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  پيشگفتار
  

علاوه بر است، به طوري كه  شده  ترين بخش اقتصاد بدل خدمات در جوامع امروزي به عمده
اعم از وكارها  دهند، تمامي كسب فعاليت خدماتي انجام مي ،طور تخصصي كه به ي اقتصاديها بنگاه

 اند. براي حفظ بقا و پيروزي در نبرد رقابتي، رنگ و بوي خدماتي به خود گرفتهتوليدي و غيرتوليدي 
ها را به  شود و لذا آن % اقتصاد را شامل مي80بخش مزبور در بسياري از كشورهاي پيشرفته بيش از 

  نامند.  مي» راصنعتيف«اين دليل كشورهاي 
تنوع و گستردگي بخش خدمات به نقش و اهميت آن افزوده است، از جمله خدمات قبل از 
فرايند توليد، حين توليد و پس از توليد مثل تحقيقات بازار، تحقيق و توسعه، طراحي محصولات جديد، 

از فروش و ...؛ خدمات ريزي توليد، نگهداري و تعميرات، كنترل كيفيت، آموزش، خدمات پس  برنامه
ها، مراكز تفريحي،  ها، هتل شخصي (مشاوره، تبليغات، آموزش و ...)؛ خدمات تجاري (حقوقي، رستوران

ها،  ها، بيمه و ...)؛ خدمات عمومي (امور امنيتي و دفاعي، پليس، امور قضايي، بيمارستان بانك
ت، حمل و نقل و ...)؛ خدمات توزيعي ها و ...)؛ خدمات زيربنايي (ارتباطا ها و پژوهشگاه دانشگاه
كه ما در جهاني  ها، تعميرات و ...) و مواردي از اين دست. درحالي فروشي  ها، خرده فروشي (عمده

هاي اقتصادي و اجتماعي آن در حوزه خدمات شكل گرفته  كنيم كه قسمت اعظم فعاليت زندگي مي
هاي  حاكم است و موضوع خدمات و حوزه هاي مديريت رويكرد توليدي است، متأسفانه در دانشكده

ها و  وكار، سازمان دانشي مربوط به آن مورد توجه قرار نگرفته است و بسياري از دانشجويان كسب
  هاي خدماتي نيز از اين بخش بسيار مهم اطلاعات كافي ندارند. شركت

سازي خدمات هاي خاص خود را دارند، لذا برند از آنجا كه خدمات ماهيتي ناملموس با ويژگي
منظور توسعه سهم بازار و افزايش سودآوري  جهت ايجاد تقاضاي پايدار و بلندمدت با مشتريان به

» خدمت برنده شده«طوري كه وقتي مشتري اقدام به خريد  هاي خدماتي ضروري است، به شركت
با توجه يگر كند، ضمن اطمينان از هر جهت، حاضر است بهاي بالاتري براي آن بپردازد. از سوي د مي

دهنده يكسان)  هاي خدماتي (حتي در صورت خريد از يك ارائه به ماهيت خدمات كه در آن مواجه
ارزيابي   عنوان ابزاري اكتشافي جهت متفاوت باشد، برند و ارزش ويژه آن، بهبسيار ممكن است 

كننده در  گيري مصرف و منجر به افزايش توان تصميم كند ميخدمات پيش از خريد و مصرف عمل 
گردد. يك برند قدرتمند در بخش خدمات، با كاهش ريسك خريد، مزاياي  مي آنانتخاب و خريد 
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و اعتماد بيشتري را براي شركت و خدمات خاصي كه كند  ميكننده ارائه  مصرف برايبسياري را 
درك بهتري  تواند به آورد. با برندسازي براي خدمات، مشتري مي شود به ارمغان مي توسط آن ارائه مي

 .دست يابد ،كند مشاهده و آنچه كه خريداري مي از محصولي غيرقابل

  هاي ممتازي به اين شرح وجود دارد: در اين كتاب ويژگي
 اي به نقش بازاريابي در خدمات با توجه به اهميت آن اختصاص يافته  فصل جداگانه

 است

 سازي در  ه برندشده در زمين شده بر مبناي آخرين تحقيقات انجام مباحث مطرح
 خدمات است

 شده در هر فصل ذكر شده است            هاي عملي متناسب با موضوعات مطرح مثال 

  مديريت خدمات به عنوان ركن اصلي ايجاد مزيت رقابتي در هماهنگي با ساير
 هاي اقتصادي مطرح شده است بخش

 آن در اقتصاد  در زمينه مديريت برند خدماتي در فضاي ديجيتال با توجه به اهميت
 كنوني يك فصل اختصاص يافته است

 هاي خدماتي در كشور عزيزمان نيز  ها و شركت سازي براي سازمان در زمينه برند
 هاي اجرايي مطرح شده است مثال

  فصل به اين شرح تنطيم شده است: 9كتاب حاضر در 
، نقش خدمات توضيح داده شده است هاي خدمات و اهميت آن در اقتصاد ويژگي صل اولدر ف

بندي خدمات از جمله  هاي خدمات و تفاوت آن با توليد كالا، انواع طبقه در اقتصاد كشورها، مشخصه
  شده در اين فصل است. مباحث مطرح
بندي  توضيح داده شده است، طبقه بازاريابي و برندسازي در خدمات، در زمينه صل دومدر ف

ويژه از  آفريني برند در خدمات به يابي خدمات، ارزشانواع خدمات از ديدگاه بازاريابي، نقش بازار
  ديدگاه مشتري، بحث و بررسي شده است.

در خدمات مطرح شده است و علاوه بر تحليل مشتريان و رقبا  برنديابي  هجايگا فصل سومدر 
يابي براي تدوين  هاي جايگاه يابي مواردي مثل چگونگي ترسيم نقشه بندي و جايگاه بر اساس بخش

  راتژي رقابتي و ... مورد بررسي قرار گرفته است.است
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اختصاص يافته و عناويني مانند هويت برند خدماتي و  هويت برند در خدماتبه  صل چهارمف
  پردازي براي برند خدماتي مطرح شده است. شخصيت

هاي مهمي كه در اين زمينه وجود دارد، تنظيم  بر اساس مدل يژهارزش ودر زمينه  فصل پنجم
  است.شده 

با ذكر انواع  خدمات بر اساس روابط و احساسات برنددر برندسازي  در خصوص صل ششمف
  كند. هاي مختلف در اين زمينه بحث مي مدل

با ارائه مطالبي مثل طراحي نوآورانه در برندسازي  كردتجربه مشتري و رويبه  صل هفتمدر ف
  شود انساني كارآمد پرداخته مي هاي مختلف خدماتي و نقش رهبري نوآورانه و سرمايه فرايند

هاي  ها و شبكه در زمينه مديريت برند ديجيتال، با عناويني مثل انواع رسانه صل هشتمدر ف
سازي به اختصار توضيحاتي ارائه شده  ها در برند بلاكچين، هوش مصنوعي و .... و كاربرد آن اجتماعي،

  است.
ويژه در ايران اختصاص يافته  به ماتگذاري برند در خد ثبت، حفاظت و ارزشم به نهفصل 

  است.
مطالب اين كتاب براي كليه سطوح دانشگاهي اعم از كارشناسي و تحصيلات تكميلي و نيز 

هاي خدماتي تنظيم شده است، اميد است  ها و شركت هاي آموزشي مرتبط و كليه سازمان كليه دوره
هاي مختلف خدماتي  سازمانكتاب حاضر براي استادان، پژوهشگران، دانشجويان، مديران 

ها و  رود تا با نگاه تيزبين خود مؤلفان را از نقص استفاده باشد؛ از خوانندگان فرهيخته انتظار مي قابل
  هاي آن آگاه سازند تا نسبت به اصلاح اشتباهات اقدام لازم به عمل آيد.  كاستي

  با تشكر فراوان             
 دكتر علي رضا موتمني        

  دانشيار دانشگاه شهيد بهشتي  
     A_Motameni@sbu.ac.ir 
 كامران  نظم آبادي           

Kamran.nazmabadi@gmail.com  
  


