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	 ��ی� ���� �� 
����ب د�����ان ���ان،ی  
حمد و سپاس ايزد منان را كه با الطاف بيكران خود اين توفيق را به ما ارزاني داشت تا بتوانيم در راه 

ارتقاي دانش عمومي و فرهنگي اين مرز و بوم در زمينه چاپ و نشر كتب علمي دانشگاهي، علوم پايه و 

هايي هرچند كوچك برداشته و در انجام رسالتي كه بر عهده  رماتيك گامبه ويژه علوم كامپيوتر و انفو

  داريم، مؤثر واقع شويم.

گستردگي علوم و توسعه روزافزون آن، شرايطي را به وجود آورده كه هر روز شاهد تحولات اساسي 

 چشمگيري در سطح جهان هستيم. اين گسترش و توسعه نياز به منابع مختلف از جمله كتاب را به

  نمايد. رساني، بيش از پيش روشن مي ترين راه دستيابي به اطلاعات و اطلاع ترين و راحت عنوان قديمي

در اين راستا، واحد انتشارات مؤسسه فرهنگي هنري ديباگران تهران با همكاري جمعي از اساتيد، 

ينه امور نشر مؤلفان، مترجمان، متخصصان، پژوهشگران، محققان و نيز پرسنل ورزيده و ماهر در زم

هاي مستمر خود براي رفع كمبودها و نيازهاي موجود، منابعي پربار، معتبر و  درصدد هستند تا با تلاش

  با كيفيت مناسب در اختيار علاقمندان قرار دهند.

و تلاش جمعي از  " محمدكشاورز-جناب آقايان اقبال جباري"كتابي كه در دست داريد با همت 

  همكاران انتشارات ميسر گشته كه شايسته است از يكايك اين گراميان تشكر و قدرداني كنيم.

  زهره قزلباش كارشناسي و نظارت بر محتوا:

نمايد با مراجعه به آدرس  پژوه گرامي درخواست مي در خاتمه ضمن سپاسگزاري از شما دانش

dibagaran.mft.info  (ارتباط با مشتري) فرم نظرسنجي را براي كتابي كه در دست داريد تكميل و

داند،  ارسال نموده، انتشارات ديباگران تهران را كه جلب رضايت و وفاداري مشتريان را هدف خود مي

  ياري فرماييد.

  اميدواريم همواره بهتر از گذشته خدمات و محصولات خود را تقديم حضورتان نماييم.

  مدير انتشارات  

  فرهنگي هنري ديباگران تهرانمؤسسه 

bookmarket@mft.info 
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 مقدمه مولف

 

در فرآیند توسعه اقتصادی،  های اخیر، افزایش آگاهی نسبت به اهمیت نقـش خـدماتدهه ییژگویکی از 

بخش خدمات در اقتصاد جهانی، از منظر کیفیت خدمات به  اهمیت .اجتماعی و بالاخص توسعه تکنولوژی است

جای تعجب نیست که مفهوم کیفیت و رابطه آن با . نگرانی مهمی توسط فعالان و نیز مشتریان بدل شده است

با رونق یافتن صنایع بزرگ دنیا،  .صنایع خدماتی به تمایل بزرگ بسیاری در این بخش تبدیل شده است

     ها استفاده  هایی که این سازمان ولی بسیاری از ابزار و تکنیکاند، گسترش یافتههای خدماتی بسیار  شرکت

همچنین با توجه به تقویت جایگاه اند.  کننده محصول ایجاد شده های تولید ، برای استفاده سازماننمایندمی

، موضوع کیفیت خدمات به اهمیت کیفیت در عرصه های رقابتی ه های اقتصادی ودر عرصهای خدماتی سازمان

با عنایت به این دو مقوله، هر سازمان خدماتی باید برای  شود.عنوان یکی از محورهای کلیدی رقابت شناخته می

 های مفهومی متناسب را شناسایی کند. ارتقای کیفیت خدمات خود، مدل

که  گردد، به نحوی استت و خدماتی که توسط کشورهای توسعه یافته عرضه میمحصولا باید توجه داشت که

نیروگاه،  شود. هواپیما،می اش با مشکل مواجهبشر امروزه شدیداً به آن نیازمند است و بدون آن، زندگی روزمره

توان آنها را می بهداشتی، بازرگانی و امثال فاکس، اینترنت، موبایل، کامپیوتر، خدمات بانکی، بیمارستانی و

 .برشمرد

 یافتـه راهای اقتصادی کـشورهای توسـعهبه عنوان نیروی محرکۀ رشد، نظامهای خدماتی سازمانتحول 

تر کرده برای آنها تثبیت ای بخشیده و بار دیگر موقعیت رهبری تولیدات صنعتی و کشاورزی جهـان راپویایی تازه

 است. 

توجه کشورهای پیشرفته را به این مسئله معطوف سـاخت کـه شـاهد خدمات،  افزایش اشتغال در بخش

خدمات،  ساختاری در اقتصاد باشند. در نتیجۀ این تغییرات، اصطلاحات جدیـدی از جملـه انقـلاب تغییـرات

 د.باشدر اقتصاد می خدمات اقتصاد جدید خدمات، دولت فوق صنعتی ظهور نمود که نمایانگـر نقـش مهـم
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گذاشته است، کشف ارتباط  ای در بازنگری به این بخشدیگر اهمیت یافتن بخش خدمات که تأثیر عمدهدلیل 

ای که انقلاب خدمات به آن مهمترین مشخصه. باشـدخدمات با فرآیند تولید و نیز فرآیند توسعۀ اقتصادی می

ورودی به فرآیند تولید محصولات یا  تولیدی یعنی خدماتی که به عنوان اشاره دارد ارتباط فزاینـده بـین خـدمات

 باشـد کـه روز بـه روز بـه نقـشهای اقتصادی مـیشوند. همچنین دیگر فعالیتبرده می ت بـه کـارماخد

این نوع خدمات در  شود چـرا کـههای اقتصادی افزوده میخدمات تولیدی در تولیدات صنعتی و دیگر بخش

خدمات، نقش فزایندهای دارند. لذا اثرات  افـزوده، صـادرات کالاهـا وشپذیر کردن کالاها، خدمات، ارزرقابت

 :خدمات ممکن است به عنوان مثال شامل موارد زیر باشد

 منابع تقاضا برای کالاها یا خدمات( 7

 کنندهکننده یا عرضههای مصرفایجاد انگیزه برای نوآوری در سازمان( 2

 منابع فنیها و دیگر ایجاد رقابت در مهارت( 3

های ارائه دهنده آن در اقتصاد و توسعه به شدت در حال رشد با توجه به مطالب فوق جایگاه خدمات و سازمان

های ارائه دهنده خدمات موجب ایجاد رقابت شدیدی بین آنها گردیده و هر کدام از این باشد. رشد سازمانمی

هر چه بیشتر خود هستند. در این میان ارتقای خدمات  ها در اندیشه ارتقای خدمات و توسعهها و سازمانشرکت

 برخوردار است. ارائه شده به مشتریان از جایگاه بسزایی 

علاقه مندی به اندازه گیری کیفیت خدمات بالاست و اندازه گیری کیفیت تجربه خدمات به عنوان بخش مهم 

ای مناسب ترین ابزارهای اندازه گیری از وظایف مدیریتی شناخته می شود. هرچند، چالش اصلی شناخت و اجر

مفهوم سازی و اندازه گیری ، تاکید بر اهمیت کیفیت خدماتدر کتاب حاضر به دنبال برای این فعالیت است. 

 .هستیمکیفیت خدمات و نیز روابط بین کیفیت خدمات، رضایت مشتری و حفظ مشتری 

 

 

 

 

 




