
 

 هفده

  
  

  پيشگفتار
  

                                   رشد كرده و گوي سـبقت را از ديگـر      ي               ميزان قابل توجه  ه  ب                 اخير، صنعت خدمات      هاي        در سال
  ه                      سرعت از عصر صنعتي ب ـ                                                               صنايع فعال در اقتصاد كشورها ربوده است. اكنون، اقتصاد جهاني به

       مـرور              كند. درپـي              ور حركت مي  مح                        صورت مشخص، اقتصاد خدمت                          سمت اقتصاد فراصنعتي و به
  ،        شده است                                 مفاهيم مربوط به خدمات، كمتر توجه    به        يابيم                                   ادبيات و مباني نظري اين حوزه درمي

         مـديريت                                                                            گرفته دربارة ايـن مفـاهيم، انـدك اسـت و بيشـتر مباحـث در زمينـه                     مطالعات صورت
              كسـب و كـار                                     اند. با توجه بـه وضـعيت محـيط                                             عمليات، با محوريت صنايع توليدي شكل گرفته

         شـده در                                            فرد خدمات، ايجاد و گسترش مفـاهيم مطـرح                        هاي متمايز و منحصربه                امروزي و ويژگي
                     د. مـديريت عمليـات        ياب ـ                   از پيش ضرورت مـي                   هاي خدماتي بيش                           مديريت عمليات براي سازمان

                                                        توانـد بـه ايجـاد شـناخت و دركـي مناسـب از حـوزة                                            خدمات با پرداختن به مباحث مختلف مي
                   كنيم. آنچـه ايـن                  مفصل بررسي مي      صورت                                   كند. در اين كتاب، اين مسائل را به          خدمات كمك 

                                      كند، نگرش جامع و يكپارچه بـه مباحـث                               شده در اين زمينه متمايز مي                           اثر را از ديگر آثار تأليف
                                  مديريت عمليات در صنعت خدمات است.

        قتصـاد                                                                                در فصل اول از اين كتاب به مباني و مفـاهيم مـرتبط بـا خـدمت و نقـش آن در ا     
           اساس چندين           خدمات بر              گرفته دربارة          هاي صورت      بندي                                پردازيم و سپس انواع مختلف طبقه    مي

      هـاي                        ي و محيطـي سـازمان          سـازمان       درون  ي     هـا         چـالش                            كنيم. در پايان فصل نيز به                  معيار را بيان مي
                      هـاي بـين اعضـا در                                                               پردازيم. در فصل دوم، ضمن بررسي مفهـوم، عناصـر و جريـان              خدماتي مي

           روي آن سخن        ِ ي پيشِ  ها      چالش                                                تأمين خدمات، دربارة مديريت زنجيرة تأمين خدمات و        زنجيرة 
                 هاي خدماتي، توجه                                                                 گوييم. براي دستيابي به شناخت درست دربارة فرايندهاي كاري سازمان    مي

                                                          سـازماني مـؤثر در چگـونگي عرضـة خـدمات ضـرورت دارد؛                         بخشـي و بـين        ميان     هاي          به تعامل
            كننـدگان)،                                                            تا ششم به مباحث مربوط به بخش بـالا (روابـط بـا تـأمين        سوم      هاي                 بنابراين در فصل

                                                                                 بخش مياني (مديريت عمليات) و بخش پايين زنجيرة تأمين خدمات (عرضة خـدمات و روابـط   
                                                               كوشـيم بـا بيـان مبـاحثي جديـد ماننـد ارزش زمـاني عمـر                                 پردازيم؛ همچنـين مـي                با مشتري) مي



 

 هجده

                          زمينـة عرضـة خـدمات را                               ه، آخـرين دسـتاوردها در     يوك   ـ                   ترميم خدمت و پوكا     رية ـ  نظ     تري،  ـ ش ـ م
                                                                                      بررسي كنيم. با توجه به اهميت فناوري اطلاعات و ارتباطـات و نقـش آن در دگرگـون كـردن     

                                                                         هـاي خــدماتي، در فصـل هفـتم، مــديريت خـدمات الكترونيـك را معرفــي                            فراينـدهاي سـازمان  
                    درك بهتـر مطالـب،                          دهيم؛ سپس براي كمك به                   بندي آن را شرح مي                    كنيم و چگونگي طبقه    مي
                                 انـد فنـاوري اطلاعـات را بـه                     كنيم كه توانسته                           هاي خدماتي موفق را ذكر مي                هايي از سازمان      مثال

                              زمـان بـودن عرضـه و مصـرف                                                                      صورتي مؤثر در فرايندهاي خود به كار گيرند. بـا توجـه بـه هـم    
      فصـل                                          هاي خـدماتي بـوده اسـت؛ بنـابراين،                                                 خدمات، ارتقاي كيفيت همواره مورد توجه سازمان

                         ايـم؛ همچنـين در ايـن                                                 هاي متنوع براي دستيابي به كيفيت اختصاص داده                      هشتم را به تبيين روش
      هـاي                              ي بـه كيفيـت در سـازمان     اب ي     دسـت       هـاي                                               فصل به نحوة سنجش كيفيت خـدمات و اسـتراتژي  

       گوييم.                                                                    پردازيم. در پايان اين فصل نيز دربارة كيفيت خدمات الكترونيك سخن مي           خدماتي مي
        دهـيم.                                          هاي ارزيابي و بهبود عملكرد را شرح مـي                               م، عملكرد و مديريت آن، و روش         در فصل نه

             هاي خـدماتي                                                                          از آنجا كه مديريت استراتژيك در تداوم موفقيت و حفظ جايگاه رقابتي سازمان
                                                                                   اهميت خاص دارد، در فصل دهم، ابعاد خدمات استراتژيك و فرايند مـديريت اسـتراتژيك در   

    هاي                                              هاي متداول در خدمات و زنجيرة ارزش در سازمان            و استراتژي     كنيم                    خدمات را بررسي مي
                                                                         دهيم. فصل پايـاني كتـاب بـه تشـريح انـواع ريسـك، مـديريت ريسـك و                           خدماتي را شرح مي

         سـازمان   «                                                                  هاي مرتبط با آن در زنجيرة تأمين خدمات اختصاص يافته و همچنين مفهوم           استراتژي
                 ل بررسي شده است.                       ي مرتبط با آن در اين فص  ها     مدل  و   »    آور     تاب

                                                                                  به طور كلي، در اين كتاب، مطالبي ارزشمند دربارة مديريت عمليات خـدمات بـا بيـاني    
                   هـاي كارشناسـي و                                                                                    شيوا توضـيح داده شـده و بـدين ترتيـب، ايـن اثـر بـراي دانشـجويان مقطـع         

        منـدان                                                          هاي مختلف از رشتة مديريت و همچنين پژوهشـگران و علاقـه                       كارشناسي ارشد گرايش
                    اين حوزه مفيد است.          به مباحث
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