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 ینوع اصل 3با   ییآشنا
 خدمات
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 ست؟ ی خدمات چ .1
 انواع خدمات  .2
 ست؟ یزمان در خدمات چ یبند میتقس .3

 فهرست مطالب
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 نیپاسخ به ا دی شا ست؟یکه خدمات چ دیفکر کرده ا ن یتا به حال به ا ایآ
از   یار یدارند که بس دهیمردم عق اکثر .آسان باشد ایو  بیعج ی سؤال کم 

که   یی که امروزه تعداد سازمان ها ی حال در هستند؛  یدیسازمان ها تول
  یدیتول ینسبت به سازمان ها  یشتر یدهند، شمار ب ی خدمات ارائه م 

از خدمات رو به رو است و  یار یروزمره با انواع بس ی در زندگ انسان .دارند
از   قیدق  فی تعر کی توان ی نم  نیاز آن ها دارد؛ بنابرا ی درک متفاوت 

 .خدمات ارائه کرد

 .میموضوع بپرداز نیا ی تا به بررس دیما همراه باش با

 

 ست؟یخدمات چ 1#

است که از فروشنده به  ی کیزیف ر یغ تیهرگونه فعال (Service) خدمات 
قابل  ریناملموس، غ ی از خدمات محصولات منظور .شود ی منتقل م داریخر

اشاره کرد   ی توان به خدمات  ی عنوان مثال م به .شدن است رهیذخ ایحمل 
منجر به    خدمات  .دیکن ی م  افتیدر نمایدر س لمیف کی  دنید یکه شما برا

و  ازهایهدف آن ها برطرف کردن ن بلکه شوند؛ ی کالا نم دیساخت و تول
 .مصرف کننده است یخواسته ها

 :باشند ی م  ریز  ی اصل ی ژگیو  5 یدارا خدمات 

  نیکنترل کرد. همچن ایتوان لمس و  ی بودن: خدمات را نم  ناملموس .1
 .حمل ندارند تیقابل
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استفاده   یشدن خدمات برا رهیشدن: امکان ذخ رهیقابل ذخ ریغ .2
 .خواهد رفت نیاز ارائه، خدمت از ب پس وجود ندارد و  شتریب

خدمت و استفاده از آن، فاصله  کیشدن  دیتول نی: بریناپذ  کیتفک .3
دهنده، خدمت را فقط در زمان استفاده ارائه  ارائه .وجود ندارد ی زمان 

 .دهد ی م
کند با خدمات گذشته و   ی م  افتیکه فرد در ی به فرد: خدمت منحصر .4

را داده   ی اگر درخواست خدمت مشابه  ی حت متفاوت است؛ ندهیآ ای
 .باشد

خدمات، مصرف کننده و   از ی برخ افتیدر ی: برایمشتر  مشارکت .5
عنوان مثال  به .هردو در آن خدمت مشارکت کنند دیارائه دهنده با

حضور داشته  دیبا شگریو هم آرا یکوتاه کردن مو هم مشتر  یبرا
 .باشند
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و چه  ستیکه خدمات چ میمتوجه شد یها تا حدود  ی ژگیو نیا انیب با
 .کند ی م فا یا ی در زندگ  ی نقش

 .می کن ی م  ی ادامه انواع خدمات را معرف  در

 

 انواع خدمات  2#

 :قرار داد ریتوان خدمات را در سه دسته ز  ی م  ی صورت کل به

 یشغل  خدمات  .1
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  ی دهند و به کسب و کار کمک م ی ارائه م  یتجار  یکه سازمان ها ی خدمات
که   ی عنوان مثال خدمات به .دهند ی را ارائه نم ی ملموس   یکنند؛ اما کالاها

 .کنند ی حمل م  گریبه مکان د ی ها را از مکان کالا

 :عبارت اند از یخدمات تجار  گرید

 مهیب •
 بانک  •
 یانباردار  •
 و نقل حمل •
 یارتباط  خدمات  •

 

 یاجتماع  خدمات  .2
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 یاز افراد به صورت داوطلبانه برا ی گروه  ایکه توسط فرد  ی خدمات
 .هستند ی شوند، خدمات اجتماع  ی ارائه م  ی به اهداف اجتماع ی اب یدست

 :اهداف عبارت اند از نیا

 جامعه  فیقشر ضع ی سطح زندگ  بهبود •
 ر یکودکان و افراد فق یبرا ی و بهداشت ی کردن امکانات آموزش فراهم •

کسب  یبرا یا زه یدهند، انگ ی گونه خدمات را ارائه م نی که ا یی ها سازمان
 .سود ندارند

 :از عبارت اند ی خدمات اجتماع نمونه

 اها یدر  یپاکساز  یها گروه •
 یمردم  یها نیکمپ •
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 یشخص خدمات  .3

  هر .آن فرد است ازیهر شخص متفاوت و منحصر به ن یخدمات برا نیا
 .نوع خدمت خواهد داشت نی ا افتیاز در  ی فرد تجربه متفاوت 

 :عبارت اند از یخدمات شخص تیموثر بر ماه عوامل

 دهنده خدمات ارائه •
 ی مشتر  حات یترج •
 ی مشتر  یازهاین •

 :عبارت اند از ی خدمات شخص نمونه

 پس از فروش خدمات  •
 داریدادن به خر ی آگاه •
 فعال  انیسازمان ها از مشتر تیحما •
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 ست؟یزمان در خدمات چ یبند میتقس 3#

 میتقس نیا .م یپرداز ی از خدمات م  یگر ید یبند میقسمت به تقس نیا در
سوال  نیممکن است ا لحا .است یبر اساس زمان ارائه به مشتر  یبند

و چگونه   ستیخدمات چ ی زمان یبند می مطرح شود که منظور از تقس
شوند   ی م میبر اساس زمان ارائه به سه دسته تقس خدمات  .ردیگ ی شکل م

 .میپرداز ی که در ادامه به آن ها م

 از فروش  شیخدمات پ 1-3#

 داریمحصول توسط فروشنده به شخص خر دیخدمت که قبل از خر ی نوع
 .شود ی ارائه م
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 :باشند ریتوانند شامل موارد ز ی از فروش م شی پ خدمات 

محصول  کی  دیدر مورد محصول: هدف از خر قی و دق دیمف  اطلاعات  .1
 ازین صیتشخ یی توانا  دیمسئول با شخص .است ازیبرطرف کردن ن

از محصول را  یی ها ی ژگ یرا داشته باشد و بر اساس آن و یمشتر 
 .او شرح دهد یبرا

که   ی از محصول  یتجربه ا یکه مشتر  ی از محصول: زمان گانیرا نمونه .2
کند که با  ی او کمک م به کند داشته باشد، یدار یقرار است خر

ممکن    نیب نیدر ا ی حت .ردیبگ میدرباره آن تصم یشتر یب تیقاطع
آن  دینداشتند به خر زیمحصول را ن دیکه قصد خر یاست افراد

 .شوند قیتشو
  .دیتاجر رفتار نکن  کیو مانند  دی وارد شو ی مشاوره: از در دوست  ارائه .3

با او روراست   دیرا برطرف نما  یمشتر  ازیتواند ن  ی محصولتان نم  اگر
 ی ام به شما و خوش ن انیاعتماد مشتر شی کار باعث افزا نیا .دیباش

 .سازمان خواهد شد
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 خدمات هنگام فروش  2-3#

  دیکن ی سع پس .خواهد ماند یهمواره در ذهن مشتر   دیهنگام خر تجربه
منظور از  دیپرس ی م  حتما .دیبگذار یبه جا یدر ذهن مشتر  ی تجربه خوب 

  ایو  هیعنوان مثال ارائه هد به .ستیخدمات چ افت یتجربه خوب در
 .بگذارد داریبر خر  ی مثبت  ریتواند تأث ی محصول م  دیپس از خر ونیاشانت

از سمت فروشنده  مانهیو رفتار دوستانه و صم یاز مشتر  یی رایپذ  نیهمچن
 .خواهد کرد  جادیا دیاو از خر یرا برا  ی خاطره خوش
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 خدمات پس از فروش  3-3#

 .مهم خدمات، خدمات پس از فروش است یاز بخش ها ی ک ی امروزه
 .دهند ی م ش ی دوباره را افزا دیاحتمال خر یپس از فروش قو خدمات 

 :خدمات عبارت اند از نیا

آن: حمل محصولات و   یو نقل محصول، نصب و راه انداز  حمل .1
بخش خدمات   نیتر مهم به تخصص دارند، ازیکه ن  یی نصب کالاها

به  اجیکه ارائه شده احت ی محصول  اگر .پس از فروش است
به هنگام نصب محصول  زین حات ی توض  نیدارد، ا ی خاص  حات ی توض

 .ارائه شود یبه مشتر 
 است؛ اجیاز کالاها به تخصص احت ی برخ ری تعم ی: برارات یتعم .2

را  ی رکاران یانتظار دارند که سازمان مربوطه تعم دارانیخر نیبنابرا



 

11 www.namatek.com 

 دیسازمان با یخدمات از سو ارائه .امر در نظر گرفته باشد نیا یبرا
 .ردیانجام گ گرانیکمتر نسبت به د نهیهز ای و  نگایبه صورت را

که از سالم بودن  انیمشتر یاست برا  ی ضمانت  ی : ارائه گارانت ی گارانت .3
 .حاصل کنند نانیشده اطم یدار یمحصول خر

 میآسان با ت  ی بتواند از راه دیبا یو آموزش: مشتر  ی بان یپشت .4
  داشتن .ارتباط برقرار کرده و مشکلات خود را رفع کند ی بان یپشت

از محصول را به   حینحوه استفاده صح زیمحصول ن یدفترچه راهنما
 دهد. یآموزش م  یمشتر 

 


