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 مقدمه:

زندگی بشر نفوذ کرده و زندگی بشر را به شدت تحت امروزه فناوری اطلاعات در تمامی ابعاد 

های مختلفی تاثیر قرار داده است. برهمگان واضح است که فناوری اطلاعات با استفاده از سرویس

کند. با توجه به اهمیت این موضوع، درس خدمات دهد، ارزش افزوده زیادی ایجاد میکه ارائه می

قرار گرفته  ICTهای فناوری اطلاعات و درسی رشته ارزش افزوده فناوری اطلاعات در برنامه

ارزش افزوده آنها و  ITاین درس مطالعه پیرامون فناوری های مرتبط با اصلی هدف گرچه است. 

است، اما یک هدف مهم تر نیز آن است که دانشجو بتواند در خصوص فناوری های جدیدی که در 

شود، تحقیق نماید و خدمات ارزش افزوده قابل ارائه در این حوزه را شناسایی ارائه می ITحوزه 

این کتاب مطابق با . مناسبی برای آن وجود نداردنماید. علیرغم اهمیت این درس منبع فارسی 

هر بخش سرفصل وزارت علوم تحقیقات و فناوری برای این درس تدوین شده است. در پایان 

دانشجویان بهتر بتوانند خود را برای آزمون زینه ای ارائه شده است تا و چهار گ شریحیسئوالات ت

گرفته امید است این اثر مورد توجه همکاران و دانشجویان گرامی قرار های پیش رو آماده نمایند. 

از اساتید و دانشجویان گرامی تقاضا دارم  درس کمک نماید.این و به افزایش کیفیت آموزشی 

در میان  مولف باو  m.a.torkamani@gmail.com  از طریق ایمیلخود را  هایدیدگاه

تجدید نظر کتاب مورد های احتمالی اشکالات یا کاستیهای بعدی لله در ویرایشءبگذارند تا انشا

م از زحمات آقای مهندس بیات به خاطر طراحی جلد یداندر پایان وظیفه خود می قرار گیرد.

جناب آقای  ،رسانی چاپ و نشر ایرانسامانه اطلاعشارات ارسطو و نتاکتاب و همچنین از مدیریت  

 تشکر و قدردانی نمایم. ،حسین قنبری

 محمد علی ترکمانی                                                  

 95پاییز 

 

mailto:m.a.torkamani@gmail.com


 

  اولفصل 

 خدمات پایه و ارزش افزوده 

 

 مقدمه-1-1

ای جدی د ه و ارائه  ایده صنعتی رقابت بسار زیاد در زمینه های مختلف  وجودبه دلیل امروزه 

دن به تدریج از حالت مبتنی بر محصول بو کسب و کارهای مختلف و متخصصان، مخترعینتوسط 

تی ق ابربه سمت خدمت گرایی حرکت میکند. در واقع طیف وسیعی از کالاها برای داشتن مزی ت 

 بر فعالیتهای مبتنی بر خدمت تکیه دارند.

 خدمت چیست؟-1-2

ر است. البته در میان مردم کلمه س رویس نی ز بس یا Serviceخدمت ترجمه کلمه انگلیسی 

 برای تعریف خدمت، به دو رویکرد زیر توجه نمایید:زیاد استفاده می شود. 

  یک فرد یابرای  فرد یا سازمانط یک ساز عمل یا فعالیتی که تواست خدمت عبارت 

 گیرد. انجام می سازمان دیگر

 یت گویند که از یک طرف به طرف دیگر خدمات یا سرویس)ها( به هرگونه فعالیت یا مز

 .چیزی را به دنبال ندارد مالکیتاست و  نامحسوسشود و لزوماً ارائه می

 شود:تعریف می به صورت زیر در حوزه مهندسی کامپیوتر، سرویس نرم افزاری 

کاری که به وسیله یک سرویس دهنده انجام می ش ود ک ه ممک ن اس ت انج ام ی ک درخواس ت 

د ه تر مانن مانند دریافت یا ذخیره اطلاعات باشد یا مربوط به انجام کاری پیچیدکوچک روی داده 

 . چاپ یک تصویر باشد

 

https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%AD%D8%B3%D9%88%D8%B3&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%AD%D8%B3%D9%88%D8%B3&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%84%DA%A9%DB%8C%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A7%D9%84%DA%A9%DB%8C%D8%AA
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 محصول چیست؟-1-3

ی چیزی است که توسط نیروی انس انی ی ا تلاش »، به معنای (product) محصول یا فرآورده

ه و ف رآورده را گویند. محصول به معنای حاصل شد فرایند یک یا عمل یکیا نتیجه  شودتولید می

 .شده )تولید شده( استبه معنای فرآوری

 محصول و خدمت  مقایسه-1-4

  عبارتند از:دمات در مقایسه با محصولات برخی از تفاوتهای خ

 جا ک ه خ دمات غالب اً در قال ب عملک رد ی ا باشند. از آناکثر خدمات نا ملموس می

ه ا ی ا مهندس ی ب رای آن مشخصات فن یشود، تعیین تجربیات به مشتری ارائه می

صورتی که در زمینه کالاهای ملموس و با هدف ایجاد یکنواختی در تولید متداول به

همین دلیل شناسایی دقیق معیاره ای ک ه مش تریان باشد. بهاست، امکان پذیر نمی

 .ای نیستدهند کار چندان سادهکیفیت خدمات مورد توجه قرار میبرای ارزیابی 

 ویژه خدماتی که به مق دار زی ادی از خدمات ناهمگون و ناهمسان است. خدمات )به

باش ند. ب ه بی ان دیگ ر برد( ناهمگون و ناهمسان میعملکرد نیروی انسانی بهره می

ی ب ا ه دیگر، از ی ک مش ترعملکرد کارکنان سازمان از یک تولیدکننده یا تولیدکنند

 مشتری دیگر و حتی در یک روز ب ا روز دیگ ر تف اوت دارد. از هم ین رو ب ر خ لاف

محصولات ملموس، استانداردسازی عملکرد کارکنان ب ا ه دف تی مین یکن واختی 

 .پذیر استمحصول عرضه شده به ندرت امکان

 مرحل ه مص رف  دهد. مرحله تولی د وزمان رخ میطور همتولید و مصرف خدمات به

باشد. استفاده از خ دمات اغل ب در زم ان عرض ه بیشتر خدمات غیرقابل تفکیک می

شود. در اغلب موسسات خدماتی مشتری در همان مح ل تولی د و خدمات انجام می

 .کن دعرضه خدمت حیور مستقیم دارد و فراین د تولی د را ب ه دق ت مش اهده می

  .محلی انبار نمود توسط مشتری در توان پیش از مصرفخدمات تولید شده را نمی

  ًمشتریان باید برای تحویل خدمات از موسساتی مث ل هواپیم ایی، بیمارس تان،مثلا 

ب رای جل وگیری از ات لاف وق ت  آرایشگاه و رستوران ، حیور فیزیکی داشته باشند.

https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%B4%D8%AE%D8%B5%D8%A7%D8%AA_%D9%81%D9%86%DB%8C&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%B4%D8%AE%D8%B5%D8%A7%D8%AA_%D9%81%D9%86%DB%8C&action=edit&redlink=1
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 .ارزی ابی کیفی ت خ دمات در هم ان مشتریان، خدمات باید بسیار سریع ارائه ش ود 

 .کندپذیرد که خدمت مورد نظر مراحل مختلف تولید را طی میزمانی انجام می

 شتریان کیفیت خدمات را تنها ب ر کیفیت خدمات تنها تابع خروجی فرایند نیست. م

دهن د. تم امی جزئی ات اساس خروجی فرایند تولید خدمت مورد بررس ی ق رار نمی

تنها  لمانیسفرایند ارائه خدمت به مشتری مؤثر است. برای نمونه برای مشتری یک 

بلکه نحوه برخورد ش خ   .مهم نیستوضعیت اصلاح موی سر پس از پایان اصلاح 

 آرایشگر با مشتری، صمیمیت او، رفتار او در حین آرایش و بس یاری از م وارد دیگ ر

نیز ارزیابی مشتری از کیفیت خدمت عرضه شده در آرایش گاه را تح ت ت أثیر ق رار 

 .دهندمی

 زی ع بسیاری از موسسات خدماتی ب رای تو های توزیع گوناگونی دارند.خدمات کانال

ل تص ویری ی ا انتق ا –های الکترونیکی )رسانه ه ای ص وتیخدمات خود یا از کانال

ر ی ک کنند یا عامل خ رده ف روش و نقط ه مص رف را دیالکترونیکی .......( استفاه م

 کنند. نقطه واحد ترکیب می

 ت خدماتیرویکرد یکپارچه در مدیر-1-5

ای از ابزارهای قابل کنترل بازاری ابی اس ت ک ه ش رکت ب ا در ه م مجموعه (4P)آمیخته بازاریابی

ابی میخت ه بازاری آمیختن آنها سعی در پاسخگویی به بازار ه دف م ی نمای د. ب ه عب ارت دیگ ر آ

حص ولاتش مدربرگیرنده همه فعالیتهایی است که شرکت می تواند با انجام آنها بر میزان تقاض ای 

بن دی توان در چهار دسته کل ی تقس یم ها را میاثر گذارد. در تقسیم بندی کلاسیک این فعالیت

 :کرد

در آن  د و می بایس تکالا یا خدمتی که شرکت به بازار عرضه می نمای : (Product) محصول-1

  : عوامل زیر مد نظر قرار گیرد

 تنوع محصول 

 طراحی 

 کیفیت 

 )نام تجاری )برند 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D9%85_%D9%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D9%85_%D9%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA
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 ابعاد و بسته بندی 

 خدمات قبل، حین و پس از فروش، مرجوعی و گارانتی 

مبلغی که شرکت در قبال محصول از مشتری طل ب م ی کن د. در خص وص  : (Price) قیمت-2

  : توجه قرار گیردقیمت موارد زیر می بایست مورد 

 لیست های قیمت 

 تخفیف های فروش 

 زمان پرداخت 

 نوع تسویه و اعتبار مشتریان 

الا ی ا خ دمات از کلیه افراد و سازمانهایی که در فرآیند ارائه ک : (Place) مکان عرضه یا توزیع-3

  : محل شرکت شما به دست مصرف کننده نهایی نقش دارند را شامل می شود

 کانالهای توزیع 

 نحوه حمل کالا و بسته بندی در زمان حمل 

 محل عرضه کالا 

 جورچینی کالا 

 انواع پایانه )نقطه( فروش یا P.O.S 

م ه هکلیه اقداماتی که سازمان برای اف زایش می زان خری د ی ک ی ا  : (Promotion) ترویج-4

ای د گروههای هدف )شامل واسطه های فروش و مصرف کنندگان نهایی( بکار می برد ک ه در آن ب

  : به موارد زیر توجه نمود

 تبلیغات 

 پیشبرد فروش 

 فروشندگی شخصی 

 بازاریابی مستقیم 

 روابط عمومی 

با وجود این ماهیت خدمات ایجاب می کند که به چهار رکن ف و  ارک ان راهب ردی دیگ ری نی ز 

 Integrated Serviceاض  افه ش  ود، ارک  ان هش  ت گان  ه م  دیریت یکپارچ  ه خ  دمات ی  ا 

Managementتند ازعبار: 
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  افراد یامردم یا  People :( به تعامل بسیاری از خدمات )مثل خدمات آموزشی

 مستقیم بین مشریان و کارکنان یک موسسه خدماتی بستگی دارد.

 فرآیند یا  Process :موثر نیاز دارد. ارائه خدمات، به طراحی و اجرای فرآیندهای 

 :ت امین  مورد انتظار مشتریان و نح وهمدیران باید با توجه به مزایای  عناصر محصول

های اساسی محصول و مجموعه عناصر این انتظارات توسط محصولات رقیب، ویژگی

 مکمل همراه آن را انتخاب کنند. 

 ن وان عای دارد و ب ه مکان و زمان: شیوه توزیع خدمات و زمان ارائه آن اهمیت ویژه

 گردد. مزیت رقابتی تلقی می

 وری ب رای کنت رلنها دو روی یک سکه هستند. افزایش به رهای ی و کیفیت:وربهره 

 ست. اداری آنها لازم افها لازم است. کیفیت خدمات از نظر مشتریان برای وهزینه

 های پیشبردی: هیچ طرح بازاریابی ب دون برنام ه م وثر ارتب اطی ک ه ح اویفعالیت 

  .های پیشبردی و آموزشی باشد، موفق نیستفعالیت

 اتی : نمای ساختمان، چشم انداز، خودرو، تجهیزات، کارکنان، مطبوع شواهد فیزیکی

و چاپی و سایر ابزارهای قاب ل روی ت، ش واهد محس وس کیفی ت خ دمات در ی ک 

موسس ات خ دماتی بای د ب ه ش واهد فیزیک ی  دهند.موسسه خدماتی را تشکیل می

میقی ثیر عموسسه خود دقیقا توجه داشته باشند، زیرا شواهد بر تصورات مشتریان تا

 دارد. 

 های مختلفی است ک ههای خدمات: منظور از این عنصر، هزینهقیمت و سایر هزینه 

 شوند. مشتریان برای به دست آوردن مزایای یک محصول خدماتی متحمل می

 (core servicesخدمات پایه )-1-5-1

ریداری آنها را خخدمات پایه چیزهای اساسی یا پایه ای هستند که مشتریان از محصولاتی که 

  میکنند میخواهند .

ای ب ه ش رح ها به برقراری ارتباط با یکدیگر، از طریق خ دمات پای هعنوان مثال، نیاز انسانه ب

 شود:ذیل برآورده می

 دهد. ها ارائه میخدماتی که اداره پست برای جابجایی نامه-1
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قابل خدمات من خدمات در کند؛ ایخدماتی که شبکۀ مخابراتی به همۀ مشترکان عرضه می-2

 دصورت ماهیانه به شرکت مخابرات بپردازتکمیلی است که مشترک بابت آنها باید هزینۀ اضافی به

 دهد. جایی اسناد و مدارک ارائه میهای دورنگار )فاکس( برای جابهخدماتی که دستگاه-3

 دهد. ارائه میهای مرتبط، به افراد خدمات ارتباطی که تلفن همراه از طریق شرکت-4

 1(VASخدمات ارزش افزوده )-2-5-1

ا های بیش تری رهس تند ک ه امتی ازات و گزین ه خدماتیارزش افزوده، یا سرویسهای خدمات 

الب ا شوند. خدمات ارزش اف زوده غدهند و مکمل خدمات پایه محسوب میبرای مشتریان ارائه می

 گردد.می رائهاپس از خرید خدمت پایه توسط مشتریان، به آنها 

 ش ود. ام ا دردر بعیی موارد، ارزش افزوده، بدون دریافت هزینه اضافی، به مشتریان ارائ ه می

 گردد.موارد دیگر، خدمات ارزش افزوده در قبال اخذ وجه به مشتریان ارائه می

ط اری ارتب اه از تلفن همراه را به عنوان یک خدمت پایه ب رای برق رداگر استفابه عنوان مثال، 

است و  )پیامک ( به عنوان یک خدمت ارزش افزوده مطرح SMSبین افراد در نظر بگیریم، ارسال 

 : دارای کاربردهای زیر است

  استفاده از پیامک برای تبلیغات و امور تجاری 

 هاها و  نمایشگاهها، جشندعوت از اشخاص برای شرکت درسمینارها، همایش 

  مطلع شدن دانشجویان، دانش آموزان و اولیای آنها از وضعیت تحصیلی 

 های تخلفات رانندگی توسط پیامک ارسال گزارش 

 اطلاع مشترکین تلفن قبل از قطع تلفن 

 ها و آخ  رین ارائ  ه خ  دمات ب  انکی از طری  ق پیام  ک از جمل  ه موج  ودی حس  اب

 ها های حسابگردش

ش ود. دنی ای رزش افزوده موجب رضایت مشتری، جلب مشتری و حفظ مش تری میخدمات ا

 رقابت امروز، بر ارائه خدمات ارزش افزوده متکی است. 

                                                 
1   Value Added Services 
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 (: EVAارزش افزوده در اقتصاد )-1-5-3

س ت اگاهی اوقات برخی افراد خدمات ارزش افزوده را ب ا ارزش اف زوده ک ه در اقص اد مط رح 

ام ش ده سودی است که پس از کسر سرمایه گ ذاری انج  ارزش افزوده در اقتصاد  اشتباه میگیرند.

ا با قش مهمی رنها مهم بوده و فناوری اطلاعات اقتصاد همواره برای تمام انسانماند. البته باقی می

 ارائه خدمات ارزش افزوده در توسعه اقتصادی داشته است.

 خدمات ارزش افزوده  هایویژگی-1-5-4

 عبارتند از: خدمات ارزش افزوده هایویژگی برخی از

  را افزایش میدهند. پایه ارزش کلی خدمات 

 همراه ی  به عنوان مثال، اگر اپرات ور تلف ن دهند.تقاضا برای خدمات پایه را افزایش می

 خدمات ارزش افزوده بیشتری ارائه دهد، مشتریان بیشتری را جذب خواهد کرد. 

  از نظر سودآوری، مستقل هستند 

 ممکن است به عنوان ضمیمه خدمات پایه محسوب شود وبا قیمت پایینی فروخته شود . 

 طول عمر خاصی دارند. به عنوان مثال، خدماتی که در حال حاض ر ب ه عن وان خ دمات 

س تفاده تداول شدند و به طور گسترده م ورد امشوند، وقتی کاملا ارزش افزوده تلقی می

دمات شوند و از آن پس ب ه عن وان خ ر گرفتند، به عنوان امتیاز رقابتی محسوب نمیقرا

 پایه تلقی خواهند شد.

 از دیدگاه عملیاتی ارزش افزودهخدمات انواع -1-5-5

 دو نوع خدمات ارزش افزوده وجود دارند:

 ه هس تند مستقل از خدمات پایه قابل ارائ ،  این نوع خدمات: مستقل خدمات ارزش افزوده -1

مت وان یک خدغالبا به عنگروه از خدمات ارزش افزوده  ترکیب شوند. این آنها نیزتوانند با ولی می

نی ز  نه ایی و ب ه ت پایهشوند، ولی بدون خدمات ارائه می پایههمراه با خدمات یا تکمیلی اختیاری 

 رد. ه قرار گیماس تلفنی ارسال شود و مورد استفادتد بدون تواننقابل ارائه هستند. مثلا پیامک می
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ل ک ه مس تقآنه ایی هس تند  خدمات ارزش افزوده وابسته: خدمات ارزش اف زوده وابس ته -2

ه عن وان ب کنند. به عنوان مثال، تلف ن هم راه نیستند، بلکه ارزشی را به خدمات موجود اضافه می

وس ط تدارد، ولی سیس تم اطمین ان از تحوی ل پی ام، یک خدمت پایه برای برقراری ارتباط وجود 

م اس عن وان مث الی دیگ ر، ته گزارش دریافت پیام، یک ارزش افزوده برای خدمت موجود است. ب

  گردد.تواند ارزش افزوده دیگری محسوب شود که به خدمت موجود اضافه میتصویری می

 ه از خدمات ارزش افزوده نچند نمو-1-6

 افزوده در هتل ها ارزش خدمات  -1-6-1

ای فزودهرستوران، کافی شاپ، خدمات ارزش انظیر ارائه اتا ، در کنار خدمات پایه  در یک هتل

ه یره ارائغمثل اینترنت، سرویس رفت و برگشت به مکان های تفریحی، امکان رزرو بلیط هواپیما و 

دو  شوند که در هری. بعیی از این خدمات به صورت رایگان و برخی دیگر وجه ارائه مشودمی

 شوند. حالت موجب جلب رضایت مشتری می

 خدمات ارزش افزوده در پایانه های مسافربری -1-6-1

س یله ه های مسافربری، فراهم نمودن امکانات لازم همچون ف روش بل یط، ونوظیفه اصلی پایا

ی فزو.ده ااارزش نقلیه، و سالن انتظار برای مسافران می باشد. علاوه بر خدمات ذکر شده، خدمات 

لی ی ون، ص ندمثل اینترنت، پارکینگ، حمل بار، ترانسفر، وسایل نقلیه با امکاناتی خاص مثل تلویز

 های راحت و .... را ارائه می کنند.

 خدمات ارزش افزوده در رستوران ها -1-6-3

همه با خدمات اصلی رستوران ها آشنا هستیم. خدمات اضافه دیگ ری همچ ون تحوی ل درب 

غیره  ، امکان سفارش غذا به صورت تلفنی و اینترنتی، پخش موزیک، منوهای خاص غذایی ومنزل

 باعث جذب مشتریان بیشتر و آسایش آنان می شود که ب ه ای ن خ دمات، خ دمات ارزش اف زوده

 گفته می شود.

 خدمات ارزش افزوده در مراکز خرید  -1-6-4
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م ودن لی ه ش ما از آن مجموع ه، ف راهم نتصور کنید وارد یک مرکز خرید شده اید. انتظ ار او

فیایی مناسب جهت انتخاب و خرید محصول مدنظرتان می باشد. ه ر خ دمت اض افه ای ک ه ب ه 

رای گردد. ب صورت رایگان و غیر رایگان ارائه شود، می تواند به عنوان  خدمت ارزش افزوده معرفی

تل ف، مک ان س رگرمی و مثال: دریافت لیست تحقیقات، دریاف ت لیس ت اجن اس غرف ه ه ای مخ

 تفریحی برای کودکان، تحویل درب منزل کالاهای خریداری شده و .... 

 ارزش افزوده در فناوری اطلاعات خدمات -1-7

ع مات، انواتواند تولید خدمات، شیوه ارائه خدای دارد که میانرژی های نهفته فناوری اطلاعات

در  در مدت کوتاه طول عمر خ ود، اطلاعاتفناوری  های خدمات را دگرگون سازد.خدمات و شکل

ای را ایج اد و خدمات ارزش افزوده ها به آنها نیاز داشتند وارد شدانسان های کات پایهمتمامی خد

ت . خدمات ارزش افزوده فن اوری اطلاع ات در ح وزه ه ای مختل ف از قبی ل اینترن ت، دول کرد 

رونی ک حمل و نقل هوش مند ، آم وزش الکتالکترونیک، تجارت الکترونیک، بانکداری الکترونیک، 

 قابل بررسی است که بسیاری از این حوزه ها در این کتاب بررسی خواهد شد.

 اهمیت خدمات ارزش افزوده در صنعت مخابرات –1-8

 مد آن ه اتامین خدمات ارزش افزوده در صنعت مخابرات توسط اپراتورها، یکی از منابع اصلی درآ

ان ذب مش تریرهای مخابراتی می توانند با ارائه خدمات مختلف به منظور جاپراتو .به شمار می آید

ه ره ای ش بکبیشتر با یکدیگر به رقابت بپردازند. این خدمات به بخشی از کسب و کار اصلی اپراتو

ا دارن د. رمشتریان بیش از پیش انتظار خدماتی فراتر از تماس های صوتی س اده   تبدیل شده اند.

 کران ه ایراتورها در سراسر جهان مهم است که خدمات ارزش افزوده جدی د و مبتبنابراین برای اپ

 ارن د. ب هارائه دهند تا بتوانند هم مشتری بیشتری جذب کرده و هم بازار را در دست خ ود نگ ه د

ه ش ده طور خلاصه،  خدمات ارزش افزوده به عنوان مهمترین بخش برای اپراتورها در نظ ر گرفت 

 این نوع خدمات در میان مشتریان بسیار بالاست.است و تقاضا برای 

 سئوالات تشریحی -1-9
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 یح دهید.اصطلاحات زیر را توض-1

 زودهخدمات ارزش اف -دمات پایه   بخ -الف

 های خدمات ارزش افزوده را بنویسید.چهار مورد از ویژگی-2

 ببرید.. نام توان به چهار دسته تقسیم بندی کردخدمات فناوری اطلاعات را می -3

 سئوالات چهارگزینه ای -1-10

خ دمات و  تواند تولید خدمات، شیوه ارائه خدمات، انواعای دارد که میای نهفته.......... انرژی ه -1

 های خدمات را دگرگون سازد.شکل

 دهد( خدمات ارزش افزو   ج( فناوری اطلاعات   ب( تجارت الکترونیک      الف(  نوآوری

 کنند.............چیزی است که برای مشتریانی که آن را می خرند و مصرف می. 2

 د( خدمات محسوس   ج( محصول   ب( خدمات نا محسوس     الف( خدمت

 . خدمات پایه چیست؟3

 الف( حداقل خدماتی است که وجود دارد تا نیاز هایی را برآورده سازد

دست آوردن مزای ایی ی ک محص ول خ دماتی ه های مختلفی است که مشتریان برای بب( هزینه

 شوند.متحمل می

 های پیشبردی و آموزشیج( فعالیت

 د(تعامل مستقیم بین مشتریان و کارکنان

 (کدام گزینه صحیح است؟4

 گویند.الف( حداکثر خدماتی که نیازهایی رابرآورده را خدمات پایه می

تریان های بیشتری را برای مشو گزینه هایی هستند که امتیازاتب( خدمات ارزش افزوده سیستم

 شوند.دهند و مکمل خدمات پایه محسوب میارائه می

 شود.ج( دربعیی موارد ارزش افزوده با دریافت هزینه اضافی به مشتریانی ارائه می

 د( هیچکدام

 ؟کدام است های خدمات ارزش افزوده(نمونه5

 خدمات تجارت الکترونیکب(           ای تلفن همراهالف( خدمات داده

 باشدد( تمامی موارد فو  صحیح می                 ها ج( ارزش افزوده در هتل
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 باشد؟(کدام گزینه از انواع خدمات فناوری نمی6

  ب(خدمات عملیاتی    الف( خدمات ارزش افزوده

 د(خدمات برنامه های کاربردی             ج(خدمات مستقیم 

 کلید سئوالات

 1 الف ب ج د

 2 الف ب ج د

 3 الف ب ج د

 4 الف ب ج د

 5 الف ب ج د

 6 الف ب ج د
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