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      گفتار   پیش
 که نقش حیاتیهایی  آن برای. این کتاب برای دانشجویان و افراد شاغل در تجارت و کسب و کار نوشته شده است

 پیشرفته جهاانی غالاب اسات و   های  امروزه نقش خدمات در اقتصاد. دکنن می را در اقتصاد و آینده آن درك خدمات
هاای   شرکت حتی. بینند می خدمات را به عنوان عامل اساسی در حفظ مشتریان خود در حال و آیندهها  شرکتهمۀ 

ه اناد کا  پای بارده   اکناون  ، کردناد  می صنعتی که در گذشته فقط به تولیدات خود به عنوان عامل ادامه حیات نگاه
 . خدمات یکی از چند مزایای قابل اعتماد در بحث رقابت است

فردی که هشناخت مشکلات منحصر بطور  همین این کتاب برای پی بردن به اهمیت در حال افزایش خدمات و
 . رو هستند نوشته شده استهها روبمدیران خدمات با آن

 

 چرا عنوان بازاریابی خدمات؟

تحقیقاتی و آموزشی خودمان را به بازاریابی خادماتی  های  ما تمام فعالیت، بازاریابیینۀ زم از آغاز دوره دانشگاهی در
. ما شدیدا اعتقاد داریم که بازاریابی خدمات به طور چشمگیری با بازاریاابی کاالا متفااوت اسات    . ایماختصاص داده

ایان عناوان   . کناد ارائه  راها  آن تواندنمیهایی را نیاز دارد که بازاریابی سنتی استراتژی و تاکتیک، بازاریابی خدمات
فرد است و امیدواریم که شما هم این نکته را از طریق این کتاب که همنحصر ب      کاملا   هم در محتوا و هم در ساختار

 . یاد بگیرید ،سال فعالیت است ۱0نتیجه 
ین کتاب بر اساس داناش  صورت گرفته تا ازمینۀ  زیادی در اینهای  پیشرفت تغییرات اساسی و، طی این مدت

 . گیری اقتصاد جهانی به سوی خدمات باشدتغییرات صورت گرفته در مدیریت اجرایی و جهت، امروزی
 

  بررسی خلاصه محتوا

که بایاد   کند می را معرفیای  ویژههای  چالش اصول بنیادی این کتاب بر اساس شناخت این نکته است که خدمات
 . شناخته شده و پاسخ داده شود

شویم باید توسط مدیران مورد واکاوی قرار گرفته  می مواجهها  آن خدماتی باهای  سازمان در       معمولا   مسائلی که
هاای   چاالش  ،مشکل در هماهنگ کردن عرضاه و تقاضاا  ، عدم توانایی در خلاقیت: مسائلی مانند. و برطرف شوند

 . ی در ایجاد ارزشانسانی و مشارکت مشترهای  کنشواموجود در کنترل کردن کیفیت عمل 
ماا ایان کتااب را بارای     . برای مدیران صنعتی جدید هستندها  دیدگاه شامل اطلاعات وها  استراتژی بسیاری از

 . پاسخ دهندها  آن ویژه بازاریابی خدمات را درك کرده و بههای  چالش ایم تاکمک به دانشجویان و مدیران نوشته
 .دهاد  مای  محتوای مرکزی این کتااب را تشاکیل   ،خدمات کیفیشکل گرفتن رابطه قوی با مشتری از طریق 

 خادمات اسات  ارائاه   هایی است که محصولاتشانهم قابل اعمال به سازمان، شده در این کتاببحثهای  موضوع



و هم ( مخابرات، ایخدمات حرفه، مؤسسات آموزشی، هابیمارستان، هاهتل، حمل و نقلهای  شرکت ،هامثل بانک)
، مثال صانایع باا تکنولاوژی پیشارفته     ) آیاد  مای  جزو مزایای رقابتی به حسابها  آن ایی که خدمات درهبه سازمان

. ندرت به اصول بازاریابی و یا استراتژی بازاریابی در این کتاب اشاره شده اسات به. ..( . محصولات صنعتی و خودرو
هاای   ویژگای  گاذاری و قیمت، مثل توزیع هایی موضوعدربارۀمطالب استانداردی  بوددر عوض در هر جایی که لازم 

 . خدمات آورده شده است
. خدماتی در صنعت ماورد نیااز اسات   های  که در اعمال استراتژی کند می محتوای کتاب بر روی دانشی تمرکز

افزایش رضایت مشتری و حفظ مشاتری از طریاق خادمات    های  مدیریت مشتری محور یا استراتژیهای  چارچوب
 . باشد یم جزو مباحث کتاب

عبارتناد  جدیدی به این کتاب اضافه شده اسات کاه         کاملا   مباحث( گذاریمثل قیمت) علاوه بر مباحث بازاریابی استاندارد
 .   و... ارتباط ارزیابی مشتری با ارزیابی انجام عمل، بازاریابی خدمات، مدیریت و ارزیابی کیفیت خدمات از:
 

 :  محتوای کتاب ۀبرجستهای  ویژگی

 : هایی که در این نسخه اضافه شده شامل موارد ذیل استبرجسته کتاب و ویژگیهای  ویژگی
بازاریاابی و بازاریاابی   زمیناۀ   موجاود در هاای   تأکید بیشتر روی مباحث کیفیت خدمات در مقایسه با کتاب .۱
 .خدمات

 هاتمرکز بیشتر روی انتظارات و درك مشتری و نقش و اهمیت آن برای بازاریاب .۲

 کاربردهای عملی خدمات تجارت به تجارت پوشش بیشتر .۳

در ساال   JetBlueخدماتی  ۀاولی فاجع. دو مورد مثال جدید به طور ویژه برای این کتاب نوشته شده است .4
 .یکپارچه استهای  حلکننده راههمبرای تبدیل شدن به فرا Caterpillarو دومی تصمیم  ۲007

 . باشد می در هر فصل ”چراغ تکنولوژی“روز شده هو اینترنت که شامل قسمت ب اوریپوشش بیشتر فن .۵

 . باشد می خدمات که دربرگیرنده چارچوبی برای درك این مبحث هبودبدربارۀدارا بودن فصلی  .6

 مالی و اقتصادی کیفیت خدماتتأثیر  دارا بودن فصلی در مورد .7

 یمشتر یشده برا فیتعر یخدمات یاستانداردهادربارۀ یشدن فصلاضافه .8
از طریق یکپارچگی بازاریابی با سایر علوم همچاون مادیریت عملیاات و    های  موضوع ای ظیفهوبحث میان .۹

  مدیریت منابع انسانی

 گذاریقیمتهای  گذاری بر محور مشتری و استراتژیقیمت  .۱0

و اجتمااعی  ای  رساانه هاای   ارتباطات یکپارچه بازاریابی خدماتی که شامل شابکه  دارا بودن فصلی دربارۀ  .۱۱
 . شدبا می جدید

که بحاث  زمانی) بازاریابی اضافه شودای  اساسی و پایههای  از امکانات که باید به تکنیکای  توصیف بسته  .۱۲
  .(بلکه در مورد خدمات است، نه در مورد کالا

-بازاریابی رابطههای  خدماتی برای آمیخته بازاریابی و تمرکز بیشتر روابط مشتری و استراتژی ۳pمعرفی   .۱۳

  ای

خادمات  ارائاه   منابع انسانی درهای  منابع انسانی و استراتژیهای  چالش شناختدربارۀفصلی اضافه شدن   .۱4
  مشتری محور



به  –آشنایی کامل و دقیق با طرح کلی خدمات طور  همین طراحی وفرایندهای  پوشش نوآوری خدماتی و  .۱۵
 . طراحی و اجرای خدمات است، عنوان ابزاری برای توصیف

در خادمات  ها  تر شدن مشتریهایی که باعث سودبخشخدمات و استراتژیائه ار پوشش نقش مشتری در  .۱6
 . شوند می و ایجاد ارزش

 دارا بودن فصلی در مورد نقش شواهد و مدرك فیزیکی  .۱7

شاده بازاریاابی خادماتی     بساط داده هاای   در هر فصل و مثال «جهانی های  ویژگی »های  آوردن قسمت  .۱8
 جهانی

 جدید در سرتاسر کتاب شده و یاروز  به های مثال  .۱۹

 

   مفهومی و پژوهشیهای  پایه
برای تهیه این کتاب ما منابع پژوهشی و مفهومی بسیاری از افراد دانشگاهی و غیر دانشگاهی خبره را مورد تجزیه 

مناابع  ، مختلاف مثال بازاریاابی   هاای   و تحلیل قرار دادیم و از کارهای محققان و افراد شاغل در تجارت در شااخه 
المللای  بین یبازاریابی خدماتی در اصل موضوعزمینۀ  کهجایی  آن از. ایمو مدیریت استفاده کردهها  عملیات، انسانی
زمیناۀ   علاوه بار ایان  ، در نسخه پنجم. ایملذا ما از کارهایی که در کشورهای گوناگون انجام یافته بهره برده ،است

چارچوب کتاب از نظر مدیریتی متمرکز است به . است کارهای پژوهشی جدید نیز در هر فصل اضافه شده، مفهومی
لازم برای پاسخگویی به مساائل هار فصال    های  شده و استراتژیارائه  شرکتیهای  که در هر فصل مثالای  گونه

 . ذکر شده است
 

  هامفهومی فصلهای  چارچوب

جدیادی را بارای   های  ال ما چارچوببه عنوان مث. ایمتوسعه دادهها  یکپارچه را در بسیاری از فصلهای  ما چارچوب
نقاش  ، رواباط باا مشاتری   ، یکپارچاه خادمات   ارتباطات، گذاری خدماتقیمت، بازیابی خدماتهای  درك استراتژی

 . ایممشتری و بازاریابی داخل به وجود آورده
 

 :  ساختار یگانه

هاای   اسات کاه در اکثار کتااب    ( ریابیآمیخته بازا) 4pمتفاوت از ساختار استاندارد       کاملا   این کتاب دارای ساختاری
کیفیت خادمات شاکل گرفتاه کاه در فصال دو باه       های  شکاف این کتاب حول مدل. بازاریابی استفاده شده است

تقسیم شاده اسات کاه حاول مادل      هایی  بخش کتاب به، با شروع فصل سه. صورت کامل توضیح داده شده است
رفتاار   –پردازند  می شکاف مشتریاز ای  نج هر کدام به جنبهپ، چهار، سههای  به عنوان مثال فصل. استها  شکاف
 . تا بتوانند در مجموع استراتژی بازاریابی خدماتی را شکل دهند انتظارات و درك مشتری، مشتری

 :  یکپارچه      کاملا   متن

وشاتن یاک   قدری جدید بود که منابع به اندازه کافی برای نموضوع بازاریابی خدمات به ۱۹۹0و  ۱۹80های  در دهه
و هاا   تنها شاامل مثاال  ، شدند می هایی که به عنوان منابع درسی استفادهبه همین خاطر کتاب. کتاب وجود نداشت

اولیاه بازاریاابی خادمات    های  چنین کتاب. شد می هایی بودند که باید توسط مدرسان برای دانشجویان تفسیرنوشته
این کتااب شاامل مناابع    . کردند می بر روی دوش مدرس ایجاد استاندارد بودند و بار سنگینیهای  متفاوت از کتاب



 تحلیال و تفسایر را از روی دوش مدرساان و دانشاجویان بار     ، رو بار سنگین تجزیاه درسی یکپارچه است و از این
 . دارد می
 

 از این کتاب استفاده کنند ؟توانند  می ها دانشجویان و درس کدام یک از

از دانشاجویان باه یاادگیری    ای  خدمات به ما نشان داده است کاه طیاف گساترده   تدریس بازاریابی ها  سال ۀتجرب
 خدماتی زیااد های  خدمات صنعتی و یا خدمات کالایی با مؤلفه ۀدانشجویانی که در زمین. دارندنیاز بازاریابی خدمات 

 . دارند نیاز به یادگیری این مباحث کنند می تحصیل( بالافناوری  محصولات با، مثل محصولات صنعتی)
دارناد کاه ناه    نیاز به یادگیری دیدگاه استراتژی بازاریابی  ،طور دانشجویانی که دوست دارند مشاور شوندهمین

 در کل. دهند می را افزایشها  که ارزش این کالا شود می بلکه شامل خدماتی ،شود می تنها شامل کالاهای فیزیکی
رو  روباه  باا کارفرمایاانی   – کنناد  مای  کارها  بندی کالابستههای  شرکت که برایهایی  آن حتی –دانشجویان همۀ 

 . بازاریابی خدماتی و مدیریت دارندهای  خواهند شد که نیاز به درك پایه
اما تعاداد بسایار زیاادی از     ؛انتخابی بازاریابی هستندهای  جزو درس       معمولا   بازاریابی خدماتیهای  اگرچه درس

شاغلی در  هاای   دانشجویان مالی هستند که به دنبال توسعه دانش و فرصات  ،ماهای  دانشجویان ورودی به کلاس
 .  خدمات مالی هستند ۀزمین

حسابداری نیاز جازو افاراد    ، اطلاعاتفناوری  ،منابع انسانیهای  تجارت با گرایش ۀطور دانشجویان رشتهمین
، اگون مانناد اماور بهداشاتی   گونا هاای   غیر تجاری نیز از رشاته های  دانشجویان رشته. ورودی به کلاس ما هستند

کننادگان  از اساتفاده ای  مدیریت ورزشای و علاوم کتابخاناه   ، حقوق، اداره عمومی و غیر انتفاعی، هابازتولید و پارك
 .  ما هستندهای  کلاس

. نیاز برای درس بازاریاابی خادماتی و ایان کتااب دارناد     دانشجویان تنها نیاز به درس بازاریابی به عنوان پیش
کارشناسای ارشاد و   ، بازاریابی خدماتی در مقاطع کارشناسیهای  کلاس، کننده از این کتابن گروه استفادهتریعمده
 : ازاند تکننده عباراستفادههای  گروه دیگر. باشد می ادکتر

 مدیریت خدمات در هر سه مقطعهای  کلاس

رس قصاد تادریس جاامعی از    جایی که ماد ، مدیریت بازاریابی در مقطع کارشناسی ارشد و دکتریهای  کلاس
 . مورد استفاده کافی نیستندهای  خدمات را دارد و کتاب

کارشناسای ارشاد و   ، به عنوان منبع درسی کمکی برای مقاطع کارشناسای تواند  می ها فصل ۀشدحالت خلاصه
 . درس بازاریابی پایه باشد ادکتر
 

 

 ازاریابی خدمات را تدریس کنند ؟دهیم تا بتوانند بارائه  توانیم برای مدرسان می ما چه چیزی

-ردهاو تدریس موضوع بازاریابی خدمات را در این کتاب جمع کآموزش  شصت سال ۀما تجرب ،به عنوان یک گروه

تماام مطاالبی را کاه طای     . است که بسیار مؤثر و مفید هساتند هایی  دیدگاه ایم که بیانگرکتابی را آماده کرده. ایم
، مناابع تادریس  . ایام در ایان کتااب باه اشاتراك گذاشاته      ،ایام ابی خدماتی یاد گرفتاه زیاد تدریس بازاریهای  سال

دساتورالعمل جاامع   طاور   هماین  پاورپوینت وهای  پژوهش و اسلاید، قضیهتجزیه و تحلیل ، دانشجوییهای  تمرین
 . قابل دسترسی است تدریس و بانک سؤالات از سایت

 



 ؟ دهند می البی را پوششکتاب شامل چه تعداد بخش و فصل است و چه مط

بخش اول شامل آشنایی در فصال یاک و مارور    . کتاب شامل هجده فصل است که به هفت بخش تقسیم شده است
بخش سوم بار روی توجاه   . کند می بخش دوم در مورد تمرکز بر روی مشتری بحث. در فصل دو استها  شکافمدل 

هایی است کاه پاژوهش بازاریاابی    این بخش شامل فصل. دکن می مشتری تمرکزهای  داشتن و گوش فرا دادن به نیاز
 ۀبخاش چهاارم دربرگیرناد   . دهاد  مای  یابی خدمات را پوشاش ارگذاری کردن روابط با مشتری و بازپایه، برای خدمات

، است و شاامل فصال هاایی در ماورد ناوآوری خادماتی و طراحای       ها  استراتژی خدماتی از طریق طراحی و استاندارد
و انجام خدمات ارائه  بخش پنجم مرتبط با. خدماتی تعریف شده بر محور مشتری و شواهد فیزیکی استهای  استاندارد

و هاا   خدمات و رساندن خادمات از طریاق واساطه   ارائه  هایی در مورد نقش کارکنان و مشتریان دربوده و دارای فصل
 خادماتی تمرکاز  هاای   یریت قارارداد بخش ششم بر روی ماد . الکترونیکی و مدیریت تقاضا و ظرفیت استهای  کانال
بخش  ،در نهایت. گذاری خدماتی استیکپارچه بازاریابی خدماتی و قیمت ارتباطاتهایی در مورد و شامل فصل کند می

 .  دهد می مالی و اقتصادی کیفیت خدمات را شرحتأثیر  هفت
 
 
 


