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Ïîäãîòîâêà äàííîãî, 4-ãî èçäàíèÿ êíèãè Ìàðêåòèíã óñëóã: ïåðñîíàë, òåõíîëîãèè,
ñòðàòåãèè áûëà î÷åíü èíòåðåñíîé è íåïðîñòîé çàäà÷åé. Ñî âðåìåíè âûõîäà â 1984 ãî-
äó ïåðâîãî èçäàíèÿ ïðîøëî 17 ëåò. ß áûë ïðîñòî ïîðàæåí òåì, íàñêîëüêî èçìåíèëàñü
çà ýòî âðåìÿ ïðèðîäà èññëåäîâàíèé, ïðåïîäàâàíèÿ è ïðàêòèêè ìåíåäæìåíòà â ýòîé
ñôåðå. Ñîîòâåòñòâåííî çíà÷èòåëüíûå èçìåíåíèÿ ïðåòåðïåëà è ñàìà êíèãà. Âî 2-ì
èçäàíèè, êîòîðîå âûøëî â 1991 ãîäó, è â 3-ì, îïóáëèêîâàííîì â 1996 ãîäó, ýòè èç-
ìåíåíèÿ âûðàçèëèñü â äîáàâëåíèè â ñîäåðæàíèå êíèãè íîâûõ êîíöåïöèé è ïðèìåðîâ
è óäàëåíèè óñòàðåâøèõ ïðèìåðîâ, ò.å. áûëî ñäåëàíî òî, ÷òî îáû÷íî äåëàåòñÿ ïðè ïå-
ðåèçäàíèè õîðîøåé ó÷åáíîé ëèòåðàòóðû. Îäíàêî äàííîå, 4-å èçäàíèå, êîòîðîå âûõî-
äèò â ñâåò â óñëîâèÿõ ñòðåìèòåëüíûõ è ãëîáàëüíûõ ïåðåìåí â ìèðîâîé ýêîíîìèêå,
íàìíîãî îòëè÷àåòñÿ îò ïðåäûäóùèõ.

Äåëî â òîì, ÷òî åñëè ðàíüøå ìàðêåòèíã óñëóã ïðåäñòàâëÿë ñîáîé êðàéíå óçêóþ
îáëàñòü èíòåðåñîâ, êîòîðîé çàíèìàëàñü ëèøü ãîðñòêà ïðîôåññîðîâ è èññëåäîâàòåëåé,
òî ñåãîäíÿ îí ïðåâðàòèëñÿ â ÷ðåçâû÷àéíî áóðíî ðàçâèâàþùóþñÿ ñôåðó äåÿòåëüíîñòè.
Ó÷èòûâàÿ ïîñòîÿííóþ àêòèâèçàöèþ èññëåäîâàíèé êàê â àêàäåìè÷åñêîì, òàê è â
ïðàêòè÷åñêîì íàïðàâëåíèè, ñòóäåíòû áèçíåñ-øêîë ïðîÿâëÿþò âñå áîëüøèé èíòåðåñ
ê ïðåäìåòàì, ñâÿçàííûì ñ ðàçëè÷íûìè àñïåêòàìè óïðàâëåíèÿ îðãàíèçàöèÿìè ñôå-
ðû óñëóã, â òîì ÷èñëå è ê ìàðêåòèíãó. Íåñîìíåííî, ýòî èìååò îãðîìíîå çíà÷åíèå
äëÿ óñïåøíîé êàðüåðû, ïîñêîëüêó áîëüøèíñòâî âûïóñêíèêîâ áèçíåñ-øêîë áóäóò ðà-
áîòàòü â ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöèÿõ, à, ïî óòâåðæäåíèþ îïûòíûõ ìåíåäæåðîâ, çíàíèÿ
áèçíåñ-ìîäåëåé, äåéñòâóþùèõ â ïðîèçâîäñòâåííîé ñôåðå, äàëåêî íå âñåãäà ïðèìåíè-
ìû â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ.

Что нового в 4�м издании
Îòðàæàÿ ñòðåìèòåëüíûå èçìåíåíèÿ â òåõíîëîãèÿõ è â ñàìîì ñåêòîðå óñëóã, à òàêæå

ó÷èòûâàÿ íîâûå ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèé è ïðåäëîæåíèÿ ðåöåíçåíòîâ ïðåäûäóùèõ
èçäàíèé, ñîäåðæàíèå 4-ãî èçäàíèÿ ïåðåñìîòðåíî è îáíîâëåíî âåñüìà îñíîâàòåëüíî.
Òåïåðü îíî âêëþ÷àåò 18 ãëàâ, 10 ïðèëîæåíèé ñ äîïîëíèòåëüíûì ìàòåðèàëîì äëÿ ÷òå-
íèÿ ê ðàçíûì ãëàâàì è 8 ñèòóàöèé äëÿ àíàëèçà ðàçíîãî îáúåìà è óðîâíÿ ñëîæíîñòè.
Âîò îñíîâíûå èçìåíåíèÿ ïî ñðàâíåíèþ ñ 3-ì èçäàíèåì (îíè ïîäðîáíî îïèñàíû íèæå
â ýòîì ïðåäèñëîâèè).

• Äîáàâëåíû ÷åòûðå íîâûå ãëàâû è ñóùåñòâåííî îáíîâëåíû îñòàëüíûå.

• Äîáàâëåíî ñåìü ïðèëîæåíèé (ìàòåðèàëîâ äëÿ ÷òåíèÿ) ê ðàçíûì ãëàâàì.

• Äîáàâëåíî òðè íîâûå ñèòóàöèè äëÿ àíàëèçà è îáíîâëåíî òðè èç ïðåæíåãî èç-
äàíèÿ.
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• Áîëåå ïîäðîáíî ðàññìàòðèâàþòñÿ òàêèå òåìû, êàê ïîòðåáèòåëüñêîå ïîâåäåíèå,
ìåíåäæìåíò ïåðñîíàëà, êîðïîðàòèâíûå óñëóãè è óñëóãè, îñíîâàííûå íà Internet-
òåõíîëîãèÿõ.

• Óñîâåðøåíñòâîâàíû ñòðóêòóðà è îôîðìëåíèå êíèãè, ÷òî îáëåã÷àåò èçó÷åíèå ìà-
òåðèëà è ñïîñîáñòâóåò ïîëó÷åíèþ ñòóäåíòàìè áîëåå ãëóáîêèõ çíàíèé.

 Целевая аудитория и особенности изложения материала
Â îòëè÷èå îò 3-ãî èçäàíèÿ, êîòîðîå ïðåäíàçíà÷àëîñü êàê äëÿ ëþäåé, óæå ïîëó÷èâ-

øèõ ñòåïåíü ìàãèñòðà äåëîâîãî àäìèíèñòðèðîâàíèÿ (MBA), òàê è äëÿ ñëóøàòåëåé
áèçíåñ-øêîë è ñòóäåíòîâ ôàêóëüòåòîâ ýêîíîìèêè è áèçíåñà óíèâåðñèòåòîâ, íîâîå
èçäàíèå ðàññ÷èòàíî ïðåæäå âñåãî íà ïåðâóþ êàòåãîðèþ, à òàêæå íà ìåíåäæåðîâ, æå-
ëàþùèõ ïîâûñèòü ñâîþ êâàëèôèêàöèþ. Ïðè ýòîì îíî ñîñòàâëåíî òàê, ÷òîáû ñîõ-
ðàíèòü êîíöåïòóàëüíóþ ïðååìñòâåííîñòü ñ íàøèì íàìíîãî áîëåå ïðîñòûì è áîëåå
êðàòêèì ó÷åáíèêîì: Christopher Lovelock and Lauren Wright, Principles of Service Marketing
and Management, Prentice Hall, 1999 (Êðèñòîôåð Ëàâëîê, Ëîðåí Ðàéò, Ïðèíöèïû ìåíå-
äæìåíòà è ìàðêåòèíãà óñëóã). ß ðàññ÷èòûâàþ, ÷òî íàëè÷èå ýòèõ äâóõ ñîãëàñîâàííûõ
ïî ñîäåðæàíèþ êíèã îáëåã÷èò æèçíü òåì ïðåïîäàâàòåëÿì, êîòîðûì ïðèõîäèòñÿ ïðå-
ïîäàâàòü êóðñ ìàðêåòèíãà óñëóã íà äâóõ ðàçíûõ óðîâíÿõ ñëîæíîñòè. Êðîìå òîãî, îáå
ýòè êíèãè ó÷èòûâàþò ðåêîìåíäàöèè AACSB (Association to Advance Collegiate Schools
of Business – Àññîöèàöèÿ âåäóùèõ óíèâåðñèòåòñêèõ áèçíåñ-øêîë) è âêëþ÷àþò ïðèëî-
æåíèÿ, ïîñâÿùåííûå ìåæäóíàðîäíûì àñïåêòàì ìàðêåòèíãà óñëóã.

 Êàê âèäíî èç îáíîâëåííîãî íàçâàíèÿ 4-ãî èçäàíèÿ Ìàðêåòèíã óñëóã: ïåðñîíàë,
òåõíîëîãèè, ñòðàòåãèè, ýòà êíèãà îñíîâàíà íà èíòåãðèðîâàííîì ïîäõîäå ê èçó÷å-
íèþ ñôåðû óñëóã, â ñîîòâåòñòâèè ñ êîòîðûì ìàðêåòèíã ðàññìàòðèâàåòñÿ â áîëåå øè-
ðîêîì êîíòåêñòå îáùåãî ìåíåäæìåíòà. Êàêîé áû êîíêðåòíîé ðàáîòîé íè çàíèìàëñÿ
ìåíåäæåð, îí äîëæåí ïîíèìàòü è ïðèçíàâàòü òåñíóþ âçàèìîñâÿçü ìåæäó òàêèìè
áèçíåñ-ôóíêöèÿìè, êàê ìàðêåòèíã, îïåðàöèîííàÿ äåÿòåëüíîñòü è óïðàâëåíèå ïåð-
ñîíàëîì. Ýòà êíèãà îñíîâàíà èìåííî íà òàêîé òî÷êå çðåíèÿ íà áèçíåñ è ñîñòàâëåíà
ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì, áëàãîäàðÿ ÷åìó ïðåïîäàâàòåëè ìîãóò áåç òðóäà âûáèðàòü
èç òåêñòà îòäåëüíûå ãëàâû, äîïîëíèòåëüíûå ìàòåðèàëû äëÿ ÷òåíèÿ è ñèòóàöèè äëÿ
àíàëèçà, ïîäõîäÿùèå äëÿ ïðåïîäàâàíèÿ ó÷åáíûõ êóðñîâ ïî ìàðêåòèíãó èëè ìåíåäæ-
ìåíòó óñëóã, ïðè÷åì ðàçíîé ïðîäîëæèòåëüíîñòè è ðàçíîãî ôîðìàòà.

 Îáû÷íî èíôîðìàöèÿ â êíèãàõ ïðåäîñòàâëÿåòñÿ â îïðåäåëåííîé ïîñëåäîâàòåëüíî-
ñòè. Ýòà êíèãà, îäíàêî, ñîñòàâëåíà òàêèì îáðàçîì, ÷òî ïðåïîäàâàòåëè ïðè æåëàíèè
ìîãóò îòêëîíèòüñÿ îò ïîðÿäêà, â êîòîðîì òåêñò èäåò â ó÷åáíèêå. Òàê, íàïðèìåð, îäèí
èç ìàòåðèàëîâ äëÿ ÷òåíèÿ ê ãëàâå 14 (â êîíöå ÷àñòè IV), “Ðûíêè óñëóã è Internet”, ìî-
æíî èñïîëüçîâàòü â ñàìîì íà÷àëå êóðñà, åñëè ïðåïîäàâàòåëü õî÷åò ñäåëàòü îñîáûé óïîð
íà ñîâðåìåííûå èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè. Òî÷íî òàê æå ãëàâó 18, “Òåõíîëîãèè è
ñåðâèñíàÿ ñòðàòåãèÿ”, è ãëàâó 15, “Óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì â ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöè-
ÿõ”, ìîæíî áåç ïðîáëåì ïåðåìåñòèòü íà áîëåå ðàííèé ýòàï îáó÷åíèÿ.

 Отличительные особенности этой книги
Â îñíîâíîì ýòà êíèãà îòëè÷àåòñÿ ÷åòêîé îðèåíòàöèåé íà ïðîáëåìû ìåíåäæìåíòà è

ñòðàòåãè÷åñêèå âîïðîñû, à òàêæå èñïîëüçîâàíèåì êîíöåïòóàëüíûõ ïîëîæåíèé, îïðî-
áîâàííûõ â àóäèòîðèè êàê ïðè èçó÷åíèè öèêëà ýêîíîìè÷åñêèõ äèñöèïëèí äëÿ ìå-
íåäæåðîâ, òàê è íà ñåìèíàðàõ ïî ñîîòâåòñòâóþùåé òåìàòèêå; êðîìå òîãî, â åå ñîäåð-
æàíèå âêëþ÷åíû ðåçóëüòàòû âàæíåéøèõ òåîðåòè÷åñêèõ èññëåäîâàíèé ïî ìàðêåòèíãó
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óñëóã è èíòåðåñíûå ïðèìåðû, îáåñïå÷èâàþùèå âçàèìîñâÿçü ìåæäó òåîðèåé è ïðàêòèêîé,
è òùàòåëüíî îòîáðàííûå äîïîëíèòåëüíûå ìàòåðèàëû äëÿ ÷òåíèÿ ê ðàçíûì ãëàâàì è
ñèòóàöèè äëÿ àíàëèçà.

Êíèãà Ìàðêåòèíã óñëóã, 4-å èçäàíèå, ïðèçâàíà äîïîëíèòü ìàòåðèàëû, ïðåäñòàâ-
ëÿåìûå â òðàäèöèîííûõ ó÷åáíèêàõ ïî îñíîâàì ìàðêåòèíãà. ß ñòàðàëñÿ èçáåãàòü îãóëü-
íûõ è ïîðîé íåâåðíûõ îáîáùåíèé ïî îòíîøåíèþ ê ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ, áåçîãîâî-
ðî÷íî ïðèçíàâàÿ òîò ôàêò, ÷òî ñòóäåíòàì íåðåäêî íå ìåíåå âàæíî çíàòü ðàçíèöó ìåæäó
ðàçíûìè êàòåãîðèÿìè óñëóã (â îñíîâå êîòîðîé ëåæèò ðàçíàÿ ïðèðîäà ïðîöåññà èõ
ïðåäîñòàâëåíèÿ), ÷åì ïîíèìàòü áîëåå ãëóáîêèå è ÷åòêèå ðàçëè÷èÿ ìåæäó ìàðêåòèíãîì
òîâàðîâ è ìàðêåòèíãîì óñëóã. Â íåé òàêæå ïðîâîäèòñÿ ðàçëè÷èå ìåæäó ìàðêåòèíãîì
óñëóã è ìàðêåòèíãîì òîâàðîâ â ñåðâèñíîì êîíòåêñòå.

Â êíèãå ïðîñëåæèâàåòñÿ, êàêèì îáðàçîì ðàçíûå ñîâðåìåííûå òåõíîëîãèè –
â ÷àñòíîñòè èíôîðìàöèîííûå – èçìåíÿþò ñåãîäíÿ ïðèðîäó ïðîöåññà ïðåäîñòàâëåíèÿ
óñëóã è îáåñïå÷èâàþò íîâàòîðñêèå ñïîñîáû âçàèìîäåéñòâèÿ ïðåäîñòàâëÿþùèõ èõ
êîìïàíèé ñ ïîêóïàòåëÿìè óñëóã (÷åëîâå÷åñêèé ôàêòîð â ñåðâèñíîì áèçíåñå). Êàê ãëà-
âû, òàê è ìàòåðèàëû äëÿ ÷òåíèÿ âêëþ÷àþò ìíîãî÷èñëåííûå ñâåäåíèÿ î ðåçóëüòàòàõ
ïîñëåäíèõ èññëåäîâàíèé â òàêèõ íàïðàâëåíèÿõ, êàê êîíòàêòû â ñåðâèñíîì ïðîöåññå,
îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé è èõ óäîâëåòâîðåíèå, ìàðêåòèíã, íàïðàâëåííûé íà ôîðìèðî-
âàíèå ïðèâåðæåííîñòè ïîòðåáèòåëåé, ìàðêåòèíã îòíîøåíèé, êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ,
ìåíåäæìåíò ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ, ïîâûøåíèå ïðîèçâîäèòåëüíîñòè â ñôåðå îáñëó-
æèâàíèÿ, öåíîîáðàçîâàíèå è ìåíåäæìåíò äîõîäíîñòè, òåõíîëîãèè è ëèäåðñòâî â
ñåðâèñíîé ñôåðå.

Ñåêòîð óñëóã â ýêîíîìèêå îòëè÷àåòñÿ îò ïðîèçâîäñòâåííîãî ñåêòîðà ïðåæäå âñåãî
îãðîìíûì ðàçíîîáðàçèåì. Íå ñóùåñòâóåò íè îäíîé êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè, êîòîðàÿ
ïîëíîñòüþ îõâàòûâàëà áû âñå àñïåêòû ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ñåðâèñíûõ ïðåä-
ïðèÿòèé, íà÷èíàÿ ñ îãðîìíûõ ìåæäóíàðîäíûõ êîðïîðàöèé (â òàêèõ ñôåðàõ, êàê àâèà-
ïåðåâîçêè, áàíêîâñêîå äåëî, ñòðàõîâàíèå, òåëåêîììóíèêàöèè, ãîñòèíè÷íûå ñåòè è
ãðóçîïåðåâîçêè) è çàêàí÷èâàÿ íåáîëüøèìè ìåñòíûìè ôèðìàìè: ðåñòîðàíàìè, ïðà÷å÷-
íûìè, òàêñîìîòîðíûìè ïàðêàìè è êîìïàíèÿìè, ïðåäîñòàâëÿþùèìè óñëóãè äðóãèì
ôèðìàì (ò.å. êîðïîðàòèâíûå óñëóãè). Ó÷èòûâàÿ ýòî, íàøà êíèãà îáåñïå÷èâàåò ìåíåä-
æåðîâ, ðàáîòàþùèõ â ñôåðå óñëóã, òùàòåëüíî ïðîäóìàííûì “èíñòðóìåíòàðèåì”, îáó-
÷àÿ ñòóäåíòîâ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì ñïîñîáàì èñïîëüçîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ êîíöåïöèé,
ñòðóêòóð è àíàëèòè÷åñêèõ ïðîöåäóð, ïîçâîëÿþùèõ ðåøàòü âñåâîçìîæíûå ñëîæíûå âî-
ïðîñû, êîòîðûå âñòàþò ïåðåä ñîâðåìåííûìè ìåíåäæåðàìè â ñàìûõ ðàçíûõ ñèòóàöèÿõ.
Ìíîãèå èç ýòèõ “èíñòðóìåíòîâ” îïèñûâàþòñÿ ñðàçó â íåñêîëüêèõ ãëàâàõ ýòîé êíèãè.

Íà ïðîòÿæåíèè âñåé êíèãè ÿ ïîñòîÿííî ïîä÷åðêèâàþ îãðîìíóþ âàæíîñòü ïîíè-
ìàíèÿ ìàðêåòîëîãàìè, ðàáîòàþùèìè â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ, ïðîöåññîâ, ëåæàùèõ â
îñíîâå ñîçäàíèÿ è ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã. Ýòè ïðîöåññû ñãðóïïèðîâàíû â ÷åòûðå êà-
òåãîðèè, êàæäàÿ èç êîòîðûõ õàðàêòåðèçóåòñÿ ñâîåé ïðèðîäîé êîíòàêòîâ âî âðåìÿ îá-
ñëóæèâàíèÿ; ñâîèìè ðîëÿìè, êîòîðûå èãðàþò ïîòðåáèòåëè è ïåðñîíàë ñåðâèñíîé
ôèðìû; ñâîèìè ñïîñîáàìè ñòðàòåãè÷åñêîãî ïðèìåíåíèÿ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé
â ñèñòåìàõ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, à òàêæå ñâîèìè ïðàêòè÷åñêèìè ïðèåìàìè è ìåòîäà-
ìè óïðàâëåíèÿ.

 Новое в 4�м издании
Ãëàâû â 4-ì èçäàíèè ïðåòåðïåëè ñëåäóþùèå èçìåíåíèÿ.

• Ñóùåñòâåííî ïåðåñìîòðåíû è îáíîâëåíû âñå ìàòåðèàëû, âêëþ÷àÿ íîâûå ìíî-
ãî÷èñëåííûå ïðèìåðû, îòíîñÿùèåñÿ ê ïåðèîäó 1997—2000 ãîäîâ.
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• Èñïîëüçîâàëàñü íîâàÿ ñòðóêòóðà èíòåãðèðîâàííîãî ìåíåäæìåíòà óñëóã, îñíî-
âàííàÿ íà òàê íàçûâàåìûõ 8Ðs ìåíåäæìåíòà óñëóã. Ñîãëàñíî íîâîìó ïîäõîäó
òðàäèöèîííàÿ ñòðóêòóðà 7Ðs ïîïîëíèëàñü åùå îäíèì ýëåìåíòîì “Ïðîèçâîäè-
òåëüíîñòü è êà÷åñòâî” (Productivity and Quality), îáà êîìïîíåíòà êîòîðîãî ïðåä-
ñòàâëåíû êàê âçàèìîñâÿçàííûå êîíöåïöèè; íåêîòîðûå ýëåìåíòû òðàäèöèîííîé
ñòðóêòóðû èçìåíåíû (íàïðèìåð, âìåñòî óñòàðåâøåãî òåðìèíà “Ìåñòî” (Place) ïðè
îïèñàíèè ðàçëè÷íûõ ñèñòåì ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã â íàøåé êíèãå óïîòðåáëÿåòñÿ
òåðìèí “Ìåñòî, êèáåðïðîñòðàíñòâî è âðåìÿ” (Place, Cyberspace, and Time)).

• Äîáàâëåíû ÷åòûðå íîâûå ãëàâû, êàæäàÿ èç êîòîðûõ ïîñâÿùåíà âàæíûì àñïåê-
òàì ìàðêåòèíãà óñëóã, òåñíî ñâÿçàííûì ñ äðóãèìè òåìàìè, îáñóæäàåìûìè â îñ-
òàëüíûõ ãëàâàõ êíèãè:

• ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé â ñåðâèñíîì ïðîöåññå (ãëàâà 4);

• ôîðìèðîâàíèå ñèñòåìû îáñëóæèâàíèÿ ñ ó÷åòîì ôàêòîðîâ ìåñòà, êèáåðïðîñò-
ðàíñòâà è âðåìåíè (ãëàâà 11);

• óïðàâëåíèå î÷åðåäÿìè è ñèñòåìû ïðåäâàðèòåëüíûõ çàêàçîâ (ãëàâà 14);

• òåõíîëîãèè è ñåðâèñíàÿ ñòðàòåãèÿ (ãëàâà 18).

• Ñóùåñòâåííî èçìåíåíû ìàòåðèàëû, ïîñâÿùåííûå ìåíåäæìåíòó ïåðñîíàëà
(ãëàâà 15, “Óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì â ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöèÿõ”).

• Ñóùåñòâåííî ïåðåðàáîòàíû ìàòåðèàëû, ïîñâÿùåííûå ñòðàòåãèè è îðãàíèçàöèè
ñåðâèñíûõ êîìïàíèé (ãëàâà 16, “Áîðüáà çà ëèäåðñòâî â ñôåðå îáñëóæèâàíèÿ”).

• Ïðîâåäåí áîëåå ãëóáîêèé àíàëèç âîïðîñîâ, ñâÿçàííûõ ñ ìåíåäæìåíòîì ñïðîñà
è ïðåäëîæåíèÿ, ñ ó÷åòîì îðèåíòàöèè ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöèé íà ïîòðåáèòåëÿ.

• Èçìåíåíû ñòðóêòóðà è ïîñëåäîâàòåëüíîñòü îáñóæäåíèÿ òàêèõ âîïðîñîâ, êàê ïî-
çèöèîíèðîâàíèå, ñòðàòåãèè ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã, ðàçðàáîòêà íîâûõ óñëóã, ïðî-
öåññ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã.

• Áîëåå ïîäðîáíî îñâåùåíà òåìà êîðïîðàòèâíûõ óñëóã.

• Òåìà öåíîîáðàçîâàíèÿ â ñôåðå óñëóã îáñóæäàåòñÿ ðàñøèðåííî, ÷òîáû ïðèâëå÷ü
áîëüøèé èíòåðåñ ñòóäåíòîâ. Òàêæå îñâåùàþòñÿ òàêèå òåìû, êàê ðàñïðåäåëåíèå
çàòðàò ïî âèäàì äåÿòåëüíîñòè, ìåíåäæìåíò äîõîäíîñòè è ââåäåíèå íîâûõ ôîðì
îïëàòû çà îêàçàííûå óñëóãè.

• Ïðåäñòàâëåíî áîëåå ñáàëàíñèðîâàííîå îïèñàíèå òåìû ìàðêåòèíãîâûõ êîììó-
íèêàöèé, çàòðàãèâàþùåå, êðîìå îáñóæäåíèÿ èõ ðîëè â ñòèìóëèðîâàíèè ñáûòà,
ðîëü êîììóíèêàöèé â ïîâûøåíèè óðîâíÿ èíôîðìèðîâàííîñòè ïîòðåáèòåëåé
óñëóã.

• Íà ïðîòÿæåíèè âñåé êíèãè îáñóæäàþòñÿ íîâûå òåõíîëîãèè è èñïîëüçîâàíèå
Internet è Web-òåõíîëîãèé, ïîäêðåïëåííûå îáøèðíûìè äîïîëíèòåëüíûìè ìà-
òåðèàëàìè äëÿ ÷òåíèÿ è ñèòóàöèÿìè äëÿ àíàëèçà. Â ãëàâå 18 ïîäðîáíî îïèñûâà-
åòñÿ âëèÿíèå íà ñôåðó óñëóã ïîñëåäíèõ äîñòèæåíèé âûñîêèõ òåõíîëîãèé.

• Îáñóæäàþòñÿ ìîðàëüíî-ýòè÷åñêèå ïðîáëåìû, âîçíèêàþùèå ó ìåíåäæåðîâ ñåð-
âèñíûõ îðãàíèçàöèé; îíè ïðåäåëüíî êîíêðåòèçèðîâàíû è îïèñûâàþòñÿ â áîëåå
îáùåì êîíòåêñòå.

• Ñóùåñòâåííî èçìåíåíî ñîäåðæàíèå ãëàâû 17, “Ìåæäóíàðîäíûå è ãëîáàëüíûå
ñòðàòåãèè â ìåíåäæìåíòå óñëóã”. Ýòè âàæíûå âîïðîñû ðàçúÿñíÿþòñÿ ñ èñïîëü-
çîâàíèåì èíòåðåñíûõ è äîñòóïíûõ ïðèìåðîâ èç áèçíåñà ÑØÀ, Êàíàäû è âñåãî
ìèðà.
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• Óñèëåíà âçàèìîñâÿçü ìåæäó ñîäåðæàíèåì îòäåëüíûõ ãëàâ êíèãè, ÷òî îáëåã÷àåò
è ïîâûøàåò ýôôåêòèâíîñòü èõ èñïîëüçîâàíèÿ â ëþáîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè.

• ×åòêèå è êîíêðåòíûå ññûëêè â òåêñòàõ ãëàâ íà ñîîòâåòñòâóþùèå äîïîëíèòåëü-
íûå ìàòåðèàëû äëÿ ÷òåíèÿ è ñèòóàöèè äëÿ àíàëèçà.

 Новые материалы для чтения и ситуации для анализа
Ñîäåðæàíèå âñåõ ÷àñòåé äîïîëíåíî ìàòåðèàëàìè äëÿ ÷òåíèÿ è ñèòóàöèÿìè äëÿ

àíàëèçà. Ýòè ìàòåðèàëû ïîçâîëÿþò ëåêòîðó ïîçíàêîìèòü ñâîèõ ñòóäåíòîâ ñ èäåÿìè,
ìíåíèÿìè è ðåçóëüòàòàìè èññëåäîâàíèé âåäóùèõ òåîðåòèêîâ â ìàðêåòèíãå óñëóã, à
òàêæå ñòèìóëèðîâàòü â àóäèòîðèè îáñóæäåíèå âñåâîçìîæíûõ ïðàêòè÷åñêèõ âîïðîñîâ,
ñâÿçàííûõ ñî ñôåðîé îáñëóæèâàíèÿ. Â ÷àñòíîñòè, â 4-å èçäàíèå âêëþ÷åíî ñëåäóþùåå.

• Äåñÿòü èíòåðåñíûõ ìàòåðèàëîâ äëÿ ÷òåíèÿ, èç êîòîðûõ òîëüêî òðè âçÿòû èç
ïðåäûäóùåãî èçäàíèÿ. Ñåìü ñîâåðøåííî íîâûõ ñòàòåé, îïóáëèêîâàííûõ â ïå-
ðèîä ñ 1997 ïî 2001 ãîä, âçÿòû èç èçäàíèé Harvard Business Review, International
Journal of Service Industry Management, Journal of Service Research è Sloan Management
Review. Òðè èç íèõ íàïèñàíû ëó÷øèìè ñïåöèàëèñòàìè-òåîðåòèêàìè ñïåöèàëüíî
äëÿ ýòîé êíèãè.

• Âîñåìü èíòåðåñíåéøèõ ïðèìåðîâ èç ïðàêòèêè íåïðîèçâîäñòâåííîé ñôåðû,
âêëþ÷àÿ êîðïîðàòèâíîå îáñëóæèâàíèå, ïðîôåññèîíàëüíûå è ïîòðåáèòåëüñêèå
óñëóãè. Íåêîòîðûå èç íèõ ñîâåðøåííî íîâûå, äðóãèå èñïðàâëåíû è îáíîâëåíû.
Òîëüêî äâå ñèòóàöèè ïåðåøëè èç 3-ãî èçäàíèÿ áåç èçìåíåíèé. Ïÿòü ïðèìåðîâ
îïèñûâàþò ñîáûòèÿ, ïðîèçîøåäøèå â 2000 èëè 2001 ãîäàõ.

Новые и усовершенствованные вспомогательные
средства для преподавателей

Â ñîîòâåòñòâèè ñ òðåáîâàíèÿìè àäàïòàöèè ó÷åáíîé ëèòåðàòóðû äëÿ óäîáñòâà ïðå-
ïîäàâàòåëåé ñîäåðæàíèå êíèãè óñîâåðøåíñòâîâàíî ñëåäóþùèì îáðàçîì.

• Â íà÷àëå êàæäîé ãëàâû êðàòêî îïèñûâàþòñÿ îñíîâíûå âîïðîñû è ïðîáëåìû,
êîòîðûå â íåé áóäóò îáñóæäàòüñÿ.

• Âî ìíîãèõ ãëàâàõ ñîäåðæàòñÿ òåìàòè÷åñêèå âðåçêè òðåõ âèäîâ:

• Ìåíåäæåðó íà çàìåòêó (ïîëåçíûå ñîâåòû äëÿ ïðèìåíåíèÿ â ïðàêòè÷åñêîé
äåÿòåëüíîñòè);

• Ìàòåðèàëû èññëåäîâàíèé (êðàòêîå èçëîæåíèå ðåçóëüòàòîâ íàèáîëåå èíòå-
ðåñíûõ èññëåäîâàíèé ïî ìàðêåòèíãó óñëóã);

• Ñôåðà óñëóã: ïðèìåðû è ïåðñïåêòèâû (ïîäðîáíûå ïðèìåðû, èëëþñòðèðóþ-
ùèå îñíîâíûå êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà óñëóã).

• Êíèãà ñîäåðæèò íîâûå èëëþñòðàöèè, ÷òî ïîâûøàåò ïðèâëåêàòåëüíîñòü òåêñòà è
ñïîñîáñòâóåò óñâîåíèþ ìàòåðèàëà ñòóäåíòàìè.

• Â êîíöå êàæäîé ãëàâû ïðèâîäÿòñÿ âîïðîñû äëÿ îáñóæäåíèÿ è óïðàæíåíèÿ äëÿ
çàêðåïëåíèÿ ïðîéäåííîãî ìàòåðèàëà.

Ïåðåä ñèòóàöèÿìè äëÿ àíàëèçà, êîòîðûå â îòëè÷èå îò ïðåäûäóùåãî èçäàíèÿ ñîáðà-
íû â îäèí ðàçäåë è ïîìåùåíû â êîíöå êíèãè, ïðèâîäÿòñÿ êðàòêèå ðåêîìåíäàöèè äëÿ
ñòóäåíòîâ ïî ïîäãîòîâêå ê èõ îáñóæäåíèþ, ÷òîáû èçâëå÷ü ìàêñèìàëüíóþ ïîëüçó îò èõ
èçó÷åíèÿ (ïåðåðàáîòàííàÿ âåðñèÿ ðåêîìåíäàöèé èç 3-ãî èçäàíèÿ).
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êðåííþþ áëàãîäàðíîñòü ÿ òàêæå äîëæåí âûðàçèòü Ëîðåí Ðàéò (Lauren Wright) èç Ãîñó-
äàðñòâåííîãî Êàëèôîðíèéñêîãî óíèâåðñèòåòà, ñ êîòîðîé ìíå ïðèõîäèëîñü ñîòðóäíè÷àòü
è ïðåæäå, ïðè íàïèñàíèè äðóãîé êíèãè ïî îñíîâàì ìàðêåòèíãà è ìåíåäæìåíòà óñëóã.

×åòûðå ÷åëîâåêà ëþáåçíî ñîãëàñèëèñü ïðåäîñòàâèòü ñâîè ïðåêðàñíûå ñòàòüè, êîòîðûå
áûëè âêëþ÷åíû â êíèãó êàê äîïîëíèòåëüíûå ìàòåðèàëû äëÿ ÷òåíèÿ. ß ðàä ïîáëàãîäà-
ðèòü çà ýòî Äæîíà Äåéòîíà (John Deighton) èç áèçíåñ-øêîëû Ãàðâàðäà, Ðýÿ Ôèñêà (Ray
Fisk) èç Íîâîîðëåàíñêîãî óíèâåðñèòåòà, Ñòèâà Ãðîóâà (Steve Grove) èç Óíèâåðñèòåòà
Êëåìñîíà è Õàâüåðà Ðåéíîçî (Javier Reynoso) èç ITESM (Ìîíòåððåé, Ìåêñèêà). ß òàêæå
áëàãîäàðåí àâòîðàì ðóáðèê “Ñèòóàöèè äëÿ àíàëèçà” è “Ìàòåðèàëû äëÿ ÷òåíèÿ” (èõ èìå-
íà óæå ïåðå÷èñëåíû â ýòîì ïðåäèñëîâèè), êîòîðûå ïóáëèêîâàëèñü ðàíüøå, à òàêæå âëà-
äåëüöàì àâòîðñêèõ ïðàâ íà âñå ìàòåðèàëû, êîòîðûå äàëè ðàçðåøåíèå èõ îïóáëèêîâàòü.
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ß òàêæå ÷ðåçâû÷àéíî ïðèçíàòåëåí çà ìóäðûå êîììåíòàðèè ðåöåíçåíòàì, êîòîðûå
ìíå î÷åíü ïîìîãëè: Äîíó ßêîáó÷÷è (Dawn Iacobucci) èç Ñåâåðî-Çàïàäíîãî Óíèâåð-
ñèòåòà; Äóãëàñó Äæ. Äàëüðèìïëó (Douglas J. Dalrymple) èç Óíèâåðñèòåòà Èíäèàíû;
Ñàðåíäðå Í. Ñèíã (Surendra N. Singh) è Òîìó Äæ. Áðàóíó (Tom J. Brown) èç Îêëàõîì-
ñêîãî óíèâåðñèòåòà. Âñå îíè î÷åíü ïîâëèÿëè íà ìîè ðàññóæäåíèÿ è ñâîèìè êðèòè-
÷åñêèìè çàìå÷àíèÿìè è ïðåäëîæåíèÿìè ïîäòîëêíóëè ìåíÿ íà ìíîãèå ñóùåñòâåííûå
èçìåíåíèÿ â ÷åòâåðòîì èçäàíèè.

Ñîçäàâàòü êíèãó ñ ïðèëîæåíèÿìè îäíîìó àâòîðó âåñüìà òðóäíî. ß î÷åíü áëàãîäà-
ðåí ñâîåìó ñûíó, Òèìó, êîòîðûé ïîìîã ìíå â ïîäãîòîâêå ìíîãèõ èëëþñòðàöèé äëÿ äå-
ìîíñòðàöèè â PowerPoint. È, êîíå÷íî æå, ÿ î÷åíü âûñîêî öåíþ òó òÿæåëóþ ðàáîòó,
êîòîðóþ âûïîëíèëè ðåäàêòîðû, ïåðñîíàë ïî âûïóñêó è ìàðêåòèíãó, ïîìîãàÿ ïðåâðà-
òèòü ìîè ïîðîé ñîâåðøåííî íåðàçáîð÷èâûå ðóêîïèñè â ýòîò êðàñèâûé è ÷åòêèé òåêñò.
Ê íèì îòíîñÿòñÿ ðåäàêòîð Ýíòîíè Ïàëüìèîòòî (Anthony Palmiotto), àññèñòåíò ðåäàê-
òîðà Ðåáåêêà Êàëâåðò (Rebecca Calvert), ìåíåäæåð ïî äèçàéíó Ïýò Ñìèò (Pat Smythe),
âûïóñêàþùèé ðåäàêòîð Äæîí Ðîáåðòñ (John Roberts), ãëàâíûé ìåíåäæåð ïî ìàðêåòèí-
ãó Øýííîí Ìóð (Shannon Moore) è Ìýðè Áîññ (Mary Boss) èç êîìïàíèè Impressions.
È íàêîíåö, îãðîìíîå ñïàñèáî Ëè Äæîíñîí (Leah Johnson), ìîåìó ðåäàêòîðó, çà åå îã-
ðîìíûé ýíòóçèàçì è ïîääåðæêó.

Êðèñòîôåð Ëàâëîê




