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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

Οη ππεξεζίεο δηαδξακαηίδνπλ πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηε δσή καο. Ζ θαζεκεξηλφηεηα 

φισλ ησλ αλζξψπσλ δηέπεηαη απφ ηε ζπλερφκελε δήηεζε θαη παξνρή ππεξεζηψλ νη 

νπνίεο είλαη είηε ακηγείο, είηε ζπλνδεπηηθέο. Όπσο ζα αλαιπζεί ζηελ εξγαζία απηή, 

αθφκα θαη ηα «ρεηξνπηαζηά» αγαζά ζπλνδεχνληαη θαη ραξαθηεξίδνληαη απφ 

ππεξεζίεο. 

΢ηφρνο ηεο εξγαζίαο είλαη λα γλσζηνπνηήζεη ζηνλ αλαγλψζηε ηελ αθξηβή έλλνηα ησλ 

ππεξεζηψλ , ηελ ζπνπδαηφηεηά ηνπο, ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηά ηνπο, απφ ηα νπνία 

απνξξέεη ε δπζθνιία πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ  ζε 

ζρέζε κε ηηο εηαηξείεο παξνρήο θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ , ζε πνιινχο ηνκείο θαη 

θπξίσο ζηελ πξνζέγγηζε ησλ θαηαλαισηψλ θαη ζηε δηαθνξνπνίεζε ηνπο απφ ηηο 

αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο. Μέζσ ηεο εξγαζίαο γίλεηαη πξνζπάζεηα δηαρσξηζκνχ ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαζψο επίζεο θαη παξνπζίαζε ηνπο ζπλδπαζηηθά ψζηε λα 

επηηεπρζεί ε θαιχηεξε θαη πνηνηηθφηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Δπίζεο, 

εμεηάδεηαη ε πνηφηεηα θαη ε ζεκαληηθή ηεο ππφζηαζε γηα ηελ επηηπρεκέλε πνξεία κηαο 

επηρείξεζεο κέζσ αλάιπζεο κνληέισλ κέηξεζήο ηεο. ΢θνπφο ηεο εξγαζίαο είλαη λα 

πξνζδηνξίζεη γεληθφηεξα ηα πξνβιήκαηα πνπ δηέπνπλ ηηο επηρεηξήζεηο θαη κέζσ 

έξεπλαο λα παξνπζηάζεη ηξφπνπο επίιπζεο απηψλ. Απηφ γίλεηαη πάληα θάησ απφ ην 

πξίζκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη παξέρνληαο πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο 

, αιιά παξάιιεια θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ παξέρνληαο δειεαζηηθά 

θίλεηξα ψζηε λα εξγάδνληαη απνδνηηθφηεξα. 

 

Ζ πηπρηαθή απηή εξγαζία κε ζέκα « H αλάιπζε ηνπ Μάξθεηηλγθ Τπεξεζηψλ ζηελ 

ηνπηθή θνηλσλία ηεο Αζήλαο» πεξηιακβάλεη ηα εμήο θεθάιαηα: 

 

Σν πξψην θεθάιαην εηζάγεη ηνλ αλαγλψζηε ζηελ έλλνηα ηνπ κάξθεηηλγθ γεληθά, ζηελ 

εμέιημή ηνπ θαη ζην κίγκα ηνπ , πνπ είλαη επξέσο δηαδεδνκέλν ηφζν ζηα πξντφληα φζν 

θαη ζηηο ππεξεζίεο κε θάπνηεο ζεκαληηθέο δηαθνξνπνηήζεηο. Αλαθέξεη ηε 

ζπνπδαηφηεηα ηνπ κάξθεηηλγθ ζηελ εχξεζε αγνξψλ – ζηφρσλ, ζηελ πξνζπάζεηα 

δηαηήξεζήο ηνπο θαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθψλ ηνπο κε ζηφρν ηελ 

ηθαλνπνίεζε απηψλ κε θέξδνο γηα ηελ επηρείξεζε. Δπίζεο γίλεηαη αλαθνξά ζηηο 

δηάθνξεο θάζεηο πνπ δηαλχεη ην κάξθεηηλγθ θαηαιήγνληαο φηη βαζηθή πξνυπφζεζε 
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γηα λα απνθηήζεη κηα επηρείξεζε ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ άιισλ 

είλαη ε επηθέληξσζε ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Με γλψκνλα απηήλ ηελ πεπνίζεζε, ηεο 

«θαηεχζπλζεο πξνο ηνλ θαηαλαισηή» γίλεηαη αλάιπζε ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ - 

δειαδή φισλ ησλ ζηνηρείσλ πνπ ην απνηεινχλ φπσο πξντφλ, ηηκή, πξνψζεζε, 

δηαλνκή, αλζξψπηλν δπλακηθφ, θπζηθή ππφζηαζε θαη δηαδηθαζίεο - θαη ηεο ζπκβνιήο 

ηνπ γηα  επηηπρεκέλα απνηειέζκαηα. 

 

 

Σν δεχηεξν θεθάιαην αλαπηχζζεη ηηο βαζηθέο έλλνηεο ηνπ πξντφληνο θαη ηεο 

ππεξεζίαο, ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ηνπο θαη ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα ησλ ππεξεζηψλ 

φπσο θάπνηα απφ απηά είλαη  ε αυιφηεηα, ε εηεξνγέλεηα, ε ηαπηφρξνλε παξαγσγή 

θαη θαηαλάισζε θ.α. Μέζσ ηεο αυιφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ απνξξέεη φηη ν πειάηεο 

απφ θάζε ππεξεζία δε ιακβάλεη θάηη ρεηξνπηαζηφ αιιά κηα εκπεηξία. Γηα λα γίλεη 

θαηαλνεηή ε εκπεηξία πνπ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο θαη απφ πνχ πεγάδεη, γίλεηαη 

αλαθνξά ζην κεραληζκφ παξαγσγήο – παξνρήο κηαο ππεξεζίαο κέζσ ηελ 

αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ  ηνπ πξνζσπηθνχ κε ηνπο πειάηεο θαζψο επίζεο θαη ηεο 

αιιειεπίδξαζεο ησλ πειαηψλ κεηαμχ ηνπο . Ζ πξνζέγγηζε απηή απνηειεί ην κνληέιν 

servuction ζην νπνίν γίλεηαη εθηελήο αλαθνξά ζην θεθάιαην απηφ. Δπίζεο, αλαθέξεη 

ην ηξίγσλν ησλ ππεξεζηψλ θαη ηε δηάθξηζε ηνπ ζε εζσηεξηθφ – αθνξά ηελ εζσηεξηθή 

δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο - ζε δηαδξαζηηθφ – αθνξά ηηο ζρέζεηο θαη ηνπο δεζκνχο πνπ 

αλαπηχζζνληαη κεηαμχ πειαηψλ θαη θαηαλαισηψλ – θαη ζε εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ  - 

αθνξά ηελ επηθνηλσληαθή πνιηηηθή πνπ αλαπηχζζεη ε δηνίθεζε κε ηνλ πειάηε θαη 

αλαγάγεη ηνλ πειάηε σο ην θχξην ζεκείν αλαθνξάο-. Σέινο , γίλεηαη αλαθνξά ζην 

κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ  θαηά ηε δηάξθεηα πεξηφδσλ νηθνλνκηθήο θξίζεο θαη ζηνπο 

ηξφπνπο αληηκεηψπηζήο ηεο ψζηε λα κελ ράλνληαη νη πηζηνί πειάηεο αιιά λα γίλεηαη 

θαη «εθκεηάιιεπζε» ηεο θξίζεο έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ κέζσ ζσζηήο δηαρείξηζεο.  

 

Σν ηξίην θεθαιαίν εμεηάδεη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία 

αθνχ απνηειεί ην κέζν δεκηνπξγίαο θαη δηαηήξεζεο πηζηψλ πειαηψλ ψζηε λα έρεη ε 

επηρείξεζε επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο θαη θαιχηεξα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα. Ζ 

πνηφηεηα ζε ζπλδπαζκφ θαη κε άιινπο θπζηθά παξάγνληεο είλαη απηή πνπ κπνξεί λα 

δηαθνξνπνηήζεη κηα επηρείξεζε απφ κία άιιε ηνπ αληαγσληζκνχ. ΢ην θεθάιαην απηφ 

γίλεηαη αλαθνξά ζηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο πνπ εζηηάδνληαη ζηηο ζρέζεηο κεηαμχ 

εξγαδνκέλσλ θαη πειαηψλ θαη ζηελ πξνζπάζεηα απηψλ λα παξέρνπλ φζν ην δπλαηφ 
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θαιχηεξεο ππεξεζίεο πξνζεγγίδνληαο ηνλ πειάηε θαη δεκηνπξγψληαο ζρέζε 

εκπηζηνζχλεο, αζθάιεηαο, αθφκα θαη θηιηθή γηα λα κπνξέζνπλ λα πείζνπλ γηα ηελ 

κνλαδηθφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο θαη λα απνθηήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. Γηα λα κπνξεί ε επηρείξεζε λα ειέγρεη ηελ πνξεία ηεο, ζε ζρέζε κε 

ηνπο αξρηθνχο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί , είλαη αλαγθαία ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο. Γηα 

ην ιφγν απηφ έρνπλ δηαδνζεί αξθεηά κνληέια κέηξεζήο ηεο. Γίλεηαη αλαθνξά ζηα εμήο 

κνληέια κέηξεζεο πνηφηεηαο: Μνληέιν Servqual – γίλεηαη κέηξεζε ηεο απφδνζεο 

κηαο ππεξεζίαο ζπγθξηηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, αλαθέξνληαη ηα ράζκαηα 

κεηαμχ ηεο δηνίθεζεο θαη ησλ πειαηψλ,  νη ιφγνη πνπ ε επηρείξεζε αδπλαηεί λα 

αληηιεθζεί ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ψζηε λα πξνζθέξεη πνηνηηθέο ππεξεζίεο θαη 

ηέινο ε αληηκεηψπηζε θαη κείσζε ησλ ραζκάησλ κε πξνηεηλφκελεο ιχζεηο. Μνληέιν 

Malcolm Baldrige National Quality Award – είλαη ζηελ νπζία ε επηβξάβεπζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζε εηήζηα βάζε ψζηε λα δηαθξίλνληαη απηέο πνπ παξνπζηάδνπλ ζπλερή 

βειηίσζε θαη απνθέξνπλ ζεκαληηθά θέξδε, πιενλεθηψληαο έλαληη ησλ 

αληαγσληζηψλ. 

Σν Δπξσπατθφ κνληέιν πνηφηεηαο – πηνζεηήζεθε απφ πνιιέο επηρεηξήζεηο 

νξγαληζκνχο πνπ ζέινπλ λα απηναμηνινγεζνχλ θαη λα εθηηκήζνπλ ηελ θαηάζηαζε 

ζηελ νπνία βξίζθνληαη πξνθεηκέλνπ λα δηαθξίλνπλ ηηο πεξηνρέο  πξνο βειηίσζε. 

Σν Μνληέιν Fornell – γίλεηαη ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε, ηα απνηειέζκαηα ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ζρεηίδνληαη κε ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε κέζσ παξαπφλσλ ή 

ηθαλνπνηεηηθψλ ζρφιησλ . 

Ο θχθινο ηνπ Deming – απνηειεί κνληέιν αμηνιφγεζεο πνηφηεηαο κέζσ 4  θάζεσλ, 

ζρεδηαζκφ ζηφρσλ, ζπιινγή ζηνηρείσλ, γηα ηελ εθηέιεζή ηνπ, αλάιπζε απηψλ θαη 

ελέξγεηα. 

 

Σν ηέηαξην θεθάιαην εμεηάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ , ηα επίπεδα , ηα 

ζηάδηα αθνζίσζήο ηνπο θαη ηελ πηζηφηεηά ηνπο. Αλαθέξεη, φηη νη επηρεηξήζεηο εθηφο 

απφ ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ, πξέπεη λα δίλνπλ 

βαξχηεηα θαη ζηε δεκηνπξγία  αθνζίσζεο ησλ θαηαλαισηψλ, ε νπνία είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή γηαηί απνηειεί δέζκεπζε επαλαγνξάο θαη πηζηφηεηα πξνο ηνλ πξνκεζεπηή. 

Δπίζεο γίλεηαη αλαθνξά ζηηο ηέζζεξηο θάζεηο ηεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο νη 

νπνίεο είλαη ε γλσζηαθή, ε ζπλαηζζεκαηηθή , ε παξνξκεηηθή θαη ε δηαδξαζηηθή. ΢ην 

θεθάιαην απηφ εθηφο απφ ηελ αλαθνξά πνπ γίλεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

εμεηάδεηαη θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ νη νπνίεο αιιεινζπλδένληαη, θαη απηφ  
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γηαηί ε κηα είλαη απνηέιεζκα ηεο άιιεο θαη φηαλ βξίζθνληαη ζε πςειά επίπεδα θαη 

έρνπλ ζεηηθά θαη απνδνηηθά απνηειέζκαηα επηθέξνπλ ζεκαληηθά νηθνλνκηθά νθέιε 

ζηελ επηρείξεζε.  

  

 

Σν πέκπην θαη ηειεπηαίν θεθαιαίν πεξηιακβάλεη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ  ην ζεσξεηηθφ θνκκάηη ηεο εξγαζίαο θαη ην εξσηεκαηνιφγην πνπ 

ηέζεθε ζε ππαιιήινπο εηαηξεηψλ παξνρήο ππεξεζηψλ κε ζθνπφ ηε κειέηε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηνπο γηα ηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ. Δπίζεο παξνπζηάδνληαη 

πνζνζηηαία ηα απνηειέζκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ δηεμήρζε. 
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ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

 

Ο ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ ζηελ ρψξα καο αιιά θαη ζηηο ππφινηπεο ρψξεο ηνπ θφζκνπ 

απνηειεί ηνλ πην γξήγνξα αλαπηπζζφκελν θιάδν ζηελ παγθφζκηα νηθνλνκία. Οη 

ππεξεζίεο, είλαη απφ ηελ θχζε ηνπο άυιεο, είλαη δχζθνιν λα πξνζηαηεπηνχλ θαη λα 

θαηνρπξσζνχλ, φπσο ζπκβαίλεη κε ηα βηνκεραληθά πξντφληα, θαη ζαλ απνηέιεζκα 

είλαη πην εχθνιν λα αληηγξαθνχλ ζηα πιαίζηα ηνπ αληαγσληζκνχ. Οη εηαηξείεο θαη νη 

νξγαληζκνί παξνρήο ππεξεζηψλ εθηφο απφ ην γεγνλφο φηη ζα πξέπεη λα είλαη 

θεξδνθφξεο θαη λα παξέρνπλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ηνπο, ζα πξέπεη λα 

επηηχρνπλ έλα ζηαζεξφ θαη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ ππνινίπσλ 

νξγαληζκψλ. Μία εηαηξεία κπνξεί λα παξακείλεη θεξδνθφξα, κέζα ζην ζχγρξνλν 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, δηαηεξψληαο ηθαλνπνηεκέλνπο ηνπο πειάηεο ηεο, 

ηθαλνπνηψληαο ζπλερψο ηηο πξνζδνθίεο ηνπο θαη δεκηνπξγψληαο έλα ηζρπξφ δεζκφ 

κε απηνχο, εθαξκφδνληαο επηηπρεκέλν κίγκα κάξθεηηλγθ, πνπ ζηελ πεξίπησζε ησλ 

ππεξεζηψλ πεξηιακβάλεη επηπιένλ ησλ 4 p‟s ηνπ πξντνληηθνχ κάξθεηηλγθ θαη ηνπο 

αλζξψπνπο, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηελ θπζηθή παξνπζία. 

 

Ζ πξφθιεζε γηα ηηο εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη πξσηίζησο γηα ηα ζηειέρε 

ηνπο, είλαη ε θαηαλφεζε ησλ κνλαδηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ππεξεζηψλ θαη ε 

ζσζηή ρξήζε ηνπο ζηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ παθέηα 

ππεξεζηψλ κε κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ζα εμππεξεηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ηαπηφρξνλα ζα είλαη δχζθνιν λα αληηγξαθνχλ απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο. Βαζηθφ θξηηήξην ζε φπνηα ζηξαηεγηθή εθαξκνζηεί είλαη ε ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε ζην βαζκφ ζρέζεο. Σν κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ ππνζηεξίδεη ηα νθέιε πνπ 

κπνξεί λα πξνθχςνπλ φηαλ ν πειάηεο είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηηο ππεξεζίεο ηεο 

εηαηξείαο ζε βαζκφ πνπ ν ίδηνο απνηειεί δηαθήκηζε γηα ηνλ νξγαληζκφ θαη ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο ηνπ. 

 

Ωο πξνο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε αιιά θαη ηνπ εξγαδνκέλνπ ζε κηα επηρείξεζε, 

ππάξρεη κηα πιεζψξα κνληέισλ ζηελ δηεζλή βηβιηνγξαθία, θάπνηα απφ ηα νπνία ζα 

δνχκε θαη ζην παξφλ ζχγγξακκα.  
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Αθνχ εμεηάζνπκε φια ηα παξαπάλσ, ζα είκαζηε έηνηκνη λα βγάινπκε ζπκπεξάζκαηα 

απφ ηελ έξεπλα πνπ έγηλε ζε επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη λα δνχκε θαηά 

πφζν φζα βιέπνπκε ζε ζεσξεηηθφ επίπεδν αληαπνθξίλνληαη ζηελ ζεκεξηλή 

επηρεηξεκαηηθή πξαγκαηηθφηεηα. 
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1. ΟΡΗ΢ΜΟΗ ΚΑΗ ΔΞΔΛΗΞΖ ΣΟΤ MARKETING 

 

 

1.1 ΟΡΗ΢ΜΟΗ ΣΟΤ MARKETING 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Kotler et al., 2006 , ην κάξθεηηλγθ αζρνιείηαη κε ηνλ εληνπηζκφ θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλζξψπηλσλ θαη ησλ θνηλσληθψλ αλαγθψλ. Έλαο απφ ηνπο 

ζπληνκφηεξνπο νξηζκνχο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη: «ε ηθαλνπνίεζε αλαγθψλ κε επηθεξδή 

ηξφπν». 

 

Ζ Ακεξηθαληθή Έλσζε Μάξθεηηλγθ (American Marketing Association - ΑΜΑ) δίλεη ηνλ 

εμήο νξηζκφ: Μάξθεηηλγθ είλαη κηα ιεηηνπξγία ελφο νξγαληζκνχ θαη έλα ζχλνιν 

δηεξγαζηψλ γηα ηε δεκηνπξγία, ηελ επηθνηλσλία, θαη ηελ παξνρή αμίαο ζε πειάηεο θαη 

γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, κε ηξφπνπο επσθειείο γηα ηνλ 

νξγαληζκφ θαη γηα ηηο νκάδεο πνπ ελδηαθέξνληαη γηα απηφλ. Ζ πξαγκαηνπνίεζε ησλ 

ζπλαιιαγψλ απαηηεί πνιιή δνπιεηά θαη δεμηφηεηεο. Γηνίθεζε ηνπ κάξθεηηλγθ γίλεηαη 

φηαλ κία ηνπιάρηζηνλ πιεπξά ζε κηα πηζαλή ζπλαιιαγή ζθέθηεηαη ηα κέζα γηα ηελ 

επίηεπμε ησλ επηζπκεηψλ αληαπνθξίζεσλ απφ ηηο άιιεο πιεπξέο. Θεσξνχκε φηη ε 

δηνίθεζε ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη ε ηέρλε θαη ε επηζηήκε ηεο επηινγήο αγνξψλ ζηφρσλ 

θαζψο θαη ηεο πξνζέιθπζεο, ηεο δηαηήξεζεο, θαη ηεο αχμεζεο ηνπ αξηζκνχ ησλ 

πειαηψλ κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο, ηεο πξνζθνξάο, θαη ηεο επηθνηλσλίαο αλψηεξεο 

αμίαο ζηνλ πειάηε. 

 

Ο Kotler et al., 2006 δηαθξίλεη ηε δηαθνξά αλάκεζα ζηνλ θνηλσληθφ θαη ην δηνηθεηηθφ 

νξηζκφ ηνπ κάξθεηηλγθ. Ο θνηλσληθφο νξηζκφο δείρλεη ην ξφιν πνπ ην κάξθεηηλγθ 

παίδεη ζηελ θνηλσλία. Έλαο κάξθεηεξ είπε φηη ν ξφινο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη λα 

«ζπκβάιεη ζηελ αλάπηπμε ηνπ βηνηηθνχ επηπέδνπ». Έλαο θνηλσληθφο νξηζκφο πνπ 

εμππεξεηεί ην ζθνπφ καο είλαη ν εμήο: Σν κάξθεηηλγθ είλαη κηα θνηλσληθή δηαδηθαζία, 

κε ηελ νπνία ηα άηνκα θαη νη νκάδεο εμαζθαιίδνπλ απηά πνπ ρξεηάδνληαη θαη ζέινπλ, 

κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο, ηεο πξνζθνξάο, θαη ηεο ειεχζεξεο αληαιιαγήο κε άιινπο 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ αμίαο. Όζνλ αθνξά ην δηνηθεηηθφ νξηζκφ, ην κάξθεηηλγθ 
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πεξηγξάθεηαη ζπλήζσο σο «ε ηέρλε ηεο πψιεζεο πξντφλησλ», αιιά ν θφζκνο 

εθπιήζζεηαη φηαλ καζαίλεη φηη ην πην ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ κάξθεηηλγθ δελ είλαη ε 

πψιεζε. Ζ πψιεζε είλαη απιψο ε θνξπθή ηνπ παγφβνπλνπ ηνπ κάξθεηηλγθ. Ο Peter 

Drucker (1974) , έλαο θνξπθαίνο ζεσξεηηθφο ηνπ κάλαηδκελη, ην ζέηεη σο εμήο: 

Μπνξνχκε λα ππνζέζνπκε φηη ζα ππάξρεη πάληα αλάγθε γηα θάπνηα πψιεζε. Αιιά ν 

ζθνπφο ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη λα θάλεη ηελ πψιεζε πεξηηηή. ΢θνπφο ηνπ κάξθεηηλγθ 

είλαη λα κάζνπκε θαη λα θαηαιάβνπκε ηνλ πειάηε ηφζν θαιά, ψζηε ην πξντφλ ή ε 

ππεξεζία λα ηνπ ηαηξηάδεη θαη λα πνπιηέηαη απφ κφλε ηεο. ΢ηελ ηδαληθή πεξίπησζε, ην 

κάξθεηηλγθ πξέπεη λα έρεη σο απνηέιεζκα έλαλ πειάηε πνπ λα είλαη έηνηκνο λα 

αγνξάζεη. Σν κφλν πνπ ζα ρξεηάδεηαη ηφηε ζα είλαη ε δηαζεζηκφηεηα ηνπ πξντφληνο ή 

ηεο ππεξεζίαο. 
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1.2  ΔΞΔΛΗΞΖ ΣΟΤ MARKETING 

 

΢ηελ ηζηνξηθή ηνπ εμέιημε ην marketing πέξαζε απφ ηέζζεξηο δηαθξηηέο θάζεηο , 

ζχκθσλα κε ηνλ Kotler (1997) . 

 

Φάζε 1ε: Πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ παξαγσγή 

 

΢ηελ πξψηε θάζε νη επηρεηξήζεηο ήηαλ πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ παξαγσγή. Ζ 

καδηθή παξαγσγή (βιέπε ηα κεγάια εξγνζηάζηα ζηηο αξρέο ηνπ 20νχ αηψλα φπσο 

π.ρ. Φφξλη) είραλ σο δεδνκέλν φηη φ,ηη παξάγεηαη κπνξεί θαη λα πσιεζεί. 

Υαξαθηεξηζηηθή είλαη ε θξάζε ηνπ Φνξλη «παξάγνπκε απηνθίλεηα ζε καχξν θαη 

άζπξν ρξψκα», ελλνψληαο φηη ηα εξγνζηάζηα ήηαλ απηά πνπ θαζφξηδαλ ηνπο λφκνπο 

ηεο αγνξάο, ζε αληίζεζε κε φ,ηη ζπκβαίλεη ζήκεξα, πνπ ηα θαζνξίδνπλ νη αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηψλ, ελψ ηα πξντφληα δελ εκθάληδαλ ζηνηρεία δηαθνξνπνίεζεο. ΢ηελ θάζε 

απηή, βαζηθφ κέιεκα ηεο δηνίθεζεο ήηαλ ε κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο κέζα 

απφ ηελ δηαηήξεζε ηεο καδηθήο παξαγσγήο θαη ε βειηίσζε ησλ παξαγσγηθψλ 

κεζφδσλ. 

 

Φάζε 2ε: Πξνζαλαηνιηζκφο ζηηο πσιήζεηο 

 

Καηά ηελ δηάξθεηα ηνπ δεχηεξνπ παγθνζκίνπ πνιέκνπ, νη επηρεηξήζεηο βξέζεθαλ κε 

κεγάια απνζέκαηα γηα πξνζθνξά αιιά αληηκεηψπηδαλ κηθξή δήηεζε. Ζ θπβέξλεζε 

ησλ ΖΠΑ κεηά ηνλ πφιεκν έβαιε ζε εθαξκνγή ην ζρέδην Μάξζαι, ην νπνίν είρε δχν 

ζθέιε: 

(α) ρξεκαηνδφηεζε ηεο αλαζηήισζεο ηεο θαηεζηξακκέλεο Δπξψπεο, ψζηε λα 

ηξνθνδνηήζεη κε κίαο, λέα ζεηξά θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ (π.ρ. ςπγεία).  

(β) ελεξγνπνίεζε ηεο κεγάιεο επξσπατθήο αγνξάο γηα απνξξφθεζε ηνπ κεγάινπ 

πιενλάζκαηνο πξντφλησλ ησλ ακεξηθαληθψλ βηνκεραληψλ.  

 

΢ηελ θάζε απηή, νη επηρεηξήζεηο δεκηνχξγεζαλ ζηξαηηέο πσιεηψλ κε ζθνπφ ηνπο λα 

πείζνπλ ηνπο θαηαλαισηέο, ηνπο ιηαλέκπνξνπο θαη ηνπο ρνλδξεκπφξνπο λα 

αγνξάζνπλ ηα πξντφληα ησλ εηαηξεηψλ ηνπο. Ζ δεχηεξε απηή θάζε ζηελ εμέιημε ηνπ 

κάξθεηηλγθ ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ έκθαζε ζηηο πσιήζεηο, γηα ην ιφγν φηη ε δήηεζε 



14 

 

ήηαλ κηθξφηεξε απφ ηελ πξνζθνξά. Δπηπιένλ, ηα πξντφληα είλαη βαζηζκέλα ζηελ 

πξνζσπηθφηεηα ηνπ θαηαζθεπαζηή πεξηζζφηεξν παξά ζηηο αλάγθεο ηνπ αγνξαζηή. 

 

Φάζε 3ε: Πξνζαλαηνιηζκφο ζην κάξθεηηλγθ 

 

΢ηελ δεθαεηία ηνπ 1960, αξρίδεη λα εκθαλίδεηαη εληνλφηεξα θαη πην δηαθξηηά ην 

κάξθεηηλγθ, ππφ ηελ έλλνηα φηη ε αγνξά εμαξηάηαη φρη ηφζν απφ ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηα 

πξντφληα πνπ έρνπλ ζε απφζεκα θαη ζέινπλ λα πσιήζνπλ αιιά απφ ηηο αλάγθεο ηεο 

αγνξάο. Έηζη πιένλ ε επηρείξεζε δελ θάλεη καδηθή παξαγσγή ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

πξντφληνο (π.ρ. απηνθίλεην Φφξλη ζε άζπξν ή καχξν ρξψκα) αιιά πξνζθέξεη κηα 

γθάκα πξντφλησλ βάζεη ησλ αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ηνπ πειάηε (π.ρ. Φνξλη ζε 

είθνζη ρξψκαηα θαη ζε κηα ζεηξά δηαθνξεηηθψλ κνληέισλ). Δπηπιένλ, εγθαηαιείπεηαη 

ε πξνζπάζεηα γηα καδηθέο ή θαη επθαηξηαθέο πσιήζεηο ηεο πξνεγνχκελεο θάζεο θαη 

αξρίδεη ε αλάπηπμε καθξνρξφλησλ πξνγξακκάησλ πσιήζεσλ. Βαζηθφ θξηηήξην γηα 

ηηο επηρεηξήζεηο είλαη ε ξήζε «ηη επηζπκεί λα αγνξάζεη ν θαηαλαισηήο, πνπ κπνξεί κε 

θέξδνο λα παξάμεη ε επηρείξεζε;»  

 

Φάζε 4ε: Πξνζαλαηνιηζκφο ζην ζχζηεκα κάξθεηηλγθ 

 

Απφ ηελ δεθαεηία ηνπ 1980 θαη κεηά ην κάξθεηηλγθ απνθηά ζεκαληηθή ππφζηαζε φρη 

κφλν γηα ην ηκήκα ησλ πσιήζεσλ, αιιά γηα ην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο. Οη 

επηρεηξήζεηο απνθηνχλ πξνζαλαηνιηζκφ ζην κάξθεηηλγθ ή πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ 

πειάηε θαη δίλεηαη κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηηο αλάγθεο ηνπ (customer-driven 

marketing). Ππμίδα γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο είλαη πηα ε ξήζε «φιεο νη 

θαηεπζχλζεηο ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλεο πξνο ηνλ πειάηε» 

 

Μεξηθά ρξνληθά νξφζεκα ζηελ ηζηνξία ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη ηα αθφινπζα: 

 1900: Δπνρή ηνπ καδηθνχ κάξθεηηλγθ (mass marketing) 

 1950: Δπνρή ηεο ηκεκαηνπνίεζεο θαη δηαθνξνπνίεζεο (era of market            

segmentation and differentiation) 

 1970: Δπνρή ηεο καδηθήο πξνζαξκνζηηθφηεηαο (era of mass customization) 

 1990: Δπνρή ηεο γλψζεο θαη ηνπ εμαηνκηθεπκέλνπ κάξθεηηλγθ 
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1.3  ΜΗΓΜΑ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ (MARKETING MIX) – Η΢ΣΟΡΗΚΖ 

ΑΝΑΓΡΟΜΖ 

 

Καηά ηε δηάξθεηα φισλ απηψλ ησλ θάζεσλ ηεο πνξείαο ηνπ κάξθεηηλγθ ,νη κάξθεηεξο 

θαινχληαλ λα αληηκεησπίζνπλ έλα ζπλερψο κεηαβαιιφκελν θαη αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ. Έπξεπε ινηπφλ λα ηειεηνπνηήζνπλ ηελ επηζηήκε ηνπο θαη λα ηελ θάλνπλ 

έλα ρξήζηκν θαη απνηειεζκαηηθφ εξγαιείν κε ην νπνίν ζα κπνξνχζαλ λα 

αληαπεμέιζνπλ ζηηο λέεο ζπλζήθεο , ιφγσ ηνπ φηη πξνέθππηαλ νινέλα θαη 

απμαλφκελεο αλάγθεο αιιά θαη απεηιέο πνπ έπξεπε λα αληηκεησπηζηνχλ κε επηηπρία. 

Έηζη γελλήζεθε θαη ην κίγκα κάξθεηηλγθ, σο βνεζεηηθφ εξγαιείν ηεο επηρείξεζεο ζην 

λα γίλεη γλσζηή, λα θαζηεξσζεί ζηελ αγνξά φπσο επίζεο θαη λα δηαθνξνπνηεζεί απφ 

ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. 

Πξηλ πξνρσξήζνπκε ζε εθηελέζηεξε αλάιπζε ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ, είλαη εχινγν 

λα γίλεη κηα αλαθνξά ζηελ ηζηνξηθή αλαδξνκή ηνπ, πσο μεθίλεζε αξρηθά θαη πσο ζηε 

ζπλέρεηα θαζηεξψζεθε θαη έγηλε επξέσο γλσζηφ κε ηα ραξαθηεξηζηηθά 4P‟s θαη 7p‟s. 

 

 

Ηζηνξηθή αλαδξνκή ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ  

 

Ζ ζχζηαζε ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ έρεη απαζρνιήζεη πνιινχο εξεπλεηέο θαηά 

θαηξνχο. Ξεθίλεζαλ έξεπλεο αξθεηά ρξφληα πξηλ κέρξη λα νινθιεξσζεί θαη λα 

θαζνξηζηεί ε επηθξαηέζηεξε κέρξη ηψξα ιίζηα ζηνηρείσλ πνπ ην απνηεινχλ. ΢ε φια 

απηά ηα ρξφληα θαη κέζα απφ ζπκκεηνρή πνιιψλ δηάζεκσλ εξεπλεηψλ - ελδεηθηηθά 

αλαθέξνληαη θάπνηνη απφ απηνχο - Mc Carthy 1964, Booms and Botner 1981, 

Grθnroos 1994, Rafiq and Ahmed 1995, Filfield and Gilligan 1996, Lovelock 1996, 

Bennett 1997, Kottler , Ang , Leong and Tan, 1999,  Goldsmith 1999, Palmer 2004, 

Otlascan 2005 , Arussy  2005, πξνηάζεθαλ πάξα πνιιά ζηνηρεία, θάπνηα αξθεηά 

δηαθνξνπνηεκέλα κεηαμχ ηνπο θαη θάπνηα πεξηζζφηεξν θνηλά. ΢ηε ζπλέρεηα ζα 

αλαθεξζνχλ νλνκαζηηθά ηα ζηνηρεία πνπ είραλ πξνηαζεί θαηά θαηξνχο κέρξη ηελ 

νξηζηηθνπνίεζε ησλ ζεκαληηθφηεξσλ πνπ απνηεινχλ πιένλ ηε βαζηθή ζχζηαζε ηνπ 

κίγκαηνο κάξθεηηλγθ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ: product - πξντφλ, price - ηηκή, 

promotion –πξνψζεζε, place – ηνπνζέηεζε, people – αλζξψπηλν δπλακηθφ, process 

– δηαδηθαζία,  physical evidence – θπζηθή ππφζηαζε,  personnel – πξνζσπηθφ, 
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physical assets – θπζηθά αληηθείκελα, procedures – δηαδηθαζίεο, personalisation – 

πξνζσπνπνίεζε, publications – δεκνζηεχζεηο , pαrtnerships – ζπλεξγαζίεο, 

premium price – πξνλνκηαθή ηηκή , preference of company or product – πξνηίκεζε 

εηαηξείαο ή πξντφληνο, portion of overall customer budget – κεξίδην απφ ην εηζφδεκα 

ηνπ θαηαλαισηή, permanence of overall relationship longevity – δηάξθεηα καθξφβηαο 

ζπλεξγαζίαο  θαη ηέινο ε θφξκνπια ησλ  2P + 2C + 3S ηα νπνία είλαη personalisation 

- πξνζσπνπνίεζε, privacy - ηδησηηθφηεηα, customer service – εμππεξέηεζε πειάηε, 

community - θνηλφηεηα, security- αζθάιεηα, sales promotion - πξνψζεζε πσιήζεσλ.  

Σν κίγκα κάξθεηηλγθ ην νπνίν απνηειεί ζεκαληηθφ κέξνο ηεο εμέιημεο ηνπ κάξθεηηλγθ, 

είρε θπξηαξρήζεη ζηε ζθέςε ησλ κάξθεηεξο, ζηελ έξεπλα θαη ζηελ πξαθηηθή ηνπο απφ 

ηφηε πνπ ζπζηάζεθε. Απνηειεί ην κέζν πξαγκαηνπνίεζεο ηνπ ζεσξεηηθνχ ζρεδίνπ 

ζε πξάμε θαη είλαη αδηακθηζβήηεηα έλα ζπλδπαζκφο πνιιψλ παξαγφλησλ πνπ 

θαιχπηνπλ ηε δήηεζε ελφο marketing manager γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηελ αγνξά ζηφρν. 

Δλδηαθέξνλ έρεη ε άπνςε φηη ην κίγκα κάξθεηηλγθ απνηειεί ην ζχλνιν ησλ εξγαιείσλ 

ηνπ κάξθεηηλγθ πνπ ρξεζηκνπνηεί ε εθάζηνηε εηαηξεία γηα λα πξνσζήζεη ηηο ηαθηηθέο 

ηεο ζηελ αγνξά ζηφρν. Όπσο είλαη θπζηθφ φκσο, νη ζεσξίεο ηνπ marketing 

management θαη νη ζηξαηεγηθέο ηνπ ρξεηάδεηαη λα εμειηρζνχλ θαη λα αιιάμνπλ ψζηε 

λα θξαηήζνπλ ηνλ ίδην ξπζκφ κε ηηο αιιαγέο ηεο αγνξάο.  

΢χκθσλα κε ηνλ Palmer (2004) , ην  θεληξηθφ ζεκείν ηεο δηνίθεζεο ηνπ κάξθεηηλγθ 

είλαη ε αληίιεςε ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ. (βι. ζρήκα 1). Σν κίγκα κάξθεηηλγθ δελ 

είλαη απιά κηα ζεσξία ηεο δηνίθεζεο πνπ πξνέξρεηαη απφ επηζηεκνληθέο αλαιχζεηο, 

αιιά απνηειεί  ην ζεκαληηθφηεξν πιαίζην, ηνλίδνληαο ηηο απνθάζεηο πνπ ζα πξέπεη 

λα παίξλνπλ νη managers, κε ζθνπφ λα θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ φζν 

θαιχηεξα γίλεηαη κε απηά πνπ πξνζθέξνπλ. Σα εξγαιεία απηά κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη γηα καθξνπξφζεζκεο ζηξαηεγηθέο αιιά θαη γηα βξαρππξφζεζκα 

ηαθηηθά πξνγξάκκαηα.  
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΢ρήκα 1:  Σν κίγκα κάξθεηηλγθ  

Πεγή Palmer (2004), www.arraydev.com 

 

Σν αξρηθφ κίγκα κάξθεηηλγθ απφ ηνλ Borden (1965) , πεξηιακβάλεη ζρεδηαζκφ 

πξντφληνο, ηηκνιφγεζε, επσλπκία, θαλάιηα δηαλνκήο, πξνζσπηθή πψιεζε, 

δηαθήκηζε, πξνψζεζε, ζπζθεπαζία, έθζεζε, εμππεξέηεζε, θπζηθφ ρεηξηζκφ, εχξεζε 

θαη αλάιπζε ζηνηρείσλ. Καη ηα 12 ζηνηρεία δελ είλαη επηβεβαησκέλα, ζχκθσλα κε 

ηνπο Rafiq and Ahmed (1995).  

Ο Frey (1961), είρε πξνηείλεη λα ρσξηζηνχλ ζε δχν κέξε νη κεηαβιεηέο ηνπ 

κάξθεηηλγθ. Σν πξψην κέξνο είλαη απηφ πνπ θαιχπηεη ηελ πξνζθνξά, δειαδή 

πξντφλ, ζπζθεπαζία, επσλπκία, ηηκή θαη ππεξεζίεο θαη ην δεχηεξν κέξνο είλαη απηφ 

πνπ αλαθέξεηαη ζηηο κεζφδνπο θαη ηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θαη 

πεξηιακβάλεη θαλάιηα δηαλνκήο, πξνζσπηθή πψιεζε, δηαθήκηζε, πξνψζεζε 

πσιήζεσλ θαη δεκνζηφηεηα 
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Μία άιιε πξφηαζε πνπ είρε θαηαηεζεί απφ ηνπο Lazer and Kelly, (1962); Lazer et al. 

(1973); Rafiq and Ahmed, (1995) ,είλαη ηα εμήο ηξία ζηνηρεία: κίγκα αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ, κίγκα δηαλνκήο θαη κίγκα επηθνηλσλίαο. Σέινο, ν Mc Carthy (1964), 

πξνζάξκνζε ηα 12 ζηνηρεία ηνπ Borden ζηα γλσζηά 4Ps. Σν ΢ρέδην 2 δείρλεη ηηο 

κεηαβιεηέο ηνπ κάξθεηηλγθ θάησ απφ θάζε P θαη ην ζρέδην 3 απεηθνλίδεη ηελ 

πξνεηνηκαζία ηεο εηαηξείαο κε έλα κίγκα πξνζθνξάο ησλ πξντφλησλ , ππεξεζηψλ, 

ηηκψλ  θαη  παξάιιεια κε ηε ρξήζε ελφο κίγκαηνο πξνψζεζεο απαξηηδφκελν απφ 

πξνψζεζε πσιήζεσλ, δηαθήκηζε, αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη , δεκφζηεο ζρέζεηο, 

άκεζν κάξθεηηλγθ  κε ζθνπφ λα πξνζεγγίζεη ηα θαλάιηα δηαλνκήο θαη ηνπο πειάηεο 

ζηφρν. 

 

 

 

΢ρήκα 2: Σα  4Ps  ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ,  

Πεγή: Kottler, Ang, Leong and Tan (1999), www.arraydev.com 
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΢ρήκα 3: Ζ ζηξαηεγηθή ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ,  

Πεγή: Kottler, Ang, Leong and Tan (1999), www.arraydev .com 

 

 

΢ην θαζνξηζκέλν πιένλ κίγκα κάξθεηηλγθ νη Booms θαη Bitner πξφηεηλαλ 3 επηπιένλ 

Ps ηα νπνία πεξηιακβάλνπλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηε θπζηθή ππφζηαζε θαη ηε 

δηαδηθαζία. Ωο αλζξψπηλν δπλακηθφ λννχληαη  φινη νη άλζξσπνη πνπ ζπκκεηέρνπλ 

άκεζα ή έκκεζα ζηελ ρξήζε κίαο ππεξεζίαο, π.ρ. εξγαδφκελνη ή πειάηεο. Με ηνλ 

φξν πξφνδν αλαθέξεηαη ε δηαδηθαζία, νη κεραληζκνί θαη ε ξνή ησλ δξαζηεξηνηήησλ  

κέζσ ησλ νπνίσλ νη ππεξεζίεο πξνζθέξνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη απφ ηνλ πειάηε. 

Σέινο, κε ηε θπζηθή ππφζηαζε αλαθέξνληαη ζε φηη ζρεηίδεηαη κε ην πεξηβάιινλ κέζα 

ζην νπνίν πξνζθέξεηαη κία ππεξεζία. Δπίζεο πεξηιακβάλεη ρεηξνπηαζηά αγαζά ηα 

νπνία βνεζνχλ ζην λα επηθνηλσλήζνπλ θαη λα παξνπζηάζνπλ κία ππεξεζία. Οη 

Fifield and Gilligan (1996) είραλ επίζεο πξνηείλεη 3 επηπιένλ P ηα νπνία 

παξνπζίαδαλ κεγάιε νκνηφηεηα κε απηά ησλ Boom θαη Bitner. 
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Ζ εμέιημε ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ κάξθεηηλγθ απνηειεί ηελ εμέιημε ηνπ κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηεο αγνξάο ζηφρνπ θαη ηελ 

επηηπρεκέλε νινθιήξσζε ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ ηνπ κάξθεηηλγθ. Όιεο νη 

δξαζηεξηφηεηεο επεξεάδνληαη απφ 2 είδε κεηαβιεηψλ , απηέο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

κίγκα κάξθεηηλγθ θαη απηέο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πεξηβάιινλ ηνπ κάξθεηηλγθ (βι. 

ζρήκα 4). Σα άιια Ps είλαη power – δχλακε, public relations – δεκφζηεο ζρέζεηο, 

physical facilities – θπζηθέο παξνρέο, personnel – πξνζσπηθφ θαη  process 

management –δηνίθεζε πξνφδνπ. Με ζθνπφ ν marketer λα πεηχρεη ηνπο 

νξγαλσηηθνχο ζηφρνπο δεζκεχεηαη ζπλερψο λα αλαλεψλεη θαη λα αιιεινζπλδέεη ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηηο πνιηηηθέο ηνπ κάξθεηηλγθ κε ην ελ δπλάκεη πεξηβάιινλ (γλσζηφ θαη 

σο κε ειεγρφκελεο κεηαβιεηέο).  

 

 

΢ρέδην 4: Σν πεξηβάιινλ ηνπ κάξθεηηλγθ,  

Πεγή: Low and Tan (1995), www.arraydev.com 
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Οη κειεηεηέο ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ έρνπλ μνδέςεη πάξα πνιχ ρξφλν , θάλνληαο 

πνιιέο έξεπλεο κέρξη λα θαηνξζψζνπλ θαηά έλα ηξφπν λα δηαρσξίζνπλ ην 

κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ απφ απηφ ησλ πξντφλησλ. Έλαο κεγάιν θνκκάηη απηήο ηεο 

πξνζπάζεηαο ήηαλ ε εζηίαζε ζηε βαζχηεξε ζθέςε ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ θαη ε 

πξνζπάζεηα λα βξνπλ πνπ έγθεηηαη ε δηαθνξά πξνο ηηο ππεξεζίεο. Γείρλνληαο φηη ην  

κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ απαηηεί  δηαθνξεηηθέο απνθάζεηο απφ απηφ ησλ πξντφλησλ,  νη 

κειεηεηέο θαηέιεμαλ φηη ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ είλαη έλαο κνλαδηθφο θαη 

μερσξηζηφο ηχπνο ηνπ κάξθεηηλγθ. Γηαθέξεη απφ απηφ ησλ πξντφλησλ κε ηα 4 P‟s σο 

πξνο ηελ πξφζζεζε ηξηψλ λέσλ ζηνηρείσλ πνπ πξνζηέζεθαλ γηα λα δηακνξθψζνπλ 

έλα κνλαδηθφ θαη απνηειεζκαηηθφ κίγκα κάξθεηηλγθ, αλαθεξφκελν ζηηο ππεξεζίεο. 

Πξνζζέηνληαο ηα 3 απηά ζηνηρεία πξνζσπηθφ, θπζηθή ππφζηαζε θαη δηαδηθαζίεο 

δηακνξθψζεθαλ ηα 7P‟s. Έηζη νη κειεηεηέο ησλ ππεξεζηψλ είραλ πιένλ αλαπηχμεη 

κία λέα ζεσξία θαη πξαθηηθή θαη κπνξνχζαλ λα ρεηξίδνληαη δηαθνξεηηθά ηηο ππεξεζίεο 

απφ ηα ρεηξνπηαζηά πξντφληα. Απηή ε αλαβάζκηζε πξνθάιεζε ηελ επαλαμηνιφγεζε 

ηνπ  παξαδνζηαθνχ κίγκαηνο αθνχ ζέηνληαο ηα ζχλνξα κεηαμχ ησλ αγαζψλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ, ζπλεηδεηνπνίεζαλ φηη πνιιά πξντφληα είλαη ζπλδπαζκφο ρεηξνπηαζηψλ 

αγαζψλ θαη δηαθφξσλ ππεξεζηψλ.  

Οη ζεσξίεο ηεο δηνίθεζεο θαη ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ κάξθεηηλγθ ζα πξέπεη λα 

ζπλδένληαη, λα ηξνπνπνηνχληαη θαη λα εμειίζζνληαη γηα λα έρνπλ ηνπο ίδηνπο ξπζκνχο 

κε ηηο αιιαγέο ηεο αγνξάο θαη ηεο πξαθηηθήο ηνπ κάξθεηηλγθ. Δίλαη πξνθαλέο φηη 

πνιινί managers ζηεξίδνπλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο ζε πνιηηηθέο θαη 

δηαδηθαζίεο νη νπνίεο θαινχληαη σο „‟ηδησηηθνπνίεζε‟‟ , “καδηθή πειαηνπνίεζε”, ή 

“πξνζσπνπνίεζε”. Ο ππξήλαο απηήο ηεο πξαθηηθήο είλαη λα δεκηνπξγήζεη 

«πξντφληα θαη ππεξεζίεο θνκκέλα θαη ξακκέλα ζηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο 

ζπγθεθξηκέλσλ θαηαλαισηψλ», δειαδή αθξηβψο ην αληίζεην απφ ηε ζεσξία “one size 

fits all” , έλα κέγεζνο ηαηξηάδεη ζε φινπο. Ζ πξαθηηθή απηή έρεη γλψκνλα ηελ εχξεζε 

ησλ απαηηνχκελσλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ζηε ζπλέρεηα ηε δεκηνπξγία πξντφλησλ 

ππεξεζηψλ πνπ λα κπνξνχλ λα θαιχςνπλ ζπγθεθξηκέλε δήηεζε. Ο Goldsmith (1999) 

πξνηείλεη ηελ “πξνζσπνπνίεζε” ζαλ έλα εμίζνπ πνιχ ζεκαληηθφ ζηνηρείν ην νπνίν 

ζα έπξεπε λα πξνζηεζεί ζηα ππφινηπα θαη λα δεκηνπξγεζεί κία λέα θφξκα κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ απνηεινχκελε απφ 8P‟s. 

Απφ φια απηά πξνθχπηεη ην γεγνλφο φηη ν κάξθεηεξ πξέπεη λα είλαη πνιχ 

πξνζεθηηθφο κε ηελ ράξαμε ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ, αθνχ νη 

ππεξεζίεο είλαη έλα μερσξηζηφ είδνο πξντφληνο πνπ απαηηεί ηδηαίηεξε κεηαρείξηζε. 
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Αξρηθά, ε επηρείξεζε ζθηαγξαθεί ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ ζην νπνίν ζηνρεχεη θαη ηηο 

αλάγθεο ηνπ. Δίλαη ζθφπηκν λα δεη θαηά πφζν νη αλάγθεο θαη νη επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ απηψλ ηθαλνπνηνχληαη απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. Δπηπιένλ, νη 

αλάγθεο ηείλνπλ λα αιιάδνπλ απξφβιεπηα. Γηα απηφλ ηνλ ιφγν νη marketers πξέπεη 

λα βξίζθνληαη ζε εγξήγνξζε νχησο ψζηε λα παξαθνινπζνχλ ηηο κεηαβνιέο ηνπ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ θαη λα ελεξγνχλ φζν πην άκεζα θαη δξαζηηθά γίλεηαη. 

΢ηα πιαίζηα ηεο ράξαμεο ελφο πεηπρεκέλνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ πξέπεη λα δνζεί θαη 

ε αξκφδνπζα ζεκαζία ζηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ. 

Αξρηθά, ε άυιε θχζε ηνπο θαη θαηά πφζν απηή κπνξεί λα αληηκεησπηζηεί σο 

πξνηέξεκα. Δπίζεο, ηα πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο κε ηελ αγνξά ζηφρν πνπ έγθεηληαη 

θαη απηά ζηελ άυιε θχζε ησλ ππεξεζηψλ. Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ 

πζηεξνχλ ζπγθξηηηθά κε απηέο ησλ αγαζψλ ζην λα θαηαθέξνπλ λα απνδείμνπλ θαηά 

πφζν νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ είλαη θαιχηεξεο απφ απηέο ησλ αληαγσληζηψλ 

θαη λα πείζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο γηα απηφ. ΢ηε ζπλέρεηα, γηα λα θαηαλνήζνπκε 

θαιχηεξα ηελ έλλνηα ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ, ζα πεξάζνπκε ζηελ αλάιπζε ησλ επηά 

ζηνηρείσλ ηνπ κίγκαηνο. 

 

 

PRODUCT- ΠΡΟΨΟΝ 

  

Σν πξντφλ είλαη έλα αγαζφ ή ππεξεζία ην νπνίν δεκηνπξγείηαη κε ζθνπφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή. Οπζηαζηηθά, φηαλ ιέκε πξντφλ ελλννχκε θάπνην αγαζφ 

πνπ βγαίλεη ζηελ αγνξά ζπλδπαδφκελν κε θάπνηα ππεξεζία ή θαη ην αληίζηξνθν. Γηα 

παξάδεηγκα, θάπνηνο πνπ επηιέγεη λα πάεη ζε έλα εζηηαηφξην πεγαίλεη φρη κφλν γηα ην 

„ρεηξνπηαζηφ‟ αγαζφ, δειαδή ην θαγεηφ αιιά θαη γηα ηηο επηπξφζζεηεο ππεξεζίεο, 

δειαδή ηελ εμππεξέηεζε, ηελ δηαζθέδαζε θ.η.ι. Απφ ηελ άιιε νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ πξνζθέξνπλ θαη θάπνην αγαζφ ψζηε 

λα δειεάζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο ιφγσ ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ. Άξα ε δηάθξηζε 

κεηαμχ πξντφληνο θαη ππεξεζίαο γίλεηαη φιν θαη πην δχζθνιε. Ωο αγαζό νξίδνληαη 

ζπγθεθξηκέλα αληηθείκελα, εξγαιεία, πξάγκαηα πνπ ν παξαγωγόο παξάγεη ωο 

απνηέιεζκα ηεο εθαξκνγήο κηαο ζπγθεθξηκέλεο παξαγωγηθήο δηαδηθαζίαο, ε νπνία 

ωζηόζν είλαη ηειείωο αλεμάξηεηε από ηνλ πειάηε / αγνξαζηή ηνπ αγαζνύ, αθνύ ν 
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ηειεπηαίνο δελ έρεη θακία ζπκκεηνρή ζηελ παξαγωγηθή απηή δηαδηθαζία. Η ππεξεζία 

απνηειεί ην απνηέιεζκα ηωλ ζπγθεθξηκέλωλ πξάμεωλ / ελεξγεηώλ ζηηο νπνίεο 

πξνβαίλεη ν παξνρέαο ηεο, ηωλ επηδόζεωλ πνπ ν παξνρέαο έρεη πξνβαίλνληαο ζηηο 

ζπγθεθξηκέλεο πξάμεηο/ελέξγεηεο θαζώο θαη ηωλ απνηειεζκάηωλ πνπ νη πξάμεηο απηέο 

,ζε ζπλδπαζκό κε ηελ ηθαλόηεηα ηνπ παξνρέα λα επηηπγράλεη ηηο ζπγθεθξηκέλεο 

επηδόζεηο, έρνπλ γηα ηνλ παξαιήπηε / αγνξαζηή ηεο ππεξεζίαο. Σέινο, ωο πξνϊόληα 

νξίδνληαη είηε νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη έλαο παξνρέαο ππεξεζηώλ είηε ηα αγαζά 

πνπ παξάγεη έλαο παξαγωγόο, είηε ν ζπλδπαζκόο αγαζώλ θαη ππεξεζηώλ ζε κηα 

ζπλνιηθή-ελνπνηεκέλε πξνζθνξά πξνο ηνλ θαηαλαιωηή / αγνξαζηή ηνπ πξνϊόληνο. 

Αθνχ έγηλε κηα πξνζπάζεηα δηαρσξηζκνχ ηνπ πξντφληνο απφ ηελ ππεξεζία, πξέπεη 

λα αλαθεξζνχκε ζηα γλσξίζκαηά ηνπο. Αξρηθά, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ηα 

νπνία κπνξεί λα είλαη ηα εμσηεξηθά ραξαθηεξηζηηθά ελφο αγαζνχ ή ε ηαπηφηεηα κηαο 

ππεξεζίαο. Απηφ είλαη ην θχξην γλψξηζκα ελφο πξντφληνο / ππεξεζίαο. Γεχηεξνλ, ηα 

πιενλεθηήκαηα, απηά ηα ζηνηρεία δειαδή πνπ ζα θάλνπλ ηνλ θαηαλαισηή λα επηιέμεη 

ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππεξεζία απφ θάπνην αληαγσληζηηθφ. ΢ε απηφ ην ζεκείν 

πξέπεη λα αλαθεξζεί θαη ε ζεκαζία ηνπ δηαθνξνπνηεκέλνπ πιενλεθηήκαηνο. Λίγεο 

είλαη νη ππεξεζίεο πνπ έρνπλ θαηαθέξεη λα κπνπλ «ζηελ θαξδηά» ηνπ θαηαλαισηηθνχ 

θνηλνχ θαη λα ππεξληθνχλ ηηο αλάινγεο αληαγσληζηηθέο. Κάζε επηρείξεζε έρεη σο 

ζηφρν ηελ εχξεζε ησλ ζεκείσλ ζηα νπνία ππεξέρεη ην πξντφλ ηεο ζε ζρέζε κε ηα 

αληαγσληζηηθά θαη ηελ αλάδεημε απηψλ ψζηε λα κπνξεί λα ηα πεξλά ζηε ζπλείδεζε 

ησλ πειαηψλ. Μφλν έηζη ζα θαηαθέξεη λα επηβηψζεη. ΢εκαζία έρεη ηα πιενλεθηήκαηα 

λα είλαη νπζηψδε θαη ρξήζηκα γηα ην θνηλφ - ζηφρν. Αθφκα θαη κηθξέο ιεπηνκέξεηεο 

κπνξνχλ λα θάλνπλ ηε δηαθνξά. Γηα παξάδεηγκα κηα θαθεηέξηα πνπ ζεξβίξεη γιπθφ 

καδί κε ηνλ θαθέ έρεη κεγαιχηεξε απήρεζε ζηνλ θφζκν ζε ζρέζε κε άιιεο 

θαθεηέξηεο. Κάπνηα ζηνηρεία πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη κηα ππεξεζία γηα λα είλαη 

ζε πιενλεθηηθή ζέζε είλαη ε θηιηθφηεηα, ε δεκηνπξγηθφηεηα, ε ηθαλφηεηα λα είλαη 

απνηειεζκαηηθή θαη λα βνεζά ηνλ πειάηε. Άιιν γλψξηζκα ησλ πξντφλησλ / 

ππεξεζηψλ είλαη ηα νθέιε, δειαδή ε ηθαλφηεηα λα ηθαλνπνηνχλ ηηο επηζπκίεο θαη ηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Ο πειάηεο νπζηαζηηθά επηιέγεη κηα ππεξεζία γηα ην φθεινο 

πνπ ζα ηνπ πξνζθέξεη, άξα ε επηρείξεζε νθείιεη λα είλαη ζε ζέζε λα ηνλ 

ηθαλνπνηήζεη πιήξσο. 

Όηαλ κηα επηρείξεζε εηνηκάδεηαη λα εμάγεη ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ζηελ αγνξά 

ιακβάλεη ζνβαξά ππ‟ φςηλ ηεο ην θνηλφ ζην νπνίν ζηνρεχεη, ην νπνίν έρεη αληρλεπηεί 
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κέζα απφ ηελ έξεπλα αγνξάο. Αθφκε, φηαλ ραξάζζεηαη ην κίγκα, ν κάξθεηεξ θαιφ 

είλαη λα γλσξίδεη ζε πνην ζηάδην ηνπ θχθινπ δσήο βξίζθεηαη ην πξντφλ / ππεξεζία. 

 

ΚΤΚΛΟ΢ ΕΩΖ΢ ΣΩΝ ΠΡΟΪΟΝΣΩΝ νλνκάδεηαη ε ρξνληθή πεξίνδνο απφ ηελ 

εηζαγσγή ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά σο ηε ζηηγκή θαηά ηελ νπνία απνζχξεηαη απφ 

απηή, ζχκθσλα κε ηνπο  Κψζηα Σδσξηδάθε θαη Αιεμία Σδσξηδάθε ζην βηβιίν ηνπο 

Αξρέο κάξθεηηλγθ- Δθδφζεηο Rosili.Ζ ρξνληθή απηή πεξίνδνο δελ κπνξεί λα 

πξνθαζνξηζηεί αθνχ ε δηάξθεηά ηεο πνηθίιεη, δειαδή κπνξεί λα είλαη απφ έλαλ κήλα 

έσο θαη πάξα πνιιά ρξφληα, αλάινγα κε ην πξντφλ. Ο θχθινο δσήο ησλ πξντφλησλ 

ρσξίδεηαη ζε πέληε ζηάδηα: 

 

1ν ΢ηάδην: ΔΗ΢ΑΓΩΓΖ ΣΟΤ ΠΡΟΪΟΝΣΟ΢ / ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ΢ ΢ΣΖΝ ΑΓΟΡΑ 

Πξφθεηηαη γηα ην πξψην βήκα, θαηά ην νπνίν γίλνληαη δηάθνξεο δνθηκέο θαη 

πξνζπάζεηεο θαζηέξσζεο ζηελ αγνξά. Σν θφζηνο γηα δηαθήκηζε θαη πξνβνιή 

ζπλήζσο είλαη πςειφ, φπσο θαη ην θφζηνο παξαγσγήο. Αθνχ ην πξντφλ δελ είλαη 

αθφκα επξέσο γλσζηφ, νη πσιήζεηο είλαη ιίγεο θαη ν αληαγσληζκφο δελ έρεη πξνιάβεη 

λα γίλεη απεηιεηηθφο. Οη κάξθεηεξο πξέπεη λα ξπζκίζνπλ θαη αλ ρξεηαζηεί λα 

κεηαβάινπλ ην κίγκα κάξθεηηλγθ κέρξη λα βξνπλ πσο ιεηηνπξγεί πην απνδνηηθά γηα ην 

πξντφλ. 

 

2Ο ΢ηάδην: ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΣΩΝ ΠΩΛΖ΢ΔΩΝ 

΢ε απηή ηε θάζε, ην πξντφλ έρεη θαηαθέξεη λα μερσξίζεη, έρεη γίλεη γλσζηφ ζηνλ 

θφζκν θαη νη πσιήζεηο απμάλνληαη ξαγδαία. Όκσο, θπζηθφ επαθφινπζν είλαη λα 

απμάλεηαη θαη ν αληαγσληζκφο. Σψξα πξέπεη λα γίλνληαη κειεηεκέλεο θηλήζεηο 

αλαθνξηθά κε ηελ ηηκή, ηελ πξνψζεζε θαη ηα ππφινηπα ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο ψζηε 

λα επηθξαηήζεη ζηελ αγνξά αιιά θαη λα δηαηεξεζεί. 

 

3o ΢ηάδην: ΢ΣΑΓΗΟ ΩΡΗΜΟΣΖΣΑ΢ 

Σψξα ην πξντφλ είλαη ζηελ θαιχηεξή ηνπ ζηηγκή, αθνχ έρεη πηζηνχο πειάηεο άξα θαη 

ζηαζεξέο πσιήζεηο. ΢ε απηφ ην ζηάδην φκσο, εηζάγνληαη θαη λέα αληαγσληζηηθά 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο, νπφηε πάιη ρξεηάδεηαη εγξήγνξζε ψζηε λα κελ ραζεί ην 

ελδηαθέξνλ ηνπ θνηλνχ θαη ην πξντφλ λα ζπλερίδεη λα αθκάδεη. 
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4o ΢ηάδην: ΚΟΡΔ΢ΜΟ΢ 

Απηφ είλαη ην ζηάδην πνπ έρνπλ βγεη πιένλ δηάθνξα αληαγσληζηηθά πξντφληα ηα 

νπνία πιήηηνπλ ηελ απήρεζε ελφο πξντφληνο πνπ επηθξαηνχζε κέρξη πξφηηλνο ζηελ 

αγνξά. Σα έζνδα φπσο είλαη θπζηθφ κεηψλνληαη θαη ε δεκνηηθφηεηα ηνπ πξντφληνο 

κεηψλεηαη θαη απηή αηζζεηά. 

 

5o ΢ηάδην: ΠΑΡΑΚΜΖ 

Ζ παξαθκή επέξρεηαη φηαλ πηα έρεη ραζεί φιν ην ελδηαθέξνλ γηα ην πξντφλ, νη 

πσιήζεηο είλαη κεδακηλέο θαη ν θφζκνο ζηξέθεηαη ζε άιια πξντφληα πνπ ηνλ 

ηθαλνπνηνχλ πεξηζζφηεξν. Τπάξρνπλ δχν ελαιιαθηηθέο ιχζεηο: ή ε απφζπξζε απφ 

ηελ αγνξά, αλ δελ ππάξρεη ζρέδην επαλάθακςεο, ή ε επαλαθπθινθφξεζε ηνπ 

πξντφληνο κε δηαθνξεηηθή ζπζθεπαζία, φλνκα θηι ή αλ πξφθεηηαη γηα ππεξεζία κε 

ηειείσο δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά. 

 

΢πκπεξαζκαηηθά, κπνξνχκε λα πνχκε φηη ην πξντφλ, απνηειεί ηνλ θεληξηθφ άμνλα 

κηαο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ θαη απαηηεί ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη ζπλερή 

παξαθνινχζεζε. Οη ππεξεζίεο εηδηθφηεξα δελ ηξαβνχλ ηφζν ηελ πξνζνρή ηνπ θνηλνχ 

θαη απηφ θαζηζηά αθφκε πην δχζθνιε ηελ πξνβνιή θαη αλάπηπμή ηνπο. Μφλν ην 23% 

ησλ θνξπθαίσλ επσλπκηψλ παγθνζκίσο αλήθνπλ ζε ππεξεζίεο. ΢ην παξάδεηγκα κε 

ην εζηηαηφξην πνπ αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο κπνξνχκε λα πνχκε φηη ν επηζθέπηεο 

θξίλεη ην ζχλνιν απηψλ πνπ εηζπξάηηεη απφ ην θαγεηφ έσο ηνλ ηξφπν πνπ 

ζεξβίξεηαη θαη ηελ εκθάληζή ηνπ. Σν ίδην θαη θάπνηνο πνπ πάεη ζην γπκλαζηήξην ή 

ζην video club.Δλ θαηαθιείδη, ζπκπεξαίλνπκε φηη νη δπζθνιίεο πνπ ππάξρνπλ ζηνλ 

ρψξν ησλ ππεξεζηψλ ηηο θαζηζηνχλ κηα ηδηαίηεξε θαηεγνξία γηα ηνλ ρψξν ηνπ 

κάξθεηηλγθ θαη ηεο αγνξάο γεληθφηεξα. 

 

PRICE-ΣΗΜΖ 

 

Ζ ηηκή απνηειεί κηα ζχλζεηε αιιά ηαπηφρξνλα πνιχ ζεκαληηθή επηζηήκε θαη είλαη 

απφ ηα βαζηθφηεξα ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ. Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα βξεη ηε 

ρξπζή ηνκή κεηαμχ ησλ εζσηεξηθψλ εμφδσλ , ησλ απαηηήζεσλ ηεο αγνξάο θαη 

θπζηθά ησλ ζηφρσλ ηεο. Τπάξρνπλ πνιιά κνληέια θαη ζηξαηεγηθέο ηηκνιφγεζεο πνπ 

κπνξνχλ λα αθνινπζεζνχλ . Αθφκε θαη αλ ε επηρείξεζε δελ πιεξείηαη απφ απηά , 



26 

 

κπνξεί λα αθνινπζήζεη έλα δηθφ ηεο κνληέιν πξνζαξκνζκέλν ζηε γεληθφηεξε 

πνιηηηθή ηεο. 

 Σν θξηηήξην ηεο ηηκήο είλαη δηαθνξεηηθφ γηα ηνπο αγνξαζηέο θαη γηα ηνπο 

παξαγσγνχο. Ο αγνξαζηήο ρξεζηκνπνηεί ηελ ηηκή γηα λα αμηνινγήζεη ην πξντφλ θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ πηζηεχεη φηη ζα αληιήζεη απφ απηφ, ελψ ν παξαγσγφο ηελ 

ρξεζηκνπνηεί πξψηνλ γηα λα εθθξάζεη θάπνηα αμία ζηνλ πηζαλφ αγνξαζηή θαη 

δεχηεξνλ γηα λα δεκηνπξγήζεη εηζφδεκα.  

 

 

Ζ ΣΗΜΖ ΢ΑΝ «ΚΟ΢ΣΟ΢ ΣΟΤ ΥΡΖ΢ΣΖ» (REDEFINITION OF THE P‟s OF THE 

MARKETING MIX AS C‟s) 

 

O Philip Kotler, γλσζηφο επηζηήκνλαο πνπ έρεη αζρνιεζεί δηεμνδηθά κε ην κίγκα 

κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ, πξνηείλεη ε ηηκή ζην κίγκα λα νλνκάδεηαη πιένλ θφζηνο 

ηνπ ρξήζηε. Ο ρξήζηεο θεξδίδεη ρξήκα, ελέξγεηα θαη ρξφλν ρξεζηκνπνηψληαο ηελ 

ππεξεζία εμ‟ νινθιήξνπ θαη φρη κφλν ην κέξνο εθείλν πνπ ρξεψλεη ε επηρείξεζε. 

(Department of Information Studies Shefflied University, copyright Sheila Webber). 

Γειαδή, αο πάξνπκε γηα παξάδεηγκα ηελ ππεξεζία ησλ ηειεπηθνηλσληψλ. Ο πειάηεο 

κπνξεί λα πξνζθχγεη ζε θάπνην θαηάζηεκα ηεο εηαηξείαο πνπ επηζπκεί θαη λα 

ελεκεξσζεί γηα ηελ ππεξεζία πνπ ηνλ ελδηαθέξεη. Μπνξεί φκσο θαη κέζσ άιισλ 

ηξφπσλ φπσο ηνπ door to door marketing. ΢πκπεξαζκαηηθά, ν θαηαλαισηήο είλαη 

πξφζπκνο λα πιεξψζεη παξαπάλσ ρξήκαηα πξνθεηκέλνπ λα έρεη φιεο ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη, γιηηψλνληαο ρξφλν θαη θφπν. Άξα απηφ πνπ πξέπεη λα 

απνζαθεληζηεί είλαη αθελφο πνηεο ππεξεζίεο αγγίδνπλ πεξηζζφηεξν ην θαηαλαισηηθφ 

θνηλφ ,θαη αθ‟ εηαίξνπ κε πνην ηξφπν είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ πεξηζζφηεξν. 

 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ΢ ΣΗΜΟΛΟΓΖ΢Ζ΢ 

 

Ο ηξφπνο ηηκνιφγεζεο πνπ βαζίδεηαη ζην θφζηνο ηνπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο ζπλ 

θάπνην θέξδνο δελ επαξθεί γηα λα έρεη ε επηρείξεζε ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. 

΢εκαληηθφ ξφιν παίδνπλ παξάγνληεο φπσο ε δήηεζε ηεο ππεξεζίαο, ν αληαγσληζκφο 

θαη γεληθφηεξα εμσηεξηθέο επηξξνέο. Αο δνχκε θάπνηνπο απφ απηνχο. 
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ΚΑΣΑΝΑΛΩΣΕ΢ 

 

Αλακθηζβήηεηα νη θαηαλαισηέο , ππάξρνληεο νη κειινληηθνί, είλαη ν πην ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο ηηκνιφγεζεο. Απηφ πνπ πξέπεη λα μεθαζαξηζηεί απφ ηελ πιεπξά ηεο 

επηρείξεζεο είλαη ν ηξφπνο πνπ αληηιακβάλεηαη ν θαηαλαισηήο ηελ αμία ηνπ 

πξντφληνο ζε ζρέζε κε ηελ ηηκή ηνπ. Κάηη ηέηνην επηηπγράλεηαη απφ ηελ έξεπλα 

αγνξάο θαη θπζηθά ηελ εκπεηξία ηεο επηρείξεζεο. Ζ ζσζηή ηηκή είλαη απηή πνπ είλαη 

απνδεθηή απφ ηνλ θαηαλαισηή θαη ηαπηφρξνλα επηθέξεη θαη θάπνην θέξδνο. 

 

 ΜΕ΢ΑΖΟΝΣΕ΢ 

 

Οη ππεξεζίεο δηαθηλνχληαη θπξίσο κέζσ κεζαδφλησλ. Ο ξφινο ηνπο είλαη κείδνπζαο 

ζεκαζίαο γηα ηελ επηρείξεζε. Οη managers νθείινπλ λα μέξνπλ ην πνζνζηηαίν 

θέξδνο ησλ κεζαδφλησλ ην νπνίν εμαξηάηαη θαη απφ ην είδνο ηεο ππεξεζίαο.  

 

ΑΝΣΑΓΩΝΘ΢ΣΕ΢ 

 

Οη άκεζνη αληαγσληζηέο, δειαδή, νη επηρεηξήζεηο παξφκνησλ ππεξεζηψλ θαη ν 

ηξφπνο πνπ εθείλνη ηηκνινγνχλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο δηακνξθψλνπλ ζε κεγάιν βαζκφ 

ηελ ηηκνιφγεζε. Δπίζεο, νη έκκεζνη αληαγσληζηέο δειαδή απηνί πνπ παξάγνπλ 

ππνθαηάζηαηεο ππεξεζίεο είλαη εμίζνπ ζεκαληηθνί. Ζ ηηκή ζα πξέπεη λα θαζνξίδεηαη 

κε βάζε θαη ηηο δχν απηέο θαηεγνξίεο. 

 

ΕΠΘΥΕΘΡΗ΢Η 

 

Απφ πιεπξάο επηρείξεζεο, ε ηηκή θαζνξίδεηαη βάζεη πφξσλ θαη αληηθεηκεληθψλ 

ζθνπψλ. Δίλαη απηνλφεην φηη φζν θαιχηεξε είλαη ε ζέζε ηεο ζηελ αγνξά ηφζν πην 

εγεηηθφ ξφιν ζα έρεη ζηελ ηηκνιφγεζε θαη νη θαηψηεξεο επηρεηξήζεηο ζα αθνινπζνχλ. 

 

ΤΠΗΡΕ΢ΘΑ 

 

Σν είδνο ηεο ππεξεζίαο, ν βαζκφο δήηεζεο , ην θφζηνο θαη ε δηαθήκηζε απνηεινχλ 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηηκνιφγεζε. Αθφκε, εάλ ππάξρνπλ θαη 
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επηπξφζζεηεο ππεξεζίεο φπσο ηερληθή ππνζηήξημε, εθπαίδεπζε θ.η.ι. ε ηηκή 

απμάλεηαη. 

 

 

PLACE-ΓΗΑΝΟΜΖ 

 

 Ζ δηαλνκή ζπλίζηαηαη ζηελ ηνπνζέηεζε ηνπ πξντφληνο / ππεξεζίαο εθεί φπνπ ζα 

είλαη δηαζέζηκα απνηειεζκαηηθά ζηνπο πειάηεο. Κάζε νηθνλνκία έρεη ζηε δηάζεζή ηεο 

πνιιά θαλάιηα δηαλνκήο ζην ελδηάκεζν ζηάδην ηνπ ρνλδξεκπνξίνπ, φπσο θαη ζην 

ηειηθφ ζηάδην ηεο θαηαλάισζεο κε ην ιηαληθφ εκπφξην. Ζ δηαλνκή θαη ηα δηάθνξα 

θαλάιηα δηαλνκήο πεξηιακβάλνπλ ηε κεηαθνξά θαη ηελ απνζήθεπζε ηνπ πξντφληνο. Ζ 

επηινγή ησλ θαηάιιεισλ θαλαιηψλ δηαλνκήο κπνξεί λα επηβάιιεη έλα πξντφλ ζηελ 

αγνξά ή λα νδεγήζεη ζηελ απνηπρία ηνπ. 

 

 

PROMOTION-ΠΡΟΧΘΖ΢Ζ 

 

Ζ πξνψζεζε ζπλίζηαηαη ζηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ή ηνπο πηζαλνχο πειάηεο 

γηα λα πιεξνθνξεζνχλ φια εθείλα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, πνπ ε δηνίθεζε 

ηνπ κάξθεηηλγθ απνθάζηζε λα γλσζηνπνηήζεη ζηνπο πειάηεο. Πεξηιακβάλεη ελέξγεηεο 

δεκνζίσλ ζρέζεσλ, δηαθήκηζεο, πξνζσπηθήο πψιεζεο θαη εηδηθψλ πξνγξακκάησλ 

πξνψζεζεο ησλ πσιήζεσλ. 

 

 

PEOPLE – ΑΝΘΡΧΠΗΝΟ ΓΤΝΑΜΗΚΟ 

 

Απφ ηα ηξία επηπιένλ ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ ην πην ζεκαληηθφ είλαη απηφ  

πνπ έρεη λα θάλεη κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, αθνχ απηφ είλαη κείδνλνο ζεκαζίαο γηα 

ηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο αιιά θπξίσο γηα ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ . 

Οπζηψδεο ζπζηαηηθφ παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη ε ρξήζε ηνπ θαηάιιεινπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Οη ππεξεζίεο ρξεζηκνπνηνχληαη ηε ζηηγκή πνπ παξάγνληαη. 

Ζ ηαπηφρξνλε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε ησλ ππεξεζηψλ δηθαηνινγεί απφιπηα ηελ 

ζέζε θιεηδί πνπ θαηέρεη ην πξνζσπηθφ ζην λα επεξεάδεη ηηο αληηιήςεηο ηνπ πειάηε 
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ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο. Ζ αλζξψπηλε επαθή ινηπφλ είλαη αλαγθαία 

θαη θξίζηκε. Δίλαη γεγνλφο φηη ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πεγάδεη θαηά έλα κεγάιν 

πνζνζηφ απφ ηε γλψζε θαη εμεηδίθεπζε ηνπ παξνρέα απηήο. Γη‟απηφ θαη έλα 

ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ κάξθεηηλγθ εζηηάδεηαη ζηε βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο θαη πξνβάιιεη ηελ ηδαληθή παξνπζία απηψλ.  

Οη πσιεηέο ή απηνί πνπ παξέρνπλ παληφο ηχπνπ ππεξεζίεο είλαη ηα πξφζσπα 

θιεηδηά, αθνχ πξψηα απφ απηνχο εμαξηάηαη ε απήρεζε πνπ ζα έρεη ε ππεξεζία ζηνλ 

πειάηε. Γηα παξάδεηγκα, πνιχ ζεκαληηθή είλαη ε ζπκπεξηθνξά θαη ε εμππεξέηεζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ ζε έλα εζηηαηφξην ή ζε έλα μελνδνρείν, αθνχ απφ απηήλ θξίλεηαη ζε 

κεγάιν βαζκφ ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. ‟Όπσο θαη ζηελ πξνζσπηθή πψιεζε, 

απαξαίηεηα ζηνηρεία ηνπ εξγαδνκέλνπ είλαη ε θαιή θαη θαζαξή , πξνζεγκέλε 

εκθάληζε, νη θαινί ηξφπνη, ε επγέλεηα θαη ε εμππεξεηηθφηεηα. Δθηφο απφ απηά ην 

άηνκν πξέπεη λα έρεη πεηζψ, επζηξνθία, ακεζφηεηα θαη ζαθήλεηα ζηνλ ιφγν, αθνχ 

απψηεξνο ζθνπφο είλαη λα πείζεη ηνλ θαηαλαισηή φηη ε ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία ζα 

ηθαλνπνηήζεη ηελ αλάγθε ηνπ. Παξαθάησ παξαζέηνληαη θάπνηνη ηξφπνη κε ηνπο 

νπνίνπο νη άλζξσπνη δίλνπλ αμία ζηελ ππεξεζία. 

 

 

ΕΚΠΑΘΔΕΤ΢Η 

 

΢εκαληηθφο παξάγνληαο είλαη ε εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ. Αξρηθά γίλεηαη ε 

αλαδήηεζε ησλ θαηάιιεισλ αλζξψπσλ θαη ζηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ε ζσζηή θαη 

επνηθνδνκεηηθή εθπαίδεπζή ηνπο ε νπνία είλαη πνιχ ζεκαληηθή ψζηε νη εξγαδφκελνη 

λα θαηαλνήζνπλ φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξα ηνπο ηξφπνπο ζπκπεξηθνξάο θαη ηηο 

κεζφδνπο πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζήζνπλ κε ζηφρν επηηπρή απνηειέζκαηα. 

Γίλνληαη δηάθνξεο θξηηηθέο θαη αμηνινγήζεηο ησλ αηφκσλ ζρεηηθά κε ηηο αληηιήςεηο 

ηνπο γηα ηηο ππεξεζίεο. Σν πξνζσπηθφ επηβάιιεηαη λα έρεη ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο 

ψζηε λα παξέρεη κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηελ ππεξεζία γηα ηελ νπνία ν 

πειάηεο πιεξψλεη. Σέινο, πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη εθπαηδεχνληαη κε ζπγθεθξηκέλα 

πξφηππα θαη ππνδείμεηο  κε ζθνπφ φινη λα αθνινπζνχλ κηα θνηλή ηαθηηθή γηα λα 

επηηχρνπλ ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ θαηαλαισηή θαη λα θαηαζηήζνπλ ηελ 

εθάζηνηε εηαηξεία θπξίαξρε, πιενλεθηψληαο έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ. Γηα λα 

επηηεπρζεί απηφ βέβαηα πάληνηε απαηηνχληαη ηα θίλεηξα πνπ ζα ππνθηλήζνπλ ην 

πξνζσπηθφ λα είλαη απνδνηηθφηεξν θαη απνηειεζκαηηθφηεξν ζηα θαζήθνληά ηνπ. 
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Ζ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ είλαη απαξαίηεηε, αθνχ ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

είλαη αλάινγε κε ηελ πνηφηεηα ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ παξνρέα ησλ ππεξεζηψλ. Ξεθηλά 

απφ ηε ζηηγκή πνπ γίλεηαη ε πξφζιεςε θαη νπζηαζηηθά δελ πξέπεη λα ζηακαηά πνηέ, 

αθνχ πάληα θαη γηα φινπο ππάξρεη θάηη αλψηεξν λα επηηεπρζεί, αλεμάξηεηα ηεο ζέζεο 

κέζα ζηελ επηρείξεζε. Αξρηθά δελ ππάξρνπλ πξνζσπηθνί ζηφρνη, αθνχ θχξην κέιεκα 

είλαη λα κπεη ν εξγαδφκελνο ζην θιίκα ηεο επηρείξεζεο. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο 

εξγαζίαο απνθηά θαη ηηο πεξηζζφηεξεο γλψζεηο θαη εκπεηξίεο. Παξ‟ φια απηά, ε 

εθπαίδεπζε κπνξεί λα γίλεη θαη εθηφο εξγαζίαο , φπσο κε παξαθνινχζεζε 

ζεκηλαξίσλ απφ εμεηδηθεπκέλνπο θαζεγεηέο ζην ζπγθεθξηκέλν αληηθείκελν. Οη 

εθπαηδεχζεηο  απφ εμνπζηνδνηεκέλα άηνκα ηεο εθάζηνηε εηαηξείαο ή απφ αλψηεξνπο 

ζηελ ηεξαξρηθή θιίκαθα πνιιέο θνξέο γίλνληαη ζε ρψξνπο εθηφο εηαηξείαο φπσο 

μελνδνρεία ζπλδπάδνληαο μεθνχξαζε ,δηαζθέδαζε , επηζθέςεηο ζε δηάθνξνπο 

ρψξνπο ψζηε ε εθπαίδεπζε λα γίλεηαη ζε επράξηζην θιίκα, δειεάδνληαο ηνπο 

ππαιιήινπο ψζηε λα κπνξνχλ λα απνδψζνπλ θαιχηεξα θαη λα αθνκνηψζνπλ φζν ην 

δπλαηφλ πεξηζζφηεξα. Απαξαίηεην θαζήθνλ ησλ πξντζηακέλσλ είλαη λα ζέηνπλ 

ζηφρνπο, αθνχ πηα ν εξγαδφκελνο έρεη απνθηήζεη εκπεηξίεο θαη λα παξαθνινπζνχλ 

ζηελά ηελ απφδνζή ηνπ. Ζ εθπαίδεπζε θαη ν έιεγρνο ζπκπεξαζκαηηθά είλαη ηα πην 

νπζηψδε ζηνηρεία γηα ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο 

εξγαδφκελνπο . 

 

ΠΡΟ΢ΩΠΘΚΕ΢ ΠΩΛΗ΢ΕΘ΢ 

 

Οη πσιεηέο ζηνλ ρψξν ησλ ππεξεζηψλ ρσξίδνληαη ζε δηάθνξεο θαηεγνξίεο. Αξρηθά, 

ππάξρεη απηφο πνπ παξαδίδεη ην πξντφλ (π.ρ. θαγεηφ, δέκαηα, ινπινχδηα θηι) θαη 

απηφο πνπ παίξλεη ηηο παξαγγειίεο, πνπ κπνξεί λα είλαη είηε εζσηεξηθφο (π.ρ. 

ηειεθσλεηήο), είηε εμσηεξηθφο (π.ρ. λα πεγαίλεη πξνζσπηθά ζηνλ πειάηε). Κχξηνο 

ζθνπφο ησλ πσιεηψλ είλαη λα πείζνπλ ηνλ πειάηε είηε λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ 

ππεξεζία, είηε λα θάλεη παξαγγειίεο. ΢ίγνπξα ε δνπιεηά απηή είλαη πην δχζθνιε απφ 

φηη κε έλα αγαζφ, γηαηί γηα αθφκε κηα θνξά έξρεηαη ην ζέκα ηεο άυιεο θχζεο ησλ 

ππεξεζηψλ. Άξα, ν πσιεηήο ησλ ππεξεζηψλ πξέπεη λα έρεη πνιιέο ηθαλφηεηεο, αιιά 

θαη απφ ηε πιεπξά ηεο εξγνδφηξηαο εηαηξείαο ζα πξέπεη λα δίλνληαη θίλεηξα (π.ρ. 

επηπιένλ εηζφδεκα ζην ηέινο θάζε ρξφλνπ κεηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ 

εξγαζηψλ θαη βάζεη πνζνζηηαίαο επίηεπμεο ζηφρνπ, επηπιένλ παξνρέο δηαθφξσλ 
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εηδψλ φπσο παξνρή θαινχ απηνθηλήηνπ, θηλεηνχ ηειεθψλνπ, κεγαιχηεξν εηζφδεκα 

γηα ηηο εκέξεο πνπ εξγάδνληαη εθηφο έδξαο θ.α.), ψζηε λα κελ ζηακαηά πνηέ ηελ 

πξνζπάζεηα θαη λα εξγάδεηαη κε δηάζεζε θαη φρη δπζαλαζρεηψληαο γηαηί απηφ πάληα 

έρεη αληίθηππν ζηνλ πειάηε. 

 

ΤΠΗΡΕ΢ΘΕ΢ ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η΢ ΠΕΛΑΣΩΝ 

 

Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Έρεη 

απνδεηρζεί φηη απνηειεί λεπξαιγηθφ ηκήκα γηα ηελ απήρεζε πνπ ζα έρνπλ ηα 

πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο ζην θνηλφ, αθνχ απφ ηνλ ηξφπν πνπ ζα ρεηξηζηνχλ π.ρ. 

έλα παξάπνλν εμαξηάηαη αλ ε επηρείξεζε ζα έρεη έλαλ πειάηε πεξηζζφηεξν ή 

ιηγφηεξν κεηά. Απηά ηα ηκήκαηα κπνξεί λα είλαη ηερληθήο ππνζηήξημεο, παξνρήο 

ππεξεζηψλ, παξαπφλσλ, ζπκβνπιεπηηθά θ.η.ι. Οη εξγαδφκελνη ζε απηά είλαη έκπεηξνη, 

ππνκνλεηηθνί θαη θπξίσο επέιηθηνη. Οη ζπλέπεηεο ηεο δηθήο ηνπο απφδνζεο είλαη 

άκεζεο γηα ηελ ππεξεζία θαη γηα ηε γεληθή εηθφλα ηεο επηρείξεζεο. Σα ηειεπηαία 

ρξφληα, νινέλα θαη πεξηζζφηεξα πξντφληα θαη ππεξεζίεο δηαζέηνπλ ηέηνηα ηκήκαηα 

θαη κέζα ζηα πιαίζηα ηεο ζπλνιηθφηεξεο εμέιημεο ε επηθνηλσλία δελ είλαη 

απνθιεηζηηθά δηαπξνζσπηθή πηα, αιιά γίλεηαη θαη κέζσ ηειεθψλνπ ή δηαδηθηχνπ. 

  

Δπηγξακκαηηθά, θάπνηα άιια ζηνηρεία απηνχ ηνπ ηφζν δσηηθνχ ζηνηρείνπ ηνπ κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ είλαη ε δεκηνπξγία εκπηζηνζχλεο ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ, ε θαηαλφεζε 

ησλ πξννπηηθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ θαη ν ηξφπνο λα επηηεπρζνχλ νη πξνζδνθίεο 

απηέο, ε επαλαηξνθνδφηεζε ηνπ πειάηε, νη ζπλεξγαζίεο, νη δσξεέο θηι.  

 

Έρνληαο φια ηα πξναλαθεξζέληα θαηά λνπ, κπνξεί ν νπνηνζδήπνηε λα θαηαλνήζεη 

ηνλ βαζκφ ηεο επηξξνήο πνπ έρνπλ νη άλζξσπνη ζηηο ππεξεζίεο θαη ζηελ πνηφηεηά 

ηνπο. ΢ε θακία πεξίπησζε βέβαηα δελ πξέπεη λα ζπγρέεηαη απηφ ην ζηνηρείν ηνπ 

κίγκαηνο κε ηε Γηνίθεζε Πξνζσπηθνχ, αθνχ έρνπλ ηειείσο δηαθνξεηηθφ πεδίν 

εξγαζίαο. Οη άλζξσπνη ήηαλ, είλαη θαη ζα είλαη ν ζπλδεηηθφο θξίθνο κεηαμχ 

επηρείξεζεο θαη θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ θαη κε βάζε ηηο ηθαλφηεηεο θαη ηε 

δεκηνπξγηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ κπνξεί λα ζεσξεζνχλ έλα κεγάιν πξνζφλ ηεο 

επηρείξεζεο ζπγθξηηηθά κε ηηο αληαγσληζηηθέο ηεο ζηελ αγνξά. 
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PHYSICAL EVIDENCE – ΦΤ΢ΗΚΖ ΤΠΟ΢ΣΑ΢Ζ 

 

Δίλαη ην πιηθφ κέξνο κηαο ππεξεζίαο. ΢πλήζσο φηαλ κηιάκε γηα ππεξεζίεο δελ 

αλαθεξφκαζηε ζε θπζηθά ραξαθηεξηζηηθά, αιιά, νη θαηαλαισηέο έρνπλ ηελ ηάζε λα 

βαζίδνληαη ζηε χιε θαη έηζη θαζίζηαηαη αλαγθαίν ην ιεγφκελν “πεξηηχιηγκα” ηεο 

ππεξεζίαο ψζηε λα πξνζειθχζεη ην θνηλφ κε θάηη ρεηξνπηαζηφ. Γειαδή σο θπζηθή 

ππφζηαζε ραξαθηεξίδνπκε ην πεξηβάιινλ θαη ηα δηάθνξα πιηθά αγαζά πνπ 

δηεπθνιχλνπλ ηελ παξνπζίαζε θαη επηθνηλσλία κηαο ππεξεζίαο. ΢ηελ πεξίπησζε 

απηή ρξεζηκνπνηνχληαη εξγαιεία ζπκβνιηθήο επηθνηλσλίαο κε ηα νπνία ε εηαηξεία 

πεξλάεη ζπγθεθξηκέλα κελχκαηα ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία πνπ πξνζθέξεη. 

Παξαδείγκαηα ηέηνησλ εξγαιείσλ είλαη νη θάξηεο, δίλνληαο ηδηαίηεξε ζεκαζία ζην 

ραξηί πνπ ηππψλνληαη, ηα δηάθνξα αληηθείκελα φπσο έπηπια, ρξψκαηα ηνπ ρψξνπ, 

αλάιεςε ρνξεγηψλ θαη αγνξά ηειενπηηθνχ ρξφλνπ γηα πξνβνιή ησλ ππεξεζηψλ. 

 

 

PROCESS – ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ 

 

Δίλαη έλαο κεραληζκφο ή έλα ζχζηεκα πνπ ειέγρεη ηε ξνή ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

πξνθεηκέλνπ λα θηάζεη κηα ππεξεζία ζηνλ θαηαλαισηή. Ζ δηαδηθαζία γηα λα 

δηαλεκεζεί κηα ππεξεζία είλαη πνιχ ζεκαληηθή θαη απνηειεί ην θιεηδί ηεο επηηπρίαο. 

Πξέπεη λα ππάξρεη ειαζηηθφηεηα ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, δειαδή λα παξέρεηαη 

ηε ζηηγκή πνπ ν πειάηεο ηελ έρεη αλάγθε. Γηα ην ιφγν απηφ επηζηξαηεχεηαη θαηάιιεια 

εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ ην νπνίν γλσξίδεη λα θέξεηαη ζσζηά, λα ρεηξίδεηαη ηηο 

δηάθνξεο θαηαζηάζεηο θαη λα επηθνηλσλεί θαζαξά θαη επαγγεικαηηθά  καδί ηνπο. Ζ 

ζπκπεξηθνξά ησλ αηφκσλ είλαη απηή πνπ ζπκβάιιεη ζηε δηαθνξεηηθφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηηο θάλεη λα απνθηνχλ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ 

άιισλ. Μηα ζσζηά νξγαλσκέλε δηαδηθαζία νδεγεί ζηελ εχξεζε απαληήζεσλ  θαη 

ιχζεσλ ζηα πξνβιήκαηα θαη ηα παξάπνλα πνπ εθθξάδνληαη απφ ηνπο πειάηεο ψζηε 

λα θαιχπηεηαη ε πηζαλφηεηα ιάζνπο θαη ηα ζεκεία πνπ κεηνλεθηεί κηα ππεξεζία λα 

κεηαηξέπνληαη απηνκάησο ζε πιενλεθηήκαηα θαη αλ απηφ δελ είλαη εθηθηφ 

ηνπιάρηζηνλ λα παξνπζηάδνληαη ζεηηθά ζην θνηλφ. 
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Οη πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο έρνπλ ζαλ πξφθιεζε λα θαηαθέξνπλ λα δηαθνξνπνηήζνπλ 

ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία ηνπο σο πξνο ηνπο άιινπο. Πψο φκσο κπνξείο λα 

απνθηήζεηο ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα φηαλ απηφ πνπ πξνζθέξεηο δελ δηαθέξεη 

απφ ησλ άιισλ; ΢ηελ πεξίπησζε πνπ δελ κπνξεί ε εθάζηνηε εηαηξεία  λα βαζηζηεί 

ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο δηφηη απηή ηαπηίδεηαη κε ησλ άιισλ, πξέπεη λα 

πξνζέρεη θαη ηελ παξακηθξή ιεπηνκέξεηα θαηά ηε δηαδηθαζία πξνζθνξάο ηεο 

ππεξεζίαο. Έηζη κφλν κπνξεί λα απνθηήζεη ηε δχλακε ηεο ππεξνρήο. Πνιιέο θνξέο 

είλαη ζεκαληηθφηεξν ην πψο πξνζθέξεηο θάηη παξά ην ηη πξνζθέξεηο ζηνλ πειάηε. Αλ 

θαηαθέξεη ε νπνηαδήπνηε εηαηξεία λα απνθηήζεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε κέζσ 

επνηθνδνκεηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ηφηε απηνκάησο έρεη πεηχρεη θαη ην ζθνπφ ηεο. 
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2. ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ-ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ ΚΑΗ ΠΡΟΨΟΝ  

 

2.1 ΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΣΟΤ ΠΡΟΨΟΝΣΟ΢ 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Phηlip Κotler ζην βηβιίν “Marketing Management” (1991), πξντφλ 

είλαη νηηδήπνηε κπνξεί λα πξνζθεξζεί ζε θάπνηνλ γηα λα ηθαλνπνηήζεη κηα αλάγθε ή 

κηα επηζπκία. 

 

Ο R. L. Sandhusen ζην βηβιίν ηνπ «Γηεζλέο Μάξθεηηλγθ» (1999), νξίδεη σο πξντφλ 

νηηδήπνηε πξνζθέξεηαη ζηελ αγνξά γηα απφθηεζε, ρξήζε ή θαηαλάισζε θαη κπνξεί 

λα ηθαλνπνηήζεη αλάγθεο. 

 

 

2.2 ΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΣΖ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ΢ 

 

΢ηηο κέξεο καο, ε δηάθξηζε κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ γίλεηαη νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν δπζρεξήο. Απφ ηε κία πιεπξά, φιν θαη πεξηζζφηεξν νη παξαγσγνί ησλ 

πξντφλησλ πξνζθέξνπλ ζηνλ θαηαλαισηή έλα κίγκα ρεηξνπηαζηψλ αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ θαη απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη παξνρείο ππεξεζηψλ ζπλδπάδνπλ φιν θαη 

ζπρλφηεξα ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ ηνπο κε ηα πιηθά αγαζά. Δίλαη πνιχ δχζθνιν 

ινηπφλ, λα μερσξίζνπλ νη επηρεηξήζεηο παξαγσγήο πξντφλησλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

παξνρήο ππεξεζηψλ, θαζψο ε ζχγρξνλε ηάζε είλαη ε πξνζθνξά νινθιεξσκέλσλ 

ιχζεσλ παξνρήο ελφο απνηειεζκαηηθνχ πξντνληηθνχ θαη ππεξεζηαθνχ κίγκαηνο. 

Μηιψληαο κε αξηζκνχο πάλησο, ν ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ, πνπ πεξηιακβάλεη ην 

εκπφξην, ηηο επηθνηλσλίεο, ηηο κεηαθνξέο, ηελ θαηνηθία, ηηο ππεξεζίεο πγηεηλήο θαη 

πξφλνηαο, ηελ παηδεία, ηηο ηξάπεδεο θαη ηηο ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο, ππνινγίδεηαη φηη 

θαιχπηεη ζηελ Διιάδα πεξίπνπ ην 55% ηνπ Αθαζάξηζηνπ Δζληθνχ Πξντφληνο θαη 

απαζρνιεί ην 47% ηνπ ελεξγνχ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ηεο ρψξαο, ελψ ηα αληίζηνηρα 

πνζνζηά γηα ην ζχλνιν ησλ ρσξψλ ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο είλαη 61% ηνπ 

ζπλνιηθνχ Αθαζάξηζηνπ Πξντφληνο θαη 59% ηνπ ελεξγνχ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ηεο 

(Κέληξν Δπηρεηξεκαηηθήο θαη Σερλνινγηθήο Αλάπηπμεο Κεληξηθήο Μαθεδνλίαο). 
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Ο Berry (1980) ζην πεξηνδηθφ Business Magazine, ζην άξζξν κε ηίηιν “Service 

marketing is different” πηνζεηεί ηνλ αθφινπζν νξηζκφ ηεο ππεξεζίαο: 

 

«Τπεξεζία είλαη ην απνηέιεζκα ζπγθεθξηκέλσλ πξάμεσλ/ ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο 

πξνβαίλεη ν πάξνρφο ηεο, ησλ επηδφζεσλ πνπ ν πάξνρνο έρεη πξνβαίλνληαο ζηηο 

ζπγθεθξηκέλεο πξάμεηο/ ελέξγεηεο θαη ησλ απνηειεζκάησλ πνπ νη πξάμεηο απηέο 

έρνπλ γηα ηνλ παξαιήπηε ηεο ππεξεζίαο».  

 

΢ηελ νπζία, νη ππεξεζίεο είλαη κηα ζεηξά απφ επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

έρνπλ κε πιηθά ραξαθηεξηζηηθά, δελ κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ, δελ κπνξνχλ λα 

κεηαθεξζνχλ θαη δελ έρνπλ νκνηφκνξθα ραξαθηεξηζηηθά. Παξαδείγκαηα ηέηνησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ είλαη νη ηειεπηθνηλσλίεο, νη ηξάπεδεο, νη αζθάιεηεο,  

ε εθπαίδεπζε. Αληίζεηα, σο πξντφληα νξίδνληαη ζπγθεθξηκέλα αληηθείκελα, εξγαιεία ή 

πξάγκαηα πνπ παξάγνληαη σο απνηέιεζκα ηεο εθαξκνγήο κηαο ζπγθεθξηκέλεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ε νπνία σζηφζν είλαη ηειείσο αλεμάξηεηε απφ ηνλ 

πειάηε-αγνξαζηή ηνπ αγαζνχ, αθνχ ν ηειεπηαίνο δελ έρεη θακία ζπκκεηνρή ζηελ 

παξαγσγηθή απηή δηαδηθαζία. 

  

Άιινο νξηζκφο ηεο ππεξεζίαο απφ ηνλ Kotler (1979) νξίδεη: 

 

«Ζ ππεξεζία είλαη νπνηαδήπνηε πξάμε ή απφδνζε πνπ έλα ζπκβαιιφκελν κέξνο 

κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε έλα άιιν θαη πνπ είλαη νπζηαζηηθά άυιν θαη δελ θαηαιήγεη ζε 

ηδηνθηεζία θάπνηνπ πξάγκαηνο. Ζ παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο κπνξεί λα ζπλδέεηαη κε 

έλα θπζηθφ πξντφλ ή φρη». 

 

Οη Mathe θαη Shapiro (1993) νξίδνπλ ηελ ππεξεζία σο εμήο: 

 

«Τπεξεζία είλαη φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ κηα επηρείξεζε εθαξκφδεη πξνθεηκέλνπ 

λα παξάζρεη αμία ζηελ ρξήζε θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, θαη ε νπνία αμία κεηξηέηαη 

απφ ηελ απμαλφκελε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε έλα πιηθφ αγαζφ ή κηα ζεηξά 

πξντφλησλ». 
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2.3 ΣΑΞΗΝΟΜΖ΢Ζ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

 

Έλα ρξήζηκν θαη δηαδεδνκέλν ζχζηεκα ηαμηλφκεζεο ησλ ππεξεζηψλ είλαη κε βάζε 

ηνλ βαζκφ ηππνπνίεζεο θαη δηαθνξνπνίεζήο ηνπο, φπσο δείρλεη θαη ην παξαθάησ 

ζρήκα: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Βαθμόρ 

ηςποποίηζηρ 

Βαθμόρ 

διαθοποποίηζηρ 

σαμηλόρ 

ςτηλόρ 

ςτηλόρ σαμηλόρ 

 

Τςποποιημένη 

βαζική  

ςπηπεζία 

 

Εξαηομικεςμένη 

βαζική  

ςπηπεζία 

 

Εξαηομικεςμένη 

μεγεθςμένη 

ςπηπεζία 

 

Τςποποιημένη 

μεγεθςμένη 

ςπηπεζία 
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2.4 ΓΗΑΦΟΡΔ΢ ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ ΚΑΗ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

 

Σα βηνκεραληθά πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο έρνπλ θάπνηα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά θαη 

θάπνηεο ζεκειηψδεηο δηαθνξέο. Μία απφ ηηο βαζηθέο δηαθνξέο ηνπο είλαη φηη νη 

ππεξεζίεο παξάγνληαη ελψπηνλ ηνπ πειάηε θαη ζπρλά απαηηνχλ ηε ζπκκεηνρή ηνπ, 

ζε αληίζεζε κε ηα βηνκεραληθά πξντφληα, πνπ παξάγνληαη ζε εξγνζηάζηα, καθξηά 

θπζηθά απφ ηελ ζέα ησλ πειαηψλ. ΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα , ε παξαδνζηαθή δηάθξηζε 

κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ απνθαιχπηεη νξηζκέλεο βαζηθέο δηαθνξέο . 

 

Φαρακηεριζηικά Προϊόνηα Υπερεζίες 

   

Φύζε εγκαηαζηάζεων   

Απιθμόρ εγκαηαζηάζευν Λίγερ Πολλέρ 

Φυποθέηηζη εγκαηαζηάζευν Κονηά ζε πόποςρ κλειδιά Κονηά ζηον καηαναλυηή 

   

Φύζε εργαδομένων   

Τύπορ πποζόνηυν Τεσνικά Σςμπεπιθοπάρ 

Φύζη πελαηών   

Φςζική επαθή Μικπή Μεγάλη 

Σςμμεηοσή πελαηών Φαμηλή Υτηλή 

   

Φύζε παράδοζες   

Φθαπηόρ Όσι Πολύ πιθανό 

Υλικόρ Ναι Όσι 

Πεπιοπιζμόρ πόπυν Μησανήμαηα, επγαλεία Επγαζία 

   

Φύζε ηων κεθαλαίων   

Σηαθεπό κόζηορ Υτηλό Φαμηλό 

Μεηαβλεηό κόζηος Φαμηλό Υτηλό 

Πίλαθαο: Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ πεξηβάιινληνο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

Πεγή: Stonebraker and Leong, 1994 
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Ζ έλλνηα ησλ ππεξεζηψλ ζηηο κέξεο καο γίλεηαη φιν θαη πην ζεκαληηθή. Σα πάληα 

γχξσ καο είηε είλαη ακηγείο ππεξεζίεο, είηε ραξαθηεξίδνληαη απφ ππεξεζίεο 

(ζπλνδεπηηθέο ππεξεζίεο). Γηα ην ιφγν απηφ φηαλ αλαθεξφκαζηε ζηηο ππεξεζίεο δελ 

αζρνινχκαζηε κφλν κε ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ αιιά θαη κε ηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ πσινχλ πξντφληα νη νπνίεο φκσο δελ αξθνχληαη απιά θαη κφλν 

ζηελ πψιεζε ελφο πνηνηηθνχ θαηαλαισηηθνχ αγαζνχ. Γλσξίδνπλ πνιχ θαιά φηη ν 

αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ επηρεηξήζεσλ είλαη κεγάινο θαη γηα λα 

κπνξέζνπλ λα δηαθξηζνχλ ζηελ αγνξά θαη λα απνθηήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα έλαληη ησλ άιισλ δελ αξθεί απιά λα πξνζθέξνπλ έλα πξντφλ. Σν 

αληαγσληζηηθφ απηφ πιενλέθηεκα είλαη νη ππεξεζίεο.  

 

Αλ ζε απηφ ην ζεκείν, ιάβνπκε ππφςε ηελ ηζφηεηα ησλ καξθψλ «brand parity»  θαη 

ηελ άπνςε ησλ θαηαλαισηψλ φηη φια ηα πξντφληα είλαη ίδηα θαη δελ ππάξρνπλ 

πξαγκαηηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ηνπο, δηθαηνινγείηαη ε πξνζπάζεηα ησλ κάξθεηεξο λα  

αλαδεηνχλ ηξφπνπο λα δηαθνξνπνηήζνπλ ηα πξντφληα ηνπο έλαληη ησλ άιισλ ηνπ 

αληαγσληζκνχ πξνζζέηνληάο ηνπο ζπλνδεπηηθέο ππεξεζίεο. Πνιιέο θνξέο ε 

πξνζηηζέκελε αμία ησλ ζπλνδεπηηθψλ ππεξεζηψλ απνηειεί θαη ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ηεο ζπλνιηθήο αμίαο ηεο πνηφηεηαο. 

 

Άξα, δελ ππάξρνπλ κφλν πξντφληα θαη ππεξεζίεο αιιά θαη πξντφληα πνπ 

ζπλνδεχνληαη απφ ππεξεζίεο φπσο θαη ην αληίζηξνθν κε ζθνπφ ηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ κε θαιχηεξεο πξνζθεξφκελεο παξνρέο, 

δηαθνξνπνηεκέλεο απφ απηέο ηνπ αληαγσληζκνχ.  Καη ζχκθσλα κε ηε ζεσξία ηνπ 

κάξθεηηλγθ, ζηφρνο ηνπ είλαη ε θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή , άξα ην 

κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ ηαπηίδεηαη κε απηφ ησλ πξντφλησλ. 

 

Ωζηφζν, ζα πξέπεη λα δερηνχκε φηη ππάξρνπλ δηαθνξέο κεηαμχ ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ πξντφλησλ θαη απηφ απνξξέεη απφ ην γεγνλφο φηη 

νη ππεξεζίεο έρνπλ ραξαθηεξηζηηθά πνπ δελ έρνπλ ηα πξντφληα. Άξα είλαη ινγηθφ λα 

πνχκε φηη ην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ δηαθέξεη. ΢ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία 

αλαθέξνληαη πνιιά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ. Καηά γεληθή νκνινγία ηα 

βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ  είλαη ηα εμήο: 
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1. Άυιε θχζε (intangibility) 

2. Aδηαρψξηζην – Αδηαηξεηφηεηα (inseparability) 

3. H άκεζε απαμίσζε (perishability) 

4. Μεηαβιεηφηεηα (variability) 

5. Γπζθνιία ηηκνιφγεζεο 

6. Δμππεξέηεζε γεσγξαθηθά δηάζπαξηεο αγνξάο 

 

Οη ππεξεζίεο απαηηνχλ ηδηαίηεξν ρεηξηζκφ ψζηε λα θαηνξζσζεί επηηπρεκέλε θαη 

απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαη θάζε έλα απφ απηά ηα  

ραξαθηεξηζηηθά / ηδηαηηεξφηεηεο ησλ ππεξεζηψλ απνθέξεη θαη ηηο αλάινγεο ζπλέπεηεο 

ζην κάξθεηηλγθ. 

 

 

1. Άυιε Φχζε 

 

Ζ κεγαιχηεξε δηαθνξά ησλ πξντφλησλ απφ ηηο ππεξεζίεο είλαη ε άυιε θχζε ησλ 

ππεξεζηψλ . Σα πξντφλ είλαη θάηη πνπ κπνξείο λα ην δεηο, λα ην αγγίμεηο θαη λα ην 

εμεηάζεηο, είλαη θάηη «απηφ», ζηελ ππεξεζία φκσο δε ζπκβαίλεη ην ίδην θαη εθεί 

έγθεηηαη ε δηαθνξεηηθφηεηά ηνπο. 

Έλα απφ ηα πνιχ ζεκαληηθά πξνβιήκαηα ηεο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη 

ε δπζθνιία ηππνπνίεζεο κηαο ππεξεζίαο. Δίλαη πνιχ πην δχζθνιν λα 

επηθνηλσλήζνπλ κε ηελ αγνξά – ζηφρν θαη λα παξνπζηάζνπλ ηα νθέιε κηαο 

ππεξεζίαο ζπγθξηηηθά κε απηά ησλ αληαγσληζηψλ. Δίλαη ζαλ λα πσινχλ κηα 

«αθεξεκέλε έλλνηα». Πφζν εχθνιν κπνξεί λα είλαη απηφ γηα κηα επηρείξεζε; 

Όπσο πξναλαθέξακε ηα πξντφληα ζπλππάξρνπλ κε ηηο ππεξεζίεο. ΢πρλά 

παξαηεξείηαη ην θαηλφκελν λα ζπλνδεχνληαη ηα πξντφληα απφ ηηο ππεξεζίεο θαη ην 

αληίζεην. 

΢ην κάξθεηηλγθ ησλ πξντφλησλ ν marketer πξνζπαζεί λα πξνζζέζεη αθεξεκέλεο 

έλλνηεο (π.ρ. κέζσ δηαθήκηζεο) ζην φλνκα ηνπ πξντφληνο (brand) ψζηε λα ην 

δηαθνξνπνηήζεη απφ ηνλ αληαγσληζκφ. 

΢ην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ ν marketer επηδηψθεη ην αληίζεην, δειαδή, λα 

πξνζζέζεη ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία ψζηε λα πξνζδψζεη πιηθή ππφζηαζε ζηελ άυιε 

θχζε κηαο ππεξεζίαο. 
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Απηφ ζεκαίλεη φηη ν marketer ησλ ππεξεζηψλ παίξλεη ην αθεξεκέλν θαη ην θάλεη 

ζπγθεθξηκέλν. Ο marketer πξνζπαζεί κε θάζε ηξφπν λα δψζεη ζηελ ππεξεζία ηελ 

επηζπκεηή εηθφλα πξνζδίδνληαο ηεο θάπνηα «ρεηξνπηαζηά» ζηνηρεία. Δίλαη ζχλεζεο 

απφ ηνπο πειάηεο λα θξίλνπλ κηα ππεξεζία απφ ηα απηά αγαζά πνπ ηε ζπλνδεχνπλ 

φπσο είλαη ν εμνπιηζκφο , ηα κεραλήκαηα, ηα δηαθεκηζηηθά θπιιάδηα, ην πεξηβάιινλ 

φπνπ παξέρεηαη ε ππεξεζία θαζψο επίζεο απφ ηνπο αλζξψπνπο-ηφζν ην 

πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο φζν θαη ηνπο άιινπο πειάηεο ηεο. Λφγσ ηεο αυιφηεηαο 

ηεο ππεξεζίαο, ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο, ν ηξφπνο πνπ ζα επηθνηλσλήζεη κε 

ηνλ πειάηε θαη ε κεηάδνζε ζεηηθψλ κελπκάησλ απφ άιινπο πειάηεο , είλαη κείδνπζαο 

ζεκαζίαο γηα ηελ επηρείξεζε, γηαηί απνηεινχλ κέζν πξνζέγγηζεο θαη δηεπθφιπλζεο 

επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο. 

 

Παξάδεηγκα: Ζ αζθάιεηα ελφο απηνθηλήηνπ,  φπνπ πιεξψλεη θαλείο θάζε κήλα έλα 

πνζφ ρσξίο ζηελ νπζία λα παίξλεη θάηη “ρεηξνπηαζηφ”. Απιά πιεξψλεηο ηελ 

ππεξεζία πνπ ζνπ παξέρεηαη φηαλ θαη αλ ρξεηαζηεί. 

 

2. Σν αδηαρψξηζην –αδηαηξεηφηεηα 

 

Οη ππεξεζίεο παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη ηε ίδηα ζηηγκή, απηφ ζεκαίλεη φηη 

ππάξρεη αδπλακία δηαρσξηζκνχ ηεο παξαγσγήο κηαο ππεξεζίαο απφ ην ρψξν πνπ 

θαηαλαιψλεηαη.  

΢ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο , παξνρήο κηαο ππεξεζίαο είλαη πάληνηε απαξαίηεηε ε 

παξνπζία ηνπ εξγαδφκελνπ ηε ζηηγκή πνπ ν πειάηεο θαηαλαιψλεη . Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά ν ίδηνο ν πειάηεο εκπιέθεηαη ζρεδφλ πάληνηε ζηε δεκηνπξγία ηεο ππεξεζίαο. 

Γηα ην ιφγν απηφ, ηεο ζπλχπαξμεο ηνπ εξγαδνκέλνπ κε ηνλ πειάηε, ν marketing 

manager πξέπεη λα δίλεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδφκελσλ 

απέλαληη ζηνπο πηζαλνχο πειάηεο. Γειαδή, λα θάλεη ζσζηφ ζρεδηαζκφ ησλ 

ιεγφκελσλ «moments of truth». 

Οη εξγαδφκελνη απνηεινχλ θξίζηκν παξάγνληα γηα ηε δεκηνπξγία ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε αθνχ είλαη απηνί πνπ έξρνληαη ζε άκεζε επαθή καδί ηνπ θαη είλαη ππεχζπλνη 

γηα ηε δεκηνπξγία ζεηηθήο ή αξλεηηθήο εηθφλαο γηα ηελ παξερφκελε ππεξεζία πνπ 

πξνζθέξνπλ ζηνλ πειάηε πνπ έρνπλ απέλαληί ηνπο. 

Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα ιακβάλνπλ ζνβαξά ππφςε ηνπο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη λα πξνβαίλνπλ ζε επηπιένλ παξνρέο θαη θίλεηξα , γηαηί νη 
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επραξηζηεκέλνη ππάιιεινη είλαη απηνί πνπ ζα επηθέξνπλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ. 

Ζ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα έξρεηαη ζε επαθή κε ηνπο εξγαδφκελνχο ηεο,  

λα θαηαλνεί ηηο αλάγθεο ηνπο θαη  λα θάλεη ην ζσζηφ ζρεδηαζκφ ησλ ζέζεσλ αλάινγα 

κε ηηο ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ γηα θάζε ζέζε. Ο marketing manager ζα πξέπεη 

λα είλαη ζε ζπλεξγαζία κε ην ηκήκα αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ θαη ηνλ human resources 

manager, ψζηε λα αληιεί ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ θαηαιιειφηεηα 

ησλ ζέζεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ βάζεη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο , ησλ ηθαλνηήησλ 

ηνπο θαη ησλ εκπεηξηψλ ηνπο ψζηε λα κπνξνχλ λα παξέρνπλ πςειήο πνηφηεηαο 

ππεξεζίεο.  

Γηα ηελ επηηπρή πξνψζεζε ησλ ππεξεζηψλ , ζα πξέπεη λα γίλεηαη ζπλερήο έιεγρνο 

ηεο πνξείαο ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο, ησλ απνθιίζεσλ θαη ησλ πξνβιεκάησλ 

πνπ αληηκεησπίδνληαη ψζηε λα αλαδεηνχληαη ηξφπνη λα μεπεξαζηνχλ νη φπνηεο 

δπζθνιίεο παξνπζηάδνληαη θαη λα γίλεηαη πξνζπάζεηα πξνψζεζεο ησλ ππεξεζηψλ  

κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν. 

Ζ ζπλχπαξμε ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηνπο πειάηεο αιιά θπξίσο ε παξνπζία ησλ 

άιισλ πειαηψλ πνπ παξεπξίζθνληαη ζηνλ ίδην ρψξν θαηά ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο 

θαη θαηαλάισζεο κηαο ππεξεζίαο κπνξεί λα απνηειέζεη δηαθήκηζε ή θαη δπζθήκηζε 

γηα ηελ επηρείξεζε γηαηί αθφκα θαη νη άιινη θαηαλαισηέο πνπ δε ζπκκεηέρνπλ ελεξγά 

ζηελ δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, αιιά απιά βξίζθνληαη ζην ρψξν κπνξεί λα 

δεκηνπξγήζνπλ εκπεηξίεο, λα επεξεαζηνχλ απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ άιισλ θαη λα 

θάλνπλ ηελ θξίζε ηνπο ζχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο δηαδηθαζίαο απηήο. Γη απηφ 

είλαη πνιχ ζεκαληηθφ ν εξγαδφκελνο λα παξέρεη ζσζηά ηηο ππεξεζίεο ηνπο ζε φινπο 

ηνπο πειάηεο θαη λα γίλεηαη θνξέαο ζεηηθψλ κελπκάησλ. 

 

Παξάδεηγκα: ΢΄ έλα αεξνπιάλν είλαη απαξαίηεηε ε χπαξμε ησλ αεξνζπλνδψλ πνπ 

ζα πξνζθέξνπλ ηηο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο θαη θπζηθά απηέο νη ππεξεζίεο ζα 

πξνζθεξζνχλ κφλν ζην ρψξν ηνπ αεξνπιάλνπ. 
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3. Ζ άκεζε απαμίσζε - αδπλακία απνζήθεπζεο θαη ηδηνθηεζίαο 

 

Ζ αδπλακία απνζήθεπζεο κηαο ππεξεζίαο πξνθχπηεη απφ ηελ αυιφηεηά ηεο αιιά θαη 

απφ ηελ αδηαηξεηφηεηά ηεο. Δθφζνλ δελ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα απνθηεζεί ε  

θπξηφηεηα κηαο ππεξεζίαο φπσο ελφο πξντφληνο έηζη δελ ππάξρεη θαη ε δπλαηφηεηα 

λα απνζεθεπζεί. Οη ππεξεζίεο, δελ κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ, δηαξθνχλ κφλν 

θάπνηεο ψξεο θαηά ηε δηαδηθαζία ηαπηφρξνλεο παξαγσγήο θαη θαηαλάισζεο θαη γηα 

ην ιφγν απηφ νη πειάηεο έρνπλ κεγάιεο απαηηήζεηο φηαλ απηέο ηνπο παξέρνληαη. 

Οη ζπλέπεηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο ζρεηίδνληαη θαηαξρήλ κε ζέκαηα 

δηνίθεζεο ηεο δπλακηθφηεηαο παξνρήο ππεξεζηψλ κηαο ηέηνηαο επηρείξεζεο. Σν 

γεγνλφο απηφ θέξεη ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ ζην δίιεκκα ηνπ απμεκέλνπ 

θφζηνπο θαη ηεο ρακειήο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο παξαγσγηθήο δπλακηθφηεηαο θαηά 

ηηο ψξεο αηρκήο αιιά θαη κε θαιχηεξε δπλαηφηεηα εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ή ην 

αληίζεην. 

Οη marketers πξντφλησλ κπνξνχλ πάληνηε λα απνζεθεχνπλ φ,ηη πσινχλ. Οη 

marketers ππεξεζηψλ δελ έρνπλ απηφ ην πξνλφκην. Θα κπνξνχζακε , ππνζεηηθά 

βέβαηα, δίλνληαο κηα ειεχζεξε έλλνηα ζηελ απνζήθεπζε ησλ ππεξεζηψλ λα πνχκε  

φηη ην απνζεθεπκέλν πξντφλ ζηηο ππεξεζίεο είλαη νη πειάηεο θαη νη νπξέο πνπ 

ζρεκαηίδνπλ έμσ απφ ηνπο θηλεκαηνγξάθνπο.  

Αλάινγα κε ηε θχζε ηεο ππεξεζίαο θαηά πεξίπησζε ν marketing manager πξέπεη λα 

ζρεδηάδεη ην ζσζηφ “yield management” θαη ηηο αλάινγεο ηερληθέο δηαρείξηζεο ηεο 

δήηεζεο ψζηε λα εμηζνξξνπεί ηελ πξνζθνξά κε ηε δήηεζε. Γηα παξάδεηγκα , φζνλ 

αθνξά ζηε δήηεζε ν marketing manager κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ηε 

δηαθνξνπνηεκέλε ηηκνιφγεζε (differential pricing), ζπζηήκαηα θξαηήζεσλ 

(reservations systems), ζπλνδεπηηθέο ππεξεζίεο (complimentary services) θ.ι.π. 

Όζνλ αθνξά ηελ πξνζθνξά κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ part time ππάιιεινη φηαλ 

ε δήηεζε είλαη κεγάιε, λα εθαξκνζηνχλ πξαθηηθέο peak time efficiency (νη ππάιιεινη 

θάλνπλ κφλν φ,ηη είλαη απαξαίηεην ψζηε λα εμππεξεηεζεί γξεγνξφηεξα ε απμεκέλε 

δήηεζε), λα ππάξμνπλ ππεξεζίεο self – sevice θ.ιπ. 

 

Παξάδεηγκα: Σν αεξνπιάλν πνπ πξαγκαηνπνηεί ηελ πηήζε ηνπ κε θελέο ζέζεηο δελ 

κπνξεί λα απνζεθεχζεη απηέο ηηο ζέζεηο θαη λα ηηο παξέρεη  γηα κειινληηθή ρξήζε. Σα 

άδεηα θαζίζκαηα ελφο θηλεκαηνγξάθνπ απνηεινχλ ρακέλα έζνδα. 
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4. Ζ κεηαβιεηφηεηα - Δηεξνγέλεηα - Πνηθηινκνξθία 

 

Ζ παξνρή ππεξεζηψλ παξνπζηάδεη ηδηαίηεξε πνηθηινκνξθία. Οη ππεξεζίεο πνπ 

παξέρνληαη είλαη πάληνηε δηαθνξεηηθέο ζε αληίζεζε κε ηα πξντφληα πνπ είλαη αθξηβψο 

ηα ίδηα. Δίλαη πνιχ ζπάλην κηα ππεξεζία λα είλαη αθξηβψο ε ίδηα αθφκα θαη αλ  

πξνέξρεηαη απφ ηνλ ίδην πξνκεζεπηή θαη παξέρεηαη  ζηνλ ίδην ρψξν. 

Απηφ ζεκαίλεη φηη ζρεδφλ πνηέ κηα ππεξεζία δελ παξέρεηαη κε ηνλ ίδην ηξφπν αθφκα 

θαη ζηνλ ίδην ηνλ πειάηε ή ζηνλ επφκελν ιφγσ ηεο ζπκκεηνρήο ηνπ παξάγνληα 

«άλζξσπνο» ζηελ φιε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο. Μπνξεί ε ζπκπεξηθνξά ελφο 

εξγαδφκελνπ λα είλαη δηαθνξεηηθή, λα έρεη ή λα κελ έρεη δηάζεζε λα εμππεξεηήζεη ηνλ 

πειάηε ζσζηά θαη απνδνηηθά θαη πνιιέο θνξέο λα γίλεηαη θαη αιιαγή πξνζσπηθνχ. 

΢αλ ζπλέπεηα απηψλ ησλ παξακέηξσλ είλαη ε εηεξνγέλεηα ηεο ππεξεζίαο  ε νπνία 

κπνξεί λα πξνθαιέζεη «απνγνήηεπζε» ησλ πειαηψλ απφ κηα ππεξεζία θαη λα 

ράζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ηνπο γηα ηελ επηρείξεζε. 

Δπνκέλσο, νη marketing managers πξνζπαζνχλ λα κεηψζνπλ φζν γίλεηαη 

πεξηζζφηεξν ηε κεηαβιεηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ , λα ηππνπνηήζνπλ ηε δηαδηθαζία 

παξνρήο κηαο ππεξεζίαο ψζηε λα επηηχρνπλ ζηαζεξή, πςειή πνηφηεηα θαη παξνρή 

ππεξεζηψλ  απνηειεζκαηηθά θαη απνδνηηθά. 

Απηφ γίλεηαη ζπλήζσο κε ηε δεκηνπξγία ελφο “service blueprint” ζην νπνίν αλαιχεηαη 

ιεπηνκεξψο θάζε δξαζηεξηφηεηα πνπ κεηέρεη ηεο δηαδηθαζίαο γηα ηε δεκηνπξγία ηεο 

ππεξεζίαο. 

΢ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ζηελ πξνζπάζεηα 

ηππνπνίεζήο ηνπο , βαζηθή είλαη ε έξεπλα κάξθεηηλγθ , ε εθαξκνγή ζπζηήκαηνο  

αλαθνξάο παξαπφλσλ εθ κέξνπο ησλ πειαηψλ ψζηε λα βνεζήζνπλ  ζηνλ έιεγρν ηεο 

πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο κέζσ ηνπ εληνπηζκνχ ιαζψλ, θαη θπζηθά φπσο 

πξναλαθέξζεθε νη ζσζηέο επηινγέο ζηηο πξνζιήςεηο εξγαδνκέλσλ θαη ε ζπλερήο 

εθπαίδεπζή ηνπο. 

 

Παξάδεηγκα: Μπνξεί θάπνηνο λα πάεη κηα κέξα ζε κηα θαθεηέξηα θαη λα είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηελ εμππεξέηεζε πνπ ηνπ  παξέρεηαη απφ ην πξνζσπηθφ, απφ 

ην ρψξν, ηε κνπζηθή θ.ά. αιιά κπνξεί λα μαλάπαεη κεηά απφ ιίγν θαηξφ θαη λα κελ 

κείλεη επραξηζηεκέλνο απφ ηελ κνπζηθή ή απφ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Απηφ ζίγνπξα είλαη θάηη πνπ κπνξεί λα δπζαξεζηήζεη ηνλ πειάηε θαη λα θάλεη κηα 

άιιε επηινγή ηε επφκελε θνξά 
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5. Γπζθνιία ηηκνιφγεζεο 

 

Οη ππεξεζίεο είλαη δχζθνιν λα ηηκνινγεζνχλ ζε αληίζεζε κε ηα πξντφληα. Ζ 

δπζθνιία ηηκνιφγεζήο ηνπο είλαη έλα αθφκα επαθφινπζν ηεο αυιφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ην πξφβιεκα έγθεηηαη ζηε ζρεδφλ παληειή αδπλακία 

ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ λα πξνζδηνξίζνπλ ην θφζηνο αλά πεξίπησζε 

εμππεξέηεζεο (cost per service occasion). Τπάξρεη έλαο αζηάζκεηνο παξάγνληαο: ν 

πειάηεο. Ζ πξνζέιεπζε πειαηψλ θαη ε απφθαζή ηνπο γηα ην πνηεο, πφζεο ππεξεζίεο 

θαη πφζν απφ θάζε ππεξεζία ζα θαηαλαιψζνπλ είλαη θάηη πνπ επεξεάδεη ηε 

δηαδηθαζία παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ην θφζηνο. Ζ ηειηθή ηηκνιφγεζε ηεο ππεξεζίαο 

γίλεηαη επίζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο ηεο, κπνξεί θάπνηνο λα επσθειεζεί 

απφ κηα ππεξεζία εμ ΄νινθιήξνπ ή απφ ηα επηκέξνπο ραξαθηεξηζηηθά ηεο , άξα είλαη 

ινγηθφ λα  ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζηελ ηηκή. 

 

 

6. Δμππεξέηεζε γεσγξαθηθά δηάζπαξηεο αγνξάο 

 

Λφγσ ηεο αλάγθεο λα «ζπλαληηνχληαη» νη πειάηεο κε ηνπο εξγαδνκέλνπο νη νπνίνη 

ηνπο εμππεξεηνχλ, ε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη ππνρξεσκέλε, εηδηθά ζηελ 

πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ εληάζεσο επαθήο, λα θάλεη ζεκαληηθή επέλδπζε ζε 

ρψξνπο θαη ζε ζεκεία πψιεζεο. Γχν είλαη νη βαζηθέο ελέξγεηεο πνπ ζα κπνξνχζε λα 

θάλεη κηα εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ γηα λα αληηκεησπίζεη ην πξφβιεκα απηφ. Ζ 

πξψηε ελέξγεηα είλαη πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο ελζσκάησζεο ηεο ηερλνινγίαο ζηελ 

παξνρή ηεο ππεξεζίαο, πξνθεηκέλνπ λα κεηψζεη ηελ αλάγθε γηα πξνζσπηθή επαθή.  

 

Παξάδεηγκα: Σα ζπζηήκαηα ηειεθσληθήο ηξαπεδηθήο (phone banking) είλαη έλα 

παξάδεηγκα απφ ιχζεηο πνπ εμππεξεηνχλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή. Ζ άιιε 

ελαιιαθηηθή πξφηαζε είλαη ε δεκηνπξγία ππνθαηαζηεκάησλ - θέληξσλ παξνρήο 

ηειηθψλ ππεξεζηψλ. 
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2.5 ΗΓΗΑΗΣΔΡΑ ΓΝΧΡΗ΢ΜΑΣΑ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ΢ ΠΑΡΟΥΖ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ-

ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ SERVUCTION 

 

Ζ ζεκαληηθφηεξε δηαθνξά κεηαμχ ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ είλαη ε έιιεηςε 

πιηθήο ππφζηαζεο πνπ ραξαθηεξίδεη ηηο ηειεπηαίεο. Ζ έιιεηςε πιηθήο ππφζηαζεο καο 

νδεγεί αλαπφθεπθηα λα πεξηγξάςνπκε ηελ παξαγσγή ησλ ππεξεζηψλ σο 

δεκηνπξγία εκπεηξηψλ απφ ηελ επηρείξεζε ε νπνία πξνζθέξεη -παξέρεη ηελ ππεξεζία 

πξνο ηνλ πειάηε -απνδέθηε ηεο ππεξεζίαο. 

Αλ ιάβνπκε ππφςε φηη ε δεκηνπξγία – παξνρή ππεξεζηψλ πξαθηηθά ζεκαίλεη 

παξαγσγή ζπγθεθξηκέλσλ εκπεηξηψλ γηα ηνλ ρξήζηε  ηεο ππεξεζίαο, «γελληνχληαη» 

εξσηήκαηα φπσο: πσο ν πειάηεο αλαπηχζζεη κηα ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία απφ ηελ 

ππεξεζία πνπ ηνπ παξέρεηαη θαη πνηεο είλαη νη βαζηθέο παξάκεηξνη θαη νη ζπλζήθεο 

παξαγσγήο κηαο ππεξεζίαο. Ζ απάληεζε ησλ παξαπάλσ εξσηεκάησλ κπνξεί λα 

δνζεί κε ηελ αλάιπζε ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο – παξνρήο κηαο ππεξεζίαο ε 

νπνία ζηελ νπζία απνηειεί ην κνληέιν servuction , ην νπνίν νλνκάζηεθε έηζη απφ ηε 

δεκηνπξγία ελφο αγγιηζκνχ κε ηε ρξήζε ησλ ιέμεσλ service θαη production . 

Σν κνληέιν απηφ πεξηγξάθεηαη ζην ΢ρήκα 1, θαη φπσο πξναλαθέξακε απεηθνλίδεη ην 

«εξγνζηάζην» παξνρήο κηαο ππεξεζίαο. Σν πξψην ζεκείν πνπ ζα πξέπεη λα ηνληζζεί 

γηα ην κνληέιν servuction είλαη φηη ε παξαγσγή  - παξνρή ηεο ππεξεζίαο είλαη ην 

απνηέιεζκα ηνπ ζπλνιηθνχ ζπζηήκαηνο πνπ παξνπζηάδεηαη ζην παξαθάησ ζρήκα. 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σσήμα 1 Το Μονηέλο Servuction 

Πηγή: Langeard E., Bateson J., Lovelock C.  και  Eiglier P. 

Marketing of Services: New insights from Consumers and Managers 
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Αλαιχνληαο ην κνληέιν, ε επηρείξεζε πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία δηαθξίλεηαη απφ δχν 

βαζηθά κέξε: ην νξαηφ θαη ην κε νξαηφ ζηνπο πειάηεο.  

΢ην νξαηφ κέξνο εξγάδεηαη ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο πνπ έξρεηαη ζε επαθή κε 

ηνπο πειάηεο. Οη εξγαδφκελνη ζην νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο απνθαινχληαη γηα ην 

ιφγν απηφ πξνζσπηθφ επαθήο, αθξηβψο επεηδή έξρνληαη ζε άκεζε επαθή κε ηνπο 

πειάηεο.  

 

Σν απνηέιεζκα θαη ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη ζηνλ πειάηε ηεο 

επηρείξεζεο επεξεάδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ, ηε 

γλψζε ηνπο ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε θαη θπζηθά απφ ηε 

δηάζεζε πνπ έρεη ην πξνζσπηθφ επαθήο λα εμππεξεηήζεη ηνλ πειάηε πνπ έρεη 

απέλαληί ηνπ.  

΢ην νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο εθηφο απφ ην πξνζσπηθφ πεξηιακβάλεηαη θαη φινο 

ν εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην πξνζσπηθφ επαθήο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ κε ηνπο νπνίνπο έξρεηαη ζε επαθή. Ο εμνπιηζκφο απηφο είλαη φια ηα πιηθά 

ζηνηρεία ηνπ νξαηνχ κέξνπο ηεο επηρείξεζεο (ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο, γξαθεία, 

θαζίζκαηα) θαη φια ηα δηαθνζκεηηθά ζηνηρεία ηνπ ρψξνπ ζηνλ νπνίν πξνζθέξεηαη ε 

ππεξεζία. Όια απηά ηα ζηνηρεία θαηέρνπλ ζεκαληηθφ ξφιν θαηά ηε δηάξθεηα παξνρήο 

κηαο ππεξεζίαο θαη επίζεο έρνπλ ηδηαίηεξε επηθνηλσληαθή αμία γηαηί κεηαθέξνπλ 

ζπγθεθξηκέλα κελχκαηα ζηνπο θαηαλαισηέο. 

 

΢ην κε νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο πεξηιακβάλνληαη ην πξνζσπηθφ, φρη απηφ πνπ 

αλαθέξζεθε παξαπάλσ θαη πνπ έξρεηαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο αιιά ην 

πξνζσπηθφ πνπ έξρεηαη ζε επαθή θαη ππνζηεξίδεη πξαθηηθά ηνπο εξγαδφκελνπο ζην 

νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο, ν εμνπιηζκφο πνπ δηαζέηεη θαη ηέινο νη δηαδηθαζίεο πνπ 

αθνινπζεί ε επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα εμππεξεηήζεη ηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ. 

΢πλεπψο, ην κε νξαηφ κέξνο απνηειεί ην παξαζθήλην (back office) ηεο παξνρήο κηαο 

ππεξεζίαο γηαηί αθνξά ηηο ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη ψζηε λα ιάβεη ν πειάηεο κηα 

ηθαλνπνηεηηθή ππεξεζία ρσξίο φκσο λα γλσξίδεη ηε δηαδηθαζία πνπ έρεη πξνεγεζεί. Ο 

πειάηεο δελ έξρεηαη ζε επαθή κε ην ρψξν απηφ. Ο πειάηεο έξρεηαη ζε άκεζε επαθή 

κφλν κε ην νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο. 

Πνιιέο θνξέο φκσο νη επηρεηξήζεηο πξνθεηκέλνπ λα πξνζθέξνπλ «ρεηξνπηαζηέο» 

δηαβεβαηψζεηο ζηνλ πειάηε φηη ε ππεξεζία πνπ παξέρεηαη πιεξνί ηηο πξνυπνζέζεηο 

θαη ηηο ππνζρέζεηο πνπ έρνπλ πξνσζεζεί κέζσ ηεο επηθνηλσληαθήο ηνπο 
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πξνζπάζεηαο, θαζηζηνχλ έλα ηκήκα ή αθφκα θαη ην ζχλνιν ηνπ κε νξαηνχ κέξνπο 

νξαηφ ζηνλ πειάηε. Μπνξεί βέβαηα αθφκα θαη ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε λα 

πεξηνξίδεηαη ε πξφζβαζή ηνπ πειάηε ζην κε νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο αιιά 

ηνπιάρηζηνλ έρεη νπηηθή επαθή. πρ. πνιιά εζηηαηφξηα έρνπλ ζε θνηλή ζέα πξνο ηνπο 

πειάηεο ηελ θνπδίλα κε ην πξνζσπηθφ πνπ εξγάδεηαη ζε απηή ,κε ζθνπφ λα 

δηαβεβαηψλνπλ ηνπο πειάηεο φηη ηνπο παξέρνπλ ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο .Έηζη , 

θαζηζηνχλ ζε εκθαλέο ζεκείν αθφκα θαη ην «παξαζθήλην» ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, ζε 

ζπλδπαζκφ πάληα κε ηελ επγέλεηα θαη εμππεξέηεζε ηνπο πξνζσπηθνχ επαθήο. 

 

Σν κε νξαηφ απηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο είλαη ηφζν ζεκαληηθφ φζν ην νξαηφ κέξνο 

γηα ηελ παξαγσγή – παξνρή ηεο ππεξεζίαο. Ο άκεζνο πειάηεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζην κε νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο είλαη νη ζπλάδειθνί ηνπο πνπ εξγάδνληαη ζην 

νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο, αθνχ ε δπλαηφηεηα ηειηθά ηνπ πξνζσπηθνχ επαθήο λα 

εμππεξεηήζεη ηνλ πειάηε εμαξηάηαη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ απφ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εξγαζίαο ηνπ θαη ηεο νξγάλσζεο ηνπ κε νξαηνχ ηκήκαηνο. 

Έηζη ην απνηέιεζκα πνπ ηειηθά εηζπξάηηεη ν πειάηεο  δελ εμαξηάηαη κφλν απφ ην ηη 

ζπκβαίλεη ζην νξαηφ κέξνο , φηαλ ν ίδηνο ζπλαιιάζζεηαη κε ην πξνζσπηθφ επαθήο 

θαη ηελ νξγάλσζε ηνπ νξαηνχ κέξνπο ηεο επηρείξεζεο. Δμαξηάηαη επίζεο θαη απφ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα  ηεο επηρείξεζεο ζην κέξνο εθείλν πνπ δελ είλαη νξαηφ ζηνπο 

πειάηεο ηεο.  

΢ε αληίζεζε κε φ,ηη ζπκβαίλεη κε ηηο επηρεηξήζεηο πνπ παξάγνπλ πξντφληα, νη 

επηρεηξήζεηο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο δεκηνπξγψληαο ηελ ππεξεζία πνπ 

πξνζθέξνπλ , ζα πξέπεη λα ιάβνπλ ππφςε ηνπο άιιεο δχν δηαζηάζεηο: ηελ 

αιιειεπίδξαζε πειαηψλ θαη πξνζσπηθνχ επαθήο αιιά θαη ηελ αιιειεπίδξαζε 

κεηαμχ ησλ πειαηψλ κεηαμχ ηνπο , ζηε δηάξθεηα ηεο εμππεξέηεζήο ηνπο απφ ην 

πξνζσπηθφ επαθήο. Γηα ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ νη πειάηεο είλαη κέξνο 

ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ηεο ππεξεζίαο. 

Ζ ππεξεζία ηειηθά πνπ παξέρεηαη ζηνλ πειάηε  απνηειεί κηα ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία 

πνπ ν πειάηεο απνθνκίδεη απφ ηνλ παξνρέα. Ζ δεκηνπξγία ηεο εκπεηξίαο απηήο είλαη 

ην απνηέιεζκα ηεο αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ επαθήο θαη ηνπ ίδηνπ 

ηνπ πειάηε. Ζ αιιειεπίδξαζε απηή έρεη ηφζν θαηαιπηηθή ζεκαζία ζηελ εκπεηξία πνπ 

δεκηνπξγείηαη ηειηθά γηα ηνλ πειάηε, πνπ ζπρλά αλαθέξεηαη σο ε ψξα ηεο αιήζεηαο, 

θαζψο πξφθεηηαη γηα ηε ζηηγκή ηεο παξαγσγήο θαη ηαπηφρξνλα ηεο θαηαλάισζεο θαη 

ηεο αμηνιφγεζεο ηεο ππεξεζίαο πνπ ε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ πξνζθέξεη 
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ζηνλ πειάηε ηεο. ΢ην πιαίζην απηήο ηεο αιιειεπίδξαζεο ν ξφινο ηνπ πειάηε είλαη 

ζεκαληηθφο αθνχ ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο θηάλεη κέρξη ηε «ζπκπαξαγσγή» ηεο 

ππεξεζίαο. Δίλαη, θαηά ζπλέπεηα, ηδηαίηεξα θξίζηκν γηα ηελ επηρείξεζε παξνρήο 

ππεξεζίαο λα ζπληνλίζεη, εθηφο απφ ηηο πξνζπάζεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο, θαη ην 

ξφιν αιιά θαη ηε ζπκκεηνρή ησλ πειαηψλ ηεο ζηε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο, πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη ην πξνζδνθψκελν επίπεδν ηεο πνηφηεηαο . 

Αιιά αθφκα θαη γηα ηηο ππεξεζίεο εθείλεο φπνπ ε ζπκκεηνρή ησλ πειαηψλ ηεο 

επηρείξεζεο ζηελ παξαγσγή απηήο θαζεαπηήο ηεο ππεξεζίαο είλαη ρακειή, ην 

απνηέιεζκα ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεη ε επηρείξεζε είλαη 

δχζθνιν λα ηππνπνηεζεί θαη λα απνκνλσζεί απφ ηελ πξνζσπηθή αληίιεςε πνπ 

δηακνξθψλεη ν πειάηεο, αθξηβψο ιφγσ ηεο άυιεο θχζεο ηεο ππεξεζίαο, πνπ 

ζεκαίλεη φηη θάζε πειάηεο κπνξεί λα αληηιακβάλεηαη κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν ηελ 

πνηφηεηα πνπ ηνπ παξέρεη ε επηρείξεζε. Καη΄ απηήλ ηελ έλλνηα, ζχκθσλα κε ην 

κνληέιν servuction ,ν πειάηεο ηεο επηρείξεζεο απνηειεί αλαπφζπαζην κέξνο ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο θαη , ηδίσο, ηνπ απνηειέζκαηφο 

ηεο. 

Δθηφο απφ ηε ζπκκεηνρή πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο ζηε δεκηνπξγία ηεο ππεξεζίαο, νη 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ θαη ηελ αιιειεπίδξαζε 

κεηαμχ ησλ πειαηψλ ηνπο θαηά ηελ ηαπηφρξνλε εμππεξέηεζή ηνπο. 

Έηζη, ε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ έρεη έλα επηπιένλ θαζήθνλ: απηφ ηνπ 

«ζπληνληζκνχ» ηεο δεκηνπξγίαο ηεο ππεξεζίαο. Δίλαη πνιιέο νη πεξηπηψζεηο θαηά ηηο 

νπνίεο ε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ επεξεάδεη αξλεηηθά ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο 

άιισλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο νη νπνίνη εμππεξεηνχληαη ηαπηφρξνλα. ΢ην πιαίζην 

απηφ, είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ γηα κία επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ λα 

επηηπγράλεη ηελ πξνζέιθπζε ελφο φζν γίλεηαη νκνηνγελνχο θνηλνχ. 

Με βάζε ηελ πξνζέγγηζε πνπ αλαιχζακε, δειαδή ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο / 

παξνρήο κηαο ππεξεζίαο θαη ηηο παξακέηξνπο πνπ επεξεάδνπλ ην απνηέιεζκα ηεο 

πξνζπάζεηαο κηαο επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο πνπ 

ηθαλνπνηνχλ ηηο πνηνηηθέο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ζηνπο νπνίνπο απεπζχλεηαη 

,πξνθχπηνπλ θάπνηα πνιχ ζπγθεθξηκέλα δεδνκέλα, πνπ δηαθνξνπνηνχλ ηηο 

επηρεηξήζεηο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη, θαη‟ επέθηαζε, ην κάξθεηηλγθ ησλ 

ππεξεζηψλ απφ ην κάξθεηηλγθ πξντφλησλ.  

Ζ ζεκαληηθφηεξε ζπλέπεηα απφ ην servuctiνn κνληέιν είλαη φηη ν πειάηεο ηεο 

επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη πάληνηε παξψλ ζηε δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο 
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ηεο ππεξεζίαο, αλεμάξηεηα απφ ην βαζκφ ζπκκεηνρήο ηνπ ζε απηήλ. Σν γεγνλφο 

απηφ ζέηεη πνιιά θαη δηαθνξεηηθά  δεηήκαηα ζηελ επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ, 

πνπ επεξεάδνπλ ηειηθά ηφζν ην ξφιν θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ κάξθεηηλγθ φζν θαη 

δεηήκαηα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ηελ αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο θαη ηηο ελδεδεηγκέλεο 

ζηξαηεγηθέο πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεί γηα ην ζθνπφ απηφ. 

Δπεηδή ν πειάηεο είλαη αλαπφζπαζην κέξνο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ηεο 

ππεξεζίαο, αλ ε επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ επηδηψμεη λα εηζάγεη κηα θαηλνηνκία 

ζηε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο, ζα πξέπεη λα ιάβεη ππφςε ηεο ηελ αλαγθαία κεηαβνιή 

πνπ ζα πξέπεη λα ζπκβεί ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ηεο, πξνθεηκέλνπ λα 

πινπνηεζεί ε θαηλνηνκία. 

Ζ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, εηδηθά ζην νξαηφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ, απνηειεί κηα δπαδηθή, δηαπξνζσπηθή ζρέζε κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηνπ 

εξγαδφκελνπ ζηελ επηρείξεζε. ΢ην πιαίζην ηεο επαθήο απηήο, εθηφο απφ ηνλ 

εξγαδφκελν, θαη ν πειάηεο ηεο έρεη λα παίμεη έλα ζπγθεθξηκέλν ξφιν θαη λα 

δηακνξθψζεη κία ζπγθεθξηκέλε ζπκπεξηθνξά. 

Δλλνείηαη φηη νη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο παξάγνπλ πξντφληα δελ αληηκεησπίδνπλ 

αλάινγα πξνβιήκαηα, αθνχ νη πειάηεο ηνπο δελ έρνπλ πνηέ θακία επαθή κε ην 

εξγνζηάζην θαη ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ. 

 Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ , ζπγθξηηηθά κε ηηο επηρεηξήζεηο πνπ παξάγνπλ 

πξντφληα, αληηκεησπίδνπλ κεγαιχηεξεο δπζθνιίεο ζηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή 

θαηλνηνκηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. 

΢πλαθήο κε ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ ζηελ αλάπηπμε ησλ επηρεηξήζεσλ 

παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη θαη ε ππνρξέσζε ηεο επηρείξεζεο λα κεηαβάιεη ζεκαληηθφ 

κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο θαη ηνπ νξαηνχ ηνπιάρηζηνλ κέξνπο, 

ζηελ πεξίπησζε πνπ επηζπκεί λα κεηαβάιεη ηελ σθέιεηα πνπ ν πειάηεο ιακβάλεη 

ζπλαιιαζζφκελνο κε ηελ επηρείξεζε. Έηζη , ζα πξέπεη λα κεηαβιεζεί θαη ν ξφινο 

πνπ ν πειάηεο έρεη ζηε δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο ηεο ππεξεζίαο, γεγνλφο πνπ κε ηε 

ζεηξά ηνπ επηβάιιεη ηελ αλαδηάηαμε θαη ηνλ επαλαζρεδηαζκφ ηνπ εξγνζηαζίνπ 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. 

Καηά ζπλέπεηα, νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ πνιχ ζπρλά θαινχληαη λα 

πάξνπλ απνθάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ εξγαζηψλ ηνπο 

θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπο, αιιά θαη κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ελεξγεηψλ 

κάξθεηηλγθ θαη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ηθαλνπνηνχληαη νη πειάηεο θάζε επηρείξεζεο. 
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Έλα αθφκα βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ην νπνίν πξνθχπηεη απφ ηελ έλλνηα ηνπ κνληέινπ 

servuction θαη ραξαθηεξίδεη ην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ είλαη φηη θάζε έλαο απφ 

ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο επηρείξεζεο, φπσο θαη θάζε ζηνηρείν ηεο επηρείξεζεο 

(εμνπιηζκφο, γξαθεία , δηαθφζκεζε θ.ι.π. )κε ηα νπνία ν πειάηεο έξρεηαη ζε επαθή 

«παξάγνπλ» ππεξεζία . Απηφ ζεκαίλεη φηη νη εκπεηξίεο πνπ δηακνξθψλεη ν πειάηεο 

εμαξηψληαη φρη κφλν απφ ηνλ έλαλ εξγαδφκελν, ν νπνίνο έηπρε λα ηνλ εμππεξεηήζεη 

ζε κηα δεδνκέλε ζηηγκή, αιιά θαη απφ θάζε ηνπ επαθή κε ην έκςπρν ή άςπρν 

δπλακηθφ ηεο επηρείξεζεο. Αθφκα θαη ε πνηφηεηα ηνπ ραξηηνχ πνπ ε επηρείξεζε 

ρξεζηκνπνηεί, πξνθεηκέλνπ λα έξζεη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο ηεο, επηδξά ζηελ 

ζπλνιηθή εκπεηξία πνπ νη πειάηεο απνθνκίδνπλ απφ ηελ επηρείξεζε. 

Σν απνηέιεζκα βεβαίσο είλαη ε δπζθνιία ηππνπνίεζεο ηεο πνηφηεηαο ηελ νπνία ε 

επηρείξεζε πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο ζ‟ έλα ζηαζεξφ επίπεδν. Απηφ δε ζεκαίλεη 

βεβαίσο  φηη κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ δελ κπνξεί λα κεηξήζεη ηελ 

πνηφηεηα πνπ νη πειάηεο ηεο απνθνκίδνπλ αγνξάδνληαο ηηο ππεξεζίεο ηεο. Σν 

πξφβιεκα έγθεηηαη ζηε κεγάιε δπζθνιία ηππνπνίεζεο ηεο «δηαδηθαζίαο παξαγσγήο» 

ηεο ππεξεζίαο, έηζη ψζηε φινη νη πειάηεο ηεο επηρείξεζεο θαη θάζε θνξά πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ππεξεζίεο ηεο λα ιακβάλνπλ αθξηβψο ην ίδην επίπεδν 

εμππεξέηεζεο.  
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2.6 ΣΟ ΣΡΗΓΧΝΟ ΣΟΤ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

 

 

Γηα λα γίλεη πεξηζζφηεξν θαηαλνεηή ε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ, ζα αλαπηχμνπκε ην ηξίγσλν ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ κε βάζε ηηο 

ζεσξίεο ησλ Kasper, Heldsingen and de Vries,( 2000); Zeithamel and Bitner, (2001) 

γηα ην service marketing triangle. 

 . 

Πξφθεηηαη γηα κία απεηθφληζε ηεο ζχλδεζεο ηνπ νξγαληζκνχ , ησλ ππαιιήισλ θαη ησλ 

πειαηψλ. Μέζα απφ απηφ ην πιαίζην, πξνθχπηνπλ ηξία επίπεδα κάξθεηηλγθ : 

 

 Σν εζσηεξηθφ κάξθεηηλγθ κεηαμχ νξγαληζκνχ θαη ππαιιήισλ 

 Σν εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ κεηαμχ νξγαληζκνχ θαη πειαηψλ 

 Σν δηαδξαζηηθφ κάξθεηηλγθ πνπ πξνθχπηεη αλάκεζα ζηνπο ππαιιήινπο θαη ζηνπο 

πειάηεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο  

 

΢χκθσλα κε ηνλ Lovelock (1996) , ην ηξίγσλν ηνπ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ , έρεη 

δηάθνξνπο πεξηνξηζκνχο απφ ηνπο νπνίνπο πξνθχπηνπλ ελδηαθέξνληα  

ζπκπεξάζκαηα φπσο ε έιιεηςε ηεο δηαδξαζηηθφηεηαο ηνπ πειάηε θαη ε ίζε ζεκαζία 

πνπ έρεη θάζε έλα απφ ηα ζηνηρεία.  

Παξφια απηά, είλαη έλα ρξήζηκν εξγαιείν θαηαλφεζεο γηα ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ. 

Σα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ κειέηε ηνπ είλαη πνιιά θαη πνηθίια. 

Γηα παξάδεηγκα, βιέπνπκε πφζν ζεκαληηθή είλαη ε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ  

θαηά ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο , ιφγσ ηεο θχζεο ηνπ δηαδξαζηηθνχ κάξθεηηλγθ. 

Αθφκα, ππνγξακκίδεηαη ε ζεκαζία ηνπ εζσηεξηθνχ κάξθεηηλγθ , ζαλ κηα κέζνδνο 

επηθνηλσλίαο θαη παξαθίλεζεο ησλ ππαιιήισλ. Σέινο, κπνξνχκε λα δνχκε ηελ 

κέζνδν πνπ ρξεζηκνπνηεί ν νξγαληζκφο γηα λα «παξνπζηάδεηαη» ζηνπο πειάηεο, ζηηο 

δξαζηεξηφηεηεο κάξθεηηλγθ πνπ ρξεζηκνπνηεί , πνπ εληέιεη απνδεηθλχεηαη φηη  είλαη ην 

θιεηδί γηα εγγπεκέλε επηηπρία γηα κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ. 

.      
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Απεηθφληζε ηξηγψλνπ ππεξεζηψλ 
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ΣΟ Δ΢ΧΣΔΡΗΚΟ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ 

 

Ζ ιεηηνπξγία ηνπ εζσηεξηθνχ κάξθεηηλγθ είλαη ν βαζηθφο ζηφρνο πνπ πξέπεη λα 

εθπιεξψλνπλ νη εξγαδφκελνη γηα λα έρνπλ απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ εξγαζία ηνπο. 

Πξφθεηηαη γηα φιεο εθείλεο ηηο πξνγξακκαηηζκέλεο ελέξγεηεο πνπ πξαγκαηνπνηεί ε 

επηρείξεζε , φπσο λα θηλεηνπνηεί θαη λα επηβξαβεχεη ηνπο ππαιιήινπο , ψζηε εθείλνη 

κε ηελ ζεηξά ηνπο λα είλαη πξφζπκνη λα πξνζθέξνπλ ηηο ππεξεζίεο κε ηνλ θαιχηεξν 

δπλαηφ ηξφπν, πξάγκα πνπ επηθνηλσλείηαη απφ ην εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ. 

 

Ζ θνπιηνχξα ηεο θάζε επηρείξεζεο είλαη απηή πνπ ζα θαζνξίζεη ζε κεγάιν βαζκφ ην 

πψο ζα πινπνηεζεί ην εζσηεξηθφ κάξθεηηλγθ. ΢χκθσλα κε ηνλ Grönroos (1996) , ε 

εηαηξηθή θνπιηνχξα κπνξεί λα νξηζηεί σο ην ζρέδην ησλ θνηλψλ αμίσλ θαη 

πεπνηζήζεσλ ησλ κειψλ ελφο νξγαληζκνχ , ην νπνίν ηνπο ππνδεηθλχεη θάπνηνπο 

θαλφλεο ζπκπεξηθνξάο  κέζα ζηνλ νξγαληζκφ.   

 

Ο Normann εληζρχεη ηελ παξαπάλσ άπνςε κε ηελ ζεσξία ηνπ φηη ζην εζσηεξηθφ 

κάξθεηηλγθ είλαη ζεκαληηθφ φια ηα κέιε ηνπ νξγαληζκνχ λα ππνζηεξίδνπλ ηελ 

«θεληξηθή ηδέα» (core idea). Σν επηρείξεκά ηνπ είλαη φηη απηή ε ηδέα είλαη απηή πνπ ζα 

«πνπιήζεη» ην πξνζσπηθφ ζηνπο πειάηεο θαη γηα απηφ πξέπεη λα είλαη θνηλήο 

απνδνρήο.  

 

΢πκπεξαζκαηηθά, θαηαιαβαίλνπκε φηη κηα ζεηηθή αηκφζθαηξα κέζα ζηελ επηρείξεζε 

δεκηνπξγεί θαη κηα εζσηεξηθή ηθαλνπνίεζε, πνπ ινγηθά νδεγεί θαη ζε έλα θαιχηεξν 

δηαδξαζηηθφ κάξθεηηλγθ, πνπ , κεηά απφ ηα παξαπάλσ, ζα κπνξνχζακε λα 

ζπκπεξάλνπκε φηη απνηειεί ηελ θαξδηά ηνπ εζσηεξηθνχ κάξθεηηλγθ. 
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ΣΟ ΓΗΑΓΡΑ΢ΣΗΚΟ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ 

 

Πξφθεηηαη γηα ηελ ζεκαζία ηεο δεκηνπξγίαο δεζκψλ κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ 

πειαηψλ, θάηη πνπ ζα νδεγήζεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε αιιά θαη ζηελ αχμεζε 

ησλ ζπκθσληψλ, κε γλψκνλα ηηο ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε ηελ ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία. 

 

΢ε πξψηε θάζε ν εξγαδφκελνο έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ πειάηε , κε ζθνπφ λα ηνπ 

παξνπζηάζεη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ε εηαηξεία ηνπ θαη λα ηνλ πείζεη λα 

ζπλεξγαζηεί καδί ηνπ. Αθνχ ινηπφλ θιεηζηεί ε ζπκθσλία, νη ππεξεζίεο πνπ ζα 

πξνζθεξζνχλ ζηνλ πειάηε πξέπεη λα είλαη αληάμηεο απηψλ πνπ έρνπλ πεξηγξαθεί 

απφ ηνλ εξγαδφκελν , φπσο επίζεο θαη λα ππάξρεη έλα αμηφπηζην ζχζηεκα 

εμππεξέηεζεο κεηά ηελ πψιεζε (after sales support) 

 

Δδψ ζα κπνξνχζακε λα αλαθέξνπκε ηελ ζεκαζία ησλ δεκνζίσλ ζρέζεσλ, νη νπνίεο 

έρνπλ δσηηθφ ξφιν γηα ηελ επηρείξεζε. Ζ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία, είηε είλαη 

πξνγξακκαηηζκέλε είηε φρη, απνηειεί ην θιεηδί γηα επηηπρεκέλεο πσιήζεηο. Ζ 

πξνγξακκαηηζκέλε επηθνηλσλία είλαη ε πιεξνθφξεζε ζηνλ πειάηε γηα ηελ ππεξεζία, 

ε «εθπαίδεπζε» αλαθνξηθά κε ηελ παξερφκελε ππεξεζία θαη ε επηθνηλσλία κε ηνπο 

ήδε ππάξρνληεο πειάηεο ψζηε λα εληζρπζεί ε πηζηφηεηα θαη λα εμαζθαιηζηνχλ 

επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο. 

Ζ κε πξνγξακκαηηζκέλε επηθνηλσλία είλαη νηηδήπνηε νη εξγαδφκελνη κπνξεί λα πνπλ, 

ν ηξφπνο πνπ ζα ην πνπλ θαζψο θαη ε φιε ζπκπεξηθνξά πξνο ηνπο πειάηεο . 

 

Ζ επηθνηλσλία ησλ ππαιιήισλ κε ηνπο πειάηεο γίλεηαη κέζσ πξνζσπηθήο επαθήο, 

ζπκβφισλ ,ππνζρέζεσλ, ζπδήηεζεο θαη παξνπζίαζεο ηεο εηαηξείαο. Σα πιηθά 

ζηνηρεία πνπ παξνπζηάδνπλ είλαη ν ίδηνο ηνπο ν εαπηφο, ηα ξνχρα ηνπο, ην εζσηεξηθφ 

ηνπ γξαθείνπ ηνπο, ε ειεθηξνληθή ηνπο ζειίδα. 

 

Θα ιέγακε ινηπφλ φηη ε χπαξμε νξγαλσκέλνπ δηαδξαζηηθνχ κάξθεηηλγθ , απνηειεί 

πνιχ ζεκαληηθφ φπιν γηα ηηο επηρεηξήζεηο ππεξεζηψλ, αθνχ κε ηελ εθαξκνγή ηνπ ν 

πειάηεο είλαη ην ζεκείν αλαθνξάο θαη φρη  πηα ε ηειεπηαία δεμηά γσλία ηνπ ηξηγψλνπ. 
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ΣΟ ΔΞΧΣΔΡΗΚΟ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ 

 

Σν κάξθεηηλγθ αθνξά ηελ επηρείξεζε θαη ηνπο πειάηεο. Σα εξγαιεία ηνπ είλαη ε 

καδηθή επηθνηλσλία, ηα θπιιάδηα, νη πσιήζεηο, νη ειεθηξνληθέο ζειίδεο θαη ην door to 

door marketing.  

 

Ο θιαζηθφο ξφινο ηνπ κάξθεηεξ είλαη λα αλαιχεη ηελ αγνξά θαη λα παξέρεη 

ππνζηήξημε ζε απηνχο πνπ παίξλνπλ απνθάζεηο . Μέρξη θαη πξηλ ιίγα ρξφληα, ην 

ηκήκα κάξθεηηλγθ ήηαλ παξακειεκέλν έσο αλχπαξθην ζηηο εγρψξηεο επηρεηξήζεηο. Σα 

ηειεπηαία ρξφληα, ζηελ πξνζπάζεηα ελαξκνληζκνχ κε ηα δηεζλή πξφηππα, έρεη γίλεη 

πιένλ ζπλείδεζε φηη ην κάξθεηηλγθ εθηφο απφ ηελ έξεπλα, ηελ παξαθνινχζεζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ, ην swot ηεο επηρείξεζεο θαη ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο πξνζδίδεη 

δσηηθέο πιεξνθνξίεο θαη ιχζεηο ζηελ επηρείξεζε.  

 

Άξα, ην εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ είλαη απηφ πνπ πξνγξακκαηίδεη ην επηθνηλσληαθφ 

θνκκάηη ηεο επηρείξεζεο θαη θαηεπζχλεη ηηο ελέξγεηέο ηεο πξνο ην θνηλφ - ζηφρν, κε 

ζθνπφ κεηαμχ άιισλ ηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ. 

 

΢ην ηξίγσλν ησλ ππεξεζηψλ, βιέπνπκε φηη ην εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ ζπλδέεη ηελ 

επηρείξεζε κε ηνπο πειάηεο. Πέξαλ ινηπφλ ηνπ παξαδνζηαθνχ κάξθεηηλγθ, έξρνληαη 

λα πξνζηεζνχλ θαη ε πξνγξακκαηηζκέλε θαη κε πξνγξακκαηηζκέλε επηθνηλσλία , 

φπσο θαη ζην δηαδξαζηηθφ κάξθεηηλγθ. 

 

Ζ κε πξνγξακκαηηζκέλε επηθνηλσλία είλαη νη ηξφπνη εχξεζεο λέσλ πειαηψλ θαη ε 

επαθή καδί ηνπο, ελψ ε πξνγξακκαηηζκέλε αθνξά φιεο εθείλεο ηηο ελέξγεηεο πνπ 

γίλνληαη θαηφπηλ ζρεδίνπ γηα ηελ πξνζέγγηζε λέσλ πειαηψλ θαη ηελ δηάδνζε ηνπ 

νλφκαηνο ηεο εηαηξείαο. 
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ΔΝΓΔΗΚΣΗΚΟΗ ΣΡΟΠΟΗ ΑΞΗΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΣΟΤ ΣΡΗΓΧΝΟΤ ΣΟΤ 

ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΑΠΟ ΜΗΑ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ  

 

 

ΓΔΝΗΚΔ΢ ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΔ΢ ΔΡΧΣΖ΢ΔΗ΢ 

 

 Πσο αληηκεησπίδεη ε εηαηξεία ππεξεζηψλ φιεο ηηο πιεπξέο ηνπ ηξηγψλνπ 

 

 Πνπ έρεη αδπλακίεο 

 

 Πνηα είλαη ηα δπλαηά ηεο ζεκεία 

 

 

΢ΤΓΚΔΚΡΗΜΔΝΔ΢ ΔΦΑΡΜΟΓΔ΢ ΣΖ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΑ΢ 

 

 Ση είδνπο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο γίλνληαη θαη απφ πνηνλ  

 

 Πσο ζα πξνζθεξζνχλ ζηνπο πειάηεο θαη απφ πνηνλ 

 

 

 Δίλαη ην ππνζηεξηθηηθφ ζχζηεκα ζε ζέζε λα πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο 

πνπ ππφζρεηαη; 
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2.7 ΣΟ ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΢Δ ΠΔΡΗΟΓΟ ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ΢ 

ΚΡΗ΢Ζ΢ 

 

΢ε πεξίνδν νηθνλνκηθήο θξίζεο, ην κάξθεηηλγθ αλαγάγεηαη ζην ζσηήξην ηκήκα θάζε 

επηρείξεζεο. 

Δηδηθά ζηνλ «επαίζζεην» ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, ν νπνίνο είλαη απφ ηνπο πξψηνπο 

πνπ πιήηηνληαη ζηελ πεξίνδν ηεο χθεζεο , νη κάξθεηεξο πξέπεη λα βξνπλ ηελ 

απνδνηηθφηεξε ζηξαηεγηθή αληηκεηψπηζεο ησλ θηλδχλσλ πνπ πξνθχπηνπλ θαη λα 

εληζρχζνπλ ηελ πίζηε ησλ θαηαλαισηψλ ζε απηφ πνπ πξνζθέξνπλ, δεκηνπξγψληαο 

ηελ εηθφλα ηεο «αλάγθεο» θαη φρη ηεο απιήο «επηζπκίαο» γηα ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο ηνπο.  

 

Δπελδχζεηο ζηελ έξεπλα 

 

Ζ ηζηνξία καο ιέεη φηη ην θνκκάηη ηεο έξεπλαο είλαη απφ ηα πξψηα πνπ πιήηηνληαη 

θαηά ηελ θξίζε. ΢χκθσλα κε ζρεηηθή έξεπλα ηεο ITSMA (2001) , απφ ηνπο 

εξσηεζέληεο- ηδηνθηήηεο εηαηξηψλ , ην 71% είπαλ φηη «θφβνπλ» ηα έμνδα γηα 

αλαιχζεηο ηνπ αληαγσληζκνχ θαη γηα έξεπλα αγνξάο, ελψ κφλν ην 10% έρεη ζθνπφ λα 

ηηο απμήζεη. 

Δπεηδή ινηπφλ φινη νη marketers γλσξίδνπλ ηελ ζεκαζία ηεο έξεπλαο γηα ηελ εμέιημε 

ηεο θάζε επηρείξεζεο, επηιέγνπλ λα αμηνπνηνχλ φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξα ηα 

απνηειέζκαηα ηεο θάζε έξεπλαο θαη φρη λα ηελ απνθιείνπλ απφ ηε ζηξαηεγηθή ηνπο.  

 

Δπηβξάβεπζε ησλ πηζηψλ πειαηψλ 

 

΢ε απηή ηελ δχζθνιε πεξίνδν, νη επηρεηξήζεηο ηείλνπλ λα δηπιαζηάζνπλ ηηο 

πξνζπάζεηεο γηα  λα θξαηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο θαη ίζσο λα ηνπο απμήζνπλ. Απηφ 

είλαη θάηη πνπ ζα εθηηκεζεί απφ ηνπο θαηαλαισηέο φηαλ βειηησζεί ε θαηάζηαζε. 

Ζ ηαθηηθή ηνπ λα ςάρλνπλ νη εηαηξείεο λένπο πειάηεο ή λα πξνζπαζνχλ λα 

απνθηήζνπλ μαλά θάπνηνπο πνπ έρνπλ επηιέμεη άιιεο εηαηξείεο, ππνζθηάδεη ηελ 

ζεκαζία ηνπ λα έρνπλ επραξηζηεκέλνπο θαη πηζηνχο πειάηεο, αθφκα θαη αλ νη 

ηειεπηαίνη θάλνπλ κηθξφηεξεο δαπάλεο. „Άξα ινηπφλ νη πξνζθνξέο, εθπηψζεηο - ή φηη 
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άιιν ζεσξήζεη ν κάξθεηεξ φηη είλαη θαιή αληακνηβή γηα ηνλ πειάηε – είλαη θάηη 

παξαπάλσ απφ θαινδερνχκελεο ζηελ πεξίνδν πνπ δηαλχνπκε. 

 

Δμεξεχλεζε ησλ αδπλακηψλ ησλ αληαγσληζηψλ 

 

Ζ πεξίνδνο ηεο χθεζεο είλαη εμαηξεηηθή γηα επελδχζεηο πνπ ζα εληζρχζνπλ ηελ εηθφλα 

ηεο εηαηξείαο έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ. Ζ δηαθήκηζε είλαη έλα απνδνηηθφ κέζν γηα λα 

ππεξηζρχζεη ε εθάζηνηε εηαηξεία ζηελ αγνξά, αθνχ κάιηζηα ε πιεηνλφηεηα ησλ 

αληαγσληζηηθψλ εηαηξεηψλ ηείλεη λα κεηψλεη ην δηαθεκηζηηθφ ηεο θνλδχιη ζε πεξίνδν 

θξίζεο. 

 Οη ηφλνη θξαηηνχληαη ρακεινί, νχησο ψζηε λαη κελ λα κεηαπεδήζνπλ νη πειάηεο ζηελ 

εηαηξεία αιιά πάληα κε γλψκνλα ηελ πνηφηεηα, ηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη 

νηηδήπνηε απνηειεί πιενλέθηεκα ζε ζχγθξηζε κε ηνλ αληαγσληζκφ. 

΢πκπεξαζκαηηθά, είλαη ε θαηάιιειε πεξίνδνο γηα λα κπνπλ ηα ζεκέιηα ψζηε λα 

αληηθαηαζηαζνχλ βξαρππξφζεζκα θαη καθξνπξφζεζκα νη ππεξεζίεο ησλ 

αληαγσληζηψλ κε ηηο ππεξεζίεο ηεο εθάζηνηε εηαηξείαο . 

 

Αχμεζε ησλ επθαηξηψλ γηα άκεζα θέξδε  

 

Καηά ηελ χθεζε , ηα θνλδχιηα ηνπ κάξθεηηλγθ κεηψλνληαη. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, νη 

κάξθεηεξο ςάρλνπλ ηα πξνγξάκκαηα ησλ νπνίσλ ηα έζνδα ζα είλαη φζν ην δπλαηφλ 

πην άκεζα. Κάπνηεο ιχζεηο είλαη νη δφζεηο, νη εθπηψζεηο θαη νη πξνζθνξέο. 
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 3. Ο ΡΟΛΟ΢ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢ΣΗ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ 

 

 

3.1 ΔΝΝΟΗΑ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

 

Ζ πνηφηεηα ζηε ζχγρξνλε θνηλσλία πνπ δνχκε, είλαη απηή πνπ αλαδεηνχλ φινη νη 

άλζξσπνη ζηηο ζπλαιιαγέο πνπ δηελεξγνχλ είηε ζε πξνζσπηθφ είηε ζε επαγγεικαηηθφ 

επίπεδν. Ζ πνηφηεηα έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηελ θάζε επηρείξεζε γηαηί 

ζπλεπάγεηαη ηα εμήο: κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο, δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, θαιχηεξα 

νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο θαη θαη‟ επέθηαζε 

καθξνβηφηεηα κηαο επηρείξεζεο.  

Ζ πνηφηεηα απνηειεί ην κέζν πνπ κπνξεί λα δηαθνξνπνηήζεη ηηο ππεξεζίεο απφ 

απηέο ηνπ αληαγσληζκνχ, έηζη ψζηε νη πειάηεο ηεο επηρείξεζεο λα παξακέλνπλ 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο απηήο θαη πηζηνί ζηε ζπγθεθξηκέλε 

επηρείξεζε, θαζψο επίζεο νη πειάηεο λα γίλνπλ θνξείο ζεηηθψλ κελπκάησλ 

δηαδίδνληαο θαιέο πιεξνθνξίεο θαη κεηαθέξνληαο ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο ζε άιινπο 

πνπ πηζαλφηαηα ζα επεξεαζηνχλ θαη λα γίλνπλ κειινληηθνί πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. 

Ζ πνηφηεηα είλαη ηζνδχλακε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ ηελ παξερφκελε 

ππεξεζία . Ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ε ηθαλφηεηα κηαο επηρείξεζεο λα κπνξεί λα 

θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπ απνηειεζκαηηθφηεξα απφ κηα επηρείξεζε ηνπ αληαγσληζκνχ. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν ν πειάηεο αληηιακβάλεηαη ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ ηνπ 

παξέρεηαη εθδειψλνληαο ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ θαη παξακέλνληαο πηζηφο ζηελ 

επηρείξεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Άξα ζα ιέγακε φηη πειάηεο είλαη ν θχξηνο 

θξηηήο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ,βάζεη ηεο ζηάζεο ηνπ θαη ηεο αληίιεςήο ηνπ. 

΢χκθσλα κε ηνπο Buzzell θαη Gale, 1987 (Γνχλαξεο, 2003), «πνηφηεηα είλαη φ,ηη 

νξίδεη ν πειάηεο ηεο ππεξεζίαο θαη ε πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο θξίλεηαη βάζεη 

ηνπ πσο ν πειάηεο ηελ αληηιακβάλεηαη». Απφ ηνλ νξηζκφ απηφλ πξνθχπηεη φηη 

θχξην κέιεκα φισλ ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε δηεξεχλεζε ησλ επηζπκηψλ, αλαγθψλ, 

πεπνηζήζεσλ θαη αληηιήςεσλ ηνπ πειάηε ψζηε λα κπνξεί λα παξέρεη πνηνηηθέο 

ππεξεζίεο πνπ ζα αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ.  
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΢ην ζεκείν απηφ είλαη εχινγν λα αλαθεξζεί φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ 

αληηκεησπίδνπλ κεγαιχηεξεο δπζθνιίεο ζε ζρέζε κε ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο 

πξντφλησλ ζηνλ εληνπηζκφ ησλ θξηηεξίσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο γηα λα 

εθηηκήζνπλ ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ.  

΢πγθεθξηκέλα νη πειάηεο δελ εθηηκνχλ ζπλνιηθά ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ απφ ην 

απνηέιεζκα ηεο ζπλαιιαγήο θαη κφλν αιιά δίλνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία θαη ζηε 

δηαδηθαζία παξνρήο κηαο ππεξεζίαο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο «θαηαλάισζήο» ηεο , 

εθφζνλ γλσξίδνπκε φηη παξαγσγή θαη θαηαλάισζε δηαδξακαηίδνληαη ηαπηφρξνλα. 

Όηαλ κηα ππεξεζία θηάλεη ή μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, ηφηε ε πνηφηεηα 

είλαη ζε πςειφ επίπεδν. ΢ηελ πεξίπησζε ησλ πξντφλησλ ν πειάηεο ελδηαθέξεηαη 

απνθιεηζηηθά θαη κφλν γηα ηελ θάιπςε ηεο επηζπκίαο ή αλάγθεο ηνπ απφ ηελ 

θαηαλάισζε ηνπ πξντφληνο πνπ αγνξάδεη. 

΢ηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ ν ρξφλνο παξαγσγήο θαη θαηαλάισζεο ζπκπίπηεη 

θαη ν πειάηεο βξίζθεηαη παξψλ ζην ρψξν παξνρήο ηεο ππεξεζίαο γη‟ απηφ θαη 

ελδηαθέξεηαη γηα πνηνηηθή δηαδηθαζία παξνρήο κηαο ππεξεζίαο θαη φρη κφλν γηα ην 

απνηέιεζκα. 
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3.2 ΟΗ ΓΗΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Γνχλαξε (2003) γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ δηαθξίλνληαη 10 

θαηεγνξίεο γλσζηέο θαη σο νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, νη νπνίεο 

αλαθέξνληαη παξαθάησ ζπλνδεπφκελεο απφ ηηο ζπλήζεηο εξσηήζεηο γηα ηε κέηξεζε 

ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπο θαη γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπο. 

 

1. Reliability 

2. Responsiveness 

3. Competence 

4. Accessibility 

5. Courtesy 

6. Communication 

7. Trustworthy 

8. Security 

9. Tangibility 

10. Understanding  / Knowing Customer  

 

 

1. Reliability = Αμηνπηζηία 

Ζ ηθαλφηεηα λα παξέρεηαη ε ππεξεζία αμηφπηζηα θαη εχζηνρα. (εξσηήζεηο: ε 

ππεξεζία παξέρεηαη ζσζηά ηελ πξψηε θνξά;  ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ είλαη ην 

ίδην φιεο ηηο ψξεο ηεο εκέξαο θαη απφ φια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ;) 

 

2. Responsiveness = Αληαπφθξηζε  

Ζ ζέιεζε γηα βνήζεηα ησλ πειαηψλ πξνθεηκέλνπ λα ηνπο παξαζρεζεί ε 

θαηαιιειφηεξε ππεξεζία. (εξσηήζεηο: ζε πεξίπησζε πνπ ππάξρεη πξφβιεκα ε 

επηρείξεζε αληαπνθξίλεηαη γξήγνξα; ην πξνζσπηθφ είλαη δηαηεζεηκέλν λα βνεζήζεη 

θαη λα απαληήζεη ζε φιεο ηηο απνξίεο ησλ πειαηψλ;) 

 

3. Competence = Ηθαλφηεηα 

Ζ θαηνρή ησλ απαξαίηεησλ δεμηνηήησλ θαη γλψζεο γηα ηε παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 

(εξσηήζεηο:  ην πξνζσπηθφ κπνξεί λα παξέρεη ηελ ππεξεζία ρσξίο λα ρξνλνηξηβεί; 
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μέξεη ζσζηά ηε δνπιεηά ηνπ; γλσξίδεη ηη θάλεη; κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ηα 

θαηάιιεια ηερλνινγηθά κέζα γξήγνξα θαη ηθαλφηαηα;) 

 

4. Accessibility  =  Πξνζπειαζηκφηεηα 

Δπθνιία ζηελ επαθή θαη ζηελ πξνζέγγηζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο εηαηξείαο. 

(εξσηήζεηο: ππάξρεη επθνιία λα πξνζεγγίζεη θαλείο κε νπνηνδήπνηε ηξφπν ην 

θαηάιιειν κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ ζε πεξίπησζε πξνβιήκαηνο ή αλάγθε 

εμππεξέηεζεο;) 

 

5. Courtesy = Δπγέλεηα 

Δπγέλεηα, ζεβαζκφο, θηιηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ 

πειάηε. (εξσηήζεηο: είλαη επράξηζην ην πξνζσπηθφ; ρεηξίδεηαη ηνπ πειάηεο κε 

επγέλεηα θαη δεθηηθφηεηα ζε νπνηαδήπνηε εξψηεζή ηνπο; είλαη πξφζπκνη πάληα λα 

βνεζήζνπλ;) 

 

6. Communication = Δπηθνηλσλία 

Ο εξγαδφκελνο λα κπνξεί λα επηθνηλσλεί, λα ελεκεξψλεη θαη λα πιεξνθνξεί ηνπο 

πειάηεο κε ηξφπν θαηαλνεηφ, ζε γιψζζα πνπ λα ηελ θαηαιαβαίλνπλ. (εξσηήζεηο: ην 

πξνζσπηθφ απνθεχγεη λα ρξεζηκνπνηεί εμεηδηθεπκέλνπο ή ηερληθνχο φξνπο φηαλ κηιά 

κε πειάηεο πνπ κπνξεί λα κελ είλαη εμνηθεησκέλνη κε ηελ ζπγθεθξηκέλε νξνινγία; ην 

πξνζσπηθφ  κπνξεί λα αθνχεη ηνλ πειάηε θαη λα επηδεηθλχεη ελδηαθέξνλ ζηελ αλάγθε 

ηνπ, ζηελ απαίηεζε ηνπ ή θαη ζην πξφβιεκα ηνπ;) 

 

7. Trustworthy =  Δκπηζηνζχλε 

Δκπηζηνζχλε θαη εηιηθξίλεηα ηνπ παξνρέα ππεξεζηψλ. (εξσηήζεηο: έρεη θαιή θήκε ν 

νξγαληζκφο παξνρήο ππεξεζηψλ; εκπλέεη εκπηζηνζχλε ζηνλ πειάηε; κπνξεί λα 

εγγπάηαη γηα ηε πνηφηεηα;) 

 

 

8. Security = Αζθάιεηα 

Να κελ ππάξρεη ξίζθν, ακθηβνιία ή θίλδπλνο. (π.ρ. λα είλαη αζθαιήο ν εμνπιηζκφο, 

ηα αξρεία ησλ πειαηψλ λα είλαη αζθαιή απφ παξάλνκε ρξήζε πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ) 
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9. Tangibility = Απηή Γηάζηαζε 

Ύπαξμε θπζηθψλ εγθαηαζηάζεσλ, εμνπιηζκνχ, πξνζσπηθνχ. (εξσηήζεηο: είλαη 

πξνζεγκέλεο θαη ειθπζηηθέο νη εγθαηαζηάζεηο; είλαη κνληέξλα ε ηερλνινγία; είλαη ην 

πξνζσπηθφ θαηάιιεια ληπκέλν;) 

 

10. Understanding / knowing customer 

Ζ πξνζπάζεηα λα κάζνπλ ηνπο πειάηεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο. Ζ δπλαηφηεηα γλψζεο 

θαη αλαγλψξηζεο ησλ αλαγθψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ηνπ πειάηε κπαίλνληαο ζηε ζέζε 

ηνπ. (εξσηήζεηο: ππάξρεη γλψζε ησλ πειαηψλ θαη χπαξμε νηθεηφηεηαο κεηαμχ απηψλ 

θαη ηνπ πξνζσπηθνχ;  αλαγλσξίδνπλ θάζε ηαθηηθφ πειάηε; κπνξνχλ λα αλαθέξνληαη 

ζε απηφλ κε ην κηθξφ ηνπ φλνκα; πξνζπαζεί ην πξνζσπηθφ λα θαηαλνήζεη πνηνη είλαη 

νη ζπγθεθξηκέλνη ζηφρνη ηνπ πειάηε; ην επίπεδν ηεο ππεξεζίαο θαη ηνπ θφζηνπο ηεο 

ππεξεζίαο ζπκβαδίδεη κε ην ηη απαηηεί θαη ηη έρεη λα δψζεη ν πειάηεο;) 

 

 

Σε δεθαεηία ηνπ ‟90 , ζχκθσλα κε ην κνληέιν Servqual θαη ηνπο ζρεδηαζηέο ηνπ 

(L.Berry, A. Parasuraman θαη V. Zeithalm)  – ζην νπνίν ζα αλαθεξζνχκε εθηελέζηεξα 

ζηε ζπλέρεηα – νη δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ απινπνηήζεθαλ θαη 

πξνζαξκφζηεθαλ ζην γλσζηφ αθξψλπκν “RATER” (είλαη ηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ πνπ 

πξνζδηνξίδνπλ ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ζηελ αγγιηθή γιψζζα), ην νπνίν 

απνηειεί έλα ρξήζηκν εξγαιείν γηα πνηνηηθή έξεπλα ησλ εκπεηξηψλ ηνπ πειάηε θαη 

έρεη ρξεζηκνπνηεζεί επξέσο απφ νξγαληζκνχο ππεξεζηψλ. Δίλαη έλα απνηειεζκαηηθφ 

κνληέιν πνπ βνεζάεη 1. ζηελ νξγάλσζε ησλ πξνζπαζεηψλ ψζηε λα γεθπξψλεηαη ην 

ράζκα αλάκεζα ζηελ παξερφκελε θαη ζηελ πξνζδνθψκελε ππεξεζία θαη 2. ζηελ 

αλαγλψξηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζηνπο πειάηεο. Οη 

δηαζηάζεηο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ απινπνηεκέλεο πξνζδηνξίδνληαη σο θάησζη: 

 

 

R eliability = Αμηνπηζηία 

A ssurance = Δγγχεζε 

T angibles = Απηή δηάζηαζε 

E mpathy = Καηαλφεζε 

R esponsiveness = Τπεπζπλφηεηα 
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Απνηεινχλ ηηο πέληε πην αληηπξνζσπεπηηθέο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο θαη αλαιχνληαη σο 

εμήο: 

 

Reliabilty: Δίλαη ε εχξεζε ηξφπσλ ψζηε λα θάλνπλ απηά αθξηβψο πνπ ππφζρνληαη ή 

ηνπιάρηζηνλ κε κηθξέο απνθιίζεηο, ηελ θαηάιιειε ζηηγκή. 

Assurance: Ζ θαηνρή ησλ απαηηνχκελσλ ηθαλνηήησλ γηα ηελ παξνρή ππεξεζίαο 

θαζψο θαη ηε κεηάδνζε εκπηζηνζχλεο. 

Tangibles: Πεξηιακβάλεη θπζηθή εκθάληζε ησλ αηφκσλ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ. 

Empathy: Γείρλεη θαηαλφεζε αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη παξνρή ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίαο. 

Responsiveness: Ζ ζέιεζε ηνπ παξνρέα λα αληαπνθξηζεί ζηηο εθάζηνηε απαηηήζεηο. 
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3.3 Ζ ΜΔΣΡΖ΢Ζ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ  

 

 

΢ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ φπσο είδακε δηεμνδηθά, ε πνηφηεηα είλαη έλα βαζηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ πνπ ε απφθηεζε θαη δηαηήξεζή ηεο είλαη απηή πνπ ζα θαηαζηήζεη κηα 

επηρείξεζε θεξδνθφξα , επηηπρεκέλε ζε βάζνο ρξφλνπ θαη ζα ηελ δηαθνξνπνηήζεη 

απφ ηηο αληίζηνηρεο αληαγσληζηηθέο. Θα δηεξεπλήζνπκε ηνπο ηξφπνπο πνπ γίλεηαη ε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο, αθνχ πνιιά είλαη ηα κνληέια πνπ έρνπλ θαηαξηηζηεί θαηά 

θαηξνχο απφ ηελ επηζηεκνληθή θνηλφηεηα θαη έρεη κεγάιν ελδηαθέξνλ ε αλάιπζή ηνπο. 

 

Οη Γξεγνξνχδεο & ΢ίζθνο (2000) , αλαθέξνπλ φηη  ε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ είλαη 

άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο αιιά θαη κε ην ρψξν ηεο 

πξνψζεζεο πσιήζεσλ. 

 

Απφ ηε κεξηά ηεο πνηφηεηαο ε ηθαλνπνίεζε πξνζεγγίδεηαη ζε ελδνεπηρεηξεζηαθφ 

επίπεδν θπξίσο. Οη επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ζην ζρεδηαζκφ, ζηελ παξαγσγή πξντφληνο ή ππεξεζίαο θ.α. κε ζηφρν ηελ 

αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, δεκηνπξγψληαο έηζη ηελ Αιπζίδα Αμίαο ησλ 

ππεξεζηψλ (Service Profit Chain). Απφ ηελ άιιε, ε πξνζέγγηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κε 

βάζε ηελ πξνψζεζε πσιήζεσλ, εζηηάδεηαη ζε έμσ-επηρεηξεζηαθνχο παξάγνληεο 

φπσο ε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή θαη ε ςπρνινγία ηνπ θαηαλαισηή. Ζ βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ δελ κπνξεί λα 

βαζίδεηαη ζε εζσηεξηθνχο δείθηεο ηεο επηρείξεζεο αιιά ζα πξέπεη λα ζπλδπάδεηαη κε 

δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη άκεζα απφ ηνπο πειάηεο. 

 

 Έηζη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο εζηηάδεηαη θπξίσο ζηνλ ηξφπν πινπνίεζεο ησλ 

απνηειεζκάησλ, ηα νπνία βαζίδνληαη ζε αλαιχζεηο δεδνκέλσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ, κέζα ζηελ επηρείξεζε.  

 

Οη επηρεηξήζεηο αλεμάξηεηα απφ ηνλ θιάδν πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη θαη παξέρνπλ ηηο 

ππεξεζίεο ηνπο νθείινπλ 1. λα κεηξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. 2. λα 

ειέγρνπλ ή θαιχηεξα λα εθηηκνχλ ηελ αληίιεςε πνπ έρνπλ νη πειάηεο ηνπο, ζε ζρέζε 

κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπο πξνζθέξεηαη. Σαπηφρξνλα φκσο, νη ίδηεο νη 
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επηρεηξήζεηο κεηξνχλ θαη εθηηκνχλ ηηο δπλαηφηεηέο ηνπο γηα ην εάλ θη απηέο κε ηε 

ζεηξά ηνπο αληαπνθξίλνληαη θαη θαιχπηνπλ ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο. Γηα ην ιφγν απηφ έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα ζηξαηεγηθά κνληέια ψζηε 

λα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη κεηξήζεηο ηεο πνηφηεηαο κε ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ελφο νξγαληζκνχ, ηα νπνία ζα εμεηάζνπκε παξαθάησ. 

 

 

3.4 ΜΟΝΣΔΛΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

 

3.4.1 ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ SERVQUAL 

 

Έλα απφ ηα πην δηαδεδνκέλα θαη γλσζηά κνληέια πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη επηρεηξήζεηο 

είλαη ην κνληέιν «Servqual». 

Σν κνληέιν απηφ ζρεδηάζηεθε ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟80 απφ ηνπο L. Berry, A. 

Parasuraman θαη V.Zeithalm , θαη  ε νλνκαζία ηνπ πξνέξρεηαη απφ ηηο ιέμεηο 

Serv(ice) θαη  Qual(ity) δειαδή Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ. 

 

Σν κνληέιν απηφ απνηειεί κεζνδνινγία θαη ηαπηφρξνλα εξγαιείν αλάιπζεο θαη 

κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ νη επηρεηξήζεηο – 

νξγαληζκνί πξνο ηνπο πειάηεο ηνπο ,κε ζθνπφ απηνί λα κείλνπλ επραξηζηεκέλνη θαη 

πηζηνί ηφζν ζηα πξντφληα θαη ζηηο ππεξεζίεο πνπ ηα δηέπνπλ φζν θαη ζηηο θαζαξέο 

κνξθέο ππεξεζηψλ ρσξίο ηελ πψιεζε απηψλ αγαζψλ. Ζ πνηφηεηα ησλ 

θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ κπνξεί λα κεηξεζεί κε έλα ζχλνιν αληηθεηκεληθψλ δεηθηψλ, 

φπσο ε αληνρή ζην ρξφλν, ν αξηζκφο ειαηησκάησλ ή ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ θηι. 

Οη ππεξεζίεο απνηεινχλ αλαπφζπαζην θνκκάηη ζην κίγκα marketing ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Απηφ γηαηί ε πνηνηηθή ππεξεζία γίλεηαη αληηιεπηή θαιχηεξα φηαλ δελ 

ππάξρεη παξά φηαλ ππάξρεη. Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ φκσο είλαη κηα αθεξεκέλε 

θαη αφξηζηε έλλνηα, δηφηη έρεη ηα εμήο κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά: αζάθεηα, εηεξνγέλεηα 

θαη κε δπλαηφηεηα δηάθξηζεο αλάκεζα ζε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε. Γηα ην ιφγν 

απηφ, ε εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα βαζηζηεί ζηηο αληηιήςεηο 

ησλ πειαηψλ γηα ηελ πνηφηεηα. 
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΢χκθσλα κε ην κνληέιν servqual  ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πξνθχπηεη αλ απφ 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ, νη νπνίεο πξνζδηνξίδνληαη απφ ηηο πξνζσπηθέο 

ηνπο αλάγθεο, απφ πξνεγνχκελε εκπεηξία ζπλαιιαγψλ κε εηαηξείεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ, απφ ηελ επηθνηλσλία κε άιινπο θαηαλαισηέο, αθαηξεζεί ε πξαγκαηηθή 

απφδνζε ηεο ππεξεζίαο. Σν απνηέιεζκα κπνξεί λα είλαη είηε ζεηηθφ, αλ νη 

πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή ππεξβαίλνπλ ηελ ηειηθή απφδνζε πνπ ζα έρεη ε 

ππεξεζία, είηε αξλεηηθφ αλ νη πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή δηαςεπζζνχλ. Γειαδή, ε 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη κηα γεληθή κέζνδνο γηα ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο σο 

δηαθνξά κεηαμχ ηεο απφδνζεο πνπ αλακέλεηαη απφ ηνπο πειάηεο θαη ηεο απφδνζεο 

πνπ δίλεηαη πξαγκαηηθά. Απφ ηε δηαθνξά απηή , κεηξάηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ . Σν servqual βαζίδεηαη ζηελ πξνζέγγηζε δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 

πειαηψλ. 

 

Σν βαζηθφηεξν ίζσο πιενλέθηεκα ηνπ κνληέινπ απηνχ είλαη φηη ε πνηφηεηα 

πξνζδηνξίδεηαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο (αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα) θαη 

φρη βάζεη θάπνησλ πξνδηαγξαθψλ (quality standards) πνπ έρεη ζέζεη ε επηρείξεζε. 

Απηή ε πειαηνθεληξηθή αληίιεςε δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζε νπνηαδήπνηε επηρείξεζε 

παξνρήο ππεξεζηψλ λα κεηξήζεη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη 

βαζηδφκελε ζε δεδνκέλα πνπ έρνπλ ζπιιερζεί απφ ηνπο ίδηνπο ηεο ηνπο πειάηεο. Οη 

πειάηεο είλαη απηνί ζηνπο νπνίνπο παξέρνληαη νη ππεξεζίεο, κε ζθνπφ ηελ θάιπςε 

ησλ αλαγθψλ ηνπο, νπφηε είλαη νη κφλνη πνπ κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ην επίπεδν 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Σα επίπεδν ηεο πνηφηεηαο πνπ θαζνξίδνπλ νη πειάηεο 

δηαθέξεη απφ ηελ αληηθεηκεληθή πνηφηεηα αθνχ είλαη κηα κνξθή ζηάζεο ηνπ πειάηε ε 

νπνία ζρεηίδεηαη αιιά δελ είλαη ηαπηφζεκε κε ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ. Ζ ηθαλνπνίεζε 

πεξηιακβάλεη εθπιήξσζε αλαγθψλ, επραξίζηεζε ή δπζαξέζθεηα, αιιειεπηδξάζεηο 

πξνζδνθηψλ θαη απφδνζεο, εθηίκεζε ηεο αγνξάο θαη ηεο θαηαλάισζεο, αμηνιφγεζε 

ηνπ νθέινπο θαηαλάισζεο. Έηζη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη κηα ζηάζε ή κηα νιηθή 

αμηνιφγεζε ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

 

Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα πξνθχπηεη απφ ηε ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ 

πειάηε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξφθεηηαη λα ιάβεη κε ηηο αληηιήςεηο ηνπ γηα ηελ 

απφδνζε ηεο εηαηξείαο πνπ παξέρεη ηηο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο. ΢ηελ πξνθεηκέλε 

πεξίπησζε ε πξνζδνθία αλαθέξεηαη κε ηελ έλλνηα ηεο επηζπκίαο ηνπ πειάηε θαη φρη 

κε ηελ έλλνηα ηεο πξφβιεςεο γηα ην απνηέιεζκα ηεο ζπλαιιαγήο, φπσο εκθαλίδεηαη 
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ζηε βηβιηνγξαθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Γηα ην ιφγν απηφ, ελψ ε ηθαλνπνίεζε 

θαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρνπλ ηελ ίδηα δνκή - δειαδή θαη νη δχν έλλνηεο 

βαζίδνληαη ζηε δηάςεπζε ησλ πξνζδνθηψλ - δηαθέξνπλ ελλνηνινγηθά ιφγσ ηνπ 

δηαθνξεηηθνχ νξηζκνχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε. 

 

Παξαθάησ απεηθνλίδεηαη δηαγξακκαηηθά ην κνληέιν sevqual θαζψο θαη ηα ράζκαηα. 

 

ΤΟ ΜΟΝΤΕΛΟ SERVQUAL 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Μάπκεηινγκ ςπηπεζιών, Σ. Γούναπηρ (2003), ζελ.110 
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Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη θαηαλνεηή ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, θαζψο 

επίζεο θαη ησλ παξαγφλησλ πνπ ηελ θαζνξίδνπλ, ζα επηρεηξήζνπκε λα ηελ 

πξνζεγγίζνπκε κέζα απφ ηα δεκηνπξγεκέλα ράζκαηα (gaps) πνπ θάλνπλ ηελ 

εκθάληζή ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα παξνρήο κηαο ππεξεζίαο. 

 

 

Σα 5 απηά θελά (Gaps) επηγξακκαηηθά είλαη ηα εμήο : 

 

 Κελφ κεηαμχ πξνζδνθηψλ πειάηε θαη αληίιεςε απηψλ απφ ηε Γηνίθεζε (Gap 

1) 

 Κελφ κεηαμχ αληίιεςεο απφ ηε Γηνίθεζε θαη ησλ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ (Gap 2) 

 Κελφ κεηαμχ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο θαη παξάδνζεο ππεξεζηψλ (Gap 3) 

 Κελφ κεηαμχ παξάδνζεο ππεξεζηψλ θαη επηθνηλσλίαο ππεξεζηψλ πξνο ηνπο 

πειάηεο (Gap 4) 

 Κελφ κεηαμχ αληηιακβαλφκελσλ θαη πξνζδνθψκελσλ ππεξεζηψλ απφ ηνλ 

πειάηε. (Gap 5) 

 

 

Όπσο βιέπνπκε θαη ζην ζρήκα, ην Gap 5 είλαη απφ ηελ κεξηά ηνπ πειάηε (πάλσ δει. 

απφ ηελ δηαρσξηζηηθή γξακκή πνπ νξηνζεηεί ηνλ πειάηε απφ ηνλ νξγαληζκφ) θαη 

αθνξά θαζαξά απηφλ-  πψο δειαδή αληηιακβάλεηαη κηα ππεξεζία έλαληη απηήο πνπ 

πξνζδνθά. 

Αληίζεηα, ηα Gap 1 έσο Gap 4 αθνξνχλ ηελ επηρείξεζε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξεη. 

΢ηε ζπλέρεηα ζα δψζνπκε έκθαζε ζηα ηέζζεξα απηά Gaps απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

νξγαληζκνχ πξνο ηνλ απνδέθηε - πειάηε κηαο ππεξεζίαο. 
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Υάζκα 1: Οη επηρεηξήζεηο δελ θαηαλννχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 

Σν πξψην θελφ είλαη απνηέιεζκα δηαθνξάο κεηαμχ ηνπ ηη πεξηκέλνπλ νη πειάηεο θαη 

πσο νη επηρεηξήζεηο αληηιακβάλνληαη απηέο ηηο πξνζδνθίεο. Οη επηρεηξήζεηο δελ 

αληηιακβάλνληαη ζσζηά ην ηη ζέινπλ νη πειάηεο. Μηα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο αηηίεο 

γηα ηηο νπνίεο κηα επηρείξεζε αδπλαηεί λα δψζεη πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο, 

είλαη ην γεγνλφο φηη δελ γλσξίδεη πνηεο είλαη νη πξνζδνθίεο ηνπ θνηλνχ, κε 

απνηέιεζκα λα παξέρνληαη ππεξεζίεο ππνδεέζηεξεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ 

ηεο. Απηφ νθείιεηαη ζηα εμήο : 

 

Διιηπή έξεπλα αγνξάο (market research) πνπ έρεη θάλεη ε δηνίθεζε ηεο 

επηρείξεζεο. Δπεηδή ε έξεπλα αγνξάο είλαη έλα βαζηθφ ζηνηρείν γηα ηελ θαηαλφεζε 

ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ηελ αληίιεςε ησλ ππεξεζηψλ απφ ηελ δηνίθεζε, 

κηα επηρείξεζε πνπ δελ ζπιιέγεη απηέο ηηο πιεξνθνξίεο είλαη πνιχ πηζαλφ λα έρεη 

έλα κεγάιν θελφ. 

Μηα επηρείξεζε πνπ θάλεη κελ έξεπλα αγνξάο, αιιά φρη φζνλ αθνξά ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ, επίζεο ζα έρεη έλα κεγάιν Gap 1. 

Οη ζηξαηεγηθέο έξεπλαο αγνξάο πνπ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ είλαη: 

 ε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ 

 ε έξεπλα ηνπ ηη δεηνχλ νη πειάηεο απφ παξφκνηνπο θιάδνπο αγνξάο 

 ε έξεπλα ζε ελδηάκεζνπο-κεζάδνληεο 

 ε έξεπλα ζε κεγάινπο πειάηεο-θιεηδηά 

 ε αμηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κέζσ αηνκηθψλ ζπλαιιαγψλ 

 

 

Έιιεηςε επηθνηλσλίαο κεηαμχ δηνίθεζεο θαη πειαηψλ 

 

Όζν πην κεγάιε είλαη κηα επηρείξεζε, ηφζν πην δχζθνιν είλαη γηα ηε Γηνίθεζε λα 

επηθνηλσλήζεη απεπζείαο κε ηνπο πειάηεο θαη ηφζν πην ιίγεο πιεξνθνξίεο απφ 

πξψην ρέξη έρνπλ ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. Γελ βξίζθνληαη θνληά 

ζηνπο πειάηεο αθνχ ε ππεξεζία δελ παξέρεηαη απεπζείαο απφ απηνχο  . 
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Πξνθεηκέλνπ ηψξα λα θιείζεη ην πξψην ράζκα, ε επηρείξεζε νθείιεη λα 

ηκεκαηνπνηήζεη ηελ αγνξά κε ηα θξηηήξηα πνπ ζα επηιέμεη ε ίδηα, έηζη ψζηε λα 

νκαδνπνηήζεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο θάζε ηκήκαηνο. Ωζηφζν ζα πξέπεη λα 

αθνχζεη κε ζχλεζε ηα παξάπνλα θαη ηηο παξαηεξήζεηο ησλ πειαηψλ, γηα λα 

κπνξέζεη λα θαηαιάβεη ηη αθξηβψο δεηνχλ. Μηα αθφκα θίλεζε πνπ νθείιεη λα θάλεη κηα 

επηρείξεζε είλαη λα εθαξκφζεη κεζφδνπο  ηνπ Μάξθεηηλγθ ΢ρέζεσλ (Relationship 

Marketing), γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ πειαηνινγίνπ ηεο αλαπηχζζνληαο θαη 

αλαζεξκαίλνληαο ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο. 

 

 

Υάζκα 2: Mεηαηξνπή ησλ πξνζδνθηψλ ζε πξνδηαγξαθέο 

 

Όπσο είδακε ε θαηαλφεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε είλαη ην πξψην βήκα γηα ηελ 

παξνρή πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Δθφζνλ ε Γηνίθεζε θαηαιάβεη ηη πξνζδνθνχλ 

νη πειάηεο, αληηκεησπίδνπλ κηα δεχηεξε θξίζηκε πξφθιεζε πνπ είλαη λα βάινπλ 

πξνδηαγξαθέο θαη πνηνηηθά πξφηππα ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. Σν 

2ν Κελφ επνκέλσο είλαη απνηέιεζκα ηεο δηαθνξάο κεηαμχ  ησλ πξνδηαγξαθψλ πνπ 

έρεη ζέζεη ε δηνίθεζε γηα ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ θαη ηνπ ηη πξνζδνθίεο έρνπλ νη 

πειάηεο. Ζ δηνίθεζε κπνξεί λα έρεη αληηιεθζεί ζσζηά ηηο πξνζδνθίεο αιιά λα κελ 

κπνξεί λα ζέζεη ηηο ζσζηέο πξνδηαγξαθέο. Ζ Γηνίθεζε δειαδή αδπλαηεί λα 

«κεηνπζηψζεη» ηηο πξνζδνθίεο ζε πξνδηαγξαθέο, ψζηε λα παξέρνληαη πνηνηηθφηεξεο 

ππεξεζίεο. Βαζηθέο αηηίεο ηνπ δεχηεξνπ ράζκαηνο είλαη: 

 

 

Αλεπαξθήο δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ φηη είλαη αθνζησκέλεο ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

αιιά ε δέζκεπζή ηνπο είλαη απφ κηα πην ηερληθή άπνςε. Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

ζε πνιιέο εηαηξίεο ζεκαίλεη λα θαιχπηνληαη ηα πξφηππα παξαγσγηθφηεηαο ηεο 

επηρείξεζεο θαζψο θαη ε απνδνηηθφηεηα, πξάγκαηα πνπ ζπλήζσο νη πειάηεο δελ 

επηζπκνχλ ή δελ πξνζέρνπλ. ΢ε άιιεο εηαηξίεο, ε πνηφηεηα  εθθξάδεηαη κε φξνπο 

πξνεγκέλεο ηερλνινγίαο, γηα λα θαιχπηνληαη θάπνηεο πξνδηαγξαθέο απαξαίηεηεο γηα 

ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αληαγσληζηψλ ζε πξάγκαηα φπνπ νη πειάηεο δελ πξφθεηηαη λα 
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πιεξψζνπλ ή δελ ρξεηάδνληαη. Ζ παξνρή πνηφηεηαο ππεξεζηψλ απαηηεί εγεζία θαη 

δέζκεπζε απφ ηα πςειά θιηκάθηα ηεο Γηνίθεζεο. Αλ ππάξρεη απηή ε δέζκεπζε ηφηε 

ηα κεζαία ζηειέρε κπνξνχλ λα πεξάζνπλ ηε δέζκεπζε απηή πξνο ηα θάησ θαη κε 

απηφ ηνλ ηξφπν λα θάλνπλ ηηο πξνδηαγξαθέο απηέο πνπ έρνπλ ηεζεί λα 

ιεηηνπξγήζνπλ. 

 

 

Πεπνίζεζε φηη ε επηρείξεζε δελ κπνξεί λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

ηεο 

Απηή ε πεπνίζεζε ηειηθά είλαη απνηέιεζκα ελφο βξαρππξφζεζκνπ ηξφπνπ ζθέςεο 

απφ ηελ πιεπξά ησλ managers, κηα απξνζπκία λα ζθεθηνχλ δεκηνπξγηθά θαη 

αηζηφδνμα ζρεηηθά κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο, θαζψο θαη κηα δηθαηνινγία γηα λα 

δηαηεξήζνπλ ηελ ππάξρνπζα ηάμε πξαγκάησλ. 

 

 

Αλεπαξθήο Σππνπνίεζε  

 

Οξηζκέλα ζηειέρε αιιά θαη managers πηζηεχνπλ φηη νη ππεξεζίεο δελ κπνξνχλ λα 

ηππνπνηεζνχλ-θάηη ηέηνην είλαη ζεκαληηθφ πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη παξνρή 

ππεξεζίαο πςειήο πνηφηεηαο. Πνιιέο θνξέο θπξηαξρεί ε αληίιεςε φηη ε ηππνπνίεζε  

ησλ θαζεθφλησλ είλαη απξφζσπε, αλεπαξθήο θαη δελ πεξηιακβάλεηαη ζηα 

ζπκθέξνληα ησλ πειαηψλ. 

  

 

Απνπζία ΢ηνρνζέηεζεο 

 

Δηαηξίεο νη νπνίεο είλαη επηηπρεκέλεο ζην λα παξέρνπλ ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο, 

ζπλήζσο ζέηνπλ ζηφρνπο θαη πξνδηαγξαθέο γηα λα θαζνδεγήζνπλ ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα παξέρνπλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο . 

Δίλαη ζεκαληηθφ ην γεγνλφο φηη νη ζηφρνη απηνί πνπ κπαίλνπλ απφ ηηο εηαηξίεο 

βαζίδνληαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο θαη φρη ηφζν ζηηο 

πξνδηαγξαθέο ηεο επηρείξεζεο. Παξφιν πνπ ππάξρνπλ θάπνηεο νκνηφηεηεο κεηαμχ 

ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ πξνδηαγξαθψλ ησλ εηαηξηψλ  ,ππάξρνπλ 

πεξηπηψζεηο φπνπ νη εηαηξίεο παξνρήο ππεξεζηψλ κεηξνχλ θαη ειέγρνπλ ηηο 
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εζσηεξηθέο πξνδηαγξαθέο γηα ραξαθηεξηζηηθά γηα ηα νπνία νη πειάηεο δελ λνηάδνληαη, 

ελψ αγλννχλ άιια ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ζεσξνχληαη ζεκαληηθά απφ ηνπο 

πειάηεο ηνπο . 

 

Πξνθεηκέλνπ λα θιείζεη ην δεχηεξν ράζκα, ην πξψην πξάγκα πνπ ζα πξέπεη λα 

θάλνπλ ηα αλψηαηα ζηειέρε ηεο δηνίθεζεο είλαη λα ζέζνπλ σο ζηφρν θαη λα 

πηνζεηήζνπλ ηελ ηδέα πσο: «ν ζηφρνο καο σο δηνίθεζε είλαη λα ηθαλνπνηεζεί ν 

πειάηεο ζε ηέηνην βαζκφ ψζηε λα ζέιεη λα μαλαέξζεη». Απηφλ ηνλ ηξφπν ζθέςεο 

πξέπεη επίζεο ε Αλψηαηε Γηνίθεζε λα ηνλ πεξάζεη θαη ζε θάζε εξγαδφκελν 

μερσξηζηά. Έηζη, ειέγρνληαο ην πξνζσπηθφ κεηά απφ έλα ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ 

δηάζηεκα, ζα θαηαλνήζεη ε δηνίθεζε, αθελφο κελ φηη ε επηρείξεζε βξίζθεηαη ζε 

πςειφηεξα επίπεδα πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο απέλαληη ζηνπο πειάηεο ηεο θαη 

αθεηέξνπ δε, φηη νη ππεξεζίεο πνπ παξέρεη έρνπλ αληίθηππν ζηελ αγνξά, 

επηθέξνληαο ζηνλ νξγαληζκφ ην επηζπκεηφ φθεινο. 

 

Υάζκα 3: Παξνρή ππεξεζηψλ έμσ απφ ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεη ζέζεη ε 

δηνίθεζε  

 

Σν 3ν Κελφ είλαη απνηέιεζκα αζπκθσλίαο κεηαμχ ησλ πξνδηαγξαθψλ πνπ έρνπλ 

ηεζεί απφ ηελ δηνίθεζε θαη απηή θαζεαπηή ηελ ππεξεζία πνπ παξαδίδεηαη απφ ην 

πξνζσπηθφ ηεο «πξψηεο γξακκήο». 

΢ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο ε Γηνίθεζε θαηαλνεί πξάγκαηη ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ  θαη ζέηεη ηηο απαξαίηεηεο πξνδηαγξαθέο θαη παξ‟ φια απηά ε ππεξεζία πνπ 

παξαδίδεηαη απφ ηελ επηρείξεζε δελ είλαη πάληα απηή πνπ πεξηκέλεη ν πειάηεο. 

Ζ δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνδηαγξαθψλ ηεο ππεξεζίαο θαη απηήο θαζεαπηήο ηεο 

ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη απνηειεί ην θελφ Τπεξεζίαο-Απφδνζεο, φηαλ δειαδή νη 

εξγαδφκελνη δελ είλαη ηθαλνί ή δελ επηζπκνχλ λα παξέρνπλ ηελ ππεξεζία ζην 

επηζπκεηφ επίπεδν.  Καηά ηε δηάξθεηα παξνρήο ππεξεζηψλ ελδέρεηαη λα ππάξμνπλ 

ιάζε, παξεμεγήζεηο , παξεξκελεχζεηο, θαηά ηελ αιιειεπίδξαζε ηνπ εξγαδνκέλνπ κε 

ηνλ πειάηε, ηδίσο φηαλ δελ ππάξρεη ηθαλφηεηα θαη πξνζπκία απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

εξγαδνκέλνπ. Βαζηθά αίηηα ηνπ ηξίηνπ ράζκαηνο είλαη:  
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Γηθνξνχκελνη θαη Αζαθείο Ρφινη εξγαδνκέλσλ 

 

O ξφινο ηεο ζέζεο ηνπ θάζε εξγαδνκέλνπ ζε κηα επηρείξεζε αληηπξνζσπεχεη ην 

ζχλνιν ησλ ζπκπεξηθνξψλ θαη ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ αηφκνπ πνπ θαηέρεη ηελ 

ζέζε απηή. Όηαλ νη εξγαδφκελνη δελ θαηέρνπλ ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ή ηελ 

απαξαίηεηε εθπαίδεπζε ή δελ ηνπο έρεη δνζεί αθξηβήο πεξηγξαθή ηεο ζέζεο εξγαζίαο 

ηνπο (job description) γηα λα θάλνπλ ηελ δνπιεηά ηνπο ζσζηά, ηφηε ιέκε πσο νη ξφινη 

ηνπο είλαη αζαθείο ή δηθνξνχκελνη. Δίλαη αβέβαηνη γηα ην ηη πξνζδνθνχλ απφ απηνχο 

νη δηεπζπληέο ηνπο θαη γεληθά νη πξντζηάκελνη ηνπο, αιιά θαη πψο λα ηθαλνπνηήζνπλ 

απηέο ηηο πξνζδνθίεο. Γελ έρνπλ ηελ θαηάιιειε εθπαίδεπζε ή ηθαλφηεηεο γηα λα 

παξέρνπλ ηελ απαξαίηεηε γηα ηνπο πειάηεο ππεξεζία. Δπηπιένλ δελ μέξνπλ αλ ε 

απφδνζε ηνπο ζα εθηηκεζεί θαη αληακεηθζεί. 

 

 

 ΢πγθξνπφκελνη Ρφινη Δξγαδνκέλσλ 

 

Οη εξγαδφκελνη ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο ζπρλά βηψλνπλ απηφ πνπ 

νλνκάδνπκε ζχγθξνπζε ξφισλ, ηελ αληίιεςε δειαδή φηη δελ κπνξνχλ λα 

ηθαλνπνηήζνπλ φιεο ηηο απαηηήζεηο ησλ αηφκσλ πνπ εμππεξεηνχλ. Απηφ ζπκβαίλεη 

ζπλήζσο επεηδή πνιινί πειάηεο ρξεηάδνληαη ή επηζπκνχλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο ηελ ίδηα 

ρξνληθή ζηηγκή. 

Ζ ζχγθξνπζε ξφισλ επίζεο πξνθχπηεη φηαλ δχν ή πεξηζζφηεξνη εξγαδφκελνη 

εθηεινχλ αιιεινθαιππηφκελεο ππεξεζίεο φπνπ δελ είλαη μεθάζαξν πνηνο πξέπεη λα 

θάλεη ηη θαη δεκηνπξγνχληαη γξαθεηνθξαηηθά θαηλφκελα εμππεξέηεζεο πειαηψλ φπσο 

π.ρ. ζπκβαίλεη κε ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε ζηηο Τπεξεζίεο ηνπ Γεκνζίνπ. 

Ζ ζχγθξνπζε ξφισλ δεκηνπξγεί έληαζε, άγρνο θαη αληθαλνπνίεζε. 

 

 

 Αθαηαιιειφηεηα Δξγαδνκέλσλ ζηηο ζέζεηο εξγαζίαο 

 

Πνιιέο έξεπλεο έδεημαλ φηη πξνβιήκαηα ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

ζπρλά πξνθχπηνπλ επεηδή ην πξνζσπηθφ δελ θαηέρεη ηηο θαηάιιειεο ζέζεηο. Δπεηδή 

νη δνπιεηέο πνπ αζρνινχληαη κε άκεζε επαθή θαη εμππεξέηεζε πειαηψλ, βξίζθνληαη 
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ζε ρακειφηεξα θιηκάθηα ησλ νξγαλνγξακκάησλ, ην πξνζσπηθφ πνπ θαηέρεη 

ζπλήζσο ηέηνηεο ζέζεηο πεξηιακβάλεη εξγαδνκέλνπο κε πεξηνξηζκέλε κφξθσζε αιιά 

θαη κηθξή πιεξσκή. Ωο απνηέιεζκα, κπνξεί λα έρνπλ ινηπφλ έιιεηςε γισζζηθψλ, 

δηαπξνζσπηθψλ θαη άιισλ ηθαλνηήησλ θαη δεμηνηήησλ γηα λα εμππεξεηήζνπλ ζσζηά 

ηνπο πειάηεο ηνπο. 

 

 

 Αθαηαιιειφηεηα ηερλνινγίαο ζηηο ζέζεηο εξγαζίαο 

 

Ζ παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζεκαληηθά θαη ζηελ 

θαηαιιειφηεηα ησλ εξγαιείσλ(ηερλνινγηθψλ) πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη εξγαδφκελνη γηα 

ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο. Ζ ηερλνινγία θαη ν εμνπιηζκφο, φπσο νη ππνινγηζηέο, ην 

ινγηζκηθφ, ν δηαγλσζηηθφο εμνπιηζκφο θ.α. κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε ηνπ 

εξγαδνκέλνπ ζηελ ππεξεζία. 

Έρνπλ σζηφζν παξαηεξεζεί πεξηπηψζεηο φπνπ  κεηαπηψζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ πξνθιήζεθαλ απφ ηελ έιιεηςε απαξαίηεηεο ηερλνινγίαο αιιά θαη 

ηερλνγλσζίαο. 

 

 

Αλεπάξθεηα ΢πζηεκάησλ Διέγρνπ 

 

΢ηα ΢πζηήκαηα Διέγρνπ ε απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ παξαθνινπζείηαη θαη 

αληακείβεηαη φρη γηα ηελ παξνρή ηεο πνηνηηθήο ππεξεζίαο αιιά θαη γηα άιινπο ιφγνπο 

ηεο επηρείξεζεο. Σέηνηα κέηξα είλαη ζπλήζσο αθαηάιιεια θαη αλεπαξθή γηα ηελ 

κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηελ παξνρή ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ. 

 

Έιιεηςε αληίιεςεο ειέγρνπ 

 

Οη αληηδξάζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ζε θαηαζηάζεηο έληαζεο θαη άγρνπο βαζίδνληαη ζην 

αλ ληψζνπλ φηη κπνξνχλ λα ειέγμνπλ απηέο ηηο θαηαζηάζεηο. Ζ αληίιεςε ηνπ ειέγρνπ 

πεξηιακβάλεη ηελ ηθαλφηεηα λα αληαπνθξίλεηαη θαλείο ζε απεηιεηηθέο θαηαζηάζεηο θαη 

ηελ ηθαλφηεηα λα επηιέγεη θαλείο ην απνηέιεζκα κηαο πξνζπάζεηαο ή ελφο ζηφρνπ. 
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Όηαλ νη εξγαδφκελνη πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο ειέγρνπλ ηηο θαηαζηάζεηο πνπ ηνπο 

παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ εξγαζία ηνπο βηψλνπλ ιηγφηεξν άγρνο. 

Όηαλ φκσο νη εξγαδφκελνη δελ αηζζάλνληαη φηη έρνπλ απηφλ ηνλ έιεγρν, ληψζνπλ 

αβνήζεηνη θαη ράλνπλ ην θνπξάγην θαη ηελ ππνκνλή ηνπο ζρεηηθά κε ηελ δνπιεηά ηνπο. 

 

 

 Έιιεηςε νκαδηθφηεηαο ζηελ εξγαζία 

 

Ζ αμία ηεο ζπλεξγαζίαο - εξγαδφκελνη θαη εξγνδφηεο ζπλεξγάδνληαη θαη πξνζπαζνχλ 

καδί  γηα ηελ επίηεπμε ελφο θνηλνχ ζηφρνπ - είλαη έλα ζεκαληηθφ ζέκα γηα ηελ κειέηε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Μηα άπνςε ηεο ζπλεξγαζίαο είλαη ην πνηνη 

εξγαδφκελνη βιέπνπλ άιινπο εξγαδφκελνπο σο πειάηεο. Μεξηθέο επηρεηξήζεηο 

ππνηηκνχλ ηελ ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ  θαη ηεο ζπλεξγαζίαο γηα λα 

επηηεπρζεί.  

Πξνθεηκέλνπ λα θιείζεη ην ηξίην ράζκα, ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί γηα ηε 

ζαθήλεηα ησλ ξφισλ ησλ εξγαδνκέλσλ δηάθνξα εξγαιεία φπσο είλαη ε επηθνηλσλία, 

ε πεπνίζεζε, ε αθξίβεηα ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ην αληαγσληζηηθφ πλεχκα. Αθφκα, νη 

εξγαδφκελνη ρξεηάδεηαη λα γλσξίδνπλ πφζν θαιά επηηπγράλνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο, ηη 

πεξηζψξηα βειηίσζεο έρνπλ, έηζη ψζηε λα δηνξζψλνπλ ηα ιάζε επθνιφηεξα. Δπίζεο 

νη εξγαδφκελνη κπνξνχλ λα εθπαηδεπηνχλ βάζεη θαηάιιεισλ πξνγξακκάησλ 

θαηάξηηζεο ηα νπνία ζα ηνπο πξνζθέξνπλ εθφδηα γηα επάξθεηα θαη 

αληαγσληζηηθφηεηα. 

 

 

Υάζκα 4: Ζ επηρείξεζε δελ παξέρεη ηηο ππεξεζίεο πνπ έρεη ππνζρεζεί ζην 

θνηλφ 

 

Ζ επηρείξεζε ππφζρεηαη ζηνπο πειάηεο ηεο ππεξεζίεο, νη νπνίεο απέρνπλ θαηά πνιχ 

απφ ηηο αληίζηνηρεο πνπ πξνζθέξεη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. Οη πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ επεξεάδνληαη απφ ηηο εηαηξηθέο δειψζεηο θαη πξνβνιέο πνπ θάλεη ε εηαηξία 

κέζσ ησλ εθπξνζψπσλ πσιήζεσλ θαη κέζσλ πξνψζεζήο ηεο (δηαθεκίζεηο, 

θπιιάδηα, πσιεηέο, κεζάδνληεο θ.α.) 

Σν ηέηαξην θελφ είλαη επνκέλσο απνηέιεζκα αζπκθσλίαο κεηαμχ ηεο ππεξεζίαο πνπ 

παξαδίδεηαη θαη ησλ κελπκάησλ θαη ππνζρέζεσλ πνπ δίλνληαη ζηνπο πειάηεο απφ 
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ηελ εηαηξία ζρεηηθά κε ην ηη λα πξνζδνθνχλ. Βαζηθέο αηηίεο ηνπ ηέηαξηνπ ράζκαηνο 

είλαη: 

 

 Αλεπαξθήο νξηδφληηα-εζσηεξηθή επηθνηλσλία 

 

Έλα ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη άκεζα ηελ αλάπηπμε ηνπ ηέηαξηνπ 

ράζκαηνο είλαη ε αθαηάιιειε νξηδφληηα επηθνηλσλία. Ωο νξηδφληηα επηθνηλσλία 

νξίδεηαη ε έθηαζε ζηελ νπνία ππάξρεη επηθνηλσλία ηφζν κέζα, φζν θαη αλάκεζα ζηα 

ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ π.ρ. Μάξθεηηλγθ, Αλζξσπίλσλ Πφξσλ , Πσιήζεσλ. Όηαλ 

δελ ππάξρεη θαηάιιειε επηθνηλσλία κέζα ζ‟ έλα ηκήκα, ηφηε ηα απνηειέζκαηα ηεο 

εξγαζίαο δε ζα είλαη θαζφινπ ηθαλνπνηεηηθά. 

 

 

Γηαθνξέο Πνιηηηθήο θαη Γηαδηθαζηψλ ζηα θαλάιηα δηαλνκήο 

 

Μηα αθφκα κνξθή  παξνρήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ  είλαη ε έκθαζε ζηηο πνιηηηθέο θαη 

ηηο δηαδηθαζίεο ζηα ηκήκαηα θαη ζηα θαλάιηα δηαλνκήο κηαο επηρείξεζεο. Αλ έλαο 

νξγαληζκφο παξνρήο ππεξεζηψλ ιεηηνπξγεί κε πνιιά ζεκεία παξνπζίαο (π.ρ.  

ππνθαηαζηήκαηα, δίθηπν αληηπξνζψπσλ θιπ) θάησ απφ ηελ ίδηα νλνκαζία, νη 

πειάηεο πεξηκέλνπλ θαη ηελ αλάινγε απφδνζε απφ απηά πνπ λα ζπζρεηίδεηαη κε ηελ 

θίξκα ηεο ππεξεζίαο πνπ απηά εθπξνζσπνχλ. Αλ νη ππεχζπλνη ησλ θαλαιηψλ 

δηαλνκήο έρνπλ ζεκαληηθή απηνλνκία ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ηηο πνιηηηθέο, νη πειάηεο 

κπνξεί λα κελ ιάβνπλ ην ίδην επίπεδν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζηα θαλάιηα δηαλνκήο 

απφ εθείλν πνπ έρεη ηεζεί θεληξηθά. 

΢ε απηήλ ηελ πεξίπησζε απηφ πνπ πξνζδνθνχλ θαη απηφ πνπ ιακβάλνπλ απφ έλα 

θαλάιη δηαλνκήο κπνξεί λα είλαη δηαθνξεηηθφ απ‟ φηη παξέρεηαη απφ άιια θαλάιηα 

δηαλνκήο. Τπφ ηέηνηεο ζπλζήθεο, ην κέγεζνο ηνπ Gap 4 κπνξεί λα είλαη κεγάιν. 

 

  

 Ζ ηάζε ησλ ππεξππνζρέζεσλ 

 

Λφγσ ηνπ απμαλφκελνπ δηαθαλνληζκνχ θαη ηνπ εληαζζφκελνπ αληαγσληζκνχ ζηνλ 

ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, πνιιέο εηαηξίεο παξνρήο ππεξεζηψλ ληψζνπλ κεγαιχηεξε 
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πίεζε απ‟ φζν πνηέ γηα λα θαηνρπξψζνπλ κηα θαιή ζέζε ζηελ αγνξά θαη λα ληθήζνπλ 

ηνλ αληαγσληζκφ. 

Γηα λα πεηχρνπλ θάηη ηέηνην, νη εηαηξίεο απηέο ζπρλά δίλνπλ ππεξππνζρέζεηο ζηηο 

πσιήζεηο, ζηελ δηαθήκηζε θαη ζε άιιεο επηθνηλσλίεο ηεο εηαηξίαο. Ζ αχμεζε ησλ 

πξνζδνθηψλ φκσο ησλ πειαηψλ κε απηφλ ηνλ ηξφπν, ζε επίπεδα θαζφινπ ξεαιηζηηθά 

κπνξεί λα νδεγήζεη ζε κεγαιχηεξε πξνβνιή θαη πξνψζεζε αιιά νπζηαζηηθά απμάλεη 

ηελ απνγνήηεπζε ησλ πειαηψλ (πνπ δελ παίξλνπλ ηειηθά απηφ πνπ πεξηκέλνπλ). 

 

Πξνθεηκέλνπ λα ζπξξηθλσζεί ην ηέηαξην ράζκα, νθείιεη ε επηρείξεζε λα παξέρεη ηηο 

ππεξεζίεο πνπ ζέινπλ νη πειάηεο δίρσο λα ππεξβάιιεη θαη λα ηνπο «γεκίδεη» κε 

ςεχηηθεο ππνζρέζεηο. Πξέπεη ε εηαηξεία ζηελ επηθνηλσληαθή ηεο πξνζπάζεηα, λα 

πξνβάιιεη ηα δπλαηά ηεο ζεκεία θαη ην αληαγσληζηηθφ ηεο πιενλέθηεκα πνπ ηε 

δηαθνξνπνηεί απφ ηηο άιιεο ηνπ ίδηνπ θιάδνπ  ρσξίο φκσο λα ππεξβάιιεη. 

 

Υάζκα 5:  Ζ γεληθή εηθφλα 

 

Παξαπάλσ αλαιχζακε φια ηα ζηάδηα πνπ ππφθεηληαη ν εξγαδφκελνο, ν πειάηεο , ε 

ίδηα ε επηρείξεζε θαη ε εθάζηνηε ππεξεζία, έηζη ψζηε λα θηάζεη θαη λα 

«θαηαλαισζεί» ζηα ρέξηα ηνπ πειάηε. Σν πέκπην θαη ηειεπηαίν θελφ είλαη ε δηαθνξά 

κεηαμχ ηνπ ηη πξαγκαηηθά επηζπκεί θαη ηη ηνπ πξνζθέξεηαη, ηη είλαη έηνηκνο λα δψζεη 

θαη ηη πξνζδνθά λα «ζπζηάζεη» γηα λα πάξεη πίζσ. Πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπηζζεί 

θαη ην ηειεπηαίν ράζκα, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα έρεη θαηαιάβεη ζε βάζνο φινπο 

ηνπο παξάγνληεο (εμσηεξηθνχο ή εζσηεξηθνχο) πνπ δεκηνπξγνχλ ηα ηέζζεξα πξψηα 

θελά, θαηά ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ, ζχκθσλα κε ηηο πνηνηηθέο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ γηα λα κπνξέζεη λα ην αληηκεησπίζεη. 
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3.4.2 ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ MALCOLM BALDRIGE NATIONAL QUALITY AWARD 

 

Σν Malcolm Baldrige National Quality Award είλαη ην βξαβείν πνηφηεηαο πνπ ηέζεθε 

ζε ηζρχ, θαηνρπξσκέλν λνκηθά ην 1987 ζηηο ΖΠΑ. Καζηεξψζεθε ην 1987 απφ ην 

Τπνπξγείν Δκπνξίνπ ησλ ΖΠΑ θαη βξαβεχεη ζε εηήζηα βάζε επηρεηξήζεηο πνπ 

ππεξέρνπλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Οη ζθνπνί ηνπ βξαβείνπ 

είλαη (α) λα ελεκεξψζεη ηνλ επηρεηξεκαηηθφ θαη κε θφζκν γηα ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ζηελ εζληθή νηθνλνκία, (β) λα αλαγλσξίζεη ηηο επηρεηξήζεηο 

θαη ηνπο νξγαληζκνχο πνπ έρνπλ πεηχρεη ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ζηα πξντφληα θαη ηηο 

ππεξεζίεο ηνπο, θαζψο θαη ζηε γεληθφηεξε αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο θαη (γ) λα 

βνεζήζεη ζηελ εμάπισζε ηεο γλψζεο θαη ηεο πιεξνθνξίαο ζηνπο νξγαληζκνχο ησλ 

ΖΠΑ. 

Απφ ην 1985, ην Malcolm Baldrige National Quality Award πξνρψξεζε ζε εηδηθή 

έθδνζε πνπ αθνξά εηδηθά ηηο ππεξεζίεο πγείαο. Ζ έθδνζε απηή ζρεδηάζηεθε ψζηε λα 

βνεζήζεη ηνπο νξγαληζκνχο λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πγείαο 

κέζσ δχν πξνζαλαηνιηζκέλσλ ζηφρσλ (1) ηελ παξνρή ζπλερψο βειηησκέλεο  αμίαο 

ζηνπο αζζελείο θαη (2) ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ, ηεο 

ρξήζεο ησλ πεγψλ θαη ησλ ηθαλνηήησλ.  

Σα θξηηήξηα βάζε ησλ νπνίσλ αμηνινγνχληαη νη επηρεηξήζεηο είλαη 7 θαη 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα. 

 

Πίλαθαο: Κξηηήξηα βξαβείνπ Πνηφηεηαο Malcolm Baldridge 

Καηεγνξία Πνζνζηφ ζπκκεηνρήο 

Ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή 30% 

Υξεζηκνπνίεζε Αλζξψπηλσλ Πφξσλ 15% 

Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο 15% 

Απνηειέζκαηα Πνηφηεηαο 15% 

Ζγεζία 10% 

΢ηξαηεγηθφο Πξνγξακκαηηζκφο γηα ηελ Πνηφηεηα 9% 

Αλάιπζε θαη Πιεξνθφξεζε 6% 

 

Πεγή: Dutka, 1995 
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Ζ ηθαλνπνίεζε είλαη καθξάλ ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο γηα ην βξαβείν Malcolm 

Baldridge. Ζ θαηεγνξία απηή πεξηιακβάλεη άιιεο 8 ππνθαηεγνξίεο: γλψζε ησλ 

απαηηήζεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε, δηαρείξηζε ζρέζεσλ πειάηε, 

ηθαλνπνηεηηθά επίπεδα εμππεξέηεζεο θαηαλαισηή, δέζκεπζε ζηνλ θαηαλαισηή, 

επίιπζε παξαπφλσλ γηα βειηίσζε πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, θαζνξηζκφο 

ηθαλνπνίεζεο, απνηειέζκαηα απφ ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ζπγθξίζεηο. 

 

 

3.4.3  ΣΟ ΔΤΡΧΠΑΨΚΟ ΜΟΝΣΔΛΟ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ (EQA) (PAN EUROPEAN CSI 

REPORT, 2004) 

 

Σν Δπξσπατθφ κνληέιν πνηφηεηαο απνηειεί ηελ απάληεζε ηεο Δπξψπεο ζην 

Ακεξηθαληθφ Malcolm Baldridge θαη θαζηεξψζεθε ην 1990. Σν Δπξσπατθφ Iδξπκα γηα 

ηε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο (European Foundation for Quality Management - EFQM) 

ηδξχζεθε κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ επξσπατθψλ 

νξγαληζκψλ. Ηδξπηηθά κέιε ηνπ ήηαλ 14 απφ ηνπο πην επηθαλείο νξγαληζκνχο ηεο 

Δπξψπεο, ελψ ζήκεξα έρεη κέιε ρηιηάδεο νξγαληζκνχο φισλ ησλ κεγεζψλ, ηφζν απφ 

ηνλ ηδησηηθφ φζν θαη απφ ην δεκφζην ηνκέα ζε 30 ρψξεο. Δπηπιένλ ζε θάζε ρψξα 

μερσξηζηά δηαηεξεί εζληθφ εθπξφζσπν (ΝΡΟ - National Partner Organization), ελψ 

ζεκεηψλεηαη φηη γηα ηελ Διιάδα ηνλ επίζεκν απηφ ξφιν θαηέρεη ε Διιεληθή Δηαηξία 

Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ (ΔΔΓΔ). Σν EFQM ππάξρεη γηα λα βνεζήζεη ζηελ 

πξνψζεζε κίαο θνπιηνχξαο δηαξθνχο Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο ζηελ Δπξψπε ζε 

ζπλεξγαζία κε ηελ Δπξσπατθή Δπηηξνπή. Σν βαζηθφ ηνπ εξγαιείν είλαη ην Μνληέιν 

Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο EFQM (EFQM Excellence Model), έλα πνιιαπιφ κνληέιν 

αμηνιφγεζεο θαη βειηίσζεο ηεο επηρεηξεκαηηθήο απφδνζεο. 

Σν κνληέιν απηφ δεκηνπξγήζεθε κε ζθνπφ νη επηρεηξήζεηο λα απηναμηνινγεζνχλ θαη 

λα εθηηκήζνπλ ηελ θαηάζηαζε ζηελ νπνία βξίζθνληαη, πξνθεηκέλνπ λα δηαθξίλνπλ 

πεξηνρέο πξνο βειηίσζε πνπ ζα ηηο θαηαζηήζνπλ αληαγσληζηηθέο. 

 

Σν κνληέιν απνηειείηαη απφ 9 βαζηθά θξηηήξηα πνπ θαιχπηνπλ φιν ην θάζκα ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη δηαδηθαζηψλ. Καη ζην Δπξσπατθφ κνληέιν 

πνηφηεηαο δίλεηαη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή κε βαζκφ 

ζεκαληηθφηεηαο 20%, ηνλ πςειφηεξν δειαδή απφ φια ηα θξηηήξηα. 

 



81 

 

 

 

 

Γηάγξακκα: Σν Δπξσπατθφ Μνληέιν Πνηφηεηαο 

 

 

Πεγή: Pan European CSI Report, 2004 

 

Σα πιενλεθηήκαηα πνπ παξνπζηάδεη ην κνληέιν είλαη: 

 

 ε δπλαηφηεηα πηνζέηεζήο ηνπ κε κηθξέο πξνζαξκνγέο απφ νπνηαδήπνηε 

επηρείξεζε ή νξγαληζκφ, 

 ε δνκεκέλε ηνπ κνξθή, πνπ βνεζά ζηε ζπγθέληξσζε πνιιψλ ζηνηρείσλ γηα φιεο 

ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ νξγαληζκνχ, 

 ε δπλαηφηεηα ρξήζεο ηνπ σο κέζν θαηαγξαθήο ελεξγεηψλ απφ έλα νξγαληζκφ, 

αιιά θαη σο εξγαιείν πξφηαζεο γηα βειηηψζεηο, 

 νη πνιιέο δπλαηφηεηεο πνπ δίλεη ζε έλαλ νξγαληζκφ, φρη κφλν γηα Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο αιιά θαη γηα ηελ πξνζαξκνγή ηνπ ζηηο πξνθιήζεηο πνπ πεξηθιείνπλ νη 

λέεο ζπλζήθεο αληαγσληζκνχ θαη νη λέεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 
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3.4.4  ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ SERVPERF (CRONIN & TAYLOR, 1992) 

 

Οη θαζεγεηέο Cronin & Taylor έρνληαο αληηξξήζεηο ζρεηηθά κε ην Servqual, πξφηεηλαλ 

έλα δηαθνξεηηθφ κνληέιν απφ απηφ ησλ Parasuraman, Berry θαη Zeithaml, ην 

Servperf. Ζ βαζηθή δηαθσλία ησλ Cronin & Taylor ήηαλ ζην γεγνλφο φηη αληί λα 

πξνζκεηξνχληαη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ γηα κηα ππεξεζία ζα έπξεπε λα 

ιακβάλεηαη ππ‟ φςηλ ε αληηιακβαλφκελε απφδνζε. ΢χκθσλα κε ην Servperf κφλν ε 

αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα είλαη κέηξν ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

 

 

3.4.5  ΣΟ ΓΔΝΗΚΟ ΜΟΝΣΔΛΟ ΣΟΤ OLIVER (OLIVER, 1997) 

 

Σν γεληθεπκέλν κνληέιν ηεο αλάιπζεο ζπκπεξηθνξάο , ζχκθσλα κε ηνλ Oliver 

(1997), ζεσξεί ηελ ςπρνινγία ηνπ θαηαλαισηή σο έλα „καχξν θνπηί‟ ην νπνίν 

θαζνξίδεη ηελ ζηάζε πνπ ζα θξαηήζεη ν θαηαλαισηήο απφ ηελ απφδνζε ηνπ 

πξντφληνο. ΢χκθσλα κε ην κνληέιν, πξέπεη λα δηαιεπθαλζεί ην ηη πεξηιακβάλεη απηφ 

ην καχξν θνπηί πξνθεηκέλνπ λα θαζνξηζηεί ε απφδνζε ηνπ πξντφληνο- ππεξεζίαο. 

 

Γηάγξακκα: Γεληθεπκέλν κνληέιν ςπρνινγίαο θαηαλαισηή 

 

 

 

Πεγή: Oliver, 1997 
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Ζ ζπκπεξηθνξά θαη ε ςπρνινγία ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε βαζίδεηαη ζηηο ζεκαληηθφηεξεο ζεσξίεο ηεο θνηλσληθήο ςπρνινγίαο (Yi, 

1991) φπσο: 

 Θεσξία πξνζαξκνγήο ηνπ Helson (1964) (Adaptation theory) 

 Θεσξία αζπκθσλίαο (Contrast theory),{Engel & Blackwell 1982; Howard & 

          Sheth 1969; Cardozo 1965} 

 Θεσξία γλσζηαθήο δηαθσλίαο ηνπ Festinger (1957) (Cognitive dissonance 

          theory) 

 

Σν κνληέιν ηνπ Oliver είλαη επξέσο γλσζηφ θαη σο κνληέιν δηάςεπζεο πξνζδνθίαο 

(expectancy disconfirmation model). Ζ ηθαλνπνίεζε ζχκθσλα κε ηνλ Oliver νξίδεηαη 

σο κηα επράξηζηε κεηα-αγνξαζηηθή εκπεηξία, δεδνκέλεο ηεο πξναγνξαζηηθήο 

πξνζδνθίαο ηνπ πειάηε. 

 

΢ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν, ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πξνθχπηεη ζπγθξίλνληαο ηελ 

αληηιακβαλφκελε απφδνζε ηνπ πξντφληνο κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. 

 

Έλα επηπιένλ ζηνηρείν ηνπ κνληέινπ, φπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα, 

είλαη ε δψλε αδηαθνξίαο πνπ θαζνξίδεη ην δηάζηεκα ηεο απφδνζεο ηνπ πξντφληνο 

πνπ αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε απφδνζε 

ηνπ πξντφληνο δελ αλήθεη ζε απηή ηε δψλε αδηαθνξίαο, ε δηάςεπζε ησλ πξνζδνθηψλ 

κπνξεί λα είλαη είηε ζεηηθή, νπφηε ε απφδνζε ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο, είηε 

αξλεηηθή νπφηε ε απφδνζε είλαη ρεηξφηεξε απφ ηηο πξνζδνθίεο. 
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Γηάγξακκα: Σν κνληέιν Oliver 

 

 

 

Πεγή: Oliver, 1997 

 

 

3.4.6  ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ ΣΟΤ FORNELL 

 

O Fornell, ην 1989, παξνπζίαζε έλα κνληέιν ηθαλνπνίεζεο ην νπνίν έγηλε θαη ην 

πξψην εζληθφ βαξφκεηξν ηθαλνπνίεζεο γηα ηε ΢νπεδία ελψ απνηειεί ην βαζηθφ 

εξγαιείν κέηξεζεο θαη αλάιπζεο γηα ηνλ Ακεξηθαληθφ δείθηε ηθαλνπνίεζεο (American 

Customer Satisfaction Index- ACSI). 

 

Σν κνληέιν απηφ ζπζρεηίδεη δηάθνξα κέηξα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ (πξνζδνθίεο, 

πίζηε, παξάπνλα θηι) κε ζπγθεθξηκέλεο πξνθαζνξηζκέλεο ζρέζεηο. 

 

Μηα απφ ηηο βαζηθέο ππνζέζεηο ηνπ κνληέινπ είλαη φηη ε ηθαλνπνίεζε εμαξηάηαη απφ 

ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, φζν θαη απφ ηελ πνηφηεηα θαη ηελ αμία ηνπ πξντφληνο ή 

ηεο ππεξεζίαο ( φπσο ηελ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο). 

 

Αθφκα ρξεζηκνπνηείηαη έλα ζχλνιν πξφζζεησλ παξακέηξσλ φπσο ν βαζκφο 

δηάςεπζεο ή επηβεβαίσζεο ησλ πξνζδνθηψλ θαη ε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε κε έλα 
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„ηδαληθφ‟ πξντφλ / ππεξεζία. Οη παξάκεηξνη απηνχ ζηαζκίδνληαη κε έλα ζχλνιν 

βαξψλ, ελψ ηαπηφρξνλα ην κνληέιν ππνζέηεη ζεηηθή ζπζρέηηζε κε ηηο κεηαβιεηέο πνπ 

εθθξάδνπλ ηα αίηηα ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

 

Απφ ην κνληέιν παξαηεξνχκε φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ζρεηίδνληαη κε 

ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε (δηαηχπσζε παξαπφλσλ), ελψ ε θαηαλαισηηθή 

αθνζίσζε απνηειεί ηε ζεκειηψδε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηνπ κνληέινπ ηνπ Fornell. 

 

Γηάγξακκα: Σν κνληέιν ηνπ Fornell 

 

 

 

 

 

 

Πεγή: Fornell, 1989 
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3.4.7  ΜΟΝΣΔΛΟ: Ο ΚΤΚΛΟ΢ ΣΟΤ DEMING  

 

Σν κνληέιν απηφ πεξηιακβάλεη 4 θάζεηο (PDCA) θαη αλαθέξεηαη ζηε ζπλερή 

πξνζπάζεηα κε ζθνπφ ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο φζνο ην δπλαηφλ 

απνηειεζκαηηθφηεξα. Απηφ γίλεηαη βήκα πξνο βήκα κε ηε ρξήζε ηερληθψλ , εξγαιείσλ 

θαη θπζηθά ηε ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο εηαηξείαο / νξγαληζκνχ. 

 

1. Plan – ΢ρεδηαζκφο 

2. Do – ΢πιινγή ΢ηνηρείσλ  

3. Check – Αλάιπζε  

4. Act - Δλέξγεηα 

 

 

΢ηελ πξψηε θάζε, ζρεδηάδνληαη νη ζηφρνη ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο. Θέηνληαη 

δηάθνξνη ζηφρνη βάζεη ησλ δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο φπνπ κε ηελ πινπνίεζή ηνπο 

ε επηρείξεζε ζα θαηαθέξεη λα απνθηήζεη ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. 

 

΢ηε δεχηεξε θάζε, ζπιιέγνληαη φια εθείλα ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηα 

πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη θαη ζα πξέπεη λα ιπζνχλ. 

 

΢ηελ ηξίηε θάζε, αθνχ έρεη γίλεη ε ζπιινγή ησλ απαηηνχκελσλ ζηνηρείσλ, γίλεηαη 

αλάιπζε απηψλ απφ πνχ πεγάδνπλ θαη ηη ζπλέπεηεο έρνπλ γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηε 

ιεηηνπξγηθφηεηά ηεο  ψζηε λα δηαζαθεληζηνχλ ηα ζεκεία πνπ πζηεξεί ε επηρείξεζε. 

΢ηελ ηέηαξηε θαη ηειεπηαία θάζε, ν θχθινο νινθιεξψλεηαη κε ηελ αμηνιφγεζε  

θαη πινπνίεζε ηεο πξνηεηλφκελεο ιχζεο γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

 

 

 



87 

 

 

 

΢ρήκα 1 : Ο θχθινο ηνπ Deming 

Πεγή: Οιηθή Πνηφηεηα, Β‟ έθδνζε , Α. ΢παλφο, Αζήλα 1995 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1. PLAN 

2. DO 3 .CHECK 

4. ACT 
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4. ΜΑΡΚΔΣΗΝΓΚ ΢ΥΔ΢ΔΧΝ-ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΠΔΛΑΣΧΝ ΚΑΗ 

ΔΡΓΑΕΟΜΔΝΧΝ 

 

 

4.1 ΔΠΗΠΔΓΑ ΑΦΟ΢ΗΧ΢Ζ΢ ΠΔΛΑΣΧΝ 

 

Αξθεηέο θνξέο ε εθηίκεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ δελ απνηειεί 

αμηφπηζην δείθηε γηα ηελ απφδνζε ή ην επίπεδν πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο, θπξίσο ζε 

ζπλζήθεο ηζρπξνχ αληαγσληζκνχ. Έηζη ελψ πνιινί νξγαληζκνί εζηηάδνπλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο, ε επίηεπμε θαη δηαηήξεζε θαηαλαισηηθήο 

αθνζίσζεο απνηειεί ηνλ απφιπην ζηφρν εηδηθά γηα επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

Οη πηζηνί πειάηεο αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξν, είλαη δηαηεζεηκέλνη λα μνδέςνπλ 

πεξηζζφηεξν, είλαη επθνιφηεξν λα ηνπο πξνζεγγίζεη ε επηρείξεζε θαη 

ζπκπεξηθέξνληαη ζαλ ελζνπζηαζκέλνη ζπλήγνξνη ηεο επηρείξεζεο. Ζ ηθαλνπνίεζε 

είλαη βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ αθνζίσζε ελφο ζπλφινπ πειαηψλ, αιιά δελ 

απνηειεί ηθαλή ζπλζήθε. 

 

Ο φξνο «θαηαλαισηηθή αθνζίσζε» πεξηγξάθεη ηελ ηάζε πνπ έρνπλ νη πειάηεο λα 

επηιέγνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε ή πξντφλ έλαληη άιισλ γηα κηα ζπγθεθξηκέλε 

ππεξεζία. Γηα ηε βηνκεραλία ζπζθεπαζκέλσλ πξντφλησλ νη πειάηεο κπνξνχλ λα 

πεξηγξαθνχλ σο πηζηνί ζε θίξκα (brand loyalty). 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Οliver (1997) , «Ζ θαηαλαισηηθή αθνζίσζε είλαη κηα βαζηά 

δέζκεπζε επαλαγνξάο ελφο πξνηηκεηένπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο κε ζπλέπεηα ζην 

κέιινλ, παξά ηηο επηδξάζεηο απφ θαηαζηάζεηο θαη πξνζπάζεηεο ηνπ marketing πνπ 

έρνπλ σο ζηφρν ηελ αιιαγή ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ.»  

Δθθξαζκέλν κε άιια ιφγηα, νη Bendapudi & Berry (1997) νξίδνπλ φηη  «ε 

θαηαλαισηηθή αθνζίσζε είλαη γεληθά, κε βάζε ηηο ππεξεζίεο, ε ζπλερφκελε 

πξνηίκεζε ηνπ ίδηνπ πξνκεζεπηή, πνπ βαζίδεηαη είηε ζηελ αθνζίσζε είηε ζε 

πξαγκαηηθνχο πεξηνξηζκνχο» . 
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Ζ ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή θαη ε δηάζεζε γηα επαλαγνξά ηνπ πξντφληνο / ππεξεζίαο 

ζπζρεηίδνληαη ζεηηθά. Οη Reichheld & Sasser (1990) θαη Reichheld (1996) κειέηεζαλ 

ηελ αμία χπαξμεο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο απφ ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ, απφ 

ηελ πξφβιεςε αιιαγήο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο θαη απφ ηελ πιήξε θαηαλφεζε 

ηνπ γηαηί νη θαηαλαισηέο ζηξέθνληαη ζηνπο αληαγσληζηέο. Οη Naumann (1994), 

Heskett et al., (1997) ζεσξνχλ φηη νη θαηαλαισηέο παξακέλνπλ πηζηνί ιφγσ ηεο αμίαο  

πνπ ιακβάλνπλ απφ ηελ επηρείξεζε. Ζ δηαηήξεζε ηνπ πειάηε απαηηεί κηα ζπλερή θαη 

δσληαλή ζρέζε κε ηνλ πειάηε . 

 

Ο Zeithaml et al. (1996), αλαθέξεη φηη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε 

θαηαλαισηή επεξεάδνπλ ζεηηθά ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή. Οη πειάηεο πνπ 

δελ έρνπλ πξνβιήκαηα ζηηο πξνζθεξφκελεο ζε απηνχο ππεξεζίεο έρνπλ ηα 

πςειφηεξα επίπεδα πηζηφηεηαο. Παξφια απηά, ε πξφζεζή ηνπο λα πιεξψζνπλ 

πεξηζζφηεξν δελ είλαη ζεκαληηθά πςειφηεξε ζε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο πνπ έρνπλ 

πξνβιήκαηα ζηηο ππεξεζίεο πνπ φκσο ιχλνληαη ηθαλνπνηεηηθά. Έηζη, νη εηαηξείεο πνπ 

επηζπκνχλ λα βειηηψζνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο, εηδηθά πάλσ απφ ην επηζπκεηφ 

επίπεδν, κπνξνχλ λα ην θάλνπλ ππνινγίδνληαο θαη θάπνην θφζηνο. 

 

΢χκθσλα κε ηνπο Anderson & Mittal (2000) , νη εηαηξείεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ 

θαηαλαισηηθή αθνζίσζε πξνζαξκφδνπλ ζπλερψο ηηο πξνζθνξέο ηνπο πξνθεηκέλνπ 

λα θαιχςνπλ ηηο φιν θαη πην εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο. Σα 

πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πξνζθέξνληαη ζηνπο θαηαλαισηέο ζε αληαγσληζηηθέο 

ηηκέο. Ζ εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε κπνξεί λα είλαη αθξηβή, αιιά απηέο 

νη εηαηξείεο ζπλήζσο πξνζβιέπνπλ ζηελ αμία δσήο ηνπ πειάηε . 

 

Ο Neal (1999), ηνλίδεη φηη απφ ππνθεηκεληθήο απφςεσο, πηζηφηεηα είλαη ε επηζπκία 

γηα ζπλέρηζε ηεο ζπλεξγαζίαο κε ηνλ πξνκεζεπηή. Απφ ηελ άπνςε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή νξίδεηαη ζαλ επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο πνπ ν 

πειάηεο πξαγκαηνπνηεί, δειαδή απφ ηηο θνξέο πνπ ν θαηαλαισηήο αγνξάδεη ην 

πξντφλ/ ππεξεζία ηεο ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίαο πφζεο πξνηηκάεη ηελ ζπγθεθξηκέλε 

επηρείξεζε γηα λα θαιχςεη ηελ αλάγθε ηνπ . Σν πξφβιεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη φηη ε 

πξφζεζε (intention) ηνπ θαηαλαισηή γηα αγνξά κπνξεί λα κελ νδεγήζεη ηειηθά ζε 
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αγνξά ελψ αθφκα θαη νη επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο δελ είλαη ζίγνπξν φηη 

αληηθαηνπηξίδνπλ πξφζεζε γηα αγνξά. 

 

Γηα λα μεπεξαζζνχλ φια ηα παξαπάλσ εκπφδηα, o Oliver (1999) πξνηείλεη ηέζζεξηο 

θάζεηο θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο. 

 

 

1. Γλσζηαθή αθνζίσζε (Cognitive Loyalty) 

 

Σν πξψην ζηάδην αθνζίσζεο αλαθέξεηαη ζηελ πιεξνθφξεζε πνπ έρεη ν 

θαηαλαισηήο γηα ην πξντφλ / ππεξεζία δειαδή ζηε γλψζε πνπ έρεη γηα 

ζπγθεθξηκέλεο παξακέηξνπο πνπ ηνλ αθνξνχλ. Γηα παξάδεηγκα αλ κηα εηαηξεία 

παξέρεη ζπζηεκαηηθά ρακειφηεξεο ρξεψζεηο απφ ηηο ππφινηπεο νη πειάηεο 

βαζηδφκελνη ζε απηή ηελ πιεξνθνξία ζα ηελ πξνηηκήζνπλ. Δίλαη φκσο απηφ αξθεηφ 

γηα λα πξνθαιέζεη θαηαλαισηηθή αθνζίσζε; Όρη, γηα ηνλ απινχζηαην ιφγν φηη φηαλ 

θάπνηα άιιε εηαηξεία πξνζθέξεη αθφκα ρακειφηεξεο ρξεψζεηο, ηφηε ν θαηαλαισηήο 

ελδερνκέλσο λα αιιάμεη εηαηξεία πξνθεηκέλνπ λα επσθειεζεί απφ ηηο αθφκα 

ρακειφηεξεο ηηκέο. Έηζη ε πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ δελ πξέπεη λα ζηεξίδεηαη κφλν ζε 

απηφ, αιιά νη εηαηξείεο πξέπεη λα επηζπκνχλ νη πηζηνί πειάηεο ηνπο λα έρνπλ 

βαζχηεξνπο ιφγνπο ζπζρέηηζεο κε ηελ εηαηξεία θαη λα κελ βαζίδεηαη ε ζρέζε ηνπο 

κφλν ζηηο πξνζθνξέο πνπ θαηά θαηξνχο έρνπλ. 

 

 

2. ΢πλαηζζεκαηηθή αθνζίσζε (Affective Loyalty) 

 

Ζ επφκελε θάζε αθνζίσζεο βαζίδεηαη ζην ζπλαίζζεκα. Ζ δηαθνξά έγθεηηαη ζην φηη 

ζηε ζπλαηζζεκαηηθή αθνζίσζε ν θαηαλαισηήο γίλεηαη πηζηφο βάζεη ηεο ζπλνιηθήο 

αμηνιφγεζεο πνπ έρεη θάλεη γηα ηελ επηρείξεζε πέξα απφ ηε γλψζε πνπ έρεη γηα ην 

πξντφλ/ ππεξεζία πνπ ηνπ πξνζθέξεηαη. ΢ηελ νπζία απηή ε θάζε αλαθέξεηαη ζηελ 

πξνηίκεζε ή αθφκα θαιχηεξα ζηελ ζεηηθή ζηάζε ηνπ θαηαλαισηή απέλαληη ζηελ 

επηρείξεζε. Οχηε φκσο θαη ε ζπλαηζζεκαηηθή αθνζίσζε είλαη αξθεηή γηα λα εγγπεζεί 

πηζηφηεηα. 
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3. Παξνξκεηηθή αθνζίσζε (Conative Loyalty) 

 

Ζ παξνξκεηηθή δηάζηαζε ηεο αθνζίσζεο ππνδειψλεη κηα δηάζεζε ή δέζκεπζε, απφ 

κεξηάο ηνπ θαηαλαισηή, ζπκπεξηθνξάο θαηά έλα ζπγθεθξηκέλν ηξφπν. ΢πλδέεηαη 

άκεζα κε ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε θαη αλαθέξεηαη ζηε βαζηά 

δέζκεπζε γηα αγνξά ηνπ πξντφληνο, φπσο αλαθέξζεθε ζηνλ νξηζκφ ηεο 

θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο. 

 

 

4. Γξαζηηθή αθνζίσζε (Action Loyalty) 

 

Ζ ηειεπηαία θάζε είλαη ε „δξαζηηθή‟ αθνζίσζε, φπνπ νη θαηαλαισηέο κεηαηξέπνπλ 

ηελ πξφζεζή ηνπο γηα αγνξά ζε πξάμε. ΢ε απηή ηε θάζε νη θαηαλαισηέο έρνπλ ηελ 

επηζπκία λα ππεξπεδήζνπλ θάζε εκπφδην πξνθεηκέλνπ λα πξνβνχλ ζηελ αγνξά. 

Παξ‟ φιν πνπ απηή ε θάζε πηζηφηεηαο είλαη ε ηδαληθή γηα θάζε επηρείξεζε είλαη 

δχζθνιν λα κεηξεζεί. Γη‟ απηφ νη πεξηζζφηεξνη εξεπλεηέο ζπλήζσο κεηξνχλ ηελ 

παξνξκεηηθή αθνζίσζε. 

 

΢ην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα αλαιχνληαη ηα ζηάδηα απφ ηα νπνία πεξλάεη ν αξρηθά  

πηζαλφο πειάηεο κέρξη λα θαηαιήμεη λα γίλεη ζπλεξγάηεο ηεο επηρείξεζεο. ΢ε θαζέλα 

απφ απηά ηα ζηάδηα ε επηρείξεζε πνπ επηζπκεί λα πξνζειθχζεη ηνλ πειάηε πξέπεη 

λα πξνζαξκφδεη αλάινγα ηελ ζηξαηεγηθή ηεο, ε νπνία βέβαηα δηαθνξνπνηείηαη απφ 

ζηάδην ζε ζηάδην αθνχ άιιε ζηξαηεγηθή πξέπεη λα αθνινπζήζεη γηα λα απνθηήζεη 

έλα λέν πειάηε θαη άιιε πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη έλα πηζηφ πειάηε. 
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Γηάγξακκα: Γηαδνρηθά ζηάδηα θαηαλαισηηθήο αθνζίσζεο 

 

 

 

 

Πεγή :Γξεγνξνχδεο θαη ΢ίζθνο, 2000 

 

 

Πηζαλνί αγνξαζηέο: Ζ θαηεγνξία απηή αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν ησλ αγνξαζηψλ ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Οη πηζαλνί αγνξαζηέο κπνξεί λα είλαη άηνκα 

πνπ δελ γλσξίδνπλ ηνλ νξγαληζκφ, ή δελ έρνπλ αθφκε θαη ηελ πξνδηάζεζε γηα λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ κηα ελέξγεηα αγνξάο. 

 

Τπνςήθηνη αγνξαζηέο: Σν ζχλνιν απηφ αθνξά ζηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο, νη νπνίνη 

ελψ ληψζνπλ κηα έιμε γηα ηνλ νξγαληζκφ, δελ έρνπλ πξνρσξήζεη αθφκε ζε ελέξγεηεο 

αγνξάο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο. 

 

Πηζαλφο αγνξαζηήο 

(Suspect) 

Τπνςήθηνο αγνξαζηήο 

(Prospect) 

Γηα πξψηε θνξά αγνξαζηήο 

(First time customer) 

Δπαλαιακβαλφκελνο αγνξαζηήο 

(Repeat customer) 

Πειάηεο 

(Client) 

Τπεξαζπηζηήο 

(Advocate) 

΢πλεξγάηεο 

(Partner 
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Αγνξαζηέο: ΢ην ζχλνιν απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη πειάηεο νη νπνίνη έρνπλ αγνξάζεη 

ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ (κηα ή πεξηζζφηεξεο θνξέο), αιιά δελ 

παξνπζηάδνπλ θαλέλα αίζζεκα θαηαλαισηηθήο πίζηεο. 

 

Πειάηεο: Ζ θαηεγνξία απηή αθνξά ην ζχλνιν ησλ αηφκσλ πνπ αγνξάδεη φια ηα 

πξντφληα ή ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο, ζε πεξίπησζε χπαξμεο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο. 

 

Τπεξαζπηζηέο: Οη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο φρη κφλν αγνξάδνπλ φια ηα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά ελζαξξχλνπλ θαη άιινπο λα αγνξάζνπλ απφ ηελ 

επηρείξεζε απηή. 

 

΢πλεξγάηεο: Ζ ζπλεξγαζία είλαη ε ηζρπξφηεξε ζρέζε πνπ κπνξεί λα αλαπηπρζεί 

αλάκεζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ, δεδνκέλνπ φηη θξίλεηαη 

ακνηβαία σθέιηκε θαη απφ ηα δχν κέιε. 
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4.2  ΢ΥΔ΢Ζ ΜΔΣΑΞΤ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ ΚΑΗ 

ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΗΚΖ΢ ΑΦΟ΢ΗΧ΢Ζ΢ (CONSUMER SATISFACTION AND 

CONSUMER LOYALTY) 

 

΢χκθσλα κε ηνπο Friday & Cotts (1995) ,ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή ζεκαίλεη φηη νη 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαιχπηνληαη, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο είλαη 

ηθαλνπνηεηηθά θαη ε εκπεηξία θαηαλάισζεο ησλ πειαηψλ είλαη ζεηηθή .Αλ ιάβνπκε 

ππφςε καο ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ, ν θαηαλαισηήο είλαη ηθαλνπνηεκέλνο κφλν φηαλ 

νη ειάρηζηεο απαηηήζεηο ηνπ εθπιεξψλνληαη. Έηζη φηαλ έλαο πειάηεο ιέεη φηη είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνο απφ έλα πξντφλ/ππεξεζία, ζεκαίλεη φηη ε ζπλνιηθή εκπεηξία ηνπ απφ 

ηελ αγνξά πνπ έθαλε είλαη νπδέηεξε ή ζεηηθή. 

 

 ΢πκπεξαζκαηηθά, ε ηθαλνπνίεζε απφ κφλε ηεο δελ απνηειεί ζεκαληηθή έλδεημε γηα 

ηελ δηαηήξεζε ηνπ πειάηε. Ο πηζηφο πειάηεο είλαη εθείλνο πνπ νη πξνζδνθίεο ηνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ή αθφκα θαιχηεξα μεπεξληνχληαη, νπφηε ζπλεηδεηά πξνηηκά ηελ 

ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. Ζ θχζε ηεο πηζηφηεηαο έρεη αιιάμεη κε ηνλ ρξφλν: ζήκεξα 

βαζίδεηαη ζηελ χπαξμε ακνηβαίαο αθνζίσζεο απφ ηελ ζπλερηδφκελε πξνζθνξά 

αλψηεξεο αμίαο ζηνλ πειάηε. Ο Griffin (1995) φξηζε ηνλ πηζηφ πειάηε ζαλ έλα άηνκν 

πνπ πξνβαίλεη ζε επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο, αγνξέο ηφζν ζηα πξντφληα αιιά θαη 

ζηηο ππεξεζίεο πνπ ηα πεξηβάινπλ, αδηαθνξεί γηα ηα πξντφληα/ ππεξεζίεο ησλ 

αληαγσληζηψλ θαη ιεηηνπξγεί σο ζπλήγνξνο ηεο επηρείξεζεο ζε ππνςήθηνπο 

αγνξαζηέο. Οη Kaplan & Norton (1996) αλαθέξνπλ φηη νη managers πξέπεη λα έρνπλ 

κηα ζαθή εηθφλα ησλ πειαηψλ ζηνπο νπνίνπο απεπζχλνληαη θαη λα ρξεζηκνπνηνχλ 

εξγαιεία κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο, ηεο πηζηφηεηαο αιιά θαη ηνπ θέξδνπο πνπ 

έρνπλ απφ ηνπο πειάηεο ηνπο. 

 

Απφ κεηξήζεηο ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηψλ έρεη ζπρλά δηαπηζησζεί φηη ε ζρέζε 

κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή θαη πηζηφηεηαο δε είλαη ζηαζεξή. ΢χκθσλα κε 

πξφζθαηεο έξεπλεο, απηή ε ζρέζε έρεη απνδεηρζεί σο ε ιηγφηεξν αμηφπηζηε. 

Δπηζεηηθέο πνιηηηθέο ηηκψλ, κπνξνχλ λα δειεάζνπλ πειάηεο εμαηξεηηθψλ παξνρψλ 

ππεξεζηψλ κε απνηέιεζκα λα απεπζπλζνχλ ζηνλ θζελφηεξν πάξνρν.  
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Οη Anderson & Mittal (2000) αλαθέξνπλ φηη ε ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο 

θαηαλαισηή θαη πηζηφηεηαο είλαη αζχκκεηξε θαη κε γξακκηθή. Ο Heskett et al., 

(1994,1997) ππνζηεξίδνπλ φηη ε ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλεο. Αθφκα, ν Heskett et al. (1997) ππνζηεξίδνπλ 

φηη ππάξρεη άκεζε θαη δπλαηή ζρέζε κεηαμχ θέξδνπο, αλάπηπμεο, θαηαλαισηηθήο 

αθνζίσζεο, ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηή, αμίαο ησλ πξντφλησλ θ.α. ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξνληαη ζηνπο πειάηεο θαη ηθαλφηεηαο εξγαδνκέλσλ, ηθαλνπνίεζεο, 

πηζηφηεηαο θαη παξαγσγηθφηεηαο. Ο Oliver (1996) αλαθέξεη φηη ε πνηφηεηα, ε 

ηθαλνπνίεζε θαη ε πηζηφηεηα έρνπλ επίδξαζε ζηα θέξδε. Οη Ruyter & Bloemer (1999) 

ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα επεθηείλνπλ ηελ γλψζε γηα ηελ πηζηφηεηα ηνπ θαηαλαισηή 

ζηηο ππεξεζίεο αλαθέξνπλ φηη ζε πεξηπηψζεηο πςειψλ επηπέδσλ ηθαλνπνίεζεο, ε 

ηθαλνπνίεζε απηή απνηειεί ηνλ πην ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ θαηαλαισηηθή 

αθνζίσζε. 

 

΢ην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα έρνπκε κηα ελδεηθηηθή απεηθφληζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη αθνζίσζήο ηνπο. Γπζαξεζηεκέλνη πειάηεο επηπέδνπ 

1, 2 θαη 3 είλαη ζε γεληθέο γξακκέο ζε εηνηκφηεηα λα κεηαλαζηεχζνπλ ζε 

αληαγσληζηηθνχο παξφρνπο (δψλε απνζηαζίαο). Με κηθξφηεξε πηζαλφηεηα απηφ 

κπνξεί λα ζπκβεί (δψλε αδηαθνξίαο) ζε πειάηεο κε κέηξηα έσο ζρεηηθή ηθαλνπνίεζε, 

ελψ κφλν νη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο έρνπλ πηζαλφηεηα θαηάηαμεο ζηελ δψλε 

αθνζίσζεο. 

 

 Ζ αθξηβήο ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ είλαη 

ελδερφκελν λα δηαθνξνπνηεζεί απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε. Γηα παξάδεηγκα νη 

ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη ελδερφκελν λα θαηαθχγνπλ ζε θάπνην αληαγσληζηή ν 

νπνίνο έρεη πξνθχςεη λα έρεη πνιχ ηζρπξφ πξνθίι θαηλνηνκίαο. ΢ε ηέηνηεο 

πεξηπηψζεηο ε ηθαλνπνίεζε ελφο πειάηε δελ είλαη αξθεηή γηα λα ηνλ ζπγθξαηήζεη 

ζηνλ πθηζηάκελν πάξνρν ππεξεζηψλ. Αληίζεηα, έρνπκε πνιινχο δπζαξεζηεκέλνπο 

πειάηεο νη νπνίνη δελ είλαη ζε ζέζε, παξά ηε γεληθφηεξε βνχιεζή ηνπο, λα αιιάμνπλ 

πάξνρν, δηφηη ην θφζηνο θαη ην ξίζθν αιιαγήο είλαη ζεκαληηθφ. 
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Γηάγξακκα: Ζ ζρέζε κεηαμχ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο αθνζίσζήο ηνπο 

 

 

 

Πεγή : Heskett et al., 1994 
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4.3  ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΧΝ, ΑΦΟ΢ΗΧ΢Ζ ΚΑΗ Ζ ΔΠΗΓΡΑ΢Ζ 

ΣΟΤ΢  ΢ΣΑ ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΑ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΣΖ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ΢ 

 

Πιήζνο εξεπλψλ έρνπλ γίλεη κε ζηφρν λα δηεπξπλζεί ε ζπζρέηηζε πνπ ππάξρεη κεηαμχ 

ηθαλνπνίεζεο θαη αθνζίσζεο πειαηψλ ζηα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ηεο 

επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ. Ζ ζρέζε απηή πεξηγξάθεηαη απφ ηελ Αιπζίδα 

Αμίαο ησλ ππεξεζηψλ (Service Profit Chain). 

 

Σν πιαίζην ηνπ Service Profit Chain, πεξηιακβάλεη ελλέα ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία 

ζπλζέηνπλ κηα αιπζίδα πξνζηηζέκελεο αμίαο πνπ ζπλδέεη ηηο ππνδνκέο γηα ηελ 

αλάπηπμε θαη παξνρή ππεξεζηψλ κε ηελ θεξδνθνξία θαη ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ. 

 

Ζ επέλδπζε ηεο επηρείξεζεο ζηελ απφθηεζε δεμηνηήησλ θαη ηθαλνηήησλ δηακνξθψλεη 

ην πιαίζην ηεο εζσηεξηθήο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Απφ ηελ 

χπαξμε εζσηεξηθήο πνηφηεηαο δηακνξθψλεηαη θαη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Αλ είλαη ζε πςειφ επίπεδν ηφηε πξνθχπηεη ε αθνζίσζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ελψ απφ απηή εμαξηνχληαη ζεκαληηθά θαη νη επηδφζεηο ηνπο. 

 

Ο ζπλδπαζκφο ησλ ππνδνκψλ ησλ ππεξεζηψλ κε ηηο ηθαλφηεηεο ηεο επηρείξεζεο λα 

δηαηεξεί ςειά ην εζηθφ θαη ηελ αθνζίσζε ησλ εξγαδνκέλσλ κπνξνχλ λα εγγπεζνχλ 

ηελ αμία ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ φπσο ηελ βηψλνπλ νη ίδηνη νη πειάηεο. Απφ 

ηελ αμία ησλ ππεξεζηψλ πξνθχπηεη θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ πνπ κε ηε ζεηξά 

ηεο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε θαηαλαισηηθή αθνζίσζε θαη θαηά ζπλέπεηα ζε αχμεζε 

ησλ πσιήζεσλ θαη θεξδνθνξία. 

 

Ζ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ είλαη ην ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο πξνζπάζεηαο πνπ 

δηαηππψλεηαη ζηελ αιπζίδα αμίαο παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Ζ αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ ζα πξέπεη λα απνηειέζεη ηε ζπληζηακέλε ηεο επίηεπμεο ελφο 

απνηειεζκαηηθνχ πιαηζίνπ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ φπνπ ππάξρεη κηα 

απνηειεζκαηηθή νκάδα εξγαδνκέλσλ θαη ζηειερψλ ε νπνία νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε 

θαη άξα αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο. Απηή ε δηαζθάιηζε ζα νδεγήζεη 

ηειηθά θαη ζηελ αχμεζε ηνπ φγθνπ ησλ πσιήζεσλ ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο. Γχν 

παξάκεηξνη δελ έρνπλ ιεθζεί ππφςε ζην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν. Ζ κηα έρεη λα θάλεη 
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κε ην φηη ν ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο ιεηηνπξγεί σο κέζν δηαθήκηζεο ηεο εηαηξείαο ζε 

ηξίηνπο θαη ε άιιε αθνξά ηελ ηηκή ρξέσζεο ηεο ππεξεζίαο. Με άιια ιφγηα, ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δελ κπνξεί λα εζηηάζεη κφλν ζηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, αιιά ππάξρεη θαη ην ζέκα ηεο ηηκήο πνπ θαιείηαη λα 

πιεξψζεη γη απηνχ ηνπ επηπέδνπ ηελ πνηφηεηα παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

 

Γη‟ απηφ ην ζέκα ηεο ζπζρέηηζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειάηε θαη ηεο πηζηφηεηαο κε ηελ 

αχμεζε ησλ πσιήζεσλ είλαη ακθηιεγφκελν, θαη ζε πνιιέο κειέηεο ππφ δηαθνξεηηθά 

δεδνκέλα κπνξεί λα κελ ππάξρεη θαλ ζεηηθή ζπζρέηηζε. Ζ εκπινθή ζηελ φιε 

δηαδηθαζία ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή αλαηξέπεη ηα δεδνκέλα ηεο αιπζίδαο 

αμίαο θαζψο δελ είλαη θάηη πξνβιέςηκν αιιά ιεηηνπξγεί απνπξνζαλαηνιηζηηθά 

πνιιέο θνξέο γηα ηελ επηρείξεζε. 

 

 

Γηάγξακκα: Σν βαζηθφ πιαίζην ηνπ Service Profit Chain 

 

 

 

 

Πεγή : Heskett et al., 1994 
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Σέινο, ε θεξδνθνξία έξρεηαη λα θιείζεη ην πιαίζην ηεο αιπζίδαο παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ππφ ηελ νπηηθή γσλία ηεο ηειηθήο γξακκήο, κε ηελ νπνία ζα θξηζεί ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζηξαηεγηθνχ πιαηζίνπ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. 

 

 Ζ θεξδνθνξία θαη ε αχμεζή ηεο απνηεινχλ ζεκείν αλαθνξάο κε πηζαλέο 

παξακέηξνπο επεξεαζκνχ ηφζν απφ ηελ πιεπξά ηνπ θφζηνπο φζν θαη απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ φγθνπ ησλ πσιήζεσλ. Δίλαη γλσζηφ φηη ηφζν ζεσξεηηθά φζν θαη 

εκπεηξηθά ππάξρεη ζεκαληηθή θηλεηηθφηεηα γηα ηελ δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ησλ 

πξνγξακκάησλ θαη επελδχζεσλ πνηφηεηαο ζηελ θεξδνθνξία ησλ επηρεηξήζεσλ. Ζ 

βαζηθή ππφζεζε εξγαζίαο είλαη φηη ε πνηφηεηα ζα κεηψζεη ην εζσηεξηθφ θφζηνο 

(καθξνπξφζεζκα) ελψ ζα απμήζεη ηελ ηάζε ησλ πειαηψλ λα δερζνχλ λα πιεξψζνπλ 

πεξηζζφηεξα γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ δέρνληαη ιφγν ηνπ ζεκαληηθνχ βαζκνχ 

ηθαλνπνίεζήο ηνπο. Βέβαηα απηή ε ππφζεζε δελ κπνξεί λα γεληθεπζεί θαη κφλν 

γεληθεπκέλα ζπκπεξάζκαηα κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ, αλάινγα κε ηελ κνξθή ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 
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4.4  ΠΡΟ΢ΔΓΓΗ΢ΔΗ΢ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΔΡΓΑΕΟΜΔΝΧΝ 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Heskett et al. (1997) ε ηθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ ζπκβάιιεη ζηελ 

ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηψλ θαη ζηελ πξφζεζή ηνπο γηα επαλαγνξά ηνπ πξντφληνο - 

ππεξεζίαο. Ο Hesket et al. (1997) πεξηγξάθεη ηελ ζρέζε κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο 

θαηαλαισηψλ θαη εξγαδνκέλσλ ζαλ έλα θαζξέθηε πνπ εληζρχεη ηε ζεηηθή ζρέζε 

κεηαμχ θαηαλαισηψλ θαη εξγαδνκέλσλ. Ζ χπαξμε νκαδηθνχ πλεχκαηνο νδεγεί ζε 

νηθνλνκηθή επηηπρία. Απφ ηελ άιιε, ε απνηπρία ζηελ αγνξά νδεγεί ζε ρακειή 

ππνθίλεζε ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

Οη Shikdara & Das (2003) , εμέθξαζαλ ην εμήο :  «΢πγθεθξηκέλα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

εξγαδνκέλνπ είλαη κηα ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ησλ αμηψλ ηνπ, πνπ απνηειεί κηα 

ιεηηνπξγία ηεο αληηιεπηήο ζρέζεο κεηαμχ απηνχ πνπ ν εξγαδφκελνο ζέιεη απφ ηελ 

εξγαζία ηνπ θαη ηνπ ηη αληηιακβάλεηαη απφ απηή.»  

 

΢χκθσλα κε ηνπο Γξεγνξνχδε & ΢ίζθν (2000),ε κεζνδνινγία κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πξνζσπηθνχ δε δηαθέξεη απφ απηή ηεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ, εθηφο απφ ηε δηαδηθαζία θαη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ δεηθηψλ κέηξεζεο.  

 

Έηζη ην δήηεκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζα πξέπεη λα πξνζδηνξηζζεί σο 

έλα ζχλνιν παξακέηξσλ, θάπνηνλ αζπζρέηηζησλ θαη θάπνησλ ζπζρεηηδφκελσλ, νη 

νπνίεο θαζνξίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ. Κάπνηεο ελδεηθηηθέο 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πξνζσπηθνχ έρνπλ λα θάλνπλ ηφζν κε παξάγνληεο ηεο 

εξγαζίαο απηήο θαζεαπηήο αιιά θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηεο φζν θαη 

παξάγνληεο ηνπ εξγαζηαθνχ θιίκαηνο, ηεο εγεζίαο (leadership), ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

ινηπνχο εξγαδφκελνπο, ηελ ζπκθσλία κε ηνπο πξνζαλαηνιηζκνχο ηεο επηρείξεζεο, 

ην ζχζηεκα ακνηβψλ θηι. 
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Γηάγξακκα: Κχθινο απνδνηηθήο εμππεξέηεζεο 

 

 

 

 

Πεγή: Schlesinger and Heskett, 1991 

 

 

Σέινο ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ν θαζνξηζκφο ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ δελ είλαη κνλαδηθφο, αιιά ε επηινγή ησλ δεηθηψλ κέηξεζεο εμαξηάηαη ζε 

κεγάιν βαζκφ απφ: 

 Σηο πξνηεξαηφηεηεο θαη ηα πξνβιήκαηα ηεο επηρείξεζεο- νξγαληζκνχ 

 Σν είδνο ηνπ επαγγέικαηνο 

 Σελ πνηφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ πξέπεη λα πξνζδηνξίδεηαη πνζνηηθά ηφζν κε ηε 

ρξήζε εξγαιείσλ έξεπλαο φζν θαη κε ηε ρξήζε αληηθεηκεληθψλ δεηθηψλ. 

 

 

 

 

 

 

Μείσζε ιαζψλ 

πξνζσπηθνχ 

Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

Ηθαλνπνίεζε 

πξνζσπηθνχ 

Αχμεζε 

θεξδψλ 

Διαρηζηνπνίεζε 

απσιεηψλ πειαηψλ 
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5. ΔΡΔΤΝΑ ΢Δ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΔΗ΢ ΠΑΡΟΥΖ΢ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ 

 

5.1  ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΣΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

 

        Πιεζπζκφο ηεο έξεπλαο  

 

Ο πιεζπζκφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο απνηειείηαη απφ ηδησηηθέο εηαηξείεο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ.  

 

        Γείγκα 

 

Ζ κνλάδα δεηγκαηνιεςίαο πνπ επηιέρζεθε, είλαη αληηπξνζσπεπηηθή ηνπ ηνκέα 

παξνρήο ππεξεζηψλ. Πξφθεηηαη γηα επηρεηξήζεηο φισλ ησλ κεγεζψλ , ψζηε λα 

κπνξνχκε λα έρνπκε κηα πην νινθιεξσκέλε άπνςε . Σν δείγκα ηαπηίδεηαη κε ηνλ 

πιεζπζκφ .Ζ έξεπλα δηεμήρζε κεηαμχ 07-09-2009 θαη 02-11-2009 θαη ν ηφπνο 

δηεμαγσγήο ήηαλ ε Αζήλα.  ΢πιιέρζεθαλ νη απφςεηο 50 εξγαδνκέλσλ απφ 50 

δηαθνξεηηθέο εηαηξείεο . 

 

Οη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα είλαη νη εμήο: 

 

ΣΡΑΠΔΕΔ΢ 

 

1. Millenium bank 

2. HSBC 

 

Α΢ΦΑΛΗ΢ΣΗΚΔ΢ ΔΣΑΗΡΔΗΔ΢ – Α΢ΦΑΛΗ΢ΣΗΚΑ ΓΡΑΦΔΗΑ 

 

3. Αζθάιεηεο «Τδξφγεηνο» 

4. ΑΣΔ Αζθαιηζηηθή 

5. Αζθαιηζηηθφ γξαθείν «΢ρνηλάο – Αξψλεο» 
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ΓΗΑΦΖΜΗ΢ΣΗΚΔ΢ ΔΣΑΡΔΗΔ΢ 

 

6. Tonic advertising 

7. Miga Advertising 

8. Fox&Wolf 

9. The pr team 

10. Adphill 

11. DK advertising 

12. New age media 

13. Place media 

14. ABC advertising 

15. Value com 

16. Arrow 

 

 

ΣΑΞΗΓΗΧΣΗΚΑ ΓΡΑΦΔΗΑ 

 

17. CWT 

18. Goldair 

19. Mid east 

20. Ace travel 

21. Orama travel & events 

 

ΗΓΗΧΣΗΚΔ΢ ΚΛΗΝΗΚΔ΢ 

 

22. Κιηληθή «ΓΗΑΓΚΟ΢» 

23. ΗΑ΢Η΢ 

24. Γαιελφο 

25. Doctor‟s house 
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ΓΤΜΝΑ΢ΣΖΡΗΑ 

 

26. Caroli‟s health and spa 

27. Golden gym 

28. Alma pilates studio 

29. Soma 

30. Fitness club 

31. Mega gym 

32. Body scape 

33. Champions gym 

34. Arena 

 

ΚΟΜΜΧΣΖΡΗΑ 

 

35. Petros c 

36. Hair loft 

37. Hair way 

38. Top hair 

39. FG Κνκκσηήξηα 

40. Studio M 

41. Dina Memou 

42. Profile 

43. Prime cut 

 

ΗΝ΢ΣΗΣΟΤΣΑ ΟΜΟΡΦΗΑ΢-ΑΓΤΝΑΣΗ΢ΜΑΣΟ΢ 

 

44. Swan 

45. La prairie spa 

46. Αθξνδίηε spa 

47. Grace spa 

48. Avalon golden store 

49. Fairynails 

50. New day 
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         Μέζνδνο εξεπλεηηθήο πξνζέγγηζεο  

 

Ζ έξεπλα ήηαλ πνζνηηθή θαη δηεμήρζε κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίσλ κε εξσηήζεηο 

θιεηζηνχ θαη αλνηθηνχ ηχπνπ. Ζ ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ έγηλε κε 

πξνζσπηθή επαθή. Ο ιφγνο πνπ επειέγε ε πξνζσπηθή επαθή, ήηαλ γηα λα ππάξμεη 

ε βεβαίσζε ζπκπιήξσζεο φισλ ησλ κεξψλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη λα δνζνχλ νη 

απαξαίηεηεο δηεπθξηλίζεηο ζηνπο εξσηεζέληεο ππαιιήινπο θαη πειάηεο. Ο 

πεξηνξηζκφο ήηαλ φηη νη πεξηζζφηεξνη  επέιεμαλ ιφγσ δηαθφξσλ ιφγσλ λα κελ 

ζπκκεηάζρνπλ ζηελ έξεπλα. Ζ αλάιπζε έγηλε κε ην πξφγξακκα SPSS 11 θαη ηα 

απνηειέζκαηα παξνπζηάζηεθαλ κέζα απφ γξαθήκαηα θαη πίλαθεο.  Οη αλαιχζεηο 

πνπ γίλνληαη βαζίδνληαη ζηελ πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή. 

 

 

5.2  ΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ΢ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ  

 

Σν εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν θαηαξηίζηεθε πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο: 

 

 Άκεζεο νη νπνίεο αλαθέξνληαλ απεπζείαο ζην ππφ εμέηαζε ζέκα 

 Έκκεζεο γηα πην πξνζσπηθέο εξσηήζεηο 

 Κιεηζηέο ζηηο νπνίεο νη απαληήζεηο ήηαλ πξνθαζνξηζκέλεο ρσξίο λα επηδέρνληαη 

δηαθνξεηηθέο απαληήζεηο απφ ηηο πξνβιεπφκελεο 

 Αλνηρηέο, ζηηο νπνίεο ν εξσηψκελνο κπνξνχζε λα εθθξάζεη ειεχζεξα ηελ άπνςή 

ηνπ ρσξίο πξνθαζνξηζκέλε απάληεζε 

 

΢θνπφο ηεο ρξήζεο δηαθνξεηηθνχ ηχπνπ εξσηήζεσλ ήηαλ ην εξσηεκαηνιφγην λα κελ 

θνπξάζεη ηνλ εξσηψκελν θαη κέζα απφ ηε πνηθηιία ησλ εξσηήζεσλ λα εμαζθαιηζηεί 

ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ ε εμαγσγή αμηφπηζησλ ζπκπεξαζκάησλ.  

 

Αθφκα ,εμαζθαιίζηεθε φηη ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ήηαλ ηίκηα, ακεξφιεπηε 

θαη αληηθεηκεληθή , ηεξνπκέλεο ηεο ζρεηηθήο δενληνινγίαο . Έγηλε πξνζπάζεηα, φπσο 

ζα δνχκε θαη παξαθάησ, νη εξσηήζεηο λα είλαη ηέηνηεο ψζηε λα κελ ζηρηεί θαη λα κελ 

ελνριεζεί ν εξσηψκελνο.  
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΢θνπφο ηεο έξεπλαο  

 

΢θνπφο ηεο έξεπλαο είλαη ε κειέηε ησλ ηξφπσλ δηαρείξηζεο ηνπ πειαηνινγίνπ ησλ 

επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ, κε ζθνπφ ηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ. 

Αμηνινγείηαη θαηά πφζν ππάξρεη ζπζηεκαηηθή ζπιινγή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε 

ηνπο πειάηεο ηεο εηαηξείαο απφ ηνπο ππαιιήινπο ηεο. Δπηπιένλ κειεηάηαη ν 

πξνζαλαηνιηζκφο ηεο εηαηξίαο απέλαληη ζηνπο πειάηεο θαη ηνπο ππαιιήινπο ηεο θαη 

ηαπηφρξνλα πσο ζπιιέγεη πιεξνθνξίεο γηα απηνχο.  

 

 

Πεξηνξηζκνί  

 

Δίλαη αδχλαην λα εμαθξηβσζεί ε εηιηθξίλεηα ησλ απαληήζεσλ, παξφιν πνπ ηα 

εξσηεκαηνιφγηα είλαη αλψλπκα, ψζηε λα δηεπθνιχλνπλ ηελ δηαδηθαζία. Αθφκα, είλαη 

δχζθνιν λα εμεηαζζεί ην επίπεδν θαηαλφεζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, παξφιν πνπ 

δφζεθαλ δηεπθξηλήζεηο θαη νδεγίεο πξηλ απφ ηε ζπκπιήξσζή ηνπ. Δπεηδή ε κειέηε 

αθνξά εηαηξείεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

νπνηαδήπνηε ζπκπέξαζκα ηεο έξεπλαο αθνξά απνθιεηζηηθά απηφ ηνλ ηχπν 

εηαηξεηψλ.  
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ΑΝΩΣΑΣΟ ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΚΟ ΗΓΡΤΜΑ ΠΑΣΡΩΝ 

 

     

 

 

Αζήλα 09 Ννεκβξίνπ 2009 

 

Αγαπεηνί θχξηνη, 

 

Ζ παξνχζα έξεπλα δηεμάγεηαη ζηα πιαίζηα εθπφλεζεο ηεο πηπρηαθήο καο 

εξγαζίαο, κε ηίηιν «Ζ αλάιπζε ησλ ππεξεζηψλ ζηελ ηνπηθή θνηλσλία ηεο 

Αζήλαο», ζηα πιαίζηα ηνπ πξνγξάκκαηνο ζπνπδψλ ηνπ ηκήκαηνο Γηνίθεζεο 

Δπηρεηξήζεσλ, ηεο ζρνιήο Γηνίθεζεο θαη Οηθνλνκίαο ηνπ ΑΣΔΗ Παηξψλ. 

΢θνπφο ηεο έξεπλαο είλαη ε κειέηε ησλ ηξφπσλ δηαρείξηζεο ηνπ πειαηνινγίνπ 

ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ, κε ζθνπφ ηελ παξνρή πνηνηηθψλ 

ππεξεζηψλ. 

Παξαθαιψ ζπκπιεξψζηε φιεο ηηο παξαθάησ εξσηήζεηο απζφξκεηα, ζχκθσλα 

πάληα κε ηελ πξνζσπηθή ζαο άπνςε. Ζ ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

είλαη αλψλπκε, ελψ νη απαληήζεηο ζα παξακείλνπλ εκπηζηεπηηθέο θαη δελ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ αιινχ παξά κφλν ζηελ παξνχζα έξεπλα θαη ζα αλαιπζνχλ 

ζηαηηζηηθά. Σα απνηειέζκαηα ηεο ζηαηηζηηθήο επεμεξγαζίαο ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ κπνξνχλ λα ζαο απνζηαινχλ, ζε πεξίπησζε πνπ ην 

επηζπκείηε. 

΢αο επραξηζηνχκε εθ ησλ πξνηέξσλ γηα ηε ζπκβνιή ζαο ζηε δηεμαγσγή ηεο 

παξνχζαο έξεπλαο. 

 

Με εθηίκεζε, 

 

 

Πεηξάηνπ Γήκεηξα      Νηέκνπ Γήκεηξα
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ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ 

 

 

1. Πφζνη εξγαδφκελνη έξρνληαη ζε θαηεπζείαλ επαθή κε πειάηεο ζηελ 

επηρείξεζε πνπ εξγάδεζηε;  

       (Παξαθαιψ επηιέμηε κία απάληεζε, ζεκεηψλνληαο κε  ην  αληίζηνηρν θνπηάθη.) 

□ 1-5 

□ 6-10 

□ 11 ή πεξηζζφηεξνη 

 

2. Πφζν ζπζηεκαηηθή ζα ραξαθηεξίδαηε ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ 

ζρεηηθψλ κε ηνπο πειάηεο απφ ηνπο ππαιιήινπο ηεο εηαηξείαο;  

            (Παξαθαιψ θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ πνπ είλαη πην θνληά ζηελ άπνςή ζαο.) 

 

   Πνιχ ιίγν           Πάξα πνιχ 

1  2  3  4  5 

 

3. Ζ επηρείξεζή ζαο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο, αθνινπζεί : 

 

Α) Απφιπηα δνκεκέλεο  δηαδηθαζίεο 

Β) Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα πξσηνβνπιίαο απφ ηνπο ππαιιήινπο 

 

 

4. Παξαθαιψ αλαθέξαηε ζπλνπηηθά ηηο ελέξγεηεο κε ηηο νπνίεο ε 

επηρείξεζε πξνζπαζεί λα εμαζθαιίζεη ηε δηαθξάηεζε ησλ ηαθηηθψλ 

πειαηψλ ηεο.  

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………
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…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………… 

 

5. Παξαθαιψ αλαθεξζείηε ζπλνπηηθά ζηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο ε 

εηαηξεία ζαο επηβξαβεχεη ηνπο πηζηνχο πειάηεο.  

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

………………………………………………… 

 

6. Ζ επηρείξεζή ζαο  είλαη θαηά βάζε πξνζαλαηνιηζκέλε : 

Α) ΢ηε δηαηήξεζε πηζηψλ πειαηψλ 

Β) ΢ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ 

Γ) ΢ηνλ ίδην βαζκφ ηα δχν παξαπάλσ  

 

7. ΢ηελ επηρείξεζε ππάξρεη νξγαλσκέλν ηκήκα δηαρείξηζεο ησλ 

παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ.  

(Παξαθαιψ επηιέμηε κία απάληεζε, κε  ζην αληίζηνηρν θνπηάθη.) 

□ Ναη      

□ Όρη 

 

 

8. Με πνηνπο ηξφπνπο ε επηρείξεζε γλσξίδεη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ; 

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………

…………………………………………… 
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9. ΢ε πνην ή πνηα απφ παξαθάησ αμηνπνηείηαη ε γλψζε ηεο επηρείξεζεο 

πάλσ ζηηο πξνηηκήζεηο θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ ηεο;  

(Παξαθαιψ επηιέμηε κε  ) 

□ Τινπνίεζε πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο 

□ Παξαθνινχζεζε απνηειεζκαηηθφηεηαο πσιεηψλ 

□ Πξνζαξκνγή πξντφλησλ ζε απαηηήζεηο κεκνλσκέλσλ πειαηψλ 

□ Καζνξηζκφο ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο πξντφλησλ 

□ ΢ρεδηαζκφο λέσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ 

□ Λήςε  πεξεηαίξσ ΢ηξαηεγηθψλ Απνθάζεσλ Μάξθεηηλγθ 

□ Παξαθνινχζεζε θεξδνθνξίαο πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο  

□ ΢ρεδηαζκφο επηθνηλσληαθήο ζηξαηεγηθήο (π.ρ. direct marketing θαη απνζηνιή 

θπιιαδίσλ) 

□ Αλάπηπμε ζπλαθψλ πξντφλησλ ππεξεζηψλ (Cross Selling) 

 

10. Πφζνη εξγαδφκελνη απαζρνινχληαη ζηελ επηρείξεζε πνπ εξγάδεζηε; 

(Παξαθαιψ επηιέμηε κία απάληεζε, ζεκεηψλνληαο κε  ) 

□ Ληγφηεξνη απφ 10  

□11-20 

□ Πεξηζζφηεξνη απφ 20 
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11. Ο εηήζηνο ηδίξνο ηεο επηρείξεζεο, ζηελ νπνία εξγάδεζηε είλαη θαηά κέζν  

φξν: 

 

(Παξαθαιψ επηιέμηε κία απάληεζε, ζεκεηψλνληαο κε  ην αληίζηνηρν                       

θνπηάθη.) 

□ Μηθξφηεξνο απφ 100.000€ 

□100.000-200.000 € 

□200.000-500.000 € 

□500.000 θαη άλσ € 

 

 

 

   ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΟΤΜΔ ΠΟΛΤ ΓΗΑ ΣΟΝ ΥΡΟΝΟ ΢Α΢! 
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5.3  ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΔΡΔΤΝΑ΢  

 

1 - 3

4- 6

7 ή περι σσότεροι

Πφζνη εξγαδφκελνη έξρνληαη ζε θαηεπζείαλ επαθή

 κε πειάηεο ζηελ επηρείξεζε πνπ εξγάδεζηε;

34,00%

n=17

50,00%

n=25

16,00%

n=8

 

 

Απφ ην παξαπάλσ γξάθεκα παξαηεξνχκε ην 50% ησλ εξσηψκελσλ λα δειψλεη φηη 

4 – 6 εξγαδφκελνη έξρνληαη ζε θαηεπζείαλ επαθή κε πειάηεο ζηελ επηρείξεζε πνπ 

εξγάδνληαη, ην 34% δειψλεη 1 – 3 θαη ην 16% δειψλεη 7 ή θαη πεξηζζφηεξνη.  

 

Σα παξαπάλσ έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ κνξθή θαη ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο . 

Μηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο φπσο θνκκσηήξηα θαη γπκλαζηήξηα έρνπλ ιηγφηεξνπο 

ππαιιήινπο, απφ ηνπο νπνίνπο ζρεδφλ φινη έξρνληαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο. 

Κάηη ηέηνην πξέπεη λα ιακβάλεηαη ζνβαξά ππφςε ζην ζηάδην επηινγήο ηνπ 

πξνζσπηθνχ . ΢πλήζσο γηα ηελ θάιπςε κηαο ηέηνηαο ζέζεο δελ απαηηείηαη πςειφ 

επίπεδν ζπνπδψλ θαη ε επηινγή ησλ ππαιιήισλ γίλεηαη θπξίσο κε θξηηήξην ηελ 

πξνππεξεζία  . Απηφ δελ ζεκαίλεη φκσο φηη ν ππνςήθηνο δελ πξέπεη λα έρεη 

επηθνηλσληαθέο ηθαλφηεηεο θαη πειαηνθεληξηθή αληίιεςε . Αληίζεηα, ζε επηρεηξήζεηο 

κεγαιχηεξνπ κεγέζνπο είδακε φηη ε επηινγή ησλ πσιεηψλ ή ησλ αηφκσλ πνπ 
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αζρνινχληαη κε ην client service γίλεηαη θάησ απφ ηα απζηεξά θξηηήξηα ηεο επαξθνχο 

κφξθσζεο, ηεο ζσζηήο ζπκπεξηθνξάο θαζψο θαη ηεο ηθαλφηεηαο απνηειεζκαηηθήο  

επηθνηλσλίαο θαη επίιπζεο πξνβιεκάησλ. 

 

 

 

 

Descriptive Statistics  

 

 

N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Πφζν ζπζηεκαηηθή ζα 

ραξαθηεξίδαηε ηε ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε 

ηνπο πειάηεο απφ ηνπο 

ππαιιήινπο ηεο εηαηξείαο; 

50 1,00 5,00 3,3000 1,32865 

 

Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα παξαηεξνχκε φηη ην δείγκα καο αμηνινγεί ζε επίπεδν 3,3 

θαηά κέζν φξν ην πφζν ζπζηεκαηηθή είλαη ε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε ηνπο 

πειάηεο ηεο εηαηξείαο απφ ηνπο ππαιιήινπο ηεο. Δίλαη έλα ζρεηηθά ηθαλνπνηεηηθφ 

επίπεδν.  
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Σν 76% ησλ εξσηψκελσλ δειψλεη φηη ε επηρείξεζε ηνπ ρξεζηκνπνηεί απφιπηα 

δνκεκέλεο δηαδηθαζίεο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο ελψ ην 24% δειψλεη 

φηη ππάξρεη πάληα ε δπλαηφηεηα πξσηνβνπιίαο απφ ηνπο ππαιιήινπο.  

 

Απφ απηφ ην απνηέιεζκα βιέπνπκε φηη νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ζπγθεθξηκέλα 

κνληέια εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζηελ πιεηνλφηεηά ηνπο, ψζηε λα δεκηνπξγείηαη 

ζσζηή ζρέζε κε ηνπο πειάηεο πνπ ζα παξέρεη αζθάιεηα θαη δηάξθεηα ζηελ 

ζπλεξγαζία. Οη επηρεηξήζεηο πνπ απάληεζαλ φηη δίλνπλ πξσηνβνπιία ζηνπο 

εξγαδφκελνπο ήηαλ είηε κηθξφηεξνπ κεγέζνπο είηε λενζχζηαηεο . 
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Παξαθαιψ αλαθέξαηε ζπλνπηηθά ηηο ελέξγεηεο κε ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε 

πξνζπαζεί λα εμαζθαιίζεη ηε δηαθξάηεζε ησλ ηαθηηθψλ πειαηψλ ηεο θαη ηνπο 

ηξφπνπο πνπ επηιέγεη γηα λα ηνπο επηβξαβεχζεη .  

 

Οη απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ γηα ηηο ελέξγεηεο κε ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε πξνζπαζεί 

λα εμαζθαιίζεη ηε δηαθξάηεζε ησλ ηαθηηθψλ πειαηψλ ηεο είλαη ε θηιηθή ζρέζε , νη 

ππεξεζίεο κεηά ηε πψιεζε, ε ζπλερήο θάιπςε αλαγθψλ απφ ηα δηνηθεηηθά ηκήκαηα , 

νη εθπηψζεηο, ηα δψξα θαη ε  επηβξάβεπζε κέζσ πξνζθνξψλ. 

Όπσο είδακε θαη ζην ζεσξεηηθφ θνκκάηη, ππάξρεη δηαθνξά κεηαμχ ηθαλνπνίεζεο  ηνπ 

θαηαλαισηή θαη πηζηφηεηαο ζηελ επηρείξεζε. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηελ 

επηρείξεζε λα έρεη πηζηνχο πειάηεο θαη φηαλ ηνπο απνθηήζεη , λα θαηαθέξεη λα ηνπο 

θξαηήζεη.  

Απηή ε εξψηεζε ήηαλ αξθεηά ρξήζηκε ηφζν γηα εκάο φζν θαη γηα ηνπο ίδηνπο ηνπο 

εξσηεζέληεο, αθνχ αθφκα θαη αλ δελ ππήξρε νξγάλσζε ζην ζέκα ηεο δηαθξάηεζεο 

πειαηψλ , αλαγθάζηεθαλ λα εθεχξνπλ ηξφπνπο «επηβξάβεπζεο» , πξνζαξκνδφκελνη 

ζηελ δπζρεξή νηθνλνκηθή θαηάζηαζε. Όινη ζπκθψλεζαλ φηη νη ππεξεζίεο κεηά ηελ 

πψιεζε θαη νη θηιηθέο ζρέζεηο είλαη πνιχ ζεκαληηθέο γηα ηελ ζπλέρηζε ηεο 

ζπλεξγαζίαο . 

΢ηηο αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο δίλεηαη κεγάιε ζεκαζία ζηελ πξνζσπηθή ζρέζε 

εξγαδφκελνπ θαη πειάηε. Απηφ φπσο καο είπαλ έρεη δείμεη φηη σθειεί ζηελ  δηάξθεηα 

ηεο ζπλεξγαζίαο  θαη απνηειεί κία «δηθιίδα αζθαιείαο» ηνλ ηειεπηαίν θαηξφ πνπ ν 

ζπγθεθξηκέλνο ρψξνο αληηκεησπίδεη πνιιά πξνβιήκαηα. ΢ηελ δηαθήκηζε , νη πειάηεο 

επηβξαβεχνληαη κε ζηφρν λα παξακείλνπλ ζηελ εηαηξεία κέζα απφ επηπιένλ παξνρέο 

, θαιχηεξεο ηηκνινγηαθέο πνιηηηθέο θαη «γξεγνξφηεξα αληαλαθιαζηηθά» , ιφγσ 

κεγάινπ αληαγσληζκνχ ζηνλ ζπγθεθξηκέλν θιάδν. Σα ηαμηδησηηθά γξαθεία έρνπλ 

απμήζεη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ ηηο πξνζθνξέο, εθκεηαιιεπφκελνη ηελ ηάζε γηα 

ηαμίδηα ζην εμσηεξηθφ θαη ηηο ζπλεξγαζίεο πνπ έρνπλ κε επηρεηξήζεηο εθεί. Αθφκα θαη 

νη ηδησηηθέο θιηληθέο πξνζθέξνπλ πξνλφκηα (πρ ζπλεξγαζία κε ηξάπεδεο γηα έθδνζε 

πηζησηηθψλ θαξηψλ κε νθέιε ζηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε) . 

 

 Βιέπνπκε ινηπφλ φηη νη ηξάπεδεο δηεπξχλνπλ ηα νθέιε πνπ πξνζθέξνπλ ζηνπο 

πειάηεο ηνπο, θπξίσο κέζα απφ παξάπιεπξεο δξαζηεξηφηεηεο , αθνχ ηα επηηφθηα 

είλαη ζπγθεθξηκέλα θαη ν ηδίξνο ηνπο έρεη νινέλα θαη πην πησηηθέο ηάζεηο. Οη κηθξέο 

επηρεηξήζεηο πξσηαξρηθά ζηεξίδνληαη ζηελ πξνζσπηθή ζρέζε κε ηνπο πειάηεο , αιιά 
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θαη ζε πξνζθνξέο (πρ ηα γπκλαζηήξηα παξέρνπλ ζπλδξνκή ή αλαλέσζε ζπλδξνκήο 

κε πνιχ κηθξφ θφζηνο , δίλνληαο ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα γηα λα πινπνηεζεί 

απηφ). 

 

 

 

 

Σν 50% ησλ εξσηψκελσλ δειψλεη φηη ε επηρείξεζε ηνπ είλαη θαηά βάζε 

πξνζαλαηνιηζκέλε ζηε δηαηήξεζε πηζηψλ πειαηψλ, ην 26% δειψλεη ηελ 

πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ θαη ην 24% δειψλεη θαη ηα δχν.  

 

Ζ δηαηήξεζε ησλ πηζηψλ πειαηψλ πξέπεη λα είλαη πξσηαξρηθφο ζηφρνο γηα κηα 

επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ, φπσο είδακε αλαιπηηθά θαη ζην θνκκάηη ηεο 

ζεσξίαο. Σα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά πνπ δηαθνξνπνηνχλ ηελ ππεξεζία απφ ην 

πξντφλ , θαζηζηνχλ πην δχζθνιεο ηηο ζπλεξγαζίεο ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ ζε 

βάζνο ρξφλνπ. Οη κηζέο επηρεηξήζεηο πνπ εξσηήζεζαλ θαίλεηαη λα ην έρνπλ 

ζπλεηδεηνπνηήζεη απηφ θαη λα μνδεχνπλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηεο  ελέξγεηάο  ηνπο 

ζηελ δηαηήξεζε ζπλεξγαζηψλ , θαηαλνψληαο φηη εθηφο ησλ άιισλ, νη πηζηνί πειάηεο 
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βνεζνχλ ζην ρηίζηκν ηνπ νλφκαηνο ηεο επηρείξεζεο, αθφκα θαη αλ δίλνπλ κηθξφηεξν 

έζνδν απφ θάπνηνλ ελ δπλάκεη πειάηε.  

 

 

 

Σν 28% ησλ εξσηψκελσλ δειψλεη φηη ζηελ επηρείξεζή ηνπ ππάξρεη νξγαλσκέλν 

ηκήκα δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ.  

 

Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δελ δηαζέηνπλ νξγαλσκέλν ηκήκα δηαρείξηζεο 

παξαπφλσλ , θπξίσο ιφγσ ηνπ κεγέζνπο ηνπο. Πξνηηκνχλ απηή ηελ δξαζηεξηφηεηα 

λα ηελ αλαιακβάλνπλ νη ίδηνη ππάιιεινη πνπ αζρνινχληαη κε ηελ πψιεζε ή έξρνληαη 

ζε επαθή κε ηνλ πειάηε. Απηφ φκσο αθελφο είλαη έλαο επηπιένλ φγθνο εξγαζίαο γηα 

απηνχο, αθεηέξνπ ίζσο δελ ππάξρεη ην θαηάιιειν ππφβαζξν γηα λα ρεηξηζηνχλ 

ηέηνηεο θαηαζηάζεηο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ απάληεζαλ φηη έρνπλ ηκήκα δηαρείξηζεο 

παξαπφλσλ , ηφληζαλ φηη ηνπο έρεη βνεζήζεη πνιχ ζηηο πειαηεηαθέο ηνπο ζρέζεηο 

αιιά θαη ζηελ θαιχηεξε αμηιφγεζε ησλ πσιεηψλ ηεο εηαηξείαο.  

 

 



 

 119 

 

Με πνηνπο ηξφπνπο ε επηρείξεζε γλσξίδεη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ; 

 

Οη εξσηψκελνη δήισζαλ φηη ε εηαηξεία ηνπο γλσξίδεη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ 

κέζσ ησλ πσιεηψλ ,ηεο επαθή κέζσ γξακκαηείαο θαη ηεο ρξήζε θαξηέιαο 

παξαπφλσλ.   

Ο πην αληηθεηκεληθφο ηξφπνο ελεκέξσζεο είλαη ε ρξήζε θαξηέιαο, θάηη πνπ φκσο δελ 

ρξεζηκνπνηείηαη πνιχ απφ ηνπο πειάηεο ιφγσ έιιεηςεο ρξφλνπ, ακθηβνιίαο γηα ην αλ 

ζα αμηνινγεζεί απφ θάπνηνλ , έιιεηςε πξνζσπηθήο επαθήο. 

 

 

΢ε πνην ή πνηα απφ παξαθάησ αμηνπνηείηαη ε γλψζε ηεο επηρείξεζεο πάλσ 

ζηηο πξνηηκήζεηο θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ ηεο;  

 

 

 

 

Πιήζνο % 

Τινπνίεζε πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο 9 18,0% 

Παξαθνινχζεζε απνηειεζκαηηθφηεηαο πσιεηψλ 42 84,0% 

Πξνζαξκνγή πξντφλησλ ζε απαηηήζεηο κεκνλσκέλσλ 

πειαηψλ 

38 76,0% 

Καζνξηζκφο ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο πξντφλησλ 30 60,0% 

΢ρεδηαζκφο λέσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ 20 40,0% 

Λήςε πεξεηαίξσ ΢ηξαηεγηθψλ Απνθάζεσλ Μάξθεηηλγθ 25 50,0% 

Παξαθνινχζεζε θεξδνθνξίαο πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο 13 26,0% 

΢ρεδηαζκφο επηθνηλσληαθήο ζηξαηεγηθήο (π.ρ. direct 

marketing θαη απνζηνιή θπιιαδίσλ) 

25 50,0% 

Αλάπηπμε ζπλαθψλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ (Cross Selling) 25 50,0% 

 

Απφ ηνλ παξαπάλσ πίλαθα παξαηεξνχκε φηη ε γλψζε ηεο επηρείξεζεο πάλσ ζηηο 

πξνηηκήζεηο θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ ηεο αμηνπνηείηαη πξσηίζησο ζηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πσιεηψλ ηεο, έπεηαη ε πξνζαξκνγή 

πξντφλησλ ζε απαηηήζεηο κεκνλσκέλσλ πειαηψλ θαη αθνινπζεί ν θαζνξηζκφο 

ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο πξντφλησλ, ΢ηε ηέηαξηε ζέζε καδί έρνπκε ηελ αλάπηπμε 

ζπλαθψλ πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ, ηνλ ζρεδηαζκφ επηθνηλσληαθήο ζηξαηεγηθήο θαη ηελ 



 

 120 

ιήςε πεξεηαίξσ ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ κάξθεηηλγθ. ΢ηε πέκπηε ζέζε έρνπκε ηνλ 

ζρεδηαζκφ λέσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ζηελ έθηε ζέζε ηελ παξαθνινχζεζε 

θεξδνθνξίαο πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο θαη ζηελ ηειεπηαία ζέζε ηελ πινπνίεζε 

πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο.   

Ζ δηνίθεζε ηεο θάζε επηρείξεζεο πξέπεη λα «αθνπγθξάδεηαη» ηηο επηζπκίεο ησλ 

πειαηψλ αιιά θαη λα δίλεη ηδηαίηεξε βάζε ζηα φπνηα παξάπνλα. Οη εζσηεξηθέο 

ζρέζεηο ζηελ επηρείξεζε φπσο αλαπηχμακε θαη παξαπάλσ είλαη ε βάζε θαη γηα ηελ 

εηθφλα ηεο εηαηξείαο πξνο ηα έμσ. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ εξγαδνκέλνπ απφ ηηο 

εξγαζηαθέο ηνπ ζρέζεηο είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή. Απηφ είλαη θάηη πνπ δελ ιακβάλεηαη ππφςε απφ ην ζχλνιν ησλ 

επηρεηξήζεσλ, κε απνηέιεζκα νη επηδφζεηο ηεο επηρείξεζεο λα θξίλνληαη κφλν απφ 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ πσιεηή. Οη πηζηνί ή «κεγάινη» 

πειάηεο πεηπραίλνπλ εηδηθέο ζπκθσλίεο ή πξνζαξκνγή ηεο ζπλεξγαζίαο ηνπο, κε 

βάζε ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο αιιά θαη ην φθεινο ηεο επηρείξεζεο. Βιέπνπκε φηη θαη ε 

ηηκνινγηαθή πνιηηηθή κπνξεί λα γίλεη πην επέιηθηε, ζηα πιαίζηα ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε. ΢ηηο ηειεπηαίεο ζέζεηο έξρνληαη ηα πξνγξάκκαηα πηζηφηεηαο, θάηη πνπ είλαη 

ινγηθφ αλ αλαινγηζηνχκε φηη ζε θάπνηεο επηρεηξήζεηο δελ ππάξρνπλ θαλ ηξφπνη 

δηαθξάηεζεο ησλ πηζηψλ πειαηψλ. 
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΢ην 64% ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο καο απαζρνινχληαη απφ 11 έσο 20 

εξγαδφκελνη, ζην 26% ιηγφηεξνη απφ 10 θαη ζην 10% πεξηζζφηεξνη απφ 20 
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Σν 40% ησλ επηρεηξήζεσλ έρεη εηήζην ηδίξν θαηά κέζν φξν κηθξφηεξν ησλ 100.000 

επξψ, ην 36% έρεη ηδίξν απφ 100.000 έσο 200.000 επξψ, ην 16% απφ 200.000 έσο 

500.000 επξψ θαη ην 8% έρεη ηδίξν πάλσ απφ 500.000 επξψ.  

 

Οη δχν ηειεπηαίεο εξσηήζεηο έγηλαλ κε ζθνπφ λα θαηαλνήζεη ν αλαγλψζηεο ην 

κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

φπσο είδακε έρεη κηθξφ ηδίξν θαη κηθξφ εξγαηηθφ δπλακηθφ. Απηφ δηθαηνινγεί ηηο 

ειιείςεηο ζε ζέκαηα κάξθεηηλγθ απφ πιεπξάο εηαηξίαο. Οη κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο 

πνπ ζπκκεηείραλ καο δηεπθφιπλαλ ζηηο εξσηήζεηο καο, επηβεβαηψλνληαο ζην 

κεγαιχηεξν κέξνο παξαδνρέο ηεο ζεσξίαο.  

 

 

 

 

 



 

 123 

  ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

Απφ ηελ παξαπάλσ αλάιπζε πξνθχπηνπλ ηα παξαθάησ απνηειέζκαηα: 

 

Βξήθακε φηη ην 50% ησλ εξσηψκελσλ λα δειψλεη φηη 4 – 6 εξγαδφκελνη έξρνληαη ζε 

θαηεπζείαλ επαθή κε πειάηεο ζηελ επηρείξεζε πνπ εξγάδνληαη, ην 34% δειψλεη 1 – 

3 θαη ην 16% δειψλεη 7 ή θαη πεξηζζφηεξνη. Αθφκε ην δείγκα καο αμηνινγεί ζε 

επίπεδν 3,3 (άξηζηα ην 5) θαηά κέζν φξν ην πφζν ζπζηεκαηηθή είλαη ε ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε ηνπο πειάηεο ηεο εηαηξείαο απφ ηνπο ππαιιήινπο ηεο. 

Φαίλεηαη φηη είλαη έλα ζρεηηθά ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν. Σν 76% ησλ εξσηψκελσλ 

δειψλεη φηη ε επηρείξεζε ηνπ ρξεζηκνπνηεί απφιπηα δνκεκέλεο δηαδηθαζίεο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο ελψ ην 24% δειψλεη φηη ππάξρεη πάληα ε δπλαηφηεηα 

πξσηνβνπιίαο απφ ηνπο ππαιιήινπο.  

 

Δίδακε αθφκα φηη ε επηρείξεζε πξνζπαζεί λα εμαζθαιίζεη ηε δηαθξάηεζε ησλ 

ηαθηηθψλ πειαηψλ ηεο κε ηνπο εμήο ηξφπνπο : ηελ θηιηθή ζρέζε , ηηο ππεξεζίεο κεηά 

ηελ πψιεζε, ηελ ζπλερή θάιπςε αλαγθψλ απφ ηα δηνηθεηηθά ηκήκαηα θαη ηελ  

επηβξάβεπζε κέζσ πξνζθνξψλ. Δπίζεο ε εηαηξία ζπλήζσο ρξεζηκνπνηεί εθπηψζεηο, 

πξνζθνξέο, δσξεάλ δείγκαηα θαη δψξα γηα λα επηβξαβεχζεη ηνπο πηζηνχο πειάηεο. 

Σν 50% ησλ εξσηψκελσλ δειψλεη φηη ε επηρείξεζή ηνπ είλαη θαηά βάζε 

πξνζαλαηνιηζκέλε ζηε δηαηήξεζε πηζηψλ πειαηψλ, ην 26% δειψλεη ηελ 

πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ θαη ην 24% δειψλεη θαη ηα δχν. Μφλν ην 28% ησλ 

εξσηψκελσλ δειψλεη φηη ζηελ επηρείξεζε ππάξρεη νξγαλσκέλν ηκήκα δηαρείξηζεο 

παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ. Ζ εηαηξία θαίλεηαη λα πιεξνθνξείηαη ηα παξάπνλα ησλ 

πειαηψλ κέζσ ησλ πσιεηψλ,  ηεο επαθήο κέζσ γξακκαηείαο θαη ηεο ρξήζεο 

θαξηέιαο παξαπφλσλ.   

 

Παξαηεξήζακε αθφκα φηη ε γλψζε ηεο επηρείξεζεο πάλσ ζηηο πξνηηκήζεηο θαη ηα 

παξάπνλα ησλ πειαηψλ ηεο αμηνπνηείηαη πξσηίζησο ζηελ παξαθνινχζεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πσιεηψλ ηεο, έπεηαη ε πξνζαξκνγή πξντφλησλ ζε 

απαηηήζεηο κεκνλσκέλσλ πειαηψλ θαη αθνινπζεί ν θαζνξηζκφο ηηκνινγηαθήο 

πνιηηηθήο πξντφλησλ. ΢ηελ ηέηαξηε ζέζε καδί έρνπκε ηελ αλάπηπμε ζπλαθψλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ηνλ ζρεδηαζκφ επηθνηλσληαθήο ζηξαηεγηθήο θαη ηελ ιήςε 
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πεξεηαίξσ ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ κάξθεηηλγθ. ΢ηε πέκπηε ζέζε έρνπκε ηνλ 

ζρεδηαζκφ λέσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ζηελ έθηε ζέζε ηελ παξαθνινχζεζε 

θεξδνθνξίαο πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο θαη ζηελ ηειεπηαία ζέζε ηελ πινπνίεζε 

πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο.   

 

Σέινο ζην 64% ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηφο καο απαζρνινχληαη απφ 11 έσο 20 

εξγαδφκελνη, ζην 26% ιηγφηεξνη απφ 10 θαη ζην 10% πεξηζζφηεξνη απφ 20. Σν  40% 

ησλ επηρεηξήζεσλ έρεη εηήζην ηδίξν θαηά κέζν φξν κηθξφηεξν ησλ 100.000 επξψ, ην 

36% έρεη ηδίξν απφ 100.000 έσο 200.000 επξψ, ην 16% απφ 200.000 έσο 500.000 

επξψ θαη ην 8% έρεη ηδίξν πάλσ απφ 500.000 επξψ.  
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΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑ 

 

 

΢ηελ ζεκεξηλή ππεξθαηαλαισηηθή θνηλσλία, ν άλζξσπνο νξίδεηαη απφ ηνλ ηξφπν 

δσήο ηνπ θαη ηνλ πινπξαιηζκφ ησλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ θαηαλαιψλεη. Απηή ε 

ηάζε έρεη σο απνηέιεζκα λα θαηαθιχδεηαη απφ πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ είηε είλαη 

απαξαίηεηα γηα ηελ θαζεκεξηλή ηνπ δσή , είηε δεκηνπξγνχληαη θαη επηβάιινληαη ζε 

έλαλ βαζκφ γηα λα ηελ απινπζηεχζνπλ ή λα ηελ σξαηνπνηήζνπλ. Οη επηρεηξήζεηο 

ινηπφλ αληηκεησπίδνπλ θαζεκεξηλά έλαλ «αγψλα» ζηνλ νπνίν θαινχληαη λα δείμνπλ 

έκπξαθηα φηη ππεξηζρχνπλ ησλ αληαγσληζηηθψλ θαη ελεξγνχλ έηζη ψζηε λα επηθέξνπλ 

ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα θαη λα δηαζθαιίζνπλ ηελ επηζπκεηή εηθφλα ζηελ αγνξά. 

 

Απηφο ν νινέλα απμαλφκελα αληαγσληζκφο θαη νη κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο ηεο 

αγνξάο , έρνπλ επηβάιεη ηελ παξνπζία νξγαλσκέλνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ , θαη ε 

χπαξμή ηνπ έρεη γίλεη απαξαίηεηε ζε θάζε επηρείξεζε ,κηθξή ή κεγάιε, εγρψξηα ή 

πνιπεζληθή, παξνρήο πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ .  

 

Πεξλψληαο απφ δηάθνξεο θάζεηο , ην κάξθεηηλγθ έρεη πηα θηάζεη ζε ζεκείν λα 

ζεσξείηαη επηζηήκε . Ζ αξρηθή ηνπ πξνζέγγηζε θαη ρξήζε ήηαλ γηα ηελ επηηπρή 

πψιεζε πξντφλησλ θαηά ηελ βηνκεραληθή επαλάζηαζε. Αξγφηεξα, ζεσξήζεθε 

απαξαίηεην λα γίλεη θαη κηα ελδειερήο πξνζέγγηζε ζην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ, 

αθνχ ε θχζε ηνπο παξνπζηάδεη ηδηνκνξθίεο πνπ ζίγνπξα ην κάξθεηηλγθ ησλ 

πξντφλησλ δελ κπνξνχζε λα θαιχςεη . 

 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία αλαιχζακε δηεμνδηθά ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ. Μειεηήζακε  

ζέκαηα φπσο ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ , ηηο δηαθνξέο ηνπο απφ ην 

πξντφλ, αλαιχζακε ηνλ ξφιν ηεο πνηφηεηαο κέζα απφ ηηο επί κέξνπο δηαζηάζεηο ηεο 

θαη ηέινο είδακε δηεμνδηθά πσο αλαπηχζζεηαη ην κάξθεηηλγθ ζρέζεσλ , πσο νξίδεηαη 

ε αθνζίσζε ησλ θαηαλαισηψλ θαη πσο κπνξνχλ λα ζπκβάινπλ νη εξγαδφκελνη ζηηο 

πειαηεηαθέο ζρέζεηο.  
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Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ θαιχπηνπλ φπσο είδακε ην 55% ηνπ ΑΔΠ ζηελ 

ρψξα καο, ελψ ζρεδφλ ην 50% ηνπ ζπλνιηθνχ ελεξγνχ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ 

απαζρνιείηαη ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ.  Οη πηζαλνί ιφγνη είλαη αθελφο ε 

«θιεξνλνκηά» ηεο παηξίδαο καο ζηνλ ηνπξηζηηθφ ηνκέα, αιιά θαη ην ρακειφ θφζηνο 

ίδξπζεο θαη ζπληήξεζεο κηαο ηέηνηαο επηρείξεζεο, ε αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο 

θαζψο θαη ε επηρεηξεκαηηθή αθχπληζε ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ. 

 

Σν εξψηεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη θαηά πφζνλ νη επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα ελεξγνχλ 

βάζεη κειέηεο θαη αλάιπζεο ηνπ ρψξνπ ησλ ππεξεζηψλ.  

 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία εμεηάζακε 50 ειιεληθέο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ κε 

έδξα ηελ Αζήλα , ψζηε λα κπνξέζνπκε λα έρνπκε κηα νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα ην 

πψο εθαξκφδεηαη ην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ. 

 

΢ηελ ρψξα καο ην κάξθεηηλγθ ζαλ ηνκέαο αλαπηχζζεηαη κε ξαγδαίνπο ξπζκνχο ηα 

ηειεπηαία ρξφληα. Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο , κε πξφηππα 

εμσηεξηθνχ , λα έρνπλ αλεπηπγκέλν θαη ζχγρξνλν ηκήκα κάξθεηηλγθ . Αληηζέησο , 

είδακε φηη νη κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο, ιφγσ έιιεηςεο θαηάξηηζεο θαη ζρεηηθψλ 

γλψζεσλ , δελ εθαξκφδνπλ θαλέλα δνκεκέλν ζρέδην κάξθεηηλγθ θαη ιεηηνπξγνχλ κε 

βάζε ην έλζηηθην θαη ηελ πείξα. 

 

Απφ ηηο 50 επηρεηξήζεηο πνπ εμεηάζακε , ην 64% έρεη απφ 11 κέρξη 20 εξγαδφκελνπο 

θαη ην 50% έρεη ηδίξν κέρξη 100.000€ ηνλ ρξφλν. 

΢ην ζπληξηπηηθφ πνζνζηφ ησλ επηρεηξήζεσλ απηψλ, ζε άκεζε επαθή κε ηνπο 

πειάηεο έξρνληαη κέρξη 6 άηνκα. Απηφ ην λνχκεξν πεξηιακβάλεη πσιεηέο, 

ηειεθσλεηέο, γξακκαηείο θηι. 

 

Οη επηρεηξήζεηο θαίλεηαη λα εθαξκφδνπλ δηάθνξεο κεζφδνπο γηα λα εμαζθαιίζνπλ 

πηζηνχο πειάηεο. Οη θαηαλαισηέο θαίλεηαη λα είλαη πην ζπλεηδεηνπνηεκέλνη απφ πνηέ 

θαη λα αμηνινγνχλ απζηεξά ηηο ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ. Μάιηζηα,  αμηνινγνχλ ηελ 

επηρείξεζε θαη κεηά ην πέξαο ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο , γλσξίδνληαο φηη αλά 

πάζα ζηηγκή κπνξνχλ λα ζηξαθνχλ ζε θάπνηνλ αληαγσληζηή πνπ αθφκα θαη αλ δελ 

ηθαλνπνηήζεη ηφζν ηελ αλάγθε ηνπο, ζα ηνπ δείμεη ζεβαζκφ θαη εθηίκεζε. 
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Οη επηρεηξήζεηο κε ηε ζεηξά ηνπο γλσξίδνπλ φηη νη ηζνξξνπίεο είλαη ιεπηέο. Μία 

επηζεηηθή ηηκνινγηαθή πνιηηηθή απφ ηνλ αληαγσληζηή ηνπο γηα παξάδεηγκα, κπνξεί λα 

ηνπο επηθέξεη κέρξη θαη νιηθή απψιεηα θάπνησλ πειαηψλ. Οη θηιηθέο ζρέζεηο θαη ε 

ππνζηήξημε κεηά ηελ πψιεζε αθνινπζείηαη απφ ζρεδφλ φινπο, αλαπηχζζνληαο 

ηζρπξέο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. Άιισζηε, φπσο είδακε, πνιινί πειάηεο παξαβιέπνπλ 

κία φρη θαη ηφζν ηθαλνπνηεηηθή παξνρή ππεξεζίαο, αλ είλαη γεληθφηεξα 

επραξηζηεκέλνη απφ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ. Άπαμ θαη ε επηρείξεζε 

θαηαθέξεη λα βξεη έλα απνηειεζκαηηθφ επίπεδν παξνρήο ππεξεζηψλ θαη έλα 

αμηφπηζην ζχζηεκα δηαθξάηεζεο πειαηψλ, έρεη θαη κεγαιχηεξε επθνιία ζε πηζαλέο 

αλαπξνζαξκνγέο ηνπ θφζηνπο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη. 

 

Αλαθνξηθά ινηπφλ κε ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ , λαη κελ ππάξρνπλ δνκεκέλεο 

δηαδηθαζίεο νη νπνίεο αθνινπζνχληαη κε ηελ θαηεχζπλζε πνπ δίλεη ε εθάζηνηε 

δηνίθεζε, αιιά βιέπνπκε φηη ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ππάξρεη ζπάληα 

νξγαλσκέλν ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Δίδακε παξαπάλσ ζηελ αλάιπζε ηνπ 

κίγκαηνο  κάξθεηηλγθ  φηη ην ηκήκα απηφ, είλαη έλα απφ ηα πην λεπξαιγηθά ηεο 

επηρείξεζεο  , αθνχ απφ ηελ απνδνηηθφηεηά ηνπ εμαξηψληαη ζε έλαλ βαζκφ θαη νη 

πσιήζεηο ηεο επηρείξεζεο. ΢ηνλ ειιεληθφ ρψξν θαη δε ζηηο κηθξφηεξνπ κεγέζνπο 

επηρεηξήζεηο, γηα ηελ χπαξμε ηέηνηνπ ηκήκαηνο απαηηείηαη : θαηάξηηζε γηα λα 

ιεηηνπξγεί ην ηκήκα ζσζηά, θεθάιαην , γηα λα κπνξεί λα ππνζηεξίμεη επηπιένλ 

ππαιιήινπο πνπ ε ελαζρφιεζή ηνπο ζα είλαη απηή θαη κφλν απηή θαη έκπεηξν 

πξνζσπηθφ πνπ κε επηπξφζζεηε αλάινγε εθπαίδεπζε ζα απνθηήζεη φιεο εθείλεο ηηο 

δεμηφηεηεο πνπ απαηηεί ε ζέζε (ππνκνλή, επγέλεηα, επζπλεηδεζία, γξήγνξα 

αληαλαθιαζηηθά θηι) . 

 

Όηαλ ινηπφλ δελ ππάξρνπλ ηα παξαπάλσ, νη εηαηξείεο αξθνχληαη λα ελεκεξψλνληαη 

γηα ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο πνπ έρνπλ άκεζε ζρέζε κε 

ηνπο πειάηεο . 

Δίλαη πνιχ ινγηθφ λα ζθεθηνχκε πφζν «επηθίλδπλν» είλαη απηφ γηα ην αλ θαη πσο 

κεηαθέξνληαη ηα παξάπνλα , κε απνηέιεζκα πνιιέο θνξέο , νη επηρεηξήζεηο λα έρνπλ 

δηαζηξεβισκέλε εηθφλα ηφζν γηα ηνπο πειάηεο φζν θαη γηα ηνπο εξγαδφκελνπο  θαη λα 

επηξξίπηνπλ επζχλεο ζε ιάζνο θαηεπζχλζεηο.   
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΢πκπεξαζκαηηθά, βιέπνπκε φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ ζηελ ρψξα καο , 

«θνβνχληαη» λα εηζάγνπλ λέεο κεζφδνπο δηνίθεζεο , κε απνηέιεζκα λα κελ 

εμειίζζνληαη κε ηνπο ξπζκνχο πνπ ζα έπξεπε. Αξθνχληαη ζηηο θιαζηθέο κεζφδνπο 

πψιεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο  πειαηψλ , νη νπνίεο φκσο βαζίδνληαη ζηελ πείξα θαη 

θάπνηεο θνξέο ζην έλζηηθην θαη φρη ζε νξγαλσκέλα κνληέια κάξθεηηλγθ. Ζ πνηφηεηα 

πνπ γηα ηνλ ζπγθεθξηκέλν θιάδν είλαη ηφζν ζεκαληηθή, ηείλεη λα βειηησζεί ιφγσ 

αληαγσληζκνχ – ην ίδην θαη νη κέζνδνη θαηαλαισηηθήο πηζηφηεηαο. Οη αλζξψπηλεο 

ζρέζεηο είλαη ζε πξψην πιάλν , αθφκα φκσο κε απψηεξν ζθνπφ ην  θέξδνο. Γίλεηαη 

ηεξάζηηα ζεκαζία ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, μερλψληαο πνιιέο θνξέο πφζν 

ζρεηηθή είλαη απηή κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ εξγαδφκελνπ.  

 

Μέζα απφ ηηο νηθνλνκηθέο δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίδεη ήδε ε αγνξά, νη επηρεηξήζεηο 

παξνρήο ππεξεζηψλ σο έλαο απφ ηνπο πην εππαζείο θιάδνπο, ζα πξέπεη λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζηηο λέεο ζπλζήθεο πνπ ζέινπλ ηνλ θαηαλαισηή αξθεηά πην 

ζπγθξαηεκέλν θαη απαηηεηηθφ.  

 

Ζ βησζηκφηεηα πηα εμαξηάηαη απφιπηα απφ ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο αιιά θαη απφ 

ηελ πνηφηεηα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο θαη νη φπνηεο εθπηψζεηο ζε απηήλ ηηκσξνχληαη. 

Οη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο είλαη κείδνπζαο ζεκαζίαο θαη είλαη απηέο 

πνπ ζα βνεζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο λα αληαπεμέιζνπλ ζηηο ησξηλέο ζπλζήθεο .  

 

Έλα απφ ηα θπξηφηεξα «φπια» πνπ έρνπλ νη marketing managers ησλ επηρεηξήζεσλ 

παξνρήο ππεξεζηψλ , είλαη φηη απηφ πνπ πνπινχλ κπνξεί λα δηακνξθσζεί θαη λα 

πξνζαξκνζηεί ζε νπνηεζδήπνηε ζπλζήθεο, πνιχ πην εχθνια απφ φηη έλα πξντφλ . 

Λφγσ ηεο έληνλεο πξνζσπηθήο επαθήο ησλ εξγαδνκέλσλ κε ηνπο πειάηεο, είλαη 

πνιχ πην ζαθή ηα θξηηήξηα θαη νη αλάγθεο ησλ ηειεπηαίσλ απφ ηελ επηρείξεζε . 

Έρνληαο επίγλσζε ινηπφλ ηεο άκεζεο αγνξαζηηθήο δχλακεο, ν κάξθεηεξ κπνξεί λα 

θαιχςεη ηηο φπνηεο αλάγθεο θαη λα «πξνιάβεη» αλεπηζχκεηεο θαηαζηάζεηο. Αθφκα θαη 

ζηελ πεξίπησζε πνπ «ραζνχλ» πειάηεο, νη κάξθεηεξο κπνξνχλ λα αλαιχζνπλ ηνπο 

ιφγνπο θαη λα δξάζνπλ έηζη ψζηε λα κελ επαλαιεθζεί απηφ ζην κέιινλ θαη λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο φπνηεο απψιεηεο σο έλα «φρεκα»  νχηνο ψζηε λα βειηηψζνπλ 

ηελ πνηφηεηα θαη ηελ αμία ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρνπλ . 
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Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ ε εγρψξηα αγνξά λα ελαξκνληζηεί κε ηελ δηεζλή  ζε ππνδνκή 

θαη πνηφηεηα θαη λα βιέπνπκε ειιεληθέο επηρεηξήζεηο λα μερσξίδνπλ θαη λα 

δηαπξέπνπλ ζε επξσπατθφ θαη παγθφζκην επίπεδν , θεξδίδνληαο έλα ζεκαληηθφ 

κεξίδην ζηελ πίηα. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κφλν κε ηθαλά ζηειέρε κε φξεμε θαη 

εξγαηηθφηεηα θαη ζσζηή θξίζε θαη δηνξαηηθφηεηα απφ ηελ πιεπξά ησλ ειιεληθψλ 

επηρεηξήζεσλ. 

 

΢πκπεξαζκαηηθά, βιέπνπκε φηη νη ππεξεζίεο αγγίδνπλ ηνπο θαηαλαισηέο πνιχ πην 

άκεζα απφ φηη ηα πξντφληα θαη απηφ είλαη θαη έλα θίλεηξν γηα λα ππάξρεη φζν ην 

δπλαηφλ κεγαιχηεξε νκνηνγέλεηα θαη πνηνηηθή παξνρή ηεο ππεξεζίαο απφ ηνπο 

εξγαδνκέλνπο.  

Σν κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ ζα ιέγακε φηη παξνπζηάδεη κεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ 

ζηελ εθαξκνγή ηνπ, αθνχ νη πξνθιήζεηο ιφγσ φισλ απηψλ ησλ ηδηαίηεξσλ 

γλσξηζκάησλ ησλ ππεξεζηψλ είλαη κεγάιεο θαη ν κάξθεηεξ θαιείηαη λα εθηηκήζεη θαη 

λα απνδψζεη ηελ ππεξεζία πνιχ πξνζεθηηθά  θαη κέζα απφ ην δηθφ ηνπ έξγν ζε έλαλ 

κεγάιν βαζκφ λα θαηαθέξεη λα ηζρπξνπνηήζεη ηελ επηρείξεζε ζηελ αγνξά - ζηφρν . 

 

Αλ ινηπφλ ζπκκεξηζηνχκε ηελ άπνςε φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ ζα 

είλαη ζηελ πξψηε γξακκή ηεο βηνκεραλίαο ηα επφκελα ρξφληα, πεξηκέλνπκε λα δνχκε 

αλάινγε αλάπηπμε θαη εθκεηάιιεπζε θαη γηα ην κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ  , ην 

νπνίν αθφκα θαη αλ ηψξα δελ εθαξκφδεηαη απφ ην ζχλνιν ησλ επηρεηξήζεσλ, ζα κπεη 

ζηελ επηρεηξεκαηηθή θαζεκεξηλφηεηα ζχληνκα σο ην απαξαίηεην ζπζηαηηθφ γηα 

θεξδνθνξία. 
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