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Σκοπός και στόχοι 
μαθήματος 

Σύνθεση των μοναδικών χαρακτηριστικών των υπηρεσιών, όπως η άυλη και η 
φθαρτότητα, και των επιπτώσεών τους στις στρατηγικές μάρκετινγκ. 
Αξιολόγηση των στρατηγικών μάρκετινγκ που έχουν σχεδιαστεί για οργανισμούς 
παροχής υπηρεσιών, εστιάζοντας στην αποτελεσματικότητά τους όσον αφορά την 
ενίσχυση της ικανοποίησης και της αφοσίωσης των πελατών. 
Διαμόρφωση στρατηγικών για τη δημιουργία και τη διατήρηση ισχυρών πελατειακών 
σχέσεων, υπογραμμίζοντας τον ρόλο των εξαιρετικών εμπειριών εξυπηρέτησης. 
Κριτική αξιολόγηση της ποιότητας των υπηρεσιών χρησιμοποιώντας προηγμένα 
εργαλεία όπως το SERVQUAL και πρόταση μεθόδων βελτίωσης. 
Ανάπτυξη καινοτόμων μοντέλων τιμολόγησης που ευθυγραμμίζονται με τις προσδοκίες 
των πελατών και την παροχή αξίας στους κλάδους παροχής υπηρεσιών. 
Αξιολόγηση των διαύλων επικοινωνίας και των στρατηγικών προώθησης για την 
αποτελεσματική βελτίωση της προβολής και της δέσμευσης των υπηρεσιών. 
Ενσωμάτωση των τεχνολογικών εξελίξεων στην παροχή υπηρεσιών για τη 
βελτιστοποίηση της ικανοποίησης των πελατών και της επιχειρησιακής 
αποδοτικότητας. 
Σχεδιασμός στρατηγικών για τη διαχείριση της ζήτησης και της χωρητικότητας των 
υπηρεσιών, εξασφαλίζοντας ισορροπία που ανταποκρίνεται στους οργανωτικούς 
στόχους. 
Ανάλυση των παγκόσμιων και πολιτισμικών διαφορών στο μάρκετινγκ υπηρεσιών για 
εντοπισμό προκλήσεων και ευκαιριών σε διαφορετικές αγορές. 
Πρόταση ηθικών και βιώσιμων πρακτικών μάρκετινγκ στον τομέα των υπηρεσιών, 
ευθυγραμμιζόμενες με τους στόχους βιώσιμης ανάπτυξης του ΟΗΕ. 
Κατασκευή μιας εκτεταμένης στρατηγικής μείγματος μάρκετινγκ προσαρμοσμένης για 
έναν συγκεκριμένο οργανισμό παροχής υπηρεσιών. 

Μαθησιακά 
αποτελέσματα 

Στο τέλος αυτού του μαθήματος, οι φοιτητές θα είναι σε θέση να: 
διακρίνουν μεταξύ υπηρεσιών και υλικών αγαθών αναγνωρίζοντας τα μοναδικά 
χαρακτηριστικά των υπηρεσιών και αξιολογώντας την επιρροή τους στις στρατηγικές 
μάρκετινγκ. 



διαμορφώνουν ολοκληρωμένες στρατηγικές μάρκετινγκ για διάφορους κλάδους 
παροχής υπηρεσιών, αντιμετωπίζοντας συγκεκριμένες προκλήσεις του κλάδου. 
σχεδιάζουν σχέδια διαχείρισης πελατειακών σχέσεων για την ενίσχυση της 
ικανοποίησης και της αφοσίωσης των πελατών. 
αξιολογούν τον αντίκτυπο της εμπειρίας του πελάτη στη φήμη της μάρκας και στη 
συνολική επιχειρηματική επιτυχία. 
εφαρμόζουν εργαλεία μέτρησης της ποιότητας των υπηρεσιών, όπως το SERVQUAL, για 
την αξιολόγηση και τη βελτίωση της απόδοσης των υπηρεσιών. 
αναπτύσσουν στρατηγικές για την κάλυψη των κενών ποιότητας υπηρεσιών που 
αναδεικνύονται από τις αξιολογήσεις. 
κατασκευάζουν στρατηγικές τιμολόγησης που αντικατοπτρίζουν την αντιληπτή αξία 
των υπηρεσιών και ανταποκρίνονται στις προσδοκίες των πελατών. 
ασκούν κριτική και να προσαρμόζουν τις στρατηγικές προώθησης για την ενίσχυση της 
προβολής των υπηρεσιών και την προσέλκυση νέων πελατών. 
διερευνήσουν τις ευκαιρίες για τεχνολογική καινοτομία στην παροχή υπηρεσιών, 
αξιολογώντας τον αντίκτυπό της στην ικανοποίηση των πελατών. 
διαχειρίζονται στρατηγικά τη ζήτηση και τη χωρητικότητα των υπηρεσιών, 
εξασφαλίζοντας τη βέλτιστη αξιοποίηση των πόρων. 
αναλύουν τον αντίκτυπο των πολιτισμικών διαφορών στις στρατηγικές μάρκετινγκ 
υπηρεσιών σε παγκόσμιο πλαίσιο. 
συζητήσουν τη σημασία της ηθικής και της βιωσιμότητας στο μάρκετινγκ και την 
παροχή υπηρεσιών. 
προτείνουν βιώσιμες πρακτικές μάρκετινγκ που τηρούν τα ηθικά πρότυπα και τις 
κοινωνικές προσδοκίες. 

Προαπαιτούμενα MBAN 650G Συναπαιτούμενα ΟΧΙ 

Περιεχόμενο 
μαθήματος 

Εβδομάδα  
Εισαγωγή στις υπηρεσίες - Έννοιες μάρκετινγκ υπηρεσιών και νέες προοπτικές για το 
μάρκετινγκ στην οικονομία των υπηρεσιών 

Το θέμα περιλαμβάνει μια επισκόπηση της σημασίας των υπηρεσιών στις σύγχρονες 
οικονομίες και κοινωνίες, τις τάσεις στις υπηρεσίες, τους παράγοντες διαφοροποίησης 
του μάρκετινγκ υπηρεσιών και τα οκτώ "Ps" του μάρκετινγκ υπηρεσιών.  
Εβδομάδα 2 

Εννοιολογικό πλαίσιο του βιβλίου: Το μοντέλο των κενών για την ποιότητα των 
υπηρεσιών 

Το κεφάλαιο καταδεικνύει ότι το μοντέλο των κενών είναι ένα χρήσιμο πλαίσιο για την 
κατανόηση της ποιότητας των υπηρεσιών σε έναν οργανισμό και τον εντοπισμό των 
παραγόντων που ευθύνονται για κάθε ένα από τα κενά. Το κεφάλαιο υπογραμμίζει 
επίσης ότι το πιο κρίσιμο κενό ποιότητας υπηρεσιών που πρέπει να καλυφθεί είναι το 
κενό του πελάτη. 
Εβδομάδα 3 

Προσδοκίες των πελατών για την εξυπηρέτηση 

Οι προσδοκίες των πελατών είναι πεποιθήσεις σχετικά με την παροχή υπηρεσιών που 
χρησιμεύουν ως πρότυπα ή σημεία αναφοράς βάσει των οποίων κρίνεται η απόδοση. Η 



γνώση των προσδοκιών του πελάτη είναι το πρώτο και ενδεχομένως το πιο κρίσιμο 
βήμα για την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. Σε αυτό το κεφάλαιο διερευνούμε γιατί οι 
πελάτες έχουν διαφορετικούς τύπους προσδοκιών για την απόδοση των υπηρεσιών και 
συζητάμε διάφορες πηγές προσδοκιών των πελατών για τις υπηρεσίες. 
Εβδομάδα 4 

Αντιλήψεις των πελατών για την εξυπηρέτηση 

Το κεφάλαιο εξετάζει τον τρόπο με τον οποίο οι πελάτες αντιλαμβάνονται τις 
υπηρεσίες, τον τρόπο με τον οποίο αξιολογούν αν έχουν βιώσει ποιοτικές υπηρεσίες 
και αν είναι ικανοποιημένοι. Το κεφάλαιο επικεντρώνεται στην κατανόηση του τι 
επηρεάζει τις αντιλήψεις των πελατών για τις υπηρεσίες και τις σχέσεις μεταξύ της 
ικανοποίησης των πελατών, της ποιότητας των υπηρεσιών και των μεμονωμένων 
συναντήσεων υπηρεσιών. 
Εβδομάδα 5 

Διαχείριση των σχέσεων με τους πελάτες 

Με την υιοθέτηση μιας φιλοσοφίας μάρκετινγκ σχέσεων, οι εταιρείες αρχίζουν να 
κατανοούν τους πελάτες σε βάθος χρόνου και είναι σε θέση να ανταποκρίνονται 
καλύτερα στις μεταβαλλόμενες ανάγκες και προσδοκίες τους. Το κεφάλαιο 
επικεντρώνεται στις στρατηγικές μάρκετινγκ για την κατανόηση των πελατών σε βάθος 
χρόνου και τη διαχείριση των μακροχρόνιων σχέσεων 

Εβδομάδα 6 

Ανάκτηση υπηρεσιών 

Σε όλα τα πλαίσια παροχής υπηρεσιών, η αποτυχία παροχής υπηρεσιών είναι 
αναπόφευκτη ακόμη και για τις καλύτερες επιχειρήσεις με τις καλύτερες προθέσεις, 
ακόμη και για εκείνες που διαθέτουν συστήματα παροχής υπηρεσιών παγκόσμιας 
κλάσης. Για να κατανοήσουν πλήρως και να διατηρήσουν τους πελάτες τους, οι 
επιχειρήσεις πρέπει να γνωρίζουν τι περιμένουν οι πελάτες όταν συμβαίνουν αποτυχίες 
υπηρεσιών και πρέπει να εφαρμόζουν αποτελεσματικές στρατηγικές για την 
αποκατάσταση των υπηρεσιών. 
Εβδομάδα 7 

Φυσικά αποδεικτικά στοιχεία και το τοπίο των υπηρεσιών 

Το κεφάλαιο διερευνά τη σημασία των φυσικών στοιχείων για την επικοινωνία των 
χαρακτηριστικών ποιότητας των υπηρεσιών, τον καθορισμό των προσδοκιών των 
πελατών και τη δημιουργία της εμπειρίας των υπηρεσιών. Οι φυσικές αποδείξεις είναι 
ιδιαίτερα σημαντικές για την επικοινωνία σχετικά με τις υπηρεσίες αξιοπιστίας (όπως η 
επισκευή αυτοκινήτων, οι χρηματοπιστωτικές υπηρεσίες και τα θεματικά πάρκα που 
κυριαρχούνται από χαρακτηριστικά εμπειρίας).  
 

 

Εβδομάδα 8 

Ρόλοι των εργαζομένων στην υπηρεσία 



Το κεφάλαιο επικεντρώνεται στους υπαλλήλους των υπηρεσιών και στις πρακτικές 
ανθρώπινων πόρων που διευκολύνουν την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. Ακόμη και 
όταν οι προσδοκίες των πελατών είναι καλά κατανοητές (Χάσμα 1) και οι υπηρεσίες 
έχουν σχεδιαστεί και καθοριστεί ώστε να συμμορφώνονται με αυτές τις προσδοκίες 
(Χάσμα 2), μπορεί να υπάρχουν ασυνέχειες στην ποιότητα των υπηρεσιών όταν η 
υπηρεσία δεν παρέχεται όπως έχει καθοριστεί.  Αυτές οι ασυνέχειες χαρακτηρίζονται 
ως Χάσμα 3 - το χάσμα απόδοσης της υπηρεσίας - στο Μοντέλο Χάσματα της Ποιότητας 
της Υπηρεσίας . Επειδή οι εργαζόμενοι συχνά παραδίδουν ή εκτελούν την υπηρεσία, τα 
ζητήματα ανθρώπινου δυναμικού αποτελούν σημαντική αιτία αυτού του χάσματος. 
Εβδομάδα 9 

Διαχείριση ζήτησης και χωρητικότητας 

Η υπερβολική ή ελλιπής χρήση μιας υπηρεσίας μπορεί να συμβάλει άμεσα στο Χάσμα3: 
αποτυχία παροχής της υπηρεσίας όπως σχεδιάστηκε και καθορίστηκε. Σε περιόδους 
χαμηλής ζήτησης, μπορεί να είναι απαραίτητο να μειωθούν οι τιμές ή να περικοπούν οι 
παροχές υπηρεσιών- ωστόσο, όταν οι επιχειρήσεις αλλάζουν τη φύση της υπηρεσίας 
και ίσως τη σύνθεση της πελατείας, διατρέχουν τον κίνδυνο να μην παρέχουν αυτό που 
περιμένουν οι πελάτες. Σε αυτό το κεφάλαιο εστιάζουμε στις προκλήσεις της 
αντιστοίχισης της προσφοράς και της ζήτησης σε υπηρεσίες με περιορισμένη 
χωρητικότητα. 
Εβδομάδα 10 

Ολοκληρωμένη επικοινωνία μάρκετινγκ υπηρεσιών 

Μια σημαντική αιτία για την κακή αντίληψη των υπηρεσιών είναι η διαφορά μεταξύ 
των υποσχέσεων μιας επιχείρησης για μια υπηρεσία και των πραγματικών υπηρεσιών 
που παρέχει. Οι προσδοκίες των πελατών διαμορφώνονται τόσο από ανεξέλεγκτους 
όσο και από ελεγχόμενους από την επιχείρηση παράγοντες. Οι ελεγχόμενοι 
παράγοντες, όπως η διαφήμιση της εταιρείας, οι προσωπικές πωλήσεις και οι 
υποσχέσεις του προσωπικού εξυπηρέτησης, επηρεάζουν επίσης τις προσδοκίες των 
πελατών. Το κεφάλαιο εξετάζει και τους δύο τύπους επικοινωνίας, αλλά εστιάζει 
περισσότερο στους ελεγχόμενους παράγοντες. 
Εβδομάδα 11 

Τιμολόγηση των Υπηρεσιών 

Η ανάπτυξη στρατηγικών τιμολόγησης παραμένει πρόκληση για πολλούς οργανισμούς 
παροχής υπηρεσιών, κυρίως λόγω των ιδιαίτερων χαρακτηριστικών των υπηρεσιών. 
Εβδομάδα 12 

Τεχνητή νοημοσύνη και ρομποτική στην υπηρεσία 

Η τεχνολογική εξέλιξη έχει βαθιές επιπτώσεις στις αλληλεπιδράσεις υπηρεσιών. Ο 
τομέας της ρομποτικής έχει εξελιχθεί σε μια βιομηχανία πολλών δισεκατομμυρίων 
δολαρίων, καθώς τα ρομπότ εισέρχονται όλο και περισσότερο σε πολλά περιβάλλοντα 
παροχής υπηρεσιών. Πολλά ρομπότ παροχής υπηρεσιών εργάζονται ως ρεσεψιονίστ σε 
ξενοδοχεία, σερβιτόροι σε εστιατόρια και υπάλληλοι υποδοχής ή πωλητές σε 
καταστήματα. Το κεφάλαιο επικεντρώνεται στον ρόλο και τη σημασία της τεχνητής 
νοημοσύνης και της ρομποτικής στις υπηρεσίες 



Μεθοδολογία 
διδασκαλίας 

Δραστηριότητες μάθησης 

Διαλέξεις: Διαδραστικά μαθήματα για την εισαγωγή και διερεύνηση βασικών εννοιών. 
Συζητήσεις μελέτης περίπτωσης: Ανάλυση πραγματικών σεναρίων για την εφαρμογή 
της θεωρητικής γνώσης. 
Ομαδικές δραστηριότητες: Συνεργατικές εργασίες για την ενίσχυση της κατανόησης 
μέσω της αλληλεπίδρασης μεταξύ ομοτίμων. 
Διαλέξεις προσκεκλημένων: Εμπειρογνώμονες του κλάδου μοιράζονται γνώσεις και 
εμπειρίες σχετικά με το μάρκετινγκ υπηρεσιών. 
Εργαστήρια και προσομοιώσεις: Συμμετοχή των φοιτητών σε πρακτικές, πρακτικές 
δραστηριότητες για την εφαρμογή εννοιών σε ρεαλιστικές συνθήκες. 
Ασκήσεις παιχνιδιού ρόλων: Διευκόλυνση σεναρίων παιχνιδιού ρόλων για τη 
διερεύνηση των αλληλεπιδράσεων με τους πελάτες και των προκλήσεων παροχής 
υπηρεσιών. 
Επισκέψεις στο πεδίο: Οργάνωση επισκέψεων σε οργανισμούς παροχής υπηρεσιών για 
παρατήρηση των στρατηγικών μάρκετινγκ σε δράση. 

Μέθοδοι διδασκαλίας 

Παραδοσιακές διαλέξεις: Μεταφέρουν θεμελιώδεις γνώσεις μέσω δομημένων 
παρουσιάσεων. 
Αναλύσεις περιπτώσεων: Λεπτομερής αξιολόγηση μελετών περίπτωσης για την 
προώθηση της κριτικής σκέψης και ανάλυσης. 
Ομαδικές συζητήσεις: Ενθαρρύνεται η διερεύνηση σε βάθος και η συζήτηση σχετικά με 
τα θέματα του μαθήματος. 
Βιωματική μάθηση: Ενσωμάτωση βιωματικών δραστηριοτήτων για τη σύνδεση 
θεωρητικών εννοιών με πρακτικές εφαρμογές. 
Διαδραστικά εργαστήρια: Διεξαγωγή εργαστηρίων που ενσωματώνουν την τεχνολογία 
και την ενεργό συμμετοχή. 

Βιβλιογραφία  
Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm, Zeithaml, Z., Bitner, 

M.J., Gremler, D. και Mende, M., McGraw-Hill, 2024 (8η έκδοση) , ISBN10: 1260260526 | 

ISBN13: 9781260260526 

 

Αξιολόγηση 

Τελική εξέταση: Συνολική αξιολόγηση της κατανόησης της ύλης του μαθήματος από 
τους φοιτητές. 
Ανάθεση: Ατομικές εργασίες για την αξιολόγηση της εφαρμογής των εννοιών του 
μαθήματος. 
Εβδομαδιαία διαδραστική εργασία για το σπίτι: Συνεχής αξιολόγηση μέσω τακτικών 
εργασιών. 
Ομαδική εργασία και παρουσίαση: Συνεργατικές εργασίες για την αξιολόγηση της 
ομαδικής εργασίας και των επικοινωνιακών δεξιοτήτων. 

Γλώσσα Ελληνική 

 

 

 


