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Κλάδος των υπηρεσιών
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Κλάδος Τομείς Δραστηριότητας Παραδείγματα κορυφαίων εταιρειών

Δημιουργικοίκλάδοι Διαφήμιση, τεχνολογία, σχεδιασμός λογι- σμικού,

υπηρεσίες ιστοσελίδων, κλάδος κινηματογράφου,

θέατρο, τηλεόραση και ραδιόφωνο, μουσική, εκδόσεις

Abbott Mead Vickers BBDO, McCann Erickson,

Bloomsbury Publishing, Google, Microsoft, IBM,

BBC, Tiger Aspect Produ- ctions, Sky, Channel 4

Κυβερνητικέςυπηρεσίες Εκπαίδευση, υγεία και κοινωνική εργασία Εθνικό Σύστημα Υγείας, Πανεπιστήμια στο

Ηνωμενο Βασίλειο, σχολεία και κολλέγια, Βρετανικό

Συμβούλιο

Χρηματοοικονομικές και επιχει-

ρηματικές υπηρεσίες

Τραπεζικός κλάδος, λογιστική, χρηματοοι- κονομική

διοίκηση, νομικές υπηρεσίες

HSBC,ΤράπεζαBarclays,Admiral insurance, Aviva,PWC,

Deloitte

Φιλοξενία και τουρισμός Τουρισμός, έτοιμο φαγητό, pubs, clubs, διαμονή Intercontinental Hotels, Thomas Cook, TUI Travel Plc

Whitbread, Greene King, Center Parcs

Διαχείριση ακινήτων Μεσιτικές υπηρεσίες, ενοικίαση, δραστηριότητεςπου

σχετίζονται με υπολογιστές

Savills,Knight Frank, Strutt & Parker

Μεταφορές, αποθήκευση  και

επικοινωνίες

Χερσαίες, αερομεταφορές, επιχειρηματικές υπηρεσίες,

ταχυδρομείακαιτηλεπικοινωνίες

Vodafone, Virgin,EE, British Airways

Λιανικό εμπόριο Μηχανές,χονδρική πώληση,  σουπερμάρκετ Amazon, Aldi,Boots,Marks & Spencer, Next  Plc,

Costco

Μη-κερδοσκοπικόςκλάδος Εξάλειψη πείνας, προστασία παιδιών,  ευάλωτες

ομάδες ατόμων, ζώων

Oxfam, RSPCA, Παγκόσμιο Ταμείο για τη Φύση,Save

the Children, EnglishHeritage
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Φύση υπηρεσιών
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Ο Cowell (1995) αναφέρει ότι «αυτό που είναι σημαντικό για τις υπηρεσίες είναι η σχετική κυριαρχία

των άυλων ιδιοτήτων στη σύνθεση του «προϊόντος υπηρεσίας»

• Ωστόσο, πολλές προσφορές περιέχουν έναν συνδυασμό απτών και άυλων υπηρεσιών

• Για παράδειγμα, μια μελέτη έρευνας μάρκετινγκ θα παράσχει μια έκθεση (φυσικό αγαθό) που

αντιπροσωπεύει το αποτέλεσμα μιας σειράς δραστηριοτήτων παροχής υπηρεσιών (συζητήσεις με τον

πελάτη, σχεδιασμός της στρατηγικής έρευνας, συνέντευξη ερωτηθέντων και ανάλυση των αποτελεσμάτων)

Διαχείριση Υπηρεσιών
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Διαισθητικά, είναι λογικό να προτείνουμε ότι η βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών θα

αυξήσει την ικανοποίηση των πελατών, οδηγώντας σε υψηλότερες πωλήσεις και κέρδη

Έχει αποδειχθεί ότι οι εταιρείες που έχουν υψηλότερη βαθμολογία ως προς την ποιότητα των

υπηρεσιών έχουν καλύτερη απόδοση όσον αφορά την αύξηση του μεριδίου αγοράς και την

κερδοφορία

• Εμπόδιο λανθασμένης αντίληψης: αυτό προκύπτει από την παρερμηνεία της διοίκησης για το

τι περιμένει ο πελάτης

• Εμπόδιο ανεπαρκών πόρων: οι υπεύθυνοι ενδέχεται να κατανοήσουν τις προσδοκίες των

πελατών, αλλά δεν είναι πρόθυμοι να παράσχουν τους απαραίτητους πόρους για την

ικανοποίησή τους

• Εμπόδιο ανεπαρκούς εξυπηρέτησης: οι υπεύθυνοι ενδέχεται να κατανοήσουν τις προσδοκίες 

των πελατών και να παρέχουν επαρκείς πόρους, αλλά αποτυγχάνουν να επιλέξουν, να 

εκπαιδεύσουν και να ανταμείψουν το προσωπικό επαρκώς, με αποτέλεσμα την κακή ή ασυνεπή 

εξυπηρέτηση

• Εμπόδιο υπερβολικών υποσχέσεων: ακόμη και όταν υπάρχει κατανόηση πελατών, πόροι και 

διαχείριση προσωπικού, μπορεί ακόμη να δημιουργηθεί ένα χάσμα μεταξύ των προσδοκιών και 

των αντιλήψεων των πελατών μέσω υπερβολικών υποσχέσεων

Ανταπόκριση στις προσδοκίες των πελατών
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Δέκα κριτήρια μπορούν να χρησιμοποιηθούν κατά την αξιολόγηση του αποτελέσματος και της εμπειρίας

άμεσων υπηρεσιών:

1. Πρόσβαση: παρέχεται η υπηρεσία σε βολικές τοποθεσίες και ώρες με λίγη αναμονή;

2. Αξιοπιστία: είναι η υπηρεσία συνεπής και αξιόπιστη;

3. Εγκυρότητα: μπορούν οι πελάτες να εμπιστευτούν την εταιρεία παροχής υπηρεσιών και το προσωπικό της;

4. Ασφάλεια: μπορεί να χρησιμοποιηθεί η υπηρεσία χωρίς κίνδυνο;

5. Κατανόηση του πελάτη: φαίνεται να κατανοεί ο πάροχος υπηρεσιών τις προσδοκίες των πελατών;

6. Ανταπόκριση: πόσο γρήγορα το προσωπικό εξυπηρέτησης ανταποκρίνεται σε προβλήματα, αιτήματα και ερωτήσεις

πελατών;

7. Ευγένεια: το προσωπικό εξυπηρέτησης ενεργεί με φιλικό και ευγενικό τρόπο;

8. Ικανότητα: το προσωπικό εξυπηρέτησης διαθέτει τις απαιτούμενες δεξιότητες και γνώσεις;

9. Επικοινωνία: η υπηρεσία περιγράφεται με σαφήνεια και ακρίβεια;

10. Απτό στοιχείο: πόσο καλά διαχειρίσιμη είναι η απτή απόδειξη της υπηρεσίας (π.χ. εμφάνιση προσωπικού,

διακόσμηση, παρουσίαση);

8

9

10



12/04/2024

3

Διαχείριση της παραγωγικότητας των υπηρεσιών Ι
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Η παραγωγικότητα είναι ένα μέτρο της σχέσης μεταξύ εκροής και εισροής

• Για παράδειγμα, εάν μπορούν να εξυπηρετηθούν περισσότερα άτομα (εκροή) χρησιμοποιώντας τον

ίδιο αριθμό προσωπικού (εισροή), η παραγωγικότητα ανά εργαζόμενο θα αυξηθεί

• Υπάρχουν τρόποι βελτίωσης της παραγωγικότητας χωρίς συμβιβασμούς στην ποιότητα

• Η τεχνολογία, η συμμετοχή των πελατών στην παραγωγή της υπηρεσίας και η εξισορρόπηση της

προσφοράς και της ζήτησης είναι τρεις μέθοδοι για να επιτευχθεί αυτό

Τεχνολογία

• Η τεχνολογία μπορεί να χρησιμοποιηθεί για τη βελτίωση της παραγωγικότητας και της ποιότητας

των υπηρεσιών

• Για παράδειγμα, ο εξοπλισμός ελέγχου με ακτίνες Χ του αεροδρομίου αυξάνει τη διακίνηση των

επιβατών (παραγωγικότητα) και επιταχύνει τη διαδικασία του check-in (ποιότητα υπηρεσιών)

Διαχείριση της παραγωγικότητας των υπηρεσιών ΙΙ
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Συμμετοχή των πελατών στην παραγωγή

• Η αδιαιρετότητα μεταξύ παραγωγής και κατανάλωσης παρέχει μια ευκαιρία να αυξηθεί τόσο η

παραγωγικότητα όσο και η ποιότητα των υπηρεσιών

• Για παράδειγμα, τα self-service πρωινά και τα βενζινάδικα βελτιώνουν την παραγωγικότητα ανά

εργαζόμενο και μειώνουν τον χρόνο αναμονής των πελατών (ποιότητα υπηρεσιών)

Εξισορρόπηση προσφοράς και ζήτησης

• Επειδή οι υπηρεσίες δεν μπορούν να αποθηκευτούν, η εξισορρόπηση της προσφοράς και της ζήτησης

αποτελεί βασικό καθοριστικό παράγοντα της παραγωγικότητας

• Τα ξενοδοχεία ή τα αεροσκάφη που είναι γεμάτα λιγότερο από το μισό έχουν χαμηλή παραγωγικότητα

• Εάν το επόμενο διάστημα το ξενοδοχείο ή η αεροπορική εταιρεία αντιμετωπίσει υπερβολική ζήτηση,

ο αχρησιμοποίητος χώρος της προηγούμενης περιόδου δεν θα μπορεί να χρησιμοποιηθεί για την

κάλυψή της

Διαχείριση προσωπικού εξυπηρέτησης
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Πολλές υπηρεσίες περιλαμβάνουν υψηλό βαθμό επαφής μεταξύ του προσωπικού και των πελατών

• Αυτό ισχύει για κλάδους υπηρεσιών όπως η υγειονομική περίθαλψη, η τραπεζική, η εστίαση και η

εκπαίδευση

• Η ποιότητα της εμπειρίας υπηρεσιών εξαρτάται συνεπώς σε μεγάλο βαθμό από τις διαπροσωπικές σχέσεις

προσωπικού-πελάτη

• Το προσωπικό της πρώτης γραμμής αποτελεί σημαντική πηγή πληροφόρησης των πελατών και των

ανταγωνιστών και, αν έχει κατάλληλο κίνητρο, μπορεί να συνεισφέρει σημαντικά στην ανάπτυξη νέων

προϊόντων υπηρεσιών

• Η επιλογή των κατάλληλων ατόμων είναι η βάση και η αρχή της διαδικασίας εξυπηρέτησης

• Η ποιότητα των υπηρεσιών μπορεί επίσης να επηρεαστεί από το βαθμό στον οποίο το προσωπικό

εξουσιοδοτείται ή του δίνεται η εξουσία να ικανοποιεί τους πελάτες και να αντιμετωπίζει τα προβλήματά τους

• Η αξιολόγηση των υπηρεσιών είναι επίσης σημαντική στη διαχείριση του προσωπικού. Τα σχόλια των 

πελατών είναι απαραίτητα για τη διατήρηση υψηλών προδιαγραφών ποιότητας υπηρεσιών
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Τοποθέτηση υπηρεσιών
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Η διαδικασία τοποθέτησης περιλαμβάνει δύο αποφάσεις:

1. επιλογή αγοράς-στόχου (πού να ανταγωνιστείτε)

2. δημιουργία συγκριτικού πλεονεκτήματος (πώς να ανταγωνιστείτε).

Στοχευμένο Μάρκετινγκ υπηρεσιών
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• Οι πιο ελκυστικές αγορές συχνά δεν είναι οι μεγαλύτερες, καθώς οι κορεσμένες

αγορές έχουν συχνά υψηλά επίπεδα ανταγωνισμού

• Οι υπεύθυνοι μάρκετινγκ πρέπει επίσης να λάβουν υπόψη τους δυνητικούς

πελάτες που δεν αποτελούν άμεσο στόχο, αλλά μπορεί να βρίσκουν το μείγμα

υπηρεσιών ελκυστικό

• Αυτοί οι πελάτες που βρίσκονται στην περιφέρεια της αγοράς-στόχου

ονομάζονται halo πελάτες (halo customers) και μπορούν να κάνουν ουσιαστική

διαφορά μεταξύ επιτυχίας και αποτυχίας

• To halo effect είναι ένας όρος για την προτίμηση ενός καταναλωτή προς μια

σειρά προϊόντων λόγω θετικών εμπειριών με άλλα προϊόντα αυτού του

κατασκευαστή

Συγκριτικό πλεονέκτημα
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• Η κατανόηση των αναγκών των πελατών θα είναι η βάση του σχεδιασμού μιας νέας

ιδέας υπηρεσιών που διαφέρει από τις ανταγωνιστικές προσφορές, εκτιμάται ιδιαίτερα

από τους πελάτες-στόχους και συνεπώς δημιουργεί ένα συγκριτικό πλεονέκτημα

• Βασίζεται στη δημιουργική χρήση στοιχείων μίξης μάρκετινγκ, με αποτέλεσμα οφέλη

όπως πιο αξιόπιστη ή ταχύτερη παράδοση, μεγαλύτερη ευκολία, περισσότερη άνεση,

εργασία υψηλότερης ποιότητας, υψηλότερο κύρος ή άλλα θέματα
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Το μείγμα μάρκετινγκ υπηρεσιών- Προϊόν
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Το εμπορικό σήμα μιας υπηρεσίας μπορεί επίσης να επηρεάσει την αντίληψη μιας υπηρεσίας. Τέσσερα 

χαρακτηριστικά των επιτυχημένων εμπορικών σημάτων είναι τα ακόλουθα:

1. Διάκριση: προσδιορίζει αμέσως τον πάροχο υπηρεσιών και τον διαφοροποιεί από τον ανταγωνισμό

2. Συνάφεια: κοινοποιεί τη φύση της υπηρεσίας και το όφελος της υπηρεσίας

3. Απομνημόνευση: γίνεται εύκολα κατανοητό και ανακαλείται εύκολα στη μνήμη

4. Ευελιξία: δεν εκφράζει μόνο την τρέχουσα δραστηριότητα του οργανισμού υπηρεσιών, αλλά είναι επίσης 

αρκετά ευρεία ώστε να καλύπτει προβλέψιμα νέα εγχειρήματα

➢ Η ποιότητα του φυσικού προϊόντος χρησιμοποιείται επίσης ως στοιχείο διαφοροποίησης από τις αεροπορικές

εταιρείες – για παράδειγμα, ανοξείδωτος χάλυβας και όχι πλαστικά μαχαιροπίρουνα, περισσότερος χώρο για

τα πόδια, οθόνες τηλεόρασης ανά άτομο που να δείχνουν επίκαιρες ταινίες και, επιβάτες μεγάλων

αποστάσεων πρώτης θέσης, πιο άνετα κρεβάτια

Το μείγμα μάρκετινγκ υπηρεσιών- Προώθηση
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• Το άυλο στοιχείο μιας υπηρεσίας μπορεί να είναι δύσκολο να επικοινωνηθεί

• Οι μαρτυρίες από ικανοποιημένους πελάτες μπορούν να χρησιμοποιηθούν προκειμένου να μπορούν να

επικοινωνήσουν τα οφέλη των υπηρεσιών

• Οι προσωπικές πωλήσεις μπορούν επίσης να είναι αποτελεσματικές στο μάρκετινγκ υπηρεσιών λόγω του

υψηλού αντιληπτού κινδύνου που ενυπάρχει σε πολλές αγορές υπηρεσιών. Για παράδειγμα, ένας πωλητής

μπορεί να εξηγήσει τις λεπτομέρειες ενός προσωπικού συνταξιοδοτικού προγράμματος ή επενδυτικής

ευκαιρίας, να απαντήσει σε ερωτήσεις και να παρέχει επιβεβαίωση

• Η φήμη είναι βασική για την επιτυχία των υπηρεσιών λόγω της εμπειρίας

• Πρέπει να ληφθεί μέριμνα ώστε να μην υπάρχουν υπερβολικές υποσχέσεις στο διαφημιστικό υλικό, καθώς

αυτό μπορεί να δημιουργήσει απίθανες προσδοκίες

Το μείγμα μάρκετινγκ υπηρεσιών- Τιμή
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Πέντε τεχνικές τιμολόγησης μπορούν να χρησιμοποιηθούν κατά τον καθορισμό των επιπέδων των

χρεώσεων:

1. Αντιστάθμιση: χαμηλή χρέωση για την κύρια υπηρεσία αλλά με επιπρόσθετες υπηρεσίες

2. Παρακίνηση: χαμηλή χρέωση για την προσέλκυση νέων πελατών ή για τη διατήρηση των υφιστάμενων

3. Εκτροπή: χαμηλές βασικές χρεώσεις σε επιλεγμένες υπηρεσίες για την ανάπτυξη της εικόνας της

σχέσης ωφέλειας και κόστους σε όλο το φάσμα των υπηρεσιών

4. Εγγύηση: πληρωμή ολόκληρου του ποσού για την επίτευξη των συμφωνημένων αποτελεσμάτων

5. Επιθετική τιμολόγηση: ανταγωνιστική μείωση των χρεώσεων· τίθενται υψηλές χρεώσεις για αργότερα
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Το μείγμα μάρκετινγκ υπηρεσιών- Θέση
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• Τα κανάλια διανομής για τις υπηρεσίες είναι συνήθως πιο άμεσα από ό, τι για πολλά φυσικά

αγαθά

• Επειδή οι υπηρεσίες είναι άυλες, ο υπεύθυνος του μάρκετινγκ υπηρεσιών ασχολείται λιγότερο με

την αποθήκευση, η παραγωγή και η κατανάλωση είναι συχνά ταυτόχρονη και η προσωπική φύση

των υπηρεσιών σημαίνει ότι είναι επιθυμητή η άμεση επαφή με τον πάροχο υπηρεσιών

• Η ανάπτυξη για πολλές εταιρείες παροχής υπηρεσιών σημαίνει το άνοιγμα νέων εγκαταστάσεων

σε νέες τοποθεσίες

Το μείγμα μάρκετινγκ υπηρεσιών- Άνθρωποι
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• Λόγω της ταυτόχρονης παραγωγής και κατανάλωσης στον τομέα των υπηρεσιών, το προσωπικό της

εταιρείας κατέχει βασική θέση στην επιρροή των αντιλήψεων των πελατών για την ποιότητα του προϊόντος

• Χωρίς ένα ευγενικό, αποτελεσματικό και με κίνητρα προσωπικό, οι οργανισμοί παροχής υπηρεσιών θα

χάσουν πελάτες

• Ένας σημαντικός στόχος μάρκετινγκ, λοιπόν, είναι ο καθορισμός προτύπων για τη βελτίωση της ποιότητας 

των παρεχόμενων υπηρεσιών από τους υπαλλήλους και την παρακολούθηση της απόδοσής τους

• Το μάρκετινγκ θα πρέπει επίσης να εξετάσει το ρόλο που παίζουν οι πελάτες στο περιβάλλον υπηρεσιών και

να επιδιώξει την εξάλειψη των επιβλαβών αλληλεπιδράσεων

• Για παράδειγμα, η απόλαυση ενός γεύματος στο εστιατόριο ή των αεροπορικών ταξιδιών θα εξαρτηθεί σε

μεγάλο βαθμό από τις ενέργειες άλλων πελατών

Το μείγμα μάρκετινγκ υπηρεσιών- Φυσικά στοιχεία
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• Τα φυσικά στοιχεία είναι το περιβάλλον στο οποίο παρέχεται η υπηρεσία, και κάθε απτό αγαθό που διευκολύνει

την απόδοση και την επικοινωνία της υπηρεσίας

• Για παράδειγμα, οι υποψήφιοι πελάτες μπορούν να κοιτάξουν από το παράθυρο ενός εστιατορίου για να ελέγξουν

την εμφάνιση των σερβιτόρων, τη διακόσμηση και την επίπλωση

• Η ατμόσφαιρα ενός καταστήματος λιανικού εμπορίου εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από τη διακόσμηση, και το

χρώμα μπορεί να παίξει σημαντικό ρόλο στη διαμόρφωση μιας συγκεκριμένης διάθεσης επειδή το χρώμα έχει

νόημα

• Η παρουσίαση μιας λειτουργίας υπηρεσίας μπορεί να είναι ένας συμβιβασμός μεταξύ της ανάγκης των 

επιχειρήσεων για αποδοτικότητα και της επιθυμίας του μάρκετινγκ να εξυπηρετήσει αποτελεσματικά τον πελάτη

• Για παράδειγμα, η ανάγκη να προσθέσετε ένα επιπλέον τραπέζι σε ένα εστιατόριο, ή επιπλέον καθίσματα σε ένα

αεροσκάφος μπορεί να πραγματοποιηθεί εις βάρος της άνεσης του πελάτη
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• Περιγράφει τις διαδικασίες, τους μηχανισμούς και τη ροή των δραστηριοτήτων με τις οποίες αποκτάται μια

υπηρεσία

• Για παράδειγμα, μια καφετέρια self-service είναι πολύ διαφορετική από ένα εστιατόριο

• Η αναμονή στη σειρά μπορεί να δώσει την ευκαιρία να δημιουργηθεί ένα συγκριτικό πλεονέκτημα μέσω

της μείωσης/εξάλειψης του χρόνου αναμονής ή κάνοντας τον πιο ευχάριστο

• Έρευνες έχουν δείξει ότι ένα ελκυστικό περιβάλλον αναμονής μπορεί να αποτρέψει τους πελάτες από το να

εκνευριστούν ή να βαρεθούν 

• Η μείωση του χρόνου παράδοσης –για παράδειγμα, ο χρόνος μεταξύ της παραγγελίας ενός γεύματος και της

παραλαβής του– μπορεί επίσης να βελτιώσει την ποιότητα των υπηρεσιών
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