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• Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό υπόκειται σε 
άδειες χρήσης Creative Commons.  

• Για εκπαιδευτικό υλικό, όπως εικόνες, που 
υπόκειται σε άλλου τύπου άδειας χρήσης, 
η άδεια χρήσης αναφέρεται ρητώς.  

Άδειες Χρήσης 
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• Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό έχει αναπτυχθεί στα 
πλαίσια του εκπαιδευτικού έργου του διδάσκοντα. 

• Το έργο «Ανοικτά Ακαδημαϊκά Μαθήματα στο 
Πανεπιστήμιο Μακεδονίας» έχει χρηματοδοτήσει μόνο 
τη αναδιαμόρφωση του εκπαιδευτικού υλικού.  

• Το έργο υλοποιείται στο πλαίσιο του Επιχειρησιακού 
Προγράμματος «Εκπαίδευση και Δια Βίου Μάθηση» 
και συγχρηματοδοτείται από την Ευρωπαϊκή Ένωση 
(Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταμείο) και από εθνικούς 
πόρους. 

Χρηματοδότηση 



 

• Η απόδοση των σχεδίων μάρκετινγκ κρίνεται από το πόσο οι 
στρατηγικές ΜΚΤ είναι κατάλληλες και προσαρμοσμένες στις 
εκάστοτε ανάγκες των αγορών 
 

• Οι στρατηγικές ΜΚΤ στηρίζονται στην τοποθέτηση και 
ανάλυση των «αγορών στόχων» τους, άρα στην ανάγκη για 
όσο το δυνατό καλύτερη πληροφόρηση και ενημέρωση περί 
των αγορών αυτών  

Τοποθέτηση 
Στόχευση Στρατηγική ΜΚΤ 

Εφαρμογή 
Προγράμματα ΜΚΤ Έλεγχος απόδοσης 



• Η ανάγκη για αποδοτική και εφαρμογή 
και έλεγχο μπορεί να περιγραφεί από 
την περίπτωση της Cisco Systems Inc.  

• Κατά το 2001 οι πελάτες διεθνώς 
άρχισαν να μειώνουν τις παραγγελίες 
τους δραστικά 

• Η εταιρεία αναγκάστηκε να μειώσει το 
ανθρώπινο δυναμικό της κατά 8,500 
άτομα, χρησιμοποίησε το 18% της 
μισθοδοσίας και επανασχεδίασε τις 
δραστηριότητες στην επιχείρηση 
 
 

• Το 2004 η επιχείρηση αύξησε τα 
έσοδά της στο επίπεδο των 22 δισ. 
εκ. δολάρια με ισχυρή τάση 
απόδοσης και στα κέρδη της 

• Η στρατηγική της Cisco εστιάζει 
στο να γίνει ηγέτης στην επόμενη 
γενεά της τεχνολογίας του 
Διαδικτύου 

 

Προϊόντα της Cisco Systems Inc. 
Net-phone service, storage, security, wireless, 
home networking gear, optical networking 

Routers  

Switches  

Ασύρματη δικτύωση  

Ασφάλεια  

Συστήματα φυσικής ασφάλειας και ασφάλειας 
κτιρίων  

Οπτική δικτύωση  

Διαχείριση και αυτοματοποίηση δικτύων  

Λογισμικό Cisco IOS και NX-OS  

Διασυνδέσεις και λειτουργικές μονάδες  

Πηγή: http://www.cisco.com 

Η επιτυχία θα κριθεί από τα νέα στοιχεία υπηρεσιών που 
εισάγει, καθώς και τις νέες εφαρμογές και τα προϊόντα της  
και την ικανότητα να ελέγχει την απόδοσή της.  

http://www.cisco.com/web/GR/products/routers.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/switches.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/wireless.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/vpn.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/psbs.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/psbs.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/optical.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/network_mgmt.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/cisco_ios.html
http://www.cisco.com/web/GR/products/inter_modules.html


Success Metrics 
• First year goals 
• Additional year goals 
• Measures of success/failure 
• Requirements for success 



• Σχέδιο ΜΚΤ και έλεγχος 
 

– Περιλαμβάνει την εφαρμογή και τον έλεγχο ορίζοντας 
στόχους, στρατηγικές και προγράμματα για την 
επίτευξή τους 

– «A written plan is a key step in ensuring the effective 
execution of a strategic marketing program because it 
spells out what actions are to be taken, when and by 
whom» (Orville et al., 2003) 



 



Σχήμα. Σχέσεις στον Σχεδιασμό των δραστηριοτήτων ΜΚΤ 

Στρατηγική ΜΚΤ 
 
Ετήσιο σχέδιο ΜΚΤ           Εφαρμογή 
 
                                            Αξιολόγηση 
 
                                                Αλλαγές 
     
    Ετήσιο σχέδιο ΜΚΤ 



Σχεδίασε την λίστα ελέγχου των  
δραστηριοτήτων στρατηγικού ΜΚΤ 
    
    επέλεξε κριτήρια απόδοσης και  
    μέτρησης 
 
      μελέτησε και ανέλυσε  
      τις πληροφορίες 
 
       Αξιολόγησε την απόδοση  
       και ενήργησε  

Σχήμα. Αξιολόγηση του Στρατηγικού ΜΚΤ και Έλεγχος 



 



 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ferrell, O.C., Michael D. Hartline and George H. Lucas. Marketing Strategy. Orlando: Harcourt, Inc., 
2002  

 
• How will employees be evaluated and compensated for their work?  
• How can communication between employees be improved?  
• Do the employees share the firm's values?  
• Is management committed to the implementation of the marketing plan?  
• What can be done if the product or service does not meet performance 
standards?  
• What corrections can be made if the pricing, distribution, and promotion 
strategies do not accomplish the marketing goals and objectives?  
• How will marketing activities be evaluated?  



Στόχοι ΜΚΤ 

 



Παραδείγματα στόχων 



Στοιχεία ελέγχου απόδοσης 

 



Εσωτερικό ΜΚΤ 

 



Εξωτερικό ΜΚΤ 

 



 

Εξωτερικό ΜΚΤ 



• Αξιολόγηση εσωτερικών υπηρεσιών; 



Κύρια θεωρητικά υποδείγματα 
• Servqual Parasuram et al, 1988-1991-

1994 
• ServPerf Taylor & Cronin, 1994 
• Evaluated Performance Model Teas, 

1993  
• HedPerf - Firdbaus 2004-2005 
• MultiDimensional models by European 

School Kang & James, 2005 
• Retailed Service Quality & Perceived 

Value Model  -Sweeney, 1997 
• Needs Analyses - Chiu & Lin, 2005 
• Application of Herzberg’s factors to 

ServQual  -Kara, DeShields, 2005  
• ServPerVal (Petrick, 2004) 
• Cognitive Dissonance and Stability of 

Service Quality Perception (O’Neil & Palmer 
2004) 

• Value as Second Order Multidimensional 
Formative Construct (Lin, Sher, Shih, 2005) 

• CRM – Customer Relationship 
Management  Kotler 

• Customer Based View Valdani & 
Busacca, 1998, 2005 

• SYNTHESISED MODEL OF 
SERVICE QUALITY, Brogowicz,1990 

• ATTRIBUTE SERVITE QUALITY 
MODEL Hallywood, Farmer, 1988 

• ANTECEDENTS AND MEDIATOR 
METHOD - Dabholkar, 2000 

• SERVICE QUALITY, CUSTOMER 
VALUE AND CUSTOMER 
SATISFACTION MODEL - Oh, 1999) 

• MODEL OF PERCEIVED SERVICE 
QUALITY AND SATISFACTION 
(Spreng and Mackoy 1996) 

• INTERNAL SERVICE QUALITY 
MODEL Frost, Kumar ,2000 

• PCP ATTRIBUTE MODEL Philips and 
Hazlett, 1997 

• IDEAL VALUE MODEL OF SERVICE 
QUALITY(Mattsson ,1995) 
 
 



Παράδειγμα με gap scores 
 

• Τα χάσματα ως δείκτες απόδοσης και 
ελέγχου!   
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Εικόνα της εταιρείας Ανάγκες Παλιές εμπειρίες 

Προσδοκώμενες 
υπηρεσίες 

Αντιληπτές  
υπηρεσίες 

Πραγματικά 
προσφερόμενη 

υπηρεσία 

Εξωτερική 
επικοινωνία 

Προδιαγραφές 
 της εταιρείας 

για την ποιότητα 
της υπηρεσίας 

Αντίληψη της Διοίκησης 
για τις προσδοκίες  

του πελάτη 

Το υπόδειγμα των αποκλίσεων (χασμάτων)  
των Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 



Σχήμα 1. Το μοντέλο ποιότητας εσωτερικών 
υπηρεσιών.  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΠΡΩΤΗΣ ΓΡΑΜΜΗΣ  

Προσδοκώμενη Υπηρεσία  
 

Αντιληπτή Υπηρεσία 
 
 
 

Παροχή Υπηρεσίας 
 

Μετατροπή των αντιλήψεων 
σε προδιαγραφές ποιότητας  

Υπηρεσιών  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ 
 
Εσωτερικό χάσμα 1 
 
 
 
Αντιλήψεις του προσωπικού 
υποστήριξης για τις 
προσδοκίες του προσωπικού 
πρώτης γραμμής 

Εσωτερικό  
χάσμα 3 



Σχήμα 2. Μοντέλο Ποιότητας Εσωτερικών 
Υπηρεσιών: Βασικοί συντελεστές συνεισφοράς  

χάσματος 3 (Zeithaml et al. (1990)).  
Εφαρμογές του μοντέλου ποιότητας εσωτερικών 

υπηρεσιών 
 

ΠΡΟΔΙΑΓΡΑΦΕΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  

 
 

ΒΑΣΙΚΟΙ ΣΥΝΤΕΛΕΣΤΕΣ ΣΥΝΕΙΣΦΟΡΑΣ:  
1. Έλλειψη Ομαδικότητας 2. Κακή επιλογή εργαζομένου 

στο αντικείμενο εργασίας 3. Κακή εφαρμογή 
τεχνολογίας στο αντικείμενο εργασίας 4. Έλλειψη 
Αντιληπτικού Ελέγχου 5. Ακατάλληλα συστήματα 

ελέγχου για επιθεώρηση 6. Διένεξη ρόλων 7. Ασάφεια 
ρόλων  

 
 
 
 

ΠΑΡΟΧΗ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ  



 

Υλικά Στοιχεία   
 

Χρήση εγκαταστάσεων, 
εξοπλισμού, προσωπικού και 
εργαλείων επικοινωνίας  

Αξιοπιστία  Ικανότητα να εκτελεστεί η 
υποσχόμενη υπηρεσία έγκαιρα και 
με ακρίβεια.  

Ανταπόκριση  Προθυμία για παροχή βοήθειας 
προς τους (εσωτερικούς) πελάτες 
και για άμεση εξυπηρέτηση  

Ασφάλεια/Διαβεβαίωση  Επίγνωση και ευγένεια από τους 
εργαζομένους και ικανότητα να 
φέρουν εμπιστοσύνη και 
αυτοπεποίθηση.  

Συναισθηματική κατανόηση  Φροντίδα και εξατομικευμένη 
προσοχή που οι εργαζόμενοι 
παρέχουν μεταξύ τους.  

Διαστάσεις ποιότητας υπηρεσιών και ο ορισμός τους στις ΕΣΩΤΕΡΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ.  



Σχήμα 3 Μοντέλο ποιότητας εσωτερικών υπηρεσιών: σχέση 
μεταξύ προσδιοριστικών  

παραγόντων χάσματος 1 και χάσματος 3 (Zeithaml et al.(1990)).  

Ομαδικότητα  

Εργαζόμενος –  
Αντικείμενο Εργασίας  

Τεχνολογία –  
Αντικείμενο Εργασίας  

Αντιληπτικός Έλεγχος  

Συστήματα Ελέγχου  
Επιθεώρησης  

Διένεξη Ρόλων  

 
Ασάφεια Ρόλων  

Χάσμα 3 

Αντιληπτή 
ποιότητα 

υπηρεσίας 

Χάσμα 1 

Tangibles 
Υλικά στοιχεία 

Ανταπόκριση 
Responsiveness 

Assurance 
Ασφάλεια 

Responsibility 
Αξιοπιστία 

Empathy 
Συναισθηματική  
κατανόηση 



• Το σχήμα 3 δείχνει τη σχέση ανάμεσα 
στο εσωτερικό χάσμα 1 και στο 
εσωτερικό χάσμα 3. Η αντιληπτή 
ποιότητα υπηρεσίας συνδέεται με το 
εσωτερικό χάσμα 1 στη μία πλευρά και με 
το εσωτερικό χάσμα 3 στην άλλη.  



 

Υλικά Στοιχεία   
 

Χρήση εγκαταστάσεων, 
εξοπλισμού, προσωπικού και 
εργαλείων επικοινωνίας  

Αξιοπιστία  Ικανότητα να εκτελεστεί η 
υποσχόμενη υπηρεσία έγκαιρα και 
με ακρίβεια.  

Ανταπόκριση  Προθυμία για παροχή βοήθειας 
προς τους (εσωτερικούς) πελάτες 
και για άμεση εξυπηρέτηση  

Ασφάλεια/Διαβεβαίωση  Επίγνωση και ευγένεια από τους 
εργαζομένους και ικανότητα να 
φέρουν εμπιστοσύνη και 
αυτοπεποίθηση.  

Συναισθηματική κατανόηση  Φροντίδα και εξατομικευμένη 
προσοχή που οι εργαζόμενοι 
παρέχουν μεταξύ τους.  

Διαστάσεις ποιότητας υπηρεσιών και ο ορισμός τους στις ΕΣΩΤΕΡΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ.  



• Εσωτερικό ΜΚΤ στοιχεία ελέγχου  
Παράδειγμα 2 προϊόντων 



• Έλεγχος κατά Προϊόν-Αγορά 







• Κύκλος Ζωής Προϊόντος (ΚΖΠ) 



 

Πόσο καλά τα πάμε βάσει του ανταγωνισμού; 



• Καλό έλεγχο.. 
 

• Και μη ξεχνάτε 
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Τέλος Ενότητας 
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