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Παλεπηζηήκην Θεζζαιίαο  
 



Σκξπξί εμόςηςαπ 

Ζ φγδνε ελφηεηα παξνπζηάδεη ην πψο νξίδνληαη θαη 
ηαμηλνκνχληαη νη ππεξεζίεο θαη ζε ηί απηέο 
δηαθέξνπλ απφ ηα αγαζά, πψο γίλεηαη ε δηάζεζε 
ησλ ππεξεζηψλ ζηελ αγνξά, θαη πψο κπνξεί λα 
βειηησζεί ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 
 

Υπηρεσία. 

  

Θάζε πξάμε ή ελέξγεηα πνπ κηα πιεπξά κπνξεί λα 
πξνζθέξεη ζε κηα άιιε, είλαη άπιε θαη δελ 
θαηαιήγεη ζηελ θαηνρή νπνηνπδήπνηε πξάγκαηνο. 
Ζ παξαγσγή ηεο κπνξεί λα έρεη ή λα κελ έρεη 
ζρέζε κε θάπνην πιηθφ πξντφλ. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 
Θιάδνη ππεξεζηψλ: 

 

•Θξαηηθφο ηνκέαο. 

•Ηδησηηθφο κε θεξδνζθνπηθφο ηνκέαο. 

•Δπηρεηξεκαηηθφο ηνκέαο. 

•Βηνκεραληθφο ηνκέαο. 

•Ιηαληθφ εκπφξην. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 
Θαηεγνξίεο ηνπ κείγκαηνο ππεξεζηψλ: 

 

•Ακηγέο πιηθφ αγαζφ. 

•Υιηθφ αγαζφ πνπ ζπλνδεχεηαη απφ ππεξεζίεο. 

•Υβξηδηθή θαηεγνξία. 

•Υπεξεζία πνπ ζπλνδεχεηαη απφ αγαζά. 

•Ακηγήο ππεξεζία. 



Συεδιαρμόπ και μάμαςζμεμς σπηοεριώμ 
Κλίμακα ανιξλόγηρηπ για διατξοεςικξύπ ςύπξσπ ποξϊόμςωμ  



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 
Γηάθξηζε ησλ ππεξεζηψλ. 
 
•Βαζηζκέλεο ζε εμνπιηζκφ ή βαζηζκέλεο ζηνλ 
άλζξσπν. 
•Γηεξγαζίεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ. 
•Απαηηνχκελε ε παξνπζία ηνπ πειάηε ή φρη. 
•Ηθαλνπνίεζε πξνζσπηθήο αλάγθεο ή 
επαγγεικαηηθήο αλάγθεο. 
•Γηαθνξά σο πξνο ηνπο ζηφρνπο θαη ηελ 
θπξηφηεηα. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 
Ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ: 

 

•Αυιφηεηα. 

•Αδηαηξεηφηεηα. 

•Κεηαβιεηφηεηα. 

•Φζαξηφηεηα. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 
Φπζηθέο ελδείμεηο θαη παξνπζίαζε: 

 

•Τφπνο. 

•Άηνκα. 

•Δμνπιηζκφο. 

•Δλεκεξσηηθφ πιηθφ. 

•Σχκβνια. 

•Τηκή. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 

Πψο λα απμήζεηε ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν: 

 

•Δπέλδπζε ζε θαιέο δηαδηθαζίεο 
πξφζιεςεο θαη εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ. 

•Τππνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ηεο 
ππεξεζίαο ζε νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ. 

•Παξαθνινχζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 
πειαηψλ. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 
 

Πξνζαξκνγή ηεο πξνζθνξάο κε ηε δήηεζε. 

Πιεπξά ηεο δήηεζεο. 

 

•Γηαθνξεηηθή ηηκνιφγεζε. 

•Εήηεζε ζε πεξηφδνπο εθηφο αηρκήο. 

•Σπκπιεξσκαηηθέο ππεξεζίεο. 

•Σπζηήκαηα θξαηήζεσλ. 



Συεδιαρμόπ και μάμαςζμεμς σπηοεριώμ 

Πξνζαξκνγή ηεο πξνζθνξάο κε ηε δήηεζε. 
Πιεπξά ηεο πξνζθνξάο. 
 
•Πξνζσπηθφ κεξηθήο απαζρφιεζεο. 
•Κέζνδνη αχμεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο θαηά ηηο 
πεξηφδνπο αηρκήο. 
•Κεγαιχηεξε ζπκκεηνρή ηνπ θαηαλαισηή. 
•Υπεξεζίεο θνηλήο ρξήζεο. 
•Δγθαηαζηάζεηο κε πξφβιεςε γηα κειινληηθή 
επέθηαζε. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ υπηρεσιώμ 

Παξάγνληεο ζπκπεξηθνξάο πνπ νδεγνχλ ηνπο 
πειάηεο ζε αιιαγή παξφρνπ ππεξεζηψλ. 
 
•Τηκνιφγεζε. 
•Δλφριεζε. 
•Απνηπρία ζηε βαζηθή εμππεξέηεζε. 
•Απνηπρία θαηά ηελ πξνζέιεπζε γηα 
εμππεξέηεζε. 
•Αληαπφθξηζε ζε κηα απνηπρία εμππεξέηεζεο. 
•Αληαγσληζκφο. 



Συεδιαρμόπ και μάμαςζμεμς 

σπηοεριώμ 
Φάζκαηα πνπ είλαη αηηίεο αλεπηηπρνχο παξνρήο 
ππεξεζηψλ. 
 
•Φάζκα αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 
θαηαλαισηψλ θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπ κάλαηδκελη 
γη’ απηέο. 
•Φάζκα κεηαμχ ηεο αληίιεςεο ηνπ κάλαηδκελη θαη 
ησλ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 
•Φάζκα κεηαμχ ησλ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο ησλ 
ππεξεζηψλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 



Σχεδιασμός και μάματζμεμτ 

υπηρεσιώμ 
Φάζκαηα πνπ είλαη αηηίεο αλεπηηπρνχο παξνρήο 
ππεξεζηψλ. 

 

•Φάζκα αλάκεζα ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 
θαη ηηο εμσηεξηθέο επηθνηλσλίεο. 

•Φάζκα αλάκεζα ζηηο εθιακβαλφκελεο θαη ηηο 
πξνζδνθψκελεο ππεξεζίεο. 



Συεδιαρμόπ και μάμαςζμεμς σπηοεριώμ 

Θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο κηαο 
ππεξεζίαο: 

 

•Αμηνπηζηία. 

•Αληαπφθξηζε. 

•Αζθάιεηα. 

•Υιηθέο πιεπξέο. 
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Σαο επραξηζηψ γηα ηελ πξνζνρή ζαο !!! 

 

 


