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Δλδεηθηηθή Δηζαγωγή 

 

Σα παηδηά κέζα απφ ην παηρλίδη καζαίλνπλ ηνλ θφζκν ησλ κεγάισλ θαη καζαίλνπλ 

θαιχηεξα ηνλ εαπηφ ηνπο, θαηαιαβαίλνπλ ηνπο γχξσ ηνπο θαη πεξλνχλ δεκηνπξγηθά 

ηηο ψξεο κεηά ην ζρνιείν. Σα θέληξα δεκηνπξγηθήο απαζρφιεζεο έξρνληαη λα 

"ζηεξίμνπλ" παηδηά θαη γνλείο. Μέζα απφ δξαζηεξηφηεηεο ηα παηδηά καζαίλνπλ ην 

ζψκα ηνπο, έξρνληαη ζε επαθή κε ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο, καζαίλνπλ λα 

ζπληνλίδνληαη, λα ζπλεξγάδνληαη, αλαπηχζζνπλ ηε θαληαζία θαη ηε δεκηνπξγηθφηεηά 

ηνπο. 

ηε ζπγθεθξηκέλε εξγαζία κειεηάκε ηελ πξσηνβνπιία ηεο θαο Αζηεξίνπ ε νπνία, κε 

έλαπζκα ηελ αλάγθε πνιιψλ γνληψλ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ απνγεπκαηηλή/λπρηεξηλή 

έμνδν ρσξίο ηελ παξνπζία ησλ παηδηψλ ηνπο, απνθάζηζε λα αλνίμεη ζηελ πφιε φπνπ 

θαηνηθείηε έλα ρψξν θχιαμεο θαη δεκηνπξγηθήο απαζρφιεζεο παηδηψλ, ν νπνίνο ζα 

ιεηηνπξγεί 19:00-02:00 ηα αββαηνθχξηαθα. Ο ρψξνο ζα θηινμελεί παηδηά 2-12 εηψλ, 

ελψ ζα πξνβιέπεηαη εθηφο απφ νξγαλσκέλεο δξαζηεξηφηεηεο θαη παηρλίδηα, λα 

παξέρεη ηε δπλαηφηεηα χπλνπ ζε εηδηθά δηακνξθσκέλν δσκάηην. Αλαιχνληαη ηα 3 

επηπιένλ Ps ησλ ππεξεζηψλ θαη πσο επεξεάδνπλ ηηο απνθάζεηο  ηνπ κάξθεηηλγθ. 

πδεηηνχληαη νη παξάγνληεο πνπ ζα επεξεάζνπλ ηελ αλακελφκελε ππεξεζία αιιά θαη 

ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή. 



Απαληήζεηο  πξνηεηλφκελεο –  ελδεηθηηθέο.  Τπάξρεη κφλν έλαο θαιφο  ηξφπνο… ν Δηθφο ζαο! 

2  

 

 

   Σολωμού  29  Αθήνα         210.38.22.157          210.38.22.495 

   On-line Φροντιστήριο           www.arnos.gr              info@arnos.gr 

 

 

 

 

 

ΘΔΜΑ 1 (βαξύηεηα 40%) 

Να αλαιχζεηε ηα 3 επηπιένλ Ps ησλ ππεξεζηψλ (δει. αλζξψπνπο δηαδηθαζίεο, θπζηθή 

καξηπξία), έηζη φπσο εζείο ζα πξνηείλαηε λα δηακνξθσζνχλ ζηελ επηρείξεζε ηεο θαο 

Αζηεξίνπ, πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί ε επηηπρία ηεο ζηελ ηνπηθή αγνξά. Να 

ηεθκεξηψζεηε ηηο απφςεηο ζαο. 

 

Δλδεηθηηθή Απάληεζε 

Η απάληεζε απηνύ ηνπ ζέκαηνο ζα πξέπεη λα ζηεξηρηεί ζηελ ελόηεηα 2.5 θαη ζην 

θεθάιαην 6 όπνπ θαη γίλεηαη αλαθνξά ζηελ επέθηαζε ηνπ θιαζζηθνύ κείγκαηνο 

ζηηο ππεξεζίεο. 

 

ηηο ππεξεζίεο ην κείγκα ηνπ Μάξθεηηλγθ πεξηιακβάλεη ηξία επηπξφζζεηα ζηνηρεία 

(3Ρs) πνπ απνηεινχλ ζεκαληηθνχο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Σα ζηνηρεία απηά είλαη νη άλζξσπνη (people), νη δηαδηθαζίεο 

(procedures) θαη ε θπζηθή καξηπξία ή πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο (physical 

evidence). 

ηηο ππεξεζίεο, νη άλζξσπνη, δειαδή ην πξνζσπηθφ, απνηεινχλ ζεκαληηθφ ζηνηρείν 

ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ, γηαηί είλαη αλαπφζπαζην ζηνηρείν ηεο πξνζθνξάο ησλ 

εθάζηνηε ππεξεζηψλ. Π.ρ. ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη έλα μελνδνρείν, 

κηα ηξάπεδα, έλα λνζνθνκείν ή κηα αεξνπνξηθή εηαηξία ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ πξνζθέξεη αληίζηνηρα ην πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ, ν ηακίαο ηεο 

ηξάπεδαο, ε ηαηξφο, ε αεξνζπλνδφο ηεο αεξνπνξηθήο εηαηξίαο. εκαληηθή είλαη επίζεο 

θαη ε εκπινθή ησλ άιισλ πειαηψλ. Η αζηνρία γηα παξάδεηγκα ελφο ζπζηήκαηνο 

εμππεξέηεζεο κπνξεί λα νθείιεηαη ζηελ παξνπζία ή θαη ηελ απνπζία άιισλ 

ρξεζηψλ. Έλα άδεην κπαξ ή εζηηαηφξεην γηα παξάδεηγκα δίλεη άζρεκε εληχπσζε γηα 

ην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο (Λπκπεξφπνπινο & Παληνπβάθεο, 2008). 
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ηηο ππεξεζίεο, ε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο εθάζηνηε ππεξεζίαο απνηειεί βαζηθφ 

ζηνηρείν ηνπ κίγκαηνο Μάξθεηηλγθ.  Ελδεηθηηθά, ε εθηέιεζε ησλ δηαθφξσλ 

δηαδηθαζηψλ, ν βαζκφο πνιππινθφηεηάο ηνπο θαη ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

νινθιήξσζή ηνπο κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ θξίζηκα  ζηνηρεία ηεο ζηξαηεγηθήο 

κάξθεηηλγθ ηεο επηρείξεζεο. Π.ρ., ε κεηαθνξά ρξεκαηηθψλ πνζψλ απφ έλα ηξαπεδηθφ 

ινγαξηαζκφ ζε θάπνηνλ άιιν κπνξεί λα γίλεη κε επίζθεςε ζην ηξαπεδηθφ θαηάζηεκα 

θαηά ηηο εξγάζηκεο ψξεο ή κέζσ ΑΣΜ, ή ηειεθψλνπ ή ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή απφ 

ην γξαθείν ή ην ζπίηη ηνπ πειάηε ρσξίο απηφο λα είλαη ππνρξεσκέλνο λα επηζθεθζεί 

ηελ ηξάπεδα.  Είλαη πξνθαλέο φηη ε ηξάπεδα πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ηέηνησλ 

ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ  κε ζσζηά νξγαλσκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ εμαζθαιίδνπλ 

αζθάιεηα θαη ηαρχηεηα ζηηο ζπλαιιαγέο ησλ πειαηψλ ηεο, πξνζθέξεη θαιχηεξεο 

πνηφηεηαο εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο ηεο απφ ηηο αληαγσλίζηξηεο ηξάπεδεο. 

Η ηνπνζεζία ζηελ νπνία ιεηηνπξγεί κηα επηρείξεζε πξνζθνξάο ππεξεζηψλ, φπσο έλα 

μελνδνρείν, εζηηαηφξην, πνιπθαηάζηεκα θ.ιπ., ν εμσηεξηθφο θαη εζσηεξηθφο ηνπ 

δηάθνζκνο, ε ιεηηνπξγηθφηεηα θαζψο θαη ε αζθάιεηα θαη πγηεηλή ησλ ρψξσλ ηεο είλαη 

επίζεο άξξεθηα ζπλδεδεκέλα κε ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξνκέλσλ ππεξεζηψλ.  Η 

αυιφηεηα πνπ δηαθξίλεη ηηο ππεξεζίεο θάλεη αθφκε πην δχζθνιν γηα ηνπο 

θαηαλαισηέο λα αμηνινγήζνπλ κηα ππεξεζία πξηλ ηελ θαηαλαιψζνπλ θαη ην 

κάξθεηηλγθ θαηαβάιεη πξνζπάζεηεο λα κεηψζεη απηή ηελ αβεβαηφηεηα πξνζδίδνληαο 

πιηθά ραξαθηεξηζηηθά κε ηε ρξήζε θπιιαδίσλ, θαξηψλ αιιά θαη ην δηάθνζκν ηνπ 

ρψξνπ. 

Ο βαζηθφο ζηφρνο ζηελ πεξίπησζε ηεο θαο Αζηεξίνπ είλαη ε δεκηνπξγία  ελφο ρψξνπ 

θχιαμεο θαη δεκηνπξγηθήο απαζρφιεζεο παηδηψλ (2-12 εηψλ) ν νπνίνο ζα ιεηηνπξγεί 

ηα αββαηνθχξηαθα θαη ζα παξέρεη θαη ηε δπλαηφηεηα χπλνπ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ζα 

κπνξνχλ νη γνλείο πνπ ην επηζπκνχλ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ απνγεπκαηηλή/λπρηεξηλή 

έμνδν ρσξίο ηελ παξνπζία ησλ παηδηψλ ηνπο. 

ε φηη αθνξά ηα ηξία επηπιένλ Ps ησλ ππεξεζηψλ γηα ηελ πεξίπησζε ηεο θαο 

Αζηεξίνπ: 
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Άνθρωποι: 

Είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ην πξνζσπηθφ λα είλαη ηδηαίηεξα θηιηθφ. Σν πξνζσπηθφ ηεο 

ππνδνρήο ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε αλα πάζα ζηηγκή λα δηαρεηξηζηεί ηνπο πειάηεο. 

Η εκθάληζε θαη νη δεμηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ είλαη δεζπφδνπζαο ζεκαζίαο. Σν 

πξνζσπηθφ ζα πξέπεη λα ελεκεξψλεη γηα ηνπο θαλφλεο αζθαιείαο πνπ ζα πξέπεη λα 

αθνινπζνχληαη απφ ηνπο πειάηεο. Η ρξήζε κηαο νκνηφκνξθεο θφξκαο θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο ζα δψζεη κηα δηαθνξεηηθή εηθφλα ζηελ επηρείξεζε. Μεγάιε 

ζεκαζία έρεη ην πξνζσπηθφ λα απαξηίδεηαη θαη απφ έκπεηξνπο παηδαγσγνχο. 

Οη ζπλεξγάηεο ηεο ζα πξέπεη λα είλαη άλζξσπνη κε λέεο θαη θξέζθηεο ηδέεο,  γεκάηνη 

φξεμε λα δεκηνπξγνχλ, κε αμίεο θαη πξνζσπηθφηεηα πνπ ηαηξηάδνπλ ζηελ θηινζνθία 

ηνπ ρψξνπ, νη νπνίνη ελδηαθέξνληαη λα ζπκβάιινπλ νπζηαζηηθά ζηελ νιφπιεπξε 

αλάπηπμε ηνπ παηδηνχ, θαζψο ελεκεξψλνληαη γηα ηηο ζχγρξνλεο εθπαηδεπηηθέο 

εμειίμεηο. 

ε έλα θέληξν δεκηνπξγηθήο απαζρφιεζεο παηδηψλ ηα παηδηά  ζα έξζνπλ ζε επαθή κε 

πηπρηνχρνπο εθπαηδεπηηθνχο ησλ παξαθάησ εηδηθνηήησλ: 

 Καζεγεηέο εηθαζηηθψλ 

 Θεαηξνιφγνπο 

 Μνπζηθνχο 

 Καζεγεηέο Φπζηθήο Αγσγήο 

 Καζεγεηέο Υνξνχ 

 Μνπζηθνπαηδαγσγνχο 

 Γπκλαζηέο 

 Καζεγεηέο Μνπζηθνθηλεηηθήο 

 Κνηλσληθνχο ιεηηνπξγνχο 
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 Φπζηθνζεξαπεπηέο 

 Εθπαηδεπηήο ξνκπνηηθήο 

 

 

Διαδικαζίες: 

Οη δηαδηθαζίεο αθνξνχλ ηε ζπγθεθξηκέλε αθνινπζία ησλ ελεξγεηψλ πνπ 

αθνινπζείηαη θαη απαηηνχληαη γηα ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ. Είλαη ζεκαληηθφ λα 

αλαθεξζεί φηη ε αζθάιεηα ησλ παηδηψλ είλαη πξσηίζηεο ζεκαζίαο γη 'απηφ είλαη 

ππνρξεσηηθφ γηα ηνπο πειάηεο λα ππνγξάθνπλ δειψζεηο θαη λα ζππιεξψλνπλ έληππα 

κε ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ παηδηνχ (αιιεξγίεο, θάξκαθα θ.α.).  

Σν πξφγξακκα δξαζηεξηνηήησλ κπνξεί λα είλαη δηαζέζηκν ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ 

θέληξνπ αιιά θαη ηα φπνηα απαξαίηεηα έληππα απαηηνχληαη λα είλαη δηαζέζηκα online 

απηνκαηνπνηψληαο κε απηφλ ηνλ ηξφπν θάπνηεο απφ ηηο δηαδηθαζίεο φπσο γηα 

παξάδεηγκα ε ζπκπιήξσζε ηεο ππεχζπλεο δήισζεο απφ πξηλ ή ιήςε πιεξνθνξηψλ 

γηα ηηο επηινγέο πνπ ππάξρνπλ.  

Οη φπνηεο επηζθέςεηο θαιφ ζα είλαη λα γίλνληαη κφλνλ θαηφπηλ ξαληεβνχ γηα λα 

απνθεχγνληαη νη ζπλνζηηζκνί θαη νη νπξέο. Μπνξνχλ επίζεο λα δεκηνπξγεζνχλ 

εθπησηηθά παθέηα γηα ζπγθεθξηκέλεο εκέξεο κε ιηγφηεξε δήηεζε κε ζθνπφ ηνλ 

ζπληνληζκφ πξνζθνξάο θαη δήηεζεο.  

Πεξηβάιινλ – Φπζηθή Μαξηπξία 

Σν πεξηβάιινλ αλαθέξεηαη ζην φιν πεξηβάιινλ ζην νπνίν πξνζθέξεηαη ε ππεξεζία. 

Θα πξέπεη λα δνζεί πξνζνρή ζην ληεθνξ θαη ζην ζρεδηαζκφ ηνπ ρψξνπ ππνδνρήο 

αιιά θαη ησλ ρψξσλ δξαζηεξηνηήησλ θαη χπλνπ. Αλ ππάξρεη δπλαηφηεηα κπνξνχλ λα 

δεκηνπξγεζνχλ ζεκαηηθά δσκάηηα αλάινγα κε ηε δξαζηεξηφηεηα. 

Σα παηδηά κπνξνχλ λα θνξνχλ πνδηέο (εηθφλα) πνπ ζα θέξνπλ ην ινγφηππν ηεο 

επηρείξεζεο κε ζθνπφ λα πξνζηαηέςνπλ ηα ξνχρα ηνπο. Κάξηεο, δηαθεκηζηηθά έληππα 
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θαη ηζηνζειίδα ζα πξέπεη λα αθνινπζνχλ ηηο ίδηεο αξρέο (ζε φηη αθνξά π.ρ. ηα 

ρξψκαηα). 

 

ε κηα πξνζπάζεηα λα απνδνζνχλ θπζηθέο καξηπξίεο κπνξνχλ λα ππάξμνπλ t-shirts ή 

άιια αλακλεζηηθά ζε έλα mini θαηάζηεκα πνπ ζα ιεηηνπξγεί ζην ρψξν θαη πνπ ζα 

κπνξνχλ λα δίλνληαη σο δψξα ζε πειάηεο πνπ ζπγθεληξψλνπλ ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ 

επηζθέςεσλ (εηθφλα). 

Σέινο, θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ εηθαζηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ηα παηδηά κπνξνχλ λα 

δσγξαθίδνπλ ηα δηθά ηνπο t-shirt ηα νπνία ζα κπνξνχλ λα πάξνπλ καδί ηνπο (εηθφλα). 

 



Απαληήζεηο  πξνηεηλφκελεο –  ελδεηθηηθέο.  Τπάξρεη κφλν έλαο θαιφο  ηξφπνο… ν Δηθφο ζαο! 

7  

 

 

   Σολωμού  29  Αθήνα         210.38.22.157          210.38.22.495 

   On-line Φροντιστήριο           www.arnos.gr              info@arnos.gr 

 

 

 

 

 

 

 

 



Απαληήζεηο  πξνηεηλφκελεο –  ελδεηθηηθέο.  Τπάξρεη κφλν έλαο θαιφο  ηξφπνο… ν Δηθφο ζαο! 

8  

 

 

   Σολωμού  29  Αθήνα         210.38.22.157          210.38.22.495 

   On-line Φροντιστήριο           www.arnos.gr              info@arnos.gr 

 

 

 

 

 

ΘΔΜΑ 2 (βαξύηεηα 30%)  

Να αλαιχζεηε ηνπο ηέζζεξεηο παξάγνληεο πνπ ζα επεξεάζνπλ ηελ αλακελφκελε 

ππεξεζία γηα ηε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε, παξαζέηνληαο έλα παξάδεηγκα γηα ηνλ 

θαζέλα. 

 

Δλδεηθηηθή Απάληεζε 

Η απάληεζε απηνύ ηνπ ζέκαηνο ζα πξέπεη λα ζηεξηρηεί ζηελ ελόηεηα 3.3 όπνπ 

θαη γίλεηαη αλαθνξά ζηνπο ηέζζεξηο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

αλακελόκελε ππεξεζία. 

 

Η αλακελφκελε ππεξεζία αθνξά ηελ πξφβιεςε πνπ θάλνπλ νη πειάηεο ζρεηηθά κε ην 

επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο πνπ αλακέλνπλ θαη ζεσξνχλ πηζαλφ πσο ζα ιάβνπλ. Έλα 

ζχλνιν απφ παξάγνληεο επεξεάδνπλ ηελ αλακελφκελε ππεξεζία θαη ρξήδνπλ 

ηδηαίηεξεο πξνζνρήο θαζψο κπνξνχλ λα βειηηψζoπλ ην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο 

πνπ απνιακβάλεη ν πειάηεο. Σαπηφρξνλα, απηνί νη παξάγνληεο δηακνξθψλνπλ θαη ην 

επίπεδν ηεο αλεθηήο ππεξεζίαο. ε γεληθέο γξακκέο, ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα 

απνδνζεί σο ηα πξνζσπηθά ζπλαηζζήκαηα επραξίζηεζεο ή απνγνήηεπζεο, ηα νπνία 

είλαη απνηέιεζκα ηεο ζχγθξηζεο ηεο αληηιακβαλφκελεο απφδνζεο (απνηέιεζκα) θαη 

ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε. Αλ ε απφδνζε δηαςεχζεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε 

ηφηε ζα ληψζεη απνγνήηεπζε, ελψ αλ ε απφδνζε είλαη αληάμηα ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ 

ηφηε ζα ληψζεη ηθαλνπνίεζε. 

ε πεξίπησζε πνπ ε απφδνζε ππεξβεί ηηο φπνηεο πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή ην 

αλακελφκελν απνηέιεζκα είλαη πςειφο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο θαη ελζνπζηαζκφο.  

Οη παξάγνληεο απηνί είλαη: 

• Οη ρηηές σποζτέζεις (explicit service promises) γίλνληαη απφ ηνλ πξνκεζεπηή 

ηεο ππεξεζίαο κέζσ ηεο άκεζεο δηαθήκηζεο θαη αθνξνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά 
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ηεο ππεξεζίαο. Εμαηηίαο ηεο αυιφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ νη πειάηεο βαζίδνπλ 

ζε κεγάιν βαζκφ ηηο εθηηκήζεηο ηνπο πάλσ ζε ηέηνηνπ είδνπο πιεξνθνξίεο. 

Μηα ππεξβνιηθή ππφζρεζε είλαη δπλαηφλ λα δεκηνπξγήζεη πξνζδνθίεο 

κεγαιχηεξεο απφ ηελ πξαγκαηηθφηεηα. Θα πξέπεη ινηπφλ ε θα Αζηεξίνπ λα 

πξνζέμεη ην φπνην δηαθεκηζηηθφ πιηθφ θπθινθνξεί (είηε ζε έληππε κνξθή είηε 

δηαδηθηπαθά) λα αληαπνθξίλεηαη φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξν ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα. 

• Οη σπονοούμενες σποζτέζεις (implicit service promises) είλαη απηέο πνπ ν 

ίδηνο ν πειάηεο ππνλνεί ιακβάλνληαο ππφςε ηνπ ηα εμσηεξηθά 

ραξαθηεξηζηηθά, ηνλ ηφπν παξνρήο ηεο ππεξεζίαο αιιά θαη ηελ ηηκή δηάζεζεο. 

Γηα παξάδεηγκα, κηα αθξηβή ζπζθεπαζία ή έλαο ζνβαξφο θαη θαινληπκέλνο 

ππάιιεινο πξνδηαζέηνπλ γηα έλα ζπγθεθξηκέλν είδνο εμππεξέηεζεο πνπ ν 

πειάηεο αλακέλεη λα ιάβεη.  

• Οη απφ ζηόμα ζε ζηόμα ζσζηάζεις (word of mouth), απφ ζπγγελείο ή θίινπο 

επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε εηδηθά ζηελ πεξίπησζε ησλ 

ππεξεζηψλ. Είλαη απνδεδεηγκέλν πσο έλαο επραξηζηεκέλνο πειάηεο ζα 

κεηαθέξεη ηελ εκπεηξία ηνπ ζε πέληε άιινπο ελψ έλαο δπζαξεζηεκέλνο ζε 

δέθα άιινπο ηνπιάρηζηνλ.  

• Οη παλιές εμπειρίες (past experiences) ηνπ πειάηε ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ 

αλακελφκελε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε ζην κέιινλ. Αλ γηα παξάδεηγκα έλαο 

πειάηεο έρεη κείλεη επραξηζηεκέλνο απφ ηε ζπλαιιαγή ηνπ ζην παξειζφλ είλαη 

πνιχ πηζαλφλ λα είλαη πην αλεθηηθφο ζην κέιινλ. Έλαο πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο 

πειάηεο παξακέλεη αθνζησκέλνο γηα κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα θαη κηιάεη 

ζεηηθά γηα ηελ εηαηξεία ζηνλ θνηλσληθφ ηνπ πεξίγπξν. Δίλεη κηθξφηεξε 

ζεκαζία ζε αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο θαη εκθαλίδεη ρακειφηεξε επαηζζεζία 

ζηηο ηηκέο (Kotler & Keller, 2012). 
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ΘΔΜΑ 3 (βαξύηεηα 30%)  

Να επηιέμεηε 3 θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο ηηκνιφγεζεο θαη λα εμεγήζεηε πψο απηέο ζα 

κπνξνχζαλ λα εθαξκνζηνχλ ζηελ επηρείξεζε ηεο θαο Αζηεξίνπ. Να ηεθκεξηψζεηε 

ηελ απάληεζή ζαο, εζηηάδνληαο ζε ζπγθεθξηκέλνπο εζσηεξηθνχο ή/θαη εμσηεξηθνχο 

παξάγνληεο πνπ επεξέαζαλ ηελ απφθαζή ζαο. 

 

Δλδεηθηηθή Απάληεζε 

Η απάληεζε απηνύ ηνπ ζέκαηνο ζα πξέπεη λα ζηεξηρηεί ζηελ ελόηεηα 4.2. 

ΠΡΟΟΧΗ: επηιέμηε 3 από ηηο παξαθάηω ζηξαηεγηθέο ηηκνιόγεζεο. 

 

Διαθορική Τιμολόγηζη 

ηελ πεξίπησζε ηεο πνιηηηθήο δηαθνξηθήο ηηκνιφγεζεο ε επηρείξεζε δηαθνξνπνηεί 

ηελ ηηκή πψιεζεο π.ρ. παξνρή έθπησζεο ζε αγνξά κεγάιεο πνζφηεηαο, άκεζεο 

εμφθιεζεο (κε κεηξεηά), ιεηηνπξγηθέο εθπηψζεηο (π.ρ. αλ ην κεηαθέξεηο παίξλεηο 

έθπησζε), επνρηθέο εθπηψζεηο (αγνξά επνρηθνχ πξντφληνο εθηφο επνρήο). ηελ 

πεξίπησζε ηεο θαο Αζηεξίνπ ζα κπνξνχζαλ λα εθαξκνζηνχλ δηαθνξεηηθέο ηηκέο γηα 

δηαθνξεηηθέο νκάδεο πειαηψλ π.ρ. θάηνρνη θάξηαο αλεξγίαο. Επίζεο ζα κπνξνχζαλ 

λα πσινχληαη παθέηα φπσο γηα παξάδεηγκα 10 επηζθέςεηο πνπ ζα νδεγνχζαλ ζε 

κείσζε ηεο ηηκήο αλά επίζθεςε. 

 

Ψστολογική Τιμολόγηζη 

ηεξίδεηαη ζηηο ζπλαηζζεκαηηθέο αληηδξάζεηο ηνπ θαηαλαισηή. Η ςπρνινγηθή 

ηηκνιφγεζε αλαθέξεηαη ζηηο πεξηπηψζεηο φπνπ νη ηηκέο είλαη κε ζηξνγγπινπνηεκέλεο 

κε ζθνπφ λα δηακνξθσζνχλ ςπρνινγηθά πην ειθπζηηθέο ηηκέο (π.ρ. 999 αληί γηα 

1000).  Σηκνιφγεζε κε ειαθξά κείσζε κηαο «ζηξνγγπιήο» ηηκήο είλαη ε κέζνδνο ηεο 
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ηηκνιφγεζεο θαηά ηελ νπνία ε επηρείξεζε θξνληίδεη λα θαζνξίδεη ηελ ηηκή ψζηε λα 

ηειεηψλεη ζε ,99 ή ζε ,95. ηελ πεξίπησζε ηεο θαο. Αζηεξίνπ ζα κπνξνχζαλ πνιχ 

απιά λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηηκέο αληίζηνηρα κε ζηξνγγπινπνηεκέλεο π.ρ. 

Γεκηνπξγηθέο δξαζηεξηόηεηεο γηα ην παηδί ζαο από 4,90€ 

 

Τιμολόγηζη Πακέηοσ 

ηελ ηηκνιφγεζε παθέηνπ νη ππεξεζίεο ζπλδπάδνληαη θαη πσινχληαη ζαλ παθέην κε 

άιιεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν ν θαηαλαισηήο πιεξψλεη ιηγφηεξα γηα ην παθέην απφ φηη 

αλ αγφξαδε ην ζχλνιν ησλ ππεξεζηψλ κεκνλσκέλα. Θα κπνξνχζε γηα παξάδεηγκα λα 

δίλεηαη κηα ηηκή παθέηνπ πνπ ζα πεξηειάκβαλε δεκηνπξγηθέο δξαζηεξηφηεηεο + 

δηαλπθηέξεπζε + δψξν απφ ην shopping corner. 

 

Τιμολόγηζη Διείζδσζης 

Η ηηκνιφγεζε δηείζδπζεο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα εηζέιζεη γξήγνξα κηα επηρείξεζε 

ζηελ αγνξά θαη λα απνθηήζεη ζεκαληηθφ κεξίδην. Γηα λα πεηχρεη θάηη ηέηνην νη 

επηρεηξήζεηο ηηκνινγνχλ ρακειά κε ζθνπφ λα θεξδίζνπλ απφ ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθνο 

φηαλ απμεζνχλ νη πσιήζεηο. Η πξφζεζε ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε είλαη λα 

απνθηεζεί γξήγνξα ζεκαληηθφ κεξίδην αγνξάο πξηλ πξνιάβνπλ νη αληαγσληζηέο λα 

αληηδξάζνπλ κε αθφκα ρακειφηεξεο ηηκέο. Ο θίλδπλνο ζηελ πεξίπησζε απηή είλαη νη 

αληαγσληζηέο λα κπνξεί λα είλαη ζε ζέζε λα αληέμνπλ έλαλ πφιεκν ηηκψλ γηα κεγάιν 

ρξνληθφ δηάζηεκα θαη ηειηθά λα νδεγεζεί ε επηρείξεζε ζε ρξενθνπία. Η πνιηηηθή 

απηή είλαη θαηάιιειε φηαλ ε αγνξά-ζηφρνο είλαη κεγάιν ηκήκα ηνπ πιεζπζκνχ θαη ε 

ειαζηηθφηεηα δήηεζεο είλαη κεγάιε. ε απηή ηελ πεξίπησζε ε θα Αζηεξίνπ κπνξεί 

λα ζέζεη πνιχ ρακειέο ηηκέο κε ζθνπφ λα ρηππήζεη ηελ αγνξά.  
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Τιμολόγηζη Ξαθρίζμαηος 

Η ηηκνιφγεζε μαθξίζκαηνο εθαξκφδεηαη θπξίσο ζε λέα πξντφληα θαη απεπζχλνληαη 

ζε πειάηεο νη νπνίνη είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ κηα πςειή ηηκή γηα λα 

απνιαχζνπλ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. Είλαη ε κέζνδνο θαηά ηελ νπνία ε επηρείξεζε 

μεθηλά  κε κία πςειή ηηκή γηα θάπνην πξντφλ θαη ζηε ζπλέρεηα ηε κεηψλεη 

πξννδεπηηθά θαζψο ζηαζεξνπνηνχληαη νη πσιήζεηο. 

Η επηρείξεζε ζα ρξεψζεη κία πςειή ηηκή γηα ην πξντφλ, ζπλεπψο ην πξντφλ ζα 

αγνξαζηεί κφλν απφ απηνχο πνπ είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ θάηη επηπιένλ. 

Όηαλ αγνξάζνπλ ην πξντφλ νη θαηλνηνκηθνί πειάηεο, αξρίδνπλ λα εηζέξρνληαη ζηελ 

αγνξά αληαγσληζηέο. Η επηρείξεζε κπνξεί λα κεηψζεη ηελ ηηκή θαη λα «μαθξίζεη» ην 

επφκελν ζηξψκα ηεο αγνξάο, νπφηε ζα αξρίζνπλ ηα θέξδε λα απμάλνληαη. Σν 

πιενλέθηεκα ηεο κεζφδνπ είλαη φηη ην θφζηνο αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο επηζηξέθεη 

αξθεηά θαη γξήγνξα θαη έηζη ην πξντφλ κπνξεί λα πσιείηαη αξγφηεξα θνληά ζην 

νξηαθφ θφζηνο παξαγσγήο. Με ηνλ ηξφπν απηφ νη αληαγσληζηέο αληηκεησπίδνπλ 

δπζθνιίεο γηα λα εηζέιζνπλ ζηελ αγνξά. Η θα Αζηεξίνπ κπνξεί λα ρξεψζεη κηα πνιχ 

πςειή ηηκή κε ζθνπφ λα ζηνρεχζεη ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο αγνξάο πνπ είλαη 

δηαηεζεηκέλν λα πιεξψζεη πεξηζζφηεξν γηα ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο. 

Η εθιακβφκελε απφ ηνλ πειάηε αμία είλαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ ζα επεξεάζεη 

ηελ επηινγή ηεο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο ηηκνιφγεζεο. Η εθιακβφκελε απφ ηνλ 

πειάηε αμία είλαη «ε ζπλνιηθή αμηνιφγεζε ηεο ρξεζηκφηεηαο ηεο ππεξεζίαο απφ ηνλ 

θαηαλαισηή, πνπ βαζίδεηαη ζηελ αληίιεςή ηνπ γηα ην ηη παίξλεη θαη ηη δίλεη. 

Οη εμσηεξηθνί παξάγνληεο πνπ ζα επεξεάζνπλ ηελ απφθαζε είλαη ην είδνο θαη ε 

έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ, ε ζπλνιηθή δήηεζε θαη ε ζπρλφηεηα ηεο αγνξάο απφ ηνλ 

πειάηε (ην ζύλνιν ηωλ παξαγόληωλ κπνξείηε λα βξείηε ζηελ ππνελόηεηα 4.2.2.). 

Ο αληαγσληζκφο ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά δελ είλαη ηδηαίηεξα κεγάινο θαζψο 

πξφθεηηαη γηα κηα θαηλνχξγηα ππεξεζία. Σα ππνθαηάζηαηα πξντφληα πεξηιακβάλνπλ 

ηεο θνπέιεο πνπ θξαηνχλ ηα παηδηά ζην ζπίηη ή αθφκα θαη ηα ζπγγεληθά πξφζσπα 
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(π.ρ. γηαγηά). Η ζπλνιηθή δήηεζε πεξηκέλνπκε λα είλαη ζε πςειά επίπεδα θαζψο 

αξθεηνί είλαη νη γνλείο πνπ ζέινπλ λα πεξάζνπλ ρξφλν κφλνη θαη δελ εκπηζηεχνληαη 

λα αθήζνπλ εχθνια θάπνπ ην παηδί ηνπο. 

 

Δλδεηθηηθά πκπεξάζκαηα 

Σν κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ δηαθέξεη θαηά πνιχ απφ ην κάξθεηηλγθ πιηθψλ αγαζψλ θαη 

πξντφλησλ θπξίσο ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη νη ππεξεζίεο είλαη αυιεο θαη απαηηνχλ ηελ 

πξνζσπηθή αιιειεπίδξαζε κε ηνλ πειάηε. Ιδηαίηεξε ζεκαζία ζα πξέπεη λα δσζεί ζηα 

ηξία πξφζζεηα Ps ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ (άλζξσπνη, δηαδηθαζίεο, 

θπζηθή παξνπζία) αιιά θαη ζηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή πνπ ζα αθνινπζεζεί.  

Σέινο, ζα πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε νη ηδηαηηεξφηεηεο ηεο αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξάο 

ηνπ θαηαλαισηή ζηελ πεξίπησζε επηινγήο ππεξεζηψλ κε ζθνπφ ηελ δηεπθφιπλζή ηνπ 

ζε φια ηα ζηάδηα. Σν θιεηδί γηα έλα πεηπρεκέλν Marketing ππεξεζηψλ είλαη νη 

άλζξσπνη - πειάηεο, ηφζν πξαγκαηηθνί φζν θαη δπλεηηθνί. Οη ππεξεζίεο ππάξρνπλ γηα 

λα παξέρνληαη ζηνπο θαηαλαισηέο. Αλ νη επηρεηξήζεηο θαηαιάβνπλ ηη είλαη απηφ πνπ 

ζέινπλ θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, γηαηί ζπκπεξηθέξεηαη έηζη θαη κε πνην ηξφπν 

απνθαζίδεη, ηφηε ρξεζηκνπνηψληαο ηε ζσζηή ζηξαηεγηθή ζα κπνξέζνπλ λα ηνπο 

ηθαλνπνηήζνπλ. 

 

 



Απαληήζεηο  πξνηεηλφκελεο –  ελδεηθηηθέο.  Τπάξρεη κφλν έλαο θαιφο  ηξφπνο… ν Δηθφο ζαο! 

14  

 

 

   Σολωμού  29  Αθήνα         210.38.22.157          210.38.22.495 

   On-line Φροντιστήριο           www.arnos.gr              info@arnos.gr 

 

 

 

 

 

Βηβιηνγξαθηθέο Αλαθνξέο 

Kotelr, P., Keller, K. (2012). “Marketing Management, 14
th

 edition”. Prentice Hall.  

Λπκπεξφπνπινο, Κ., Παληνπβάθεο, Α. (2008). “Μάξθεηηλγθ Τπεξεζηψλ”. Ειιεληθφ 

Αλνηθηφ Παλεπηζηήκην. 

 

 

 

 


