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ΠΕΡΙΓΡΑΜΜΑ ΜΑΘΗΜΑΣΟ 

1. ΓΕΝΙΚΑ 

ΧΟΛΗ ΔΙΟΙΚΗΗ & ΟΙΚΟΝΟΜΙΑ 

ΣΜΗΜΑ ΔΙΟΙΚΗΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΕΩΝ 

ΕΠΙΠΕΔΟ ΠΟΤΔΩΝ  Προπτυχιακό 

ΚΩΔΙΚΟ 
ΜΑΘΗΜΑΣΟ 

(ΜΚ)ΓΕ2905 ΕΞΑΜΗΝΟ ΠΟΤΔΩΝ 5
ο
 

ΣΙΣΛΟ 
ΜΑΘΗΜΑΣΟ 

ΜΑΡΚΕΣΙΝΓΚ ΤΠΗΡΕΙΩΝ  

ΑΤΣΟΣΕΛΕΙ ΔΙΔΑΚΣΙΚΕ ΔΡΑΣΗΡΙΟΣΗΣΕ  
ςε περίπτωςθ που οι πιςτωτικζσ μονάδεσ απονζμονται 

ςε διακριτά μζρθ του μακιματοσ π.χ. Διαλζξεισ, 
Εργαςτθριακζσ Αςκιςεισ κ.λπ. Αν οι πιςτωτικζσ μονάδεσ 

απονζμονται ενιαία για το ςφνολο του μακιματοσ 
αναγράψτε τισ εβδομαδιαίεσ ϊρεσ διδαςκαλίασ και το 

ςφνολο των πιςτωτικϊν μονάδων 

ΕΒΔΟΜΑΔΙΑΙΕ 
ΩΡΕ ΔΙΔΑΚΑΛΙΑ 

ΠΙΣΩΣΙΚΕ 
ΜΟΝΑΔΕ 

Διαλζξεισ ( 2 )  και Αςκιςεισ Πράξθσ ( 2 ) 4 6 

   

   

Προςκζςτε ςειρζσ αν χρειαςτεί. Η οργάνωςθ 
διδαςκαλίασ και οι διδακτικζσ μζκοδοι που 
χρθςιμοποιοφνται περιγράφονται αναλυτικά ςτο 4. 

  

ΣΤΠΟ 
ΜΑΘΗΜΑΣΟ 

Υποβάκρου , Γενικϊν 
Γνϊςεων, 

Επιςτθμονικισ 
Περιοχισ, Ανάπτυξθσ 

Δεξιοτιτων 

Επιςτθμονικισ Περιοχισ 

ΠΡΟΑΠΑΙΣΟΤΜΕΝΑ 
ΜΑΘΗΜΑΣΑ: 

 

- 

ΓΛΩΑ 
ΔΙΔΑΚΑΛΙΑ και 

ΕΞΕΣΑΕΩΝ: 

Ελλθνικι 

ΣΟ ΜΑΘΗΜΑ 
ΠΡΟΦΕΡΕΣΑΙ Ε 

ΦΟΙΣΗΣΕ ERASMUS 

ΝΑΙ (ςτθν Αγγλικι) 

ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΗ 
ΕΛΙΔΑ 

ΜΑΘΗΜΑΣΟ (URL) 

https://antigonos.teikav.edu.gr/eclass/modules/auth/opencourses.php?fc=10 

2. ΜΑΘΗΙΑΚΑ ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΑ 

Μαθηςιακά Αποτελζςματα 
Περιγράφονται τα μακθςιακά αποτελζςματα του μακιματοσ οι ςυγκεκριμζνεσ  γνϊςεισ, δεξιότθτεσ 
και ικανότθτεσ καταλλιλου επιπζδου που κα αποκτιςουν οι φοιτθτζσ μετά τθν επιτυχι ολοκλιρωςθ 
του μακιματοσ. 

Συμβουλευτείτε το Παράρτθμα Α  

 Περιγραφι του Επιπζδου των Μακθςιακϊν Αποτελεςμάτων για κάκε ζνα κφκλο ςπουδϊν 
ςφμφωνα με Πλαίςιο Προςόντων του Ευρωπαϊκοφ Χϊρου Ανϊτατθσ Εκπαίδευςθσ 

 Περιγραφικοί Δείκτεσ Επιπζδων 6, 7 & 8 του Ευρωπαϊκοφ Πλαιςίου Προςόντων Διά Βίου 
Μάκθςθσ 

και Παράρτθμα Β 



 Περιλθπτικόσ Οδθγόσ ςυγγραφισ Μακθςιακϊν Αποτελεςμάτων 

κοπόσ του μαθήματοσ  
Να ειςάγει τουσ ςπουδαςτζσ ςτισ βαςικζσ ζννοιεσ του Μάρκετινγκ Τπθρεςιϊν και θ κατανόθςθ των 
ιδιαίτερων χαρακτθριςτικϊν.  
το τζλοσ του μακιματοσ ο φοιτθτισ κα πρζπει να είναι ςε κζςθ να κατανοιςει τθν διαφορά μεταξφ 
του Μάρκετινγκ των Τπθρεςιϊν και του Μάρκετινγκ των αγακϊν ςτθ φφςθ, ςτο ςχεδιαςμό ςτθ 
μζτρθςθ των αποτελεςμάτων και ςτισ πολιτικζσ των ςτοιχείων του μίγματοσ Μάρκετινγκ. Ο φοιτθτισ 
ςτο τζλοσ του μακιματοσ κα πρζπει να είναι ςε κζςθ να ςχεδιάςει και να αναπτφξει μια υπθρεςία, 
να ςχεδιάςει τθν παραγωγι και κατανάλωςθ των υπθρεςιϊν και τθ ροι παροχισ αυτϊν, κακϊσ και 
να ςχεδιάςει τουσ παράγοντεσ του μίγματοσ Μάρκετινγκ που τθν ςυνκζτουν. Επίςθσ να ςυντάξει 
αυτόνομα ζνα ερευνθτικό ςχζδιο για τθν μζτρθςθ και αξιολόγθςθ τθσ υπθρεςίασ από τθν πλευρά 
των καταναλωτϊν. Επιπροςκζτωσ ο φοιτθτισ  κα μπορεί να κατανοεί τισ διαδικαςίεσ διαχείριςθσ 
των ανκρϊπινων πόρων τθ ςθμαςία τουσ ςτθν παραγωγι και κατανάλωςθ τθσ υπθρεςίασ και τον 
ςχεδιαςμό επιλογισ και εκπαίδευςθσ. Σζλοσ κα μπορεί να κατανοεί τισ βαςικζσ αρχζσ ςχεδίαςθσ 
δθμιουργίασ και πολιτικισ διαχείριςθσ των υπθρεςιϊν. 

  

Γενικζσ Ικανότητεσ 
Λαμβάνοντασ υπόψθ τισ γενικζσ ικανότθτεσ που πρζπει να ζχει αποκτιςει ο πτυχιοφχοσ (όπωσ αυτζσ 
αναγράφονται ςτο Παράρτθμα Διπλϊματοσ και παρατίκενται ακολοφκωσ) ςε ποια / ποιεσ από αυτζσ 
αποςκοπεί το μάκθμα;. 

Αναηιτθςθ, ανάλυςθ και ςφνκεςθ δεδομζνων 
και πλθροφοριϊν, με τθ χριςθ και των 
απαραίτθτων τεχνολογιϊν  
Προςαρμογι ςε νζεσ καταςτάςεισ  
Λιψθ αποφάςεων  
Αυτόνομθ εργαςία  
Ομαδικι εργαςία  
Εργαςία ςε διεκνζσ περιβάλλον  
Εργαςία ςε διεπιςτθμονικό περιβάλλον  
Παράγωγι νζων ερευνθτικϊν ιδεϊν  

Σχεδιαςμόσ και διαχείριςθ ζργων  
Σεβαςμόσ ςτθ διαφορετικότθτα και ςτθν 
πολυπολιτιςμικότθτα  
Σεβαςμόσ ςτο φυςικό περιβάλλον  
Επίδειξθ κοινωνικισ, επαγγελματικισ και θκικισ 
υπευκυνότθτασ και ευαιςκθςίασ ςε κζματα φφλου  
Άςκθςθ κριτικισ και αυτοκριτικισ  
Προαγωγι τθσ ελεφκερθσ, δθμιουργικισ και 
επαγωγικισ ςκζψθσ 

Αυτόνομθ εργαςία  
Ομαδικι  εργαςία  
Λιψθ αποφάςεων  
χεδιαςμόσ και διαχείριςθ ζργων  

3. ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟ ΜΑΘΗΜΑΣΟ 

 Περιεχόμενα  
Σο μάκθμα είναι οργανωμζνο ςε τζςςερα μζρθ. το πρϊτο μζροσ παρουςιάηεται το κεωρθτικό 
πλαίςιο των υπθρεςιϊν, θ ςυμβολι τουσ ςτθν οικονομία και θ ςθμαντικότθτα των υπθρεςιϊν ςτο 
Μάρκετινγκ. Επίςθσ παρουςιάηεται μία θ διαδικαςία παραγωγισ και παροχισ μιασ υπθρεςίασ.  Οι 
ανάγκεσ οι επικυμίεσ και θ διαδικαςία αγοραςτικισ απόφαςθσ κακϊσ και ο ρόλοσ του καταναλωτι 
Τπθρεςιϊν εξετάηεται ςτθ ςυνζχεια.  Σζλοσ εξετάηεται ο ρόλοσ τθσ εταιρίασ παροχισ υπθρεςιϊν ςτθ 
διαδικαςία παραγωγισ και κατανάλωςθσ των Τπθρεςιϊν.  Σο δεφτερο μζροσ εξετάηει τθν ανάπτυξθ 
των ςτρατθγικϊν Μάρκετινγκ.  Η ικανοποίθςθ του καταναλωτι κακϊσ και θ ζννοια, του οριςμοφ τθσ 
μζτρθςθσ και χρθςιμοποίθςθσ τθσ Ποιότθτασ των Τπθρεςιϊν ωσ ςτρατθγικό εργαλείο 
ανταγωνιςτικότθτασ εξετάηεται ςτθ ςυνζχεια. Σζλοσ ειςάγεται θ ανάπτυξθ των ςτρατθγικϊν 
Μάρκετινγκ με εςτίαςθ τον καταναλωτι Τπθρεςιϊν.   Επίςθσ  εξετάηονται τα ιδιαίτερα 
χαρακτθριςτικά του Περιβάλλοντοσ.  Εξετάηεται θ αγορά και οι λειτουργίεσ τθσ Σμθματοποίθςθσ και 
τθσ Ζρευνασ τθσ Αγοράσ.  Σο τελευταίο μζροσ εξετάηει τθν δθμιουργία και διαχείριςθ τθσ εμπειρίασ 
των Τπθρεςιϊν.  Οι ζννοιεσ του προϊόντοσ, τθσ τιμολόγθςθσ, προϊκθςθσ και επικοινωνίασ με 
ζμφαςθ ςτο Σουριςτικό προϊόν αποτελοφν κζμα ςυηιτθςθσ. Επίςθσ εξετάηεται θ δθμιουργία τθσ 
Εμπειρίασ μαηί με το ςχεδιαςμό των υλικϊν ςτοιχείων του περιβάλλοντοσ κακϊσ και θ ανάπτυξθ τθσ 
λειτουργίασ παροχισ Τπθρεςιϊν.  Επίςθσ εξετάηεται θ ζννοια του προγραμματιςμοφ Μάρκετινγκ 
ςτισ Τπθρεςίεσ.  Σο τελευταίο κεφάλαιο αφορά ςτο ςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν δθμιουργίασ και 
παροχισ Τπθρεςιϊν και τθσ πολιτικισ Ανκρϊπινων Πόρων.  
Οι επιμζρουσ θεματικζσ ενότητεσ είναι: 

1. Σο Θεωρθτικό πλαίςιο των Τπθρεςιϊν  



2. Η θμαςία των Τπθρεςιϊν 
3. Η Ανάπτυξθ Τπθρεςιϊν  
4. Ο Καταναλωτισ Τπθρεςιϊν - Ικανοποίθςθ Καταναλωτι 
5. Ποιότθτα Τπθρεςιϊν 
6. Σμθματοποίθςθ -Ζρευνα Τπθρεςιϊν  
7. χεδιαςμόσ Περιβάλλοντοσ Τπθρεςιϊν  
8. Δθμιουργία και Διαχείριςθ Εμπειρίασ Τπθρεςιϊν 
9. Προϊόν Τπθρεςιϊν  
10. Προϊκθςθ Τπθρεςιϊν  
11. Σιμολόγθςθ Τπθρεςιϊν  
12. Ανάπτυξθ και ςχεδιαςμόσ τρατθγικισ Μάρκετινγκ  
13. χεδιαςμόσ και διαχείριςθ Ανκρωπίνων Πόρων 

 

4. ΔΙΔΑΚΣΙΚΕ και ΜΑΘΗΙΑΚΕ ΜΕΘΟΔΟΙ - ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ 

ΣΡΟΠΟ ΠΑΡΑΔΟΗ 
Πρόςωπο με πρόςωπο, Εξ 

αποςτάςεωσ εκπαίδευςθ κ.λπ. 

τθν τάξθ  

ΧΡΗΗ ΣΕΧΝΟΛΟΓΙΩΝ 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ 

Χριςθ Τ.Π.Ε. ςτθ Διδαςκαλία, ςτθν 
Εργαςτθριακι Εκπαίδευςθ, ςτθν 

Επικοινωνία με τουσ φοιτθτζσ 

Χριςθ power point , Διαδικτυακζσ εφαρμογζσ  
Τποςτιριξθ Μακθςιακισ διαδικαςίασ μζςω τθσ 
θλεκτρονικισ πλατφόρμασ e-class 

ΟΡΓΑΝΩΗ ΔΙΔΑΚΑΛΙΑ 
Περιγράφονται αναλυτικά ο τρόποσ 
και μζκοδοι διδαςκαλίασ. 
Διαλζξεισ, Σεμινάρια, Εργαςτθριακι 
Άςκθςθ, Άςκθςθ Πεδίου, Μελζτθ & 
ανάλυςθ βιβλιογραφίασ, 
Φροντιςτιριο, Πρακτικι 
(Τοποκζτθςθ), Κλινικι Άςκθςθ, 
Καλλιτεχνικό Εργαςτιριο, 
Διαδραςτικι διδαςκαλία, 
Εκπαιδευτικζσ επιςκζψεισ, Εκπόνθςθ 
μελζτθσ (project), Συγγραφι 
εργαςίασ / εργαςιϊν, Καλλιτεχνικι 
δθμιουργία, κ.λπ. 
 
Αναγράφονται οι ϊρεσ μελζτθσ του 
φοιτθτι για κάκε μακθςιακι 
δραςτθριότθτα κακϊσ και οι ϊρεσ μθ 
κακοδθγοφμενθσ μελζτθσ ϊςτε ο 
ςυνολικόσ φόρτοσ εργαςίασ ςε 
επίπεδο εξαμινου να αντιςτοιχεί ςτα 
standards του ECTS 

Δραςτηριότητα 
Φόρτοσ Εργαςίασ 

Εξαμήνου 

Διαλζξεισ 52 

Αςκιςεισ Πράξθσ που 
εςτιάηουν ςτθν εφαρμογι 
μεκοδολογιϊν και 
ανάλυςθ μελετϊν 
περίπτωςθσ ςε μικρότερεσ 
ομάδεσ φοιτθτϊν 

26 

Ομαδικι Εργαςία ςε 
μελζτθ περίπτωςθσ. 
Εκπόνθςθ ςχεδίων 
διαχείριςθσ ζργου 

20 
 

Εκπαιδευτικι εκδρομι / 
Μικρζσ ατομικζσ εργαςίεσ 
εξάςκθςθσ 

 

  

  

  

  

Αυτοτελισ Μελζτθ 52 

Σφνολο Μαθήματοσ 
(25 ώρεσ φόρτου εργαςίασ 
ανά πιςτωτική μονάδα) 

150 

 

ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΦΟΙΣΗΣΩΝ  
Περιγραφι τθσ διαδικαςίασ 
αξιολόγθςθσ 
 
Γλϊςςα Αξιολόγθςθσ, Μζκοδοι 
αξιολόγθςθσ, Διαμορφωτικι  ι 
Συμπεραςματικι, Δοκιμαςία 
Πολλαπλισ Επιλογισ, Ερωτιςεισ 
Σφντομθσ Απάντθςθσ, Ερωτιςεισ 

 
Ι. Γραπτι τελικι εξζταςθ (80%) που περιλαμβάνει: 
- Ερωτιςεισ φντομθσ απάντθςθσ  
- Επίλυςθ προβλθμάτων ςχετικϊν με τθν εφαρμογι τθσ 

κεωρίασ  
- υγκριτικι αξιολόγθςθ ςτοιχείων κεωρίασ 
 
ΙΙ. Παρουςίαςθ Ομαδικισ Εργαςίασ (20%) 
 



Ανάπτυξθσ Δοκιμίων, Επίλυςθ 
Προβλθμάτων, Γραπτι Εργαςία, 
Ζκκεςθ / Αναφορά, Προφορικι 
Εξζταςθ, Δθμόςια Παρουςίαςθ, 
Εργαςτθριακι Εργαςία, Κλινικι 
Εξζταςθ Αςκενοφσ, Καλλιτεχνικι 
Ερμθνεία, Άλλθ / Άλλεσ 
 
Αναφζρονται  ρθτά προςδιοριςμζνα 
κριτιρια αξιολόγθςθσ και εάν και που 
είναι προςβάςιμα από τουσ φοιτθτζσ. 

 

 

5. ΤΝΙΣΩΜΕΝΗ-ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 

-Προτεινόμενθ Βιβλιογραφία : 
-Συναφι επιςτθμονικά περιοδικά: 
 
Γοφναρθσ .,(2011), ‘’Μάρκετινγκ Τπθρεςιϊν’’, Εκδόςεισ Rossili, Ακινα  
Γαλάνθσ Β., (1995), ‘’Μάρκετινγκ Τπθρεςιϊν’’, Εκδόςεισ ταμοφλθ, Ακινα 
 
 υμπληρωματικά βιβλία 

 Batesson, J and Hoffman D. (1999). Managing Services Marketing The Dryden press.  

 Lovelock, C. H. and J.Wirtz (2010). Services Marketing, Pearson. 

 Palmer, A. (2011). Principles of Services Marketing, McGraw-Hill Higher Education.  

 Pine, J. and Gilmore, J.H. (2011).  The Experience Economy: Work is the theatre and Every 
Business is a Stage II, Harvard Business School Press. 

 Wilson, A., Zeithaml, V. A., Bitner, M.J. and Gremler, D.D. (2008). Services Marketing: 
Integrating Customer Focus across the Firm, McGraw-Hill Higher Education. 

 
 υμπληρωματική Αρθογραφία  

 Alexander, Nicholas and Andrew Lockwood (1996), "Internationalisation: A Comparison of 
Hotel and Retail Sectors," Service Industries Journal, 16 (October), 458-473. 

 Berry, Leonard L. and A. Parasuraman (1993), "Building a New Academic Field-the Case of 
Services Marketing," Journal of Retailing, 69 (Spring), 13-60.  

 Berry, Leonard L. and A. Parasuraman, (1997), "Listening to the Customer-The Concept of a 
Service-Quality Information System," Sloan Management Review, 38 (Spring), 65-76.  

 Bitner, Mary Jo (1992), "Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on Customers 
and Employees," Journal of Marketing, 56 (April), 57-71.  

 Bitner, Mary Jo, Bernard H. Booms, and Mary Stanfield Tetreault (1990), "The Service 
Encounter: Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents," Journal of Marketing, 54 
(January), 71-84.  

 Bowen, David E. and Edward L. Lawler III (1992), "The Empowerment of Service Workers: 
What, Why, How, and When." Sloan Management Review, 33 (Spring), 31-39.  

 Bowen, David E. and Edward E. Lawler (1995), "Empowering Service Employees," Sloan 
Management Review, 36 (Summer), 73-84.  

 Cronin Jr., Joseph J. and Steven A. Taylor (1992), "Measuring Service Quality: A 
Reexamination and Extension," Journal of Marketing, 56 (July), 55-68.  

 Fisk, Raymond P., Stephen W. Brown, and Mary Jo Bitner (1993), "The Evolution of the 
Services Marketing Literature," Journal of Retailing, 69 (Spring), 61-103.  

 Gounaris, S. (2005), "The role of trust and commitment in customer retention: insights from 
B2B services", Journal of Business Research, vol. 58, pp.126 

 Lovelock, Christopher H. (1983), "Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights," 
Journal of Marketing, 47 (Summer), 9-20.  



 Parasuraman, A., Valarie Zeithaml, and Leonard L. Berry (1985), "A Conceptual Model of 
Service Quality and Its Implications for Future Research," Journal of Marketing, 49, (Fall), 41-
50.  

 
Χρήςιμα Ακαδημαϊκά Περιοδικά ςτο Μάρκετινγκ 
Journal of Marketing 
Journal of Marketing Research 
Journal of the Academy of Marketing Science  
Journal of Services Marketing  
European Journal of Marketing  
 
8) Χρήςιμεσ Ιςτοςελίδεσ 
www.ama.org American Marketing Association 
www.ft.com Financial Times 
www.economist.com Economist online edition 
www.eiasm.org European Institute for Advanced Studies in Management 
 

 

http://www.ama.org/
http://www.ft.com/
http://www.economist.com/
http://www.eiasm.org/

