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(2) ΜΑΘΗΣΙΑΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

Μαθησιακά Αποτελέσματα 

 

Ο πρωταρχικός στόχος του μαθήματος είναι  η παροχή εξειδικευμένης γνώσης και γνώσεις αιχμής σχετικά με τις 
προκλήσεις/προβλήματα που αφορούν τη διοίκηση οργανισμών παροχής υπηρεσιών. Στόχος είναι οι φοιτητές να 
αποκτήσουν μία βασική  γνώση σχετικά με τις προκλήσεις και τις ευκαιρίες που αντιμετωπίζουν τα στελέχη όσον 
αφορά τη διοίκηση υπηρεσιών. Τα θέματα αναλύονται συστηματικά και παρουσιάζονται οι αντίστοιχες 
επιστημονικές εξελίξεις. Κάθε μάθημα αφιερώνεται σε ένα συγκεκριμένο θέμα της  Διοίκησης Υπηρεσιών και 
εξετάζονται οι δραστηριότητες και οι διοικητικές προκλήσεις που αντιμετωπίζουν οι διάφοροι οργανισμοί παροχής 
υπηρεσιών.  

Επιμέρους στόχοι του μαθήματος αφορούν τα παρακάτω: 

 Ανάπτυξη γνώσεων σχετικά με το τι συμβαίνει στο χώρο της διοίκησης των υπηρεσιών.  
 Μελέτη των επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών που έχουν εξέχουσα θέση  στον  κλάδο τους, ώστε να 

χρησιμοποιηθούν ως  μέτρο σύγκρισης. 
 Κατανόηση της  οργανωσιακής σημασίας της  διοίκησης των επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών για την 

επίτευξη υψηλού  βαθμού  ικανοποίησης στους εσωτερικούς και εξωτερικούς πελάτες. 
 Ανάπτυξη γνώσης σχετικά με τις  ευκαιρίες που σχετίζονται με την ανάπτυξη του ανθρώπινου δυναμικού 

που μπορεί να συμβάλουν στην  ανταγωνιστικότητα των επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών. 
 Κατανόηση των διαστάσεων της  ανάπτυξης των υπηρεσιών και της επέκτασης τους τόσο  σε τοπικό  όσο 

και σε διεθνές επίπεδο. 
 Κατανόηση των παραγόντων που επηρεάζουν την παραγωγικότητα και την ποιότητα στον τομέα των 

υπηρεσιών. 

Η θεωρία και η πράξη συνδυάζονται μέσα  από  τη μελέτη πραγματικών περιπτώσεων σε ελληνικές και ξένες 
επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών, καλλιεργώντας την πρωτότυπη σκέψη των φοιτητών. Τέλος, οι φοιτητές μελετούν 
και παρουσιάζουν οι ίδιοι, μέσα από ομαδικές εργασίες, προκλήσεις και βέλτιστες πρακτικές στα παραπάνω θέματα 
διοίκησης υπηρεσιών από κορυφαίες στον κλάδο τους επιχειρήσεις, προσφέροντας ερεθίσματα για τη μετέπειτα 
ερευνητική ή/και επαγγελματική τους δραστηριότητα 
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(3) ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ 

Το μάθημα εξετάζει την διοίκηση υπηρεσιών επικεντρώνοντας στην ικανοποίηση των εσωτερικών και εξωτερικών 
πελατών. Το υλικό που χρησιμοποιείται αφορά τη διοίκηση λειτουργιών, το μάρκετινγκ, τη στρατηγική, τους 
ανθρώπινους πόρους και τα αντίστοιχα οργανωσιακά θέματα, διερευνώντας τις διαστάσεις των επιτυχημένων 
επιχειρήσεων/οργανισμών παροχής υπηρεσιών. Έμφαση δίνεται στο σχεδιασμό και εκτέλεση του συστήματος 
παράδοσης υπηρεσίας, καθώς και σε νέες μεθόδους αξιολόγησης υπηρεσιών οι οποίες πρόσφατα έχουν 
εφαρμοστεί με επιτυχία στην αξιολόγηση σχολείων, τραπεζικών παραρτημάτων, κλπ. Καθώς ο κλάδος των 
υπηρεσιών σημειώνει τα τελευταία χρόνια σημαντική ανάπτυξη σε παγκόσμιο επίπεδο, το μάθημα αυτό στοχεύει 
στο να βοηθήσει τους φοιτητές να εντοπίσουν επιχειρηματικές ευκαιρίες. Το περιεχόμενο του μαθήματος 
αποδίδεται στις παρακάτω ενότητες:  

 Εισαγωγή - Βασικά Χαρακτηριστικά των Υπηρεσιών 
 Αρχές διοίκησης των οργανισμών υπηρεσιών  
 Συστήματα Ταξινόμησης Υπηρεσιών 
 Επιχειρηματικά μοντέλα και στρατηγική υπηρεσιών 
 Η Συμβολή της Τεχνολογίας στις Υπηρεσίες 
 Διαχείριση Ποιότητας Υπηρεσιών 
 Κτίσιμο Εμπιστοσύνης Πελάτη – Εσωτερικό Μάρκετινγκ 
 Διοίκηση ανθρώπινων πόρων - κουλτούρα στους οργανισμούς υπηρεσιών 
 Διοίκηση Διαδικασιών/Διοίκηση Διανομής / Διεθνοποίηση Υπηρεσιών 
 Ανάπτυξη νέων υπηρεσιών και επιχειρηματικότητα  
 Παρουσίαση ατομικών εργασιών και συζήτηση επι αυτών 

 

  

Γενικές Ικανότητες 

Με την ολοκλήρωση του μαθήματος, οι φοιτητές /τριες (τόσο μέσα από τη διδασκαλία όσο και από τη 
συμμετοχή στις εργασίες, τη μελέτη case studies, τις παρουσιάσεις από στελέχη, τις συζητήσεις στο 
πλαίσιο των διαλέξεων, τη χρήση εργαλείων αυτό-διάγνωσης, των ομαδικών δραστηριοτήτων κλπ) θα 
αποκτήσουν τις παρακάτω γενικές ικανότητες: 

 Ικανότητα λήψης αποφάσεων  σε θέματα διοίκησης υπηρεσιών  
 Αναζήτηση, ανάλυση και σύνθεση δεδομένων και πληροφοριών  
 Ικανότητα δημιουργικής γνώσης, κριτικής σκέψης και αποτελεσματικής λύσης προβλημάτων 
 Εργασία σε διεθνές περιβάλλον 
 Ικανότητα  καλύτερου σχεδιασμού των οργανωσιακών πολιτικών, των διαδικασιών και των 

πρακτικών του οργανισμού υπηρεσιών. 
 Ομαδική εργασία και ικανότητα  επικοινωνίας  με τις εργασιακές ομάδες.  
 Ικανότητα σχεδιασμού της βέλτιστης διαχείρισής των εργαζομένων. 
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(4) ΔΙΔΑΚΤΙΚΕΣ και ΜΑΘΗΣΙΑΚΕΣ ΜΕΘΟΔΟΙ - ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 

ΤΡΟΠΟΣ ΠΑΡΑΔΟΣΗΣ 
 

Δια ζώσης και εξ΄ αποστάσεως διαλέξεις, προσκεκλημένοι 
ομιλητές/τριες, μελέτες περίπτωσης, video, ομαδικά tasks, 
αυτοδιαγνωστικά τεστ. 

ΧΡΗΣΗ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΩΝ 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΣ ΚΑΙ 

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ 
 

 Xρήση power point  
 Διδασκαλία μέσω πλατφόρμας εξ΄ αποστάσεως εκπαίδευσης.  
 Υποστήριξη μαθησιακής διαδικασίας μέσω της 

ηλεκτρονικής πλατφόρμας open-e-class για την ανάρτηση του 
εκπαιδευτικού υλικού, των εργασιών και της επικοινωνίας 
με/ανακοινώσεων προς τους φοιτητές/τριες. 

 Χρήση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. 
 Χρήση σχετικών ιστοσελίδων. 

ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΔΙΔΑΣΚΑΛΙΑΣ 

 

Δραστηριότητα Φόρτος Εργασίας Εξαμήνου 
Διαλέξεις  39 
Άσκηση  26 
Διαδραστική διδασκαλία 25 
Συγγραφή εργασίας 30 
Παρουσίαση εργασίας 20 
Μελέτη 30 

Σύνολο Μαθήματος 170 ώρες 
 

 

ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΦΟΙΤΗΤΩΝ  

 

 

Η συνολική βαθμολογία απαρτίζεται από το άθροισμα τριών 
συνιστωσών: 

 Γραπτή εξέταση στο τέλος του εξαμήνου (ερωτήσεις σύντομης 
απάντησης, ερωτήσεις κρίσεως, ερωτήσεις πολλαπλής επιλογής)  

 Εκπόνηση γραπτής ομαδικής εργασία 
 Προφορική παρουσίαση εργασίας 
 Συμμετοχή στην τάξη 

Σκοπός αξιολόγησης: Ο έλεγχος κατανόησης των βασικών στοιχείων του 
μαθήματος.  

Τα επιμέρους κριτήρια, όπως και η ακριβής βαρύτητα του καθενός  στη 
συνολική αξιολόγηση των φοιτητών, γίνονται γνωστά από την αρχή του 
εξαμήνου. 

Κριτήρια αξιολόγησης: Η ορθότητα, η πληρότητα, η σαφήνεια και η 
κριτική αξιολόγηση των απαντήσεων. 

Η διαφάνεια της αξιολόγησης διασφαλίζεται με το ότι οι φοιτητές έχουν 
τη δυνατότητα να βλέπουν τα γραπτά και τις εργασίες τους μέσα  σε 
χρονικό διάστημα περίπου ενός μήνα από  την ημέρα  ανακοίνωσης των 
βαθμών  τους, έτσι  ώστε να λύνονται  τυχόν απορίες ή ενστάσεις. 
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