
ΟΗΒ219 ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

ΠΕΡΙΓΡΑΜΜΑ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ 

1. ΓΕΝΙΚΑ 

ΣΧΟΛΗ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ ΕΠΙΣΤΗΜΩΝ 

ΤΜΗΜΑ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ ΕΠΙΣΤΗΜΩΝ 

ΕΠΙΠΕΔΟ ΣΠΟΥΔΩΝ  Προπτυχιακό 

ΚΩΔΙΚΟΣ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ ΟΗΒ219 ΕΞΑΜΗΝΟ ΣΠΟΥΔΩΝ 8 ΕΠΙΛΟΓΗΣ 

ΤΙΤΛΟΣ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

ΑΥΤΟΤΕΛΕΙΣ ΔΙΔΑΚΤΙΚΕΣ ΔΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ  
σε περίπτωση που οι πιστωτικές μονάδες απονέμονται σε διακριτά μέρη 

του μαθήματος π.χ. Διαλέξεις, Εργαστηριακές Ασκήσεις κ.λπ. Αν οι 
πιστωτικές μονάδες απονέμονται ενιαία για το σύνολο του μαθήματος 

αναγράψτε τις εβδομαδιαίες ώρες διδασκαλίας και το σύνολο των 
πιστωτικών μονάδων 

ΕΒΔΟΜΑΔΙΑΙΕΣ 
ΩΡΕΣ 

ΔΙΔΑΣΚΑΛΙΑΣ 

ΠΙΣΤΩΤΙΚΕΣ 
ΜΟΝΑΔΕΣ 

Διαλέξεις και Ασκήσεις Πράξης 3 7,5 

   

   
Προσθέστε σειρές αν χρειαστεί. Η οργάνωση διδασκαλίας και οι 
διδακτικές μέθοδοι που χρησιμοποιούνται περιγράφονται αναλυτικά στο 
(δ). 

  

ΤΥΠΟΣ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ  

γενικού υποβάθρου,  
ειδικού υποβάθρου, ειδίκευσης,  

γενικών γνώσεων, ανάπτυξης δεξιοτήτων 

ΕΠΙΣΤΗΜΟΝΙΚΗΣ ΠΕΡΙΟΧΗΣ (ΕΠΙΛΟΓΗΣ) 

ΠΡΟΑΠΑΙΤΟΥΜΕΝΑ ΜΑΘΗΜΑΤΑ: 
 

 

ΓΛΩΣΣΑ ΔΙΔΑΣΚΑΛΙΑΣ και 
ΕΞΕΤΑΣΕΩΝ: 

Ελληνική 

ΤΟ ΜΑΘΗΜΑ ΠΡΟΣΦΕΡΕΤΑΙ ΣΕ 
ΦΟΙΤΗΤΕΣ ERASMUS  

ΝΑΙ (στην Αγγλική) 

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΣΕΛΙΔΑ 
ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ (URL) 

https://eclass.uowm.gr/ 

2. ΜΑΘΗΣΙΑΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

Μαθησιακά Αποτελέσματα 

Περιγράφονται τα μαθησιακά αποτελέσματα του μαθήματος οι συγκεκριμένες  γνώσεις, δεξιότητες και ικανότητες 
καταλλήλου επιπέδου που θα αποκτήσουν οι φοιτητές μετά την επιτυχή ολοκλήρωση του μαθήματος. 

Συμβουλευτείτε το Παράρτημα Α  

• Περιγραφή του Επιπέδου των Μαθησιακών Αποτελεσμάτων για κάθε ένα κύκλο σπουδών σύμφωνα με το Πλαίσιο 

Προσόντων του Ευρωπαϊκού Χώρου Ανώτατης Εκπαίδευσης 

• Περιγραφικοί Δείκτες Επιπέδων 6, 7 & 8 του Ευρωπαϊκού Πλαισίου Προσόντων Διά Βίου Μάθησης και το Παράρτημα Β 

• Περιληπτικός Οδηγός συγγραφής Μαθησιακών Αποτελεσμάτων 

 
Το μάθημα αυτό αποτελεί μάθημα εξειδίκευσης στις έννοιες και τις διαδικασίες διοίκησης 

υπηρεσιών.  

Η ύλη του μαθήματος στοχεύει στην εισαγωγή των σπουδαστών στις βασικές έννοιες της 

διοίκησης υπηρεσιών, και την κατανόηση της σημασίας της ικανοποίησης του πελάτη. Επίσης 

https://eclass.uowm.gr/


αναφέρεται σε υποδείγματα που συνδυάζουν μάρκετινγκ, τεχνολογία, ανθρώπους και 

πληροφορίες, έτσι ώστε ο φοιτητής να έχει μία συνολική αντίληψη των διαδικασιών και 

μεθοδολογιών στην διοίκηση υπηρεσιών. Με αυτή την έννοια το μάθημα αποτελεί τη βάση πάνω 

στην οποία θα κατανοήσει κανείς πώς οι αρχές διοίκησης υπηρεσιών μπορούν να εφαρμοστούν 

σε διαφορετικούς κλάδους όπως ο τουρισμός, η ναυτιλία, το εμπόριο, οι εκδηλώσεις και το 

λιανεμπόριο. 

Τέλος, στόχο του μαθήματος αποτελεί η κατανόηση από τους σπουδαστές της σημασίας της 

διαχείρισης των υπηρεσιών στη σύγχρονη οικονομία, λαμβάνοντας υπόψη την οικονομική 

σημασία των υπηρεσιών έναντι των προϊόντων αλλά και την αυξανόμενη χρήση υπηρεσιών σε 

κλάδους προϊόντων. 

 

Με την επιτυχή ολοκλήρωση αυτής της ενότητας, οι φοιτητές/φοιτήτριες θα: 

• Διαθέτουν γνώσεις στα πλέον προχωρημένα όρια της διοίκησης υπηρεσιών και της σύνδεσής 
της τόσο με ζητήματα μάρκετινγκ όσο και με ζητήματα στρατηγικής της επιχείρησης 

• Κατέχουν πλέον προχωρημένες και εξειδικευμένες δεξιότητες και τεχνικές, 
συμπεριλαμβανομένης της σύνθεσης και της αξιολόγησης, που απαιτούνται για την επίλυση 
κρίσιμων προβλημάτων στην έρευνα ή/και την καινοτομία  

• Είναι σε θέση να χρησιμοποιούν τις γνώσεις που έχει σε ζητήματα διοίκησης υπηρεσιών και να 
διερευνήσουν και να επαναπροσδιορίσουν την υπάρχουσα γνώση αλλά και τις επικρατούσες 
πρακτικές 

• Επιδεικνύουν ουσιαστικό κύρος, καινοτομία, αυτονομία, επιστημονική και επαγγελματική 
ακεραιότητα και σταθερή προσήλωση στη διαμόρφωση νέων ιδεών ή διαδικασιών με στόχο την 
πρωτοπορία στα πλαίσια εργασίας  

 

Γενικές Ικανότητες 
Λαμβάνοντας υπόψη τις γενικές ικανότητες που πρέπει να έχει αποκτήσει ο πτυχιούχος (όπως αυτές αναγράφονται στο 
Παράρτημα Διπλώματος και παρατίθενται ακολούθως) σε ποια / ποιες από αυτές αποσκοπεί το μάθημα;. 

Αναζήτηση, ανάλυση και σύνθεση δεδομένων και 
πληροφοριών, με τη χρήση και των απαραίτητων 
τεχνολογιών  
Προσαρμογή σε νέες καταστάσεις  
Λήψη αποφάσεων  
Αυτόνομη εργασία  
Ομαδική εργασία  
Εργασία σε διεθνές περιβάλλον  
Εργασία σε διεπιστημονικό περιβάλλον  
Παράγωγή νέων ερευνητικών ιδεών  

Σχεδιασμός και διαχείριση έργων  
Σεβασμός στη διαφορετικότητα και στην πολυπολιτισμικότητα  
Σεβασμός στο φυσικό περιβάλλον  
Επίδειξη κοινωνικής, επαγγελματικής και ηθικής υπευθυνότητας 
και ευαισθησίας σε θέματα φύλου  
Άσκηση κριτικής και αυτοκριτικής  
Προαγωγή της ελεύθερης, δημιουργικής και επαγωγικής σκέψης 
…… 
Άλλες… 
……. 

Προσαρμογή σε νέες καταστάσεις,  

Λήψη αποφάσεων, 

Αυτόνομη Εργασία 

Ομαδική Εργασία,  

Σεβασμός στη διαφορετικότητα και στην πολυπολιτισμικότητα,  

Επίδειξη κοινωνικής, επαγγελματικής και ηθικής υπευθυνότητας και ευαισθησίας σε θέματα 

φύλου 

Άσκηση κριτικής και αυτοκριτικής 

Προαγωγή της ελεύθερης, δημιουργικής και επαγωγικής σκέψης 

 

 
 



3. ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ 

i. Βασικές έννοιες διοίκησης υπηρεσιών και συστήματα ταξινόμησης 

ii. Η σημασία της ποιότητα και η αλυσίδα αξίας 

iii. Πελατοκεντρική προσέγγιση   

iv. Διοίκηση ανθρώπινου παράγοντα 

v. Οργάνωση διαδικασιών και εμπειρία πελάτη  

vi. Διοίκηση χαρτοφυλακίου επιχείρησης παροχής υπηρεσιών 

vii. Τιμολόγηση υπηρεσιών 

viii. Τεχνικές επικοινωνίας 

ix. Τελευταίες εξελίξεις στην διοίκηση υπηρεσιών 

4. ΔΙΔΑΚΤΙΚΕΣ και ΜΑΘΗΣΙΑΚΕΣ ΜΕΘΟΔΟΙ - ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 

ΤΡΟΠΟΣ ΠΑΡΑΔΟΣΗΣ 
Πρόσωπο με πρόσωπο, Εξ αποστάσεως 

εκπαίδευση κ.λπ. 

Στην τάξη 

ΧΡΗΣΗ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΩΝ 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΣ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ 

Χρήση Τ.Π.Ε. στη Διδασκαλία, στην 
Εργαστηριακή Εκπαίδευση, στην Επικοινωνία 

με τους φοιτητές 

Χρήση ΤΠΕ στην Διδασκαλία 
Υποστήριξη Μαθησιακής διαδικασίας μέσω της 
ηλεκτρονικής πλατφόρμας e-class 

ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΔΙΔΑΣΚΑΛΙΑΣ 
Περιγράφονται αναλυτικά ο τρόπος και 
μέθοδοι διδασκαλίας. 
Διαλέξεις, Σεμινάρια, Εργαστηριακή Άσκηση, 
Άσκηση Πεδίου, Μελέτη & ανάλυση 
βιβλιογραφίας, Φροντιστήριο, Πρακτική 
(Τοποθέτηση), Κλινική Άσκηση, Καλλιτεχνικό 
Εργαστήριο, Διαδραστική διδασκαλία, 
Εκπαιδευτικές επισκέψεις, Εκπόνηση μελέτης 
(project), Συγγραφή εργασίας / εργασιών, 
Καλλιτεχνική δημιουργία, κ.λπ. 
 
Αναγράφονται οι ώρες μελέτης του φοιτητή για 
κάθε μαθησιακή δραστηριότητα καθώς και οι 
ώρες μη καθοδηγούμενης μελέτης σύμφωνα με 
τις αρχές του ECTS 

Δραστηριότητα 
Φόρτος Εργασίας 

Εξαμήνου 

Διαλέξεις 39 

Ασκήσεις Πράξης που 
εστιάζουν στην εφαρμογή 
μεθοδολογιών και 
ανάλυση μελετών 
περίπτωσης σε μικρότερες 
ομάδες φοιτητών 

26 

Ομαδική Εργασία σε 
μελέτη περίπτωσης. 

26 

Εκπαιδευτική εκδρομή / 
Μικρές ατομικές εργασίες 
εξάσκησης 

13 

Αυτοτελής Μελέτη 83,5 

  

  

  

  

Σύνολο Μαθήματος  187,5 
 

ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΦΟΙΤΗΤΩΝ  
Περιγραφή της διαδικασίας αξιολόγησης 
 
Γλώσσα Αξιολόγησης, Μέθοδοι αξιολόγησης, 
Διαμορφωτική  ή Συμπερασματική, Δοκιμασία 
Πολλαπλής Επιλογής, Ερωτήσεις Σύντομης 
Απάντησης, Ερωτήσεις Ανάπτυξης Δοκιμίων, 
Επίλυση Προβλημάτων, Γραπτή Εργασία, 
Έκθεση / Αναφορά, Προφορική Εξέταση, 
Δημόσια Παρουσίαση, Εργαστηριακή Εργασία, 
Κλινική Εξέταση Ασθενούς, Καλλιτεχνική 
Ερμηνεία, Άλλη / Άλλες 
 

 
Ι. Γραπτή τελική εξέταση (60%) που περιλαμβάνει: 

- Ερωτήσεις σύντομης ανάπτυξης 

- Ερωτήσεις Ανάπτυξης Δοκιμίων  
Συγκριτική αξιολόγηση στοιχείων θεωρίας ΙΙ. Παρουσίαση 
Ομαδικής Εργασίας (40%) 
 



Αναφέρονται ρητά προσδιορισμένα κριτήρια 
αξιολόγησης και εάν και που είναι προσβάσιμα 
από τους φοιτητές. 

5. ΣΥΝΙΣΤΩΜΕΝΗ-ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 

- Προτεινόμενη Βιβλιογραφία: 

- Συναφή επιστημονικά περιοδικά: 

 
ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ (Γ' ΕΚΔΟΣΗ), ΓΟΥΝΑΡΗΣ ΣΠΥΡΟΣ, ΚΑΡΑΝΤΙΝΟΥ ΚΑΛΥΨΩ, Εκδόσεις Rosili, 

2014  

Μάρκετινγκ Υπηρεσιών Εφαρμογή στον Τουρισμό, ΠΡΩΤΟΠΑΠΑΔΑΚΗΣ ΙΩΑΝΝΗΣ, Εκδόσεις 

Σταμούλη, 2013 

ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ ΕΣΤΙΑΣΗΣ & ΨΥΧΑΓΩΓΙΑΣ, Ρίζος Αλέξανδρος, Εκδόσεις Παπαδόπουλος, 

2015 

Journal of Retailing and Consumer Services 

Journal of Services Marketing 

European Journal of Marketing 

Journal of Business Research  

Journal of Marketing Management 

Academy of Management Journal 

Academy of Management Review 

 


