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Κατά τη διάρκεια των τελευταίων δεκαετιών παρατηρείται σε 
παγκόσμιο επίπεδο ραγδαία ανάπτυξη των υπηρεσιών, 
γεγονός το οποίο απαιτεί σύγχρονη αντίληψη διοίκησης για 
τον σχεδιασμό και την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. Το 
βιβλίο αφού παρουσιάσει τις διοικητικές λειτουργίες, εστιάζει 
στην έννοια της υπηρεσίας και τη σημασία της ποιότητας 
υπηρεσιών. Παρουσιάζονται οι κρίσιμες παράμετροι για τον 
σχεδιασμό, παροχή και πώληση υπηρεσιών, ενώ δίνεται 
έμφαση στο ρόλο και την ανάγκη συνεργασίας πελάτη και 
παρόχου / συστήματος παροχής της υπηρεσίας προκειμένου 
να διασφαλίζεται η ικανοποίηση και η αφοσίωση του πελάτη. 
Προτείνονται συγκεκριμένα—

σύγχρονα συστήματα και τεχνικές μέτρησης και βελτίωσης 
της ποιότητας των παρεχομένων υπηρεσιών και 
παρουσιάζεται η διαδικασία ανάπτυξης νέων υπηρεσιών. 
Στόχος του βιβλίου είναι οι αναγνώστες να είναι σε θέση να 
αντιλαμβάνονται τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των μονάδων 
παροχής υπηρεσιών και να εφαρμόζουν σύγχρονες αρχές και 
πρακτικές διοίκησης, να γνωρίζουν πως μπορούν να 
σχεδιάσουν και να παρέχουν ποιοτικές υπηρεσίες, να μετρούν 
και να βελτιώνουν μέσα από επιστημονικά τεκμηριωμένες 
μεθοδολογίες το επίπεδο ποιότητας των υπηρεσιών που 
προσφέρουν αλλά και να σχεδιάζουν νέες υπηρεσίες με 
έμφαση στην καινοτομία.

  

Το Έργο χρηματοδοτείται από το Εθνικό Πρόγραμμα Ανάπτυξης 
2021-2025 του Υπουργείου Παιδείας και Θρησκευμάτων και 
υλοποιείται από τον Ειδικό Λογαριασμό Κονδυλίων Έρευνας του 
Εθνικού Μετσόβιου Πολυτεχνείου
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