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Άδειες Χρήσης

• Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό υπόκειται σε
άδειες χρήσης Creative Commons. 

• Για εκπαιδευτικό υλικό, όπως εικόνες, που 
υπόκειται σε άλλου τύπου άδειας χρήσης, η 
άδεια χρήσης αναφέρεται ρητώς. 
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Χρηματοδότηση
• Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό έχει αναπτυχθεί στα πλαίσια 

του εκπαιδευτικού έργου του διδάσκοντα.

• Το έργο «Ανοικτά Ακαδημαϊκά Μαθήματα στο Πανεπιστήμιο 
Αιγαίου» έχει χρηματοδοτήσει μόνο τη αναδιαμόρφωση του 
εκπαιδευτικού υλικού. 

• Το έργο υλοποιείται στο πλαίσιο του Επιχειρησιακού 
Προγράμματος «Εκπαίδευση και Δια Βίου Μάθηση» και 
συγχρηματοδοτείται από την Ευρωπαϊκή Ένωση (Ευρωπαϊκό 
Κοινωνικό Ταμείο) και από εθνικούς πόρους.
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Εκπαιδευτικοί Στόχοι
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• Περιγραφή της επίδρασης του “servicescape” στη 
συμπεριφορά πελατών και υπαλλήλων

• Παρουσίαση των κρίσιμων παραμέτρων 
σχεδιασμού εγκαταστάσεων



Εγκαταστάσεις Παροχής Υπηρεσιών
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• Το περιβάλλον (“Servicescape”) επηρεάζει τόσο τους 
πελάτες όσο και τους υπαλλήλους

• Βασικά στοιχεία σχεδιασμού εγκαταστάσεων:

• Συνθήκες περιβάλλοντος
π.χ. θόρυβος, μουσική, φωτισμός, θερμοκρασία, μυρωδιές

• Διάταξη και λειτουργικότητα
π.χ. χώρος υποδοχής, διαδρομές εργαζομένων και πελατών, 
σημεία εστίασης

• Σήματα, σύμβολα, αντικείμενα
π.χ. επιλογή, τοποθέτηση, μέγεθος



Τυπολογία Εγκαταστάσεων
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Φυσική Πολυπλοκότητα 
Εγκατάστασης

Ειδική 
Διαμόρφωση

Απλές 
Εγκαταστάσεις

Ποιος έχει 
ενεργό ρόλο

Μόνο ο πελάτης
(αυτοεξυπηρέτηση)

Γήπεδο γκολφ
Ηλεκτρονικό

εμπόριο

Πελάτης & υπάλληλος
(αλληλεπίδραση)

Αεροδρόμιο
Σταθμός 

λεωφορείων

Μόνο ο υπάλληλος
(εξ αποστάσεως)

Επιστημονικό 
εργαστήριο

Τηλεπωλήσεις



Κριτήρια Σχεδιασμού Εγκαταστάσεων
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• Φύση και στόχοι επιχείρησης

• Διαθεσιμότητα γης και απαιτούμενος χώρος
π.χ. ξενοδοχεία πόλης

• Ευελιξία στην παροχή
π.χ. θερινή λειτουργία εστιατορίου

• Ασφάλεια
π.χ. περίμετρος αεροδρομίου

• Αισθητικοί παράγοντες
π.χ. σχεδιασμός εστιατορίου

• Περιβάλλον και Κοινότητα
π.χ. ζώνες περιορισμού θορύβου & διαχείριση απορριμμάτων



Παράμετροι Σχεδιασμού Εγκαταστάσεων
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• Κύκλος: μέσος χρόνος μεταξύ διαδοχικών παροχών

• Περιοριστικός παράγοντας (bottleneck): η πιο αργή λειτουργία

• Δυναμικότητα εγκατάστασης : παροχή ανά μονάδα χρόνου σε 
πλήρη ένταση

• Αξιοποίηση εγκατάστασης: η μετρούμενη πραγματική παροχή

• Διεκπεραίωση: ο χρόνος παροχής μεταξύ άφιξης και 
αναχώρησης

• Άμεση εργασία: η κατανάλωση χρόνου εργασίας για μία παροχή

• Συνολική άμεση εργασία: ο χρόνος για όλες τις λειτουργίες

• Αξιοποίηση εργασίας: ο χρόνος συνεισφοράς των εργαζομένων



Θέματα προς Συζήτηση
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1. Θεωρείτε ότι υπάρχει όριο ή περιορισμός στο πώς μπορεί 
κάποιος να διαμορφώσει τις εγκαταστάσεις στην επιχείρησή 
του;

• Αναπτύξτε τις απόψεις σας για επιχειρήσεις στους τομείς:

I. Μεταφορές

II. Σίτιση (π.χ. εστιατόρια και ταχυφαγεία)

III. Διαμονή (π.χ. ξενοδοχεία)


