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Στη Διοικητική Επιστήμη η διερεύνηση των στοιχείων που

απαρτίζουν την αποτελεσματική οργάνωση της

επιχειρηματικής δράσης αποτελεί ένα διαχρονικό και

επίκαιρο αντικείμενο (Μπατζιάς, Μπλέσιος, Ναξάκης,

Τερζίδης, Κατσαλής, & Μιχαλόπουλος, 2008:130). Η

ανάπτυξη της διοικητικής σκέψης διερευνάται μέσω της

διεπιστημονικής προσέγγισης, αφού αξιοποιούνται αρχές και

έννοιες που σχετίζονται με την ψυχολογία, την οικονομία,

την κοινωνιολογία και λοιπές επιστήμες.

Η λειτουργία της οργάνωσης περιλαμβάνει το συνδυασμό

των δομών, των διαδικασιών και των κανόνων λειτουργίας

έτσι ώστε να εξασφαλίζεται η αποτελεσματικότητας την

επιστήμη (Μπατζιάς, Μπλέσιος, Ναξάκης, Τερζίδης,

Κατσαλής, & Μιχαλόπουλος, 2008:131).
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• Νίκος Σκλαβενόπουλος, Γενικός Διευθυντής της 
Εξειδικευμένα ΣουπερΜαρκετ ΑΕ: «Έχουμε βρει 
ένα μεγάλο κενό στην αγορά τροφίμων. Ήδη
ξεπεράσαμε τους δείκτες ανάπτυξης που είχαμε 
θέσει για τους επόμενους 6 μήνες! Πώς προτείνεις
να οργανωθούμε για να ανταπεξέλθουμε στη νέα 
αυτή πραγματικότητα;» Μαρία Μασχούτη, 
Διευθύντρια Λειτουργιών: 

• «Νομίζω πρέπει να γίνουν ορισμένες αλλαγές 
στο οργανόγραμμά μας, σε δύο Διευθύνσεις:
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ΕΡΩΤΗΜΑ 1.1

Σχεδιάστε και σχολιάστε το τμήμα του οργανογράμματος 

της εταιρείας με βάση τις αλλαγές που προτείνει η κα 

Μασχούτη, και αναλύστε τα κριτήρια τμηματοποίησης που 
έλαβε υπόψη της.

Θεωρία θα βρείτε στην ενότητα 3.1.,σελ.131-142)



Άρα στο ερώτημα 1.1 το 1Ο

οργανόγραμμα με τη σχετική 

αιτιολόγηση και στο 1.2. το 

2Ο οργανόγραμμα. --

Θεωρία στην ενότητα 

3.2.,σελ.136-142 --( για να 

απαντήσετε στο ερώτημα 

αυτό θα πρέπει πριν να 

μελετήσετε τα κριτήρια 

τμηματοποίησης)

ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ 1-ΤΜΗΜΑΤΑ και ΚΡΙΤΗΡΙΑ Διευθύνσεων

«Αγορών» και «Υποδομών»

Υπάρχουν τα ακόλουθα κριτήρια τμηματοποίησης τα οποία έχει στη διάθεση της μια

επιχείρηση για να σχεδιάσει την οργανωτική της δομή (Μπατζιάς, κ.α., 2008,σελ.136-142):

α) σκοπού (στο ίδιο τμήμα διαφορετικών ειδικοτήτων υπάλληλοι), β) διαδικασιών, (με

ίδια ειδικότητα), γ) κοινού/πελατών(π.χ. ανδρικά- γυναικεία, ή καταναλωτές, δημόσιο,

επιχειρήσεις, κ.ο.κ.), δ) χώρου/τόπου (Βόρειας- Νότιας Ελλάδας, εσωτερικού- εξωτερικού,

Στερεάς ή Νησιωτικής Ελλάδας), ε) πλεγματικού τύπου (συνδυασμός κριτηρίων-

προτείνεται ΣΧΕΔΟΝ ΠΑΝΤΑ για μεγάλα έργα π.χ. αεροπλάνα, γέφυρες, μεγάλες οδικές

αρτηρίες, κ.α.
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ΔΙΕΘΥΝΣΗ 

ΑΓΟΡΩΝ

ΓΕΝΙΚΗ 

ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ

ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ 

ΥΠΟΔΟΜΩΝ

ΤΜΗΜΑ 

ΧΟΡΤΟΦΑΓΩΝ

ΜΑΚΕΔΟΝΙΑ

ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ

ΒΟΡΕΙΑ 

ΕΛΛΑΔΑ

ΑΤΤΙΚΗ

ΚΥΚΛΑΔΕΣ

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ 

ΚΤΗΡΙΑΚΩΝ 

ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΩ

Ν

ΑΣΦΑΛΕΙΕΣ 

ΤΡΟΦΙΜΩΝ

ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ 

ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

ΚΡΗΤΗ

ΤΜΗΜΑ 

ΠΑΙΔΙΚΩΝ 

ΤΡΟΦΩΝ

0-06 

μηνών

06-3 ετών
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Με βάση τα στοιχεία από την πρόταση της κας

Μασχούτη φαίνεται ότι τα τμήματα στα οποία

θέλει να επικεντρωθεί είναι αυτό των

χορτοφάγων και αυτό των παιδικών τροφών.

Συνεπώς προτείνει σε 1ο επίπεδο το κριτήριο

του κοινού/πελατών και το κριτήριο των

πελατών και σε 2ο επίπεδο (Μακεδονία-Κρήτη),

το γεωγραφικό. Για το τμήμα παιδικών τροφών

χρησιμοποιεί σε 1ο επίπεδο το κριτήριο του

προϊόντος και σε 2ο επίπεδο, το κριτήριο των

πελατών (0-06 μηνών και 06 μηνών έως 3 ετών).



μπορείτε να δημιουργήσετε οργανόγραμμα από τα έτοιμα που έχχει το word ακολουθώντας 

5 βήματα ως εξής:
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Στο σήμερα …
Μαρία Μασχούτη: «Σίγουρα

χρειαζόμαστε μια Διεύθυνση

Ηλεκτρονικού Εμπορίου. Δεν είμαι

όμως σίγουρη για το κριτήριο

τμηματοποίησής της. Εν γένει, για να

ανταπεξέλθουμε σε ηλεκτρονικές

παραγγελίες θα πρέπει να:

• Μπορούμε να δεχτούμε

ηλεκτρονικές παραγγελίες και να

τις διαχειριζόμαστε

αποτελεσματικά εσωτερικά.

• Μεταφέρουμε τα προϊόντα στον

χώρο του πελάτη.

• Διαχειριζόμαστε παράπονα,

καθυστερήσεις και

διασφαλίζουμε την ποιότητα των

προϊόντων κατά τη μεταφορά

τους μέχρι να τα παραλάβει ο

καταναλωτής

Συνεπώς, ίσως να πρέπει να γίνουν

προσθήκες και σε υπάρχοντα σημεία

του οργανογράμματος.»

Επεκτείνετε το σχεδιασμό του οργανογράμματος, λαμβάνοντας υπόψη τις 

προτάσεις αλλαγής της κ. Μασχούτη και αναλύστε τα κριτήρια τμηματοποίησης
που θα χρησιμοποιήσετε.

ΕΡΩΤΗΜΑ 1.2
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Με την επιλογή των ανωτέρω κριτηρίων, επιτυγχάνεται για τη

Διεύθυνση Αγορών καλύτερη οργάνωση των δύο τμημάτων

(χορτοφάγων και παιδικών τροφών) γιατί έτσι η βαρύτητα

δίνεται αρχικά στην προέλευση των προϊόντων για

χορτοφάγους, δηλαδή μια σημαντική κατηγορία πελατών. Στη

συνέχεια επειδή απαιτείται περαιτέρω ανάπτυξη για την

κατηγορία προϊόντων «παιδικές τροφές» τα δύο τμήματα βρέφη

και μικρά παιδιά αποτελούν και πάλι διαφορετικές κατηγορίες

πελατών με διαφορετικές ανάγκες.

Όσον αφορά τη Διεύθυνση Ηλεκτρονικού Εμπορίου, επειδή η

επικέντρωση πρέπει να γίνει στην αποτελεσματική διαχείριση

παραγγελιών και παραπόνων, τα υπό-τμήματα

1. ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ – 2. ΔΙΑΝΟΜΗΣ και 3. εξυπηρέτησης μετά

την πώληση θεωρούνται ενδεδειγμένα για τις ανάγκες της

ΕΞΕΙΔΙΚΕΥΜΕΝΑ ΣΟΥΠΕΡΜΑΡΚΕΣ ΑΕ.
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ΕΡΩΤΗΜΑ 
2.1

Έπειτα από την επίσκεψη και ανάλυση που 

κάνατε στη μονάδα, καλείστε να συντάξετε μια 

αναφορά προς τον Γενικό Διευθυντή της 

BiscuitsLand όπου θα περιγράφετε το στυλ 

ηγεσίας που παρατηρήσατε ότι υιοθετεί ο 

Διευθυντής της μονάδας στην Ξάνθη και τα 

προβλήματα που πιθανόν αυτό δημιουργεί. Στη 

συνέχεια της αναφοράς να προτείνετε το στυλ 

ηγεσίας που κατά τη γνώμη σας είναι 

καταλληλότερο για να ξεπεράσει η συγκεκριμένη 

μονάδα τα προβλήματά της, τεκμηριώνοντας την 

άποψή σας. Στο τέλος της αναφοράς προτείνετε 

τρόπους παρακίνησης για κάθε κατηγορία 

εργαζομένων, ώστε να αυξηθεί η απόδοσή τους.

ΘΕΩΡΙΑ ΣΤΟΝ ΤΟΜΟ Α, 
ΣΕΛ.193-196

Επιμέλεια Ύλης: Βίκυ Βάρδα            

vicky.eclass4u@gmail.com
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Υπάρχουν θεωρίες ηγεσίας που εστιάζουν στην παρατηρήσιμη συμπεριφορά , δηλαδή σε αυτές δίνεται

έμφαση στη συμπεριφορά του ηγέτη, στα μέλη της ομάδας (υφιστάμενους) και στις διάφορες καταστάσεις

που συμβαίνουν. Όσον αφορά το έργο που πρέπει να επιτελεστεί και η επίτευξη των στόχων, οι

ανθρώπινες σχέσεις στους οργανισμούς, εξακολουθούν να αποτελούν τη βάση των αποφάσεων.

Συγκεκριμένα στην Περιστασιακή Ηγεσία υποστηρίζεται ότι δεν υπάρχει μοναδικός και βέλτιστος τρόπος

για να επηρεάσεις τα άτομα σε έναν οργανισμό. Η μορφή και το στυλ ηγεσίας που θα εφαρμόσει κάποιος

εξαρτάται κυρίως από το επίπεδο ωριμότητας των ατόμων που αποτελούν την ομάδα που θα επηρεάσει και

η συμπεριφορά του ηγέτη μπορεί να είναι προσανατολισμένη είτε στην επιτέλεση του καθήκοντος είτε στις

διαπροσωπικές σχέσεις. Ωριμότητα Υφισταμένων σημαίνει τη δυνατότητα και την προθυμία των ατόμων να

αναλάβουν ευθύνες και να φέρουν σε πέρας την εργασία τους χωρίς να χρειάζονται καθοδήγηση.

Ικανότητα είναι οι γνώσεις, η εμπειρία και οι δεξιότητες που ένα άτομο ή ομάδα ατόμων επιστρατεύει για

την επιτέλεση μιας συγκεκριμένης εργασίας. –

Προθυμία είναι ο βαθμός που ένα άτομο ή μια ομάδα ατόμων έχει την αυτοπεποίθηση, τη δέσμευση και

την παρώθηση να φέρουν σε πέρας ένα συγκεκριμένο καθήκον.



Προκειμένου να γίνουν προτάσεις για την 
παρακίνηση θα πρέπει να δοθούν 

διαφορετικά κίνητρα σε κάθε ομάδα-
κατηγορία εργαζομένων. 

Επιμέλεια Ύλης: Βίκυ Βάρδα            
vicky.eclass4u@gmail.com

(Μπατζιάς, κ.ά, 2008, σελ.193-195)

ΠΡΟΣΟΧΗ ΜΗ ΒΑΛΕΤΕ ΤΟ ΠΑΡΑΠΑΝΩ ΣΧΗΜΑ ΣΕ ΦΩΤΟ-ΦΤΙΑΞΤΕ 

ΕΝΑ ΜΟΝΟΙ ΣΑΣ- Π.Χ. με εισαγωγή ΠΙΝΑΚΑΣ-ΣΤΗΛΕΣ 2-ΓΡΑΜΜΕΣ 2].
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Σύμφωνα με το περιστασιακό
μοντέλο τον Blanchard and
Hersey, (Τόμος Α, σελ.193-195)
ένας ηγέτης πρέπει να αλλάζει
και να προσαρμόζει τον τρόπο
που διοικεί με κριτήριο την
εργασιακή ωριμότητα του
εργαζόμενου. Άρα πιο ώριμοι-
έμπειροι υπάλληλοι έχουν
μικρότερη υποστήριξη και
μεγαλύτερη εκχώρηση ευθυνών
από ότι οι πιο ανώριμοι- άπειροι
εργαζόμενοι. Διαμορφώνονται
έτσι τέσσερα στυλ ηγεσίας.
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Στην προκειμένη περίπτωση η μείωση της απόδοσης και η κακή επικοινωνία

μεταξύ των υπαλλήλων αποδεικνύουν ότι οι προϋποθέσεις αυτές δεν

πληρούνται, με αποτέλεσμα τη δημιουργία σύγχυσης, ανασφάλειας και

αναποτελεσματικότητας.

Ενδεικτικά αναφέρονται προβλήματα όπως βλάβες, καθυστερήσεις,

αποχωρήσεις και μειωμένη παραγωγικότητα. Τα προβλήματα αυτά φαίνεται να

οφείλονται στο αναποτελεσματικό στυλ ηγεσίας του νέου Διευθυντή της

μονάδας στην Ξάνθη. Ακολουθεί πρακτικές αυστηρές, πολλή πειθαρχία,

κανόνες και δημιουργεί αρνητικό κλίμα στα μέλη της ομάδας. Εκδίδει εντολές

χωρίς να επικοινωνεί με κατάλληλο τρόπο με τους εργαζόμενους ενώ συνέχεια

αλλάζει και επιβάλλει

νέες ρυθμίσεις και κανονισμούς εργασίας. Στερεί επίσης από τους εργαζόμενους

την πρωτοβουλία να λαμβάνουν αποφάσεις, περιορίζοντας έτσι τη

δημιουργικότητά τους και τη διάθεση τους για εργασία. Το όπλο του για την

αντιμετώπιση των συγκρούσεων και των διαφωνιών είναι η επίπληξη και όχι ο

διάλογος. Συνεπώς ο διευθυντής της Ξάνθης όπως φαίνεται εφαρμόζει ένα

απόλυτα καθοδηγητικό στυλ ηγεσίας για όλους τους εργαζόμενους.

Επιμέλεια Ύλης: Βίκυ Βάρδα            

vicky.eclass4u@gmail.com
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Με βάση το ανώτερο θεωρητικό υπόβαθρο και τη μελέτη περίπτωσης, ο Διευθυντής της Ξάνθης

προτείνεται να υιοθετήσει ένα περισσότερο εκχωρητικό στυλ ηγεσίας για τους υπαλλήλους με

υψηλό μορφωτικό επίπεδο και με μεγάλη προϋπηρεσία. Αυτοί οι υπάλληλοι μπορούν, έχουν την

ικανότητα να διαχειρίζονται δύσκολες καταστάσεις και να επιλύουν προβλήματα.

Ανήκουν στην κατηγορία S4-M4 και αυτό που θα τους παρακινήσει είναι η ανάθεση

περισσότερων και ανάλογων των δεξιοτήτων τους καθηκόντων. Επίσης επιθυμούν τέτοιοι

υπάλληλοι να έχουν συμμετοχή στις αποφάσεις και στη θέσπιση των στόχων. Χρειάζονται επίσης

αναγνώριση των προσπαθειών τους και ανάλογες ανταμοιβές οικονομικού και ψυχολογικού

επιπέδου (π.χ. bonus και επιπλέον παροχές, όπως δωρεάν επιμόρφωση, παροχή κινητού,

αυτοκινήτου, ομαδική ασφάλιση, κ.α.).

Για τους πιο άπειρους υπαλλήλους, ανάλογα με το επίπεδο εργασιακής ωριμότητας, ο Διευθυντής

θα πρέπει να εναλλάσσει τα στυλ του υποστηρίζοντας και εκχωρώντας ευθύνες και κατανέμοντας

αρμοδιότητες με βάση το επίπεδο ικανότητας.



ΕΙΔΙΚΌΤΕΡΑ

Στην κατηγορία των S1-M1 [ εργασιακά ώριμοι- έμπειροι και ικανοί και πρόθυμοι ή με

αυτοπεποίθηση ] μπορεί ο Διευθυντής να διατηρήσει ένα πιο υποστηρικτικό στυλ, ωστόσο όχι

τόσο αυστηρό και γραφειοκρατικό. Για να παρακινήσει τους πιο ανώριμα εργασιακά

υπαλλήλους θα πρέπει να τους υποστηρίζει δηλαδή να τους βοηθάει να μαθαίνουν καλύτερα

τη δουλειά τους. Θα πρέπει να ενδιαφέρεται και να ασχολείται με τα πεδία που χρειάζονται

την καθοδήγηση του.

Για την κατηγορία των πιο ώριμων, δηλαδή S2-M2 [ Μέτρια ωριμότητα-Λιγότερο έμπειροι

ανίκανοι αλλά πρόθυμοι ή και με αυτοπεποίθηση ] και S3-M3 [ Μέτρια ωριμότητα-Λιγότερο

έμπειροι- Ικανοί αλλά απρόθυμοι ή και ανασφαλείς ], προτείνετε το συμμετοχικό στυλ ηγεσίας,

δηλαδή ο Διευθυντής θα πρέπει να λαμβάνει αποφάσεις σε συνεργασία με τους

προϊσταμένους, που γνωρίζουν τη δουλειά τους και μπορούν να λειτουργήσουν χωρίς πολλή

καθοδήγηση. Αυτό που μπορεί να υποκινήσει αυτές τις ομάδες εργαζομένων είναι η

ουσιαστική εμπιστοσύνη από τον Διευθυντή, ο όποιος αναθέτοντας έργα που απαιτούν

πρωτοβουλία θα αποδείξει την εκτίμηση και την αναγνώριση της προσπάθειας τους.

Τέλος, στα στελέχη της κατηγορίας S4-M4 που αφορά κυρίως τμηματάρχες προτείνεται η

μέγιστη εκχώρηση. Για την παρακίνηση αυτών των στελεχών προτείνεται η ανάθεση πιο

απαιτητικών καθηκόντων, πιο δημιουργικής εργασίας και μεγαλύτερης ευθύνης για την

διεκπεραίωση σημαντικών έργων όπως π.χ. η ανάδειξη νέου δικτύου πωλήσεων, ή η

διαμόρφωση μιας εκστρατείας διαφήμισης για νέα μπισκότα.
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ΕΡΩΤΗΜΑ 
2.2.

Πώς θεωρείτε ότι πρέπει να κινηθεί η επιχείρηση ώστε να 

επιλυθούν οι συγκρούσεις μεταξύ των τμημάτων του 

εργοστασίου στην Ξάνθη και να βελτιωθεί η μεταξύ τους 

επικοινωνία; 

θεωρία 

ενοτ.5.3.2 

σελ.206-209

Επιμέλεια Ύλης: Βίκυ Βάρδα            

vicky.eclass4u@gmail.com
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• H σύγκρουση είναι μια κατάσταση, όπου η 
συμπεριφορά ενός ατόμου ή ομάδας σκόπιμα επιδιώκει 
να εμποδίσει την επίτευξη των στόχων ενός άλλου 
ατόμου ή ομάδας. Πρόκειται για αντιπαλότητα μεταξύ 
δύο μερών με βάση: τις αξίες ,την κοινωνική θέση, 
εξουσία ,τους οικονομικούς πόρους (ανεπάρκεια), κ.ά. 
(Μπατζιάς, κ.ά, 2008, σελ.207):

• Η σύγκρουση είναι πολυδιάστατο φαινόμενο, με 
δημιουργικές αλλά και καταστροφικές συνέπειες, που 
εξαρτώνται από τον τύπο της σύγκρουσης, αλλά και από 
τον τρόπο διαχείρισής της. Υπάρχουν 5 διαφορετικά 
στυλ- στρατηγικές αντιμετώπισης των συγκρούσεων 
(Μπατζιάς, κ.ά, 2008, σελ.208-209):

17



Επιμέλεια Ύλης: Βίκυ Βάρδα            vicky.eclass4u@gmail.com

Αν και τα δύο αντικρουόμενα μέρη εμμένουν στην άποψη τους και αρνούνται να υποχωρήσουν,

το κόστος μπορεί να είναι ιδιαίτερα υψηλό, π.χ. μπορεί να δημιουργηθεί κακή διάθεση και

εκνευρισμός, με αποτέλεσα το εργασιακό περιβάλλον να γίνει δυσάρεστο για όλους.

Στο πλαίσιο αυτό προτείνεται για την συγκεκριμένη περίπτωση η αντιμετώπιση της

σύγκρουσης με την υιοθέτηση των ακόλουθων στοιχείων στη συμπεριφορά και το διοικητικό

στυλ του Διευθυντή.

ΣΥΝΕΡΓΑΤΙΚΟΤΗΤΑ και συναίνεση, δηλάδή δημοκρατική επίλυση των προβλημάτων σε

συνεργασία με τους υπαλλήλους και τους τμηματάρχες. Στην τεχνική αυτή σκοπός είναι η

εξεύρεση μιας κοινά αποδεκτής λύσης.

Η δημιουργία υψηλότερων στόχων. Όπου η συνεργασία και συνοχή των εμπλεκόμενων

είναι απαραίτητη για την επίτευξή τους, ο Διευθυντής θα πρέπει να βρει λύσεις για να

βελτιώσει το κλίμα συνεργασίας και να προάγει την ομαδικότητα και την κοινή

προσπάθεια.

Αλλαγές στη Δομή. Ο διαχωρισμός των εμπλεκομένων και η ανάθεση νέων αρμοδιοτήτων

αποτελεί μέρος αυτής της τεχνικής. Αυτό μπορεί να γίνει είτε με την ανάθεση σε εξωτερικό

συνεργάτη – σύμβουλο την τόνωση των υπαλλήλων, είτε με την αλλαγή στις σχέσεις

εξουσίας και ευθύνης. Π.χ. δημιουργία νέας διεύθυνσης ή ενδιάμεσου τμηματάρχη μεταξύ

απλών υπαλλήλων και ανώτερων στελεχών. Η διοίκηση μπορεί επίσης να αλλάξει την

οργνωτική της δομή και να αντικαταστήσει τον υφιστάμενο με έναν πιο αποτελεσματικό

ηγέτη για αυτή τη θέση. Επιπλέον, με τη χρήση προγραμμάτων επιμόρφωσης και

εκπαίδευσης μπορεί να ανασχηματίσει τη συμπεριφορά των εργαζομένων επιδεικνύοντας

τυποποιημένες διαδικασίες που περιορίζουν τη σύγχυση αρμοδιοτήτων. Μέρος αυτής της

τεχνικής είναι η ανάλυση των ρόλων προκειμένου να γίνουν πιο ξεκάθαρες οι

αρμοδιότητες.

ΓΙΑ ΤΗΝ 

ΑΠΑΝΤΗΣΗ ΣΑΣ 

ΜΠΌΡΕΙΤΕ ΝΑ 

ΔΑΝΕΙΣΤΕΙΤΕ 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΚΑΙ 

ΑΠΟ ΤΟΝ ΤΟΜΟ Α, 

ΣΕΛ.209-210

Επιμέλεια Ύλης: Βίκυ Βάρδα            
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ΓΙΑ ΤΗ ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΗΣ  

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ, Θεωρία 

για την απάντηση σας θα 

βρείτε στο Α Τόμος, Ενότητα 

5.3.3, σελ. 211-233 κεφάλαιο 

5, ενότητα 5.3.3.4. σελ. 222-

223

Αναφορικά με την επικοινωνία, είναι εκείνη η διαδικασία που αφορά τη

μετάδοση μηνυμάτων, από έναν πομπό, σε έναν δέκτη, μέσω ενός

καναλιού. Θεμελιώδους σημασίας για την επικοινωνία είναι οι έννοιες

της κωδικοποίησης και αποκωδικοποίησης του μηνύματος.

Επίσης, ο θόρυβος, είναι ένα στοιχείο που αλλοιώνει την επικοινωνία

επειδή “ παραμορφώνει” τα μηνύματα είτε λόγω φυσικού ήχου ή

μεταφορικά π.χ. των πολλών ταυτόχρονων μηνυμάτων.

Τέλος, για να γίνει απόλυτα κατανοητή η έννοια της επικοινωνίας,

απαραίτητη είναι και η ανάδραση. Αυτή αναφέρεται στην

αναπληροφόρηση του αποστολέα σχετικά με το αν το μήνυμα που

παραλήφθηκε είναι αυτό που πράγματι έστειλε. Με λίγα λόγια

ανάδραση σημαίνει ότι ο δέκτης του μηνύματος αποδέχτηκε το σωστό

μήνυμα (κεφάλαιο 5, ενότητα 5.3.3.4. σελ. 222-223).
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Θεωρία Α Τόμος, Ενότητα 
5.3.3, σελ. 211-212

Για να βελτιωθεί η επικοινωνία απαιτείται η τήρηση των ακόλουθων

αρχών: (Διαφάνειες τόμου Α/ΕΑΠ/σελ. 195):

Στην προκειμένη περίπτωση της BiscuitsLand η βελτίωση της επικοινωνίας

απαιτεί και την τήρηση [ενδεικτικά] των ακόλουθων προϋποθέσεων

(Μπατζιάς, κα, 2008):

Προσαρμογή της συμπεριφοράς, δηλαδή επιλογή μιας μορφής

επικοινωνίας που να γίνεται κατανοητή από όλους στην επιχείρηση

Ικανότητα ακρόασης, δηλαδή οι υπάλληλοι και τα στελέχη να δίνουν

την προσοχή που απαιτείται στα μηνύματα που λαμβάνουν

Ικανότητα κατανόησης, ώστε είναι σαφή τα μηνύματα από τον

αποδέκτη τους.

Αποφυγή προκατάληψης, ώστε να είναι αντικειμενικό το περιεχόμενο

των μηνυμάτων

Χρήση θετικής συμπεριφοράς, όπως για παράδειγμα υποχώρηση ή

συμβιβασμού όπου και όποτε απαιτείται.
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ΕΡΩΤΗΜΑ 3.1.

(α) Αρχικά θα πρέπει να προσδιορίσετε τρεις (3)
περιοχές ελέγχου στις οποίες θα εστιάζατε ώστε να
επιτευχθεί αύξηση των πωλήσεων, υψηλότερη ποιότητα
εξυπηρέτησης και καλύτερη οικονομική παρακολούθηση.

Στη συνέχεια θα πρέπει να προτείνετε δύο (2) Δείκτες Μέτρησης της 

Αποτελεσματικότητας ανά περιοχή ελέγχου (δηλ. Τμήματα Πωλήσεων, 

Εξυπηρέτησης Πελατών και Λογιστηρίου), έτσι ώστε να ελεγχθεί η 

απόδοση κάθε περιοχής

Τόμος, Α -

Κεφάλαιο 6, σελ. 

241-250
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Ως έλεγχος ορίζεται η διαδικασία με την οποία επιδιώκεται η μέτρηση των

αποτελεσμάτων της επιχείρησης και η σύγκριση τους, με τα σχεδιασμένα

πρότυπα απόδοσης, με σκοπό την εκπλήρωση των στόχων της επιχείρησης

και τη λήψη διορθωτικών ενεργειών, όταν εμφανίζονται αποκλίσεις. Κατά

τη διενέργεια του ελέγχου λαμβάνουν χώρα τα ακόλουθα

στάδια(Μπατζιάς, κα, 2008, σελ. 244):

Β
α

σ
ικ

ές
 Π

ερ
ιο

χέ
ς 

Ελ
έγ

χο
υ

Προσδιορισμός 
περιοχών ελέγχου

Καθορισμός 
προτύπων απόδοσης

Μέτρηση απόδοσης

Σύγκριση

Συμπεράσματα-
Αποκλίσεις

Διορθωτικές Ενέργειες
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Στην υπό μελέτη περίπτωση ζητείται να συμπληρωθεί ο ακόλουθος πίνακας

ΠΡΟΣΟΧΗ – ΝΑ ΕΠΑΝΑΔΙΑΤΥΠΩΣΕΤΕ ΟΛΟ ΤΟ 

ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟ ΤΟΥ ΠΙΝΑΚΑ

Προσδιορισμός περιοχής ελέγχου
Καθορισμός προτύπου 

απόδοσης

Βασική περιοχή δράσης
Δείκτης μέτρησης της 

αποτελεσματικότητας
Ποσοτικοποίηση έκφραση δείκτη

ΠΩΛΗΣΕΙΣ Δείκτης 1.1: Συνολικά νέα έσοδα ανά μήνα

Τουλάχιστον 1.200.000 ευρώ / 

12 = 100.000 ευρώ ανά μήνα

Δείκτης 1.2: Μέσος όρος πωλήσεων ανά 

υπάλληλο [ή συνολικά να τμήμα] ανά 

μήνα

Τουλάχιστον 1.200.000 ευρώ / 

1.000 πελάτες = 1.200 ευρώ ανά 

πελάτη ανά μήνα

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ

Δείκτης 2.1: Πλήθος παραπόνων ανά 

υπάλληλο εξυπηρέτησης ανά μήνα

Μέγιστο: 3 συμβάντα  ανά 

υπάλληλο ανά μήνα

Δείκτης 2.2: Πλήθος παραγγελιών που 

διαχειρίζεται κάθε υπάλληλος ελάχιστο 10 πελάτες/ μέρα

Λογιστήριο

Δείκτης 3.1: Μέσος χρόνος ανταπόκρισης 

σε αιτήματα πελατών και προμηθευτών Μέγιστο 1 ημέρα

Δείκτης 3.2: Μέσος χρόνος ενημέρωσης 

φορολογικών στοιχείων

μία εβδομάδα πριν την 

προθεσμία
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3.1.Β.
(β) Θα πρέπει να καθορίσετε τα σχετικά πρότυπα απόδοσης, 

εκφράζοντας ποσοτικά τους Δείκτες που ορίσατε στο ερώτημα 

(α). [ΤΑ ΠΡΟΤΥΠΑ ΑΠΟΔΟΣΗΣ ΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΟΝΤΑΙ ΣΤΟΝ 

ΑΝΩΤΕΡΩ ΠΙΝΑΚΑ στην τελευταία στήλη]

Βασική περιοχή δράσης ΠΡΟΤΥΠΑ ΑΠΟΔΟΣΗΣ

ΠΩΛΗΣΕΙΣ Τουλάχιστον 1.200.000 ευρώ / 12 = 100.000 ευρώ ανά μήνα

Τουλάχιστον 1.200.000 ευρώ / 1.000 πελάτες = 1.200 ευρώ ανά 

πελάτη ανά μήνα

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ Μέγιστο: 3 συμβάντα  ανά υπάλληλο ανά μήνα

ελάχιστο 10 πελάτες/ μέρα

Λογιστήριο Μέγιστο 1 ημέρα

μία εβδομάδα πριν την προθεσμία

Επιμέλεια Ύλης: Βίκυ Βάρδα            

vicky.eclass4u@gmail.com
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• Τα συμπεράσματα και ο καθορισμός του βαθμού απόκλισης 
είναι δυνατόν να δείχνουν:  Αρνητική απόκλιση , Θετική απόκλιση 
,Τήρηση των προτύπων.

• Η απόκλιση είναι δυνατόν να είναι θετική, πράγμα που 
σημαίνει πως πρέπει να επαναπροσδιοριστούν οι 
αντικειμενικοί σκοποί. 

• Η απόκλιση είναι δυνατόν να είναι αρνητική, οπότε και 
απαιτούνται διορθωτικές ενέργειες για να επιτευχθεί αφού 
πρώτα διερευνηθούν οι αιτίες και αποδοθούν ευθύνες. 

• Η απόκλιση είναι δυνατόν να μην οφείλεται στην 
πραγματοποιούμενη απόδοση αλλά στο ότι το πρότυπο 
απόδοσης δεν είναι εφαρμόσιμο

• Διορθωτικές ενέργειες.

• Όταν σημειώνονται αποκλίσεις από τα πρότυπα, τα διοικητικά 
στελέχη αναλαμβάνουν διορθωτικές ενέργειες. • Οι διορθωτικές 
κινήσεις γίνονται από τον προϊστάμενο του αντίστοιχου τμήματος 
στο οποίο παρατηρήθηκαν οι αποκλίσεις. 

Επιμέλεια Ύλης: Βίκυ Βάρδα            vicky.eclass4u@gmail.com
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Όσον αφορά τις αποκλίσεις σε επιμέρους δείκτες και σε σχέση με τους στόχους που έχουν τεθεί, για

παράδειγμα αν

➔ ΤΟ ΣΥΝΟΛΟ ΤΩΝ ΠΩΛΗΣΕΩΝ είναι χαμηλότερο του στόχου.

− διαφήμιση σε κοινωνικά δίκτυα

− ιστότοπος και σελίδα Facebook τους εταιρίας,

− αυξημένη συνεργασία με σχετικούς παρόχους,

− ένταση της διαφήμισης σε όλα τα διαθέσιμα μέσα [εφόσον το κόστος είναι εφικτό.]

➔ Υψηλότερος του αναμενόμενου αριθμός παραπόνων ανά υπάλληλο εξυπηρέτησης

− επαφή με πελάτες για αναζήτηση λεπτομερέστερου feedback, 

− διερεύνηση περαιτέρω εκπαίδευσης των υπαλλήλων, 

− εκπαίδευση κι επιμόρφωση

− συχνότερο έλεγχο

− διακοπή συνεργασίας με υπαλλήλους που έχουν τις χειρότερες αναφορές παραπόνων 

➔ Χαμηλότερη από την αναμενόμενη απόδοση του προσωπικού του λογιστηρίου

− Εφαρμογή των διαδικασιών

− Συμπλήρωση των κατάλληλων εντύπων και τήρηση των προβλεπομένων αρχείων

− Εκπαίδευση προσωπικού

− Συνεχής παρακολούθηση της εκτέλεσης των εργασιών και υποστήριξη υποστήριξη του προσωπικού όπου απαιτείται
28
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Μια επιχείρηση εμπορίας ηλεκτρικών και ηλεκτρονικών ειδών ενδιαφέρεται να

προσλάβει άμεσα κι ένα άτομο το οποίο θα αναλάβει τη θέση Προϊσταμένου του τμήματος

αυτού. Στόχος του Γενικού Διευθυντή είναι το στέλεχος που θα καλύψει αυτήν τη θέση να

εξελίξει και να εκσυγχρονίσει σημαντικά την εταιρεία, ώστε να μπορεί να ανταγωνιστεί

αποτελεσματικά τις άλλες μεγάλες επιχειρήσεις εμπορίας ηλεκτρικών ειδών που

δραστηριοποιούνται σήμερα στην Ελλάδα, οι περισσότερες από τις οποίες διαθέτουν

αντίστοιχα τμήματα.



ΕΡΩΤΗΜΑ 4.1

Δημιουργήστε την περιγραφή και 

προδιαγραφή της θέσης εργασίας 
για τη θέση του Προϊσταμένου 

Τμήματος ηλεκτρονικών πωλήσεων και 

του τηλεφωνικού κέντρου υποστήριξης 

των πελατών της εταιρείας.
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Ως ανάλυση εργασίας ορίζεται η διαδικασία

σύμφωνα με την οποία κάθε εργασία

αναλύεται διεξοδικά και καθορίζονται οι

ιδιότητες, οι ικανότητες, οι γνώσεις κλπ που

χρειάζονται για να εκτελείται

αποτελεσματικά. Η ανάλυση εργασίας

αποτελείται από την περιγραφή εργασίας,

που περιλαμβάνει όλα όσα κάνει ο

εργαζόμενος στην συγκεκριμένη θέση και

την προδιαγραφή εργασίας που περιλαμβάνει

τα απαραίτητα προσόντα που πρέπει να

διαθέτει κάποιος για να κάνει

αποτελεσματικά την συγκεκριμένη εργασία

(Τερζίδης, 2008).
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Εταιρία επιχείρηση εμπορίας ηλεκτρικών και ηλεκτρονικών ειδών

Τίτλος θέσης Προϊστάμενος  τμήματος ηλεκτρονικών πωλήσεων

Προϊστάμενη βαθμίδα Γενικός Διευθυντής 

Καθήκοντα το στέλεχος που θα καλύψει αυτήν τη θέση να εξελίξει και να εκσυγχρονίσει σημαντικά την εταιρεία, ώστε να 

μπορεί να ανταγωνιστεί αποτελεσματικά τις άλλες μεγάλες επιχειρήσεις εμπορίας ηλεκτρικών ειδών που 

δραστηριοποιούνται σήμερα στην Ελλάδα

Αρμοδιότητες • Υπεύθυνος να καλλιεργεί εργασιακό κλίμα που να προάγει τη δημιουργική επίλυση των προβλημάτων

που προκύπτουν.

• Υπεύθυνος για την επίτευξη των στόχων πωλήσεων

• Εξασφάλιση αποτελεσματικής συνεργασίας μεταξύ των υπαλλήλων του τμήματος ηλεκτρονικών

πωλήσεων και τηλεφωνικού κέντρου υποστήριξης των πελατών

• Εξασφάλιση αποτελεσματική συνεργασίας και επικοινωνία με τους συνεργάτες άλλων τμημάτων

• Να επιτρέπει στους εργαζόμενους να αναλαμβάνουν πρωτοβουλίες

Επιμέρους καθήκοντα • Σύνταξη αναφοράς προόδου για τον Γενικό Διευθυντή

• Δημιουργία εκπαιδευτικών προγραμμάτων όποτε είναι απαραίτητα για την εκπαίδευση των συνεργατών

Προδιαγραφές θέσης • Απόφοιτος πανεπιστημίου σε συναφές αντικείμενο

• Προϋπηρεσία τουλάχιστον 5 ετών σε πωλήσεις από τα οποία τουλάχιστον 2 σε θέση προιστάμενου στον

χώρο

• Άριστη γνώση Η/Υ

• Άριστη γνώση Αγγλικών

• Ικανότητα να λαμβάνει πρωτοβουλίες, οργανωτικός με δυναμική προσωπικότητα.
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ΕΡΩΤΗΜΑ 4.2

Αναφέρατε τρεις (3) εξωτερικές πηγές 

προσέλκυσης που θεωρείτε ότι θα ήταν οι 

καταλληλότερες για την προσέλκυση του 

ατόμου που θα στελεχώσει την ανωτέρω θέση 

στην εταιρεία και αιτιολογήστε την επιλογή 

σας.
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Οι εξωτερικές χρησιμοποιούνται όταν είναι αδύνατη η στελέχωση

από το ήδη υπάρχον προσωπικό. Οι πηγές αυτές είναι:

Μ.Μ.Ε.: Διαφήμιση μέσω ραδιοφώνου, τηλεόρασης ή

κινηματογραφικών αιθουσών.

Αγγελίες: Γνωστοποίηση προσφοράς θέσης εργασίας στον τύπο

Φήμη της επιχείρησης: Προσελκύει ταλαντούχους ενδιαφερόμενους. Η

φήμη προωθείται με δημόσιες σχέσεις.

Leasing προσωπικού: Εξειδικευμένες εταιρείες νοικιάζουν στελέχη &

υπαλλήλους για περιορισμένο χρόνο

Γραφεία ευρέσεως εργασίας: Η επιχείρηση χρησιμοποιεί, είτε δημόσια

γραφεία, όπως ο ΟΑΕΔ, είτε ιδιωτικά, που είναι συνήθως ειδικά

γραφεία συμβούλων επιχειρήσεων ή εταιρείες επιλογής στελεχών.

Ηλεκτρονική προσέλκυση (e-recruiting): Προσέλκυση στελεχών μέσω

διαδικτύου

Επαφές με εκπαιδευτικά ιδρύματα (campus recruiting): Η επιχείρηση

προσφεύγει σε ιδρύματα ανώτατης εκπαίδευσης.
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Στην προκειμένη περίπτωση προτείνονται οι ακόλουθες 3 εξωτερικές πηγές προσέλκυσης:

1. Διαδικτυακά εργαλεία ανεύρεσης προσωπικού- π.χ. Δημοσιεύσεις αγγελιών στο LINKEDIN. Με τη χρήση του

διαδικτύου, οι επιχειρήσεις μπορούν να παρουσιάζουν στην ιστοσελίδα τους την ύπαρξη ή μη κενών θέσεων

εργασίας και ύστερα να καλούν τους υποψήφιους είτε σε αποστολή του βιογραφικού τους είτε σε εκδήλωση

ενδιαφέροντος.

2. Εξειδικευμένα γραφεία που διαθέτουν προσωπικό για εργασία. π.χ. MANPOWER Randstad, κ.ο.κ. Υπάρχουν

αρκετά Γραφεία Παροχής Υπηρεσιών που αναλαμβάνουν, για λογαριασμό άλλων επιχειρήσεων, την διαδικασία

επιλογής προσωπικού που πληροί τις προϋποθέσεις, που έχει θέσει η επιχείρηση.

3. Από εταιρείες του ανταγωνισμού. Η μεταγραφή στελεχών από αντίστοιχες ανταγωνιστικές επιχειρήσεις του

κλάδου. Η τακτική αυτή εφαρμόζεται συχνά στις μεγάλες επιχειρήσεις, αλλά απαιτεί μεγάλο οικονομικό βάρος,

καθώς ο μισθός που δίνεται είναι συνήθως μεγαλύτερος από αυτόν που απολάμβανε το στέλεχος στην

ανταγωνιστική επιχείρηση Η μεταγραφή στελεχών από αντίστοιχες ανταγωνιστικές επιχειρήσεις του κλάδου. Η

τακτική αυτή εφαρμόζεται συχνά στις μεγάλες επιχειρήσεις, αλλά απαιτεί μεγάλο οικονομικό βάρος, καθώς ο

μισθός που δίνεται είναι συνήθως μεγαλύτερος από αυτόν που απολάμβανε το στέλεχος στην ανταγωνιστική

επιχείρηση

Μπορείτε επίσης να προτείνετε ως πηγή 

και τα ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα 

(ΑΕΙ και ΤΕΙ) της χώρας , τα οποία 

θεωρούνται πολύ καλές πηγές 

προσέλκυσης και εντοπισμού κατάλληλου 

προσωπικού.
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Οι εξωτερικές πηγές προάγουν την υψηλότερη ειδίκευση, την

εισαγωγή νέων πρακτικών και νεωτερισμών, την πιθανή

αποδυνάμωση του άμεσου ανταγωνιστή και μία νέα κουλτούρα.

Προκύπτουν όμως και μειονεκτήματα που είναι η αυξημένη δαπάνη

μισθοδοσίας, ο μεγαλύτερος χρόνος προσαρμογής και αδυναμία να

αξιολογηθούν σύντομα τα δυναμικά του χαρακτηριστικά.

Η καταλληλότητα της κάθε μεθόδου είναι άρρηκτα συνδεδεμένη με

το επίπεδο και την ιεραρχία της θέσης που καλείται να καλύψει ο

υποψήφιος, με τον βαθμό ευθύνης και εξουσίας που σχεδιάζεται να

του ανατεθεί, ενώ παράλληλα συνδέεται με το αντικείμενο και τη

φύση εργασιών, τις συνθήκες του εξωτερικού περιβάλλοντος, τη

διαθεσιμότητα των δεξαμενών άντλησης ικανών στελεχών, κ.ά.
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Συμπεράσματα

Η οργάνωση της επιχείρησης αποτελεί μια δέσμη δραστηριοτήτων, μέσω της

οποίας η επιχείρηση οδηγείται σε έναν προκαθορισμένο στόχο. Τα διοικητικά

στελέχη εφαρμόζουν στρατηγικές και ηγετικές συμπεριφορές, εστιάζοντας στην

διαχείριση ανθρωπίνων πόρων, προκειμένου να υλοποιήσουν του στόχους που τους

έχουν ανατεθεί. Η ομαδικότητα και η ανάπτυξη πνεύματος συνεργασίας αποτελεί

το κλειδί προκειμένου η επιχείρηση να βελτιώσει την αποτελεσματικότητα της.
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Ευχαριστώ για την 
προσοχή σας…

ΤΕΛΟΣ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗΣ 
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