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ΕΠΙΛΟΓΗ ΘΕΜΑΤΩΝ 
ΕΞΕΤΑΣΕΩΝ 



μάνατζμεντ 
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η διαδικασία μέσα από την οποία επιλέγονται στόχοι, 
γίνεται καταμερισμός των

πόρων, υπάρχει διεύθυνση και συντονισμός της δράσης 
των ανθρώπων της οργάνωσης

για επίτευξη των στόχων

4 βασικές λειτουργίες

• προγραμματισμός

• οργάνωση

• διεύθυνση/συντονισμός/ηγεσία

• έλεγχος
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Προγραμματισμός
Προγραμματισμός είναι η διαδικασία που 
χρησιμοποιούν τα στελέχη για να 
προσδιορίσουν και να επιλέξουν τους 
κατάλληλους στόχους και δραστηριότητες για 
την επιχείρηση

ΠΟΔΕ

3 βήματα για σωστό 
σχεδιασμό :
1. Ποιοι στόχοι πρέπει 
να τεθούν;
2. Πως πρέπει να 
επιτευχθεί ο στόχος;
3. Πως πρέπει να 
κατανεμηθούν οι 
επιχειρησιακοί
πόροι;

Στην Οργάνωση,

τα διοικητικά στελέχη σχηματίζουν τη δομή των εργασιακών σχέσεων ανάμεσα
στα μέλη της επιχείρησης που τους επιτρέπει να δουλεύουν μαζί και να
επιτυγχάνουν τους στόχους της επιχείρησης. Τα διοικητικά στελέχη
• οργανώνουν τους εργαζομένους σε τμήματα ανάλογα με τις αρμοδιότητές 

τους.
• θα καθορίσουν επίσης τις δομές εξουσίας (και τις αρμοδιότητες των μελών.
• Μια Οργανωτική Δομή είναι το αποτέλεσμα της οργάνωσης.
• Η δομή αυτή συντονίζει και ολοκληρώνει τις δραστηριότητες των εργαζομένων 

ούτως ώστε να λειτουργεί ομαλά η επιχείρηση

Διεύθυνση/Ηγεσία
• Στη διεύθυνση/ηγεσία, τα διοικητικά στελέχη

καθορίζουν το όραμα που πρέπει να
ακολουθήσουν οι εργαζόμενοι καιτους
βοηθούν να κατανοήσουν τον ρόλο τους
στην επίτευξη των στόχων της επιχείρησης.

• Η φάση της διεύθυνσης/ηγεσίας απαιτεί από
το διοικητικό στέλεχος να χρησιμοποιεί
εξουσία, επιρροή, όραμα, πειθώ και να
διαθέτει επικοινωνιακές ικανότητες.

• Στη φάση της διεύθυνσης/ηγεσίας απαιτείται
υψηλό επίπεδο υποκίνησης και δέσμευσης
από τους εργαζόμενους προς την
επιχείρηση.

Έλεγχος
• Στον έλεγχο, τα διοικητικά στελέχη αξιολογούν σε ποιο 

βαθμό έχουν επιτευχθεί οι επιχειρησιακοί στόχοι και 
αποφασίζονται διορθωτικές κινήσεις για να βελτιωθεί 
η απόδοση.

• Τα διοικητικά στελέχη παρακολουθούν τα άτομα, τα
• τμήματα και συνολικά την επιχείρηση για να 

εξετάσουν
• αν η επιθυμητή απόδοση έχει επιτευχθεί.
• Τα διοικητικά στελέχη είναι υπεύθυνα για την 

εφαρμογή μέτρων που θα αυξήσουν την απόδοση της 
επιχείρησης.



ΑΡΧΕΣ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΥ
• Να αναπτύξετε τις βασικές αρχές, που θα πρέπει να εφαρμόζονται, προκειμένου η 

λειτουργία του προγραμματισμού να είναι αποτελεσματική για να παίζει το 
σημαντικό ρόλο της στις επιχειρήσεις και τους οργανισμούς.
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Προκειμένου η λειτουργία του προγραμματισμού να είναι 
αποτελεσματική και να παίξει το σημαντικό ρόλο της θα πρέπει να 
εφαρμόζονται οι επόμενες βασικές αρχές:
• Αρχή της χρονικής δέσμευσης: Οι στόχοι, οι πολιτικές, οι 
διαδικασίες και τα προγράμματα, θα πρέπει να προσδιορίζονται 
χρονικά, έτσι ώστε να δεσμεύονται τα στελέχη της επιχείρησης για 
την υλοποίησή τους.
• Αρχή της διόρθωσης: Η επιχείρηση πρέπει να παρακολουθεί 
συστηματικά την πορεία του εξωτερικού και εσωτερικού 
περιβάλλοντός της, μέσα στο οποίο δραστηριοποιείται, ώστε να 
επαναπροσδιορίζει τους στόχους και τα μέσα για την υλοποίησή τους, 
όταν οι προβλέψεις που έχουν γίνει δεν συμπίπτουν με την εξέλιξη 
του περιβάλλοντος και απαιτούνται διορθωτικές κινήσεις.
• Αρχή της ελαστικότητας: Επειδή οι εξελίξεις του περιβάλλοντος 
δεν είναι απόλυτα προβλέψιμες, οι διαδικασίες και τα προγράμματα 
θα πρέπει να χαρακτηρίζονται από ελαστικότητα, έτσι ώστε να είναι 
δυνατή η τροποποίησή τους ή η αντικατάστασή τους με εναλλακτικές 
προτάσεις.
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Ερωτήσεις :
1. Να σχολιάσετε πώς επηρεάζεται 
από την πανδημία ο στρατηγικός 
και ο λειτουργικός 
προγραμματισμός της AEGEAN 
SUΝ.
2. Με βάση την απάντηση που 
δώσατε στο πρώτο ερώτημα 
αναφέρετε δύο ενέργειες στις 
οποίες θα μπορούσε να προβεί η 
AEGEΑN SUN, τεκμηριώνοντας την 
απάντησή σας, προκειμένου να 
αντιμετωπίσει τις οικονομικές 
επιπτώσεις από την πανδημία
COVID-19.
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α) Ο στρατηγικός σχεδιασμός εκφράζει «το όραμα», την 
«μεγάλη εικόνα», το μακροπρόθεσμο σχέδιο ενός 
οργανισμού και περιλαμβάνει τους τελικούς 
αντικειμενικούς στόχους και τις στρατηγικές του. Δεν 
περιλαμβάνει το λεπτομερές σχέδιο υλοποίησης (τι, πότε, 
πόσο κλπ). Στον σχεδιασμό αυτό, η AEGEAN SUN έχει 
εντάξει την κατασκευή 5 νέων πολυτελών ξενοδοχείων σε 
20 χρόνια, διαθέτοντας κεφάλαια μόνο για τα πρώτα δύο 
και υπολογίσει να αναπτύξει τις υπόλοιπες μονάδες με 
αυτοχρηματοδότηση, από τα κέρδη των πρώτων και όσων 
κατασκευάζει στην συνέχεια.

β) Ο λειτουργικός ή τακτικός προγραμματισμός αφορά το σχέδιο 
υλοποίησης και εκτέλεσης ενεργειών σε βραχυπρόθεσμη ή 
μεσοπρόθεσμη βάση, που απορρέουν από τον στρατηγικό σχεδιασμό 
ενός οργανισμού προς επίτευξη των στόχων του. Στον τακτικό 
προγραμματισμό αναλύονται πότε θα γίνει κάθε ενέργεια, τι κόστος 
θα έχει, με ποια μεθοδολογία να πραγματοποιηθεί κλπ. Βασικό 
εργαλείο στην εκτέλεση του τακτικού προγραμματισμού είναι ο 
περιοδικός έλεγχος, για τη λήψη διορθωτικών μέτρων αν απαιτείται, 
ή ο επαναπροσδιορισμός των προδιαγραφές ή του προγραμματισμού 
αν το επιβάλλουν οι συνθήκες. Ο τακτικός προγραμματισμός της 
AEGEAN SUN δεν θα μπορέσει να εκτελεστεί



Αν η AEGEAN SUΝ επιμείνει 
στην στρατηγικό της σχεδιασμό:
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α. Να αναθεωρήσει τον τακτικό της προγραμματισμό, παγώνοντας προσωρινά την κατασκευή της τρίτης μονάδας 
ώστε να διατηρήσει υψηλά ταμειακά αποθέματα για να καλύψει πιθανές λειτουργικές ανάγκες.
β. Θα μπορούσε να προχωρήσει σε επιθετική πολιτική με υλοποίηση του τακτικού της προγραμματισμού με 
δανεισμό, αν κρίνει ότι τη στιγμή που όλοι διατηρούν στάση αναμονής, αποτελεί για την ίδια ανταγωνιστικό 
πλεονέκτημα.
γ. Θα μπορούσε να ξεκινήσει άμεσα προσπάθειες για εσωτερικό τουρισμό.
δ. Θα μπορούσε να εξετάσει την λειτουργία και διάθεση στην τοπική κοινωνία συγκεκριμένων τμημάτων των 
υπαρχόντων ξενοδοχειακών μονάδων της για δημιουργία εσόδων (πχ. μόνο ταβέρνας, πισίνας κλπ).
ε. Θα μπορούσε να απευθυνθεί σε ειδικούς ιατρούς οι οποίοι να προτείνουν πρωτόκολλα ασφαλούς φιλοξενίας και 
εξυπηρέτησης πελατών και ασφάλειας για το προσωπικό.
στ. Θα μπορούσε να απευθυνθεί σε παλαιούς πελάτες της προβάλλοντας αφού εξασφάλιζε την υιοθέτηση ασφαλών 
πρωτοκόλλων.
2) Αν η AEGEAN SUΝ θελήσει να αναθεωρήσει τον στρατηγικό της σχεδιασμό:
α. Θα πρέπει να ακυρώσει τον τακτικό της προγραμματισμό.
β. Θα πρέπει να αναζητήσει νέα επενδυτική ευκαιρία σε άλλο τομέα, να επεκτείνει τις δραστηριότητες της 
εταιρείας και να εκπονήσει νέο στρατηγικό σχεδιασμό.
γ. Θα μπορούσε να εξετάσει την αξιοποίηση (ενοικίαση ή πώληση) του οικοπέδου που οικοπέδου που απόκτησε το 
2019.



Τι είναι η Διοίκηση με στόχους  -
Management by Objectives- ΜΒΟ;
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(1) η εισαγωγή στο πρόγραμμα

(2)  ο καθορισμός των 
αντικειμενικών στόχων και 
προσδιορισμός ευθύνης κάθε 
τμήματος, 

(3)  διάλογος για τον 
προσδιορισμό των στόχων

(4)  κατά τη διάρκεια 
υλοποίησης γίνεται αξιολόγηση 
και επανακαθορισμός των 
στόχων και 

(5)  τέλος αξιολογείται η 
απόδοση των εργαζομένων.

Συζήτηση για τις απαιτήσεις της εργασίας

Ανάπτυξη ειδικών στόχων από τον προϊστάμενο. 

Συζήτηση των ειδικών στόχων του υφιστάμενου.

Καθορισμός προτύπων και σημείων ελέγχου.

Αξιολόγηση των αποτελεσμάτων.

• Βελτιώνει την επικοινωνία μεταξύ προϊστάμενου και υφισταμένου.
• Βελτιώνει τη χρησιμοποίηση των εισροών σε μία επιχείρηση.
• Βοηθά στην ανάπτυξη των υφισταμένων.
• Ενισχύει την απόδοση των εργαζομένων.
• Βελτιώνει τα κριτήρια για την αξιολόγηση του έργου των εργαζομένων.
• Βοηθά στο γενικό προγραμματισμό της επιχείρησης
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Συζήτηση για τις απαιτήσεις της εργασίας

Ανάπτυξη ειδικών στόχων από τον προϊστάμενο. 

Συζήτηση των ειδικών στόχων του υφιστάμενου.

Καθορισμός προτύπων και σημείων ελέγχου.

Αξιολόγηση των αποτελεσμάτων.



προκλήσεις για το 
σύγχρονο μάνατζμεντ 
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Στη διοίκηση επιχειρήσεων/οργανισμών, γιατί 
αποτελούν προκλήσεις για το σύγχρονο 
μάνατζμεντ, τα εξής: 

• Η παγκοσμιοποίηση, η νέα τεχνολογία και η 
ποιότητα καθώς, επίσης, και 

• Οι αξίες, τα πρότυπα, η ηθική και κοινωνική 
ευθύνη, οι νέες μέθοδοι οργάνωσης και η 
οικονομία των υπηρεσιών, στο εσωτερικό της 
ίδιας της επιχείρησης/οργανισμού. 

Με σύντομη περιγραφή, να τεκμηριώσετε την 
απάντησή σας. 

 Έλλειψη επαρκώς καταρτισμένου εργατικού δυναμικού, 

 διαχείριση της διαφορετικότητας, 

 αξίες και πρότυπα, 

 ραγδαία συντελούμενες αλλαγές, 

 νέα τεχνολογία, 

 νέες μέθοδοι οργάνωσης, 

 παγκοσμιοποίηση,

 ηθική και κοινωνική ευθύνη, 

 ποιότητα, 

 οικονομία των υπηρεσιών, 

 επιτήρηση μέσα από το διαδίκτυο, 

 άυπνες εταιρείες και 

 υποβόσκουσα δυσφορία.
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Η λειτουργία του προγραμματισμού προσφέρει το υπόβαθρο πάνω στο οποίο 
οικοδομούνται οι λοιπές λειτουργίες της Διοίκησης. Ωστόσο, υπάρχουν προκλήσεις, 
όπως: 

• Έλλειψη επαρκώς καταρτισμένου 
ανθρώπινου δυναμικού 

• − Διαχείριση της διαφορετικότητας 

• − Αξίες και πρότυπα 

• − Νέα τεχνολογία 

• − Νέες μέθοδοι οργάνωσης 

• − Παγκοσμιοποίηση 

• − Άυπνες (7/24) εταιρείες 

• οι οποίες συχνά καθιστούν δύσκολο τον 
προγραμματισμό. Ε
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Ερώτηση: Επιλέξτε 2 (δύο) από τις 
προαναφερθείσες προκλήσεις με τις οποίες θεωρείτε 
ότι έρχεται σήμερα αντιμέτωπη μία συγκεκριμένη 
επιχείρηση της επιλογής σας κι εξηγήστε πως καθεμία 
από αυτές τις προκλήσεις πρέπει να ληφθεί υπόψη 
κατά τον καθορισμό των μακροπρόθεσμων στόχων 
της επιχείρησης. 
Υπόδειξη: Παρακαλούμε αρχικά προσδιορίστε το 
είδος της επιχείρησης που θα λάβετε υπόψη για την 
απάντησή σας καθώς και τις δύο προκλήσεις. Στη 
συνέχεια, αναλύστε ξεχωριστά την κάθε πρόκληση 
και εστιάστε αποκλειστικά στους μακροπρόθεσμους 
στόχους της εν λόγω επιχείρησης, δίνοντας και 
σχετικά παραδείγματα 



Έστω ότι επιλέγεται μία βιοτεχνία 
παραγωγής ρούχων

• Η παγκοσμιοποίηση έχει αυξήσει τόσο τον αριθμό των εξωτερικών παραγόντων που επηρεάζουν τη λειτουργία μίας 
επιχείρησης όσο και την ένταση της επιρροής τους. Για παράδειγμα, ο ανταγωνισμός μπορεί να προέρχεται από οποιοδήποτε 
σημείο του πλανήτη και από πολυεθνικές επιχειρήσεις. Ως αποτέλεσμα, όταν μία βιοτεχνία παραγωγής ρούχων καλείται να 
θέσει τους στόχους σε επίπεδο παραγωγικής δυναμικότητας, μακροπρόθεσμης κερδοφορίας ή επενδύσεων, καλείται να λάβει 
υπόψη της όχι μόνο τους εγχώριους ανταγωνιστές αλλά και τη διεθνή πραγματικότητα. Παράλληλα, η παγκοσμιοποίηση 
διευκολύνει τη διεθνοποίηση των επιχειρηματικών της δραστηριοτήτων. Για να γίνει όμως η διεθνοποίηση με αποτελεσματικό 
τρόπο, θα πρέπει τα στελέχη να παρακολουθήσουν τους παράγοντες που συνθέτουν το μάκρο- και μίκρο- εξωτερικό 
περιβάλλον της αγοράς στη χώρα του εξωτερικού, πριν αποφασίσουν όχι μόνο το αν θα δραστηριοποιηθούν σε αυτήν αλλά 
και τον τρόπο με τον οποίο θα δραστηριοποιηθούν (π.χ. εξαγορές ή άμεσες ξένες επενδύσεις).

• Αντίστοιχα, στις μέρες μας οι νέες τεχνολογίες και η συνεχής εξέλιξή τους αποτελούν μία διαρκή πρόκληση. Η μη ενσωμάτωση 
μιας νέας τεχνολογίας, ιδίως όταν αυτή έχει ήδη υιοθετηθεί από έναν ανταγωνιστή, μπορεί να βγάλει εκτός αγοράς μια 
επιχείρηση που δραστηριοποιείται στην παραγωγή ρούχων, αφού η τεχνολογία μπορεί να επηρεάσει την ποιότητα των 
προϊόντων και το κόστος τους, την παραγωγική δυναμικότητα αλλά και τους απαιτούμενους πόρους. Λαμβάνοντας αυτό 
υπόψη, κατά τον ορισμό των μακροπρόθεσμων στόχων κερδοφορίας θα πρέπει να συνυπολογίζεται η ανάγκη για συνεχή 
επένδυση στην απόκτηση νέων τεχνολογιών αλλά και για εκπαίδευση των εργαζομένων σε αυτήν. Επιπλέον, οι νέες 
τεχνολογίες και οι διαφαινόμενες τάσεις δημιουργούν ευκαιρίες που απαιτούν εστιασμένες επενδύσεις, όπως για παράδειγμα 
τη δημιουργία και διατήρηση ενός διαδικτυακού καταστήματος.
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α) Τι ιδιότητες θα πρέπει να χαρακτηρίζουν τους στόχους της επιχείρησης, ώστε αυτοί να μπορούν να 
υλοποιηθούν; 

β) Ποιοι παράγοντες, κατά την άποψή σας, μπορεί να επηρεάζουν την επιλογή των στόχων μιας επιχείρησης;
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Κάθε επιχείρηση ή οργανισμός θέτει στόχους τους οποίους και επιδιώκει 
να επιτύχει. 

(α) Κάθε επιχείρηση ή οργανισμός θέτει στόχους τους οποίους προσπαθεί να επιτύχει. Για να υλοποιηθούν αυτοί θα 
πρέπει να χαρακτηρίζονται από τις παρακάτω ιδιότητες. Δηλαδή, θα πρέπει να είναι ΣΜΑΡΧ- SMART

● Συγκεκριμένοι, δηλαδή να δηλώνουν ακριβώς τι θα επιτευχθεί

● Μετρήσιμοι, ώστε να είναι δυνατή η σύγκριση καθώς και το 
ποσοστό υλοποίησης ή ολοκλήρωσής τους

● Αποδεκτοί και κατανοητοί, ώστε να είναι εγκεκριμένοι και 
κατανοητοί απ’όλους τους εμπλεκόμενους στην υλοποίησή τους

● Ρεαλιστικοί, δηλαδή να μπορούν να επιτευχθούν λαμβάνοντας 
υπόψη τους πόρους, τον ανταγωνισμό, την αγορά κλπ

● Χρονικά προσδιορίσιμοι, δηλαδή θα πρέπει να ορίζεται ο χρόνος 
που θα πρέπει να υλοποιηθούν
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ΕΠΙΜΈΛΕΙΑ ΎΛΗΣ: ΒΊΚΥ ΒΆΡΔΑ - VICKY.VARDA@ECLASS4U.GR 24
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Ποια είναι η Κριτική που έχει ασκηθεί για τον προγραμματισμό;

Ο προγραμματισμός 
στερείται ευελιξίας 

λόγω της 
αβεβαιότητας και της 

αστάθειας των 
συνθηκών του 

περιβάλλοντος. 

Τα προγράμματα 
δεν μπορούν να 
αναπτυχθούν σε 

δυναμικό 
περιβάλλον

Τα προγράμματα 
δεν μπορούν να 

αντικαταστήσουν τη 
διαίσθηση και τη 
δημιουργικότητα

Ο 
προγραμματισμός 

εστιάζει την 
προσοχή των 

στελεχών του στο 
σημερινό 

ανταγωνισμό και όχι 
στη μελλοντική 
επιβίωσή του

Ο 
προγραμματισμός 

ενισχύει την 
επιτυχία, η οποία 

μπορεί να οδηγήσει 
σε αποτυχία.

Γενικά ο τυπικός 
προγραμματισμός 

βοηθάει στο να 
έχουμε θετικά 

οικονομικά 
αποτελέσματα, όμως 

οι συνθήκες & οι 
περιορισμοί του 
περιβάλλοντος 

μπορεί να μειώσουν 
την επίδρασή του.



Ποιες είναι οι βασικές ΣΥΝΘΗΚΕΣ ΛΗΨΗΣ 
ΑΠΟΦΑΣΕΩΝ;
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• Βεβαιότητα = οι μάνατζερ διαθέτουν τις απαιτούμενες 
πληροφορίες για την απόφαση.

• Επιχειρηματικός κίνδυνος = οι μάνατζερ κατανοούν 
το πρόβλημα, γνωρίζουν τις πιθανές εναλλακτικές, 
αλλά μπορούν απλά να εκτιμήσουν την πιθανότητα 
επιτυχίας.

Αβεβαιότητα = οι μάνατζερ κατανοούν το πρόβλημα, 
αλλά δε διαθέτουν επαρκή πληροφόρηση για την επίλυσή 
του. 

Πλήρης αβεβαιότητα = ελάχιστη ή ανύπαρκτη 
πληροφορία για το πρόβλημα.



Ποια είναι τα κυριότερα είδη και οι τρόποι αποφάσεων;
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 Προγραμματισμένες αποφάσεις κατά τη διεργασία 
λήψης αποφάσεων είναι ο πιο αποδοτικός τρόπος 
για το σωστό χειρισμό ορισμένων προβλημάτων. 
Οι μάνατζερ βασίζονται σε μη-προγραμματισμένες 
αποφάσεις όταν τα προβλήματα δεν είναι σωστά 
δομημένα.

 Ο τρόπος σκέψης που χαρακτηρίζει τους λήπτες 
αποφάσεων είναι ορθολογικός (επεξεργάζεται τις 
πληροφορίες με μια γραμμική διαδικασία και πολύ 
προσεκτικά) ή διαισθητικός (σκέφτονται 
δημιουργικά και χρησιμοποιούν τη διαίσθηση και 
το συναίσθημα).

Οι τρόποι 
λήψης 

αποφάσεων 
είναι: 

Καθοδηγητικός τρόπος λήψης αποφάσεων 
(χαρακτηρίζει άτομα με ορθολογικό τρόπο 

σκέψης και με μικρή ανοχή στην 
αβεβαιότητα του περιβάλλοντος)

Αναλυτικός τρόπος λήψης αποφάσεων 
(ορθολογικός τρόπος σκέψης και 

αντιμετώπιση υψηλής αβεβαιότητας 
συνθηκών περιβάλλοντος)

Τρόπος λήψης αποφάσεων σχετικός με 
την αντίληψη (ευρεία αντίληψη των 
πραγμάτων και υψηλή αβεβαιότητα)

Τρόπος λήψης αποφάσεων σχετικός με τη 
συμπεριφορά (διαισθητικός τρόπος 

σκέψης και μικρός βαθμός αβεβαιότητας)



Το ορθολογικό πλαίσιο λήψης αποφάσεων περιλαμβάνει τέσσερα στάδια. Ένα από τα στάδια 
αφορά την «επιλογή της καλύτερης εναλλακτικής λύσης». Ποια είναι κατά τη γνώμη σας τα 
δύο σημαντικότερα λάθη που μπορεί να γίνουν στο στάδιο αυτό; Τεκμηριώστε την απάντησή 
σας. 
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Λάθη που μπορεί να γίνουν και θα πρέπει να αποφευχθούν στο 
στάδιο που αφορά την «επιλογή της καλύτερης εναλλακτικής λύσης»: 
1. Χρησιμοποιήθηκε ακατάλληλο μοντέλο για την αξιολόγηση των 
εναλλακτικών λύσεων. 
2. Για την αξιολόγηση των διαθέσιμων εναλλακτικών λύσεων δεν 
χρησιμοποιήθηκαν τα κατάλληλα κριτήρια ή δεν αναγνωρίσθηκαν 
όλες οι επιπτώσεις (θετικές ή αρνητικές) της κάθε λύσης. 
3. Στον έλεγχο της λύσης που επιλέχθηκε. 
4. Δεν διαμορφώθηκε μια δεύτερη λύση (plan B) που θα 
ενεργοποιηθεί αν κάτι δεν πάει καλά με τη λύση που αξιολογήθηκε 
ως καλύτερη. 



Εντοπίστε το είδος της απόφασης για κάθε μία από τις τέσσερις (4) αποφάσεις που πρέπει να ληφθούν. Συγκεκριμένα, 
ποιες αποφάσεις θεωρείτε πως μπορεί να θεωρηθούν ως προγραμματισμένες και ποιες ως μη προγραμματισμένες και 
τεκμηριώστε την απάντησή σας για κάθε απόφαση ξεχωριστά. 
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Ο νέος Δήμαρχος της πόλης σας έχει υψηλές 
φιλοδοξίες για τη χρήση νέων τεχνολογιών 
στη λειτουργία του Δήμου. Ζητά λοιπόν από 
την Υπηρεσία Πληροφορικής του Δήμου να 
διερευνήσει τη δυνατότητα εισαγωγής ενός 
πληροφοριακού συστήματος εξυπηρέτησης 
πολιτών. Για τη σωστή επιλογή του 
συστήματος, θα πρέπει να ληφθούν τέσσερις 
αποφάσεις σχετικά με:
1. Τη νέα διαδικασία αυτοματοποιημένης 
ενημέρωσης των πολιτών (email, SMS) για 
την πορεία της εξέλιξης των αιτημάτων τους 
προς το Δήμο.
2. Πρότυπα SMS προς τους πολίτες, π.χ. για 
ευχές Χριστουγέννων, ενημέρωση για το 
ετήσιο πολιτιστικό φεστιβάλ της πόλης, κ.λπ.
3. Το πλαίσιο του ελέγχου ποιότητας 
εξυπηρέτησης των πολιτών μέσω του νέου
συστήματος.
4. Το συμβόλαιο συντήρησης του νέου 
συστήματος, με βάση την υπάρχουσα 
εμπειρία από τη συντήρηση άλλων 
πληροφοριακών συστημάτων του Δήμου.

• Οι προγραμματισμένες αποφάσεις χαρακτηρίζονται από 
περιορισμένη αβεβαιότητα, είναι επαναλαμβανόμενες, 
στηρίζονται στην εμπειρία και το αποτέλεσμά τους είναι 
γνωστό.

Οι αποφάσεις αυτές είναι συνήθως απλές, βασίζονται σε 
προηγούμενες λύσεις και συνήθως εμπλέκονται κατώτερα 
στελέχη ενός οργανισμού. Στην κατηγορία αυτή εντάσσονται οι 
αποφάσεις 2 και 4. 
• Αντίθετα, οι μη προγραμματισμένες αποφάσεις 

χαρακτηρίζονται από αβεβαιότητα και κίνδυνο, δεν είναι 
επαναλαμβανόμενες και το αποτέλεσμά τους δεν είναι 
γνωστό. 

Οι αποφάσεις αυτές δεν έχουν μια προκαθορισμένη λύση και 
συνήθως εμπλέκονται στελέχη που κατατάσσονται στα 
ανώτερα. Στην κατηγορία αυτή εντάσσονται οι αποφάσεις 1 
και 3. 



χαρακτηριστικά του 
αποτελεσματικού ελέγχου 
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1. Καθορισμός εφικτών προτύπων απόδοσης. 
2. Προσανατολισμός του ελέγχου προς την αιτία και τη 
διόρθωση της απόκλισης και όχι του λάθους. 
3. Ελαστικότητα στη μορφή του ελέγχου, για την αποφυγή 
συγκρούσεων με τον ανθρώπινο παράγοντα. 
4. Καθορισμός προτύπων απόδοσης ... 
5. Διενέργεια του ελέγχουν ... 
6. Το κόστος της διαδικασίας ... 
7. Να είναι κατανοητός ... 



Προσδιορίστε 5 πρότυπα απόδοσης, αυτά που εσείς θεωρείτε 
ως τα πιο σημαντικά και αιτιολογείστε την απάντησή σας. 
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Έχετε την ευθύνη της οργάνωσης της 
εξυπηρέτησης των πελατών, σε ένα 
κατάστημα που διαθέτει έτοιμα φαγητά 
(όπως, χάμπουργκερ, σάντουϊτς, 
αναψυκτικά, γλυκά, κ.λπ. – κάτι σαν ένα 
κατάστημα που ανήκει σε μια αλυσίδα 
όπως των Goody’s). 



Έχετε την ευθύνη της οργάνωσης της εξυπηρέτησης των πελατών σε ένα 
μεγάλο κατάστημα πώλησης υποδημάτων. Προσδιορίστε τέσσερα (4) 
πρότυπα απόδοσης, αυτά που εσείς θεωρείτε ως τα πιο σημαντικά και 
αιτιολογείστε την απάντησή σας. 
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Έχετε την ευθύνη της οργάνωσης της εξυπηρέτησης των πελατών, σε ένα μεγάλο 
βιβλιοπωλείο. Προσδιορίστε τέσσερα (4) πρότυπα απόδοσης, αυτά που εσείς θεωρείτε ως τα 
πιο σημαντικά και αιτιολογείστε την απάντησή σας.
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- Χρόνος αναμονής του πελάτη από την είσοδό του στο βιβλιοπωλείο μέχρι 
να εξυπηρετηθεί από τον πρώτο διαθέσιμο πωλητή.
- Χρόνος ανάκτησης ενός βιβλίου (που αναζητά ο πελάτης) από το ράφι.
- Χρόνος αναμονής του πελάτη στο ταμείο.
- Διαθεσιμότητα βιβλίων (πχ. ως ποσοστό των πελατών που βρίσκουν άμεσα 
διαθέσιμο το βιβλίο που αναζητούν στο βιβλιοπωλείο, προς το σύνολο των 
πελατών που αναζητούν κάποιο συγκεκριμένο βιβλίο).
- Χρόνος εκτέλεσης παραγγελίας (για βιβλία που δεν είναι άμεσα διαθέσιμα 
στο βιβλιοπωλείο).
- Αριθμός αγορασμένων βιβλίων ανά πελάτη.
- Αξία αγορασμένων βιβλίων ανά πελάτη.
- Αριθμός εξυπηρετούμενων πελατών ανά πωλητή.
- Ποσοστό των πελατών που αγοράζουν τουλάχιστον ένα βιβλίο, προς το 
σύνολο των πελατών που μπαίνουν στο βιβλιοπωλείο.
- Αριθμός παραπόνων πελατών, σε σχέση με τη συνολική εξυπηρέτησή τους 
από το προσωπικό του βιβλιοπωλείου.


