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ΣΥΓΧΡΟΝΗ ∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΗ  
ΕΜΠΟΡΙΟΥ - ΛΙΑΝΕΜΠΟΡΙΟΥ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ   

 

ΣΤΟΧΟΙ ΤΟΥ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΟΣ ΣΠΟΥ∆ΩΝ 
 

Το εµπόριο και οι υπηρεσίες συνιστούν από τις σηµαντικότερες οικονοµικές δραστηριότητες 

διεθνώς. Ειδικά oι Επιχειρήσεις λιανικής πώλησης αντιπροσωπεύουν το 40% του συνόλου 

των επιχειρήσεων στην Ευρώπη. Το 18% του ευρωπαϊκού ανθρώπινου δυναµικού 

απασχολείται στον κλάδο του λιανεµπορίου, συµµετέχουν δε στο ΑΕΠ σε ποσοστό 16%.   

Το λιανεµπόριο σε παγκόσµιο επίπεδο αποτελεί έναν κλάδο µε σηµαντικές εξελίξεις και 

αναδιαρθρώσεις καθιστώντας αναγκαία την υιοθέτηση σύγχρονης διοικητικής σκέψης και 

πρακτικής. 

Αντικειµενικός στόχος του προγράµµατος είναι η ενίσχυση των υπαρχόντων στελεχών των 

επιχειρήσεων εµπορίου, λιανικής πώλησης και υπηρεσιών, καθώς και των ενδιαφεροµένων 

να ασχοληθούν µελλοντικά µε τους κλάδους αυτούς,  µέσα από τη παροχή εξειδικευµένων 

γνώσεων που αφορούν τη πολυδιάστατη έννοια της σύγχρονης λειτουργίας µίας εµπορικής 

επιχείρησης.  

Συγκεκριµένα το πρόγραµµα σπουδών καλύπτει ανάγκες εξειδικευµένης κατάρτισης ενός 

από τους σηµαντικότερους και µεγαλύτερους κλάδους της ελληνικής οικονοµίας. 

Το πρόγραµµα σπουδών έρχεται να καλύψει ένα κενό που υπάρχει στην εκπαίδευση 

εµπορικών επιχειρήσεων και να συµβαδίσει εννοιολογικά και πρακτικά  µε τις σύγχρονες 

ανάγκες των επιχειρήσεων που λειτουργούν σε έντονο ανταγωνιστικό περιβάλλον. Πιο 

συγκεκριµένα, εξετάζοντας θεµατικές περιοχές που αναφέρονται στην σύγχρονη διοικητική 

των εµπορικών επιχειρήσεων καλύπτεται από ένα ευρύ φάσµα γνωστικών αντικειµένων 

απαραίτητων όµως για ένα σύγχρονο στέλεχος επιχειρήσεων. 
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∆ΟΜΗ & ∆ΙΑΘΡΩΣΗ ΤΟΥ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΟΣ ΣΠΟΥ∆ΩΝ  

 

Το πρόγραµµα σπουδών εµπεριέχει τρια παράλληλα εκπαιδευτικά προγράµµατα. Έχουν 

δηµιουργηθεί τρεις κύκλοι εκπαίδευσης έτσι ώστε να καλύπτονται  όλες οι πιθανές 

εκπαιδευτικές ανάγκες της λιανεµπορικής επιχείρησης. 

 

Στο πρώτο εκπαιδευτικό πρόγραµµα υπάρχει το Ολοκληρωµένο Πρόγραµµα Σπουδών  

στη ∆ιοίκηση Λιανεµπορικών Επιχειρήσεων «Retail Management» µε συνολική διάρκεια 

300 ωρών (190 ώρες εκπαίδευσης και 120 ώρες πρακτικής και εκπόνησης διπλωµατικής 

εργασίας) µε οχτώ (8) θεµατικές ενότητες που καλύπτουν την σύγχρονη διοικητική των 

επιχειρήσεων λιανικής πώλησης. Η παρακολούθηση του  Ολοκληρωµένου Προγράµµατος 

Σπουδών οδηγεί στην απόκτηση «Πιστοποιητικού Επαγγελµατικής Εκπαίδευσης και 

Κατάρτισης του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών», µε απόφαση της Συγκλήτου του 

Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών και σύµφωνα µε τον κανονισµό λειτουργίας του 

Πανεπιστηµίου.  

 

Το δεύτερο εκπαιδευτικό πρόγραµµα - customized courses αφορά την διεξαγωγή 

οποιασδήποτε µεµονωµένης θεµατικής ενότητας που εµπεριέχεται στο ολοκληρωµένο 

πρόγραµµα ή όποια άλλη θεµατική ενότητα είναι αναγκαία για την ικανοποίηση των 

εκπαιδευτικών αναγκών µιας επιχείρησης λιανικής πώλησης. Οι εκπαιδευτικές ενέργειες 

του δεύτερου κύκλου έχουν διάρκεια 30 ώρες.  

 

Τέλος τρίτο εκπαιδευτικό πρόγραµµα - Executive Training στοχεύει αποκλειστικά σε 

στελέχη  επιχειρήσεων λιανικής πώλησης που επιθυµούν να καταρτιστούν και να 

εµβαθύνουν σε σύγχρονα επιστηµονικά πεδία όπως αυτά του µάρκετινγκ των σχέσεων 

(Relationship Marketing), της διοίκησης της σχέσης µε τον πελάτη (Customer Relationship 

Management), του ηλεκτρονικού µάρκετινγκ (E-Marketing), των δηµόσιων σχέσεων (Public 

Relations), της εξυπηρέτησης του πελάτη (Customer Care), της διοίκησης πελατών 
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κρίσιµης σηµασίας (Key Account Management). Οι εκπαιδευτικές ενέργειες του τρίτου 

κύκλου έχουν διάρκεια 60 ώρες.  

 

ΕΠΙΣΤΗΜΟΝΙΚΗ ΕΠΙΤΡΟΠΗ  

Το εκπαιδευτικό πρόγραµµα το εποπτεύει η επιστηµονική επιτροπή µε Πρόεδρο και 

Επιστηµονικό Υπεύθυνο τον Καθηγητή κ. Γεώργιο Πανηγυράκη και µέλη τους κ.κ.       κ. Θ. 

Βάρδα Πρόεδρο του ΣΕΛΠΕ, κ. Α. Μακρή Εκτελεστικό Αντιπρόεδρο, κ. Ζαΐρη Αντώνη 

Γενικό ∆ιευθυντή του ΣΕΛΠΕ, Πέτρο Καλκάνη Υπεύθυνο του ΚΕΚ ΟΠΑ  και Θεοδωρίδη 

Προκόπη συντονιστή του Εκπαιδευτικού Προγράµµατος. Στις περιπτώσεις των 

µεµονωµένων εκπαιδευτικών προγραµµάτων για µία επιχείρηση στην επιτροπή θα 

συµµετέχει στέλεχος της λιανεµπορικής επιχείρησης µετά από υπόδειξη της ίδιας.    

ΤΑ µέλη της επιτροπής έχουν µόνο συµβουλευτικό δικαίωµα. Την ευθύνη για το 

εκπαιδευτικό πρόγραµµα την έχει εξ’ ολοκλήρου ο Επιστηµονικός Υπεύθυνος.    

Η επιτροπή είναι υπεύθυνη για: 

1. την οµαλή και επιτυχή διεξαγωγή και των εκπαιδευτικών προγραµάτων 

2. το συντονισµό και καθοδήγηση των εισηγητών 

3. τον καθορισµό κατευθυντήριων αξόνων στις θεµατικές ενότητες  

4. καθορισµό κριτηρίων επιλογής συµµετεχόντων 

5. επιλογή συµµετεχόντων (Εισηγητών και Εκπαιδευοµένων) 

6. επικύρωση βαθµολογιών 

7. απονοµή πιστοποιητικών και βεβαιώσεων 

8. την επίλυση  εκπαιδευτικών ζητηµάτων  
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ΟΛΟΚΛΗΡΩΜΕΝΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΣΠΟΥ∆ΩΝ                                  
 

Σε ποιους απευθύνεται  

1. Σε Στελέχη Λιανεµπορικών Επιχειρήσεων που είναι κάτοχοι πτυχίου Α.Ε.Ι., 

Α.Τ.Ε.Ι. ή µεταπτυχιακού της ηµεδαπής ή αλλοδαπής ή έχουν πολύχρονη εµπειρία  

στο χώρο του λιανεµπορίου. 

 

2. Σε αποφοίτους ΑΕΙ, ΑΤΕΙ και λυκείου που επιθυµούν την εξειδίκευση τους στον 

χώρο του λιανεµπορίου.  

 

Complaint Complaint 
ManagementManagement

(15)(15)

MerchandisingMerchandising
(20)(20)

Market Market 
ResearchResearch

(10)(10)

Sales Sales 
TechniquesTechniques

(30)(30)

ΧρηµατοδοτικήΧρηµατοδοτική
∆ιοίκηση∆ιοίκηση

(20)(20) THESISTHESIS
CRMCRM
(15)(15)

∆ιοίκηση∆ιοίκηση
∆ιανοµής∆ιανοµής

(15)(15)

Time Time 
ManagementManagement

(10)(10)

PRPR
(15)(15)

HRMHRM
(20)(20)

Retail Retail 
MarketingMarketing

(20)(20)

Retail 
Management

ΟΛΟΚΛΗΡΩΜΕΝΟΟΛΟΚΛΗΡΩΜΕΝΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΠΡΟΓΡΑΜΜΑ

 
 

∆οµή 

Το πρόγραµµα εµπεριέχει οχτώ (8) διδακτικές ενότητες (11 µαθήµατα) µε συνολική 

διάρκεια των διαλέξεων στις 190 ώρες που θα πραγµατοποιηθούν σε 2 χρονικές περιόδους 

(6 µήνες).  

Επιπρόσθετα οι συµµετέχοντες εκπονούν διπλωµατική εργασία την τρίτη περίοδο (120 

ώρες – 3 µήνες).  
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Η συνολική χρονική διάρκεια του προγράµµατος είναι 9 µήνες.  

 

Οι οχτώ (8) διδακτικές ενότητες και οι αντίστοιχες ώρες είναι οι παρακάτω: 

∆ιδακτικές Ενότητες Ώρες 
1η Χρονική Περίοδος   
1. RETAIL MARKETING  20 
2. ΣΥΓΧΡΟΝΕΣ ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΚΑΙ ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΩΛΗΣΕΩΝ  30 
3. ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ – CUSTOMER RELATIONSHIP 

MARKETING  
15 

4. ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΕΡΕΥΝΑΣ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΚΑΙ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ  10 
5. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΑΝΟΜΗΣ  15 
2η Χρονική Περίοδος   
6. ΕΙ∆ΙΚΑ ΘΕΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΛΙΑΝΕΜΠΟΡΙΚΩΝ 

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ  
 

∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΟΥ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΟΣ – ΗΓΕΣΙΑ   20 
∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΧΡΟΝΟΥ - TIME MANAGEMENT  10 

7. ΕΙ∆ΙΚΑ ΘΕΜΑΤΑ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ   
PROMOTION – MERCHANDISING  20 
∆ΗΜΟΣΙΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ  15 
∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ & ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΚΡΙΣΕΩΝ  15 

8. ΧΡΗΜΑΤΟ∆ΟΤΙΚΗ ∆ΙΟΙΚΗΣΗ & ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 
ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΑΙ ΛΟΓΙΣΤΙΚΗ 

20 

ΣΥΝΟΛΟ 190 
3η Χρονική Περίοδος  
ΕΚΠΟΝΗΣΗ ∆ΙΠΛΩΜΑΤΙΚΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ  
  

 
Τόπος διεξαγωγής:  

Το πρόγραµµα θα πραγµατοποιηθεί στις αίθουσες του κέντρου συνεχούς εκπαίδευσης και 

επαγγελµατικής κατάρτισης του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών ΚΕΚ/ΟΠΑ, 

Κεφαλληνίας 46. 

 

∆ιδάσκοντες 

Στο πρόγραµµα θα διδάξουν διακεκριµένοι καθηγητές του ΟΠΑ καθώς και καταξιωµένα και 

εξειδικευµένα στελέχη του Λιανεµπορίου και των Υπηρεσιών. 

Μέθοδοι Εκπαίδευσης  

Το θεωρητικό µέρος θα περιλαµβάνει: 
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• ∆ιεξαγωγή διαλέξεων µε εκπαιδευτές, 

• Προβολή διαφανειών  

Το πρακτικό µέρος θα περιλαµβάνει: 

Εκπαίδευση των εκπαιδευοµένων σε µελέτες πραγµατικών περιπτώσεων (case studies). 

Στην περίπτωση αυτή, θα παρουσιάζονται στην αίθουσα κάποια παραδείγµατα που θα 

αφορούν περιπτώσεις  κάποιων επιχειρήσεων και οργανισµών. Στην συνέχεια θα 

επιχειρείτε ανάλυση αυτών των περιπτώσεων  έτσι ώστε να απαντηθούν κάποια ερωτήµατα 

που θα προκύπτουν, ενώ οι συµµετέχοντες θα πρέπει να τεκµηριώνουν τις θέσεις τους 

έναντι των άλλων συναδέλφων τους. 

Εκπαιδευτικά & Τεχνολογικά Μέσα  

• Προβολές διαφανειών και slides, 

• Προβολές video 

• Επιδείξεις προγραµµάτων και multimedia 

• Χρήση επιχειρησιακών προγραµµάτων προσοµοίωσης (business games) 

 

Τρόπος βαθµολόγησης  

∆ιδακτικές Ενότητες  

Η τελική επίδοση των εκπαιδευόµενων θα προκύπτει από τον κάθε φορά τρόπο 

αξιολόγησης τους.  Ο εισηγητής του µαθήµατος έχει την ευχέρεια να επιλέγει τον ή τους 

τρόπους αξιολογήσεις των συµµετεχόντων. Πάντα όµως θα πρέπει να υπάρχει γραπτή 

εξέταση. Σε περίπτωση που υφίσταται η εκπόνηση εργασίας ο βαθµός της δεν µπορεί να 

ξεπερνά το 30% του συνολικού βαθµού. Το ίδιο ισχύει και για οποιαδήποτε άλλη µορφή 

αξιολόγησης εκτός της γραπτής εξέτασης. Όλοι οι τρόποι αξιολόγησης του συµµετέχοντα 

(είτε γραπτή αξιολόγηση είτε εκπόνηση εργασίας είτε η συµµετοχή σε ανάλυση πραγµατικών 

περιπτώσεων ή οτιδήποτε άλλο - βαθµολογούνται µε άριστα το 100 και µετά γίνεται η 

αναγωγή στο αντίστοιχο ποσοστό.  Η βάση για την προαγωγή του συµµετέχοντα είναι το 60.  
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∆ιπλωµατική Εργασία  

Όσοι από τους συµµετέχοντες έχουν µε επιτυχία ολοκληρώσει και τους δύο εκπαιδευτικούς 

κύκλους µε τα εννέα µαθήµατα µπορούν να συνεχίσουν µε την εκπόνηση της διπλωµατικής 

εργασίας. Ο χρόνος που έχει στην διάθεσή του κάθε συµµετέχοντας είναι τρεις µήνες. Σε 

εξαιρετικές περιπτώσεις η επιστηµονική επιτροπή µπορεί να δώσει κάποια χρονική 

παράταση στον αιτούντα συµµετέχοντα. Ο συµµετέχοντας µπορεί να επιλέξει επιβλέποντα 

καθηγητή για την διπλωµατική εργασία οποιονδήποτε θέλει από τους εισηγητές του 

προγράµµατος. Οι µόνοι περιορισµοί που υπάρχουν είναι ότι κάθε εισηγητής δεν µπορεί να 

επιβλέπει παραπάνω από 5 διπλωµατικές εργασίες καθώς και ότι η θεµατολογία των 

διπλωµατικών εργασιών να είναι σε συνάφεια µε τις θεµατικές ενότητες που έχει διδάξει. Η 

διπλωµατική εργασία βαθµολογείται µε άριστα το 100 και η βάση είναι το 60.   

 

Πτυχίο 

 Στους συµµετέχοντες που είναι απόφοιτοι ΑΕΙ και ΑΤΕΙ (ηµεδαπής ή αλλοδαπής) ή 

κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου της ηµεδαπής ή αλλοδαπής απονέµεται Πιστοποιητικό 

Επαγγελµατικής Εκπαίδευσης και Κατάρτισης στη ∆ιοίκηση Λιανεµπορικών 

Επιχειρήσεων του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών µε απόφαση της Συγκλήτου του 

ΟΠΑ και σύµφωνα µε τον κανονισµό λειτουργίας. 

 

Στους συµµετέχοντες που δεν υπάγονται στην παραπάνω κατηγορία απονέµεται  

Πιστοποιητικό Παρακολούθησης από τον επιστηµονικό υπεύθυνο καθηγητή κ. Γιώργο 

Πανηγυράκη του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών.  

 

 

Αριθµός Συµµετεχόντων 

Το πρόγραµµα για να υλοποιηθεί θα πρέπει να έχει τουλάχιστον 30 συµµετέχοντες. 
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Κόστος 

Το κόστος συµµετοχής ανέρχεται στα 3.500 € ανά συµµετέχοντα. ( Το πρόγραµµα 

υπόκειται στο νόµο 0,45). 
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RETAIL MANAGEMENT – CUSTOMIZED COURSES  
 

Σε ποιους απευθύνεται  

Σε στελέχη και εργαζόµενους όλων των βαθµίδων της λιανεµπορικής επιχείρησης που 

επιθυµούν ταχύρυθµη εκπαίδευση µε ειδίκευση σε θέµατα εξυπηρέτησης πελατών, 

πωλήσεων και επικοινωνίας. 

 

Complaint Complaint 
ManagementManagement

MerchandisingMerchandising

Market Market 
ResearchResearch

Sales Sales 
TechniquesTechniques

ΧρηµατοδοτικήΧρηµατοδοτική
∆ιοίκηση∆ιοίκηση THESISTHESIS

CRMCRM

∆ιοίκηση∆ιοίκηση
∆ιανοµής∆ιανοµής

Time Time 
ManagementManagement

PRPR

Retail Retail 
MarketingMarketing

Retail 
Management

ΕπιλογήΕπιλογή Θεµατικών ΕνοτήτωνΘεµατικών Ενοτήτων
Customized Courses Customized Courses 

 

 

∆οµή 

Το πρόγραµµα δηµιουργείται σύµφωνα µε τις ανάγκες τις λιανεµπορικής επιχείρησης. Η 

επιλογή της θεµατικής ενότητας δεν περιορίζεται µόνο στον κατάλογο των προτεινόµενων 

ενοτήτων όπως αυτές παρουσιάζονται στον επόµενο πίνακα.  

Η χρονική διάρκεια του προγράµµατος για κάθε θεµατική ενότητα είναι 30 ώρες (1 µήνας) 

µε εκπαίδευση 2 φορές την εβδοµάδα (4 ώρες, ∆ευτέρα και Τετάρτη).  
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Οι διδακτικές ενότητες είναι οι παρακάτω: 

∆ιδακτικές Ενότητες  
1. RETAIL MARKETING   
2. ΣΥΓΧΡΟΝΕΣ ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΚΑΙ ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΩΛΗΣΕΩΝ   
3. ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ – CUSTOMER RELATIONSHIP 

MARKETING  
 

4. ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΕΡΕΥΝΑΣ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΚΑΙ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ  
5. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΑΝΟΜΗΣ  

 

6. ΕΙ∆ΙΚΑ ΘΕΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΛΙΑΝΕΜΠΟΡΙΚΩΝ 
ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ  

 

∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΟΥ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΟΣ – 
ΗΓΕΣΙΑ   

 

∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΧΡΟΝΟΥ - TIME MANAGEMENT   
7. ΕΙ∆ΙΚΑ ΘΕΜΑΤΑ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ   

PROMOTION – MERCHANDISING   
∆ΗΜΟΣΙΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ   

8. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ & ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΚΡΙΣΕΩΝ  
9. ΧΡΗΜΑΤΟ∆ΟΤΙΚΗ ∆ΙΟΙΚΗΣΗ & ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΑΙ ΛΟΓΙΣΤΙΚΗ 

 

 

Τόπος διεξαγωγής:  

Το πρόγραµµα θα πραγµατοποιηθεί στις αίθουσες του κέντρου συνεχούς εκπαίδευσης και 

επαγγελµατικής κατάρτισης του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών ΚΕΚ/ΟΠΑ, 

Κεφαλληνίας 46. 

 

∆ιδάσκοντες 

Στο πρόγραµµα θα διδάξουν διακεκριµένοι καθηγητές του ΟΠΑ καθώς και καταξιωµένα και 

εξειδικευµένα στελέχη του Λιανεµπορίου και των Υπηρεσιών. 

  

Μέθοδοι Εκπαίδευσης  

Το θεωρητικό µέρος θα περιλαµβάνει: 

• ∆ιεξαγωγή διαλέξεων µε εκπαιδευτές, 

• Προβολή διαφανειών  

Το πρακτικό µέρος θα περιλαµβάνει: 
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Εκπαίδευση των εκπαιδευοµένων σε µελέτες πραγµατικών περιπτώσεων (case studies). 

Στην περίπτωση αυτή, θα παρουσιάζονται στην αίθουσα κάποια παραδείγµατα που θα 

αφορούν περιπτώσεις  λιανεµπορικών επιχειρήσεων. Στην συνέχεια θα επιχειρείτε ανάλυση 

αυτών των περιπτώσεων  έτσι ώστε να απαντηθούν κάποια ερωτήµατα που θα προκύπτουν, 

ενώ οι συµµετέχοντες θα πρέπει να τεκµηριώνουν τις θέσεις τους έναντι των άλλων 

συναδέλφων τους. 

Εκπαιδευτικά & Τεχνολογικά Μέσα  

• Προβολές διαφανειών και slides, 

• Προβολές video 

• Επιδείξεις προγραµµάτων και multimedia 

 

Τρόπος βαθµολόγησης  

∆ιδακτικές Ενότητες  

Η τελική επίδοση των εκπαιδευόµενων θα προκύπτει από τον κάθε φορά τρόπο 

αξιολόγησης τους.  Ο εισηγητής του µαθήµατος έχει την ευχέρεια να επιλέγει τον ή τους 

τρόπους αξιολογήσεις των συµµετεχόντων. Όλοι οι τρόποι αξιολόγησης του συµµετέχοντα 

(είτε γραπτή αξιολόγηση είτε εκπόνηση εργασίας είτε η συµµετοχή σε ανάλυση πραγµατικών 

περιπτώσεων ή οτιδήποτε άλλο - βαθµολογούνται µε άριστα το 100 και µετά γίνεται η 

αναγωγή στο αντίστοιχο ποσοστό.  Η βάση για την προαγωγή του συµµετέχοντα είναι το 60.  

 

Πτυχίο 

 Στους συµµετέχοντες που είναι απόφοιτοι ΑΕΙ και ΑΤΕΙ απονέµεται Βεβαίωση 

Επαγγελµατικής Εκπαίδευσης και Κατάρτισης  για την κάθε φορά θεµατική ενότητα που 

έχουν παρακολουθήσει από τον επιστηµονικό υπεύθυνο καθηγητή κ. Γιώργο Πανηγυράκη 

του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών.  
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Αριθµός Συµµετεχόντων 

Ο αριθµός καθορίζεται σε συνεργασία µε την λιανεµπορική επιχείρηση και τις 

εκπαιδευτικές ανάγκες της.   

 

Κόστος 

Το ενδεικτικό κόστος συµµετοχής ανέρχεται στα 900 € ανά συµµετέχοντα όταν ο αριθµός 

τους είναι τουλάχιστον 25. ( Το πρόγραµµα υπόκειται στο νόµο 0,45). 
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ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ ΣΤΕΛΕΧΩΝ - EXECUTIVE TRAINNING  
 

Σε ποιους απευθύνεται  

Σε στελέχη της λιανεµπορικής επιχείρησης που επιθυµούν ταχύρρυθµη εκπαίδευση µε 

ειδίκευση σε θέµατα εξυπηρέτησης πελατών, διοίκησης προσωπικού, πωλήσεων και 

επικοινωνίας. 

 

Complaint Complaint 
ManagementManagement

MerchandisingMerchandising

Market Market 
ResearchResearch

Sales Sales 
TechniquesTechniques

ΧρηµατοδοτικήΧρηµατοδοτική
∆ιοίκηση∆ιοίκηση THESISTHESIS

CRMCRM

∆ιοίκηση∆ιοίκηση
∆ιανοµής∆ιανοµής

Time Time 
ManagementManagement

PRPR

Retail Retail 
MarketingMarketing

Retail 
Management

ΕκπαίδευσηΕκπαίδευση Στελεχών Στελεχών 
Executive TrainingExecutive Training

 

 

∆οµή 

Το πρόγραµµα δηµιουργείται σύµφωνα µε τις ανάγκες τις λιανεµπορικής επιχείρησης. Η 

επιλογή της θεµατικής ενότητας δεν περιορίζεται µόνο στον κατάλογο των προτεινόµενων 

ενοτήτων όπως αυτές παρουσιάζονται στον επόµενο πίνακα. Η χρονική διάρκεια του 

προγράµµατος είναι 60 ώρες, 2 φορές την εβδοµάδα (5 ώρες, ∆ευτέρα και Τετάρτη). 
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Οι προτεινόµενενες διδακτικές ενότητες είναι οι παρακάτω: 

 

∆ιδακτικές Ενότητες  
RETAIL 
MARKETING  

 

ΣΥΓΧΡΟΝΕΣ ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΚΑΙ ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΩΛΗΣΕΩΝ   
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ – CUSTOMER RELATIONSHIP MARKETING   
ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΕΡΕΥΝΑΣ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΚΑΙ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ   
ΕΙ∆ΙΚΑ ΘΕΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΛΙΑΝΕΜΠΟΡΙΚΩΝ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ   
∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΟΥ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΟΣ – ΗΓΕΣΙΑ    
∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΧΡΟΝΟΥ - TIME MANAGEMENT   
MERCHANDISING   
∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ   
∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΑΝΟΜΗΣ   
ΧΡΗΜΑΤΟ∆ΟΤΙΚΗ ∆ΙΟΙΚΗΣΗ & ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ 
ΚΑΙ ΛΟΓΙΣΤΙΚΗ  

 

 

Τόπος διεξαγωγής:  

Το πρόγραµµα θα πραγµατοποιηθεί στις αίθουσες του κέντρου συνεχούς εκπαίδευσης και 

επαγγελµατικής κατάρτισης του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών ΚΕΚ/ΟΠΑ. 

 

∆ιδάσκοντες 

Στο πρόγραµµα θα διδάξουν διακεκριµένοι καθηγητές του ΟΠΑ καθώς και καταξιωµένα και 

εξειδικευµένα στελέχη του Λιανεµπορίου και των Υπηρεσιών. 

 

Μέθοδοι Εκπαίδευσης  

Το θεωρητικό µέρος θα περιλαµβάνει: 

• ∆ιεξαγωγή διαλέξεων µε εκπαιδευτές, 

• Προβολή διαφανειών  

Το πρακτικό µέρος θα περιλαµβάνει εκπαίδευση των εκπαιδευοµένων σε µελέτες 

πραγµατικών περιπτώσεων (case studies). Στην περίπτωση αυτή, θα παρουσιάζονται στην 

αίθουσα κάποια παραδείγµατα που θα αφορούν περιπτώσεις λιανεµπορικών επιχειρήσεων. 
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Στην συνέχεια θα επιχειρείται ανάλυση αυτών των περιπτώσεων  έτσι ώστε να απαντηθούν 

κάποια ερωτήµατα που θα προκύπτουν, ενώ οι συµµετέχοντες θα πρέπει να τεκµηριώνουν 

τις θέσεις τους έναντι των άλλων συναδέλφων τους. 

Εκπαιδευτικά & Τεχνολογικά Μέσα  

• Προβολές διαφανειών και slides, 

• Προβολές video 

• Επιδείξεις προγραµµάτων και multimedia 

 

Τρόπος βαθµολόγησης  

∆ιδακτικές Ενότητες  

Η τελική επίδοση των εκπαιδευόµενων θα προκύπτει από τον κάθε φορά τρόπο 

αξιολόγησης τους.  Ο εισηγητής του µαθήµατος έχει την ευχέρεια να επιλέγει τον ή τους 

τρόπους αξιολογήσεις των συµµετεχόντων. Στις συγκεκριµένες εκπαιδευτικές ενότητες ο 

τρόπος αξιολόγησης είναι η εκπόνηση κάποιας µορφής εργασίας. Όλοι οι τρόποι 

αξιολόγησης του συµµετέχοντα (είτε εκπόνηση εργασίας είτε η συµµετοχή σε ανάλυση 

πραγµατικών περιπτώσεων ή οτιδήποτε άλλο - βαθµολογούνται µε άριστα το 100 και µετά 

γίνεται η αναγωγή στο αντίστοιχο ποσοστό).  Η βάση για την επιτυχή ολοκλήρωση της 

θεµατικής ενότητας του συµµετέχοντα είναι το 60.  

 

Πτυχίο 

 Στους συµµετέχοντες απονέµεται Βεβαίωση Επαγγελµατικής Εκπαίδευσης και 

Κατάρτισης  για την κάθε φορά θεµατική ενότητα που έχουν παρακολουθήσει από τον 

επιστηµονικό υπεύθυνο καθηγητή κ. Γιώργο Πανηγυράκη του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου 

Αθηνών.  
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Αριθµός Συµµετεχόντων 

Το πρόγραµµα για να υλοποιηθεί θα πρέπει να έχει τουλάχιστον 25 συµµετέχοντες. 

 

Κόστος 

Το ενδεικτικό κόστος συµµετοχής ανέρχεται σε 1200 ανά συµµετέχοντα.   
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E-Learning  
 

Το E-learning περιλαµβάνει την ανάπτυξη εκπαιδευτικών εφαρµογών – ηλεκτρονικών 

µαθηµάτων (πολυµεσικών και διαδικτυακού τύπου) στις θεµατικές ενότητες που έχουν 

περιγραφεί προηγουµένως στα εκπαιδευτικά προγράµµατα: 

 

1. RETAIL MARKETING  
2. ΣΥΓΧΡΟΝΕΣ ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΚΑΙ ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΩΛΗΣΕΩΝ  
3. ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ – CUSTOMER RELATIONSHIP 

MARKETING  
4. ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΕΡΕΥΝΑΣ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΚΑΙ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ  
5. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΑΝΟΜΗΣ  
6. ΕΙ∆ΙΚΑ ΘΕΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΛΙΑΝΕΜΠΟΡΙΚΩΝ 

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ  
∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΟΥ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΟΣ – 
ΗΓΕΣΙΑ   
∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΧΡΟΝΟΥ - TIME MANAGEMENT  

7. ΕΙ∆ΙΚΑ ΘΕΜΑΤΑ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ  
PROMOTION – MERCHANDISING  
∆ΗΜΟΣΙΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ  

8. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ & ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΚΡΙΣΕΩΝ  
9. ΧΡΗΜΑΤΟ∆ΟΤΙΚΗ ∆ΙΟΙΚΗΣΗ & ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΑΙ ΛΟΓΙΣΤΙΚΗ 
 

 

Με τον όρο ανάπτυξη εκπαιδευτικών εφαρµογών στο εξής εννοούνται οι εργασίες του 

σχεδιασµού, της ανάπτυξης, του ελέγχου και της παράδοσης στην επιχείρηση, διαδραστικών 

εφαρµογών πολυµέσων, µε την βοήθεια των οποίων θα υποστηριχθoύν 

αποτελεσµατικότερα οι λειτουργίες του εκπαιδευτικού έργου της κάθε ενδιαφερόµενης 

επιχείρησης.  

 

Στόχοι   
 

Ο σκοπός των εκπαιδευτικών εφαρµογών είναι η αποτελεσµατική υποβοήθηση του έργου 

της εκπαίδευσης των εργαζοµένων της επιχείρησης.   
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Οι εφαρµογές που θα αναπτυχθούν θα βασίζονται στο εκπαιδευτικό υλικό που θα 

αναπτυχθεί από καθηγητές του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών, ειδικούς σε θέµατα 

Μάρκετινγκ, Πωλήσεων, Επικοινωνίας, ∆ιοίκησης Ανθρωπίνων Πόρων και  

∆ιοίκησης(Management). Η εκπαιδευτική µεθοδολογία η οποία θα ακολουθηθεί θα 

βασίζεται στις αρχές της εξ αποστάσεως εκπαίδευσης (τηλεκπαίδευση).  

 

Περιεχόµενο και µορφή των εκπαιδευτικών εφαρµογών 

Εκπαιδευτικές εφαρµογές-Ηλεκτρονικά µαθήµατα. 

 Κάθε εκπαιδευτική εφαρµογή θα αποτελείται από:  

 Αυτοδύναµες εκπαιδευτικές ενότητες. 

 Σε κάθε εκπαιδευτική ενότητα θα παρέχονται: 

• Τα κύρια σηµεία σε µορφή διαφανειών. 

• Φωτογραφίες, γραφικά, διαγράµµατα ή κινούµενο σχέδιο για την 

                οπτική υποστήριξη των κυρίων σηµείων. 

• Κείµενα αναλυτικής παρουσίασης των θεµάτων.  

• Σε ορισµένες κύριες ενότητες θα υπάρχουν επεξηγηµατικά βίντεο ή 

                ηχητικά αποσπάσµατα διάρκειας 30sec έως 5 min, 

 Περίπου 40 ερωτήσεις πολλαπλής επιλογής, για την αξιολόγηση της κατανόησης των 

θεµάτων που καλύπτονται από την εκπαιδευτική εφαρµογή, και σύνδεσµοι (links) από 

κάθε ερώτηση προς τα σχετικά θεωρητικά θέµατα.  

 Σε κάθε εφαρµογή για την αποτελεσµατικότερη µαθησιακή χρήση του εκπαιδευτικού 

υλικού, θα υπάρχει  γλωσσάριο όρων, θεµατικό ευρετήριο και κατάλογος περιεχοµένων, 

µέσω των οποίων θα είναι δυνατή η άµεση πρόσβαση στο εκπαιδευτικό υλικό. 

 Κάθε χρήστης των εφαρµογών θα µπορεί να δηλώνει τον προσωπικό κωδικό κατά την 

έναρξη της εφαρµογής, ώστε να καταγράφεται ο βαθµός κάλυψης της ύλης και οι 

επιδόσεις του στις ερωτήσεις κατανόησης και αξιολόγησης κάθε διδακτικής ενότητας. 
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Μέσα στην εφαρµογή θα υπάρχει ειδική θεµατική περιοχή, όπου θα παρουσιάζονται 

αναλυτικά τα ανωτέρω στοιχεία του χρήστη.  

Oι εκπαιδευτικές ενότητες- ηλεκτρονικά µαθήµατα µπορούν να αναπτυχθούν σε δύο 

διαφορετικές εκδόσεις: 

 Πολυµεσική έκδοση.  

 ∆ικτυακή έκδοση.  

Κάθε µία από τις εφαρµογές θα συνοδεύεται µε το αντίστοιχο εκπαιδευτικό εγχειρίδιο, το 

οποίο θα καλύπτει το µεγαλύτερο µέρος της ύλης σε έντυπη µορφή. 

 

Για κάθε µια από τις εκπαιδευτικές ενότητες θα υπάρχει αναλυτικό σχέδιο µαθήµατος για 

την πλήρη αξιοποίηση του εκπαιδευτικού υλικού. 

 

 

Αναµενόµενα  Ωφέλη   
 

Η χρήση συστηµάτων εξ Αποστάσεως & Ευέλικτης Εκπαίδευσης / Κατάρτισης, σε σύγκριση 

µε τα παραδοσιακά συστήµατα επιµόρφωσης, προσφέρει πολλά πλεονεκτήµατα. Η ανάπτυξη 

του συγκεκριµένου εκπαιδευτικού συστήµατος, γίνεται για την αποτελεσµατικότερη 

εκπαίδευση του προσωπικού όλων των βαθµίδων, σε σύγκριση µε τα παραδοσιακά 

συστήµατα, για τα οποία αντιµετωπίζονται οι ακόλουθοι περιορισµοί: 

 

1. Γεωγραφικοί Περιορισµοί: Ένα από τα προβλήµατα που συχνά αντιµετωπίζουν οι 

επιχειρήσεις στο εµπόριο και τις υπηρεσίες  είναι ότι υπάρχει προσωπικό σε πολλά 

µέρη, διάσπαρτα σε όλη την Ελλάδα που δηµιουργεί προβλήµατα στην συγκέντρωσή τους 

και την εκαπίδευσή τους.  

2. Λειτουργικοί Περιορισµοί: Πολλές επιχειρήσεις που εµπλέκονται µε την λιανική 

πώληση έχουν σοβαρούς περιορισµούς σχετικά µε το ωράριο εργασίας του προσωπικού 

τους και την δυνατότητα παρακολούθησης ενός συµβατού-παραδοσιακού εκπαιδευτικού 

προγράµµατος.  
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3. Ατοµικός Προγραµµατισµός Παρακολούθησης Μαθηµάτων: Ο εκπαιδευόµενος µπορεί 

να προγραµµατίσει την παρακολούθηση του µαθήµατος (µε την βοήθεια της 

εκπαιδευτικής εφαρµογής) σε χρονικές περιόδους που είναι για τον ίδιο 

καταλληλότερες. 

4. Ατοµικός Χρόνος και Ρυθµός Μάθησης: Ο εκπαιδευόµενος µπορεί να προσαρµόσει την 

παρακολούθηση στον δικό του ρυθµό µάθησης επιτυγχάνοντας αποτελεσµατικότερη 

αφοµοίωση των παρεχοµένων πληροφοριών. 

5. Περιβάλλον Εκπαίδευσης: Ο εκπαιδευόµενος µπορεί να χρησιµοποιήσει τον χώρο 

εργασίας του σαν χώρο εκπαίδευσης ή αν προτιµά περισσότερο το σπίτι του, για να 

παρακολουθήσει εκεί την εκπαιδευτική εφαρµογή (µε την προϋπόθεση ότι διαθέτει 

ηλεκτρονικό υπολογιστή). 

6. Επιµορφωτικές Ανάγκες του Εκπαιδευόµενου: Ο εκπαιδευόµενος µπορεί ν’ ανατρέξει 

κάθε φορά που το κρίνει αναγκαίο, στο συγκεκριµένο εκπαιδευτικό υλικό που 

προσωπικά τον ενδιαφέρει ή χρειάζεται και διαφορετικά δεν θα ήταν εύκολα διαθέσιµο 

(π.χ. εκπαιδευτικό video). 

7. Εξατοµίκευση της ∆ιαδικασίας ∆ιδασκαλίας/ Μάθησης: Ο εκπαιδευόµενος µπορεί να 

παρακολουθήσει µια εκπαίδευση µε τρόπο προσαρµοσµένο στις ιδιαίτερες προτιµήσεις 

του και επιθυµίες (π.χ. ακούγοντας – ακουστικός τύπος, ή διαβάζοντας – οπτικός 

τύπος). 

8. Κόστος Εκπαίδευσης: Με την χρήση των εκπαιδευτικών εφαρµογών αναµένεται µείωση 

του κόστους εκπαίδευσης αρχικά µέσω της επιτάχυνσης της εκπαιδευτικής διαδικασίας 

(µείωση του χρόνου µε ταυτόχρονη βελτίωση της αποτελεσµατικότητας των αρχικών 

εισηγήσεων), και της µείωσης των αναγκών επανεκπαίδευσης σαν αποτέλεσµα της 

επαναλαµβανόµενης χρήσης της εκπαιδευτικής εφαρµογής από τους ίδιους τους 

εκπαιδευόµενους. 
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9. Βελτίωση της εικόνας της επιχείρησης: Η ανάπτυξη µιας τέτοιας καινοτόµου 

εκπαιδευτικής εφαρµογής η οποία βάζει στο επίκεντρο την αποτελεσµατική ανάπτυξη 

του ανθρώπινου δυναµικού και των συνεργατών (µε την προϋπόθεση ότι θα 

επικοινωνηθεί σωστά) θα ενδυναµώσει εν γένει την εικόνα της επιχείρησης. 

 

Κόστος 

• Το κόστος για την δηµιουργία της κάθε εκπαιδευτικής εφαρµογής θα προσδιορίζεται 

σύµφωνα µε τις εκαπιδευτικές ανάγκες της επιχείρησης.   
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ΑΝΑΛΥΣΗ ΘΕΜΑΤΙΚΩΝ ΕΝΟΤΗΤΩΝ 

 
 

Retail Marketing     
 
 

Η συγκεκριµένη ενότητα έχει σκοπό να αυξήσει τη γνώση και κατανόηση του ρόλου του 

µάρκετινγκ στο λιανεµπόριο και αντίστροφα.  Εξηγεί τι σηµαίνει για µια λιανεµπορική 

επιχείρηση να είναι προσανατολισµένη στο µάρκετινγκ και εστιάζει στην ανάγκη 

ολοκλήρωσης της πολιτικής µάρκετινγκ µε την επιχειρησιακή στρατηγική. Ο γενικός στόχος 

της ενότητας είναι να αναπτύξει µια εκτίµηση του εύρους και της ποικιλίας των θεµάτων 

στο µάρκετινγκ του λιανεµπορίου. Αυτά περιλαµβάνουν: 

• Φύση του λιανεµπορικού προϊόντος  

• Τµηµατοποίηση και τοποθέτηση 

• Επικοινωνία στα πλαίσια του λιανεµπορίου 

• Συµπεριφορά καταναλωτή και λιανεµπόριο 

• Επωνυµία Λιανοπωλητή 

• Μορφή, σχέδιο και εµφάνιση καταστήµατος 

• Εξυπηρέτηση πελάτη 

 

Μετά το τέλος της ενότητας οι συµµετέχοντες θα µπορούν να: 

• Κατανοούν τη σχέση του µάρκετινγκ µε τις λιανεµπορικές επιχειρήσεις  

• Κατανοούν την ανάγκη δηµιουργίας και ανάπτυξης αξιών προσανατολισµένων προς 
τους πελάτες 

• Περιγράφουν τις αρχές που κρύβονται πίσω από τη στρατηγική µάρκετινγκ 

• Εξετάζουν τη χρήση των πληροφοριών από τις λιανικές επιχειρήσεις και τη 
σχετικότητα των αρχών του άµεσου µάρκετινγκ στις διαδικασίες τους 

• Εξηγούν τις αρχές που απαιτούνται για την επιτυχηµένη επικοινωνία των αξιών 
στους πελάτες. 

• Κατανοούν τα µέσα για τη µεταφορά των αξιών στους πελάτες και να χρησιµοποιούν 
αυτά τα µέσα για να αυξήσουν τις σχετιζόµενες µε τους πελάτες αξίες. 
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Σύγχρονες Μέθοδοι και Τεχνικές Πωλήσεων    
 

Είναι γνωστό ότι ένα µεγάλος αριθµός πελατών ταυτίζει τους πωλητές µε το κατάστηµα. Το 

µάθηµα εµβαθύνει στις αρµοδιότητες του πωλητή στην επιχείρηση Λιανικής Πώλησης, στις 

επικοινωνιακές ικανότητες και γνώσεις που θα πρέπει να έχει εφοδιασθεί ο σύγχρονος 

πωλητής και στις σύγχρονες τεχνικές πωλήσεων.  Η εκπαιδευτική ενέργεια περιλαµβάνει 

τις παρακάτω θεµατικές ενότητες: 

• Ο Σύγχρονος Ρόλος του Πωλητή 

• Ο Πελάτης Αγοράζει Οφέλη 

• Τεχνικές Πωλήσεων 

• Γνώσεις και Ικανότητες για Αποτελεσµατική Πώληση 

 

Εξυπηρέτηση Πελατών    
 

Η ενότητα στοχεύει στην ανάπτυξη της έννοιας σε θεωρητικό και πρακτικό επίπεδο της 

εξυπηρέτησης πελατών που αποτελεί παράγοντα επιτυχίας αλλά και διαφοροποίησης από 

τον ανταγωνισµό.  Η ενότητα περιλαµβάνει τις παρακάτω θεµατικές ενότητες: 

• Σκοπός και στόχοι της Εξυπηρέτησης Πελατών  

• ∆ραστηριότητες Εξυπηρέτησης Πελατών  

• Customer Relationship Marketing 

• Υλοποίηση & Έλεγχος της Εξυπηρέτησης των Πελατών 

• Ο Ρόλος του Προσωπικού στην Εξυπηρέτηση του Πελάτη 

 

Έρευνα Αγοράς & Μάρκετινγκ 
 

Αυτή η ενότητα εστιάζει στην προσανατολισµένη προς τον πελάτη έρευνα και αναπτύσσει τη 

γνώση και κατανόηση της φύσης, του πεδίου και των τύπων της έρευνας µάρκετινγκ, το 

εύρος των ερευνητικών µεθόδων και τεχνικών που είναι διαθέσιµες στον ερευνητή της 

αγοράς και τις εφαρµογές τους σε προβλήµατα µάρκετινγκ από την πλευρά του πελάτη. 

 

Ο συγκεκριµένος στόχος αυτής της ενότητας είναι να αναπτύξει τις ακόλουθες δεξιότητες: 
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• ∆ιάγνωση των προβληµάτων, θεµάτων και πληροφοριακών απαιτήσεων του 
καταστήµατος και της επιχείρησης. 

• Σχεδιασµός έρευνας η οποία θα αποκτά τις απαιτούµενες πληροφορίες. 

• Κατασκευή και ανάλυση ποιοτικών δεδοµένων. 

• Έρευνα αγοράς και µάρκετινγκ και ερωτηµατολόγιο. 

• Ανάλυση ποσοτικών δεδοµένων έρευνας  

 

Ειδικά Θέµατα ∆ιοίκησης Λιανεµπορικών Καταστηµάτων    

∆ιοίκηση Προσωπικού του Καταστήµατος   

∆ιαχείριση Χρόνου - Time Management    

Η ενότητα εξετάζει ειδικά θέµατα που αφορούν την διοίκηση ενός λιανεµπορικού 

καταστήµατος. Συγκεκριµένα περιγράφει τις αρµοδιότητες και τις περιοχές ευθύνης του 

∆ιευθυντή του καταστήµατος και του Στελέχους, τρόπους και µεθόδους υποκίνησης και 

αξιολόγησης του προσωπικού και θέµατα που αφορούν την ασφάλεια του καταστήµατος. 

Επίσης παρουσιάζονται τρόποι για την καλύτερη και πιο αποτελεσµατική διοίκηση του 

χρόνου, θέµα που επηρεάζει σηµαντικά τις καθηµερινές δραστηριότητες και τα διοικητικά 

καθήκοντα του ∆ιευθυντή του καταστήµατος και του Στελέχους.  

 

• Υποκίνηση και Αξιολόγηση Προσωπικού 

• Ο Ρόλος της Εκπαίδευσης του Προσωπικού 

• Τυπική και άτυπη επιβράβευση του Προσωπικού 

• Κώδικες Συµπεριφοράς και Παρουσίασης του Προσωπικού 

• Αποτελεσµατική ∆ιοίκηση του Χρόνου (Στόχοι, Ιεράρχηση, Πρόγραµµα, Αξιολόγηση 
& έλεγχος) 

 
Ειδικά Θέµατα Επικοινωνίας        

 
Promotion – merchandising    

∆ηµόσιες Σχέσεις           

∆ιοίκηση παράπονων & ∆ιοίκηση Κρίσεων 
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Στόχος της ενότητας είναι να κατανοήσει ο εκπαιδευόµενος την φύση της επικοινωνίας µε 

τους πελάτες για την ανάπτυξη και διατήρηση µακροχρόνιων και επικερδών σχέσεων. 

Παρουσιάζονται τέσσερις σηµαντικές  θεµατικές ενότητες που σκιαγραφούν µία 

ολοκληρωµένη επικοινωνιακή πολιτική για το λιανεµπορικό κατάστηµα.  

Η πρώτη ενότητα αναφέρεται στις βασικές αρχές του Merchandising και στην σύνδεση του 

µε την εικόνα της λιανεµπορικής επιχείρησης. ∆ίνεται έµφαση τόσο στους στόχους του µέσα 

στο κατάστηµα και στην προώθηση των προϊόντων όσο και στην εικόνα που προσδίδει στην 

εταιρική επικοινωνιακή πολιτική.  

Στην δεύτερη ενότητα γίνεται παρουσίαση των ∆ηµοσίων Σχέσεων και των εφαρµογών  

τους µέσα από την ανάπτυξη και περιγραφή του ρόλου που διαδραµατίζουν στην κοινωνία 

και στην λιανεµπορική επιχείρηση. Τελειώνοντας την ενότητα ο εκπαιδευόµενος θα έχει 

εξοικειωθεί µε την οργάνωση των ∆ηµοσίων Σχέσεων µέσα στο επιχειρησιακό περιβάλλον 

µε έµφαση στο κατάστηµα και στις σχέσεις µε τους πελάτες και θα έχει εµβαθύνει τόσο στη 

διαδικασία εφαρµογής των πρακτικών των ∆ηµοσίων Σχέσεων όσο και στους τρόπους 

αξιολόγησής των.  

Στις δύο επόµενες ενότητες αναλύονται δύο βασικές διοικητικές µεταβλητές του 

καταστήµατος και της λιανεµπορικής επιχείρησης: τα παράπονα των πελατών και οι 

αντιµετώπιση των κρίσεων. Εστιάζουµε σε τρόπους οργάνωσης και διοίκησης των 

παραπόνων των πελατών µε στόχο την διατήρηση του πελάτη και της εικόνας και φήµης της 

λιανεµπορικής επιχείρησης. ∆ίνουµε έµφαση στην αξιολόγηση της διοίκησης των 

παραπόνων. Η διοίκηση των κρίσεων έρχεται να συµπληρώσει την επικοινωνιακή ασπίδα 

του λιανεµπορικού καταστήµατος. Αναλύονται και περιγράφονται οι πιθανές περιπτώσεις 

δηµιουργίας κρίσης στο κατάστηµα και δίνεται έµφαση στην προσπάθεια προγραµµατισµού 

και προετοιµασίας του καταστήµατος, των στελεχών και του προσωπικού στην 

αντιµετώπισή τους.  

• Βασικές αρχές Merchandising  
• Merchandising και Εταιρική εικόνα 
• Σύγχρονοι τρόποι και τεχνικές Merchandising 

 
• Σχέσεις του Μάρκετινγκ, της ∆ιαφήµισης και των ∆ηµοσίων Σχέσεων. 
• Μέθοδοι & Πρακτικές των ∆ηµοσίων Σχέσεων  
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• Ανάπτυξη ∆ηµοσίων Σχέσεων µε τους Πελάτες του Καταστήµατος 
• Μέσα Υλοποίησης  
• Τρόποι αξιολόγησης ενεργειών ∆ηµοσίων Σχέσεων 

 
• ∆ιοίκηση Παραπόνων των Πελατών  
• ∆είκτες Αποτελεσµατικότητας  
• Αποτελεσµατική ∆ιοίκηση Κρίσεων 
• Είδη Κρίσεων και Αντιµετώπιση 

 
 

∆ιοίκηση ∆ιανοµής 
  
 
Η ∆ιοίκηση της ∆ιανοµής  αναφέρεται στο σχεδιασµό και τη διαχείριση όλων των 

ενεργειών-δραστηριοτήτων που σχετίζονται µε τις διαδικασίες προµήθειας, την παραγωγή-

µεταποίηση και όλες τις δραστηριότητες της διανοµής. Επιπλέον, συµπεριλαµβάνει το 

συντονισµό και τη συνεργασία µε όλους τους εταίρους του καναλιού εφοδιασµού, πού µπορεί 

να είναι προµηθευτές, µεσάζοντες, εταιρείες παροχής υπηρεσιών Third Party Logistics 

(3PL) και πελάτες. Ο αντικειµενικός λοιπόν σκοπός είναι η αύξηση της συνολικής 

κερδοφορίας κατά µήκος της αλυσίδας που συνεπάγεται την αύξηση της κερδοφορίας όλων 

των εταίρων της. Αυτό επιτυγχάνεται µε την κατανόηση και ικανοποίηση των πελατειακών 

αναγκών στον απαιτούµενο χρόνο, και µε την προσφορά προϊόντων υψηλής προστιθέµενης 

αξίας και ανταγωνιστικού κόστους. Στην ενότητα αυτή εξετάζονται και ζητήµατα  

Business Logistics δηλαδή της διαδικασίας του σχεδιασµού, της υλοποίησης και του 

ελέγχου της επιτυχηµένης και της αποτελεσµατικής ροής προϊόντων και όλων των 

σχετιζοµένων πληροφοριών, από την πηγή προµήθειας  µέχρι τον τελικό καταναλωτή. 

 

Ενότητες που θα καλύπτει το συγκεκεριµλενο µάθηµα: 

   

• Αποτελεσµατική διανοµή των προϊόντων (Physical Distribution) από την επιχείρηση 

µέχρι τον τελικό καταναλωτή &  επίπεδα (όρια) εξυπηρέτησης πελατών. 

• ∆ιαχείρηση µαταφορικών µέσων (αριθµός,µέγεθος,είδος κλπ)προκειµένου να 

µεταφερθεί το προϊόν από και προς την επιχείρηση.  
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• ∆ιοίκηση διανοµής (Καθορισµός βελτιστοποιηµένων δροµολογίων, χρόνων 

παράδοσης των προϊόντων κ.λ.π.)  

• Αποθηκευτικοί Χώροι και ∆ιοίκηση Αποθεµάτων, Ιχνηλασιµότητα: 

θέση,µέγεθος,εξοπλισµός, καθορισµός ειδών,ύψους αποθεµάτων,σηµείων 

αναπαραγγελίας,  µοντέλα  παρακολούθησης των αποθεµάτων, πολιτική ελέγχου  

• Πληροφορικά Συστήµατα Logistics  

 
 

Χρηµατοδοτική ∆ιοίκηση  & Χρηµατοοικονοµική Ανάλυση και Λογιστική 
 
Με τον όρο «Χρηµατοοικονοµική ∆ιοίκηση», αναφερόµαστε αφενός στην λειτουργία της 

επιχείρησης, δίνοντας έµφαση στο σχεδιασµό και τη διαδικασία λήψης των 

χρηµατοοικονοµικών αποφάσεων που είναι άµεσα συνδεδεµένες µε αυτή, και αφετέρου στην 

ευρύτερη λειτουργία των διεθνοποιηµένων χρηµατοοικονοµικών αγορών, στις οποίες κάθε 

επιχειρηµατική δοµή εντάσσεται έµµεσα ή άµεσα. Επίσης καλύπτονται βασικά θέµατα 

Λογιστικής αλλά και ανάλυσης των ευρύτερων εφαρµογών της σε συνάφεια µε το 

χρηµατοοικονοµικό προγραµµατισµό και έλεγχο της λιανεµπορικής επιχείρησης. Οι βασικές 

ενότητες είναι:   

 Μέθοδοι Αξιολόγησης Επενδύσεων - Ανάλυση Καθαρών Ταµειακών Ροών 

 Μέθοδοι και ∆ιαδικασία Αξιολόγησης Επενδύσεων 

 Κεφαλαιακή ∆ιάρθρωση, Μερισµατική Πολιτική 

 Βασικές αρχές Σχεδιασµού Ολοκληρωµένων Μελετών Εφικτότητας – Feasibility 

Studies 

 Ανάλυση-Προγραµµατισµός Κεφαλαίου Κίνησης 

 Χρηµατοοικονοµική και Λειτουργική Μόχλευση 

 Ανάλυση λογιστικών καταστάσεων των οικονοµικών µονάδων 

 ∆ιερεύνηση και ερµηνεία του περιεχοµένου των λογιστικών καταστάσεων 

 Κατάρτιση και ερµηνεία αριθµοδεικτών 

 Ανάλυση βασικών Χρηµατοοικονοµικών ∆εικτών 

 ∆είκτες Αποδοτικότητας  


