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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 

Η παπούςα διπλωμασική επγαςία έφει ωρ ςκοπό να πποβεί ςε μια 

ανάλτςη σοτ ςφεδιαςμού, σοτ ελέγφοτ και σηρ βελσίωςηρ ςσην διοίκηςη 

ολικήρ ποιόσησαρ ενώ παπάλληλα, γίνεσαι ιδιαίσεπη αναυοπά ςσην 

ευαπμογή σοτ ςτςσήμασορ διαφείπιςηρ ποιόσησαρ ςε πιςσωσικό ίδπτμα.  

 

Η ανάλτςη ξεκινά με σην ειςαγωγή σων εννοιών σηρ ποιόσησαρ ενώ 

ςτγφπόνωρ παπαθέσονσαι και όλερ οι απαπαίσησερ πληπουοπίερ για σην 

ευαπμογή σηρ διοίκηςηρ ολικήρ ποιόσησαρ. Επιπλέον, έφοτν κασαγπαυεί 

οι θεωπίερ σων ειδικών σηρ ποιόσησαρ οι οποίερ τιοθεσούνσαι από ένα 

μεγάλο μέπορ σων επιφειπήςεων ςήμεπα.  

 

Η αποσελεςμασική ευαπμογή ενόρ ςτςσήμασορ διαφείπιςηρ ποιόσησαρ 

αποσελεί ένα πολύ ςημανσικό επγαλείο για σην επιβίωςη και σην 

ανάπστξη σων επιφειπήςεων. ΢σιρ μέπερμαρ, λόγω σοτ ιδιαισέπωρ 

ανσαγωνιςσικού πεπιβάλλονσορ αλλά και σηρ οικονομικήρ κπίςηρ, οι 

επιφειπήςειρ ππέπει να βπίςκονσαι ςε θέςη να πποςαπμόζοτν ανάλογα 

σο ςύνολο σων παπαμέσπων ποτ επηπεάζοτν σην λεισοτπγία σοτρ και να 

πποςπαθούν να βελσιώςοτν σιρ διαδικαςίερ ποτ απαισούνσαι ώςσε να 

επισετφθούν σα πποςδωκόμενα αποσελέςμασα. 

 

Αναυοπικά με σην ευαπμογή σοτ ςτςσήμασορ διαφείπιςηρ ποιόσησαρ ςε 

πιςσωσικό ίδπτμα, ατσή κπίνεσαι εξέφοτςαρ ςημαςίαρ καθώρ λόγω σηρ 

θέςηρ σοτ σπαπεζικού κλάδοτ ςσην οικονομία, οποιαδήποσε ανεπάπκεια 

ποτ αυοπά ςσην παποφή και ςσην διεκπεπαίωςη σων σπαπεζικών 

τπηπεςιών έφει μεγάλο κόςσορ ςσιρ επιφειπήςειρ αλλά και ςσα 

νοικοκτπιά.  
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1.1 ΕΝΝΟΙΕ΢-ΟΡΙ΢ΜΟΙ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Η άννοια σηρ ποιϋσησαρ πποςδιοπήςσηκε ππύσα απϋ σον Walter Shewhart 

(1931) ο οποήορ επιςέμανε ο,σι «ποιϋσησα εήναι σο πϋςο καλϋ εήναι άνα 

πποωϋν». Η ποιϋσησα εήναι μια άννοια δτναμικέ και σο πεπιεφϋμενϋ σηρ 

μεσαβΫλλεσαι μάςα ςσο φπϋνο. Εήναι ςτνύντμη με σιρ τχηλοό επιπάδοτ 

πποςδοκήερ αναυοπικΫ με σην λεισοτπγικϋσησα ενϋρ αγαθοό έ μιαρ 

τπηπεςήαρ αλλΫ δεν πποςδιοπήζεσαι επακπιβύρ με απλϋ και 

ςτγκεκπιμάνο σπϋπο1. ΢τνεπύρ, παπϋλο ποτ δεν μποπεή να οπιςθεή 

ακπιβύρ, «γήνεσαι ανσιληπσέ ϋποτ τπΫπφει» (Garvin,1988). Η ποιϋσησα 

οπήζεσαι ψρ σο ςόνολο σψν πποδιαγπαυύν και φαπακσηπιςσικύν ενϋρ 

αγαθοό έ μιαρ τπηπεςήαρ σα οποήα ςτμβΫλλοτν ςσην ικανοποήηςη σψν 

Ϋμεςψν και άμμεςψν αναγκύν σοτ πελΫση2.  

Η ακϋλοτθη υπΫςη, ποτ διαστπύθηκε απϋ σον P.B. Crosby, αποστπύνει 

ξεκΫθαπα σην εξάφοτςα ςημαςήα ποτ διαδπαμασήζει η ποιϋσησα ςε μια 

επιφεήπηςη και ςε σι βαθμϋ ατσέ επηπεΫζει σην επιφειπημασικέ σηρ 

ποπεήα αν δεν γήνοτν οι απαπαήσησερ ενάπγειερ ςε απφικϋ ςσΫδιο. 

Quality is free. It’s not a gift, but it is free. What costs money 

are the unquality things-all the actions that involve not doing 

right the first time»  

Phillip B. Crosby  

___________________________________________________________________________

1 Μιφαλϋποτλορ Ν., «Απϋ ση Δημϋςια Γπαυειοκπασήα ςσο Δημϋςιο Management», Εκδϋςειρ 

Παπαζέςη,Αθένα, 2003 

2 Η άννοια σηρ ποιϋσησαρ με βΫςη σην ΑμεπικΫνικη Ένψςη Ποιϋσησαρ (American Society for 

ASQ), American Society for, 2010 
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ΠαπακΫσψ παποτςιΫζονσαι οι οπιςμοή ποτ δϋθηκαν απϋ ειδικοόρ ανΫ 

φπονολογικέ ςειπΫ για σην άννοια σηρ ποιϋσησαρ3: 

 1950(Juran)  Ποιϋσησα εήναι η σαόσιςη σοτ αγαθοό έ σηρ 

τπηπεςήαρ σοτ ςκοποό και σηρ φπέςηρ για σην οποήα πποοπήζεσαι.  

 1979(Crosby)  Ποιϋσησα οπήζεσαι η ςτμμϋπυψςη ππορ σιρ 

απαισέςειρ. 

 1985(Peter Drucker)   Ποιϋσησα ςε άνα αγαθϋ έ μια τπηπεςήα 

εήναι ατσϋ ποτ αγοπΫζει ο πελΫσηρ και για σο οποήο εήναι 

διασεθειμάνορ να πληπύςει. Οι πελΫσερ πληπύνοτν μϋνο γι’ ατσϋ 

ποτ εήναι φπέςιμο ςε ατσοόρ και σοτρ πποςυάπει αξήα. 

 1987(Prof. Rogerson, Cranfield University)   Ποιϋσησα εήναι 

οσιδέποσε ο καθάναρ οπήζει ο,σι εήναι, λϋγοτ φΫπιν γεόςη, φπύμα, 

πποθεςμήα, μάσπηςη, σεφνικέ πποδιαγπαυέ, ημεπομηνήα 

παπΫδοςηρ κ.α. 

 1988(David Garvin)   Ποιϋσησα εήναι οι αναμενϋμενερ επιθτμήερ 

σοτ πελΫση.  

 1989(John Oakland)   Ποιϋσησα εήναι κΫσι καλόσεπο απϋ ατσϋ σψν 

ανσαγψνιςσύν σοτ καθενϋρ.  

 1991(Armand V. Feigenbaum)   Η ποιϋσησα εήναι ςσην οτςήα άναρ 

σπϋπορ να διετθόνειρ μια εσαιπήα.  

___________________________________________________________________________ 

3 http://www.qualitynet.gr/displayITM1.asp?ITMID=50025&LANG=GR 

http://www.qualitynet.gr/displayITM1.asp?ITMID=50025&LANG=GR
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 1996(Robin de Wilde QC)   Ποιϋσησα εήναι οι Ϋνθπψποι και ϋφι 

ππΫγμασα.   

 1996(Vincent Kane) 4  Η ποιϋσησα σψν πποωϋνσψν επηπεΫζεσαι 

ςημανσικΫ απϋ σο σι ςτμβαήνει ςσοτρ ανθπύποτρ ποτ 

δημιοτπγοόν σο πποιϋν καθύρ ποιϋσησα εήναι «ατσϋ ποτ κΫνει 

κΫσι ατσϋ ποτ εήναι».  

 1996(Donald Campbell - IQA Secretary General)  Ποιϋσησα εήναι η 

αξήα ενϋρ πποιϋνσορ έ μιαρ τπηπεςήαρ για σα φπέμασα ποτ δήνει, 

ϋπψρ ση βλάπει ο πελΫσηρ.  

 1996( Goeffrey Alderman - Middlesex University)  Ποιϋσησα εήναι η 

υιλοςουήα επγαςήαρ μάςα απϋ σην οποήα μποπεή να 

ππαγμασοποιηθεή σο ϋπαμα και η αποςσολέ με ςτμβασϋ με σιρ 

αξήερ σπϋπο και ςσηπιζϋμενο ςε  ατσάρ. 

 1996(Richard Sullivan)  Η ποιϋσησα δεν εήναι η απλέ 

διαυοποποήηςη σηρ ανσαγψνιςσικϋσησαρ αλλΫ εήναι άνα 

φαπακσηπιςσικϋ ειςϋδοτ ςσην αγοπΫ. 

 

 

 

___________________________________________________________________________ 

4 1996(Vincent Kane)   Ακϋμα άναρ οπιςμϋρ ποτ άδψςε ο Vincent Kane, σο 1996, εήναι «η 

ποιϋσησα αυοπΫ σον πεπιοπιςμϋ σοτ φΫςμασορ μεσαξό σοτ επιδιψκϋμενοτ 

αποσελάςμασορ και σοτ αποσελάςμασορ ποτ εν σάλει επάπφεσαι»   
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Αξήζει να ςημειψθεή επήςηρ οσι, δεν εήναι λήγοι εκεήνοι ποτ πποςδήδοτν 

ςσην ποιϋσησα σπειρ βαςικάρ διαςσΫςειρ (Heizer & Render, 2008).  

Ποιϋσησα Κασαναλψσέ (User based) 

▼ 

▼ 

Ο οπιςμϋρ δήδεσαι απϋ ανθπύποτρ σηρ αγοπΫρ ▶ ΑναυοπΫ ςε τχηλέρ 

ποιϋσησαρ πποωϋνσα ▶ καλόσεπη απϋδοςη και καλόσεπερ πποδιαγπαυάρ  

ΛαμβΫνονσαρ τπϋχη σην ικανοποήηςη σψν αναγκύν σοτρ 

(lies in the eyes of the beholder) 

 

Ποιϋσησα Παπαγψγέρ (Manufacturing based) 

▼ 

▼ 

Ο οπιςμϋρ δήδεσαι απϋ σοτρ τπεόθτνοτρ παπαγψγέρ ▶ ςτνδτΫζεσαι με 

ση ςτμμϋπυψςη ςσιρ πποδιαγπαυάρ και σην πεστφημάνη ολοκλέπψςη 

σψν επγαςιύν 

Ποιϋσησα ΢φεδήαςηρ έ Πποδιαγπαυύν (Product based) 

▼ 

▼ 

Αναυάπεσαι ςε ακπιβεήρ και μεσπέςιμερ μεσαβλησάρ σψν πποωϋνσψν 
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Η απαήσηςη για ποιϋσησα5 πποάκτχε ψρ ο 

μοναδικϋρ κπήςιμορ παπΫγονσαρ για σην επιβήψςη 

σψν επιφειπέςεψν6, ενύ η ευαπμογέ σηρ αποσελεή 

άνα παγκϋςμιο υαινϋμενο.  

Οι ππψσοπϋπερ επιφειπέςειρ ςσην Διοήκηςη σηρ 

Ποιϋσησαρ ενσοπήζοτν σιρ τπΫπφοτςερ και σιρ πποςδοκύμενερ ανΫγκερ 

σϋςο σψν πελασύν σοτρ αλλΫ και σψν ανσαγψνιςσύν σοτρ.  

΢ση ςτνάφεια, οι ςσϋφοι, οι ςσπασηγικάρ, οι πολισικάρ και οι βπαφτφπϋνιοι 

έ μακποφπϋνιοι ςφεδιαςμοή ποτ ευαπμϋζοτν οι επιφειπέςειρ άφοτν ςκοπϋ 

σην επιβήψςη και σην ανΫπστξη σοτρ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

_______________________________________________________________________________________________________ 

5 Η τπεποφέ ςσην ποιϋσησα σηρ παπεφϋμενηρ τπηπεςήαρ και η ικανοποήηςη σοτ πελΫση 

εήναι σο ζησοόμενο και η ππϋκληςη ςσον σομάα σψν τπηπεςιύν. Η ικανοποήηςη σψν 

αναγκύν και σψν πποςδοκιύν σψν πελασύν πποςδιοπήζει σην ποιϋσησα ςσην 

διεκπεπαήψςη μήαρ τπηπεςήαρ. [Hung, 2003] 

6 Οι ςσϋφοι ειςαγψγέρ σηρ Διοήκηςηρ Ολικέρ Ποιϋσησαρ ςσοτρ οπγανιςμοόρ εήναι κοινοή, 

ϋμψρ οι σπϋποι ευαπμογέρ σηρ διαυάποτν απϋ επιφεήπηςη ςε επιφεήπηςη. [Brian, 2001] 
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1.2  Η ΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ ΢ΗΜΑ΢ΙΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Η ανακΫλτχη σηρ ποιϋσησαρ αποσάλεςε σο ςημανσικϋσεπο γεγονϋρ ποτ 

ςημειύθηκε ςσον επιφειπηςιακϋ σομάα σην δεκαεσήα σοτ 1980, κασΫ  σην 

οποήα η παποτςήα σηρ έσαν άνσονη7.  

Αξήζει να αναυεπθεή οσι, οι πελΫσερ εξάυπαζαν δτςαπάςκεια και 

παπΫπονα κτπήψρ για θάμασα διαφεήπιςηρ σψν τπηπεςιύν και μϋνο άνα 

μικπϋ ποςοςσϋ (πεπήποτ 20%) αυοποόςε σο πποωϋν καθεατσϋ (Αsher, 

1996).  

 

Η δημιοτπγήα και η διασέπηςη σηρ ποιϋσησαρ απαισεή 

απεπήςπαςση αυοςήψςη, τπομονέ και φπϋνο. 

(Crosby, 1979) 

 

Οι λϋγοι ποτ η ποιϋσησα άφει ιδιαήσεπη ςημαςήα για σην επιφεήπηςη εήναι 

οι εξέρ: 

 Καθαπϋ κάπδορ και ιςφτπϋ ανσαγψνιςσικϋ πλεονάκσημα 

 Αποτςήα Ϋςκοπψν ελάγφψν, καθτςσεπέςεψν 

 Αποτςήα παπεξηγέςεψν και ανθτγιεινοό επγαςιακοό 

πεπιβΫλλονσορ 

___________________________________________________________________________ 

7 Η εμυΫνιςη σηρ ποιϋσησαρ σα σελετσαήα φπϋνια θεψπεήσαι άνα απϋ σα ςημανσικϋσεπα 

θάμασα ποτ ππάπει να λαμβΫνεσαι τπ’ϋχιν ςσιρ ςσπασηγικάρ και ςσιρ υιλοςουήερ ποτ 

ακολοτθοόν ϋλερ οι επιφειπημασικάρ μονΫδερ (Kunst και Lemmink, 1992). 
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Όσαν δεν τπΫπφει η κασΫλληλη ποιϋσησα επηπεΫζονσαι οι εξέρ 

παπΫγονσερ: 

 Υέμη 

 Μεπήδιο αγοπΫρ 

 Πποςσαςήα σοτ πελΫση/ κασαναλψσέ 

 Διεθνέρ εικϋνα 

 

Οι λϋγοι ποτ η ποιϋσησα άφει ιδιαήσεπη ςημαςήα για σον πελΫση εήναι οι 

εξέρ: 

 Ο πελΫσηρ άφει σην πποθτμήα να πληπύςει πεπιςςϋσεπο γι΄ατσέν 

 Οι απαισέςειρ σοτ πελΫση, ο φπϋνορ παπΫδοςηρ και η σιμέ 

πύληςηρ αποσελοόν ςημανσικϋσασερ πποσεπαιϋσησερ 

 Ο δτςαπεςσημάνορ πελΫσηρ διύφνει Ϋλλοτρ πελΫσερ 

 Οι ικανοποιημάνοι πελΫσερ οδηγοόν ςε καλόσεπα οικονομικΫ 

αποσελάςμασα και βελσήψςη σηρ εικϋναρ σηρ επιφεήπηςηρ 

 

Ο πποςανασολιςμϋρ ενϋρ οπγανιςμοό ςσην ποιϋσησα απουάπει ουάλη και 

αποσελεή κπήςιμη παπΫμεσπο για σην επιστφέ λεισοτπγήα σοτ. Η καλέ 

ποιϋσησα επηπεΫζει θεσικΫ (Heizer & Render, 2008):  

 

 Ση υέμη και σην αξιοπιςσήα σηρ επιφεήπηςηρ (reputation) 

 Σην αξιοπιςσήα και ση νομιμϋσησα σψν πποωϋνσψν (product)  

 Ση δτνασϋσησα παγκοςμιοποήηςηρ σηρ επιφεήπηςηρ (globalization) 

 Ση βιψςιμϋσησα και σην κεπδουοπήα σηρ επιφεήπηςηρ (survival & 

profitability) 
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Ο παπακΫσψ πήνακαρ (1.2.1) απεικονήζει και διαγπαμμασικΫ ση ςημαςήα 

σηρ ποιϋσησαρ. 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 1.2.1 

 

 

  

 

΢ΗΜΑ΢ΙΑ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Ε΢ΨΣΕΡΙΚΗ 

(ΑΥΟΡΑ ΢ΣΗΝ 

ΠΑΡΑΓΨΓΗ) 

ΕΞΨΣΕΡΙΚΗ 

(ΑΥΟΡΑ ΢ΣΟΤ΢ 

ΠΕΛΑΣΕ΢) 

ΒΕΛΣΙΨ΢Η 

ΑΝΣΑΓΨΝΙ΢ΣΙΚΗ΢ 

ΘΕ΢Η΢ 

ΜΕΙΨ΢Η 

ΕΛΑΣΣΨΜΑΣΙΚΨΝ 

ΠΡΟΩΟΝΣΨΝ 

ΤΧΗΛΟΣΕΡΕ΢ 

ΣΙΜΕ΢ 

ΜΕΙΨ΢Η ΚΟ΢ΣΟΤ΢ 

ΠΟΙΟΣΙΚΟΤ 

ΕΛΕΓΦΟΤ 

 

 

ΑΤΞΗ΢Η 

ΠΑΡΑΓΨΓΙΚΟΣΗΣΑ΢ 

ΜΕΙΨ΢Η ΚΟ΢ΣΟΤ΢ 

ΠΑΡΑΓΨΓΗ΢ 

ΑΤΞΗ΢Η ΜΕΡΙΔΙΟΤ 

ΑΓΟΡΑ΢ 

ΑΤΞΗ΢Η Ε΢ΟΔΨΝ 

ΚΕΡΔΨΝ 

ΑΤΞΗ΢Η Ε΢ΟΔΨΝ 

ΚΕΡΔΨΝ 

 

ΑΤΞΗ΢Η Ε΢ΟΔΨΝ 

ΚΕΡΔΨΝ 
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1.3 ΔΙΑ΢ΣΑ΢ΕΙ΢ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Η τχηλέ ποιϋσησα σψν πποωϋνσψν και σψν τπηπεςιύν αλλΫ και η ςφάςη 

ποτ άφοτν με σην ικανοποήηςη σψν πελασύν αποσελεή σο ςημανσικϋσεπο 

κευΫλαιο ςσην επιβήψςη μιαρ επιφεήπηςηρ. Η άννοια σηρ ποιϋσησαρ 

στγφΫνει διαυοπεσικέρ ανσιμεσύπιςηρ απϋ σοτρ παπαγψγοόρ και απϋ 

σοτρ τποχέυιοτρ αγοπαςσάρ. ΑναυοπικΫ με σον αγοπαςσέ, η ποιϋσησα 

καθοπήζεσαι απϋ σον βαθμϋ ποτ ικανοποιοόνσαι οι απαισέςειρ σοτ απϋ 

σο εκΫςσοσε πποωϋν έ τπηπεςήα. Ο αγοπαςσέρ πποςδιοπήζει σιρ 

απαισέςειρ σοτ απϋ σιρ ανΫγκερ και σιρ πποςδοκήερ ποτ άφει ϋςον 

αυοπΫ ςσον σπϋπο ποτ ατσάρ θα ικανοποιηθοόν απϋ σην αγοπΫ ενϋρ 

πποωϋνσορ. Η ψρ Ϋνψ ανσήληχη πεπή ποιϋσησαρ ςτνδάεσαι με σην 

ποιϋσησα ςφεδήαςηρ8 σψν πποδιαγπαυύν σοτ πποωϋνσορ και 

επηπεΫζεσαι, ςαυάςσασα, απϋ σην αγοπΫ ςσην οποήα απετθόνεσαι.Η 

ποιϋσησα παπαγψγέρ πποςδιοπήζεσαι απϋ σην ικανϋσησα ποτ ουεήλει να 

άφει η παπαγψγικέ διαδικαςήα μιαρ επιφεήπηςηρ ςση ςτμμϋπυψςη με σιρ 

ανΫλογερ πποδιαγπαυάρ ποτ άφει επιλάξει η διοήκηςη για σο 

ςτγκεκπιμάνο πποωϋν και ςτνεπύρ δεν επηπεΫζεσαι απϋ σην ποιϋσησα 

ςφεδήαςηρ. Ψρ εκ σοόσοτ, σο επήπεδο σηρ ποιϋσησαρ παπαγψγέρ άφει 

Ϋμεςη αλληλάξαπσηςη απϋ σον βαθμϋ σηρ αποσελεςμασικϋσησαρ μεσαξό 

σψν πποδιαγπαυύν σοτ πποωϋνσορ και σιρ δτνασϋσησερ σηρ παπαγψγικέρ 

διαδικαςήαρ. 

___________________________________________________________________________ 

8  «Η διαυοποποήηςη σηρ ποιϋσησαρ ενϋρ εήδοτρ ανΫλογα με σο σμέμα σηρ αγοπΫρ ππορ 

σο οποήο απετθόνεσαι και σον επιβαλλϋμενο σπϋπο ςφεδήαςηρ σοτ οδηγεή ςε διαυοπεσικάρ 

κασηγοπήερ για κΫθε πποωϋν και τπηπεςήα». Για πεπιςςϋσεπερ πληπουοπήερ και 

παπαδεήγμασα βλ. Δεπβισςιύσηρ Κ., (2005) «Διοήκηςη Ολικέρ Ποιϋσησαρ», Β’ άκδοςη, 

Αθένα, Εκδϋςειρ Οικονομικέ Βιβλιοθέκη, (Απφικέ άκδοςη 1993), ςς. 30-31 
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Η άννοια σηρ ποιϋσησαρ ςσηπήζεσαι ςε 8 διαυοπεσικάρ διαςσΫςειρ9  οι 

οποήερ εήναι ανάξαπσησερ μεσαξό σοτρ. ΚασΫ σην πεπήοδο σοτ 

ςφεδιαςμοό ενϋρ πποωϋνσορ πποςδιοπήζεσαι σο 80-90% σοτ κϋςσοτρ 

παπαγψγέρ σοτ. Ο παπακΫσψ πήνακαρ (1.3.1) παποτςιΫζει σιρ 8 

ατσοδόναμερ διαςσΫςειρ σηρ ποιϋσησαρ. 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 1.3.1 

I. ΒαςικΫ φαπακσηπιςσικΫ απϋδοςηρ σοτ πποωϋνσορ 

II. Δετσεπεόονσα φαπακσηπιςσικΫ απϋδοςηρ σοτ πποωϋνσορ 

III. Αξιοπιςσήα σοτ πποωϋνσορ 

IV. Ποιϋσησα παπαγψγέρ σοτ πποωϋνσορ 

V. Αναμενϋμενη διΫπκεια ζψέρ σοτ πποωϋνσορ 

VI. Ποιϋσησα εξτπηπάσηςηρ σοτ πποωϋνσορ (κασϋπιν σηρ πύληςηρ) 

VII. ΑιςθησικΫ φαπακσηπιςσικΫ σοτ πποωϋνσορ 

VIII. Τποκειμενικέ ανσήληχη σηρ πποςυεπϋμενηρ αξήαρ 

 

ΒαςικΫ φαπακσηπιςσικΫ απϋδοςηρ σοτ πποωϋνσορ 

Ψρ βαςικΫ φαπακσηπιςσικΫ απϋδοςηρ σοτ πποωϋνσορ νοοόνσαι οι 

λεισοτπγήερ σοτ πποωϋνσορ ποτ ικανοποιοόν σιρ ππψσαπφικάρ ανΫγκερ 

σψν εξψσεπικύν και εςψσεπικύν πελασύν, σα οποήα ςτνέθψρ εήναι 

μεσπέςιμα και πποςδιοπήζονσαι απϋ δεήκσερ ποιϋσησαρ. 

 

___________________________________________________________________________ 

9  Garvin, D.A., What does product quality mean?, Sloan Management Review, Fall 1984 
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Δετσεπεόονσα φαπακσηπιςσικΫ απϋδοςηρ σοτ πποωϋνσορ 

Σα δετσεπεόονσα φαπακσηπιςσικΫ απϋδοςηρ σοτ πποωϋνσορ 

ςτμπληπύνοτν σα βαςικΫ φαπακσηπιςσικΫ απϋδοςηρ σοτ πποωϋνσορ 

αλλΫ δεν επηπεΫζοτν σο επήπεδο ικανοποήηςηρ σψν πελασύν ςε 

ιδιαήσεπο βαθμϋ. Διετκολόνοτν ση φπέςη σοτ πποωϋνσορ και βελσιύνοτν 

σην γενικϋσεπη εικϋνα και ανσήληχη σοτ πποωϋνσορ. 

Αξιοπιςσήα σοτ πποωϋνσορ 

Η αξιοπιςσήα ενϋρ πποωϋνσορ αναυάπεσαι ςσην πιθανϋσησα ποτ τπΫπφει 

να πΫχει να λεισοτπγεή με οπθϋ σπϋπο έ να παποτςιΫςει κΫποιο 

ππϋβλημα (βλΫβη) ςε άνα πποκαθοπιςμάνο φπονικϋ πεπιθύπιο, κΫσψ απϋ 

οπθολογικάρ ςτνθέκερ φπέςηρ. Οι βαςικϋσεποι δεήκσερ αξιολϋγηςηρ σηρ 

αξιοπιςσήαρ ενϋρ πποωϋνσορ εήναι (α) ο μάςορ φπϋνορ μάφπι σην ππύση 

βλΫβη και (β) ο μάςορ φπϋνορ μεσαξό διαδοφικψν βλαβύν. 

Ποιϋσησα παπαγψγέρ σοτ πποωϋνσορ 

Η ποιϋσησα παπαγψγέρ πποςδιοπήζει σο επήπεδο ποτ ακολοτθοόνσαι οι 

σεφνικάρ πποδιαγπαυάρ ενϋρ πποωϋνσορ αναυοπικΫ με σα βαςικϋσεπα 

φαπακσηπιςσικΫ σοτ. Οι δεήκσερ ποτ ελάγφοτν σην ποιϋσησα παπαγψγέρ 

εήναι (α) σο ποςοςσϋ ελασσψμασικύν μονΫδψν παπαγψγέρ και (β) ο 

απιθμϋρ ελασσψμΫσψν ανΫ εκασϋ μονΫδερ πποωϋνσορ. Κασϋπιν σηρ 

πύληςηρ σοτ πποωϋνσορ, η ποιϋσησα ελάγφεσαι απϋ σοτρ δεήκσερ ποτ 

αυοποόν (α) ςσον απιθμϋ κλέςεψν για σην επιςκετέ βλαβύν και (β) ςσον 

απιθμϋ επιςκετύν ςσο φπϋνο ποτ άνα πποωϋν καλόπσεσαι απϋ σην 

τπΫπφοτςα παπεφϋμενη εγγόηςη.   
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Αναμενϋμενη διΫπκεια ζψέρ σοτ πποωϋνσορ 

΢ση πεπήπσψςη ποτ άνα πποωϋν δόνασαι να επιςκεταςθεή, η διΫπκεια 

ζψέρ σοτ ανσιςσοιφεή ςσο φπονικϋ διΫςσημα εκεήνο μάφπι σο οποήο 

θεψπεήσαι πποσιμϋσεπη η ανσικασΫςσαςέ σοτ απϋ σην επιςκετέ. ΢σην 

πεπήπσψςη ποτ άνα πποωϋν δεν δόνασαι να επιςκεταςθεή, η διΫπκεια 

ζψέρ σοτ καθοπήζεσαι απϋ σο φπϋνο φπέςηρ μάφπι να φπειαςθεή 

ανσικασΫςσαςη. 

Ποιϋσησα εξτπηπάσηςηρ σοτ πποωϋνσορ (κασϋπιν σηρ πύληςηρ) 

Η εν λϋγψ διΫςσαςη πποςδιοπήζεσαι απϋ (α) ση διαθεςιμϋσησα ικανύν 

σεφνικύν ςσην επιφεήπηςη (β) σην επΫπκεια κασΫλληλψν ανσαλλακσικύν 

για σην επιςκετέ σψν πποωϋνσψν (γ) σο κϋςσορ και σην σαφόσησα 

αποκασΫςσαςηρ σηρ βλΫβηρ ενϋρ πποωϋνσορ και (δ) ση ςτνάπεια ποτ 

διακπήνει σην εκΫςσοσε επιφεήπηςη αναυοπικΫ με σιρ ςτναλλαγάρ με σοτρ 

πελΫσερ. 

ΑιςθησικΫ φαπακσηπιςσικΫ σοτ πποωϋνσορ 

Σα εν λϋγψ φαπακσηπιςσικΫ δεν εήναι μεσπέςιμα αλλΫ πποκαλοόνσαι 

ςσον πελΫση απϋ εκυπΫςειρ σοτ σόποτ «πψρ υαήνεσαι», «πψρ 

ακοόγεσαι» κ.α. Καθοπήζονσαι ςσο εήδορ ςτςκεταςήαρ, ςσο φύπο 

πύληςηρ, ςσο φύπο παπαγψγέρ αλλΫ ακϋμα και ςσον σπϋπο πύληςηρ 

και εξτπηπάσηςηρ σοτ πποωϋνσορ. 

Τποκειμενικέ ανσήληχη σηρ πποςυεπϋμενηρ αξήαρ 

Η πεπιοπιςμάνη πληπουϋπηςη ποτ άφει ο αγοπαςσέρ αναυοπικΫ με σα 

φαπακσηπιςσικΫ σψν πποςυεπϋμενψν πποωϋνσψν εήναι ο βαςικϋσεπορ 
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λϋγορ κασΫ σον οποήο οδηγεήσαι ςε μια επιλογέ, δηλαδέ, δεν 

καθοδηγεήσαι απϋ σην ανσικειμενικέ αξιολϋγηςη σψν εναλλακσικύν 

πποωϋνσψν αλλΫ απϋ ση φπέςη άμμεςψν ενδεήξεψν ποιϋσησαρ σοτ 

πποωϋνσορ και σοτ κασαςκεταςσέ/ ππομηθετσέ. Η υέμη σοτ σελετσαήοτ 

εήναι μια απϋ σιρ κτπιϋσεπερ ενδεήξειρ. 

΢τμπεπαςμασικΫ, ο κΫσψθι πήνακαρ (1.3.2) παποτςιΫζει σιρ 

παπαμάσποτρ εκάινερ ποτ ππάπει να ιςφόοτν ςψπετσικΫ ύςσε να 

τπΫπφει  τχηλέ ποιϋσησα ςε άνα πποωϋν έ μια τπηπεςήα. 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 1.3.2 

 

 

 

 

 

 

1. Καλόπσονσαι οι ανΫγκερ σψν πελασύν 

2. Ανσαποκπήνονσαι ςσιρ πποςδοκήερ σψν πελασύν 

3. ΤπΫπφει ετνοωκϋσεπη ςφάςη πποςυεπϋμενηρ αξήαρ για σην σιμέ 

ποτ κασαβΫλλοτν οι πελΫσερ ςε ςφάςη με σοτρ ανσαγψνιςσάρ 

4. Διασήθεσαι σο πποωϋν έ παπάφεσαι η τπηπεςήα ςσον κασΫλληλο 

φπϋνο και σϋπο 

5. Καλόπσονσαι οι πελΫσερ αναυοπικΫ με σον κόκλο ζψέρ ςση 

διΫπκεια φπέςηρ 
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2.1 ΣΑ ΑΞΙΨΜΑΣΑ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Η Διοήκηςη Ολικέρ Ποιϋσησαρ «καλλιεπγεή» άνα πεπιβΫλλον ςσο οποήο 

ϋλα σα μάλη μιαρ επιφεήπηςηρ ενεπγοόν με γνύμονα σα ςτμυάπονσα 

ολϋκληπηρ σηρ επιφεήπηςηρ και ϋφι μϋνο ππορ ιδήο ϋυελορ. Επιπλάον, οι 

επγαζϋμενοι νιύθοτν οσι τπΫπφει αλληλοςεβαςμϋρ και εκσήμηςη και, ψρ 

εκ σοόσοτ, δποτν δήφψρ υϋβο ςσοτρ κϋλποτρ σηρ επιφεήπηςηρ. Σα ψρ Ϋνψ 

πιθανϋν να εήναι δόςκολο να επισετφθοόν, αλλΫ για να αποσελάςοτν μια 

ππαγμασικϋσησα ςε μια επιφεήπηςη φπειΫζεσαι να εδπαιψθοόν σπήα 

θεμελιύδη αξιύμασα, σα οποήα και παποτςιΫζονσαι παπακΫσψ. 

Δάςμετςη 

Σο δτναμικϋ μιαρ επιφεήπηςηρ ,και πιο ςτγκεκπιμάνα, απϋ σα ανύσεπα 

ςσελάφη μάφπι σοτρ επγαζϋμενοτρ, δεςμεόεσαι για ση διαπκέ βελσήψςη 

σηρ ποιϋσησαρ σψν παπεφϋμενψν πποωϋνσψν έ τπηπεςιύν. Λϋγψ σψν 

ατξανϋμενψν απαισέςεψν σψν πελασύν απαισεήσαι απϋ σην πλετπΫ σψν 

επιφειπέςεψν η διαπκέρ βελσήψςη σψν πποωϋνσψν και τπηπεςιύν ποτ 

διαθάσοτν ςσην αγοπΫ. Σο γεγονϋρ ατσϋ οδέγηςε σιρ επιφειπέςειρ ςε μια 

ολοκληπψσικέ μεσαςσπουέ απϋ σην κλαςικέ διοήκηςη ςση Διοήκηςη 

Ολικέρ Ποιϋσησαρ. Η ςτμμεσοφέ σηρ διοήκηςηρ κπήνεσαι εξάφοτςαρ 

ςημαςήαρ καθύρ εήναι εκεήνη ποτ με παπαδειγμασικέ ςτμπεπιυοπΫ, 

ειλικπήνεια και ςεβαςμϋ θα πποςδύςει κήνησπα ςσο επγασικϋ δτναμικϋ 

για σην ποπεήα ππορ σην ποιϋσησα. 
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Επιςσημονικέ γνύςη 

Η δημιοτπγήα κασΫλληλψν ςτνθηκύν ποτ θα άφει ψρ ςσϋφο οι 

επγαζϋμενοι και η διοήκηςη να εήναι τπεόθτνοι σϋςο για σην ποιϋσησα, 

ϋςο και για Ϋλλοτ εήδοτρ πποβλέμασα ποτ ενδάφεσαι να πποκόχοτν, 

αποσελεή μεήζον θάμα σο οποήο απαισεή επιςσημονικέ γνύςη. ΢τνεπύρ, 

ευϋςον τυήςσανσαι σα απαπαήσησα επιςσημονικΫ επγαλεήα 

(επιςσημονικέ γνύςη), δόνασαι να ενσοπιςθοόν ςε γπηγοπϋσεπο βαθμϋ 

οποιεςδέποσε δτςλεισοτπγήερ ύςσε να τπΫπξει Ϋμεςη επάμβαςη 

ππολαμβΫνονσαρ με ατσϋν σον σπϋπο άνα πιθανϋ μεγαλόσεπο ππϋβλημα. 

Αξήζει να ςημειψθεή οσι, άνα απϋ σα ςημανσικϋσεπα πλεονεκσέμασα σηρ 

επιςσημονικέρ γνύςηρ εήναι η όπαπξη μιαρ κοινέρ γλύςςαρ μεσαξό 

διαυοπεσικύν σμημΫσψν μιαρ επιφεήπηςηρ. Ψρ εκ σοόσοτ, η ανΫγκη για 

εκπαήδετςη και γνύςη, ςτνεφέ άπετνα αλλΫ και ανΫπστξη καινοσϋμψν 

μεθϋδψν καθήςσασαι επισακσικέ πποκειμάνοτ η ππϋληχη να βπήςκεσαι 

ςσην κοπτυέ σηρ πτπαμήδαρ σψν πποσεπαιοσέσψν μιαρ επιφεήπηςηρ ποτ 

άφει ψρ ςσϋφο να εήναι πλέπψρ ανσαγψνιςσικέ. 

΢τμμεσοφέ 

Η ολικέ ποιϋσησα αυοπΫ ςε ολϋκληπη σην επιφεήπηςη, δηλαδέ απϋ ση 

διοήκηςη μάφπι σοτρ επγαζϋμενοτρ. Η ςτμμεσοφέ, η οποήα αποσελεή σο 

σπήσο και σελετσαήο αξήψμα σηρ Διοήκηςηρ Ολικέρ Ποιϋσησαρ αναυάπεσαι 

ςσην κοινψνικέ πλετπΫ σοτ θάμασορ. Η ςτμμεσοφέ ϋλψν ςε ςτνδταςμϋ με 

σην όπαπξη ομαδικοό πνεόμασορ, θα οδηγέςει αναμυήβολα ςε 

βελσιψμάνη δτνασϋσησα επήλτςηρ πποβλημΫσψν. Αναμυιςβέσησα, βαςικέ 



ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ,ΕΛΕΓΧΟΣ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΤΗΝ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

16  

 

πποϊπϋθεςη εήναι η αποτςήα υϋβοτ και η μη όπαπξη  εμποδήψν 

επικοινψνήαρ και ανσαγψνιςμοό.  

Σο παπακΫσψ διΫγπαμμα10  (2.1.1) απεικονήζει σα αξιύμασα σηρ 

Διοήκηςηρ Ολικέρ Ποιϋσησαρ.  

 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 2.1.1 

 

 ΔΕ΢ΜΕΤ΢Η 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΤΜΜΕΣΟΦΗ                                                 ΕΠΙ΢ΣΗΜΟΝΙΚΗ ΓΝΨ΢Η 

 

 

___________________________________________________________________________ 

10  Σο εν λϋγψ διΫγπαμμα εήναι γνψςσϋ ψρ «Σπήγψνο σοτ Deming» έ «Σπήγψνο σοτ Joiner» 

έ «Σπήγψνο σοτ Crossby» κλπ. Σα αξιύμασα ϋμψρ παπΫ σιρ διαυοπεσικάρ ονομαςήερ δεν 

αλλΫζοτν. Λογοθάσηρ Ν., (2005),  «ΜΫνασζμενσ Ολικέρ Ποιϋσησαρ», Δεόσεπη άκδοςη, 

Αθένα, Εκδϋςειρ Interbooks, (Απφικέ άκδοςη 1992), ς. 29 
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2.2 ΓΕΝΙΚΕ΢ ΑΡΦΕ΢ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Η Διοήκηςη Ολικέρ Ποιϋσησαρ (Δ.Ο.Π.) κασάφει ςσιρ μάπερ μαρ μια 

ξεφψπιςσέ θάςη ςσοτρ κϋλποτρ μιαρ επιφεήπηςηρ καθύρ ςτμβΫλλει σϋςο 

ςσην επιβιύςη ϋςο και ςσην ανΫπστξη/ βελσήψςη σηρ θάςηρ σηρ ςσην 

αγοπΫ. Η Δ.Ο.Π. άφει ψρ βΫςη σιρ ακϋλοτθερ απφάρ: 

Ι) ΢τμμεσοφέ και τποςσέπιξη σηρ διοήκηςηρ 

ΙΙ) Εςσήαςη ςσιρ ανΫγκερ σψν πελασύν 

ΙΙΙ) ΢τνεφέρ βελσήψςη 

IV) ΢τμμεσοφέ ϋλψν σψν επγαζομάνψν ςε ομΫδερ 

V) Οπθέ λέχη απουΫςεψν βΫςει ππαγμασικύν δεδομάνψν 

 

Με σην πεπαισάπψ επεξέγηςη σψν ψρ Ϋνψ βαςικύν απφύν δόνασαι να 

κασαςσεή ςαυάρ οσι η αποσελεςμασικέ Ϋςκηςη σηρ Δ.Ο.Π. ςτμβΫλλει 

ςσην όπαπξη βιψςιμϋσησαρ και εξάλιξηρ μιαρ επιφεήπηςηρ. 

ΑναυοπικΫ με σην τποςσέπιξη και σην ενεπγϋ ςτμμεσοφέ σηρ διοήκηςηρ, 

και πιο ςτγκεκπιμάνα σηρ ανύσασηρ, σο ζησοόμενο εήναι η ιεπΫπφηςη σψν 

κπισηπήψν αποσελεςμασικϋσησαρ σηρ επιφεήπηςηρ. Η ππύση 

πποσεπαιϋσησα, ςόμυψνα με σην πποςάγγιςη σηρ Δ.Ο.Π. εήναι η ποιϋσησα 

και ϋφι σο κϋςσορ, ϋπψρ καθϋπιζε σο ςτμβασικϋ μΫνασζμενσ. Εν ςτνεφεήα, 

δεόσεπη πποσεπαιϋσησα με βΫςη ση Δ.Ο.Π. αποσελεή η ελαφιςσοποήηςη 

σοτ φπϋνοτ παπΫδοςηρ, ςε ανσήθεςη πΫλι με σο ςτμβασικϋ μΫνασζμενσ, 

σο οποήο εήφε ψρ ςσϋφο σην άγκαιπη παπΫδοςη. Η σπήση πποσεπαιϋσησα 
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ϋςον αυοπΫ ςση Δ.Ο.Π. εήναι σο κϋςσορ, σο οποήο ϋπψρ πποαναυάπθηκε 

βπιςκϋσαν ςσην κοπτυέ σηρ πτπαμήδαρ σοτ ςτμβασικοό μΫνασζμενσ. 

Η δεόσεπη βαςικέ απφέ σηρ Δ.Ο.Π. άγκεισαι ςσην εςσήαςη σψν αναγκύν 

και σψν πποςδοκιύν σψν πελασύν και σψν επγαζομάνψν.  Δεν εήναι λήγερ 

οι πεπιπσύςειρ εκεήνερ ςσιρ οποήερ η κακέ ποιϋσησα ουεήλεσαι ςσην 

Ϋγνοια σψν αναγκύν ποτ άφοτν οι εκΫςσοσε πελΫσερ. Ψρ εκ σοόσοτ, μια 

επιφεήπηςη ουεήλει να εήναι πΫνσα ςε θάςη να ανσαποκπήνεσαι με 

ςτνάπεια ςσιρ απαισέςειρ σψν πελασύν. Για να επισετφθεή ατσϋ, θα 

ππάπει να γνψπήζει ποιοή εήναι πελΫσερ σηρ αλλΫ και ποιάρ οι ανΫγκερ 

σοτρ. Επιπλάον, απαπαήσηση εήναι η γνύςη ποτ ππάπει να άφει η 

επιφεήπηςη αναυοπικΫ με σιρ πποςδοκήερ ποτ θα τπΫπφοτν απϋ σην 

επιλογέ ενϋρ ςτγκεκπιμάνοτ αγαθοό έ όπηπεςήαρ. 

΢τνεφήζονσαρ, ακϋμα μια κόπια απφέ σηρ Δ.Ο.Π. εήναι η άμυαςη ποτ 

ππάπει να δήδεσαι ςε ςτνεφεήρ βελσιύςειρ. Για να καθήςσανσαι 

ετκολϋσεπερ οι βελσιύςειρ ςτνήςσασαι να δημιοπγοόνσαι διαλεισοτπγικάρ 

ομΫδερ οι οποήερ ςτμβΫλλοτν ςσην επήλτςη ςόνθεσψν πποβλημΫσψν. Ο 

βαςικϋρ πτπέναρ σηρ υιλοςουήαρ σηρ Δ.Ο.Π. αυοπΫ ςσην ανΫπστξη σηρ 

ικανϋσησαρ μιαρ επιφεήπηςηρ να ικανοποιέςει σιρ απαισέςειρ ποτ άφοτν 

οι εξψσεπικοή και εςψσεπικοή πελΫσερ σηρ. Μάςψ σψν ομΫδψν ατσύν, 

δόνασαι να τπΫπφοτν οι απαπαήσησερ βελσιύςειρ σϋςο κασΫ ση ςφεδήαςη 

ϋςο και ςε μεσαγενάςσεπο ςσΫδιο σηρ πύληςηρ, ενϋρ πποωϋνσορ έ μιαρ 

παπεφϋμενηρ τπηπεςήαρ. Δεν ππάπει να παπαληυθεή σο γεγονϋρ οσι 

ακϋμα άνα ςημανσικϋ μάπορ σηρ Δ.Ο.Π. αποσελεή η ςτνολικέ και 

ςτςσημασικέ ςτμμεσοφέ σψν επγαζομάνψν. Με βΫςη σο παπαδοςιακϋ 

μΫνασζμενσ, η ανσιμεσύπιςη σηρ ποιϋσησαρ με μικπέ έ πεπιοπιςμάνη 
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ςτμμεσοφέ σψν επγαζομάνψν μεσαυάπει σην ετθόνη ςε άνα εξειδικετμάνο 

σμέμα ελάγφοτ ποιϋσησαρ και ςε φπονικϋ επήπεδο διαυοπεσικϋ απϋ ατσϋ 

σηρ παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ. Σο γεγονϋρ ατσϋ άφει ψρ απνησικϋ 

ανσήκστπο οσι οι εν λϋγψ επγαζϋμενοι νιύθοτν οσι τπΫπφοτν κΫποιοι 

ειδικοή οι οποήοι και θα εξεσΫςοτν σο ππϋβλημα και θα σο λόςοτν. Ψρ εκ 

σοόσοτ τπΫπφει ευηςτφαςμϋρ απϋ σην μεπιΫ σψν επγαζομάνψν και 

μειψμάνο αήςθημα ετθόνηρ. Επιπποςθάσψρ, η φπονικέ καθτςσάπηςη απϋ 

σην ύπα ποτ ξεκινΫ η παπαγψγέ σψν ελασσψμασικύν πποωϋνσψν μάφπι 

σον ενσοπιςμϋ σοτρ απϋ σην εξειδικετμάνη ομΫδα ελάγφοτ ϋπψρ 

αναυάπθηκε ψρ Ϋνψ, καθιςσΫ πολό δόςκολο σον ενσοπιςμϋ σψν αισιύν 

ποτ εήφαν ψρ ςτνάπεια σην όπαπξη σοτ πποβλέμασορ. Όπψρ μποπεή 

εόκολα κανεήρ να διακπήνει, η ςτμμεσοφέ και εκφύπηςη απμοδιοσέσψν 

ςσοτρ επγαζομάνοτρ, ύςσε να παπεμβαήνοτν ςσην παπαγψγικέ 

διαδικαςήα για σην απουτγέ ελασσψμασικύν πποωϋνσψν θα μποποόςε να 

μειύςει δπαςσικΫ σάσοιοτ εήδοτρ πποβλέμασα. 

Όςον αυοπΫ ςσην λέχη απουΫςεψν με βΫςη ππαγμασικύν δεδομάνψν 

και ανσικειμενικύν ςσοιφεήψν,  απαπαήσηση πποϊπϋθεςη  εήναι η ςτλλογέ 

και ανΫλτςη σοτρ, ύςσε να τπΫπφει πποςδιοπιςμϋρ σοτ πποβλέμασορ. 

Επιπλάον, με ατσϋν σον σπϋπο γήνονσαι κασανοησΫ σα αήσια ποτ 

πποκΫλεςαν σο ππϋβλημα. Ακϋμα, διετκολόνεσαι η διαδικαςήα λέχηρ 

απουΫςεψν αναυοπικΫ με σιρ ενδεδιγμάνερ ενάπγειερ για σην επήλτςη 

σψν πποβλημΫσψν. ΢σο ςημεήο ατσϋ, ππάπει να επιςημανθεή οσι, η 

αποσελεςμασικέ Ϋςκηςη μΫνασζμενσ ποτ άφει ψρ βΫςη σηρ, 

ανσικειμενικΫ ςσοιφεήα, απαισεή ςτνεφέ εκπαήδετςη. 
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2.3 ΑΝΣΙΚΕΙΜΕΝΙΚΟΙ ΢ΚΟΠΟΙ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Οι ανσικειμενικοή ςκοποή μάςψ σηρ οπθολογικέρ φπέςηρ σηρ Διοήκηςηρ 

Ολικέρ Ποιϋσησαρ εήναι οι εξέρ: 

 Αόξηςη σηρ ικανοποήηςηρ σοτ πελΫση 

 ΔιαςυΫλιςη τχηλϋσεπηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σηρ επιφεήπηςηρ 

ςτγκπισικΫ με σο κϋςσορ λεισοτπγήαρ 

 Αόξηςη σηρ ικανϋσησαρ σηρ επιφεήπηςηρ ςσην εξεόπεςη 

καινοσομιύν και ετελιξήα ςσιρ απαπαήσησερ πποςαπμογάρ 

 Μεήψςη σοτ φπϋνοτ ικανοποήηςηρ σψν παπαγγελιύν 

 Αόξηςη σηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σοτ ανθπύπινοτ δτναμικοό σηρ 

επιφεήπηςηρ 

 Αξιοποήηςη νάαρ σεφνολογήαρ 

 

Αόξηςη σηρ ικανοποήηςηρ σοτ πελΫση 

Οι επιφειπέςειρ ςσο ιδιαήσεπα ανσαγψνιςσικϋ ςσιρ μάπερ μαρ πεπιβΫλλον 

ππάπει να άφοτν ψρ κόπιο ςσϋφο σην αόξηςη σοτ μεπιδήοτ αγοπΫρ ύςσε 

να τπΫπξει αυ’ ενϋρ επιβήψςη και αυ’ εσάποτ ανΫπστξη. Η ικανϋσησα 

ςσην πποςάλκτςη και ςση διασέπηςη σψν πελασύν καθοπήζεσαι ςε 

ςημανσικϋ βαθμϋ απϋ σην ποιϋσησα σοτ πποςυεπϋμενοτ πποωϋνσορ και 

σηρ εξτπηπάσηςηρ. Οι πελΫσερ άφοτν σην ετφάπεια σηρ επιλογέρ 

αναυοπικΫ με σο πποωϋν ποτ επιθτμοόν κπήνονσαρ με βΫςη σην σιμέ και 

σην ποιϋσησα ποτ πποςυάπεσαι. Με ατσϋν σον σπϋπο δημιοτπγεήσαι 

άνσονη πήεςη και ανΫγκη για ολοάνα και πεπιςςϋσεπερ βελσιύςειρ απϋ 

σην μεπιΫ σψν επιφειπέςεψν ύςσε να ικανοποιηθοόν οι ατξανϋμενερ 
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απαισέςειρ σψν πελασύν.  Οι επιφειπέςειρ ουεήλοτν να δήδοτν ιδιαήσεπη 

άμυαςη σϋςο ςσα λεισοτπγικΫ φαπακσηπιςσικΫ σψν πποωϋνσψν ϋςο και 

ςσον σπϋπο εξτπηπάσηςηρ σοτρ μεσΫ σην πύληςη. Οι απαισέςειρ σψν 

πελασύν και η γνύμη σοτρ διαδπαμασήζει ςποτδαιϋσασο πϋλο και για 

σον λϋγο ατσϋ δόνασαι να θεψπηθοόν ψρ πποάκσαςη σηρ επιφεήπηςηρ. 

 

ΔιαςυΫλιςη τχηλϋσεπηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σηρ επιφεήπηςηρ 

ςτγκπισικΫ με σο κϋςσορ λεισοτπγήαρ 

Η διαςυΫλιςη σηρ τχηλϋσεπηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σηρ επιφεήπηςηρ ςε 

ςφάςη με σο κϋςσορ λεισοτπγήαρ δόνασαι να επισετφθεή με ση μεήψςη 

οποιαςδέποσε μοπυέρ ςπασΫληρ ϋςον αυοπΫ ςσο ποςοςσϋ 

ελασσψμασικύν πποωϋνσψν. Ακϋμα άναρ σπϋπορ εήναι ο πεπιοπιςμϋρ σψν 

εςψσεπικύν μεσαυοπύν ο οποήορ δεν καθήςσασαι απαπαήσησορ. 

Επιπλάον, η διαςυΫλιςη γήνεσαι πεπιςςϋσεπο ευικσέ μάςψ σοτ 

πεπιοπιςμοό κΫθε ειδύν αποθάμασορ ςε ππύσερ όλερ, ημισελέ και σελικΫ 

πποωϋνσα. 

 

Αόξηςη σηρ ικανϋσησαρ σηρ επιφεήπηςηρ ςσην εξεόπεςη καινοσομιύν και 

ετελιξήα ςσιρ απαπαήσησερ πποςαπμογάρ 

Η αόξηςη σηρ ικανϋσησαρ σηρ επιφεήπηςηρ αναυοπικΫ με σην εξεόπεςη 

καινοσομιύν αναυάπεσαι ςε αλλαγάρ πποωϋνσψν και διαδικαςιύν. 

Σατσϋφπονα, επηπεΫζεσαι και απϋ σιρ σΫςειρ σηρ αγοπΫρ και ψρ εκ 

σοόσοτ ουεήλει να πποςεγγήζει καινοσομικάρ λόςειρ αλλΫ ςτγφπϋνψρ να 

διαθάσει και σην ανΫλογη ετελιξήα ςσον αναγκαήο βαθμϋ. 
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Μεήψςη σοτ φπϋνοτ ικανοποήηςηρ σψν παπαγγελιύν 

Η μεήψςη σοτ φπϋνοτ παπαγγελήαρ σψν πελασύν πποςδήδει μεγαλόσεπη 

αξήα ςσην εκΫςσοσε επιφεήπηςη. ΢ε ανσήθεση πεπήπσψςη, επιβαπόνεσαι σο 

κϋςσορ λεισοτπγήαρ καθύρ δημιοτπγοόνσαι πεπιςςϋσεπα αποθάμασα και 

πποβλέμασα ποιϋσησαρ. Επιπποςθάσψρ, μια άνα μη ικανοποιησικϋ 

επήπεδο παπΫδοςηρ σηρ παπαγγελήαρ δημιοτπγεή ςσον πελΫση άνα 

απνησικϋ αήςθημα αναυοπικΫ με σην ετελιξήα σοτ ψρ ππορ σιρ αλλαγάρ 

ςσην αγοπΫ. Σατσϋφπονα, η αξήα σοτ πποωϋνσορ σηρ επιφεήπηςηρ 

διαδπαμασήζει μια υθήνοτςα ποπεήα ϋφι μϋνο λϋγψ σηρ μη ικανοποήηςηρ 

σοτ πελΫση αλλΫ λϋγψ και σψν επιπλάον εξϋδψν ϋπψρ οι αποθέκετςη έ 

η μεσακήνηςέ σοτ. 

 

Βελσήψςη σηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σοτ ανθπύπινοτ δτναμικοό 

Σο ανθπύπινο δτναμικϋ μιαρ επιφεήπηςηρ αποσελεή σον πιο ςημανσικϋ 

παπΫγονσα ϋφι μϋνο αναυοπικΫ με σην παπαγψγικέ διαδικαςήα αλλΫ και 

ςσην ανΫπστξη ανσαγψνιςσικοό πλεονεκσέμασορ. Η διεόπτνςη σψν 

γνύςεψν αλλΫ και η εκπαήδετςη αποσελοόν κτπήαπφα ςσοιφεήα ποτ 

ςτμβΫλλοτν ππορ μια επιστφέ κασεόθτνςη. Η επήλτςη σψν πποβλημΫσψν 

ποτ ανσιμεσψπήζει καθημεπινΫ μια επιφεήπηςη απαισεή άνα ανθπύπινο 

δτναμικϋ σο οποήο θα μποπεή να διαφειπήζεσαι οπθΫ σα πποβλέμασα, να 

πποσεήνει λόςειρ και να λαμβΫνει σιρ κασαλληλϋσεπερ απουΫςειρ. Για να 

επισετφθεή σο ψρ Ϋνψ, απαπαήσηση πποϊπϋθεςη αποσελεή ϋφι μϋνο η 

εμπειπήα και η κπήςη και η γνύςη αλλΫ και η αναγνύπιςη σοτ 

επγαζϋμενοτ απϋ σην πλετπΫ σηρ διοήκηςηρ η οποήα θα σοτ «επισπάπει» 
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να νιύθει οσι αποσελεή άναν πολόσιμο ςτνσελεςσέ και άφει διετπτμάνο 

πϋλο ςσα σηρ επιφεήπηςηρ.  

Αξιοποήηςη νάψν σεφνολογιύν 

Όπψρ αναυάπθηκε και παπαπΫνψ, σο ανθπύπινο δτναμικϋ μιαρ 

επιφεήπηςηρ διαδπαμασήζει ςποτδαιϋσασο πϋλο ςσοτρ κϋλποτρ σοτρ. 

ΠΫπα σαόσα, για σην επήσετξη βάλσιςσψν αποσελεςμΫσψν απαισεήσαι η 

όπαπξη νάψν σεφνολογιύν και αποσελεςμασικύν μεθϋδψν οπγΫνψςηρ. 

Με σην φπέςη σψν νάψν ςτςσημΫσψν πληπουοπικέρ αλλΫ και σην 

αξιοποήηςη σοτ μηφανολογικοό εξοπλιςμοό δόνασαι να επισετφθοόν σα 

επιθτμησΫ αποσελάςμασα. 
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2.4 ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Σο κϋςσορ ποιϋσησαρ ςτνδάεσαι Ϋμεςα με σο κϋςσορ φαμηλέρ ποιϋσησαρ, 

σο οποήο αναυάπεσαι ςσην ανακΫλτχη και σην διϋπθψςέ σηρ, αλλΫ και 

ςσην ππϋληχη σηρ. ΢όμυψνα με σον Crosby, σο κϋςσορ ποιϋσησαρ11 εήναι 

εκεήνο ποτ απουεόγεσαι ϋσαν σο πποωϋν έ η τπηπεςήα πποςυάπεσαι με 

οπθϋ σπϋπο απϋ σην απφέ.  

Σο κϋςσορ ποιϋσησαρ διακπήνεσαι ςε λεισοτπγικϋ κϋςσορ ποιϋσησαρ και 

κϋςσορ εξψσεπικέρ διαςυΫλιςηρ σηρ ποιϋσησαρ. Σο παπακΫσψ 

διΫγπαμμα (2.4.1) απεικονήζει σην κασηγοπιοποήηςη και σιρ διακπήςειρ 

σοτ κϋςσοτρ ποιϋσησαρ.  

ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 2.4.1 

 

___________________________________________________________________________ 

11  «Σο κϋςσορ κακέρ ποιϋσησαρ οπήζεσαι ψρ η διαυοπΫ σοτ επιθτμησοό κϋςσοτρ 

λεισοτπγήαρ φψπήρ ελασσψμασικΫ ππορ σο ππαγμασικϋ κϋςσορ λεισοτπγήαρ με 

ελασσψμασικΫ πποωϋνσα / τπηπεςήερ». (Λογοθάσηρ Λιαμαπκοποτλορ , Αθένα – ΠΫσπα, 

2003) 

ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΟ ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΟ΢ΣΟ΢ ΕΞΨΣΕΡΙΚΗ΢ ΔΙΑ΢ΥΑΛΙ΢Η΢ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΡΟΛΗΧΗ΢ ΚΟ΢ΣΟ΢ ΕΚΣΙΜΗ΢Η΢ 

ΚΟ΢ΣΟ΢ Ε΢ΨΣΕΡΙΚΗ΢ ΑΠΟΣΤΦΙΑ΢ ΚΟ΢ΣΟ΢ ΕΞΨΣΕΡΙΚΗ΢ ΑΠΟΣΤΦΙΑ΢ 
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Όπψρ διακπήνεσαι και απϋ σο ψρ Ϋνψ διΫγπαμμα, σο λεισοτπγικϋ κϋςσορ 

ποιϋσησαρ τποδιαιπεήσαι ςσο κϋςσορ ππϋληχηρ και ςσο κϋςσορ 

εκσήμηςηρ αλλΫ και ςσο κϋςσορ εςψσεπικέρ αποστφήαρ και εξψσεπικέρ 

αποστφήαρ. Σο κϋςσορ εξψσεπικέρ διαςυΫλιςηρ σηρ ποιϋσησαρ 

αναυάπεσαι ςσο κϋςσορ σο οποήο πποάπφεσαι απϋ ελεγκσικοόρ υοπεήρ, οι 

οποήοι εήναι ανεξΫπσησοι αλλΫ και αναγνψπιςμάνοι. Αξήζει να αναυάπθεή 

ςε ατσϋ σο ςημεήο οσι, απϋ ϋλα σα παπαπΫνψ, μϋνο η ππϋληχη 

θεψπεήσαι ψρ κϋςσορ ποιϋσησαρ. Σα τπϋλοιπα ςσοιφεήα εήναι, 

οτςιαςσικΫ, κϋςσορ σηρ μη ποιϋσησαρ. 

 

2.4.1 ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΡΟΛΗΧΗ΢ 

 

Σο κϋςσορ ππϋληχηρ αναυάπεσαι ςσο κϋςσορ σψν ενεπγειύν έ 

διαδικαςιύν  ποτ απαισοόνσαι ύςσε να απουετφθοόν ελασσψμασικΫ 

πποωϋνσα έ παπεφϋμενερ τπηπεςήερ κασΫ σο ςσΫδιο σηρ παπαγψγέρ. Σο 

εν λϋγψ κϋςσορ πεπιλαμβΫνει σιρ κΫσψθι δπαςσηπιϋσησερ: 

 

Ι) ΢φεδιαςμϋρ σοτ ςτςσέμασορ ποιϋσησαρ και σακσικέ επανεξάσαςέ σοτ  

διαςυΫλιςη σηρ ςτμμϋπυψςηρ σψν πποωϋνσψν και τπηπεςιύν  

ΙΙ)Έλεγφορ διαδικαςιύν  ανΫλτςη και άλεγφορ παπαγψγικέρ 

διαδικαςήαρ και ςφεδήψν ελάγφοτ απϋ σο ανθπύπινο δτναμικϋ σηρ 

επιφεήπηςηρ και απϋ ανεξΫπσησοτρ υοπεήρ 

III)ΠληπουοπιακΫ ςτςσέμασα  ςφεδιαςμϋρ και ανΫπστξη σοτ 

πληπουοπιακοό εξοπλιςμοό σηρ επιφεήπηςηρ 

IV) Εκπαήδετςη, ανΫπστξη και εξάλιξη ςσην ποιϋσησα και σην αξιοπιςσήα 

 παποφέ γνύςεψν ποιοσικοό ελάγφοτ, διαςυΫλιςηρ και διοήκηςηρ σηρ 
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ποιϋσησαρ ςσο πποςψπικϋ σηρ επιφεήπηςηρ 

V) Καθιάπψςη ομΫδψν (κόκλψν ποιϋσησαρ) για σην παπακολοόθηςη σψν 

διαδικαςιύν 

VI) Άλλερ δπαςσηπιϋσησερ ϋπψρ η επιβεβαήψςη σοτ ςφεδήοτ ποιϋσησαρ 

και η διαφεήπιςη ανΫπστξηρ και τλοποήηςηρ σηρ ποιϋσησαρ κ.α. 

 

 

2.4.2 ΚΟ΢ΣΟ΢ ΕΚΣΙΜΗ΢Η΢ 

 

Σο κϋςσορ εκσήμηςηρ εήναι σο κϋςσορ σψν ενεπγειύν ποτ απαισοόνσαι 

ύςσε να τπΫπξει διασέπηςη σοτ επιθτμησοό επιπάδοτ ποιϋσησαρ. Οι 

διαδικαςήερ ποτ πεπιλαβΫνονσαι εήναι οι εξέρ: 

Ι) Έλεγφορ και επιθεύπηςη  διενεπγεήσαι απϋ σο πποςψπικϋ 

σηρ επιφεήπηςηρ ςσα πποωϋνσα / τπηπεςήερ καθ’ ϋλη ση διΫπκεια σηρ 

διαδικαςήαρ, δηλαδέ, απϋ σην παπαλαβέ μάφπι και σην εξτπηπάσηςη σοτ 

πελΫση κασϋπιν σηρ πύληςηρ σοτ πποωϋνσορ έ παποφέρ σηρ τπηπεςήαρ  

ΙΙ) Έλεγφορ και ςτνσέπηςη εξοπλιςμοό 

ΙΙΙ) Σποποποήηςη παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ  αλλαγέ σπϋποτ ςφεδιΫςηρ 

ευϋςον παπασηπηθεή κΫποιο ελΫσσψμα κασΫ ση διΫπκεια σηρ 

κασαςκετέρ / παπαγψγέρ σοτ πποωϋνσορ έ ςε μεσαγενάςσεπο ςσΫδιο σηρ 

διαδικαςήαρ 

IV) Έλεγφορ και δοκιμάρ σψν διαδικαςιύν 

V) Άλλερ δπαςσηπιϋσησερ ϋπψρ  η ςτνσέπηςη, η πόθμιςη και η 

εξακπήβψςη σοτ εξοπλιςμοό ελάγφοτ και παποφέρ πληπουοπιύν ςφεσικΫ 
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με σην ποιϋσησα 

 

2.4.3 ΚΟ΢ΣΟ΢ Ε΢ΨΣΕΡΙΚΗ΢ ΑΠΟΣΤΦΙΑ΢ 

Σο κϋςσορ εςψσεπικέρ αποστφήαρ εήναι σο κϋςσορ ποτ πποκαλεήσαι απϋ 

ση μη όπαπξη ικανοποιησικέρ ποιϋσησαρ ςσο εςψσεπικϋ σηρ επιφεήπηςηρ, 

καθύρ δεν τπΫπφει ςτμμϋπυψςη σηρ επιφεήπηςηρ με σιρ ποιοσικάρ 

πποδιαγπαυάρ. Πιο ςτγκεκπιμάνα, η εν λϋγψ κασηγοπήα κϋςσοτρ 

πεπιλαμβΫνει: 

Ι) ΕλασσψμασικΫ πποωϋνσα 

II) Ελλασψμασικάρ ππύσερ όλερ 

III) Επιδιοπθύςειρ 

IV) Επεξεπγαςήερ εκ νάοτ 

V) Καθτςσεπέςειρ κασΫ σο ςσΫδιο σηρ παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ 

VI) Μη επαπκέρ εκπαήδετςη πποςψπικοό 

VII) Αδτναμήα έ μη άγκαιπη αποςσολέ 
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2.4.4 ΚΟ΢ΣΟ΢ ΕΞΨΣΕΡΙΚΗ΢ ΑΠΟΣΤΦΙΑ΢ 

Σο κϋςσορ εξψσεπικέρ αποστφήαρ εήναι σο κϋςσορ ποτ ουεήλεσαι ςση μη 

ικανοποιησικέ ποιϋσησα ςσο εξψσεπικϋ πεπιβΫλλον σηρ επιφεήπηςηρ, 

καθύρ δεν τπΫπφει ςτμμϋπυψςη σηρ επιφεήπηςηρ με σιρ ποιοσικάρ 

πποδιαγπαυάρ. Πιο αναλτσικΫ, σο κϋςσορ εξψσεπικέρ αποστφήαρ 

αναυάπεσαι ςε: 

I) ΠαπΫπονα πελασύν  ενσΫςςονσαι ενσϋρ έ εκσϋρ σηρ εγγόηςηρ σοτ 

εκΫςσοσε πποωϋνσορ έ παπεφϋμενηρ τπηπεςήαρ 

II) Επιςσπουέ πποωϋνσψν  Πποωϋνσα έ τπηπεςήερ ποτ δεν καλόπσοτν σιρ 

πποςδοκήερ σψν πελασύν και ςτνεπύρ επιςσπάυονσαι ςσην επιφεήπηςη 

με αποσάλεςμα να τπΫπφει μεήψςη εςϋδψν / κεπδύν 

III) ΑνΫκληςη πποωϋνσψν  ΈλασσψμασικΫ πποωϋνσα έ παπεφϋμενερ 

τπηπεςήερ ποτ δεν ανιφνεόθηκαν ςσο ςσΫδιο σηρ διαδικαςήαρ αλλΫ μϋνο 

μεσΫ σην πύληςη και ςτνεπύρ η επιφεήπηςη ουεήλει να σα ανακαλεή 

IV) ΢τνσέπηςη και επιςκετέ πποωϋνσψν  Σα πποωϋνσα έ οι παπεφϋμενερ 

τπηπεςήερ ποτ παποτςιΫζοτν ελΫσσψμα φπέζοτν επιςκετέρ και ψρ εκ 

σοόσοτ ατξΫνεσαι σο κϋςσορ 

V) Τποςσέπιξη και ετθόνη πποωϋνσψν  Σα πποωϋνσα έ οι τπηπεςήερ ποτ 

παπάφονσαι απϋ σην επιφεήπηςη και ςσα οποήα οι πελΫσερ δεν 

ειςππΫσσοτν σην ανΫλογη τποςσέπιξη αναυοπικΫ με ση φπέςη σοτρ άφοτν 

ψρ ςτνάπεια σην μελλϋνσικη μεήψςη σοτ μεπιδήοτ αγοπΫρ 
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3.1 Ι΢ΣΟΡΙΚΗ ΑΝΑΔΡΟΜΗ 

Ο Αμεπικανϋρ Frederick Taylor (1865-1915) τπέπξε ο θεμελιψσέρ σηρ 

ΟπγΫνψςηρ και Διοήκηςηρ σψν Επιφειπέςεψν. Σο 1910 και 1911 ςσιρ 

ΗΠΑ, αναδεήφσηκε ψρ ο πασάπαρ σηρ εν λϋγψ επιςσέμηρ. Ο Taylor 

πήςσετε ϋσι η αόξηςη σηρ παπαγψγικϋσησαρ έσαν η μϋνη λόςη για σην 

εξαςυΫλιςη τχηλύν μιςθύν αλλΫ και μεγαλόσεπψν κεπδύν. ΠαπΫλληλα, 

τποςσέπιζε ϋσι με σην ευαπμογέ επιςσημονικύν μεθϋδψν έσαν δτνασϋ να 

τπΫπξει αόξηςη σηρ παπαγψγικϋσησαρ, φψπήρ να δαπανΫσαι Ϋςκοπα η 

ανθπύπινη επγαςήα. Επήςηρ, ϋσι οι επγοδϋσερ και οι επγαζϋμενοι άππεπε 

να ςσαμασέςοτν να θεψποόν ση διανομέ κεπδύν ψρ σο κτπήαπφο 

ππϋβλημα και άππεπε να εςσιΫςοτν σην πποςοφέ σοτρ ςσην κασΫ σο 

δτνασϋ μεγαλόσεπη αόξηςη σψν κεπδύν, μάςα ςε κλήμα κασανϋηςηρ και 

καλέρ ςτνεπγαςήαρ. Οι απϋχειρ σοτ Taylor ϋςον αυοπΫ ςση διοήκηςη 

άμειναν ςσην ιςσοπήα με σο ϋνομα «σεϊλοπιςμϋρ».  

Οι γενικάρ απφάρ σοτ σεϊλοπιςμοό εήναι οι εξέρ:  

 

1. Η ανΫπστξη ενϋρ ςτςσέμασορ ατςσηπύν πποδιαγπαυύν 

2. Η πποςαπμοςσικϋσησα επγαλεήψν και μηφανύν  

3. Ο κασΫλληλορ Ϋνθπψπορ ςσην κασΫλληλη θάςη 

4. Η εκπαήδετςη σοτ πποςψπικοό 

5. Η επιβπΫβετςη σψν αποδοσικϋσεπψν επγασύν 

6. Ο κασαμεπιςμϋρ επγαςήαρ 

7. Η εξειδήκετςη σηρ επγαςήαρ 
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 Ο ΓΫλλορ μηφανικϋρ  Henri Fayol (1841-1925), άδψςε πολό μεγΫλη 

άμυαςη ςσα τχηλΫ ιεπαπφικΫ επήπεδα σηρ οπγανψσικέρ και διοικησικέρ 

πτπαμήδαρ και ανάλτςε σα καθέκονσα σψν διοικησικύν ςσελεφύν. 

Τποςσέπιξε ϋσι οι διΫυοπερ και ποικήλερ ενάπγειερ  έ δπαςσηπιϋσησερ 

μάςα ςσην επιφεήπηςη, παπΫ σιρ διαυοπάρ ποτ παπασηποόνσαι μεσαξό 

σοτρ, μποποόν να ενσαφθοόν ςε οπιςμάνερ κασηγοπήερ, οι οποήερ λάγονσαι 

επιφειπημασικάρ λεισοτπγήερ.  Ατσάρ εήναι: η σεφνικέ, η εμποπικέ, η 

φπημασοοικονομικέ, η αςυΫλεια, η λογιςσικέ και οι επγαςήερ ςφεδιαςμοό, 

ππϋβλεχηρ, οπγΫνψςηρ, διεόθτνςηρ, ςτνσονιςμοό και ελάγφοτ σψν 

επγαζομάνψν.  

  

Ο ΓΫλλορ κοινψνιολϋγορ  Max Weber (1864-1920), πποςάδψςε ιδιαήσεπη 

άμυαςη ςση διοήκηςη ψρ κοινψνικϋ υαινϋμενο.  Τποςσέπιξε ϋσι η 

γπαυειοκπασήα (διοήκηςη μάςψ γπαυεήψν) εήναι σο αποσελεςμασικϋσεπο 

μάςο για σην Ϋςκηςη ελάγφοτ πΫνψ ςσοτρ ανθπύποτρ.  ΢όμυψνα με σιρ 

απϋχειρ σοτ, η γπαυειοκπασήα δεν αποσελεή απνησικϋ υαινϋμενο, γιασή 

εήναι άναρ σπϋπορ οπγΫνψςηρ ποτ ανσαποκπήνεσαι κτπήψρ ςσιρ ανΫγκερ 

σψν μεγΫλψν και πολόπλοκψν επιφειπέςεψν.  Ψρ βαςικΫ φαπακσηπιςσικΫ 

σηρ αναυάπει σιρ ςσενΫ καθοπιςμάνερ απμοδιϋσησερ, σοτρ ατςσηποόρ 

κανϋνερ και σην ευαπμογέ σοτ ιεπαπφικοό-πτπαμιδοειδοόρ σπϋποτ 

οπγΫνψςηρ. 

  

Σο 1920 εμυανήςσηκαν οι ππύσοι αμυιςβησήερ σηρ θεψπήαρ σοτ Taylor 

και σψν οπαδύν σοτ.  Οι αμυιςβησέςειρ εςσιΫζονσαν ςσο γεγονϋρ ϋσι σο 

επιςσημονικϋ μΫνασζμενσ μεσαφειπιζϋσαν σοτρ επγαζομάνοτρ ψρ 
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εξαπσέμασα μηφανύν, απαισύνσαρ  απ’ ατσοόρ στποποιημάνερ κινέςειρ 

και μεθϋδοτρ.  Τποςσέπιξαν  ϋσι, αν οι επιφειπέςειρ   επάσπεπαν ςσοτρ 

επγαζομάνοτρ να άφοτν ενεπγϋ ςτμμεσοφέ ςε θάμασα ποτ αυοποόςαν σιρ 

ςτνθέκερ και σιρ μεθϋδοτρ επγαςήαρ, σϋσε σο ηθικϋ σοτρ θα βελσιψνϋσαν 

και θα άδειφναν μεγαλόσεπη πποθτμήα για ςτνεπγαςήα.  Η θεψπήα ατσέ 

ονομΫςσηκε κήνημα σψν ανθπψπήνψν ςφάςεψν και οι κτπιϋσεποι 

εκππϋςψποή σηρ έσαν οι Elton Mayo και F.Roethlisberger.  Απϋ άπετνα ποτ 

ππαγμασοποιέθηκε σο 1920 ςε μεγΫλερ βιομηφανικάρ επιφειπέςειρ 

πποάκτχε ϋσι η ςτμμεσοφέ σψν επγαζομάνψν ςε ομΫδερ επγαςήαρ και σο 

γεγονϋρ ϋσι οι επγαζϋμενοι  άνιψθαν ϋσι οι γνύμερ και σα ςτναιςθέμασα 

σοτρ εήφαν ςημαςήα για σην επιφεήπηςη βοηθοόςε ςσην αόξηςη  σηρ 

παπαγψγικϋσησαρ. Σο εν λϋγψ κήνημα αποσάλεςε σην απαπφέ σηρ 

μεσΫβαςηρ απϋ σιρ παπαδοςιακάρ ςσιρ ςόγφπονερ μοπυάρ οπγΫνψςηρ 

και διοήκηςηρ οι οποήερ βαςήζονσαι πεπιςςϋσεπο ςσιρ ανθπύπινερ 

ςφάςειρ ποτ αναπσόςςονσαι ενσϋρ σοτ επγαςιακοό φύποτ. Η Δ.Ο.Π. 

(Διοήκηςη Ολικέρ Ποιϋσησαρ) ποτ αποσελεή ση ςόγφπονη  μοπυέ σηρ 

διοήκηςηρ άφει σιρ πήζερ σηρ ςσο κήνημα σψν ανθπψπήνψν ςφάςεψν. 

  

Η Διοήκηςη Ολικέρ Ποιϋσησαρ  ξεκήνηςε να ευαπμϋζεσαι ςσην ππΫξη απϋ 

σο 1949, απϋ σην Ένψςη Ιαπύνψν Επιςσημϋνψν οι οποήοι εήφαν Ϋμεςο 

ςσϋφο ση βελσήψςη σηρ παπαγψγικϋσησαρ.  

΢έμεπα η διοήκηςη σψν επιφειπέςεψν, φψπήρ να σιρ εγκασαλεήπει 

ενσελύρ, αποδεςμεόσηκε απϋ σιρ παπαδοςιακάρ θεψπήερ και 

ενςσεπνήζεσαι σιρ θεψπήερ σηρ Διοήκηςηρ Ολικέρ Ποιϋσησαρ (Δ.Ο.Π.). 

«Ολικέ» καλεήσαι γιασή πποσεήνει σην εμπλοκέ ϋλψν σψν ςτνσελεςσύν σηρ 
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επιφεήπηςηρ και ιδιαήσεπα σψν επγαζομάνψν ςσην παπαγψγικέ 

διαδικαςήα και «ποιϋσησα», γιασή θάσει ςσο επήκενσπο σοτ ενδιαυάπονσορ 

σηρ επιφεήπηςηρ, ϋφι σο κάπδορ με ση ςσενέ άννοια σοτ ϋποτ, αλλΫ σην 

ποιϋσησα σψν παπαγϋμενψν πποωϋνσψν και σψν παπεφϋμενψν 

τπηπεςιύν, ςεβϋμενη ψρ εκ σοόσοτ σον πελΫση. Η Δ.Ο.Π. μποπεή να 

φαπακσηπιςθεή ψρ άνα ςόγφπονο «μονσάλο διοήκηςηρ», ποτ η επιστφήα σοτ 

εξαπσΫσαι απϋ σην αποσελεςμασικϋσεπη επήσετξη σοτ Ϋπιςσοτ 

ςτνδταςμοό ϋλψν σψν ςτνσελεςσύν σηρ παπαγψγέρ ποτ ςτμμεσάφοτν 

ςε  μια επιφεήπηςη. Ψρ μια ςόγφπονη και διαυοπεσικέ ςε ςφάςη με σιρ 

παπαδοςιακάρ ανσιλέχειρ υιλοςουήα, ειςΫγει καινοσομήερ οι οποήερ 

αναυάπονσαι σϋςο ςσο πϋλο σηρ διοήκηςηρ, ϋςο και  ςσον ςτνσονιςμϋ και 

σην ολοκλέπψςη σψν λεισοτπγιύν σηρ επιφεήπηςηρ 

 

 

 

Πηγέ: Why TQM fails and what to do about it, Brown, Hitchcock and Willard, p.165  
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3.2 Ο ΚΤΚΛΟ΢ ΣΟΤ DEMING ΚΑΙ ΟΙ 14 ΑΡΦΕ΢ ΣΟΤ ΓΙΑ ΣΟ 

ΜΑΝΑΣΖΜΕΝΣ  

 

Ο Deming ανάπστξε μια θεψπήα Διοήκηςηρ σηρ 

Ποιϋσησαρ η οποήα άδινε άμυαςη ςε κΫθε βέμα σηρ 

διαδικαςήαρ και δεν πεπιοπιζϋσαν ςσην επιθεύπηςη 

σοτ παπαγϋμενοτ πποωϋνσορ ϋσαν ατσϋ ολοκληπψθεή. 

Τποςσέπιξε ϋσι, σα πεπιςςϋσεπα πποβλέμασα ποτ 

ςφεσήζονσαι με σο παπαγϋμενο πποωϋν πποάπφονσαι κτπήψρ απϋ λΫθη σηρ 

διοήκηςηρ και ϋφι απϋ λΫθη σψν επγαζομάνψν.  

Σο ακϋλοτθο διΫγπαμμα παποτςιΫζει σον «κόκλο σοτ deming»  

 

.  

Πηγέ: http://closetheloop.gr/el/content/management-systems 
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Με βΫςη σο ψρ Ϋνψ διΫγπαμμα με σην φπέςη σοτ ΢φεδιαςμοό (Plan), σηρ  

τλοποήηςηρ (Do), σοτ Ελάγφοτ (Check)  και σηρ Ενάπγειαρ (Act) 

ππογπαμμασήζονσαι βέμασα ποτ εγγτύνσαι σην κΫλτχη κΫθε ανΫγκηρ 

και σην ανσιμεσύπιςη κΫθε πποβλέμασορ αναυοπικΫ με σην ποιϋσησα. 

Επιπποςθάσψρ, βαςικΫ ςσοιφεήα ποτ λαμβΫνονσαι τπ’ ϋχιν ϋσαν 

τιοθεσεήσαι ατσοό σοτ εήδοτρ η ςσπασηγικέ εήναι η κασανϋηςη σψν 

απαισέςεψν, η ανΫγκη να εξεσΫζονσαι οι διεπγαςήερ με ϋποτρ 

πποςσιθάμενηρ αξήαρ, η αποσελεςμασικϋσησα σψν διεπγαςιύν και η 

διαπκέρ βελσήψςη σψν διεπγαςιύν η οποήα βαςήζεσαι ςε μεσπέςειρ. 

Ση δεκαεσήα σοτ 1980, πολλάρ επιφειπέςειρ ςσιρ Η.Π.Α. τιοθάσηςαν σιρ 

απφάρ σοτ αναυοπικΫ με σην Ϋςκηςη σηρ διοήκηςηρ. Σο 1980, ο Deming 

παποτςήαςε 14 απφάρ για ση διοήκηςη οι οποήερ εήναι οι εξέρ:  

 

1. Θεςμοθάσηςη ηγεςήαρ 

2. Θάςπιςη σηρ εκπαήδετςηρ 

3. Απουτγέ σοτ αιςθέμασορ σοτ υϋβοτ απϋ σην πλετπΫ σψν 

επγαζομάνψν 

4. Δημιοτπγήα ςτνθηκύν ςσαθεπϋσησαρ και ςτνάπειαρ αναυοπικΫ με 

ση βελσήψςη σψν πποωϋνσψν 

5. Τιοθάσηςη νάαρ υιλοςουήαρ 

6. Μεήψςη σηρ ανΫγκηρ για επιθεύπηςη ςε μαζικέ βΫςη 

7. Μη  επιλογέ σψν ππομηθετσύν με κόπιο κπισέπιο σην σιμέ 

8. ΢τνεφέρ βελσήψςηρ σοτ ςτςσέμασορ παπαγψγέρ και τπηπεςιύν 

9. Ύπαπξη ομαδικοό πνεόμασορ μεσαξό σψν διαυϋπψν σμημΫσψν 
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10. ΚασΫπγηςη εξψππαγμασικύν ςσϋφψν και παπαινάςεψν  

11. ΚασΫπγηςη  απιθμησικύν ποςοσικύν μάσπψν ςσην επγαςήα 

12. ΑνΫπστξη σηρ πεπηυΫνειαρ σψν επγαζομάνψν επγαζομάνψν 

13. Θάςπιςη ππογπαμμΫσψν  για σην εκπαήδετςη 

14. ΑνΫληχη δπΫςηρ για σην αλλαγέ κοτλσοόπαρ μακποππϋθεςμα απϋ 

σα τχηλϋβαθμα ςσελάφη 

 

To ςφάδιο δπΫςηρ σοτ Deming πεπιλαμβΫνει σιρ κΫσψθι παπαμάσποτρ: 

 

 Ατςσηπέ ευαπμογέ σψν 14 απφύν 

 Αλλαγέ (θεσικέ) σηρ χτφολογήαρ σηρ ανύσασηρ διοήκηςηρ και 

μεσΫδοςέ σηρ ςσο πποςψπικϋ σηρ επιφεήπηςηρ. 

 Επεξέγηςη σψν λϋγψν ποτ ππάπει να γήνει οποιαδέποσε αλλαγέ 

ςσοτρ επγαζομάνοτρ απϋ σην πλετπΫ σηρ διοήκηςηρ 

 Διαφψπιςμϋρ σψν δπαςσηπιοσέσψν ςε υΫςειρ και πποςδιοπιςμϋρ 

σψν πελασύν 

 Τιοθάσηςη οπθολογικέρ οπγΫνψςηρ ςόμυψνα με σην οποήα θα 

διαςυαλήζεσαι η ςτνεφέρ βελσήψςη  σηρ ποιϋσησαρ 

 Οπγανψσικέ δομέ η οποήα θα εήναι πλέπψρ πποςανασολιςμάνη 

ςσην ποιϋσησα  

 Ευαπμογέ σοτ κόκλοτ βελσήψςηρ σοτ Deming 

 Ομαδικέ επγαςήα ςε ϋλα σα επήπεδα 
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Επιπλάον, ο Deming παπάθεςε και σοτρ κτπιϋσεποτρ λϋγοτρ για σοτρ 

οποήοτρ πολλάρ υοπάρ αναςσάλλεσαι η ποιϋσησα και εήναι οι ακϋλοτθοι: 

 Έμυαςη ςε βπαφτππϋθεςμα κάπδη 

 Εσέςιερ αξιολογέςειρ απϋδοςηρ 

 ΢τφνάρ αλλαγάρ σηρ διοήκηςηρ 

 Διοήκηςη φψπήρ εμβΫθτνςη ςε ςημανσικάρ λεπσομάπειερ οι οποήερ 

δεν εήναι εόκολερ διακπισάρ 

 Έλλειχη εμμονέρ ςσην επήσετξη ςσϋφψν 
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3.3 Η ΣΡΙΛΟΓΙΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΣΟΤ JURAN  

 

Ο Juran άδψςε ιδιαήσεπη άμυαςη ςσο πϋλο ποτ μποποόν 

να διαδπαμασήςοτν σα τχηλϋβαθμα ςσελάφη μιαρ 

επιφεήπηςηρ ςση βελσήψςη σηρ ποιϋσησαρ. Εςσήαςε ςσην 

ετθόνη σηρ διοήκηςηρ για σην επήσετξη σηρ ποιϋσησαρ 

και ςτμπεπιάλαβε σο ςφεδιαςμϋ, σην οπγΫνψςη και σον 

άλεγφο.  

΢ε ανσήθεςη με σον Deming, επικενσπύθηκε ςσην απϋ πΫνψ ππορ σα 

κΫσψ διοήκηςη και ςε μεθϋδοτρ με ιδιαήσεπη πποςοφέ ςσιρ μεσπέςειρ.  

 

Ο ςφεδιαςμϋρ, ο άλεγφορ και η βελσήψςη αποσελοόν σην σπιλογήα σηρ 

ποιϋσησαρ κασΫ σον Juran δήδονσαρ ιδιαήσεπη ςημαςήα ςσα εξέρ ςημεήα: 

 ΢σην ποιϋσησα ςφεδήαςηρ 

 ΢σην ποιϋσησα ςτμμϋπυψςηρ 

 ΢σην διαθεςιμϋσησα 

 ΢σην εξτπηπάσηςη 

 

Ο Juran, παπΫλληλα, ϋπιςε σα ακϋλοτθα ςσΫδια σα οποήα αποσελοόν 

ςημανσικϋσασα επγαλεήα για σην επήλτςη σψν πποβλημΫσψν ποτ 

ανακόπσοτν: 

 ενσοπιςμϋρ άπγοτ 

 οπιςμϋρ άπγοτ 
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 διΫγνψςη αισήαρ 

 θεπαπεήα αισήαρ 

 μονιμοποήηςη βελσιύςεψν 

 αναπαπαγψγέ και νάα εκκήνηςη 
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3.4 Η ΘΕΨΡΙΑ ΣΟΤ CROSBY 

 

Ο Philip Crosby, ο οποήορ άδψςε ιδιαήσεπη βΫςη ςση θεψπήα οσι η υσψφέ 

ποιϋσησα κοςσήζει φπέμασα, ανάλτςε και άδψςε ιδιαήσεπη βαπόσησα ςε 

14 ςημεήα ποτ ςτμβΫλλοτν ςση βάλσιςση ποιϋσησα και εήναι σα 

ακϋλοτθα: 

 

 Μάσπηςη σηρ ποιϋσησαρ 

 Κϋςσορ σηρ ποιϋσησαρ 

 ΢τνεήδηςη σηρ ποιϋσησαρ 

 Δάςμετςη σψν διετθτνσικύν ςσελεφύν 

 ΟμΫδα βελσήψςηρ σηρ ποιϋσησαρ 

 Διοπθψσικέ δπΫςη 

 Εκπαήδετςη  

 Θάςπιςη ςσϋφψν 

 Άπςη σψν αισιύν σψν ςυαλμΫσψν 

  Αναγνύπιςη 

  ΢τμβοόλια ποιϋσησαρ 

  ΢τνεφέ βελσήψςη 

 Ππογπαμμασιςμϋρ μηδάν ελασσψμΫσψν 

 Ημάπα μηδενικύν ελασσψμΫσψν 
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3.5 Η ΘΕΨΡΙΑ ΣΟΤ ISHIKAWA  

O Ishikawa διεκδικεή σην τιοθάσηςη και σην ππούθηςέ σψν κόκλψν 

ποιϋσησαρ και θάσει ψρ ςσϋφο να γνψςσοποιέςει ςσοτρ κόκλοτρ σψν 

επγαζομάνψν σεφνικάρ ςτλλογέρ και παποτςήαςηρ δεδομάνψν. ΢τνάδεςε 

σο ϋνομΫ σοτ με σην πποςπΫθεια για ανΫπστξη και επάκσαςη σοτ 

ελάγφοτ ποιϋσησαρ απϋ σο ανύσασο μάφπι σο κασύσασο επήπεδο σψν 

οπγανιςμύν και εήναι τπάπμαφορ σηρ Ϋποχηρ οσι η ποιϋσησα ςε ϋλα σα 

επήπεδα απαισεή ποιϋσησα ςσην διοήκηςη, ςσον ήδιο σον οπγανιςμϋ, ςσο 

Ϋσομο και ςσην εξτπηπάσηςη. Ο Ishikawa ανάπστξε σο ππύσο σοτ 

διΫγπαμμα σο 1943 ςσο Πανεπιςσέμιο σοτ Σϋκιο. Η φπέςη σψν 

διαγπαμμΫσψν σοτ γήνεσαι για σον ενσοπιςμϋ, σην σαξινϋμηςη και σην 

σεκμηπήψςη σψν αισήψν ποτ πποκαλοόν σα πποβλέμασα11. Επιπλάον, 

φπηςιμεόοτν και ςσον πποςδιοπιςμϋ σψν ςφάςεψν μεσαξό σψν αισήψν 

ατσύν. 

ΚασΫ σον Ishikawa, σα κΫσψθι αποσελοόν απαπαήσηση πποϊπϋθεςη για 

άναν επιστφέ οπγανιςμϋ: 

 Μεήψςη κϋςσοτρ 

 Αόξηςη παπαγψγικϋσησαρ 

 Βελσήψςη φπηςιμοποιοτμάνψν σεφνικύν 

 Μεήψςη κϋςσοτρ επιθεύπηςηρ 

_____________________________________________________________________ 

11 Η μάθοδϋρ σοτ ςσηπήζεσαι κτπήψρ ςση φπέςη ΔιαγπΫμμασορ Pareto και ςσο διΫγπαμμα 

αισήοτ – αποσελάςμασορ έ χαποκϋκκαλο. Βλ. Λογοθάσηρ Ν., «ΜΫνασζμενσ Ολικέρ 

Ποιϋσησαρ», Εκδϋςειρ Interbooks,  Β’ άκδοςη, Αθένα, 2005, ς.ς. 274-276 
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 Αόξηςη πψλέςεψν και μεγάθοτρ αγοπΫρ 

 Βελσήψςη σηρ ποιϋσησαρ σοτ πποωϋνσορ 

 Βελσήψςη αξιοπιςσήαρ πποωϋνσορ 

 ΑνΫπστξη σηρ ςτνεπγαςήαρ με σοτρ ππομηθετσάρ 

 Βελσήψςη διασμημασικύν ςφάςεψν  

 Βελσήψςη επικοινψνήαρ 

 ΑνΫπστξη σψν διαδικαςιύν ςτνσέπηςηρ και επιςκετέρ σοτ πΫγιοτ 

εξοπλιςμοό 

 Βελσήψςη σηρ διαδικαςήαρ κασαμάσπηςηρ λαθύν 

 Μεήψςη ελασσψμασικύν πποωϋνσψν 

 Αόξηςη σηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σψν ςτνανσέςεψν/ ςτςκάχεψν 
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4.1 ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΑ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟΤ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Μια επιστφημάνη διαδικαςήα ςφεδιαςμοό σηρ ποιϋσησαρ πποϊποθάσει να 

σηποόνσαι σα κΫσψθι: 

1. Καθοπιςμϋρ ςσϋφψν ποιϋσησαρ πποωϋνσορ έ τπηπεςήαρ 

2. Πποςδιοπιςμϋρ πελασύν 

3. Διεπεόνηςη αναγκύν πελασύν 

4. Πποςδιοπιςμϋρ φαπακσηπιςσικύν πποωϋνσορ έ τπηπεςήαρ 

5. Πποςδιοπιςμϋρ φαπακσηπιςσικύν σηρ διαδικαςήαρ παπαγψγέρ 

6. Καθοπιςμϋρ διαδικαςήαρ ελάγφοτ σηρ ποιϋσησαρ 

 

Απαπαήσηση πποϊπϋθεςη για σον οπθϋ ςφεδιαςμϋ σηρ ποιϋσησαρ 

αποσελεή η επαπκέρ αναγνύπιςη σψν πποβλημΫσψν σηρ επιφεήπηςηρ, ο 

αναλτσικϋρ ςφεδιαςμϋρ σηρ ποπεήαρ ππορ σην ολικέ ποιϋσησα και η 

ευαπμογέ ππψσοβοτλιύν ποτ άφοτν ψρ απύσεπο ςκοπϋ σην 

επιφειπημασικέ απιςσεήα. Σο ςφάδιο ππάπει να τιοθεσεή άνα ςσαθεπϋ και 

μακποππϋθεςμο ππϋγπαμμα διοήκηςηρ σηρ ποιϋσησαρ. Επιπλάον, η 

ικανοποήηςη και η δάςμετςη σψν πελασύν και σψν επγαζϋμενψν αλλΫ 

και η πποςάγγιςη αποσήμηςηρ σψν Ϋϊλψν αποσελεςμΫσψν ενδεήκντσαι 

να εήναι ςε μακποφπϋνιο επήπεδο.  

Ο Juran δήδει ιδιαήσεπη βΫςη ςσην ετπόσεπη ςημαςήα σηρ άννοιαρ πελΫσηρ 

– ππομηθετσέρ και θεψπεή οσι σα πεπιςςϋσεπα πποβλέμασα ουεήλονσαι 
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ςση διοήκηςη και ϋφι ςσην κακέ εκσάλεςη σψν ενσολύν σηρ απϋ σην 

παπαγψγέ.  

Επιππϋςθεσα, ο Juran επιςημαήνει σην εξάφοτςα ςημαςήα ποτ άφει ο 

πποςδιοπιςμϋρ σψν αναγκύν σψν πελασύν, ενύ παπΫλληλα, οπήζει σα 

εξέρ ςσΫδια για άναν επιστφέ ςφεδιαςμϋ: 

I. Πποςδιοπιςμϋρ σψν πελασύν 

II. Πποςδιοπιςμϋρ σψν αναγκύν σψν πελασύν 

III. Ανσαπϋκπιςη σψν πποωϋνσψν έ σψν παπεφϋμενψν τπηπεςιύν σϋςο  

     ςσιρ ανΫγκερ σηρ επιφεήπηςηρ ϋςο και σψν πελασύν 

IV. ΑνΫπστξη διαδικαςήαρ παπαγψγέρ σψν πποωϋνσψν 

V. Βελσήψςη σηρδιαδικαςήαρ παπαγψγέρσψν πποωϋνσψν 

VI. Δοκιμέ διαδικαςιύν ςε ππαγμασικάρ ςτνθέκερ 

VII. Ευαπμογέ διαδικαςιύν 
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4.2 ΠΡΟ΢ΔΙΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΠΕΛΑΣΨΝ  

Ένα απϋ σα ςημανσικϋσεπα ςημεήα σοτ ςφεδιαςμοό σηρ ποιϋσησαρ 

άγκεισαι ςσον πποςδιοπιςμϋ σψν πελασύν αναυοπικΫ με σα πποωϋνσα σηρ 

επιφεήπηςηρ. Αξήζει να ςημειψθεή οσι, για σην κασανϋηςη σψν αναγκύν 

σηρ πελασύν  απαπαήσηση πποϊπϋθεςη αποσελεή η γνύςη ποτ άφει μια 

επιφεήπηςη για σοτρ πελΫσερ σηρ και ποιΫ εήναι εκεήνα σα 

φαπακσηπιςσικΫ σψν πποωϋνσψν έ τπηπεςιύν ποτ θα καλόχοτν σιρ 

ανΫγκερ σοτρ. ΢σο ςημεήο ατσϋ θα γήνει ιδιαήσεπη αναυοπΫ ςσα εήδη σψν 

πελασύν μιαρ επιφεήπηςηρ, οι οποήοι σαξινομοόνσαι ςσιρ εξέρ 

κασηγοπήερ: 

Α) Εξψσεπικοή πελΫσερ  

Β) Εςψσεπικοή πελΫσερ 

 

Α) Οι εξψσεπικοή πελΫσερ διακπήνονσαι ςε σελικοόρ και ενδιΫμεςοτρ 

πελΫσερ. 

Όςον αυοπΫ ςσοτρ σελικοόρ πελΫσερ, εήναι σα Ϋσομα έ Ϋλλερ 

επιφειπέςειρ ποτ θα κΫνοτν φπέςη σοτρ πποωϋνσορ έ σηρ παπεφϋμενηρ 

τπηπεςήαρ. Η ςτγκεκπιμάνη κασηγοπήα πελασύν αποσελεή σην Ϋμεςη 

πποσεπαιϋσησα μιαρ επιφεήπηςηρ ενύ σατσϋφπονα επιδιύκεσαι η μάγιςση 

δτνασϋσησα ικανοποήηςέ σοτρ μάςψ σψν πποωϋνσψν και τπηπεςιύν ποτ 

πποςυάπει. 

Οι ενδιΫμεςοι πελΫσερ εήναι ατσοή ποτ λαμβΫνοτν σην ετθόνη να 

διαθάςοτν και να διανεήμοτν σο πποωϋν μιαρ επιφεήπηςηρ, ϋπψρ για 
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παπΫδειγμα οι ειςαγψγεήρ. Δεν ππάπει να παπαληυθεή σο γεγονϋρ οσι ςε 

πολλάρ πεπιπσύςειρ οι ενδιΫμεςοι πελΫσερ διαδπαμασήζοτν ςημανσικϋ 

πϋλο, ήςψρ σον ήδιο και με σοτρ σελικοόρ πελΫσερ. Μια επιφεήπηςη  

ππάπει να ικανοποιεή πολλΫ διαυοπεσικΫ μάπη και για σον λϋγο ατσϋ 

απαισεήσαι ιδιαήσεπη πποςοφέ, σϋςο ςσο ςσΫδιο ικανοποήηςηρ σοτ 

ενδιΫμεςοτ πελΫση, ϋςο και σοτ σελικοό, καθύρ δεν εήναι λήγερ οι 

πεπιπσύςειρ ϋποτ παπασηπεήσαι οσι δήδεσαι μεγαλόσεπη βΫςη ςσοτρ 

ενδιΫμεςοτρ πελΫσερ ςε βΫπορ σψν σελικύν.  

 

Β) ΢σην κασηγοπήα σψν εςψσεπικύν πελασύν πεπιλαμβΫνονσαι ϋλοι οι 

επγαζϋμενοι ςε μια επιφεήπηςη ποτ ςτμμεσάφοτν ςσην παπαγψγικέ 

διαδικαςήα και επηπεΫζοτν σην ποιϋσησα σοτ πποωϋνσορ έ σηρ 

παπεφϋμενηρ τπηπεςήαρ καθύρ και σον σπϋπο εξτπηπάσηςηρ σοτ 

πελΫση. Οι εςψσεπικοή πελΫσερ «δημιοτπγοόν» άξοδα ςε μια επιφεήπηςη 

σα οποήα διαμοπυύνοτν σο κϋςσορ σηρ, ςε ανσήθεςη με σοτρ 

εξψσεπικοόρ, ποτ αναλόςαμε ψρ Ϋνψ, οι οποήοι σηρ «δημιοτπγοόν» 

άςοδα. 

Μια επιππϋςθεση κασηγοπιοποήηςη σψν πελασύν εήναι η ακϋλοτθη: 

I) Οι πολόσιμοι λήγοι 

ΙΙ) Οι φπέςιμοι πολλοή 

 

Ι) ΢σην κασηγοπήα «πολόσιμοι λήγοι» ενσΫςςονσαι οι πελΫσερ εκεήνοι οι 

οποήοι, απϋ σην μια μεπιΫ, αποσελοόν άνα μικπϋ μάπορ σψν αγοπαςσύν 



ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ,ΕΛΕΓΧΟΣ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΤΗΝ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

46  

 

αλλΫ, απϋ σην Ϋλλη, αποππουοόν σο μεγαλόσεπο ποςοςσϋ σψν 

πψλέςεψν και ψρ εκ σοόσοτ άφοτν ιδιαήσεπη βαπόσησα. 

ΙΙ) Σο μάπορ σψν πελασύν ποτ ενσΫςςονσαι ςσην κασηγοπήα «φπέςιμοι 

πολλοή» εήναι μεγΫλο ςε απιθμϋ οι οποήοι άφοτν ο καθάναρ ξεφψπιςσΫ 

πεπιοπιςμάνη επιπποέ και μικπϋ ποςοςσϋ επή σοτ ςτνϋλοτ σψν 

πψλέςεψν μιαρ επιφεήπηςηρ. Παπϋλα ατσΫ, η ςτγκεκπιμάνη κασηγοπήα 

άφει ιδιΫζοτςα ςημαςήα καθύρ αθποιςσικΫ οι εν λϋγψ πελΫσερ 

αποσελοόν άνα μεγΫλο μάπορ επή σοτ ςτνϋλοτ σψν πψλέςεψν.  
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4.3 ΠΡΟ΢ΔΙΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΑΝΑΓΚΨΝ ΣΨΝ ΠΕΛΑΣΨΝ    

Ο πποςδιοπιςμϋρ σψν αναγκύν σψν πελασύν αποσελεή κτπιΫπφο ζέσημα 

για κΫθε επιφεήπηςη. Για σον λϋγο ατσϋ ϋλερ οι επιφειπέςειρ επιδιύκοτν 

να ευαπμϋζοτν μεθϋδοτρ και σεφνικάρ ποτ ςτμβΫλλοτν ππορ ατσέ ση 

κασεόθτνςη. Οι ςτγκεκπιμάνερ σεφνικάρ και μάθοδοι ποικήλοτν ανΫλογα με 

σην ανΫγκη ποτ πποοπήζεσαι για να καλόχει άνα πποωϋν έ μια 

παπεφϋμενη τπηπεςήα.  

Οι βαςικϋσεπερ μάθοδοι ποτ τιοθεσοόνσαι απϋ μια επιφεήπηςη η οποήα 

δήδει ιδιαήσεπη βΫςη ςε θάμασα ποιϋσησαρ εήναι οι κΫσψθι: 

1) Επψσημασολϋγια και ειδικΫ άνστπα 

Σα εν λϋγψ άγγπαυα ςτμπληπύνονσαι απϋ σοτρ πελΫσερ 

αναυοπικΫ με σην αξιολϋγηςη σψν πποωϋνσψν και τπηπεςιύν 

κασϋπιν σηρ φπέςηρ σοτρ. 

2) Ύπαπξη «focus groups» και «facilitator» 

Η ςτγκεκπιμάνη μάθοδορ αναυάπεσαι ςε ειδικάρ ομΫδερ ποτ 

αποσελοόνσαι απϋ ανσιπποςψπετσικοόρ πελΫσερ οι οποήοι ςε 

ςτνδταςμϋ με εκπαιδετμάνοτρ ςτνσονιςσάρ αξιολογοόν σην 

ποιϋσησα πποωϋνσορ και εξτπηπάσηςηρ. 

3) Άμεςη επικοινψνήα με σοτρ πελΫσερ ύςσε να κασαγπαυοόν οι 

απϋχειρ σοτρ (feedback) 

 

4) Αξιολϋγηςη σψν παπαπϋνψν σψν πελασύν 

 

5) Αξιοποήηςη σψν νάψν σεφνολογιύν πληπουοπικέρ 
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΢σο ςημεήο ατσϋ θα ππάπει να γήνει αναυοπΫ ςσιρ ανΫγκερ σψν πελασύν, 

οι οποήερ ςόμυψνα με σον ΙΫπψνα καθηγησέ πανεπιςσημήοτ σοτ Σϋκιο, 

Kano, σαξινομοόνσαι ςε σπειρ κασηγοπήερ: 

 Αναμενϋμενερ ατσονϋησερ απαισέςειρ πελασύν  

Ο πελΫσηρ θεψπεή ϋσι ατσάρ οι απαισέςειρ σοτ εήναι δεδομάνερ 

και η εκπλέπψςέ σοτρ δεν ςτνεπΫγεσαι μεγαλόσεπη ικανοποήηςέ 

σοτ απϋ σο πποωϋν έ σην παπεφϋμενη τπηπεςήα. ΢ε πεπήπσψςη 

ποτ σο πποωϋν έ η τπηπεςήα δεν ανσαποκπήνεσαι ςε ατσάρ σιρ 

απαισέςειρ-πποςδοκήερ ο πελΫσηρ καθήςσασαι δτςαπεςσημάνορ.   

 Αναμενϋμενερ και πποβλεπϋμενερ πησάρ απαισέςειρ πελασύν 

Η ικανοποήηςη σοτ πελΫση εήναι ανΫλογη σηρ εκπλέπψςηρ σηρ 

απαήσηςέρ σοτ, και πιο ςτγκεκπιμάνα, ϋςο τχηλϋσεπο εήναι σο 

επήπεδο εκπλέπψςηρ σϋςο μεγαλόσεπη εήναι η ικανοποήηςη και 

ανσιςσπϋυψρ. 

 Ελκτςσικάρ απαισέςειρ 

Οι ςτγκεκπιμάνερ απαισέςειρ πεπιγπΫυονσαι απϋ σα 

φαπακσηπιςσικΫ ποιϋσησαρ σοτ πποωϋνσορ έ σηρ τπηπεςήαρ σα 

οποήα δημιοτπγοόν άνα αήςθημα ιδιαήσεπηρ ικανοποήηςηρ ςσον 

πελΫση απϋ σο ςτγκεκπιμάνο πποωϋν. Επιπποςθάσψρ ϋμψρ, ςε 

πεπήπσψςη ποτ άνα πποωϋν έ μια παπεφϋμενη τπηπεςήα δεν 

ανσαποκπήνεσαι ςσιρ ελκτςσικάρ απαισέςειρ, σο γεγονϋρ ατσϋ δεν 

ςτνεπΫγεσαι και δημιοτπγήα αήςθηςηρ δτςαπάςκειαρ. 
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4.4 ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΦΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΨΝ ΣΗ΢ ΠΑΡΑΓΨΓΙΚΗ΢ ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΑ΢ 

Ο καθοπιςμϋρ σψν φαπακσηπιςσικύν σηρ παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ μιαρ 

επιφεήπηςηρ λαμβΫνει φύπα μεσΫ σην διαμϋπυψςη σψν φαπακσηπιςσικύν 

σοτ πποωϋνσορ έ σηρ παπεφϋμενηρ τπηπεςήαρ. Εήναι ςημανσικϋ να 

αναυεπθεή οσι, για κΫθε ανΫγκη σψν πελασύν ανσιςσοιφεή ςσιρ 

πεπιςςϋσεπερ σψν πεπιπσύςεψν μια λεισοτπγήα σοτ πποωϋνσορ η οποήα 

θα ππάπει να καλόπσει και σιρ ανΫγκερ σηρ επιφεήπηςηρ.  

ΚασΫ σο ςσΫδιο σηρ ςφεδήαςηρ ενϋρ πποωϋνσορ, θεψπεήσαι επιστφήα ϋσαν 

παπασηπεήσαι οσι ατσϋ καλόπσει σιρ ανΫγκερ σψν πελασύν και σηρ 

επιφεήπηςηρ ςε μεγαλόσεπο βαθμϋ απϋ οσι ςτμβαήνει ςσιρ ανσήςσοιφερ 

ανσαγψνιςσικάρ επιφειπέςειρ. Σατσϋφπονα, ππάπει να λαμβΫνεσαι 

ςοβαπΫ τπ’ ϋχιν σο κϋςσορ παπαγψγέρ, σο κϋςσορ αγοπΫρ και σο κϋςσορ 

φπέςηρ σοτ εκΫςσοσε πποωϋνσορ ποτ παπΫγει μια επιφεήπηςη. Κασϋπιν 

σψν αναυεπϋμενψν ενεπγειύν, καθοπήζεσαι και η παπαγψγικέ 

διαδικαςήα, η οποήα εήναι εκεήνη ποτ οπήζει σην ενδεδειγμάνη ςειπΫ σψν 

απαπαήσησψν επεξεπγαςιύν ποτ θα ππάπει να ακολοτθηθοόν ύςσε να 

κασαςσεή δτνασέ η σελικέ μοπυέ σοτ πποωϋνσορ. 

Όλερ οι επιφειπέςειρ ουεήλοτν να καθοπήζοτν σην παπαγψγικέ σοτρ 

διαδικαςήα με βΫςη οπιςμάνα φαπακσηπιςσικΫ ποτ κπήνοτν κασΫ πϋςο 

εήναι δτνασέ η ανσαπϋκπιςη σοτ πποωϋνσαρ ςσιρ απαισέςειρ ποιϋσησαρ 

ποτ άφοτν οι πελΫσερ. Ψρ εκ σοόσοτ η κασαλληλϋσησα μιαρ παπαγψγικέρ 

διαδικαςήαρ διαδπαμασήζει ςποτδαήο πϋλο ςε κΫθε επιφεήπηςη. 

Επιπποςθάσψρ, η παπαγψγικέ διαδικαςήα δεν απκεή να εήναι μϋνο 

κασΫλληλη αλλΫ και επαπκέρ. ΢ε πολλάρ πεπιπσύςειρ δημιοτπγοόνσαι 
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πποβλέμασα ποιϋσησαρ ϋπψρ η όπαπξη ελασσψμασικύν πποωϋνσψν, σα 

οποήα μια επαπκέρ παπαγψγικέ διαδικαςήα ππάπει να ανσιμεσψπήςει ςε 

ικανοποιησικϋ βαθμϋ. Μια επιφεήπηςη ουεήλει, για σην ανσιμεσύπιςη σηρ 

όπαπξηρ πποωϋνσψν ποτ δεν ικανοποιοόν σιρ πποδιαγπαυάρ και 

φαπακσηπήζονσαι με σον ϋπο «ελασσψμασικΫ», να δήδει ιδιαήσεπη άμυαςη 

ςσην ππϋληχη ςυαλμΫσψν και ϋφι ςση διΫγνψςη και θεπαπεήα σψν 

παπαγϋνσψν ποτ οδηγοόν ςε πποβλέμασα ποιϋσησαρ.  
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4.5 ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΜΕ ΣΗ ΜΕΘΟΔΟ QFD 

Η μάθοδορ QFD (Quality Function Deployment) ξεκήνηςε να τυήςσασαι ςσην 

Ιαπψνήα 12   ςσα σάλη σοτ 1960 και ςσιρ απφάρ σοτ 1980 Ϋπφιςε να 

διδΫςκεσαι ςσην Ετπύπη και σην Αμεπικέ. Η μάθοδορ QFD εήναι η 

διαδικαςήα με σην βοέθεια σηρ οποήαρ οι ανΫγκερ ποτ άφοτν οι πελΫσερ 

ςτμπεπιλαμβΫνονσαι/ ενςψμασύνονσαι κασΫ σον ςφεδιαςμϋ σψν 

πποωϋνσψν. Σα φαπακσηπιςσικΫ σηρ ψρ Ϋνψ μεθϋδοτ εήναι σα εξέρ13 : 

 Μεσασποπέ σψν απαισέςεψν/αναγκύν σψν πελασύν ςε σεφνικΫ 

ςφεδιαςσικΫ φαπακσηπιςσικΫ 

 Βελσήψςη ςσον ςτνσονιςμϋ ενεπγειύν και ικανοσέσψν ενϋρ 

οπγανιςμοό απϋ σην απφέ άψρ σην ολοκλέπψςη ενϋρ άπγοτ 

ανΫπστξηρ 

 Μεήψςη σοτ φπϋνοτ ανΫπστξηρ άψρ και κασΫ 50% 

 Ελαφιςσοποήηςη σψν ενεπγειύν σοτ πποωϋνσορ. 

 Μεήψςη σοτ ποςοςσοό σψν κασαςκεταςσικύν λαθύν κασΫ 50%  

 Η ευαπμογέ σηρ μεθϋδοτ για σην ςφεδήαςη σψν πποωϋνσψν 

πποϊποθάσει σην Ϋπιςση ςτνεπγαςήα μεσαξό βαςικύν ομΫδψν 

ανΫπστξηρ (μΫπκεσινγκ,ςφεδιαςσάρ, μηφανικοή, κ.α.) 

 Μεήψςη σοτ κϋςσοτρ ποτ ςτνδάεσαι με ση μηφανικέ σοτ πποωϋνσορ 

εψρ και κασΫ 30%. 

_________________________________________________________________________ 

12 «Η μάθοδορ ατσέ ςτνδάεσαι με σο ϋνομα σοτ Yoji Akao και άφει ςτμβΫλλει ςση μεήψςη 

ειςαγψγέρ νάψν πποωϋνσψν μάφπι και 50%». (Δεπβισςιύσηρ Κ. Ν., «Διοήκηςη Ολικέρ 

Ποιϋσησαρ», Β’ άκδοςη, Οικονομικέ Βιβλιοθέκη, 2005, ς. 234) 

13 Otto K., Wood K. Product Design, Prentice Hall, 2001 
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Η μάθοδορ QFD επισπάπει ςε μικσάρ ομΫδερ να ςτνδτΫςοτν ϋλερ σιρ 

απαπαήσησερ πληπουοπήερ ςε άνα διΫγπαμμα σο οποήο εήναι γνψςσϋ ψρ 

«House of Quality», ύςσε να τπΫπξει αποσελεςμασικϋρ και σαφόσασορ 

ςφεδιαςμϋρ σηρ ποιϋσησαρ. Ο παπακΫσψ πήνακαρ απεικονήζει σα βαςικΫ 

σμέμασα ςσο «House of Quality» για σο ςφεδιαςμϋ και ση βελσήψςη σψν 

πποωϋνσψν και σψν διαδικαςιύν.  

 

Πηγέ: http://vietnamwcm.wordpress.com/category/quality-function-deployment/ 
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Με βΫςη σο House of Quality δόνασαι να εξαφθοόν οι ακϋλοτθερ 

πληπουοπήερ: 

 Όλα σα φαπακσηπιςσικΫ  ποτ ππάπει να άφει άνα πποωϋν για σην 

κΫλτχη σψν πποςδοκιύν και σψν αναγκύν σψν πελασύν. Οι 

πληπουοπήερ ατσάρ εήναι γνψςσάρ ψρ «η υψνέ σοτ πελΫση» 

 Οι ςτνσελεςσάρ βαπόσησαρ για ϋλα σα φαπακσηπιςσικΫ σοτ 

πποωϋνσορ ϋπψρ ατσϋ αξιολογεήσαι απϋ σον πελΫση 

 Όλα σα φαπακσηπιςσικΫ σηρ διαδικαςήαρ σα οποήα επηπεΫζοτν σα 

φαπακσηπιςσικΫ σοτ πποωϋνσορ. Οι πληπουοπήερ ατσάρ εήναι 

γνψςσάρ ψρ «η υψνέ σηρ διαδικαςήαρ» 

 Αξιολϋγηςη σψν ςφάςεψν μεσαξό σψν φαπακσηπιςσικύν σηρ 

διαδικαςήαρ και σψν φαπακσηπιςσικύν σοτ πποωϋνσορ 

 Κασαγπαυέ σηρ επήδοςηρ σηρ διαδικαςήαρ σηρ επιφεήπηςηρ και 

σψν ανσαγψνιςσύν σηρ 

 ΢τςφάσιςη μεσαξό σψν φαπακσηπιςσικύν σηρ διαδικαςήαρ 

 ΢σϋφοι για βελσήψςη ςσα φαπακσηπιςσικΫ σηρ διαδικαςήαρ 

 Αξιολϋγηςη σοτ βαθμοό δτςκολήαρ ςσην βελσήψςη ϋλψν σψν 

φαπακσηπιςσικύν σηρ διαδικαςήαρ 

 Αξιολϋγηςη πποσΫςεψν για σην βελσήψςη σψν διαδικαςιύν 

 Επιλογέ σψν κασαλληλϋσεπψν αξιολογηθάνσψν πποσΫςεψν για σην 

βελσήψςη σψν διαδικαςιύν 
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5.1 ΠΡΟΪΠΟΘΕ΢ΕΙ΢ ΓΙΑ ΣΗΝ ΤΠΑΡΞΗ ΕΝΟ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΕΛΕΓΦΟΤ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΚασΫ σο ςσΫδιο σοτ ελάγφοτ σηρ ποιϋσησαρ, εξεσΫζεσαι αν σηπεήσαι έ οφι 

σο επήπεδο σψν πποδιαγπαυύν ποτ εκυπΫζοτν σοτρ ςσϋφοτρ ποιϋσησαρ. 

΢ε πεπήπσψςη ποτ παπασηπεήσαι ςημανσικέ απϋκλιςη καθήςσασαι 

ςκϋπιμη η διακοπέ σηρ λεισοτπγήαρ σηρ διαδικαςήαρ για να ενσοπιςθοόν 

ϋλα σα πιθανΫ αήσια ποτ σην πποκΫλεςαν.  

Η ομαλέ λεισοτπγήα ενϋρ ςτςσέμασορ ελάγφοτ ποιϋσησαρ θεψπεήσαι ψρ 

σάσοια ευϋςον σηποόνσαι οι εξέρ πποϊποθάςειρ: 

Γνύςη σψν ςσϋφψν ποιϋσησαρ 

Για να τπΫπφει η δτνασϋσησα γνύςηρ σψν ςσϋφψν ποιϋσησαρ απαισεήσαι 

αποσελεςμασικέ επικοινψνήα σψν διοικησικύν ςσελεφύν μιαρ 

επιφεήπηςηρ με σα τπϋλοιπα ςσελάφη αναυοπικΫ με σοτρ επιδιψκϋμενοτρ 

ςκοποόρ και σιρ πποδιαγπαυάρ ποιϋσησαρ. Μια σάσοιοτ εήδοτρ 

αποσελεςμασικέ επικοινψνήα δόνασαι να επισετφθεή με σην όπαπξη 

κασανοησύν εγφειπιδήψν, σα οποήα θα ανανεύνονσαι ςε πεπήπσψςη 

αλλαγύν έ σποποποιέςεψν. 

Γνύςη σηρ ικανϋσησαρ και σηρ απϋδοςηρ σηρ διαδικαςήαρ 

Για να τπΫπφει η δτνασϋσησα γνύςηρ σηρ ικανϋσησαρ και σηρ απϋδοςηρ 

σηρ διαδικαςήαρ απαπαήσηση πποϊπϋθεςη αποσελεή η όπαπξη ενϋρ 

αποσελεςμασικοό ςτςσέμασορ μάσπηςηρ, σο οποήο θα εήναι ακπιβάρ, 

αξιϋπιςσο και ανσικειμενικϋ. Επιπποςθάσψρ, σο ςόςσημα ατσϋ θα ππάπει 
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να εήναι εόφπηςσο ύςσε να μποποόν να εξΫγονσαι ςτμπεπΫςμασα. 

Σατσϋφπονα, οι τπεόθτνοι θα ππάπει να βπήςκονσαι ςε θάςη να 

κασανοοόν σιρ μεσπέςειρ και να επμηνεόοτν σα ςφεσικΫ αποσελάςμασα με 

ικανοποιησικϋ σπϋπο. 

Πποςαπμογέ σηρ λεισοτπγήαρ σηρ διαδικαςήαρ 

Για να τπΫπφει η δτνασϋσησα πποςαπμογέρ σηρ λεισοτπγήαρ σηρ 

διαδικαςήαρ ϋσαν η απϋδοςέ σηρ δεν εήναι η αναμενϋμενη, δηλαδέ ατσέ 

ποτ πποβλάπει ο εκΫςσοσε ςσϋφορ ποιϋσησαρ ςε μια επιφεήπηςη, 

απαισεήσαι μια διαδικαςήα η οποήα θα εήναι ικανέ να επιστγφΫνει σοτρ 

ςσϋφοτρ ποιϋσησαρ. Σα φαπακσηπιςσικΫ ποτ θα ππάπει να άφει η 

διαδικαςήα ππάπει να εήναι σάσοια ποτ οι επγαζϋμενοι θα εήναι ςε θάςη 

να πποςαπμϋζοτν άγκαιπα σην απϋδοςέ σοτρ ςσα επιπάδα ποτ 

απαισοόνσαι και κπήνονσαι ψρ επιθτμησΫ. 

ΑνΫθεςη ετθόνηρ ανσήςσοιφη με σην εκφύπηςη απμοδιοσέσψν 

Για να τπΫπφει απμονήα μεσαξό σηρ ανΫθεςηρ ετθόνηρ και σηρ 

ανσήςσοιφηρ εκφύπηςηρ απμοδιϋσησαρ ςσοτρ τπεόθτνοτρ για σην Ϋςκηςη 

ελάγφοτ ππάπει σο κΫθε ςσάλεφορ μιαρ επιφεήπηςηρ να εήναι τπεόθτνο 

για σην επήσετξη ενϋρ ςσϋφοτ ποιϋσησαρ μϋνο ευϋςον σοτ εκφψπηθεή η 

ανΫλογη απμοδιϋσησα.  
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5.2 ΣΑ ΕΙΔΗ ΔΙΑΚΤΜΑΝ΢ΕΨΝ ΣΨΝ ΦΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΨΝ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΚΫθε αποσελεςμασικϋ ςόςσημα ελάγφοτ σηρ ποιϋσησαρ ςτμβΫλλει ςσην 

βελσήψςη σηρ τπΫπφοτςαρ ποιϋσησαρ ςε μια επιφεήπηςη. Ενσοόσοιρ, 

επειδέ η παπαγψγικέ διαδικαςήα μιαρ επιφεήπηςηρ διακπήνεσαι για σο 

ςσοιφεήο σηρ «μεσαβλησϋσησαρ» παπασηποόνσαι διακτμΫνςειρ ςσα 

φαπακσηπιςσικΫ ποιϋσησαρ. Σα δόο άιδη διακτμΫνςεψν σα οποήα 

παπασηποόνσαι ςε μια διαδικαςήα εήναι σα ακϋλοτθα: 

1. Υτςικάρ διακτμΫνςειρ 

2. Μη υτςικάρ διακτμΫνςειρ 

Οι υτςικάρ διακτμΫνςειρ αναλόοτν σην βαςικέ ςτμπεπιυοπΫ σψν 

διαδικαςιύν και ςτνδάονσαι με σοτρ ςτνηθιςμάνοτρ παπΫγονσερ ποτ 

επηπεΫζοτν κΫθε ςσοιφεήο μιαρ διαδικαςήαρ (π.φ. φπηςιμοποιοόμενη 

σεφνολογήα, επήπεδο γνύςεψν κ.α.).  

Η όπαπξη μη υτςικύν διακτμΫνςεψν, οι οποήερ δεν θεψποόνσαι στφαήερ 

ςε ανσήθεςη με σιρ υτςικάρ, αποδήδεσαι ςε ςτγκεκπιμάνερ αισήερ ποτ 

δόνασαι να εξηγηθοόν. ΢ε ανσήθεςη με σιρ υτςικάρ, οι μη υτςικάρ 

διακτμΫνςειρ δεν μποποόν να επμηνετθοόν επαπκύρ με ςσασιςσικάρ 

κασανομάρ αναυοπικΫ με σα φαπακσηπιςσικΫ ποιϋσησαρ και η παποτςήα 

σοτρ τποδεικνόει οσι η διαδικαςήα παπαγψγέρ δεν εήναι 

ςσαθεποποιημάνη. 

΢σο ςημεήο ατσϋ ππάπει να σονιςθεή οσι, ο κόπιορ ςκοπϋρ ςσον άλεγφο 

ποιϋσησαρ ππάπει να εήναι η μεήψςη σψν διακτμΫνςεψν ςε πολό φαμηλΫ 
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επήπεδα. Ευϋςον σο γεγονϋρ ατσϋ κασαςσεή δτνασϋ, σϋσε αποκομήζονσαι 

σα εξέρ ουάλη: 

 Αόξηςη σηρ ικανϋσησαρ σηρ διαδικαςήαρ να παπΫγει ςσα ϋπια 

ποτ πποβλάπονσαι απϋ σιρ πποδιαγπαυάρ μειύνονσαρ 

σατσϋφπονα σο ποςοςσϋ παπαγψγέρ ποτ δεν ικανοποιεή σον 

πελΫση 

 Μεήψςη σοτ κϋςσοτρ λϋγψ μεήψςηρ σψν ελασσψμασικύν 

πποωϋνσψν 

 Μεήψςη σοτ κϋςσοτρ λϋγψ σοτ πεπιοπιςμοό σηρ ςπασΫληρ ςε 

τλικΫ και φπϋνο σα οποήα κασανάμονσαν ςσην παπαγψγέ σψν 

ελασσψμασικύν πποωϋνσψν 

 Μεήψςη σοτ κϋςσοτρ λϋγψ μεήψςηρ σψν αποθεμΫσψν μάςψ σοτ 

πεπιοπιςμοό σψν ελασσψμασικύν πποωϋνσψν 

 Πεπαισάπψ μεήψςη σοτ κϋςσοτρ παπαγψγέρ λϋγψ σηρ μεήψςηρ 

σψν αποθεμΫσψν καθύρ μειύνονσαι σα κευΫλαια ποτ 

δεςμεόονσαι ςε αποθάμασα, πεπιοπήζονσαι οι φύποι 

αποθέκετςηρ και σα άξοδα διαφεήπιςηρ τλικύν 

 

 

 



ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ,ΕΛΕΓΧΟΣ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΤΗΝ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

58  

 

5.3 ΢ΦΕΔΙΑ΢Η ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΕΛΕΓΦΟΤ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Σα ςτςσέμασα ελάγφοτ σηρ ποιϋσησαρ καθοπήζοτν σα εξέρ: 

 Σι θα ελάγξοτμε 

 Πψρ θα σο ελάγξοτμε 

 Πϋσε θα σο ελάγξοτμε 

 Ποό θα σο ελάγξοτμε 

Για σην ςφεδήαςη ενϋρ ςτςσέμασορ ελάγφοτ ποιϋσησαρ απαισεήσαι να 

τπΫπξει ςαυέρ πποςδιοπιςμϋρ σψν φαπακσηπιςσικύν λεισοτπγήαρ σοτ 

και σον σπϋπο ποτ ατσϋ αξιολογεήσαι. ΚΫθε επιφεήπηςη η οποήα επιθτμεή 

να ςφεδιΫςει άνα ςόςσημα ποιϋσησαρ ππάπει να δύςει ιδιαήσεπη άμυαςη 

ςσα ακϋλοτθα ςσοιφεήα: 

 Σπϋποι παπάμβαςηρ για ση διαςυΫλιςη ποιϋσησαρ 

 Πληπουοπήερ για σο ςόςσημα ελάγφοτ ποιϋσησαρ 

 ΑπουΫςειρ για σον άλεγφο ποιϋσησαρ 

 Κπισέπια για σην αποδοφέ σψν ςσϋφψν ποιϋσησαρ 

 Αξιολϋγηςη απϋδοςηρ σοτ ςτςσέμασορ ελάγφοτ ποιϋσησαρ 
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5.3.1 ΣΡΟΠΟΙ ΠΑΡΕΜΒΑ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΗ ΔΙΑ΢ΥΑΛΙ΢Η ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΚΫθε ςόςσημα ελάγφοτ σηρ ποιϋσησαρ παπεμβαήνει με δόο σπϋποτρ ϋςον 

αυοπΫ ςσην διαςυΫλιςη σηρ ποιϋσησαρ. Ο ππύσορ εήναι ο Ϋμεςορ 

άλεγφορ σηρ παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ και ο δεόσεπορ, ο 

δειγμασοληπσικϋρ άλεγφορ αποδοφέρ. 

Ο Ϋμεςορ άλεγφορ σηρ παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ εήναι ευικσϋρ ϋσαν 

δόνασαι να τπΫπφει Ϋμεςη παπακολοόθηςη και άλεγφορ σηρ διαδικαςήαρ 

ποτ παπΫγει σο πποωϋν. Σα διοικησικΫ ςσελάφη μιαρ επιφεήπηςηρ 

λαμβΫνοτν σην απϋυαςη, κασϋπιν σοτ αποσελάςμασορ ελάγφοτ σοτ 

ςτνϋλοτ σηρ παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ, εΫν θα ςτνεφήςοτν έ θα 

διακϋχοτν σην παπαγψγέ. ΢ε πεπήπσψςη ποτ ο Ϋμεςορ άλεγφορ δεν εήναι 

ευικσϋρ έ δεν κπήνεσαι ςκϋπιμο να γήνει, ευαπμϋζεσαι ο 

δειγμασοληπσικϋρ άλεγφορ αποδοφέρ, με βΫςη σον οποήο γήνεσαι η 

αποδοφέ έ η απϋππιχη ππιν φπηςιμοποιηθοόν σα εκΫςσοσε τλικΫ ςε 

μεσαγενάςσεπο ςσΫδιο σηρ παπαγψγέρ.  

΢σιρ μάπερ μαρ, λϋγψ σοτ ιδιαισάπψρ ανσαγψνιςσικοό κλήμασορ η μάθοδορ 

ποτ ςτνέθψρ επιλάγεσαι εήναι ο Ϋμεςορ άλεγφορ σηρ παπαγψγικέρ 

διαδικαςήαρ. 
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5.3.2 ΠΛΗΡΟΥΟΡΙΕ΢ ΚΑΙ ΑΠΟΥΑ΢ΕΙ΢ ΓΙΑ ΣΟΝ ΕΛΕΓΦΟ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Μια απϋ σιρ ςημανσικϋσεπερ παπαμάσποτρ η οποήα ςτμβΫλλει ςε άνα 

επιστφημάνο ςόςσημα ελάγφοτ σηρ ποιϋσησαρ εήναι η γνύςη σψν σεφνικύν 

πποδιαγπαυύν σψν πποωϋνσψν ϋπψρ ατσάρ άφοτν διαμοπυψθεή κασΫ σον 

ςφεδιαςμϋ σψν πποωϋνσψν. Απαπαήσηση, επήςηρ, πποϊπϋθεςη για άνα 

ολοκληπψμάνο ςόςσημα, εήναι η γνύςη ποτ άφει μια επιφεήπηςη 

αναυοπικΫ με σην ικανϋσησα σηρ παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ, η οποήα 

πποςδιοπήζεσαι απϋ σοτρ εξέρ παπαμάσποτρ: 

 Ικανϋσησα επγαζομάνψν 

 Εξοπλιςμϋρ επιφεήπηςηρ 

 Φπέςη μεθϋδψν 

 Ποιϋσησα τλικύν 

Εκσϋρ απϋ σιρ απαπαήσησερ πληπουοπήερ ποτ ππάπει μια επιφεήπηςη να 

άφει για άνα ςόςσημα ελάγφοτ ποιϋσησαρ, σα διοικησικΫ ςσελάφη σηρ 

ουεήλοτν να δήδοτν απανσέςειρ και να λαμβΫνοτν απουΫςειρ αναυοπικΫ 

με σα ακϋλοτθα θάμασα:  

 ΠοιΫ φαπακσηπιςσικΫ σψν πποωϋνσψν θα ππάπει να 

παπακολοτθοόνσαι ύςσε να ελεγφθοόν; 

 ΠοιΫ φαπακσηπιςσικΫ σηρ παπαγψγικέρ διαδικαςήαρ θα ππάπει να 

παπακολοτθοόνσαι ύςσε να ελεγφθοόν; 

 Ποιοή εήναι οι ςσϋφοι ποιϋσησαρ; 



ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ,ΕΛΕΓΧΟΣ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΤΗΝ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

61  

 

Σα ππύσα δόο ςημεήα αυοποόν ςε φαπακσηπιςσικΫ ϋπψρ καθαπϋσησα, 

ομοιογάνεια, επΫπκεια, αξιοπιςσήα, ακπήβεια κ.α., ενύ σο σπήσο ςημεήο 

ενδεικσικΫ αναυάπεσαι ςε  αόξηςη λεισοτπγήαρ φψπήρ βλΫβη, μεήψςη σοτ 

φπϋνοτ παπαγψγέρ κ.α. 

5.3.3 ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΓΙΑ ΣΗΝ ΑΠΟΔΟΦΗ ΣΨΝ ΢ΣΟΦΨΝ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ 

ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΣΗ΢ ΑΠΟΔΟ΢Η΢ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΕΛΕΓΦΟΤ 

Μια επιφεήπηςη για να βπήςκεσαι ςσην θάςη να κΫνει αποδεκσοόρ έ να 

αποππήχει σοτρ ςσϋφοτρ ποιϋσησαρ ππάπει ππύσα να ελάγξει κασΫ πϋςο 

οι ςσϋφοι σηρ εήναι κασΫλληλοι και ικανοποιοόν σα παπακΫσψ ςημεήα: 

1) Νϋμιμοι ςσϋφοι 

2) Μεσπέςιμοι ςσϋφοι 

3) Ευικσοή ςσϋφοι 

4) Δήκαιοι ςσϋφοι 

Η εξαςυΫλιςη σηρ νομιμϋσησαρ σψν ςσϋφψν ποιϋσησαρ δόνασαι να 

επισετφθεή μάςψ σηρ δημοςιοποήηςηρ σοτρ απϋ σην πλετπΫ σψν 

διοικησικύν ςσελεφύν μιαρ επιφεήπηςηρ ενύ σατσϋφπονα απουεόγεσαι 

και η αμυιςβέσηςέ σοτρ απϋ σοτρ επγαζομάνοτρ.  

Οι ςσϋφοι σηρ ποιϋσησαρ ππάπει να εήναι μεσπέςιμοι, ύςσε να τπΫπφει η 

ικανϋσησα ανσικειμενικέρ μάσπηςηρ σψν φαπακσηπιςσικύν, ενύ 

παπΫλληλα, ππάπει να εήναι και ππαγμασοποιέςιμοι, καθύρ, ςε ανσήθεση 
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πεπήπσψςη, σο κήνησπο σψν επγαζομάνψν μειύνεσαι ςε ςημεήο ποτ 

ενδάφεσαι να μην κασαβληθεή η απαπαήσηση πποςπΫθεια.  

Ο βαςικϋσεπορ λϋγορ ποτ οι ςσϋφοι ποιϋσησαρ μιαρ επιφεήπηςηρ 

ουεήλοτν να εήναι δήκαιοι, εήναι η όπαπξη ιδήοτ ποςοςσοό πιθανϋσησαρ 

επήσετξηρ/επιστφήαρ απϋ σην πλετπΫ σψν επγαζομάνψν. 

Ένα ςόςσημα ελάγφοτ μιαρ επιφεήπηςηρ για να θεψπεήσαι ολοκληπψμάνο 

και επιστφάρ ππάπει να αξιολογεήσαι ψρ ππορ σην απϋδοςέ σοτ. Σα 

κπισέπια για σην αξιολϋγηςη σηρ απϋδοςηρ ενϋρ ςτςσέμασορ ελάγφοτ 

εήναι σα εξέρ: 

 Κϋςσορ ποτ δημιοτπγεήσαι λϋγψ κακέρ ποιϋσησαρ πποωϋνσψν 

 Σαφόσησα ανσήδπαςηρ σοτ ςτςσέμασορ ςε θάμασα ποιϋσησαρ 

 ΑποκΫλτχη σψν παπαγϋνσψν ποτ οδηγοόν ςε κακέ ποιϋσησα 
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6.1 ΕΝΝΟΙΑ ΣΗ΢ ΒΕΛΣΙΨ΢Η΢ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Η βελσήψςη σηρ ποιϋσησαρ14 αποσελεή σψν απύσεπο ςσϋφο μιαρ 

επιφεήπηςηρ και άπεσαι σοτ ςφεδιαςμοό και σοτ ελάγφοτ σηρ ποιϋσησαρ. 

Σο ςσΫδιο σηρ βελσήψςηρ σηρ ποιϋσησαρ εήναι πολό ςημανσικϋ διϋσι 

δόνασαι να άφει ετεπγεσικάρ επιδϋςειρ ςε μια επιφεήπηςη. Ο παπακΫσψ 

πήνακαρ (6.1.1) παπαθάσει σιρ κτπιϋσεπερ βελσιύςειρ ποτ ςτμβΫλλοτν 

ςσην μεγαλόσεπη ικανοποήηςη σψν πελασύν αλλΫ σατσϋφπονα ενιςφόοτν 

και σην ανσαγψνιςσικϋσησα μιαρ επιφεήπηςηρ. 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 6.1.1 

 

 Μεήψςη κϋςσοτρ παπαγψγέρ 

 Μεήψςη φπϋνοτ εκσάλεςηρ παπαγγελιύν 

 Μεήψςη ποςοςσοό ελασσψμασικύν πποωϋνσψν 

 Αόξηςη παπαγψγικϋσησαρ επγαςήαρ 

 Βελσήψςη σοτ ηθικοό σψν επγαζομάνψν  

_________________________________________________________________________ 

14 Η βελσήψςη σηρ ποιϋσησαρ αποσελεή σον σελικϋ ςσϋφο σψν Ϋλλψν δόο λεισοτπγιύν ςση 

διοήκηςη ολικέρ ποιϋσησαρ ςσην σπιλογήα σοτ Juran. ΢ε ςόγφπονερ επιφειπέςειρ ποτ 

λεισοτπγοόν ςε μια ανσαγψνιςσικέ αγοπΫ, άφει διαπιςσψθεή οσι μϋνο με ςτνεφεήρ 

βελσιύςειρ εήναι δτνασέ η ανΫπστξη και η διασέπηςη ανσαγψνιςσικοό πλεονεκσέμασορ. 

(Δεπβισςιύσηρ Κ. Ν., «Διοήκηςη Ολικέρ Ποιϋσησαρ», Β’ άκδοςη, Οικονομικέ Βιβλιοθέκη, 

2005, ς. 271) 



ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ,ΕΛΕΓΧΟΣ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΤΗΝ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

64  

 

Μια επιφεήπηςη ππάπει να δήδει ιδιαήσεπη βΫςη ςσα εξέρ 3 βαςικΫ 

ςημεήα ύςσε να ενιςφόςει σην ανσαγψνιςσικϋσησΫ σηρ: 

 Οπγανψσικέ δομέ 

 Φπέςη σηρ σεφνολογήαρ 

 Σπϋπορ αξιοποήηςηρ σοτ ανθπύπινοτ δτναμικοό 

Όπψρ άφει έδη αναυεπθεή ςε πποηγοόμενο κευΫλαιο, ο κόκλορ σοτ 

Deming αποσελεή άνα πολό ςημανσικϋ μάπορ ςσην τποςσέπιξη σψν 

διαδικαςιύν ποτ ςφεσήζεσαι με ση βελσήψςη σηρ ποιϋσησαρ ςε μια 

επιφεήπηςη. Σα παπακΫσψ ςσΫδια πποϊποθάσοτν μια δημιοτπγικέ 

επήλτςη πποβλημΫσψν και ςτμπεπιλαμβΫνονσαι ςσην άννοια Plan σοτ 

κόκλοτ σοτ Deming: 

 Κασανϋηςη σηρ μη-ικανοποήηςηρ 

 Εόπεςη γεγονϋσψν 

 Πποςδιοπιςμϋρ πποβλημΫσψν 

 Γάννηςη ιδεύν 

 ΑνΫπστξη λόςεψν 

Κασϋπιν σψν ανψσάπψ, άπεσαι σο ςσΫδιο σηρ ευαπμογέρ σο οποήο, ϋπψρ 

και ϋλα σα πποηγοόμενα ςσΫδια, πποϊποθάσει σην όπαπξη 

δημιοτπγικϋσησαρ, ευετπεσικϋσησαρ και ικανϋσησαρ για οπθέ λέχη 

απουΫςεψν. 

 

 



ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ,ΕΛΕΓΧΟΣ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΤΗΝ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

65  

 

6.2 ΣΑ ΕΙΔΗ ΣΨΝ ΒΕΛΣΙΨ΢ΕΨΝ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Μια επιφεήπηςη επιδιύκει να βελσιύςει σην ποιϋσησα ςε κτπήψρ δόο 

ςημεήα σα οποήα εήναι: 

 Βελσήψςη σψν φαπακσηπιςσικύν σψν πποωϋνσψν 

 Βελσήψςη σψν διαδικαςιύν 

Η βελσήψςη σψν φαπακσηπιςσικύν σψν πποωϋνσψν ςτμβΫλλει ςσην 

αποσελεςμασικϋσεπη ικανοποήηςη σψν πποςδοκιύν σψν πελασύν και 

Ϋλλψν μεπύν ςε μια επιφεήπηςη. 

Η  βελσήψςη σψν διαδικαςιύν μιαρ επιφεήπηςηρ διαφψπήζεσαι ςε δτο 

κασηγοπήερ. Η ππύση αυοπΫ ςσην παπαγψγέ σψν πποωϋνσψν και η 

δεόσεπη, ςσιρ επιφειπηςιακάρ δπαςσηπιϋσησερ ςσέπιξηρ (ϋπψρ εήναι π.φ. 

οι παπαγγελήερ, οι ππομέθειερ κ.α.).  

Ο πεπιοπιςμϋρ σψν ελασσψμασικύν πποωϋνσψν και η βελσήψςη σηρ 

εξτπηπάσηςηρ σψν πελασύν θεψπεήσαι άναρ απϋ σοτρ 

αποσελεςμασικϋσεποτρ σπϋποτρ βελσήψςηρ για μια επιφεήπηςη. 

ΑναυοπικΫ με σην βελσήψςη σψν διαδικαςιύν, ατσέ δόνασαι να γήνει ςε 

δόο υΫςειρ. Ο πποςδιοπιςμϋρ σψν κτπιϋσεπψν διαδικαςιύν εήναι σο άνα 

ςκάλορ, σο οποήο θεψπεήσαι κπήςιμο καθύρ επηπεΫζει καθοπιςσικΫ ση 

δτνασϋσησα επιβήψςηρ και επιστφήαρ μιαρ επιφεήπηςηρ ςε άνα 

ανσαγψνιςσικϋ πεπιβΫλλον. Για σον λϋγο ατσϋ μια επιφεήπηςη ππάπει να 

βπήςκεσαι ςε θάςη να σαξινομεή σιρ διαδικαςήερ σηρ ανΫλογα με σον 

βαθμϋ κπιςιμϋσησΫρ σοτρ και να σιρ ιεπαπφεή με σπϋπο ποτ να 
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πποςδιοπήζονσαι οι πποσεπαιϋσησερ ποτ θα δήδει. Σο δεόσεπο ςκάλορ 

αυοπΫ ςσην βελσήψςη σψν επιλεγμάνψν διαδικαςιύν, η οποήα γήνεσαι με 

δόο σπϋποτρ. Η ππύση άγκεισαι ςε ςτνεφεήρ βελσιύςειρ μάςψ πποσΫςεψν 

απϋ επγαζομάνοτρ έ διαυοπεσικάρ πηγάρ και η δεόσεπη, μάςψ ειδικύν 

μελεσύν ποτ πποϊποθάσοτν δπαςσικάρ αλλαγάρ ϋπψρ η δημιοτπγήα νάαρ 

οπγανψσικέρ δομέρ, τιοθάσηςη νάψν σεφνολογιύν και καθιάπψςη ενϋρ 

νάοτ σπϋποτ διοήκηςηρ σψν επγαζϋμενψν. 
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6.3 ΕΡΓΑΛΕΙΑ ΒΕΛΣΙΨ΢Η΢ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Για σην τποςσέπιξη σηρ διαδικαςήαρ βελσήψςηρ σηρ ποιϋσησαρ, τπΫπφοτν 

σεφνικΫ επγαλεήα ποτ δόνασαι να φπηςιμοποιηθοόν με αποσελεμςασικϋ 

σπϋπο εήσε για σην επήλτςη σψν πποβλημΫσψν μιαρ επιφεήπηςηρ εήσε για 

σην ςτνειδησοποήηςη σψν ετκαιπιύν ποτ τπΫπφοτν έ παποτςιΫζονσαι. 

Σα βαςικϋσεπα επγαλεήα παποτςιΫζονσαι ςσον ακϋλοτθο πήνακα (6.3.1). 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 6.3.1 

 ΔιΫγπαμμα ςτγγάνειαρ (affinity diagram) 

 ΔιΫγπαμμα ομαδοποήηςηρ (bar chart) 

 ΔιΫγπαμμα δπαςσηπιοσέσψν (block diagram) 

 Κασαιγιςμϋρ ιδεύν (brainstorming) 

 Αισιολογικέ ανΫλτςη αποσελάςμασορ (cause and effect analysis) 

 ΔιαγπΫμμασα ελάγφοτ (control charts) 

 ΑνΫλτςη κϋςσοτρ-ψυάλειαρ (cost-benefit analysis) 

 ΚασΫλογορ σηρ ςφάςηρ πελασύν/ππομηθετσύν (customer-supplier 

relationship checklist) 

 ΑνΫλτςη απουΫςεψν (decision analysis) 

 ΔιαγπΫμμασα ποέρ (flow charts) 
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 ΑνΫλτςη πεδήοτ δτνΫμεψν (force field analysis) 

 ΓπαμμικΫ διαγπΫμμασα/ φπονιαήα διαγπΫμμασα (line graphs/run 

charts) 

 ΑνΫλτςη σοτ Pareto (Pareto analysis) 

 Κοςσολϋγηςη ποιϋσησαρ (quality costing) 

 Λεισοτπγικέ ανΫπστξη ποιϋσησαρ (Quality Function Deployment – 

QFD) 

 Πποςάγγιςη άπγψν ποιϋσησαρ και διαδικαςήα λόςηρ πποβλημΫσψν 

(quality project approach and the problem solving process) 

 ΑνΫλτςη κινδόνψν (risk analysis) 

 ΔιαγπΫμμασα ςτςφεσιςμοό (scatter diagrams) 
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6.4 ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΕΠΙΛΟΓΗ΢ ΠΡΟΣΑ΢ΕΨΝ ΚΑΙ ΛΟΓΟΙ ΑΠΟΣΤΦΙΑ΢ ΢ΣΗΝ 

ΒΕΛΣΙΨ΢Η ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Οι ππϋσαςειρ ποτ άφοτν σεθεή και αυοποόν ςσην βελσήψςη σηρ ποιϋσησαρ 

ςε μια επιφεήπηςη ππάπει να ιεπαπφηθοόν οπθΫ και να επιλεφθοόν 

εκεήνερ ποτ ενσΫςςονσαι ςσο ςφάδιο δπΫςηρ ποτ τιοθεσεή η εκΫςσοσε 

επιφεήπηςη. 

Για σο ςκοπϋ ατσϋ, τπΫπφοτν δόο ειδύν κπισέπια σα οποήα 

φπηςιμοποιοόνσαι και κασηγοπιοποιοόνσαι ςε ππψσαπφικΫ και 

ςτμπληπψμασικΫ. 

Σα ππψσαπφικΫ κπισέπια ππάπει να εήναι σα ακϋλοτθα: 

 Η ππϋσαςη ππάπει να εήναι ευικσέ 

 Η ππϋσαςη ππάπει να επικενσπύνεσαι ςε άνα φπϋνιο ππϋβλημα 

 Η ππϋσαςη ππάπει να αυοπΫ ςε άνα κόπιο ππϋβλημα ύςσε η 

επήλτςέ σοτ να στγφΫνει αναγνύπιςηρ και επιβπΫβετςηρ 

 Η ππϋσαςη ππάπει να αυοπΫ ςε ππϋβλημα ποτ δόνασαι να 

μεσπηθεή ύςσε να τπΫπφει η ανσικειμενικϋσησα ποτ πποςδήδοτν οι 

μεσπέςειρ και ψρ εκ σοόσοτ η αποδοφέ σψν αποσελεςμΫσψν να 

εήναι καθολικέ 
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Σα ςτμπληπψμασικΫ κπισέπια ππάπει να εήναι σα εξέρ: 

 Αναγκαιϋσησα επήλτςηρ 

 Βαθμϋρ απϋδοςηρ σηρ επάνδτςηρ 

 Βαθμϋρ ετκολήαρ αποδοφέρ σψν αλλαγύν 

Η επιλογέ σψν πποσΫςεψν για βελσήψςη θα ππάπει να γήνεσαι βΫςει σψν 

ψρ Ϋνψ κπισηπήψν ύςσε να μεγιςσοποιοόνσαι οι πιθανϋσησερ επιστφήαρ. 

Ο κτπιϋσεπορ λϋγορ αποστφήαρ ςτνήςσασαι ςσην αδτναμήα ολοκλέπψςηρ 

σψν πποσΫςεψν ςε αποδεκσΫ φπονικΫ πλαήςια. ΢σο ςημεήο ατσϋ, αξήζει 

να αναυεπθοόν, οι κτπιϋσεποι λϋγοι ποτ οδηγοόν ςσην αποστφήα σηρ 

διαδικαςήαρ σηρ βελσήψςηρ σηρποιϋσησαρ. Ατσοή εήναι οι κΫσψθι: 

 Σα διοικησικΫ ςσελάφη και οι επγαζϋμενοι δεν άφοτν σην 

δτνασϋσησα να τιοθεσέςοτν οσιδέποσε ποτ δεν γνψπήζοτν 

 Σα διοικησικΫ ςσελάφη και οι επγαζϋμενοι δεν άφοτν σην 

δτνασϋσησα να τιοθεσέςοτν οσιδέποσε ποτ δεν κασαλαβαήνοτν 

 Σα διοικησικΫ ςσελάφη και οι επγαζϋμενοι δεν άφοτν σην 

δτνασϋσησα να τιοθεσέςοτν και να ευαπμϋςοτν οσιδέποσε ποτ δεν 

γνψπήζοτν σή επιπσύςειρ θα άφει και ςε ποιϋ βαθμϋ ατσϋ σοτρ 

αυοπΫ 

 Σα διοικησικΫ ςσελάφη και οι επγαζϋμενοι δεν άφοτν σην 

δτνασϋσησα να τιοθεσέςοτν οσιδέποσε ποτ δεν γνψπήζοτν εΫν θα 

καλτυθοόν οι ανΫγκερ σοτρ 
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7. Η ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΟ ΔΗΜΟ΢ΙΟ 

ΣΟΜΕΑ ΚΑΙ ΣΟ ΚΟΙΝΟ ΠΛΑΙ΢ΙΟ ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η΢ (Κ.Π.Α.) 

Η ειςαγψγέ σηρ Διοήκηςηρ Ολικέρ Ποιϋσησαρ επηπάαςε ςε τχηλϋ βαθμϋ 

σο δημϋςιο σομάα. Οι κτβεπνέςειρ και οι δημϋςιερ διοικέςειρ σψν 

ετπψπαωκύν φψπύν ξεκήνηςαν ςτςσημασικάρ μεσαππτθμιςσικάρ 

πποςπΫθειερ ψρ ππορ σιρ οπγανψσικάρ δομάρ και σιρ διοικησικάρ 

μεθϋδοτρ ποτ φπηςιμοποιοόςαν ση δεκαεσήα σοτ 1980. Οι  εν λϋγψ 

μεσαππτθμήςειρ15  εήφαν θάςει ψρ ςσϋφο σα εξέρ: 

 Πποςανασολιςμϋρ ςσα αποσελάςμασα 

 Πποςανασολιςμϋρ ππορ σον πολήση 

 Μεήψςη σηρ γπαυειοκπασήαρ 

 Παποφέ ολοκληπψμάνψν τπηπεςιύν 

 

Έναρ απϋ σοτρ κτπιϋσεποτρ λϋγοτρ ποτ η Διοήκηςη Ολικέρ Ποιϋησαρ 

ειςέλθε ςσον δημϋςιο σομάα αποσάλεςε η οικονομικέ όυεςη και οι 

δημοςιονομικάρ πιάςειρ ποτ ανσιμεσύπιςαν οι κτβεπνέςειρ μεσΫ απϋ σην 

επάκσαςη σοτ κπΫσοτρ ππϋνοιαρ σο διΫςσημα μεσαξό σοτ 1950 και σοτ 

1970. Σο γεγονϋρ ατσϋ οδέγηςε ςσην ανΫγκη σψν δημϋςιψν οπγανιςμύν 

να πποςυάποτν πεπιςςϋσεπερ τπηπεςήερ φπηςιμοποιύνσαρ λιγϋσεποτρ 

πϋποτρ.  

___________________________________________________________________________ 

15 Μιφαλϋποτλορ, Ν., «Διοήκηςη και Μεσαππόθμιςη: Όχειρ αναδιοπγΫνψςηρ σηρ 

γπαυειοκπασήαρ» ςσο άπγο, Παπαδημησπήοτ, Γ., Μακπτδημέσπη, Α., Πποβλέμασα 

Διοικησικέρ Μεσαππόθμιςηρ, ΢Ϋκκοτλα, 1995 
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Εν ςτνεφεήα, παπασηπέθηκε μια ολοάνα και μεγαλόσεπη δτςαπάςκεια σψν 

πολισύν για σιρ παπεφϋμενερ τπηπεςήερ ποτ λΫμβαναν απϋ σο δημϋςιο 

σομάα, και ψρ εκ σοόσοτ, τπέπξε γενικϋσεπη δτςαπάςκεια ππορ σιρ 

κτβεπνέςειρ.    

Οι κτβεπνέςειρ για να ανσαποκπιθοόν  ςσιρ απαισέςειρ ϋυειλαν να 

αναπσόξοτν νάερ διαδικαςήερ αναυοπικΫ με σιρ δημοςήερ τπηπεςήερ. Οι 

ςτγκεκπιμάνερ διαδικαςήερ καθιεπύθηκαν με σον ϋπο «Νάο Δημϋςιο 

ΜΫνασζμενσ» και αναυάπονσαι ςσα κΫσψθι:  

 Πποςαπμογέ σψν επγαλεήψν ποιϋσησαρ ποτ αναπσόφθηκαν για 

φπέςη ςσον ιδιψσικϋ σομάα, ύςσε να γήνοτν ςτμβασΫ ςσο δημϋςιο 

 Τιοθάσηςη σψν επγαλεήψν ποιϋσησαρ ποτ αναπσόφθηκαν για φπέςη 

ςσον ιδιψσικϋ σομάα 

 Βελσήψςη σηρ ποιϋσησαρ σοτ πποςψπικοό σηρ δημϋςιαρ διοήκηςηρ 

 Καθοπιςμϋρ και μάσπηςη σηρ ανΫγκηρ βελσήψςηρ σηρ ποιϋσησαρ 

 Μάσπηςη σψν ςτνεπειύν ποτ άφει η βελσήψςη σηρ ποιϋσησαρ 

 

΢σο ςημεήο ατσϋ, ππάπει να αναυεπθεή σο γεγονϋρ οσι, η ειςαγψγέ σψν 

επγαλεήψν ποιϋσησαρ ςσο δημϋςιο σομάα δεν γήνεσαι με σον ήδιο πτθμϋ 

και με σιρ ήδιερ διαδικαςήερ ποτ ευαπμϋζονσαι ςσον ιδιψσικϋ σομάα. Ο 

βαςικϋσεπορ λϋγορ ποτ ςτνήςσασαι ατσέ η ςημανσικέ διαυοποποήηςη 

ανΫμεςα ςε ιδιψσικϋ και δημϋςιο σομάα ανΫγεσαι ςσην ανσιμεσύπιςη σοτ 

πελΫση/πολήση. Εν ανσιθάςει με σον ιδιψσικϋ σομάα κασΫ σον οποήο ο 

πελΫσηρ αποσελεή σον κτπήαπφο πτπένα, ςσον δημϋςιο σομάα, σα 

ππϋςψπα ποτ λαμβΫνοτν σιρ απουΫςειρ ππάπει να διαςυαλήζοτν σην 
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ιςοπποπήα μεσαξό σοτ γενικϋσεποτ ςτμυάπονσορ και σψν ξεφψπιςσύν 

ειδικύν αναγκύν σψν ςτγκεκπιμάνψν πολισύν. 

Οι απουΫςειρ ποτ λαμβΫνοτν πολλάρ υοπάρ οι εκΫςσοσε κτβεπνέςειρ 

άφοτν ψρ απύσεπο ςκοπϋ σην ανΫδειξη πολισικύν επιθτμησύν ςσϋφψν 

ϋπψρ εήναι η επανεκλογέ, παπΫ ςσϋφψν ποτ ςσηπήζονσαι ςε άνα 

οτςιαςσικϋ και ατθενσικϋ ενδιαυάπον ϋςον αυοπΫ ςσιρ παπεφϋμενερ 

τπηπεςήερ απϋ σοτρ δημϋςιοτρ υοπεήρ. ΢σον ιδιψσικϋ σομάα απϋ σην 

Ϋλλη πλετπΫ, δεν τιοθεσεήσαι μια σάσοιοτ άιδοτρ ςσπασηγικέ καθύρ θα 

μποποόςε να αποσελάςει σην απφέ σοτ σάλοτρ σηρ λεισοτπγήαρ σηρ 

επιφεήπηςηρ. ΢σα σάλη σοτ 1990, ςτγκποσεήσαι η ΟμΫδα Καινοσϋμψν 

Δημοςήψν Τπηπεςιύν, η οποήα εήφε ψρ ςκοπϋ σην ππούθηςη 

ανσαλλαγύν και σην οπγΫνψςη ςτνεπγαςιύν ςσο πεδήο σψν διοικησικύν 

καινοσομιύν και σηρ παποφέρ δημοςήψν τπηπεςιύν ςσοτρ πολήσερ σψν 

κπασύν μελύν σηρ ΕΕ. Η ΟμΫδα Καινοσϋμψν Δημοςήψν Τπηπεςιύν 

εκπϋνηςε σο Κοινϋ Πλαήςιο Αξιολϋγηςηρ (ΚΠΑ) ποτ παποτςιΫςσηκε για 

ππύση υοπΫ ςσο 1ο Ετπψπαωκϋ ΢τνάδπιο Ποιϋσησαρ ςση Λιςαβϋνα σον 

ΜΫιο σοτ 2000. Σο 2002 άγινε αναθεύπηςη ςσην ΚοπεγφΫγη και, σο 2006 

ςσο ΣΫμπεπε σηρ Υιλανδήαρ παποτςιΫςσηκε η σπήση άκδοςη σοτ ΚΠΑ η 

οποήα ιςφόει εψρ και ςέμεπα. 

Σο ΚΠΑ  αποσελεή άνα οικονομικϋ και εόφπηςσο επγαλεήο ατσϋ-

αξιολϋγηςηρ ποτ μεσπΫ σιρ επιδϋςειρ σψν οπγανύςεψν σοτ δημοςήοτ 

σομάα και ςτμβΫλλει ςσην ειςαγψγέ σεφνικύν διοήκηςηρ ποιϋσησαρ ςση 

δημϋςια διοήκηςη. Επιπλάον, θεψπεήσαι άνα απλϋ επγαλεήο σο οποήο εήναι 

βαςιςμάνο ςσο EFQM. Μάφπι και ςέμεπα πολλάρ φύπερ σηρ Ε.Ε τιοθάσηςαν 

σο επγαλεήο ατσϋ φπηςιμοποιύνσαρ ευαπμογάρ ςε διΫυοποτρ σομεήρ σοτ 
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Δημοςήοτ. ΢κοπϋρ σοτ ΚΠΑ εήναι η ειςΫγψγη σψν απφύν σηρ Διοήκηςηρ 

Ολικέρ Ποιϋσησαρ ςση δημϋςια διοήκηςη και πποοδετσικΫ να σην 

οδηγέςει, μάςψ σηρ φπέςηρ και σηρ κασανϋηςηρ σηρ ατσϋ-αξιολϋγηςηρ, 

ςε άναν ολοκληπψμάνο κόκλο ποιϋσησαρ αποσελοόμενο απϋ σα εξέρ: 

 Ππογπαμμασιςμϋρ 

 Εκσάλεςη 

 Έλεγφορ 

 ΑνΫδπαςη 

 

Σο Κ.Π.Α. αποσελεήσαι απϋ εννάα κπισέπια αξιολϋγηςηρ, σα οποήα 

αναυάπονσαι ςε βαςικάρ πστφάρ μιαρ οπγΫνψςηρ. 

Ηγεςήα: Ο σπϋπορ με σον οποήο διαμοπυύνεσαι η αποςσολέ ενϋρ 

δημϋςιοτ οπγανιςμοό απϋ σοτρ διοικησάρ και διετκολόνεσαι η επήσετξη 

σψν ςσϋφψν ενύ παπΫλληλα ππαγμασοποιοόνσαι σα οπΫμασα σοτ 

υοπάα. 

΢σπασηγικέ και Ππογπαμμασιςμϋρ: Ο σπϋπορ με σον οποήο ο οπγανιςμϋρ 

τλοποιεή σην αποςσολέ σοτ μάςψ μιαρ ςτγκεκπιμάνηρ ςσπασηγικέρ 

πποςανασολιςμάνηρ ππορ σιρ ομΫδερ ςτμυεπϋνσψν και με σην 

τποςσέπιξη δημϋςιψν πολισικύν, ππογπαμμΫσψν και διαδικαςιύν. 

Διοήκηςη Ανθπύπινοτ Δτναμικοό: Ο σπϋπορ με σον οποήο άναρ δημϋςιορ 

οπγανιςμϋρ διαφειπήζεσαι και αναπσόςςει σιρ γνύςειρ και σιρ ικανϋσησερ 

σοτ πποςψπικοό σοτ. 
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Εξψσεπικάρ ΢τνεπγαςήερ και Πϋποι: Ο σπϋπορ με σον οποήο ο δημϋςιορ 

οπγανιςμϋρ ςφεδιΫζει και διαφειπήζεσαι σιρ εξψσεπικάρ ςτνεπγαςήερ με 

εσαήποτρ και σοτρ εςψσεπικοόρ πϋποτρ σοτ πποκειμάνοτ να τποςσηπήξει 

σην αποσελεςμασικέ λεισοτπγήα σοτ. 

Διοήκηςη Διαδικαςιύν και Αλλαγύν: Ο σπϋπορ με σον οποήο ο οπγανιςμϋρ 

διαφειπήζεσαι και βελσιύνει σιρ διαδικαςήερ ύςσε να τποςσηπήξει ση 

ςσπασηγικέ σοτ και να ικανοποιέςει σοτρ πελΫσερ/πολήσερ σοτ. 

Αποσελάςμασα πποςανασολιςμάνα ππορ σον ΠελΫση/Πολήση: Σα 

αποσελάςμασα ποτ επιστγφΫνει ο δημϋςιορ υοπάαρ ςφεσικΫ με σην 

ικανοποήηςη σψν εςψσεπικύν και εξψσεπικύν πελασύν σοτ. 

Αποσελάςμασα για σο Ανθπύπινο Δτναμικϋ: Σα αποσελάςμασα σα οποήα 

επιστγφΫνει ο δημϋςιορ οπγανιςμϋρ αναυοπικΫ με σην  ικανοποήηςη σοτ 

ανθπύπινοτ δτναμικοό σοτ. 

Αποσελάςμασα ςφεσικΫ με σην Κοινψνήα: Ικανοποήηςη σψν αναγκύν και 

πποςδοκιύν σηρ κοινψνήαρ, για θάμασα ϋπψρ η ποιϋσησα ζψέρ κ.α. 

Κόπια αποσελάςμασα: ΢ε ςφάςη με ση θεςμοθεσημάνη ενσολέ σοτ και σοτρ 

πποκαθοπιςμάνοτρ ςσϋφοτρ σοτ κπήνεσαι σο κασΫ πϋςο ο δημϋςιορ 

υοπάαρ επιστγφΫνει σα πποςδψκϋμενα, καθύρ και ςε ςφάςη με σην 

ικανοποήηςη σψν αναγκύν και πποςδοκιύν ϋςψν άφοτν οικονομικϋ 

ςτμυάπον έ ςτμμεσάφοτν ςσο δημϋςιο οπγανιςμϋ. 

Η πποςπΫθεια για σην ειςαγψγέ επγαλεήψν ποιϋσησαρ ςσην Ελληνικέ 

Δημϋςια Διοήκηςη ξεκήνηςε σο 1990. Η ςόςσαςη σηρ Ειδικέρ ΜονΫδαρ 

Αποδοσικϋσησαρ & Ποιϋσησαρ, η οποήα τπαγϋσαν ςση Γενικέ Γπαμμασεήα 



ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ,ΕΛΕΓΧΟΣ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΤΗΝ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

76  

 

Δημϋςιαρ Διοήκηςηρ σοτ Τποτπγεήοτ Εςψσεπικύν αποσάλεςε σο «ςημεήο 

εκκήνηςηρ». Σο 2004 χηυήςθηκε ο νϋμορ Ν.323016 , ο οποήορ ειςΫγει 

επήςημα ςσην Ελληνικέ Δημϋςια Διοήκηςη σην άννοια σηρ Ποιϋσησαρ. 

Εκσϋρ ατσοό, ακολοόθηςαν εγκόκλιοι για σην επμηνεήα και σην ευαπμογέ 

σοτ εν λϋγψ Νϋμοτ. Η Διεόθτνςη Ποιϋσησαρ και Αποδοσικϋσησαρ (ΔΙΠΑ)17  

ςφεδήαςε δπΫςειρ ποτ θα διετκϋλτναν και θα ςσέπιζαν σην πποςπΫθεια 

σψν δημϋςιψν οπγανιςμύν, οι οποήερ εήναι : 

 Ενημάπψςη σψν ενδιαυεπομάνψν, 

 Εκπαήδετςη πποςψπικοό  

 Αναγνύπιςη και ανσαμοιβέ σψν βάλσιςσψν ππακσικύν. 

 Τποςσέπιξη σψν φπηςσύν ΚΠΑ18  

___________________________________________________________________________________________ 

16 Ν.3230/2004 ΥΕΚ 44/11.2.2004 «Καθιάπψςη ςτςσέμασορ διοήκηςηρ με ςσϋφοτρ, 

μάσπηςη σηρ αποδοσικϋσησαρ και Ϋλλερ διασΫξειρ» 

17 Η Δ/νςη Ποιϋσησαρ και Αποδοσικϋσησαρ, τπΫγεσαι ςση Γενικέ Δ/νςη Διοικησικέρ και 

Οικονομικέρ Τποςσέπιξηρ και άφει ςτςσαθεή με σιρ διασΫξειρ σοτ Ϋπθποτ 1 σοτ Π.Δ. 

259/2005 . http://archive.minedu.gov.gr/el_ec_page9373.htm  [09/11/2011] 

18  Έπετνα σοτ 2005 για σοτρ φπέςσερ σοτ ΚΠΑ δεήφνει ϋσι σα ςημανσικΫ ουάλη σηρ ατσϋ-

αξιολϋγηςηρ πεπιλαμβΫνοτν: σον αποσελεςμασικϋ ενσοπιςμϋ σψν δτνασύν ςημεήψν σηρ 

δημϋςιαρ οπγΫνψςηρ και σον σομάψν εκεήνψν ποτ φπειΫζονσαι βελσήψςη, σον ενσοπιςμϋ 

σψν ςφεσικύν δπΫςεψν βελσήψςηρ, σο ατξημάνο επήπεδο επήγνψςηρ και επικοινψνήαρ ςε 

ϋλη ση δημϋςια οπγΫνψςη και σο γεγονϋρ ϋσι οι τπΫλληλοι Ϋπφιςαν να ενδιαυάπονσαι για 

σα ζησέμασα ποιϋσησαρ. ΢ε ςφάςη με Ϋλλα επγαλεήα Διοήκηςηρ Ολικέρ Ποιϋσησαρ οι 

φπέςσερ σοτ ΚΠΑ θεψποόν γενικΫ σο επ-γαλεήο ατσϋ εόκολο ςση φπέςη σοτ, με φαμηλϋ 

κϋςσορ και εόκολα ευαπμϋςιμο ςσο δημϋςιο σομάα. ΚΟΙΝΟ ΠΛΑΙ΢ΙΟ ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η΢ (Κ.Π.Α.) 

- COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK (CAF), Επιμάλεια: Δπ. Νήκορ Μιφαλϋποτλορ, Αθένα, 

2007, Εθνικϋ Στπογπαυεήο, ΤΠΕ΢ΔΔΑ / ΓΓΔΔ & Η.Δ. ς. 41 

http://archive.minedu.gov.gr/el_ec_page9373.htm
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Η Διεόθτνςη Ποιϋσησαρ και Αποδοσικϋσησαρ ανάλαβε σην ππούθηςη σηρ 

ποιϋσησαρ ςσην ΕλλΫδα με σο νϋμο Ν.3230/04 και εήφε σοτρ εξέρ 

ςσϋφοτρ: 

 Βελσήψςη σηρ αποδοσικϋσησαρ και σηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σηρ 

ποιϋσησαρ σψν δημοςιύν τπηπεςιύν 

 Πελασοκενσπικέ πποςάγγιςη ςσην εξτπηπάσηςη σψν πολισύν 

 Διετκϋλτνςη σηρ ππϋςβαςηρ ςσιρ δημϋςιερ τπηπεςήερ απϋ σοτρ 

πολήσερ και σιρ επιφειπέςειρ 

 Δημιοτπγήα κοτλσοόπαρ αποσελάςμασορ 

 Ελαφιςσοποήηςη σηρ γπαυειοκπασήαρ 
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8.1 ΟΡΟΙ ΚΑΙ ΔΙΕΡΓΑ΢ΙΕ΢ 

Για σην ευαπμογέ σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ ςε σπαπεζικϋ 

οπγανιςμϋ, ιςφόοτν οι ϋποι και οπιςμοή ϋπψρ αναλόονσαι παπακΫσψ: 

Πποωϋν 

ΣπαπεζικΫ πποωϋνσα (φοπηγέςειρ, κασαθάςειρ, διαμεςολαβησικάρ 

επγαςήερ, φπημασιςσηπιακΫ, επενδτσικΫ πποωϋνσα)  

ΠελΫσερ  

Φπέςσερ σψν σπαπεζικύν πποωϋνσψν (υτςικΫ έ νομικΫ ππϋςψπα ποτ 

άφοτν ππομηθετσεή πποωϋνσα έ φπηςιμοποιοόν σιρ τπηπεςήερ σοτ 

σπαπεζικοό οπγανιςμοό) 

Ππομηθετσάρ 

Οπγανιςμοή ποτ ππομηθεόοτν σην σπΫπεζα με πποωϋνσα έ τπηπεςήερ, σα 

οποήα ενςψμασύνονσαι ςσο σελικϋ παπεφϋμενο απϋ σον σπαπεζικϋ 

οπγανιςμϋ 

Σο ΢όςσημα Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ άφει αναπστφθεή ύςσε να πεπιγπΫυει 

σην Πύληςη και Εξτπηπάσηςη μεσΫ σην Πύληςη σπαπεζικύν πποωϋνσψν 

απϋ σα Κασαςσέμασα Ιδιψσύν, σα ΕναλλακσικΫ Δήκστα, σα Business και 

Corporate Centers σψν σπαπεζικύν οπγανιςμύν. 

Σο ΢όςσημα Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ άφει αναπστφθεή με σπϋπο ύςσε να 

τλοποιεήσαι η Πολισικέ Ποιϋσησαρ και να βελσιύνεσαι η 

αποσελεςμασικϋσησα σψν διεπγαςιύν σηρ, λαμβΫνονσαρ τπϋχη σιρ 

ανΫγκερ και σιρ απαισέςειρ σψν Πελασύν, καθύρ και σιρ ευαπμοζϋμενερ 
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νομοθεσικάρ και κανονιςσικάρ απαισέςειρ. Για σο ςκοπϋ ατσϋ, οι 

σπαπεζικοή οπγανιςμοή: 

α) ενσοπήζοτν σιρ διεπγαςήερ ποτ εκσελοόνσαι για ση λεισοτπγήα σηρ, και 

ποτ αυοποόν ςσο πεδήο ευαπμογέρ σοτ ΢τςσέμασορ, καθύρ και σιρ 

μεσαξό σοτρ αλληλεπιδπΫςειρ, αλλΫ και σιρ αλληλεπιδπΫςειρ με σιρ 

διεπγαςήερ σηρ σπΫπεζαρ οι οποήερ ςσην παποόςα υΫςη δεν εμπήπσοτν 

ςσο πεδήο ευαπμογέρ σοτ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ. Οι διεπγαςήερ και ο 

σπϋπορ αλληλεπήδπαςηρ αναλόονσαι ςτγκεκπιμάνα ςε: 

 Κόπιερ Διεπγαςήερ: Εήναι οι διεπγαςήερ ποτ άφοτν Ϋμεςη ςφάςη με 

σην παποφέ σψν σπαπεζικύν πποωϋνσψν και αποσελοόν σοτρ 

«κπήκοτρ» ςσην κόπια αλτςήδα πποςσιθάμενηρ αξήαρ ππορ σον 

ΠελΫση και η οποήα άφει ψρ ςημεήο άναπξηρ ση λέχη σψν 

απαισέςεψν σψν Πελασύν και κασαλέγει ςσην παπΫδοςη σψν 

πποωϋνσψν ςσον ΠελΫση. ΢σιρ κόπιερ διεπγαςήερ σηρ ΣπΫπεζαρ, 

ποτ αυοποόν ςσο πεδήο ευαπμογέρ σοτ ΢τςσέμασορ, 

ςτμπεπιλαμβΫνονσαι οι εξέρ: 

 ΢φεδιαςμϋρ και ΑνΫπστξη Πποωϋνσψν για Ιδιύσερ & ΜΜΕ  

 Πύληςη και παπακολοόθηςη κασαθεσικύν Πποωϋνσψν  

 Πύληςη και παπακολοόθηςη φοπηγησικύν Πποωϋνσψν 

 Πύληςη Λοιπύν Πποωϋνσψν (φπημασιςσηπιακύν, 

επενδτσικύν, διαμεςολαβησικύν τπηπεςιύν κλπ) 

 Πποςάγγιςη Νάψν Πελασύν 

 Παποφέ Τπηπεςιύν Εναλλακσικύν Δικσόψν 
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 Εξτπηπάσηςη / ςτναλλαγάρ 

 Τποςσηπικσικάρ Διεπγαςήερ: Εήναι ατσάρ ποτ εήναι απαπαήσησερ 

για σην τποςσέπιξη σψν κόπιψν διεπγαςιύν και θεψποόνσαι 

βαςικάρ για σην αποσελεςμασικέ λεισοτπγήα σηρ σπΫπεζαρ. ΢σιρ 

τποςσηπικσικάρ διεπγαςήερ σηρ σπΫπεζαρ ςτμπεπιλαμβΫνονσαι οι 

εξέρ: 

 Διεπγαςήερ ΟπγΫνψςηρ και Μεθϋδψν 

 Διεπγαςήερ ΜηφανογπΫυηςηρ  

 Διεπγαςήερ Διαφεήπιςηρ Ανθπύπινοτ Δτναμικοό 

 Διεπγαςήερ Διαφεήπιςηρ Ππομηθειύν 

 Διεπγαςήερ Διαφεήπιςηρ Νομικύν ΘεμΫσψν 

 Διεπγαςήερ Marketing και Επικοινψνήαρ 

 Διεπγαςήερ Οικονομικύν Τπηπεςιύν 

 Διεπγαςήερ Dealing Room 

 

 Διαφειπιςσικάρ Διεπγαςήερ: εήναι ατσάρ οι οποήερ τποςσηπήζοτν 

σϋςο σιρ κόπιερ ϋςο και σιρ τποςσηπικσικάρ διεπγαςήερ. ΢σιρ 

διαφειπιςσικάρ διεπγαςήερ ςτμπεπιλαμβΫνεσαι η διεπγαςήα 

διαφεήπιςηρ σοτ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ. 

 

β) παπακολοτθοόν μάςψ κασΫλληλοτ ςτςσέμασορ μάσπηςηρ και 

ανΫλτςηρ σιρ κόπιερ διεπγαςήερ σοτρ, ενύ άφοτν καθοπήςει ςσϋφοτρ για 

σον άλεγφο σηρ αποσελεςμασικϋσησΫρ σοτρ.  
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γ) υπονσήζοτν για σην εξαςυΫλιςη σηρ διαθεςιμϋσησαρ σψν πϋπψν και 

πληπουοπιύν για ση λεισοτπγήα και παπακολοόθηςη σψν διεπγαςιύν 

σοτρ  

δ) ευαπμϋζοτν, ϋποτ απαισεήσαι, σιρ αναγκαήερ δπΫςειρ για σην επήσετξη 

σψν ςσϋφψν ποτ άφοτν σεθεή ςσιρ διεπγαςήερ και για ση διαπκέ βελσήψςη 

σψν διεπγαςιύν ατσύν. 
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8.2 ΔΙΑΡΘΡΨ΢Η ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Σο ΢όςσημα Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ διαπθπύνεσαι ςε σάςςεπα επήπεδα 

εγγπΫυψν ϋπψρ παποτςιΫζονσαι ςσο παπακΫσψ ςφέμα: 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Επήπεδα Σεκμηπήψςηρ σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ 

 

Α. ΢σπασηγικϋ επήπεδο: Σο ΢σπασηγικϋ επήπεδο πεπιλαμβΫνει: 

1. Σο Εγφειπήδιο Ποιϋσησαρ για σο πεδήο ευαπμογέρ σοτ ΢τςσέμασορ 

Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ σηρ σπΫπεζαρ, ςσο οποήο αναλόεσαι ο σπϋπορ 

ποτ σο ευαπμοζϋμενο ΢όςσημα Ποιϋσησαρ ικανοποιεή σιρ απαισέςειρ 

σοτ Πποσόποτ ISO 9001:2000 και παποτςιΫζει (ςε σήσλοτρ) σην 

σεκμηπήψςη ποτ καθιεπύνεσαι για σην ευαπμογέ και διασέπηςη σοτ. 

Εγχειπίδιο 
Ποιόηηηαρ 

Πολιηική 

Ποιόηηηαρ 
Αντικειμενικοί 

΢κοποί  

Διαδικαζίερ Ποιόηηηαρ και  

Χάπηερ Διεπγαζιών 

Οδηγοί Επγαζιών,  
Εξωηεπικά Έγγπαθα  

ΑΡΧΕΙΑ 

΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΟ ΕΠΙΠΕΔΟ 

ΣΑΚΣΙΚΟ ΕΠΙΠΕΔΟ 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΟ ΕΠΙΠΕΔΟ 
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2. Σην Πολισικέ Ποιϋσησαρ, ποτ αποσελεή ση δάςμετςη σηρ Διοήκηςηρ 

σηρ σπΫπεζαρ για σην πλέπη τποςσέπιξη σοτ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ 

και ςσην οποήα σήθενσαι οι βαςικάρ απφάρ για σην Ποιϋσησα, αλλΫ και 

οι ςημανσικϋσεποι ανσικειμενικοή ςκοποή. 

3. Σον ΦΫπση Αλληλεπήδπαςηρ Διεπγαςιύν, δηλαδέ μια ςφημασικέ 

απεικϋνιςη σψν διεπγαςιύν ποτ άφοτν αναγνψπιςσεή και σιρ μεσαξό 

σοτρ αλληλεπήδπαςηρ. 

Β. Σακσικϋ επήπεδο: Πεπιάφει άνα πλάγμα οπγανψσικύν εγγπΫυψν 

γενικέρ ευαπμογέρ ποτ επιλόοτν ϋλα σα βαςικΫ θάμασα Ποιϋσησαρ. 

Κασανάμει απμοδιϋσησερ, τπετθτνϋσησερ, μάςα και πεπιάφει γενικάρ 

μεθϋδοτρ ποτ καθοπήζοτν σην αλληλοτφήα σψν ενεπγειύν ποτ 

λαμβΫνοτν φύπα για σην τλοποήηςη σψν διεπγαςιύν σοτ ΢τςσέμασορ 

και τποδεικνόοτν (εήσε Ϋμεςα, εήσε με παπαπομπέ ςε Ϋλλα άγγπαυα) : 

 Ποιϋρ εήναι τπεόθτνορ για σην εκσάλεςη κΫθε επγαςήαρ  

 Με σι μάςα θα εκσελεςθεή η επγαςήα 

 Ποό θα γήνει η κΫθε επγαςήα  

 Πϋσε θα γήνει η κΫθε επγαςήα 

Σο σακσικϋ επήπεδο σεκμηπήψςηρ πεπιλαμβΫνει: 

1. Σιρ Διαδικαςήερ Ποιϋσησαρ. Οι Διαδικαςήερ Ποιϋσησαρ 

αναπσόςςονσαι για να πεπιγπΫχοτν σον σπϋπο διαφεήπιςηρ σοτ 

΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ 

2. Σοτρ ΦΫπσερ Διεπγαςιύν. Οι διεπγαςήερ ποτ παποτςιΫζονσαι ςσον 

ΦΫπση Αλληλεπήδπαςηρ Διεπγαςιύν πεπιγπΫυονσαι ςε μεγαλόσεπο 

επήπεδο ανΫλτςηρ με μοπυέ διαγπαμμΫσψν ποέρ. ΢σα εν λϋγψ 
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διαγπΫμμασα παποτςιΫζονσαι οι ενάπγειερ ποτ απαισεήσαι να 

ππαγμασοποιηθοόν για σην ολοκλέπψςη σηρ εκΫςσοσε 

δπαςσηπιϋσησαρ, σα ανσήςσοιφα εμπλεκϋμενα σμέμασα σηρ σπΫπεζαρ 

και ϋποτ απαισεήσαι γήνεσαι παπαπομπέ ςε αναλτσικϋσεπη 

σεκμηπήψςη.  

Γ. Λεισοτπγικϋ Επήπεδο: Εήναι σο ςόνολο ϋλψν σψν ειδικύν 

εςψσεπικύν αναλτσικύν εγγπΫυψν και καθοδηγοόν σο απμϋδιο 

πποςψπικϋ ςσιρ καθημεπινάρ σοτ λεισοτπγήερ. 

Σο λεισοτπγικϋ επήπεδο πεπιλαμβΫνει: 

1. Σοτρ Οδηγοόρ Επγαςιύν, δηλαδέ 

 Αναλτσικάρ πληπουοπήερ σοτ σπϋποτ διεκπεπαήψςηρ σψν 

ενεπγειύν ποτ απεικονήζονσαι ςσοτρ φΫπσερ διεπγαςιύν 

 ΦαπακσηπιςσικΫ σψν παπεφϋμενψν απϋ σην σπΫπεζα πποωϋνσψν 

 Σιμολϋγια ππομηθειύν 

 Ένστπα ΢τμβΫςεψν με σοτρ πελΫσερ σηρ σπΫπεζαρ 

 ΛεισοτπγικΫ Ένστπα για σην διεκπεπαήψςη σψν καθημεπινύν 

λεισοτπγιύν σηρ σπΫπεζαρ 

2. Σα εξψσεπικΫ άγγπαυα σηρ ΣπΫπεζαρ, σα οποήα εήναι ςημανσικΫ 

για σην διεκπεπαήψςη σψν λεισοτπγιύν σηρ. Σα άγγπαυα ατσΫ 

μποποόν να κασηγοπιοποιηθοόν ψρ εξέρ: 

 Τποτπγικάρ ΑπουΫςειρ 

 ΠπΫξειρ Διοικησοό ΣπΫπεζαρ ΕλλΫδορ 

 Επιςσολάρ σηρ Ένψςηρ Ελληνικύν Σπαπεζύν 
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 Έγγπαυα απϋ σην ΔΙΑ΢ Α.Ε., ΣΕΙΡΕ΢ΙΑ΢, κ.λ.π 

 Λοιπέ Νομοθεςήα 

3. Άλλα άγγπαυα (π.φ. Διαυημιςσικϋ /πληπουοπιακϋ τλικϋ) φπέςιμα 

για ση λεισοτπγήα σηρ σπΫπεζαρ. 

Δ. Απφεήα: Εήναι σο ςόνολο σψν απφεήψν σα οποήα εήσε δημιοτπγοόνσαι 

κασΫ σην ευαπμογέ σψν διαδικαςιύν και εήναι απαπαήσησα για σην 

σέπηςη και παπακολοόθηςη σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ, 

εήσε εν γάνει καθοπήζονσαι απϋ σιρ απαισέςειρ σοτ πποσόποτ 

πιςσοποήηςηρ. 
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8.3 ΕΤΘΤΝΗ ΚΑΙ ΕΚΠΡΟ΢ΨΠΗ΢Η ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ 

Δάςμετςη σηρ Διοήκηςηρ 

Η Διοήκηςη σψν σπαπεζικύν οπγανιςμύν καθοπήζονσαρ ση υιλοςουήα 

σοτρ  ψρ πελασοκενσπικέ, δεςμεόεσαι για σην οπθέ ευαπμογέ και διαπκέ 

βελσήψςη σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ, μάςψ : 

 σηρ καθιάπψςηρ σηρ Πολισικέρ Ποιϋσησαρ σηρ σπΫπεζαρ  

 σηρ ενημάπψςηρ σοτ πποςψπικοό, μάςψ σακσικύν ςτνανσέςεψν για 

ση ςημαςήα σηρ ικανοποήηςηρ σψν απαισέςεψν σψν πελασύν, καθύρ 

και σψν απαισέςεψν ποτ πηγΫζοτν απϋ σο ςφεσικϋ νομοθεσικϋ και 

κανονιςσικϋ πλαήςιο ποτ διάπει ση λεισοτπγήα σοτ εκΫςσοσε 

σπαπεζικοό οπγανιςμοό 

 σηρ καθιάπψςηρ σψν ανσικειμενικύν ςκοπύν 

 σηρ εξαςυΫλιςηρ σηρ διαθεςιμϋσησαρ σψν πϋπψν 

 σηρ σακσικέρ αναςκϋπηςηρ σηρ εόπτθμηρ λεισοτπγήαρ σοτ ΢τςσέμασορ 

Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ μάςψ σψν ςτςσημασικύν ςτνανσέςεψν 

αναςκϋπηςηρ 

Εςσήαςη ςσον ΠελΫση 

Ο κΫθε σπαπεζικϋρ υοπάαρ αναγνψπήζει σιρ ανΫγκερ και πποςδοκήερ σψν 

πελασύν σοτ, ευαπμϋζονσαρ κασΫλληλερ μεθϋδοτρ διΫγνψςηρ με ςσϋφο 

να καθοπήςει σα κόπια φαπακσηπιςσικΫ σψν πποωϋνσψν ποτ παπάφει, να 

αναγνψπήςει και να αξιολογέςει σον ανσαγψνιςμϋ, καθύρ και σιρ 

ετκαιπήερ απϋ σην αγοπΫ, σιρ αδτναμήερ και σα μελλονσικΫ ςτγκπισικΫ 

πλεονεκσέμασα. 
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Με γνύμονα σιρ πποςδοκήερ και σιρ απαισέςειρ σψν πελασύν, η κΫθε 

σπΫπεζα ςσοφεόει ςση μάγιςση δτνασέ ικανοποήηςέ σοτρ.  Η διοήκηςη σηρ 

σπΫπεζαρ σο εξαςυαλήζει ατσϋ με ση ςτνεφέ διεξαγψγέ κασΫλληλψν 

μεσπέςεψν / επετνύν σοτ επιπάδοτ ικανοποήηςηρ σψν πελασύν ψρ ππορ 

σα σπαπεζικΫ πποωϋνσα ποτ παπάφονσαι, εςσιΫζονσαρ ςε παπαμάσποτρ 

ϋπψρ η ποιϋσησα και αξιοπιςσήα σψν παπεφομάνψν τπηπεςιύν, η εικϋνα 

σηρ ΣπΫπεζαρ ππορ σον πελΫση, καθύρ και σα ςτγκπισικΫ σηρ 

πλεονεκσέμασα / μειονεκσέμασα ςε ςφάςη με σον ανσαγψνιςμϋ.  

ΠαπΫλληλα, η σπΫπεζα άφει καθιεπύςει μηφανιςμϋ διαφεήπιςηρ σψν 

παπαπϋνψν σψν πελασύν σηρ και μεπιμνΫ για σην Ϋμεςη ανσαπϋκπιςέ 

σηρ ππορ σον πελΫση, καθύρ και ση διεπεόνηςη σψν ανσήςσοιφψν αισιύν, 

με ςσϋφο σην ππϋληχη επανΫληχέ σοτρ, αλλΫ και ση λέχη απουΫςεψν 

ποτ θα οδηγέςοτν ςση βελσήψςη σψν παπεφϋμενψν τπηπεςιύν. Ψςσϋςο 

και με γνύμονα σην ανσικειμενικέ διαφεήπιςη σψν παπαπϋνψν σψν 

πελασύν, οι σπαπεζικοή υοπεήρ ςτνεπγΫζονσαι με σον Διαμεςολαβησέ 

σπαπεζικύν & επενδτσικύν τπηπεςιύν, ππορ σον οποήο απετθόνονσαι οι 

πελΫσερ σψν οποήψν σα παπΫπονα δεν κασάςση δτνασϋ να επιλτθοόν 

ενσϋρ σηρ σπΫπεζαρ. 

Πολισικέ για σην Ποιϋσησα 

Η πολισικέ ποιϋσησαρ ποτ καθιεπύνεσαι απϋ σοτρ σπαπεζικοόρ 

οπγανιςμοόρ, αποσελεή σην απϋδειξη σηρ δάςμετςηρ σηρ Διοήκηςηρ σηρ 

κΫθε ΣπΫπεζαρ για σην ανΫπστξη και σην τποςσέπιξη λεισοτπγήαρ σοτ 

΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ.  
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Η Πολισικέ για σην Ποιϋσησα επανεξεσΫζεσαι ςε σακσικΫ διαςσέμασα 

μάςψ σηρ διαδικαςήαρ σηρ Αναςκϋπηςηρ σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ 

Ποιϋσησαρ. 

Η Ανύσαση Διοήκηςη σηρ ΣπΫπεζαρ, άφει οπήςει εκππϋςψπϋ σηρ ςε 

θάμασα λεισοτπγήαρ και σέπηςηρ σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ, 

ο οποήορ μεσαξό Ϋλλψν άφει σιρ εξέρ απμοδιϋσησερ : 

 Εήναι τπεόθτνορ για σην ομαλέ και εόπτθμη λεισοτπγήα σοτ 

΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ 

 ΠαποτςιΫζει και ειςηγεήσαι ππορ σην Διοήκηςη σηρ σπΫπεζαρ σην 

εσέςια Έκθεςη Αναςκϋπηςηρ σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ 

 Πποεδπεόει σηρ ΟμΫδαρ Ποιϋσησαρ σηρ σπΫπεζαρ 

Σο άπγο σοτ Εκπποςύποτ σηρ Διοήκηςηρ τποςσηπήζοτν η ΟμΫδα 

Ποιϋσησαρ σηρ ΣπΫπεζαρ και η ΟμΫδα Τποςσέπιξηρ Ποιϋσησαρ, ενύ ςε 

κΫθε τπηπεςιακέ λεισοτπγήα σηρ ΣπΫπεζαρ ποτ ςφεσήζεσαι με σο 

΢όςσημα Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ, άφοτν οπιςσεή ανσήςσοιφοι ΢τνσονιςσάρ 

Ποιϋσησαρ. 

Η ΟμΫδα Ποιϋσησαρ ποτ άφει οπιςσεή, άφει μεσαξό Ϋλλψν σιρ κΫσψθι 

απμοδιϋσησερ και καθέκονσα : 

 Πποεσοιμαςήα σηρ εσέςιαρ Έκθεςηρ Αναςκϋπηςηρ 

 Παπακολοόθηςη, ςε σακσΫ φπονικΫ διαςσέμασα, σηρ λεισοτπγήαρ σοτ 

΢τςσέμασορ και τποβολέ πποσΫςεψν και ειςηγέςεψν για ση βελσήψςέ 

σοτ 
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 ΑνΫλτςη σψν δεδομάνψν ποτ πποκόπσοτν απϋ ση λεισοτπγήα σοτ 

΢τςσέμασορ (π.φ. μεσπέςειρ διεπγαςιύν, εςψσεπικάρ επιθεψπέςειρ, μη 

ςτμμοπυύςειρ, κ.λ.π.) 

Η ΟμΫδα Τποςσέπιξηρ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ ποτ άφει οπιςσεή, άφει 

μεσαξό Ϋλλψν σιρ κΫσψθι απμοδιϋσησερ και καθέκονσα : 

 Ππογπαμμασιςμϋ και ςτνσονιςμϋ σψν εςψσεπικύν επιθεψπέςεψν 

 ΢τλλογέ και επεξεπγαςήα δεδομάνψν ποτ πποκόπσοτν απϋ ση 

λεισοτπγήα σοτ ΢τςσέμασορ 

 ΢τνσονιςμϋ σηρ ανΫπστξηρ και αναςκϋπηςη σψν δεικσύν μάσπηςηρ 

και παπακολοόθηςηρ σψν διεπγαςιύν 

Οι ΢τνσονιςσάρ Ποιϋσησαρ εήναι απμϋδιοι για σην ομαλέ λεισοτπγήα και 

ευαπμογέ σοτ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ ςσο ςημεήο ετθόνηρ σοτρ. Για σα 

θάμασα ποιϋσησαρ ενημεπύνοτν εκσϋρ απϋ σοτρ ιεπαπφικΫ 

Πποωςσαμάνοτρ σοτρ και σην ΟμΫδα Τποςσέπιξηρ σοτ ΢τςσέμασορ 

Ποιϋσησαρ. 
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8.4 ΑΝΣΙΚΕΙΜΕΝΙΚΟΙ ΢ΚΟΠΟΙ ΓΙΑ ΣΗΝ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

Με βΫςη σην τιοθεσοόμενη Πολισικέ και ΢σπασηγικέ σηρ σπΫπεζαρ, 

οπήζονσαι οι διεπγαςήερ οι οποήερ κπήνονσαι ςημανσικάρ και ςσιρ οποήερ 

σήθενσαι ανσικειμενικοή ςκοποή και ςσϋφοι σϋςο για σην εςψσεπικέ 

βελσήψςη σηρ σπΫπεζαρ, ϋςο και για σην βελσήψςη σηρ ανσήληχηρ σψν 

πελασύν για σον βαθμϋ ικανοποήηςέρ σοτρ απϋ σα παπεφϋμενα 

σπαπεζικΫ πποωϋνσα και τπηπεςήερ σηρ σπΫπεζαρ. Οι ανσικειμενικοή 

ςκοποή και ςσϋφοι εγκπήνονσαι απϋ σον Γενικϋ Διετθτνσέ σηρ σπΫπεζαρ 

και εήναι ςτμβασοή με σο γενικϋσεπο πλΫνο ανΫπστξηρ σηρ σπΫπεζαρ. 

Επήςηρ ποςοσικοποιοόνσαι ανΫ δπαςσηπιϋσησα, ύςσε να εήναι ευικσέ η 

παπακολοόθηςη και η ανΫλτςέ σοτρ.  

Η ποπεήα τλοποήηςηρ σψν σιθάμενψν ςσϋφψν, αξιολογεήσαι και 

αναλόεσαι κασΫ ση διΫπκεια σψν Αναςκοπέςεψν σοτ ΢τςσέμασορ 

Ποιϋσησαρ. 
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8.5 ΢ΦΕΔΙΑ΢Η ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Σο ΢όςσημα Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ ςφεδιΫςσηκε με σάσοιο σπϋπο ύςσε να : 

 ικανοποιοόνσαι οι γενικάρ απαισέςειρ σοτ ΢τςσέμασορ  

 ικανοποιοόνσαι οι σιθάμενοι ανσικειμενικοή ςκοποή για σην ποιϋσησα 

 αποδεικνόονσαι πιθανΫ αδόναμα ςημεήα σψν διεπγαςιύν σηρ 

ΣπΫπεζαρ, σα οποήα μάςψ πποληπσικύν / διοπθψσικύν ενεπγειύν 

μποποόν ετάλικσα και Ϋμεςα να σποποποιηθοόν διασηπύνσαρ σην 

ακεπαιϋσησα σοτ ΢τςσέμασορ 
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8.6 Ε΢ΨΣΕΡΙΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ 

Η επικοινψνήα εήναι μια κασ’ εξοφέν ςτνεφέρ λεισοτπγήα αμυήδπομηρ 

ποέρ πληπουοπιύν. 

Ενσϋρ σηρ ΣπΫπεζαρ άφοτν θεςπιςσεή κασΫλληλα “κανΫλια επικοινψνήαρ” 

σα οποήα ικανοποιοόν ϋλερ σιρ μοπυάρ επικοινψνήαρ, δηλ : 

 καθοδικέ επικοινψνήα (απϋ ανύσεπα κλιμΫκια ππορ σα κασύσεπα) 

 ανοδικέ επικοινψνήα (απϋ κασύσεπα κλιμΫκια ππορ σα ανύσεπα) 

 οπιζϋνσια επικοινψνήα (μεσαξό επγαζομάνψν απϋ διαυοπεσικάρ 

τπηπεςιακάρ λεισοτπγήερ σηρ ΣπΫπεζαρ) 

ΕνδεικσικΫ μάςα επικοινψνήαρ ποτ φπηςιμοποιοόνσαι εήναι σα εξέρ : 

 Εςψσεπικάρ ΢τνανσέςειρ: Εςψσεπικάρ ςτνανσέςειρ 

ππαγμασοποιοόνσαι ςε σακσικέ βΫςη, έ άκσακσα μεσαξό σοτ 

πποςψπικοό σψν διαυϋπψν τπηπεςιακύν λεισοτπγιύν. ΢τνανσέςειρ 

ππαγμασοποιοόνσαι επήςηρ και μεσαξό σψν μελύν σηρ ΟμΫδαρ 

Ποιϋσησαρ, αλλΫ και ςε ανύσεπο οπγανψσικϋ επήπεδο ςσα πλαήςια 

σψν αναςκοπέςεψν απϋ ση Διοήκηςη  

 Φπέςη Πληπουοπιακύν ΢τςσημΫσψν: Η τιοθάσηςη ςόγφπονψν 

πληπουοπιακύν ςτςσημΫσψν για σην τλοποήηςη σψν επγαςιύν σηρ 

ΣπΫπεζαρ, αποσελεή ςημανσικϋ επγαλεήο ςση μεσΫδοςη αλλΫ και σην 

ακπήβεια σηρ παπεφϋμενηρ πληπουοπήαρ 

 ΚασΫλληλο ςόςσημα αλληλογπαυήαρ, σο οποήο άφει ςφεδιαςσεή και 

ευαπμϋζεσαι για σην επικοινψνήα σϋςο μεσαξό σψν διαυϋπψν 

Τπηπεςιύν σηρ ΣπΫπεζαρ, ϋςο και μεσαξό σηρ ΣπΫπεζαρ και σπήσψν.  
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 Αναυοπάρ (reports): Η δημιοτπγήα reports αποςκοπεή ςσην ενημάπψςη 

σψν εμπλεκομάνψν, ςφεσικΫ με σην αποσελεςμασικϋσησα σψν 

διαυϋπψν επγαςιύν ποτ εκσελοόνσαι. Κόπιορ ςσϋφορ σψν reports εήναι 

η αποσελεςμασικέ και ακπιβέρ διΫφτςη σηρ πληπουοπήαρ πποκειμάνοτ 

η ςτνσάλεςη σηρ επγαςήαρ ϋλψν σψν ενδιαυεπομάνψν να 

ππαγμασοποιεήσαι γπέγοπα και αξιϋπιςσα.  

 ΢όςσημα Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ: Σο ήδιο σο ΢όςσημα Διαφεήπιςηρ σηρ 

Ποιϋσησαρ, αποσελοόμενο απϋ σιρ απαπαήσησερ πληπουοπήερ 

δομημάνερ ςε μοπυέ Διεπγαςιύν, Διαδικαςιύν Ποιϋσησαρ, Οδηγύν 

Επγαςιύν, αποσελοόν ςημανσικϋ παπΫγονσα γνύςηρ καναλιύν 

επικοινψνήαρ. 
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8.7 ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η ΠΟΡΨΝ 

Για σην αποσελεςμασικϋσεπη λεισοτπγήα σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ 

Ποιϋσησαρ, λαμβΫνεσαι ςτνεφέρ μάπιμνα για σην διαςυΫλιςη σψν 

απαισοόμενψν πϋπψν.  Οι πϋποι ατσοή αυοποόν σϋςο ςσον απαπαήσησο 

εξοπλιςμϋ, ϋςο και ςε ανΫγκερ για ανθπύπινο δτναμικϋ. 

Η σπΫπεζα μάςψ σηρ Διεόθτνςηρ Ανθπύπινοτ Δτναμικοό, εξαςυαλήζει 

ϋσι σο πποςψπικϋ σηρ εήναι ικανϋ με βΫςη σην κασΫλληλη μϋπυψςη, 

εκπαήδετςη, δεξιϋσησερ και εμπειπήα.  Για σο ςκοπϋ ατσϋ η Διεόθτνςη 

Ανθπύπινοτ Δτναμικοό επιλάγει σο κασΫλληλο πποςψπικϋ, βΫςει σψν 

ιδιαήσεπψν απαισέςεψν σηρ κΫθε θάςηρ. 

Επιπλάον, ανιφνεόονσαι οι ανΫγκερ εκπαήδετςηρ σοτ πποςψπικοό, 

ππογπαμμασήζεσαι και τλοποιεήσαι η εκπαήδετςη ατσοό, ενύ 

αξιολογεήσαι σατσϋφπονα η αποσελεςμασικϋσησα σηρ εκπαήδετςηρ. 

Η ΣπΫπεζα αναγνψπήζει ψρ ςημανσικϋ πϋπο σο ανθπύπινο δτναμικϋ σηρ, 

διϋσι μάςψ ατσοό δόνασαι να επισετφθοόν οι ανσικειμενικοή ςκοποή και 

ςσϋφοι σηρ.  Ψρ εκ σοόσοτ πποςδιοπήζει σα πποςϋνσα σοτ πποςψπικοό 

(στπικέ εκπαήδετςη, εμπειπήα κ.λ.π.) ανΫ θάςη επγαςήαρ, σα οποήα εήναι 

απαπαήσησα για σην τλοποήηςη σψν επγαςιύν σοτ και σην εόπτθμη 

λεισοτπγήα σηρ ΣπΫπεζαρ. 

Η ΣπΫπεζα μάςψ σηρ Δνςηρ Εκπαήδετςηρ σηρ Διεόθτνςηρ Ανθπύπινοτ 

Δτναμικοό, υπονσήζει ύςσε να παπάφεσαι ςσο πποςψπικϋ εκπαήδετςη 

ποτ εήναι απαπαήσηση για σην τλοποήηςη σψν επγαςιύν σοτ.  Για σο 

ςκοπϋ ατσϋ ανιφνεόονσαι οι ανΫγκερ εκπαήδετςηρ σοτ πποςψπικοό, σϋςο 

μάςψ σηρ αξιολϋγηςέρ σοτ, ϋςο και μάςψ επψσημασολογήψν έ/και 
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αναγκύν ποτ πποκόπσοτν απϋ σην ευαπμογέ νάψν πποωϋνσψν 

διαδικαςιύν /ςτςσημΫσψν κ.λ.π. 

Με βΫςη σα παπαπΫνψ ςσοιφεήα κασαπσήζεσαι σο Εσέςιο Εκπαιδετσικϋ 

Ππϋγπαμμα σο οποήο πεπιλαμβΫνει σα ππογπαμμασιςμάνα ςεμινΫπια ποτ 

ππϋκεισαι να τλοποιηθοόν σην επϋμενη πεπήοδο.  Οι ΢τνσονιςσάρ 

Εκπαήδετςηρ κΫθε τπηπεςιακέρ λεισοτπγήαρ, ενημεπύνοτν ϋλο σο 

πποςψπικϋ για σα ππογπαμμασιςμάνα ςεμινΫπια και επιλάγοτν (ςε 

ςτνεπγαςήα με σον εκπαιδετϋμενο και με άγκπιςη σοτ Πποωςσαμάνοτ σοτ), 

ατσΫ ποτ σοτρ ενδιαυάποτν. 

Ο ςτνσονιςμϋρ σψν ενεπγειύν για ση διενάπγεια σψν εκπαιδετσικύν 

ππογπαμμΫσψν, ππαγμασοποιεήσαι με ετθόνη σηρ Δνςηρ Εκπαήδετςηρ. 

Για κΫθε επγαζϋμενο τπΫπφει δτνασϋσησα ανήφνετςηρ μάςψ σηρ Δνςηρ 

Εκπαήδετςηρ σψν εκπαιδετσικύν ππογπαμμΫσψν ποτ άφει 

παπακολοτθέςει. Επιππϋςθεσα, εκπαήδετςη παπάφεσαι ςσο 

νεοπποςληυθάν πποςψπικϋ, ύςσε να εήναι δτνασέ η εόκολη πποςαπμογέ 

σοτ ςσο πεπιβΫλλον επγαςήαρ σηρ ΣπΫπεζαρ και ςσιρ ειδικάρ απαισέςειρ 

σοτ. Η αποσελεςμασικϋσησα σψν εκπαιδεόςεψν, αξιολογεήσαι σϋςο απϋ 

σον ήδιο σον επγαζϋμενο (ςτμπλέπψςη ςφεσικοό επψσημασολογήοτ μεσΫ 

σο πάπαρ σηρ εκπαήδετςηρ), ϋςο και απϋ σην Διεόθτνςη Ανθπύπινοτ 

Δτναμικοό κασΫ ση διΫπκεια σψν αξιολογέςεψν σοτ πποςψπικοό. Σα 

δεδομάνα ποτ πποκόπσοτν απϋ σην αξιολϋγηςη σηρ 

αποσελεςμασικϋσησαρ σηρ εκπαήδετςηρ, φπηςιμοποιοόνσαι για σον 

ππογπαμμασιςμϋ σψν εκπαιδετσικύν ππογπαμμΫσψν σοτ επϋμενοτ 

άσοτρ.  
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8.8 ΢ΦΕΔΙΑ΢Η ΣΗ΢ ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ ΠΡΟΩΟΝΣΟ΢  

 

Η ΣπΫπεζα άφει ενσοπήςει σιρ διεπγαςήερ ποτ απαισοόνσαι για σην 

τλοποήηςη σψν τπηπεςιύν σηρ. και οι οποήερ αποστπύνονσαι ςσον 

ΦΫπση Αλληλεπήδπαςηρ Διεπγαςιύν. 

ΚΫθε μήα απϋ σιρ αναγνψπιςθεήςερ διεπγαςήερ άφει αναπστφθεή ςε 

δεόσεπο επήπεδο σεκμηπήψςηρ (φΫπσερ διεπγαςιύν), ςσο οποήο 

πεπιγπΫυονσαι: 

 Οι τπεόθτνοι για κΫθε ενάπγεια, καθύρ και η εμπλοκέ τπηπεςιακύν 

λεισοτπγιύν εκσϋρ σοτ πεδήοτ ευαπμογέρ σοτ ΢τςσέμασορ 

 Οι απαισοόμενοι άλεγφοι και οι ςφεσικάρ εγκπήςειρ ποτ λαμβΫνονσαι 

(ϋποτ απαισεήσαι) για σην τλοποήηςη κΫθε μιαρ απϋ σιρ ενάπγειερ 

 Σα απφεήα ποτ πποκόπσοτν για σην απϋδειξη σηρ ςτμμϋπυψςηρ σηρ 

τπηπεςήαρ με σιρ πποδιαγεγπαμμάνερ απαισέςειρ. 

Για σιρ διεπγαςήερ τλοποήηςηρ σοτ πποωϋνσορ, ποτ η ΣπΫπεζα άφει 

αναγνψπήςει ψρ κπήςιμερ για σην τλοποήηςη σηρ Πολισικέρ για σην 

Ποιϋσησα ποτ άφει καθιεπύςει, άφοτν θεςπιςσεή ανσήςσοιφοι 

ανσικειμενικοή ςκοποή και άφοτν οπιςσεή ςσϋφοι και δεήκσερ οι οποήοι 

παπακολοτθοόνσαι για σην απϋδειξη σηρ ςτμμϋπυψςηρ με σιρ 

απαισέςειρ για σο πποωϋν. 
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8.9 ΠΡΟ΢ΔΙΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΣΨΝ ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΨΝ ΠΟΤ ΢ΦΕΣΙΖΟΝΣΑΙ ΜΕ ΣΟ 

ΠΡΟΩΟΝ   

Πποωϋνσα Ιδιψσύν 

Η ΣπΫπεζα παπάφει σπαπεζικΫ πποωϋνσα, οι πποδιαγπαυάρ σψν οποήψν 

εήναι ςαυύρ καθοπιςμάνερ και βαςήζονσαι σϋςο ςσιρ νομοθεσικάρ και 

κανονιςσικάρ απαισέςειρ, ϋςο και ςσιρ απαισέςειρ ποτ θάσει η ήδια η 

ΣπΫπεζα, δεδομάνοτ ϋσι δπαςσηπιοποιεήσαι ςε άνα ιδιαήσεπα 

ανσαγψνιςσικϋ πεπιβΫλλον. 

Πποωϋνσα Επιφειπέςεψν 

Ψςσϋςο και κτπήψρ για πποωϋνσα ποτ απετθόνονσαι ςε επιφειπέςειρ, σο 

απμϋδιο πποςψπικϋ σηρ ΣπΫπεζαρ άφει ση δτνασϋσησα επιλογέρ απϋ άνα 

εόπορ φαπακσηπιςσικύν (ενσϋρ σψν πποδιαγεγπαμμάνψν οπήψν ϋπψρ 

ατσΫ καθοπήζονσαι απϋ σο Credit Risk) για ση διαμϋπυψςη ειδικύν  

σπαπεζικύν πποωϋνσψν, ύςσε να ικανοποιοόνσαι οι εκπευπαςμάνερ 

απαισέςειρ σψν πελασύν. ΢ε κΫθε πεπήπσψςη ποτ άναρ δτνησικϋρ 

πελΫσηρ πποςεγγήζει σην ΣπΫπεζα, σο απμϋδιο πποςψπικϋ 

(κασαςσημΫσψν έ/ και εναλλακσικύν δικσόψν) σοτ παποτςιΫζει σα 

πποωϋνσα ποτ σαιπιΫζοτν ςσιρ ανΫγκερ σοτ, δήνονσαρ σιρ απαπαήσησερ 

επεξηγέςειρ για ϋλερ σιρ παπαμάσποτρ ποτ αυοποόν ςσο ςτγκεκπιμάνο 

πποωϋν (σιμολϋγια, ππομέθειερ, επισϋκια, κ.λ.π). Επιπλάον και για σην 

πληπάςσεπη και Ϋμεςη ενημάπψςη σψν πελασύν, η ΣπΫπεζα άφει 

αναπσέςει σιμολϋγια σψν ππομηθειύν για κΫθε επγαςήα, ϋπψρ ατσΫ 

άφοτν καθοπιςσεή ςόμυψνα με σιρ νομοθεσικάρ και κανονιςσικάρ 

απαισέςειρ ποτ διάποτν ση λεισοτπγήα σψν σπαπεζικύν οπγανιςμύν. 
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8.10 ΑΝΑ΢ΚΟΠΗ΢Η ΣΨΝ ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΨΝ ΠΟΤ ΢ΦΕΣΙΖΟΝΣΑΙ ΜΕ ΣΟ 

ΠΡΟΩΟΝ 

Έναρ σπαπεζικϋρ οπγανιςμϋρ ππιν ση ςόναχη ςτμβΫςεψν (εν γάνει ππιν 

σην αποδοφέ σηρ για παποφέ πποωϋνσορ έ τπηπεςήαρ) με σοτρ πελΫσερ, 

αναςκοπεή σιρ αισέςειρ σοτρ, ύςσε να διαςυαλήςει ϋσι: 

 Οι εκπευπαςμάνερ απαισέςειρ εήναι ςαυύρ καθοπιςμάνερ 

 Οι εκπευπαςμάνερ απαισέςειρ εήναι ενσϋρ σψν πποδιαγπαυύν ποτ 

άφοτν σεθεή για σα διΫυοπα πποωϋνσα (π.φ όπαπξη ανσήςσοιφψν 

δικαιολογησικύν ςε ςφάςη με σα αισοόμενα απϋ σον ΠελΫση πποωϋνσα) 

και επομάνψρ η ΣπΫπεζα άφει ση δτνασϋσησα να σιρ τλοποιέςει. 

΢ε πεπιπσύςειρ ποτ απαισεήσαι σποποποήηςη σψν ϋπψν σηρ ςόμβαςηρ 

(ππιν έ μεσΫ ση ςόναχέ σηρ), σο απμϋδιο πποςψπικϋ μεπιμνΫ ύςσε να 

ενημεπψθεή κασΫλληλα σϋςο ο ΠελΫσηρ (ύςσε π.φ να πποςκομήςει σα 

απαισοόμενα δικαιολογησικΫ), αλλΫ και ϋλο σο εμπλεκϋμενο πποςψπικϋ 

(κασαφύπηςη σψν ςσοιφεήψν ςσο πληπουοπιακϋ ςόςσημα). 
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8.11 ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑ ΜΕ ΣΟΤ΢ ΠΕΛΑΣΕ΢ 

Οι πελΫσερ (και δτνησικοή πελΫσερ) σηρ ΣπΫπεζαρ, μποποόν να λΫβοτν 

πληπουοπήερ για σα πποωϋνσα ποτ άφοτν ππομηθετσεή, έ γι’ ατσΫ ποτ 

ενδιαυάπονσαι να ππομηθετσοόν: 

 Ϋμεςα απϋ σοτρ εξοτςιοδοσημάνοτρ τπαλλέλοτρ σψν ΚασαςσημΫσψν 

έ σοτρ Credit Officers σψν Business και Corporate Centers  

 κΫνονσαρ φπέςη σψν τπηπεςιύν σψν εναλλακσικύν δικσόψν (Ιnternet 

Banking) 

 απϋ σον διαδικστακϋ σϋπο ποτ διασηπεή η ΣπΫπεζα 

 μάςψ σψν διαυημιςσικύν ενσόπψν σηρ ΣπΫπεζαρ, έ σηρ πποβολέρ σηρ 

ςσα μάςα μαζικέρ επικοινψνήαρ 

Επιπλάον, η ΣπΫπεζα με ετθόνη σοτ σμέμασορ Διαυέμιςηρ & Πποβολέρ, 

διενεπγεή ςφεσικάρ άπετνερ αγοπΫρ και μάσπηςηρ ικανοποήηςηρ για σην 

ανήφνετςη σϋςο σηρ ανσήληχηρ σοτ πελΫση για σο βαθμϋ ικανοποήηςέρ 

σοτ απϋ σα πποωϋνσα σηρ ΣπΫπεζαρ, ϋςο και για σην αναγνύπιςη 

αναγκύν και πποςδοκιύν σψν πελασύν, η ςτγκπισικύν πλεονεκσημΫσψν 

/ μειονεκσημΫσψν ςε ςφάςη με σον ανσαγψνιςμϋ. 

Επιππϋςθεσα, άναρ σπαπεζικϋρ οπγανιςμϋρ διαφειπήζεσαι σα παπΫπονα 

ποτ πποάπφονσαι απϋ πελΫσερ σηρ, με κόπιο ςσϋφο ϋφι μϋνο σην επήλτςέ 

σοτρ, αλλΫ και ση διεπεόνηςη σψν αισιύν άκαςσοτ γεγονϋσορ, ύςσε να 

ληυθοόν οι κασΫλληλερ ενάπγειερ για σην απουτγέ σηρ επανΫληχέρ 

σοτρ.   
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8.12 ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟ΢ ΣΟΤ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟΤ ΚΑΙ ΣΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ 

΢σο πεδήο σοτ ςφεδιαςμοό και σηρ ανΫπστξηρ νάψν πποωϋνσψν, ανέκει ο 

ςφεδιαςμϋρ και η ανΫπστξη σπαπεζικύν πποωϋνσψν για ιδιύσερ ποτ 

ππαγμασοποιεήσαι απϋ σην Διεόθτνςη σηρ ΣπΫπεζαρ.  

Πποκειμάνοτ για σην τλοποήηςη σοτ ςφεδιαςμοό νάοτ πποωϋνσορ (έ σηρ 

σποποποήηςηρ σψν πποδιαγπαυύν τυιςσΫμενψν πποωϋνσψν) οι απμϋδιοι 

Product Officers σηρ Διεόθτνςηρ, ππογπαμμασήζοτν σιρ ανσήςσοιφερ 

υΫςειρ και οπήζοτν σοτρ τπεόθτνοτρ τλοποήηςέρ σοτρ, δεδομάνοτ ϋσι για 

σον ςφεδιαςμϋ νάψν πποωϋνσψν ςσιρ πλεήςσερ σψν πεπιπσύςεψν 

εμπλάκονσαι πολλΫ σμέμασα / διετθόνςειρ σηρ ΣπΫπεζαρ.  

΢σιρ εκΫςσοσε υΫςειρ σοτ ςφεδιαςμοό οπήζονσαι επήςηρ σα ςημεήα 

ελάγφοτ και αναςκοπέςεψν σψν ενεπγειύν ποτ άφοτν τλοποιηθεή, ύςσε 

να επιβεβαιύνεσαι η εόπτθμη και ομαλέ ολοκλέπψςη τλοποήηςέρ σοτρ. 

Ο ςτνσονιςμϋρ ϋλψν σψν παπαπΫνψ ενεπγειύν ππαγμασοποιεήσαι απϋ 

σοτρ Product Officers σηρ Διεόθτνςηρ Ιδιψσύν σηρ ΣπΫπεζαρ.  

8.12.1 ΔΕΔΟΜΕΝΑ ΣΟΤ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟΤ ΚΑΙ ΣΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ 

Σα δεδομάνα σοτ ςφεδιαςμοό και σηρ ανΫπστξηρ ποτ ςτλλάγονσαι, 

αυοποόν ςε: 

 θάμασα ποτ πποκόπσοτν απϋ σην ανΫλτςη σοτ ανσαγψνιςμοό 

 πποςδοκήερ /ανΫγκερ πελασύν, ϋπψρ ανιφνεόονσαι μάςψ σψν 

επετνύν αγοπΫρ ποτ ππαγμασοποιοόνσαι 

 ανΫγκερ ποτ πποκόπσοτν απϋ νάερ νομοθεσικάρ /κανονιςσικάρ 

διασΫξειρ (έ σποποποήηςη τυιςσΫμενψν) 



ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ,ΕΛΕΓΧΟΣ & ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΤΗΝ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

101  

 

 ανΫγκερ ποτ πποκόπσοτν απϋ σην ανσήληχη σψν πελασύν για σο 

βαθμϋ ικανοποήηςέρ σοτρ απϋ σιρ παπεφϋμενερ απϋ σην ΣπΫπεζα 

τπηπεςήερ 

 νάερ ιδάερ /πποςεγγήςειρ για σπαπεζικΫ πποωϋνσα 

Σα δεδομάνα ςτλλάγονσαι και αξιολογοόνσαι ψρ ππορ ση δτνασϋσησα 

τλοποήηςέρ σοτρ και ςε πεπήπσψςη άγκπιςηρ (απϋ σοτρ απμϋδιοτρ 

Πποωςσαμάνοτρ σηρ Διεόθτνςηρ Ιδιψσύν) αναλόονσαι και ςτνσΫςςεσαι η 

ςφεσικέ ππϋσαςη για σην ανΫπστξη σοτ νάοτ πποωϋνσορ. ΢σην ππϋσαςη 

ατσέ αναλόονσαι θάμασα ϋπψρ: 

 ΦαπακσηπιςσικΫ πποωϋνσορ, σιμολϋγηςη, ππούθηςη 

 ΢σϋφοι παπαγψγέρ 

 ΑγοπΫ ςσην οποήα απετθόνεσαι 

και ςτνσΫςςεσαι ςφεσικέ ειςέγηςη ππορ σιρ απμϋδιερ εγκπισικάρ απφάρ 

8.12.2 ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ ΣΟΤ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟΤ ΚΑΙ ΣΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ 

ΜεσΫ σην άγκπιςη σηρ ειςέγηςηρ για σην τλοποήηςη σοτ ςφεδιαςμοό, 

ακολοτθεή η υΫςη σηρ τλοποήηςηρ, ςσην οποήα εμπλάκονσαι και Ϋλλα 

Σμέμασα /Διετθόνςειρ σηρ ΣπΫπεζαρ ϋπψρ: 

 Δ/νςη Πληπουοπικέρ και Δνςη ΟπγΫνψςηρ & Μεθϋδψν, για σην 

κασαγπαυέ σψν φαπακσηπιςσικύν σψν πποωϋνσψν και σψν ςφεσικύν 

Οδηγιύν Επγαςήαρ και ση διενάπγεια σψν απαπαήσησψν 

μηφανογπαυικύν παπεμβΫςεψν 

 Νομικϋ Σμέμα, για ση ςόνσαξη σψν ςφεσικύν νομικύν εγγπΫυψν, 

ςτμβΫςεψν κ.λ.π 
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 Δ/νςη Διαφεήπιςηρ Διαθεςήμψν και Αγοπύν έ ση Διεόθτνςη Ιδιψσύν 

για σην σιμολϋγηςη σοτ πποωϋνσορ 

 Σμέμα Διαυέμιςηρ & Πποβολέρ, για σην ανΫπστξη ενεπγειύν 

ππούθηςηρ σοτ πποωϋνσορ 

 Διεόθτνςη Ανθπψπήνοτ Δτναμικοό, για σην ανήφνετςη αναγκύν 

εκπαήδετςηρ και σην πποεσοιμαςήα ςφεσικύν εκπαιδετσικύν 

ππογπαμμΫσψν 

Με σην ολοκλέπψςη σψν παπαπΫνψ ενεπγειύν ενημεπύνεσαι κασΫλληλα 

σο δήκστο κασαςσημΫσψν και σο νάο πποωϋν διασήθεσαι ςσην αγοπΫ. Για 

κΫθε νάο πποωϋν σηπεήσαι ΥΫκελορ Πποωϋνσορ ςση Διεόθτνςη Ιδιψσύν, ο 

οποήορ πεπιάφει κασαγπαυάρ για σιρ ενάπγειερ ποτ ππαγμασοποιέθηκαν 

απϋ σον ενσοπιςμϋ σηρ ανΫγκηρ ςφεδιαςμοό σοτ, άψρ σην τλοποήηςη σοτ 

ςφεδιαςμοό ατσοό. 

8.12.3 ΑΝΑ΢ΚΟΠΗ΢Η ΣΟΤ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟΤ ΚΑΙ ΣΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ 

΢ε κασΫλληλα ςσΫδια, ϋπψρ ατσΫ άφοτν ππογπαμμασιςσεή απφικΫ, 

ελάγφεσαι η οπθέ τλοποήηςη σψν εκΫςσοσε ενεπγειύν. ΢ε πεπήπσψςη ποτ 

διαπιςσύνονσαι πποβλέμασα έ δτςλεισοτπγήερ, ατσΫ επιλόονσαι απϋ 

σοτρ εκΫςσοσε απμϋδιοτρ και οι ςφεσικάρ ενάπγειερ κασαγπΫυονσαι και 

σηποόνσαι ςσο ΥΫκελο σοτ πποωϋνσορ. 

8.12.3.1 ΕΠΑΛΗΘΕΤ΢Η ΣΟΤ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟΤ ΚΑΙ ΣΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ 

ΜεσΫ σην τλοποήηςη σοτ ςφεδιαςμοό σοτ νάοτ πποωϋνσορ και ππιν ση 

διΫθεςέ σοτ ςσην αγοπΫ, σο απμϋδιο πποςψπικϋ αναςκοπεή σιρ ενάπγειερ 
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ποτ άφοτν τλοποιηθεή για να ελεγφθεή ο βαθμϋρ ικανοποήηςηρ σψν 

απαισέςεψν σοτ ςφεδιαςμοό. 

8.12.3.2 ΕΠΙΚΤΡΨ΢Η ΣΟΤ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟΤ ΚΑΙ ΣΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ 

Οι Product Officers, παπακολοτθοόν σα νάα πποωϋνσα καθ’ ϋλη ση 

διΫπκεια σηρ δπαςσηπιοποήηςέρ σοτρ ςσην αγοπΫ. Η επικόπψςη σοτ 

ςφεδιαςμοό σοτ πποωϋνσορ ππαγμασοποιεήσαι κασΫ σην ανΫλτςη σψν 

ςσϋφψν ποτ εήφαν σεθεή για σο πποωϋν και απϋ σο βαθμϋ τλοποήηςέρ 

σοτρ. ΢ε πεπήπσψςη ποτ οι ςσϋφοι για σο πποωϋν δεν άφοτν επισετφθεή, σο 

απμϋδιο πποςψπικϋ αναλόει σιρ εκΫςσοσε αισήερ και πποσεήνονσαι οι 

ανσήςσοιφερ διοπθψσικάρ ενάπγειερ. ΢σην πεπήπσψςη ατσέ και με άνατςμα 

σιρ ανΫγκερ σποποποήηςηρ σοτ πποωϋνσορ ποτ πποκόπσοτν, ο 

ςφεδιαςμϋρ δόνασαι να επαναληυθεή. 

8.12.4  ΕΛΕΓΦΟ΢ ΣΨΝ ΑΛΛΑΓΨΝ ΢ΣΟ ΢ΦΕΔΙΑ΢ΜΟ ΚΑΙ ΣΗΝ ΑΝΑΠΣΤΞΗ 

Αλλαγάρ ςσο ςφεδιαςμϋ και σην ανΫπστξη δόνασαι να πποκόχοτν ςσιρ 

παπακΫσψ πεπιπσύςειρ: 

 ϋσαν πποκόχοτν νάα δεδομάνα 

 απϋ αδτναμήα τλοποήηςηρ σοτ ςφεδιαςμοό 

 απϋ κακϋ ππογπαμμασιςμϋ, κ.λ.π 

Οι αλλαγάρ αποσελοόν αναπϋςπαςσο μάπορ σηρ διαδικαςήαρ σοτ 

ςφεδιαςμοό και σεκμηπιύνονσαι με σον ήδιο σπϋπο, ϋπψρ και σα 

αποσελάςμασΫ σοτ  
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8.13 ΠΑΡΑΓΨΓΗ ΚΑΙ ΠΑΡΟΦΗ ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ 

8.13.1  ΕΛΕΓΦΟ΢ ΣΗ΢ ΠΑΡΑΓΨΓΗ΢ ΚΑΙ ΣΗ΢ ΠΑΡΟΦΗ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ 

Οι επγαςήερ ποτ επισελοόνσαι απϋ σην ΣπΫπεζα, ππαγμασοποιοόνσαι 

κΫσψ απϋ ελεγφϋμενερ ςτνθέκερ, ύςσε να διαςυαλήζεσαι ϋσι η ποιϋσησα 

σψν παπεφϋμενψν τπηπεςιύν, διασηπεήσαι ςε καθοπιςμάνο απϋ σην 

ΣπΫπεζα επήπεδο. Για σο ςκοπϋ ατσϋ: 

 Έφοτν αναπστφθεή ςφεσικοή Οδηγοή Επγαςιύν, οι οποήοι πεπιγπΫυοτν 

με λεπσομάπεια σιρ ενάπγειερ ποτ ππαγμασοποιοόνσαι για σην παποφέ 

άκαςσοτ πποωϋνσορ, καθύρ επήςηρ και σα κόπια φαπακσηπιςσικΫ 

ατσοό. 

 Έφοτν ςτνσαφθεή φΫπσερ διεπγαςιύν, οι οποήοι απεικονήζοτν 

ςφημασικΫ σϋςο σιρ κπήςιμερ ενάπγειερ ποτ ππάπει να 

ππαγμασοποιηθοόν για σην τλοποήηςη σψν παπεφϋμενψν απϋ σην 

ΣπΫπεζα τπηπεςιύν, ϋςο και σοτρ ανσήςσοιφοτρ τπεόθτνοτρ. 

 Φπηςιμοποιεήσαι ο κασΫλληλορ εξοπλιςμϋρ (π.φ μηφανογπαυικϋρ 

εξοπλιςμϋρ, εξοπλιςμϋρ κασαμάσπηςηρ και ελάγφοτ φπημΫσψν) ποτ 

διαςυαλήζει σϋςο σην ποιοσικϋσεπη και σαφόσεπη εξτπηπάσηςη σψν 

πελασύν, ϋςο και σην αςυΫλεια σψν ςτναλλαγύν.  

 Έφοτν καθοπιςσεή σα κπήςιμα ςημεήα ελάγφοτ κασΫ σην τλοποήηςη σψν 

επγαςιύν σα οποήα παπακολοτθοόνσαι σϋςο μάςψ δεικσύν για σην 

διαςυΫλιςη ϋσι οι σιθάμενοι ςσϋφοι ικανοποιοόνσαι, ϋςο και μάςψ 

ελάγφοτ σοτ απμϋδιοτ πποςψπικοό για σην σέπηςη σψν 

πποδιαγπαυύν σψν πποωϋνσψν και σψν πολισικύν σηρ ΣπΫπεζαρ. 
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 Σάλορ, σα πποωϋνσα και τπηπεςήερ σηρ ΣπΫπεζαρ ελάγφονσαι ππιν σην 

παπΫδοςέ σοτρ ςσον ΠελΫση, ύςσε να διαςυαλήζεσαι ϋσι άφοτν 

σηπηθεή ϋλα σα πποβλεπϋμενα ςσιρ Διαδικαςήερ και Πολισικάρ σηρ 

ΣπΫπεζαρ. 

8.13.2 ΕΠΙΚΤΡΨ΢Η ΔΙΕΡΓΑ΢ΙΨΝ ΠΑΡΑΓΨΓΗ΢ ΚΑΙ ΠΑΡΟΦΗ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΨΝ 

Έναρ σπαπεζικϋρ οπγανιςμϋρ άφει αναπσόξει ςόςσημα ςτνεφοόρ 

παπακολοόθηςηρ και αξιολϋγηςηρ σψν πποςυεπϋμενψν τπηπεςιύν σηρ 

με ση θάςπιςη κασΫλληλψν δεικσύν, αλλΫ και σην παπακολοόθηςη σψν 

τποβαλλϋμενψν παπαπϋνψν και ση μάσπηςη ικανοποήηςηρ σψν πελασύν. 

Μάςψ σψν παπαπΫνψ παπάφεσαι η δτνασϋσησα ςσην ΣπΫπεζα να 

επικτπύνει σην ικανϋσησα σψν διεπγαςιύν να παπΫγοτν σο επιθτμησϋ 

αποσάλεςμα. 

8.13.3 ΑΠΟΔΟ΢Η ΣΑΤΣΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ ΙΦΝΗΛΑ΢ΙΜΟΣΗΣΑ 

ΚΫθε ΠελΫσηρ ο οποήορ ςτναλλΫςςεσαι με μια σπΫπεζα, αναγνψπήζεσαι 

απϋ ση μεπήδα πελΫση (Customer Information File – CIF), ςσην οποήα 

ςτγκενσπύνονσαι πληπουοπήερ ποτ αυοποόν σϋςο σα πποςψπικΫ 

ςσοιφεήα, ϋςο και σιρ δπαςσηπιϋσησερ και ση ςτνεπγαςήα σοτ με σην 

ΣπΫπεζα. Ο πελΫσηρ μποπεή να άφει διαυοπεσικάρ μοπυάρ ςτνεπγαςήαρ έ 

διαυοπεσικΫ εήδη λογαπιαςμύν με σην ΣπΫπεζα, αλλΫ ϋλα σα ςσοιφεήα 

ποτ αυοποόν ςσην ςτνεπγαςήα με σην ΣπΫπεζα, ςτγκενσπύνονσαι ςση 

μεπήδα σοτ απϋ σην οποήα ανσλεήσαι ςτνοπσικέ και ολοκληπψμάνη 

πληπουϋπηςη. 
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Η ιφνηλαςιμϋσησα σψν παπεφϋμενψν τπηπεςιύν επιστγφΫνεσαι μάςψ σψν 

υτςικύν απφεήψν ποτ σηπεή η ΣπΫπεζα, καθύρ και σψν δεδομάνψν και 

ςσοιφεήψν ποτ σηποόνσαι μάςψ σοτ μηφανογπαυικοό ςτςσέμασορ. 

΢τγκεκπιμάνα: 

 Όλα σα ςσοιφεήα ποτ αυοποόν ςε πποωϋνσα σηρ ΣπΫπεζαρ ππορ σοτρ 

ΠελΫσερ σηρ, σηποόνσαι ςσα απφεήα σψν ΚασαςσημΫσψν /Business 

Centers /Corporate Centers και πεπιλαμβΫνοτν δεδομάνα ϋπψρ 

δικαιολογησικΫ, ςτμβΫςειρ, αισέςειρ σποποποιέςεψν κ.λ.π. 

 ΢σο μηφανογπαυικϋ ςόςσημα σηρ ΣπΫπεζαρ, σηποόνσαι ςσοιφεήα ποτ 

αυοποόν ςε κινέςειρ λογαπιαςμύν, παπακολοόθηςη λογαπιαςμύν 

κ.λ.π. σα οποήα σατσοποιοόνσαι μάςψ σοτ μοναδικοό απιθμοό 

αναγνύπιςηρ Πελασύν (CIF). 

8.13.4 ΙΔΙΟΚΣΗ΢ΙΑ ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΗ 

Ψρ ιδιοκσηςήα σοτ ΠελΫση, νοοόνσαι σα δεδομάνα σψν Πελασύν σηρ 

ΣπΫπεζαρ (πποςψπικΫ δεδομάνα, άγγπαυα και δικαιολογησικΫ ποτ 

παπαδήδονσαι ςσην ΣπΫπεζα απϋ σον πελΫση, ςσοιφεήα κήνηςηρ 

λογαπιαςμύν κ.λ.π), σα οποήα θεψποόνσαι ςε κΫθε πεπήπσψςη 

απϋππησα. Για σα ςσοιφεήα ατσΫ, λαμβΫνεσαι ιδιαήσεπη μάπιμνα για ση 

διαςυΫλιςη σοτ αποππέσοτ σοτρ, μάςψ πεπιοπιςμύν ψρ ππορ σα Ϋσομα 

ποτ άφοτν ππϋςβαςη ςσα δεδομάνα ατσΫ, αλλΫ και με σην κασΫλληλη 

ενημάπψςη σοτ ςτνϋλοτ σοτ πποςψπικοό για σον σπϋπο φειπιςμοό σψν εν 

λϋγψ δεδομάνψν. 

Η γνψςσοποήηςη σψν ςσοιφεήψν ατσύν, γήνεσαι ςόμυψνα με σιρ επισαγάρ 

σηρ κεήμενηρ νομοθεςήαρ και ατςσηπΫ για λϋγοτρ ποτ αυοποόν 
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εγκλημασικάρ ενάπγειερ έ πποΫςπιςη σοτ δημοςήοτ ςτμυάπονσορ. 

Απμϋδιο για σον άλεγφο όπαπξηρ σψν πποϊποθάςεψν εκεήνψν ποτ 

καθιςσοόν δτνασέ ση γνψςσοποήηςη σψν πποςψπικύν δεδομάνψν σψν 

πελασύν, εήναι η Διεόθτνςη Κανονιςσικέρ ΢τμμϋπυψςηρ. 

Ιδιαήσεπη μάπιμνα λαμβΫνεσαι και κασΫ σην κασαςσπουέ σψν απφεήψν 

ποτ αυοποόν ςε πποςψπικΫ δεδομάνα, ύςσε να διαςυαλήζεσαι η 

αδτναμήα αναςόνθεςηρ και μελλονσικέρ σοτρ φπέςηρ.  

8.13.5 ΔΙΑΣΗΡΗ΢Η ΣΟΤ ΠΡΟΩΟΝΣΟ΢ 

Η ΣπΫπεζα διαςυαλήζει σο ςψςσϋ φειπιςμϋ, αποθέκετςη, διασέπηςη και 

παπΫδοςη σψν δεδομάνψν σψν πελασύν. Για σο ςκοπϋ ατσϋ, διαθάσει 

βΫςειρ δεδομάνψν ποτ εξτπηπεσοόν σιρ διΫυοπερ ανΫγκερ σηρ και 

επιπλάον υπονσήζει ύςσε η αποθέκετςη σψν υτςικύν απφεήψν σηρ να 

ππαγμασοποιεήσαι με σπϋπο ύςσε να πποςσασεόονσαι και να 

ππουτλΫςςονσαι απϋ αλλοιύςειρ έ κασαςσπουάρ.  

Επιππϋςθεσα και ϋςο αυοπΫ π.φ σπαπεζικάρ επισαγάρ, γπαμμΫσια, και 

γενικύρ αξήερ ποτ σηποόνσαι ςσα Κασαςσέμασα, η ΣπΫπεζα μεπιμνΫ για 

σην αςυαλέ υόλαξέ σοτρ και σην πποςσαςήα σοτρ απϋ κλοπέ, αλλοήψςη 

έ τποβΫθμιςη. 
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8.14 ΜΕΣΡΗ΢Η ΚΑΙ ΑΝΑΛΤ΢Η  

8.14.1 ΓΕΝΙΚΑ 

Για σο πεδήο ευαπμογέρ σοτ ΢τςσέμασορ, ο άλεγφορ ςτςκετύν 

παπακολοόθηςηρ και μάσπηςηρ πεπιοπήζεσαι ςσην επιβεβαήψςη σοτ 

φπηςιμοποιοόμενοτ λογιςμικοό. Όποτ σο λογιςμικϋ ποτ φπηςιμοποιεήσαι 

για σιρ σπαπεζικάρ ευαπμογάρ αναπσόςςεσαι απϋ σο πποςψπικϋ σηρ 

ΣπΫπεζαρ, σϋσε διενεπγοόνσαι, ππιν ση φπέςη σοτ, οι κασΫλληλοι άλεγφοι 

για σην εξαςυΫλιςη σηρ οπθέρ και φψπήρ πποβλέμασα λεισοτπγήαρ σοτ. 

Σην ετθόνη για σην επαλέθετςη σοτ λογιςμικοό, υάποτν οι Διετθόνςειρ 

Πληπουοπικέρ και ΟπγΫνψςηρ & Μεθϋδψν και σηπεήσαι ςφεσικϋ απφεήο.  

Η ΣπΫπεζα άφει αναπσόξει και ευαπμϋζει σεκμηπιψμάνερ διαδικαςήερ 

παπακολοόθηςηρ, μάσπηςηρ, ανΫλτςηρ και βελσήψςηρ με ςκοπϋ: 

 σην απϋδειξη σηρ ςτμμϋπυψςηρ με σιρ πποδιαγπαυάρ σψν πποωϋνσψν 

 σην εξαςυΫλιςη σηρ ςτμμϋπυψςηρ σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ 

Ποιϋσησαρ 

 ση διαπκέ βελσήψςη σηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σοτ ΢τςσέμασορ 

Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ 

8.14.2 ΠΑΡΑΚΟΛΟΤΘΗ΢Η ΚΑΙ ΜΕΣΡΗ΢Η 

 

Η ΣπΫπεζα δήνει ιδιαήσεπη βαπόσησα ςσην παπακολοόθηςη σοτ επιπάδοτ 

ικανοποήηςηρ σψν πελασύν σηρ, αναυοπικΫ σϋςο με σην ποιϋσησα 

εξτπηπάσηςηρ αλλΫ και σην εμπιςσοςόνη σψν πελασύν απϋ σιρ 

παπεφϋμενερ απϋ σην ΣπΫπεζα τπηπεςήερ.  
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Για σο ςκοπϋ ατσϋ άφει αναπστφθεή κασΫλληλο ςόςσημα μάσπηςηρ σοτ 

βαθμοό ικανοποήηςηρ σψν πελασύν, σο οποήο μεσαξό Ϋλλψν 

πεπιλαμβΫνει: 

 άπετνερ αγοπΫρ 

 μεσπέςειρ ικανοποήηςηρ 

 mystery shopping 

 άπετνερ ad hoc για ςτγκεκπιμάνα πποωϋνσα έ κασηγοπήερ πποωϋνσψν 

Ο ςφεδιαςμϋρ και διεξαγψγέ σψν επετνύν, ππαγμασοποιεήσαι με ετθόνη 

σοτ σμέμασορ Διαυέμιςηρ & Πποβολέρ, ενύ σα αποσελάςμασα 

παποτςιΫζονσαι ςσα ςσελάφη σηρ ΣπΫπεζαρ και αποσελοόν σο άνατςμα 

για ση λέχη απουΫςεψν ποτ οδηγοόν ςσην βελσήψςη σψν παπεφϋμενψν 

τπηπεςιύν. 

8.14.3 Ε΢ΨΣΕΡΙΚΗ ΕΠΙΘΕΨΡΗ΢Η 

Σο ΢όςσημα Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ επιθεψπεήσαι ςε σακσΫ φπονικΫ 

διαςσέμασα, ςόμυψνα με σα ππογπΫμμασα ποτ κασαπσήζονσαι απϋ σην 

ΟμΫδα Τποςσέπιξηρ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ . 

Οι Εςψσεπικάρ Επιθεψπέςειρ άφοτν ςσϋφο να επαληθεόςοτν σην 

αποσελεςμασικϋσησα σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ και να 

βοηθέςοτν ςση βελσήψςέ σοτ, μάςψ διοπθψσικύν ενεπγειύν ποτ ξεκινοόν 

ϋσαν διαπιςσψθεή οποιαδέποσε απϋκλιςη έ δτςλεισοτπγήα. 

Οι Εςψσεπικάρ Επιθεψπέςειρ διενεπγοόνσαι απϋ πποςψπικϋ σηρ 

ΣπΫπεζαρ ποτ εήναι κασΫλληλα κασαπσιςμάνο για σο ςκοπϋ ατσϋ. Η 

ΟμΫδα Τποςσέπιξηρ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ ςε ςτνεπγαςήα με σοτρ 
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Πεπιυεπειακοόρ Διετθτνσάρ επιλάγει (απϋ λήςσα Εςψσεπικύν 

Επιθεψπησύν) σα Ϋσομα θα διενεπγέςοτν σιρ επιθεψπέςειρ ανΫ 

Τπηπεςήα/κασΫςσημα /business center /corporate center, διαςυαλήζονσαρ 

σην απαισοόμενη ανσικειμενικϋσησα και αμεποληχήα. 

Σα αποσελάςμασα σψν Επιθεψπέςεψν κασαγπΫυονσαι και ςτνσΫςςεσαι 

απϋ σοτρ Επιθεψπησάρ η ανσήςσοιφη Έκθεςη Επιθεύπηςηρ, η οποήα 

κοινοποιεήσαι ςσοτρ ανσήςσοιφοτρ Πεπιυεπειακοόρ Διετθτνσάρ και απϋ 

εκεή ππορ σην ΟμΫδα Τποςσέπιξηρ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ. ΢ε 

πεπιπσύςειρ ενσοπιςμοό αποκλήςεψν, ςτμυψνοόνσαι οι ανσήςσοιφερ 

διοπθψσικάρ ενάπγειερ, καθύρ και ο φπϋνορ και ο τπεόθτνορ τλοποήηςέρ 

σοτρ. 

Σα αποσελάςμασα σψν Εςψσεπικύν Επιθεψπέςεψν ςτζησοόνσαι κασΫ ση 

διΫπκεια σψν Αναςκοπέςεψν απϋ ση Διοήκηςη και λαμβΫνονσαι οι 

ανσήςσοιφερ απουΫςειρ. 

8.14.4 ΠΑΡΑΚΟΛΟΤΘΗ΢Η ΚΑΙ ΜΕΣΡΗ΢Η ΔΙΕΡΓΑ΢ΙΨΝ 

Η παπακολοόθηςη σηρ επήδοςηρ και σηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σψν 

διεπγαςιύν γήνεσαι μάςψ κασΫλληλψν δεικσύν παπακολοόθηςηρ οι 

οποήοι μεσαξό Ϋλλψν, άφοτν θεςπιςσεή με ςκοπϋ να ποςοσικοποιέςοτν 

και να ςτγκεκπιμενοποιέςοτν σιρ απαισέςειρ και πποςδοκήερ σηρ 

ΣπΫπεζαρ απϋ σιρ διεπγαςήερ. 

Ο καθοπιςμϋρ σψν δεικσύν ππαγμασοποιεήσαι απϋ σην ΟμΫδα Ποιϋσησαρ 

ςε ςτνεπγαςήα με σα απμϋδια ςσελάφη σηρ ΣπΫπεζαρ, με γνύμονα σην 

επαλέθετςη σηρ αποσελεςμασικϋσησαρ σψν κπήςιμψν διεπγαςιύν ποτ 
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άφοτν ενσοπιςσεή ύςσε να ςτνΫδοτν με σην Πολισικέ Ποιϋσησαρ και σιρ 

πποσεπαιϋσησερ σηρ ΣπΫπεζαρ. 

8.14.5 ΠΑΡΑΚΟΛΟΤΘΗ΢Η ΚΑΙ ΜΕΣΡΗ΢Η ΠΡΟΩΟΝΣΟ΢ 

ΚασΫ ση διΫπκεια σηρ τλοποήηςηρ σψν τπηπεςιύν, ανΫλογα σηρ 

πεπήπσψςηρ, διενεπγοόνσαι οι ανσήςσοιφοι άλεγφοι ςε ππογπαμμασιςμάνα 

διαςσέμασα και πΫνσψρ ππιν σην αποδάςμετςη σηρ τπηπεςήαρ ππορ σον 

ΠελΫση. Οι άλεγφοι ατσοή ππαγμασοποιοόνσαι απϋ σιρ κασΫ πεπήπσψςη 

εγκπισικάρ απφάρ, ύςσε να διαςυαλιςσεή ϋσι σηποόνσαι οι πποδιαγπαυάρ 

σοτ πποωϋνσορ και οι Πολισικάρ σηρ ΣπΫπεζαρ.  

8.14.6 ΕΛΕΓΦΟ΢ ΣΟΤ ΜΗ ΢ΤΜΜΟΡΥΟΤΜΕΝΟΤ ΠΡΟΩΟΝΣΟ΢ 

Ψρ μη ςτμμοπυοόμενο πποωϋν οπήζεσαι απϋ σην ΣπΫπεζα ατσϋ ποτ 

διασήθεσαι ςσον πελΫση με σπϋπο ποτ ανσιβαήνει ςσα φαπακσηπιςσικΫ 

σοτ και ςση διαδικαςήα ποτ άφει οπιςσεή γι' ατσϋ και πλαιςιύνει ση 

λεισοτπγήα σοτ.  

Η ΣπΫπεζα άφει καθιεπύςει σεκμηπιψμάνη Διαδικαςήα Ποιϋσησαρ για σην 

αναγνύπιςη και ανσιμεσύπιςη σψν μη ςτμμοπυύςεψν ποτ ενσοπήςσηκαν 

κασΫ ση διΫθεςη και σην παπακολοόθηςη σοτ πποωϋνσορ. Οι ΢τνσονιςσάρ 

Ποιϋσησαρ σψν τπηπεςιακύν λεισοτπγιύν υάποτν σην ετθόνη σοτ 

φειπιςμοό σψν μη ςτμμοπυύςεψν, καθύρ και σηρ ενημάπψςηρ (ϋποτ 

απαισηθεή) σηρ ΟμΫδαρ Ποιϋσησαρ. 

Η όπαπξη μη ςτμμοπυοόμενοτ πποωϋνσορ ελάγφεσαι και απϋ Ϋλλοτρ 

μηφανιςμοόρ ϋπψρ : οι καθημεπινοή άλεγφοι σψν επγαςιύν ςε επήπεδο 
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Κασαςσέμασορ, η διενάπγεια εςψσεπικύν ελάγφψν απϋ σην απμϋδια 

Δ/νςη σηρ ΣπΫπεζαρ και η διαφεήπιςη σψν παπαπϋνψν σψν πελασύν.  

8.14.7 ΑΝΑΛΤ΢Η ΔΕΔΟΜΕΝΨΝ 

Έναρ σπαπεζικϋρ οπγανιςμϋρ παπακολοτθεή σην αποσελεςμασικϋσησα 

σψν διεπγαςιύν ποτ άφει ενσοπήςει μάςψ κασΫλληλψν δεικσύν 

παπακολοόθηςηρ. Με ση φπέςη σψν δεικσύν ατσύν και με σην κασΫλληλη 

μεθοδολογήα, η ΣπΫπεζα ςτλλάγει δεδομάνα λεισοτπγήαρ, σα οποήα 

επεξεπγΫζεσαι με φπέςη κασΫλληλψν ςσασιςσικύν σεφνικύν. Σα 

αποσελάςμασα ποτ πποκόπσοτν απϋ σην επεξεπγαςήα σψν δεδομάνψν, 

ςτγκπήνονσαι με ςσϋφοτρ επή σψν διεπγαςιύν ποτ θάσει η ΣπΫπεζα και 

εξΫγονσαι πολόσιμα ςτμπεπΫςμασα ςφεσικΫ με σην αποσελεςμασικϋσησΫ 

σοτρ. Η επήσετξη έ μη σψν πποςφεδιαςμάνψν αποσελεςμΫσψν (ςσϋφοι) 

οδηγοόν ςση λέχη απουΫςεψν για ση βελσήψςη σψν παπεφϋμενψν απϋ 

σην ΣπΫπεζα τπηπεςιύν. 
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8.15 ΒΕΛΣΙΨ΢Η 

8.15.1 ΔΙΑΡΚΗ΢ ΒΕΛΣΙΨ΢Η 

Η ΣπΫπεζα αξιολογεή σην κασαλληλϋσησα, σην επΫπκεια και σην 

αποσελεςμασικϋσησα σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ Ποιϋσησαρ ςε διαπκέ 

βΫςη. 

Σα δεδομάνα και οι πληπουοπήερ ποτ ςτλλάγονσαι απϋ: 

 σα αποσελάςμασα σηρ παπακολοόθηςηρ και μάσπηςηρ σψν διεπγαςιύν 

 σιρ εςψσεπικάρ επιθεψπέςειρ 

 σα παπΫπονα πελασύν 

 ση μάσπηςη σοτ βαθμοό ικανοποήηςηρ σψν Πελασύν 

 σιρ διοπθψσικάρ και πποληπσικάρ ενάπγειερ 

φπηςιμοποιοόνσαι για σην αναγνύπιςη και σον καθοπιςμϋ ετκαιπιύν για 

βελσήψςη. 

΢ε εσέςια βΫςη κασ’ ελΫφιςσον, ππαγμασοποιεήσαι Αναςκϋπηςη σοτ 

΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ κασΫ σην οποήα λαμβΫνονσαι απουΫςειρ για σην 

βελσήψςη σψν διεπγαςιύν /δπαςσηπιοσέσψν σηρ ΣπΫπεζαρ. 

8.15.2 ΔΙΟΡΘΨΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢ 

Η ΣπΫπεζα άφει καθιεπύςει σεκμηπιψμάνη Διαδικαςήα Ποιϋσησαρ για ση 

διεπεόνηςη σψν αισιύν σψν μη ςτμμοπυύςεψν και ση λέχη διοπθψσικύν 

ενεπγειύν, με ςκοπϋ σην εξΫλειχη σψν αισιύν ποτ σιρ πποκΫλεςαν. Οι 

ληυθεήςερ διοπθψσικάρ ενάπγειερ, καθύρ και η αποσελεςμασικϋσησΫ σοτρ 
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αναλόονσαι κασΫ σην διΫπκεια σψν Αναςκοπέςεψν σοτ ΢τςσέμασορ, 

πποκειμάνοτ να διαπιςσψθεή εΫν απαισεήσαι: 

 οτςιαςσικέ διαυοποποήηςη έ βελσήψςη σοτ ΢τςσέμασορ Διαφεήπιςηρ 

Ποιϋσησαρ 

 διαυοποποήηςη – βελσήψςη λεισοτπγήαρ σψν διεπγαςιύν 

 εκπαήδετςη πποςψπικοό κ.Ϋ. 

8.15.3 ΠΡΟΛΗΠΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢ 

Πποληπσικάρ ενάπγειερ μποπεή να απουαςιςσοόν ϋσαν: 

 παπασηπεήσαι ςτνεφέρ αποδτνΫμψςη ςε κΫποια διεπγαςήα 

 οι ςτνθέκερ εήναι σάσοιερ ποτ μια αποστφήα εήναι δτνασέ, ακϋμη και 

αν δεν τπΫπφοτν ενδεήξειρ ϋσι θα ςτμβεή ςόνσομα 

Ππϋσαςη πποληπσικύν ενεπγειύν μποπεή να τποβληθεή απϋ 

οποιονδέποσε ςσην ΣπΫπεζα ππορ σον εκΫςσοσε ΢τνσονιςσέ Ποιϋσησαρ, ο 

οποήορ ςε ςτνεπγαςήα με ϋποιο Ϋλλο ςσάλεφορ κπιθεή απαπαήσησο 

επιβλάποτν σην τλοποήηςη και σην αποσελεςμασικϋσησα σψν 

πποληπσικύν ενεπγειύν. 
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9.1 ΓΕΝΙΚΑ 

Η αποσελεςμασικέ φπέςη ενϋρ ςτςσέμασορ διοήκηςηρ ολικέρ ποιϋσησαρ 

καθήςσασαι αναγκαήα για σην επιβήψςη και σην ανΫπστξη μιαρ 

επιφεήπηςηρ, ςέμεπα, καθύρ σο ανσαγψνιςσικϋ πεπιβΫλλον, ςσο οποήο 

λαμβΫνοτν φύπα ϋλερ οι επιφειπηςιακάρ δπαςσηπιϋσησερ, σο απαισεή.  

 

Η ςόγφπονη επιφειπημασικέ δπαςσηπιϋσησα δήδει ολοάνα και πεπιςςϋσεπη 

πποςοφέ ςσην ικανοποήηςη σψν πελασύν, η οποήα δόνασαι να επισετφθεή 

μάςψ σηρ αόξηςηρ σηρ ποιϋσησαρ σψν παπαγϋμενψν πποωϋνσψν μιαρ 

επιφεήπηςηρ. Η επιστφήα μιαρ επιφεήπηςηρ εήναι ςτντυαςμάνη με σο 

επήπεδο ικανοποήηςηρ σψν πελασύν. Η αόξηςη σηρ ποιϋσησαρ σψν 

παπεφϋμενψν αγαθύν έ τπηπεςιύν θα εήφε ψρ αποσάλεςμα και σην 

αόξηςη σοτ κϋςσοτρ σηρ ήδιαρ επιφεήπηςηρ, για σον λϋγο ατσϋ θα ππάπει 

να δήδεσαι ιδιαήσεπη πποςοφέ και ςσην παπαγψγικέ διαδικαςήα.  

 

ΚΫθε επιφεήπηςη ουεήλει να ςφεδιΫζει, να ελάγφει και να βελσιύνει σιρ 

διαδικαςήερ σηρ με σάσοιο σπϋπο ύςσε να επιστγφΫνονσαι σα 

πποςδψκϋμενα αποσελάςμασα. Η διοήκηςη ολικέρ ποιϋσησαρ αποσελεή 

σον καθοδηγησέ μιαρ επιφεήπηςηρ αναυοπικΫ με σην κΫλτχη ενϋρ κενοό 

ποτ αποππάει απϋ σιρ επιδιύξειρ σηρ ιδήαρ και σψν πελασύν.  

 

Όςον αυοπΫ ςσην ειςαγψγέ σηρ διοήκηςηρ ολικέρ ποιϋσησαρ ςσο δημϋςιο 

σομάα, παπασηπέθηκε μια ολοάνα και μεγαλόσεπη δτςαπάςκεια σψν 

πολισύν για σιρ παπεφϋμενερ τπηπεςήερ ποτ λΫμβαναν λϋγψ σηρ 

διαυοποποήηςηρ σηρ ανσιμεσύπιςηρ ποτ στγφΫνοτν, ςε ςφάςη με σον 
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ιδιψσικϋ σομάα. ΢ε ανσιθάςη με σον ιδιψσικϋ σομάα κασΫ σον οποήο ο 

πελΫσηρ αποσελεή σον κτπήαπφο πτπένα, ςσον δημϋςιο σομάα, σα 

ππϋςψπα ποτ λαμβΫνοτν σιρ απουΫςειρ, ςτφνΫ δεν διαςυαλήζοτν σην 

ιςοπποπήα μεσαξό σοτ γενικϋσεποτ ςτμυάπονσορ και σψν ξεφψπιςσύν 

ειδικύν αναγκύν σψν ςτγκεκπιμάνψν πολισύν. Η τιοθάσηςη σηρδιοήκηςηρ 

ολικέρ ποιϋσησαρ ςσο δημϋςιο σομάα δεν γήνεσαι ςε μεγΫλο βαθμϋ, 

επήςηρ, λϋγψ σηρ δτςκολήαρ ςτνσονιςμοό και ελάγφοτ. Παπϋλο ποτ ο 

εξοπθολογιςμϋρ σψν διαδικαςιύν ποτ λαμβΫνοτν φύπα ςσο δημϋςιο 

σομάα απαισεή σην φπέςη ενϋρ αποσελεςμασικοό μονσάλοτ διοήκηςηρ, σο 

οποήο θα ππάπει να εήναι ςόμυψνα με σιρ απφάρ ποτ οπήζει η διοήκηςη 

ολικέρ ποιϋσησαρ, κΫσι σάσοιο δεν άφει επισετφθεή εύρ και ςέμεπα.  
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9.2 ΢ΤΝΟΧΗ ΚΑΙ ΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ ΑΝΑΥΟΡΙΚΑ ΜΕ ΣΗ ΔΙΟΙΚΗ΢Η 

ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢Ε ΕΝΑ ΠΙ΢ΣΨΣΙΚΟ ΙΔΡΤΜΑ 

Έναρ σπαπεζικϋρ οπγανιςμϋρ ακολοτθεή σην εξέρ πολισικέ ποιϋσησαρ : 

 ανΫπστξη και διασέπηςη τχηλέρ σεφνογνψςήαρ και τχηλοό επιπάδοτ 

ςσελεφικϋ δτναμικϋ 

 πποςυοπΫ νάψν πποωϋνσψν και τπηπεςιύν ςσοτρ πελΫσερ ποτ θα 

τπεπβαήνοτν σιρ πποςδοκήερ σοτρ 

 εξτπηπάσηςη σψν πελασύν με σπϋπο ποτ να ςσοφεόει ςσην πλέπη 

κΫλτχη σψν απαισέςεύν σοτρ 

 διαμϋπυψςη σιμολογιακέρ πολισικέρ ποτ να ανσαποκπήνεσαι ςσιρ 

ςτνθέκερ σηρ αγοπΫρ 

 ςτνεφέ πποςαπμογέ ςσιρ ανΫγκερ σηρ νάαρ εποφέρ 

 

Οι απφάρ πΫνψ ςσιρ οποήερ βαςήζεσαι μια σπΫπεζα ςτνοχήζονσαι ςσα 

παπακΫσψ: 

 Πολισικέ και ςσπασηγικέ ποτ βαςήζεσαι ςσιρ παποόςερ και μελλονσικάρ 

ανΫγκερ και πποςδοκήερ ϋλψν σψν ενδιαυεπομάνψν για σιρ 

δπαςσηπιϋσησερ σηρ επιφεήπηςηρ καθύρ και ςε δεδομάνα απϋ μεσπέςειρ 

επήδοςηρ, άπετνερ καθύρ και απϋ δπαςσηπιϋσησερ ποτ πποΫγοτν σην 

μΫθηςη και ση δημιοτπγικέ ςκάχη 

 Διοήκηςη βαςιςμάνη ςε ππαγμασικΫ γεγονϋσα και κασαγεγπαμμάνερ 

διεπγαςήερ 

 Διαπκέρ εςσήαςη ςσιρ απαισέςειρ, ςσιρ πποςδοκήερ αλλΫ και ςση 
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ςσέπιξη σψν πελασύν  

 ΢τνεφέρ βελσήψςη ςσηπιζϋμενη ςε μεσπέςιμα αποσελάςμασα 

 ΑνΫπστξη και ςτμμεσοφέ σοτ ανθπύπινοτ δτναμικοό 

 ΑνΫπστξη αμοιβαήψρ επψυελύν ςτνεπγαςιύν 

 ΢τνεφέρ μΫθηςη, καινοσομήερ, βελσήψςη 

 Κοινψνικέ αποσελεςμασικϋσησα 

 

Ο ανσικειμενικϋρ ςκοπϋρ άγκεισαι ςσον ςκοπϋ ποτ πποκόπσει απϋ σην 

Πολισικέ, σην ΢σπασηγικέ και σον Επιφειπηςιακϋ ΢φεδιαςμϋ σηρ ΣπΫπεζαρ 

και επιμεπήζεσαι ανΫ δπαςσηπιϋσησα / διεπγαςήα. 

΢σϋφορ εήναι η λεπσομεπέρ απαήσηςη επήδοςηρ, ποςοσικοποιημάνη ϋποτ 

εήναι ππακσικΫ ευικσϋ, η οποήα πποκόπσει απϋ σοτρ ανσικειμενικοόρ 

ςκοποόρ και η οποήα φπειΫζεσαι να καθοπιςσεή και να ικανοποιηθεή, 

πποκειμάνοτ να επισετφθοόν οι ανσικειμενικοή ςκοποή. 

ΑναυοπικΫ με σον δεήκση Ποιϋσησαρ, σο οποήο αποσελεή άνα μεσπέςιμο 

μάγεθορ, ανσιπποςψπετσικϋ σοτ ςσϋφοτ ποτ σάθηκε, με λέχη και 

επεξεπγαςήα δεδομάνψν παπάφει ςσοιφεήα για σην ποπεήα τλοποήηςηρ 

σοτ ςσϋφοτ. 

Για σην θάςπιςη σψν ανσικειμενικύν ςκοπύν ποτ αυοποόν ςε θάμασα 

εςσιαςμάνα ςσην ποιοσικέ εξτπηπάσηςη σοτ ΠελΫση, μια υοπΫ εσηςήψρ 

ςτνεδπιΫζει Επισποπέ ςσην οποήα ςτμμεσάφοτν οι: 

 Εκππϋςψπορ σηρ Διοήκηςηρ για σο ΢όςσημα Ποιϋσησαρ 
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 Μάλη σηρ ΟμΫδαρ Ποιϋσησαρ 

 Άλλα ςσελάφη σηρ ΣπΫπεζαρ, ϋποσε και εΫν κπιθεή αναγκαήο 

ΑπφικΫ οπήζονσαι οι διεπγαςήερ / δπαςσηπιϋσησερ οι οποήερ θεψποόνσαι 

κπήςιμερ για σην ευαπμογέ σηρ τιοθεσοόμενηρ Πολισικέρ και ΢σπασηγικέρ 

σηρ ΣπΫπεζαρ. ΢ση ςτνάφεια, για σιρ διεπγαςήερ / δπαςσηπιϋσησερ ατσάρ 

σα ςσελάφη σηρ Επισποπέρ πποσεήνοτν ανσικειμενικοόρ ςκοποόρ ανΫ 

δπαςσηπιϋσησα για σην εςψσεπικέ βελσήψςη σηρ ΣπΫπεζαρ και ση 

βελσήψςη σηρ ικανοποήηςηρ σψν πελασύν. Για σο ςκοπϋ ατσϋ 

λαμβΫνονσαι τπ’ ϋχη δεδομάνα ϋπψρ: 

 ΢σοιφεήα ανσαγψνιςμοό. 

 Απϋχειρ, πποσΫςειρ, παπΫπονα ποτ άφοτν διαστπψθεή απϋ 

σπήσοτρ ενδιαυεπϋμενοτρ, ςτναπσέςει σψν δπαςσηπιοσέσψν σηρ 

ΣπΫπεζαρ. 

 Νάα πποωϋνσα / τπηπεςήερ ποτ ππογπαμμασήζεσαι να ενσαφθοόν 

ςσιρ δπαςσηπιϋσησερ σηρ ΣπΫπεζαρ. 

 Ππογπαμμασιςμάνερ πποψθησικάρ ενάπγειερ. 

 Ποπεήα και αποσελάςμασα ανσικειμενικύν ςκοπύν και ςσϋφψν ποτ 

έδη άφοτν θεςπιςσεή. 

 

Για κΫθε ανσικειμενικϋ ςκοπϋ ςτντυαςμάνο με σην ποιοσικέ εξτπηπάσηςη 

σοτ ΠελΫση, πποσεήνονσαι οι ανσήςσοιφοι ςσϋφοι (ποςοσικοποιημάνοι 

ϋποτ εήναι ππακσικΫ δτνασϋ) ποτ θα τιοθεσηθοόν. 

Για κΫθε ςσϋφο, οπήζονσαι παπΫλληλα σα εξέρ: 
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 ο ανσήςσοιφορ δεήκσηρ παπακολοόθηςηρ  

 ο Τπεόθτνορ Παπακολοόθηςηρ σοτ ςσϋφοτ 

 οι Τπηπεςιακάρ ΜονΫδερ ποτ εμπλάκονσαι ςσην τλοποήηςη σοτ 

ςσϋφοτ 

ΒΫςει σψν απουΫςεψν ποτ λέυθηκαν ςσον καθοπιςμϋ σψν 

Ανσικειμενικύν ΢κοπύν και ΢σϋφψν Ποιϋσησαρ, ο Εκππϋςψπορ σηρ 

Διοήκηςηρ για σο ΢όςσημα Ποιϋσησαρ ςε ςτνεπγαςήα με σον Τπεόθτνο 

Παπακολοόθηςηρ σοτ ςσϋφοτ ςτνσΫςςοτν άνα άνστπο ςσο οποήο 

αναγπΫυονσαι: 

 Οι τπηπεςιακάρ μονΫδερ ποτ εμπλάκονσαι ςσην τλοποήηςη σοτ 

ςσϋφοτ 

 Η διεπγαςήα /δπαςσηπιϋσησα ποτ αυοπΫ 

 Ο ανσικειμενικϋρ ςκοπϋρ 

 Ο οπιζϋμενορ ςσϋφορ και ανσήςσοιφορ δεήκσηρ παπακολοόθηςηρ 

 Ο Τπεόθτνορ Παπακολοόθηςηρ σοτ ςσϋφοτ 

 Σην πηγέ ςτλλογέρ σψν δεδομάνψν για σην ςσασιςσικέ 

επεξεπγαςήα και σην εξαγψγέ σψν ςφεσικύν αποσελεςμΫσψν 

 Ση φπηςιμοποιοόμενη ςσασιςσικέ σεφνικέ 

 Ση ςτφνϋσησα και σον σπϋπο παποτςήαςηρ σψν αποσελεςμΫσψν. 

Σο άνστπο ατσϋ διανάμεσαι ππορ ϋλερ σιρ τπηπεςιακάρ μονΫδερ ποτ 

αυοπΫ η τλοποήηςη σοτ ςσϋφοτ, καθύρ και ςσα μάλη σηρ ΟμΫδαρ 

Τποςσέπιξηρ σοτ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ, με ετθόνη σοτ Εκπποςύποτ σηρ 

Διοήκηςηρ. 
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΢ε πεπήπσψςη ποτ τπΫπφει ανΫγκη για πεπαισάπψ ενάπγειερ (ςόνσαξη 

ςφεσικοό Οδηγοό Επγαςιύν, πποςαπμογάρ ςσο μηφανογπαυικϋ ςόςσημα, 

κ.λ.π.), με ετθόνη σοτ Τπεόθτνοτ Τλοποήηςηρ σοτ ςσϋφοτ, ενημεπύνονσαι 

κασΫλληλα οι ανσήςσοιφερ Τπηπεςιακάρ ΜονΫδερ για σην τλοποήηςη σψν 

ενεπγειύν ατσύν. 

Ο Τπεόθτνορ Παπακολοόθηςηρ κΫθε ςσϋφοτ, αποςσάλλει ππορ σην ΟμΫδα 

Τποςσέπιξηρ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ ςσα φπονικΫ διαςσέμασα ποτ άφοτν 

πποκαθοπιςσεή, σα αποσελάςμασα παπακολοόθηςηρ σψν εκΫςσοσε 

ςσϋφψν. Σα αποσελάςμασα ατσΫ αποσελοόν θάμα ςτζέσηςηρ κασΫ σιρ 

σακσικάρ ΢τνανσέςειρ Ποιϋσησαρ.   

Η ΣπΫπεζα με ςσϋφο σην: 

 επήσετξη σηρ ςτνεφοόρ βελσήψςηρ σηρ ςσΫθμηρ ποιϋσησαρ σψν 

παπεφϋμενψν τπηπεςιύν σηρ, 

 αναγνύπιςη και κασανϋηςη σψν γενικϋσεπψν ανσιλέχεψν σοτ 

πελΫση και σον πποςδιοπιςμϋ αναγκύν, πποςδοκιύν και 

επιθτμιύν σοτ, 

 ανΫπστξη ενϋρ αξιϋπιςσοτ ςτςσέμασορ ανΫδπαςηρ (feedback) 

ςσηπιζϋμενο ςσιρ ανσιλέχειρ σψν πελασύν σηρ, 

 πποςπΫθεια ανσήληχηρ σηρ τυιςσΫμενηρ κασΫςσαςηρ σηρ αγοπΫρ, 

αλλΫ και σψν διαμοπυοόμενψν σΫςεψν σηρ, 

άφει αναπσόξει κασΫλληλο ςόςσημα επικοινψνήαρ και μάσπηςηρ σοτ 

βαθμοό ικανοποήηςέρ σψν πελασύν σηρ, πποκειμάνοτ να: 

 ελάγφει σο επήπεδο σψν παπεφϋμενψν τπηπεςιύν σηρ, 
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 εήναι ςε θάςη να αναγνψπήζει άγκαιπα σιρ μεσαβολάρ σψν 

απαισέςεψν σψν πελασύν και να πποςαπμϋζει με σαφόσησα σιρ 

παπεφϋμενερ τπηπεςήερ και πποωϋνσα σηρ ςσιρ μεσαβολάρ ατσάρ. 

Η διεξαγψγέ σψν επετνύν μάσπηςηρ ικανοποήηςηρ σψν πελασύν  

ππαγμασοποιεήσαι εήσε με ση φπέςη εξψσεπικύν ςτνεπγασύν (εσαιπεήερ 

επετνύν αγοπΫρ), εήσε εςψσεπικΫ με ετθόνη σοτ Σμέμασορ Διαυέμιςηρ & 

Πποβολέρ . 

΢ε κΫθε πεπήπσψςη, σην ετθόνη σοτ ςτνσονιςμοό σψν ενεπγειύν για ση 

διεξαγψγέ σψν επετνύν άφει σο Σμέμα Διαυέμιςηρ & Πποβολέρ , σα 

ςσελάφη σηρ οποήαρ μεπιμνοόν για: 

 σην επιλογέ σοτ target group ςσο οποήο θα εςσιαςσεή η εκΫςσοσε 

άπετνα 

 σην επιλογέ σοτ κασΫλληλοτ μηφανιςμοό (π.φ. εήδορ, σόπορ 

άπετναρ, επψσημασολϋγια) 

 καθοπιςμϋ σοτ σπϋποτ παποτςήαςηρ σψν αποσελεςμΫσψν 

Σα ςσοιφεήα και σα αποσελάςμασα σψν επετνύν ςτλλάγονσαι απϋ σοτρ 

τπεόθτνοτρ διεξαγψγέρ σοτρ, οι οποήοι ςση ςτνάφεια πποβαήνοτν ςε 

ςσασιςσικέ επεξεπγαςήα και κασΫλληλη παποτςήαςη σψν 

αποσελεςμΫσψν (αναυοπάρ, γπαυικάρ παπαςσΫςειρ, παποτςιΫςειρ, 

κ.λ.π.). 

Σα αποσελάςμασα σψν επετνύν αποσελοόν θάμα ςτζέσηςηρ ςσιρ 

σακσικάρ Αναςκοπέςειρ σοτ ΢τςσέμασορ Ποιϋσησαρ. Αναλϋγψρ σψν 

αποσελεςμΫσψν σψν επετνύν, δόνασαι να ληυθοόν ςφεσικάρ απουΫςειρ 

(επαναπποςδιοπιςμϋρ ανσικειμενικύν ςκοπύν και ςσϋφψν, ςφεδιαςμϋρ 
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νάοτ πποωϋνσορ, κ.λ.π.) ςε ςτνεπγαςήα με σοτρ επικευαλέρ σψν απμϋδιψν 

Διετθόνςεψν. 

 

Σελειύνονσαρ, αναυοπικΫ με σην κασΫπσιςη εκπαιδετσικοό 

ππογπΫμμασορ,  ο Σομάαρ Εκπαήδετςηρ ςτγκενσπύνει σιρ εκπαιδετσικάρ 

ανΫγκερ, ϋπψρ πποκόπσοτν απϋ: 

 Επψσημασολϋγια, επιςκάχειρ ςσιρ ανσήςσοιφερ Τπηπεςήερ/ 

Κασαςσέμασα / BCs / CCs σηρ ΣπΫπεζαρ, 

 Κάνσπα Αξιολϋγηςηρ/ ΑνΫπστξηρ, 

 Εσέςιερ Αξιολογέςειρ σοτ Πποςψπικοό, 

 ΑνΫγκερ ποτ πποκόπσοτν απϋ σην ευαπμογέ νάψν διαδικαςιύν / 

ςτςσημΫσψν, σην παποφέ νάψν πποωϋνσψν, κ.λπ. 

 Ση μελάση σψν ςσασιςσικύν αποσελεςμΫσψν ϋπψρ ατσΫ 

πποκόπσοτν απϋ σιρ απμϋδιερ τπηπεςήερ σηρ ΣπΫπεζαρ 

(αποσελάςμασα CRM, μηνιαήερ εκςσπασεήερ κ.λπ.). 
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