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Κεφάλαιο 1                                   
ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

 

1.1 Γενικά 
 

Στις µέρες µας οι επιχειρήσεις που θέλουν να προσανατολίσουν τον τρόπο 

λειτουργίας και λήψεως αποφάσεων στην ικανοποίηση του πελάτη, θέτουν σαν 

στόχο κάποιο επίπεδο ικανοποίησης των πελατών το οποίο αποτελεί έναν 

αξιόπιστο τρόπο ανάδρασης. Για να γίνει όµως κάτι τέτοιο πρέπει η επιχείρηση 

να εφαρµόσει µεθόδους που θα δείχνουν ποσοτικά την ικανοποίηση των 

πελατών. 

Οι σηµαντικότερες αιτίες που οδηγούν στην ανάγκη µέτρησης της 

ικανοποίησης του πελάτη είναι οι ακόλουθες: 

1. Μετρώντας την ικανοποίηση του πελάτη, η επιχείρηση είναι σε θέση να 

προσδιορίσει και να κατανοήσει τις συνθήκες της αγοράς και να καταστρώσει τα 

µελλοντικά της σχέδια. 

2. Οι πελάτες στην πλειοψηφία τους δεν εκφράζουν τα παράπονα τους για 

την µη ικανοποίηση τους από την χρήση των προϊόντων ή των υπηρεσιών. Ο 

λόγος είναι γιατί θεωρούν γιατί θεωρούν ότι δεν πρόκειται να αλλάξει κάτι 

δραστικά από την πλευρά της εταιρείας καθώς επίσης και το ότι η διαδικασία 

έκφρασης των παραπόνων των πελατών είναι ιδιαιτέρως πολύπλοκη. 

3. Η µέτρηση της ικανοποίησης των πελατών µπορεί να αποκαλύψει τυχόν 

ευκαιρίες που υπάρχουν στη συγκεκριµένη αγορά ώστε αν τις εκµεταλλευτεί 

σωστά η επιχείρηση να προβούν προς όφελος της. 

4. Τα αποτελέσµατα και συµπεράσµατα που προκύπτουν από την µέτρηση 

ικανοποίησης των πελατών είναι αυτά που εκφράζουν τις ανάγκες και επιθυµίες 
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των πελατών και βάσει των οποίων πρέπει να αποφασίζονται και να 

πραγµατοποιούνται οι ανάγκες βελτίωσης. 

5. Η µέτρηση της ικανοποίησης των πελατών µπορεί να αποκαλύψει το 

ευρύτερο φάσµα των αντιλήψεων, των αναγκών, των προσδοκιών και των 

επιθυµιών των πελατών και κατά συνέπεια να βοηθήσει την εταιρεία που διεξάγει 

την µέτρηση αυτή να αναλύσει όλες αυτές τις παραµέτρους προς όφελος δικό της 

αλλά και των πελατών της. 

6. Τέλος, µε την µέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη δίνεται η 

δυνατότητα περιορισµού των διαφορών που υπάρχουν µεταξύ της εταιρείας και 

του πελάτη, ενώ συγχρόνως η εταιρεία µαθαίνει να διορθώνει τα λάθη της. 

Τα τελευταία χρόνια η µέτρηση της ικανοποίησης των πελατών αποτελεί 

βασικό παράγοντα της συνεχούς βελτίωσης µιας επιχείρησης. Για αυτό τον λόγο 

δηµιουργήθηκε η ανάγκη να ορισθεί η έννοια της ικανοποίησης των πελατών. Οι 

ορισµοί που έχουν δοθεί κατά καιρούς είναι οι ακόλουθοι: 

«...Η ικανοποίηση είναι µία διαδικασία αξιολόγησης, η οποία βασίζεται στο 

κατά πόσο η συγκεκριµένη εµπειρία ήταν τόσο καλή όσο ο πελάτης πίστευε ότι 

θα είναι...» (Hunt, 1977) 

«...Η ικανοποίηση είναι το αποτέλεσµα της αγοράς και χρήσης ενός 

προϊόντος ή µιας υπηρεσίας, το οποίο απορρέει από τη σύγκριση του πελάτη 

ανάµεσα στην ανταµοιβή και το κόστος της αγοράς, λαµβάνοντας υπόψη τις 

προσδοκώµενες επιπτώσεις...» (Churchill and Suprenand, 1982) 

«Η ικανοποίηση είναι µία διαδικασία αξιολόγησης, η οποία εξετάζει αν η 

συγκεκριµένη επιλογή είναι συµβατή µε τις προγενέστερες πεποιθήσεις του 

πελάτη...» (Engel and Blackwell, 1982) 

«...Η ικανοποίηση είναι η αντίδραση του καταναλωτή στη διαδικασία 

αξιολόγησης, η οποία εξετάζει τις ασυµφωνίες µεταξύ προγενέστερων 

προσδοκιών και του πραγµατικού επιπέδου απόδοσης του προϊόντος, όπως 

γίνεται αντιληπτό από τον καταναλωτή µετά την χρήση του…» (Tse and Wilton, 

1988) 

«...Ικανοποίηση είναι η συναισθηµατική αντίδραση του πελάτη στην 

αξιολόγηση του για ασυµφωνία που προκύπτει ανάµεσα στην προγενέστερη 
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εµπειρία και τις προσδοκίες του για το προϊόν ή την υπηρεσία και την πραγµατική 

επίδοση του προϊόντος που λαµβάνεται µετά από αλληλεπίδραση του πελάτη µε 

την επιχείρηση και κατανάλωση του προϊόντος. Πιστεύουµε ότι η ικανοποίηση 

του πελάτη θα τον επηρεάσει για τις µελλοντικές αγορές προϊόντων της 

επιχείρησης...» (Varva, 1997) 

Σε γενικές γραµµές όλοι οι ορισµοί της ικανοποίησης των πελατών 

βασίζονται στην εκπλήρωση των προσδοκιών των πελατών. Ικανοποίηση είναι 

δηλαδή µε λίγα λόγια «η αντίδραση του πελάτη για τον βαθµό εκπλήρωσης των 

απαιτήσεων του» σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 9000:2000. 

 

1.2 Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας 
 

Ένα Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας περιλαµβάνει την οργανωτική δοµή, 

τις υπευθυνότητες, τις διαδικασίες, τους ελέγχους και τα µέσα για την υλοποίηση 

της διοίκησης (διαχείρισης) ποιότητας (Τσιότρας, 2000). Σύµφωνα µε το ISO, 

Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας είναι ένα µέρος συνδυασµένων δραστηριοτήτων 

που κατευθύνουν και ελέγχουν έναν οργανισµό, µε σκοπό να προσφέρουν 

επαρκή εµπιστοσύνη ότι το προϊόν  θα εκπληρώσει τις απαιτήσεις ποιότητας (EN 

ISO 9000:2000). Τα οφέλη από την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιαχείρισης 

Ποιότητας σε µία επιχείρηση είναι (Ζάραγκας, 2001): 

• Αύξηση της αποδοτικότητας και ελαχιστοποίηση απωλειών. 

− Καλύτερη οργάνωση και διεκπεραίωση των διεργασιών 

− ∆ιασφάλιση της ποιότητας σε όλα τα επίπεδα της εταιρείας 

− Ελαχιστοποίηση απωλειών 

− Ελάττωση χρόνου και κόστους εργασίας 

− Αποφυγή επανάληψης της παραγωγής 

• Υπηρεσίες σταθερής ποιότητας – τάσεις βελτίωσης 

• Αύξηση ικανοποίησης πελατών 

• Κατοχύρωση της εµπιστοσύνης των πελατών προς την εταιρεία 
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• Αύξηση ανταγωνιστικότητας 

• Μεγιστοποίηση κερδών 

• ∆ιαφήµιση και προβολή εταιρείας 

Στο σηµείο αυτό πρέπει να τονισθεί ότι, σύµφωνα µε τα παραπάνω, η 

εφαρµογή ενός τέτοιου συστήµατος δε σχετίζεται ούτε υπόσχεται βελτίωση της 

ποιότητας. Το ουσιαστικό κέρδος της επιχείρησης που θα εγκαθιδρύσει ένα 

τέτοιο σύστηµα θα είναι η σταθερότητα της ποιότητας και η αξιοπιστία των 

προϊόντων ή των υπηρεσιών της. 

Τα πρότυπα διαχείρισης ποιότητας αποτελούν εξέλιξη των Αµερικανικών 

στρατιωτικών προτύπων AQAP (Allied Quality Assurance Publications). 

Αργότερα δηµιουργήθηκε η σειρά προτύπων BS 5750 (Βρετανική σειρά) και από 

αυτή εξελίχθηκε ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης ISO και συγκεκριµένα η 

σειρά προτύπων ISO 9000. 

Θα ασχοληθούµε αναλυτικά µε τη σειρά προτύπων ISO 9000 σε επόµενο 

κεφάλαιο. 

 

1.3 Τεκµηρίωση ποιότητας και συνεχής βελτίωση 
 

Ένας από τους σηµαντικότερους παράγοντες για τη σωστή και πετυχηµένη 

λειτουργία µιας επιχείρησης είναι η ποιότητα των προϊόντων ή των παρεχόµενων 

υπηρεσιών της. Σήµερα σε παγκόσµιο επίπεδο υπάρχει η τάση αύξησης των 

απαιτήσεων των πελατών τόσο για την «ποιότητα» των προϊόντων ή των 

παρεχόµενων προς αυτούς υπηρεσιών, όσο και για την διασφάλιση αυτής της 

ποιότητας. 

Η ποιότητα δεν είναι κάτι που µπορεί να καθοριστεί εύκολα. Είναι σηµαντικό 

να κατανοηθούν οι διαφορετικές οπτικές γωνίες από τις οποίες µπορεί κανείς να 

δει την ποιότητα µε σκοπό να εκτιµηθεί πλήρως ο ρόλος που παίζει σε 

διαφορετικά µέρη της λειτουργίας µιας επιχείρησης. Ο διεθνής οργανισµός ISO 

έχει δώσει ένα πολύ χρήσιµο οδηγό για την ποιότητα: 
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«Ο βαθµός στον οποίο ένα σύνολο εγγενών χαρακτηριστικών ικανοποιεί τις 

απαιτήσεις» όπου σαν απαίτηση ορίζεται «η ανάγκη ή η προσδοκία η οποία έχει 

εκφραστεί ή εννοηθεί ή είναι υποχρεωτική». 

Βασικό χαρακτηριστικό της ποιότητας είναι ότι αυτή κρίνεται από τον 

καταναλωτή και όχι από τον παροχέα της υπηρεσίας ή από οποιονδήποτε άλλο 

έχει σχέση µε την παραγωγή και διάθεση τους. Εποµένως το επίπεδο ποιότητας 

καθορίζεται, για κάθε προϊόν και παρεχόµενη υπηρεσία από τον πελάτη 

σύµφωνα µε τις ανάγκες και τις απαιτήσεις του, κάτι το οποίο προκύπτει και από 

τον παραπάνω που δίνεται από το ISO. 

Πρέπει όµως σε κάθε περίπτωση να γίνονται από την επιχείρηση κάποιες 

ενέργειες ώστε να διασφαλίζεται κάποιο απαιτούµενο επίπεδο ποιότητας. 

∆ηλαδή να έχει η επιχείρηση στη διάθεση της κάποιο σύστηµα διαχείρισης της 

ποιότητας.  

Κάθε επιχείρηση η οργανισµός µπορεί να τεκµηριώσει – πιστοποιήσει το 

Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας της κατά ISO 9000. Ο ελληνικός εθνικός 

φορέας πιστοποίησης είναι ΕΛΟΤ ο οποίος έχει αναπτύξει σύστηµα για την 

αξιολόγηση και πιστοποίηση Συστηµάτων ∆ιαχείρισης Ποιότητας βασισµένο στη 

σειρά προτύπων EN-ISO 9000. Η σειρά ISO 9000 είναι ένα είδος προτύπου – 

προδιαγραφής. Η διαδικασία πιστοποίησης ακολουθεί τα παρακάτω στάδια 

(Τσιότρας, 2000): 

• Πρώτο στάδιο: η ανώτατη διοίκηση παίρνει την απόφαση για την ανάγκη 

πιστοποίησης και δεσµεύεται να αναπτύξει κατάλληλο στρατηγικό σχέδιο για 

την εφαρµογή του προτύπου ISO 9000. 

• ∆εύτερο στάδιο: η διοίκηση συγκροτεί µία συντονιστική επιτροπή µε µέλη 

από όλα τα τµήµατα της εταιρείας, η οποία εκπαιδεύεται σε θέµατα 

ποιοτικού ελέγχου και διαχείρισης ποιότητας, καθώς επίσης επιλέγει ένα 

µόνιµο εκπρόσωπο ο οποίος θα είναι υπεύθυνος για τον συντονισµό της 

όλης προσπάθειας µέχρι την πιστοποίηση.  

• Τρίτο στάδιο: εφαρµόζονται εσωτερικές επιθεωρήσεις για την 

παρακολούθηση της πορείας της προετοιµασίας για πιστοποίηση. 

5 



Κεφάλαιο 1: Εισαγωγή 
 

 
• Τέταρτο στάδιο: µε την βοήθεια των εσωτερικών ανασκοπήσεων, 

επισηµαίνονται οι περιοχές που απαιτούνται βελτιώσεις ή τεκµηρίωση. Με 

το τέλος αυτού του σταδίου έχει δηµιουργηθεί η αρχική µορφή του 

εγχειριδίου διαχείρισης ποιότητας που θα παρουσιαστεί παρακάτω.  

• Πέµπτο στάδιο: επιλέγεται ο φορέας πιστοποίησης σύµφωνα µε µια σειρά 

κριτηρίων. 

• Έκτο στάδιο: τεκµηριώνονται και εφαρµόζονται οι διαδικασίες για τη 

διαχείριση ποιότητας ενώ ταυτόχρονα οι επιθεωρήσεις συνεχίζονται. 

• Έβδοµο στάδιο: οι επιθεωρήσεις του φορέα πιστοποίησης διενεργούν την 

προαξιολόγηση, η οποία είναι η τελευταία «πρόβα» πριµ την τελική 

αξιολόγηση, προκειµένου να εντοπιστούν οι τελευταίες ελλείψεις του 

συστήµατος ποιότητας. 

• Όγδοο στάδιο: ο επιλεγόµενος φορέας προχωράει σε τελική αξιολόγηση 

και δίνει τα αποτελέσµατα της αξιολόγησης στην επιχείρηση πριν φύγουν οι 

αξιολογητές από τις εγκαταστάσεις. 

• Ένατο στάδιο: αν το αποτέλεσµα της αξιολόγησης είναι θετικό η 

επιχείρηση λαµβάνει το σχετικό πιστοποιητικό σε δύο µήνες ενώ αν έχουν 

βρεθεί ελλείψεις δίνεται στην επιχείρηση σχετικό περιθώριο έξι εβδοµάδων 

για τις διορθωτικές ενέργειες. 

Στο τέταρτο στάδιο της διαδικασίας πιστοποίησης αναφερθήκαµε στο 

Εγχειρίδιο Ποιότητας, το οποίο περιλαµβάνει µία σειρά εγγράφων για την 

τεκµηρίωση ενός Συστήµατος Ποιότητας και για το λόγο αυτό θεωρείται ότι 

αποτελεί την «καρδιά» του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας. Το εγχειρίδιο είναι 

η πρώτη απόδειξη που ο µελλοντικός πελάτης παίρνει για την προσέγγιση της 

επιχείρησης στη διασφάλιση ποιότητας. Είναι το έγγραφο που απεικονίζει τις 

προθέσεις της επιχείρησης και πρέπει να περιλαµβάνει (Τσιότρας,2000): 

• ∆ήλωση της πολιτικής της εταιρείας, όπου η διοίκηση αναπτύσσει και 

καθορίζει την πολιτική της και την δέσµευση της σε αυτήν σε µία γραπτή 

δήλωση. 
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• Αρµοδιότητες και υπευθυνότητες, όπου δηλώνονται οι αρµόδιοι και αυτοί 

που έχουν την ευθύνη για την διασφάλιση ποιότητας της εταιρείας, οι οποίοι 

συνήθως προέρχονται από ανώτερο διευθυντικό επίπεδο και είναι 

προτιµότερο να είναι ανεξάρτητο από τα άλλα λειτουργικά τµήµατα της 

εταιρείας. 

• ∆ιάρθρωση του οργανισµού όπου γράφονται λεπτοµέρειες σχετικά µε την 

εταιρική οργάνωση –µε την ανάλογη διαβάθµιση και διάρθρωση των 

τµηµάτων- και την οργάνωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

• Περίγραµµα των στοιχείων του συστήµατος ποιότητας, όπου υπάρχει 

ένα συνοπτικό περίγραµµα των κυρίων λειτουργιών του συστήµατος 

ποιότητας, καθώς και όλοι οι έλεγχοι που πρέπει να γίνουν σε όλα τα σηµεία 

της παραγωγής που επιδρούν στην ποιότητα για να διασφαλίζεται έτσι η 

πλήρης συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις του πελάτη. 

• Κατάλογο των διαδικασιών, όπου περιλαµβάνει όλες τις διαδικασίες και 

λειτουργίες που άπτονται του ιδιαίτερου συστήµατος ποιότητας της 

εταιρείας. Οι πληροφορίες που παρατίθενται σε αυτό το κεφάλαιο πρέπει να 

περιλαµβάνουν τον τίτλο του εγγράφου µε τον σχετικό του αριθµού. 

Η προετοιµασία του εγχειριδίου αποτελεί µία πολύ σηµαντική διεργασία διότι 

πρέπει να παρουσιάζει απλά και κατανοητά για τον καθένα τις διαδικασίες που 

πρέπει να ακολουθηθούν, τις τυχόν παρακάµψεις που πρέπει να γίνουν σε 

ειδικές περιπτώσεις, τις εναλλακτικές µεθόδους παραγωγής και γενικά την πιο 

σύντοµη οδό προς την ποιότητα. 

Η έννοια της συνεχούς βελτίωσης έχει τις ρίζες της στην εποχή της 

Βιοµηχανικής Επανάστασης. Στις αρχές του 1900 ο Frederick Taylor, ο συχνά 

φερόµενος ως «Πατέρας του Επιστηµονικού Μάνατζµεντ», πίστευε ότι η 

∆ιοίκηση έχει σαν αρµοδιότητα να βρει τον καλύτερο τρόπο για να κάνει τη 

δουλειά της και να εκπαιδεύει το προσωπικό της στις κατάλληλες διαδικασίες. Οι 

µελέτες Χρόνου και ∆ραστηριότητας (time-and-motion) έγιναν απαραίτητες για 

τους µηχανικούς παραγωγής που αναζητούν την αποσύνθεση της 

δραστηριότητας στα θεµελιώδη της στοιχεία και τον προορισµό της σπατάλης 

ενέργειας και άσκοπης λειτουργίας. Οι µηχανικοί παραγωγής δρούσαν ως ειδικοί 
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στον καθορισµό του τρόπου εκτέλεσης µιας εργασίας. Η επιστασία ήταν το µέσο 

που χρησιµοποιούσαν για να διασφαλίσουν ότι οι εργαζόµενοι ακολουθούσαν τις 

οδηγίες τους. Η φιλοσοφία του Taylor εστιαζόταν στην αποτελεσµατικότητα και 

την παραγωγικότητα (Evan και Lindsay, 1999). Ο Harrington (1992) χρησιµοποιεί 

τον όρο Βελτίωση Επιχειρησιακής ∆ιεργασίας (Business Process Improvement, 

BPI) ως «µία συστηµατική µεθοδολογία» που αναπτύσσεται για να βοηθήσει 

έναν οργανισµό/επιχείρηση να κάνει σηµαντικές βελτιώσεις στον τρόπο µε τον 

οποίο λειτουργούν οι επιχειρησιακές της διεργασίες». 

Η συνεχής βελτίωση λειτουργεί βάσει της αρχής ότι η τελειότητα µπορεί να 

επιτευχθεί µέσα από µία σειρά µικρών ή αθροιστικών βελτιώσεων συνεχώς κατά 

τη διάρκεια του χρόνου. Στόχος των βελτιώσεων είναι η ικανοποίηση τόσο των 

εσωτερικών όσο και των εξωτερικών πελατών µέσω της βελτίωσης ποιότητας και 

των διεργασιών. Οι οµάδες και τα άτοµα σε µία επιχείρηση ενθαρρύνονται και 

εξουσιοδοτούνται να προτείνουν και να εφαρµόσουν τις βελτιώσεις 

χρησιµοποιώντας ένα σύνολο εργαλείων και τεχνικών ώστε να προσδιοριστούν 

σωστά τα προβλήµατα και να καθοριστούν οι λύσεις. 

Αυτή η διοικητική προσέγγιση δηµιουργήθηκε στην Ιαπωνία στη δεκαετία 

του ’60 και είναι γνωστή ως Kaizen, το οποίο σηµαίνει τη συνεχή βελτίωση των 

προϊόντων, των υπηρεσιών, την υποστήριξη των πελατών, τις σχέσεις, τα 

συστήµατα κλπ. που εµπλέκουν τον καθένα µέσα στην οργάνωση. Στην Αµερική 

σε αντιδιαστολή µε τη συνεχή βελτίωση, παρουσιάστηκε η έννοια της συνεχούς 

καινοτοµίας και του ριζικού επανασχεδιασµού της επιχείρησης. Οι δύο αυτές 

έννοιες είναι συµπληρωµατικές αφού και οι δύο οδηγούν στη βελτίωση, αλλά η 

βασική διαφορά τους είναι ότι η συνεχής βελτίωση είναι προσανατολισµένη στη 

διεργασία ενώ η καινοτοµία είναι προσανατολισµένη στο αποτέλεσµα. Η ευθύνη 

των κλιµακίων της ανώτατης ∆ιοίκησης είναι να διατηρήσει την ισορροπία 

ανάµεσα τους, καθώς και τα δύο είναι απαραίτητα για την επιβίωση και την 

ανταγωνιστική επιτυχία ενός οργανισµού (Στόγιας, 2001). 

Στη συνεχή βελτίωση, αυτό που είναι ουσιαστικό δεν είναι ο ρυθµός (rate) 

αλλά η τάση (momentum) για βελτίωση. ∆εν έχει σηµασία αν η επιτευχθείσα 

βελτίωση είναι µικρή, αυτό που έχει σηµασία είναι ότι κάθε µήνα (ή εβδοµάδα, ή 

8 



Κεφάλαιο 1: Εισαγωγή 
 

 
τρίµηνο, ή οποιαδήποτε περίοδο η µέτρηση θεωρείται κατάλληλη) κάποιου 

βελτίωση έχει επιτευχθεί (Slack et al, 1998). 

Η διατήρηση της κεκτηµένης ποιότητας είναι τόσο σηµαντική σε µία 

επιχείρηση όσο και η αναβάθµιση της. Τα πάντα επιδεινώνονται αµέσως µόλις 

οικοδοµηθούν και αν δε γίνει κάποια προσπάθεια βελτίωσης, οι απώλειες των 

κεκτηµένων είναι αναπόφευκτες. 

Η συνεχής καινοτοµία είναι µία από τις δύο προϋποθέσεις για την επίτευξη 

και διατήρηση µιας ανώτερης απόδοσης µιας εταιρείας (Peters and Austin, 1985). 

Η δεύτερη προϋπόθεση είναι: εξαιρετική φροντίδα για τον πελάτη, µέσω 

υπηρεσιών ανώτερου επιπέδου. Στο σχήµα 1.1 παρουσιάζεται ένα απλό µοντέλο 

για την πραγµατοποίηση της τελειότητας. ∆εν υπάρχει κάποια βιώσιµη 

εναλλακτική λύση για µακροπρόθεσµα εναλλακτικά οφέλη, εκτός από την 

προσκόλληση στις τέσσερις βασικές αρχές που απεικονίζονται στο σχήµα 1.1 και 

οι οποίες αιτιολογούνται ως εξής (Peters, 1985): 

Συνεχής καινοτοµία: τα συστατικά της καινοτοµίας είναι επιµονή, πάθος, 

προσπάθεια, δηµιουργικότητα, µικρές ερευνητικές οµάδες. Η αποτυχία θα 

µπορούσε επίσης να είναι συστατικό καθώς από αυτή πηγάζει εµπειρία και 

γνώση. Μηδενική αποτυχία συνήθως σηµαίνει µηδενική προσπάθεια και 

µηδενικός πειραµατισµός σε νέους τοµείς. 

Φροντίδα για τους (εξωτερικούς) πελάτες: ο καταναλωτής δεν θα πρέπει να 

θεωρείται απλώς ως µία «στιγµιαία πώληση» που ξεχνιέται αµέσως µετά. Η 

µακροπρόθεσµη συνολική ικανοποίηση του πελάτη θα έπρεπε να είναι µια 

προτεραιότητα. Τα παράπονα των πελατών θα πρέπει να θεωρούνται ως 

ευκαιρία για βελτίωση και δεν θα έπρεπε να αγνοούνται. 

Προσωπικό: οι εργαζόµενοι θα πρέπει να θεωρούνται συνεργάτες και όπως σε 

κάθε συνεργασία έτσι και σε αυτή την περίπτωση πρέπει να υπάρχει εντιµότητα, 

ελευθερία επιλογών, δέσµευση και διακριτικότητα. 

Ηγεσία: αυτή αποτελεί το συνδετικό στοιχείο όλων των άλλων στοιχείων του 

µοντέλου. Ένας «ηγέτης» θα πρέπει να διατηρεί όραµα, ενθουσιασµό, 

εµπιστοσύνη, συνέπεια, φροντίδα, διαµόρφωση αξιών, εκπαιδευτικές ικανότητες, 

πάθος για τελειότητα και να βρίσκεται παρών σε όλα τα επίπεδα του οργανισµού. 
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Από τα παραπάνω παρατηρείται ότι το µοντέλο του «επαγγελµατία µάνατζερ» 

έχει διαφοροποιηθεί από αυτό του διοικητή, του διαιτητή και του µοναδικού 

αποφασίζοντα. 

               Φροντίδα 
             για  τους                   Συνεχής  
          πελάτες                          καινοτοµία 
 
 
 
                             Προσωπικό 

Ηγεσία 

 

 

 

 

      

Σχήµα 1.1: Μοντέλο επιχειρηµατικής αριστείας (Peters and Austin, 1985) 
 

1.4 Ικανοποίηση πελατών και διασφάλιση ποιότητας 
 

Στο πέρασµα των χρόνων η µέτρηση της ικανοποίησης των πελατών έχει 

εξελιχθεί σε µία από της απαραίτητες ενέργειες που πρέπει να κάνει µία εταιρεία. 

Η σηµαντικότητα των αρνητικών αποτελεσµάτων που αποφέρει η µη 

ικανοποίηση των πελατών από ένα προϊόν ή µία υπηρεσία οδηγούν στο 

συµπέρασµα ότι η µέτρηση ικανοποίησης του πελάτη είναι µία καίρια διαδικασία 

για µία επιχείρηση. Η ικανοποίηση του πελάτη ορίζεται µε δύο βασικούς τρόπους 

(Γρηγορούδης και Σίσκος, 2000): 

• Ως το αποτέλεσµα της εµπειρίας χρήσης ή κατανάλωσης ενός προϊόντος/ 

υπηρεσίας, θεωρώντας έτσι την ικανοποίηση ως µία τελική κατάσταση. 

• Ως τη διαδικασία αξιολόγησης σύµφωνα µε τις προσδοκίες του πελάτη, 

θεωρώντας την ικανοποίηση ως µία διαδικασία µε έµφαση στους 

ψυχολογικούς παράγοντες αντίληψης και αξιολόγησης που την επηρεάζουν. 

Οι πηγές πληροφόρησης σχετικά µε την ικανοποίηση των πελατών 

προέρχονται κυρίως από µεθόδους έρευνας, από επιχειρησιακά δεδοµένα, 

δεδοµένα marketing/ καναλιών διανοµής κ.α. Η γνώση των αντιλήψεων και της 

συµπεριφοράς των πελατών µίας εταιρείας αυξάνει αυτόµατα τη δυνατότητα της 
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για καλύτερες επιχειρηµατικές αποφάσεις. Γνωρίζοντας τις απαιτήσεις των 

πελατών της µπορεί ταυτόχρονα να γνωρίζει αν τις ικανοποιεί. Τα πλεονεκτήµατα 

της µέτρησης ικανοποίησης πελατών συνοψίζονται στα παρακάτω σηµεία 

(Ζάραγκας, 2001): 

• Τα προγράµµατα µέτρησης ποιότητας υπηρεσιών , εφόσον αποτελούν 

συνεχείς και συστηµατικές προσπάθειες της εταιρείας, βελτιώνουν την 

επικοινωνία µε το σύνολο των πελατών. 

• Η εταιρεία µπορεί να δει κατά πόσο οι υπηρεσίες της ανταποκρίνονται στις 

προσδοκίες των πελατών. Επιπρόσθετα, δίνεται η δυνατότητα να µελετηθεί 

κατά πόσο νέες ενέργειες, προσπάθειες και προγράµµατα έχουν αντίκτυπο 

στην πελατεία της επιχείρησης. 

• Εντοπίζονται οι κρίσιµες διαστάσεις της ικανοποίησης που θα πρέπει να 

βελτιωθούν καθώς και οι τρόποι µε τους οποίους θα επιτευχθεί η βελτίωση 

αυτή. 

• Προσδιορίζονται τα σηµαντικότερα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα της 

επιχείρησης σε σχέση µε τον ανταγωνισµό, σύµφωνα µε τις απόψεις και τις 

αντιλήψεις των πελατών. 

• ∆ίνεται ένα κίνητρο στο προσωπικό της εταιρείας να αυξήσει την 

παραγωγικότητα του, δεδοµένου ότι οι προσπάθειες βελτίωσης των 

υπηρεσιών που προσφέρονται αξιολογούνται από τους ίδιους τους πελάτες. 

Αξίζει να σηµειωθεί ότι η αντίληψη της ικανοποίησης των πελατών διαφέρει 

ανάλογα µε το αντικείµενο εστίασης και το επίπεδο αποσαφήνισης. Έτσι υπάρχει 

η ικανοποίηση του πελάτη: από ένα προϊόν ή υπηρεσία, από µία εµπειρία 

απόφασης αγοράς, από ένα χαρακτηριστικό απόδοσης, από µία εµπειρία 

κατανάλωσης – χρήσης, από ένα τµήµα ή κατάστηµα της εταιρείας και από µία 

προαγοραστική εµπειρία. 

Μπορεί να διαπιστωθεί εύκολα ότι η στενή σχέση ποιότητας και 

ικανοποίησης του πελάτη έχει εδραιωθεί. Για αυτό το λόγο κρίνεται απαραίτητο 

να γίνονται από τις επιχειρήσεις ενέργειες διασφάλισης της ποιότητας. 

∆ιασφάλιση Ποιότητας είναι το σύνολο των προγραµµατισµένων ή 

συστηµατικών ενεργειών και διαδικασιών που είναι απαραίτητες προς την 
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εξασφάλιση σταθερής ποιότητας. Οι ενέργειες αυτές στοχεύουν στην πρόληψη 

των λαθών, στην εξασφάλιση ότι κάθε εργασία γίνεται σωστά από την πρώτη 

φορά και στην αποφυγή δηµιουργίας κακής εικόνας στους πελάτες (Ζάραγκας, 

2001). Όταν η δουλειά δεν γίνεται σωστά από την πρώτη φορά χάνεται χρόνος, 

προκαλείται γενικότερη ένταση, σπαταλούνται χρήµατα και υλικά και πέφτει το 

ηθικό των εργαζοµένων στην εταιρεία. Εποµένως η επίτευξη διασφάλισης 

ποιότητας απαιτεί κάθε εργαζόµενος (Ζάραγκας, 2001): 

• Να γνωρίζει τι πρέπει να κάνει  

• Να γνωρίζει τον τρόπο µε τον οποίο θα το κάνει 

• Να έχει τα κατάλληλα µέσα για να το κάνει 

• Να παίρνει διορθωτικά µέτρα όταν χρειάζεται 

• Να θέλει να κάνει σωστά τη δουλειά του 

Ένα προϊόν ή µία υπηρεσία περνάει από διαδοχικά στάδια µέχρι να φτάσει 

στον τελικό αποδέκτη. Όταν ο εργαζόµενος που βρίσκεται στο πρώτο στάδιο 

αυτής της διαδικασίας παραδίδει «σωστό προϊόν» στον εργαζόµενο που 

βρίσκεται µετά από εκείνον και αυτός µε τη σειρά του στον επόµενο, τότε ο 

τελικός αποδέκτης, που ενδέχεται να είναι η επιχείρηση ή ο καταναλωτής, 

παραλαµβάνει επίσης ποιοτικό προϊόν/ υπηρεσία. Είναι εµφανές λοιπόν ότι κάθε 

κρίκος αυτής της αλυσίδας πρέπει να παραδίδει σωστό προϊόν εργασίας, έτσι 

ώστε να διασφαλίζεται η ποιότητα του τελικού προϊόντος. Σε αυτό το σηµείο 

βρίσκουν εφαρµογή τα Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

 

1.5 Στόχοι και περιεχόµενο εργασίας 
 

Είναι προφανές ότι στις µέρες µας ο προσδιορισµός των αναγκών και 

βαθµού ικανοποίησης των πελατών µπορεί να γίνει ένα ισχυρό όπλο στα χέρια 

των διοικητικών στελεχών για την επέκταση των επιχειρήσεων τους, την αύξηση 

των κερδών και την εδραίωση τους στην αγορά. Για αυτό το λόγο δηµιουργήθηκε 

η ανάγκη προσδιορισµού των λόγων που οδηγούν στην µέτρηση ικανοποίησης 
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πελατών, οι σηµαντικότεροι από αυτούς αναφέρονται σε προηγούµενη 

παράγραφο. Την αναγκαιότητα του προσδιορισµού ικανοποίησης του πελάτη 

έρχονται να καλύψουν τα µοντέλα µέτρησης ικανοποίησης που εφαρµόζονται σε 

ένα σύνολο πελατών και ερµηνεύουν την ικανοποίηση τους µε ένα σύνολο 

µετρήσιµων παραγόντων. ∆εν είναι όµως όλες οι στρατηγικές επίτευξης 

ικανοποίησης και πίστης του πελάτη κατάλληλες για όλες τις επιχειρήσεις. Κάθε 

εταιρεία πρέπει να βασίζει τις στρατηγικές µάρκετινγκ πάνω στις ιδιαιτερότητες 

του προϊόντος ή της υπηρεσίας που παρέχει. Στην παρούσα εργασία θα µετρηθεί 

η ικανοποίηση των πελατών σε µία εταιρεία πληροφορικής, η οποία συνδυάζει 

τόσο την πώληση προϊόντων όσο και την παροχή υπηρεσιών. 

Η έρευνα ικανοποίησης που θα πραγµατοποιηθεί σε αυτή την εργασία 

αφορά µία εταιρεία πληροφορικής. Η έρευνα βασίστηκε στα ήδη υπάρχοντα 

στοιχεία και ερωτηµατολόγια από αντίστοιχες έρευνες που έχει κάνει η ίδια η 

εταιρεία τα έτη 2005, 2006 και 2007. Στόχος της έρευνας είναι να προτείνει µία 

κατάλληλη και ολοκληρωµένη µεθοδολογία, η οποία µεταφράζοντας τα 

αποτελέσµατα της µέτρησης ικανοποίησης πελατών θα µπορούσε να οδηγήσει 

προς την κατεύθυνση της συνεχούς βελτίωσης της συγκεκριµένης επιχείρησης, 

εκπληρώνοντας ταυτόχρονα τις απαιτήσεις του προτύπου EN ISO 9001:2000. 

∆ύο κύριες αρχές της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας αποτέλεσαν βάση για την 

εκπόνηση της έρευνας, η αρχή της εστίασης της επιχείρησης στον πελάτη και η 

αρχή της συνεχούς βελτίωσης. Επίσης αναπτύσσεται ένα σύστηµα συνεχούς 

βελτίωσης διαχείρισης ποιότητας µέσω της µέτρησης ικανοποίησης πελατών µε 

βάση το πρότυπο ISO 9001:2000. 

Τα βήµατα που απαιτούνται ώστε να επιτευχθεί συνεχής βελτίωση είναι: 

• Καθορισµός αναγκών πελατών και γενικά των διαστάσεων ικανοποίησης 

• Προσδιορισµός των διαδικασιών που σχετίζονται στην ικανοποίηση του 

πελάτη 

• Χρήση της µεθόδου MUSA 

• Αξιολόγηση αποτελεσµάτων 
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• Προσδιορισµός των διεργασιών που πρέπει να βελτιωθούν, διαδικασία 

µέτρησης ικανοποίησης πελατών, δειγµατοληψία, αναλύσεις και 

ερωτηµατολόγιο 

• Καταγραφή και αξιολόγηση των διορθωτικών ενεργειών 

Η παρούσα εργασία αποτελείται από επτά κεφάλαια. Στην αρχή 

παρουσιάζεται η σχετική θεωρία που είναι απαραίτητη για να γίνουν αντιληπτοί 

από τον αναγνώστη όροι όπως η ικανοποίηση των πελατών, τα συστήµατα 

διαχείρισης ποιότητας, η ποιότητα και η συνεχής βελτίωση. Στη συνέχεια 

παρουσιάζεται το πρότυπο διαχείρισης ποιότητας ISO 9001 και οι βασικές αρχές 

που το διέπουν. Στο επόµενο κεφάλαιο παρουσιάζονται οι αναλύσεις και τα 

αποτελέσµατα της µέτρησης ικανοποίησης πελατών που έγιναν από την εταιρεία 

πληροφορικής που µελετάται σε αυτή την εργασία. Στην παρούσα έρευνα η 

µέτρηση ικανοποίησης πελατών θα γίνει µε τη χρήση της πολυκριτήριας µεθόδου 

µέτρησης ικανοποίησης, της MUSA. Για αυτό το λόγο κρίνεται αναγκαίο να 

παρουσιαστεί η µέθοδος και ο τρόπος που λειτουργεί ώστε να εξαχθούν και να 

αναλυθούν τα αποτελέσµατα. Στη επόµενο κεφάλαιο περιέχονται τα 

αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA και ο σχολιασµός αυτών των αποτελεσµάτων. 

Ακολουθεί η αναθεώρηση της διαδικασίας µέτρησης ικανοποίησης όπου 

περιέχονται οι προτάσεις βελτίωσης προς την εταιρεία. Τέλος παρουσιάζονται τα 

συµπεράσµατα της έρευνας, γίνεται η σύγκριση των µεθόδων µέτρησης 

ικανοποίησης που περιλαµβάνει αυτή η έρευνα και οι µελλοντικές επεκτάσεις. 

Στο ξεκίνηµα της έρευνας µελετήθηκαν και καταγράφηκαν οι διαδικασίες 

που ακολουθεί η εταιρεία σήµερα και οι οποίες σχετίζονται µε τον πελάτη. Από 

την µέτρηση της ικανοποίησης των πελατών της εταιρείας που ακολούθησε, 

εξάχθηκαν συµπεράσµατα για τα δυνατά και αδύνατα σηµεία εταιρείας και στη 

συνέχεια έγινε νέα χαρτογράφηση των διαδικασιών που σχετίζονται µε τον 

πελάτη, περιλαµβάνοντας µε αυτό τον τρόπο τις διορθωτικές ενέργειες που 

προτείνονται. Η νέα χαρτογράφηση των διαδικασιών δεν αποτελεί κάποιο 

απόλυτο δεδοµένο για την εταιρεία αλλά είναι αντικείµενο διαπραγµάτευσης και 

σκέψης για την διοίκηση, ώστε τελικά να γίνουν οι διορθωτικές ενέργειες που 

θεωρούνται περισσότερο εφικτές. 
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Τέλος αξίζει να τονίσουµε ότι η έρευνα ικανοποίησης πελατών που έχει 

διεξάγει µέχρι στιγµής η εταιρεία αφορά αποκλειστικά την διερεύνηση της 

ικανοποίησης των πελατών από τις υπηρεσίες που προσφέρει και όχι από το 

προϊόν το οποίο πουλάει. Η ικανοποίηση των πελατών από την ποιότητα των 

προϊόντων αποτελεί αντικείµενο ξεχωριστής έρευνας. Οι συγκεκριµένες έρευνες 

διεξάγονται συνήθως από τις κατασκευάστριες εταιρείες. 

Η επιχείρηση πρέπει να βελτιώνει διαρκώς την αποτελεσµατικότητα του 

συστήµατος διαχείρισης ποιότητας µέσω της χρήσης, της πολιτικής για την 

ποιότητα, των αντικειµενικών σκοπών για την ποιότητα, των αποτελεσµάτων της 

επιθεώρησης, της ανάλυσης των δεδοµένων, των διορθωτικών και των 

προληπτικών ενεργειών και της ανασκόπησης από την διοίκηση. 
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Κεφάλαιο 2                                                     
ΤΟ ΠΡΟΤΥΠΟ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ISO 
9001:2000 
 

 

2.1 Γενικά 
 

Η παγκοσµιοποίηση της αγοράς οδήγησε στην ανάγκη θέσπισης προτύπων 

κοινής αποδοχής προκειµένου οι επιχειρήσεις που προσανατολίζονται στις 

εξαγωγές να συµφωνήσουν πάνω σε κάποια παγκόσµια πρότυπα, να 

παραµείνουν ανταγωνιστικές και να σταθεροποιήσουν την ποιότητα και την 

αξιοπιστία των προϊόντων και υπηρεσιών τους, ωφελώντας έτσι και την 

επιχείρηση τους αλλά και τους πελάτες της. Ο διεθνής οργανισµός ISO ανέλαβε 

την ευθύνη θέσπισης αυτών των προτύπων. 

Ο International Organization for Standardization (ISO) είναι παγκόσµια 

οµοσπονδία φορέων εθνικών προδιαγραφών από 157 χώρες (ένας από κάθε 

χώρα). ∆ηµιουργήθηκε από την ένωση δύο οργανισµών του ISA (International 

Federation of the National Standardizing Associations), ο οποίος ιδρύθηκε στην 

Νέα Υόρκη το 1926, και του UNSCC (United Nations Standards Coordinating 

Committee), ο οποίος ιδρύθηκε το 1944. Τον Οκτώβρη του 1946, αντιπρόσωποι 

από 25 χώρες, συναντήθηκαν στο Ινστιτούτο των Πολιτικών Μηχανικών στο 

Λονδίνο και αποφάσισαν να δηµιουργήσουν ένα διεθνή οργανισµό ο οποίος θα 

παράγει τα παγκόσµια βιοµηχανικά και εµπορικά πρότυπα, τα επονοµαζόµενα 

πρότυπα ISO. Επίσηµα ο οργανισµός ξεκίνησε να λειτουργεί στις 23 

Φεβρουαρίου του 1947. Τον Απρίλιο του 1947, µια συνεδρίαση στο Παρίσι 

παρήγαγε έναν συνιστώµενο κατάλογο µε τις 67 Τεχνικές Επιτροπές του ISO, για 

τα δύο τρίτα των οποίων βασίστηκε στις προηγούµενες επιτροπές της ISA. Από 

την δεκαετία του '50, οι Τεχνικές Επιτροπές του ISO άρχισαν να παράγουν αυτό 
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που είναι γνωστό στις µέρες µας ως "Συστάσεις". Η βασική ιδέα της 

µεταπολεµικής διεθνούς τυποποίησης ήταν να αντληθούν τα διεθνή πρότυπα 

από εκείνα που είχαν ήδη αναπτυχθεί εθνικά, και έπειτα να επανεφαρµοστούν 

αυτά εθνικά. Οι Συστάσεις του ISO εποµένως, προοριζόντουσαν µόνο για να 

επηρεάσουν τα υπάρχοντα εθνικά πρότυπα. 

Η πρώτη γενική συνέλευση του ISO οργανώθηκε στο Παρίσι το 1949. 

Εγκαινιάστηκε σε µια δηµόσια συνεδρίαση που πραγµατοποιήθηκε στο µεγάλο 

αµφιθέατρο στο πανεπιστήµιο της Σορβόννης. Τότε ξεκίνησαν να γίνονται οι 

µεταφράσεις του προτύπου. Πρώτα µεταφράστηκε στα αγγλικά, στη συνέχεια στα 

ρώσικα και µετά και σε άλλες γλώσσες. Κατά τη διάρκεια της δεκαετίας του '50 

και της δεκαετίας του '60, ένας αυξανόµενος αριθµός νέων οργανισµών µελών 

του ISO προήλθε από τον αναπτυσσόµενο κόσµο. Τα διεθνή πρότυπα που 

αναπτύσσονται από τον ISO έχουν µεγάλη σηµασία για τις αναπτυσσόµενες 

χώρες. Προσφέρουν πρακτικές λύσεις σε ποικίλα ζητήµατα σχετικά µε τη διεθνή 

µεταφορά εµπορίου και τεχνολογίας επειδή αποτελούν µια πηγή άντλησης 

πληροφοριών για την τεχνολογική τεχνογνωσία και το προϊόν, την απόδοση, την 

ποιότητα, την ασφάλεια και τις περιβαλλοντικές προδιαγραφές.  

Η µεγάλη πλειοψηφία των διεθνών προτύπων του ISO ήταν ιδιαίτερα 

συγκεκριµένη για ένα ειδικό προϊόν, ένα υλικό, ή µια διαδικασία. Εντούτοις, κατά 

τη διάρκεια της δεκαετίας του '80, ο ISO εισήχθη σε νέους τοµείς εργασίας, 

προορισµένος να ασκήσει τεράστια επίδραση στις οργανωτικές πρακτικές και το 

εµπόριο. 

Η Τεχνική Επιτροπή (TC) 176 του ISO, ∆ιαχείρισης Ποιότητας και 

Εξασφάλισης Ποιότητας (Quality management and quality assurance), 

καθιερώθηκε το 1979. Το πρώτο πρότυπο που εκδόθηκε από τον ISO/TC 176 

ήταν το ISO 8402 (το 1986), το οποίο τυποποίησε την ορολογία διαχείρισης 

ποιότητας. Ακολούθησε το 1987 το ISO 9001, το ISO 9002 και το ISO 9003, τα 

οποία παρείχαν τις απαιτήσεις για τα συστήµατα διαχείρισης ποιότητας που 

χρησιµοποιήθηκαν από τις οργανώσεις µε ποικίλα πεδία δραστηριότητας, από 

εκείνους που συµπεριλαµβάνουν µία λειτουργία R&D, από εκείνους που 

πραγµατοποιούν µεµονωµένα υπηρεσίες και συντήρηση. Αυτά τα πρότυπα 
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ολοκληρώθηκαν από τον ISO 9004, που παρέχει τις οδηγίες σχετικά µε τα 

συστήµατα  διαχείρισης ποιότητας. Αυτή η ολοκλήρωση χαρακτήρισε την αρχή 

δηµιουργίας προτύπων. 

Η κεντρική γραµµατεία του διεθνούς οργανισµού προτυποποίησης ISO 

εδρεύει στη Γενεύη η οποία συντονίζει το σύστηµα. Ο ISO είναι µία µη 

κυβερνητική οργάνωση που γεφυρώνει τις σχέσεις µεταξύ του δηµόσιου και 

ιδιωτικού τοµέα. Αποστολή του είναι να προάγει την εξέλιξη της τυποποίησης και 

των σχετιζόµενων δραστηριοτήτων στον κόσµο. Αυτά µε σκοπό τη διευκόλυνση 

της διεθνούς ανταλλαγής προϊόντων και υπηρεσιών, καθώς επίσης και τη 

διεύρυνση της συνεργασίας στους τοµείς της επιστήµης, της τεχνολογίας και των 

οικονοµικών δραστηριοτήτων. Η οικογένεια προτύπων ISO 9000 έχει κερδίσει 

διεθνή φήµη και βρίσκει ευρεία εφαρµογή σε πολλές διαφορετικές επιχειρήσεις. 

Για να µπορεί το πρότυπο να παραµένει διαχρονικό, κρίθηκε αναγκαία η 

αναθεώρηση του παλαιού προτύπου (ISO 9000:1994). Στις 15 ∆εκεµβρίου 2000 

δηµοσιεύθηκε από τον διεθνή οργανισµό η σειρά προτύπων ISO 9000:2000, η 

οποία χρησιµοποιείται από τις επιχειρήσεις µέχρι σήµερα.  

Ο ∆ιεθνής Οργανισµός Προτυποποίησης είναι γνωστός ως ISO και αυτή η 

ονοµασία του ισχύει διεθνώς. Το ISO δεν είναι ακρωνύµιο, αλλά προέρχεται από 

την ελληνική λέξη ίσος. Εάν το ISO ήταν ακρωνύµιο, τότε σε κάθε γλώσσα θα 

υπήρχε διαφορετική µορφή των αρχικών, για αυτό το λόγο οι ιδρυτές του 

αποδέχονται το «ISO» ως την καθολική σύντοµη µορφή του ονόµατος του 

(http://www.iso.org). 

 

2.2 Σειρά προτύπων ISO 9000:2000 
 

Τα πρότυπα της σειράς ISO 9000:2000 επικεντρώνονται στην ικανοποίηση 

του πελάτη βάσει ενός Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας προσαρµοσµένο στο 

µοντέλο επιχειρησιακών διεργασιών που έχει σαν στόχο τη συνεχή βελτίωση που 

αποτελεί βασική αρχή του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας. Αυτό επιτρέπει 
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στις επιχειρήσεις να χρησιµοποιούν το Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας ως ένα 

στρατηγικό εργαλείο διοίκησης. 

 Τα πρότυπα ISO 9001, ISO 9002 και ISO 9003 ενώθηκαν δηµιουργώντας 

το νέο ISO 9001:2000, στο οποίο ορίζονται οι απαιτήσεις ενός ποιοτικού 

συστήµατος διοίκησης, το οποίο είναι απαραίτητο για κάθε οργανισµό που 

επιθυµεί να παρέχει συνεχώς προϊόντα που συµβαδίζουν µε τις απαιτήσεις του 

πελάτη. Το ISO 9001:2000 είναι οργανωµένο µε διάταξη φιλική προς το χρήστη 

και µε όρους οι οποίοι είναι γνωστοί στους επιχειρηµατικούς κλάδους. Τα οφέλη 

για µία επιχείρηση είναι περισσότερα όταν χρησιµοποιεί όλη την οικογένεια 

κριτηρίων σαν ενιαίο σύνολο. Υποστηρίζεται ότι µία επιχείρηση ξεκινώντας µε το 

ISO 9000:2000, υιοθετεί το ISO 9001:2000 για να πετύχει αρχικά µία καλή 

απόδοση. Οι πρακτικές που περιγράφονται στο ISO 9004:2000 µπορούν στη 

συνέχεια να υλοποιηθούν ώστε να κάνουν το σύστηµα ποιότητας της 

επιχείρησης πιο αποτελεσµατικό στην επίτευξη των στρατηγικών στόχων της 

επιχείρησης. Τα ISO 9001:2000 και ISO 9004:2000 έχουν διαµορφωθεί σαν ένα 

σύµφωνο ζευγάρι κριτηρίων ώστε να διευκολύνεται η χρήση τους. Μία 

επιχείρηση που χρησιµοποιεί τα πρότυπα αυτά µε αυτόν τον τρόπο θα µπορέσει 

να τα συσχετίσει και µε άλλα συστήµατα διαχείρισης, για παράδειγµα το 

περιβαλλοντικό, κερδίζοντας έτσι διεθνή αναγνώριση. 

Η σειρά προτύπων ISO 9000 της έκδοσης 2000, γνωστή και ως EN – ISO 

9000:2000, έτσι όπως αναφέρεται στις Κοινοτικές Οδηγίες της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης αποτελείται από τα εξής πρότυπα: 

• ISO 9000:2000, Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας – θεµελιώδεις αρχές και 

λεξιλόγιο. Περιγράφει τις βασικές αρχές ενός Συστήµατος ∆ιασφάλισης 

Ποιότητας και προσφέρει τη σχετική ορολογία. Βασίστηκε στα πρότυπα ISO 

8402:1994 ISO και 9000-1:1994. 

• ISO 9001:2000, Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας – Απαιτήσεις. Αναφέρει 

λεπτοµερώς τις απαιτήσεις των πελατών που πρέπει να ικανοποιούνται 

καθώς και τις κατάλληλες ρυθµιστικές απαιτήσεις και βοηθήµατα ώστε να 

προάγεται η ικανοποίηση των πελατών. Αυτό είναι βασισµένο στα ISO 

9001, ISO 9003 του 1994. 
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• ISO 9004:2000, Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας. Περιέχει οδηγίες για 

βελτίωση της επίδοσης που αντικατέστησε το ISO 9004-1:1994. Παράλληλα 

οδηγίες για την αποτελεσµατικότητα ενός Συστήµατος ∆ιασφάλισης 

Ποιότητας. Το πρότυπο αυτό ασχολείται κυρίως µε την βελτίωση της 

επίδοσης µιας επιχείρησης και την ικανοποίηση των πελατών. 

• ISO 90011:2000, περιέχει οδηγίες Επιθεώρησης Συστηµάτων ∆ιαχείρισης 

Ποιότητας και Σύστηµα ∆ιαχείρισης Περιβάλλοντος. Το πρότυπο αυτό 

αναπτύχθηκε µε τη συνεργασία των επιτροπών ISO/TC 176 και ISO/TC 

207, η οποία είναι αρµόδια για τη σειρά προτύπων ISO 14000. 

Μόνο το ISO 9001 είναι πρότυπο που πιστοποιείται. Όλα τα υπόλοιπα 

αποτελούν οδηγίες για τη σωστή εφαρµογή του προτύπου που πιστοποιείται. 

Ο λόγος για τον οποίο µας ενδιαφέρουν τα περιεχόµενα του προτύπου ISO 

9001:2000 στην παρούσα έρευνα είναι ότι τα αποτελέσµατα της µέτρησης 

ικανοποίησης πελατών ενσωµατώνονται στο σχεδιασµό του Συστήµατος 

∆ιαχείρισης Ποιότητας κάθε επιχείρησης. Συγκεκριµένα η εταιρεία πληροφορικής 

που µελετάται σε αυτή την έρευνα διαθέτει ήδη την πιστοποίηση ISO. 

 

2.3 Κύριες απαιτήσεις του ISO 9001:2000 
 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί  στη σειρά προτύπων ISO 9000:2000 µόνο το 

πρότυπο ISO 9001:2000 πιστοποιείται και σε αυτό θα εστιαστεί η ανάλυση. Το 

πρότυπο EN ISO 9001:2000 (για την Ελλάδα έχει µεταφραστεί και εκδοθεί από 

τον ΕΛΟΤ ως ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2000) «Σύστηµα διαχείρισης της ποιότητας – 

Απαιτήσεις», αποτελείται από οκτώ κεφάλαια εκ των οποίων τα τρία πρώτα είναι 

εισαγωγικά και δίνουν τις γενικές έννοιες και ορισµούς ενώ τα υπόλοιπα πέντε 

περιέχουν τις προδιαγραφές – απαιτήσεις. Τα πέντε αυτά κύρια κεφάλαια και οι 

προδιαγραφές – απαιτήσεις που περιλαµβάνουν, είναι τα παρακάτω (Ζάραγκας 

2001): 

Συστήµατα ∆ιαχείρισης της ποιότητας (κεφάλαιο 4) 

 Σύµφωνα µε το νέο πρότυπο, η επιχείρηση/οργανισµός πρέπει να 

προσδιορίζει και να διαχειρίζεται τις διαδικασίες που είναι απαραίτητες ώστε να 
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διασφαλίζεται η συµµόρφωση του προϊόντος ή της υπηρεσίας µε τις απαιτήσεις 

του πελάτη. Το σύστηµα διαχείρισης ποιότητας είναι το µέσο για την εφαρµογή 

και επίδειξη των προκαθορισµένων διεργασιών που η επιχείρηση πρέπει να 

καθιερώσει. Το σύστηµα αυτό θα πρέπει να εφαρµόζεται, να διατηρείται και να 

βελτιώνεται από την επιχείρηση. Έτσι η επιχείρηση πρέπει να ετοιµάσει 

διαδικασίες διαχείρισης ποιότητας που να περιγράφουν τις διεργασίες που 

απαιτούνται για την εφαρµογή συστήµατος. Το εύρος και η έκταση των γραπτών 

διαδικασιών του συστήµατος θα πρέπει να εξαρτώνται από παράγοντες όπως το 

µέγεθος και ο τύπος της επιχείρησης , η πολυπλοκότητα και αλληλεπίδραση των 

διεργασιών, οι µέθοδοι που χρησιµοποιούνται και οι ικανότητες του προσωπικού 

που εµπλέκεται στην εργασία. 

 

Ευθύνη της ∆ιοίκησης (κεφάλαιο 5) 

 Η πελατοκεντρική πολιτική (πολιτική προσανατολισµένη στον πελάτη) είναι 

ένα σηµαντικό κοµµάτι ευθύνης για τη διοίκηση. Η διοίκηση πρέπει να 

διασφαλίζει ότι οι ανάγκες και οι προσδοκίες του πελάτη µετατρέπονται σε 

απαιτήσεις οι οποίες δύναται να ικανοποιηθούν. Η διοίκηση θα πρέπει επίσης να 

αποδείξει τη δέσµευση της για την ικανοποίηση των απαιτήσεων του πελάτη 

σχετικά µε το προϊόν ή την υπηρεσία. Έτσι κάθε επιχείρηση θα πρέπει: 

• Να προσδιορίζει τις απαιτήσεις του πελάτη µε σκοπό την απόκτηση της 

εµπιστοσύνης του 

• Να δεσµευτεί για την ικανοποίηση των απαιτήσεων του πελάτη 

• Να δεσµευτεί για συνεχή βελτίωση σε όλα τα επίπεδα 

• Να προσδιορίσει και να γνωστοποιήσει τα καθήκοντα και τις 

υπευθυνότητες των εργαζοµένων 

• Να καθιερώσει και να διατηρεί διαδικασίες και µέσα για εσωτερική 

επικοινωνία 

• Να κάνει ανασκόπηση στο σύστηµα ποιότητας 

• Να λαµβάνει τις κατάλληλες διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες 

∆ιαχείριση Πόρων (κεφάλαιο 6) 
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 Η επιχείρηση/οργανισµός θα πρέπει να προσδιορίζει και να παρέχει τους 

πόρους που απαιτούνται για την καθιέρωση, διατήρηση και βελτίωση του 

συστήµατος ποιότητας. Πρέπει να διασφαλίζει κατάλληλη εκπαίδευση στο 

προσωπικό, διότι οι εργασίες του επηρεάζουν άµεσα την ποιότητα των 

προϊόντων ή υπηρεσιών της επιχείρησης/οργανισµού. Έτσι κάθε επιχείρηση 

πρέπει: 

• Να προσδιορίζει τις ικανότητες των εργαζοµένων και τις ανάγκες 

εκπαίδευσης 

• Να προσδιορίζει, να επιλέγει, να διαθέτει και να διατηρεί την απαραίτητη 

υποδοµή 

• Να προσδιορίζει και να εφαρµόζει διαδικασίες και µέτρα για τον 

σχεδιασµό και την βελτίωση του χώρου εργασίας και τη διασφάλιση 

θετικού κλίµατος 

 

Υλοποίηση προϊόντος (κεφάλαιο 7) 

 Η επιχείρηση/οργανισµός θα πρέπει να προσδιορίζει διαδικασίες και 

µεθόδους για τον σχεδιασµό, την καταγραφή και τον έλεγχο των διεργασιών, τη 

ροή των εργασιών και τις αλληλεπιδράσεις τους στη συνεχή λειτουργία. 

Πραγµατοποιώντας το αυτό, η επιχείρηση θα πρέπει να λάβει υπόψη της τα 

αποτελέσµατα της διεργασίας σχεδιασµού της ποιότητας. ΟΙ διεργασίες θα 

πρέπει να λειτουργούν κάτω από ελεγχόµενες συνθήκες. Έτσι η κάθε επιχείρηση 

θα πρέπει: 

• Να προσδιορίζει τις απαιτήσεις του πελάτη. Αυτές θα πρέπει να 

ανασκοπούνται πριν την υπογραφή συµβάσεων 

• Να καθιερώνει διαδικασίες επικοινωνίας µε τον πελάτη και να χειρίζεται 

κατάλληλα τις πληροφορίες από τον πελάτη που αφορούν το προϊόν, στις 

παραγγελίες και τα παράπονα 

• Να σχεδιάζει βάσει των απαιτήσεων του πελάτη 

• Τα αποτελέσµατα του σχεδιασµού πρέπει να προσδιορίζουν τα 

χαρακτηριστικά του προϊόντος που είναι απαραίτητα για την ασφαλή και 

σωστή χρήση του  

22 



Κεφάλαιο 2: Το πρότυπο διαχείρισης ποιότητας ISO 9001:2000 
 

 
• Να ανασκοπεί τον σχεδιασµό σε κατάλληλα στάδια 

• Να αναγνωρίζει τυχόν προβλήµατα και να προτείνει λύσεις 

• Να καταγράφει τις αλλαγές και τροποποιήσεις του σχεδιασµού 

• Να προσδιορίζει διαδικασίες για την καταλληλότητα των εγγράφων 

αγορών 

• Να προγραµµατίζει και να εφαρµόζει όλες τις λειτουργίες παραγωγής 

κάτω από ελεγχόµενες συνθήκες 

• Να διασφαλίζει και να καταγράφει την καταλληλότητα διεργασιών και του 

προσωπικού για την ικανοποίηση των πελατών 

• Να µεριµνά για την αναγνώριση των προϊόντων 

• Να διασφαλίζει τον κατάλληλο χειρισµό, αναγνώριση, διατήρηση και 

παράδοση των προϊόντων 

• Να προσδιορίζει διαδικασίες για τον έλεγχο, την εξακρίβωση και τη 

συντήρηση όλων των συσκευών µέτρησης ελέγχου 

 

Μέτρηση, ανάλυση και βελτίωση (κεφάλαιο 8) 

 Η επιχείρηση/οργανισµός θα πρέπει να καθορίζει και να εφαρµόζει 

διεργασίες µέτρησης, ανάλυσης και βελτίωσης έτσι ώστε να διασφαλίζεται ότι τα 

προϊόντα ή υπηρεσίες συµµορφώνονται µε τις απαιτήσεις. Τα αποτελέσµατα 

αυτών των δραστηριοτήτων χρησιµοποιούνται ως δεδοµένα στην ανασκόπηση 

της αποτελεσµατικότητας του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας. Έτσι κάθε 

επιχείρηση θα πρέπει: 

• Να καθιερώνει και να διατηρεί διεργασίες µέτρησης και ανάλυσης έτσι ώστε 

να προσδιορίζεται η αποτελεσµατικότητα του συστήµατος διαχείρισης 

ποιότητας 

• Να καθιερώσει στόχους ποιότητας και να ανασκοπεί την 

αποτελεσµατικότητα του συστήµατος 

• Να καθιερώσει διαδικασίες προσδιορισµού της ικανοποίησης των πελατών 

• Να εκτελεί εσωτερικές επιθεωρήσεις 
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• Να δηµιουργεί κατάλληλες µεθόδους για µέτρηση µεταβλητών των 

διαδικασιών που διασφαλίζουν συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις του πελάτη 

• Να µετρά και να παρακολουθεί τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες 

• Να διασφαλίζει ότι τα προϊόντα που δεν συµµορφώνονται µε τις απαιτήσεις 

δε χρησιµοποιούνται κατά λάθος ή δεν παραδίδονται στον πελάτη 

• Να καθιερώσει διαδικασία για συνεχή βελτίωση του συστήµατος  

• Να καθιερώσει µια διαδικασία για αναγνώριση και εξάλειψη των αιτιών µη 

συµµόρφωσης. 

Όπως µπορεί να διαπιστωθεί το πρότυπο EN ISO 9001:2000 ακολουθεί µία 

φυσιολογική ροή. Αν εξαιρεθεί η πρώτη παράγραφος που µπορεί να θεωρηθεί 

εισαγωγική, οι υπόλοιπες παράγραφοι αποτελούν ένα κύκλο (σχήµα 2.1). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Υπευθυνότητες 
∆ιοίκησης 

∆ιαχείριση 
πόρων 

Μέτρηση, 
ανάλυση και 
βελτίωση

Υλοποίηση 
προϊόντος 

Ικανοποίηση 
του πελάτη 

Απαιτήσεις 
του πελάτη 

Προϊόν ή 
υπηρεσία 

∆ιαρκής βελτίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας 

Σχήµα 2.1: Μοντέλο συστήµατος διαχείρισης ποιότητας βασισµένο στην 
προσέγγιση ως διεργασία 

 

Ο καθορισµός των απαιτήσεων του πελάτη αποτελεί καίρια πληροφορία, 

διότι καθορίζει τον σχεδιασµό του προϊόντος/υπηρεσίας. Το τελικό 

προϊόν/υπηρεσία µε τη σειρά του επηρεάζει την ικανοποίηση του πελάτη. Στη 

συνέχεια η µέτρηση και ανάλυση της ικανοποίησης του πελάτη παρέχει 
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πληροφορίες τις οποίες πρέπει η διοίκηση να επεξεργαστεί ώστε να 

αναθεωρήσει εάν χρειάζεται την κατανοµή των πόρων της. Στόχος αυτής της 

ανακατανοµής πόρων είναι να βελτιωθούν τα σηµεία στα οποία η επιχείρηση 

µειονεκτεί, αντλώντας ίσως πόρους από σηµεία στα οποία πλεονεκτεί και τα 

οποία οι πελάτες δε θεωρούν τόσο σηµαντικά. Έπειτα ξεκινάει και πάλι ο κύκλος 

µε τον ανασχεδιασµό του προϊόντος/υπηρεσίας. Όλα αυτά συνθέτουν τη συνεχή 

βελτίωση του συστήµατος διοίκησης ποιότητας. 

 

2.4 Ικανοποίηση πελατών στο ISO 9001:2000 
 

Βασικός σκοπός του ISO 9001:2000 είναι ο καθορισµός απαιτήσεων για το 

Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας, οι οποίες αν εφαρµοστούν αποτελεσµατικά θα 

οδηγήσουν στην ικανοποίηση των πελατών. Οι πελάτες ούτως ή άλλως είναι οι 

τελικοί αποδέκτες και κριτές των παρεχόµενων προϊόντων ή υπηρεσιών. 

Ένα από τα πιο σηµαντικά χαρακτηριστικά στην εξελικτική πορεία των 

επιχειρήσεων τα τελευταία χρόνια είναι η ανάπτυξη ενός νέου τύπου σχέσης µε 

τους πελάτες. Οι επιχειρήσεις κάτω από την πίεση του ανταγωνισµού, που 

αυξάνει όσο περισσότερο αυξάνουν οι απαιτήσεις του πελάτη, οργανώνουν 

πελατοκεντρικά συστήµατα παροχής υπηρεσιών. Τα συστήµατα τέτοιου είδους 

καταρχήν παρακολουθούν και καταµετρούν τις προσδοκίες, τις ανάγκες και τις 

αξίες των πελατών τους προκειµένου στη συνέχεια να τις ικανοποιήσουν και 

τέλος, αξιολογούν την ανταπόκριση των παρεχόµενων υπηρεσιών τους σε αυτές 

τις απαιτήσεις. Αποτελεί δεδοµένο ότι ο ρόλος του πελάτη αναβαθµίζεται 

καθηµερινά τα τελευταία χρόνια, οπότε θεωρείται επίσης αναγκαίο να 

αναβαθµιστεί και το σύστηµα παροχής υπηρεσιών όλων των επιχειρήσεων που 

επιθυµούν µελλοντικά να επιτύχουν υψηλούς στόχους (Στόγιας, 2001). 

Μεγαλύτερη έµφαση δίνεται στο ρόλο της διοίκησης της εταιρείας κατά τον 

προσδιορισµό των απαιτήσεων των πελατών καθώς και στην προσπάθεια 

αύξησης της ικανοποίησης αυτής. 
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Στο βελτιωµένο πρότυπο ISO 9001:2000, σε ξεχωριστές παραγράφους, 

καθορίζονται κάποιες νέες απαιτήσεις µε έµφαση στην ικανοποίηση των 

πελατών, στις οποίες γίνεται σαφές ότι η µέτρηση ικανοποίησης πελατών 

αποτελεί ουσιαστικά µία από τις µεθόδους µέτρησης επίδοσης του συστήµατος 

διαχείρισης της ποιότητας και για αυτό το λόγο ο οργανισµός πρέπει να 

παρακολουθεί τις πληροφορίες που είναι σχετικές µε την αντίληψη των πελατών 

του. Μέχρι την έκδοση του βελτιωµένου προτύπου οι επιχειρήσεις το µόνο που 

πραγµατικά έκαναν ήταν να διαχειρίζονται µε κάποιο τρόπο τα παράπονα των 

πελατών, ενώ ελάχιστα συστήµατα διέθεταν κάποιες άλλες διαδικασίες (συνήθως 

ερωτηµατολόγια) για την µέτρηση ικανοποίησης του πελάτη. Μετά την έκδοση 

όµως αυτού του προτύπου οι επιχειρήσεις όφειλαν να κάνουν πολύ περισσότερα 

για να µάθουν το βαθµό ικανοποίησης των πελατών τους από το να συλλέγουν 

απλώς παράπονα. Το ISO 9001:2000 σε µία από τις παραγράφους του 

(παρ.8.2.1) ορίζει ότι πρέπει να προσδιορίζεται η µέθοδος για τη λήψη και χρήση 

των πληροφοριών που έχουν σχέση µε την αντίληψη των πελατών ως προς το 

κατά πόσο ο οργανισµός έχει εκπληρώσει τις απαιτήσεις του. 

Στο πρότυπο ISO 9001:2000 υπάρχει η έννοια της αύξησης ικανοποίησης 

µέσω της συνεχούς βελτίωσης. Με λίγα λόγια, σε αυτή τη σειρά προτύπων εκτός 

της διασφάλισης της αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος ∆ιαχείρισης της 

Ποιότητας, δίνεται έµφαση στην αξιολόγηση ευκαιριών βελτίωσης και στην 

ανάγκη για αλλαγές στο σύστηµα ποιότητας, την πολιτική ποιότητας και τους 

αντικειµενικούς στόχους. Στην παράγραφο 8.5.1 του EN ISO 9001:2000 

«Συνεχής Βελτίωση», γίνεται αναφορά στα θέµατα που µπορεί να αποτελέσουν 

ευκαιρίες βελτίωσης, αλλά και οι παράγραφοι 8.5.2 «διορθωτικές Ενέργειες» και 

8.5.3 «Προληπτικές Ενέργειες», αναφέρονται επίσης στη συνεχή βελτίωση 

(http://www.iso.ch). 

Η εφαρµογή των παραπάνω στις ελληνικές επιχειρήσεις σε γενικές γραµµές 

κρίνεται ικανοποιητική, αν και σε ελάχιστες µόνο περιπτώσεις ξεπερνάει τα στενά 

δεδοµένα της ποιότητας. Αν και η χρήση των διατάξεων των άρθρων αυτών είναι 

αρκετά γενική και εποµένως θα έπρεπε να είναι γνωστές και εφαρµόσιµες από 

όλο το προσωπικό, εντούτοις το πεδίο εφαρµογής τους είναι σχετικά 
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περιορισµένο. Οι δυσκολίες που αντιµετωπίζουν οι ελληνικές επιχειρήσεις 

επικεντρώνονται κυρίως σε ένα παράγοντα, ότι η πλειοψηφία των 

πιστοποιηµένων επιχειρήσεων καθώς και αυτών που ενδιαφέρονται να 

εγκαταστήσουν ένα Σύστηµα Ποιότητας, δεν το θεωρούν σαν σύστηµα διοίκησης 

και ως µέσο βελτίωσης των παρεχόµενων προϊόντων και υπηρεσιών. Για αυτό το 

λόγο είναι δύσκολο να παρακολουθήσουν αποτελεσµατικά την επίδοση της 

απόδοσης των διεργασιών, διότι αυτό προϋποθέτει την εµπλοκή και τη 

συνεργασία όλου του προσωπικού καθώς επίσης και την καθιέρωση µεθόδων 

και δεικτών απόδοσης και κατ’ επέκταση την καθιέρωση ενός Συστήµατος 

Ποιότητας. Όλα τα παραπάνω καταδεικνύουν ότι το ISO 9001:2000 απαιτεί από 

το προσωπικό αλλά και κυρίως από την διοίκηση να σκέφτεται και να πράττει µε 

γνώµονα την ποιότητα (Ζερβαλάκη Θ., 2003). 

Η έρευνα που διεξήχθη στην εταιρεία πληροφορικής σκοπό έχει να 

βοηθήσει την εταιρεία, αφού λάβει υπόψη της τη γνώµη των πελατών της για τις 

υπηρεσίες που παρέχει, να διαχειριστεί την ποιότητα των υπηρεσιών αυτών. Η 

συνεχής βελτίωση των υπηρεσιών και κατ’ επέκταση του συστήµατος ποιότητας 

θα προκύψει από τη σωστή χρήση των αποτελεσµάτων της µέτρησης 

ικανοποίησης από τη διοίκηση, καθώς και από τη γνωστοποίηση των 

αποτελεσµάτων αυτών σε όλο το προσωπικό της εταιρείας. Σύµφωνα µε το 

σχήµα 2.1, για να επιτευχθεί συνεχής βελτίωση πρέπει η εταιρεία να 

παρακολουθεί στενά το σύνολο των απαιτήσεων του καταναλωτή που συνεχώς 

µεταβάλλεται, καθώς και το βαθµό ικανοποίησης των πελατών της και στη 

συνέχεια να προχωραεί σε ανάλυση αυτών των δεδοµένων και σε βελτιωτικές 

ενέργειες. Η παρούσα εργασία προχωράει στο κοµµάτι της συνεχούς βελτίωσης, 

προτείνοντας κάποιες διορθωτικές ενέργειες για τις υπηρεσίες της εταιρείας που 

αποδείχθηκαν κρίσιµες έπειτα από την ανάλυση της µέτρησης ικανοποίησης 

πελατών. 
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2.5 Οφέλη από την εφαρµογή του προτύπου 

 

Οι στόχοι της αναθεώρησης και οι ίδιες οι προδιαγραφές των νέων 

προτύπων της σειράς ISO 9000 προέκυψαν ως αποτέλεσµα εκτενούς έρευνας 

σε διεθνή βάση, στόχος της οποίας ήταν η αναγνώριση των αναγκών των 

χρηστών τους και η αξιοποίηση της εµπειρίας τους από την εφαρµογή των 

συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας (Κοντός, 2000). 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας προσδιόρισαν την ανάγκη για πρότυπα που 

να ικανοποιούν κάθε είδος και µέγεθος οργανισµού, να έχουν απλή γλώσσα, να 

είναι εύκολα κατανοητά και να παρέχουν συµβατότητα µε πρότυπα για άλλα 

διαχειριστικά συστήµατα όπως της περιβαλλοντικής διαχείρισης. Ακόµη θα 

πρέπει να είναι προσανατολισµένα στη δηµιουργία συστηµάτων που έχουν ως 

στόχο τη συνεχή βελτίωση και την ικανοποίηση του πελάτη και να αποτελούν ένα 

φυσικό βήµα προς τη διαχείριση της ολικής ποιότητας (Κοντός, 2000). 

Με βεβαιότητα µπορεί κανείς να τονίσει ότι οι επιχειρήσεις που έχουν 

εντάξει τα Συστήµατα Ποιότητας στην καθηµερινή τους πρακτική και νοοτροπία, 

µετατρέποντας τα σε ουσιαστικά εργαλεία διαχείρισης, ελέγχου και βελτίωσης δεν 

έχουν να φοβηθούν τίποτα από την εφαρµογή του νέου προτύπου παρά µόνο να 

προσµένουν ωφέλεια σε πολλαπλά επίπεδα (Καλλίας, 2000). 

Η προσήλωση στην ικανοποίηση των πελατών και η συνεχής βελτίωση 

είναι δύο θέµατα στα οποία δίνει µεγάλη έµφαση το νέο πρότυπο σε αντίθεση µε 

το παλιό (Cassel M., 2001). 

Η ικανοποίηση του πελάτη ξεφεύγει από τα στενά όρια της διαχείρισης των 

παραπόνων του, που ήταν η µοναδική απαίτηση της έκδοσης του 1994 προς την 

κατεύθυνση αυτή. Η εταιρεία πρέπει να ασχολείται πλέον σοβαρά και ενεργά µε 

την ικανοποίηση του πελάτη, ώστε να µπορεί να αντιδρά στις διαφοροποιούµενες 

ανάγκες της αγοράς. Επίσης η απόδοση της θα αξιολογηθεί και από ένα άλλο 

µάτι, έξω από την εταιρεία (Janas I., 2001). 

Η αναγνώριση και απόδειξη του βαθµού ικανοποίησης των πελατών 

πάντως είναι µία από τις νέες απαιτήσεις για τις οποίες υπάρχει αρκετός 
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προβληµατισµός για τον τρόπο µε τον οποίο θα είναι εφικτό για πολλούς 

οργανισµούς να εφαρµοστεί (Κοντός, 2000). 

Η συνεχής βελτίωση αποτελεί για τις επιχειρήσεις απόλυτη ή ουτοπική 

απαίτηση. Το πρότυπο εντοπίζει τις περιοχές εκείνες όπου είναι εφικτή η συνεχής 

βελτίωση. Για κάποιες επιχειρήσεις και κάτω από αντίξοες συνθήκες, βελτίωση 

χαρακτηρίζεται και η σταθερότητα (Κοντός, 2000). 

Το νέο πρότυπο αναδεικνύει την ιδιαιτερότητα του συστήµατος ποιότητας 

κάθε εταιρείας/οργανισµού. Πρέπει στο σηµείο αυτό να τονιστεί ότι η εταιρεία 

καθορίζει από µόνη της το σύστηµα ποιότητας. 

Τα οφέλη από τα αναθεωρηµένα πρότυπα είναι αρκετά και σαν πιο 

σηµαντικά θα µπορούσαµε να αναφέρουµε τα εξής (Στεφανάκης, 2000): 

• Εφαρµογή σε όλες τις κατηγορίες προϊόντων, σε όλους τους τοµείς και σε 

όλους τους οργανισµούς. 

• Εύκολα στη χρήση τους, κατανοητή γλώσσα και εύκολα στη µετάφραση 

τους. 

• Σηµαντική µείωση στον όγκο της απαιτούµενης τεκµηρίωσης. 

• Σύνδεση του συστήµατος ποιότητας µε τις διεργασίες του οργανισµού. 

• Μεγαλύτερος προσανατολισµός προς τη συνεχή βελτίωση και την 

ικανοποίηση των πελατών. 

• Συµβατότητα µε άλλα συστήµατα διοίκησης όπως το ISO 14000. 

• Η έννοια του σταθερού ζεύγους προτύπων – ISO 9001 το οποίο καλύπτει 

τις απαιτήσεις και το ISO 9004 το οποίο εµβαθύνει στις απαιτήσεις έτσι 

ώστε να βελτιωθεί περαιτέρω η απόδοση της επιχείρησης. 

Η εφαρµογή των 7 αρχών διαχείρισης της ποιότητας θα φέρει οφέλη και 

πλεονεκτήµατα σε όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη µε το σύστηµα διαχείρισης της 

επιχείρησης (Μπρίσκολας, 2000). 

Στους πελάτες και στους χρήστες θα προσφέρονται προϊόντα – υπηρεσίες 

που θα: 

 

• Συµµορφώνονται µε τις απαιτήσεις κατά ISO 

• Είναι στη διάθεση τους όταν αυτοί τα επιθυµούν 
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• Είναι εγγυηµένα 

 

Στο προσωπικό της εταιρείας θα προσφέρονται: 

• Πιο καλές συνθήκες εργασίας 

• Εντονότερη ικανοποίηση από την εργασία 

• Καλύτερο ηθικό 

• Βελτίωση της σταθερότητας της εργασίας 

 

Στους µετόχους θα προσφέρονται: 

• Βελτίωση των αποτελεσµάτων 

• Μεγιστοποίηση των κερδών τους 

• Αυξηµένο µερίδιο αγοράς 

 

Στους προµηθευτές θα προσφέρονται: 

• Σταθερότητα 

• Ανάπτυξη 

• Ικανότητα συνεργασίας 

 

Στην κοινωνία θα προσφέρονται: 

• Βελτίωση του περιβάλλοντος 

• Αυξηµένο πεδίο ασφάλειας  

• Συνολική µείωση του κόστους 
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Κεφάλαιο 3                                           
ΕΡΕΥΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΕ ΕΤΑΙΡΕΙΑ 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗΣ 
 

 

3.1 Παρουσίαση της εταιρείας 
 

Η εταιρεία πληροφορικής που µελετάται στην παρούσα εργασία σήµερα 

είναι από τις πιο δραστήριες, στην ευρύτερη περιοχή που εδρεύει, στον τοµέα της 

Τεχνολογίας Πληροφορικής , των Τηλεπικοινωνιών και της ανάπτυξης software 

για τις ανάγκες της ευρύτερης περιοχής. Η εταιρεία πληροφορικής 

δραστηριοποιείται στην εµπορία κάθε είδους ηλεκτρονικών µηχανηµάτων, 

συστηµάτων, ηλεκτρονικών υπολογιστών, ταµειακών µηχανών, µηχανών 

γραφείου, λογισµικού και συναφών ειδών όπως αναλώσιµα και ανταλλακτικά. 

Επίσης παρέχει υπηρεσίες επισκευής, συντήρησης και εν γένει 

υποστήριξης των προϊόντων που εµπορεύεται, εγκατάστασης και συντήρησης 

δικτύων, λογισµικού, παροχή µόνιµων ασύρµατων συνδέσεων στο Internet, 

ενοικίασης εξοπλισµού και παραγωγές λογισµικού. 

Πιο συγκεκριµένα οι βασικές κατευθύνσεις των δραστηριοτήτων της 

εταιρείας πληροφορικής είναι: 

• Σχεδίαση και ανάπτυξη συστηµάτων software για 

− ∆ήµους και κοινότητες 

− Εφαρµογές σε άλλους δηµόσιους φορείς 

− Τυπογραφεία και ∆ιαφηµιστικά γραφεία 

− Τουριστικά γραφεία 

− Ξενοδοχεία 

− Εµπορικές επιχειρήσεις 
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• Ολοκληρωµένα συστήµατα: Σχεδίαση και Υποστήριξη Ολοκληρωµένων 

λύσεων που συνδυάζουν προϊόντα κορυφαίων κατασκευαστών και 

ανάπτυξη εξειδικευµένων εφαρµογών µε τα πιο σύγχρονα εργαλεία 

software και hardware µε στόχο την σφαιρική κάλυψη των απαιτήσεων του 

πελάτη. Για το σκοπό αυτό η εταιρεία πληροφορικής είναι επίσηµος 

συνεργάτης µεγάλων κατασκευαστών Hardware & Software 

• Service: Επισκευή, συντήρηση που πραγµατοποιείται είτε στους χώρους 

της εταιρείας είτε στις εγκαταστάσεις του πελάτη. Τεχνική υποστήριξη, που 

αφορά την τηλεφωνική υποστήριξη των πελατών, παροχή τεχνικών 

πληροφοριών και αντιµετώπιση προβληµάτων που δεν αφορούν βλάβες. 

Τηλε - υποστήριξη που αφορά την µέσω τηλεφωνικής γραµµής επέµβαση 

και επίλυση των προβληµάτων απ' ευθείας στο σύστηµα του πελάτη από 

ειδικευµένο προσωπικό. 

• System Intergation: Η ολοκλήρωση ετερογενών συστηµάτων. Σύνθετες 

εγκαταστάσεις Η/Υ, σύνδεση σε διαφορετικές πλατφόρµες, εγκατάσταση 

απαιτητικού system software, υλοποίηση επικοινωνιών σε τοπικά και 

αποµακρυσµένα δίκτυα, ολοκλήρωση ανεξάρτητων πληροφοριακών 

συστηµάτων σε ενιαίο λειτουργικό περιβάλλον. 

• Υπηρεσίες συµβούλου: Το έµπειρο και εξειδικευµένο προσωπικό της 

εταιρείας αναλαµβάνει Μελέτες και Γνωµοδοτήσεις στον ευρύτερο τοµέα της 

πληροφορικής και των Τηλεπικοινωνιών. 

• Προώθηση προϊόντων : Η εταιρεία προωθεί στην αγορά της Κρήτης 

προϊόντα της εταιρείας και άλλων κατασκευαστών. Η φιλοσοφία της 

εταιρείας επικεντρώνεται στην αξιοπιστία του προϊόντος, στη µεταφορά 

τεχνογνωσίας και στη διαρκή τεχνική υποστήριξη του πελάτη. 

• Εκπαίδευση: Η εταιρεία αναλαµβάνει την οργάνωση εξειδικευµένων 

σεµιναρίων για τους πελάτες της, σε θέµατα που αφορούν τη διαρκή 

ενηµέρωση τους για τις νέες τεχνολογικές εξελίξεις. 

• Προσωπικό : Η εταιρεία πληροφορικής απασχολεί 13 άτοµα µόνιµα µε 

χάρτη µορφωτικής κατάρτισης µε τα 2/3 να κατέχουν τίτλους σπουδών 

τριτοβάθµιας εκπαίδευσης. Όλα τα άτοµα που απασχολούνται στην 
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επιχείρηση έχουν υψηλή τεχνική κατάρτιση και πολυετή εµπειρία το χώρο 

της πληροφορικής. 

• Πιστοποιήσεις : Η εταιρεία ανέπτυξε και εφαρµόζει από το 2003 σύστηµα 

διαχείρισης ποιότητας DIN EN ISO 9001:2000 πιστοποιηµένο από την DQS 

GmbH για το σύνολο των δραστηριοτήτων της. 

 

3.2 Εφαρµογή του προτύπου 
 

Το πρότυπο επιτάσσει ότι η επιχείρηση πρέπει να προσδιορίζει και να 

διαχειρίζεται εκείνες τις διαδικασίες που είναι απαραίτητες, ώστε το προϊόν ή η 

παρεχόµενη υπηρεσία να συµµορφώνεται µε τις απαιτήσεις των πελατών. Για να 

το επιτύχει αυτό η επιχείρηση πρέπει να καθιερώσει ένα σύστηµα διαχείρισης 

ποιότητας, το οποίο καλύπτει τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001:2000. 

Η συγκεκριµένη εταιρεία πληροφορικής έχει αναπτύξει και εφαρµόζει ένα 

Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας. Το Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας της εταιρίας 

εφαρµόζεται στις ακόλουθες δραστηριότητες (Εγχειρίδιο Ποιότητας εταιρείας 

πληροφορικής) : 

 

«Εµπορία ηλεκτρονικών µηχανηµάτων, εγκαταστάσεων, συστηµάτων, 

ηλεκτρονικών υπολογιστών, λογισµικού και συναφών ειδών, παροχή υπηρεσιών 

εγκαταστάσεων εξοπλισµού, δικτύων, µηχανοργάνωσης, ενοικίασης και 

επισκευής εξοπλισµού, παραγωγή λογισµικού & συναρµολόγηση ηλεκτρονικών 

υπολογιστών». 

 
Επίσης η εταιρεία ελέγχει τα έγγραφα που περιλαµβάνονται στο Σύστηµα 

∆ιαχείρισης Ποιότητας µεταξύ των οποίων το Εγχειρίδιο Ποιότητας, οι 

∆ιαδικασίες και λοιπά έγγραφα. Τεκµηριωµένη διαδικασία παρέχει λεπτοµέρειες 

για την κωδικοποίηση, έλεγχο, τροποποίηση, έγκριση και έκδοση των εγγράφων. 

Τα αρχεία και έντυπα αποδεικνύουν ότι η απαιτούµενη ποιότητα διατηρείται στη 

διάρκεια της λειτουργίας του Συστήµατος ∆ιαχείρισης. 
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Τα αρχεία αποτελούν αντικειµενικές ενδείξεις µε τις οποίες αποδεικνύεται 

ότι το Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας είναι σύµφωνο µε τις απαιτήσεις του 

προτύπου, ότι λειτουργεί αποτελεσµατικά, επιτυγχάνεται η απαιτούµενη ποιότητα 

και συµβάλλει στη συνεχή βελτίωση της. 

Τεκµηριωµένη διαδικασία παρέχει λεπτοµέρειες για την 

ευαναγνωσιµότητα, τήρηση, προστασία και ελεγχόµενη χρήση των αρχείων 

Η Πολιτική Ποιότητας της εταιρίας συγκεκριµενοποιείται µέσω των 

παρακάτω αντικειµενικών σκοπών: 

• Παροχή ποιοτικών εµπορευµάτων και υπηρεσιών που ανταποκρίνονται 

στις ανάγκες των πελατών εντός των προκαθορισµένων χρονικών ορίων 

• Επέκταση δραστηριοτήτων εταιρίας  

• Έγκαιρη και αποτελεσµατική διόρθωση των προβληµάτων ποιότητας 

προκειµένου να αποφευχθεί η επανεµφάνιση τους 

• Έλεγχος διεργασιών µε τη χρήση των κατάλληλων τεχνικών 

• Συνεχής βελτίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας προς όφελος 

της επιχείρησης, των εταίρων, του προσωπικού και λοιπών συνεργατών 

αλλά κυρίως των πελατών της 

• Συνεχής ενηµέρωση αναφορικά µε το βαθµό ικανοποίησης των πελατών 

και χρήση αυτής της πληροφορίας στην προσπάθεια βελτίωσης των 

παρεχόµενων εµπορευµάτων και υπηρεσιών  

• Συνεχής επαφή / ενηµέρωση / επιµόρφωση προσωπικού όσον αφορά τις 

εξελίξεις στο χώρο της τεχνολογίας ώστε να εξασφαλίζεται η 

καταλληλότητα και αποτελεσµατικότητα του 

Οι δείκτες µέτρησης των παραπάνω αντικειµενικών σκοπών για την 

ποιότητα συγκεκριµενοποιούνται στις τεκµηριωµένες διαδικασίες του Συστήµατος 

∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

Η ανώτατη διοίκηση της εταιρίας έχει δεσµευτεί για την υλοποίηση της 

πολιτικής ποιότητας και την επίτευξη των αντικειµενικών σκοπών ενώ 

παράλληλα φροντίζει για την επανεξέταση και αναθεώρηση της. Ένδειξη για τη 

δέσµευση της διοίκησης αποτελεί η υπογραφή του Εγχειριδίου από τους 

∆ιευθυντές της εταιρίας.  
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Η διοίκηση της εταιρίας έχει ορίσει ένα εργαζόµενο στέλεχος για  τη 

συνεχή παρακολούθηση και διαχείριση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας, ο 

οποίος είναι ο Υπεύθυνος ∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

Ο Υπεύθυνος ∆ιαχείρισης Ποιότητας έχει την ευθύνη για:  

• την εφαρµογή και διατήρηση όλων των διεργασιών του Συστήµατος 

∆ιαχείρισης Ποιότητας 

• τη συνεχή ενηµέρωση της ανώτατης διοίκησης αναφορικά µε την επίδοση 

του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας και τις ανάγκες βελτίωσης του 

• την ενηµέρωση όλου του προσωπικού της εταιρίας σχετικά µε τις 

απαιτήσεις των πελατών και τις κανονιστικές – νοµοθετικές διατάξεις 

• τη συνεχή επαφή µε τους πελάτες για θέµατα που αφορούν την ποιότητα 

Το Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας ανασκοπείται τακτικά προκειµένου 

να εξασφαλίζεται η συνεχής καταλληλότητα, επάρκεια και αποτελεσµατικότητα 

του σε σχέση µε την ικανοποίηση των απαιτήσεων του προτύπου, την ισχύ της 

Πολιτικής Ποιότητας και των αντικειµενικών σκοπών για την ποιότητα.  

Επίσης εξετάζεται η ανάγκη για διενέργεια αλλαγών και βελτιώσεων του 

συστήµατος και διερευνάται το κατά πόσο τυχόν αλλαγές έχουν ενσωµατωθεί στο 

σύστηµα.  

Η ανασκόπηση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας γίνεται µε βάση 

συγκεκριµένα δεδοµένα (εισροές) και έχει συγκεκριµένα αποτελέσµατα (εκροές) 

τα οποία περιγράφονται αναλυτικά στη σχετική τεκµηριωµένη διαδικασία. 

Πιο συγκεκριµένα, η εταιρεία σχεδιάζει και αναπτύσσει κάποια από τα 

προϊόντα και υπηρεσίες που διαθέτει στους πελάτες της. Συγκεκριµένα η 

διαδικασία αφορά στην ανάπτυξη λογισµικού που ικανοποιεί συγκεκριµένες 

απαιτήσεις του πελάτη (κατά παραγγελία) που δεν καλύπτονται από τα έτοιµα 

προγράµµατα λογισµικού.  

Για καθένα από αυτά τα προϊόντα / υπηρεσίες, η εταιρία δηµιουργεί ένα 

Πρόγραµµα Ποιότητας στο οποίο αποτυπώνει το σχεδιασµό του.  

Το Πρόγραµµα Ποιότητας περιλαµβάνει:  

• τα δεδοµένα του σχεδιασµού (εισροές) 

• τα αποτελέσµατα του σχεδιασµού (εκροές) 
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• ενέργειες ανασκόπησης – επαλήθευσης – επικύρωσης σχεδιασµού 

• αλλαγές στο σχεδιασµό 

Η εταιρία προγραµµατίζει σε τακτά χρονικά διαστήµατα (µια φορά το 

χρόνο και έκτακτα όποτε κρίνεται αναγκαίο) την διενέργεια εσωτερικών 

επιθεωρήσεων προκειµένου να διαπιστωθεί το κατά πόσο το Συστήµατος 

∆ιαχείρισης Ποιότητας που έχει αναπτύξει και εφαρµόζει συµµορφώνεται µε τις 

απαιτήσεις του προτύπου, είναι αποτελεσµατικό, να εντοπίσει ενδεχόµενες 

ελλείψεις ή ανάγκες για βελτίωση ώστε να διασφαλίσει τη διατήρηση του. 

Με βάση τα αποτελέσµατα των επιθεωρήσεων ενεργοποιούνται 

διορθωτικές ενέργειες ενώ επίσης λαµβάνονται υπόψη κατά την ανασκόπηση του 

Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

Για την αποφυγή της διάθεσης στον πελάτη εµπορευµάτων ή υπηρεσιών 

που δεν συµµορφώνονται µε τις προκαθορισµένες απαιτήσεις, η εταιρία έχει 

αναπτύξει και εφαρµόζει διαδικασία «ΕΛΕΓΧΟΥ ΜΗ ΣΥΜΜΟΡΦΟΥΜΕΝΩΝ 
ΠΡΟΙΟΝΤΩΝ & ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ» η οποία ορίζει τις αρµοδιότητες για το χειρισµό 

τους, την διαχείριση, αντιµετώπιση, καταγραφή, εντοπισµού και διερεύνησης των 

αιτιών που προκάλεσαν τις µη συµµορφώσεις. 

Η εταιρία έχει καθιερώσει και θέσει σε εφαρµογή διαδικασία για την 

ανάληψη διορθωτικών και προληπτικών ενεργειών προκειµένου να εξαλειφθούν 

τα αίτια των µη συµµορφώσεων και να αποφευχθεί η επανεµφάνιση τους. 

∆ιορθωτικές ενέργειες αναλαµβάνονται στις περιπτώσεις µη ικανοποίησης 

αναγκών πελατών, βάσει των ευρηµάτων επιθεωρήσεων, των ανασκοπήσεων 

του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας, αποτελεσµάτων ελέγχων, στατιστικών 

αναλύσεων, αξιολόγησης προµηθευτών, υποβάθµισης περιουσίας πελατών, κ.ά. 
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3.3 Σύστηµα µέτρησης ικανοποίησης πελατών 
 

3.3.1 ∆ιαδικασία µέτρησης και δειγµατοληψία 

 

Η εταιρεία πληροφορικής που µελετάται διερευνά την ικανοποίηση των 

πελατών της διεξάγοντας έρευνα σύµφωνα µε τις προδιαγραφές του ISO 

9001:2000. Η εταιρεία έχει αναπτύξει µεθόδους για την παρακολούθηση και 

µέτρηση του βαθµού ικανοποίησης των πελατών από τα εµπορεύµατα και τις 

υπηρεσίες που τους παρέχει. Σκοπός της έρευνας είναι η µέτρηση της 

ικανοποίησης των πελατών αλλά και η συνεχής επαφή µε αυτούς για την 

άντληση των απαραίτητων στοιχείων που θα καθοδηγήσουν την εταιρία για τον 

προσδιορισµό των µελλοντικών απαιτήσεων τους. Η έρευνα αυτή είναι πολύ 

σηµαντική γιατί µέσω αυτής η εταιρεία µπορεί να βελτιώσει την ποιότητα των 

υπηρεσιών της. 

Η εταιρεία έχει την δυνατότητα να διερευνήσει την ικανοποίηση των 

πελατών σε ξεχωριστούς τοµείς, έτσι τυχόν προβλήµατα που µπορεί να 

υπάρχουν µπορούν να διαπιστωθούν και να διορθωθούν πιο εύκολα. 

Η ικανοποίηση των πελατών διερευνάται µε την συµπλήρωση ενός εδικού 

ερωτηµατολογίου το οποίο διακινείται στους πελάτες της. Το ερωτηµατολόγιο 

είναι απλό και έχει σχεδιαστεί από την εταιρεία. Μέσω των ερωτηµατολογίων η 

εταιρεία µπορεί να διαπιστώσει κατά πόσο οι πελάτες είναι ικανοποιηµένοι από 

την ίδια την εταιρεία, από τα εµπορεύµατα της και από τους ανθρώπους που 

δουλεύουν σε αυτήν. Επίσης ζητείται από τους πελάτες να απαντήσουν σε 

ερωτήσεις που αφορούν το τωρινό επίπεδο συνεργασίας τους µε την εταιρεία σε 

σχέση µε τον προηγούµενο χρόνο καθώς και το πώς κρίνουν την παρουσία της 

εταιρείας στην αγορά. 

Υποστηρικτικά στην παραπάνω µέθοδο, η εταιρία εφαρµόζει και διαδικασία 

συλλογής, καταγραφής και αντιµετώπισης των παραπόνων που διατυπώνουν οι 

πελάτες είτε στο ερωτηµατολόγιο είτε στα µέλη του προσωπικού της. Παράλληλα 
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αξιολογεί δεδοµένα όπως οι µακροχρόνιες σχέσεις µε τους πελάτες, οι 

επαναλαµβανόµενες παραγγελίες, οι νέοι πελάτες, οι χαµένες παραγγελίες, κ.ά. 

Η εταιρεία για να διεξάγει την έρευνα επιλέγει ένα αντιπροσωπευτικό δείγµα 

200 πελατών, που θα συµπληρώσουν το ερωτηµατολόγιο, βάσει συγκεκριµένων 

κριτηρίων. Έτσι οι πελάτες που θα ανήκουν στο δείγµα αυτό  θα είναι όλοι οι 

καινούργιοι πελάτες και όσον αφορά τους παλιούς πελάτες θα είναι εκείνοι που 

κάνουν πάνω από ένα συγκεκριµένο τζίρο και δεν έχουν συµπληρώσει 

ερωτηµατολόγιο τα προηγούµενα χρόνια. Το ερωτηµατολόγιο είναι επώνυµο και 

αποστέλλεται στους πελάτες ταχυδροµικώς µαζί µε ένα ενηµερωτικό γράµµα  και 

στο φάκελο αποστολής, εσωκλείεται και ένας φάκελος επιστροφής(µε 

πληρωµένο ταχυδροµικό τέλος). Όµως συµπληρώνεται µόλις το 10-15 % των 

ερωτηµατολογίων που αποστέλλονται. 

Η έρευνα γίνεται µία φορά τον χρόνο, στο διάστηµα του τρίτου τριµήνου 

του χρόνου. Τα δεδοµένα που συλλέγονται από τα συµπληρωµένα 

ερωτηµατολόγια υπόκεινται σε στατιστική επεξεργασία για την εξαγωγή 

συµπερασµάτων αναφορικά µε την ικανοποίηση των πελατών. Τέλος η εταιρεία 

είναι υποχρεωµένη να συντάξει µία αναφορά µε τα αποτελέσµατα και τα 

συµπεράσµατα της έρευνας. Η αναφορά αυτή  επιθεωρείται από τους 

υπεύθυνους του ISO για να διασφαλίσουν την ποιότητας της. 

Η εταιρεία έχει διεξάγει µέχρι στιγµής έρευνα ικανοποίησης πελατών τα έτη 

2005, 2006 και 2007. 

 

3.3.2 Ερωτηµατολόγιο 
 

Η εταιρεία έχει συντάξει δικό της ερωτηµατολόγιο για τις ανάγκες της 

έρευνας. Το ερωτηµατολόγιο δεν είναι ίδιο για κάθε έτος, έγιναν κάποιες αλλαγές 

έτσι ώστε να λυθούν συγκεκριµένα προβλήµατα που προέκυψαν. Τα 

ερωτηµατολόγια των ετών 2006 και 2007, τα οποία είναι και τα πιο πρόσφατα, 

είναι πολύ όµοια µεταξύ τους, υπάρχει µόνο µία µικρή αλλαγή στην ερώτηση που 

αφορά τα µελλοντικά σχέδια της εταιρείας, ενώ το ερωτηµατολόγιο του έτους 
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2005 έχει αρκετές διαφορές σε σχέση µε τα άλλα δύο. Τα ερωτηµατολόγια 

συντάχθηκαν έτσι ώστε να ανταποκρίνονται στις απαιτήσεις του προτύπου ISO 

9001:2000. Επιπλέον δίνεται η δυνατότητα καταγραφής των ενδεχοµένων 

παραπόνων που µπορεί να έχει ο κάθε πελάτης. 

Αναλυτικά το ερωτηµατολόγιο που χρησιµοποιήθηκε στην έρευνα του 2005 

είναι δοµηµένο µε ερωτήσεις κλειστού τύπου. Το ερωτηµατολόγιο περιλαµβάνει 

ερωτήσεις ικανοποίησης και ερωτήσεις καταναλωτικής αφοσίωσης. Αποτελείται 

από τέσσερις ευδιάκριτες ενότητες που αφορούν την εταιρεία, τα εµπορεύµατα, 

τους ανθρώπους και τις υπηρεσίες – υποστήριξη. Στο ερωτηµατολόγιο δεν 

υπάρχει αντίστοιχο πεδίο που να αφορά τα δηµογραφικά στοιχεία. Αυτό οφείλεται 

στο γεγονός ότι η εταιρεία ήθελε να διατηρήσει πλήρη ανωνυµία σε αυτή της την 

έρευνα. 

Το ερωτηµατολόγιο στις περισσότερες ερωτήσεις ακολουθεί εξαβάθµια 

κλίµακα µε δυνατές απαντήσεις τις “Καθόλου”, ”Λίγο”,  ”Μέτρια”, ”Αρκετά”, ”Πολύ” 

και ”∆εν γνωρίζω”. Οι ερωτήσεις που δεν ακολουθείται εξαβάθµια κλίµακα είναι η 

ερώτηση που αφορά την γνώµη των πελατών για το επίπεδο συνεργασίας τους 

µε την εταιρεία σε σχέση µε τον προηγούµενο χρόνο όπου η κλίµακα είναι 

τριβάθµια και οι δυνατές απαντήσεις είναι “Χειρότερο”, ”Ίδιο” και ”Καλύτερο”, και 

η ερώτηση που ζητείται η άποψη τους για το πώς διαµορφώνεται η παρουσία της 

εταιρείας στην αγορά όπου η κλίµακα είναι επίσης τριβάθµια και οι δυνατές 

απαντήσεις είναι “Μειώνεται”, ”Στάσιµη” και ”Ενισχύεται”. 

Οι διαστάσεις ικανοποίησης που έχει επιλέξει η εταιρεία αυτό το έτος είναι οι 

παρακάτω: 

• Ικανοποίηση από τη συνεργασία µε την εταιρεία 

• Η αξιοπιστία της εταιρείας 

• Ο χρόνος παράδοσης των εµπορευµάτων 

• Οι τιµές των εµπορευµάτων 

• Τα λάθη της παραγγελίας 

• Η εξειδίκευση 

• Η επικοινωνία 

• Η υποστήριξη µετά την πώληση 
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• Ο χρόνος επισκευών 

• Η τεχνική εξυπηρέτηση 

Σύµφωνα µε τις παραπάνω διαστάσεις ικανοποίησης συντάχθηκαν οι 

ερωτήσεις ικανοποίησης οι οποίες παρουσιάζονται στις αντίστοιχες ενότητες του 

ερωτηµατολογίου. Στην ερώτηση καταναλωτικής αφοσίωσης, η οποία 

περιλαµβάνεται στην ενότητα εταιρεία, ζητείται από τους πελάτες η γνώµη τους 

για το εάν θα σύστηναν την εταιρεία σε τρίτους. Προς το τέλος του 

ερωτηµατολογίου υπάρχουν δύο ερωτήσεις όπου ζητείται η κρίση των πελατών 

για την παρουσία της εταιρείας σε σχέση µε ένα χρόνο πριν και για την παρουσία 

της εταιρείας στην αγορά. Στο τέλος δίνεται στους πελάτες η δυνατότητα να 

σηµειώσουν τις προτάσεις τους και τα σχόλια τους που θα βοηθήσουν στην 

βελτίωση της εταιρείας. 

Το ερωτηµατολόγιο του 2006 έχει ίδια δοµή µε το ερωτηµατολόγιο του 

2005. Αλλάζουν κάποιες από τις διαστάσεις ικανοποίησης, οι ενότητες και τα 

δηµογραφικά στοιχεία. Επίσης οι κλίµακες ικανοποίησης παραµένουν ίδιες µε το 

προηγούµενο ερωτηµατολόγιο. 

Αυτό το ερωτηµατολόγιο αποτελείται από τρεις ενότητες που αφορούν την 

εταιρεία, τα εµπορεύµατα και τους ανθρώπους. Στο πεδίο των δηµογραφικών 

ερωτήσεων ζητείται από τους πελάτες να συµπληρώσουν µόνο την επωνυµία 

τους. 

Οι διαστάσεις ικανοποίησης που επιλέχθηκαν από την εταιρεία για αυτή την 

έρευνα είναι οι παρακάτω: 

• Η αξιοπιστία της εταιρείας 

• Η κατανόηση των αναγκών των πελατών της 

• Ο χρόνος παράδοσης των εµπορευµάτων 

• Ο χρόνος παράδοσης αναλώσιµων 

• Οι τιµές της εταιρείας 

• Η εξειδίκευση του προσωπικού 

• Η τηλεφωνική επικοινωνία 

• Η τηλεφωνική ανταπόκριση 
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• Η εξυπηρέτηση από τη γραµµατεία και το λογιστήριο 

• Η εξυπηρέτηση από τις πωλήσεις 

• Η εξυπηρέτηση από το τεχνικό τµήµα 

• Η εξυπηρέτηση από το τµήµα Software 

• Η υποστήριξη µετά την πώληση 

• Ο χρόνος επισκευής των µηχανηµάτων 

Οι παραπάνω διαστάσεις ικανοποίησης συµπεριλήφθηκαν στις αντίστοιχες 

ενότητες του ερωτηµατολογίου. Υπάρχει µία επιπλέον ερώτηση που αφορά τα 

µελλοντικά σχέδια της εταιρείας. Αυτή διερευνά αν οι πελάτες θα προτιµούσαν 

ένα αυτόµατο τηλεφωνητή – απαντητή και βρίσκεται στην ενότητα άνθρωποι. 

Το ερωτηµατολόγιο που χρησιµοποιήθηκε στην έρευνα του 2007 είναι πολύ 

όµοιο µε αυτό του 2006. Οι διαστάσεις ικανοποίησης, οι ενότητες και η κλίµακα 

δεν αλλάζουν. Η µόνη διαφορά τους είναι στην ερώτηση που αφορά τα 

µελλοντικά σχέδια της εταιρείας. Σε αυτή την έρευνα διερευνάται αν οι πελάτες θα 

προτιµούσαν απ’ ευθείας επικοινωνία µε το τµήµα που επιθυµούν. Επίσης τα 

δηµογραφικά στοιχεία συµπληρώνονται από την εταιρεία πριν αποσταλεί το 

ερωτηµατολόγιο στους πελάτες. 

Τα ερωτηµατολόγια της εταιρείας παρατίθενται στο παράρτηµα. 

 

3.3.3 Μοντέλο ανάλυσης δεδοµένων 
 

Τα συµπληρωµένα ερωτηµατολόγια που παραλαµβάνονται από την εταιρεία 

επεξεργάζονται από αυτήν µε την χρήση απλών στατιστικών τεχνικών. Θα πρέπει να 

σηµειωθεί ότι οι ερωτήσεις που δεν έχουν απαντηθεί από τους πελάτες δεν 

λαµβάνονται υπόψη από την εταιρεία. 

Αρχικά καθορίζεται συγκεκριµένη βαθµολογία για κάθε απάντηση. Για τα έτη 

2006 και 2007 οι βαθµολογία αυτή είναι ίδια, ενώ για το έτος 2005 η βαθµολογία 

είναι διαφορετική. Στον πίνακα που ακολουθεί παρουσιάζεται η αντιστοίχηση της 

βαθµολογίας ανά απάντηση και ανά έτος για τις ερωτήσεις που η κλίµακα είναι 

εξαβάθµια. 
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Πίνακας 3.1: Αντιστοίχηση βαθµολογίας για τις ερωτήσεις εξαβάθµιας 

κλίµακας  

Αντιστοίχηση 
Απάντηση 

    Έτος 2005 Έτη 2006&2007 

Καθόλου 1 -15 
Λίγο 2 -7,5 
Μέτρια 3 1 
Αρκετά 3,8 3 
Πολύ  5 5 
∆εν γνωρίζω 0 0 

 

Στην απάντηση “∆εν γνωρίζω” θεωρείται από την εταιρεία ότι ο πελάτης δεν 

έχει απαντήσει, γι’ αυτό η ερώτηση αυτή συγκεντρώνει 0 βαθµούς. Έτσι λοιπόν 

κάθε απάντηση, παίρνει συγκεκριµένους βαθµούς οι οποίοι αθροίζονται ανά 

ερώτηση και διαιρούνται κατά το πλήθος των απαντήσεων που λήφθηκαν. Στη 

συνέχεια πολλαπλασιάζονται επί 2 για να γίνει κανονικοποίηση στο διάστηµα [0, 

100] (λόγω του ότι ο µεγαλύτερος βαθµός είναι το 5 και όχι το 10). Συνεπώς το 

ποσοτικό µοντέλο ανάλυσης είναι: 

2 i iY b=∑ X  

µε 
1

i i
i

X X
M

= ∑ , 

όπου  τα βάρη των κριτηρίων, ib iX  η ικανοποίηση στο  κριτήριο µε i

{ }15, 7.5,0,1,3,5iX ∈ − − και iM  το πλήθος των απαντήσεων. 

Με τα αθροίσµατα που συγκεντρώνεται η εταιρεία φτιάχνει ένα διάγραµµα 

ικανοποίησης των πελατών της, αναγόµενο σε ποσοστό % όπου η κάθε µπάρα του 

διαγράµµατος αντιστοιχεί σε κάθε ερώτηµα.  

Τα βάρη µε την µορφή ποσοστών τα οποία αποδίδει η εταιρεία στις διαστάσεις 

ικανοποίησης φαίνονται στους πίνακες 3.2 και 3.3. Τα βάρη διαµορφώνονται 

σύµφωνα µε την κρίση της εταιρείας. Το 2006 και 2007 τα βάρη που 
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χρησιµοποιήθηκαν είναι ίδια, ενώ το 2005 είναι διαφορετικά. Επιπλέον το άθροισµα 

των βαρών είναι 100%. 

Πίνακας 3.2: Βάρη έτους 2005 

∆ιαστάσεις Ικανοποίησης Βάρος 

Ικανοποίηση από τη 
συνεργασία 13,00% 

Αξιοπιστία 11,00% 
Χρόνος παράδοσης 3,67% 
Τιµές 7,33% 
Λάθη παραγγελίας 13,00% 
Εξειδίκευση 13,00% 
Υποστήριξη µετά την 
πώληση 13,00% 

Χρόνος επισκευών 13,00% 
Τεχνική εξυπηρέτηση 13,00% 

 
Πίνακας 3.3: Βάρη ετών 2006 και 2007 

∆ιαστάσεις Ικανοποίησης Βάρος 

Αξιοπιστία — 
Κατανόηση Αναγκών 9% 
Χρόνος Παράδοσης 
Εµπορευµάτων 8% 

Χρόνος παράδοσης 
Αναλώσιµων 7% 

Τιµές 6% 
Εξειδίκευση Προσωπικού 9% 
Τηλεφωνική επικοινωνία 8% 
Τηλεφωνική ανταπόκριση 8% 
Εξυπηρέτηση από τη 
γραµ.& το λογ. 7% 

Εξυπηρέτηση από τις 
πωλήσεις 7% 

Εξυπηρέτηση από 
τεχνικό τµήµα 7% 

Εξυπηρέτηση 
Software 7% 

Υποστήριξη 9% 
Χρόνος επισκευής 8% 
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Κάποιες από τις ερωτήσεις αξιολογούνται ξεχωριστά από την εταιρεία, όπως η 

ερώτηση σε ποιο βαθµό θα σύστηναν οι πελάτες την εταιρεία σε τρίτους του 

ερωτηµατολογίου του 2005, η ερώτηση αν θα προτιµούσαν τηλεφωνικό απαντητή – 

τηλεφωνητή του ερωτηµατολογίου του 2006 και η ερώτηση αν θα προτιµούσαν απ’ 

ευθείας επικοινωνία µε το τµήµα που επιθυµούν του ερωτηµατολογίου του 2007. Οι 

ερωτήσεις αυτές είναι εντελώς πληροφοριακές και έχουν να κάνουν µε την 

καταναλωτική αφοσίωση των πελατών και τα µελλοντικά σχέδια της εταιρείας. Τα 

αποτελέσµατα αυτών θα ληφθούν υπόψη από την εταιρεία στο άµεσο µέλλον. 

Επίσης η ερώτηση που ζητείται η άποψη των πελατών για το επίπεδο συνεργασίας 

τους µε την εταιρεία σε σχέση µε τον προηγούµενο χρόνο και η ερώτηση που αφορά 

την παρουσία της εταιρείας στην αγορά, έχουν διαφορετικό τρόπο αξιολόγησης για 

κάθε απάντηση. Η αντιστοίχηση της βαθµολογίας ανά απάντηση και ανά έτος για τις 

ερωτήσεις αυτές, όπου η κλίµακα είναι τριβάθµια παρουσιάζονται στον πίνακα 3.4. 

Πίνακας 3.4: Αντιστοίχιση βαθµολογίας για τις ερωτήσεις τριβάθµιας 
κλίµακας 

Αντιστοίχηση 
Απάντηση 

    Έτος 2005 Έτη 2006&2007 

Χειρότερο ή Μειώνεται 1 -15 
Ίδιο ή Στάσιµη 3 0 
Καλύτερο ή Ενισχύεται 5 5 

 

Τέλος συγκεντρώνονται τα αποτέλεσµα των ερωτήσεων που έχουν 

συντελεστή βαρύτητας, δηλαδή οι ερωτήσεις των διαστάσεων ικανοποίησης, 

αναγάγονται και αυτά σε ποσοστό % και φτιάχνεται ένα ξεχωριστό σχεδιάγραµµα 

που αντικατοπτρίζει το συνολικό δείκτη ικανοποίησης των πελατών. Στο ίδιο 

διάγραµµα αντικατοπτρίζεται και η ικανοποίηση του πελάτη βάση των 

παραπόνων που έχουν καταγραφεί γιατί ένα ακόµη µέτρο της ικανοποίησης των 

πελατών είναι και τα παράπονα που διατυπώνονται. ∆ηλαδή µετριούνται τα 

παράπονα των πελατών, αναγάγονται σε ποσοστό % συνόλου πελατών 

δείγµατος και δίπλα στην µπάρα ικανοποίησης του πελάτη υπάρχει και η µπάρα 

που αντιπροσωπεύει τα παράπονα του πελάτη. 
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3.4 Αποτελέσµατα ερευνών ικανοποίησης 

 

Παρακάτω θα παρουσιαστούν τα αποτελέσµατα από την έρευνα που 

διεξήγαγε η ίδια η εταιρεία. Θα αφιερωθεί µία ξεχωριστή παράγραφος για το κάθε 

έτος. 

 

3.4.1 Αποτελέσµατα έτους 2005  
 

Το έτος 2005 είναι το έτος στο οποίο η εταιρεία ξεκίνησε ουσιαστικά να ερευνά 

την ικανοποίηση των πελατών της. Το έτος αυτό συγκεντρώθηκαν 39 

ερωτηµατολόγια. 

Η ικανοποίηση των πελατών της εταιρείας ανά διάσταση ικανοποίησης, καθώς 

και η ολική τους ικανοποίηση φαίνεται στο σχήµα 3.1. 

 

Σχήµα 3.1: ∆ιάγραµµα ικανοποίησης πελατών 
 

Οι πελάτες εµφανίζονται πολύ ικανοποιηµένοι στα περισσότερα κριτήρια 

ικανοποίησης. Παρατηρείται ότι είναι περισσότερο ικανοποιηµένοι από την 

αξιοπιστία της εταιρείας µε ποσοστό 90,82%. Ακολουθούν τα κριτήρια του 

λάθους παραγγελίας µε ποσοστό 88,89%, η εξειδίκευση µε ποσοστό 88,53%, η 
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ικανοποίηση εκφρασµένη άµεσα µε 88,11%, η επικοινωνία µε 86,46%, ο χρόνος 

παράδοσης µε 86%, η υποστήριξη µετά την πώληση µε 85,54%, η τεχνική 

εξυπηρέτηση µε 84,92% και ο χρόνος επισκευών µε 80,22%. Οι πελάτες δεν 

δείχνουν τόσο ικανοποιηµένοι από τις τιµές της εταιρείας και αυτό µπορούµε να 

το συµπεράνουµε από το χαµηλό ποσοστό ικανοποίησης, το οποίο είναι 67,45%. 

Ίσως σε αυτό το κριτήριο ικανοποίησης θα πρέπει να στραφούν αρχικά οι 

ενέργειες βελτίωσης της εταιρείας. Τέλος η ολική ικανοποίηση των πελατών από 

την εταιρεία είναι αρκετά υψηλή µε ποσοστό 85,60%. 

Τα αποτελέσµατα της ερώτησης που ζητείται από τους πελάτες να 

εκφράσουν σε ποιο βαθµό θα σύστηναν την εταιρεία σε τρίτους παρουσιάζονται 

στο σχήµα 3.2. 
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Σχήµα 3.2: ∆ιάγραµµα ερώτησης σε ποιό βαθµό θα συστήνατε την εταιρεία 

σε τρίτους 
 

 Παρατηρώντας το παραπάνω σχήµα διαπιστώνεται ότι η πλειοψηφία των 

πελατών θα σύστηνε την εταιρεία σε µεγάλο βαθµό σε τρίτους µε ποσοστό 68,42%. 

Ένα ποσοστό της τάξης του 28,92% θα σύστηνε αρκετά την εταιρεία, ενώ ένα 

ποσοστό 2,63% των πελατών θα την σύστηνε µέτρια. 

 Οι απαντήσεις των πελατών στην ερώτηση που αφορά την κρίση των πελατών 

για το επίπεδο συνεργασίας τους µε την εταιρεία σε σχέση µε ένα χρόνο πριν 

παρουσιάζονται µε τη µορφή ποσοστών στο σχήµα 3.3. 
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Σχήµα 3.3: ∆ιάγραµµα ερώτησης για το επίπεδο συνεργασίας των 

πελατών µε την εταιρεία 
 

Παρατηρείται ότι το 61,11% των πελατών της εταιρείας θεωρεί το επίπεδο 

συνεργασίας τους µε την εταιρεία ίδιο µε την προηγούµενη χρονιά, ενώ το 

36,11% καλύτερο. Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι κανένας πελάτης δεν το θεωρεί 

χειρότερο. 

Η διαµόρφωση της άποψης των πελατών στην ερώτηση που ζητείται από 

τους πελάτες να εκτιµήσουν τη θέση της εταιρείας στην αγορά παρουσιάζεται µε 

την µορφή ποσοστών στο σχήµα 3.4. 
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Σχήµα 3.4: ∆ιάγραµµα ερώτησης για την παρουσία της εταιρείας στην 

αγορά 
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 Οι πελάτες µε ένα µεγάλο ποσοστό της τάξης του 83,33% πιστεύουν ότι η 

θέση της εταιρείας στην αγορά ενισχύεται. Το 16,67% πελατών πιστεύει ότι 

παραµένει στάσιµη, ενώ κανένας πελάτης δεν θεωρεί ότι µειώνεται. 

 

3.4.2 Αποτελέσµατα έτους 2006 

 

Το έτος 2006, µόλις 32 πελάτες της εταιρείας συµπλήρωσαν το 

ερωτηµατολόγιο της προκειµένου να διερευνηθεί η ικανοποίηση τους. 

Η ικανοποίηση των πελατών ανά κριτήριο ικανοποίησης καθώς και η ολική 

τους ικανοποίηση φαίνεται στο σχήµα 3.5. 

Από το σχήµα 3.5 διαπιστώνεται ότι οι πελάτες είναι αρκετά ικανοποιηµένοι 

από την συνολική εικόνα της εταιρείας µε ποσοστό 76,59%. Ακόµη οι πελάτες 

είναι περισσότερο ικανοποιηµένοι από την αξιοπιστία της εταιρείας, την 

εξειδίκευση του προσωπικού και την εξυπηρέτηση τους από το τµήµα 

πωλήσεων, συγκεντρώνοντας ποσοστό 91,25%. Στη συνέχεια οι πελάτες είναι 

ικανοποιηµένοι από την εξυπηρέτηση τους από το τµήµα του Service µε 

ποσοστό 90,00%, την υποστήριξη µετά την πώληση µε 86,88%, την 

εξυπηρέτηση τους από τη γραµµατεία και το λογιστήριο µε 86,25% και από τον 

χρόνο παράδοσης των εµπορευµάτων. Ακολουθούν µε µικρότερα ποσοστά η 

ικανοποίησης τους από την κατανόηση των αναγκών τους από την εταιρεία µε 

78,13%, τον χρόνο επισκευής µε 73,13%, τον χρόνο παράδοσης αναλώσιµων µε 

70,63%, η εξυπηρέτηση από το τµήµα του Software µε 69,69%, την τηλεφωνική 

ανταπόκριση µε 66,88% και την τηλεφωνική επικοινωνία µε 64,69%. Τέλος οι 

πελάτες εµφανίζονται να είναι λίγο ικανοποιηµένοι από τις τιµές των 

εµπορευµάτων της εταιρείας διότι το αντίστοιχο ποσοστό είναι 35,94%. Σίγουρα 

η εταιρεία θα πρέπει να βελτιώσει τις τιµές των εµπορευµάτων της και θα πρέπει 

να µεριµνήσει για εκείνες τις διαστάσεις ικανοποίησης όπου το ποσοστό 

ικανοποίησης είναι µικρότερο από 80%. 
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Σχήµα 3.5: ∆ιάγραµµα ικανοποίησης πελατών 

 

Η εταιρεία σε σχέση µε την προηγούµενη χρονιά βελτίωσε την απόδοση της 

σε κάποια κριτήρια, όπως την αξιοπιστία της και την εξειδίκευση του 

προσωπικού. Όµως παρατηρείται πτώση στην ολική ικανοποίηση καθώς και 

στην απόδοση της σε αρκετές από τις διαστάσεις ικανοποίησης, όπως στις τιµές 

όπου συγκεντρώνει ένα πολύ µικρό ποσοστό το έτος 2006. 

Οι απαντήσεις στην ερώτηση που εξετάζει την προτίµηση των πελατών στην 

ύπαρξη ενός αυτόµατου τηλεφωνικού απαντητή - τηλεφωνητή παρουσιάζονται µε τη 

µορφή ποσοστών στο σχήµα 3.6. 
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Σχήµα 3.6: ∆ιάγραµµα ερώτησης για την ύπαρξη αυτόµατου τηλεφωνικού 

απαντητή-τηλεφωνητή 
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 Οι πελάτες δήλωσαν µε ποσοστό 81,25%, ότι δεν προτιµούν καθόλου την 

ύπαρξη αυτόµατου απαντητή - τηλεφωνητή. Ενώ µόλις ένα 3,13% του συνόλου των 

πελατών θα ήθελε µέτρια τον αυτόµατο τηλεφωνητή – απαντητή. 

 Οι απαντήσεις της ερώτησης που αφορά την γνώµη των πελατών για το 

σηµερινό επίπεδο συνεργασίας τους µε την εταιρεία σε σχέση µε ένα χρόνο πριν 

φαίνονται στο σχήµα 3.7. 

Στο σχήµα 3.7 παρατηρείται ότι το επίπεδο συνεργασίας των πελατών µε την 

εταιρεία είναι καλύτερο σε σχέση µε πέρσι µε ποσοστό 53,13%. Στο συγκεκριµένο 

κριτήριο παρατηρείται βελτίωση στην απόδοση της εταιρείας σε σχέση µε την 

αντίστοιχη περσινή έρευνα όπου οι περισσότεροι πελάτες θεωρούσαν το επίπεδο 

συνεργασίας τους ίδιο. Ακόµη για το έτος 2006 ένα ποσοστό των πελατών της τάξης 

του 46,88% θεωρεί το επίπεδο συνεργασίας ίδιο, ενώ κανείς δεν το θεωρεί 

χειρότερο. 
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Σχήµα 3.7: ∆ιάγραµµα ερώτησης για το επίπεδο συνεργασίας των 

πελατών µε την εταιρεία 
 
 Οι απαντήσεις στην ερώτηση που ζητείται από τους πελάτες να εκτιµήσουν 

την παρουσία της εταιρείας στην αγορά περιέχονται στο σχήµα 3.8. 
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Σχήµα 3.8: ∆ιάγραµµα ερώτησης για την παρουσία της εταιρείας στην 

αγορά 
 

 Το 68,75% των πελατών πιστεύει ότι η παρουσία της εταιρείας στην 

αγορά ενισχύεται, ενώ το 31,25% αυτών πιστεύει πως είναι στάσιµη. Επιπλέον 

κανείς από τους πελάτες δεν θεωρεί ότι η παρουσία της στην αγορά µειώνεται. 

Εδώ θα πρέπει να σηµειωθεί ότι στην αντίστοιχη έρευνα της προηγούµενης 

χρονιάς οι πελάτες ναι µεν είχαν την ίδια άποψη µε αυτή τη χρονιά, αλλά υπάρχει 

σχετικά µεγάλη διακύµανση στα ποσοστά, µε την απάντηση ενισχύεται να αγγίζει 

το 83,33% και την απάντηση στάσιµη το 16,67% των πελατών. 

 

3.4.3 Αποτελέσµατα έτους 2007  
 

Αυτή τη χρονιά, η οποία είναι και η πιο πρόσφατη έρευνα της εταιρείας, 

συµπληρώθηκαν µόλις 22 ερωτηµατολόγια, αριθµός ο οποίος είναι πολύ µικρός 

και ίσως να επηρεάζει τα συµπεράσµατα της έρευνας. Τα αποτελέσµατα αυτής 

της έρευνας παρουσιάζονται σε αυτή την παράγραφο. 

 Η ικανοποίηση των πελατών ανά κριτήριο ικανοποίησης καθώς και η ολική 

τους ικανοποίηση παρουσιάζεται στο σχήµα 3.9. 
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Σχήµα 3.9: ∆ιάγραµµα ικανοποίησης του έτους 2007 

 
 Παρατηρώντας το παραπάνω διάγραµµα διαπιστώνεται ότι οι πελάτες 

είναι συνολικά ικανοποιηµένοι από την εταιρεία κατά 69,63%. Οι πελάτες της 

εταιρείας είναι περισσότερο ικανοποιηµένοι από την εξυπηρέτηση του τµήµατος 

του Service µε ποσοστό 89,52%. Ακολουθούν µε επίσης µεγάλα ποσοστά η 

εξυπηρέτηση από τις πωλήσεις µε 88,57%, η εξυπηρέτηση από το τµήµα του 

Software µε 87,62%, η εξυπηρέτηση από τη γραµµατεία και το λογιστήριο µε 

85,45%, η εξειδίκευση του προσωπικού και η τηλεφωνική επικοινωνία µε 

83,64%, και η αξιοπιστία µε 81,82%. Επίσης εµφανίζονται λιγότερο 

ικανοποιηµένοι από την ανταπόκριση στα τηλεφωνήµατα τους µε ποσοστό 

78,18%, την κατανόηση των αναγκών τους µε 75,24% και από την υποστήριξη 

µετά την πώληση µε 65,45%. Είναι ακόµη µικρότερη η ικανοποίηση τους από τον 

χρόνο επισκευής των µηχανηµάτων µε 54,29%, τον χρόνο παράδοσης των 

εµπορευµάτων µε 52,73% και των χρόνο παράδοσης των αναλώσιµων µε 

ποσοστό 51,50%. Τέλος διαπιστώνουµε ότι δεν είναι καθόλου ικανοποιηµένοι 

από τις τιµές της εταιρείας αφού αυτός ο δείκτης ικανοποίησης συγκεντρώνει -

4,29%. Το αρνητικό ποσοστό αυτού του δείκτη οφείλεται στην επιλογή της 

βαθµολογίας που έχει θέσει η εταιρεία για κάθε απάντηση. Μπορούµε να πούµε 
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ότι αυτό το έτος η εταιρεία έχει αρκετά πεδία στα οποία πρέπει να βελτιωθεί λόγω 

των χαµηλών ποσοστών που συγκεντρώνουν οι αντίστοιχες διαστάσεις 

ικανοποίησης. 

 Συγκρίνοντας την ικανοποίηση των πελατών του έτους 2007 µε το έτος 

2006 µπορούµε να συµπεράνουµε ότι είναι αρκετά µειωµένη. Ακόµη το έτος 2007 

οι πελάτες θεωρούν την αξιοπιστία της εταιρείας χαµηλότερη ενώ το ίδιο έτος 

παρατηρούνται γενικώς αρκετά µικρά ποσοστά σε κάποια πεδία της 

ικανοποίησης γεγονός που δεν ισχύει για το έτος 2006. Όσον αφορά τις τιµές η 

εταιρεία δεν παρουσίασε βελτίωση αφού η ικανοποίηση των πελατών µειώθηκε 

περισσότερο. 

 Η ερώτηση που ερευνά την άποψη των πελατών σχετικά µε το αν θα 

προτιµούσαν απ’ ευθείας σύνδεση µε το τµήµα που επιθυµούν (πωλήσεις, 

λογιστήριο, service, µε το εσωτερικό τους νούµερο) εξετάζεται ξεχωριστά. Αυτή η 

ερώτηση είναι εντελώς πληροφοριακή και αφορά τα µελλοντικά σχέδια της 

εταιρείας. Η γνώµη των πελατών διαµορφώνονται ως εξής: 
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Σχήµα 3.1: ∆ιάγραµµα ερώτησης για την προτίµηση των πελατών στην απ’ 

ευθείας σύνδεση µε το τµήµα που επιθυµούν 
 

 Παρατηρείται ότι το 55% των πελατών θα ήθελε πολύ να έχει απ’ ευθείας 

επικοινωνία µε το τµήµα που επιθυµεί. Το 5% των πελατών θα ήθελε αρκετά και 
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µέτρια απ’ ευθείας επικοινωνία, ενώ το 15% δεν θα ήθελε καθόλου. Αυτά τα 

αποτελέσµατα ίσως να συµπεριληφθούν στις µελλοντικές ενέργειες της εταιρείας. 

 Στην ερώτηση όπου ζητείται από τους πελάτες να εκφράσουν την εκτίµηση 

τους σχετικά µε το επίπεδο συνεργασίας τους µε την εταιρεία σε σχέση µε ένα 

χρόνο πριν, τα αποτελέσµατα παρουσιάζονται στο σχήµα 3.10. 

Όπως παρατηρείται το 66,67% των πελατών πιστεύει ότι το επίπεδο 

συνεργασίας είναι ίδιο σε σχέση µε το προηγούµενη χρονιά. Το 27,78% πιστεύει 

ότι είναι καλύτερο, ενώ µόλις το 5,56% θεωρεί ότι είναι χειρότερο. Συγκρίνοντας 

τα αποτελέσµατα αυτής της χρονιάς µε την προηγούµενη διαπιστώνουµε ότι η 

απόδοση της εταιρείας πληροφορικής στο επίπεδο συνεργασίας της µε τους 

πελάτες έχει µειωθεί, αφού µόλις το 27,78% το θεωρεί καλύτερο ενώ το 2006 

ήταν 53,13%. Επιπλέον οι πελάτες που πιστεύουν ότι είναι ίδιο έχουν αυξηθεί 

αρκετά αφού το ποσοστό του 2006 είναι 46,88%. 
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Σχήµα 3.2: ∆ιάγραµµα ερώτησης για το επίπεδο συνεργασίας των 

πελατών µε την εταιρεία 
  

 Η άποψη των πελατών σε σχέση µε την παρουσία της εταιρείας στην 

αγορά, διαµορφώνεται ως εξής: 
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Σχήµα 3.3: ∆ιάγραµµα ερώτησης για την παρουσία της εταιρείας στην 

αγορά 
 

 Παρατηρώντας το διάγραµµα διαπιστώνεται ότι το 64,71% των πελατών 

θεωρεί ότι η παρουσία της εταιρείας τους στην αγορά ενισχύεται και το 35,29% 

ότι είναι στάσιµη. Ενώ κανένας από τους πελάτες δεν θεωρεί ότι µειώνεται. Θα 

πρέπει να αναφερθεί ότι η γνώµη των πελατών στο συγκεκριµένο τοµέα είναι 

σχεδόν ίδια µε την προηγούµενη χρονιά, αφού τα ποσοστά αλλάζουν ελάχιστα. 

  

3.4.4 Συµπεράσµατα 
 

Από την παραπάνω έρευνα που διεξήγαγε η εταιρεία πληροφορικής 

µπορούµε να διαπιστώσουµε ότι η εταιρεία διατηρεί κάποια ισχυρά σηµεία τα 

οποία διατηρεί µε την πάροδο των χρόνων. Ένα από αυτά είναι η αξιοπιστία. 

Παράλληλα όµως διατηρεί και κάποια κρίσιµα σηµεία, τα οποία είναι σαφώς 

λιγότερα από τα ισχυρά, και τα οποία χρήζουν βελτίωση. Χαρακτηριστικό αυτών 

είναι οι τιµές των εµπορευµάτων της. 

Σίγουρα ένας παράγοντας που διαµορφώνει τα παραπάνω αποτελέσµατα 

και κατά συνέπεια τα αντίστοιχα συµπεράσµατα, είναι το µικρό µέγεθος του 

δείγµατος. Το µέγεθος του δείγµατος θα πρέπει να είναι αντιπροσωπευτικό του 

συνόλου των πελατών έτσι ώστε να οδηγηθεί η εταιρεία σε πιο ακριβή 

αποτελέσµατα και συµπεράσµατα. Για παράδειγµα το έτος 2007 το κριτήριο των 

55 



Κεφάλαιο 3: Έρευνα πελατών σε εταιρεία πληροφορικής 
 

 
τιµών εµφανίζει ένα πολύ µικρό ποσοστό ικανοποίησης, αποτέλεσµα που ίσως 

να οφείλεται στο πάρα πολύ µικρό µέγεθος του δείγµατος. 

Επίσης θα πρέπει να αναφερθεί ότι το 2005 δεν σηµειώθηκαν παράπονα 

από τους πελάτες. Αντίθετα το 2006 το 12,5% των πελατών δήλωσε πως έχει 

κάποιο παράπονο από την εταιρεία και το 2007 το ποσοστό αυτό αγγίζει το 

36,36% των πελατών, το οποίο είναι πολύ υψηλό. 
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4.1 Συστήµατα µέτρησης ικανοποίησης πελατών 
 

Η ανάγκη για την ύπαρξη πολλαπλών µέτρων ικανοποίησης των πελατών 

µίας εταιρείας οφείλεται κυρίως στους παρακάτω λόγους (Czarnecki, 1999): 

• Η ικανοποίηση σχετίζεται µε τη συµπεριφορά των πελατών και για το λόγο 

αυτό η ύπαρξη ενός µοναδικού µέτρου αξιολόγησης δεν εγγυάται την 

παροχή αξιόπιστης πληροφορίας 

• Η ύπαρξη πολλαπλών µέτρων ικανοποίησης δίνει τη δυνατότητα 

διασταύρωσης και ελέγχου εγκυρότητας της συλλεγόµενης πληροφορίας. 

Εξάλλου η ύπαρξη πολλαπλών µέτρων ικανοποίησης συνεπάγεται και τη 

χρησιµοποίηση πολλαπλών πηγών πληροφόρησης από την πλευρά της 

επιχείρησης ή του οργανισµού. Συνοπτικά, η διαθέσιµη πληροφορία προέρχεται 

από: 

• Μεθόδους έρευνας 

• Επιχειρησιακά δεδοµένα 

• ∆εδοµένα marketing/ καναλιών πληροφόρησης 

Σε γενικές γραµµές τα συστήµατα µέτρησης ικανοποίησης πελατών 

χωρίζονται στις παρακάτω κατηγορίες, ανάλογα µε την τιµή της διαθέσιµης 

πληροφορίας (Woodruff and Gardial, 1996, Gaddote and Turgeon, 1988): 

1. Άµεσα συστήµατα µέτρησης: Τα συστήµατα αυτά βασίζονται σε δεδοµένα 

που προέρχονται από το σύνολο των πελατών, όπως για παράδειγµα είναι 

οι έρευνες ικανοποίησης, τα παράπονα των πελατών, οι προσωπικές 

συνεντεύξεις. Υπάρχουν αρκετά είδη άµεσων συστηµάτων µέτρησης 
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ικανοποίησης πελατών και κάθε ένα από αυτά παρέχει ανάλυση του 

συγκεκριµένου προβλήµατος από διαφορετική οπτική γωνία. Τα άµεσα 

συστήµατα µέτρησης έχουν ένα «προληπτικό» χαρακτήρα, δεδοµένου ότι 

µπορούν να προτείνουν διορθωτικές ενέργειες πριν συµβούν ανεπιθύµητες 

καταστάσεις. 
2. Έµµεσα συστήµατα: Παρά το γεγονός ότι τα έµµεσα συστήµατα δεν είναι 

σε θέση από µόνα τους να επιλύσουν το πρόβληµα της µέτρησης 

ικανοποίησης των πελατών µπορούν ωστόσο να προσφέρουν σηµαντική 

βοήθεια, βασιζόµενα σε δεδοµένα που αποτελούν το αποτέλεσµα της 

ικανοποίησης των πελατών, το µερίδιο αγοράς κλπ. Για το λόγο αυτό οι 

ενέργειες που βασίζονται σε τέτοιου είδους δεδοµένα, µπορούν να 

χαρακτηριστούν ως «θεραπευτικές», αφού προσπαθούν να διορθώσουν 

ανεπιθύµητες καταστάσεις που ήδη έχουν συµβεί. 
 

4.2 Έρευνες µέτρησης ικανοποίησης πελατών 
 

Η βασική κατηγοριοποίηση των ερευνών ικανοποίησης περιλαµβάνει τόσο 

τις ποιοτικές, όσο και τις ποσοτικές έρευνες, οι οποίες διαφοροποιούνται κυρίως 

ανάλογα µε το περιεχόµενο και τους στόχους τους. 

Ο βασικός στόχος των ποιοτικών ερευνών ικανοποίησης είναι η εξαγωγή 

αναλυτικής πληροφορίας και πρόσθετων διευκρινήσεων για τη στάση και τις 

απόψεις ενός συνόλου πελατών. Τα κύρια χαρακτηριστικά των ποιοτικών 

ερευνών εστιάζονται κυρίως στα εξής σηµεία (Taylor and Bogdan, 1975): 

• Οι απαντήσεις των πελατών δεν έχουν προκαθορισµένη µορφή 

• Τα αποτελέσµατα των ποιοτικών ερευνών βασίζονται, σε ένα µεγάλο 

βαθµό, στην παρατήρηση 

• Το δείγµα των πελατών που χρησιµοποιείται είναι µικρό, αλλά 

πραγµατοποιείται σε βάθος ανάλυσης της συµπεριφοράς των πελατών 

• Συνήθως δεν είναι δυνατή η γενίκευση των αποτελεσµάτων 
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Τα πιο συνηθισµένα παραδείγµατα ποιοτικών ερευνών είναι τα εξής (Dutka, 

1995, Nauman and Giel, 1995, Woodruff and Gardial, 1996 και Kessler, 1996): 

i. Συνεντεύξεις σε βάθος. Πρόκειται για προσωπικές συνεντεύξεις µε 

πελάτες της εταιρείας. Οι απαντήσεις των πελατών είναι ανοιχτές αφού δεν 

υπάρχει προκαθορισµένο ερωτηµατολόγιο. Ο χρόνος της συνέντευξης 

διαρκεί σχεδόν δύο ώρες. 
ii. Οµάδες συζήτησης πελατών. Σε αυτό το είδος οµάδες πελατών µε 

συγκεκριµένα χαρακτηριστικά συζητούν γύρω από ένα προκαθορισµένο 

θέµα που αφορά την επιχείρηση. Η συζήτηση γίνεται ανάµεσα στους 

πελάτες µε συντονιστή κάποιον υπεύθυνο της επιχείρησης. 
iii. Παρατηρήσεις. Η συλλογή αυτής της ποιοτικής πληροφορίας βασίζεται 

στην παρατήρηση των πελατών κατά τη διάρκεια αγοράς ή χρήσης ενός 

προϊόντος ή µιας υπηρεσίας. Έτσι η επιρροή των παραγόντων της έρευνας 

ικανοποίησης ελαχιστοποιείται. Οι παρατηρήσεις γίνονται µε το µάτι ή µε 

µηχανικά µέσα. 
iv. Συµβουλευτικές οµάδες πελατών. Πρόκειται για ένα είδος ποιοτικής 

έρευνας ικανοποίησης η οποία µοιάζει αρκετά µε τις οµάδες συζήτησης 

πελατών. Η βασική διαφορά εστιάζεται στο ότι διαρκεί 1 – 2 έτη, έχει µεγάλο 

βαθµό οµογένειας και ασχολείται και συζητά ένα γνωστό και 

προκαθορισµένο θέµα. 
Από την άλλη οι ποσοτικές έρευνες ικανοποίησης έχουν ως βασικό στόχο 

την εξαγωγή συγκεκριµένων µέτρων της ικανοποίησης των πελατών, τα οποία 

βασίζονται σε στατιστικά αξιόπιστα δεδοµένα. Με αυτό τον τρόπο είναι δυνατή η 

γενίκευση των αποτελεσµάτων της έρευνας στο σύνολο του πληθυσµού της 

πελατειακής βάσης. Βασικά χαρακτηριστικά των ποσοτικών ερευνών 

ικανοποίησης είναι (Dutka, 1995): 

 Για τη διεξαγωγή της έρευνας χρησιµοποιείται ένα δοµηµένο 

ερωτηµατολόγιο, ενώ αποφεύγονται οι ανοικτές ερωτήσεις. 

 Το µέγεθος της πληροφορίας που συλλέγεται είναι µικρό ενώ το δείγµα 

µεγάλο. 
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 Τα αποτελέσµατα των ποσοτικών ερευνών βασίζονται σε µοντέλα 

ποσοτικής ανάλυσης. 

 Είναι δυνατή η µέτρηση της αλλαγής της στάσης και των απόψεων των 

πελατών κατά τη διάρκεια του χρόνου. 

Οι συνηθέστεροι τρόποι διεξαγωγής ποσοτικών ερευνών ικανοποίησης είναι 

(Gerson, 1993, Massnick, 1997): 

i. Ταχυδροµικές έρευνες. Πρόκειται για τον πλέον χαρακτηριστικό τρόπο 

διεξαγωγής ποσοτικής έρευνας ικανοποίησης, δεδοµένου ότι το κόστος 

είναι χαµηλό. Οι ταχυδροµικές έρευνες καλύπτουν εύκολα µεγάλα δείγµατα 

από διαφορετικές περιοχές. Επίσης αποτελούν τη βέλτιστη λύση σε 

περιπτώσεις όπου είναι δύσκολη η τηλεφωνική επικοινωνία ή η προσωπική 

συνέντευξη µε τον πελάτη. 

ii. Προσωπικές συνεντεύξεις. Αυτή η κατηγορία ποσοτικών ερευνών δίνει τη 

δυνατότητα προσωπικής επαφής µε τον πελάτη. Έτσι αυτός ο τρόπος 

προτιµάται από τις επιχειρήσεις συχνότερα. 

iii. Τηλεφωνικές έρευνες. Αυτή η κατηγορία συνδυάζει τα χαρακτηριστικά των 

δύο προηγούµενων ειδών. Και µάλιστα ίσως αποτελεί και την καλύτερη από 

όλες αφού περιέχει όλα τα θετικά στοιχεία των δύο πρώτων ειδών. 

Τελικά ο σχεδιασµός της έρευνας ικανοποίησης αποτελεί ένα από τα 

βασικότερα στάδια εφαρµογής ενός προγράµµατος µέτρησης ικανοποίησης για 

ένα οποιοδήποτε οργανισµό ή επιχείρηση και έχει ως βασικό στόχο την αποφυγή 

λαθών και τη διασφάλιση ικανοποιητικών αποτελεσµάτων. Τα γενικά βήµατα της 

διαδικασίας σχεδιασµού µε τη βοήθεια της µεθόδου MUSA, τα οποία 

παρουσιάζονται αναλυτικά παρακάτω, είναι τα εξής (Γρηγορούδης και Σίσκος, 

2000): 

 Καθορισµός στόχων έρευνας ικανοποίησης 

 Καθορισµός διαστάσεων ικανοποίησης 

 Επιλογή δείγµατος και καθορισµός διαδικασίας έρευνας 

 Ανάπτυξη ερωτηµατολογίου  

 ∆οκιµή ερωτηµατολογίου 
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4.3 Η µέθοδος MUSA 
 

4.3.1 Γενικά 
 

Η  µέθοδος MUSA (Multicriteria Satisfaction Analysis) αποτελεί την 

πολυκριτήρια ή πολυκριτηριακή αναλυτική – συνθετική προσέγγιση για το 

πρόβληµα της µέτρησης και της ανάλυσης της ικανοποίησης. Η πρωτότυπη αυτή 

µεθοδολογία βασίζεται στην πολυκριτήρια ανάλυση αποφάσεων, υιοθετώντας τις 

βασικές αρχές της αναλυτικής – συνθετικής προσέγγισης και της θεωρίας των 

συστηµάτων αξιών ή χρησιµότητας.  

Οι κύριες παραδοχές που αφορούν την ανάπτυξη της µεθόδου MUSA 
εστιάζονται στα εξής σηµεία (Γρηγορούδης και Σίσκος, 2000): 

• Ορθολογικός καταναλωτής: Η συγκεκριµένη υπόθεση σχετίζεται µε την 

ύπαρξη ορθολογικών πελατών και συναντάται στο σύνολο του χώρου της 

επιστήµης των Αποφάσεων. 

• Κριτήρια ικανοποίησης: Η µέθοδος MUSA υποθέτει την ύπαρξη ενός 

συνόλου χαρακτηριστικών του εξεταζόµενου προϊόντος ή υπηρεσίας, 

σύµφωνα µε τα οποία οι πελάτες αντιλαµβάνονται την ικανοποίησή τους. 

Το σύνολο αυτό των χαρακτηριστικών αποτελεί τα κριτήρια ικανοποίησης 

των πελατών και οφείλει να πληροί συγκεκριµένες ιδιότητες. 

• Προσθετικό µοντέλο σύνθεσης: Τέλος, γίνεται η παραδοχή ύπαρξης 

ενός προσθετικού µοντέλου σύνθεσης του συνόλου των κριτηρίων 

ικανοποίησης και ειδικότερα µια προσθετική συνάρτηση αξιών (additive 

value function). Στα πλαίσια της πολυκριτήριας ανάλυσης αποφάσεων, οι 

συναρτήσεις αυτές πληρούν την ιδιότητα της µονοτονίας. 

Θα πρέπει επίσης να σηµειωθεί ότι η συγκεκριµένη µέθοδος βασίζεται σε 

πρωτογενή δεδοµένα που προέρχονται άµεσα από το σύνολο των πελατών της 

εταιρείας και γι’ αυτό το λόγο κρίνεται απαραίτητη η ενσωµάτωσή της σε µία 

γενικότερη µεθοδολογία εφαρµογής προγραµµάτων µέτρησης ικανοποίησης. 
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Τα βασικά στάδια της µεθοδολογίας υλοποίησης ερευνών ικανοποίησης 

στα πλαίσια της οποίας εφαρµόζονται για το µοντέλο MUSA, παρουσιάζονται στο 

σχήµα 4.1. 

Μετά την συµπλήρωση των ερωτηµατολογίων από τους πελάτες 

ακολουθεί η συλλογή τους µε µία πρώτη επεξεργασία των απαντήσεων που 

έχουν δοθεί, η εισαγωγή των δεδοµένων που προέρχονται απ’ αυτά στη µέθοδο 

MUSA και η εφαρµογή της µεθόδου για την εξαγωγή των αποτελεσµάτων 

σχετικά µε την ικανοποίηση των πελατών. 

Μετά τη συλλογή των ερωτηµατολογίων και πριν την εισαγωγή των 

δεδοµένων στη µέθοδο MUSA γίνεται ένας προκαταρκτικός έλεγχος των 

στοιχείων που συλλέγονται, καταρχήν για την λογική συνέπεια των απαντήσεων 

που δίνονται από τους πελάτες. 

Το ερωτηµατολόγιο εκτός από τις ερωτήσεις που αναφέρονται στις 

διαστάσεις ικανοποίησης, περιλαµβάνει και µία ερώτηση που αφορά στην ολική 

ικανοποίηση του πελάτη. Θα πρέπει για παράδειγµα να υπάρχει µία λογική 

συσχέτιση µεταξύ των απαντήσεων στις ερωτήσεις µερικής και ολικής 

ικανοποίησης. Αν σε ένα µεγάλο µέγεθος ερωτηµατολογίων δεν υπάρχει αυτή η 

λογική συσχέτιση τότε πρέπει να επανεπεξεργαστούν οι διαστάσεις 

ικανοποίησης, ενώ αν το µέγεθος είναι µικρό τότε αυτά τα ερωτηµατολόγια 

διαγράφονται από τα δεδοµένα. 

Αφού τελειώσει ο προκαταρκτικός έλεγχος, υπάρχουν στη διάθεση αυτού 

που ερευνά την ικανοποίηση πελατών τα κατάλληλα δεδοµένα για την εφαρµογή 

της µεθόδου MUSA. Τα δεδοµένα αυτά είναι οι διαστάσεις ικανοποίησης, τα 

επίπεδα ικανοποίησης, ο αριθµός των πελατών που συµµετείχαν στην έρευνα 

καθώς και οι απαντήσεις που έδωσαν για κάθε διάσταση ικανοποίησης και για 

την ολική ικανοποίηση. 

Με την χρήση όλων αυτών των δεδοµένων επιλύεται το αντίστοιχο 

γραµµικό πρόγραµµα µε τη βοήθεια της µεθόδου MUSA και εξάγονται τα 

αποτελέσµατα που αφορούν στην ικανοποίηση των πελατών. 
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 Τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA περιλαµβάνουν: 

• Τα βάρη που αποδίδονται σε κάθε διάσταση ικανοποίησης. 

• Το µέσο δείκτη ικανοποίησης για κάθε διάσταση ικανοποίησης αλλά και 

τον ολικό. 

• Το µέσο δείκτη απαιτητικότητας για κάθε διάσταση ικανοποίησης αλλά και 

τον ολικό. 

• Το µέσο δείκτη αποτελεσµατικότητας για κάθε διάσταση ικανοποίησης.  

• Τη συνάρτηση της ολικής ικανοποίησης και τις συναρτήσεις µερικής 

ικανοποίησης για κάθε διάσταση ικανοποίησης. 

• Το διάγραµµα δράσης 

• Το διάγραµµα βελτίωσης 

Τα κύρια αποτελέσµατα από την εφαρµογή της µεθόδου MUSA είναι αυτά 

που αναφέρθηκαν παραπάνω και παρουσιάζονται τόσο αριθµητικά όσο και σε 

γραφήµατα. Σηµαντικό είναι το γεγονός ότι το λογισµικό αυτό κατασκευάζει και τα 

διαγράµµατα δράσης και βελτίωσης. 

 

4.3.2 Βασικές αρχές της µεθόδου 
 

 Ο βασικός σκοπός της προτεινόµενης πολυκριτήριας µεθόδου MUSA είναι 
η σύνθεση των προτιµήσεων ενός συνόλου πελατών σε µια ποσοτική 

µαθηµατική συνάρτηση αξιών. Πιο συγκεκριµένα, η µέθοδος υποθέτει ότι η 

συνολική ικανοποίηση ενός µεµονωµένου πελάτη εξαρτάται από ένα σύνολο 

µεταβλητών, τα οποία αντιπροσωπεύουν τα χαρακτηριστικά του προσφερόµενου 

προϊόντος ή υπηρεσίας (Σχήµα 4.2). 

 Η εκτίµηση της ικανοποίησης ενός συνόλου πελατών µπορεί να θεωρηθεί 

σαν ένα πρόβληµα στο επιστηµονικό πεδίο της πολυκριτήριας ανάλυσης, 

υποθέτοντας ότι η συνολική ικανοποίηση ενός πελάτη εξαρτάται από ένα σύνολο 

κριτηρίων : 

 ( )1 2, ,..., nX X X X=  
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Ικανοποίηση 
από το n-στο 
κριτήριο 

Ικανοποίηση 
από το 2ο 

κριτήριο 

νθεση των προτιµήσεων των πελατών 

οµάζονται διαστάσεις ικανοποίησης και αιτιολογούν 

υνθετικής προσέγγισης της µεθοδολογίας. 

δοµένα της µεθόδου συλλέγονται από απλό, αλλά 

γιο, σύµφωνα µε το οποίο ζητείται από κάθε πελάτη 

ες που του προσφέρονται, δηλαδή να εκφράσει τόσο 

ιµέρους ικανοποίηση για κάθε ένα από τα κριτήρια – 

τος ή της υπηρεσίας αυτής. Οι προτιµήσεις αυτές των 

φωνα µε µια µονότονη προκαθορισµένη ποιοτική 

 προτεινόµενη µεθοδολογία που παρουσιάζεται, το 

εί να εκτιµήσει τη συνολική και τις επιµέρους 

και αντίστοιχα, δεδοµένων των προτιµήσεων και που 

ν πελατών. 

κολουθεί τις γενικές αρχές της ποιοτικής ανάλυσης 

ιορισµούς, χρησιµοποιώντας τεχνικές γραµµικού 

πίλυση της. 

ιοτικής παλινδρόµησης είναι η εξής: 

σ+ −
 

και iX ∗  εκφράζουν τις προτιµήσεις ενός συνόλου 

σ −  είναι αντίστοιχα τα σφάλµατα υπερεκτίµησης και 
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 Η παραπάνω εξίσωση ισχύει για κάθε πελάτη που έχει εκφράσει µία 

συγκεκριµένη άποψη ικανοποίησης και για το λόγο αυτό οι µεταβλητές 

σφάλµατος θα πρέπει να ορισθούν για κάθε πελάτη χωριστά. 

 Η ανάλυση ευστάθειας της συγκεκριµένης µεθόδου, δεδοµένου ότι 

βασίζεται στις γενικές αρχές του γραµµικού προγραµµατισµού, αντιµετωπίζεται 

σαν ένα πρόβληµα ανάλυσης µεταβελτιστοποίησης.  

 Η φάση της ανάλυσης της µεταβελτιστοποίησης ολοκληρώνει τον 

αλγόριθµο της µεθοδολογίας MUSA και περιλαµβάνει την µορφοποίηση και 

επίλυση n γραµµικών προβληµάτων, όσος και ο αριθµός των κριτηρίων 

ικανοποίησης. Η ανάλυση αυτή επιτρέπει την ανάλυση ευστάθειας της βέλτιστης 

λύσης δεδοµένου ότι όταν το εύρος των τιµών που παίρνουν οι µεταβλητές στις 

διάφορες ηµιβέλτιστες λύσεις είναι ευσταθής, ενώ σε αντίθετη περίπτωση η λύση 

είναι ασταθής. 

 

4.3.3 Αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA  
 

Το µοντέλο MUSA µπορεί να δώσει µε τα αποτελέσµατα του χρήσιµες 

πληροφορίες για τον τρόπο συµπεριφοράς των πελατών. Οι σηµαντικότερες 

πληροφορίες είναι οι παρακάτω (Γρηγορούδης και Σίσκος, 2000): 

 

4.3.3.1 Συναρτήσεις και βάρη ικανοποίησης 
 

Οι εκτιµώµενες συναρτήσεις ικανοποίησης αποτελούν από τα 

σηµαντικότερα αποτελέσµατα του µοντέλου, δεδοµένου ότι εκφράζουν την 

πραγµατική αξία  που προσδίδει το σύνολο των πελατών σε ένα καθορισµένο 

ποιοτικό επίπεδο ικανοποίησης. Ανάλογα µε την µορφή των συναρτήσεων αυτών 

προσδιορίζεται ο βαθµός απαιτητικότητας των πελατών. Μπορούµε να 

κατατάξουµε τους πελάτες σε τρεις βασικές κατηγορίες, τους “µη απαιτητικούς”, 
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τους “ουδέτερους” και τους “απαιτητικούς” πελάτες. Αναλυτικά τα χαρακτηριστικά 

των τριών αυτών οµάδων πελατών είναι τα εξής: 

“Μη απαιτητικοί πελάτες”: Οι συγκεκριµένοι πελάτες δηλώνουν ότι είναι 

ικανοποιηµένοι παρόλο που ένα µικρό ποσοστό των προσδοκιών τους 

εκπληρώνεται. Η συνάρτηση ικανοποίησης έχει κοίλη µορφή (σχήµα α). 

“Ουδέτεροι”: Οι συγκεκριµένοι πελάτες όσο περισσότερο ικανοποιηµένοι 

δηλώνουν ότι είναι, τόσο µεγαλύτερο είναι το ποσοστό το προσδοκιών τους που 

εκπληρώνεται. Η συγκεκριµένη συνάρτηση ικανοποίησης έχει γραµµική µορφή 

(σχήµα β). 

“Απαιτητικοί”: Η οµάδα αυτή των πελατών που ανήκουν σε αυτήν την 

κατηγορία δεν είναι ικανοποιηµένοι παρά µόνο αν τους προσφέρεται το βέλτιστο 

επίπεδο υπηρεσιών. Η συνάρτηση ικανοποίησης έχει κυρτή µορφή (σχήµα γ). 

 Η µέθοδος MUSA, αναλύοντας τα δεδοµένα που συλλέγονται από τα 

ερωτηµατολόγια που συµπληρώνονται από τους πελάτες, εξάγει χρήσιµες 

πληροφορίες για τη σηµαντικότητα των κριτηρίων. Συγκεκριµένα, η 

σηµαντικότητα αυτή των κριτηρίων εκφράζεται στη θεωρία της επιχειρησιακής 

έρευνας, µε τον όρο ββάάρροοςς. Τα βάρη των κριτηρίων ικανοποίησης υποδηλώνουν 

το σχετικό βαθµό σπουδαιότητας που δίνει το σύνολο των πελατών στις αξίες 

των διαστάσεων ικανοποίησης που έχουν καθοριστεί. Το γεγονός αυτό 

υποδηλώνει ότι η απόφαση για να θεωρηθεί ένα κριτήριο ως «σηµαντικό», σε ένα 

βαθµό εξαρτάται και από το πλήθος των κριτηρίων που χρησιµοποιούνται. ∆ε θα 

πρέπει να λησµονείται η φυσική ερµηνεία των συντελεστών βαρύτητας, ότι τα 

βάρη είναι βαθµοί παραχώρησης (trade-offs) µεταξύ των αξιών στα κριτήρια. Το 

βάρος ενός κριτηρίου είναι η ποσότητα που παραχωρείται στο κριτήριο 

αναφοράς για να υπάρξει κέρδος µιας µονάδας στο συγκεκριµένο κριτήριο. 
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Σχήµα 4.3: Είδη συναρτήσεων ολικής ικανοποίησης 
 

4.3.3.2 Μέσοι δείκτες ικανοποίησης 
 

Με βάση τα αποτελέσµατα της µεθόδου που έχουν ήδη παρουσιαστεί, 

είναι δυνατός ο ορισµός ενός συνόλου µέσων δεικτών ικανοποίησης, τόσο ολικά, 

όσο και για κάθε ένα από τα κριτήρια ικανοποίησης.  
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Ο ορισµός των µέσων δεικτών ικανοποίησης συµπληρώνει τα δυνατά 

αποτελέσµατα του µοντέλου MUSA και κρίνεται αναγκαίος διότι: 

• παρουσιάζει µε απλό και κατανοητό τρόπο την κατάσταση της 

ικανοποίησης ενός συνόλου πελατών, 

• συνδυάζει τα αποτελέσµατα του µοντέλου MUSA µε την περιγραφική 

στατιστική της έρευνας ικανοποίησης, 

• δίνει τη δυνατότητα υλοποίησης ενός συστήµατος αξιολόγησης της 

επιχείρησης. 

Οι µέσοι δείκτες ολικής ( ) και µερικής ( ) ικανοποίησης, ανά κριτήριο 

ή υποκριτήριο , δίνονται από τις σχέσεις: 
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επίπεδο ικανοποίησης αντίστοιχα. 

 

4.3.3.3 Μέσοι δείκτες απαιτητικότητας 
 

 Το θέµα της απαιτητικότητας των πελατών έχει ήδη παρουσιαστεί αρκετά 

και προκύπτει η ανάγκη για τον ορισµό ενός συνόλου µέσων δεικτών 

απαιτητικότητας, δεδοµένου ότι µε τον τρόπο αυτό: 

• ορίζεται µία ποσοτική µεταβλητή για την έννοια της απαιτητικότητας, 

• εκµεταλλεύεται πλήρως το σύνολο των πληροφοριών που δίνουν οι 

συναρτήσεις ικανοποίησης. 

 Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι οι συγκεκριµένοι δείκτες εκφράζουν την µέση 

απόκλιση των συναρτήσεων ικανοποίησης από µία «κανονική» ή «ουδέτερη» 
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(γραµµική) συνάρτηση αξιών, γεγονός που σηµαίνει ότι οι δείκτες 

απαιτητικότητας µπορεί να έχουν διαφορετικές τιµές σε διαφορετικά επίπεδα της 

ποιοτικής κλίµακας ικανοποίησης.  

 Επίσης οι δείκτες απαιτητικότητας, εκτός από τον καθορισµό των 

προτιµήσεων και του τρόπου συµπεριφοράς των πελατών, µπορούν να 

υποδείξουν και το µέγεθος της προσπάθειας που πρέπει να καταβληθεί από την 

πλευρά της επιχείρησης για τη βελτίωση της συγκεκριµένης διάστασης 

ικανοποίησης. 

 Οι µέσοι δείκτες απαιτητικότητας ορίζονται µε βάση τις σχέσεις: 
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 όπου D  και  είναι οι µέσοι δείκτες ολικής και µερικής απαιτητικότητας 

αντίστοιχα,  ο αριθµός των επιπέδων της κλίµακας ικανοποίησης,  το 

επίπεδο ικανοποίησης µε =1,2,...,  και  η αξία του  επιπέδου 

ικανοποίησης. 

iD
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 Τα αποτελέσµατα για τους δείκτες απαιτητικότητας ερµηνεύονται ως εξής: 

• D = 1 ή iD = 1: οι πελάτες παρουσιάζουν το µέγιστο βαθµό 

απαιτητικότητας 

• D = 0 ή iD = 0: οι πελάτες είναι «ουδέτεροι» 

• D = -1 ή iD = -1: οι πελάτες παρουσιάζουν το µικρότερο βαθµό 

απαιτητικότητας  
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4.3.3.4 ∆ιαγράµµατα δράσης 
 

 Συνδυάζοντας τα βάρη των κριτηρίων ικανοποίησης µε τους µέσους 

δείκτες ικανοποίησης είναι δυνατός ο υπολογισµός µιας σειράς διαγραµµάτων 

δράσης τα οποία µπορούν να προσδιορίσουν ποια είναι τα δυνατά και ποια τα 

αδύνατα σηµεία της ικανοποίησης των πελατών, καθώς και το που πρέπει να 

στραφούν οι προσπάθειες βελτίωσης.  

 Τα διαγράµµατα αυτά είναι ουσιαστικά χάρτες απόδοσης-σηµαντικότητας 

(performance-importance maps), ενώ αναφέρονται συχνά και ως στρατηγικοί 

χάρτες (strategic maps), χάρτες απόφασης (decision maps) ή αντιληπτικοί χάρτες 

(perceptual maps) στη διεθνή βιβλιογραφία. 

 Κάθε διάγραµµα δράσης χωρίζεται σε τεταρτηµόρια ανάλογα µε την 

απόδοση (µέσοι δείκτες ικανοποίησης) και τη σηµαντικότητα (βάρη) των 

κριτηρίων. Με τον τρόπο αυτό είναι δυνατός ο προσδιορισµός των απαιτούµενων 

ενεργειών για τη βελτίωση ή τη διατήρηση του επιπέδου ικανοποίησης των 

πελατών. 

• Περιοχή ισχύουσας κατάστασης-status quo (χαµηλή απόδοση και 

χαµηλή σηµαντικότητα): συνήθως δεν απαιτείται καµία πρόσθετη ενέργεια 

από την πλευρά της εταιρείας, δεδοµένου ότι οι συγκεκριµένες διαστάσεις 

ικανοποίησης δε θεωρούνται σηµαντικές από τους πελάτες. 

• Περιοχή ισχύος (υψηλή απόδοση και υψηλή σηµαντικότητα): τα 

χαρακτηριστικά που ανήκουν σε αυτό το τεταρτηµόριο µπορούν αν 

χρησιµοποιηθούν ως το συγκριτικό πλεονέκτηµα της εταιρείας απέναντι 

στον ανταγωνισµό. Στις περισσότερες περιπτώσεις οι συγκεκριµένες 

διαστάσεις ικανοποίησης αποτελούν και τη βασική αιτία και ειδοποιό 

διαφορά που έχει επιλεγεί η χρήση (αγορά) του εξεταζόµενου προϊόντος ή 

υπηρεσίας.  

• Περιοχή δράσης (χαµηλή απόδοση και υψηλή σηµαντικότητα): στο 

τεταρτηµόριο αυτό ανήκουν τα πλέον κρίσιµα χαρακτηριστικά που πρέπει 
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να βελτιωθούν οπωσδήποτε ώστε να αυξηθεί το επίπεδο ικανοποίησης 

των πελατών 

• Περιοχή µεταφοράς πόρων (υψηλή απόδοση και χαµηλή 

σηµαντικότητα): οι πόροι και γενικότερα η προσπάθεια της επιχείρησης 

που αφορούν στα συγκεκριµένα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της 

υπηρεσίας µπορούν να χρησιµοποιηθούν µε διαφορετικό τρόπο (π.χ. 

βελτίωση των διαστάσεων ικανοποίησης που ανήκουν στην περιοχή 

δράσης).  

 Το διάγραµµα του σχήµατος 4.4 µπορεί επιπρόσθετα να καθορίσει την 

ιεράρχηση της σπουδαιότητας των ενεργειών βελτίωσης για τις κρίσιµες 

διαστάσεις ικανοποίησης:  

 

  

 

 

 

Α
Π
Ο
∆
Ο
Σ
Η 

 
 
 
 

 

 

• Η π

επιχε

σηµα

• Η δε

ικανο
Υ
Ψ
Η
Λ

 

Η 
Χ 
Α 
Μ 
Η 
Λ 
εριοχή 

ίρησης 

ντικά κρ

ύτερη π

ποίησης
  
  
  
  
  
  
  
  

Περιοχή µεταφοράς                      Περιοχή ισχύος 
πόρων 
(υψηλή απόδοση /                           (υψηλή απόδοση/ 
χαµηλή σηµαντικότητα)                   υψηλή σηµαντικότητα) 

 
 

Περιοχή ισχύουσας                           Περιοχή δράσης 
κατάστασης 
(χαµηλή απόδοση/                              (χαµηλή απόδοση/ 
χαµηλή σηµαντικότητα)                       υψηλή σηµαντικότητα)
  
  
  Η Η

Σχή

δράσης

δεδοµέν

ιτήρια γι

ροτεραι

 που α
ΧΑΜΗΛ
  
 ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑ

µα 4.4: ∆ιάγραµµα δράσης

 είναι προφανώς η πρώ

ου ότι στο συγκεκριµένο

α τα οποία οι πελάτες δεν είν

ότητα θα πρέπει να επικε

νήκουν στην περιοχή ισχύο
ΥΨΗΛ
 

τη προτεραιότητα της 

 τεταρτηµόριο ανήκουν 

αι ικανοποιηµένοι. 

ντρωθεί στις διαστάσεις 

ς, ειδικά όταν υπάρχουν 
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περιθώρια βελτίωσης ( ο δείκτης ικανοποίησης είναι κοντά στον κάθετο 

άξονα). 

• Η περιοχή της ισχύουσας κατάστασης είναι η τρίτη κατά σειρά 

προτεραιότητας της επιχείρησης. Παρόλο που οι συγκεκριµένες 

διαστάσεις ικανοποίησης δεν είναι ιδιαίτερα κρίσιµες την περίοδο της 

ανάλυσης, ενδέχεται να γίνουν σηµαντικές στο µέλλον, ενώ δεν πρέπει να 

λησµονείται το γεγονός ότι η ικανοποίηση των πελατών είναι χαµηλή για 

τα συγκεκριµένα κριτήρια. 

• Η τελευταία προτεραιότητα της επιχείρησης θα πρέπει να είναι η περιοχή 

µεταφοράς πόρων, διότι περιλαµβάνει χαρακτηριστικά τα οποία αφενός 

δεν είναι σηµαντικά για τους πελάτες και αφετέρου η απόδοση της 

εταιρείας είναι υψηλή. 

Χρησιµοποιώντας αυτούσιες τις µεταβλητές  και  κατασκευάζονται τα 

απόλυτα διαγράµµατα δράσης, σύµφωνα µε τα δεδοµένα του πίνακα 4.1, όπου 

ib iS

b  και S  είναι αντίστοιχα η µέση τιµή των βαρών και των δεικτών ικανοποίησης 

των κριτηρίων. Είναι εύκολο να αποδειχθεί ότι ' 0i
i

b =∑ , ' 0i
i

S =∑  και '2 1i
i

b =∑ , 

. '2 1i
i

S =∑

Πίνακας 4.1: Εναλλακτικές προσεγγίσεις ανάλυσης ευστάθειας 

∆ιάγραµµα 
∆ράσης Άξονας Μεταβλητή ∆ιάστηµα 

Τιµών 

Σηµείο τοµής µε 
οριζόντιο/κάθετο 

άξονα 
Σηµαντικότητα 

ib  [0,1] 1/  n
Απόλυτο 

Απόδοση iS  [0,1] 0,5 

Σηµαντικότητα 

'

2( )

i
i

i
i

b bb
b b

−
=

−∑
 

[-1,1] 0 

Σχετικό 

Απόδοση 

'

2( )

i
i

i
i

S SS
S S

−
=

−∑
 

[-1,1] 0 
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 Αξίζει να σηµειωθεί ότι: 

• ς αντιστοιχεί στα βάρη των κριτηρίων τα οποία 

• 

ήρ

 τοµής µε τον 

οριζόν ά  ε ω

τη

 

4.3.3.5 ∆ιάγραµµα Βελτίωσης 

Τα διαγράµµατα δράσης µπορούν να υποδείξουν ποιες διαστάσεις 

ικανοπ ν

άτων 

βελτίω ,

ίκτες απαιτητικότητας δείχνουν το µέγεθος της προσπάθειας 

Ο άξονας σηµαντικότητα  ib  

παίρνουν τιµές στο διάστηµα [0,1]. Επειδή το βάρος εξαρτάται από το 

πλήθος των κριτηρίων που χρησιµοποιούνται, θεωρείται ότι ένα κριτήριο 

είναι σηµαντικό αν ib >1/ n  (αν τα n  κριτήρια έχουν τον ίδιο βαθµό 

σηµαντικότητας, τότε  βάρος για κάθ ένα από αυτά θα είναι ίσο µε 1/ n ). 

Ο άξονας απόδοσης ορίζεται στο διάστηµα και αντιστοιχεί στους µέσους 

το ε 

δείκτες ικανοποίησης iS . Το σηµείο αποκοπής σύµφωνα µε το οποίο 

καθορίζεται αν ένα κριτ ιο έχει υψηλή ή χαµηλή απόδοση έχει οριστεί ίσο 

µε 0,5 (50%). Η συγκεκριµένη υπόθεση είναι αρκετά υποκειµενική και 

ενδέχεται να µεταβάλλεται ανάλογα µε την περίπτωση. 

Το πρόβληµα του προσδιορισµού του σηµείου

τιο/κ θετο άξονα επιλύ ται µε τη δηµιουργία τ ν σχετικών διαγραµµάτων 

δράσης, όπου χρησιµοποιούνται οι κανονικοποιηµένες µεταβλητές '
ib  και '

iS . 

Επιπρόσθετα, η κανονικοποίηση που χρησιµοποιείται λύνει και το πρόβληµα ς 

µικρής διακύµανσης των µέσων δεικτών ικανοποίησης που ενδέχεται να 

παρουσιαστεί σε µια ιδιαίτερα ανταγωνιστική αγορά. 

 
 

οίησης πρέπει να βελτιωθούν, αλλά δεν είναι σε θέση α προσδιορίσουν 

ποιο θα είναι το αποτέλεσµα των ενεργειών βελτίωσης, ούτε το µέγεθος της 

προσπάθειας που χρειάζεται για να επιτευχθεί η προσδοκώµενη βελτίωση. 

Το πρόβληµα αυτό λύνεται µε την κατασκευή των διαγραµµ

σης  όπου: 

• Οι µέσοι δε

που καταβάλλεται για τη βελτίωση ενός χαρακτηριστικού, δεδοµένου ότι 
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όσο πιο απαιτητικοί είναι οι πελάτες, τόσο πρέπει να βελτιωθεί το επίπεδο 

ικανοποίησης για να εκπληρωθούν οι προσδοκίες τους. 

• Το αποτέλεσµα των ενεργειών βελτίωσης εξαρτάται τόσο από τη 

σηµαντικότητα του κριτηρίου, όσο και από τη συνεισφορά του στη µη-

ικανοποίηση των πελατών. Για το λόγο αυτό, ορίζεται ένα σύνολο µέσων 

δεικτών αποτελεσµατικότητας  σύµφωνα µε τις σχέσεις: iI

( )1i i iI b S= − , για =1,2,...,  i n

 Οι συγκεκριµένοι δείκτες ορίζονται στο διάστηµα [0,1] ενώ µπορεί πολύ 

εύκολα να αποδειχθεί ότι: 

1 1
0 0

i i

i i

iI b S
I b S
= ⇔ = ∧⎧

⎨ = ⇔ = ∨⎩ i
i

, για =1,2,...,  n

Όπως φαίνεται και στο σχήµα 4.5 κάθε διάγραµµα βελτίωσης χωρίζεται σε 

τεταρτηµόρια ανάλογα µε την απαιτητικότητα και την αποτελεσµατικότητα των 

διαστάσεων ικανοποίησης, µε αποτέλεσµα τον προσδιορισµό των 

προτεραιοτήτων βελτίωσης: 

• Η επιχείρηση θα πρέπει να επικεντρώσει τις προσπάθειές βελτίωσης στις 

διαστάσεις ικανοποίησης που έχουν µεγάλη αποτελεσµατικότητα ενώ οι 

πελάτες δεν εµφανίζονται ιδιαίτερα απαιτητικοί. 

• Η δεύτερη προτεραιότητα των ενεργειών βελτίωσης αποτελούν τα κριτήρια 

που είτε παρουσιάζουν µεγάλη αποτελεσµατικότητα και µεγάλο βαθµό 

απαιτητικότητας, είτε εµφανίζουν µικρή αποτελεσµατικότητα, ενώ οι 

πελάτες δε φαίνονται ιδιαίτερα απαιτητικοί. 

• Τέλος, τα χαρακτηριστικά που παρουσιάζουν µικρή αποτελεσµατικότητα  

και µεγάλη απαιτητικότητα αποτελούν την τελευταία προτεραιότητα 

βελτίωσης. 
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 Οι τελικές στρατηγικές απόφασης πρέπει να λαµβάνουν υπόψη το σύνολο 

της διαθέσιµης πληροφορίας της µεθόδου MUSA, ώστε να επιτυγχάνεται η πλέον 

αποτελεσµατική υποστήριξη της απόφασης. 

 

4.3.4 Εκτίµηση αποτελεσµάτων και δείκτες σφάλµατος 
 

Η εκτίµηση των αποτελεσµάτων του µοντέλου MUSA, όπως φαίνεται και 

από τη µεθοδολογία εφαρµογής του, σχετίζεται µε τις εξής προβληµατικές 

(Γρηγορούδης και Σίσκος, 2000): 

• Βαθµός προσαρµογής του µοντέλου στα δεδοµένα του προβλήµατος 

αξιολόγησης της ικανοποίησης των πελατών  

• Ευστάθεια των αποτελεσµάτων της ανάλυσης µεταβελτιστοποίησης  

Οι µέσοι δείκτες προσαρµογής και ευστάθειας ορίζονται ως εξής: 

 
Μέσος δείκτης προσαρµογής 
 Η προσαρµογή του µοντέλου αφορά στην εύρεση ενός συστήµατος αξιών 

για το σύνολο των πελατών, µε τα ελάχιστα δυνατά σφάλµατα. Για αυτό λόγο οι 

βέλτιστες τιµές των µεταβλητών σφάλµατος υποδηλώνουν την αξιοπιστία του 

συστήµατος αξιών που εκτιµάται. 

 Ο ορισµός ενός κανικοποιηµένου δείκτη προσαρµογής κρίνεται 

απαραίτητος, επειδή η συνολική ποσότητα των σφαλµάτων εκτίµησης εξαρτάται 

από τον αριθµό των πελατών. Αυτός είναι ο µέσος δείκτης προσαρµογής 

(Average Fitting Index) της µεθόδου MUSA. 

 
Μέσος δείκτης ευστάθειας 
 Η ευστάθεια των αποτελεσµάτων της ανάλυσης µεταβελτιστοποίησης 

αποτελεί ένα πρόβληµα ανεξάρτητο από το βαθµό προσαρµογής της µεθόδου 

MUSA. Η προτεινόµενη ανάλυση είναι µια διαδικασία αναζήτησης ηµιβέλτιστων 

λύσεων µε συγκεκριµένες επιθυµητές ιδιότητες η οποία ταυτόχρονα είναι σε θέση 

να δείξει την ευστάθεια των αποτελεσµάτων του µοντέλου. 
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 Πιο συγκεκριµένα, κατά τη διάρκεια της φάσης µεταβελτιστοποίησης 

επιλύονται n  γραµµικά προγράµµατα, τα οποία µεγιστοποιούν διαδοχικά το 

βάρος κάθε κριτηρίου i. Ως τελική λύση για τα βάρη των κριτηρίων υπολογίζεται η 

µέση τιµή των βαρών των γραµµικών αυτών προγραµµάτων. 

 Για την ανάλυση της ευστάθειας των αποτελεσµάτων της µεθόδου είναι 

δυνατό να χρησιµοποιηθεί η διακύµανση των βαρών των κριτηρίων του πίνακα 

µεταβελτιστοποίησης. Έτσι ο µέσος δείκτης ευστάθειας (Average Stability 

Index) θα µπορούσε να οριστεί ως η µέση τιµή της κανονικοποιηµένης τυπικής 

απόκλισης των εκτιµώµενων βαρών των κριτηρίων του προβλήµατος. 

 

4.4 Πλεονεκτήµατα του µοντέλου MUSA 
 

Οι στατιστικές µέθοδοι που χρησιµοποιούνται για την µέτρηση 

ικανοποίησης πελατών, όπως η περιγραφική στατιστική, η probit και η logit 

analysis, κ.α., δεν είναι µέθοδοι που έχουν αναπτυχθεί αποκλειστικά για την 

µέτρηση ικανοποίησης πελατών. Οι µέθοδοι αυτές παρουσιάζουν κάποια 

µειονεκτήµατα όπως προβλήµατα µε την ποσοτικοποίηση των δεδοµένων 

(πολλαπλή ανάλυση παλινδρόµησης, παραγοντική ανάλυση, διακριτική 

ανάλυση), ή ύπαρξη πολλαπλής συγραµµικότητας (πολλαπλή ανάλυση 

παλινδρόµησης, παραγοντική ανάλυση, διακριτική ανάλυση) ή δυσκολία 

κατανοµής πελατών όπως γίνεται µε τις probit και logit analysis.  

Από όλες τις µεθόδους που έχουν αναπτυχθεί, µόνο η µέθοδος MUSA έχει 

αναπτυχθεί ειδικά για την µέτρηση της ικανοποίησης πελατών µίας επιχείρησης. 

Ένα από τα βασικά πλεονεκτήµατα της µεθόδου MUSA είναι η διαχείριση των 

δεδοµένων, η οποία γίνεται κωδικοποιώντας το σύνολο των προκαθορισµένων 

λεκτικών απαντήσεων που µπορεί να δοθούν από τους πελάτες. Η 

κωδικοποίηση δεν είναι αυθαίρετη, αλλά αποτελεί αποτέλεσµα της µεθόδου.  

Ένα ακόµα βασικό πλεονέκτηµα της µεθόδου είναι ότι καθορίζει τις 

παραµέτρους βάσει των δεδοµένων που προκύπτουν από την έρευνα. Συνεπώς 

ο καθορισµός των παραµέτρων δεν γίνεται αυθαίρετα. Για παράδειγµα τα βάρη 
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των κριτηρίων υπολογίζονται ως ο σχετικός βαθµός σηµαντικότητας που δίνει το 

σύνολο των πελατών στις αξίες των διαστάσεων ικανοποίησης που έχουν 

καθοριστεί και του πλήθους των κριτηρίων που χρησιµοποιούνται. 

Η πληρότητα των αποτελεσµάτων είναι ένα ακόµα πλεονέκτηµα της 

µεθόδου αφού προσδιορίζονται τόσο η ολική όσο και η µερική ικανοποίηση των 

πελατών για κάθε διάσταση ικανοποίησης. Επιπλέον κατασκευάζονται τα 

διαγράµµατα δράσης και βελτίωσης υποδεικνύοντας τα σηµεία στα οποία η 

επιχείρηση πρέπει να βελτιωθεί για να αυξήσει την ικανοποίηση των πελατών της 

καθώς και την προτεραιότητα που πρέπει να δώσει στις ενέργειες βελτίωσης. Τα 

διαγράµµατα αυτά (ειδικά το διάγραµµα δράσης) πραγµατοποιεί µία ανάλυση 

χάσµατος (gapanalysis) µετρώντας τη διαφορά ανάµεσα σε αυτό που επιθυµεί 

και σε αυτό που λαµβάνει ο πελάτης. Τα αποτελέσµατα της µεθόδου µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν για τη συνεχή βελτίωση του συστήµατος ποιότητας. 
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ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΜΕΘΟ∆ΟΥ MUSA 
 

 

5.1 Γενικά 
 

Η εταιρεία πληροφορικής διεξάγει έρευνα ικανοποίησης πελατών τα 

τελευταία τρία χρόνια, από το 2005 έως το 2007. Κάθε χρονιά το ερωτηµατολόγιο 

που αποστέλλεται στους πελάτες της για να συµπληρωθεί είναι διαφορετικό, 

χωρίς όµως να έχουν µεγάλες διαφορές µεταξύ τους. Ο σχεδιασµός των 

ερωτηµατολογίων, η συλλογή των ερωτηµατολογίων και των δεδοµένων έγινε 

από την εταιρεία. Τα δεδοµένα έχουν συγκεντρωθεί και έχουν επεξεργαστεί από 

την εταιρεία στο MS. Excel. Στην παρούσα εργασία θέλοντας να γίνει µία έρευνα 

σε βάθος, τα δεδοµένα θα επανεπεξεγαστούν στο πρόγραµµα MUSA και η 

έρευνα θα πραγµατοποιηθεί σε δύο µέρη. Στο πρώτο µέρος θα µετρηθεί η 

ικανοποίηση των πελατών συνολικά και στα τρία έτη, ενώ στο δεύτερο µέρος θα 

µετρηθεί η ικανοποίηση των πελατών ξεχωριστά για κάθε έτος έχοντας σαν βάση 

τα αποτελέσµατα του πρώτου µέρους της έρευνας. Για αυτό τον λόγο τα στοιχεία 

που συλλέχθηκαν θα πρέπει να αλλαχθούν καθώς επίσης να γίνουν και κάποιες 

παραδοχές έτσι ώστε να προσαρµοστούν στις απαιτήσεις της MUSA.  

Αρχικά έπρεπε να προσδιοριστούν όλες οι παράµετροι που συνεισφέρουν 

στην ικανοποίηση του πελάτη οι οποίες στο εξής θα αναφέρονται ως διαστάσεις 

ικανοποίησης. Οι διαστάσεις ικανοποίησης σχετίζονται µε τα χαρακτηριστικά των 

προσφερόµενων προϊόντων και υπηρεσιών που επηρεάζουν την ικανοποίηση 

του πελάτη. Οι διαστάσεις αυτές είναι: 

 Η αξιοπιστία της εταιρείας 

 Η κατανόηση των αναγκών από τη εταιρεία 

 Συνέπεια στον χρόνο παράδοσης των εµπορευµάτων 
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 Η εκτίµηση των τιµών των εµπορευµάτων 

 Η εξυπηρέτηση από το προσωπικό  

 Η επικοινωνία µε την εταιρεία 

 Η τεχνική υποστήριξη που παρέχεται µετά την πώληση 

 Ο χρόνος επισκευής των µηχανηµάτων 

Στη συνέχεια έπρεπε να γίνει αντιστοίχηση των διαστάσεων ικανοποίησης 

µε τις ερωτήσεις των ερωτηµατολογίων κάθε έτους. Η αντιστοίχηση αυτή φαίνεται 

στον πίνακα 5.1. Πρέπει να σηµειωθεί ότι τα ερωτηµατολόγια των ετών 2006 και 

2007 είναι πολύ όµοια µεταξύ τους, η µόνη διαφορά που έχουν είναι στην 

ερώτηση που αφορά τα µελλοντικά σχέδια της εταιρείας. 

Επιπλέον έγινε µοντελοποίηση της απάντησης “∆εν Γνωρίζω” διότι η 

συγκεκριµένη απάντηση πρέπει να είναι ουδέτερης σηµασίας επειδή θεωρείται 

ότι προσφέρει µία εύκολη διέξοδο (αποφυγή απάντησης). Συνεπώς σε όλα τα 

κριτήρια πλήν του κριτηρίου των Τιµών και της ολικής ικανοποίησης, όπου δεν 

υπάρχει η επιλογή να απαντήσουν οι πελάτες “∆εν γνωρίζω”, η απάντηση “∆εν 

Γνωρίζω” συγχωνεύθηκε µε την απάντηση “Μέτρια”. Στο κριτήριο των Τιµών η 

απάντηση «∆εν Γνωρίζω» βρίσκεται στην µέση της κλίµακας, ανάµεσα στην 

απάντηση «Λίγο» και «Μέτρια». 

Ακόµα, λόγω της µοντελοποίησης της απάντησης “∆εν Γνωρίζω”, η κλίµακα 

που χρησιµοποιείται στη µέθοδο MUSA για όλα τα κριτήρια, πλην του κριτηρίου 

των Τιµών και της ολικής ικανοποίησης, θα είναι πενταβάθµια. Για το κριτήριο 

των Τιµών και της ολικής ικανοποίησης η κλίµακα δεν αλλάζει σε σχέση µε αυτή 

της εταιρείας πληροφορικής, παραµένει εξαβάθµια και τριβάθµια αντίστοιχα. 

Η διάσταση ικανοποίησης, που αφορά τον χρόνο παράδοσης των 

εµπορευµάτων, για τα έτη 2006 και 2007 προκύπτει από την “συγχώνευση” των 

ερωτήσεων χρόνος παράδοσης εµπορευµάτων και χρόνος παράδοσης 

αναλώσιµων. Αυτό πραγµατοποιήθηκε υπολογίζοντας την µέση τιµή των 

απαντήσεων των πελατών. Στην περίπτωση όµως που και στις δύο ερωτήσεις 

ένας πελάτης είχε απαντήσει «∆εν γνωρίζω» τότε το ερωτηµατολόγιο δεν 

λήφθηκε καθόλου υπόψη. Ακόµη στην περίπτωση που σε µία από τις δύο  
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Πίνακας 5.1: Αντιστοίχιση διαστάσεων ικανοποίησης για κάθε έτος 

Ερώτηση 

Κριτήριο 
Έτος 2007 Έτος 2006 Έτος 2005 

Αξιοπιστία 
Πόσο αξιόπιστη θεωρείται 

την εταιρεία ως 

συνεργάτη 

Πόσο αξιόπιστη θεωρείται 

την εταιρεία ως 

συνεργάτη 

Πόσο αξιόπιστη θεωρείται 

την εταιρεία ως συνεργάτη 

Κατανόηση 
Αναγκών 

Θεωρείται ότι η εταιρεία 

«ακούει και κατανοεί» τις 

ανάγκες σας 

Θεωρείται ότι η εταιρεία 

«ακούει και κατανοεί» τις 

ανάγκες σας 

Θεωρείται ότι η εταιρεία 

«ακούει και κατανοεί» τις 

ανάγκες σας 

Χρόνος 
Παράδοσης 

Πόσο ικανοποιηµένοι 

είστε από τον χρόνο 

παράδοσης των 

εµπορευµάτων και από 

τον χρόνο παράδοσης 

των αναλώσιµων 

Πόσο ικανοποιηµένοι 

είστε από τον χρόνο 

παράδοσης των 

εµπορευµάτων και από 

τον χρόνο παράδοσης 

των αναλώσιµων 

Πόσο ικανοποιηµένοι είστε 

από τον χρόνο παράδοσης 

των εµπορευµάτων 

Τιµές 
Θεωρείται τις τιµές 

ανταγωνιστικές 

Θεωρείται τις τιµές 

ανταγωνιστικές 

Θεωρείται τις τιµές 

ανταγωνιστικές 

Προσωπικό 

Το προσωπικό έχει τη 

γνώση και την 

εξειδίκευση που 

απαιτείται 

Το προσωπικό έχει τη 

γνώση και την εξειδίκευση 

που απαιτείται 

Σε ποιό βαθµό το 

προσωπικό έχει τη γνώση 

και την εξειδίκευση που 

απαιτείται 

Επικοινωνία 
Πόσο εύκολα 

επικοινωνείτε τηλεφωνικά 

µε την εταιρεία 

Πόσο εύκολα 

επικοινωνείτε τηλεφωνικά 

µε την εταιρεία 

Πόσο εύκολα επικοινωνείτε 

τηλεφωνικά µε την εταιρεία 

Υποστήριξη 

Είστε ικανοποιηµένοι µε 

την υποστήριξη, που σας 

παρέχεται µετά την 

πώληση 

Είστε ικανοποιηµένοι µε 

την υποστήριξη, που σας 

παρέχεται µετά την 

πώληση 

Είστε ικανοποιηµένοι µε 

την υποστήριξη, που σας 

παρέχεται µετά την 

πώληση 

Χρόνος 
Επισκευής 

Είστε ικανοποιηµένοι µε 

τους χρόνους επισκευής 

των µηχανηµάτων 

Είστε ικανοποιηµένοι µε 

τους χρόνους επισκευής 

των µηχανηµάτων 

Είστε ικανοποιηµένοι µε 

τους χρόνους επισκευής 

των µηχανηµάτων 

Ολική 

Πώς κρίνετε το σηµερινό 

επίπεδο συνεργασίας σας 

µε την εταιρεία, σε σχέση 

µε ένα χρόνο πριν 

Πώς κρίνετε το σηµερινό 

επίπεδο συνεργασίας σας 

µε την εταιρεία, σε σχέση 

µε ένα χρόνο πριν 

Πώς κρίνετε το σηµερινό 

επίπεδο συνεργασίας σας 

µε την εταιρεία, σε σχέση 

µε ένα χρόνο πριν 
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 ερωτήσεις ένας πελάτης είχε απαντήσει «∆εν γνωρίζω» η απάντηση αυτή 

αντικαταστάθηκε µε την απάντηση της άλλης ερώτησης. Τέλος έγινε 

στρογγυλοποίηση στην περίπτωση που η µέση τιµή ήταν δεκαδικός αριθµός. 

Θα πρέπει να αναφερθεί ότι ένας µικρός αριθµός ερωτήσεων δεν είχαν 

απαντηθεί από κάποιους πελάτες, το οποίο δηµιούργησε πρόβληµα στη µέτρηση 

ικανοποίησης πελατών µε τη µέθοδο MUSA. Αυτές οι απαντήσεις λοιπόν έπρεπε 

να συµπληρωθούν έχοντας σα γνώµονα τη συνολική και µερική ικανοποίηση του 

κάθε πελάτη. 

  

5.2 Ανάλυση Ικανοποίησης πελατών (2005-2007) 
 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί το συνολικό δείγµα των πελατών που 

απάντησαν το ερωτηµατολόγιο στο σύνολο των ετών που γίνεται η έρευνα από 

την εταιρεία είναι 91. Η έρευνα ικανοποίησης πελατών έγινε για τα έτη 2005, 

2006 και 2007. Στην παρούσα φάση έχουν συγκεντρωθεί τα δεδοµένα όλων των 

ετών όπου γίνεται η έρευνα, και έχουν επεξεργασθεί στη MUSA. Τα κριτήρια που 

λήφθηκαν υπόψη για τη ανάλυση των δεδοµένων έχουν αναφερθεί στην 

προηγούµενη παράγραφο. 

Οι απαντήσεις των πελατών ανά βαθµίδα κλίµακας στις ερωτήσεις 

ικανοποίησης, παρουσιάζονται στα σχήµατα που ακολουθούν. ‘Όπως έχει ήδη 

αναφερθεί, η απάντηση “∆εν γνωρίζω” συναντάται µόνο στην τέταρτη ερώτηση 

ικανοποίησης, που αφορά τις τιµές των εµπορευµάτων. 

 Σύµφωνα µε το σχήµα 5.1 το 57,14% των πελατών εµφανίζονται να είναι 

«Μέτρια Ικανοποιηµένοι» στην ολική τους ικανοποίηση, ενώ το 40,66% «Πολύ 

Ικανοποιηµένοι». Τέλος µόλις το 2,20% των πελατών είναι «Καθόλου 

Ικανοποιηµένοι». 
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Σχήµα 5.1: Κατανοµή ερώτησης ολικής ικανοποίησης 

 

 Σύµφωνα µε το σχήµα 5.2 το 65,93% των πελατών είναι «Πολύ 

Ικανοποιηµένοι» από την αξιοπιστία της εταιρείας. Το 31,87% είναι «Αρκετά 

Ικανοποιηµένοι», το 2,20% είναι «Μέτρια Ικανοποιηµένοι», ενώ κανένας πελάτης 

δεν είναι «Λίγο Ικανοποιηµένος» και «Καθόλου Ικανοποιηµένος. 

 

0.00% 0.00% 2.20%

31.87%

65.93%

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

100.00%

Καθόλου Λίγο Μέτρια Αρκετά Πολύ

 
Σχήµα 5.2: Κατανοµή ερώτησης για την αξιοπιστία 
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Παρατηρώντας το σχήµα 5.3 διαπιστώνεται ότι το 54,95% των πελατών 

είναι «Πολύ Ικανοποιηµένοι» από την κατανόηση των αναγκών τους από την 

εταιρεία και το 34,07% «Αρκετά Ικανοποιηµένοι». Ένα αρκετά µικρότερο 

ποσοστό αυτών, το 9,89%, είναι «Μέτρια Ικανοποιηµένοι» και το 1,10% «Λίγο 

Ικανοποιηµένοι». Πρέπει να σηµειωθεί ότι κανένας πελάτης δεν είναι «Καθόλου 

Ικανοποιηµένος». 
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Σχήµα 5.3: Κατανοµή ερώτησης για την κατανόηση αναγκών 

 

Στο σχήµα 5.4, όπου φαίνονται οι απαντήσεις των πελατών για τον χρόνο 

παράδοσης των εµπορευµάτων, το 48,35% των πελατών δηλώνουν «Αρκετά 

Ικανοποιηµένοι» και το 43,96% «Πολύ Ικανοποιηµένοι». Ένα πολύ µικρότερο 

ποσοστό των πελατών, το 4,40%, δηλώνουν «Μέτρια Ικανοποιηµένοι» και το 

3,30% «Λίγο Ικανοποιηµένοι», ενώ κανένας πελάτης δεν δηλώνει «Καθόλου 

Ικανοποιηµένος». 
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Σχήµα 5.4: Κατανοµή ερώτησης για το χρόνο παράδοσης 

 

Από το σχήµα 5.5 φαίνεται ότι το 38,46% των πελατών έχει απαντήσει ότι 

είναι «Αρκετά Ικανοποιηµένοι» από τις τιµές της εταιρείας. Ακολουθεί το 36,26% 

που έχουν απαντήσει ότι είναι «Μέτρια Ικανοποιηµένοι», το 8,79% «∆εν 

Γνωρίζω», το 7,69% «Πολύ Ικανοποιηµένοι», το 6,59% «Λίγο Ικανοποιηµένοι» 

και το 2,20% «Καθόλου Ικανοποιηµένοι». 
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Σχήµα 5.5: Κατανοµή ερώτησης για τις τιµές 
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Στο σχήµα 5.6 παρατηρείται ότι το 67,03% των πελατών δηλώνουν «Πολύ 

Ικανοποιηµένοι» από το προσωπικό της εταιρείας, το 28,57% «Αρκετά 

Ικανοποιηµένοι», το 3,30% «Μέτρια Ικανοποιηµένοι», το 1,10% «Λίγο 

ικανοποιηµένοι», ενώ κανένας πελάτης δεν έχει δηλώσει ότι είναι «Καθόλου 

Ικανοποιηµένος». 
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Σχήµα 5.6: Κατανοµή ερώτησης για το προσωπικό 

 

Στο σχήµα 5.7 παρουσιάζεται η κατανοµή των απαντήσεων των πελατών 

για το κριτήριο της επικοινωνίας. Οι περισσότεροι πελάτες, 59,34%, έχουν 

δηλώσει ότι είναι «Πολύ Ικανοποιηµένοι», το 28,57% των πελατών «Αρκετά 

Ικανοποιηµένοι», το 9,89% «Μέτρια Ικανοποιηµένοι», το 1,10% «Λίγο 

Ικανοποιηµένοι» και το 1,10% επίσης, «Καθόλου Ικανοποιηµένοι». 
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Σχήµα 5.7: Κατανοµή ερώτησης για την επικοινωνία 

 

 Όσον αφορά την τεχνική υποστήριξη που παρέχει η εταιρεία στους 

πελάτες µετά την πώληση, οι απαντήσεις των πελατών φαίνονται στο σχήµα 5.8. 

Παρατηρείται ότι το 56,04% των πελατών είναι «Πολύ Ικανοποιηµένοι», το 

35,16% «Αρκετά Ικανοποιηµένοι», το 7,69% «Μέτρια Ικανοποιηµένοι», το 1,10% 

«Λίγο Ικανοποιηµένοι», ενώ κανένας πελάτης δεν είναι «Καθόλου 

Ικανοποιηµένος». 
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Σχήµα 5.8: Κατανοµή ερώτησης για την τεχνική υποστήριξη 

88 



Κεφάλαιο 5: Αποτελέσµατα µεθόδου ΜUSA 
 

 
Σύµφωνα µε το σχήµα 5.9 το 41,76% είναι «Αρκετά Ικανοποιηµένοι» από 

τον χρόνο επισκευής των µηχανηµάτων, το 38,46% «Πολύ Ικανοποιηµένοι», το 

18,68% «Μέτρια Ικανοποιηµένοι», ενώ κανένας πελάτης δεν είναι «Λίγο 

Ικανοποιηµένος» και «Καθόλου Ικανοποιηµένος». 
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Σχήµα 5.9: Κατανοµή ερώτησης για τον χρόνο επισκευής 

 

Η µέθοδος MUSA, αναλύοντας τα δεδοµένα που συλλέχθηκαν από τα 91 

ερωτηµατολόγια που συµπληρώθηκαν από τους πελάτες της εταιρείας 

πληροφορικής, εξάγει χρήσιµες πληροφορίες για τη σηµαντικότητα των 

κριτηρίων. Συγκεκριµένα, η σηµαντικότητα αυτή των κριτηρίων εκφράζεται στη 

θεωρία της επιχειρησιακής έρευνας, µε τον όρο ββάάρροοςς. Τα βάρη των κριτηρίων 

ικανοποίησης υποδηλώνουν το σχετικό βαθµό σπουδαιότητας που δίνει το 

σύνολο των πελατών στις αξίες των διαστάσεων ικανοποίησης που έχουν 

καθοριστεί. Το γεγονός αυτό υποδηλώνει ότι η απόφαση για να θεωρηθεί ένα 

κριτήριο ως «σηµαντικό», σε ένα βαθµό εξαρτάται και από το πλήθος των 

κριτηρίων που χρησιµοποιούνται. ∆ε θα πρέπει να λησµονείται η φυσική 

ερµηνεία των συντελεστών βαρύτητας, ότι τα βάρη είναι βαθµοί παραχώρησης 

(trade-offs) µεταξύ των αξιών στα κριτήρια. Το βάρος ενός κριτηρίου είναι η 
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ποσότητα που παραχωρείται στο κριτήριο αναφοράς για να υπάρξει κέρδος µιας 

µονάδας στο συγκεκριµένο κριτήριο. 

 Η επεξεργασία που έγινε µε το πρόγραµµα MUSA έδωσε τα 

αποτελέσµατα για τα βάρη των κριτηρίων του σχήµατος 5.10. Πρέπει να 

σηµειωθεί ότι το άθροισµα όλων των βαρών είναι 100%. 
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Σχήµα 5.10: Βάρη κριτηρίων ικανοποίησης 

 

 Στο σχήµα 5.10 παρουσιάζονται τα βάρη των κριτηρίων τα οποία 

εκφράζουν τη σηµαντικότητα κάθε κριτηρίου σύµφωνα µε την γνώµη των 

πελατών. Σύµφωνα µε τους πελάτες το πιο σηµαντικό κριτήριο ικανοποίησης 

είναι η κατανόηση των αναγκών τους από την εταιρεία, µε βαρύτητα 23,16%. 

∆εύτερης σηµαντικότητας κριτήριο είναι η αξιοπιστία της εταιρείας, µε βαρύτητα 

14,72%, ενώ τρίτης σηµαντικότητας κριτήριο είναι ο χρόνος παράδοσης των 

εµπορευµάτων, µε βαρύτητα 11,10%. Ακολουθούν τα κριτήρια που αφορούν τον 

χρόνο επισκευής των µηχανηµάτων µε βαρύτητα 10,99%, η τεχνική υποστήριξη 

που παρέχεται µετά την πώληση µε ποσοστό 10,91%, η εξυπηρέτηση από το 

προσωπικό µε ποσοστό 10,88% και οι τιµές των εµπορευµάτων µε ποσοστό 

9,79%. Τέλος λιγότερο σηµαντικό για τους πελάτες είναι η επικοινωνία µε την 

εταιρεία µε ποσοστό 8,08%. 

  Οι εκτιµώµενες συναρτήσεις ικανοποίησης αποτελούν τα σηµαντικότερα 

αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA, δεδοµένου ότι εκφράζουν την πραγµατική 
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αξία που προσδίδει το σύνολο των πελατών σε ένα καθορισµένο ποιοτικό 

επίπεδο ικανοποίησης. Η µορφή των συναρτήσεων αυτών είναι σε θέση να 

προσδιορίσει το βαθµό απαιτητικότητας των πελατών. Στους πίνακες 5.2 και 5.3 

παρουσιάζονται οι µερικές συναρτήσεις ικανοποίησης, όπως τις υπολόγισε το 

πρόγραµµα MUSA, και στο σχήµα 5.11 παρουσιάζεται η γραφική παράσταση της 

συνάρτησης ολικής ικανοποίησης. 

 

Πίνακας 5.2: Μερικές Συναρτήσεις ∆ιαστάσεων Ικανοποίησης 

Κριτήρια Καθόλου Λίγο ∆εν 
Γνωρίζω Μέτρια  Αρκετά Πολύ 

Αξιοπιστία  0 6,79 ― 77,07 90,86 100 
Κατανόηση 
Αναγκών 0 30,16 ― 34,41 38,66 100 

Χρόνος 
Παράδοσης 0 66,46 ― 75,47 87,48 100 

Τιµές 0 59,15 69,36 79,58 89,79 100 
Προσωπικό 0 68,91 ― 78,09 87,28 100 
Επικοινωνία 0 62,89 ― 75,26 87,63 100 
Υποστήριξη 0 67,59 ― 76,75 87,06 100 
Χρόνος 
Επισκευής 0 67,08 ― 76,18 85,27 100 

 

Πίνακας 5.3: Μερική Συνάρτηση Ολικής Ικανοποίησης 

Κριτήριο Χειρότερο Ίδιο Καλύτερο 

Ολική Ικανοποίηση 0 74,97 100 
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Σχήµα 5.11: Συνάρτηση ολικής ικανοποίησης 

 
 Σύµφωνα µε το σχήµα 5.11 η συνάρτηση ολικής ικανοποίησης έχει κοίλη 

µορφή γεγονός που υποδηλώνει ότι οι πελάτες είναι µη απαιτητικοί και 

ικανοποιηµένοι παρόλο που ένα µικρό των προσδοκιών τους εκπληρώνεται. 

 Από την ανάλυση των δεδοµένων στο πρόγραµµα MUSA µπορούν ακόµα 

να εξαχθούν συµπεράσµατα για τον βαθµό ικανοποίησης των πελατών. 

Προφανώς η ολική ικανοποίηση κάθε κριτηρίου αντιστοιχεί στο 100%. 
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Σχήµα 5.12: ∆είκτες ικανοποίησης πελατών ανά κριτήριο ικανοποίησης 
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Στο σχήµα 5.12 παρουσιάζονται οι δείκτες ικανοποίησης των πελατών. 

Παρατηρείται ότι οι δείκτες αυτοί είναι στη πλειοψηφία τους πολύ υψηλοί. Ο 

ολικός δείκτης ικανοποίησης είναι αρκετά υψηλός 83,50%, µε περιθώρια 

βελτίωσης. Όσον αφορά τους επιµέρους δείκτες ικανοποίησης για τα οχτώ 

κριτήρια το µεγαλύτερο ικανοποίηση παρατηρείται στην αξιοπιστία της εταιρείας 

µε 96,58%, η οποία όπως έχει αναφερθεί και παραπάνω αποτελεί το δεύτερο 

σηµαντικότερο κριτήριο. Ακολουθούν οι δείκτες του προσωπικού µε 95,30%, της 

υποστήριξης µε 93,31%, της επικοινωνίας µε 92,51%, του χρόνου παράδοσης µε 

90,31%, του χρόνου επισκευής µε 89,04% και των τιµών µε 81,08%. Ο 

µικρότερος δείκτης ικανοποίησης είναι αυτός της κατανόησης αναγκών µε 

71,85%. Το συγκεκριµένο κριτήριο, όµως, αποτελεί το σηµαντικότερο κριτήριο για 

τους πελάτες. Έχουµε λοιπόν µία πρώτη ένδειξη για έναν τοµέα της εταιρείας ο 

οποίος έχει περιθώρια βελτίωσης. 

 Ακόµα από την επεξεργασία των δεδοµένων στο σύστηµα MUSA 

εξάγονται αποτελέσµατα για τους δείκτες αποτελεσµατικότητας και 

απαιτητικότητας. Από τον δείκτη απαιτητικότητας να εκλαµβάνεται η πληροφορία 

για το βαθµό απαιτητικότητας των πελατών. Έτσι, οι πελάτες µπορούν να 

χαρακτηρισθούν ως “µη απαιτητικοί” αν ο δείκτης απαιτητικότητας είναι από -

100% έως -33%, ως “ουδέτεροι” αν ο δείκτης απαιτητικότητας είναι από -33% 

έως 33% και ως “απαιτητικοί” αν ο δείκτης απαιτητικότητας είναι από 33% έως 

100%. Τα χαρακτηριστικά του κάθε βαθµού απαιτητικότητας έχουν αναφερθεί 

στην παράγραφο 4.3.3.1. 

 Ο πίνακας 5.4 δείχνει τα αποτελέσµατα των δεικτών αποτελεσµατικότητας 

και απαιτητικότητας, και τους χαρακτηρισµούς των πελατών. Ο µέσος δείκτης 

απαιτητικότητας του συνόλου των πελατών όπως φαίνεται στον πίνακα 5.2 είναι -

52,35% εποµένως είναι µη απαιτητικοί. Το επίπεδο απαιτητικότητας της ολικής 

ικανοποίησης επιβεβαιώνεται από τη µορφή της ολικής συνάρτησης αξιών του 

σχήµατος 5.11. 
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Πίνακας 5.4: Απαιτητικότητα και αποτελεσµατικότητα για το σύνολο των 

ετών 

Κριτήρια ∆είκτης 
Αποτελεσµατικότητας

∆είκτης 
Απαιτητικότητας

Χαρακτηρισµός 
Πελατών 

Αξιοπιστία 0,50% -16,48% Ουδέτεροι 
Κατανόηση 
Αναγκών 6,52% 31,18% Ουδέτεροι 

Χρόνος 
Παράδοσης 1,08% -50,94% Μη Απαιτητικοί 

Τιµές 1,85% -48,94% Μη Απαιτητικοί 
Προσωπικό 0,51% -56,19% Μη Απαιτητικοί 
Επικοινωνία 0,61% -50,52% Μη Απαιτητικοί 
Υποστήριξη 0,73% -54,26% Μη Απαιτητικοί 
Χρόνος 
Επισκευής 1,21% -52,35% Μη Απαιτητικοί 

Ολική — -49,93% Μη Απαιτητικοί 
 

 Επιπλέον από την επεξεργασία των στοιχείων όλων των ετών στο 

πρόγραµµα MUSA εξάγονται τα διαγράµµατα δράσης και βελτίωσης. Το 

διάγραµµα δράσης προκύπτει από τον συνδυασµό των σχετικών βαρών των 

κριτηρίων ικανοποίησης των σχετικών δεικτών ικανοποίησης. Το διάγραµµα αυτό 

µπορεί να προσδιορίσει ποια είναι τα δυνατά και ποια τα αδύνατα σηµεία της 

ικανοποίησης πελατών, καθώς και που πρέπει να στραφούν οι προσπάθειες 

βελτίωσης. Το διάγραµµα βελτίωσης προκύπτει από τον συνδυασµό του 

σχετικού δείκτη αποτελεσµατικότητας και του σχετικού δείκτη απαιτητικότητας. Το 

διάγραµµα αυτό µπορεί να προσδιορίσει ποιο θα είναι το αποτέλεσµα των 

ενεργειών βελτίωσης και το µέγεθος της προσπάθειας που χρειάζεται για να 

επιτευχθεί η προσδοκώµενη βελτίωση. 

 Στο σχήµα 5.13 παρουσιάζεται το διάγραµµα δράσης όλων των ετών. 

Αρχικά παρατηρείται ότι στην περιοχή δράσης ανήκει το κριτήριο ικανοποίησης 

που αφορά την κατανόηση των αναγκών των πελατών από την εταιρεία. Αυτό 

σηµαίνει ότι η κατανόηση αναγκών είναι ένα σηµαντικό κριτήριο στο οποίο η 

εταιρεία έχει χαµηλή απόδοση.  
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 Το κριτήριο που αφορά τις τιµές, το οποίο ανήκει στην περιοχή ισχύουσας 

κατάστασης, δεν είναι κρίσιµο στην παρούσα φάση αλλά δεν πρέπει να αγνοηθεί 

γιατί µπορεί να γίνει σηµαντικό στο µέλλον και µπορεί εύκολα να µεταπηδήσει 

στην κρίσιµη περιοχή δράσης. Επιπλέον η απόδοση σε αυτό το κριτήριο είναι 

χαµηλή. 

 Τα κριτήρια που αφορούν το προσωπικό, την υποστήριξη, την επικοινωνία 

και τον χρόνο παράδοσης ανήκουν στην περιοχή µεταφοράς πόρων, και το 

κριτήριο του χρόνου επισκευής βρίσκεται στα όρια της περιοχής µεταφοράς 

πόρων και της περιοχής ισχύουσας κατάστασης. Αυτό σηµαίνει ότι από την 

πλευρά της εταιρείας έχει δοθεί περισσότερη βαρύτητα στα συγκεκριµένα 

κριτήρια από ότι θα έπρεπε. Οι πόροι και γενικότερα η προσπάθεια της εταιρείας 

που αφορούν στα συγκεκριµένα κριτήρια θα µπορούσαν να χρησιµοποιηθούν µε 

διαφορετικό τρόπο, όπως στη βελτίωση του κριτηρίου της κατανόησης αναγκών 

που ανήκει στην περιοχή δράσης. Ειδικότερα το κριτήριο του χρόνου επισκευής 

θα πρέπει να ελέγχεται ώστε να µην περάσει στην περιοχή µεταφοράς πόρων. 

 Τέλος η αξιοπιστία της εταιρείας, η οποία ανήκει στη περιοχή ισχύος, 

αποτελεί το ισχυρότατο πλεονέκτηµα της εταιρείας απέναντι στον ανταγωνισµό. 

 
Σχήµα 5.13: Σχετικό διάγραµµα δράσης για τα έτη 2005-2007 
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 Στο σχήµα 5.14 παρουσιάζεται το διάγραµµα βελτίωσης όλων των ετών. 

Σύµφωνα µε το διάγραµµα αυτό η εταιρεία πρέπει να δώσει προτεραιότητα στην 

βελτίωση των τιµών των εµπορευµάτων της. Ο λόγος είναι ότι οι πελάτες σε αυτό 

το κριτήριο δεν είναι ιδιαίτερα ικανοποιηµένοι ενώ η αποτελεσµατικότητα αυτού 

του κριτηρίου είναι µεγάλη. Αυτό σηµαίνει ότι µικρή βελτίωση του κριτηρίου αυτού 

µπορεί να αυξήσει πάρα πολύ την ικανοποίηση των πελατών στο συγκεκριµένο 

κριτήριο. 

 Στη συνέχεια δεύτερη προτεραιότητα για την εταιρεία πρέπει να είναι η 

βελτίωση των κριτηρίων που αφορούν στην κατανόηση των αναγκών των 

πελατών, στην αξιοπιστία της εταιρείας, στον χρόνο παράδοσης και επισκευής 

των εµπορευµάτων, στην τεχνική υποστήριξη, στην επικοινωνία και στο 

προσωπικό επειδή τα κριτήρια αυτά είτε παρουσιάζουν µεγάλη 

αποτελεσµατικότητα και µεγάλο βαθµό απαιτητικότητας, είτε εµφανίζουν χαµηλή 

αποτελεσµατικότητα ενώ οι πελάτες δεν είναι ιδιαίτερα απαιτητικοί. Εποµένως 

µικρή βελτίωση µπορεί να αυξήσει κατά πολύ την ικανοποίηση των πελατών. Σε 

περίπτωση όµως που η απαιτητικότητα των κριτηρίων αυτών αυξηθεί, τότε 

µεταφέρονται στην περιοχή δράσης, καθώς η απόδοση της εταιρείας σε αυτά 

είναι χαµηλή. 

 
Σχήµα 5.14: Σχετικό διάγραµµα βελτίωσης για τα έτη 2005-2007 
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5.3  Ανάλυση Ικανοποίησης πελατών ανά έτος 

 

Η ανάλυση ικανοποίησης πελατών ανά έτος µπορεί να βοηθήσει στη 

διεξαγωγή µίας σε βάθος ανάλυσης των αντιλήψεων των ποιοτικών υπηρεσιών 

και της συµπεριφοράς των πελατών κάθε έτους.  

Τα αποτελέσµατα από την ανάλυση της προηγούµενης παραγράφου, που 

πραγµατοποιήθηκε στην MUSA για όλα τα έτη µαζί, µπορούν να επεξεργασθούν 

έτσι ώστε να εξαχθούν νέα αποτελέσµατα και συµπεράσµατα για το κάθε έτος 

που πραγµατοποιήθηκε η έρευνα. Όπως έχει ήδη αναφερθεί, η εταιρεία 

πληροφορικής διεξήγαγε έρευνα ικανοποίησης πελατών τα έτη 2005, 2006 και 

2007. 

 Υποθέτοντας ότι η συµπεριφορά των πελατών δεν µεταβάλλεται κάθε έτος 

µπορούµε να πραγµατοποιήσουµε αυτή την ανάλυση. Συνεπώς τα δεδοµένα τα 

οποία θα αποτελέσουν βάση για να εξαχθούν τα νέα αποτελέσµατα είναι τα βάρη 

των κριτηρίων ικανοποίησης καθώς και οι µερικές συναρτήσεις ικανοποίησης. Τα 

βάρη των κριτηρίων ικανοποίησης και οι µερικές συναρτήσεις ικανοποίησης, 

όπως τα υπολόγισε το πρόγραµµα MUSA, παρουσιάζονται στην παράγραφο 5.2. 

 Τα συµπεράσµατα για την συµπεριφορά των πελατών σε κάθε έτος τόσο 

και οι ενδεχόµενες βελτιώσεις που θα πρέπει να κάνει η εταιρεία πληροφορικής, 

θα εξαχθούν από τα διαγράµµατα δράσης και βελτίωσης. Η κατασκευή αυτών 

των διαγραµµάτων βασίζεται στα παραπάνω δεδοµένα από τα οποία µπορούν 

να υπολογιστούν εκ νέου οι σχετικοί δείκτες ικανοποίησης και 

αποτελεσµατικότητας. Για να υπολογιστούν όµως οι παραπάνω σχετικοί δείκτες 

θα πρέπει πρώτα να υπολογιστούν οι µέσοι δείκτες ικανοποίησης και 

αποτελεσµατικότητας. Οι σχετικοί δείκτες σηµαντικότητας (δηλαδή τα βάρη) και 

απαιτητικότητας είναι ίδιοι για κάθε έτος µε αυτούς που προκύπτουν από την 

ανάλυση της προηγούµενης παραγράφου λόγω των παραδοχών που έγιναν σε 

αυτή την έρευνα. 
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5.3.1 Ανάλυση έτους 2005 

 

Οι απαντήσεις των πελατών για το έτος 2005 ανά βαθµίδα κλίµακας στις 

ερωτήσεις ικανοποίησης, παρουσιάζονται µε την µορφή ποσοστών στους 

πίνακες που ακολουθούν. 

 
Πίνακας 5.5: Συχνότητες απαντήσεων για το έτος 2005 

Κριτήρια Καθόλου Λίγο ∆εν 
Γνωρίζω Μέτρια Αρκετά Πολύ 

Αξιοπιστία 0 0 ― 0 43,59% 56,41% 
Κατανόηση 
Αναγκών 0,00% 2,56% ― 7,69% 35,90% 53,85% 

Χρόνος 
Παράδοσης 0,00% 2,56% ― 2,56% 48,72% 46,15% 

Τιµές 2,56% 7,69% 0,00% 46,15% 35,90% 7,69% 
Προσωπικό 0,00% 2,56% ― 2,56% 38,46% 56,41% 
Επικοινωνία 0,00% 0,00% ― 15,38% 30,77% 53,85% 
Υποστήριξη 0,00% 2,56% ― 7,69% 41,03% 48,72% 
Χρόνος 
Επισκευής 0,00% 2,56% ― 15,38% 48,72% 33,33% 

 

Πίνακας 5.6: Συχνότητες απαντήσεων ολικής ικανοποίησης για το έτος 
2005 

Κριτήριο Χειρότερο Ίδιο Καλύτερο 

Ολική 
Ικανοποίηση 2,56% 58,97% 38,46% 

 

Παρατηρώντας τον πίνακα 5.5 διαπιστώνεται ότι το µεγαλύτερο ποσοστό 

των πελατών είναι “Αρκετά Ικανοποιηµένοι” και “Πολύ Ικανοποιηµένοι” στα οχτώ 

κριτήρια ικανοποίησης. Όσον αφορά την ολική ικανοποίηση τους (πίνακας 5.6) οι 

πελάτες είναι περισσότερο “Μέτρια Ικανοποιηµένοι” και λιγότερο “Πολύ 

Ικανοποιηµένοι”. 
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 Ο πίνακας 5.7 δείχνει τα αποτελέσµατα των µέσων δεικτών ικανοποίησης 

και αποτελεσµατικότητας.  

 

Πίνακας 5.7: Μέσοι δείκτες ικανοποίησης και αποτελεσµατικότητας για το 
έτος 2005 

Κριτήρια ∆είκτης 
Ικανοποίησης 

∆είκτης 
Αποτελεσµατικότητας 

Αξιοπιστία 96,01% 0,59% 
Κατανόηση 
Αναγκών 71,14% 6,68% 

Χρόνος 
Παράδοσης 92,41% 0,84% 

Τιµές 73,51% 2,59% 
Προσωπικό 93,75% 0,68% 
Επικοινωνία 92,38% 0,62% 
Υποστήριξη 92,07% 0,87% 
Χρόνος 
Επισκευής 88,31% 1,29% 

Ολική 82,67% ― 
 

 Η συνολική ικανοποίηση των πελατών το 2005 είναι σχετικά υψηλή αφού 

ο ολικός δείκτης ικανοποίησης είναι 82,67%. Οι πελάτες εµφανίζονται να είναι 

πολύ ικανοποιηµένοι από την αξιοπιστία της εταιρείας. Λιγότερο ικανοποιηµένοι, 

αλλά επίσης πολύ ικανοποιηµένοι, είναι από την εξυπηρέτηση τους από το 

προσωπικό, τον χρόνο παράδοσης των εµπορευµάτων, την επικοινωνία τους µε 

την εταιρεία, την τεχνική υποστήριξη και των χρόνο επισκευής των µηχανηµάτων. 

Σύµφωνα µε τους πελάτες η εταιρεία υστερεί στις τιµές των εµπορευµάτων και 

περισσότερο στην κατανόηση των αναγκών τους. Η κατανόηση αναγκών 

εξακολουθεί να είναι το κριτήριο µε την µεγαλύτερη σηµαντικότητα. 
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5.3.2 Ανάλυση έτους 2006 
 

Οι απαντήσεις των πελατών για το έτος 2006 ανά βαθµίδα κλίµακας στις 

ερωτήσεις ικανοποίησης παρουσιάζονται µε την µορφή ποσοστών στους πίνακες 

5.8 και 5.9. 

Πίνακας 5.8: Συχνότητες απαντήσεων για το έτος 2006 

Κριτήρια Καθόλου Λίγο ∆εν 
Γνωρίζω Μέτρια Αρκετά Πολύ 

Αξιοπιστία 0,00% 0,00% ― 0 22,58% 77,42% 
Κατανόηση 
Αναγκών 0,00% 0,00% ― 9,68% 35,48% 54,84% 

Χρόνος 
Παράδοσης 0,00% 0,00% ― 3,23% 54,84% 41,94% 

Τιµές 0,00% 0,00% 12,90% 32,26% 48,39% 6,45% 
Προσωπικό 0,00% 0,00% ― 0,00% 22,58% 77,42% 
Επικοινωνία 3,23% 3,23% ― 6,45% 22,58% 64,52% 
Υποστήριξη 0,00% 0,00% ― 0,00% 25,81% 74,19% 
Χρόνος 
Επισκευής 0,00% 0,00% ― 12,90% 41,94% 45,16% 

 

Πίνακας 5.9: Συχνότητες απαντήσεων ολικής ικανοποίησης για το έτος 
2006 

Κριτήριο Χειρότερο Ίδιο Καλύτερο 

Ολική 
Ικανοποίηση 0,00% 45,16% 54,84% 

 

Παρατηρείται ότι το µεγαλύτερο ποσοστό των πελατών εµφανίζεται να 

είναι “Αρκετά Ικανοποιηµένοι” και “Πολύ Ικανοποιηµένοι” στα οχτώ κριτήρια 

ικανοποίησης. Ενώ είναι ελάχιστοι εκείνοι οι πελάτες που δηλώνουν “Καθόλου 

Ικανοποιηµένοι” και “Λίγο Ικανοποιηµένοι”. Στο κριτήριο ολικής ικανοποίησης οι 

πελάτες είναι “Μέτρια Ικανοποιηµένοι” και “Πολύ Ικανοποιηµένοι”. 

Οι µέσοι δείκτες ικανοποίησης και αποδοτικότητας όπως υπολογίστηκαν 

στο Ms Excel, παρουσιάζονται στον πίνακα 5.10. 
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Πίνακας 5.10: Μέσοι δείκτες ικανοποίησης και αποτελεσµατικότητας για το 

έτος 2006 

Κριτήρια ∆είκτης 
Ικανοποίησης 

∆είκτης 
Αποτελεσµατικότητας 

Αξιοπιστία 97,94% 0,30% 
Κατανόηση 
Αναγκών 71,89% 6,51% 

Χρόνος 
Παράδοσης 92,34% 0,85% 

Τιµές 78,06% 2,15% 
Προσωπικό 97,13% 0,31% 
Επικοινωνία 91,19% 0,71% 
Υποστήριξη 96,66% 0,36% 
Χρόνος 
Επισκευής 90,75% 1,02% 

Ολική 88,69% ― 

 

 Από τους παραπάνω δείκτες ικανοποίησης συµπεραίνεται ότι η ολική 

ικανοποίηση των πελατών το έτος 2006 είναι πολύ υψηλή µε 88,69%. Στους 

επιµέρους δείκτες ικανοποίησης οι πελάτες είναι πολύ ικανοποιηµένοι από την 

αξιοπιστία της εταιρείας µε 97,94%. Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι το συγκεκριµένο 

κριτήριο είναι το δεύτερο σε σηµαντικότητα κριτήριο. Στη συνέχεια οι πελάτες 

εµφανίζονται να είναι επίσης πολύ ικανοποιηµένοι από το προσωπικό, την 

τεχνική υποστήριξη, τον χρόνο παράδοσης των εµπορευµάτων, την επικοινωνία 

που έχουν µε την εταιρεία καθώς και µε τον χρόνο επισκευής των µηχανηµάτων. 

Η ικανοποίηση τους φαίνεται να είναι αρκετά µικρότερη όσον αφορά τις τιµές των 

εµπορευµάτων και την κατανόηση των αναγκών τους από την εταιρεία. Εδώ ίσως 

θα πρέπει να επικεντρωθούν και οι προσπάθειες βελτίωσης της εταιρείας αφού η 

κατανόηση αναγκών είναι το σηµαντικότερο κριτήριο ικανοποίησης για τους 

πελάτες. 
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5.3.3 Ανάλυση έτους 2007 

 

Οι απαντήσεις των πελατών για το έτος 2007 ανά βαθµίδα κλίµακας στις 

ερωτήσεις ικανοποίησης παρουσιάζονται µε την µορφή ποσοστών στους πίνακες 

5.11 και 5.12. 

Πίνακας 5.11: Συχνότητες απαντήσεων για το έτος 2007 

Κριτήρια Καθόλου Λίγο ∆εν 
Γνωρίζω Μέτρια Αρκετά Πολύ 

Αξιοπιστία 0,00% 0,00% ― 9,52% 23,81% 66,67% 
Κατανόηση 
Αναγκών 0,00% 0,00% ― 14,29% 28,57% 57,14% 

Χρόνος 
Παράδοσης 0,00% 9,52% ― 9,52% 38,10% 42,86% 

Τιµές 4,76% 14,29% 19,05% 23,81% 28,57% 9,52% 
Προσωπικό 0,00% 0,00% ― 9,52% 19,05% 71,43% 
Επικοινωνία 0,00% 0,00% ― 4,76% 33,33% 61,90% 
Υποστήριξη 0,00% 0,00% ― 19,05% 38,10% 42,86% 
Χρόνος 
Επισκευής 0,00% 0,00% ― 33,33% 28,57% 38,10% 

 

Πίνακας 5.12: Συχνότητες απαντήσεων ολικής ικανοποίησης για το έτος 
2007 

Κριτήριο Χειρότερο Ίδιο Καλύτερο 

Ολική 
Ικανοποίηση 4,76% 71,43% 23,81% 

 

 Το έτος 2007 οι πελάτες δηλώνουν ότι είναι περισσότερο “Πολύ 

Ικανοποιηµένη” και “Αρκετά Ικανοποιηµένοι” και λιγότερο “Μέτρια 

Ικανοποιηµένοι” για τα οχτώ κριτήρια ικανοποίησης. Ενώ είναι ελάχιστοι εκείνοι 

που δηλώνουν “Λίγο Ικανοποιηµένοι” και “Καθόλου Ικανοποιηµένοι”. Όσον 

αφορά την ολική τους ικανοποίηση εµφανίζονται να είναι “Μέτρια Ικανοποιηµένοι” 

κατά ένα µεγάλο ποσοστό, 71,43%. Αυτό ίσως να οφείλεται στο µικρό µέγεθος 

του δείγµατος της έρευνας ή στο ότι η απόδοση της εταιρείας έχει όντως µειωθεί. 
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 Τα αποτελέσµατα για τους µέσους δείκτες ικανοποίησης και 

αποτελεσµατικότητας για το έτος 2007, συγκεντρώνονται στον πίνακα που 5.13. 

 

Πίνακας 5.13: Μέσοι δείκτες ικανοποίησης και αποτελεσµατικότητας για το 
έτος 2007 

Κριτήρια ∆είκτης 
Ικανοποίησης 

∆είκτης 
Αποτελεσµατικότητας 

Αξιοπιστία 95,64% 0,64% 
Κατανόηση 
Αναγκών 73,11% 6,23% 

Χρόνος 
Παράδοσης 89,70% 1,14% 

Τιµές 66,26% 3,30% 
Προσωπικό 95,49% 0,49% 
Επικοινωνία 94,70% 0,43% 
Υποστήριξη 90,64% 1,02% 
Χρόνος 
Επισκευής 87,85% 1,34% 

Ολική 77,36% ― 

 

 Από τα παραπάνω αποτελέσµατα διαπιστώνεται ότι η ολική ικανοποίηση 

των πελατών το έτος 2007 είναι αρκετά καλή αφού ο δείκτης ολικής ικανοποίησης 

είναι 77,36%. Στους επιµέρους δείκτες ικανοποίησης οι πελάτες φαίνονται να 

είναι πολύ ικανοποιηµένοι από την αξιοπιστία της εταιρείας µε 95,64%. ∆εν 

πρέπει να λησµονείται ότι το κριτήριο αυτό είναι το δεύτερο σε βαρύτητα κριτήριο 

ικανοποίησης. Έπονται στην ικανοποίηση των πελατών η εξυπηρέτηση τους από 

το προσωπικό, η επικοινωνία τους µε την εταιρεία, η τεχνική υποστήριξη, ο 

χρόνος παράδοσης και επισκευής των µηχανηµάτων. Λιγότερο ικανοποιηµένοι, 

µε 73,11%, είναι από την κατανόηση των αναγκών τους, το οποίο είναι το πρώτο 

σε βαρύτητα κριτήριο ικανοποίησης. Τέλος η ικανοποίηση τους από τις τιµές των 

εµπορευµάτων συγκεντρώνει είναι αρκετά µικρή µε 66,26%. Αυτό ενδεχοµένως 

είναι ένα πρόβληµα που αντιµετωπίζει η εταιρεία αυτή την χρονιά. 
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5.4 Συγκριτική ανάλυση διαφορετικών ετών 

 

Αρχικά συγκρίνοντας όλους τους µέσους δείκτες ικανοποίησης και 

αποτελεσµατικότητας των δύο αναλύσεων προκύπτει ότι οι αποκλίσεις είναι πολύ 

µικρές. Το µόνο κριτήριο που έχει σχετικά µεγαλύτερες αποκλίσεις είναι αυτό των 

τιµών. Όσον αφορά την ολική τους ικανοποίηση στο σύνολο των ετών είναι 

83,50%. Στην ανάλυση ικανοποίησης ανά έτος προκύπτει ότι το 2006 η εταιρεία 

βελτίωσε την απόδοσης της σε σχέση µε το 2005, αφού η ολική ικανοποίηση των 

πελατών το 2006 είναι 88,69% και το 2005 είναι 82,67%, ενώ το 2007 

παρουσίασε πτώση της απόδοσης της σε σχέση µε τα άλλα δύο έτη, αφού η 

ολική ικανοποίηση των πελατών είναι 77,36%. 

Τα διαγράµµατα δράσης και βελτίωσης µπορεί να είναι πολύ χρήσιµα για 

να µελετηθούν οι αλλαγές των προτιµήσεων των πελατών. Τα διαγράµµατα αυτά 

των οχτώ κριτηρίων ικανοποίησης των ετών 2005-2007 παρουσιάζονται στα 

σχήµατα 5.15 και 5.16, όπου µπορεί να παρατηρηθεί ότι οι αλλαγές δεν είναι 

σηµαντικές στα δυνατά και στα αδύναµα σηµεία της εταιρείας πληροφορικής. 

Όσον αφορά το διάγραµµα δράσης µπορεί εύκολα να διαπιστωθεί 

παρατηρώντας το ότι η κατανόηση των αναγκών των πελατών βρίσκεται στην 

περιοχή δράσης και στα τρία έτη. Αυτό σηµαίνει ότι είναι ένα κριτήριο υψηλής 

σηµαντικότητας στο οποίο η εταιρεία έχει χαµηλή απόδοση. Ωστόσο και στις δύο 

έρευνες η κατανόηση αναγκών παραµένει µία κρίσιµη διάσταση ικανοποίησης. 

Αποδεικνύεται ότι η αξιοπιστία της εταιρείας αποτελεί το ισχυρότατο πλεονέκτηµα 

της εταιρείας και τα τρία έτη αφού συναντάται στην περιοχή ισχύος του 

διαγράµµατος. Η διάσταση ικανοποίησης που αφορά τις τιµές των 

εµπορευµάτων της εταιρείας δεν είναι ιδιαίτερα κρίσιµη, όµως η ικανοποίηση των 

πελατών εµφανίζεται να είναι χαµηλή. Ενδεχοµένως το κριτήριο αυτό να γίνει 

κρίσιµο στο µέλλον γι’ αυτό η εταιρεία θα πρέπει να λάβει υπόψη της τη χαµηλή 

ικανοποίηση των πελατών, παρόλο που στην παρούσα ανάλυση δεν είναι 

σηµαντικό κριτήριο. Και στα τρία έτη τα κριτήρια που αφορούν το προσωπικό, 

την τεχνική υποστήριξη, την επικοινωνία και τον χρόνο παράδοσης και επισκευής 
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ανήκουν στην περιοχή µεταφοράς πόρων. Αυτό σηµαίνει ότι από την πλευρά της 

εταιρείας έχει δοθεί περισσότερη βαρύτητα από ότι θα έπρεπε σε αυτά τα 

κριτήρια. Και στις δύο έρευνες δεν παρατηρούνται αλλαγές όσον αφορά την 

απόδοση της εταιρείας. Επίσης συµπεραίνεται ότι η εταιρεία διατηρεί την 

απόδοσή της και τα τρία έτη σχετικά σταθερή καθώς δεν παρατηρούνται µεγάλες 

αποκλείσεις. 

Στο διάγραµµα βελτίωσης είναι φανερό ότι η εταιρεία θα πρέπει να 

επικεντρώσει τις προσπάθειες βελτίωσης της στις τιµές των εµπορευµάτων της. 

Οι πελάτες δεν εµφανίζονται ιδιαίτερα απαιτητικοί ενώ η αποτελεσµατικότητα 

αυτού του κριτηρίου είναι αρκετά µεγάλη. Αυτό σηµαίνει ότι µικρή βελτίωση αυτού 

του κριτηρίου µπορεί να αυξήσει κατά πολύ την ικανοποίηση των πελατών από 

το συγκεκριµένο κριτήριο. Την δεύτερη προτεραιότητα των ενεργειών βελτίωσης 

της εταιρείας αποτελούν τα κριτήρια που αφορούν την κατανόηση των αναγκών 

τους, την αξιοπιστία, τον χρόνο επισκευής, την επικοινωνία, την τεχνική 

υποστήριξη, τον χρόνο παράδοσης και το προσωπικό. Σ’ αυτή την περίπτωση τα 

κριτήρια ικανοποίησης είτε παρουσιάζουν µεγάλη αποτελεσµατικότητα και 

µεγάλο βαθµό απαιτητικότητας (όπως η κατανόηση αναγκών), είτε εµφανίζουν 

µικρή απόδοση ενώ οι πελάτες δεν φαίνονται ιδιαίτερα απαιτητικοί. Από τα 

αποτελέσµατα των δύο ερευνών µπορεί να διαπιστωθεί ότι και στις δύο έρευνες 

η εταιρεία θα πρέπει να κάνει τις ίδιες ενέργειες βελτίωσης. 

Εξετάζοντας τις συχνότητες ικανοποίησης παρατηρείται ότι δεν διαφέρουν 

πολύ µεταξύ των ετών, υπάρχουν κάποιες µικρές αλλαγές οι οποίες όµως δεν 

είναι σε θέση να υποδείξουν την πιθανή τάση των πελατών. Επιπλέον αυτές οι 

αλλαγές δεν µπορούν να καθορίσουν τις πραγµατικές αλλαγές στην ικανοποίηση 

των πελατών όσον αφορά το κάθε κριτήριο. Ακόµα δεν είναι εύκολο να 

αποφασιστεί ποιες διαφορές καθορίζουν µία συγκεκριµένη αλλαγή στις 

προτιµήσεις των πελατών. 
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Αξιοπιστία(2006)

Κατανόηση 
Αναγκών(2005)

Χρόνος 
Παράδοσης(2005)

Τιµές(2005)

Προσωπικό(2005)

Επικοινωνία(2005)

Υποστήριξη(2005)

Χρόνος 
Επισκευής(2005)

Αξιοπιστία(2005)

Κατανόηση 
Αναγκών(2006)

Χρόνος 
Παράδοσης(2006)

Τιµές(2006)

Προσωπικό(2007)

Επικοινωνία(2006)

Υποστήριξη(2006)

Χρόνος 
Επισκευής(2006)

Αξιοπιστία(2007)

Κατανόηση 
Αναγκών(2007)

Χρόνος 
Παράδοσης(2007)

Τιµές(2007)

Προσωπικό(2006)

Επικοινωνία(2007)

Υποστήριξη(2007)
Χρόνος 

Επισκευής(2007)

Χα
µη

λή
    

  Α
π
όδ

οσ
η 

   
  Υ

ψ
ηλ

ή

Χαµηλή              Σηµαντικότητα              Υψηλή

 

Σχήµα 5.15: ∆ιάγραµµα ∆ράσης
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Κατανόηση 
Αναγκών(2005)

Υποστήριξη(2005)
Προσωπικό(2005)

Επικοινωνία(2005) Τιµές(2005)

Χρόνος 
Παράδοσης(2005)

Χρόνος 
Επισκευής(2005)

Αξιοπιστία(2005)

Υποστήριξη(2006)

Προσωπικό(2006)

Κατανόηση 
Αναγκών(2006)

Επικοινωνία(2006)
Τιµές(2006)

Χρόνος 
Παράδοσης(2006)

Χρόνος 
Επισκευής(2006)

Αξιοπιστία(2006)

Υποστήριξη(2007)

Επικοινωνία(2007)

Κατανόηση 
Αναγκών(2007)

Προσωπικό(2007)
Χρόνος 

Παράδοσης(2007)

Τιµές(2007)

Χρόνος 
Επισκευής(2007)Αξιοπιστία(2007)

Χαµηλή            Αποτελε/ότητα            Υψηλή

Χα
µη

λή
   

 Α
π
αι
τ/
ότ
ητ
α 

   
Υψ

ηλ
ή

Σχήµα 5.16: ∆ιάγραµµα Βελτίωσης 
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Οι πιθανές αλλαγές της κρίσης των πελατών µεταξύ των ετών εξετάζονται 

µέσω της µη παραµετρικής στατιστικής και συγκεκριµένα µέσω του Kolmogorov-

Smirnov test. Το Kolmogorov-Smirnov test χρησιµοποιείται για να ελεγχθεί αν 

δύο ανεξάρτητα δείγµατα µίας βαθµωτής µεταβλητής προέρχονται από το ίδιο ή 

από διαφορετικό δείγµα (Γρηγορούδης, Κυριαζόπουλος, Σίσκος, Σπυριδάκος και 

Γιαννακόπουλος, 2007). Στην παρούσα έρευνα θα γίνει έλεγχος αν οι 

προτιµήσεις των πελατών αλλάζουν, εφαρµόζοντας το test ανά δύο έτη. 

  

Πιο συγκεκριµένα το Kolmogorov-Smirnov test λειτουργεί ως εξής: 

Έστω δύο ανεξάρτητα δείγµατα ( )1 2, ,..., nX X X ( )1 2, ,..., mY Y Y

( )

 και  µε 

συσσωρευτικές συναρτήσεις διανοµής F x ( )G y

0.H ( ) ( )F x G y

 και  αντίστοιχα. Τότε το 

στατιστικός έλεγχος έχει την ακόλουθη µορφή: 

 =  (αν τα δείγµατα προέρχονται από τον ίδιο πληθυσµό) 

1H  ( ) ( )F x G y≠  

Το 0H  απορρίπτεται αν για ένα συγκεκριµένο επίπεδο a ισχύει: 

    , ,( )n nx
G y D− >

( )nF x ( )G y

max ( ) m aF x  

όπου  και  είναι οι διανοµές των δειγµάτων ( )1 2, ,..., nX X X

( )1 2, ,..., mY Y Y
, ,n m aD ( , 15)n m>

 και 

 αντίστοιχα, και το  για σχετικά µεγάλα δείγµατα  

προσεγγίζεται από τον ακόλουθο τύπο (για επίπεδο σηµαντικότητας 5% και 1% 

αντίστοιχα): 

, ,0.05 1.36
*n m

n mD
n m
+

=  και , ,0.01n m 1.63
*

n mD
n m
+

=  

 Τα αποτελέσµατα του Kolmogorov-Smirnov test παρουσιάζονται στους 

πίνακες 5.10, 5.11 και 5.12. Σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα συµπεραίνεται ότι η 

άποψη των πελατών δεν έχει αλλάξει όσον αφορά την ολική ικανοποίηση και τα 

κριτήρια ικανοποίησης µεταξύ των ερευνών του 2005, του 2006 και του 2007. 
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109

 Αξιοπιστία Κατανόηση Παράδοση Τιµές Προσωπικό Επικοινωνία Υποστήριξη Επισκευή Ολική 
 Absolute .210 .026 .042 .112 .210 .107 .255 .118 .164 
Most Extreme Differences Positive .210 .026 .026 .112 .210 .107 .255 .118 .164 
  Negative .000 .000 -.042 -.026 .000 -.065 .000 .000 .000 
Kolmogorov-Smirnov Z .873 .107 .175 .467 .873 .443 1.059 .492 .681 
Asymp. Sig. (2-tailed) .431 1.000 1.000 .981 .431 .989 .212 .969 .743 

Πίνακας 5.14: Kolmogorov-Smirnov test ετών 2005 και 2006 
 

 Αξιοπιστία Κατανόηση Παράδοση Τιµές Προσωπικό Επικοινωνία Υποστήριξη Επισκευή Ολική 
 Absolute .108 .046 .158 .252 .095 .081 .313 .204 .310 
Most Extreme Differences Positive .000 .023 .009 .031 .000 .081 .000 .000 .000 
  Negative -.108 -.046 -.158 -.252 -.095 -.026 -.313 -.204 -.310 
Kolmogorov-Smirnov Z .380 .163 .560 .891 .337 .288 1.109 .723 1.098 
Asymp. Sig. (2-tailed) .999 1.000 .913 .405 1.000 1.000 .171 .673 .179 

Πίνακας 5.15: Kolmogorov-Smirnov test ετών 2006 και 2007 
 

 Αξιοπιστία Κατανόηση Παράδοση Τιµές Προσωπικό Επικοινωνία Υποστήριξη Επισκευή Ολική 
 Absolute .103 .040 .139 .278 .150 .106 .088 .154 .147 
Most Extreme Differences Positive .103 .033 .000 .018 .150 .106 .026 .048 .000 
  Negative -.095 -.040 -.139 -.278 -.044 .000 -.088 -.154 -.147 
Kolmogorov-Smirnov Z .379 .149 .514 1.029 .555 .392 .325 .568 .541 
Asymp. Sig. (2-tailed) .999 1.000 .954 .241 .918 .998 1.000 .903 .931 

Πίνακας 5.16: Kolmogorov-Smirnov test ετών 2005 και 2007 

Κεφάλαιο



Κεφάλαιο 6                                   
ΑΝΑΘΕΩΡΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ ΜΕΤΡΗΣΗΣ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
 

 

6.1 Προτεινόµενη µεθοδολογία συνεχούς βελτίωσης 
 

Μετά την καταγραφή των διορθωτικών διεργασιών ακολουθεί η 

χαρτογράφηση των διεργασιών, όπως θα πρέπει δηλαδή να εφαρµόζονται µετά 

την υλοποίηση των διορθωτικών ενεργειών. Στο σχήµα 6.1 της επόµενης σελίδας 

παρουσιάζεται η µεθοδολογία προτάσεων βελτίωσης µε βάση το σύστηµα ISO 

9001:2000. 

Οι υπεύθυνοι της εταιρείας πρέπει να λάβουν γνώση µέσω της 

προτεινόµενης µεθοδολογίας, δηλαδή της µέτρησης ικανοποίησης πελατών, για 

τα προβλήµατα που προέκυψαν σε διάφορους τοµείς και δραστηριότητες της 

εταιρείας. Θα πρέπει να γίνει καταγραφή και ανάλυση των προβληµάτων που 

προέκυψαν από τη µέτρηση αυτής της έρευνας έτσι ώστε να εντοπισθεί η αιτία 

που προκαλεί την ύπαρξη αυτών των προβληµάτων. 

Στη συνέχεια πρέπει να γίνουν κάποιες προτάσεις βελτίωσης και 

διορθωτικές ενέργειες ώστε να πάψει αυτή η µη-συµµόρφωση που εντοπίστηκε 

και να µην ξαναεµφανιστεί στο µέλλον. 

Κατόπιν ακολουθεί µία διαδικασία υλοποίησης των διορθωτικών ενεργειών 

και των προτάσεων βελτίωσης που καθορίζεται κάθε φορά από τους υπεύθυνους 

της εταιρείας. Ο τρόπος και ο χρόνος υλοποίησης των προτάσεων αυτών επίσης 

καθορίζεται από τους υπεύθυνους της διοίκησης. 

Τέλος η χαρτογράφηση της διαδικασίας ολοκληρώνεται µε έναν έλεγχο της 

υλοποίησης των προτεινόµενων βελτιώσεων για τις µη-συµµορφώσεις που 
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νωρίτερα είχε εντοπίσει η µεθοδολογία. Αν ο έλεγχος κριθεί επιτυχής τότε η 

διαδικασία περατώνεται µε επιτυχία αλλιώς γίνεται επιστροφή και πάλι στο βήµα 

των προτεινόµενων βελτιωτικών ενεργειών. Η διαδικασία της χαρτογράφησης 

αυτής παρουσιάζεται στο σχήµα 6.1. 

Το κάθε βήµα της διαδικασίας που περιγράφεται στο σχήµα 6.1 µπορεί να 

προσαρµοστεί στην έρευνα της παρούσας εργασίας. Αν σε κάθε πρόβληµα 

αναγράφεται κάθε φορά κάποιο αδύνατο σηµείο της εταιρείας, µε την ανάλογη 

ανάλυση του (αιτίες κλπ.), τις κατάλληλες διορθωτικές ενέργειες και προτάσεις 

βελτίωσης που έχουν ήδη αναφερθεί σε προηγούµενη παράγραφο, τότε θα 

µπορέσει να προσεγγιστεί για κάθε ένα από τα προσδιορισθέντα αδύνατα σηµεία 

της εταιρείας πληροφορικής η σωστή διαδικασία κατά ISO 9001:2000 που οδηγεί 

σε βελτιωτικές ενέργειες για την επιχείρηση. 

 Στο τελευταίο βήµα παρατηρείται ότι αν από τον έλεγχο προκύψει ότι ο 

δείκτης µέτρησης των επιδόσεων είναι υψηλός τότε η διεργασία προτάσεων 

βελτίωσης κατά ISO 9001:2000 κρίθηκε επιτυχής αλλιώς γίνεται επιστροφή στο 

κοµµάτι ανάλυσης του προβλήµατος για να επανεξετασθούν τα λάθη που έχουν 

γίνει από εκεί και κάτω και να προταθούν διαφορετικές διορθωτικές και 

βελτιωτικές ενέργειες. Αυτός ο δείκτης είναι ουσιαστικά κάποιος ποιοτικός 

έλεγχος της υλοποίησης των βελτιωτικών προτάσεων. 

 Αυτή η προτεινόµενη µεθοδολογία θα αποτελέσει τον προποµπό της 

προσπάθειας για συνεχή βελτίωση που πρέπει να πραγµατοποιηθεί από την 

εταιρεία πληροφορικής έχοντας πάντα ως βάση το πρότυπο ISO 9001:2000. 
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Μέτρηση ικανοποίησης 

πελατών 

 

 

Εντοπισμός προβλήματος 
 

 

 

Ανάλυση προβλήματος 

Προσδιορισμός 
διορθωτικών ενεργειών 

Προτάσεις βελτίωσης 

Υλοποίηση προτάσεων 

Έλεγχος υλοποίησης 
προτάσεων 

Καταγραφή προβλήματος 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Παράδοση βεβαιώσεων 
παρακολούθησης 

Τέλος αν ο δείκτης 
μέτρησης της επίδοσης της 

υλοποίησης των 
προτάσεων είναι υψηλός 

Σχήµα 6.1: Μεθοδολογία προτάεων βελτίωσης µε βάση το σύστηµα ISO 
9001:2000 (Καρασούλης, 2002)
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6.2 ∆ιαδικασία έρευνας ικανοποίησης 

 

Η δειγµατοληψία είναι κοµβικό σηµείο των δηµοσκοπήσεων και των 

ερευνών γνώµης διότι τα αποτελέσµατα αυτών των ερευνών εξαρτώνται από 

αυτή. Το µέγεθος του δείγµατος είναι ανάλογο του σφάλµατος εκτίµησης, του 

σφάλµατος δηλαδή που δείχνει τον βαθµό απόκλισης από τα πραγµατικά 

αποτελέσµατα. Ο πίνακας 6.1 παρουσιάζει τη σχέση µεγέθους δείγµατος και 

σφάλµατος. Παρατηρείται ότι όσο µεγαλύτερο είναι το µέγεθος του δείγµατος 

τόσο η έρευνα εκπονείται µε µεγαλύτερη ακρίβεια. Συγκεκριµένα το µέγεθος 

δείγµατος της έρευνας της εταιρείας πληροφορικής είναι πολύ µικρό και όπως 

διαπιστώνεται από τον πίνακα για πολύ µικρές τιµές (n=25,50,75) το σφάλµα 

είναι πολύ µεγάλο. Για αυτό το λόγο οι διαδικασίες έρευνας ικανοποίησης 

πελατών που ακολουθεί η εταιρεία πληροφορικής µπορούν να βελτιωθούν 

αναθεωρώντας την µέθοδο δειγµατοληψίας που εφαρµόζει. 

Μέχρι στιγµής το δείγµα που έχει επιλεγεί από την εταιρεία 

πληροφορικής είναι πολύ συγκεκριµένο και µικρό περιλαµβάνοντας όλους τους 

νέους πελάτες και τους πελάτες που κάνουν από ένα συγκεκριµένο τζίρο και 

πάνω. Θα µπορούσε το δείγµα αυτό να είναι τυχαίο και να περιλαµβάνει όλους 

τους πελάτες που κάνουν τζίρο πάνω από κάποιο όριο (π.χ. 1000€).  

Επιπλέον θα µπορούσε να αυξηθεί ο αριθµός των πελατών που 

απαντούν το ερωτηµατολόγιο πείθοντας τους ότι η συγκεκριµένη έρευνα αφορά 

αυτούς και την εκπλήρωση των προσδοκιών τους από την εταιρεία. Αυτό θα 

µπορούσε να επιτευχθεί µε τη µορφή µίας επιστολής η οποία θα αποστέλλεται 

µαζί µε το ερωτηµατολόγιο στους πελάτες. Ένας ακόµη τρόπος για να αυξηθεί η 

ανταπόκριση των πελατών στην συµπλήρωση ερωτηµατολογίου είναι η 

διεξαγωγή ενός διαγωνισµού κληρώνοντας κάποιο δώρο στους συµµετέχοντες 

της έρευνας. Έτσι οι πελάτες αποκτούν κάποιο κίνητρο για να συµπληρώσουν το 

ερωτηµατολόγιο. 
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Πίνακας 6.1: Σχέση µεγέθους δείγµατος και σφάλµατος 

Σφάλµα ανάλογα µε αναλογίες απαντήσεων  
Μέγεθος 
δείγµατος  

 5/95   10/90   20/80   30/70   40/60   50/50  

25 8,5% 11,8% 15,7% 18,0% 19,2% 19,6% 

50 6,0% 8,3% 11,1% 12,7% 13,6% 13,9% 

75 4,9% 6,8% 9,1% 10,4% 11,1% 11,3% 

100  4,3% 5,9% 7,8% 9,0% 9,6% 9,8% 

200  3,0% 4,2% 5,5% 6,4% 6,8% 6,9% 

300  2,5% 3,4% 4,5% 5,2% 5,5% 5,7% 

400  2,1% 2,9% 3,9% 4,5% 4,8% 4,9% 

500  1,9% 2,6% 3,5% 4,0% 4,3% 4,4% 

750  1,6% 2,1% 2,9% 3,3% 3,5% 3,6% 

1.000  1,4% 1,9% 2,5% 2,8% 3,0% 3,1% 

1.500  1,1% 1,5% 2,0% 2,3% 2,5% 2,5% 

2.000  1,0% 1,3% 1,8% 2,0% 2,1% 2,2% 

3.000  0,8% 1,1% 1,4% 1,6% 1,8% 1,8% 

4.000  0,7% 0,9% 1,2% 1,4% 1,5% 1,5% 

5.000  0,6% 0,8% 1,1% 1,3% 1,4% 1,4% 

10.000  0,4% 0,6% 0,8% 0,9% 1,0% 1,0% 

20.000  0,3% 0,4% 0,6% 0,6% 0,7% 0,7% 

50.000  0,2% 0,3% 0,4% 0,4% 0,4% 0,4% 

100.000  0,1% 0,2% 0,2% 0,3% 0,3% 0,3% 

200.000  0,1% 0,1% 0,2% 0,2% 0,2% 0,2% 

500.000  0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 

1.000.000  0,0% 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 
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6.3 Αναθεώρηση ερωτηµατολογίου 

 

6.3.1 Βασικές αρχές ανάπτυξης ερωτηµατολογίου 
 

Τα εργαλεία που χρησιµοποιούνται για τη µέτρηση της ικανοποίησης του 

πελάτη θα πρέπει να έχουν τη δυνατότητα να εντοπίζουν τις αντιλήψεις και 

συµπεριφορές τους. Αν αντίθετα αυτά είναι ελλιπώς ανεπτυγµένα οδηγούν σε 

εσφαλµένα συµπεράσµατα. Ένας τρόπος να µελετήσουν οι επιχειρήσεις τη 

συµπεριφορά του πελάτη είναι µέσω ερωτηµατολογίου. Η διαδικασία ανάπτυξης 

και σύνταξης ενός ερωτηµατολογίου ίσως είναι το δυσκολότερο στάδιο µίας 

έρευνας, αφού η επιτυχία της έρευνας µέτρησης ικανοποίησης πελατών 

εξαρτάται άµεσα από αυτό. Το ερωτηµατολόγιο αποτελεί ένα βασικό εργαλείο 

αµφίδροµης επικοινωνίας της εταιρείας µε τους πελάτες της, εποµένως υπάρχει 

πάντα ο κίνδυνος να γίνει λανθασµένη κωδικοποίηση ή αποκωδικοποίηση της 

πληροφορίας που µεταδίδεται. 

Προκειµένου να αποφεύγονται τέτοιου είδους προβλήµατα θα πρέπει σε 

γενικές γραµµές να τηρούνται οι ακόλουθες βασικές αρχές για το σχεδιασµό ενός 

ερωτηµατολογίου (Σπυριδάκη, 2001): 

 Το ερωτηµατολόγιο θα πρέπει να είναι απλό, ώστε να το κατανοούν 

εύκολα οι πελάτες. 

 Οι ερωτήσεις που έχει πρέπει να είναι συγκεκριµένες , ώστε να 

ελαχιστοποιείται η πιθανότητα δηµιουργίας σύγχυσης στους πελάτες. 

 Η δοµή του ερωτηµατολογίου θα πρέπει να  καθιστά εύκολη τη 

συµπλήρωση του. Έτσι η ανταπόκριση των πελατών θα είναι µεγαλύτερη, 

αλλά και τα δεδοµένα που συλλέγονται εγκυρότερα. 

Τα τµήµατα που περιλαµβάνει σε γενικές ένα ερωτηµατολόγιο είναι τα 

παρακάτω (Dutka, 1995, Nauman and Giel, 1995, Vavra, 1997): 

1. Εισαγωγή: Στο τµήµα αυτό αιτιολογείται ο λόγος διεξαγωγής της 

έρευνας ικανοποίησης, ο τρόπος µε τον οποίο έχει επιλεγεί ο 
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συγκεκριµένος πελάτης και ο λόγος για τον οποίο πρέπει αυτός να 

συµµετάσχει στην έρευνα. 

2. ∆ηµογραφικά στοιχεία: Περιέχει ερωτήσεις για τα βασικά δηµογραφικά 

στοιχεία του δείγµατος των πελατών (φύλο, ηλικία, οικογενειακή 

κατάσταση, κ.α.). Αυτές οι πληροφορίες θα χρησιµοποιηθούν για την 

τµηµατοποίηση και τις περαιτέρω αναλύσεις του δείγµατος. 

3. Ερωτήσεις ικανοποίησης: Αυτό είναι το βασικό τµήµα του 

ερωτηµατολογίου που περιέχει τις ερωτήσεις που αναφέρονται στη 

συνολική και στις επιµέρους διαστάσεις της ικανοποίησης των πελατών. 

4. Ερωτήσεις συµπεριφοράς: Το τελευταίο τµήµα έχει ερωτήσεις για την 

διερεύνηση της γενικότερης στάσης και συµπεριφοράς των πελατών, 

σχετικά µε την ικανοποίηση που αποκοµίζουν από την εταιρεία. Μπορεί 

για παράδειγµα να συµπεριλαµβάνει ερωτήσεις καταναλωτικής πίστης. 

Κάποια σηµεία στα οποία πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή κατά τον 

σχεδιασµό του ερωτηµατολογίου της έρευνας είναι τα παρακάτω (Σπυριδάκη, 

2001): 

 Η σειρά των ερωτήσεων. Συγκεκριµένα οι απλές ερωτήσεις πρέπει να 

προηγούνται. Επιπλέον, στην περίπτωση της MUSA, η ερώτηση ολικής 

ικανοποίησης πρέπει να έπεται της αξιολόγησης των επιµέρους 

διαστάσεων ικανοποίησης. Έτσι αυξάνεται η πιθανότητα συλλογής 

συνεπούς πληροφορίας, ενώ ταυτόχρονα είναι δυνατόν να αναγνωριστούν 

προβλήµατα ασυνέπειας που οφείλονται σε ελλιπή σύνολα διαστάσεων 

ικανοποίησης. 

 Ο σωστός τρόπος διατύπωσης των ερωτήσεων και η φρασεολογία, ώστε 

οι ερωτήσεις να µην παρερµηνεύονται από τους πελάτες και να 

συλλέγονται οι κατάλληλες πληροφορίες. 

 Να δίνεται η δυνατότητα της εναλλακτικής απάντησης ‘∆εν γνωρίζω / ∆εν 

απαντώ’, εφόσον βέβαια δεν δηµιουργεί προβλήµατα στην ανάλυση και 

επεξεργασία των δεδοµένων. Σε µια τέτοια περίπτωση πρέπει να 

διαχωρίζεται το δείγµα των πελατών µε βάση αυτήν την επιλογή και να 

αναλύεται η επίδραση της στα γενικότερα αποτελέσµατα της έρευνας. 
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 Στην περίπτωση της µεθόδου MUSA οι ερωτήσεις ικανοποίησης πρέπει 

να διατυπώνονται µε τέτοιο τρόπο ώστε να είναι δυνατή η µέτρηση της 

ικανοποίησης των πελατών για κάθε διάσταση ικανοποίησης και ο βαθµός 

εκπλήρωσης κάθε απαίτησης τους. 

 Πρέπει να υπάρχουν ερωτήµατα που να δίνουν τη δυνατότητα στον 

πελάτη να προσδιορίσει κάποια/ες διαστάσεις ικανοποίησης που δεν 

έχουν προσδιοριστεί, ώστε αυτές να καταγραφούν, να αντιστοιχηθούν στις 

σχετικές διεργασίες ή να δηµιουργηθούν διεργασίες που θα τις 

εκπληρώνουν αν δεν υπάρχουν ήδη. 

 Στα δηµογραφικά δεδοµένα, αν το ερωτηµατολόγιο είναι κοινό για όλες τις 

κατηγορίες πελατών που έχουν προσδιοριστεί, θα πρέπει να υπάρχει 

ερώτηση που να προσδιορίζει σε ποια κατηγορία ανήκει ο πελάτης που 

απαντά. Αυτό είναι απαραίτητο ειδικά στη MUSA, σε περίπτωση που 

υπάρχουν κάποιες διαφορετικές διαστάσεις ικανοποίησης για κάθε 

κατηγορία πελατών. 

 Όµως στη MUSA ακόµα και στην περίπτωση που οι διαστάσεις 

ικανοποίησης είναι κοινές για όλες τις οµάδες πελατών, ο προσδιορισµός 

της κατηγορίας που ανήκει κάθε πελάτης είναι απαραίτητος, γιατί οι 

διάφορες κατηγορίες πελατών µπορούν να έχουν διαφορετικά συστήµατα 

αξιών (συναρτήσεις ικανοποίησης, βάρη διαστάσεων ικανοποίησης κλπ.). 

Σε αυτή την περίπτωση η εφαρµογή της µεθόδου MUSA πρέπει να γίνεται 

για κάθε κατηγορία ξεχωριστά. 

Η επιλογή των κλιµάκων ικανοποίησης που θα χρησιµοποιηθούν για κάθε 

ερώτηση εξαρτάται κυρίως από το είδος της διάστασης ικανοποίησης που 

πρέπει να µετρηθεί αλλά και από τα χαρακτηριστικά της κατηγορίας πελατών 

που απευθύνεται η έρευνα. Οι κλίµακες που χρησιµοποιούνται συνήθως 

(Γρηγορούδης και Σίσκος, 2000) µπορεί να απαιτούν από τον ερωτώµενο να 

επιλέξει ένα χαρακτηριστικό (ονοµαστική κλίµακα/ nominal scale) ή µια 

διαβάθµιση από ένα σύνολο προκαθορισµένων απαντήσεων (βαθµωτή κλίµακα/ 

ordinal scale) ή να ζητούν από τον ερωτώµενο να καταγράψει ο ίδιος µια 

διαβάθµιση από µια ευρύτερη προκαθορισµένη κλίµακα (κλίµακα διαστήµατος/ 
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interval scale ή αναλογίας/ ratio scale). Σηµαντική είναι η επιλογή του 

κατάλληλου αριθµού επιπέδων σε κάθε κλίµακα ικανοποίησης. Το µέγεθος της 

κλίµακας δεν θα πρέπει να είναι ιδιαίτερα µικρό, ώστε να εξασφαλίζεται ακρίβεια, 

ούτε πολύ µεγάλο, ώστε να µην υπάρχει δυσκολία διάκρισης της ερµηνείας από 

τον πελάτη. Επίσης ο περιττός αριθµός επιπέδων παρέχει τη δυνατότητα 

επιλογής ενός ουδέτερου επιπέδου ικανοποίησης ενώ ο άρτιος όχι. 

Πολύ σηµαντική είναι η παροχή πρόσθετης πληροφορίας για την 

ευκολότερη συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου. Οι οδηγίες συµπλήρωσης του 

ερωτηµατολογίου µπορούν να καθοδηγούν τους πελάτες σε σχέση µε: τον 

ακριβή προσδιορισµό της διάστασης που θα αξιολογηθεί, το κριτήριο µε το 

οποίο πρέπει να γίνει η συγκεκριµένη αξιολόγηση, τον τρόπο που πρέπει να 

χρησιµοποιηθεί η κλίµακα ικανοποίησης, τον ακριβή τρόπο καταγραφής των 

απαντήσεων και ότι άλλο κριθεί απαραίτητο. 

Το τελικό στάδιο κατά το σχεδιασµό του ερωτηµατολογίου είναι η δοκιµή 

του. Αυτή πραγµατοποιείται συνήθως µέσω µιας πιλοτικής έρευνας, όπου 

ανεξάρτητα από τον τρόπο που έχει επιλεχθεί για την τελική διανοµή του 

ερωτηµατολογίου, οι πελάτες καλούνται σε προσωπικές συνεντεύξεις να 

συµπληρώσουν τα ερωτηµατολόγια. Σκοπός είναι να καταγραφούν οι 

αντιδράσεις των πελατών κατά τη διάρκεια συµπλήρωσης του ερωτηµατολογίου 

και να εξαχθούν συµπεράσµατα για τη συνολική µορφή του ερωτηµατολογίου, 

την ευκολία κατανόησης των ερωτήσεων και να προσδιοριστούν πιθανά 

προβλήµατα που οφείλονται στις κλίµακες µέτρησης της ικανοποίησης 

(Γρηγορούδης και Σίσκος, 2000). 

 

6.3.2 Ερωτηµατολόγια στον κλάδο της πληροφορικής 
 

Για τον σχεδιασµό του ερωτηµατολογίου της εταιρείας πληροφορικής που 

µελετάται σε αυτή την έρευνα χρειάστηκε να γίνει βιβλιογραφική ανασκόπηση σε 

έρευνες που έχουν πραγµατοποιήσει άλλες εταιρείες πληροφορικής. Αυτή η 

βιβλιογραφική ανασκόπηση θα βοηθήσει στο σχεδιασµό ενός καταλληλότερου 
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ερωτηµατολόγιου που να ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις της έρευνας της 

εταιρείας πληροφορικής της παρούσας εργασίας. Παρακάτω παρουσιάζονται τα 

ερωτηµατολόγια της εταιρείας πληροφορικής Altec 

(http://www.altec.gr/gr/altec.asp?aid=553), η οποία είναι ελληνική, και της 

εταιρείας πληροφορικής Aegis (http://www.aegiscomputer.com/survey.aspx), η 

οποία είναι αµερικάνικη. 

Ο κύριος κορµός του ερωτηµατολογίου της εταιρείας πληροφορικής Altec 

(σχήµα 6.2) αποτελείται από ερωτήσεις ικανοποίησης και καταναλωτικής 

αφοσίωσης οι οποίες είναι κλειστού τύπου. ∆εν χωρίζεται σε ευδιάκριτες ενότητες 

παρόλα αυτά όµως διαπιστώνεται ότι ερευνώνται τέσσερις τοµείς της εταιρείας, η 

εταιρεία, τα προϊόντα, το τεχνικό τµήµα και το προσωπικό. Οι ερωτήσεις 

βασίζονται στις διαστάσεις ικανοποίησης οι οποίες, από ότι παρατηρείται, είναι: 

• Επίδοση προϊόντων 

• Συµµόρφωση των προϊόντων στις προδιαγραφές που ζητούν οι πελάτες 

• Χρόνος ανταπόκρισης σε παράδοση και εγκατάσταση των προϊόντων 

• Ποιότητα γενικότερων υπηρεσιών 

• Αποδοτικότητα του Συστήµατος Παραγγελιοληψίας 

• Οι τιµές σε σχέση µε τον ανταγωνισµό 

• Την επάρκεια της τεχνικής υποστήριξης για αποκατάσταση βλαβών στη 

διάρκεια του χρόνου Εγγύησης ή ισχύος Συµβολαίου Συντήρησης όσον 

αφορά: 

i. Την ταχύτητα επίσκεψης τεχνικού 

ii. Την ταχύτητα αποκατάστασης βλάβης 

iii. Πληρότητα αποκατάστασης βλάβης 

iv. Ταχύτητα ενηµέρωσης για απαιτούµενα ανταλλακτικά – ύψος δαπάνης 

v. Ταχύτητα/ Ευκολία εξασφάλισης ανταλλακτικών 

• Ευκολία επικοινωνίας µε την εταιρεία 

• Ποιότητα συµπεριφοράς των ακολούθων εκπροσώπων ή/ και 

συνεργατών: 

i. Help desk 
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ii. Πωλήσεις 

iii. Τεχνική υποστήριξη 

iv. Marketing 

v. Λογιστήριο 

vi. Στελέχη κεντρικής διεύθυνσης 

 Προς το τέλος υπάρχει η ερώτηση µέτρησης της ολικής ικανοποίησης των 

πελατών. Ακόµα υπάρχει η ερώτηση καταναλωτικής αφοσίωσης που αφορά τη 

γνώµη των πελατών στο αν θα σύστηναν την εταιρεία σε τρίτους. Επίσης 

υπάρχει µία πληροφοριακή ερώτηση όπου ζητείται η άδεια για απ’ ευθείας 

επικοινωνία µε τους πελάτες αν χρειαστεί. Στο τέλος υπάρχει χώρος για την 

προαιρετική καταγραφή παρατηρήσεων. 

 Για όλες τις διαστάσεις ικανοποίησης οι κλίµακες είναι λεκτικές και 

πενταβάθµιες, ενώ για την ερώτηση καταναλωτικής αφοσίωσης και την 

πληροφοριακή ερώτηση οι κλίµακες είναι επίσης λεκτικές αλλά διβάθµιες. 

 Στον επίλογο του ερωτηµατολογίου οι πελάτες καλούνται να 

συµπληρώσουν τα προσωπικά τους στοιχεία (ονοµατεπώνυµο, διεύθυνση, 

τηλέφωνο, e-mail). 

Στην εισαγωγή του ερωτηµατολογίου της εταιρείας πληροφορικής Aegis 

(σχήµα 6.3) υπάρχει χώρος συµπλήρωσης των δηµογραφικών στοιχείων 

(εταιρεία και άτοµο που απαντάει το ερωτηµατολόγιο) καθώς και ένα µικρό 

κείµενο το οποίο ενηµερώνει τους πελάτες για την σηµαντικότητα της έρευνας. 

Ακολουθεί ο κύριος κορµός του ερωτηµατολογίου µε τις ερωτήσεις 

µέτρησης ικανοποίησης, οι οποίες βασίζονται στις διαστάσεις ικανοποίησης. Οι 

διαστάσεις ικανοποίησης, όπως παρατηρούνται, είναι οι παρακάτω: 

• Ποιότητα υπηρεσιών της εταιρείας 

• Συµµόρφωση στις απαιτήσεις των πελατών 

• Χρόνος υλοποίησης στόχου 

• Ανταπόκριση ποιοτικής υπηρεσίας στην τιµή των εµπορευµάτων 

• Συµπεριφορά προσωπικού 

Το ερωτηµατολόγιο δεν χωρίζεται σε ενότητες. Οι κλίµακες ικανοποίησης 

που χρησιµοποιούνται είναι λεκτικές και τετραβάθµιες. Επίσης στο τέλος κάθε 
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ερώτησης ζητείται από τους πελάτες να εξηγήσουν τον λόγο που επέλεξαν το 

εκάστοτε επίπεδο ικανοποίησης. Στον επίλογο του ερωτηµατολογίου υπάρχει 

χώρος καταγραφής των σχολίων των πελατών καθώς και µία ερώτηση όπου 

ζητείται η άδεια χρησιµοποίησης αυτών των σχολίων στο marketing της 

εταιρείας. Τέλος υπάρχει µία πληροφοριακή ερώτηση όπου ερευνά το µέσο από 

το οποίο οι πελάτες έµαθαν για την εταιρεία.  

121 



Κεφάλαιο 6: Αναθεώρηση διαδικασίας µέτρησης ικανοποίησης 
 

 
 

Ποια η γνώµη σας για: ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΗ ΚΑΛΗ ΜΕΤΡΙΑ ΚΑΚΗ ∆ΕΝ ΕΧΩ 

ΓΝΩΜΗ 

1. Την επίδοση των προϊόντων µας       
2. Τη συµµόρφωση των προϊόντων µας στις προδιαγραφές µε 

τις οποίες µας τα ζητήσατε  
     

3. Τον χρόνο ανταπόκρισης σε παράδοση & εγκατάσταση των 
προϊόντων 

     

4. Πληροφόρηση σε σχέση µε τυχόν αναβολή χρόνου 
παράδοσης 

     

5. Την ποιότητα των γενικότερων υπηρεσιών µας σε σχέση µε 
τους ανταγωνιστές µας 

     

6. Την ποιότητα των γενικότερων υπηρεσιών µας σε σχέση µε 
τις προσδοκίες σας 

     

7. Την αποδοτικότητα του Συστήµατος Παραγγελιοληψίας µας      
8. Τις τιµές µας σε σχέση µε τον ανταγωνισµό      
9. Την ειδικότερη επάρκεια της τεχνικής µας υποστήριξης για 

αποκατάσταση βλαβών στη διάρκεια του χρόνου Εγγύησης ή 
ισχύος Συµβολαίου Συντήρησης, ως ακολούθως:  

 

 i. Ταχύτητα επίσκεψης τεχνικού (εφόσον προβλέπεται)      

 ii. Ταχύτητα αποκατάστασης βλάβης      

 iii. Πληρότητα αποκατάστασης βλάβης      

 iv. Ταχύτητα ενηµέρωσης για απαιτούµενα ανταλλακτικά -  
ύψος δαπάνης 

     

 v. Ταχύτητα/ Ευκολία εξασφάλισης ανταλλακτικών      
10. Την διάθεση συνεργασίας & ταχύτητα λήψης άµεσων 

ενεργειών για τη διευθέτηση των προβληµάτων σας 
     

11. Την ευκολία επικοινωνίας µε την εταιρεία:      
12. Την ποιότητα της συµπεριφοράς των ακολούθων 

εκπροσώπων ή/και συνεργατών της εταιρείας µε τους 
οποίους έρχεστε πιθανόν σε επαφή: 

 

 i. Help Desk      

 ii. Πωλήσεις      

 iii. Τεχνική υποστήριξη      

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΗ ΚΑΛΗ ΜΕΤΡΙΑ ΚΑ ∆ΕΝ ΕΧΩ ΚΗ ΓΝΩΜΗ 

 iv. Marketing      

 v. Λογιστήριο      

 vi. Στελέχη Κεντρικής ∆ιεύθυνσης      
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13. Την ποιότητα και  πληρότητα των απαντήσεων που 

λαµβάνετε σχετικά µε:  

 i.  Εµπορικές σας ερωτήσεις;      

 ii.  Τεχνικές σας ερωτήσεις;      

 iii.  Παράπονα;      
14. Τον αριθµό επαφών/ επισκέψεων που σας γίνονται από 

εκπροσώπους µας 
     

15. Τη Γνώση των ακολούθων εκπροσώπων µας πάνω σε 
τεχνικά θέµατα και εξελίξεις αγοράς:  

 i.  Πωλήσεις      

 ii.  Τεχνική Υποστήριξη      

 

Συνολική σας Αξιολόγηση ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΗ ΚΑΛΗ ΜΕΤΡΙΑ ΚΑΚΗ ∆ΕΝ ΕΧΩ 

ΓΝΩΜΗ 

16. Συνολική αξιολόγηση της εταιρείας µας      
17. Βελτίωση που παρουσίασε κατά το τελευταίο έτος      

ΝΑΙ ΟΧΙ 
18. Θα συστήνατε την εταιρεία µας σε άλλους;   
19. Μπορούµε να έλθουµε σε απ’ ευθείας επαφή µαζί σας αν χρειαστεί;   
Γενικές Παρατηρήσεις 
20. Παρατηρήσεις - Συµπληρώστε ότι άλλο κρίνετε αναγκαίο 

21. Ποιες άλλες ερωτήσεις νοµίζετε ότι θα έπρεπε να είχαν συµπεριληφθεί στο παρόν Ερωτηµατολόγιο; 

Προσωπικά Στοιχεία (µε υποχρεωτική συµπλήρωση αυτών που φέρουν αστερίσκο (*) 

22. Ονοµατεπώνυµο  

23. Πόλη (*)  

24. Οδός, Αριθµός  

25. Τηλέφωνο  

26. Fax  

27. e-mail  

28. Ηµεροµηνία Συµπλήρωσης (*)  

Σχήµα 6.2: Ερωτηµατολόγιο της εταιρείας πληροφορικής Altec
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Customer Satisfaction Questionnaire 

Company:  

Respondent:  

Please take a moment and answer the following questions. It is important for 
Aegis to hear your opinions in order to ensure the best customer service and 
satisfaction.  

1. How would you describe the quality of the work performed by Aegis? 

Excellent Good Fair Poor

Please explain:  

2. Did Aegis perform the task you asked us to perform? 

Excellent Good Fair Poor

Please explain:  

3. Did we perform the task in a timely manner to your satisfaction? 

Excellent Good Fair Poor

Please explain:  

4. Did you receive quality service for the price? 

Excellent Good Fair Poor

Please explain:  

5. Was staff professional and courteous at all times? 

Excellent Good Fair Poor

Please explain:  

Please provide any comments regarding the service provided by Aegis. 
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May we use these comments in our marketing? 

Yes No 

How did you hear about us? 

Web Site Print Media Microsoft Event 

Yellow Pages FSAE/TSAE Captive Eyes 

Chamber of Commerce TV/Radio  

 

Σχήµα 6.3: Ερωτηµατολόγιο της εταιρείας πληροφορικής Aegis 
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6.3.3 Προτεινόµενο ερωτηµατολόγιο 
 

Με βάση το παραπάνω θεωρητικό υπόβαθρο για τον σχεδιασµό ενός 

ερωτηµατολογίου και την βιβλιογραφική ανασκόπηση, διαπιστώνονται τα εξής 

αδύνατα σηµεία του ήδη υπάρχοντος ερωτηµατολογίου της εταιρείας 

πληροφορικής που µελετάται. 

• Η απάντηση «∆εν γνωρίζω» δεν πρέπει να υπάρχει ως επιλογή 

απάντησης διότι δηµιουργείται πρόβληµα στην ανάλυση και επεξεργασία 

των δεδοµένων. Η συγκεκριµένη επιλογή δεν πρέπει να δίνεται στους 

πελάτες διότι προσφέρει µία “εύκολη διέξοδο” (αποφυγή απάντησης). 

Υποστηρίζεται (Varva, 1997) ότι στο σύνολο σχεδόν των περιπτώσεων οι 

πελάτες έχουν τουλάχιστον µία εντύπωση που µπορούν να 

αποτυπώσουν. 

• Οι διπλές ερωτήσεις όπως η ερώτηση “Πόσο αξιόπιστη θεωρείτε την 

εταιρεία πληροφορικής ως συνεργάτη, θα την συστήνατε σε τρίτους” του 

ερωτηµατολογίου του 2007. Θα πρέπει να αποφεύγονται ερωτήσεις αυτού 

του τύπου διότι ο πελάτης δεν είναι σε θέση να απαντήσει και τις δύο 

ερωτήσεις ταυτόχρονα στην περίπτωση που η γνώµη τους είναι 

διαφορετική για το κάθε σκέλος. 

• Η ερώτηση που αφορά αν θα σύστηναν οι πελάτες την εταιρεία σε τρίτους, 

η οποία είναι το δεύτερο σκέλος της προηγούµενης ερώτησης. Η 

συγκεκριµένη ερώτηση δεν είναι ερώτηση ικανοποίησης αλλά ερώτηση 

αφοσίωσης. 

• ∆εν υπάρχει ερώτηση που να διερευνά ξεκάθαρα την συνολική 

ικανοποίηση των πελατών. Θα µπορούσαµε να πούµε ότι υπάρχουν 

κάποιες ερωτήσεις που θα µπορούσαν να θεωρηθούν ερωτήσεις 

συνολικής ικανοποίησης αλλά δεν είναι ξεκάθαρες. Η ολική ικανοποίηση 

θεωρείται ως µία ολική διάσταση αξιολόγησης, η οποία πρέπει να 

συµπεριλαµβάνεται πάντοτε σε ένα ερωτηµατολόγιο έρευνας 
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ικανοποίησης, δεδοµένου ότι προσφέρει µία επιπλέον µεταβλητή για 

στατιστική ή άλλη ανάλυση, και επιπλέον δίνει τη δυνατότητα ελέγχου των 

απαντήσεων των πελατών στα επιµέρους κριτήρια ικανοποίησης (Oliver, 

1996). 

• ∆εν είναι ξεκάθαρη η έννοια της ερώτησης που αφορά την ανταπόκριση 

της εταιρείας στα τηλεφωνήµατα των πελατών. Πρέπει να διευκρινιστεί η 

σηµασία αυτής της ερώτησης ώστε να προσδιοριστεί αν ανήκει στην 

κατηγορία του ερωτηµατολογίου που αφορά τους ανθρώπους. 

• Η ερώτηση που αφορά την ευκολία τηλεφωνικής επικοινωνίας των 

πελατών µε την εταιρεία. Σε αυτή την ερώτηση, όπως και παραπάνω, θα 

πρέπει να διευκρινιστεί η έννοια της ερώτησης ώστε να προσδιοριστεί η 

κατηγορία στην οποία ανήκει. 

• Η ερώτηση που αφορά την προτίµηση των πελατών σε απ’ ευθείας 

επικοινωνία µε το τµήµα που επιθυµούν. Η συγκεκριµένη ερώτηση δεν 

θεωρείτε ερώτηση ικανοποίησης διότι διερευνά την γνώµη των πελατών 

στα µελλοντικά σχέδια της εταιρείας. 

• Θα πρέπει να αποφεύγονται ερωτήσεις που χωρίζονται σε σκέλη όπως η 

ερώτηση που αφορά τον χρόνο παράδοσης των εµπορευµάτων και των 

αναλώσιµων και η ερώτηση που αφορά το προσωπικό της εταιρείας. 

Πρέπει να είναι ξεχωριστές οι ερωτήσεις ώστε να γίνεται σωστά η 

επεξεργασία των δεδοµένων. 

• Η κλίµακα των ερωτήσεων “Πώς κρίνετε το σηµερινό επίπεδο 

συνεργασίας σας µε την εταιρεία πληροφορικής, σε σχέση µε ένα χρόνο 

πριν” και “ Πως διαµορφώνεται, µε βάση την αντίληψη σας, η παρουσία 

της εταιρείας πληροφορικής  στην αγορά”. Σε αυτές τις ερωτήσεις 

χρησιµοποιείται τριβάθµια κλίµακα ενώ στις υπόλοιπες ερωτήσεις η 

κλίµακα είναι εξαβάθµια. 

• Η ερώτηση που αφορά το σηµερινό επίπεδο συνεργασίας των πελατών µε 

την εταιρεία σε σχέση µε ένα χρόνο πριν. ∆εν µπορεί να εξαχθεί ακριβές 

συµπέρασµα από αυτή την ερώτηση διότι οι πελάτες µπορεί να είναι 

περισσότερο ικανοποιηµένοι από την εταιρεία σε σχέση µε ένα χρόνο πριν 

127 



Κεφάλαιο 6: Αναθεώρηση διαδικασίας µέτρησης ικανοποίησης 
 

 
αλλά να µην είναι ικανοποιηµένοι από την εταιρεία. Για αυτό το λόγο αυτή 

η ερώτηση πρέπει να αντικατασταθεί από µία ερώτηση συνολικής 

ικανοποίησης. 

• Η ερώτηση όπου ζητείται η γνώµη των πελατών για την παρουσία της 

εταιρείας στην αγορά. Οι πελάτες µπορεί να µην είναι σε θέση να 

γνωρίζουν τι συµβαίνει στην αγορά, για αυτό και πολλοί πελάτες δεν 

απάντησαν την συγκεκριµένη ερώτηση. Συνεπώς η ερώτηση 13 πρέπει να 

αφαιρεθεί από το ερωτηµατολόγιο. 

Μία από τις σηµαντικότερες εργασίες της έρευνας είναι ο καθορισµός των 

διαστάσεων ικανοποίησης των πελατών. Οι διαστάσεις αυτές σχετίζονται µε τα 

χαρακτηριστικά των εκάστοτε προϊόντων και υπηρεσιών που επηρεάζουν την 

ικανοποίηση του πελάτη. 

Οι διαστάσεις ικανοποίησης που προσδιορίστηκαν αφορούν τέσσερις 

τοµείς των παρεχόµενων υπηρεσιών, την εταιρεία, τα εµπορεύµατα, το 

προσωπικό και την τεχνική υποστήριξη. Αυτές οι διαστάσεις αναλύθηκαν 

περαιτέρω ώστε να προσδιοριστούν καλύτερα τα χαρακτηριστικά από τα οποία 

εξαρτάται η ικανοποίηση του πελάτη. Έτσι για κάθε µία από τις τέσσερις 

διαστάσεις ικανοποίησης προσδιορίστηκαν οι επιµέρους διαστάσεις 

ικανοποίησης που είναι οι εξής: 

1. Εταιρεία 

• Αξιοπιστία 

• Κατανόηση Αναγκών 

2. Εµπορεύµατα 

• Χρόνος παράδοσης εµπορευµάτων 

• Χρόνος παράδοσης αναλώσιµων µετά από τηλεφωνική επικοινωνία 

• Τιµές εµπορευµάτων σε σχέση µε τον ανταγωνισµό 

3. Προσωπικό 

• Γραµµατεία - Λογιστήριο 

• Τµήµα Πωλήσεων 

• Τεχνικό Τµήµα 
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• Τµήµα εξυπηρέτησης Software 

• Τηλεφωνική επικοινωνία 

4. Τεχνική Υποστήριξη 

• Ταχύτητα επίσκεψης τεχνικού 

• Χρόνος επισκευής µηχανηµάτων 

• Πληρότητα αποκατάστασης βλάβης 

• Ταχύτητα/ευκολία εξασφάλισης ανταλλακτικών 

Σύµφωνα µε όλα τα παραπάνω αναπτύχθηκε το ερωτηµατολόγιο που 

φαίνεται παρακάτω. Το ερωτηµατολόγιο έπρεπε να είναι δοµηµένο µε κλειστές 

ερωτήσεις για να υπάρχει ευκολία στην επεξεργασία των δεδοµένων. 

Χρησιµοποιήθηκε πενταβάθµια κλίµακα ικανοποίησης όπου τα επίπεδα 

ικανοποίησης περιγράφονται λεκτικά. Αυτή είναι: καθόλου, λίγο, µέτρια, αρκετά 

και πολύ. 

Στην αρχή του ερωτηµατολογίου ζητούνται τα στοιχεία του πελάτη. Ο 

κύριος κορµός του ερωτηµατολογίου είναι χωρισµένος σε τέσσερις ενότητες που 

αφορούν τις διαστάσεις ικανοποίησης. Κάθε ενότητα περιλαµβάνει ερωτήσεις για 

κάθε µια από τις επιµέρους διαστάσεις ικανοποίησης και στο τέλος µία συνολική 

ερώτηση για την κύρια διάσταση. 

Επιπλέον προς το τέλος του ερωτηµατολογίου προστέθηκαν δύο 

ερωτήσεις για την εκτίµηση της καταναλωτικής αφοσίωσης των πελατών της 

εταιρείας, ενώ η τελευταία ερώτηση αφορούσε την συνολική ικανοποίηση του 

πελάτη από την εταιρεία. Η ερώτηση ολικής ικανοποίησης έπεται της 

αξιολόγησης των επιµέρους διαστάσεων ικανοποίησης ώστε να αυξάνεται η 

πιθανότητα συλλογής συνεπούς πληροφορίας, ενώ ταυτόχρονα γίνεται δυνατόν 

να αναγνωριστούν προβλήµατα ασυνέπειας που οφείλονται σε ελλιπή σύνολα 

διαστάσεων ικανοποίησης. 

Συµπληρωµατικά η εταιρεία θα µπορούσε να συµπεριλάβει µία 

πληροφοριακή ερώτηση που να διερευνά την γνώµη των πελατών για τα 

µελλοντικά της σχέδια µετά την ερώτηση ολικής ικανοποίησης. 
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Στο τέλος δίνεται η δυνατότητα στους πελάτες να σηµειώσουν τις 

προτάσεις τους ή τα σχόλια τους που θα βοηθήσουν στην καλύτερη συνεργασία 

τους µε την εταιρεία πληροφορικής. 

Συνεπώς το ερωτηµατολόγιο που προτείνεται στην εταιρεία είναι το 

παρακάτω: 
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Ερωτηµατολόγιο Ικανοποίησης Πελάτη

 
Στοιχεία Πελάτη:    
 
 
Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από την εταιρεία όσον αφορά: 

   

 Καθόλου Λίγο Μέτρια Αρκετά Πολύ 
1. την αξιοπιστία της συνεργασίας     

2. την κατανόηση των αναγκών σας     

 
Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από τα εµπορεύµατα όσον αφορά: 
 Καθόλου Λίγο Μέτρια Αρκετά Πολύ 
3. τον χρόνο παράδοσης 

hardware/software 
    

4. τον χρόνο παράδοσης των αναλώσιµων 
µετά από τηλεφωνική παραγγελία 

    

5. τις τιµές σε σχέση µε τον ανταγωνισµό     

6. τη συµµόρφωση των εµπορευµάτων 
µας στις προδιαγραφές µε τις οποίες 
µας τα ζητάτε 

    

 
Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από το προσωπικό όσον αφορά: 
 Καθόλου Λίγο Μέτρια Αρκετά Πολύ 
7. τη Γραµµατεία - Λογιστήριο     

8. το τµήµα των Πωλήσεων     

9. το Τεχνικό Τµήµα     

10. το Τµήµα εξυπηρέτησης Software     

 
όσο ικανοποιηµένοι είστε από την τεχνική υποστήριξη όσον αφορά: Π

 Καθόλου Λίγο Μέτρια Αρκετά Πολύ 
12. την ταχύτητα επίσκεψης τεχνικού     

 
13. τον χρόνο επισκευής των     

µηχανηµάτων  
14.    την αποτελεσµατικότητα

αποκατάστασης βλάβης 
  

 
15. λισης 

ανταλλακτικών  
  ταχύτητα/ευκολία εξασφά   
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Σίγουρα 
Ναι 

Μάλλον 
Να

∆ε
Ξέ  

Μάλλον 
Όχι

Σίγουρα  ν 
ι ρω  Όχι 

16.   εταιρεία σε 
τρίτους 
Θα συστήνατε την     

17. Θα προτιµούσατε την εταιρεία µ
για τις µελλοντικές

ας 
 σας αγορές 

    

 
 ου γο  ετά  Καθόλ Λί Μέτρια Αρκ Πολύ
18. Πιστεύεται ότι η εταιρεία παρουσίασε 

βελτίωση κατά το τελευταίο έτος 
    

 
Συνολική ικανοποίηση 
 Καθόλου Λίγο Μέτρια Αρκετά Πολύ 
19. Συνολικά πόσο ικανο

από την εταιρεία 
ποιηµένοι είστε     

 
Παρακαλούµε γράψτε τις προτάσεις σας   που  µ ν  
βοηθήσουν στην καλύτερη συνεργασία σας µε την εταιρεία µας: 

 θα ναή τα σχόλια σας πορούσα  

 
 
 
 
 
 

20.  
 

 
 
   Σας ευχαριστούµε για τον χρόνο σας 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ ΕΠΕΚΤΑΣΕΙΣ 
 

 

7.1 Βασικά συµπεράσµατα έρευνας 
 

Σε προηγούµενο κεφάλαιο σχολιάσθηκαν αναλυτικά τα αποτελέσµατα της 

εφαρµογής της µεθόδου MUSA, αρχικά για το σύνολο των ετών και στη συνέχεια 

για κάθε έτος ξεχωριστά και αναγνωρίσθηκαν οι πιο κρίσιµες διαστάσεις 

ικανοποίησης, ενώ αναλύθηκαν ξεχωριστά τα διαγράµµατα δράσης και 

βελτίωσης. Λαµβάνοντας υπόψη όλα τα δεδοµένα που προέκυψαν από την 

εφαρµογή της µεθόδου µπορούµε να εξάγουµε ενιαία συµπεράσµατα. 

Στο σύνολο των ετών θα µπορούσε να ειπωθεί ότι η ικανοποίηση των 

πελατών της εταιρείας είναι σχετικά υψηλή µε ολικό δείκτη ικανοποίησης 83,50%. 

Στην ανάλυση ικανοποίησης ανά έτος εξάγεται η ολική ικανοποίηση των πελατών 

της εταιρείας για κάθε έτος ξεχωριστά. Συνεπώς το 2005 η ικανοποίηση των 

πελατών µπορεί να χαρακτηρισθεί ως σχετικά υψηλή µε ολικό δείκτη 

ικανοποίησης 82,67%, το 2006 µπορεί να χαρακτηρισθεί ως αρκετά υψηλή µε 

88,69% και το 2007 ως αρκετά καλή µε 77,36%. Από τα παραπάνω 

διαπιστώνεται ότι η απόδοση της εταιρείας το έτος 2007 έχει µειωθεί ενώ ο 

ολικός δείκτης ικανοποίησης που προέκυψε από την ανάλυση του σύνολο των 

ετών είναι σχετικά υψηλός. 

Στα συγκριτικά πλεονεκτήµατα της εταιρείας ανήκει η αξιοπιστία της 
εταιρείας, η εξυπηρέτηση από το προσωπικό, η τεχνική υποστήριξη µετά 
την πώληση, η επικοινωνία µε την εταιρεία, ο χρόνος παράδοσης και ο 
χρόνος επισκευής των εµπορευµάτων. Εδώ η απόδοση της εταιρείας είναι 

αρκετά ως πολύ υψηλή. 
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Υπάρχει µία διαδικασία στην οποία η εταιρεία πρέπει σύντοµα να 

προχωρήσει σε βελτιωτικά µέτρα. Αυτή η διαδικασία είναι η κατανόηση των 
αναγκών των πελατών η οποία σύµφωνα µε την έρευνα εµφανίζεται να είναι το 

πρώτο σε σηµαντικότητα κριτήριο των πελατών, αλλά η απόδοση της εταιρείας 

σε αυτό δεν είναι αρκετά υψηλή.  

Τέλος, υπάρχει µία διαδικασία στην οποία η εταιρεία έχει περιθώρια 

βελτίωσης και πρέπει αυτό να το λάβει υπόψη της, διότι η απόδοση σε αυτή δεν 

είναι αρκετά υψηλή και σε περίπτωση που οι απαιτήσεις των πελατών για αυτή 

τη διαδικασία αυξηθεί µελλοντικά η εταιρεία θα βρεθεί σε δύσκολη θέση να 

πρέπει να τις βελτιώσει άµεσα. Η διαδικασία αυτή είναι οι τιµές των 
εµπορευµάτων.  

Στην προσπάθεια βελτίωσης της ικανοποίησης των πελατών της, η 

εταιρεία θα πρέπει να βελτιώσει πρωτίστως τις διαδικασίες στις οποίες οι πελάτες 

είναι λιγότερο απαιτητικοί και οι οποίες οδηγούν σε αισθητή αύξηση του επιπέδου 

ικανοποίησης. Πρέπει όµως, εκτός του διαγράµµατος βελτίωσης, να λάβουµε 

υπόψη και το διάγραµµα δράσης. Αυτό σηµαίνει ότι οι διαστάσεις ικανοποίησης 

που βρίσκονται στη περιοχή δράσης θα πρέπει να βελτιωθούν πρώτες από την 

εταιρεία, έστω και αν δε βρίσκονται στην περιοχή πρώτης προτεραιότητας του 

διαγράµµατος βελτίωσης, ειδικά αν έχουν υψηλή αποτελεσµατικότητα. Εποµένως 

η διάσταση που πρέπει να βελτιωθεί αρχικά είναι εκείνη που αφορά τις τιµές των 
εµπορευµάτων. 

Έπειτα πρέπει να βελτιωθούν οι διαδικασίες που έχουν υψηλή 

αποτελεσµατικότητα και χαµηλή απαιτητικότητα από τους πελάτες. Αυτές οι 

διαδικασίες είναι η κατανόηση των αναγκών των πελατών, η εξυπηρέτηση 
από το προσωπικό, η τεχνική υποστήριξη µετά την πώληση, η 
επικοινωνία µε την εταιρεία, ο χρόνος παράδοσης και ο χρόνος επισκευής 
των εµπορευµάτων. 
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7.2 Σύγκριση µεθόδων µέτρησης ικανοποίησης 

 

Σε αυτή την παράγραφο γίνεται σύγκριση των αποτελεσµάτων που 

προέκυψαν από την έρευνα που διεξήγαγε η εταιρεία πληροφορικής και από την 

έρευνα της παρούσας εργασίας. Η έρευνα της εταιρείας βασίστηκε σε απλές 

στατιστικές µεθόδους οι οποίες εφαρµόστηκαν στο Ms Excel, ενώ η παρούσα 

έρευνα βασίστηκε στη µέθοδο MUSA. 

Αρχικά θα αναλυθεί το κοµµάτι που αφορά τα βάρη, δηλαδή την 

σηµαντικότητα των κριτηρίων. Η εταιρεία καθόρισε τα βάρη στην έρευνα της 

έχοντας σαν βάση το ποια κριτήρια θεωρεί η εταιρεία ως πιο σηµαντικά. Στη 

µέθοδο MUSA τα βάρη εκτιµώνται σύµφωνα το σχετικό βαθµό σπουδαιότητας 

που δίνει το σύνολο των πελατών στις αξίες των διαστάσεων ικανοποίησης που 

έχουν καθοριστεί και από το σύνολο των κριτηρίων. Στον παρακάτω πίνακα 

φαίνονται τα βάρη της κάθε µεθόδου για κάθε έτος. Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι 

στη µέθοδο MUSA τα βάρη παραµένουν ίδια για κάθε έτος. 

 
Πίνακας 7.1: Βάρη δύο µεθόδων 

Βάρη  Εταιρεία  MUSA 

Κριτήρια Έτος 2005 Έτος 2006 Έτος 2007 Έτη 2005-2007 
Αξιοπιστία 13,00% ─ ─ 14,72% 

Κατανόηση Αναγκών ─ 9,00% 9,00% 23,16% 

Χρόνος Παράδοσης 11,00% 7,50% 7,50% 11,10% 
Τιµές 3,67% 6,00% 6,00% 9,79% 
Προσωπικό 13,00% 9,00% 9,00% 10,88% 
Επικοινωνία 13,00% 8,00% 8,00% 8,08% 

Υποστήριξη 13,00% 9,00% 9,00% 10,91% 

Χρόνος Επισκευής 13,00% 8,00% 8,00% 10,99% 

  

 Στη συνέχεια θα εξετασθούν οι δείκτες ικανοποίησης που προκύπτουν 

από τις δύο µεθόδους. Στην έρευνα που διεξήγαγε η εταιρεία οι δείκτες 
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ικανοποίησης προκύπτουν µε την χρήση ενός απλού µαθηµατικού τύπου ενώ 

στην παρούσα έρευνα, η οποία έγινε µε την χρήση του µοντέλου MUSA, οι 

δείκτες ικανοποίησης προκύπτουν µε την επίλυση ενός γραµµικού 

προγράµµατος. Στον πίνακα 7.2 παρατίθενται τα αποτελέσµατα και των δύο 

µεθόδων. 

 

Πίνακας 7.2: Αποτελέσµατα των δεικτών ικανοποίησης των δύο µεθόδων 

∆είκτες 
Ικανοποίησης Έτος 2005 Έτος 2006 Έτος 2007 

Κριτήρια Εταιρεία Musa Εταιρεία Musa Εταιρεία Musa 

Αξιοπιστία 90,82% 96,01% 91,25% 97,94% 81,82% 95,64% 
Κατανόηση 
Αναγκών 

86,42% 71,15% 78,13% 71,89% 75,24% 73,11% 

Χρόνος 
Παράδοσης 

86,00% 92,41% 75,63% 92,34% 52,11% 89,70% 

Τιµές 67,45% 73,51% 35,94% 78,06% -4,29% 66,26% 

Προσωπικό 88,53% 93,75% 91,25% 97,13% 83,64% 95,49% 

Επικοινωνία 86,46% 92,39% 64,69% 91,19% 83,64% 94,70% 

Υποστήριξη 85,54% 92,07% 86,88% 96,66% 65,45% 90,64% 
Χρόνος 
Επισκευής 

80,22% 88,32% 73,13% 90,75% 54,29% 87,85% 

Ολική 85,60% 82,67% 76,59% 88,69% 69,63% 77,36% 
 
 Παρατηρώντας τον παραπάνω πίνακα διαπιστώνεται ότι στους 

περισσότερους δείκτες ικανοποίησης δεν υπάρχουν µεγάλες αποκλίσεις ανάµεσα 

στις δύο µεθόδους. Όµως υπάρχουν δείκτες ικανοποίησης που οι αποκλίσεις 

µεταξύ των δύο µεθόδων είναι πολύ µεγάλες, όπως στο κριτήριο τιµές το έτος 

2007 και το έτος 2006. Αυτό οφείλεται στη διαφορετική επιλογή κλίµακας και 

γενικότερα στη διαφορετικότητα των µεθόδων. Το αρνητικό ποσοστό που 

παρατηρείται στο κριτήριο τιµές στην έρευνα της εταιρείας πληροφορικής το έτος 

2007, δεν µπορεί να αξιολογηθεί ώστε να εξαχθεί ορθό συµπέρασµα για την 

απόδοση της εταιρείας σε αυτό το κριτήριο. Συνεπώς, λόγω της 

κανονικοποιηµένης κλίµακας που χρησιµοποιείται στο πρόγραµµα MUSA 

136 



Κεφάλαιο 7: Συµπεράσµατα και επεκτάσεις 
 

 
συµπεραίνεται ότι τα αποτελέσµατα της µεθόδου MUSA είναι πιο συγκρίσιµα και 

κατανοητά χωρίς ισχυρές υποθέσεις σε σχέση µε αυτά της εταιρείας 

πληροφορικής.  

 

7.3 Μελλοντικές επεκτάσεις 
 

Η µέτρηση ικανοποίησης πελατών στις σύγχρονες επιχειρήσεις και 

οργανισµούς είναι µια διαδικασία που µπορεί να συµβάλλει σηµαντικά στον 

προσδιορισµό των αναγκών των προσδοκιών του πελάτη και στη διαρκή 

βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών τους. Η µεθοδολογία συνεχούς 

βελτίωσης του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας µε βάση τα αποτελέσµατα της 

µέτρησης ικανοποίησης των πελατών, αναπτύχθηκε για να εξυπηρετήσει τις 

ανάγκες των επιχειρήσεων και οργανισµών που εστιάζονται στον πελάτη, στο 

θέµα του καθορισµού και ικανοποίησης των αναγκών και επιθυµιών τους, 

προσαρµόζοντας και βελτιώνοντας συνεχώς τις επιχειρηµατικές διεργασίες στο 

σκοπό αυτό. 

Το διεθνές πρότυπο διαχείρισης ποιότητας ISO 9001:2000, όντας 

προσαρµοσµένο στις σύγχρονες επιχειρηµατικές τάσεις, είναι σαφώς στραµµένο 

στην ικανοποίηση των αναγκών του πελάτη, µε αποτέλεσµα η µεθοδολογία που 

αναπτύχθηκε να καλύπτει τις απαιτήσεις του προτύπου αυτού. Όµως η 

µεθοδολογία αναπτύχθηκε για να εξυπηρετεί τις ανάγκες όλων των επιχειρήσεων 

που διατηρούν οποιοδήποτε σύστηµα διαχείρισης ποιότητας ή εν γένει διοικητικό 

σύστηµα, που έχει σαν στρατηγικό στόχο την ικανοποίηση των πελατών της 

εταιρείας. ∆ηλαδή η µεθοδολογία δεν προτείνεται για επιχειρήσεις που τυπικά 

µόνο θέλουν να καλύψουν µία απαίτηση του προτύπου, αλλά για επιχειρήσεις 

που πραγµατικά στοχεύουν στη βελτίωση της επίδοσης τους στον τοµέα 

«ικανοποίησης πελατών». 

Η παρούσα µέτρηση ικανοποίησης οδήγησε σε ενδιαφέροντα 

αποτελέσµατα για την κατάσταση της εταιρείας πληροφορικής. Έγιναν αναλύσεις 

και εξήχθηκαν ουσιαστικά συµπεράσµατα για την ολική ικανοποίηση των 
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Κεφάλαιο 7: Συµπεράσµατα και επεκτάσεις 
 

 
πελατών από την εταιρεία. Μέσω του µοντέλου MUSA εντοπίσθηκαν οι 

σηµαντικότεροι παράγοντες που επηρεάζουν την ικανοποίηση των πελατών και 

υπολογίστηκε η απαιτητικότητα τους απέναντι σε συγκεκριµένες υπηρεσίες. 

Τελικά εντοπίστηκαν τα δυνατά και αδύνατα σηµεία της εταιρείας πληροφορικής 

και έγιναν προτάσεις βελτίωσης. 

Οι προτάσεις βελτίωσης που έγιναν στην εταιρεία αφορούν την κατανόηση 

των αναγκών των πελατών της και τις τιµές των εµπορευµάτων της. Πιθανόν η 

µειωµένη ικανοποίηση των πελατών από τη διαδικασία της κατανόησης αναγκών 

να οφείλεται στην ενδεχόµενη µειωµένη φροντίδα λόγω της ανάπτυξης της 

εταιρείας. Όσον αφορά τις τιµές των εµπορευµάτων η µειωµένη ικανοποίηση των 

πελατών ίσως να οφείλεται στη γενικότερη αντίληψη των πελατών για τις τιµές 

λόγω της ακρίβειας της αγοράς συναρτήσει της οικονοµικής κρίσης που υπάρχει. 

Γενικότερα όµως η µη ικανοποίηση από τις τιµές δεν είναι µεγάλης 

σηµαντικότητας διότι ίσως να υπάρχει µικρή διαφοροποίηση στην αγορά. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 
 

1. Ερωτηµατολόγιο εταιρείας πληροφορικής έτους 
2005 

 

       Ερωτηµατολόγιο Ικανοποίησης Πελάτη  (Ε 8.1)     'Eκδοση 2.

    

   

Κα
θό
λο
υ 

Λ
ίγ
ο 

 

Μ
έτ
ρι
α 

Αρ
κε
τά

 

Π
ολ
ύ 

∆
εν

 
γν
ω
ρί
ζω

 

1 Πόσο ικανοποιηµένος είστε συνολικά από τη συνεργασία 
µας; 

      

2 Πόσο αξιόπιστη θεωρείτε την εταιρεία ως συνεργάτη και 
προµηθευτή,  σε σχέση µε τις υπόλοιπες εταιρείες του 
κλάδου; 

      

3 Σε ποιο βαθµό θεωρείτε ότι η εταιρεία “ακούει και κατανοεί” 
τις ανάγκες της επιχείρησης σας; 

      Ετ
αι
ρε
ία

 

4 Σε ποιο βαθµό θα συστήνατε την εταιρεία σε τρίτους για 
συνεργασία; 

      

5 Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από το χρόνο παράδοσης των 
εµπορευµάτων; 

      

6 Πόσο ανταγωνιστικές θεωρείτε τις τιµές µας σε σχέση µε 
άλλες εταιρείες του κλάδου; 

      

Ε
µπ

ορ
εύ

µα
τα

 

7 Πόσο συχνά έχετε εντοπίσει λάθη στα είδη - ποσότητες που 
σας διαθέτουµε; 

      

8 Σε ποιο βαθµό πιστεύετε ότι το προσωπικό µας έχει τη 
γνώση και την εξειδίκευση που απαιτεί η αγορά εργασίας; 

      

Ά
νθ
ρω

π
οι

 

9 Πόσο εύκολα επικοινωνείτε τηλεφωνικά µε την εταιρεία;       

10 Πόσο ικανοποιηµένοι είστε µε την υποστήριξη που σας 
παρέχουµε µετά την πώληση; 

      

11 Πόσο ικανοποιηµένοι είστε µε τους χρόνους επισκευής των 
µηχανηµάτων που παραδίδετε στο service της εταιρείας; 

      

Υ
π
ηρ
εσ

.-
Υπ

οσ
τή
ρι
ξη

 

12 Πόσο ικανοποιηµένοι είστε µε την εξυπηρέτηση που σας 
παρέχουν οι εκπρόσωποι των τεχνικών τµηµάτων µας; 
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Παράρτηµα 
 

 

 
  Χειρότ-

ερο 
Ίδιο  Καλύτερο 

 

13 Πώς κρίνετε το σηµερινό επίπεδο συνεργασίας σας µε την 
εταιρεία, σε σχέση µε ένα χρόνο πριν; 

   

 

  Μειών-
εται 

Στάσιµ
η 

Ενισχύ-
εται 

 

14 Πως διαµορφώνεται, µε βάση την αντίληψη σας, η παρουσία 
τηs εταιρεία στην αγορά; 

   

 

15 Παρακαλούµε σηµειώστε σχόλια/προτάσεις που θα µας βοηθήσουν να γίνουµε καλύτεροι 

 

  

 

  

 

  

 

  

 

 

                                                                                       Ευχαριστούµε για το χρόνο σας 
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Παράρτηµα 
 

 
2. Ερωτηµατολόγιο εταιρείας πληροφορικής έτους 

2006 
 

          Ερωτηµατολόγιο Ικανοποίησης Πελάτη  (Ε 8.1)     'Eκδοση 3.

     

   

Επωνυµία Πελάτη: 

Κα
θό
λο
υ 

Λ
ίγ
ο 

Μ
έτ
ρι
α 

Αρ
κε
τά

 

Π
ολ
ύ 

∆
εν

 
Γν
ω
ρί
ζω

 

1 Πόσο αξιόπιστη θεωρείτε την εταιρεία ως συνεργάτη,  θα 
την συστήνατε σε τρίτους ; 

      

Ετ
αι
ρε
ία

 

2 Θεωρείτε ότι η εταιρεία “ακούει και κατανοεί” τις ανάγκες της 
επιχείρησης σας; 

      

3 Είστε ικανοποιηµένοι από : 

α) Το χρόνο παράδοσης των εµπορευµάτων σε σχέση µε το 
συµφωνηθέντα ; 

      

 β) Χρόνο παράδοσης αναλωσίµων µετά από τηλεφωνική  
παραγγελία ; 

      

Ε
µπ

ορ
εύ

µα
τα

 

4 Θεωρείτε τις τιµές µας σε σχέση µε άλλες εταιρείες του 
κλάδου ανταγωνιστικές; 

      

5 Πιστεύετε ότι το προσωπικό µας έχει τη γνώση και την 
εξειδίκευση που απαιτείται σύµφωνα µε τις ανάγκες σας ; 

      

6 Πόσο εύκολα επικοινωνείτε τηλεφωνικά µε την εταιρεία;       

7 Είστε ικανοποιηµένοι από την ανταπόκριση στα 
τηλεφωνήµατα σας ; 

      

8 Θα προτιµούσατε ένα αυτόµατο τηλεφωνικό απαντητή-
τηλεφωνητή ; 

      

9 Πόσο ευγενικό και εξυπηρετικό θεωρείται το προσωπικό της 
εταιρεία µας ; 

α) Γραµµατεία - Λογιστήριο 

      

 β) Πωλήσεις       

 γ) Τεχνικό Τµήµα       

 δ) Τµήµα εξυπηρέτησης Software       

10 Είστε ικανοποιηµένοι µε την υποστήριξη, που σας 
παρέχουµε µετά την πώληση; 

      

Ά
νθ
ρω

π
οι

 

11 Με τους χρόνους επισκευής των µηχανηµάτων;       
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  Χειρότ-

ερο 
Ίδιο  Καλύτερο 

 

12 Πώς κρίνετε το σηµερινό επίπεδο συνεργασίας σας µε την 
εταιρεία, σε σχέση µε ένα χρόνο πριν; 

   

 

  Μειών-
εται 

Στάσιµ
η 

Ενισχύ-
εται 

 

13 Πως διαµορφώνεται, µε βάση την αντίληψη σας, η 
παρουσία τηs εταιρεία στην αγορά; 

   

 

14 Παρακαλούµε σηµειώστε σχόλια/προτάσεις που θα µας βοηθήσουν να γίνουµε καλύτεροι 

 

  

 

  

 

  

 

  

 

 

                                                                                       Ευχαριστούµε για το χρόνο σας 
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3. Ερωτηµατολόγιο εταιρείας πληροφορικής έτους 

2007 
 

          Ερωτηµατολόγιο Ικανοποίησης Πελάτη  (Ε 8.1)     'Eκδοση 3.

     

   

Επωνυµία Πελάτη: 

Κα
θό
λο
υ 

Λ
ίγ
ο 

Μ
έτ
ρι
α 

Αρ
κε
τά

 

Π
ολ
ύ 

∆
εν

 
Γν
ω
ρί
ζω

 

1 Πόσο αξιόπιστη θεωρείτε την εταιρεία ως συνεργάτη,  θα 
την συστήνατε σε τρίτους ; 

      

Ετ
αι
ρε
ία

 

2 Θεωρείτε ότι η εταιρεία “ακούει και κατανοεί” τις ανάγκες της 
επιχείρησης σας; 

      

3 Είστε ικανοποιηµένοι από : 

α) Το χρόνο παράδοσης των εµπορευµάτων σε σχέση µε το 
συµφωνηθέντα ; 

      

 β) Χρόνο παράδοσης αναλωσίµων µετά από τηλεφωνική  
παραγγελία ; 

      

Ε
µπ

ορ
εύ

µα
τα

 

4 Θεωρείτε τις τιµές µας σε σχέση µε άλλες εταιρείες του 
κλάδου ανταγωνιστικές; 

      

5 Πιστεύετε ότι το προσωπικό µας έχει τη γνώση και την 
εξειδίκευση που απαιτείται σύµφωνα µε τις ανάγκες σας ; 

      

6 Πόσο εύκολα επικοινωνείτε τηλεφωνικά µε την εταιρεία;       

7 Είστε ικανοποιηµένοι από την ανταπόκριση στα 
τηλεφωνήµατα σας ; 

      

8 Θα προτιµούσατε απ’ ευθείας επικοινωνία µε το τµήµα που 
θέλετε (Πωλήσεις, λογιστήριο, service, µε το εσωτερικό τους 
νούµερο) ; 

      

9 Πόσο ευγενικό και εξυπηρετικό θεωρείται το προσωπικό της 
εταιρεία µας ; 

α) Γραµµατεία - Λογιστήριο 

      

 β) Πωλήσεις       

 γ) Τεχνικό Τµήµα       

 δ) Tµήµα εξυπηρέτησης Software       

10 Είστε ικανοποιηµένοι µε την υποστήριξη, που σας 
παρέχουµε µετά την πώληση; 

      

Ά
νθ
ρω

π
οι

 

11 Με τους χρόνους επισκευής των µηχανηµάτων;       
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  Χειρότ-

ερο 
Ίδιο  Καλύτερο 

 

12 Πώς κρίνετε το σηµερινό επίπεδο συνεργασίας σας µε την 
εταιρεία, σε σχέση µε ένα χρόνο πριν; 

   

 

  Μειών-
εται 

Στάσιµ
η 

Ενισχύ-
εται 

 

13 Πως διαµορφώνεται, µε βάση την αντίληψη σας, η 
παρουσία τηs εταιρεία στην αγορά; 

   

 

14 Παρακαλούµε σηµειώστε σχόλια/προτάσεις που θα µας βοηθήσουν να γίνουµε καλύτεροι 

 

  

 

  

 

  

 

  

 

 

                                                                                       Ευχαριστούµε για το χρόνο σας 
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