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Κεθάιαην 1: Δηζαγσγή 

1.1 Γενικά 

Ο ιφγνο ελαζρφιεζεο κε ηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν δηαδηθαζηψλ ζηηο ππεξεζίεο είλαη ε 

απμαλφκελε πξνζνρή πνπ δείρλεη ην κάλαηδκελη ζηελ αχμεζε ηνπ θιάδνπ ησλ 

ππεξεζηψλ ζε παγθφζκην επίπεδν. Γηα παξάδεηγκα ην κέγεζνο ηνπ θιάδνπ ησλ 

ππεξεζηψλ ζηηο Δ.Π.Ώ. αληηζηνηρεί ζην 70% ηνπ αθαζάξηζηνπ εγρψξηνπ πξντφληνο 

θαη ζην 85% ηεο απαζρφιεζεο ζηε δεθαεηία ηνπ ‘90. Βπηπιένλ ε ζπλέρηζε ηεο 

αλάπηπμεο ηνπ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ είλαη ζρεδφλ βέβαηε ιφγσ ηεο Βπξσπατθήο 

Έλσζεο αιιά θαη ιφγσ ησλ πξψελ θξαηψλ (Haynes & DuVall, 1991). 

Δ ζπνπδαηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζε έλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ζην νπνίν 

επηθξαηνχλ δηάθνξνη θαλνληζκνί, ηδηφκνξθεο νηθνλνκηθέο θαη επηρεηξεκαηηθέο 

ζπλζήθεο, απμαλφκελε πνιππινθφηεηα ηνπ πειάηε, θαίλεηαη απφ ηελ αληίδξαζε ησλ 

εηαηξεηψλ πνπ δίλνπλ έκθαζε ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ηελ νηθνλνκηθή ηθαλφηεηα 

εζηηάδνληαο ζην πξντφλ θαη ζηηο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο. Γηα παξάδεηγκα ζηνλ 

ηνκέα ηεο νηθνλνκίαο έρεη δνζεί ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ αλίρλεπζε ησλ νηθνλνκηθψλ 

αλαγθψλ ζην επίπεδν ηεο ιηαληθήο θαη ηεο εηαηξηθήο αγνξάο (Channon, 1987; Jonak, 

1988).   

Δ ζπνπδαηφηεηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κέζσ ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ 

γίλεηαη εκθαλέζηεξε αθφκα πεξηζζφηεξν κέζσ ησλ σθειεηψλ πνπ πξνθχπηνπλ. 

Μεξηθά απφ απηά ηα νθέιε είλαη (Ross & Shetty, 1985; Leonard & Sasser, 1982; 

Hansen et al., 1988; Berry, 1988; Berry et al., 1989): 

 Δ αχμεζε ησλ πνζνζηψλ δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ ή γεληθφηεξα ε βειηίσζε 

ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ 
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 Δ θαιχηεξε πξνζέγγηζε λέσλ πειαηψλ (κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο απφ ζηφκα ζε 

ζηφκα)  

 Σν πςειφηεξν κεξίδην αγνξάο 

 Σν βειηησκέλν εζηθφ ησλ ππαιιήισλ  

 Ο κηθξφηεξνο αξηζκφο ππαιιήισλ ρακεινχ επηπέδνπ  

 Δ κείσζε ησλ ιαζψλ 

 Δ κεγαιχηεξε αζθάιεηα ζε ζρέζε κε ηηο ηηκέο ησλ αληαγσληζηψλ  

 Σα ρακειφηεξα έμνδα ζε δηαθήκηζε θαη ζε πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο 

 Σα ιηγφηεξα ιεηηνπξγηθά έμνδα  

 Δ απμεκέλε παξαγσγηθφηεηα   

 Δ βειηησκέλε νηθνλνκηθή απφδνζε  

 Δ απμεκέλε θεξδνθνξία  

΋ζνλ αθνξά ηε ζχγρξνλε ηάζε, ζε πνιιέο βηνκεραλίεο ππεξεζηψλ ε πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ ζεσξείηαη σο ν θξίζηκνο παξάγνληαο γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Σν ζέκα έρεη κειεηεζεί απφ πνιινχο αθαδεκατθνχο 

θαη ζηειέρε εηαηξεηψλ νη νπνίνη πηζηεχνπλ φηη ε πξνζνρή πνπ δίλεηαη ζηελ πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα επηηεπρζεί έλα ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ 

αληαγσληζηψλ. Οη Leonard & Sasser (1982) ηζρπξίδνληαη φηη ε πνηφηεηα έρεη γίλεη 

ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο κεηαβιεηή ζηε κάρε γηα ην κεξίδην αγνξάο. Ώπφ ηελ άιιε νη 

Ross & Shetty (1985) αλαθέξνληαη ζηελ πνηφηεηα θαη ηελ επαλάζηαζε πνπ έρεη 

ζπληειεζηεί ζηνλ ηνκέα ηεο δηνίθεζεο ζηελ Ώκεξηθή θαη ηεο ζηξαηεγηθήο πξφθιεζεο 
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ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. ΢χκθσλα κε ηνπο ίδηνπο νπνηαδήπνηε γλψζε γηα ηε 

ζηξαηεγηθή θαη ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ αλαθέξεηαη ζηελ πηνζέηεζε ηεο πνηφηεηαο 

σο έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Οη Albrecht &  

Zemke (1985) αλαθέξνληαη ζηελ έθηαζε ζηελ νπνία νη εγεηηθέο εηαηξείεο δίλνπλ 

κεγαιχηεξε έκθαζε ζηηο ππεξεζίεο. Οη νξγαληζκνί δίλνπλ έκθαζε ζηελ πνηφηεηα πνπ 

αληηιακβάλνληαη σο εκπεηξία νη πειάηεο, ελψ ηαπηφρξνλα πξνζπαζνχλ λα ηε 

βειηηψζνπλ.    

Βπίζεο κία επξέσο δηαδεδνκέλε αληίιεςε είλαη φηη νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ γηα 

ηελ πνηφηεηα απμάλνπλ (Leonard & Sasser, 1982; Takeuchi & Quelch, 1983; 

Roderique, 1986; Smith & Lewis, 1988) θαη φηη νη άλζξσπνη γίλνληαη ζπλερψο 

πεξηζζφηεξν θξηηηθνί απέλαληη ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ δέρνληαη (Albrecht 

& Zemke, 1985). Οη πξνζδνθίεο ζπλδένληαη κε ηα ζηνηρεία ηνπ κάξθεηηλγθ, ηελ 

θαηαλνκή θαη ρξήζε απηψλ, αιιά επεθηείλνληαη ζην θιάδν ησλ ππεξεζηψλ κε ην λα 

πεξηιακβάλνπλ ηε «θπζηθή απφδεημε», ηηο «δηαδηθαζίεο» θαη ηνπο «αλζξψπνπο» 

(Booms & Bitner, 1981). Έηζη ην θπζηθφ πεξηβάιινλ κηαο ηξάπεδαο ή ελφο 

δηθεγνξηθνχ γξαθείνπ, ελφο ηαμηδησηηθνχ γξαθείνπ ή ελφο θνκκσηεξίνπ 

πεξηιακβάλνπλ αγαζά ή ρεηξνπηαζηά ζηνηρεία ηα νπνία κε ηε ζεηξά ηνπο είλαη βαζηθά 

ή ζπκπιεξψλνπλ ηελ ππεξεζία πνπ αγνξάδεηαη. Σα αγαζά θαη ηα ζηνηρεία απηά 

ελζσκαηψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ κε απνηέιεζκα λα 

επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο (Andrew, 1985; Wener, 1985).  

Βδψ ζα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ε δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο ή ησλ ζπζηεκάησλ 

παξνρήο ππεξεζηψλ έρεη θαζνξηζηηθφ ξφιν. Βάλ έλα ζχζηεκα είλαη «θησρφ» νη 

ππάιιεινη θαηεγνξνχληαη, ελψ νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη ηελ πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο σο ρακειή. Έηζη ινηπφλ γηα λα ιεηηνπξγνχλ ηα ζπζηήκαηα ππεξεζηψλ 

επαξθψο θαη απνηειεζκαηηθά νη δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο πξέπεη λα ζπλδεζνχλ κε ην  
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κάξθεηηλγθ. Σν αλζξψπηλν ζηνηρείν έρεη ήδε αλαθεξζεί ζηε δηαδηθαζία 

εμππεξέηεζεο. ΢ηε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο ην αλζξψπηλν ζηνηρείν είλαη 

αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο δηαδηθαζίαο πνπ παξάγεη ηελ ππεξεζία. Παξφιν πνπ ν 

βαζκφο επαθήο κε ηνπο πειάηεο πνηθίιεη, παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν θαη ζπλεηζθέξεη 

ζηελ παξάδνζε κηαο πνηνηηθήο ππεξεζίαο.  

΋ζν αθνξά ηελ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο θαη απηή κπνξεί λα ζπλεηζθέξεη ζεκαληηθά 

ζηελ παξάδνζε κηαο πνηνηηθήο ππεξεζίαο. Γηα παξάδεηγκα ν Kreitzman (1987) βιέπεη 

ηε λέα ηερλνινγία σο κηα επθαηξία λα απμεζεί ή λα βειηησζεί ε ππεξεζία, ελψ ν 

Caradonna (1987) κηιάεη θαη απηφο ππέξ ησλ ηερλνινγηθψλ πιενλεθηεκάησλ (π.ρ. 

απηνεμππεξέηεζε) θαη ηνπ απμαλφκελνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε κέζσ 

ηεο δηεπθφιπλζήο ηνπ, ην νπνίν ηαπηφρξνλα ζα νδεγήζεη θαη ζηε κείσζε ησλ εμφδσλ 

(ε απηνεμππεξέηεζε ηψξα ζεκαίλεη θαιχηεξε ππεξεζία γηα ζπλεηδεηνχο πειάηεο νη 

νπνίνη αλαδεηνχλ ηε δηεπθφιπλζε). Βπηπιένλ ν Mulconrey (1986) αλαθέξεηαη ππέξ 

ησλ πξνζαλαηνιηζκέλσλ ζηνπο πειάηεο ζπζηεκάησλ πιεξνθφξεζεο θαη πηζηεχεη φηη 

ε πςειή ηερλνινγία κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πςεινχ επηπέδνπ επαθή κε ηνλ πειάηε. 

Τπνζηεξίδεη αθφκα φηη ηα ζπζηήκαηα πιεξνθφξεζεο κπνξνχλ λα εμαζθαιίζνπλ  ηελ 

αλαγλψξηζε ησλ αλαγθψλ πνπ έρνπλ νη πειάηεο, ελψ ηαπηφρξνλα κπνξνχλ λα ηηο 

ηθαλνπνηήζνπλ. ΋κσο ππάξρεη θάπνηα ακθηζβήηεζε ζρεηηθά κε ηε ζπλεηζθνξά ηεο 

ηερλνινγίαο ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Βίλαη απνδεθηφ φηη ε αλάπηπμε ηεο 

ηερλνινγίαο, φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα ε ειεθηξνληθή ηξαπεδηθή (e-banking), 

θαζηζηά ηηο ηξάπεδεο πεξηζζφηεξν απξφζσπεο έρνληαο σο ζπλέπεηα κηθξφηεξε πίζηε 

ησλ πειαηψλ ζε απηέο. Ο Marshal (1985) ζεσξεί φηη ε πξσηνπνξία ζηελ ηερλνινγία 

δελ είλαη ηφζν ζεκαληηθφ πνηνηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ κηαο ππεξεζίαο αλ θαη ηελ 

αλαδεηνχλ νη πειάηεο ζηνπο ηνκείο ησλ νηθνλνκηθψλ θαη ησλ αζθαιεηψλ. Βπηπιένλ ν 

Czarnecki (1988) βιέπεη ηελ ηερλνινγία σο ην πξσηαξρηθφ φρεκα γηα ηελ παξάδνζε 
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κηαο ππεξεζίαο. Παξφια απηά είλαη έλα κέζν γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ζθνπνχ, ν νπνίνο 

δελ είλαη άιινο απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Δ ηερλνινγία πξέπεη λα είλαη ν 

«ππεξέηεο» θαη φρη ην «αθεληηθφ». Πεξαηηέξσ ν Roderique (1986) βξήθε ζε κηα 

έξεπλα πειαηψλ κηαο ηξάπεδαο φηη νη πειάηεο ελδηαθέξνληαλ πεξηζζφηεξν γηα ηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο ηξάπεδαο θαη ηε δηεπθφιπλζή ηνπο, παξά γηα ηα 

πξσηνπνξηαθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηερλνινγίαο, φπσο νη ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο απφ 

ην ζπίηη. Ώθφκα ν Britton (1987) ζηηο αλαθνξέο ζην Βζληθφ Βξεπλεηηθφ θέληξν 

πειαηψλ γηα ηα επίπεδα ησλ ππεξεζηψλ ζηελ Ώγγιία βξήθε φηη νη πειάηεο ήζειαλ 

θαιχηεξεο ππεξεζίεο θαζψο θαη βειηησκέλν πεξηβάιινλ κε ηερλνινγηθή 

απνηειεζκαηηθφηεηα. Οη πειάηεο αμηνινγνχλ ηε θηιηθφηεηα, ηελ επγέλεηα θαη ηε 

γλψζε ηνπ πξνζσπηθνχ σο έλα βαζηθφ ζπζηαηηθφ ζε κηα επηηπρή ππεξεζία. Ώπηφ πνπ 

απνδεηά ν πειάηεο ζήκεξα είλαη κηα ηζνξξνπεκέλε θαηάζηαζε κεηαμχ ηεο 

πξνζσπηθήο επαθήο ηνπ κηθξνχ καγαδηνχ ζε κηα γεηηνληά θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ελφο ζχγρξνλνπ καγαδηνχ, κε επράξηζην πεξηβάιινλ. 

1.2 Χαπακηηπιζηικά ςπηπεζιών 

Σα θπξηφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ ηα νπνία αλαθέξνληαη επξέσο ζηε 

βηβιηνγξαθία ηεο δηνηθεηηθήο επηζηήκεο (Shostack, 1977; 1982) κπνξνχλ λα 

ζπλνςηζηνχλ σο εμήο: αυιφηεηα, αδηαηξεηφηεηα ηεο παξαγσγήο θαη ηεο 

θαηαλάισζεο, έιιεηςε ζπληεξεζηκφηεηαο ή θζαξηφηεηα θαη εηεξνγέλεηα. Σα 

παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά θαζηζηνχλ πην δχζθνιε ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ 

απφ φηη ησλ απηψλ πξντφλησλ. Λφγσ ηνπ φηη νη ππεξεζίεο δελ είλαη θάηη ρεηξνπηαζηφ, 

φπσο ηα πξντφληα, ζπρλά αλαθέξνληαη σο «απνδφζεηο» παξά σο αληηθείκελα (γηα 

παξάδεηγκα κηα νηθνλνκηθή ζπκβνπιή ή έλα θνχξεκα) θαη επνκέλσο δελ είλαη δφθηκν 

λα ηεζνχλ παξαγσγηθά πξφηππα ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα. Βπίζεο ε απφδνζε δελ 

κπνξεί λα κεηξεζεί ή λα ειεγρζεί πξηλ ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο, έηζη 
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ψζηε λα εθηηκεζεί ε παξερφκελε ππεξεζία (Parasuraman et al, 1985). ΋κνηα, ε 

εηεξνγέλεηα ε νπνία πξνέξρεηαη απφ ην πξνζσπηθφ πξνθαιεί κεηαβιεηφηεηα ζηελ 

απφδνζε θαη επνκέλσο ην απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο είλαη δχζθνιν λα εθηηκεζεί.  

Βπηπξφζζεηα ην πην ζεκαληηθφ είλαη ε αδηαηξεηφηεηα ηεο παξαγσγήο θαη ηεο 

θαηαλάισζεο ε νπνία νδεγεί ζε αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ αγνξαζηψλ θαη ησλ 

πσιεηψλ (Rathmell, 1974). Οη πειάηεο θαη ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο επεξεάδνπλ 

ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη ή 

παξαδίδεηαη. Ο ξφινο ησλ αγνξαζηψλ ζε απηή ηελ αιιειεπίδξαζε  ηνλίδεηαη απφ ηνλ 

Zeithaml (1981) ν νπνίνο δείρλεη φηη ε ζπκκεηνρή ηνπ θαηαλαισηή ζηελ παξαγσγή 

κηαο ππεξεζίαο (παξέρνληαο ππνζηεξηθηηθά έγγξαθα γηα έλα ινγαξηαζκφ ή ηελ 

παξνρή νδεγηψλ ζε έλα θνχξεκα) ζα επεξεάζεη  ηελ απφδνζε θαη ηελ πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο, ζπλεπψο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο.  

Δ ηδέα φηη νη ππεξεζίεο είλαη δξαζηεξηφηεηα (activity) παξά θάηη ην απηφ (things) 

νδεγεί ηνλ Gronroos (1994) λα δεη ηελ ππεξεζία σο κηα δηαδηθαζία. Ώθνχ εξεχλεζε 

ηε  βηβιηνγξαθία ζην ζχγρξνλν κάλαηδκελη θαηέιεμε ζην φηη νη ππεξεζίεο είλαη έλα 

απφ ηα ηέζζεξα πην ζεκαληηθά ζεκεία κηαο εηαηξίαο. Σα αιιά ηξία είλαη ε παξαγσγή, 

νη κεηαθνξέο θαη ε αιπζίδα ησλ πξνκεζεπηψλ. Αεδνκέλνπ φηη νη ππεξεζίεο 

εκπιέθνληαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηα δχν απηά ηειεπηαία ζεκεία, είλαη θαλεξφ φηη είλαη 

παξνχζεο ζε φιεο ηηο θάζεηο κηαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. 

Τπάξρεη κηα δηάθνξα κεηαμχ ηεο παξαγσγήο ελφο πξντφληνο θαη ηεο παξνρήο κηαο 

ππεξεζίαο. Δ ππεξεζία είλαη ζηηγκηαία, απαηηεί ηε ζπκκεηνρή ηνπ θαηαλαισηή θαη 

ρξεηάδεηαη θαηάιιειν πεξηβάιινλ, ελψ ε παξαγσγή ελφο πξντφληνο είλαη κηα 

δηαδηθαζία απηνκαηνπνηεκέλε ζηνπο πεξηζζφηεξνπο ηνκείο, δελ εκπιέθεη άκεζα ηνλ 

θαηαλαισηή θαη απαηηεί ρξφλν.  



 - 10 - 

Ο Kotler (1997) παξνπζηάδεη ηε ζρέζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κέζα απφ πέληε 

βαζηθέο  θαηεγνξίεο: 

1. Καζαξά απηφ πξντφλ. Δ πξνζθνξά πξέπεη λα απνηειείηαη απφ απηά - 

ρεηξνπηαζηά πξντφληα.  

2. Απηά πξντφληα ζπλνδεπφκελα απφ θάπνηεο ππεξεζίεο. Δ πξνζθνξά 

απνηειείηαη απφ απηά πξντφληα ζπλνδεπφκελα απφ κηα ή δπν ππεξεζίεο πνπ 

ζα κεγαιψζνπλ ην ελδηαθέξνλ ηνπ θαηαλαισηή. Γηα παξάδεηγκα κηα 

απηνθηλεηνβηνκεραλία πξέπεη λα πνπιήζεη θάηη παξαπάλσ απφ έλα 

απηνθίλεην. ΋ζν πην ηερλνινγηθά απαηηεηηθφ είλαη έλα πξντφλ (απηνθίλεην, 

ππνινγηζηέο θ.ά.), ηφζν πην πνιχ νη πσιήζεηο εμαξηψληαη απφ ηελ πνηφηεηα 

θαη ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (επηζθεπέο, ζπληήξεζε). Γηα 

παξάδεηγκα ε General Motors είλαη κηα εηαηξία, νη ζηφρνη ηεο νπνίαο 

θαζνδεγνχληαη πεξηζζφηεξν απφ ηηο ππεξεζίεο παξά απφ ηε γξακκή 

παξαγσγήο. Αίρσο ππεξεζίεο δελ κπνξνχλ λα βειηησζνχλ νη πσιήζεηο.  

3. Τβξπδηθή. Δ πξνζθνξά απνηειείηαη απφ ίζα κέξε σο πξνο ην πξντφλ θαη ηελ 

ππεξεζία. Γηα παξάδεηγκα νη θαηαλαισηέο ηξψλε ζε έλα εζηηαηφξην θαη γηα ην 

πξνζθεξφκελν πξντφλ, πνπ είλαη ην θαγεηφ, θαη γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ. Σα TGI Friday‘s είλαη πεηπρεκέλα ιφγσ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπο πνπ δίλνπλ κηα κνλαδηθή εκπεηξία ζηνλ θαηαλαισηή. 

4. Τπεξεζία ζπλνδεπφκελε απφ πξντφλ ή θάπνηα άιιε ππεξεζία κηθξφηεξεο 

αμίαο. Δ πξνζθνξά απνηειείηαη απφ κηα κεγάιεο αμίαο ππεξεζία 

ζπλνδεπφκελε απφ θάπνην πξντφλ ή ππεξεζία κηθξφηεξεο αμίαο γηα ηνλ 

πειάηε. Γηα παξάδεηγκα νη επηβάηεο κηαο αεξνπνξηθήο εηαηξίαο δέρνληαη 

ππεξεζίεο κεηαθνξάο. Φηάλνπλ ζηνλ πξννξηζκφ ηνπο δίρσο λα έρνπλ απηή 

ππεξεζία. Παξφια απηά ην ηαμίδη είρε θάπνηα απηά ραξαθηεξηζηηθά, φπσο ην 
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θαγεηφ, ηα πνηά θαη ην πεξηνδηθφ ή θάπνηα ηαηλία πνπ θαηαηάζζεηαη σο 

κηθξφηεξε απηή ππεξεζία.  

5. Καζαξέο ππεξεζίεο. Δ πξνζθνξά είλαη θπξίσο απφ ππεξεζίεο.  

Ο Kotler (1997) επηζεκαίλεη φηη ζην κίγκα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ παίδνπλ 

ζεκαληηθφ ξφιν θαη άιινη παξάγνληεο φπσο:                                                                                           

 Η δηαθνξνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ αλάινγα κε ην αλ είλαη βαζηζκέλεο ζε 

κεραλήκαηα (κεραλήκαηα πνπ δίλνπλ αλαςπθηηθά ή εηζηηήξηα) ή ζηνλ 

αλζξψπηλν παξάγνληα (εθδνηήξηα εηζηηεξίσλ ή θαληίλα). Βδψ πάιη ν 

αλζξψπηλνο παξάγνληαο δηαθέξεη ζην εάλ νη ππεξεζίεο γίλνληαη απφ 

αλεηδίθεπηνπο, απφ εθπαηδεπκέλνπο ή απφ επαγγεικαηίεο εξγαδφκελνπο. 

 Η αλαγθαηφηεηα ηεο παξνπζίαο ηνπ πειάηε γηα ηελ πψιεζε θάπνησλ 

ππεξεζηψλ. Δ παξνπζία ηνπ πειάηε πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξία 

λα θαηαλνήζεη θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηνπ, κε απνηέιεζκα ηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε. Ο Kotler (1997) επηζεκαίλεη φηη ε αημόζθαιπα, δειαδή ε 

νπηηθή εηθφλα πνπ δίλεη ν γχξσ ρψξνο ζην ζεκείν πνπ γίλεηαη ε εμππεξέηεζε, 

είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηελ πνηφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο. Υαξαθηεξηζηηθά, 

φπσο ηα σπώμαηα ή ε θυηεινόηηηα ηνπ ρψξνπ, νη γχξσ ήσοι, ε πνηφηεηα ηνπ 

αέπα θαη ε θεπμοκπαζία ηελ ψξα πνπ πξνζθέξεηαη ε ππεξεζία παίδνπλ 

κεγάιν ξφιν. Οη ππεχζπλνη κηαο εηαηξίαο κπνξεί, αλάινγα κε ην πνπ 

απεπζχλνληαη λα νξηνζεηήζνπλ θάπνηα ραξαθηεξηζηηθά ψζηε νη θαηαλαισηέο 

λα θεχγνπλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνλ ρψξν. Γηα παξάδεηγκα ε επηινγή ησλ 

ρξσκάησλ ζε έλα ρψξν ηέρλεο δελ κπνξεί λα είλαη ίδηα κε απηήλ ελφο 

θξνληηζηεξίνπ. Ο Shostack (1977) αλαθέξεη φηη ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ 

γίλεηαη απφ ηηο 5 αηζζήζεηο ηνπ θαηαλαισηή. Ώπνδερφκελνη φηη νη ππεξεζίεο 

είλαη κηα «εκπεηξία» (Lovelock, 1996), είλαη πξνθαλέο φηη ηα ραξαθηεξηζηηθά 
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ηνπ θπζηθνχ πεξηβάιινληνο πξέπεη λα ιακβάλνληαη ζνβαξά ππφςε απφ ηνπο 

ππεχζπλνπο. 

 Η δηαθνξνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ αλάινγα κε ην αλ εζηηάδνληαη ζηηο 

πξνζσπηθέο ή ζηηο επαγγεικαηηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Οη πξνζσπηθέο 

ζπλαιιαγέο έρνπλ δηαθνξεηηθφ θνζηνιφγην ζπγθξηηηθά κε ηελ  

αληηπξνζψπεπζε κηαο εηαηξίαο ή ελφο ζπλδηθάηνπ. 

 Η δηαθνξνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ σο πξνο ηε θχζε ησλ ζθνπψλ ηνπο 

(θεξδνζθνπηθφο, κε θεξδνζθνπηθφο) θαη ηεο ηδηνθηεζίαο (ηδησηηθφ ή 

δεκφζην). Ώπηά ηα δπν ραξαθηεξηζηηθά, αλ δηαζηαπξσζνχλ δίλνπλ ηέζζεξηο 

δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο ππεξεζηψλ 

Με βάζε ην ΢ρήκα 1.1 ν Lovelock (1996) παξνπζηάδεη πνηεο ππεξεζίεο είλαη 

απηέο θαη πνηεο φρη θαη ζε ηη βαζκφ. Ώπηφ κπνξεί λα ζπγθξηζεί θαη κε ηηο 5 

θαηεγνξηνπνηήζεηο ηνπ Kotler (1997). 
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  AΠΣΔ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢ 

 

ΑΛΑΣΙ 

ΑΝΑΦΤΚΣΙΚΑ 

ΡΑΚΔΣΑ ΣΔΝΝΙ΢ 

ΔΝΟΙΚΙΑ΢Η ΔΠΙΠΛΧΝ 

Δ΢ΣΙΑΣΟΡΙΟ         ΤΒΡΙΓΙΚΗ 

ΚΑΘΑΡΙ΢ΜΟ΢ ΢ΠΙΣΙΟΤ 

ΑΔΡΟΠΟΡΙΚΗ ΠΣΗ΢Η 

ΜΑΘΗΜΑ 

Α΢ΦΑΛΔΙΑ 

ΓΙΚΗΓΟΡΙΚΔ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢ 

 

 ΢ρήκα 1.1: Ώπηφο θαη άπινο ραξαθηήξαο ππεξεζηψλ (Lovelock, 1996) 

 

Ο Lovelock (1996) δίλεη ηέζζεξα ραξαθηεξηζηηθά πνπ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ γηα απνηειεζκαηηθφ κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ απφ ηελ εγεζία κηαο 

επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ. Ο δηαρσξηζκφο γίλεηαη κε βάζε ην πνπ απεπζχλεηαη 

ην κάξθεηηλγθ ππεξεζηψλ θαη εάλ έρεη ή φρη απηά ραξαθηεξηζηηθά. Ώπηά είλαη : 

1. Απηέο ελέξγεηεο ζην ζψκα ησλ αλζξψπσλ. Ώπηφ κπνξεί λα είλαη 

αεξνκεηαθνξέο, θνχξεκα, ζεξαπεία θ.ά.  

2. Απηέο ελέξγεηεο ζε πξντφληα. Βδψ ην αληηθείκελν (ή ε ππεξεζία) πνπ 

πξνζθέξεηαη πξέπεη λα είλαη παξφλ, αιιά φρη θαη ν θαηαλαισηήο. Ώπηφ 

κπνξεί λα είλαη κεηαθνξά θνξηίσλ, επηζθεπή, αλαθχθισζε θ.ά. 
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3. Με απηέο ελέξγεηεο πνπ θαηεπζχλνληαη ζην κπαιφ ησλ θαηαλαισηψλ. 

Ώπηφ κπνξεί λα είλαη εθπαίδεπζε, παξνρή ζπκβνπιψλ θ.ά. Οη θαηαλαισηέο 

πξέπεη λα είλαη θπξίσο πλεπκαηηθά παξφληεο θαη ζπγθεληξσκέλνη ή λα είλαη 

ζε κέξνο πνπ λα κπνξνχλ λα παξαθνινπζήζνπλ (π.ρ. κέζσ ηειεφξαζεο). 

4. Με απηέο ελέξγεηεο πνπ θαηεπζχλνληαη ζε ππεξεζίεο. Ώπηφ κπνξεί λα είλαη 

αζθάιεηεο, ηξάπεδεο επελδχζεσλ θ.ά. Αελ ππάξρεη εκπινθή ηνπ θαηαλαισηή 

απιψο ν θαηαλαισηήο πξέπεη λα επηιέμεη ηε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο γηα λα 

γίλεη ε αξρή.  

΋πσο έρεη αλαθεξζεί θαη πξνεγνπκέλσο, ππάξρεη έλα ζχλνιν ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ 

δηαθνξνπνηνχλ ηηο ππεξεζίεο απφ ηα αγαζά. ΢χκθσλα κε ηνπο Parasuraman
 
& 

Zeithaml (1985), ηα ραξαθηεξηζηηθά απηά είλαη: 

1. Ώυιφηεηα  (Εntangibility) 

2. Ώδηαηξεηφηεηα (Inseparability) 

3. Έιιεηςε ΢πληεξεζηκφηεηαο ή θζαξηφηεηα (Perishability) 

4. Βηεξνγέλεηα (Δeterogeneity)  

Πην ζπγθεθξηκέλα ην θάζε ραξαθηεξηζηηθφ ζεκαίλεη ηα εμήο: 

 Αυιφηεηα (Intangibility) 

Ώπηφ πξνθχπηεη απφ ην γεγνλφο φηη ε θάζε ππεξεζία είλαη ην απνηέιεζκα 

κηαο απφδνζεο (performance) θαη δελ κπνξεί λα εμεηαζηεί κε θακηά απφ ηηο 

θπζηθέο αηζζήζεηο (φξαζε, αθή, γεχζε, νζκή). Δ έλλνηα ηεο ππεξεζίαο είλαη 

αθεξεκέλε θαη δελ κπνξεί λα εμεηαζηεί πξηλ ηελ αγνξά ηεο. Παξ‘ φια απηά 

κπνξεί ν θαηαλαισηήο λα έρεη κηα πξφγεπζε ησλ ππεξεζηψλ, φπσο γηα 

παξάδεηγκα κε ηελ αηζζεηηθή ησλ ρψξσλ.  

Ώπηφ ζα κεηψζεη θαη ηελ αβεβαηφηεηα πνπ ληψζνπλ νη θαηαλαισηέο ε νπνία 

δεκηνπξγείηαη απφ ηελ έιιεηςε ηεο θπζηθήο ππφζηαζεο ησλ ππεξεζηψλ. Με 

ηε ζσζηή ρξήζε φισλ ησλ πφξσλ ζα κεησζεί ε αβεβαηφηεηα ηνπ θαηαλαισηή.  

Ο Bateson (1979) δήισζε φηη ππάξρνπλ θάπνηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ελφο 

πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ κπνξνχλ λα αμηνινγεζνχλ απφ ηνπο 
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θαηαλαισηέο πξηλ απφ ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο  (search qualities). 

Βίλαη ηα ζηνηρεία πνπ κπνξνχλ λα δψζνπλ ηελ πξφγεπζε θαη πνιιά απ‘ απηά 

κπνξεί λα είλαη απηά. Έλα παξάδεηγκα είλαη φηη ν ππνςήθηνο αγνξαζηήο ελφο 

απηνθηλήηνπ κπνξεί λα εμεηάζεη ην απηνθίλεην θαη λα ην νδεγήζεη ψζηε λα 

έρεη κηα εηθφλα. Ώπηφ είλαη ζίγνπξα θάηη ην απηφ.  

 Αδηαηξεηφηεηα (Inseparability) 

Έλα θεληξηθφ ζεκείν ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ ππεξεζηψλ είλαη ην γεγνλφο φηη ε 

θαηαλάισζε ηνπο είλαη πεξηζζφηεξν θαηαλάισζε ηεο δηαδηθαζίαο φπνπ ν 

ρξήζηεο αληηιακβάλεηαη ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο σο κέξνο ηεο 

θαηαλάισζεο ηεο ππεξεζίαο θαη φρη κφλν ην απνηέιεζκα απηήο, φπσο ηζρχεη 

γηα ηελ πεξίπησζε ησλ απηψλ πξντφλησλ. Ο ρξήζηεο θαιείηαη λα πάξεη κέξνο 

ζηε δηαδηθαζία απηή. Ώλάινγα κε ηελ εηαηξεία, ν ρξήζηεο κπνξεί λα έρεη 

κεγαιχηεξε ή κηθξφηεξε ζπκκεηνρή. Γηα λα επηηεπρζεί κηα ππεξεζία ζα 

πξέπεη θαη ηα δχν κέξε λα έξζνπλ ζε επαθή. Οη ππεξεζίεο παξάγνληαη ηελ 

ίδηα ζηηγκή πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη. Ώπφ ηελ άιιε κεξηά ηα αγαζά έρνπλ κηα 

ζπλερφκελε θαη επαλαιακβαλφκελε δηαδηθαζία θαη ζπλήζσο ε παξαγσγή ηνπο 

δελ γίλεηαη ζπγρξφλσο κε ηελ θαηαλάισζε ηνπο. Έηζη ζηηο ππεξεζίεο, ζε 

αληίζεζε κε ηα πξντφληα, πξέπεη λα ππάξρεη παξνπζία ηνπ θαηαλαισηή θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο θαηαλάισζεο. Ώπνηέιεζκα είλαη ε δπζθνιία ζηνλ έιεγρν θαη 

ζηε ζπζηεκαηνπνίεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ  

 Έιιεηςε ζπληεξεζηκφηεηαο ή θζαξηφηεηα (Perishability) 

ΐαζηθφ ζηνηρείν ησλ ππεξεζηψλ είλαη ην γεγνλφο φηη απηέο δελ κπνξνχλ λα 

απνζεθεπηνχλ, επεηδή ε δεκηνπξγία θαη ε θαηαλάισζε ηνπο γίλεηαη 

ζπγρξφλσο. Ώπηφ ην γεγνλφο ηζρπξνπνηείηαη θαη απφ ην γεγνλφο φηη ε 

ππεξεζία είλαη κε απηή θαη θαηαλαιψλεηαη νιφθιεξε.  
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 Δηεξνγέλεηα (Δeterogeneity) 

Βπεηδή ην πξνζσπηθφ ζηηο πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο είλαη ν παξάγνληαο πνπ ζα 

θξίλεη ηελ απφδνζε ηεο ππεξεζίαο, ππάξρεη ε εηεξνγέλεηα. Σν πξνζσπηθφ 

είλαη απηφ πνπ ζα έρεη άκεζε επαθή κε ηνλ θαηαλαισηή. Βπεηδή ε θάζε 

πξνζθνξά ππεξεζίαο είλαη κνλαδηθή, δελ είλαη δπλαηφλ λα είλαη φιεο ίδηεο. 

΢ίγνπξα ζα ππάξρεη δηαθνξά απφ ηελ απφδνζε ηεο κηαο ππεξεζίαο κε ηελ 

άιιε. Σν ίδην άηνκν κπνξεί λα θάλεη ηελ ίδηα ιεηηνπξγία π.ρ. λα ζεξβίξεη ζε 

έλα εζηηαηφξην, παξφια απηά ε θάζε θνξά πνπ ζα ζεξβίξεη ζα είλαη θαη 

κνλαδηθή κε ηελ αλάινγε δηαθνξά ζηελ απφδνζε. Ώλαιφγσο ζα ππάξρεη θαη 

δηαθνξά ζην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή. Έηζη είλαη ηδηαίηεξα 

δχζθνιν λα ειεγρζνχλ ηα επίπεδα πνηφηεηαο φζν αθνξά ηνπο κεραληζκνχο 

ειέγρνπ θαη επίβιεςεο, γεγνλφο πνπ θαζηζηά δχζθνιε ηε δηαζθάιηζε κηαο 

ζπλνρήο ζηηο ππεξεζίεο. 

Ο Kotler (1997) πξνηείλεη ηξεηο δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο γηα λα απνθεπρζεί ε κεγάιε 

κεηαβιεηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, φπσο: 

 Δ δεκηνπξγία ζπζηήκαηνο παξαπφλσλ θαη πξνηάζεσλ ηνπνζεηψληαο ηνπο 

θαηαλαισηέο άκεζα ζηε δηαδηθαζία βειηίσζεο ησλ ππεξεζηψλ. 

 Δ δεκηνπξγία ελφο ζπζηήκαηνο εγγχεζεο επηζηξνθήο ρξεκάησλ ψζηε λα 

απμεζεί ην αίζζεκα ηεο αζθάιεηαο ησλ θαηαλαισηψλ. 

 Δ αλάπηπμε ελφο πεξηνδηθνχ ζπζηήκαηνο εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ ψζηε 

λα πξνάγεη ηε ζσζηή ζπκκεηνρή ηνπο ζην ζχλνιν ηνπ νξγαληζκνχ. 

Ο Πίλαθαο 1.1 δείρλεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ κε ηα πξνβιήκαηα πνπ 

κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ.  
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Πίλαθαο 1.1: Υαξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ θαη ηα πξνβιήκαηα ηνπο 

Υαξαθηεξηζηηθά ππεξεζηψλ Πξνβιήκαηα 

 

 

 

 

Ώυιφηεηα  (Εntangibility) 

 

 

 Δ ππεξεζία δελ κπνξεί λα 

απνζεθεπηεί 

 Δ ππεξεζία δελ κπνξεί λα 

πξνζηαηεπηεί απφ παηέληεο 

 Δ ππεξεζία δελ κπνξεί λα 

παξνπζηαζηεί πξηλ ηε ρξήζε 

ηεο 

 Απζθνιία ζην λα νξηζηνχλ νη 

ηηκέο 

 

 

 

Ώδηαηξεηφηεηα (Inseparability) 

 

 

 Ο θαηαλαισηήο ζπκκεηέρεη 

ζηελ παξαγσγή 

 Αχζθνιν λα γίλεη ζπγθε-

ληξσηηθή καδηθή παξαγσγή 

 

Έιιεηςε ζπληεξεζηκφηεηαο ή 

θζαξηφηεηα (Perishability) 

 

 

 Οη ππεξεζίεο δελ απν-

ζεθεχνληαη 

 

Βηεξνγέλεηα (Δeterogeneity)  

 

 

 Αχζθνιν λα γίλεη ζπζηεκαην-

πνίεζε ηεο παξαγσγήο θαη 

έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο 
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1.3 Οπιζμόρ και διαζηάζειρ ποιόηηηαρ 

΢ηε ζεκεξηλή επνρή νη πξνζδνθίεο ηεο θνηλσλίαο ζπλερψο απμάλνπλ, φρη κφλν γηα φηη 

αθνξά ηελ πιεξφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ αιιά θαη γηα ηελ πνηφηεηα ηνπο. 

Σαπηφρξνλα νη πεξηνξηζκνί ησλ νηθνλνκηθψλ πφξσλ, απαηηνχλ ηε βέιηηζηε δπλαηή 

δηαρείξηζε ηνπο. Δ έλλνηα ηνπ θφζηνπο είλαη ν βαζηθφηεξνο παξάγνληαο ζηε ιήςε 

θάζε δηνηθεηηθφ-νηθνλνκηθήο απφθαζεο. Ώπνηειεί επζχλε ησλ ππεξεζηψλ λα 

πξνβνχλ ζε ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ επαλαπξνζδηνξηζκνχ ησλ πεγψλ θαη βειηίσζεο 

ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο θξνληίδαο ππφ ηελ απεηιή ηνπ θφζηνπο αιιά θαη κε 

γλψκνλα ηηο επηδξάζεηο ζηελ πξνζβαζηκφηεηα θαη ηε γελίθεπζε ησλ ππεξεζηψλ. 

Δ επίηεπμε ηνπ εγρεηξήκαηνο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

θαιείηαη λα αληηκεησπίζεη πξνβιήκαηα πνπ ππάξρνπλ ζην γεληθφηεξν πεξηβάιινλ, 

φπσο (Μπηληψξεο, 2001): 

1. Δ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο δε κπνξεί λα νξηζηεί κε αθξίβεηα, αθνχ δηάθνξνη 

παξάγνληεο δελ επηηξέπνπλ ηε κέηξεζε ηεο. 

2. Δ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζπλδπάδεηαη πνιιέο θνξέο ιαλζαζκέλα κε ηελ ηδέα 

ηεο πνιπηέιεηαο θαη ηνπ κε αλαγθαίνπ. 

3. Δ θαθή πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζπλδέεηαη θαηά θχξην ιφγν κε ηνπο 

εξγαδφκελνπο. 

4. Δ πνηφηεηα είλαη απνθιεηζηηθή επζχλε ησλ εμεηδηθεπκέλσλ επηζηεκφλσλ. 

Έρνπλ δνζεί δηάθνξνη νξηζκνί ζηελ πνιπζχλζεηε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, νξηζκέλνη 

απφ ηνπο πην δεκνθηιείο θαη απνδεθηνχο είλαη (Αεξβηηζηψηεο, 2005): 

 Juran: Πνηφηεηα γηα έλα είδνο (πξντφλ /ππεξεζία) είλαη ε θαηαιιειφηεηα ηνπ 

γηα ρξήζε (π.ρ. Γηα έλα ζαθάξη ζηελ Κέλπα, έλα ηδηπ πξνζθέξεη θαιχηεξε 
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πνηφηεηα ζε ζχγθξηζε κε κηα Porsche ή Jaguar). 

 Deming: Πνηφηεηα γηα έλα είδνο (πξντφλ /ππεξεζία) είλαη ε πξνβιέςηκε 

νκνηνκνξθία θαη αμηνπηζηία ηνπ ζε ρακειφ θφζηνο θαη ε θαηαιιειφηεηα ηνπ 

γηα ηελ αγνξά. 

 Crosby: Πνηφηεηα γηα έλα είδνο (πξντφλ / ππεξεζία) είλαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ 

κε ηηο απαηηήζεηο /πξνδηαγξαθέο ηνπ. 

Καηά ηνλ Garvin (1984), ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηεξίδεηαη ζε νθηψ δηαθνξεηηθέο 

δηαζηάζεηο πνπ ζεσξνχληαη αλεμάξηεηεο θαη απηνδχλακεο θαη είλαη νη εμήο 

(Αεξβηηζηψηεο, 2005): 

1. Βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο ηνπ πξντφληνο 

Βίλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ή νη ιεηηνπξγίεο ηνπ πξντφληνο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο 

βαζηθέο αλάγθεο ησλ εμσηεξηθψλ (ηειηθνί θαηαλαισηέο θαη ρξήζηεο ησλ 

πξντφλησλ /ππεξεζηψλ) θαη ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ (δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη 

εξγαδφκελνη νη νπνίνη άκεζα ή έκκεζα ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία ησλ 

πξντφλησλ θαη επεξεάδνπλ ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα κέζα ζηελ 

επηρείξεζε). Γηα κηα ηειεφξαζε ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο είλαη ε 

επθξίλεηα ηεο εηθφλαο, ε θαζαξφηεηα ηνπ ήρνπ, ε πνηφηεηα ησλ ρξσκάησλ θαη 

ε ηθαλφηεηα ιήςεο καθξηλψλ ζηαζκψλ. Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο 

είλαη ζπλήζσο αληηθεηκεληθά θαη κεηξήζηκα. 

2. Γεπηεξεχνληα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο 

Σα δεπηεξεχνληα ραξαθηεξηζηηθά ππνβνεζνχλ ή ζπκπιεξψλνπλ ηα βαζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο ηνπ πξντφληνο θαη είλαη θαη απηά ζπλήζσο 

αληηθεηκεληθά θαη κεηξήζηκα. Ο ηξφπνο ζπζθεπαζίαο ελφο είδνπο, ηα θαιά 

γεχκαηα ζηηο πηήζεηο κηαο αεξνπνξηθήο εηαηξείαο, ε χπαξμε ελφο κίλη κπαξ 
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ζηα δσκάηηα ελφο μελνδνρείνπ, δελ αιιάδνπλ ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο, ηελ 

άλεζε θαη αζθάιεηα ησλ πηήζεσλ ή ηελ ήζπρε θαη άλεηε δηακνλή ζε έλα 

μελνδνρείν. Ώπιψο βειηηψλνπλ ηε γεληθή αληίιεςε, δει. ην image πνπ 

δηακνξθψλεη ν πειάηεο γηα ην πξντφλ θαη ηελ επηρείξεζε. 

3. Αμηνπηζηία πξντφληνο 

Γηα έλα πξντφλ ε αμηνπηζηία ηνπ πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ πηζαλφηεηα βιάβεο 

ζε έλα πξνθαζνξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα, θάησ απφ θαλνληθέο ζπλζήθεο 

ρξήζεο. Ωο θχξηνη δείθηεο αμηνιφγεζεο ηεο αμηνπηζηίαο ελφο πξντφληνο 

ρξεζηκνπνηνχληαη: 

 Ο κέζνο ρξφλνο κέρξη ηε βιάβε 

 Ο κέζνο ρξφλνο κεηαμχ δηαδνρηθψλ βιαβψλ 

Δ αμηνπηζηία έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα δηαξθή θαη ζρεηηθά πνιχπινθα 

πξντφληα, φπσο νη νηθηαθέο ζπζθεπέο, ηα δηάθνξα κεηαθνξηθά κέζα, νη 

ειεθηξνληθνί   ππνινγηζηέο θ.ά. 

4. Πνηφηεηα παξαγσγήο 

Δ πνηφηεηα παξαγσγήο πξνζδηνξίδεη ην βαζκφ πνπ ζε δηαδνρηθέο κνλάδεο 

ελφο είδνπο ηεξνχληαη νη ηερληθέο πξνδηαγξαθέο γηα νξηζκέλα θξίζηκα 

ραξαθηεξηζηηθά. Ώπηά κπνξεί λα είλαη νξηζκέλεο θπζηθέο δηαζηάζεηο, ην 

βάξνο πεξηερνκέλνπ ελφο θαιιπληηθνχ, ε αληνρή ζε ζηξεο θάπνηνπ 

εμαξηήκαηνο, ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θ.ά. 

5. Αλακελφκελε δηάξθεηα δσήο  πξντφληνο 

Γηα δηαξθή αγαζά, φπσο ηα δηάθνξα είδε βηνκεραληθνχ εμνπιηζκνχ, νηθηαθέο 

ζπζθεπέο, αιιά θαη πνιιά θαηαλαισηηθά είδε γηα έλδπζε, ππφδεζε θ.η.ι., ε 
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δηάξθεηα δσήο ελφο πξντφληνο, σο δηάζηαζε ηεο πξνζθεξφκελεο πνηφηεηαο, 

είλαη ζπλάξηεζε ηνπ ρξφλνπ ή ηεο έληαζεο ρξήζεο ηνπ. 

 ΋ηαλ δελ ππάξρεη δπλαηφηεηα επηζθεπήο, ε δηάξθεηα δσήο γηα έλα  

πξντφλ κεηξηέηαη απφ ην ρξφλν ρξήζεο κέρξη λα ρξεηαζηεί 

αληηθαηάζηαζε. Σνχην ζπκβαίλεη κε είδε φπσο νη ιάκπεο θσηηζκνχ, 

δηάθνξα δηαηξεηηθά ή θνπηηθά εξγαιεία, μπξαθάθηα γηα μχξηζκα θ.ά. 

 ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ππάξρεη δπλαηφηεηα επηζθεπήο, ε δηάξθεηα  δσήο 

ελφο πξντφληνο αληηζηνηρεί ζην ρξφλν κέρξη ηνπ ζεκείνπ πνπ 

ζεσξείηαη πξνηηκφηεξε ε αληηθαηάζηαζε ηνπ απφ ηελ επηζθεπή. Ώπηφ 

ηζρχεη γηα απηνθίλεηα, ηειενξάζεηο, νηθηαθέο ζπζθεπέο θ.ά. Ο ρξφλνο 

αληηθαηάζηαζεο επεξεάδεηαη ζεκαληηθά απφ ην νηθνλνκηθφ 

πεξηβάιινλ. 

6. Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο πξντφληνο κεηά ηελ πψιεζε   

Δ δηάζηαζε απηή ηεο πνηφηεηαο πξνζδηνξίδεηαη απφ ηα εμήο: 

 Σε δηαζεζηκφηεηα ηθαλνχ ηερληθνχ πξνζσπηθνχ. 

 Σελ επάξθεηα αληαιιαθηηθψλ γηα ζπληήξεζε θαη  επηζθεπέο. 

 Σελ ηαρχηεηα θαη ην θφζηνο απνθαηάζηαζεο βιαβψλ. 

 Σε ζπλέπεηα θαη ηελ επγέλεηα ζηηο ζπλαιιαγέο κε ηνπο αγνξαζηέο. 

Γηα πνιιά είδε, ηδηαίηεξα ζηνλ ηνκέα ππεξεζηψλ, ε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο 

παξαθνινπζείηαη απφ θάπνην δείθηε παξαπφλσλ πειαηψλ θαη απφ ην κέζν 

ρξφλν απνθαηάζηαζεο βιαβψλ. 

7. Αηζζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά      

Οη πνηθίινη ηξφπνη πνπ έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία επεξεάδνπλ ηηο 
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αηζζήζεηο, δει. ην «πψο δείρλεη», ην «πψο αθνχγεηαη», ην «ηη γεχζε έρεη», 

ζπλδπαζηηθά ζπκβάιινπλ ζεκαληηθά ζηελ αληίιεςε πνηφηεηαο πνπ 

δηακνξθψλεη ν αγνξαζηήο γηα έλα πξντφλ. Σα ζρεηηθά εξεζίζκαηα δελ 

πεξηνξίδνληαη κφλνλ ζην πξντφλ, αιιά θαιιηεξγνχληαη θαη ζην είδνο 

ζπζθεπαζίαο, ζηνπο ρψξνπο παξαγσγήο θαη πψιεζεο θαη ζηνλ ηξφπν ηεο 

πψιεζεο θαη εμππεξέηεζεο. 

8. Τπνθεηκεληθή αληίιεςε πνηφηεηαο πξντφληνο  

Ο κέζνο θαηαλαισηήο έρεη ζπρλά πεξηνξηζκέλε πιεξνθφξεζε γηα ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο πνπ ηνλ ελδηαθέξεη. Ώπηφο είλαη ν ιφγνο 

πνπ ζπρλά νδεγείηαη ζε κηα επηινγή, φρη απφ ηελ αληηθεηκεληθή αμηνιφγεζε 

ελαιιαθηηθψλ πξντφλησλ, αιιά απφ ηε ρξήζε έκκεζσλ ελδείμεσλ 

πνηφηεηαο, φρη κφλν ηνπ πξντφληνο, αιιά θαη ηνπ θαηαζθεπαζηή. ΢ηηο 

ελδείμεηο απηέο πεξηιακβάλνληαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ηε γεληθή θήκε 

ησλ πξντφλησλ κηαο επηρείξεζεο, π.ρ. ε Toshiba θηηάρλεη θαινχο 

ππνινγηζηέο, κε ηελ εκθάληζε ησλ γξαθείσλ ή ηνπ εξγνζηαζίνπ ηεο, κε ηελ 

εκθάληζε θαη ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ θαη κε πνιιά άιια. 

΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ν νξηζκφο ηεο Αηνίθεζεο Πνηφηεηαο (Λνγνζέηεο, 1992). «Δ 

δηνίθεζε πνηφηεηαο είλαη κηα θνπιηνχξα, ε βάζε ηεο είλαη ε νινθιεξσηηθή δέζκεπζε 

σο πξνο ηελ πνηφηεηα αιιά θαη ηε λννηξνπία ε νπνία εθδειψλεηαη κε ηελ αλάκημε 

φισλ ζηε δηαδηθαζία ζπλερνχο βειηίσζεο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ κέζα 

απφ ηε ρξήζε θαηλνηνκηθψλ θαη επηζηεκνληθψλ κεζφδσλ».  

Δ δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα ηε δηαξθή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο απνηειεί κηα 

αλαγθαηφηεηα αιιά δελ είλαη εχθνιε ζηελ εθαξκνγή ηεο. Γηα κεξηθέο επηρεηξήζεηο 

απηφ ζεκαίλεη κηα νιφθιεξε κεηαζηξνθή ηνπ κάλαηδκελη θαη έλα ζπλνιηθφ 
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κεηαζρεκαηηζκφ γηα ην θνξέα, ν νπνίνο πξνζζέηεη ηα δεδνκέλα ηεο Αηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο.  

Σα αλψηεξα ζηειέρε είλαη απηά ηα νπνία ζα απαηηήζνπλ αξρηθά ηελ πξνζζήθε ησλ 

κεηαβιεηψλ ηεο πνηφηεηαο θαη ζα πξνζπαζήζνπλ ζηε ζπλέρεηα, λα ηα δηαηεξήζνπλ 

ελεξγά ζε κφληκε πηα βάζε. Ώπηφ απαηηεί θαιή εθπαίδεπζε ηνπ ζπλφινπ ηεο 

επηρείξεζεο, απφ ηνπο εξγαδφκελνπο κέρξη θαη ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ηα νπνία είλαη 

απηά πνπ ζα πξέπεη λα δψζνπλ ην θαιφ παξάδεηγκα ζην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο. Δ 

παξαδεηγκαηηθή ζπκπεξηθνξά είλαη ε θαιχηεξε κέζνδνο γηα λα θαηαθέξεη θάπνηα 

ζηηγκή ε επηρείξεζε λα δεζκεπηεί ζηα πνηνηηθά δεδνκέλα ηα νπνία δεηά ε αγνξά ζηελ 

επνρή καο.  

Δ δέζκεπζε εληζρχεηαη θαη κέζα απφ επηηξνπέο πνηφηεηαο, νη νπνίεο αλά ηαθηά 

ρξνληθά δηαζηήκαηα νξίδνπλ ηα δεδνκέλα πάλσ ζηα νπνία ζέιεη λα δνπιέςεη ε 

επηρείξεζε. Βίλαη θαζήθνλ ησλ πςειφβαζκσλ ζηειερψλ λα δεκηνπξγνχλ ζπλζήθεο 

κέζα ζηηο νπνίεο ζα κπνξέζεη λα δηαηεξεζεί θαη λα αλαπηπρζεί ε πνηφηεηα ζην 

ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο.  

΢πγθεθξηκέλα γηα λα γίλεη θαηαλνεηφ απηφ δίλνληαη ηα παξαθάησ παξαδείγκαηα 

(Romano, 2002): 

 Δ αλάγθε γηα κείσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ δελ κπνξεί λα επηηεπρζεί αλ ε 

επηρείξεζε αγνξάδεη δεχηεξεο πνηφηεηαο πιηθά. 

 Ο εξγαδφκελνο δελ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά ζε ζρέζε κε ηελ πνηφηεηα, 

αλ ε επηρείξεζε δελ έρεη νξίζεη ηα δεδνκέλα ηα νπνία πξέπεη λα αθνινπζήζεη. 

 Σν πξνζσπηθφ δελ κπνξεί λα θάλεη θαιή δνπιεηά αλ δελ εθπαηδεπηεί θάησ 

απφ ηηο θαηάιιειεο ζπλζήθεο αιιά θαη αλ δελ ππάξρεη ζσζηή επηθνηλσλία, 

ζχζηεκα θηλήηξσλ, επζχλε ηεο δηνίθεζεο θ.η.ι. ζην εζσηεξηθφ ηεο 
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επηρείξεζεο. 

 Αελ αξθεί ε δεκηνπξγία ελφο απινχ ηκήκαηνο πνηφηεηαο, αιιά ζα πξέπεη ε 

επηρείξεζε λα επελδχζεη ζ‘ απηφ. 

 Δ πνηφηεηα δελ εθαξκφδεηαη κέζα απφ ηελ απιή αλάζεζε, αθνχ είλαη 

απαξαίηεην λα ππάξρεη ζσζηφο πξνγξακκαηηζκφο θαη ζσζηφ επίπεδν 

ζπλεξγαζίαο. 

 ΢εκαληηθφ ξφιν ζηε δέζκεπζε ζηελ πνηφηεηα πέξα απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 

παίδνπλ θαη ηα κεζαία ηα νπνία έρνπλ πεξηζζφηεξε επαθή κε ην πξνζσπηθφ. 

 Δ επηρείξεζε κπνξεί λα επηηχρεη ηνπο πνηνηηθνχο ζηφρνπο ηεο φηαλ ππάξρεη 

θαιή πξφζεζε αιιά θαη θαηάιιειε δηάξζξσζε ηεο Αηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο. 

 Δ δέζκεπζε ζηελ πνηφηεηα πξνθχπηεη κέζα απφ ηε ζπλερή επέλδπζε ζην 

κέιινλ. 

1.4 Ποιόηηηα ςπηπεζιών 

΢ηε δεθαεηία ηνπ ‘90 ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ πξνζεγγίζηεθε κε κεγάιε εθηίκεζε σο 

πξνο ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο ζηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ θαη ζηελ εηαηξηθή επηηπρία. 

Παξφια απηά δελ ππάξρνπλ μεθάζαξνη νξηζκνί γηα ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ ή ην 

πιαίζην  πνπ απαηηείηαη γηα λα ηεζνχλ πνηνηηθά θξηηήξηα έηζη ψζηε λα κεηξεζεί ε 

απνδηδφκελε πνηφηεηα. Ώπηά είλαη κεξηθά ζέκαηα πνπ πξνζπάζεζαλ λα 

αληηκεησπίζνπλ δηάθνξεο εηαηξείεο, νη νπνίεο ήζειαλ λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ ηνπο έηζη ψζηε λα αληαγσληζηνχλ επηηπρψο (Gronroos, 1984). 

Βπηπιένλ ε αλάπηπμε, ε εθαξκνγή θαη ε αμηνιφγεζε απνηειεζκαηηθψλ 
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πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο ππεξεζηψλ είλαη εμαηξεηηθά κεηαβιεηή εληφο θαη κεηαμχ 

ηεο βηνκεραλίαο ππεξεζηψλ.  

Κάπνηνη πξνηεηλφκελνη νξηζκνί ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη νη εμήο: 

πνιινί ηνλίδνπλ φηη ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο επηηπγράλεηαη φηαλ θαιχπηνληαη νη 

αλάγθεο θαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ (Hutchins, 1986; O‘_Connell, 1986; Smith, 

1987). Οη Lewis & Booms (1983) πηζηεχνπλ φηη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη έλα 

κέηξν ηνπ πφζν θαιά ην απνδηδφκελν επίπεδν ππεξεζηψλ ηαηξηάδεη κε ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ. Ώθφκα ν Roskof (1987) δειψλεη φηη ν πξνζαλαηνιηζκφο ησλ πειαηψλ 

είλαη ζηελ θαξδηά ηεο πνηφηεηαο, ελψ ν Creedon (1988) έρεη ηελ άπνςε φηη ν 

αληηθεηκεληθφο ζθνπφο κηαο επηρείξεζεο είλαη λα πεηχρεη ή λα ππεξβεί ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ ηεο.  

Μηα έξεπλα κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ ζε έλαλ κεγάιν νηθνλνκηθφ νξγαληζκφ ηεο 

Ώγγιίαο, ν νπνίνο είρε δηάθνξα επίπεδα επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο, πξνζέδσζε 

νξηζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ηε θξνληίδα ησλ πειαηψλ φπσο: λα 

παξέρεηαη ζηνλ πειάηε απηφ πνπ ζέιεη, φπνηε ην ζέιεη, κε απνδεθηφ θφζηνο γηα 

εθείλνλ εληφο ησλ ιεηηνπξγηθψλ πεξηνξηζκψλ ηεο επηρείξεζεο. Βπηπιένλ λα παξέρεηαη 

θαιχηεξν επίπεδν ππεξεζηψλ απφ απηφ πνπ αλακέλεη ν πειάηεο (Lewis, 1998). 

Ώθφκα, αξθεηνί ζπγγξαθείο αλαθέξνληαη ζηε ζεκαζία ηεο αληίιεςεο ηεο πνηφηεηαο 

απφ ηνλ πειάηε θαηαλαισηή (Roskopf, 1987; Connors, 1988; Sheerly, 1988, 

Takeuchi & Quelch, 1983; Peters, 1985). Oη Takeuchi & Quelch (1983) αλαθέξνληαη 

ζηελ αιιαγή ησλ αληηιήςεσλ, ελψ ν Peters (1985) αλαθέξεη φηη ν θαηαλαισηήο 

αληηιακβάλεηαη ηελ ππεξεζία κε ηνλ δηθφ ηνπ κνλαδηθφ ηξφπν, κε ηε δηθή ηνπ 

ηδηνζπγθξαζία, ζπλαηζζεκαηηθά, κε ινγηθά θαη εληειψο κε βάζε αλζξψπηλα 

ραξαθηεξηζηηθά. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα δελ ππάξρεη έλα αληηθεηκεληθφ γεγνλφο. 

Τπάξρεη κφλν ην ηη πηζηεχεη ν θαηαλαισηήο φηη είλαη πξαγκαηηθφ.  



 - 26 - 

΢ηελ νπζία νη παξαπάλσ νξηζκνί καδί κε άιινπο πεξηθέξνληαη γχξσ απφ ην γεγνλφο 

φηη ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα είλαη ε θξίζε ηνπ θαηαλαισηή, έλα είδνο 

ζπκπεξηθνξάο θαη απνξξέεη απφ ηηο ζπγθξίζεηο ησλ πξνζδνθηψλ πνπ έρνπλ νη πειάηεο 

γηα ηελ πνηφηεηα κε ηηο πξαγκαηηθέο επηδφζεηο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη 

(Gronroos, 1982; Lewis & Booms, 1983; Berry et al., 1985;1988). Βπηπιένλ πξέπεη 

λα επηζεκαλζεί εδψ φηη νη πξνζδνθίεο θαη νη επηζπκίεο ή ηα ζέισ ησλ θαηαλαισηψλ, 

ηη αηζζάλνληαη φηη κηα ππεξεζία πξέπεη λα πξνζθέξεη, δηακνξθψλνληαη κε βάζε 

πξνγελέζηεξεο εκπεηξίεο κε ηελ εηαηξεία, ηνπο αληαγσληζηέο ηεο, κεηθηέο 

πιεξνθνξίεο απφ ηελ αγνξά, απφ ηελ επηθνηλσλία απφ ζηφκα ζε ζηφκα θ.η.ι. Ώπφ ηελ 

εξεπλεηηθή δνπιεηά ησλ Berry et al. (1985) κεηαμχ ζηειερψλ ζε εηαηξείεο βξέζεθε 

φηη ε αληίιεςε ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηελ πνηφηεηα επεξεάδεηαη απφ ηέζζεξα 

ράζκαηα ηα νπνία νδεγνχλ ζηελ έιιεηςε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Ώπηά είλαη 

(Lewis, 2007):  

Υάζκα 1:  

Δ αληίιεςε ηεο δηνίθεζεο γηα ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ είλαη δηαθνξεηηθή απφ ηηο 

πξαγκαηηθέο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ (γηα ηνπο εζσηεξηθνχο θαη ηνπο εμσηεξηθνχο 

πειάηεο). Γηα παξάδεηγκα ε δηνίθεζε δελ γλσξίδεη απαξαίηεηα ηη ζέινπλ νη πειάηεο 

θαη ηη πεξηκέλνπλ απφ ηελ εηαηξεία. Ώπηφ κπνξεί λα μεπεξαζηεί απφ ηελ θαηάιιειε 

έξεπλα ζηνλ ηνκέα ησλ πειαηψλ θαη ησλ ππαιιήισλ.  

Υάζκα 2: 

Σα πξαγκαηηθά πνηνηηθά πξφηππα είλαη δηαθνξεηηθά κεηαμχ ηεο νπηηθήο ηεο 

δηνίθεζεο θαη ησλ πειαηψλ. Γηα παξάδεηγκα αθφκα θαη αλ νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

είλαη γλσζηέο, ηα θαηάιιεια πξφηππα γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο κπνξεί 

λα κε ηίζεληαη πάληα ζσζηά ιφγσ ηεο έιιεηςεο ησλ θαηάιιεισλ πεγψλ, 
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νξγαλσηηθψλ πεξηνξηζκψλ ή ιφγσ ηεο απνπζίαο ηεο δέζκεπζεο πνηφηεηαο απφ ηε 

δηνίθεζε. 

Υάζκα 3:  

Δ ππεξεζία πνπ παξαδίδεηαη είλαη δηαθνξεηηθή απφ ηα πξφηππα πνπ έρεη ζέζεη ε 

δηνίθεζε γηα ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ. Γηα παξάδεηγκα κπνξεί λα έρνπλ ηεζεί νδεγίεο 

αιιά ην πςειφ επίπεδν ππεξεζηψλ κπνξεί λα κελ είλαη ζίγνπξν, δηφηη είλαη πηζαλφ λα 

ππάξρνπλ κεηαβνιέο ζηελ απφδνζε ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ 

πειάηε. Βπηπιένλ νη ππάιιεινη κπνξεί λα κελ κπνξνχλ ή λα κελ ζέινπλ λα 

απνδψζνπλ ζε έλα πξνθαζνξηζκέλν επίπεδν. Γηα λα θιείζεη απηφ ην ράζκα ππάξρεη ε 

αλάγθε λα μεθαζαξηζηνχλ νη πνιηηηθέο πνπ εθαξκφδνληαη ζην πξνζσπηθφ (Lewis & 

Entwistle, 1989). Μηα ιχζε είλαη νη θαηάιιειεο, ζσζηέο πξνζιήςεηο, ε πξνζσπηθή 

επαθή κε ηνλ πειάηε θαη ην ππνζηεξηθηηθφ πξνζσπηθφ.  

Υάζκα 4:  

Ώπηφ πνπ έρεη εηπσζεί γηα ηηο ππεξεζίεο ζηηο εμσηεξηθέο επηθνηλσλίεο είλαη 

δηαθνξεηηθφ απφ απηφ πνπ παξαδίδεηαη ζην ηέινο. Ώπηφ ζπκβαίλεη γηαηί νη 

εμσηεξηθέο επηθνηλσλίεο (δηαθήκηζε θαη πξνψζεζε) κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηηο 

πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο  ησλ πειαηψλ γηα ηελ παξερφκελε ππεξεζία. Βίλαη 

ζεκαληηθφ λα κελ δίλνληαη ππνζρέζεηο γηα θάηη πνπ δελ κπνξεί λα παξαδνζεί. Γηα 

παξάδεηγκα, ξεαιηζηηθέο επηθνηλσλίεο είλαη απαξαίηεηεο έηζη ψζηε λα κελ απμεζνχλ 

νη πξνζδνθίεο ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα κεησζεί παξάιιεια ε αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο.  

Σα ηέζζεξα απηά ράζκαηα νδεγνχλ ζε έλα πέκπην ράζκα. Ώπηφ ππάξρεη κεηαμχ ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ηεο αληίιεςεο ηεο δηνίθεζεο πνπ έρνπλ γηα ηελ 

ππεξεζία πνπ παξαδίδεηαη. Γηα παξάδεηγκα ε πνηφηεηα πνπ αληηιακβάλνληαη γηα ηελ 
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ππεξεζία είλαη ζπλάξηεζε ηνπ ράζκαηνο κεηαμχ ηεο πξνζδνθψκελεο θαη ηεο 

αληηιακβαλφκελεο ππεξεζίαο πνπ πξαγκαηηθά παξέρεηαη. Γηα λα βειηησζεί ε 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ επνκέλσο, είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο λα ειαρηζηνπνηεζνχλ ηα 

ράζκαηα. ΢ην ΢ρήκα 1.2 απεηθνλίδεηαη ε αλάιπζε ησλ 5 απηψλ ραζκάησλ. 

΢πλερίδνληαο πιένλ απφ ηνπο νξηζκνχο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζηηο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ είλαη θαιφ λα μεθαζαξηζηνχλ απηέο νη δηαζηάζεηο θαη νη ηξφπνη 

κε ηνπο νπνίνπο κεηξηνχληαη.  

Σν ζηνηρείν ησλ δηαζηάζεσλ πνπ αθνξνχλ ηηο ππεξεζίεο έρεη πηνζεηεζεί απφ 

δηάθνξνπο ζπγγξαθείο. Οη Sasser et al. (1978) πεξηγξάθνπλ επίπεδα πιηθψλ, 

εγθαηαζηάζεσλ θαη πξνζσπηθνχ ηα νπνία επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα. Ώθφκα νη 

Lehtinen & Lehtinen (1985) αλαθέξνληαη ζηε θπζηθή πνηφηεηα (απφ ην πεξηβάιινλ), 

ηελ εηαηξηθή πνηφηεηα (ηελ εηθφλα ηεο εηαηξίαο) θαη ηελ πνηφηεηα αιιειεπίδξαζεο 

(ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ θαη ησλ πειαηψλ). Βπηπιένλ ε πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ δηαρσξίδεηαη ζε κηα δηαδηθαζία πνηφηεηαο ε νπνία θξίλεηαη απφ ηνπο 

πειάηεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ππεξεζίαο θαη ζηελ εμσηεξηθή πνηφηεηα, ε νπνία 

θξίλεηαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο αθνχ ε ππεξεζία έρεη ηειεηψζεη. Oη LeBlanc & 

Nguyen (1988) πξφηεηλαλ φηη ε εηαηξηθή εηθφλα, ε εζσηεξηθή νξγάλσζε, ε θπζηθή 

ππνζηήξημε ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο ηεο ππεξεζίαο, ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ 

ππαιιήισλ θαη ησλ πειαηψλ θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζπλεηζθέξνπλ 

ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ.  

Ο Gronroos (1982; 1984) πξφηεηλε ηξεηο δηαζηάζεηο γηα ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ, νη 

νπνίεο είλαη:  
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 Η ηερληθή πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη. Γηα 

παξάδεηγκα απηφ πνπ ιακβάλεη ν πειάηεο. Ώπηφ ζπρλά κεηξηέηαη απφ ηνλ 

πειάηε κε έλαλ κάιινλ αληηθεηκεληθφ ηξφπν.  

 Η ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο απηήο θαζ’ απηήο. Γηα 

παξάδεηγκα ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν παξέρεηαη ε ππεξεζία. Ώπηφ αθνξά ηελ 

ςπρνινγηθή αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπ πσιεηή θαη ηνπ αγνξαζηή θαη γίλεηαη 

αληηιεπηή κε έλαλ κάιινλ ππνθεηκεληθφ ηξφπν. Ώπηή πεξηιακβάλεη:  

  Σηο ζηάζεηο θαη ηηο ζπκπεξηθνξέο ησλ ππαιιήισλ  

 Σηο αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ θαη ησλ πειαηψλ 

 Σηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ  

 Σελ πξνζσπηθφηεηα θαη ηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ εμππεξέηεζεο 

 Σελ έιιεηςε πξνζνρήο ηεο ππεξεζίαο απφ ην πξνζσπηθφ  

 Σελ πξνζβαζηκφηεηα ηεο ππεξεζίαο ζηνλ πειάηε 

 Σελ πξνζβαζηκφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ππεξεζίαο  

 Η δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο γηα ηελ εηαηξηθή εηθφλα ε νπνία είλαη ην 

απνηέιεζκα ηνπ πψο νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη ηελ εηαηξεία. Δ 

δηάζηαζε απηή κπνξεί λα πξνζδνθάηαη φηη δεκηνπξγείηαη θπξίσο απφ ηελ 

ηερληθή θαη ηε ιεηηνπξγηθή δηάζηαζε ηεο ππεξεζίαο, ελψ ζην ηέινο επεξεάδεη 

ζεκαληηθά ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο.  

Ο Gronroos (1987) αλέπηπμε επίζεο ηελ ηδέα ελφο πποφόνηορ ςπηπεζίαρ, ηελ 

πξνζθνξά ηεο ππεξεζίαο (Service Offering), ε νπνία νξγαλψλεηαη ζην επίπεδν ηεο 

αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο. Σν πξντφλ βαζίδεηαη ζηα εμήο: 
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 Έλα βαζηθφ παθέην: ηη νη πειάηεο ζα δερηνχλ σο ππεξεζία, κηα βαζηθή 

ππεξεζία κε δπλαηφηεηεο ππνζηήξημεο θαη δηεπθφιπλζεο 

 Αχμεζε φζσλ  πξνζθέξεη ε ππεξεζία: λα πεξηιάβεη ηε δηαδηθαζία 

ππεξεζίαο θαη ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηεο εηαηξείαο. Ώπηφ 

αλαθέξεηαη ζηελ πξνζβαζηκφηεηα ηεο ππεξεζίαο (ζην πιαίζην ηνπ αξηζκνχ 

ηνπ πξνζσπηθνχ, ηθαλνηήησλ θ.η.ι.), ζηηο αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ 

ππαιιήισλ θαη ησλ πειαηψλ, κεηαμχ ησλ θπζηθψλ αληηθεηκέλσλ θαη ησλ 

πειαηψλ, κεηαμχ ησλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ πειαηψλ θαη ζηε ζπκκεηνρή ησλ 

πειαηψλ ζηε δηαδηθαζία.  

Οη Berry et al. (1985; 1988) θαη  Parasuraman et al. (1988), πξφηεηλαλ φηη ηα θξηηήξηα 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο, ηα νπνία είλαη ζεκαληηθά ζηε 

δηακφξθσζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο θαη ησλ αληηιήςεσλ ηνπο γηα ηελ παξαδηδφκελε 

ππεξεζία (γηα παξάδεηγκα ζηελ πξφζβαζε πνπ έρνπλ ζηελ ππεξεζία), εκπίπηνπλ ζε 

10 δηαζηάζεηο:  

 Ώπηφηεηα - π.ρ. θπζηθέο απνδείμεηο 

 Ώμηνπηζηία-λα είλαη ζσζηέο κε ηελ πξψηε θνξά, ζπλέπεηα ζηελ απφδνζε 

 Τπεπζπλφηεηα -πξνζπκία 

 Βπηθνηλσλία- λα πιεξνθνξνχληαη νη πειάηεο ζε κηα γιψζζα πνπ κπνξνχλ λα 

θαηαλνήζνπλ 

 Ώμηνπηζηία - εηιηθξίλεηα, εκπηζηνζχλε  

 Ώζθάιεηα-θπζηθή, νηθνλνκηθή θαη ερεκχζεηα 
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 Εθαλφηεηα-ε θαηνρή ησλ απαηηνχκελσλ ηθαλνηήησλ θαη γλψζεσλ γηα φιν ην 

πξνζσπηθφ 

 Βπγέλεηα-ζεβαζκφο, θηιηθφηεηα 

 Καηαλφεζε ηνπ πειάηε, ησλ αλαγθψλ ηνπ θαη ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

 Πξνζβαζηκφηεηα – επθνιία ζηελ πξφζβαζε θαη ζηελ επαθή  

Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο εμππεξέηεζεο πνπ πξνζθέξεηαη απφ κηα επηρείξεζε, π.ρ. 

κεηά ηελ αγνξά ελφο επηβαηηθνχ απηνθηλήηνπ ή κηαο νηθηαθήο ζπζθεπήο ή κεηά ηελ 

νινθιήξσζε κηαο ζεξαπείαο ζε κηα ηδησηηθή θιηληθή, ν πειάηεο δηακνξθψλεη ηε δηθή 

ηνπ αληίιεςε γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπ παξαζρέζεθαλ.  

Σν πην δηαδεδνκέλν κνληέιν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ είλαη ην κνληέιν SERVQUAL, ην 

νπνίν  εζηηάδεηαη ζηε ζπγθξηηηθή αλάιπζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ κε ηηο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. Πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ην κνληέιν SERVQUAL 

εζηηάδεηαη ζηελ εθηίκεζε ηνπ «ράζκαηνο» πνηφηεηαο ην νπνίν κπνξεί λα πάξεη είηε 

ζεηηθέο είηε αξλεηηθέο ηηκέο, φπσο παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 1.2 (Μαηζαηζίλεο et al., 

2010). 
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Πξνθνξηθή επηθνηλσλία 

κεηαμχ πειαηψλ
Πξνζσπηθέο αλάγθεο

Πξνγελέζηεξεο 

εκπεηξίεο

Πξνζδνθψκελεο 

ππεξεζίεο

Ώληηιακβαλφκελεο 

ππεξεζίεο

Παξερφκελεο ππεξεζίεο

Πξνδηαγξαθέο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ

Ώληίιεςε δηνίθεζεο γηα 

πξνζδνθίεο πειαηψλ

Βμσηεξηθή επηθνηλσλία 

κε πειάηεο

ΔΣΑΙΡΔΙΑ

ΥΏ΢ΜΏ 2

ΥΏ΢ΜΏ 3

ΥΏ΢ΜΏ 4

ΥΏ΢ΜΏ 5

ΥΏ΢ΜΏ 1

 
 

 

΢ρήκα 1.2: Ώλάιπζε ράζκαηνο ζην κνληέιν SERVQUAL (Μαηζαηζίλεο et al., 2010) 

 

 

Tν βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ κνληέινπ είλαη ε παξνρή ελφο ζηαζεξνχ αξηζκνχ 

δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο, έηζη ψζηε λα είλαη εθηθηή ηφζν ε ζπγθξηηηθή αλάιπζε ησλ 

επηδφζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ, φζν θαη ε παξαθνινχζεζε ησλ κεηαβνιψλ ηεο 

πνηφηεηαο θαηά ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Δ πξψηε πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηνπ 

SERVQUAL πξαγκαηνπνηήζεθε ζε νκάδεο ζπδήηεζεο πειαηψλ θαη ζπκπεξηιάκβαλε 

22 θξηηήξηα, ελψ ζηε ζπλέρεηα ην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ απηψλ νκαδνπνηήζεθε ζε 

πέληε βαζηθέο θαηεγνξίεο δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο, νη νπνίεο παξνπζηάδνληαη ζηνλ 

Πίλαθα 1.2 (Μαηαηζίλεο et al., 2010). 
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Πίλαθαο 1.2 . Αηαζηάζεηο αμηνιφγεζεο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL (Μαηζαηζίλεο 

et al., 2010) 

 

Γηάζηαζε Πεξηγξαθή 

Ώπηφηεηα (Tangibles) Σα απηά ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζία, φπσο νη 

θπζηθέο πξνζθεξφκελεο επθνιίεο, ν εμνπιη-

ζκφο, ε εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Ώμηνπηζηία (Reliability) Δ ηθαλφηεηα ηεο εηαηξείαο λα πξνζθέξεη ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ ππνζρέζεθε αμηφπηζηα θαη κε 

αθξίβεηα. 

Ώληαπφθξηζε 

(Responsiveness) 

Πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ λα βνεζήζεη ηνπο 

πειάηεο θαη ηθαλφηεηα ηεο εηαηξείαο λα παξέρεη 

άκεζε εμππεξέηεζε. 

Ώζθάιεηα (Assurance) Γλψζεηο θαη ζπκπεξηθνξά πξνζσπηθνχ ψζηε λα 

εκπλέεη εκπηζηνζχλε θαη ζηγνπξηά ζηνπο 

πειάηεο. 

΢πλαηζζεκαηηθή θαηαλφεζε 

(Empathy) 

Πξνζσπηθή θξνληίδα θαη πξνζνρή πνπ παξέρεη 

ε εηαηξεία ζηνπο πειάηεο ηεο. 

 

Οη θξηηηθέο ζην κνληέιν SERVQUAL πνηθίινπλ θαη αθνξνχλ είηε ζηελ αλάγθε 

πξνζζήθεο πξφζζεησλ δηαζηάζεσλ αμηνιφγεζεο (Teas, 1993), είηε ζηελ αδπλακία 

εθαξκνγήο ηνπ ζε ηνκείο άιινπο εθηφο απφ ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

(Hill, 1996), είηε ζηνλ ζαθή θαη αμηφπηζην πξνζδηνξηζκφ ηνπ εμαηξεηηθνχ επηπέδνπ 

απφδνζεο (Cronin & Taylor, 1992; 1994), είηε αθφκε ζηελ ηαχηηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Bitner & Hubbert, 1994 ). 
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Κεθάιαην 2: Έιεγρνο δηαδηθαζηψλ ζηηο ππεξεζίεο 

2.1 Γενικά 

Τπάξρνπλ δχν ζηνηρεία πνπ ραξαθηεξίδνπλ θαη δηαθνξνπνηνχλ ηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν 

πνηφηεηαο απφ άιιεο κνξθέο δεηγκαηνιεςίαο φπσο ε δεηγκαηνιεςία έξεπλαο θαη ε 

δεηγκαηνιεςία απνδνρήο. Ώπηνχ ηνπ είδνπο νη δεηγκαηνιεςίεο πεξηιακβάλνπλ ηε 

ιήςε δεηγκάησλ απφ έλαλ θαιά νξηζκέλν πιεζπζκφ κνλάδσλ, θαζνξίδνπλ έλα άλσ 

φξην ζηνλ αξηζκφ ησλ δεηγκάησλ πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ θαη απφ ηα απνηειέζκαηα 

ηεο αλάιπζεο απηψλ ησλ δεηγκάησλ ιακβάλεηαη κηα απφθαζε ή κηα εθηίκεζε γηα ηνλ 

πιεζπζκφ απφ ηνλ νπνίν ιήθζεθε ην δείγκα. ΢ε αληίζεζε κε ηελ πξναλαθεξζείζα 

δεηγκαηνιεςία, ε δεηγκαηνιεςία ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο δελ ππνινγίδεη 

έλα αλψηαην φξην δεηγκάησλ ή δελ θαζνξίδεη απαξαίηεηα μεθάζαξα ηνλ πιεζπζκφ 

ησλ κνλάδσλ. ΢ηελ νπζία ν ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη δηαδνρηθή ή 

ζεηξηαθή δεηγκαηνιεςία θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, ζπλνδεπφκελνο απφ έλα 

ζχλνιν θαλφλσλ ή θξηηεξίσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ ή 

εθηηκήζεσλ. Αελ ραξαθηεξίδεηαη απφ έλα θαιά νξηζκέλν ζχλνιν κνλάδσλ αιιά 

θπξίσο απφ κηα θαιά νξηζκέλε δηαδηθαζία πνπ δεκηνπξγεί ηηο κνλάδεο. Σν δεχηεξν 

ζηνηρείν πνπ ραξαθηεξίδεη ηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν πνηφηεηαο είλαη φηη νη ηηκέο ησλ 

παξακέηξσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θαηαζθεπή ησλ θαλφλσλ πξνθχπηνπλ απφ 

ηα απνηειέζκαηα ησλ κνλάδσλ ηνπ δείγκαηνο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ θπζηθά απφ ηε 

δηαδηθαζία πνπ κειεηάηαη. Γηα λα γίλεη απηφ κε έλαλ ηξφπν πνπ λα έρεη αμία, νη ηηκέο 

ησλ παξακέηξσλ πξέπεη λα αληαπνθξίλνληαη ζηε δηαδηθαζία φηαλ απηή είλαη ππφ 

έιεγρν. Βπνκέλσο ν ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη κηα κεζνδνινγία 

γηα λα δηαπηζηψζεη αλ ε δηαδηθαζία είλαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν ρξεζηκνπνηψληαο 

παξακέηξνπο, νη ηηκέο ησλ νπνίσλ έρνπλ κεηξεζεί φηαλ ε δηαδηθαζία ζεσξείηαη φηη 

βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν. Με ηνλ ηξφπν απηφ νη θαλφλεο πνπ πξέπεη λα 
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ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηνλ έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο είλαη έγθπξνη. Ο ζηαηηζηηθφο 

έιεγρνο πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο θαη δελ ηνλ 

ελδηαθέξεη εηδηθφηεξα αλ νη παξαγφκελεο κνλάδεο ή νη κεηξήζεηο είλαη εληφο 

πξνθαζνξηζκέλσλ πξνδηαγξαθψλ.  

Έλα παξάδεηγκα φπνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ νη δηαδηθαζίεο ειέγρνπ 

πνηφηεηαο είλαη έλα κηθξνβηνινγηθφ εξγαζηήξην ζην νπνίν ηα παξαγφκελα 

απνηειέζκαηα είλαη εληφο ησλ πξνδηαγξαθψλ, νη νπνίεο θαζνξίδνληαη απφ 

επαλαιακβαλφκελεο θαη επαλαπαξαγφκελεο παξακέηξνπο. Ο ζηαηηζηηθφο έιεγρνο 

πνηφηεηαο πξνζθέξεη κηα επειημία σο έλα ζεκείν φζν αθνξά ην πξαγκαηηθφ ζχζηεκα 

ή ηε δηαδηθαζία κέηξεζεο. ΋κσο ηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο δελ παξάγνληαη εθηφο ηεο 

δηαδηθαζίαο αιιά αληηζέησο παξάγνληαη εληφο. Δ πιήξεο εθαξκνγή ηνπ ζηαηηζηηθνχ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο πεξηέρεη κηα ζπλερή εμέηαζε ησλ δεδνκέλσλ κε ζθνπφ φρη κφλν λα 

αμηνινγήζεη εάλ ε δηαδηθαζία παξάγεη φπσο ζα έπξεπε αιιά θαη αλ ε δηαδηθαζία έρεη 

ηε δπλαηφηεηα λα παξάγεη θαιχηεξα απφ φηη αξρηθά πηζηεπφηαλ φηη ζα κπνξνχζε λα 

παξάγεη κε ην λα βειηηψζεη ηηο πεξηνρέο πνπ ελδερνκέλσο θάηη ηέηνην είλαη εθηθηφ. 

Έηζη ηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο κπνξεί λα αιιάμνπλ ιακβάλνληαο ππφςε ηηο 

ελδερφκελεο δπλαηφηεηεο ηεο δηαδηθαζίαο.  

Δ πην ζεκαληηθή δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ είλαη φηη ηα 

πξντφληα είλαη θάηη ρεηξνπηαζηφ ελψ νη ππεξεζίεο φρη. Έλαο αθφκα ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο δηαθνξάο είλαη φηη νη ππεξεζίεο κπνξνχλ λα θζαξνχλ, λα αιινησζνχλ σο 

πξνο ην επίπεδν ζην νπνίν παξέρνληαη αξθεηά εχθνια ζε ζρέζε κε ηα πξντφληα. 

Βπηπιένλ νη ππεξεζίεο δελ κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ θαη λα δηαηεξεζνχλ φπσο ηα 

πξντφληα.  
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Οη παξαπάλσ παξάγνληεο έρνπλ ζεκαληηθή επίδξαζε ζηηο εθαξκνγέο ηνπ ζηαηηζηηθνχ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο. Γηα παξάδεηγκα έλα πξφβιεκα πνπ κπνξεί λα 

πξνθχςεη είλαη ε παξαθνινχζεζε εθείλσλ κφλν ησλ παξαγφλησλ πνπ έρνπλ ζρέζε κε 

ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο, θαζψο δελ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα κεξηθήο 

παξαθνινχζεζήο ηεο ηελ ψξα πνπ γίλεηαη. Αειαδή ε δηαδηθαζία παξαθνινπζείηαη 

απφ ην ηειηθφ ηεο απνηέιεζκα. Ώπηφ είλαη ζε εληειψο αληηδηακεηξηθή ζέζε κε ηελ 

θαηαζθεπή ελφο πξντφληνο, φπνπ εθεί κπνξεί λα παξαθνινπζεζεί θαη λα ειεγρζεί 

έλαο επξχηεξνο αξηζκφο παξαγφλησλ θαη θαηά ηε δηάξθεηα θαηαζθεπήο ηνπ 

πξντφληνο.  

Έλα αθφκα ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ππεξεζηψλ είλαη ε απνπζία ρξφλνπ αλάκεζα ζηελ 

παξάδνζε ηεο ππεξεζίαο ζηνλ πειάηε θαη ηε ζηηγκή πνπ εθείλνο ηε ιακβάλεη. Ώπηφ 

έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ηελ θαηαζθεπή ελφο πξντφληνο, φπνπ ππάξρεη έλα ρξνληθφ 

δηάζηεκα αλάκεζα ζηελ παξαγσγή θαη ηελ παξάδνζε ζην πειάηε. Λφγσ απηήο ηεο 

θαηάζηαζεο ππάξρεη κηθξή ή κεδεληθή δπλαηφηεηα γηα ηε δηφξζσζε ηπρφλ 

ειαηησκάησλ πξηλ ην απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο θζάζεη ζην πειάηε. ΢πλεπψο νη 

δείθηεο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην ηειηθφ απνηέιεζκα (π.ρ. αξηζκφο ιαζψλ) έρνπλ 

ζπλήζσο πεξηνξηζκέλε αμία ζε έλα πεξηβάιινλ ππεξεζηψλ. Με βάζε ην ίδην 

ζθεπηηθφ, ε δηαηήξεζε πιεξνθνξηψλ ζρεηηθψλ κε ηνλ πειάηε σο πξνο ηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ δέρηεθε είλαη κηθξήο ζεκαζίαο. Ώπηφ ζπκβαίλεη γηαηί κέρξη ηε 

ζηηγκή πνπ ζα παξαηεξεζεί θαη ζα κεηξεζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ 

ππεξεζία έρεη πεξάζεη ε ζηηγκή εθείλε γηα ηε βειηίσζε ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο 

θαηά πνιχ. Βίλαη θαηά θάπνην ηξφπν ην ίδην κε ηελ επηζεψξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ κεηά ην ζηάδην ηεο παξαγσγήο ε νπνία έρεη πεξηνξηζκέλε ρξεζηκφηεηα σο 

πξνο πηζαλέο ελέξγεηεο βειηίσζεο, δεδνκέλνπ φηη ην πξντφλ έρεη ήδε παξαρζεί θαη 

ζπλεπψο κπνξνχλ λα γίλνπλ κφλν δηνξζσηηθέο (θαη φρη πξνιεπηηθέο) ελέξγεηεο. Σα 
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παξαπάλσ ηνλίδνπλ ηε ζεκαζία ησλ δεηθηψλ πνπ παξέρνπλ πιεξνθνξία θαηά ηε 

δηάξθεηα «δεκηνπξγίαο» ηεο ππεξεζίαο, ζε αληίζεζε κε ηελ παξαζθεπή ελφο 

πξντφληνο. Σν λα ράζεηο έλαλ πειάηε είλαη πην ζεκαληηθφ απφ ην λα απνξξίςεηο έλα 

πξντφλ. 

Τπάξρνπλ φκσο θαη άιια ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ πνπ ρξεηάδνληαη 

κεγαιχηεξε πξνζνρή απφ ηελ νπηηθή ηεο ζηαηηζηηθήο δηαδηθαζίαο ειέγρνπ. Ώπηά 

είλαη:  

Αλζξώπηλν δπλακηθό 

Οη δηαδηθαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγή πξντφλησλ εμαξηψληαη απφ έλαλ 

αξηζκφ κεραλεκάησλ πνπ ζηεξίδνληαη ζηνπο λφκνπο ηεο θπζηθήο θαη ηεο ρεκείαο. Δ 

δηαδηθαζία ηεο παξαγσγήο θαζνξίδεηαη απφ ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ αθξίβεηα ησλ 

κεραλψλ, ηα εξγαιεία θαη απφ ηα κεραλήκαηα απηά θαζ‘ απηά. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, 

θαζψο ε απηνκαηνπνίεζε ζηελ παξαγσγή απμάλεηαη, νη παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα κεηψλνληαη ζεκαληηθά, ηνπιάρηζηνλ ζηα κέξε εθείλα 

ηεο παξαγσγήο πνπ επεξεάδνληαη άκεζα απφ απηφλ. 

Με ηηο ππεξεζίεο φκσο απηφ δελ ζπκβαίλεη, δηφηη ην απνηέιεζκα εμαξηάηαη 

ζεκαληηθά απφ ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα. Γηα απηφ ην ιφγν είλαη ζεκαληηθφ λα 

αλαγλσξηζηεί φηη ε έλλνηα ηεο εξγαζίαο εκπεξηέρεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηηο 

δηαδηθαζίεο ππεξεζηψλ. Με ηελ έλλνηα «εξγαζία» γίλεηαη πξνζπάζεηα γηα δηαρσξηζκφ 

ησλ ππαιιήισλ απφ ην θεθάιαην ηνπ εμνπιηζκνχ αθφκα θαη αλ ε γλψζε θαη ε επθπΎα 

έρνπλ ζε κεγάιε έθηαζε ζρέζε κε ην εξγαηηθφ δπλακηθφ ζηηο ζχγρξνλεο δηαδηθαζίεο 

ππεξεζηψλ. ΢ην ΢ρήκα 2.1 παξνπζηάδεηαη κία γεληθή κνξθή αλαπαξάζηαζεο φισλ 

ησλ δηαδηθαζηψλ. Σα δηαγξάκκαηα ξνήο δηαδηθαζηψλ ζπλήζσο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα 

ηελ αλαπαξάζηαζε παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ.   
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΢ρήκα 2.1: Γεληθή κνξθή δηαγξάκκαηνο ξνήο δηαδηθαζηψλ (Roberts et al., 1995) 

΢ην  ζπγθεθξηκέλν ζρήκα παξαηεξείηαη φηη ε είζνδνο κεηαηξέπεηαη ζε έμνδν κέζα 

απφ κηα ζεηξά θαιά νξηζκέλσλ ζηαδίσλ. Υξεζηκνπνηψληαο ηελ θιαζηθή κνξθή 

αλαπαξάζηαζεο ηεο δηαδηθαζίαο, ζηελ νπζία ε δηαδηθαζία απνηειείηαη απφ πξάγκαηα 

εληφο ηνπ θνπηηνχ, ελψ ηαπηφρξνλα ηα ππφινηπα παξαηεξνχληαη θάησ απφ ην πξίζκα 

ησλ πεξηθεξεηαθά ζπζρεηηδφκελσλ δηαδηθαζηψλ.  

΋ζνλ αθνξά ηε δηαδηθαζία ησλ ππεξεζηψλ, παξνπζηάδεηαη κηα πην ιεπηνκεξήο 

απεηθφληζε ζην ΢ρήκα 2.2 . 

 

΢ρήκα 2.2: Αηάγξακκα ξνήο γηα δηαδηθαζίεο ππεξεζηψλ (Roberts et al., 1995) 

Σν ζεκαληηθφ εδψ είλαη φηη ε δηαδηθαζία θαη νη άλζξσπνη πνπ ηελ ππνζηεξίδνπλ δελ 

κπνξνχλ λα απνκνλσζνχλ ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο. Δ δηαθνξά κεηαμχ ηνπ 

΢ρήκαηνο 2.1 θαη ηνπ ΢ρήκαηνο 2.2 είλαη πεξηζζφηεξν ζπκβνιηθή ή ζεκεηνινγηθή. 
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΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα έγθεηηαη ζηνλ ηξφπν πνπ επηιέγεηαη ε παξαθνινχζεζε, ν 

έιεγρνο θαη ε βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο.  

Πηζαλφ απνηέιεζκα απφ ηε ζηαηηζηηθή δηαδηθαζία ειέγρνπ είλαη ε δηαπίζησζε φηη 

δχν ηπραία επηιεγκέλα άηνκα δελ είλαη ίδηα ζε ζπλαηζζεκαηηθφ, ζσκαηηθφ, θνηλσληθφ 

θαη πλεπκαηηθφ επίπεδν. ΢πλεπψο γλσξίδνληαο φηη κηα ππεξεζία εμαξηάηαη ζε κεγάιν 

βαζκφ απφ ηελ απφδνζε ηνπ αλζξψπνπ, είλαη ινγηθφ λα αλακέλεηαη φηη ε κέζε 

απφδνζε ζα κεηαβιεζεί ζηελ πεξίπησζε πνπ δηαθνξεηηθά άηνκα κπνπλ ζηε 

δηαδηθαζία ππεξεζίαο πνπ εθηεινχλ άιια. Πεξαηηέξσ, αθφκα θαη ην ίδην ην άηνκν 

δελ απνδίδεη ην ίδην απφ ηε κηα ζηηγκή ζηελ άιιε, κε απνηέιεζκα ε θαηάζηαζε απηή 

λα δεκηνπξγεί κεγαιχηεξε αθφκα κεηαβιεηφηεηα. ΋ηαλ ζρεδηάδεηαη κηα κέηξεζε θαη 

έλα ζχζηεκα θαηαγξαθήο, γηα ηελ ππεξεζία πνπ παξαηεξείηαη, είλαη ζεκαληηθή ε 

ελεκέξσζε γηα νπνηαδήπνηε κεηαβιεηφηεηα ππάξρεη ή κπνξεί λα ππάξμεη θαη 

πξνζσξηλά λα κεηαβάιεη ηελ απφδνζε ηεο δηαδηθαζίαο, ε νπνία είλαη ην απνηέιεζκα 

ηεο αηνκηθήο πξνζπάζεηαο. Βάλ ηα δεδνκέλα ζπιιέγνληαη κε ηέηνην ηξφπν πνπ 

απνηπγράλεηαη ν ππνινγηζκφο ηεο ζπλεηζθνξάο δχν ή πεξηζζφηεξσλ αηφκσλ ηφηε 

κπνξεί λα είλαη αδχλαην λα εληνπηζηνχλ θαη λα επαλαπξνζδηνξηζηνχλ πξνβιήκαηα κε 

βάζε ηα δηαζέζηκα δεδνκέλα. ΢πγθεληξσηηθνί δείθηεο ηεο νκαδηθήο απφδνζεο 

ηείλνπλ λα «θακνπθιάξνπλ» ηελ επίδξαζε ηεο αηνκηθήο ζπλεηζθνξάο ην νπνίν ζε 

κεξηθέο πεξηπηψζεηο κπνξεί λα είλαη ην δεηνχκελν.  

Υςειό επίπεδν ζπκκεηνρήο ηνπ πειάηε 

΢ην ΢ρήκα 2.3 θαίλεηαη φηη ζε έλα πεξηβάιινλ ππεξεζηψλ πνιιέο θνξέο ν πειάηεο 

ζπκκεηέρεη ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο ηεο ππεξεζίαο πνπ θαηαιήγεη ζηε δεηνχκελε 

ππεξεζία.  
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΢ρήκα 2.3: ΢πκκεηνρή ηνπ πειάηε ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο ηεο ππεξεζίαο. 

(Roberts et al., 1995) 

Με άιια ιφγηα ν πειάηεο θαη ν απηφο πνπ πξνζθέξεη ηελ ππεξεζία εξγάδνληαη θαηά 

θάπνην ηξφπν καδί. Γηα παξάδεηγκα, έλα άηνκν πνπ ζέιεη λα θνπξεπηεί απφ έλαλ 

ζπγθεθξηκέλν θνπξέα εκπιέθεηαη άκεζα απφ ηελ αξρή κέρξη ην ηέινο ζηε δηαδηθαζία 

ηνπ θνπξέκαηνο πνπ νδεγεί ζην ηειηθφ απνηέιεζκα. Ώλ απηφ ζπγθξηζεί κε ηα 

πξντφληα ν πειάηεο έρεη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο κηθξή ή κεδεληθή ζπκκεηνρή ζηελ 

εζσηεξηθή δηαδηθαζία παξαγσγήο πνπ ηειηθά θαηαιήγεη ζην πξντφλ πνπ παίξλεη ζηα 

ρέξηα ηνπ. Γηα λα εθηηκεζεί ε αμία απηνχ, ζα βνεζνχζε λα ζπγθξηζνχλ νη νκνηφηεηεο 

κηαο δηαδηθαζίαο ζηελ νπνία ππάξρεη πςειφ επίπεδν ζπκκεηνρήο ηνπ πειάηε φπσο 

ζηελ νπξά εμππεξέηεζεο κηαο θαθεηέξηαο. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε ν πειάηεο 

κεηαθηλείηαη απφ ζεκείν ζε ζεκείν επηιέγνληαο δηαζέζηκεο ζαιάηεο, γιπθά, ςσκηά 

θαη αλαςπθηηθά. Βδψ θάζε ζεκείν ηεο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα είλαη ζεκαληηθφ ηφζν 

φζν θαη ην επφκελν. Βάλ γηα παξάδεηγκα ν ππάιιεινο πνπ ζεξβίξεη ηε ζαιάηα δελ 

είλαη ζπγθεληξσκέλνο, ν πειάηεο είλαη πνιχ πηζαλφ λα δεη ηε δηαδηθαζία ζην ζχλνιν 

ηεο σο κηα απνηπρία. Ώπηά, αιιά θαη άιια ζεκεία ζηα νπνία εκπιέθεηαη ν πειάηεο 

είλαη θεληξηθήο ζεκαζίαο. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα ν πειάηεο είλαη ζπλδεδεκέλνο κε 

δηάθνξα ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο θαη φρη κφλν κε ην ηειηθφ ζεκείν ηεο εμππεξέηεζεο. 

Βπηπιένλ απφ απηφ ην δέζηκν ηνπ πειάηε κε δηάθνξα ζεκεία ηεο εμππεξέηεζεο 
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θαίλεηαη φηη ππάξρεη εθ κέξνπο ηνπ θαη θάπνηα επζχλε γηα ηελ πξαγκαηηθή πνηφηεηα 

ηεο ππεξεζίαο. Γηα παξάδεηγκα κπνξεί έλαο πειάηεο λα βξίζθεηαη ζε θαθή 

ςπρνινγηθή θαηάζηαζε, λα έρεη κηα θαθή κέξα ή κπνξεί λα έρεη κε ινγηθέο 

πξνζδνθίεο αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε.  

Πηζαλά απνηειέζκαηα απφ ηε ζηαηηζηηθή δηαδηθαζία ειέγρνπ είλαη ηα αθφινπζα: 

ζηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ ν πειάηεο πνιιέο θνξέο εηζάγεη ην ζηνηρείν ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο ζηε δηαδηθαζία πνπ εμαξηάηαη απφ ηε ζπκκεηνρή ηνπ ή φρη ζε απηή. 

Βπηπιένλ ην επίπεδν ηεο κεηαβιεηφηεηαο πνπ πξνζθέξεηαη ζηε δηαδηθαζία δηαθέξεη 

απφ πειάηε ζε πειάηε. Γηα παξάδεηγκα κεξηθνί πειάηεο είλαη πεξηζζφηεξν 

ζπλεξγάζηκνη απφ άιινπο ζην λα θάλνπλ ηε δηαδηθαζία πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθή 

θαη ηθαλή, φπσο κπνξεί λα ζπκβεί ζην παξάδεηγκα κε ην θνχξεκα. Ώθφκα θαη απφ ηε 

κηα κέξα ζηελ άιιε ν ίδηνο πειάηεο ζα ππφθεηηαη ζε ςπρνινγηθέο, ζπλαηζζεκαηηθέο 

θαη ζσκαηηθέο αιιαγέο, νη νπνίεο κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε 

δηαδηθαζία. Γηα απηφ ηνλ ιφγν κπνξεί λα είλαη αλαγθαίν, ζρεηηθά κε ηε δηαδηθαζία 

θαη κε ηηο πηπρέο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ρξήδνπλ παξαθνινχζεζεο, λα ιακβάλεηαη 

ππφςε ε κεηαβιεηφηεηα πνπ εηζάγεηαη απφ ηνλ πειάηε. Οπνηαδήπνηε απφθαζε γηα 

ιήςε θάπνηαο ελέξγεηαο κε βάζε δείθηεο ηεο ζηαηηζηηθήο δηαδηθαζίαο ειέγρνπ γηα ηελ 

απφδνζε ηεο δηαδηθαζίαο ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε ηεο ηε ζρεηηθή ζπκκεηνρή 

ηνπ πειάηε. Ώπηφ φρη γηα ην πνχ ζα απνδνζνχλ νη επζχλεο, αιιά γηα ηε ιήςε ινγηθψλ 

απνθάζεσλ γηα ην πψο θαη ην πφηε πξέπεη λα ηξνπνπνηεζεί ε δηαδηθαζία.  

Παξφιν πνπ ν έιεγρνο δηαδηθαζηψλ ζπλεζηδφηαλ λα ζπλδέεηαη έληνλα κε 

εθαξκνζκέλεο ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο, πιένλ ζεσξείηαη απαξαίηεηε πξνζέγγηζε ζηε 

δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ (Deming, 1986; Does et al., 1997; Hare et al., 1995; 

Hoerl, 1995; Joiner, 1994; Snee, 1990). Δ δνκή ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

δηαδηθαζηψλ, ε νπνία εθαξκφδεηαη πάλσ απφ κηα εηθνζαεηία ζηηο παξαγσγηθέο 
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δηαδηθαζίεο, είλαη ζρεηηθή κε ηηο εξεπλεηηθέο πξνζπάζεηεο πνπ παξνπζηάδνληαη εδψ. 

΢ηε ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε ν ζηαηηζηηθφο έιεγρνο δηαδηθαζηψλ εθαξκφδεηαη ζην 

επίπεδν ηεο παξαγσγήο απφ κηθηέο νκάδεο εξγαδνκέλσλ, νη νπνίεο νλνκάδνληαη 

νκάδεο δξάζεο δηαδηθαζηψλ (process action teams, PATs). ΢ηηο παξαγσγηθέο 

δηαδηθαζίεο ηέηνηεο νκάδεο απνηεινχληαη απφ ρεηξηζηέο, εξγνδεγνχο, κεραληθνχο 

δηνίθεζεο, κεραληθνχο ζπληήξεζεο θαη άιινπο ηερληθνχο, πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηε 

δηαδηθαζία, θαη απφ έλαλ ζηαηηζηηθφ. Οη ππεξεζίεο πεξηιακβάλνπλ «back office» θαη 

«front office» πξνζσπηθφ, επφπηεο θαη αληηπξνζψπνπο ησλ πειαηψλ (Latzko & 

Davies, 1993; Reiter, 1996), είηε κε ηελ παξνπζία ηνπο είηε κε άιινπο ηξφπνπο (ζε 

έξεπλεο, ζε ηειεθσληθά θέληξα θ.η.ι.). Οη δηαδηθαζίεο «front office» πεξηιακβάλνπλ 

φιεο εθείλεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ πεξηιακβάλνπλ αιιειεπίδξαζε κε ηνλ πειάηε. 

Οη δηαδηθαζίεο «back office», αληηζέησο, πεξηιακβάλνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

ππνζηεξίδνπλ ηηο «front office» δηαδηθαζίεο θαη είλαη ζπλήζσο πέξα ησλ αληηιήςεσλ 

θαη ησλ επηξξνψλ ηνπ πειάηε, φπσο θαίλεηαη θαη ζην ΢ρήκα 2.4. ΢ε έλα εζηηαηφξην, 

γηα παξάδεηγκα, νη δηαδηθαζίεο εληφο ηεο θνπδίλαο απνηεινχλ «back office» 

δξαζηεξηφηεηεο, ελψ νη δηαδηθαζίεο ιήςεο παξαγγειηψλ θαη ζεξβηξίζκαηνο 

απνηεινχλ «front office» δξαζηεξηφηεηεο. 
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΢ρήκα 2.4: «ΐack office» θαη «front office» δηαδηθαζίεο (Roes & Dorr, 1997) 

Σα  βαζηθά ζηάδηα πνπ αθνινπζνχλ απηέο νη νκάδεο δξάζεο δηαδηθαζηψλ (PATs) ζε 

κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία είλαη: 

1. Καζνξηζκφο ηεο δηαδηθαζίαο  

2. Αηάγλσζε ηεο δηαδηθαζίαο 

3. Βλέξγεηεο θαη κέηξα 

4. ΢ρεδηαζκφο δηαγξακκάησλ ειέγρνπ θαη ζρεδίνπ δξάζεο OCAP (Out Of 

Control Action Plan)  

5. Βθαξκνγή  

Ο θχξηνο ζηφρνο ησλ βεκάησλ 1-5 είλαη λα δεκηνπξγεζεί έλαο βξφρνο ειέγρνπ κε 

δηαγξάκκαηα ειέγρνπ θαη ζπλνδεπηηθά OCAP (΢ρήκα 2.5). 
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΢ρήκα 2.5: ΢ΒΠ αλαηξνθνδφηεζε βξφρνπ ειέγρνπ (Roes & Dorr, 1997) 

Σαπηφρξνλα, εκθαλίδνληαη επθαηξίεο γηα βειηίσζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηάγλσζεο 

ηεο δηαδηθαζίαο θαη ιακβάλνληαη (ή ζθνπεχνπλ λα ιεθζνχλ) νη θαηάιιειεο ελέξγεηεο 

κφιηο γίλεη ν έιεγρνο. Δ εζηίαζε ζηελ εθαξκνγή ηνπ βξφρνπ ειέγρνπ είλαη 

ζεκαληηθή, αθνχ είλαη εχθνιν λα παξαζπξζεί θαλείο αλαδεηψληαο βειηηψζεηο. 

Απζηπρψο απηφ κπνξεί λα θαηαζηεί πνιχ αλαπνηειεζκαηηθφ, αλ ν ζηαηηζηηθφο 

έιεγρνο πνηφηεηαο δελ είλαη επαξθήο. 

Δ δηάγλσζε ηεο δηαδηθαζίαο είλαη έλα θξίζηκν ζηάδην θαη πεξηιακβάλεη πεξηγξαθή 

ηεο δηαδηθαζίαο κε ηε ρξήζε δηαγξακκάησλ ξνήο θαη εθηέιεζε κηαο αλάιπζεο ξίζθνπ 

βαζηζκέλε ζηνλ ηξφπν απνηπρίαο θαη κηαο ηερληθήο αλάιπζεο ησλ απνηειεζκάησλ 

(Stamatis, 1995). Σα αίηηα θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο δηαδηθαζίαο εθηηκνχληαη βάζεη 



 - 45 - 

ηεο απζηεξφηεηαο ησλ απνηειεζκάησλ, ηεο ζπρλφηεηαο ησλ αηηηψλ θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ειέγρνπ. 

2.2 Βαζικέρ ςποθέζειρ 

΢ηε ζπγθεθξηκέλε παξάγξαθν παξνπζηάδνληαη νη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ εθαξκνγή 

ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο. Κάζε πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πξέπεη λα γίλεηαη έρνληαο ππφςε απηέο ηηο αξρέο (Wood, 1994): 

1. Σν ζεκαληηθφηεξν πνηνηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ κπνξεί θαη πξέπεη λα 

κεηξεζεί. Πξνθαλψο απηφ είλαη εθαξκφζηκν ηφζν ζηηο ππεξεζίεο, φζν θαη 

ζηηο παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο. 

2. Ο ζθνπφο πξέπεη λα είλαη ε πξφιεςε ηεο δεκηνπξγίαο πξνβιεκάησλ. Δ  

δηάγλσζε ησλ πξνβιεκάησλ πξέπεη λα γίλεηαη πξηλ απηά ζπκβνχλ θαη φρη 

κεηά. Ώπηή ε αξρή θαίλεηαη αξθεηά πξνθαλήο, αιιά απαηηεί πνιχ πξνζερηηθή 

κειέηε. Δ κέηξεζε θαη ε αλάιπζε ηεο απφδνζεο ηνπ παξειζφληνο γίλεηαη γηα 

ηε βειηίσζε ηεο κειινληηθήο ζπκπεξηθνξάο νιφθιεξνπ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Ώπηφ δελ γίλεηαη φκσο πάληα θαηαλνεηφ απφ φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο πνπ 

ζπκκεηέρνπλ ζηε δηαδηθαζία θαη έηζη δεκηνπξγείηαη ν θίλδπλνο ε κέηξεζε ηεο 

απφδνζεο λα ρξεζηκνπνηεζεί σο κέζν ειέγρνπ ησλ εξγαδνκέλσλ ή σο κέζν 

επηβξάβεπζεο ή επίπιεμήο ηνπο (Wood & Preece, 1992). Δ αλάιπζε ηνπ 

αξηζκνχ ησλ παξαπφλσλ κπνξεί λα εθιεθζεί απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο σο κέζν 

ειέγρνπ απφ ην δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ, ελψ ηα ίδηα ζηνηρεία κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηνπο managers σο ζηνηρεία πνπ απνδεηθλχνπλ ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα ηνπ θάζε θαηαζηήκαηνο (π.ρ. ηξάπεδαο) ζε ζρέζε κε ηα 

ππφινηπα ηνπ νκίινπ. Ώπηφ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε επηιεθηηθή θαηαγξαθή 

ζηνηρείσλ ή παξαπνίεζή ηνπο θαη ζίγνπξα δελ πξφθεηηαη λα βνεζήζεη ζηελ 
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αλαθάιπςε ησλ πξαγκαηηθψλ αηηηψλ ησλ πξνβιεκάησλ. Έηζη πξνθχπηεη κία 

αθφκα αξρή: 

 Θα πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη κε ηδηαίηεξε πξνζνρή αλαιχζεηο ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ δηαδηθαζηψλ πνπ βαζίδνληαη ζε δεδνκέλα πνπ 

αθνξνχλ ζπζηήκαηα ακνηβψλ πξνζσπηθνχ.  Αεκηνπξγείηαη ε αλάγθε 

ην κέγεζνο πνπ επηιέγεηαη σο ραξαθηεξηζηηθφ πνηφηεηαο λα είλαη ηφζν 

πξαθηηθφ θαη εχθνια κεηξήζηκν φζν θαη επαξθψο αλαιπηηθφ ψζηε λα 

εμάγνληαη αζθαιή ζπκπεξάζκαηα αιιά θαη λα κε δεκηνπξγεί 

ιαλζαζκέλεο εληππψζεηο ζηνπο άκεζα εκπιεθφκελνπο. Ο αξηζκφο ησλ 

παξαπφλσλ είλαη θάηη πνιχ γεληθφ θαη αζαθέο. Μία πξφηαζε ζα ήηαλ λα 

γίλεηαη κία δεηγκαηνιεπηηθή επηινγή πειαηψλ, νη νπνίνη κε ηε ζεηξά 

ηνπο ζα παξείραλ ηα ζηνηρεία πνπ ζα ήηαλ απαξαίηεηα γηα ηνλ έιεγρν 

πνηφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο, ζηνηρεία ηα νπνία δελ ζα ρξεζηκνπνηνχληαλ 

γηα ηε κέηξεζε απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο θαη ζπλεπψο δε ζα κεηείραλ 

ζηελ επηβξάβεπζε ή επίπιεμε ησλ εξγαδνκέλσλ. Πην αλαιπηηθέο 

πιεξνθνξίεο κε κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ πξφιεςε ησλ πξνβιεκάησλ 

θαη ηελ αλίρλεπζε πεξίπινθσλ αιιαγψλ, κπνξεί λα εμαζθαιηζηνχλ απφ 

ζπλεληεχμεηο πειαηψλ. Έηζη απνξξέεη ε αθφινπζε αξρή: 

 Σα δεδνκέλα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζα πξέπεη λα είλαη πεξηεθηηθά 

θαη επαξθψο επαίζζεηα. Θα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη δεδνκέλα 

θαηάιιεια γηα ηε κέηξεζε ηνπ παξειζφληνο κπνξεί λα κελ είλαη ηδαληθά 

γηα ηε βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο ζην κέιινλ. Ο Wood (1994) αλαθέξεη 

σο παξάδεηγκα ηελ απαίηεζε ησλ πειαηψλ απφ ην Τπνπξγείν Τγείαο 

ησλ Δ.Π.Ώ. γηα αληαπφθξηζε ζηα παξάπνλά ηνπο κέζα ζε δηάζηεκα 3 

εκεξψλ. ΋ζν πην γξήγνξα νη ππεχζπλνη ηνπ ππνπξγείνπ αληαπνθξηζνχλ 



 - 47 - 

ηφζν πην ρακειφο ζα είλαη ν βαζκφο δπζαξέζθεηαο ησλ πειαηψλ. 

Βπίζεο: 

 Σα δεδνκέλα ζα πξέπεη λα εμεηάδνληαη κε βάζε έλα πην απζηεξφ 

επίπεδν απφ απηφ πνπ απαηηνχλ νη πειάηεο, ψζηε λα ππάξρεη έλα 

πεξηζψξην αζθαιείαο.  

3. Οπνηεδήπνηε απηφ είλαη δπλαηφλ ε αλάιπζε πξέπεη λα εζηηάδεηαη ζηε 

δηαδηθαζία θαη φρη ζην απνηέιεζκα. Ώπηή ε αξρή είλαη επξέσο δηαδεδνκέλε 

ζηελ παξαγσγή, φπνπ γηα παξάδεηγκα ε δηαδηθαζία θαηαζθεπήο ελφο 

απηνθηλήηνπ, θαη φρη απιά ε πνηφηεηα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο, είλαη απηή πνπ 

έρεη ζεκαζία. Οη ιφγνη πνπ ζπκβαίλεη απηφ είλαη πξνθαλείο θαη δχζθνια 

ακθηζβεηήζηκνη. Παξφια απηά πνιιέο ππεξεζίεο έρνπλ ηελ ηάζε λα δίλνπλ 

έκθαζε ζηελ πνηφηεηα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο θαη φρη ζηελ πνηφηεηα ηεο 

δηαδηθαζίαο. Γηα παξάδεηγκα, ε πνηφηεηα ελφο παλεπηζηεκηαθνχ ηδξχκαηνο 

επηθεληξψλεηαη ζε βαζκνχο γξαπηψλ ή δεκνζηεχζεηο ηε ζηηγκή πνπ ε 

δηεξεχλεζε ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα είλαη πεξηζζφηεξν 

ρξήζηκε θαη ελδεηθηηθή. ΢ηελ πιεηνςεθία ηνπο, νη δεκνζηεχζεηο ζρεηηθά κε 

ηελ πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο επηθεληξψλνληαη ζηελ πνηφηεηα ηνπ ηειηθνχ 

πξντφληνο (Zeithaml et al., 1990). ΢ε ζπλέρεηα παξαδεηγκάησλ πνπ 

αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ, πεξηζζφηεξν ρξήζηκε είλαη ε αλάιπζε ηεο 

δηαδηθαζίαο θαηά ηελ απάληεζε ζε παξάπνλα ησλ πειαηψλ παξά ε 

θαηαγξαθή ηνπ αξηζκνχ ησλ παξαπφλσλ ζηα νπνία ππάξρεη αληαπφθξηζε. 

4. Σα δεδνκέλα πνπ απαηηνχληαη γηα ηνλ έιεγρν θαη ηελ επηζεψξεζε ζα 

πξέπεη λα είλαη φζν ην δπλαηφλ ιηγφηεξα. ΢ηε βηνκεραλία ζπλήζσο 

ρξεζηκνπνηνχληαη δείγκαηα γηα ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ. Σα δείγκαηα 
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απηά έρνπλ πεπεξαζκέλν αξηζκφ κεηξήζεσλ, ζπλήζσο 5. Κάηη ηέηνην φκσο 

δελ ζπκβαίλεη θαη ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, φπνπ ζπλήζσο ρξεζηκνπνηείηαη 

γηα αμηνιφγεζε νιφθιεξνο ν πιεζπζκφο. Ώπηφ ζπκβαίλεη, θπξίσο, γηαηί ηα 

ζηνηρεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο είλαη ζπλήζσο 

θαηαρσξεκέλα ζε βάζεηο δεδνκέλσλ, επνκέλσο δελ ηίζεηαη ζέκα ρξφλνπ 

ζπιινγήο. ΋πσο φκσο αλαθέξζεθε ήδε, ηα ζηνηρεία ηα νπνία είλαη ήδε 

θαηαρσξεκέλα δελ ελδείθλπληαη γηα λα εμαρζνχλ αζθαιή ζπκπεξάζκαηα. 

Έηζη πξνθχπηνπλ δχν πξφζζεηεο νδεγίεο: 

 Σα δεδνκέλα ζα πξέπεη λα είλαη θαηάιιεια γηα ηνλ ζθνπφ πνπ 

ππάξρεη. Τπάξρεη ν θίλδπλνο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηνηρεία, γηα ηνλ 

έιεγρν πνηφηεηαο, ηα νπνία επηιέρζεθαλ απιά θαη κφλν επεηδή απηά 

ήηαλ δηαζέζηκα. Σα ζηνηρεία πξέπεη λα είλαη θαηάιιεια γηα ηνλ έιεγρν 

πνηφηεηαο θαη απηφ δελ ζεκαίλεη απαξαίηεηα φηη ζα είλαη εχθνιε ε 

ζπιινγή ηνπο ή κε ρξνλνβφξα. Βπνκέλσο ε αλάγθε γηα ην κηθξφηεξν 

δπλαηφ αιιά επαξθέο αξηζκφ δεδνκέλσλ είλαη επηηαθηηθή (Oakland, 

1999). 

 Tν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο πξέπεη λα είλαη θαηάιιειν (νχηε πνιχ 

κηθξφ, νχηε πνιχ κεγάιν). Πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε ζηε ζπιινγή 

δεδνκέλσλ ηφζν ην θφζηνο ηεο φιεο δηαδηθαζίαο φζν θαη ην πφζν 

αζθαιή ζα είλαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ ζα εμαρζνχλ. Πάλησο, πξαθηηθέο 

πνπ εθαξκφδνληαη ζηε βηνκεραλία, φπσο ν θαλφλαο ησλ 5 δεηγκάησλ, 

πξέπεη λα ειεγρζνχλ πξψηα αλ είλαη θαηάιιειεο γηα εθαξκνγή ζηε 

ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία (Wood & Preece, 1992).  
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5. Πξέπεη λα δηεξεπλάηαη πψο νη κεηξήζεηο πνπ γίλνληαη ζπλδένληαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Ο πξνζδηνξηζκφο ηεο ζρέζεο κεηαμχ ηνπ 

κεηξήζηκνπ ραξαθηεξηζηηθνχ πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

είλαη πνιχ ζεκαληηθφο. Ώπηφ δελ είλαη ηδηαίηεξα εκθαλέο ζηε βηνκεραλία 

θαζψο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ελζσκαηψλεηαη ζηα φξηα ειέγρνπ θαη ζηα 

φξηα πξνδηαγξαθψλ, αλ θαη ην κνληέιν ηνπ Taguchi θαίλεηαη λα δίλεη 

κεγαιχηεξε έκθαζε ζηνλ πειάηε (Disney & Bendell, 1990). Μία γξαθηθή 

απεηθφληζε, έζησ πνηνηηθή, αλάκεζα ζην ραξαθηεξηζηηθφ πνηφηεηαο θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζα ήηαλ πνιχ ρξήζηκε ζηελ πεξίπησζε ηνπ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο. Έλα ηέηνην παξάδεηγκα παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 

2.6, φπνπ απεηθνλίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ελφο ηειεθσληθνχ 

θέληξνπ ζε ζρέζε κε ην πφζεο θνξέο ρηππάεη ην ηειέθσλν πξηλ απαληεζεί ε 

θιίζε. ΋ια απηά θαίλνληαη ζε ζπλάξηεζε κε ηηο δπλαηφηεηεο ηεο ίδηαο ηεο 

δηαδηθαζίαο. Αελ κπνξνχλ λα ζέηνληαη ζηφρνη, νη νπνίνη δελ κπνξνχλ λα 

εθπιεξσζνχλ. 

 

΢ρήκα 2.6: Εθαλνπνίεζε πειαηψλ ζε ηειεθσληθφ θέληξν (Wood, 1994) 
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6. Μεηψλνληαο κφλν ηε κεηαβιεηφηεηα κπνξεί λα κελ είλαη αξθεηφ. ΢ηε        

βηνκεραλία ζηφρνο είλαη θπξίσο κία κέζε ηηκή, κε απνθιίζεηο είηε ζεηηθέο είηε 

αξλεηηθέο απφ ηελ ηηκή ζηφρν. ΢ηηο ππεξεζίεο, ππάξρεη βειηηζηνπνίεζε κφλν 

απφ ηε κία κεξηά, φπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 2.7. Γη‘ απηφ ην ιφγν, ππάξρεη ε 

άπνςε πσο ελδερνκέλσο ε κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο λα κελ είλαη δφθηκε 

πξαθηηθή γηα ηηο ππεξεζίεο (Tomes, 1993). Ώπηφ νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη 

θάζε πειάηεο αμηνινγεί ηελ πνηφηεηα δηαθνξεηηθά. Γη‘ απηφ πξνηείλεηαη ε 

έθθξαζε «δηαγξάκκαηα επηπέδνπ πνηφηεηαο» (quality levels charts) αληί ησλ 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ πνηφηεηαο. 

7. Πξνζερηηθφο ζρεδηαζκφο ηνπ ζπζηήκαηνο ειέγρνπ πνηφηεηαο. Έρνληαο σο 

βάζε ην ΢ρήκα 2.7 ε δηαδηθαζία είλαη εχθνιν λα αξρίζεη κε ηε κειέηε ησλ 

δπλαηνηήησλ.  

.  

΢ρήκα 2.7: Υξήζε ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο (Wood, 1994) 

         Έπεηηα κπνξεί λα επαλαιεθζεί κέζσ ηεο αλάιπζεο Pareto - γηα λα γίλνπλ 

βειηηψζεηο - θαη ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ (ή ησλ δηαγξακκάησλ επηπέδνπ 
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πνηφηεηαο) γηα ηελ παξαθνινχζεζε ηεο εμέιημεο ηεο δηαδηθαζίαο. Ο ζηφρνο 

είλαη ε «ζπλερήο θαη αέλαε βειηίσζε». Ώπηφ ππνγξακκίδεη αθφκα έλα ιφγν 

γηα απνθπγή ρξήζεο θξάζεσλ, φπσο «ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν»: ν θίλδπλνο 

είλαη φηη ε θξάζε απηή ελζαξξχλεη ηελ απηντθαλνπνίεζε αθνχ αλ «ε 

δηαδηθαζία βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν δελ ππάξρεη ιφγνο λα θάλνπκε 

ηίπνηα». 

2.3 Γςναηόηηηερ και δςζκολίερ 

Δ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ έρεη σο ζέκα ηεο ηηο δηαθνξέο ζηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε θαη ηεο αληίιεςεο ηνπο γηα ηελ παξερφκελε ππεξεζία πνπ 

ηνπο παξέρεηαη (Mason & Antony, 2000). Οη ζηαηηζηηθέο δηαδηθαζίεο ειέγρνπ 

απαηηνχλ ηελ αλαγλψξηζε ησλ παξαγφλησλ πνπ ειέγρνληαη θαη ηνλ μεθάζαξν νξηζκφ 

ηεο κεηξήζηκεο αληαπφθξηζεο (Xie & Goh, 1999). Δ έιιεηςε θαηαλφεζεο είλαη 

ζπλήζσο κηα απφ ηηο αηηίεο πνπ δελ ρξεζηκνπνηνχληαη ζπρλά νη ζηαηηζηηθέο 

δηαδηθαζίεο ειέγρνπ ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ.  

Γηα ηε βειηίσζε κηαο ππεξεζίαο, ρξεζηκνπνηψληαο ηηο ζηαηηζηηθέο δηαδηθαζίεο 

ειέγρνπ, ζα πξέπεη λα αλαγλσξηζηεί θαη λα κεηξεζεί ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο 

απφδνζεο ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο. Δ απφθαζε γηα ην ηη θαη ην πψο ζα ην 

κεηξήζνπκε πξέπεη λα γίλεη πξνζεθηηθά. Ο δείθηεο κέηξεζεο πξέπεη λα είλαη έλα 

ζεκαληηθφ θνκκάηη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ππεξεζία. Ο 

Πίλαθαο 2.1 παξνπζηάδεη κηα ζπιινγή ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο ζε βηνκεραλίεο 

πνπ πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο καδί κε ηα πην θαηάιιεια δηαγξάκκαηα ειέγρνπ.  
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Πίλαθαο 2.1: Βλδεηθηηθά κεγέζε γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ πνηφηεηαο ζηηο δηαδηθαζίεο 

ππεξεζηψλ (Mitra, 1998) 

Τπεξεζία Πνηνηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ Γηάγξακκα ειέγρνπ 

Σξάπεδα Υξφλνο γηα λα νινθιεξσζεί 

κία ζπλαιιαγή 

X -R 

Ώξηζκφο ιαζψλ θαηά ηε 

δηάξθεηα ζπλαιιαγήο 

p 

Αλψηαηε 

εθπαίδεπζε 

Εθαλνπνίεζε απφ ηελ 

απφθηεζε πνηνηηθήο 

κφξθσζεο 

u 

Πνζνζηφ απνθνίησλ πνπ 

έρνπλ επθαηξίεο εξγαζίεο 

εληφο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

ρξφλνπ 

 

c 

Ώξηζκφο παξαπφλσλ πνπ 

δέρεηαη ην πξνζσπηθφ ηνπ 

παλεπηζηεκίνπ 

 

p 

Τπεξεζίεο 

πγείαο 

Πνζνζηφ ηαηξηθψλ ιαζψλ p 

Λάζνο ηηκνινγήζεηο αλά 100 

πεξηπηψζεηο 

c 
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Υξφλνο εηζαγσγήο ζε κνλάδα 

εληαηηθήο ζεξαπείαο  

X -R 

Αζθαιηζηηθέο 

εηαηξείεο 

 

Υξφλνο επεμεξγαζίαο ησλ 

αηηήζεσλ 

X -R 

Ώξηζκφο ιαλζαζκέλσλ 

θαηαρσξήζεσλ  αλά 100 

πεξηπηψζεηο 

 

c 

Βηνκεραλία 

μελνδνρείσλ 

θαη 

εζηηαηνξίσλ 

Υξφλνο ππεξεζίαο X -R 

Υξφλνο κεηάβαζεο απφ ην 

αεξνδξφκην ζην μελνδνρείν 

X -R 

Γεκφζηεο 

ππεξεζίεο 

Ώξηζκφο ιαζψλ ζε κεηξήζεηο 

λεξνχ ή αεξίνπ θ.η.ι. 

p 

Υξφλνο αλακνλήο γηα 

εγθαηάζηαζε ηειεθσληθήο 

γξακκήο 

X -R 

Πνζνζηφ απσιεηψλ 

ειεθηξηθήο ηζρχνο θαηά ηε 

δηαλνκή 

X -R 
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Αεξνκεηαθνξέο Υακέλεο ή θαηεζηξακκέλεο 

απνζθεπέο 

np 

Ώξηζκφο ιαζψλ ζηηο 

θξαηήζεηο εηζηηεξίσλ  

c 

Υξφλνο θαζπζηέξεζεο κηαο 

πηήζεο  

X -R 

 

΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη θάπνηα κνληέια πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί γηα ηε κέηξεζε 

ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Έρεη παξαηεξεζεί, φηη ν πειάηεο θάπνηεο θνξέο είλαη 

επραξηζηεκέλνο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπ πξνζθέξεηαη θαη άιιεο 

θνξέο φρη. Δ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κέζσ κηαο ζπλερνχο κεηαβιεηήο δελ 

είλαη κηα ζπλεζηζκέλε ηερληθή. Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ε νπηηθή πνπ ππάξρεη γηα ηελ 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη είηε θαθή είηε θαιή. Σν πξφβιεκα κε απηή ηελ νπηηθή 

είλαη φηη απηφο πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία δελ γλσξίδεη ηελ έθηαζε ηεο θαιήο ή θαθήο 

πνηφηεηαο θαη έηζη δελ κπνξεί λα αζρνιεζεί κε ην ζέκα ηεο πνηφηεηαο 

απνηειεζκαηηθά θαη ζε βάζνο.  

Οη δπζθνιίεο ζηελ εθαξκνγή ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο κπνξνχλ λα 

νκαδνπνηεζνχλ ζε δχν θαηεγνξίεο. Δ πξψηε θαηεγνξία αθνξά ηηο δπζθνιίεο πνπ 

πξνθχπηνπλ θαηά ηελ εηζαγσγή ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ ζε κηα δηαδηθαζία γεληθά. Δ 

δεχηεξε θαηεγνξία αθνξά ζηα εκπφδηα πνπ εκθαλίδνληαη φηαλ γίλεηαη ε πξνζπάζεηα 

επξχηεξεο εθαξκνγήο θαη επέθηαζεο ηνπ ειέγρνπ. ΢χκθσλα κε έξεπλα ησλ Dale et 

al. (1990), πνπ πεξηειάκβαλε ηε ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο απφ ηνπο 

πξνκεζεπηέο ζηελ απηνθηλεηνβηνκεραλία, νη εηαηξίεο εκθαλίδνπλ δπζθνιίεο ηφζν 
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ζηελ εηζαγσγή φζν θαη ζηελ εθαξκνγή θαη επέθηαζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο. Βηδηθφηεξα, απφ ηηο 158 εηαηξίεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, ην 77%  

ζπλάληεζε δπζθνιίεο θαηά ηελ εηζαγσγή θαη ην 82% ζηελ εθαξκνγή θαη ηελ 

επέθηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Δ αιιαγή θνπιηνχξαο θαη ε αλάγθε εχξεζεο ρξφλνπ γηα 

ηελ εηζαγσγή ησλ αιιαγψλ δεκηνπξγεί, επίζεο, εκπφδηα. 

΢πλνιηθά, ππάξρνπλ αξθεηνί ιφγνη πνπ κπνξεί λα νδεγήζνπλ ζε απνηπρεκέλε 

εθαξκνγή ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο, νη θπξηφηεξνη απφ ηνπο νπνίνπο 

κπνξνχλ λα ζπλνςηζζνχλ σο εμήο (Mason & Antony, 2000): 

 Έιιεηςε εκπεηξίαο θαη εθπαίδεπζεο ζε φιν ην εχξνο ησλ εξγαδνκέλσλ ζε κηα 

εηαηξεία, απφ ηνπο ρεηξηζηέο έσο ηνπο managers, ε νπνία παξνπζηάδεηαη σο 

έιιεηςε θαηαλφεζεο ηνπ ιφγνπ πνπ εθαξκφδεηαη ν έιεγρνο. 

 Έιιεηςε αθνζίσζεο απφ ηνπο managers, ε νπνία νδεγεί ζε αλεπαξθείο 

πφξνπο πνπ δηαηίζεληαη γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ειέγρνπ. 

 Έιιεηςε θαηαλφεζεο ησλ πηζαλψλ σθειεηψλ. 

 Λαλζαζκέλε εξκελεία ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. 

 Έιιεηςε γλψζεο ζρεηηθά κε ην πνηα κεγέζε ζα ηεζνχλ ππφ παξαθνινχζεζε. 

 Ώλεπαξθέο ζχζηεκα κεηξήζεσλ. 

 Έιιεηςε επηθνηλσλίαο κεηαμχ κεραληθψλ, ρεηξηζηψλ θαη δηνηθεηηθψλ 

ζηειερψλ. Βξγαδφκελνη πνπ θαηαιαβαίλνπλ ηε γιψζζα ησλ δηαγξακκάησλ 

ειέγρνπ δελ είλαη ζε ζέζε λα δηνξζψζνπλ ηε δηαδηθαζία, ελψ εξγαδφκελνη 

πνπ είλαη ζε ζέζε λα ην θάλνπλ απηφ, δελ αληηιακβάλνληαη ηελ εξκελεία ησλ 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ (Robinson et al., 2000). 
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΢ην ΢ρήκα 2.8 παξνπζηάδνληαη ζρεκαηηθά νη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ επηηπρεκέλε 

εθαξκνγή ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ. 

 

΢ρήκα 2.8: Πξνυπνζέζεηο γηα επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο (Mason & Antony, 2000) 

Τερληθέο ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ πνηόηεηαο γηα δηαδηθαζίεο ππεξεζηώλ 

Οη ηερληθέο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο, νη νπνίεο έρνπλ ηηο ξίδεο ηνπο ζηελ 

παξαγσγή, έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί ζε δηάθνξεο δηαδηθαζίεο ππεξεζηψλ ηηο ηειεπηαίεο 

δεθαεηίεο. Οη ηερληθέο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο απνηεινχλ κηα θχξηα θαη 

θιαζζηθή κέζνδν γηα ηελ παξαθνινχζεζε θαη πξφιεςε πξνβιεκάησλ ζηηο 

παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο. Βμαηηίαο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπο ζηελ 

παξαθνινχζεζε παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ, κεξηθνί εξεπλεηέο ζεσξνχλ φηη ηα 

θιαζζηθά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ζα κπνξνχζαλ λα εθαξκνζηνχλ ζε δηαδηθαζίεο 

ππεξεζηψλ (Wyckoff, 1984; Palm et al., 1997; Sulek, 2004). ΐαζηζκέλνη ζηνλ αξηζκφ 

ησλ παξαηεξνχκελσλ κεηαβιεηψλ ηεο δηαδηθαζίαο, νη εθαξκνζκέλεο ηερληθέο ηνπ 
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ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ 

κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζε δχν ηχπνπο: κνλνκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ θαη 

πνιπκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ. 

Έλα κεγάιν ζχλνιν δηαγξακκάησλ ειέγρνπ έρεη ρξεζηκνπνηεζεί γηα δηάθνξεο 

δηαδηθαζίεο ππεξεζηψλ. Οη Sulek et al. (1995) ρξεζηκνπνίεζαλ ην Shewart δηάγξακκα 

ειέγρνπ κέζεο ηηκήο (Shewhart X -chart) γηα λα ειέγμνπλ ηελ απφδνζε κηαο 

δηαδηθαζίαο ππεξεζηψλ βαζηζκέλε ζε εκπνξηθά δεδνκέλα θαη δηαπίζησζαλ 

ζεκαληηθέο αιιαγέο ζηελ παξαγσγηθφηεηα ηεο εξγαζίαο. Οη Apte & Reynolds (1995) 

ρξεζηκνπνίεζαλ ην δηάγξακκα ειέγρνπ κέζεο ηηκήο ( X -chart) θαη ην δηάγξακκα 

ειέγρνπ εχξνπο (R-chart) ζηα εζηηαηφξηα γξήγνξεο εμππεξέηεζεο. Βπηπξνζζέησο ν 

ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ παξαηήξεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο δαλείσλ απηνθηλήησλ θαη βνήζεζε ηελ επηρείξεζε δαλεηζκνχ λα παξέρεη 

θαιχηεξεο ππεξεζίεο ζηνπο εκπφξνπο θαη ηνπο αγνξαζηέο ησλ απηνθηλήησλ 

(Mehring, 1995). Οη Cartwright & Hogg (1996) ηζρπξίζηεθαλ φηη ν ζηαηηζηηθφο 

έιεγρνο πνηφηεηαο ζα κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ παξαηήξεζε 

νπνηαζδήπνηε δηαδηθαζίαο κέζα ζε νξγαληζκνχο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη ηεο 

δηαδηθαζίαο έθδνζεο ηηκνινγίσλ. Βπηπξνζζέησο ε ρξήζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ 

ζηελ πεξίζαιςε θαη ζην πιαίζην ηεο δεκφζηαο πγείαο έρεη κειεηεζεί ζε πνιιέο 

έξεπλεο (π.ρ. Wardell & Candia, 1999; Green, 1999; Woodall et al., 2006). ΢εκαληηθή 

έξεπλα πάλσ ζηε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζηηο δηαδηθαζίεο ππεξεζηψλ έρεη 

πξαγκαηνπνηεζεί απφ ηνπο MacCarthy & Wasusri (2001) θαη Tsung et al. (2008). 

΋ιεο απηέο νη εθαξκνγέο έδεημαλ φηη ν ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο είλαη 

απνηειεζκαηηθφο ζηελ παξαηήξεζε θαη ηνλ έιεγρν ησλ ππεξεζηψλ. 

΋κσο αλ ε πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο θαζνξίδεηαη απφ δηάθνξεο ζρεηηθέο κεηαβιεηέο 

ην κνλνκεηαβιεηφ δηάγξακκα ειέγρνπ δελ είλαη αξθεηφ. Γηα παξάδεηγκα, κηα εηαηξεία 
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logistics πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο ιηκάληα γηα λα θνξηψλνπλ θαη λα μεθνξηψλνπλ 

εκπνξεχκαηα. Δ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο κπνξεί λα θαζνξηζηεί απφ ηελ πνζφηεηα ηνπ 

εκπνξεχκαηνο πνπ θνξηψζεθε θαη μεθνξηψζεθε, ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ 

νινθιήξσζεο ηεο εξγαζίαο θ.η.ι. (Πίλαθαο 2.2). 

Πίλαθαο 2.2: Καηαγξαθή δεδνκέλσλ γηα κηα εηαηξεία logistics (Ning et al., 2001) 

Μεηαβιεηέο Τηκέο κεηαβιεηώλ 

Βξγνιάβνο Ώ 

Μέζνο ρξφλνο θφξησζεο-εθθφξησζεο 

ηεο εξγαζίαο 

23.78 

΢πλνιηθή πνζφηεηα πνπ θνξηψζεθε 1139 

Μέζε πνζφηεηα πνπ θνξηψζεθε 39.10 

΢πλνιηθή πνζφηεηα πνπ μεθνξηψζεθε 1618 

Μέζε πνζφηεηα πνπ μεθνξηψζεθε 36.45 

΢πρλφηεηα εξγαζίαο 2484 

 

Οη ζρέζεηο αλάκεζα ζηηο κεηαβιεηέο είλαη ζεκαληηθέο. ΢ην πξνεγνχκελν παξάδεηγκα, 

εάλ ν ρξφλνο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα νινθιεξσζεί ε εξγαζία απμεζεί φηαλ ε πνζφηεηα 

ηνπ θνξηίνπ απμεζεί, ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο γίλεηαη θαθή. Γη‘ απηφ, γηα λα 

παξαηεξεζεί ε πνηφηεηα ησλ κεηαβιεηψλ θαη ησλ κεηαμχ ηνπο ζρέζεσλ ρξεηάδνληαη 

πνιπκεηαβιεηέο ηερληθέο. ΢ην παξάδεηγκα πνπ παξνπζηάζηεθε ζηνλ Πίλαθα 2.2, κηα 

ζεκαληηθή κεηαβιεηή είλαη ν «εξγνιάβνο» θαη είλαη θαηεγνξηθή. Σν φλνκα θάζε 

εξγνιάβνπ ραξαθηεξίδεη έλαλ πειάηε, δειψλνληαο ηελ θιίκαθά ηνπ. Δ πνζφηεηα ηνπ 

εκπνξεχκαηνο πνπ θνξηψλεηαη θαη μεθνξηψλεηαη γηα θάζε πειάηε θαη ε δηάξθεηα πνπ 

ρξεηάδεηαη γηα λα νινθιεξσζεί κηα εξγαζία δηαθέξνπλ πνιχ. Πειάηεο κεγάιεο 

θιίκαθαο ζεσξείηαη απηφο πνπ θνξηψλεη-μεθνξηψλεη κεγάιε πνζφηεηα θνξηίνπ ζην 

ιηκάλη, ελψ πειάηεο κηθξήο θιίκαθαο απηφο πνπ θνξηψλεη-μεθνξηψλεη κεγάιε 
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πνζφηεηα θνξηίνπ. Ο κέζνο ρξφλνο νινθιήξσζεο ηεο εξγαζίαο είλαη κεγαιχηεξνο  

γηα έλαλ πειάηε κηθξήο θιίκαθαο απφ ηνλ ρξφλν γηα έλαλ πειάηε κεγάιεο θιίκαθαο. 

Δ εηαηξεία logistics ζέιεη λα γλσξίδεη ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεη ζηνπο 

πειάηεο ηεο. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε αλάκεζα ζηηο ζπλερείο κεηαβιεηέο, φπσο είλαη ε 

πνζφηεηα ηνπ εκπνξεχκαηνο πνπ θνξηψλεηαη θαη μεθνξηψλεηαη θαη ε ρξνληθή 

δηάξθεηα πνπ ρξεηάδεηαη γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο εξγαζίαο, εκθαλίδνληαη νη 

θαηεγνξηθέο, φπσο είλαη ηα νλφκαηα ησλ πειαηψλ. Βίλαη μεθάζαξν απ‘ ην παξάδεηγκα 

φηη εκθαλίδνληαη θαηλνχξηεο πξνθιήζεηο ζηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

φπσο είλαη ε εκθάληζε ησλ θαηεγνξηθψλ κεηαβιεηψλ αλάκεζα ζηηο ζπλερείο. Πξέπεη 

λα ηνληζηεί φηη νη ηερληθέο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο γηα ηηο ζπλερείο 

κεηαβιεηέο δελ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ θαηεπζείαλ ζηηο θαηεγνξηθέο θαη ην 

αληίζεην. 

Σηαηηζηηθόο έιεγρνο πνηόηεηαο γηα δηαδηθαζίεο ππεξεζηώλ κε δεδνκέλα «κηθηνύ 

ηύπνπ»  

΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο νη δηαδηθαζίεο ππεξεζηψλ κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ ηφζν 

ζπλερείο φζν θαη θαηεγνξηθέο παξαηεξήζεηο, ρξεζηκνπνηψληαο δεδνκέλα κηθηνχ 

ηχπνπ (mixed type data). Άκεζε εθαξκνγή είηε ηνπ «κηθηνχ» ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο (MSPC, Μixed type SPC) είηε ησλ θαηεγνξηθψλ ηερληθψλ κπνξεί λα 

νδεγήζεη ζε αθαηάιιεια φξηα ειέγρνπ θαη ζπλεπψο ζε αλεπαξθείο θαη ςεπδείο ηηκέο 

«ζπλαγεξκνχ». Βπηπιένλ δελ κπνξεί λα πξνβιεθζεί ε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ ηεο ππεξεζίαο πνπ βξίζθεηαη «εθηφο ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ». 

Μία ηερληθή πνπ ιεηηνπξγεί αλεμάξηεηα απφ ην είδνο ηεο κεηαβιεηήο είλαη 

θαηάιιειε γηα ηελ επίιπζε ηέηνησλ πξνβιεκάησλ. 

Οη κε παξακεηξηθέο ηερληθέο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθέο δηφηη δελ ππνζέηνπλ φηη νη 

κεηαβιεηέο πνπ εμεηάδνπλ αθνινπζνχλ κηα ζπγθεθξηκέλε θαηαλνκή πηζαλφηεηαο. Οη 
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Chakraborti et al. (2001) επηζήκαλαλ φηη ππάξρνπλ έμη πιενλεθηήκαηα ησλ κε 

παξακεηξηθψλ δηαγξακκάησλ, ηα νπνία είλαη: 

1. Ώπιφηεηα 

2. Έιιεηςε αλάγθεο ζεψξεζεο ζπγθεθξηκέλεο θαηαλνκήο 

3. Όπαξμε ελφο δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ, ηνπ νπνίνπ ε δηαδηθαζία βξίζθεηαη «ππφ 

ζηαηηζηηθφ έιεγρν», γηα φιεο ηηο ζπλερείο θαηαλνκέο 

4. Μεγαιχηεξε αλνρή θαη αθξαία αλζεθηηθφηεηα 

5. Μεγαιχηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ αλίρλεπζε κεηαβνιψλ απφ ηα απιά 

δηαγξάκκαηα, φηαλ ε θαηαλνκή δελ είλαη θαλνληθή 

6. Έιιεηςε αλάγθεο εθηίκεζεο ηεο δηαθχκαλζεο γηα ηελ εμαθξίβσζε ησλ 

παξακέηξσλ 

Ωζηφζν, ηα κε παξακεηξηθά δηαγξάκκαηα έρνπλ θαη κεηνλεθηήκαηα. Δ έθθξαζε 

«ρσξίο θαηαλνκή» εδψ ζεκαίλεη φηη γηα κηα ζπγθεθξηκέλε νκάδα θαηαλνκψλ ε 

απφδνζε παξακέλεη ίδηα. Γηα παξάδεηγκα, ζηα πεξηζζφηεξα κε παξακεηξηθά 

δηαγξάκκαηα πξνζηίζεηαη πάληα ε ππφζεζε φηη νη θαηαλνκέο είλαη ζπλερείο. Μεξηθά 

κάιηζηα έρνπλ κηα πην ηζρπξή παξαδνρή, φηη νη θαηαλνκέο εθηφο απφ ζπλερείο είλαη 

θαη ζπκκεηξηθέο. Οη απαηηήζεηο απηέο πεξηνξίδνπλ ηε ρξήζε αληίζηνηρσλ κε 

παξακεηξηθψλ δηαγξακκάησλ. Βπηπιένλ, δελ ηζρχεη πάληα ην ζπκπέξαζκα φηη νη 

θαηαλνκέο «εθηφο ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ» είλαη ίδηεο (Alloway & Raghavachari, 1991). 

Οη Pappanastos & Adams (1996) έδεημαλ φηη ν κέζνο αξηζκφο δεηγκάησλ (ARL, 

average length run) «εληφο ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ» δηαθέξεη ζε κεγάιν βαζκφ κε ηηο 

δηάθνξεο εμεηαδφκελεο θαηαλνκέο. Οξηζκέλα κε παξακεηξηθά δηαγξάκκαηα 

ιακβάλνπλ ππφςε απηή ηελ ππφζεζε, φπσο είλαη ηα δηαγξάκκαηα πνπ πξφηεηλαλ νη 

Willemain & Runger (1996) θαη νη Janacek & Meikle (1997). Ωζηφζν απηά ηα 
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δηαγξάκκαηα έρνπλ ηνλ πεξηνξηζκφ φηη ιακβάλνπλ ππφςε κφλν ηελ κνλνκεηαβιεηή 

πεξίπησζε. ΋ηαλ ηα δεδνκέλα είλαη πνιιά, φια αιιάδνπλ. 

Μηα ελαιιαθηηθή ιχζε ζε απηή ηελ πξφθιεζε είλαη ε εθαξκνγή ηεο αλαδήηεζεο 

δεδνκέλσλ ζρεηηθψλ κε ηηο ηερληθέο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο, φπσο είλαη 

ηα δηαγξάκκαηα ηαμηλφκεζεο (classification schemes) ή ηα δηαγξάκκαηα αλίρλεπζεο 

ππθλφηεηαο (density-based detection schemes). Ώπηέο νη ηερληθέο εθαξκφδνληαη 

αλεμάξηεηα απφ ηνλ ηχπν ηεο κεηαβιεηήο θαη κπνξνχλ λα αληρλεχζνπλ ρξήζηκεο 

πιεξνθνξίεο ζε ηεξάζηηεο πνζφηεηεο δεδνκέλσλ. Σν ζέκα είλαη πψο ζα κεηαηξαπνχλ 

ζσζηά ζε εθαξκφζηκεο ηερληθέο ειέγρνπ ζε ζπγθεθξηκέλα πξνβιήκαηα ησλ 

ππεξεζηψλ. 

Έλα δεκνθηιέο εξγαιείν αλαδήηεζεο δεδνκέλσλ γηα ηα πξνβιήκαηα ηαμηλφκεζεο 

είλαη ε κεραλή ππνζηήξημεο δηαλπζκάησλ SVM (support vector machine). Κάπνηνη 

εξεπλεηέο πξνζπάζεζαλ λα εθαξκφζνπλ ην SVM ζε ζηαηηζηηθφ έιεγρν πνηφηεηαο 

κηθηνχ ηχπνπ (MSPC), ζχκθσλα κε ην άξζξν ηνπ Hotteling (1947). Με ηελ 

πξνζνκνίσζε έδεημαλ ηε δπλαηφηεηα ηεο εθαξκνγήο ηνπο θπξίσο φηαλ ηα δεδνκέλα 

δελ θαηαλέκνληαλ θαλνληθά. Οη Sun & Tsung (2003) ρξεζηκνπνίεζαλ κία 

πεξηγξαθηθή κέζνδν εθαξκνγήο δηαλπζκαηηθψλ δεδνκέλσλ, ε νπνία είλαη αθφκα έλα 

είδνο SVM, γηα λα δεκηνπξγήζνπλ έλα δηάγξακκα ειέγρνπ κε ηνλ ππξήλα ηεο βάζεο 

ηνπ ζηηο απνζηάζεηο. Έδεημαλ επίζεο ηε ζθνπηκφηεηα ηνπ ελ ιφγσ δηαγξάκκαηνο φηαλ 

ηα δεδνκέλα δελ θαηαλέκνληαλ θαλνληθά. 

2.4 Δθαπμογή πποσυπημένυν πποζεγγίζευν ελέγσος ποιόηηηαρ 

Επηιέγνληαο έλα θαηάιιειν δηάγξακκα ειέγρνπ 

Οη ηερληθέο δηαγξακκάησλ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηνπο 

MacCarthy & Wasusri (2001) κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζε δχν νκάδεο: 
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πνιπκεηαβιεηέο θαη κνλνκεηαβιεηέο. Σα πνιπκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη φηαλ δχν ή πεξηζζφηεξα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά (π.ρ. νη 

εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο δηάκεηξνη ησλ ξνπιεκάλ), πξέπεη λα παξαθνινπζνχληαη. 

Καηάιιεια δηαγξάκκαηα γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ πνιπκεηαβιεηψλ δεδνκέλσλ 

είλαη ηα Chi-square ( X
2
) δηαγξάκκαηα ειέγρνπ, ηα Hotelling Σ

2 
δηαγξάκκαηα 

ειέγρνπ, ηα πνιπκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ CUSUM (cumulative-sum control 

chart) θαη ηα πνιπκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ EWMA (expontially weighted 

moving average, Montgomery, 1996). Έλα ζεκαληηθφ κεηνλέθηεκα ηεο ρξήζεο ησλ 

πνιπκεηαβιεηψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ είλαη ε δπζθνιία πξνζδηνξηζκνχ ηνπο φηαλ 

έρεη ζπκβεί κηα θαηάζηαζε εθηφο ειέγρνπ. Δ ρξήζε ελφο κνλνκεηαβιεηνχ 

δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ καδί κε έλα πνιπκεηαβιεηφ δηάγξακκα ειέγρνπ ζπλίζηαηαη 

γηα λα βνεζήζεη ηελ εμήγεζε κηαο κεηαβνιήο, πνπ κπνξεί λα έρεη ζπκβεί ιφγσ 

θάπνηαο ζπγθεθξηκέλεο αηηίαο (Montgomery, 1996). Σα κνλνκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα 

ειέγρνπ, φπσο είλαη ηα Shewhart, CUSUM θαη EWMA δηαγξάκκαηα, 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα θαζνξίζνπλ κε ζαθήλεηα πνηα κεηαβιεηή πξνθάιεζε ην 

ζήκα «εθηφο ειέγρνπ» (Montgomery, 1996). 

Δ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ κνλνκεηαβιεηνχ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ είλαη ζεκαληηθή 

πξνθεηκέλνπ λα κεησζεί ν θίλδπλνο ησλ ζθαικάησλ ηχπνπ Ε θαη ηχπνπ ΕΕ. 

 Σθάλμαηα ηύπος Ι ζπκβαίλνπλ φηαλ ην δηάγξακκα ειέγρνπ αληρλεχεη φηη ε 

δηαδηθαζία βξίζθεηαη εθηφο ειέγρνπ, ελψ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα βξίζθεηαη ππφ 

ζηαηηζηηθφ έιεγρν.  

 Σθάλμαηα ηύπος ΙΙ ζπκβαίλνπλ φηαλ ην δηάγξακκα ειέγρνπ δείρλεη φηη ε 

δηαδηθαζία βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν, ελψ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα είλαη 

εθηφο ειέγρνπ. 
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΋ηαλ ηα δεδνκέλα θαηαλέκνληαη θαλνληθά ηφηε ην πξφηππν δηάγξακκα ειέγρνπ 

Shewhart κπνξεί λα είλαη απνηειεζκαηηθφ. Βάλ ηα δεδνκέλα δελ είλαη θαλνληθά 

θαηαλεκεκέλα θαη κε ζπζρέηηζε, ηφηε ηα θιαζζηθά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ είλαη 

πηζαλφ λα δψζνπλ πάξα πνιινχο ιαλζαζκέλνπο «ζπλαγεξκνχο» (Wardell et al., 

1992; Montgomery, 1996; Zhang, 1998; Borror et al., 1999). ΢πληζηάηαη ε ρξήζε  

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ πνπ είλαη εχξσζηα κε δεδνκέλα ηα νπνία δελ είλαη θαλνληθά 

θαηαλεκεκέλα θαη ζπζρεηηδφκελα, φπσο είλαη ηα δηαγξάκκαηα EWMA θαη CUSUM 

(Montgomery & Mastrangelν, 1991; Wardell et al., 1992; Montgomery, 1996; Zhang, 

1998; Borror et al., 1999). Γηα απηέο ηηο θαηαζηάζεηο πξνηείλεηαη ε ρξεζηκνπνίεζε 

ησλ ππνινίπσλ (residuals) γηα ηελ θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ (Alwan & 

Roberts, 1988). Οη Box et al. (1994) δείρλνπλ φηη ηα ζθάικαηα (ππφινηπα) ηεο 

βέιηηζηεο πξφβιεςεο είλαη αζπζρέηηζηα κεηαμχ ηνπο θαη έρνπλ κέζε ηηκή κ=0 θαη 

ηππηθή απφθιηζε ζ=ζα.  

Γηα ηελ επηινγή θαη ην ζρεδηαζκφ δηαγξακκάησλ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο, 

κπνξεί λα ρξεηαζηεί ε εμέηαζε νηθνλνκηθψλ παξαγφλησλ (Montgomery, 1996). Οη 

παξάγνληεο απηνί κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ : 

 Κφζηνο δεηγκαηνιεςίαο θαη δνθηκήο 

 Κφζηνο έξεπλαο, φηαλ ε δηαδηθαζία είλαη εθηφο ειέγρνπ 

 Κφζηνο επηζθεπήο ή δηφξζσζεο γηα νπνηνδήπνηε αηηία κπνξεί λα 

πξνζδηνξηζηεί 

 Κφζηνο παξαγσγήο απξνζάξκνζησλ ηεκαρίσλ 

Σερληθέο βειηηζηνπνίεζεο κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ γηα ηελ εχξεζε παξακέηξσλ 

ελφο βέιηηζηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ, φπσο ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο, ην εχξνο ησλ 

νξίσλ ειέγρνπ θαη ην κέγεζνο δεηγκαηνιεςίαο (Montgomery, 1996). Ωζηφζν, 



 - 64 - 

ζεκεηψλεηαη φηη ν θίλδπλνο ζθάικαηνο ηχπνπ Ε ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζεί σο 

πεξηνξηζκφο ζε κηα ζπλάξηεζε θφζηνπο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηνλ θαζνξηζκφ ελφο 

νηθνλνκηθνχ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ (Montgomery, 1996).  

Αλάιπζε ησλ εθαξκνγώλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ πνπ δελ αθνινπζνύλ θαλνληθή 

θαηαλνκή. 

Σα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ εθαξκφδνληαη γεληθά γηα ηελ παξαθνινχζεζε, ηνλ έιεγρν 

θαη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ ή ππεξεζηψλ. Οη Woodall 

& Montgomery (1993) ζεκεηψλνπλ φηη ππάξρεη κία ζπλερήο αλάγθε γηα ηελ 

δεκνζίεπζε ησλ πεξηπηψζεσλ κειεηψλ πνπ δείρλνπλ ηα νθέιε ηνπ ζηαηηζηηθνχ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο γεληθά. 

Γηα ηε κειέηε απηή έρνπλ εληνπηζηεί ζηε βηβιηνγξαθία, θαηά ηα έηε 1989 έσο 2000, 

46 άξζξα πνπ αζρνινχληαη κε εθαξκνγέο ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ πνπ δελ 

αθνινπζνχλ ηελ θαλνληθή θαηαλνκή. ΢ε ζπγθεθξηκέλεο «κε-θαλνληθέο» εθαξκνγέο 

αλαθέξνληαη 35 άξζξα θαη 11 αζρνινχληαη κε γεληθφηεξα ζέκαηα. Πξνθεηκέλνπ λα 

γίλεη θαηαλνεηφ ην εχξνο θαη ην είδνο ησλ «κε-θαλνληθψλ» εθαξκνγψλ πνπ έρνπλ 

αλαθεξζεί, πξψηα ζα αλαιπζεί ην πεξηερφκελν ησλ άξζξσλ απφ ηξεηο πξννπηηθέο. Οη 

πξννπηηθέο απηέο είλαη: 

A. Σνκέαο εθαξκνγήο 

B. Πεγέο δεδνκέλσλ 

C. Σερληθέο δηαγξακκάησλ ειέγρνπ 

΢ηε ζπλέρεηα απηά ηα άξζξα θαηεγνξηνπνηνχληαη, κε βάζε ην βαζηθφ ηνπο ζηφρν, θαη 

αλαιχνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θάζε θαηεγνξίαο, ιεπηνκεξψο. 
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Α. Σνκέαο εθαξκνγήο 

1. Μεραλνινγηθέο, βηνκεραληθέο θαη πεξηβαιινληηθέο εθαξκνγέο. Οη 

εθαξκνγέο απηέο απνηεινχλ ην 43% ησλ πξναλαθεξζέλησλ κειεηψλ. Πνιιέο 

απφ ηηο κειέηεο απηήο ηεο θαηεγνξίαο επηθεληξψλνληαη ζηελ παξαθνινχζεζε 

ηεο απφδνζεο ελφο θξίζηκνπ θνκκαηηνχ ηνπ εμνπιηζκνχ, ησλ κεραλεκάησλ ή 

ησλ νξγάλσλ. Ώπηφ επηηπγράλεηαη είηε κέζσ ησλ κεηαβιεηψλ ή ησλ ηδηνηήησλ 

πνπ δεκηνπξγνχληαη άκεζα απφ ηε δηαδηθαζία είηε έκκεζα κέζσ ελφο κέηξνπ 

πνπ ζρεηίδεηαη, θαηά θάπνην ηξφπν, κε ηε δηαδηθαζία. Μεξηθέο απφ ηηο κειέηεο 

επηθεληξψλνληαη ζηε ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο γηα ηνλ 

βέιηηζην πξνγξακκαηηζκφ ζπληήξεζεο ζηε βηνκεραλία. Μεξηθέο άιιεο 

κειέηεο αζρνινχληαη κε ηελ παξαθνινχζεζε ηνπ επηπέδνπ ησλ 

πεξηβαιινληηθψλ κεηαβιεηψλ, φπσο είλαη ε ζπγθέληξσζε ησλ ξχπσλ ζηηο 

βηνκεραληθέο δηαδηθαζίεο ή ζην θπζηθφ πεξηβάιινλ. ΢πλήζσο δίλεηαη έκθαζε 

ζηνπο θξίζηκνπο παξάγνληεο θηλδχλνπ ή αζθάιεηαο, θαζψο επίζεο θαη ζηελ 

παξαθνινχζεζε απνζεκάησλ θνηηάζκαηνο. 

2. Δθαξκνγέο ζηελ πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε. Βίλαη ελδηαθέξνλ λα ζεκεησζεί 

φηη απηέο νη εθαξκνγέο απνηεινχλ ηε δεχηεξε κεγαιχηεξε θαηεγνξία, 

θαηαιακβάλνληαο ην 31% ησλ πξναλαθεξζέλησλ εθαξκνγψλ. Ώπηή ε 

θαηεγνξία θαιχπηεη 3 ηχπνπο παξαθνινχζεζεο ηεο απφδνζεο κηαο 

δηαδηθαζίαο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο, νη νπνίνη είλαη: 

 Ο έιεγρνο ηνπ άζζκαηνο ζε έλαλ αζζελή. 

 Δ απφδνζε κηαο κνλάδαο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο (π.ρ. 

πλεπκνλνινγηθή θιηληθή). 
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 Δ παξαθνινχζεζε ησλ αζζελψλ θαη ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζήο ηνπο ζε 

μερσξηζηή κνλάδα πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο (π.ρ. εμσηεξηθή θιηληθή 

αζζελψλ). 

3. Γεληθέο εθαξκνγέο ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. Δ θαηεγνξία απηή 

πεξηιακβάλεη θαη ηνλ δεκφζην ηνκέα θαη  αληηπξνζσπεχεη ην 17% ησλ 

κειεηψλ πνπ έρνπλ αλαθεξζεί. Μεξηθέο απ‘ απηέο ηηο κειέηεο εμεηάδνπλ ηε 

βειηίσζε ηεο απφδνζεο πξηλ θαη κεηά απφ ην πξφγξακκα αιιαγήο. Δ 

γελίθεπζε απηήο ηεο πνηθηιφκνξθεο νκάδαο είλαη δχζθνιε. Σν άξζξν ησλ 

Hong et al. (1999) γηα ηελ αλίρλεπζε ζθαικάησλ ζηελ ηερλνινγία ινγηζκηθνχ 

έρεη αλαγλσξηζηεί εδψ σο κία εθαξκνγή ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, παξά ην 

γεγνλφο φηη ζα κπνξνχζε λα ηζρπξηζηεί θαλείο φηη είλαη κηα κεραλνινγηθή 

εθαξκνγή. 

4. ΢ηαηηζηηθέο εθαξκνγέο. Με απηέο ηηο εθαξκνγέο έρνπλ αζρνιεζεί 3 κειέηεο, 

δειαδή πεξίπνπ ην 9% ησλ κειεηψλ θαη ζεσξνχληαη ζρεηηθέο κε ηηο 

πξνβιέςεηο. 

΢ηνλ Πίλαθα 2.3 θάζε κειέηε ηνπνζεηείηαη ζε κία απφ ηηο παξαπάλσ θαηεγνξίεο θαη 

δίπια απφ θάζε κειέηε αλαγξάθεηαη ν ζπγθεθξηκέλνο ηνκέαο εθαξκνγήο ηεο. Σα 

άξζξα έρνπλ ηνπνζεηεζεί αλάινγα κε ην έηνο δεκνζίεπζήο ηνπο. 

Β. Πεγέο δεδνκέλσλ 

1. Γεδνκέλα πνπ πξνθχπηνπλ απφ πξαγκαηηθέο δηαδηθαζίεο. Πεξίπνπ ην 80% 

ησλ κειεηψλ ρξεζηκνπνηεί δεδνκέλα απφ πξαγκαηηθέο δηαδηθαζίεο. Ωζηφζν, 

κφλν ην 9% ησλ κειεηψλ ζπλνιηθά έρεη πξνρσξήζεη ζε πξαγκαηηθέο 

εθαξκνγέο δηαγξακκάησλ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο. Σν κεγαιχηεξν 

κέξνο ησλ κειεηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ δεδνκέλα απφ πξαγκαηηθέο 
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δηαδηθαζίεο δελ αλαθέξεη ή δελ μεθαζαξίδεη αλ ε εθαξκνγή έρεη πξνθχςεη απφ 

ηηο κειέηεο. Ο ζρεηηθά ρακειφο αξηζκφο ησλ εθαξκνγψλ δελ ζα πξέπεη 

σζηφζν λα εθηηκεζεί σο κηα ηζρπξή έλδεημε ηνπ επηπέδνπ εθαξκνγήο ζηελ 

πξάμε, γηα πνιινχο ιφγνπο. Οξηζκέλα άξζξα εηδηθεχνληαη ζηε δηεξεχλεζε 

εηδηθψλ ηερληθψλ ζεκάησλ, φπσο ε ζπζρέηηζε δεδνκέλσλ ζε έλαλ 

ζπγθεθξηκέλν ηνκέα εθαξκνγήο. Δ αλαθνξά ζηελ εθαξκνγή δελ είλαη πάληα 

αλακελφκελε ζε ηέηνηεο κειέηεο. Κάπνηα επηζηεκνληθά πεξηνδηθά ίζσο λα κελ 

ελζαξξχλνπλ ηε ρξεζηκνπνίεζε πξνζαλαηνιηζκέλσλ κειεηψλ ή κπνξεί λα 

έρνπλ δηαθνξεηηθέο απαηηήζεηο γηα κειέηεο θάπνησλ πεξηπηψζεσλ. Έηζη απηφ 

ελδέρεηαη λα απνζαξξχλεη ηελ αλαθνξά ησλ εθαξκνγψλ.  

2. Γεδνκέλα πνπ πξνθχπηνπλ απφ κνληέια ή πξνζνκνηψζεηο. Σν 11% ησλ 

κειεηψλ ρξεζηκνπνηνχλ δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ κνληέια ή 

πξνζνκνηψζεηο θαη φρη απφ πξαγκαηηθέο δηαδηθαζίεο. Πξνθαλψο, νη 

παξάκεηξνη θαη νξηζκέλα δεδνκέλα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ην κνληέιν ή 

ηελ πξνζνκνίσζε ζα ζρεηίδνληαη, κε θάπνην ηξφπν, κε ηε δηαδηθαζία. Ώπηφ ην 

είδνο ηεο πξνζέγγηζεο είλαη πνιχηηκν φηαλ ρξεηάδεηαη λα δηεξεπλεζνχλ εηδηθά 

ζέκαηα, φπσο ν ζρεδηαζκφο ή ε επηινγή ηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ, ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ δεδνκέλσλ, ε ζηαζεξφηεηα ηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ 

θαη ε αλίρλεπζε θαηαζηάζεσλ εθηφο ειέγρνπ. Δ πξνζέγγηζε απηή είλαη επίζεο 

ρξήζηκε φηαλ ην ζχζηεκα δηαγξακκάησλ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο είλαη 

ζην ζηάδην ηεο αμηνιφγεζεο θαη φηαλ ηα ηζηνξηθά ζηνηρεία είλαη ειάρηζηα. 

3. Γεδνκέλα πνπ πξνθχπηνπλ απφ έξεπλεο ή εξσηεκαηνιφγηα. Πεξίπνπ ην 9% 

ησλ κειεηψλ ρξεζηκνπνηνχλ δεδνκέλα απφ έξεπλεο ή εξσηεκαηνιφγηα. Ώλ θαη 

ζα κπνξνχζε λα ππνζηεξηρζεί φηη νη έξεπλεο γεληθεχνπλ ζηνηρεία απφ 

πξαγκαηηθέο δηαδηθαζίεο, παξ‘ φια απηά δεκηνπξγνχλ ζπγθεθξηκέλνπο ηχπνπο 
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δεδνκέλσλ. Οη κειέηεο απηέο ρξεζηκνπνηνχλ ζπλήζσο δεδνκέλα ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ. 

΢ηνλ Πίλαθα 2.4 νη κειέηεο απηέο θαηεγνξηνπνηνχληαη ζε απηέο ηηο ηξεηο θαηεγνξίεο. 

C. Σερληθέο δηαγξακκάησλ ειέγρνπ 

1. Κιαζζηθά δηαγξάκκαηα Shewhart. Πάλσ απφ ην 70% ησλ εθαξκνγψλ 

ρξεζηκνπνηνχλ δηαγξάκκαηα Shewhart. ΢ε απηέο ηηο εθαξκνγέο, νη παξαδνρέο 

θαη νη απαηηήζεηο πνπ είλαη αλαγθαίεο γηα ηελ εθαξκνγή ησλ δηαγξακκάησλ 

Shewhart, είηε εκθαλίδνληαη είηε ζεσξείηαη φηη ππάξρνπλ. Οη Maul et al. 

(1996) ρξεζηκνπνίεζαλ δηαγξάκκαηα ειέγρνπ Shewhart ζε κηα κειέηε 

δηαδηθαζίαο ζπγθφιιεζεο, αιιά παξαηεξήζεθαλ πνιινί ιαλζαζκέλνη 

ζπλαγεξκνί. Παξ‘ φιν φκσο πνπ θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ήηαλ 

αλαγθαία ε αλαζεψξεζε ηνπ ξπζκνχ δεηγκαηνιεςίαο, δελ αλαιχζεθαλ νχηε 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ δεδνκέλσλ νχηε νη παξαδνρέο ησλ δηαγξακκάησλ 

ειέγρνπ. Ο ιαλζαζκέλνο ηξφπνο ρξήζεο ησλ δηαγξακκάησλ Shewhart κπνξεί 

λα νδεγήζεη ζε ιάζνο φξηα ειέγρνπ κε ζπλέπεηα ηελ αχμεζε ηεο πηζαλφηεηαο 

ζθάικαηνο ζην ζχζηεκα ησλ δηαγξακκάησλ. 

2. Πξνεγκέλεο ηερληθέο θαη εμειηγκέλα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ. Οη εμειηγκέλεο 

κέζνδνη εθαξκνγήο πξνζεγγηζηηθψλ δηαγξακκάησλ απνηεινχλ πεξίπνπ ην 

26% ησλ δηαγξακκάησλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. Σν ρακειφ απηφ πνζνζηφ 

νθείιεηαη ζηε ζπζρέηηζε, ζηελ πνιιαπιή ζπζρέηηζε θαη ζηα αζχκκεηξα ή 

βαζκσηά δεδνκέλα. Οη πξνεγκέλεο ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 

πεξηιακβάλνπλ: CUSUM δηαγξάκκαηα, EWMA δηαγξάκκαηα, ππφινηπα 

(residuals) θαη κνληέια ARIMA, θαζψο θαη αλάιπζε θπξίσλ ζπληζησζψλ 

(principal components analysis). Οη Nijhuis et al. (1999) εηζήγαγαλ ην 
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πνιπκεηαβιεηφ (ΣC)
2 

δηάγξακκα, πνπ απνηειεί επέθηαζε ηνπ δηαγξάκκαηνο 

Σ
2
 γηα ηελ παξαηήξεζε κηαο δηαδηθαζίαο ρξσκαηνγξαθηθήο αλάιπζεο αεξίνπ. 

΢ηνλ Πίλαθα 2.5 παξνπζηάδνληαη νη κειέηεο ρσξηζκέλεο ζηηο δχν νκάδεο, πνπ κφιηο 

αλαιχζεθαλ. 

Πίλαθαο 2.3: Άξζξα θαηεγνξηνπνηεκέλα αλάινγα κε ηνλ ηνκέα εθαξκνγήο ηνπο 

(MacCarthy & Wasusri, 2001) 

Σνκέαο 

εθαξκνγήο 

΢πγγξαθείο ΢πγθεθξηκέλε εθαξκνγή 

Μησανολογικέρ, 

βιομησανικέρ και 

πεπιβαλλονηικέρ 

εθαπμογέρ 

(43%) 

Paul & Barnett (1995) Έιεγρνο ζπζηεκάησλ 

ρεκηθψλ κεηξήζεσλ 

 Hansen et al. (1996) Παξαηήξεζε ηεο έγθαηξεο  

αλίρλεπζεο δηαξξνψλ απφ 

ηξνθνδνζία λεξνχ ζε  

ζεξκνζίθσλα 

 Kegel (1996) Παξαηήξεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο ζπληήξεζεο  

ζε έλα εξγνζηάζην  

κέηξεζεο ξνήο 

 Maul et al. (1996) Παξαηήξεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο ζπγθφιιεζεο 

ελφο θπθιηθνχ ηφμνπ  

αεξίνπ κεηάιινπ 
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 Jennings & Drake (1997) Παξαηήξεζε ησλ 

παξακέηξσλ απφδνζεο  

ησλ εξγαιεηνκεραλψλ 

 Zimmerman et al. (1996) Παξαηήξεζε ηεο  

πνηφηεηαο ηνπ λεξνχ 

 Cook et al. (1997) Παξαηήξεζε δηαδηθαζηψλ 

ζπγθφιιεζεο 

 Hayes et al. (1997) Παξαηήξεζε ηεο  

κέηξεζεο ηεο απφδνζεο  

ηεο πγηεηλήο ζηελ 

παξαζθεπή ηξνθίκσλ 

Katter et al. (1998) ΢χζηαζε ζρεδίνπ 

πξνβιέςηκεο ζπληήξεζεο 

Maurer et al. (1998) Παξαηήξεζε 

πεξηβαιινληηθψλ 

κεηαβιεηψλ 

Ipek et al. (1999) Παξαηήξεζε 

ζπγθεληξψζεσλ ζηελ 

επεμεξγαζία 

κεηαιιεπκάησλ 

Jun & Suh (1999) Παξαηήξεζε ηεο  

απηφκαηεο αλίρλεπζεο  

ζξαχζεο εξγαιείνπ ζηε  

δηαδηθαζία άιεζεο 

 Nijhuis et al. (1999) Παξαηήξεζε κίαο 

ρξσκαηνγξαθηθήο 

δηαδηθαζίαο 
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 Ben-Daya & Rahim (2000) ΢χζηαζε ζρεδίνπ 

πξνιεπηηθήο ζπληήξεζεο 

 Cassady et al. (2000) ΢χζηαζε ζρεδίνπ 

πξνιεπηηθήο ζπληήξεζεο 

Υγειονομική  

πεπίθαλτη 

(31%) 

Hand et al. (1994) Ώλίρλεπζε δηαθπκάλζεσλ 

ζηελ εμέιημε αζζελψλ 

κε πλεπκνλία 

 Gentleman et al. (1994) Παξαηήξεζε ηεο  

απφδνζεο κίαο εμέηαζεο 

HIV 

 Chesher & Burnett (1996) Παξαηήξεζε ηεο  

καθξνπξφζεζκεο 

απφδνζεο 

ελφο θιηληθνχ ρεκηθνχ 

εξγαζηεξίνπ 

 Piccirillo (1996) ΢χγθξηζε ηθαλνπνίεζεο 

αζζελψλ κέζσ επίζθεςεο 

ζε γξαθείν αθαδεκατθνχ  

Ο.Ρ.Λ. πξηλ θαη κεηά 

ηηο πξνζπάζεηεο γηα  

βειηίσζε 

 Wardell & Candia (1999) Παξαηήξεζε ηεο  

ηθαλνπνίεζεο ησλ  

αζζελψλ ζε έλα κεγάιν 

λνζνθνκείν 



 - 72 - 

 Boggs et al. (1998) Παξαηήξεζε ηεο  

αλαπλεπζηηθήο ξνήο ζε  

αζζελείο κε άζκα 

 Clark et al. (1998) Παξαηήξεζε ηάζεσλ 

ζλεζηκφηεηαο απφ  

ηξαπκαηηζκνχο 

 Vitez & Macrio (1998) Παξαηήξεζε ηνπ  

απνηειέζκαηνο ηεο 

παξαηήξεζεο ηεο  

απφδνζεο ζε έλα  

αλαηζζεζηνινγηθφ ηκήκα  

 Konrad et al. (1998) Πξνζδηνξηζκφο ησλ 

απνηειεζκάησλ εηζαγσγήο 

ελφο λένπ ζπζηήκαηνο  

παξαθνινχζεζεο ηεο 

ξεπζηήο απνξξφθεζεο 

 Kahn et al. (1996) Ώλίρλεπζε πξνβιεκάησλ 

ζε ρξφληεο παζήζεηο 

 Green (1999) Παξαηήξεζε ηεο  

δηαδηθαζίαο παξνρήο  

ππεξεζηψλ ζε  

εμσηεξηθνχο αζζελείο 

Γενικέρ 

ςπηπεζίερ 

(17%) 

Gardiner & Mitra (1994) Βπηινγή πξνγξάκκαηνο 

θαηάιιεινπ πξνζσπηθνχ 

γηα ηα ηακεία κηαο ηξάπεδαο 
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 Sulek et al. (1995) Παξαηήξεζε ηεο  

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο  

ηεο πνηφηεηαο ζε έλα 

εζηηαηφξην 

 Cartwright & Hogg (1996) Παξαηήξεζε ηεο κέηξεζεο 

ηεο απφδνζεο  

κε-παξαγσγηθψλ  

δηαδηθαζηψλ, φπσο ε 

δηαδηθαζία ηηκνιφγεζεο 

 Anderson & Dian (1996) Παξαηήξεζε ησλ  

πνζνζηψλ  

εγθιεκαηηθφηεηαο ζηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ 

 Jensen & Markland (1996) ΐειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

παξνρήο ππεξεζηψλ  

πιεξνθνξηθήο  

 Hong et al. (1999) Παξαηήξεζε ηεο  

δηαδηθαζίαο αλίρλεπζεο  

ειαηησκάησλ ινγηζκηθνχ 

Σηαηιζηική 

(ππόβλετη) (9%) 

 

Atienza et al. (1997) Ώλαγλψξηζε θαη  

παξαηήξεζε ελφο 

θαηάιιεινπ κνληέινπ  

πξφβιεςεο 

 Hill (1996) Παξαηήξεζε πξνβιέςεσλ 
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 Koksalan et al. (1999) Ώλαγλψξηζε θαηάιιεινπ  

κνληέινπ πξφβιεςεο 

 

Πίλαθαο 2.4: Άξζξα θαηεγνξηνπνηεκέλα αλάινγα κε ηηο πεγέο δεδνκέλσλ ηνπο 

(MacCarthy & Wasusri, 2001) 

Πεγέο δεδνκέλσλ ΢πγγξαθείο Άξζξα 

Ππαγμαηικέρ 

διαδικαζίερ 

(80%) 

Μειέηεο 

(71%) 

Gentleman et al. (1994), 

Hand et al. (1994), Sulek et 

al. (1995), Paul & Barnett 

(1995), Anderson & Dian 

(1996), Atienza et al. (1997), 

Cartwright & Hogg (1996), 

Jennings & Drake (1997), 

Maul et al. (1996), Chester 

& Burnett (1996), Hansen et 

al. (1996), Hill (1996), Kegel 

(1996), Zimmerman et al. 

(1996), Cook et al. (1997), 

Hayes et al. (1997), Clark et 

al.(1998), Vitez & Macrio 

(1998), Konrad et al. (1998), 

Green (1999), Kahn et al. 

(1996), Koksalan et al. 

(1999), Maurer et al. (1998), 

ΐαζηζκέλα ζε δε-

δνκέλα απφ πξαγ-

καηηθέο δηαδηθαζί-

εο 
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   Ipek et al. (1999), Jun & 

Suh (1999) 

 

 Βθαξκνγέο 

(9%) 

 Boggs et al. (1998), Katter 

et al. (1998), Hong et al. 

(1999) 

΢πιινγή δεδνκέ-

λσλ απφ πξαγκαηη-

θέο δηαδηθαζίεο 

Μονηέλα ή πποζομοιώζειρ 

(11%) 

Gardiner & Mitra (1994) Υξήζε δεδνκέλσλ 

πξνζνκνίσζεο γηα 

ηελ θαηαζθεπή δη-

αγξακκάησλ ειέγ-

ρνπ 

  Nijhuis et al. (1999) Υξήζε δεδνκέλσλ 

πξνζνκνίσζεο γηα 

ηελ θαηαζθεπή δη-

αγξακκάησλ ειέγ-

ρνπ 

  Cassady et al. (2000) Υξήζε 

πξνζνκνίσζεο θαη 

βειηηζηνπνίεζεο 

γηα ηε δεκηνπξγία 

ζρεδίνπ πξνιεπηη-

θήο ζπληήξεζεο, 

βαζηζκέλν ζε δηα-

γξάκκαηα ειέγρνπ 
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  Ben-Daya & Rahim (2000) Υξήζε κνληέισλ 

γηα ηε δεκηνπξγία 

ζρεδίνπ πξνιεπηη-

θήο ζπληήξεζεο, 

βαζηζκέλν ζε δηα-

γξάκκαηα ειέγρνπ 

Έπεςνερ ή επυηημαηολόγια (9%) Piccirilo (1996), Wardell & 

Candia (1999), Jensen & 

Markland (1996) 

Υξήζε δεδνκέλσλ 

απφ εξσηεκαηνιφ-

γηα γηα ηελ 

θαηαζθεπή δηα-

γξακκάησλ ειέ-

γρνπ 

 

Πίλαθαο 2.5: Άξζξα θαηεγνξηνπνηεκέλα αλάινγα κε ηηο ηερληθέο δηαγξακκάησλ 

ειέγρνπ πνπ εθαξκφδνπλ (MacCarthy & Wasusri, 2001) 

Σερληθέο 

δηαγξακκάησλ 

ειέγρνπ 

΢πγγξαθείο Άξζξα 

Γιαγπάμμαηα 

ελέγσος Shewhart 

(74%) 

Gardiner & Mitra (1994), Hand et 

al. (1994), Sulek et al. (1995), 

Paul & Barnett (1995), Maul et al. 

(1996), Piccirilo (1996), 

Cartwright & Hogg (1996), 

Hansen et al. (1996), Hill (1996), 
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Kegel (1996), Zimmerman et al. 

(1996), Cook et al. (1997), 

Chester & Burnett (1996), 

Atienza et al. (1997), Kahn et al. 

(1996), Koksalan et al. (1999), 

Maurer et al. (1998), Ipek et al. 

(1999), Clark et al. (1998), Vitez 

& Macrio (1998), Boggs et al. 

(1998), Katter et al. (1998), Hong 

et al. (1999), Ben-Daya & Rahim 

(2000), Cassady et al. (2000), 

Green (1999) 

Πποηγμένερ 

ηεσνικέρ και 

εξελιγμένα 

διαγπάμμαηα 

ελέγσος   (26%) 

Anderson & Dian (1996) Υξήζε κνληέισλ ARIMA 

κε θιαζζηθά δηαγξάκκαηα 

ειέγρνπ γηα ηελ παξαθν-

ινχζεζε πνζνζηψλ 

εγθιεκαηηθφηεηαο. 

 Jennings & Drake (1997) ΢θάικαηα πνπ ρξεζηκν-

πνηήζεθαλ ζηελ θαηά-

ζθεπή δηαγξακκάησλ ειέγ-

ρνπ γηα ηελ παξαθνινχ-

ζεζε ησλ παξακέηξσλ 

απφδνζεο ησλ εξγαιεηνκε-

ραλψλ 
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 Jensen & Markland (1996) Υξήζε ηεο αλάιπζεο ησλ 

θχξησλ ζπληζησζψλ θαη 

ησλ δηαγξακκάησλ Σ
2
 γηα 

ηνλ εληνπηζκφ πνιχ 

δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ 

 Hill (1996) Υξήζε ηνπ δηαγξάκκαηνο 

CUSUM γηα ηελ παξαθν-

ινχζεζε ηεο αθξίβεηαο 

ησλ πξνβιέςεσλ 

 Wardell & Candia (1999) Υξήζε δηαγξάκκαηνο X
2
 

θαη κηαο πξνέθηαζεο ηνπ 

δηαγξάκκαηνο p γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο ηθα-

λνπνίεζεο ησλ πειαηψλ
 

 Hayes et al. (1997) Υξήζε ηνπ δηαγξάκκαηνο 

CUSUM γηα ηελ κέηξεζε 

ησλ επηδφζεσλ πγηεηλήο 

ζηελ βηνκεραλία ηξνθίκσλ 

 Koksalan et al. (1999) Υξήζε δηαγξακκάησλ 

παιηλδξφκεζεο γηα ηελ 

αλαγλψξηζε κνληέισλ 

παιηλδξφκεζεο 
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 Jun & Suh (1999) Πξφηαζε γηα ρξήζε ηνπ 

πξνζαξκνζκέλνπ ζπζηή-

καηνο ειέγρνπ EMWA γηα 

ηελ παξαθνινχζεζε δηεξ-

γαζηψλ άιεζεο 

 Nijhuis et al. (1999) Βπέθηαζε ηνπ δηαγξάκ-

καηνο (ΣC)
2
 γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε κηαο ρξσ-

καηνγξαθηθήο δηεξγαζίαο 
 

 

Καηάηαμε ησλ κειεηώλ κε βάζε ην ζηόρν ηνπο 

Πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξηζηνχλ πην ζπγθεθξηκέλα ηα είδε ησλ πξνβιεκάησλ ζηα 

νπνία έρνπλ εθαξκνζηεί νη ηερληθέο δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ή γηα ηα νπνία έρνπλ 

πξνηαζεί, είλαη ζεκαληηθφ λα εμεηαζηεί ν θχξηνο ζηφρνο ηεο θάζε κειέηεο. Ώπηφ 

παξέρεη γλψζεηο ζρεηηθά κε ηνπο ζθνπνχο θαη ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα ησλ 

κειεηψλ. Βπίζεο είλαη πνιχηηκν γηα απηνχο πνπ εμεηάδνπλ λέεο εθαξκνγέο 

δηαγξακκάησλ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ. Οη 4 βαζηθνί ζηφρνη ησλ παξαπάλσ κειεηψλ 

είλαη:  

1. Παξαθνινχζεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Ώπηφ είλαη κηα επέθηαζε ησλ θιαζζηθψλ 

εθαξκνγψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζε έλα πνιχ επξχηεξν θάζκα 

δηαδηθαζηψλ. ΋πσο θαη κε ηηο θιαζζηθέο εθαξκνγέο, ν ζηφρνο είλαη ε 

παξαθνινχζεζε, ν έιεγρνο θαη ε βειηίσζε κηαο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ λα 

δηαηεξεζεί ε ζηαζεξφηεηά ηεο. Γηα απηή ηελ νκάδα ησλ εθαξκνγψλ αμίδεη λα 

γίλεη δηάθξηζε κεηαμχ ησλ εθαξκνγψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ θιαζζηθέο ηερληθέο 

δηαγξακκάησλ Shewhart θαη ησλ εθαξκνγψλ πνπ απαηηνχλ άιιεο ηερληθέο. 
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2. ΢ρεδηαζκφο. Σα δηαγξάκκαηα ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηνχ-

ληαη ζε δηάθνξνπο ηνκείο εθαξκνγήο γηα ηελ άληιεζε απνηειεζκαηηθψλ 

ζρεδίσλ ή πξνγξακκάησλ θαη εηδηθά ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ ζπληήξεζεο. Ώπηφ 

κπνξεί λα είλαη έλα είδνο εθαξκνγήο γηα ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ κε 

δπλαηφηεηεο επξχηεξεο ρξήζεο. 

3. Αμηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Σα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αμηνιφγεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε έλα 

θάζκα ηνκέσλ εθαξκνγήο γηα ηελ αλίρλεπζε πςειψλ επηπέδσλ ηθαλνπνίεζεο 

θαη δπζαξέζθεηαο. Ώπηφ κπνξεί επίζεο λα είλαη έλα είδνο εθαξκνγήο ησλ 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ κε δπλαηφηεηεο επξχηεξεο ρξήζεο. 

4. Πξφβιεςε. Σα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε δεκηνπξγία ή 

ηε βειηηζηνπνίεζε ελφο κνληέινπ πξφβιεςεο. Ώπηφ κπνξεί λα ζεσξεζεί κηα 

ζηαηηζηηθή ή ηερληθή εθαξκνγή ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ κε θάπνηεο 

δπλαηφηεηεο γηα επξχηεξε ρξήζε εηδηθά ζε εθαξκνγέο πξφβιεςεο. 

Ο Πίλαθαο 2.6 θαηαηάζζεη θάζε κία απφ ηηο κειέηεο πνπ ππάγνληαη ζε απηέο ηηο 

θαηεγνξίεο. Ώλ θαη ν αξηζκφο ησλ κειεηψλ πνπ αλαθέξνληαη ζηηο νκάδεο 3, 4 θαη 5 

είλαη κηθξφο, νη αξρέο είλαη ζεκαληηθέο γηα ηε δηεχξπλζε ηνπ θάζκαηνο ησλ 

δπλαηνηήησλ ησλ εθαξκνγψλ ηερληθψλ ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. Ώπηέο νη πέληε 

νκάδεο είλαη:  

1. Παξαθνινχζεζε κε παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ κε δηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

Shewhart 

2. Παξαθνινχζεζε κε παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ κε πην εμειηγκέλεο κεζφδνπο 

3. Αεκηνπξγία θαηάιιεισλ κεζφδσλ θαη γξαθεκάησλ 

4. Βθηίκεζε ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 
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5. Υξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζε εθαξκνγέο πξφβιεςεο 

Πίλαθαο 2.6 Άξζξα θαηεγνξηνπνηεκέλα αλάινγα κε ηνπο ζηφρνπο ηνπο (MacCarthy 

& Wasusri, 2001) 

΢ηφρνο ΢πγγξαθείο άξζξσλ 

Παπακολούθηζη μη παπαγυγικών 

διαδικαζιών με διαγπάμμαηα ελέγσος 

Shewhart (57%) 

Hand et al. (1994), Gentlemen et al. 

(1994), Paul & Barnett (1995), 

Cartwright & Hogg (1996), Hansen et al. 

(1996), Kegel (1996), Maul et al. (1996), 

Zimmerman et al. (1996), Chester & 

Burnett (1996), Cook et al. (1997), Boggs 

et al. (1998), Clark et al. (1998), Vitez & 

Macrio (1998), Konrad et al.(1998), 

Green (1999), Kahn et al. (1996), Hong 

et al. (1999), Maurer et al. (1998), Ipek et 

al. (1999) 

Παπακολούθηζη μη παπαγυγικών 

διαδικαζιών με πιο εξελιγμένερ μεθόδοςρ 

(14%) 

Anderson & Dian (1996), Jennings & 

Drake (1997), Hayes et al. (1997), Jun & 

Suh (1999), Nijhuis et al. (1999) 

Γημιοςπγία καηάλληλυν μεθόδυν και 

γπαθημάηυν (11%) 

Gardiner & Mitra (1994), Katter et al. 

(1998), Cassady et al. (2000), Ben-Daya 

& Rahim (2000) 

Δκηίμηζη ικανοποίηζηρ ηος πελάηη (9%) Piccirillo (1996), Wardell & Candia 

(1999), Jensen & Markland (1996) 
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Χπήζη ηυν διαγπαμμάηυν ελέγσος ζε 

εθαπμογέρ ππόβλετηρ (9%) 

Atienza et al. (1997), Hill (1996), 

Koksalan et al. (1999) 

 

Οκάδα 1: Παξαθνινύζεζε κε παξαγσγηθώλ δηαδηθαζηώλ κε δηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

Shewhart 

΢ηελ νκάδα απηή ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ παξαθνινχζεζε 

θαη ηνλ έιεγρν ελφο κεγάινπ θάζκαηνο κε παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ. Σα 

ραξαθηεξηζηηθά κέηξεζεο έρνπλ, ή ππνηίζεηαη φηη έρνπλ, θαλνληθέο θαηαλνκέο κε 

αλεμάξηεηα θαηαλεκεκέλα δεδνκέλα θαη νη θαηαζηάζεηο εθηφο ειέγρνπ νξίδνληαη 

φκνηα κε ηε βαζηθή ζεσξία. Άξα ηα θιαζζηθά δηαγξάκκαηα Shewhart κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ. 

Δ ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζηελ παξαθνινχζεζε θαηαζηάζεσλ θαη ζηελ 

παξαθνινχζεζε έκπεηξσλ ζπζηεκάησλ έρεη αλαιπζεί απφ δηάθνξνπο εξεπλεηέο 

(Hansen et al., 1996; Kegel, 1996; Chester & Burnett, 1996; Kahn et al., 1996; Jun & 

Suh,  1999). Οη Maul et al. (1996) θαη Cook et al. (1997) αλέιπζαλ ηελ εθαξκνγή ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζπγθφιιεζεο. Οη Ipek et al. (1999) επηθεληξψζεθαλ ζηελ εθαξκνγή ησλ 

δηαγξακκάησλ Shewhart ζε εξγαζίεο αλζξαθσξπρείσλ. Οη Maurer et al. (1998) θαη 

Zimmerman et al. (1996) δείρλνπλ ηε ρξήζε ησλ Shewhart δηαγξακκάησλ γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε πεξηβαιινληηθψλ κεηαβιεηψλ. Άιιεο εθαξκνγέο ησλ δηαγξακκάησλ 

Shewhart πεξηιακβάλνπλ ηελ αλίρλεπζε ειαηησκάησλ ζε ινγηζκηθφ (Hong et al., 

1999) θαη ηε ζπλνιηθή παξαθνινχζεζε ηεο απφδνζεο ελφο νξγαληζκνχ (Cartwright 

& Hogg, 1996). Δ ρξήζε ησλ Shewhart δηαγξακκάησλ φζνλ αθνξά ηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο είλαη ηδηαίηεξα 

εθηελήο (Boggs et al., 1998; Clark et al., 1998; Hand et al., 1994; Vitez & Macrio, 



 - 83 - 

1998; Green,  1999). Οη Hayes et al. (1997) πξνηείλνπλ δηαγξάκκαηα ειέγρνπ γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ ζηε βηνκεραλία ηξνθίκσλ. Οη Sulek et 

al. (1995) πξνηείλνπλ δηαγξάκκαηα ειέγρνπ γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ επηδφζεσλ 

ζην ιηαληθφ εκπφξην ηξνθίκσλ. ΢ηε ζπλέρεηα επηζεκαίλνληαη θάπνηα ζέκαηα πνπ 

πξνβάιινληαη ζε απηέο ηηο κειέηεο. 

Οη Ipek et al. (1999) δείρλνπλ ηε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ Shewhart γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε θαη ηνλ έιεγρν ηεο ζπγθέληξσζεο βνξίνπ ζε ζπκππθλψκαηα βφξαθα 

θαη βνξηθψλ κεηάιισλ.  Οη ππνζέζεηο πνπ έγηλαλ είλαη ζχκθσλεο κε ηε ζεκειηψδε 

ζεσξία Shewhart. ΢εκεηψλεηαη φηη ε ιεηηνπξγία ηνπ νξπρείνπ, ν εμνπιηζκφο, ε 

εξγαζία ή ην πεξηβάιινλ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ζπκππθλσκάησλ 

θαη ελδέρεηαη λα νδεγήζνπλ ζε κεγάιεο δηαθπκάλζεηο ηεο δηαδηθαζίαο. Οη Cook et al. 

(1997) δείρλνπλ ηε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζπγθφιιεζεο. Σν ξεχκα ζπγθφιιεζεο ρξεζηκνπνηήζεθε σο παξάκεηξνο 

ησλ δεδνκέλσλ γηα ηελ θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. ΢εκεηψλεηαη φηη 

άιιεο κεηαβιεηέο ζπγθφιιεζεο, φπσο ε ηάζε ηφμνπ θαη ν ξπζκφο ξνήο αεξίσλ, ζα 

κπνξνχζαλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ. Δ εξκελεία ησλ 

δηαγξακκάησλ απφ εκπεηξνγλψκνλα δελ ζεσξείηαη αλαγθαία, θαζψο νη απνθάζεηο γηα 

ηελ απνδνρή ή απφξξηςε ιακβάλνληαη κε βάζε ηηο δηαθπκάλζεηο ησλ παξακέηξσλ 

ζπγθφιιεζεο ζε ζρέζε κε ηα φξηα ειέγρνπ. 

Οη Boggs et al. (1998) δείρλνπλ ηε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ φζν αθνξά ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο κέγηζηεο εθπλεπζηηθήο ξνήο ζηε θξνληίδα ηνπ άζζκαηνο πνπ 

γίλεηαη ζηνπο αζζελείο θαη 'νίθνλ. Δ δηαδηθαζία ηεο πεξίζαιςεο πεξηιακβάλεη πηπρέο 

φπσο αθάξεα ηεο ζθφλεο ηνπ ζπηηηνχ, πεξηβαιινληηθφ έιεγρν θαη απνθπγή ηνπ 

θαπλίζκαηνο. Ο ζηφρνο απηήο ηεο εθαξκνγήο είλαη λα δηαηεξεζεί ε κέγηζηε 

εθπλεπζηηθή ξνή ζε κηα ζηαζεξή θαηάζηαζε. Οη Hong et al. (1999) ρξεζηκνπνίεζαλ 
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ην δηάγξακκα u, έλα δηαγξάκκα Shewhart πνπ βαζίδεηαη ζε ραξαθηεξηζηηθά 

(Montgomery, 1996; Oakland, 1999) γηα ηελ αλίρλεπζε ειαηησκάησλ αλά κνλάδα 

ινγηζκηθνχ, πνπ επηζεσξείηαη ή ειέγρεηαη. Ο ζηφρνο απηήο ηεο εθαξκνγήο είλαη ε 

αλαθάιπςε ησλ βαζχηεξσλ αηηηψλ ησλ θαηαζηάζεσλ εθηφο ειέγρνπ γηα ηελ πξφιεςε 

κειινληηθψλ ειαηησκάησλ. Έηζη θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε κέζνδνο κπνξεί 

λα βειηηψζεη ηηο δηαδηθαζίεο αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ. 

Ο Green (1999) παξνπζηάδεη ηε ρξήζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ, κε πξνδηαγξαθέο 

νξίσλ ειέγρνπ γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ πνζνζηψλ απφδνζεο δχν θέληξσλ 

ςπρηθήο πγείαο. Οη πξνδηαγξαθέο ησλ νξίσλ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ παξνχζα 

εθαξκνγή γηα λα δείμνπλ ηφζν ηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν φζν θαη ηελ ηθαλφηεηά ηνπ. Σν 

ζπκπέξαζκα ήηαλ φηη νη εθαξκνγέο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο κπνξνχλ λα 

απμήζνπλ ηελ ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ γηα βειηίσζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ 

ππεξεζηψλ. Βπίζεο νη Sulek et al. (1995) ρξεζηκνπνηνχλ X  δηαγξάκκαηα Shewhart 

γηα ηελ αλάιπζε ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο ζην ιηαληθφ εκπφξην θαη νη 

Hayes et al. (1997) γηα ζέκαηα αζθαιείαο ζε βηνκεραλίεο ηξνθίκσλ. Βπίζεο 

ρξεζηκνπνηήζεθε ην δηάγξακκα CUSUM ζηελ παξαθνινχζεζε δεδνκέλσλ ζε 

θξίζηκα ζέκαηα πγηεηλήο (Hayes et al., 1997). 

Ώπηή ε νκάδα αληηπξνζσπεχεη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ αλαθεξφκελσλ 

εθαξκνγψλ (πάλσ απφ 50%) θαη δείρλεη ηηο ηζρπξφηεξεο νκνηφηεηεο κε ηηο 

ηππνπνηεκέλεο εθαξκνγέο. ΢πλήζσο ν ζηφρνο είλαη ε παξαθνινχζεζε, ν έιεγρνο θαη 

ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κηαο δηαδηθαζίαο κέζσ ηεο παξαθνινχζεζεο κηαο θπζηθήο 

πνζφηεηαο ελδηαθέξνληνο. Ο ζθνπφο ησλ εθαξκνγψλ είλαη ζχκθσλνο κε ηνλ 

ζεκειηψδε ζθνπφ ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζε θιαζζηθέο εθαξκνγέο, δειαδή ηε 

δηάθξηζε κεηαμχ ησλ ηπραίσλ θαη ζπγθεθξηκέλσλ αηηηψλ, έηζη ψζηε λα κεησζεί ε 

δηαθχκαλζε. Σα δεδνκέλα ζπιιέγνληαη απεπζείαο απφ πξαγκαηηθέο δηαδηθαζίεο. Αελ 
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εκθαλίδνληαη ζπρλά πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ αλεπαξθή δεδνκέλα ή ρξνληθά 

δηαζηήκαηα δεηγκαηνιεςηψλ. Ώλ θαη ζε νξηζκέλεο εθαξκνγέο ζα κπνξνχζαλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ πην πξνεγκέλα δηαγξάκκαηα ή ηερληθέο, ηα θιαζζηθά δηαγξάκκαηα 

Shewhart είλαη εμίζνπ θαηάιιεια φζν θαη απνηειεζκαηηθά ζηελ πιεηνλφηεηα ησλ 

εθαξκνγψλ. Δ θαηαλφεζε ησλ βαζηθψλ ελλνηψλ θαη ησλ πεξηνξηζκψλ ησλ 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ επηηπρία ζε απηέο ηηο εθαξκνγέο. Σα 

πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ αθνξνχλ ηελ εθαξκνγή κέηξσλ δειαδή ηελ επηινγή 

ησλ θαηαιιειφηεξσλ κέηξσλ θαη ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ πεδίνπ ηεο δηαδηθαζίαο. Οη 

κειέηεο δείρλνπλ φηη ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ έρνπλ πξννπηηθέο εθαξκνγψλ ζε έλα 

πνιχ επξχ θάζκα δηαδηθαζηψλ γηα ηελ παξαθνινχζεζε, έιεγρν θαη ηε κείσζε ηεο 

δηαθχκαλζεο. 

Οκάδα 2: Παξαθνινύζεζε κε παξαγσγηθώλ δηαδηθαζηώλ κε πην πξνεγκέλεο 

ηερληθέο  

Οη ζηφρνη ηεο ρξήζεο ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζε απηήλ ηελ νκάδα είλαη ίδηνη κε 

εθείλνπο ηεο νκάδαο 1, δειαδή ε παξαθνινχζεζε, θαη ν έιεγρνο ηεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο. Οη δηαθνξέο είλαη φηη ηα κέηξα απφδνζεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζε απηή ηελ νκάδα είλαη πηζαλφ λα κελ είλαη θαηαλεκεκέλα  

θαλνληθά θαη ηα δεδνκέλα κπνξεί λα ζπζρεηίδνληαη. Σα βαζηθά δηαγξάκκαηα 

Shewhart έρνπλ πεξηνξηζκέλεο δπλαηφηεηεο ζε απηή ηελ πεξίπησζε. 

Οη Jennings & Drake (1997) πξνηείλνπλ ηε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε παξακέηξσλ απφδνζεο εξγαιεηνκεραλψλ. Οη Paul & Barnett (1995) 

ζεκεηψλνπλ φηη ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηνλ 

έιεγρν θαη ηε βειηίσζε εξγαζηεξηαθψλ κεηξήζεσλ θαη ηε κέηξεζε ηνπ εμνπιηζκνχ, 

ιακβάλνληαο ππφςε ηε ζπζρέηηζε, πξηλ απφ ηελ θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ 

ειέγρνπ. Μηα άιιε πξνζέγγηζε είλαη λα εμαιεηθηεί ε ζπζρέηηζε ησλ δεδνκέλσλ. ΢ην 
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πιαίζην απηφ θάπνηνη εξεπλεηέο πξνηείλνπλ ην Σ δηάγξακκα ειέγρνπ (κε βάζε ηελ 

θαηαλνκή t-Student), ρξεζηκνπνηψληαο ηαπηφρξνλα θαη κνληέια ARIMA γηα λα 

κεηαζρεκαηίζνπλ επνρηθά κε ζηάζηκα δεδνκέλα ζε θαλνληθά. Αηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ αιιαγψλ ζε πνζνζηά 

εγθιεκαηηθφηεηαο. Βπίζεο κηα πξνζέγγηζε είλαη ν κεηαζρεκαηηζκφο ησλ δεδνκέλσλ 

έηζη ψζηε λα αθνινπζνχλ θαλνληθή θαηαλνκή (π.ρ. ρξεζηκνπνηψληαο ππφινηπα). 

Κάπνηνη εξεπλεηέο ζπγθξίλνπλ ηε ρξήζε Shewart κνλνκεηαβιεηψλ θαη 

πνιπκεηαβιεηψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ θαη θαηαιήγνπλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ην 

πνιπκεηαβιεηφ Shewart δηάγξακκα ειέγρνπ ζπκπεξηθέξεηαη θαιχηεξα δίλνληαο 

ιηγφηεξεο εζθαικέλεο ελδείμεηο, ελψ ην κνλνκεηαβιεην ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη 

φηαλ ε θαηάζηαζε βξίζθεηαη εθηφο ειέγρνπ. 

Ώμίδεη λα ζεκεησζεί φηη νη πξφζζεηεο δπζθνιίεο πνπ πξνθχπηνπλ ζε απηή ηελ νκάδα 

ησλ εθαξκνγψλ ππνδειψλνπλ φηη ρξεηάδνληαη πνιχ πεξηζζφηεξεο πξνζπάζεηεο γηα 

ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή απνηειεζκαηηθψλ ηερληθψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ θαη 

γηα ηελ εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ.  

Δ ζηαηηζηηθή εκπεηξία είλαη απαξαίηεηε ζην ζηάδην ηεο αλάπηπμεο θαη πηζαλφλ ε 

δηαηήξεζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζηελ πξάμε. 

Οκάδα 3: Δεκηνπξγία  θαηάιιεισλ κεζόδσλ θαη γξαθεκάησλ 

Πνιιέο εθαξκνγέο ζεσξνχλ σο θχξην ζηφρν ηνπο, ηελ παξαγσγή ελφο θαηάιιεινπ 

ζρεδίνπ ή πξνγξάκκαηνο. Σα ζηνηρεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θαηαζθεπή 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα απηφλ ηνλ ζθνπφ ηείλνπλ λα είλαη κέηξα απφδνζεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ην ζρέδην ή ηε κέζνδν. Ο ζηφρνο είλαη ε αλίρλεπζε ησλ εηδηθψλ αηηηψλ 

κεηαβνιψλ. Σν γξάθεκα πνπ κπνξεί λα εμαζθαιίζεη κηα θαηάζηαζε ζηαηηζηηθνχ 
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ειέγρνπ ζεσξείηαη ηδηαίηεξα θαηάιιειν θαη ρξήζηκν γηα βειηηψζεηο ζε νξηζκέλεο 

πεξηζηάζεηο. 

Οη Gardiner & Mitra (1994) πξφηεηλαλ ηε ρξήζε ηνπ Shewart δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ 

κέζεο ηηκήο, ηνπ δηαγξάκκαηνο ηππηθήο απφθιηζεο θαη ελφο κε πξνζαξκνζκέλνπ 

δηαγξάκκαηνο γηα ηελ επηινγή θαηάιιεινπ ζρεδίνπ γηα ηα ηακεία κηαο ηξάπεδαο. Σα 

πεξηζζφηεξα δηαγξάκκαηα έδεημαλ ζεκεία πνπ βξίζθνληαλ εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ 

θαη δελ εληνπίζηεθαλ ζπγθεθξηκέλα αίηηα. Οη Katter et al. (1998) πξφηεηλαλ ηε ρξήζε 

ηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ Shewhart γηα ηελ παξαθνινχζεζε ηεο θαηάζηαζεο ησλ 

εμνπιηζκψλ ιέηδεξ ψζηε λα δεκηνπξγεζεί έλα πξνιεπηηθφ ζρέδην ζπληήξεζεο ηεο 

ειεθηξηθήο θαζφδνπ. Οη Cassady et al. (2000) θαη Ben-Daya & Rahim (2000) 

πξφηεηλαλ ηε ρξήζε ελφο νηθνλνκηθνχ ζρεδηαζκνχ ηνπ Shewhart  δηαγξάκκαηνο 

κέζεο ηηκήο κε κηα ηαθηηθή πξνιεπηηθήο ζπληήξεζεο γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο 

ησλ παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ. Έλαο ζπλδπαζκφο ηνπ ειέγρνπ θαη ηεο πξνιεπηηθήο 

ζπληήξεζεο δείρλεη θαιχηεξα απνηειέζκαηα ζε νηθνλνκηθνχο φξνπο ζε ζχγθξηζε κε 

ηε ρξήζε κφλν ελφο δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ ή κφλν κηαο ηαθηηθήο πξνιεπηηθήο 

ζπληήξεζεο. 

Οη εθαξκνγέο ζε απηήλ ηελ νκάδα ρξεζηκνπνηνχλ ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ σο έλα 

εξγαιείν ιήςεο απνθάζεσλ γηα ηελ επηινγή ελφο θαηάιιεινπ ζρεδίνπ ή κεζφδνπ. Δ 

ζεκαζία ησλ θαηαζηάζεσλ εληφο θαη εθηφο ειέγρνπ είλαη φκνηα κε απηή ησλ 

θιαζζηθψλ εθαξκνγψλ. Μφιηο έλα δηάγξακκα ειέγρνπ δείρλεη ζεκεία λα 

απεηθνλίδνληαη εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ, ζεκαίλεη φηη νξηζκέλεο ζπγθεθξηκέλεο 

αηηίεο ζπλέβεζαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο. Ώιιάδνληαο ηε δηαδηθαζία 

αλακέλεηαη φηη ε επαλάιεςε ηεο θαηάζηαζεο εθηφο ειέγρνπ ζα κεησζεί ή ζα 

εμαιεηθζεί. Ώλ θαη ε νκάδα δελ πεξηέρεη ζπρλέο εθαξκνγέο δηαγξακκάησλ ειέγρνπ 

ππνδεηθλχεη έλα πεδίν φπνπ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα γηα επξχηεξε εθαξκνγή. Δ γλψζε 
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θαη ε εκπεηξία είλαη απαξαίηεηε ζην πιαίζην ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ηνκέσλ θαη ησλ 

ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ, εηδηθά γηα έλαλ νηθνλνκηθφ ζρεδηαζκφ ελφο δηαγξάκκαηνο 

ειέγρνπ. 

Οκάδα 4: Εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

΢ηελ νκάδα απηή ησλ εθαξκνγψλ, νη ηερληθέο δηαγξακκάησλ ειέγρνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ παξαθνινχζεζε θαη ηελ αμηνιφγεζε ηνπ επηπέδνπ 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ζπλήζσο γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ ππεξεζηψλ. Δ πεγή ησλ 

δεδνκέλσλ είλαη ζπλήζσο απφ κηα έξεπλα ή κηα ζπλέληεπμε. Σα πηζαλά νθέιε απφ 

ηελ εθαξκνγή ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ είλαη φηη ηα φξηα ειέγρνπ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ αλίρλεπζε ηεο κεγάιεο δπζαξέζθεηαο ή ηεο κεγάιεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, ψζηε λα αθνινπζήζεη αλάιπζε 

γηα ηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ βαζχηεξσλ αηηίσλ.  

Οη Jensen & Markland (1996) πξφηεηλαλ ηε ρξήζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα λα 

αμηνινγήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ 

πιεξνθνξηθήο ζε έλα κεγάιν δηεζλέο παλεπηζηήκην, ρξεζηκνπνηψληαο δεδνκέλα ηεο 

έξεπλαο. Έλα Σ
2 

δηάγξακκα ειέγρνπ, πνπ νλνκάζηεθε «δηάγξακκα ειέγρνπ πνηνηηθήο 

αληίιεςεο» θαηαζθεπάζηεθε γηα ηνλ εληνπηζκφ ζεηηθψλ θαη αξλεηηθψλ αληηιήςεσλ 

γηα κεκνλσκέλνπο πειάηεο θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ βξέζεθαλ ήηαλ ελζαξξπληηθά. 

Οη Wardell & Candia (1999) πξφηεηλαλ ην X
2
  δηάγξακκα ειέγρνπ θαη κία επέθηαζε 

ηνπ p δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ κε ηα δεδνκέλα ησλ εξεπλψλ πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ έλα 

κεγάιν λνζνθνκείν. Οη ζπγγξαθείο παξνπζηάδνπλ ηελ αθαηαιιειφηεηα ησλ 

θιαζζηθψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ κε ηα δεδνκέλα ηεο έξεπλαο. Οη θιίκαθεο ηεο 

έξεπλαο είλαη βαζκσηέο ζηελ θαιχηεξε πεξίπησζε θαη φηαλ ε πνηφηεηα ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο θαίλεηαη λα είλαη ζρεηηθά θαιή ή θαθή, νη θαηαλνκέο ησλ 
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δεδνκέλσλ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κπνξεί λα είλαη αζχκκεηξεο. Ο Piccirillo (1996) 

παξνπζηάδεη ηε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

επηπηψζεσλ ησλ πξνζπαζεηψλ ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ ζε έλα παλεπηζηήκην  ηαηξηθήο. Έλα p δηάγξακκα ειέγρνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα λα παξαθνινπζήζεη ην κέζν πνζνζηφ απηήο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

θαη ηα απνηειέζκαηα ήηαλ πνιχ ζεηηθά. 

Δ ρξεζηκνπνίεζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ εξεπλά έλαλ ελαιιαθηηθφ ηξφπν αμηνπνίεζεο ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο. Δ 

δπλαηφηεηα λα ζεκαηνδνηήζεη αιιαγέο ζηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ζηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, είλαη ζαθψο πνιχ επηζπκεηή ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο παξνρήο 

ππεξεζηψλ. Ωζηφζν, ππάξρνπλ πνιιά εκπφδηα πνπ δπζρεξαίλνπλ απηή ηελ 

εθαξκνγή, φπσο είλαη ε θχζε θαη ε πεγή ησλ δεδνκέλσλ θαζψο θαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ηερληθήο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ή ηεο έξεπλαο. Μπνξεί λα 

είλαη δχζθνιν λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηα αξρηθά δεδνκέλα απφ έξεπλεο, νη νπνίεο είλαη 

πηζαλφ λα είλαη ηαθηηθέο, κε ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα ηα 

δεδνκέλα κηαο ζρεηηθήο θιίκαθαο. Δ θχζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ 

έξεπλεο ίζσο λα κελ θαηαλέκεηαη θαλνληθά θαη ε ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ εξσηήζεσλ 

ελδερνκέλσο πεξηπιέθεη ην πξφβιεκα. Ο ρξφλνο δηαθχκαλζεο κεηαμχ ησλ εξεπλψλ, ε 

κεξνιεςία ζηηο απαληήζεηο θαη ε πηζαλφηεηα κε επηζηξνθήο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 

ελδέρεηαη επίζεο λα πξνθαιέζνπλ πξνβιήκαηα. Έηζη, κπνξεί λα ρξεηαζηεί λα 

εθαξκνζηνχλ πην πξνεγκέλεο ηερληθέο γηα λα απνηξαπνχλ ζθάικαηα ηχπνπ Ε. Πην 

νπζηαζηηθά, γηα απηφλ ηνλ ηχπν εθαξκνγήο ζα πξέπεη λα εμεηαζηεί ε ζεκαζία ηνπ λα 

βξίζθεηαη κηα θαηάζηαζε ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν. Βίλαη ζαθέο φηη ρξεηάδεηαη 

πεξηζζφηεξε έξεπλα ζε απηφλ ηνλ ηνκέα.  
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Οκάδα 5: Φξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζε εθαξκνγέο πξόβιεςεο 

Ο θχξηνο ζηφρνο ζε απηέο ηηο εθαξκνγέο είλαη ε ρξήζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα 

ηελ απφθηεζε ελφο κνληέινπ ηθαλνχ λα παξέρεη αθξηβείο πξνβιέςεηο θαη ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο ζηαζεξφηεηαο ηνπ κνληέινπ ζηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Οη 

εθαξκνγέο βαζίδνληαη ζηε ρξήζε ησλ ππνινίπσλ (residuals), ηα νπνία κπνξεί λα 

ππνηεζεί φηη είλαη πεξίπνπ θαλνληθά θαη αλεμάξηεηα θαηαλεκεκέλα κε κεδεληθή κέζε 

ηηκή θαη ζηαζεξή δηαθχκαλζε (Montgomery, 1996). 

Ο Hill (1996) πξνηείλεη ηε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο αθξίβεηαο ησλ κνληέισλ πξφβιεςεο, επηζεκαίλνληαο φηη ηα 

αθξηβή κνληέια πξφβιεςεο κπνξνχλ λα έρνπλ ζεηηθά απνηειέζκαηα ζηε δηαρείξηζε 

ησλ απνζεκάησλ. Οη Atienza et al. (1997) ζπγθξίλνπλ ηελ πξφβιεςε θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζνπλ έλα γεληθφ πιαίζην 

γηα ην κνληέιν πνπ βαζίδεηαη ζηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν πνηφηεηαο. Ο ζθνπφο ηεο 

ρξήζεο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ, φζν αθνξά ηελ πξφβιεςε, είλαη ε επίηεπμε ελφο 

θαηάιιεινπ κνληέινπ θαη ν έιεγρνο ηεο ζηαζεξφηεηαο ησλ παξαγψγσλ ηνπ 

κνληέινπ. Μφιηο επηηεπρζεί έλα θαηάιιειν κνληέιν, ζηε ζπλέρεηα ρξεζηκνπνηνχληαη 

δηαγξάκκαηα ειέγρνπ γηα ηελ αλίρλεπζε θαηαζηάζεσλ εθηφο ειέγρνπ - ζηε ζπλέρεηα 

ίζσο ζα πξέπεη λα εθηηκεζνχλ εθ λένπ νη παξάκεηξνη ηνπ κνληέινπ ή λα 

αλαδηαηππσζεί ην κνληέιν. Ωο εθ ηνχηνπ, ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα δειψζνπλ θαηά πφζνλ ην κνληέιν πνπ παξήρζε κπνξεί λα 

ιεηηνπξγήζεη κέζα ζε ζπγθεθξηκέλα φξηα αλνρήο.  

Οη Koksalan et al. (1999) δείρλνπλ ηε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζε κηα 

πξνζέγγηζε κνληεινπνίεζεο παιηλδξφκεζεο, βαζηζκέλε ζηα ππφινηπα (residuals). Οη 

ζπγγξαθείο ρξεζηκνπνίεζαλ έλα δηάγξακκα ειέγρνπ παιηλδξφκεζεο γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο ζηαζεξφηεηαο, ηφζν ελφο βξαρππξφζεζκνπ κνληέινπ φζν θαη 
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ελφο κεζνπξφζεζκνπ, γηα ηε δήηεζε ηεο κπχξαο. Σα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ήηαλ 

επηηπρή γηα απηή ηελ εθαξκνγή.  

Οη εθαξκνγέο απηέο δείρλνπλ φηη ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ σο εξγαιείν γηα ηελ εμαγσγή θαη ηελ παξαθνινχζεζε ησλ 

θαηάιιεισλ κνληέισλ πξφβιεςεο κε ηελ εμέηαζε ησλ ππνινίπσλ. Σν δηάγξακκα 

Shewhart είλαη πηζαλφ λα είλαη θαηάιιειν, ιφγσ ηεο ρξήζεο ησλ ππνινίπσλ. 

Τπάξρεη κηα δηαθνξά ζηελ εξκελεία ηεο θαηάζηαζε ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ ζε απηέο ηηο 

εθαξκνγέο. ΢ηηο θιαζζηθέο εθαξκνγέο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο, κία 

θαηάζηαζε ειέγρνπ δελ ζπλεπάγεηαη απαξαίηεηα εθεζπραζκφ (Deming, 1986). ΢ηνπο 

θαηαζθεπαζηηθνχο ηνκείο φηαλ ε δηαδηθαζία βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν, 

εμαθνινπζεί λα είλαη απαξαίηεηε ε αλαδήηεζε ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. ΢ηηο 

εθαξκνγέο πξφβιεςεο σζηφζν, δελ απαηηείηαη θακία ελέξγεηα, αλ ε δηαδηθαζία είλαη 

ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν, αθνχ ε πξνγλσζηηθή αθξίβεηα είλαη επαξθήο. Ώπηέο νη 

εθαξκνγέο δηαγξακκάησλ ειέγρνπ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο εμεηδηθεπκέλεο, αθνχ ε 

εξκελεία ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ κπνξεί λα είλαη δχζθνιε. Βίλαη πηζαλφ λα 

ρξεηάδεηαη ε εκπεηξία θαη ε γλψζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηνκέα εθαξκνγήο γηα λα 

εμεγεζνχλ ηα απνηειέζκαηα, λα πξνζδηνξηζηνχλ νη βαζχηεξεο αηηίεο θαη λα 

αλαδηαηππσζεί ην κνληέιν. 

΢ηελ παξάγξαθν 4.4 παξνπζηάδεηαη αλαιπηηθά έλα παξάδεηγκα εθαξκνγήο ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ζε πξφβιεςε πσιήζεσλ. 
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Κεθάιαην 3: Πξνζεγγίζεηο ειέγρνπ δηαδηθαζηψλ ζηηο ππεξεζίεο 

3.1 Γενικό μονηέλο ελέγσος παποσήρ ςπηπεζιών 

Μνληέιν 1 

΢χκθσλα κε ηνπο Berry et al. (1985) ην κνληέιν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζεσξεί ηε 

δηαδηθαζία παξαγσγήο κε βάζε ηνλ πειάηε θαη ζπγθεθξηκέλα κε ηνλ αθφινπζν 

ηξφπν:  

Δίζνδνο → Γηαδηθαζία → Έμνδνο 

Ή 

Η πξνζδνθία ηνπ πειάηε → Η εκπεηξία ηνπ → Η ηθαλνπνίεζε ηνπ 

Ώλ ε εκπεηξία είλαη θαιχηεξε απφ ηελ πξνζδνθία ηνπ πειάηε, ηφηε ε ηθαλνπνίεζε θαη 

ε πνηφηεηα πξνθαλψο είλαη πςειή. Βάλ ε εκπεηξία είλαη θαηψηεξε ηεο πξνζδνθίαο, 

ηφηε ε ηθαλνπνίεζε θαη ε πνηφηεηα είλαη ρακειέο. Καη αλ ε εκπεηξία είλαη ίζε κε ηελ 

πξνζδνθία ηφηε ε ηθαλνπνίεζε θαη ε πνηφηεηα είλαη κεηξίνπ επηπέδνπ. Βπηπιένλ 

πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη ην marketing καδί κε ηνλ ηνκέα δηαθήκηζεο δεκηνπξγνχλ 

ηελ πξνζδνθία, νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη δεκηνπξγνχλ ηελ εκπεηξία θαη ε 

αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά δεκηνπξγεί ηε ζρέζε κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηεο εηαηξείαο 

ππεξεζηψλ (Lovelock, 1988).  

Δ ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα κεηξεζεί απφ ηελ νπηηθή θαη ησλ δχν, δειαδή ηνπ πειάηε 

θαη ηεο εηαηξείαο πνπ πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο. Μηα εηαηξεία πνπ πξνζθέξεη 

ππεξεζίεο πξέπεη πάληα λα δηαηεξεί κηα αλαινγία ζην ζέκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε θαη ηεο ίδηαο έηζη ψζηε λα παξακείλεη νηθνλνκηθά βηψζηκε.  

Μνληέιν 2 

Έλα δεχηεξν κνληέιν εμεηάδεη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κέζσ ηεο ηδέαο ηεο 
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επάξθεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ζηνλ ηνκέα ηεο παξαγσγηθφηεηαο (Haynes, 

1990). Υξεζηκνπνηψληαο ηνλ βαζηθφ νξηζκφ ηεο παξαγσγηθφηεηαο σο έλα 

απνηέιεζκα ή κηα έμνδν (εθξνή) απφ κηα είζνδν (εηζξνή), ε ζπγθεθξηκέλε 

πξνζέγγηζε αλαπηχζζεη έλα κνληέιν φπνπ ε έμνδνο αληηζηνηρεί ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ε είζνδνο ζηελ επάξθεηα. Αηάθνξνη έιεγρνη πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ έδεημαλ φηη κία εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ ελδηαθέξεηαη γηα 

ηελ επάξθεηα, ελψ ν πειάηεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα. Βπηηπρεκέλεο εηαηξείεο 

παξνρήο ππεξεζηψλ πξέπεη λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο θαη ηνπο δχν απηνχο 

παξάγνληεο, έηζη ψζηε λα ζπλερίζνπλ λα παξέρνπλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηνπο 

πειάηεο ηνπο, ελψ παξάιιεια ζα δηαηεξνχλ ηελ θεξδνθνξία ηνπο. 

Έηζη ινηπφλ, ζχκθσλα κε ην κνληέιν 1 θαη ηα δχν κέιε, (δει.  πειάηεο θαη εηαηξεία 

παξνρήο ππεξεζηψλ) πξέπεη λα είλαη ηθαλνπνηεκέλα απφ ηελ εκπεηξία αγνξάο ή 

ζπλαιιαγήο. ΢ην πιαίζην απηφ, ν Davis (1991) έρεη  εξεπλήζεη ην ζέκα ηεο επάξθεηαο 

θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο κέζσ ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο θαη ηνπ θφζηνπο ηεο 

ππεξεζίαο. Μηα καζεκαηηθή θφξκνπια εθαξκφζηεθε ζε κηα αιπζίδα fast food 

επηβεβαηψλνληαο ηε βαζηθή ζρέζε πνπ πξνηάζεθε ζην κνληέιν 2. 

Σν νκνηνζηαηηθφ (δηνξζσηηθφ) κνληέιν φπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 3.1 έρεη σο 

ππφζεζε φηη ε δηαδηθαζία ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεηαη ζπλερψο κεηαθηλείηαη πξνο 

κηα ζέζε ηζνξξνπίαο πνπ πξνζθέξεη πςειφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο (πνηφηεηαο) ζηνλ 

πάξνρν ηεο ππεξεζίαο (επάξθεηα) θαη ζηνλ πειάηε (απνηειεζκαηηθφηεηα).  

  



 - 94 - 

 

΢ρήκα 3.1: Σν νκνηνζηαηηθφ κνληέιν (Haynes & DuVall, 1991) 

Ο βαζηθφο ζηφρνο κηαο εηαηξείαο παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη λα κείλεη θνληά ζηε 

δηαγψλην θαζψο επηδηψθεη ελέξγεηεο πνπ ζα απμήζνπλ ηελ επάξθεηα (ζπλήζσο κείσζε 

θφζηνπο) θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα (ζπλήζσο πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο πξνο ηνπο 

πειάηεο). Δ πνηφηεηα απηψλ ησλ πξνζπαζεηψλ κπνξεί λα κεηξεζεί απφ ηελ νπηηθή 

ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ έρεη επηηεπρζεί θαζψο ε εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ θηλείηαη 

αλνδηθά ζηε δηαγψλην. ΋ηαλ ε ζέζε ηζνξξνπίαο επηηεπρζεί, κπνξνχλ λα γίλνπλ 

δξακαηηθέο αιιαγέο, θαηά κήθνο ελφο κφλν άμνλα, πνπ ζα δηαηαξάμνπλ ηελ 

αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα είηε απφ ηελ νπηηθή ηνπ πειάηε είηε ηεο εηαηξείαο 

παξνρήο ππεξεζηψλ. Σν ηξίην βήκα ζηελ αλάπηπμε ηνπ κνληέινπ είλαη ε ζεψξεζε φηη 

ε αληίιεςε θαη ησλ δχν πιεπξψλ, δειαδή ησλ πειαηψλ θαη ηεο εηαηξείαο παξνρήο 

ππεξεζηψλ, είλαη εληφο ηνπ πιαηζίνπ ελφο δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ πνηφηεηαο.  
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Παξαδνρέο 

Έλα ηέηνηνπ είδνπο δηάγξακκα έρεη ηξία θχξηα ραξαθηεξηζηηθά, ηα νπνία είλαη (Adam 

& Ebert, 1989): 

1. Δ κέζε ηηκή κηαο ζπγθεθξηκέλεο παξακέηξνπ 

2. Σν άλσ απνδεθηφ φξην (UCL) 

3. Σν θάησ απνδεθηφ φξην (LCL) 

Σα φξηα θαζνξίδνληαη απφ ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε δεδνκέλσλ ηνπ πξντφληνο θαη ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη γεληθά εθθξάδνληαη σο πιήζνο ηππηθψλ απνθιίζεσλ απφ ηνλ κέζν 

φξν. Γηα παξάδεηγκα έλα δηάγξακκα βαζηζκέλν ζε ηξεηο ηππηθέο απνθιίζεηο είλαη κηα 

πξνζέγγηζε πνηνηηθνχ επηπέδνπ ηεο ηάμεσο ηνπ 95%, δειαδή έλα ηππηθφ επίπεδν 

πνηφηεηαο ζηε βηνκεραλία ησλ Δ.Π.Ώ. Μεξηθέο εηαηξείεο παξφια απηά έρνπλ αθφκα 

πην πςειά επίπεδα πνηφηεηαο. Δ εηαηξεία Motorola έρεη δεκηνπξγήζεη έλα ηππηθφ 

επίπεδν πνηφηεηαο ησλ 6 ζίγκα, έμη ηππηθψλ απνθιίζεσλ ή πάλσ απφ ην 99.9% 

(Powell, 1989).  

Γξαθηθά ηψξα έλα δηάγξακκα ειέγρνπ πνηφηεηαο (R-chart) έρεη ηελ αθφινπζε κνξθή:  

 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα επαλαιακβαλφκελα δείγκαηα ιακβάλνληαη κε βάζε έλα 

πξνθαζνξηζκέλν πιάλν θαη νη ηηκέο ηνπο αλαπαξίζηαληαη ζε έλα γξάθεκα. Βάλ νη 

ηηκέο απηέο ππεξβνχλ ην UCL ή ην LCL, ηφηε ε δηαδηθαζία είλαη εθηφο ζηαηηζηηθνχ 

ειέγρνπ θαη ε πνηφηεηα πνπ πξνθχπηεη απφ ηε δηαδηθαζία είλαη κε απνδεθηή ή 

αζηαζήο. Παξφια απηά εάλ θάπνηνο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη φξηα γηα κηα ππεξεζία 
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βαζηδφκελνο ζε απηφ ην ζθεπηηθφ, ηφηε ε δηνίθεζε ζα κπνξνχζε λα εθηηκήζεη ηελ 

πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεηαη κε ηνλ έιεγρν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο 

δηαδηθαζίαο.  

Τν κνληέιν ηνπ ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ πνηόηεηαο 

Σα δχν κνληέια πνπ πεξηγξάθζεθαλ πξνεγνπκέλσο κπνξνχλ λα απνηππσζνχλ ζε έλα 

δηάγξακκα ειέγρνπ κε ηα αθφινπζα ραξαθηεξηζηηθά:  

 Δ κέζε ηηκή ηνπ πξντφληνο πνπ ππνινγίδεηαη είλαη ε αμία αγνξάο (εκπνξηθή 

αμία) ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεηαη. 

 Σν άλσ φξην κπνξεί λα ζεσξεζεί σο έλα κέηξν ηεο επάξθεηαο ηνπ θφζηνπο 

παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο. Πάλσ απφ έλα ζπγθεθξηκέλν φξην, ην νπνίν 

βαζίδεηαη ζηελ πξνθαζνξηζκέλε εκπνξηθή αμία ηεο ππεξεζίαο, ε εηαηξεία δελ 

κπνξεί λα θάλεη ρξήζε πεξηζζφηεξσλ πφξσλ. Βάλ ε ππεξεζία θνζηίδεη πάξα 

πνιχ γηα λα παξαρζεί ηφηε ε δηαδηθαζία είλαη εθηφο ειέγρνπ. 

 Σν θάησ φξην ηεο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα ζεσξεζεί σο ην κέηξν 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ή ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο πνπ κπνξεί λα απνδερζεί ν 

πειάηεο. Κάησ απφ έλα ζπγθεθξηκέλν φξην ν πειάηεο ζα επηιέμεη λα κελ 

απνδερηεί ηελ ππεξεζία θαη επνκέλσο ζα ραζεί γηα ηελ εηαηξεία. Βάλ ε 

ππεξεζία δελ είλαη απνηειεζκαηηθή, ε δηαδηθαζία είλαη εθηφο ειέγρνπ θαη  

ζρεκαηηθά θαίλεηαη έρνληαο έλα ζεκείν θάησ απφ ην ειάρηζην φξην πνπ έρεη 

ηεζεί.  

Σν ζηαηηζηηθφ δηάγξακκα ειέγρνπ κπνξεί λα εθθξαζηεί ζρεκαηηθά, σο εμήο:  



 - 97 - 

 

Ο αληηθεηκεληθφο ζηφρνο κηαο ππεξεζίαο είλαη λα πξνζπαζήζεη λα απμήζεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ επάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο. Ο ζηφρνο είλαη ηζνδχλακνο 

κε ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο κέζσ ηεο δηαρείξηζεο ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ, 

ελψ παξάιιεια δηαηεξείηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ απηέο 

νη ηδέεο γίλνπλ δεθηέο, ε δηνίθεζε πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη έλα κεραληζκφ 

αμηνιφγεζεο-εθηίκεζεο. Δ ελέξγεηα πνπ πξέπεη λα γίλεη πξέπεη λα είλαη ινγηθά 

ειέγμηκε, έηζη ψζηε λα θαζνξηζηεί ε θαηεχζπλζε θαη ην κέγεζνο ηεο αλακελφκελεο 

αιιαγήο ζηε δηαδηθαζία καδί κε ηελ πηζαλή κεηαηφπηζε ηνπ ζεκείνπ ηζνξξνπίαο.  

3.2 Σηαηιζηικόρ έλεγσορ διαδικαζιών ζε καηηγοπικά δεδομένα 

Οη Ning et al. (2001) αλαθέξνληαη ζηηο ηερληθέο εθαξκνγήο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο ζε πξνβιήκαηα πνπ εκπιέθνπλ θαηεγνξηθέο θαη βαζκσηέο κεηαβιεηέο, 

γεγνλφο πνπ είλαη αξθεηά ζπλεζηζκέλν ζηελ πεξίπησζε ηεο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ππεξεζηψλ. Ώπηή ε κείμε ησλ κεηαβιεηψλ απαηηεί ζπγθεθξηκέλεο ηερληθέο. Σα 

θαηεγνξηθά δεδνκέλα είλαη έλα ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ππεξεζηψλ, φπσο γηα  

παξάδεηγκα δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ ηηο αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ. ΢ην πιαίζην ηεο 

παξαθνινχζεζεο ηεο πνηφηεηαο κε βάζε θαηεγνξηθά δεδνκέλα, έρνπλ αλαπηπρζεί 

πνιιά δηαγξάκκαηα ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ, φπσο είλαη ην δηάγξακκα p (δηάγξακκα 

ειέγρνπ πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ), np (δηάγξακκα ειέγρνπ αξηζκνχ 

ειαηησκαηηθψλ), c (δηάγξακκα ειέγρνπ ζπλνιηθνχ αξηζκνχ ειαηησκάησλ) θαη u 

(δηάγξακκα ειέγρνπ κέζνπ αξηζκνχ ειαηησκάησλ). Βθηφο απφ απηά ηα θιαζζηθά 
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δηαγξάκκαηα ειέγρνπ, έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξα άιια δηαγξάκκαηα γηα ηελ 

αλίρλεπζε κεηαβνιψλ ζε θαηεγνξηθέο παξαηεξήζεηο. Ο Acosta-Mejia (1999) 

πξφηεηλε έλα βειηησκέλν δηάγξακκα ειέγρνπ p, αληηθαζηζηψληαο ην θάησ φξην 

ειέγρνπ ηεο δηαδηθαζίαο κε έλαλ απιφ θαλφλα γηα λα βειηηψζεη ηελ απφδνζε ηνπ 

δηαγξάκκαηνο. Ο Bourke (2001) πξφηεηλε έλα δηάγξακκα πξνζαξκνζκέλνπ αξηζκνχ 

δεηγκάησλ CRL (conforming run length), πνπ νλνκάζηεθε αζξνηζηηθφ δηάγξακκα 

ειέγρνπ CUSUM (cumulative-sum control chart). Σν δηάγξακκα απηφ είλαη ηθαλφ λα 

παξαθνινπζεί δηαδηθαζίεο κε πνιχ κηθξά πνζνζηά ειαηησκάησλ ειέγρνληαο ηνλ 

αξηζκφ ησλ κε ειαηησκαηηθψλ ζηνηρείσλ κεηαμχ δχν ειαηησκαηηθψλ. Μεηά ην 

δηάγξακκα CRL, πξνηάζεθε απφ ηνπο Wu & Speding (2001) έλα ζχλζεην δηάγξακκα 

ειέγρνπ πνπ ελζσκαηψλεη ηα γξαθήκαηα np θαη CRL γηα ηνλ εληνπηζκφ 

απνθιίλνλησλ θιαζκαηηθψλ απμήζεσλ. Οη Gadre & Rattihali (2005) πξφηεηλαλ έλα 

αηνκηθφ (unit run chart) θαη έλα νκαδηθφ δηάγξακκα ειέγρνπ (group run chart) γηα ηνλ 

εληνπηζκφ απνθιίλνλησλ θιαζκάησλ. Βπηπιένλ αλαπηχρζεθαλ δηάθνξα άιια 

δηαγξάκκαηα ειέγρνπ γηα ηελ παξαθνινχζεζε δεδνκέλσλ πνπ αθνινπζνχλ 

δησλπκηθή θαηαλνκή, φπσο ην δηάγξακκα CUSUM δησλπκηθήο θαηαλνκήο, ην 

δηάγξακκα CUSUM θαηαλνκήο Bernoulli, ην δηάγξακκα EWMA θαηαλνκήο 

Bernoulli κε εθζεηηθή εμνκάιπλζε (exponentially weighted moving average), θαζψο 

θαη ην δηάγξακκα ειέγρνπ θηλεηνχ κέζνπ φξνπ (moving average control chart) (Gan, 

1993, Reynolds & Stoumbos, 1999;2000; Somerville et al., 2002; Khoot, 2004). 

Βπίζεο, πνιινί εξεπλεηέο κειέηεζαλ δηαγξάκκαηα ειέγρνπ κε πνιπσλπκηθά 

δεδνκέλα γηα ηελ αλίρλεπζε κεηαβνιψλ ησλ πηζαλνηήησλ φισλ ησλ θαηεγνξηψλ. Γηα 

παξάδεηγκα ν Marcucci (1985) δεκηνχξγεζε κηα chi-ηεηξαγσληζκέλε ζηαηηζηηθή πνπ 

πεξηειάκβαλε ηελ πηζαλφηεηα θάζε θαηεγνξίαο γηα ηελ αλίρλεπζε ησλ κεηαβνιψλ 

φισλ ησλ θαηεγνξηψλ. Ο Steiner (1998) πξφηεηλε έλα δηάγξακκα EMWA γηα 
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νκαδνπνηεκέλα δεδνκέλα. Πην ζπγθεθξηκέλα, αληηζηνηρήζεθαλ βάξε ζε θάζε 

θαηεγνξία θαη ζηε ζπλέρεηα κέζσ ελφο δηαγξάκκαηνο EMWA αληρλεχηεθαλ πηζαλέο 

αιιαγέο ζηε  δηαδηθαζία. Ο Woodall (1997) έθαλε κηα εθηελή αλαζθφπεζε ησλ 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ πνπ πεξηειάκβαλαλ δεδνκέλα κε ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά. 

Παξά ην γεγνλφο φηη  ηα δηαγξάκκαηα απηά ησλ θαηεγνξηθψλ δεδνκέλσλ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηηο ππεξεζίεο, έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα ηειηθά πξντφληα ή γηα εληαία 

δηαδηθαζία θαη δελ ιακβάλνπλ ππφςε πνιιαπιέο θάζεηο. 

΋ηαλ νη δηάθνξεο θάζεηο ηεο δηαδηθαζίαο παξνρήο ππεξεζηψλ δελ είλαη αλεμάξηεηεο, 

δειαδή φηαλ ε πξνεγνχκελε θάζε επεξεάδεη ηελ επφκελε, θάηη ην νπνίν νλνκάδεηαη 

«ηδηφηεηα θαηαξξάθηε», ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ γηα κία κφλν θάζε δελ είλαη 

επαξθή γηα ηελ παξαθνινχζεζε θαη ηε δηάγλσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ θάζεσλ. Σν 

δηάγξακκα ειέγρνπ πνπ επηιέγεη ηηο αηηίεο (cause selecting control chart) 

ρξεζηκνπνηήζεθε απφ ηνπο Sulek et al. (2005) γηα ηελ παξαθνινχζεζε ηεο 

ιεηηνπξγίαο ησλ ππεξεζηψλ. ΢ην άξζξν ηνπο κνληεινπνίεζαλ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

ελφο καλάβηθνπ θαη ην «cause selecting control chart» ζε δχν ζηάδηα «θαηαξξάθηε», 

απνδείρηεθε θαιχηεξν απφ ην δηάγξακκα ειέγρνπ Shewhart ζηελ αλίρλεπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ζηηο πνιπθαζηθέο δηαδηθαζίεο παξνρήο ππεξεζηψλ. Ωζηφζν, απηφ ην 

δηάγξακκα αθνξνχζε  δηαδηθαζίεο κε ζπλερή δεδνκέλα. 

Έρεη δηεμαρζεί αθφκα κία έξεπλα γηα ηηο πνιπθαζηθέο δηαδηθαζίεο κε θαηεγνξηθά 

δεδνκέλα. Oη Jin et al. (2007) έδεημαλ φηη ε ζρέζε κεηαμχ ηνπ αξηζκνχ ησλ 

επηθαλεηαθψλ ειαηησκάησλ θαη ησλ ξπζκίζεσλ ηεο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα 

πεξηγξαθεί κε έλα κνληέιν ινγηζηηθήο παιηλδξφκεζεο. Ωζηφζν, έλα θνηλφ ζνβαξφ 

κεηνλέθηεκα φισλ ησλ παξαπάλσ κεζφδσλ είλαη φηη δε δηαζέηνπλ ηελ ηθαλφηεηα 

ζχιιεςεο ηεο αλαπαξαγσγήο ηεο δηαθχκαλζεο θαηά κήθνο ησλ θάζεσλ ηεο 

δηαδηθαζίαο. Δ ππφζεζε φηη ηα πνζνζηά ησλ ειαηησκάησλ ζηα δηαδνρηθά ζηάδηα 
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είλαη αλεμάξηεηα κεηαμχ ηνπο είλαη ζπλήζσο ιαλζαζκέλε ζηελ πξάμε. Δ 

δπζιεηηνπξγία ζε έλα πξσηνγελέο ζηάδην ζα απμήζεη ζίγνπξα ην πνζνζηφ ησλ 

ειαηησκάησλ ζηα επφκελα ζηάδηα. Οη Skinner et al. (2003; 2004) πξφηεηλαλ ην 

γεληθεπκέλν γξακκηθφ κνληέιν GLM (generalized linear model) βαζηζκέλνη ζε 

δηαγξάκκαηα ειέγρνπ γηα δεδνκέλα Poisson  πνπ πξνέξρνληαη απφ πνιιέο θάζεηο. Σν 

δηάγξακκα απηφ βαζίδεηαη ζηελ απφθιηζε ησλ ππνινίπσλ (residuals) πνπ πξνέξρεηαη 

απφ έλα γεληθεπκέλν γξακκηθφ κνληέιν ην νπνίν έρεη απνδεηρζεί φηη είλαη έλαο ιφγνο 

ζηαηηζηηθψλ πηζαλνηήησλ. Οη Skinner et al. (2003; 2004) ρξεζηκνπνίεζαλ ζηνηρεία 

γηα λα δείμνπλ φηη ην δηάγξακκα πνπ είλαη βαζηζκέλν ζην κνληέιν GLM είλαη πην 

απνηειεζκαηηθφ απφ πνιιά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ αξηζκνχ ειαηησκάησλ (c). 

Παξαδείγκαηα πνιπθαζηθψλ δηαδηθαζηψλ κε δπαδηθά δεδνκέλα ζπλαληψληαη εχθνια 

ζηηο ππεξεζίεο. ΋πσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 3.2, ε ξνή κηαο θιήζεο ζε έλα θέληξν 

ηειεθσληθήο εμππεξέηεζεο (hotline center) κηαο εηαηξείαο απνηειείηαη απφ ηξεηο 

θάζεηο. ΋ηαλ έλαο πειάηεο θαιεί ην θέληξν, ην πξνζσπηθφ πξψηα αλαιχεη ην 

πξφβιεκα ηνπ πειάηε θαη ζηε ζπλέρεηα βξίζθεη ιχζεηο απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ ή απφ 

άιιεο πεγέο (π.ρ. αλψηεξν πξνζσπηθφ). Βθφζνλ βξεζνχλ ιχζεηο, ην πξνζσπηθφ δίλεη 

απαληήζεηο ζηνπο πειάηεο, πνπ ζεκαίλεη επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ζηνλ 

ζπληνκφηεξν δπλαηφ ρξφλν. Δ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζπλήζσο ειέγρεηαη απφ ηε 

δεηγκαηνιεςία θαη ηελ θαηαγξαθή ησλ ζθαικάησλ πνπ θάλεη ην πξνζσπηθφ. 
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΢ρήκα 3.2: Δ ξνή κηαο θιήζεο ζε έλα θέληξν ηειεθσληθήο εμππεξέηεζεο κηαο 

εηαηξείαο (Ning et al., 2001) 

Βιαηηψκαηα ζην πιαίζην ηεο δηαδηθαζίαο πεξηιακβάλνπλ ηπρφλ ιάζε ζηα ζηνηρεία 

θαη ηηο ιχζεηο πνπ ην πξνζσπηθφ παξέρεη. Με βάζε απηή ηε δηαδηθαζία, είλαη ζαθέο 

φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζην πξσηνγελέο ζηάδην ζα επεξεάζεη θαη εθείλεο ζην 

κεηέπεηηα ζηάδην. ΢πλεπψο νη θάζεηο ηεο δηαδηθαζίαο ζπζρεηίδνληαη.    

3.3 Δθαπμογή από επισειπήζειρ και οπγανιζμούρ 

΢ηε ζπγθεθξηκέλε παξάγξαθν παξνπζηάδνληαη 2 παξαδείγκαηα (κηαο ηξάπεδαο θαη 

ελφο ηαμηδησηηθνχ πξαθηνξείνπ) πνπ δείρλνπλ πψο ν ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο 

(καδί κε άιια εξγαιεία πνηφηεηαο) κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζε επηρεηξήζεηο παξνρήο 

ππεξεζηψλ. 

Εθαξκνγή ηνπ ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ πνηόηεηαο ζε ηξάπεδα  

΋ινη νη νξγαληζκνί πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ήηαλ ηδηαίηεξα εμειηγκέλνη ζηελ 

εθαξκνγή ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηα βξαβείν πνηφηεηαο  

EFQM (european foundation for quality management). Σν κνληέιν EFQM 

ζπλνςίδεηαη ζην ΢ρήκα 3.3. Δ «ζηέγε ηνπ ζπηηηνχ» παξνπζηάδεη ηα απνηειέζκαηα 

φισλ ησλ πξνζπαζεηψλ γηα ηελ πνηφηεηα, πνπ είλαη ηα εμήο: 
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 Έζνδα 

 Μεξίδην αγνξάο θαη θαζαξή ζέζε επηρείξεζεο 

 Εθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη πξνζσπηθνχ 

 Γεληθή αμία γηα ηελ θνηλσλία 

 

΢ρήκα 3.3: Μνληέιν πνηφηεηαο βαζηζκέλν ζην κνληέιν EFQM (Roes & Dorr, 1997) 

 

΢ηε «βάζε ηνπ ζπηηηνχ» παξνπζηάδνληαη νη ηνκείο ηεο δηαρείξηζεο ζηνπο νπνίνπο 

κπνξνχλ λα ιεθζνχλ πξσηνβνπιίεο γηα ηελ πνηφηεηα. Ώπηέο νη πξσηνβνπιίεο ζα 

πξέπεη, θαηά πξνηίκεζε, λα έρνπλ ζπλνρή θαη λα κπνξνχλ λα ζπκθσλνχλ κε κία απφ 

ηηο πέληε θάζεηο πνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 3.1. Πξνεγκέλνη νξγαληζκνί έρνπλ 

θηάζεη ζηε θάζε 4 ηνπ κνληέινπ, ελψ πνιχ ιίγνη ζηε θάζε 5. ΢ε γεληθέο γξακκέο ν 

ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ ζηηο κέξεο καο βξίζθεηαη ζηε θάζε 3 κε ζηφρν λα πεξάζεη ζηε 
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θάζε 4. Ο ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο κπνξεί λα ππνζηεξίμεη ζεκαληηθά απηή ηελ 

εμέιημε. 

Πίλαθαο 3.1: Φάζεηο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο 

Πξνζαλαηνιηζκφο 

πξντφληνο 

Πξνζαλαηνιηζκφο 

δηαδηθαζίαο 

Πξνζαλαηνιηζκφο 

ζπζηήκαηνο 

Πξνζαλαηνιηζκφο 

αμίαο αιπζίδαο 

΢πλνιηθή 

πνηφηεηα 

   Βηαηξία 1 

↓ 

Βηαηξία 2 

↓ 

Πειάηεο 

Ώμία 

αιπζίδαο 

↓ 

Κνηλσλία 

ζαλ 

ζχλνιν 

 

Πνηφηεηα κέζσ 

ηερληθήο, ζρεδίσλ 

επφπηε θαη 

δηνξζψζεηο. 

Αηαρείξηζε 

πνηφηεηαο 

βαζηθψλ 

δηαδηθαζηψλ, 

ππνζηεξηθηηθή 

δηαρείξηζε, 

ιηγφηεξε ηεξαξρία 

Αηαρείξηζε 

πνηφηεηαο ηνπ 

ζπζηήκαηνο ησλ 

δηαδηθαζηψλ, κε 

έκθαζε ζηηο 

«δεπηεξεχνληεο» 

δηαδηθαζίεο. 

Αηαρείξηζε 

πνηφηεηαο ηεο 

αμίαο αιπζίδαο, 

επέθηαζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ζηνλ 

πξνκεζεπηή θαη 

ηνλ πειάηε, 

εμνπζηνδφηεζε 

πξνζσπηθνχ. 

΢πλνιηθή 

πνηφηεηα, 

εγεζία 

θαη 

βιέςεηο 

γηα 

ζπλεηζθν- 

ξά ζηελ 

θνηλσλία. 
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Οη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα νξγαληζκνί ήηαλ ζε πξνρσξεκέλν ζηάδην φζν αθνξά 

ηελ επίηεπμε ηνπιάρηζηνλ ηεο θάζεο 3. Ώπηφ απνδείρζεθε απφ ηα εμήο: 

 Εζρπξή δέζκεπζε γηα πξσηνβνπιίεο ζηελ πνηφηεηα φισλ ησλ εηαηξεηψλ 

(εγεζία) 

 Πηζηνπνίεζε ηεο ζεηξάο ISO 9000 (δηαρείξηζε ηεο δηαδηθαζίαο) 

 Οινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε ζηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο 

 Υξήζε νκάδσλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ζε ιεηηνπξγίεο θαη πξνγξάκκαηα 

εθπαίδεπζεο γηα ηελ αλάπηπμε ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε (δηαρείξηζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ-θάζε 3) 

 Σαθηηθή θαη ζπζηεκαηηθή κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ηνπ 

εξγαδφκελνπ 

 Ώμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο κέζσ θάπνησλ εξεπλψλ (κέηξεζε κε 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ απνηειεζκάησλ) 

Σα πεξηζζφηεξα «front offices» ππνζηεξίδνληαλ απφ ηηο ηερλνινγηθέο πιεξνθνξίεο 

γηα ηε «ζηηγκή ηεο αιήζεηαο». ΢ε κία πεξίπησζε, νη πηζαλνί θίλδπλνη θαη νη 

αληίζηνηρεο ελέξγεηεο ειέγρνπ ζπλνςίδνληαη απ‘ ηνπο ιεγφκελνπο «πίλαθεο θηλδχλνπ» 

(risk matrices) ζχκθσλα κε ην Βγρεηξίδην Πνηφηεηαο ISO 9001. Ωζηφζν γηα ην 

πξνζσπηθφ ηνπ «front office» θαλέλα ή πνιχ ιίγα κέζα ήηαλ δηαζέζηκα γηα ηελ 

εθαξκνγή ειέγρνπ ησλ δηαδηθαζηψλ κέζσ ζπρλήο κέηξεζεο θαη επαλαιακβαλφκελνπο 

ειέγρνπο αληαπφθξηζεο. 

Γηα ηελ πεηξακαηηθή πξνζέγγηζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ζην «front 

office» θαη ζηηο δηαδηθαζίεο ζρεηηθέο κε ηνλ πειάηε αλαιχζεθαλ νη εμήο δηαδηθαζίεο: 

1. ΢πλαιιαγέο ζε κεηξεηά ζηελ είζνδν ηεο εκπνξηθήο ηξάπεδαο 
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2. ΢πλαιιαγέο ζε κεηξεηά ζε ΏΣΜ  

3. Ώζθαιηζηήξην ζπκβφιαην ζπλαιιαγήο 

4. Σειεθσληθή εμππεξέηεζε πιεξνθνξηψλ θαη επίιπζε πξνβιεκάησλ 

5. Έθδνζε κηαο πξνζθνξάο γηα ηηο ππεξεζίεο εγθαηάζηαζεο 

6. ΢χλδεζε ησλ λνηθνθπξηψλ κε λεξφ, ειεθηξηθφ ξεχκα θαη ελεξγεηαθφ 

εθνδηαζκφ 

Πεξηγξαθή ηεο δηαδηθαζίαο 

Γηα απηέο ηηο δηαδηθαζίεο έρνπλ αλαπηπρζεί δηαγξάκκαηα ειέγρνπ μερσξηζηά γηα ηηο 

δηαδηθαζίεο «front office» θαη εθ‘ φζνλ ελδείθλπηαη γηα ηηο δηαδηθαζίεο «back office» 

φιεο ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ε φιεο ηηο πεξηπηψζεηο έρεη ιεθζεί ππφςε ε αμηνιφγεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε. Έηζη ην πξνζσπηθφ ηνπ «front office» 

θαηαλφεζε θαιχηεξα ηηο βαζχηεξεο αηηίεο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ ζπρλά αληηκεηψπηδε.  

΢ην κνληέιν ηνπ Kano απηά ηα πξνβιήκαηα ζπρλά αλήθνπλ ζηα αλαγθαία 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο πνηφηεηαο. ΢χκθσλα κε ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν, θάπνηα 

ραξαθηεξηζηηθά πξέπεη λα ππάξρνπλ ζε κία ππεξεζία ψζηε λα ηθαλνπνηείηαη ν 

πειάηεο, ελψ θάπνηα άιια ραξαθηεξηζηηθά δεκηνπξγνχλ ηδηαίηεξε ηθαλνπνίεζε φηαλ 

ππάξρνπλ, ρσξίο φκσο λα πξνθαινχλ δπζαξέζθεηα φηαλ απνπζηάδνπλ. Ώπηά ηα 

ηειεπηαία ραξαθηεξηζηηθά νλνκάδνληαη delighters θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

απμάλεηαη φζν πεξηζζφηεξα delighters πεξηιακβάλνληαη ζηελ ππεξεζία. Σν κνληέιν 

παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 3.3.  
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΢ρήκα 3.3: Μνληέιν ηνπ Kano (Roes & Dorr, 1997) 

Γηα παξάδεηγκα, ζηε δηαδηθαζία 1, έλα κέξνο ησλ ζπλαιιαγψλ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

κεηαθνξά ρξεκάησλ ζε ηξάπεδεο μέλσλ ρσξψλ. ΢ε πεξίπησζε πνπ ε ηξάπεδα 

βξίζθεηαη εθηφο Βπξψπεο, ν πειάηεο πξέπεη λα γλσξίδεη ηα πιήξε ζηνηρεία ηεο 

δηεχζπλζεο ηεο ηξάπεδαο. Πνιιέο θνξέο έρεη ζπκβεί λα βξεζεί ζην ηακείν πειάηεο 

πνπ λα κελ έρεη άκεζα δηαζέζηκεο απηέο ηηο πιεξνθνξίεο, κε απνηέιεζκα λα 

πξνθιεζνχλ θαζπζηεξήζεηο θαη δπζαξέζθεηα ζηνλ πειάηε. Δ άπνςε ηνπ πειάηε είλαη 

φηη ε ηξάπεδα δελ κπνξεί λα πεξηκέλεη απ‘ απηφλ λα έρεη καδί ηνπ απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο, αθνχ ηε ζηηγκή ηεο ζπλαιιαγήο δελ ηνπ έρεη γίλεη γλσζηφ φηη απηέο νη 

πιεξνθνξίεο είλαη αλαγθαίεο. Βπίζεο, ζηε ζεκεξηλή επνρή ηεο ηερλνινγίαο, ν 

πειάηεο είλαη πηζαλφ λα πηζηεχεη φηη ε ηξάπεδα κπνξεί λα απνθηήζεη απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο ρσξίο ηδηαίηεξε δπζθνιία. Έλα άιιν παξάδεηγκα είλαη νη ζπλαιιαγέο 

ηνπ αζθαιηζηήξηνπ ζπκβνιαίνπ. Ώπηέο κπνξνχλ λα δηεθπεξαηψλνληαη απφ ηα ηνπηθά 
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γξαθεία, αιιά ρξεηάδεηαη ε έγθξηζε ηεο θεληξηθήο ππεξεζίαο. Ώπηφ ζπρλά πξνθαιεί 

θαζπζηεξήζεηο θαη ην ηνπηθφ γξαθείν έρεη αξθεηή δπζθνιία ζηελ αληηκεηψπηζε ηεο 

ηξέρνπζαο θαηάζηαζεο. Γηα άιιε κηα θνξά, απφ ηε ζθνπηά ηνπ πειάηε ν ππεχζπλνο 

ηεο ζπλαιιαγήο είλαη ν ππεχζπλνο ηνπ «front office». Σν πξνζσπηθφ ηνπ «front 

office», ινηπφλ, ζα πξέπεη λα εμνπζηνδνηεζεί θαη λα ππνζηεξίδεηαη απφ ηελ 

ηερλνινγία πιεξνθνξηψλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε κηαο ηέηνηαο ζπλαιιαγήο. 

Βπίζεο ε δηάθξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζε «front office» θαη «back office» απνθάιπςε 

μεθάζαξα ηηο δηαθνξεηηθέο επζχλεο θάζε ηκήκαηνο. Γηα παξάδεηγκα, γηα ηελ 

ηειεθσληθή εμππεξέηεζε ε αμηνιφγεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε γίλεηαη κέζσ 

γξαπηήο έξεπλαο. Με βάζε ηα απνηειέζκαηα φκσο δελ είλαη πάληα εχθνιε ε 

δηάθξηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ηνλ ρεηξηζκφ ησλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε γηα ηα πξντφληα, γηα ηα νπνία έγηλαλ ηα ηειεθσλήκαηα. Ωο εθ ηνχηνπ ε 

ηειεθσληθή ππεξεζία κπνξεί λα θάλεη πεξηνξηζκέλε ρξήζε απηήο ηεο έξεπλαο, φπσο 

ελεκέξσζε ζρεηηθή κε ηηο δηαδηθαζίεο γηα ηηο νπνίεο είλαη ππεχζπλε. Σα πεξηζζφηεξα 

πξνβιήκαηα ιφγσ ππεξθφξησζεο θιήζεσλ είλαη νη νπξέο αλακνλήο θαη ε 

εγθαηάιεηςε ηεο γξακκήο απφ απηνχο πνπ βξίζθνληαη ζηελ αλακνλή. Σα πξνβιήκαηα 

απηά παξαθνινπζνχληαη κε ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο ησλ πξνεγκέλσλ ηειεθσληθψλ 

θέληξσλ. Σα κεγάια πνζνζηά εγθαηάιεηςεο θιήζεσλ θαη δεκηνπξγίαο νπξψλ 

αλακνλήο νθείινληαη, σο επί ην πιείζηνλ, ζηελ πξνβιεκαηηθή εηζαγσγή λέσλ 

πξντφλησλ, ζηελ πνηφηεηα ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ θαη ζε ηερληθνχο 

πεξηνξηζκνχο. 

Δηαδηθαζία πξόιεςεο: αηηία-απνηέιεζκα θαη αλάιπζε θηλδύλνπ 

Οη δηαδηθαζίεο ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ (1,2 θαη 3) θαη ε ππεξεζία θιήζεσλ (4) 

ππνβιήζεθαλ ζε βαζχηεξε αλάιπζε αηηίαο-απνηειέζκαηνο θαη αμηνιφγεζεο 
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θηλδχλνπ, ζχκθσλα κε ηνλ ηξφπν απνηπρίαο θαη ηελ πξνζέγγηζε ηεο αλάιπζεο 

επηπηψζεσλ. 

Γηα παξάδεηγκα, ε αλάιπζε θηλδχλσλ ηεο δηαδηθαζίαο ζπλαιιαγήο κεηξεηψλ ηνπ 

πειάηε πξνζδηφξηζε ζπλέπεηεο, φπσο:  

 Οπξέο αλακνλήο 

 Πξνβιήκαηα θαηαλφεζεο ή πξνβιήκαηα πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο 

 Ώίζζεκα αλαζθάιεηαο 

Πηζαλέο αηηίεο ήηαλ: 

 Με ρξεζηκνπνίεζε ησλ κεραλψλ αλάιεςεο κεηξεηψλ απφ ηνπο πειάηεο 

 Ώλεπαξθέο πξνζσπηθφ 

 Καζπζηεξεκέλε ιεηηνπξγία ηνπ πξφζζεηνπ ηακείνπ 

 ΍ξεο ιεηηνπξγίαο 

 Με αλαγλψξηζε ησλ πειαηψλ σο ηαθηηθψλ (αηζζήκαηα αλαζθάιεηαο) 

Σα πξνβιήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο ζπλαιιαγήο αθνξνχζαλ θπξίσο ηηο θαζπζηεξήζεηο 

ζηελ έγθξηζε απφ ηελ θεληξηθή ηξάπεδα. Δ ππεξεζία θιήζεσλ έθαλε κηα ζεκαληηθή 

ιίζηα ησλ αηηηψλ-απνηειεζκάησλ πνπ αθνξνχζαλ ηελ ηειεθσληθή ζπλνκηιία κεηαμχ 

ηνπ πειάηε θαη ηνπ ππαιιήινπ ηνπ «front office». Έλα κέξνο απηψλ ησλ αηηηψλ 

ζπλδένληαη κε ηελ αλεπαξθή δηαζεζηκφηεηα πιεξνθνξηψλ ζηνλ ππάιιειν θαη έλα 

άιιν κε ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ ππαιιήινπ γηα εληνπηζκφ θαη αλάιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 

Ελέξγεηεο 

Δ δηαδηθαζία δηάγλσζεο απνθαιχπηεη νξηζκέλα πξνβιήκαηα πνπ ρξεηάδνληαη 

επίιπζε θαη ππνδεηθλχεη ηα πην ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά γηα ηε κέηξεζε θαη ηνλ 
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έιεγρν. ΢ε βηνκεραληθέο εθαξκνγέο, ηα πξνβιήκαηα απηά κπνξνχλ ζπλήζσο λα 

ιπζνχλ κε ηε κεηαβνιή ησλ δηαδηθαζηψλ, κε δηάθνξεο πξνζαξκνγέο ή αιιαγέο ζην 

ρψξν εξγαζίαο. Ωο εθ ηνχηνπ, κπνξνχλ λα απαηηνχλ επελδχζεηο, ζπάληα φκσο 

νδεγνχλ ζε ζνβαξέο αιιαγέο ηεο εηαηξίαο. ΢ηηο ππεξεζίεο απηφ είλαη δηαθνξεηηθφ. 

΢ηε δηαδηθαζία ησλ ζπλαιιαγψλ ζην ηακείν ηεο ηξάπεδαο ηα πην ζεκαληηθά 

πξνβιήκαηα ήηαλ ηα πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο, ε έιιεηςε πιεξνθφξεζεο θαη νη 

νπξέο αλακνλήο. Δ επίιπζή ηνπο απαηηνχζε επηθνηλσληαθή θαηάξηηζε, λέεο 

ηερλνινγίεο πιεξνθνξηψλ, ελδπλάκσζε θαη αιιαγή ζηάζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

«front office» θαη ησλ ηακείσλ. Αεδνκέλνπ φηη έλα κέξνο ησλ νπξψλ αλακνλήο 

πξνθιήζεθε απφ ην αίζζεκα αλαζθάιεηαο ησλ πειαηψλ ζηε ρξήζε ησλ ΏΣΜs, είλαη 

εθηθηή κηα αθφκα πην ξηδηθή ιχζε. Δ εγθαηάζηαζε, δειαδή, πξνεγκέλσλ 

ζπζηεκάησλ αλάιεςεο ρξεκάησλ εληφο ηνπ γξαθείνπ θαη ε αληηθαηάζηαζε ησλ 

«front office» ηακείσλ απφ βνεζεηηθφ πξνζσπηθφ πνπ ζα θαζνδεγεί ηνπο πειάηεο ζηε 

ρξήζε απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ. ΢πγθεθξηκέλα απηφ εθαξκφζηεθε ζε κηα εκπνξηθή 

ηξάπεδα ηεο Οιιαλδίαο. 

Τπήξραλ κεγάιεο θαζπζηεξήζεηο ζηηο αζθαιηζηηθέο ζπλαιιαγέο φηαλ ρξεηαδφηαλ ε 

έγθξηζε απφ ηελ θεληξηθή ππεξεζία. Ώπηφ αθξηβψο ην πξφβιεκα επηρεηξεί λα 

επηιχζεη ε δηαδηθαζία αλαδηνξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο. Σα ζεκαληηθφηεξα 

πξνβιήκαηα πνπ αληηκεηψπηδε ε ππεξεζία θιήζεσλ δελ είραλ ζρέζε κε ηηο 

ηειεθσληθέο θιήζεηο, αιιά κε ηελ αλακελφκελε εηζαγσγή λέσλ πξντφλησλ θαη ηελ 

έιιεηςε πιεξνθφξεζεο ηε «ζηηγκή ηεο αιήζεηαο». Δ δηαδηθαζία δηάγλσζεο νδεγεί 

ζπρλά ζε αλαδηνξγάλσζε ησλ εξγαζηψλ θαη ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

(Hammer & Champy, 1993). 
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Μεηξήζεηο 

Οη πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο δπζθνιεχνληαη ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ κεηξήζεσλ, ν νπνίνο 

κπνξεί λα θαηαγξάςεη ηελ αληίιεςε ησλ πειαηψλ γηα ηελ πνηφηεηα θαη ηαπηφρξνλα 

λα εμαζθαιίζεη επαξθψο ηε ζπζηεκαηηθή πιεξνθφξεζε (feedback) ηνπ «front office» 

πξνζσπηθνχ. 

Οη κεηξήζεηο, γηα λα ηαηξηάμνπλ ζην πιαίζην ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο, 

πξέπεη λα γίλνληαη ζε ηαθηηθή βάζε θαη λα είλαη θαηαηνπηζηηθέο γηα ην πξνζσπηθφ 

θαη ηνπο πειάηεο. Οη θιαζζηθέο έξεπλεο πειαηψλ, νη έξεπλεο απφ αλζξψπνπο ηεο 

εηαηξείαο θαη νη κεηξήζεηο ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο ζα ήηαλ θαηάιιειεο, αιιά ε ζσζηή 

θαη άκεζε πιεξνθφξεζε (feedback) είλαη ζπρλά πεξίπινθε. Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο 

ρξήζεο ησλ κεηξήζεσλ, ζην πιαίζην απηφ εμεηάζηεθε ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 

ε έξεπλα απφ αλζξψπνπο ηεο ππεξεζίαο θιήζεσλ. Δ έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ είλαη κηα εληαηηθή έξεπλα, πνπ απαληάηαη ζπλήζσο απφ πεξίπνπ 100 

πειάηεο, πνπ επηιέγνληαη ηπραία απφ απηνχο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ πξφζθαηα ηελ 

ππεξεζία. Δ έξεπλα απνηειείην απφ εθηελή ιίζηα εξσηήζεσλ θαη είρε σο απνηέιεζκα 

έλα ζπλνιηθφ πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο 94.4%. Σα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο γηα νξηζκέλα 

εηδηθά δεηήκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 3.2. Βίλαη πξνθαλέο φηη ηέηνηνπ είδνπο 

πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα είλαη ρξήζηκεο κφλν ζην επίπεδν ηεο δηνίθεζεο, ψζηε λα 

ηεζνχλ νη πξνηεξαηφηεηεο ζηηο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο. ΢ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα νη 

κεηξήζεηο έδεημαλ φηη νη πξφζθαηνη ζηφρνη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είραλ 

εθπιεξσζεί (ζπλνιηθφ πνζνζηφ > 95%). Δ έξεπλα επαλαιακβάλεηαη ζπρλά θαη 

ζεσξείηαη ζεκαληηθή γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνιηηηθήο πνπ αθνινπζείηαη.  
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Πίλαθαο 3.2: Πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε ζπγθεθξηκέλα ζέκαηα 

Θέκαηα Πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο 

Φηιηθφηεηα θαη εμππεξεηηθφηεηα 99% 

Υξφλνο αλακνλήο 85% 

Όπαξμε ζαθήλεηαο σο πξνο ηνλ 

ηειεθσληθφ αξηζκφ επηθνηλσλίαο κε ηελ 

ππεξεζία 

 

86% 

΢σζηή ελεκέξσζε 95% 

 

Βίλαη επίζεο ζαθέο φηη ηα ζέκαηα πνπ έρνπλ ην ιηγφηεξν επλντθφ απνηέιεζκα είλαη 

σο επί ην πιείζηνλ εθηφο ηεο αξκνδηφηεηαο ησλ ηειεθσληθψλ ρεηξηζηψλ, αθνχ ν 

ρξφλνο αλακνλήο θαζνξίδεηαη θπξίσο απφ ηερληθνχο πεξηνξηζκνχο θαη ε ζαθήλεηα σο 

πξνο ηνλ ηειεθσληθφ αξηζκφ επηθνηλσλίαο κε ηελ ππεξεζία πξνέξρεηαη απφ ηε 

δηαθήκηζε. Ωο εθ ηνχηνπ, απηνχ ηνπ είδνπο ε κέηξεζε δελ είλαη επαξθήο γηα γξήγνξε 

πιεξνθφξεζε (feedback). Δ έξεπλα ησλ αλζξψπσλ ηεο ππεξεζίαο έγηλε απφ εηδηθά 

εθπαηδεπκέλα άηνκα, κε γλψζε ηνπ αληηθεηκέλνπ. Οη έξεπλεο απηέο είλαη ζπλήζσο 

κηθξφηεξεο (πεξίπνπ 30 θιήζεηο). ΢ε κηα ζεηξά εξεπλψλ παξαηεξήζεθε κηα κεγάιε 

κεηαβιεηφηεηα ζηηο εθηηκήζεηο. Γηα παξάδεηγκα, ε ζσζηή ζπιινγή πιεξνθνξηψλ είρε 

εχξνο 7-57%. Πξνθαλψο ην ρακειφηεξν πνζνζηφ, ζε απηή ηελ έξεπλα, δελ 

ιακβάλεηαη ππφςε, αθνχ νη άλζξσπνη ηεο ππεξεζίαο πνπ θάλνπλ ηελ έξεπλα μέξνπλ 

πνηνλ αξηζκφ λα θαιέζνπλ. 

Γηα ηηο ζπλαιιαγέο ζε κεηξεηά ζην ηακείν ηεο ηξάπεδαο πξαγκαηνπνηήζεθε κία 

έξεπλα πειαηψλ βαζηζκέλε ζηελ αλάιπζε επηθηλδπλφηεηαο. ΢πλνιηθά επηιέρζεθαλ 

47 πειάηεο κέζσ ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο θαη ε έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κέζσ 
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ζπλέληεπμεο πνπ έγηλε ακέζσο κεηά ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Δ έξεπλα έγηλε 

κφλν ζε ηαθηηθνχο πειάηεο ηεο ππεξεζίαο θαη είρε σο ζηφρν λα εληνπίζεη ηηο αηηίεο 

ησλ πξνβιεκάησλ εμππεξέηεζεο. Οη εξσηήζεηο αμηνινγήζεθαλ κε βάζε κηα 5βάζκηα 

βαζκσηή θιίκαθα απφ ην «ζρεδφλ πνηέ» κέρξη ην «ζρεδφλ πάληα» θαη αθνξνχζαλ ηηο 

αθφινπζεο  αηηίεο ησλ πξνβιεκάησλ: 

 «Πεξηκέλεηε ζπρλά ζηελ νπξά;» 

 «Ώλαγλσξίδεζηε σο ηαθηηθφο πειάηεο απφ ηελ ππεξεζία;» 

 «΢αο ζηέιλνπλ ζε άιια ηακεία;» 

 «Βίζηε αλαζθαιήο ζηε ρξήζε ησλ ΏΣΜ;» 

Βπηπιένλ δεηήζεθε κηα γεληθή αμηνιφγεζε ηεο αληίιεςεο ησλ πειαηψλ σο πξνο ηελ 

πνηφηεηα θαη νη πειάηεο κπνξνχζαλ εζεινληηθά λα αλαθέξνπλ ζεκεία πνπ 

ζεσξνχζαλ πνιχ ζεηηθά ή ζεκεία πνπ ρξεηάδνληαλ άκεζε βειηίσζε. Άιιεο κεηξήζεηο 

πνπ έγηλαλ αθνξνχζαλ ηελ θαηαγξαθή ησλ πξνβιεκάησλ, φπσο ηηο αληηιακβαλφηαλ 

ην πξνζσπηθφ ηνπ «front office». 

Σν ΢ρήκα 3.4 παξνπζηάδεη κηα ηππηθή θαηαλνκή ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο θαηά ηε 

δηάξθεηα κηαο εκέξαο, γηα λα γίλεη θαηαλνεηφ πψο ρξεζηκνπνηήζεθαλ απηέο νη 

κεηξήζεηο. Δ θπθιηθφηεηα ζηελ αχμεζε ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ 

κεζεκεξηαλνχ γεχκαηνο θαη ιίγν πξηλ θιείζεη ε εηαηξεία, είλαη ζρεηηθά αλακελφκελε 

θαη κπνξεί λα εληνπηζηεί κε ηε ρξήζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. Σφηε κπνξεί λα αλνίμεη 

έλα επηπιένλ ηακείν, πξηλ πξνθχςνπλ πξνβιήκαηα. 
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΢ρήκα 3.4: Υξφλνο αλακνλήο ζην ηακείν ηεο ηξάπεδαο θαηά ηε δηάξθεηα κηαο εκέξαο 

(Roes & Dorr, 1997) 

Πεξίπνπ ην 27% ησλ ηαθηηθψλ πειαηψλ αλέθεξαλ φηη ζρεδφλ πνηέ δελ 

αλαγλσξίδνληαλ σο ηαθηηθνί. Ώπηφ νθείιεηαη ζην ζρεηηθά πςειφ πνζνζηφ ελαιιαγήο 

ηνπ πξνζσπηθνχ ζηα «front offices» θαη απηφ κπνξεί λα έρεη αξλεηηθέο επηπηψζεηο 

ζηελ πνηφηεηα. Οη ππάιιεινη ησλ «front offices» απνθάιπςαλ φηη πξνθιήζεθαλ 

δπζθνιίεο ζην 14% ησλ ζπλαιιαγψλ. Πάλσ απφ ην 50% απηψλ ησλ πξνβιεκάησλ 

αθνξνχζε αλεπαξθείο πιεξνθνξίεο γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο ζπλαιιαγήο. Καη εδψ 

κπνξνχλ λα ιεθζνχλ κέηξα βειηίσζεο. Ώπφ ηελ έξεπλα πξνέθπςαλ πεξηζζφηεξεο 

επθαηξίεο βειηίσζεο, νη νπνίεο βξίζθνληαη ππφ ζπδήηεζε ζην πιαίζην ησλ πνιηηηθψλ 

πνπ αθνινπζνχληαη απφ ηελ ηξάπεδα. Έλα ηειεπηαίν παξάδεηγκα είλαη ε ρξήζε ησλ 

κεραλψλ αλάιεςεο κεηξεηψλ. Σν ¼ ησλ πειαηψλ πνπ πήγαλ ζην ηακείν δελ 

ρξεζηκνπνίεζε ην ΏΣΜ γηα ηε ζπλαιιαγή πνπ επηζπκνχζε, επεηδή αηζζάλζεθε 

αλαζθαιήο λα ην θάλεη.  
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Εθαξκνγή  ηνπ ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ πνηόηεηαο ζε ηαμηδησηηθό πξαθηνξείν 

΢πλήζσο ε ηθαλφηεηα απφδνζεο ελφο ηαμηδησηηθνχ πξαθηνξείνπ νξίδεηαη σο ν 

αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ εμππεξεηνχζε ην θάζε πξαθηνξείν θαη έκκεζα ηα έζνδα 

πνπ δεκηνπξγνχζε. ΋κσο έλαο άιινο ηξφπνο αμηνιφγεζεο ηεο απφδνζεο είλαη ε 

κέηξεζε ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ σο ζπλάξηεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ παξαπφλσλ 

πνπ θάλνπλ νη πειάηεο, ησλ παξαπφλσλ πνπ επηιχνληαη, θαη ηεο πνζφηεηαο ηεο 

εξγαζίαο  πνπ επαλαιακβάλεηαη. Δ δπζθνιία ηνπ ηαμηδησηηθνχ πξαθηνξείνπ ήηαλ ε 

εμππεξέηεζε φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξσλ πειαηψλ κε ηα ειάρηζηα έμνδα. Δ 

εθαξκνγή ησλ ηερληθψλ βειηίσζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο κέζα ζην πιαίζην ηνπ 

ηαμηδησηηθνχ πξαθηνξείνπ απαηηνχζε ηε δηεπζέηεζε ησλ ππαξρφλησλ ζεκάησλ θαη 

πξνβιεκάησλ. Δ εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο έγηλε κε βάζε έλα ζπγθεθξηκέλν ζρέδην 

εξγαζίαο κε ηνπο ηαμηδησηηθνχο πξάθηνξεο πξψηεο γξακκήο, δνκεκέλεο ζπλεληεχμεηο 

κε ηνπο ππαιιήινπο θαη ηνπο πειάηεο θαη απνζηνιή ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ζηε 

βάζε πειαηψλ. Ώπφ ηελ αμηνιφγεζε ησλ δεδνκέλσλ πξνέθπςαλ έμη ζεκαληηθά 

ζέκαηα, ηα νπνία κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ηζφπνζα ζε δχν θαηεγνξίεο: ηελ ηθαλφηεηα 

θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα. Σα ζέκαηα απηά είλαη:  

 Υξφλνο πνπ ρξεηάδεηαη γηα ην θιείζηκν ελφο ηαμηδηνχ (ηθαλφηεηα) 

 Σειεθσληθφο ρξφλνο κε ηνλ πειάηε γηα λα γίλεη ε θξάηεζε (ηθαλφηεηα) 

 ΢πλνιηθφο αξηζκφο θξαηήζεσλ κε πξνκήζεηα (ηθαλφηεηα) 

 Ώξηζκφο απφ ζπλαιιαγέο πνπ δηεθφπεζαλ (απνηειεζκαηηθφηεηα) 

 Ώξηζκφο ιαζψλ /παξαπφλσλ ζηηο θξαηήζεηο (απνηειεζκαηηθφηεηα) 

 Εθαλφηεηα λα αληηκεησπίδνληαη θαηαζηάζεηο ζε ψξεο αηρκήο 

(απνηειεζκαηηθφηεηα) 
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Σν επφκελν βήκα ήηαλ ε θαηάιιειε επηινγή εξγαιείσλ βειηίσζεο ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο, φπνπ εθαξκφζηεθαλ αξθεηέο ηδέεο απηνκαηηζκνχ. Πξψηα, έλα 

θαηλνχξην πξφγξακκα ρξεηάζηεθε λα εγθαηαζηαζεί ζηνπο ηεξκαηηθνχο ππνινγηζηέο. 

Δ λέα εθαξκνγή πξνζέθεξε ζην πξαθηνξείν απμεκέλε ηαρχηεηα ζπλαιιαγψλ, έλα 

παξάζπξν πξνζέγγηζεο πνπ πξαγκαηνπνηνχζε ηνλ έιεγρν ηεο θαηαγξαθήο κε εχθνιν 

ηξφπν θαη πεξηζζφηεξεο ιεηηνπξγίεο, φπσο έλα παθέην επεμεξγαζίαο ιέμεσλ. Έπεηηα, 

ε δηνίθεζε πξφζζεζε έλα ηειεθσληθφ ζχζηεκα 24σξεο βάζεο ην νπνίν πξνζέθεξε 

ζηνπο πειάηεο έλα θαηαγεγξακκέλν κήλπκα πνπ πιεξνθνξνχζε γηα ηηο ψξεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ πξαθηνξείνπ θαη ηηο εβδνκαδηαίεο πξνζθνξέο. Με ζθνπφ λα δψζεη 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνπο πειάηεο πνπ ελδηαθέξνληαλ γηα θξνπαδηέξεο, ππήξρε κηα 

ζπγθεθξηκέλε γξακκή ηειεθψλνπ, έηζη ψζηε λα παξέρεη άκεζε πξφζβαζε. Βπηπιένλ 

ππήξρε έλα ερνγξαθεκέλν κήλπκα, ην νπνίν δεηνχζε ζηνλ πειάηε πνπ ηειεθσλνχζε 

λα αθήζεη έλα κήλπκα, παξά λα πεξηκέλεη ζηε γξακκή, γηα ηνλ επφκελν δηαζέζηκν 

ππάιιειν. Οη ππάιιεινη ηνπ πξαθηνξείνπ έπξεπε λα θαηαγξάθνπλ ηηο εκεξήζηεο 

ζπλαιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηνχζαλ γηα ηελ πεξίνδν κεηάβαζεο απφ ην παιηφ 

ζχζηεκα ζην θαηλνχξην. Οη ππάξρνπζεο αλαθνξέο ηεο δηνίθεζεο θαηέγξαθαλ ηνλ 

αξηζκφ ησλ ππαιιήισλ θαη ησλ παξαπφλσλ, ελψ επηπιένλ θαηαγξάθνληαλ θαη νη 

ιχζεηο πνπ δίλνληαλ ζηα παξάπνλα απηά (εθφζνλ θάηη ηέηνην ίζρπε).  

Σα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο παξαπάλσ κεζφδνπ ήηαλ 

πνζνηηθά θαη πνηνηηθά, ελψ βειηηψζεθε ην επίπεδν ηθαλφηεηαο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηαο. Με βάζε ην δηάγξακκα ειέγρνπ εχξνπο (R–chart) ε ηθαλφηεηα 

βειηηψζεθε κε ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο αλά θξάηεζε, ελψ κεηψζεθε ηαπηφρξνλα ην 

πάλσ φξην (UCL). Παξφκνηα, ε απνηειεζκαηηθφηεηα βειηηψζεθε κε ηελ αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, ελψ θαη ην θάησ φξην (LCL) απμήζεθε. ΢πλήζσο ζε έλα 

δηάγξακκα ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ε κεηαβνιή ηνπ πάλσ θαη θάησ νξίνπ 
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δείρλεη βειηησκέλε απφδνζε πνηφηεηαο (απμεκέλν ζίγκα). Σα αξρηθά πνζνηηθά 

απνηειέζκαηα απφδνζεο γηα ηελ πεξίνδν ειέγρνπ έρνπλ σο εμήο:  

 Σν λέν ζχζηεκα (CRS, customer relationship system) ρξεηαδφηαλ θαηά 11% 

ιηγφηεξν ρξφλν γηα λα πξαγκαηνπνηήζεη κηα θξάηεζε. Ώπηφο ν ρξφλνο κπνξεί 

λα βειηησζεί πεξαηηέξσ φηαλ νη ππάιιεινη ζα είλαη πιήξσο εθπαηδεπκέλνη θαη 

εμνηθεησκέλνη κε ην ζχζηεκα.  

 Ο ηειεθσληθφο ρξφλνο κε ηνπο πειάηεο κεηψζεθε θαηά 12% πεξίπνπ γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε κηαο ζπλαιιαγήο. ΋κσο, ν ρξφλνο απηφο κπνξεί λα ζπλδεζεί 

κε ηελ απφδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο.  

 Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ θξαηήζεσλ γηα ηελ πεξίνδν ειέγρνπ μεπέξαζε ηα 

εθηηκψκελα κεγέζε θαηά 15% πεξίπνπ ζε ζρέζε κε ηνπο πξνεγνχκελεο κήλεο 

θαηά κέζν αιιά θαη ζπγθξηηηθά κε ην πξνεγνχκελν έηνο.  

 Σν απηφκαην ζχζηεκα απαληήζεσλ κείσζε ηνλ αξηζκφ ησλ δηαθνπψλ ζηηο 

ηειεθσληθέο ζπλνκηιίεο θαηά ηνπιάρηζηνλ 50% ζηηο ψξεο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

πξαθηνξείνπ.  

 Ο αξηζκφο ησλ ιαζψλ θαη ησλ παξαπφλσλ κεηψζεθε αιιά ε πξαγκαηηθή 

βειηίσζε ήηαλ δχζθνιν λα απνκνλσζεί δηφηη ε απφδνζε ηνπ πξαθηνξείνπ 

ήηαλ ηδηαίηεξα πςειή  ζε απηφλ ηνλ παξάγνληα ζην παξειζφλ. 

 Σν απηφκαην ζχζηεκα απαληήζεσλ γεληθά βειηίσζε ηε δηαρείξηζε ησλ 

ηειεθσλεκάησλ θαηά ηηο ψξεο κε ιεηηνπξγίαο ηνπ πξαθηνξείνπ, φπσο απηφ 

θάλεθε απφ ηνλ αξηζκφ ησλ κελπκάησλ πνπ θαηαγξάθεθαλ ζηελ πεξίνδν 

ειέγρνπ. Δ πξαγκαηηθή βειηίσζε είλαη δχζθνιν λα εθηηκεζεί δηφηη ήηαλ 

άγλσζηνο ν αξηζκφο ησλ ηειεθσλεκάησλ ζην παξειζφλ.  

Βθηφο απφ ηα παξαπάλσ, πξνέθπςαλ αξθεηά πνηνηηθά ζέκαηα απφδνζεο απφ ηηο 
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ζπλεληεχμεηο κε ηνπο ππαιιήινπο. Οη ππάιιεινη είραλ επηπιένλ ειεχζεξν ρξφλν λα 

πνπιήζνπλ ζε λένπο πειάηεο ή λα επηζθεθηνχλ παιηνχο πειάηεο. Οη πειάηεο απφ ηελ 

άιιε, εμέθξαζαλ ηελ εθηίκεζε ηνπο γηα ην απηφκαην ζχζηεκα απαληήζεσλ ζε ζρέζε 

κε ην πξνεγνχκελν ζχζηεκα πνπ ηνπο είρε ζε αλακνλή. Πειάηεο θαη ππάιιεινη 

αηζζάλζεθαλ ιηγφηεξν πηεζκέλνη, αθνχ γλψξηδαλ πιένλ φηη ζηελ πεξίπησζε πνπ 

ππήξρε έλα εηζεξρφκελν ηειεθψλεκα, ζα κπνξνχζε λα εμππεξεηεζεί πξψηα κε έλαλ 

πξνθαζνξηζκέλν ηξφπν θαη έπεηηα λα γίλεη πξαγκαηηθή ζπλνκηιία κε θάπνην 

ππάιιειν. Γεληθά νη ππάιιεινη πίζηεπαλ φηη ήηαλ πεξηζζφηεξν παξαγσγηθνί θαη νη 

πειάηεο εκθάληδαλ πςειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο κεηά ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηνπ 

λένπ ζπζηήκαηνο.  
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Κεθάιαην 4: Παξαδείγκαηα εθαξκνγψλ 

4.1 Γιαγπάμμαηα ελέγσος ζε δεδομένα ικανοποίηζηρ πελαηών 

΢ηελ ελφηεηα απηή παξνπζηάδεηαη έλα παξάδεηγκα ρξήζεο ηερληθψλ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο ζε δεδνκέλα ηθαλνπνίεζεο. Καηαγξάθνληαη νη αλάγθεο θαη ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ θαζψο είλαη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο. 

Πνιινί νξγαληζκνί ζπιιέγνπλ δεδνκέλα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηε 

δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ ρξεζηκνπνηψληαο έξεπλεο. Έλαο ινγηθφο αιιά κε ζπλήζεο 

ηξφπνο παξαθνινχζεζεο απηψλ ησλ δεδνκέλσλ είλαη ε ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ 

ειέγρνπ. Ώπηφ παξέρεη ζηνπο managers έλαλ κεραληζκφ γηα ηνλ έιεγρν ηνπ 

εμσηεξηθνχ θαη ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο κε βάζε πηζαλέο αιιαγέο ζηα επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Σα θιαζζηθά δηαγξάκκαηα Shewhart πξέπεη λα 

ηξνπνπνηεζνχλ γηα λα θαηαγξάθνπλ θαηεγνξηθά ή βαζκσηά δεδνκέλα πειαηψλ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα νη Wardell & Candia (1999) ρξεζηκνπνηψληαο δεδνκέλα απφ έλα 

κεγάιν λνζνθνκείν δείρλνπλ φηη ε εθαξκνγή δηαγξακκάησλ ειέγρνπ X , πνπ 

βαζίδνληαη ζε βαζκσηά δεδνκέλα ππννκάδσλ, κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ιαλζαζκέλα 

ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. ΋ηαλ φκσο ρξεζηκνπνηνχληαη νη 

ηππηθέο απνθιίζεηο ηφηε νη ηδηφηεηεο ησλ δηαγξακκάησλ βειηηψλνληαη. ΋κσο ε 

εθαξκνγή είλαη αξθεηά πην πνιχπινθε δηφηη ην κέγεζνο ησλ ππννκάδσλ είλαη κεγάιν 

θαη κεηαβάιιεηαη ιφγσ ησλ δηαθνξεηηθψλ πνζνζηψλ απαληήζεσλ. ΋κσο δχν 

ελαιιαθηηθά δηαγξάκκαηα είλαη πην θαηάιιεια γηα απηά ηα δεδνκέλα. Σν πξψην είλαη 

κηα επέθηαζε ηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ p ζηελ πεξίπησζε πνπ ππάξρνπλ πάλσ απφ 

δχν δπλαηά απνηειέζκαηα. Σν δεχηεξν δηάγξακκα ειέγρνπ βαζίδεηαη ζηε X
2
 

ζηαηηζηηθή, ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη ζπρλά γηα ηνλ έιεγρν θαηεγνξηθψλ δεδνκέλσλ. 

Με ηελ εθαξκνγή απηψλ ησλ δηαγξακκάησλ, ζπγθξίζεθαλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο 

κε ηε ρξήζε ησλ δεδνκέλσλ ηνπ λνζνθνκείνπ. Δ ζχγθξηζε έδεημε φηη ην δηάγξακκα 



 - 119 - 

X
2
 αληρλεχεη ηηο κεηαβνιέο πην γξήγνξα απφ ην δηάγξακκα ειέγρνπ p, θαηά κέζν 

φξν. Σν δηάγξακκα X
2
 είλαη βέβαηα πην δχζθνιν ζηελ θαηαζθεπή θαη ηελ εμήγεζε 

ηνπ, παξφια απηά ην πξνηηκνχλ πνιινί managers. 

Πην ζπγθεθξηκέλα παξνπζηάδεηαη έλα παξάδεηγκα πνπ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ ζε έλα κεγάιν λνζνθνκείν (Wardel & Candia, 1999).  Δ έξεπλα απηή έγηλε 

κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ θαη δηήξθεζε πεξίπνπ 4 κήλεο. Ο αζζελήο 

αμηνινγνχζε ην επίπεδν ηεο πιεξνθνξίαο πνπ δηλφηαλ ζε κηα θιίκαθα απφ ην 1 έσο 

ην 5. Σν 1 ζήκαηλε θησρή θαη ην 5 εμαηξεηηθά θαιή. Σν ζπλνιηθφ επίπεδν ηεο 

ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ηνπο ηέζζεξηο ζρεδφλ κήλεο ηεο έξεπλαο θαηαγξάθεθε θαη 

παξνπζηάδεηαη ζην ηζηφγξακκα ηνπ ΢ρήκαηνο 4.1. ΋πσο είλαη θαλεξφ, ηα δεδνκέλα 

δελ είλαη θαλνληθά θαηαλεκεκέλα. 

 

΢ρήκα 4.1: Εζηφγξακκα ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ ηνπ λνζνθνκείνπ (Wardel & 

Candia, 1999) 



 - 120 - 

Βπηπιένλ ζην δηάγξακκα ηνπ ΢ρήκαηνο 4.2 θαηαγξάθεηαη ε κέζε ηθαλνπνίεζε ησλ 

αζζελψλ γηα θαζεκηά απφ ηηο 18 εβδνκάδεο ηεο έξεπλαο .  

 

΢ρήκα 4.2: Μέζν επίπεδν ηθαλνπνίεζεο αζζελψλ αλά εβδνκάδα (Wardel & Candia, 

1999) 

Σν κέζν επίπεδν ηθαλνπνίεζεο κεηαβάιιεηαη ζηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ θαη ην 

δηάγξακκα ηνπ ΢ρήκαηνο 4.2 ππνδεηθλχεη έλα ελδερφκελν πξφβιεκα ζηελ 3
ε
 

εβδνκάδα. Σν εξψηεκα πνπ πξνθχπηεη πιένλ είλαη αλ απηή ε απφθιηζε πνπ 

παξαηεξείηαη νθείιεηαη ζε ηπραίεο ή ζπγθεθξηκέλεο αηηίεο. Βάλ ε ρακειή 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηελ 3
ε
 εβδνκάδα απνδίδεηαη ζε ζπγθεθξηκέλε αηηία, ην 

πξφβιεκα ζα πξέπεη λα πξνζδηνξηζηεί θαη λα δηνξζσζεί. Βάλ πάιη νθείιεηαη ζε 

ηπραίεο αηηίεο, νη managers δελ ρξεηάδεηαη λα μνδέςνπλ πνιχ ρξφλν, ελέξγεηα θαη λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ έξεπλεο γηα λα αλαγλσξίζνπλ ην πξφβιεκα, επεηδή θαηά πάζα 

πηζαλφηεηα δελ ζα ην θαηαθέξνπλ. Μφλν αλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο κεησζεί 

ζεκαληηθά, πξέπεη λα αξρίζεη έξεπλα θαη λα γίλνπλ δηνξζψζεηο. 

Δ πην ζπλεζηζκέλε κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε δηαθνξνπνίεζε ηπραίσλ θαη 

ζπγθεθξηκέλσλ αηηηψλ είλαη ην δηάγξακκα ειέγρνπ X , ζπλδεδεκέλν κε έλα 
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δηάγξακκα εχξνπο R. ΢χκθσλα κε ηνλ ΐνthe (1986) κπνξεί λα θαηαζθεπαζηεί έλα 

δηάγξακκα ειέγρνπ X , φπσο παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 4.3. Σν δηάγξακκα απηφ 

αλαθέξεηαη σο  X R δηάγξακκα ειέγρνπ. 

 

΢ρήκα 4.3: Αηάγξακκα ειέγρνπ X R γηα ηα δεδνκέλα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπ 

λνζνθνκείνπ (Wardel & Candia, 1999) 

Σα παξαδείγκαηα πνπ παξνπζίαζαλ ν Hayes (1992) θαη ν Bothe (1986) ππέζεηαλ φηη 

ην κέγεζνο ηεο ππννκάδαο ήηαλ ζρεηηθά κηθξφ θαη παξέκελε ζηαζεξφ. ΋κσο γηα ηα 

δεδνκέλα ηνπ λνζνθνκείνπ ην κέγεζνο ηεο ππννκάδαο ήηαλ κεγάιν (πεξίπνπ 70) θαη 

δηέθεξε εμαηηίαο ηνπ κεηαβαιιφκελνπ ξπζκνχ απαληήζεσλ. Σα φξηα ειέγρνπ είλαη 

κεηαβιεηά αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο ππννκάδαο θαη ππνινγίζηεθαλ ζχκθσλα κε 

ηνλ Tippet (1925). 

΢ην ΢ρήκα 4.3 ην ηξίην ζεκείν είλαη θάησ απφ ην θάησ φξην (LCL) ηνπ 

δηαγξάκκαηνο, ην νπνίν δείρλεη ηελ πηζαλή χπαξμε θάπνηαο ζπγθεθξηκέλεο αηηίαο, ε 

νπνία πξέπεη λα εξεπλεζεί θαη λα εμαιεηθζεί. 
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Σν πξφβιεκα φκσο κε ην δηάγξακκα X R είλαη φηη ππνζέηεη φηη νη κέζνη φξνη 

αθνινπζνχλ ηελ θαλνληθή θαηαλνκή θαη φηη ηα φξηά ηνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηηο 

δηαθπκάλζεηο ησλ ππννκάδσλ γηα λα ππνινγηζηεί ε θαλνληθή απφθιηζε ηεο 

δηαδηθαζίαο. Σν δηάγξακκα ηνπ ΢ρήκαηνο 4.1 έδεημε φηη νη απαληήζεηο ησλ αζζελψλ 

δελ αθνινπζνχλ ηελ θαλνληθή θαηαλνκή. Σν δηάγξακκα ηνπ ΢ρήκαηνο 4.4 δείρλεη ηελ 

θαηαλνκή ησλ κέζσλ φξσλ γηα ηα δεδνκέλα ηνπ λνζνθνκείνπ, κε κέγεζνο ππννκάδαο 

ίζν κε 71, ην νπνίν πεξηειάκβαλε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γηα ηελ 3ε 

εβδνκάδα.  

 

΢ρήκα 4.4: Καηαλνκή ησλ κέζσλ φξσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ δείγκαηνο ησλ 

αζζελψλ, κε κέγεζνο ππννκάδαο n=71 (Wardel & Candia, 1999) 

Βδψ παξαηεξείηαη φηη ε θαηαλνκή έρεη ην ζρήκα θακπάλαο. Σν θεληξηθφ νξηαθφ 

ζεψξεκα θαίλεηαη λα εθαξκφδεηαη εδψ, παξφιν πνπ ε θαηαλνκή θαίλεηαη ινμή. Σα 

φξηα ειέγρνπ γηα δχν δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ηνπνζεηνχληαη ζην ηζηφγξακκα ηνπ 

΢ρήκαηνο 4.4. Σν X P δηάγξακκα ζα αλαιπζεί ζηε ζπλέρεηα. Ώξρηθά παξαηεξείηαη φηη 

φηαλ ην επίπεδν ηεο ηθαλνπνίεζεο δελ έρεη αιιάμεη, ηφηε ε πηζαλφηεηα λα είκαζηε 

εθηφο ησλ νξίσλ ηνπ δηαγξάκκαηνο X R είλαη ζρεηηθά κεγάιε. Ώπηφ ζπκβαίλεη δηφηη 
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ηα φξηα ηνπ δηαγξάκκαηνο X R βαζίδνληαη ζην δεηγκαηηθφ εχξνο, ην νπνίν ππνεθηηκά 

ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Υξεζηκνπνηψληαο ηηο νπξέο ηεο 

θαηαλνκήο (tail probabilities) ε πηζαλφηεηα λα ππεξβνχκε ηα φξηα ειέγρνπ ηνπ 

δηαγξάκκαηνο X R, φηαλ ε δηαδηθαζία βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν, είλαη 2%. 

΋ηαλ ηζρχεη ε ππφζεζε ηεο θαλνληθφηεηαο, ηφηε ε πηζαλφηεηα απηή είλαη 0.027%. 

΢ηελ πεξίπησζε απηή ηα φξηα ηνπ δηαγξάκκαηνο είλαη πνιχ ζηελά. Ώπηφ κπνξεί λα 

νδεγήζεη ζε ιαλζαζκέλε πιεξνθνξία απφ ην δηάγξακκα ειέγρνπ. ΢ην παξάδεηγκα 

ησλ αζζελψλ ηνπ λνζνθνκείνπ ππάξρεη κεγάιε πηζαλφηεηα ε πιεξνθνξία λα ήηαλ 

ιαλζαζκέλε, αθνχ ην ζεκείν πνπ βξίζθεηαη εθηφο νξίσλ ζηελ 3
ε
 εβδνκάδα, ήηαλ 

πηζαλφλ έλαο ιάζνο «ζπλαγεξκφο» ηνπ δηαγξάκκαηνο. Ώπηφο ν ζπλαγεξκφο νθείιεηαη 

κάιινλ ζε ηπραίνπο ιφγνπο θαη ζα ήηαλ ρακέλνο θφπνο λα εξεπλεζεί ε χπαξμε 

θάπνηαο ζπγθεθξηκέλεο αηηίαο.  

΢ην ΢ρήκα 4.5 παξνπζηάδεηαη έλα δηάγξακκα ειέγρνπ, ην νπνίν είλαη ζρεηηθφ κε έλα 

ηξνπνπνηεκέλν δηάγξακκα ειέγρνπ p, πνπ νλνκάδεηαη X P δηάγξακκα.  

 

΢ρήκα 4.5: X P δηάγξακκα (Wardel & Candia, 1999) 
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Σα δεδνκέλα πνπ παξνπζηάδνληαη ζην δηάγξακκα απηφ είλαη ηα ίδηα κε απηά πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη ζην δηάγξακκα ηνπ ΢ρήκαηνο 4.3. Ώπηφ πνπ δηαθέξεη είλαη ηα 

φξηα ειέγρνπ. Ώπηά ηα φξηα ππνινγίζηεθαλ κε βάζε ηελ πξαγκαηηθή δηαζπνξά ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. ΋πσο θάλεθε ζην δηάγξακκα ηνπ ΢ρήκαηνο 4.4 φηαλ ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ δελ έρεη αιιάμεη ε πηζαλφηεηα εκθάληζεο εθηφο νξίσλ 

είλαη αξθεηά κηθξφηεξε απφ φηη ζην δηάγξακκα. X R. Πξάγκαηη ε πηζαλφηεηα είλαη 

0.03% ε νπνία είλαη πνιχ θνληά ζηελ πηζαλφηεηα 0.027% ηνπ θιαζζηθνχ 

δηαγξάκκαηνο Shewhart. ΢ην δηάγξακκα ηνπ ΢ρήκαηνο 4.5 θαίλεηαη φηη ην ηξίην 

ζεκείν ησλ δεδνκέλσλ δελ είλαη εθηφο ηνπ θάησ νξίνπ LCL. Υξεζηκνπνηψληαο 

νπζηαζηηθά κηα πην θαηάιιειε εθηίκεζε ηεο δηαζπνξάο γηα ηελ εχξεζε ησλ νξίσλ 

ηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ, ζπκπεξαίλεηαη φηη ε κεηαβιεηφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο 

νθείιεηαη ζε ηπραία αίηηα. 

Ώπφ ην παξάδεηγκα ηνπ λνζνθνκείνπ πξνθχπηνπλ αθφκα κεξηθά απνηειέζκαηα. Ο 

ππεχζπλνο ηνπ λνζνθνκείνπ γηα ηελ πιεξνθφξεζε ησλ αζζελψλ ζέιεη λα γλσξίδεη αλ 

νη αζζελείο πιεξνθνξνχληαη θαηάιιεια ή φρη. ΢ηε πεξίπησζε πνπ δελ έρεη έλα 

δηάγξακκα ειέγρνπ θαη παξαηεξήζεη φηη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πέθηεη απφ 4.4 ηελ 

πξψηε εβδνκάδα ζε 3.9 ηελ ηξίηε εβδνκάδα ηφηε είλαη πνιχ πηζαλφ λα ππνζέζεη φηη 

θάηη δελ πάεη θαιά θαη ζα πξνζπαζήζεη λα ην εξεπλήζεη. Ίζσο κάιηζηα πξνβεί ζε 

ελέξγεηεο πνπ λα θαηαζηήζνπλ ην πξνζσπηθφ ηνπ λνζνθνκείνπ πεξηζζφηεξν 

πξνζεθηηθφ, εμαηηίαο ηεο κείσζεο ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Σν 

πξφβιεκα απηφ, φπσο θάλεθε κε ηελ θαηάιιειε ρξήζε ηνπ ζσζηνχ δηαγξάκκαηνο 

ειέγρνπ, δελ είλαη ηίπνηα άιιν παξά κηα θπζηνινγηθή κεηαβνιή ε νπνία νθείιεηαη 

ζηελ ηπραία κεηαβιεηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. Αελ ππάξρεη θάπνηνο ζπγθεθξηκέλνο 

ιφγνο πνπ λα δεκηνπξγεί ην θαηλφκελν απηφ. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ν manager δελ 

ρξεζηκνπνηήζεη ην θαηάιιειν δηάγξακκα, ηφηε είηε ζα αλαγθαζηεί λα αλαδεηήζεη 
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αίηηα ηα νπνία δελ ππάξρνπλ είηε ζα θάλεη ζπζηάζεηο ζην πξνζσπηθφ ηνπ φηαλ απηφ 

δελ έρεη δηαθνξνπνηήζεη ην επίπεδν ηεο εξγαζίαο ηνπ. Ώπφ ηελ άιιε κεξηά, φηαλ έλα 

ζεκείν είλαη εθηφο νξίσλ ειέγρνπ ηφηε ν manager ζα ζέιεη λα βξεη ηελ αηηία. Βάλ 

ππάξρεη θάπνην ζεκείν πην ςειά απφ ην άλσ φξην ζα ζέιεη λα βξεη ηη πξνθάιεζε ηελ 

πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε, έηζη ψζηε λα ην εθκεηαιιεπηεί. Σν ίδην ζπκβαίλεη θαη φηαλ 

θάπνην ζεκείν βξίζθεηαη ρακειφηεξα ηνπ θάησ νξίνπ. Σα βήκαηα απηά νδεγνχλ ζε 

ζπλερή βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αζζελψλ. Δ βειηίσζε δελ ζα ήηαλ εθηθηή αλ 

δελ είρε ρξεζηκνπνηεζεί θάπνην δηάγξακκα ή αλ είρε ρξεζηκνπνηεζεί ιαλζαζκέλν 

δηάγξακκα.  

Ώθνινπζψληαο ηε κέζνδν ηνπ Hayes (1992) θαη ρξεζηκνπνηψληαο ηε δεηγκαηηθή 

κέζε ηηκή X  θαη ηππηθή απφθιηζε ζ γηα λα βξεζνχλ ηα φξηα ειέγρνπ αληί ηεο 

δεηγκαηηθήο κέζεο ηηκήο X  θαη ηνπ δεηγκαηηθνχ εχξνπο R, ζα πξνθχςνπλ παξφκνηα 

φξηα ειέγρνπ κε απηά ηνπ δηαγξάκκαηνο X P. Σν κεγάιν κέγεζνο ηεο ππννκάδαο 

αληηζηαζκίδεη ηελ παξαβίαζε ησλ ππνζέζεσλ γηα ηνλ ππνινγηζκφ ησλ νξίσλ ειέγρνπ. 

Μάιηζηα ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο φηαλ ε ππννκάδα είλαη κεγάιε, ε ρξήζε ηνπ 

δηαγξάκκαηνο X  κε ζηαζεξέο απνθιίζεηο γηα ηνλ ππνινγηζκφ ησλ νξίσλ ειέγρνπ 

νδεγεί ζε έλα απνδεθηφ δηάγξακκα. Παξφιν απηά ρξεηάδεηαη πξνζνρή δηφηη ην 

κέγεζνο ηεο ππννκάδαο πνιιέο θνξέο είλαη δηαθνξεηηθφ θαη ρξεηάδεηαη λα βξεζεί έλα  

δηάγξακκα κε ζσζηά φξηα ειέγρνπ (Wardel & Candia, 1999). 

4.2 Γιαγπάμμαηα ελέγσος και μονηέλο SERVQUAL 

Η εμέιημε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL 

Δ πην δηεμνδηθή έξεπλα ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ, είλαη πηζαλφλ λα έρεη δηεμαρζεί 

απφ ηνπο Parasuraman et al. (1985). Ώπηφ πνπ πξνέθπςε είλαη φηη ε αληίιεςε γηα ηελ 

πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ζρεκαηίδεηαη απφ ηηο πνιιαπιέο επηδξάζεηο ησλ πειαηψλ, ηηο 
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πξνζδνθίεο πξηλ ηελ αγνξά, ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θαη απφ ην 

αληηιακβαλφκελν πνηνηηθφ απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο. Γηα λα θξίλεη κηα εηαηξεία ηελ 

πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεη ζα πξέπεη πξψηα λα θαηαιάβεη πψο ην ζχζηεκα 

εμππεξέηεζήο ηεο επηδξά ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηεο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπο. Μέζσ ηνπ νξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, σο ην ράζκα κεηαμχ ησλ 

πξνζδνθηψλ γηα ηελ ππεξεζία θαη ηεο αληίιεςεο πνπ ππάξρεη απφ ηελ εκπεηξία ηεο 

ππεξεζίαο, ζρεκαηίζηεθε κηα ιίζηα κε ηηο πην ζεκαληηθέο πηπρέο ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ φπσο απηή θαίλεηαη απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε. Ώλ κηα ππεξεζία ιάβεη 

πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ζε θαζεκηά απφ απηέο ηηο θαηεγνξίεο, ηφηε απηφ 

ζεκαίλεη φηη ε πνηφηεηα ηεο είλαη πςειή. 

Παξφιν πνπ είλαη ζρεηηθά εχθνιν λα εληνπηζηνχλ νη πηπρέο κηαο ππεξεζίαο νη νπνίεο 

ζεσξνχληαη ζεκαληηθέο γηα ηνλ πειάηε, δελ είλαη εχθνιν απφ ηελ άιιε λα 

πνζνηηθνπνηεζεί ε δπλαηφηεηα κηαο εηαηξείαο λα παξάζρεη ζε θάζε πειάηε ην 

απαηηνχκελν επίπεδν αζθάιεηαο θαη αμηνπηζηίαο. Οη Parasuraman et al. (1988) κε ηε 

δεκηνπξγία ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, έθαλαλ ηελ πην ζεκαληηθή έξεπλα γηα ηελ 

εθηίκεζε ηνπ πειάηε ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Έηζη γηα ηε κέηξεζε ηεο 

αληίιεςεο ηνπ πειάηε γηα ηελ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο, αλαπηχρζεθε έλα αμηφπηζην 

εξσηεκαηνιφγην 22 εξσηήζεσλ, βαζηζκέλν ζηελ πξνεγνχκελε θαηεγνξηνπνίεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Πεξαηηέξσ αλάιπζε ζηελ αλαγλψξηζε ησλ παξαγφλησλ 

ηεο πνηφηεηαο νδήγεζε ζε 5 δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, νη νπνίεο 

έρνπλ ήδε αλαθεξζεί ζηνλ Πίλαθα 1.2. Σν ΢ρήκα 4.6 παξνπζηάδεη ηνλ ηξφπν πνπ νη 

22 εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ SERVQUAL θαηαλέκνληαη ζε 5 δηαζηάζεηο. 
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΢ρήκα 4.6: Οη δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL (Jensen & Markland, 1996) 

 

Οη δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ απηνχ ππνηίζεηαη φηη έρνπλ πξνθχςεη απφ ην 

εξσηεκαηνιφγην SERVQUAL κε ηηο 22 εξσηήζεηο. Σν εξγαιείν απηφ έρεη 

εθαξκνζηεί ζε έλα κεγάιν εχξνο ππεξεζηψλ (Parasuraman et al., 1988).  

Κξηηηθέο ζην κνληέιν SERVQUAL 

Σν κνληέιν ηνπ SERVQUAL είλαη ζχληνκν, πνιιαπιψλ ηκεκάησλ, έρεη θιίκαθα κε 

θαιή αμηνπηζηία θαη εγθπξφηεηα ην νπνίν κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

θαηαλνεζνχλ θαιχηεξα νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. Βπίζεο θαζηζηά ηθαλή ηελ 

παξαηήξεζε ησλ ηάζεσλ θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ ή ηε ζχγθξηζε δηαθνξεηηθψλ 

θαηαζηεκάησλ θαη παξαξηεκάησλ. Ώθφκα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα επηθεληξψλεηαη  

ζηνπο ησξηλνχο πειάηεο ή ζε πειάηεο ηνπ παξειζφληνο, θαζψο ε γλψζε θαη ε 

εκπεηξία είλαη αλαγθαίεο ζε κηα εηαηξεία. 
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Εθαξκνγή 

Ώθνινπζεί κηα εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ. Βξεπλάηαη 

ην θέληξν πιεξνθφξεζεο ελφο κεγάινπ δηεζλνχο παλεπηζηεκίνπ. Σν θέληξν 

πιεξνθφξεζεο είλαη ππεχζπλν γηα ηελ εμππεξέηεζε 3500 καζεηψλ. Ώξρηθά ην 

εξσηεκαηνιφγην ηνπ κνληέινπ SERVQUAL δφζεθε ζε κεξηθέο εθαηνληάδεο 

θνηηεηψλ, ελψ ηειηθά ην δείγκα ήηαλ 150 θνηηεηέο, αθνχ κφλν ηφζνη επέζηξεςαλ ηα 

εξσηεκαηνιφγηα ζπκπιεξσκέλα. ΢ε θάζε κία απφ ηηο 22 εξσηήζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ δεηήζεθε απφ ηνπο θνηηεηέο λα βαζκνινγήζνπλ, ζχκθσλα κε κηα 

εθηαβάζκηα θιίκαθα Likert, ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλνπλ, αιιά θαη 

ηελ πνηφηεηα πνπ επηζπκνχλ. Γηα ηηο δχν απηέο βαζκνινγίεο κηα λέα κεηαβιεηή 

δεκηνπξγήζεθε ε νπνία αληηπξνζσπεχεη ην απνηέιεζκα ηεο αθαίξεζεο ηεο 

επηζπκεηήο πνηφηεηαο απφ ηελ πνηφηεηα πνπ ήδε ιακβάλνπλ. ΋ζν πην πςειή είλαη ε 

βαζκνινγία ηφζν θαιχηεξε είλαη ε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο πνπ πξνζθέξεηαη. 

Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ππνβιήζεθε ζε αλάιπζε παξαγφλησλ γηα 

ηελ αμηνιφγεζε ηνπο. Ώπφ ηε ζηηγκή πνπ ην εξσηεκαηνιφγην επηβεβαηψζεθε, 

θάλνληαο βέβαηα ηηο θαηάιιειεο ηξνπνπνηήζεηο έηζη ψζηε λα μεπεξαζηνχλ ηα ηπρφλ 

πξνβιήκαηα, αθνινχζεζε ε αλάιπζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. 

Μνλνκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

Βπηιέρζεθαλ αηνκηθά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ (control charts for individuals), γηα θάζε 

κεηαβιεηή μερσξηζηά, αθνχ ηα απνηειέζκαηα ηεο δηαδηθαζίαο αθνξνχζαλ μερσξηζηά 

ζέκαηα, δειαδή ηνπο εμππεξεηνχκελνπο πειάηεο (Duncan, 1986). Σν δηάγξακκα απηφ 

επηηξέπεη ηνλ ππνινγηζκφ δχν ζίγκα νξίσλ ειέγρνπ γηα θάζε δηάζηαζε. Σα δεδνκέλα 

ππνινγίζηεθαλ μαλά, έηζη ψζηε λα εληνπηζηνχλ νη θνηηεηέο ζηνπο νπνίνπο δφζεθε 

κηα «αζπλήζηζηε» εμππεξέηεζε. Πεξίπνπ 15 θνηηεηέο, δειαδή ην 10% ηνπ ζπλφινπ, 
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βξέζεθαλ ζε απηή ηελ θαηεγνξία. Οη απαληήζεηο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ θνηηεηψλ είραλ 

σο απνηέιεζκα λα θάλνπλ ηε δηαδηθαζία λα βξίζθεηαη εθηφο ειέγρνπ θαη 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 4.1.  

Πίλαθαο 4.1: Παξαηεξήζεηο «εθηφο νξίσλ ειέγρνπ» ζηα κνλνκεηαβιήηα δηαγξάκκαηα 

ειέγρνπ [πξαγκαηηθά δεδνκέλα] (Jensen & Markland, 1996) 

Αξηζκφο 

παξαηήξεζεο 

Απηφηεηα 

UCL: -1.936 

LCL: -12.950 

Αμηνπηζηία 

UCL: -2.945 

LCL: -18.155 

Αληαπφθξηζε 

UCL: -1.327 

LCL: -24.800 

΢πλαηζζεκαηηθή 

θαηαλφεζε 

UCL: 1.464 

LCL: -18.463 

9 -3.126 -8.549 -9.159 -19.346** 

11 -14.475** -11.829 -19.628 -13.325 

16 -13.455** -15.302 -17.725 -9.450 

17 -13.455** -12.922 -22.936 -11.587 

19 -15.068** -14.623 -25.936** 18.061 

34 -16.146** -20.112** -29.316** -20.796** 

63 -13.665** -12.022 -16.988 -15.880 

66 -0.521 -3.377 -0.792** -2.068 

81 3.769 -7.364 1.441** 2.906** 

83 -1.520 -13.314 -25.595** -17.330 

97 2.170** -2.623** -2.720 -6.347 

105 0.000 0.605** 0.840** -6.922 

138 -14.222** -12.111 -6.237 2.844** 

140 -14.475** -17.398 -20.584 -15.094 

142 -3.226 0.704** -1.644 -8.299 

 

Παξαηεξψληαο ηνλ Πίλαθα 4.1, ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ κνλνκεηαβιεηψλ 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ είλαη θαλεξά. Οη παξαηεξήζεηο ησλ 

δηαγξακκάησλ θάζε κεηαβιεηήο πνπ βξίζθνληαη εθηφο νξίσλ ειέγρνπ πξέπεη λα 

θαηαγξάθνληαη. Ώπηέο είλαη πνιιέο φκσο γηα λα ππνινγίδνληαη απφ ηνλ ππεχζπλν. 

Αεχηεξν κεηνλέθηεκα είλαη φηη ε δηαδηθαζία είλαη κελ θαιή γηα λα εληνπίζεη ηνπο 

πειάηεο πνπ αλαθέξνπλ «αζπλήζηζηε» ηθαλνπνίεζε ή κε ηθαλνπνίεζε ζε ζρέζε κε 

θάπνηα δηάζηαζε, αιιά δελ είλαη θαιή γηα λα εληνπίζεη ηνπο πειάηεο πνπ αλαθέξνπλ 

«αζπλήζηζηε» ηθαλνπνίεζε ή κε ηθαλνπνίεζε γηα φιε ηε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο. 

** σημεία εκτός ορίων ελέγτοσ 
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Γηα λα πεξηνξίζεη θάπνηνο ηηο παξαηεξήζεηο πνπ είλαη εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ, ζα 

κπνξνχζε λα ζθεθηεί λα «ραιαξψζεη» ηα φξηα ειέγρνπ. ΋κσο ε επηινγή απηή αγλνεί 

ηελ πξαγκαηηθή δπζθνιία πνπ ππάξρεη ζηε κνλνκεηαβιεηή δηαδηθαζία. Ώπηή είλαη 

φηη νη δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ ηνπ SERVQUAL δελ πξέπεη λα ζεσξνχληαη 

αλεμάξηεηεο κεηαμχ ηνπο. Ώπηφ πνπ ρξεηάδεηαη είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ λα 

ππνινγίδεη φιεο ηηο δηαζηάζεηο ηαπηφρξνλα. 

Δηαγξάκκαηα ειέγρνπ αληίιεςεο πνηόηεηαο  

Μηα ιχζε ζε απηφ ην πξφβιεκα πξνζθέξεη ε ρξήζε ηεο αλάιπζεο ζε θχξηεο 

ζπληζηψζεο (principal components analysis) γηα ηελ θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ 

ειέγρνπ αληίιεςεο πνηφηεηαο (quality perception control charts). Σν απνηέιεζκα 

είλαη ε χπαξμε δηαζηάζεσλ νη νπνίεο δελ ζπζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο. ΢ηε ζπλέρεηα 

γίλεηαη ρξήζε ησλ κνλνκεηαβιεηψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ, γηα λα εθηηκεζεί πνηνη 

πειάηεο ζέηνπλ ηε δηαδηθαζία εθηφο ειέγρνπ. Ώπηφο ν ππνινγηζκφο απαηηεί κηα 

δηαδηθαζία δηαγξακκάησλ ειέγρνπ, πνπ απνηειείηαη απφ δχν βήκαηα (Jensen & 

Markland, 1996):  

1. Βληνπίδεηαη ε παξαηήξεζε ηνπ θάζε θνηηεηή σο έλα ζεκείν ζην t
2
 δηάγξακκα 

ειέγρνπ. Σν αξρηθφ δηάγξακκα ζπγθξίλεη ηηο αηνκηθέο t
2
 ηηκέο θάζε 

παξαηήξεζεο κε έλα ήδε ππνινγηζκέλν φξην ειέγρνπ. Σηκέο εθηφο ησλ νξίσλ 

ππνδεηθλχνπλ φηη ε πνηφηεηα ππεξεζίαο δηαθέξεη απφ ηε ζπλεζηζκέλε. Σν 

δηάγξακκα απηφ έρεη έλα θαη κνλαδηθφ άλσ φξην ην νπνίν ζρεηίδεηαη κε ηελ 

θαηαλνκή F. Δ ρξήζε ηεο ζρέζεο πνπ ζπλδέεη ηελ θαηαλνκή t
2
 κε ηελ 

θαηαλνκή F είλαη ηδαληθή ζε απηή ηελ πεξίπησζε (Jackson, 1980;1981). Σν 

άλσ φξην ηνπ δηαγξάκκαηνο t
2 

κπνξεί λα ππνινγηζηεί ρξεζηκνπνηψληαο ηνλ 
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εμήο ηχπν: 2

1 , , 1 , ,

( 1)
a p n a p n p

p n
t F

n p
  





, φπνπ p ν αξηζκφο ησλ κεηαβιεηψλ θαη n 

ν αξηζκφο ησλ παξαηεξήζεσλ.  

2. Σα κνλνκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ κπνξνχλ λα θαηαζθεπαζηνχλ 

ζρεδηάδνληαο ηηο αηνκηθέο βαζκνινγίεο ησλ θχξησλ ζπληζησζψλ ή ηηο 

πξαγκαηηθέο κεηαβιεηέο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. Ώθνχ νη ηηκέο ησλ 

θχξησλ ζπληζησζψλ ηνπνζεηεζνχλ ζην δηάγξακκα, ηα φξηα ειέγρνπ 

θαζνξίδνληαη ακέζσο απφ έλαλ πίλαθα θαλνληθήο θαηαλνκήο. Γηα 

παξάδεηγκα, αλ ην επηζπκεηφ φξην είλαη 95%, ην UCL πξέπεη λα βξίζθεηαη 

ζην 1.96 θαη ην LCL ζην –1.96.  

Μεηά ηελ θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ, αθνινπζεί ε ρξήζε ηνπο, ε νπνία 

πεξηιακβάλεη: 

 Σνπνζέηεζε θάζε παξαηήξεζεο ηνπ πειάηε ζαλ έλα μερσξηζηφ ζεκείν ζην t
2
 

δηάγξακκα ειέγρνπ. 

 Βάλ ην ζεκείν βξίζθεηαη εληφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ, δελ ρξεηάδεηαη πεξαηηέξσ 

αλάιπζε. 

 Βάλ ην ζεκείν βξίζθεηαη εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ, ηφηε κπνξνχλ λα 

εμεηαζηνχλ ηα κνλνκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ γηα ηνλ εληνπηζκφ ηεο 

πεγήο ηνπ πξνβιήκαηνο. 

΢ην ΢ρήκα 4.7 παξνπζηάδνληαη γξαθηθά νη ηηκέο t
2
, γηα ηα δεδνκέλα ηνπ δείγκαηνο. 

Βπίζεο, ζηα ΢ρήκαηα 4.8, 4.9, 4.10 θαη 4.11 παξνπζηάδνληαη ηα δηαγξάκκαηα ησλ 4 

θχξησλ ζπληζησζψλ.  
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΢ρήκα 4.7: Αηάγξακκα ειέγρνπ t
2
 (Jensen & Markland, 1996) 
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΢ρήκα 4.8: Αηάγξακκα θχξηαο ζπληζηψζαο 1 (Jensen & Markland, 1996) 
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΢ρήκα 4.9: Αηάγξακκα θχξηαο ζπληζηψζαο 2 (Jensen & Markland, 1996) 
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΢ρήκα 4.10: Αηάγξακκα θχξηαο ζπληζηψζαο 3 (Jensen & Markland, 1996) 
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΢ρήκα 4.11: Αηάγξακκα θχξηαο ζπληζηψζαο 4 (Jensen & Markland, 1996) 

 

Παξαηεξήζεηο εθηόο ειέγρνπ 

Γηα 10 θνηηεηέο νη ηηκέο t
2
 είλαη εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ, φπσο θαίλεηαη ζηα 

δηαγξάκκαηα. Άξα γηα απηνχο ηνπο 10 θαηαγξάθηεθε κε ζπλεζηζκέλε εμππεξέηεζε. 

Γηα ηηο πεξηπηψζεηο απηέο ην επφκελν βήκα είλαη λα γίλεη αληηιεπηή ε αηηία πνπ έθαλε 
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ηελ εμππεξέηεζή ηνπο ηφζν δηαθνξεηηθή. ΋ηαλ απεηθνλίδεηαη ζρεκαηηθά κεγάινο 

αξηζκφο παξαηεξήζεσλ γηα πνιιέο δηαζηάζεηο, είλαη δχζθνιν λα αλαγλσξηζηεί ε 

αηηία ησλ «εθηφο νξίσλ ειέγρνπ» παξαηεξήζεσλ. 

Σα δηαγξάκκαηα θχξησλ ζπληζησζψλ έρνπλ κεγάιε αμία αθνχ κπνξνχλ λα 

απνηειέζνπλ έλα ηζρπξφ εξγαιείν δηάγλσζεο πξνβιεκάησλ. ΢πλεηζθέξνπλ 

ζεκαληηθά ζε δχν πεξηπηψζεηο: 

1. ΋ηαλ ε αλάιπζε θχξησλ ζπληζησζψλ δελ κεηαβάιιεη πνιχ ηηο δηαζηάζεηο ηνπ 

κνληέινπ SERVQUAL, ηφηε νη θχξηεο ζπληζηψζεο ιεηηνπξγνχλ σο 

αλαπιεξσκαηηθφ κέηξν ησλ αξρηθψλ δηαζηάζεσλ ηνπ κνληέινπ. 

2. ΋ηαλ ε αλάιπζε θχξησλ ζπληζησζψλ κεηαβάιιεη ζε κεγάιν βαζκφ ηελ 

αξρηθή δνκή, ηφηε θάπνηνο ζα πξνζπαζήζεη λα δψζεη κηα λέα ηαπηφηεηα ζηηο 

θχξηεο ζπληζηψζεο. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε αλάιπζε θχξησλ ζπληζησζψλ 

αιινηψλεη ηελ αξρηθή δνκή θαη δελ κπνξεί λα γίλεη ε εξκελεία ησλ λέσλ 

παξαγφλησλ, ηφηε ζα πξέπεη λα δνζεί πξνζνρή ζηα αξρηθά δεδνκέλα γηα λα 

αλαγλσξηζηεί ην πξφβιεκα. 

Με ηνλ ππνινγηζκφ ησλ ηηκψλ ησλ θχξησλ ζπληζησζψλ γηα ηνπο 10 πειάηεο πνπ 

ζέηνπλ ηε δηαδηθαζία εθηφο ειέγρνπ, πξνθχπηνπλ ηξία κνηίβα. Ο πειάηεο 1 

παξνπζηάδεη πςειέο ηηκέο γηα ηηο θχξηεο ζπληζηψζεο 1 θαη 2. Οη πειάηεο 19 θαη 34 

παξνπζηάδνπλ πνιχ ρακειέο ηηκέο γηα ηηο θχξηεο ζπληζηψζεο 1 θαη 3, ελψ νη πειάηεο 

52, 66, 97, 90, 105 θαη 142 παξνπζηάδνπλ πςειέο ηηκέο γηα ηε ζπληζηψζα 1. Ώπηά ηα 

ζηνηρεία παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 4.2. 
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Πίλαθαο 4.2: Παξαηεξήζεηο «εθηφο νξίσλ ειέγρνπ» ζην t
2  

δηάγξακκα ειέγρνπ 

[ηξνπνπνηεκέλα δεδνκέλα] (Jensen & Markland, 1996) 

Αξηζκφο 

παξαηήξεζεο 

Σηκέο t
2
  Κχξηα 

ζπληζηψζα 

1 

Κχξηα 

ζπληζηψζα 

2 

Κχξηα 

ζπληζηψζα 

3 

Κχξηα 

ζπληζηψζα 

4 

1 10.7508 2.0584 2.0252 -0.4348 -1.4910 

19 10.5227 -2.4497 -0.1822 -2.0403 -0.5707 

34 19.4686 -3.5153 -0.4418 -2.0267 -1.6758 

52 13.3677 3.6158 0.4293 0.0226 0.3304 

66 11.4365 3.3156 0.5275 -0.1477 0.3782 

77 10.8856 3.2706 0.1958 -0.0751 0.3802 

90 12.3586 3.4807 0.4379 0.0226 0.1341 

97 15.0016 3.4955 1.6497 -0.2472 -0.0116 

105 15.4271 3.3266 1.7346 -0.6787 0.9442 

142 11.7104 2.5391 1.4906 -1.0892 1.3621 

 

Βάλ έλα μερσξηζηφ θαηλφκελν κπνξεί λα αληηζηνηρεζεί ζε θάζε κηα απφ απηέο ηηο 

δηαζηάζεηο, ηφηε ζα έρεη βξεζεί θαη ε αηηία γηα απηέο ηηο πεξίεξγεο ή κε ζπλεζηζκέλεο 

πεξηπηψζεηο. Δ θχξηα ζπληζηψζα 1 ζα είλαη «αζπλήζηζηα» πςειή ή ρακειή, εάλ φιεο 

νη κεηξήζεηο ηεο ππεξεζίαο είλαη πςειέο ή ρακειέο, δεδνκέλνπ φηη θαη νη ηέζζεξηο 

δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL έρνπλ πςειέο ηηκέο. Με άιια ιφγηα, ε θχξηα 

ζπληζηψζα 1 είλαη έλα κέηξν ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο. 

Αελ ήηαλ δπλαηφ λα εξκελεπηεί ε ζεκαζία ησλ ππνινίπσλ θχξησλ ζπληζησζψλ, αθνχ 

νη πειάηεο 1, 19 θαη 34 είραλ πνιιαπιέο «εθηφο ειέγρνπ» θχξηεο ζπληζηψζεο. Ώπηέο 

νη θχξηεο ζπληζηψζεο δελ κεηαζρεκαηίδνληαη εχθνια. Έηζη ινηπφλ, ζα δηεμαρζεί 

πεξαηηέξσ αλάιπζε ζηηο ζπγθεθξηκέλεο θχξηεο ζπληζηψζεο, ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζεί 

γηα ηε δεκηνπξγία ησλ κνλνκεηαβιεηψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. 

Βπηπιένλ, νη ηειεπηαίεο επηά «εθηφο νξίσλ ειέγρνπ» παξαηεξήζεηο (52, 66, 77, 90, 

97, 105 θαη 142), αθνξνχλ πειάηεο νη νπνίνη παξνπζηάδνπλ «αζπλήζηζηα» πςειή 

ηθαλνπνίεζε. Αεδνκέλνπ φηη θακία άιιε θχξηα ζπληζηψζα, εθηφο ηεο πξψηεο, δελ 
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ππνδειψλεη ζήκα «εθηφο ειέγρνπ», ε πεξαηηέξσ αλάιπζε απηψλ ησλ πειαηψλ 

απαηηεί κηα γεληθφηεξε αμηνιφγεζε. 

Πξέπεη λα γίλεη ζαθέο φηη νη ηηκέο t
2
 βξίζθνληαη εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ, επεηδή ηα 

πξφηππα ησλ απαληήζεσλ πνπ δφζεθαλ απφ ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο δηαθέξνπλ απφ 

ηα θαλνληθά πξφηππα πνπ παξαηεξνχληαη. Μφιηο αλαγλσξηζηεί κηα «αζπλήζηζηε» 

ηθαλνπνίεζε ηα κνλνκεηαβιεηά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ δηεπθξηλίδνπλ ηελ αηηία. Οη 

παξαηεξήζεηο κε αξηζκφ 1, 52, 77 θαη 90 δελ δίλνπλ ζήκα εθηφο ειέγρνπ  ζε θαλέλα 

κνλνκεηαβιεηφ δηάγξακκα. Δ αλαζεψξεζε ησλ δεδνκέλσλ απηψλ ησλ ηεζζάξσλ 

πεξηπηψζεσλ έδσζε πνιχ πςειέο (αιιά φρη «εθηφο νξίσλ ειέγρνπ») ηηκέο θαη ζηηο 

ηέζζεξηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο. Δ ηθαλνπνίεζε απηψλ ησλ πειαηψλ είλαη 

«αζπλήζηζηε» ζε φιεο ηηο δηαζηάζεηο ηεο ππεξεζίαο. Οη πειάηεο 66, 97, 105 θαη 142 

παξνπζίαζαλ εμαηξεηηθά ζεηηθή ηθαλνπνίεζε, ζέηνληαο ηε δηαδηθαζία εθηφο ειέγρνπ, 

ζε κηα δηάζηαζε. 

Μφλν δχν πειάηεο παξνπζίαζαλ ρακειή ηθαλνπνίεζε (εθηφο ειέγρνπ). Ο πειάηεο 19 

ήηαλ εμαηξεηηθά δπζαξεζηεκέλνο φζν αθνξά ηηο δηαζηάζεηο: απηφηεηα, αμηνπηζηία/ 

αζθάιεηα, ελψ ν πειάηεο 34 παξνπζίαζε δπζαξέζθεηα θαη ζηηο ηέζζεξηο δηαζηάζεηο 

πνηφηεηαο. 

Σπκπεξάζκαηα 

Σν ζπκπέξαζκα ηεο αλάιπζεο απηήο είλαη φηη νη ππεχζπλνη πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην 

κνληέιν SERVQUAL γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα είλαη πξνζεθηηθνί. 

Οη δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ απηνχ ζπζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο. Ώπηφ δεκηνπξγεί ηελ 

αλάγθε γηα έλα θαιφ ζηαηηζηηθφ εξγαιείν έηζη ψζηε λα πξνθχςνπλ αμηνπνηήζηκεο 

πιεξνθνξίεο.  
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4.3 Γιαγπάμμαηα ελέγσος ζε δεδομένα πυλήζευν 

΢ηελ ελφηεηα απηή παξνπζηάδεηαη ε βαζηθή ηδέα εθαξκνγήο ηνπ δηαγξάκκαηνο 

ειέγρνπ Shewhart ζε δεδνκέλα πσιήζεσλ. Δ εηαηξεία απηήο ηεο κειέηεο είλαη κηα 

εκπνξηθή επηρείξεζε ζηνλ ηνκέα ησλ επίπισλ. Σν ηκήκα πσιήζεσλ απνηειείηαη απφ 

k πσιεηέο. Σα δεδνκέλα αθνξνχλ ηηο εβδνκαδηαίεο πσιήζεηο θαζελφο απφ ηνπο 

πσιεηέο απφ ηηο 2 Ενπιίνπ 1974 κέρξη ηηο 25 Φεβξνπαξίνπ 2005 (n = 5 κέξεο ηελ 

εβδνκάδα θαη m = 30 εβδνκάδεο ζπλνιηθά). Βπηπιένλ νη εβδνκαδηαίεο πσιήζεηο 

νξίδνληαη σο , 1,...,30 1,2,...,j

iS i j k  . Σν ζχλνιν ησλ πσιήζεσλ απφ φινπο ηνπο 

πσιεηέο ζπκβνιίδεηαη κε , 1,...,30T

iS i  . Ώπηφ είλαη ην άζξνηζκα k ηπραίσλ 

κεηαβιεηψλ. Ο ιφγνο ησλ πσιήζεσλ ηνπ θάζε πσιεηή ζε εβδνκαδηαία βάζε σο ηηο 

ζπλνιηθέο πσιήζεηο ηεο εβδνκάδαο νξίδεηαη σο , 1,...,30 1,2,...,j

iR i j k   .  

Με βάζε ηα παξαπάλσ γηα ηνλ έιεγρν ηεο ζηαζεξφηεηαο θαη ηεο ζπλεηζθνξάο θάζε 

πσιεηή κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ k αλεμάξηεηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ηχπνπ 

Shewhart γηα ηηο αηνκηθέο παξαηεξήζεηο. Πεξαηηέξσ ππάξρεη ε ππφζεζε φηη νη 

πσιήζεηο ησλ k πσιεηψλ είλαη αλεμάξηεηεο κεηαμχ ηνπο. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα απηφ 

δελ είλαη έγθπξν θαζψο νη πσιήζεηο ηνπ θάζε πσιεηή επεξεάδνληαη απφ ηελ 

θαηάζηαζε ηεο αγνξάο, ε νπνία απεηθνλίδεηαη ζηηο ζπλνιηθέο πσιήζεηο ηεο εηαηξείαο. 

Μηα επηπιένλ ππφζεζε είλαη φηη νη εβδνκαδηαίεο πσιήζεηο είλαη ρξνληθά αλεμάξηεηεο. 

΋κσο κηα ηέηνηνπ είδνπο ππφζεζε δελ κπνξεί λα είλαη έγθπξε δηφηη νη πσιήζεηο 

επεξεάδνληαη απφ ηελ επνρηθφηεηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο αγνξάο. Σέινο, έρεη ππνηεζεί 

φηη νη πσιήζεηο αθνινπζνχλ ηελ θαλνληθή θαηαλνκή. Δ ππφζεζε απηή κπνξεί λα 

ειεγρζεί.  

Βθαξκφδνληαο ηψξα ην δηάγξακκα ειέγρνπ Shewhart γηα ηηο αηνκηθέο παξαηεξήζεηο 
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j

iS  ζε θάζε πσιεηή θαη αγλνψληαο ηηο ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ θαη ηηο 

απηνζπζρεηίζεηο ησλ εθηηκήζεσλ, ππάξρεη ν θίλδπλνο έθβαζεο ελφο ιαλζαζκέλνπ 

ζπκπεξάζκαηνο: φηη νη πσιήζεηο είλαη εθηφο ειέγρνπ.  

Σν ΢ρήκα 4.7 κε ην δηάγξακκα ειέγρνπ γηα ηνλ έιεγρν ησλ αηνκηθψλ παξαηεξήζεσλ 

ησλ εβδνκαδηαίσλ κέζσλ πσιήζεσλ, φπσο θαη ην ΢ρήκα 4.8, δελ είλαη ηα θαηάιιεια 

δηαγξάκκαηα ειέγρνπ γηα ηελ παξαθνινχζεζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ πσιήζεσλ 

πνπ γίλνληαη γηα ηνλ πσιεηή D.  

Λακβάλνληαο ππφςε ηηο δηαζηαπξνχκελεο ζπζρεηίζεηο, κπνξεί λα εθαξκνζηεί έλα 

πνιπκεηαβιεηφ δηάγξακκα ειέγρνπ. Ώπηφ ην δηάγξακκα ειέγρνπ είλαη γλσζηφ σο Σ
2
 

Hνtelling (Hνtelling, 1947; Bersimis, 2001).  

 

΢ρήκα  4.7: Σν δηάγξακκα ειέγρνπ γηα ηνλ έιεγρν ησλ εβδνκαδηαίσλ (κέζσλ) 

πσιήζεσλ ηνπ πσιεηή D (Scordaki & Psarakis, 2005) 
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΢ρήκα 4.8: Σν δηάγξακκα ειέγρνπ γηα ηνλ έιεγρν ηεο δηαζπνξάο ησλ εβδνκαδηαίσλ 

(κέζσλ) πσιήζεσλ ηνπ πσιεηή D (Scordaki & Psarakis, 2005) 

 

΢ρήκα 4.9: Σν δηάγξακκα ειέγρνπ γηα ηνλ έιεγρν ησλ εβδνκαδηαίσλ πσιήζεσλ φισλ 

ησλ πσιεηψλ (Scordaki & Psarakis, 2005) 

΋πσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 4.9 ε δηαδηθαζία ησλ πσιήζεσλ βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ 

έιεγρν. Παξαηεξψληαο πην θαιά ην δηάγξακκα δηαθξίλεηαη κία κε ηπραία 

επαλαιακβαλφκελε δηαδξνκή. Ώπηφ ζεκαίλεη φηη νη ηηκέο 2 , 1,...,30iT i  κπνξεί λα 
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βξίζθνληαη εληφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ αιιά είλαη πνιχ καθξηά απφ ηελ γξακκή 0 (ηε 

βάζε ηνπ γξαθήκαηνο). Ώπηφ ην γεγνλφο νθείιεηαη ζηελ απηνζπζρέηηζε. Σα ΢ρήκαηα 

4.10 θαη 4.11 δείρλνπλ φηη ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή απηνζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ 

ηηκψλ 2 , 1,...,30iT i  . Πεξαηηέξσ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηέηνηνπ είδνπο πξνβιεκάησλ 

ππάξρνπλ δχν επηινγέο. Πξψηε επηινγή είλαη ε κνληεινπνίεζε ησλ παξαηεξήζεσλ  

ρξεζηκνπνηψληαο θαηάιιειεο ρξνλνζεηξέο. Παξφια απηά ην πξφβιεκα ηνπ 

αλεμάξηεηνπ ειέγρνπ θαζελφο απφ ηνπο πσιεηέο ζα παξακείλεη. Γηα απηφ ην ιφγν 

επηιέρζεθε ε δεχηεξε ελαιιαθηηθή κε ζθνπφ λα ειεγρζεί ε πνζφηεηα  
j

j i
i T

i

T
R

S
 . Δ 

ρξήζε ηεο πνζφηεηαο απηήο επηηξέπεη ζρεδφλ ηνλ αλεμάξηεην έιεγρν θάζε πσιεηή 

θαζψο κε απηφλ ηνλ ηξφπν αθαηξείηαη έλα ζεκαληηθφ κέξνο ηεο απηνζπζρέηηζεο 

κεηαμχ ησλ παξαηεξήζεσλ. Ο δείθηεο j

iR  είλαη ν ιφγνο δχν ζπζρεηηδφκελσλ 

θαλνληθψλ ηπραίσλ κεηαβιεηψλ θαη ε θαηαλνκή ηνπ είλαη γλσζηή. Υξεζηκνπνηψληαο 

ηνλ παξαπάλσ νξηζκέλν ιφγν θαη παξαηεξψληαο ηα ΢ρήκαηα 4.12 θαη 4.13 είλαη 

θαλεξφ φηη ην πξνεγνχκελν ζπκπέξαζκα, φηη νη πσιήζεηο ηνπ πσιεηή D είλαη εθηφο 

ειέγρνπ, είλαη ιαλζαζκέλν.  
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΢ρήκα 4.10: Έλα θιαζηθφ δηάγξακκα απηνζπζρέηηζεο Shewhart MR (Scordaki & 

Psarakis, 2005) 

 

 

΢ρήκα 4.11: Έλα θιαζηθφ δηάγξακκα κεξηθήο απηνζπζρέηηζεο Shewhart MR 

(Scordaki & Psarakis, 2005) 
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΢ρήκα 4.12: Σν δηάγξακκα ειέγρνπ γηα ηνλ έιεγρν ησλ εβδνκαδηαίσλ (κέζσλ) 

πσιήζεσλ ηνπ πσιεηή D βαζηζκέλν ζην R C. (Scordaki & Psarakis, 2005) 

 

΢ρήκα 4.13: Σν δηάγξακκα ειέγρνπ γηα ηνλ έιεγρν ηεο απφθιηζεο ησλ εβδνκαδηαίσλ 

(κέζσλ) πσιήζεσλ ηνπ πσιεηή D βαζηζκέλν ζην R C (Scordaki & Psarakis, 2005) 

4.4 Γιαγπάμμαηα ελέγσος και ππόβλετη πυλήζευν 

Ο Fuhrmeister (1996) αζρνιήζεθε κε ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ θαη ηελ πξφβιεςε 

πσιήζεσλ ζε εηαηξείεο γαιαθηνθνκηθψλ πξντφλησλ. Δ ηερληθή πνπ εθαξκφζηεθε 

ζχκθσλα κε ηνλ Fuhrmeister (1996) είλαη πνιχ αθξηβήο, αιιά παξφια απηά 
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ππάξρνπλ νξηζκέλεο αζηνρίεο ζε πεξηπηψζεηο δηαθεκηζηηθψλ πξνσζήζεσλ πνπ δελ 

πήγαλ ηφζν θαιά, ηα ηζηνξηθά δεδνκέλα δελ ιήθζεθαλ ζσζηά, θαζψο θαη ζηελ 

πεξίπησζε πνπ έλα λέν πξντφλ ιαλζάξεηαη ρσξίο λα ιακβάλεηαη ππφςε ε γλψζε ησλ 

κνηίβσλ πνπ αθνινπζνχλ νη πσιήζεηο.  Μηα ζπλέπεηα απηήο ηεο θαηάζηαζεο είλαη ε 

απαίηεζε κηαο γξαθηθήο κεζφδνπ έηζη ψζηε λα ππνινγίδεηαη ην ιάζνο ηεο πξφβιεςεο. 

Βπηπιένλ ν ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο έδεημε φηη επηηξέπεη ηε ιήςε απνθάζεσλ 

γηα ην αλ νη πξνβιέςεηο είλαη ζσζηέο ή φρη. Σν κνληέιν πξφβιεςεο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ πνιχ αθξηβέο, ελψ επηπιένλ επηβεβαηψζεθε ε αθξίβεηα γηα ηελ 

πξφβιεςε δήηεζεο. 

Η έλλνηα ηεο πνηόηεηαο γηα ηελ έξεπλα 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ε ηδέα πνπ εθαξκφζηεθε γηα ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ θαη ηελ 

πξφβιεςε ησλ πσιήζεσλ φξηδε φηη ε πνηφηεηα ζα πξέπεη λα θαζνξίδεηαη απφ ην πφζν 

νη ηηκέο πξφβιεςεο πιεζηάδνπλ ηηο πξαγκαηηθέο παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ. Ο ζθνπφο 

νπζηαζηηθά είλαη ε κείσζε ηνπ ιάζνπο πξφβιεςεο κεηαμχ ησλ ηηκψλ ηεο παξαγσγήο 

θαη ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. Οη Moen et al. (1991) φξηζαλ φηη ε πνηφηεηα ζα 

βειηησζεί κε: 

 Σελ θαηαλφεζε ησλ ηξέρνλησλ θαη ησλ κειινληηθψλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

 Σν ζρεδηαζκφ ησλ πξντφλησλ, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη νη παξαπάλσ αλάγθεο  

 Σν ζρεδηαζκφ ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο απηνχ ηνπ πξντφληνο  

΋ζν κεγαιχηεξε είλαη ε γλψζε απηψλ ησλ δηαδηθαζηψλ, ηφζν κεγαιχηεξε είλαη ε 

πηζαλφηεηα βειηίσζεο απφ ηηο αιιαγέο πνπ πξφθεηηαη λα γίλνπλ. Μέζσ ηνπ 

ζθεπηηθνχ απηνχ, ε δηαδηθαζία παξαγσγήο γαιαθηνθνκηθψλ πξντφλησλ ζα βειηησζεί.  
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Δηαγξάκκαηα ειέγρνπ Shewhart 

Οη Wheeler & Chambers (1992) δειψλνπλ φηη ηα Shewhart δηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

πξνζπαζνχλ λα θαζνξίζνπλ εάλ κηα ζεηξά δεδνκέλσλ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα 

πξνβιέςεηο κειινληηθψλ θαηαζηάζεσλ. Με ηελ πξνζαξκνγή απηήο ηεο δηαδηθαζίαο, 

ηε κέηξεζε ησλ δεδνκέλσλ ηεο γαιαθηνθνκηθήο εηαηξείαο θαη ηελ παξνπζίαζε ηεο ζε 

δηάγξακκα ειέγρνπ, ζα γίλεη πην εχθνινο ν θαζνξηζκφο ηεο αθξίβεηα ηεο δηαδηθαζίαο 

ζρεδηαζκνχ ηεο δήηεζεο θαη ηεο θαιχηεξεο πξφβιεςεο ησλ κειινληηθψλ 

απνηειεζκάησλ. Έλα απνηέιεζκα απηήο ηεο κειέηεο είλαη ν έιεγρνο ησλ δεδνκέλσλ 

γηα ην αλ βξίζθνληαη εληφο ή εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ. Ο Shewhart κάιηζηα αλαθέξεη 

ην εμήο: «έλα θαηλφκελν ζα ραξαθηεξίδεηαη φηη είλαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν φηαλ, 

κέζσ ηεο εκπεηξίαο ηνπ παξειζφληνο, κπνξνχκε λα πξνβιέςνπκε ηε κειινληηθή 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηλνκέλνπ, ηνπιάρηζηνλ εληφο ησλ νξίσλ». Γηα ηελ παξνχζα 

κειέηε ην θαηλφκελν είλαη ην «δέιηα» κεηαμχ ησλ πξνβιεπφκελσλ ηηκψλ θαη ησλ 

πξαγκαηηθψλ πσιήζεσλ. Έηζη αλ ην «δέιηα» είλαη εληφο ησλ νξίσλ ηφηε είλαη ινγηθφ 

λα θάλνπκε κηα πξφβιεςε γηα ηηο κειινληηθέο παξαηεξήζεηο.  

Ο Stevenson (2002) αλαθέξεη φηη νη managers ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν 

γηα λα εθηηκήζνπλ εάλ ην απνηέιεζκα κηαο δηαδηθαζίαο είλαη ηθαλνπνηεηηθά 

απνδεθηφ. Γηα λα ην θάλνπλ απηφ ιακβάλνπλ πεξηνδηθά δείγκαηα απφ ηε δηαδηθαζία 

θαη ηα ζπγθξίλνπλ κε πξνθαζνξηζκέλα πξφηππα. Δ νπζία ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

είλαη λα εμαζθαιίζεη ηελ ηπραηφηεηα ηεο κεηαβιεηφηεηαο έηζη ψζηε ην κειινληηθφ 

απνηέιεζκα λα είλαη θαη απηφ ηπραίν. Βπνκέλσο ην εξψηεκα πνπ ηίζεηαη είλαη «πφζν 

απνηειεζκαηηθφ είλαη ην δηάγξακκα ειέγρνπ ζε απηφ ην ζέκα». Δ απάληεζε 

βαζίδεηαη ζην αλ ην άηνκν, πνπ είλαη ππεχζπλν, παίξλεη ηε ζσζηή απφθαζε ζηελ 

αλάιπζε ηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ θαη αλ αληηδξά ζηα δεδνκέλα πνπ βξίζθνληαη 

εθηφο ησλ νξίσλ. Ώπηνχ ηνπ ηχπνπ νη πξνβιεκαηηζκνί είλαη ζεκαληηθνί ζηελ 
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απνηειεζκαηηθή ρξήζε ησλ ζηαηηζηηθψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. Δ απφθαζε γηα ην 

αλ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ δηαγξάκκαηα ειέγρνπ πξέπεη λα εζηηαζηεί ζε απηέο ηηο 

πηπρέο ηεο δηαδηθαζίαο, νη νπνίεο έρνπλ κηα ηάζε λα βξίζθνληαη εθηφο ειέγρνπ θαη 

είλαη ζεκαληηθέο ζηελ επηηπρή ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο.   

 Οη Wheeler & Chambers (1992) δειψλνπλ φηη ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ δελ 

επηθεληξψλνληαη ηφζν ζηηο πηζαλφηεηεο, αληηζέησο έρνπλ σο ζηφρν λα βνεζήζνπλ 

ηνπο αλζξψπνπο λα θαηαιάβνπλ πφηε κπνξνχλ λα θάλνπλ πξνβιέςεηο ζρεηηθέο κε ηηο 

κειινληηθέο παξαηεξήζεηο θαη πφηε δελ κπνξνχλ λα ην θάλνπλ κε αζθάιεηα. Δ 

άπνςε απηή είλαη ζεκαληηθή γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ ζηε κειέηε 

πνπ αθνξά ηε γαιαθηνθνκηθή εηαηξεία. Λφγσ ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ν ππεχζπλνο γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ζα κπνξεί λα θάλεη 

πην ζσζηέο πξνβιέςεηο, εάλ ηα δεδνκέλα ηνπ είλαη ππφ έιεγρν. 

4 θαλόλεο γηα ηνλ νξηζκό ηεο θαηάζηαζεο εθηόο ειέγρνπ  

΋πσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ είλαη πνιχ δπλαηά εξγαιεία γηα 

ηελ αλαγλψξηζε ηεο κε ειεγρφκελεο κεηαβιεηφηεηαο (Wheeler & Chambers, 1992). 

Γηα απηφ ηνλ ιφγν, ζηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ εθαξκφδεηαη έλα ζχλνιν ηεζζάξσλ 

θαλφλσλ γηα ηα δεδνκέλα πνπ είλαη εληφο νξίσλ ειέγρνπ. Οη θαλφλεο απηνί είλαη: 

1. Δ έιιεηςε ειέγρνπ ππνδειψλεηαη φηαλ έλα ζεκείν βξίζθεηαη εθηφο ησλ νξίσλ 

ειέγρνπ.  

2. Δ έιιεηςε ειέγρνπ ππνδειψλεηαη φηαλ 2 απφ ηα 3 δηαδνρηθά ζεκεία είλαη 

ζηελ ίδηα κεξηά θαη πάλσ απφ δχν ηππηθέο απνθιίζεηο (2ζ) απφ ηελ θεληξηθή 

γξακκή. 
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3. Δ έιιεηςε ειέγρνπ ππνδειψλεηαη φηαλ 4 απφ ηα 5 δηαδνρηθά ζεκεία 

βξίζθνληαη απφ ηελ ίδηα κεξηά θαη πάλσ απφ κηα ηππηθή απφθιηζε (1ζ) απφ 

ηελ θεληξηθή γξακκή. 

4. Δ έιιεηςε ειέγρνπ ππνδειψλεηαη φηαλ 8 δηαδνρηθά ζεκεία βξίζθνληαη απφ 

ηελ ίδηα κεξηά ηεο θεληξηθήο γξακκήο. 

Βπηπιένλ ζα πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε φηη ν ζηφρνο είλαη κηα θαιχηεξε εθηίκεζε 

κέζσ ηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ. Ώπηφ ζεκαίλεη φηη ην πην ζεκαληηθφ θνκκάηη γηα 

ηελ αλίρλεπζε κηαο θαηάζηαζεο εθηφο ειέγρνπ είλαη ε εξκελεία ηνπ δηαγξάκκαηνο 

κέζα ζηα πιαίζηα ηεο δηαδηθαζίαο.  

Τύπνο δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

Σα δεδνκέλα πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηε γαιαθηνθνκηθή εηαηξεία πνπ κειεηάηαη, 

παξνπζηάδνληαη ζην Shewhart δηάγξακκα ειέγρνπ ηνπ ΢ρήκαηνο 4.14. Ο ππεχζπλνο 

παξαγσγήο ιακβάλεη ηα πξνβιεπφκελα δεδνκέλα θαη ηηο παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ 

απφ ηνλ αλαιπηή ηεο δήηεζεο, ψζηε λα κεηξήζεη ηε δηαθνξά ησλ δχν ηηκψλ. Γηα ηε 

ζπγθεθξηκέλε κειέηε, ε δηαθνξά απηή είλαη ε πξφβιεςε κείνλ ηηο παξαγγειίεο ησλ 

πειαηψλ. Ωο απνηέιεζκα φηαλ ε πξνβιεπφκελε ηηκή είλαη κεγαιχηεξε απφ ηελ 

πξαγκαηηθή ην πξφζεκν απηήο ηεο ηηκήο είλαη ζεηηθφ θαη αληίζηξνθα. Δ κνλάδα γηα 

απηφ ηνλ αξηζκφ θαη γηα απηή ηελ κειέηε είλαη ε πεξίπησζε (ε κνλάδα έρεη 6 ή 12 ή 

18 κνλάδεο απφ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ). Έηζη ην «cs» δειψλεη ηνλ αξηζκφ 

πεξηπηψζεσλ.  
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΢ρήκα 4.14: Δ δηαθνξά πνπ πξέπεη λα κεηξεζεί ζην δηάγξακκα ειέγρνπ Shewhart 

[πξνβιεπφκελεο ηηκέο -  πξαγκαηηθέο πσιήζεηο] (Fuhrmeister, 1996) 

Βπηπιένλ δελ έρνπλ ζπιιερζεί κφλν νη πξνβιεπφκελεο ηηκέο θαη νη πξαγκαηηθέο 

πσιήζεηο, αιιά θαη ζπγθεθξηκέλα γεγνλφηα φπσο νη δηαθνπέο ησλ Υξηζηνπγέλλσλ, 

πξναγσγέο ή άιινη παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηηο πσιήζεηο έηζη ψζηε 

λα κπνξνχλ λα δηεπθξηληζηνχλ ηα ζπγθεθξηκέλα αίηηα.   

Ο ιόγνο πνπ κεηξάηαη ε δηαθνξά ησλ πσιήζεσλ αλάκεζα ζηελ πξαγκαηηθή θαη 

ηελ πξνβιεπόκελε ηηκή 

Έλαο αλαγλψζηεο κπνξεί λα παξαηεξήζεη ηελ αθξίβεηα ηνπ ππεχζπλνπ ζρεδηαζηή 

παξαγσγήο ζε έλα δηάγξακκα X  θηλεηνχ εχξνπο X mR ( X  moving range). ΋ζν 

κηθξφηεξν είλαη ην «δέιηα» κεηαμχ ηεο πξνβιεπφκελεο ηηκήο θαη ησλ πσιήζεσλ ηφζν 

θαιχηεξνο είλαη ν πξνγξακκαηηζκφο ηεο παξαγσγήο. Παξφια απηά, φζν απηφ ην 

«δέιηα» απμάλεη ζεηηθά, ε παξαγσγή κπνξεί λα ππεξθαιχπηεη ηε δήηεζε, θαη ηα 

πξντφληα λα πξέπεη λα πεηαρηνχλ. Βάλ ε δηαθνξά απμεζεί αξλεηηθά ηφηε νη πειάηεο 
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κπνξεί λα παξαηεξήζνπλ ειιείςεηο. Βπνκέλσο ε δηαθνξά απηή είλαη πνιχ ζεκαληηθή 

έηζη ψζηε λα πιεξνθνξεί ηνλ ππεχζπλν παξαγσγήο γηα λα αληηδξάζεη ή φρη ζε έλα 

X mR δηάγξακκα. Με άιια ιφγηα αλ ην X mR δηάγξακκα  πεξηέρεη δεδνκέλα εληφο 

ησλ νξίσλ ειέγρνπ ν ππεχζπλνο παξαγσγήο δελ ζα πξέπεη λα αληηδξάζεη θαη λα πάξεη 

θάπνηα απφθαζε, αιιά ζα πξέπεη λα ζπλερίζεη λα παξάγεη ηελ πνζφηεηα κε βάζε ηηο 

ππάξρνπζεο πξνβιέςεηο ηνπ. Βάλ ηψξα ηα δεδνκέλα είλαη εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ 

ηφηε ν ππεχζπλνο παξαγσγήο ζα πξέπεη λα αληηδξάζεη. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ηα 

δεδνκέλα είλαη ρακειφηεξα ηνπ θάησ νξίνπ ηφηε ζα πξέπεη λα απμήζεη ηελ παξαγσγή 

ηνπ, ελψ φηαλ ηα δεδνκέλα είλαη πςειφηεξα απφ ην άλσ φξην ζα πξέπεη λα κεηψζεη 

ηελ παξαγσγή ηνπ. Ώπηφ ίζσο είλαη ην πην ζεκαληηθφ ζπκπέξαζκα γηα ηελ εθαξκνγή 

ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ζε απηήλ ηε κειέηε δηφηη παξέρεη κηα 

πξνζηηζέκελε αμία ζηελ εηαηξεία. Ώπηφ κπνξεί λα κεηξεζεί ζε κνλάδεο πξντφληνο 

επνκέλσο λα πνζνηηθνπνηεζεί θα ζε ρξεκαηηθέο κνλάδεο.   

Λόγνο ρξήζεο ηνπ δηαγξάκκαηνο X


mR 

Σα δεδνκέλα, πνπ έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί, έρνπλ ζπιιερζεί πεξηνδηθά ζην δηάζηεκα 

14/6/04 – 28/2/05. Ωο απνηέιεζκα, θάζε ηηκή είλαη κνλαδηθή γηα έλα ζπγθεθξηκέλν 

ρξνληθφ δηάζηεκα. Με άιια ιφγηα γηα θάζε εβδνκάδα απφ κηα πξνβιεπφκελε ηηκή ζα 

αθαηξεζνχλ νη πσιήζεηο απηήο ηεο εβδνκάδαο. Σν απνηέιεζκα ηεο αθαίξεζεο ζα 

απεηθνληζζεί ζην δηάγξακκα X mR. Ώπφ ηελ άιιε, ζα κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηεζεί 

έλα δηάγξακκα θηλεηνχ κέζνπ (moving average chart). Παξφια απηά, απηνχ ηνπ 

ηχπνπ ηα δηαγξάκκαηα είλαη γηα δηαδηθαζίεο πνπ αιιάδνπλ αξγά. Λφγσ ηνπ φηη ηα 

δεδνκέλα ζε απηήλ ηε κειέηε αιιάδνπλ αθαλφληζηα, ην  X mR δηάγξακκα ζεσξήζεθε 

σο ην πην θαηάιιειν γηα απηή ηελ εθαξκνγή.  
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Αλάιπζε πξντόληνο Α 

Σα φξηα ειέγρνπ θαη νη κέζεο ηηκέο ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ είλαη ππνινγηζκέλα 

γηα ππννκάδεο κεγέζνπο 1. ΢χκθσλα κε ηνπο Wheeler & Chambers (1992) νη 

εμηζψζεηο ππνινγηζκνχ ησλ νξίσλ είλαη:   

X  = κέζε ηηκή  

R = κέζε ηηκή (θηλεηνχ εχξνπο) 

Γηα ηα φξηα ειέγρνπ νη εμηζψζεηο είλαη:  

UNPLx = X  + 2.660 mR (upper natural control limit: άλσ θπζηθφ φξην ειέγρνπ γηα 

ην δηάγξακκα X ) 

CLx = X  ( control limit: φξην ειέγρνπ) 

LNPLx = X  - 2.660 mR (lower natural control limit: θάησ θπζηθφ φξην ειέγρνπ γηα 

ην δηάγξακκα X ) 

UCLR = 3.268 mR (upper control limit: άλσ φξην ειέγρνπ γηα ην δηάγξακκα θηλεηνχ 

εχξνπο) 

CLR = mR(control limit: φξην ειέγρνπ) 

΢ηα ζρήκαηα 4.15 θαη 4.16 παξνπζηάδνληαη  ηα δηαγξάκκαηα  X θαη mR αληίζηνηρα.  
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΢ρήκα 4.15: Αηάγξακκα ειέγρνπ X  γηα ην πξντφλ Ώ (Fuhrmeister, 1996) 

 

΢ρήκα 4.16: Αηάγξακκα ειέγρνπ mR γηα ην πξντφλ Ώ (Fuhrmeister, 1996) 
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Σα φξηα ειέγρνπ γηα ην πξντφλ Ώ ππνινγίζηεθαλ απφ ηηο 22 Ενπλίνπ κέρξη ηηο 20 

Οθησβξίνπ. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο πεξηφδνπ απηήο ε δηαθνξά ησλ πξαγκαηηθψλ 

πσιήζεσλ απφ ηηο πξνβιεπφκελεο δελ ζρεηηδφηαλ κε ην ζέκα ηνπ πιενλάδνληνο 

πξντφληνο ή ηεο έιιεηςεο πξντφληνο. Ωο απνηέιεζκα, ηα φξηα ειέγρνπ ππνινγίζηεθαλ 

ρξεζηκνπνηψληαο ηα δεδνκέλα απφ ην πξναλαθεξζέλ ρξνληθφ πιαίζην, φρη κφλν 

επεηδή ππήξραλ πάλσ απφ 20 ζεκεία, αιιά θαη επεηδή δελ ππήξραλ ελδείμεηο γηα 

δεδνκέλα εθηφο νξίσλ ειέγρνπ. Σν θάησ θπζηθφ φξην ειέγρνπ LNPLx είλαη 205cs θαη 

ην άλσ θπζηθφ φξην είλαη UNPLx είλαη 190cs κε έλα κέζν φξν ίζν κε 8cs. Σν εχξνο 

ηνπ άλσ θαη θάησ νξίνπ είλαη 400cs θαη ν κέζνο φξνο είλαη θνληά ζην 0. Σν «cs» 

δειψλεη ηνλ αξηζκφ πεξηπηψζεσλ (cases). 

Φαίλεηαη φηη απφ ηηο 22 Ενπλίνπ έσο ηηο 22 Οθησβξίνπ ηα δεδνκέλα είλαη εληφο νξίσλ 

θαη ν κέζνο φξνο είλαη θνληά ζηνλ ηδαληθφ, δειαδή θνληά ζην κεδέλ. Με άιια ιφγηα 

ε δηαθνξά φηαλ είλαη ίζε κε ην κεδέλ αληηπξνζσπεχεη ηελ ηδαληθή θαηάζηαζε. 

Παξφια απηά επεηδή ε θαηάζηαζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ δελ είλαη ε θπζηθή 

θαηάζηαζε ηεο δηαδηθαζίαο ηα πξάγκαηα κπνξεί λα βγνπλ εθηφο ειέγρνπ ιφγσ 

ζπγθεθξηκέλσλ ιφγσλ. Πξάγκαηη, ζην ΢ρήκα 4.15 θαίλεηαη φηη δελ είλαη φια ηα 

ζεκεία εληφο νξίσλ ειέγρνπ. Ώπφ ηηο 10 Ννεκβξίνπ θαη κεηά ηα δεδνκέλα είλαη εθηφο 

νξίσλ. Σα δεδνκέλα απηά έρνπλ ζπγθεθξηκέλα αίηηα πνπ είλαη εθηφο νξίσλ ειέγρνπ. 

Ώξρηθά, ην ζεκείν Ώ ηνπ ΢ρήκαηνο 4.15 είλαη θάησ απφ ην LNPL, δηφηη ε δήηεζε 

απμήζεθε θαηαθφξπθα ιφγσ ηεο Hκέξαο ησλ Eπραξηζηηψλ. Έπεηηα ηα δχν επφκελα 

ζεκεία θαίλεηαη φηη πιεζηάδνπλ ην LNPL, θαη ε δηαδηθαζία ηείλεη λα βξεζεί ππφ 

έιεγρν. Ωζηφζν ην ακέζσο επφκελν απφ απηά ζεκείν βξίζθεηαη πνιχ πην θάησ απφ 

ην LNPL, κε απνηέιεζκα ε δηαδηθαζία λα παξακέλεη εθηφο ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ. ΢ην 

ζεκείν ΐ βιέπνπκε φηη ππάξρνπλ πσιήζεηο θαηά 1000 κνλάδεο παξαπάλσ απφ ηελ 

πξφβιεςε. Ώπηφ είλαη έλα αθφκα πηζαλφ αίηην. ΐέβαηα θαλείο δελ κπνξνχζε λα 
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πξνβιέςεη θάηη ηέηνην. Μεηά απφ δχν εβδνκάδεο έγηλε γλσζηφ φηη ν κεγαιχηεξνο 

αληαγσληζηήο ηεο εηαηξείαο είρε πξνβιήκαηα κε ην πξντφλ Ώ. Ωο απνηέιεζκα νη 

πειάηεο ηεο αληαγσληζηηθήο εηαηξείαο άξρηζαλ λα αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξν ην πξντφλ 

Ώ. ΢ηηο 20 ηψξα Αεθεκβξίνπ ε θαηάζηαζε ηνπ πξντφληνο Ώ αιιάδεη. Tν ζεκείν C 

είλαη 700 κνλάδεο πάλσ απφ ην UΝPL, ιφγσ ηεο ρακειήο δήηεζεο κεηά ηηο δηαθνπέο 

ησλ Υξηζηνπγέλλσλ. Ωο επαθφινπζν ζηηο 20 Εαλνπαξίνπ ηα δεδνκέλα μεθίλεζαλ λα 

βξίζθνληαη εληφο νξίσλ ειέγρνπ. 

Σα δεδνκέλα ήηαλ εθηφο νξίσλ ειέγρνπ γηαηί ν ππεχζπλνο πξφβιεςεο παξαγσγήο 

έθαλε πξφβιεςε βαζηδφκελνο ζε έλαλ κέζν φξν ηξηψλ εβδνκάδσλ θαη δελ έιαβε 

ππφςε ηνπ ηα ηζηνξηθά δεδνκέλα γηα ηελ πξνεγνχκελε ρξνληά.  
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Κεθάιαην 5: ΢πκπεξάζκαηα 

5.1 Γενικά ζςμπεπάζμαηα 

΢ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία πξαγκαηνπνηήζεθε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε 

ζρεηηθά κε ηηο εθαξκνγέο ηνπ ζηαηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ζηνλ ηνκέα ησλ 

ππεξεζηψλ. Ώλαιχζεθε ε ζπνπδαηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζε έλα ηδηαίηεξα 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ζην νπνίν επηθξαηνχλ δηάθνξνη θαλνληζκνί, ηδηφκνξθεο 

νηθνλνκηθέο θαη επηρεηξεκαηηθέο ζπλζήθεο θαη απμαλφκελε πνιππινθφηεηα. Δ 

ζπνπδαηφηεηα ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ γίλεηαη έληνλα εκθαλέζηεξε κέζσ ησλ 

σθειεηψλ πνπ πξνθχπηνπλ. Μεξηθά απφ απηά ηα νθέιε πνπ ππνγξακκίζηεθαλ είλαη: 

ε αχμεζε ησλ πνζνζηψλ δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ ή γεληθφηεξα ε βειηίσζε ηεο 

αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ, ε θαιχηεξε πξνζέγγηζε λέσλ πειαηψλ, ην πςειφηεξν 

κεξίδην αγνξάο, ην βειηησκέλν εζηθφ ησλ ππαιιήισλ, ν κηθξφηεξνο αξηζκφο 

ππαιιήισλ ζηηο θαηψηεξεο βαζκίδεο, ε κείσζε ησλ ιαζψλ, ε κεγαιχηεξε αζθάιεηα 

ζε ζρέζε κε ηηο ηηκέο ησλ αληαγσληζηψλ, ηα ρακειφηεξα έμνδα ζε δηαθήκηζε θαη ζε 

πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο, ηα κηθξφηεξα ιεηηνπξγηθά έμνδα, ε απμεκέλε 

παξαγσγηθφηεηα, ε βειηησκέλε νηθνλνκηθή απφδνζε θαη ε απμεκέλε θεξδνθνξία.  

΋κσο ε ζπνπδαηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαίλεηαη θαη ζηε ζχγρξνλε ηάζε πνπ ππάξρεη 

ζε πνιιέο βηνκεραλίεο ππεξεζηψλ, ζηηο νπνίεο ε πνηφηεηα ζεσξείηαη σο ν θξίζηκνο 

παξάγνληαο γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Τπάξρεη ε 

άπνςε φηη ε πξνζνρή πνπ δίλεηαη ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα 

επηηεπρζεί έλα ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ θαη λα θεξδεζεί ε 

κάρε γηα ην κεξίδην αγνξάο. Οπνηαδήπνηε γλψζε γηα ηε ζηξαηεγηθή θαη ηνλ 

ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, αλαθέξεηαη ζηελ πηνζέηεζε ηεο πνηφηεηαο σο έλα ζεκαληηθφ 

ζηνηρείν ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Βπηπιένλ, φιν θαη πην πνιινί 
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νξγαληζκνί ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο ζε κεγαιχηεξν βαζκφ, ζε ζρέζε κε παιηφηεξα, 

ηελ πνηφηεηα πνπ αληηιακβάλνληαη σο εκπεηξία νη πειάηεο, ελψ ηαπηφρξνλα 

πξνζπαζνχλ λα ηε βειηηψζνπλ.  

΋ζνλ αθνξά ηηο δπλαηφηεηεο εθαξκνγήο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ δηαδηθαζηψλ ζηηο 

ππεξεζίεο επηζεκάλζεθε φηη ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ απαηηεί κηα 

θαηαλφεζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ηελ αλαγλψξηζε ησλ 

παξαγφλησλ πνπ ειέγρνληαη. ΢πλήζσο ε έιιεηςε θαηαλφεζεο είλαη κηα απφ ηηο αηηίεο 

ηεο κεησκέλεο ρξήζεο ησλ ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ ειέγρνπ ζην ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. 

Βίλαη ζεκαληηθφ ινηπφλ γηα ηε βειηίσζε κηαο ππεξεζίαο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

ζηαηηζηηθέο ηερληθέο ειέγρνπ. Μέζσ απηψλ, ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο απφδνζεο ηεο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο ζα πξέπεη λα αλαγλσξηζηεί θαη λα κεηξεζεί. ΋κσο 

ρξεηάδεηαη πξνζνρή ζηε κέηξεζε. Ο δείθηεο κέηξεζεο πξέπεη λα είλαη έλα ζεκαληηθφ 

θνκκάηη ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ππεξεζία.  

Βπίζεο αλαθέξζεθαλ νη βαζηθέο ππνζέζεηο πνπ πξέπεη λα ηζρχνπλ γηα ηελ εθαξκνγή 

ησλ ζηαηηζηηθψλ δηαδηθαζηψλ ειέγρνπ. Ώλ ε κέηξεζε ησλ πνηνηηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ δελ είλαη εθηθηή ηφηε ηα πξνβιήκαηα κπνξεί λα κελ 

αλαγλσξηζηνχλ, ελψ νχηε θαη ηα απνηειέζκαηα ζα είλαη θαλεξά. Ώθφκα κηα βαζηθή 

ππφζεζε είλαη ε απνηξνπή ησλ πξνβιεκάησλ πξηλ απηά εκθαληζηνχλ θαη ε δηάγλσζε 

ηνπο φηαλ απηά ζπκβνχλ. Βπηπιένλ ππφζεζε είλαη ε βειηίσζε ηνπ κέιινληνο παξά ε 

κέηξεζε ηνπ παξειζφληνο. Βπίζεο, φπνπ είλαη δπλαηφλ ε αλάιπζε πξέπεη λα εζηηάδεη 

ζηε δηαδηθαζία παξά ζην ηειηθφ απνηέιεζκα. Ώπηφο είλαη πηζαλφλ ν 

απνηειεζκαηηθφηεξνο ηξφπνο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ πξνεγνχκελνπ ζηφρνπ. Δ εζηίαζε 

ζην απνηέιεζκα είλαη κηα αλεπαξθήο ζηξαηεγηθή δηφηη απνηπγράλεη λα παξάζρεη 

πιεξνθνξία γηα ηνπο ηνκείο εθείλνπο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ κπνξνχλ λα βειηησζνχλ. Οη 

πφξνη πνπ δαπαλνχληαη ζην λα ειέγμνπλ, λα παξαθνινπζήζνπλ θαη λα επηζεσξήζνπλ 
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κηα δηαδηθαζία ππεξεζηψλ πξέπεη λα είλαη φζν ην δπλαηφλ ιηγφηεξνη. Ώπηφ ζπλήζσο 

ζεκαίλεη φηη ην κέγεζνο ησλ δεδνκέλσλ πξέπεη λα είλαη ην ειάρηζην γηα ηελ επίηεπμε 

ηνπ ζηφρνπ. 

Οη θιαζηθέο εθαξκνγέο ησλ ζηαηηζηηθψλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ζπλαληηφληαη ζε 

ζέκαηα φπσο ν ρξφλνο ζπλαιιαγψλ ζε κηα ηξάπεδα ή ν αξηζκφο ησλ ιαζψλ πνπ 

γίλνληαη ζε απηέο. Ώθφκα ρξεζηκνπνηνχληαη ζε ζέκαηα ηθαλνπνίεζεο ζηελ 

εθπαίδεπζε, φπσο είλαη ην πνζνζηφ ησλ θνηηεηψλ πνπ έρνπλ επθαηξίεο εξγαζίαο 

εληφο ελφο ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο θαη ν αξηζκφο ησλ παξαπφλσλ πνπ δέρεηαη κία 

βηβιηνζήθε. ΢ηηο ππεξεζίεο πγείαο ρξεζηκνπνηνχληαη ζην πνζνζηφ ησλ ηαηξηθψλ 

ιαζψλ, ησλ ινγηζηηθψλ ιαζψλ θαη ζην ρξφλν εηζαγσγήο ζε κία κνλάδα εληαηηθήο 

ζεξαπείαο. ΢ηηο αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ην ρξφλν επεμεξγαζίαο 

ησλ απαηηήζεσλ θαη γηα ηνλ αξηζκφ ησλ ιαλζαζκέλσλ εηζαγσγψλ. ΢ην ηνκέα ησλ 

μελνδνρείσλ θαη ησλ εζηηαηνξίσλ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ην ρξφλν παξάδνζεο θαη γηα 

ηνλ ρξφλν κεηάβαζεο απφ ην αεξνπιάλν ζην μελνδνρείν. Σέινο ζηνλ ηνκέα ησλ 

κεηαθνξψλ ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηηο ρακέλεο ή ηηο 

θαηεζηξακκέλεο απνζθεπέο, ηνλ αξηζκφ ησλ ιαζψλ ζηηο θξαηήζεηο θαη γηα ην ρξφλν 

θαζπζηέξεζεο ηεο πηήζεο.   

5.2 Μεθοδολογία 6ζ 

Ο ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο, φπσο έγηλε θαλεξφ, δελ είλαη ηίπνηα άιιν απφ έλα 

απιφ εξγαιείν ην νπνίν βνεζά ζηε δηαπίζησζε αλ κηα δηαδηθαζία ζπκπεξηθέξεηαη 

φπσο αλακέλεηαη ή φρη. Πην ζπγθεθξηκέλα ε κεζνδνινγία 6ζ απνηειεί κηα κειινληηθή 

επέθηαζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο. Σα ηειεπηαία έηε, εθηφο απφ ηηο 

βηνκεραληθέο κνλάδεο, παξαηεξείηαη θαη κηα εθηελήο ρξήζε ηεο κεζνδνινγίαο 6ζ θαη 

ζε εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ. ΢ηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, ε πξφθιεζε είλαη 
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αξθεηά κεγάιε, δεδνκέλεο ηεο ηδηαηηεξφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ηα 

θαηαλαισηηθά πξντφληα (π.ρ. άπινο ραξαθηήξαο, δπζθνιία ζηελ πξνηππνπνίεζε, 

ζπκκεηνρή ηνπ πειάηε ζηε δηαδηθαζία παξνρήο ππεξεζίαο θ.η.ι.), αιιά θαη ηεο 

δπζθνιίαο πνπ παξαηεξείηαη ζηνλ ζαθή θαζνξηζκφ ηνπ «ιάζνπο», ηνπ 

«ειαηηψκαηνο», ή ηεο «αζηνρίαο». Δ κεζνδνινγία 6ζ, ε νπνία απνηειεί ζηξαηεγηθή 

ζέζε θαη ρξεζηκνπνηεί ζηελ πινπνίεζή ηεο θαηεμνρήλ ηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν 

πνηφηεηαο, απνηειεί έλα πεξεηαίξσ βήκα πξνο ηελ επηρεηξεζηαθή ηειεηφηεηα. Ήδε 

ζην εμσηεξηθφ, ε κεζνδνινγία 6ζ γίλεηαη φιν θαη πην δεκνθηιήο ζηηο ππεξεζίεο. ΢ην 

δηεζλέο γίγλεζζαη, εκθαλίδνληαη φιν θαη πεξηζζφηεξεο εθαξκνγέο ζηνλ ηξαπεδηθφ 

θιάδν, ζηνλ θιάδν πγείαο, ζηηο κεηαθνξέο, ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο, ζηνλ 

αζθαιηζηηθφ θιάδνπ θ.ν.θ. κε ηηο πεξηζζφηεξεο εθαξκνγέο λα αθνξνχλ θαηά θχξην 

ιφγν ηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν θαη θαηά δεχηεξνλ ηνλ θιάδν πγείαο. 

Δ πξαγκαηηθή ρξεζηκφηεηα ηεο κεζνδνινγίαο απηήο έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη 

απνηειεί κεζνδνινγία βειηίσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη κέζν ζηξαηεγηθήο αιιαγήο. 

Αίλεη έκθαζε ζε δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξνζζέηνπλ αμία ζην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία 

ζχκθσλα κε ηελ αληίιεςε ηνπ πειάηε (McAdam & Lafferty, 2004). Πην απιά ε 

κεζνδνινγία 6ζ ρξεζηκνπνηεί εξγαιεία ηνπ ζηαηηζηηθνχ πνηνηηθνχ ειέγρνπ, φκσο 

βαζίδεηαη ζηε δηνηθεηηθή ππνζηήξημε γηα ηε βειηίσζε ηεο ζηξαηεγηθήο ζέζεο ηνπ 

νξγαληζκνχ (Henderson & Evans, 2000). Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα κηα δηαδηθαζία 

πνπ επηηξέπεη ζε εηαηξείεο θαη νξγαληζκνχο λα απμήζνπλ ηα θέξδε ηνπο 

νξγαλψλνληαο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο, έηζη ψζηε λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα 

ηνπο θαη λα ειαρηζηνπνηήζνπλ αηέιεηεο θαη ιάζε. Σα ζεηηθά απνηειέζκαηα ηεο 

κεζφδνπ απηήο είλαη απνδεδεηγκέλα ζε κεγάιεο εηαηξείεο θαη είλαη πνιπάξηζκα. 

Κάπνηα απφ ηα αίηηα ηεο δηάδνζεο ηεο κεζνδνινγίαο 6ζ εληνπίδνληαη ζηελ αχμεζε 

ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο παγθνζκίσο. Βπηπιένλ ε αλάπηπμε ηεο έλλνηαο ηεο 
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πνηφηεηαο θαη ηεο ελζσκάησζεο ηεο ζηηο ππεξεζίεο νδήγεζε ζηε δεκηνπξγία κηαο 

ζηξαηεγηθήο πνπ πιένλ δελ ζεσξείηαη απιφ ζηαηηζηηθφ εξγαιείν ή εξγαιείν 

πνηφηεηαο, αιιά γεληθά κηα νιφθιεξε επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή (McAdam & 

Lafferty, 2004).    

Η έλλνηα ηεο πξνζέγγηζεο 6ζ 

Δ κεηαβιεηφηεηα κηαο δηαδηθαζίαο παξνρήο ππεξεζηψλ απνηειεί έλα απφ ηα 

θξηζηκφηεξα ζέκαηα ζηα πιαίζηα ηεο Αηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Δ κεηαβιεηφηεηα 

κπνξεί λα νθείιεηαη είηε ζε ηπραία είηε ζε ζπζηεκαηηθά αίηηα, ελψ βαζηθφο ζηφρνο 

ησλ εθξνψλ κηαο δηαδηθαζίαο παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη αθελφο ε ζπλνιηθή απηή 

κεηαβιεηφηεηα λα είλαη ζχκθσλε κε ηα φξηα ησλ πξνδηαγξαθψλ θαη αθεηέξνπ ν 

εληνπηζκφο θαη ε εμάιεηςε ησλ ζπζηεκαηηθψλ αηηηψλ. 

Γηα ηε κέηξεζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ρξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο ην κέηξν ηεο ηππηθήο 

απφθιηζεο απφ ηε ΢ηαηηζηηθή, ην νπνίν δείρλεη ην κέγεζνο ηεο δηαζπνξάο γχξσ απφ 

ηε κέζε ηηκή κηαο δηαδηθαζίαο. ΢πρλά κάιηζηα, ρξεζηκνπνηείηαη ε έλλνηα ηνπ 

«επηπέδνπ πνηφηεηαο ζίγκα» Kζ (φπνπ ζ είλαη ε ηππηθή απφθιηζε κηαο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο θαη Κ είλαη κηα ζηαζεξά πνπ εθθξάδεη ηε κεηαβιεηφηεηά ηεο). Τςειέο 

ηηκέο ηεο ζηαζεξάο Κ ππνδειψλνπλ πςειή κεηαβιεηφηεηα θαη άξα ρακειφηεξν 

επίπεδν πνηφηεηαο ησλ εθξνψλ κηαο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο. 

Σν επίπεδν πνηφηεηαο 6 ζίγκα αλαθέξεηαη ζε κηα δηαδηθαζία πνπ είλαη ζε ζέζε λα 

παξάγεη 3,4 ειαηησκαηηθά αλά εθαηνκκχξην πξντφλησλ, δει. 99.9997% κε 

ειαηησκαηηθά, φηαλ ε κέζε ηηκή ηεο δηαδηθαζίαο έρεη κεηαηνπηζηεί θαηά 1.5ζ απφ ηελ 

επηζπκεηή ηδαληθή ηηκή ηεο (Πίλαθαο 5.1). Έλα επίπεδν πνηφηεηαο 3 ζίγκα αληηζηνηρεί 

ζε 66810 ειαηησκαηηθά αλά εθαηνκκχξην πξντφλησλ (93.32% κε ειαηησκαηηθά) ζε 

κηα φκνηα πεξίπησζε (Breyfogle, 1999). Κάηη αληίζηνηρν ηζρχεη θαη ζηνλ ηνκέα ηνλ 
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ππεξεζηψλ, κε ηε δηαθνξά φηη αληί γηα ειαηησκαηηθά πξντφληα ππάξρνπλ κε 

απνηειεζκαηηθέο δηαδηθαζίεο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

Πίλαθαο 5.1: Βπίδξαζε πξνδηαγξαθψλ ζηελ πνηφηεηα κηαο δηαδηθαζίαο (Μαηζαηζίλεο 

et al., 2010) 

 

Οη πξνεγνχκελεο δηαθνξέο κπνξνχλ λα μελίδνπλ θαη λα δεκηνπξγνχλ εξσηεκαηηθά 

ζρεηηθά κε ηελ αλαγθαηφηεηα ελαζρφιεζεο κε ην ζπγθεθξηκέλν ζέκα. Θα πξέπεη 

φκσο λα ζεκεησζεί φηη αθφκε θαη έλα κηθξφ πνζνζηφ ειαηησκαηηθψλ ηζνδπλακεί κε 

πνιπάξηζκεο αζηνρίεο, αλ πνιιαπιαζηαζηεί κε έλα κεγάιν πιήζνο πεξηπηψζεσλ. 

Έηζη, γηα παξάδεηγκα, έλα επίπεδν πνηφηεηαο 99% (ή 3.8ζ) αληηζηνηρεί ζε 5000 

πεξίπνπ ρεηξνπξγηθέο επεκβάζεηο θάζε εβδνκάδα, ελψ ν αληίζηνηρνο αξηζκφο γηα έλα 

επίπεδν πνηφηεηαο 99.9997% (ή 6ζ) είλαη κφιηο 1.7. Με φκνην ηξφπν, κπνξεί θάπνηνο 

λα ππνινγίζεη ην ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ αζηνρηψλ ζε παγθφζκην επίπεδν γηα 

αεξνπνξηθέο πηήζεηο, παξαγφκελα θάξκαθα θ.η.ι. (Μαηζαηζίλεο et al., 2010). 

Γηα ηελ εθαξκνγή ηεο πξνζέγγηζεο 6ζ, απαηηείηαη ν θαζνξηζκφο ησλ πξνδηαγξαθψλ 

ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ παξάγεηαη ζηα πιαίζηα κηαο ζπγθεθξηκέλεο 

δηαδηθαζίαο. Οη πξνδηαγξαθέο απηέο θαζνξίδνληαη ζπλήζσο απφ ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ θαη έρνπλ ηε κνξθή κηαο επηζπκεηήο ηηκήο (ηηκή-ζηφρνο) θαη ελφο εχξνπο 

άλσ θαη θάησ νξίνπ πξνδηαγξαθψλ (΢ρήκα 5.1). Δ ρξήζε απηνχ ηνπ δηαζηήκαηνο 

Όξηα 

πξνδηαγξαθψλ  

Διαηησκαηηθά 

θνκκάηηα αλά  

εθαηνκκχξην  

Πνζνζηφ εθξνψλ ρσξίο 

ειαηηψκαηα  

±1ζ  697700  30.23%  

±2ζ  308700  69.13%  

±3ζ  66810  93.32%  

±4ζ  6210  99.379%  

±5ζ  233  99.9767%  

±6ζ  3.4  99.999% 
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ησλ πξνδηαγξαθψλ δηθαηνινγείηαη απφ ηελ αλαπφθεπθηε χπαξμε δηαθχκαλζεο ζε 

νπνηαδήπνηε παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Βπηπξφζζεηα, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί ε 

εθηελήο ρξήζε ηεο θαλνληθήο θαηαλνκήο (θακπχιε Gauss) ζηελ πξνζέγγηζε 6 ζίγκα, 

ιφγσ θπξίσο ησλ ρξήζηκσλ ζηαηηζηηθψλ ηεο ηδηνηήησλ. ΢ην ΢ρήκα 5.1 παξνπζηάδεηαη 

ε πεξίπησζε 2 δηαδηθαζηψλ κε δηαθνξεηηθά επίπεδα πνηφηεηαο ζίγκα, νη νπνίεο 

γεληθά κπνξεί λα είλαη θεληξνζεηεκέλεο σο πξνο ηελ επηζπκεηή ηηκή ή φρη 

(Μαηζαηζίλεο et al., 2010). 

 

΢ρήκα 5.1: Παξάδεηγκα ζρέζεο πξνδηαγξαθψλ θαη θαλνληθήο θαηαλνκήο 

(Μαηζαηζίλεο et al., 2010). 

Σέινο, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ην επίπεδν πνηφηεηαο ζίγκα δελ είλαη γξακκηθφ 

νχηε σο πξνο ηελ παξαηεξνχκελε βειηίσζε, νχηε σο πξνο ηελ πξνζπάζεηα πνπ 

ρξεηάδεηαη λα θαηαβιεζεί γηα ηελ επίηεπμή ηεο. Έηζη κηα βειηίσζε απφ έλα επίπεδν 

πνηφηεηαο 3 ζίγκα ζε έλα επίπεδν 4 ζίγκα ηζνδπλακεί κε κηα κείσζε ησλ 

ειαηησκαηηθψλ ή ησλ κε απνηειεζκαηηθψλ ππεξεζηψλ θαηά 930%, ελψ ε αληίζηνηρε 

βειηίσζε απφ 4 ζίγκα ζε 5 ζίγκα ηζνδπλακεί κε κείσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ ή ησλ 

κε απνηειεζκαηηθψλ ππεξεζηψλ θαηά 375%. Ώπφ ηελ άιιε πιεπξά, κηα βειηίσζε 

ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο απφ 5 ζίγκα ζε 6 ζίγκα είλαη ζεκαληηθά δπζθνιφηεξε απφ 

κηα βειηίσζε απφ 3 ζε 4 ζίγκα (Breyfogle, 1999). 
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Οξηζκόο ηεο κεζνδνινγίαο 6ζ 

Δ κεζνδνινγία 6ζ απνηειεί έλα πξαθηηθφ εξγαιείν ζε κηα επηρείξεζε γηα λα 

βειηηψζεη ηε ιεηηνπξγηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο ζε φια ηα ζηαδία 

δξαζηεξηνπνίεζεο (Yang & El-Haik, 2003). Δ βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ κηαο 

επηρείξεζεο έρεη σο ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηε κείσζε ησλ 

απνθιίζεσλ απφ ην ηδεαηφ βέιηηζην κε απνηέιεζκα λα νδεγνχκαζηε ζε κείσζε ησλ 

αζηνρηψλ, αχμεζε ησλ θεξδψλ, αχμεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ζηαδηαθά 

ζηελ επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία (business excellence). 

Δ κεζνδνινγία 6ζ αλαπηχρζεθε απφ ηε Motorola ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‘90, 

σζηφζν έγηλε γλσζηή κφιηο ην 1995 φηαλ ν Jack Welch έθαλε εθηεηακέλε εθαξκνγή 

ησλ κεζνδνινγηψλ απηψλ γηα ηελ General Electric. Δ κέζνδνο παξέρεη έλα 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα ην νπνίν επηθεληξψλεηαη ζηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, 

κέζσ ηεο αλάιπζεο θαη βειηηζηνπνίεζεο θάζε δηαδηθαζίαο ρσξηζηά. Δ έλλνηα 

δηαδηθαζία ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε αθνξά νπνηνδήπνηε ζχζηεκα ζε κηα 

επηρείξεζε πνπ είλαη ζε ζέζε λα κεηαηξέςεη ηνπο πφξνπο (ή γεληθά εηζφδνπο) ζε 

πξνθαζνξηζκέλα απνηειέζκαηα (ή εμφδνπο), φπσο θαίλεηαη ραξαθηεξηζηηθά θαη ζην 

΢ρήκα 5.2  (Μαηζαηζίλεο et al., 2010). 
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΢ρήκα 5.2: Παξάδεηγκα επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο (Μαηζαηζίλεο et al., 2010) 

Οη πεξηζζφηεξεο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο ιεηηνπξγνχλ ζε έλα επίπεδν πνηφηεηαο 3-4 

ζίγκα, πνπ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη ράλνπλ έσο 25% έζνδα ιφγσ ζεκαληηθνχ αξηζκνχ 

ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ θαη κε ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ. Σν εθηηκψκελν απηφ 

επίπεδν πνηφηεηαο είλαη αξθεηά κηθξφηεξν ζε εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ (1-2 

ζίγκα), ελψ θάπνηεο ηερλνινγηθά πξνεγκέλεο εηαηξείεο έρνπλ θαηνξζψζεη λα 

πξνζεγγίζνπλ έλα επίπεδν 4 ζίγκα (Breyfogle et al., 2001). 

΢ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία παξαηίζεηαη έλαο πνιχ κεγάινο αξηζκφο εξγαιείσλ θαη 

ηερληθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε βειηίσζε κηαο δηαδηθαζίαο ζηα πιαίζηα 

πηνζέηεζεο ηεο θηινζνθίαο 6ζ, νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ (Breyfogle, 1999):  

 ΢ρεδηαζκφο πεηξακάησλ (Design of Experiments)  

 QFD (Quality Function Deployment) 

 FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) 

 ΐαζηθά πνζνηηθά εξγαιεία (ηζηνγξάκκαηα, δηαγξάκκαηα Pareto θαη Ishiwaka, 

ράξηεο θαη θχιια ειέγρνπ, δηαγξάκκαηα δηαζπνξάο, ζπζρέηηζεο θαη 

ζπλάθεηαο θ.η.ι.) 
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 Άιιεο πνζνηηθέο ηερληθέο (αλάιπζε δηαθχκαλζεο, παιηλδξφκεζε θαη 

ζπζρέηηζε, αλάιπζε αμηνπηζηίαο, πξνζνκνίσζε θ.η.ι.) 

Σηάδηα βειηίσζεο ηεο κεζνδνινγίαο 6ζ 

Σα βήκαηα πνπ αθνινπζεί ε πξνζέγγηζε 6ζ γηα ηε βειηίσζε κηαο δηαδηθαζίαο 

αλαθέξνληαη ζπρλά θαη σο κεζνδνινγία DMAIC (Deployment, Measure, Analyse, 

Improve, Control), δεδνκέλνπ φηη πεξηιακβάλεη πέληε δηαθξηηέο θάζεηο εθαξκνγήο 

(Pyzdek, 2003): 

1. Ανάπηςξη (Define): Πξνζδηνξηζκφο ηνπ πξνβιήκαηνο θαη ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ  πειαηψλ 

2. Μέηπηζη (Measure): Μέηξεζε ησλ ζθαικάησλ θαη αλάιπζε ηεο 

δηαδηθαζίαο 

3. Ανάλςζη (Analyse): Ώλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ θαη πξνζδηνξηζκφο ησλ 

ζεκαληηθφηεξσλ αηηηψλ δεκηνπξγίαο κε απνηειεζκαηηθψλ ππεξεζηψλ 

4. Βεληίυζη (Improve): ΐειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο γηα εμάιεηςε ησλ 

ζεκαληηθφηεξσλ αηηηψλ ηνπ πξνβιήκαηνο.  

5. Έλεγσορ (Control): Αηαηήξεζε ηεο βειηίσζεο κέζσ ηαθηηθψλ 

αλαζθνπήζεσλ πνπ εκπνδίδνπλ ηελ επαλεκθάληζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 

Δ πξνζέγγηζε DMAIC παξνπζηάδεη ζεκαληηθέο νκνηφηεηεο κε ηνλ θχθιν PDCA 

(Plan-Do-Check-Act: ΢ρέδην-Αξάζε-Έιεγρνο-Βλέξγεηα) ηνπ Deming, φπσο 

παξνπζηάδεηαη θαη ζην ΢ρήκα 5.3. Ο «θχθινο ηνπ Deming» παξέρεη βαζηθά κηα 

θηινζνθία αέλαεο θαη ζπζηεκαηηθήο πξνζέγγηζεο ζηε δηαδηθαζία ζπλερνχο 

βειηίσζεο, ε νπνία απνηειεί ηε βάζε γηα φιεο ηηο ζχγρξνλεο πξνζεγγίζεηο ζηα 

πιαίζηα ηεο Αηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (κάιηζηα ζχγρξνλα ζπζηήκαηα 
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δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, φπσο ην ISO 9000:2000 βαζίδνληαη αθξηβψο ζηε θηινζνθία 

απηή). Οη βαζηθέο θάζεηο εθαξκνγήο ηνπ θχθινπ ηνπ Deming είλαη: 

1. Σσέδιο (Plan): Βληνπηζκφο ηνπ πξνβιήκαηνο θαη πξνγξακκαηηζκφο 

επίιπζή ηνπ (δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα βειηησζνχλ, κέζνδνη 

βειηίσζεο, ηξφπνο εθηίκεζεο ησλ απνηειεζκάησλ θ.η.ι.). 

2. Γπάζη (Do): Τινπνίεζε ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο πνπ έρνπλ 

θαζνξηζηεί ζην πξνεγνχκελν ζηάδην. 

3. Έλεγσορ (Check): Έιεγρνο ησλ απνηειεζκάησλ βειηίσζεο θαη 

ζχγθξηζή ηνπο κε ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα, ψζηε λα είλαη δπλαηή ε 

εθκάζεζε ηνπ νξγαληζκνχ. 

4. Δνέπγεια (Act): Βλζσκάησζε ησλ επξεκάησλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ 

εθκάζεζεο ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαη πξνζδηνξηζκφο ηεο 

επφκελεο πξνζπάζεηαο βειηίσζεο. 

 

Σφζν ε κεζνδνινγία εθαξκνγήο DMAIC ηεο πξνζέγγηζεο 6ζ, φζν θαη ν θχθινο ηνπ 

Deming έρνπλ σο βαζηθφ ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, φπσο απηή επηηπγράλεηαη 

κέζσ ηεο πξφιεςεο αζηνρηψλ. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ε πξφιεςε απηή εθαξκφδεηαη 

κηα θαζνξηζκέλε θαη ζπζηεκαηηθή δηαδηθαζία. Βπηπξφζζεηα, θαη ζηηο δχν 

πξνζεγγίζεηο, ρξεζηκνπνηνχληαη εθηελψο ζπγθεθξηκέλεο ηερληθέο αλάιπζεο 

δεδνκέλσλ, ελψ ηα ζηάδηα εθαξκνγήο ελζσκαηψλνπλ θάζεηο αλάδξαζεο πνπ είλαη 

απαξαίηεηεο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. Θα πξέπεη βέβαηα λα 

ζεκεησζεί φηη ε κεζνδνινγία DMAIC επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζε επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο, ελψ είλαη αξθεηά επξχηεξν ην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ θχθινπ PDCA 

(Μαηζαηζίλεο et al., 2010). 
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΢ρήκα 5.3: Δ κεζνδνινγία MAIC ζε ζρέζε κε ηνλ θχθιν ηνπ Deming PDCA 

(Μαηζαηζίλεο et al., 2010) 

Παξά ην γεγνλφο φηη ε κεζνδνινγία 6ζ ρξεζηκνπνηεί επξέσο πνζνηηθά εξγαιεία θαη 

ηερληθέο απφ ην ρψξν ηεο ζηαηηζηηθήο, ζηελ νπζία απνηειεί έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο 

πνπ πξνζαλαηνιίδεηαη ζηε βειηίσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Γηα ην ιφγν 

απηφ, ε επηηπρήο εθαξκνγή ηνπ πξνυπνζέηεη ηε δέζκεπζε ηεο εγεζίαο. Δ δηνίθεζε 

κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ πνπ επηζπκεί λα εθαξκφζεη ηε κεζνδνινγία 6ζ 

ζα πξέπεη λα ηελ εληάμεη ζην φξακα θαη ηε ζηξαηεγηθή ηεο, λα ηε γλσζηνπνηήζεη ζε 

φινπο ηνπο εκπιεθφκελνπο θαη λα εμαζθαιίζεη επαξθείο πφξνπο γηα ηελ επηηπρή 

πινπνίεζή ηεο. 
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