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ABSTRACT 
 
 
 
 
Themes of this research work is to study whether and to what extent programs use 
total quality banking stores that operate in the island of Crete. 
Research tool was the questionnaire was asked to fill out the people who constitute the 
survey sample. 
The results obtained from the survey can be used for further study and analysis by 
other researchers, as well as from banks to try to become more quality and to be able 
to improve more and more. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
 
 
 
Η εποχή η οποία διανύουµε χαρακτηρίζεται από τις έντονες και ταχύτατες µεταβολές-
αλλαγές. Ο ρυθµός της αλλαγής είναι τόσο ραγδαίος που είναι δύσκολο να 
παρακολουθηθεί, ωστόσο όµως επηρεάζει άµεσα τον καταναλωτή και συνάµα και όλες 
τις επιχειρήσεις. Κάτω από αυτές τις συνθήκες, οι επιχειρήσεις όπως και οι οργανισµοί 
προσπαθούν να αναπτύσσουν και να χρησιµοποιούν νέες µεθόδους και τεχνικές βάση 
των οποίων θα µπορέσουν να ικανοποιήσουν τους εσωτερικούς και εξωτερικούς τους 
πελάτες να επιβεβαιώσουν και να προσαρµοστούν στο ολοένα εναλλασσόµενο 
περιβάλλον. 
Σε αυτό το σηµείο τους οργανισµούς έρχεται να βοηθήσει η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας 
η οποία στοχεύει στην ικανοποίηση του πελάτη µε τον κατάλληλο προγραµµατισµό, 
σχεδιασµό και οργάνωση και προσπαθεί να βελτιώνει συνεχώς το προϊόν ή την 
υπηρεσία που προσφέρει η κάθε επιχείρηση.  
Το θέµα της εργασίας αφορά τον νέο τρόπο διοίκησης που βασίζεται στις αρχές της 
διοίκησης ολικής ποιότητας. Είναι ένας τρόπος διοίκησης ο οποίος αν εφαρµοστεί 
σωστά από επιχειρήσεις και οργανισµούς έχει ως στόχο να επιφέρει την ικανοποίηση 
των πελατών και συνεπώς την αύξηση του κέρδους και του ανταγωνιστικού 
πλεονεκτήµατος. 
Η εργασία αυτή επικεντρώνεται στο τρόπο µε τον οποίο δρα η διοίκηση ολικής 
ποιότητας στις τραπεζικές εργασίες , στους τρόπους σωστής διοίκησης ενός 
τραπεζικού καταστήµατος και ερευνά τον βαθµό χρήσης προγραµµάτων ολικής 
ποιότητας από τα τραπεζικά καταστήµατα στο νησί της Κρήτης.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Έννοιες και ορισµοί 
 
 
 
 
1.1 Ο ορισµός του Management 

 
Το Μάνατζµεντ ορίζεται ως η διαδικασία του προγραµµατισµού, της οργάνωσης, της 
διεύθυνσης και του ελέγχου των ανθρωπίνων , χρηµατοοικονοµικών, φυσικών και 
πληροφοριακών πόρων µιας οργάνωσης, ώστε να επιτυγχάνονται οι στόχοι της µε 
αποτελεσµατικό τρόπο.( R. GRIFFIN)  
 
1.2 Η Ποιότητα ως ορισµός 

 

Ένα δύσκολο κοµµάτι είναι να ορισθεί η ποιότητα εφόσον τα κριτήρια 
διαφοροποιούνται ανάλογα µε τους ανθρώπους (Galloway 1999). Κάποιοι επίσηµοι 
ορισµοί της ποιότητας βάση των : American National Standards Institute (ANSI) και 
American Society for Quality Control (ASQC) αποτελούν: “Ποιότητα είναι η ολότητα 
των γνωρισµάτων και χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή υπηρεσίας που σχετίζονται 
µε την ικανότητα να ικανοποιούν δεδοµένες ανάγκες “ και εκφράζεται µε ποικιλόµορφες 
απόψεις , κάποιες από τις οποίες είναι :        
• Ορισµένες προδιαγραφές που ικανοποιούνται από τα χαρακτηριστικά του 
προϊόντος ή της υπηρεσίας .   
• Η καταλληλότητα για χρήση .   
Έτσι µέσα από τις δύο αυτές απλές έννοιες µπορούµε να καταλήξουµε σε µία 
έννοια για την ποιότητα η οποία εκφράζεται µε τον βαθµό στον οποίο κάποιο 
συγκεκριµένο προϊόν συµµορφώνεται µε τις προδιαγραφές του σχεδίου του.  
 
1.3 Ο ορισµός της Ολικής ποιότητας 

 
Ολική ποιότητα σηµαίνει το επίπεδο ικανοποίησης των εργαζοµένων στην επιχείρηση, 
το επίπεδο ικανοποίησης των πελατών, την τάξη, οργάνωση, και ασφάλεια στο χώρο 
εργασίας, τη φροντίδα και προστασία του περιβάλλοντος, τη φροντίδα για την αποφυγή 
σπατάλης στη χρήση υλικών και ενέργειας, τη συνεχή καινοτοµία και ανανέωση, τις 
ανθρώπινες σχέσεις µέσα στην επιχείρηση, αλλά και µε τους πελάτες , προµηθευτές 
και τη συµµετοχή της επιχείρησης στο κοινωνικό και οικονοµικό της περιβάλλον. 
∆ηλαδή, η Ολική Ποιότητα σηµαίνει ποιότητα ζωής η οποία όµως είναι άρρηκτα 
συνδεδεµένη µε την αποτελεσµατικότητα – εκσυγχρονισµό και ανταγωνιστικότητα της 
επιχείρησης.  
 
1.3.1  ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας: 

 

Είναι το σύνολο των δραστηριοτήτων και µεθόδων που εφαρµόζονται από τον 
οργανισµό, µε στόχο την ικανοποίηση του πελάτη και την ταυτόχρονη ενεργοποίηση 
όλου του δυναµικού (έµψυχου και άψυχου) του οργανισµού µε το µικρότερο δυνατό 
κόστος.  
 
1.3.2  Η ποιότητα και η σηµασία της 

 
Είναι βασικό να κατανοηθεί ο όρος της ποιότητας τόσο για µια επιχείρηση όσο 
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και για ένα οργανισµό στην οποία δεν βασίζεται στην γνώση κάποιου ή κάποιων αλλά 
στην σταδιακή και ολοκληρωµένη διεύρυνση και αποσαφήνιση του τι κάνει τον πελάτη 
ικανοποιηµένο .  
Κάποιοι λόγοι για τους οποίους ο πελάτης ζητά ποιότητα είναι :  
• Αξιόπιστες υπηρεσίες µε καλή συµπεριφορά   
• Να επενδυθούν αποδοτικότερα τα χρήµατα τους 
• Να καλυφθούν οι ανάγκες µε αξιόπιστα προϊόντα µε αισθητική και δυνατότητα 
εξυπηρέτησης. Έτσι λοιπόν η επιχείρηση χρειάζεται να ενδιαφέρεται και να δίνει 
βαρύτητα στην ποιότητα διότι την επιθυµούν οι πελάτες της και γιατί το µέλλον της 
εξαρτάται από αυτούς όπως και η φήµη της .  
“Μπορείς να ξεγελάσεις όλους µερικές φορές, µπορείς να ξεγελάσεις µερικούς όλες 
τις φορές αλλά δεν µπορείς να ξεγελάσεις όλους όλες τις φορές. (Αβραάµ Λίνκολ)  
Φυσικά θα µπορούσε να ειπωθεί ότι εφόσον υπάρχουν τόσοι άλλοι ενδεχόµενοι 
και ενδιαφερόµενοι πελάτες δεν θα είχε και τόση ζωτική σηµασία η απώλεια ενός 
πελάτη. Όµως βάση στατιστικών µελετών ο ικανοποιηµένος – ευχαριστηµένος πελάτης 
επηρεάζει θετικά µόνο οκτώ άλλους ενώ ο δυσαρεστηµένος επηρεάζει άλλους 
είκοσιδύο. Οπότε χρειάζονται τρεις ικανοποιηµένοι πελάτες για να ισορροπήσουν τις 
συνέπειες ενός δυσαρεστηµένου πελάτη. Ακόµη έρευνες στην Αµερική απέδειξαν ότι 
ένα µεγάλο ποσοστό της τάξεως του 65% των πελατών αποµακρύνονται από µια 
επιχείρηση για λόγους που σχετίζονται µε την ποιότητα και την εξυπηρέτηση και όχι 
διότι βρίσκουν φθηνότερα προϊόντα ή καταλληλότερα για τις ανάγκες τους. 
Η µεγαλύτερη ικανοποίηση πελατών δηµιουργείται µέσα από τα επίπεδα ποιότητας 
ενώ ταυτόχρονα υποστηρίζουν υψηλότερες τιµές και συχνά µικρότερα κόστη. 
Συµπερασµατικά µπορούµε να κατανοήσουµε καλύτερα τη σχέση ποιότητας και 
κέρδους µιας επιχείρησης από την γενικότερη θέση της στην αγορά.(grst.gr)   
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 : Ιστορική εξέλιξη της διοίκησης ολικής 

ποιότητας (∆.Ο.Π) 
 
 
 
 
Στην αρχαία Ελλάδα το Management περιοριζόταν µέσα στα πλαίσια του «οίκου». Η 
διοίκηση του οίκου ήταν αποκλειστικό προνόµιο και αρµοδιότητα των ανδρών και δη 
του αρχηγού της οικογένειας. Εντός του οίκου γινόταν καταµερισµός, τόσον από 
απόψεως παραγωγής (καταµερισµός εργασίας) όσο και από απόψεως διανοµής των 
προϊόντων. Αρµόδιος για τον καταµερισµό ήταν ο αρχηγός της οικογένειας. Το βασικό 
ερώτηµα που απασχολεί διαχρονικά την οικονοµική επιστήµη, δηλαδή του τι και πώς 
θα παραχθεί και πώς θα διανεµηθεί το παραγόµενο προϊόν, είναι ζήτηµα που 
απασχολούσε τον αρχηγό της οικογένειας. Ο Ξενοφών στον «Οικονοµικό» του, δίνει 
συµβουλές στον άνδρα (αρχηγό της οικογένειας) πώς να διευθύνει 
αποτελεσµατικότερα τα οικονοµικά της οικογένειάς του. Ξεκινώντας από το «οικονόµου 
αγαθού είναι ευ οικείν τον εαυτού οίκον», εκθέτει τα προσόντα που πρέπει να έχει ο 
αρχηγός της οικογένειας, εκείνος δηλαδή που διευθύνει την οµαδική εργασία που 
συντελείται εντός του οίκου. Οι συµβουλές αναφέρονται και στα καθήκοντα που πρέπει 
να έχει η γυναίκα στο σπίτι, καθώς επίσης και στα καθήκοντα του επιστατικού και του 
υπηρετικού προσωπικού. ∆ίνει επίσης και ειδικότερες συµβουλές που αφορούν στο 
χρόνο και στον τρόπο εκτέλεσης των διαφόρων αγροτικών εργασιών (όργωµα, σπορά, 
θερισµός, αλώνισµα κ.τ.λ.). Στην αρχαιότητα, λοιπόν, δεν µπορούµε να µιλάµε για 
ολοκληρωµένη επιστήµη της διοίκησης αλλά ταυτόχρονα δεν µπορούµε να 
παραβλέψουµε ότι όλα όσα σχετικά γράφτηκαν αποτέλεσαν το θεµέλιο πάνω στο 
οποίο έκτισαν  οι κατοπινοί τη διοικητική επιστήµη. (∆ρ. Θεόδωρου Κ. Θεοδώρου, 
2008). 
Η συστηµατική οργάνωση της γνώσης του management ξεκίνησε στις αρχές του 1900. 
Η ανάπτυξη της ∆ΟΠ ήρθε µέσω Αµερικανών ειδικών στην Ιαπωνία την δεκαετία του 
1950 για να περάσει αργότερα το 1980 σε Ευρώπη και Αµερική. 
Η διοίκηση ολικής ποιότητας εκφράζει ένα σχετικά νέο τρόπο αντιµετώπισης των 
προβληµάτων λειτουργίας και ανταγωνιστικότητας των επιχειρήσεων – οργανισµών, 
τον οποίο τα τελευταία χρονιά έχουν πάρει στα χέρια τους ειδικά τµήµατα στις µεγάλες 
επιχειρήσεις. Ουσιαστικά λοιπόν η διοίκηση ολικής ποιότητας θα µπορούσε να 
θεωρηθεί ως ένα νέο σύγχρονο τρόπο management. 
Η διοίκηση ολικής ποιότητας αποβλέπει πάντα στη καλύτερη δυνατή ικανοποίηση των 
απαιτήσεων τόσο των εξωτερικών όσο και των εσωτερικών πελατών µιας επιχείρησης 
η ενός οργανισµού. Για να πετύχει αυτό θα πρέπει να εστιάσει στις απαιτήσεις του 
πελάτη, στη βελτίωση της ποιότητας των παραγόµενων προϊόντων και παρεχόµενων 
υπηρεσιών όπως και στην αριστοποίηση της εσωτερικής λειτουργίας της κάθε 
επιχείρησης.  
Οι σηµερινές αλλαγές της ποιότητας οφείλονται στο συστηµατικό ενδιαφέρον για αυτήν 
και αποδίδονται στη συνεχή εφαρµογή των στρατηγικών του management, που είχαν 
σκοπό την ικανοποίηση των αναγκών και επιθυµιών των καταναλωτών ( J.PAUL ). Οι 
τέσσερις εποχές του management ολικής ποιότητας όπως αναφέρονται από τον J.Paul 
( 1996 ) είναι :  
1.Αναπτυξη της ποιότητας µέσω της επιθεώρησης. 
Η πρώτη εποχή του management ποιότητας χαρακτηριζόταν από την εφαρµογή 
τεχνικών επιθεώρησης της ποιότητας. η µαζική παραγωγή άσκησε πίεση για την 
παραγωγή προϊόντων µε συνεπή ποιότητα και αυτό άµεσα µεταφράστηκε σε µια 
αποτελεσµατική στρατηγική για την επιθεώρηση της ποιότητας στη διαδικασία της 
παραγωγής. Η ποιότητα εισήχθη σε κάθε προϊόν διαρπάζοντας κάθε εργασία σε 
απλούστερα µέρη κι έτσι ο εργαζόµενος εκτελούσε απλές κινήσεις και έτσι 
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ελαχιστοποιούσε τα τυχόν σφάλµατα. Κατά συνέπεια λοιπόν υπήρξε µετατόπιση 
εξουσίας στο προσωπικό  επιθεώρησης στο τέλος της γραµµής παραγωγής. 
2. Ανάπτυξη της ποιότητας µέσω του ελέγχου. 
Η δεύτερη εποχή του management ποιότητας χαρακτηρίστηκε από τον έλεγχο 
κατασκευαστικής διεργασίας µέσω της διαχείρισης δεδοµένων. Η βασική διαφορά που 
υπήρξε µεταξύ εποχής ανάπτυξης επιθεώρησης και εποχής ανάπτυξης ελέγχου ήταν 
το σηµείο που εστιαζόταν η κάθε µια : η πρώτη στο προϊόν ενώ η δεύτερη στη 
διεργασία. Την ιδία εποχή αναπτυχθήκαν επίσης τεχνικές δειγµατοληψίας που όµως η 
εφαρµογή τους γινόταν µονό στο τελευταίο στάδιο της γραµµής παραγωγής. Με την 
µέθοδο λοιπόν της δειγµατοληψίας εξεταζόταν ένα µικρό δείγµα παραγοµένων 
προϊόντων και αποφασιζόταν αν είναι αποδεκτά ή όχι. 
3. Ανάπτυξη της ποιότητας µέσω της διασφάλισης ποιότητας. 
Η τρίτη εποχή του management ποιότητας χαρακτηρίστηκε από την ποιότητα και από 
την ανάπτυξη του συστήµατος που περιλάµβανε τη διεργασία και το προϊόν της. Οι 
ειδικοί δεν ήταν σε θέση πλέον να διαχειρίζονται µόνοι τους την ποιότητα, και έτσι 
δόθηκε η ώθηση για να γεννηθεί η ανάγκη επέκτασης και εφαρµογής της σε ολόκληρο 
τον οργανισµό. Έτσι άρχισαν να αναπτύσσονται και να εφαρµόζονται συστήµατα 
ποιότητας  τα οποία διασφάλιζαν την ποιότητα. Αυτό στη συνέχεια αποτέλεσε τη βάση 
για τον κύκλο βελτίωσης του συστήµατος παραγωγής που υπάρχει έως και σήµερα. 
4. Ανάπτυξη ποιότητας µέσω του Management Ολικής Ποιότητας ( ΜΟΠ ) 
Η τέταρτη και τελευταία εποχή του management ποιότητας ήταν η ανάπτυξη του 
management ολικής ποιότητας. το ΜΟΠ είναι µια φιλοσοφία που προσπαθεί να 
δηµιουργήσει µια σχέση δέσµευσης σε ολόκληρη την επιχείρηση, µέσω της 
συµµετοχής, για την αποτελεσµατική διαχείριση της ποιότητας έτσι ώστε να υπάρξει 
ελαχιστοποίηση των σφαλµάτων  και µόνιµη ικανοποίηση των πελατών του 
οργανισµού. (Κουϊδή Βασιλική & Φραγκιουδάκη Χρυσούλα 2010) 
 
2.1 Η Ποιότητα στην Ελλάδα 

 

Η Ελλάδα σε σύγκριση µε άλλες Ευρωπαϊκές χώρες η κατάσταση της ποιότητας 
δεν βρίσκεται και σε τόσο καλό επίπεδο. Αυτό άλλωστε φαίνεται στις διάφορες 
διατροφικές κρίσεις που κατά καιρούς έχουν εµφανιστεί από δειγµατοληπτικούς 
ελέγχους από αρµόδιες κρατικές υπηρεσίες σε εταιρείες που παρασκευάζουν ή 
διακινούν τρόφιµα. Στους καταναλωτές έχει δηµιουργήσει καχυποψία και ανασφάλεια 
το φαινόµενο αυτό όπως και η ανυπαρξία συστηµάτων διαχείρισης ποιότητας στις 
κρατικές υπηρεσίες αλλά και στο σύνολο ιδιωτικών υπηρεσιών. Η απουσία στρατηγικής 
για υποχρεωτική εφαρµογή Πιστοποιηµένων Προϊόντων χαρακτηρίζει την Ελλάδα σε 
σχέση µε την ποιότητα.        
Στα διάφορα επιδοτούµενα προγράµµατα όπως το “Πιστοποιηθήτε” στα οποία η 
συµµετοχή είναι εθελοντική για εφαρµογή συστηµάτων ποιότητας ο µέσος όρος 
συµµετοχής έχει στόχο την επιδότηση και δυστυχώς όχι και τόσο συνειδητά επειδή 
πιστεύουν ότι τα συστήµατα ποιότητας θα τους αναβαθµίσουν και βελτιώσουν την 
λειτουργία τους.            
Υπάρχουν αρκετοί φορείς πιστοποίησης και στην Ελλάδα οι οποίοι όµως προσεγγίζουν 
τον όρο ποιότητα µε µια άλλη διαφορετική οπτική γωνία και ίσως αυτό να οφείλεται 
στην επαρκή επιτήρηση από κάποια αρµόδια αρχή. (Γαρεδάκη ∆έσποινα & Κώνστας 
Γεώργιος,  2011) 
 
2.2  ΠΡΩΤΟΠΟΡΟΙ ΤΗΣ ∆ΟΠ 
Οι βασικοί θεµελιωτές της ∆.Ο.Π. είναι οι Αµερικανοί : W. E. Deming, J. M.  
Juran και P. B. Crosby, οι οποίοι ανέπτυξαν και καθιέρωσαν τη φιλοσοφία της νέας  
∆ιοικητικής, της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, στην Ιαπωνία. Σήµερα, η νέα αυτή 
προσέγγιση της ∆ιοικητικής έχει αναπτυχθεί, σε διαφορετικό βαθµό, στις χώρες του 
δυτικού κόσµου. 
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1.Προσέγγιση Deming
 

Βασικά συµπεράσµατα
Τα βασικά συµπεράσµατα αυτής είναι τα ακόλουθα
1. Η ∆ιοίκηση πρέπει να αποβλέπει σε µακροχρόνια προγράµµατα
για τη βελτίωση της ποιότητας που θα εξασφαλίζουν την επιβίωση
της επιχείρησης ενισχύουν την ανταγων
προστατεύουν τους µετόχους και τους εργαζοµένους της
2. Η ηγεσία πρέπει να εστιάζει την προσοχή της στη συνεχή
εκπαίδευση και ανάπτυξη του προσωπικού
3. Η προσπάθεια για καλύτερη ποιότητα πρέπει να ξεκινά από τη
σχεδίαση του προϊόντο

οµαδικής εργασίας, µε συνεχή εκπαίδευση των εργαζοµένων σε γνώσει
µέσα για την πραγµατοποίηση της η οποία θα τους
για την εργασία τους.
5. Η αποτελεσµατική χρησιµοποίηση της µεθόδου του ποιοτικού έλεγχου µε σκοπό
τον περιορισµό της µεταβατικότητας των βασικών χαρακτηριστι
µε συνέπεια, την οποιαδήποτε µεγαλύτερη ικανοποίηση του καταναλωτή
 
2.Προσέγγιση  Juran
 

Ο 
Ολικής
πολύπλευρη και σηµαν
αναφέρεται
από εκεί που β
θεωρία που έπρεπε να βρίσκεται η ∆
Juran παρουσιάζει π
Deming. Και οι δύο υποστηρίζουν την ανάγκη συµµετοχής και
πρ

την αποτελεσ
προφήτης ενώ ο θεωρείται
πρώτος
συγκεκριµένη δοµή για την υλοποίηση της φιλοσοφίας Ο

εστιάζεται στην επιµόρφωση
πραγµατική εφαρµογή
Στις θεµελιώδες αρχές οι θεωρίες και των δύο είναι βασικά όµοιες Ο
πιο γενικός ενώ Juran είναι πιο εξειδικευµένος Ο
που πρέπει να φθάσει ενώ ο προσδιορίζει τα εργαλεία µε τα οποία θα φθάσει
εκεί. Έχουν, φυσικά, και
ο καθένας από τους δύο Το τρίπτυχο του είναι η σχεδίαση ο έλεγχος και η
βελτίωση της ποιότητας
 
3.Προσέγγιση Crosby

Βασικές θέσεις
Η φιλοσοφία του
τέσσερις
1. Συµµόρφωση της ∆ιοίκησης προς τις απαιτήσεις του καταναλωτή
2. Πρόληψη ελαττωµατικών
3. Μηδέν ελαττωµατικά
4.  Κόστος µη συµµόρφωσης στις απαιτήσεις του καταναλωτή

Εικόνα 1: 
W.Edwards Deming 
 

Εικόνα 2: 
Joseph M. Juran 

 

Εικόνα 3: 
Crosby 
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Προσέγγιση Deming 

Βασικά συµπεράσµατα : 
Τα βασικά συµπεράσµατα αυτής είναι τα ακόλουθα
1. Η ∆ιοίκηση πρέπει να αποβλέπει σε µακροχρόνια προγράµµατα
για τη βελτίωση της ποιότητας, που θα εξασφαλίζουν την επιβίωση
της επιχείρησης, ενισχύουν την ανταγωνιστική θέση της και
προστατεύουν τους µετόχους και τους εργαζοµένους της
2. Η ηγεσία πρέπει να εστιάζει την προσοχή της στη συνεχή
εκπαίδευση και ανάπτυξη του προσωπικού. 
3. Η προσπάθεια για καλύτερη ποιότητα πρέπει να ξεκινά από τη
σχεδίαση του προϊόντος/ υπηρεσίας και τη σχεδίαση της
διαδικασίας παραγωγής και όχι να επιδιώκεται η βελτίωσή της
µετά την παραγωγή του προϊόντος/ υπηρεσίας
4.Η βελτίωσή της ποιότητας πρέπει να είναι αποτέλεσµα

οµαδικής εργασίας, µε συνεχή εκπαίδευση των εργαζοµένων σε γνώσει
µέσα για την πραγµατοποίηση της, η οποία θα τους κάνει να αισθάνονται υπερήφανοι
για την εργασία τους. 
Η αποτελεσµατική χρησιµοποίηση της µεθόδου του ποιοτικού έλεγχου µε σκοπό

τον περιορισµό της µεταβατικότητας των βασικών χαρακτηριστικών της ποιότητας
µε συνέπεια την οποιαδήποτε µεγαλύτερη ικανοποίηση του καταναλωτή

Προσέγγιση  Juran 

Ο Juran είναι ένας από τους αµερικάνους θεµελιωτές της ∆ιοίκησης
Ολικής Ποιότητας (∆.Ο.Π.) και η συµβολή του είναι επίσ
πολύπλευρη και σηµαντική. Η διαφορά του Juran µε του
αναφέρεται στο είδος  και όχι στην ουσία. ∆ηλαδή ο
από ‘εκεί που βρίσκεται η ∆ιοικητική’ ενώ ο Deming
θεωρία ‘που έπρεπε να βρίσκεται η ∆ιοικητική’. Επί
Juran παρουσιάζει πιο τεχνικά χαρακτηριστικά από ότι εκείνη του
Deming. Και οι δύο υποστηρίζουν την ανάγκη συµµετοχής και
πραγµατικής στήριξης της ανώτατης ∆ιοίκησης ως

την αποτελεσµατική εφαρµογή της ∆.Ο.Π. Ο Deming
προφήτης ενώ ο Juran θεωρείται ο αρχιερέας της ποιότητας Ο
πρώτος παρέχει την φιλοσοφία και ο δεύτερος παρέχε
συγκεκριµένη δοµή για την υλοποίηση της φιλοσοφίας Ο

εστιάζεται στην επιµόρφωση ενώ ο Juran επικεντρώνει την προσοχή του στην
πραγµατική εφαρµογή. 

αρχές, οι θεωρίες και των δύο είναι, βασικά, όµοιες Ο
an είναι πιο εξειδικευµένος. Ο Deming περιγράφει την

που πρέπει να φθάσει ενώ ο Juran προσδιορίζει τα εργαλεία µε τα οποία θα φθάσει
εκεί Έχουν φυσικά, και ορισµένες διαφορές στην ορολογία και τις πλευρές που τονίζει
ο καθένας από τους δύο. Το τρίπτυχο του Juran είναι η σχεδίαση, ο έλεγχος και η
βελτίωση της ποιότητας. 

Προσέγγιση Crosby 
Βασικές θέσεις 
Η φιλοσοφία του Crosby για τη ∆ΟΠ εστιάζεται στις ακόλ
τέσσερις βασικές θέσεις: 
Συµµόρφωση της ∆ιοίκησης προς τις απαιτήσεις του καταναλωτή
Πρόληψη ελαττωµατικών. 
Μηδέν ελαττωµατικά.  

4.  Κόστος µη συµµόρφωσης στις απαιτήσεις του καταναλωτή
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Τα βασικά συµπεράσµατα αυτής είναι τα ακόλουθα: 
Η ∆ιοίκηση πρέπει να αποβλέπει σε µακροχρόνια προγράµµατα 

για τη βελτίωση της ποιότητας που θα εξασφαλίζουν την επιβίωση 
ιστική θέση της και 

προστατεύουν τους µετόχους και τους εργαζοµένους της. 
Η ηγεσία πρέπει να εστιάζει την προσοχή της στη συνεχή 

 
Η προσπάθεια για καλύτερη ποιότητα πρέπει να ξεκινά από τη 

ς υπηρεσίας και τη σχεδίαση της 
διαδικασίας παραγωγής και όχι να επιδιώκεται η βελτίωσή της 
µετά την παραγωγή του προϊόντος υπηρεσίας. 

ητας πρέπει να είναι αποτέλεσµα 
οµαδικής εργασίας µε συνεχή εκπαίδευση των εργαζοµένων σε γνώσεις, µεθόδους και 

κάνει να αισθάνονται υπερήφανοι 

Η αποτελεσµατική χρησιµοποίηση της µεθόδου του ποιοτικού έλεγχου µε σκοπό  
κών της ποιότητας,  

µε συνέπεια την οποιαδήποτε µεγαλύτερη ικανοποίηση του καταναλωτή. 

θεµελιωτές της ∆ιοίκησης 
Ποιότητας ∆ Ο Π και η συµβολή του είναι, επίσης, 

διαφορά του Juran µε του Deming 
∆ηλαδή, ο Juran ξεκινά 

Deming αναπτύσσει τη 
ιοικητική’. Επί πλέον, η θεωρία 

ακτηριστικά από ότι εκείνη του 
Και οι δύο υποστηρίζουν την ανάγκη συµµετοχής και 

∆ιοίκησης ως προϋπόθεση για 

Ο Deming θεωρείται ο 
χιερέας της ποιότητας. Ο 

παρέχει την φιλοσοφία και ο δεύτερος παρέχει την 
συγκεκριµένη δοµή για την υλοποίηση της φιλοσοφίας. Ο Deming 

επικεντρώνει την προσοχή του στην 

αρχές οι θεωρίες και των δύο είναι βασικά όµοιες. Ο Deming είναι 
περιγράφει την κατάσταση, 

που πρέπει να φθάσει ενώ ο προσδιορίζει τα εργαλεία µε τα οποία θα φθάσει 
ορισµένες διαφορές στην ορολογία και τις πλευρές που τονίζει 

ο καθένας από τους δύο Το τρίπτυχο του είναι η σχεδίαση, ο έλεγχος και η 

ιάζεται στις ακόλουθες 

Συµµόρφωση της ∆ιοίκησης προς τις απαιτήσεις του καταναλωτή. 

Κόστος µη συµµόρφωσης στις απαιτήσεις του καταναλωτή. 
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Βασικοί άξονες 
Η φιλοσοφία του Crosby παρουσιάζεται
τέσσερις βασικούς άξονες
1. Στη δέσµευση της διοίκησης για συλλογική βελτίωση της ποιότητας
2. Στη συµµετοχή για βελτίωση και µέτρηση της ποιότητας
3. Στην εκπαίδευση των στελεχών εργαζοµένων και προµηθευτών
4. Στη µείωση του κόστους χαµηλής ποιότητας
Επίσης ο Crosby ήταν
(Σηµειώσεις Ν. Γαβριλάκης
• Συµµόρφωση ως προς τις απαιτήσεις του προϊόντος
• ∆εν έχει νόηµα να µιλά ε για πρόβλη α ποιότητας
• ∆εν έχει νόηµα να µιλά ε για οικονο ικά της ποιότητας
• Μόνο µέτρο απόδοση είναι το κόστος της ποιότητας
• Μόνο αρχή της απόδοσης είναι ηδέν ελαττώ ατα
 
4.Προσέγγιση Garvin

 
Ο
ποιότητας
γνωρίσ ατα αξιοπιστία συ όρφωση ανθεκτικότητα
συντηρησι ότητα
φανερό το εύρος που έχει προσλάβει η έννοια της ποιότητας και
προκύπτε
της ποιότητας
Γαβριλάκης

 
 

 
5.Ishikawa 

 
 Ο Ishikawa
µάνατζ εντ ποιότητας
ανάπτυξη του διαγρά ατος
των επτά παλαιών εργαλείων της ποιότητας έδωσαν
εργαζο ένους της βάσης την ικανότητα να χρησι οποιούν τεχνικές
επίλυσης
συµµετέχουν όλοι στην
(Σηµειώσεις Ν Γαβριλάκης

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Εικόνα 4: James 
Louis Garvin 

Εικόνα 5: 
Ishikawa 

 

Εικόνα
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Crosby παρουσιάζεται επίσης σε 14 σηµεία, τα οποία εστιάζονται σε
τέσσερις βασικούς άξονες: 
Στη δέσµευση της διοίκησης για συλλογική βελτίωση της ποιότητας
Στη συµµετοχή για βελτίωση και µέτρηση της ποιότητας. 
Στην εκπαίδευση των στελεχών, εργαζοµένων και προµηθευτών
Στη µείωση του κόστους χαµηλής ποιότητας 

ήταν αυτός που ανέπτυξε τις πέντε απαράβατες αρχ
ριλάκης, 2010), όπου είναι:  

Συ όρφωση ως προς τις απαιτήσεις του προϊόντος 
µιλάµε για πρόβληµα ποιότητας 

εν έχει νόη α να µιλάµε για οικονοµικά της ποιότητας 
Μόνο έτρο απόδοση είναι το κόστος της ποιότητας 
Μόνο αρχή της απόδοσης είναι µηδέν ελαττώµατα 

Garvin  
 
Ο Garvin ανέπτυξε την έννοια των οκτώ διαστάσε
ποιότητας. Οι διαστάσεις αυτές είναι: επιδόσεις
γνωρίσµατα, αξιοπιστία, συµµόρφωση, ανθεκτικότητα
συντηρησιµότητα, αισθητική και φαινόµενη ποιότητα
φανερό το εύρος που έχει προσλάβει η έννοια της ποιότητας και
προκύπτει ότι, για να εξαχθεί έστω και µία στοι
της ποιότητας, απαιτούνται πολλές διαστάσεις
Γαβριλάκης, 2010 και J. Paul, 1996).  

  
 

Ishikawa είναι γνωστός κυρίως για τη συνεισφορά του
άνατζµεντ ποιότητας µέσω του στατιστικού ελέγχου ποιότητας Η
ανάπτυξη του διαγράµµατος Ishikawa (‘‘ψαροκόκαλο και η χρήση
των επτά παλαιών εργαλείων της ποιότητας έδωσαν
εργαζοµένους της βάσης την ικανότητα να χρησιµοποιούν τεχνικές
επίλυσης προβληµάτων.  Κύριος στόχος του ήταν να επιτύχει να
συµµετέχουν όλοι στην ανάπτυξη της ποιότητας, όχι όνο τα στελέχη
Σηµειώσεις Ν. Γαβριλάκης, 2010 και J. Paul, 1996).

Εικόνα 6: Το περίφηµο διάγραµµα <<ψαροκόκκαλο>> 
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επίσης σε σηµεία τα οποία εστιάζονται σε 

Στη δέσµευση της διοίκησης για συλλογική βελτίωση της ποιότητας. 

Στην εκπαίδευση των στελεχών εργαζοµένων και προµηθευτών για ποιότητα. 

που ανέπτυξε τις πέντε απαράβατες αρχές της ποιότητας 

οκτώ διαστάσεων της 
αυτές είναι επιδόσεις, χαρακτηριστικά 

γνωρίσ ατα αξιοπιστία συ όρφωση ανθεκτικότητα, 
και φαινό ενη ποιότητα. Γίνεται έτσι 

φανερό το εύρος που έχει προσλάβει η έννοια της ποιότητας και 
εξαχθεί έστω και ία στοιχειώδης σηµασία 

διαστάσεις (Σηµειώσεις Ν. 

είναι γνωστός κυρίως για τη συνεισφορά του στο 
τατιστικού ελέγχου ποιότητας. Η 

ψαροκόκαλο’’) και η χρήση 
των επτά παλαιών εργαλείων της ποιότητας έδωσαν στους 
εργαζο ένους της βάσης την ικανότητα να χρησιµοποιούν τεχνικές 

ου ήταν να επιτύχει να 
ανάπτυξη της ποιότητας, όχι µόνο τα στελέχη 

, 1996). 
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6.Feigenbaum 
 

Ο δόκτωρ γνωστός στους Ι
1951 µε τα βιβλία του
Ποιότητας Αρχές
προσέγγιση της ποιότητας
υπεύθυνοι σε κάθε διαδικασία παραγωγική ή µη
Κατά τον απαιτείται ένα πρόγραµ
συµµετοχής για
α
δυναµικού

∆ιατύπωσε την άποψη ότι η ποιότητα δεν απ
τεχνικές και
προγραµµατισµού
Έγινε γνωστός για το έργο του σ

εισηγήθηκε το βιοµηχα
έως την κυκλοφορία του στην αγορ
 
 
7.Taguchi  
 

Η κυριότερη συ βολή του
της σχεδίασης
Οι µέθοδοι του εστιάζονται στον προσδιορισ ό του κόστους της η
επίτευξης της
προϊόντα και η παραγωγή πρέπει να
ανθεκτικά σε διακυ άνσεις της διεργασίας και έτσι να
τη τι ή στόχο
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

Εικόνα 7: 
Dr.Armand V. 
Feigenbaum 

Εικόνα 8: Dr. 
Genishi Taguchi 
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Ο δόκτωρ Armand V. Feigenbaum γνωστός στους Ι
1951 µε τα βιβλία του «Ολικός Έλεγχος Ποιότητας
Ποιότητας:  Αρχές, Πρακτικές και ∆ιαχείριση», µιλά για µια
προσέγγιση της ποιότητας, κατά την οποία όλοι
υπεύθυνοι σε κάθε διαδικασία παραγωγική ή µη
Κατά τον Feigenbaum απαιτείται ένα πρόγραµ
συµµετοχής για την ποιότητα, το οποίο θα υποστηρίζεται από
ανώτατη διοίκηση και θα στοχεύει στην παρακίνηση του
δυναµικού.   

∆ιατύπωσε την άποψη ότι η ποιότητα δεν αποτελείται µόνο από
τεχνικές και εργαλεία, αλλά συνιστά µια συνολική θεώρηση
προγραµµατισµού, υλοποίησης και αξιολόγησης
Έγινε γνωστός για το έργο του στον έλεγχο ποιότητας και για το

βιο ηχανικό κύκλο - την ανάπτυξη ενός προϊόντος από τη
κυκλοφορία του στην αγορά και ακόµα πιο πέρα (J. Paul, 

Η κυριότερη συµβολή του Taguchi αφορά την πραγ ατική ποιότητα
της σχεδίασης.  
Οι µέθοδοι του εστιάζονται  στον προσδιορισµό του κόστους της η
επίτευξης της τιµής που έχει τεθεί ως στόχος. Πιστεύει ότι
προϊόντα και η παραγωγή πρέπει να σχεδιάζονται ώστε να είναι
ανθεκτικά σε διακυµάνσεις της διεργασίας και έτσι να
τη τιµή στόχο (Σηµειώσεις Ν. Γαβριλάκης, 2010
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Ο δόκτωρ γνωστός στους Ιάπωνες από το 
Ολικός Έλεγχος Ποιότητας» και  «Έλεγχος 

∆ιαχείριση», µιλά για µια «ολική» 
κατά την οποία όλοι καθίστανται 

υπεύθυνοι σε κάθε διαδικασία παραγωγική ή µη.  
Κατά τον απαιτείται ένα πρόγραµµα εκπαίδευσης και 

το οποίο θα υποστηρίζεται από την 
παρακίνηση του εργατικού 

οτελείται µόνο από 
νολική θεώρηση 

υλοποίησης και αξιολόγησης διαδικασιών. 
τον έλεγχο ποιότητας και για το ότι 
προϊόντος από τη σύλληψη του 

, 1996).  

αφορά την πραγµατική ποιότητα 

Οι έθοδοι του εστιάζονται στον προσδιορισµό του κόστους της µη 
εθεί ως στόχος. Πιστεύει ότι τα 

σχεδιάζονται ώστε να είναι 
ανθεκτικά σε διακυ άνσεις της διεργασίας και έτσι να επιτυγχάνουν 

Ση ειώσεις Ν Γαβριλάκης, 2010 και J. Paul, 1996). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: Προγραµµατισµός σύγχρονης επιχείρησης 

µέσω  της διοίκησης ολικής ποιότητας. 

 

 

 

 

3.1 Πρόλογος 

 
Την τελευταία εικοσαετία µαζί µε την αλµατώδη αύξηση του βαθµού πολυπλοκότητας 
του επιχειρησιακού περιβάλλοντος,  παρατηρήθηκε και ταυτόχρονη ανάπτυξη του 
εύρους του επιχειρησιακού προγραµµατισµού τόσο σε ακαδηµαϊκό επίπεδο όσο και 
µεταφοράς στα πλαίσια του «επιχειρησιακού γίγνεσθαι». Η ανάπτυξη αυτή 
επικεντρώθηκε κυρίως στην εισαγωγή νέων τεχνικών και την βελτίωση υπαρχόντων 
µέσων της χρήσεως υπολογιστικών συστηµάτων. Την τελευταία δεκαετία µάλιστα που 
ορίζεται από την πληροφορική έκρηξη, ο προγραµµατισµός στις επιχειρήσεις 
κατευθύνεται και ως προς την έκταση του, αλλά και ως προς το περιεχόµενο του, από 
τις εξελίξεις στον χώρο αυτό.   
Ο Προγραµµατισµός ∆ράσης των Επιχειρήσεων στο επίπεδο που έχει φτάσει σήµερα 
µπορούµε να πούµε ότι είναι ένα µείγµα από έξι (6) διαφορετικά αλλά συγγενή πεδία:  
1. Τα Οικονοµικά της ∆ιοίκησης   
2. Την Στατιστική και την Οικονοµετρία   
3. Την Επιχειρησιακή Έρευνα   
4. Την Εφαρµοσµένη Μικροοικονοµική 
5. Την Πληροφορική   
6. Την ∆ιοίκηση 
Έτσι ο επιχειρησιακός προγραµµατισµός διαµορφώνεται από τις εξελίξεις στις 
επιµέρους επιστήµες που τον συνθέτουν. 
 
3.2 Ορισµός του προγραµµατισµού 

 
Ο προγραµµατισµός για τη ποιότητα σύµφωνα µε τον James Paul ( 1996 ) είναι η 
πρώτη λειτουργία του management. Έχει µελλοντοστρεφή χαρακτήρα και προσφέρει 
κατεύθυνση σε ολόκληρο τον οργανισµό. Έχει τεράστια σηµασία για µια 
αποτελεσµατική και διαχειρίσιµη διαδικασία βελτίωσης της ποιότητας. 
 
3.3 Λόγοι που οδήγησαν στην ανάγκη για προγραµµατισµό 

 
Είναι γνωστό ότι ο µάνατζερ της παλαιάς εποχής ελάχιστα προγραµµάτιζε τους 
στόχους και τη δράση της οικονοµικής του µονάδας για το µέλλον. Τα προβλήµατα που 
του παρουσιαζόταν καθηµερινά, τα αντιµετώπιζε βασιζόµενος στην πείρα του και 
αυτοσχεδιάζοντας.  Πολύ συχνά οι λύσεις που έδινε δεν έφεραν τα επιδιωκόµενα 
αποτελέσµατα.  
Επειδή όµως σήµερα, µε την επέκταση των οικονοµικών µονάδων επενδύονται 
τεράστια κεφάλαια και επειδή ο ανταγωνισµός είναι πολύ µεγάλος ο αυτοσχεδιασµός 
και οι εκ πείρας λύσεις στα διάφορα προβλήµατα δεν φαίνονται ικανά ώστε να βοηθούν 
τον µάνατζερ να µην διακινδυνεύει τα κεφάλαια που έχουν επενδυθεί και το µέλλον της 
οικονοµικής µονάδας. Γι’ αυτό θεωρήθηκε αναγκαίος ο συστηµατικός 
προγραµµατισµός της δράσης των οικονοµικών µονάδων. Για τον σηµερινό µάνατζερ ο 
προγραµµατισµός είναι ένα από τα κύρια καθήκοντα του.   
Πριν δοθεί ένας τυπικός ορισµός του επιχειρησιακού προγραµµατισµού, θεωρείται 
σκόπιµο να αναφερθούν οι λόγοι που οδήγησαν στην ανάγκη για προγραµµατισµό. Οι 
λόγοι αυτοί είναι :  
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- Οι συχνές αλλαγές στο οικονοµικό και κοινωνικό περιβάλλον της οικονοµικής 
µονάδας. Αποτέλεσµα των αλλαγών αυτών είναι η µη σταθερή εξέλιξη των γεγονότων, 
καθώς και ο κίνδυνος να µην αντιδράσει σωστά ο µάνατζερ αν δεν έχει προηγουµένως 
σωστά προγραµµατίσει το τι πρέπει να γίνει, το πότε και το γιατί.  
- Οι πιέσεις για νεωτερισµούς. Λόγω του µεγάλου ανταγωνισµού, η οικονοµική µονάδα 
η οποία θα πρωτοτυπήσει στον τοµέα της, θα έχει και τις πιο πολλές πιθανότητες για 
να επιτύχει καλύτερα αποτελέσµατα. Αυτό αναγκάζει, συχνά όλες τις επιχειρήσεις για 
προσπάθεια νεωτερισµών είτε στα προσφερόµενα προϊόντα είτε στις προσφερόµενες 
υπηρεσίες. Η προσπάθεια για νεωτερισµούς σηµαίνει νέες µεθόδους παραγωγής και 
πωλήσεων, νέα προγράµµατα ερευνών κ.τ.λ. που τελικά οδηγούν σε µεγαλύτερη 
δέσµευση κεφαλαίων. Ο µη σωστός προγραµµατισµός σε µια τέτοια περίπτωση µπορεί 
να οδηγήσει σ’αποτυχία, µε κίνδυνο τη µελλοντική ζωή της επιχείρησης .  
- Η πολυπλοκότητα και το µέγεθος των προβληµάτων, λόγω της αλληλεπίδρασης των 
οικονοµικών µονάδων µεταξύ τους, αλλά και της σύνδεσης τους µε το κοινωνικό 
περιβάλλον δηµιουργούνται, συχνά προβλήµατα για την κάθε µονάδα χωριστά. Η 
έγκαιρη και σωστή αντιµετώπιση τους προϋποθέτει κατάλληλο προγραµµατισµό 
στόχων και δράσης.  
- Μεγάλη επένδυση κεφαλαίων στην παραγωγή. Αυτή η επένδυση οδηγεί σε υψηλά 
πάγια έξοδα, γι’ αυτό πρέπει να προγραµµατιστεί έτσι ώστε το αντίστοιχο κόστος να 
είναι το ελάχιστο δυνατό και το µέγεθος εργασιών να εξασφαλίζει τη µελλοντική 
παραγωγική δραστηριότητα της οικονοµικής µονάδας. 
- Το µέγεθος των οικονοµικών µανάδων, όσο µεγαλύτερο είναι το µέγεθος 
τόσο περισσότερο απαιτείται προγραµµατισµός για το σωστό καθορισµό 
δραστηριοτήτων, τον καταµερισµό εργασίας, την οργάνωση και τον καθορισµό 
σχέσεων εξουσίας και ευθύνης. Με τέτοιο προγραµµατισµό εξασφαλίζεται µεγαλύτερη 
αποτελεσµατικότητα της οικονοµικής µονάδας. (Γαρεδάκη ∆έσποινα & Κώνστας 
Γεώργιος,  2011) 
 
3.4 Ποια τα πλεονεκτήµατα και ποια τα µειονεκτήµατα του 

προγραµµατισµού; 

 
Ο προγραµµατισµός :  
1) αξιολογεί το παρελθόν και το παρόν ώστε  να αναπτυχθεί το καταλληλότερο δυνατό 
µέλλον, 
2) βοηθά ώστε να καθοριστεί η πιο συνετή πορεία δράσης και να παρακολουθηθεί η 
εφαρµογή και η έκβασή της. 
Ο προγραµµατισµός επίσης:  
1) οδηγεί την επιχείρηση σε βελτιωµένες επιδόσεις. 
2) Βοηθά στο καθορισµό των στρατηγικών για προσαρµογή στο µεταβαλλόµενο 
περιβάλλον (εσωτερικό και εξωτερικό), 
3) αποτελεί στοιχείο συνέπειας ως προς την πορεία δράσης,  
4) προσφέρει πληροφορίες βάσει των οποίων µπορούν να ληφθούν αποφάσεις και 5) 
βοηθά στο συντονισµό µεταξύ και εντός των στοιχείων του οργανισµού. 
Αντιθέτως όµως, ο προγραµµατισµός µειώνει την δηµιουργικότητα, τον αυθορµητισµό 
και την καινοτοµία. Επίσης, τα οφέλη του δεν υπερβαίνουν τις δαπάνες της κατάρτισης 
του προγράµµατος, προκαλεί καθυστερήσεις στην υλοποίηση των προγραµµάτων και 
ενίοτε γίνεται προγραµµατισµός για τον προγραµµατισµό, χωρίς πραγµατική δοκιµή 
των αποτελεσµάτων. Οι επιχειρήσεις που είναι προσανατολισµένες στην ποιότητα 
αναπτύσσουν και εφαρµόζουν αποκεντρωµένες στρατηγικές προγραµµατισµού. Τα 
ανώτερα διευθυντικά στελέχη σε γενικές γραµµές επιφυλάσσουν για τον εαυτό τους το 
δικαίωµα της χάραξης της αποστολής του οργανισµού, ενώ τα τµήµατα ή οι υπηρεσίες 
του οργανισµού έχοντας ως βάση αυτή την αποστολή αναπτύσσουν τους στόχους και 
τις στρατηγικές ποιότητάς τους και τις εφαρµόζουν. Οι επιχειρήσεις γενικά 
εξασφαλίζουν τις διαδικασίες προγραµµατισµού ώστε να είναι αποτελεσµατικές µε την 
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συµµετοχή του προσωπικού και υπογραµµίζουν τη σηµασία του, χρησιµοποιώντας 
πόρους (υλικούς, ανθρώπινους,  οικονοµικούς) σύµφωνα µε το πρόγραµµα ποιότητας 
και υλοποιούν αποτελεσµατικά αυτό το πρόγραµµα. 
 
3.5 Χρησιµότητα προγραµµατισµού 

 
Ο προγραµµατισµός είναι ένα από τα σηµαντικότερα εργαλεία που έχει στα χεριά της  
µια επιχείρηση ή ένας οργανισµός και αυτό γιατί δίνει την δυνατότητα ανάληψης 
πρωτοβουλιών έτσι ώστε να προετοιµαστούν στην επιχείρηση για κάθε µελλοντικό 
γεγονός θετικό ή αρνητικό. 
Αυτό συµβαίνει γιατί ο προγραµµατισµός : 
1) Μειώνει την απόσταση µεταξύ της λήψης αποφάσεων και των αποτελεσµάτων του.   
2) Κάνει την επιχείρηση πιο ανταγωνιστική.  
3) Θέτει βάσεις επικοινωνίας. 
 
3.6  Προγράµµατα ποιότητας 

 
Τα προγράµµατα ποιότητας που υλοποιούνται από µία επιχείρηση µπορεί να έχουν 
διαφορές ως προς (James Paul,1996):  
1. Την εµβέλεια, δηλαδή το εύρος των δραστηριοτήτων ποιότητας που καλύπτει 
το πρόγραµµα.  
2. Την λεπτοµέρεια, δηλαδή τα σχετικά συστατικά µέρη του προγράµµατος ποιότητας.  
3. Το χρονικό πλαίσιο, δηλαδή η χρονική περίοδος την οποία καλύπτει το πρόγραµµα.  
4. Την εφαρµογή τους, δηλαδή από άποψη επιπέδου.  
Τα είδη προγραµµάτων που εφαρµόζονται γενικά στη θεωρία του µάνατζµεντ αλλά 
και στην ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας χωρίζονται σε τρεις κατηγορίες: 
α) στρατηγικά, β) τακτικά και γ) επιχειρησιακά.  
Α) Ο στρατηγικός προγραµµατισµός εξετάζει το µέλλον, αλλά µόνο όσον αφορά τις 
παρούσες αποφάσεις. Ο στρατηγικός προγραµµατισµός είναι η διαδικασία που θέτει 
τους στόχους µιας οργάνωσης, τις πολιτικές και τα προγράµµατα που είναι απαραίτητα 
ώστε να επιτύχουν τους συγκεκριµένους στόχους, επίσης εξετάζει και τις µµεθόδους 
που είναι απαραίτητες για βεβαιωθεί ότι οι πολιτικές και τα στρατηγικά προγράµµατα 
εκτελούνται.  
Β) Ο τακτικός προγραµµατισµός προσφέρει µεσοπρόθεσµους στόχους και 
κατευθύνσεις για συγκεκριµένα τµήµατα του οργανισµού, ( π.χ. µάρκετινγκ, σχεδίαση 
ή παραγωγή ) και εξασφαλίζει ότι τα συγκεκριµένα τµήµατα του οργανισµού θα 
ασκούν τις σωστές δραστηριότητες.  
Τέλος γ) ο επιχειρησιακός προγραµµατισµός είναι ένα βραχυπρόθεσµο και πολύ 
εστιασµένο πρόγραµµα, που θεωρείται περισσότερο αντικειµενικό από τα στρατηγικά 
προγράµµατα όσον αφορά τη µέτρηση των αποτελεσµάτων. Τα προγράµµατα αυτά 
αναφέρονται στην αποδοτικότητα, εξασφαλίζοντας ότι τα συγκεκριµένα τµήµατα του 
οργανισµού θα ασκούν τις δραστηριότητές τους µε το σωστό τρόπο (James 
Paul,1996).  
Έιναι λοιπόν στο χέρι του κάθε οργανισµού και κάθε επιχείρησης να φτιάχνει ένα 
πρόγραµµα ποιότητας που θα περιλαµβάνει όλα όσα θέλει να πετύχει, τον τρόπο µε 
τον οποίο θέλει να τα επιτύχει και τον χρόνο στον οποίο θα πρέπει να έχει επιτύχει όσα 
έχει στοχεύσει.  
 
 
 
 
 
 
 



21 
ΒΑΘΜΟΣ ΧΡΗΣΗΣ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΑ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ… 
 

 
3.7 ∆ιαδικασία προγραµµατισµού 

ποιότητας 

 
Σύµφωνα µε τον James Paul (1996), η γενική 
διαδικασία του προγραµµατισµού ποιότητας 
συνίσταται σε:  
1) Ανάλυση περιβάλλοντος   
Σε αυτό το σηµείο η διαδικασία του 
προγραµµατισµού επιβάλλεται για να 
εξασφαλιστεί ότι οι πελάτες παίρνουν αυτό 
που θέλουν. Γι’ αυτό σχεδόν πάντα γίνεται 
εσωτερική και εξωτερική ανάλυση 
χρησιµοποιώντας τεχνικές, όπως η ανάλυση 
SWOT. Γίνεται δηλαδή ανάλυση των 
δυνατοτήτων (strengths), και των αδυναµιών 
(weaknesses), καθώς και των ευκαιριών 
(opportunities) και των απειλών (threats) του εκάστοτε οργανισµού. 
2) Αποστολή ποιότητας   
Εδώ η διαδικασία του προγραµµατισµού παρέχει κατευθύνσεις στον οργανισµό και 
πληροφορεί όλους τους µετόχους σχετικά 
µε τα σηµεία στα οποία δίνει βαρύτητα η διεύθυνση. Γενικά,  η αποστολή είναι ο 
θεµελιώδης λόγος ή σκοπός ύπαρξης του κάθε οργανισµού και αυτός που τον διακρίνει 
από τους άλλους οργανισµούς. Η αποστολή ποιότητας µπορεί να θεωρηθεί ως µία 
στάθµιση απόδοσης που εκφράζει το τι φιλοδοξεί να είναι ο οργανισµός,  για 
στρατηγική στοχοθέτηση και αξιολόγηση εκ µέρους τόσο των µάνατζερ όσο και των 
εργαζοµένων.  
3) Χάραξη µιας πολιτικής για την ποιότητα   
Μία από τις ευθύνες των διευθυντικών στελεχών, είναι η χάραξη πολιτικής ποιότητας,  
η οποία:  
  • ∆ίνει κατευθύνσεις για το τι πρέπει να γίνει και όχι για το πώς θα γίνει στην πράξη.  
  • Έχει γενική εφαρµογή και εφαρµόζεται σε ολόκληρες κατηγορίες συστηµάτων     
εργασίας.  
  • Είναι µεν καθοδηγητική, αλλά πρέπει να έχει τη δύναµη να βοηθά και όχι να 
παρεµποδίζει, τις σχετικές µε την ποιότητα δραστηριότητες.  
  • Εφαρµόζεται σε ολόκληρο τον οργανισµό.  
Κατά την ανάπτυξη της πολιτικής ποιότητας πρέπει να ληφθούν υπόψη:  
  • Ποιοι, και που είναι οι πελάτες;  
  • Ποια προϊόντα/υπηρεσίες απαιτούν, και πότε;  
  • Ποιες είναι οι προθέσεις των ανταγωνιστών και τι διαφαίνεται από την πολιτική  
ποιότητάς τους;  
  • Ποιο είναι το επίκεντρο της πολιτικής ποιότητας;  
  • Ποιοι πρέπει να συµµετάσχουν στην ανάπτυξη της πολιτικής ποιότητας, και ποιος 
θα τεθεί επικεφαλής της άσκησής της; 
  • Πρέπει να αναµιχθούν οι προµηθευτές;  
4) Θέσπιση στρατηγικών στόχων ποιότητας. 
Οι στόχοι αναπτύσσονται κυρίως µε συστηµατικό τρόπο, µπορεί όµως να έχουν και 
σπασµωδικό χαρακτήρα όταν προέρχονται από προτάσεις του προσωπικού.  
Χρησιµοποιούνται από ένα οργανισµό ώστε να δίνεται µια γενική κατεύθυνση καθώς 
και ένα µέσο µµέτρησης των επιτευγµάτων. 
Ένας στόχος για να µπορεί να είναι επιτεύξιµος πρέπει να είναι προσδιορίσιµος,  
εφαρµόσιµος, µετρήσιµος και συγκεκριµένος (ως προς τον χρόνο).   
Μέθοδοι που βοηθούν στη θέσπιση στόχων είναι:  

Εικόνα 9: ∆ιάγραµµα ανάλυσης SWOT 
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  • ∆εδοµένα προηγούµενων επιδόσεων –  συγκέντρωση και επεξεργασία ιστορικών 
δεδοµένων που αποτελούν τη βάση για την αξιολόγηση του στόχου ποιότητας.  
  • Εξωτερικό περιβάλλον –  µελέτη για το εξωτερικό περιβάλλον(πελάτες), συλλογή 
πληροφοριών για τις προτιµήσεις, τις απαιτήσεις και την αγοραστική συµπεριφορά των 
πελατών.  
  • Καθιέρωση προτύπων –  ανάπτυξη µίας προδιαγραφής για ένα προϊόν ή µία 
υπηρεσία έπειτα από ειδική και επικεντρωµένη αξιολόγηση.  
  • Με βάση τους ανταγωνιστές –  αξιολόγηση των προϊόντων/υπηρεσιών που 
παράγουν οι ανταγωνιστές και αναδιάταξη των διαδικασιών της επιχείρησης µέσω της 
ανάπτυξης κατάλληλων στόχων ποιότητας.  
Η χρήση περισσότερων από µία µεθόδο εξασφαλίζει ότι θα υπάρχουν περισσότερα 
δεδοµένα για τη θέσπιση αυτών των καίριων στόχων.  
5) Εκπόνηση προγραµµάτων δράσης για την ποιότητα 
Οι δράσεις είναι παρόµοιες µε τις στρατηγικές. ∆ιατυπώνουν τις προγραµµατισµένες 
πορείες ή κινήσεις που απαιτούνται για την εκπλήρωση των στόχων ποιότητας. Οι 
δράσεις βέβαια ίσως είναι σηµαντικότερες σε ορισµένες περιπτώσεις, διότι σχηµατίζουν 
τη βάση πάνω στην οποία στηρίζονται οι στρατηγικές, όσον αφορά την υλοποίησή τους 
και την αξιολόγηση των αποτελεσµάτων τους. Τα προγράµµατα δράσης είναι 
απαραίτητα για την συνέχεια του προγράµµατος ποιότητας. Χωρίς αυτά τα 
προγράµµατα ποιότητας χάνουν την ικανότητά τους να προσφέρουν µια συνεκτική 
δύναµη προγραµµατισµού στον οργανισµό. Τα προγράµµατα δράσης αποτελούν 
επίσης το πεδίο όπου οι υφιστάµενοι µπορούν να ασκήσουν µεγαλύτερη επιρροή   
στην αποτελεσµατικότητα του προγράµµατος ποιότητας.   
6) Υλοποίηση της στρατηγικής ποιότητας 
Η υλοποίηση είναι ένα απ’  τα σηµαντικότερα στάδια στον προγραµµατισµό ποιότητας. 
Αυτό περιλαµβάνει την αντιµετώπιση ζητηµάτων υλοποίησης, όπως:  
  • Η εκπαίδευση και επιµόρφωση: οι νέες απαιτήσεις και τα καθήκοντα εργασίας 
µπορούν να εκτελεστούν µόνο από εργαζόµενους µε επαρκή εκπαίδευση. 
  • Συµµετοχή: οι εργαζόµενοι που θα συµµετάσχουν στην ανάπτυξη δράσεων 
ποιότητας και στην εκπόνηση προγραµµάτων ποιότητας, αναµένεται να υλοποιήσουν 
αποτελεσµατικότερα το πρόγραµµα ποιότητας. 
  • Νοοτροπία: η ανάγκη προώθησης της αλλαγής συµπεριφοράς σε σχέση µε τα νέα 
προγράµµατα. 
  • Τεχνολογικά ζητήµατα: ειναι ζητήµατα που συνδέονται µε τις διαφορετικές και 
µεταβαλλόµενες χρήσεις της τεχνολογίας. 
  • ∆ιαδικασίες: αλλαγές στις διαδικασίες του οργανισµού. 
  • Κύρος/εξουσία: δίνεται το κατάλληλο κύρος και η εξουσία στους αρµόδιους µε την 
υλοποίηση. 
  • ∆οµές ανταµοιβής: οι αλλαγές λόγω των αναµενόµενων αποδόσεων και των 
αλλαγών στην υπευθυνότητα. Περιλαµβάνουν επιδόµατα, µισθούς, προαγωγές καθώς 
και την ανάπτυξη των δεξιοτήτων και των γνώσεων. 
  • Οργανωτικές δοµές: αλλαγές όσον αφορά τον αυξηµένο διευθυντικό ρόλο  του 
κατώτερου προσωπικού και η σύνθλιψη του ρόλου των µεσαίων στελεχών. 
7) Παρακολούθηση και αξιολόγηση των επιδόσεων στην ποιότητα 
Για την επιβεβαίωση της αποτελεσµατικότητας των προγραµµάτων ποιότητας 
απαιτείται συνεχής παρακολούθηση καθώς και αξιολόγηση. Αυτό σηµαίνει την 
ανάπτυξη συστηµάτων παρακολούθησης σε όλα τα επίπεδα του προγράµµατος 
ποιότητας, που εξασφαλίζουν το συντονισµό, την επάρκεια και τη συνέχεια της 
υλοποίησης του προγράµµατος ποιότητας. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 : Οργάνωση, δοµή και σχεδιασµός 

προγράµµατος Ολικής Ποιότητας 
 
 
 
 
4.1 Οργάνωση και ∆οµή 

 
Σύµφωνα µε τον J. Paul (1996),  η οργάνωση αναφέρεται στην οµαδοποίηση των 
εργασιακών δραστηριοτήτων σε τµήµατα, στην εκχώρηση εξουσίας και στο συντονισµό 
των δραστηριοτήτων των διαφορετικών τµηµάτων,  έτσι ώστε να επιτυγχάνονται οι 
στόχοι της επιχείρησης.  
Οργάνωση για την ποιότητα σηµαίνει να εξασφαλίζεται ότι ο οργανισµός ικανοποιεί 
τους στόχους ποιότητας που έχει θέσει και να υπάρχει ευελιξία δράσης και οπτικής,  
για την ανταπόκριση στο µεταβαλλόµενο περιβάλλον, εσωτερικό και εξωτερικό. Στο 
εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης, σηµαίνει την εφαρµογή µίας προσέγγισης πιο 
δεκτικής και ευέλικτης στη διαχείριση ανθρώπινων πόρων, της τεχνολογίας και των 
διεργασιών που χρησιµοποιούν. Στο εξωτερικό περιβάλλον, σηµαίνει την εφαρµογή 
µίας προσέγγισης πιο δεκτικής και ευέλικτης στη διαχείριση των αναγκών και 
επιθυµιών των πελατών και την αντιµετώπιση των συνεχών πιέσεων του 
ανταγωνισµού. Για να γίνει κάτι τέτοιο εφικτό χρειάζεται πλήρη αναδιάρθρωση στον 
οργανισµό. Ο τρόπος διάρθρωσης σε έναν οργανισµό έχει σηµαντικές επιπτώσεις στον 
τρόπο µε τον οποίο ο οργανισµός διαχειρίζεται την ποιότητα.  
Η διάρθρωση ενός οργανισµού είναι η δοµή του. Η ανάπτυξη, δηλαδή, ενός 
σαφέστατου πλαισίου καθηκόντων και ευθυνών που συνεισφέρουν αποτελεσµατικά 
στην αποδοτική λειτουργία ενός οργανισµού, κατευθύνοντας τη συµπεριφορά ατόµων, 
οµάδων και τµηµάτων ώστε να εκπληρωθούν οι στόχοι που έχουν τεθεί. Η δοµή δε 
συµπίπτει πάντοτε µε την ιεραρχία, αλλά φαίνεται να υπάρχει κάποια συσχέτιση µεταξύ 
των χαµηλών επιπέδων ιεραρχίας και των προσανατολισµένων στην ποιότητα 
οργανισµών. Σε έναν οργανισµό πρέπει να υπάρχει ευελιξία και δυνατότητα εκµάθησης 
του προσωπικού, ώστε όταν αλλάζουν οι πελάτες να αλλάζει 
και ο οργανισµός. Εποµένως, να υπάρχει ευελιξία στη δοµή του οργανισµού. Η δοµή 
επηρεάζεται από τις αποφάσεις της διεύθυνσης, για το ποιος θα κάνει τι και πώς και 
αντιπροσωπεύει τη στρατηγική ποιότητας που ακολουθεί ο οργανισµός. Πρέπει να 
τονίσουµε ότι πρώτα διαµορφώνεται η κατάλληλη δοµή και ύστερα επιχειρείται η 
αλλαγή της νοοτροπίας του οργανισµού. Η κάθε δοµή είναι µοναδική και 
αποτελεσµατική για τον οργανισµό που σχεδιάστηκε. Η εφαρµογή του σε άλλο 
οργανισµό µπορεί να µην έχει αποτέλεσµα, γιατί κάθε οργανισµός έχει ένα µοναδικό 
σύνολο εσωτερικών και εξωτερικών δυνατοτήτων και περιορισµών. Για να µην 
υπάρχουν προβλήµατα σχετικά µε τους εργαζοµένους και για να ανταπεξέλθει στις 
παραπάνω εσωτερικές και εξωτερικές δυνατότητες και περιορισµούς θα πρέπει ο 
οργανισµός να εφαρµόσει την καταλληλότερη γι’ αυτόν δοµή.  
Τα προβλήµατα δοµής περιλαµβάνουν τη δίκαιη εξισορρόπηση µεταξύ της 
εξαρτηµένης και ανεξάρτητης λειτουργίας των υποµονάδων και τµηµάτων του 
οργανισµού, το ενδεχόµενο η δοµή να υπαγορεύει τη στρατηγική αντί για το 
αντίστροφο και το να γίνονται ασαφή τα καθήκοντα και οι ευθύνες των ατόµων σε 
συνθήκες έντονων αλλαγών.  
 
4.2 Οργανωτικός σχεδιασµός 

   
Εφαρµογή του οργανωτικού σχεδιασµού είναι ο καθορισµός των λειτουργικών 
σχέσεων ανάµεσα στην ποσότητα εξειδίκευσης µιας θέσης εργασίας, στην ποσότητα 
εκχώρησης αρµοδιοτήτων και εξουσίας που χορηγείται στους κατόχους µιας δεδοµένης 
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θέσης εργασίας και στην έκταση ελέγχου µέσα στην οποία πρέπει να λειτουργούν τα 
άτοµα αυτά.   
Η ανάπτυξη της οργανωτικής δοµής πρέπει να λαµβάνει υπόψη της (J. Paul, 1996):  
  • Την ανάθεση καθηκόντων και ευθυνών ώστε να ορίζονται και να προδιαγράφονται 
σαφώς οι εργασιακοί ρόλοι 
  • Τη συνειδητή ανάπτυξη της κατάτµησης του οργανισµού σε συγκεκριµένες µονάδες 
οι οποίες αυτενεργοποιούνται.  
  • Την ανάπτυξη ιεραρχικών απαιτήσεων για τη διεκπεραίωση λειτουργιών 
επικοινωνίας, εντολών και αποφάσεων,  για ενέργειες εκχώρησης αρµοδιοτήτων και 
συντονισµού.  
Αποτέλεσµα αυτής της εξέλιξης είναι το οργανόγραµµα. Το οργανογραµµα προβάλλει 
προς το εσωτερικό όσο και προς το εξωτερικό περιβάλλον ενός οργανισµού, τις 
σχέσεις που περιγράφηκαν παραπάνω. 

 
Το οργανόγραµµα δείχνει επίσης την αλυσίδα 
εντολών, την ψαθωτή αλυσίδα, βάση της 
οποίας τα άτοµα γνωρίζουν τη σαφή γραφή 
εξουσίας. Το οργανόγραµµα όµως έχει και τους 
περιορισµούς του, γιατί απεικονίζει το τι πρέπει 
να γίνει, άρα είναι καθοδηγητικό και 
περιοριστικό. Επίσης, δεν αναλύει τις θέσεις 
εργασίας ή ποιες µέθοδοι, διαδικασίες ή 
διεργασίες χρησιµοποιούνται, δεν αναφέρει την 
καταλληλότητα των ατόµων στις 
απεικονιζόµενες θέσεις εργασίας, δεν αναφέρει 
αλλαγές στην ιεραρχία ή αλλαγές στα οριζόντια 
τµήµατα και δεν δείχνει την επικοινωνία των 
εργαζοµένων, κατακόρυφα και οριζόντια.  

Οι µέθοδοι οργανωτικού σχεδιασµού που 
υπάρχουν είναι (J. Paul, 1996):  
  • Μηχανοκρατικός σχεδιασµός –  δοµές που 

χρησιµοποιούν µεθόδους µε συγκέντρωση εξειδικευµένων λειτουργιών σε οµάδες και 
µε εφαρµογή αυστηρών κανόνων και διαδικασιών, για καλύτερη απόδοση.  
  • Οργανοκρατικό σχεδιασµό – δοµές καινοτόµες µε λιγότερες γραφειοκρατικές 
επιβαρύνσεις που δίνουν µεγαλύτερη έµφαση στην εξατοµίκευση και στην επικοινωνία 
τόσο οριζόντια όσο και κατακόρυφα.  
  • Οργάνωση µήτρας –  δοµές,  βραχυπρόθεσµες και προσωρινές και εκτελούν 
επίπεδες διαλειτουργικές οργανωτικές δραστηριότητες.  
  • ∆οµή δικτύου/δοµή σύµβασης – ένας συγκεντρωτικός οργανισµός κατευθύνει τις 
απαιτήσεις του µε την ανάθεση εργασιών σε άλλους οργανισµούς, οι οποίοι εκτελούν 
κάποιες επιχειρηµατικές λειτουργίες, όπως το µάρκετινγκ ή την παραγωγή. Με τη δοµή 
αυτή δηµιουργούνται αποτελεσµατικές σχέσεις ποιότητας µε τους ανεξάρτητους 
προµηθευτές. 
 
4.3 Σχεδιασµός θέσεων εργασίας 

 
Στην οργανωτική δοµή ασκεί πολύ µεγάλη επιρροή ο σχεδιασµός θέσεων εργασίας.  
Επιτρέπει να τοποθετηθεί σχεδιασµένα ο κάθε εργαζόµενος σε µία θέση εργασίας 
βάση των ικανοτήτων του. Αυτή η σχεδιασµένη τοποθέτηση εξασφαλίζει  ότι σε 
περίπτωση αλλαγής των λειτουργιών του οργανισµού, θα συνεχιστούν να παράγονται 
αποτελεσµατικά και αποδοτικά προϊόντα/υπηρεσίες ποιότητας. Γι’  αυτό πρέπει οι 
εργαζόµενοι να έχουν και την κατάλληλη εκπαίδευση ή επιµόρφωση, καθώς και την 
παρακίνηση ώστε να ανταπεξέλθουν στα καθήκοντά της θέσης τους.  
Οι µέθοδοι σχεδιασµού θέσεων εργασίας είναι (J. Paul, 1996):  

Εικόνα 10 : Υπόδειγµα 
Οργανογράµµατος 
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  • Απλούστευση θέσης εργασίας  
ειναι η διαδικασία της αύξησης της εξειδίκευσης µιας θέσης εργασίας, έτσι ώστε ο 
κάτοχός της να έχει να εκτελέσει λιγότερες δραστηριότητες/απώλεια δεξιοτήτων.  
  • ∆ιεύρυνση θέσης εργασίας  
Γίνεται ανάπτυξη προδιαγραφών θέσης εργασίας που αυξάνουν την ποικιλία 
δραστηριοτήτων που εκτελεί ο εργαζόµενος.  
  • Περιτροπή θέσης εργασίας 
Κατ’αυτή τη διαδικασία, οι εργαζόµενοι περνούν από διάφορους τύπους θέσεων 
εργασίας µε βάση µια προγραµµατισµένη σειρά.  
  • Πλουτισµός θέσης εργασίας 
Ειναι η  διαδικασία ανάπτυξης του περιεχοµένου της θέσης εργασίας που αυξάνει τις 
δεξιότητες και το δυναµικό για ατοµική ανάπτυξη µέσω της εκπαίδευσης και 
επιµόρφωσης των επιτευγµάτων, της αναγνώρισης και της ευθύνης. 
Ο εµπλουτισµός θέσης εργασίας θεωρείται το ανώτατο επίπεδο που µπορεί να 
επιτευχθεί, γιατί µε αυτόν τον τρόπο προσφέρονται στο προσωπικό δεξιότητες και µία 
αίσθηση επιτεύγµατος. Ωστόσο είναι αρκετα δύσκολο να επιτευχθεί.   
Όταν ένας οργανισµός εφαρµόζει διοίκηση ποιότητας, οι απαιτήσεις συντονισµού 
είναι αυξηµένες. Επηρεάζουν την επικοινωνία και την ικανότητα του προσωπικού να 
ανταπεξέρχεται στην ανάγκη ευελιξίας, στο αποτέλεσµα της εργασίας και στις 
λειτουργίες της επιχείρησης. 
Επίσης, παράγοντες που επηρεάζουν τον συντονισµό ενός οργανισµού είναι (J. Paul, 
1996):  
  • Ο βαθµός επισηµότητας: κατά πόσο χρησιµοποιούνται γραπτές πολιτικές ποιότητας, 
οι διαδικασίες ποιότητας και τα έγγραφα που καθορίζουν που τη συµπεριφορά των 
εργαζοµένων, ως προς τις απαιτήσεις και τις λειτουργίες των θέσεων εργασίας τους. Σε 
οργανισµούς που εφαρµόζεται ένα επίσηµο σύστηµα διοίκησης ποιότητας, η 
επισηµότητα είναι µεγάλη, ενώ το αντίθετο ακριβώς συµβαίνει σε οργανισµούς οι 
οποίοι χρησιµοποιούν  µη ανεπίσηµο σύστηµα διοίκησης. 
  • Έκταση ελέγχου: εξετάζεται το πόσους εργαζόµενους ελέγχει ένα στέλεχος 
καθηµερινά 
  • Εξουσία: είναι το δικαίωµα λήψης αποφάσεων, ελέγχου του αποτελέσµατος 
εργασίας άλλων ατόµων και κατεύθυνσης της εργασιακής διαδικασίας σε σχέση µε τα 
καθήκοντα, τους στόχους και τις απαιτήσεις µιας θέσης εργασίας. Η εξουσία σε έναν 
οργανισµό που προσανατολίζεται στην ποιότητα µπορεί να δίνεται στους 
εργαζοµένους οποιασδήποτε βαθµίδας.  
  • Εκχώρηση αρµοδιοτήτων: αυτό συµβαίνει όταν ένα στέλεχος δίνει µέρος της 
εργασίας του σε έναν υφιστάµενο. Σε οργανισµούς που εφαρµόζεται η διοίκηση 
ποιότητας, οι manager πρέπει να εκχωρούν αρµοδιότητες για να υπάρχει 
αποτελεσµατικότητα.  
Γενικά οι οργανισµοί που προσανατολίζονται στην ποιότητα, στηρίζονται στην 
αποκέντρωση της εξουσίας, καθώς έτσι δίνεται πιο άµεσος έλεγχος στα κατώτερα 
στελέχη και στους εργαζοµένους, πάνω στο περιβάλλον στο οποίο δρουν. Οι 
οργανισµοί αυτοί αντιδρούν ταχύτερα σε πιέσεις του ανταγωνισµού και στις 
µεταβαλλόµενες ανάγκες και επιθυµίες των πελατών. Επηρεάζουν τον αριθµό των 
ιεραρχικών προϊσταµένων που χρειάζονται και το βαθµό υπεύθυνης αυτονοµίας που 
επιτρέπεται(J. Paul, 1996). 
 
 4.4 Συστήµατα διαχείρισης ποιότητας 

 
Κάθε προσανατολισµένος στην ποιότητα οργανισµός έχει ως στόχο να είναι όσο πιο 
ευέλικτος µπορεί γι’ αυτό χρειάζεται σωστή οργάνωση και σχεδιασµό. Σε αυτό το 
σηµείο βοηθάνε τα διάφορα συστήµατα διαχείρισης. Ένα σύστηµα διαχείρισης 
ποιότητας είναι η οργανωτική δοµή, οι διαδικασίες, οι διεργασίες και τα µέσα που 
απαιτούνται για την υλοποίηση της διαχείρισης ποιότητας.  
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Το Πρότυπο (Standard)  είναι µια τεχνική ή διοικητική προδιαγραφή,  η οποία 
υποδεικνύει συγκεκριµένα κριτήρια που επιβεβαιώνουν ότι τα υλικά προϊόντα αλλά 
και οι διαδικασίες είναι κατάλληλα για χρήση. Τα πρότυπα προσδιορίζουν τον τρόπο 
κατασκευής και λειτουργίας των συστηµάτων διοίκησης ολικής ποιότητας. Εικόνα, η 
οποία επιβεβαιώνει ότι οι διαδικασίες που αναπτύσσουν τα συστήµατα διοίκησης 
ολικής ποιότητας στηρίζονται σε πρότυπα.    
Ένα από τα πρώτα πρότυπα ποιότητας αναπτύχθηκε µετά το τέλος του 1ου 
Παγκόσµιου πολέµου το 1920 στο Ηνωµένο Βασίλειο το οποίο ονοµάστηκε Πρότυπο 
Πυροµαχικών και χρησιµοποιήθηκε για πολλά χρόνια από τους προµηθευτές του 
Στρατού. Τριάντα χρόνια αργότερα συνέβη µια περαιτέρω εξέλιξη αυτή την φορά στα 
πλαίσια του προγράµµατος του πολεµικού ναυτικού των Ηνωµένων Πολιτειών της 
Αµερικής από τον Ναύαρχο Rickover,  ο οποίος συνέταξε µια λίστα 18 αιτιών στις 
οποίες οφειλόταν τα περισσότερα ελαττώµατα κατασκευής των υποβρυχίων.  
Αντίστοιχα,  λίγο αργότερα εφαρµόστηκαν πρότυπα ποιότητας και σε διαπλανητικά 
προγράµµατα από την ΝΑΣΑ.  
Το 1972 το  Ινστιτούτο Βρετανικών προτύπων (BSI) δηµοσίευσε έναν οδηγό για 
την ∆ιασφάλιση της ποιότητας,  ο οποίος το 1979  εξελίχθηκε σε ένα νέο πρότυπο 
γνωστό ως BS 5750 ώστε να χρησιµοποιείται για εσωτερικούς αλλά και για 
εξωτερικούς ελέγχους και  για την διασφάλιση της ποιότητας. Το πρότυπο αυτό έγινε 
διεθνούς αποδοχής και το 1987 υιοθετήθηκε από τον ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης 
(ISO) και δηµοσιεύτηκε σε διεθνές επίπεδο ως ISO 9000, ενώ η πρώτη επανέκδοση 
και ουσιαστική βελτίωση του συντελέστηκε µε την επανέκδοση του το 1994. Στην 
Ελλάδα η σειρά των προτύπων αναγνωρίζεται ως ΕΛΟΤ ΕΝ 9000  η οποία 
περιλαµβάνει όλα τα πρότυπα πιστοποίησης των επιχειρήσεων και συγκεκριµένα τα 
ISO 9001, 9002, 9003.  
Στο παρελθόν, πάνω από 300.000  επιχειρήσεις είχαν προχωρήσει στην 
συστηµατοποίηση των διεργασιών που επηρεάζουν την ποιότητα των προϊόντων ή 
των υπηρεσιών µέσω της ανάπτυξης αλλά και της εφαρµογής των συστηµάτων 
διοίκησης ποιότητας σύµφωνα µε τα διεθνή πρότυπα ISO 9001, ISO 9002  και ISO   
9003  της σειράς προτύπων ISO 9000:1994.  Στης 15  ∆εκεµβρίου όµως του 2000  
αναθεωρήθηκε η σειρά των προτύπων ISO 9000:1994 σε µια νέα σειρά προτύπων:  
ISO 9000:2000.   
Η οικογένεια των  ISO 9000:2000 αποτελεί µια σειρά προτύπων η οποία θέτει τις 
απαιτήσεις για την ενσωµάτωση της διοίκησης ποιότητας στο σχεδιασµό,  την 
παραγωγή/κατασκευή και την παράδοση των προϊόντων,  των υπηρεσιών και του 
λογισµικού. Η νέα σειρά προτύπων ISO 9000:2000  περιλαµβάνει τα παρακάτω 
πρότυπα:  
o ISO 9000:2000 «Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας -  Έννοιες και Λεξιλόγιο»   
o ISO 9001:2000 «Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας - Απαιτήσεις»   
o ISO 9004:2000  «Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας -  Κατευθυντήριες Οδηγίες»  
o ISO 19011 «Κατευθυντήριες οδηγίες για την επιθεώρηση συστηµάτων διοίκησης της 
ποιότητας και του περιβάλλοντος»  
Το πιο διαδεδοµένο πρότυπο πιστοποίησης είναι το ISO 9001:2000 (Tricker, 2001).   
Την τρίτη έκδοση ISO 9001:2000 ακυρώνει και αντικαθιστά η τέταρτη έκδοση 
του ISO 9001:2008 «Συστήµατα ∆ιαχείρισης της Ποιότητας - Απαιτήσεις», η οποία 
έχει δηµιουργηθεί για να εισαχθούν διευκρινήσεις για τις υφιστάµενες απαιτήσεις του 
ISO 9001:2000 και για να βελτιωθεί η συµβατότητα µε το ISO 14001:2004. Η 15 η 
Νοεµβρίου του 2010 έχει ορισθεί ως η ηµεροµηνία λήξης ισχύος του προτύπου ISO  
9001:2000 για όλες τις επιχειρήσεις που έχουν πιστοποιηθεί µε αυτό το πρότυπο και η 
αντικατάσταση του µε το ISO 9001:2008 (ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008, 2008). 
 
4.4.1 ISO  
 
Ο ISO (International Organization for Standards-∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης) 
είναι µια παγκόσµια οµοσπονδία εθνικών οργανισµών προτύπων. Αντιπροσωπεύει 
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περισσότερες από 162 χώρες και η κεντρική γραµµατεία του εδρεύει στην Γενεύη. Ο 
όρος ISO προέρχεται από µια ηθεληµένη µετατροπή του ακρωνύµιου IOS 
(International Organization for Standards) και µοιάζει πολύ µε την ελληνική λέξη 
«ίσος». Πρόκειται για την ρίζα του προθέµατος «ίσο» που εµφανίζεται σε πλήθος όρων 
όπως ισονοµία (ισότητα νόµων ή ανθρώπων απέναντι στο νόµο) κ.α.  
Αποστολή του είναι η ανάπτυξη της τυποποίησης και των σχετιζόµενων 
δραστηριοτήτων µε κύριο στόχο την διευκόλυνση της διεθνούς ανταλλαγής αγαθών 
και υπηρεσιών και την ανάπτυξη της συνεργασίας στους τοµείς της πνευµατικής,  
επιστηµονικής, τεχνολογικής και οικονοµικής δραστηριότητας.   
Ο ISO αποτελείται από µέλη που χωρίζονται σε τρεις κατηγορίες:  
1. την επιτροπή,  µέλος της οποίας είναι η εθνική επιτροπή αντιπρόσωπος της 
τυποποίησης στην χώρα της   
2. ένα µέλος – ανταποκριτής όπου είναι συνήθως µια οργάνωση σε µια χώρα η 
οποία ακόµα δεν έχει πλήρης ανεπτυγµένη την δραστηριότητα των εθνικών 
προτύπων και   
3. τα συνδροµητικά µέλη, δηλαδή χώρες µε πολύ µικρές οικονοµίες   
Αυτή την στιγµή,  ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης απαρτίζεται από περισσότερες 
από 170 τεχνικές επιτροπές, 650  υποεπιτροπές,  περίπου 2000  οµάδες εργασίας και 
20 οµάδες µελέτης. Υπάρχουν περισσότερα από 14.000 χιλιάδες διεθνή πρότυπα ISO 
µεταξύ αυτών και η σειρά προτύπων ISO 9000 η οποία περιλαµβάνει πρότυπα που 
αφορούν την δηµιουργία, την ανάπτυξη και την εφαρµογή των Συστηµάτων ∆ιοίκησης 
Ολικής ποιότητας για επιχειρήσεις κάθε τύπου (ISO, 2009).  
 
4.4.2 ΕΛΟΤ 
 
Ο ΕΛΟΤ είναι ο Εθνικός  Οργανισµός Τυποποίησης της Ελλάδας. Ιδρύθηκε στης 
10  Ιουνίου το 1976  σύµφωνα µε τον Νόµο 372/76  και είναι Νοµικό πρόσωπο 
Ιδιωτικού δικαίου. Χρηµατοδοτείται από το κράτος, εποπτεύεται από το Υπουργείο 
Ανάπτυξης, διοικείται από ένα εννεαµελές  ∆ιοικητικό Συµβούλιο πενταετούς θητείας 
και το ανώτατο εκτελεστικό όργανο του είναι ο ∆ιευθύνοντας Σύµβουλος. Από της 25  
Ιουνίου το 1997  λειτουργεί ως Ανώνυµη εταιρεία βάσει του Νόµου 2414/96  και 
σύµφωνα µε το Π∆ 155/ΦΕΚ 131/Α/ 25-6-97.    
Σκοπός του ΕΛΟΤ είναι η παραγωγή και η εφαρµογή της τυποποίησης στην Ελλάδα. 
Κύριες δραστηριότητες του είναι: η εκπόνηση και η διάδοση των προτύπων, η απονοµή 
σηµάτων συµµόρφωσης ποιότητας, η χορήγηση πιστοποιητικών συµµόρφωσης, η 
πιστοποίηση των συστηµάτων ποιότητας των επιχειρήσεων και η διενέργεια 
εργαστηριακών δοκιµών. Ο Ελληνικός Οργανισµός Τυποποίησης είναι µέλος και 
συµµετέχει ενεργά στις διοικητικές και τεχνικές δραστηριότητες όλων των 
ευρωπαϊκών και διεθνών οργανισµών τυποποίησης, οι οποίοι είναι:  
o η Ευρωπαϊκή επιτροπή τυποποίησης  CEN  
o η Ευρωπαϊκή επιτροπή Ηλεκτροτεχνικής τυποποίησης  CENELEC  
o το Ευρωπαϊκό Ινστιτούτο Τηλεπικοινωνιακών προτύπων  ETSI  
o ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης ISO και 
o η ∆ιεθνής Ηλεκτροτεχνική επιτροπή IEC  
Συνοψίζοντας, ο ΕΛΟΤ – Ελληνικός Οργανισµός Τυποποίησης είναι ο µοναδικός 
οργανισµός σε εθνικό επίπεδο, έγκρισης, έκδοσης και διάθεσης των Ελληνικών 
προτύπων.  Αντίστοιχοι οργανισµοί υπάρχουν σε όλα σχεδόν τα κράτη του κόσµου 
όπως:  
o ο Γερµανικός οργανισµός τυποποίησης  DIN  
o ο Βρετανικός οργανισµός τυποποίησης  BSI  
o ο Γαλλικός οργανισµός τυποποίησης  AFNOR και   
o ο Αµερικάνικος οργανισµός τυποποίησης  ANSI  (ΕΛΟΤ, 2009)  
 
4.4.1.1  ISO 9001:2000  
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Σύµφωνα µε τον Randall (1995) το διεθνές πρότυπο ISO 9001:2000 «Συστήµατα 
∆ιοίκησης Ποιότητας - Απαιτήσεις» (Quality Management Systems – Requirements)  
είναι ο ακριβής προσδιορισµός για το σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας αφού οι 
απαιτήσεις του ορίζουν τα κριτήρια για τον έλεγχο του συστήµατος ποιότητας. Από 
όλα τα πρότυπα της σειράς ISO 9000:2000  είναι το µόνο πρότυπο που µπορεί να 
πιστοποιηθεί. Για αυτό το λόγο θεωρείται και ως το πιο βασικό πρότυπο. Το ISO 18 
9001:2000 καθορίζει τις απαιτήσεις των οργανισµών, ο οποίοι έχουν ως στόχο τους 
την απόδειξη  ικανότητας της παροχής των προϊόντων τους, που καλύπτουν τις 
απαιτήσεις των πελατών,  της νοµοθεσίας και αυξάνουν την ικανοποίηση των 
πελατών τους.  
Για την εφαρµογή λοιπόν, ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας σύµφωνα 
µε το ISO 9001:2000, απαιτείται από την επιχείρηση η τήρηση της νοµοθεσίας καθώς 
και η δηµιουργία ενός οργανογράµµατος σύµφωνα µε το οποίο θα οδηγείται στον 
σαφή καθορισµό όλων των δραστηριοτήτων της. Επίσης, επειδή η βάση ανάπτυξης 
ενός συστήµατος είναι το εγχειρίδιο ποιότητας και το εγχειρίδιο διαδικασιών η 
επιχείρηση πρέπει να έχει και τα δύο αλλά και να πράττει συχνά έλεγχο στην ροή των 
εγγράφων της. Έλεγχοι των προϊόντων όπως ο έλεγχος των ά’ υλών, των ενδιάµεσων 
και των τελικών προϊόντων, ο έλεγχος της παραγωγικής διαδικασίας, ο έλεγχος των 
παραγγελιών, η αξιολόγηση των προµηθευτών και η οργάνωση της αποθήκης 
αποτελούν µεταξύ άλλων κάποιες ακόµα απαιτήσεις που πρέπει να πληροί η 
επιχείρηση για να αναπτύξει ένα Σύστηµα.  
Αντίστοιχα και οι απαιτήσεις του Συστήµατος ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας έχουν 
οργανωθεί σε τέσσερις τοµείς που καλύπτουν:  
α) την ευθύνη της ∆ιοίκησης : τοµέας όπου η διοίκηση της επιχείρησης δίνει ιδιαίτερη 
έµφαση στην ικανοποίηση των αναγκών των πελατών, στην καθιέρωση της πολιτικής 
ποιότητας, στον προγραµµατισµό, στην καθιέρωση αντικειµενικών στόχων για την 
ποιότητα, στην υπευθυνότητα, στην εξουσία κτλ.  
β) την ∆ιαχείριση Πόρων : τοµέας ο οποίος περιλαµβάνει τους ανθρώπινους πόρους 
και τις υποδοµές όπως οι πληροφορίες, η εκπαίδευση κτλ.   
γ) την υλοποίηση του προϊόντος ή της υπηρεσίας : τοµέας στον οποίο η επιχείρηση 
λαµβάνει και καθιερώνει ένα σύνολο µέτρων που καλύπτουν θέµατα όπως είναι ο 
προγραµµατισµός υλοποίησης του προϊόντος, η επικοινωνία µε τον πελάτη, ο 
προγραµµατισµός σχεδιασµού και ανάπτυξης, οι εισροές και οι εκροές του σχεδιασµού 
ανάπτυξης, η επαλήθευση αγοράς των προϊόντων, η επικύρωση 
διεργασιών παραγωγής και παροχής υπηρεσιών, η διατήρηση του προϊόντος κτλ. 
δ) την µέτρηση, ανάλυση και βελτίωση: τοµέας ο οποίος περιέχει την παρακολούθηση 
και την µέτρηση, την ικανοποίηση του πελάτη, την εξασφάλιση συµµόρφωσης του 
προϊόντος κτλ. 
 
4.4.1.2 ISO 9001:2008  
 
Από της 15  ∆εκεµβρίου του 2008, ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης έχει 
δηµοσιεύσει ένα νέο τύπο διεθνές προτύπου το ISO 9001:2008, το οποίο αντικαθιστά 
το διεθνές πρότυπο ISO 9001:2000. Το νέο πρότυπο χρησιµοποιεί την ίδια οργάνωση 
και τις ίδιες παραγράφους µε το παλιό µε µοναδικές αλλαγές που αφορούν κυρίως την 
ορολογία και την αποσαφήνιση των ‘‘γκρίζων’’ περιοχών.                                             
Το ISO 9001:2008 είναι ένα διεθνές πρότυπο για την ∆ιαχείριση της Ποιότητας.  
Αποτελεί εργαλείο συστηµατικής προσέγγισης του συνόλου των λειτουργιών µιας 
επιχείρησης και µπορεί να εφαρµοσθεί σε οποιαδήποτε εταιρία ή οργανισµό 
ανεξαρτήτως µεγέθους και δραστηριότητας (ISO 9001:2008, 2009). Το παρόν διεθνές 
πρότυπο µπορεί να χρησιµοποιηθεί από µέρη εντός και εκτός του οργανισµού, 
συµπεριλαµβανοµένων των φορέων πιστοποίησης για να αξιολογείται η ικανότητα του 
οργανισµού να ικανοποιεί τις απαιτήσεις των πελατών, τις εφαρµοστέες για το προϊόν 
νοµικές και κανονιστικές απαιτήσεις καθώς και τις απαιτήσεις του ίδιου του οργανισµού. 
Οι αρχές διαχείρισης που καθορίζονται από το 
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ISO 9000  και  ISO 9004  έχουν ληφθεί υπόψη κατά την ανάπτυξη του παρόντος 
∆ιεθνούς προτύπου. Το παρόν διεθνές πρότυπο προάγει την διεργασιακή προσέγγιση 
κατά την ανάπτυξη, την εφαρµογή και την βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του 
Συστήµατος της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας για την επαύξηση της ικανοποίησης των 
πελατών µέσω της ανταπόκρισης στις ανάγκες τους. Προκειµένου λοιπόν να λειτουργεί 
αποτελεσµατικά ένας οργανισµός, πρέπει να προσδιορίζει και να διαχειρίζεται ένα 
σύνολο συνδεδεµένων δραστηριοτήτων. Κάθε δραστηριότητα ή σύνολο 
δραστηριοτήτων που χρησιµοποιεί πόρους µε σκοπό την µετατροπή εισερχόµενων σε 
αποτέλεσµα µπορεί να θεωρηθεί ως διεργασία. Συχνά τα αποτελέσµατα µιας 
διεργασίας αποτελούν άµεσα τα εισερχόµενα στην επόµενη 
διεργασία. ∆ηλαδή, η εφαρµογή ενός  συστήµατος διεργασιών σε έναν οργανισµό, ο 
εντοπισµός των διεργασιών και των αλληλεπιδράσεων και η διαχείριση τους για την 
παραγωγή του επιθυµητού αποτελέσµατος ονοµάζεται « διεργασιακή προσέγγιση».  
Το ISO 9001:2008  είναι το διεθνές πρότυπο που χρησιµοποιείται από τις 
οργανώσεις σε 175 χώρες ως το πλαίσιο των Συστηµάτων ∆ιοίκησης Ολικής 
Ποιότητας. Αυτή την περίοδο ολοένα και περισσότερες επιχειρήσεις καθιερώνουν,   
τεκµηριώνουν, εφαρµόζουν και διατηρούν ένα Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
και βελτιώνουν συνεχώς την αποτελεσµατικότητα του σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του 
διεθνούς προτύπου ISO 9001:2008. 
Αυτό επιτυγχάνεται: 
- µε τον προσδιορισµό των διεργασιών που χρειάζονται για το Σύστηµα ∆ιοίκησης 
Ολικής Ποιότητας και την εφαρµογή τους στον οργανισµό,   
- µε τον προσδιορισµό της σειράς και αλληλεπίδρασης των διεργασιών,   
- µε τον προσδιορισµό των κριτηρίων και µεθόδων που απαιτούνται για την 
αποτελεσµατική λειτουργία και τον έλεγχο των διεργασιών του Συστήµατος ∆ιοίκησης 
Ολικής Ποιότητας,  
- µέσω της διασφάλισης των απαιτούµενων πόρων και πληροφοριών για την 
υποστήριξη,  
- µέσω της λειτουργίας και της παρακολούθησης των διεργασιών,   
- µέσω της παρακολούθησης, της µέτρησης, της εφαρµογής και της ανάλυσης των 
διεργασιών και 
- µέσω της εφαρµογής ενεργειών που κρίνονται απαραίτητες για την επίτευξη των 
προβλεπόµενων αποτελεσµάτων και της συνεχής βελτίωσης των διεργασιών. 
 
 Τα κύρια πρότυπα διαχείρισης ποιότητας που εφαρµόζονται ή που µπορούν να 
εφαρµοστούν στους τραπεζικούς οργανισµούς, είναι: 
 
• ISO9001:2008 –  το οποίο όπως προαναφέρθηκε είναι ένα σύστηµα ∆ιασφάλισης 
Ποιότητας, το οποίο αναφέρεται στο σχεδιασµό, στην ανάπτυξη, στη παραγωγή και  
στην εγκατάσταση ενός προϊόντος ή υπηρεσίας, καλύπτοντας παράλληλα και το στάδιο 
της εξυπηρέτησης/υποστήριξης. Σχετίζεται µε την ικανοποίηση των προσδοκιών των 
πελατών µιας επιχείρησης. ∆ίνει έµφαση στην διαχείριση και µέτρηση διεργασιών, στην 
επίτευξη των αντικειµενικών σκοπών και στην ενεργό συµµετοχή της Ανώτατης 
∆ιοίκησης στον καθορισµό επιχειρηµατικών στόχων. Έχει ως βάση του τον κύκλο του 
Deming (Plan-Do-Check-Act). Το χαρακτηριστικό του αυτό, το καθιστά ικανό να 
ενσωµατώνεται εύκολα σε ολοκληρωµένα συστήµατα διαχείρισης, που περιλαµβάνουν 
και άλλα πρότυπα, όπως το ISO14001:2004. (Lloyd’s Register Quality Assurance, 
2011) 
 
• ISO27001:2005 – Είναι σύστηµα ∆ιαχείρισης της Ασφάλειας Πληροφοριών 
και βοηθάει στην προστασία προσωπικών δεδοµένων, στην γρήγορη αντιµετώπιση 
κινδύνων που σχετίζονται µε την ανεπάρκεια ή δυσλειτουργία συστηµάτων IT.  
Εξασφαλίζει την ύπαρξη επαρκών και κατάλληλων ελέγχων, σε θέµατα 
εµπιστευτικότητας, ακεραιότητας και διαθεσιµότητας της πληροφορίας, 
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προστατεύοντας έτσι πελάτες, οργανισµούς, επιχειρήσεις, προσωπικό ή συνεργάτες.  
Βοηθάει στη συµµόρφωση µε κανονιστικές και νοµικές απαιτήσεις, ιδιαίτερα στην 
περίπτωση των τραπεζικών οργανισµών που κάτι τέτοιο είναι αναγκαίο. Αυξάνει 
την εµπιστοσύνη των πελατών,  συνεργατών και είναι βασισµένο και αυτό στον 
κύκλο του Deming. (Lloyd’s Register Quality Assurance, 2011) 
 
• ISO14001:2004 – Είναι σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης το οποίο βοηθάει να 
αντιµετωπιστούν σωστά οι περιβαλλοντικοί κίνδυνοι των δραστηριοτήτων µιας 
επιχείρησης και να ελαττωθεί το λειτουργικό κόστος. Επίσης, βοηθάει µία επιχείρηση 
να βελτιώσει την περιβαλλοντική της συνείδηση. (Lloyd’s Register Quality 
 Assurance, 2011)   
Το πρότυπο που εφαρµόζεται, κυρίως, σήµερα στους τραπεζικούς οργανισµούς είναι 
το ISO9001:2008, γιατί µπορεί να πιστοποιήσει το σύνολο των λειτουργιών του 
οργανισµού. Η εφαρµογή συστηµάτων ποιότητας και η πιστοποίησή του είναι σήµερα 
αναγκαία, γιατί οι πελάτες των επιχειρήσεων έχουν αυξηµένες απαιτήσεις και ζητούν τη 
µεγαλύτερη δυνατή ποιότητα για τα προϊόντα που θέλουν να «αγοράσουν». 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 : Τραπεζικά Καταστήµατα και παρουσίαση 

της ∆.Ο.Π µέσα από τις τραπεζικές τους εργασίες.  
 
 
 
 
5.1 Ιστορική ανάδροµη  Ελληνικού Τραπεζικού Συστήµατος 

 
Στην Ελλάδα συναντάµε τις πρώτες τράπεζες κατά το έτος 393 π.Χ. Ο Ισοκράτης στο 
έργο του << Τραπεζικόν >> αναφέρει τους πρώτους τραπεζίτες: τον Αντισθένη και τον 
Αρχέστρατο, καθώς και τον Πασιίωνα ο οποίος τους διαδέχτηκε. Η τράπεζα του 
Παρίωνα ήταν από τις αξιολογότερες των Αθηνών και από τις γνωστότερες στην 
Ελλάδα. Η πραγµατική όµως λειτουργία του Ελληνικού Τραπεζικού Συστήµατος ξεκινά 
το 1828 µε την ίδρυση της Εθνικής Χρηµατιστικής Τράπεζας, η οποία είχε σκοπό να 
λύσει τα οικονοµικά προβλήµατα Το 1834 λόγω έλλειψης χρηµατοδοτικών πόρων, οι 
οποίοι προήλθαν κυρίως από δάνειο του εξωτερικού, έκλεισε η Εθνική Χρηµατιστική 
Τράπεζα. Το 1841 δηµιουργήθηκε η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος (TEE) µε ιδιωτικά 
και κρατικά κεφάλαια. Οι βασικές εργασίες της ήταν η αποδοχή καταθέσεων, η 
χορήγηση εµπορικών και στεγαστικών δανείων, όπως επίσης και το µονοπωλιακό 
δικαίωµα της έκδοσης Τραπεζογραµµατίων. Το 1864 η ΑΤΕ έχασε το µονοπώλιο της 
έκδοσης Τραπεζογραµµατίων, καθ' όσον η Ιονική Τράπεζα, µε δραστηριότητα µέχρι 
τότε µόνο στα Ιόνια νησιά, άρχισε να δραστηριοποιείται και σε άλλες περιοχές της 
Ελλάδας. Ένας µεγάλος αριθµός τραπεζών δηµιουργήθηκε στο δεύτερο µισό του 19ου 
αιώνα, και η Τράπεζα Αθηνών έγινε η δεύτερη µεγαλύτερη τράπεζα στην αγορά. Το 
1928, µε την ίδρυση της Τράπεζας της Ελλάδος ως κεντρικής πλέον τράπεζας αλλά και 
µετην ίδρυση της Εθνικής Κτηµατικής Τράπεζας Ελλάδος (ΕΚΤΕ) και της Αγροτικής 
Τράπεζας Ελλάδος (ΑΤΕ), η ΑΤΕ έχασε το προνόµιο της έκδοσης ] χαρτονοµίσµατος 
αλλά και άλλες δραστηριότητες που είχαν σχέση µε τη Στεγαστική και Αγροτική πίστη. 
Στο διάστηµα µέχρι το Β' Παγκόσµιο Πόλεµο αρκετές µικρές τράπεζες έκλεισαν, ενώ 
αµέσως µετά τον πόλεµο ακολούθησαν πολλές συγχωνεύσεις τραπεζών (ΑΤΕ – 
Τράπεζα Αθηνών, Ιονική - Λαϊκή κ.ά.). Οι µεγαλύτερες τράπεζες κρατικοποιήθηκαν, µε 
αποτέλεσµα το Τραπεζικό Σύστηµα στην πλειοψηφία του να περιέλθει έµµεσα ή άµεσα 
υπό τον έλεγχο του κράτους. Από το 1960 και µετά, η διεθνοποίηση του Τραπεζικού 
συστήµατος οδήγησε σε µια ουσιαστική αύξηση του αριθµού των ξένων Τραπεζών που 
εγκαταστάθηκαν στην Ελλάδα. Η είσοδος αυτή των ξένων Τραπεζών συνεχίσθηκε 
υποβοηθούµενη και από την ένταξη της Ελλάδας στην Ευρωπαϊκή 'Ένωση το 1981. Το 
1984 λειτουργούσαν στην Ελλάδα 41 τράπεζες και ειδικά πιστωτικά ιδρύµατα. Από 
αυτές οι 21 ήταν Ελληνικές, από τις οποίες οι 15 (71%) ανήκαν στον ∆ηµόσιο Τοµέα. 
Σήµερα οι ελληνικές εµπορικές τράπεζες παρέχουν υπηρεσίες στο τραπεζικό σύστηµα 
και οι βασικές τους εργασίες είναι η αποδοχή καταθέσεων και η χορήγηση 
δανείων καθώς και η εξυπηρέτηση του διεθνούς εµπορίου.  
Όσον αφορά το δίκτυο καταστηµάτων, από την ανάλυση των σχετικών στοιχείων 
προκύπτει ότι, µε κριτήριο τους κατοίκους ανά υποκατάστηµα, ο αριθµός των 
τραπεζικών καταστηµάτων στην Ελλάδα είναι από τους µικρότερους στην Ευρώπη.  
Ωστόσο, το ύψος του ΑΕΠ ανά υποκατάστηµα, που συνήθως εκλαµβάνεται και ως 
καλύτερος δείκτης της ζήτησης τραπεζικών εργασιών, φανερώνει ότι ο αριθµός των 
υποκαταστηµάτων που λειτουργούν στην Ελλάδα βρίσκεται κοντά στον κοινοτικό 
µέσο όρο. ( Βαξεβανίδου, Μαρία 1996) 
 
5.1.1 Τραπεζικό δίκαιο 
 
Το Τραπεζικό ∆ίκαιο που αποτελεί κλάδο του Εµπορικού ∆ικαίου ορίζει ως απαραίτητο 
κεφάλαιο για την σύσταση µίας τράπεζας τα 5.000.000 ευρώ. Επίσης η νοµική µορφή 
της τράπεζας είναι η Ανώνυµη Εταιρία κατά αναγκαστικό δίκαιο εκτός 
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από τις πιο σπάνιες περιπτώσεις των συνεταιριστικών τραπεζών. Όλες οι τράπεζες 
είναι υποχρεωµένες από το νόµο να διατηρούν ένα αποθεµατικό δηλαδή ένα ποσοστό 
των χρηµάτων που δέχονται ως καταθέσεις δεν δύνανται να το χορηγήσουν ως δάνεια 
για λόγους ασφαλείας (για την κάλυψη υπέρµετρων αναλήψεων των πελατών της και 
την αποφυγή έκτακτων περιπτώσεων έλλειψης ρευστότητας). Οι τράπεζες όµως δεν 
είναι ανεξέλεγκτες στον καθορισµό των επιτοκίων και της πολιτικής των χορηγήσεων 
και καταθέσεων τους. Λόγω της πολύ µεγάλης ισχύος τους, οι γενικές κατευθύνσεις 
δίνονται από διατάξεις και νόµους καθώς και από την Κεντρική Τράπεζα της χώρας. 
 
5.2 Η ∆ΟΠ στην τράπεζα 

 
Ένας τραπεζικός οργανισµός που θέλει να διασφαλίσει την ποιότητα των υπηρεσιών 
που προσφέρει, ώστε να εδραιωθεί στην αγορά και να ικανοποιεί τις απαιτήσεις των 
συνεταίρων και των πελατών της, εφαρµόζει διοίκηση ολικής ποιότητας στο σύνολο 
των εργασιών του.   
Η τράπεζα σχεδιάζει και εφαρµόζει στρατηγικό προγραµµατισµό για τη συνεχή 
ανάπτυξη και παροχή υπηρεσιών ποιότητας, που έχει ως αποτέλεσµα να κατευθύνει 
την προσοχή των εργαζοµένων της στις πραγµατικές προτεραιότητες του πελάτη 
αλλά και στους στόχους της επιχείρησης. 
Οι εµπορικές τράπεζες παρέχουν µια µεγάλη σειρά από προϊόντα και υπηρεσίες στους 
πελάτες για να ικανοποιήσουν τις απαιτήσεις και τις ανάγκες τους. Τα στοιχεία που 
µπορούν να επηρεάσουν την απόφαση ενός πελάτη, ώστε να συνεργαστεί µε µια 
τράπεζα κατατάσσονται σε τέσσερεις κατηγορίες: προϊόντα: λογαριασµοί όψεως και 
καταθέσεων , πιστωτικές κάρτες, τραπεζική πίστη κ.τ.λ.    
- Εξυπηρέτηση: η επιπλέον βοήθεια που η τράπεζα παρέχει στον πελάτη, όπως 
πληροφορίες, αναφορές κι η επίλυση προβληµάτων. 
- Εξοπλισµός: το τεχνικό περιβάλλον της τράπεζας, που αποτελείται κυρίως από τα 
ΑΤΜ, το δίκτυο καταστηµάτων και την ηλεκτρονική υποστήριξη των εργασιών της 
τράπεζας. 
- Συµπεριφορά: οι σχέσεις που αναπτύσσονται µεταξύ του πελάτη και του προσωπικού 
εξυπηρέτησης. Η συµπεριφορά του προσωπικού πρέπει να χαρακτηρίζεται από 
φιλικότητα, ευγένεια, ταχύτητα, προθυµία και υποµονή. 
Για να γίνει εστίαση στον πελάτη, τι χρειάζεται και τι θέλει, χρειάζεται το κατάλληλο 
ανθρώπινο δυνητικό, το οποίο θα είναι Ηνωµένο και προσανατολισµένος στην 
κουλτούρα της ποιότητας που ακολουθεί η επιχείρηση. Οι εργαζόµενοι θα πρέπει να 
εκπαιδεύονται και να επιµορφώνονται, ώστε να αναλαβαίνουν νέες απαιτήσεις και 
καθήκοντα εργασίας για να τα εκτελούν αποτελεσµατικά. Επίσης, θα πρέπει να 
συγκατέχουν στην ανάπτυξη των δράσεων ποιότητας και στην εκπόνηση των 
προγραψάντων. 
Το µµάρκετινγκ είναι ακόµα µία λειτουργία της τράπεζας, που είναι συνδεδεµένο µε την 
ολική ποιότητα. Έχει σηµαντικό ρόλο γιατί δίνει πληροφορίες µέσα από τις έρευνες. 
Καθορίζει ποιοι είναι οι πελάτες, τις ανάγκες και τις απαιτήσεις τους και σύµφωνα µε 
αυτά σχεδιάζεται το προϊόν/υπηρεσία. Για να επιτευχθεί η ανάπτυξη του 
προϊόντος/υπηρεσίας, θα πρέπει επίσης η διοίκηση να ιδρύσει διαδικασίες για τον 
σχεδιασµό, την οργάνωση και υλοποίηση του/της σύµφωνα µε τις προδιαγραφές που 
προκύπτουν από τις έρευνες του τµήµατος µάρκετινγκ. (Κουϊδή Βασιλική & 
Φραγκιουδάκη Χρυσούλα 2010) 
  
5.3 ∆ΟΠ και τραπεζικές εργασίες 

 
Η διοίκηση ολικής ποιότητας εφαρµόζεται πλήρως στις τραπεζικές εργασίες, οι 
οποίες, σύµφωνα µε τον Χολέβα Ιωάννη (1995), είναι:  
1) παθητικές εργασίες ή καταθέσεις 
2) ενεργητικές εργασίες ή χορηγήσεις 
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3) βοηθητικές εργασίες 
 
5.3.1 Παθητικές τραπεζικές εργασίες 
 
Κατάθεση σε τράπεζα είναι η παράδοση χρηµατικών ποσών σε ένα πιστωτικό ίδρυµα, 
στο οποίο ο καταθέτης έχει εµπιστοσύνη, µε τυπική ή άτυπη συµφωνία, αφενός ότι η 
τράπεζα θα έχει το δικαίωµα να χρησιµοποιήσει κατά την κρίση της και µε ευθύνη της 
τα χρήµατα που κατατίθενται κατά το συµφωνούµε χρόνο και αφετέρου ότι ο καταθέτης 
θα µπορεί να εισπράξει τόκο για το διάστηµα παραµονής των χρηµάτων στην τράπεζα,  
βάσει επιτοκίου το οποίο γνωρίζει και ότι θα µπορεί να κάνει αναλήψεις από τα 
χρήµατα που καταθέτει σε χρόνο που προσδιορίζεται από το είδος της κατάθεσης. 
Τα κυριότερα είδη καταθέσεων είναι:  
• Καταθέσεις ταµιευτηρίου 
Καλούνται έτσι,  επειδή,  ακόµα και µε την κατάθεση ενός πολύ µικρού ποσού,  η 
τράπεζα χορηγεί στον πελάτη της ένα «βιβλιάριο ταµιευτηρίου», όπου καταχωρείται 
κάθε κατάθεση και ανάληψη.  
• Καταθέσεις όψεως 
Οι καταθέσεις όψεως πραγµατοποιούνται συνήθως από επιχειρήσεις,  έχουν πολύ 
µικρότερο επιτόκιο από τις καταθέσεις ταµιευτηρίου και οι καταθέτες (επιχειρήσεις)  
λαµβάνουν από την τράπεζα βιβλιάριο επιταγών για την διενέργεια των συναλλαγών 
τους. 
• Καταθέσεις προθεσµιακές 
Καλούνται έτσι,  επειδή η ανάληψη της κατάθεσης µπορεί να γίνει µόνο µετά την 
παρέλευση συγκεκριµένου χρονικού διαστήµατος (τρίµηνο,  εξάµηνο,  έτος).  Το 
επιτόκιο αυτών των καταθέσεων είναι αρκετά υψηλό,  ενώ ο καταθέτης παίρνει από 
την τράπεζα, έναντι της κατάθεσης του, µια απόδειξη που καλείται οµόλογο.  
• Τρεχούµενος λογαριασµός κατάθεσης 
Οι καταθέσεις αυτής της κατηγορίας πραγµατοποιούνται µόνον από φυσικά πρόσωπα 
που δεν έχουν την ιδιότητα του εµπόρου και η τράπεζα χορηγεί σε αυτούς βιβλιάριο 
επιταγών για την διενέργεια των συναλλαγών τους.  
• Καταθέσεις υπό προειδοποίηση 
Καλούνται έτσι, επειδή ο καταθέτης είναι υποχρεωµένος να ειδοποιήσει έγκαιρα την 
τράπεζα πριν την ανάληψη ενός ποσού από τον λογαριασµό του. ∆ιαφορετικά, ο 
καταθέτης χάνει το δικαίωµα ανάληψης. Πρόκειται για υψηλές καταθέσεις που δεν 
µπορούν να είναι µικρότερες από ένα ορισµένο ποσό.  
• Καταθέσεις σε κοινό λογαριασµό 
Καλούνται έτσι επειδή οι δικαιούχοι του λογαριασµού καταθέσεων είναι δύο ή 
περισσότερα πρόσωπα από κοινού. Η ανάληψη από το λογαριασµό, µετά από 
συµφωνία, µπορεί να απαιτεί την υπογραφή ενός ή µερικών ή όλων των δικαιούχων.  
• ∆εσµευµένες καταθέσεις 
Καλούνται έτσι επειδή δεσµεύονται για ένα χρονικό διάστηµα µε τη βούληση του 
καταθέτη (εκούσια) ή µε διάταξη νόµου (ακούσια).  
• Καταθέσεις σε συνάλλαγµα 
Καλούνται έτσι, επειδή το ποσό της κατάθεσης είναι σε ξένο νόµισµα (συνάλλαγµα).  
Όλες οι καταθέσεις µπορούν να είναι σε συνάλλαγµα.  
• Ειδικοί λογαριασµοί καταθέσεων 
Οι όροι και οι προϋποθέσεις αυτών των λογαριασµών καθορίζονται µετά από ειδική 
συµφωνία µεταξύ καταθέτη και τράπεζας και εξαρτώνται από το ποσό της 
κατάθεσης, το οποίο, βεβαίως, πρέπει να είναι πολύ µεγάλο. (Κουϊδή Βασιλική & 
Φραγκιουδάκη Χρυσούλα 2010) 
 
5.3.2 Ενεργητικές Τραπεζικές Εργασίες 
 
Ενεργητικές καλούνται εκείνες οι εργασίες µε τις οποίες οι τράπεζες διοχετεύουν τα 
κεφάλαια,  που αποκτούν από τις καταθέσεις,  σε φυσικά ή νοµικά πρόσωπα για 
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παραγωγικούς ή άλλους σκοπούς. Οι ενεργητικές εργασίες είναι κυρίως οι διάφορες 
µορφές χορηγήσεων. Οι κυριότερες µορφές χορηγήσεων είναι:  
• Η προεξόφληση αξιογράφων 
Ως αξιόγραφα θεωρούνται οι συναλλαγµατικές, τα γραµµάτια σε διαταγή και γενικά 
κάθε έγγραφο,  µέσω του οποίου ο κάτοχος τους απαιτεί ορισµένη αξία χρηµάτων.  
Προεξόφληση καλείται η πληρωµή των αξιογράφων πριν την ηµεροµηνία λήξης τους.  
Την προεξόφληση αξιογράφων χρησιµοποιούν συνήθως οι επιχειρήσεις, όταν έχουν 
ανάγκη από µετρητά.   
• Οι προκαταβολές έναντι φορτωτικών εγγράφων 
Ως φορτωτικά θεωρούνται τα έγγραφα που συνοδεύουν τη φορτωτική ενός 
εµπορεύµατος, όπως είναι το τιµολόγιο πώλησης και γενικά όλα εκείνα τα έγγραφα 
που απαιτούνται από το νόµο ή από τη συµφωνία µεταξύ των συναλλασσόµενων να 
συνοδεύουν τα εµπορεύµατα.  Προκαταβολή έναντι φορτωτικών εγγράφων 
ονοµάζεται η µεταβίβαση των φορτωτικών εγγράφων στην τράπεζα από τον πωλητή 
των εµπορευµάτων και η είσπραξη µέρους της αξίας τους, που συνήθως κυµαίνεται 
στο 60%- 80%. 
• Η τραπεζική ενέγγυος πίστωση 
Ενέγγυος καλείται η τραπεζική πίστωση που παρέχει µια τράπεζα, έναντι 
προµήθειας,µε εγγύηση εµπορεύµατα που συνοδεύονται από φορτωτικά έγγραφα.  Ο 
πελάτης - αγοραστής µιας τράπεζας ζητά από αυτήν να ανοίξει πίστωση, δηλαδή να 
πληρώσει, στον πωλητή την αξία των εµπορευµάτων, όταν αυτός παραδώσει τα 
φορτωτικά έγγραφα σε αυτήν. 
• Τα δάνεια 
Τα δάνεια είναι ποσά που χορηγούν οι τράπεζες στους πελάτες τους έναντι µιας 
αµοιβής, που ονοµάζεται τόκος. Η τράπεζα ορίζει ένα ανώτατο ποσό πίστωσης και ο 
πελάτης µπορεί να κάνει ανάληψη όλου του ποσού,  εφάπαξ ή τµηµατικά, και να 
εξοφλήσει αυτό οποιαδήποτε στιγµή συνολικά ή τµηµατικά.   
• Ενυπόθηκα δάνεια.   
Πρόκειται για µακροπρόθεσµα δάνεια, που χορηγούνται συνήθως σε επιχειρήσεις ή 
και σε ιδιώτες για την αγορά κατοικίας. Το δάνειο χορηγείται από την τράπεζα µετά 
από έγγραφη υποθήκης σε ακίνητα πράγµατα (π.χ. κτίρια) του δανειζόµενου πελάτη 
κι εξοφλείται τµηµατικά µε τακτές τοκοχρεολυτικές δόσεις, δηλαδή µε καταβολή 
µέρους του κεφαλαίου του δανείου πλέον των αντίστοιχων τόκων. (Κουϊδή Βασιλική & 
Φραγκιουδάκη Χρυσούλα 2010) 
   
5.3.3 Βοηθητικές Εργασίες 
 
Οι τράπεζες εκτός από τις βασικές εργασίες τους, δηλαδή τις καταθέσεις και 
χορηγήσεις, εκτελούν κι άλλες εργασίες έναντι προµήθειας που ονοµάζονται 
βοηθητικές. Οι κυριότερες βοηθητικές εργασίες είναι:  
• Η έκδοση εγγυητικών επιστολών 
Η εγγυητική επιστολή είναι έγγραφο της τράπεζας που απευθύνεται σε τρίτο 
πρόσωπο. Με την εγγυητική επιστολή, η τράπεζα εγγυάται ότι θα καταβάλλει ένα 
ορισµένο ποσό ως αποζηµίωση για την εκπρόθεσµη ή µη εκτέλεση ή κακή εκτέλεση 
από τον πελάτη της των υποχρεώσεων του, που απορρέουν από µια σύµβαση µεταξύ 
αυτού και του τρίτου προσώπου. Για την χορήγηση της εγγυητικής επιστολής, η 
τράπεζα εισπράττει προµήθεια σε ποσοστό επί της αξίας της.   
• Η έκδοση επιταγών και εντολών 
Οι τραπεζικές επιταγές κι εντολές αποτελούν το µέσο αποστολής χρηµάτων τόσο στο 
εσωτερικό µιας χώρας,  όσο και στο εξωτερικό. Απαραίτητη προϋπόθεση για την 
έκδοση τους αποτελεί η κατάθεση του ποσού από τον πελάτη και η καταβολή 
προµήθειας στην τράπεζα.  
• Η έκδοση πιστωτικών επιστολών 
Πιστωτική καλείται η επιστολή µε την οποία η τράπεζα παρέχει τη δυνατότητα σε ένα 
πελάτη της να εισπράττει χρηµατικά ποσά από διάφορα υποκαταστήµατα της µέχρι 
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ένα ορισµένο ποσό. Η τράπεζα ειδοποιεί τα υποκαταστήµατα της για την έκδοση της 
πιστωτικής επιστολής, ενώ η είσπραξη του ποσού από τον πελάτη µπορεί να γίνει 
εφάπαξ ή τµηµατικά.  
• Η είσπραξη αξιών για λογαριασµό τρίτων 
Οι πελάτες της τράπεζας, συνήθως επιχειρήσεις, παραδίδουν σε αυτήν τα αξιόγραφα 
που εκδόθηκαν σε διαταγή τους για να τα εισπράξει για λογαριασµό τους.  Τα 
αξιόγραφα αυτά είναι, συνήθως, επιταγές, συναλλαγµατικές, γραµµάτια εισπρακτέα,  
φορτωτικές, κτλ. Η τράπεζα, αφού εισπράξει τους παραπάνω τίτλους, διαβιβάζει στον 
πελάτη της το καθαρό προϊόν της αξίας τους, δηλαδή την αξία τους µειωµένη κατά το 
ποσό της προµήθειας της και των τυχόν εξόδων είσπραξης.  
• Η αγορά χρεογράφων για λογαριασµό τρίτων 
Οι τράπεζες συνήθως αναλαµβάνουν την αγορά διαφόρων χρεογράφων (µετοχές,  
οµολογίες κτλ.) από το Χρηµατιστήριο Αξιών Αθηνών ή και ξένα χρηµατιστήρια για 
λογαριασµό των πελατών έναντι προµήθειας.  
• Η φύλαξη κινητών πραγµάτων 
Οι τράπεζες αναλαµβάνουν τη φύλαξη κινητών πραγµάτων και χρεογράφων για 
λογαριασµό των πελατών τους έναντι αµοιβής.  
• Η ενοικίαση τραπεζικών θυρίδων 
Οι τράπεζες ενοικιάζουν στους πελάτες τους τραπεζικές θυρίδες (χρηµατοκιβώτια)  
έναντι ενοικίου. Οι θυρίδες βρίσκονται στο θησαυροφυλάκιο της τράπεζας,  όπου 
φυλάσσονται µε ευθύνη της.   
Εκτός από τα παραπάνω, οι τράπεζες διενεργούν επιπλέον ένα µεγάλο αριθµό άλλων 
εργασιών, όπως έκδοση πιστωτικών καρτών, αγοραπωλησία συναλλάγµατος κτλ. Οι 
πιστωτικές κάρτες εκδίδονται από τις τράπεζες, συνήθως, σε συνεργασία µε κάποιον 
παγκόσµιο πιστωτικό οργανισµό (MasterCard, Visa κτλ.), ώστε η κάρτα να µπορεί να 
χρησιµοποιηθεί σε όλο το κόσµο. Έτσι, οι κάρτες φέρουν στο σώµα τους το διακριτικό 
τόσο της εκδότριας τράπεζας, όσο και του παγκόσµιου οργανισµού.  
Με την ∆ΟΠ η τράπεζα προσπαθεί να εξασφαλίσει την καλύτερη λειτουργία των 
τραπεζικών εργασιών και λειτουργιών της, ώστε να έχει ικανοποιηµένους πελάτες,  
ανταγωνιστικότητα και πολλά άλλα πλεονεκτήµατα που θα αναφερθούν παρακάτω. 
 
5.4 Η ∆ΟΠ και το περιβάλλον των τραπεζών 

 
Η ∆ΟΠ συνδέεται άρρηκτα µε τις συνθήκες του περιβάλλοντος που επιδρούν τόσο στις 
αποφάσεις όσο και στη στρατηγική που εφαρµόζεται από τις τράπεζες. 
Οι σχέσεις της τράπεζας µε το περιβαλλον της είναι ένα πολύ σηµαντικό στοιχείο για 
την περαιτέρω εξέλιξη της άλλα και για τη βιωσιµότητα της. Εφόσον η τράπεζα 
θεωρείται ‘’ανοιχτό ‘’ σύστηµα, η επιβίωση της µπορεί να επιτευχτεί από τις συνεχείς 
ανταλλαγές µε το περιβαλλον της. Υπάρχει αλληλεξάρτηση ανάµεσα στα 
χαρακτηριστικά του συστήµατος και του περιβάλλοντος. Αυτή η σχέση µε το 
περιβαλλον καλείται διάµεσο επιχείρησης – περιβάλλοντος. Όπως δηλώνουν οι 
Lawrence και Borsch: µια οργάνωση που είναι συντονισµένη µε το περιβαλλον της, 
βρίσκεται σε πολύ ευνοϊκή να ανακαλύπτει ευκαιρίες για καινούργια ειδή ωφελίµων 
συναλλαγών µε το περιβαλλον, καθώς και να προλαµβάνει καινούργιους κίνδυνους 
που αναπτύσσονται στο περιβαλλον. Μερικοί ειδικοί στις Οργανώσιµες Σχέσεις 
χαρακτηρίζουν το πρόβληµα των συναλλαγών µε το περιβαλλον ως το κρισιµότερο 
πρόβληµα µια οργάνωσης. 
Το περιβαλλον των τραπεζών στην Ελλάδα έχει γνωρίσει νέες διαστάσεις και θέτει νέα 
δεδοµένα στη λειτουργιά των τραπεζών εξαιτίας των διαφορετικών µορφών 
ανταγωνισµού, που έχουν δηµιουργηθεί µε το νέο θεσµικό πλαίσιο λειτουργιάς του 
ενιαίου ευρωπαϊκού χρηµατοπιστωτικού χώρου. ( Βαξεβανίδου, Μαρία 1996) 
 
5.5 Το ανθρώπινο δυναµικό και ο ρόλος του στην ποιότητα των 

τραπεζικών Εργασιών. 
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Έρευνες και µελέτες που έχουν πραγµατοποιηθεί σε διεθνές επίπεδο αλλά και 
οικονοµικά και όχι µόνο αποτελέσµατα επιχειρήσεων σε παγκόσµιο επίπεδο 
καταδεικνύουν το γεγονός ότι το ανθρώπινο δυναµικό είναι εκείνο που µπορεί να 
δηµιουργήσει το συγκριτικό πλεονέκτηµα το οποίο είναι απαραίτητο για την επιβίωση 
και την επιτυχία επιχειρήσεων και οργανισµών.  
Οι τράπεζες σήµερα στηρίζονται στο ανθρώπινο δυναµικό τους, στην προσπάθειά τους 
να δηµιουργήσουν σχέσεις µε την πελατεία από τις οποίες µόνο οφέλη και για τις δύο 
πλευρές -τράπεζες και πελάτες-  µπορούν να προκύψουν. Η ειδοποιός διαφορά µεταξύ 
των ανταγωνιστριών Τραπεζών δεν είναι άλλη από το ανθρώπινο κεφάλαιο, τον τρόπο 
µε τον οποίο εξυπηρετεί και προσεγγίζει την πελατεία. Το ανθρώπινο δυναµικό είναι το 
µόνο στοιχείο το οποίο δεν αντιγράφεται, αφού 
και τα προϊόντα των Τραπεζών είναι σε µεγάλο βαθµό πανοµοιότυπα δεδοµένου ότι η 
µία τράπεζα µιµείται την άλλη στην παροχή υπηρεσιών, µε µικρές διαφοροποιήσεις, τα 
συστήµατα είναι παρεµφερή, αγορασµένα από τους ίδιους προµηθευτές και τα κανάλια 
διανοµής των τραπεζικών προϊόντων ,  είτε φυσικά είτε ηλεκτρονικά, είναι σχεδόν 
πανοµοιότυπα. 
Ως εκ τούτου το ανθρώπινο δυναµικό των τραπεζών πρέπει να διαθέτει ανάλογη 
εξειδίκευση,  γνώσεις,  ικανότητες και δεξιότητες προκειµένου να ανταποκρίνεται στις 
ολοένα διαφοροποιούµενες και αυξανόµενες απαιτήσεις της διεθνούς και εγχώριας 
αγοράς αλλά και τις πολιτικές, τα προϊόντα και τις υπηρεσίες µιας σύγχρονης τράπεζας.  
Στον τραπεζικό κλάδο υπάρχει η δυνατότητα καριέρας στελεχών µε διαφορετικό 
γνωστικό υπόβαθρο από αυτό των οικονοµικών/ χρηµατοοικονοµικών σπουδών, 
δηλαδή µε βασικό πτυχίο από θετικές σχολές, τεχνολογικές σχολές και άλλες ή ακόµα 
και αποφοίτων δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης. Όλοι αυτοί οι λόγοι συνηγορούν στην 
απόκτηση,  βελτίωση,  αναβάθµιση,  εξειδίκευση και επικαιροποίησης γνώσεων και 
δεξιοτήτων του ανθρώπινου δυναµικού των τραπεζών, µε στόχο την βελτίωση των 
παρεχόµενων υπηρεσιών προς τον πελάτη, την απόκτηση εξειδικευµένων γνώσεων 
καθώς και την ατοµική επαγγελµατική ανέλιξη. (Γαρεδάκη ∆έσποινα & Κώνστας 
Γεώργιος,  2011) 
 
5.5.1 Η αναβάθµιση του ανθρώπινου δυναµικού και η διοίκηση ολικής ποιότητας.  
 
Οι τράπεζες προκειµένου να αναβαθµιστούν ποιοτικά επιδιώκουν την συνεχή 
αξιολόγηση και αναβάθµιση του ανθρώπινου δυναµικού τους όχι µόνο µέσω της 
τυπικής εκπαίδευσης και κατάρτισης αλλά κυρίως µέσω εκπαιδευτικών προγραµµάτων 
των τραπεζών ή αντίστοιχων τραπεζικών ινστιτούτων/φορέων ή ακόµη µέσω 
διαδικασιών όπως η εξ αποστάσεως εκπαίδευση, η αυτοκατάρτιση, η µάθηση κατά τη 
διάρκεια της εργασίας, η µάθηση µέσω οµαδικής εργασίας κλπ. Οι περισσότερες 
τράπεζες στον ελλαδικό χώρο διαθέτουν ινστιτούτα ή εκπαιδευτικά κέντρα για την 
εκπαίδευση/επανεκπαίδευση των εργαζοµένων, τα οποία λειτουργούν ως αδιαβάθµητα 
κέντρα εκπαίδευσης, δηλαδή µη έχοντα συσχέτιση και αντιστοίχηση µε την 
θεσµοθετηµένη  ελληνική εκπαιδευτική κλίµακα. Οµοίως, λειτουργεί και το εκπαιδευτικό 
πρόγραµµα του Ελληνικού Τραπεζικού Ινστιτούτου, το οποίο απευθύνεται τόσο σε 
τραπεζικά στελέχη όσο και προς κάθε άλλο ενδιαφερόµενο που επιθυµεί να λάβει µια 
εξειδίκευση. Ανάλογα προγράµµατα υλοποιούνται από επιστηµονικούς, 
επαγγελµατικούς, φορείς.   
Παρόλο που οι τράπεζες επιδιώκουν να προσλαµβάνουν όλο και περισσότερους 
εργαζοµένους µε υψηλά τυπικά προσόντα εντούτοις προκύπτουν ζητήµατα  
εκπαίδευσης/ επανεκπαίδευσης του προσωπικού.  
Εκπαιδευτικές ανάγκες στις τράπεζες προκύπτουν κυρίως λόγω:  
• Των νέων προσλήψεων. Τα τελευταία χρόνια εξ αιτίας της οικονοµικής 
συγκυρίας παρατηρήθηκε αφενός αύξηση των τραπεζικών εργασιών µε συνέπεια 
σηµαντική αύξηση του δικτύου των τραπεζών και των προσλήψεων και 
αφετέρου µετακίνηση εργαζοµένων από µία τράπεζα σε άλλη ενδεχοµένως 
λόγω υψηλότερων απολαβών.  
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• Το νεαρό της µέσης ηλικίας των νεοπροσληφθέντων, που συνεπάγεται µικρή 
επαγγελµατική εµπειρία τόσο γενικά όσο και ειδικά στον τραπεζικό κλάδο.  
• Της ενσωµάτωσης στο δυναµικό των τραπεζών,  µελών µε διαφορετικό 
γνωστικό υπόβαθρο προερχόµενων από ένα πλήθος διαφορετικών κατευθύνσεων 
ή σχολών ή επιπέδων εκπαίδευσης.  
• Της αξιολόγησης της απόδοσης που ενδέχεται να αναδεικνύει ανεπάρκειες και 
ελλιπείς γνώσεις,  τα οποία µπορεί να συνδυάζονται (ή όχι) µε µικρή 
επαγγελµατική εµπειρία, µειωµένο ενδιαφέρον, απουσία κινήτρων κλπ.  
• Των µετακινήσεων από µια θέση εργασίας σε άλλη ή από ένα τµήµα σε κάποιο 
άλλο.  
• Των νέων προϊόντων/υπηρεσιών που προωθούνται προς επιχειρήσεις ή ιδιώτες 
είτε των νέων λειτουργιών σε επίπεδο τράπεζας.  
• Των συνθηκών στο εξωτερικό περιβάλλον της τράπεζας που επηρεάζουν τις 
ειδικότερες εσωτερικές τραπεζικές λειτουργίες.  
• Των εµπεδωµένων πρακτικών µιας τράπεζας για το ανθρώπινο δυναµικό της,  
το οποίο συναρτά ως ένα εκ των βασικών συντελεστών επιτυχίας της.  
Οι προσπάθειες που καταβάλλουν οι τράπεζες να αναβαθµίσουν ποιοτικά το 
ανθρώπινο δυναµικό τους γίνονται εµφανείς και µέσω των εκπαιδευτικών πρακτικών 
που ακολουθούν όπως: 
• η πρόσληψη προσωπικού µε υψηλά τυπικά προσόντα,   
• η υποστήριξη της φοίτησης για την απόκτηση τυπικών προσόντων,   
• η υποστήριξη της συµµετοχής σε σεµινάρια κατάρτισης εντός ή εκτός της 
τράπεζας, 
• η οργάνωση και λειτουργία εκπαιδευτικών κέντρων µε στόχο την κατάρτιση των 
εργαζοµένων,   
• η ανάπτυξη λογισµικού ηλεκτρονικής µάθησης 
καθώς και άλλες συνοδευτικές ενέργειες που στόχο έχουν την αναβάθµιση του 
ανθρώπινου δυναµικού σε συνάρτηση µε την βελτίωση της ποιότητας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών προς τους πελάτες.  
 
5.5.2.Ταξινόµηση και πιστοποίηση εργασιών ανθρώπινου δυναµικού τραπεζών 
 
Η ταξινόµηση του προσωπικού των τραπεζών σε γίνεται σε οµάδες σύµφωνα µε το 
κύριο αντικείµενο που χαρακτηρίζει τη θέση εργασίας και κατ’ επέκταση την ειδίκευσή 
τους. Έτσι, λαµβάνοντας υπόψη το συγκεκριµένο κριτήριο, το ανθρώπινο δυναµικό των 
τραπεζών και των συναφών επιχειρήσεων/φορέων αναλύεται συνοπτικά στις 
παρακάτω οµάδες:   
• Προσωπικό που έχει ως κύριο αντικείµενο εργασίας τις κλασικές τραπεζικές 
εργασίες –  προώθηση καταθετικών και χορηγητικών προϊόντων, tellers  και 
συµψηφισµός- και αποτελεί την πλειονότητα των εργαζοµένων.  
• Προσωπικό που έχει ως κύριο αντικείµενο εργασίας τα ασφαλιστικά προϊόντα,  
ασφαλιστικοί σύµβουλοι 
• Προσωπικό που έχει ως κύριο αντικείµενο εργασίας τη λήψη και διαβίβαση 
εντολών, την εκτέλεση εντολών για λογαριαστώ τρίτων, την παροχή επενδυτικών 
συµβουλών, τη διαχείριση χαρτοφυλακίων και την εκπόνηση αναλύσεων (υπεύθυνοι 
λήψης & διαβίβασης εντολών, επενδυτικοί σύµβουλοι, διαχειριστές χαρτοφυλακίων).  
• Προσωπικό που έχει ως κύριο αντικείµενο εργασίας την τήρηση, σύνταξη και 
ανάλυση των λογιστικών καταστάσεων της τράπεζας (λογιστές, εργαζόµενοι στις 
οικονοµικές υπηρεσίες, στη διεύθυνση πίστης, επιθεωρητές, αναλυτές δανειακών 
χαρτοφυλακίων, ελεγκτές διαχείρισης κινδύνων).  
• Προσωπικό που έχει ως κύριο αντικείµενο εργασίας τη διαχείριση του ανθρώπινου 
δυναµικού της τράπεζας (στελέχη τµήµατος ανθρώπινου δυναµικού).  
• Προσωπικό τµήµατος/διεύθυνσης marketing που έχει ως κύριο αντικείµενο εργασίας 
τα νέα προϊόντα, την αντίληψη των πελατών για την ποιότητα προϊόντων και 
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υπηρεσιών, τη διαχείριση παραπόνων πελατών καθώς και τη διασφάλιση της εταιρικής 
ταυτότητας .  
• Προσωπικό του τµήµατος/διεύθυνσης ∆ηµοσίων Σχέσεων µε κύριο αντικείµενο 
εργασίας την εσωτερική και εξωτερική επικοινωνία της τράπεζας, τα δελτία τύπου, τις 
χορηγίες, την εταιρική-κοινωνική ευθύνη, κλπ.  
• Προσωπικό που έχει ως κύριο αντικείµενο εργασίας την ανάπτυξη, υποστήριξη,  
συντήρηση και ασφάλεια των πληροφοριακών συστηµάτων (στελέχη 
τµήµατος/διεύθυνσης πληροφοριακών συστηµάτων).  
• Προσωπικό υποστηρικτικών/βοηθητικών εργασιών των τραπεζών (γραµµατείς,  
υπάλληλοι καταχώρησης στοιχείων, συντηρητές, security ).  
 
5.6.Ποιοτική τράπεζα και πελατεία. 

 
Η ποιοτική τράπεζα σήµερα δεν προσφέρει τις υπηρεσίες και τα προϊόντα της και δεν 
εξυπηρετεί µόνο ένα είδος πελατείας. Πελάτες των τραπεζών σήµερα, εκτός των 
φυσικών και νοµικών προσώπων τα οποία αγοράζουν προϊόντα και υπηρεσίες, είναι 
και τα άτοµα τα οποία ζητούν µια υπηρεσία προκειµένου να εξυπηρετήσουν κάποιον 
άλλο µέσω αυτής.  
Έτσι, οι πελάτες διακρίνονται σε εξωτερικούς και εσωτερικούς όπου:  
• Εξωτερικοί πελάτες είναι τα φυσικά η νοµικά πρόσωπα µε τα οποία οι υπάλληλοι και 
τα στελέχη της τράπεζας συναλλάσσονται καθηµερινά προσφέροντας προϊόντα και 
υπηρεσίες.  
• Εσωτερικοί πελάτες που είναι όλοι όσοι εργάζονται µέσα στην τράπεζα και 
βασίζονται ο ένας στον άλλο για τις υπηρεσίες, τα προϊόντα, τις διαδικασίες και τα 
προγράµµατα πού απαιτούνται προκειµένου να υλοποιήσουν το έργο τους, το οποίο 
έχει σαν αποδέκτη τον εξωτερικό πελάτη.  
Και οι δύο κατηγορίες είναι εξίσου σηµαντικές δεδοµένου ότι ο στόχος είναι η 
εξυπηρέτηση των εξωτερικών πελατών πρωτίστως θα πρέπει να έχουν συνεργαστεί 
αποτελεσµατικά µεταξύ τους οι εσωτερικοί πελάτες µε τον ίδιο επαγγελµατισµό, την 
ίδια ακρίβεια και την ίδια συνέπεια.  
Προκειµένου να αυξήσουν την αποτελεσµατικότητά τους οι τράπεζες επιδιώκουν 
την κάλυψη ολοένα και µεγαλύτερου µέρους  των αναγκών του σύγχρονου τραπεζικού 
πελάτη ο οποίος έχει τα ακόλουθα γνωρίσµατα:   
• Έχει πολύ  εύκολη  πρόσβαση  σε  πληθώρα  πληροφοριών,  που  του  δίνουν   
τη δυνατότητα άµεσης σύγκρισης των ανταγωνιστικών προϊόντων, µεταξύ των 
οποίων όµως δεν βρίσκει σηµαντικές διαφορές.  
• Έχει υψηλότερο  βιοτικό  και  µορφωτικό   επίπεδο  απ'  ότι  στο  παρελθόν   
και, εποµένως, είναι πιο απαιτητικός σε θέµατα ποιότητας.  
• Έχει υψηλές προσδοκίες εξυπηρέτησης, που του καλλιεργούνται από το µεγάλο 
ανταγωνισµό των ενεργειών προβολής και επικοινωνίας των τραπεζών.  
• Επιζητεί την εξατοµικευµένη εξυπηρέτηση,  δηλαδή,  ανάλογα µε τις 
ιδιαιτερότητες του,  βοήθεια   στη διαχείριση των κεφαλαίων του και 
ολοκληρωµένες προτάσεις µε πακέτα προϊόντων που ανταποκρίνονται τις 
ανάγκες του.  
• Είναι λιγότερο πιστός σε µια τράπεζα και επηρεάζεται περισσότερο απ' ότι στο 
παρελθόν από την τιµολογιακή πολιτική των τραπεζών.  
• Έχει περιορισµένο χρόνο και ανάγκη για ευκολία και ταχύτητα  εξυπηρέτησης 
οπουδήποτε και οποτεδήποτε.  
Η ύπαρξη απλώς ικανοποιηµένων πελατών δεν αρκεί για να δώσει σε  κάποια τράπεζα 
σηµαίνουσα θέση ανάµεσα στους συµµετέχοντες. Οι απλώς ικανοποιηµένοι 
πελάτες, συστήνουν την τράπεζά τους στο φιλικό ή οικογενειακό τους περιβάλλον σε 
ένα ποσοστό 30%. Αντίθετα, οι πολύ ικανοποιηµένοι πελάτες ακόµη και αν δεν 
συνεργαστούν άµεσα µε την τράπεζα είναι βέβαιο ότι κάποια στιγµή θα επανέλθουν και 
θα συστήσουν την τράπεζά τους σε ένα ποσοστό 70%, δηλαδή θεαµατικά υψηλότερα 
από την αµέσως προηγούµενη κατηγορία.  
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Η ποιότητα υπηρεσιών όπου λαµβάνει ο τραπεζικός πελάτης δύσκολα εκτιµάται σε 
σχέση µε την ποιότητα προϊόντων. ∆ύσκολα µπορούν να εντοπισθούν τα κριτήρια που 
χρησιµοποιούν οι πελάτες για να εκτιµήσουν την ποιότητα υπηρεσιών. Συγκεκριµένα, 
οι πελάτες δεν εκτιµούν συνολικά την ποιότητα υπηρεσιών από το αποτέλεσµα της 
συναλλαγής και µόνο, αλλά δίνουν ιδιαίτερη σηµασία και στη διαδικασία παροχής µιας 
υπηρεσίας. Τα κριτήρια εκτίµησης της ποιότητας υπηρεσιών ορίζονται από τους ίδιους 
και µπορούν να αλλάζουν τυχαία, σύµφωνα µε τις προηγούµενες εµπειρίες τους ή 
ανάλογα µε το χρονικό σηµείο παροχής των υπηρεσιών. Οι πελάτες είναι οι µόνοι που 
µπορούν να κρίνουν την ποιότητα. Όταν µια υπηρεσία φτάνει ή ξεπερνά τις προσδοκίες 
των πελατών, τότε η ποιότητα είναι σε υψηλό επίπεδο. Κατ΄ ουσίαν, η ποιότητα 
προσεγγίζεται ως η διαφορά µεταξύ προσδοκιών ή επιθυµιών των πελατών, πριν την 
λήψη της υπηρεσίας και των αντιλήψεων τους µετά τη λήψη της.  
Από έρευνες που πραγµατοποιήθηκαν στο παρελθόν αναφορικά µε την ικανοποίηση 
και τα χαρακτηριστικά που επιθυµούν οι πελάτες να αναπτύξουν περισσότερο οι 
τράπεζες προκύπτουν τα εξής:  
• Το κόστος διατήρησης υφιστάµενων πελατών είναι συγκριτικά πολύ µικρότερο από το 
κόστος προσέλκυσης νέων πελατών.  
• Οι υφιστάµενοι πελάτες τείνουν να έχουν κάποια κανονικότητα στις αγορές τους.  
• Οι ικανοποιηµένοι πελάτες είναι διατεθειµένοι να καταβάλλουν υψηλότερες τιµές, για 
προϊόντα που γνωρίζουν και εµπιστεύονται.  
• Οι ικανοποιηµένοι πελάτες είναι λιγότερο ευάλωτοι στον ανταγωνισµό.  
• Οι πελάτες µεταφέρουν τις εµπειρίες τους σε τρίτους. 
Και ζητούν:  
• Γρήγορη εξυπηρέτηση.   
• Εξασφάλιση των χρηµάτων τους.   
• Ευγενικό και εξυπηρετικό προσωπικό.   
• Χαµηλή επιβάρυνση για τις υπηρεσίες που λαµβάνουν.   
• Ανεύρεση λύσεων που συµφέρουν περισσότερο τους ίδιους.  
• Αντιµετώπιση µε κατανόηση για τις ανάγκες τους.  
Σε επόµενη έρευνα που έγινε το 2001, διερευνήθηκε σε τυχαίο δείγµα 1260 πελατών 
Ελληνικών τραπεζών, η στάση τους όσον αφορά την ποιότητα των προσφερόµενων 
τραπεζικών υπηρεσιών, µε τη χρήση του ερωτηµατολογίου Bank Service Quality (BSQ) 
των Bahia and Nantel (2000). Προέκυψε ότι οι υπηρεσίες που προσφέρουν οι τράπεζες 
έχουν ευνοϊκή επίδραση στην αντίληψη για την ποιότητα σε σχέση µε: την εµφάνιση 
του χώρου, την αξιοπιστία και την εξασφάλιση. Μεγαλύτερη σηµασία δίνεται από τους 
πελάτες σε παράγοντες ποιότητας όπως η εξυπηρέτηση αλλά και οι διαπροσωπικές 
σχέσεις.  
Με τη χρήση της προαναφερόµενης µεθοδολογίας, προέκυψαν τα αποτελέσµατα 
σύµφωνα µε τα οποία οι υπηρεσίες που προσφέρουν οι τράπεζες επιδρούν στην 
αντίληψη για την ποιότητα, όσον αφορά τα χαρακτηριστικά της σε διαφορετικό βαθµό.  
Ενώ το σύγχρονο τραπεζικό περιβάλλον, η αξιοπιστία και η αποτελεσµατικότητα 
βαθµολογούνται µε υψηλούς βαθµούς, ταυτόχρονα αναδεικνύεται σε κρίσιµο 
παράγοντα η εξυπηρέτηση των πελατών. Οι µεγάλες καθυστερήσεις και οι αναµονές 
αναδεικνύονται από την πλειονότητα των πελατών ως το κυριότερο πρόβληµα.  
Η υψηλή ποιότητα των τραπεζικών υπηρεσιών χαρακτηρίζεται ως «ανταγωνιστικό 
πλεονέκτηµα», γιατί προσφέρει νέους πελάτες, υψηλότερη συγκράτηση πελατών και 
υψηλότερη ικανοποίηση, που έχουν ως αποτέλεσµα υψηλότερα κέρδη και µερίδια  
αγοράς. Επειδή, λόγω του αυξηµένου ανταγωνισµού, οι υπηρεσίες που παρέχονται 
µεταξύ των τραπεζών ( καταφατικοί λογαριασµοί, δάνεια) ουσιαστικά δεν έχουν υψηλή 
διαφοροποίηση, η προσέλκυση και παραµονή των πελατών θα εξαρτάται όλο και 
περισσότερο από το πώς αντιλαµβάνονται αυτοί τα ποιοτικά χαρακτηριστικά της 
τράπεζας. Σε φαινόµενα όπως: µεγάλες αναµονές, γραφειοκρατία και περιφρόνηση του 
πελάτη από το προσωπικό της τράπεζας, χρειάζεται να δοθεί µεγαλύτερη βαρύτητα 
από τις τράπεζες, ώστε αυτά να εξαλειφθούν.   
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Συµπερασµατικά όσον αφορά την τραπεζική πελατεία µπορούµε να πούµε ότι η 
συνεχής βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών συµβάλει στην αύξηση του βαθµού 
ικανοποίησης και αφοσίωσης του πελάτη, αλλά και οδηγεί τελικά τις τράπεζες σε 
αυξηµένες επιχειρηµατικές επιδόσεις. Η βελτίωση της ποιότητας των τραπεζικών 
υπηρεσιών αποτελεί σηµαντικό στοιχείο του ανταγωνισµού, ο οποίος εντείνεται πλέον 
στα πλαίσια της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Επίσης η εξέταση της στάσης των πελατών των 
τραπεζών ως προς την ποιότητα των υπηρεσιών τους, σε σχέση µε την ικανοποίηση 
τους από αυτές, κρίνεται απαραίτητη. Παράλληλα µια συσχέτιση µεταξύ της ποιότητας, 
της ικανοποίησης και των επιδόσεων της κάθε τράπεζας π.χ. µε τα µερίδια της αγοράς, 
την αποδοτικότητα και την κερδοφορία, θα δείξει σε ποιο βαθµό αυτά συνδέονται 
µεταξύ τους, ώστε να δοθεί και η αντίστοιχη έµφαση στη στρατηγική µάρκετινγκ, αλλά 
και στο συνολικό στρατηγικό σχεδιασµό των ελληνικών τραπεζών. (Γαρεδάκη 
∆έσποινα & Κώνστας Γεώργιος,  2011) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 : Τρόποι υιοθέτησης της ∆.Ο.Π σε 

τραπεζικούς οργανισµούς.  

 

 

 

 
6.1 Συστήµατα Ποιότητας και Τραπεζικές Εργασίες 

 
Ένας από τους πρωταρχικούς στόχους της κάθε Τράπεζας είναι η διασφάλιση ενός 
σταθερού και ασφαλούς χρηµατοοικονοµικού συστήµατος το οποίο να τυγχάνει 
δηµόσιας εµπιστοσύνης και να ενθαρρύνει την οικονοµική σταθερότητα και ανάπτυξη.  
Ο στόχος αυτός εκπληρώνεται µε τη διατήρηση ενός αποτελεσµατικού µηχανισµού 
ρυθµίσεως και εποπτείας των τραπεζικών ιδρυµάτων.  
Για το σκοπό αυτό, η κάθε Τράπεζα χορηγεί άδεια άσκησης τραπεζικών εργασιών και 
εποπτεύει τις τράπεζες. Ο κύριος σκοπός της εποπτείας είναι η ελαχιστοποίηση του 
συστηµικού κινδύνου και η διατήρηση της σταθερότητας του τραπεζικού τοµέα έτσι 
ώστε να εξασφαλίζει τη δηµόσια εµπιστοσύνη του κοινού και την προστασία των 
καταθετών.  
Οι Τράπεζες , καθοδηγούνται στον εποπτικό της ρόλο από τις συστάσεις της 
Επιτροπής της Βασιλείας και τις οδηγίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης για τραπεζικά 
θέµατα, παρακολουθούν στενά τις νέες εξελίξεις και έχουν τις ρυθµιστικές τους 
λειτουργίες υπό συνεχή ανασκόπηση, ώστε να λαµβάνουν υπόψη αυτές τις εξελίξεις 
και τις µεταβαλλόµενες συνθήκες.  
Η εποπτεία ασκείται µε παρακολούθηση περιοδικών καταστάσεων που υποβάλλονται 
από τις τράπεζες και επιτόπου ελέγχονται. Η παρακολούθηση περιλαµβάνει την 
υποβολή σε συνεχή βάση από τις τράπεζες ενός εκτεταµένου 
φάσµατος περιοδικών καταστάσεων που καλύπτει διάφορες πτυχές των τραπεζικών 
εργασιών. Οποιεσδήποτε ανησυχίες που είναι πιθανόν να προκύψουν από τις 
καταστάσεις αυτές ερευνώνται άµεσα από την ενδιαφερόµενη τράπεζα για διορθωτικές 
ενέργειες µετά από παρέµβαση της υπηρεσίας παρακολούθησης.  
Επιτόπου έλεγχοι διενεργούνται µε απώτερο σκοπό την εκτίµηση της παρούσας 
οικονοµικής κατάστασης και φερεγγυότητας µιας τράπεζας καθώς και των µελλοντικών 
της προοπτικών, κατά τη χρονική περίοδο που διενεργείται ο έλεγχος.  Πιο 
συγκεκριµένα, ο επί τόπου έλεγχος ενός τραπεζικού ιδρύµατος περιλαµβάνει την 
εξέταση και αξιολόγηση των πιο κάτω:  
1. ποιότητα της διοίκησης της τράπεζας,περιλαµβανοµένων συστηµάτων 
εσωτερικού ελέγχου και διαδικασιών.    
2. ποιότητα δανειακού χαρτοφυλακίου µε έµφαση στη διαχείριση πιστωτικού 
κινδύνου και την επάρκεια των κρατήσεων για επισφαλείς χρεώστες.    
3. διαχείριση ρευστών διαθεσίµων µε έµφαση στη διαχείριση κινδύνων ειδικά όσον 
αφορά τοµείς όπως διακύµανση επιτοκίων,  ρευστότητα και συναλλαγµατικός 
κίνδυνος.    
4. επικερδότητα της τράπεζας περιλαµβανοµένης ανάλυσης εσόδων και εξόδων 
καθώς και αξιολόγησης των αποδόσεων που έχουν επιτευχθεί.    
5. συµµόρφωση της τράπεζας µε τις απαιτήσεις του περί Τραπεζικών Εργασιών 
Νόµου και τις οδηγίες της Κεντρικής Τράπεζας σε θέµατα όπως κεφαλαιουχική 
επάρκεια, µεγάλες πιστωτικές διευκολύνσεις κ.λ.π.    
6. συµµόρφωση της τράπεζας µε τις απαιτήσεις της νοµοθεσίας για την 
καταπολέµηση ξεπλύµατος παράνοµου χρήµατος και των σχετικών οδηγιών της 
Κεντρικής Τράπεζας.  
Η εποπτεία ασκείται σε ενοποιηµένη βάση και καλύπτει την τράπεζα και τις θυγατρικές 
της εταιρείες που διεξάγουν εργασίες που είναι αναπόσπαστα συνδεδεµένες µε 
τραπεζικές εργασίες.  
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6.2 Τραπεζικές καινοτοµίες 
 
Τα  τελευταία  χρόνια  είναι  σύνηθες  το  φαινόµενο  εισαγωγής  από  µεριάς των 
τραπεζών  καινοτοµιών, καθώς επίσης και ανάληψης αποτελεσµατικών επενδύσεων 
στην τεχνολογία, έτσι  ώστε  να µειωθεί σηµαντικά το κόστος διαµεσολάβησης τους (το 
κόστος µετασχηµατισµού των πηγών κεφαλαίου σε χρήσεις κεφαλαίων), να αυξηθεί η 
ποιότητα των υπηρεσιών τους και κατ’επέκταση να αυξηθεί το κέρδος τους. Όσον 
αφορά τις τεχνολογικές επενδύσεις, ο όρος περιλαµβάνει ηλεκτρονικούς υπολογιστές, 
οπτικοακουστικά συστήµατα επικοινωνίας και άλλη τεχνολογία πληροφόρησης.  
Κάποιες από τις πιο χαρακτηριστικές τεχνολογικές καινοτοµίες οπού έχουν εισαχθεί 
από τις τράπεζες είναι οι ακόλουθες:   
• Οι Αυτόµατες Ταµειολογιστικές Μηχανές (ΑΤΜ). Επιτρέπουν στους πελάτες των 
τραπεζών εικοσιτετράωρη πρόσβαση στους λογαριασµούς τους, την εξόφληση 
λογαριασµών και την ανάληψη χρηµάτων, είτε βρίσκονται στο εσωτερικό της χώρας 
είτε στο εξωτερικό. Παρ’ολα αυτά, οι συγκεκριµένες µηχανές, αν και συνεχώς 
εξελίσσονται, αδυνατούν να απαντήσουν αυτοµάτως σε ερωτήσεις που ενδεχοµένως 
προκύπτουν στους πελάτες όταν τις χρησιµοποιούν.  
• Οι Χρεωστικές   Κάρτες. Για τους πελάτες που επιλέγουν να µην χρησιµοποιούν 
µετρητά, επιταγές ή πιστωτικές κάρτες, η χρήση χρεωστικών καρτών τους επιτρέπει τη 
διενέργεια αγορών χωρίς να γίνεται έλεγχος υπολοίπουή καθυστερήσεων, όπως 
συµβαίνει µε τις  πιστωτικές κάρτες, καθώς οι τράπεζα που εκδίδει την χρεωστική 
κάρτα  αυτοµάτως  µεταφέρει χρήµατα  από τον λογαριασµό του πελάτη  στον 
λογαριασµό του πωλητή του προϊόντος.  
• Το Home Banking. Συνδέει τους πελάτες µε τους καταθετικούς τους λογαριασµούς και 
ταυτόχρονα παρέχει την δυνατότητα εξόφλησης λογαριασµών, όλα µέσω προσωπικού 
υπολογιστή. Οι προκαθορισµένες χρεώσεις / πιστώσεις περιλαµβάνουν άµεση 
καταβολή σε τραπεζικούς λογαριασµούς επιταγών, πληρωµών  καθώς  και καταβολή 
δόσεων στεγαστικών δανείων, ενώ η τηλεφωνική πληρωµή λογαριασµών επιτρέπει την 
άµεση µεταφορά χρηµάτων από τους καταθετικούς λογαριασµούς των πελατών προς 
τρίτους.  
Η ανάπτυξη του e-Banking στη χώρα µας υπήρξε αλµατώδης, παρά το γεγονός ότι 
η χρονική παρουσία του στην Ελλάδα είναι αρκετά µικρότερη σε σχέση µε άλλες χώρες 
του εξωτερικού. Οι υπηρεσίες του είναι εφάµιλλες µε αυτές του εξωτερικού, ασφαλείς 
και αξιόπιστες. Ήδη όλο και περισσότεροι πελάτες τραπεζών εµπιστεύονται 
τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες, απολαµβάνοντας πλήθος ευκολιών και εξοικονοµώντας 
πολύτιµο χρόνο.  
Το e-banking αποτελεί ηλεκτρονικό εναλλακτικό δίκτυο πληρωµών και παροχής 
πληροφοριών. Οι τραπεζικοί οργανισµοί του εξωτερικού, διέκριναν νωρίς την ανάγκη 
δηµιουργίας εναλλακτικών καναλιών. Προσπάθησαν λοιπόν να εκµεταλλευτούν τη 
διαδεδοµένη χρήση του internet ώστε να προσφέρουν αρκετές τραπεζικές συναλλαγές 
µέσω αυτού, δίνοντας µεγάλο βάρος στα θέµατα ασφάλειας των συναλλαγών. Τις 
τράπεζες του εξωτερικού,ακολούθησαν και οι εγχώριοι τραπεζικοί οργανισµοί, οι οποίοι 
επένδυσαν αρκετά σε τεχνογνωσία και τεχνολογία προκειµένου οι ηλεκτρονικές τους 
υπηρεσίες να είναι ασφαλείς και ανταγωνιστικές. Έτσι, φτάσαµε σήµερα, οι 
περισσότερες τράπεζες που δραστηριοποιούνται στον ελλαδικό χώρο να δίνουν στους 
πελάτες τους τη δυνατότητα να διαχειρίζονται τις όποιες συναλλαγές τους µέσω  
διαδικτύου, χωρίς να χρειάζεται να σπαταλούν χρόνο και  χρήµα στα καταστήµατα 
τους.  
 
6.2.1 Internet banking 
 
Το  Internet  banking χρησιµοποιεί το Internet ως µέσο διεξαγωγής τραπεζικών 
δραστηριοτήτων. Για να µπορέσει ένας χρήστης να χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες το e- 
banking πρέπει να διαθέτει ηλεκτρονικό υπολογιστή και να έχει σύνδεση στο διαδίκτυο. 
Ωστόσο σε ορισµένες περιπτώσεις απαιτούνται περισσότερες συσκευές 
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ασφαλείας όπως εγκατάσταση ειδικού λογισµικού ασφαλείας ή ψηφιακό πιστοποιητικό.  
Ο πελάτης µίας τράπεζας, µέσω του Internet banking, έχει τη δυνατότητα να εκτελεί, 
σχεδόν όλες τις τραπεζικές συναλλαγές και να λαµβάνει την πληροφόρηση που o ίδιος 
επιθυµεί.  
Το Internet banking αποτελεί τη βάση του e - banking, όσον αφορά την ποικιλία των 
υπηρεσιών  που  προσφέρει.    
Ένας ορισµός της ηλεκτρονικής τραπεζικής θα µπορούσε να είναι η παροχή νέων αλλά 
και παραδοσιακών προϊόντων και υπηρεσιών στους πελάτες µίας τράπεζας µέσω 
ηλεκτρονικών, αλληλεπιδραστικών καναλιών επικοινωνίας, χωρίς δηλαδή τη φυσική 
παρουσία των πελατών στο κατάστηµα. Περιλαµβάνει τα συστήµατα που επιτρέπουν 
σε οικονοµικούς οργανισµούς, ιδιώτες και επιχειρήσεις να έχουν πρόσβαση σε 
λογαριασµούς, να πραγµατοποιούν ποικίλες χρηµατοοικονοµικές συναλλαγές και να 
λαµβάνουν χρήσιµες πληροφορίες για σχετικά προϊόντα και υπηρεσίες µέσω δηµόσιων 
ή ιδιωτικών δικτύων, συµπεριλαµβανόµενου του ∆ιαδικτύου.   
Οι  υπηρεσίες  αυτές  χωρίζονται  σε  τέσσερις  µεγάλες διακριτές κατηγορίες:  
• Οικονοµικές συναλλαγές 
• Πληροφοριακές συναλλαγές 
• Αιτήσεις 
• Άλλες υπηρεσίες 
Συγκεκριµένα προσφέρεται µια µεγάλη γκάµα υπηρεσιών και πληροφόρησης, όπως:  
• Μεταφορές κεφαλαίων εντός τράπεζας 
• Εµβάσµατα εσωτερικού-εξωτερικού 
• Πληρωµές δανείων   
• Πληρωµές πιστωτικών καρτών 
• Πληρωµές δηµοσίου 
• Πληρωµές λογαριασµών ∆ΕΚΟ 
• Πληρωµές σταθερής και κινητής τηλεφωνίας 
• Πληρωµές ασφαλιστικών 
• Πληρωµές τρίτων 
• Μαζικές πληρωµές – µισθοδοσίες 
• Κατάσταση εντολών 
• Προµήθειες συναλλαγών 
• Πληροφορίες λογαριασµών Πληροφορίες 
• Πληροφορίες καρτών 
• Πληροφορίες επιταγών 
• Πληροφορίες δανείων 
• Αίτηση ανοίγµατος λογαριασµού 
• Αίτηση για δάνειο 
• Αίτηση για παραγγελία συναλλάγµατος 
• Αίτηση παραγγελίας µπλοκ επιταγών 
• Υπολογισµός IBAN  
• Μετατροπή νοµισµάτων 
• Υπολογισµός δόσεων δανείου   
Οι τράπεζες έχουν πλέον την τεχνογνωσία και τις δυνατότητες να 
προσωποποιούν τις ηλεκτρονικές τους υπηρεσίες, ανάλογα µε την κατηγορία 
πελατών που αντιπροσωπεύει ο χρήστης και µε  τον τρόπο αυτό υπάρχουν για   
παράδειγµα επιπρόσθετες δυνατότητες για εταιρικούς χρήστες σε σχέση µε ιδιώτες.   
Μεγάλη επένδυση γίνεται και στο θέµα της ασφάλειας που είναι ιδιαίτερα κρίσιµο για  
την αξιοπιστία των ηλεκτρονικών τραπεζικών συστηµάτων µε συνεχείς πιστοποιήσεις 
νέων πρωτοκολλών ηλεκτρονικής τραπεζικής .  
 
 
6.2.2 Phone Banking 
 
Μέσω του Phone Banking, η Τράπεζα, γίνεται πλέον προσιτή από το σπίτι, το 
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γραφείο, το αυτοκίνητο, ενώ ταυτόχρονα διατηρείται ως ένα βαθµό και η παραδοσιακή 
τραπεζική σχέση µεταξύ υπαλλήλου και πελάτη. Συσκευές όπως τα κινητά τηλέφωνα ή 
τα PDAs που είναι εφοδιασµένες µε την τεχνολογία WAP και µπορούν να συνδεθούν 
στο Internet  µπορούν να παρέχουν στους χρήστες τους τη δυνατότητα διεξαγωγής 
τραπεζικών συναλλαγών.  
Οι υπηρεσίες που προσφέρονται µέσω phone banking χωρίζονται σε δύο κατηγορίες:  
• Αυτές που διεκπεραιώνονται από πράκτορες (agents) τηλεφωνικού κέντρου,  
• Αυτές   που   διεκπεραιώνονται   αυτόµατα   µέσω   συστηµάτων αναγνώρισης  
φωνής, (IVRs). 
Στην πρώτη περίπτωση, o πελάτης επικοινωνεί  φωνητικά µε τον πράκτορα της 
τράπεζας και µεταβιβάζει τα αιτήµατά του. Οι πράκτορες, πρέπει να ταυτοποιήσουν τα 
στοιχεία του πελάτη, ώστε να εξασφαλίσουν την ακεραιότητα, αλλά και την 
εµπιστευτικότητα των συναλλαγών και αιτηµάτων του.  
Στη δεύτερη περίπτωση, η διαδικασία είναι αυτοµατοποιηµένη και ο πελάτης απαντά 
στα φωνητικά µηνύµατα που ακούει στο τηλέφωνο του. Όπως και προηγουµένως,  έτσι 
και τώρα, ακολουθούνται διαδικασίες πιστοποίησης και ταυτοποίησης  του πελάτη που 
εξασφαλίζουν την ασφάλεια των συναλλαγών του.  
Το phone banking, δίνει τη δυνατότητα στον πελάτης µίας τράπεζας, να έχει στη 
διάθεση του, σχεδόν όλες τις συναλλαγές είτε οικονοµικές είτε πληροφοριακές που έχει 
και µέσω Internet banking.  
Οι διαθέσιµες συναλλαγές του phone banking είναι οι παρακάτω :  
• Ενεργοποίησης και ακύρωσης κάρτας ανάληψης χρηµάτων.  
• Ακυρώσεις πιστωτικών καρτών.  
• Αλλαγή στοιχείων αλληλογραφίας καρτούχων.  
• Εξυπηρέτηση καρτούχων για αµφισβητήσεις χρεώσεων.  
• Ενηµέρωση για απόδοση και αποτίµηση αµοιβαίων κεφαλαίων.  
• Ενηµέρωση για όλα τα προϊόντα που έχει ο πελάτης στην τράπεζα.  
• Ανάλυση υπολοίπου των λογαριασµών.  
• Ανάλυση υπολοίπου πιστωτικής κάρτας και ενηµέρωση κινήσεων.  
• Κίνηση λογαριασµού. 
• Έκδοση και ανάκληση µπλοκ επιταγών.  
• Μεταφορές – Πληρωµές.  
• Υπηρεσίες πελάτη ( π.χ. Αλλαγή pin)  
• Αιτήσεις.  
Πολλές είναι οι τράπεζες στην Ελλάδα που είτε µε δικούς τους πόρους είτε µέσω 
Outsourcing, παρέχουν στους πελάτες τους τη δυνατότητα συναλλαγών, µέσω 
µιας οποιασδήποτε τηλεφωνικής συσκευής.  
 
6.2.3. Mobile banking 
 
To Mobile banking παρά τα πλεονεκτήµατα, τις ευκολίες και την ευχρηστία του, δεν έχει 
καταφέρει ακόµη να πείσει το ελληνικό καταναλωτικό κοινό και συνεπώς δεν 
έχει εδραιωθεί ακόµα σε σχέση µε το internet και το phone banking. Αν λάβουµε υπόψη 
όµως την ανάπτυξη της κινητής τηλεφωνίας στην εγχώρια αγορά, τότε το Mobile 
banking έχει όλες τις προοπτικές να αποτελέσει στο άµεσο µέλλον ένα ευρέως 
χρησιµοποιούµενο κανάλι πραγµατοποίησης ηλεκτρονικών συναλλαγών.  
Μεγάλη σηµασία δίνεται επίσης σε ότι αφορά το Mobile banking, στην ασφάλεια των 
συναλλαγών και στην πιστοποίηση του χρήστη. Ο χρήστης, µε το Mobile banking έχει 
τη δυνατότητα να παρακολουθεί το χαρτοφυλάκιο του και τα υπόλοιπά των 
λογαριασµών του, να µεταφέρει χρήµατα, να πληρώνει λογαριασµούς και κάρτες και να 
αιτείται τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες.   
To mobile banking διαθέτει τις εξής συναλλαγές :  

• Προσωπικά µηνύµατα 
• Αλλαγή του απόρρητου κωδικού PIN  
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• Πληροφορίες και διαφηµιστικά µηνύµατα για υπηρεσίες, προϊόντα και            
προσφορές της τράπεζας 

• Αναλυτική πληροφόρηση για παρελθούσες συναλλαγες. 
• Ενηµέρωση εντός ολίγων λεπτών για εκτέλεση εντολής 
• Αγορά και πώληση µετοχών 
• Προσωπικές υπηρεσίες πελάτη 
• Πληρωµές – Μεταφορές 
• ∆ιαχείριση δανείων 
• ∆ιαχείριση καρτών 
• ∆ιαχείριση λογαριασµών 

Οι υπηρεσίες Mobile Banking  δεν είναι τόσο διαδεδοµένες στην Ελλάδα,  µε 
συνέπεια προς το παρόν να το διαθέτουν λίγες τράπεζες. 
 
6.3 Πλεονεκτήµατα της υιοθέτησης της ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας σε 

τραπεζικούς οργανισµούς. 

 
Είναι πλέον γνωστό ότι η ενσωµάτωση της ποιότητας στα συστήµατα διοίκησης µιας 
επιχείρησης αποτελεί αναγκαιότητα,  σε παγκόσµια κλίµακα. Από την χρήση των 
συστηµάτων ποιότητας απορρέουν πλεονεκτήµατα τα οποία βοηθούν µία τράπεζα να 
λειτουργεί καλύτερα, αφού έχει οδηγό συγκεκριµένη φιλοσοφία και οµοιογενείς 
στόχους.  
Τα κυριότερα πλεονεκτήµατα ενός συστήµατος διασφάλισης ποιότητας θα 
µπορούσαµε να πούµε ότι είναι:  
- Η µείωση του λειτουργικού κόστους λόγω του περιορισµού λαθών, των διορθώσεων 
και των επαναλήψεων.  
- Βελτίωση της ανταγωνιστικής θέσης της εταιρίας µέσω της µείωσης του κόστους των 
προσφερόµενων προϊόντων/υπηρεσιών,  που µπορεί να µετακυλήσει στις τελικές 
«τιµές»  αλλά κυρίως µέσω της δηµιουργίας µίας εικόνας που ανταποκρίνεται σε 
υψηλά ποιοτικά πρότυπα.  
- Ευαισθητοποίηση του προσωπικού µέσω της εκπαίδευσης, θέτοντας κατ’  
αυτόν τον τρόπο τα θεµέλια για την αύξηση της παραγωγικότητας, η οποία είναι µία εκ 
των σηµαντικότερων προϋποθέσεων για την ανάπτυξη.  
Επιπλέον, ένα σύστηµα ολικής ποιότητας ανοίγει νέους ορίζοντες και επιχειρηµατικές 
δράσεις, δηλαδή νέες αγορές και µεγαλώνει το µερίδιο αγοράς. Αξίζει να σηµειωθεί 
ότι σήµερα ολοένα και περισσότερο καθίσταται υποχρεωτική η πιστοποίηση από τους 
συνεργάτες και πελάτες, ώστε να είναι σε θέση η τράπεζα να ανταπεξέλθει στις 
απαιτήσεις τους. Επιπλέον, οι απώλειες όσον αφορά τους πελάτες θα είναι λιγότερες 
γιατί είναι γνωστό ποιες είναι οι απαιτήσεις τους. Υπάρχει επίσης βελτίωση των 
διεργασιών και των διαδικασιών µετά από τον εντοπισµό των προβληµάτων και τη 
λήψη των κατάλληλων διορθωτικών µέτρων και αύξηση κέρδους λόγω της 
αποτελεσµατικότητας, που παρέχει ένα σύστηµα ολικής ποιότητας. Γίνεται 
αποσαφήνιση των καθηκόντων και των αρµοδιοτήτων των εργαζοµένων. Τέλος, η 
τράπεζα προβάλλεται-διαφηµίζεται ότι λειτουργεί µε στόχο την ικανοποίηση του πελάτη 
και υπάρχει αυξηµένη ανταγωνιστικότητα. (Κουϊδή Βασιλική & Φραγκιουδάκη 
Χρυσούλα 2010)  
Εποµένως, από τα παραπάνω συµπεραίνουµε ότι ένα σύστηµα ολικής ποιότητας έχει 
διπλό όφελος. Το όφελος αυτό προκύπτει και για την ίδια την τράπεζα, αφού 
βελτιώνει συνεχώς τη λειτουργία της, αλλά και για τους πελάτες της, οι οποίοι 
ικανοποιούνται µε τα προσφερόµενα προϊόντα/υπηρεσίες (Νοµαρχιακή αυτοδιοίκηση 
Χανίων).  
 
6.4 Κόστος υιοθέτησης προγραµµάτων ποιότητας σε τραπεζικούς 

οργανισµούς 
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6.4.1. Το κόστος της ποιότητας  
 
Το κόστος της ποιότητας αποτελεί αναπόσπαστο µέρος ενός επιτυχηµένου  
µοντέλου ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας (Tan, p.3). Η µέτρηση του κόστους της  
ποιότητας αποτελεί ένα βασικό εργαλείο για την ποσοτικοποίηση της απόδοσης ενός  
οργανισµού κατά την εφαρµογή διαδικασιών ∆ΟΠ (Laszlo 1997,  p. 410-413). 
Ο  Juran αναφέρεται στο κόστος ποιότητας ως «το κόστος που θα περιορίζονταν αν τα 
προϊόντα και οι διαδικασίες λειτουργίας ενός οργανισµού ήταν τέλεια» (Bisgaard 2007), 
ενώ σύµφωνα µε τον Crosby, κόστος ποιότητας είναι το σύνολο του κόστους της 
προσαρµογής των προϊόντων και υπηρεσιών ενός οργανισµού στις προδιαγραφές και 
του κόστους της µη προσαρµογής των προϊόντων και υπηρεσιών στις προδιαγραφές 
(Schiffauerova & Thomson 2006). 
Στη διεθνή βιβλιογραφία συναντά κανείς δύο όρους που συχνά συγχέονται. Ο πρώτος 
είναι «το κόστος της ποιότητας» που υποδηλώνει το κόστος που σχετίζεται µε την κακή 
ποιότητα και ο δεύτερος όρος είναι «η κοστολόγηση της ποιότητας» που αποτελεί 
µέθοδο µέτρησης του κόστους της ποιότητας µε σκοπό τη βελτίωσή της (Brekke & 
Franzin 2007).  
Τα τραπεζικα καταστηµατα προκειµένου να εφαρµόσουν µε επιτυχία ένα µοντέλο ∆ΟΠ 
οφείλουν να λάβουν σοβαρά υπόψη τους το κόστος της ποιότητας των υπηρεσιών που 
παρέχουν στους χρήστες τους. 
Το  πρώτο  βήµα  για  τη  διερεύνηση  του  κόστους  της  ποιότητας  σε ενα τραπεζικό 
κατάστηµα  είναι ο σαφής καθορισµός των προδιαγραφών που πρέπει να έχουν οι 
υπηρεσίες που προσφέρονται στους πελάτες του. Οι προδιαγραφές καθορίζονται 
σύµφωνα µε τους στόχους του κάθε οργανισµού, την κοινότητα που καλείται να 
υπηρετήσει, τις προδιαγραφές που έχει θέσει η ανώτερη διοίκηση και τη θέση την 
οποία επιθυµεί να κατέχει  µέσα στο ευρύ ανταγωνιστικό περιβάλλον που δρα.  
 
6.5. Κόστος προσαρµογής των υπηρεσιών στις προδιαγραφές 

 
6.5.1. Κόστος πρόληψης 
 
Κόστος πρόληψης είναι το κόστος των διαδικασιών που εφαρµόζει ένα τραπεζικό 
κατάστηµα για να διασφαλίσει το υψηλό επίπεδο ποιότητας στις παρεχόµενες  
υπηρεσίες του. 
Πρόκειται για το κόστος: 
• Προγραµµατισµού διαδικασιών. Ο προγραµµατισµός αποτελεί το πρώτο βήµα  
για τη διασφάλιση της ποιότητας και απαιτεί στρατηγικό σχεδιασµό. Για το  
λόγο αυτό κρίνεται σκόπιµη η συµβολή και συνεργασία όλου του  
προσωπικού, και συχνά η συµβολή ειδικών επιστηµόνων.  
• Εκπαίδευσης και κατάρτισης του ανθρώπινου δυναµικού προκειµένου να  
αναπτύξει τις δεξιότητές του και να καλλιεργηθεί συνείδηση για παροχή  
υπηρεσιών ποιότητας. Χρήσιµη κρίνεται η συµβολή ειδικών, η πρόσκτηση  
οδηγών και εγχειριδίων. 
• Πρόσκτησης επίκαιρου πληροφοριακού υλικού και κατάλληλου τεχνολογικού  
εξοπλισµού 
• Στελέχωσης µε επαρκές προσωπικό και εξωτερικούς συνεργάτες 
• Καινοτόµων δράσεων (ανάπτυξης νέων υπηρεσιών). (Μπουλταδάκη Γεωργία & 
Φραντζεσκάκη ∆έσποινα, 2010). 
 
6.5.2 Κόστος αξιολόγησης 
 
Το κόστος αξιολόγησης είναι το κόστος του ελέγχου των προϊόντων και των  
υπηρεσιών που διασφαλίζει το υψηλό επίπεδο ποιότητας σε όλα τα στάδια, τη  
συµµόρφωση µε τα πρότυπα ποιότητας και τις προδιαγραφές. 
• Έλεγχος των διαδικασιών (συλλογή και ανάλυση δεδοµένων για τη ροή των  
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εργασιών) 
• Έλεγχος του υλικοτεχνικού εξοπλισµού (κτήριο, τεχνολογικός εξοπλισµός ) 
• Αξιολόγηση ανθρώπινου δυναµικού  
• Αξιολόγηση των εξωτερικών συνεργατών (π.χ. οι προµηθευτές αποδείχθηκαν  
αξιόπιστοι και συνεπείς;) 
 
6.6 Κόστος µη προσαρµογής των υπηρεσιών στις προδιαγραφές  

 
6.6.1 Εσωτερικό κόστος αστοχίας 
 
Το εσωτερικό κόστος αστοχίας ενός τραπεζικού καταστήµατος είναι αυτό που 
προκύπτει όταν οι υπηρεσίες που προσφέρει δεν προσαρµόζονται στις απαιτήσεις ή 
τις ανάγκες του πελάτη. Το κόστος αυτό γίνεται αντιληπτό στο πλαίσιο της καθηµερινής 
λειτουργίας µιας τράπεζας, δηλαδή στο ανθρώπινο δυναµικό και όχι στον εξωτερικό 
χρήστη και συνίσταται σε: 
• Ελλείψεις τεχνολογικού εξοπλισµού, ανθρώπινου δυναµικού, πληροφοριακών  
πηγών, αναλώσιµων πόρων. 
• Επανάληψη των ίδιων διαδικασιών: διορθωτικές ενέργειες που γίνονται για  
την εξάλειψη σφαλµάτων µε στόχο την ποιότητα. 
• Καθυστερήσεις: α) πάσης φύσεως (π.χ. καθυστέρησης λήγω εισαγωγής και 
εγκατάστασης νέου εξοπλισµού, καθυστέρηση εξυπηρέτησης πελατών κα), β) που 
οφείλονται σε σφάλµα λειτουργίας µιας υπηρεσίας (π.χ. τεχνικά προβλήµατα, 
γραφειοκρατία)  
• Επανασχεδιασµός µιας διαδικασίας λόγω κακού προγραµµατισµού και  
λανθασµένων επιλογών. 
• Κόστος δυσαρέσκειας του ανθρώπινου δυναµικού. Οι ελλείψεις, οι καθυστερήσεις και 
τα σφάλµατα, καθιστούν το έργο του ανθρώπινου δυναµικού δύσκολο και 
µακροπρόθεσµα δυσάρεστο. Καλλιεργείται αίσθηµα απογοήτευσης και έλλειψη 
κινήτρων. Γίνεται απλά διεκπεραίωση των εργασιών και συντελείται σταδιακή 
αποµάκρυνση από τους στόχους. 
 
6.6.2 Εξωτερικό κόστος αστοχίας 
 
Το εξωτερικό κόστος αστοχίας είναι το κόστος που προκύπτει από αδυναµίες που 
εντοπίζονται µετά την προσφορά µιας υπηρεσίας στον χρήστη και έχει σαν 
αποτέλεσµα τη δυσαρέσκεια του.  
• Το κόστος που υφίσταται ο χρήστης: Πρόκειται για το κόστος που επιβαρύνεται ο 
χρήστης π.χ. για να επισκεφθεί δεύτερη και τρίτη φορά ένα τραπεζικό κατάστηµα 
επειδή τα δεδοµένα δεν ήταν διαθέσιµα κατά την πρώτη επίσκεψή του. 
• Το κόστος της δυσαρέσκειας των χρηστών: Η ανεπαρκής εξυπηρέτηση και η  
αποτυχία, αποµακρύνει τους χρήστες από ένα τραπεζικό κατάστηµα και τους ωθεί στην 
αναζήτηση άλλων παροχών τραπεζικών υπηρεσιών για την κάλυψη των  
αναγκών τους. Έτσι µια τράπεζα βαθµιαία χάνει τους πελάτες της, συρρικνώνεται και 
απειλείται η βιωσιµότητα της.  
• Απώλεια κύρους της τράπεζας: Οι πελάτες µιας τράπεζας οι οποίοι φεύγουν 
δυσαρεστηµένοι ή µερικώς ικανοποιηµένοι, αποκτούν προκατάληψη για τον οργανισµό 
την οποία αναπαράγουν στην ευρύτερη κοινότητα µε επιπτώσεις στο κύρος της 
έκαστου τράπεζας. 
Από τα παραπάνω προκύπτει πως αναφερόµενοι στο κόστος που έχει για τα 
τραπεζικά καταστήµατα η µη προσαρµογή των υπηρεσιών τους στις προδιαγραφές, 
εννοούµε το κόστος που έχει για την τράπεζα η ενδεχόµενη χαµηλή ποιότητα των 
υπηρεσιών της. Το κόστος αυτό δεν είναι µόνο ποσοτικό, δεν αφορά µόνο οικονοµικά 
µεγέθη και προϋπολογισµούς.  
Η χαµηλή ποιότητα των υπηρεσιών σε µια τράπεζα είναι συνώνυµη µε την  
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αδυναµία κάλυψης των αναγκών των πελατών. Εποµένως το κόστος χαµηλής 
ποιότητας συνίσταται στην απώλεια πελατών, τα άδεια καταστήµατα, τα χαµηλά 
στατιστικά στοιχεία επικερδότητα και µακροπρόθεσµα σε περικοπές προϋπολογισµών 
και προσωπικού. (Μπουλταδάκη Γεωργία & Φραντζεσκάκη ∆έσποινα, 2010) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7: Ερευνητική µεθοδολογία – κυρίως µέρος 

της έρευνας 

 

 

 

 

7.1 Ειδικότερα για την έρευνα 

 
Τα στοιχεία της έρευνας που θα παρουσιαστούν και θα αναλυθούν στα επόµενα 
κεφάλαια, είναι πρωτογενή στοιχεία που προέκυψαν από έρευνα, που διεξήχθη τον 
Ιανουάριο του 2012 και απευθυνόταν σε όλες τις τράπεζες που δρούσαν  και 
συνεχίζουν να δρουν στο νησί της Κρήτης. Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε µε δυο ειδών 
ερωτηµατολόγια: α) τα ερωτηµατολόγια τα οποία συµπληρώνονται απευθείας από τον 
ερωτώµενο, όπου ο κάθε ερωτώµενος τσεκάρει µόνος του τις απαντήσεις στο 
ερωτηµατολόγιο και β) τα ερωτηµατολόγια τα οποία συµπληρώνονταν έµµεσα από τον 
ερωτώµενο ( ο ερευνητής σηµειώνει τις απαντήσεις που δίνει ο ερωτώµενος. Η πρώτη 
µέθοδος είναι βέβαια αυτή που επιτρέπει να αποσπώνται καλύτερα αποτελέσµατα. 
Τα ερωτηµατολόγια της έρευνας συµπληρώθηκαν κατά τη διάρκεια συνοµιλίας του 
ερευνητή µε τους εκάστοτε διευθυντές στα τραπεζικά καταστήµατα της Κρήτης. 
 
7.2 Τα στάδια της έρευνας. 

 
Στο σηµείο αυτό θα παρουσιαστεί η διαδικασία που ακολουθήθηκε ώστε να βγει εις 
πέρας η έρευνα και να προκύψουν τα ερευνητικά αποτελέσµατα. 
Αρχικά προσδιορίστηκε το αντικείµενο της έρευνας το οποίο είναι ο βαθµός χρήσης 
των προγραµµάτων ολικής ποιότητας από τα τραπεζικά καταστήµατα της Κρήτης. 
Στη συνεχεία προσδιορίστηκαν κάποια προβλήµατα που τυχόν θα παρουσιαζόταν 
κατά τη διάρκεια της έρευνας ( άρνηση ερωτώµενων για τη συµπλήρωση των 
ερωτηµατολογίων, χρονικός προσδιορισµός της έρευνας, κακές καιρικές συνθήκες και 
δυσχέρεια µετακίνησης ) και επιλέχτηκαν υλικά µέσα που θα χρησιµοποιούταν στην 
έρευνα ( φωτοτυπηµένα ερωτηµατολόγια ίδιας µορφής και ιδίου περιεχοµένου ).  
Έπειτα καθορίστηκε ο αντικειµενικός σκοπός της έρευνας καθώς και το ποια µέθοδος 
θα βοηθούσε στη διεξαγωγή της ( πχ ερωτηµατολόγιο, συνέντευξη ). 
Καθορίστηκε επίσης και ο πληθυσµός τραπεζών που θα έπαιρναν µέρος στην έρευνα 
ο οποίος δεν θα ξεπερνούσε το δείγµα των 20 τραπεζών σε όλη την Κρήτη. 
Στην πορεία διατυπώθηκαν και έπειτα επιλέχτηκαν οι ερωτήσεις που θα αποτελούσαν 
το ερωτηµατολόγιο της έρευνας, οι οποίες έπειτα εγκρίθηκαν και από τον επιβλέποντα 
καθηγητή κ. Ν. Γαβριλάκη, κι έτσι ακολούθησε η δηµιουργία των ερωτηµατολογίων ( 
χρησιµοποιώντας το πρόγραµµα του Word ). 
Τέλος αφού είχαν συµπληρωθεί επιτυχώς τα περισσότερα ερωτηµατολόγια έγινε η 
τελική ανάλυση των δεδοµένων, όπου προέκυψαν τα δεδοµένα της έρευνας και τα 
αντίστοιχα γραφήµατα. 
 
7.3 Η σύνταξη του ερωτηµατολογίου της έρευνας 

 
Για τη σύνταξη του ερωτηµατολογίου χρησιµοποιήθηκαν διάφοροι τύποι ερωτήσεων, 
γεγονός που πρόσθεσε περισσότερο ενδιαφέρον στη συµπλήρωση του από τους 
ερωτώµενους. Το ερωτηµατολόγιο µε τη προσεγµένη φροντίδα και επιµέλεια της 
διατύπωσης των ερωτήσεων, γίνεται πιο προσιτό στον ερωτώµενο µε γλώσσα απλή, 
άµεση και σωστά διατυπωµένη. 
Οι ερωτήσεις του ερωτηµατολογίου χωρίζονται σε δυο κατηγορίες: Α) ερωτήσεις 
κλειστού τύπου οι οποίες χωρίζονται σε: α1) διχοτοµικές ερωτήσεις (π.χ. η απάντηση 
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µπορεί να είναι ναι ή όχι) και α2) ερωτήσεις πολλαπλής επιλογής όπου ερωτώµενος 
µπορεί να διαλέξει ανάµεσα σε πολλές απαντήσεις την δική του απάντηση και τέλος 
α3) ερωτήσεις κλίµακας σπουδαιότητας όπου ο ερωτώµενος έχει στη διαθεσιµότητα 
του µια 5βαθµια κλίµακα σπουδαιότητας ώστε να βαθµολογήσει µε αυτή τα 
χαρακτηριστικά που του δίνονται. Το πεδίο εφαρµογής αυτού του τύπου απαντήσεων 
περιορίζεται µόνο στη συγκέντρωση αντικειµενικών χαρακτηριστικών που έχουν 
προσδιοριστεί από τον ερευνητή και επιτρέπουν µε αυτό τον τρόπο τη διάκριση µεταξύ 
των ερωτώµενων. 
Β) ερωτήσεις ανοιχτού τύποι που επιτρέπουν στον ερωτώµενο να απαντήσει ελεύθερα 
εκφράζοντας τη γνώµη του για το θέµα το οποίο ερωτάται. Σε αυτές τις ερωτήσεις η 
απάντηση δεν προβλέπεται, ούτε προκαθορίζεται. Οι ερωτήσεις αυτές προσθέτουν 
περισσότερες πληροφορίες στην έρευνα.  
Στο σηµείο αυτό αξίζει να σηµειωθεί ότι υπήρχε και η πιθανότητα των αναπάντητων 
ερωτήσεων καθώς ο ερωτώµενος αρνήθηκε να απαντήσει σε κάποια ερώτηση. 
Στην έρευνα που θα ακολουθήσει ανταποκρίθηκε ένα ικανοποιητικός αριθµός ( 20 ) 
τραπεζών, που δρούσαν και συνεχίζουν να δρουν στους τέσσερις νοµούς του νησιού 
της Κρήτης. Οι υπόλοιπες αρνήθηκαν µε την αιτιολογία ότι δεν διοχετεύουν 
πληροφορίες σε έρευνες όταν δεν γνωρίζουν τη µορφή και την έκταση της δηµοσίευσης 
που µπορούν να πάρουν. Κοινό αίτηµα όλων των τραπεζών ήταν να µην γίνουν 
συγκεκριµένες αναφορές σε άτοµα και τράπεζες, γι΄αυτό και τους δόθηκε η 
διαβεβαίωση, η οποία και τηρήθηκε στη παρούσα πτυχιακή, ότι τα αποτελέσµατα θα 
έχουν τέτοια οµαδοποιηµένη µορφή, από την οποία δεν θα είναι δυνατή η εξαγωγή 
οποιασδήποτε συγκεκριµένης πληροφορίας. Αυτός είναι και ο λόγος για τον οποίο δεν 
γίνεται ονοµαστική παρουσίαση των τραπεζών που ανταποκρίθηκαν στην έρευνα. 
Η επαφή µε τις τράπεζες έγινε µέσω του τµήµατος ∆ηµοσίων Σχέσεων κάθε τράπεζας, 
ενώ οι συγκεκριµένες απαντήσεις δόθηκαν από τα αντίστοιχα αρµοδία στελέχη των 
τραπεζών ( ∆ιευθυντές ), µετά από προσωπική επαφή µαζί τους και αφού τους 
παρασχέθηκαν οι αναγκαίες πληροφορίες και ειδικές οδηγίες για την συµπλήρωση των 
ερωτηµατολογίων.    
Επίσης πολλοί από τους διευθυντές των τραπεζών δεν δέχτηκαν να απαντήσουν λόγω 
πιεσµένου χρόνου όπως και λόγω τραπεζικού απορρήτου το οποίο επικαλέστηκαν.  
 
 7.4 Αναλυτική παρουσίαση των αποτελεσµάτων της έρευνας 

 
Από το κεφάλαιο αυτό ξεκινά το εµπειρικό µέρος της έρευνας τη πτυχιακής εργασίας. 
Στο κεφάλαιο αυτό γίνεται ανάλυση, παρουσίαση κι αιτιολόγηση των αποτελεσµάτων 
που προέκυψαν από την έρευνα.  
Η πρώτη ερώτηση του ερωτηµατολογίου αφορούσε τη σχέση που έχουν οι τράπεζες µε 
τους πελάτες τους και κατά πόσο οι πρώτες ενδιαφέρονται για τις επιθυµίες και τις 
ανάγκες του πελάτη τους ώστε να µπορέσουν να του προσφέρουν την ικανοποίηση 
που ο ίδιος επιθυµεί. Έτσι ρωτήθηκαν για το αν γίνεται κατά τακτά χρονικά διαστήµατα 
καταγραφή των ειδικών επιθυµιών και αναγκών του πελάτη και οι απαντήσεις 
διαµορφωθήκαν ως έξης: 
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Γράφηµα 1 
 
Όπως φαινεται παραπάνω
ενδιαφερονται και καταγραφουν τις επιθυµιες των πελατων τους σε ποσοστο
καθως ο ικανοποιηµένος πελάτης είναι η αρχη και το τέλος της κάθε επιχειρησης
 

Γράφηµα 2 
 
Ο τραπεζικος τοµεας φαινεται να εχει κατα
ικανοποιηµενου πελατη και γι΄αυτό όπως φιανεται στα παραπανω γραφηµατα
ενδιαφερονται ολες οι τραπεζες για τις αναγκες και τις επιθυµιες των πελατων και
κανουν καταγραφη αυτων κάθε χρονο σε ποσοστο κάθε τριµηνο και κά
κατά 25% εκαστο και τα δυο ακρα τις ερωτησης κάθε µηνα και κάθε χρονια
συγκεντρωνουν ποσοστο εκαστο
Οι αναγκες των πελατων όπως φαινεται στο γραφηµα που ακολουθει προσδιοριζονται
από τα τραπεζικα καταστηµατα σε µεγαλο ποσοστο
πηγες πληροφοριων όπως είναι οι στατιστικες αναλυσεις πραγµα που δειχνει την αξια
και την χρησιµοτητα που εχουν τα στατιστικα αποτελεσµατα που προκυπτουν µεσα
από τις ερευνες. Με ποσοστο ακολουθει η ερευνα αγοράς και στην τελευταια
βρισκονται σε ποσοστο οι εµπειριες των υπαλληλων από τις σχεσεις τους µε τους
πελατες. 
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παραπάνω από τις απαντησεις που δοθηκαν ολες οι τραπεζες
ενδιαφερονται και καταγραφουν τις επιθυµιες των πελατων τους σε ποσοστο
καθως ο ικανοποιηµένος πελάτης είναι η αρχη και το τέλος της κάθε επιχειρησης

Ο τραπεζικος τοµεας φαινεται να εχει κατανοησει σε µεγαλο βαθµο την αξια του
ικανοποιηµενου πελατη και γι΄αυτό όπως φιανεται στα παραπανω γραφηµατα
ενδιαφερονται ολες οι τραπεζες για τις αναγκες και τις επιθυµιες των πελατων και
κανουν καταγραφη αυτων κάθε χρονο σε ποσοστο 30% κάθε τριµηνο και κά
κατά εκαστο και τα δυο ακρα τις ερωτησης ( κάθε µηνα και κάθε χρονια
συγκεντρωνουν ποσοστο 10% εκαστο. 
Οι αναγκες των πελατων όπως φαινεται στο γραφηµα που ακολουθει προσδιοριζονται
από τα τραπεζικα καταστηµατα σε µεγαλο ποσοστο (50%) µεσα από δευτερογενεις
πηγες πληροφοριων όπως είναι οι στατιστικες αναλυσεις πραγµα που δειχνει την αξια
και την χρησιµοτητα που εχουν τα στατιστικα αποτελεσµατα που προκυπτουν µεσα
από τις ερευνες Με ποσοστο 32% ακολουθει η ερευνα αγοράς και στην τελευταια
βρισκονται σε ποσοστο 18% οι εµπειριες των υπαλληλων από τις σχεσεις τους µε τους
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ολες οι τραπεζες 
ενδιαφερονται και καταγραφουν τις επιθυµιες των πελατων τους σε ποσοστο 100% 
καθως ο ικανοποιηµένος πελάτης είναι η αρχη και το τέλος της κάθε επιχειρησης.  

 

νοησει σε µεγαλο βαθµο την αξια του 
ικανοποιηµενου πελατη και γι΄αυτό όπως φιανεται στα παραπανω γραφηµατα 
ενδιαφερονται ολες οι τραπεζες για τις αναγκες και τις επιθυµιες των πελατων και 
κανουν καταγραφη αυτων κάθε χρονο σε ποσοστο κάθε τριµηνο και κάθε εξαµηνο 
κατά εκαστο και τα δυο ακρα τις ερωτησης κάθε µηνα και κάθε 2 χρονια ) 

Οι αναγκες των πελατων όπως φαινεται στο γραφηµα που ακολουθει προσδιοριζονται 
σα από δευτερογενεις 

πηγες πληροφοριων όπως είναι οι στατιστικες αναλυσεις πραγµα που δειχνει την αξια 
και την χρησιµοτητα που εχουν τα στατιστικα αποτελεσµατα που προκυπτουν µεσα 
από τις ερευνες Με ποσοστο ακολουθει η ερευνα αγοράς και στην τελευταια θεση 
βρισκονται σε ποσοστο οι εµπειριες των υπαλληλων από τις σχεσεις τους µε τους 
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Γράφηµα 3 
 
Εκτος όµως από την καταγραφη των επιθυµιων και τις αναγκες
και τους λογους για τους οποιους οι πελατε
µια τραπεζα οφειλει να κανει συχνα ερευνα στο ποσοι πελατες της είναι ικανοποιηµενοι
και ποσοι είναι δυσαρεστηµενοι ώστε να µπορει να διορθωσει τα αδυναµα στοιχεια των
υπηρεσιων της και να προσεγγισει ολοενα και περ
κρατησει και τους ιδη πελατες της Για να προσεγγισει µια τραπεζα ένα νέο πελατη στη
θεση ενός καποιου που εχασε απαιτηται φορες περισσοτερη προσπαθεια απ΄ότι να
διατηρησει τον ηδη πελατη της εχαρηστηµενο Ενας δυσαρεστηµε
εκφρασει την δυσαρεσκεια του κατά µεσο ορο σε αλλους ανθρωπους Οι
δυσαρεστηµενοι πελατες ανα µηνα θα εκφρασουν τα παραπονα τους για τις χαµηλης
ποιοτητας υπηρεσιες σε αλλους ανθρωπους των οποιων ο αριθµος στο τελος του
χρόνου, θα ανελθει περιπου στους Τα αρνητικα σχολια θα αποθαρρυνουν όχι
µονο τους εν δυναµη πελατες αλλα και τους ηδη πελατες Αντιθετα η παροχη καλης
ποιοτητας υπηρεσιων οδηγει στην αναπτυξη µε δεδοµενο ότι ο ευχαριστηµενος
πελατης εκφραζει την ευχαριστηση
οποιους θα γινουν πελατες της τραπεζας
Στην ερωτηση που ακολουθει οι τραπεζες κληθη
τον οποιο γινεται η συστηµατικη εκτιµηση του βαθµου ικανοποιησης του πελατη και οι
απαντησεις που δοθηκαν είναι οι εξης
 

Γράφηµα 4 
 
Σε ποσοστο 26% η εκτιµηση ενός ικανοποιηµενου πελατη γινεται από την αµεση
επαφη και τον διαλογο αναµεσα σε πελατες και υπαλληλους της συγκεκριµενης
υπηρεσιας που απευθυνεται ο κάθε πελατ
συνανταµε τις στατιστικες αναλυσεις και
από τους πελατες σε ένα ειδικα διαµορφωµενο εντυπο που οφειλουν να εχουν ολες οι
επιχειρησεις – οργανισµοι Στο εντυπο αυτό οι πελατες σηµειων
εµειναν ευχαριστηµενοι καθως και τις υπηρεσιες της
επεµβαση και να διορθωθουν Στην τεταρτη θεση µε ποσοστο βρισκονται τα
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Εκτος όµως από την καταγραφη των επιθυµιων και τις αναγκες των πελατων καθως
και τους λογους για τους οποιους οι πελατες είναι δυσαρεστηµενοι ή ικανοποιηµενοι
µια τραπεζα οφειλει να κανει συχνα ερευνα στο ποσοι πελατες της είναι ικανοποιηµενοι
και ποσοι είναι δυσαρεστηµενοι ώστε να µπορει να διορθωσει τα αδυναµα στοιχεια των
υπηρεσιων της και να προσεγγισει ολοενα και περισσοτερους νεους πελατες και να
κρατησει και τους ιδη πελατες της. Για να προσεγγισει µια τραπεζα ένα νέο πελατη στη
θεση ενός καποιου που εχασε απαιτηται 5 φορες περισσοτερη προσπαθεια απ΄ότι να
διατηρησει τον ηδη πελατη της εχαρηστηµενο. Ενας δυσαρεστηµε
εκφρασει την δυσαρεσκεια του, κατά µεσο ορο, σε αλλους 25 ανθρωπους Οι
δυσαρεστηµενοι πελατες ανα µηνα θα εκφρασουν τα παραπονα τους για τις χαµηλης
ποιοτητας υπηρεσιες σε αλλους ανθρωπους, των οποιων ο αριθµος στο τελος του

ανελθει περιπου στους 7500. Τα αρνητικα σχολια θα αποθαρρυνουν όχι
µονο τους εν δυναµη πελατες αλλα και τους ηδη πελατες. Αντιθετα η παροχη καλης
ποιοτητας υπηρεσιων οδηγει στην αναπτυξη, µε δεδοµενο ότι ο ευχαριστηµενος
πελατης εκφραζει την ευχαριστηση του σε αλλους 5 ανθρωπους, καποιοι από τους
οποιους θα γινουν πελατες της τραπεζας. 
Στην ερωτηση που ακολουθει οι τραπεζες κληθηκαν να προσδιορισουν τον τροπο κατά
τον οποιο γινεται η συστηµατικη εκτιµηση του βαθµου ικανοποιησης του πελατη και οι

ς που δοθηκαν είναι οι εξης: 

Σε ποσοστο η εκτιµηση ενός ικανοποιηµενου πελατη γινεται από την αµεση
επαφη και τον διαλογο αναµεσα σε πελατες και υπαλληλους της συγκεκριµενης
υπηρεσιας που απευθυνεται ο κάθε πελατης. Σε µικροτερο ποσοστο

τις στατιστικες αναλυσεις και την καταχωρηση παραπονων η οποια γινεται
από τους πελατες σε ένα ειδικα διαµορφωµενο εντυπο που οφειλουν να εχουν ολες οι

οργανισµοι. Στο εντυπο αυτό οι πελατες σηµειωνουν τον λογο που δεν
εµειναν ευχαριστηµενοι καθως και τις υπηρεσιες της τραπεζες που πρεπει να γινε

ιορθωθουν. Στην τεταρτη θεση µε ποσοστο 19% βρισκονται τα
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των πελατων καθως 
ς είναι δυσαρεστηµενοι ή ικανοποιηµενοι, 

µια τραπεζα οφειλει να κανει συχνα ερευνα στο ποσοι πελατες της είναι ικανοποιηµενοι 
και ποσοι είναι δυσαρεστηµενοι ώστε να µπορει να διορθωσει τα αδυναµα στοιχεια των 

ισσοτερους νεους πελατες και να 
κρατησει και τους ιδη πελατες της Για να προσεγγισει µια τραπεζα ένα νέο πελατη στη 
θεση ενός καποιου που εχασε απαιτηται φορες περισσοτερη προσπαθεια απ΄ότι να 
διατηρησει τον ηδη πελατη της εχαρηστηµενο Ενας δυσαρεστηµενος πελατης θα 
εκφρασει την δυσαρεσκεια του κατά µεσο ορο σε αλλους ανθρωπους. Οι 25 
δυσαρεστηµενοι πελατες ανα µηνα θα εκφρασουν τα παραπονα τους για τις χαµηλης 
ποιοτητας υπηρεσιες σε αλλους ανθρωπους των οποιων ο αριθµος, στο τελος του 

ανελθει περιπου στους Τα αρνητικα σχολια θα αποθαρρυνουν, όχι 
µονο τους εν δυναµη πελατες αλλα και τους ηδη πελατες Αντιθετα, η παροχη καλης 
ποιοτητας υπηρεσιων οδηγει στην αναπτυξη µε δεδοµενο ότι ο ευχαριστηµενος 

του σε αλλους ανθρωπους, καποιοι από τους 

καν να προσδιορισουν τον τροπο κατά 
τον οποιο γινεται η συστηµατικη εκτιµηση του βαθµου ικανοποιησης του πελατη και οι 

 

Σε ποσοστο η εκτιµηση ενός ικανοποιηµενου πελατη γινεται από την αµεση 
επαφη και τον διαλογο αναµεσα σε πελατες και υπαλληλους της συγκεκριµενης 

ης Σε µικροτερο ποσοστο ( 21% ) 
την καταχωρηση παραπονων η οποια γινεται 

από τους πελατες σε ένα ειδικα διαµορφωµενο εντυπο που οφειλουν να εχουν ολες οι 
ουν τον λογο που δεν 

τραπεζες που πρεπει να γινει 
ιορθωθουν Στην τεταρτη θεση µε ποσοστο 19% βρισκονται τα 
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ερωτηµατολογια σαν πηγη εκτιµησης των ικανοποιηµενων πελατων. Με αυτό τον 
τροπο η κάθε τραπεζα µεσα από ερωτησεις που ζητα να απαντηθουν από τους 
πελατες συγκεντρωνει στοιχεια που µπορουν να την βοηθησουν στο να γινει πιο 
προσιτη και µε καλλητερες υπηρεσιες ώστε να ικανοποιει τις αναγκες των πελατων της. 
Σε χαµηλοτερα ποσοστα ακολουθουν τα e-mail παραπόνων (7%), οι ταχυδροµικές 
επιστολές (5%) και η τηλεφωνική επικοινωνία (2%). 
Για να είναι µια τραπεζα αποδοτικη και ανταγωνιστικη µε σωστες υπηρεσιες θα πρεπει 
να θεσει από την αρχη τα σωστα χαρακτηριστικα ποιοτητας ώστε να ξερει κατά ποσο 
ακολουθουνται. Ζητηθηκε λοιπον από τις τραπεζες της Κρητης να παρουσιασουν τα 
ποιοτικα χαρακτηριστικα που εχουν θεσει ώστε να επιτυχουν τον σκοπο τους.  
 

 
Γράφηµα 5 
 
Όπως φαίνεται λοιπόν στο παραπάνω διάγραµµα οι τράπεζες της Κρήτης σκέπτονται 
και πράττουν σωστά καθώς το πιο κρίσιµο χαρακτηριστικό ποιότητας που θέτουν είναι 
η επάρκεια παρεχόµενων υπηρεσιών µε ποσοστό 24%. Επιδιώκουν δηλαδή να έχουν 
πολλές και καλές υπηρεσίες που καλύπτουν πολλές από τις ανάγκες των πελατών, 
που θα τους βοηθήσουν στην προσέλκυση νέων πελατών  και συνεχόµενη 
ικανοποίηση των παλιών. Με ποσοστό 22% κρισιµο χαρακτηριστικο και επισης πολύ 
σοβαρό χαρακτηριστικό ποιότητας θεωρείται η ακρίβεια στις συναλλαγες. Θεωρείτε 
πολύ σηµαντικό χαρακτηριστικό διότι ο κάθε πελάτης όχι άπλα θέλει άλλα απαιτεί από 
την τράπεζα µε την όποια συναλλάσσεται να είναι προσεκτική σε όλες τις συναλλαγες 
µε ακρίβεια ώστε να αποφεύγονται λάθη που µπορεί να βλάψουν τον πελάτη και πολύ 
περισσότερο την ίδια την τράπεζα. Η τράπεζα προκείµενου να επανορθώσει για τυχόν 
παραλείψεις ή λάθη της µπορεί να παραχωρήσει στους πελάτες της κάποιες εγγυήσεις 
– αποζηµιώσεις. Οι αποζηµιώσεις που µπορεί να προσφερθούν όταν οι πελάτες έχουν 
δυσαρεστηθεί και κλείνουν λογαριασµούς τους δεν µπορούν να µειώσουν τη 
δυσφήµιση της τράπεζας, ούτε να βελτιώσουν την ακρίβεια στις συναλλαγες και να 
διατηρήσουν τους ήδη υπάρχοντες πελάτες τους. Για τον λόγο αυτό όλοι υπάλληλοι της 
τράπεζας θα πρέπει να δρουν µε ακρίβεια ώστε να αποφεύγονται τα λάθη. Σε ποσοστό 
18% οι τράπεζες έχουν σαν χαρακτηριστικό ποιότητας τον χρόνο ανταπόκρισης στα 
αιτήµατα των πελατών καθώς επιδιώκουν να µπορούν να ανταποκριθούν όσο πιο 
γρήγορα γίνεται στις ανάγκες των πελατών ώστε να τους ικανοποιήσουν. Την τετάρτη 
θέση µε ποσοστό 16%, σαν κρίσιµο χαρακτηριστικό ποιότητας, οι Κρητικές τράπεζες 
θέτουν τον χρόνο εξυπηρέτησης του κάθε πελάτη, καθώς για να µείνει ένας πελάτης 
ικανοποιηµένος θα πρέπει να εξυπηρετείτε όσο το δυνατόν γρηγορότερα. Με ποσοστό 
12% έρχεται η ευγένεια της εξυπηρέτησης καθώς όλοι οι πελάτες θέλουν να µπαίνουν 
σε ένα ευχάριστο περιβαλλον και να εξυπηρετούνται από σωστούς και ευγενικούς 
ανθρώπους, πρόθυµους να εξυπηρετήσουν και να ακούσουν τις επιθυµίες και τις 
ανάγκες των πελατών. Για τις τράπεζες τελευταίο χαρακτηριστικό ποιότητας ( 8% ) 
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έρχεται ο χρόνος αναµονής
ο ίδιος ο πελάτης δεν 
Το γράφηµα που ακόλουθη
ρωτήθηκαν αν τηρούνται
απάντηση που δόθηκε
 

Γράφηµα 6 
 
Σε ιδιο ποσοστο (100%) απαντησαν θετικα οι τραπεζες στο αν υπαρχει συστηµατικος
ελεγχος για τον εντοπισµο των λαθων στα τραπεζικα καταστηµατα της Κρητης Τα
αποτελεσµατα φαινονται και στο γραφηµα που ακολουθει
 

Γράφηµα 7 
 
Μετα την εννατη ερωτηση του ερωτηµατολογιου τι κανετε για να ελλατωσετε την
πιθανοτητα να ξανασυ
εδωσαν οι ερωτωµενοι προεκυψε το εξης γραφηµα
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αναµονής στην ούρα καθώς στο να γίνει µια σωστή
δεν ενοχλείτε από το να περιµένει λίγο µέχρι να 
ακόλουθη έχει πρόκυψε από τις απαντήσεις των

τηρούνται οι προδιαγραφές που εκφράζουν τους στόχους
δόθηκε είναι ΝΑΙ σε ποσοστό 100%. 

Σε ιδιο ποσοστο (100%) απαντησαν θετικα οι τραπεζες στο αν υπαρχει συστηµατικος
ον εντοπισµο των λαθων στα τραπεζικα καταστηµατα της Κρητης Τα

αποτελεσµατα φαινονται και στο γραφηµα που ακολουθει. 

Μετα την εννατη ερωτηση του ερωτηµατολογιου ‘’τι κανετε για να ελλατωσετε την
πιθανοτητα να ξανασυµβει το ιδιο λαθος στην υπηρεσια σας’’ και τις απαντησεις που
εδωσαν οι ερωτωµενοι προεκυψε το εξης γραφηµα: 
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σωστή και καλή δουλειά, 
να εξυπηρετηθεί. 
των τραπεζών όταν 
στόχους ποιότητας. Η 

 

Σε ιδιο ποσοστο απαντησαν θετικα οι τραπεζες στο αν υπαρχει συστηµατικος 
ον εντοπισµο των λαθων στα τραπεζικα καταστηµατα της Κρητης. Τα 

 

Μετα την εννατη ερωτηση του ερωτηµατολογιου τι κανετε για να ελλατωσετε την 
µβει το ιδιο λαθος στην υπηρεσια σας και τις απαντησεις που 
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Γράφηµα 8 
 
Το 50% των τραπεζών της Κρήτης σε µια τέτοια κατάσταση προσπαθούν να 
εντοπίσουν τις αιτίες που οδήγησαν στο λάθος και φροντίζουν να εκπαιδεύσουν το 
προσωπικό τους κατάλληλα ώστε να αποφευχθεί το ίδιο λάθος την αποµένει φόρα. 
Σε ποσοστό 30% οι τράπεζες ναι µεν προσπαθούν να βρουν τις αίτιες που 
προκάλεσαν αυτό το λάθος όπως και πριν άλλα ταυτόχρονα φροντίζουν να 
καταλογιστούν οι ευθύνες στον υπεύθυνο προσπαθώντας έτσι να µειώσουν την 
πιθανότητα επανεµφάνισης του προβλήµατος. Τέλος µικρότερο ποσοστό (30%) των 
τραπεζών προτιµούν να αφαιρέσουν ή να διακόψουν την διαδικασία που προβάλλεσαι 
το λάθος ώστε αυτό σίγουρα να µην επανεµφανιστεί. 
Λαµβάνοντας υπόψη τα αποτελέσµατα της έρευνας, ειδικό τµήµα ποιότητας υπάρχει 
στο 55% των τραπεζικών καταστηµάτων της Κρήτης ενώ σε ποσοστό άσο µε 45% 
απάντησαν ότι δεν υπάρχει ειδικό τµήµα ποιότητας στο τραπεζικό τους κατάστηµα. 
Μπορεί να ειπωθεί ότι τα ποσοστά αυτά είναι αρκετά χαµηλά ενόψει του ανταγωνισµού 
που υπάρχει στο τραπεζικό χώρο και της διάστασης που έχει πάρει η ποιοτική 
εξυπηρέτηση τα τελευταία χρόνια. Τα ποσοστά παρουσιάζονται και στο παρακάτω 
γράφηµα: 
 

 
Γράφηµα 9 
  
Πάρα το γεγονός της ύπαρξης ή της µη ύπαρξης αυτονόµου τµήµατος ποιότητας, 
σχεδόν σε όλες τις τράπεζες ορίζεται υπεύθυνος ποιότητας για να επιβλέπει, να 
επεµβαίνει και να διορθώνει τα λάθη που προκύπτουν κατά τις διαδικασίες.  
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Γράφηµα 10 
 
Υπευθυνος ποιοτητας υπαρχει στο των Κρητικών τραπεζων που ανταποκριθηκαν
στη ερευνα ενώ το 25% δεν εχει καποιο υπευθυνο ποιοτητας µεσα στη τραπεζα Ο
ρολος του υπευθυνου ποιοτητας στο στρατηγικο σχεδιασµο µπορει να ε
συµµετοχικος στα αποκεντρωτικα και ανθρωπιστικα συστηµατα της διοικησης ειτε
απλα συµβουλευτικος στα συγκεντρωτικα συστηµατα διοικησης ειτε ακοµη και
ουδετερος, όταν η ποιοτητα δεν αποτελει έναω από τους
οργανισµου. 
 

Γράφηµα 11 
 
Στα Κρητικα τραπεζικα καταστηµατα ο ρολος του υπευθυνου ποιοτητας είναι κυριως
συµβουλευτικος ( 53% ) και λιγοτερο συµµετοχικος Το µικροτερο ποσοστο
(7%) συγκεντρωθηκε στον ουδετερο ρολο που κρατουν οι υπευθυν
καποιες από τις τραπεζες του δειγµατος
Αξιζει να υπογραµµισουµε ότι το των τραπεζων που συµµετηχαν στη ερευνα δε
απαντησαν στην ερωτηση που αφορούσε το ποσοστο του προυπολογισµου που
αντιστοιχει στον ελεγχο ποιοτητας Επικαλεσθηκ
ρυθµιζονται και αποφασιζονται από
και δεν ηταν σε θεση να τα γνωριζουν
Ο ελεγχος ποιοτητας µπορει να είναι ελεγχος ή δειγµατολειπτικός ελεγχος Σε
εποµενη ερωτηση οι τραπεζ
ποιοτηταςκαι τα ποσοστα που προεκυψαν είναι
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Υπευθυνος ποιοτητας υπαρχει στο 75% των Κρητικών τραπεζων που ανταποκριθηκαν
στη ερευνα ενώ το 25% δεν εχει καποιο υπευθυνο ποιοτητας µεσα στη τραπεζα Ο
ρολος του υπευθυνου ποιοτητας στο στρατηγικο σχεδιασµο µπορει να ε
συµµετοχικος στα αποκεντρωτικα και ανθρωπιστικα συστηµατα της διοικησης ειτε
απλα συµβουλευτικος στα συγκεντρωτικα συστηµατα διοικησης, ειτε ακοµη και
ουδετερος όταν η ποιοτητα δεν αποτελει έναω από τους πρωταρχικους στοχους του

Στα Κρητικα τραπεζικα καταστηµατα ο ρολος του υπευθυνου ποιοτητας είναι κυριως
συµβουλευτικος ( 53% ) και λιγοτερο συµµετοχικος ( 40% ). Το µικροτερο ποσοστο

συγκεντρωθηκε στον ουδετερο ρολο που κρατουν οι υπευθυν
καποιες από τις τραπεζες του δειγµατος. 
Αξιζει να υπογραµµισουµε ότι το 100% των τραπεζων που συµµετηχαν στη ερευνα δε
απαντησαν στην ερωτηση 13, που αφορούσε το ποσοστο του προυπολογισµου που
αντιστοιχει στον ελεγχο ποιοτητας. Επικαλεσθηκαν ότι συνηθως αυτά τα ποσοστα
ρυθµιζονται και αποφασιζονται από την Ανωτατη ∆ιοικηση και τα κεντρικα καταστηµα
και δεν ηταν σε θεση να τα γνωριζουν. 
Ο ελεγχος ποιοτητας µπορει να είναι 100% ελεγχος ή δειγµατολειπτικός ελεγχος Σε
εποµενη ερωτηση οι τραπεζες ερωτηθηκαν µε ποιον τροπο γινεται ο ελεγχος
ποιοτηταςκαι τα ποσοστα που προεκυψαν είναι: 
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Υπευθυνος ποιοτητας υπαρχει στο των Κρητικών τραπεζων που ανταποκριθηκαν 
στη ερευνα ενώ το δεν εχει καποιο υπευθυνο ποιοτητας µεσα στη τραπεζα. Ο 
ρολος του υπευθυνου ποιοτητας στο στρατηγικο σχεδιασµο µπορει να είναι ειτε 
συµµετοχικος στα αποκεντρωτικα και ανθρωπιστικα συστηµατα της διοικησης, ειτε 
απλα συµβουλευτικος στα συγκεντρωτικα συστηµατα διοικησης, ειτε ακοµη και 

πρωταρχικους στοχους του 

 

Στα Κρητικα τραπεζικα καταστηµατα ο ρολος του υπευθυνου ποιοτητας είναι κυριως 
συµβουλευτικος και λιγοτερο συµµετοχικος Το µικροτερο ποσοστο 

συγκεντρωθηκε στον ουδετερο ρολο που κρατουν οι υπευθυνοι ποιοτητας σε 

Αξιζει να υπογραµµισουµε ότι το των τραπεζων που συµµετηχαν στη ερευνα δε 
απαντησαν στην ερωτηση που αφορούσε το ποσοστο του προυπολογισµου, που 

αν ότι συνηθως αυτά τα ποσοστα 
ιοικηση και τα κεντρικα καταστηµα 

Ο ελεγχος ποιοτητας µπορει να είναι ελεγχος ή δειγµατολειπτικός ελεγχος. Σε 
ες ερωτηθηκαν µε ποιον τροπο γινεται ο ελεγχος 
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Γράφηµα 12 
 
Συµφωνά µε τα αποτελέσµατα
διενεργούν µε δειγµατοληπτικό
ποιότητας γίνεται σε ένα
Οι στόχοι του έλεγχου

• Η τήρηση προδιαγραφών
υπηρεσιών 

• Η µέτρηση της απόδοσης
• Η συνεχείς βελτίωση 
• Η διασφάλιση του ανταγωνιστικού

Συµφωνά µε τα αποτελέσµατα
 

Γράφηµα 13 
 
α). ο κυριοτερος στοχος ποιοτητας ολων των τραπεζων σε ποσοστο
συνεχεις βελτιωση της ποιοτητας
β). ο δευτερος επικρατεστερος στοχος είναι η τηρηση προδιαγραφων για τα επιθυµητα
χαρακτηριστικα των προιόντων και των υπηρεσιων σε ποσοστο
γ). στην ιδια θεση σαν στοχοι ποιοτητας για τις τραπεζες της Κρητης µε ποσοστο
εκαστη βρισκονται η αποκαλυψη των αιτιων κακης ποιοτητας και η µετρηση αποδοσης
τµηµατων, ατοµων ή υποκαταστηµατων
δ). τελευταιος στοχος σε ποσοστο είναι η διασφαλιση ανταγωνιστικου
πλεονεκτηµατος. 
Ο ελεγχος ποιοτητας στα τραπεζικα καταστηµατα µπορει να διεξαχθει

• Πριν την εναρξη παραγωγης
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αποτελέσµατα της έρευνας λοιπόν οι τράπεζες επί
δειγµατοληπτικό έλεγχο σε ποσοστό 65%. Ενώ, 100% 

σε ένα µέτριο ποσοστό ( 35% ). 
έλεγχου ποιότητας µπορεί να είναι : 

προδιαγραφών για τα επιθυµητά χαρακτηριστικά των προϊόντων

απόδοσης των τµηµάτων 
 της ποιότητας 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος κα 
αποτελέσµατα της έρευνας προκύπτει ότι: 

ο κυριοτερος στοχος ποιοτητας ολων των τραπεζων σε ποσοστο
ης ποιοτητας, 

β ο δευτερος επικρατεστερος στοχος είναι η τηρηση προδιαγραφων για τα επιθυµητα
χαρακτηριστικα των προιόντων και των υπηρεσιων σε ποσοστο 27%
γ στην ιδια θεση σαν στοχοι ποιοτητας για τις τραπεζες της Κρητης µε ποσοστο

αι η αποκαλυψη των αιτιων κακης ποιοτητας και η µετρηση αποδοσης
τµηµατων ατοµων ή υποκαταστηµατων. 
δ τελευταιος στοχος σε ποσοστο 5% είναι η διασφαλιση ανταγωνιστικου

Ο ελεγχος ποιοτητας στα τραπεζικα καταστηµατα µπορει να διεξαχθει
ιν την εναρξη παραγωγης 
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επί το πλείστον 
Ενώ, 100% έλεγχος 

προϊόντων και 

 

ο κυριοτερος στοχος ποιοτητας ολων των τραπεζων σε ποσοστο 30% είναι η 

β ο δευτερος επικρατεστερος στοχος είναι η τηρηση προδιαγραφων για τα επιθυµητα 
χαρακτηριστικα των προιόντων και των υπηρεσιων σε ποσοστο 27% 
γ στην ιδια θεση σαν στοχοι ποιοτητας για τις τραπεζες της Κρητης µε ποσοστο 19% 

αι η αποκαλυψη των αιτιων κακης ποιοτητας και η µετρηση αποδοσης 

δ τελευταιος στοχος σε ποσοστο είναι η διασφαλιση ανταγωνιστικου 

Ο ελεγχος ποιοτητας στα τραπεζικα καταστηµατα µπορει να διεξαχθει: 
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• Κατά τη διαρκεια της παραγωγης
• Μετα την ολοκλήρωση της παραγωγής

Στο παρακάτω γράφηµα
 

Γράφηµα 14 
 
Στις τραπεζες της Κρητης γινεται κυριως ελεγχος κατά στη διαρ
παραγωγης. Στο σταδιο αυτό γινεται µετρηση των αποκλισεων συµφωνα µε τις
προδιαγραφές του προιόντος Σε ποσοστο
πριν την εναρξη της παραγωγης Στο σταδιο αυτό σχεδιαζεται το προιόν ή η υπηρεσια
και προσδιοριζονται οι κρισιµες παραµετροι ώστε να περιοριστουν προληπτικά τα αιτια
της ελλειψης ποιοτητας Στο τελευταιο σταδιο µε βρισκεται ο ελεγχος µετα την
ολοκληρωση της παραγωγης Σε αυτό το σταδιο γινεται δειγµατολειπτικος ελεγχος κι
ελεγχος αποδοχης. 
Οι τροποι αξιολογησης της αποδοσης του συστηµατος ελεγχου µπορουν να είναι

• Το κόστος έλλειψης ποιότητας
• Η ταχύτητα αντίδρασης
• Η ευκολία εντοπισµού
• Η µέτρηση της παραγωγικότητας
• Η διαµόρφωση κέρδους
• Η πληροφόρηση που
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Συµφωνα µε τα αποτελεσµατα της ερευνας και το γραφηµα που προηγηθηκε οι
συνηθεις τροποι µε τους οποιους οι τραπεζες αξιολογουν την αποδοση του
συστηµατος ποιοτητας

ΚΟΣΤΟΣ ΕΛΛΕΙΨΗΣ Ή ΚΑΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

ΤΑΧΥΤΗΤΑ ΑΝΤΙΔΡΑΣΗΣ ΣΕ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΑ 

ΕΥΚΟΛΙΑ ΕΝΤΟΠΙΣΜΟΥ ΑΙΤΙΩΝ ΚΑΚΗΣ 

ΜΕΤΡΗΣΗ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΟΤΗΤΑΣ

ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ ΑΠΌ ΠΕΛΑΤΕΣ

ΜΕ ΠΟΙΟ Ή ΠΟΙΟΥΣ ΤΡΟΠΟΥΣ ΑΞΙΟΛΟΓΗΤΑΙ ΤΗΝ ΑΠΟ∆ΟΣΗ
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Κατά τη διαρκεια της παραγωγης 
Μετα την ολοκλήρωση της παραγωγής 

γράφηµα παρουσιάζονται τα σχετικά αποτελέσµατα

Στις τραπεζες της Κρητης γινεται κυριως ελεγχος κατά 45% στη διαρ
παραγωγης Στο σταδιο αυτό γινεται µετρηση των αποκλισεων συµφωνα µε τις
προδιαγραφές του προιόντος. Σε ποσοστο 35% οι τραπεζες κανουν ελεγχο ποιοτητας
πριν την εναρξη της παραγωγης. Στο σταδιο αυτό σχεδιαζεται το προιόν ή η υπηρεσια

ζονται οι κρισιµες παραµετροι, ώστε να περιοριστουν προληπτικά τα αιτια
της ελλειψης ποιοτητας. Στο τελευταιο σταδιο µε 20% βρισκεται ο ελεγχος µετα την
ολοκληρωση της παραγωγης. Σε αυτό το σταδιο γινεται δειγµατολειπτικος ελεγχος κι

ροποι αξιολογησης της αποδοσης του συστηµατος ελεγχου µπορουν να είναι
ποιότητας 

αντίδρασης σε προβλήµατα ποιότητας  
εντοπισµού αίτιων κακής ποιότητας 

παραγωγικότητας 
κέρδους 
που προέρχεται από τους πελάτες 

υµφωνα µε τα αποτελεσµατα της ερευνας και το γραφηµα που προηγηθηκε οι
συνηθεις τροποι µε τους οποιους οι τραπεζες αξιολογουν την αποδοση του
συστηµατος ποιοτητας είναι η ταχυτητααντιδρασης σε προβληµατα ποιοτητας κατά

14%

5%

0% 5% 10% 15%

ΚΟΣΤΟΣ ΕΛΛΕΙΨΗΣ Ή ΚΑΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

ΤΑΧΥΤΗΤΑ ΑΝΤΙΔΡΑΣΗΣ ΣΕ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΑ …

ΕΥΚΟΛΙΑ ΕΝΤΟΠΙΣΜΟΥ ΑΙΤΙΩΝ ΚΑΚΗΣ …

ΜΕΤΡΗΣΗ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΟΤΗΤΑΣ

ΔΙΑΜΟΡΦΩΣΗ ΚΕΡΔΟΥΣ

ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ ΑΠΌ ΠΕΛΑΤΕΣ

ΜΕ ΠΟΙΟ Ή ΠΟΙΟΥΣ ΤΡΟΠΟΥΣ ΑΞΙΟΛΟΓΗΤΑΙ ΤΗΝ ΑΠΟ∆ΟΣΗ

ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ΕΛΕΓΧΟΥ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ
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αποτελέσµατα: 

 

Στις τραπεζες της Κρητης γινεται κυριως ελεγχος κατά στη διαρκεια της 
παραγωγης Στο σταδιο αυτό γινεται µετρηση των αποκλισεων συµφωνα µε τις 

οι τραπεζες κανουν ελεγχο ποιοτητας 
πριν την εναρξη της παραγωγης Στο σταδιο αυτό σχεδιαζεται το προιόν ή η υπηρεσια 

ζονται οι κρισιµες παραµετροι ώστε να περιοριστουν προληπτικά τα αιτια 
της ελλειψης ποιοτητας Στο τελευταιο σταδιο µε βρισκεται ο ελεγχος µετα την 
ολοκληρωση της παραγωγης Σε αυτό το σταδιο γινεται δειγµατολειπτικος ελεγχος κι 

ροποι αξιολογησης της αποδοσης του συστηµατος ελεγχου µπορουν να είναι: 

 

υµφωνα µε τα αποτελεσµατα της ερευνας και το γραφηµα που προηγηθηκε οι 
συνηθεις τροποι µε τους οποιους οι τραπεζες αξιολογουν την αποδοση του 

τιδρασης σε προβληµατα ποιοτητας κατά 

14%

27%

20%

16%

18%

15% 20% 25% 30%

ΜΕ ΠΟΙΟ Ή ΠΟΙΟΥΣ ΤΡΟΠΟΥΣ ΑΞΙΟΛΟΓΗΤΑΙ ΤΗΝ ΑΠΟ∆ΟΣΗ 
ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ΕΛΕΓΧΟΥ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ
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27%, η ευκολια εντοπισµου αιτιων κακης ποιοτητας µε ποσοστο η διαµορφωση
κερδους κατά 18%, η µετρηση παραγωγικοτητας µε µε το κοστος ελλειψης ή
κακης ποιοτητας και τελος µε η πληροφορηση από τους πελατ
Το ερωτηµατολογιο µεσα από καποιες ερωτησεις ειχε ως σκοπο να αποσπασει
πληροφοριες σχετικα µε την ενεργο συµµετοχη της Ανωτατης ∆ιοικησης των
τραπεζων, στο προγραµµα ποιοτητας Συµφωνα λοιπον από τα αποτελεσµατα της
ερευνας στην ερωτηση
ελεγχου κρινεται:  
 

Γράφηµα 16 
 
α) στο µεγαλυτερο ποσοστο των κρητικων τραπεζων η ασκηση ελεγχου γινεται από τον
υπευθυνο ελεγχου σε ποσοστο
β) σε πολύ µικροτερο ποσοστο
γ) σε ποσοστα 5% οι τραπεζες απαντησαν ότι ο ελεγχος γινεται από τον µανατζερ και
από καποιο εξωτερικο συµβουλο ενώ
δ) αξιζει να σηµειωθει ότι για την συγκεκριµενη διαδικασια καµια τραπεζα δεν
χρησιµοποιει τον υπαλληλο
Ακοµη όπως προκυπτει από τις απαντησεις στην ερωτησησ
επεµβαινει για να διορθωσει το συστηµα διασφαλισης ποιοτητας παρουσιαστηκαν τα
εξης αποτελεσµατα: 
 

Γράφηµα 17 
 
Σε ποσοστο 50% η διορθωση του συστηµατος διασφαλισης ποιοτητας ανατιθεται στον
υπευθυνο ελεγχου της κάθε τραπεζας σε µικροτερο ποσοστο ανατιθεται σε
συνεργαζοµενο γραφειο παροχης υπηρεσιων το οποιο συνεργαζεται µε την τραπεζα
και βρισκουν λυσεις στα θεµατα ποιοτητας
αρµοδιοτητα αυτή την περνει ο µανατζερ η καποιο εξουσιοδοτηµενο συνεργειο σε
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η ευκολια εντοπισµου αιτιων κακης ποιοτητας µε ποσοστο 20%, η διαµορφωση
κερδους κατά 18%, η µετρηση παραγωγικοτητας µε 16%, µε 14% το κοστος ελλειψης ή
κακης ποιοτητας και τελος µε 5% η πληροφορηση από τους πελατ
Το ερωτηµατολογιο µεσα από καποιες ερωτησεις ειχε ως σκοπο να αποσπασει
πληροφοριες σχετικα µε την ενεργο συµµετοχη της Ανωτατης ∆ιοικησης των
τραπεζων στο προγραµµα ποιοτητας. Συµφωνα λοιπον από τα αποτελεσµατα της
ερευνας στην ερωτηση (ερ.18) ‘’ποιος κρινει την ασκηση ελεγχου ποιοτητας

στο µεγαλυτερο ποσοστο των κρητικων τραπεζων η ασκηση ελεγχου γινεται από τον
υπευθυνο ελεγχου σε ποσοστο 70%,  

σε πολύ µικροτερο ποσοστο (20%) των τραπεζων γινεται από την Ανωτατη ∆ιοικηση
σε ποσοστα οι τραπεζες απαντησαν ότι ο ελεγχος γινεται από τον µανατζερ και

από καποιο εξωτερικο συµβουλο,ενώ, 
αξιζει να σηµειωθει ότι, για την συγκεκριµενη διαδικασια, καµια τραπεζα δεν

ει τον υπαλληλο (0%). 
Ακοµη όπως προκυπτει από τις απαντησεις στην ερωτησηση για το ποιος είναι που
επεµβαινει για να διορθωσει το συστηµα διασφαλισης ποιοτητας παρουσιαστηκαν τα

 

διορθωση του συστηµατος διασφαλισης ποιοτητας ανατιθεται στον
υπευθυνο ελεγχου της κάθε τραπεζας, σε µικροτερο ποσοστο 25% ανατιθεται σε
συνεργαζοµενο γραφειο παροχης υπηρεσιων το οποιο συνεργαζεται µε την τραπεζα
και βρισκουν λυσεις στα θεµατα ποιοτητας, ενώ σε ποσοστο 10% αντιστοιχα την
αρµοδιοτητα αυτή την περνει ο µανατζερ η καποιο εξουσιοδοτηµενο συνεργειο σε
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η ευκολια εντοπισµου αιτιων κακης ποιοτητας µε ποσοστο 20%, η διαµορφωση 
κερδους κατά η µετρηση παραγωγικοτητας µε µε 14% το κοστος ελλειψης ή 
κακης ποιοτητας και τελος µε η πληροφορηση από τους πελατες. 
Το ερωτηµατολογιο µεσα από καποιες ερωτησεις ειχε ως σκοπο να αποσπασει 
πληροφοριες σχετικα µε την ενεργο συµµετοχη της Ανωτατης ∆ιοικησης των 
τραπεζων στο προγραµµα ποιοτητας Συµφωνα λοιπον από τα αποτελεσµατα της 

ς κρινει την ασκηση ελεγχου ποιοτητας’’, η ασκηση 

 

στο µεγαλυτερο ποσοστο των κρητικων τραπεζων η ασκηση ελεγχου γινεται από τον 

των τραπεζων γινεται από την Ανωτατη ∆ιοικηση 
σε ποσοστα οι τραπεζες απαντησαν ότι ο ελεγχος γινεται από τον µανατζερ και 

αξιζει να σηµειωθει ότι για την συγκεκριµενη διαδικασια καµια τραπεζα δεν 

η για το ποιος είναι που 
επεµβαινει για να διορθωσει το συστηµα διασφαλισης ποιοτητας παρουσιαστηκαν τα 

 

διορθωση του συστηµατος διασφαλισης ποιοτητας ανατιθεται στον 
υπευθυνο ελεγχου της κάθε τραπεζας σε µικροτερο ποσοστο 25% ανατιθεται σε 
συνεργαζοµενο γραφειο παροχης υπηρεσιων το οποιο συνεργαζεται µε την τραπεζα 

ενώ σε ποσοστο 10% αντιστοιχα, την 
αρµοδιοτητα αυτή την περνει ο µανατζερ η καποιο εξουσιοδοτηµενο συνεργειο σε 
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θεµατα ποιοτητας. Σε
αναλαµβανει ο υπαλληλος της τραπεζας
Μπορει να ειπωθει ότι µερικες
αυτές του προπονητη µιας αθλητικης οµαδας να παρακινει να πληροφορει
αξιοποιει τις δυνατοτητες τους και να τους εκπαιδευει Η δηµιουργια οµαδας σωστων
συνεργατων και όχι <<υφισταµενων είναι ο πλεο
επιτευξη των στοχων, αλλα και για την καλυψη των αδυναµιων του ιδιου του
διευθυντικου στελεχους Οι οµαδες εχουν συνηθως προβληµατα κατευθυνσης Το
αποτελεσµα είναι συνηθως καθυστερησεις και αναβολη σηµαντικων αποφασεων
Συµφωνα µε το ευρωπαικο προτυπο ∆ Ο Π τα ανωτερα διοικητικα στελεχη πρεπει να
παρεχουν: α) το οραµα και τις αξιες που προαγουν την Ολική Ποιότητα και β την σαφη
πολιτικη και αποστολη της Ολικής Ποιότητας ως θεµελιωδους διαδικασιας για την
πραγµατοποιηση των
Η τραπεζα όπως και κάθε οικονοµικος οργανισµος επιδιωκει
ή ανταγωνιστικου πλεονεκτηµατος στον τοµεα µε τον οποιο απασχολειται Για πολλα
χρονια στην Αµερικη συµφωνα µε ερευνες που εχουν διεξαχθει υποστηριζ
αποψη ότι η δηµιουργια συγκριτικου πλεονεκτηµατος που προκυπτει από την
προσφορα νεων προιοντων και υπηρεσιων εχει τελειως βραχυβιο χαρακτηρα και δε
διαρκει περισσοτερο από µήνες γιατι τα νεα προιοντα και οι νεες υπηρεσιες είναι
πολύ ευκολο να αντιγραφουν και να χρησιµοποιηθουν από τους ανταγωνιστες Στην
περιπτωση της τραπεζας θα
προσφερονται πολλα νεα προιοντα και υπηρεσιες τα οποια είναι αδιαφοροποιητα
µεταξυ τους. 
Στην ερωτηση λοιπον αν οι τρα
όπως και τη δικη τους αποδοση µε αυτή των ανταγωνιστριων το αποτελεσµα ηταν
100% θετικο και παρουσιαζεται στο παρακατω γραφηµα
 

Γράφηµα 18 
 
Όπως φαινεται λοιπον ολες οι τραπ
παρακολουθουν τον ανταγωνιστη τους και κανουν συγκριση της δικης τους τραπεζικης
πορειας µε τη δικη του
Αξιοσηµειοτες είναι και οι απαντησεις που δοθηκαν σχετικα µε τον χαρακτηρισµο του
ανταγωνιστη και την αποψη της τραπε
παρακατω γραφηµα: 
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θεµατα ποιοτητας Σε ποσοστο µολις 5% την διορθωση των συστηµατων ποιοτητας
αναλαµβανει ο υπαλληλος της τραπεζας. 
Μπορει να ειπωθει ότι µερικες από τις λειτουργιες του προισταµενου είναι όπως και
αυτές του προπονητη µιας αθλητικης οµαδας: να παρακινει, να πληροφορει
αξιοποιει τις δυνατοτητες τους και να τους εκπαιδευει. Η δηµιουργια οµαδας σωστων
συνεργατων και όχι <<υφισταµενων>> είναι ο πλεον ενδεδειγµενος τροπος για την
επιτευξη των στοχων, αλλα και για την καλυψη των αδυναµιων του ιδιου του
διευθυντικου στελεχους. Οι οµαδες εχουν συνηθως προβληµατα κατευθυνσης Το
αποτελεσµα είναι συνηθως καθυστερησεις και αναβολη σηµαντικων αποφασεων

ωνα µε το ευρωπαικο προτυπο ∆.Ο.Π τα ανωτερα διοικητικα στελεχη πρεπει να
το οραµα και τις αξιες που προαγουν την Ολική Ποιότητα και β την σαφη

πολιτικη και αποστολη της Ολικής Ποιότητας, ως θεµελιωδους διαδικασιας για την
πραγµατοποιηση των αξιων και του οραµατος. 
Η τραπεζα όπως και κάθε οικονοµικος οργανισµος επιδιωκει τη δηµιουργια συγκριτικου
ή ανταγωνιστικου πλεονεκτηµατος στον τοµεα µε τον οποιο απασχολειται Για πολλα
χρονια στην Αµερικη συµφωνα µε ερευνες που εχουν διεξαχθει, υποστηριζ
αποψη ότι η δηµιουργια συγκριτικου πλεονεκτηµατος που προκυπτει από την
προσφορα νεων προιοντων και υπηρεσιων, εχει τελειως βραχυβιο χαρακτηρα και δε
διαρκει περισσοτερο από 6µήνες, γιατι τα νεα προιοντα και οι νεες υπηρεσιες είναι

τιγραφουν και να χρησιµοποιηθουν από τους ανταγωνιστες Στην
περιπτωση της τραπεζας θα µπορουσε να ειπωθει ότι ισχυει αυτή η αποψη γιατι
προσφερονται πολλα νεα προιοντα και υπηρεσιες, τα οποια είναι αδιαφοροποιητα

Στην ερωτηση λοιπον αν οι τραπεζες συγκρινουν τα δικας τους προιοντα και υπηρεσιες
όπως και τη δικη τους αποδοση µε αυτή των ανταγωνιστριων το αποτελεσµα ηταν

θετικο και παρουσιαζεται στο παρακατω γραφηµα. 

Όπως φαινεται λοιπον ολες οι τραπεζες που ελαβαν µερος στην ερευνα
παρακολουθουν τον ανταγωνιστη τους και κανουν συγκριση της δικης τους τραπεζικης
πορειας µε τη δικη του. 
Αξιοσηµειοτες είναι και οι απαντησεις που δοθηκαν σχετικα µε τον χαρακτηρισµο του
ανταγωνιστη και την αποψη της τραπεζας γι΄αυτόν. Οι απαντησεις διαµορφωσαν το
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ποσοστο µολις την διορθωση των συστηµατων ποιοτητας 

από τις λειτουργιες του προισταµενου είναι όπως και 
αυτές του προπονητη µιας αθλητικης οµαδας να παρακινει να πληροφορει, να 
αξιοποιει τις δυνατοτητες τους και να τους εκπαιδευει Η δηµιουργια οµαδας σωστων 

ν ενδεδειγµενος τροπος για την 
επιτευξη των στοχων αλλα και για την καλυψη των αδυναµιων του ιδιου του 
διευθυντικου στελεχους Οι οµαδες εχουν συνηθως προβληµατα κατευθυνσης. Το 
αποτελεσµα είναι συνηθως καθυστερησεις και αναβολη σηµαντικων αποφασεων. 

ωνα µε το ευρωπαικο προτυπο ∆ Ο Π τα ανωτερα διοικητικα στελεχη πρεπει να 
το οραµα και τις αξιες που προαγουν την Ολική Ποιότητα και β) την σαφη 

πολιτικη και αποστολη της Ολικής Ποιότητας ως θεµελιωδους διαδικασιας για την 

τη δηµιουργια συγκριτικου 
ή ανταγωνιστικου πλεονεκτηµατος στον τοµεα µε τον οποιο απασχολειται. Για πολλα 
χρονια στην Αµερικη συµφωνα µε ερευνες που εχουν διεξαχθει, υποστηριζεται η 
αποψη ότι η δηµιουργια συγκριτικου πλεονεκτηµατος που προκυπτει από την 
προσφορα νεων προιοντων και υπηρεσιων εχει τελειως βραχυβιο χαρακτηρα και δε 
διαρκει περισσοτερο από µήνες γιατι τα νεα προιοντα και οι νεες υπηρεσιες είναι 

τιγραφουν και να χρησιµοποιηθουν από τους ανταγωνιστες. Στην 
µπορουσε να ειπωθει ότι ισχυει αυτή η αποψη γιατι 

προσφερονται πολλα νεα προιοντα και υπηρεσιες τα οποια είναι αδιαφοροποιητα 

πεζες συγκρινουν τα δικας τους προιοντα και υπηρεσιες 
όπως και τη δικη τους αποδοση µε αυτή των ανταγωνιστριων το αποτελεσµα ηταν 

 

εζες που ελαβαν µερος στην ερευνα 
παρακολουθουν τον ανταγωνιστη τους και κανουν συγκριση της δικης τους τραπεζικης 

Αξιοσηµειοτες είναι και οι απαντησεις που δοθηκαν σχετικα µε τον χαρακτηρισµο του 
ζας γι΄αυτόν Οι απαντησεις διαµορφωσαν το 
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Καµια από τις ερωτηθησες τραπεζες δεν θεωρει το προιον του ανταγωνιστη της τεχνικα
καλυτερο και από ολες τις τραπεζες µονο το πιστευει ότι το προιον
ανταγωνιστη, είναι από τεχνολογικης αποψης καλυτερο
Τα µεγαλυτερα ποσοστα των τραπεζων θεωρουν τον ανταγωνιστη τους αρκετα
ανταγωνιστικο (30%) και το προιόν αυτου πιο ευχρηστο και µε µεγαλυτερη εµβελεια
(30%).  
Ισα ποσοστα επισης συγκεντρωνουν αποψεις
θεωρει ότι ο ανταγωνιστης εχει µεγαλυτερη αποδοση από την δικη τους τραπεζα και το
15% επισης πιστευει ότι ο ανταγωνιστης είναι κατωτερου επιπεδου σε προίοντα και
υπηρεσιες από την δικη τους τραπεζα
Η ερωτηση που ολοκλη
ανταγωνιστες αναφερεται στο αν η ποιοτητα των υπηρεσιων των Κρητικων τραπεζων
γινεται αντιληπτη από τον πελατη σε σχεση µε τον ανταγωνισµο
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Το 85% των τραπεζων που
αναγνωριζουν τη ποιοτητα των των προιοντων τους από αυτά των ανταγωνιστων ενώ
το 15% πιστευει ότι οι πελατες πολλες φορες δεν αναγνωριζουν τις ποιοτικες τους
υπηρεσιες και ετσι στρεφονται στους ανταγωνιστες
Οι στοχοι της επιχειρηµατικης στρατηγικης µιας επιχειρησης και στη περιπτωση µας
µιας τραπεζας για να είναι αποτελεσµατικοι πρεπει πρωτα από όλα να είναι
καθορισµενοι, να βασιζονται στις απαιτησεις του εξωτερικου πελατη και να είναι
αποδεκτοι από τους υπ
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Καµια από τις ερωτηθησες τραπεζες δεν θεωρει το προιον του ανταγωνιστη της τεχνικα
καλυτερο και από ολες τις τραπεζες, µονο το 10% πιστευει ότι το προιον
ανταγωνιστη είναι από τεχνολογικης αποψης καλυτερο. 
Τα µεγαλυτερα ποσοστα των τραπεζων θεωρουν τον ανταγωνιστη τους αρκετα
ανταγωνιστικο (30%) και το προιόν αυτου πιο ευχρηστο και µε µεγαλυτερη εµβελεια

επισης συγκεντρωνουν αποψεις αντιθετες µεταξυ τους καθως το
θεωρει ότι ο ανταγωνιστης εχει µεγαλυτερη αποδοση από την δικη τους τραπεζα και το

επισης πιστευει ότι ο ανταγωνιστης είναι κατωτερου επιπεδου σε προίοντα και
υπηρεσιες από την δικη τους τραπεζα. 
Η ερωτηση που ολοκληρωνει το κεφαλαιο σχετικα µε τη συγκριση µε τους
ανταγωνιστες αναφερεται στο αν η ποιοτητα των υπηρεσιων των Κρητικων τραπεζων
γινεται αντιληπτη από τον πελατη σε σχεση µε τον ανταγωνισµο. 

Το των τραπεζων που ελαβαν µερος στην ερευνα θεωρουν ότι οι πελατες
αναγνωριζουν τη ποιοτητα των των προιοντων τους από αυτά των ανταγωνιστων ενώ
το πιστευει ότι οι πελατες πολλες φορες δεν αναγνωριζουν τις ποιοτικες τους
υπηρεσιες και ετσι στρεφονται στους ανταγωνιστες. 
Οι στοχοι της επιχειρηµατικης στρατηγικης µιας επιχειρησης και στη περιπτωση µας
µιας τραπεζας για να είναι αποτελεσµατικοι πρεπει πρωτα από όλα να είναι
καθορισµενοι να βασιζονται στις απαιτησεις του εξωτερικου πελατη και να είναι
αποδεκτοι από τους υπαλληλους της επιχειρησης. 
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Καµια από τις ερωτηθησες τραπεζες δεν θεωρει το προιον του ανταγωνιστη της τεχνικα 
καλυτερο και από ολες τις τραπεζες µονο το πιστευει ότι το προιον του 

Τα µεγαλυτερα ποσοστα των τραπεζων θεωρουν τον ανταγωνιστη τους αρκετα 
ανταγωνιστικο και το προιόν αυτου πιο ευχρηστο και µε µεγαλυτερη εµβελεια 

αντιθετες µεταξυ τους καθως το 15% 
θεωρει ότι ο ανταγωνιστης εχει µεγαλυτερη αποδοση από την δικη τους τραπεζα και το 

επισης πιστευει ότι ο ανταγωνιστης είναι κατωτερου επιπεδου σε προίοντα και 

ρωνει το κεφαλαιο σχετικα µε τη συγκριση µε τους 
ανταγωνιστες αναφερεται στο αν η ποιοτητα των υπηρεσιων των Κρητικων τραπεζων 

 

 

ελαβαν µερος στην ερευνα θεωρουν ότι οι πελατες 
αναγνωριζουν τη ποιοτητα των των προιοντων τους από αυτά των ανταγωνιστων, ενώ 
το πιστευει ότι οι πελατες πολλες φορες δεν αναγνωριζουν τις ποιοτικες τους 

Οι στοχοι της επιχειρηµατικης στρατηγικης µιας επιχειρησης και στη περιπτωση µας, 
µιας τραπεζας για να είναι αποτελεσµατικοι πρεπει πρωτα από όλα να είναι 
καθορισµενοι να βασιζονται στις απαιτησεις του εξωτερικου πελατη και να είναι 
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Πιο συγκεκριµενα, οι στοχοι της τραπεζας λαµβανοντας υποψη τοσο το εσωτερικο οσο 
και το εξωτερικο της περιβαλλον, µπορουν να αφορουν θεµατα οικονοµικα, 
ανταγωνισµου και ποιοτητας όπως: 

• Ικανοποιηση των µετοχων 
• Αυξηση κερδων 
• ∆ηµιουργια καλης εικονας ‘’image’’ 
• Αυξηση του µεριδιου αγορας 
• ∆ιατηρηση του µεριδιου αγορας 
• ∆ηµιουργια ανταγωνιστικου πλεονεκτηµατος 
• ∆ιεθνης εµβελεια 
• Παρακολουθηση των ανταγωνιστων 
• Βελτιωση ποιοτητας 
• Ικανοποιηση του πελατη 
• ∆ηµιουργια ισχυρου δικτυου εξυπηρετησης 
• Χρηση συγχρονης τεχνολογιας 
• Προσφορα νεων προιοντων και νεων υπηρεσιων 

 
Στη συνεχεια ζητηθηκε από τις τραπεζες του δειγµατος να αριθµησουν σε πενταβαθµια 
κλιµακα τους στοχους που εχουν θεσει κατατασοντας τους από 1 – πρώτης επιλογής 
στόχος εως 5 – τελευταιας επιλογής στόχος. 
Όπως απεικονιζεται στο παρακατω γράφηµα οι τράπεζες εχουν θέσει σαν κύριο στόχο 
τους την αυξηση των κερδων καθως τον θέτουν σαν πρωτης επιλογης στοχο δινοντας 
του συνολικο ποσοστο 70%. Το αποτελεσµα ηταν αναµενοµµενο καθως αν µια 
τραπεζα ή οποιοσδηποτε οικονοµικος οργανισµος δεν εχει τα κερδη που πρεπει παυει 
πλεον να βρισκεται σε βιόσηµο σταδιο. Σαν πρώτη επιλογη επισης µε ποσοστο 50% οι 
τραπεζες δινουν βαση στην ικανοποιηση των πελατων όπως επισης και στην 
ικανοποιηση των µετοχων. Όταν εχουν ευχαριστηµενους πελατες καθως και 
ευχαριστηµενους µετόχους τοτε τις περισσοτερες φορες ο πρωτος τους στοχος 
(αυξηση κερδων) επιτυγχανεται. Το 25% των τραπεζων θεωρουν ότι η δηµιουργια µιας 
καλης εικονας το λεγοµενο image για µια τραπεζα πρεπει να είναι στοχος πρώτης 
επιλογης ενώ το 10% θεωρει στοχο πρωτης επιλογης την αυξηση µεριδιου της αγορας. 
Σαν δευτερη επιλογη τους οι τραπεζες εχουν επιλεξει µε ποσοστο 40% την 
ικανοποιηση του πελάτη, την ικανοποιηση των µετόχων και την αυξηση του µεριδιου 
αγορας, µε 35% θετουν τη δηµιουργία καλης εικονας ‘’image’’ και µε 20% την αυξηση 
των κερδων. Το ιδιο συµβαινει και στους στόχους που θετουν οι τραπεζες σαν τριτη 
επιλογη. Τα µονα αξιοσηµειωτα ποσοστα είναι το 35% που σηµειωνει η αυξηση 
µεριδιου αγορας και η δηµιουργία καλής εικονας – image. Μικροτερα εως και µηδενικα 
ποσοστα συγκεντρωνουν οι στόχοι στα επιπεδα της τριτης και της τεταρτης επιλογης. 
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Ακριβως η ίδια αναλυση γινεται και στα γραφηµατα που ακολουθουν αλλα σε 
διαφορετικους στοχους από τους προηγουµενους. Στο γραφηµα 22 παρατηρουµε ότι 
τα µεγαλυτερα ποσοστα συγκεντρωνονται στους στοχους που ερχονται σε τριτη 
επιλογη για τις τραπεζες. Τετοιοι στοχοι είναι η διατήρηση του µεριδιου αγορας (50%), 
η δηµιουργία ανταγωνιστικου πλεονεκτήµατος ( 30%) και η βελτιωση ποιοτητας µαζι µε 
τη δηµιουργια ισχυρου δικτυου εξυπηρέτησης σευγκεντρωνοντας ποσοστο 30% 
έκαστη. Οµοια αναλυση µπορει να γινει και στα επιπεδα που εχουν µεινει. 
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Στο γραφηµα 23 η διεθνης εµβελεια που επιδιωκει να εχει µια τραπεζα συγκεντρωνει 
30% σε οσες την θεωρουν ως τελευταια τους επιλογη, 20% σε οσες τραπεζες την 
θετουν ως τεταρτη επιλογη τους, το 40% ως τριτη επιλογη, 10% ως δευτερη επιλογη, 
ενώ καµια τραπεζα δεν θετει την διεθνή της εµβελεια ως πρωταρχικό της στοχο. 
Επισης οι τραπεζες της Κρητης δεν θεωρουν την χρηση συγχρονης τεχνολογιας ως 
σηµαντικο τους στοχο καθως τα ποσοστα που συγκεντρωνει είναι 5% και 0% σε πρωτη 
και δευτερη επιλογη αντιστοιχα. Μεγαλυτερα όµως ποσοστα για την τεχνολογια 
συγκεντρωνονται στην τριτη και τεταρτη επιλογη ( 30% και 50% ). Ακριβως το ιδια 
αποτελεσµα εχει και ο στοχος της προσφορας νέων προιοντων και νεων υπηρεσιων 
συγκεντρωνοντας µηδενικα ποσοστα σε οσους την θετουν σαν πρωτη επιλογη τα 
οποια αυξανονται οσο το επιπεδο επιλογης αυξανεται. Αξιοσηµειωτο όπως και φαινεται 
είναι το ποσοστο 75% που συγκεντρωνει ο στοχος της παρακολουθησης των 
ανταγωνιστων, τον οποιο οι τραπεζες τον κατατασουν σε τελευταια τους επιλογης γιατι 
ναι µεν είναι σηµαντικος για την τραπεζα αλλα δεν είναι η πρωτη επιλογη της τραπεζας 
µεσα από τοσους στοχους που εχει να επιτυχει. 
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Εκεινο που χρειαζεται να τονιστει είναι ότι οι στοχοι της επιχειρηµατικης στρατηγικης
πρεπει να είναι κατανοητοι σε ολους
στις τραπεζες του δειγµατος της ερευνας οι οποιες εδωσαν τις παρακατω απαντησεις
 

Γράφηµα 24 
 
Το µεγαλυτερο ποσοστο των τραπεζων της ερευνας εκτιµα ότι το πρ
γνωριζει τους στοχους της τραπεζας και µολις το πιστευει
Η εκπαιδευση του ανθρωπινου δυναµικου εχει σαν πρωταρχικο στοχο να βοηθησει
την εφαρµογη της ∆ιοικησης Ποιοτητας και να αναπτυξει τις γνωσεις και τις ικανοτητες
του κάθε εργαζοµενου Συµφωνα µε την Ιαπωνικη αποψη η εκπαιδευση είναι ο
σηµαντικοτερος παραγοντας στη ∆ιοικηση Ποιοτητας γιατι λειτουργει σαν κλειδι
υποκινησης για την εφαρµογη της διαρκους βελτιωσης Η πλειονοτητα των
επιχειρησεων στην Ιαπωνια ενθαρυννουν τους
επαγγελµατικη εκπαιδευση που θα ηθελαν να αποκτησουν Ακοµη οι εργαζοµενοι των
Ιαπωνικων εταιριων εκπαιδευονται ετσι ώστε να µπορουν να χρησιµοποιουν και τα
επτα εργαλεια του ελεγχου ποιοτητας τα οποια χρησιµοποιουντα
παραγωγικης διαδικασιας
Η επιµορφωση των στελεχων εχει σαν σκοπο την πραγµατικη λειτουργια της
διαδικασιας, δηλαδη την εµπεριστατωµενη µελετη των διαδικασιων πραγµατοποιησης
των δραστηριωτητων, που παρουσιαζουν προβληµατα σε ότι αφο
δραστικη µειωση των ενδεχοµένων λαθών
Στην εποµενη ερωτηση οι ερωτωµενοι κληθηκαν να απαντησουν αν κατευθυνουν το
προσωπικο τους συµφωνα µε τους αντικειµενικους στοχους της στρατηγικης της
τραπεζας. 
 

 
Γράφηµα 25 
 
Το 100% των τραπεζων που ελαβαν µερος στην ερευνα κατευθυνουν το προσωπικο
τους  συµφωνα µε τους αντικειµενικους στοχους της στρατηγικης τους Ο τροπος που
γινεται αυτό διαφερει και παρουσιαζεται στο γραφηµα που ακολουθει
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Εκεινο που χρειαζεται να τονιστει είναι ότι οι στοχοι της επιχειρηµατικης στρατηγικης
κατανοητοι σε ολους. Το παραπανω ζητηµα τεθεικε και ως ερωτηση

στις τραπεζες του δειγµατος της ερευνας οι οποιες εδωσαν τις παρακατω απαντησεις

Το µεγαλυτερο ποσοστο (95%) των τραπεζων της ερευνας εκτιµα ότι το πρ
γνωριζει τους στοχους της τραπεζας και µολις το 5% πιστευει το αντιθετο
Η εκπαιδευση του ανθρωπινου δυναµικου εχει σαν πρωταρχικο στοχο να βοηθησει
την εφαρµογη της ∆ιοικησης Ποιοτητας και να αναπτυξει τις γνωσεις και τις ικανοτητες

ζοµενου. Συµφωνα µε την Ιαπωνικη αποψη, η εκπαιδευση είναι ο
σηµαντικοτερος παραγοντας στη ∆ιοικηση Ποιοτητας, γιατι λειτουργει σαν κλειδι
υποκινησης για την εφαρµογη της διαρκους βελτιωσης. Η πλειονοτητα των
επιχειρησεων στην Ιαπωνια ενθαρυννουν τους εργαζοµενους να προτινουν οι ιδιοι την
επαγγελµατικη εκπαιδευση που θα ηθελαν να αποκτησουν. Ακοµη οι εργαζοµενοι των
Ιαπωνικων εταιριων εκπαιδευονται ετσι ώστε να µπορουν να χρησιµοποιουν και τα
επτα εργαλεια του ελεγχου ποιοτητας τα οποια χρησιµοποιουνται σε όλα τα σταδια της
παραγωγικης διαδικασιας. 
Η επιµορφωση των στελεχων εχει σαν σκοπο την πραγµατικη λειτουργια της
διαδικασιας δηλαδη την εµπεριστατωµενη µελετη των διαδικασιων πραγµατοποιησης
των δραστηριωτητων, που παρουσιαζουν προβληµατα σε ότι αφο
δραστικη µειωση των ενδεχοµένων λαθών.  
Στην εποµενη ερωτηση οι ερωτωµενοι κληθηκαν να απαντησουν αν κατευθυνουν το
προσωπικο τους συµφωνα µε τους αντικειµενικους στοχους της στρατηγικης της

Το των τραπεζων που ελαβαν µερος στην ερευνα κατευθυνουν το προσωπικο
συµφωνα µε τους αντικειµενικους στοχους της στρατηγικης τους Ο τροπος που

γινεται αυτό διαφερει και παρουσιαζεται στο γραφηµα που ακολουθει
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Εκεινο που χρειαζεται να τονιστει είναι ότι οι στοχοι της επιχειρηµατικης στρατηγικης 
Το παραπανω ζητηµα τεθεικε και ως ερωτηση 

στις τραπεζες του δειγµατος της ερευνας οι οποιες εδωσαν τις παρακατω απαντησεις: 

 

Το µεγαλυτερο ποσοστο των τραπεζων της ερευνας εκτιµα ότι το προσωπικό 
το αντιθετο. 

Η εκπαιδευση του ανθρωπινου δυναµικου εχει σαν πρωταρχικο στοχο, να βοηθησει 
την εφαρµογη της ∆ιοικησης Ποιοτητας και να αναπτυξει τις γνωσεις και τις ικανοτητες 

ζοµενου Συµφωνα µε την Ιαπωνικη αποψη η εκπαιδευση είναι ο 
σηµαντικοτερος παραγοντας στη ∆ιοικηση Ποιοτητας γιατι λειτουργει σαν ‘’κλειδι’’ 
υποκινησης για την εφαρµογη της διαρκους βελτιωσης Η πλειονοτητα των 

εργαζοµενους να προτινουν οι ιδιοι την 
επαγγελµατικη εκπαιδευση που θα ηθελαν να αποκτησουν Ακοµη οι εργαζοµενοι των 
Ιαπωνικων εταιριων εκπαιδευονται ετσι ώστε να µπορουν να χρησιµοποιουν και τα 

ι σε όλα τα σταδια της 

Η επιµορφωση των στελεχων εχει σαν σκοπο την πραγµατικη λειτουργια της 
διαδικασιας δηλαδη την εµπεριστατωµενη µελετη των διαδικασιων πραγµατοποιησης 
των δραστηριωτητων που παρουσιαζουν προβληµατα σε ότι αφορα την ερευνα και τη 

Στην εποµενη ερωτηση οι ερωτωµενοι κληθηκαν να απαντησουν αν κατευθυνουν το 
προσωπικο τους συµφωνα µε τους αντικειµενικους στοχους της στρατηγικης της 

 

Το των τραπεζων που ελαβαν µερος στην ερευνα κατευθυνουν το προσωπικο 
συµφωνα µε τους αντικειµενικους στοχους της στρατηγικης τους. Ο τροπος που 

γινεται αυτό διαφερει και παρουσιαζεται στο γραφηµα που ακολουθει. 
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Γράφηµα 26 
 
Το 54% προσπαθει και κατευθυνει το προσωπικο του µεσα από την καθυµερινη
ενηµερωση και πληροφορησηενω το των τραπεζων διοργανωνουν ή στελνουν σε
εκπαιδευτικα προγραµµατα το προσωπικο τους ώστε να το εχουν πληρως
καταρτισµενο συµφωνα µε
σηµειωθει ότι το προσωπικο καµιας τραπεζας του δειγµατος δεν κατευθυνει το
προσωπικο του βαζοντας το να εχει συµµετοχη στη ληψη αποφασεων για ζητηµατα
της τραπεζας. 
Σχετικα µε τον βαθµο
τραπεζας όπως φαινεται και από το γραφηµα που ακολουθει ποσοστο ταξης
ολων των τραπεζων εκτιµα ότι οι υπαλληλοι του γνωριζουν πολύ καλα όλα τα προιόντα
της τραπεζας και είναι σε θεση να ικανοποιησουν τον κάθε πελ
30%θεωρει ότι το πρωσοπικο τους γνωριζει ικανοποιητικα τα προιοντα που
προσφερει. Μονο ένα ποσοστο των τραπεζων θεωρει ότι η γνωση του
προσωπικου πανω στα προιοντα που προσφερονται είναι µετριου επιπεδου ενώ
καµια τραπεζα (0%) δεν πιστευει
προιοντα που προσφερονται
 

Γράφηµα 27 
 
Επισης εκεινο που αξιζει να υπογραµµιστει είναι ότι γενικα στις ευρωπαικες
επιχειρησεις παρεχονται λιγες ωρες επιµορφωσης στα στελεχη που πα
ρολο σε αντιθεση µε άλλες Ιαπωνικες εταιριες που δρουν µε διαφορετικο τροπο όπως
εχει προαναφερθει και δινουν ιδιαιτερη εµφαση στην επιµορφωση που παρεχεται
στους εποπτες.  

0%10%20%30%40%50%
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Το προσπαθει και κατευθυνει το προσωπικο του µεσα από την καθυµερινη
ενηµερωση και πληροφορησηενω το 46% των τραπεζων διοργανωνουν ή στελνουν σε
εκπαιδευτικα προγραµµατα το προσωπικο τους ώστε να το εχουν πληρως
καταρτισµενο συµφωνα µε τους στοχους που εχουν αναφερθει. Ωστοσο πρεπει να
σηµειωθει ότι το προσωπικο καµιας τραπεζας του δειγµατος δεν κατευθυνει το
προσωπικο του βαζοντας το να εχει συµµετοχη στη ληψη αποφασεων για ζητηµατα

Σχετικα µε τον βαθµο γνωσης των τραπεζικων προιοντων από το προσωπικο της κάθε
όπως φαινεται και από το γραφηµα που ακολουθει, ποσοστο ταξης

ολων των τραπεζων εκτιµα ότι οι υπαλληλοι του γνωριζουν πολύ καλα όλα τα προιόντα
της τραπεζας και είναι σε θεση να ικανοποιησουν τον κάθε πελατη Ποσοστο

θεωρει ότι το πρωσοπικο τους γνωριζει ικανοποιητικα τα προιοντα που
προσφερει Μονο ένα ποσοστο 5% των τραπεζων θεωρει ότι η γνωση του
προσωπικου πανω στα προιοντα που προσφερονται είναι µετριου επιπεδου ενώ
καµια τραπεζα (0%) δεν πιστευει ότι οι υπαλληλοι της δεν γνωριζουν καθολου τα
προιοντα που προσφερονται. 

Επισης εκεινο που αξιζει να υπογραµµιστει, είναι ότι γενικα στις ευρωπαικες
επιχειρησεις παρεχονται λιγες ωρες επιµορφωσης στα στελεχη που πα
ρολο σε αντιθεση µε άλλες Ιαπωνικες εταιριες που δρουν µε διαφορετικο τροπο όπως
εχει προαναφερθει και δινουν ιδιαιτερη εµφαση στην επιµορφωση που παρεχεται
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Το προσπαθει και κατευθυνει το προσωπικο του µεσα από την καθυµερινη 
ενηµερωση και πληροφορησηενω το των τραπεζων διοργανωνουν ή στελνουν σε 
εκπαιδευτικα προγραµµατα το προσωπικο τους ώστε να το εχουν πληρως 

τους στοχους που εχουν αναφερθει. Ωστοσο πρεπει να 
σηµειωθει ότι το προσωπικο καµιας τραπεζας του δειγµατος δεν κατευθυνει το 
προσωπικο του βαζοντας το να εχει συµµετοχη στη ληψη αποφασεων για ζητηµατα 

ων προιοντων από το προσωπικο της κάθε 
όπως φαινεται και από το γραφηµα που ακολουθει ποσοστο ταξης 65% 

ολων των τραπεζων εκτιµα ότι οι υπαλληλοι του γνωριζουν πολύ καλα όλα τα προιόντα 
ατη. Ποσοστο 

θεωρει ότι το πρωσοπικο τους γνωριζει ικανοποιητικα τα προιοντα που 
προσφερει Μονο ένα ποσοστο των τραπεζων θεωρει ότι η γνωση του 
προσωπικου πανω στα προιοντα που προσφερονται είναι µετριου επιπεδου, ενώ 

ότι οι υπαλληλοι της δεν γνωριζουν καθολου τα 

 

Επισης εκεινο που αξιζει να υπογραµµιστει είναι ότι γενικα στις ευρωπαικες 
επιχειρησεις παρεχονται λιγες ωρες επιµορφωσης στα στελεχη που παιζουν εποπτικο 
ρολο σε αντιθεση µε άλλες Ιαπωνικες εταιριες που δρουν µε διαφορετικο τροπο όπως 
εχει προαναφερθει και δινουν ιδιαιτερη εµφαση στην επιµορφωση που παρεχεται 
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Θετικο στοιχειο της ελληνικης πραγµατικοτητας όπως προκυπτει από την
ότι ολες οι τραπεζες παρεχουν εκπαιδευση στο προσωπικο τους σε θεµατα ποιοτητας
 

Γράφηµα 28 
 
Τα αποτελεσµατα ειναι αφοπλιστικα αφου το των τραπεζων εχουν απαντησει
θετικα στη παραπανω ερωτηση και φροντιζουν ο
τους ώστε να εχουν ικανοποιητικα αποτελεσµατα
τους οσον αφορα το ειδος εκπαιδευσης που προσφερει η κάθε µια ξεχωριστα
 

Γράφηµα 29 
 
Οι κρητικες τραπεζες 
τους. Αυτό γινεται κατά µεσα από ενδοεπιχειρησιακα σεµιναρια δηλαδη σεµιναρια
που οργανωνει η κάθε τραπεζα µεσα στη επιχειρηση για τους υπαλληλους της ώστε να
τους καταρτιζει συνεχως Σε ποσοστο ακο
των υπαλληλων τα οποια διαφερουν από τα προηγουµενα ως προς τον τοπο
διεξαγωγης και τον διοργανωτη Τελος σε ισο ποσοστο βρισκουµε και τα
κλαδικα σεµιναρια τα οποια φροντιζουν να εκπαιδευουν τον κάθε κλαδο των
υπαλληλων ξεχωριστα και συµφωνα µε τα καθηκοντα που εχει ο κάθε υπαλληλος
∆ιαφοροποιηση επισης
εκπαιδευσης. Συγκεκριµενα
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Θετικο στοιχειο της ελληνικης πραγµατικοτητας όπως προκυπτει από την
ότι ολες οι τραπεζες παρεχουν εκπαιδευση στο προσωπικο τους σε θεµατα ποιοτητας

Τα αποτελεσµατα ειναι αφοπλιστικα αφου το 100% των τραπεζων εχουν απαντησει
θετικα στη παραπανω ερωτηση και φροντιζουν ολες να εκπαιδευουν τους υπαλληλους
τους ώστε να εχουν ικανοποιητικα αποτελεσµατα. ∆ιαφοροποιηση εµφανιζεται µεταξυ
τους οσον αφορα το ειδος εκπαιδευσης που προσφερει η κάθε µια ξεχωριστα

Οι κρητικες τραπεζες όπως προαναφερθηκε προσφερουν εκπαιδευση στο προσωπικο
τους Αυτό γινεται κατά 62% µεσα από ενδοεπιχειρησιακα σεµιναρια δηλαδη σεµιναρια
που οργανωνει η κάθε τραπεζα µεσα στη επιχειρηση για τους υπαλληλους της ώστε να
τους καταρτιζει συνεχως. Σε ποσοστο 19% ακολουθουν τα εξωεπιχειρησιακα σεµιναρια
των υπαλληλων τα οποια διαφερουν από τα προηγουµενα ως προς τον τοπο
διεξαγωγης και τον διοργανωτη. Τελος σε ισο  ποσοστο (19%) βρισκουµε και τα
κλαδικα σεµιναρια τα οποια φροντιζουν να εκπαιδευουν τον κάθε κλαδο των
παλληλων ξεχωριστα και συµφωνα µε τα καθηκοντα που εχει ο κάθε υπαλληλος

επισης εµφανιζεται και οσον αφορα τον αριθµο των ωρων
εκπαιδευσης Συγκεκριµενα: 
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Θετικο στοιχειο της ελληνικης πραγµατικοτητας όπως προκυπτει από την ερευνα είναι 
ότι ολες οι τραπεζες παρεχουν εκπαιδευση στο προσωπικο τους σε θεµατα ποιοτητας. 

 

Τα αποτελεσµατα ειναι αφοπλιστικα αφου το των τραπεζων εχουν απαντησει 
λες να εκπαιδευουν τους υπαλληλους 
∆ιαφοροποιηση εµφανιζεται µεταξυ 

τους οσον αφορα το ειδος εκπαιδευσης που προσφερει η κάθε µια ξεχωριστα. 

 

ροαναφερθηκε προσφερουν εκπαιδευση στο προσωπικο 
τους Αυτό γινεται κατά µεσα από ενδοεπιχειρησιακα σεµιναρια, δηλαδη σεµιναρια 
που οργανωνει η κάθε τραπεζα µεσα στη επιχειρηση για τους υπαλληλους της ώστε να 

λουθουν τα εξωεπιχειρησιακα σεµιναρια 
των υπαλληλων τα οποια διαφερουν από τα προηγουµενα ως προς τον τοπο 
διεξαγωγης και τον διοργανωτη Τελος σε ισο ποσοστο βρισκουµε και τα 
κλαδικα σεµιναρια τα οποια φροντιζουν να εκπαιδευουν τον κάθε κλαδο των 
παλληλων ξεχωριστα και συµφωνα µε τα καθηκοντα που εχει ο κάθε υπαλληλος. 

και οσον αφορα τον αριθµο των ωρων 
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Γράφηµα 30 
 
α) ποσοστο 70% περιπου των τραπεζων του δειγµα
κυµαινεται µεταξυ των
παρεχεται σε ποσοστο ενώ των τραπεζων προσφερει συνολικα ένα µηνα
εκπαιδευσης στους υπαλληλους Ευχαριστο είναι ότι ολες οι τραπεζες προσφερουν
πλεον εκπαιδευση στους υπαλληλους τους επιδιωκοντας µεγιστ
τους ιδιους. 
Η τελευταια ερωτηση που τεθηκε στους ερωτωµενους ώστε να φανει αν ακολουθουν
τα Συστηµατα Ολικής Ποιότητας τους ζητουσε να καταδειξουν τον τροπο µε τον οποιο
προσλαµβανουν έναν νέο υπαλληλο στην τραπεζα τους Οι απαντησεις εδωσαν τα
παρακατω ποσοστα. 
 

Γράφηµα 31 
 
Το 34% των τραπεζων της Κρητης προσλαµβανουν ένα νέο υπαλληλο ζητωντας του
βιογραφικο και λαµβανοντας υποψην το µορφωτικο του επι
εχει ο ιδιος κανει. Το 31% παιρνει συνεντευξη στον εν δυναµη µελλοντικο του
υπαλληλο αποσκοπωντας να εισπραξει οσο το δυνατον περισσοτερες πληροφοριες για
αυτόν, για να δει στο τελος αν ο υποψηφιος µπορει να παρει τη θεση που του
προσφερεται. Το 29% των τραπεζων προσλαµβανει τους υπαλληλους του µετα από
καποια τεστ ικανοτητων και γνωσεων που θα πρεπει να περασουν υπαλληλοι ετσι
δικαια και αξιοκρατικα αυτος που θα συγκεντρωσει τα µεγαλυτερα ποσοστα σε αυτά τα
ειδικα διαµορφωµενα τεσ
Μικροτερο ποσοστο (6%) συγκεντρωνουν οι τραπεζες που επιλεγουν ως εργαλειο
προσληψης τα ερωτηµατολογια προσωπικοτητας ενώ καµια τραπεζα δεν
προσλαµβανει πλεον υπαλληλους µεσω γνωριµιων ή απλα επειδη υπαρχ
αναγκη στο να καλυφθει η µια θεση στην επιχειρηση
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α ποσοστο περιπου των τραπεζων του δειγµατος παρεχει εκπαιδευση που
κυµαινεται µεταξυ των 10 – 12 ωρων ετησιως. Εκπαιδευση 25 – 50 ωρων ετησιως
παρεχεται σε ποσοστο 20% ενώ 10% των τραπεζων προσφερει συνολικα ένα µηνα
εκπαιδευσης στους υπαλληλους. Ευχαριστο είναι ότι ολες οι τραπεζες προσφερουν
λεον εκπαιδευση στους υπαλληλους τους επιδιωκοντας µεγιστα αποτελεσµατα από

Η τελευταια ερωτηση που τεθηκε στους ερωτωµενους, ώστε να φανει αν ακολουθουν
τα Συστηµατα Ολικής Ποιότητας, τους ζητουσε να καταδειξουν τον τροπο µε τον οποιο

βανουν έναν νέο υπαλληλο στην τραπεζα τους. Οι απαντησεις εδωσαν τα
 

Το των τραπεζων της Κρητης προσλαµβανουν ένα νέο υπαλληλο ζητωντας του
βιογραφικο και λαµβανοντας υποψην το µορφωτικο του επιπεδο και τις σπουδες που
εχει ο ιδιος κανει Το 31% παιρνει συνεντευξη στον εν δυναµη µελλοντικο του
υπαλληλο αποσκοπωντας να εισπραξει οσο το δυνατον περισσοτερες πληροφοριες για
αυτόν για να δει στο τελος αν ο υποψηφιος µπορει να παρει τη θεση που του

Το 29% των τραπεζων προσλαµβανει τους υπαλληλους του µετα από
καποια τεστ ικανοτητων και γνωσεων που θα πρεπει να περασουν υπαλληλοι ετσι
δικαια και αξιοκρατικα αυτος που θα συγκεντρωσει τα µεγαλυτερα ποσοστα σε αυτά τα
ειδικα διαµορφωµενα τεστ θα είναι και εκεινος που θα εργαστει στη τραπεζα
Μικροτερο ποσοστο (6%) συγκεντρωνουν οι τραπεζες που επιλεγουν ως εργαλειο
προσληψης τα ερωτηµατολογια προσωπικοτητας ενώ καµια τραπεζα δεν
προσλαµβανει πλεον υπαλληλους µεσω γνωριµιων ή απλα επειδη υπαρχ
αναγκη στο να καλυφθει η µια θεση στην επιχειρηση.  
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τος παρεχει εκπαιδευση που 
50 ωρων ετησιως 

παρεχεται σε ποσοστο ενώ των τραπεζων προσφερει συνολικα ένα µηνα 
εκπαιδευσης στους υπαλληλους Ευχαριστο είναι ότι ολες οι τραπεζες προσφερουν 

α αποτελεσµατα από 

Η τελευταια ερωτηση που τεθηκε στους ερωτωµενους ώστε να φανει αν ακολουθουν 
τα Συστηµατα Ολικής Ποιότητας τους ζητουσε να καταδειξουν τον τροπο µε τον οποιο 

βανουν έναν νέο υπαλληλο στην τραπεζα τους Οι απαντησεις εδωσαν τα 

 

Το των τραπεζων της Κρητης προσλαµβανουν ένα νέο υπαλληλο ζητωντας του 
πεδο και τις σπουδες που 

εχει ο ιδιος κανει Το παιρνει συνεντευξη στον εν δυναµη µελλοντικο του 
υπαλληλο αποσκοπωντας να εισπραξει οσο το δυνατον περισσοτερες πληροφοριες για 
αυτόν για να δει στο τελος αν ο υποψηφιος µπορει να παρει τη θεση που του 

Το των τραπεζων προσλαµβανει τους υπαλληλους του µετα από 
καποια τεστ ικανοτητων και γνωσεων που θα πρεπει να περασουν υπαλληλοι, ετσι 
δικαια και αξιοκρατικα αυτος που θα συγκεντρωσει τα µεγαλυτερα ποσοστα σε αυτά τα 

τ θα είναι και εκεινος που θα εργαστει στη τραπεζα. 
Μικροτερο ποσοστο συγκεντρωνουν οι τραπεζες που επιλεγουν ως εργαλειο 
προσληψης τα ερωτηµατολογια προσωπικοτητας ενώ καµια τραπεζα δεν 
προσλαµβανει πλεον υπαλληλους µεσω γνωριµιων ή απλα επειδη υπαρχει µεγαλη 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 8 : Συµπεράσµατα 
 
 
 
 
Ανακεφαλαιώνοντας, η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας θεωρείται υπέρτατης σηµασίας 
για έναν οργανισµό γιατί βοηθάει στην συνεχή βελτίωσή του. Με τη βοήθεια του 
προγραµµατισµού, του σχεδιασµού, και της οργάνωσης ένας οργανισµός προσπαθεί 
να βελτιώνει συνεχώς το προϊόν ή την υπηρεσία που προσφέρει, ώστε να 
ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις του πελάτη. Έτσι και ένας τραπεζικός οργανισµός 
που εφαρµόζει διοίκηση ολικής ποιότητας και θέλει να εδραιωθεί στην αγορά και να 
ικανοποιεί τις απαιτήσεις των συνεταίρων και των πελατών της εφαρµόζει ∆ΟΠ στο 
σύνολο των εργασιών της. 
Τα οφέλη που έχει µία τράπεζα από την υιοθέτηση προγραµµάτων ολικής ποιότητας 
είναι πολλά, όπως καλύτερη οργάνωση, ανταγωνιστικότητα, αύξηση κέρδους. 
Το κόστος εφαρµογής της ολικής ποιότητας είναι αµελητέο λόγω των πλεονεκτηµάτων 
που δηµιουργούνται. 
Τέλος, η ∆ΟΠ είναι µέληµα των εργαζοµένων όσο και των διευθυντικών στελεχών. 
Στελέχη και εργαζόµενοι πρέπει να συνεργάζονται ως εταίροι για να επιτύχουν τους 
στόχους τους και για να είναι ανταγωνιστικοί. Το µέλλον του οργανισµού που υιοθετεί 
τη ∆ΟΠ πρόκειται να είναι δηµιουργία ενός συνεχώς διδασκόµενου οργανισµού που 
διδάσκεται αδιάκοπα όχι µόνο για τους πελάτες του, αλλά και για τους ανθρώπους του 
και τις λειτουργικές διαδικασίες του. 
Σύµφωνα µε όλα όσα αναλύθηκαν παραπάνω καµία επιχείρηση ή οργανισµός σήµερα 
δεν µπορεί να επιβιώσει και να αντιµετωπίσει τον ανταγωνισµό, αν ο σχεδιασµός και η 
οργάνωσή του δεν προσανατολίζονται προς την ποιότητα και την εξυπηρέτηση των 
πελατών τους. Αυτό όµως για να επιτευχθεί απαιτεί το µετασχηµατισµό και τον 
εκσυγχρονισµό του οργανωτικού και του διοικητικού συστήµατος των οργανισµών. 
Το καλύτερο και αποτελεσµατικότερο εκσυγχρονιστικό µέσο για το µετασχηµατισµό 
αυτό είναι η εφαρµογή της φιλοσοφίας της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ). 
Η φιλοσοφία αυτή έχει αποδείξει ότι µπορεί να αλλάξει τα αποτελέσµατα των 
οργανισµών, δηλαδή να µειώσει το κόστος και να αυξήσει την παραγωγικότητα. Για το 
σκοπό αυτό, πρέπει να µεταβληθούν οι διαδικασίες λειτουργίας του συστήµατος και ο 
τρόπος µε τον οποίο αυτό διοικείται. Πρέπει να γίνουν αλλαγές στην κουλτούρα των 
οργανισµών και στον τρόπο που σκέπτονται τα άτοµα του κάθε οργανισµού και της 
κάθε επιχείρησης, είτε πρόκειται για τον κλάδο της εµπορίας-παραγωγής είτε πρόκειται 
για την παροχή υπηρεσιών µε την οποία ασχολούµαστε και συγκεκριµένα µε τον κλάδο 
των τραπεζών. Επίσης πρέπει να γίνει αντιληπτό στα άτοµα τα οποία εργάζονται στον 
κάθε κλάδο ότι η φιλοσοφία της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας είναι σεληνοκεντρική και 
ότι ο οργανισµός πρέπει να ενδιαφέρεται και να έχει σαν στόχο του την ικανοποίηση 
του πελάτη. 
Ποιότητα είναι η προσπάθεια να φθάσουν οι παρεχόµενες υπηρεσίες και τα προϊόντα 
στο επίπεδο της τελειότητας καθώς επίσης και ένας νέος τρόπος σκέψης σχετικά µε το 
πώς το άτοµο θα πραγµατοποιήσει και θα βελτιώσει τις διαδικασίες λειτουργίας του 
οργανισµού. Η θεωρία αυτή της διοίκησης πιστεύει στην σπουδαιότητα που έχει ο 
παράγων άνθρωπος. Συγκεκριµένα, τα άτοµα που δέχονται αυτή τη θεωρία πιστεύουν 
στις ανθρώπινες δυνατότητες, στην οµαδική εργασία, στη συγκέντρωση δεδοµένων και 
στη στατιστική ανάλυση, στο µακροπρόθεσµο προγραµµατισµό και στη συνεχή 
βελτίωση των διαδικασιών. Παράλληλα , τα άτοµα πρέπει να βρουν τρόπους να 
βελτιώσουν την αποδοτικότητα , την παραγωγικότητα και την ποιότητα των 
παρεχόµενων υπηρεσιών και προϊόντων. 
Με βάση τα παραπάνω προκύπτει ότι η βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
υπηρεσιών και προϊόντων αποτελεί σήµερα τον κύριο σκοπό κάθε οργανισµού και 
επιχείρησης. Στην συγκεκριµένη εργασία προσεγγίσαµε τη φιλοσοφία ∆ΟΠ συνολικά, 
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δηλαδή εξετάζουµε τις αρχές και τα εργαλεία ποιότητας, ενώ παράλληλα καθώς 
επικεντρωνόµαστε στον τραπεζικό κλάδο και τις αυτού εργασίες, βλέπουµε και το 
κοµµάτι της τεχνολογίας το οποίο πρόκειται αν όχι για το σηµαντικότερο εργαλείο στον 
τοµέα της ∆ΟΠ από τα πιο σηµαντικά και χρήσιµα εργαλεία στο κοµµάτι της επαφής 
της και της βελτίωσης της επικοινωνίας µε τον πελάτη. Καθώς λοιπόν αναφερόµαστε 
στην τεχνολογία εννοούµε όλα εκείνα τα µέσα τα οποία έχει στην κατοχή του πλέον ο 
πελάτης και του δίνουν την δυνατότητα επικοινωνίας µε την τράπεζα, είτε πρόκειται για 
το πιο απλό το οποίο είναι το τηλέφωνο του σπιτιού του όπου µε το πάτηµα ενός 
κουµπιού µπορεί να ενηµερωθεί, είτε µέσω του κινητού του τηλεφώνου, ηλεκτρονικού 
υπολογιστή ή µέσω των µηχανηµάτων αυτοµάτων αναλήψεων (Α.Τ.Μ) τα οποία πλέον 
τα συναντάµε παντού, έξω από τράπεζες µέχρι και σούπερ µάρκετ. 
Με αυτήν την πτυχιακή λοιπόν προσπαθήσαµε να επικεντρωθούµε στην ∆ΟΠ και 
τις τραπεζικές εργασίες αναλύοντας την ποιότητα και µε ποίο τρόπο επιτυγχάνεται 
αυτή µέσω του τραπεζικού συστήµατος. Επικεντρώθηκα στα τραπεζικά καταστήµατα 
που δρουν στο νησί της Κρήτης θέλοντας να φανεί ο βαθµός χρήσης προγραµµάτων 
ολικής ποιότητας από αυτά. Μετά την έρευνα, τα στοιχεία φαίνεται ότι είναι αρκετά 
θετικά και ενθαρρυντικά, και αυτό γιατί οι τράπεζες της Κρήτης γνωρίζουν σε αρκετά 
ικανοποιητικό βαθµό, τι σηµαίνει το να διοικείς µε στόχο σου την ποιότητα και να 
προσφέρεις ποιοτικές υπηρεσίες στους εξωτερικούς πελάτες και στο ίδιο σου το 
προσωπικό. Αξιέπαινο ακόµα είναι το ότι οι τράπεζες που έλαβαν µέρος στην έρευνα, 
φροντίζουν να εκπαιδεύουν και να ευχαριστούν σε ικανοποιητικό βαθµό το προσωπικό 
τους, αποσκοπώντας σε καλύτερη και αποδοτικότερη εργασία των ιδίων. 
Ελπίζω η ανάλυση και η προσέγγιση την οποία προσπάθησα να δώσω, να διαφωτίζει 
και να ενηµερώνει σωστά τον αναγνώστη ώστε να κατανοεί την φιλοσοφία αυτής. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑΤΑ 
 
 
 
 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 1 : Ερωτηµατολόγιο Πτυχιακής Εργασίας 
 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Ονοµάζοµαι Καρανδινού Πελαγία. Είµαι απόφοιτος του τµήµατος ∆ιοίκησης 

Επιχειρήσεων της σχολής ∆ιοίκησης και Οικονοµίας του Τ.Ε.Ι  Κρήτης.  

Στα πλαίσια της πτυχιακής µου εργασίας µε θέµα : ‘’Βαθµός χρήσης προγραµµάτων 

ολικής ποιότητας στα τραπεζικά καταστήµατα της Κρήτης’’ θέλησα να κάνω έρευνα στα 

τραπεζικά καταστήµατα της Κρήτης η οποία θα µε βοηθήσει στην συγγραφή της 

εργασίας µου. 

Το παρόν ερωτηµατολόγιο σκοπεύει να συγκεντρώσει τα απαραίτητα στοιχεία, τα 

οποία µετά από επεξεργασία θα δώσουν απάντηση στο αν τελικά οι τράπεζες του 

Ηρακλείου χρησιµοποιούν προγράµµατα ολικής ποιότητας και σε τι βαθµό. 

Παρακαλώ απαντήστε µε ειλικρίνεια. Τα στοιχειά που θα συλλεγούν θα 

χρησιµοποιηθούν µε εµπιστευτικό τρόπο. 

 

ΜΕΡΟΣ Α : ΤΑΥΤΟΤΗΤΑ ΚΑΙ ΙΣΤΟΡΙΚΟ ΤΗΣ ΤΡΑΠΕΖΑΣ                                                          
 

ΕΠΩΝΥΜΙΑ ΤΡΑΠΕΖΑΣ : ………………………………………………………… 

∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ ΤΡΑΠΕΖΑΣ : ……………………………………………………..... 

ΤΗΛΕΦΩΝΟ : ……………………………………………………………………... 

FAX: ………………………………………………………………………………… 

Ε-MAIL : …………………………………………………………………………… 

 

Η ΠΛΕΙΟΨΗΦΙΑ ΤΩΝ ΜΕΤΟΧΩΝ ΑΝΗΚΕΙ ΣΕ : 

�  ΕΛΛΗΝΕΣ 

�  ΞΕΝΟΙ 

 

ΜΕΡΟΣ Β : ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΣΥΝΕΝΤΕΥΞΙΑΖΟΜΕΝΟΥ                                                            
 

ΕΠΩΝΥΜΟ: ………………………………………………………………….. 
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ΟΝΟΜΑ: ……………………………………………………………………… 

ΘΕΣΗ: ………………………………………………………………………… 

ΗΛΙΚΙΑ: ………………………………………………………………………. 

ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΑΣΧΟΛΗΣΗΣ ΣΤΗ ΤΡΑΠΕΖΑ: ……………………………… 

ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΑΣΧΟΛΗΣΗΣ ΣΤΗ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΗ ΘΕΣΗ: ……………… 

ΓΝΩΣΕΙΣ: …………………………………………………………………….. 

 

ΜΕΡΟΣ Γ : ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ∆ΙΕΞΑΓΩΓΗ ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΩΝ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ     
 

1.Γίνεται κατά τακτά χρονικά διαστήµατα καταγραφή των ειδικών επιθυµιών, αναγκών 

κι αιτηµάτων του πελάτη; 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

Αν ναι. Πόσο συχνά; 

� Κάθε µήνα  � κάθε τρίµηνο 

� Κάθε εξάµηνο � κάθε χρόνο   � κάθε……….. 

 

2.Με ποιους τρόπους προσδιορίζονται οι ανάγκες των πελατών; 

� Έρευνα αγοράς 

� ∆ευτερογενείς πηγές πληροφοριών ( στατιστικές έρευνες ) 

� Εµπειρίες των υπαλλήλων από τις σχέσεις τους µε τους πελάτες 

� Άλλο 

 

3.Με ποιους τρόπους εκτιµάται συστηµατικά ο βαθµός ικανοποίησης του πελάτη 

� Ερωτηµατολόγια 

� Καταχώρηση παραπόνων 

� Άµεση επαφή και διάλογος µε τον υπάλληλο της συγκεκριµένης υπηρεσίας 

� Ταχυδροµικές επιστολές 

� Τηλεφωνική επικοινωνία 

� Ε-mail παραπόνων 

� Ηµερίδες αφιερωµένες στο ‘’νέο’’ προφίλ του πελάτη 

� Στατιστικές αναλύσεις 

� Άλλο 

 

4.Ποια είναι τα κρίσιµα χαρακτηριστικά ποιότητας που έχετε θέσει στη τράπεζα σας 

� Επάρκεια παρεχόµενων υπηρεσιών 

� Χρόνος εξυπηρέτησης 

� Ευγένεια εξυπηρέτησης 
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� Χρόνος ανταπόκρισης στα αιτήµατα των πελατών 

� Χρόνος αναµονής στην ουρά 

� Χρόνος αναµονής στα ΑΤΜ 

� Ακρίβεια στις συναλλαγές 

� Άλλο 

 

5.Τηρούνται οι προδιαγραφές που εκφράζουν τους στόχους ποιότητας 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

6.Υπάρχει συστηµατικός έλεγχος για τον εντοπισµό των λαθών 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

7.Τι κάνετε για να ελαττώσετε την πιθανότητα να ξανασυµβεί το ίδιο λάθος στην 

υπηρεσία σας; 

_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________

___________________________________________________________ 

 

8.Υπάρχει ειδικό τµήµα ποιότητας µέσα στη τράπεζα 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

9.Υπάρχει υπεύθυνος Ποιότητας 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

Αν ναι, ποιος ο ρόλος του στο στρατηγικό σχεδιασµό 

� Συµµετοχικός 

� Συµβουλευτικός 

� Ουδέτερο 

 

10.Τι ποσοστό προϋπολογισµού σας αντιστοιχεί στον έλεγχο ποιότητας 

�………….% 

 

11.Με ποιους τρόπους γίνεται έλεγχος ποιότητας 

� 100% έλεγχος 

� ∆ειγµατοληπτικός έλεγχος αποδοχής 

� Άλλο 

 

12.Ποιοι είναι οι στόχοι του ελέγχου ποιότητας 
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� Τήρηση προδιαγραφών για τα επιθυµητά χαρακτηριστικά των προϊόντων και 

υπηρεσιών 

� Αποκάλυψη αιτιών κακής ποιότητας 

� Μέτρηση απόδοσης τµηµάτων, ατόµων ή υποκαταστηµάτων 

� Συνεχείς βελτίωση της ποιότητας 

� ∆ιασφάλιση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος 

� Άλλο 

 

13.Ποτε διεξάγεται ο έλεγχος ποιότητας 

� Πριν την έναρξη της παραγωγής ( στάδιο σχεδιασµού του προϊόντος και της 

υπηρεσίας όπου προσδιορίζονται οι κρίσιµες παράµετροι ώστε να περιοριστούν 

προληπτικά τα αίτια της µη ποιότητας) 

� Έλεγχος στη διάρκεια της παραγωγής (µέτρηση των αποκλίσεων σύµφωνα µε τις 

προδιαγραφές του προϊόντος) 

� Έλεγχος µετά την ολοκλήρωση της παραγωγής (δειγµατοληπτικός έλεγχος-

δειγµατοληψία αποδοχής) 

� Άλλο 

 

14.Με ποιο ή ποιους τρόπους αξιολογείτε την απόδοση του συστήµατος ελέγχου 

ποιότητας 

� Κόστος έλλειψης ( ή κακής ) ποιότητας 

� Ταχύτητα αντίδρασης σε προβλήµατα ποιότητας 

� Ευκολία εντοπισµού αιτιών κακής ποιότητας 

� Μέτρηση παραγωγικότητας 

� ∆ιαµόρφωση κέρδους 

� Πληροφόρηση από πελάτες 

� Άλλο 

 

15.Ποιος κρίνει την άσκηση του ελέγχου ποιότητας 

� Ο υπάλληλος 

� Ο υπεύθυνος ελέγχου 

� Ο µάνατζερ 

� Η ανώτατη διοίκηση 

� Εξωτερικός σύµβουλος 

� Άλλο 

 

16.Ποιος επεµβαίνει για να διορθώσει το σύστηµα διασφάλισης ποιότητας 
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� Ο ίδιος ο υπάλληλος 

� Ο υπεύθυνος ελέγχου 

� Ο µάνατζερ 

� Εξουσιοδοτηµένο συνεργείο 

� Συνεργαζόµενο γραφείο παροχής υπηρεσιών 

� Άλλο 

 

17.Αριθηστε κατά σειρά προτεραιότητας τους στόχους της τράπεζας σας ( 1 πρώτη 

επιλογή – 5 τελευταία ) 

� Ικανοποίηση των µετόχων 

� ∆ηµιουργία καλής εικόνας ‘’image’’ 

� Αύξηση κερδών 

� Ικανοποίηση του πελάτη 

� Αύξηση µεριδίου αγοράς 

� ∆ιατήρηση µεριδίου αγοράς 

� Βελτίωση ποιότητας 

� ∆ηµιουργία ισχυρού δικτύου εξυπηρέτησης 

� ∆ηµιουργία ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος 

� ∆ιεθνής εµβέλεια 

� Χρήση σύγχρονης τεχνολογίας 

� Προσφορά νέων προϊόντων, νέων υπηρεσιών 

� Παρακολούθηση των ανταγωνιστών 

� Άλλο 

 

18.Συγκρινετε την απόδοση της δικής σας τράπεζας µε αυτή των ανταγωνιστριών 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

19.Η ποιότητα των υπηρεσιών σας γίνεται αντιληπτή από τον πελάτη σε σχέση µε τον 

ανταγωνισµό 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

 

20.Πως θα χαρακτηρίζατε τον ανταγωνιστή σας 

� Από τεχνολογική άποψης καλύτερο 

� Το προϊόν του τεχνικά καλύτερο 

� Το προϊόν του πιο εύχρηστο µε µεγαλύτερη εµβέλεια 

� Με µεγαλύτερη απόδοση από τη δική σας 

� Άλλο 
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21.Είναι οι στόχοι της τράπεζας γνωστοί στο προσωπικό 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

 

22.Κατευθύνεται το προσωπικό σας σύµφωνα µε τους αντικειµενικούς στόχους της 

στρατηγικής της τράπεζας 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

Αν ναι, µε ποιο τρόπο 

� Εκπαιδευτικά προγράµµατα 

� Ενηµέρωση, πληροφόρηση 

� Συµµετοχή στη λήψη αποφάσεων 

� Άλλο 

 

23.Σε τι βαθµό γνωρίζουν οι υπάλληλοι σας τα προϊόντα 

� Πολύ καλά 

� Ικανοποιητικά 

� Μέτρια 

� Καθόλου 

 

24.Εχετε εκπαιδεύσει τους υπαλλήλους σας ώστε να διαπραγµατεύονται ικανοποιητικά 

τον πελάτη 

� ΝΑΙ  � ΟΧΙ 

Τι είδους εκπαίδευση 

� Ενδοεπιχειρησιακά σεµινάρια 

� Κλαδικά σεµινάρια 

� Εξωεπιχειρησιακά σεµινάρια 

� Άλλο 

 

25.Κατά µέσο όρο πόσες ώρες εκπαίδευσης ετησίως παρέχετε στον κάθε υπάλληλο σε 

θέµατα ποιότητας 

� Καθόλου 

� 10-12 ώρες 

� 25-50 ώρες 

� 1 µήνα 

� Άλλο 

 

26.Με ποιο ή ποιους τρόπους γίνεται η πρόσληψη του προσωπικού 

� Τεστ ικανότητας και γνώσεων 
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� Βιογραφικό σηµείωµα, µορφωτικό επίπεδο 

� Ερωτηµατολόγιο προσωπικότητας 

� Συνέντευξη 

� Αναγκαιότητα κάλυψης θέσης 

� Γνωριµία 

� Άλλο 

 

ΜΕΡΟΣ ∆ : ΣΧΟΛΙΑ/ΠΑΡΑΤΗΡΗΣΕΙΣ                                                                         
  

 

 

 

 

 
 
 
 
ΣΑΣ ΕΥΧΑΡΙΣΤΩ ΓΙΑ ΤΗ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΣΑΣ ΚΑΙ ΤΟΝ ΧΡΟΝΟ ΠΟΥ ∆ΙΑΘΕΣΑΤΕ 
 
 


