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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

Η εξέλιξη της ποιότητας υπήρξε ουσιαστικά συνεχής τα τελευταία 100 χρόνια. 
Παρότι η ποιότητα υπήρχε και πριν από αυτή την εποχή, το συστηµατικό 
ενδιαφέρον για αυτήν και η επισήµανση της ως ποιότητα έχουν επιφέρει τις 
αλλαγές που βλέπουµε σήµερα στην κοινωνία. Η εξέλιξη αυτή είναι αδύνατον 
να αποδοθεί σε ένα άτοµο ή σε µια µάζα ανθρώπων: µέσα στα χρόνια, η 
πρακτική εφαρµογή των στρατηγικών του µάνατζµεντ που επιδίωκαν να 
ικανοποιήσουν τις ανάγκες και τις επιθυµίες των καταναλωτών µας έφερε στη 
σηµερινή εποχή της ποιότητας.1 

Πηγή: Gordon Boyce & Simon Ville, (2005) « Μάρκετινγκ – η εξέλιξη των σύγχρονων 
επιχειρήσεων» Αθήνα, εκδόσεις: Αλεξάνδρεια. 

Στην παρούσα πτυχιακή εργασία θα εξετάσουµε και θα αναλύσουµε τη χρήση 
συστηµάτων διοίκησης ολικής ποιότητας (∆ΟΠ) στους τραπεζικούς 
οργανισµούς. Οι λόγοι για τους οποίους επέλεξα αυτό το θέµα είναι γιατί 
ήθελα να  µελετήσω τους τρόπους λειτουργίας στον τραπεζικό τοµέα, µέσα 
από την µατιά του κρητικού πολίτη.  

∆ιανύοντας λοιπόν, µια εποχή που λόγω της εξέλιξης της,  κάνει τους 
ανθρώπους πιο απαιτητικούς και πιο δύσπιστους απέναντι στην αγορά 
αγαθών και υπηρεσιών, δεν θα µπορούσε όλη αυτή η αλλαγή ν’ αφήσει 
ανεπηρέαστες τις τράπεζες και την ποιότητα τους.   

Ένα από τα βασικά χαρακτηριστικά για την κατασκευή ενός ολοκληρωµένου 
συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας είναι η ικανοποίηση του πελάτη.  

Στόχος µας µε αυτή την έρευνα είναι η πρώτη µας επαφή µε την διοίκηση 
ολικής ποιότητας σαν έννοια για να µπορέσουµε να κατανοήσουµε τον τρόπο 
λειτουργίας µέσα από την εξέλιξη του µάνατζµεντ γενικότερα. Επίσης, θα 
δούµε ποσό χρήσιµη είναι η καθιέρωση της ∆ΟΠ στην επιχείρηση µας µε τα 
σηµερινά δεδοµένα και κατά πόσο είναι εύκολη στην «χρήση» και εάν τελικά 
είναι αποτελεσµατική. 

Έχοντας αυτό ως βασικό κριτήριο ρωτήσαµε τους ίδιους τους πελάτες, για την 
τράπεζα που συνεργάζονται, µε σχετικό ερωτηµατολόγιο. 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                  ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 
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1 ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

1.1  ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

Το µάνατζµεντ ως λειτουργία υπάρχει από την αρχαιότητα. Η συστηµατική 
όµως, οργάνωση της γνώσης του µάνατζµεντ ξεκίνησε από της αρχές του 
1900. Από τότε µέχρι σήµερα διαµορφώθηκε ένα σηµαντικό γνωστικό πεδίο 
το οποίο προσδιορίστηκε κυρίως από τις ανάγκες της αποτελεσµατικότητας 
και το κοινωνικό, τεχνολογικό, και οικονοµικό περιβάλλον της κάθε περιόδου. 

Το µάρκετινγκ δεν αναφέρεται απλώς στην πώληση αγαθών. Αγκαλιάζει την 
καθιέρωση του ονόµατος του προϊόντος, τη συσκευασία, τη διανοµή, την 
τιµολόγηση και την προώθηση που οι επιστήµονες του µάρκετινγκ έχουν 
οµαδοποιήσει στα 4P (product, price, place, promotion) του «µίγµατος 
µάρκετινγκ» στη δεκαετία του 80’, η µη ικανοποίηση από αυτή την απλή 
προσέγγιση παρακίνησε ορισµένους ερευνητές να προτείνουν περισσότερα 
P, όπως  public relations (δηµόσιες σχέσεις), people (λαός) και politics 
(πολιτική). Άρχισαν να εξετάζουν το µάρκετινγκ σαν µια εταιρική στρατηγική 
παρά σαν µια λειτουργία, θέλοντας να προσδώσουν στη γενική πολιτική της 
εταιρίας µια εστίαση στον πελάτη. Στη δεκαετία του 90’ υποστήριζαν όλοι ένα 
είδος «µάρκετινγκ σχέσεων», που αφορούσε την ανάπτυξη αλληλεξάρτησης 
και συνεργασίας µεταξύ επιχείρησης και εξωτερικών ενδιαφερόµενων. ∆εν 
ήταν απλώς µια προσέγγιση στην λεγόµενη «αλυσίδα της αξίας», η οποία 
περιλαµβάνει προµηθευτές, παραγωγούς, διανοµείς και τελικούς πελάτες. 
Απεναντίας, ενσωµατώνοντας δραστηριότητες δηµοσίων σχέσεων, το 
µάρκετινγκ επηρεάζει τους σηµερινούς και τους µελλοντικούς πελάτες, την 
κοινωνία γενικά, αλλά και τις κυβερνήσεις που µεσολαβούν µεταξύ των 
επιχειρήσεων και των άλλων µερών. 1 

Πηγή: Gordon Boyce & Simon Ville, (2005) « Μάρκετινγκ – η εξέλιξη των σύγχρονων 
επιχειρήσεων» Αθήνα, εκδόσεις: Αλεξάνδρεια. 

Ο W.E. Deming θεωρείται ο ιδρυτής και πατέρας της ∆ιοίκησης ολικής 
ποιότητας, σε µία εποχή που κυριαρχούσε ο Τεϊλορισµός ως αντίληψη για τον 
τρόπο διοίκησης επιχειρήσεων µε κυρίαρχες έννοιες «τη συµµόρφωση, τον 
έλεγχο, τη διαταγή». 2 

Πηγή: Paul James, (1998) «Μάνατζµεντ ολικής ποιότητας» Αθήνα, εκδόσεις Κλειδάριθµος.  

Η θεωρία του µάνατζµεντ δεν αναπτύχτηκε µέσω µιας προσχεδιασµένης 
δοµής αλλά σε εµπειρική βάση. Αυτό σηµαίνει ότι η θεωρία αναπτύχθηκε ως 
συνέπεια της αποτυχίας που σηµείωσαν προηγούµενες θεωρίες του 
µάνατζµεντ οι οποίες εφαρµόστηκαν και αξιολογήθηκαν  

Οι βασικές αρχές της ∆ΟΠ (TQM, TOTAL QUALITY MANAGEMENT), 
εµφανίστηκαν στις αρχές της δεκαετίας του 1930 στις ΗΠΑ. Για να γίνουν 
πράξη όµως χρειάστηκαν πολλές δεκαετίες  αργότερα στην Ιαπωνία. Τέσσερα 
χρόνια από τη καθιέρωση της ∆ΟΠ ως µοντέλου επιχειρησιακής δράσης, 
είχαµε τα πρώτα θετικά αποτελέσµατα στην ιαπωνική βιοµηχανία, ενώ ο 
Deming θεωρείται σήµερα στην Ιαπωνία ως ο άνθρωπος-κλειδί για την 
ανάδειξη της σε παγκόσµια οικονοµική υπερδύναµη. 

Κινητήρια δύναµη του TQM σήµερα αποτελεί το ιαπωνικό KAIZEN το οποίο 
κινητοποιεί όλες εκείνες τις διεργασίες µιας διαδικασίας, προκειµένου να 
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τεθούν σε λειτουργία όλες οι δυνάµεις βελτίωσης µιας ροής παραγωγής.  
Σήµερα αυτή η µέθοδος από την Ιαπωνία αποτελεί, τόσο για τις ΗΠΑ, όσο και 
για την  Ευρώπη µια από τις σηµαντικότερες µεθόδους µάνατζµεντ. Όλο και 
περισσότερες δευτερογενή και τριτογενή τοµέα επιχειρήσεις κάνουν χρήση 
των αρχών της ∆ΟΠ και διαφοροποιούν ή προσαρµόζουν τις παραγωγικές 
τους διαδικασίες τόσο εντός όσο και εκτός της επιχείρησης µε τη µορφή 
υποστηρικτικών µηχανισµών µετά την πώληση.  

Η διοίκηση ολικής ποιότητας απαιτεί µια συνεχή και συνεπή εφαρµογή της 
φιλοσοφίας ποιότητας προκειµένου µε την βελτίωση κάθε φάσης της 
παραγωγικής διαδικασίας να παραχθούν αγαθά τα οποία µεγιστοποιούν τις 
απαιτήσεις των καταναλωτών. Προϋπόθεση για την αποτελεσµατική του 
εφαρµογή αποτελεί η συµµετοχή όλων των συνεργατών. Μπορεί να 
εφαρµοστεί σε όλες τις φάσεις και τα επίπεδα διαδικασίας παραγωγής.3 

Πηγή: ∆ρ. Μαντζάρης Γιάννης,(2006) «Σύγχρονη οργάνωση και διοίκηση επιχειρήσεων» 
Αθήνα, εκδόσεις Β. Γκιούρδα.  

1.1.2 ΠΡΩΤΟΠΟΡΟΙ ΚΑΙ ΘΕΩΡΙΕΣ 

Κάθε επιστηµονικός τοµέας του µάνατζµεντ έχει τους δικούς του συγγραφείς. 
Στο σηµείο αυτό, θα πούµε λίγα λόγια για  τους σηµαντικότερους συγγραφείς 
που έχουν ασκήσει επιρροή στον τοµέα της ποιότητας. 

Ο Juran  ορίζει την ποιότητα ως καταλληλότητα προς χρήση, δηλαδή 
αναφερόταν στο πόσο καλά ένα προϊόν ή υπηρεσία ικανοποιεί τις ανάγκες 
των πελατών. Αυτό σηµαίνει, ότι µόνο ο πελάτης µπορεί να καθορίσει την 
ποιότητα του προϊόντος ή της υπηρεσίας . 

Ο Deming  όρισε την ποιότητα ως καταλληλότητα ως προς το σκοπό και σε 
συνδυασµό µε στατιστικό ποιοτικό έλεγχο, θα οδηγούσε σε διαρκή βελτίωση 
της ποιότητας µε χαµηλότερο κόστος προϊόντων. 

Ο Garvin ανέπτυξε την έννοια των οκτώ διαστάσεων της ποιότητας. Οι 
διαστάσεις αυτές είναι: επιδόσεις, χαρακτηριστικά γνωρίσµατα, αξιοπιστία, 
συµµόρφωση, ανθεκτικότητα, συντηρητικότητα, αισθητική και φαινόµενη 
ποιότητα. Γίνεται έτσι φανερό το εύρος που έχει προσλάβει η έννοια της 
ποιότητας και προκύπτει ότι, για να εξαχθεί έστω και µία στοιχειώδης σηµασία 
της ποιότητας, απαιτούνται πολλές διαστάσεις. 

Ο Crosby  εξέφρασε ότι το κόστος διεξαγωγής ενός προγράµµατος ποιότητας 
µπορεί να υπερκαλυφθεί από τα οικονοµικά οφέλη που θα προκύψουν µε την 
ικανοποίηση των πελατών. Όρισε την ποιότητα ως συµµόρφωση προς τις 
απαιτήσεις και ότι η ποιότητα είναι δωρεάν. 

Ο Ishikawa  είναι γνωστός κυρίως για τη συνεισφορά του στο µάνατζµεντ 
ποιότητας µέσω του στατιστικού ελέγχου ποιότητας. Η ανάπτυξη του 
διαγράµµατος Ishikawa «ψαροκόκαλο» και η χρήση των επτά παλαιών 
εργαλείων της ποιότητας έδωσαν στους εργαζοµένους την ικανότητα να 
χρησιµοποιούν τεχνικές επίλυσης προβληµάτων. Κύριος στόχος του ήταν να 
επιτύχει να συµµετέχουν όλοι στην ανάπτυξη της ποιότητας, όχι µόνο τα 
στελέχη. 

Ο Feigenbaum   έγινε γνωστός για το έργο του στον έλεγχο ποιότητας και για 
το ότι εισηγήθηκε το βιοµηχανικό κύκλο – την ανάπτυξη ενός προϊόντος από 
τη σύλληψη του έως την κυκλοφορία του στην αγορά και ακόµα πιο πέρα. 
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Η κυριότερη συµβολή του Taguchi  αφορά την πραγµατική ποιότητα της 
σχεδίασης. Οι µέθοδοι του εστιάζονται στον προσδιορισµό του κόστους της 
µη επίτευξης της τιµής που έχει τεθεί ως στόχος. Πιστεύει ότι τα προϊόντα και 
η παραγωγή πρέπει να σχεδιάζονται ώστε να είναι ανθεκτικά σε διακυµάνσεις 
της διεργασίας και έτσι να επιτυγχάνουν τη τιµή στόχο.  

Στον πίνακα 1.1 που θα δούµε στη συνέχεια, φαίνονται αναλυτικά η συµβολή 
και η ανάπτυξη της κάθε θεωρίας  των πιο πάνω συγγραφέων στην ποιότητα 
και γενικά στο µάνατζµεντ.  

Πίνακας 1.1       «ο προσανατολισµός του µάνατζµεντ ποιότητας»  

ΣΥΓΓΡΑΦΕΑΣ ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

ΠΡΟΣΑΝΑΤΟΛΙΣΜΟΣ ΑΝΕΠΤΥΞΕ 

Juran 

 

 

 

Deming 

 

Garvin  

 

Crosby  

 

Ishikawa  

 

 

 

Feigenbaum 

 

Taguchi 

Καταλληλότητα 
προς χρήση 

 

 

Καταλληλότητα ως 
προς το σκοπό 

 

∆εν έδωσε ορισµό 

 

Συµµόρφωση στις 
απαιτήσεις 

∆εν έδωσε ορισµό 

 

 

 

Ικανοποίηση του 
πελάτη µε το 
χαµηλότερο 
κόστος 

∆εν έδωσε ορισµό 

Πελάτης 

 

 

 

Πελάτης 

 

Πελάτης και 
προµηθευτής 

 

Προµηθευτής 

Προµηθευτής 

 

 

 

 

Προµηθευτής  

 

Προµηθευτής  

τριλογία της ποιότητας, τα 5 
χαρακτηριστικά της 
ποιότητας, εσωτερικός 
πελάτης, 4φάσεις επίλυσης 
προβληµάτων, συµβούλιο 
ποιότητας, έλικα της 
ποιότητας. 

Τα 14 σηµεία ποιότητας, ο 
κύκλος PDCA, 7 θανάσιµες 
ασθένειες, σύστηµα βαθιάς 
γνώσης. 

Οι 5βάσεις της ποιότητας, οι 
8 διαστάσεις της ποιότητας. 

Οι 5 απαράβατες αρχές της 
ποιότητας, το πρόγραµµα 
14 σηµείων της ποιότητας. 

Το «ψαροκόκαλο», 
ταξινόµηση των στατιστικών 
εργαλείων ποιότητας, 
έλεγχος ποιότητας 
ολόκληρης της επιχείρησης, 
κύκλοι ποιότητας. 

Βιοµηχανικός κύκλος, 
χρήση του συµβούλου 
ποιότητας. 

Ποιότητα των µεθόδων 
σχεδιασµών. 

Πηγή: ∆ρ Ευαγγέλου Φ. Θεοδωράτου, (2004) «∆ιοίκηση και οργανωτική συµπεριφορά», 
εκδόσεις: Αθ. Σταµούλη, Αθήνα. 
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 1.2  ΕΝΝΟΙΕΣ ΚΑΙ ΟΡΙΣΜΟΙ 

Τι είναι οργανισµός ; είναι ένα σύστηµα µε δοµή και ευανάγνωστο σχεδιασµό 
στον οποίο οι άνθρωποι δουλεύουν και συσχετίζονται ο ένας µε τον άλλον 
διαµέσου συνεργασίας  και συντονισµένα για την αποπεράτωση 
αναγνωρισµένων στόχων. 

Τι είναι ποιότητα; Είναι η ικανότητα ενός προϊόντος ή υπηρεσίας  να 
ικανοποίει τις ανάγκες του χρήστη και δεν σηµαίνει απαραίτητα πολυτέλεια, το 
καλύτερο δυνατό ή το ακριβότερο. 

Τι είναι ολική ποιότητα; Η αλλαγή νοοτροπίας του προσωπικού µίας 
επιχείρησης η οποία θα επιφέρει βελτίωση της ποιότητας στο σύνολο της 
επιχείρησης. 

Τι είναι διοίκηση ολικής ποιότητας; είναι η ολοκληρωτική δέσµευση για συνεχή 
βελτίωση των προϊόντων και των διαδικασιών, η οποία εκδηλώνεται µε τη 
συµµετοχή όλων, ώστε να ικανοποιούνται απόλυτα οι διαπιστωµένες 
σηµερινές και οι µελλοντικές ανάγκες των πελατών µας, µε οριστικοποιηµένο 
κόστος.4  

Πηγή: ∆ρ Ευαγγέλου Φ. Θεοδωράτου, (2004) «∆ιοίκηση και οργανωτική συµπεριφορά», 
Αθήνα, εκδόσεις: Αθ. Σταµούλη. 

1.3 ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΙΚΟΙ ΣΚΟΠΟΙ ΤΗΣ ∆ΟΠ-ΣΚΟΠΟΣ ΚΑΙ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ 
ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ  

Οι επιχειρήσεις προκειµένου να εκπληρώνουν τους σκοπούς τους έχουν 
ανάγκη από την οργάνωση. Ως οργάνωση χαρακτηρίζεται τόσο η 
δραστηριότητα, όσο και το αποτέλεσµα των σχετικών προσπαθειών µε τη 
µορφή νέων καταστάσεων και θεσµών. Έχει υποστηριχθεί, ότι η οργάνωση 
είναι η δραστηριότητα να οργανώσει κανείς και ένα σύστηµα ισχυόντων 
οργανωτικών µέτρων. Με την οργάνωση καθορίζονται οι ρόλοι και οι σωστοί 
άνθρωποι γνωρίζουν το ρόλο που θα αναλάβουν και θα πραγµατοποιήσουν, 
µε τη συνεργασία όλων να πραγµατοποιηθούν µε επιτυχία οι στόχοι της 
επιχείρησης.  

Με τη σωστή οργάνωση παρουσιάζονται κ τα ακόλουθα αποτελέσµατα:  

� Ενεργοποιείται αποτελεσµατικά το ανθρώπινο δυναµικό της, αφού 
καθορίζονται οι στόχοι και τα καθήκοντα τους. Με την οργάνωση 
υλοποιούνται οι βασικές απαιτήσεις, δηλαδή, ο κατάλληλος άνθρωπος 
στην κατάλληλη θέση. 

� Καθορίζονται οι διαδικασίες πραγµατοποιήσεως των εργασιών και 
µειώνονται οι ασάφειες που προξενούν προβληµατισµούς ή ακόµη και 
άγχος στους εργαζοµένους.  

� Καθορίζονται επίσης οι αρµόδιοι, οι οποίοι θα δίνουν οδηγίες και θα 
αξιολογούν εγκαίρως αλλά και σωστά τις ενέργειες των υφιστάµενων 
τους, ώστε να αποφεύγονται τα λάθη. 

� Καθορίζονται οι αρµοδιότητες, οι βαθµοί εξουσίας και ευθύνης των 
προϊστάµενων για την αποφυγή παρεξηγήσεων και τη βελτίωση του 
αναγκαίου κλίµατος συνεργασίας.  

� Με τη σωστή οργάνωση είναι δυνατόν να πραγµατοποιείται 
εξοικονόµηση  χρόνου και υλικό µε πιθανότητα βελτίωσης του κόστους 
ή και της τιµής των προϊόντων/υπηρεσιών της επιχείρησης. 
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� Είναι δυνατή η πραγµατοποίηση της τυποποίησης προϊόντων ή 
υπηρεσιών και η εφαρµογή της ∆ΟΠ, που είναι απαραίτητη για την 
επιβίωση της επιχείρησης.  

� Με τη σωστή οργάνωση, σε συνδυασµό και µε τον προγραµµατισµό 
καταρτίζονται εγκαίρως οι σωστοί προϋπολογισµοί χρηµατικών µέσων 
και υλών µε θετικό αποτέλεσµα να µην σταµατά η παραγωγή χωρίς 
λόγο.  

� Η σωστή οργάνωση βοηθά στην καλύτερη και έγκαιρη διακίνηση των 
προϊόντων/υπηρεσιών της επιχείρησης και κατ’ επέκταση στην καλή 
φήµη. 

Η διοίκηση ολικής ποιότητας (∆.Ο.Π. – Total Quality Management) 
εκφράζει µια νέα αντιµετώπιση των προβληµάτων λειτουργίας και 
ανταγωνιστικότητας των επιχειρήσεων και ιδίως τα τελευταία χρόνια 
ανατίθεται σε ειδικά τµήµατα στις µεγάλες επιχειρήσεις. Ουσιαστικά µιλάµε για 
ένα σύγχρονο τρόπο µάνατζµεντ. Με αφετηρία ορισµένες αρχές Αµερικανικών 
ειδικών (Juran, Deming) αναπτύχθηκε στην Ιαπωνία την δεκαετία του 50 για 
να περάσει από την δεκαετία του 1980 στη Αµερική και στην Ευρώπη. Η 
∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας αποβλέπει στη καλύτερη δυνατή ικανοποίηση των 
απαιτήσεων τόσο των εξωτερικών όσο και των εσωτερικών πελατών 
(εργαζοµένων) µιας επιχείρησης ή ενός οργανισµού. Για να το πετύχει αυτό 
στηρίζεται στην αποδοχή και τήρηση ορισµένων αρχών που έχουν ως βασικά 
στοιχεία τη συνεχή εστίαση στις απαιτήσεις του πελάτη, τη βελτίωση της 
ποιότητας των παραγόµενων προϊόντων, την αναβάθµιση των παρεχόµενων 
υπηρεσιών και την αριστοποίηση διαδικασιών εσωτερικής λειτουργίας µιας 
επιχείρησης ή ενός οργανισµού. Απαραίτητη προϋπόθεση για την επιτυχία 
της ∆.Ο.Π. αποτελεί η συνολική και συστηµατική συµµετοχή των εργαζοµένων 
µε την δηµιουργία είτε µικρών οµάδων, όπου εκπροσωπούνται όλες οι 
σχετικές λειτουργίες µιας επιχείρησης είτε οµάδων ποιότητας σε επίπεδο ενός 
τµήµατος είτε παρέµβασης των εργαζοµένων στη διαδικασία παραγωγής, για 
την αποφυγή ελαττωµατικών προϊόντων. Εκτός από την βελτίωση των 
προϊόντων και υπηρεσιών η ∆.Ο.Π. επιδιώκει την συµπίεση του κόστους 
λειτουργίας σε σχέση µε το αποτέλεσµα, την ανάπτυξη της καινοτοµίας, την 
αξιοποίηση της νέας τεχνολογίας, τη συµπίεση του χρόνου εκτέλεσης 
παραγγελιών, την ανάπτυξη και αξιοποίηση του ανθρώπινου δυναµικού. 
Τέλος, καθοριστικό ρόλο στην επιτυχία της  ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
παίζει η εκπαίδευση που βοηθά στην κατανόηση και εφαρµογή των αρχών 
της.5 

Πηγή: K. ∆ερβιτσιώτης (2005) «Ανταγωνιστικότητα µε ∆ιοίκηση Ολικής ποιότητας», 
interbooks. 

1.3.1 Υιοθέτηση ∆ΟΠ  

Για να µπορεί ένα σύστηµα µάνατζµεντ να χρησιµοποιηθεί αποτελεσµατικά 
δεν θα πρέπει να είναι υπερβολικά δυσκίνητο και γραφειοκρατικό αν 
εντοπιστεί κάτι τέτοιο ο σκοπός της ∆ΟΠ ακυρώνεται. Τα στοιχεία που είναι 
απαραίτητα για να εφαρµόσει κάποιος τη σύστηµα διοίκησης ολικής 
ποιότητας είναι τα εξής: 

• Έλεγχος καλύπτει την επιθεώρηση, αξιολόγηση και διόρθωση 
συστηµάτων. Είναι µέρος της συµβατικής λειτουργίας ελέγχου όσο και 
της ∆ΟΠ. 

• Συλλογική εργασία χωρίς αυτή και την ανάπτυξη ευέλικτου και 
αποτελεσµατικού εργατικού δυναµικού, δεν µπορεί αν υπάρχει ∆ΟΠ. 
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• Εκπαίδευση και επιµόρφωση η συστηµατική προσέγγιση στην 
εκπαίδευση θεωρείται πολύ σηµαντική για τη ∆ΟΠ, όχι µόνο ως 
επιµόρφωση στις γνώσεις για την εκτέλεση της εργασίας, σε 
δραστηριότητες σχετικές µε την ποιότητα, στην αποτελεσµατική χρήση 
των εργαλείων ποιότητας και των ανθρώπινων δεξιοτήτων, αλλά 
προκειµένου να διερευνηθούν οι ικανότητες του εργαζοµένου ώστε να 
εκτελεί πιο ποικίλα καθήκοντα και να εργαστεί για τη δική του 
προσωπική ανάπτυξη. Η εκπαίδευση όχι µόνο παράγει ικανότερο 
προσωπικό που είναι σε θέση να κάνει αποτελεσµατικότερα τη δουλεία 
του, αλλά και παρακινεί τους εργαζοµένους να είναι αφοσιωµένοι στον 
οργανισµό, κάτι που τους βοηθά στην σταδιοδροµία τους.    

• Υλοποίηση η υλοποίηση της ∆ΟΠ πρέπει να θεωρηθεί ότι είναι θέµα 
ηγεσίας, όπως φυσικά και οι περισσότερες άλλες λειτουργίες του 
µάνατζµεντ ποιότητας. 

Η ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΗΣ ∆ΟΠ 

Η υλοποίηση περιλαµβάνει την εκπαίδευση σε κατάστρωση διαγραµµάτων 
ροής διαδικασιών και την εκτεταµένη επιµόρφωση στη στατιστική, µε 
αποτέλεσµα την ανάπτυξη ορίων ελέγχου και κατευθυντήριων γραµµών για 
διορθωτικές ενέργειες, µε χρήση της συστηµατικής ανάλυσης προβληµάτων 
ώστε να υπάρξει συνεχής βελτίωση σε όλες τις διαδικασίες εντός του 
οργανισµού. Αυτό θα οδηγήσει σε ενδυνάµωση των ατόµων σε επίπεδο 
βάσης, µέσω της ανάπτυξης υπεύθυνης αυτονοµίας ώστε να παίρνουν οι ίδιοι 
αποφάσεις σχετικά µε την ποιότητα. Από τους παράγοντες που συνδέονται µε 
την επιτυχηµένη υλοποίηση της ∆ΟΠ σε έναν οργανισµό, προκύπτει ότι 
πρωταρχικός στόχος είναι η απερίφραστη δέσµευση των ανωτέρων 
διευθυντικών στελεχών. Η πολιτική ποιότητας πρέπει να χαραχθεί, να 
διατυπωθεί γραπτά και γνωστοποιηθεί στον καθένα µέσα στον οργανισµό. Η 
ποιότητα πρέπει να γίνει κάτι το ορατό και να εκπαιδευτούν τα ανώτερα 
διευθυντικά στελέχη σε ζητήµατα ποιότητας και στις επιπτώσεις της ∆ΟΠ. Θα 
πρέπει να συγκροτηθεί ένα συµβούλιο ποιότητας, στο οποίο να συµµετέχουν 
όλα τα ανώτερα διευθυντικά στελέχη, ιδιαίτερα για την επίτευξη δια 
λειτουργικών ρόλων ποιότητας και την αρχική διεύθυνση των δραστηριοτήτων 
βελτίωση της ποιότητας. Το συµβούλιο δέχεται σε τακτά χρονικά διαστήµατα, 
εκθέσεις, προφορικές και γραπτές από τις οµάδες βελτίωσης ποιότητας και να 
δίνει άµεσες κατευθύνσεις στις οµάδες προγραµµατισµού ποιότητας, οι οποίες 
θα αποτελούν ένα µέσο για την ανταλλαγή ιδεών µε στόχο τη συνεχή 
ανάπτυξη στον τοµέα της ποιότητας. Άλλο σηµαντικό ζήτηµα είναι η ικανότητα 
µέτρησης της ποιότητας. Μ’ αυτόν τον τρόπο θα εντοπιστούν τυχόν 
προβλήµατα (διοικητικά και λειτουργικά). Οι τάσεις που διαπιστώνονται 
παρακολουθούνται ώστε να υπάρξει ανατροφοδότηση στην υλοποίηση του 
προγράµµατος ποιότητας. Η εκτίµηση του κόστους της ποιότητας θα 
εξασφαλίσει ότι οι µάνατζερ θα λάβουν υπόψη τους τις αποδεδειγµένες 
βελτιώσεις των διαδικασιών. Η επέκταση και η δηµιουργία συνείδησης για τις 
πρωτοβουλίες ποιότητας φαίνεται να προσφέρει θετική ενίσχυση κάθε 
βελτίωσης διαδικασιών, κάτι που µε τη σειρά του εξασφαλίζει ότι το 
πρόγραµµα ποιότητας πρέπει να πραγµατοποιείται µε τακτικές συναντήσεις 
µάνατζερ και εργαζοµένων που θα εξετάζουν προβλήµατα µη συµµόρφωσης. 
∆εν πρέπει να υπάρχει αρχή και τέλος, η βελτίωση πρέπει να είναι συνεχής, 
γιατί οι ποιότητα δεν τελειώνει ποτέ. Η συνείδηση της ποιότητας πρέπει να 
είναι τµήµα ενός θεσπισµένου προγράµµατος και να υλοποιείται από τους 
υπεύθυνους ποιότητας.  
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Η υλοποίηση της διοίκησης ολικής ποιότητας γενικά σηµαίνει την ενδυνάµωση 
των απλών εργαζοµένων ενός οργανισµού. Αλλά στην πραγµατικότητα δεν 
είναι η ∆ΟΠ που προσφέρει την ενδυνάµωση σ’ αυτούς τους ανθρώπους  - σε 
µεγάλο βαθµό, την κατέχουν ήδη.6 

 Πηγή: James Paul,(1998) «Μάνατζµεντ Ολικής Ποιότητας» Αθήνα εκδόσεις: κλειδάριθµο. 

1.3.2 ΛΟΓΟΙ ΥΙΟΘΕΤΗΣΕΙΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ∆ΟΠ 

Οι πιο συχνοί λόγοι υιοθέτησης της ∆ΟΠ εκ µέρους της διοίκησης µίας 
επιχείρησης είναι οι ακόλουθοι: 

1. Η ανάγκη επιβίωσης και ανάπτυξης της επιχείρησης σε µία έντονα 
ανταγωνιστική και κορεσµένη διεθνή αγορά. 

2. Η αδυναµία άλλων συµβατικών προσεγγίσεων για την διασφάλιση της 
ποιότητας. 

3. Η αναποτελεσµατικότητα ‘’µηχανιστικών διαδικασιών’’ χωρίς την 
απαραίτητα διοικητική υποδοµή βελτίωσής της π.χ. χάρτες ελέγχου 
ποιότητας.  

Η υιοθέτηση ενός νέου τρόπου διοίκησης όπως η ∆ΟΠ είναι αναγκαία, 
εφόσον η επιχείρηση επιθυµεί µακροχρόνιες βελτιώσεις για επιβίωση και 
ανταγωνιστικότητα. Απαραίτητη όµως προϋπόθεση είναι η σωστή εστίαση 
στην συνολική προσπάθεια του ανθρώπινου δυναµικού, καθώς και στις 
διαδικασίες παραγωγής και υποστήριξης. Όταν το εργασιακό κλίµα είναι 
αρνητικό η ανάγκη για βελτιώσεις γίνεται για βραχυπρόθεσµα και ευκαιριακά 
οφέλη, µε αποτέλεσµα όλη αυτή η προσπάθεια βελτιώσεων µέσω της 
διοίκησης ολικής ποιότητας να είναι µάταιη. 

ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΚΑΙ ΜΟΝΤΕΛΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Πρότυπο ∆ιασφάλισης Ποιότητας είναι το σύνολο των οργανωτικών δοµών, 
αρµοδιοτήτων, διαδικασιών και µέσων που χρησιµοποιεί µια εταιρεία για να 
διασφαλίσει σταθερό επίπεδο ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών της. 
Ουσιαστικά τα πρότυπα αυτά διασφαλίζουν µια γενικής αποδοχής/ µέσου 
όρου ποιότητας και όχι ποιότητα παγκόσµιου προτύπου. Τα πιο γνωστά 
πρότυπα διασφάλισης που χρησιµοποιούνται από τις επιχειρήσεις ευρέως, 
είναι : 

Α) ISO 9001: ∆ιασφάλιση ποιότητας στο σχεδιασµό-ανάπτυξη παραγωγή, 
εγκατάσταση και τεχνική υποστήριξη. Περιλαµβάνει 20 απαιτήσεις (περιοχές 
ελέγχου).  

Β) ISO 9002: Παραγωγή, εγκατάσταση και διοίκηση προϊόντων και 
υπηρεσιών. Περιλαµβάνει 17 απαιτήσεις. Εφαρµόζεται σε οργανισµούς που 
παράγουν και διακινούν ένα συγκεκριµένο προϊόν π.χ. ξενοδοχειακές 
υπηρεσίες (προµήθειες, επισιτιστικό τµήµα, σιορ, κρατήσεις δωµατίων, 
συµβάσεις), ασφαλιστικές εταιρείες (στον τοµέα παραγωγής /υπηρεσιών/ 
εξυπηρέτηση πελατών/ αποζηµιώσεων κλπ).  

Γ) ISO 9003: Τελικός έλεγχος και ∆οκιµή Προϊόντος (12 απαιτήσεις) 

∆) ISO 9004: Γενικές Οδηγίες για ∆ιαχείριση Συστήµατος ∆ιοίκησης 
ποιότητας.  

Ε) ISO 9004-1: Γενικές οδηγίες και  
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ΣΤ) ISO 9004-2: Οδηγίες για τις υπηρεσίες. 

Η σειρά προτύπων ISO 9000 είναι διεθνώς η πιο γνωστή και αποδεκτή σειρά 
και ήδη στην Ελλάδα από το 1995 επιχειρήσεις όπως ξενοδοχεία, 
ασφαλιστικές εταιρείες, σύµβουλοι επιχειρήσεων έχουν πιστοποιηθεί . 
∆υναµικά όµως κάνει την εµφάνιση του το ISO 14000 που είναι για την 
διαχείριση του περιβάλλοντος. 

Σύµφωνα µε τον επίσηµο κρατικό φορέα πιστοποίησης στην Ελλάδα που 
είναι ο ΕΛΟΤ (Ελληνικός Οργανισµός Τυποποίησης) τα πλεονεκτήµατα της 
πιστοποίησης είναι:  

1) αξιοπιστία προϊόντων και υπηρεσιών, 

2) ενίσχυση της εµπιστοσύνης του πελάτη, 

3) απονοµή σχετικών σηµάτων και πιστοποιητικών στον πιστοποιούµενο 
οργανισµό, 

4) ενίσχυση της εµπιστοσύνης του πελάτη, 

5) ελεύθερη διακίνηση προϊόντων και υπηρεσιών σε όλες τις αγορές 
εσωτερικού και 

εξωτερικού, 

6) βελτίωση της οργάνωσης της επιχείρησης και του συστήµατος ποιότητας, 

7) διαβατήριο για προϊόντα /υπηρεσίες που διέπονται από υποχρεωτικές 
οδηγίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης.  

Στην περίπτωση τώρα που ένας οργανισµός υιοθετήσει ένα Μοντέλο ή 
Πρότυπο ποιότητας έχει ως στόχο τη συνεχή βελτίωση των υπηρεσιών του, 
µε ρυθµό ταχύτερο από εκείνο του ανταγωνισµού, και τη συνεχή επιδίωξη της 
τελειότητας για τη διασφάλιση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Ο οργανισµός 
αυτός δεν ενδιαφέρεται απλώς για τη διασφάλιση ποιότητας υπηρεσιών αλλά 
στην εξέλιξη του ως πρότυπο υπηρεσιών παγκόσµιου επιπέδου. Σε ένα τέτοιο 
οργανισµό το µέτρο σύγκρισης επιδόσεων (benchmarking) είναι οι επιδόσεις 
του καλύτερου αντίστοιχα σε κάθε κατηγορία ανταγωνιστή. Τα πιο γνωστά 
µοντέλα ολικής ποιότητας είναι τα : 

1) Ιαπωνικό µοντέλο Deming  

2) Αµερικανικό µοντέλο Bal bridge  

3) Ευρωπαϊκό Μοντέλο EVA (European Quality Award).  

Εποµένως καταλαβαίνουµε ότι τα πρότυπα διασφάλισης µε τα µοντέλα 
ποιότητας προσεγγίζουν συµπληρωµατικά την έννοια της ποιότητας µε τη 
µόνη διαφορά ότι στα πρότυπα διασφάλισης έχουµε απλή συµµόρφωση µε 
δεδοµένες προδιαγραφές, ενώ στα µοντέλα ποιότητας έχουµε πρότυπα 
συνεχούς βελτίωσης των διαδικασιών ποιότητας.7 

Πηγή: Σπανός Α. (1993) «Ολική Ποιότητα», Αθήνα Εκδόσεις Γαλαίος.  
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2. ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΣ, ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ, ∆ΟΜΗ ΚΑΙ ΟΡΓΑΝΩΣΗ 
ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ∆ΟΠ 

2.1 ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΚΑΙ ∆ΟΜΗ 

Πρόγραµµα αποτελεί το σύνολο των οδηγιών και ενεργειών για την πλήρη 
και ολοκληρωµένη επίλυση ενός έργου µαζί µε όλες τις απαραίτητες 
συνοδευτικές συµφωνίες. Ένα πρόγραµµα µπορεί να χαρακτηριστεί και ως 
αλγόριθµος ο οποίος πραγµατοποιείται µε τη βοήθεια ενός υπολογιστή.  

Προγραµµατισµός είναι η εκτέλεση όλων των αναγκαίων δράσεων και 
ενεργειών προκειµένου να µετουσιωθεί σε ένα λειτουργικό σύστηµα το 
επιθυµητό πρόγραµµα. 

Από τα παραπάνω προκύπτει ότι το πρόγραµµα αποτελεί µια έννοια που 
είναι αλληλένδετη µε την οργάνωση.  

Ο προγραµµατισµός αποτελεί την πρωταρχική λειτουργία του µάνατζµεντ.  
Πριν από κάθε άλλη δραστηριότητα οι µάνατζερ πρέπει να καθορίσουν τους 
αντικειµενικούς στόχους της επιχείρησης, καθώς και να προσδιορίσουν τα 
µέσα µε τα οποία θα επιτευχθούν αυτοί οι στόχοι. Στη συνέχεια θα δούµε 
κάποια «βήµατα λειτουργίας» που πρέπει να γίνουν, σύµφωνα µε τον 
Newman και τον Logan, για την επίτευξη του προγραµµατισµού : 

1. ∆ιαίρεση των δραστηριοτήτων που θέλουµε να προγραµµατίσουµε 
σε συγκεκριµένα βήµατα, τα οποία θεωρούνται απαραίτητα για την 
επίτευξη του στόχου. 

2. Επισήµανση των σχέσεων µεταξύ των διαφόρων βηµάτων και 
ιδιαίτερα των απαραίτητων διαδοχών που υπάρχουν µεταξύ τους. 

3. Απόφαση για το ποιός είναι υπεύθυνος για την υλοποίηση των 
διαφόρων βηµάτων, δηλαδή, καταµερισµός εργασιών και ανάθεση 
αρµοδιοτήτων. 

4. Καθορισµός των διαφόρων πόρων που είναι απαραίτητοι για την 
εκτέλεση και υλοποίηση των διαφόρων επιµέρους εργασιών. 

5. Εκτίµηση του χρόνου που χρειάζεται για την εκτέλεση του κάθε 
βήµατος. 

6. Καθορισµός των τελικών ηµεροµηνιών για την εκτέλεση των 
επιµέρους τµηµάτων του προγράµµατος. 

7. Έλεγχος των αποτελεσµάτων και εντοπισµός των αποκλίσεων. 

Όπως µπορούµε να συµπεράνουµε από τα παραπάνω η αναγκαιότητα 
ύπαρξης προγράµµατος και προγραµµατισµού είναι προφανής για µια 
επιχείρηση που επιθυµεί να πετύχει τους στόχους της. Και αυτό γιατί: 

• Λειτουργεί ως γνώµονας και κριτήριο δράσης µε το οποίο συγκρίνονται 
όλες οι λειτουργίες των στελεχών και διαπιστώνονται οι αποκλίσεις. 

• Όλα τα στελέχη χρησιµοποιούν το πρόγραµµα ως φάρο 
προσανατολισµού των δραστηριοτήτων τους και γνωρίζουν ανά πάσα 
στιγµή τι πρέπει να κάνουν. 

• Το αποτέλεσµα µιας παραγωγικής διαδικασίας κρίνεται µε βάση τις 
αποκλίσεις του από τον αρχικό προγραµµατισµό και από τον βαθµό 
επίτευξης των αντικειµενικών στόχων. 

• Γίνονται εξ αρχής γνωστοί οι στόχοι της επιχείρησης στο προσωπικό 
και στους ανθρώπους που καλούνται να τους υλοποιήσουν. 
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• Αποτελεί γενικά ένα πλαίσιο λειτουργίας της παραγωγικής 
δραστηριότητας που µπορεί να λειτουργήσει αποτρεπτικά ως προς τα 
λάθη, συµβουλευτικά λαό απολογιστικά συγκριτικά.8  

Πηγή: ∆ρ. Μαντζάρης Γιάννης,(2003) «Σύγχρονη οργάνωση και διοίκηση επιχειρήσεων» 
εκδόσεις Β. Γκιούρδα, Αθήνα. 

2.2 ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΟΣ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ   

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 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: 

• Την ανάθεση καθηκόντων και ευθυνών ώστε να ορίζονται και 
προδιαγράφονται σαφώς οι εργασιακοί ρόλοι. 

• Τη συνειδητή ανάπτυξη της κατάτµησης του οργανισµού σε συγκεκριµένες 
µονάδες οι οποίες αυτό ενεργοποιούνται. 

• 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. Προβάλλει προς το 
εσωτερικό όσο και προς το εξωτερικό, τις σχέσεις που περιγράφηκαν 
παραπάνω. Το οργανόγραµµα δείχνει επίσης την αλυσίδα εντολών, την 
βαθµιδωτή αλυσίδα, βάση της οποίας τα άτοµα γνωρίζουν τη σαφή γραµµή 
εξουσίας. Το οργανόγραµµα όµως έχει και τους περιορισµούς του, γιατί 
απεικονίζει το τι πρέπει να γίνει, άρα είναι καθοδηγητικό και περιοριστικό. Το 
οργανόγραµµα, 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: 

• Μηχανοκρατικός σχεδιασµός – δοµές που χρησιµοποιούν µεθόδους µε 
συγκέντρωση εξειδικευµένων λειτουργιών σε οµάδες και µε εφαρµογή 
αυστηρών κανόνων και διαδικασιών, για καλύτερη απόδοση. 

• Όργανο κρατικό 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 δια λειτουργικές 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.9 
Πηγή: J. Paul (1996) «Management ολικής ποιότητας» Αθήνα, εκδόσεις: Κλειδάριθµος.  
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2.3  ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΘΕΣΕΩΝ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 

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 αλλαγή 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 η παρακίνηση ώστε να 
ανταπεξέλθουν στα καθήκοντά της θέσης τους. 

Οι µέθοδοι σχεδιασµού θέσεων εργασίας είναι (J. Paul, 1996): 

• Απλούστευση θέσης εργασίας – 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 – Η ανάπτυξη προδιαγραφών θέσης εργασίας 
που αυξάνουν την ποικιλία δραστηριοτήτων που εκτελεί ο εργαζόµενος.  

• Περιτροπή θέσης εργασίας – Οι εργαζόµενοι παίρνουν από διάφορους 
τύπους θέσεων εργασίας µε βάση µια προγραµµατισµένη σειρά. 

• Εµπλουτισµός θέσης εργασίας – 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 προσφέρονται στο προσωπικό δεξιότητες και µία αίσθηση 
επιτεύγµατος. Ωστόσο είναι 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 : 

• 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 επίσηµα 
σύστηµα διοίκησης ποιότητας, η επισηµότητα είναι µεγάλη. 

• Έκταση ελέγχου – πόσους εργαζόµενους ελέγχει ένα στέλεχος καθηµερινά 

• Εξουσία – 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 – 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. 
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Οι οργανισµοί γενικά που προσανατολίζονται στην ποιότητα, στηρίζονται 
στην αποκέντρωση της εξουσίας, καθώς 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). 

2.4  ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Για να µπορεί µια επιχείρηση να ακολουθήσει µεθόδους παραγωγής και 
διαδικασίες προσαρµοσµένες στην ολική ποιότητα, πρέπει πριν από κάθε 
ενέργεια της να θέσει στόχους, να κατανοήσει τι είναι πραγµατικά ποιότητα, 
εν ολίγοις να αποκτήσει συνείδηση ποιότητας. Η κατανόηση του όρου και του 
περιεχοµένου της ποιότητας βασίζεται στη σταδιακή και πλήρη διερεύνηση 
και αποσαφήνιση, του ποια είναι εκείνα τα στοιχεία, που κάνουν τον πελάτη 
της, να είναι ικανοποιηµένος. Κέντρο λοιπόν της προσοχής της επιχείρησης 
πρέπει να είναι ο πελάτης, οι οποίοι διακρίνονται σε: εσωτερικούς που είναι 
οι εργαζόµενοι του φορέα και τα στελέχη και στους εξωτερικούς, που είναι οι 
καταναλωτές, οι συνεργάτες, οι προµηθευτές και οι λοιποί συνεργάτες του 
ιδιωτικού και δηµόσιου τοµέα. 

Η ποιότητα των αγαθών και υπηρεσιών που προσφέρει η επιχείρηση 
εξαρτάται καθοριστικά από τη δηµιουργία και εφαρµογή ενός ορθολογικού 
Συστήµατος ∆ιοίκησης / διαχείρισης των διαδικασιών που συντελούνται στο 
χώρο της. Ένα τέτοιο σύστηµα πρέπει να είναι σύµφωνο µε τις αρχές της 
∆ιασφάλισης Ποιότητας.  

∆ιασφάλιση ποιότητας είναι το σύνολο των προγραµµατισµένων 
συστηµατικών ενεργειών και διαδικασιών, που είναι απαραίτητες για να 
εξασφαλίσουν ότι µια διαδικασία πληροί ορισµένες προδιαγραφές. 

Για να υλοποιήσει µια επιχείρηση αρχές και διαδικασίες ποιότητας, πρέπει να 
εφαρµόσει ένα Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας, το οποίο πρέπει να 
εξασφαλίζει ότι η ακολουθηµένη παραγωγική διαδικασία είναι ποιοτική και 
σύµφωνη µε τις προδιαγραφές που έχει θέσει η ίδια η επιχείρηση. Με αυτό 
τον τρόπο ο πελάτης θα γνωρίζει µε σαφήνεια ότι το παραγόµενο και 
ζητούµενο από αυτόν προϊόν/ υπηρεσία είναι απόλυτα σύµφωνο µε το 
προσδοκώµενο, χωρίς καµία διάκριση.  

Ως σύστηµα διασφάλισης ποιότητας ορίζεται η οργάνωση, τα αναγκαία µέσα 
και το ανθρώπινο δυναµικό προκειµένου να διεκπεραιωθεί η όλη διαδικασία 
της διασφάλισης ποιότητας. 

Για να εξασφαλισθεί η ποιότητα πρέπει για αρχή να γνωρίζουµε πρώτα από 
όλα ότι όλες οι προδιαγραφές και οι απαιτήσεις που αφορούν µια 
παραγωγική διαδικασία είναι επαρκώς γνωστές και κατανοητές από όλους 
τους υπευθύνους εφαρµογής του. 

2.4.1 ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ISO 9000 

Η δοµή των προτύπων της σειράς ISO 9000  παρουσιάζεται στο παρακάτω 
σχήµα, που δηµιουργήθηκε από το ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης (ISO – 
INTERNATIONAL STANDARDS ORGANIZATION).  
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Το πρότυπο 8402 περιέχει το λεξιλόγιο και τους ορισµούς όλων των όρων 
που χρησιµοποιούνται στα συστήµατα ποιότητας, όπως φαίνονται στο 
παρακάτω σχήµα. Η σειρά ISO 9000 περιέχει πρότυπα µε γενικές και όχι 
εξειδικευµένες οδηγίες. Αυτά τα πρότυπα ασχολούνται µε τη δοµή, τις 
διαδικασίες, τις απαιτήσεις και τα στοιχεία των συστηµάτων διοίκησης/ 
διασφάλισης ποιότητας. 

Ας δούµε όµως αναλυτικά τα παρακάτω πρότυπα και να δώσουµε κάποιες 
οδηγίες για την επιλογή και τη χρήση τους. 

∆ιάγραµµα 2: Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας κατά ISO 9000  

 

                                                                                   ↓ 

 

 

                                                                                     

 

 

 

 

Πηγή: ∆ρ. Μαντζάρης Γιάννης, «Σύγχρονη οργάνωση και διοίκηση επιχειρήσεων» εκδόσεις Β. 
Γκιούρδα, Αθήνα 2003 

� ISO 9000 : αυτό το πρότυπο περιέχει µια γενική εισαγωγή ,ένα 
πακέτο ορισµών που προέρχονται από το πρότυπο ISO 8402, 
τον ορισµό της  συµβατικής  και της µη συµβατικής κατάστασης, 
τους τύπος των άλλων προτύπων, την προ συµβολαίου 
αξιολόγηση, οδηγίες για τη δηµιουργία και επανεξέταση των 
συµβολαίων και µια αναφορική λίστα των στοιχείων του 
συστήµατος ποιότητας.  Επίσης περιέχει τις βασικές 
κατευθυντήριες γραµµές για το πως µπορεί να τεθεί σε 
λειτουργία ένα σύστηµα διασφάλισης ποιότητας. Παρουσιάζει τη 
σχέση µεταξύ των διαφορετικών εννοιών της ποιότητας και 
αποσαφηνίζει τους όρους που πρέπει αν πληρούνται για τη 
χρήση των µοντέλων ISO 9001, ISO 9002, και ISO 9003.  

� ISO 9001: το µοντέλο αυτό χρησιµοποιείται όταν απαιτείται 
συµµόρφωση του προµηθευτή σε δεδοµένες απαιτήσεις σε όλο 
τον κύκλο παραγωγής, από το σχεδιασµό µέχρι την 
εξυπηρέτηση µετά την πώληση. Χρησιµοποιείται κυρίως όταν το 
συµβόλαιο απαιτεί ιδιαίτερη προσοχή στο σχεδιασµό και 
υπάρχουν ιδιαίτερες απαιτήσεις στην απόδοση του προϊόντος 
/υπηρεσίας. Όπως επίσης περιέχει τις πλήρεις απαιτήσεις όλων 
των άλλων µοντέλων. 

� ISO 9002: αυτό το µοντέλο είναι περισσότερο συµπαγές. 
Χρησιµοποιείται όταν οι απαιτήσεις που αφορούν τα προϊόντα 
εκφράζονται σε σχέση µε ένα ήδη κατασκευασµένο σχέδιο ή 

OΡΙΣΜΟΣ ΤΩΝ ΕΝΝΟΙΩΝ 

ISO 8402 

ΕΠΙΛΟΓΗ ΚΑΙ ΧΡΗΣΗ ΤΩΝ 

ΠΡΟΤΥΠΩΝ ISO 9000 

ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΣΥΣΤΑΤΙΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ        

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ISO 9004 

ΤΑ ΤΡΙΑ ΜΟΝΤΕΛΑ 

ΔΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ISO9001, ISO9002, ISO9003  
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προδιαγραφή. Απαιτεί να παρουσιάζονται οι ικανότητες του 
προµηθευτή µόνο σε ότι αφορά την παραγωγή και την 
εγκατάσταση.  

� ISO 9003: το µοντέλο αυτό εφαρµόζεται σε περιπτώσεις όπου 
µπορούν να παρουσιαστούν ικανοποιητικά οι ικανότητες του 
προµηθευτή στην επιθεώρηση και τον έλεγχο του τελικού 
προϊόντος. Αφορά κυρίως τη διασφάλιση ποιότητας των 
διαδικασιών που λαµβάνουν χώρα στο εργαστήριο ποιοτικού 
ελέγχου της επιχείρησης. 

� ISO 9004: αυτό το µοντέλο αποτελείται από ένα πακέτο µε 90 
στοιχεία συστήµατος ποιότητας, τα οποία πρέπει αν 
λαµβάνονται υπόψη στο σχεδιασµό και την εφαρµογή ενός 
συστήµατος ποιότητας.10 

Πηγή: ∆ρ.Μαντζάρης Γιάννης,(2003) «Σύγχρονη οργάνωση και διοίκηση 
επιχειρήσεων» Αθήνα, εκδόσεις Β. Γκιούρδα.  

2.4.2 ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΙΚΗΣ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ  

Σύστηµα περιβαλλοντικής διαχείρισης ορίζεται ως η οργανωτική δοµή 
συµπεριλαµβανοµένων των πρακτικών, διαδικασιών, πόρων και 
υπευθυνοτήτων για την εφαρµογή περιβαλλοντικής διαχείρισης. 
Βοηθάει της επιχειρήσεις να επιτύχουν αφενός τη συνεχή συµµόρφωση 
µε την εκάστοτε υφιστάµενη νοµο8εσία και αφετέρου τον έλεγχο των 
περιβαλλοντικών επιπτώσεων που προκύπτουν από τις 
δραστηριότητες τους, τα προϊόντα/υπηρεσίες τους, βάσει της 
περιβαλλοντικής πολιτικής και των στόχων που οι ίδιες έχουν θέσει. Οι 
στόχοι αυτοί πρέπει να περιλαµβάνουν εκείνες τις περιβαλλοντικές 
επιπτώσεις, τις οποίες µπορούν οι επιχειρήσεις να ελέγξουν και αν 
επηρεάσουν. 

Στόχοι της πολιτικής και των προγραµµάτων δράσης για την 
προστασία του περιβάλλοντος των διεθνών οργανισµών και 
κυβερνήσεων είναι πλέων η πρόληψη, η µείωση, η ανάκτηση πρώτων 
υλών και ενέργειας  και η δυνατή εξάλειψη της ρύπανσης. 

Η Ε.Ε εξέδωσε τον κανονισµό 1836/93 του συµβουλίου για την εκούσια 
συµµετοχή των επιχειρήσεων του βιοµηχανικού τοµέα σε κοινοτικό 
σύστηµα οικολογικής διαχείρισης. Με αυτό τον σκοπό αναπτύχθηκε η 
σειρά 14000.  

Οι στόχοι της ανάπτυξης των προτύπων της σειράς ISO 14000 είναι:  

� Η δηµιουργία µιας κοινής πλατφόρµας που θα βοηθούσε 
στην εναρµόνιση των διαφόρων εθνικών και 
περιφερειακών προτύπων που είχαν ήδη κυκλοφορήσει, 
προκειµένου να διευκολυνθούν οι διεθνείς συναλλαγές και 

� Η προστασία του περιβάλλοντος, δίνοντας στις 
επιχειρήσεις ένα εργαλείο µε το οποίο να επιτυγχάνουν και 
αν αξιολογήσουν τις προσπάθειες βελτίωσης της 
περιβαλλοντικής τους επίδοσης. 

Οι απαιτήσεις για πιστοποίηση σύµφωνα µε το ISO 14000 
παρουσιάζονται στο παρακάτω διάγραµµα: 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 3 : απαιτήσεις για πιστοποίηση σύµφωνα µε το ISO 14001 
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Πηγή: ∆ρ.Μαντζάρης Γιάννης,(2003) «Σύγχρονη οργάνωση και διοίκηση επιχειρήσεων» 
Αθήνα, εκδόσεις Β. Γκιούρδα.  

2.4.3 ΠΡΟΤΥΠΟ ΕΝ 45012  

Το ΕΝ 45012 περιλαµβάνει τα κριτήρια που πρέπει να ικανοποιούν οι φορείς 
πιστοποίησης που επιδιώκουν διαπίστευση. Είναι το πρότυπο που 
χρησιµοποιείται από το NACCB (ΕΘΝΙΚΟ ΣΥΜΒΟΥΛΙΟ ∆ΙΑΠΙΣΤΕΥΣΗΣ 
ΦΟΡΕΩΝ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ) 

ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ΤΟΥ ΕΝ 45012  

• Ο φορέας πιστοποίησης πρέπει αν έχει ανεξάρτητο διοικητικό 
συµβούλιο 

• Πρέπει να διαθέτει συστήµατα ποιότητας σύµφωνα µε το πρότυπο  
• Να διαθέτει προσωπικό καταρτισµένο για την δουλειά αυτή 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ∆ΙΑΠΙΣΤΕΥΣΗΣ ΕΝΟΣ ΦΟΡΕΑ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ  

1. Υποβολή ερωτηµατολογίου και εντύπου αίτησης  
2. Παρουσίαση εγχειριδίου ποιότητας που θεωρείται ότι συµµορφώνεται 
µε τα αντίστοιχα τµήµατα του προτύπου 

ΠΕΡΙΒΑΛΟΝΤΙΚΗ ΠΟΛΙΤΙΚΗ 

ΣΥΣΤΗΜΑ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ  

ΕΠΙΠΤΩΣΕΙΣ ΚΑΙ 

ΝΟΜΟΘΕΤΙΚΕΣ ΡΥΘΜΙΣΕΙΣ  

ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΙΚΟΙ ΣΤΟΧΟΙ 

ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ 

ΕΛΑΧΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΩΝ 

ΕΠΙΠΤΩΣΕΩΝ ΚΑΙ 

ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗ ΜΕ 

ΕΛΕΓΧΟ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΗ 

ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ 

ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ 

ΚΥΝΔΙΝΟΥ 

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ  
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3. Λεπτοµερής εκτίµηση της τεκµηρίωσης του υποψήφιου οργανισµού και 
επισήµανση αποκλίσεων ή παραλείψεων 

4. Επίσκεψη προγραµµατισµού συζητώντας το κόστος, τους πόρους 
ελέγχου και το χρονοδιάγραµµα 

5. Επίσηµη έναρξη του διαχειριστικού ελέγχου 

2.4.4 ΠΡΟΤΥΠΟ BS 7850 

Tο πρότυπο BS 7850 είναι πρότυπο της διοίκησης ολικής ποιότητας και 
διαιρείται σε 2 µέρη:  

� Οδηγός  των αρχών του µάνατζµεντ  
� Οδηγός των αρχών βελτίωσης ποιότητας  

Η εφαρµογή του προτύπου BS 7850 αναφέρεται στην πολιτική και στρατηγική 
που περιλαµβάνει την αποστολή του οργανισµού, ζητήµατα ηγεσίας και 
ανάπτυξη στόχων. Σε ότι αφορά το µάνατζµεντ περιλαµβάνει τη δοµή του 
οργανισµού, το σύστηµα µάνατζµεντ και επικοινωνίας. Όσο για την βελτίωση 
περιλαµβάνει το εργασιακό περιβάλλον, τις µετρήσεις, τους στόχους 
βελτίωσης καθώς και την παρακολούθηση και επανεξέταση τους. 

2.4.5 ΠΡΟΤΥΠΟ IIP (INVESTORS IN PEOPLE) 

Το πρότυπο IIP είναι ένα εθνικό πρότυπο βασισµένο σε εκτεταµένη έρευνα 
των καλύτερων µεθόδων των εργοδοτών για την ανάπτυξη των δυνατοτήτων 
όλων των εργαζοµένων στην κατεύθυνση της επίτευξης των στόχων 
ποιότητας. 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ ΚΑΙ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ  

1. Κατανόηση και πρόβλεψη του αντίκτυπου που θα έχει το πρότυπο 
στον οργανισµό 

2. ∆έσµευση από τα κορυφαία διευθυντικά στελέχη 
3. Αξιολόγηση του προτύπου ως προς την τρέχουσα πρακτική 
4. Ανάπτυξη προγράµµατος δράσης για την συµµετοχή ανθρώπινων 
πόρων 

5. Προσπάθεια επιτυχούς υλοποίησης του προγράµµατος δράσης  
6. Εκτίµηση από ανεξάρτητο εκτιµητή 
7. Πιστοποίηση τήρησης των αρχών του προτύπου. 11 

Πηγή: Νεκτάριος Γαβριλάκης, (2004) σηµειώσεις παράδοσης «∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας», 
Ηράκλειο  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 
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3. Η ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΤΙΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

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 της.  

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. Για να 
γίνει εστίαση στον πελάτη, τι χρειάζεται και τι θέλει, χρειάζεται το κατάλληλο 
ανθρώπινο δυναµικό, το οποίο θα είναι ενηµερωµένο και προσανατολισµένο 
στην κουλτούρα της ποιότητας που ακολουθεί η επιχείρηση. Οι εργαζόµενοι 
θα πρέπει να εκπαιδεύονται και να επιµορφώνονται, ώστε να αναλαµβάνουν 
νέες απαιτήσεις και καθήκοντα εργασίας για να τα εκτελούν αποτελεσµατικά. 
Επίσης, θα πρέπει να συµµετέχουν στην ανάπτυξη των δράσεων ποιότητας 
και στην εκπόνηση των προγραµµάτων. 

 Το µάρκετινγκ 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.12 

Πηγή: Γ. Χολέβας (1995 ) «τραπεζικές εργασίες» Αθήνα, Interbooks.  

Σύµφωνα µε τους John Dotchin  και John Oakland η εφαρµογή της ∆.Ο.Π 
στις υπηρεσίες που παρουσιάζει κάποιες ιδιοµορφίες, που οφείλονται στα 
χαρακτηριστικά της παροχής υπηρεσιών. Τα χαρακτηριστικά αυτά είναι: 

1. Το απροσδιόριστο της υπηρεσίας. Ο πελάτης δεν µπορεί να 
προσδιορίσει/ εκτιµήσει την υπηρεσία πριν από την  εξυπηρέτηση. 
Κοινώς παίζει µεγάλο ρόλο στην επιλογή του η «φήµη». 

2. Το φθαρτό της υπηρεσίας. Οι υπηρεσίες παράγονται/δηµιουργούνται  
ταυτόχρονα µε τη ζήτηση για εξυπηρέτηση. 

3. Το ταυτόχρονο της υπηρεσίας. Η αντίληψη για την ποιότητα 
επηρεάζεται από το περιβάλλον και τα συστήµατα που 
χρησιµοποιούνται. 

4. Η ετερογένεια των υπηρεσιών. Οι υπηρεσίες χαρακτηρίζονται από 
ενδογενείς διαφορές. Για το λόγο αυτό πολλές φορές είναι δύσκολο να 
θέσουµε ποιοτικά πρότυπα για όλα τα στοιχεία πού συνθέτουν µια 
υπηρεσία.  

Γενικά ο προσδιορισµός της έννοιας της ποιότητας στο χώρο των υπηρεσιών 
είναι πολύ δύσκολος εξαιτίας της άυλης φύσης της προσφερόµενης 
υπηρεσίας. Οι Parasuraman, Zeithalm, και Berry (1985) όρισαν τους βασικούς 
προσδιοριστικούς παράγοντες που πρέπει να υπάρχουν στην ποιότητα 
υπηρεσιών. Οι παράγοντες αυτοί είναι: 

I. Αξιοπιστία 
II. Ανταπόκριση 

III. Αρµοδιότητα 
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IV. Προσέγγιση 
V. Ευγένεια 

VI. Επικοινωνία 
VII. Φερεγγυότητα 

VIII. Ασφάλεια 
IX. Κατανόηση του πελάτη 
X. Υλικά περιουσιακά στοιχεία 

Γενικά θα µπορούσαµε να πούµε ότι τα συστατικά στοιχεία παροχής 
υπηρεσιών είναι τα εξής: α) οι άµεσες υπηρεσίες για τις οποίες έχει συσταθεί 
ο οργανισµός, β) τα συνοδευτικά προϊόντα και οι φυσικές εγκαταστάσεις που 
απαιτούνται για την παροχή υπηρεσιών και γ) οι έµµεσες υπηρεσίες που 
παρέχονται µε τη µορφή των ψυχολογικών ικανοποιήσεων του πελάτη κατά 
τη διάρκεια και µετά τη διάρκεια εξυπηρέτησης του πελάτη. 

Σε πολλά άρθρα έχει διατυπωθεί η άποψη ότι το κυρίαρχο στοιχείο της 
ποιότητας στο χώρο των υπηρεσιών, είναι η µέτρηση της ικανοποίησης ή της 
δυσαρέσκειας του πελάτη. Εκτός όµως του γενικού θεωρητικού πλαισίου της 
∆ιοίκησης Ποιότητας στις υπηρεσίες, υπάρχει και ένα σηµαντικό υπόβαθρο, 
που αφορά την ποιότητα στον τραπεζικό χώρο. Το συγκεκριµένο θεωρητικό 
υπόβαθρο έχει προκύψει από εµπειρικές µελέτες, που έχουν διεξαχθεί τόσο 
σε αµερικάνικες όσο και σε ευρωπαϊκές τράπεζες.13 

Πηγή: http://thesis.ekt.gr/thesisBookReader/id/11148#page/18/mode/1up 

3.1 Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΣΤΙΣ ΤΡΑΠΕΖΕΣ 

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 και 3) 
βοηθητικές εργασίες 

3.1.1 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, 
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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. 

3.1.2 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 παραγωγικούς ή άλλους σκοπούς. Οι ενεργητικές 
εργασίες είναι κυρίως οι διάφορες µορφές χορηγήσεων. Οι κυριότερες µορφές 
χορηγήσεων είναι: 

� Η προεξόφληση αξιόγραφων 
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 αξιόγραφων πριν την ηµεροµηνία λήξης τους. Την προεξόφληση 
αξιόγραφων 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 
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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. 

3.1.3 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 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, 
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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.14 

 

Πηγή: Γ. Χολέβα, (1995) «τραπεζικές εργασίες» Αθήνα, interbooks 

3.2 ΤΙ ΖΗΤΟΥΝ ΟΙ ΠΕΛΑΤΕΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΜΠΟΡΙΚΕΣ ΤΡΑΠΕΖΕΣ 

Οι παράγοντες που λαµβάνουν υπόψη τους οι πελάτες στην απόφαση τους 
να επιλέξουν µια τράπεζα, έχουν αλλάξει πολύ τα τελευταία χρόνια. Η εύκολη 
πρόσβαση στο υποκατάστηµα εξυπηρέτησης και ο χώρος εγκατάστασης της 
τράπεζας δεν αποτελούν πλέον συγκριτικό πλεονέκτηµα µεταξύ των 
τραπεζών λόγο της ανάπτυξης του δικτύου υποκαταστηµάτων. Ο παράγοντας 
κλειδί στις υπηρεσίες είναι η εξυπηρέτηση του πελάτη. 

Από µια έρευνα αγοράς που έγινε στην Αµερική µε δείγµα πάνω από 1500 
πελάτες τραπεζών, προέκυψε ότι σηµαντικός παράγοντας επιλογής τράπεζας 
ήταν, µε βάση τα παρακάτω ποσοστά τα εξής: 

1. Το 44% διάλεξε τη δυνατότητα ανάπτυξης επιχειρηµατικής 
δραστηριότητας.  

2. Το 28% προτίµησε την ποιότητα της προσωπικής εξυπηρέτησης.  

Τα 2/3 των πελατών που διακόπτουν τη συνεργασία τους  µε µια τράπεζα 
οφείλεται στη χαµηλή ποιότητα υπηρεσιών. 

Αυτές τις µέρες οι πελάτες µιας τράπεζας είναι ιδιαίτερα απαιτητικοί και 
θέλουν οι υπηρεσίες που τους παρέχονται να είναι υψηλής ποιότητας. Για να 
έχουµε αυτές τις υπηρεσίες υψηλής ποιότητας πρέπει να παρουσιάζουν τα 
παρακάτω χαρακτηριστικά: 

• Ανταπόκριση στα αιτήµατα 
• Εύκολη πρόσβαση στις θέσεις εξυπηρέτησης  
• Αξιοπιστία 



27 

 

• Ευγένεια 
• Αρµοδιότητα του υπαλλήλου εξυπηρέτησης  
• Κατανόηση των αιτηµάτων και αναγκών 
• Εµπιστοσύνη  
• Επικοινωνία 

Για να κερδίσουµε ένα νέο πελάτη στη θέση εκείνου που χάσαµε απαιτείται 
πέντε φορές περισσότερη προσπάθεια απ’ ότι να διατηρήσουµε τον ήδη 
πελάτη ευχαριστηµένο. Η γνώµη των πελατών µιας τράπεζας διαµορφώνεται 
κυρίως από την αρνητική ή θετική ποιότητα εξυπηρέτησης ή της παροχής 
υπηρεσιών.15 

Πηγή: Βαξεβανίδου, Μαρία (1996) ∆ιατριβή µε τίτλο «∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στο 
ελληνικό τραπεζικό σύστηµα» Πανεπιστήµιο Μακεδονίας Οικονοµικών και Κοινωνικών 
Επιστηµών, Θεσσαλονίκη. 

3.3 ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΩΝ ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΠΡΟΣ ΤΟΝ ΠΕΛΑΤΗ 

Σύµφωνα µε την αγγλική τράπεζα NATIONAL WESTMINSTER PLC  η 
διαδικασία βελτίωσης ποιότητας µπορεί να δροµολογηθεί απαντώντας τις 
παρακάτω ερωτήσεις. 

Κάνουµε το σωστό; Εκτελούσε σωστά τις εργασίες; ποιες ενέργειες πρέπει να 
αναλάβουµε για να συνεχίσουµε να επιδιώκουµε την βελτίωση; 

Η NATIONAL WESTMINSTER PLC  είχε συµπεριλάβει όλα τα ανώτατα 
στελέχη και όλο το προσωπικό στη διαδικασία βελτίωσης ποιότητας το οποίο 
περιλαµβάνει: 

1. Τον προσδιορισµό των απαιτήσεων του πελάτη µέσω έρευνα αγοράς  
2. Τον καθορισµό της παρούσας απόδοσης µε βάση τα αποτελέσµατα 
της παραπάνω έρευνας αγοράς του πελάτη 

3. Τη σύγκριση της απόδοσης σε σχέση µε των ανταγωνιστών 
χρησιµοποιώντας την ανάλυση ανταγωνισµού (competitor analysis) 

4. Καθιέρωση στόχων για απόδοση σε παγκόσµιο επίπεδο µε τη χρήση 
του benchmarking 

Μια άλλη πολιτική που έχει εφαρµοστεί είναι η πολιτική των εγγυήσεων. Η 
τράπεζα προκειµένου να επανόρθωση για τυχόν παραλείψεις ή λάθη της 
µπορεί να παραχωρήσει στους πελάτες κάποιες εγγυήσεις. Το ∆εκέµβριο του 
1990, πάνω από 20 τράπεζες  παγκόσµιας εµβέλειας πρόσφεραν 
προγράµµατα εγγυήσεων ή δεσµεύονταν να παρέχουν ποιοτικές υπηρεσίες. 
Παρ’ όλα αυτά πολλές τράπεζες δεν προσφέρουν εγγυήσεις γιατί πιστεύουν 
ότι οι τραπεζικές υπηρεσίες δεν µπορεί να είναι εγγυηµένες. 

Ένα παράδειγµα που µας δίνετε σύµφωνα µε την FIRST INTERSTATE BANK 
στην Καλιφόρνια, για την καλύτερη κατανόηση της πολιτικής των εγγυήσεων 
είναι το παρακάτω: 

Το Φεβρουάριο του 1990 η FIRST INTERSTATE BANK έστειλε 40.000 
αντίγραφά κίνησης λογαριασµών, που είχαν λάθος τον υπολογισµό του τόκου 
.Η τράπεζα εκείνη την εποχή βρισκόταν σε διαδικασία παροχής εγγυήσεων 
και µεταξύ άλλων υποσχόταν στους πελάτες της την παροχή υπηρεσιών 
χωρίς λάθη. Έτσι, εφαρµόζοντας την πολιτική εγγυήσεων, πλήρωσε 5 
δολάρια σε κάθε πελάτη που έλαβε αντίγραφο κίνησης λογαριασµού µε λάθος 
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υπολογισµό τόκου, µαζί µε µια επιστολή µε την όποια γνωστοποιούσε το 
λάθος της και ζητούσε συγνώµη. 

Η αποζηµιώσεις, όµως, που προσφέρονται όταν οι πελάτες είναι 
δυσαρεστηµένοι ή/και κλείνουν λογαριασµούς δεν µπορούν να µειώσουν τη 
δυσφήµιση της τράπεζας, ούτε να βελτιώσουν την παροχή υπηρεσιών και να 
διατηρήσουν τους ήδη υπάρχοντες πελάτες. Για το λόγο αυτό χρειάζεται µια 
πιο συστηµατική οργάνωση των τραπεζικών εργασιών που να επιτρέπει την 
πρόβλεψη και την έγκαιρη παρέµβαση διόρθωσης  του συστήµατος παροχής 
υπηρεσιών. Μια τέτοιου είδους οργάνωση παρέχουν τα διεθνή πρότυπα 
ποιότητας, καθώς και τα πιστοποιητικά ποιότητας  που εκδίδονται από τους 
εθνικούς φορείς  τυποποίησης.15 

3.4 ΠΡΟΤΥΠΑ ΚΑΙ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΤΙΚΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΟΥΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟΥΣ 
ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΥΣ  

Κατά την εκτίµηση του ΕΛΟΤ (ΕΛΛΗΝΙΚΟΥ ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΥ  ΤΥΠΟΠΟΙΗΣΗΣ) 
οι τράπεζες θα µπορούσαν να αποκτήσουν τα πιστοποιητικά ποιότητας  ISO 
9001 και ISO 9002. Ειδικά το πιστοποιητικό ISO 9001 προτείνεται για τις 
µεγάλες τράπεζες, που έχουν µεγάλο δίκτυο καταστηµάτων. Ο ΕΛΟΤ έχει 
κάνει προσπάθειες για να ευαισθητοποιήσει τις τράπεζες προς την πορεία 
πιστοποίησης  µε ειδικές παρουσιάσεις  καλώντας τις διοικήσεις  των 
τραπεζών η πρώτη τράπεζα που διάλεξε αυτό τον τρόπο να βελτίωση τις 
υπηρεσίες τις , µε το πιστοποιητικό ποιότητας, στην Κρήτη ήταν η 
ΠΑΓΚΡΗΤΙΑ ΣΥΝΕΤΑΙΡΙΣΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ. 

Εκτός όµως από τα πρότυπα της σειράς ISO 9000, υπάρχουν κι άλλα 
πρότυπα που δεν οδηγούν σε πιστοποιητικό ποιότητας, αλλά που βοηθούν 
στην εσωτερική οργάνωση της τράπεζας. Τα πρότυπα αυτά είναι: 

1. ISO 4217:9001 κώδικες απεικόνισης/ αναπαράστασης  των 
νοµισµάτων και των κεφαλαίων 

2. ISO 6166:1994 παρέχει οµοιόµορφη δοµή και ασφαλείς κώδικες  
αναγνώρισης  των τραπεζικών εργασιών σε διεθνές επίπεδο 

3. ISO 6234:1981 σύστηµα αναγνώρισης της υπογραφής  για τις 
διατραπεζικές συναλλαγές σε διεθνές επίπεδο 

4. ISO 6260:1984 για διαταγές πληρωµών µεταξύ τραπεζών 
5. ISO 6536:1981 τυποποιηµένο σχήµα για έκδοση επιταγών 
6. ISO 6680:1987 διεθνή εµβάσµατα επιταγών 
7. ISO 7341:1985 διευθέτηση/ συµβιβασµός λογαριασµών 
8. ISO 7746:1988 µορφοποίηση των telex για διατραπεζικά µηνύµατα 
9. ISO 7775:1995 σχήµα για τον τύπο των µηνυµάτων 
10. ISO 7282-1:1987 τηλεπικοινωνίες στην τράπεζα. Μηνύµατος 
µεταφοράς κεφαλαίου 

11. ISO 8109:1991 τραπεζικό σύστηµα και χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες 
– ασφάλεια – µορφοποίηση των ευρώ γραµµάτιων 

12. ISO 8532:1986 ασφάλεια -  µορφοποίηση για µεταβίβαση αριθµών 
βεβαίωσης  

13. ISO 8908:1993 τράπεζες και χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες  - λεξικό 
δεδοµένων 

14. ISO 9019:1987  ασφάλεια – αριθµοποίηση των βεβαιώσεων 
15. ISO 9362:1994  τράπεζες – µηνύµατα τραπεζικής τηλεπικοινωνίας -  
κώδικες τραπεζικής αναγνώρισης  

16. ISO 9777:1994  τρόποι επιβεβαίωσης  των συµφωνιών  συναλλαγών 
εξωτερικού 
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17. ISO 9778:1994 τρόποι επιβεβαίωσης των συµβολαίων, των δανείων 
και των καταθέσεων 

18. ISO 10043:1994 τράπεζες και χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες – 
ανταλλαγή πληροφοριών – έντυπο συλλογής εντολών  

19. ISO 10383:1992 κώδικες για συνάλλαγµα και ρυθµιζόµενες αγορές  - 
κώδικες αναγνώρισης αγορών 

20. ISO 11131:1992 τράπεζες και χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες – 
αυθεντικότητας της υπογραφής.15  

Πηγή: Βαξεβανίδου, Μαρία (1996) ∆ιατριβή µε τίτλο «∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στο 
ελληνικό τραπεζικό σύστηµα» Πανεπιστήµιο Μακεδονίας Οικονοµικών και Κοινωνικών 
Επιστηµών 
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4.ΤΡΟΠΟΙ ΥΙΟΘΕΤΗΣΗΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ∆ΟΠ ΣΕ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟΥΣ 
ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΥΣ  

Η διοίκηση ολικής ποιότητας ποικίλλει σε διάφορους τοµείς ακόµα κ στους 
τραπεζικούς οργανισµούς. Απασχολεί το εσωτερικό περιβάλλον της 
τράπεζας, π. χ  υπαλλήλους, εργασιακό περιβάλλον, καθαριότητα  κτλ. 
Ασχολείται όµως εξίσου κ µε το εξωτερικό της περιβάλλον π. χ πελάτες, 
υπηρεσίες, κτλ.  

Σ’ αυτό το κεφάλαιο θα δούµε αναλυτικά µε ποιους τρόπους µπορεί η ∆ΟΠ να 
επηρεάσει θετικά τη λειτουργία µιας τράπεζα, ξεκινώντας από το εσωτερικό 
της περιβάλλον. 

«Είναι γνωστό ότι σήµερα εφαρµόζεται στον τραπεζικό κλάδο µεγάλος 
αριθµός συστηµάτων, κινήτρων, Bonus, πριµ, παροχών σε είδος και 
διαφόρων πρόσθετων αµοιβών, που χορηγούνται επιπλέον των τακτικών 
αποδοχών και συνήθως υπό προϋποθέσεις».16 

Πηγή: ∆ρ. Βασιλική Γεωργακόπουλου & Γ. Βαφειάδης & Κ. Γαλιάτσος & Κ. Γεωργίου & Ξ. 
Ζερβός & Γ. Σαπουνάς, «Πολιτικές & συστήµατα πρόσθετων αµοιβών στον τραπεζικό 
κλάδο», φορέας: ΙΝΕ/ΟΤΟΕ, Αθήνα. 

4.1 Προσθετές αµοιβές  

 Τα ειδικότερα χαρακτηριστικά των συστηµάτων Πρόσθετων Αµοιβών  που 
εφαρµόζονται στην Ελλάδα από τις ιδιωτικές ελληνικές Τράπεζες των 
συστηµάτων Π.Α. τα των ξένων τραπεζών προσεγγίζουν, σε γενικές γραµµές, 
αυτά που εφαρµόζονται στο εξωτερικό.  Τα συστήµατα αυτά περιλαµβάνουν : 

"Αξιολογικές αµοιβές” , µε τη µορφή προσαυξήσεων στις βασικές αποδοχές 
ανάλογα µε την αξία της θέσης για την επιχείρηση και την απόδοση του 
κατόχου της στη θέση αυτή                                                                                                                         

Εφάπαξ bonus,  που απευθύνονται κυρίως στα στελέχη, µε βάση την εξέλιξη 
των κερδών ή/και ανάλογα µε την επίτευξη συγκεκριµένων στόχων 
πωλήσεων και κερδών. Τα bonus αυτά κυµαίνονται ή κατανέµονται µε 
κριτήριο την υπηρεσιακή αξιολόγηση 

Πρόσθετα οφέλη κοινωνικής προστασίας (πρόσθετη ατοµική ασφάλιση,   
ιατροφαρµακευτική περίθαλψη κλπ)  

‘Άλλες πρόσθετες παροχές, κατά κανόνα σε είδος (αυτοκίνητο, δάνεια µε 
ευνοϊκούς όρους, ταξίδια αναψυχής κλπ) που συνδέονται συνήθως µε 
µετρήσιµα αποτελέσµατα και απευθύνονται κυρίως στα στελέχη. Οι δαπάνες 
για τις πρόσθετες παροχές κοινωνικής προστασίας και τις παροχές σε είδος 
ανέρχονται, κατά µέσο όρο, σε 18% των δαπανών µµισθοδοσίας των 
Τραπεζών αυτών, ενώ δεν λείπουν από τις Τράπεζες κρατικού 
ενδιαφέροντος. Σ’ αυτές εκτιµάται ότι οι πρόσθετες παροχές σε είδος έχουν 
µµικρότερη έκταση, ως ποσοστό της µµισθοδοσίας, αλλά καθολικότερο 
χαρακτήρα, απευθυνόµενες σε ευρύτερες κατηγορίες του προσωπικού και 
ρυθµιζόµενες κατά κανόνα και από τις κλαδικές και από επιχειρησιακές ΣΣΕ.16 
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4.2 Κόστος εφαρµογής συστηµάτων ∆ΟΠ  

Το κόστος ποιότητας µπορεί να υπολογισθεί και να αποτελέσει αντικείµενο 
µετρήσεων και ανάλυσης. Γι’ αυτό το λόγο χωρίζεται σε τρεις κατηγορίες 
κόστους:  

1)  το κόστος συµµόρφωσης,   
2) το κόστος µη συµµόρφωσης,  
3) το κόστος διαφυγόντος κέρδους.   

Επιγραµµατικά, στο κόστος συµµόρφωσης εµπεριέχεται:   

Α) Το κόστος πρόληψης (αποφυγή/ µµείωση ελαττωµατικών) το οποίο 
περιλαµβάνει: το κόστος σχεδιασµού ποιότητας (ανασκόπηση νέων 
προϊόντων), το κόστος ελέγχου διαδικασιών (καταλληλότητα χρήσης)  και το 
κόστος ανθρώπινου δυναµικού (εκπαίδευση/ οµάδα βελτίωσης) 

Β) Το κόστος αξιολόγησης (αξιολόγηση του επιπέδου ποιότητας που έχει 
επιτευχθεί)  το οποίο περιλαµβάνει: το κόστος αξιολόγησης προµηθειών, το 
κόστος ελέγχου και δοκιµών κατά την διάρκεια της διαδικασίας, το κόστος 
ρύθµισης (βαθµονόµηση των εργαλείων µµέτρησης και των άλλων 
µµηχανηµάτων ελέγχου)  και το κόστος επιθεώρησης της ποιότητας.  

Στο κόστος µη συµµόρφωσης  εµπεριέχονται:  

Α) Το εσωτερικό κόστος µη συµµόρφωσης (δηλαδή το κόστος που προκύπτει 
πριν την αποστολή στον πελάτη λόγω της αποτυχίας επίτευξης του 
καθορισµένου επιπέδου ποιότητας)  

Β) Το κόστος αντικατάστασης (αποθήκευση,  διατήρηση αποθεµάτων, 
προϊόντα δεύτερης διαλογής, κόστη χρήσης πόρων)  

Γ) Εξωτερικό κόστος µη συµµόρφωσης (αποτυχία επίτευξης επιπέδου 
ποιότητας,  επισκευές, επιδιορθώσεις, παράπονα, επιστροφές, εγγυήσεις, 
αστική ευθύνη).  Στο κόστος διαφυγόντος κέρδους εµπεριέχονται οι 
ακυρώσεις παραγγελιών, η απώλεια πωλήσεων- µµελλοντικών παραγγελιών 
και η απώλεια φήµης.17  

Πηγή: Γ. Μπόχωρης, (2003) «∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας και ∆ιαχείριση Περιβάλλοντος» 
Πάτρα  

4.3 Εργασιακό περιβάλλον  

Θέσεις των µερών και προοπτικές για το µέλλον.  

α. Αύξηση της σηµασίας των Π.Α στον κλάδο, µε αύξηση του αντίστοιχου 
ποσοστού τους στις συνολικές δαπάνες προσωπικού. 

β. Χρησιµοποίηση των Π.Α, µε στόχο την αύξηση της παραγωγικότητας. 

γ. Ο ανταγωνισµός, κατά πρώτο λόγο και η διεθνοποίηση του τραπεζικού 
συστήµατος,  κατά δεύτερο, ιεραρχούνται από τα στελέχη των τραπεζών ως οι 
σηµαντικότεροι παράγοντες που οδηγούν στη θέσπιση των ΠΑ. ‘Όσο οι 
παράγοντες αυτοί εντείνονται,  αντίστοιχα θα εντείνεται και η ανάγκη θέσπισης 
και εφαρµογής Π.Α. στον κλάδο. 
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δ. Η αξιολόγηση απόδοσης και η αµοιβή θα πρέπει να συνδεθούν, ώστε να 
επιτευχθεί αύξηση της παραγωγικότητας και βελτίωση της ποιοτικής 
απόδοσης των υπαλλήλων.  

ε. Για την υλοποίηση της παραπάνω σύνδεσης προτιµούνται, από τα στελέχη 
των τραπεζών, κατά πρώτο λόγο οι διαφοροποιηµένες αυξήσεις στις τακτικές 
αποδοχές σε συλλογική βάση ( τµήµα, διεύθυνση κλπ. ) στ. Η εργοδοτική 
πλευρά κι αυτό αφορά κυρίως τις τράπεζες που έχουν υιοθετήσει το 
«αξιοκρατικό» Σύστηµα Αµοιβής Εργασίας (Merit System), φαίνεται να 
χρησιµοποιεί τις ΠΑ ως µοχλό πίεσης για την αποδυνάµωση της κλαδικής 
σύµβασης.18 

Πηγή:http://www.ine.otoe.gr/UplDocs/ereunes/politikes_sistimata_prosthetwn_
amoivwn/Politikes_Sistimata_prosthetwn_amoivwn.pdf 

4.4 ∆ΟΠ στις τράπεζες  

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, 
ούτος ώστε να συνεργαστεί µε µια τράπεζα, κατατάσσονται σε τέσσερις 
κατηγορίες: 

1. Προϊόντα: Λογαριασµοί όψεως και καταθέσεων, πιστωτικές κάρτες, 
τραπεζική πίστη, κτλ . 

Τι σηµαίνει τραπεζική "πίστη"; Σηµαίνει ότι υπάρχει "πίστη" µεταξύ του 
δανειοδότη και του δανειοδοτούµενου. Ο δανειοδοτούµενος 
απολαµβάνει a priori  την εµπιστοσύνη της τράπεζας. ∆εν χρειάζεται 
δηλαδή ν' αποδείξει ότι είναι αξιόπιστος. Είναι αξιόπιστος από τη στιγµή 
που περνάει το κατώφλι της τράπεζας. Αν είναι αναξιόπιστος, θα το δείξει 
η "πορεία" της συνεργασίας και άρα θ' αποδειχθεί εκ των υστέρων. Η 
αναξιοπιστία για την εύρυθµη τραπεζική λειτουργία είναι ένα φαινόµενο το 
οποίο εµφανίζεται a posteriori .  Υπάρχει δηλαδή δεδοµένη η καλοπιστία 
µεταξύ των συµβαλλόµενων πλευρών. Υπάρχει εκ των προτέρων 
εµπιστοσύνη µεταξύ αυτών των πλευρών. Πρακτικά αυτό σηµαίνει ότι η 
τράπεζα "πιστεύει" πως αυτός ο οποίος µπαίνει στο κατάστηµά της και 
παίρνει υπό µορφή δανείου τα χρήµατά της είναι τίµιος και θα της τα 
επιστρέψει. ∆εν έχει στόχο ούτε να της τα "φάει" κι ούτε θα τον κυνηγάει 
για να της τα επιστρέψει. 

Η Ένωση Ελληνικών Τραπεζών έχει εκπονήσει και έχει δηµοσιεύσει ένα 
κείµενο το οποίο τιτλοφορείται ως "Κώδικας Τραπεζικής ∆εοντολογίας". 
(Παράρτηµα 5). 

Ο κώδικας αυτός έχει δεσµευτικό χαρακτήρα, δεδοµένου ότι έχει εγκριθεί 
οµόφωνα από τη Γενική Συνέλευση της Ένωσης Τραπεζών της 12ης Μαρτίου 
1997. Τι προβλέπει αυτός ο κώδικας; Στο άρθρο 2 λέει: " Οι συναλλαγές 
κάθε τράπεζας µε τους πελάτες της διέπονται από πνεύµα αµοιβαίας 
εµπιστοσύνης και για τον λόγο αυτό επιδιώκεται πάντα, και από τα δύο 
µέρη, η ειλικρινής και συστηµατική αλληλοενηµέρωση για όλα τα θέµατα 
που αφορούν τη µεταξύ τους σχέση" , και συνεχίζει στο άρθρο 3 "οι 
Τράπεζες κατά την διεξαγωγή των συναλλαγών παρέχουν, κατά 
περίπτωση τις απαραίτητες πληροφορίες µε σαφήνεια, απλότητα και 
πληρότητα" .19 

Πηγή: http://eamb-ydrohoos.blogspot.com/2010/04/blog-
post_13.html  
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2. Εξυπηρέτηση : Η επιπλέον βοήθεια που η τράπεζα παρέχει στον 
πελάτη όπως, πληροφορίες, αναφορές και επίλυση προβληµάτων. 

3. Εξοπλισµός : Το τεχνικό περιβάλλον της τράπεζας που αποτελείται 
κυρίως από τα ΑΤΜ, το δίκτυο καταστηµάτων και την ηλεκτρονική 
υποστήριξη των εργασιών της τράπεζας. 

4. Συµπεριφορά :Οι σχέσεις που αναπτύσσονται µεταξύ πελάτη και του 
προσωπικού εξυπηρέτησης. Η συµπεριφορά του προσωπικού πρέπει 
να χαρακτηρίζεται από φιλικότητα, ευγένεια, ταχύτητα, προθυµία και 
υποµονή.20 
Πηγή:http://thesis.ekt.gr/thesisBookReader/id/11148#page/18/mode/1up 

4.4.1 Συνέπειες κακής εξυπηρέτησης  

Οι οικονοµικές συνέπειες, της µη σωστής εξυπηρέτησης στους τραπεζικούς 
οργανισµούς, µπορεί να είναι πολλές και γρήγορες. Το κόστος ποιότητας ή το 
κόστος της λάθος λειτουργίας του τραπεζικού συστήµατος, από την πρώτη 
φορά, συνήθως εκτιµάται 15% - 35% των πωλήσεων. Λίγες είναι οι τράπεζες 
που αντιλαµβάνονται ότι αν συνεχώς µειώνουν τους χρόνους εξυπηρέτησης, 
τότε θα δηµιουργήσουν µια κατάσταση κέρδους τόσο για την επιχείρηση όσο 
και για τον πελάτη, καθώς οι πελάτες είναι πιο ευτυχισµένοι και 
ικανοποιηµένοι µε την παραπάνω κατάσταση και οι τράπεζες έχουν 
περισσότερα κέρδη, φήµη και αποκτούν µεγαλύτερο µερίδιο αγοράς.21 

Πηγή: http://dspace.lib.uom.gr/bitstream/2159/14543/3/SideriAnnaMsc2011.pdf 

Ο κύριος Γ. Κωστόπουλος, πρόεδρος του οµίλου της ALPHA BANK, είχε 
κάνει µια δήλωση στην εφηµερίδα «ΠΑΤΡΙΣ» το 2011, η οποία αναφερόταν 
στο πως οι τράπεζες θα στήριζαν την οικονοµία. Είπε:   

«Η δυνατότητα των ελληνικών τραπεζών να χρηµατοδοτήσουν επαρκώς την 
οικονοµία, θα εξαρτηθεί από την αποκατάσταση της εµπιστοσύνης, που είναι 
συνάρτηση της προόδου στο πρόγραµµα προσαρµογής και της υλοποίησης 
των διαρθρωτικών αλλαγών.  

Το 2010 ήταν µια πολύ δύσκολη χρονιά για την οικονοµία και τις ελληνικές 
τράπεζες, οι οποίες µετά από τις συνεχείς υποβαθµίσεις της πιστοληπτικής 
ικανότητας της χώρας, υπέστησαν σηµαντική µείωση των καταθέσεων, 
συνακόλουθη µείωση των χορηγήσεων, σηµαντική αύξηση του κόστους 
χρήµατος και υποχρέωση των τραπεζών να λάβουν υψηλές προβλέψεις για 
επισφάλειες.  

Το 2011 και το 2012 θα υπάρξει ικανοποιητική ανάπτυξη στην παγκόσµια 
οικονοµία και η Ευρώπη θα υστερήσει λόγω της κρίσης χρέους. Η επιτάχυνση 
των διαρθρωτικών αλλαγών είναι αναγκαία για τη µείωση των ελλειµµάτων και 
την επιστροφή της χώρας σε αυτοδύναµη ανάπτυξη.  

Μοχλοί ανάπτυξης είναι η τόνωση της ανταγωνιστικότητας, οι ιδιωτικοποιήσεις 
κα ιη αξιοποίηση της δηµόσιας περιουσίας. Προς την κατεύθυνση αυτή, η 
συµβολή των τραπεζών θα είναι καθοριστική, όµως η δυνατότητα τους να 
χρηµατοδοτήσουν επαρκώς την οικονοµία, θα εξαρτηθεί από την 
αποκατάσταση της εµπιστοσύνης που είναι συνάρτηση της προόδου στο 
πρόγραµµα προσαρµογής και της υλοποίησης των διαρθρωτικών  αλλαγών. 

Στην πορεία εξόδου της ελληνικής οικονοµίας από την ύφεση αποτελούν 
σήµερα εµπόδιο οι µη ρεαλιστικές προβλέψεις και οι παραινέσεις για 
αναδιάρθρωση του ελληνικού χρέους. Οι προσεγγίσεις αυτές θέτουν στο 
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περιθώριο τις διαρθρωτικές αλλαγές που έχουν ήδη υλοποιηθεί και την 
πρόοδο που έχει σηµειωθεί στην προσπάθεια µείωσης των ελλειµµάτων και 
του χρέους. Το µόνο που επιτυγχάνεται µε αυτήν την τακτική είναι ο κλονισµός 
της εµπιστοσύνης στην οικονοµία και η τοποθέτηση εµποδίων στην ανάκαµψη 
της.»22  

Όπως φαίνετε το 2011 ήταν µια καθοριστική χρόνια για το µέλλον τον 
τραπεζών και όπως είδαµε από τότε είχαν ξεκινήσει οι διαδικασίες 
επανάκτησης την εµπιστοσύνης των πελατών τους. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 

 

 

 

 



36 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 

          ΕΡΕΥΝΑ ΚΑΙ ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 
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5. ΕΡΕΥΝΑ ΚΑΙ ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 

Η έρευνα σε αυτή την εργασία για το πώς θα εξετάσουµε αν η χρησιµότητα 
της ∆ΟΠ στις τράπεζες είναι απαραίτητη και αν ναι, πως γίνετε η χρήση τους 
από τις ίδιες τις τράπεζες, έχοντας για δείγµα τη γνώµη του κοινού.  

Έγινε µε τη χρήση του προγράµµατος excel για να αποδώσω σωστά τα 
δεδοµένα της έρευνας και για την καταγραφή τους σε γραφικές παραστάσεις 
για να γίνει πιο κατανοητή η εικόνα των αποτελεσµάτων. 

Με βάση τις απαντήσεις που έχουµε από το ερωτηµατολόγιο θα 
προσπαθήσουµε αυτή τη φορά να δούµε τη γνώµη του κοινού, του «πελάτη» 
της τράπεζας. Το δείγµα µας προκύπτει από 100 απαντηµένα 
ερωτηµατολόγια τα οποία θα τα αναλύσουµε ξεχωριστά για κάθε τράπεζα.  

Το ερωτηµατολόγιο αποτελείται από 4 µέρη µε ερωτήσεις. Στο 1ο και στο 2ο  
µέρος οι ερωτήσεις αναφέρονται στα κριτήρια που επιλέγουµε µία τράπεζα κ 
κατά πόσο η τράπεζα µας ανταποκρίνεται σε αυτά που ζητάµε από αυτήν. Η 
πρώτη ερώτηση είναι καθαρά κατατοπιστική για να µπορέσουµε να 
αναγνωρίσουµε την τράπεζα που συνεργάζεται ο ερωτώµενος κ να είµαστε σε 
θέση να δούµε αναλυτικότερα τις επόµενες ερωτήσεις, οι οποίες είναι πιο 
συγκεκριµένες για το τι ακριβώς τον οδήγησε στην επιλογή της συγκεκριµένης 
τράπεζας. Το 3ο µέρος του ερωτηµατολογίου έχει ερωτήσεις που δείχνουν 
πόσο πιστός είναι ο κάθε ερωτώµενος στην τράπεζα που έχει επιλέξει και για 
ποιον σκοπό την έχει επιλέξει. Και τέλος στο 4ο µέρος είναι τα δηµογραφικά 
στοιχεία τον ερωτώµενων για να µπορώ να συλλέξω τα δεδοµένα µου και να 
έχω άµεσα και έγκυρα αποτελέσµατα.   

Σχετικά µε τις παρακάτω τράπεζες που θα αναφέρουµε, δεν έδωσα 
αποτελέσµατα γιατί δεν είχα έγκυρο δείγµα παρ ’όλο που αναφέρονται στο 
ερωτηµατολόγιο ως επιλογή. Αυτές είναι, η Γενική τράπεζα (1), η Εµπορική 
τράπεζα (7), η Παγκρήτια τράπεζα (5) και η Alpha bank (9) η Τράπεζα 
Κύπρου, η Τράπεζα Πειραιώς.  

Θα δούµε αναλυτικά µόνο τις τράπεζες που είχαν πάνω από 10 απαντηµένα 
ερωτηµατολόγια στην συγκεκριµένη έρευνα. Και αυτές είναι, η Εθνική 
Τράπεζα (23), η Eurobank (15).  

*επειδή το δείγµα της έρευνας είναι πολύ µικρό η συγκεκριµένη έρευνα δεν 
µπορεί να είναι απόλυτα εµπεριστατωµένη.  

5.1 ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ  
Οι άµεσες και έµµεσες επιδράσεις από την αναµενόµενη εκταµίευση της 
επόµενης δόσης του οικονοµικού προγράµµατος της Ελλάδας θα είναι 
σηµαντικές τόσο σε όρους µείωσης αβεβαιότητας και βελτίωσης του 
οικονοµικού κλίµατος αλλά και µέσω βελτίωσης των συνθηκών ρευστότητας 
στην οικονοµία, αναφέρει σε µελέτη της η ∆ιεύθυνση Στρατηγικής και 
Οικονοµικής Ανάλυσης της Εθνικής Τράπεζας της Ελλάδος. 

Αναφέροντας επίσης, ότι η προσαρµογή της αγοράς εργασίας µετά από µια 
σχετικά ήπια εκκίνηση το 2010 ήταν εξαιρετικά βίαιη το 2011 και το 2012, η 
Εθνική Τράπεζα σηµειώνει ότι “συνολικά µέσα σε µια τριετία, το ποσοστό 
ανεργίας αυξήθηκε κατά 16 περίπου ποσοστιαίες µονάδες, µε τις συνολικές 
απώλειες θέσεων εργασίας να υπερβαίνουν τις 750 χιλιάδες, ήτοι 
περισσότερο από το 17% του εργατικού δυναµικού, προερχόµενες ως επί το 
πλείστον από τον ιδιωτικό τοµέα της οικονοµίας.  
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Συγκεκριµένα, στην µελέτη της η Εθνική Τράπεζα αναφέρει ότι “η 
αναµενόµενη αποπληρωµή άνω των €4 δισ. συσσωρευµένων 
ληξιπροθέσµων υποχρεώσεων του ∆ηµοσίου προς τον ιδιωτικό τοµέα, η 
πιθανή αποδέσµευση περίπου €5 δις, µέσω περιορισµού του µέσου επιπέδου 
των εκδόσεων εντόκων γραµµατίων (που θα ισοδυναµούσαν σε σχεδόν 
αντίστοιχη αύξηση της αξιοποιήσιµης ρευστότητας από το τραπεζικό 
σύστηµα), σε συνδυασµό µε τις αυξηµένες ροές κεφαλαίων από την ΕΕ και 
την επιστροφή καταθέσεων προς το τραπεζικό σύστηµα λόγω µειωµένης 
αβεβαιότητας, θα µπορούσαν να µετριάσουν τις υφεσιακές πιέσεις στην 
οικονοµία. 

Στην τελευταία Γενική συνέλευση της ΕΤΕ ο Κος Αλέξανδρος Τουρκόλιας, 
διευθύνων σύµβουλος της ΕΤΕ, δήλωσε: «Η εν εξελίξει διαδικασία 
συγκέντρωσης στον εγχώριο τραπεζικό κλάδο, µε τη συγχώνευση της Εθνικής 
µε τη Eurobank να απορρέει από την ευρύτερη ανάγκη δηµιουργίας 
ισχυρότερων τραπεζικών οµίλων, θα αποτελέσει καθοριστικό παράγοντα για 
τη σταθερότητα του χρηµατοπιστωτικού συστήµατος, θα συµβάλλει στην 
ανάκαµψη της οικονοµίας και θα δηµιουργήσει σηµαντική αξία µέσω 
συνεργειών κόστους, χρηµατοδότησης και εσόδων. Βασική προτεραιότητα του 
καινούριου σχήµατος θα είναι η προσφορά χρηµατοδοτικής στήριξης στα 
ελληνικά νοικοκυριά και τις επιχειρήσεις.» Συµπλήρωσε λέγοντας πως,  

«Μέσα από µια επώδυνη προσπάθεια προσαρµογής, συνοδευόµενη από 
πρωτοφανείς προκλήσεις αλλά και τεράστιο κοινωνικό κόστος, η οικονοµία 
µπορεί πλέον να επιδείξει πρόοδο. Βρίσκεται κοντά στην ανάκτηση της 
δηµοσιονοµικής ισορροπίας µειώνοντας σηµαντικά τα ελλείµµατα παρά τη 
βαθιά και εκτεταµένη ύφεση που αποδυναµώνει την προσπάθεια. Η σταδιακή 
µείωση της αβεβαιότητας, αποτελεί αναγκαία συνθήκη προκειµένου να 
επιτευχθεί µια διατηρήσιµη δυναµική, που θα µετασχηµατίσει τα επιτεύγµατα 
σε ανάκαµψη µε πολλαπλά οφέλη για την οικονοµία και την κοινωνία. Οι 
επόµενες µέρες θα είναι κρίσιµες, προκειµένου να διασφαλιστεί η άρση της 
αβεβαιότητας, που αναστέλλει τον προγραµµατισµό και τις επιχειρηµατικές 
αποφάσεις και οξύνει τις υφεσιακές συνέπειες των µέτρων λιτότητας. Σε αυτή 
τη διαδικασία είναι κρίσιµο να παραµείνουµε προσηλωµένοι στον πυρήνα των 
µεταρρυθµίσεων που συνοψίζουν την ουσία της ανάπτυξης, 
προσανατολισµένοι στην ανταγωνιστικότητα και µε συνείδηση ότι χτίζουµε κάτι 
βιώσιµο και ελπιδοφόρο για το µέλλον. Εύκολες λύσεις, βολικές 
συντοµεύσεις ή παρεκκλίσεις, όπως του παρελθόντος, δεν έχουν θέση 
σε αυτή την προσπάθεια. Στο έντονα µεταβαλλόµενο περιβάλλον, 
πιστεύουµε ότι η συγχώνευσή µας µε ένα από τα µεγαλύτερα και πιο αξιόπιστα 
χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα της χώρας, θα δράσει καταλυτικά υπέρ της 
σταθερότητας του ελληνικού χρηµατοπιστωτικού συστήµατος, θα συµβάλλει 
στην ανάκαµψη της οικονοµίας και θα δηµιουργήσει σηµαντική αξία για τους 
Μετόχους µας. Η ανάγκη για συγκέντρωση στον τραπεζικό κλάδο είναι πιο 
επιτακτική από ποτέ. Η τρέχουσα οικονοµική συγκυρία επιβάλλει τη 
δηµιουργία µεγαλύτερων και πιο βιώσιµων τραπεζικών σχηµάτων, που θα 
είναι σε θέση να παράγουν συνέργειες και να επιστρέψουν στις αγορές 
ταχύτερα, αντλώντας κεφάλαια και χρηµατοδότηση, µε απώτερο στόχο την 
αποδοτικότερη λειτουργία τους και τη δηµιουργία αξίας για το Μέτοχο. Οι 
τρέχουσες ραγδαίες εξελίξεις στον κλάδο συντελούνται υπό αυτό το πρίσµα και 
θα οδηγήσουν στη θεµελίωση τριών ισχυρών τραπεζικών οµίλων.» 
Υπογραµµίζοντας τους στόχους που έχει θέσει η ΕΤΕ για το 2013, βλέπουµε 
ότι αυτή η χρονιά θα είναι καθοριστική για την εξέλιξη της οικονοµίας στην 
ελληνική αγορά και στον τραπεζικό τοµέα.23   
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Μέρος Α’ – επιλογή τράπεζας  

Ερώτηση 3 
Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η συγκεκριµένη τράπεζα είναι κοντά στις 
προσδοκίες σας; 

Πίνακας 1 

 

Συµπέρασµα  

Αναλύοντας τα δεδοµένα όπως φαίνονται στον πίνακα 1 οι ηλικίες 18-25 είναι 
αρκετά ικανοποιηµένες από τις υπηρεσίες της Εθνική τράπεζας, το ίδιο ισχύει 
και για το κοινό 26-35 που είναι αρκετά κοντά στις προσδοκίες του. Βλέπουµε 
όµως τη διαφορά στο κοινό 36-45 που οι απόψεις διαφέρουν αφού στην µια 
περίπτωση ο ερωτώµενος είναι πολύ ευχαριστηµένος και στην άλλη ελάχιστα. 
Στις ηλικίες 46-55 ο µέσος όρος είναι πολύ ευχαριστηµένοι µε τις υπηρεσίες 
της Εθνικής τράπεζας αν και παρατηρούµε κ έναν ερωτώµενο να µην είναι 
καθόλου και αυτό σηµαίνει ότι συνεργάζεται µε την συγκεκριµένη τράπεζα για 
λόγους ανάγκης (π. χ µισθοδοσία) κ όχι από επιλογή του. Και τέλος στην 
κατηγορία 56-65 υπάρχει ένας ερωτώµενος ο οποίος είναι αρκετά κοντά στις 
προσδοκίες του η συγκεκριµένη τράπεζα.  
 
Ερώτηση 4 
Θα προτείνατε την Εθνική τράπεζα σε κάποιον που θα ζητούσε τη γνώµη σας; 
Πίνακας 2    

 

Συµπέρασµα  

18-25 ο µέσος όρος φαίνετε να είναι αρκετά ικανοποιηµένος από την τράπεζα 
του που θα πρότεινε την Εθνική τράπεζα σε κάποιον που θα του ζητούσε την 
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γνώµη του. Το ίδιο παρατηρούµε και στις ηλικίες 26-35. 36-45 υπάρχει µία 
ανασφάλεια συγκριτικά µε τις απαντήσεις καθώς και στις ηλικίες 46-55, ενώ οι 
ερωτώµενοι µας 56-65 είναι αρκετά έως πολύ σίγουροι για τη συγκεκριµένη 
τράπεζα και θα την προτείνανε µε ευκολία. Από τα παραπάνω προκύπτει ότι 
οι ερωτώµενοι µεταξύ 36 έως και 65 είναι πιο ανασφαλείς σε σχέση µε τους 
ερωτώµενους 18 έως 35, οι οποίοι είναι πιο σίγουροι για τη συγκεκριµένη 
τράπεζα.  
 
Ερώτηση 5  
Με κλίµακα από το 1-10 πόσο εµπιστεύεστε τη συγκεκριµένη τράπεζα. 

 

   

 

Συµπέρασµα 

Το µεγαλύτερο ποσοστό που εµπιστεύεται την συγκεκριµένη τράπεζα, µε 
κλίµακα από το 1 ορίζοντας αυτό ως χειρότερο βαθµό και το 10 ως τον 
καλύτερο, είναι στις  γυναίκες το 34% µε βαθµό 7. Ακολουθούν το ανδρικό 
κοινό µε το 30% µε βαθµό 8. Αυτό δείχνει µεγαλύτερη ανασφάλεια των 
γυναικών για το µέλλον της τράπεζας. Ακολουθεί µε βαθµό 6 το 17% των 
γυναικών και το 10% αντίστοιχα των ανδρών που ισχύει και για τις υπόλοιπες 
βαθµίδες µέχρι και το 1. Ενώ για τις γυναίκες βλέπουµε ένα 8% να 
υποστηρίζει τις βαθµίδες 3, 4 και 10.  

Οι γυναίκες είναι γενικά πιο ευάλωτες και συνήθως πιο απαιτητικές, ακόµα και 
από την τράπεζα τους. Θέλουν το καλύτερο δυνατό για να είναι πλήρως 
ευχαριστηµένες και βάση τα παραπάνω στοιχεία αυτό δεν είναι ξεκάθαρο από 
την Εθνική Τράπεζα εφόσον το µεγαλύτερο ποσοστό την εµπιστεύεται µε 7.  

Μέρος Β’ -  κριτήρια επιλογής τράπεζας  

Ερώτηση 1 
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Με βάση τα παρακάτω κριτήρια, ποια σας επηρέασαν περισσότερο στην 
επιλογή της συγκεκριµένης τράπεζας; 
 
ΑΝ∆ΡΑΣ  

 

Συµπέρασµα  

Από το κριτήριο που έχει επιλεχθεί µπορούµε να καταλάβουµε ότι το πιο 
σηµαντικό είναι η ευκολία των πελατών µιας τράπεζας, για πιο γρήγορη και 
χωρίς ταλαιπωρίες εξυπηρέτηση, τόσο εντός της τράπεζας όσο και από τον 
τρόπο που θα πάνε στην τράπεζα. Πόσο κοντά θα µπορούν να βρουν ένα 
κατάστηµα της συγκεκριµένης τράπεζας και πόσο εύκολη θα είναι η 
πρόσβαση τους σε αυτό (π. χ χώρος στάθµευσης, κτλ). Επιπλέων 
παρατηρούµε ότι µε βάση τις απαντήσεις των πιο πάνω ερωτώµενων, οι 
υπηρεσίες της συγκεκριµένης τράπεζας δεν τόσο σηµαντικό για την επιλογή 
της, αρά σηµαίνει ότι δεν διαφέρει πολύ από τις υπηρεσίες κάποιας  άλλης 
ανταγωνιστικής σε αυτήν τράπεζα. Ένα άλλο κριτήριο που όπως φαίνετε από 
τα παραπάνω στοιχεία είναι αρκετά σηµαντικό, είναι και η καθαριότητα. Άρα 
από αυτό επιβεβαιώνεται ο κανόνας που λέει ότι η πρώτη εντύπωση είναι και 
η πιο σηµαντική. 

ΓΥΝΑΙΚΑ 

 

Συµπέρασµα  

Για τις γυναίκες τα κριτήρια επιλογής µιας τράπεζας είναι πολύ διαφορετικά. 
Βλέπουµε ότι σε αντίθεση µε τους άνδρες οι υπηρεσίες που µπορεί να τους 
προσφέρει η συγκεκριµένη τράπεζα είναι αρκετά έως πάρα πολύ  σηµαντικό 
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κριτήριο. Όπως επίσης και η γενική εικόνα της τράπεζας. Η εύκολη πρόσβαση 
στα καταστήµατα της τράπεζας είναι εξίσου σηµαντικό κριτήριο και για τις 
γυναίκες. Ίσως θα έλεγα περισσότερο σηµαντικό και αυτό σηµαίνει ότι 
πιθανότατα οι γυναίκες λόγο υποχρεώσεων δεν θέλουν να καθυστερούν για 
την εξυπηρέτηση τους. Όπως και η καθαριότητα είναι κ γι’ αυτές πολύ 
σηµαντικό κριτήριο αφού ως γνωστόν οι γυναίκες είναι πιο παρατηρητικές στα 
θέµατα καθαριότητας.     

Ερώτηση 2 
Ποιες από τις παρακάτω υπηρεσίες σας παρέχει η τράπεζα σας; 
 

 

Συµπέρασµα 

Οι υπηρεσίες που χρησιµοποιούν συχνότερα στην Εθνική Τράπεζα είναι οι 
χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες, δηλαδή, ανάληψη, κατάθεση κτλ. Και τις 
υπηρεσίες τραπεζικών καρτών – ΑΤΜ, από αυτό συµπεραίνω ότι υπάρχει 
µεγάλη πιθανότητα να συνεργάζονται µε τη συγκεκριµένη τράπεζα λόγο 
µισθοδοσίας ή για την πληρωµή λογαριασµών, χωρίς να είµαστε όµως και 
100% σίγουροι λόγω του µικρού δείγµατος που έχουµε στη διάθεση µας. Γιατί 
ισχύει τόσο για τους άνδρες όσο και για τις γυναίκες. Βέβαια έχουµε και µια 
κινητικότητα στις υπηρεσίες εµπορικών και επενδυτικών δραστηριοτήτων 
αλλά αυτό από ότι φαίνεται είναι ανδρική υπόθεση. Επίσης παρατηρούµε ότι 
δεν είναι ακόµα ο κρητικός πληθυσµός άνετος µε τη χρήση του e-banking, 
αλλά αυτό θα το εξετάσουµε αναλυτικότερα στις παρακάτω απαντήσεις. 

Ερώτηση 3 
Πόσο συχνά ενηµερώνεστε για την κίνηση του λογαριασµού σας από το e-
banking; 
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Συµπέρασµα  

Από αυτή την ερώτηση θα µπορέσουµε να καταλάβουµε πόσο εξοικειωµένοι 
είναι οι πελάτες πιο µεγάλης ηλικίας µε την τεχνολογία και κατά πόσο 
εµπιστεύονται τη χρήση του διαδικτύου.  

Μπορούµε µε ευκολία να παρατηρήσουµε µε βάση το παραπάνω διάγραµµα 
ότι οι περισσότεροι χρήστες του e-banking είναι µεταξύ 26-35 ετών.  

Όπως επίσης συµπεραίνουµε ότι ένα πολύ µικρό ποσοστό χρησιµοποιεί την 
συγκεκριµένη υπηρεσία.  

Ερώτηση 4 
Πόσο εύκολη είναι η διαχείριση µε το e-banking; 
 

 

Συµπέρασµα 

Παρατηρούµε ότι το e-banking δεν έχει µπει ακόµα στην κρητική 
καθηµερινότητα. Αναλύοντας το παραπάνω διάγραµµα καταλαβαίνουµε ότι οι 
πελάτες της συγκεκριµένης τράπεζας δυσκολεύονται να προσαρµοστούν µε 
την τεχνολογία και δεν εµπιστεύονται όσο θα έπρεπε τη χρήση του διαδικτύου 
για να ενηµερώνονται για τα τραπεζικά τους δεδοµένα. Ακόµα και στις πιο 
µικρές ηλικίες µεταξύ 26-35 που το διαδίκτυο είναι µέρος της ζωής τους δεν 
είναι τόσο εξοικειωµένοι µε τη χρήση του e-banking.  
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Ερώτηση 5 
Τι κινήσεις µπορείτε να πραγµατοποιήσετε µέσω e-banking; 
 
ΑΝ∆ΡΑΣ 

 

ΓΥΝΑΙΚΑ 

 

Συµπέρασµα  

Συνήθως οι γυναίκες είναι πιο απλές στις τραπεζικές τους εργασίες και πιο 
συγκεκριµένες. Θέλουν να νιώθουν σιγουριά και ασφάλεια στις συναλλαγές 
τους και η χρήση του e-banking δεν είναι η καλύτερη λύση γι’ αυτές. Οπότε 
από το δείγµα µας λίγες χρησιµοποιούν το e-banking, ας δούµε σε τι ακριβώς 
τις εξυπηρετεί. 
Στις τραπεζικές εργασίες έχουµε 2 ενδιαφερόµενες και η µια ασχολείται 
αρκετά, ενώ η άλλη πελάτισσα πάρα πολύ.  
Για τη διαχείριση του δανείου της µόνο ένα άτοµο εµπιστεύεται να το κάνει 
δουλεύοντας το e-banking και αυτό ελάχιστα. 4 άτοµα αρκετά συχνά κάνουν 
τις καθηµερινές τους συναλλαγές, δηλαδή, πληρωµές και καταθέσεις µέσω 
του e-banking και 1 τον εξυπηρετεί πάρα πολύ. 
Τη διαχείριση του λογαριασµού τους την παρακολουθούν 9 γυναίκες, σχετικά 
µεγάλος αριθµός από όλο µας το δείγµα εφόσον έχουµε σαν κριτήριο την 
εξοικείωση µε την τεχνολογία και την χρήση της ακόµα και για την τράπεζα 
µας.  
Η διαφορά µε τον ανδρικό δείγµα της έρευνας µας είναι στη σιγουριά.  
Βλέπουµε τους άνδρες ερωτώµενους να είναι πιο πολύ κοντά στην τεχνολογία 
και στο e-banking από τις γυναίκες και δεν διστάζουν να το χρησιµοποιήσουν 
και για πολύ περισσότερες συναλλαγές και να παρακολουθούν τον 
λογαριασµό τους από το σπίτι ή τη δουλειά τους.  
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Για τους άνδρες αυτό είναι και πιο πρακτικό αφού τους γλυτώνει χρόνο από 
την καθηµερινότητα τους.  
 
Ερώτηση 6 
Πόσο ασφαλής νιώθετε χρησιµοποιώντας το e-banking; 
 

 

Συµπέρασµα  

Aπό το παραπάνω διάγραµµα το πρώτο πράγµα που παρατηρούµε είναι, ότι 
κανένας δεν νιώθει απόλυτα ασφαλής µε το e-banking. Το µεγαλύτερο δείγµα 
από αυτών που νιώθουν αρκετά ικανοποιηµένοι µε τη χρήση και την ασφάλεια 
των προσωπικών τους δεδοµένων και συναλλαγών είναι οι ηλικίες µεταξύ 26 
µε 35 και είναι και αυτοί που φαίνεται να έχουν πιο πολύ άνεση για την 
ενηµέρωσή τους από τη χρήση του e-banking. Οι υπόλοιποι το 
χρησιµοποιούν ελάχιστα έως καθόλου. 

Ερώτηση 7 
θα µεταφέρατε το χαρτοφυλάκιο (λογαριασµό) σας, από την συγκεκριµένη 
τράπεζα σε κάποια άλλη τράπεζα; 
 

 

Συµπέρασµα  

Από το παραπάνω διάγραµµα συµπεραίνουµε ότι η συγκεκριµένη τράπεζα 
δεν δίνει την σιγουριά που θα ήθελαν οι πελάτες της, ιδιαίτερα σε ηλικίες 
µεταξύ 25 µε 45 οι οποίοι από ότι φαίνεται θα το σκεφτόντουσαν να 
συνεργαστούν µε κάποια άλλη τράπεζα.  

5.2 EUROBANK  
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Στην επίσηµη οικονοµική κατάσταση της Eurobank EFG Factors αναφέρονται 
και τα εξής:  

Παρά τη δυσµενή οικονοµική συγκυρία , η Eurobank EFG Factors διατήρησε 
την ηγετική της θέση στην αγορά factoring στην Ελλάδα αυξάνοντας τους 
ρυθµούς ανάπτυξης µε παράλληλη βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών 
και διατήρηση της ποιότητας του υπό διαχείριση χαρτοφυλακίου της. 
Πρόσθετα η εταιρία συνέλαβε στη στήριξη των Ελλήνων εξαγωγέων µέσω των 
εξειδικευµένων προϊόντων και υπηρεσιών Factoring ως ένας από τους 
σηµαντικότερους πυλώνες του φιλόδοξου προγράµµατος ενίσχυσης της 
εξωστρέφειας της ελληνικής οικονοµίας, που αναπτύσσεται από το 2009, από 
τον όµιλο Eurobank EFG.24 

Πηγή: http://www.efgfactors.gr/files/ANNUAL_REPORT%202011_GR.pdf 

To όραµα της Eurobank όπως αναφέρεται στην επίσηµη ιστοσελίδα της 
τράπεζας, είναι:  

« πρωταρχικός µας στόχος είναι η άριστη ποιότητα υπηρεσιών και η 
ικανοποίηση των πελατών, έτσι ώστε να ταυτολογηθούµε ως ο πιο αξιόπιστος 
και δυναµικός οργανισµός factoring και forfaiting στις χώρες όπου έχουµε 
παρουσία.»  

Οι στρατηγικές που ακολουθεί η συγκεκριµένη τράπεζα για την επίτευξη των 
στόχων της είναι:  

Α) βελτίωση του υπάρχοντος χαρτοφυλακίου προϊόντων και συνεχής 
ανάπτυξη και διαφοροποίηση προϊόντων. 

Β) διερεύνηση νέων επιχειρησιακών ευκαιριών και ανάπτυξη συνεργιών 
µεταξύ των χωρών, σε συνεργασία µε τον όµιλο Eurobank. 

Γ) επενδύσεις σε τεχνολογία, βελτίωση της εξυπηρέτησης πελατών, 
αποδοτικότητα κόστους και αναφορές πληροφοριακών συστηµάτων 
διοικήσεως.25 

 Πηγή: http://www.efgfactors.gr/vision.asp   

Μέρος Α’ – Ερώτηση 3  

 

 

Συµπέρασµα  
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Οι περισσότεροι πελάτες της Eurobank είναι αρκετά ικανοποιηµένοι από τις 
υπηρεσίες της αυτό σηµαίνει ότι καλύπτει τις ανάγκες/απαιτήσεις που µπορεί 
να έχουν οι συγκεκριµένοι πελάτες από µια τράπεζα. 

Μόνο 2 άτοµα είναι ελάχιστα κοντά σε αυτό που προσδοκούν από µία 
τράπεζα, και 3 άτοµα είναι πολύ ευχαριστηµένοι από τη συγκεκριµένη 
τράπεζα.  

Ερώτηση 4 

 

Συµπέρασµα  

Παρατηρούµε ότι αρκετοί από τους ερωτώµενους ανεξαρτήτου ηλικίας θα 
πρότειναν την Eurobank σε κάποιον  µε σχετική ευκολία. Μια µικρή αρνητική 
τάση υπάρχει µεταξύ των ηλικιών 56-65 αλλά είναι πολύ µικρό ποσοστό για 
να επηρεάσει το γενικό αποτέλεσµα. 

Ερώτηση 5  

 

Συµπέρασµα  

Όσο αφορά την εµπιστοσύνη τους, βλέπουµε ότι οι άνδρες είναι πιο 
ταλαντευόµενοι και αυτό είναι σχετικό µε την ανάγκη του καθένα ξεχωριστά. 
Ένα άτοµο εµπιστεύεται απόλυτα την συγκεκριµένη τράπεζα ενώ αντιθέτως 
κάποιος άλλος δεν είναι τόσο σίγουρος. Ο µέσος όρος όµως των 
ερωτώµενων και ανδρών και γυναικών είναι πάνω από το 5 και αυτό είναι 
πολύ καλό για την εικόνα της τράπεζας αφού δείχνει ότι ικανοποιεί της 
ανάγκες των συγκεκριµένων πελατών.   

 

Μέρος Β – Ερώτηση 1 
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ΑΝ∆ΡΑΣ  

 

ΓΥΝΑΙΚΑ 

 

Συµπέρασµα 

Από ότι φαίνεται µε τα παραπάνω δεδοµένα η eurobank, έχει βρει τον τρόπο 
να είναι γρήγορη και αποτελεσµατική στην εξυπηρέτηση της και αυτό είναι το 
κύριο χαρακτηριστικό που κρατάει τους πελάτες της. Ένα άλλο κριτήριο που 
τελικά είναι σηµαντικό αν και επιλέχθηκε από 4 άτοµα, 2 άνδρες και 2 
γυναίκες, είναι η καθαριότητα. Και για τους τέσσερις είναι πιο σηµαντικό και 
από τις υπηρεσίες, αν υποθέσουµε ότι οι υπηρεσίες των τραπεζών είναι πάνω 
κάτω ίδιες. Επίσης η εύκολη πρόσβαση στην τράπεζα, π. χ κεντρικά 
καταστήµατα, χώρος στάθµευσης πελατών, κλπ. 

Ερώτηση 2 

 

Συµπέρασµα  
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Και άνδρες και γυναίκες έχουν τις ίδιες ανάγκες, οι λόγοι που επέλεξαν τη 
συγκεκριµένη τράπεζα είναι απλοί και καθηµερινοί. Είναι υπηρεσίες που 
κάνουµε όλοι µας στην καθηµερινότητα µας σε συνεργασία µε τις τράπεζες. 
Χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες είναι οτιδήποτε µπορεί να κάνει η τράπεζα για 
να ευκολύνει τους πελάτες της µε λιγότερες διαδικασίες και γρήγορες. Αυτές οι 
υπηρεσίες είναι, οι καταθέσεις, χορηγήσεις, συνάλλαγµα, πληρωµές σε 
τρίτους, διεθνές εµπόριο.  

Οι υπηρεσίες τραπεζικών καρτών είναι εξίσου σηµαντική υπηρεσία για τη 
συγκεκριµένη τράπεζα. 

Ερώτηση 3 

 

Συµπέρασµα  

Το e-banking στις Ελληνικές τράπεζες δεν έχει γίνει βασική προϋπόθεση, 
ακόµα ίσως λόγω έλλειψης ενηµέρωσης από την ίδια την τράπεζα προς τους 
πελάτες της . Γι’ αυτό και ο κόσµος δεν γνωρίζει και δεν εµπιστεύεται τη 
χρήση του όπως γίνεται πολύ συχνά στο εξωτερικό. Βλέπουµε ότι το 
µεγαλύτερο ποσοστό δεν χρησιµοποιεί τη συγκεκριµένη υπηρεσία 
ανεξαρτήτου ηλικίας. Κι αυτοί που ενδιαφέρονται είναι µεταξύ 26 - 45 που 
είναι άτοµα εργαζόµενα και εξοικειωµένα, µε την νέα τεχνολογία και το 
διαδίκτυο.  

Ερώτηση 4 

 

Συµπέρασµα 
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Και σ’ αυτό το διάγραµµα βλέπουµε ότι ένα πολύ µικρό ποσοστό 
χρησιµοποιεί τη συγκεκριµένη υπηρεσία και δεν µπορούµε να έχουµε σωστά 
συµπεράσµατα. 

Ερώτηση 5 

ΑΝ∆ΡΑΣ  

 

ΓΥΝΑΙΚΑ 

 

Συµπέρασµα  

Σε αυτή την ερώτηση είχα σαν δεδοµένο για τα αποτελέσµατα µου µόνο από 
τα άτοµα που χρησιµοποιούν τη συγκεκριµένη υπηρεσία για να είναι πιο 
προσιτό και πιο κοντά στην πραγµατικότητα. Από αυτή την ερώτηση είναι και 
πιο σαφές ότι ο ανδρικός πληθυσµός του Ηρακλείου ασχολείται περισσότερο 
µε τη χρήση του e-banking και µε τις υπηρεσίες που τους παρέχει µέσα από 
τον υπολογιστή τους η eurobank. Οι συχνότερες υπηρεσίες που 
χρησιµοποιούν είναι καθηµερινές εργασίες που γλυτώνουν χρόνο για να 
γίνουν. Όπως άνοιγµα λογαριασµού, παραγγελία µπλοκ επιταγών κλπ, υπό 
άλλες συνθήκες θα περίµεναn στην ουρά για να πραγµατοποιήσουν.  

Για τις γυναίκες το πρώτο που τους ενδιαφέρει είναι η ενηµέρωση για τον 
λογαριασµό τους και είναι αυτό που ελέγχουν όσες κάνουν χρήση του e-
banking.  

Ερώτηση 6 
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Ερώτηση 7 

 

Συµπέρασµα  

Oι πελάτες των τραπεζών αυτή τη στιγµή επιζητούν µόνιµα λύσεις και σε 
περίπτωση που η τράπεζα που συνεργάζονται αδυνατεί να τους εξυπηρετήσει 
θα επιλέξουν κάποια άλλη.   
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ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑ – ΕΠΙΛΟΓΟΣ  

Η ∆ΟΠ πρόκειται για µια µορφή διοίκησης, που είναι οργανωµένη µε τρόπο 
ορθολογικό. Είναι ένας ενδεδειγµένος, ευέλικτος και αποτελεσµατικός τρόπος 
διοίκησης, που αφορά το σύνολο του οργανισµού, από τους πόρους µέχρις 
τις διαδικασίες και από τον πελάτη µέχρι το ανθρώπινο δυναµικό. Η ∆ΟΠ 
µπορεί να βοηθήσει στην αναδιοργάνωση των διαφόρων υπηρεσιών ή 
εργασιών της τράπεζας, θέτοντας έτσι, υψηλούς στόχους για την ικανοποίηση 
των πελατών τους. 

Με γνώµονα τους πελάτες της Εθνικής Τράπεζας και της Eurobank και µε 
βασικά κριτήρια τα δηµογραφικά στοιχεία που είχαµε από το ερωτηµατολόγιο,  
η παραπάνω έρευνα µας δίνει την δυνατότητα να εξετάσουµε σε ποιους 
τοµείς χρειάζεται περισσότερο έλεγχο η κάθε µια τράπεζα για την πλήρη 
ικανοποίηση των πελατών τους, χρησιµοποιώντας την ∆ΟΠ. 

Πιο συγκεκριµένα εφαρµόζοντας σωστά ένα σύστηµα διασφάλισης ποιότητας 
οι τράπεζες που εξετάσαµε στην έρευνα, η εθνική τράπεζα και η eurobank, 
επιτυγχάνουν: 

� Συστηµατική καταγραφή των απαιτήσεων και των προσδοκιών του 
πελάτη 

� Συστηµατική εκτίµηση του βαθµού ικανοποίησης του πελάτη  
� Ανάπτυξη προσαρµοστικότητας και ευελιξίας στις ανάγκες της αγοράς  
� Άµεση ανταπόκριση στις ανάγκες του σύγχρονου επιχειρηµατικού 
κόσµου 

� Αξιοποίηση του ανθρώπινου δυναµικού 
� Η εκπαίδευση του ανθρώπινου δυναµικού γίνεται η πιο παραγωγική 
επένδυση  

� Αναπτύσσεται πρωτοβουλία, ανάληψη ευθύνης και δίνεται βαρύτητα 
στην τεχνογνωσία  

� Η εξυπηρέτηση αποκτά προσωπικό και φιλικό χαρακτήρα  
� Μειώνονται τα λάθη και οι αστοχίες, που οφείλονται στην έλλειψη 
επικοινωνίας, τόσο στο εσωτερικό όσο και στο εξωτερικό περιβάλλον 
της τράπεζας  

� Παρέχεται τεχνική και εκπαιδευτική υποστήριξη µετά την αγορά του 
τεχνολογικού εξοπλισµού  

� Βελτιώνεται η ποιότητα των παρεχόµενων προϊόντων και υπηρεσιών, 
διαµορφώνοντας µια ισχυρή εικόνα στην αγορά.26 

Με βάση τα παραπάνω η Εθνική τράπεζα υστερεί στην εξυπηρέτηση και στην 
τεχνογνωσία ανεξαρτήτου ηλικίας και φύλου. Σ’ αυτούς τους τοµείς χρειάζεται 
περισσότερο προσοχή και σωστότερη χρήση της ∆ΟΠ. Όπως προκύπτει από 
τις απαντήσεις των ερωτώµενων δεν υπάρχει σωστή ενηµέρωση για τις νέες 
τεχνολογίες, π. χ e-banking, µε αποτέλεσµα οι πελάτες της εθνικής τράπεζας 
να µην χρησιµοποιούν σχεδόν καθόλου τη συγκεκριµένη υπηρεσία. Επίσης οι 
πελάτες της Εθνικής Τράπεζας είναι πιο δύσπιστοι και πιο απαιτητικοί από 
την τράπεζα τους.  

Η Eurobank αντιθέτως είναι πιο κοντά στις προσδοκίες των πελατών της και 
δείχνουν να την εµπιστεύονται περισσότερο. Είναι αρκετά ικανοποιηµένοι από 
τις υπηρεσίες και την εξυπηρέτηση της. Από αυτό συµπεραίνουµε ότι η 
Eurobank κάνει σωστή χρήση της ∆ΟΠ. Στον τοµέα που υστερεί είναι στην 
ενηµέρωση των πελατών της σχετικά µε το e-banking, αφού όπως βλέπουµε 
από της απαντήσεις ούτε οι πελάτες της Eurobank εµπιστεύονται την 
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συγκεκριµένη υπηρεσία. Αυτό ίσως να οφείλεται στην εκπαίδευση του 
ανθρώπινου δυναµικού, εφόσον χρειάζεται εξειδικευµένο προσωπικό. 

Βέβαια, όπως έχει αναφερθεί και στο προηγούµενο κεφάλαιο, η συγκεκριµένη 
έρευνα είναι ελλιπής γιατί χρησιµοποιήθηκε ένα πολύ µικρό δείγµα 
ερωτηµατολογίων.  
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ΣΗΜΕΙΩΣΕΙΣ  

ΑΝΩΤΑΤΟ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΙΔΡΥΜΑ ΗΡΑΚΛΕΙΟΥ ΚΡΗΤΗΣ 

ΣΧΟΛΗ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ ΚΑΙ ΟΙΚΟΝΟΜΙΑΣ 

ΤΜΗΜΑ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

                                                           ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

Το παρόν ερωτηματολόγιο διανέμεται στα πλαίσια εκπόνησης της πτυχιακής μου εργασίας με θέμα 

περιγραφή και ανάλυση συστημάτων διοίκησης ολικής ποιότητας σε τραπεζικούς οργανισμούς στην 

Κρήτη. Τα στοιχεία του ερωτηματολογίου, το οποίο είναι ανώνυμο, θα χρησιμοποιηθούν 

αποκλειστικά και μόνο για τις ανάγκες της παρούσας έρευνας. 

Ευχαριστώ πολύ για τον χρόνο σας. 

ΜΕΡΟΣ Α: ΕΠΙΛΟΓΗ ΤΡΑΠΕΖΑΣ  

1. ΜΕ ΠΟΙΑ ΑΠΟ ΤΙΣ ΠΑΡΑΚΑΤΩ ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΣΥΝΕΡΓΑΖΕΣΤΕ; 

(Βάλτε Χ στην αντίστοιχη τράπεζα) 

ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ  

ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ  

ΑΓΡΟΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ  

ΠΑΓΚΡΗΤΙΑ ΣΥΝΕΤΑΙΡΙΣΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ  

ΓΕΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ  

ΤΡΑΠΕΖΑ ΚΥΠΡΟΥ  

EUROBANK  

ALPHA BANK  

ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ  

     

 2. ΠΟΣΟ ΚΑΙΡΟ ΣΥΝΕΡΓΑΖΕΣΤΕ ΜΕ ΤΗ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΗ ΤΡΑΠΕΖΑ; 

ΚΑΤΩ ΑΠΟ ΧΡΟΝΟ  

ΕΝΑ ΧΡΟΝΟ  

ΔΥΟ ΧΡΟΝΙΑ  

ΤΡΙΑ ΧΡΟΝΙΑ   

ΤΕΣΣΕΡΑ ΧΡΟΝΙΑ   

ΠΑΝΩ ΑΠΟ ΠΕΝΤΕ ΧΡΟΝΙΑ  

 

 3. ΟΙ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΠΟΥ ΣΑΣ ΠΑΡΕΧΕΙ Η ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΗ ΤΡΑΠΕΖΑ ΕΙΝΑΙ ΚΟΝΤΑ ΣΤΙΣ ΠΡΟΣΔΟΚΙΕΣ ΣΑΣ; 

ΚΑΘΟΛΟΥ   

ΕΛΑΧΙΣΤΑ  

ΑΡΚΕΤΑ  

ΠΟΛΥ  

ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ  

 

 4. ΘΑ ΠΡΟΤΕΙΝΑΤΕ ΤΗΝ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΗ ΤΡΑΠΕΖΑ ΣΕ ΚΑΠΟΙΟΝ ΠΟΥ ΘΑ ΖΗΤΟΥΣΕ ΤΗ ΣΥΜΒΟΥΛΗ ΣΑΣ; 

ΚΑΘΟΛΟΥ   

ΕΛΑΧΙΣΤΑ  

ΑΡΚΕΤΑ  

ΠΟΛΥ  

ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ  
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5. ΜΕ ΚΛΙΜΑΚΑ ΑΠΟ ΤΟ 1 – 10  ΠΟΣΟ ΕΜΠΙΣΤΕΥΕΣΤΕ ΤΗΝ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΗ ΤΡΑΠΕΖΑ; (Ξεκινώντας από 

το 1 ως τη χαμηλότερη) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

ΜΕΡΟΣ Β: ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΕΠΙΛΟΓΗΣ ΤΡΑΠΕΖΑΣ 

1. ΒΑΣΗ ΤΑ ΠΑΡΑΚΑΤΩ ΚΡΙΤΗΡΙΑ, ΠΟΙΑ ΣΑΣ ΕΠΗΡΕΑΣΑΝ ΠΕΡΙΣΣΟΤΕΡΟ ΣΤΗΝ ΕΠΙΛΟΓΗ ΤΗΣ 

ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΗΣ ΤΡΑΠΕΖΑΣ; ( Μπορείτε να επιλέξετε πάνω από μια απάντηση) 

 ΚΑΘΟΛΟΥ ΕΛΑΧΙΣΤΑ ΑΡΚΕΤΑ ΠΟΛΥ ΠΑΡΑΠΟΛΥ 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ      

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ      

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤA      

ΕΥΚΟΛΗΠΡΟΣΒΑΣΗ      

ΓΕΝΙΚΗ ΕΙΚΟΝΑ      

ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑ      

  

2. ΠΟΙΕΣ ΑΠΟ ΤΙΣ ΠΑΡΑΚΑΤΩ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΣΑΣ ΠΑΡΕΧΕΙ Η ΤΡΑΠΕΖΑ ΣΑΣ; 

(Μπορείτε να επιλέξετε πάνω από μια απάντηση) 

 

ΧΡΗΜΑΤΟΠΙΣΤΩΤΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

(καταθέσεις, χορηγήσεις, 

συνάλλαγμα, πληρωμές, διεθνές 

εμπόριο.) 

 

ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ  

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΩΝ ΚΑΡΤΩΝ – 

ΑΤΜ - IBANKING 

 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΕΜΠΟΡΙΚΩΝ 

ΔΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΩΝ ( αφορά κυρίως 

γεωργούς) 

 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΕΠΕΝΔΥΤΙΚΩΝ 

ΔΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΩΝ  

 

ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΚΕΝΤΡΙΚΟΥ ΦΟΡΕΑ  

 

3. ΠΟΣΟ ΣΥΧΝΑ ΕΝΗΜΕΡΩΝΕΣΤΕ ΓΙΑ ΤΗΝ ΚΙΝΗΣΗ ΤΟΥ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΥ ΣΑΣ ΜΕ ΤΗ ΧΡΗΣΗ ΤΟY e- 

banking ; 

 

ΚΑΘΟΛΟΥ  

ΛΙΓΟ  

ΑΡΚΕΤΑ  

ΠΟΛΥ  

ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ  

 

4. ΠΟΣΟ ΕΥΚΟΛΗ ΕΙΝΑΙ Η ΔΙΑΧΕΙΡΗΣΗ ΤΟY ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΥ ΣΑΣ ΜΕ ΤΟ e- banking ; 

ΚΑΘΟΛΟΥ  

ΛΙΓΟ  

ΑΡΚΕΤΑ  

ΠΟΛΥ   

ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ  

 

 

5. ΤΙ ΚΙΝΗΣΕΙΣ ΣΑΣ ΠΡΟΣΦΕΡΕΙ ΜΕΣΩ e-banking Η ΤΡΑΠΕΖΑ ΣΑΣ; 

 (μπορείτε να επιλέξετε πάνω από μια απάντηση) 



56 

 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΚΑΘΟΛΟΥ  ΛΙΓΟ ΑΡΚΕΤΑ ΠΟΛΥ ΠΑΡΑ 

ΠΟΛΥ 

ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΤΟΥ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΣΑΣ 

ΛΟΓ/ΣΜΟΥ 

     

ΠΛΗΡΩΜΕΣ/ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ 

ΣΕ ΤΡΙΤΟΥΣ 

     

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΗ ΠΙΣΤΗ 

(δάνεια)  

     

ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ 

(άνοιγμα λογ/σμου, 

παραγγελία μπλοκ 

επιταγών, κτλ) 

     

ΕΠΕΝΔΥΣΕΙΣ (διαχείριση 

χαρτοφυλακίου, αγορά 

τίτλων, κτλ) 

     

ΕΙΣΑΓΩΓΕΣ – ΕΞΑΓΩΓΕΣ 

(εμβάσματα ) 

     

 

6. ΠΟΣΟ ΑΣΦΑΛΗΣ ΝΙΩΘΕΤΕ ΠΡΑΓΜΑΤΟΠΟΙΟΝΤΑΣ ΣΥΝΑΛΛΑΓΕΣ ΜΕΣΩ ΤΟΥ e-banking ; 

ΚΑΘΟΛΟΥ  

ΕΛΑΧΙΣΤΑ  

ΑΡΚΕΤΑ  

ΠΟΛΥ  

ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ  

 

 

7. ΘΑ ΜΕΤΑΦΕΡΑΤΕ ΤΟ ΧΑΡΤΟΦΥΛΑΚΙΟ (προσωπικό λογαριασμό) ΣΑΣ ΑΠΟ ΤΗΝ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΗ 

ΤΡΑΠΕΖΑ ΣΕ ΚΑΠΟΙΑ ΑΛΛΗ  ΤΡΑΠΕΖΑ; 

ΟΧΙ  

ΙΣΩΣ  

ΝΑΙ  

ΔΕΝ ΓΝΩΡΙΖΩ  

 

8. ΚΑΤΑ ΤΗ ΔΙΑΡΚΕΙΑ ΕΝΟΣ ΜΗΝΑ ΠΟΣΟ ΣΥΧΝΑ ΕΠΙΣΚΕΦΤΕΣΤΕ ΤΗΝ ΤΡΑΠΕΖΑ ΣΑΣ; 

ΚΑΘΗΜΕΡΙΝΑ   

ΣΧΕΔΟΝ ΚΑΘΗΜΕΡΙΝΑ  

1-2 ΦΟΡΕΣ ΤΟ ΜΗΝΑ  

 

ΜΕΡΟΣ Γ: ΔΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ  

1.ΦΥΛΟ  

ΑΝΔΡΑΣ   

ΓΥΝΑΙΚΑ  

 

2. ΗΛΙΚΙΑ 

18 - 25  

26 - 35  

36 - 45  

46 - 55  

55 - 65  
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65 ΚΑΙ ΠΑΝΩ  

 

3. ΕΠΙΠΕΔΟ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ 

ΔΗΜΟΤΙΚΟ  

ΓΥΜΝΑΣΙΟ  

ΛΥΚΕΙΟ  

ΙΕΚ  

ΑΕΙ/ΑΤΕΙ  

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟ/ΔΙΔΑΚΤΟΡΙΚΟ  

 

4. ΑΠΑΣΧΟΛΗΣΗ 

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ  

ΣΠΟΥΔΑΣΤΗΣ  

ΣΥΝΤΑΞΙΟΥΧΟΣ  

ΑΝΕΡΓΟΣ   

ΟΙΚΙΑΚΑ  

                                                                                                                             

ΕΥΧΑΡΙΣΤΩ ΠΟΛΥ ΓΙΑ ΤΗΝ 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΣΑΣ  
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