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Δπραξηζηίεο 

Έρνληαο νινθιεξψζεη ηελ πνξεία κνπ σο θνηηεηήο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ φινπο 

φζνη ήηαλ δίπια κνπ ζε φιε απηή ηελ πνξεία. Ηδηαίηεξα ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ 

επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ, ηνλ θχξην Γεψξγην Απιαδά, ν νπνίνο κε ηηο πνιχ ζεκαληηθέο 

παξαηεξήζεηο ηνπ, αιιά θαη κε ηελ αλαηξνθνδφηεζε πνπ κνπ έδηλε, κε ζηήξημε θαη 

ζπλέβαιε ζεκαληηθά ζην λα θηάζεη απηή ε πνξεία ζην ηέινο ηεο. Έλα κεγάιν επραξηζηψ 

θαη ζε φινπο ηνπο θαζεγεηέο ηεο ΢ρνιήο γηα φια φζα έκαζα απφ απηνχο αιιά θαη ζηελ 

νηθνγέλεηά κνπ. 
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Summary 

The purpose of this study is how to manage quality in hotel units. The objectives of the 

project were to study the ways that hotel managers manage quality, to study the strategic 

planning of hotel quality and, finally, to explore the way hotel units focus on customer 

satisfaction. The quantitative method was selected for the survey and the questionnaire 

was selected for data collection. The survey involved quality management officers from 

40 hotel units in Attica. 15 of these are five (5*) stars and 25 are four (4*) stars. 

The survey revealed that the hotel's quality managers are actively involved in quality 

improvement activities and impart a commitment to quality, constantly providing the 

most appropriate resources to improve it. At the same time designing processes and 

services takes into account customer requirements / expectations, business quality policy, 

while setting objective goals for managers and quality-oriented employees. Quality goals 

are set according to customer needs / requirements and are communicated to all staff and 

the results of the processes are compared to original target plans. Finally, business 

executives maintain close contact with customers, recording and analyzing customer 

needs, requirements, wishes and priorities, collecting complaints, suggestions for 

improvement, and customer satisfaction. 
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Πεξίιεςε 

Αληηθείκελν ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ν ηξφπνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζηηο 

μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Ωο ζηφρνη ηεο εξγαζίαο ήηαλ λα κειεηεζνχλ νη ηξφπνη πνπ νη 

ππεχζπλνη ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ δηαρεηξίδνληαη ηελ πνηφηεηα, λα κειεηεζεί ν 

ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ θαη ηέινο λα 

δηεξεπλεζεί ν ηξφπνο πνπ νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. Γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο επηιέρζεθε ε πνζνηηθή κέζνδνο θαη γηα ηε 

ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ επηιέρζεθε ην εξσηεκαηνιφγην. ΢ηελ έξεπλα ζπκκεηείραλ νη 

ππεχζπλνη δηαρείξηζεο πνηφηεηαο απφ 40 μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ζηελ Αηηηθή. Απφ απηέο 

νη 15 είλαη πεληάζηεξα θαη νη 25 είλαη ηεηξάζηεξα μελνδνρεία.  

Απφ ηελ έξεπλα πξνέθπςε φηη νη ππεχζπλνη δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ηνπ μελνδνρείνπ 

ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζε ελέξγεηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο θαη κεηαδίδνπλ ηε δέζκεπζή 

ζηελ πνηφηεηα, παξέρνληαο ζπλερψο ηνπο πιένλ θαηάιιεινπο πφξνπο γηα ηε βειηίσζή 

ηεο. Παξάιιεια ζην ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

ιακβάλνληαη ππφςε νη απαηηήζεηο/πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, ε πνιηηηθή πνηφηεηαο ηεο 

επηρείξεζεο ελψ παξάιιεια ζεζπίδνληαη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη γηα δηεπζπληέο θαη 

εξγαδφκελνπο κε γλψκνλα ηελ πνηφηεηα. Ζ ζέζπηζε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο γίλεηαη κε 

βάζε ηηο αλάγθεο/ απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη θνηλνπνηνχληαη ζε φιν ην πξνζσπηθφ θαη 

ηα απνηειέζκαηα ησλ δηεξγαζηψλ ζπγθξίλνληαη κε αξρηθά ζρέδηα-ζηφρνπο. Σέινο ηα 

ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο δηαηεξνχλ ζηελέο επαθέο κε ηνπο πειάηεο, θαηαγξάθνληαη θαη 

αλαιχνληαη νη αλάγθεο, νη απαηηήζεηο, νη επηζπκίεο θαη νη πξνηεξαηφηεηεο ησλ πειαηψλ, 

ζπιιέγνληαη ηα παξάπνλα, νη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ.  
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Δηζαγσγή 

Ζ εξγαζία απνηειείηαη απφ έμη θεθάιαηα. Σν πξψην θεθάιαην αθνξά ζηελ πνηφηεηα 

θαη δηαρείξηζε νιηθήο πνηφηεηαο. Αξρηθά γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα ηεο έλλνηαο ηεο 

πνηφηεηαο δίλνληαο έκθαζε ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη νη 

γθνπξνχ ηεο πνηφηεηαο. Αθνινπζεί ε παξνπζίαζε ησλ κχζσλ ηεο πνηφηεηαο θαη ε 

δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο (ΓΟΠ) δίλνληαο έκθαζε ζην ζθνπφ ηεο.  

Σν δεχηεξν αθνξά ζηε δηνίθεζε πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Αξρηθά 

παξνπζηάδεηαη ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ζηα μελνδνρεία, δίλνληαο έκθαζε ζην φξακα 

θαη ζηελ απνζηνιή κηαο επηρείξεζεο, ζηελ επίιπζε παξαπφλσλ αιιά θαη ζην ξφιν ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Αθνινπζεί ε παξνπζίαζε ηεο ζηξαηεγηθήο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ζε έλα μελνδνρείν. Σέινο γίλεηαη αλαθνξά ζηα ζπνπδαηφηεξα βξαβεία 

πνηφηεηαο θαη παξνπζηάδνληα ηα πξφηππα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο.  

Σν ηξίην θεθάιαην ζρεηίδεηαη κε ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

πειάηε. ΢ηελ αξρή επηρεηξείηαη κηα ελλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ πειάηε θαη 

παξνπζίαζε ησλ εηδψλ ησλ πειαηψλ. ΢ηε ζπλέρεηα γίλεηαη κηα αλαθνξά ζηηο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε, δίλνληαο ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. Αθνινπζεί κηα 

πξνζπάζεηα δηεξεχλεζεο ηεο ζεκαζίαο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Σν θεθάιαην 

νινθιεξψλεηαη κε ηελ παξνπζίαζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM. 

Σν ηέηαξην θεθάιαην αθνξά ζηε κεζνδνινγία ηεο έξεπλαο. Αξρηθά παξνπζηάδεηαη ν 

ζθνπφο θαη ν ζηφρνο, αθνινπζνχλ ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα, ν ηξφπνο ζπιινγήο 

δεδνκέλσλ, εξεπλεηηθφ εξγαιείν θαη ηέινο ην δείγκα. 

Σν πέκπην θεθάιαην αθνξά ζηα απνηειέζκαηα. ΢ηελ αξρή παξνπζηάδνληαη ηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα θαζψο θαη ηα ζηνηρεία ζρεηηθά 

κε ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. Έπεηηα παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο, κε ηνλ ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο πνηφηεηαο. 

Σέινο παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο ηξφπνπο πνπ νη 

μελνδνρεηαθέο κνλάδεο εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

Σν έθην θεθάιαην αθνξά ζηελ ζπδήηεζε θαη ηα ζπκπεξάζκαηα. Οπζηαζηηθά 

πξφθεηηαη γηα ηελ ηεθκεξίσζε ησλ απνηειεζκάησλ κέζα απφ ηε βηβιηνγξαθία θαη ηελ 
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παξάζεζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ πνπ εμάγνληαη απφ ηελ εξγαζία. Με ην θεθάιαην απηφ 

νινθιεξψλεηαη ε παξνχζα εξγαζία.  
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Κεθάιαην 1ν: Πνηόηεηα θαη Γηαρείξηζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

1.1 Ζ Έλλνηα ηεο Πνηόηεηαο 

 

H παγθνζµηνπνίεζε ηεο νηθνλνµίαο θαζψο θαη νη απμεκέλεο απαηηήζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηνλ δηαξθή θαη απμαλφκελν αληαγσληζκφ, απαηηνχλ ηνλ 

εθζπγρξνληζκφ ησλ επηρεηξήζεσλ, ηελ πξνζζήθε ζηελ ιεηηνπξγηά ηνπο θαηλνχξησλ 

δεδνκέλσλ πνπ έρνπλ σο θνηλφ παξαλνκαζηή ηελ πνηφηεηα. Ζ πνηφηεηα έληαη έλα απφ ηα 

πην θαίξηα θαη θξίζηκα δεηήκαηα πνπ εζηηάδεη ν επηρεηξεκαηηθφο θφζκνο θαη αθνξά 

φινπο ηνπο ηνκείο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ. Αλ ιάβνπκε κάιηζηα ππφςηλ 

ηηο εμειίμεηο ησλ ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε πνηφηεηα 

έληαη ν ππιψλαο θαη ε πην απνηειεζκαηηθή πξνυπφζεζε επηηπρίαο (Ληαξκαθφπνπινο, 

2003). 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο γηλεηαη κε κηα πνιππιεπξε πξνζεγγηζε ζε νηη αθνξα ηνλ 

νξηζκν θαη ηελ κεηξεζε ηεο .Αλάινγα µε ηελ νπηηθή γσλία απφ ηελ νπνία πξνζεγγίδεηαη, 

ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο µπνξεί λα νξηζζεί µε επαξθή ζαθήλεηα γηα ηελ απνηειεζµαηηθή 

δηνίθεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ ηε δηαµνξθψλνπλ.΢χκθσλα κε ην Feigenbaum, ε 

πνηφηεηα δελ θαζνξίδεηαη απφ ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο φπσο ην κάξθεηηλγθ, ε έξεπλα 

θαη αλάπηπμε, ε παξαγσγή θαη νη πσιήζεηο, αιιά απνθιεηζηηθά θαη κφλν απφ ηνλ 

πειάηε. Με βάζε απηή ηελ αξρή ν Feigenbaum νξίδεη σο πνηφηεηα: “ην ζχλνιν ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ελζσκαηψλνληαη ζην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία απφ ηηο ιεηηνπξγίεο 

ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηνπ κάξθεηηλγθ, ηεο παξαγσγήο θαη ηεο εμππεξέηεζεο θαη έρνπλ σο 

ζηφρν ηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε”.Ο Garvin ζην βηβιίν ηνπ 

“Managing Quality”(1988) παξνπζηάδεη πέληε δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο ζην ζέκα ηεο 

πνηφηεηαο (Ληαξκαθφπνπινο, 2003):  

o Τπεξβαηηθή πξνζέγγηζε (trancedent approach): πξφθεηηαη γηα πξνζέγγηζε 

πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνπο κε εηδηθνχο θαη ζεσξεί σο πνηφηεηα ηελ 

αλσηεξφηεηα θαη ηελ έκθπηε ηειεηφηεηα ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Ζ αμία, 

ε νκνξθηά θαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα θξίλνληαη ζε θάζε πεξίπησζε, ίζσο θαη 
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ππνθεηκεληθά, απφ ηνλ πειάηε. Τπάξρνπλ βέβαηα, πξντφληα φπσο ην ζχλνιν 

ζρεδφλ ησλ έξγσλ ησλ θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ φπνπ ε πνηφηεηα θξίλεηαη 

απνθιεηζηηθά κε βάζε ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ θαζνξίδνπλ ηηο δηαζηάζεηο, ηηο 

κεραληθέο αληνρέο θιπ. ΢ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο ππάξρεη αληηθεηκεληθφηεηα 

θαη είλαη δπλαηέο νη ζπγθξίζεηο. Ζ έλλνηα πνπ δίλεηαη ζηελ πνηφηεηα κε βάζε 

απηή ηε πξνζέγγηζε είλαη ζπλψλπκε κε ηνλ φξν “ζρεηηθή πνηφηεηα” πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη ζην πξφηππν ηνπ Ακεξηθαληθνχ Δζληθνχ Ηδξχκαηνο 

Πξνηχπσλ θαη ηεο Ακεξηθαληθήο Δηαηξείαο Πνηφηεηαο ANSI/ASQC A3. 

o Πξνζέγγηζε βαζηζκέλε ζην πξντόλ (product-based approach): ζχκθσλα 

κε ηελ πξνζέγγηζε απηή, ε πνηφηεηα εθηηκάηαη κε βάζε ζπγθεθξηκέλεο 

κεηξήζηκεο ηδηφηεηεο φπσο ε αληνρή, νη δηαζηάζεηο θαη ην βάξνο. Πνιιέο 

θνξέο θαηά ηε ρξήζε ηεο δεκηνπξγνχληαη παξαλνήζεηο πνπ ζπζρεηίδνπλ ηελ 

θαιή πνηφηεηα κε ην πςειφηεξν θφζηνο ή ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο γεγνλφο πνπ 

ζπλήζσο δελ έρεη θακία ινγηθή βάζε. 

o Πξνζέγγηζε βαζηζκέλε ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία (manufacturing-

based approach): ζχκθσλα κε ηελ πξνζέγγηζε απηή, ε πνηφηεηα ελφο 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο είλαη απνηέιεζκα κηαο ζπγθεθξηκέλεο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο πνπ έρεη σο ζηφρν ηε ζπκκφξθσζε κε ζπγθεθξηκέλα πξφηππα θαη 

πξνδηαγξαθέο. Οη πξνδηαγξαθέο είλαη έλαο αξκνληθφο ζπλδπαζκφο ζηφρσλ 

(targets) θαη αλνρψλ (tolerances) πνπ θαζνξίδεηαη απφ ηνπο ζρεδηαζηέο ησλ 

πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ. Οη ζηφρνη είλαη νη ηδαληθέο ηηκέο ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο ελψ νη αλνρέο είλαη ηα φξηα κέζα ζηα νπνία 

κπνξνχλ λα θηλνχληαη νη ηηκέο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο γηα λα είλαη 

απνδεθηφ ην επίπεδν πνηφηεηαο. ΢χκθσλα κε ηνπο εηδηθνχο απηά ηα φξηα 

θαζνξίδνληαη γηαηί νη ζρεδηαζηέο ησλ πξντφλησλ αλαγλσξίδνπλ φηη είλαη 

ζρεδφλ αδχλαην ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία λα πεηπραίλεη ζπλερψο ηνπο 

ζηφρνπο ηεο. 

o Πξνζέγγηζε βαζηζκέλε ζην ρξήζηε (user-based approach): απηή ε 

πξνζέγγηζε βαζίδεηαη ζηελ ππφζεζε φηη ε πνηφηεηα θαζνξίδεηαη κε βάζε ηί ν 

πειάηεο ζέιεη αιιά θαη ηί είλαη δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη. Σα άηνκα έρνπλ 

δηαθνξεηηθέο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ζέηνληαο έηζη δηαθνξεηηθά πξφηππα. Ζ 
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πξνζέγγηζε απηή βξίζθεηαη πνιχ θνληά ζε απηά πνπ αλαθέξεη ν πεξηζζφηεξν 

δεκνθηιήο ζήκεξα νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο, ν νπνίνο πεξηιακβάλεηαη ζην 

πξφηππν ISO 8402 θαη έρεη θαηεχζπλζε πξνο ηνλ πειάηε. Ζ πνηφηεηα 

ζεσξείηαη κεηξήζηκε αιιά θαζνξίδεηαη απφ ηνλ πειάηε. ΢ην ίδην πιαίζην 

θηλείηαη θαη ν νξηζκφο ηνπ Juran πνπ ζεσξεί ηελ πνηφηεηα σο “θαηαιιειφηεηα 

γηα ρξήζε”. Ζ ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε κπνξεί λα έξρεηαη ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο ζε αληίζεζε κε απηέο πνπ βαζίδνληαη ζην πξντφλ ή ηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία γηαηί ν πειάηεο ελδέρεηαη λα επηζπκεί ζε νξηζκέλεο 

πεξηπηψζεηο πξντφληα ρακειφηεξεο πνηφηεηαο. 

o Πξνζέγγηζε βαζηζκέλε ζηελ πξνζθεξόκελε σθέιεηα/αμία (value-based 

approach): ε πξνζέγγηζε απηή ζεσξεί φηη ε πνηφηεηα νξίδεηαη κε βάζε ηα 

θφζηε θαη ηηο ηηκέο ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. Έηζη πνηνηηθφ ζεσξείηαη έλα 

πξντφλ πνπ παξέρεη ηελ επηζπκεηή απφδνζε ζε κία απνδεθηή ηηκή ή πνπ 

ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ή ησλ πξνδηαγξαθψλ ζε 

απνδεθηφ θφζηνο. Οπζηαζηηθά, κε βάζε απηή ηε πξνζέγγηζε πνηφηεηα 

ζεκαίλεη ε πξνζθνξά ζηνλ εθάζηνηε πειάηε ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο κε 

ηελ θαιχηεξε δπλαηή ζρέζε θφζηνπο πξνο σθέιεηα. Ζ σθέιεηα γηα ηνλ 

πειάηε (V) νξίδεηαη σο ζπλάξηεζε ηεο πνηφηεηαο (Q) θαη ηεο ηηκήο (Ρ) 

δειαδή: V=F(Q,P). 

1.1.1 Έλλνηα πνηόηεηαο 

 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο έρεη δηαθνξεηηθφ πεξηερφκελν γηα ηνλ θαηαλαισηή θαη ηνλ 

παξαγσγφ. Γηα ηνλ θαηαλαισηή ν φξνο πνηφηεηα ζεκαίλεη φηη ην πξντφλ/ππεξεζία 

ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπ απφ άπνςε ιεηηνπξγηθή, νηθνλνκηθή θαη 

αηζζεηηθή. Γηα ηνλ παξαγσγφ ν φξνο πνηφηεηα ζεκαίλεη εθείλν ην επίπεδν ηερληθψλ 

πξνδηαγξαθψλ νη νπνίεο κε βάζε ηηο δπλαηφηεηεο ηεο αγνξάο, ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο παξαγσγήο θαη ην επηζπκεηφ επίπεδν πνηφηεηαο επηηξέπνπλ ηελ παξαγσγή 

ηνπ πξντφληνο κε ην ειάρηζην θφζηνο παξαγσγήο-δηαλνκήο θαη εμαζθαιίδνπλ ην κέγηζην 

δπλαηφλ έζνδν/θέξδνο (Waver, 1996). 
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΢πκπεξαζκαηηθά ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο έρεη δηαθνξεηηθφ πεξηερφκελν αλάινγα απφ 

ηε ζθνπηά πνπ εμεηάδεηαη. Απφ ηελ άπνςε ηνπ θαηαλαισηή, σο πνηφηεηα, νξίδεηαη ν 

βαζκφο θαηά ηνλ νπνίν έλα πξντφλ/ππεξεζία ηθαλνπνηεί απνηειεζκαηηθά ηηο αλάγθεο θαη 

πξνζδνθίεο ηνπ κε ηε κηθξφηεξε ηηκή αγνξάο. Απφ ηελ άπνςε ηνπ παξαγσγνχ, σο 

πνηφηεηα, ελλνείηαη ε δπλαηφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο λα 

αληαπνθξηζεί/ζπκκνξθσζεί κε ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο κε δεδνκέλε 

ηελ αλακελφκελε δήηεζε θαη ην θφζηνο παξαγσγήο (Ληαξκαθφπνπινο, 2003). 

1.1.2 Υαξαθηεξηζηηθά ηεο πνηόηεηαο 

 

Πνηφηεηα είλαη ην ραξαθηεξηζηηθφ ή ην ζχλνιν ησλραξαθηεξηζηηθψλ ελφο 

αληηθεηκέλνπ ηα νπνία θαη ηνδηαθξίλνπλ απφ άιια αληηθείκελα, ή ησλ πξντφλησλελφο 

θαηαζθεπαζηή πνπ ηα δηαθξίλνπλ απφ ηαπξντφληα ησλ αληαγσληζηψλ ηνπ 

(Radford).Τπάξρνπλ δχν απφςεηο ηεο πνηφηεηαο: εαληηθεηκεληθή άπνςε πνπ είλαη ε 

πξαγκαηηθφηεηα,αλεμάξηεηε απφ ηελ αλζξψπηλε γλψκεθαη εππνθεηκεληθή άπνςε ε 

νπνία ζρεηίδεηαη κε ην ηηζθεθηφκαζηε, ηη αηζζαλφκαζηε θαη ην ηηλνηψζνπκε ζαλ 

απνηέιεζκα ηεο αληηθεηκεληθήοπξαγκαηηθφηεηαο. Απηή ε ππνθεηκεληθή άπνςεηεο 

πνηφηεηαο είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλε κε ηελ έλλνηα ηεο αμίαο (Ληαξκαθφπνπινο, 2003). 

1.2 Οη γθνπξνύ ηεο πνηόηεηαο 

 

Πνιινί απφ ηνπο αλαγλσξηζκέλνπο γθνπξνχ δελ έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη αθξηβψο ηνλ 

φξν ηεο ∆ηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, παξφιν πνπ ε εξγαζίεο ηνπο αλαγλσξίζηεθαλ 

κεηαγελέζηεξα σο ζρεηηθέο µε ηε ∆ηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. Απηφ απνηειεί θνµµάηη 

ηεο εμέιημεο ηεο ∆ηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, πεξηγξάθεηαη απφ ηνλ Daleetal. (1994) 

θαη έρεη επεξεαζηεί απφ ηελ κεηάθξαζε πνιιψλ Ηαπσληθψλ εξγαζηψλ θαηά ηε δεθαεηία 

ηνπ 1960. Ο φξνο «δηνίθεζε πνηφηεηαο» ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο θαη ρσξίο ηε ιέμε 

«νιηθή» Απηνί πνπ ζεσξνχληαη σο νη µεγαιχηεξνη γθνπξνχ ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο 

είλαη ν Deming, ν Juran θαη ν Crosby. Παξφια απηά ε ∆.Ο.Π. έρεη νξηζηεί θαη δελ 

ππάξρεη ακθηβνιία φηη νη ξίδεο ηεο θαη ε αλάπηπμή ηεο νθείιεηαη ζηηο εξγαζίεο απηψλ 

ησλ µειεηεηψλ (Σζηφηξαο, 1995). Πην αλαιπηηθά (Σζηφηξαο, 1995): 
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o Edwards Deming ππήξμε έλαο Αµεξηθάλνο ζχµβνπινο ∆ηνίθεζεο, γλσζηφο θαη σο 

ν παηέξαο ηνπ θηλήµαηνο ηεο ∆ηνίθεζεο ηεο Πνηφηεηαο. Οη δηδαζθαιίεο ηνπ 

ζεσξνχληαη φηη επεξέαζαλ ηελ αλαβίσζε ηεο Ηαπσληθήο νηθνλνµίαο µεηά ηελ ήηηα 

ηεο Ηαπσλίαο ζηνλ 2ν Παγθφζκην Πφιεµν. Καηά ηε δεθαεηία ηνπ 1980 µεγάιεο 

επηρεηξήζεηο ζηηο Ζλσµέλεο Πνιηηείεο άξρηζαλ λα πηνζεηνχλ ηηο αξρέο ηνπ ζρεηηθά 

µε ηελ άζθεζε δηνίθεζεο. Ο Deming αλέπηπμε µία ζεσξία ∆ηνίθεζεο ηεο 

Πνηφηεηαο ε νπνία έδηλε έµθαζε ζηελ «ραξά ζηελ εξγαζία». Δίρε πεη φηη ε 

πνηφηεηα ζα πξέπεη λα ηνλίδεηαη ζε θάζε βήµα ηεο δηαδηθαζίαο θαη φρη λα 

πεξηνξίδεηαη ζηελ επηζεψξεζε ηνπ παξαγφµελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο φηαλ έρεη 

νινθιεξσζεί. Δπηπξνζζέησο, ν Deming ππνζηήξημε φηη ηα πεξηζζφηεξα 

πξνβιήµαηα πνπ ζρεηίδνληαη µε ην παξαγφµελν πξντφλ ή ππεξεζία πξνέξρνληαη 

θπξίσο απφ ιάζε ηεο δηνίθεζεο παξά απφ ιάζε ησλ εξγαδνµέλσλ. Σν 1980 ν 

Deming παξνπζίαζε ηα δεθαηέζζεξα ζεµεία γηα ηελ ∆ηνίθεζε. ΢ην ζχλνιν ηνπο 

παξέρνπλ µία θαηεχζπλζε γηα ηνπο εγέηεο πνπ ζέινπλ λα µεηαζρεµαηίζνπλ ηηο 

επηρεηξήζεηο ηνπο. Σα ζεµεία είλαη: 

1. ∆εµηνχξγεζε µηα ζηαζεξφηεηα ηνπ ζθνπνχ γηα δηαξθή βειηίσζε 

ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. 

2. Τηνζέηεζε ηελ λέα θηινζνθία 

3. Απεγθισβηζµφο απφ ηνλ ηειηθφ έιεγρν γηα ηελ επίηεπμε ηεο 

πνηφηεηαο 

4. Διαρηζηνπνίεζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο µε ηελ επηινγή ελφο 

µφλνπ πξνµεζεπηή 

5. Βειηίσλε ζπλερψο θαη γηα πάληα θάζε δηαδηθαζία 

6. Δγθαζίδξπζε εθπαίδεπζε γηα θάζε εξγαζία 

7. Τηνζέηεζε θαη ζέζπηζε εγεζία 

8.  ∆ηψμηε ηνλ θφβν 

9. Γθξεµίζηε ηα εµπφδηα αλάµεζα ζε επηηειηθά ηµήµαηα 

10.  Δγθαηαιείςηε ηα ζιφγθαλ, ηηο αθίζεο θαη ηνπο ζηφρνπο γηα ηνπο 

εξγαδνκέλνπο 

11.  Δγθαηαιείςηε ηνπο πνζνηηθνχο ζηφρνπο 
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12. Απνκαθξχλεηε ηα εµπφδηα ηα νπνία εµπνδίδνπλ ηνπο 

εξγαδφµελνπο λα είλαη ππεξήθαλνη γηα ηελ δνπιεηά ηνπο 

13.  Δγθαζηδξχζηε έλα ελεξγφ πξφγξαµµα εθπαίδεπζεο θαη απην-

αλάπηπμεο γηα φινπο 

14. Βάιε φινπο ζηελ επηρείξεζε λα δνπιεχνπλ γηα ηελ επίηεπμε απηήο 

ηεο µεηαµφξθσζεο. 

 

 

o Ο Joseph Juran πξνζθιήζεθε ζηελ Ηαπσλία ην 1954 θαη έδσζε µία ζεηξά απφ 

δηαιέμεηο πάλσ ζηελ πνηφηεηα νη νπνίεο άζθεζαλ ηδηαίηεξε επηξξνή. Ζ 

µεηαγελέζηεξε εξγαζία ηνπ έρεη εθηηµεζεί ηδηαίηεξα, θαη πνιινί ηνλ ζεσξνχλ 

πεξηζζφηεξν ζεµαίλσλ απφ ηνλ Deming, ηδηαίηεξα ιφγσ ηεο έµθαζεο πνπ έδσζε 

ζην ξφιν πνπ µπνξνχλ λα δηαδξαµαηίζνπλ ηα πςειφβαζµα ζηειέρε ζηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο. ΢πµπεξηέιαβε ηεο δηαζηάζεηο ηεο δηνίθεζεο φπσο ην ζρεδηαζµφ, 

ηελ νξγάλσζε θαη ηνπ έιεγρν θαη εζηίαζε ζηελ επζχλε ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ 

επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο. Ζ πνηφηεηα νξίζηεθε σο θαηαιιειφηεηα γηα ρξήζε ζε 

φξνπο ζρεδηαζµνχ, ζπµµφξθσζεο, δηαζεζηµφηεηαο, αζθάιεηαο ζην ηνµέα ρξήζεο 

ηνπ πξντφληνο (Juran, 1974 νπ. αλαθ. ζην Ληαξκαθφπνπινο, 2003). Ζ εζηίαζε 

επηθεληξψζεθε ζηελ απφ πάλσ πξνο ηα θάησ δηνίθεζε (top – downmanagement) 

θαη ζε ηερληθέο µεζφδνπο µε ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηηο µεηξήζεηο ζε αληίζεζε µε ηνλ 

Deming πνπ εζηίαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ππεξεθάλεηα ησλ εξγαδνµέλσλ. Ο 

Juran φξηζε δέθα βήµαηα γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο: 

1. Δλεµέξσζε γηα ηηο επθαηξίεο πνπ ππάξρνπλ πξνο βειηίσζε. 

2. ΢ηνρνζέηεζε γηα βειηίσζε 

3. Οξγάλσζε ησλ θνληηλψλ ζηφρσλ 

4. Παξνρή εθπαίδεπζεο 

5. Δθηέιεζε ησλ έξγσλ γηα ηελ επίιπζε πξνβιεµάησλ  

6. Αλαθνξά απφδνζεο 

7. Αλαγλψξηζε 

8. Δπηθνηλσλία απνηειεζµάησλ 

9. Βαζµνινγία 
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10. ∆ηαηήξεζε ηεο δηαδηθαζίαο απηήο µε ην λα θάλεη ε επηρείξεζε ηελ εηήζηα 

βειηίσζε µέξνο ησλ µφληµσλ δηαδηθαζηψλ θαη ζπζηεµάησλ ηεο 

o Ο Armand Feigenbaum ππήξμε επηθεθαιήο ηνπ ηµήµαηνο παξαγσγήο ηεο General 

Electric παγθνζκίσο µέρξη ην ηέινο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1960. Θεσξνχζε ηελ 

πνηφηεηα σο έλα ηξφπν δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ππνζηήξηδε φηη ε ζπλερήο 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο µπνξεί λα επηηεπρζεί απφ ηε ζπµµεηνρή φινπ ηνπ 

εξγαηηθνχ δπλαµηθνχ, ην νπνίν πξέπεη λα θαηαλνήζεη ηελ πξνζπάζεηα ηεο 

δηνίθεζεο πξνο απηή ηε θαηεχζπλζε. Γηα ην ζθνπφ απηφ απαηηείηαη µία μεθάζαξε, 

πειαηνθεληξηθή δηαδηθαζία δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο. Σν ζχζηεµα ∆.Ο.Π. ηνπ 

Feigenbaum απαηηεί ηελ θαηαλφεζε ησλ ζεµάησλ ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 

απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε θαη ηελ ελζσµάησζε ησλ ζεµάησλ απηψλ ζηηο 

πξαθηηθέο δηνίθεζεο. Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη αληηιεπηή µέζσ µηαο 

θαιήο απφδνζεο ησλ επελδχζεσλ, ηνπ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο ην νπνίν 

ζπκπεξηιακβάλεη ην θφζηνο ηεο εζσηεξηθήο αμηνιφγεζεο, ην θφζηνο ηεο 

πξφιεςεο θαη ην θφζηνο ησλ απνηπρηψλ. Παξφιν πνπ δελ έθαλε ζπγθεθξηκέλεο 

πξνηάζεηο, ε πξνζέγγηζή ηνπ ζπλνςίδεηαη ζε ηξία θξηηήξηα ζηα νπνία πξέπεη λα 

δεζµεπηνχλ ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο: i) ελδπλάµσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο 

δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο, ii) δηαβεβαίσζε φηη ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

γίλεηαη ζπλήζεηα θαη iii) δηνίθεζε ηνπ θφζηνπο θαη ηεο πνηφηεηαο σο 

ζπκπιεξσκαηηθνχο ζηφρνπο. ΢ε απηφλ νθείιεηαη ε αλάπηπμε ηνπ φξνπ έιεγρνο 

πνηφηεηαο εχξνπο επηρείξεζεο (Boaden, 1997). 

o O Crosby πέηπρε ζεµαληηθή εµπνξηθή επηηπρία µέζσ ηεο πξνψζεζεο ησλ ηδεψλ 

ηνπ, νη νπνίεο βαζίζηεθαλ θπξίσο ζηελ ζεσξία φηη ε θησρή πνηφηεηα θνζηίδεη 

ρξήµαηα (Crosby, 1979 νπ. αλαθ. Miller, 1993). Δμέθξαζε ηέζζεξηο 

αδηαµθηζβήηεηεο αξρέο γηα ηελ πνηφηεηα: 

 Ζ πνηφηεηα νξίδεηαη σο ζπµµφξθσζε ζηηο απαηηήζεηο 

 Σν ζχζηεµα γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζηελ 

πξφιεςε θαη φρη ζηελ αμηνιφγεζε 

 Σν πξφηππν ηεο απφδνζεο είλαη µεδεληθά ειαηησµαηηθά 

 Ζ µέηξεζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ε ηηµή ηεο µε – ζπµµφξθσζεο 

o Ο Crosby έρεη επίζεο 14 ζεµεία γηα ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο (Miller, 1993): 
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1. ∆έζµεπζε ηεο ∆ηνίθεζεο. Ζ Αλψηεξε ∆ηνίθεζε ζα πξέπεη λα 

πεηζηεί γηα ηελ αλάγθε ηεο πνηφηεηαο θαη ζα πξέπεη λα 

επηθνηλσλήζεη ηελ ηδέα απηή ζε φιν ηνλ νξγαληζµφ µε γξαπηή 

πνιηηηθή πνπ ζα ζπληάμεη, δειψλνληαο φηη θάζε άηνµν εληφο ηεο 

επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα απνδίδεη ζχµθσλα µε ηηο απαηηήζεηο ή 

ιφγσ ησλ απαηηήζεσλ θαη λα αιιάμεη ζχµθσλα µε ηηο αλάγθεο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνπ πειάηε. 

2. Οµάδα βειηίσζεο πνηφηεηαο. ΢ρεµαηηζµφο νµάδαο ηεο νπνίαο ε 

ζχλζεζε ζα ζπκπεξηειάκβαλε ηνπο επηθεθαιήο ησλ ηµεµάησλ γηα 

ηελ παξαθνινχζεζε ησλ βειηησηηθψλ θηλήζεσλ ησλ ηµεµάησλ 

ηνπο θαη ηνπ νξγαληζµνχ σο ζχλνιν. 

3. Μέηξεζε ηεο πνηφηεηαο. Θέζπηζε µεηξήζεσλ θαηάιιεισλ γηα 

θάζε δξαζηεξηφηεηα µε ζθνπφ ηνλ εληνπηζµφ ησλ πεξηνρψλ πνπ 

επηδέρνληαη βειηίσζε. 

4. Κφζηνο ηεο πνηφηεηαο. Δθηίµεζε ηνπ ζρεηηδφµελνπ µε ηε πνηφηεηα 

θφζηνπο µε ζθνπφ ηνλ εληνπηζµφ ησλ βειηηψζεσλ πνπ µπνξνχλ λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ θαη λα είλαη επηθεξδείο. 

5. Δπίγλσζε ηεο πνηφηεηαο. Αχμεζε ηεο ελεµέξσζεο ζρεηηθά µε ηελ 

πνηφηεηα µεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ. Θα πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ ηε 

ζπνπδαηφηεηα ηεο ζπκκφξθσζεο ηνπ πξντφληνο θαη ηα θφζηε ηεο 

µε ζπκκφξθσζεο. 

6. ∆ηνξζσηηθέο δξαζηεξηφηεηεο.  

7. Δθαξµνγή δηνξζσηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ σο απνηέιεζµα ησλ 

βεµάησλ 3 θαη 4.  

8. ΢ρεδηαζµφο µεδεληθψλ ειαηησµαηηθψλ. ΢πγθξφηεζε επηηξνπήο 

γηα ην ζρεδηαζµφ ελφο πξνγξάµµαηνο θαηάιιειν γηα ηελ εηαηξεία 

θαη ηε θνπιηνχξα ηεο. 

9. Δθπαίδεπζε ησλ επηβιεπφλησλ. Όια ηα επίπεδα δηνίθεζεο ζα 

πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη γηα λα εθαξµφζνπλ ην θνµµάηη πνπ ηνπο 

αθνξά ζην πξφγξαµµα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. 



 
20 

10. Ζµέξα µεδεληθψλ ειαηησµαηηθψλ. Πξνγξαµµαηηζµφο µηαο 

εµέξαο ψζηε λα ελεκεξσζνχλ νη εξγαδφκελνη γηα ην λέν πξφηππν 

ηεο επηρείξεζεο. 

11. Θέζπηζε ζηφρσλ. Σα ζηειέρε ζα πξέπεη λα θαζνξίδνπλ ζηφρνπο 

ηφζν γηα ηνπο ίδηνπο φζν θαη γηα ηηο νµάδεο ηνπο. 

12. Απνµάθξπλζε ηεο αηηίαο ηνπ ιάζνπο. Οη εξγαδφµελνη ζα πξέπεη λα 

ελζαξξχλνληαη λα ελεµεξψλνπλ ηε δηνίθεζε γηα νπνηαδήπνηε 

πξνβιήµαηα ηα νπνία ηνπο εµπνδίδνπλ ζην λα θάλνπλ εξγαζίεο 

ρσξίο ιάζε. 

13. Αλαγλψξηζε. Να δίδεηαη δεµφζηα, µε νηθνλνµηθή δήισζε 

εθηίµεζεο ζε απηνχο πνπ πξαγµαηνπνηνχλ ηνπο αηνµηθνχο θαη 

νµαδηθνχο ζηφρνπο πνηφηεηαο ή ζε απηνχο πνπ παξνπζηάδνπλ 

εμαηξεηηθή απφδνζε. 

14. ΢πµβνχιηα πνηφηεηαο. Σα ζπµβνχιηα πνηφηεηαο απνηεινχληαη απφ 

επαγγειµαηίεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπο επηθεθαιήο ησλ νµάδσλ θαη 

ν ζθνπφο ηνπο είλαη ε αληαιιαγή εµπεηξηψλ, ηδεψλ θαη ηπρφλ 

πξνβιεκάησλ. 

15. Δπαλάιεςε ησλ βεµάησλ απφ ην 1 έσο ην 13. 

Ο Crosby αλέθεξε φηη ε ∆.Ο.Π. έθαλε αζήµαληε ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο (Miller, 

1993) φηαλ ζρνιίαζε µηα αλαθνξά ε νπνία πξνθαινχζε ηελ έλλνηα ησλ παγθφζµησλ 

πξαθηηθψλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο (Ernst & Young, 1992). Ωο εθ ηνχηνπ, ν Deming 

έγηλε γλσζηφο γηα ην ζηαηηζηηθφ έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο, ν Juran γηα ηε δηνίθεζε έξγνπ, ν 

Feigenbaum γηα ηε δηνίθεζε ησλ ζπζηεµάησλ θαη ν Crosby γηα ηελ παξαθίλεζε ηνπ 

νξγαληζµνχ σο ζχλνιν (Dale et al., 1994). 

1.3 Μύζνη ηεο Πνηόηεηαο  

 

Οη ζεκαληηθέο δπζθνιίεο πνπ ππάξρνπλ ζπλήζσο ζηε δηάδνζε ηεο δηνίθεζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο ζπλδένληαη ζπρλά κε ηελ επηξξνή πνπ αζθνχλ νξηζκέλεο βαζηά ξηδσκέλεο 

ηδέεο κέζα θη έμσ απφ ηελ επηρείξεζε ζε φηη αθνξά ηελ πνιηηηθή ηεο γηα ηελ πνηφηεηα. Οη 
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ηδέεο απηέο εθθξάδνπλ κηα ζεηξά κχζσλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηε ζπκβαηηθή αληίιεςε γηα 

ζέκαηα πνηφηεηαο ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο. Πην ζπγθεθξηκέλα (Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

o Μύζνο 1νο: Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο δελ επηδέρεηαη ζαθή πξνζδηνξηζκφ, δηφηη 

έρεη λα θάλεη κε θάηη ππνθεηκεληθφ θη αζηάζκεην πνπ δελ επηδέρεηαη κέηξεζε. 

΢ηε πξαγκαηηθφηεηα, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο πξνζθέξεηαη γηα κηα 

πνιχπιεπξε πξνζέγγηζε ζε φηη αθνξά ηνλ νξηζκφ θαη ηε κέηξεζή ηεο. 

Δπηπιένλ, ππάξρνπλ θαηάιιεινη ηξφπνη γηα ηε κέηξεζή ηεο, είηε κε ην 

θξηηήξην γηα ην θφζηνο πνπ δεκηνπξγείηαη φηαλ δελ έρνπκε ηελ πνηφηεηα πνπ 

αξκφδεη ζηελ θάζε πεξίπησζε, είηε κε ηε ζχγθξηζε επηδφζεσλ κε 

αληαγσληζηέο. 

o Μύζνο 2νο: Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηελ ηδέα ηεο 

πνιπηέιεηαο θαη ηνπ κε αλαγθαίνπ ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Απφ κία 

εχζηνρε αληηκεηψπηζε ηνπ νξηζκνχ θαη ηεο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

πξνθχπηεη κία εληειψο δηαθνξεηηθή αληίιεςε. Έλα είδνο (πξντφλ ή ππεξεζία, 

ή πην ζπρλά έλα παθέην πνπ πεξηέρεη θαη ηα δχν) ζεσξνχκε φηη έρεη ή φρη 

πνηφηεηα κφλν ζε ζρέζε κε ηελ ηθαλφηεηα ηνπ λα θαιχςεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

αγνξαζηή.  

o Μύζνο 3νο: Ζ παξαγσγή θαη ε δηάζεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πςειήο 

πνηφηεηαο ζπλεπάγεηαη απηνκάησο ηελ αχμεζε ηνπ θφζηνπο δεκηνπξγίαο ησλ 

ζηελ επηρείξεζε. Ζ ζπκβαηηθή απηή αληίιεςε ζηεξίδεηαη ζηε παξαδνρή φηη ε 

δεκηνπξγία πνηφηεηαο ζε αγαζά ζπλδέεηαη κε ηελ πεξηεθηηθφηεηα θάπνηνπ 

ζπζηαηηθνχ πνπ, απφ έλα ζεκείν θαη πέξα, έρεη θζίλνπζα απφδνζε . Απηφ 

ζεκαίλεη φηη απφ έλα επίπεδν πνηφηεηαο θαη πάλσ ην θφζηνο γηα ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη απαγνξεπηηθφ θαη ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα δψζεη 

πξνηεξαηφηεηα ζε άιια θξηηήξηα. Ζ ζσζηή ζρέζε κεηαμχ πνηφηεηαο θαη 

θφζηνπο εμαξηάηαη απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ αμηνινγνχκε. Σν θφζηνο 

πνηφηεηαο απμάλεηαη φηαλ έλα πξντφλ ή ππεξεζία πξνζθέξεη πεξηζζφηεξα ή 

θαιχηεξα ιεηηνπξγηθά ή αηζζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. Γηα παξάδεηγκα ε δηακνλή ζε έλα μελνδνρείν ην νπνίν δηαζέηεη 

δνξπθνξηθή ηειεφξαζε, πηζίλα, ζάνπλα θ.ιπ. ζηνηρίδεη πεξηζζφηεξν απφ έλα 

ζπγθξίζηκν ζε θαζαξηφηεηα, ζέξβηο θαη άιια βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ δελ 
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ηα πξνζθέξεη ηα παξαπάλσ. Σν θφζηνο πνηφηεηαο δελ απμάλεηαη, φηαλ γηα 

δεδνκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία είλαη 

ζρεδηαζκέλε θαη ιεηηνπξγεί κε ηξφπν πνπ πεξηνξίδεη ζην ειάρηζην ην πνζνζηφ 

ησλ ειαηησκαηηθψλ. 

o Μύζνο 4νο: Σα πεξηζζφηεξα αίηηα θαθήο πνηφηεηαο ζπλδένληαη κε ηνπο 

εξγαδφκελνπο. Ζ αδηαθνξία θαη νη ππεξβνιηθέο απαηηήζεηο ηνπο ζπκβάιινπλ 

ζπρλά ζηε δηαηήξεζε ελφο αξλεηηθνχ θιίκαηνο ζην πεξηβάιινλ εξγαζίαο γηα 

ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ εζθαικέλε απηή αληίιεςε ηνπνζεηεί ηελ 

επζχλε γηα ηελ πνηφηεηα ζηα ρέξηα απηψλ πνπ έρνπλ θαη ηηο κηθξφηεξεο 

δπλαηφηεηεο λα ηελ επεξεάζνπλ πξνο ην θαιχηεξν. Ο κχζνο απηφο 

απαιιάζζεη ηε δηνίθεζε απφ ηηο κεγάιεο επζχλεο ηεο θαη θαιιηεξγεί κία 

λννηξνπία πνπ δίλεη (Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

 Μεγαιχηεξε έκθαζε ζηα βξαρππξφζεζκα θέξδε αληί ζην 

καθξνρξφλην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ πνπ ζα εληζρχζεη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα. 

  Μεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ ηερλνινγία αληί ζηε ζπλερή αλάπηπμε 

ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα, σο ηνπ πην πνιχηηκνπ ζπληειεζηή γηα 

θαιχηεξε πνηφηεηα, παξαγσγηθφηεηα θαη ζπκβνιή ζηελ αλάπηπμε 

θαηλνηνκηψλ. Ζ θχξηα επζχλε θαη ε πξσηνβνπιία γηα ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο εμαξρήο αλήθεη θαη παξακέλεη ζηα ρέξηα ηεο 

δηνίθεζεο. Οη πξννπηηθέο γηα ηελ νπζηαζηηθή βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο δελ κπνξεί λα είλαη θαιέο, αλ πξνεγνπκέλσο ε δηνίθεζε 

δελ δψζεη απαληήζεηο ζηα βαζηθά εμήο ζεκαληηθά εξσηήκαηα: 

 Γηαηί πξέπεη λα αιιάμεη ε ίδηα γηα ηελ επηβίσζε θαη 

αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο; 

 ΢ε ηη πξέπεη λα αιιάμεη; 

 Με πνηνπο ηξφπνπο κπνξεί λα επηηχρεη; 

 Δίλαη κάηαην λα πεξηκέλνπκε ηελ αλάιεςε απηήο ηεο 

πξσηνβνπιίαο απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο. 

o Μύζνο 5νο: Ζ επζχλε γηα ηελ πνηφηεηα αλήθεη ζην εηδηθφ ηκήκα ειέγρνπ 

πνηφηεηαο θαη, ζπλεπψο, είλαη αξκνδηφηεηα ησλ εηδηθψλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο. 
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Ζ αληίιεςε απηή πνπ ζπλαληνχκε ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο ππνλνεί φηη ην 

πξφβιεκα ηεο πνηφηεηαο ηζνδπλακεί κφλν κε ηελ αλάγθε γηα πην 

απνηειεζκαηηθφ έιεγρν. Με απηήλ φκσο ηελ λννηξνπία ράλεηαη ε δπλαηφηεηα 

αμηνπνίεζεο ησλ γλψζεσλ θαη ηεο πνιχηηκεο πείξαο φισλ ζηελ επηρείξεζε 

γηα ηνλ θαιχηεξν ζρεδηαζκφ, ηε ζσζηή παξαγσγή θαη ηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο. Ζ πείξα κε ηηο κέρξη ηψξα πξσηνβνπιίεο καο δίλεη ζαθείο 

απαληήζεηο. Ζ επζχλε γηα ηελ πνηφηεηα αλήθεη θπξίσο ζηε δηνίθεζε θαη κεηά 

ζηνπο εξγαδφκελνπο πνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα γηα ηνλ απνηειεζκαηηθφ έιεγρν 

θαη ηε βειηίσζή ηεο. Δίλαη θπζηθφ απηή ε αληίιεςε λα δίλεη ζηνπο εηδηθνχο 

ηνπ ηκήκαηνο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο έλαλ δηαθνξεηηθφ, θπξίσο 

ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν. Ζ αλάζεζε ηεο θνηλήο επζχλεο γηα ηελ πνηφηεηα ζηνπο 

άκεζα ελδηαθεξφκελνπο γηα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο 

ζπκβάιιεη ζηελ αλάπηπμε ηνπ θιίκαηνο θαιχηεξεο επηθνηλσλίαο θαη 

ζπλεξγαζίαο. Με ηνλ ηξφπν απηφ νη πξνζπάζεηεο εζηηάδνληαη ζηελ αλάπηπμε 

θνηλψλ ζηφρσλ, αληί ζηελ επίιπζε ησλ δηαθνξψλ κε ζπγθξνχζεηο θαη 

αιιεινυπνλφκεπζε. Μία ζπζηεκαηηθή πξνζπάζεηα γηα ηελ θαηαλφεζε θαη 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο απαηηεί αξρηθά ηελ απνζαθήληζε θαη ηνλ πξνζεθηηθφ 

νξηζκφ ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο. ΢ηε ζπλέρεηα, είλαη αλαγθαίν λα 

πξνζδηνξηζζνχλ νη δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο πνπ, αλάινγα κε 

ηελ εκθάληζε πνπ δίλεη ε δηνίθεζε, επεξεάδνπλ ην επηδησθφκελν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Ο φξνο „πνηφηεηα‟ πξνθαιεί ζπρλά ζχγρπζε, 

δηφηη εξκελεχεηαη κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν, αλάινγα κε ηε ζθνπηά απφ ηελ νπνία 

αληηκεησπίδεηαη 

1.4 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο (ΓΟΠ) 

 

Πνιιέο δηνηθεηηθέο ηάζεηο ππάξρνπλ ζήκεξα ηαπηφρξνλα ην δεκφζην θαη ηνλ ηδησηηθφ 

ηνκέο. Μηα δεκνθηιήο πξνζέγγηζε, πνπ νλνκάδεηαη Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ), 

επηθεληξψλεηαη ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ κέζσ ηεο πιήξνπο 

νξγαλσηηθήο αθνζίσζεο, ηεο ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηεο απζηεξήο πξνζνρήο 

ζηηο εηζφδνπο, ηηο εμφδνπο θαη ηηο δηαδηθαζίεο ησλ έξγσλ θαη ησλ ελεξγεηψλ. 
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΢χκθσλα κε ηνπο Dean & Bowen (1994), ε νιηθή πνηφηεηα είλαη έλα θαηλφκελν πνπ 

βξίζθεηαη παληνχ, αιιά δελ έρεη ιάβεη ηελ απαξαίηεηε εξεπλεηηθή πξνζνρή, ελψ 

ζεσξείηαη απφ άιινπο ζαλ επέθηαζε ηεο επηζηεκνληθήο δηνίθεζεο (κεραληθνχ κνληέινπ) 

ή θαηά άιινπο είλαη έλα θαηλνχξην ππφδεηγκα δηνίθεζεο. ΢ηελ ίδηα εξγαζία νη Dean θαη 

Bowen θαηαιήγνπλ ζηελ άπνςε φηη ε ΓΟΠ θαηεπζχλεη ηελ ζεσξία ηεο δηνίθεζεο ζε λέεο 

θαηεπζχλζεηο, φπνπ ρξεηάδεηαη αλάπηπμε ησλ ζρεηηθψλ ζεσξηψλ. Απηέο νη θαηεπζχλζεηο 

είλαη ε επεμεξγαζία ησλ πιεξνθνξηψλ, ε εθαξκνγή ζηξαηεγηθψλ, ε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ε ζπγθέληξσζε ζηνπο πειάηεο θαη ε ηθαλνπνίεζεο ηνπο. 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο πνπ αλαπηχρζεθε ζηελ Ηαπσλία απφ ην 1950 θαη πνπ 

εμαπιψζεθε αξθεηά ρξφληα αξγφηεξα ζηελ Ακεξηθή θαη κφιηο ηελ δεθαεηία ηνπ 1980 

ζηελ Δπξψπε, απνηειεί κηα λέα, νπζηαζηηθά θηινζνθία κάλαηδκελη πνπ επεξεάδεη ζε 

κεγάιν βαζκφ ηε ιεηηνπξγία ηεο βηνκεραλίαο θαη ησλ επηρεηξήζεσλ γεληθφηεξα. 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ην ζχζηεκα δηνίθεζεο κε βάζε ην νπνίν επηδηψθεηαη ε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο ηνπ παξερφκελνπ πξντφληνο φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ 

ηνλ πειάηε κε ηελ πιήξε ζπκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Έλαο άιινο θνηλά απνδεθηφο νξηζκφο είλαη φηη ΓΟΠ είλαη ε θηινζνθία θαη νη 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ απνζθνπνχλ ζηελ ζπλερή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε, 

κε ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο θαη ελεξγνπνηψληαο φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο ζηελ 

επηρείξεζε ή ηνλ νξγαληζκφ. 

Ζ ΓΟΠ ζηελ εθαξκνγή ηεο πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά απφ δξαζηεξηφηεηεο θαη 

κεζφδνπο πνπ απνζθνπνχλ ζηελ δεκηνπξγία κηαο νξγαλσηηθήο "θνπιηνχξαο” φπνπ φινη 

νη εξγαδφκελνη ελζηεξλίδνληαη ηελ λέα λννηξνπία θαη αλαδεηνχλ θαη επηηπγράλνπλ ηελ 

ζπλερή αχμεζε ηεο αμίαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Ζ ΓΟΠ είλαη 

δπλαηή κφλν φηαλ έρεη γίλεη απνδεθηή απ‟ φια ηα κέιε ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ 

νξγαληζκνχ. ΢‟ απηφ ην ζεκείν έγθεηηαη ε δχλακε αιιά θαη ε αδπλακία ηεο. Όινη νη 

εξγαδφκελνη, αλεμάξηεηα απφ ην επίπεδν πνπ βξίζθνληαη ζηε ηεξαξρία, είλαη εμίζνπ 

ππεχζπλνη γηα ην θνηλφ απνηέιεζκα. Ζ θνηλή απηή ππεπζπλφηεηα κε ην ζπλαξηεκέλν 

αίζζεκα δεκηνπξγίαο θαη επζχλεο είλαη πνπ εκςπρψλνπλ ηνλ θνηλφ άλζξσπν λα γίλεη έλα 

ελεξγφ κέινο απηήο ηεο πξνζπάζεηαο. Ζ εθπαίδεπζε ζηελ θηινζνθία ηεο ΓΟΠ είλαη 

φκνηα γηα φια ηα επίπεδα ηεο ηεξαξρίαο ζηα βαζηθά ζέκαηα θαη δεμηφηεηεο (Dean & 

Bowen, 1994). 
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Ζ ΓΟΠ βαζίδεηαη ζηνπο αλζξψπνπο θαη ππεξεηεί ηνπο αλζξψπνπο. Οη 

δξαζηεξηφηεηεο, ηα κέζα παξαγσγήο θαη νη κέζνδνη είλαη απιψο εξγαιεία γηα ηελ 

επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ. Σα 

εξγαιεία απηά εμειίζζνληαη ζπλέρεηα ψζηε λα δηεπθνιχλνπλ πεξηζζφηεξν ηελ φιε 

πξνζπάζεηα. Ζ πξνζπάζεηα είλαη νκαδηθή. Οη πειάηεο απνηεινχλ κηα πξνέθηαζε ηεο 

επηρείξεζεο, κε ηελ έλλνηα φηη νη παξαηεξήζεηο ηνπο, νη απαηηήζεηο ηνπο θαη γεληθφηεξα 

ε γλψκε ηνπο ιακβάλνληαη ππφςε ζηελ εμέιημε ηνπ ζπζηήκαηνο. Ζ δχλακε θαη ε 

ζπγθέληξσζε γλψζεο δελ είλαη κνλνπψιην ελφο ζηξψκαηνο ηεο δηνίθεζεο πιένλ, αιιά 

φισλ ησλ επηπέδσλ δηνίθεζεο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα επίπεδα παξαγσγήο ε 

εμππεξέηεζεο. Ζ πξψηε γξακκή εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε ελδπλακψλεηαη κε ηελ 

απαξαίηεηε εμνπζία ψζηε λα κπνξεί λα πάξεη ηηο θαηάιιειεο απνθάζεηο θαη λα πξνβεί 

ζηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Γεξβηηζηψηεο, 2005). 

Ζ εμέιημε θαη ε επηηπρία ελφο ζπζηήκαηνο ΓΟΠ εμαξηάηαη απφ κηα ζεηξά 

παξαγφλησλ, φπσο ε αιιειεπίδξαζε κε ην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ 

νξγαληζκνχ, ε ζπλεξγαζία θαη ν ζπληνληζκφο ησλ δηαθφξσλ ππνζπζηεκάησλ ηεο 

επηρείξεζεο. Γηα ην ζθνπφ απηφ είλαη απαξαίηεηε ε νξγάλσζε ελφο πιεξνθνξηαθνχ 

ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο πνπ λα είλαη αλνηθηφ θαη νινθιεξσκέλν. Αλνηθηφ είλαη έλα 

ζχζηεκα φηαλ κπνξεί λα πξνζαξκφδεηαη κε επθνιία ζηηο εμσηεξηθέο αιιαγέο, ελψ ε 

νινθιήξσζε αλαθέξεηαη ζηε δπλαηφηεηα ζπληνληζκνχ θαη ζπλεξγαζίαο ησλ δηαθφξσλ 

ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ ζπλεξγαζία γίλεηαη ζε πην ραιαξή βάζε 

επεηδή ην ζχζηεκα είλαη απνθεληξσκέλν ζε νκάδεο κεγαιχηεξεο απηνλνκίαο πνπ 

κπνξνχλ λα εμαζθήζνπλ δεκηνπξγηθφηεηα θαη πξσηνβνπιία, θαη λα είλαη πεξηζζφηεξν 

επέιηθηεο θαη γξήγνξεο ζηηο απνθάζεηο ηνπο (Γεξβηηζηψηεο, 2005). 

Πξνθεηκέλνπ λα είλαη δπλαηή ε αλάπηπμε ηεο ΓΟΠ ζ‟ έλαλ νξγαληζκφ, είλαη 

απαξαίηεην λα ππάξρνπλ θνηλέο θαηεπζχλζεηο ή αξρέο πνπ λα αθνινπζνχληαη κε 

ζπλέπεηα. 
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1.4.2 ΢θνπόο ηεο ΓΟΠ  

 

Ζ θηινζνθία ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (TotalQuality) ζηεξίδεηαη ζε ηξεηο δνκηθέο αξρέο: 

1. Δζηίαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη φισλ ησλ ελδηαθεξφκελσλ 

κειψλ-stakeholders (ζηειέρε, εξγαηηθφ πξνζσπηθφ, πξνκεζεπηέο). 

2. ΢πκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδφκελσλ θαη έκθαζε ζην νκαδηθφ πλεχκα 

εξγαζίαο.  

3. Δζηίαζε ζηηο δηαδηθαζίεο κε ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε θαη κάζεζε. 

΢ηελ Οιηθή Πνηφηεηα ν νξγαληζκφο ελεξγά επηδηψθεη λα ηαπηνπνηήζεη ηηο αλάγθεο 

θαη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, λα ελζσκαηψζεη ηελ πνηφηεηα ζηηο παξαγσγηθέο 

δηαδηθαζίεο αμηνπνηψληαο ζην κέγηζην ηελ εκπεηξία θαη ηε γλψζε ηνπ πξνζσπηθνχ, 

επηδηψθνληαο παξάιιεια ηε ζπλερή βειηίσζε ζην ζχλνιν ησλ ιεηηνπξγηψλ ελφο 

νξγαληζκνχ (Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

o Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ζηα ελδηαθεξφκελα κέξε: Πξνθεηκέλνπ λα 

πξνζθεξζνχλ ζηνλ πειάηε πξντφληα θαη ππεξεζίεο, πνπ φρη κφλν ζα 

ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο αιιά ζα ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ, 

νη νξγαληζκνί πξέπεη λα εληνπίδνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά εθείλα ησλ 

πξντφλησλ πνπ πξνζδίδνπλ αμία ζηνλ πειάηε θαη νδεγνχλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζή θαη αθνζίσζή ηνπ. 

o ΢πκκεηνρή θαη Οκαδηθή εξγαζία: Δπηδηψθεηαη ε ζπκκεηνρή ησλ 

εξγαδνκέλσλ αλεμαξηήηνπ βαζκίδαο ζηε ιήςε απνθάζεσλ, ζηελ 

επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ, ζηε κείσζε ησλ αζηνρηψλ κε θχξην κνριφ 

ηελ ελδνυπνθίλεζε ησλ εξγαδφκελσλ θαη ηνλ απηνέιεγρν ζε θάζε 

δξαζηεξηφηεηα πνπ πξνζζέηεη αμία. ΢πγθξνηνχληαη νκάδεο εξγαζίαο 

θαη ζηφρνο απνηειεί ε άξηζηε ζπλεξγαζία θαη ζπληνληζκφο ησλ 

ηκεκάησλ ζε φιεο ηηο βαζκίδεο. Ζ ζπλεξγαζία απηή πεξηιακβάλεη 

ηφζν ζηελ θάζεηε φζν θαη ζηελ νξηδφληηα δνκή ηνπ νξγαληζκνχ. 

o Δζηίαζε ζηηο δηαδηθαζίεο: Γηαδηθαζία είλαη κηα αιιεινπρία απφ 

δξαζηεξηφηεηεο κε ζθνπφ λα επηηεπρζεί έλαο ζηφρνο. ΢ηφρνο θάζε 

δηαδηθαζίαο ζε έλα νξγαληζκφ πξέπεη λα είλαη ην πψο ζα δεκηνπξγήζεη 
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αμία γηα ηνλ πειάηε. Έκθαζε απαηηείηαη λα δίδεηαη ζην ζχλνιν ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα θαη φρη κφλν ζηελ παξαγσγή.  

o ΢πλερήο βειηίσζε θαη Μάζεζε: Ζ Οιηθή Πνηφηεηα επηδηψθεη κηα 

αθαηάπαπζηε πξνζπάζεηα βειηίσζεο, ε νπνία πεξηιακβάλεη ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηνλ εμνπιηζκφ, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηα πιηθά θαη 

ηηο δηαδηθαζίεο. Ζ βαζηθή ζεψξεζε είλαη φηη νπνηαδήπνηε ιεηηνπξγία 

ελφο νξγαληζκνχ κπνξεί λα βειηησζεί. Σειηθφο ζηφρνο είλαη ε 

αξηζηεία, ε νπνία δελ επηηπγράλεηαη πνηέ αιιά πάληα επηδηψθεηαη. 
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Κεθάιαην 2ν: Γηνίθεζε πνηόηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο 

2.1 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 

Ζ ΓΟΠ ζηνρεχεη ζηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηελ ελεξγνπνίεζε φισλ 

ησλ πφξσλ ηεο επηρείξεζεο θαη θπξίσο, ηνπ ζπλφινπ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Ζ λέα 

πξνζέγγηζε ή θηινζνθία, αιιά θαη ζηξαηεγηθή ζην κάλαηδκελη έρεη σο επίθεληξν ηνλ 

πειάηε, πνπ είλαη ηειηθά ν απνθαζηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ επηβίσζε θαη θεξδνθνξία 

ηεο επηρείξεζεο (Jones & Merrics, 1997). 

Ζ ελζπλείδεηε πξνζπάζεηα ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηθαλνπνίεζε ηεο πειαηείαο, κείσζε 

ησλ παξαπφλσλ θαη ηεο δπζαξέζθεηαο, παξνρή ππεξεζηψλ ζηνλ πειάηεπάλσ απφ ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ θαη εμαζθάιηζε ζεκαληηθνχ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο είλαη 

απνιχησο απαξαίηεηα αθνχ ε επηηπρία αθφκα θαη ησλ θαιχηεξσλ ζπζηεκάησλ 

εμαξηάηαη απφ ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα. Ο Jones έρεη πξνηείλεη φηη ε ζηξαηεγηθή ΓΟΠ 

ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ζπλεπάγεηαη έλα αξηζκφ βεκάησλ - θιεηδηψλ, φπσο 

παξνπζηάδεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα /ζρεδηάγξακκα (Jones & Merricks, 1997). Με 

βάζε ηα παξαπάλσ, εθηηκνχκε φηη ηα ζηνηρεία πνπ δηαθνξνπνηνχλ ηε ΓΟΠ απφ ηηο άιιεο 

ζηξαηεγηθέο πνηφηεηαο είλαη (Jones & Merrics, 1997) : 

 ε νιηζηηθή πξνζέγγηζε θαη ε εκπινθή ηνπ ζπλφινπ ηεο επηρείξεζεο, 

 ηα αλψηαηα ζηειέρε παίδνπλ έλα ξφιν-θιεηδί ζηελ θαζνδήγεζε ηεο πνηφηεηαο 

θαη ζηελ επηθνηλσλία ηνπ κελχκαηνο πνηφηεηαο, 

 ε πνηφηεηα είλαη ε εγεζία επίδνζεο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ 

 πειαηείαο, 

 ε εμνπζηνδφηεζε ησλ ππαιιήισλ κε ελεξγφ ζπκκεηνρή ζηε δηαδηθαζία ιήςεο 

απνθάζεσλ: ζπκκεηνρή ζηε ιήςε θαη παξαθνινχζεζε εθαξκνγήο 

απνθάζεσλ.  
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Δηθφλα 1: Μνληέιν ΓΟΠ γηα μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο 

Πεγή: Jones & Merricks, 1997 

2.1.1 Το όραμα και η αποζηολή μιας επιτείρηζης 

Σν φξακα κηαο επηρείξεζεο είλαη απηφ πνπ αηηηνινγεί ην ιφγν χπαξμεο κηαο 

επηρείξεζεο. Σν φξακα αλαθέξεηαη ζηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηεο επηρείξεζεο πξνο ην 

κέιινλ θαη ελζσκαηψλεη ηηο πξνζδνθίεο, ηηο ειπίδεο θαη ηηο θηινδνμίεο ηνπ επηρεηξεκαηία 

γηα ηελ πνξεία ηεο επηρείξεζεο. Σν φξακα εθθξάδεηαη κε ην πψο ζα ήζειε ν 

επηρεηξεκαηίαο λα δεη ηελ επηρείξεζή ηνπ κεηά απφ πνιιά ρξφληα. Κάζε επηρείξεζε 

πξέπεη λα έρεη ην δηθφ ηεο φξακα. Κάζε επηρείξεζε πξέπεη λα πνξεχεηαη κε βάζε ην 
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φξακά ηεο. Υσξίο φξακα, ε επηρείξεζε δελ κπνξεί λα πάεη καθξηά. ΢χκθσλα κε ηνλ 

Παπαδφπνπιν, (2009) ην φξακα κηαο επηρείξεζεο πξέπεη:  

 λα αληαλαθιά ηηο πεπνηζήζεηο θαη ηηο πξαγκαηηθέο επηζπκίεο ηνπ 

επηρεηξεκαηία θαη λα ηαπηίδεηαη κε ηηο αξρέο θαη ηηο αμίεο ηνπ επηρεηξεκαηία. 

Θέηνληάο ην δηαθνξεηηθά, ν επηρεηξεκαηίαο είλαη απηφο πνπ ζα ελζσκαηψζεη 

ηηο αξρέο θαη ηηο αμίεο ηεο επηρείξεζήο ηνπ (θνπιηνχξα) ζην φξακα. 

 λα θνηλνπνηείηαη ζηνπο εξγαδφκελνπο ηεο. Τπάξρνπλ πνιιαπιά παξαδείγκαηα 

εξγαδνκέλσλ νη νπνίνη ξσηήζεθαλ λα πξνζδηνξίζνπλ ην φξακα ηεο 

επηρείξεζεο φπνπ απαζρνινχληαη θαη ζρεδφλ θαλείο απφ απηνχο δελ ήμεξε λα 

απαληήζεη. Ζ θνηλνπνίεζε ηνπ νξάκαηνο ηεο επηρείξεζεο ζηνπο εξγαδφκελνπο 

ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ κεηαβίβαζε ηεο θνπιηνχξαο (αξρέο, αμίεο, 

πεπνηζήζεηο) ηεο επηρείξεζεο ζηνπο εξγαδφκελνπο. Ακθηζβεηείηαη έληνλα ε 

βησζηκφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ δελ „κεηαιακπαδεχνπλ‟ ζηνπο 

εξγαδφκελνπο ηα ζηνηρεία ηεο θνπιηνχξαο θαη ηνπ νξάκαηνο ηνπο. Αμίδεη, 

φκσο, λα ζεκεησζεί φηη εμαηηίαο ηνπ γεγνλφηνο φηη ην φξακα απνξξέεη, 

ζπλήζσο, απφ ην επηρεηξεκαηηθφ πλεχκα ηνπ επηρεηξεκαηία, είλαη, πνιιέο 

θνξέο, δχζθνιν λα εθθξαζζεί θαη λα απνηππσζεί γξαπηά. 

 λα είλαη ζχληνκν, ρσξίο πεξηηηέο πξνεθηάζεηο, απιφ θαη πεξηεθηηθφ, ζαθέο, 

κνλαδηθφ, ζπλεπέο θαη ζηαζεξφ. Πνιινί ζπγγξαθείο ππνζηεξίδνπλ φηη ην 

φξακα πξέπεη λα είλαη επκεηάβιεην θαη πξνζαξκφζηκν, αλάινγα κε ηηο 

θαηαζηάζεηο πνπ αληηκεησπίδεη ε θάζε επηρείξεζε. Απηφ είλαη ιάζνο. Σν 

φξακα πξέπεη λα είλαη ζπλεπέο θαη ζηαζεξφ. Δπκεηάβιεηεο θαη 

πξνζαξκφζηκεο κπνξεί λα είλαη νη ζηξαηεγηθέο πνπ ζα αθνινπζήζεη ε 

επηρείξεζε φηαλ επέιζνπλ θάπνηεο ζεκαληηθέο κεηαβνιέο ζην εζσηεξηθφ ή 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Οη ζηξαηεγηθέο απηέο κπνξνχλ λα 

δηαθνξνπνηεζνχλ κε κνλαδηθφ ζθνπφ λα επηηεπρζεί ην καθξνπξφζεζκν φξακα 

ηεο επηρείξεζεο. Οη ίδηνη ζπγγξαθείο ζπγρένπλ ιαλζαζκέλα ην „φξακα‟ κε ηελ 

‟απνζηνιή‟ ηεο επηρείξεζεο. Οη δχν απηέο έλλνηεο είλαη ηειείσο δηαθνξεηηθέο, 

έρνληαο ε θάζε κηα ην δηθφ ηεο πεξηερφκελν θαη ζε θακία πεξίπησζε δελ 

κπνξεί ε κηα λα αληηθαηαζηήζεη ην πεξηερφκελν ηεο άιιεο. 
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΢ην ζεκείν απηφ ζα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη γηα κηα επηρείξεζε είλαη εμίζνπ ζεκαληηθφ 

ε απνζηνιή ή ζθνπφο, ηεο επηρείξεζεο λα έρεη κηα αθξηβή πεξηγξαθή ηνπ ηη αθξηβψο 

θάλεη ε επηρείξεζε. Ζ απνζηνιή πξέπεη πεξηγξάθεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο 

ζε φηη αθνξά ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο, ηηο αγνξέο θαη ηελ ηερλνινγία, έηζη ψζηε λα 

ππάξρεη ηξφπνλ ηηλά επίζεκε δέζκεπζε ηνπ επηρεηξεκαηία ζρεηηθά κε ηνπο γεληθφηεξνπο 

ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. 

Οη ζηφρνη πξέπεη λα εληάζζνληαη ζην πιαίζην ηνπ νξάκαηνο θαη ηεο απνζηνιήο ηεο 

επηρείξεζεο. Οη ζηφρνη, κε άιια ιφγηα, „γελληνχληαη‟ απφ ην φξακα θαη ηελ απνζηνιή ηεο 

επηρείξεζεο θαη είλαη απηνί πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηελ επίηεπμε ηεο απνζηνιήο θαη ηνπ 

νξάκαηνο ηεο επηρείξεζεο. Οη ζηφρνη πξέπεη λα αληαλαθινχλ ηελ πξαγκαηηθή θαηάζηαζε 

ηεο επηρείξεζεο θαη λα αλαθέξνληαη ζε κεηξήζηκα απνηειέζκαηα. Οη ζηφρνη πξέπεη λα 

είλαη εχινγνη θαη λα θηλνχληαη ζην πιαίζην ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ ηεο επηρείξεζεο. Θα 

ήηαλ άηνπν π.ρ. λα ηεζεί σο ζηφρνο απφ κηα επηρείξεζε κηα επέλδπζε πνπ ζα πξνυπέζεηε 

πςειφ θφζηνο, ελψ ην θεθάιαην θαη ε πεξηνπζηαθή θαηάζηαζε ηεο επηρείξεζεο λα είλαη 

ρακειά. Δλψ ην φξακα πξνζβιέπεη ζην απψηεξν κέιινλ θαη ε απνζηνιή εθθξάδεη ηελ 

ησξηλή θαηάζηαζε θαη ην άκεζν κέιινλ, νη ζηφρνη πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ κηα 

ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πξνζεζκία γηα ηελ νινθιήξσζή ηνπο. Οη ζηφρνη πξέπεη λα είλαη 

εθηθηνί θαη λα απνηεινχλ πξφθιεζε γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο λα 

ηνπο επηηχρνπλ (Παπαδφπνπινο 2009). 

΢πκπεξαζκαηηθά, ην φξακα κηαο επηρείξεζεο, αλ θαη απνξξέεη απφ ην πλεχκα ηνπ 

επηρεηξεκαηία, δελ πξέπεη λα εθθξάδεη αφξηζηεο επηρεηξεκαηηθέο ζθέςεηο θαη δελ πξέπεη 

λα απνηειεί απνηέιεζκα πίεζεο πνπ κπνξεί λα πξνέξρεηαη απφ ηηο ζπλζήθεο ή ην 

γεληθφηεξν πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Σν φξακα γελλά πξσηνβνπιίεο, δξαζηεξηφηεηεο 

θαη θαηεπζχλζεηο ζηνλ επηρεηξεκαηία θαη φζν κεγαιεπήβνιν ζεσξείηαη ηφζν 

πεξηζζφηεξα θίλεηξα παξέρεη ζηνλ επηρεηξεκαηία θαη ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο επηρείξεζεο 

γηα ηελ επίηεπμε ηνπ 

2.1.2 Επίλσζη παραπόνων 

Έλαο ηδηαίηεξνο παξάγνληαο γηα ηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ είλαη ε επίιπζε ησλ 

παξαπφλσλ. ΢χκθσλα κε έξεπλεο, ην 91% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ πνπ δελ 

παξαπνληνχληαη, δελ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ μαλά ηελ ίδηα ππεξεζία, ελψ ην 82% εθείλσλ 
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πνπ ζα παξαπνλεζνχλ θαη ην παξάπνλν ηνπο ιπζεί ζχληνκα ζα πξνηηκήζνπλ μαλά ηελ 

ίδηα εηαηξία ή επηρείξεζε (Ρεγθνχθνο, 1992). 

Σν παξάπνλν δίλεη ηελ επθαηξία ζηελ επηρείξεζε λα θάλεη επηπρηζκέλν ηνλ πειάηε 

κεηαηξέπνληαο ηα αξλεηηθά ηνπ ζπλαηζζήκαηα ζε ζεηηθά, αιιά θαη αιιάδνληαο ηελ 

αξλεηηθή θξηηηθή θαη δηαθήκηζε ζε ηξίηνπο, θαη έηζη δεκηνπξγεί έλαλ πειάηε ν νπνίνο ζα 

είλαη πην πηζηφο ζηελ εηαηξία απφ φηη πξηλ. Δπίζεο βνεζάεη ζηνλ εληνπηζκφ πηζαλψλ 

πξνβιεκάησλ ή δπζιεηηνπξγηψλ κέζα ζηελ επηρείξεζε. Σα παξάπνλα ησλ πειαηψλ 

πξέπεη λα ρεηξίδνληαη ζσζηά. Δίλαη αλψθειν ην παξάπνλν λα ιχλεηαη κεηά απφ κεξηθνχο 

κήλεο πξνο φθεινο ηνπ πειάηε, ζα είλαη πνιχ αξγά αθνχ ν πειάηεο ζα έρεη απνγνεηεπηεί 

θαη ζα ζηξέςεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ ζε θάπνηα άιιε επηρείξεζε. Δπηπιένλ νη θάξηεο 

παξαπφλσλ, νη ηειεθσληθέο γξακκέο ρσξίο ρξέσζε, ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, νη 

παξνρέο εγγπήζεσλ ψζηε νη πειάηεο λα αλαγθαζηνχλ λα παξαπνλεζνχλ, γηα παξάδεηγκα 

θάπνην μελνδνρείν πξνζθέξεη δσξεάλ δηακνλή γηα κία δηαλπθηέξεπζε ζηνπο πειάηεο πνπ 

έκεηλαλ δπζαξεζηεκέλνη απφ ηε δηακνλή ηνπο, είλαη κέζνδνη ψζηε λα ελζαξξχλνπλ ηνπο 

πειάηεο λα εθθξάζνπλ ην/α παξάπνλν/α ηνπο (Πξσηνπαπαδάθεο, 2003). 

Έρεη κεηξεζεί πσο ην θφζηνο απφθηεζεο ελφο λένπ πειάηε είλαη έμη θνξέο 

κεγαιχηεξν απφ ην θφζηνο δηαηήξεζεο ηνπ. Αλ ππνιφγηδαλ νη επηρεηξήζεηο ηα 

εθαηνκκχξηα πνπ μνδεχνληαη γηα ηε δεκηνπξγία εηθφλαο ηνπο ζηελ αγνξά θαη ηαπηφρξνλα 

γλψξηδαλ ηελ αμία ηεο Πνηνηηθήο Δμππεξέηεζεο ζηε δεκηνπξγία ηεο έλλνηαο απηήο, ηφηε 

ζα έδηλαλ κεγαιχηεξε πξνζνρή ζηνλ έιεγρν ησλ “ζηηγκψλ επαθήο” κε ηνπο πειάηεο 

ηνπο. Δίλαη παξάινγν απφ ηε κία κεξηά λα μνδεχνληαη ηεξάζηηα πνζά γηα λα αγνξάζεη ν 

πειάηεο θαη απφ ηελ άιιε κεξηά λα δηψρλεηαη ν πειάηεο απηφο γηαηί ε εμππεξέηεζή ήηαλ 

θαθή. Έρεη ππνινγηζηεί πσο κία εηαηξία κε θαθή εμππεξέηεζε ράλεη 2% κεξίδην ηεο 

αγνξάο θάζε ρξφλν, ελψ αλ έρεη θαιή εμππεξέηεζε θεξδίδεη 6% κεξίδην αγνξάο θάζε 

ρξφλν, ρσξίο λα ρξεηαζηεί λα μνδέςεη νχηε κηα δξαρκή παξαπάλσ απφ απηά πνπ ζπλήζσο 

μνδεχεη γηα ηελ πξνβνιή ηεο. Οη πειάηεο πνπ αηζζάλνληαη θαιά ζηηο ζρέζεηο ηνπο κε 

θάπνηα εηαηξία κε πνηνηηθή εμππεξέηεζε ζα κείλνπλ ζ' απηήλ, παξφιν πνπ κπνξεί λα 

είλαη ιίγν αθξηβφηεξε ή ηα πξντφληα ηεο / ππεξεζίεο ηεο λα κελ είλαη ηφζν πνηνηηθά φζν 

ηνπ αληαγσληζκνχ. Δίλαη ινηπφλ πξνθαλέο πσο ε πνηνηηθή εμππεξέηεζε είλαη έλα πξντφλ 

πνπ, ελψ δελ ρξεηάδεηαη λα ην αγνξάζνπκε είλαη ην θαηαιιειφηεξν γηα λα πξνσζήζεη ηηο 

πσιήζεηο θαη ησλ άιισλ πξντφλησλ πνπ ζηνηρίδνπλ ηελ εηαηξία (Ρεγθνχθνο, 1992). 
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2.1.3 Το ανθρώπινο δσναμικό και ο ρόλος ηοσ 

Ζ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ σο πξνο ηνλ πειάηε εμαξηάηαη ζε κεγάιν 

βαζκφ απφ ηηο ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο- επαθέο κε ηνλ 

πειάηε. Σν πξφβιεκα γηα ηα ζηειέρε είλαη λα θαηαθέξνπλ λα θαιιηεξγήζνπλ θαη λα 

αλαπηχμνπλ απηέο ηηο ηθαλφηεηεο ζην πξνζσπηθφ. Ζ πνηνηηθή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

πξνυπνζέηεη (Γνχλαξεο ,2003): 

  Καηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Ζ πην βαζηθή αξρή πνηνηηθήο 

εμππεξέηεζεο είλαη ε αλαγλψξηζε θαη ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ 

πειάηε. 

 Σνπνζέηεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε ζε πξψηε ζέζε. Αθνχ έρνπλ 

αλαγλσξηζηεί νη αλάγθεο ελφο πειάηε βαζηθφ ζέκα πξέπεη λα γίλεη ε 

ηθαλνπνίεζή ηνπο. 

 Θεηηθή ζηάζε ζε ζηηγκέο αιήζεηαο. Έλαο ππάιιεινο ν νπνίνο έξρεηαη ζε 

επαθή κε πειάηεο είλαη πην απνηειεζκαηηθφο φηαλ ν πειάηεο έρεη έξζεη ήδε 

ζε επαθή κε ηελ εηαηξεία θαη έρεη ζρεκαηίζεη θαιή εληχπσζε γηα ηελ 

εμππεξέηεζή ηεο. 

 Δπίδεημε θξνληίδαο θαη ελδηαθέξνληνο απέλαληη ζηνπο πειάηεο. 

΢ηα μελνδνρεία ε ζσζηή θαη απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ησλ εξγαδνκέλσλ απνηειεί 

πξνυπφζεζε φρη κφλν γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο αιιά θαη γηα ηελ ίδηα ηελ 

επηβίσζή ηνπο. Απηφ ζεκαίλεη φηη ζε θάζε μελνδνρείν, νπνηαζδήπνηε θαηεγνξίαο, ζα 

πξέπεη λα γίλνληαη εθείλεο νη δηαδηθαζίεο νη νπνίεο (Jones & Lockwood, 1989): 

1. Θα ηνπνζεηνχλ ηθαλνχο εξγαδφκελνπο ζε θάζε εξγαζία κε δηάζεζε λα 

ζπκβάιινπλ ζηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο 

2. Θα εμαζθαιίζνπλ φηη νη εξγαδφκελνη απηνί αμηνπνηνχλ ηηο ηθαλφηεηεο 

απνηειεζκαηηθά 

Ζ χπαξμε ελφο θαη κφλν ηκήκαηνο ή δηεχζπλζεο πξνζσπηθνχ ζε έλα μελνδνρείν είλαη 

ζίγνπξα αλαγθαία αιιά δελ είλαη θαη αξθεηή γηα λα εμαζθαιηζηεί ε απνηειεζκαηηθφηεξε 

αμηνπνίεζε θαη απαζρφιεζε ησλ εξγαδνκέλσλ. Υξεηάδεηαη φκσο θαη φινη νη ππεχζπλνη 

ηκεκάησλ θαη δηεπζχλζεσλ ελφο μελνδνρείνπ λα κπνξνχλ λα επηιέγνπλ, δηεπζχλνπλ, 

εθπαηδεχνπλ θαη αμηνινγνχλ ηνπο πθηζηακέλνπο ηνπο. Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 

ζεσξνχλ πσο ε εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη κφλν έλα θφζηνο θαη έηζη ε 
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εθπαίδεπζε πεξηνξίδεηαη ζην απνιχησο απαξαίηεην επίπεδν. Ζ αλαγλψξηζε ζην 

ζχγρξνλν κάλαηδκελη φηη νη εξγαδφκελνη απνηεινχλ ην πην πνιχηηκν θαη απνηειεζκαηηθφ 

κέζν ζε κηα επηρείξεζε, νδεγεί ζηελ αληηκεηψπηζε ηεο εθπαίδεπζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

σο επέλδπζε. ΢πλεπψο ε δηνίθεζε πνπ πηνζεηεί ηε Γ.Ο.Π. ζεσξεί ηηο δαπάλεο γηα ηελ 

εθπαίδεπζε φισλ, σο ηελ θαιχηεξε επέλδπζε πνπ κπνξεί λα θάλεη ηφζν γηα ηελ 

αλαβάζκηζε ησλ ηθαλνηήησλ ηνπο φζν θαη γηα ηελ πξνζσπηθή ηνπο αλάπηπμε. Ζ 

αλάπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κε ηξφπν πνπ θαιχπηεη ηελ πνηθηιία ησλ 

αλζξψπηλσλ αλαγθψλ δεκηνπξγεί γηα θάζε επηρείξεζε ην πην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. Πνιιέο επηρεηξήζεηο πξνζπάζεζαλ θαη θαηάθεξαλ λα δεκηνπξγήζνπλ έλα 

αίζζεκα εκπηζηνζχλεο κεηαμχ εξγαδνκέλσλ θαη δηνίθεζεο θαζψο θαη ηελ απνδνρή ησλ 

ζηφρσλ ηεο επηρεηξεκαηηθήο ζηξαηεγηθήο (Romano, 2002). 

2.2 ΢ηξαηεγηθή βειηίσζεο ηεο πνηόηεηαο ζε έλα μελνδνρείν 

 

Ζ πην ζεκαληηθή ίζσο πξνυπφζεζε γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ είλαη 

ε παξνρή ηζρπξψλ θηλήηξσλ ζηα δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη ζηνπο εξγαδνκέλνπο. Ζ 

δηακφξθσζε ηεο ζηξαηεγηθήο θηλήηξσλ είλαη έλα πνιχ δχζθνιν πξφβιεκα. Αξρηθά 

έρνπκε ηε θάζε πξνζδηνξηζκνχ ησλ αλαγθψλ πνπ πξέπεη λα ηθαλνπνηεζνχλ θαη 

αθνινπζεί ε δηακφξθσζε ησλ θηλήηξσλ εθείλσλ πνπ ζα επηθέξνπλ ηηο επηζπκεηέο 

αιιαγέο ζηε λννηξνπία θαη ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ, κε ζθνπφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ λέσλ ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο (Γεξβηηζηψηεο, 2005). 

Ζ πηνζέηεζε ελφο λένπ ηξφπνπ κάλαηδκελη κε βάζε ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ είλαη θπζηθφ 

λα νδεγήζεη ζε κηα λέα ζηξαηεγηθή γηα ηελ αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο. Γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ ζηφρσλ πνπ ζπλδένληαη κε ηε λέα απηή ζηξαηεγηθή απαηηείηαη 

επεμεξγαζία ελφο ζπλφινπ πξνγξακκάησλ δξάζεο πνπ ζα πινπνηεζνχλ απφ ηα αλψηαηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε ζε ζπλεξγαζία κε ηνπο εξγαδφκελνπο. 

Σν θάζε δηνηθεηηθφ ζηέιερνο, φπσο θαη θάζε εξγαδφκελνο ζηελ παξαγσγή ή ζε 

ππεξεζίεο ππνζηήξημεο (πξνκήζεηεο, ινγηζηήξην θιπ), έρεη έλα ζχλνιν αλαγθψλ πνπ 

δηαθέξνπλ ζε πνηθηιία θαη ζε πξνηεξαηφηεηεο. Σν ζρήκα ηεξάξρεζεο αλαγθψλ ηνπ 

Maslow, απνηειεί έλα πξψην ζεκαληηθφ βήκα ζηελ πην ζπζηεκαηηθή αληηκεηψπηζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο. Σν θξίζηκν δήηεκα ζην ζρεδηαζκφ θαη ζηελ νξγάλσζε-δηνίθεζε 
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πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο είλαη ε επηινγή ηεο θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο, 

ε νπνία κπνξεί λα παξνπζηαζηεί ζπλνπηηθά σο αθνινχζσο (Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

Βαζηθή απφθαζε Δλαιιαθηηθέο ζηξαηεγηθέο  

Δμαζθάιηζε / Δπίηεπμε πνηφηεηαο   

• Δπηζεψξεζε Πνηφηεηαο 

• Έιεγρνο Πνηφηεηαο 

• Αζθάιεηα Πνηφηεηαο 

• Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Απηή ήηαλ θαη ε ηζηνξηθή εμέιημε ηεο πξνζέγγηζεο ηνπ δεηήκαηνο πνηφηεηαο. Καηά 

ηε δηάξθεηα ησλ δεθαεηηψλ ηνπ „80 θαη „90 αλαπηχρζεθε ε θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο (Βειηζζαξίνπ, 2000∙ Γεξβηηζηψηεο, 2002), ε νπνία εμεηάδεηαη ζηελ 

επφκελε ελφηεηα. 

Ο πην απιφο ηξφπνο δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη ε επηζεψξεζε ηνπ πξντφληνο 

πξνηνχ πσιεζεί ζηνλ πειάηε. ΢πλεπψο είλαη απαξαίηεηεο νη πξνδηαγξαθέο πξντφληνο. Σν 

κεηνλέθηεκα απηήο ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη φηη πξαγκαηνπνηείηαη κεηά ηελ παξαγσγή ηνπ 

πξντφληνο, γηα παξάδεηγκα κεηά ηελ παξαζθεπή ηνπ ηειηθνχ πηάηνπ πξνο ζεξβίξηζκα. Ωο 

εθ ηνχηνπ, δελ είλαη ελδεδεηγκέλε πξνο εθαξκνγή ζηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο δηφηη 

ζπλεπάγεηαη ππεξβνιηθά έμνδα αληηθαηάζηαζεο ηνπ κε ζσζηά παξαζθεπαζκέλνπ 

πηάηνπ. Δίλαη έλα απιφ ζχζηεκα πνπ εθαξκφδεηαη ζηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο, αιιά δελ καο 

επηηξέπεη λα εμαζθαιίζνπκε πςειή πνηφηεηα. Δπηπιένλ, ε ελ ιφγσ ζηξαηεγηθή δελ είλαη 

ζπκβαηή κε ηηο κε απηέο πηπρέο ηνπ ζπλνιηθνχ παθέηνπ εμππεξέηεζεο (Βειηζζαξίνπ, 

2000). 

O έιεγρνο πνηφηεηαο, σο ζηξαηεγηθή, είλαη πην πξνρσξεκέλε απφ ηελ επηζεψξεζε 

πνηφηεηαο, δηφηη ε πνηφηεηα ζρεδηάδεηαη κέζα ζε πξνδηαγξαθέο πξντφληνο θαη ειέγρεηαη 

ζην εζσηεξηθφ ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο. Άξα ζηνρεχεη ζηνλ εληνπηζκφ ησλ αηειεηψλ 

θαη ζηνλ πεξηνξηζκφ ηνπ θφζηνπο πξντφληνο. Πιελ φκσο, ην ελδηαθέξνλ ηεο ζηξαηεγηθήο 

εζηηάδεηαη πεξηζζφηεξν ζην πξντφλ παξά ζηε ζπλνιηθή «εκπεηξία δηακνλήο θαη 

εζηίαζεο». ΢ην πιαίζην απηήο ηεο ζηξαηεγηθήο, δίλεηαη πεξηζζφηεξε έκθαζε ζηελ 

πνηφηεηα πξνκεζεηψλ, ζηηο ζρέζεηο κε ηνλ πξνκεζεπηή θαη ζηνλ έιεγρν ησλ αγνξψλ, ζην 

ζρεδηαζκφ θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο θαη, ηέινο, ζηα ζαθψο 
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θαζνξηζκέλα ζηάδηα θαη ζηηο ρξνληθέο ζηηγκέο πξαγκαηνπνίεζεο ηνπ ειέγρνπ ηεο 

πνηφηεηαο (Βειηζζαξίνπ, 2000). 

Σν πιενλέθηεκα είλαη φηη ε πνηφηεηα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο βειηηψλεηαη θαη ηα ιάζε 

ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο εληνπίδνληαη θαη δηνξζψλνληαη πξηλ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε. Με ηε βνήζεηα ησλ εγρεηξηδίσλ πξνδηαγξαθψλ κπνξνχκε λα πεηχρνπκε πην 

ελεξγφ εκπινθή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, αιιά αθφκε θαη ζε απηή ηελ πεξίπησζε, ην 

ζηνηρείν ηνπ ειέγρνπ ιεηηνπξγεί αξλεηηθά, δεκηνπξγψληαο έλα θιίκα δπζπηζηίαο. Σν φιν 

ζχζηεκα απαηηεί πνιχ ρξφλν γηα λα εθαξκνζηεί, δελ πξνζθέξεηαη γηα ηελ αληηκεηψπηζε 

ησλ άυισλ πηπρψλ ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Σν ηειεπηαίν ζηνηρείν είλαη θαη ην 

βαζηθφ κεηνλέθηεκά ηνπ. Ο πειάηεο γίλεηαη αθφκε αληηιεπηφο σο έλα εμσγελέο ζηνηρείν 

πξνο ηελ επηρείξεζε θαη φρη σο κία εηζξνή ηνπ ζπζηήκαηνο (Υπηήξεο, 1996.). Λνγηθή 

απφξξνηα ησλ παξαπάλσ είλαη λα δίλεηαη έκθαζε ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ παξαπφλσλ 

πειαηψλ. 

Ζ ζηξαηεγηθή ηεο Αζθάιεηαο Πνηφηεηαο (Α.Π.) βαζίδεηαη ζηελ πξνζέγγηζε ηνπ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο, πιελ φκσο εηζαγάγεη απφ ηελ πξψηε ζηηγκή ηελ ηδέα «λα 

ελεξγήζνπκε κε νξζφ ηξφπν απφ ηελ πξψηε θνξά, επζχο εμαξρήο» (Garvin, φ.π.). Ο 

ζηφρνο ηεο Α.Π. είλαη ε νξγάλσζε ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο δηαδηθαζηψλ πνπ λα 

ζπλάδνπλ θαη λα είλαη ζε απφιπηε αξκνλία κε ηηο πξνδηαγξαθέο θαη ηαπηφρξνλα κία 

εληαηηθή πξνζπάζεηα γηα ζπλερή βειηίσζε. Απηφ κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κε ην 

ιεπηνκεξή ζρεδηαζκφ (blueprinting) ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ, έρνληαο σο 

ζηνηρείν-θιεηδί ηελ πνηφηεηα. 

Ζ ζηξαηεγηθή Α.Π. εζηηάδεη ην ελδηαθέξνλ ζηελ πειαηεία θαη ε πνηφηεηα είλαη πιένλ 

πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηελ εθξνή θαη φρη ζηε δηαδηθαζία ή ζηελ εηζξνή ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Ζ πξνζέγγηζε πιένλ ηεο πνηφηεηαο θηλείηαη πέξαλ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο 

πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο. Ζ έλλνηα «λα ελεξγήζνπκε ζσζηά απφ ηε πξψηε θνξά» 

ζεκαίλεη νπζηαζηηθά φηη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ γίλεηαη πιένλ ν αθξνγσληαίνο ιίζνο 

ζηελ αλαδήηεζε θαη επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο (Johns, 1993). Οη πειάηεο θαη νη 

πξνκεζεπηέο θαζίζηαληαη αλαπφζπαζην κέξνο ηεο αιπζίδαο πνηφηεηαο κε απψηεξε 

επηδίσμε ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε θαη ζπλεξγαζία. Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ θαζίζηαηαη 

πιένλ έλα δσηηθφ κέξνο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. Απαηηνχκε ινηπφλ λα έρεη ηελ 

ηθαλφηεηα λα αληηκεησπίδεη ηα πξνβιήκαηα. Έλα επηπξφζζεην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο Α.Π. 
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είλαη ε ηδέα ηεο νκαδηθήο εξγαζίαο ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ πνπ εθηειείηαη απφ 

νκάδεο πξνφδνπ, πνπ είλαη γλσζηέο σο «θχθινη πνηφηεηαο» (Munro-Faure, 1992; 

Γεξβηηζηψηεο, 2006). Πξφθεηηαη γηα νκάδεο πνπ πεξηιακβάλνπλ κηθξφ αξηζκφ αηφκσλ - ν 

ηδαληθφο είλαη ελλέα - κέζα ζε έλα ηκήκα θαη νη νπνίεο εθηεινχλ παξφκνηα εξγαζία. Ζ 

νκάδα ζπλαληάηαη ζε ηαθηηθή βάζε - ζε ψξα εξγαζίαο - γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ, εθηέιεζε 

θαη παξαθνινχζεζε ηεο πξνφδνπ ησλ ελεξγεηψλ πνπ αλέιαβαλ γηα ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ πνπ παξνπζηάζηεθαλ κέζα ζην ρψξν εξγαζίαο θαη ζηνλ ηνκέα επζχλεο 

ηνπο. Σν πην ζεκαληηθφ είλαη φηη ε νκάδα πεξηιακβάλεη ππαιιήινπο πνπ δηαζέηνπλ 

ζπγθεθξηκέλε ηερλνγλσζία - δεμηφηεηεο θαη δελ έρνπλ επηιεγεί κε θξηηήξην ηελ ηεξαξρία. 

Ζ ζηξαηεγηθή Α.Π. ζπλαληάηαη ζπλήζσο ζε αιπζίδεο εζηίαζεο - φπσο ηα fast food 

McDonald‟s θαη BurgerKing - ιφγσ ηππνπνίεζεο ηνπ πξντφληνο θαη ηεο ηθαλφηεηάο ηνπο 

λα αλαπηχζζνπλ ηδηαίηεξα ιεπηνκεξείο θαη ηππνπνηεκέλεο πξνδηαγξαθέο θαη 

ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο (Jones & Merricks, 1997) 

2.3 Σα ζπνπδαηόηεξα βξαβεία 

Σε δεθαεηία ηνπ 1980 νη επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη ν κφλνο 

ηξφπνο λα επηβηψζνπλ ζε έλα δηαξθψο απμαλφκελν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, είλαη λα 

δψζνπλ αθφκε κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ πνηφηεηα (Λαινχκεο, 2002). 

Ζ αλάπηπμε πξνγξακκάησλ νιηθήο πνηφηεηαο δελ είλαη απιή ππφζεζε, γη‟ απηφ νη 

επηρεηξήζεηο αλαδεηνχλ ην αλαγθαίν θαζνδεγεηηθφ πιαίζην πνπ ζα ηνπο επηηξέςεη λα ηα 

εθαξκφζνπλ απνηειεζκαηηθφηεξα. 

Σνλ ξφιν απηφ σο έλα ζεκείν δηαδξακαηίδνπλ ηα δηάθνξα εζληθά θαη δηεζλή βξαβεία 

πνηφηεηαο, ηα νπνία θαζηεξψζεθαλ γηα λα πξνσζήζνπλ ηελ ηδέα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο. Μεηαμχ απηψλ ησλ βξαβείσλ είλαη ηα βξαβεία (Λαινχκεο, 2002): 

 Deming Application Prize 

 Malcolm Baldrige National Quality Award 

 European Quality Award 

 Βξαβείν Deming 

Σν ζπγθεθξηκέλν βξαβείν Deming θαζηεξψζεθε γηα πξψηε θνξά ζηελ Ηαπσλία ην 

1951 πξνο ηηκή ηνπ κεγάινπ Ακεξηθαλνχ θπζηθνχ, καζεκαηηθνχ θαη ζηαηηζηηθνιφγνπ 
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W. Edwards Deming, απφ ηελ Έλσζε Ηαπψλσλ Δπηζηεκφλσλ θαη Μεραληθψλ (Union of 

Japanese Scientists and Engineers). 

Απεπζχλεηαη ζε ηξεηο θαηεγνξίεο επηρεηξήζεσλ: 

1) ΢ηηο κηθξέο ηαπσληθέο 

2) ΢ηηο δηεπζχλζεηο θαη ζηα ηκήκαηα κεγάισλ εηαηξηψλ 

3) ΢ηηο εηαηξίεο ηνπ εμσηεξηθνχ 

Σν βξαβείν Baldrige θαζηεξψζεθε ην 1987 κε ζθνπφ ηελ πξνψζεζε ηεο ελεκέξσζεο 

θαη επαηζζεηνπνίεζεο γηα ζέκαηα πνηφηεηαο. 

Σν βξαβείν απηφ ζεζκνζεηήζεθε απφ ην ακεξηθαληθφ ππνπξγείν εκπνξίνπ (U.S. 

Department of Commerce) ζε ζπλεξγαζία κε ηελ Ακεξηθαληθή Δηαηξεία Διέγρνπ 

Πνηφηεηαο (American Society for Quality Control) θαη ην Ηλζηηηνχην Πξνηχπσλ θαη 

Σερλνινγίαο (National Institute of Standards and Technology). 

Τπάξρνπλ ηξεηο θαηεγνξίεο ζηηο νπνίεο απνλέκεηαη ην ζπγθεθξηκέλν βξαβείν: 

Οη βηνκεραληθέο. 

Οη εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη 

Οη κηθξέο επηρεηξήζεηο. 

Σν Δπξσπατθφ βξαβείν Πνηφηεηαο (European Quality Award) θαζηεξψζεθε κε ηελ 

ίδξπζε ηνπ Δπξσπατθνχ Οξγαληζκνχ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (European 

Foundation for Quality Management – EFQM) 

Σν Δπξσπατθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο απνλέκεηαη ζηελ θαιχηεξε ππνςήθηα γηα 

εθαξκνγή πνηνηηθψλ δηαδηθαζηψλ επηρείξεζε (Λαινχκεο, 2002). 

2.4 Πξόηππν δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο 

Ο δηεζλήο νξγαληζκφο ISO (International Organization for Standardization) είλαη έλαο 

κε θπβεξλεηηθφο νξγαληζκφο κε παξαξηήκαηα ζε 157 δηαθνξεηηθέο ρψξεο θαιχπηνληαο 

φιε ηελ παγθφζκηα αγνξά. Ο νξγαληζκφο είλαη έλα παγθφζκην δίθηπν, ην νπνίν 

πξνζδηνξίδεη πνηα δηεζλή πξφηππα (International Standards) απαηηνχληαη απφ ηηο 

επηρεηξήζεηο, ηηο θπβεξλήζεηο θαη ηελ θνηλσλία. Σα πξφηππα εμειίζζνληαη ζε ζπλεξγαζία 

κε ηα ηκήκαηα πνπ αλαιακβάλνπλ ηελ εθαξκνγή ηνπο θαη πηνζεηνχληαη θάησ απφ έλα 

πιαίζην δηαθαλψλ δηαδηθαζηψλ (ISO Organization, 2008). Έσο ηα 2007 είραλ δνζεί 
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600.000 πηζηνπνηήζεηο ISO ζε 158 θξάηε θαη πεξίπνπ 50.000 επηρεηξήζεηο ζηηο Ζ.Π.Α 

ήηαλ πηζηνπνηεκέλεο θαηά ISO (Heizer & Render, 2008). 

Σν ζχζηεκα ηππνπνίεζεο ISO απνηειείηαη απφ πεξηζζφηεξα απφ 17.000 πξφηππα, ηα 

νπνία παξέρνπλ πξαθηηθέο ιχζεηο θαη νθέιε γηα ζρεδφλ φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο, ηε βηνκεραλία θαη ηελ ηερλνινγία θαιχπηνληαο θαη ηηο ηξεηο βαζηθέο 

θαηεπζχλζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ, δειαδή ηελ νηθνλνκία, ην πεξηβάιινλ θαη ηελ θνηλσλία 

(ISO Organization, 2008). 

Σα πην δεκνθηιή ζπζηήκαηα ηππνπνίεζεο ηεο ζεηξάο ISO 9000:2000 είλαη ην 

ζχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ISO 9001 - Quality Management System θαη ην ζχζηεκα 

Πεξηβαιινληηθήο Γηνίθεζεο ISO 14001- Environmental Management System. Σα 

παξαπάλσ ζπζηήκαηα εθαξκφδνληαη κε επηηπρία ηφζν ζε κεγάινπο νξγαληζκνχο, φζν 

θαη ζε επηρεηξήζεηο κηθξήο θιίκαθαο (ISO Organization, 2008). 
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Κεθάιαην 3ν: Πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη ηθαλνπνίεζε πειάηε 

3.1 Δλλνηνινγηθή απόδνζε ηνπ πειάηε θαη ηα είδε ηνπ πειάηε 

Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, παξά ην γεγνλφο φηη απνηειεί έλα απφ ηα 

ζεκαληηθφηεξα πξνβιήκαηα πνπ απαζρνινχλ επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο, δελ 

πξνζεγγίδεηαη επαξθψο ζήκεξα απφ πξνεγκέλεο επηζηεκνληθέο κεζφδνπο θαη κνληέια 

κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο. Σφζν ν πειαηνθεληξηθφο ραξαθηήξαο ησλ ζχγρξνλσλ 

επηρεηξήζεσλ, φζν θαη ε εθαξκνγή ησλ βαζηθψλ αξρψλ ζπλερνχο βειηίσζεο 

δηθαηνινγνχλ ηελ χπαξμε απηήο ηεο πξνβιεκαηηθήο. Αμηνζεκείσην είλαη φηη αξθεηέο 

ζχγρξνλεο κέζνδνη θαη ηερληθέο ηνπ marketing-management πξνυπνζέηνπλ ηελ χπαξμε 

ελφο πξνγξάκκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. ΢ην ζεκείν απηφ έξρεηαη λα 

ζπλεηζθέξεη κηα πξσηφηππε κεζνδνινγία κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο, βαζηζκέλε ζηνλ 

ραξαθηήξα ηεο πνηφηεηαο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο, θαζψο θαη ην νινθιεξσκέλν 

ζχζηεκα MUSA, ην νπνίν θαηαζθεπάδεη βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο θαη ππνζηεξίδεη ηνπο 

κάλαηδεξο ζην ζρεδηαζκφ εθείλσλ ησλ πξντφλησλ, πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο 

ηνπ πειάηε. Ζ πξσηφηππε απηή κεζνδνινγία βαζίδεηαη ζηελ πνιπθξηηήξηα αλάιπζε 

απνθάζεσλ, πηνζεηψληαο ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο αλαιπηηθήο-ζπλζεηηθήο πξνζέγγηζεο θαη 

ηεο ζεσξίαο ησλ ζπζηεκάησλ αμηψλ ή ρξεζηκφηεηαο. Οη θχξηεο παξαδνρέο πνπ αθνξνχλ 

ηελ αλάπηπμε ηεο κεζφδνπ MUSA εζηηάδνληαη ζηα εμήο ζεκεία (΢ίζθνο & Γξεγνξνχδεο, 

2005): 

1. Οξζνινγηθφο θαηαλαισηήο: Ζ ζπγθεθξηκέλε ππφζεζε ζρεηίδεηαη κε ηελ χπαξμε 

νξζνινγηθψλ (rational) πειαηψλ θαη ζπλαληάηαη ζην ζχλνιν ηνπ ρψξνπ ηεο 

επηζηήκεο ησλ Απνθάζεσλ. 

2. Κξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο: Ζ κέζνδνο MUSA ππνζέηεη ηελ χπαξμε ελφο ζπλφινπ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ εμεηαδφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο, ζχκθσλα κε ηα 

νπνία νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο. Σν ζχλνιν απηφ ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ απνηειεί ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη νθείιεη λα 

πιεξνί ζπγθεθξηκέλεο ηδηφηεηεο. 
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3. Πξνζζεηηθφ κνληέιν ζχλζεζεο: Σέινο, γίλεηαη ε παξαδνρή χπαξμεο ελφο 

πξνζζεηηθνχ κνληέινπ ζχλζεζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο θαη 

εηδηθφηεξα κηα πξνζζεηηθή ζπλάξηεζε αμηψλ (additive value function). ΢ηα 

πιαίζηα ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο απνθάζεσλ, νη ζπλαξηήζεηο απηέο πιεξνχλ 

ηελ ηδηφηεηα ηεο κνλνηνλίαο. 

Θα πξέπεη επίζεο λα ζεκεησζεί φηη ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο βαζίδεηαη ζε πξσηνγελή 

δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη άκεζα απφ ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ κηαο εηαηξίαο θαη γηα απηφ 

ην ιφγν θξίλεηαη απαξαίηεηε ε ελζσκάησζή ηεο ζε κηα γεληθφηεξε κεζνδνινγία 

εθαξκνγήο πξνγξακκάησλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο. Σα βαζηθά ζηάδηα ηεο κεζνδνινγίαο 

πινπνίεζεο εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο, ζηα πιαίζηα ηεο νπνίαο εθαξκφδεηαη θαη ην κνληέιν 

MUSA, πεξηιακβάλνπλ (΢ίζθνο & Γξεγνξνχδεο, 2005): 

 Πξνθαηαξθηηθή έξεπλα: Σν αξρηθφ απηφ ζηάδην αθνξά ζην ζαθή θαζνξηζκφ ησλ 

ζηφρσλ ηεο έξεπλαο, νη νπνίνη απνηεινχλ ηε βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ην 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε ελφο πξνγξάκκαηνο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο. 

Σαπηφρξνλα, ην ζηάδην απηφ πεξηιακβάλεη ηφζν ηελ πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, φζν θαη ηελ έξεπλα ηνπ πεξηβάιινληνο αγνξάο, κε 

ζηφρν ηε ζπιινγή ηεο απαηηνχκελεο πιεξνθνξίαο γηα ηελ αλάπηπμε ελφο 

ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ (θαζνξηζκφο δηαζηάζεσλ θαη 

θιηκάθσλ ηθαλνπνίεζεο). 

 Γηεμαγσγή έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο: Ζ θάζε απηή πεξηιακβάλεη ηε ζχληαμε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, ηελ ηαπηφρξνλε νξγάλσζε ηνπ δηθηχνπ δεκνζθφπεζεο 

(θαηαλνκή δείγκαηνο, ηξφπνο δηάδνζεο εξσηεκαηνινγίσλ) θαη ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο ζε έλα αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα πειαηψλ ηεο 

εηαηξίαο. 

  Αλαιχζεηο: Σν ζχλνιν ησλ αλαιχζεσλ θαη ηεο επεμεξγαζίαο ησλ δεδνκέλσλ ηεο 

έξεπλαο ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην ζηάδην απηφ. Οη αλαιχζεηο αθνξνχλ ζηελ 

εθαξκνγή ηφζν κεζφδσλ πεξηγξαθηθήο ζηαηηζηηθήο, φζν θαη ηεο πνιπθξηηήξηαο 

κεζφδνπ κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο MUSA. 

 Απνηειέζκαηα: ΢ην ηειηθφ απηφ ζηάδην εθηηκάηαη ε εγθπξφηεηα ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο θαη κνξθνπνηνχληαη νη ηειηθέο πξνηάζεηο γηα ηε 
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βειηίσζε ή/θαη δηαηήξεζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, 

ζπλνςίδνληαο ηα ζεκαληηθφηεξα ζπκπεξάζκαηα ησλ πξνεγνχκελσλ αλαιχζεσλ.  

Όζνλ αθνξά ηνλ πειάηε, νξίδεηαη σο κηα νληφηεηα, έλα πξφζσπν, κηα νκάδα αηφκσλ 

ή έλαο νξγαληζκφο, ν νπνίνο δξα ζπλεξγαηηθά κε ηελ επηρείξεζε, ψζηε λα επσθειεζνχλ 

θαη νη δχν πιεπξέο νη νπνίεο ζπλαιιάζζνληαη. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, πειάηεο ζεσξείηαη εθείλνο ν νπνίνο ζπλαιιάζζεηαη κε ηελ 

επηρείξεζε, φρη κηα θνξά αιιά ζε κφληκε βάζε θαη απνηειεί, εηδηθά ζηελ ζεκεξηλή 

επνρή ηελ θχξηα πεγή πφξσλ ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία ζηελ νπζία είλαη άκεζα 

εμαξηεκέλε απφ εθείλνλ, έηζη ψζηε λα κπνξέζεη λα ζπληεξεζεί, λα έρεη θέξδε θαη 

επνκέλσο λα παξάγεη πνηνηηθά πξντφληα θαη λα έρεη επαξθέο εξγαηηθφ δπλακηθφ. 

Πξνθεηκέλνπ φκσο θαη ε επηρείξεζε λα έρεη ηελ πξν απαηηνχκελε νηθνλνκηθή ξνή, ζα 

πξέπεη θαη ε ίδηα λα πξνσζεί θαη λα πνπιάεη ηα πξντφληα ηεο κε επηηπρία. Παξαθάησ 

αλαιχνληαη νη ηχπνη ησλ πειαηψλ πνπ κπνξεί λα ζπλδηαιιαγεί κηα επηρείξεζε. Απηνί 

είλαη (Gronroos, 1985; Βαγηνλήο et al., 2010): 

o Οη ππάξρνληεο πειάηεο.: Οη ππάξρνληεο πειάηεο είλαη, φζνη έρνπλ ήδε 

ζπλδηαιιαγεί κε ηελ επηρείξεζε παξαπάλσ απφ κηα θνξέο, αγνξάδνληαο ηα 

πξνζθεξφκελα απφ εθείλε πξντφληα ή ππεξεζίεο, ελψ ζπλερίδεη θαη αγνξάδεη 

απφ απηή. Σν ρξνληθφ δηάζηεκα θαηά ην νπνίν νξίδεηαη απφ θάζε επηρείξεζε 

φηη έλα άηνκν είλαη πειάηεο, κπνξεί λα είλαη δηαθνξεηηθφ γηα θάζε κηα απφ 

απηέο, δειαδή, γηα άιιεο κπνξεί λα είλαη ηδηαίηεξα κηθξφ (κήλεο) θαη γηα 

άιιεο ηδηαίηεξα κεγάιν (έηε). Θεσξείηαη, φηη νη ππάξρνληεο πειάηεο είλαη ε 

δχλακε ηεο εηαηξίαο, ν ζεκαληηθφηεξνο ηχπνο πειαηψλ. Γηα ηνλ ιφγν απηφ νη 

επηρεηξήζεηο πνιιέο θνξέο ππνινγίδνπλ ηελ γλψκε ηνπο θαη ηνπο δίλνπλ ην 

πεξηζψξην ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο θαη λα ζπκκεηάζρνπλ ζηελ ιήςε 

απνθάζεσλ. Δπίζεο, πηζηεχεηαη απφ ηελ επηρείξεζε φηη αλ εμαζθαιίζεη ζε 

κεγάιν δηάζηεκα πεξηζζφηεξεο πσιήζεηο ζηε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία 

πειαηψλ, απηφ ζπλεπάγεηαη φηη είλαη επηηπρεκέλε. Φέξλεη φρη κφλν ζεηηθά 

απνηειέζκαηα ζηελ νηθνλνκηθή ξνή πξνο ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη ην 

γεγνλφο φηη δηαηεξεί ηνπο πειάηεο ηεο ψζηε λα θάλνπλ ζπλερείο αγνξέο απφ 

απηνχο, απνδεηθλχεη επειημία ζηελ επηρείξεζε αιιά θαη παξνρή ηέηνησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ν πειάηεο δελ κπνξεί λα αξλεζεί. Σέινο, ε 
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πξνψζεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε απηφλ ην ηχπν πειαηψλ απαηηεί θαη 

απφ ηελ επηρείξεζε ζαθψο ιηγφηεξα ρξήκαηα αιιά θαη ρξφλν. 

o Οη πηζαλνί – κειινληηθνί πειάηεο: ΢ε απηφ ηνλ ηχπν πειαηψλ αλήθνπλ, φινη 

φζνη ππάξρεη πεξίπησζε θάπνηα ζηηγκή λα απνηειέζνπλ πειάηεο ηεο 

επηρείξεζεο, αθφκε θη αλ δελ έρνπλ ζπλδηαιιαγεί κε ηελ επηρείξεζε, δειαδή 

δελ έρνπλ αγνξάζεη θάπνην απφ ηα πξνζθεξφκελα απφ εθείλε, πξντφληα ή 

ππεξεζίεο. Ζ επηρείξεζε γηα απηφ ηνλ ηχπν «πειαηψλ», είλαη βέβαηε φηη 

δηαζέηνπλ ν, ηη απαηηείηαη γηα λα απνηειέζνπλ ζχληνκα πειάηεο ηεο. Σα 

δεηήκαηα ηα νπνία απαηηνχληαη λα πξνυπάξρνπλ ζηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο 

γηα λα απνηειέζνπλ ηειηθά πειάηεο ηεο επηρείξεζεο είλαη: ε χπαξμε ηεο 

αλάγθεο ψζηε λα πξνβνχλ ζε αγνξά θάπνηνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο, λα 

δχλαληαη (θπξίσο νηθνλνκηθά) λα αγνξάζνπλ νηηδήπνηε πξνζθέξεηαη απφ ηελ 

επηρείξεζε θαη λα είλαη «ζην ρέξη» ηνπο λα αγνξάζνπλ θάηη. Αο αλαθεξζεί 

εδψ, φηη θαη απηή ε πεξίπησζε «πειαηψλ», ζεσξείηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή 

απφ ηελ επηρείξεζε, θαζψο κε ηνπο θαηάιιεινπο ρεηξηζκνχο θαη απφ εθείλε, 

πηζαλφλ λα πξνζειθπζζνχλ ζηελ επηρείξεζε θαη λα απνηειέζνπλ νπζηαζηηθφ 

ηκήκα ηεο νκάδαο ησλ κφληκσλ πειαηψλ ηεο. Άιισζηε, θάζε επηρείξεζε πνπ 

ζέβεηαη ηελ χπαξμε ηεο, κε ηηο πξνζπάζεηεο marketing πνπ πξαγκαηνπνηεί, 

ζηνρεχεη ζηελ δηαξθή πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ θαη ηελ αλάπηπμε απφ 

απηνχο δεζκψλ εκπηζηνζχλεο. 

o  Οη «άιινηε» πειάηεο: ΢ε απηή ηελ θαηεγνξία, αλήθνπλ παιαηνί πειάηεο, 

δειαδή άηνκα πνπ είραλ ζπλδηαιιαγεί κε ηελ επηρείξεζε έζησ θαη κηα θνξά, 

αιιά έθηνηε δελ μαλαήιζαλ ζε επαθή κε απηή. Απηή ε θαηεγνξία πειαηψλ, 

ζα ιέγακε φηη απνηειεί θάηη «δχζθνιν» θαη ίζσο κηα πξφθιεζε γηα ηελ 

επηρείξεζε γηα λα ηνπο αλαθηήζεη, θαζψο ε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία αηφκσλ, 

είηε έρεη αξθεηφ δηάζηεκα λα αγνξάζεη θάηη απφ ηελ επηρείξεζε, είηε έρεη 

δηαπηζησζεί απφ ηελ ίδηα επηρείξεζε φηη έρνπλ ζπλδηαιιαγεί θαη αγνξάζεη 

πξνζθεξφκελα απφ αληαγσλίζηξηα επηρείξεζε, πξντφληα ή ππεξεζίεο. Σν 

θαηά πφζν ζεσξείηαη ζεκαληηθή απηή ε θαηεγνξία ή φρη γηα ηελ επηρείξεζε, 

εμαξηάηαη απφ ηελ πξφηεξε ζρέζε θαη αιιειεπίδξαζε ζε ζρέζε κε ηηο δχν 

πιεπξέο. Γειαδή, αλ πειάηεο θαη επηρείξεζε είραλ ζπλδηαιιαγεί ζε κηα 
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επηρείξεζε θαη είρε ζε απηή ηε πεξίπησζε αγνξαζηεί απφ ηνλ πξψην, έλα 

πξντφλ ή κηα ππεξεζία θαη είραλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλεο θαη νη δχν πιεπξέο, 

ηφηε ε αμία ησλ ζπγθεθξηκέλσλ πειαηψλ ζεσξείηαη αξθεηά κεγάιε, θαζψο ζα 

κπνξέζεη πηζαλφλ ε επηρείξεζε λα ηνπο δηεθδηθήζεη θαη πάιη κε ειθπζηηθέο 

πξνζθνξέο ή ινηπέο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο θαη επηηπρεκέλν marketing. 

Γηαθνξεηηθά, ζε πεξίπησζε κε ηθαλνπνίεζεο είηε ηεο κηαο πιεπξάο είηε ηεο 

άιιεο, ή ζηελ ρεηξφηεξε πεξίπησζε θαη ησλ δχν καδί, ε αμία ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο πεξίπησζεο «πειαηψλ», δελ ζεσξείηαη άμηα ιφγνπ ή άμηα γηα 

λα αζρνιεζεί ε επηρείξεζε κε εθείλνπο. 

3.2 Οη αλάγθεο ηνπ πειάηε 

Οη αλάγθεο ησλ πειαηψλ κεηαβάιινληαη δηαξθψο. Ζ κεηαβνιή απηή νθείιεηαη ζε 

ηζρπξνχο παξάγνληεο φπσο είλαη ε λέα ηερλνινγία, ν αληαγσληζκφο, νη θνηλσληθέο θαη νη 

δηεζλείο ζπλζήθεο. Οη κεηαβαιιφκελεο απηέο δπλάκεηο κπνξεί λα δεκηνπξγήζνπλ λέεο 

αλάγθεο ή λα αλαθαηαλείκνπλ ηελ πξνηεξαηφηεηα πνπ δίδεηαη ζε ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο. 

Θα κπνξνχζακε λα παξνκνηάζνπκε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ κε θηλνχκελν ζηφρν. Σν 

λα ππνζέζνπκε φηη γλσξίδνπκε φιεο ηηο ηειηθέο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ είλαη άηνπν. ΢ηελ 

ελφηεηα απηή ζα πξνζπαζήζνπκε λα ζθηαγξαθήζνπκε ηηο ηερληθέο εθείλεο κε ηηο νπνίεο 

κπνξνχκε λα αλαθαιχςνπκε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ καο. Οη βαζηθέο κέζνδνη 

πξνζέγγηζεο είλαη νη παξαθάησ (Βαγηνλήο θαη ζπλ., 2010): 

o Γίλε πειάηεο 

o Μειέηεζε ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε 

o Δπηθνηλψλεζε κε ηνλ πειάηε 

o Πξνζνκνίσζε ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο απφ ηνπο πειάηεο. 

Ο θαιχηεξνο ηξφπνο γηα λα αλαθαιχςνπκε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ είλαη λα γίλνπκε 

εκείο νη ίδηνη πειάηεο. Γηα λα γίλεη πεξηζζφηεξν αληηιεπηή ε έλλνηα απηή, αο πάξνπκε ην 

παξάδεηγκα ελφο επηπινπνηνχ. Ξεθηλάεη απφ έλα θνκκάηη μχινπ θαη θαηαιήγεη ζηε 

δεκηνπξγία κίαο θαξέθιαο ζαλ ηειηθφ πξντφλ. Μέρξη λα θηάζεη φκσο ζην ηειηθφ πξντφλ 

κεζνιαβνχλ θάπνηα άιια ζηάδηα φπσο ν ζρεδηαζκφο ηεο θαξέθιαο, ζρεδηαζκφο ηεο 

δηαδηθαζίαο θαηαζθεπήο, επηινγή ησλ πιηθψλ, επηινγή ησλ εξγαιείσλ θαη ε ζπληήξεζε 

ηνπο, επηζεψξεζε θαη δνθηκή ηεο θαξέθιαο θαη δηάθνξα άιια ζηάδηα. Καζψο ινηπφλ ε 
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δηαδηθαζία πξνρσξάεη, ν επηπινπνηφο γίλεηαη πειάηεο ηνπ εαπηνχ ηνπ μαλά θαη μαλά, 

καζαίλνληαο απφ πξψην ρέξη ηη είλαη απηφ πνπ δεηάεη ν πειάηεο ηνπ θαη αλαθαιχπηνληαο 

ν ίδηνο ηηο δηάθνξεο αηέιεηεο ηεο θαξέθιαο. Ζ κέζνδνο απηή απινπνηεί ηε δηαδηθαζία 

εχξεζεο ηεο ζρέζεο αηηίνπ-απνηειέζκαηνο θαη ην θιίκα γηα ηελ αλάιεςε δηνξζσηηθήο 

δξάζεο είλαη επλντθφ αθνχ ην φθεινο είλαη άκεζν γηα ην πξφζσπν πνπ αλαιακβάλεη ηελ 

ελέξγεηα απηή (Βαγηνλήο θαη ζπλ., 2010). 

Ζ κειέηε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή είλαη πνιχ θαιχηεξν πξνγλσζηηθφ ηεο 

κειινληηθήο ηνπ ζπκπεξηθνξάο. ΢πλεπψο, είλαη ζεκαληηθφο ν δηαρσξηζκφο κεηαμχ ηεο 

ζπκπεξηθνξάο θαη ηεο γλψκεο ηνπ θαηαλαισηή. Ζ ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή 

απνηειείηαη απφ πξάμεηο πνπ γίλνληαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ζηνλ πξαγκαηηθφ θφζκν ησλ 

δηαπξαγκαηεχζεσλ. Ζ γλψκε ηνπ θαηαλαισηή είλαη θαζνδεγεηηθή έλδεημε ζηελ νπνία 

θαηαθεχγνπκε φηαλ αληηκεησπίδνπκε ηα γεγνλφηα. 

Έλα αληηπξνζσπεπηηθφ παξάδεηγκα άκεζεο κειέηεο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή είλαη 

απηή πνπ εθαξκφδνπλ νη θαηαζθεπάζηξηεο εηαηξίεο παηρληδηψλ γηα λα δνθηκάζνπλ ηα λέα 

πξντφληα ηνπο. Σα παηδηά κπαίλνπλ ζε έλα θαηάιιεια δηακνξθσκέλν δσκάηην κε 

παηρλίδηα θαη νη ππεχζπλνη ηεο εηαηξίαο ηα παξαθνινπζνχλ πίζσ απφ θαζξέθηε θαη 

θαηαγξάθνπλ δηάθνξεο παξακέηξνπο. Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ησλ κεηξήζεσλ, ε 

επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα βγάιεη ζπκπεξάζκαηα γηα παξάγνληεο φπσο ηνπο θηλδχλνπο 

ηξαπκαηηζκνχ, ηελ επθνιία ή δπζθνιία ρξήζεσο ηνπ πξντφληνο, θαη ηε δεκία θαηά ηε 

ρξήζε ηνπ (Βαγηνλήο θαη ζπλ., 2010). 

Ζ επηθνηλσλία, ηψξα, κε ηνλ πειάηε είλαη πνιχηηκε δηφηη βνεζάεη ζην δηαρσξηζκφ 

ησλ πειαηψλ ζε θαηεγνξίεο ( π.ρ δηαρσξηζκφο ζε εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο πειάηεο). 

Ζ πξνζνκνίσζε είλαη έλαο άιινο ηξφπνο γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ. Πνιπάξηζκεο πνηνηηθέο δνθηκέο δηεμάγνληαη απφ εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ 

θάησ απφ ειεγρφκελεο ζπλζήθεο εξγαζηεξίνπ. Παξαδείγκαηα ηεο κεζφδνπ απηήο 

απνηεινχλ ηα ηεζη ζχγθξνπζεο ησλ απηνθηλήησλ φπνπ ν νδεγφο έρεη αληηθαηαζηαζεί κε 

αλδξείθειν. Αθφκα ε πξνζνκνίσζε είλαη δηαδεδνκέλε επξέσο θαη ζηνλ ηνκέα παξνρήο 

ππεξεζηψλ. Υαξαθηεξηζηηθά αλαθέξνπκε ηελ εθπαίδεπζε ζε πξνζνκνησηή αεξνπιάλνπ 

ησλ ππνςήθησλ πηιφησλ πνιηηηθψλ θαη καρεηηθψλ αεξνζθαθψλ. Μέζν ηεο 

πξνζνκνίσζεο κπνξνχκε λα απνθιείζνπκε αλεπηζχκεηεο κεηαβιεηέο. Ζ απφθιηζε απηή 

καο επηηξέπεη λα θαζνξίζνπκε κε πεξηζζφηεξε αθξίβεηα ηελ επηξξνή ζπγθεθξηκέλσλ 
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πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ζε ζπλνιηθή θαηαιιειφηεηα γηα ρξήζε. Αθφκα, ε 

πξνζνκνίσζε είλαη θζελφηεξε απφ ηελ έξεπλα αγνξάο θάησ απφ θαλνληθέο ζπλζήθεο. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά φκσο, ε πξνζνκνίσζε πθίζηαηαη πεξηνξηζκνχο αθνχ νη 

εξγαζηεξηαθέο ζπλζήθεο δελ αληηπξνζσπεχνπλ πιήξσο ηηο ζπλζήθεο ιεηηνπξγίαο, απιά 

είλαη κία απνκίκεζε ηεο πξαγκαηηθφηεηαο (Βαγηνλήο θαη ζπλ., 2010). 

3.2.1 Καηαναλωηική ζσμπεριθορά 

Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ απνηειείηαη απφ ηηο ελέξγεηεο πνπ ιακβάλνπλ νη 

θαηαλαισηέο ζε ζρέζε κε ηε ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηελ αγνξά δηαθφξσλ αγαζψλ 

θαη ππεξεζηψλ. Μηα κειέηε απηνχ ηνπ θαηλνκέλνπ επηθεληξψλεηαη ζπρλά ζηνπο 

ςπρνινγηθνχο θαη άιινπο παξάγνληεο πνπ παξαθηλνχλ ηνπο αλζξψπνπο είηε λα 

αγνξάζνπλ έλα πξντφλ είηε λα ην απνξξίςνπλ ππέξ θάπνηαο άιιεο επηινγήο. Γηα λα 

δεκηνπξγεζεί κηα επηηπρεκέλε εθζηξαηεία κάξθεηηλγθ, είλαη απαξαίηεην λα θαηαλνεζνχλ 

απηνί νη παξάγνληεο θαη λα αμηνπνηεζνχλ απηέο νη ζπκπεξηθνξέο κε ηξφπν ηέηνην ψζηε 

λα παξαθηλνχλ ηνπο θαηαλαισηέο λα θάλνπλ αγνξέο (Λπκπεξφπνπινο & Παληνπβάθεο, 

2000). 

Έλα απφ ηα βαζηθά ζηνηρεία πνπ επεξεάδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ 

είλαη ε απηφ- εηθφλα ηνπ θαηαλαισηή. Οη άλζξσπνη πνπ πνζνχλ ζαπκαζκφ, ψζηε λα 

αηζζάλνληαη θαιά κε ηνλ εαπηφ ηνπο ζπρλά ζα θηάζνπλ ζε εμαηξεηηθά ζεκεία, ψζηε λα 

ιάβνπλ ηελ αλαγλψξηζε απφ ηνπο άιινπο. Απηφ ζα ηνπο νδεγήζεη ζπρλά λα αγνξάζνπλ 

ηα λεφηεξα θαη ηα ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο πξντφληα. Αληίζεηα, νη άλζξσπνη πνπ 

αζρνινχληαη ιηγφηεξν κε ην ηη ζθέθηνληαη νη άιινη είλαη πηζαλφ λα εζηηάδνπλ ζην λα 

πξαγκαηνπνηνχλ ηηο αγνξέο πνπ ζεσξνχλ σο πξαθηηθέο θαη ηθαλέο λα ηνπο παξέρνπλ 

άλεζε θαη αθξηβψο ηηο ππεξεζίεο πνπ ρξεηάδνληαη. Οη πνιηηηζηηθνί παξάγνληεο κπνξνχλ 

επίζεο λα παίμνπλ ξφιν ζηε δηακφξθσζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. «Γηα 

παξάδεηγκα, νη δηαπξαγκαηεχζεηο κε έλαλ ηδηνθηήηε θαηαζηήκαηνο επί ηεο ηηκήο ελφο 

ζηνηρείνπ είλαη κηα θνηλή πξαθηηθή ζε πνιιά κέξε ζε φιν ηνλ θφζκν. ΢ε κεξηθνχο 

πνιηηηζκνχο, ηα παδάξηα γηα ηηο ηηκέο πξηλ απφ ηελ αγνξά ζεσξνχληαη έλα ζεκαληηθφ 

κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ε άιια κέξε, ε ηδέα ηνπ λα επηρεηξήζνπλ λα δηαπξαγκαηεπηνχλ 

κε έλαλ ηδηνθηήηε θαηαζηήκαηνο κπνξεί λα ζεσξείηαη αθαηάιιειε, αθφκα θαη αγελήο». 

Οη άλζξσπνη πνπ ηαμηδεχνπλ ζπρλά πξνζαξκφδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, 
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ψζηε λα ζπκκνξθσζνχλ κε ην ηνπηθφ επίπεδν, θαη σο εθ ηνχηνπ λα ζεσξεζνχλ σο κέξνο 

ηεο θνηλσληθήο λφξκαο (Λπκπεξφπνπινο & Παληνπβάθεο, 2000). 

Ζ θνηλσληθή πίεζε είλαη έλαο παξάγνληαο πνπ ζρεηίδεηαη θαη έρεη ζεκαληηθή 

επίδξαζε ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. Οη θαηαλαισηέο κπνξεί λα έρνπλ θίλεηξα 

λα αγνξάδνπλ ζπγθεθξηκέλεο κάξθεο, επεηδή νη άλζξσπνη πνπ ζαπκάδνπλ έρνπλ 

αγνξάζεη ηα ίδηα πξντφληα. Ζ επηζπκία λα εηζέιζνπλ ζε έλαλ θνηλσληθφ θχθιν κπνξεί 

επεξεάδεη ηελ επηινγή ησλ εηδψλ έλδπζεο, ησλ ηξνθίκσλ, ηνλ ηχπν ηνπ ζπηηηνχ, θαη ην 

ίδην αθξηβψο ηζρχεη γηα νπνηαδήπνηε άιιε απφθαζε αγνξάο. Ζ εθπαίδεπζε δηαδξακαηίδεη 

επίζεο ζεκαληηθφ ξφιν ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. Απηφ 

αθνξά ηφζν ηελ ηππηθή εθπαίδεπζε φζν θαη ηελ κάζεζε γεληθφηεξα. Καζψο νη άλζξσπνη 

γίλνληαη πην ελεκεξσκέλνη ζρεηηθά κε ηηο επηινγέο αγνξψλ ηνπο, ηα πξντφληα πνπ θάπνηε 

ήηαλ επηζπκεηά κπνξεί λα παξακεξηζηνχλ πξνο φθεινο άιισλ πξντφλησλ πνπ ν 

θαηαλαισηήο ζεσξεί φηη είλαη πην ειθπζηηθά θαηά ηνλ νπνηνλδήπνηε ηξφπν. Ζ 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ έρεη κειεηεζεί ηφζν απφ ηελ άπνςε ησλ ηνκέσλ ηνπ 

πιεζπζκνχ, θαζψο θαη απφ ηδηψηεο. Με ηελ θαηαλφεζε ηνπ ηη κπνξεί λα επεξεάζεη ηηο 

αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο, νη επηρεηξήζεηο είλαη ζε ζέζε λα δεκηνπξγήζνπλ πξντφληα πνπ 

είλαη πηζαλφ λα πξνζειθχζνπλ έλα κεγάιν αξηζκφ θαηαλαισηψλ, θαη λα ηα δηαθεκίζνπλ 

κε ηξφπνπο πνπ θαηαιακβάλνπλ ηελ πξνζνρή ηεο αγνξάο- ζηφρνπ. Απηή ε δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ζπλερήο, δεδνκέλνπ φηη ηα 

γνχζηα θαη νη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ αιιάδνπλ κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Γηα ην 

ιφγν απηφ, νη εηαηξείεο πάληα αμηνινγνχλ ηελ επηηπρία ησλ ηξερνπζψλ πξνζπαζεηψλ 

ηνπο, θαζψο θαη ηελ εθαξκνγή ησλ αιιαγψλ, φηαλ είλαη απαξαίηεην, πξνθεηκέλνπ λα 

δηαηεξεζεί απηή ε επηηπρία (Λπκπεξφπνπινο & Παληνπβάθεο, 2000). 

Πνιινί εηδηθνί ηνπ κάξθεηηλγθ αληηιακβάλνληαη φηη ππάξρεη κηα ζαθήο ζρέζε κεηαμχ 

ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. Ο πνιηηηζκφο έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα επεξεάζεη ζε κεγάιν βαζκφ ην πψο νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ λα 

δαπαλήζνπλ ρξήκαηα θαη αθφκε πνηα πξντφληα κεηαμχ άιισλ επηινγψλ ηειηθά 

επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ. ΢πλπθαζκέλε κε άιιεο παξακέηξνπο, φπσο ε ειηθία, ην θχιν, 

θαη ηε ζέζε, ε επίδξαζε ηνπ πνιηηηζκνχ ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ είλαη θάηη 

πνπ νη εηαηξείεο πξέπεη λα θαηαιάβνπλ ψζηε λα απμήζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε θαη λα 

ζπλερίζνπλ λα νδεγνχληαη ζε πσιήζεηο. Όηαλ πξφθεηηαη γηα ηνλ πνιηηηζκφ θαη ηε 



 
48 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, κηα ζεηξά απφ επηκέξνπο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηνλ πνιηηηζκφ ζα επεξεάζεη ην πψο θαη πφηε νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ 

ηα πξντφληα. Ζ ηζρπξή ζρέζε κεηαμχ ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ κπνξεί λα έρεη επηπηψζεηο γηα ηελ αγνξά φισλ ησλ εηδψλ ησλ πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ, πνπ θπκαίλνληαη απφ ηηο νηθηαθέο ζπζθεπέο σο θαη κεγάιεο αγνξέο, φπσο 

ηα απηνθίλεηα. Με ην λα είλαη ζε ζέζε λα εθηηκήζνπλ ζσζηά ηε ζρέζε κεηαμχ ηνπ 

πνιηηηζκνχ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ, νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα 

πξνζαξκφζνπλ ηηο εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ γηα λα θάλνπλ ηα πξντφληα πνπ ζρεηίδνληαη 

κε απηέο λα απεπζχλνληαη ζηνπο θαηαλαισηέο θαη λα απμήζνπλ ηηο πηζαλφηεηεο λα 

θέξνπλ θέξδνο ζηελ επηρείξεζή. 

Δίλαη δεδνκέλν πσο ε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά επεξεάδεηαη άκεζα απφ ην 

εμσγελέο θαη ελδνγελέο πεξηβάιινλ ηνπ θάζε αηφκνπ. Κπξίσο νη εμσγελείο παξάγνληεο 

δηαδξακαηίδνπλ έλαλ ηεξάζηην ξφιν ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κεηαβάιινληαη νη απφςεηο 

ηνπ αλζξψπνπ γηα κηα ζπγθεθξηκέλε αγνξά, ή ζηξέθεηαη απφ κηα αγνξά ζε κηα άιιε. Σν 

ζηνηρείν απηφ ππνζηήξημαλ θαη νη Howard θαη Sheth ζηελ ζεσξία ηνπο πεξί 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ αγνξαζηή. Σν ελδηαθέξνλ ησλ ζπγγξαθέσλ ζηξάθεθε ζηνλ 

ζρεκαηηζκφ ελφο θαζνιηθνχ κνληέινπ πνπ ζα κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

αλαιχζεη έλα επξχ θάζκα ζελαξίσλ αγνξάο, θαη σο εθ ηνχηνπ ν φξνο «αγνξαζηήο» 

πξνηηκήζεθε απφ ηνλ φξν «θαηαλαισηήο», έηζη ψζηε λα κελ απνθιείεη ηελ εκπνξηθή 

αγνξά. Οη κεηαβιεηέο εηζφδνπ είλαη ηα πεξηβαιινληηθά εξεζίζκαηα ζηα νπνία 

ππνβάιιεηαη ν θαηαλαισηήο, θαη ηα νπνία θνηλνπνηνχληαη απφ κία πνηθηιία πεγψλ. Σα 

δεισηηθά εξεζίζκαηα είλαη πξαγκαηηθά ζηνηρεία ησλ πξντφλησλ θαη ησλ εκπνξηθψλ 

ζεκάησλ πνπ ν αγνξαζηήο αληηκεησπίδεη, ελψ ηα ζπκβνιηθά εξεζίζκαηα αλαθέξνληαη 

ζηηο αλαπαξαζηάζεηο ησλ πξντφλησλ θαη ηα εκπνξηθά ζήκαηα φπσο θαηαζθεπάζηεθαλ 

απφ ηνπο εκπφξνπο κέζσ ηεο δηαθήκηζεο θαη ελεξγνχλ ζηνλ θαηαλαισηή έκκεζα. Σα 

θνηλσληθά εξεζίζκαηα πεξηιακβάλνπλ ηελ επίδξαζε ηεο νηθνγέλεηαο θαη άιισλ 

νκφηηκσλ νκάδσλ αλαθνξάο. Ζ επίδξαζε απηψλ ησλ εξεζηζκάησλ εζσηεξηθεχεηαη απφ 

ηνλ θαηαλαισηή πξηλ επεξεάζεη ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ (Doswell, 2002). Απφ 

ηελ άιιε νη πέληε κεηαβιεηέο εμφδνπ ηνπ κνληέινπ απνηεινχλ ηελ αληαπφθξηζε ησλ 

αγνξαζηψλ, θαη ηα δηαδνρηθά βήκαηα πξνο ηελ αγνξά (Γνχλαξεο & ΢ηαζαθφπνπινο, 

2006): 
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o Πξνζνρή - ην κέγεζνο ηεο πξφζιεςεο πιεξνθνξηψλ ηνπ αγνξαζηή. 

o Καηαλφεζε - ε επεμεξγαζία θαη νη θαηαλνεηέο πιεξνθνξίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη. 

o ΢ηάζεηο - αμηνιφγεζε ηνπ αγνξαζηή ησλ δπλαηνηήησλ κηαο ζπγθεθξηκέλεο 

κάξθαο λα ηθαλνπνηήζεη ηα θίλεηξα ηεο αγνξάο. 

o Πξφζεζε - πξφβιεςε ηνπ αγνξαζηή ζρεηηθά κε ην πνηα πξντφληα ζα αγνξάζεη 

o Αγνξαζηηθή ΢πκπεξηθνξά - ε πξαγκαηηθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά, ε νπνία 

αληηθαηνπηξίδεη ηελ πξνδηάζεζε ηνπ αγνξαζηή λα αγνξάζεη, φπσο πηζαλφλ 

ηξνπνπνηήζεθε απφ ηπρφλ παξεκπνδηζηέο. 

3.3 Ηθαλνπνίεζε πειάηε  

΢χκθσλα κε έλαλ νξηζκφ πνπ έδσζε ν Richard L. Oliver “ηθαλνπνίεζε είλαη ε 

εθπιήξσζε ηνπ πειάηε/θαηαλαισηή. Δίλαη ε άπνςε γηα ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο ππεξεζίαο ή ηνπ πξντφληνο, ή γηα ηελ ίδηα απηή, θαζαπηή ηελ ππεξεζία, ε νπνία 

παξέρεη κηα επραξίζηεζε ζε επίπεδν θαηαλάισζεο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ εθπιήξσζε”. 

΢ε ιηγφηεξν ηερληθνχο φξνπο, ηθαλνπνίεζε είλαη ε αμηνιφγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ 

ππεξεζία ή ην πξντφλ πνπ ηνπ παξαζρέζεθε αλ δειαδή ε ππεξεζία ή ην πξντφλ έρνπλ 

εθπιεξψζεη επαξθψο ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ αδπλαηεί 

λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ, εθδειψλεηαη έληνλα ε 

δπζαξέζθεηα ηνπ (Hamel,1996). 

H ηθαλνπνίεζε κπνξεί επίζεο λα ζρεηίδεηαη θαη κε άιια είδε ζπλαηζζεκάησλ, 

αλάινγα κε ζπγθεθξηκέλν πιαίζην ή είδνο ηεο ππεξεζίαο. Γηα παξάδεηγκα, ε 

ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα εθθξάδεηαη ζαλ κηα έληνλε επραξίζηεζε, κηα παζεηηθή 

αληίδξαζε πνπ νη θαηαλαισηέο ζπλδένληαη πεξηζζφηεξν κε ππεξεζίεο γηα ηηο νπνίεο δε 

ζθέθηνληαη ή γηα ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ ηαθηηθά κέζα ζηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. 

Μπνξεί επίζεο λα ζπλδέεηαη κε ζπλαηζζήκαηα ραξάο ή θαη κε ζπλαηζζήκαηα επηπρίαο. 

Γηα απηέο ηηο ππεξεζίεο πνπ εθπιήζζνπλ ηνλ θαηαλαισηή κε ζεηηθφ ηξφπν, ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ κπνξεί λα ζεκαίλεη θαη απφιαπζε. Αθφκα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

θαηαλαισηή, ίζσο λα ζρεηίδεηαη κε ζπλαηζζήκαηα ακθηζπκίαο, έλα κείγκα απφ ζεηηθέο 
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θαη αξλεηηθέο εκπεηξίεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία (Wilson et al., 

2012). 

Παγθνζκίσο, πνιινί είλαη εθείλνη νη εξεπλεηέο, νη νπνίνη έρνπλ αζρνιεζεί κε ην λα 

νξίζνπλ εχζηνρα ηελ έλλνηα ηεο “ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε”. Μεξηθνί απφ απηνχο ηνπο 

νξηζκνχο παξαηίζεληαη αλαιπηηθά παξαθάησ. ΢χκθσλα κε ηνπο Howard & Sheth (1969 

νπ. αλαθ. ζην Wilson et al., 2012) “ηθαλνπνίεζε είλαη κηα γλσζηαθή θαηάζηαζε ηνπ 

θαηαλαισηή ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηελ επαξθή ή αλεπαξθή αληακνηβή ηνπ γηα ηηο 

πξνζπάζεηεο πνπ έρεη θαηαβάιεη”. Ζ έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ζρεηίδεηαη κε θάπνηα 

ζηνηρεία ηα νπνία επεξεάδνπλ ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. ΢χκθσλα κε ηνπο Jones & 

Sasser (1995) απηά ηα ζηνηρεία ηα νπνία επεξεάδνπλ ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο είλαη ηα 

εμήο: 

o α. ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο, 

o β. νη πεξηθεξεηαθέο ππεξεζίεο ππνζηήξημεο πνπ ηα πιαηζηψλνπλ αληίζηνηρα, 

o γ. ε πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο λα μαλαθεξδίζεη ηελ ρακέλε εκπηζηνζχλε 

ηνπ πειάηε, ν νπνίνο δελ έκεηλε επραξηζηεκέλνο απφ ηηο παξνρέο ηεο ζε κηα 

ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή θαη, 

o δ. ε παξνρή εμαηξεηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηεο. 

Οη Kotler & Keller (2012), αλαθέξνπλ ραξαθηεξηζηηθά φηη «ε ηθαλνπνίεζε είλαη ην 

αίζζεκα επραξίζηεζεο ή απνγνήηεπζεο ελφο πξνζψπνπ απφ ηε ζχγθξηζε ηεο 

εθιακβαλφκελεο απφδνζεο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο 

ηνπ». Αλ ε έθβαζε πζηεξεί ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ, ηφηε ληψζεη 

δπζαξεζηεκέλνο. Αλ ε απφδνζε είλαη αληάμηα ησλ επηζπκηψλ ηνπ ηφηε ληψζεη 

επραξηζηεκέλνο, ελζνπζηαζκέλνο. «H ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη κηα ζπλαηζζεκαηηθή 

αληίδξαζε ζηηο εκπεηξίεο ηνπ, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε κε έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή 

ππεξεζία, είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο αγνξάο, είηε κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ». 

Οη ζχγρξνλεο εηαηξείεο ιφγσ ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ, γηα λα κπνξέζνπλ λα 

θεξδίζνπλ πειάηεο, ζηξέθνληαη ζε κηα θηινζνθία κάξθεηηλγθ, ηζρπξή βάζε ηεο νπνίαο 

είλαη ν πξνζαλαηνιηζκφο ζε απηνχο κε ην ρηίζηκν ηζρπξψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

ηνπο. ΢ηφρνο ηνπο είλαη κε φια ηα ζεκηηά κέζα πνπ δηαζέηνπλ λα θαηνξζψζνπλ λα ηνπο 

ηθαλνπνηήζνπλ. Οη επηηπρεκέλνη θαη δηεζλνχο θήκεο κάλαηδεξ είλαη εθείλνη πνπ 
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ηθαλνπνηνχλ πιήξσο ηνπο πειάηεο ηνπο. Ο John Chambers, γεληθφο δηεπζπληήο ηεο Cisco 

Systems είπε εχζηνρα ¨θάληε ηνλ πειάηε θέληξν ηεο θνπιηνχξαο ηεο εηαηξείαο¨. 

Δχθνια θαηαλννχκε φηη γηα λα ζεσξείηαη κία επηρείξεζε επηηπρεκέλε πξέπεη λα 

πηνζεηεί ην "ζχγρξνλν νξγαλφγξακκα" ην νπνίν ζέηεη ζηελ θνξπθή ηνλ πειάηε. Όια ηα 

ζηειέρε (πξψηεο, κεζαίαο θαη αλψηεξεο γξακκήο) πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ έηζη ψζηε λα 

πξναζπίδνπλ θαη λα ηθαλνπνηνχλ ζηνλ κέγηζην βαζκφ ηνλ πειάηε. Πξέπεη λα είλαη ζε 

ζέζε λα αθνχλ πξνζεθηηθά ηηο επηζπκίεο θαη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, λα 

πξνζαξκφδνληαη θαη λα δεκηνπξγνχλ ππεξεζίεο πνπ λα αληαπνθξίλνληαη απνηειεζκαηηθά 

ζ᾽ απηέο θαη ηέινο λα δεκηνπξγνχλ ηέηνηεο ζπλζήθεο κέζα ζηηο νπνίεο ειεχζεξα ν 

πειάηεο ζα εθθξάδεη ηελ γλψκε ηνπ θαη ζηελ νπζία ζα παίξλεη απηφο πξσηνβνπιίεο γηα 

ηηο δηάθνξεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο (Kotler & Keller 2012). 

Όια ηα ζηειέρε, πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ έηζη ψζηε λα ππεξαζπίδνπλ θαη λα 

ηθαλνπνηνχλ ζην κέγηζην βαζκφ ηνλ πειάηε. Πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα αθνχλε 

πξνζεθηηθά ηηο απαηηήζεηο θαη επηζπκίεο ησλ πειαηψλ, λα πξνζαξκφδνληαη θαη λα 

δεκηνπξγνχλ ππεξεζίεο πνπ λα αληαπνθξίλνληαη απνηειεζκαηηθά ζε απηέο θαη ηέινο λα 

δεκηνπξγνχλ ηέηνηεο ζπλζήθεο κέζα ζηηο νπνίεο ειεπζέξα ν πειάηεο ζα εθθξάδεη ηελ 

γλψκε ηνπ θαη ζα παίξλεη απηφο πξσηνβνπιίεο γηα ηηο δηάθνξεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο 

επηρείξεζεο (Kotler & Keller,2012). 

Οη επηηεξήζεηο γηα λα μερσξίζνπλ κέζα ζε έλα άθξσο αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ζα 

πξέπεη λα δεκηνπξγήζνπλ κηα "κνλαδηθή εκπεηξία" ζηνλ πειάηε. Θα πξέπεη λα ηνλ 

θάλνπλ λα αηζζαλζεί ηθαλνπνίεζε, επραξίζηεζε, δειαδή απηφ πνπ ζα ηνπ δψζνπλ λα 

πιεξνί πιήξσο ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Ο πειάηεο ζπλερψο πξέπεη λα βξίζθεηαη ζην θέληξν 

θαη φια λα εζηηάδνληαη θαη λα θαζνξίδνληαη γχξσ απ‟ απηφλ. Ζ εηαηξεία είλαη 

απαξαίηεην ινηπφλ λα έρεη άξηζηε θαη μεθάζαξε γλψζε ησλ επηζπκηψλ θαη ησλ αλαγθψλ 

ησλ πειαηψλ ψζηε λα δεκηνπξγεί ηηο αληίζηνηρεο ππεξεζίεο θαη πξντφληα. Γη‟ απηφ ην 

ιφγν πξέπεη λα δηακνξθψλνπλ ππεξεζίεο θαη πξντφληα κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά 

(Hamel, 1996): 

o βαζηθέο ηδηφηεηεο ηνπ πξντφληνο θαη ηεο ππεξεζίαο: απηέο νη ηδηφηεηεο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξνληαη ζηε ιεηηνπξγία ηνπο θαη είλαη δεδνκέλν φηη 

ππάξρνπλ. Αλ ν θαηαλαισηήο θαηαιάβεη ηελ έιιεηςε ηνπο, ηφηε άκεζα 

πξνθαινχληαη αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 
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o ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο-επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ: απηά δελ είλαη δεδνκέλα θαη φηαλ πξνζθέξνληαη ζηνλ 

θαηαλαισηή ηνλ θάλνπλ λα ληψζεη ηθαλνπνίεζε θαη επραξίζηεζε. 

o ηδηφηεηεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξνπλ απφιαπζε ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη ηνλ ηθαλνπνηνχλ: ηδηφηεηεο πνπ δίλνληαη επηπιένλ ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη κπνξνχλ λα ηνλ ελζνπζηάζνπλ θαη λα ηνπ πξνζθέξνπλ ηέξςε 

(Wilson et al., 2012). 

Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη απνηέιεζκα πνιιψλ θαη δηαθνξεηηθψλ 

παξαγφλησλ, ζπλεπψο δηακνξθψλνληαη απφ πξνεγνχκελεο αγνξαζηηθέο εκπεηξίεο, απφ 

ζπκβνπιέο θίισλ, απφ ππνζρέζεηο θαη πιεξνθνξίεο αληαγσληζηψλ θαη απφ ηηο δηάθνξεο 

πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο πνπ εθαξκφδεη ε εηαηξεία. ΢ηε ζεκεξηλή επνρή, νη πξνζδνθίεο 

νινέλα θαη απμάλνληαη. Δίλαη πνιχ δχζθνιν ινηπφλ γηα κία εηαηξεία λα θεξδίζεη ην 

ζπγθξηηηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη άξα λα θεξδίζεη πηζηνχο θαη αθνζησκέλνπο 

πειάηεο. 

Οη πειάηεο απνθαζίδνπλ λα αγνξάζνπλ απφ εθείλε ηελ πεγή ε νπνία ζα ηνπο δψζεη 

ηε κεγαιχηεξε εθιακβαλφκελε αμία. Ζ δηαδηθαζία ηεο αμηνιφγεζεο πνπ ζα θάλεη ν 

θαηαλαισηήο αλάκεζα ζηα “νθέιε θαη ην θφζηνο ηεο ππεξεζίαο” θαη ζηηο “ελαιιαθηηθέο 

επηινγέο” πνπ αληηιακβάλεηαη φηη έρεη ζηε δηάζεζε ηνπ, ζα ηνλ νδεγήζνπλ ζηελ επηινγή 

ηεο ηδαληθφηεξεο ιχζεο γηα ηελ θάιπςε ησλ επηζπκηψλ ηνπ. Σν επίπεδν ηεο ηηκήο 

επεξεάδεη άκεζα ηελ εθιακβαλφκελε αμία ζπλεπψο ζα είλαη κεγαιχηεξν ην θίλεηξν 

αγνξάο, ζε ππεξεζίεο ή πξντφληα κε ρακειφηεξε ηηκή. Ζ πξνζθνξά πςειήο αμίαο ζηνλ 

πειάηε απνηειεί ηνλ αθξνγσληαίν ιίζν γηα ην ρηίζηκν ηεο πίζηεο ηνπ πειάηε. Ζ πίζηε 

πειαηψλ είλαη έλαο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηελ καθξνπξφζεζκε 

ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε ησλ εηαηξεηψλ. Οη πηζηνί πειάηεο είλαη ε απνδνηηθφηεξε 

δηαθήκηζε γηα ηελ πξνζέιθπζε λέσλ θαη έηζη ην θφζηνο ηεο απφθηεζεο ηνπο κεηψλεηαη. 

Οη πηζηνί πειάηεο θνζηίδνπλ ιηγφηεξν, γλσξίδνπλ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ζπλεπψο 

επηζπκνχλ ιηγφηεξεο πιεξνθνξίεο (Μαθξπκαλσιάθεο, 2003). 

 Γηα ηηο εηαηξείεο, πνπ ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο απνηειεί έλαλ απφ ηνπο 

ζεκαληηθφηεξνπο ζηφρνπο αιιά είλαη θαη έλα απφ ηα ζπνπδαηφηεξα εξγαιεία κάξθεηηλγθ. 

Οη εηαηξείεο πνπ έρνπλ πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο θξνληίδνπλ λα ην θάλνπλ γλσζηφ 
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ζηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. Άξα απηέο νη εηαηξείεο έρνπλ δεκηνπξγήζεη πςειφηεξε αμία ζε 

ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. Ο Michael Porter (1980) παξφηξπλε ηηο εηαηξείεο λα 

δεκηνπξγήζνπλ φρη έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, άιια έλα “δηαηεξήζηκν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα”. Έλαο αθνζησκέλνο πειάηεο νδεγείηαη ζε 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο, πςειή θεξδνθνξία γηα ηελ εηαηξεία, ζρνιηάδεη ζε άιινπο 

ζεηηθά ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία θαη αδηαθνξεί γηα ηα αληαγσληζηηθά πξντφληα 

(Wellington, 1995). 

΢χκθσλα, κε ηελ εθιακβαλφκελε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο απφ ηνλ πειάηε, φπνπ 

έρνπκε άκεζε ζχγθξηζε ησλ εκπεηξηψλ ηνπο κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο, δεκηνπξγείηαη απηφ 

πνπ απνθαιείηαη εχξνο αληνρήο. Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ, ζπλππάξρνπλ ζε δχν 

επίπεδα, ζην επηζπκεηφ επίπεδν θαη ζην επαξθέο-ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν. Σν πξψην 

επίπεδν αλαθέξεη ην πψο ε ππεξεζία ζα έπξεπε λα είλαη, ελψ ην δεχηεξν αλαθέξεη ην πψο 

ε ππεξεζία ζα κπνξνχζε λα είλαη. Απηά ηα δχν επίπεδα απνηεινχλ απηφ πνπ θαινχκε 

«εχξνο αληνρήο». 

Ζ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θξίλεηαη θαιή, φηαλ νη πξαγκαηηθέο εκπεηξίεο ηνπ 

θαηαλαισηή, βξίζθνληαη αλάκεζα ζ‟ απηά ηα δχν επίπεδα. Σν εχξνο αληνρήο δηαθέξεη 

απφ θαηαλαισηή ζε θαηαλαισηή, απφ ρξνληθή πεξίνδν ζε ρξνληθή πεξίνδν αθφκα θαη 

απφ ππεξεζία ζε ππεξεζία. Απφ ηα πξνιεγφκελα, εχθνια θαηαλννχκε φηη κεηξψληαο ην 

εχξνο αληνρήο θαη ζπγθξίλνληαο ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε κε ηηο εκπεηξίεο πνπ ηειηθψο 

είρε, κπνξνχκε λα ιάβνπκε ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα νηηδήπνηε πξνθχπηεη γχξσ απφ 

ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Wilson et al., 2012).  

3.4 Σα ζπζηήκαηα CRM 

Ζ δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ή αιιηψο CRM (Customer Relationship 

Management), αθνξά ηελ θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο σο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο θαη δελ 

απνηειεί απιψο έλα πξφγξακκα, αιιά έλα ζχζηεκα. Έρεη σο ζηφρν ηεο θπζηθά ηελ 

αλάπηπμε αηζζήκαηνο ηθαλνπνίεζεο ζηνπο πειάηεο πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ επηρείξεζε, 

αιιά θαη ηε ζπλεπαγφκελε απφ απηή αχμεζε ησλ εζφδσλ ηεο. Αλ ζέιακε λα εμεγήζνπκε 

ηη αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα CRM, ζα ιέγακε φηη ζπγθεληξψλνπλ θαη απνζεθεχνπλ 

δεδνκέλα γηα ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο ζπλεξγάηεο θαη ηηο εμσηεξηθέο θαη 

εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο κηαο επηρείξεζεο. 
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Ζ αλάγθε απηή ησλ επηρεηξήζεσλ λα ζπγθεληξψζνπλ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο ψζηε λα κπνξέζνπλ λα ηνπο εμππεξεηήζνπλ θαη λα 

ηνπο θαηαιάβνπλ θαιχηεξα δελ είλαη θάηη θαηλνχξγην. Οχηε νη επηρεηξήζεηο πνπ 

πηνζεηνχλ έλα ζχζηεκα ζπιινγήο πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ ζα απνθηήζνπλ ζίγνπξα 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. ΢ηελ πεξίπησζε απηή ππάξρεη πάληνηε ν θίλδπλνο ε γλψζε 

απηή λα παξακείλεη ζε κεκνλσκέλνπο αλζξψπνπο θαη λα κελ δηακνηξαζηεί κέζα ζηελ 

επηρείξεζε. Γηα ηνλ ιφγν απηφ ν Mackay επέκελε φηη νη πιεξνθνξίεο ζα έπξεπε λα 

γξάθνληαη, λα θαηαρσξνχληαη θαη λα δηαζπείξνληαη κέζα ζηελ επηρείξεζε. 

Σα πξψηα ζπζηήκαηα CRM, ζεψξεζαλ πσο ε εχξεζε ηξφπσλ απφ ηελ επηρείξεζε, 

ψζηε ν θάζε ππάιιεινο λα κπνξεί λα πξνζθέξεη μερσξηζηέο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο 

ηεο. Γηα λα ην επηηχρεη απηφ, κηα βαζηθή ππνρξέσζε είλαη λα θαηαγξάςεη ζπγθεληξσηηθά 

δεδνκέλα, αλ είλαη δπλαηφλ, γηα φινπο ηνπο πειάηεο θαη αθφκε πεξηζζφηεξν γηα ηνπο πην 

ζεκαληηθνχο, ελψ παξάιιεια κπνξεί λα θαηαγξάθεη βαζηθέο αλάγθεο θαη πξνηάζεηο γηα 

λα κπνξεί λα εμππεξεηεί θαιχηεξα. 

Σα ηέζζεξα βαζηθά ζηνηρεία απφ ηα νπνία ραξαθηεξίδνληαη ηα ζπζηήκαηα CRM είλαη 

ε γλψζε, ν ζηφρνο, νη πσιήζεηο θαη ε ππεξεζία. Αλαιχνληαο ηελ πνξεία ησλ 

πξναλαθεξζέλησλ, φηαλ κηα επηρείξεζε επηιέγεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ζπζηήκαηα CRM, ζα 

πξέπεη λα γλσξίζεη ηνπο πειάηεο θαη λα θαηαλνήζεη ηηο αλάγθεο ηνπο ζε νπνηνλδήπνηε 

ηνκέα ηελ αθνξά. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί ζπιιέγνληαο πιεξνθνξίεο θαη πξνηάζεηο 

απφ ηνπο πειάηεο, ηδίσο απηνχο πνπ θέξλνπλ πεξηζζφηεξν θέξδνο ζηελ επηρείξεζε. 

Έπεηηα, κέζσ ησλ ζπζηεκάησλ CRM πξέπεη λα ηίζεληαη επηηπρψο νη ζηφρνη ηεο 

επηρείξεζεο έρνληαο αμηνινγήζεη ηε γλψζε, ζρεηηθά κε ην πνηα πξντφληα ή ππεξεζίεο ζα 

πξέπεη λα πξνσζνχληαη. ΢ηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ θαη έρνληαο ήδε αθνινπζήζεη ηα 

πξνεγνχκελα βήκαηα νη επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ θακπάληεο κάξθεηηλγθ γηα λα είλαη 

πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο θαη λα γλσζηνπνηνχλ ηα πξντφληα. Σέινο, ε δηαηήξεζε 

ησλ πειαηψλ απφ κηα επηρείξεζε, εμαξηάηαη απφιπηα θαη απφ ηηο πξνζθεξφκελεο απφ 

απηή ππεξεζίεο, φπσο ε ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, πξνζσπηθψλ ή κέζσ 

ηειεθσληθψλ θέληξσλ (Μαθξπκαλσιάθεο, 2003). 

Έηζη ινηπφλ ζα ιέγακε φηη ηα ζπζηήκαηα CRM ζηεξίδνληαη ζε δχν θηινζνθίεο, εθ 

ησλ νπνίσλ ε πξψηε αθνξά ηελ ζηξνθή ηεο λννηξνπίαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ ηξφπνπ 

ιεηηνπξγίαο ηεο κε θέληξν ηνλ πειάηε, κηα ινγηθή πνπ απαηηεί δειαδή ε επηρείξεζε λα 
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δξα δερφκελε ην αληίζηνηρν feedback απφ ηνπο πειάηεο, ελψ ε δεχηεξε αλαθέξεηαη ζηελ 

αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο κε θνξά πξνο ηνλ πειάηε, έρνληαο ζαλ ππνζηήξημε ηα 

ζπζηήκαηα CRM θαζ‟ φιε ηελ πνξεία ηεο αιιειεπίδξαζεο αλάκεζα ζε απηή θαη ηνπο 

πειάηεο. Αλ νξίζνπκε ηη ζεκαζία ησλ ζπζηεκάησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ζα ιέγακε φηη 

ζε γεληθέο γξακκέο πξφθεηηαη γηα κηα ζαθή ζπλχπαξμε θαη παξάιιειε επηηπρή 

ιεηηνπξγία ηεο ηερλνινγίαο ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο ππεξεζίεο, ηηο πσιήζεηο θαη ην 

marketing, κε ζθνπφ ηειηθά ην θέξδνο ηεο επηρείξεζεο. Ζ επηρείξεζε βέβαηα δελ 

απνζηαζηνπνηείηαη απφ ηνλ ιφγν ζπλέρεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο, ζηνλ πειάηε, αιιά ηνλ 

ζέηεη σο θέληξν ηεο γηα λα παξέρεη θαιχηεξεο ππεξεζίεο ή πξντφληα θαη ζέηνληαο ηνλ 

εαπηφ ηεο ζηελ θνξπθή ίζσο ηνλ αληαγσληζηηθψλ θαη πγεηψλ επηρεηξήζεσλ, πνπ έρνπλ 

ηελ γλψζε γηα ηελ νξζή εμππεξέηεζε θαη ηελ ζπγθέληξσζε ησλ απνιαβψλ πνπ 

πξνθχπηεη απφ απηή (Μαθξπκαλσιάθεο, 2003). 

Έηζη κπνξνχκε λα πνχκε φηη έλα ζχζηεκα CRM ζηεξίδεηε ζηελ θαηαλφεζε ηνπ 

πειάηε θαη ζηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε απηνχο. Κάηη ηέηνην ζεσξείηαη ζρεδφλ 

δεδνκέλν γηα κηα κηθξή επηρείξεζε, πνπ φπσο είλαη επλφεην, κπνξεί πνιχ εχθνια λα 

αλαπηχμεη αθφκε θαη πξνζσπηθά, ζρέζεηο κε ην ζχλνιν ίζσο ησλ πειαηψλ ηεο. ΢ε 

αληίζεζε κε απηφ, νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο πνπ εμππεξεηνχλ έλαλ ηεξάζηην αξηζκφ 

πειαηψλ, ζα ήηαλ ίζσο νπηνπηθφ λα κπνξνχζαλ λα ζέζνπλ ηνλ εαπηφ ηνπο ζε άκεζε 

επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε θαη λα ζπιιέγνπλ απφςεηο θαη πξνηάζεηο απφ απηνχο, θαζψο 

θάηη ηέηνην είλαη αδχλαην. Έπξεπε ινηπφλ, απηφ ην θελφ λα θαιπθζεί κε θάπνηα 

ζπζηήκαηα πνπ έκειιε λα είλαη ηα ζπζηήκαηα CRM. Θέηνληαο ινηπφλ ζε δξάζε ηα 

ζπζηήκαηα απηά, βειηηψλεηαη θαηά κεγάιν βαζκφ ε δπλαηφηεηα θαηαλφεζεο ηνπ πειάηε 

αιιά θαη δηαρείξηζεο ησλ αλακεηαμχ ηνπο ζρέζεσλ, γεγνλφο πνπ ζπκβάιεη ζηελ 

κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε ηνπ πειάηε σο πξνο ηα παξερφκελα απφ ηελ επηρείξεζε, 

πξντφληα ή ππεξεζίεο (Μαθξπκαλσιάθεο, 2003). 

Πξέπεη ινηπφλ ε πιεζψξα ησλ δεδνκέλσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ηνπο πειάηεο λα 

νξγαλψλνληαη κέζσ ηερληθψλ αλάιπζεο δεδνκέλσλ γηα λα κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ 

θαηάιιεια θαη λα κελ απνηειέζνπλ απιψο κηα πιεξνθνξία ε νπνία ζπζζσξεχεηαη ρσξίο 

θαλέλα απνιχησο απνηέιεζκα. Δπίζεο, ε πιεξνθνξία πνπ ζπιιέγεηαη απφ ηνπο πειάηεο 

ζα πξέπεη λα είλαη δνκεκέλε θαη νινθιεξσκέλε γηα λα κπνξεί λα θαιχςεη φια ηα ζηάδηα 

ηνπ θχθινπ θαη λα δίλεη κηα ζπλνιηθή θαη εκπεξηζηαησκέλε εηθφλα ζρεηηθά κε ηνλ θάζε 
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πειάηε θαη ηηο αλάγθεο ηνπ ή ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ. Οη πιεξνθνξίεο ινηπφλ πνπ ζα 

ζπιιέγνληαη ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ πνηθίιεο ιεπηνκέξεηεο, απφ δεκνγξαθηθά 

ζηνηρεία, κέρξη θαη ζηνηρεία πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηελ ςπρνινγία ηνπ πειάηε, ηηο 

πειαηεηαθέο ηνπ ζπλαιιαγέο θαζψο θαη ηηο νπνηεζδήπνηε αιιειεπηδξάζεηο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε νηηδήπνηε πξνζθέξεη ε επηρείξεζε. Μπνξνχκε ηέινο λα πνχκε φηη κηα 

επηρείξεζε, πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηήζεη κε επηηπρία ηα ζπζηήκαηα CRM θαη λα ηα ζέζεη 

σο ζεκαληηθφηαην ηκήκα ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο ζα πξέπεη λα κεηαβάιεη ηελ θηινζνθία ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο αιιά θαη ηνπ marketing ηεο, ζθεπηφκελε πάληα ηη είλαη απηφ πνπ 

αλαδεηά θαη έρεη αλάγθε ν πειάηεο θαη λα κελ επηθεληξψλεηαη ζε κηα ινγηθή «απφ έμσ 

πξνο ηα κέζα» πνπ πξαθηηθά νξίδεηαη ζην εξψηεκα ζε πνηφλ ζα πξέπεη λα πνπιήζεη ηα 

πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηεο. Θα ιέγακε ινηπφλ φηη ε θηινζνθία πνπ απαηηνχλ ηα 

ζπζηήκαηα CRM ζα πξέπεη λα εζηηάδεη ζηνλ πειάηε πην πνιχ απφ ην πξντφλ, λα αιιάμεη 

θαη ε θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο παξάιιεια κε ηελ παξαγσγηθή δξαζηεξηφηεηα, λα 

ζπλδπάδεηαη άςνγα κε ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ marketing θαη ησλ πσιήζεσλ θαη λα 

ζπκβαδίδεη κε ηελ ηερλνινγία.(Καιθηψηεο, 1978 νπ. αλαθ. Μαθξπκαλσιάθεο, 2003). 
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Κεθάιαην 4ν: Μεζνδνινγίαο έξεπλαο 

4.1 ΢θνπόο θαη ζηόρνο 

Ο ζθνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη λα δηεξεπλεζεί ν ηξφπνο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ζην λνκφ Αηηηθήο. Πην ζπγθεθξηκέλα νη ζηφρνη 

ηεο εξγαζίαο είλαη: 

o Να κειεηεζνχλ νη ηξφπνη πνπ νη ππεχζπλνη ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ 

δηαρεηξίδνληαη ηελ πνηφηεηα. 

o Να κειεηεζεί ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ 

κνλάδσλ. 

o Να δηεξεπλεζεί ν ηξφπνο πνπ νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο εζηηάδνπλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

4.2 Δξεπλεηηθά εξσηήκαηα 

Απφ ην ζθνπφ θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, πξνθχπηνπλ ηα εμήο 

εξεπλεηηθά εξσηήκαηα: 

o Με πνηνχο ηξφπνπο νη ππεχζπλνη ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ δηαρεηξίδνληαη 

ηελ πνηφηεηα; 

o Πψο γίλεηαη ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ 

κνλάδσλ; 

o Με πνηνχο ηξφπνπο νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε; 

4.3 Σξόπνο ζπιινγήο δεδνκέλσλ - εξεπλεηηθό εξγαιείν 

Πξφθεηηαη γηα κηα πνζνηηθή έξεπλα. Ωο θαηάιιειν εξγαιείν ζπιινγήο ησλ 

δεδνκέλσλ επηιέρζεθε ην εξσηεκαηνιφγην θαζψο νη γλψζεηο (ηη γλσξίδεη ν εξσηψκελνο) 

απνηεινχλ ην έλα απφ ηα ηξία βαζηθά είδε πιεξνθνξηψλ πνπ επηδηψθεη λα εμάγεη 

(Παπαλαζηαζίνπ, 1996). «Το ερωηημαηολόγιο είναι μια ζειρά από ερωηήζεις ζτεηικές με 

ένα θέμα ζηις οποίες ηα σποκείμενα ηης έρεσνας καλούνηαι να απανηήζοσν γραπηά με 
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ζκοπό ηη ζσλλογή ηων αναγκαίων ερεσνηηικών πληροθοριών» (Παπαλαζηαζίνπ, 1996, ζ. 

61). «Η δσναηόηηηα ζσλλογής ζηοιτείων από μεγάλο αριθμό αηόμων για ηα ίδια θέμαηα 

και, ζσνεπώς, η ζσγκριζιμόηηηα, η δσναηόηηηα ποζοηικοποίηζης και ζηαηιζηικής ανάλσζης 

ηων ζηοιτείων ποσ ζσλλέγονηαι καθιζηούν ηο ησποποιημένο ερωηημαηολόγιο ηο κύριο 

εργαλείο ηης ποζοηικής έρεσνας ζηις κοινωνικές επιζηήμες» (Κπξηαδή, 1999, ζ.119 ). 

Σν εξσηεκαηνιφγην ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξα κέξε. ΢ην πξψην κέξνο νη εξσηψκελνη 

απάληεζαλ ζε γεληθά ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. ΢ηε 

ζπλέρεηα ζην δεχηεξν κέξνο νη εξσηψκελνη απαληνχλ ζην πψο νη ππεχζπλνη ησλ 

μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ δηαρεηξίδνληαη ηελ πνηφηεηα, ζην ηξίην κέξνο αθνινπζνχλ 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζηνλ ηξφπν πνπ γίλεηαη ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο 

ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ θαη ζην ηέηαξην θαη ηειεπηαίν κέξνο ππάξρνπλ εξσηήζνπλ 

πνπ αθνξνχλ ηνπο ηξφπνπο πνπ νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε. Ζ θιίκαθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ κηα 7βάζκηα θιίκαθα σο εμήο : 1 = 

θαζφινπ, 2 = πνιχ ιίγν, 3 = ιίγν, 4 = κέηξηα, 5 = πνιχ, 6 = πάξα πνιχ, 7 = απφιπηα. 

4.4 Γείγκα 

 

΢ηελ έξεπλά καο πήξαλ κέξνο 40 μελνδνρεηαθέο κνλάδεο απφ ηελ Αηηηθή. Απφ απηέο 

νη 15 είλαη πεληάζηεξα θαη νη 25 είλαη ηεηξάζηεξα μελνδνρεία. ΢ηα εξσηεκαηνιφγηα 

απάληεζαλ νη ππεχζπλνη ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ απηψλ 

επηρεηξήζεσλ. 
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Κεθάιαην 5ν: Απνηειέζκαηα 

5.1 Γεκνγξαθηθά ΢ηνηρεία 

 

 

΢ηελ παξνχζα έξεπλα πήξαλ κέξνο νη ππεχζπλνη ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 40 

μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ. Σν 38% ήηαλ γπλαίθεο θαη ην 2% ήηαλ άληξεο (πηλ. 1). 

Πίλαθαο 1: Φχιν 

25
62%

15
38%

Άντρες
Γυναίκες
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Απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ην 45% είλαη κεηαμχ 46-55 εηψλ, ην 25% κεηαμχ 36-45 

εηψλ, ην 20% κεηαμχ 26-35 εηψλ θαη ην 10% είλαη >56εηψλ (πίλ. 2). 

Πίλαθαο 2: Ζιηθία 

20%

25%45%

10%

26-35 ετϊν 36-45 ετϊν 46-55 ετϊν >56ετϊν
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Σν 62% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα δηαζέηεη κεηαπηπρηαθφ ηίηιν ζπνπδψλ, ην 

20% άιιν (δηδαθηνξηθφ), ην 13% είλαη απφθνηηνη ΑΔΗ/ΣΔΗ θαη κφιηο ην 5% απφθνηηνη 

ιπθείνπ (πηλ. 3). 

Πίλαθαο 3: Δθπαηδεπηηθφ επίπεδν 

Απόφοιτος 
Λυκείου

5%

ΑΕΙ/ΤΕΙ
20%

Μεταπτυχιακό
62%

Άλλο
13%
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5.2 Δξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηελ μελνδνρεηαθή επηρείξεζε 

 

Σν 63% ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα είλαη 

ηεηξάζηεξα μελνδνρεία θαη ην 37% πεληάζηεξα (πηλ. 4). 

Πίλαθαο 4: Καηεγνξία πνπ αλήθεη ε μελνδνρεηαθή επηρείξεζε 

 

Απφ ηελ έξεπλα πξνέθπςε φηη ην 45% ησλ επηζθέςεσλ ζην μελνδνρείν αθνξνχλ ζε 

επαγγεικαηηθά ηαμίδηα, ην 25% αθνξά ζε ηαμίδηα αλαςπρήο, ην 20% ησλ επηζθεπηψλ 

έξρνληαη ζηηο ζπγθεθξηκέλεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο γηα αζιεηηθά ηαμίδηα θαη ην 10% 

αθνξά ζε ηαμίδηα ιφγσ πγείαο (πηλ. 5).  
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Πίλαθαο 5: Λφγνη επίζθεςεο πειαηψλ  

45%

20%

10%

25%

Επαγγελματικά ταξίδια Αθλητικά ταξίδια

Ταξίδια λόγω υγείας Ταξίδια αναψυχής

 

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληαο ζηελ παξνχζα έξεπλα ξσηήζεθαλ ζε πνην βαζκφ ππάξρεη 

δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο ζηελ πνηφηεηα ην 35% απάληεζε πνιχ, ην 30% κέηξηα, ην 20% 

πάξα πνιχ, ην 13% ιίγν θαη ην 2% θαζφινπ (πηλ. 6). 

Πίλαθαο 6: Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο ζηελ πνηφηεηα 

2%

13%

30%

35%

20%

Δζςμευςθ τθσ διοίκθςθσ ςτθν ποιότθτα

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ
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΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ πνηφηεηαο ην 35% 

απάληεζε πνιχ, ην 30% κέηξηα, ην 20% πάξα πνιχ, ην 13% ιίγν θαη ην 2% θαζφινπ 

(πηλ. 7). 

Πίλαθαο 7: ΢ηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο πνηφηεηαο 

2%

13%

30%

35%

20%

Στρατθγικόσ ςχεδιαςμόσ ποιότθτασ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ πνηφηεηαο ην 35% 

απάληεζε πνιχ, ην 30% κέηξηα, ην 20% πάξα πνιχ, ην 13% ιίγν θαη ην 2% θαζφινπ 

(πηλ. 8). 
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Πίλαθαο 8: ΢πκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο 

2%

13%

30%

35%

20%

Συμμετοχι όλων των εργαηομζνων ςτο 
ςφςτθμα διοίκθςθσ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ ζπκκεηνρήο ησλ πξνκεζεπηψλ ζην ζχζηεκα 

δηνίθεζεο ην 45% απάληεζε θαζφινπ, ην22 % ιίγν, ην 17% κέηξηα, ην 13% πνιχ θαη ην 

3% πάξα πνιχ (πηλ. 9). 

Πίλαθαο 9: ΢πκκεηνρή ησλ πξνκεζεπηψλ ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο 

45%

22%

17%

13%

3%

Συμμετοχι των προμθκευτϊν ςτο 
ςφςτθμα διοίκθςθσ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ
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΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηνλ πειάηε ην 35% 

απάληεζε πνιχ, ην 25 % κέηξηα, ην 23% απάληεζε πάξα πνιχ, ην 12% ιίγν θαη ην 5% 

θαζφινπ (πηλ. 10). 

Πίλαθαο 10:Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε 

5%
12%

25%

35%

23%

Προςανατολιςμόσ ςτον πελάτθ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηηο δηεξγαζίεο ην 35% 

απάληεζε πνιχ, ην 25 % κέηξηα, ην 23% απάληεζε πάξα πνιχ, ην 12% ιίγν θαη ην 5% 

θαζφινπ (πηλ. 11). 

Πίλαθαο 11: Πξνζαλαηνιηζκφο ζηηο δηεξγαζίεο 

5%

12%

25%

35%

23%

Προςανατολιςμόσ ςτισ διεργαςίεσ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ
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΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ ζπλερνχο βειηίσζεο ην 35% απάληεζε πνιχ, ην 

25 % πάξα πνιχ, ην 23% απάληεζε κέηξηα, ην 12% ιίγν θαη ην 5% θαζφινπ (πηλ. 12). 

Πίλαθαο 12: ΢πλερήο βειηίσζε 

5%
12%

23%

35%

25%

Συνεχισ βελτίωςθ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ δηνίθεζεο κε βάζε πξαγκαηηθά γεγνλφηα ην 

35% απάληεζε πνιχ, ην 25 % πάξα πνιχ, ην 23% απάληεζε κέηξηα, ην 12% ιίγν θαη ην 

5% θαζφινπ (πηλ. 13). 

Πίλαθαο 13: Γηνίθεζε κε βάζε πξαγκαηηθά γεγνλφηα 

5%
12%

23%

35%

25%

Διοίκθςθ με βάςθ πραγματικά γεγονότα

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ
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΢ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ αλάπηπμεο αλζξψπηλσλ πφξσλ ην 35% 

απάληεζε πνιχ, ην 25 % πάξα πνιχ, ην 23% απάληεζε κέηξηα, ην 12% ιίγν θαη ην 5% 

θαζφινπ (πηλ. 13). 

Πίλαθαο 14: Αλάπηπμε αλζξψπηλσλ πφξσλ 

5%
12%

23%

35%

25%

Ανάπτυξθ ανκρϊπινων πόρων

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

5.3 Γηαρείξηζε Πνηόηεηαο 

 

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ νη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ 

ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζε ελέξγεηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο θαη κεηαδίδνπλ ηε δέζκεπζή 

ζηελ πνηφηεηα, ην 35% απάληεζε πνιχ, ην 25% πάξα πνιχ, ην 23% απάληεζε κέηξην, ην 

12% ιίγν θαη ην 5% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 15). 
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Πίλαθαο 15: Δλεξγή ζπκκεηνρή ησλ ππεχζπλσλ 

5%
12%

23%

35%

25%

Ενερι ςυμμετοχι των υπευκφνων 

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ ηνπ μελνδνρείνπ παξέρνπλ ηνπο 

θαηάιιεινπο πφξνπο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ην 35% απάληεζε πνιχ, ην 25% 

πάξα πνιχ, ην 23% απάληεζε κέηξην, ην 12% ιίγν θαη ην 5% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 

16). 

Πίλαθαο 16: Παξνρή θαηάιιεισλ πφξσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

5%

12%

23%

35%

25%

Παροχι κατάλλθλων πόρων για τθν 
βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

΢ηελ εξψηεζε αλ νη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ ζπδεηνχλ ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα ζηηο ζπλαληήζεηο ησλ ζηειερψλ, ην 40% απάληεζε κέηξηα, ην 23% πάξα πνιχ, 

ην 20% απάληεζε πνιχ, ην 12% ιίγν θαη ην 5% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 17). 
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Πίλαθαο 17: ΢πδήηεζε κε ππαιιήινπο 

5%
12%

40%

20%

23%

Συηιτθςθ με υπαλλιλουσ 

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

΢ηελ εξψηεζε αλ ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ δίλνπλ κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηελ 

πνηφηεηα ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ-ππεξεζηψλ, παξά ζηνλ φγθν απηψλ, ην 40% 

απάληεζε κέηξηα, ην 23% πάξα πνιχ, ην 20% απάληεζε πνιχ, ην 12% ιίγν θαη ην 5% 

απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 18). 

Πίλαθαο 18: Μεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηελ πνηφηεηα ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ 

5%

12%

20%

40%

23%

Μεγαλφτερθ βαρφτθτα ςτθν ποιότθτα 
των διεργαςιϊν και των υπθρεςιϊν

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ νη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ 

δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα θαη ηε δηθαηνδνζία ζηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηνπο παξαθηλεί λα 



 
71 

επηιχνπλ πξνβιήκαηα πνηφηεηαο, ην 40% απάληεζε πνιχ, ην 23% πάξα πνιχ, ην 20% 

απάληεζε κέηξηα, ην 12% ιίγν θαη ην 5% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 19). 

Πίλαθαο 19: Οη εξγαδφκελνη κπνξνχλ λα επηιχνπλ πξνβιήκαηα πνηφηεηαο 

5%

12%

20%

40%

23%

Οι εργαηόμενοι μποροφν να επιλφουν 
προβλιματα ποιότθτασ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

 

5.4 ΢ηξαηεγηθόο ΢ρεδηαζκόο Πνηόηεηαο  

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ ζην ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ 

θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ιακβάλνληαη ππφςε νη απαηηήζεηο/πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ, ην 40% απάληεζε πνιχ, ην 20% κέηξηα, ην 23% απάληεζε πάξα πνιχ, ην 12% 

ιίγν θαη ην 5% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 20). 
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Πίλαθαο 20: ΢ην ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ιακβάλνληαη ππφςε νη 

απαηηήζεηο/πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

5%
12%

20%

40%

23%

Στο ςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν και των 
παρεχόμενων υπθρεςιϊν λαμβάνονται 
υπόψθ οι απαιτιςεισ/προςδοκίεσ των 

πελατϊν

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ ζην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ησλ 

ιακβάλεηαη ππφςε ε πνιηηηθή πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο, ην 40% απάληεζε πάξα πνιχ, 

ην 20% κέηξηα, ην 23% απάληεζε πνιχ, ην 12% ιίγν θαη ην 5% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 

20). 
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Πίλαθαο 21: ΢ην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ιακβάλεηαη ππφςε ε πνιηηηθή πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο 

5%

12%

20%

23%

40%

Στο ςτρατθγικό ςχεδιαςμό λαμβάνεται 
υπόψθ θ πολιτικι ποιότθτασ τθσ 

επιχείρθςθσ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ ζεζπίδνληαη αληηθεηκεληθνί 

ζηφρνη γηα δηεπζπληέο θαη εξγαδφκελνπο κε γλψκνλα ηελ πνηφηεηα, ην 40% απάληεζε 

πάξα πνιχ, ην 23% πνιχ, ην 20% απάληεζε κέηξηα, ην 12% ιίγν θαη ην 5% απάληεζε 

θαζφινπ (πηλ. 22). 

 

Πίλαθαο 22: Θεζπίδνληαη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη γηα δηεπζπληέο θαη εξγαδνκέλνπο κε γλψκνλα ηελ πνηφηεηα 

5%
12%

20%

23%

40%

Θεςπίηονται αντικειμενικοί ςτόχοι για 
διευκυντζσ και εργαηομζνουσ με 

γνϊμονα τθν ποιότθτα

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ
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Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ ε ζέζπηζε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο 

γίλεηαη κε βάζε ηηο αλάγθεο/ απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, ην 40% απάληεζε πάξα πνιχ, ην 

23% πνιχ, ην 20% απάληεζε κέηξηα, ην 12% ιίγν θαη ην 5% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 

23). 

Πίλαθαο 23: Ζ ζέζπηζε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο γίλεηαη κε βάζε ηηο αλάγθεο/απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ 

5%
12%

20%

23%

40%

Η κζςπιςθ των ςτόχων ποιότθτασ 
γίνεται με βάςθ τισ 

ανάγκεσ/απαιτιςεισ των πελατϊν

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

΢ηελ εξψηεζε αλ ε πνιηηηθή θαη νη ζηφρνη πνηφηεηαο θνηλνπνηνχληαη ζε φιν ην 

πξνζσπηθφ, ην 34% απάληεζε πνιχ, ην 34% πάξα πνιχ, ην 17% απάληεζε κέηξηα, ην 

11% ιίγν θαη ην 4% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 24). 

Πίλαθαο 24: Ζ πνιηηηθή θαη νη ζηφρνη πνηφηεηαο θνηλνπνηνχληαη ζε φιν ην πξνζσπηθφ. 
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΢ηελ εξψηεζε αλ ηα απνηειέζκαηα δηεξγαζηψλ ζπγθξίλνληαη κε αξρηθά ζρέδηα-

ζηφρνπο, ην 40% απάληεζε πνιχ, ην 30% κέηξηα, ην 13% απάληεζε κέηξηα, ην 13% ιίγν, 

ην 10% απάληεζε πάξα πνιχ θαη ην 7 απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 25). 

Πίλαθαο 25:Σα απνηειέζκαηα δηεξγαζηψλ ζπγθξίλνληαη κε αξρηθά ζρέδηα-ζηφρνπο 

7%
13%

30%
40%

10%

Τα αποτελζςματα διεργαςιϊν 
ςυγκρίνονται με αρχικά ςχζδια-ςτόχουσ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ
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5.5 Οη ηξόπνη πνπ νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο εζηηάδνπλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

΢ηελ εξψηεζε αλ νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, 

ην 40% απάληεζε ιίγν, ην 30% κέηξηα, ην 13% απάληεζε πνιχ, ην 10% πάξα πνιχ θαη 

ην 7% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 25). 

Πίλαθαο 26: Οη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

7%

40%

30%

13%
10%

Οι ςτόχοι τθσ επιχείρθςθσ ξεπερνοφν τισ 
προςδοκίεσ των πελατϊν

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

΢ηελ εξψηεζε αλ ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο δηαηεξνχλ ζηελέο επαθέο κε ηνπο 

πειάηεο, ην 40% απάληεζε πνιχ, ην 30% κέηξηα, ην 13% απάληεζε ιίγν, ην 10% πάξα 

πνιχ θαη ην 7% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 27). 
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Πίλαθαο 27: Σα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο δηαηεξνχλ ζηελέο επαθέο κε ηνπο πειάηεο. 

7%
13%

30%
40%

10%

Τα ςτελζχθ τθσ επιχείρθςθσ διατθροφν 
ςτενζσ επαφζσ με τουσ πελάτεσ

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

΢ηελ εξψηεζε αλ θαηαγξάθνληαη θαη αλαιχνληαη νη αλάγθεο, νη απαηηήζεηο, νη 

επηζπκίεο θαη νη πξνηεξαηφηεηεο ησλ πειαηψλ, ην 40% απάληεζε πνιχ, ην 30% κέηξηα, ην 

13% απάληεζε ιίγν, ην 10% πάξα πνιχ θαη ην 7% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 28). 

Πίλαθαο 28: Καηαγξάθνληαη θαη αλαιχνληαη νη αλάγθεο, νη απαηηήζεηο, νη επηζπκίεο θαη νη πξνηεξαηφηεηεο 

ησλ πειαηψλ 

7%
13%

30%
40%

10%

Καταγράφονται και αναλφονται οι 
ανάγκεσ, οι απαιτιςεισ, οι επικυμίεσ και 

οι προτεραιότθτεσ των πελατϊν

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ ζπιιέγνληαη ηα παξάπνλα, νη 

πξνηάζεηο γηα βειηίσζε θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ην 40% απάληεζε 
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πνιχ, ην30% κέηξηα, ην 13% απάληεζε ιίγν, ην 10% πάξα πνιχ θαη ην 7% απάληεζε 

θαζφινπ (πηλ. 29). 

 

Πίλαθαο 29: ΢πιιέγνληαη ηα παξάπνλα, νη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. 

7%
13%

30%
40%

10%

Συλλζγονται τα παράπονα, οι προτάςεισ 
για βελτίωςθ και ο βακμόσ ικανοποίθςθσ 

των πελατϊν

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα πολφ

 

Όηαλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, ξσηήζεθαλ αλ ελζαξξχλνληαη νη πειάηεο λα 

ππνβάινπλ πξνηάζεηο θαη παξάπνλα, ην 34% απάληεζε κέηξηα, ην23% πνιχ, άιιν έλα 23 

απάληεζε ιίγν, ην 11% απάληεζε πάξα πνιχ θαη ην 9% απάληεζε θαζφινπ (πηλ. 30). 

Πίλαθαο 30: Δλζαξξχλνληαη νη πειάηεο λα ππνβάινπλ πξνηάζεηο θαη παξαπφλα. 
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Κεθάιαην 6ν: ΢πδήηεζε - ΢πκπεξάζκαηα 

6.1 ΢πδήηεζε 

 

΢χκθσλα κε ην πξώην εξεπλεηηθό εξώηεκα, κε πνηνχο ηξφπνπο δειαδή νη 

ππεχζπλνη ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ δηαρεηξίδνληαη ηελ πνηφηεηα, πξνέθπςε φηη νη 

ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζε ελέξγεηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 

θαη κεηαδίδνπλ ηε δέζκεπζή ζηελ πνηφηεηα. Δπίζεο ν παξέρνπλ ηνπο θαηάιιεινπο 

πφξνπο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. ΢ε ιηγφηεξν βαζκφ νη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ 

ζπδεηνχλ ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ζηηο ζπλαληήζεηο ησλ ζηειερψλ θαζψο δίλνπλ 

κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηελ πνηφηεηα ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ-ππεξεζηψλ. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη νη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα 

θαη ηε δηθαηνδνζία ζηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηνπο παξαθηλεί λα επηιχνπλ πξνβιήκαηα 

πνηφηεηαο.  Σν εχξεκα απηφ ζπκθσλεφ κε ηνλ Γεξβηηζηψηε (2005), ν νπνίνο αλαθέξεη 

φηη ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο εμαξηάηαη απφ κηα ζεηξά ελεξγεηψλ, φπσο ε 

αιιειεπίδξαζε κε ην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ, ε ζπλεξγαζία θαη ν 

ζπληνληζκφο ησλ δηαθφξσλ ππνζπζηεκάησλ ηεο επηρείξεζεο κε ζθνπφ ηελ εμαζθάιηζε 

ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξνζθεξφκελνπ αγαζνχ ή ππεξεζίαο (Γεξβηηζηψηεο, 2005). 

΢χκθσλα κε ην δεύηεξν εξεπλεηηθό εξώηεκα, πψο δειαδή γίλεηαη ν ζηξαηεγηθφο 

ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ, πξνέθπςε φηη ζην ζρεδηαζκφ 

ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ιακβάλνληαη ππφςε νη 

απαηηήζεηο/πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, ε πνιηηηθή πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ελψ 

παξάιιεια ζεζπίδνληαη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη γηα δηεπζπληέο θαη εξγαδφκελνπο κε 

γλψκνλα ηελ πνηφηεηα. Ζ ζέζπηζε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο γίλεηαη κε βάζε ηηο αλάγθεο/ 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη θνηλνπνηνχληαη ζε φιν ην πξνζσπηθφ θαη ηα απνηειέζκαηα 

ησλ δηεξγαζηψλ ζπγθξίλνληαη κε αξρηθά ζρέδηα-ζηφρνπο. Σν εχξεκά καο απηφ ζπκθσλεί 

κε ηνλ Κντβνγ, (2000), ν νπνίνο αλαθέξεη φηη ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο 

ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζηνρεχεη ζηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηελ 

ελεξγνπνίεζε φισλ ησλ πφξσλ ηεο επηρείξεζεο θαη θπξίσο, ηνπ ζπλφινπ ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θη απηφ νπζηαζηηθά απνηειεί ην θιεηδί γηα ηελ επηβίσζε θαη 
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θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. Γελ πξέπεη λα ιεζκνλεζεί φηη νη Jones & Merricks, (1997) 

αλαθέξνπλ φηη ε ζηξαηεγηθή πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ζπλεπάγεηαη έλα 

αξηζκφ βεκάησλ - θιεηδηψλ, φπσο είλαη ε νιηζηηθή πξνζέγγηζε θαη ε εκπινθή ηνπ 

ζπλφινπ ηεο επηρείξεζεο, ε εμνπζηνδφηεζε ησλ ππαιιήισλ κε ελεξγφ ζπκκεηνρή ζηε 

δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ αιιά θαη φηη ε πνηφηεηα είλαη ε εγεζία επίδνζεο ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ.  

΢χκθσλα κε ην ηξίην εξεπλεηηθό εξώηεκα, κε πνηνχο δειαδή ηξφπνπο νη 

μελνδνρεηαθέο κνλάδεο εζηηάδνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, πξνέθπςε φηη ηα 

ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο δηαηεξνχλ ζηελέο επαθέο κε ηνπο πειάηεο, θαηαγξάθνληαο  θαη 

αλαιχνληαο ηηο  αλάγθεο ηνπο, ηηο απαηηήζεηο, ηηο επηζπκίεο θαη ηηο πξνηεξαηφηεηεο ηνπο, 

ζπιιέγνληαη ηα παξάπνλα, νη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. Σν εχξεκα απηφ ζπκθσλεί κε ηνλ Γνχλαξε (2003), ν νπνίνο αλαθέξεη φηη ε 

πξνζσπηθή επαθή κε ηνλ πειάηε θαη νη θαιέο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο κπνξνχλ λα 

βειηηψζνπλ ηηο ππεξεζίεο θαη λα θεξδίζνπλ ηνλ πειάηε αιιά θαη κε ηνλ Ρεγθνχθν 

(1992), ν νπνίνο αλαθέξεη φηη γηα ηελ επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ε επίιπζε 

ησλ παξαπφλσλ είλαη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο.  

6.2 ΢πκπεξάζκαηα 

 

Έρνληαο νινθιεξψζεη ηελ παξνχζα εξγαζία γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη ε δηαρείξηζε 

πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο είλαη κηα ζεκαληηθή δηεξγαζία πνπ ζπκβάιεη 

ζεκαληηθά ζηελ βησζηκφηεηα ησλ μελνδνρείσλ. Ο ηξφπνο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ζηα 

μελνδνρεία αθνξά πεξηζζφηεξν ζηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή θαη δξάζε ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ φισλ ησλ βαζκίδσλ ζε ελέξγεηεο θαη πξσηνβνπιίεο πνπ ζθνπφ έρνπλ ηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ζηελ εμεχξεζε πφξσλ κε ζθνπφ ηε δηαθχιαμε ηεο πνηφηεηαο. 

Δπίζεο είλαη ζεκαληηθφ λα ηνληζηεί φηη ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο 

κνλάδεο εμαξηάηαη απφ ηελ αιιειεπίδξαζε κε ην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ 

νξγαληζκνχ, ηε ζπλεξγαζία θαη ηνλ ζπληνληζκφο ησλ δηαθφξσλ ππνζπζηεκάησλ ησλ 

κνλάδσλ. 

΢ηελ πνξεία πξνο ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο  ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ζεκαληηθφ 

ξφιν παίδεη θαη ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο, ν νπνίνο ζηεξίδεηαη ζηηο 



 
81 

απαηηήζεηο/πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, ζηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ελψ 

παξάιιεια ζεζπίδνληαη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη γηα δηεπζπληέο θαη εξγαδφκελνπο κε 

γλψκνλα ηελ πνηφηεηα. Ζ ζέζπηζε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο γίλεηαη κε βάζε ηηο αλάγθεο/ 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη θνηλνπνηνχληαη ζε φιν ην πξνζσπηθφ θαη ηα απνηειέζκαηα 

ησλ δηεξγαζηψλ ζπγθξίλνληαη κε αξρηθά ζρέδηα-ζηφρνπο. Δίλαη ζεκαληηθφ λα θαηαζηεί 

ζαθέο φηη ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ 

απνβιέπεη ζηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηελ ζπκβνιή φινπ ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ θη απηφ νπζηαζηηθά απνηειεί ην θιεηδί γηα ηελ επηβίσζε θαη θεξδνθνξία ηεο 

επηρείξεζεο.  

Δίλαη εμίζνπ ζεκαληηθφ γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο, 

ηα ζηειέρε ηνπο λα δηαηεξνχλ ζηελέο επαθέο κε ηνπο πειάηεο, θαηαγξάθνληαο  θαη 

αλαιχνληαο ηηο  αλάγθεο ηνπο, ηηο απαηηήζεηο, ηηο επηζπκίεο θαη ηηο πξνηεξαηφηεηεο ηνπο. 

Δίλαη επίζεο ζεκαληηθφ λα θαηαγξάθνληαη θαη λα ζπιιέγνληαη ηα παξάπνλα ησλ 

πειαηψλ πξνθεηκέλνπ λα επηιπζνχλ άκεζα θαη λα ηνπο δεηνχλ πξνηάζεηο γηα ηε 

βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ αιιά θαη λα βαζκνινγήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή 

ηνπο απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. Ζ πξνζσπηθή επαθή κε ηνλ πειάηε θαη νη θαιέο 

δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηηο ππεξεζίεο θαη λα θεξδίζνπλ ηνλ 

πειάηε.  
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Παξάξηεκα 

 

ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ ΓΗΑ ΣΖ ΓΗΔΡΔΤΝΖ΢Ζ ΣΟΤ ΣΡΟΠΟΤ 

ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢ΣΗ΢ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΔ΢ 

ΜΟΝΑΓΔ΢ ΢ΣΟ ΝΟΜΟ ΑΣΣΗΚΖ΢ 

 

Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα εληάζζεηαη ζην πιαίζην ηεο εθπφλεζεο πηπρηαθήο εξγαζίαο γηα 

ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Ζ ζπκκεηνρή ζαο ζηελ έξεπλα 

ζα ζπκβάιεη ζεκαληηθά ζηελ πινπνίεζε ηνπ παξαπάλσ ζηφρνπ. ΢αο επραξηζηνχκε εθ 

ησλ πξνηέξσλ γηα ηελ ζπλεξγαζία ζαο. 

 

 

Α. ΔΡΩΣΖ΢ΔΗ΢ ΢ΥΔΣΗΚΑ ΜΔ ΣΖΝ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ 

 

1. ΢ε πνηα θαηεγνξία αλήθεη ε μελνδνρεηαθή ζαο επηρείξεζε; 

   □ 5*       □4*         

2. Γηα πνηνπο ιφγνπο ζαο επηζθέπηνληαη νη πειάηεο ζαο; 

□ Δπαγγεικαηηθά ηαμίδηα  

□ Αζιεηηθά ηαμίδηα  

□ Σαμίδηα ιφγσ πγείαο  

□ Σαμίδηα αλαςπρήο  

□ Άιιν.................  

□ Όια ηα παξαπάλσ  

 

3. ΢ε πνην βαζκφ ε επηρείξεζή ζαο ραξαθηεξίδεηαη απφ ηα παξαθάησ: 

α. Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο ζηελ πνηφηεηα. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 
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β. ΢ηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο πνηφηεηαο. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

γ. ΢πκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

δ. ΢πκκεηνρή ησλ πξνκεζεπηψλ ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

ε. Πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ πειάηε. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

ζη. Πξνζαλαηνιηζκφο ζηηο δηεξγαζίεο. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

 

δ. ΢πλερήο βειηίσζε. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

ε. Γηνίθεζε κε βάζε πξαγκαηηθά γεγνλφηα. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

ζ. Αλάπηπμε αλζξψπηλσλ πφξσλ. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

 

 

Β. ΔΡΩΣΖ΢ΔΗ΢ ΢ΥΔΣΗΚΑ ΜΔ ΣΖ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

α. Οη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζε ελέξγεηεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη κεηαδίδνπλ ηε δέζκεπζή ζηελ πνηφηεηα. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

β. Οη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ παξέρνπλ ηνπο θαηάιιεινπο πφξνπο γηα ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 
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γ. Οη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ ζπδεηνχλ ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ζηηο 

ζπλαληήζεηο ησλ ζηειερψλ 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

δ.  Οη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ δίλνπλ κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηελ πνηφηεηα ησλ 

δηεξγαζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ-ππεξεζηψλ, παξά ζηνλ φγθν απηψλ. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

ε. Οη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα θαη ηε δηθαηνδνζία ζηνπο 

εξγαδφκελνπο θαη ηνπο παξαθηλεί λα επηιχνπλ πξνβιήκαηα πνηφηεηαο. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

 

 

Γ. ΔΡΩΣΖ΢ΔΗ΢ ΢ΥΔΣΗΚΑ ΜΔ ΣΟΝ  ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΟ ΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢  

 

α. ΢ην ζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ιακβάλνληαη ππφςε 

νη απαηηήζεηο/πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

β. ΢ην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ιακβάλεηαη ππφςε ε πνιηηηθή πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

 

γ.  Θεζπίδνληαη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη γηα δηεπζπληέο θαη εξγαδνκέλνπο κε γλψκνλα ηελ 

πνηφηεηα. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

 

δ. Ζ ζέζπηζε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο γίλεηαη κε βάζε ηηο αλάγθεο/απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

ε. Ζ πνιηηηθή θαη νη ζηφρνη πνηφηεηαο θνηλνπνηνχληαη ζε φιν ην πξνζσπηθφ. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 
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δ. Σα απνηειέζκαηα δηεξγαζηψλ ζπγθξίλνληαη κε αξρηθά ζρέδηα-ζηφρνπο. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

 

 

Γ. ΔΡΩΣΖ΢ΔΗ΢ ΠΟΤ ΑΦΟΡΟΤΝ ΣΟΤ΢ ΣΡΟΠΟΤ΢ ΠΟΤ ΟΗ 

ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΔ΢ ΜΟΝΑΓΔ΢ Δ΢ΣΗΑΕΟΤΝ ΢ΣΖΝ ΗΚΑΝΟΠΟΗΖ΢Ζ ΣΟΤ 

ΠΔΛΑΣΖ 

 

α. Οη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

β. Σα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο δηαηεξνχλ ζηελέο επαθέο κε ηνπο πειάηεο. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

γ. Καηαγξάθνληαη θαη αλαιχνληαη νη αλάγθεο, νη απαηηήζεηο, νη επηζπκίεο θαη νη 

πξνηεξαηφηεηεο ησλ πειαηψλ. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

δ. ΢πιιέγνληαη ηα παξάπνλα, νη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

ε. Δλζαξξχλνληαη νη πειάηεο λα ππνβάινπλ πξνηάζεηο θαη παξαπφλα. 

1□  , 2 □, 3 □, 4 □, 5 □, 6 □, 7 □. 

 

 

΢αο επραξηζηψ γηα ηε ζπκκεηνρή ζαο 

 


