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ΔΤΥΑΡΗΣΗΔ 

 

Με ην πέξαο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηελ 

θαζεγήηξηα θ. Αηθαηεξίλε Γθνηδακάλε γηα ηελ θαζνδήγεζε ηεο, ηελ ελζάξξπλζε θαη 

ηηο πνιχηηκεο ζπκβνπιέο ηεο, θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ηεο ζπγγξαθήο ηεο.  

 

Θα ήζεια αθφκε λα επραξηζηήζσ ζεξκά φινπο ηνπο θαζεγεηέο ηνπ Πξνγξάκκαηνο 

Μεηαπηπρηαθψλ πνπδψλ ζηε Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ γηα ηελ αλεθηίκεηε καζεζηαθή 

εκπεηξία.  

  

Δπίζεο, έλα κεγάιν επραξηζηψ, αλήθεη ζηνπο αγαπεηνχο ζπλαδέιθνπο κνπ, πνπ κε 

βνήζεζαλ κε ηε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ηεο εξγαζίαο, αιιά θαη ηελ 

παξνρή ησλ ζπλεληεχμεσλ, ρσξίο ηε ζπλδξνκή ησλ νπνίσλ δελ ζα ήηαλ εθηθηή ε 

νινθιήξσζή ηεο. 

 

Σέινο, ζα ήζεια λα εθθξάζσ, ηελ απέξαληε επγλσκνζχλε κνπ γηα ηε ππνζηήξημε 

κνπ απφ ηελ νηθνγέλεηα κνπ θαη γηα ηελ ζπκπαξάζηαζε ηνπο θάησ απφ πνιχ 

δχζθνιεο ζπλζήθεο θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ζπνπδψλ κνπ θαη ηελ αηέξκνλε αγάπε κνπ 

ζηελ θνξνχια κνπ. Σν ρακφγειφ ηεο θαη ην κεγαιείν ηεο ςπρήο ηεο, κνπ δίλεη δχλακε 

λα πξνρσξάσ κε ζάξξνο θαη αηζηνδνμία κπξνζηά ζηε δσή. 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ήηαλ λα δηεξεπλεζεί ην αλ θαη θαηά πφζν 

εθαξκφδνληαη νη ηερληθέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη εάλ νδεγνχλ ζηελ 

θαιχηεξε απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ.  Γηα ην ζθνπφ απηφ πξαγκαηνπνηήζεθε κηα 

κηθηνχ ηχπνπ έξεπλα (ζπλδπαζκφο πνζνηηθήο θαη πνηνηηθήο έξεπλαο). Ζ πνζνηηθή 

έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε δηαλνκή εξσηεκαηνινγίνπ ζε δείγκα 92 

εξγαδνκέλσλ ηεο Alpha Bank,  ελψ ε πνηνηηθή έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε εκη-δνκεκέλεο ζπλέληεπμεο ζε δείγκα 2 εξγαδνκέλσλ ηεο Alpha 

Bank κε ζέζε επζχλεο. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο επηβεβαίσζαλ φηη ε εθαξκνγή 

ηεο Γ.Ο.Π. ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα κπνξεί λα απμήζεη ηελ εξγαζηαθή απφδνζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Αλαιπηηθφηεξα, πξνέθπςε πσο ε δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο 

ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ε πηνζέηεζε πξαθηηθψλ εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ, ε πηνζέηεζε πνιηηηθψλ πνηφηεηαο, ε πξνψζεζε ηεο 

επηκφξθσζεο/ εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ, ε εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ, ε 

ελδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ, ε αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ε εμέιημε 

θαη ρξήζε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο, ε 

ρξήζε ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο θαη ε πηνζέηεζε κηα θνπιηνχξαο ζπλερνχο 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

Λέμεηο θιεηδηά: Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, Δξγαζηαθή Απφδνζε, Σξαπεδηθφο 

Σνκέαο 
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ABSTRACT 

 

 

The purpose of this paper was to investigate whether the techniques of Total Quality 

Management are applied to lead to better employee performance. For this purpose, a 

mixed type of research was conducted (combination of quantitative and qualitative 

research). The quantitative research was carried out by distributing a questionnaire to 

a sample of 92 Alpha Bank employees while the qualitative research was carried out 

by conducting a semi-structured interview to a sample of 2 Alpha Bank employees 

with a position of responsibility. The results of the research confirmed that the 

application of D.O.P. in the banking sector can increase the work efficiency of 

employees. More specifically, it emerged that the commitment of top management to 

Total Quality Management, the adoption of customer focus and satisfaction practices, 

the adoption of quality policies, the promotion of staff training, employee 

involvement, employee empowerment, employee empowerment and employee 

recognition, the development and use of an effective communication and information 

system, the use of benchmarking and the adoption of a continuous culture are 

positively related to the level of employee performance. 

 

Keywords: Total Quality Management, Job Performance, Banking sector 
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Δηζαγσγή 

 

ε έλα δπλακηθφ κεηαβαιιφκελν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, πνπ επεξεάδεηαη απφ 

ηελ παγθνζκηνπνίεζε, νη νξγαληζκνί δίλνπλ κεγαιχηεξε πξνζνρή ζηελ αλάπηπμε θαη 

ηε βειηηζηνπνίεζε ησλ πξαθηηθψλ δηαρείξηζεο θαη δηνίθεζεο. Ζ ηθαλφηεηα 

εληνπηζκνχ ηνπ ηη αιιάδεη ζην πεξηβάιινλ θαη ε θαηάιιειε αληαπφθξηζε 

επηιέγνληαο ηελ θαηάιιειε ζηξαηεγηθή θαη πξνζέγγηζε δηαρείξηζεο ζεσξείηαη 

βαζηθφ ζηνηρείν γηα ηελ επηηπρία κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ. Μηα κνξθή 

πξαθηηθψλ δηαρείξηζεο θαη δηνίθεζεο είλαη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ), ε 

νπνία έρεη ζπγθεληξψζεη ηελ πξνζνρή ηηο ηειεπηαίεο ηξεηο δεθαεηίεο. Οη πεξηπηψζεηο 

πνπ αλαθέξνληαη ζηε βηβιηνγξαθία δείρλνπλ φηη πνιινί νξγαληζκνί πέηπραλ 

θαιχηεξε επίδνζε κέζσ ηεο εθαξκνγήο αξρψλ ΓΟΠ. Ζ ΓΟΠ αλαθέξεηαη επίζεο σο 

πεγή ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο κηαο επηρείξεζεο (Pambreni et al., 2019) 

θαζψο είλαη κηα θηινζνθία πνπ έρεη ζρεδηαζηεί γηα ηελ αχμεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο, ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηελ εμαζθάιηζε ζπλερνχο 

βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ εληφο ελφο νξγαληζκνχ (Tortorella et al., 2019). Καηά 

ζπλέπεηα, ππήξμε κηα αιιαγή ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο ζηνλ ηνκέα ηεο δηνίθεζεο 

επηρεηξήζεσλ θαη νξγαληζκψλ, απφ πξνζεγγίζεηο πνπ βαζίδνληαη ζε ιεηηνπξγίεο 

πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ παξαγσγή, ζε κηα πην αληαγσληζηηθά πξνζαλαηνιηζκέλε 

κέζνδν πνπ ηνπνζεηεί ηελ επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζην επίθεληξν 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ (Baidoun, 2004). 

 Πνιινί νξγαληζκνί έρνπλ ζπλεηδεηνπνηήζεη φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα λα θαη λα απνθηήζνπλ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζε έλα ηαρέσο εμειηζζφκελν πεξηβάιινλ. Σηο ηειεπηαίεο 

δεθαεηίεο, ε αλάπηπμε θαη ε εθαξκνγή απνηειεζκαηηθήο ΓΟΠ έδσζε ηε δπλαηφηεηα 
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ζηνπο νξγαληζκνχο λα θαηαιακβάλνπλ πιενλεθηηθέο ζέζεηο θαη λα είλαη πην 

αληαγσληζηηθνί ζηελ παγθφζκηα αγνξά. Ωο εθ ηνχηνπ, ε ΓΟΠ έρεη ζπρλά εθαξκνζηεί 

σο κέζν γηα ηελ επίηεπμε θαιχηεξεο πνηφηεηαο πξντφλησλ , ηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ 

ησλ πειαηψλ. Πνιιέο ρψξεο έρνπλ αξρίζεη λα δεκηνπξγνχλ ηα δηθά ηνπο εζληθά 

βξαβεία πνηφηεηαο πξνθεηκέλνπ λα πξνσζήζνπλ ηελ ΓΟΠ ζε εζληθφ επίπεδν,εηδηθά 

κεηά ηελ επηηπρία ηνπ βξαβείνπ Malcolm Baldrige (MBNQA) ζηηο ΖΠΑ θαη ηνπ 

Δπξσπατθνχ Βξαβείνπ Πνηφηεηαο (EQA) ζηελ Δπξψπε (Karuppusami & 

Gandhinathan, 2006). 

 Ωζηφζν, ζηελ πξάμε, δελ είλαη απιφ λα επηηεπρζνχλ ηα νθέιε ηεο ΓΟΠ. 

Παξά ηελ επηηπρία ηνπ ζε πνιινχο νξγαληζκνχο, ππάξρνπλ ζηνηρεία πνπ 

ππνδειψλνπλ φηη νη πξνζπάζεηεο εθαξκνγήο ΓΟΠ είλαη ζπρλά αλεπηηπρείο (Raj  & 

Attri, 2010). Δπηπιένλ, πνιιέο κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη αξθεηνί νξγαληζκνί απέηπραλ 

λα επηηχρνπλ ηα αλακελφκελα νθέιε ηεο ΓΟΠ ιφγσ ηεο άγλνηάο ηνπο γηα ηηο 

απνηειεζκαηηθέο κνξθέο εθαξκνγήο ζην ρψξν εξγαζίαο (Talib, Rahman & Qureshi, 

2011; Mbatha & Garad, 2022). χκθσλα κε ηνπο Deal θαη Kennedy (1999), ε 

επηηπρήο εθαξκνγή ηεο  ΓΟΠ απαηηεί έλα κέηξν αιιαγήο ζηηο αμίεο, ηηο ζηάζεηο θαη 

ηελ θνπιηνχξα ελφο νξγαληζκνχ. Ωο εθ ηνχηνπ, πνιινί νξγαληζκνί πξνζπαζνχλ λα 

δηακνξθψζνπλ ηελ θνπιηνχξα ηνπο σο κέζν βειηίσζεο, επζπγξακκίδνληαο απηήλ ηελ 

θνπιηνχξα κε ηηο λέεο ηάζεηο ζηελ εθαξκνγή λέσλ θηινζνθηψλ ΓΟΠ. Δπηπιένλ, νη 

Tata θαη Prasad (1998) δήισζαλ φηη ε έιιεηςε ζεκαληηθήο επηηπρίαο ζηελ εθαξκνγή 

ζπρλά δελ ζεσξείηαη σο απνηπρία ηεο θηινζνθίαο ΓΟΠ, αιιά πεξηζζφηεξν σο 

απνηέιεζκα ηεο κε επαξθήο πξνζνρήο ζηηο κεηαβιεηέο πνπ ηελ επεξεάδνπλ. Δίλαη 

ζαθέο, ινηπφλ, φηη ε νξγαλσηηθή θνπιηνχξα θάζε επηρείξεζεο θαη θάζε νξγαληζκνχ 
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είλαη κηα ζεκαληηθή επηξξνή ζηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ θαη ζηελ απνθφκηζε ησλ 

αληίζηνηρσλ νθειψλ.  

 Λφγσ ηεο παγθνζκηνπνίεζεο ην δηεζλέο νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ έρεη ππνζηεί 

ζεκαληηθέο αιιαγέο ηα ηειεπηαία ρξφληα. Ο ρξεκαηνπηζησηηθφο θαη ηξαπεδηθήο 

ηνκέαο γλψξηζε επίζεο ζεκειηψδεηο αιιαγέο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο 

ζπγρψλεπζεο νξγαληζκψλ θαη ηεο αχμεζεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο. Δίλαη επνκέλσο 

ινγηθφ λα ππνζέζνπκε φηη απηή ε παγθνζκηνπνίεζε, επεξεάδεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ (Ghosh, 2061). Γηα λα απνθηήζεη 

έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, κηα ηξάπεδα πξέπεη λα δηαθξίλεηαη σο πξνο ην 

θφζηνο θαη ηελ πνηφηεηα ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. Λακβάλνληαο ππφςε ηελ 

απμαλφκελε ηζρχ ηνπ αληαγσληζκνχ θαη ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο θηινδνμίεο ησλ 

πειαηψλ θαη ησλ δπλεηηθψλ πειαηψλ γηα πνηνηηθέο ππεξεζίεο, νη ηξαπεδηθνί 

νξγαληζκνί πξέπεη λα ζρεδηάζνπλ θαηάιιειεο ζηξαηεγηθέο ψζηε λα επηβηψζνπλ 

καθξνπξφζεζκα (Monferrer-Tirado et al., 2016). Δμαηηίαο απηνχ, νη ηξαπεδηθνί 

νξγαληζκνί ζεσξνχλ ηελ εηζαγσγή ηεο δηαρείξηζεο νιηθήο πνηφηεηαο σο κηα πνιχ 

θξίζηκε κέζνδν γηα ηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο.  

 Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία επηθεληξψλεηαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ εάλ 

ε ΓΟΠ πηνζεηείηαη απφ ηεο Alpha Bank, κηα απφ ηηο ηέζζεξηο ζπζηεκηθέο ηξάπεδεο 

ζηελ Διιάδα, θαη ζηε δηεξεχλεζε ηνπο αλ ππάξρεη ζχλδεζε κεηαμχ ηεο ΓΟΠ θαη ηεο 

απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Σν απνηέιεζκα ηεο έξεπλαο ζα είλαη ζεκαληηθφ γηα ηηο 

ηξάπεδεο, θαζψο ζηνρεχνπλ ζηελ παξνρή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηε ζεκαζία ηεο 

πηνζέηεζεο ηεο ΓΟΠ. Θεσξεηηθά, ε έξεπλα ζα είλαη ρξήζηκε γηα ηελ παξνρή 

βαζηθψλ πιεξνθνξηψλ ζε δηαθνξεηηθέο πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ πνπ πηνζεηνχληαη απφ 

ηνπο ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο. Ζ κειέηε πξφθεηηαη επίζεο λα ρξεζηκεχζεη σο ζεκείν 
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αλαθνξάο γηα κειινληηθνχο αθαδεκατθνχο πνπ ζα θάλνπλ έξεπλα γηα έλα παξφκνην 

ζέκα. 

 Ζ δηπισκαηηθή εξγαζία δηαρσξίδεηαη ζε πέληε θεθάιαηα. ην πξψην θεθάιαην 

παξνπζηάδεηαη ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν ηεο ΓΟΠ θαη ζην δεχηεξν θεθάιαην 

παξνπζηάδνληαη επξήκαηα απφ ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία αλαθνξηθά κε ηελ πηνζέηεζε 

ησλ ζηξαηεγηθψλ ΓΟΠ ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα. ην ηξίην θεθάιαην δίλνληαη ζηνηρεία 

πνπ αθνξνχλ ηε κεζνδνινγία ηεο έξεπλαο ελψ ζην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη 

ηα απνηειέζκαηα ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε δείγκα 

ππαιιήισλ ηεο Alpha Bank. Σέινο, ζην πέκπην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. 
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Κεθάιαην 1. Θεσξεηηθή ζεκειίσζε Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηόηεηαο 

 

Σν πξψην θεθάιαην παξέρεη κηα επηζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηε 

ΓΟΠ. Παξνπζηάδεη κηα επηζθφπεζε ησλ ζεκειησδψλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ φζνλ αθνξά 

ηελ ηδέα θαη ηελ ηζηνξία ηεο, ηελ επηξξνή ηεο πνηφηεηαο  ζχκθσλα κε ηνπο 

«γθνπξνχ» ηεο πνηφηεηαο θαη ηε ζπκβνιή ηνπο, ηα κνληέια εθαξκνγήο θαη κηα 

ζχληνκε εηζαγσγή ζηα βξαβεία ΓΟΠ. Απηφ γίλεηαη γηα λα παξέρεηαη κηα θαηαλνεηή 

ζεσξία ΓΟΠ, ε νπνία ζηεξίδεη ηα ζεκέιηα ηεο εθαξκνγήο ηεο απφ ηνπο νξγαληζκνχο. 

 

1.1 Ζ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο 

 

Ζ έλλνηα ηεο «πνηφηεηαο» είλαη πνιχ επξεία θαη ζρεηίδεηαη κε έλα επξχ θάζκα 

αλζξψπηλσλ αλαγθψλ. Ζ βηβιηνγξαθία απνθάιπςε φηη ππάξρνπλ δηάθνξνη νξηζκνί 

ηεο πνηφηεηαο. Απηνί νη νξηζκνί ζρεηίδνληαη κε ηε γλψζε ησλ πξντφλησλ, ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ. Γελ ππάξρεη εληαίνο θαζνιηθφο νξηζκφο ηεο 

πνηφηεηαο θαη αξθεηνί ζπγγξαθείο θαη εηδηθνί ηνλ έρνπλ νξίζεη κε δηαθνξεηηθνχο 

νξηζκνχο. χκθσλα κε απηνχο: 

1. Ζ πνηφηεηα νξίδεηαη σο ε ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο (Crosby, 1979). 

2. Ζ πνηφηεηα πξέπεη λα ζηνρεχεη ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη ησλ κειινληηθψλ 

πειαηψλ (Deming, 1986). 

3. Ζ πνηφηεηα ζρεηίδεηαη κε ηελ θαηαιιειφηεηα γηα ρξήζε (Juran, 1992). 

4. Ζ πνηφηεηα απνηειείηαη απφ ηα ζπλνιηθά ζχλζεηα ραξαθηεξηζηηθά πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ κέζσ ησλ νπνίσλ ην πξντφλ θαη ε ππεξεζία πνπ 
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ρξεζηκνπνηείηαη ζα αληαπνθξηζεί ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε (Feigenbaum, 

1991). 

5. Ζ πνηφηεηα ζπλδέεηαη άκεζα απν ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πειάηε» (Oakland, 2003). 

 

Απφ απηνχο ηνπο νξηζκνχο κπνξεί λα ζπλαρζεί φηη ε πνηφηεηα ζεσξείηαη φηη 

ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο παξνρήο αλψηεξσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη ηνπ νξγαληζκνχ 

(Beckford, 2010). Οη Evans θαη Dean (2003) πξφηεηλαλ φηη νη «ξίδεο» ησλ νξηζκψλ 

πνηφηεηαο κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε ηέζζεξηο θχξηεο θαηεγνξίεο, νη νπνίεο 

πεξηιάκβαλαλ ηελ αμία, ηελ αξηζηεία, ηε ζπκκφξθσζε κε ηα πξφηππα θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ. Απφ απηέο ηηο ηέζζεξηο «ξίδεο», ε 

ζπκκφξθσζε κε ηα πξφηππα είλαη ε πην επηδεθηηθή κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο θαη φηη ε 

αξηζηεία ήηαλ πην δχζθνιν λα κεηξεζεί ιφγσ ηεο έιιεηςεο αθξίβεηαο. Καηά 

ζπλέπεηα, νη Parasuraman et al. (1993) ππνζηήξημαλ φηη ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ή 

ηεο ππέξβαζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ είλαη ε βαζηθή αξρή πνπ δηέπεη φινπο 

ηνπο νξηζκνχο ηεο πνηφηεηαο. 

 Αλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ή ε εζηίαζε ζηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ είλαη ην θχξην ζηνηρείν ζε φινπο απηνχο ηνπο νξηζκνχο, θαίλεηαη φηη θάζε 

εηδηθφο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο νξίδεη ηελ πνηφηεηα κε θάπσο δηαθνξεηηθφ ηξφπν. Οη 

Harvey θαη Newton (2004), επεζήκαλαλ φηη είλαη δχζθνιν λα νξηζηεί ε πνηφηεηα 

επεηδή ε έλλνηα είλαη ηφζν πξνζσπηθή φζν θαη θνηλσληθή θαηαζθεπή. Τπνζηήξημαλ 

φηη ε πνηφηεηα είλαη κηα αληίιεςε. Γελ είλαη απφιπην, αιιά ζρεηίδεηαη κε ηηο απφςεηο 

θαη ηελ εκπεηξία ηνπ θαζελφο θαη δελ είλαη κηα κεκνλσκέλε δξαζηεξηφηεηα, αιιά 

κέξνο ηνπ φινπ πεξηβάιινληνο ηνπ έξγνπ. Σα θξηηήξηα γηα ηελ επηινγή ησλ 
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ραξαθηεξηζηηθψλ βαζίδνληαη ζε πξνζσπηθέο αμίεο θαη θξίζεηο (Watty, 2003). Απηφ 

κπνξεί λα εμεγήζεη γηαηί νξηζκέλνη ιέλε φηη ε πνηφηεηα είλαη ζην κάηη ηνπ πειάηε. 

ηηο ζεκεξηλέο επηρεηξήζεηο, ε αγλφεζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα απμήζεη ην θφζηνο 

θαη ηνλ ρξφλν, λα απνθέξεη απνρψξεζε θαη αξλεηηθή ζηάζε ησλ πειαηψλ θαη λα 

νδεγήζεη ζε απνηπρία ησλ ζηφρσλ. 

 

 

1.2 Ζ εμέιημεο έσο ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 

Παξά ηελ εκθάληζε ηεο «πνηφηεηαο» γηα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα, είλαη δχζθνιν λα 

πξνζδηνξηζηεί ε ηζηνξία απηήο ηεο έλλνηαο, αλ θαη ε πξνζνρή έρεη επηθεληξσζεί 

θπξίσο ζηελ πξνέιεπζή ηεο ζηηο αξρέο ηνπ εηθνζηνχ αηψλα, κε ηελ εκθάληζε 

κεγάισλ βηνκεραληθψλ εηαηξεηψλ θαη ηελ αλάπηπμε ζεκαληηθνχ φγθνπ παξαγσγήο. 

Ωο έλλνηα, νη ξίδεο ηεο ΓΟΠ κπνξνχλ λα εληνπηζηνχλ ζην έξγν ηνπ Walter Shewhart, 

ν νπνίνο εξγάζηεθε ζηα Bell Telephone Laboratories ηε δεθαεηία ηνπ 1920. Ο 

Shewhart αλέπηπμε ηερληθέο γηα ηνλ έιεγρν θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ θαη πξφηεηλε ηξφπνπο βειηίσζεο. Δπηπιένλ, ζρεδίαζε έλα θπθιηθφ 

κνληέιν, γλσζηφ σο θχθινο «ζρεδηάδσ-θάλσ-ειέγρσ-πξάηησ» (plan-do-check-act 

cycle), o νπνίνw εθαξκφδεηαη επηζηεκνληθά γηα ηε βειηίσζε θάζε παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο (Evans & Lindsay, 2001). Ζ εμέιημε ηεο ΓΟΠ ζηε βηβιηνγξαθία έρεη 

απνδεηρζεί φηη πεξλάεη απφ ηέζζεξα ζηάδηα (Garvin, 1988; Dale, 2003; Besterfield, 

2003), ηα νπνία παξνπζηάδνληαη ζηηο επφκελεο ελφηεηεο. 

 

1.2.1 Δπηζεώξεζε 
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Σν IS0 4802 (1995) νξίδεη ηελ επηζεψξεζε σο κηα δξαζηεξηφηεηα φπσο ε κέηξεζε, ε 

εμέηαζε θαη ε δνθηκή ή ε αμηνιφγεζε ελφο ή πεξηζζφηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ κηαο 

νληφηεηαο θαη ε ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκάησλ κε ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί εάλ επηηπγράλεηαη ζπκκφξθσζε γηα θάζε 

ραξαθηεξηζηηθφ (Dale & Bunney, 1999). χκθσλα κε ηνλ Feigbaum (1991), φηαλ ε 

βηνκεραλνπνίεζε εηζήιζε ζηελ πεξίνδν ηεο καδηθήο παξαγσγήο, έγηλε ζχλεζεο γηα 

φια ηα ηειηθά πξντφληα λα εμεηάδνληαη σο πξνο ηελ πνηφηεηα. Ζ επηζεψξεζε 

πνηφηεηαο πξνρψξεζε ζεκαληηθά απφ ηηο παξαγσγηθέο πξνζπάζεηεο θαηά ηε δηάξθεηα 

ηνπ Πξψηνπ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ θαη, κε ηελ έιεπζε ηνπ Β' Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ, 

ηα ζπζηήκαηα θαηαζθεπήο ήηαλ αθφκε πην πεξίπινθα. θπξίσο ιφγσ ησλ κεγάισλ 

πνζνηήησλ εξγαδνκέλσλ πνπ αλαθέξνληαλ ζε κηθξφηεξνπο αξηζκνχο επνπηψλ, 

πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη ππήξρε πηζαλφηεηα λα ραζεί εχθνια ν έιεγρνο ηεο εξγαζίαο. 

Γηα λα κεηξηάζνπλ απηφ ην πξφβιεκα, νη εηαηξείεο άξρηζαλ λα πξνζιακβάλνπλ 

επηζεσξεηέο πνηφηεηαο πιήξνπο απαζρφιεζεο. ε απηφ ην ζηάδην, δελ ππήξρε 

νκνηνκνξθία πξντφληνο θαη ε επηζεψξεζε ζεσξήζεθε φηη ήηαλ ν κφλνο ηξφπνο γηα λα 

εμαζθαιηζηεί ε πςειή πνηφηεηα. χκθσλα κε έλα απιφ ζχζηεκα πνπ βαζίδεηαη ζε 

επηζεσξήζεηο, έλα ή πεξηζζφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο εμεηάδεηαη, 

δνθηκάδεηαη ή αμηνινγείηαη θαη ζπγθξίλεηαη κε θαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο ζπκκφξθσζεο (Kurniati, Yeh & Lin, 2015). 

 

1.2.2 Πνηνηηθόο Έιεγρνο  

 

Σν 1924, ν Walter Shewhart, αλέπηπμε έλλνηεο βαζηθέο γηα ηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν 

πνηφηεηαο. Σν 1931, δεκνζίεπζε ην βηβιίν ηνπ «Economic Control of Quality of 

Manufactured Product», ην νπνίν ζεκαηνδφηεζε κηα ζεκαληηθή πξφνδν ζην θίλεκα 
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ηεο πνηφηεηαο (Costin, 1994). Αλέπηπμε ηερληθέο γηα ηνλ έιεγρν, ηελ παξαθνινχζεζε 

θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ, ζπλερίδνληαο λα πξνηείλεη ηξφπνπο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ. Σν δηάγξακκα ειέγρνπ Shewhart, ε θχξηα 

ζπλεηζθνξά ηνπ, απνηέιεζε ηε βάζε ησλ ηερληθψλ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ δηεξγαζηψλ 

γηα ηε δηαθνξνπνίεζε κεηαμχ απνδεθηψλ ή εγγελψλ θαη κε απνδεθηψλ δηαθπκάλζεσλ 

ή εθρσξνχκελσλ αηηηψλ δηαθχκαλζεο. Απηφ ζπλέβαιε ζηε κείσζε ησλ ρξνληθψλ 

θαζπζηεξήζεσλ ζην ζηάδην ηεο επηζεψξεζεο, πνπ ζην παξειζφλ επηβξάδπλε ηελ 

παξαγσγή. έδσζε επίζεο ηε δπλαηφηεηα ζηηο εηαηξείεο λα επηθέξνπλ πεξαηηέξσ 

βειηηψζεηο ζηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ. ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1940, ν 

πνηνηηθφο έιεγρνο θαζηεξψζεθε σο αλαγλσξηζκέλνο θιάδνο. Οη κέζνδνη ηνπ ήηαλ 

θπξίσο ζηαηηζηηθέο (Westgard & Westgard, 2015). Ωζηφζν, ν αληίθηππφο ηνπ 

πεξηνξίζηεθε ζε κεγάιν βαζκφ ζηνλ εξγνζηαζηαθφ φξνθν. Ο Juran (1989) 

παξαηήξεζε φηη ν πνηνηηθφο έιεγρνο είλαη κηα δηεπζπληηθή δηαδηθαζία κέζσ ηεο 

νπνίαο κπνξεί λα αμηνινγεζεί ε πξαγκαηηθή απφδνζε πνηφηεηαο, λα ζπγθξηζεί ε 

πξαγκαηηθή απφδνζε κε ηνπο πνηνηηθνχο ζηφρνπο θαη ζηε ζπλέρεηα λα ιεθζνχλ κέηξα 

ζε ζρέζε κε ηηο δηαθνξέο. 

 

1.2.3 Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο  

 

Ζ δηαζθάιηζε πνηφηεηαο ζεσξείηαη ην ηξίην βήκα ζηε δηαδηθαζία εμέιημεο πξνο ηελ 

ΓΟΠ. Γηαθέξεη απφ ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν, κε ηελ έλλνηα φηη ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο 

είλαη έθδειε πξηλ θαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο εθδήισζεο (Sallis, 1993). 

χκθσλα κε ηνλ Elassy (2015), ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο είλαη έλα ζχζηεκα 

πξφιεςεο πνπ βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ θαη απμάλεη 

ηελ παξαγσγηθφηεηα, δίλνληαο έκθαζε ζην ζρεδηαζκφ πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη 
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δηαδηθαζηψλ. Με ηελ εζηίαζε ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο πεγήο θαη ηελ ελζσκάησζε 

ηεο πνηφηεηαο ζην ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηνπ ζρεδηαζκνχ, ε δεκηνπξγία κε 

ζπκκνξθνχκελσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ απνηξέπεηαη απφ ηελ παξάδνζε ζε πξψηε 

θάζε, αθφκε θαη φηαλ ηα ειαηηψκαηα εληνπίδνληαη λσξίο ζηε δηαδηθαζία. Καηά ηε 

δηάξθεηα απηήο ηεο πεξηφδνπ, ην ζχζηεκα παξαγσγήο έγηλε πην πεξίπινθν. Σα βαζηθά 

ζηνηρεία πνπ ζεσξήζεθαλ ζεκαληηθά γηα ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν ήηαλ κεδεληθά 

ειαηηψκαηα, πνζνηηθνπνίεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, αμηνπηζηίαο θαη νιηθνχ 

πνηνηηθνχ ειέγρνπ, καδί κε πξνεγκέλν ζρεδηαζκφ πνηφηεηαο θαη βειηίσζε ηνπ 

ζρεδηαζκνχ, ηεο δηαδηθαζίαο θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπ πξντφληνο (Montgomery, 2020). 

Έηζη, ην απνηέιεζκα ήηαλ φηη ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο βειηίσζε ηνλ έιεγρν ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο θαη εθαξκφζηεθαλ πξσηνβνπιίεο κε ζηφρν ηε ζπκκεηνρή 

θαη ηελ παξαθίλεζε ησλ εξγαδνκέλσλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, ε πνηφηεηα είρε κηα 

επξχηεξε επίπησζε ζηε δηαρείξηζε απφ φ,ηη είρε θαηά ην ζηάδην ηνπ πνηνηηθνχ 

ειέγρνπ (Elassy, 2015). Απηή ε ηδέα νδήγεζε ζην ηέηαξην ζηάδην ζηελ εμέιημε ηεο 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 

 

1.2.4 Γηαρείξηζε Οιηθήο Πνηόηεηαο  

 

Ζ ΓΟΠ είλαη ην ηέηαξην επίπεδν εμέιημεο ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Ζ ΓΟΠ έγηλε 

δεκνθηιήο ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980, σζηφζν πνιιά ζεκειηψδε ζηνηρεία 

αλαπηχρζεθαλ θαηά ηελ πεξίνδν κεηαμχ ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1950 θαη ηνπ 1970. Οη 

πεξηζζφηεξεο ζεσξεηηθέο εμειίμεηο ζηελ πξνψζεζε ηεο ηδέαο εμειίρζεθαλ θαη 

κειεηήζεθαλ ζηηο ΖΠΑ αλ θαη ε Ηαπσλία ήηαλ ε ρψξα πνπ πξψηε είρε ηελ 

πξσηνβνπιία φζνλ αθνξά ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ (Kiran, 2016). Ο Krüger (2001) 

ζεσξεί ηνπο Deming, Juran, Ishikawa, Crosby θαη Feigenbaum σο ηνπο πην 
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ζεκαληηθνχο γθνπξνχ ηνπ θηλήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη ηνπο απνθαιεί 

«κεγάινπο πέληε» (big five). Ωζηφζν, νη απφςεηο θαη νη πξνζεγγίζεηο ηνπο γηα ηε 

ΓΟΠ δελ είλαη ίδηεο. Ο Oakland (1993) δήισζε φηη φινη απηνί νη γθνπξνχ 

επηθεληξψλνληαη ζηηο βαζηθέο αξρέο ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο, αιιά ζπκπεξηθέξνληαη 

ζαλ λα παξνπζηάδνπλ δηαθνξεηηθέο ιχζεηο ζηηο απαηηήζεηο ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 

Όινη κηινχλ ηελ ίδηα «γιψζζα», αιιά ρξεζηκνπνηνχλ δηαθνξεηηθέο δηαιέθηνπο. 

 ε πνιιέο πην αλεπηπγκέλεο νηθνλνκίεο, ε ΓΟΠ έγηλε κηα απφ ηηο πην 

ζεκαληηθέο αληαγσληζηηθέο ζηξαηεγηθέο πνπ ήηαλ δηαζέζηκεο ζηα ζηειέρε θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 θαη εθαξκφζηεθε επξέσο ζε δηάθνξεο πεξηνρέο ηνπ 

θφζκνπ (Weckenmann, Akkasoglu & Werner, 2015). Αλαπηχρζεθε κηα ζπλαίλεζε φηη 

ε ΓΟΠ αληηπξνζσπεχεη κηα θηινζνθία πνπ παξέρεη ζε έλαλ νξγαληζκφ ηε 

δπλαηφηεηα λα βειηηψζεη ηε ζπλνιηθή ηνπ απνηειεζκαηηθφηεηα, επηηξέπνληάο ηνπ λα 

αληαγσλίδεηαη παγθνζκίσο (Psomas & Jaca, 2016). Σα νθέιε ηεο ΓΟΠ 

πεξηιακβάλνπλ παξαδείγκαηα φπσο πξντφληα κε ιηγφηεξα ειαηηψκαηα, κείσζε ηνπ 

ρξφλνπ επαλάιεςεο εξγαζίαο θαη παξάδνζεο, κεηψζεηο θφζηνπο, βειηησκέλε 

αληαγσληζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο, αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο θαη ηεο 

θεξδνθνξίαο, απμεκέλε επειημία θαη βειηησκέλε ηθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ θαη 

πειαηψλ (Kiran, 2016). 

 

 Ζ παγθφζκηα αγνξά, φπσο νξίδεηαη ζηηο αξρέο ηνπ εηθνζηνχ πξψηνπ αηψλα, 

είλαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθή θαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ γίλνληαη φιν θαη πην 

απαηηεηηθέο, θαζψο κπνξνχλ λα έρνπλ πξφζβαζε ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

βειηησκέλεο πνηφηεηαο απφ αγνξέο ζε πεξηνρέο ζε φιν ηνλ θφζκν. . Οη ζχγρξνλεο 

επηρεηξεκαηηθέο νξγαλψζεηο απαηηνχλ επνκέλσο κηα δηαδηθαζία ζπλερνχο βειηίσζεο 

ζε φιεο ηηο επηρεηξεκαηηθέο ηνπο δξαζηεξηφηεηεο θαη πξέπεη λα ηνπνζεηνχλ ηηο 
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αλάγθεο ηνπ πειάηε ζην επίθεληξν φισλ ησλ νξγαλσηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, κε 

έκθαζε ζηελ επειημία θαη ηελ πνηφηεηα σο κέζν αληηκεηψπηζεο ηνπ αληαγσληζκνχ 

πνπ ζπλερψο εμειίζζεηαη (Tortorella et al., 2019). 

 

1.3 Οξηζκόο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο (ΓΟΠ) 

 

Ζ παξνρή ελφο ηειηθνχ νξηζκνχ ηεο έλλνηαο ηεο ΓΟΠ δελ είλαη κηα απιή δηαδηθαζία 

θαη νη εξεπλεηέο ζε απηφλ ηνλ ηνκέα έρνπλ ζπρλά πξνηείλεη ηνπο δηθνχο ηνπο 

νξηζκνχο ζχκθσλα κε ηηο πεπνηζήζεηο, ηηο απφςεηο ηνπο θαη ηελ επηρεηξεκαηηθή θαη 

αθαδεκατθή εκπεηξία πνπ έρνπλ απνθηήζεη (Kiran, 2016). Δπνκέλσο, νη νξηζκνί ηεο 

ΓΟΠ πνηθίιινπλ επξέσο. Γεληθά, ε ΓΟΠ αλαθέξεηαη ζε νπνηαδήπνηε έκθαζε ζηελ 

πνηφηεηα πνπ πεξηιακβάλεη νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ, απφ ηνλ πξνκεζεπηή έσο ηνλ 

πειάηε. Ο ζηφρνο ηεο ΓΟΠ ζηελ πξάμε είλαη λα βειηηψζεη ηελ απφδνζε ελφο 

νξγαληζκνχ. Αθνξά ηε ζπλερή βειηίσζε, ηελ εζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηε ζπλνιηθή 

ζπκκεηνρή. Αλ θαη δελ ππάξρεη θαζνιηθά απνδεθηφο νξηζκφο ηεο ΓΟΠ, έρνπλ γίλεη 

πξνζπάζεηεο λα θαηαιήμνπκε ζε κηα πεξηγξαθή γηα ην ηδαληθφ ηεο δηαρείξηζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο. Σα παξαδείγκαηα απηά πεξηιακβάλνπλ: 

 Oakland (2003): Ζ ΓΟΠ απνηειεί κηα νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε γηα ηε 

βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ηεο επειημίαο κέζσ ηνπ 

ζρεδηαζκνχ, ηεο νξγάλσζεο θαη ηεο θαηαλφεζεο θάζε δξαζηεξηφηεηαο θαη 

ηεο ζπκκεηνρήο φισλ ζε θάζε επίπεδν. Ζ ΓΟΠ δηαζθαιίδεη φηη ε δηνίθεζε 

πηνζεηεί κηα ζηξαηεγηθή επηζθφπεζε ηεο πνηφηεηαο θαη επηθεληξψλεηαη 

ζηελ πξφιεςε θαη φρη ζηελ επηζεψξεζε. 

 Dale (2003): Ζ ΓΟΠ είλαη ε ακνηβαία ζπλεξγαζία φισλ ζε έλαλ 

νξγαληζκφ γηα ηελ παξαγσγή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ 
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αληαπνθξίλνληαη θαη ειπίδνπκε φηη ππεξβαίλνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

 Jeffries et al. (1996): Ζ ΓΟΠ  είλαη έλαο πεξηεθηηθφο θαη νινθιεξσκέλνο 

ηξφπνο δηαρείξηζεο νπνηνπδήπνηε νξγαληζκνχ πξνθεηκέλνπ λα 

θαιχπηνληαη κε ζπλέπεηα νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη λα επηηπγράλεηαη 

ζπλερήο βειηίσζε ζε θάζε πηπρή ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ νξγαληζκνχ». 

 Kanji (1996): Ζ ΓΟΠ  είλαη κηα δηαδηθαζία ζπλερνχο βειηίσζεο γηα 

άηνκα, νκάδεο θαη νιφθιεξνπο νξγαληζκνχο. Απηφ πνπ θάλεη ηε ΓΟΠ λα 

δηαθέξεη απφ άιιεο δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο είλαη ε ζπγθεληξσκέλε 

εζηίαζε ζηε ζπλερή βειηίσζε. 

 Flynn et al. (1994): Ζ ΓΟΠ  είλαη κηα νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε γηα ηελ 

επίηεπμε θαη ηε δηαηήξεζε πςειήο απφδνζεο, κε επίθεληξν ηε δηαηήξεζε 

θαη ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ πξφιεςε ειαηησκάησλ 

ζε φια ηα επίπεδα θαη ζε φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ νξγαληζκνχ, 

πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζεη ή λα ππεξβεί ηελ πξνζδνθία ησλ πειαηψλ. 

 Kreitner (2004): Ζ ΓΟΠ αθνξά κηα νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα δεζκεπκέλε 

ζηε ζπλερή βειηίσζε ησλ δεμηνηήησλ, ηεο νκαδηθήο εξγαζίαο, ησλ 

δηαδηθαζηψλ, ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ.  

 Zairi θαη Youssef (1995): Ζ ΓΟΠ  απνηειεί κηα πξνζπάζεηα απφ ηνπο 

νξγαληζκνχο θαη ηηο επηρεηξήζεηο γηα βειηίσζε ππνδνκψλ, 

ζπκπεξηθνξηθψλ, θαη κεζνδνινγηθψλ ηξφπσλ παξάδνζεο ζηνλ ηειηθφ 

πειάηε, κε έκθαζε ζηε ζπλέπεηα, ηηο βειηηψζεηο ζηελ πνηφηεηα, ηελ 

αληηκεηψπηζε ηνπ αληαγσληζκνχ, φια κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

ηειηθνχ πειάηε. 
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 Montgomery (2020): Ζ ΓΟΠ είλαη έλα ζχλνιν πξαθηηθψλ δηαρείξηζεο πνπ 

ζηνρεχνπλ ζηελ ελζάξξπλζε ηεο ζπλεηδεηνπνίεζεο ησλ αξρψλ πνηφηεηαο 

ζε νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ θαη ζηε δηαζθάιηζε φηη νη απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ ηθαλνπνηνχληαη κε ζπλέπεηα. 

 

 Δίλαη ζαθέο απφ ηα παξαπάλσ φηη φινη νη νξηζκνί ζπκθσλνχλ φηη ε ΓΟΠ 

είλαη κηα θηινζνθία γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ησλ 

ππεξεζηψλ, βειηηψλνληαο φιεο ηηο πηπρέο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ νξγαληζκνχ, κε 

έκθαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ ζην παξφλ θαη ζην 

κέιινλ. Ωο απνηέιεζκα, ζηελ παξνχζα εξγαζία ζεσξνχκε φηη ε ΓΟΠ είλαη κηα 

νινθιεξσκέλε θηινζνθία, ε νπνία πηνζεηεί κηα ζηξαηεγηθή επηζθφπεζε ηεο 

πνηφηεηαο, δεκηνπξγψληαο κηα νξγαλσηηθή θνπιηνχξα δεζκεπκέλε ζηε δηαδηθαζία 

ζπλερνχο βειηίσζεο ζε θάζε πηπρή ησλ δξαζηεξηνηήησλ ελφο νξγαληζκνχ. Απηφ 

επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο δέζκεπζεο ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο, ηεο ζπκκεηνρήο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ηεο παξνρήο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο κε ζθνπφ ηε 

βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηε ζπλεπή θάιπςε ησλ 

αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ γηα ηελ επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. Γεδνκέλνπ απηνχ ηνπ νξηζκνχ, ε ΓΟΠ αληηθαηνπηξίδεηαη σο κηα θηινζνθία 

δηαρείξηζεο πνπ εθαξκφδεη ζηξαηεγηθέο θαη εξγαιεία θαη θαηάιιεινπο παξάγνληεο 

γηα ηελ πινπνίεζή ηνπ κέζσ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ 

νξγαληζκνχ, ράξε ζηε ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Suwandej, 2015). 

 Ωζηφζν, θάζε νξγαληζκφο πνπ ζθνπεχεη λα πηνζεηήζεη θαη λα εθαξκφζεη 

ΓΟΠ πξέπεη λα θαηαλνήζεη ηηο αξρέο, ηα εξγαιεία θαη ηηο ηερληθέο ηνπ, φπσο 

πεξηγξάθνληαη ιεπηνκεξψο απφ ηηο ζπλεηζθνξέο κειεηεηψλ φπσο ν Deming, ν Juran 
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θαη ν Crosby. Ζ αθφινπζε ελφηεηα επεμεγεί ηηο βαζηθέο θηινζνθίεο θαη κεζφδνπο 

ησλ γθνπξνχ ηεο ΓΟΠ. 

 

1.4 Οη βαζηθνί άμνλεο εθαξκνγήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 

Γηα λα εθκεηαιιεπηνχλ ηα νθέιε πνπ παξέρεη ε ΓΟΠ, νη εηαηξείεο θαη νη νξγαληζκνί 

πξέπεη λα δηαρεηξηζηνχλ κε επηηπρία ηε ζχλζεηε δηαδηθαζία πινπνίεζεο ηεο. Έηζη, νη 

εηαηξείεο θαη νη νξγαληζκνί πξέπεη λα εληνπίζνπλ θαη λα αμηνινγήζνπλ ηνπο βαζηθνχο 

παξάγνληεο θαηά ηελ εηζαγσγή ηεο ΓΟΠ (Hietschold et al., 2014). Ο εληνπηζκφο ησλ 

βαζηθψλ παξαγφλησλ ηεο ΓΟΠ βνεζά ηηο εηαηξείεο λα θαηαλνήζνπλ θαιχηεξα ηε 

δπλακηθή θαη ελεξγή θχζε ηεο ΓΟΠ. Σν ΓΟΠ αθνξά πνιχπινθεο δηαδηθαζίεο πνπ 

εζηηάδνπλ ζηελ θνπιηνχξα, ην κέγεζνο θαη ηα ζηπι δηαρείξηζεο ηεο εηαηξείαο. 

Ωζηφζν, ε ΓΟΠ δελ έρεη γεληθφ ηππηθφ ηχπν (Koh & Low, 2010). Ωο εθ ηνχηνπ, 

πξαγκαηνπνηήζεθε κηα εθηελήο αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο γηα ηε δηεξεχλεζε 

ηεο έλλνηαο θαη ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ απφ θνξπθαίνπο ζπγγξαθείο ζε ζέκαηα 

πνηφηεηαο φπσο νη Crosby (1979), Deming (1986), Feigenbaum (1991) θαη άιινη πνπ 

έρνπλ αλαπηχμεη δηάθνξεο πξνζεγγίζεηο ζην ζηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Ζ 

ιήςε κηαο νιηζηηθήο άπνςεο ησλ γλψζεσλ ηνπο ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο 

επηηξέπεη ηνλ εληνπηζκφ βαζηθψλ παξαγφλησλ πνπ βνήζεζαλ ηνπο επαγγεικαηίεο θαη 

εξεπλεηέο λα βαζηζηνχλ ζηηο ηδέεο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα αλαπηχμνπλ ηα κνληέια 

εθαξκνγήο ΓΟΠ. 

 Ο Crosby (1979) πξνζδηφξηζε 14 βήκαηα γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο (Βι. 

Δλφηεηα 1.4.3) πνπ πεξηιάκβαλαλ ηε δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο θαη ελδηάκεζεο 

δηνίθεζεο, ηε κέηξεζε ησλ δεηθηψλ πνηφηεηαο, ηελ αμηνιφγεζε ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο, ηε ιήςε δηνξζσηηθψλ κέηξσλ, ηελ εθπαίδεπζε, κηα θηινζνθία κεδεληθψλ 
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ειαηησκάησλ, θαζνξηζκφο ζαθψλ ζηφρσλ θαη ζρέδην αλαγλψξηζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Ο Feigenbaum (1991) ζεψξεζε ηελ εγεζία σο βαζηθφ παξάγνληα γηα ηελ επίηεπμε 

πνηφηεηαο κέζσ ηεο ελζσκάησζεο ηεο πνηφηεηαο ζε φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο 

εηαηξείαο θαη κέζσ ηεο εμαζθάιηζεο ηεο ζπκκεηνρήο νιφθιεξνπ ηνπ εξγαηηθνχ 

δπλακηθνχ. Με ηελ πηνζέηεζε απηήο ηεο πξνζέγγηζεο, ν Feigenbaum πίζηεπε φηη ε 

εηαηξεία ζα ιεηηνπξγνχζε κε κεγαιχηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ειαρηζηνπνίεζε 

ηνπ θφζηνπο πνπ ζπλεπάγεηαη ε εθαξκνγή δηαδηθαζηψλ πνηφηεηαο. Ο Motwani (2001) 

αλέθεξε φηη ε βαζηθή εκπεηξηθή κειέηε πνπ δηεμήρζε απφ ηνπο Saraph et al. (1989) 

πξνζδηφξηζε νθηψ βαζηθνχο παξάγνληεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο: ν ξφινο ηεο εγεζίαο 

ηεο δηνίθεζεο θαη ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο, ν ξφινο ηνπ ηκήκαηνο πνηφηεηαο, ε 

εθπαίδεπζε, ν ζρεδηαζκφο ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ε δηαρείξηζε πνηφηεηαο ηνπ 

πξνκεζεπηή, ε δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ, ε ρξήζε πνηνηηθψλ δεδνκέλσλ θαη νη ζρέζεηο 

κε ηνπο εξγαδνκέλνπο. 

 Οη Flynn et al. (1994) βαζηζκέλνη ζηνπο Saraph et al. (1989) κειέηεζαλ θαη 

παξήγαγαλ έλαλ θαηάινγν βαζηθψλ παξαγφλησλ ΓΟΠ γηα ρξήζε ζε επηρεηξεζηαθφ 

επίπεδν θαη φρη ζε νξγαλσηηθφ επίπεδν. Απηφ αθνξνχζε ηελ εκπινθή ησλ ππαιιήισλ 

ζε φια ηα επίπεδα. Απηνί νη βαζηθνί παξάγνληεο ήηαλ: ππνζηήξημε αλψηαηεο 

δηνίθεζεο, πιεξνθνξίεο πνηφηεηαο, δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ, ζρεδηαζκφο πξντφλησλ, 

δηαρείξηζε εξγαηηθνχ δπλακηθνχ, ζπκκεηνρή πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ. 

 Οη Black and Porter (1996) δηεμήγαγαλ κηα έξεπλα κε ζηφρν ηνλ εληνπηζκφ 

βαζηθψλ παξαγφλησλ ΓΟΠ πνπ πξνζαξκφδνπλ ζην Μνληέιν ηνπ Βξαβείνπ Baldrige 

γηα λα δεκηνπξγήζνπλ ην εξσηεκαηνιφγην ηνπο. Σν δείγκα-ζηφρνο γηα ηελ έξεπλα 

επηιέρζεθε απφ κέιε ηνπ Δπξσπατθνχ Ηδξχκαηνο γηα ηε Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο 

(EFQM). Σν εξσηεκαηνιφγην απνηεινχληαλ απφ ηξηάληα ελλέα ζηνηρεία θαη 

ζπλνιηθά 462 εξσηεκαηνιφγηα δηαλεκήζεθαλ ζε 61 δηαθνξεηηθέο εηαηξείεο. Γέθα 
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βαζηθνί παξάγνληεο πξνζδηνξίζηεθαλ ζηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ σο θξίζηκεο 

ζεκαζίαο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ. Απηνί νη παξάγνληεο ήηαλ: άλζξσπνη θαη 

πειάηεο, ζπλεξγαζία κε πξνκεζεπηέο, επηθνηλσλία πιεξνθνξηψλ βειηίσζεο, 

πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, δηαρείξηζε εμσηεξηθψλ επαθψλ, 

ζηξαηεγηθή δηαρείξηζε πνηφηεηαο, δνκέο νκαδηθήο εξγαζίαο γηα βειηίσζε, 

ζρεδηαζκφο ιεηηνπξγηθήο πνηφηεηαο, ζπζηήκαηα κέηξεζεο θαη βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη εηαηξηθή θνπιηνχξα πνηφηεηαο. 

 Ζ έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηνλ Al-Omaim (2002), ζρεδηάζηεθε γηα λα 

κεηξήζεη ην επίπεδν θαηαλφεζεο ηεο ΓΟΠ ζηηο εηαηξείεο ηεο ανπδηθήο Αξαβίαο. 

Δίθνζη έλαο βαζηθνί παξάγνληεο βξέζεθαλ σο θξίζηκεο ζεκαζίαο γηα ηελ εθαξκνγή 

ηεο ΓΟΠ. Απηά θαηεγνξηνπνηήζεθαλ ζε ηξία «επίπεδα θξηζηκφηεηαο», θαζέλα απφ ηα 

νπνία απνηεινχληαλ απφ επηά βαζηθνχο παξάγνληεο, πνπ πξνζδηνξίδνληαη σο 

θξίζηκνη: επζχλε ησλ αλψηαησλ ζηειερψλ, φξακα αλψηαηεο δηνίθεζεο θαη 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, αλάγθεο θαη αλαηξνθνδφηεζε ησλ πειαηψλ, ζηξαηεγηθφο 

πξνζαλαηνιηζκφο θαη αλάπηπμε πνιηηηθήο, δέζκεπζε εξγαηηθνχ δπλακηθνχ, 

εθπαίδεπζε εξγαηηθνχ δπλακηθνχ, ζπλερήο βειηίσζε θαη δηαδηθαζίεο βαζηζκέλεο ζε 

γεγνλφηα. 

 Οη Koh θαη Low (2010) εξεχλεζαλ ηα επίπεδα εθαξκνγήο θαη ηνπο ηχπνπο 

πξαθηηθψλ ΓΟΠ πνπ πηνζεηήζεθαλ ζε έλα δείγκα θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ. Ζ 

έξεπλα βαζίζηεθε ζε έλα εξσηεκαηνιφγην πνπ ζρεδηάζηεθε γηα λα δείμεη ην επίπεδν 

εθαξκνγήο νξηζκέλσλ θαζνξηζκέλσλ βαζηθψλ παξαγφλησλ ΓΟΠ. ηελ έξεπλα 

εληνπίζηεθαλ νθηψ βαζηθνί παξάγνληεο πνπ πξνέθπςαλ ηφζν απφ κειέηεο 

νξγαλσζηαθήο δηαρείξηζεο φζν θαη έξεπλεο γηα ηνπο θξίζηκνπο παξάγνληεο 

πνηφηεηαο. Απηνί νη παξάγνληεο ήηαλ ε εγεζία αλψηαηεο δηνίθεζεο, ε δηαρείξηζε 

πειαηψλ, ε δηαρείξηζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ε δηαρείξηζε πξνκεζεπηψλ, ε 
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δηαρείξηζε πιεξνθνξηψλ πνηφηεηαο, ε δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ, ε νξγαλσηηθή κάζεζε 

θαη ε ζπλερήο βειηίσζε. 

 Οη Kumar et al. (2011) δηεμήγαγε έξεπλα γηα ηε ΓΟΠ ζηηο βηνκεραλίεο 

κεηαπνίεζεο θαη ππεξεζηψλ ζηε Βφξεηα Ηλδία. πλνιηθά, ζηάιζεθαλ 60 

εξσηεκαηνιφγηα ζε δηάθνξεο εηαηξείεο. Σα απνηειέζκαηα δηαπίζησζαλ φηη ππήξραλ 

επηά παξάγνληεο επηηπρίαο ΓΟΠ, αιιά απηνί νη παξάγνληεο είραλ δηαθνξεηηθή 

θαηάηαμε ζηνπο θιάδνπο ηεο κεηαπνίεζεο θαη ησλ ππεξεζηψλ. Απηνί νη παξάγνληεο 

επηηπρίαο ήηαλ νη εμήο: δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο, ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, ζπλερήο 

βειηίσζε, νκαδηθή εξγαζία, εθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ, αλαηξνθνδφηεζε θαη 

απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία. 

 Έλα γεληθφ ζπκπέξαζκα απφ ηηο πξναλαθεξζείζεο κειέηεο είλαη φηη ππάξρεη 

κηα ζεηξά παξαγφλησλ πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε απφ θάζε εηαηξεία γηα λα 

εθαξκνζηεί επηηπρψο ε δηαδηθαζία εθαξκνγήο ΓΟΠ. Δπηπιένλ, ε έλλνηα ηεο ΓΟΠ 

επηβάιιεηαη απφ βαζηθνχο παξάγνληεο πνπ δηαθέξνπλ κεηαμχ ηνπο θαζψο 

θαζνξίδνληαη απφ ηνλ θιάδν θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά θάζε εηαηξείαο θαη νξγαληζκνί. 

Οη αθφινπζεο ππνελφηεηεο ζα ηνλίζνπλ ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο πνπ έρνπλ 

πξνζδηνξηζηεί ζχκθσλα κε ηε ζπρλφηεηα εκθάληζεο ηνπο απφ ηνλ αξηζκφ ησλ 

κειεηψλ πνπ ηνλίδνληαη απφ επαγγεικαηίεο, εξεπλεηέο θαη εηδηθνχο θαη 

ππνζηεξίδνληαη απφ ηε ζπγγξαθή πξσηνπφξσλ πνηφηεηαο, εκπεηξηθέο έξεπλεο θαη 

κειέηεο πεξηπηψζεσλ. Δπηπιένλ, ηα πην ζεκαληηθά κνληέια ΓΟΠ παγθνζκίσο, φπσο 

ην MBNQA, ην EFQMA, ην κνληέιν βξαβείνπ Deming θαη ηα κνληέια ΓΟΠ 

Oakland έρνπλ επίζεο ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε βειηίσζε ησλ θαζνξηζκέλσλ βαζηθψλ 

παξαγφλησλ ΓΟΠ. Καηά ζπλέπεηα, απηνί νη βαζηθνί παξάγνληεο ζα δεκηνπξγήζνπλ 

κηα γξακκή βάζεο απφ ηελ νπνία κπνξεί λα εθαξκνζηεί ε ΓΟΠ ζηνλ ηξαπεδηθφ 

ηνκέα ζηελ Διιάδα. 
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1.4.1. Γέζκεπζε αλώηαηεο δηνίθεζεο 

 

Ζ αλψηαηε δηνίθεζε ή ε εγεζία έρεη λα δηαδξακαηίζεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηε ΓΟΠ 

φπνπ ζπγθαηαιέγεηαη ζηηο θχξηεο βαζηθέο αμίεο θαη ηδέεο ηνπ Δπξσπατθνχ Ηδξχκαηνο 

γηα ηε Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο (EFQM) θαη ηνπ Δζληθνχ Μνληέινπ Πνηφηεηαο 

Malcolm Baldrige (MBNQA). ηελ πξαγκαηηθφηεηα, παξάγνληεο εγεζίαο ή 

δέζκεπζεο αλψηαηεο δηνίθεζεο έρνπλ ηεζεί ζηελ θνξπθή ηεο ιίζηαο απφ ηα 

πεξηζζφηεξα κνληέια πνηφηεηαο γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο απνηειεζκαηηθήο εθαξκνγήο 

ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Ζ πιεηνςεθία ηεο βηβιηνγξαθίαο ΓΟΠ έρεη ηνλίζεη ηνλ 

ζεκαληηθφ ξφιν ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο. Ζ αλψηαηε δηνίθεζε ζεσξείηαη έλαο απφ 

ηνπο θξίζηκνπο παξάγνληεο γηα ηελ επηηπρία ηεο ΓΟΠ (Soltani, 2005). Οη Goetsch θαη 

Davis (2000) δήισζαλ φηη ε αλψηαηε δηνίθεζε έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα παξαθηλεί θαη 

λα εκπλέεη ηα άηνκα λα αλαιάβνπλ κηα πξφζπκε θαη εζεινληηθή ππνρξέσζε γηα ηνπο 

ζθνπνχο ηεο εθπιήξσζεο ή ηεο ππέξβαζεο ησλ νξγαλσηηθψλ ζηφρσλ. Οη Dess θαη 

Lumpkin (2003) νξίδνπλ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε σο κηα πξαθηηθή, ζηνρεπκέλε πξάμε 

πνπ εζηηάδεη ζηε δεκηνπξγία θαη εθαξκνγή ελφο πξσηφηππνπ νξάκαηνο. Πξνθεηκέλνπ 

λα γίλνπλ ζεκαληηθέο αιιαγέο θαη, σο εθ ηνχηνπ, λα ελζηαιάμνπλ νη δξαζηεξηφηεηεο 

πνιηηηζηηθήο αλάπηπμεο θαη ν πξνζδηνξηζκφο ηεο πνηνηηθήο θνπιηνχξαο, πξέπεη λα 

ηεξείηαη ε δέζκεπζε απφ ηνπο πθηζηακέλνπο ζηνπο εγέηεο ηνπο. Οη εξγαδφκελνη ζα 

βιέπνπλ ηνπο εγέηεο ηνπο σο πξφηππα φηαλ νη απφςεηο ηνπο ππνζηεξίδνπλ ηελ 

πνηφηεηα θαη ηε δηαξθή βειηίσζε πνπ νδεγεί ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ 

νξγαληζκνχ (Uygur & Sumerli, 2013). 

 Οη Kumar θαη Sharma (2018) δειψλνπλ φηη ε εγεζία είλαη κηα δηαδηθαζία 

αιιαγήο ελφο νξγαληζκνχ απφ απηφ πνπ είλαη ζε απηφ πνπ ν εγέηεο ζθνπεχεη λα είλαη 
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φπνπ ηα αλψηεξα ζηειέρε αλακέλεηαη λα ζπκβάινπλ ζηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο θαη 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ζε φια ηα δεηήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

πνηφηεηα. Καζψο ην θέξδνο δελ είλαη ε κφλε εζηίαζε, νη εγέηεο, φπσο πξνηείλεη ν 

Rao (2008), αλακέλεηαη λα έρνπλ απνηειεζκαηηθέο δεμηφηεηεο γηα λα νδεγήζνπλ ηνπο 

νξγαληζκνχο ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο, θαζψο νη επηρεηξήζεηο αιιάδνπλ κε 

πςειφ ξπζκφ θαη αληηκεησπίδνπλ απμαλφκελν αληαγσληζκφ. Δπηπιένλ, ηθαλνί εγέηεο 

είλαη εθείλνη πνπ εηζάγνπλ ζπζηήκαηα κε ζηφρν λα επηηξέςνπλ ζηνλ νξγαληζκφ λα 

επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ θαη ηα νπνία ζα εκπλεχζνπλ ηνπο ππαιιήινπο λα 

δεζκεπηνχλ βαζηά ζηα θαζήθνληά ηνπο θαη επίζεο λα δηαζθαιίζνπλ φηη θάζε 

ελδηαθεξφκελνο ζπκκεηέρεη. 

 Τπάξρνπλ ηξεηο γλσζηέο ζαθείο ζηφρνη, ζχκθσλα κε ηνλ Evans (2005), γηα 

ηνπο εγέηεο πνπ αλαδεηνχλ πνηνηηθή εγεζία. Πξψηνλ, πξέπεη λα θαζνξίζνπλ έλα 

φξακα. Οη εγέηεο πξέπεη λα είλαη νξακαηηζηέο θαζψο εζηηάδνπλ ζην κέιινλ θαη φρη 

ζην παξειζφλ. Ζ αιιαγή θαη ην φξακα πξέπεη λα ζπκβαδίδνπλ ζε έλαλ νξγαληζκφ. Οη 

ζεκειηψδεηο αιιαγέο ζε έλαλ νξγαληζκφ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηνπο εγέηεο θαζψο 

έρνπλ ηελ επθαηξία λα παξακείλνπλ θνληά ζηε ζπλνιηθή πνηφηεηα. Γεχηεξνλ, πξέπεη 

λα δνπλ ζχκθσλα κε ηηο αμίεο. Ο νξγαληζκφο είλαη ππνρξεσκέλνο λα δεη ζχκθσλα κε 

κηα ζεηξά αμηψλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο δέζκεπζεο πξνο ηνπο πειάηεο, ηεο 

νκαδηθήο εξγαζίαο θαη ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο κέζσ ηνπ πνηνηηθνχ νξάκαηνο. 

Σξίηνλ, πξέπεη λα νδεγνχλ ζε ζπλερή βειηίσζε. Μηα ζπλερήο δηαδηθαζία βειηίσζεο 

ζηνπο νξγαληζκνχο ζα πξέπεη λα ηεξείηαη απφ ηνπο εγέηεο θαη σο απαξαίηεηε γηα ηελ 

ΓΟΠ. Ζ δέζκεπζε ηεο εγεζίαο θαη ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο θαζνξίδεη θπξίσο ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ελφο πξνγξάκκαηνο ή δξαζηεξηφηεηαο πνηνηηθήο αλάπηπμεο. Σα 

θαηψηεξα επίπεδα ελφο νξγαληζκνχ ζα είλαη δχζθνιν λα επεξεαζηνχλ θαζψο ζα έρεη 

ήδε γίλεη πνιιή δνπιεηά. Σν κφλν πνπ κπνξεί λα ην εληζρχζεη είλαη ε δέζκεπζε ηεο 
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αλψηαηεο δηνίθεζεο. Ζ δηαδηθαζία έθθξαζεο ελφο ζαθνχο θαη πεηζηηθνχ νξάκαηνο 

θαη ε νπνία πξνζθέξεη κηα πξνγξακκαηηζκέλε εγεζία γηα κειινληηθνχο ζθνπνχο 

είλαη απηφ πνπ αλαθέξεηαη σο δέζκεπζε δηαρείξηζεο (Tsang & Antony, 2001). Μηα 

ελφηεηα ζθνπνχ θαη θαηεχζπλζεο πξέπεη λα θαζνξίδεηαη θαη λα εκθαλίδεηαη απφ ηελ 

αλψηαηε δηνίθεζε. Με άιια ιφγηα, ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί 

θαη λα δηαηεξεζεί έηζη ψζηε λα κπνξεί λα πξνζθέξεη ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηελ 

επθαηξία λα αμηνπνηήζνπλ πιήξσο ηηο ηθαλφηεηέο ηνπο (Lewis et al., 2006). 

 Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ε εγεζία κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ ΓΟΠ κπνξεί λα 

εμεγεζεί σο εμήο. Ο 21νο αηψλαο ππήξμε ε πεξίνδνο ηεο εκθάληζεο απηνχ πνπ 

νλνκάδεηαη «νξγαληζκφο κάζεζεο». Ζ εγεζία ζε έλαλ νξγαληζκφ ΓΟΠ ζα ιάβεη 

ζνβαξά ππφςε ηε κάζεζε θαη ζα ελζαξξχλεη φινπο ζηνλ νξγαληζκφ λα κάζνπλ. Ζ 

κάζεζε πξέπεη λα ελζσκαηψλεηαη ζηελ θνπιηνχξα ηνπ νξγαληζκνχ θαη λα 

πεξηιακβάλεη θάζε ζηνηρείν ζε απηήλ θαη λα κελ είλαη κηα επηπιένλ πξναηξεηηθή 

δξαζηεξηφηεηα. Οη δξαζηεξηφηεηεο κάζεζεο ζα πξέπεη λα επζπγξακκίδνληαη κε ηε 

ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ (Sage & Rouse, 2009). Ζ κάζεζε πξέπεη λα ιακβάλεη 

ρψξα ζε φια ηα επίπεδα, μεθηλψληαο απφ ην επίπεδν ηνπ αηφκνπ έσο ην επίπεδν ηνπ 

νξγαληζκνχ. Οη πεγέο κάζεζεο είλαη νη ηδέεο ησλ εξγαδνκέλσλ, ηα επξήκαηα ηεο 

έξεπλαο, ε αληαιιαγή βέιηηζησλ πξαθηηθψλ, ηα ζρφιηα ησλ πειαηψλ θαη ε 

ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε (Sage & Rouse, 2009). Ο ξφινο ηνπ εγέηε ζηε ΓΟΠ είλαη λα 

ελεξγνπνηεί, λα εθπαηδεχεη, λα βνεζά θαη ην πην ζεκαληηθφ, λα ππνζηεξίδεη ηνπο 

ζπλαδέιθνπο λα επηθεληξσζνχλ ζε έλα θνηλφ φξακα, λα αθνινπζνχλ ηελ νξγαλσηηθή 

ζηξαηεγηθή θαη λα επηθεληξψλνληαη ζην ζηφρν (Bosher & Hazlewood 2009). Σν 

θαζήθνλ ηνπ εγέηε ζε έλαλ νξγαληζκφ γηα ηε ΓΟΠ είλαη λα αιιάμεη ηνλ νξγαληζκφ 

θαη ηνπο ππαιιήινπο φζνλ αθνξά ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηηο ζηάζεηο ηνπο (Kirst-

Ashman & Hull, 2011). Μία απφ ηηο ππνζέζεηο ζρεηηθά κε ηελ ηζρπξή εγεζία ζε έλαλ 
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νξγαληζκφ ΓΟΠ είλαη φηη είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ πξνψζεζε κηαο πνηνηηθήο 

δηαδηθαζίαο θνπιηνχξαο (Vettori & Rammel, 2014).. 

 

1.4.2. Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

 

«Ζ πνηφηεηα αξρίδεη θαη ηειεηψλεη κε ηνλ πειάηε» (Ross, 1995, ζ. 205). Όπσο 

αλαθέξζεθε ζην πξψην θεθάιαην, νη πεξηζζφηεξνη νξηζκνί ηεο πνηφηεηαο ζεκαίλνπλ 

ηελ ηθαλνπνίεζε ή ηελ ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη ηελ έκθαζε ζηελ 

ηδέα φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο ΓΟΠ. 

 Δπηπιένλ, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη ν αθξνγσληαίνο ιίζνο θάζε 

επηηπρεκέλνπ νξγαληζκνχ πνπ πξνζπαζεί λα βειηηψζεη ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο 

ηνπ κε βάζε ηα ζρφιηα ησλ ρξεζηψλ. Ο Deming (1986) αλέθεξε φηη ν πειάηεο είλαη 

ην πην ζεκαληηθφ κέξνο ηεο γξακκήο παξαγσγήο. ην πξντφλ πξέπεη λα ζηνρεχεη ζηηο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε. Οη Tsang θαη Antony (2001) επεζήκαλαλ φηη ε θαηαλφεζε, ε 

ηθαλνπνίεζε θαη ε ππέξβαζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ ζε 

ζπλερή βάζε πξέπεη λα είλαη ν βαζηθφο ζηφρνο ηεο ΓΟΠ. Οη αλάγθεο θαη νη 

πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ ήηαλ πάληα ζην κπαιφ φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ. Δίλαη 

απαξαίηεην λα πξνζδηνξηζηνχλ απηέο νη αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο θαη ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζήο ηνπο. 

 Οη Bergman θαη Klefsjo (1994) δήισζαλ φηη ε πνηφηεηα πξέπεη λα εθηηκάηαη 

απφ ηνπο πειάηεο θαη πξέπεη λα θαζνξίδεηαη ζε ζρέζε κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο. Πξφζζεζαλ φηη είλαη πνιχ πην αθξηβφ λα απνθηήζεηο έλαλ λέν 

πειάηε απφ ην λα θξαηήζεηο θάπνηνλ πνπ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο ή, αθφκε πην εχθνια, 

θάπνηνο πνπ είλαη επραξηζηεκέλνο κε έλα πξντφλ. Οη Goetsch θαη Davis (2010) 
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ηφληζαλ φηη ε δηαηήξεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο είλαη θξίζηκεο 

ζεκαζίαο γηα ηε δηακφξθσζε κηαο εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη δήισζαλ φηη ε 

ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη έλα απαξαίηεην ζηάδην φηαλ ζηνρεχεη ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Παξαζέηνπλ κηα ζεηξά δηαθνξεηηθψλ ηξφπσλ γηα λα 

θξαηνχλ ηνπο ππαιιήινπο ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο ηνπο. Απηή ε επαθή κπνξεί λα 

επηηεπρζεί απηνπξνζψπσο, κέζσ ηειεθψλνπ ή έκκεζα κέζσ ηεο αλάιπζεο ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηελ αλαηξνθνδφηεζε πειαηψλ. Γειψλνπλ φηη είλαη 

απαξαίηεην λα ιακβάλνληαη πιήξεηο θαη αθξηβείο πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, πξνθεηκέλνπ νη πξνζπάζεηεο πνπ εζηηάδνπλ ζηνλ πειάηε λα 

είλαη επηηπρείο. Μπνξεί λα είλαη ρξήζηκν, γηα παξάδεηγκα, λα δηεμαρζεί κηα δηεμνδηθή 

εμέηαζε ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ ηεο εηαηξείαο απφ ηελ νπηηθή γσλία ηνπ πειάηε. Ζ 

ζπιινγή δεδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη πιεξνθνξίεο φπσο δεδνκέλα γηα αζηνρίεο πνπ πξνέθπςαλ ζηε δηεπαθή 

πειάηε/πξντφληνο θαη ιεπηνκέξεηεο γηα ην θφζηνο απηψλ ησλ αζηνρηψλ, φπσο ηα 

πνζνζηά εμππεξέηεζεο-θιήζεσλ, καδί κε αλάιπζε θαη εθηελείο αλαθνξέο γηα ηε 

ζηάζε ησλ πειαηψλ πξνο ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ. Πιεξνθνξίεο απηνχ ηνπ 

είδνπο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ (Ooi et al., 

2011). 

 χκθσλα κε ηνλ Motwani (2001), φια ηα εμσηεξηθά πξνγξάκκαηα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ηελ παξνρή έγθαηξσλ ζπκβνπιψλ 

θαη πιεξνθνξηψλ ζηνπο πειάηεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ζπζηεκάησλ γηα ηελ παξνρή 

ηαρείαο απάληεζεο ζε παξάπνλα θαη θαλαιηψλ ζπιινγήο δεδνκέλσλ γηα ηελ 

θαηαγξαθή ηεο πνζφηεηαο θαη ηεο θχζεο ησλ εξσηήζεσλ ή παξαπφλσλ πνπ 

ιακβάλνληαη, ελψ αλαγλσξίδεηαη φηη ε επηηπρία κεηξηέηαη απφ εθείλεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ δείρλνπλ κηα κεηξήζηκε βειηίσζε ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηε 
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δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη φρη απιψο πεξηιακβάλεη ηελ παξαθνινχζεζε ηεο 

εξγαζίαο ησλ αλζξψπσλ. 

 Οη Goetsch θαη Davis (2010) επεζήκαλαλ φηη νη εηαηξείεο πνπ έρνπλ 

δεκηνπξγήζεη επηηπρψο κηα εζηίαζε ζηνλ πειάηε κνηξάδνληαη θνηλά ραξαθηεξηζηηθά. 

θαη πξφηεηλαλ φηη απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε επηά νκάδεο 

πνπ είλαη: 

 Όξακα, δέζκεπζε θαη θιίκα. 

 Δπζπγξάκκηζε κε ηνλ πειάηε. 

 Πξνζπκία γηα εχξεζε θαη εμάιεηςε πξνβιεκάησλ πειαηψλ. 

 Υξήζε πιεξνθνξηψλ πειαηψλ. 

 Πξνζέγγηζε πειαηψλ. 

 Ηθαλφηεηα, ηθαλφηεηα θαη ελδπλάκσζε ησλ αλζξψπσλ. 

 πλερήο βειηίσζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

 Οη Goetsch θαη Davis (2010) πξνηείλνπλ φηη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε 

πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζηε βάζε ηεο εζηίαζεο ζηνλ πειάηε. Ο πειάηεο βξίζθεηαη ζην 

επίθεληξν ηεο ιήςεο απνθάζεσλ ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ εζηίαζε ζηνλ πειάηε ζεκαίλεη: 

(1) ν πειάηεο πξέπεη λα είλαη πάληα ε πςειφηεξε πξνηεξαηφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ, (2) 

νη πειάηεο νξίδνπλ ηελ πνηφηεηα θαη ηελ αμία θαη (3) νη πηζηνί, δηα βίνπ πειάηεο είλαη 

απαξαίηεηνη γηα ηε καθξνπξφζεζκε επηηπρία. 

 

1.4.3. Πνιηηηθή Πνηόηεηαο 

 

Ζ πνιηηηθή πνηφηεηαο είλαη έλαο νδεγφο γηα φινπο ζηνλ νξγαληζκφ φζνλ αθνξά ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν πξέπεη λα παξέρνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο 

(Besterfield et al., 2003). χκθσλα κε ηνπο Thiagarajan θαη Zairi (1997), ε πνιηηηθή 
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πνηφηεηαο είλαη ην ζεκείν εθθίλεζεο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο δηαρείξηζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο. Οη Olian et al. (1991) δήισζαλ φηη ε πνιηηηθή πνηφηεηαο είλαη έλαο 

θξίζηκνο παξάγνληαο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ κέζσ ηεο αλάπηπμεο πνιηηηθήο γηα 

λα δηαζθαιηζηεί φηη νη εξγαδφκελνη θαηαλννχλ ηνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηνλ 

ηξφπν επίηεπμεο απηψλ ησλ ζηφρσλ. Οη Tsim et al. (2002) αλέθεξε φηη ε πνιηηηθή 

πνηφηεηαο πξέπεη λα θαζηεξσζεί θαη λα θνηλνπνηεζεί ζηε δηνίθεζε θαη ζηνπο 

εξγαδφκελνπο ζηνλ νξγαληζκφ απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε. 

 χκθσλα κε ηνπο Thiagaragan et al. (2001) κηα επζχλε ηεο αλψηαηεο 

δηνίθεζεο είλαη ε αλάπηπμε κηαο πνιηηηθήο πνηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ 

ελζσκαηψλεη κηα δήισζε απνζηνιήο/φξακα, ζηφρνπο πνηφηεηαο θαη θαηεπζπληήξηεο 

αξρέο. Απηφ ππνζηεξίρζεθε απφ ηνλ Oakland (2003), ν νπνίνο δήισζε φηη ε αλψηαηε 

δηνίθεζε πξέπεη λα απνδερζεί ηελ επζχλε γηα δέζκεπζε ζε κηα πνιηηηθή πνπ αθνξά 

ηελ πνηφηεηα εληφο ηνπ νξγαληζκνχ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ, ηεο ηθαλφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ, ησλ παξερφκελσλ πιηθψλ θαη ππεξεζηψλ, 

ηεο εθπαίδεπζεο θαη ηεο θαηάξηηζεο θαη αλαζεψξεζε ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

γηα ζπλερή βειηίσζε. ην ίδην πλεχκα, απηφ ππνζηεξίρζεθε απφ ηνπο Baidoun θαη 

Zairi (2003), γηα ηνπο νπνίνπο ε αλψηαηε δηνίθεζε είλαη ππεχζπλε γηα ηελ αλάπηπμε 

κηαο ζπλνιηθήο πνιηηηθήο πνπ βαζίδεηαη ζε ζαθείο δειψζεηο νξάκαηνο θαη 

απνζηνιήο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ζηφρσλ πνηφηεηαο πνπ αλαπηχζζνληαη 

απνηειεζκαηηθά ζε φια ηα επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ γηα λα δηαζθαιηζηεί ε θνηλή 

θαηαλφεζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη ηεο θαηεχζπλζεο ηνπ νξγαληζκνχ, γηα ηελ επίηεπμε 

δέζκεπζεο ζε επίπεδν νξγαληζκνχ. 

 Οη Goetsch θαη Davis (2010) δήισζαλ φηη ε πνιηηηθή πνηφηεηαο είλαη ε 

δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία νη νξγαληζκνί αλαπηχζζνπλ έλα φξακα, κηα απνζηνιή, 

θαηεπζπληήξηεο αξρέο, γεληθνχο ζηφρνπο γηα ηελ επίηεπμε απηψλ ησλ γεληθψλ 
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ζηφρσλ. Ο Oakland (2003) δήισζε φηη κηα πνιηηηθή αζρνιείηαη κε ην πψο έλαο 

νξγαληζκφο πινπνηεί ηελ απνζηνιή θαη ην φξακά ηνπ. κηα μεθάζαξε ζηξαηεγηθή 

εζηηαζκέλε ζηα ελδηαθεξφκελα κέξε ππνζηεξίδεηαη απφ ζρεηηθέο πνιηηηθέο, ζρέδηα, 

ζηφρνπο, ζηφρνπο θαη δηαδηθαζίεο. Δπηπξφζζεηα, ν Oakland (2003)  πξφηεηλε επίζεο 

έμη βαζηθά βήκαηα πξνο κηα γεληθή πνιηηηθή θαη ζηξαηεγηθή γηα ηελ επίηεπμε θαη ηελ 

παξνρή κηαο θαιήο βάζεο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ: 

1. Αλάπηπμε ελφο θνηλνχ νξάκαηνο θαη απνζηνιή γηα ηελ επηρείξεζε/ηνλ 

νξγαληζκφ. 

2. Γηαρσξηζκφο ηεο «απνζηνιήο» ζηνπο θξίζηκνπο παξάγνληεο επηηπρίαο ηεο 

ΓΟΠ. 

3. Καζνξηζκφο ησλ βαζηθψλ απνηειεζκάησλ απφδνζεο σο ηνπο κεηξήζηκνπο 

δείθηεο επηηπρίαο ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνχ. 

4. Καηαλφεζε ησλ βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ ΓΟΠ. 

5. Αλάιπζε ησλ βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ ζε ππνδηεξγαζίεο, δξαζηεξηφηεηεο θαη 

εξγαζίεο θαη νξηζκφο νκάδσλ βειηίσζεο γχξσ απφ απηά. 

6. Γηαζθάιηζε ηεο επζπγξάκκηζεο ηεο δηαδηθαζίαο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ κέζσ 

κηαο αλάπηπμεο πνιηηηθήο ΓΟΠ 

 Ζ αλάπηπμε κηαο πνιηηηθήο πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηνλ Baidoun (2004), ζα 

πξέπεη λα αληαλαθιά ηελ απνζηνιή ηνπ νξγαληζκνχ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

πξνζδνθηψλ, ηεο εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ησλ εηαηξηθψλ αμηψλ. Οη Zairi θαη 

Youssef (1995) δήισζαλ φηη ε αλάπηπμε κηαο νινθιεξσκέλεο εηαηξηθήο πνιηηηθήο 

πνηφηεηαο απαηηεί απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε λα δηαδξακαηίζνπλ ζεκαληηθφ ξφιν: είλαη 

πάληα απαξαίηεην θάζε πνιηηηθή λα βαζίδεηαη ζε κηα ζαθή δήισζε ηνπ νξάκαηνο θαη 

ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνχ, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηελ πνηφηεηα. ζηφρνπο πνπ ζα 

πξέπεη λα απνηεινχλ πξσηαξρηθφ επίθεληξν ηεο δέζκεπζεο ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο. 
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1.4.4.  Δθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ 

 

Οη Goetsch θαη Davis (2010) φξηζαλ ηελ εθπαίδεπζε σο κηα νξγαλσκέλε, ζπζηεκηθή 

ζεηξά δξαζηεξηνηήησλ πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα λα εληζρχζνπλ ηηο γλψζεηο, ηηο 

δεμηφηεηεο θαη ηελ θαηαλφεζε ή ηα θίλεηξα ελφο αηφκνπ ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία. Οη 

Tsang θαη Antony (2001) δήισζαλ φηη ε εθπαίδεπζε βνεζά ζηε βειηίσζε ηεο 

απηνπεπνίζεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη σο εθ ηνχηνπ βειηηψλεη ηελ πξνζσπηθή ηνπο 

αλάπηπμε. Ζ εθπαίδεπζε είλαη ε θχξηα πξαθηηθή πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη νξγαληζκνί 

γηα λα αλαπηχμνπλ ζπγθεθξηκέλεο δεμηφηεηεο ζηνπο ππαιιήινπο. δεμηφηεηεο πνπ είλαη 

απαξαίηεηεο γηα ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ πνηφηεηαο. Οη Dale θαη Bunney (1999) 

αλέθεξαλ φηη δελ ππάξρεη ακθηβνιία φηη ε εθπαίδεπζε φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ζε 

έλαλ νξγαληζκφ είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα λα δηαζθαιηζηεί φηη κηα ζπλερήο 

δηαδηθαζία βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ζα είλαη ζπλερήο θαη φηη ην πξνζσπηθφ 

αληηιακβάλεηαη θαη θαηαλνεί ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο. 

 Κάζε νξγαληζκφο έρεη βαζηθή επζχλε λα εθπαηδεχεη θαη λα εθπαηδεχεη ηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ, αιιά απηή ε επζχλε γίλεηαη πνιχ πην θεληξηθή γηα ηελ επηηπρία ελφο 

νξγαληζκνχ φηαλ ν νξγαληζκφο επηρεηξεί λα εηζαγάγεη πνηνηηθά πξνγξάκκαηα φπσο ην 

ΓΟΠ. Οη Deming, Juran θαη Crosby ππνδεηθλχνπλ ηε ζεκαζία ηεο εθπαίδεπζεο γηα 

ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο ησλ νξγαληζκψλ πεξηγξάθνληαο ηέηνηνπο νξγαληζκνχο σο 

θέληξα κάζεζεο ζηα νπνία νη εξγαδφκελνη πξνζαξκφδνληαη ζπλερψο ζε λένπο 

εξγαζηαθνχο ξφινπο θαη θαζήθνληα (Tsang & Antony 2001). Ο Ishikawa (1985) 

πξφζζεζε φηη ε πνηφηεηα αξρίδεη θαη ηειεηψλεη κε ηελ εθπαίδεπζε. 

 Ο Oakland (2003) πηζηεχεη φηη: ε εθπαίδεπζε είλαη ν κνλαδηθφο πην 

ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο επηρεηξεκαηηθήο 
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απφδνζεο, εθφζνλ ππάξμεη δέζκεπζε λα γίλεη θάηη ηέηνην. Ωζηφζν, γηα λα είλαη 

απνηειεζκαηηθή ε εθπαίδεπζε, πξέπεη λα πξνγξακκαηίδεηαη κε ζπζηεκαηηθφ θαη 

αληηθεηκεληθφ ηξφπν». Πξνζζέηεη επίζεο φηη ε πνηνηηθή εθπαίδεπζε πξέπεη λα είλαη 

ζπλερήο γηα λα ζπκβαδίδεη κε ηηο αιιαγέο ζηελ ηερλνινγία θαη ην πεξηβάιινλ ζην 

νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ν νξγαληζκφο, ηε δνκή ηνπ θαη ίζσο ην ζεκαληηθφηεξν 

φισλ, ηηο αιιαγέο ζηνπο αλζξψπνπο πνπ εξγάδνληαη εθεί. χκθσλα κε ηνπο Kanji θαη 

Asher (1996), έλα απφ ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο, απηφ πνπ 

δεκηνπξγεί ηηο κεγαιχηεξεο απαηηήζεηο ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ ελφο νξγαληζκνχ 

είλαη ε εθπαίδεπζε: επνκέλσο, ε επηηπρήο εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ εμαξηάηαη ζε κεγάιν 

βαζκφ απφ ην πφζν θαιά εθπαίδεπζε δηελεξγείηαη. Πξνζζέηνπλ φηη ν ζθνπφο ηεο 

εθπαίδεπζεο ζηε ΓΟΠ δελ πξέπεη λα είλαη κφλν λα αιιάμεη ε ζπκπεξηθνξά ησλ 

αλζξψπσλ, αιιά θαη λα ηνπο παξέρεη ηηο δεμηφηεηεο θαη ηελ εκπηζηνζχλε πνπ 

ρξεηάδνληαη γηα λα ιεηηνπξγήζνπλ κε λένπο ηξφπνπο θαη λα εθαξκφζνπλ λέεο 

επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο. Ζ εθπαίδεπζε ζα πξέπεη επίζεο λα ηνπο βνεζήζεη λα 

πηνζεηήζνπλ κηα ζηάζε δέζκεπζεο γηα ηε ΓΟΠ απνδερφκελνη ηηο δηάθνξεο αιιαγέο 

πνπ εκπιέθνληαη ζηελ εθαξκνγή ηνπ θαη εξγάδνληαη γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνηφηεηαο. 

 χκθσλα κε ηνπο Hietschold, Reinhardt θαη Gurtner (2014), ε εθπαίδεπζε ζηε 

ΓΟΠ πξέπεη λα θαηεπζχλεηαη ζε φια ηα επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ. Απηφ νθείιεηαη ζην 

γεγνλφο φηη νη δηεπζπληέο πνπ θαηαλννχλ ηε δηαδηθαζία ΓΟΠ δελ είλαη κφλν ζε ζέζε 

λα θαηαξξίςνπλ ηα εκπφδηα εληφο ησλ δηθψλ ηνπο νξγαληζκψλ, αιιά κπνξνχλ επίζεο 

λα ιεηηνπξγήζνπλ σο παξαδείγκαηα ζε άιινπο πνπ κπνξεί λα είλαη αλζεθηηθνί ζηελ 

αιιαγή. Δπηπιένλ, ε εθπαίδεπζε ζε φια ηα επίπεδα ελφο νξγαληζκνχ ζα παξέρεη ζην 

πξνζσπηθφ θαηαλφεζε ησλ ζηφρσλ θαη ησλ ζθνπψλ ηεο πνηφηεηαο. Ωο εθ ηνχηνπ, 

είλαη απαξαίηεην λα εθπαηδεχζνπκε ηα άηνκα γηα λα εθπαηδεχζνπκε ηα άηνκα 
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ζρεηηθά κε ηε θχζε θαη ηηο αξρέο ηνπ ΓΟΠ θαη λα ηνπο παξέρνπκε ηηο δεμηφηεηεο θαη 

ηηο ηερληθέο πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ, κε ζηφρν ηε βειηίσζε 

ησλ πξννπηηθψλ επαγγεικαηηθήο ηνπο εμέιημεο, θαη ηαπηφρξνλα ελίζρπζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 

1.4.5. πκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξεπλεηέο θαη ηνπο επαγγεικαηίεο πνπ αζρνινχληαη κε ηε 

ζπδήηεζε ηεο ΓΟΠ (φπσο Crosby, 1979· Ishikawa, 1985) ζπκθσλνχλ φηη ε επηηπρία 

ηεο εμαξηάηαη απφ ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ησλ αλζξψπσλ, πνπ απεηθνλίδεηαη κέζσ 

πξσηνβνπιηψλ φπσο ε νκαδηθή εξγαζία, ε εθπαίδεπζε θαη ε αλάπηπμε, ε εκπινθή 

θαη ε ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ (Wilkinson et al.  1998). χκθσλα κε ηνπο 

Temtime θαη Solomon, (2002) ε εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη ε δηαδηθαζία 

ελδπλάκσζεο ησλ κειψλ ηνπ νξγαληζκνχ λα επηιχνπλ πξνβιήκαηα θαη λα ιακβάλνπλ 

απνθάζεηο θαηάιιειεο ζην επίπεδφ ηνπο. Απηφ είλαη σθέιηκν γηαηί είλαη πην θνληά 

ζηα πξνβιήκαηα ή ηηο επθαηξίεο θαη έηζη είλαη ζηελ θαιχηεξε ζέζε λα ιάβνπλ 

απνθάζεηο γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ηε βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Ζ ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ζα πξέπεη λα μεθηλά κε κηα πξνζσπηθή 

δέζκεπζε γηα ηελ πνηφηεηα. Δάλ νη εξγαδφκελνη απνδερηνχλ θαη δεζκεπηνχλ ζε κηα 

θηινζνθία πνηφηεηαο, είλαη πην πηζαλφ λα πηνζεηήζνπλ πνηνηηθά εξγαιεία θαη 

ηερληθέο θαη λα ηα ρξεζηκνπνηήζνπλ ζηελ θαζεκεξηλή ηνπο εξγαζία (Evans & 

Lindsay, 2001). Έλαο αξηζκφο βαζηθψλ πξαθηηθψλ ρξεζηκνπνηείηαη απφ πνηνηηθνχο 

εγέηεο γηα ηελ πξνψζεζε ηεο ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ. Απηά πεξηιακβάλνπλ ηα 

αθφινπζα (Evans & Lindsay, 2001): 
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 Όινη νη εξγαδφκελνη εκπιέθνληαη ζε φια ηα επίπεδα θαη ζε φιεο ηηο 

ιεηηνπξγίεο 

 Ζ απνηειεζκαηηθή ρξήζε ζπζηεκάησλ πξνηάζεσλ γηα ηελ πξνψζεζε ηεο 

ζπκκεηνρήο θαη ηελ παξαθίλεζε ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 Ζ ππνζηήξημε ηεο νκαδηθήο εξγαζίαο ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ 

 Παξαθνινχζεζε ηεο έθηαζεο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εκπινθήο 

ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 Οη Evans θαη Lindsay (2001) ηφληζαλ επίζεο ηελ αλάγθε γηα νξηδφληηα 

νινθιήξσζε θαη ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ πνπ αληηκεησπίδνληαη σο 

ζπζηαηηθά ελφο ζπζηήκαηνο, κέζσ ηεο ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηελ 

εμαζθάιηζε απνηειεζκαηηθήο εθαξκνγήο ΓΟΠ. χκθσλα κε ηνλ Baidoun, (2004) 

πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε δέζκεπζε θαη ε ζπκκεηνρή φισλ ζε έλαλ νξγαληζκφ 

ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ε αλψηαηε δηνίθεζε πξέπεη λα εμνπζηνδνηήζεη φινπο 

ηνπο εξγαδφκελνπο ζηελ πξνεηνηκαζία, ηελ πινπνίεζε θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ βειηίσζεο. Γηα λα επηηχρνπλ ηε ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ, νη 

εηαηξείεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ νκαδηθή εξγαζία, ζπζηήκαηα πξνηάζεσλ θαη 

λα εμνπζηνδνηήζνπλ ηνπο ππαιιήινπο ηνπο λα ελεξγνχλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο θαη λα 

επηθνηλσλνχλ ζε νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ. Ζ ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη έλα 

ζεκαληηθφ εξγαιείν αιιαγήο ζηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ. Πξάγκαηη, ε ζπκκεηνρή 

βξίζθεηαη ζην επίθεληξν ησλ αξρψλ ΓΟΠ (Wilkinson et al., 1998). 

 Οη Besterfiled et al. (2003) δήισζε φηη ηα νθέιε απφ ηε ζπκκεηνρή ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηελ ΓΟΠ είλαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ε 

αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, επεηδή: 

 Οη εξγαδφκελνη ιακβάλνπλ πην ζηξαηεγηθέο απνθάζεηο ρξεζηκνπνηψληαο ηε 

γλψζε πνπ έρνπλ απνθηήζεη ζρεηηθά κε ηε δηαδηθαζία. 
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 Οη εξγαδφκελνη είλαη πην πηζαλφ λα ππνζηεξίμνπλ ηελ εθαξκνγή ησλ 

απνθάζεσλ πνπ έπαημαλ ξφιν ζηε ιήςε ηνπο. 

 Οη εξγαδφκελνη είλαη ζε θαιχηεξε ζέζε λα εληνπίδνπλ ηνκείο πξνο βειηίσζε. 

 Οη εξγαδφκελνη είλαη ζε θαιχηεξε ζέζε γηα λα ιάβνπλ δηνξζσηηθά κέηξα 

λσξίηεξα. 

 Βειηηψλεη ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ηεο εξγαζίαο θαη ηεο δηνίθεζεο δηεπθνιχλνληαο 

ηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία θαη ζπλεξγαζία. 

 Απμάλεη ηα ζπλαηζζήκαηα ηαχηηζεο κε ηνλ νξγαληζκφ. 

 Οη εξγαδφκελνη είλαη ζε θαιχηεξε ζέζε λα απνδερηνχλ ηηο αιιαγέο 

δηαρείξηζεο γηα ηνλ έιεγρν ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο. 

 Οη εξγαδφκελνη απμάλνπλ ηε δέζκεπζή ηνπο ζηνπο ζηφρνπο ηεο κνλάδαο ηνπο 

επεηδή ζπκκεηέρνπλ πεξηζζφηεξν ζηνλ θαζνξηζκφ ηνπο. 

 

1.4.6.   Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ 

 

Οη Goetsch θαη Davis (2010) ππνζηήξημαλ φηη ε ελδπλάκσζε θαη ε εκπινθή ησλ 

εξγαδνκέλσλ είλαη έλλνηεο ζηελά ζπλδεδεκέλεο. Τπάξρνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο 

κεηαμχ ηεο ζπκκεηνρήο θαη ηεο ελδπλάκσζεο. Εεηείηαη ε γλψκε ησλ εκπιεθφκελσλ 

εξγαδνκέλσλ γηα ηε ζπκβνιή ηνπο, αιιά δελ ηνπο δίλεηαη ε θπξηφηεηα ησλ εξγαζηψλ 

ηνπο. Οη εμνπζηνδνηεκέλνη ππάιιεινη έρνπλ ηελ θπξηφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ γηα ηηο 

νπνίεο είλαη ππεχζπλνη θαη ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξάγνληαη απφ 

απηέο ηηο δηαδηθαζίεο. Ο Hradesky (1995) επεζήκαλε φηη ελδπλάκσζε ζεκαίλεη φηη 

φινη νη εξγαδφκελνη αηζζάλνληαη φηη έρνπλ ηελ εμνπζία θαη ηελ επζχλε λα 

ζπκκεηέρνπλ ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ζηε ιήςε απνθάζεσλ πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηα θαηάιιεια ιεηηνπξγηθά ηνπο επίπεδα. Δπηπιένλ, νξηζκέλνη εξεπλεηέο (Powell, 
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1995; Bayazit, 2003; Conca et al., 2004) έρνπλ ζεσξήζεη ηελ ελδπλάκσζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ σο βαζηθφ δήηεκα ζηε δεκηνπξγία ελφο εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο πνπ 

επλνεί ηνπο εξγαδφκελνπο λα αλαιακβάλνπλ ηελ επζχλε γηα ηνλ εαπηφ ηνπο. 

 Ο Deming (1986) ηφληζε φηη ε ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη έλαο 

θξίζηκνο παξάγνληαο πνπ πεξηιακβάλεη ηελ παξνρή ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο 

εμνπζίαο λα εθηεινχλ ηηο εξγαζίεο ηνπο. Απηφ ππνζηεξίδεηαη απφ ηνπο Evans θαη 

Dean (2000) νη νπνίνη επεζήκαλαλ φηη ε ελδπλάκσζε δίλεη ζηνπο εξγαδφκελνπο 

πξαγκαηηθή εμνπζία πάλσ ζηελ εξγαζία ηνπο. Ζ ελδπλάκσζε βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα 

επηηξέπνληαο ζηνπο εξγαδφκελνπο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηνπο πφξνπο ηνπο γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο. Έηζη, απηφ νδεγεί ζε βειηησκέλε 

παξαγσγηθφηεηα θαη ππεξεζίεο. 

 Δπηπιένλ, ζχκθσλα κε ηνλ Hardesky (1995), ε ελδπλάκσζε είλαη έλα θξίζηκν 

κέξνο ηεο νξγαλσηηθήο αιιαγήο πνπ θέξλεη ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ζην 

επίπεδν φπνπ ηα πξνβιήκαηα είλαη πην νξαηά. Πξνηείλεη επίζεο ηηο αθφινπζεο 

κεζφδνπο ελδπλάκσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ: 

 Πξνζδνθίεο: Οξηζκφο μεθάζαξσλ ζηφρσλ θαη πξνζδνθίαο απφ ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα ηνπο επηηχρνπλ. 

 Καηεπζπληήξηεο γξακκέο: Παξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ, πνιηηηθψλ θαη 

δηαδηθαζηψλ πνπ πξέπεη λα αθνινπζνχλ νη εξγαδφκελνη. 

 Δμνπζία: Οη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα εμνπζηνδνηνχληαη λα ελεξγνχλ εληφο 

θάπνησλ νξίσλ. 

 Πφξνη θαη δεμηφηεηεο: Οη δηεπζπληέο πξέπεη λα παξέρνπλ ζηνπο εξγαδφκελνπο 

ηα εξγαιεία, ηηο πιεξνθνξίεο θαη δεμηφηεηεο γηα ηελ πινπνίεζε ησλ 

πξνζδνθηψλ. 
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 Οη Besterfield et al. (2003) επεζήκαλε φηη ε ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

απαηηεί λα ζεσξείηαη ην άηνκν ππεχζπλν γηα ηελ νινθιήξσζε κηαο νιφθιεξεο 

εξγαζίαο. Αλέθεξε επίζεο φηη γηα λα δεκηνπξγεζεί έλα ελδπλακσκέλν πεξηβάιινλ 

απαηηνχληαη ηξεηο πξνυπνζέζεηο: 

 Όινη πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ ηελ αλάγθε γηα αιιαγή. 

 Σν ζχζηεκα πξέπεη λα αιιάμεη γηα λα αληαπνθξηζεί ζην λέν πξφηππν. 

 Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα ελεξγνπνηεί ηνπο ππαιιήινπο ηνπ. 

 

 

1.4.7. Αληακνηβέο θαη Αλαγλώξηζε 

 

Ο ζθνπφο ελφο ζπζηήκαηνο αληακνηβήο θαη αλαγλψξηζεο είλαη λα επεξεάζεη ηελ 

απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ εληζρχνληαο ηηο επηζπκεηέο αμίεο θαη ηελ επηζπκεηή 

ζπκπεξηθνξά. Οη νξγαληζκνί πνπ εθαξκφδνπλ απνηειεζκαηηθά ηε ΓΟΠ πξνζπαζνχλ 

λα δεκηνπξγήζνπλ έλα ζχζηεκα πνπ πηάλεη ηνπο αλζξψπνπο ζηελ πξάμε λα θάλνπλ 

ην ζσζηφ απφ κηα πξννπηηθή αμηψλ ή ζπκπεξηθνξάο (Hradesky, 1995). Ο πην 

ζεκαληηθφο ιφγνο γηα έλαλ νξγαληζκφ λα θαζηεξψζεη έλα ζχζηεκα αληακνηβήο είλαη 

λα ελζαξξχλεη ην πξνζσπηθφ ηνπ λα εξγάδεηαη ζθιεξφηεξα θαη έηζη λα ιεηηνπξγεί κε 

κεγαιχηεξε επηηπρία. Οη Chung, Hsu θαη Tsai (2010) πηζηεχεη φηη γηα λα θάλνπλ κηα 

θαιή δνπιεηά, νη εξγαδφκελνη ρξεηάδνληαη αλαγλψξηζε θαη ελζάξξπλζε ησλ 

επηηεπγκάησλ θαη ησλ επηηπρηψλ ηνπο. Υξεηάδνληαη εγέηεο πνπ εθηηκνχλ ηα 

επηηεχγκαηά ηνπο θαη ηνπο νδεγνχλ ζε αθφκε κεγαιχηεξε επηηπρία. Απηφ ην ζχζηεκα 

ζα κπνξνχζε λα είλαη έλαο ζπλδπαζκφο δχν ηχπσλ αληακνηβψλ: απηέο θαη άπιεο, 

φπσο ην πξνζσπηθφ πνπ ιακβάλεη αλαγλψξηζε γηα ηελ θαιή δνπιεηά πνπ έρεη θάλεη. 
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 Ο Juran (1989) πηζηεχεη φηη έλα ζχζηεκα αληακνηβήο είλαη έλαο ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο γηα ηελ ελζάξξπλζε ηεο νξγαλσηηθήο αλάπηπμεο. Τπνζηεξίδεη γηα ηα 

νθέιε ηνπ ζπζηήκαηνο αληακνηβήο φηη ην ζχζηεκα αληακνηβήο δελ εμππεξεηεί κφλν 

ηνλ βαζηθφ ηνπ ζθνπφ λα επηβξαβεχεη ηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ αιιά 

ρξεζηκεχεη επίζεο γηα ηελ ελεκέξσζε φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ γηα ηηο 

πξνηεξαηφηεηεο ηνπ αλψηεξνπ δηεπζπληή. Δάλ νη ζηφρνη αλαζεσξεζνχλ αιιά ην 

ζχζηεκα αληακνηβήο φρη, ην απνηέιεζκα, φπσο θαίλεηαη απφ ηνπο πθηζηακέλνπο είλαη 

αληηθξνπφκελα ζήκαηα. Οη πεξηζζφηεξνη πθηζηάκελνη επηιχνπλ απηή ηε ζχγθξνπζε 

αθνινπζψληαο ηηο πξνηεξαηφηεηεο πνπ ππνδεηθλχνληαη απφ ην ζχζηεκα αληακνηβήο. 

Ο Motwani (2001) ππέδεημε επηά θξίζηκνπο παξάγνληεο επηηπρίαο γηα ηελ εθαξκνγή 

ΓΟΠ αθνχ εμέηαζε έμη εκπεηξηθέο κειέηεο. Μεηαμχ ησλ πξαγκάησλ ζηα νπνία 

ζπλέζηεζε λα δνζεί πξνζνρή ήηαλ ηα ζπζηήκαηα αληακνηβήο θαη αλαγλψξηζεο. Απηφ 

ππνζηεξίρζεθε απφ ηνπο Nagi θαη Cheng (1997) νη νπνίνη βξήθαλ φηη ε έιιεηςε 

ζπζηεκάησλ αληακνηβήο θαη αλαγλψξηζεο ήηαλ κεηαμχ ησλ εκπνδίσλ ζηελ εθαξκνγή 

ηεο ΓΟΠ. Οη Najmi θαη Kehoe (2000) επηβεβαίσζαλ φηη έλα απφ ηα εκπφδηα γηα ηελ 

επηηπρή αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο ήηαλ ε έιιεηςε θαηάιιεισλ ζπζηεκάησλ κέηξεζεο 

ηεο απφδνζεο. 

 Θεσξεηηθά θαη πξαθηηθά, ππάξρνπλ ζπκθσλίεο σο πξνο ηε ζεκαζία ηφζν ησλ 

ρξεκαηηθψλ φζν θαη ησλ κε ρξεκαηηθψλ αληακνηβψλ. ε έλαλ νξγαληζκφ είλαη 

δπλαηφ λα ρξεζηκνπνηεζεί έλαο ζπλδπαζκφο θαη ησλ δχν ηχπσλ αληακνηβψλ γηα ηελ 

παξνρή θηλήηξσλ ζην πξνζσπηθφ. Όηαλ ην πξνζσπηθφ γλσξίδεη φηη ζα αληακεηθζεί 

γηα ηηο επηπιένλ πξνζπάζεηέο ηνπ ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ζα ππάξρεη κηα 

αίζζεζε νκαδηθήο εξγαζίαο θαη ζπλερνχο βειηίσζεο πνπ επηηξέπεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ. 
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1.4.8. πζηήκαηα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθνξηώλ 

 

Οη Goetsch θαη Davis (2010) φξηζαλ ηελ επηθνηλσλία σο ηε κεηαθνξά ελφο 

κελχκαηνο (πιεξνθνξίαο, ηδέαο, ζπλαηζζήκαηνο, πξφζεζεο ή θάηη άιιν) πνπ 

ιακβάλεηαη θαη θαηαλνείηαη απφ έλα άηνκν. Πξφζζεζε φηη ε επηθνηλσλία είλαη ην 

θίλεηξν πνπ θξαηά ηνλ εξγαδφκελν λα είλαη δεζκεπκέλνο ζηε ζπλνιηθή πνηφηεηα. 

χκθσλα κε ηνπο Evans θαη Dean (2000), ηα ζπζηήκαηα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθνξηψλ είλαη βαζηθέο δηαδηθαζίεο γηα θάζε νκάδα πνπ πξνζπαζεί λα βειηηψζεη 

ηελ πνηφηεηά ηεο. Οη Tsang θαη Antony (2001) παξαηεξνχλ φηη ηα ζπζηήκαηα 

επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθνξηψλ είλαη θξίζηκνη παξάγνληεο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο 

ΓΟΠ. ε φια ηα επίπεδα, νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα εθηεινχλ επζχλεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο κέζα ζε έλαλ νξγαληζκφ θαη, σο εθ ηνχηνπ, πξέπεη λα γλσξίδνπλ θάζε 

θαηάιιειε αλαηξνθνδφηεζε πξνθεηκέλνπ λα εμαθξηβσζεί εάλ νη απνθάζεηο πνπ 

είραλ ιάβεη πξνεγνπκέλσο είραλ θάπνηα επίδξαζε ζηε βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο 

πνηφηεηαο. Οη εξγαδφκελνη πξέπεη λα έρνπλ ηελ εμνπζία λα ειέγρνπλ ηηο 

δξαζηεξηφηεηέο ηνπο θαη επίζεο ηε δπλαηφηεηα λα εθαξκφδνπλ ζπλερή βειηίσζε. Ζ 

θαζνδήγεζε ηεο δηνίθεζεο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο επίηεπμεο 

ησλ νξγαλσηηθψλ ζηφρσλ. Δπηπιένλ, νη Sila θαη Ebrahimpour (2002) βξήθαλ φηη ηα 

ζπζηήκαηα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθνξηψλ παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ επηηπρή 

εθαξκνγή ΓΟΠ ζηε βηβιηνγξαθία. Δπηπιένλ, ζχκθσλα κε ηνπο Ghobadian θαη 

Gallear (1997), ε δεκηνπξγία απνηειεζκαηηθψλ ζπζηεκάησλ επηθνηλσληψλ θαη 

πιεξνθνξηψλ είλαη έλαο πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ. 

Οη Bharati θαη Berg (2003) επεζήκαλαλ φηη ην ζχζηεκα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθνξηψλ είλαη ζεκαληηθά ζηνηρεία πνπ κπνξνχλ λα ζπκβάινπλ ζηελ επηηπρή 

εθαξκνγή ΓΟΠ θαη λα επεξεάζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 
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 Οη Goetsch θαη Davis (2010) αλέθεξαλ φηη κεξηθά απφ ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο 

έλλνηαο ηεο ΓΟΠ είλαη ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε (εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή), ε αλψηαηε 

δηνίθεζε, ε ζπλνιηθή ζπκκεηνρή θαη ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ε νκαδηθή 

εξγαζία, ε πξφιεςε θαη επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ε ζπλερήο βειηίσζε. Καζέλα απφ 

απηά ηα ζηνηρεία εμαξηάηαη απφ απνηειεζκαηηθά ζπζηήκαηα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθνξηψλ. 

 Οη Barata θαη Cunha (2015) επηβεβαίσζαλ ην ξφιν ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ ζηελ εθαξκνγή ΓΟΠ, θαη δήισζαλ φηη γηα λα ηθαλνπνηεζνχλ νη 

πνιιαπιέο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, ζα απαηηεζεί κηα ζεηξά απφ λέα, θαηλνηφκα, 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα γηα ηελ θαηαγξαθή ησλ δεδνκέλσλ πνπ απαηηνχληαη απφ 

ηνπο δηαρεηξηζηέο. Σφληζαλ φηη ζα ρξεηαζηεί έλα λέν ζχζηεκα γηα ηε ζπιινγή θαη 

αλαθνξά πνηνηηθψλ δεδνκέλσλ θαη ηε βνήζεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ απφδνζε ηεο 

εξγαζίαο ηνπο, κε αθφκε κεγαιχηεξε έκθαζε ζηε δηθηχσζε ζε ιεηηνπξγηθέο γξακκέο 

γηα ηελ εμάιεηςε ησλ λεζίδσλ πιεξνθνξηψλ πνπ δελ κεηαδίδνληαη απνηειεζκαηηθά 

ζε νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ. Σα ζπζηήκαηα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθνξηψλ είλαη 

πνιχ ζεκαληηθά ζηε ΓΟΠ ιφγσ ηεο απμεκέλεο αλάγθεο γηα πιεξνθνξίεο πνπ είλαη 

πξνζβάζηκεο ζε νκάδεο ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ. Ωο εθ ηνχηνπ, νη νξγαληζκνί ζα 

πξέπεη λα ζηνρεχνπλ ζηελ αλάπηπμε ζπζηεκάησλ επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθνξηψλ πνπ 

ηαηξηάδνπλ θαιχηεξα ζηνπο νξγαληζκνχο ηνπο, πξνθεηκέλνπ λα εθαξκφδνπλ 

ζηξαηεγηθέο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. 

 

1.4.9. πγθξηηηθή αμηνιόγεζε 

 

Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο ζηνηρείν ησλ πξνζπαζεηψλ γηα ηελ 

επίηεπμε βέιηηζησλ πξαθηηθψλ ζηε δηαρείξηζε θαη αληηπξνζσπεχεη έλα ζεκαληηθφ 
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ζηνηρείν ηεο δηαδηθαζίαο ΓΟΠ. Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε κπνξεί λα ζεσξεζεί σο 

κέζνδνο αμηνιφγεζεο ηεο βηνκεραληθήο αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ε πξαθηηθή ηεο 

ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο έρεη ζεσξεζεί ζηε βηβιηνγξαθία σο έλαο απφ ηνπο ηξφπνπο 

κε ηνπο νπνίνπο νη νξγαληζκνί κπνξνχλ λα πξνσζήζνπλ ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο 

απφδνζήο ηνπο (Jain et al., 2008). χκθσλα κε ηνλ Oakland (2003), ε ζπγθξηηηθή 

αμηνιφγεζε είλαη ε ζπλερήο δηαδηθαζία κέηξεζεο πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη 

δηαδηθαζηψλ έλαληη ησλ πην ζθιεξψλ αληαγσληζηψλ θάπνηνπ ή εθείλσλ ησλ 

νξγαληζκψλ πνπ αλαγλσξίδνληαη σο εγέηεο ηνπ θιάδνπ. Πξνζζέηεη φηη απηφ νδεγεί 

ζε αλαδήηεζε βέιηηζηεο πξαθηηθήο, ε νπνία ζα νδεγήζεη ζε αλψηεξε απφδνζε θαη 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, κέζσ ηεο κέηξεζεο ηεο απφδνζεο, ηεο ζπλερνχο 

εθαξκνγήο ηεο αιιαγήο θαη ηεο κίκεζεο βέιηηζησλ πξαθηηθψλ. Ο Liston (1999) 

ζπκθσλεί κε ην Oakland θαη ππνγξακκίδεη έλαλ βαζηθφ ζηφρν πίζσ απφ ηε 

ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε. ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Οξίδεη ηε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε 

σο έλα εξγαιείν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε βειηίσζε πξντφλησλ, ππεξεζηψλ ή 

δηαδηθαζηψλ δηαρείξηζεο αλαιχνληαο ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο άιισλ εηαηξεηψλ ή 

ηδξπκάησλ γηα ηνλ θαζνξηζκφ πξνηχπσλ απφδνζεο θαη ηνλ ηξφπν επίηεπμήο ηνπο γηα 

ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 

1.4.10. πλερήο βειηίσζε 

 

Ο Stahl (1995) αλέθεξε φηη ε ζπλερήο βειηίσζε αλαθέξεηαη ζηε ζπλερή βειηίσζε 

ησλ πξντφλησλ, ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ νξγαλσηηθψλ ζπζηεκάησλ, φπσο απαηηείηαη 

γηα λα απνθέξεη βειηησκέλε αμία ζηνπο πειάηεο. Οη Sanchez θαη Blanco (2014) 

νξίδνπλ ηε ζπλερή βειηίσζε σο κηα θηινζνθία ηεο καθξνπξφζεζκεο βειηίσζεο φισλ 

ησλ εξγαδνκέλσλ ζε έλαλ νξγαληζκφ, κε ζηφρν ηηο ζπλερείο ζηαδηαθέο βειηηψζεηο 
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ζηελ απφδνζε ησλ θαζεθφλησλ ηνπο ζε θαζεκεξηλή βάζε. Δίλαη κηα δηαδηθαζία πνπ 

δελ έρεη ζρεδηαζηεί λα έρεη ηειηθφ ζεκείν, αιιά κάιινλ λα πεξηιακβάλεη κηα ζπλερή, 

δηαδηθαζία ζηαδηαθήο βειηίσζεο θαη αιιαγήο. Ο Deming (1986), ζηα 14 ζεκεία 

δηνίθεζεο ηνπ, ζπκβνπιεχεη φηη ε επηηπρία ελφο νξγαληζκνχ εμαξηάηαη απφ ηε ζπλερή 

βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο θαη ππεξεζηψλ ηνπ, γηα ηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο. θαη έηζη κεηψλεη ζπλερψο ην θφζηνο. Δίλαη 

θαζήθνλ ηεο δηνίθεζεο λα δηαζθαιίζεη φηη ππάξρεη κηα ζπλερήο δηαδηθαζία 

βειηίσζεο ζε νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ. 

 Ο Sallis (1993) επεζήκαλε φηη ε ΓΟΠ επηδηψθεη κηα κφληκε αιιαγή ζηελ 

εζηίαζε ελφο νξγαληζκνχ καθξηά απφ ηε βξαρππξφζεζκε ζθνπηκφηεηα ζηε 

καθξνπξφζεζκε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ ζπλερήο θαηλνηνκία, ε βειηίσζε θαη ε 

αιιαγή ηνλίδνληαη θαη νη νξγαληζκνί πνπ ηηο εθαξκφδνπλ θιεηδψλνπλ ζε έλαλ θχθιν 

ζπλερνχο βειηίσζεο. χκθσλα κε ηνπο Tsang θαη Antony, (2001) ε ζπλερήο 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ελφο πξντφληνο θαη κηαο ππεξεζίαο είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ 

ΓΟΠ. Απηέο νη βειηηψζεηο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ επίηεπμε ελφο 

επξένο θάζκαηνο ζηφρσλ θαη, επίζεο, απνζθνπνχλ ζηελ εμάιεηςε ηεο παξαγσγήο 

πξντφλησλ πνπ δελ πιεξνχλ ηα πξφηππα, ζηε κείσζε ησλ απνθξππηφκελσλ 

πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ θαη ζηελ ππεξβνιηθή πνηθηινκνξθία, ζπκβάιινληαο έηζη ζηε 

δξακαηηθή κείσζε ηνπ ρξφλνπ παξαγσγήο/ιεηηνπξγίαο.  

 Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα επηηεπρζεί κφλν κε ηελ θαηεχζπλζε ησλ 

πξνζπαζεηψλ ελφο νξγαληζκνχ πξνο ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ πξφιεςε πξνβιεκάησλ 

πνπ εκθαλίδνληαη ζηελ πεγή. χκθσλα κε ηνλ Oakland (2003), ππάξρνπλ ηξεηο 

ζεκειηψδεηο αξρέο γηα ζπλερή βειηίσζε, νη νπνίεο είλαη: ε αδηάθνπε εζηίαζε ζηνλ 

πειάηε. ελδειερήο θαηαλφεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ίδηνπ ηνπ νξγαληζκνχ· θαη κηα 
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δέζκεπζε γηα ηε δηαζθάιηζε φηη θάζε εξγαδφκελνο είλαη αθνζησκέλνο ζηελ 

πνηφηεηα. 

 Ζ επηηπρήο εθαξκνγή ΓΟΠ απαηηεί ελδειερή θαηαλφεζε ησλ θξίζηκσλ 

παξαγφλησλ επηηπρίαο, ησλ εκπνδίσλ γηα ηελ επίηεπμε απηψλ ησλ παξαγφλησλ θαη 

ησλ δηαρεηξηζηηθψλ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ γηα λα μεπεξαζηνχλ απηά ηα εκπφδηα. 

Δπηπιένλ, ε επηηπρήο εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ 

νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα, ε νπνία απαηηεί ζεκαληηθή αιιαγή ζηηο αμίεο, ηηο ζηάζεηο 

θαη ηελ θνπιηνχξα ελφο νξγαληζκνχ (Green, 2012). Ζ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ απαηηεί 

θαηαλφεζε ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο θαη αιιαγή ζηηο ππνθείκελεο αμίεο ηεο, 

έηζη ψζηε ε πνηφηεηα λα γίλεη κηα ζπλήζεο θαηάζηαζε γηα ηα κέιε ηνπ νξγαληζκνχ 

(Yong & Pheng, 2008). 
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Κεθάιαην 2. Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηνλ ηξαπεδηθό 

ηνκέα 

 

2.1 Δπξήκαηα από ζπλαθείο έξεπλεο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηνλ ηξαπεδηθό ηνκέα 

 

ηελ έξεπλα ησλ Mellahi θαη Eyuboglu (2001) ζθνπφο ήηαλ λα δηεξεπλεζεί ην θαηά 

πφζν νη πξαθηηθέο δηαρείξηζεο, φπσο ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο κπνξνχλ λα 

εθαξκνζηνχλ κε επηηπρία ζηηο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα, παξά ηα 

πςειά πνιηηηζηηθά θαη νξγαλσηηθά εκπφδηα. Βαζηδφκελνη ζε έμη πεξηπησζηνινγηθέο 

κειέηεο, νη ζπγγξαθείο πξνζπάζεζαλ λα εμεηάζνπλ ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο πνπ 

νδήγεζαλ ζηελ επηηπρή εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ ηνπξθηθφ 

ηξαπεδηθφ ηνκέα. Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη ε επηηπρήο εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο απαηηεί: ηελ αθιφλεηε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο ζηε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηελ εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ ζε απηέο ηηο δηαδηθαζίεο. 

Δπίζεο, νη ζπγγξαθείο αλαγλψξηζαλ σο ζεκαληηθνχο παξάγνληεο ηελ επηκφξθσζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ κε ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε ηνπο, 

ηελ εζηίαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνπλ νη ηξάπεδεο ζε ζχγθξηζε κε ηνλ αληαγσληζκφ (ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε). 

 ηελ εξγαζία ησλ Talib et al. (2012) o ζθνπφο ηεο έξεπλαο ήηαλ λα 

παξνπζηάζεη κηα ιεπηνκεξή επηζθφπεζε ηνπ ξφινπ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ησλ θξίζηκσλ δηαζηάζεσλ ηεο ζηνλ ηξαπεδηθφ 

ηνκέα. Πξαγκαηνπνηήζεθε ιεπηνκεξήο αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηηο 

έλλνηεο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ζην 
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πιαίζην ηνπ ηξαπεδηθνχ ηνκέα. Ζ κειέηε δηεξεχλεζε πεξαηηέξσ ηελ εθαξκνγή ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζε ηξάπεδεο πνπ πηνζεηνχλ απηήλ ηελ πξνζέγγηζε. Σα 

επξήκαηα δείρλνπλ φηη γηα λα δηαζθαιηζηεί ε επηηπρήο εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηηο ηξάπεδεο, ππάξρνπλ νξηζκέλεο θξίζηκεο δηαζηάζεηο πνπ 

πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ, φπσο: δέζκεπζε θαη ππνζηήξημε ηεο δηνίθεζεο πξνο ηε 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, παξαθίλεζε θαη εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

παξαθνινχζεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ κέζσ αλαηξνθνδφηεζεο. Δθηφο απφ 

απηφ, δηαπηζηψζεθε επίζεο φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη κηα ζεκαληηθή 

δηάζηαζε ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα θαη πξνζδηνξίδεη ηέζζεξηο επξείεο ελλνηνινγηθέο 

θαηεγνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ.  

  ηελ έξεπλα ησλ Khashman θαη Al-Ryalat (2015) ζθνπφο ήηα ε δηεξεχλεζε 

ηεο επίδξαζεο ηεο εθαξκνγήο ηεο δηαρείξηζεο νιηθήο πνηφηεηαο (Γ.Ο.Π.) ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ πξαθηηθψλ δηαρείξηζεο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (HRM) ζηνλ 

ηξαπεδηθφ ηνκέα ηεο Ηνξδαλίαο. Γηα ην ζθνπφ απηφ πξαγκαηνπνηήζεθε πνζνηηθή 

έξεπλα κε δηαλνκή ελφο εξσηεκαηνινγίνπ ζε 540 ππαιιήινπο ζε 15 θεληξηθά 

γξαθεία εκπνξηθψλ ηξαπεδψλ ηεο Ηνξδαλίαο. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ 

φηη νη ηξάπεδεο έρνπλ πςειφ επίπεδν εθαξκνγήο πξαθηηθψλ θαη ζηξαηεγηθψλ ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (εζηίαζε ζηνλ πειάηε, δέζκεπζε αλψηαηεο δηνίθεζεο 

θαη ζπλερήο βειηίσζε θαη ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ, δέζκεπζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ). Παξνκνίσο, εκθαλίζηεθε πςειφ επίπεδν απνηειεζκαηηθφηεηαο φινπ 

ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (πξνγξακκαηηζκφο, ζηειέρσζε, εθπαίδεπζε & αλάπηπμε 

θαη αμηνιφγεζε απφδνζεο). εκαληηθφ εχξεκα ηεο κειέηεο είλαη φηη ε εθαξκνγή 

πξαθηηθψλ θαη ζηξαηεγηθψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ πξαθηηθψλ HRM θαη ηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Δπηπιένλ, ε έξεπλα έδεημε φηη νη απφςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο ηξάπεδεο γηα ηελ 



 42 

πηνζέηεζε ησλ πξαθηηθψλ θαη ζηξαηεγηθψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο δε 

δηαθνξνπνηνχληαη σο πξν; ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο (ζέζε εξγαζίαο, θχιν, 

πξνυπεξεζία, εθπαηδεπηηθφ επίπεδν, ειηθία.  

 ηελ έξεπλα ηνπ Awolusi (2013) ζθνπφο ήηαλ λα δηεξεπλεζεί ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ θξίζηκσλ παξαγφλησλ επηηπρίαο (CSF) ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηε δηαρείξηζε εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν ηεο 

Νηγεξίαο. Ζ εκπεηξηθή κειέηε δηεμήρζε κέζσ έξεπλαο ζε έμη, απφ ηηο 22 ηξάπεδεο πνπ 

έρνπλ εθαξκφζεη Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

ππνδεηθλχνπλ φηη, γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, νη 

εξγαδφκελνη ζηηο ηξάπεδεο πξέπεη λα έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα ζέηνπλ ζηφρνπο θαη λα 

παξαθνινπζνχλ ηελ απφδνζεο ηνπο, λα έρνπλ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κε ηνπο 

αλψηεξνπο, λα έρνπλ πςειφ επίπεδν νξγαλσηηθήο δέζκεπζεο θαη λα έρνπλ ηελ 

ππνζηήξημε απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε. Δπίζεο, ζα πξέπεη ζηηο ηξάπεδεο λα ππάξρεη 

κηα επζπγξάκκηζε ηεο εηαηξηθήο ζηξαηεγηθήο κε ηε ζηξαηεγηθή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, ζαθέο θαη ζπλαξπαζηηθφ φξακα γηα ρξήζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, ζηαζεξή επαλεμέηαζε θαη αμηνιφγεζε ησλ εθαξκνγψλ ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο γηα επζπγξάκκηζε κε ζρέδηα θαη πξνυπνινγηζκνχο, 

απνηειεζκαηηθή αλαζεψξεζε φπνπ απαηηείηαη, ζπζηήκαηα κέηξεζεο βειηίσζεο 

πνηφηεηαο θαη ππνδνκέο πιεξνθνξηθήο. 

 ηελ έξεπλα ησλ Pattanayak θαη Maddulety (2013) ζθνπφο ήηαλ ε αλάπηπμε 

κηαο θιίκαθαο γηα ηε κέηξεζε ηεο εθαξκνγήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ 

ηξαπεδηθφ ηνκέα κε έκθαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα 

ηεο Ηλδίαο, πνπ είλαη κηα αλαπηπζζφκελε νηθνλνκία. Οη δηαζηάζεηο ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο πξνζδηνξίζηεθαλ κε βάζε ηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο, ε 

νπνία είλαη ζεκαληηθή γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηηο ηξάπεδεο. Αλαπηχρζεθε 
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έλα αμηφπηζην θαη έγθπξν φξγαλν πνπ νλνκάζηεθε Total Quality Management for 

Banking Sector (TQBS) γηα ηε κέηξεζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ 

ηξαπεδηθφ θιάδν. Σν TQBS απνηειείηαη απφ νθηψ δηαζηάζεηο πνπ είλαη ζεκαληηθέο 

γηα ηελ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα. Απηέο νη 

δηαζηάζεηο είλαη ε εγεζία, ε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε, ην ζχζηεκα πιεξνθνξηψλ θαη 

αλάιπζεο, ε θνπιηνχξα πνηφηεηαο, ην πεξηβάιινλ, νη ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο 

βαζηζκέλεο ζηελ ηερλνινγία, ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ε εζηίαζε ζηνπο 

αλζξψπηλνπο πφξνπο. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ πσο νη ηξάπεδεο 

ρξεζηκνπνηνχλ ζε ζεκαληηθφ βαζκφ φιεο ηηο παξαπάλσ ζηξαηεγηθέο ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο κε ζθνπφ λα απμήζνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπο αιιά θαη ηελ 

απνδνηηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ ηνπο. 

 ηελ έξεπλα ησλ Othamn (2020) ζθνπφο ήηαλ λα δηεξεπλεζεί ε επηξξνή ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ απνθηνχλ νη 

ηξάπεδεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην Ηξάθ. Σν δείγκα ηεο έξεπλαο πεξηειάκβαλε 

53δηεπζπληέο ηξαπεδψλ νη νπνίνη θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ έλα εξσηεκαηνιφγην 

απηναλαθνξάο. Οη δηαζηάζεηο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πνπ αμηνινγήζεθαλ 

ζηελ παξνχζα έξεπλα ήηαλ νη: Ζγεζία, Γηαρείξηζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ, 

Αμηνιφγεζε Πιεξνθνξηψλ θαη αλάιπζε δεδνκέλσλ θαη εζηίαζε ζηνλ πειάηε. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη ε εγεζία, ε δηαρείξηζε ηνπ πξνζσπηθνχ, νη 

πιεξνθνξίεο θαη ε αλάιπζε θαη ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε απνηεινχλ ηζρπξνχο 

πξνγλσζηηθνχο παξάγνληεο γηα ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ησλ ηξαπεδψλ ζην 

Ηξάθ. Ο Othamn (2020) ζθνπφο θαηέιεμε ζην φηη θαζψο νη ηξαπεδηθέο βηνκεραλίεο 

ελδηαθέξνληαη πεξηζζφηεξν γηα ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο είλαη ζεκαληηθφ λα αληηκεησπηζηνχλ εξσηήκαηα φπσο πνηεο βαζηθέο 

πξαθηηθέο πξέπεη λα ηνληζηνχλ θαη πψο ζα πξέπεη λα εηζαρζνχλ ζηηο ηξάπεδεο γηα λα 
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επηηεπρζεί ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, λα βειηησζεί ε 

νηθνλνκηθή απφδνζε, λα βειηησζεί ε απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηειηθά λα 

επηηεπρζεί πςειφηεξν επίπεδν αληαγσληζηηθφηεηαο. Με βάζε ηα επξήκαηα ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο, γηα λα δηαζθαιηζηεί ε απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηηο ηξάπεδεο, νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα έρνπλ 

δπλαηφηεηεο γηα εμέιημε, λα απμήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ 

θαη λα αληακείβνληαη θαηάιιεια. Δμάιινπ, ε πξφζιεςε ηθαλψλ θαη έκπεηξσλ 

ζηειερψλ ζα ζπλεηζέθεξε απνηειεζκαηηθά ζηε δηαρείξηζε ησλ ηξαπεδψλ, παξέρνληαο 

ζηνπο εξγαδνκέλνπο επαξθή θαηάξηηζε θαη εθπαίδεπζε γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο 

ζρεηηθήο πνιηηηθήο πνηφηεηαο θαη ηεο ζηξαηεγηθήο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Σέινο, ε παξαθνινχζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ε ηαθηηθή ιήςε 

ζρνιίσλ θαη πιεξνθνξηψλ ζα εληζρχζνπλ πεξαηηέξσ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

ηξαπεδηθνχ ηνκέα. Πάλσ απφ φια, απαηηείηαη δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη πιήξεο ππνζηήξημε γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

εθαξκνγή ηεο.  

 

2.2 ύλνςε θαη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο 

 

Καζψο νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί εκπιέθνληαη πεξηζζφηεξν ζηελ εθαξκνγή ελλνηψλ 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, εξσηήκαηα φπσο (1) πνηεο 

βαζηθέο πξαθηηθέο ζα πξέπεη λα ηνληζηνχλ θαη (2) πψο ζα πξέπεη λα εθαξκνζηεί ε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηηο ηξάπεδεο γηα λα επηηεπρζεί ην επηζπκεηφ 

απνηέιεζκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ηεο βειηησκέλεο νηθνλνκηθήο απφδνζεο 

θαη ηεο παξνρήο θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ, πξέπεη λα απαληεζνχλ. Ζ παξνχζα εξγαζία 

πξνζπαζεί λα δψζεη απαληήζεηο ζε απηά ηα εξσηήκαηα. 
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 Απφ ηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο δηαπηζηψζεθε φηη πνιιέο δηαζηάζεηο 

πνπ είλαη θξίζηκεο είλαη ππεχζπλεο γηα ηελ επηηπρία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα. Πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε επηηπρήο εθαξκνγή ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηηο ηξάπεδεο, ππάξρεη αλάγθε λα παξαθηλεζνχλ νη 

εξγαδφκελνη λα βειηηψζνπλ ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ. Δπίζεο, ε 

πξφζιεςε θαηαξηηζκέλσλ θαη ηθαλψλ δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ ζα ζπκβάιεη κε 

επηηπρία ζηε δηαρείξηζε ησλ ηξαπεδψλ, θαζψο απηφ ζπλδέεηαη κε ην επίπεδν 

δέζκεπζεο ηεο δηνίθεζεο ζηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Σέινο, ε 

παξαθνινχζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ε ζπρλή ιήςε ζρνιίσλ ζα 

βειηηψζεη πεξαηηέξσ ηελ απφδνζε ηνπ ηξαπεδηθνχ ηνκέα αιιά θαη ηεο απφδνζεο ησλ 

αηφκσλ πνπ εξγάδνληαη ζε απηφλ. Πάλσ απ' φια φκσο, ππάξρεη ε αλάγθε δέζκεπζεο 

ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο έλαληη ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη παξνρήο 

πιήξνπο ππνζηήξημεο γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηεο. 

 Με βάζε ηα επξήκαηα ηεο ζπλαθνχο βηβιηνγξαθίαο νη δηαζηάζεηο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πνπ ζα κειεηεζνχλ ζηελ παξνχζα έξεπλα είλαη νη εμήο: 

1. Γέζκεπζε αλψηαηεο δηνίθεζεο 

2. Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

3. Πνιηηηθέο πνηφηεηαο 

4. Δπηκφξθσζε/ Δθπαίδεπζε ππαιιήισλ 

5. Δκπινθή εξγαδνκέλσλ 

6. Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ 

7. Αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε 

8. χζηεκα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο 

9. πγθξηηηθή αμηνιφγεζε 

10. πλερήο βειηίσζε 
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θνπφο είλαη λα δηεξεπλεζεί ην θαηά πφζν εθαξκφδνληαη απηέο νη ηερληθέο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα θαη ην θαηά πφζν νδεγνχλ ζηελ 

θαιχηεξε απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ. Οη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ηεο παξνχζαο 

εξγαζίαο είλαη νη εμήο: 

1. H δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο  

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

2. Ζ πηνζέηεζε πξαθηηθψλ εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

3. Ζ πηνζέηεζε πνιηηηθψλ πνηφηεηαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ 

4. Ζ πξνψζεζε ηεο επηκφξθσζεο/ εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ ζρεηίδεηαη 

ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

5. Ζ εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ 

6. Ζ ελδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ 

7. Ζ αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

8. Ζ εμέιημε θαη ρξήζε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

9. Ζ ρξήζε ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ 

10. Ζ πηνζέηεζε κηα θνπιηνχξαο ζπλερνχο βειηίσζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 



 47 

Κεθάιαην 3. Μεζνδνινγία έξεπλαο 

 

 

3.1 Δξεπλεηηθόο ζρεδηαζκόο 

 

Ζ κειέηε πηνζέηεζε έλαλ επεμεγεκαηηθφ εξεπλεηηθφ ζρεδηαζκφ (explanatory research 

design). χκθσλα κε ηνπο Saunders et al. (2015) έλαο επεμεγεκαηηθφο εξεπλεηηθφο 

ζρεδηαζκφο είλαη απηφο πνπ ζπιιέγεη δεδνκέλα πξνθεηκέλνπ λα ειέγμεη κηα ππφζεζε 

ή λα απαληήζεη ζε εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ ηξέρνπζα θαηάζηαζε ησλ ππφ κειέηε 

ππνθεηκέλσλ. Έλαο επεμεγεκαηηθφο εξεπλεηηθφο ζρεδηαζκφο είλαη κηα πξνζπάζεηα 

ζπιινγήο δεδνκέλσλ απφ κέιε ελφο πιεζπζκνχ πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξηζηεί ε 

ηξέρνπζα θαηάζηαζε απηνχ ηνπ πιεζπζκνχ ζε ζρέζε κε κία ή πεξηζζφηεξεο 

κεηαβιεηέο. Ο απψηεξνο ζηφρνο είλαη λα κάζνπκε γηα έλαλ πιεζπζκφ εξεπλψληαο 

έλα δείγκα απηνχ ηνπ πιεζπζκνχ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα λα εμεγήζεη ηη ππάξρεη ζε 

ζρέζε κε ζπλζήθεο ή κεηαβιεηέο πνπ βξίζθνληαη ζε κηα δεδνκέλε θαηάζηαζε ρσξίο 

ν εξεπλεηήο λα επεξεάδεη ηηο κεηαβιεηέο. Ζ κειέηε είρε σο ζηφρν λα θαζνξίζεη ηε 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ πξαθηηθψλ δηαρείξηζεο νιηθήο πνηφηεηαο θαη ηεο απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο Alpha Bank. 

 

3.2 Δίδνο έξεπλαο 

 

Σν είδνο ηεο έξεπλαο, θαηά ην πιαίζην ησλ Saunders et al. (2015), αθνξά ηελ επηινγή 

πηνζέηεζεο είηε πνζνηηθήο είηε πνηνηηθήο κεζφδνπ ή ζπλδπαζκνχ θαη ησλ δχν ζε κηα 

πξνζέγγηζε κηθηψλ κεζφδσλ. Ζ πνζνηηθή έξεπλα γεληθά πεξηιακβάλεη ηε ζπιινγή 
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αξηζκεηηθψλ δεδνκέλσλ ηα νπνία ζηε ζπλέρεηα αλαιχνληαη κε ηε ρξήζε 

πεξηγξαθηθψλ θαη ζπκπεξαζκαηηθψλ ζηαηηζηηθψλ (Saunders et al., 2015). Οη 

πνζνηηθέο κέζνδνη έξεπλαο έρνπλ ζπρλά ζεσξεζεί φηη παξάγνπλ πην ζπγθεθξηκέλα 

δεδνκέλα, θαζψο ηα απνηειέζκαηα πξνθχπηνπλ απφ ηερληθέο έξεπλαο.  Αληίζεηα, ηα 

πνηνηηθά δεδνκέλα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηνχλ νξηζκέλα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία, αιιά 

έρνπλ θπξίσο αθεγεκαηηθφ χθνο ή θείκελν. Ζ πνηνηηθή κέζνδνο αλαθέξεηαη ζε 

εθθξάζεηο ηεο πξαγκαηηθφηεηαο κέζσ παξαηεξήζεσλ ησλ αλζξψπσλ ζηηο 

πξαγκαηηθέο θαηαζηάζεηο (Saunders et al., 2015). ηελ πνηνηηθή κέζνδν, ν εξεπλεηήο 

δελ μεθηλά ηελ έξεπλά ηνπ δνθηκάδνληαο κηα ζεσξία, κνληέιν ή έλλνηεο. Ζ ζηάζε ηνπ 

εξεπλεηή πξέπεη λα είλαη ακεξφιεπηε γηα λα επηηεπρζεί κηα θαηαλφεζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ αλζξψπσλ ζε κηα θαηάζηαζε πνπ δελ έρεη κειεηεζεί. Δπίζεο, ε 

πνηνηηθή έξεπλα βαζίδεηαη ζπλήζσο ζε έλα αλνηρηφ εξψηεκα.  

 Γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ απηήο ηεο κειέηεο, ρξεζηκνπνηήζεθε ηφζν ε 

πνζνηηθή φζν θαη ε πνηνηηθή κέζνδνο γηα ηε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ, 

ρξεζηκνπνηψληαο εξσηεκαηνιφγην έξεπλαο (πνζνηηθφ) σο θχξην εξγαιείν θαη 

ζπλεληεχμεηο (πνηνηηθέο) γηα λα απνθηήζεη πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ 

εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. ζηελ Alpha Bank θαη ηνλ αληίθηππν ηεο ζηελ απφδνζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Καη νη δχν κέζνδνη ζηφρεπαλ λα εθκαηεχζνπλ ηηο αληηιήςεηο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηελ Alpha Bank ζρεηηθά κε ηελ πηνζέηεζε θαη ηελ εθαξκνγή ηεο 

Γ.Ο.Π. ζηνλ εξγαζηαθφ ηνπο ρψξν. 

 

3.3 Γεδνκέλα θαη εξγαιείν έξεπλαο 

Πξνθεηκέλνπ λα εθπιεξσζνχλ νη ζηφρνη ηεο έξεπλαο, είλαη ζεκαληηθή ε ζπιινγή 

ζρεηηθψλ δεδνκέλσλ (Bryman & Bell, 2011). θνπφο ηεο ζπιινγήο δεδνκέλσλ ζε 

απηή ηελ έξεπλα είλαη ε απφζπαζε έγθπξσλ θαη αμηφπηζησλ πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο 
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ζπκκεηέρνληεο γηα ηελ απάληεζε ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ. Ζ δηαδηθαζία 

ζπιινγήο ζρεηηθψλ δεδνκέλσλ κπνξεί λα είλαη πνιχπινθε κε πεξηνξηζκνχο θφζηνπο, 

ρξφλνπ θαη εκπηζηεπηηθφηεηαο. Τπάξρνπλ δχν είδε δεδνκέλσλ πνπ κπνξνχλ λα 

ζπιιερζνχλ. Σν πξψην αλαθέξεηαη σο πξσηνγελή δεδνκέλα θαζψο αληηπξνζσπεχεη 

λέα δεδνκέλα πνπ παξάγνληαη απφ ηελ ίδηα ηελ έξεπλα. Σα δεπηεξεχνληα δεδνκέλα 

αλαθέξνληαη ζε δεδνκέλα πνπ έρνπλ ήδε ζπιιερζεί απφ άιινλ εξεπλεηή, αιιά ηα 

νπνία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ παξνρή πιεξνθνξηψλ ζηνλ ηξέρνληα 

εξεπλεηή. Απηφ κπνξεί γεληθά λα βξεζεί ζε κνξθή ηεθκεξίσζεο φπσο βηβιία, 

πεξηνδηθά θαη εθζέζεηο ή κέζσ άιισλ κέζσλ φπσο ην ξαδηφθσλν, ε ηειεφξαζε 

(Saunders et al., 2015). 

 ε απηή ηε κειέηε, ηα πξσηνγελή δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ κέζσ ζπλεληεχμεσλ 

θαη εξσηεκαηνινγίσλ ελψ θαηαγξάθεθε θαη ε πξνζσπηθή παξαηήξεζε ηνπ εξεπλεηή 

ψζηε λα επηηεπρζεί ε ιεγφκελε ηξηγσλνπνίεζε. Απηή ε δηαδηθαζία ρξεζηκνπνηήζεθε 

γηα λα ειαρηζηνπνηεζεί ή λα απνθεπρζεί ε κεξνιεςία ησλ ζπκκεηερφλησλ θαη ησλ 

εξεπλεηψλ θαη λα βειηησζεί ε εγθπξφηεηα θαη ε αμηνπηζηία ηεο έξεπλαο. 

 

3.3.1 Ζκη-δνκεκέλε ζπλέληεπμε 

 

Ζ ζπλέληεπμε ζεσξείηαη σο κηα απφ ηηο πην ζεκαληηθέο πεγέο απνδεηθηηθψλ ζηνηρείσλ 

ζε κηα κειέηε πεξίπησζεο, θαζψο νη πεξηζζφηεξεο πνηνηηθέο κειέηεο εμεηάδνπλ ηηο 

αμίεο ή ηηο πξάμεηο ησλ αλζξψπσλ (Saunders et al., 2015). Μηα ζπλέληεπμε είλαη έλα 

ηζρπξφ εξγαιείν γηα ηελ απφθηεζε πιεξνθνξηψλ κε βάζε ηηο ζηάζεηο, ηηο γλψζεηο, ηηο 

αμίεο θαη ηηο απφςεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ (Bryman & Bell, 2011). Ζ ζπλέληεπμε έρεη 

κηα ζπγθεθξηκέλε δχλακε. Μπνξεί λα παξάγεη δεδνκέλα γξήγνξα θαη ζε κεγάιε 

πνζφηεηα. Ωζηφζν, έρεη επίζεο πεξηνξηζκνχο θαη αδπλακίεο. Γηα παξάδεηγκα, νη 
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ζπλεληεπμηαδφκελνη κπνξεί λα είλαη απξφζπκνη ή κπνξεί λα ληψζνπλ άβνια λα 

κνηξάδνληαη φια φζα ν ζπλεληεπθηήο ειπίδεη λα εμεξεπλήζεη. Πνιινί εξεπλεηέο 

ζρνιηαζηέο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ Saunders et al. (2015) ηαμηλνκνχλ ηηο 

ηερληθέο ζπλέληεπμεο σο δνκεκέλεο, εκηδνκεκέλεο ή κε. Κάζε είδνο ζπλέληεπμεο 

έρεη ηα δηθά ηνπ κεηνλεθηήκαηα θαη πιενλεθηήκαηα. Μηα δνκεκέλε ζπλέληεπμε 

ζεσξείηαη σο κηα πνζνηηθή εξεπλεηηθή ζπλέληεπμε επεηδή εμαξηάηαη απφ ηε ρξήζε 

ελφο πξνθαζνξηζκέλνπ εξγαιείνπ φπσο ηα εξσηεκαηνιφγηα θαη βαζίδεηαη ζε 

παλνκνηφηππα ζχλνια εξσηήζεσλ. Αληίζεηα, νη εκηδνκεκέλεο θαη νη αδφκεηεο 

ζπλεληεχμεηο ζεσξνχληαη σο πνηνηηθά εξεπλεηηθά εξγαιεία, επεηδή γεληθά ν 

εξεπλεηήο έρεη κηα ιίζηα ζεκάησλ ή ζεκάησλ πξνο δηεξεχλεζε, αληί λα παξνπζηάδεη 

εξσηήζεηο πξνο απάληεζε. Απηή ε δηεξεχλεζε ζρεηίδεηαη κε ηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

εξεπλεηηθψλ εξσηεκάησλ θαη ζηφρσλ (Saunders et al., 2016). 

 ηελ παξνχζα έξεπλα ρξεζηκνπνηήζεθε κηα εκη-δνκεκέλε ζπλέληεπμε πνπ 

απνηεινχληαλ απφ 11 εξσηήζεηο θαη ην ζθνπφ είρε λα θαηαγξάςεη ηηο απφςεηο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηελ Alpha Bank ζρεηηθά κε ην θαηά πφζν νη ζηξαηεγηθέο ηεο Γ.Ο.Π. 

πνπ αλαθέξζεθαλ ζηελ ελφηεηα 1.4 επεξεάδνπλ ηελ απφδνζε ηνπο. 

 

3.3.2 Δξσηεκαηνιόγην 

 

Σν εξσηεκαηνιφγην είλαη έλα πξνδηαηππσκέλν γξαπηφ ζχλνιν εξσηήζεσλ πνπ 

δηαλέκεηαη ζε ζπγθεθξηκέλα άηνκα κε ζηφρν ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ (Saunders et 

al., 2016). Δίλαη κηα απφ ηηο πην θνηλέο ηερληθέο ζπιινγήο δεδνκέλσλ ζηηο θνηλσληθέο 

έξεπλεο. Παξφιν πνπ ηα εξσηεκαηνιφγηα κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο ε κφλε 

ηερληθή ζπιινγήο δεδνκέλσλ, ζπρλά ζπληζηάηαη ε ζχλδεζε ηνπο κε άιιεο κεζφδνπο 

ζε έλαλ εξεπλεηηθφ ζρεδηαζκφ κεηθηήο κεζφδνπ (Saunders et al., 2015). Ωζηφζν, νη 
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Bryman θαη Bell (2011) έδεημαλ φηη ε ρξήζε εξσηεκαηνινγίσλ απφ κφλε ηεο έρεη 

πνιιά πιενλεθηήκαηα. Πξψηνλ, ηα εξσηεκαηνιφγηα εμνηθνλνκνχλ ρξήκαηα θαη 

ρξφλν, θαζψο κπνξνχλ λα ζηαινχλ ζε πνιινχο εξσηεζέληεο κε ρακειφ θφζηνο. 

Γεχηεξνλ, ηα ζρφιηα θαη νη απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ επηζηξέθνληαη ζε ζχληνκν 

ρξνληθφ δηάζηεκα. Σξίηνλ, ε θσδηθνπνίεζε ησλ εξσηήζεσλ είλαη ζπρλά κηα πνιχ 

απιή θαη γξήγνξε δηαδηθαζία. Σέινο, νη εξσηεζέληεο κπνξνχλ λα ζπκπιεξψζνπλ 

εξσηεκαηνιφγηα ζε ρξφλν θαη ηφπν πνπ ηνπο ηαηξηάδεη.  

 ηελ παξνχζα έξεπλα δνκήζεθε έλα εξσηεκαηνιφγην πνπ δηαρσξίζηεθε ζε 

ηξείο ελφηεηεο. ηελ πξψηε ελφηεηα θαηαγξάθεθαλ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ 

ζπκκεηερφλησλ φπσο ην θχιν, ε ειηθηαθή νκάδα, ην εθπαηδεπηηθφ ππφβαζξν, ε 

νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε θαη ε εξγαζηαθή πξνυπεξεζία. 

 ηε δεχηεξε ελφηεηα θαηαγξάθεθε ε άπνςε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο Alpha 

Bank ζρεηηθά κε ην θαηά πφζν ζην ρψξν εξγαζίαο ηνπο εθαξκφδνληαη νη ζηξαηεγηθέο 

ηεο Γ.Ο.Π. πνπ αλαθέξζεθαλ ζηελ ελφηεηα 1.4. Οη εξσηήζεηο ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

ελφηεηαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ βαζίζηεθαλ ζε παξφκνηεο έξεπλεο (Mellahi & 

Eyuboglu, 2001; Talib et al., 2012; Khashman & Al-Ryalat, 2015; Awolusi, 2013; 

Pattanayak & Maddulety, 2013; Othamn, 2020). Όιεο νη εξσηήζεηο ήηαλ 

δηαηππσκέλεο ζε θιίκαθα Likert απφ 1=Καζφινπ έσο 5=Πάξα πνιχ.  

 ηε ηξίηε ελφηεηα θαηαγξάθεθε ε εξγαζηαθή απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο 

Alpha Bank. Οη εξσηήζεηο ηεο ζπγθεθξηκέλεο ελφηεηαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

βαζίζηεθαλ ζηελ θιίκαθα Pradhan θαη Jena (2017) πνπ απνηειείηαη απφ 19 

εξσηήζεηο ζε θιίκαθα Likert απφ 1=Γηαθσλψ απφιπηα έσο 5=πκθσλψ απφιπηα 

πνπ δεκηνπξγνχλ ηξείο δηαζηάζεηο ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο (Pradhan & Jena, 2017): 

 Δξσηήζεηο 1-6: Απφδνζε ζηα θαζήθνληα (Task Performance) 

 Δξσηήζεηο 7-12: Πξνζαξκνζηηθή Απφδνζε (Adaptive Performance) 
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 Δξσηήζεηο 13-19: πκθξαδφκελε απφδνζε ή έκκεζε απφδνζε (Contextual 

Performance) 

 

3.4 Γείγκα έξεπλαο 

Ο πιεζπζκφο ηεο έξεπλαο νξίζηεθε λα είλαη ην ζχλνιν ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο 

ηξάπεδαο Alpha Bank. πλνιηθά ζηελ πνζνηηθή έξεπλα επηιέρζεθαλ λα ζπκκεηέρνπλ 

92 εξγαδφκελνη ελψ ζηελ πνηνηηθή έξεπλα ζπκκεηείραλ 2 εξγαδφκελνη κε ζέζε 

επζχλεο ηεο Alpha Bank (δηεπζπληήο θαη ηκεκαηάξρεο). Ζ επηινγή ησλ εξγαδνκέλσλ 

βαζίζηεθε ζηε δεηγκαηνιεςία επθνιίαο (convivence sampling). Ζ δηαλνκή ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ έγηλε ειεθηξνληθά κέζσ ηεο πιαηθφξκαο Google Forms ελψ ε 

ζπλέληεπμε πξαγκαηνπνηήζεθε ζην ρψξν εξγαζίαο ηνπ εξεπλεηή δηα δψζεο. 

 

3.5 Αλάιπζε δεδνκέλσλ 

Ζ αλάιπζε ησλ πνηνηηθψλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε κεζνδνινγία ηεο 

ζεκαηηθήο αλάιπζεο. Οπζηαζηηθά ζε απηή ηε κέζνδν ν εξεπλεηήο θαηαγξάθεη 

θσδηθνπνηεκέλα ηηο απφςεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ. 

 Ζ αλάιπζε ησλ πνζνηηθψλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε ζην ινγηζκηθφ 

ζηαηηζηηθήο επεμεξγαζίαο SPSS version 25. Αξρηθά, πξαγκαηνπνηήζεθε αλάιπζε γηα 

ηελ αμηνπηζηία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηψληαο ην ζπληειεζηή 

αμηνπηζηίαο α ηνπ Cronbach. ηε ζπλέρεηα ρξεζηκνπνηήζεθαλ δείθηεο πεξηγξαθηθήο 

ζηαηηζηηθήο φπσο ε κέζε ηηκή (ΜΣ) θαη ε ηππηθή απφθιηζε (ΣΑ) γηα λα θαηαγξαθεί 

ην επίπεδν πηνζέηεζεο ησλ ζηξαηεγηθψλ Γ.Ο.Π. ζηελ  Alpha Bank θαη λα αλαδεηρζεί 

ην επίπεδν εξγαζηαθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ  Alpha Bank. Σέινο, γηα 

ηελ απάληεζε ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ ρξεζηκνπνηήζεθε ν ζπληειεζηήο 
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ζπζρέηηζεο ηνπ Pearson θαη ε κέζνδνο ηεο πνιιαπιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο. 

Όιεο νη αλαιχζεηο βαζίζηεθαλ ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο α=0.05. 
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Κεθάιαην 4. Απνηειέζκαηα ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο 

 

 

4.1. Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία δείγκαηνο 

 

ηελ πξψηε ελφηεηα ηνπ θεθαιαίνπ δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ζρεηηθά 

κε ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δείγκαηνο. Απφ ην Γηάγξακκα 1 πξνθχπηεη 

φηη ην 66.3% (λ=61) ηνπ δείγκαηνο απνηεινχληαλ απφ γπλαίθεο θαη ην 33.7% (λ=31) 

ηνπ δείγκαηνο απνηεινχληαλ απφ άληξεο. 

 

 
Γηάγξακκα 1.  Απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην θχιν ησλ εξγαδνκέλσλ  

 

 ην Γηάγξακκα 2 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ζρεηηθά κε ηελ 

ειηθηαθή θαηαλνκή ηνπ δείγκαηνο ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο ηξάπεδαο Alpha Bank πνπ 

ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα.  Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ πσο ην 6.5% (λ=6) ηνπ 
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δείγκαηνο ήηαλ ειηθίαο έσο 35 εηψλ, ην 64.1% (λ=59) ήηαλ ειηθίαο 36 έσο 45 εηψλ 

θαη ην 29.4% (λ=27) ήηαλ ειηθίαο άλσ ησλ 45 εηψλ.  

 
Γηάγξακκα 2.  Απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ ειηθηαθή νκάδα ησλ εξγαδνκέλσλ  

 

 

 ην Γηάγξακκα 3 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην εθπαηδεπηηθφ 

επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο ηξάπεδαο Alpha Bank πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. Ζ 

αλάιπζε έδεημε φηη ην 16.3% (λ=15) ηνπ δείγκαηνο ήηαλ απφθνηηνη Γεπηεξνβάζκηαο 

εθπαίδεπζεο, ην 40.2% (λ=37) ηνπ δείγκαηνο ήηαλ απφθνηηνη ΑΔΗ/ ΣΔΗ, ην 42.4% 

(λ=39) ήηαλ θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ θαη ην 1.1% (λ=1) ήηαλ θάηνρνη δηδαθηνξηθνχ. 

 

 

 



 56 

 
Γηάγξακκα 3.  Απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν ησλ εξγαδνκέλσλ  

 

 

 Απφ ην Γηάγξακκα 4 πξνθχπηεη φηη ην 16.3% (λ=15) ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ 

έξεπλα ήηαλ άγακνη, ην 81.5% (λ=75) ήηαλ έγγακνη θαη ην 2.2% (λ=2) ήηαλ 

δηαδεπγκέλνη. 
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Γηάγξακκα 4.  Απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε ησλ εξγαδνκέλσλ  

 

 

 Σέινο, ζην Γηάγξακκα 5 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ εξγαζηαθή 

πξνυπεξεζία ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο ηξάπεδαο Alpha Bank πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ην 5.4% (λ=5) ηνπ δείγκαηνο είραλ εξγαζηαθή 

πξνυπεξεζία κηθξφηεξε ησλ 10 εηψλ, ην 46.7% (λ=43) ηνπ δείγκαηνο είραλ 

εξγαζηαθή πξνυπεξεζία απφ 11 έσο 20 έηε θαη ην 47.8% (λ=44) ηνπ δείγκαηνο είραλ 

εξγαζηαθή πξνυπεξεζία απφ 21 έηε θαη άλσ. 
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Γηάγξακκα 5.  Απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ εξγαζηαθή πξνυπεξεζία ησλ εξγαδνκέλσλ  

 

 

4.2.  Αλάιπζε αμηνπηζηίαο 

 

ηε ζπλέρεηα πξαγκαηνπνηήζεθε αλάιπζε αμηνπηζηίαο ζρεηηθά κε ηα δχν 

εξσηεκαηνιφγηα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηελ έξεπλα. Γηα ην ζθνπφ απηφ (1) 

ππνινγίζηεθε ν ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο α ηνπ Cronbach θαη (2) δηελεξγήζεθε 

επηπιένλ αλάιπζε γηα λα εμεηάζνπκε αλ θάπνηα απφ ηηο εξσηήζεηο ησλ δηαζηάζεσλ 

ησλ δχν εξσηεκαηνινγίσλ πξέπεη λα εμαηξεζεί. χκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία πςειφ 

επίπεδν αμηνπηζηίαο έρνπλ νη δηαζηάζεηο κε ζπληειεζηή αμηνπηζηίαο α ηνπ Cronbach 

άλσ ηνπ 0.7 (Saunders et al., 2015). 
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4.2.1 Δξσηεκαηνιόγην ζηξαηεγηθώλ ηεο Γ.Ο.Π. 

Απφ ηνλ Πίλαθα 1 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Γέζκεπζε αλψηαηεο δηνίθεζεο» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν 

ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.910. 

Δπηπιένλ, απφ ηελ αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ 

εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο έμη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ζα 

κείσλε ην επίπεδν αμηνπηζηίαο. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

«Γέζκεπζε αλψηαηεο δηνίθεζεο» εκθαλίδεη πνιχ πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 1. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Γέζκεπζε αλψηαηεο δηνίθεζεο» ηεο 

Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.910 6 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Σα αλψηεξα ζηειέρε έρνπλ 

μεθάζαξν φξακα γηα ηελ 

πνηφηεηα, απηφ θαζνδεγεί φιεο 

ηηο πηπρέο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο 

ηξάπεδαο. 

15.946 16.645 .718 .899 

Σα αλψηεξα ζηειέρε είλαη 

εκθαλψο πξνζεισκέλα ζηελ 

πνηφηεηα. 

16.087 16.828 .729 .897 

Ζ αλψηαηε δηνίθεζε δηαζέηεη 

επαξθείο πφξνπο θαη ρξφλν γηα 

εθαξκνγή ηεο δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο. 

16.022 16.637 .739 .896 

Ζ αλψηαηε δηνίθεζε έρεη έλα 

μεθάζαξν φξακα γηα ηελ 

πνηφηεηα 

15.750 15.288 .842 .880 
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Σα θνξπθαία ζηειέρε ζπρλά 

ζπδεηνχλ ηε ζεκαζία ηεο 

πνηφηεηαο ζηηο ζπλαληήζεηο 

θαη δίλνπλ πςειή 

πξνηεξαηφηεηα ζηελ πνηφηεηα. 

15.848 16.152 .719 .899 

Σα θνξπθαία ζηειέρε 

ππνζηεξίδνπλ θάζε αιιαγή 

πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

πξνψζεζε κηαο λέαο 

θνπιηνχξαο πνηφηεηαο. 

15.946 15.942 .756 .893 

 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 2 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε 

έδεημε φηη ν ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε 

α=0.871. Δπηπιένλ, απφ ηελ αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ 

πξνβιεκαηηθψλ εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο έμη εξσηήζεηο 

ηεο δηάζηαζεο ζα κείσλε ην επίπεδν αμηνπηζηίαο. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ» εκθαλίδεη πνιχ 

πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 2. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ» ηεο Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.871 6 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 
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ηελ ηξάπεδά καο ππάξρεη 

πιήξεο αλαγλψξηζε ησλ 

αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη 

επζπγξάκκηζε ηεο δηαδηθαζίαο 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αλαγθψλ. 

16.217 13.249 .720 .841 

Ζ ηξάπεδά ζαο ζπιιέγεη 

εθηελείο πιεξνθνξίεο 

παξαπφλσλ απφ πειάηεο, νη 

νπνίεο αληηκεησπίδνληαη κε 

χςηζηε πξνηεξαηφηεηα. 

15.804 13.170 .675 .849 

Ζ ηξάπεδα θαζνξίδεη ηηο 

ηξέρνπζεο θαη κειινληηθέο 

απαηηήζεηο θαη πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ. 

16.043 13.295 .781 .832 

Ζ ηξάπεδά ρξεζηκνπνηεί 

έξεπλεο πειαηψλ θαη ζρφιηα, 

θαζψο θαη πιεξνθνξίεο απφ ηηο 

ππεξεζίεο πειαηψλ γηα ηε 

βειηίσζε 

16.000 13.055 .703 .844 

Όινη νη εξγαδφκελνη 

θαηαλννχλ ηνπο ζηφρνπο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

16.261 14.678 .519 .874 

Ο νξγαληζκφο ελζαξξχλεη ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα ηθαλνπνηνχλ 

ηνπο πειάηεο 

15.924 13.016 .650 .854 

 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 3 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Πνιηηηθέο πνηφηεηαο» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν ζπληειεζηήο 

αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.924. Δπηπιένλ, απφ ηελ 

αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε 

εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο ηέζζεξηο εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ζα κείσλε ην επίπεδν 

αμηνπηζηίαο. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Πνιηηηθέο 

πνηφηεηαο» εκθαλίδεη πνιχ πςειή αμηνπηζηία. 
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Πίλαθαο 3. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Πνιηηηθέο πνηφηεηαο» ηεο Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.924 4 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Τπάξρεη κηα γεληθή πνιηηηθή 

θαη απνηειεζκαηηθή αλάπηπμε 

ησλ ζηφρσλ ζηελ ηξάπεδα 

αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα 

9.598 6.331 .828 .902 

Οη αξρέο ΓΟΠ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

αλαζεψξεζε ηεο δηακφξθσζεο 

θαη ηελ εθαξκνγήο λέσλ 

ζηξαηεγηθψλ 

9.511 6.406 .828 .903 

Τπάξρεη ζηξαηεγηθφο 

πνηνηηθφο ζρεδηαζκφο γηα 

επίηεπμε καθξνπξφζεζεο 

πνηφηεηαο. 

9.554 5.524 .863 .889 

Ζ πνιηηηθή πνηφηεηαο είλαη 

θαηάιιειε γηα ηνλ νξγαληζκφ 

θαη βαζίδεηαη ζηε ζπλερή 

βειηίσζε. 

9.457 5.745 .803 .911 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 4 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Δπηκφξθσζε/ Δθπαίδεπζε ππαιιήισλ» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε 

φηη ν ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.933. 

Δπηπιένλ, απφ ηελ αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ 

εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο έμη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο δε 

ζα αχμαλε ην επίπεδν αμηνπηζηίαο ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Δπηκφξθσζε/ Δθπαίδεπζε ππαιιήισλ» εκθαλίδεη πνιχ 

πςειή αμηνπηζηία. 
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Πίλαθαο 4. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Δπηκφξθσζε/ Δθπαίδεπζε ππαιιήισλ» 

ηεο Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.933 6 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Ζ εθπαίδεπζε ζεσξείηαη σο 

έλαο απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο 

παξάγνληεο γηα ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο. 

14.152 23.691 .642 .942 

Παξέρεηαη επηκφξθσζε κε 

έκθαζε ζηελ πνηφηεηα ζε 

φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο ζηνλ 

νξγαληζκφ. 

14.620 21.777 .870 .911 

Οη εξγαδφκελνη εθπαηδεχνληαη 

λα βειηηψλνπλ ηηο 

δηαδξαζηηθέο δεμηφηεηεο (φπσο 

δεμηφηεηεο επηθνηλσλίαο θαη 

εγεηηθέο δεμηφηεηεο). 

14.685 22.328 .888 .909 

Οη εξγαδφκελνη εθπαηδεχνληαη 

ζε ηερληθέο εληνπηζκνχ θαη 

επίιπζεο πξνβιεκάησλ 

14.967 23.263 .852 .915 

εκηλάξηα θαη εξγαζηήξηα ζε 

ζέκαηα πνηφηεηαο 

δηνξγαλψλνληαη γηα ηνπο 

εξγαδφκελνπο σο κέξνο κηαο 

ζπλερνχο δηαδηθαζίαο. 

14.924 23.082 .796 .921 

Ζ θαηάξηηζε θαη ε εθπαίδεπζε 

θαιχπηνπλ φιν ην εξγαηηθφ 

δπλακηθφ σο κέξνο κηαο 

ζπλερνχο δηαδηθαζίαο 

πνηφηεηαο 

14.641 23.595 .789 .922 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 5 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Δκπινθή εξγαδνκέλσλ» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν ζπληειεζηήο 
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αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.876. Δπηπιένλ, απφ ηελ 

αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε 

εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο πέληε εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο δε ζα αχμαλε ην επίπεδν 

αμηνπηζηίαο ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «Δκπινθή εξγαδνκέλσλ» εκθαλίδεη πνιχ πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 5. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Δκπινθή εξγαδνκέλσλ» ηεο Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.876 5 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

O νξγαληζκφο ελζαξξχλεη ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα πξνηείλνπλ 

ηδέεο γηα βειηίσζε ηεο 

εξγαζίαο ηνπο 

10.630 10.873 .730 .845 

Οη εξγαδφκελνη ζπκκεηέρνπλ 

ζηε ιήςε απνθάζεσλ ζε 

θαζεκεξηλέο δξαζηεξηφηεηεο 

11.065 11.073 .757 .838 

Οη ζηφρνη θαη νη πνιηηηθέο ηεο 

ηξάπεδαο θνηλνπνηνχληαη 

ηαθηηθά ζην πξνζσπηθφ. 

10.217 13.073 .437 .909 

ηελ ηξάπεδά καο 

εθαξκφδνληαη νη πεξηζζφηεξεο 

πξνηάζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

11.228 10.991 .827 .823 

Οη εξγαδφκελνη ζπκκεηέρνπλ 

ελεξγά ζε δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα. 

11.076 10.423 .809 .824 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 6 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν 

ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.713. 
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Δπηπιένλ, απφ ηελ αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ 

εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο ηέζζεξηο εξσηήζεηο ηεο 

δηάζηαζεο δε ζα αχμαλε ην επίπεδν αμηνπηζηίαο ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. 

πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ» 

εκθαλίδεη πνιχ πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 6. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ» ηεο Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.713 4 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Οη εξγαδφκελνη ελζαξξχλνληαη 

λα αλαιάβνπλ επζχλεο γηα ηελ 

πνηφηεηα. 

8.554 4.667 .644 .553 

Ζ επζχλε βαξαίλεη φζν ην 

δπλαηφλ πεξηζζφηεξν απηνχο 

πνπ εθηεινχλ κηα εξγαζίαο 

7.348 7.834 .015 .716 

Οη εξγαδφκελνη έρνπλ ηελ 

εμνπζία λα εθαξκφδνπλ 

πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο. 

8.717 4.469 .744 .487 

Γίλνληαη ζηνπο εξγαδφκελνπο 

νη απαξαίηεηνη πφξνη γηα ηελ 

επίιπζε ηπρφλ πξνβιεκάησλ 

πνηφηεηαο πνπ πξνθχπηνπλ 

8.739 4.481 .693 .518 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 7 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν 

ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.805. 

Δπηπιένλ, απφ ηελ αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ 



 66 

εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο πέληε εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο 

δε ζα αχμαλε ην επίπεδν αμηνπηζηίαο ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. πκπεξαζκαηηθά, ε 

δηάζηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε» εκθαλίδεη πνιχ πςειή 

αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 7. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε» ηεο Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.805 5 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Τπάξρεη θαηάιιειε αληακνηβή 

θαη αλαγλψξηζε γηα ηελ 

εμαηξεηηθή απφδνζε ζηελ 

ηξάπεδα. 

10.413 12.069 .695 .737 

Γελ ππάξρνπλ επαξθείο 

επθαηξίεο γηα πξναγσγή. 
9.576 14.906 .187 .856 

Ζ δηνίθεζε γεληθά ελζαξξχλεη, 

επηβξαβεχεη, απνδέρεηαη, 

αμηνινγεί θαη εθαξκφδεη ηηο 

πξνηάζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ζε 

ζέκαηα πνηφηεηαο. 

10.207 11.880 .769 .717 

Οη δξαζηεξηφηεηεο 

επηβξάβεπζεο θαη 

αλαγλψξηζεο δηεγείξνπλ 

απνηειεζκαηηθά ηε δέζκεπζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

9.946 11.041 .682 .737 

Οη εξγαδφκελνη ή/θαη νη 

νκάδεο αληακείβνληαη γηα 

επηηεχγκαηα ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο. 

10.293 12.056 .773 .718 
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Απφ ηνλ Πίλαθα 8 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «χζηεκα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε 

έδεημε φηη ν ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε 

α=0.913. Δπηπιένλ, απφ ηελ αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ 

πξνβιεκαηηθψλ εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο πέληε 

εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο δε ζα αχμαλε ην επίπεδν αμηνπηζηίαο ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. 

πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «χζηεκα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο» εκθαλίδεη πνιχ πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 8. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «χζηεκα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο» ηεο Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.913 5 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Τπάξρεη ζχζηεκα 

επηθνηλσλίαο εληφο ηεο 

ηξάπεδαο πνπ επηηξέπεη ηελ 

εχθνιε επηθνηλσλία κεηαμχ ηεο 

αλψηαηεο δηνίθεζεο θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ 

10.196 13.456 .844 .880 

Τπάξρεη κηα ζαθήο θαη 

ζπλεπήο δηαδηθαζία γηα ηελ 

θνηλνπνίεζε ηεο δήισζεο ησλ 

ζηφρσλ πνπ θαζνξίδνπλ ηηο 

αμίεο πνηφηεηαο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο. 

10.000 14.813 .728 .904 

Τπάξρεη απνηειεζκαηηθή 

αιιεινεπηθνηλσλία κεηαμχ 

δηαθφξσλ επηπέδσλ. 

10.109 15.087 .779 .895 
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Τπάξρεη έλα πξνεγκέλν 

ηερλνινγηθφ ζχζηεκα 

πιεξνθνξηψλ γηα ηελ 

ππνζηήξημε ηεο εθαξκνγήο 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο. 

10.120 13.953 .823 .884 

ηελ ηξάπεδά καο 

ρξεζηκνπνηεί πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα γηα ηελ παξνρή 

πςειήο πνηφηεηαο δεδνκέλσλ 

θαη πιεξνθνξηψλ ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο 

9.924 14.489 .727 .904 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 9 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «πγθξηηηθή αμηνιφγεζε» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν 

ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.951. 

Δπηπιένλ, απφ ηελ αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ 

εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο έμη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο δε 

ζα αχμαλε ην επίπεδν αμηνπηζηίαο ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «πγθξηηηθή αμηνιφγεζε» εκθαλίδεη πνιχ πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 9. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «πγθξηηηθή αμηνιφγεζε» ηεο Γ.Ο.Π. 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.951 6 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηνλ 

εληνπηζκφ ησλ θαιχηεξσλ ή 

ησλ ρεηξφηεξσλ δηαδηθαζηψλ 

κε ζθνπφ ηε βειηίσζε 

14.196 23.632 .838 .943 
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Γίλεηαη έκθαζε ζηε 

ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζε ζρέζε κε 

εθείλεο άιισλ ηξαπεδψλ. 

14.152 23.251 .897 .937 

Γίλεηαη έκθαζε ζηε 

ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ηνπ 

επηπέδνπ εζηίαζεο ζηνλ 

πειάηε κε εθείλν άιισλ 

ηξαπεδψλ 

14.033 23.351 .914 .935 

Ο νξγαληζκφο ρξεζηκνπνηεί 

ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε γηα λα 

πξνζδηνξίζεη ηηο αλάγθεο γηα 

αιιαγή. 

14.022 24.197 .874 .940 

Γίλεηαη έκθαζε ζηελ πξφιεςε 

ησλ ζθαικάησλ παξά ζηελ εθ 

ησλ πζηέξσλ δηφξζσζε. 

13.935 23.798 .764 .953 

Τπάξρεη ρξήζε εξγαιείσλ 

απηναμηνιφγεζεο θαη άιισλ 

κεραληζκψλ γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε θαη ηε 

βειηίσζε ηεο απφδνζεο 

13.848 24.658 .825 .945 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 10 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «πλερήο βειηίσζε» ηεο Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν ζπληειεζηήο 

αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.953. Δπηπιένλ, απφ ηελ 

αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε 

εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο επηά εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο δε ζα αχμαλε ην επίπεδν 

αμηνπηζηίαο ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ «πλερήο βειηίσζε» εκθαλίδεη πνιχ πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 10. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «πλερήο βειηίσζε» ηεο Γ.Ο.Π. 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.953 7 
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Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ηελ ηξάπεδά καο δίλεηαη 

έκθαζε ζηε ζπλερή βειηίσζε 

ζε φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο θαη ζε 

φια ηα επίπεδα. 

17.348 33.416 .845 .945 

Ζ νκαδηθή πξνζέγγηζε 

ιακβάλεηαη σο θχξην 

ραξαθηεξηζηηθφ γηα ηελ 

επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ηε 

ιήςε απνθάζεσλ. 

17.457 33.613 .801 .948 

Οη δηαδηθαζίεο επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ θαη ζπλερνχο 

βειηίσζεο βαζίδνληαη ζε 

γεγνλφηα θαη ζπζηεκαηηθή 

αλάιπζε. 

17.359 33.969 .860 .944 

Ζ ηξάπεδα ρηίδεη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηεο ζηε 

βάζε ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

πςειήο πνηφηεηαο. 

17.217 33.842 .834 .946 

Όινη νη εξγαδφκελνη 

εθπαηδεχνληαη ψζηε λα 

αλαδεηνχλ ζπλερή βειηίσζε 

ζηελ θαζεκεξηλή ηνπο εξγαζία. 

17.598 33.408 .808 .948 

Ζ θνπιηνχξα βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ππάξρεη ζηα 

ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ. 

17.446 32.404 .868 .943 

Τπάξρεη έκθαζε ζηε ζπλερή 

βειηίσζε ζηηο ππεξεζίεο. 
17.272 33.717 .860 .944 

 

 

4.2.2 Δξσηεκαηνιόγην εξγαζηαθήο απόδνζεο 

Απφ ηνλ Πίλαθα 11 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Απφδνζε ζηα θαζήθνληα». Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν ζπληειεζηήο 

αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.812. Δπηπιένλ, απφ ηελ 

αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε 
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εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο έμη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ζα κείσλε ην επίπεδν 

αμηνπηζηίαο. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Απφδνζε ζηα 

θαζήθνληα» εκθαλίδεη πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 11. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Απφδνζε ζηα θαζήθνληα» ηεο 

εξγαζηαθήο απφδνζεο 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.812 6 

 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

πλήζσο πξνζπαζψ γηα ηε 

δηαηήξεζε πςεινχ επηπέδνπ 

εξγαζίαο 

19.663 8.292 .622 .777 

Δίκαη ηθαλφο λα ρεηξίδνκαη ηα 

θαζήθνληα κνπ ρσξίο επνπηεία 
19.826 8.277 .533 .792 

Δίκαη πνιχ παζηαζκέλνο κε ηε 

δνπιεηά κνπ 
20.598 7.386 .502 .810 

Μπνξψ λα ρεηξηζηψ πνιιαπιέο 

εξγαζίεο γηα ηελ επίηεπμε 

νξγαλσηηθψλ ζηφρσλ 

20.033 7.746 .637 .769 

πλεζψο νινθιεξψλσ ηηο 

εξγαζίεο/θαζήθνληα κνπ 

εγθαίξσο 

19.815 8.064 .587 .781 

Οη ζπλάδειθνί κνπ πηζηεχνπλ 

φηη έρσ πςειή απφδνζε ζηνλ 

νξγαληζκφ πνπ εξγάδνκαη 

20.228 7.782 .623 .772 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα 12 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Πξνζαξκνζηηθή απφδνζε». Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν ζπληειεζηήο 

αμηνπηζηίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.660. Δπηπιένλ, απφ ηελ 

αλάιπζε αλά εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε 
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εμαίξεζε θάπνηαο απφ ηηο έμη εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ζα κείσλε ην επίπεδν 

αμηνπηζηίαο. πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Πξνζαξκνζηηθή 

απφδνζε» εκθαλίδεη θαιή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 12. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Πξνζαξκνζηηθή απφδνζε» ηεο 

εξγαζηαθήο απφδνζεο 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.660 6 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Θα κπνξνχζα λα δηαρεηξηζηψ 

πνιχ θαιά κηα αιιαγή ζηε 

δνπιεηά κνπ φπνηε ην απαηηεί ε 

θαηάζηαζε 

18.217 6.392 .589 .546 

Μπνξψ λα ρεηξηζηψ 

απνηειεζκαηηθά κηα αιιαγή 

πνπ απαηηεί νκαδηθή εξγαζία 

17.978 7.252 .535 .585 

Πηζηεχσ πάληα φηη ε ακνηβαία 

θαηαλφεζε κπνξεί λα νδεγήζεη 

ζε κηα βηψζηκε ιχζε ζηνλ 

νξγαληζκφ πνπ εξγάδνκαη 

17.772 6.837 .467 .591 

πλήζσο ράλσ ηελ ςπρξαηκία 

κνπ φηαλ αληηκεησπίδσ θξηηηθή 

απφ ηα κέιε ηεο νκάδαο πνπ 

εξγάδνκαη 

19.587 8.663 -.051 .692 
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Δίκαη πνιχ άλεηα κε ην 

ελδερφκελν λα ππάξρεη 

επειημία ζηα θαζήθνληα πνπ 

κνπ αλαηίζεληαη 

18.467 6.384 .468 .586 

πλήζσο αληηκεησπίδσ θαιά 

ηηο νξγαλσηηθέο αιιαγέο 
18.413 6.399 .573 .550 

 

 

Σέινο, ζηνλ Πίλαθα 12 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο 

δηάζηαζεο «Έκκεζε απφδνζε». Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ν ζπληειεζηήο αμηνπηζηίαο ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο είλαη ίζνο κε α=0.875. Δπηπιένλ, απφ ηελ αλάιπζε αλά 

εξψηεζε γηα ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκαηηθψλ εξσηήζεσλ πξνέθπςε φηη ε εμαίξεζε 

θάπνηαο απφ ηηο επηά εξσηήζεηο ηεο δηάζηαζεο ζα κείσλε ην επίπεδν αμηνπηζηίαο. 

πκπεξαζκαηηθά, ε δηάζηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Πξνζαξκνζηηθή απφδνζε» 

εκθαλίδεη πςειή αμηνπηζηία. 

 

Πίλαθαο 13. Αλάιπζε αμηνπηζηία γηα ηε δηάζηαζε «Έκκεζε απφδνζε» ηεο εξγαζηαθήο 

απφδνζεο 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.875 7 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

πλήζσο παξέρσ βνήζεηα 

ζηνπο ζπλαδέιθνπο κνπ φηαλ 

κνπ δεηεζεί ή αλ ρξεηαζηεί 

24.826 13.947 .700 .852 

Μνπ αξέζεη λα έρσ επηπιένλ 

επζχλεο 
25.674 14.420 .416 .894 
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Δθθξάδσ ηε ζπκπάζεηα θαη 

ηελ ελζπλαίζζεζε κνπ ζηνπο 

ζπλαδέιθνπο κνπ φηαλ 

αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα 

24.902 13.935 .713 .851 

πκκεηέρσ ελεξγά ζε νκαδηθέο 

ζπδεηήζεηο θαη ζπλαληήζεηο ζε 

ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ 

εξγαζία κνπ 

25.196 14.159 .590 .865 

πλήζσο επαηλψ ηνπο 

ζπλαδέιθνπο κνπ γηα ηελ θαιή 

δνπιεηά ηνπο 

25.033 13.329 .736 .846 

πλήζσο κνηξάδνκαη γλψζεηο 

θαη ηδέεο κε άιια κέιε ηεο 

νκάδαο κνπ 

24.967 13.197 .774 .841 

Δπηθνηλσλψ απνηειεζκαηηθά 

κε ηνπο ζπλαδέιθνπο κνπ γηα 

ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη 

ηε ιήςε απνθάζεσλ. 

25.098 13.166 .732 .847 

 

 

4.3 Δθαξκνγή ηεο Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο  

 

ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ζρεηηθά κε ηελ 

εθαξκνγή ησλ ζηξαηεγηθψλ ηεο Γ.Ο.Π. ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank ζχκθσλα κε ηελ 

άπνςε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο. 

 ην Γηάγξακκα 6 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν ζην 

νπνίν ε αλψηαηε δηνίθεζε δεζκεχεηαη ζηε Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή 

ηεο κεηαβιεηήο «Γέζκεπζε αλψηαηεο δηνίθεζεο» είλαη ίζε κε 3.19 (ΣΑ=0.8) ζε κηα 

θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα 

Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ φηη ε αλψηαηε δηνίθεζε έρεη κέηξην επίπεδν δέζκεπζεο 

ζηε Γ.Ο.Π.. 
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Γηάγξακκα 6.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Γέζκεπζε αλψηαηεο δηνίθεζεο» ηεο Γ.Ο.Π. 

 

 

 

 ην Γηάγξακκα 7 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν ζην 

νπνίν νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο εζηηάδνπλ ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ. Ζ 

αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο κεηαβιεηήο «Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ» είλαη ίζε κε 3.21 (ΣΑ=0.7) ζε κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα 

απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ 

φηη νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο εζηηάδνπλ ζε κέηξην επίπεδν ζηνλ πειάηε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ. 
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Γηάγξακκα 7.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ» 

ηεο Γ.Ο.Π. 

 

 

 

 ην Γηάγξακκα 8 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν ζην 

νπνίν νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο εζηηάδνπλ γεληθά ζηελ πνηφηεηα. Ζ αλάιπζε έδεημε 

φηη ε κέζε ηηκή ηεο κεηαβιεηήο «Πνιηηηθέο πνηφηεηαο» είλαη ίζε κε 3.18 (ΣΑ=0.8) ζε 

κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ 

ηξάπεδα Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ φηη νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο εζηηάδνπλ ζε κέηξην 

επίπεδν ζηελ πνηφηεηα. 
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Γηάγξακκα 8.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Πνιηηηθέο Πνηφηεηαο» ηεο Γ.Ο.Π. 

 

 

 ην Γηάγξακκα 9 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν ζην 

νπνίν νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο εζηηάδνπλ ζηελ επηκφξθσζε/  εθπαίδεπζε 

ππαιιήισλ. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο κεηαβιεηήο «Δπηκφξθσζε/  

εθπαίδεπζε ππαιιήισλ» είλαη ίζε κε 2.93 (ΣΑ=1.0) ζε κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα 

απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ 

φηη νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο ζε κέηξην βαζκφ ζηνρεχνπλ ζηελ επηκφξθσζε/  

εθπαίδεπζε ππαιιήισλ. 
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Γηάγξακκα 9.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Δπηκφξθσζε/ Δθπαίδεπζε ππαιιήισλ» ηεο 

Γ.Ο.Π. 

 

 

 ην Γηάγξακκα 10 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν 

ζην νπνίν νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο εζηηάδνπλ ζηελ εκπινθή ησλ ππαιιήισλ ζηηο 

δηαδηθαζίαο. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο κεηαβιεηήο «Δκπινθή 

εξγαδνκέλσλ» είλαη ίζε κε 2.71 (ΣΑ=0.8) ζε κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα 

απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ 

φηη νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο ζε κέηξην βαζκφ εζηηάδνπλ ζηελ εκπινθή ησλ 

ππαιιήισλ ζηηο δηαδηθαζίαο. 
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Γηάγξακκα 10.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Δκπινθή εξγαδνκέλσλ» ηεο Γ.Ο.Π. 

 

 

 ην Γηάγξακκα 11 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν 

ζην νπνίν νη πνιηηηθέο ηεο ηξάπεδαο εζηηάδνπλ ζηελ ελδπλάκσζε ησλ ππαιιήισλ 

ηεο. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο κεηαβιεηήο «Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ» 

είλαη ίζε κε 2.78 (ΣΑ=0.7) ζε κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ 

φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ φηη νη πνιηηηθέο ηεο 

ηξάπεδαο ζε κέηξην βαζκφ εζηηάδνπλ ζηελ ελδπλάκσζε ησλ ππαιιήισλ ηεο. 
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Γηάγξακκα 11.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ» ηεο Γ.Ο.Π. 

 

 

 ην Γηάγξακκα 12 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν 

ζην νπνίν ε ηξάπεδα αληακείβεη θαη αλαγλσξίδεη ηηο πξνζπάζεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο κεηαβιεηήο «Αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε» 

είλαη ίζε κε 2.52 (ΣΑ=0.9) ζε κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ 

φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ φηη ε ηξάπεδα ζε κέηξην 

πξνο ρακειφ βαζκφ αληακείβεη θαη αλαγλσξίδεη ηηο πξνζπάζεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

ηεο. 
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Γηάγξακκα 12.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε» ηεο Γ.Ο.Π. 

 

 

 ην Γηάγξακκα 13 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην βαζκφ 

ρξήζεο θαηάιιειψλ ζπζηεκάησλ επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο ζην ρψξν 

εξγαζίαο. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο κεηαβιεηήο «χζηεκα επηθνηλσλίαο 

θαη πιεξνθφξεζεο» είλαη ίζε κε 2.52 (ΣΑ=0.9) ζε κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα 

απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ 

φηη ζε κέηξην πξνο ρακειφ βαζκφ ρξεζηκνπνηνχληαη θαηάιιεια ζπζηήκαηα 

επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο ζην ρψξν εξγαζίαο. 
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Γηάγξακκα 13.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «χζηεκα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο» ηεο 

Γ.Ο.Π. 

 

 

 ην Γηάγξακκα 14 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην βαζκφ 

ζηνλ νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη ε ζηξαηεγηθή ηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο κε ζθνπφ 

ηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο ηξάπεδαο. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο 

κεηαβιεηήο «πγθξηηηθή αμηνιφγεζε» είλαη ίζε κε 2.81 (ΣΑ=0.9) ζε κηα θιίκαθα 

απφ 1 έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank 

αλαγλσξίδνπλ φηη ζε κέηξην βαζκφ ρξεζηκνπνηείηαη ε ζηξαηεγηθή ηεο ζπγθξηηηθήο 

αμηνιφγεζεο κε ζθνπφ ηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο ηξάπεδαο 
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Γηάγξακκα 14.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «πγθξηηηθή αμηνιφγεζε» ηεο Γ.Ο.Π. 

 

 

 ην Γηάγξακκα 15 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην βαζκφ 

ζηνλ νπνίν ε ηξάπεδα ζηνρεχεη ζηε ζπλερή βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο. Ζ αλάιπζε 

έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο κεηαβιεηήο «πλερήο βειηίσζε» είλαη ίζε κε 2.9 (ΣΑ=1.0) 

ζε κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ 

ηξάπεδα Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ φηη ζε κέηξην βαζκφ ε ηξάπεδα ζηνρεχεη ζηε 

ζπλερή βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο. 
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Γηάγξακκα 15.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «πλερήο βειηίσζε» ηεο Γ.Ο.Π. 

 

 ηνλ Πίλαθα 14 δίλνληαη ηα ζπγθεληξσηηθά απνηειέζκαηα γηα ηηο δέθα 

ζηξαηεγηθέο ηεο Γ.Ο.Π. θαη ην θαηά πφζν εθαξκφδνληαη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank 

ζχκθσλα κε ηελ άπνςε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο. 

 
Πίλαθαο 14. Πεξηγξαθηθά απνηειέζκαηα γηα ην βαζκφ πηνζέηεζεο ησλ ζηξαηεγηθψλ Γ.Ο.Π. 

ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank  

 ΜΣ ΣΑ 

Γέζκεπζε αλψηαηεο δηνίθεζεο 3.2 0.8 

Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ 
3.2 0.7 

Πνιηηηθέο πνηφηεηαο 3.2 0.8 

Δπηκφξθσζε/ Δθπαίδεπζε ππαιιήισλ 2.9 1.0 

Δκπινθή εξγαδνκέλσλ 2.7 0.8 

Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ 2.8 0.7 
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Αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε 2.5 0.9 

χζηεκα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο 2.5 0.9 

πγθξηηηθή αμηνιφγεζε 2.8 1.0 

πλερήο βειηίσζε 2.9 1.0 

 

 

 

 Σέινο, ζηνλ Πίλαθα 15 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην θαηά 

πφζν ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δέθα δηαζηάζεσλ πνπ 

αθνξνχλ ηεο ζηξαηεγηθέο Γ.Ο.Π. ηεο Alpha Bank. 

 Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ 

ησλ δέθα δηαζηάζεσλ πνπ αθνξνχλ ηεο ζηξαηεγηθέο Γ.Ο.Π.. Γηα παξάδεηγκα 

παξαηεξνχκε φηη ην απμεκέλν επίπεδν δέζκεπζεο ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηε 

Γ.Ο.Π. ζρεηίδεηαη κε απμεκέλν επίπεδν εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ (r=0.769, p<0.01), κε απμεκέλν επίπεδν πηνζέηεζεο πνιηηηθψλ πνηφηεηαο 

(r=0.736, p<0.01), κε κεγαιχηεξε πηνζέηεζεο ζηξαηεγηθψλ πνπ εληζρχνπλ ηελ 

επηκφξθσζε/ εθπαίδεπζε ππαιιήισλ (r=0.613, p<0.01), κε απμεκέλε εκπινθή 

εξγαδνκέλσλ (r=0.578, p<0.01), κε θαιχηεξν επίπεδν ελδπλάκσζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ (r=0.530, p<0.01), κε θαιχηεξν ζχζηεκα αληακνηβψλ θαη αλαγλψξηζεο 

(r=0.556, p<0.01), κε θαιχηεξν ζχζηεκα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο (r=0.563, 

p<0.01), κε κεγαιχηεξν επίπεδν ρξήζεο ηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο (r=0.547, 

p<0.01) θαη κε ην απμεκέλν επίπεδν εζηίαζεο ζηε ζπλερή βειηίσζε (r=0.597, 

p<0.01). 

 Παξφκνηα, ν κεγαιχηεξνο βαζκφο ρξήζεο πνιηηηθψλ πνηφηεηα ζρεηίδεηαη κε 

απμεκέλν επίπεδν εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ (r=0.823, p<0.01), 

κε κεγαιχηεξε πηνζέηεζε ζηξαηεγηθψλ, πνπ εληζρχνπλ ηελ επηκφξθσζε/ εθπαίδεπζε 

ππαιιήισλ (r=0.720, p<0.01), κε απμεκέλε εκπινθή εξγαδνκέλσλ (r=0.618, p<0.01), 
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κε θαιχηεξν επίπεδν ελδπλάκσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ (r=0.605, p<0.01), κε θαιχηεξν 

ζχζηεκα αληακνηβψλ θαη αλαγλψξηζεο (r=0.533, p<0.01), κε θαιχηεξν ζχζηεκα 

επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο (r=0.586, p<0.01), κε κεγαιχηεξν επίπεδν ρξήζεο 

ηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο (r=0.536, p<0.01) θαη κε ην απμεκέλν επίπεδν εζηίαζεο 

ζηε ζπλερή βειηίσζε (r=0.586, p<0.01). 
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Πίλαθαο 15. Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ησλ ζηξαηεγηθψλ Γ.Ο.Π. 

 

Γέζκεπζε 

αλψηαηεο 

δηνίθεζεο 

Δζηίαζε ζηνλ 

πειάηε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ 

Πνιηηηθέο 

πνηφηεηαο 

Δπηκφξθσζε/ 

Δθπαίδεπζε 

ππαιιήισλ 

Δκπινθή 

εξγαδνκέλσλ 

Δλδπλάκσζε 

εξγαδνκέλσλ 

Αληακνηβή 

θαη 

αλαγλψξηζε 

χζηεκα 

επηθνηλσλίαο 

θαη 

πιεξνθφξεζ

εο 

πγθξηηηθή 

αμηνιφγεζε 

Γέζκεπζε αλψηαηεο 

δηνίθεζεο 

Pearson r 1 .769
**

 .736
**

 .613
**

 .578
**

 .530
**

 .556
**

 .563
**

 .547
**

 

p  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

Pearson r .769
**

 1 .823
**

 .690
**

 .659
**

 .636
**

 .576
**

 .611
**

 .533
**

 

p .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

Πνιηηηθέο πνηφηεηαο Pearson r .736
**

 .823
**

 1 .720
**

 .618
**

 .605
**

 .533
**

 .586
**

 .536
**

 

p .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

Δπηκφξθσζε/ Δθπαίδεπζε 

ππαιιήισλ 

Pearson r .613
**

 .690
**

 .720
**

 1 .785
**

 .724
**

 .628
**

 .673
**

 .632
**

 

p .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

Δκπινθή εξγαδνκέλσλ Pearson r .578
**

 .659
**

 .618
**

 .785
**

 1 .855
**

 .701
**

 .678
**

 .582
**

 

p .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 
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N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ Pearson r .530
**

 .636
**

 .605
**

 .724
**

 .855
**

 1 .750
**

 .749
**

 .643
**

 

p .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

Αληακνηβή θαη 

αλαγλψξηζε 

Pearson r .556
**

 .576
**

 .533
**

 .628
**

 .701
**

 .750
**

 1 .853
**

 .769
**

 

p .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

χζηεκα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο 

Pearson r .563
**

 .611
**

 .586
**

 .673
**

 .678
**

 .749
**

 .853
**

 1 .857
**

 

p .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

πγθξηηηθή αμηνιφγεζε Pearson r .547
**

 .533
**

 .536
**

 .632
**

 .582
**

 .643
**

 .769
**

 .857
**

 1 

p .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 92 92 92 92 92 92 92 92 92 

**. εκαληηθή ζπζρέηηζε ζε επίπεδν α= 0.01 
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4.4 Δπίπεδν εξγαζηαθήο απόδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ  

 

ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ζρεηηθά κε ην επίπεδν 

εξγαζηαθήο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank. 

 ην Γηάγξακκα 16 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν 

απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα θαζήθνληα ηνπο. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή 

ηεο κεηαβιεηήο «Απφδνζε ζηα θαζήθνληα» είλαη ίζε κε 4.01 (ΣΑ=0.6) ζε κηα 

θιίκαθα απφ 1 έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα 

Alpha Bank αλαγλσξίδνπλ φηη έρνπλ έλα πςειφ επίπεδν απφδνζεο ζηα θαζήθνληα 

πνπ ηνπο αλαηίζεληαη. 

 

 
Γηάγξακκα 16.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Απφδνζε ζηα θαζήθνληα» 
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 ην Γηάγξακκα 17 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν 

έκκεζεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο 

κεηαβιεηήο «Έκκεζε απφδνζε» είλαη ίζε κε 4.18 (ΣΑ=0.6) ζε κηα θιίκαθα απφ 1 

έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank 

αλαγλσξίδνπλ φηη έρνπλ έλα πςειφ επίπεδν έκκεζεο απφδνζεο. 

 

 

 
Γηάγξακκα 17.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Πξνζαξκνζηηθή απφδνζε» 

 

 

 ην Γηάγξακκα 18 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν 

πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ε κέζε ηηκή ηεο 

κεηαβιεηήο «Πξνζαξκνζηηθή απφδνζε» είλαη ίζε κε 3.68 (ΣΑ=0.5) ζε κηα θιίκαθα 

απφ 1 έσο 5. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη εξγαδφκελνη ζηελ ηξάπεδα Alpha Bank 

αλαγλσξίδνπλ φηη έρνπλ έλα κέηξην πξνο πςειφ επίπεδν πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο. 
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Γηάγξακκα 18.  Καηαλνκή ηεο δηάζηαζεο «Έκκεζε απφδνζε» 

 

 

 ηνλ Πίλαθα 16 δίλνληαη ηα ζπγθεληξσηηθά απνηειέζκαηα γηα ηηο ηξείο 

δηαζηάζεηο ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ Alpha Bank. 

 

Πίλαθαο 16. Πεξηγξαθηθά απνηειέζκαηα γηα ηηο δηαζηάζεηο ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο 

 ΜΣ ΣΑ 

Απφδνζε ζηα θαζήθνληα 4.0 0.6 

Πξνζαξκνζηηθή απφδνζε 3.7 0.5 

Έκκεζε απφδνζε 4.2 0.6 

 

 Σέινο, ζηνλ Πίλαθα 17 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην θαηά 

πφζν ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ ηξηψλ δηαζηάζεσλ πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζηαθή απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ Alpha Bank. 
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 Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ 

ηεο απφδνζεο ζηα θαζήθνληα κε ηελ πξνζαξκνζηηθή απφδνζε (r=0.676, p<0.01) θαη 

κε ηελ έκκεζε απφδνζε (r=0.647, p<0.01). Παξφκνηα, ε αλάιπζε έδεημε φηη ππάξρεη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο κε 

ηελ έκκεζε απφδνζε (r=0.617, p<0.01). 

 
Πίλαθαο 17. Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο 

 

Απφδνζε ζηα 

θαζήθνληα 

Πξνζαξκνζηηθή 

απφδνζε 

Έκκεζε 

απφδνζε 

Απφδνζε ζηα 

θαζήθνληα 

Pearson r 1 .676
**

 .647
**

 

p  .000 .000 

N 92 92 92 

Πξνζαξκνζηηθή 

απφδνζε 

Pearson r .676
**

 1 .617
**

 

p .000  .000 

N 92 92 92 

Έκκεζε απφδνζε Pearson r .647
**

 .617
**

 1 

p .000 .000  

N 92 92 92 

**. εκαληηθή ζπζρέηηζε ζε επίπεδν α=0.01 

 

 

4.5 πζρέηηζε Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο κε ην επίπεδν 

εξγαζηαθήο απόδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ  

 

ηελ ηειεπηαία ελφηεηα ηνπ θεθαιαίνπ παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

αλάιπζεο ζρεηηθά κε ηε ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν αζθνχληαη νη 

ζηξαηεγηθέο ηεο Γ.Ο.Π. ζηελ Alpha Bank θαη ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηελ Alpha Bank. 

 ηνλ Πίλαθα 18 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο κε βάζε ην 

ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο ηνπ Pearson κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο εξγαζηαθήο 

απφδνζεο θαη ηνπ βαζκνχ ρξήζεο ησλ ζηξαηεγηθψλ Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη ην 
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επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα θαζήθνληα ηνπο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν δέζκεπζεο ηεο δηνίθεζεο ζηε Γ.Ο.Π. (r=0.307, p<0.01), κε ην επίπεδν 

εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ (r=0.403, p<0.01), κε ην βαζκφ 

πηνζέηεζεο πνιηηηθψλ πνηφηεηαο (r=0.343, p<0.01), κε ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ε 

ηξάπεδα ζηνρεχεη ζηελ επηκφξθσζε/ εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ (r=0.349, p<0.01), 

κε ην επίπεδν εκπινθήο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο δηαδηθαζίεο (r=0.349, p<0.01), κε ην 

επίπεδν ελδπλάκσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ (r=0.395, p<0.01), κε ην ζχζηεκα 

αληακνηβψλ θαη αλαγλψξηζεο (r=0.309, p<0.01), κε ην ζχζηεκα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο (r=0.309, p<0.01), κε ην επίπεδν ρξήζεο ηεο ζπγθξηηηθήο 

αμηνιφγεζεο (r=0.352, p<0.01) θαη κε ηελ εζηίαζε ζηε ζπλερή βειηίσζε (r=0.352, 

p<0.01). 

 Παξφκνηα, ε αλάιπζε έδεημε φηη ην επίπεδν πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν δέζκεπζεο ηεο δηνίθεζεο ζηε Γ.Ο.Π. 

(r=0.326, p<0.01), κε ην επίπεδν εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

(r=0.314, p<0.01), κε ην βαζκφ πηνζέηεζεο πνιηηηθψλ πνηφηεηαο (r=0.316, p<0.01), 

κε ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ε ηξάπεδα ζηνρεχεη ζηελ επηκφξθσζε/ εθπαίδεπζε ησλ 

ππαιιήισλ (r=0.282, p<0.01), κε ην επίπεδν εκπινθήο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο 

δηαδηθαζίεο (r=0.309, p<0.01), κε ην επίπεδν ελδπλάκσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

(r=0.363, p<0.01), κε ην ζχζηεκα αληακνηβψλ θαη αλαγλψξηζεο (r=0.235, p<0.05), κε 

ην ζχζηεκα επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο (r=0.308, p<0.01), κε ην επίπεδν ρξήζεο 

ηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο (r=0.251, p<0.05) θαη κε ηελ εζηίαζε ζηε ζπλερή 

βειηίσζε (r=0.318, p<0.01). 

 Σέινο, ε αλάιπζε έδεημε φηη ην επίπεδν έκκεζεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

(r=0.253, p<0.03), κε ην βαζκφ πηνζέηεζεο πνιηηηθψλ πνηφηεηαο (r=0.235, p<0.05), 
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κε ην επίπεδν ελδπλάκσζεο ησλ εξγαδνκέλσλ (r=0.260, p<0.05), κε ην ζχζηεκα 

αληακνηβψλ θαη αλαγλψξηζεο (r=0.235, p<0.05), κε ην ζχζηεκα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο (r=0.241, p<0.05), κε ην επίπεδν ρξήζεο ηεο ζπγθξηηηθήο 

αμηνιφγεζεο (r=0.273, p<0.05) θαη κε ηελ εζηίαζε ζηε ζπλερή βειηίσζε (r=0.361, 

p<0.01). 

 

 

Πίλαθαο 18. Απνηειέζκαηα ζπζρέηηζεο κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ ηεο εξγαζηαθήο απφδνζεο 

θαη ησλ ζηξαηεγηθψλ Γ.Ο.Π. 

 

Απφδνζε ζηα 

θαζήθνληα 

Πξνζαξκνζηη

θή απφδνζε 

Έκκεζε 

απφδνζε 

Γέζκεπζε αλψηαηεο 

δηνίθεζεο 

Pearson r .307 .326 .177 

p .003 .001 .091 

N 92 92 92 

Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

Pearson r .403 .314 .253 

p .000 .002 .015 

N 92 92 92 

Πνιηηηθέο πνηφηεηαο Pearson r .343 .316 .235 

p .001 .002 .024 

N 92 92 92 

Δπηκφξθσζε/ Δθπαίδεπζε 

ππαιιήισλ 

Pearson r .349 .282 .164 

p .001 .007 .119 

N 92 92 92 

Δκπινθή εξγαδνκέλσλ Pearson r .349 .309 .130 

p .001 .003 .216 

N 92 92 92 

Δλδπλάκσζε 

εξγαδνκέλσλ 

Pearson r .395 .363 .260 

p .000 .000 .012 

N 92 92 92 

Αληακνηβή θαη 

αλαγλψξηζε 

Pearson r .309 .235 .235 

p .003 .024 .024 

N 92 92 92 

χζηεκα επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο 

Pearson r .309 .308 .241 

p .003 .003 .021 

N 92 92 92 
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πγθξηηηθή αμηνιφγεζε Pearson r .322 .251 .273 

p .002 .016 .008 

N 92 92 92 

πλερήο βειηίσζε Pearson r .352 .318 .361 

p .001 .002 .000 

N 92 92 92 

 

 

 ηνλ Πίλαθα 19 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιιαπιήο γξακκηθήο 

παιηλδξφκεζεο (κε ηε κέζνδν forward selection) κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ην 

επίπεδν απφδνζεο ζηα θαζήθνληα θαη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηηο ζηξαηεγηθέο 

Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη απφ ηηο δέθα δηαζηάζεηο πνπ αθνξνχλ ζηξαηεγηθέο 

Γ.Ο.Π. ζεκαληηθή ζηελ πξφβιεςε ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα θαζήθνληα 

ηνπο είλαη ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ (b=0.308, t=4.173, 

p=0.000). Ζ εζηίαζε ηεο ηξάπεδαο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ εξκελεχεη 

ην 16.2% ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα θαζήθνληα ηνπο 

(R
2
=0.162, F(1,90)=17.413, p<0.01). Σα απνηειέζκαηα απηά δείρλνπλ φηη ην 

απμεκέλν επίπεδν εζηίαζεο ηεο ηξάπεδαο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

ζπλδέεηαη κε απμεκέλν επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα θαζήθνληα ηνπο. 

 

 Πίλαθαο 19. Απνηειέζκαηα πνιιαπιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (κε ηε κέζνδν forward 

selection) κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ην επίπεδν απφδνζεο ζηα θαζήθνληα θαη αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο ηηο ζηξαηεγηθέο Γ.Ο.Π. 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t p 

B Std. Error Beta 

 (Constant) 3.018 .242  12.446 .000 

Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ 
.308 .074 .403 4.173 .000 

R
2
=0.162, F(1,90)=17.413, p<0.01 
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 ηνλ Πίλαθα 20 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιιαπιήο γξακκηθήο 

παιηλδξφκεζεο (κε ηε κέζνδν forward selection) κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ην 

επίπεδν πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο θαη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηηο ζηξαηεγηθέο 

Γ.Ο.Π.. Ζ αλάιπζε έδεημε φηη απφ ηηο δέθα δηαζηάζεηο πνπ αθνξνχλ ζηξαηεγηθέο 

Γ.Ο.Π. ζεκαληηθή ζηελ πξφβιεςε ηεο πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

είλαη ε ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ (b=0.252, t=3.696, p=0.000). Ζ εζηίαζε ηεο 

ηξάπεδαο ζηελ ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ εξκελεχεη ην 13.2% ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο ηεο πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ (R
2
=0.132, 

F(1,90)=13.658, p<0.01). Σα απνηειέζκαηα απηά δείρλνπλ φηη ην απμεκέλν επίπεδν 

εζηίαζεο ηεο ηξάπεδαο ζηελ ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζπλδέεηαη κε απμεκέλν 

επίπεδν πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

 Πίλαθαο 20. Απνηειέζκαηα πνιιαπιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (κε ηε κέζνδν forward 

selection) κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ην επίπεδν πξνζαξκνζηηθήο απφδνζεο θαη αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο ηηο ζηξαηεγηθέο Γ.Ο.Π. 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t p 

B Std. Error Beta 

 (Constant) 2.981 .196  15.218 .000 

Δλδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ .252 .068 .363 3.696 .000 

R
2
=0.132, F(1,90)=13.658, p<0.01 

 

 

 ηνλ Πίλαθα 21 δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιιαπιήο γξακκηθήο 

παιηλδξφκεζεο (κε ηε κέζνδν forward selection) κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ην 

επίπεδν έκκεζεο απφδνζεο θαη αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηηο ζηξαηεγηθέο Γ.Ο.Π.. Ζ 

αλάιπζε έδεημε φηη απφ ηηο δέθα δηαζηάζεηο πνπ αθνξνχλ ζηξαηεγηθέο Γ.Ο.Π. 

ζεκαληηθή ζηελ πξφβιεςε ηεο έκκεζεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη ε εζηίαζε 
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ζηε ζπλερή βειηίσζε (b=0.230, t=3.674, p=0.000). Ζ εζηίαζε ηεο ηξάπεδαο ζηε 

ζπλερή βειηίσζε εξκελεχεη ην 13% ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο έκκεζεο απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ (R
2
=0.13, F(1,90)=13.496, p<0.01). Σα απνηειέζκαηα απηά δείρλνπλ 

φηη ην απμεκέλν επίπεδν εζηίαζεο ηεο ηξάπεδαο ζηε ζπλερή βειηίσζε ζπλδέεηαη κε 

απμεκέλν επίπεδν έκκεζεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

Πίλαθαο 21. Απνηειέζκαηα πνιιαπιήο γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (κε ηε κέζνδν forward 

selection) κε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ην επίπεδν έκκεζεο απφδνζεο θαη αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο ηηο ζηξαηεγηθέο Γ.Ο.Π. 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t p 

B Std. Error Beta 

 (Constant) 3.517 .191  18.428 .000 

πλερήο βειηίσζε .230 .063 .361 3.674 .000 

R
2
=0.130, F(1,90)=13.496, p<0.01 
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Κεθάιαην 5. Απνηειέζκαηα ζπλεληεύμεσλ θαη πξνζσπηθή 

παξαηήξεζε 

 

5.1. Απνηειέζκαηα πνηνηηθήο αλάιπζεο ζπλεληεύμεσλ 

 

Σα απνηειέζκαηα ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο ζπλεληεχμεσλ έδεημαλ πσο θαη νη δχν 

ζπκκεηέρνληαο αλαγλψξηζαλ φηη ε δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, φηη ε 

πηνζέηεζε πξαθηηθψλ εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ζρεηίδνληαη 

ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, φηη ε πηνζέηεζε πνιηηηθψλ 

πνηφηεηαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, φηη ε 

πξνψζεζε ηεο επηκφξθσζεο / εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, φηη ε εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη 

ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, φηη ε ελδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, φηη ε αληακνηβή θαη 

αλαγλψξηζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, φηη ε εμέιημε θαη ρξήζε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο 

επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθφξεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ, φηη ε ρξήζε ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν 

απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, φηη πηνζέηεζε κηα θνπιηνχξαο ζπλερνχο βειηίσζεο 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη φηη ην ζπλνιηθφ. 

επίπεδν πηνζέηεζεο πξαθηηθψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε 

ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

5.2 Πξνζσπηθή παξαηήξεζε 

 

Σν λα κπνξέζεη θάπνηνο λα θαηαθέξεη λα απνηππψζεη κέζα απφ ηελ θαζεκεξηλή 

εξγαζηαθή ηνπ εκπεηξία, ηελ χπαξμε ή φρη, εληφο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ ππεξεηεί 

εξγαζηαθά, πξαθηηθψλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, εηδηθά φηαλ ηνλ παξαηεξεί γηα 

κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα δελ είλαη θαη ηδηαίηεξα δχζθνιν έξγν. Έρνληαο εξγαζζεί 
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ζηνλ ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ ηεο Alpha Bank γηα πεξηζζφηεξα απφ 21 έηε θαη 

πξνεξρφκελνο απφ γνλέα πνπ είρε ήδε εξγαζζεί 30 έηε ηεο δσήο ηνπ ζηελ Σξάπεδα 

Πίζηεσο απφ ηελ νπνία πξνήιζε ε Alpha Bank θαη έρνληαο δεη ηεξάζηηεο 

δηαθπκάλζεηο ζηελ ζπκπεξηθνξά ρηιηάδσλ πειαηψλ, αιιά θαη ηεο Σξαπέδεο ζηα 

πξφζσπα εθαηνληάδσλ εθπξνζψπσλ ηεο, δειαδή ππαιιήισλ ηεο, κπνξψ κε 

αζθάιεηα λα εθθέξσ ηελ πξνζσπηθή κνπ άπνςε πξνζδνθψληαο αξθεηά πςειά 

πνζνζηά απνηχπσζεο ηεο πξαγκαηηθφηεηαο.  

 Ζ θχζε ηεο ηξαπεδηθήο εξγαζίαο απαηηεί ηε δηαζθάιηζε πςειήο πνηφηεηαο 

θαη αθξίβεηαο ζηελ εμππεξέηεζε. Σα πεξηζψξηα γηα ιάζε θαη αβιεςίεο πξέπεη λα 

είλαη πεξηνξηζκέλα ζην ειάρηζην. Απηφ ην δηαζθαιίδνπλ πνιιέο δηθιίδεο αζθαιείαο, 

νη νπνίεο ζεζπίζηεθαλ επί ζεηξά πνιιψλ εηψλ γηα ηελ θαηνρχξσζε ηεο αξηζηείαο 

ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ απνζφβεζε ηνπ ζθάικαηνο.  

 Παξφια απηά, ιάζε γίλνληαη θαζεκεξηλά, θαζψο έλα κεγάιν κέξνο ησλ 

ππεξεζηψλ παξέρνληαη απφ αλζξψπνπο θαη φρη απφ κεραλέο. Γηα ηνλ ιφγν απηφ έρεη 

παξαηεξεζεί ηα ηειεπηαία έηε κία πξνζπάζεηα, γηα φιν θαη κεγαιχηεξε 

απηνκαηνπνίεζε εξγαζηψλ, κε ηαπηφρξνλε κείσζε ηεο χπαξμεο ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα ζηελ εμππεξέηεζε. Δπηπξφζζεηα έρεη ζεκεησζεί αχμεζε ηνπ επηπέδνπ ηεο 

εθπαίδεπζεο θαη ηδηαίηεξα ηεο εμεηδίθεπζεο, ζην πξνζσπηθφ πνπ έξρεηαη ζε επαθή κε 

ηνλ πειάηε, πξνθεηκέλνπ λα παξέρεηαη ε θαιχηεξε δπλαηή, νξζφηεξε θαη αξηηφηεξε, 

παξνρή ππεξεζηψλ.  

 Έρεη επηθνηλσλεζεί θαη εμαθνινπζεί λα επηθνηλσλείηαη δηαξθψο απφ ηε 

Γηεχζπλζε ηνπ Σξαπεδηθνχ Οξγαληζκνχ φηη ππάξρεη κία θαη βαζηθή επηζπκία, πνπ 

είλαη ε πξνζήισζε ζηελ άξηζηε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη απφθηεζε απφ πιεπξάο 

ηνπ, ηεο θαιχηεξεο δπλαηήο εκπεηξίαο ζηελ επαθή ηνπ κε ηελ Σξάπεδα. Ζ επίηεπμε 

ηνπ ζηφρνπ απηνχ είλαη δχζθνιε θαζψο ε παξνρή απηνχ ηνπ επηπέδνπ ηεο 
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εμππεξέηεζεο είλαη πνιπδηάζηαηε. Ξεθηλάεη απφ ηα ζσζηθά ηνπ νξγαληζκνχ θαη ν 

πειάηεο πνπ βξίζθεηαη ζην Καηάζηεκα εμππεξεηήζεσο ή ζην ηειέθσλν θαη κηιάεη κε 

έλαλ ππάιιειν ηεο Σξαπέδεο ή ζηνλ ππνινγηζηή ζην ζπίηη ηνπ θαη εμππεξεηείηαη 

κέζσ ηνπ Alpha Web Banking, απνιακβάλεη ην έξγν θαη ηελ πξνζπάζεηα ρηιηάδσλ 

αλζξψπσλ πνπ θαζεκεξηλά  ππεξβάιινπλ ηνπο εαπηνχο ηνπο πξνζπαζψληαο λα 

πινπνηήζνπλ ην επηζπκεηφ πνπ ππεξβαίλεη αξθεηέο θνξέο θαηά πνιχ ην εθηθηφ γηα 

δηάθνξνπο αληηθεηκεληθνχο ή κε ιφγνπο. 

 Ζ πξνζπάζεηα γηα ζπλέπεηα, ηαρχηεηα, αθξίβεηα, πςειή πνηφηεηα, πξνζνρή 

ζηελ ιεπηνκέξεηα θαη επειημία θαηά ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, απνηεινχλ ην 

ζηφρν ηεο ζπληξηπηηθήο πιεηνλφηεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ. Τπάξρνπλ δεθάδεο ή θαη 

εθαηνληάδεο παξαδείγκαηα αζηνρηψλ ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, αιιά ππάξρνπλ 

δεθάδεο ή θαη εθαηνληάδεο ρηιηάδεο παξαδείγκαηα ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ. Οη 

αλσηέξσ ζηφρνη είλαη απφξξνηα δεθαεηηψλ θνπιηνχξαο πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηελ 

πςειή πνηφηεηα εμππεξέηεζεο. Πνηφηεηα πνπ επηηπγράλεηαη κέζα απφ εληαηηθή 

πξνζπάζεηα εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ  ζε πξαθηηθέο θαη ινγηθέο βειηίσζεο ηεο 

απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ζηελ εξγαζηαθή θαζεκεξηλφηεηα. 

Πξέπεη βέβαηα λα ζεκεησζεί φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη παξαηεξεζεί ζεκαληηθή 

κείσζε ησλ δηα δψζεο εθπαηδεπηηθψλ ζεκηλαξίσλ θαη θαηαθφξπθε αχμεζε ησλ εμ’ 

απνζηάζεσο ζεκηλαξίσλ ή κέζσ θαιά ζρεδηαζκέλσλ ειεθηξνληθψλ ζεκηλαξίσλ, 

αθφκε θαη πξν ηεο έιεπζεο ηνπ θνξνλντνχ ζηελ δσή καο. Σν θαηά πφζν απηή ε 

εθπαηδεπηηθή ζηξνθή ζα δηαηεξήζεη ην πςειφ επίπεδν επηκφξθσζεο ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζα ην δείμεη ν ρξφλνο. 

 Δληφο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ γίλεηαη κία ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο πξνζπάζεηα 

ειεθηξνληθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ηεο Σξαπέδεο θαη ιφγσ απηνχ, επηδηψθεηαη ε φζν ην 

δπλαηφλ κεγαιχηεξε εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί θαη ε 



 101 

ηαρχηεξε επίηεπμε ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ. Τιηθνηερληθέο ππνδνκέο θαη ειεθηξνληθά 

ζπζηήκαηα πνπ παιαηφηεξα δελ ππήξραλ ζηελ θαζεκεξηλή πξαθηηθή ησλ 

εξγαδνκέλσλ έρνπλ γίλεη δσληαλή θαζεκεξηλφηεηα. Σειεδηαζθέςεηο κε ζπλαδέιθνπο 

απφ δηαθνξεηηθά ζεκεία ζε φιε ηελ ρψξα πνπ έξρνληαη ζε ζπλαληήζεηο, βιέπνπλ ν 

έλαο ηνλ άιιν θαη ζπδεηνχλ ιχλνληαο θνηλά, απιά αιιά θαη ζχλζεηα πξνβιήκαηα, 

αληαιιάζζνληαο απφςεηο θαη ζπλεηδεηνπνηψληαο πφζν καθξηά αιιά θαη πφζν θνληά 

βξίζθνληαη, ζπκβαίλνπλ ζε θαζεκεξηλή βάζε. Ζ πξνζσπηθή επαθή, αλ θαη εμ’ 

απνζηάζεσο, δίλεη κία αίζζεζε ελφηεηαο θαη εγγχηεηαο κεηαμχ ησλ ζπλαδέιθσλ, ε 

νπνία ζε άιιεο επνρέο ζα ήηαλ πξαθηηθά αδχλαην λα ζπκβεί ζε ηέηνην βαζκφ ή πνιχ 

δχζθνιν θαη κε πςειφ θφζηνο. Φπζηθά θάζε λέν εγρείξεκα, εηδηθά απηφ πνπ έρεη λα 

θάλεη κε ηελ επηθνηλσλία ησλ αλζξψπσλ, έρεη θαη ηηο δπζθνιίεο ηνπ θαη ζέιεη ρξφλν 

γηα λα αθνκνησζεί απφ ηνπο ππαιιήινπο θαη λα ελζσκαησζεί ζηελ θαζεκεξηλφηεηά 

ηνπο θαη ελδερνκέλσο λα πεξάζεη αξθεηά ζηάδηα αιιαγψλ θαη ηξνπνπνηήζεσλ. Δίλαη 

φκσο έλα ζεηηθφ βήκα πξνο κία θαιχηεξε επηθνηλσλία εληφο ηνπ Οξγαληζκνχ. 

 Όιεο απηέο νη ζπληνληζκέλεο θαη νξγαλσκέλεο πξνζπάζεηεο πνπ ιακβάλνπλ 

ρψξα ζε φιν ην δίθηπν ηεο Σξαπέδεο απνηεινχλ έλα κεγάιν βήκα κπξνζηά γηα έλαλ 

νξγαληζκφ, πνπ γελλήζεθε απφ ζπγρσλεχζεηο ηζηνξηθψλ ηξαπεδψλ ηεο Διιάδαο 

(Σξάπεδα Πίζηεσο(1879-2000), Ηνληθή Σξάπεδα(1839-2000), Δκπνξηθή Σξάπεδα 

(1907-2013)), πνπ γηα πάλσ απφ εθαηφ ρξφληα θάζε κία ηνπο μερσξηζηά ζηήξηδε κε 

ηνλ δηθφ ηεο ηξφπν ηνλ εκπνξηθφ, ηνπξηζηηθφ θαη βηνκεραληθφ ηζηφ ηεο ρψξαο. Ζ 

ζπγρψλεπζή ηνπο θαη ν κεηαζρεκαηηζκφο ηεο λέαο απηήο νληφηεηαο ζην βάζνο ησλ 

ρξφλσλ ζ’ απηφ πνπ είλαη ζήκεξα, πξνέθπςε κεηά απφ πνιπεηείο ζρεδηαζκνχο θαη 

πνιχ πξνζεθηηθέο επηρεηξεκαηηθέο θηλήζεηο, αθνχ πξψηα θάπνηνη άλζξσπνη κεηά απφ 

πνιχ θφπν θαη έρνληαο ηελ ππνκνλή θαη ηελ ηθαλφηεηα λα αθνπγθξαζηνχλ ηελ αγνξά 

θαη λα παξαηεξνχλ πξνζεθηηθά ηνλ αληαγσληζκφ, έκπαηλαλ ζηε δηαδηθαζία λα 
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ζπγθξίλνπλ κεζφδνπο ιεηηνπξγίαο θαη πξαθηηθέο θαη λα αμηνινγήζνπλ κε 

ζνβαξφηεηα, ππεπζπλφηεηα θαη θξηηηθφ πλεχκα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο ζε ζρέζε 

κε απηφλ ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο, κε εηιηθξηλή επηζπκία λα γίλνπλ θαιχηεξνη.  

 Δίλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη εληφο ηεο ηειεπηαίαο δεθαεηίαο έρεη 

εθαξκνζζεί έληνλα ην κέηξν ηεο εζεινπζίαο εμφδνπ ζε φιεο ηηο Διιεληθέο Σξάπεδεο 

βάζε ηνπ νπνίνπ πξνηείλεηαη ζε ππαιιήινπο ησλ ηξαπεδψλ είηε ζηνρεπκέλα είηε ζην 

ζχλνιν ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ηεο εθάζηνηε ηξαπέδεο λα απνρσξήζνπλ απφ ην 

ζχλνιν ηνπ αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ ηνπο κε ηελ παξνρή θάπνηαο 

απνδεκηψζεσο, ε νπνία εμαξηάηαη απφ πνιινχο παξάγνληεο. Έλα κεγάιν κέξνο ησλ 

ππαιιήισλ ησλ Διιεληθψλ Σξαπεδψλ έρεη αθνινπζήζεη απηφ ην δξφκν θαη ε Alpha 

Bank δελ απνηειεί ηελ εμαίξεζε. Αξθεηέο ρηιηάδεο εξγαδνκέλσλ ηα ηειεπηαία έηε 

έρνπλ απνρσξήζεη απφ ην δπλακηθφ ηεο ηξαπέδεο θαη απηφ είλαη γεγνλφο. Πξέπεη 

θπζηθά λα επηζεκαλζεί φηη ζπλήζσο νη ζπλάδειθνη πνπ απνρσξνχλ είλαη ζε κία 

ειηθία πνπ έρνπλ απνθνκίζεη ζεκαληηθή θαη πνιχηηκε εξγαζηαθή εκπεηξία. ε κία 

θάζε κεηαζρεκαηηζκνχ ελφο κεγάινπ νξγαληζκνχ ε κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ 

αλζξψπσλ πνπ έρνπλ ζεκαληηθή εξγαζηαθή εκπεηξία κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη θαη 

ζεηηθά θαη αξλεηηθά. Έλαο ππάιιεινο πνπ είλαη πξνζθνιιεκέλνο ζηνπο παιαηνχο 

ηξφπνπο ιεηηνπξγίαο θαη δε κπνξεί λα πξνζαξκνζηεί ζηηο αιιαγέο ζα ιεηηνπξγνχζε 

σο ηξνρνπέδε ζηε δηαδηθαζία ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ. Δάλ φκσο έρεη ηθαλφηεηεο 

πξνζαξκνγήο θαη επειημίαο ε ζπκβνιή ηνπ ζα ήηαλ πνιχηηκε θαη αλαγθαία γηα ηελ 

κεηάβαζε ζην αχξην.  

Καλείο δελ είπε πνηέ κε ζνβαξφηεηα φηη ε αιιαγή είλαη εχθνιε, πφζν κάιινλ φηαλ 

απηή ε αιιαγή απαηηεί πηνζέηεζε πξαθηηθψλ, πνπ ελζσκαηψλνπλ ζηελ εξγαζηαθή 

θαζεκεξηλφηεηα λέεο ηερλνινγίεο θαη ηε ρξήζε ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ κε πςειφ 

ζπληειεζηή δπζθνιίαο ζην ρεηξηζκφ ηνπο απαηηψληαο ηελ χπαξμε εκπεηξίαο θαη 
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εμεηδηθεπκέλεο εθπαίδεπζεο γηα ηελ ιεηηνπξγία ηνπο. Απηφ φκσο πνπ δελ αιιάδεη θαη 

δελ άιιαμε πνηέ, είλαη ε χπαξμε κηαο θνπιηνχξαο ζπλερνχο βειηίσζεο, πνπ απνηειεί 

ηε ξαρνθνθαιηά ηεο δνκήο ηνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ ηεο Alpha Bank. Πάλσ ζε 

απηή ζηεξίδεηαη ε θνινζζηαία πξνζπάζεηα ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ ηεο, αιιά θαη ηεο 

πηνζέηεζεο πξαθηηθψλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο.  
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Κεθάιαην 6. πκπεξάζκαηα 

 

6.1 πκπεξάζκαηα 

 

Πνιινί νξγαληζκνί έρνπλ ζπλεηδεηνπνηήζεη φηη ε Γ.Ο.Π. είλαη ν ηξφπνο γηα ηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, παξάιιεια κε ηε βειηίσζε 

ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο. Απηφ απαηηεί καθξνπξφζεζκε 

δέζκεπζε απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε πνπ πεξηιακβάλεη ηε ζπλεξγαζία κε πειάηεο 

θαη πξνκεζεπηέο γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο, παξνρή εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ, αλάπηπμε ηεο ζσζηήο νξγαλσηηθήο θνπιηνχξαο θαη θιίκαηνο, 

αλάπηπμε αθξηβψλ θαη αληαπνθξηλφκελσλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο θαη ηνλ 

θαζνξηζκφ ζηφρσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο (Talib & Rahman, 2012). 

 Πνιινί νξγαληζκνί ζε αλεπηπγκέλεο θαη αλαπηπζζφκελεο ρψξεο έρνπλ αξρίζεη 

λα εθαξκφδνπλ ηε Γ.Ο.Π. σο ηξφπν λα απμήζνπλ ηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

ηνπο, λα θεξδίζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη λα κεηψζνπλ ην θφζηνο ηνπο. 

Ωζηφζν, ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο, απηνί νη νξγαληζκνί έρνπλ απνηχρεη ζηηο 

πξνζπάζεηέο ηνπο θαη ιίγνη έρνπλ θεξδίζεη ηα νθέιε ηεο εθαξκνγήο Γ.Ο.Π.. Απηέο νη 

απνηπρίεο δελ πξνθιήζεθαλ επεηδή ππήξρε έλα βαζηθφ ειάηησκα ζηηο αξρέο ηεο 

Γ.Ο.Π., αιιά επεηδή δελ δεκηνπξγήζεθε έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα ή 

ππνζηεξηθηηθή θνπιηνχξα γηα λα εθηειεζηνχλ ζσζηά νη αξρέο. Θα κπνξνχζαλ επίζεο 

λα απνδνζνχλ ζηελ έιιεηςε θαηαλφεζεο ηνπ ηη ζεκαίλεη Γ.Ο.Π. γηα θάζε κνλαδηθφ 

νξγαληζκφ (Soltani, 2005). 

 

 θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ήηαλ λα δηεξεπλεζεί ην αλ ην θαηά πφζν 

εθαξκφδνληαη νη ηερληθέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα 
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νδεγνχλ ζηελ θαιχηεξε απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ.  Σα απνηειέζκαηα ηεο κειέηεο 

επηβεβαίσζαλ φιεο ηηο ππνζέζεηο θαζψο πξνέθπςε πσο: 

1. H δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο  

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

2. Ζ πηνζέηεζε πξαθηηθψλ εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

3. Ζ πηνζέηεζε πνιηηηθψλ πνηφηεηαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ 

4. Ζ πξνψζεζε ηεο επηκφξθσζεο/ εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ ζρεηίδεηαη 

ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

5. Ζ εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ 

6. Ζ ελδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ 

7. Ζ αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

8. Ζ εμέιημε θαη ρξήζε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

9. Ζ ρξήζε ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ 

10. Ζ πηνζέηεζε κηα θνπιηνχξαο ζπλερνχο βειηίσζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

Σα απνηειέζκαηα απηά επηβεβαηψλνπλ επξήκαηα ζπλαθψλ εξεπλψλ πνπ έρνπλ 

αλαθέξεη φηη ε εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα κπνξεί λα απμήζεη ηελ 

εξγαζηαθή απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ (Mellahi & Eyuboglu, 2001; Talib et al., 2012; 
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Khashman & Al-Ryalat, 2015; Awolusi, 2013; Pattanayak & Maddulety, 2013; 

Othamn, 2020). 

6.2 πκβνιή ηεο εξγαζίαο 

 

Απηή ε κειέηε ζπκβάιιεη ζην ζψκα ηεο γλψζεο ηεο Γ.Ο.Π. ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα 

παξέρνληαο ζεκαληηθή ζπκβνιή φζνλ αθνξά ηηο αθφινπζεο αθαδεκατθέο θαη 

πξαθηηθέο δηαζηάζεηο. 

Αθαδεκατθή πκβνιή 

1. Απηή ε έξεπλα, εμ φζσλ γλσξίδεη ν εξεπλεηήο, είλαη ε πξψηε πνπ αλέπηπμε 

έλα πιαίζην γηα ηελ εθαξκνγή Γ.Ο.Π. ζην ειιεληθφ ηξαπεδηθφ ζχζηεκα. Έηζη, 

απηή ε έξεπλα ζα ζπκβάιεη ζην λα μεπεξαζηεί ε έιιεηςε δηαζεζηκφηεηαο ελφο 

ηέηνηνπ πιαηζίνπ ζην ειιεληθφ ηξαπεδηθφ ζχζηεκα. 

2. Ζ έξεπλα ζα ζπκβάιεη ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θελνχ πνπ δηαπηζηψζεθε 

ζηνλ πεξηνξηζκέλν αξηζκφ εκπεηξηθψλ εξεπλψλ γηα ηελ εθαξκνγή Γ.Ο.Π. 

ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα 

3. Σα απνηειέζκαηα ηεο ηξέρνπζαο έξεπλαο αλακέλεηαη λα ηνλψζνπλ θαη λα 

ελζαξξχλνπλ άιινπο λα αλαιάβνπλ πεξαηηέξσ έξεπλα γηα ηελ πνηφηεηα, 

ηδηαίηεξα ζηνλ ηνκέα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Πξάγκαηη, ε έξεπλα 

αλακέλεηαη λα αλνίμεη ηηο πφξηεο ζε εξεπλεηέο θαη αθαδεκατθνχο ψζηε λα 

αλαιάβνπλ πεξαηηέξσ έξεπλα γηα λα εμεξεπλήζνπλ θαη λα εληνπίζνπλ 

πξφζζεηα ζηνηρεία πνπ επεξεάδνπλ ηελ πηνζέηεζε ηεο Γ.Ο.Π, θαζψο γίλεηαη 

φιν θαη πην ζεκαληηθφ θαη θξίζηκν κέξνο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ θφζκνπ 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ηξαπεδψλ. 

4. Σέινο, απηή ε κειέηε ήηαλ ζεκαληηθή γηα ηελ πξνζσπηθή θαη επαγγεικαηηθή 

αλάπηπμε ηνπ ίδηνπ ηνπ εξεπλεηή. Ζ εξγαζία ζε επίπεδν κεηαπηπρηαθνχ έρεη 
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εηζαγάγεη ηνλ εξεπλεηή ζε έλα επξχ θάζκα εξεπλεηηθψλ δεμηνηήησλ. Απηέο 

πεξηιακβάλνπλ ηε ρξήζε πνζνηηθψλ κεζφδσλ γηα ηελ επηβεβαίσζε ησλ 

επξεκάησλ κηαο πνηνηηθήο κεζφδνπ. Δπηπιένλ, ν εξεπλεηήο κπφξεζε λα 

θηάζεη ζε κηα εηο βάζνο θξηηηθή θαηαλφεζε θαη εθηίκεζε ηεο θηινζνθίαο ηεο 

Γ.Ο.Π.. Απηή ε γλψζε θαη ε πξνζσπηθή αλάπηπμε εμφπιηζε ηνλ εξεπλεηή 

ψζηε λα κπνξεί λα αμηνινγήζεη άιια ζελάξηα δηαρείξηζεο ζην κέιινλ, 

ηδηαίηεξα ζηνλ ειιεληθφ ηξαπεδηθφ ηνκέα, πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηήζεη ην 

Πιαίζην Δθαξκνγήο Γ.Ο.Π. απφ απηή ηε κειέηε πξνο φθεινο άιισλ 

νξγαληζκψλ.  

 

Πξαθηηθή πκβνιή 

1. Σα απνηειέζκαηα απηήο ηεο έξεπλαο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο 

εξγαιείν πνπ ελζαξξχλεη ηελ εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π., φρη κφλν ζηνλ ηνκέα ησλ 

ηξαπεδψλ, αιιά θαη ζε άιινπο ηνκείο. Δπηπιένλ, κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηνλ θαιχηεξν ζπληνληζκφ, ηνλ αλαθαηεχζπλζε θαη ηελ 

ηξνπνπνίεζε ησλ εξγαζηαθψλ πξνζπαζεηψλ θαη ζηφρσλ φζνλ αθνξά ηελ 

πηνζέηεζε θαη ηελ εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π.. 

2. Απηή ε κειέηε παξέρεη εκπεηξηθά ζηνηρεία πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ 

επαηζζεηνπνίεζε ηνπ ζεκαληηθνχ ξφινπ ησλ πξαθηηθψλ Γ.Ο.Π. σο ελφο 

ζεκαληηθνχ θηινζνθηθνχ θαη ζηξαηεγηθνχ εξγαιείνπ, ην νπνίν ζα κπνξνχζε 

λα βνεζήζεη ηηο ηξάπεδεο λα επηηχρνπλ θαιχηεξε εξγαζηαθή απφδνζε ηνπ 

εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ηνπο 

3. Σα επξήκαηα απηήο ηεο έξεπλαο ζα παξέρνπλ κηα ζαθή πξννπηηθή ζηνπο 

επαγγεικαηίεο ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν αλάπηπμεο ελφο ελλνηνινγηθνχ πιαηζίνπ 

πνπ ζα δηεπθνιχλεη ηελ εθαξκνγή Γ.Ο.Π εηδηθά γηα ηηο ηξάπεδεο, φρη κφλν 
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ζηελ Διιάδα, αιιά θαη ζε άιιεο ρψξεο φπνπ έρνπλ παξφκνην πεξηβάιινλ 

ζηνλ ηνκέα ησλ ηξαπεδψλ. 

 

 

6.3 Πεξηνξηζκνί ηεο εξγαζίαο 

 

Πξψηνλ, ε έξεπλα ρξεζηκνπνίεζε κηα εξεπλεηηθή ζηξαηεγηθή κειέηεο πεξίπησζεο 

ζην πιαίζην ηεο Alpha Bank, επνκέλσο έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο πεξηνξηζκνχο 

απηήο ηεο έξεπλαο είλαη ε εγθπξφηεηα ησλ επξεκάησλ ηεο κειέηεο ζε ζρέζε κε άιιεο 

ηξάπεδεο ζηελ Διιάδα. Ωζηφζν, ν εξεπλεηήο παξείρε ζαθείο πεξηγξαθέο ζρεηηθά κε 

ην θαηλφκελν πνπ κειεηάηαη, ηε κνλάδα αλάιπζεο θαη ηνπο ζπκκεηέρνληεο πνπ 

ζπκκεηείραλ ζε απηή ηε κειέηε, έηζη ψζηε ηα επξήκαηα ηεο κειέηεο λα κπνξνχλ λα 

γεληθεπζνχλ ζε πεξηβάιινληα κε παξφκνηα ραξαθηεξηζηηθά. 

  Γεχηεξνλ, ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη ε Γ.Ο.Π. δελ έρεη εθαξκνζηεί πνηέ 

πιήξσο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα ζηελ Διιάδα, ε αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο 

έπξεπε λα βαζηζηεί ζε ιίγεο έξεπλεο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα θαη ζε αξθεηέο κειέηεο ζε 

άιια πιαίζηα. Οξηζκέλεο απφ απηέο ηηο κειέηεο, φπσο απηέο πνπ βαζίδνληαη ζε 

αλεπηπγκέλεο ρψξεο, ραξαθηεξίζηεθαλ απφ δεηήκαηα πνπ δηέθεξαλ απφ εθείλα πνπ 

επηθξαηνχζαλ ζηελ Διιάδα. 

 Ο ηειηθφο πεξηνξηζκφο είλαη ε δπζθνιία γελίθεπζεο ησλ πνξηζκάησλ απηήο 

ηεο έξεπλαο, ηα νπνία αθνξνχλ ζπγθεθξηκέλα ηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν, ζε νξγαληζκνχο 

άιινπο απφ απηνχο ηεο Alpha Bank. 
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Παξάξηεκα . Δξσηεκαηνιόγην 

Μέξνο Α. Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

1. Φχιν (εκεηψζηε κε Υ ζην θνπηάθη πνπ ηζρχεη) 

 

 

2. Ζιηθία (εκεηψζηε κε Υ ζην θνπηάθη πνπ ηζρχεη) 

 

26-  

36-  

46-  

 

 

3. Δθπαηδεπηηθφ επίπεδν (εκεηψζηε κε Υ ζηελ αλψηεξε βαζκίδα εθπαίδεπζεο πνπ έρεηε 

απνθνηηήζεη) 

 

 

 

         

     

4. Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε (εκεηψζηε κε Υ ζην θνπηάθη πνπ ηζρχεη) 

Άγακνο-  

Έγγακνο-  

Γηαδεπγκέλνο-  

Υήξνο-  

 

5. Δξγαζηαθή πξνυπεξεζία (εκεηψζηε κε Υ ζην θνπηάθη πνπ ηζρχεη) 

 

11-  
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Μέξνο Β. Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Κυκλώζηε πόζο ζυμθωνείηε η διαθωνείηε με κάθε άποψη (1=Καθόλου, 5=Πάπα πολύ). 

Κυκλώζηε ηην  καηάλληλη ένδειξη.  

1. Ζ δηνίθεζε ηεο ηξάπεδαο έρεη πξνζδηνξίζεη ηελ απνζηνιή ηεο 

(πνηνη είλαη νη ζηφρνη καο)  
1 2 3 4 5 

2. Ζ δηνίθεζε ηεο ηξάπεδαο έρεη πξνζδηνξίζεη ην φξακα ηεο  1 2 3 4 5 

3. Ζ δηνίθεζε ηεο ηξάπεδαο έρεη πξνζδηνξίζεη ηνπο καθξνπξφζεζκνπο 

(ή ζηξαηεγηθνχο) ζηφρνπο θαη ηελ εμεηδίθεπζή ηνπο ζε εηήζηνπο (ή 

επηρεηξεζηαθνχο) ζηφρνπο  

1 2 3 4 5 

4. Ζ δηνίθεζε ηεο ηξάπεδαο έρεη θαζνξίζεη ην πιαίζην αμηψλ θαη 

ζπκπεξηθνξάο ησλ ππαιιήισλ ηεο  
1 2 3 4 5 

5. Ζ δηνίθεζε ηεο ηξάπεδαο έρεη αλαπηχμεη έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο 

δηαδηθαζηψλ πνπ ιακβάλεη ππφςε ην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηηο αλάγθεο ησλ εκπιεθφκελσλ ζηε ιεηηνπξγία ηεο 

1 2 3 4 5 

6. Ζ δξαζηεξηφηεηα ηεο ηξάπεδαο είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε ζην λα 

ηθαλνπνηεί ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αλάγθεο ησλ πξνζψπσλ ή 

θνξέσλ, πνπ εμππεξεηνχληαη απφ απηήλ 

1 2 3 4 5 

7. Οη Σερλνινγίεο Πιεξνθνξηθήο & Δπηθνηλσληψλ ζπκβάιινπλ ζηελ 

άζθεζε ηνπ επνπηηθνχ ξφινπ ή θαη ζηε βειηίσζε ησλ 

δπλαηνηήησλ ειέγρνπ θαη παξαθνινχζεζεο ηεο ιεηηνπξγίαο απφ 

ηελ εγεζία ηεο ηξάπεδαο 

1 2 3 4 5 

8. Ζ δηνίθεζε ελεκεξψλεη ην πξνζσπηθφ γηα ζεκαληηθά δεηήκαηα ηεο 

ηξάπεδαο 
1 2 3 4 5 

9. Τπνζηεξίδεηαη, αλαγλσξίδεηαη θαη επηβξαβεχεηαη ηφζν ε αηνκηθή 

φζν θαη ε νκαδηθή δξάζε, θαζψο θαη νη πξνζπάζεηεο ησλ 

ππαιιήισλ, γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζηφρσλ ηεο ηξάπεδαο 

1 2 3 4 5 

10. Ζ εγεζία ηεο ηξάπεδαο ελζαξξχλεη θαη δεκηνπξγεί ηηο θαηάιιειεο 

ζπλζήθεο γηα ηελ θαηαλνκή θαζεθφλησλ θαη ηελ εθρψξεζε 

αξκνδηνηήησλ θαη επζπλψλ πξνο ηνπο ππαιιήινπο 

1 2 3 4 5 

11. Ζ εγεζία ηεο ηξάπεδαο δεκηνπξγεί ηηο ζπλζήθεο θαη ελζαξξχλεη ηηο 

πξνηάζεηο γηα βειηίσζε δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ εηζαγσγή 

θαηλνηνκίαο; 

1 2 3 4 5 

12. Οη ππάιιεινη ηεο ηξάπεδαο παξαθνινπζνχλ επηκνξθσηηθέο 1 2 3 4 5 
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δξάζεηο γηα ηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο 

ηεο ηξάπεδαο 

13. Οη αηνκηθέο αλάγθεο ησλ ππαιιήισλ είλαη ζεκαληηθέο γηα ηε 

δηνίθεζε ηεο ηξάπεδαο 
1 2 3 4 5 

14. Ζ δηνίθεζε ζπγθεληξψλεη θαη αλαιχεη ζπζηεκαηηθά πιεξνθνξίεο 

πνπ αθνξνχλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηεο 
1 2 3 4 5 

15. Δθαξκφδνληαη ζπζηεκαηηθά κέζνδνη κέηξεζεο, παξαθνινχζεζεο 

θαη αμηνιφγεζεο ηεο απφδνζεο ζε φια ηα επίπεδα ηεο ηξάπεδαο 
1 2 3 4 5 

16. Οη καθξνπξφζεζκνη (ή ζηξαηεγηθνί) θαη νη εηήζηνη (ή 

επηρεηξεζηαθνί) ζηφρνη πινπνηνχληαη κε ζπζηεκαηηθφ ζρεδηαζκφ 

θαη αλάζεζε επζπλψλ θαη θαζεθφλησλ ζηηο αξκφδηεο ππεξεζηαθέο 

κνλάδεο θαη ηνπο ππαιιήινπο; 

1 2 3 4 5 

17. Παξαθνινπζνχληαη ζπζηεκαηηθά νη αλάγθεο γηα αιιαγή θαη 

πξνζαξκνγή ζηηο απαηηήζεηο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

(νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ, θνηλσληθφ πεξηβάιινλ, ηερλνινγηθφ 

πεξηβάιινλ, λνκηθφ πεξηβάιινλ, θιπ), θαη ζρεδηάδνληαη νη 

αλάινγεο δξάζεηο 

1 2 3 4 5 

18. Οη ζπλζήθεο εξγαζίαο είλαη ηθαλνπνηεηηθέο 1 2 3 4 5 

19. Δπηδηψθεηαη ε δηακφξθσζε ζχγρξνλσλ πξνγξακκάησλ 

επαγγεικαηηθήο θαηάξηηζεο ησλ ππαιιήισλ ηεο ηξάπεδαο κε βάζε 

ηηο ππάξρνπζεο θαη κειινληηθέο ππεξεζηαθέο θαη αηνκηθέο αλάγθεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ; 

1 2 3 4 5 

20. Αμηνινγνχληαη νη εθπαηδεπηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ησλ ππαιιήισλ 

ζε ζρέζε κε ην θφζηνο αιιά θαη ην φθεινο πνπ πξνθχπηεη 
1 2 3 4 5 

21. ηελ ηξάπεδα επηθξαηεί θιίκα αλνηθηήο επηθνηλσλίαο θαη δηαιφγνπ 

θαζψο θαη ελζάξξπλζεο ηεο νκαδηθήο εξγαζίαο; 
1 2 3 4 5 

22. Γεκηνπξγνχληαη νη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ ππνβνιή θαη πξνψζεζε 

εηζεγήζεσλ, πξσηνβνπιηψλ , πξνηάζεσλ ησλ ππαιιήισλ 
1 2 3 4 5 

23. Ζ ηξάπεδα είλαη αλνηθηή ζε πξνηάζεηο ή παξάπνλα ησλ πειαηψλ 

θαη δεκηνπξγεί ηνπο θαηάιιεινπο κεραληζκνχο (εξσηεκαηνιφγηα, 

έξεπλεο θνηλνχ, ζπκβνπιεπηηθά φξγαλα κε ζπκκεηνρή πνιηηψλ 

θηι) γηα ηε δηαρείξηζή ηνπο 

1 2 3 4 5 

24. Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο απνηειεί θνξπθαία πξνηεξαηφηεηα ηεο 

ηξάπεδαο. 
1 2 3 4 5 

25. Παξαθνινπζνχληαη νη κέζνδνη θαη νη επηδφζεηο ησλ αληαγσληζηψλ 1 2 3 4 5 
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κε ζθνπφ ηε βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ. 

26. Ζ εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ εζηηάδεη ζηε πξφιεςε ιαζψλ θαη 

παξαιείςεσλ. 
1 2 3 4 5 

27. Υξεζηκνπνηνχληαη θαηλνηφκεο ηερληθέο γηα ηελ αλάπηπμε θαη ηελ 

βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη πιήξσο νη 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

1 2 3 4 5 

28. Οη εξγαδφκελνη ηεο επηρείξεζεο έρνπλ επαξθή ππνζηήξημε απφ 

απηήλ, ψζηε λα εθηεινχλ ζσζηά ηελ εξγαζία ηνπο 
1 2 3 4 5 

29. πλνιηθά ζεσξείηε φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο καθξνρξφληα 

σθειεί ηελ επηρείξεζε 
1 2 3 4 5 

30. πλνιηθά Θεσξείηε φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο βειηηψλεη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 
1 2 3 4 5 

 

 

Μέξνο Γ. Δξγαζηαθή απόδνζε 

Οη εξσηήζεηο πνπ αθνινπζνχλ αθνξνχλ ηελ απφδνζε ζαο ζην ρψξν εξγαζίαο. Παξαθαιψ 

πνιχ λα θπθιψζεηε γηα θάζε εξψηεζε ηνλ αξηζκφ πνπ αληηπξνζσπεχεη θαιχηεξα ηελ άπνςή 

ζαο γηα απηήλ. 

 

  
Γηαθσλψ 

Απφιπηα 
Γηαθσλψ  

Οχηε 

ζπκθσλψ/ 

νχηε 

δηαθσλψ 

πκθσλψ  
πκθσλψ 

Απφιπηα 

1 

πλήζσο πξνζπαζψ 

γηα ηε δηαηήξεζε 

πςεινχ επηπέδνπ 

εξγαζίαο 

1 2 3 4 5 

2 

Δίκαη ηθαλφο λα 

ρεηξίδνκαη ηα 

θαζήθνληα κνπ ρσξίο 

επνπηεία 

1 2 3 4 5 

3 

Δίκαη πνιχ 

παζηαζκέλνο κε ηε 

δνπιεηά κνπ 

1 2 3 4 5 

4 

Μπνξψ λα ρεηξηζηψ 

πνιιαπιέο εξγαζίεο 

γηα ηελ επίηεπμε 

1 2 3 4 5 
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νξγαλσηηθψλ ζηφρσλ 

5 

πλήζσο 

νινθιεξψλσ ηηο 

εξγαζίεο/θαζήθνληα 

κνπ εγθαίξσο 

1 2 3 4 5 

6 

Οη ζπλάδειθνί κνπ 

πηζηεχνπλ φηη έρσ 

πςειή απφδνζε ζηνλ 

νξγαληζκφ πνπ 

εξγάδνκαη 

1 2 3 4 5 

7 

Θα κπνξνχζα λα 

δηαρεηξηζηψ πνιχ 

θαιά κηα αιιαγή ζηε 

δνπιεηά κνπ φπνηε ην 

απαηηεί ε θαηάζηαζε 

1 2 3 4 5 

8 

Μπνξψ λα ρεηξηζηψ 

απνηειεζκαηηθά κηα 

αιιαγή πνπ απαηηεί 

νκαδηθή εξγαζία  

1 2 3 4 5 

9 

Πηζηεχσ πάληα φηη ε 

ακνηβαία θαηαλφεζε 

κπνξεί λα νδεγήζεη 

ζε κηα βηψζηκε ιχζε 

ζηνλ νξγαληζκφ πνπ 

εξγάδνκαη 

1 2 3 4 5 

10 

πλήζσο ράλσ ηελ 

ςπρξαηκία κνπ φηαλ 

αληηκεησπίδσ θξηηηθή 

απφ ηα κέιε ηεο 

νκάδαο πνπ 

εξγάδνκαη 

1 2 3 4 5 

11 

Δίκαη πνιχ άλεηα κε 

ην ελδερφκελν λα 

ππάξρεη επειημία ζηα 

θαζήθνληα πνπ κνπ 

αλαηίζεληαη 

1 2 3 4 5 

12 

πλήζσο 

αληηκεησπίδσ θαιά 

ηηο νξγαλσηηθέο 

αιιαγέο  

1 2 3 4 5 
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13 

πλήζσο παξέρσ 

βνήζεηα ζηνπο 

ζπλαδέιθνπο κνπ 

φηαλ κνπ δεηεζεί ή αλ 

ρξεηαζηεί 

1 2 3 4 5 

14 
Μνπ αξέζεη λα έρσ 

επηπιένλ επζχλεο 
1 2 3 4 5 

15 

Δθθξάδσ ηε 

ζπκπάζεηα θαη ηελ 

ελζπλαίζζεζε κνπ 

ζηνπο ζπλαδέιθνπο 

κνπ φηαλ 

αληηκεησπίδνπλ 

πξνβιήκαηα 

1 2 3 4 5 

16 

πκκεηέρσ ελεξγά ζε 

νκαδηθέο ζπδεηήζεηο 

θαη ζπλαληήζεηο ζε 

ζέκαηα πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία κνπ 

1 2 3 4 5 

17 

πλήζσο επαηλψ ηνπο 

ζπλαδέιθνπο κνπ γηα 

ηελ θαιή δνπιεηά 

ηνπο 

1 2 3 4 5 

18 

πλήζσο κνηξάδνκαη 

γλψζεηο θαη ηδέεο κε 

άιια κέιε ηεο νκάδαο 

κνπ 

1 2 3 4 5 

19 

Δπηθνηλσλψ 

απνηειεζκαηηθά κε 

ηνπο ζπλαδέιθνπο 

κνπ γηα ηελ επίιπζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηε 

ιήςε απνθάζεσλ. 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 



 128 

Παξάξηεκα . πλεληεύμεηο 

 

πλέληεπμε 1 

Ζ αθφινπζε ζπλέληεπμε έιαβε ρψξα ηελ 09.06.2022 ζην γξαθείν ηεο 

Σκεκαηάξρηζζαο κνπ θ. Κνπηζνκέξε Διηζζάβεη, εηψλ 48, κε 22 έηε πξνυπεξεζίαο 

ζηελ Σξάπεδα, ε νπνία θαηέρεη ζήκεξα ηε ζέζε ηνπ Σκεκαηάξρε ηεο Γηεπζχλζεσο 

Τπνζηεξίμεσο Πηζηνδνηήζεσλ ηεο Σξαπέδεο ζηα γξαθεία ηεο Σξαπέδεο ζηε 

Θεζζαινλίθε. Ζ Γηεχζπλζή καο απνηειείηαη απφ πεξηζζφηεξα απφ 220 άηνκα κε κία 

Γηεπζχληξηα, 7 ππνδηεπζπληέο/ληξηεο θαη δεθάδεο ηκήκαηα πνπ δηαρεηξίδνληαη ην 

ζχλνιν ησλ ρξεκαηνδνηήζεσλ ηεο Σξαπέδεο. Ζ ζπλέληεπμε βαζίζηεθε ζηνπο 

βαζηθνχο ππιψλεο – εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, θαζέλαο εθ ησλ 

νπνίσλ απνηέιεζε θαη κία εξψηεζε γηα ηελ ζπλεληεπμηαδφκελε. 

 

πλέληεπμε: 

 

1. H δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Ναη θπζηθά ζρεηίδεηαη, πξέπεη λα ππάξρνπλ νη ζσζηέο ππνδνκέο, νη πξννπηηθέο, ηα 

ηερληθά κέζα, πνπ αθνινπζνχλ νη εξγαδφκελνη ψζηε λα επηηπραίλεηαη ε απφδνζε ζην 

κέγηζην βαζκφ. 

  

2. Ζ πηνζέηεζε πξαθηηθψλ εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Ο βαζηθφο ξφινο κηαο Σξάπεδαο είλαη ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε… ζαθψο 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά… έρεη λα θάλεη κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα, ηε ζπλέπεηα, ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ εξγαδνκέλνπ θαη θπζηθά ηελ παξαγσγηθφηεηα ζε φζν ην δπλαηφλ 

κέγηζην βαζκφ. 

 

3. Ζ πηνζέηεζε πνιηηηθψλ πνηφηεηαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ; 
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Φπζηθά, βειηηψλεηαη ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ησλ ηξαπεδηθψλ εξγαζηψλ κε απνηέιεζκα 

ηελ ζεηηθή επίπησζε ζην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηέινο ηελ νξζφηεξε 

αληηκεηψπηζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. 

 

4. Ζ πξνψζεζε ηεο επηκφξθσζεο / εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ ζρεηίδεηαη 

ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Ζ ζπλερήο εθκάζεζε λέσλ θαη βειηησκέλσλ πξαθηηθψλ ιεηηνπξγίαο θαη ε δηαξθήο 

επηκφξθσζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη  βαζηθφο παξάγνληαο γηα ηελ εμέιημε θαη ηελ 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ εξγαζηψλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

5. Ζ εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ; 

 

Ζ εκπινθή ησλ εξγαδφκελσλ νδεγεί ζε αληαιιαγή εκπεηξηψλ θαη κεζνδνινγηψλ 

ιεηηνπξγίαο, νη νπνίεο νδεγνχλ ζηελ νξζφηεξε αληηκεηψπηζε ησλ εξγαζηαθψλ 

πξνβιεκάησλ πνπ αλαθχπηνπλ θαη θαη’ επέθηαζε ζηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε. 

 

6. Ζ ελδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ; 

 

Οη εξγαδφκελνη εθφζνλ είλαη ζε εγξήγνξζε, ζπλαλαζηξέθνληαη κε αλζξψπνπο ζηνλ 

εξγαζηαθφ ρψξν ηνπο θαη ελεκεξψλνληαη κε ηα δηάθνξα κέζα πνπ ππάξρνπλ ζηελ 

Σξάπεδα σο πξνο ηνλ ηξφπν βειηίσζεο ησλ εξγαζηψλ ηνπο θαη ηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ παξνρή ησλ θαηάιιεισλ πιηθνηερληθψλ ππνδνκψλ απφ 

ηελ Σξάπεδα, ζα δνπλ αξγά ή γξήγνξα ην επίπεδν ηεο απφδνζήο ηνπο λα απμάλεηαη. 

 

7. Ζ αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Ζ εζηθή αιιά θαη ε πιηθή αληακνηβή είλαη έλα θίλεηξν ψζηε ν εξγαδφκελνο λα 

πξνζπαζήζεη λα είλαη πνην παξαγσγηθφο, πνην ζπλεπήο θαη θαη’ επέθηαζε  πνην 

απνηειεζκαηηθφο. 



 130 

 

8. Ζ εμέιημε θαη ρξήζε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Ζ εξγαζία καο ζπλίζηαηαη απφ κία ζπλερή θαη κεηαβαιιφκελε ξνή δεδνκέλσλ, γηα 

ηελ απνζηνιή θαη ηε ιήςε ησλ νπνίσλ εκπιέθνληαη πάξα πνιιά ηκήκαηα εληφο ηνπ 

νξγαληζκνχ γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ηειηθνχ απνηειέζκαηνο. Πξέπεη ινηπφλ λα ππάξρεη 

ζσζηφο ζπληνληζκφο θαη ν εξγαδφκελνο λα είλαη ηππηθφο θαη ζε εγξήγνξζε θαη λα 

αληηιακβάλεηαη θαη λα εθκεηαιιεχεηαη ηηο αιιαγέο ζηελ επηθνηλσλία θαη ηελ 

ελεκέξσζε ψζηε λα έρνπκε ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα πνπ είλαη ε άξηηα εμππεξέηεζε 

ηνπ πειάηε. 

 

9. Ζ ρξήζε ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Ναη, δηφηη ε επηινγή θαη ε εθαξκνγή επηηπρεκέλσλ κεζφδσλ ιεηηνπξγίαο, επηδξά 

ζεηηθά ζηελ επίηεπμε ηνπ βέιηηζηνπ πνηνηηθνχ απνηειέζκαηνο. 

 

10. Ζ πηνζέηεζε κηα θνπιηνχξαο ζπλερνχο βειηίσζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

ηε δνπιεηά καο πάληα ππάξρεη ν γλψκνλαο θαη ε ζθέςε φηη πξέπεη λα 

βειηησλφκαζηε ζπλερψο θαη λα καζαίλνπκε θαηλνχξγηα πξάγκαηα. Πνηέ δελ 

εθεζπραδφκαζηε, πξνζπαζνχκε γηα ην θαιχηεξν θαη είκαζηε ζε εγξήγνξζε θαη 

δηαξθή ελεκέξσζε γηα ηηο εμειίμεηο ψζηε λα είκαζηε απνηειεζκαηηθνί θαη ζσζηνί σο 

πξνο ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο καο πξνζπαζψληαο λα βειηηψλνπκε φζν απηφ είλαη 

εθηθηφ ηελ απφδνζή καο. 

 

11. πλνιηθά ην επίπεδν πηνζέηεζεο πξαθηηθψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Φπζηθά θαη ζρεηίδεηαη. Όζν πνην πςειφ είλαη  ην επίπεδν ηεο πηνζέηεζεο ησλ 

πξαθηηθψλ, ηφζν πεξηζζφηεξν ζα επηηεπρζεί θαη ε βέιηηζηε δπλαηή αχμεζε ηνπ 

επηπέδνπ απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 
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πλέληεπμε 2 

 

Ζ αθφινπζε ζπλέληεπμε έιαβε ρψξα ηελ 09.06.2022 ζην γξαθείν ηνπ Γηεπζπληή κνπ 

θ. Παπαθξαζά Νηθνιάνπ, εηψλ 52, κε 22 έηε πξνυπεξεζίαο ζηελ Σξάπεδα, ν νπνίνο 

θαηέρεη ζήκεξα ηε ζέζε ηνπ Τπνδηεπζπληή ηεο Γηεπζχλζεσο Τπνζηεξίμεσο 

Πηζηνδνηήζεσλ ηεο Σξαπέδεο ζηα γξαθεία καο ζηε Θεζζαινλίθε. Ζ Γηεχζπλζή καο 

απνηειείηαη απφ πεξηζζφηεξα απφ 220 άηνκα κε κία Γηεπζχληξηα, 7 

ππνδηεπζπληέο/ληξηεο θαη δεθάδεο ηκήκαηα πνπ δηαρεηξίδνληαη ην ζχλνιν ησλ 

ρξεκαηνδνηήζεσλ ηεο Σξαπέδεο. Ζ ζπλέληεπμε βαζίζηεθε ζηνπο βαζηθνχο ππιψλεο 

– εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, θαζέλαο εθ ησλ νπνίσλ απνηέιεζε 

θαη κία εξψηεζε γηα ηνλ ζπλεληεπμηαδφκελν. 

 

πλέληεπμε: 

 

1. H δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Θεσξψ φηη ζρεηίδεηαη ζεηηθά, θαζψο ηελ θαηεπζπληήξηα γξακκή ηε δίλεη ε θνξπθή, 

απφ θεη μεθηλάλε φια, αλ δεζκεπηεί ε θνξπθή φηη ζα εθαξκφζεη απηά πνπ επηζπκεί 

ζηνλ νξγαληζκφ είλαη ην πξψην βήκα γηα λα ηα εθαξκφζεη φινο ν νξγαληζκφο κε 

άκεζν αληίθηππν ζηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

2. Ζ πηνζέηεζε πξαθηηθψλ εζηίαζεο ζηνλ πειάηε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Έρνπλ γίλεη πνιιέο έξεπλεο παγθνζκίσο ζρεηηδφκελεο κε ηηο εθαξκνγέο πξαθηηθψλ 

εζηίαζεο ζηνλ πειάηε νη νπνίεο έρνπλ δείμεη φηη ιεηηνπξγνχλ. Δθφζνλ απηέο νη 

πξαθηηθέο πξνζαξκνζηνχλ ζηε θχζε ηεο εξγαζίαο καο ζα ιεηηνπξγήζνπλ 

νπσζδήπνηε ζεηηθά ζην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ζα επηηεπρζεί ν 

ζηφρνο πνπ είλαη ε βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. 

 

3. Ζ πηνζέηεζε πνιηηηθψλ πνηφηεηαο ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ; 
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Ζ πηνζέηεζε πνιηηηθψλ πνηφηεηαο είλαη ηα θαηάιιεια εξγαιεία γηα λα πεηχρεηο ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα. Αλ δελ έρεηο φια ηα εξγαιεία δε κπνξείο λα πεηχρεηο θαη ην 

επηζπκεηφ επίπεδν απφδνζεο. Απηέο νη πξαθηηθέο νη νπνίεο ζεσξψ πξνθαλέο φηη 

έρνπλ κειεηεζεί εμνλπρηζηηθά πηζηεχσ φηη επεξεάδνπλ ζεηηθά ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

4. Ζ πξνψζεζε ηεο επηκφξθσζεο / εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ ζρεηίδεηαη 

ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Απηφ είλαη απφ ηα πξψηα ζεσξψ, πνπ πξέπεη λα εζηηάζεη έλαο νξγαληζκφο γηα λα 

πεηχρεη ην ζηφρν θαη ζεσξψ φηη ε απάληεζε είλαη έλα απηνλφεην λαη. 

 

5. Ζ εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ; 

 

Δίλαη πξνθαλέο φηη ε εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη πξναπαηηνχκελε γηα ηελ 

αχμεζε ηνπ επηπέδνπ απφδνζήο ηνπο. 

 

6. Ζ ελδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ; 

 

Ζ ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ είηε απηή είλαη κέζσ εθπαίδεπζεο, είηε ςπρνινγηθή, 

είηε κε πιηθνηερληθή ππνδνκή είλαη αλαγθαία θαη ζπλδέεηαη ζεηηθά κε ηελ αχμεζε 

ηνπ επηπέδνπ απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

7. Ζ αληακνηβή θαη αλαγλψξηζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθή. Απφ έλαλ απιφ πξνθνξηθφ έπαηλν κέρξη θάπνηνπ είδνπο πιηθή 

αληακνηβή ππφ κνξθή bonus ή πξναγσγή. Δίλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο θαη 

ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ.  

 

8. Ζ εμέιημε θαη ρξήζε ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο επηθνηλσλίαο θαη 

πιεξνθφξεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 
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Πάξα κα πάξα πνιχ ζεκαληηθφ. ρεηίδεηαη 100% ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Δάλ έρεηο εθεί πξνβιήκαηα ζα βγνπλ ζην ηειηθφ απνηέιεζκα. Δίλαη έλα 

απφ ηα πξψηα πξάγκαηα πνπ θνηηάεη έλαο νξγαληζκφο, γηαηί έρεη άκεζα ζεηηθφ 

αληίθξηζκα ζην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ην επίπεδν απφδνζεο ζηνλ 

ηειηθφ ζηφρν πνπ είλαη ε πνηνηηθή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

 

9. Ζ ρξήζε ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Έσο έλα βαζκφ λαη. Πξέπεη φκσο λα γίλεηαη πνιχ πξνζεθηηθή έξεπλα θαη νη 

πξαθηηθέο πνπ εθαξκφδνληαη ζε άιινπο νξγαληζκνχο γηα λα εθαξκνζηνχλ ζηνλ δηθφ 

καο πξέπεη λα πεξλάλε έλα καθξχ θαη ελδειερέο ζηάδην πξνζαξκνγήο ζηηο 

ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ καο. 

 

10. Ζ πηνζέηεζε κηα θνπιηνχξαο ζπλερνχο βειηίσζεο ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην 

επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Θεσξψ φηη ζρεηίδεηαη ζεηηθά. Δμειίζζνληαη νη δηαδηθαζίεο θαη ε ηερλνινγία θαη εάλ 

δελ είζαη ηνπιάρηζηνλ παξάιιεια κε ηηο εμειίμεηο (γηα εκέλα πξέπεη λα είζαη κπξνζηά 

απ’ απηέο θαη λα δνπιεχεηο κε γλψκνλα ηηο αιιαγέο πνπ πξέπεη λα εθαξκφζεηο ζην 

κέιινλ), δε ζα κπνξέζεηο λα επηθέξεηο ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα βειηίσζεο ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ Οξγαληζκνχ ζηνλ νπνίν απαζρνιείζαη γεγνλφο πνπ είλαη θαη ην 

δεηνχκελν.  

 

11. πλνιηθά ην επίπεδν πηνζέηεζεο πξαθηηθψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ην επίπεδν απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 

Φπζηθά, εάλ δελ έρνπλ «πεξάζεη» ζην δπλακηθφ ηνπ νξγαληζκνχ νη επηζπκεηέο απφ ηε 

Γηνίθεζε ηεο ηξαπέδεο πξαθηηθέο, πξνθαλψο ην απνηέιεζκα δε ζα είλαη ην 

αλακελφκελν. Τηνζεηψληαο ινηπφλ ηηο πξαθηηθέο ην ζχλνιν ηνπ δπλακηθνχ ηνπ 

νξγαληζκνχ (θαη εθεί είλαη φιε ε δπζθνιία), είλαη ζίγνπξν φηη ζα βειηηψζνπλ ηελ 

απφδνζε. Απηέο νη πξαθηηθέο απηφ ην ζηφρν έρνπλ, λα ιχζνπλ φιεο ηηο 
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δπζιεηηνπξγίεο εληφο ηνπ νξγαληζκνχ είηε απηέο είλαη ζπζηεκηθέο, νξγαλσηηθέο, 

επηθνηλσληαθέο θ.ν.θ. 

 


