
 
 

 

ΓΙΑΣΜΗΜΑΣΙΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΔΣΑΠΣΤΥΙΑΚΧΝ ΠΟΤΓΧΝ ΣΗ 

ΓΙΟΙΚΗΗ ΔΠΙΥΔΙΡΗΔΧΝ (ΣΔΛΔΥΗ ΔΠΙΥΔΙΡΗΔΧΝ) 

 

Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

 

SIX SIGMA ΣΟΝ ΣΡΑΠΔΕΗΚΟ ΚΛΑΓΟ 

 

Σεο 

ΔΛΔΝΗ ΣΤΦΙΑΝΟΤ 

 

 

 

Τπνβιήζεθε σο απαηηνχκελν γηα ηελ απφθηεζε ηνπ κεηαπηπρηαθνχ δηπιψκαηνο 

εηδίθεπζεο ζηε Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ  

 

 

 

επηέκβξηνο 2015   

 

  



 
 

Περιεχόμενα 

 

ΔΗΑΓΩΓΖ ................................................................................................................................ 1 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1.  Ζ ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΈΞΗ ΗΓΜΑ ......................................................... 3 

1.1 Η εξζλιξη και οι προοπτικζς της μεθοδολογίας Έξι Σίγμα ................................................................. 3 

1.2 Ζ ζπκβνιή θάζε επνρήο ζηελ Δμέιημε ηνπ 'Έμη ίγκα................................................................... 3 

1.3  Σάζεηο θαη εμειίμεηο ηεο κεζνδνινγίαο Έμη ίγκα ........................................................................ 6 

1.4 Ο κειινληηθόο ξόινο ησλ ζρεηηθώλ κε ηελ πνηόηεηα επαγγεικάησλ ........................................... 10 

1.5  Κνηλνί Μύζνη γηα ηελ Μεζνδνινγία Έμη ίγκα ........................................................................... 14 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2.  Ζ ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΈΞΗ ΗΓΜΑ ΣΟΝ ΣΟΜΔΑ ΣΩΝ 

ΤΠΖΡΔΗΩΝ ......................................................................................................................... 19 

2.1 Ηζηνξηθή αλαδξνκή ....................................................................................................................... 19 

2.2 Ζ ινγηθή ηνπ έμη ζίγκα .................................................................................................................. 20 

2.3 Ζ ζεκαζία ηεο ζηξαηεγηθήο έμη ζίγκα γηα ηηο ππεξεζίεο ............................................................ 22 

2.4  Κύξηα νθέιε ηνπ έμη ζίγκα ζε νξγαληζκνύο πνπ πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο .................................... 24 

2.5  Ζ Δθαξκνγή ηεο Μεζνδνινγίαο  ΟΜΑΒΔ (DMAIC) ζηηο ππεξεζίεο ........................................ 29 

2.6  Δξγαιεία θαη ηερληθέο έμη ζίγκα γηα βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο ........................... 32 

2.7  Γηαθνξνπνίεζε ηνπ έμη ζίγκα από άιιεο κεζνδνινγίεο βειηίσζεο πνηόηεηαο ........................... 34 

ΚΔΦΑΛΑΗΑ 3. Ζ ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΈΞΗ ΗΓΜΑ ΣΟΝ ΣΡΑΠΔΕΗΚΟ ΚΛΑΓΟ

 .................................................................................................................................................... 36 

3.1 Πεξηνρέο θαη ηξόπνη εθαξκνγήο ζηηο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο ........................................................ 36 

3.2 Δθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο ζην ηακείν ηξαπεδηθνύ θαηαζηήκαηνο .......................................... 37 

3.3. Δθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο ζηε δηαδηθαζία αλνίγκαηνο ελόο ινγαξηαζκνύ ............................. 41 

3.4  Δθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο ζηε δηαδηθαζία έθδνζεο δαλείνπ .................................................. 44 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4. ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΔΡΔΤΝΑ .............................................................. 52 

4.1 Μεζνδνινγηθά εξγαιεία................................................................................................................ 52 



 
 

4.2 πιινγή δεδνκέλσλ πξνο επεμεξγαζία ......................................................................................... 53 

4.3 ρεδηαζκόο εξσηεκαηνινγίνπ ...................................................................................................... 54 

4.4 Ζ επηινγή ηνπ δείγκαηνο θαη ε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ............................................................... 55 

4.5 Μεζνδνινγία αλάιπζεο ................................................................................................................ 56 

4.6 Αλάιπζε αμηνπηζηίαο .................................................................................................................... 56 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5. ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΑ ΑΝΑΛΤΖ ...................................................... 58 

5.1 Ζ ζέζε ησλ ηξαπεδώλ απέλαληη ζηελ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο......................................................... 58 

5.2 Ο ηξόπνο κε ηνλ νπνίν αληηιακβάλεηαη κηα ηξάπεδα ηελ κεζνδνινγία θαιπηέξεπζεο ησλ 

δηεξγαζηώλ .......................................................................................................................................... 61 

5.3 Γηεξεύλεζε ησλ ζηαδίσλ  ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηώλ θαη όισλ ησλ παξακέηξσλ 

πνπ ηα ραξαθηεξίδνπλ ........................................................................................................................ 63 

ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ ............................................................................................................. 75 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ ..................................................................................................................... 78 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ......................................................................................................................... 83 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 
 

ΔΙΑΓΧΓΗ 
 

Με ηηο ζπλερφκελεο κεηαβνιέο ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ θιάδν, νη ηξάπεδεο έρνπλ 

κεηαθεξζεί ζην θέληξν ησλ εμειίμεσλ. Η αλεπάξθεηα νπνηαζδήπνηε κνξθήο ζηελ 

παξνρή ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ, έρεη θφζηνο ηφζν γηα ηα λνηθνθπξηά πνπ απνηεινχλ 

θπξίσο απνηακηεπηέο, φζν θαη γηα ηηο επηρεηξήζεηο, πνπ απνηεινχλ  ρξήζηεο ησλ πφξσλ 

πνπ απνηακηεχνληαη. Δμαηηίαο ηνπ φηη νη ηξάπεδεο παίδνπλ βαζηθφ ξφιν ζηελ νηθνλνκία 

κηαο ρψξαο, ε ρξενθνπία έζησ θαη κίαο ρψξαο δχλαηαη  λα πξνθαιέζεη ρξενθνπία 

νιφθιεξνπ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Παξάιιεια νη εμειίμεηο ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα επεξεάδνπλ ηε δηακφξθσζε ηνπ 

νηθνλνκηθνχ πεξηβάιινληνο, ιφγσ ηνπ φηη ν ξφινο ησλ ηξαπεδψλ ζηε ρξεκαηνδφηεζε 

ηεο παξαγσγηθήο δξαζηεξηφηεηαο, θαη ζηελ δηεθπεξαίσζε ησλ νηθνλνκηθψλ 

ζπλαιιαγψλ νκαιά, είλαη θαζνξηζηηθφο. 

Δίλαη γεγνλφο φηη ε απειεπζέξσζε ησλ ρξεκαηαγνξψλ έρεη απμήζεη ηνλ αληαγσληζκφ 

αλάκεζα ζηα πηζησηηθά ηδξχκαηα.  Σν πεξηβάιινλ απηφ εμέζεζε ηηο ηξάπεδεο ζε 

θαηλνχξγηνπο θηλδχλνπο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ζπλερή βειηίσζε θαη ηελ θαηλνηνκία, 

θαη έηζη θαζίζηαηαη αλαγθαία ε  εμεχξεζε  απνηειεζκαηηθψλ ηξφπσλ δηαρείξηζεο ησλ 

νξγαληζκψλ θαζψο θαη ησλ θηλδχλσλ ηνπο.  Οη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί πνπ δελ ζα 

κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο λέεο απαηηήζεηο, ράλνπλ επθαηξίεο νη νπνίεο ζα 

ζπλέβαιιαλ ζηελ κείσζε ηεο θεθαιαηαθήο απαίηεζεο θαζψο θαη ζηελ δηαρείξηζε ηνπ 

θηλδχλνπ.  

Δίλαη επηηαθηηθή ζπλεπψο ε αλάγθε δηαθνξνπνίεζεο ησλ ηξαπεδηθψλ ηδξπκάησλ κέζα 

απφ ηελ  παξνρή θαιχηεξεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ θαη πηζηνχο 

πειάηεο. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη ην γεγνλφο φηη ζηξαηεγηθέο ηάζεηο ζηνλ ηξαπεδηθφ 

θιάδν δείρλνπλ φηη νη πειάηεο ρξεηάδεηαη λα ζεσξνχληαη πξψηε πξνηεξαηφηεηα ελφο 

νξγαληζκνχ.  

ήκεξα ινηπφλ πνπ ηα πξάγκαηα εκθαλίδνπλ αιιαγέο ζπλερψο, θαζίζηαηαη ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθφ γηα θάπνηνλ νξγαληζκφ λα ζπκβαδίζεη κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

Παξφιν πνπ ππάξρνπλ δηαθνξεηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηελ  βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ε 

κεζνδνινγία Έμη ίγκα, ε εθαξκνγή ηεο νπνίαο δηεξεπλάηαη ζηελ παξνχζα εξγαζία 

θαζψο είλαη ηδηαίηεξα ειθπζηηθή ζην ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ αθνχ έρεη πειαηνθεληξηθή 

πξνζέγγηζε. ε ηέηνηνπο νξγαληζκνχο ν ζηφρνο  είλαη ε αλάπηπμε ελφο πξνγξάκκαηνο 

βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ νη νπνίεο είλαη βαζηθέο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Έηζη ε 
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κεζνδνινγία Έμη ίγκα κπνξεί λα δξάζεη πξνο ηελ βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο 

πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 

ήκεξα αθφκα θαη ηα πηζησηηθά ηδξχκαηα εθαξκφδνπλ ηελ κεζνδνινγία Έμη ίγκα γηα 

λα πεηχρνπλ βειηίσζε ζηελ πνηφηεηα ηνπο θεξδίδνληαο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Η 

κεζνδνινγία κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηε κείσζε ησλ πφξσλ πνπ μνδεχνληαη θαζψο θαη ε 

εμνηθνλφκεζε ηνπ ρξφλνπ θαη ηνπ θφζηνπο, ζηελ κείσζε ησλ ιαλζαζκέλσλ  ρεηξηζκψλ 

θαη εληέιεη  ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1.  Η Μεζνδνινγία Έμη ίγκα 
 

1.1 Η εξέλιξη και οι προοπτικές της μεθοδολογίας Έξι ίγμα 
 

Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα δελ είλαη έλαο επαλαζηαηηθφο ηξφπνο ζθέςεο θαη δελ 

απνηειεί έλα βήκα αλάπηπμεο πξνο ηελ  θαηεχζπλζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ρσξίο λα 

παξέρεη θάπνην ξηδηθά λέν ζχλνιν εξγαιείσλ πνηφηεηαο αιιά ζηελ νπζία ζπλδπάδεη ηα 

θαιχηεξα ζηνηρεία απφ πνιιέο πξνεγνχκελεο κεζνδνινγίεο.  

Οξηζκέλα ζηνηρεία φπσο ε εζηίαζε ζηνπο πειάηεο, ε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ε 

νπνία βαζίδεηαη ζε ζηνηρεία, ε εζηίαζε ζηα επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα θαη ε 

θαηαλφεζε ησλ δηαδηθαζηψλ δελ απνηεινχλ λέεο πξνζεγγίζεηο νη νπνίεο ζπκβάιινπλ 

ζηελ επηρεηξεκαηηθή επηηπρία. Σν λέν ζηνηρείν ηε κεζνδνινγίαο Έμη ίγκα πνπ ηελ 

θαζηζηά ηφζν ηζρπξή, είλαη ν ζπλδπαζκφο ησλ παξαπάλσ  ζηνηρείσλ κε κηα απζηεξή 

θαη πεηζαξρεκέλε πξνζέγγηζε. 

Κνηλή πεπνίζεζε είλαη πψο εθείλνη πνπ δελ έκαζαλ απφ ηα πξνεγνχκελα ιάζε ήηαλ 

θαηαδηθαζκέλνη λα ηα επαλαιάβνπλ θάηη πνπ ηζρχεη επίζεο ζηνλ ηνκέα ηεο πνηφηεηαο 

θαη ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο.  

 

1.2 Η ζπκβνιή θάζε επνρήο ζηελ Δμέιημε ηνπ 'Έμη ίγκα 

 

1798: Eli Whitnev 

Σν 1798 ν Whitney
1
 κε ηελ καδηθή παξαγσγή θαη ηελ παξαγσγή ελαιιάμηκσλ κεξψλ 

έζεζε ηηο θαηάιιειεο βάζεηο γηα ηελ εθαξκνγή ειάρηζησλ θαη κεγίζησλ νξίσλ αλνρήο. 

Σα ειάρηζηα θαη κέγηζηα φξηα αλνρήο παξείραλ θάπνηα απφ ηα πξψηα αληηθεηκεληθά 

κέηξα ηεο νκνηφηεηαο κεηαμχ ησλ κεξψλ, ηα νπνία κεηαηξάπεθαλ εληέιεη ζε 

πξνδηαγξαθέο. 

 

1913: Κηλνύκελε γξακκή παξαγσγήο 

Με ηελ εηζαγσγή ηεο θηλνχκελεο γξακκήο παξαγσγήο έγηλε εληνλφηεξε ε αλάγθε 

ζπλέπεηαο ησλ δηαθφξσλ κεξψλ ζηηο πξνδηαγξαθέο. Ιδηαίηεξα ζηελ επνρή ηεο 

βηνκεραληθήο επαλάζηαζεο νη ζπλερψο απμαλφκελνη φγθνη παξαγσγήο απαηηνχζαλ 

δηαθνξεηηθέο κεζφδνπο ειέγρνπ, κε ζθνπφ λα δηαζθαιηζηεί ε νκνηφηεηα ηνπ 

παξαγφκελνχ λένπ πξντφληνο κε ην αξρηθφ πξντφλ. Γελ ήηαλ πιένλ πξαθηηθφ λα 

                                                           
1
 Αμερικανόσ μθχανικόσ ςτον οποίο αποδίδεται θ ανάπτυξθ τθσ ζννοιασ τθσ μαηικισ παραγωγισ. 
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εμεηάδεηαη θάζε θνκκάηη μερσξηζηά, θαζψο κία ηέηνηα δνθηκή θφζηηδε αξθεηά, ήηαλ 

ρξνλνβφξα θαη κεξηθέο θνξέο κε εθαξκφζηκε. Δπνκέλσο, έγηλε απαξαίηεηε ε 

εθαξκνγή κεζφδσλ πνπ δελ απαηηνχζαλ εμνινθιήξνπ επηζεψξεζε ησλ παξαγφκελσλ 

πξντφλησλ. 

 

1924: Walter Shewhart 

To 1924 o Shewhart
2
 εηζήγαγε κία θαηλνχξγηα θφξκα ζπιινγήο θαη αλάιπζεο 

ζηνηρείσλ, πνπ πεξηείρε ην πξψην γλσζηφ παξάδεηγκα δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ 

δηεξγαζίαο θαη ζεκαηνδφηεζε ην μεθίλεκα ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο. Με ηε 

ρξήζε ησλ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ ν ξφινο ηνπ επηζεσξεηή πνηφηεηαο άιιαμε. Ο 

ηειεπηαίνο αζρνιήζεθε πιένλ κε ηε απεηθφληζε ηεο ζηαζεξφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ 

θαη ηελ αλαγλψξηζε ηπρφλ αιιαγψλ ζε απηήλ. Ο έγθαηξνο απηφο εληνπηζκφο ζπλέβαιε 

ζηε δηάγλσζε ησλ αηηηψλ απηψλ ησλ αιιαγψλ θαη έζεζε ηνπο ζηφρνπο γηα ηηο 

θαηάιιειεο  βειηηψζεηο. Η αλάγθε γηα παξαγσγή κεγάισλ παξηίδσλ νδήγεζε ζε 

πεξηζζφηεξν εμειηγκέλν έιεγρν πνηφηεηαο θαη ηα ηκήκαηα ειέγρνπ πνηφηεηαο άξρηζαλ 

πηα λα πεξηιακβάλνπλ επηζεσξεηέο, επηθεθαιείο, κεραληθνχο θαη δηνηθεηέο. 

 

1945: Σν Ηαπσληθό θίλεκα πνηόηεηαο 

O Deming
3
 ηαμίδεςε σο ζηελ Ιαπσλία κε ζθνπφ  λα δηδάμεη ζηαηηζηηθή θαη κεζφδνπο 

πνηφηεηαο νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχληαλ ζηηο ΗΠΑ. Δλίζρπζε ηειηθά ηελ αμία ηεο 

εμέηαζεο ησλ δεδνκέλσλ, ηεο πξφβιεςεο κειινληηθψλ απνδφζεσλ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ, ελψ θαηέζηεζε εθηθηφ ηνλ έγθαηξν 

πξνζδηνξηζκφ ησλ πεγψλ ησλ πξνβιεκάησλ, απμάλνληαο έηζη ηηο επθαηξίεο γηα ζπλερή 

βειηίσζε.  

Σν 1954 ν Juran
4
  κεηέθεξε ηηο αξρέο δηνίθεζεο πνηφηεηαο ζηελ Ιαπσλία θαη βνήζεζε 

ζηελ εθαξκνγή πξσηνβνπιηψλ ζρεηηθψλ κε ηελ πνηφηεηα ζε πνιινχο νξγαληζκνχο.  Ο 

Juran δεκνζίεπζε ηηο αξρέο απηέο πξψηε θνξά ην 1951 ζην Quality Control Handbook. 

Καηά ηε δηάξθεηα ησλ επφκελσλ 20 εηψλ, νη πξνζπάζεηεο ησλ Ιαπψλσλ λα βειηηψζνπλ 

ηελ πνηφηεηα θαη ηελ ηθαλφηεηα θαηαζθεπήο ήηαλ απνηειεζκαηηθφηεξεο απφ εθείλεο 

πνπ πηνζεηήζεθαλ απφ ηηο ΗΠΑ. Η εζηίαζή ηνπο ζηε κείσζεο ησλ ειαηησκαηηθψλ θαη 

ζηελ κείσζε ηνπ ρξφλνπ πινπνίεζεο ζπληέιεζε ζε πνιιέο ζεκαληηθέο εμειίμεηο ζηηο 

                                                           
2
 Αμερικανόσ φυςικόσ, μθχανικόσ και ςτατιςτικόσ ο οποίοσ αςχολικθκε με τον ςτατιςτικό ποιοτικό 

ζλεγχο.  
3
Αμερικανόσ ςτατιςτικόσ που αςχολικθκε με τθν διοίκθςθ ποιότθτασ. 

4
 Αμερικανόσ επαγγελματίασ και ςφμβουλοσ ποιότθτασ που ανακάλυψε τθν αναγκαιότθτα τθσ θγεςίασ 

ενόσ οργανιςμόσ για τθν αντιμετϊπιςθ ηθτθμάτων ποιότθτασ 
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ηαπσληθέο επηρεηξήζεηο. Σν εκπάξγθν πεηξειαίνπ φκσο ην 1973 αλάγθαζε ηηο 

ακεξηθαληθέο επηρεηξήζεηο λα αλαγλσξίζνπλ ηειηθά ηελ αμία ηεο πνηφηεηαο, θαζψο νη 

κεησκέλεο πξνκήζεηεο πξντφλησλ πεηξειαίνπ νδήγεζαλ ζε απμεκέλεο δαπάλεο θαη 

θαζπζηεξήζεηο. 

 

1980: Ζ ζπκβνιή ηνπ Philip Crosbv
5
 

Η ακεξηθάληθε βηνκεραλία ππέθεξε απφ χθεζε θαη απμεκέλν αληαγσληζκφ φηαλ ν 

Crosby ζην βηβιίν Quality is Free αλαθέξζεθε ζηα 14 βήκαηα γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη εηζήγαγε ηελ έλλνηα ησλ κεδεληθψλ αζηνρηψλ θαη ην βηβιίν ζεσξήζεθε 

απφ δηνηθεηέο νξγαληζκψλ ζπληαγή επηηπρίαο. Γπζηπρψο, ε πνηφηεηα πνιχ ζπρλά 

αληηκεησπίζηεθε σο μερσξηζηή πξσηνβνπιία θαη νη κεδεληθέο αηέιεηεο θάλεθαλ 

αλέθηθηεο κε απνηέιεζκα πνιινί λα αληηκεησπίζνπλ ηελ πξνζέγγηζε ηνπ Crosby σο κε 

ξεαιηζηηθή. Παξφια απηά πέηπρε λα θηλεηνπνηήζεη πνιινχο αλζξψπνπο θαη λα παξέρεη 

πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα θαη ηα ζρεηηθά εξγαιεία. 

 

1987: Γηεζλήο Οξγαληζκόο Σππνπνίεζεο
6
 

ηελ αλάπηπμε ησλ νξγαληζκψλ βηνκεραληθήο ηππνπνίεζεο ζπλέβαιιε ε επηζπκία γηα 

ζπλέπεηα ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ην 1901. Μέρξη ην 1930, είραλ αλαπηπρζεί 

ηέηνηνη νξγαληζκνί ζηα πεξηζζφηεξα παγθφζκηα βηνκεραλνπνηεκέλα θξάηε. Σν 1987 ν 

Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (International Organization for Standardization), 

εηζήγαγε κηα ζεηξά πξνηχπσλ πνηφηεηαο πνπ πηνζεηήζεθε απφ ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ 

βηνκεραλνπνηεκέλνπ θφζκνπ πξνθεηκέλνπ λα ρξεζηκνπνηεζεί σο έλα εληαίν πξφηππν ην 

νπνίν απνηχπσλε ηα βαζηθά ζηνηρεία ησλ πξαθηηθψλ πνηφηεηαο. Απηά ηα πξφηππα είραλ 

σο ζθνπφ λα εληζρχζνπλ ηελ νκνηνκνξθία κεηαμχ ησλ ρσξψλ νη νπνίεο είραλ 

δηαθνξεηηθέο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο. Η δεκηνπξγία ηνπ ISO 9000 βνήζεζε ζηνλ 

θαζνξηζκφ ησλ πξαθηηθψλ πνηφηεηαο θαη ζηελ ζπλέπεηα ησλ δηαδηθαζηψλ, ρσξίο φκσο 

λα δηαζθαιίδεη ηελ θαηαιιειφηεηα ελφο πξντφληνο γηα ρξήζε. 

 

1987: Ζ αξρή ηεο εθαξκνγήο ηνπ Έμη ίγκα 

Η κέζνδνο Έμη ίγκα πξσηνεκθαλίζηεθε ζηελ Motorola απφ ηνλ Bill Smith. Υηίδνληαο 

επάλσ ζηηο ππάξρνπζεο πξαθηηθέο, ν Bill Smith θαη άιινη αλψηεξνη ππάιιεινη ηεο 

εηαηξείαο ζπλέδεζαλ ηηο έλλνηεο ησλ πξνδηαγξαθψλ κε ηελ έλλνηα ηεο ηθαλφηεηαο 

                                                           
5
 Αμερικανόσ κεωρθτικόσ τθσ ποιότθτασ του μάνατημεντ τθσ ποιότθτασ.  

6
 Διεκνισ Οργάνωςθ δθμιουργίασ και ζκδοςθσ προτφπων  θ οποία αποτελείται από αντιπροςϊπουσ 

των εκνικϊν οργανιςμϊν τυποποίθςθσ. 
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δηεξγαζίαο. Έηζη ηα κέηξα Cp
7
 θαη Cpk

8
 ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα λα ζπγθξίλνπλ ηελ 

απφδνζε κηαο δηεξγαζίαο κε απηέο ηηο πξνδηαγξαθέο. Ο ππνινγηζκφο γηα ηελ ηθαλφηεηα 

κηαο δηεξγαζίαο κεηαηξάπεθε ζε αζηνρίεο αλά εθαηνκκχξηα επθαηξίεο (DPMO). 

Πνιιέο εηαηξείεο πνπ πηνζέηεζαλ ηηο αξρέο ηνπ Έμη ίγκα κνηξάζηεθαλ ηελ λέα 

κεζνδνινγία κε ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο κεραληθνχο θαη ηα δηεπζπληηθά ηνπο ζηειέρε. 

Γηα λα εμαζθαιηζηεί ε επξεία απνδνρή, νη εηαηξείεο θαη νη άλζξσπνη ζα πξέπεη λα 

θαηαλνήζνπλ πέξα απφ ηηο ζεκαληηθέο επθαηξίεο πνπ πξνθχπηνπλ θαη ηηο ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Ήηαλ επίζεο πνιχ ζεκαληηθφ νη νξγαληζκνί 

λα θαηαλνήζνπλ φηη ήηαλ ζπνπδαηφηεξε ε αλάγθε γηα ζπλερή βειηίσζε παξά γηα 

ζηφρεπζε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο, φπσο γηα παξάδεηγκα 3,4 αζηνρίεο 

αλά εθαηνκκχξην επθαηξίεο. 

ηε ζπλέρεηα ε Motorola κνηξάζηεθε  ηηο πξαθηηθέο πνηφηεηαο πνπ ρξεζηκνπνίεζε κε 

άιινπο. Η πξνζέγγηζε ηεο εηαηξείαο γηα ηελ ζπλερή βειηίσζε βαζίζηεθε ζηελ 

ζχγθξηζε ηεο απφδνζεο ηεο δηεξγαζίαο θαη ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο. Σειηθά ε 

δηαδηθαζία κεηαιιάρζεθε απφ άιινπο. Σα αξρηθά βήκαηα ηεο κέηξεζεο, ηεο αλάιπζεο, 

ηεο βειηίσζεο θαη ηνπ ειέγρνπ (ΟΜΑΒΔ) ππέζεηαλ φηη ην έξγν είρε ζαθή νξηζκφ θη 

έηζη άιινη ρξήζηεο αλαγλψξηζαλ ηελ αλάγθε γηα ηνλ ζαθή νξηζκφ ησλ πφξσλ θαη ηνπ 

ζθνπνχ ηνπ έξγνπ, πξνζζέηνληαο θαη ην βήκα ηνπ νξηζκνχ ζηε κεζνδνινγία ΟΜΑΒΔ. 

 

1.3  Σάζεηο θαη εμειίμεηο ηεο κεζνδνινγίαο Έμη ίγκα 

 

Σα επφκελα έηε αλακέλνληαη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ θη άιιεο αιιαγέο θαη βειηηψζεηο. 

Παξφια απηά ε κεζνδνινγία Έμη ίγκα δελ θαηέρεη ηνλ κνλαδηθφ ξφιν ζηηο 

κεζνδνινγίεο ζπλερνχο βειηίσζεο. Η  ΟΜΑΒΔ αιιά θαη ν ρεδηαζκφο γηα Έμη ίγκα 

ζα ζπλερίζνπλ λα έρνπλ ηε ζέζε ηνπο, αιιά ε ελαιιαζζφκελε θχζε ηεο κεζνδνινγίαο 

θαη ν ρξφλνο πνπ ρξεηάδεηαη γηα κειέηε θαη ζηεξηδφκελε ζε δεδνκέλα δελ ελδείθλπληαη 

γηα θάζε πεξίπησζε. Παξά ηηο αιιαγέο πνπ ίζσο λα ππάξμνπλ ζε ζέκαηα αλαθνξηθά κε 

πηζηνπνηήζεηο ή εθπαίδεπζε, νξηζκέλα ζηνηρεία φπσο νη αλαιχζεηο δεδνκέλσλ, ν 

εληνπηζκφο θαη ε αληηκεηψπηζε  ησλ θχξησλ αηηηψλ ησλ πξνβιεκάησλ, ζα κείλνπλ 

ζηαζεξά δεδνκέλα ηεο επηρεηξεκαηηθήο επηηπρίαο. (Folaron, 2003) 

                                                           
7
 Cp=(USL-LSL)/6o όπου USL: ανϊτατο όριο προδιαγραφϊν, LSL: κατϊτατο όριο προδιαγραφϊν, ς: 

τυπικι απόκλιςθ τθσ κατανομισ 
8
 Cpk=min[Upper specification limit -x/ 3ς, or x -Lower specification limit / 3ς] 
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Όζν  ν δηεζλήο αληαγσληζκφο θαη ε ηερλνινγία ζπλερίδνπλ λα εμειίζζνληαη,  νη 

αιιαγέο θαζίζηαληαη  απαξαίηεηεο ζε έλα πεξηβάιινλ πνπ νη πειάηεο είλαη νινέλα θαη 

πην απαηηεηηθνί. Οη ζχγρξνλεο αλάγθεο πεξηέρνπλ: 

 Γξεγνξφηεξε  εηζαγσγή πξντφλησλ ζηελ αγνξά 

 πκβαηέο δηαδηθαζίεο κε θπβεξλεηηθέο θαη ηνπηθέο απαηηήζεηο 

 Βειηησκέλε παξαγσγή, ηθαλφηεηα θαη θέξδνο 

 Παξάδνζε ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηελ ψξα ηνπο 

 Ληγφηεξεο αθφκα αζηνρίεο 

 Καιχηεξα πξντφληα, δηαδηθαζίεο θαζψο θαη αλαιπηηθέο κέζνδνη 

 

Οη κεζνδνινγίεο βειηίσζεο ζήκεξα εζηηάδνπλ ζηε ρξήζε ησλ κεζνδνινγηψλ: 

 ηεο Ληηήο Πξνζέγγηζεο Παξαγσγήο θαη  

 ηνπ Έμη ίγκα.  

Πνιιέο απφ ηηο επηρεηξήζεηο ζέινπλ λα ρξεζηκνπνηνχλ  ηα δπλαηά ζεκεία θαη ησλ δχν 

κεζνδνινγηψλ. Οη αξρέο ηεο κεζνδνινγίαο Ληηήο Πξνζέγγηζεο Παξαγσγήο νδεγνχλ 

ζηελ θαιπηέξεπζε ηεο ξνήο ησλ δηαδηθαζηψλ, θαη ηεο κεζνδνινγίαο Έμη ίγκα ζηελ 

εμάιεηςε  ηεο κεηαβιεηφηεηαο θαη ζηε θαιπηέξεπζε ηνπ ειέγρνπ. Καη νη δχν κέζνδνη 

ρξεζηκνπνηνχληαη κε ζθνπφ ηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο θαη ησλ εθηφο 

πξνδηαγξαθψλ ππεξεζηψλ ή πξντφλησλ (Snee, 2007). 

Σηην οςζία έσοςν αναγνωπιζηεί ηπειρ γενιέρ ηηρ μεθοδολογίαρ Έξι Σίγμα.  

 

 Η πξψηε γεληά (Generation I) επηθεληξψζεθε ζηελ κείσζε ησλ αζηνρηψλ θαη 

εθαξκφζηεθε κέρξη θαη ην 1994.  

 Η δεχηεξε γεληά (Generation II) επηθεληξψζεθε ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη 

δηήξθεζε κέρξη ην 2000.  

 Η ηξίηε γεληά (Generation III) εθαξκφδεηαη έσο  θαη ζήκεξα δίλνληαο έκθαζε 

ζηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε.  

Η επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηεο ηξίηεο γεληάο ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε 

κεζνδνινγία θαζψο θαη ηελ εθαξκνγή θαηλνχξγησλ κεζφδσλ θαη ηερληθψλ. Δθηφο ησλ 

άιισλ ρξεηάδεηαη ρξήζε ηνπ ρεδηαζκνχ γηα Έμη ίγκα, επέθηαζε ηεο κεζνδνινγίαο 

αιιά θαη ελζσκάησζε ηεο ζε νιφθιεξε ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα. 

Πην αλαιπηηθά, ε δεκηνπξγία αμίαο ρξεηάδεηαη αλάπηπμε ε νπνία ζα πξνέξρεηαη είηε 

απφ λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, είηε απφ ηελ αλάπηπμε θαηλνχξγησλ  αγνξψλ, ή αθφκα 

θαη  απφ ππάξρνληα πξντφληα ή ππεξεζίεο. πλεπψο,   απφ ηελ ζηηγκή πνπ ε θαηλνηνκία 

θαζψο θαη ε ρξήζε ησλ ηερλνινγηψλ απνηεινχλ ζεκαληηθέο επηρεηξεζηαθέο 
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δηαδηθαζίεο, ν ρεδηαζκφο γηα Έμη ίγκα πξέπεη λα είλαη αλαπφζπαζην κέξνο ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο ηξίηεο γεληάο ηνπ Έμη ίγκα, δηφηη ζην ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ 

πξνζδηνξίδνληαη ηα πην πνιιά θφζηε θαζψο θαη ηα θξίζηκα γηα ηελ πνηφηεηα 

ραξαθηεξηζηηθά. 

Η επέθηαζε ηεο κεζνδνινγίαο ζηνλ ηνκέα ησλ  ππεξεζηψλ ρξεηάδεηαη λα δνζεί έκθαζε 

ζε πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά αιιά θαη ζε εθείλα πνπ  ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ζηνλ ρξφλν παξάδνζεο θαη αλακνλήο. Σα 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά δελ κεηξψληαη εχθνια, παξνπζηάδνπλ κεηαβιεηφηεηα 

θαη ηαθηηθά επεξεάδνληαη απφ πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο παξάγνληεο.  

ε πνιιέο πεξηπηψζεηο απαηηνχληαη εξγαιεία, ζαλ ηελ πξνζνκνίσζε, ηνλ καζεκαηηθφ 

πξνγξακκαηηζκφ, ηε ζεσξία ησλ νπξψλ, θαη ηελ αξηζηνπνίεζε ησλ πξαθηηθψλ  γηα ηε 

θαιπηέξεπζε  θαη ηνλ επαλαζρεδηαζκφ ησλ ζπζηεκάησλ. Απηά ηα εξγαιεία δελ 

πεξηέρνληαη ζηελ δηαδηθαζία ΟΜΑΒΔ αλ θαη  νξηζκέλεο απινχζηεξεο εθδνρέο ηέηνησλ 

ηερληθψλ  ρξεζηκνπνηνχληαη ζπρλά ζηε κεζνδνινγίαο ηεο Ληηήο Πξνζέγγηζεο 

Παξαγσγήο, αλ θαη ηηο πην πνιιέο θνξέο ηέηνηεο ηερληθέο θαζίζηαληαη αλεπαξθή γηα ηελ 

ζσζηή επίιπζε πνιχπινθσλ πξνβιεκάησλ.  

Οη δηαδηθαζίεο θαη ηα ζπζηήκαηα ζπλαιιαγψλ ηαθηηθά  απαηηνχλ ηελ εθαξκνγή θη 

άιισλ  ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ, φπσο κε παξακεηξηθψλ ειέγρσλ θαη κεζφδσλ 

αλάιπζεο θαηεγνξηθψλ δεδνκέλσλ. 

Μηα άιιε θαηεχζπλζε ηεο ηειεπηαίαο γεληάο απνηειεί ε ζηξνθή πξνο κηα εθνδηαζηηθή 

αιπζίδα θαη γεληθά πξνο εξγαζίεο εθνδηαζκνχ. Σα πην πνιιά πξντφληα πεξηέρνπλ  

ζηνηρεία ηα νπνία παξνπζηάδνπλ έληνλε  κεηαβιεηφηεηα θαη ηα νπνία επεξεάδνπλ ηα 

θξίζηκα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά, φπσο γηα παξάδεηγκα ηελ αχμεζε ηνπ ρξφλνπ 

παξαγσγήο. Με απνηέιεζκα, αθφκα θη αλ γηα παξάδεηγκα απνδεηρζνχλ ειαηησκαηηθά 

έγθαηξα  πξηλ ηελ απνζηνιή, ν ρξφλνο παξάδνζεο ζα επεξεαζηεί.  

Απηφ πξνθαλψο επηδξά ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα, ε νπνία εάλ δελ είρε κεηαβιεηφηεηα 

ζα απαηηνχζε θαη κεδεληθφ ρξφλν αλακνλήο. Αληηζέησο  ν νξγαληζκφο ζα πεηχραηλε  λα 

κεηψζεη θφζηε απνζήθεπζεο, δηαρείξηζεο πιηθψλ θαη ιεηηνπξγηθά θφζηε (Montgomery, 

2005). 

Αλαθνξηθά  κε κειινληηθέο θαηεπζχλζεηο ηεο κεζνδνινγίαο δχλαηαη  λα εληνπηζηνχλ 

πέληε  ηάζεηο: 

1. πλερήο εμέιημε ηνπ Έμη ίγκα ζε ζέκαηα εξγαιείσλ θαη ζηξαηεγηθψλ 

πινπνίεζεο. 
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2. Δλζσκάησζε ηεο κεζνδνινγίαο Ληηήο Πξνζέγγηζεο Παξαγσγήο ζε κεζφδνπο 

Έμη ίγκα. 

3. Αλάπηπμε θαη ζε θαηλνχξγηα πεξηβάιινληα, βαζηθά  ζε ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο θαη ππεξεζίεο πγείαο. 

4. Παγθνζκηνπνίεζε απηήο  ηεο κεζνδνινγίαο. 

5. Πεξαηηέξσ αλάπηπμε ηνπ ρεδηαζκνχ γηα Έμη ίγκα. 

Η κεζνδνινγία ηνπ Έμη ίγκα ζα αλαπηχζζεηαη θαη λα πξνζηίζεληαη ζε απηήλ θαη 

θαηλνχξγηα δεδνκέλα. Σέηνηεο πξνζζήθεο ηδαληθά ζα είλαη πξνζεθηηθά επηιεγκέλεο 

θαζψο ε  αλάπηπμε ηεο γθάκαο ησλ εξγαιείσλ ζα κεηψζεη αξθεηά ην ρξφλν πινπνίεζεο 

ησλ πξνγξακκάησλ. Η χπαξμε ελφο βαζηθνχ θνξκνχ εξγαιείσλ είλαη έλα φθεινο απφ 

απηήλ ηελ κεζνδνινγία πνπ ζα νδεγεί ζε απινχζηεπζε θαη ηαρχηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ 

εθαξκνγήο.  

Ο ζπλδπαζκφο Έμη ίγκα θαη Ληηήο πξνζέγγηζεο παξαγσγήο νπζηαζηηθά απνηειεί 

εμέιημε ηεο κεζνδνινγίαο. Λφγσ ηνπ φηη θαη νη δχν κεζνδνινγίεο νδεγνχλ ζε βαζηθέο 

βειηηψζεηο είλαη ινγηθφ λα γίλεη πξνζπάζεηα ζην ζπλδπαζκφ ηνπο. Χζηφζν ε 

κεζνδνινγία ηεο Ληηήο πξνζέγγηζεο παξαγσγήο δελ ζέηεη ζέκαηα ζπλνιηθήο 

θνπιηνχξαο ζηνλ νξγαληζκφ κε ζηφρν ηελ δηαηήξεζε ησλ βειηηψζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ. 

πρλά φζνη  ππεξαζπίδνληαη ηε κεζνδνινγία ηεο Ληηήο Πξνζέγγηζεο Παξαγσγήο 

ππνγξακκίδνπλ φηη ε κεζνδνινγία Έμη ίγκα δελ είλαη θαηάιιειε γηα θαιπηέξεπζε ηνπ 

θχθινπ δσήο ή ησλ εθηφο πξνδηαγξαθψλ ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ. Χζηφζν ιφγσ ηνπ 

φηη ην Έμη ίγκα απνηειεί γεληθή κεζνδνινγία βειηίσζεο, ν θχθινο δσήο ή θαη 

ελδερφκελεο νη απψιεηεο δχλαηαη λα ζεσξεζνχλ θξίζηκα γηα ηελ πνηφηεηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ζα ρξεηαζηνχλ βειηίσζε. Οη νξγαληζκνί ζα θαηαιάβνπλ 

κειινληηθά φηη ην Έμη ίγκα πξνζθέξεη ηελ θαιχηεξε ζπλνιηθή κεζνδνινγία, ζηελ 

νπνία κπνξνχλ λα ζπκπεξηιεθζνχλ θαη αξρέο ηεο κεζνδνινγίαο Ληηήο Πξνζέγγηζεο 

Παξαγσγήο ζε δχν θχξηεο πεξηνρέο, ζην ζηάδην ηεο αλάιπζεο θαη ζηνλ ρεδηαζκφ γηα 

ην Έμη ίγκα. 

Η επέθηαζε ηεο κεζνδνινγίαο ζε ππεξεζίεο θαη βαζηθά ζε ρξεκαηννηθνλνκηθέο θαη 

ππεξεζίεο πγείαο είλαη έλα αξθεηά ζεκαληηθφ ζηνηρείν εμέιημεο εμαηηίαο ηεο ζπλερνχο 

αχμεζεο ηνπο θφζηνπο θαη ηνπ φηη νη ηνκείο απηνί εκθαλίδνπλ νξηζκέλεο νκνηφηεηεο κε 

ηηο βηνκεραληθέο ιεηηνπξγίεο. Γηα παξάδεηγκα, ε απνζηνιή εθαηνκκπξίσλ ινγαξηαζκψλ 

απφ έλα ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ ζηνπο πειάηεο ηνπ κπνξεί λα ζπζρεηηζηεί κε κηα καδηθή 

παξαγσγή ελφο πξντφληνο. Σφζν ζηελ βηνκεραλία  φζν θαη ζηηο ππεξεζίεο κπνξνχλ λα 
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βξεζνχλ ζηνηρεία, πνπ φκσο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λνκηθνχο θαη ινγηζηηθνχο ζθνπνχο 

θαη φρη γηα δηαδηθαζίεο βειηίσζεο.  

Σππηθά έξγα ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο πεξηέρνπλ εηζπξάμεηο θαη πιεξσκέο, 

βειηηψζεηο  ζηηο δηαδηθαζίεο ειέγρνπ. Αλαθνξηθά  κε ηνλ ρεδηαζκφ γηα Έμη ίγκα δελ 

ππάξρεη γεληθφηεξα κηα απνδεθηή κέζνδνο, φπσο ππάξρεη γηα παξάδεηγκα ζηελ 

ΟΜΑΒΔ, θαη γηα απηφ ν ρεδηαζκφο γηα ην Έμη ίγκα δελ είλαη ηδηαίηεξα δηαδεδνκέλνο.  

Η επφκελε ηάζε έρεη λα θάλεη κε ηελ παγθφζκηα γελίθεπζε ηεο κεζνδνινγίαο. Οη 

πεξηζζφηεξεο πξνζπάζεηεο  γηα έξγα Έμη ίγκα εληνπίδεηαη ζε βηνκεραλίεο ζηηο ΗΠΑ, 

νη πην πνιιέο απφ ηηο νπνίεο έρεη ρξεζηκνπνηήζεη θάπνηα κνξθή ηεο κεζνδνινγίαο. 

Απηφ φκσο δελ ηζρχεη γηα Δπξσπατθέο ή Αζηαηηθέο βηνκεραλίεο φπνπ θάπνηεο εηαηξείεο 

ζηελ Δπξψπε θαη ηελ Αζία πεηπραίλνπλ εμαηξεηηθά απνηειέζκαηα, ρσξίο απηφ λα 

ζεκαίλεη θαη ηελ επξεία ρξήζε ηεο κεζνδνινγίαο. Ο αληαγσληζκφο απμάλεη ηελ πίεζε 

γηα αιιαγή ηεο θαηάζηαζεο κηαο θαη νη νξγαληζκνί νη νπνίνη ζα πξνζπεξάζνπλ ην Έμη 

ίγκα ή πνπ δελ ζα βξνπλ κηα ηφζν απνηειεζκαηηθή κεζνδνινγία, ζα είλαη πνιχ 

δχζθνιν λα γίλνπλ  αληαγσληζηηθέο ζε φξνπο ηνπ θφζηνπο θαη ηεο πνηφηεηαο (Hoerl, 

2004).  Μαθξνπξφζεζκα αλακέλεηαη ελζσκάησζε ηεο κεζνδνινγίαο σο βαζηθνχ 

ζηνηρείνπ ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο. Απηφ δελ ζεκαίλεη φηη κπνξεί λα ππνθαηαζηήζεη ηα 

πξφηππα ζπζηήκαηα γηα ηελ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο δηφηη  δελ είλαη έλαο νιηζηηθφο 

ηξφπνο δηνίθεζεο αιιά βειηίσζεο. 

 

1.4 Ο κειινληηθφο ξφινο ησλ ζρεηηθψλ κε ηελ πνηφηεηα επαγγεικάησλ 

 

ηα πιαίζηα ησλ δηαδηθαζηψλ βειηίσζεο ζπνπδαίν ξφιν παίδνπλ νη επαγγεικαηίεο ηεο 

πνηφηεηαο (Πίλαθαο 1) κε επξεία γθάκα εξγαζηψλ αλαθνξηθά κε ηελ επίιπζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηελ εθπαίδεπζε επαγγεικαηηψλ θαη δηνηθεηψλ, ηελ ελίζρπζε ησλ 

βειηηψζεσλ.  
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Πίλαθαο 1: Ρόινο επαγγεικαηηώλ πνηόηεηαο 

 

Πεγή:Πξνζαξκνγή απφ Methods for Business improvement-What’s on the horizon? Ronald D. 

Snee ASQ Statistics divison special publication 2007 

 

Η πεηπρεκέλε εθαξκνγή πξσηνβνπιηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ βειηίσζε απαηηνχλ γλψζεηο 

αιιά θαη ηθαλφηεηεο. Η δπλαηφηεηα θαηαλφεζεο έρεη ζπνπδαία ζεκαζία ζηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν ιεηηνπξγεί κία επηρείξεζε, θαζψο θαη ζην ηξφπν κε ηνλ νπνίν δεκηνπξγεί 

αμία γηα έλαλ πειάηε θεξδίδνληαο ρξήκαηα πξνθεηκέλνπ λα ακείβεη ηνπο ππαιιήινπο 

θαη ηνπο κεηφρνπο ηεο. Οη επαγγεικαηίεο ηεο πνηφηεηαο πξέπεη λα έρνπλ εκπεηξία ζηελ 

πξαθηηθή ησλ εξγαιείσλ φπσο θαη ζε άιιεο βαζηζκέλεο ζηε ζηαηηζηηθή κεζφδνπο. 

Δίλαη γεγνλφο  φηη νη άλζξσπνη ησλ ζρεηηθψλ κε ηελ πνηφηεηα επαγγεικάησλ 

επεθηείλνληαη απφ ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ ζρεηηθά κε ηε βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ, 

πξνο ηελ νξγαλσζηαθή βειηίσζε, θαη ηελ αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο κε ηνλ  ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν ζθέθηεηαη ν θφζκνο ζηελ επηρείξεζε (Snee, 2007).  

Οη απαηηνχκελνη αλζξψπηλνη πφξνη γηα ηελ εθαξκνγή ησλ πξνγξακκάησλ Έμη ίγκα 

είλαη έλα πνιχ ζεκαληηθφ δήηεκα, θαζψο πέξα απφ ηελ απαξαίηεηε δέζκεπζε ηεο 

δηνίθεζεο, ρξεηάδεηαη θαη ε χπαξμε πνιιαπιψλ επαγγεικαηηψλ αλαγλσξηζκέλσλ γηα 6ζ 

ζην δεχηεξν ζηάδην, νη νπνίνη ζα εξγάδνληαη ζε πιήξε απαζρφιεζε γηα ην έξγν 

βειηίσζεο, θαζψο θαη Δπαγγεικαηίεο αλαγλσξηζκέλνπο γηα 6ζ ζην ηέηαξην ζηάδην, 

φπνπ πνπ ζα πξέπεη λα αθηεξψλνπλ 40% ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ ηνπο γηα ηελ πινπνίεζε 

ησλ έξγσλ (Γηάγξακκα l). (Andrew Lee - Mortimer, 2006) 
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Γηάγξακκα 1: Ηεξαξρία Δπαγγεικαηηώλ Αλαγλσξηζκέλσλ γηα 6ζ 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Six Sigma: a vital improvement approach when applied to the right problems, in 

the right environment, Andrew Lee-Mortimer, 2006 

To ζχζηεκα ηεο ηεξαξρίαο θαη ησλ αλζξψπσλ νη νπνίνη εξγάδνληαη γηα ηα έξγα 

βειηίσζεο ηα νπνία εθαξκφδνληαη, είλαη δηαθνξεηηθά απφ ηνλ έλαλ νξγαληζκφ ζε έλαλ 

άιινλ, αιιά θάζε θνξά πξέπεη λα νξίδνληαη νη ξφινη εθείλσλ πνπ  ζπκκεηέρνπλ ζηα 

έξγα (Πίλαθαο 2). 
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Πίλαθαο 2: Δπαγγεικαηίεο γηα 6ζ-Ρόινη θαη Δθπαίδεπζε 

 

 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Ricardo Banuelas Coronado and J.Anthony, Critical success factors for the 

successful implementation of six sigma projects in organizations 

 

 

 



 

14 
 

1.5  Κνηλνί Μχζνη γηα ηελ Μεζνδνινγία Έμη ίγκα 

 

Όηαλ εηζήρζε ε κεζνδνινγία Έμη ίγκα ζε αξθεηέο νξγαλψζεηο, νη αξρηθέο αληηδξάζεηο 

μεθηλνχζαλ απφ ηνλ πνιχ ελζνπζηαζκφ ζηνλ απφιπην ζθεπηηθηζκφ (Antony, 2004), πνπ 

απνηππψζεθε κε πνιιά ζρφιηα ηα νπνία απνηεινχλ θαη ηνπο ζπλήζεηο κχζνπο γηα ηε 

κεζνδνινγία. 

 

Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα είλαη κία ηάζε. 

 

Ο Senapati (2004) βξίζθεη απηή ηε κεζνδνινγία ζαλ κία ηάζε πνπ ρξεζηκνπνηεί ηα ίδηα 

εξγαιεία κε άιιεο πξσηνβνπιίεο πνηφηεηαο. Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα ζεσξείηαη κηα 

κεζνδνινγία ε νπνία θνζηίδεη πνιχ, δηφηη απαηηεί λα ππάξρεη θαη λα ακείβεηαη έλαο 

ζχκβνπινο  ζηνλ νξγαληζκφ γηα λα δηδάμεη έλαλ  αξηζκφ αλζξψπσλ γηα ην λέν ηξφπν 

επίιπζεο πξνβιεκάησλ. 

Ο αληίινγνο ζηα παξαπάλσ ιέγεηαη κε δηάθνξνπο ηξφπνπο. ηα πιαίζηα απηνχ κπνξεί 

θάπνηνο λα ηζρπξηζηεί φηη κία ηάζε δελ είλαη απφ κφλε ηεο θαιή ή θαθή. Σν ζέκα είλαη 

ν ηξφπνο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ελφο νξγαληζκνχ θαη ν ηξφπνο 

κε ηνλ νπνίν ζα επεξεάζεη ην ζχζηεκα δηνίθεζεο ηνπ εληέιεη. Η κεζνδνινγία Έμη 

ίγκα θαίλεηαη λα έρεη επηβηψζεη, παξά ην φηη  έρεη αληηκεησπηζηεί σο κία πξνζσξηλή 

δηνηθεηηθή ηάζε (Snee 2004, Antony et al. 2005, Henderson and Evans 2000).  

Οη ηζηνξίεο επηηπρίαο θαη νη βειηηψζεηο αλαθνξηθά κε ηελ θεξδνθνξία ησλ 

επηρεηξήζεσλ δείρλνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ζηξαηεγηθήο. Η  κεζνδνινγία Έμη 

ίγκα είλαη εμαηξεηηθά επηηπρήο θαη βξίζθεη εθαξκνγή εθηφο απφ ηα βηνκεραληθά 

πεξηβάιινληα ζε ππεξεζίεο, νξγαληζκνχο θαη δεκφζηνπο θνξείο. (Montgomery, 2005).  

Οη επηρεηξήζεηο κάιηζηα πνπ εθάξκνζαλ ηε κεζνδνινγία Έμη ίγκα αληηκεηψπηζαλ κηα 

αιιαγή θνπιηνχξαο πνπ επεξεάδεη θάζε δεδνκέλν θαη επίπεδν ηνπ νξγαληζκνχ (Kumar, 

Antony, Madu, Montgomery, 2008). 

Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα βαζίδεηαη κφλν ζηε ζηαηηζηηθή. 

 Δίλαη γεληθψο παξαδεθηφ φηη ε κεζνδνινγία επηθεληξψλεηαη ζηελ εθπαίδεπζε γηα ηα 

ζηαηηζηηθά εξγαιεία θαη ηηο ηερληθέο αγλνψληαο ζρεδφλ ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα. Ο 

κχζνο απηφο ίζσο δεκηνπξγήζεθε θαη απφ ην φλνκα ηεο κεζνδνινγίαο ην νπνίν 

αλαθέξεηαη ζηελ ηππηθή απφθιηζε. 



 

15 
 

Η  κεζνδνινγία ρξεζηκνπνηεί ηε ζηαηηζηηθή ζαλ έλα εξγαιείν γηα ηελ αλάιπζε, ηελ 

εξκελεία αιιά θαη ηελ παξνπζίαζε δεδνκέλσλ. Οη νξγαληζκνί απαηηνχλ ηε ζηαηηζηηθή 

πξνθεηκέλνπ λα πεηχρνπλ πςειά επίπεδα πνηφηεηαο ζίγκα θαη αιιαγέο ζηελ 

νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα απφ ηελ εγεζία ηελ νπνία ζα πξέπεη λα δηαρένπλ ζε νιφθιεξν 

ηνλ νξγαληζκφ (Antony et al, 2005).  

Οπζηαζηηθά  ε κεζνδνινγία Έμη ίγκα ζρεηίδεηαη  πεξηζζφηεξν  κε ηελ αιιαγή ζηνλ 

ηξφπν ζθέςεο ησλ αλζξψπσλ. Οη άλζξσπνη δελ ρξεηάδεηαη λα είλαη εηδηθνί, αιιά λα 

γλσξίδνπλ πφηε ε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ κεζνδνινγηψλ είλαη εθηθηφ λα πξνζθέξεη ζσζηέο 

θαη απνηειεζκαηηθέο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηε κεηαβιεηφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα ρξεζηκνπνηεί ηε ζηαηηζηηθή ζθέςε, πνπ πξνζθέξεη ηα κέζα 

γηα ηελ αληηκεηψπηζε νιηζηηθά ησλ δηαδηθαζηψλ. Η ζηαηηζηηθή ζθέςε είλαη βαζηθφ 

ζηνηρείν ηεο κεζνδνινγίαο, δηφηη  εζηηάδεη ζε ελέξγεηεο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ θαζψο επίζεο θαη ηελ κείσζε ησλ ιαζψλ κέζσ κείσζεο ηεο κεηαβιεηφηεηαο 

(Snee, 2007). 

Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα αθνξά κφλν βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο.  

Πξφθεηηαη γηα κχζν ν νπνίνο  απνηξέπεη πνιιέο εηαηξείεο ηνπ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηε κεζνδνινγία. Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα θηάλεη θαη πέξα απφ ηε 

βηνκεραλία, ζε ππεξεζίεο θαη  θπβεξλεηηθνχο νξγαληζκνχο, ζηνλ θιάδν ηεο πγείαο 

αιιά θαη ζε κε θεξδνζθνπηθνχο νξγαληζκνχο. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη ην γεγνλφο φηη ε 

Motorola κπφξεζε θαη  εμνηθνλφκεζε 5,4 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα κε ηελ εθαξκνγή 

ηεο κεζνδνινγίαο ζε δηαδηθαζίεο γηα ηηο ππεξεζίεο απφ ην 1990 έσο ην 1995. 

Αλαθνξηθά κε ηελ επέθηαζε ησλ νξηδφλησλ απηήο ηεο κεζνδνινγίαο, νη δχν πεξηνρέο 

εθαξκνγήο πνπ επεξεάδνληαη είλαη εθείλεο ησλ ππεξεζηψλ πγείαο αιιά θαη ησλ 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ (Hoerl, 2004). Ο αληηθεηκεληθφο ζθνπφο ζε απηά ηα 

πεξηβάιινληα είλαη ε αληίιεςε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν δεκηνπξγνχληαη αζηνρίεο θαη 

έπεηηα ν ηξφπνο  βειηίσζεο ηεο γεληθήο εκπεηξίαο ησλ πειαηψλ θαη ζπλεπψο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο (Antony, 2004a,b).  

Οη  εηδηθνί φλησο πηζηεχνπλ πσο ν πην ζπλεζηζκέλνο  ιφγνο γηα ηνλ νπνίν νη νξγαληζκνί 

ππεξεζηψλ παξακέλνπλ καθξηά απφ ηηο πξσηνβνπιίεο Έμη ίγκα είλαη ην φηη 

αληηκεησπίδνπλ απηή ηε κεζνδνινγία ζαλ βηνκεραληθή πξαθηηθή. Έλα απφ ηα βαζηθά 

εκπφδηα πνπ πξέπεη λα μεπεξαζηεί φηη δελ πθίζηαληαη αζηνρίεο πξνο κέηξεζε. (Antony, 

2007) 
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Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα είλαη εθαξκφζηκε κφλν ζε κεγάινπο νξγαληζκνχο.  

Δπεηδή ε κεζνδνινγία πξψηνλ εθαξκφζηεθε ζηε Motorola θαη έγηλε δεκνθηιήο κέζσ 

κεγάισλ εηαηξεηψλ ζεσξήζεθε φηη ε εθαξκνγή ηεο πεξηνξίδεηαη ζε κεγάινπο 

νξγαληζκνχο ιφγσ ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ θαη ησλ πνιππιεζψλ νκάδσλ ηνπο. Σν 

γεγνλφο απηφ απνηειεί αθφκα έλα κχζν. 

Η GE έζεζε ζε εθαξκνγή απηή  ηε κεζνδνινγία βιέπνληαο ηνλ νξγαληζκφ ζαλ έλα 

ζχλνιν απφ πην κηθξέο επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο νη νπνίεο αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο. 

Δπεηδή ε κεζνδνινγία ζρεηίδεηαη κε ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη απηά ππάξρνπλ ζε 

θάζε ηχπν επηρείξεζεο, δελ παίδεη ξφιν ν ηχπνο ή ην κέγεζνο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ 

αζρνινχκαζηε.  

Η κεζνδνινγία ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά φηαλ αθνινπζεζεί νξζά ε δηαδηθαζία. Η 

κεζνδνινγία Έμη ίγκα εμειίρζεθε ζε επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή γηα πνιινχο 

νξγαληζκνχο θαη ην πφζν ζεκαληηθή  γηα κηθξέο θαη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο 

κεγαιψλεη θάζε κέξα εμαηηίαο ηεο απμαλφκελεο ζεκαζίαο πνπ έρεη ζε δεηήκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα (Antony 2007). 

 Μεηά απφ πξφζθαηε έξεπλα απνθαιχθζεθε πσο ε ηζρπξή εγεζία θαη ε δέζκεπζε ηεο 

δηνίθεζεο είλαη βαζηθά ζηνηρεία γηα ηελ επηηπρία ηεο κεζνδνινγίαο (Kumar et al., 2008
. 

Απηή ε κειέηε έδεημε θαζαξά πσο  ππάξρνπλ πνιχ ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηελ απφδνζε 

ησλ κηθξψλ θαη ησλ  κεζαίσλ επηρεηξήζεσλ νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχλ ηε κεζνδνινγία 

Έμη ίγκα αιιά θαη ζε εθείλεο πνπ δελ ηε ρξεζηκνπνηνχλ.  

Λακβάλνληαο ππφςε επίζεο  ηε κνξθή ησλ πξνβιεκάησλ θαη ηνπο ιίγνπο δηαζέζηκνπο 

πφξνπο, νη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο δελ ρξεηάδνληαη  θάπνην ζηελφ πιαίζην ξφισλ 

φισλ ησλ επαγγεικαηηψλ ηεο πνηφηεηαο (Kumar et al., 2008). Οη Snee θαη Hoerl (2003) 

απνδεηθλχνπλ φηη ην βαζηθφηεξν ηεο εθαξκνγήο ηεο κεζνδνινγίαο ζε κηθξέο εηαηξίεο  

κέρξη ζήκεξα ήηαλ ν ηξφπνο πνπ νη εθπαηδεπηέο απηήο ηεο κεζνδνινγίαο δνκνχζαλ ηελ 

βαζηθή εθπαίδεπζε.  

Με  δεδνκέλε ηελ χπαξμε ηνπ πιηθνχ εθπαίδεπζεο, ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη αιιάμεη  

ην παξαπάλσ θαη εληέιεη  ε κεζνδνινγία δχλαηαη λα δξάζεη σο θαηαιχηεο ζηελ αιιαγή 

ηεο κηθξνκεζαίαο επηρείξεζεο γηα ηελ επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία. 
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Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα ηαπηίδεηαη κε ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο.  

Πνιινί άλζξσπνη ζπρλά ππνζηεξίδνπλ φηη  ζε κηθξέο αιιά θαη κεγάιεο επηρεηξήζεηο 

δελ ππάξρεη θάηη θαηλνχξγην αλαθνξηθά κε ηελ κεζνδνινγία Έμη ίγκα, ζπγθξίλνληάο 

ηελ κε πξσηνβνπιίεο πνηφηεηαο απφ ηνλ παξειζφλ (Antony, 2004 a,b). Γελ βξίζθεηαη 

θάηη λέν ζηε κεζνδνινγία Έμη ίγκα δηφηη εθαξκφδεη νξηζκέλα απφ ηα ήδε 

δνθηκαζκέλα εξγαιεία θαη  ηηο ηερληθέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Οξγαληζκνί νη νπνίνη  εθάξκνζαλ απηήλ ηε κεζνδνινγία Έμη ίγκα, είραλ ήδε πεηχρεη 

βειηηψζεηο κε ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ηηο κεδεληθέο αζηνρίεο ηνπ Crosby ή 

ηνπο θχθινπο πνηφηεηαο. Χζηφζν, απηά ηα πξνγξάκκαηα δελ πεξηέρνπλ φιεο εθείλεο ηηο 

αλάγθεο ησλ νξγαληζκψλ δηφηη αλ ζπλέβαηλε απηφ, θαλέλαο νξγαληζκφο δελ ζα μφδεπε 

ρξφλν αιιά θαη πφξνπο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ Έμη ίγκα. 

Τπάξρνπλ ηξεηο πηπρέο απηήο ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ Έμη ίγκα νη νπνίεο δελ 

εληνπίδνληαη ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. Αξρηθά , ε κεζνδνινγία Έμη ίγκα 

επηθεληξψλεηαη  ζην απνηέιεζκα θαη ζπλεπψο παξέρεη κηα μεθάζαξε εηθφλα ζρεηηθά κε 

ην νηθνλνκηθφ απνηέιεζκα ησλ έξγσλ.  

Καλέλα έξγν Έμη ίγκα δελ εγθξίλεηαη αλ πξψηα δελ έρνπλ θαζνξηζηεί ηα θέξδε ηα 

νπνία ζα πξνθχςνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ. Έπεηηα , ε κεζνδνινγία ΟΜΑΒΔ ελψλεη 

ηα εξγαιεία θαη ηηο ηερληθέο κε έλαλ ηξφπν δηαδνρηθφ. Σέινο, ε κεζνδνινγία Έμη ίγκα 

θαιιηεξγεί ηελ  ππνδνκή γηα εθπαίδεπζε ησλ επαγγεικαηηψλ ηεο πνηφηεηαο.  

Γεληθφηεξα, ε κεζνδνινγία ρξεηάδεηαη λα αληηκεησπίδεηαη ζαλ κηα νιηζηηθή ζηξαηεγηθή 

θαη φρη ζαλ θάπνην απιφ πξφγξακκα πνηφηεηαο. Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα ρξεηάδεηαη 

βαζηθή ππνδνκή θαη εθπαίδεπζε θαη απαηηεί θαηλνχξγηεο  ηθαλφηεηεο θάηη πνπ ζεκαίλεη 

ηελ εθπαίδεπζε ησλ αλζξψπσλ νη νπνίνη ζα δηαρεηξηζηνχλ ηα έξγα αιιά θαη ηα 

πξνγξάκκαηα βειηίσζεο (Lee  - Mortimer, 2006). Οη εξγαδφκελνη ζε κηθξέο 

επηρεηξήζεηο αιιά θαη ηνλ δεκφζην ηνκέα πηζηεχνπλ φηη ε κεζνδνινγία ρξεηάδεηαη 

πςειά θφζηε εθπαίδεπζεο θαη πξνζπάζεηα. 

Αχηε ε άπνςε απνηειεί αθφκα έλα κχζν θαζψο φλησο απαηηείηαη θάπνηα επέλδπζε γηα 

ηελ εθπαίδεπζε ησλ αλζξψπσλ ελφο νξγαληζκνχ, ην θφζηνο φκσο ηεο νπνίαο είλαη πνιχ 

κηθξφηεξν απφ ηα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ κε ηελ εθαξκνγή ηνπ Έμη ίγκα. Γηα ην ιφγν 

απηφ ζα πξέπεη θαη ε εθπαίδεπζε λα εζηηάδεη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα επηιέγνληαη 

ηα ζσζηά έξγα θαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα ζρεκαηίδνληαη νη ζσζηέο νκάδεο, ψζηε 

λα ρξεζηκνπνηνχληαη πιήξσο θαη επαξθψο νη πφξνη ηνπ θάζε νξγαληζκνχ. 



 

18 
 

Η κεζνδνινγία Έμη ίγκα δελ είλαη απνηειεζκαηηθή ζηε κείσζε θφζηνπο.  

Απηφο είλαη έλαο αθφκε κχζνο, δηφηη δελ γίλεηαη ηαθηηθά ε ππφζεζε φηη ε εθαξκνγή 

απηήο ηεο κεζνδνινγίαο ρξεηάδεηαη  ηζρπξή επέλδπζε ρσξίο ζπλεηζθνξά ζηα θέξδε ή 

κηθξή απφδνζε επέλδπζεο. Αληίζεηα, ε κεζνδνινγία Έμη ίγκα είλαη έλα ηζρπξφ 

εξγαιείν ην νπνίν δίλεη ηελ δπλαηφηεηα βειηίσζεο νδεγψληαο ηειηθά ζε εμνηθνλφκεζε 

θφζηνπο,  θαη ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε βειηησκέλε ηελ θεξδνθνξία. (Lee -

Mortimer, 2006).  

Η κέζνδνο Έμη ίγκα εθαξκφδεηαη δηεζλψο θαη νη κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο 

αλαγλψξηζαλ ηνλ βαζηθφ ηεο ξφιν ζηελ επηηπρία ηνπο. Η αηηία  ηεο εθαξκνγήο ηνπ γηα 

πνιιέο κεγάιεο επηρεηξήζεηο απνηειεί  ην γεγνλφο φηη νη εηαηξίεο γλσξίδνπλ φηη  ε 

κεζνδνινγία Έμη ίγκα ζπλέβαιε ζηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο ηνπο. Σέηνην 

παξάδεηγκα είλαη ε Motorola πνπ εμνηθνλφκεζε 16 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα ην 2005, 

φπσο θαη ε Dow Chemicals ε νπνία εθάξκνζε ηε κεζνδνινγία Έμη ίγκα θαη πέηπρε ην 

ζηφρν ησλ 1,5 δηζεθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ θέξδνπο πξν θφξσλ ην 2002 (Motwani et al, 

2004). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2.  Η Μεζνδνινγία Έμη ίγκα ζηνλ ηνκέα ησλ 

ππεξεζηψλ 
 

Η κεζνδνινγία έμη ζίγκα είλαη κηα κεζνδνινγία βειηίσζεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο θαζψο  

θαη έλα κέζν αιιαγήο, πνπ  δίλεη έκθαζε ζηηο δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο δίλνπλ  αμία 

ζην πξντφλ. (McAdam  θαη Lafferty. 2004). Σν έμη ζίγκα ινηπφλ είλαη κηα κεζνδνινγία 

ε νπνία ρξεζηκνπνηεί ζηαηηζηηθά εξγαιεία θαη ηερληθέο βαζηδφκελν ζηε δηνηθεηηθή 

ππνζηήξημε γηα ηελ ρξεζηκνπνίεζε απηνχ ηνπ πιαηζίνπ εξγαζίαο κε ζθνπφ  ηε 

θαιπηέξεπζε ηεο ζηξαηεγηθήο ζέζεο ηνπ νξγαληζκνχ (Henderson θαη Evans, 2000). 

Η εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο έμη ζίγκα θαη ε εμάπισζή ηεο νθείιεηαη  ζην φηη ε 

αλάπηπμε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο δηεζλψο νδήγεζε ζε επηθέληξσζε ησλ νξγαληζκψλ 

ζε δηαδηθαζίεο ηνπο, αιιά θαη ζην φηη κε ηνλ θαηξφ ε δηνίθεζε δείρλεη ελδηαθέξνλ γηα 

ηα ζρεηηθά ζέκαηα. φια ηα παξαπάλσ ζπλδπαδφκελα κε ηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο 

θαζψο θαη ηεο ελζσκάησζήο ηεο ζηηο ππεξεζίεο, ζπλέβαιαλ ζηε δεκηνπξγία κηαο 

ζηξαηεγηθήο ε νπνία ζήκεξα ζεσξείηαη κηα νιφθιεξε επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή.  

 

2.1 Ιζηνξηθή αλαδξνκή 

 

Η κεζνδνινγία έμη ζίγκα είλαη παγθφζκηα πιένλ αλαγλσξηζκέλν εξγαιείν γηα 

επηρεηξεζηαθή ηειεηφηεηα. (Nakliai θαη Neves. 2009). Πνιιέο εηαηξίεο θαη νξγαληζκνί 

φπσο, ε General Electric (GE), ε Motorola, ε Honeywell θαη ε Sony ρξεζηκνπνηνχλ ηελ 

ηζρπξή απηή ηαθηηθή. Παξφιν πνπ  ρξεζηκνπνηείηαη απφ εηαηξίεο φπσο ε J Ρ Morgan, ε 

American Express, ε City bank θαη ε Zurich Financial Services, ε ρξήζε ηεο είλαη 

πεξηνξηζκέλε.  

Δπηπιένλ  ε κεζνδνινγία εμειίρζεθε  απφ έλα απιφ εξγαιείν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζε έλα εξγαιείν νινθιεξσηηθήο βειηίσζεο ηνπ νξγαληζκνχ γηα αξθεηέο εηαηξίεο αλά 

ηνλ θφζκν (Chakrabarty θαη Tan. 2007) 

Η ηδέα ηνπ έμη ζίγκα αλαθέξζεθε γηα πξψηε θνξά  ην 1986 απφ ηνλ Bill Smith, ν 

νπνίνο ήηαλ κεραληθφο ζην ηκήκα επηθνηλσληψλ ηεο Motorola, γηα ηα πςειά θφζηε ηα 

νπνία δεκηνπξγνχληαλ απφ  ιάζε πνπ θαιχπηνληαλ απφ ηελ εγγχεζε ησλ πξντφλησλ. Η 

επηηπρία ησλ θηλήζεσλ ηεο Motorola ήηαλ ε επίηεπμε επηπέδνπ πνηφηεηαο έμη ζίγκα, 

αιιά θαη  ην φηη ην ελδηαθέξνλ κεηαθέξζεθε ζηε κείσζε ησλ πξνβιεκαηηθψλ 

πξντφλησλ κε ηε ρξήζεο ηζρπξψλ θαη ηαπηφρξνλα πξαθηηθψλ ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ. 
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Σν γεγνλφο απηφ νδήγεζε  ζε απμεκέλε παξαγσγηθφηεηα, ελίζρπζε  ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε θαη κείσζε ηα ιεηηνπξγηθά θφζηε. 

Σν 1988 ε Motorola έιαβε βξαβείν, ην Malcolm Baldridge Award, θαη πξνεγνπκέλσο 

μφδεςε 170 εθαηνκκχξηα δνιάξηα ηα ηξία πξνεγνχκελα έηε κε ζθνπφ ηελ εθπαίδεπζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ. Σειηθά, ε Motorola κε ηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο ζρεηηθά κε ηελ θαθή 

πνηφηεηα, θέξδηζε 2,2 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα. (Antony θαη Banuelas, 2002). 

Η General Electric είλαη επίζεο κηα πεηπρεκέλε επηρείξεζε πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ 

κεζνδνινγία έμη ζίγκα. Σν έμη ζίγκα δεκηνπξγεί δηαδηθαζίεο αμηφπηζηεο νη νπνίεο 

επαλαιακβάλνληαη θαη  ζπκβάιινπλ ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο πνπ αθνξά ηα απνζέκαηα 

θαη ηα παξαγφκελα πξντφληα. Σαπηφρξνλα  εληζρχεη ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζθνπνχο ηεο 

εηαηξίαο πνπ πεξηέρνπλ ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηα νπνία αληηκεησπίδνπλ νη 

πειάηεο, ηελ βειηίσζε ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ κε ζηφρν λα επηηεπρζεί βειηίσζε 

ηεο ζρέζεο κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηεο εηαηξίαο θαη ηε βειηίσζε ηεο ξνήο πνηνηηθψλ 

πξντφλησλ πςειήο ηερλνινγίαο θαη ππεξεζηψλ ζηελ αγνξά. Όινη νη παξαπάλσ ζηφρνη 

απνζθνπνχλ ζηε βειηίσζε ησλ ρξεκαηηθψλ ξνψλ ηεο εηαηξίαο, θαη ζηελ αχμεζε ηνπ 

θέξδνπο θαη ησλ εζφδσλ γεληθφηεξα. 

 

2.2 Η ινγηθή ηνπ έμη ζίγκα 

 

Σν έμη ζίγκα κεηξά ηελ κεηαβιεηφηεηα κηαο δηαδηθαζίαο θαη παξνπζηάδεη ηελ απφθιηζε 

νπζηαζηηθά απφ ηε κέζε ηηκή ηεο απφδνζεο ηεο ζρεηηθήο ππεξεζίαο. Ο βαζηθφο ζθνπφο 

ηεο κεζφδνπ έμη ζίγκα είλαη ε εμάιεηςε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηνπ ζηνηρείνπ πνπ 

κειεηείηαη σο απφδεημε ηεο απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο κέζα ζε φξηα, πνπ απνηεινχλ θαη 

ηηο πξνδηαγξαθέο ηεο ππεξεζίαο. Πξνθεηκέλνπ  λα βειηησζεί ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο, 

ρξεηάδεηαη ε πνζνηηθνπνίεζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο θαη έπεηηα ε αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ 

γηα ηε κείσζή ηεο, φπσο γίλεηαη θαη ζε φπνηα πεξίπησζε ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο (McAdam θαη Lafferty. 2004). 

Έζησ φηη ην ζηνηρείν (Τ), φπσο γηα παξάδεηγκα ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

επεμεξγαζία κηαο αίηεζεο ζε θάπνηα αζθαιηζηηθή εηαηξία, ρξεηάδεηαη λα κε μεπεξλά 

έλα αλψηεξν φξην πξνδηαγξαθήο. Δάλ  ε απφζηαζε αλάκεζα ζηε κέζε ηηκή ηνπ ρξφλνπ 

γηα ηελ επεμεξγαζία ηεο αίηεζεο θαη ηνπ αλψηαηνπ νξίνπ είλαη ζρεδφλ έμη ηππηθέο 

απνθιίζεηο, ηφηε ε δηαδηθαζία έρεη  επίπεδν πνηφηεηαο έμη ζίγκα. Αλ ιεθζνχλ ππφςε νη 
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ηπραίεο απνθιίζεηο ηφηε ν ξπζκφο ειαηησκαηηθψλ θηάλεη ηα 3,4 θνκκάηηα ζην 

εθαηνκκχξην. 

Οπζηαζηηθά, ην επίπεδν πνηφηεηαο έμη ζίγκα είλαη ν  ξπζκφο αηειεηψλ αλά εθαηνκκχξην 

επθαηξηψλ (DPMO) ίζν: κε 3.4. Σν βαζηθφηεξν κέζν πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί 

επίπεδν πνηφηεηαο έμη ζίγκα απνηειεί ε απαινηθή ησλ ιφγσλ πνπ δεκηνπξγνχλ 

πξνβιήκαηα ζηελ πνηφηεηα θαη ηε δηαδηθαζία πξηλ εθείλεο νδεγήζνπλ ζηε δεκηνπξγία 

ειαηησκαηηθψλ. Σν θέληξν ηεο πξνζνρήο ηνπ έμη ζίγκα δελ είλαη ε  κέηξεζε ησλ 

πξνβιεκαηηθψλ ηεο δηαδηθαζίαο αιιά ν αξηζκφο ησλ επθαηξηψλ ζε κηα δηαδηθαζία πνπ 

ζα κπνξνχζε λα νδεγήζεη ζηε δεκηνπξγία πξνβιεκαηηθψλ. 

χκθσλα κε ηα παξαπάλσ, ην έμη ζίγκα νξίδεηαη ζαλ έλα πξφγξακκα βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο, κε ζθνπφ ηε κείσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ ζε 3.4 πεξηπηψζεηο γηα θάζε 

εθαηνκκχξην επθαηξηψλ ή, ζε πνζνζηφ 0.0003%. (Chakrabarty θαη Tan. 2007) Απφ 

επηρεηξεκαηηθή ζθνπηά, ην έμη ζίγκα δχλαηαη λα νξηζηεί ζαλ κηα επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή γηα ηε θαιπηέξεπζε ηεο θεξδνθνξίαο ελφο νξγαληζκνχ θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα φισλ ησλ δηεξγαζηψλ θαη δηαδηθαζηψλ, ηελ  ηθαλνπνίεζε ησλ 

πξνζδνθηψλ θαη απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. (Kwak θαη Ambari, 2006).  

Δλαιιαθηηθνί νξηζκνί κπνξεί λα είλαη νη: «Σν έμη ζίγκα είλαη κηα ζπλνπηηθή 

κεζνδνινγία βαζηζκέλε ζηε ζηαηηζηηθή πνπ ζηφρν έρεη λα επηηχρεη ηίπνηα ιηγφηεξν 

παξά ηελ ηειεηφηεηα ζε θάζε πξντφλ θαη δηαδηθαζία ελφο νξγαληζκνχ (Paul. 1999)» θαη 

«Σν έμη ζίγκα είλαη κηα κεζνδνινγία βαζηζκέλε ζε πξαγκαηηθά ζηνηρεία κε ζηφρν ηε 

κείσζε ησλ απσιεηψλ, ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηε βειηίσζε 

ησλ' δηαδηθαζηψλ, εζηηάδνληαο πάληα ζε νηθνλνκηθά κεηξήζηκα απνηειέζκαηα (Goh. 

2002)». 

Γηα  παξάδεηγκα έζησ έλα ηειεθσληθφ θέληξν φπνπ ζε νπνηαδήπνηε θιήζε ελφο πειάηε 

πξνο ην θέληξν, νη παξάγνληεο πην θάησ κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζε ειαηησκαηηθή 

ιεηηνπξγία θαη., λα πξνθαιέζνπλ δπζαξέζθεηα ζηνλ πειάηε, πνπ ίζσο  λα νδεγήζνπλ 

αθφκα θαη ζε απψιεηα ηνπ πειάηε. 

 Ο ηξφπνο πνπ απεπζχλεηαη ν ππάιιεινο ηνπ θέληξνπ πξνο ηνλ  πειάηε ζηελ  

εθθίλεζε ηεο ζπλνκηιίαο 

 Η αθξίβεηα ηεο πιεξνθνξίαο ε νπνία παξέρεηαη ζηνλ πειάηε  

  Ο ρξφλνο αλακνλήο κέρξη ηελ ειεπζέξσζε ηεο γξακκήο γηα ηελ εμππεξέηεζε 

ηνπ 
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 Ο αξηζκφο ησλ θνπδνπληζκάησλ έσο  ν ππάιιεινο ηνπ θέληξνπ λα απαληήζεη 

ζηελ θιήζε 

 Η αθξίβεηα ησλ ζηνηρείσλ εηζφδνπ ηνπ πειάηε κε ζηφρν ηελ αλάθηεζε 

πιεξνθνξηψλ απφ πξνεγνχκελεο ζπλαιιαγέο κε ηνλ ίδην πειάηε 

  Η ηθαλφηεηα πνπ έρεη ν ππάιιεινο λα αθνχεη, λα ζπλνκηιεί θαη λα θαηαλνεί 

 Η αθξίβεηα ησλ δεδνκέλσλ εηζφδνπ εάλ ν πειάηεο αλαθέξεη θάπνην πξφβιεκα  

 Ο απαηηνχκελνο ρξφλνο γηα ηελ  επαλαθνξά, ηνπ ζπζηήκαηνο κεηά απφ θάπνηα 

βιάβε 

 Ο ηξφπνο πνπ ιήγεη ε ηειεθσληθή ζπλνκηιία 

 Η έγθαηξε απφθηεζε φηη ζρεηηθνχ ρξεηαζηεί κεηά απφ ηε ζπλνκηιία θ.α. 

Ο ζηφρνο κηαο ζηξαηεγηθήο έμη ζίγκα ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε είλαη ε θαηαλφεζε ησλ 

ηαθηηθψλ πνπ γίλνληαη ζε έλα ηειεθσληθφ θέληξν δεκηνπξγψληαο έλα πξνβιεκαηηθφ 

πξντφλ θαη ε δεκηνπξγία κεζφδσλ γηα ηε βειηίσζή ηνπο, κε ζηφρν  ηελ κείσζε ηεο  

πηζαλφηεηαο δεκηνπξγίαο ειαηησκαηηθψλ πεξηπηψζεσλ θαη ηε βειηίσζε ηεο  ζπλνιηθήο 

εληχπσζεο πνπ δεκηνπξγείηαη ζηνλ πειάηε. Η εζηίαζε γίλεηαη ζε ηέζζεξηο παξάγνληεο 

(Antony θαη ινηπνί, 2007). 

1. Πνηα είλαη ε κνξθή ηνπ ειαηηψκαηνο πνπ πξνθχπηεη απφ ηε δηαδηθαζία; 

2. Γηαηί ζπκβαίλεη απηή ε απφθιηζε απφ ηνλ ζθνπφ θαη κε πνηα ζπρλφηεηα; 

3. Πνηα είλαη ε επηξξνή  ησλ ειαηησκάησλ ζηνπο πειάηεο; 

4. Πψο κπνξνχλ λα κεηξεζνχλ ηα πξνβιεκαηηθά «πξντφληα» θαη πνηεο 

ζηξαηεγηθέο ρξεηάδεηαη λα αθνινπζεζνχλ ψζηε λα απνηξαπεί ε εκθάληζή ηνπο. 

 

2.3 Η ζεκαζία ηεο ζηξαηεγηθήο έμη ζίγκα γηα ηηο ππεξεζίεο 

 

Η έμη ζίγκα είλαη ηδηαίηεξα  ειθπζηηθή κεζνδνινγία γηα ηηο ππεξεζίεο ιφγσ ηνπ φηη 

πξνζαλαηνιίδεηαη ζηνλ πειάηε (Taghaboni - Dutta θαη Moreland. 2004). ε πνιινχο 

νξγαληζκνχο ππεξεζηψλ, ν ζηφρνο ηεο εθαξκνγήο κηαο ηέηνηαο κεζνδνινγίαο είλαη ν 

πξνζδηνξηζκφο ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ είλαη βαζηθέο γηα ηνλ πειάηε. (Antony 2007) 

χκθσλα κε έξεπλεο έρεη απνδεηρζεί φηη νη πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο ζηνλ θιάδν ησλ 

ππεξεζηψλ, φπσο ινγηζηηθά γξαθεία, εξγάδνληαη ζε επίπεδν πνηφηεηαο πνπ αληηζηνηρεί 

ζε πην ιίγα απφ 3,5 ζίγκα κε έλαλ ξπζκφ ειαηησκαηηθψλ πάλσ απφ 23000 κέξε αλά 

εθαηνκκχξην ή πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 97,7% (Yilmaz θαη C'hatterjee. 2000). Η αχμεζε 
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ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο  ησλ παξαπάλσ ππεξεζηψλ ζε 4 ζίγκα, νδεγεί ζε κείσζε 

ηνπ ξπζκνχ ειαηησκαηηθψλ ζε 6210 κέξε αλά εθαηνκκχξην θαη αληίζηνηρα, θαη ην 

πνζνζηφ δηακνξθψλεηαη ζην 99.38%. 

Μηα ηέηνηα βειηίσζε επηθέξεη ηεξάζηηα ελίζρπζε ησλ νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ κηαο 

επηρείξεζεο εμαηηίαο ησλ κεησκέλσλ ειαηησκαηηθψλ θαη ησλ παξαπφλσλ πειαηψλ, 

απμεκέλε αληίζηνηρα ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θ.α., γεγνλφο πνπ απνηειεί θαη ην 

πξψην βήκα γηα ηε ρξήζε κεζνδνινγίαο έμη ζίγκα γηα επηπιένλ βειηίσζε. 

Πνιιέο εηαηξίεο νη νπνίεο απαζρνινχληαη ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ, ππνγξακκίδνπλ  

φηη ε ηδέα ηνπ έμη ζίγκα αζρνιείηαη  κφλν κε ηε βηνκεραλία θαη ηελ παξαγσγή. Ο 

θαιχηεξνο ηξφπνο πξνθεηκέλνπ λα πεηζηεί κηα επηρείξεζε, ηεο νπνία θχξηα 

δξαζηεξηφηεηα είλαη ν ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ, φηη ε πηνζέηεζε κηαο λννηξνπίαο έμη 

ζίγκα ζα ηελ βνεζήζεη ην ίδην κε κηα βηνκεραληθή επηρείξεζε. Δίλαη δειαδή   νη ηξεηο 

αξρέο ζηαηηζηηθήο ζθέςεο ηηο νπνίεο θαηέγξαςαλ νη Hoerl θαη Snee (2002), ζχκθσλα 

κε ηηο νπνίεο: 

1. Όιεο νη δηεξγαζίεο πξαγκαηνπνηνχληαη ζε ζπζηήκαηα άκεζα ζπλδεδεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ 

2. Όιεο νη δηαδηθαζίεο παξνπζηάδνπλ κεηαβιεηφηεηα 

3. Όιεο νη δηαδηθαζίεο δεκηνπξγνχλ δεδνκέλα ηα νπνία θάλνπλ εκθαλή ηελ 

χπαξμε κεηαβιεηφηεηαο θαη απνηειεί δηθή καο επζχλε  πηα λα βξνχκε ηηο πεγέο 

ηεο αλαπηχζζνληαο ζηξαηεγηθέο γηα ηε κείσζε ή θαη ηελ εμάιεηςή ηεο.  

Δπηπξνζζέησο, νη εηαηξίεο πνπ απαζρνινχληαη ζηνλ· θιάδν ησλ ππεξεζηψλ θαη 

πηνζεηνχλ ην έμη ζίγκα ζα έρνπλ ηα παξαθάησ πιενλεθηήκαηα (Nakhai θαη Neves, 

2009. McAdani et. Al, 2005, Chakrabaity θαη Tan. 2007): 

 Απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ιφγσ ηνπ φηη νη απνθάζεηο βαζίδνληαη θπξίσο ζε 

ζηνηρεία θαη φρη ζε πξναηζζήκαηα ή ηπραία γεγνλφηα θαη εθηηκήζεηο. Έηζη  

κεηψλνληαη θαηά πνιχ ηα θφζηε πνπ αθνξνχλ ηελ απμεκέλε θαηαλφεζε ησλ 

αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ θξίζηκσλ γηα ηελ πνηφηεηα ραξαθηεξηζηηθψλ, 

πνπ επεξεάδνπλ πεξηζζφηεξν ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ. 

 Απνηειεζκαηηθέο εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο, νη νπνίεο νδεγνχλ ζε κεγαιχηεξν 

κεξίδην αγνξάο θαη πην ηθαλνπνηεκέλνπο κεηφρνπο. 
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 Βειηησκέλε γλψζε ησλ εξγαιείσλ θαη ησλ ηερληθψλ επίιπζεο πξνβιεκάησλ γηα 

ηα δηάθνξα επίπεδα ησλ εξγαδνκέλσλ, γεγνλφο πνπ νδεγεί θαη ζε κεγαιχηεξε 

ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ αλαθνξηθά κε ηε δνπιεηά. 

 Δμάιεηςε ησλ ιεηηνπξγηψλ ζπζηεκαηηθά, νη νπνίεο δελ πξνζζέηνπλ αμία ζην 

πξντφλ, θάηη  πνπ νδεγεί ζε κηθξφηεξν ρξφλν πξαγκαηνπνίεζεο ηεο ππεξεζίαο. 

 Μείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ πνπ νδεγεί ζε 

ζπλεπέο επίπεδν ππεξεζίαο. 

 Η νξγαλσηηθή θνπιηνχξα θαζψο  θαη ν ηξφπνο ζθέςεο ζρεηίδεηαη πηα κε   ηελ 

πξφβιεςε αιιά θαη ηελ απνηξνπή ηνπ πξνβιήκαηνο απφ πξηλ αθφκα απηφ 

εθδεισζεί. 

 Βειηίσζε ηεο ζπλεξγαζίαο αλάκεζα ζηνπο εξγαδφκελνπο πνπ αλήθνπλ  ζε 

δηαθνξεηηθά ηκήκαηα θαη επίπεδα ζε έλαλ νξγαληζκφ. 

 

2.4  Κχξηα νθέιε ηνπ έμη ζίγκα ζε νξγαληζκνχο πνπ πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο 

 

Παξφιν πνπ ε ρξήζε ηεο κεζφδνπ έμη ζίγκα δελ ρξεζηκνπνηείηαη αξθεηά, ζηε 

βηβιηνγξαθία γίλεηαη ιφγνο γηα πνιιέο εθαξκνγέο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πεηπρεκέλε 

εθαξκνγή ηνπ. Οη εθαξκνγέο απηέο ηθαλνπνηνχλ  ηελ επξεία γθάκα ησλ νξγαληζκψλ 

πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο, είηε είλαη νηθνλνκηθέο ππεξεζίεο, είηε ππεξεζίαο ηνπηθήο 

απηνδηνίθεζεο, είηε ππεξεζίεο πγείαο, εθπαίδεπζεο, θηι (Nakhai θαη Neves, 2009). 

Έπεηηα  παξαηίζεληαη ηα βαζηθφηεξα νθέιε απφ ηελ πεηπρεκέλε εθαξκνγή ηνπ έμη 

ζίγκα ζε γλσζηνχο νξγαληζκνχο. 

 

Citibank Group (Rucker, 2000) 

Η δξάζε ηνπ νκίινπ ηεο Citibank έρεη λα θάλεη κε  ηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν αιιά θαη 

γεληθά κε ηνλ ηνκέα ησλ  νηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη ρξεκαηνδφηεζεο. Με ηελ  

εθαξκνγή ηνπ έμη ζίγκα δηαπηζηψζεθε κείσζε ηεο ηάμεο ηνπ 80% ησλ εζσηεξηθψλ 

θιήζεσλ, δειαδή ησλ ζπλνκηιηψλ κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο  ηξαπέδεο γηα ηελ 

δηεθπεξαίσζε ελφο ζέκαηνο, 85% ησλ εμσηεξηθψλ θιήζεσλ, δειαδή ησλ ζπλνκηιηψλ 

κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο ηξάπεδαο θαη ησλ εμσηεξηθψλ παξαγφλησλ γηα ηελ 

δηεθπεξαίσζε ελφο ζέκαηνο θαη 50% κείσζε ηνπ ρξφλνπ επεμεξγαζίαο ηεο πίζησζεο. 

Σαπηφρξνλα , εκθαλίζηεθε κείσζε θαηά 67% ηνπ ρξνληθνχ θχθινπ απφ ηε ζηηγκή πνπ 

νη πειάηεο θαηαζέηνπλ έλα αίηεκα κέρξη θαη ηελ νινθιήξσζε ηεο αληίζηνηρεο 

δηαδηθαζίαο. Αληίζηνηρε κείσζε εκθάληζε θαη ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη κέρξη λα 
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απνθαζηζηεί αιιά θαη λα εγθξηζεί ην επίπεδν ηεο ρξεκαηνδφηεζεο θαη ηεο αληίζηνηρεο 

πίζησζεο. 

 

JP Morgan Chase (Global Investment Banking) (www.sixsigmacompanies.com) 

H JP Morgan Chase & Co  είλαη ε δεχηεξε πην κεγάιε  ηξάπεδα ζηηο Η.Π.Α.  Με ηελ  

ρξήζε ηεο κεζφδνπ έμη ζίγκα εμνηθνλνκήζεθαλ πεξηζζφηεξν απφ 1 δηο δνιάξηα ην 2003 

γηα απηήλ ηελ εηαηξία. Παξάιιεια, ε εηαηξία  κείσζε ηα ιάζε ηεο ζηηο δηαδηθαζίεο νη 

νπνίεο πεξηέρνπλ επαθή κε ηνλ πειάηε, φπσο είλαη ε δηαρείξηζε ησλ πιεξσκψλ. Απηφ 

ζπλέβαιε ζην λα απμεζεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ  πειαηψλ θαη λα βειηησζεί ζεκαληηθά ε 

απνδνηηθφηεηα ηεο ηάμεο ηνπ 30%. 

Γεληθφηεξα γηα ηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα, παξαηεξήζεθε ελίζρπζε θαη βειηίσζε θαη ζε 

άιιεο εθαξκνγέο. Σα νθέιε απφ ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ έμη ζίγκα ζηνλ ηξαπεδηθφ 

θιάδν είλαη πνηθίια, φπσο κεησκέλα πξνβιήκαηα θαη αζηνρίεο ζηηο ζπλαιιαγέο 

αλάκεζα ζηελ ηξάπεδαο θαη ηνλ πειάηε, ηδηαίηεξε κείσζε ζηηο επηζηξνθέο 

αλαλεσκέλσλ θαξηψλ, ζεκαληηθά κεησκέλα θφζηε ηα νπνία  πξνέξρνληαη απφ ηε 

δηφξζσζε αζηνρηψλ. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη φια ηα παξαπάλσ ζρεηίδνληαη  φρη κφλν 

κε ηελ ιεηηνπξγία ελφο θαηαζηήκαηνο ηξάπεδαο αιιά θαη κε ηελ πξνζθνξά ησλ 

αληίζηνηρσλ ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ (e-banking). 

 

British Telecom Wholesale 

H British Telecom  Wholesale, καδί κε ηελ celebrant consulting 

(www.celerantconsiiltmg.com) θαηφξζσζε απμεκέλα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, 

έθαλε ηηο δηαδηθαζίεο πην απνδνηηθέο δεκηνπξγψληαο κηα θνηλή γιψζζα επηθνηλσλίαο 

γηα ηελ ελίζρπζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Απηφ είρε ζαλ  απνηέιεζκα 

επηρεηξεκαηηθά νθέιε ηα νπνία μεπέξαζαλ ηα 100 εθαηνκκχξηα δνιάξηα πνπ θπξίσο 

ήξζαλ απφ κείσζε ησλ εμφδσλ ηα νπνία πξνέξρνληαλ απφ αζηνρίεο  θαη βειηησκέλε 

δηαρείξηζε επηδηφξζσζεο βιαβψλ. 

 

Σα πιενλεθηήκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ έμη ζίγκα ζπλνςίδνληαη ζηνλ Πίλαθα 3, φπνπ 

θαίλεηαη πσο ηα πην πνιιά απφ ηα νθέιε είλαη θνηλά, άζρεηα απφ ηνλ θιάδν φπνπ 

εθαξκφδεηαη ε κεζνδνινγία έμη ζίγκα. Παξάιιεια, θαίλεηαη θαη ν νηθνλνκηθφο 

πξνζαλαηνιηζκφο ηεο κεζνδνινγίαο απηήο, δηφηη πέξα απφ ηελ ελίζρπζε ηεο 

επηθνηλσλίαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ζπλεπψο ηνπ πειάηε, δίλεηαη ζεκαζία ηδηαίηεξα 

ζηελ εμνηθνλφκεζε ηνπ θέξδνπο θαη ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ απσιεηψλ πνπ κπνξεί λα  

http://www.celerantconsiiltmg.com/
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νθείινληαη ζε θφζηε θαθήο πνηφηεηαο ή λα πξνέξρνληαη απφ πξνβιήκαηα ζηε 

ιεηηνπξγία ησλ ππεξεζηψλ. 

Γεληθφηεξα, ππάξρνπλ πνηθίια ραξαθηεξηζηηθά ζηνπο δηάθνξνπο θιάδνπο ππεξεζηψλ 

πνπ κπνξεί λα εθαξκφδεηαη ε κεζνδνινγία έμη ζίγκα, κε ζθνπφ  ηελ θαιπηέξεπζε  ηεο 

απφδνζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαζψο θαη ηε κείσζε απφ ηα θφζηε πνηφηεηαο. Παξφκνηα 

ραξαθηεξηζηηθά ππάξρνπλ ζε πνιιέο ηηο ππεξεζίεο, απφ ηελ ζηηγκή πνπ φινη νη θιάδνη 

δχλαηαη  λα επσθειεζνχλ απφ ηελ εθαξκνγή κηαο έμη ζίγκα κεζνδνινγίαο (Chakrabarty 

θαη Tan. 2007). Η κεγαιχηεξε πξφθιεζε ινηπφλ, ζχκθσλα κε απηφλ ηνλ ζηφρν, είλαη ην 

ηη αθξηβψο ζα κεηξεζεί θαη κε πνην ηξφπν. Σν ζεκαληηθφ είλαη λα εμαζθαιηζηεί ην 

γεγνλφο φηη ηα ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά είλαη βαζηθά γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

ηε βηβιηνγξαθία ππάξρνπλ πνιιέο δεκνζηεχζεηο νη νπνίεο απνδεηθλχνπλ πνηα 

ελδέρεηαη λα είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ δέρνληαλ βειηίσζε κέζσ ηεο κεζνδνινγίαο 

έμη ζίγκα. Απνηεινχλ σζηφζν  ραξαθηεξηζηηθά πνπ αθνξνχλ ηελ θεξδνθνξία ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ηε βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο ηνπ κε ηνλ αληίζηνηρν  πειάηε (McAdam 

et. al, 2005, Antony et. al, 2007). 
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Πίλαθαο 3. Οθέιε από ηελ εθαξκνγή έμη ζίγκα ζηηο ππεξεζίεο 

 

ηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ ηέηνηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη: 

 ν ρξφλνο πνπ νινθιεξψλνληαη νη δηαδηθαζίεο   

  ν αξηζκφο ησλ αζηνρηψλ θαηά ηηο δηαδηθαζίεο 

 ν αξηζκφο ησλ παξαπφλσλ  πνπ πξνέξρνληαη απφ ηνπο πειάηεο ζε νξηζκέλν 

ρξνληθφ δηάζηεκα θαη 

  ε δηάξθεηα ζηελ νπνία ηα ATM δελ ιεηηνπξγνχλ. 
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ηνλ ηνκέα ηεο πγείαο βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά είλαη: 

 ην πνζνζηφ ησλ ηαηξηθψλ αζηνρηψλ 

 ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο εηζαγσγήο ηνπ 

αζζελή ζε θάπνηα θιηληθή 

 ν αξηζκφο ησλ πεηπρεκέλσλ εγρεηξήζεσλ ζε νξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα θαη  

  ν αξηζκφο ησλ ιάζνο δηαγλψζεσλ φπσο θαη ν ρξφλνο αλακνλήο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε θάπνηνπ ζηελ ππνδνρή ηνπ λνζνθνκείνπ. 

 

ηνλ ηνκέα ησλ ινγηζηηθψλ θαη ηνπ finance βαζηθά  ραξαθηεξηζηηθά είλαη: 

 ηα ιάζε ζε πιεξσκέο  

  ηα ιάζε ζηε ηηκνιφγεζε 

 ε αλαθξηβήο θαηαγξαθή ηνπ εηζνδήκαηνο θαη  

  ε αλαθξηβήο θαηαγξαθή ησλ ρξεκαηνξνψλ. 

 

ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά είλαη: 

 ε θαζπζηέξεζε ηεο πξαγκαηνπνίεζεο ηεο ππεξεζίαο  

 ν αξηζκφο ησλ ιαλζαζκέλσλ  ρξεψζεσλ 

 ν ρξφλνο αλακνλήο έσο ηελ απνθαηάζηαζε ελφο πξνβιήκαηνο αθφηνπ έρεη 

δεισζεί  

 ε ιεηηνπξγία ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ηεο ππεξεζίαο. 

 

ηνλ ηνκέα ησλ δηαλνκψλ θαη ησλ κεηαθνξψλ βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά είλαη: 

 ε κεηαθνξά θαη ε παξάδνζε ιαλζαζκέλσλ πξντφλησλ 

  ε κεηαθνξά θαη ε παξάδνζε ζε ιαλζαζκέλε  δηεχζπλζε  

  ε θαζπζηέξεζε γηα ηελ παξάδνζε. 

 

Σέινο, ζηνλ ηνκέα ησλ αεξνκεηαθνξψλ βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά είλαη:  

 ε δηαρείξηζε φισλ ησλ απνζθεπψλ 

 ν αξηζκφο φισλ ησλ ιαζψλ ζε δεηήκαηα αλαθνξηθά  κε ηηο θξαηήζεηο θαη  

 ν  ρξφλνο ηεο αλακνλήο 
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2.5  Η Δθαξκνγή ηεο Μεζνδνινγίαο  ΟΜΑΒΔ (DMAIC) ζηηο ππεξεζίεο 

 

Χο κεζνδνινγία θαη ζηξαηεγηθή κε ηελ νπνία επηιχνληαη ηα  πξνβιήκαηα θαη 

βειηηψλνληαη νη ιεηηνπξγίεο, είλαη ε κεζνδνινγία έμη ζίγκα πνπ ρξεζηκνπνηεί κηα ζεηξά 

νξηζκέλσλ βεκάησλ. Απηά αλήθνπλ ζηα πιαίζηα ηεο DMAIC (Define-Measure-

Analyze-Improve- Control) ινγηθήο θαη πεξηέρνπλ ηα παξαθάησ ζηάδηα (Nakhai and 

Neves. 2009): 

1. Οξηζκφο ελφο πξνβιήκαηνο 

2. Μέηξεζε ελφο πξνβιήκαηνο  

3. Αλάιπζε φισλ ησλ δεδνκέλσλ, πξνθεηκέλνπ λα βξεζνχλ νη βαζηθέο αηηίεο ηνπ 

πξνβιήκαηνο  

4. Βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ πξνθεηκέλνπ  λα κεησζνχλ νη θχξηεο αηηίεο ησλ 

πξνβιεκαηηθψλ θαη 

5. Έιεγρνο θαη παξαθνινχζεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ  πξνθεηκέλνπ λα απνδεηρζεί φηη ε 

δηαδηθαζία πξαγκαηνπνηείηαη ιεηηνπξγψληαο  ππφ έιεγρν. 

 

Πην αλαιπηηθά: 

 

Οξηζκόο ηνπ πξνβιήκαηνο 

ε απηήλ ηελ θάζε πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ ηα παξαθάησ βήκαηα: 

 Γηαηχπσζε ηνπ πξνβιήκαηνο κε  ζπγθεθξηκέλν ηξφπν. 

 Σαπηνπνίεζε φισλ άκεζα θαη έκκεζα εκπιεθφκελσλ. 

  Αληίιεςεο ηεο ζρέζεο αλάκεζα ζην πξφβιεκα πνπ ίζσο ππάξρεη θαη ζηελ 

θξηζηκφηεηά ηνπ απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε. 

 Γεκηνπξγία ελφο ζρεδηαγξάκκαηνο πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί ζε πνην ζεκείν 

δεκηνπξγείηαη ην πξφβιεκα. 

 Δμαθξίβσζε ησλ ζηνηρείσλ εηζφδνπ θαη εμφδνπ ηεο δηαδηθαζίαο φπσο θαη ησλ 

ζεκείσλ ειέγρνπ ησλ ιεηηνπξγηψλ. 

 Αλάπηπμε  ελφο ζρεδηαγξάκκαηνο γηα ην project ηνπ έμη ζίγκα, πνπ ζα δείρλεη 

θαζαξά ηηο αξκνδηφηεηεο θαη ηηο ππνρξεψζεηο ησλ αλζξψπσλ ζην project. 

Έπεηηα  ν νξηζκφο ησλ πφξσλ πνπ ρξεηάδνληαη θαη ν ρξφλνο πνπ είλαη 

δηαζέζηκνο γηα απηφ. Σν πξνζρέδην ηνπ project ρξεηάδεηαη λα πεξηέρεη ηνλ ζηφρν 

ηνπ project θαη ηα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηά ηνπ γηα ηνπο εζσηεξηθνχο αιιά θαη 

γηα ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο. 
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 Σαπηνπνίεζε ηνπ ρνξεγνχ ηνπ project θαη ν νξηζκφο κέζσ αλάιπζεο θφζηνπο-

σθέιεηαο 

 Σέινο, ηαπηνπνίεζε φισλ ησλ εηδψλ ησλ  πειαηψλ, είηε είλαη εζσηεξηθνί είηε 

εμσηεξηθνί θαη επεμήγεζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ην πξφβιεκα αθνξά κε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

 

Μέηξεζε ηνπ πξνβιήκαηνο: 

Σα παξαθάησ βήκαηα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ ζε απηφ ην ζηάδην: 

 Καηαγξαθή ηεο ηξέρνπζαο θαηάζηαζεο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηεο ππεξεζία  

 Λήςε ηεο απφθαζεο αλαθνξηθά  κε ην ηη αθξηβψο ζα κεηξεζεί θαη ηνλ ηξφπν 

πνπ ζα κεηξεζεί 

 Γηεμαγσγή κηαο κηθξήο έξεπλαο αλαθνξηθά κε ηνλ πην εχθνιν ηξφπν δηεμαγσγήο 

ησλ κεηξήζεσλ 

 Αμηνιφγεζε ηνπ πφζν θαιά εθαξκφδεηαη θαη ιεηηνπξγεί ε ππεξεζία ζρεηηθά κε 

άιινπο θαη  

 Γηαπίζησζε ησλ ηζρπξψλ θαη αδχλακσλ ζεκείσλ θαζψο θαη ησλ ζεκείσλ πνπ 

δέρνληαη βειηίσζε. 

 

Αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ 

ε απηή ηε θάζε πξέπεη λα δνζεί ζεκαζία ζηα παξαθάησ ζεκεία. 

 Γηαπίζησζε ησλ βαζηθφηεξσλ αηηηψλ  γηα ηελ δεκηνπξγία ειαηησκαηηθψλ θαηά 

ηε δηαδηθαζία. 

 Αληίιεςε  ησλ βαζηθφηεξσλ αηηηψλ γηα ηηο νπνίεο δεκηνπξγείηαη κεηαβιεηφηεηα 

ε νπνία νδεγεί ζηε δεκηνπξγία ειαηησκάησλ θαη θαηάηαμή ηνπο ζχκθσλα κε ην 

επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο γηα πεξαηηέξσ κειέηε. 

 Καηαλφεζε ηεο θχζεο ησλ δεδνκέλσλ θαη ηεο δηαζπνξάο ηνπο. 

 Δμαθξίβσζε ησλ βαζηθφηεξσλ κεηαβιεηψλ ζρεηηθά κε ηελ  δηαδηθαζία ηεο 

ππεξεζίαο πνπ κπνξνχλ λα αθνξνχλ ηε δεκηνπξγία ειαηησκαηηθψλ θαη 

 Οηθνλνκηθή κέηξεζε ηεο πνζφηεηαο ηεο δπλαηφηεηαο βειηίσζεο, πνπ ζεκαίλεη 

πξνζπάζεηα ππνινγηζκνχ ησλ νηθνλνκηθψλ σθειεηψλ πνπ πξνέξρεηαη απφ ηε 

βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο. 
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Φάζε βειηίσζε 

Σν ζπγθεθξηκέλν ζηάδην ηεο κεζνδνινγίαο ζρεηίδεηαη  κε ηα παξαθάησ ζέκαηα. 

 Αλάπηπμε πηζαλψλ κεζφδσλ γηα ηελ επίιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο θαη ηελ 

εμάιεηςε ησλ πηζαλνηήησλ επαλεκθάληζήο ηνπ. 

 Δθηίκεζε ηνπ απνηειέζκαηνο θάζε ελδερφκελεο ιχζεο κε ηελ ρξήζε θξηηεξίσλ 

 Οη ιχζεηο πνπ παξνπζηάδνπλ πςειφ αληίθηππν γηα ηελ  θάιπςε ησλ πειαηψλ 

θαη ηα πςειά επίπεδα γηα ηελ εμνηθνλφκεζε ησλ θεξδψλ ζηελ εηαηξία, 

ρξεηάδεηαη λα γίλνπλ αληηθείκελν έξεπλαο ζρεηηθά κε ην ρξφλν, ηελ πξνζπάζεηα 

θαη ην θεθάιαην πνπ ρξεηάδεηαη λα θαηαβιεζνχλ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπο 

 Τπνινγηζκφο ησλ θηλδχλσλ καδηθά  πνπ αθνξνχλ θάζε πηζαλή ιχζε. 

 Έγθπξε δηαπίζησζε ηεο ελίζρπζεο θαη ηεο βειηίσζεο κε  πηινηηθέο έξεπλεο. 

 Δπαλεθηίκεζε ηνπ απνηειέζκαηνο ηεο ιχζεο πνπ βξέζεθε γηα ηελ επηβεβαίσζε 

ηεο απφθαζεο. 

 

Φάζε ειέγρνπ 

Η θάζε ειέγρνπ ζηε κεζνδνινγία ρξεηάδεηαη  λα αζρνιείηαη κε ηα εμήο ζέκαηα: 

 Αλάπηπμε δηνξζσηηθψλ θηλήζεσλ πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεζεί ην θαιφ επίπεδν 

απφδνζεο κηαο  ππεξεζίαο. 

 Αλάπηπμε λέσλ επηπέδσλ πνπ ζα είλαη θαη λένη ζηφρνη θαη δηαδηθαζίεο γηα λα 

εμαζθαιηζηνχλ ηα νθέιε ζε καθξνπξφζεζκε βάζε. 

 Έιεγρνο  ηεο ιεηηνπξγίαο θαη δηαθξίβσζε  ησλ ηθαλνηήησλ θαη ησλ νξίσλ ηεο. 

 Οξηζκφο ελφο ππεχζπλνπ γηα ηε δηαδηθαζία ηνπ ξφινπ ηνπ. 

  Δπαιήζεπζε ησλ πιενλεθηεκάησλ θαζψο θαη ηεο εμνηθνλφκεζεο θεξδψλ. 

 Καηαγξαθή ησλ θαηλνχξγησλ κεζφδσλ 

 Καηαρψξεζε ηεο δηαδηθαζίαο αιιά θαη αλαγλψξηζε ηεο ζπκβνιήο φισλ ησλ 

εκπιεθφκελσλ. 
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Σα παξαπάλσ βήκαηα ζπλνςίδνληαη ζην παξαθάησ ζρήκα (Γηάγξακκα 2). 

 

 

 

Γηάγξακκα 2. Μεζνδνινγία DMAIC 

 

2.6  Δξγαιεία θαη ηερληθέο έμη ζίγκα γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο 

 

Σα εξγαιεία θαη νη δηαδηθαζίεο έμη ζίγκα είλαη πξαθηηθέο κέζνδνη θαη κεραληζκνί πνπ 

έρνπλ εθαξκνγή  ζε νξηζκέλεο κφλν πεξηπηψζεηο πξνθαιψληαο ζεηηθή αιιαγή θαη 

βειηίσζε (McQuater, 1995). 

Έλα  εξγαιείν έρεη ζπγθεθξηκέλν ζηφρν κε ζπγθεθξηκέλε ηελ  εζηίαζε ηνπ. 

Παξαδείγκαηα εξγαιείσλ ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη ζε ιεηηνπξγίεο ησλ ππεξεζηψλ 

απνηεινχλ ηα δηαγξάκκαηα ξνήο, ε αλάιπζε ηεο αηηίαο θαη ηνπ απνηειέζκαηνο θ.α. 

Αληηζέησο, ε ηερληθή δηαζέηεη πεξηζζφηεξν επξεία εθαξκνγή απαηηψληαο 

ζπγθεθξηκέλεο ηθαλφηεηεο, φπσο ε δεκηνπξγηθφηεηα θαη ε βαζηθή εθπαίδεπζε.  

Ο ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο, γηα παξάδεηγκα, απνηειεί κηα πξαθηηθή ε νπνία θάλεη 

ρξήζε επηκέξνπο εξγαιείσλ, φπσο είλαη ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ, δηάθνξα 

ηζηνγξάκκαηα, αλάιπζε βαζηθνχ αηηίνπ θ.α. 

Πξνθεηκέλνπ λα πεηχρεη ε  εθαξκνγή ηνπ έμη ζίγκα ρξεηάδεηαη απζηεξή εθαξκνγή 

εξγαιείσλ αιιά θαη ηερληθψλ ζε δηάθνξεο θάζεηο ηεο κεζνδνινγίαο απηήο  θαη παξά ην 
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γεγνλφο φηη  ηα εξγαιεία θαη νη ηερληθέο δελ είλαη λέα, φια καδί ζπλζέηνπλ κηα δπλαηή 

νκάδα εθνδίσλ.  

Έλα πνιχ ελδηαθέξνλ γεγνλφο  ήηαλ ε παξαηήξεζε φηη πνιιέο εηαηξίεο νη νπνίεο  

αζρνινχληαη κε ηηο  ππεξεζίεο θαη πξνρψξεζαλ ζε εθαξκνγή  βαζηθψλ εξγαιείσλ ηεο 

κεζφδνπ  έμη ζίγκα, φπσο γηα παξάδεηγκα, ε αλάιπζε θαηά Pareto, παξνπζίαζαλ πνιχ 

ζεκαληηθέο βειηηψζεηο.  

Δδψ είλαη ρξήζηκν λα ππνγξακκηζζεί φηη ε απνδνηηθή εθαξκνγή ησλ εξγαιείσλ θαη ησλ 

ηερληθψλ ζε ππεξεζίεο, ζέηεη σο πξνυπφζεζε  ηε εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ κε δνκή 

θαη ζπλέρεηα, ππνζηήξημε απφ ηελ πιεπξά ησλ αλψηεξσλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ θαη έλα 

πιαίζην ζπλεξγαηηθφ. (McAdam, 2005) . 

ηε θάζε νξηζκνύ ηνπ πξνβιήκαηνο, εξγαιεία ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη ην 

δηάγξακκα ηεο αιιεινπρίαο ησλ εξγαζηψλ, , ηα δηαγξάκκαηα Gantt, ην brainstorming ε 

αλάιπζε ηνπ θφζηνπο θαη ηεο σθέιεηαο, ην δηάγξακκα SIPOC (Suppliers. Inputs. 

Process. Outputs, Customers) θαζψο επίζεο θαη ην ζρέδην  project. Οη ηερληθέο νη νπνίεο 

είλαη ε θνζηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο αιιά θαη ε θαιιηέξγεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ πνηφηεηαο 

(Quality Function Deployment, QFD). 

ηε δηαδηθαζία κέηξεζεο ηνπ πξνβιήκαηνο, ρξεζηκνπνηνχληαη εξγαιεία φπσο είλαη 

ην SERYQUAL, ηα ηζηνγξάκκαηα θαζψο επίζεο θαη ην κνληέιν ηνπ ΚΑΝΟ. Οη 

ηερληθέο νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη ζε απηφ ην ζηάδην απνηειεί ε θνζηνιφγεζε 

πνηφηεηαο, ην Benchmarking, ε αλάιπζε ηεο δπλακηθφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο αιιά θαη ε 

αλάιπζε FMECA (Failure Mode. Effects, and Criticality Analysis). 

ηελ αλάιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο, ηα νπνία εξγαιεία ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ην 

brainstorming, ηελ αλάιπζε βαζηθήο αηηίαο, ηνλ έιεγρν ησλ ππνζέζεσλ, ην δηάγξακκα 

SIPOC πνπ αλαθέξακε θαη παξαπάλσ, ε αλάιπζε ηεο ζπζρέηηζεο θαη ηεο 

παιηλδξφκεζεο, ηα δηαγξάκκαηα Gantt, ε αλάιπζε θαηά Pareto, δηάθνξα ηζηνγξάκκαηα 

αιιά θαη δηαγξάκκαηα ζπζρέηηζεο. 

ηε  θάζε βειηίσζεο, ρξεζηκνπνηνχληαη ην brainstorming, σο εξγαιείν αιιά θαη ε 

αλάιπζε βαζηθνχ αηηίνπ, ην SERYQUAL θαζψο επίζεο θαη ηα δηαγξάκκαηα Gantt. Οη 

ηερληθέο ησλ νπνίσλ γίλεηαη ρξήζε απνηεινχλ ε θνζηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο θαζψο 

επίζεο θαη ε αλάιπζε ηεο  δπλακηθφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο. 

ηε θάζε ηνπ ειέγρνπ ιεηηνπξγίαο, εληέιεη, ηα εξγαιεία είλαη ηα δηαγξάκκαηα Gantt 

αιιά θαη πην γεληθά δηαγξάκκαηα ειέγρνπ. Οη βαζηθέο ηερληθέο αληίζηνηρα είλαη ν 

ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο. 
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2.7  Γηαθνξνπνίεζε ηνπ έμη ζίγκα απφ άιιεο κεζνδνινγίεο βειηίσζεο πνηφηεηαο 

 

Πνιιέο εηαηξίεο δελ γλσξίδνπλ ηη νπζηαζηηθά είλαη ε κέζνδνο έμη ζίγκα. Θεσξείηαη απφ 

πνιινχο ζαλ κηα λέα ηάζε ζηνλ θιάδν ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη 

σο εθεί. Χζηφζν φκσο, ππάξρνπλ δεδνκέλα ζηε κεζνδνινγία απηή ηα νπνία δελ είλαη 

θνηλά θαη κε ηηο  παξαδνζηαθέο ηερληθέο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. 

Η κεζνδνινγία ηνπ έμη ζίγκα επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζηελ θαηάθηεζε νηθνλνκηθψλ 

ζηφρσλ νη νπνίνη είλαη πνζνηηθνί θαη κεηξήζηκνη, θάηη πνπ είλαη θαη ην βαζηθφ κέιεκα 

κηαο επηρείξεζεο (Goh. 2002). 

 Η κέζνδνο έμη ζίγκα ρξεηάδεηαη ηζρπξή αιιά θαη αθνζησκέλε εγεζία  

πξνθεηκέλνπ λα νδεγεζεί ζε πεηπρεκέλε εθαξκνγή (Coronado and Antony, 

2002). 

 χκθσλα κε ην έμη ζίγκα, ε κεζνδνινγία ηεο επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ 

ελψλεη ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα θαη ηα ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη  κε ηελ ίδηα 

ηε δηαδηθαζία πξνθεηκέλνπ λα πθίζηαηαη βειηίσζε. 

ηε  κεζνδνινγία έμη ζίγκα γίλεηαη ρξήζε ησλ εξγαιείσλ θα ησλ ηερληθψλ κε 

ζηφρν ηελ επίιπζε ησλ αζηνρηψλ θαη ησλ ελδερφκελσλ πξνβιεκάησλ πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηηο ιεηηνπξγίεο φισλ ησλ επηρεηξήζεσλ κε έλαλ ηξφπν ζπλερή 

θαη παξάιιεια νξγαλσκέλν. Κάζε εξγαιείν θαη θάζε ηερληθή παίδεη έλαλ 

νξηζκέλν ξφιν θαη ν ρξφλνο, ην ζεκείν, ν ηξφπνο θαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν 

θάζε έλα απφ απηά ρξεηάδεηαη λα ρξεζηκνπνηεζεί, είλαη παξάγνληαο επηηπρίαο ή 

απνηπρίαο ελφο νιφθιεξνπ ζρεδίνπ βαζηζκέλν ζην έμη ζίγκα (Hensley θαη 

Dobie, 2005). 

 Η κεζνδνινγία έμη ζίγκα δεκηνπξγεί κηα θαηλνχξγηα ππνδνκή δηαρσξίδνληαο ην 

εξγαηηθφ πξνζσπηθφ ζχκθσλα κε ηελ εκπεηξία πνπ έρεη ν θαζέλαο ζην 

ζπγθεθξηκέλν δήηεκα ψζηε ε πεηπρεκέλε εθαξκνγή ηνπ έμη ζίγκα λα ζεσξείηαη 

δεδνκέλε (Coronado θαη Antony, 2002.). 

 To έμη ζίγκα επηθεληξψλεηαη ζηε ιήςε απνθάζεσλ ζηεξηδφκελν ζε ζηνηρεία θαη 

βαζηζκέλν ζε πξαγκαηηθά γεγνλφηα θαη φρη ζε ππνζέζεηο ή πξναηζζήκαηα 

(Sehwall and De Yong. 2003). 

 ηε κέζνδνο έμη ζίγκα ρξεζηκνπνηνχληαη νη θχξηεο αξρέο ηεο ζηαηηζηηθήο 

πξνσζψληαο ηελ εθαξκνγή ρξήζηκσλ ζηαηηζηηθψλ ηαθηηθψλ κε ζηφρν ηε 

κείσζε ησλ πξνβιεκαηηθψλ κε ηελ εθαξκνγή κεζφδσλ γηα ηελ ειαρηζηνπνίεζε  

ηεο κεηαβιεηφηεηαο  (Goh. 2002). 
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Παξφια απηά, ην έμη ζίγκα δελ είλαη δηαρσξηζκέλν ηειείσο απφ ην ζχζηεκα νιηθήο 

πνηφηεηαο. Σα θνηλά ηνπο ραξαθηεξηζηηθά ζπλνςίδνληαη σο εμήο (Ckakrabarty θαη Tan. 

2007): 

 Δζηίαζε ζηνλ πειάηε. 

 πλερφκελε θαιπηέξεπζε ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο ή ησλ 

ζηξαηεγηθψλ γηα ηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο  

 Λήςε απνθάζεσλ ζχκθσλα κε πξαγκαηηθά δεδνκέλα. 

 Υξήζε ησλ ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ θαη ησλ ηερληθψλ κε ζηφρν  ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΑ 3. Η Μεζνδνινγία Έμη ίγκα ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν 
 

3.1 Πεξηνρέο θαη ηξφπνη εθαξκνγήο ζηηο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο 

 

Πνιιέο θαηαζθεπαζηηθέο επηρεηξήζεηο έρνπλ ήδε πξαγκαηνπνηήζεη πξνζπάζεηεο Έμη 

ίγκα ζε κηα  βάζε κεηξήζηκσλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ θαζηεξσκέλσλ πξνγξακκάησλ 

αλαθνξηθά κε ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν, ελψ νη ππεξεζίεο, φπνπ ηα πξντφληα είλαη θαηά 

βάζε άπια, θαη ραξαθηεξίδνληαη απφ ηελ άκεζε επηθνηλσλία πειαηψλ αιιά θαη ηε 

ζπκκεηνρή, ζπλήζσο δηαζέηνπλ φρη κφλν ιηγφηεξεο κεηξήζηκεο δηαδηθαζίεο αιιά θαη 

ιηγφηεξν ειεγρφκελα πξνγξάκκαηα. Αξθεηέο φκσο βηνκεραληθέο εηαηξείεο φπσο γηα 

παξάδεηγκα ε Ford Motor έρνπλ πξνβεί ζε δηάθνξεο ελέξγεηεο ψζηε λα κεηαδψζνπλ ηελ 

κεζνδνινγία ζηηο δηαδηθαζίεο ππεξεζηψλ ηνπο, θαη ε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε  πέηπρε 

κείσζε θφζηνπο απφ ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο Έμη ίγκα ζηνλ 

εηαηξηθφ ηεο φκηιν θαζψο  θαη ζηηο ιεηηνπξγίεο ζπληήξεζεο. 

Αλάκεζα ζην 2000 θαη ην 2003, φπνπ ε νηθνλνκία βξηζθφηαλ ζε κία θαηάζηαζε 

χθεζεο, πνιινί ρξεκαηννηθνλνκηθνί νξγαληζκνί έδσζαλ ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηε κείσζε 

ηνπ θφζηνπο, αιιά απφ ην 2004 θαη κεηά κε ηελ ηζρπξνπνίεζε ηεο νηθνλνκίαο ππήξμε 

κία ζηξνθή απφ ηηο πξνζπάζεηεο γηα κείσζε ηνπ θφζηνπο ζε ελέξγεηεο γηα βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ.  

Λακβάλνληαο ππφςε ηελ θαηάζηαζε πνπ επηθξαηεί, βάζε ηεο νπνίαο νη αληαγσληζηέο 

ζηηο ηξαπεδηθέο εξγαζίεο απμάλεηαη ζπλερψο, νη πειάηεο δηαζέηνπλ κεγαιχηεξν εχξνο 

επηινγψλ. Άιισζηε ε φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξε αληηκεηψπηζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ 

θηλδχλνπ φηαλ πνιινί νξγαληζκνί είλαη απηνί πνπ παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθέο 

νηθνλνκηθέο απψιεηεο ε αλάγθε γηα ζηξνθή ζε ηζρπξέο αλαιχζεηο θαη δηαρείξηζε φισλ 

θηλδχλσλ έρεη γίλεη πιένλ πξνηεξαηφηεηα. 

Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ινηπφλ απνηειεί ηνλ πξσηαξρηθφ παξάγνληα ζηνλ νπνίν 

δίλνπλ ζεκαζία. Η δηαζθάιηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαζψο θαη ε 

εκπηζηνζχλε ηνπο απνηειεί πίζηε ηνπο είλαη θαη ζα ζπλερίζεη λα είλαη έλαο απφ ηνπο 

βαζηθφηεξνπο ζηφρνπο ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ. 

Με ηηο αξρέο αλαθνξηθά κε ηελ Ληηή Πξνζέγγηζε Παξαγσγήο πνιινί ηξαπεδηθνί θαη 

άιινη ρξεκαηνπηζησηηθνί νξγαληζκνί βνήζεζαλ ηελ ηθαλφηεηα ησλ νξγαληζκψλ λα 

πξνβαίλνπλ ζε ελέξγεηεο  ηππνπνίεζεο  ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο, επηηπγράλνληαο κε ην 

ηξφπν απηφ ζεκαληηθέο βειηηψζεηο, φπσο ηαρχηεηα ζηηο ζπλαιιαγέο, κεησκέλν θφζηνο, 

βειηησκέλα πξντφληα αιιά θαη εκπεηξία πειαηψλ. 
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Πξηλ πνιιά ρξφληα, ε Citibank είρε ζέζεη ζαλ ζηφρν, λα γίλεη ε πην ηζρπξή δηεζλήο 

νηθνλνκηθή επηρείξεζε ζηνλ 21
ν
  αηψλα. Γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ζηφρνπ απηνχ άξρηζε λα 

εθπαηδεχεη ην πξνζσπηθφ ηεο ζρεηηθά κε ηελ έλλνηα αιιά θαη ηελ ηδέα ηεο κεζφδνπ έηζη 

ψζηε λα ηθαλνπνηεζνχλ θαιχηεξα νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη λα απμεζεί ε πίζηε ηνπο.  

Η Bank of America ην 2001 παξνπζίαζε ηε ρακειφηεξε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαηά ηε 

δηάξθεηα φισλ ησλ ρξφλσλ ιεηηνπξγίαο ηεο θαη έηζη θάησ απφ ηελ πίεζε, ηνπ λένπ 

γεληθνχ δηεπζπληή απνθαζίζηεθε λα πηνζεηήζεη ηελ κεζνδνινγία Έμη ίγκα θαζψο 

εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ θσλή ηνπ πειάηε.  

ηελ Κίλα επίζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ 2006, ε China Construction Bank (CCB) άξρηζε 

ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ σο πξνο ηε κεζνδνινγία κε ζθνπφ λα νδεγεζεί ην 

ζχζηεκα εξγαζίαο ζε πην απνηειεζκαηηθφ. Η CCB επηζπκνχζε λα αιιάμεη ηνλ ηξφπν  

εξγαζίαο πνπ είρε ηφζα ρξφληα ν νπνίνο ζηεξηδφηαλ ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ εκπεηξία θαη 

λα νδεγεζεί ζε λέν ηξφπν πνπ ζα εμεηάδεη ηα πξάγκαηα ηφζν ζε κηα βάζε αλάιπζεο 

δεδνκέλσλ φζν θαη ειεγρφκελνπ πνζνζηνχ ιαζψλ . 

Απηέο είλαη θάπνηεο απφ ηηο πεξηνρέο θαη ηνπο ηξφπνπο εθαξκνγήο ηεο κεζνδνινγίαο 

Έμη ίγκα ζε ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο, νη νπνίνη παξαθάησ ζα αλαιπζνχλ 

εθηελέζηεξα. 

 

3.2 Δθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο ζην ηακείν ηξαπεδηθνχ θαηαζηήκαηνο 

 

Γίλεηαη εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο ΟΜΑΒΔ (DMAIC) πνπ έρεη ζαλ ζηφρν ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ππεξεζίαο θπξίσο ζην ηακείν ελφο ηξαπεδηθνχ θαηαζηήκαηνο. Η ηξάπεδα 

πνπ ζα εμεηάζνπκε παξαθάησ είλαη έλα ππνθαηάζηεκα ηεο Βηνκεραληθήο θαη 

Δκπνξηθήο Σξάπεδα ηεο Κίλαο, πνπ βξίζθεηαη θνληά ζην Παλεπηζηήκην Tsinghua. Ο 

ρξφλνο ιεηηνπξγίαο ηεο είλαη απφ ηηο 9 πκ. κέρξη ηηο 5 κκ. 

 

Σα βήκαηα ΟΜΑΒΔ είλαη ηα εμήο: 

 

Οξηζκφο: ην ζηάδην απηφ γίλεηαη ρξήζε ηνπ ΠΔΓΔΠ
9
 γηα λα νξηζηεί ε δηαδηθαζία ηεο 

ππεξεζίαο (Πίλαθαο 4). Καηά ηε δηαδηθαζία απηή νη πειάηεο παξέρνπλ εηζξνέο, φπσο 

είλαη γηα παξάδεηγκα νη απνθιεηζηηθέο πιεξνθνξίεο, νη  ππάιιεινη είλαη απηνί πνπ 

                                                           
9
 Εργαλείο για τθν ανάλυςθ και ταυτοποίθςθ όλων των παραμζτρων ενόσ ζργου βελτίωςθσ 

διαδικαςιϊν, πριν το ςτάδιο τθσ υλοποίθςθσ, που εντοπίηει  προμθκευτζσ, ειςροζσ, διαδικαςίεσ, εκροζσ 
και πελάτεσ.  
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δέρνληαη ηηο πιεξνθνξίεο άξα ζηελ νπζία ππεξεζία απφ ηνπο πειάηεο, ελψ παξάιιεια 

γίλεηαη αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο εξγαζίαο. Έηζη νη πειάηεο θαη νη ππάιιεινη παίδνπλ 

δηπιφ ξφιν, απηφλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ πξνκεζεπηψλ. Απηφ ην γεγνλφο επαιεζεχεη ηελ 

ηδηαηηεξφηεηα πνπ έρεη απηή ε δηεξγαζία ηεο ππεξεζίαο. 

 

                   Πίλαθαο 4: Γηάγξακκα ΠΔΓΔΠ 

 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Wang Zhiying, Sun Jing, Application of DMAIC on Service Improvement of 

Bank Counter, Service Systems and Service Management, 2006, Volume 1, Issue Oct. 2006, pp. 726-731 

 

Δπηπξνζζέησο παξαθάησ ρξεζηκνπνηνχκε ην δέληξν απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ 

(Γηάγξακκα 3) κε ζθνπφ λα κάζνπκε ηελ γλψκε ηνπο δηφηη ε πνηφηεηα νδεγείηαη απφ 

απηνχο. Η θαηαλφεζε ηνπ ηη ζέινπλ νη πειάηεο θαη ε έπεηηα ηθαλνπνίεζε ηνπο είλαη 

βαζηθά ζηνηρεία  γηα ηελ βειηίσζε ηεο παξερφκελεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο. 
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Γηάγξακκα 3: Γέληξν απαηηήζεσλ πειαηώλ 

 

 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Wang Zhiying, Sun Jing, Application of DMAIC on Service Improvement of 

Bank Counter, Service Systems and Service Management, 2006, Volume 1, Issue Oct. 2006, pp. 726 - 

731 

 

Αθφκα απαηηείηαη αλαγλψξηζε ησλ θπξίσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαζψο θαη ησλ 

βαζηθψλ εθξνψλ πνπ έρεη ε δηεξγαζία. Η ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ ζα 

νδεγήζεη ζε πεξεηαίξσ εθηίκεζε ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηελ δηαδηθαζία. Καηά ηελ 
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δηάξθεηα παξνρήο κηαο ππεξεζίαο γηα παξάδεηγκα θάζε πειάηεο είλαη πηζαλφλ λα έρεη 

δηαθνξεηηθέο απαηηήζεηο φκσο ζίγνπξα φινη επηζπκνχλ λα κεησζεί ν ρξφλνο αλακνλήο.  

 

Μέηξεζε (Measure): ην ζηάδην απηφ πξαγκαηνπνηείηαη ε ζπιινγή δεδνκέλσλ ζην 

ζεκείν, κεηξάηαη ε  απφδνζε πνπ  έρνπκε ηψξα θαη γίλεηαη θαζνξηζκφο ηνπ ζηφρνπ γηα 

βειηίσζε. 

 

Αλάιπζε: ην ζηάδην απηφ ζα γίλεη αλαγλψξηζε ησλ εηζξνψλ ηεο δηεξγαζίαο, ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηαηηζηηθέο κέζνδνη γηα ηελ πεξεηαίξσ αλάιπζε ησλ θχξησλ 

κεηαβιεηψλ αιιά θαη ηε δεκηνπξγία ζρέζεσλ πνπ ζπζρεηίδνληαη νη κεηαβιεηέο. 

Ο ρξφλνο πνπ πεξηκέλνπλ νη πειάηεο εμαξηάηαη απφ δχν παξάγνληεο, απηνχο πνπ έρνπλ 

λα θάλνπλ κε ην θαηάζηεκα θαη απηνχο πνπ αθνξνχλ ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο. Ο 

ρξφλνο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο απφ ηνλ ππάιιειν εμαξηάηαη απφ ην είδνο ηεο 

ζπλαιιαγήο, ελψ ηα ηακεία ηε παξνχζα ρξνληθή πεξίνδν  δελ γίλεηαη λα απμεζνχλ. 

πλεπψο ζα ζεσξήζνπκε ηνπο παξάγνληεο πνπ αθνξνχλ ην θαηάζηεκα εμσηεξηθνχο θαη  

φηη δελ επηδέρνληαη αιιαγή.  

πλεπψο νη παξάγνληεο πνπ αθνξνχλ ηνπο πειάηεο είλαη απηνί πνπ επεξεάδνπλ ηνλ 

ρξφλν αλακνλήο θαη πην ζπγθεθξηκέλα εμαξηάηαη απφ ηνλ ξπζκφ άθημεο ησλ πειαηψλ, ν 

νπνίνο ηειηθψο απνηειεί θαη ηελ πξσηεχνπζα εηζξνή ηεο δηεξγαζίαο. 

 

Βειηίσζε: Μεηά ηελ αλάιπζε αθνινπζνχλ δχν ζρέδηα γηα ηε βειηίσζε, ηα νπνία έρνπλ 

ζαλ βαζηθή ηδέα ηε κείσζε ηεο δηαθχκαλζεο ηεο άθημεο πειαηψλ. Δάλ θαηαθέξνπκε ην 

πνζνζηφ άθημεο ησλ πειαηψλ λα είλαη ζηαζεξφ ηφηε ζα είλαη επθνιφηεξν λα ειέγμνπκε 

ηνλ ρξφλν αλακνλήο ησλ πειαηψλ . Σα πιάλα είλαη ηα εμήο: 

 

1. Ο θαλνληζκφο λα γίλεη γλσζηφο ζην θνηλφ. 

Με δεδνκέλν φηη νη πειάηεο έρνπλ ελεκεξσζεί γηα ηνλ θαλνληζκφ ησλ αθίμεσλ, έρνπλ 

ζηε δηάζεζε ηνπο κηα ελαιιαθηηθή επηινγή ψζηε λα απνθχγνπλ ηνλ  ρξφλν αλακνλήο. 

Οη πειάηεο κπνξνχλ λα ελεκεξψλεηαη γηα ηνλ θαλνληζκφ είηε απφ ηα κέζα καδηθήο 

ελεκέξσζεο είηε απφ άιιεο πεγέο, φπσο πρ απφ αλαθνηλψζεηο ζην ίδην ην θαηάζηεκα. 

 

 

2. Σν θνηλφ λα γλσξίδεη ην ρξνλνδηάγξακκα. 

Έλαο απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο αληηκεηψπηζεο είλαη ε πξνβνιή ζηνπο πίλαθεο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο γηα ηελ εμππεξέηεζε θάζε λενεηζεξρφκελνπ 
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πειάηε. Έηζη νη πειάηεο ζα έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα  λα δηαιέμνπλ εάλ επηζπκνχλ λα 

παξακείλνπλ ζην θαηάζηεκα ή φρη. Γεδνκέλνπ φηη ζα είλαη ζην εμήο λα γλσξίδνπλ ην 

ρξνλνδηάγξακκα, θάπνηα αληαγσληζηηθά δεηήκαηα φπσο είλαη ν αξηζκφο ησλ 

παξαπφλσλ δελ ππάξρεη πηζαλφηεηα  λα απμεζνχλ.  

 

 

Έιεγρνο: Ο έιεγρνο απνηειεί ην ηειεπηαίν βήκα ζηε κέζνδν ΟΜΑΒΔ, ην νπνίν ζα 

θαζηεξψζεη ην επίηεπγκα θαη ζα πξνβεί ζε ηξφπνπο δηαηήξεζεο ηεο βειηίσζεο έηζη 

ψζηε λα κελ έξζνπλ αληηκέησπνη κε ην ίδην πξφβιεκα μαλά. Σν ζρέδην βειηίσζεο 

πεξηιακβάλεη ζπλερφκελν έιεγρν γηα λα απνζαθελίδνληαη ηα απνηειέζκαηα θαη λα 

πεξηνξίδνληαη ηα πηζαλά ιάζε. 

 

 

3.3. Δθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο ζηε δηαδηθαζία αλνίγκαηνο ελφο ινγαξηαζκνχ 

 

Θα εμεηάζνπκε ηελ πηζαλή πεξίπησζε κηαο  δηαδηθαζίαο πνπ πεξηιακβάλεη θάπνηνλ 

πειάηε πνπ αλνίγεη λέν ινγαξηαζκφ ζε θάπνην  ππνθαηάζηεκα κηαο ηξάπεδαο. Απηή ε 

δηαδηθαζία αλαιχεηαη ζε ηξεηο ππνδηαδηθαζίεο.  

Ο ππάιιεινο ελεκεξψλεη ηνλ πειάηε γηα ηελ αλάγθε ηνπ θαη ηνλ νδεγεί ζηελ 

ζπκπιήξσζε ησλ απαξαίηεησλ εγγξάθσλ κε ην θαηάιιειν ηξφπν, ζηε ζπλέρεηα ν 

ππάιιεινο πξέπεη λα δεηήζεη έγθξηζε απφ ηνλ δηεπζπληή ηνπ, δηαδηθαζία θαηά ηελ 

νπνία είλαη ππνρξεσκέλνο  λα ελεκεξψζεη ηνλ δηεπζπληή γηα ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο 

δηαδηθαζίαο .  

Αθνχ πάξεη ηελ έγθξηζε απφ ηνλ δηεπζπληή θαη αθφηνπ ε αίηεζε πεξάζεη ηνλ 

απαξαίηεην έιεγρν ζα γίλεη νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο θαη ν ινγαξηαζκφο ζα αλνίμεη. 

ε δηαθνξεηηθή πεξίπησζε ν ππάιιεινο ζα πξέπεη λα εμεγήζεη ζηνλ πειάηε ην ιφγν γηα 

ηνλ νπνίν ην αίηεκά ηνπ απνξξίθζεθε. ηελ πεξίπησζε απηή, έρεη γίλεη ζπιινγή ησλ 

δεδνκέλσλ κέζα απφ ηελ εμππεξέηεζε 60 πειαηψλ αλαθνξηθά  κε ην ζπγθεθξηκέλν 

αίηεκα. 

 

 

Σα βήκαηα ΟΜΑΒΔ έρνπλ σο εμήο: 

 

Οξηζκφο: Θα πξέπεη λα γίλεη θαζνξηζκφο ησλ βαζηθψλ ζηφρσλ απφ ηνπο εγέηεο ζε 

ζέκαηα πνπ εκπεξηέρνληαη θαη ζηελ απνζηνιή ηνπ νξγαληζκνχ θαη λα γίλεη δηεπθξίλεζε 
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ησλ αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ ηνπ πξνγξάκκαηνο. Σα κέιε ηεο νκάδαο ζα πξέπεη λα 

δηακνξθψζνπλ ζρέζεηο κεηαμχ ησλ πξνκεζεπηψλ - εηζξνψλ - δηαδηθαζηψλ - εθξνψλ - 

πειαηψλ (ΠΔΓΔΠ). Αθνχ αθνπζηεί ε θσλή ηνπ πειάηε (ΦΣΠ), ηα κέιε νκάδαο ζα 

πξέπεη λα αλαιχνπλ ηα ζηνηρεία θαη λα βξίζθνπλ ηα θξίζηκα γηα ηελ πνηφηεηα (ΚΓΠ) 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ έρνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηνπο πειάηεο. ηελ πεξίπησζε απηή ν 

ζηφρνο ηεο δηεξγαζίαο είλαη ε απνηειεζκαηηθφηεξε εμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε.   

Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα πξέπεη λα εληνπηζηνχλ κέζσ 

έξεπλαο ΦΣΠ απφ ηελ νπνία ζα πξνθχςεη φηη ην βαζηθφ γηα ηελ πνηφηεηα ζηνηρείν είλαη 

ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο θαη ζπλεπψο είλαη ην ζηνηρείν πνπ πξέπεη λα ειέγρεηαη 

ζπλερψο.  

 

Μέηξεζε: Σα κέιε νκάδαο αζρνινχληαη επίζεο κε ηελ δεκηνπξγία ελφο ιεηηνπξγηθνχ 

νξηζκνχ γηα θάζε έλα απφ ηα βαζηθά γηα ηελ πνηφηεηα ραξαθηεξηζηηθά. ηελ πεξίπησζε 

απηή ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο είλαη ην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ μεθηλά φηαλ ν πειάηεο 

εηζέξρεηαη ζηε ηξάπεδα θαη ιήγεη φηαλ ν πειάηεο απνρσξεί απφ ην θαηάζηεκα απηφ.  

ηε ζπλέρεηα, πξέπεη λα δηεμαρζεί κηα ζηαηηζηηθή κειέηε γηα λα ηνλ θαζνξηζκφ ηεο 

ηζρχο ηνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο γηα ην πφζν κεηαβάιιεηαη  ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο. 

Σέινο, ηα κέιε νκάδαο καδεχνπλ ηα βαζηθφηεξα ζηνηρεία γηα ηε κεηαβιεηφηεηα ηνπ 

ρξφλνπ εμππεξέηεζεο θαη πξνβαίλνπλ ζε ζηαηηζηηθή αλάιπζε γηα λα πάξνπλ κηα ζσζηή 

εηθφλα ηεο παξνχζαο θαηάζηαζεο. Η παξνχζα θαηάζηαζε είλαη δπλαηφλ λα απνηππσζεί 

κε ηελ ρξήζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. 

Όπσο βιέπνπκε ζην Γηάγξακκα 6,  ππάξρεη θάπνην ζεκείν έμσ απφ ηα φξηα, γεγνλφο 

πνπ ππνδεηθλχεη φηη ε δηαδηθαζία βξίζθεηαη  εθηφο ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ. Μέζα απφ ην 

δηάγξακκα ειέγρνπ, είλαη επθνιφηεξν λα αλαθαιχςνπκε ηηο αιιαγέο θαη ζηελ ζπλέρεηα 

λα ιάβνπκε ηα απαξαίηεηα κέηξα γηα ηελ εμάιεηςε ησλ αηηηψλ πνπ δεκηνπξγνχλ ηα 

πξφβιεκα ζηε δηαδηθαζία. 

 



 

43 
 

 

Γηάγξακκα 4. Υξόλνο εμππεξέηεζεο X-Bar Chart (Μέζνο θαη εύξνο δείγκαηνο) 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Zhang Jiantong , Liu Wenchi, A study on implementing Six Sigma in Banking 

Service, Wireless Communications, Networking and Mobile Computing, WiCom 2007, 21-25 Sept. 2007, 

pp. 3251-3254 

 

 

Αλάιπζε: ην ζηάδην απηφ, ηα κέιε νκάδαο πξέπεη λα βξνπλ ηηο κεηαβιεηέο πνπ 

επεξεάδνπλ θάζε βαζηθφ γηα ηελ πνηφηεηα ραξαθηεξηζηηθφ. Σν δηάγξακκα αηηία-

απνηέιεζκα θαη ε αλάιπζε θξηζηκφηεηαο ησλ επηπηψζεσλ απφ κεραληζκνχο αζηνρίαο 

είλαη δπλαηφλ λα εθαξκνζηνχλ ζην ζηάδην απηφ.  

Αθφκε ζα δεκηνπξγεζεί έλαο πην αθξηβήο ράξηεο απνηχπσζεο ηεο φιεο  δηαδηθαζίαο 

πνπ ζα παξνπζηάδεη ηηο βαζηθέο κεηαβιεηέο πνπ έρνπλ ζνβαξέο επηπηψζεηο ζηα θξίζηκα 

ραξαθηεξηζηηθά αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα. Δπίζεο είλαη δπλαηή ε αλάπηπμε 

ππνζέζεσλ ζρεηηθά κε ηηο εηζξνέο θαη ηηο εθξνέο ηεο δηεξγαζίαο. ηελ  πεξίπησζε 

απηήλ αθφκα κπνξεί λα εμεγεζεί ν ηξφπνο πνπ ζα  κεησζεί ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο θαη 

άκεζεο απάληεζεο πξνο ηνλ πειάηε. 

 

Βειηίσζε: ην ζηάδην απηφ ζα γίλεη ζρεδηαζκφο ησλ πεηξακάησλ ψζηε λα γίλεη 

θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ εηζξνψλ θαη εθξνψλ, ζα 

γίλεη εθαξκνγή ησλ ελεξγεηψλ γηα ηελ βειηηζηνπνίεζε ηεο εθξνήο θαη ζα εμεηαζηνχλ νη 

ελέξγεηεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη. Μέζα απφ ηελ επηινγή θαη ηελ βειηίσζε εθείλσλ 

ησλ κεηαβιεηψλ ζα νδεγεζνχκε ζε κηα αλαζεσξεκέλε δηαδηθαζία θαη ζα γίλεη εμέηαζε 

εθ λένπ ηνπ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 
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Έιεγρνο: Αθνχ εθαξκνζηνχλ ηα κέηξα γηα ηελ βειηίσζε, ηα κέιε ηεο νκάδαο πξέπεη 

ζηελ ζπλέρεηα πξέπεη λα ζέζνπλ ηε δηαδηθαζία ππφ έιεγρν έηζη ψζηε λα εμαζθαιίζνπλ 

φηη ε δηαδηθαζία ζα ζπλερίζεη λα βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν. Γηα ην ιφγν απηφ 

κπνξεί λα γίλεη ρξήζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο λέαο απηήο 

δηεξγαζίαο.  

Σέινο ζα πξέπεη λα γίλεη κηα έγγξαθε ηεθκεξίσζε ηεο αλαθεξζείζαο βειηίσζεο, ελψ ε 

εθαξκνγή κηαο ηππνπνηεκέλεο δηαδηθαζίαο γηα απηά ηα λέα ζπζηήκαηα αμηνιφγεζεο ζα 

δηεπθνιχλεη ηνλ έιεγρν ησλ ιαζψλ θαη ζα απνθεπρζεί ε επαλεκθάληζε ησλ 

πξνβιεκάησλ. 

 

3.4  Δθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο ζηε δηαδηθαζία έθδνζεο δαλείνπ 

 

Όηαλ κία απφ ηηο πην κεγάιεο ζε παγθφζκην  επίπεδν επηρεηξήζεηο δαλεηζκνχ 

δηαπίζησζε φηη ηα έζνδα πνπ πξνέθππηαλ απφ ππεξεζίεο πίζησζεο γηα ηελ αγνξά 

απηνθηλήησλ ζπλέρηδαλ λα είλαη ζε ρακειά επίπεδα, πήξε ηελ απφθαζε λα αξρίζεη λα 

εξεπλά ην ζέκα θαη λα ζπιιέγεη πιεξνθνξίεο γηα λα εληνπίζεη ην πξφβιεκα. ηελ 

πιεηνςεθία, νη έκπνξνη είπαλ πσο ν ρξφλνο κέρξηο φηνπ ε ρνξήγεζε ηνπ δαλείνπ λα 

πξαγκαηνπνηεζεί ήηαλ έλα ζέκα πνπ ν δαλεηζηήο ζα έπξεπε λα βειηηψζεη. 

Μέζα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο Έμη ίγκα ε αξκφδηα νκάδα ηνπ έξγνπ 

μεθίλεζε λα ππνινγίδεη ηηο επηπηψζεηο απφ ηα πξνβιήκαηα αλαθνξηθά κε  ηνλ ρξφλν 

απφθξηζεο θαη δηαπίζησζε φηη ην 40% ησλ αηηήζεσλ δελ ζπλέρηδαλ κεηά απφ ην  πξψην 

ζηάδην εθαξκνγήο, είηε γηαηί ε αίηεζε δελ γηλφηαλ δεθηή είηε γηαηί ν πειάηεο 

απεπζπλφηαλ ζε άιιν πηζησηηθφ ίδξπκα γηα ηε ρξεκαηνδφηεζε. Σν πνζνζηφ ηνπ 40% 

απνηειεί ζηελ νπζία απψιεηα εζφδσλ πνπ ηζνδπλακνχλ κε 110 εθαηνκκχξηα δνιάξηα. 

Απφ ην (Γηάγξακκα 5) πξνθχπηνπλ δχν βαζηθά ζεκεία ζηε δηαδηθαζία κέρξη λα  

εγθξηζεί ην δάλεην: 

Η αίηεζε κπνξεί λα θαηεγνξηνπνηεζεί σο εμήο: απνδεθηή σο έρεη, κε απνδεθηή κε 

φξνπο, ή ελεξγή. 

Δάλ ε αίηεζε ραξαθηεξηζηεί σο απνδεθηή θαη ν αγνξαζηήο ησλ απηνθηλήησλ 

απνδέρεηαη ηνπο φξνπο ρξεκαηνδφηεζεο, ηφηε ε εηαηξεία ζπλερίδεη κε ηελ ζχλαςε 

ζπκβνιαίνπ γηα γίλεη ν  δαλεηζκφο. 
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Λακβάλνληαο ππφςε ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ πνπ έδσζαλ ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε 

ζεκαζία ηνπ ρξφλνπ απφθξηζεο γηα κηα πηζησηηθή απφθαζε ε νκάδα ηνπ έξγνπ 

μεθίλεζε κηα λέα πξνζπάζεηα βειηίσζεο ζέηνληαο ζαλ ζηφρν λα νινθιεξψζεη ηα 

παξαθάησ: 

 Να Πξνζδηνξίζεη ηηο πξσηαξρηθέο αηηίεο γηα ηνλ κε αληαγσληζηηθφ ρξφλν 

απφθξηζεο. 

 Να κεηψζεη ηνλ ρξφλν απφθξηζεο ψζηε λα ζεσξεζεί μαλά αληαγσληζηηθφ ην 

πηζησηηθφ ίδξπκα. 

 Να πξαγκαηνπνηήζεη αχμεζε εζφδσλ κέζα απφ ηελ κεηαηξνπή 5% ησλ 

αηηήζεσλ πνπ ζηακαηνχζαλ ζην πξψην ζηάδην ζε ζπκβάζεηο δαλεηζκνχ. 

 

Γηάγξακκα 5: Υάξηεο έξγνπ δηεξγαζίαο 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Janet Jacobsen, Improved Response Time Increases Revenue for Global Lender, 

The American Society for Quality, www.asq.org, June 2008 

 

Βειηίσζε ρξφλσλ απφθξηζεο 

Η νκάδα ηνπ έξγνπ ρξεζηκνπνίεζε ηα απαξαίηεηα ζρέδηα γηα ηελ ζπιινγή δεδνκέλσλ. 

Έηζη αθνχ νινθιήξσζε ηηο θάζεηο ηνπ νξηζκνχ αιιά θαη ηεο κέηξεζεο κέζα απφ ηελ 

αμηνιφγεζε ηνπ αληαγσληζκνχ θαη  ηελ ζπιινγή ζηνηρείσλ γηα ηελ γλψκε ησλ πειαηψλ 

νη επαγγεικαηίεο πνπ ήηαλ αλαγλσξηζκέλνη γηα 6ζ ζην δεχηεξν ζηάδην αλαθάιπςαλ ην 

εμήο: Αλεμάξηεηα απφ ηελ ηαρχηεηα πνπ ν δαλεηζηήο απάληεζε ζηνπο εκπφξνπο ησλ 
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απηνθηλήησλ γηα ηελ έθδνζε ηνπ δαλείνπ πνπ δήηεζαλ (δηάκεζνο 24 σξψλ), ην 75% 

ησλ πειαηψλ δελ έιαβαλ απάληεζε λσξίηεξα απφ ην δηάζηεκα ησλ 5 εκεξψλ. Οη ιφγνη 

γηα ηελ θαζπζηέξεζε απηή είλαη νη εμήο: 

1. Οη πσιεηέο έδηλαλ πξνζνρή ζηηο πσιήζεηο απηνθηλήησλ δίρσο λα 

αθηεξψλνπλ ρξφλν ζην λα πξνσζήζνπλ ηηο απνθάζεηο αλαθνξηθά κε ηνλ 

δαλεηζκφ ζηνπο πειάηεο. 

2. Σν φηη ηα απνζέκαηα βξίζθνληαλ ζε ηδηαίηεξα ρακειά επίπεδα 

αλάγθαδαλ ηνπο πσιεηέο λα ρξεηάδνληαη πεξηζζφηεξν ρξφλν πξηλ γίλεη  ε 

αλαθνίλσζε γηα ηνλ δαλεηζκφ κέρξηο φηνπ ηα απηνθίλεηα  θαζίζηαληαη 

δηαζέζηκα. 

 

Έρνληαο ηηο πιεξνθνξίεο απηέο δηαζέζηκεο, ε νκάδα αζρνιήζεθε θπξίσο κε ηελ 

ραξηνγξάθεζε δηαδηθαζίαο ψζηε λα αθνινπζήζεη ηνλ θχθιν γηα κηα αίηεζε δαλείνπ. 

 Οη Δπαγγεικαηίεο πνπ ήηαλ αλαγλσξηζκέλνη γηα 6ζ ζην δεχηεξν ζηάδην κάδεςαλ 

ιεηηνπξγηθά ζηνηρεία έμη κελψλ κέζα απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ πνπ έρεη ε επηρείξεζε θαη 

ζηελ ζπλέρεηα δηαρψξηζαλ ηα δεδνκέλα αιιά θαη ηα αλέιπζαλ γηα λα γίλεη θαζνξηζκφο 

ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ επεξέαδε αξλεηηθά ηελ 

απφδνζε
10

.  

Πέξα  απφ ηε ραξηνγξάθεζε ηεο δηαδηθαζίαο πνπ αλαθέξζεθε αλσηέξσ, 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη θάπνηα άιια εξγαιεία ηεο Ληηήο Πξνζέγγηζεο Παξαγσγήο αιιά 

θαη ηνπ Έμη ίγκα γηα λα γίλεη εληνπηζκφο ησλ κεηαβιεηψλ  πνπ επεξεάδνπλ ηνπο 

πειάηεο: 

 ΠΔΓΔΠ, (δειαδή πξνκεζεπηέο, εηζξνέο, δηαδηθαζία, εθξνέο, πειάηεο) θαη 

δηαγξάκκαηα ξνψλ δηαδηθαζηψλ πνπ απνηεινχλ εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 

απφ ηηο νκάδεο βειηίσζεο δηαδηθαζηψλ γηα απνηειεζκαηηθφηεξν πξνζδηνξηζκφ 

ησλ ζηνηρείσλ ελφο πξνγξάκκαηνο γηα ηελ  βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο πξηλ 

αξρίζεη ε δηεξγαζία. 

 Γηαγξάκκαηα αηηία- απνηέιεζκα (Γηάγξακκα 6) 

 Υξφλνο ΣΑΚΣ (πνπ ν ππνινγηζκφο ηνπ γίλεηαη κέζα απφ ηελ αλαινγία ηνπ 

ρξφλνπ πνπ ρξεηάδεηαη γηα ηελ παξαγσγή κε ηελ πνζφηεηα ηνπ πξντφληνο πνπ ν 

πειάηεο ζέιεη ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν ρξφλν) θαη θαηά θεθαιή αμηνιφγεζε 

 Γηαγξάκκαηα Pareto 

                                                           
10

 Janet Jacobsen, Improved Response Time Increases Revenue for Global Lender, The American Society 

for Quality, 2008 



 

47 
 

 Αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ, ησλ εηζεξρνκέλσλ αηηήζεσλ, ησλ ξνψλ φγθνπ ηελ 

θάζε  ψξα αιιά θαη άιισλ κέηξσλ. 

 

 

 

Γηάγξακκα 6: Γηάγξακκα αηηίνπ απνηειέζκαηνο 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Janet Jacobsen, Improved Response Time Increases Revenue for Global Lender, 

The American Society for Quality, www.asq.org, June 2008 

 

Οη Δπαγγεικαηίεο πνπ είλαη αλαγλσξηζκέλνη γηα 6ζ ζην δεχηεξν ζηάδην αλαθάιπςαλ 

επίζεο φηη πέξα απφ ηηο ζπλήζεηο απαληήζεηο ζηηο αηηήζεηο πνπ αλαθέξζεθαλ 

παξαπάλσ, δειαδή ηηο «απνδεθηή σο έρεη», «απνδεθηή κε φξνπο» θαη  «κε απνδεθηή», 

ππήξρε θαη κηα άιιε, ηέηαξηε, γλσζηή σο «ελεξγή» ε νπνία εκθαληδφηαλ ζηελ 

πεξίπησζε πνπ δελ ήηαλ εθηθηφ λα παξζεί κία απφθαζε απφ ηνλ αλαιπηή. Η έξεπλα 

έθεξε ζην πξνζθήλην δχν ιφγνπο αλαθνξηθά κε ην πξφβιεκα απηφ: 

 Σηο αζπκβίβαζηεο πηζησηηθέο νδεγίεο ησλ αλαιπηψλ 

 Σηο θιήζεηο επαιήζεπζεο 

 

Όιεο νη αηηήζεηο πξψηα πεξλνχζαλ απφ θάπνηα εμσηεξηθή ππεξεζία θιήζεσλ 

επαιήζεπζεο πνπ είρε ζαλ βαζηθφ ζηφρν λα δηεξεπλήζεη κηα πηζαλή απάηε. Η θιήζε 

επαιήζεπζεο είρε ζαλ απνηέιεζκα  έλα ζπληειεζηή, ν νπνίνο ρξεζηκνπνηνχηαλ ζηελ 

πηζησηηθή αλάιπζε. Υσξίο ηελ θιήζε απηή, δελ ήηαλ εθηθηφ λα ιεθζεί ε πηζησηηθή 

απφθαζε θαη ζπλεπψο ε απάληεζε θαζπζηεξνχζε.  

http://www.asq.org/
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Παξφια απηά, ππήξραλ θάπνηεο αλεζπρίεο γηα ηνλ πξνκεζεπηή ησλ θιήζεσλ δηφηη κεηά 

απφ κία  απνηπρεκέλε πξνζπάζεηα επηθνηλσλίαο γηλφηαλ αξρεηνζέηεζε ηεο αίηεζεο σο 

ελεξγή θάηη πνπ είρε ζαλ απνηέιεζκα ην 40% ησλ αηηήζεσλ λα κέλνπλ θαζεκεξηλά ζε 

απηή ηελ θαηεγνξία. Η δηαδηθαζία απηή επαλαιακβαλφηαλ ζπλερψο θαη πνιιέο θνξέο 

νη αηηήζεηο έκελαλ ελ ηέιεη αλαπάληεηεο. Η νκάδα αθφκε απνθάζηζε φηη ήηαλ 

απαξαίηεηε ε αιιαγή ζηελ δηαδηθαζία εηδνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Κάπνηα άιια βαζηθά ζπκπεξάζκαηα αλαθνξηθά κε ηελ ηθαλφηεηα γηα άκεζε απάληεζε 

ζηηο αηηήζεηο πεξηιάκβαλαλ ηα εμήο: 

 Η δηαδηθαζία έγθξηζεο ήηαλ πνιχ πην ρξνλνβφξα γηα ηα πην αθξηβά νρήκαηα, 

θαζψο ρξεηαδφληνπζαλ επηπξφζζεηα επίπεδα έγθξηζεο. 

 Οη ψξεο ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ δαλεηζηή πνιιέο θνξέο δελ ζπλέπηπηαλ κε απηέο 

ησλ εκπφξσλ. 

 Ο δαλεηζηήο δελ κνίξαζε ην θφξην εξγαζίαο ζε αξθεηνχο πηζησηηθνχο αλαιπηέο 

πνπ ζα είρε ζαλ απνηέιεζκα θαιχπηεηαη ν φγθνο εξγαζίαο. 

 

Βειηίσζε δηεξγαζηψλ 

Έρνληαο σο δεδνκέλν ηα απνηειέζκαηα νη ζηξαηεγηθέο γηα ηελ βειηίσζε ήηαλ 

μεθάζαξεο: 

 Αλαπξνζαξκνγή εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ  ψζηε νη θιήζεηο λα 

πξαγκαηνπνηνχληαη κεηά αληί ζηελ αξρή ηεο πηζησηηθήο απφθαζεο. Απηή ε 

δηαδηθαζία ζα είρε ζαλ απνηέιεζκα ηελ κείσζε ηνπ απαηηνχκελνπ ρξφλνπ. 

 Σππνπνίεζε ησλ νδεγηψλ γηα ηελ πηζησηηθή αλάιπζε θαη ηελ παξνρή 

θαηάξηηζεο γηα φια ηα κέιε πξνζσπηθνχ ησλ εκπφξσλ έηζη ψζηε λα βειηησζεί ε 

ζπλέπεηα ησλ αηηήζεσλ δαλείνπ. Ληγφηεξεο αηηήζεηο πνπ βξίζθνληαη ζηελ 

θαηεγνξία «ελεξγή»  ζεκαίλεη  πεξηζζφηεξεο εγθεθξηκέλεο ζπκβάζεηο. 

 Δθαξκνγή ελφο κεραληζκνχ ρακεινχ θφζηνπο έηζη ψζηε λα ελεκεξψλνληαη νη 

πειάηεο ακέζσο κεηά ηελ έγθξηζε ησλ αηηήζεψλ ηνπο. Έρνληαο ππφςε ην 

κεγάιν αξηζκφ πειαηψλ νη νπνίνη είλαη θαηαρσξεκέλνη κε ηνπο αξηζκνχο 

θηλεηψλ ηειεθψλσλ ηφηε ε απνζηνιή γξαπηψλ κελπκάησλ άκεζα ζηνλ 

αγνξαζηή απνηειεί κηα ινγηθή ιχζε πνπ ζα εμάιεηθε ηελ επαλαθνξά. 

 Δπαλεθηίκεζε ησλ αηφκσλ πνπ είλαη απαξαίηεηνη γηα ηνλ θαιχηεξν ρεηξηζκφ 

ηνπ νινέλα απμαλφκελνπ φγθνπ εξγαζίαο. 
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Τπνζηήξημε θαη αληίζηαζε 

Οη Δπαγγεικαηίεο πνπ είλαη αλαγλσξηζκέλνη γηα 6ζ ζην δεχηεξν ζηάδην πίζηεπαλ 

επίζεο φηη ην βαζηθφ εκπφδην ήηαλ ε έιιεηςε απαξαίηεησλ ζηνηρείσλ θάηη πνπ 

ζεσξείηαη θνηλφ ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ θιάδν. Έλα άιιν εκπφδην κε ην νπνίν 

έξρνληαλ αληηκέησπνη ήηαλ ε απνπζία θάπνησλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ ηα νπνία ζα 

παξαθνινπζνχζαλ ζπλερψο ηελ απφδνζε ησλ δηεξγαζηψλ. Σειηθά έγηλε ζρεδηαζκφο 

ελφο πίλαθα ειέγρνπ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή απνηχπσζε ηφζν ηεο επίδνζεο φζν  θαη 

άιισλ κέηξσλ. 

Σα κέιε ηεο νκάδαο κε ηνπο βαζηθνχο δηεπζπληέο ζπλεξγάζηεθαλ ζηελά έηζη ψζηε λα 

θεξδίζνπλ ηελ απφιπηε  ππνζηήξημε γηα ηηο αιιαγέο ζηελ δηαδηθαζία. Με ηελ 

παξνπζίαζε ελφο ζρεδίνπ πνπ ήηαλ βαζηζκέλν ζηα πξαγκαηηθά γεγνλφηα έγηλε 

εμαζθάιηζε ησλ απαηηνχκελσλ δεζκεχζεσλ ησλ εγεηψλ ζηελ πεξίπησζε αλάγθεο γηα 

επηθείκελεο βειηηψζεηο. 

 

Τπνινγηζκόο ηνπ βειηησκέλνπ ρξόλνπ απόθξηζεο, ηεο απμαλόκελεο ηθαλόηεηαο θαη 

ηεο απμεκέλεο πξνζόδνπ 

ε ιηγφηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα απφ έλα έηνο ε ζηξαηεγηθή Έμη ίγκα είρε κεγάιε 

επηξξνή ζηηο δηαδηθαζίεο θαη πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζεκαληηθά θέξδε ιφγσ ηεο 

βειηίσζεο ηνπ ρξφλνπ απφθξηζεο αλαθνξηθά κε ηηο πηζησηηθέο απνθάζεηο. (Πίλαθαο 5) 

 

 

Πίλαθαο 5. Υξόλνο απόθξηζεο πηζησηηθήο απόθαζεο 

 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Janet Jacobsen, Improved Response Time Increases Revenue for Global Lender, 

The American Society for Quality, www.asq.org, June 2008 

 

Η αχμεζε ηεο ηθαλφηεηαο κέζα απφ ηηο βειηησκέλεο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο αιιά θαη 

κέζα απφ ηηο ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ζρεηηθά κε ην ρξφλν απφθξηζεο, νδήγεζε ηξεηο απφ 

http://www.asq.org/
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ηηο ηέζζεξηο ρψξεο ζην λα έρνπλ ζεκαληηθέο απμήζεηο ζηηο εηζεξρφκελεο αηηήζεηο 

(Πίλαθαο 9). 

 

Πίλαθαο 9. Απμήζεηο αηηήζεσλ - Μεηώζεηο «ελεξγώλ» αηηήζεσλ 

Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Janet Jacobsen, Improved Response Time Increases Revenue for Global Lender, 

The American Society for Quality, www.asq.org, June 2008 

 

Απηά ηα απνηειέζκαηα πξφθεηηαη λα κεηαθξαζηνχλ ζε ζεκαληηθά νηθνλνκηθά νθέιε 

κέζα απφ ηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ ιφγσ ηφζν ηεο βειηησκέλεο απφδνζεο φζν θαη ηνπ 

κεησκέλνπ ρξφλνπ απφθξηζεο (Πίλαθαο 10). 

 

 

Πίλαθαο 10. Δθηηκώκελα έζνδα γηα ην 2008 

 

    Πεγή: Πξνζαξκνγή απφ Janet Jacobsen, Improved Response Time Increases Revenue for Global      

Lender, The American Society for Quality, www.asq.org, June 2008 

 

Γηα λα δηαηεξεζεί ε βειηίσζε ζην ρξφλν απφθξηζεο έγηλε εθαξκνγή ελφο πίλαθα 

ειέγρνπ έηζη ψζηε λα εμαζθαιηζζεί ν ζπλερήο έιεγρνο απφ ηελ απφδνζε ηνπ δαλεηζηή 

ζηα θχξηα κέηξα. Ο πίλαθαο δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ζηνλ ππεχζπλν ησλ δηαδηθαζηψλ λα 

παξαθνινπζεί θαη λα ειέγρεη ηνλ θχθιν δσήο, ηηο  παξαγγειίεο πνπ δε εθηειέζηεθαλ, ην 

πνζνζηφ ησλ αηηήζεσλ πνπ ζπλερίδνπλ λα βξίζθνληαη ζηελ ελεξγή θαηάζηαζε αιιά  

θαη άιιεο κεηξηθέο θαζεκεξηλψο.  

http://www.asq.org/
http://www.asq.org/


 

51 
 

Κάζε ηη πνπ ππνινγίδεηαη πξέπεη λα είλαη κέζα ζηα φξηα ησλ πξνδηαγξαθψλ. Οη 

βειηηψζεηο ζρεηηθά κε ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο απνηεινχζε έλαλ αθφκα ηνκέα ν 

νπνίνο απαηηνχζε ηελ πξφζιεςε πεξηζζνηέξσλ ππαιιήισλ φπσο θαη έγηλε ζην ηέινο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4. Μεζνδνινγία έξεπλαο  
 

ε απηφ ην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ε κεζνδνινγία πνπ αθνινπζήζεθε γηα λα 

δηεξεπλήζνπκε ηελ ζέζε γεληθψο ησλ ηξαπεδψλ απέλαληη ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, 

ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αληηιακβάλνληαη νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί ηελ κεζνδνινγία 

θαιπηέξεπζεο ησλ δηεξγαζηψλ θαζψο θαη ηε δηεξεχλεζε ησλ ζηαδίσλ ηεο κεζνδνινγίαο 

βειηίσζεο ησλ δηεξγαζηψλ θαη φισλ ησλ παξακέηξσλ πνπ ηα ραξαθηεξίδνπλ. Δπίζεο 

παξνπζηάδεηαη ε δηαδηθαζία ζπιινγήο ησλ δεδνκέλσλ, νξίδεηαη πιήξσο ην εξγαιείν 

πνπ επηιέρζεθε λα ρξεζηκνπνηεζεί ζηα πιαίζηα απηήο ηεο παξνχζαο έξεπλαο 

(εξσηεκαηνιφγην) ελψ, ηέινο, παξνπζηάδνληαη ζηνηρεία γηα ην δείγκα πνπ επηιέρζεθε 

λα ζπκκεηέρεη ζηε δηαδηθαζία θαζψο θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο αμηνπηζηίαο. 

 

4.1 Μεζνδνινγηθά εξγαιεία  

 

Η κεζνδνινγία ηεο έξεπλαο πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά εξεπλεηηθψλ εξγαιείσλ, ηφζν 

πνζνηηθψλ φζν θαη πνηνηηθψλ. Οη βαζηθέο δηαθνξέο ηνπο ζρεηίδνληαη κε ην είδνο ησλ 

πιεξνθνξηψλ θαη ηνλ ηξφπν πνπ απηέο ζπιιέγνληαη. 

Η πνζνηηθή πξνζέγγηζε (Quantitative Research) βξίζθεη θπξίσο εθαξκνγή ζηηο 

δεηγκαηνιεπηηθέο εκπεηξηθέο έξεπλεο. Οη πνζνηηθέο κέζνδνη επηθεληξψλνληαη ζε 

αξηζκεηηθά δεδνκέλα θαη ζε ζηαηηζηηθέο ζπγθξίζεηο θαη ην πην δηαδεδνκέλν εξγαιείν 

ηνπο είλαη ην ηππνπνηεκέλν εξσηεκαηνιφγην. Έηζη, ηα δεδνκέλα ηππνπνηνχληαη, νη 

κεηαβιεηέο ιακβάλνπλ αξηζκεηηθέο ηηκέο θαη κέζα απφ κηα δηαδηθαζία κπνξνχλ λα 

ειεγρζνχλ ηπρφλ ζπζρεηίζεηο θαη λα βγνπλ ζπκπεξάζκαηα γηα ηνλ πιεζπζκφ ηεο 

έξεπλαο. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ζηελ πνηνηηθή πξνζέγγηζε (Qualitative Research) έκθαζε 

δίλεηαη ζηνλ ηξφπν πνπ εξκελεχεηαη, βηψλεηαη θαη δηακνξθψλεηαη ην εξεπλψκελν 

θαηλφκελν. Οη κέζνδνη ηεο πνηνηηθήο έξεπλαο – νκάδεο εζηίαζεο, αηνκηθέο 

ζπλεληεχμεηο, ηερληθέο παξαηήξεζεο, δίλνπλ απάληεζε ζε εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ην 

«πψο, γηαηί, θάησ απφ πνηεο ζπλζήθεο, κε πνηεο επηπηψζεηο» (Σζηψιεο, 2011). 

Γηα ηηο αλάγθεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθε ε κέζνδνο ηεο πνζνηηθήο 

πξνζέγγηζεο. Η αληηθεηκεληθφηεηα θαη ε επαγσγή είλαη νη δχν βαζηθνί ιφγνη γηα ηνπο 

νπνίνπο επηιέρζεθε ε κέζνδνο ηεο πνζνηηθήο πξνζέγγηζεο έλαληη ηεο κεζφδνπ ηεο 
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πνηνηηθήο πξνζέγγηζεο. Έηζη, ζπιιέρζεθαλ πνζνηηθά ζηνηρεία απφ ηθαλνπνηεηηθνχ 

κεγέζνπο δείγκα ηνπ πιεζπζκνχ-ζηφρνπ, κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ κε ζθνπφ λα 

βγάινπκε ζπκπεξάζκαηα γηα ηνλ γεληθφ πιεζπζκφ. 

 

4.2 πιινγή δεδνκέλσλ πξνο επεμεξγαζία  

 

Σν κεζνδνινγηθφ εξγαιείν πνπ επηιέρζεθε γηα ηελ παξνχζα έξεπλα ζην πιαίζην ηεο 

πνζνηηθήο κεζφδνπ είλαη ην εξσηεκαηνιφγην. Σν βαζηθφ πιενλέθηεκα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ πνπ ζπλεηέιεζε ζην λα επηιερζεί σο κεζνδνινγηθφ εξγαιείν είλαη φηη 

κπνξεί λα δηαλεκεζεί ζε έλα κεγάιν αξηζκφ ζπκκεηερφλησλ ηελ ίδηα ζηηγκή θαη ζε 

δηαθνξεηηθέο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο (Singh, 2007). Δπηπιένλ πιενλεθηήκαηα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ είλαη φηη έρεη ρακειφ θφζηνο, είλαη ζρεηηθά εχθνιν ζηελ 

θσδηθνπνίεζε θαη ηελ αλάιπζή ηνπ θαη θαηά ζπλέπεηα ζηελ επεμεξγαζία ηνπ θαη ηελ 

παξαγσγή απνηειεζκάησλ (Singh, 2007). Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε 

ζηελ παξνχζα έξεπλα είλαη δνκεκέλν. Σν δνκεκέλν εξσηεκαηνιφγην εμαζθαιίδεη έλα 

πςειφηεξν βαζκφ αμηνπηζηίαο, θαζψο ζηελ πεξίπησζε πνπ εληίζελην δηαθνξεηηθέο 

εξσηήζεηο, ζα ήηαλ πνιχ δχζθνιε ε θσδηθνπνίεζε ησλ απαληήζεσλ θαη ε αμηφπηζηε 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ (Clark-Carter, 2004). 

Δπίζεο, ην εξσηεκαηνιφγην απνηειείηαη απφ εξσηήζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ. Όπσο 

επηζεκαίλεηαη απφ ηνπο Cohen et al. (2007, ζει. 417), «εμαηξεηηθά δνκεκέλεο, θιεηζηέο 

εξσηήζεηο είλαη ρξήζηκεο, θαζψο κπνξνχλ λα παξάγνπλ ζπρλφηεηεο απαληήζεσλ πνπ 

επηδέρνληαη ζηαηηζηηθνχο ρεηξηζκνχο θαη αλάιπζε. Δπίζεο, δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα 

ζπγθξίζεσλ κεηαμχ νκάδσλ ηνπ δείγκαηνο».  

Όζνλ αθνξά ηελ αμηνπηζηία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ζχκθσλα κε ηνπο Tharenou et al. 

(2007), απηή  ζρεηίδεηαη κε ην αλ θαη ην θαηά πφζν ππάξρεη ηπραίν ιάζνο (random 

error) ζηε κέηξεζε κίαο κεηαβιεηήο. Η αμηνπηζηία ηεο έξεπλαο επεξεάδεηαη απφ ηνπο 

εμήο ηέζζεξηο παξάγνληεο: α) ηνλ εξεπλεηή, β) ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, γ) ην 

κεζνδνινγηθφ εξγαιείν πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο θαη ηέινο 

δ) ηηο πξνυπνζέζεηο ππφ ηηο νπνίεο δηεμάγεηαη ε έξεπλα (Mouton θαη Marais, 1996). 

Η εγθπξφηεηα αθνξά ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ε κέηξεζε πνπ έρεη ρξεζηκνπνηεζεί κεηξά 

φλησο απηφ ην νπνίν πξέπεη λα κεηξήζεη (Tharenou et al., 2007). Έλα κεζνδνινγηθφ 

εξγαιείν ζεσξείηαη αμηφπηζην ζην βαζκφ πνπ κε ζπλέπεηα κεηξά ηα ραξαθηεξηζηηθά 

πνπ ελδηαθέξνπλ ηνλ εξεπλεηή (Gay θαη Airasian, 2000). 
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Πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε εγθπξφηεηα, ε αμηνπηζηία θαη ε χπαξμε πξνθαηάιεςεο 

ζηελ παξνχζα έξεπλα, αθνινπζήζεθαλ νη  θαηεπζπληήξηεο γξακκέο, ζχκθσλα κε ηε 

δηεζλή βηβιηνγξαθία δειαδή δελ ππήξρε παξέκβαζε θαηά ηε δηάξθεηα ζπκπιήξσζεο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ελψ νη εξσηήζεηο ήηαλ νπδέηεξα 

δηαηππσκέλεο ρσξίο λα έρνπλ ζθνπφ λα εθκαηεχζνπλ θάπνηα ζπγθεθξηκέλε απάληεζε  

(Groves et al., 2004; Seidman, 2006). 

Σέινο, φζνλ αθνξά ζηελ αμηνπηζηία ησλ κεηξήζεσλ, απαξαίηεηε θξίλεηαη ε ρξήζε 

θάπνηνπ ηεζη αμηνπηζηίαο κε ην νπνίν εθηηκάηαη ε εζσηεξηθή ζπλέπεηα ησλ ζηνηρείσλ 

ελφο εξσηεκαηνινγίνπ (Gadermann et al., 2012). Έλαο απφ ηνπο επξέσο 

ρξεζηκνπνηνχκελνπο δείθηεο αμηνπηζηίαο είλαη απηφο πνπ ππνινγίζηεθε απφ ηνλ 

Cronbach (1951) θαη νλνκάδεηαη Cronbach’s α (alpha), ή δείθηεο εζσηεξηθήο 

ζπλάθεηαο (internal consistency coefficient). 

 

4.3 ρεδηαζκφο εξσηεκαηνινγίνπ 
 

Όπσο πξναλαθέξζεθε ζηελ ελφηεηα 4.2. γηα ηελ πινπνίεζε ηεο έξεπλαο ζπληάρζεθε 

θαη ρξεζηκνπνηήζεθε εξσηεκαηνιφγην, ην νπνίν ζηε ζπλέρεηα δηαλεκήζεθε ζην δείγκα. 

Σν εξσηεκαηνιφγην δηαλεκήζεθε ζε ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο θαη ζπκπιεξψζεθε απφ 

άηνκα ηα νπνία αληηπξνζψπεπαλ ηελ ηξάπεδά. Δλψ επηιέρζεθαλ  κφλν εξσηήζεηο 

θιεηζηνχ ηχπνπ, ην εχξνο ησλ απαληήζεσλ δειαδή ήηαλ απζηεξψο πεξηνξηζκέλν. Σα 

είδε ησλ εξσηήζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηελ έξεπλα είλαη: 

Δξσηήζεηο πνιιαπιψλ απαληήζεσλ: ηηο ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο δίλνληαη ζηνλ 

εξσηψκελν επηινγέο θαη ηνπ δεηείηαη λα επηιέμεη κία. Οη ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ πνπ αθνξνχλ θάπνηα ραξαθηεξηζηηθά 

πνηφηεηαο πνπ ηπρφλ έρνπλ νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί.  

Δξσηήζεηο θιίκαθαο (Likert scale): ηηο ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο ηίζεηαη ζηνλ 

εξσηψκελν κηα δήισζε θαη ηνπ δεηείηαη λα πεη πφζν ηείλεη ζηε κία ή ηελ άιιε άπνςε. 

Οπζηαζηηθά απνηεινχλ εξσηήζεηο δηαβάζκηζήο κε θιίκαθα απφ 1 έσο 5 (1=Καζφινπ, 

5=Πάξα πνιχ) θαη ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα λα απνηππσζνχλ νη ζηάζεηο θαη νη αληηιήςεηο 

ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ ζε δηάθνξα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο.  
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Η θαηαζθεπή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζηεξίρηεθε ζε δχν βαζηθά ζηνηρεία. Σν πξψην 

ζηνηρείν ήηαλ ε δεκηνπξγία ελφο εξσηεκαηνινγίνπ πνπ λα αληαπνθξίλεηαη ζην ζθνπφ 

ηεο έξεπλαο πνπ επηιέμακε λα δηεμάγνπκε. Σν δεχηεξν ζηνηρείν είλαη ε αληηζηνίρηζε 

ησλ εξεπλεηηθψλ εξσηεκάησλ κε ηα εξσηήκαηα πνπ αληηζηνηρνχλ ζε θάζε θαηεγνξία 

εξσηήζεσλ ηνπ ελ ιφγσ εξσηεκαηνινγίνπ.  

Σν εξσηεκαηνιφγην ήηαλ δηαηξεκέλν ζε ηξείο ελφηεηεο. Η πξψηε ελφηεηα απνηειείηαη 

απφ εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο θαη ηχπνπ Likert πνπ ζθνπφ είραλ λα θαηαγξάςνπλ 

ηελ ζέζε ησλ ηξαπεδψλ απέλαληη ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο. Η δεχηεξε ελφηεηα 

απνηειείηαη θαη απηή απφ εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο θαη ηχπνπ Likert πνπ ζθνπφ 

είραλ λα θαηαγξάςνπλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αληηιακβάλεηαη κηα ηξάπεδα ηελ 

κεζνδνινγία θαιπηέξεπζεο ησλ δηεξγαζηψλ ελψ ε ηξίηε ελφηεηα είρε ζηφρν ηε 

δηεξεχλεζε ησλ ζηαδίσλ ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηψλ θαη φισλ ησλ 

παξακέηξσλ πνπ ηα ραξαθηεξίδνπλ.  

Σα ζπκπιεξσκέλα εξσηεκαηνιφγηα αξρηθά θσδηθνπνηήζεθαλ θαη ελ ζπλέρεηα 

θαηαρσξήζεθαλ ζηνλ ππνινγηζηή. Με ηε βνήζεηα ηεο πεξηγξαθηθήο θαη επαγσγηθήο 

ζηαηηζηηθήο έγηλε ε αλάιπζε ησλ απαληήζεσλ κε ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ πξφγξακκα 

SPSS 20 (Statistical Package for Social Science) (N. Σζάληαο, 1999) (Γαθέξκνο, 2011).  

 

4.4 Η επηινγή ηνπ δείγκαηνο θαη ε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο  
 

Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε αλάκεζα ζε 50 ππαιιήινπο ηνπ Νένπ Σαρπδξνκηθνχ 

Σακηεπηεξίνπ θαη ηεο ηξάπεδαο Eurobank, ζην λνκφ Θεζζαινλίθεο. Η κέζνδνο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ παξνχζα εξγαζία είλαη ε επηινγή δείγκαηνο επθνιίαο. 

χκθσλα κε ηελ ζπγθεθξηκέλε ηερληθή δεκηνπξγείηαη έλα είδνο εζεινληηθνχ δείγκαηνο, 

θαζψο ζπκκεηέρνπλ ζε απηφ φζνη είλαη άκεζα πξνζβάζηκνη θαη πξφζπκνη λα 

ζπκκεηάζρνπλ. Η επηινγή ηνπ εξεπλεηή είλαη πνιχ κηθξή (πρ κπνξεί λα απνξξίςεη 

θάπνηνπο πνπ δελ πιεξνχλ θάπνηα ραξαθηεξηζηηθά). Λφγσ απηψλ ησλ πεξηνξηζκψλ, ε 

εξεπλεηηθή ρξεζηκφηεηα θαη ε αληηπξνζσπεπηηθφηεηα ελφο ηέηνηνπ δείγκαηνο είλαη 

ακθηζβεηήζηκε. Χζηφζν, απηή ε ηερληθή δεηγκαηνιεςίαο είλαη επξέσο δηαδεδνκέλε ζην 

ρψξν ησλ θνηλσληθψλ επηζηεκψλ, ηδηαίηεξα φηαλ δελ ππάξρεη άκεζε πξφζβαζε ζηνλ 

ππφ κειέηε πιεζπζκφ.  
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4.5 Μεζνδνινγία αλάιπζεο 
 

Σν εξσηεκαηνιφγην, φπσο πξναλαθέξζεθε είλαη δηαηξεκέλν ζε ηξία επίπεδα φπνπ ζην 

πξψην νη ζέζεηο ησλ ηξαπεδψλ απέλαληη ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ζην δεχηεξν  

θαηαγξάθνληαη νη ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο αληηιακβάλεηαη έλαο ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο 

ηελ κεζνδνινγία θαιπηέξεπζεο ησλ δηεξγαζηψλ ελψ ζην ηξίην επίπεδν δηεξεπλψληαη ηα 

ζηάδηα ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηψλ θαη φισλ ησλ παξακέηξσλ πνπ ηα 

ραξαθηεξίδνπλ.  

Καηά ηελ δηαδηθαζία ηεο αλάπαπζεο ζα παξνπζηαζζνχλ ηα επξήκαηα ηηο έξεπλαο κε ηε 

κνξθή ζπρλνηήησλ θαη ζρεηηθψλ ζπρλνηήησλ γηα ηηο εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο 

θαη κε ην κνξθή κέζεο ηηκήο ζηηο εξσηήζεηο ζε θιίκαθα Likert κε δηαβάζκηζε απφ 1 

έσο 5 θαη ε κέζε ηηκή ζα καο δψζεη κηα εηθφλα γηα ην πνχ ηείλνπλ νη ζέζεηο ησλ 

ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ, κε ηηκέο θνληά ζην 5 λα δειψλνπλ πιήξε ζπκθσλία θαη ηηκέο 

θνληά ζην 1 λα δειψλνπλ πιήξε δηαθσλία κε ηελ εθάζηνηε άπνςε.  

Σέινο, πξαγκαηνπνηήζεθε θαηάιιεινο έιεγρνο γηα λα ειεγρζεί ε πηζαλή 

δηαθνξνπνίεζεο ησλ ζηάζεσλ θαη πξνηηκήζεσλ ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ .  ην 

ζχλνιν ηεο εξγαζίαο ρξεζηκνπνηήζεθαλ κε παξακεηξηθνί έιεγρνη
11

, ζεσξψληαο σο 

ειάρηζην επίπεδν απνδεθηήο ζεκαληηθφηεηαο ηελ ηηκή 0,05.  Δλψ πξέπεη λα ηνλίζνπκε 

φηη γηα ιφγνπο επθνιίαο ζα παξνπζηαζζνχλ κφλν ηα ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθά επξήκαηα.  

 

4.6 Αλάιπζε αμηνπηζηίαο 
 

Όζνλ αθνξά ζηελ αμηνπηζηία ησλ κεηξήζεσλ, ρξεζηκνπνηήζεθε ν δείθηεο αμηνπηζηίαο 

ηνπ Cronbach (alpha), ή δείθηεο εζσηεξηθήο ζπλάθεηαο (internal consistency 

coefficient). Δλδεηθηηθέο ηηκέο αμηνπηζηίαο είλαη νη εμήο: 

 < 0,6:   ε θιίκαθα είλαη αλαμηφπηζηε 

 0,6: ην ειάρηζην απνδεθηφ φξην (κε απνδεθηφ γηα θιίκαθεο κε πνιιά items) 

 7: ηθαλνπνηεηηθφ 

 8: θαιχηεξν 

 0,90:  πνιχ πςειή αμηνπηζηία  

                                                           
11

 Ζλεγχοι που χρθςιμοποιικθκαν: 

 Ζλεγχοσ Friedman για περιςςότερα από δυο εξαρτθμζνα δείγματα 

 Ζλεγχοσ προςαρμογισ ςε κατανομι Χ
2
 (chi-square)  
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ηνλ Πίλαθα 1 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο αμηνπηζηίαο αλά νκάδα 

θαη ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη παξαηεξνχκε φηη ε εζσηεξηθή αμηνπηζηία ζε 

φιεο ηηο ελφηεηεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη απφ ηθαλνπνηεηηθή έσο πνιχ 

ηθαλνπνηεηηθή (ηηκέο απφ 0,698 έσο 0,834).  

 

Πίλαθαο 1 Αλάιπζε αμηνπηζηίαο αλά ελόηεηα θαη αλά νκάδα κε ρξήζε ηνπ δείθηε Cronbach 

Ελόηεηεο  Cronbach’s a 

1ε 0,798 

2ε 0,817 

3ε 0,834 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5. Απνηειέζκαηα Αλάιπζεο  
 

ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα φπσο απηά πξνέθπςαλ απφ ηελ 

αλάιπζε ησλ 50 εξσηεκαηνινγίσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο έξεπλαο. Σα 

απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη αλά ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

 

5.1 Η ζέζε ησλ ηξαπεδψλ απέλαληη ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο 

 

Αξρηθά, παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο ελφηεηάο πνπ αθνξνχζε ηελ ζέζε ησλ 

ηξαπεδψλ απέλαληη ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο.   

Απφ ηνλ Πίλαθα 2 παξαηεξνχκε φηη νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί ζε κεγαιχηεξν βαζκφ 

(p=0.000<0.05) εθαξκφδνπλ ηελ πξνζέγγηζε ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο (46%) θαη 

ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο (50%). Δπίζεο, απφ ηηο απαληήζεηο 

παξαηεξνχκε φηη ην 60% ησλ ηξαπεδψλ ρξεζηκνπνηνχλ πξνζεγγίζεηο ηεο πνηφηεηαο ζε 

φιε ηελ επηρείξεζε θαη ην 40% κφλν ζε θάπνηα ηκήκαηα απηήο. Δλψ απφ ηνλ 

αληίζηνηρν έιεγρν πξνέθπςε πσο δελ είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή  (p=0.157>0.05), 

δειαδή κπνξνχκε λα πνχκε γεληθεχνληαο φηη νη ηξάπεδεο ρξεζηκνπνηνχλ ηζνδχλακα 

πξνζεγγίζεηο ηεο πνηφηεηαο ηφζν ζε φιε ηελ επηρείξεζε φζν θαη ζε κεκνλσκέλα 

ηκήκαηα απηήο. 

 

Πίλαθαο 2 πρλόηεηεο θαη ζρεηηθέο ζπρλόηεηεο γηα ην είδνο πξνζέγγηζεο ηεο πνηόηεηαο θαη πνπ εθαξκόδεηαη 

απηή θαη ζεκαληηθόηεηα ηνπ ειέγρνπ X2 

 n n % p 

Ση είδνπο πξνζέγγηζε 

πνηφηεηαο εθαξκφδεη ε 

επηρείξεζε ζαο 

Έιεγρνο πνηφηεηαο 0 0,0% 

0.000* 

Γηαζθάιηζε πνηφηεηαο 2 4,0% 

Γηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο 23 46,0% 

πλερήο βειηίσζε 

πνηφηεηαο 
25 50,0% 

Η  πξνζέγγηζε πνηφηεηαο 

πνπ ζεκεηψζαηε παξαπάλσ 

εθαξκφδεηαη 

ε νιφθιεξε ηελ 

επηρείξεζε 
30 60,0% 

0.157 
ε κεκνλσκέλα ηκήκαηα 

ηεο επηρείξεζεο 
20 40,0% 
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ηε ζπλέρεηα νη 50 ζπκκεηέρνληεο θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ θαηά πφζν ζεσξνχλ ηελ 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απαξαίηεηε ζηελ επηρείξεζε ψζηε απηή λα είλαη 

αληαγσληζηηθή θαη απφ ηηο απαληήζεηο ηνπο πξνέθπςε φηη έλα πνιχ κεγάιν πνζνζηφ 

ζεσξεί ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζεκαληηθή (78%) ελψ έλα πνιχ κηθξφηεξν 

πνζνζηφ (22%) ζσξεί πσο απηή δελ ζπλεηζθέξεη ζηελ αληαγσληζηηθφηεηα. Απφ ηνλ 

έιεγρν Υ
2
 πξνέθπςε πσο ε παξαηεξνχκελε δηαθνξά είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

(p=0.000<0.05) νπφηε γεληθεχνληαο κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ζεσξείηαη απαξαίηεην ζηνηρείν ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο κηαο ηξάπεδαο.  

 

 

Δηάγξακκα  1 Ραβδόγξακκα ζρεηηθώλ ζπρλνηήησλ γηα ην αλ ζεσξνύλ ηελ Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

απαξαίηεηα ζηελ επηρείξεζε ώζηε απηή λα είλαη αληαγσληζηηθή  

 

ηε ζπλέρεηα δεηήζεθε απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο πνπ απάληεζαλ φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο είλαη απαξαίηεηε, λα απαληήζνπλ πνηα απφ ηα ζπζηαηηθά ηεο είλαη 

ζεκαληηθά θαη απφ ηελ αλάιπζε πξνέθπςε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή δηαθνξά 

(p=0.000<0.05) ππέξ ηεο ζπλερφκελεο ζεκείσζεο βειηίσζεο (64%). Δλψ κε πνιχ 

κηθξφηεξα πνζνζηά επηιέρζεθαλ νη απνθάζεηο νη νπνίεο βαζίδνληαη ζε δεδνκέλα 

(12%), ε ζπκκεηνρή φισλ ζε νκάδεο (10%), ε δέζκεπζε απφ ηελ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο 

(10%) θαη ε εζηίαζε ζηνπο πειάηεο θαη ηνπο εξγαδφκελνπο (4%).  
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Δηάγξακκα  2 Ραβδόγξακκα ζρεηηθώλ ζπρλνηήησλ γηα πνηα είλαη ηα ζεκαληηθά ζηνηρεία ηεο Δηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηόηεηαο  

ην Γηάγξακκα 3 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα γηα ην πνζνζηφ σλ ηξαπεδψλ πνπ 

έρνπλ νξηζκέλν πξφηππν ISO 9000 απφ φπνπ θαη πξνθχπηεη φηη έλα πνιχ ζεκαληηθφ 

πνζνζηφ (62%) έρεη πηζηνπνίεζε.   

 

Δηάγξακκα  3 Κπθιηθό δηάγξακκα ζρεηηθώλ ζπρλνηήησλ γηα ην αλ έρνπλ πηζηνπνίεζε ISO 9000 
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5.2 Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν αληηιακβάλεηαη κηα ηξάπεδα ηελ κεζνδνινγία 

θαιπηέξεπζεο ησλ δηεξγαζηψλ 
 

ηελ δεχηεξε ελφηεηα ηνπ εξεπλεηηθνχ κέξνπο παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ 

αθνξνχλ ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο αληηιακβάλεηαη κηα ηξάπεδα ηελ κεζνδνινγία 

θαιπηέξεπζεο ησλ δηεξγαζηψλ. Αξρηθά, απφ ηνλ Πίλαθα 3 παξαηεξνχκε φηη  ε 

πιεηνςεθία ησλ ηξαπεδψλ (86%) αθνινπζεί θάπνην πξφγξακκα βειηίσζεο 

(p=0.000<0.05) ελψ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 34% απάληεζαλ φηη  ε ηξάπεδα 

αθνινπζεί βειηίσζεο δηεξγαζηψλ "Six Sigma", πξφγξακκα πνηφηεηαο "Six Sigma" θαη  

θηινζνθία δηνίθεζεο "Six Sigma". Δλψ έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ (20%) απάληεζε φηη ε 

ηξάπεδα ζηελ νπνία εξγάδνληαη αθνινπζεί ζηξαηεγηθή πνηφηεηαο "Six Sigma".   

 

Πίλαθαο 3 πρλόηεηεο θαη ζρεηηθέο ζπρλόηεηεο γηα ηα πξνγξάκκαηα πνπ κπνξεί λα αθνινπζνύλ νη ηξαπεδηθνί 

νξγαληζκνί θαη ζεκαληηθόηεηα ηνπ ειέγρνπ X2 

 n n % p 

Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο θάπνην 

πξφγξακκα βειηίσζεο 

Ναη 43 86,0% 
0.000* 

Όρη 7 14,0% 

Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο κεζνδνινγία 

βειηίσζεο δηεξγαζηψλ "Six Sigma" 

Ναη 17 34,0% 
0.024* 

Όρη 33 66,0% 

Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο πξφγξακκα 

πνηφηεηαο "Six Sigma" 

Ναη 17 34,0% 
0.024* 

Όρη 33 66,0% 

Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο θηινζνθία 

δηνίθεζεο "Six Sigma"; 

Ναη 17 34,0% 
0.024* 

Όρη 33 66,0% 

Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο ζηξαηεγηθή 

πνηφηεηαο "Six Sigma"; 

Ναη 10 20,0% 
0.000* 

Όρη 40 80,0% 

 

 

ηε ζπλέρεηα ζην Γηάγξακκα 4 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα γηα ην βαζκφ πνπ ε 

ηξάπεδα έρεη ιάβεη ππφςε θάπνηνπο δείθηεο θαηά ηελ αλάιπζε θαη ηελ βειηίσζε 

δηεξγαζηψλ. Απφ ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ κε ρξήζε ηνπ κε παξακεηξηθνχ ειέγρνπ 

Friedman  πξνέθπςε φηη ζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά κεγαιχηεξν βαζκφ (p=0.000>0.05) νη 

ηξάπεδεο ιακβάλνπλ ππφςε ην επίπεδν πνηφηεηαο sigma (κ.η. 4.31) ελψ ζε ζεκαληηθφ 

βαζκφ ιακβάλνπλ ππφςε ηνλ δείθηε ηθαλφηεηαο ηεο δηεξγαζίαο (κ.η. 4.06), ηνλ αξηζκφ 

πξνβιεκαηηθψλ ζην εθαηνκκχξην (κ.η. 4.06) θαη ην θφζηνο ρακειήο πνηφηεηαο (κ.η. 

3.90). Δλψ ζε κηθξφηεξν βαζκφ ιακβάλνπλ ππφςε ηνλ θχθιν παξαγσγήο πξντφλησλ 

(κ.η. 3.53) θαη ηηο δαπάλεο πνπ νθείινληαη ζηα πξνβιεκαηηθά (κ.η. 3.67). 
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Δηάγξακκα  4 Ραβδόγξακκα κέζεο ηηκήο γηα ην βαζκό πνπ ε ηξάπεδα έρεη ππόςε θάπνηνπο δείθηεο θαηά ηελ 

αλάιπζε θαη ηελ βειηίσζε δηεξγαζηώλ (1=Πνιύ ιίγν, 5=Πάξα πνιύ).  

 

ηε ζπλέρεηα ζην Γηάγξακκα 5 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ηνλ 

βαζκφ πνπ ε ζηξαηεγηθή ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο δηεξγαζηψλ ηεο ηξάπεδαο 

πεξηιακβάλεη θάπνηα ζηνηρεία θαη απφ ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ κε ρξήζε ηνπ κε 

παξακεηξηθνχ ειέγρνπ Friedman πξνέθπςε φηη νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί πην ζπρλά 

(p=0.000<0.05) πεξηιακβάλνπλ ζηελ ζηξαηεγηθή ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο 

δηεξγαζηψλ θάπνην πξφγξακκα πνηφηεηαο (κ.η. 4.06), επηινγή θαηάιιεισλ αηφκσλ (κ.η. 

4.06) θαη θαζνδήγεζε απφ ηελ Γηνίθεζε (κ.η 3.90). Δλψ ζε κηθξφηεξν βαζκφ επηιέγνπλ 

έξγν κε απνηειεζκαηηθφ ηξφπν (κ.η. 3.53). 
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Δηάγξακκα  5 Ραβδόγξακκα κέζεο ηηκήο γηα ην βαζκό πνπ ε ζηξαηεγηθή ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο 

δηεξγαζηώλ ηεο ηξάπεδαο πεξηιακβάλεη θάπνηα ζηνηρεία (1=Πνιύ ιίγν, 5=Πάξα πνιύ).  

 

5.3 Γηεξεχλεζε ησλ ζηαδίσλ  ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηψλ θαη φισλ 

ησλ παξακέηξσλ πνπ ηα ραξαθηεξίδνπλ 

 

ηελ ηειεπηαία ελφηεηα ηνπ εξεπλεηηθνχ κέξνπο παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ 

αθνξνχλ ηε δηεξεχλεζε ησλ ζηαδίσλ  ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηψλ θαη 

φισλ ησλ παξακέηξσλ πνπ ηα ραξαθηεξίδνπλ. Αξρηθά, απφ ην Γηάγξακκα 6 

παξαηεξνχκε φηη  ε πιεηνςεθία ησλ ηξαπεδψλ πεξηιακβάλνπλ ηελ βειηίσζε ηεο 

δηεξγαζίαο (42%) θαη ηνλ έιεγρν δηαηήξεζεο επηζπκεηήο θαηάζηαζεο δηεξγαζίαο (32%) 

σο ζηάδηα ηεο κεζνδνινγία βειηίσζεο δηεξγαζηψλ. Δλψ ζε κηθξφηεξν πνζνζηφ 

παξαηεξήζεθε φηη ππάξρνπλ ηξάπεδεο πνπ εθαξκφδνπλ ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ 

πξνβιήκαηνο (12%) θαη ηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ θαη αηηηψλ ειαηησκάησλ βιαβψλ 

(14%). Απφ ηνλ έιεγρν Υ
2
 πξνέθπςε πσο ε παξαηεξνχκελε δηαθνξά είλαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή (p=0.000<0.05) νπφηε κπνξνχκε λα πνχκε φηη ηα δχν ζηάδηα πνπ σο επί ην 

πιείζησλ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε κεζνδνινγία βειηίσζεο δηεξγαζηψλ ελφο ηξαπεδηθνχ 

νξγαληζκνχ είλαη ε βειηίσζε ηεο δηεξγαζίαο θαη ν έιεγρνο δηαηήξεζεο επηζπκεηήο 

θαηάζηαζεο δηεξγαζίαο. 
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Δηάγξακκα  6 Ραβδόγξακκα ζρεηηθώλ ζπρλνηήησλ γηα ηα ζηάδηα πνπ πεξηιακβάλεη ε κεζνδνινγία βειηίσζεο 

δηεξγαζηώλ πνπ εθαξκόδεηαη ζε ηξαπεδηθνύο νξγαληζκνύο  

 

ηε ζπλέρεηα νη ζπκκεηέρνληεο θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ πνηα ζηνηρεία 

πεξηιακβάλνληαη ζηε δηαδηθαζία ηεο κεζφδνπ βειηίσζεο δηεξγαζηψλ ηνπ ηξαπεδηθνχ 

νξγαληζκνχ πνπ εξγάδνληαη θαη ηα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 4 απφ 

φπνπ θαη πξνθχπηεη φηη ζηελ πιεηνςεθία ηνπο νη ηξάπεδεο εθαξκφδνπλ θάπνην ρξνληθφ 

πξνγξακκαηηζκφ γηα θάζε ζηάδην (80%, p=0.000<0.05), εθαξκφδεη νξηνζέηεζε  απιψλ, 

κεηξήζηκσλ, βαζηζκέλσλ ζε ρξνλνδηάγξακκα ζηφρσλ (64%, p=0.000<0.05),  εθηηκά 

ηνπο απαηηνχκελνχο πφξνπο (80%, p=0.000<0.05), πξνζδηνξίδεη ηηο ηδηφηεηεο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (80%, 

p=0.000<0.05) Δλψ ε πιεηνςεθία ηνπο δελ θάλεη ρξήζε θαηάιιεισλ κεηξεηηθψλ 

κεγεζψλ γηα αλάιπζε δηεξγαζηψλ (78%, p=0.000<0.05),  δελ εθαξκφδεη ζσζηά 

εξγαιεία ηελ θαηάιιειε ζηηγκή (72%, p=0.000<0.05), δελ εληνπίδεη ηηο αηηίεο ησλ 

ειαηησκάησλ (66%, p=0.000<0.05), δελ θάλεη κειέηε ησλ θξίζηκσλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ ζρεδηαζκνχ πνπ επηδξνχλ ζηε δηακφξθσζε ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο 

(62%, p=0.000<0.05) θαη δελ θαζνξίδεη ηα ζρεδηαζηηθά φξηα γηα θάζε θξίζηκν 

ραξαθηεξηζηηθφ (78%, p=0.000<0.05). 
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Σέινο, πξνέθπςε πσο ππάξρεη ηζνδχλακν πνζνζηφ ηξαπεδψλ πνπ εθαξκφδνπλ 

δηαδνρηθά ηα ζηάδηα πνπ αλαθέξζεθαλ ζην Γηάγξακκα 6 (p=0.817>0.05). 

 

Πίλαθαο 4 πρλόηεηεο θαη ζρεηηθέο ζπρλόηεηεο γηα ηα ζηνηρεία πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηε δηαδηθαζία ηεο 

κεζόδνπ βειηίσζεο δηεξγαζηώλ θαη ζεκαληηθόηεηα ηνπ ειέγρνπ X2 

 n n % p 

Δθαξκνγή ησλ παξαπάλσ ζηαδίσλ δηαδνρηθά 
Ναη 23 46,0% 

0.817 
Όρη 27 54,0% 

Υξνληθφο πξνγξακκαηηζκφο γηα θάζε ζηάδην 
Ναη 40 80,0% 

0.000* 
Όρη 10 20,0% 

Υξήζε θαηάιιεισλ κεηξεηηθψλ κεγεζψλ γηα 

αλάιπζε δηεξγαζηψλ 

Ναη 11 22,0% 
0.000* 

Όρη 39 78,0% 

Δθαξκνγή ησλ ζσζηψλ εξγαιείσλ ηελ 

θαηάιιειε ζηηγκή 

Ναη 14 28,0% 
0.000* 

Όρη 36 72,0% 

Δληνπηζκφο αηηηψλ ειαηησκάησλ 
Ναη 17 34,0% 

0.000* 
Όρη 33 66,0% 

Οξηνζέηεζε απιψλ, κεηξήζηκσλ, βαζηζκέλσλ 

ζε ρξνλνδηάγξακκα ζηφρσλ 

Ναη 32 64,0% 
0.000* 

Όρη 18 36,0% 

Δθηίκεζε απαηηνχκελσλ πφξσλ 
Ναη 40 80,0% 

0.000* 
Όρη 10 20,0% 

Πξνζδηνξηζκφο ηδηνηήησλ θαη 

ραξαθηεξηζηηθψλ πξντφληνο πνπ απαηηνχληαη 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

Ναη 40 80,0% 

0.000* 
Όρη 10 20,0% 

Μειέηε ησλ θξίζηκσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο 

δηαδηθαζίαο ηνπ ζρεδηαζκνχ πνπ επηδξνχλ 

ζηε δηακφξθσζε ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο 

Ναη 19 38,0% 

0.000* 

Όρη 31 62,0% 

Καζνξηζκφο ζρεδηαζηηθνχ νξίνπ γηα θάζε 

θξίζηκν ραξαθηεξηζηηθφ 

Ναη 11 22,0% 
0.000* 

Όρη 39 78,0% 

 

ηνλ Πίλαθα 5 παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ γηα ηνλ ηξφπν πνπ 

ιεηηνπξγεί ε κέζνδνο Six Sigma ζηνπο ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο. Απφ ηελ αλάιπζε 

πξνέθπςε φηη ζηνπο ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο, δηνηθεηηθά εθαξκφδεηαη ε θάζεηε 

πξνζέγγηζε, φπνπ εγείηαη ε Αλψηαηε Γηνίθεζε (68%, p=0.011<0.05) θαη 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζηαηηζηηθά εξγαιεία γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ (74%, p=0.001<0.05). 

Δλψ πξνέθπςε φηη θάπνηεο θνξέο ε νινθιήξσζε ησλ επηιερζέλησλ έξγσλ γίλεηαη ζε 

δηάζηεκα 3-6 κελψλ (56%, p=0.396>0.05) θαη ε πινπνίεζε ηεο κεζνδνινγίαο γίλεηαη 

απφ άηνκα εηδηθά επηιεγκέλα (56%, p=0.396>0.05). 
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Πίλαθαο 5 πρλόηεηεο θαη ζρεηηθέο ζπρλόηεηεο γηα ηνλ ηξόπν πνπ ιεηηνπξγεί ε κέζνδνο Six Sigma ζηελ ηξάπεδα  

θαη ζεκαληηθόηεηα ηνπ ειέγρνπ X2 

 n n % p 

Γηνηθεηηθά εθαξκφδεηαη ε θάζεηε πξνζέγγηζε, 

φπνπ εγείηαη ε Αλψηαηε Γηνίθεζε 

Ναη 34 68,0% 
0.011* 

Όρη 16 32,0% 

Η νινθιήξσζε ησλ επηιερζέλησλ έξγσλ 

γίλεηαη ζε δηάζηεκα 3-6 κελψλ 

Ναη 28 56,0% 
0.396 

Όρη 22 44,0% 

Η πινπνίεζε ηεο κεζνδνινγίαο γίλεηαη απφ 

άηνκα εηδηθά επηιεγκέλα 

Ναη 28 56,0% 
0.396 

Όρη 22 44,0% 

Υξεζηκνπνηνχληαη ζηαηηζηηθά εξγαιεία γηα ηε 

ιήςε απνθάζεσλ 

Ναη 37 74,0% 
0.001* 

Όρη 13 26,0% 

 

ηε ζπλέρεηα θαηαγξάθεθαλ νη απφςεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ γηα δηάθνξα ζηνηρεία πνπ 

απνηεινχλ ζηφρν ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ θαη 

παξαηεξνχκε (Γηάγξακκα 7) φηη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ (p=0.000<0.05)  νη ηξαπεδηθνί 

νξγαληζκνί έρνπλ σο ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ (κ.η. 4.31), ηελ 

αχμεζε ησλ θεξδψλ (κ.η. 4.06),  ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο (κ.η. 4.06), ηνλ 

πεξηνξηζκφ πξνβιεκάησλ (κ.η. 4.06) θαη ηε κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ 

δηεξγαζηψλ (κ.η. 4.06). Δπίζεο ζε κεγάιν βαζκφ θαίλεηαη λα ζηνρεχνπλ ζηελ βειηίσζε 

ησλ δεηθηψλ κέηξεζεο (κ.η. 3.90) θαη ηελ βειηίσζε ηεο απφδνζεο (κ.η. 3.90). Δλψ ζε 

κηθξφηεξν βαζκφ ζηνρεχνπλ ζηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο (κ.η. 3.53). 
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Δηάγξακκα  7 Ραβδόγξακκα κέζεο ηηκήο γηα ζηνηρεία πνπ απνηεινύλ ζηόρν ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο ησλ 

ηξαπεδηθώλ νξγαληζκώλ (1=Πνιύ ιίγν, 5=Πάξα πνιύ).  

 

ην Γηάγξακκα 8 παξνπζηάδνληαη ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ην βαζκφ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη θάπνηα εξγαιεία. Απφ ηα απνηειέζκαηα παξαηεξνχκε φηη ζε πνιχ 

κεγάιν βαζκφ (p=0.000<0.05) νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί εθαξκφδνπλ κέηξεζε ηεο 

αμηνπηζηίαο (κ.η. 4.61), δηάγξακκα ζπζρεηίζεσλ (κ.η. 4.43), έιεγρν ππνζέζεσλ (κ.η. 

4.43), ηνλ θαηαηγηζκφ ηδεψλ (κ.η. 4.26), ηελ ιεηηνπξγία αλάπηπμεο ηεο πνηφηεηαο (κ.η. 

4.26), ηελ αλάιπζε κεηαβιεηφηεηαο (κ.η. 4.20), ην δηάγξακκα Pareto (κ.η. 4.15), ηελ 

αλάιπζε παιηλδξφκεζεο (κ.η. 4.09), ηνπο ράξηεο ειέγρνπο (κ.η. 4.04) θαη ηα 

δηαγξάκκαηα ξνήο (κ.η. 4.07). Δπίζεο, ζε κεγάιν βαζκφ ρξεζηκνπνηνχλ ην ζρεδηαζκφ 

πεηξακάησλ (κ.η. 3.91), ην δηάγξακκα πηζαλφηεηαο (κ.η. 3.91), ην δηάγξακκα αηηηψλ θαη 

απνηειεζκάησλ (κ.η. 3.87), ην δηάγξακκα ζρέζεσλ (κ.η. 3.72) θαη ηα θχιια ειέγρνπ 

(κ.η. 3.48). Δλψ ζε πνιχ κηθξφ βαζκφ εθαξκφδνπλ ηελ εθηίκεζε επαλάιεςεο (κ.η. 

2.54). 
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Δηάγξακκα  8 Ραβδόγξακκα κέζεο ηηκήο γηα ην βαζκό πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη θάπνηα εξγαιεία (1=Πνιύ ιίγν, 

5=Πάξα πνιύ).  

 

ην Γηάγξακκα 9 παξνπζηάδνληαη ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ην βαζκφ αλάκεημεο ησλ 

ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ζηε κεζνδνινγία βειηίσζεο δηεξγαζηψλ. Απφ ηα 

απνηειέζκαηα παξαηεξνχκε φηη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ (p=0.000<0.05)  ζηε 

κεζνδνινγία ηεο βειηίσζεο ησλ δηεξγαζηψλ ζπκκεηέρεη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ ην 

νηθνλνκηθφ-ρξεκαηννηθνλνκηθφ ηκήκα (κ.η. 4.28), ην ηκήκα πνηφηεηαο (κ.η. 4.17) θαη 

ην ηκήκα παξαγσγήο (κ.η. 4.02). Δλψ ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ζπκκεηέρνπλ ηα ηκήκαηα 

κάξθεηηλγθ (κ.η. 3.87), πσιήζεσλ (κ.η. 3.87). Σέινο, κηθξφηεξε ζπκκεηνρή έρεη ην 

ηκήκα έξεπλαο θαη αλάπηπμεο (κ.η. 3.72) 
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Δηάγξακκα  9 Ραβδόγξακκα κέζεο ηηκήο γηα ην βαζκό αλάκεημεο ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ζηε 

κεζνδνινγία  βειηίσζεο δηεξγαζηώλ (1=Πνιύ ιίγν, 5=Πάξα πνιύ).  

 

ηε ζπλέρεηα θαηαγξάθεθαλ νη απφςεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ γηα ην βαζκφ φπνπ 

ιακβάλνπλ ρψξα θάπνηεο ελέξγεηεο θαηά ηε δηάξθεηα ζρεδηαζκνχ κηαο δηεξγαζίαο έηζη 

ψζηε λα είλαη πεηπρεκέλε ε κεζνδνινγία βειηίσζεο ηεο (Γηάγξακκα 10) θαη πξνθχπηεη 

φηη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ (p=0.000<0.05)  νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί κεηψλνπλ ηνλ 

αξηζκφ ηκεκάησλ ηνπ πξντφληνο (κ.η. 4.47) θαη απμάλνπλ ην φξην ζρεδηαζκνχ θαη 

δηαζηήκαηνο αλνρήο γηα θάζε έλα  θξίζηκν πνηνηηθφ (κ.η. 4.47), αλαπηχζζνπλ ηε ζηελή 

ζπλεξγαζία Σκήκαηνο Παξαγσγήο θαη Σκήκαηνο ρεδηαζκνχ Πξντφληνο (κ.η. 4.14) θαη 

ηελ απινχζηεπζε ηεο δηεξγαζίαο κε κείσζε ησλ βεκάησλ ηεο (κ.η. 4.08). Δπίζεο, ζε 

κεγάιν βαζκφ εθαξκφδνπλ ηελ απινχζηεπζε ηνπ ζρεδηαζκνχ κε ειαρηζηνπνίεζε 

αξηζκνχ βαζηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ (κ.η. 3.94). 
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Δηάγξακκα  10 Ραβδόγξακκα κέζεο ηηκήο γηα ην βαζκό όπνπ ιακβάλνπλ ρώξα θάπνηεο ελέξγεηεο θαηά ηε 

δηάξθεηα ζρεδηαζκνύ κηαο δηεξγαζίαο έηζη ώζηε λα είλαη πεηπρεκέλε  ε κεζνδνινγία βειηίσζεο ηεο (1=Πνιύ ιίγν, 

5=Πάξα πνιύ).  

 

ην Γηάγξακκα 11 παξνπζηάδνληαη ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηνλ βαζκφ πνπ 

ιακβάλνληαη ππφςε θάπνηα θξηηήξηα θαηά ηελ επηινγή ησλ δηεξγαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

ζαο, ζηηο νπνίεο ζα εθαξκνζηεί ε κέζνδνο βειηίσζεο. Απφ ηα απνηειέζκαηα 

παξαηεξνχκε φηη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνχ ιακβάλνπλ ππφςε 

(p=0.000<0.05) ην ρξφλν δηεθπεξαίσζεο ηεο βειηίσζεο (κ.η. 4.63), ηελ ηεξάξρεζε ησλ 

ζεκαληηθφηεξσλ πξνβιεκάησλ (κ.η. 4.00), ην θφζηνο δηεθπεξαίσζεο ηεο βειηίσζεο 

(κ.η. 3.88) θαη ηνλ πξνζδηνξηζκφ βεκάησλ δηεξγαζίαο (κ.η. 3.73). Δλψ ζε κηθξφηεξν 

βαζκφ ιακβάλνπλ ππφςε ηελ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ησλ πιένλ θξηζηκφηεξσλ 

δηεξγαζηψλ (κ.η. 2.54).  
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Δηάγξακκα  11 Ραβδόγξακκα κέζεο ηηκήο γηα ηνλ βαζκό πνπ ιακβάλνληαη ππόςε θάπνηα θξηηήξηα θαηά ηελ 

επηινγή ησλ δηεξγαζηώλ ηεο επηρείξεζεο ζαο, ζηηο νπνίεο ζα εθαξκνζηεί ε κέζνδνο βειηίσζεο (1=Πνιύ ιίγν, 

5=Πάξα πνιύ).  

ην Γηάγξακκα 12 παξνπζηάδνληαη ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηνλ  βαζκφ πνπ ε επηηπρία 

ηεο πινπνίεζεο ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηψλ εμαξηάηαη απφ θάπνηνπο 

παξάγνληεο. Απφ ηα απνηειέζκαηα παξαηεξνχκε φηη πάξα πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ 

επηηπρία ηεο πινπνίεζεο ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηψλ (p=0.000<0.05) 

έρνπλ ε εθπαίδεπζε ζηειερψλ πνπ ζα αλαιάβνπλ ηελ επζχλε ηεο βειηίσζεο ησλ 

δηεξγαζηψλ (κ.η. 4.62), ε θαηαγξαθή απαηηήζεσλ πειάηε θαη ηάζεσλ αγνξάο (κ.η. 4.45) 

θαη ηα καθξνπξφζεζκα νηθνλνκηθά νθέιε (κ.η. 4.45). Δπίζεο, ζεκαληηθφ ξφιν παίδνπλ 

ε ζηήξημε θαη θαζνδήγεζε αλψηαηεο δηνίθεζεο (κ.η. 4.28), ε ελνπνίεζε κεζνδνινγίαο 

θαη επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο (κ.η. 4.17) ν θαζνξηζκφο πιάλνπ αλάπηπμεο (κ.η. 4.17), 

ην επηθνηλσληαθφ ζχζηεκα ηεο επηρείξεζεο (κ.η. 4.02),  ε επηινγή έξγσλ (δηεξγαζηψλ 

πξνο βειηίσζε) (κ.η. 3.91) θαη ε νξγαλσζηαθή δνκή (κ.η. 3.81).  
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Δηάγξακκα  12 Ραβδόγξακκα κέζεο ηηκήο γηα ηνλ  βαζκό πνπ ε επηηπρία ηεο πινπνίεζεο ηεο κεζνδνινγίαο 

βειηίσζεο δηεξγαζηώλ εμαξηάηαη από θάπνηνπο παξάγνληεο (1=Πνιύ ιίγν, 5=Πάξα πνιύ).  

 

Απφ ην Γηάγξακκα 13 πξνθχπηεη φηη ε νξηαθή πιεηνςεθία ησλ ηξαπεδψλ (54%) 

ιακβάλνπλ εθπαίδεπζε απφ εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε ελψ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 46% 

ιακβάλεη εθπαίδεπζε απφ θάπνηνλ εζσηεξηθφ ζπλεξγάηε.  

 

Δηάγξακκα  13 Ραβδόγξακκα ζρεηηθώλ ζπρλνηήησλ γηα ηελ εθπαίδεπζε πάλσ ζηε κεζνδνινγία βειηίσζεο ησλ 

δηεξγαζηώλ 
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Δπίζεο απφ ην Γηάγξακκα 14 παξαηεξνχκε φηη ην 38% ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ 

εθαξκφδεη εθπαίδεπζε αηφκσλ-εγεηψλ ηθαλψλ λα νινθιεξψζνπλ ηα δηάθνξα projects 

θαη αθνινχζσο ην 34%εθαξκφδεη εθπαίδεπζε ελφο κεγάινπ κέξνπο ησλ κεραληθψλ ηεο 

εηαηξείαο, Δλψ έλα κηθξφηεξν πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 28% εθαξκφδεη εθπαίδεπζε 

αλεμαηξέησο φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο     

 

 

Δηάγξακκα  14 Ραβδόγξακκα ζρεηηθώλ ζπρλνηήησλ γηα ηα ζηνηρεία πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηνλ ηξόπν εθπαίδεπζεο 

ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ κεζνδνινγία βειηίσζεο δηεξγαζηώλ  

 

Σέινο, απφ ην Γηάγξακκα 15 παξαηεξνχκε φηη ην 54% ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ 

έρεη εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα δηάξθεηαο 4 εβδνκάδσλ ελψ ην ππφινηπν 46% έρεη 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο κηθξφηεξν ησλ 4 εβδνκάδσλ.   
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Δηάγξακκα  15 Ραβδόγξακκα ζρεηηθώλ ζπρλνηήησλ γηα ηε δηάξθεηα ηεο εθπαίδεπζεο  
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ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 
 

Η ηξέρνπζα εξγαζία ζθφπεπε λα κειεηήζεη ηελ εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο Έμη ίγκα 

ζηηο ππεξεζίεο θαη ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν. Αξρηθά έγηλε πξνζπάζεηα λα αλαδεηεζνχλ νη 

ηάζεηο θαη εμειίμεηο ηεο κεζνδνινγίαο, ηνπ ηξφπνπ ηεο εθαξκνγήο θαη φισλ ησλ 

ζεηηθψλ θαη αξλεηηθψλ ζηνηρείσλ πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ απηή ηελ εθαξκνγή. Δπίζεο, 

αλαδεηήζεθε ν ξφινο ηνπ Έμη ίγκα γηα ηηο ππεξεζίεο θαη πην ζπγθεθξηκέλα ν ηξφπνο 

εθαξκνγήο, νη ηνκείο φπνπ είλαη εθαξκφζηκε, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν επηιέγνληαη ηα 

έξγα, νη δπζθνιίεο ηεο εθαξκνγήο θαζψο θαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ αλαθχπηνπλ απφ 

ηελ πινπνίεζε ησλ πξνγξακκάησλ.  

Απφ ηελ κειέηε ηνπ  ζεσξεηηθνχ κέξνπο, αλαθχπηεη ε αλάγθε φισλ ησλ νξγαληζκψλ 

γηα ηελ βειηίσζε ησλ πξαθηηθψλ ηνπο, θπξίσο εμαηηίαο ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ 

δηεζλψο. Αλαθνξηθά κε ηηο κειινληηθέο ηάζεηο ηεο κεζνδνινγίαο, κειεηήζεθε ε εμέιημε 

ησλ ηερληθψλ αιιά θαη ησλ εξγαιείσλ, ε ελζσκάησζε ηεο Ληηήο Πξνζέγγηζεο 

Παξαγσγήο ζηε κεζνδνινγία Έμη ίγκα, ε επέθηαζε ηεο εθαξκνγήο ηεο ζε ππεξεζίεο, 

ε ηππνπνίεζε ηνπ ρεδηαζκνχ γηα Έμη ίγκα θαζψο θαη ε δηάδνζε ηεο κεζνδνινγίαο 

δηεζλψο. 

ρεηηθά κε ηελ  εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο Έμη ίγκα ζηηο ππεξεζίεο, κπνξεί λα 

εθαξκνζηεί  πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαζψο θαη ηεο 

πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζε ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο, 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο, ππεξεζίεο πγείαο, δεκφζηνπο νξγαληζκνχο, ππεξεζίεο 

ηαρπκεηαθνξψλ αιιά θαη αεξνκεηαθνξψλ. ήκεξα πνπ ε νηθνλνκία ζηεξίδεηαη ζηηο 

εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ, ε κεζνδνινγία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

επηηεπρζεί θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ, πξνψζεζε αμηφπηζησλ 

εζσηεξηθψλ ιεηηνπξγηψλ, κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη 

βειηίσζε ηεο ζπλεξγαζίαο αλάκεζα ζηνπο  αλζξψπνπο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Έπεηηα ζην ηξίην θεθάιαην, γίλεηαη εμέηαζε ηεο  εθαξκνγήο ηεο κεζνδνινγίαο ζηνλ 

ηξαπεδηθφ θιάδν. Πην αλαιπηηθά έγηλε αλάιπζε κέζα απφ βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε, 

ησλ εθαξκνγψλ Έμη ίγκα ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ θνηλνχ ζε έλα ηακείν ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, ζηελ έθδνζε ελφο δαλείνπ θαζψο επίζεο θαη ζην άλνηγκα λένπ 

ινγαξηαζκνχ. 

Απφ ηελ ζεσξεηηθή κειέηε ησλ πεξηπηψζεσλ, απνδείρζεθε έλαο πξνηεηλφκελνο ηξφπνο 

πξνζέγγηζεο ηεο εθαξκνγήο ηεο κεζφδνπ Έμη ίγκα ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα. Απηή ε 

πξνζέγγηζε βαζίδεηαη ζηελ κέζνδν ΟΜΑΒΔ, ζηα ζηάδηα ηεο νπνίαο γίλεηαη ρξήζε 

ζπγθεθξηκέλσλ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ. 
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Όζνλ αθνξά ην εξεπλεηηθφ θνκκάηη, ην κεζνδνινγηθφ εξγαιείν πνπ επηιέρζεθε γηα ηελ 

παξνχζα έξεπλα ζην πιαίζην ηεο πνζνηηθήο κεζφδνπ είλαη ην εξσηεκαηνιφγην, ην 

νπνίν δηαλεκήζεθε ζε ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο θαη ζπκπιεξψζεθε απφ άηνκα ηα 

νπνία αληηπξνζψπεπαλ ηελ ηξάπεδά. 

Σν εξσηεκαηνιφγην είλαη δηαηξεκέλν ζε ηξείο ελφηεηεο. Η πξψηε ελφηεηα απνηειείηαη 

απφ εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο πνπ ζθνπφ έρνπλ λα θαηαγξάςνπλ ηελ ζέζε ησλ 

ηξαπεδψλ απέλαληη ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο. Η δεχηεξε ελφηεηα απνηειείηαη θαη απηή 

απφ εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο πνπ ζθνπφ είραλ λα θαηαγξάςνπλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν αληηιακβάλεηαη κηα ηξάπεδα ηελ κεζνδνινγία θαιπηέξεπζεο ησλ δηεξγαζηψλ ελψ 

ε ηξίηε ελφηεηα είρε ζηφρν ηε δηεξεχλεζε ησλ ζηαδίσλ ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο 

δηεξγαζηψλ θαη φισλ ησλ παξακέηξσλ πνπ ηα ραξαθηεξίδνπλ.  

Αξρηθά, νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί εθαξκφδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ πξνζέγγηζε ηεο 

δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο θαη ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. Δπηπιένλ νη 

πεξηζζφηεξεο ρξεζηκνπνηνχλ πξνζεγγίζεηο ηεο πνηφηεηαο ζε φιε ηελ επηρείξεζε κε έλα 

κφλν πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ  40% ζε θάπνηα ηκήκαηα απηήο. 

Δίλαη γεγνλφο φηη έλα πνιχ κεγάιν πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ  ζεσξεί ηελ Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζεκαληηθή ελψ φζνλ αθνξά ην πνηα απφ ηα ζπζηαηηθά ηεο είλαη 

ζεκαληηθά, πξνέθπςε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή δηαθνξά ππέξ ηεο ζπλερφκελεο ζεκείσζεο 

βειηίσζεο. Πξνέθπςε επίζεο, φηη έλα πνιχ ζεκαληηθφ πνζνζηφ ησλ ηξαπεδψλ έρεη 

πηζηνπνίεζε ISO 9000.   

ηελ δεχηεξε ελφηεηα ηνπ εξεπλεηηθνχ κέξνπο παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ 

αθνξνχλ ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο αληηιακβάλεηαη κηα ηξάπεδα ηελ κεζνδνινγία 

θαιπηέξεπζεο ησλ δηεξγαζηψλ. Αξρηθά, ε πιεηνςεθία ησλ ηξαπεδψλ αθνινπζεί θάπνην 

πξφγξακκα βειηίσζεο θαη ζχκθσλα κε ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ έγηλε κε  

ρξήζε ηνπ κε παξακεηξηθνχ ειέγρνπ Friedman, πξνέθπςε φηη νη ηξάπεδεο ιακβάλνπλ 

ππφςε ην επίπεδν πνηφηεηαο sigma θαη ζε κηθξφηεξν βαζκφ ηνλ θχθιν παξαγσγήο 

πξντφλησλ θαη ηηο δαπάλεο πνπ νθείινληαη ζηα πξνβιεκαηηθά.  

Σα δχν ζηάδηα πνπ σο επί ην πιείζησλ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε κεζνδνινγία βειηίσζεο 

δηεξγαζηψλ ελφο ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ είλαη ε βειηίσζε ηεο δηεξγαζίαο θαη ν έιεγρνο 

δηαηήξεζεο επηζπκεηήο θαηάζηαζεο δηεξγαζίαο. 

Έπεηηα  νη ζπκκεηέρνληεο θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ πνηα ζηνηρεία πεξηιακβάλνληαη ζηε 

δηαδηθαζία ηεο κεζφδνπ βειηίσζεο δηεξγαζηψλ ηνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ πνπ 

εξγάδνληαη θαη πξνέθπςε φηη ζηελ πιεηνςεθία ηνπο νη ηξάπεδεο εθαξκφδνπλ θάπνην 
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ρξνληθφ πξνγξακκαηηζκφ γηα θάζε ζηάδην θαη νξηνζέηεζε  κεηξήζηκσλ ζηφρσλ, εθηηκά 

ηνπο απαηηνχκελνχο πφξνπο θαη πξνζδηνξίδεη ηηο ηδηφηεηεο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πξντφληνο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Χζηφζν φκσο 

δηαπηζηψζεθε παξάιιεια πσο ε πιεηνςεθία ηνπο δελ θάλεη ρξήζε θαηάιιεισλ 

κεηξεηηθψλ κεγεζψλ γηα αλάιπζε δηεξγαζηψλ, δελ εθαξκφδεη ζσζηά εξγαιεία ηελ 

θαηάιιειε ζηηγκή, νχηε εληνπίδεη ηηο αηηίεο ησλ ειαηησκάησλ, δελ θάλεη κειέηε ησλ 

θξίζηκσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ ζρεδηαζκνχ πνπ επηδξνχλ ζηε 

δηακφξθσζε ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο θαη δελ θαζνξίδεη ηα ζρεδηαζηηθά φξηα γηα θάζε 

θξίζηκν ραξαθηεξηζηηθφ.  

Οη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί δηαπηζηψζεθε φηη έρνπλ σο ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ αιιά θαη ησλ θεξδψλ, ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κε ηνλ 

πεξηνξηζκφ πξνβιεκάησλ ελψ ζε κηθξφηεξν βαζκφ ζηνρεχνπλ ζηελ κείσζε ηνπ 

θφζηνπο. Δπίζεο ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία πνπ παξνπζηάζηεθαλ νη ηξαπεδηθνί 

νξγαληζκνί ρξεζηκνπνηνχλ ζε κεγάιν βαζκφ θάπνηα εξγαιεία, κε ην κηθξφηεξν 

πνζνζηφ λα ην ζπγθεληξψλεη ε  εθηίκεζε επαλάιεςεο. 

ηε ζπλέρεηα θαηαγξάθεθαλ νη απφςεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ γηα ην βαζκφ φπνπ 

ιακβάλνπλ ρψξα θάπνηεο ελέξγεηεο θαηά ηε δηάξθεηα ζρεδηαζκνχ κηαο δηεξγαζίαο έηζη 

ψζηε λα είλαη πεηπρεκέλε ε κεζνδνινγία βειηίσζεο ηεο θαη πξνθχπηεη φηη ζε πνιχ 

κεγάιν βαζκφ νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί κεηψλνπλ ηνλ αξηζκφ ηκεκάησλ ηνπ πξντφληνο 

θαη απμάλνπλ ην φξην ζρεδηαζκνχ θαη δηαζηήκαηνο αλνρήο γηα θάζε έλα  θξίζηκν 

πνηνηηθφ. Απφ ηα απνηειέζκαηα επίζεο παξαηεξνχκε φηη πάξα πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν 

ζηελ επηηπρία ηεο πινπνίεζεο ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηψλ έρνπλ ε 

εθπαίδεπζε ζηειερψλ, ε θαηαγξαθή απαηηήζεσλ πειάηε θαη ηάζεσλ αγνξάο θαη ηα 

καθξνπξφζεζκα νηθνλνκηθά νθέιε. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 
 

Α) Με ζθνπό λα κειεηεζεί ε ζέζε γεληθώο ηεο επηρείξεζεο απέλαληη ζηελ έλλνηα 

ηεο πνηόηεηαο, απαληήζηε ζηηο παξαθάησ  εξσηήζεηο: 

 

1.α  Ση είδνπο πξνζέγγηζε πνηόηεηαο εθαξκόδεη ε επηρείξεζε ζαο; 

1 Έιεγρνο Πνηφηεηαο 

2 Γηαζθάιηζε  Πνηφηεηαο                                                                                  

3 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο                                           

4 πλερήο βειηίσζε Πνηφηεηαο 

 

1.β  Ζ  πξνζέγγηζε πνηόηεηαο πνπ ζεκεηώζαηε παξαπάλσ εθαξκόδεηαη 

1 ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε ζαο 

2 ζε κεκνλσκέλα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο 

 

 

2. ε πνην βαζκό ζεσξείηαη όηη νη εξγαδόκελνη ζηελ επηρείξεζε ζαο είλαη 

ελεκεξσκέλνη ζε δεηήκαηα πνηόηεηαο; (Σν 1 αληηζηνηρεί ζηελ πιήξε ελεκέξσζε θαη 

ην 5 ζηελ ειάρηζηε ελεκέξσζε) 

 

    1         2         3          4          5 

 

 

3.α. Πηζηεύεηε όηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο είλαη απαξαίηεηε ώζηε ε 

επηρείξεζε ζαο λα είλαη αληαγσληζηηθή; 

1 ΝΑΙ                                                                                                                                        

2 ΟΥΙ                                                                                                                         

3.β. Δάλ Ναη, ζεκεηώζηε πόζν ζεκαληηθά  πηζηεύεηε όηη είλαη ηα παξαθάησ 

ζπζηαηηθά ζηνηρεία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο. 

1 Γέζκεπζε απφ ηελ κεξηά ηεο δηνίθεζεο 

2 πλερφκελε ζεκείσζε βειηίσζεο 

3 Δζηίαζε ζηνπο πειάηεο θαη ηνπο εξγαδφκελνπο  

4 πκκεηνρή φισλ, θπξίσο ζε νκάδεο 

5 Απνθάζεηο βαζηδφκελεο ζε δεδνκέλα                                                           
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4. Έρεηε πηζηνπνίεζε κε νξηζκέλν πξόηππν ηεο ζεηξάο ISO 9000;  

1 ΝΑΙ                                                                                                                                        

2 ΟΥΙ                                                                                                                         

 

Β) Με απώηεξν ζηόρν λα εμεηαζηεί ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν αληηιακβάλεηαη ε 

επηρείξεζε ζαο ηελ κεζνδνινγία θαιπηέξεπζεο ησλ δηεξγαζηώλ, δώζηε απαληήζεηο 

ζηα παξαθάησ: 

 

5.Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο θάπνην πξόγξακκα βειηίσζεο; 

1. ΝΑΙ                                                                                                                                        

2. ΟΥΙ                                                                                                                         

 

6.1 Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο κεζνδνινγία βειηίσζεο δηεξγαζηώλ "Six Sigma”; 

1. ΝΑΙ                                                                                                                  

2. ΟΥΙ                                                                                                                

6.2 Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο πξόγξακκα πνηόηεηαο "Six Sigma"; 

1. ΝΑΙ                                                                                                                  

2. ΟΥΙ                                                                                                                

6.3 Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο θηινζνθία δηνίθεζεο "Six Sigma"; 

1. ΝΑΙ                                                                                                                  

2. ΟΥΙ                                                                                                                

6.4  Αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο ζηξαηεγηθή πνηόηεηαο "Six Sigma"; 

1. ΝΑΙ                                                                                                                  

2. ΟΥΙ                                                                                                                

 

Αλ απαληήζαηε “Όρη” ζε φια ηα εξσηήκαηα 6.1-6.2, πξνρσξήζηε ζην εξψηεκα 6.5  θαη 

έπεηηα ζην εξψηεκα 8. Αλ απαληήζαηε "Ναη" ζε έλα ηνπιάρηζηνλ, πξνρσξήζηε ζην 

εξψηεκα 7. 
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6.5  ε πεξίπησζε πνπ απαληήζαηε “Όρη”, πώο θαιείηε ηελ κεζνδνινγία κε ηελ 

νπνία βειηηώλεηαη κηα δηεξγαζία; 

 

………………………………………………………………………………………… 

 

7. εκεηώζηε ην βαζκό πνπ ε επηρείξεζε ζαο έρεη ππόςε ηνπο παξαθάησ δείθηεο 

θαηά ηελ αλάιπζε θαη ηελ βειηίσζε δηεξγαζηώλ. 

 

 1 2 3 4 5 

 Πάξα 

Πνιχ 

Πνιχ Μέηξηα Λίγν Πνιχ Λίγν 

Γείθηεο ηθαλφηεηα ηεο 

δηεξγαζίαο 

     

Αξηζκφο πξνβιεκαηηθψλ 

ζην εθαηνκκχξην 

     

Κφζηνο ρακειήο 

πνηφηεηαο 

     

Κχθινο παξαγσγήο 

πξντφληνο 

     

Δπίπεδν πνηφηεηαο 

sigma 

     

Γαπάλεο πνπ νθείινληαη 

ζηα πξνβιεκαηηθά 

     

 

 

 

8. εκεηώζηε ην βαζκό πνπ ε ζηξαηεγηθή ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο 

δηεξγαζηώλ ηεο επηρείξεζεο ζαο πεξηιακβάλεη ηα παξαθάησ ζηνηρεία. 

 

 1 2 3 4 5 

 Πάξα 

Πνιχ 

Πνιχ Μέηξηα Λίγν Πνιχ Λίγν 

Πξφγξακκα 

πνηφηεηαο 
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Δπηινγή 

θαηάιιεισλ αηφκσλ 

     

Καζνδήγεζε απφ 

ηελ Γηνίθεζε 

     

Δπηινγή έξγνπ κε 

απνηειεζκαηηθφ 

ηξφπν 

     

 

 

Γ) Με ζηόρν ηε δηεξεύλεζε ησλ ζηαδίσλ  ηεο κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηώλ 

θαη όισλ ησλ παξακέηξσλ πνπ ηα ραξαθηεξίδνπλ, απαληήζηε ζηηο παξαθάησ 

εξσηήζεηο: 

 

9. Πνηά από ηα παξαθάησ ζηάδηα πεξηιακβάλεη ε κεζνδνινγία βειηίσζεο 

δηεξγαζηώλ πνπ εθαξκόδεηαη ζηελ επηρείξεζε ζαο  

 

1. Define-Καζνξηζκφο πξνβιήκαηνο   

2. Measure-Μέηξεζε εμφδνπ δηεξγαζίαο θαη πνζνζηψλ ειαηησκαηηθψλ 

3. Analyze-Αλάιπζε δεδνκέλσλ θαη αηηηψλ ειαηησκάησλ βιαβψλ  

4. Improve-Βειηίσζε δηεξγαζίαο 

5. Control-Έιεγρνο θαη δηαηήξεζε επηζπκεηήο θαηάζηαζεο δηεξγαζίαο  

 

 

10. Πνηα από ηα παξαθάησ ζηνηρεία πεξηιακβάλνληαη ζηε δηαδηθαζία ηεο κεζόδνπ 

βειηίσζεο δηεξγαζηώλ ζηελ επηρείξεζή ζαο; 

 

Δθαξκνγή ησλ παξαπάλσ ζηαδίσλ δηαδνρηθά  

Υξνληθφο πξνγξακκαηηζκφο γηα θάζε ζηάδην  

Υξήζε θαηάιιεισλ κεηξεηηθψλ κεγεζψλ γηα αλάιπζε 

δηεξγαζηψλ 

 

Δθαξκνγή ησλ ζσζηψλ εξγαιείσλ ηελ θαηάιιειε ζηηγκή  

Δληνπηζκφο αηηηψλ ειαηησκάησλ  

Οξηνζέηεζε απιψλ, κεηξήζηκσλ, βαζηζκέλσλ ζε 

ρξνλνδηάγξακκα ζηφρσλ 
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Δθηίκεζε απαηηνχκελσλ πφξσλ  

Πξνζδηνξηζκφο ηδηνηήησλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ πξντφληνο 

πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

 

Μειέηε ησλ θξίζηκσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο δηαδηθαζίαο 

ηνπ ζρεδηαζκνχ πνπ επηδξνχλ ζηε δηακφξθσζε ηνπ ηειηθνχ 

πξντφληνο   

 

Καζνξηζκφο ζρεδηαζηηθνχ νξίνπ γηα θάζε θξίζηκν 

ραξαθηεξηζηηθφ 

 

 

 

11. εκεηώζηε πνηα από ηα παξαθάησ ραξαθηεξίδνπλ ηνλ ηξόπν πνπ ιεηηνπξγεί ε 

κέζνδνο Six Sigma ζηελ επηρείξεζή ζαο. 

1. Γηνηθεηηθά εθαξκφδεηαη ε θάζεηε πξνζέγγηζε, φπνπ εγείηαη ε Αλσηάηε Γηνίθεζε 

2. Η νινθιήξσζε ησλ επηιερζέλησλ έξγσλ γίλεηαη ζε δηάζηεκα 3-6 κελψλ  

3.Η πινπνίεζε ηεο κεζνδνινγίαο γίλεηαη απφ άηνκα εηδηθά επηιεγκέλα  

   θαη εθπαηδεπκέλα 

4. Υξεζηκνπνηνχληαη ζηαηηζηηθά εξγαιεία γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ 

 

12. εκεηώζηε ην βαζκό ζηνλ νπνίν ηα παξαθάησ ζηνηρεία απνηεινύλ ζηόρν ηεο 

κεζνδνινγίαο βειηίσζεο ηεο επηρείξεζεο ζαο. 

 

12.1 Αχμεζε θεξδψλ                                                                                                    

12.2 Βειηίσζε πνηφηεηαο                                                                                                    

12.3 Βειηίσζε απφδνζεο 

12.4 Μείσζε ηνπ θφζηνπο 

12.5 Αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο πειάηε 

12.6 Πεξηνξηζκφο πξνβιεκαηηθψλ                                                                              

12.7 Μείσζε κεηαβιεηφηεηαο δηεξγαζηψλ 

12.8 Βειηίσζε  δεηθηψλ κέηξεζεο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

88 
 

 

13.Αλαθέξαηε αλ θαη ζε πνην βαζκό ρξεζηκνπνηνύληαη ηα παξαθάησ εξγαιεία. Δάλ 

δελ γλσξίδεηε ηελ ύπαξμε θαη ιεηηνπξγία θάπνησλ από ηα παξαθάησ εξγαιεία  

ζεκεηώζηε ην ζηε ζηήιε “Γελ γλσξίδσ”. 

 

 

 1 2 3 4 

 Πνιχ Λίγν Καζφινπ Γελ γλσξίδσ 

Γηάγξακκα Ρνήο     

Υάξηεο Διέγρνπ      

Γηάγξακκα Πηζαλφηεηαο      

Φχιια Διέγρνπ      

Καηαηγηζκφο Ιδεψλ      

Γηάγξακκα ρέζεσλ      

Δθηίκεζε Δπαλάιεςεο     

Failure Mode and Effect 

Analysis  

    

Λεηηνπξγία Αλάπηπμεο 

Πνηφηεηαο  

    

Γηάγξακκα Pareto     

Γηάγξακκα αηηηψλ θαη 

απνηειεζκάησλ  

    

Έιεγρνο Τπνζέζεσλ      

Γηάγξακκα πζρεηίζεσλ      

Γηάγξακκα 

Πνιπκεηαβιεηφηεηαο  

    

Αλάιπζε Παιηλδξφκεζεο     

Αλάιπζε 

Μεηαβιεηφηεηαο  

    

ρεδηαζκφο Πεηξακάησλ      

Μέηξεζε Αμηνπηζηίαο      
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 14. εκεηώζηε ην βαζκό αλάκεημεο ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ζηε 

κεζνδνινγία  βειηίσζεο δηεξγαζηώλ.  

 

 1 2 3 4 5 

 Πάξα 

πνιχ 

Πνιχ Μέηξηα Λίγν Πνιχ 

Λίγν 

Παξαγσγήο      

Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο      

Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο      

Πσιήζεσλ      

Οηθνλνκηθφ-

Υξεκαηννηθνλνκηθφ 

     

Πνηφηεηαο      

Μάξθεηηλγθ      

Άιιν      

 

 

15. εκεηώζηε ην βαζκό όπνπ ιακβάλνπλ ρώξα ηα παξαθάησ θαηά ηε δηάξθεηα 

ζρεδηαζκνύ κηαο δηεξγαζίαο έηζη ώζηε λα είλαη πεηπρεκέλε  ε κεζνδνινγία 

βειηίσζεο ηεο. 

 

 1 2 3 4 5 

 Πάξα 

πνιχ 

Πνιχ Μέηξηα Λίγν Πνιχ 

Λίγν 

Αχμεζε νξίνπ ζρεδηαζκνχ θαη 

δηαζηήκαηνο αλνρήο γηα θάζε έλα  

θξίζηκν πνηνηηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ 

     

Μείσζε αξηζκνχ ηκεκάησλ ηνπ 

πξντφληνο  

     

Απινχζηεπζε δηεξγαζίαο κε 

κείσζε ησλ βεκάησλ ηεο 

     

ηελή ζπλεξγαζία Σκήκαηνο 

Παξαγσγήο θαη Σκήκαηνο 
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ρεδηαζκνχ Πξντφληνο 

Απινχζηεπζε ζρεδηαζκνχ κε 

ειαρηζηνπνίεζε  αξηζκνχ βαζηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ 

     

 

 

16.εκεηώζηε ζε πνην βαζκό ιακβάλνληαη ππόςε ηα παξαθάησ θξηηήξηα θαηά ηελ 

επηινγή ησλ δηεξγαζηώλ ηεο επηρείξεζεο ζαο, ζηηο νπνίεο ζα εθαξκνζηεί ε κέζνδνο 

βειηίσζεο. 

 

 1 2 3 4 5 

 Πάξα 

πνιχ 

Πνιχ Μέηξηα Λίγν Πνιχ Λίγν 

Υξφλνο δηεθπεξαίσζεο ηεο 

βειηίσζεο 

     

Ιεξάξρεζε ζεκαληηθφηεξνλ 

πξνβιεκάησλ 

     

Πξνζδηνξηζκφο βεκάησλ 

δηεξγαζίαο 

     

πγθξηηηθή αμηνιφγεζε ησλ 

πιένλ θξηζηκφηεξσλ 

δηεξγαζηψλ 

     

Κφζηνο δηεθπεξαίσζεο ηεο 

βειηίσζεο 

     

 

 

17. εκεηώζηε ζε πνην βαζκό θαηά ηε γλώκε ζαο ε επηηπρία ηεο πινπνίεζεο ηεο 

κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηώλ εμαξηάηαη από ηνπο παξαθάησ παξάγνληεο. 

 

 1 2 3 4 5 

 Πάξα 

πνιχ 

Πνιχ Μέηξηα Λίγν Πνιχ Λίγν 

ηήξημε θαη θαζνδήγεζε 

αλψηαηεο δηνίθεζεο 
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Δλνπνίεζε κεζνδνινγίαο θαη 

επηρεηξεζηαθήο 

ζηξαηεγηθήο 

     

Καηαγξαθή απαηηήζεσλ 

πειάηε θαη ηάζεσλ αγνξάο 

     

Μαθξνπξφζεζκα νηθνλνκηθά 

νθέιε επηρείξεζεο 

     

Οξγαλσζηαθή δνκή      

Παξνρή θηλήηξσλ ζηνπο 

εξγαδφκελνπο 

     

Καζνξηζκφο πιάλνπ 

αλάπηπμεο 

     

Δπηινγή έξγσλ (δηεξγαζηψλ 

πξνο βειηίσζε) 

     

Δθπαίδεπζε ζηειερψλ πνπ ζα 

αλαιάβνπλ ηελ επζχλε ηεο 

βειηίσζεο ησλ δηεξγαζηψλ 

     

Δπηθνηλσληαθφ ζχζηεκα 

επηρείξεζεο 

     

 

18. Ζ εθπαίδεπζε πάλσ ζηε κεζνδνινγία βειηίσζεο δηεξγαζηώλ γίλεηαη: 

 

18.1 Απφ ην εζσηεξηθφ ηεο εηαηξείαο  

18.2 Απφ εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε 

 

19. Πνην από ηα παξαθάησ ζηνηρεία ραξαθηεξίδεη ηνλ ηξόπν εθπαίδεπζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηελ κεζνδνινγία βειηίσζεο δηεξγαζηώλ ζηελ επηρείξεζε ζαο; 

 

19.1 Δθπαίδεπζε αλεμαηξέησο φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο     

19.2 Δθπαίδεπζε ελφο κεγάινπ κέξνπο ησλ κεραληθψλ ηεο εηαηξείαο 

19.3 Δθπαίδεπζε αηφκσλ-εγεηψλ ηθαλψλ λα νινθιεξψζνπλ ηα δηάθνξα projects  

19.4 Άιιν 
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20. Ζ δηάξθεηα ηεο εθπαίδεπζεο είλαη: 

 

20.1  Ληγφηεξν απφ 4 εβδνκάδεο  

20.2  4 εβδνκάδεο  

20.3  5 εβδνκάδεο  

20.4  Πην πνιχ απφ 5 εβδνκάδεο 

 

 

21.Πνηα από ηα παξαθάησ ζηνηρεία είλαη βαζηθά ζηνηρεία ηεο θνπιηνύξαο ηεο 

κεζνδνινγίαο βειηίσζεο δηεξγαζηώλ ε νπνία εθαξκόδεηαη ζηελ επηρείξεζε ζαο; 

 

21.1 Γηνίθεζε βαζηδφκελε ζε δεδνκέλα 

21.2 Υξήζε δεδνκέλσλ γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ 

21.3 Δπηθέληξσζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

21.4 πζρέηηζε βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο κε εζηθή θαη πιηθή ακνηβή εξγαδνκέλσλ 

21.5 Δθαξκνγή έξγνπ κε ηε ρξήζε πςεινχ επηπέδνπ ζηαηηζηηθά εξγαιεία 
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ΔΙΓΙΚΟ ΔΝΣΤΠΟ ΣΟΙΥΔΙΧΝ ΔΙΙΙΥΔΙΡΗΗ 

 

ΔΠΧΝΤΜΙΑ 
 

ΓΙΔΤΘΤΝΗ 
 

ΚΛΑΓΟ ΓΡΑΣΗΡΙΟΙ ΙΟΙΗΗ 
 

ΣΗΛΔΦΧΝΟ 
 

FAX 
 

e-mail 
 

ΟΝΟΜΑ ΓΔΝΙΚΟΤ ΓΙΔΤΘΤΝΣΗ 
 

ΟΝΟΜΑ ΤΠΔΤΘΤΝΟΤ 

ΓΙΑΦΑΛΙΗ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

 

 

Σν πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζή ζαο ζε άηνκα (επηιέμηε): 

1-99      100-499       500-999        1000 θαη πιένλ  

 

 

αο επραξηζηώ πνιύ γηα ηε ζπκκεηνρή ζαο θαη ην ρξόλν πνπ δηαζέζαηε 

γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

 

    


