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Πρόλογος

Η παρούσα διπλωματική εργασία πραγματοποιήθηκε στο πλαίσιο του Διατμητικού 

προγράμματος μεταπτυχιακών σπουδών στην Διοίκηση Επιχειρήσεων του 

Πανεπιστημίου Μακεδονίας που απευθύνεται σε στελέχη επιχειρήσεων (MBA 

executive)

Ο σκοπός της συγκεκριμένης διατριβής είναι να αναπτύξει μια συγκεκριμένη 

μεθοδολογία αξιολόγησης της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης που προσφέρει μια 

επιχείρηση στους πελάτες της ανεξαρτήτως του κλάδου στον οποίο ανήκει.

Αφού διαχωρίστηκαν οι έννοιες και τα στάδια της πώλησης και της μεταπωλητικής 

εξυπηρέτησης και εξετάστηκαν οι παλαιότερες αλλά και οι πιο σύγχρονες τάσεις της 

Διοίκησης Ολικής Ποιότητας στον συγκεκριμένο τομέα, καθορίστηκαν οι κρίσιμες 

διαστάσεις της ποιότητας κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση. Κατόπιν οι 

διαστάσεις αναλύθηκαν στους επιμέρους παράγοντες από τους οποίους αποτελούνται 

και προσδιορίστηκε η βαρύτητα του κάθε παράγοντα για τον κλάδο των γεωργικών 

μηχανημάτων όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από τον αξιολογητή και η κρισιμότητά 

του όπως αυτή γίνεται αντιληπτή τόσο από την πλευρά των επιχειρήσεων όσο και από 

την πλευρά των πελατών. Τέλος προτείνεται ο τρόπος αξιολόγησης των επιχειρήσεων 

και αναφέρονται περιπτώσεις εφαρμογής της μεθόδου και τα πλεονεκτήματα που 

προσφέρει.

Για την πραγματοποίηση της διπλωματικής εργασίας ήταν σημαντικότατη η 

καθοδήγηση του Καθηγητή και Πρύτανη του Πανεπιστημίου Μακεδονίας κου 

Γεώργιου Τσιότρα τον οποίο και ευχαριστώ θερμά για την συμβολή του.
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1. Ποιότητα - Ιστορική ανασκόπηση

Ο τομέας της ποιότητας έχει προκαλέσει την ευαισθητοποίηση των επιχειρήσεων τα 

τελευταία 30 χρόνια, εντούτοις από την αρχή της βιομηχανικής επανάστασης υπήρχε 

το ενδιαφέρον να τυποποιηθούν βάση προκαθορισμένων κριτηρίων ποιότητας τα 

βιομηχανικά προϊόντα και οι διαδικασίες παραγωγής τους. Σε μια ιστορική 

ανασκόπηση ο Morrison (1990) αναφέρει ότι ο έλεγχος της ποιότητας βασίζεται στις 

μετρήσεις, μια ιδέα της οποίας η καταγωγή έρχεται από την αρχαιότητα και τους τότε 

πολιτισμούς της Βαβυλωνίας, της Ελλάδας και του Ρωμαϊκού πολιτισμού. Οι 

πολιτισμοί αυτοί κατέστη δυνατό να ακμάσουν επειδή ακριβώς κατάφεραν να 

τυποποιήσουν και να μετρήσουν κάποια κριτήρια που είχαν θέσει σε διάφορους 

τομείς της τότε επιχειρηματικής δραστηριότητας.

Ορισμένα από τα θεμέλια της ποιότητας τέθηκαν κατά τον μεσαίωνα όταν οι πρώτοι 

τυπογράφοι (Caxton, Guttenberg) τυποποίησαν την διαδικασία εκτύπωσης και 

βοήθησαν στην εξάπλωση της γνώσης.

Κατά τον 18° και 19° αιώνα σημαντική ώθηση στον έλεγχο της ποιότητας έδωσε η 

πολεμική βιομηχανία με την προτυποποίηση των βιομηχανικών διαδικασιών της, η 

οποία πρωτοεμφανίζεται στη Μεγάλη Βρετανία επί βασιλείας του Καρόλου του 1ου . 

Ο 1ος παγκόσμιος πόλεμος έδρασε καταλυτικά στην εξάπλωση του ελέγχου ποιότητας 

όπως αποδεικνύεται από την ίδρυση του Οργανισμού Τεχνικού Ελέγχου (Technical 

Inspection Association) τον πρόγονο του Ινστιτούτου Διασφάλισης της Ποιότητας 

(Institute of Quality Assurance). Η επιρροή της πολεμικής βιομηχανίας στην 

εξάπλωση των συστημάτων διασφάλισης της ποιότητας παραμένει και σήμερα 

ισχυρή.
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Μια άλλη διάσταση της ποιότητας δόθηκε στην αρχή του 20ου αιώνα από 

στατιστικολόγους όπως οι Pearson και Kendall οι οποίοι εξέλιξαν μη-παραμετρικές 

μεθόδους στατιστικής ανάλυσης πάνω στις οποίες στηρίζονται οι σημερινές μέθοδοι 

του στατιστικού ελέγχου ποιότητας.

Το 1935 το Ινστιτούτο Βρετανικών Προτύπων υιοθέτησε πρακτικές που στηρίζονται 

στις παραπάνω μεθόδους και η εργασία των Deming και Taguchi όχι μόνο εξέλιξε 

την στατιστική προσέγγιση στον έλεγχο της ποιότητας, αλλά έθεσε και τα θεμέλια για 

την κυριαρχία της Ιαπωνικής βιομηχανίας στις δεκαετίες που ακολούθησαν.

Η Ιαπωνία έπαιξε τον δικό της ξεχωριστό ρόλο στην εξάπλωση της φιλοσοφίας της 

Διοίκησης Ολικής ποιότητας. Μετά τον 2° παγκόσμιο πόλεμο η Ιαπωνία στην 

προσπάθειά της να ανασυγκροτηθεί βασίστηκε εκτός των άλλων και στην φιλοσοφία 

διοίκησης των επιχειρήσεων που προέρχονταν από τις Ηνωμένες Πολιτείες. Με το 

πέρασμα των ετών τις προσάρμοσε στην Ιαπωνική φιλοσοφία και τις εξέλιξε σε 

τέτοιο βαθμό ώστε στις αρχές της δεκαετίας του 1960 να εμφανίσει τους “κύκλους 

ποιότητας” σε μια προσπάθεια να παρακινήσει το προσωπικό που εργάζονταν στα 

κατώτερα επίπεδα της βιομηχανίας.

Η Βρετανία αν και δεν πρωταγωνίστησε στην κούρσα της ποιότητας έπαιξε τον δικό 

της ρόλο στην εξέλιξή της με την καθιέρωση των Βρετανικών προτύπων BS5750, τα 

οποία διεκδικούν το μερίδιό τους στην καθιέρωση διεθνώς του πρότυπου ISO 9000. 

To ISO 9000 έμελλε να τύχει ευρείας αποδοχής από τον κόσμο της βιομηχανίας και 

από το 1992 περίπου και μετά, από τον χώρο της παροχής υπηρεσιών. Ο τομέας της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης (after sales service) τείνει να ακολουθεί περισσότερο 

τα πρότυπα του τομέα παροχής υπηρεσιών από όπου μπορεί να αντλήσει πολλές από 

τις τεχνικές που έχουν ήδη αναπτυχθεί και θα παρουσιαστούν παρακάτω.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης



Σελίδα - 7 -

2. Ο ορισμός της ποιότητας

2.1 Βιβλιογραφική ανασκόπηση

Όπως έχει αναφερθεί, οι πρώτες προσπάθειες βελτίωσης της ποιότητας έγιναν από 

την βιομηχανία και αφορούσαν κυρίως στατιστικούς ελέγχους. Ένα προκαθορισμένο 

ποσοστό των παραγομένων προϊόντων ελεγχόταν στο τέλος μιας συγκεκριμένης 

παρτίδας παραγωγής και εφόσον περνούσε επιτυχώς κάποιους ελέγχους με βάση τα 

τεχνικά του χαρακτηριστικά, αποδεσμευόταν η συνολική παρτίδα παραγωγής, 

διαφορετικά η όλη παρτίδα απορριπτόταν ή ξαναπερνούσε από κάποια στάδια της 

παραγωγικής διαδικασίας. Ο τρόπος αυτός της αναβάθμισης της ποιότητας δρα 

περισσότερο πυροσβεστικά παρά προληπτικά και έτσι η ανάγκη πρόληψης γέννησε 

την φιλοσοφία “right first time”, κύριος εκφραστής της οποίας εκτός των άλλων ήταν 

ο Crosby, 1979 [2].

Ακολούθησε ένα πλήθος προσπαθειών να επεκταθεί η έννοια της ποιότητας σε 

διάφορα στάδια της επιχειρηματικής δραστηριότητας και όχι μόνο σε αυτό της 

παραγωγής.

Οι Dale, Lascelles και Plunkett, 1990 [2], παρουσιάζουν ένα μοντέλο ορισμού της 

ποιότητας που περιλαμβάνει τέσσερα επίπεδα :

Επίπεδο ένα : Επιθεώρηση -ένα ή περισσότερα χαρακτηριστικά ενός προϊόντος 

ελέγχονται, μετριούνται ή επιθεωρούνται και συγκρίνονται με τις 

προδιαγεγραμμένες απαιτήσεις ποιότητας. Η επιθεώρηση πραγματοποιείται από 

εξειδικευμένο προσωπικό, εντεταλμένο για την συγκεκριμένη εργασία 

- Επίπεδο δύο : Έλεγχος ποιότητας-περιλαμβάνει ότι και το πρώτο επίπεδο, με την 

διαφορά ότι στην διαδικασία εμπλέκεται και το προσωπικό της γραμμής

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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παραγωγής και τα τυχόν προβλήματα που εντοπίζονται οδηγούν σε λύσεις που 

εφαρμόζονται από την γραμμή παραγωγής. Υπάρχει δηλαδή ένα είδος 

ανατροφοδότησης (feedback).

Επίπεδο τρία : Διασφάλιση της ποιότητας - περιλαμβάνει συστηματικές και 

προαποφασισμένες ενέργειες που καταλήγουν σε οδηγίες προκειμένου να 

διασφαλιστεί η επαναληπτικότητα των αποτελεσμάτων των δύο προηγούμενων 

επιπέδων.

Επίπεδο τέσσερα : Διοίκηση Ολικής Ποιότητας - η εφαρμογή συστημάτων 

διασφάλισης της ποιότητας σε όλα τα στάδια της επιχειρηματικής 

δραστηριότητας. Η εκπόνηση της συγκεκριμένης διπλωματικής εργασίας θα 

μπορούσε να ενταχθεί σε αυτό το επίπεδο.

Η υπερτροφοδότηση ορισμών περί ολικής ποιότητας είναι δυνατό να οδηγήσει σε 

αυτό που αποκαλείται «Total Quality Paralysis» και να καταλήξει σε 

αυτοαναιρούμενα συμπεράσματα. Για τον λόγο αυτό θα αναφερθούμε στους 

ορισμούς που έδωσαν οι λεγόμενοι γκουρού της ποιότητας και κατόπιν θα ορίσουμε 

την ποιότητα στον τομέα της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης.

Philip Crosby [2]

Στην προσπάθειά του ο Crosby να ορίσει την ποιότητα καθιέρωσε πέντε αρχές της 

Διοίκησης Ολικής Ποιότητας :

1. Ποιότητα σημαίνει συμμόρφωση, όχι κομψότητα

2. Δεν υπάρχει αυτό που αποκαλείται “πρόβλημα ποιότητας” σε ένα προϊόν αλλά 

μπορεί να υπάρχει ένα πρόβλημα σχεδίασης ή τοποθέτησης στην αγορά του 

συγκεκριμένου προϊόντος.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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3. Είναι πάντα οικονομικότερο να γίνει μια δουλειά σωστά από την πρώτη στιγμή 

παρά εκ των υστέρων

4. Ο μόνος χρήσιμος δείκτης αποδοτικότητας της ποιότητας είναι το κόστος της 

ποιότητας

5. Ο μόνος αποδεκτός βαθμός απόδοσης μια δραστηριότητας, μετρούμενος με βάση 

τα ελαττωματικά προϊόντα ή τα λάθη είναι ο μηδενικός.

W. Edwards Deming [2]

Ο Deming απόκτησε την φήμη του, ως ο άνθρωπος που μεταμόρφωσε την Ιαπωνική 

βιομηχανία μετά το τέλος του 2ου παγκοσμίου πολέμου. Σε αντίθεση με τον Crosby τα 

οικονομικά στοιχεία της ποιότητας δεν είναι στις προτεραιότητές του, τον 

απασχολούν κυρίως η παραγωγικότητα και το marketing. Ο ορισμός του Deming για 

την ποιότητα πραγματεύεται τρεις τομείς οι οποίοι είναι κρίσιμοι για την συνολική 

ποιότητα ενός προϊόντος. Αυτοί οι τομείς είναι η ποιότητα της σχεδίασης του 

προϊόντος, η ποιότητα των λειτουργιών πώλησης του προϊόντος και η ποιότητα των 

υπηρεσιών υποστήριξης του προϊόντος μετά την πώληση. Προτείνει σαν κύριο 

οικονομικό δείκτη το κόστος πώλησης στον πελάτη ενός ελαττωματικού προϊόντος. 

Επιπλέον ο Deming αναδεικνύει την σημασία του στατιστικού ελέγχου ποιότητας με 

έμφαση σε εκείνες τις τεχνικές που ελαχιστοποιούν την μη-συμμόρφωση του 

προϊόντος με προκαθορισμένα πρότυπα. Τέλος προσεγγίζει την Διοίκηση Ολικής 

Ποιότητας με την αναφορά του στην ανάγκη εκπαίδευσης όλων των εργαζομένων της 

επιχείρησης στις στατιστικές μεθόδους ελέγχου της ποιότητας. Η επιρροή της 

Ιαπωνικής κουλτούρας εδώ γίνεται εμφανής καθώς προτείνει και την ενεργή 

συμμετοχή όλων των βαθμιδών της ιεραρχικής κλίμακας μιας επιχείρησης στον 

έλεγχο της ποιότητας.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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Joseph Juran [2]

Ο Juran όπως καν ο Crosby αναφέρεται στην ανάγκη της μείωσης του κόστους της 

ποιότητας. Υιοθετεί έναν παρόμοιο ορισμό της ποιότητας την «ευκολία χρήσης» ή 

«fitness for use» την οποία διαχωρίζει σε τέσσερις τομείς : την ποιότητα σχεδίασης, 

την ποιότητα συμμόρφωσης με τις προδιαγραφές, την ποιότητα των υπηρεσιών 

υποστήριξης του προϊόντος και την διαθεσιμότητα του προϊόντος. Ο Juran επίσης 

τονίζει την στρατηγική σημασία των συστημάτων διασφάλισης της ποιότητας και 

διαχωρίζει τρεις κύριες περιοχές ενδιαφέροντος : Τα σποραδικά προβλήματα 

ποιότητας τα οποία πρέπει να εντοπίζονται από τους μηχανισμούς ελέγχου ώστε να 

μην επαναληφθούν, τα χρόνια προβλήματα ποιότητας που αντιμετωπίζονται με την 

ενθάρρυνση της εφαρμογής σωστών πρακτικών και τέλος την ετήσια βελτίωση της 

ποιότητας, θέμα το οποίο θα πρέπει να απασχολεί το ανώτατο διοικητικό επίπεδο μιας 

επιχείρησης.

Ο Juran όπως και ο Crosby Υιοθετεί το παραδοσιακό μοντέλο διοίκησης με τις 

σαφείς ιεραρχικές δομές όπου τον κυριότερο ρόλο στην ποιότητα παίζουν τα μεσαία 

στελέχη και λιγότερο τα κατώτερα.

Genichi Teguchi [2]

Ο Teguchi είναι ίσως το μεγαλύτερο όνομα στον τομέα της χρήσης στατιστικών 

μεθόδων ελέγχου ποιότητας έχοντας δώσει το όνομά του σε αρκετές από τις 

χρησιμοποιούμενες μεθόδους. Υπάρχουν δύο κύριες αρχές στην διατύπωση περί 

ποιότητας του Teguchi : Η “χαμένη λειτουργία” ή “loss function” και ο “εκτός

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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προγράμματος έλεγχος ποιότητας” ή “off-line quality control”. Σύμφωνα με την 

πρώτη αρχή η ποιότητα ορίζεται ως η απώλεια που υφίσταται η επιχείρηση όταν ένα 

προϊόν δεν καλύπτει ένα προκαθορισμένο επίπεδο ποιότητας. Η απώλεια μπορεί να 

εκφραστεί με διάφορους τρόπους όπως : δυσαρέσκεια του πελάτη, κόστος 

αντικατάστασης προϊόντος, κόστος επισκευής προϊόντος, κόστος στην φήμη του 

προϊόντος, χαμένο μερίδιο αγοράς. Παρακολουθώντας τα παραπάνω μεγέθη με 

στατιστικές μεθόδους ο Teguchi πιστοποιεί ότι το κόστος της ποιότητας δεν 

προσδιορίζεται από την τήρηση ή όχι μιας προδιαγραφής ενός προϊόντος αλλά από 

την απόκλιση του μετρήσιμου χαρακτηριστικού του προϊόντος από την 

προκαθορισμένη τιμή της προδιαγραφής. Η βελτίωση της ποιότητας ενός προϊόντος 

είναι ανάλογη της μείωσης της απόκλισης της προς μέτρηση μεταβλητής από την 

προκαθορισμένη τιμή.

Η δεύτερη αρχή του “εκτός προγράμματος έλεγχου ποιότητας” πραγματεύεται την 

σημασία της μείωσης της πολυπλοκότητας του προϊόντος κατά το στάδιο της 

σχεδιαστικής διαδικασίας. Συνηγορεί υπέρ της χρήσης πειραματικών τεχνικών 

μεταβολής των σχεδιαστικών χαρακτηριστικών ενός προϊόντος με σκοπό να μετρηθεί 

η επίδραση της μεταβολής αυτής στο στάδιο της παραγωγής.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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2.2 Ορισμός της ποιότητας στον τομέα της μεταπωλητικής 
εξυπηρέτησης

2.2.1 Ορισμός των πωλήσεων .

Παρόλο που το εύρος του αντικειμένου των πωλήσεων είναι τόσο μεγάλο που 

καθίσταται δύσκολο να τυποποιηθεί, εντούτοις υπάρχουν κάποιες 

επαναλαμβανόμενες διαδικασίες ανεξαρτήτως αντικειμένου. Προκειμένου να 

προδιαγράψουμε τα όρια μεταξύ πώλησης και μεταπωλητικής εξυπηρέτησης θα 

αναφερθούμε στη κατηγοριοποίηση που προτείνει ο Soin [1] και αναφέρεται 

περισσότερο σε πωλήσεις που πραγματοποιούνται από επιχειρήσεις που διαθέτουν 

μια ομάδα επαγγελματιών πωλητών και εξελιγμένα δίκτυα διανομής, παρά σε 

επιχειρήσεις που αποτελούν απλώς σημεία λιανικής πώλησης.

Στάδια κατά την διαδικασία των πωλύσεων

Στάδιο Ανάλυση του σταδίου

Σχεδιασμός Εκπαίδευση προσωπικού για τις τεχνικές των πωλήσεων

πωλήσεων και τα χαρακτηριστικά του προϊόντος 

Επιχειρηματική κατηγοριοποίηση των προϊόντων και της 

αγοράς και της γεωγραφικής κατανομής τους 

Πλάνο επισκέψεως πελατών

- Διαφημιστικές καμπάνιες ώστε να προκαλέσουν 

ερεθίσματα στους πελάτες

Πωλήσεις Προσέγγιση πελατών : κατανόηση των αναγκών τους,

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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ανάλυση ανταγωνισμού, έλεγχος οικονομικών, έλεγχος 

διαθεσιμότητας προϊόντων

Αξιολόγηση των πελατών : κατανόηση των πελατών σε 

μεγαλύτερη λεπτομέρεια, πρόταση συγκεκριμένων 

λύσεων ανά πελάτη, πρόταση εναλλακτικών λύσεων, 

κατάθεση προσφορών και λεπτομερής παρουσίασή τους, 

αντιμετώπιση των όποιων αμφιβολιών του πελάτη

Παράδοση Παράδοση του προϊόντος

Τήρηση των προσυμφωνημένων δεσμεύσεων

Εγκατάσταση σε λειτουργία του προϊόντος

Ανασκόπηση - Ανάλυση των κερδισμένων - χαμένων πωλήσεων

κερδισμένων- Κατανόηση των παραγόντων επιτυχίας - αποτυχίας

χαμένων πωλήσεων Κατανόηση προσφορών ανταγωνισμού 

Βελτίωση υπάρχουσας διαδικασίας πώλησης

Πίνακας 1

Παραδείγματα εφαρμογών των παραπάνω σταδίων της πώλησης υπάρχουν άφθονα 

στο σύγχρονο επιχειρηματικό γίγνεσθαι. Ο κλάδος της πληροφορικής και ειδικότερα 

οι πωλήσεις hardware και software, οι κλάδοι των μηχανημάτων, των αυτοκινήτων, 

των φαρμακευτικών προϊόντων, των λευκών οικιακών συσκευών, των συσκευών 

κινητής τηλεφωνίας κ.λ.π. είναι περιπτώσεις όπου τα παραπάνω στάδια είναι 

ευδιάκριτα.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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2.2.2 Ο ρόλος της μεταποιητικής εξυπηρέτησης

Η θέση της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης στην αλυσίδα αξίας ενός προϊόντος όπως 

προσδιορίζεται στο βιβλίο του κ.Β.Παπαδάκη «Στρατηγική των επιχειρήσεων» [7] 

δίνεται το παρακάτω σχήμα.

Σχήμα 3.4: Η ΑήνσίΚα Αξίας (Value Chain)
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Εικόνα 1

Σύμφωνα με τον κ.Παπαδάκη ο οποίος στηρίζει σε μεγάλο βαθμό τις απόψεις του για 

το συγκεκριμένο θέμα στον M.Porter, οι λειτουργίες μιας επιχείρησης χωρίζονται σε 

δύο γενικές ομάδες : τις κύριες (που έχουν να κάνουν με την δημιουργία, διανομή, 

προώθηση και υποστήριξη του προϊόντος) και τις υποστηρικτικές (που περιβάλλουν 

τις κύριες και παρέχουν την απαραίτητη υποδομή για τη διασφάλισή τους).

Όπως τονίζεται στο ίδιο βιβλίο οι υπηρεσίες μετά την πώληση (Services) είναι «οι 

δραστηριότητες που σχετίζονται με την παροχή υπηρεσιών για την αύξηση ή 

διατήρηση της αξίας του προϊόντος, όπως εγκατάσταση, επισκευή εκπαίδευση, 

παροχή ανταλλακτικών προσαρμογή προϊόντος. Σε ποιες από αυτές τις 

δραστηριότητες θα δοθεί ιδιαίτερη έμφαση εξαρτάται από το είδος της επιχείρησης.
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Όλες πάντως οι κύριες λειτουργίες υπάρχουν σε κάθε επιχείρηση και απαιτούν 

προσοχή σε μια εσωτερική ανάλυση»

Η μεταπωλητική εξυπηρέτηση σύμφωνα με τον Soin [1] περιλαμβάνει τα παρακάτω 

στάδια

Στάδιο Ανάλυση του σταδίου

Μεταπωλητική

εξυπηρέτηση

Διαχείριση του λογαριασμού των πελατών, διασφάλιση 

της απόδοσης του προϊόντος σύμφωνα με τις προσδοκίες 

του πελάτη, κατανόηση των παραγόντων στους οποίους 

οφείλεται η μη συμμόρφωση της απόδοσης του 

προϊόντος στις προσδοκίες του Πελάτη 

Υποστήριξη του προϊόντος και συντήρησή του 

Μέτρηση ικανοποίησης των πελατών 

Διαχείριση των παραπόνων των πελατών, κατανόηση 

των αιτιών που τις προκαλούν και μεταφορά της 

συγκεκριμένης γνώσης στον εκάστοτε αρμόδιο 

Εκπαίδευση των πελατών στον τρόπο χρήσης του 

προϊόντος

Στατιστικός έλεγχος ελαττωματικών προϊόντων που 

έχουν περάσει τα προηγούμενα στάδια ελέγχου 

ποιότητας και έχουν παραδοθεί στον Πελάτη

Πίνακας 2

Εμείς θα προσθέταμε δύο επιπλέον λειτουργίες :

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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- Έλεγχος διαθεσιμότητας όλων των υποστηρικτικών προϊόντων (ανταλλακτικά, 

software,hardware) απαραίτητων για την απρόσκοπτη λειτουργία του αρχικού 

προϊόντος καθόλη την διάρκεια του χρόνου λειτουργίας του

- Διασφάλιση μέσω των ανάλογων διαδικασιών ότι το κόστος της μεταπωλητικής 

εξυπηρέτησης επιμερίζεται με αντικειμενικό τρόπο σε όλους τους εμπλεκόμενους 

στην αλυσίδα αξίας του προϊόντος. Η συγκεκριμένη λειτουργία θα αναλυθεί 

παρακάτω.

2.2.2.Ι. Ο ρόλος τικ μεταπωλητικικ εξυπηρέτησης στην ηλεκτρονική αγορά (e- 

commerce)

Η σημασία της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης στο e-commerce είναι μεγαλύτερη από 

κάθε άλλο τομέα της μέχρι σήμερα γνωστής επιχειρηματικής δραστηριότητας. Ο 

λόγος έγκειται στην σημαντικότερη διαφορά μεταξύ της παραδοσιακής αγοράς και 

της ηλεκτρονικής : Στην ηλεκτρονική αγορά ο πελάτης πρώτα πληρώνει και κατόπιν 

έχει στα χέρια του το προϊόν το οποίο αγόρασε ώστε να το περιεργαστεί και να το 

εκτιμήσει ανάλογα. Έτσι η αξιοπιστία ενός ηλεκτρονικού καταστήματος εξαρτάται σε 

μεγάλο βαθμό από την πολιτική που θα ακολουθήσει σε όλα τα στάδια της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης με κυριότερη την πολιτική των επιστροφών. Η τήρηση 

της εμπιστευτικότητας προσωπικών δεδομένων (π.χ. αριθμούς πιστωτικών καρτών) 

και η έγκαιρη παράδοση των προϊόντων στον πελάτη είναι σαφώς κρίσιμοι 

παράγοντες αξιοπιστίας του εν λόγω καταστήματος αφορούν όμως το στάδιο της 

πώλησης.

Οι πιο συνηθισμένες περιπτώσεις επιστροφών ενός προϊόντος στο e-commerce 

αφορούν αφενός σε λανθασμένες παραδόσεις προϊόντων και γενικότερα σε

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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περιπτώσεις που αφορούν τα logistics αφετέρου σε προϊόντα τα οποία παρουσιάζουν 

βλάβη ως προς την λειτουργία τους.

Τα στοιχεία που παρατίθενται από τον κ. Γ.Χαλκιαδάκη στην εφημερίδα 

"ΚΕΡΔΟΣ'708-12-2002 [18] είναι ενδεικτικά: Η αξία των προϊόντων που 

επιστράφηκαν και είχαν αγοραστεί μέσω του διαδικτύου παγκοσμίως για το 2000 

ήταν 62 δις δολάρια με αυξητικές τάσεις τα επόμενα έτη.

Η πολιτική των επιστροφών ενός ηλεκτρονικού καταστήματος αφορά θέματα όπως η 

χρέωση των μεταφορικών εξόδων, η προθυμία αντικατάστασης των προϊόντων καθώς 

και οι διαδικασίες επιστροφής χρημάτων στον πελάτη.

Η διαχείριση των επιστρεφόμενων προϊόντων περιλαμβάνει τον έλεγχο βλάβης, και 

την αναγνώριση του αιτήματος του πελάτη σε περίπτωση που δεν ευθύνεται ο ίδιος 

για την βλάβη, ενώ σε περίπτωση που ευθύνεται την χρέωσή του.

Η διαχείριση των επιστροφών πραγματοποιείται από εξουσιοδοτημένα από τα 

ηλεκτρονικά καταστήματα call centers ή από τρίτη επιχείρηση που ασχολείται με την 

μεταπώληση των επιστρεφομένων προϊόντων ή απευθείας από το διαδύκτιο σε 

ιστοσελίδες που διαθέτουν δυνατότητα on-line υποβολής αιτήσεων (αιτήσεις RMA)

2.2.2.2 Ο ρόλος me ιιεταπωλυτικής εξυπηρέτησης στο σύγ?ρονο επιγειρτιαατικό 

περιβάλλον

Η έλλειψη επαρκούς βιβλιογραφίας σχετικά με το θέμα της διπλωματικής εργασίας 

οδήγησε στην ανάγκη έρευνας πρωτογενών στοιχείων. Έτσι πραγματοποιήθηκε μια 

έρευνα στις ιστοσελίδες του διαδικτύου ενός αριθμού εισηγμένων στο ΧΑΑ εταιριών, 

προκειμένου να διαπιστωθεί σε ποιο βαθμό τους απασχολεί η μεταπωλητική 

εξυπηρέτηση. Εξετάστηκε το ιεραρχικό επίπεδο στο οποίο τοποθετείται το τμήμα
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εξυπηρέτησης πελατών, αν και εφόσον υπάρχει, είτε ως αυτόνομο τμήμα είτε 

συμπεριλαμβανόμενο στο τμήμα πωλήσεων. Οι λόγοι για τους οποίους προτιμήθηκε 

να εξεταστούν εταιρίες εισηγμένες στο ΧΑΑ ήταν δύο: 1)Το μέγεθος και η 

αναγνωρισιμότητά των εταιριών και 2)Η έρευνα καθίσταται πιο αξιόπιστη, δεδομένης 

της ανάγκης πληροφόρησης των επενδυτών η οποία ωθεί τις εισηγμένες εταιρίες στην 

δημοσιοποίηση στοιχείων σχετικά με την οργανωτική τους δομή.

Επιλέχθηκαν αντιπροσωπευτικές εταιρίες από όλους τους κλάδους και τα 

αποτελέσματα όπως παρουσιαζόταν στις ιστοσελίδες τους την περίοδο Οκτωβρίου- 

Νοεμβρίου 2002 δίνονται στο παράρτημα Γ. Ως γενικότερο συμπέρασμα προκύπτει 

ότι όσο αυξάνεται η πολυπλοκότητα του προϊόντος τόσο αυξάνεται η ανάγκη 

διάκρισης μεταξύ τμήματος πωλήσεων και τμήματος εξυπηρέτησης πελατών.

Επίσης η αναβαθμισμένη ιεραρχικά θέση του τμήματος εξυπηρέτησης πελατών είναι 

ανάλογη της ανάγκης του προϊόντος για υποστήριξη μετά την πώληση π.χ. ο κλάδος 

των μηχανημάτων έχει αυξημένες ανάγκες υποστήριξης του προϊόντος σε σχέση με 

τον κλάδο της κλωστοϋφαντουργίας χωρίς αυτό να σημαίνει ότι ένας 

δυσαρεστημένος πελάτης στον κλάδο της κλωστοϋφαντουργίας είναι λιγότερο 

σημαντικός από έναν δυσαρεστημένο πελάτη στον κλάδο των μηχανημάτων.

2.2.3 Ο ορισμός της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης

Έχοντας αναφερθεί στα στάδια της, μπορούμε πλέον να δώσουμε τον ορισμό της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης : είναι η υποστήριξη ττκ λειτουργίας του αργικού 

προϊόντοζ. αργής γενοιιέντκ από την παράδοση του προϊόντος στον τελικό γρήστη, σε 

όλα τα στάδια του κοινώς αποδεκτού γρόνου ζωής του προϊόντος, εκπληρώνοντας 

στον μέγιστο βαθμό τις προσδοκίες του πελάτη.
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Αναλύοντας την παραπάνω έννοια πρέπει να σημειωθούν τα εξής :

Ως αρχικό προϊόν θεωρείται το προϊόν ή η υπηρεσία την οποία αγοράζει αρχικά ο 

πελάτης και την οποία καλείται η επιχείρηση να υποστηρίξει και μετά την 

πώληση.

Τα στάδια που μεσολαβούν από την προσέγγιση του πελάτη μέχρι την παράδοση 

του προϊόντος στον τελικό χρήστη αποτελούν αντικείμενο των πωλήσεων, 

αναφέρθηκαν στον Πίνακα 1 και δεν εξετάζονται στην παρούσα εργασία.

Η μεταπωλητική εξυπηρέτηση αναφέρεται σε βάθος χρόνου και ο χρόνος αυτός 

προσδιορίζεται ως ο χρόνος ζωής του προϊόντος.

Τυχόν μείωση της διάρκειας της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης προκαλεί 

δυσαρεστημένους πελάτες, ενώ τυχόν αύξηση της πέραν του προκαθορισμένου 

χρόνου ζωής του αρχικού προϊόντος προκαλεί μείωση των πωλήσεων του αρχικού 

προϊόντος, καθώς μειώνεται η αγορά αντικατάστασης με την επέκταση της 

διάρκειας ζωής των υπαρχόντων προϊόντων που ήδη κυκλοφορούν. Η εξομοίωση 

της διάρκειας της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης με την διάρκεια εγγύησης καλής 

λειτουργίας ενός προϊόντος είναι ένα από τα σημαντικότερα λάθη στρατηγικής 

που μπορεί να γίνουν στον συγκεκριμένο τομέα.

- Ένα έντονα ανταγωνιστικό περιβάλλον εκτός του ότι μπορεί να οδηγήσει σε ένα 

πόλεμο τιμών μεταξύ των επιχειρήσεων, μπορεί κατ’αντιστοιχία να οδηγήσει σε 

ένα πόλεμο εγγυήσεων εξίσου καταστροφικό. Πόλεμος εγγυήσεων είναι η 

ανεξέλεγκτη και μη ανταποδοτική αύξηση του χρόνου εγγύησης ενός προϊόντος 

από πλευράς των επιχειρήσεων και προς όφελος του πελάτη για λόγους 

ανταγωνισμού.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης11

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης



Σελίδα - 20 -

Αποτελεί στρατηγική απόφαση της επιχείρησης το αν ο τομέας της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης θα πρέπει να είναι κερδοφόρος, αν θα λειτουργεί 

στο νεκρό σημείο ή αν θα αποτελεί θέση κόστους. Η ποιότητα της εξυπηρέτησης 

όμως δεν θα πρέπει να σχετίζεται με την συγκεκριμένη απόφαση.

- Οι πηγές των εσόδων κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση είναι κυρίως δύο: Η 

πώληση των ανταλλακτικών που υποστηρίζουν ή/και βελτιώνουν το αρχικό 

προϊόν και η πώληση των υπηρεσιών υποστήριξης ή/και συντήρησης του αρχικού 

προϊόντος είτε μεμονωμένα, είτε ως συμβόλαια συντήρησης με προκαθορισμένο 

κόστος και χρονική διάρκεια. Σύμφωνα μάλιστα με τα λεγάμενα του κου 

Α.Κυριακίδη, Γενικό Δντη του Ομίλου KLEEMANN στα πλαίσια της ομιλίας του 

στην έκθεση Money Show 2002, "η εξυπηρέτηση του πελάτη μετά την πώληση 

δημιουργεί ταμειακές ροές για την επιχείρηση για μια περίοδο ίση με τον χρόνο 

ζωής του μηχανήματος" αναφερόμενος στην αγορά των ανελκυστήρων στην 

οποία δραστηριοποιείται ο όμιλος KLEEMANN.

Οι ανταγωνιστές της επιχείρησης κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση, ειδικά σε 

προϊόντα με αυξημένες ανάγκες συντήρησης είναι κατά κύριο λόγο διαφορετικοί 

από τους ανταγωνιστές του αρχικού προϊόντος. Στον τομέα μάλιστα των 

ανταλλακτικών είναι συχνό το φαινόμενο οι ανταγωνιστές της επιχείρησης να 

είναι οι αρχικοί προμηθευτές των εξαρτημάτων από τα οποία αποτελείται το 

αρχικό προϊόν και οι οποίοι μετέπειτα τα διανέμουν ως ανταλλακτικά, εφόσον δεν 

δεσμεύονται με κάποιο συμβόλαιο. Σε ένα περιβάλλον Διοίκησης Ολικής 

Ποιότητας αυτό θα πρέπει να ληφθεί υπόψη στο στάδιο της σχεδίασης του 

αρχικού προϊόντος.

Η μεταπωλητική εξυπηρέτηση επομένως είναι μια ξεχωριστή αγορά από την 

πρωτεύουσα αγορά στην οποία δραστηριοποιείται η επιχείρηση, υπακούει όπως
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είναι φυσικό στους νόμους της προσφοράς και της ζήτησης αλλά επηρεάζεται 

πολύ περισσότερο από την νομοθεσία, καθώς η πώληση του αρχικού προϊόντος 

δημιουργεί νομικές ευθύνες οι οποίες δεσμεύουν την επιχείρηση και μετά την 

αρχική πώληση. Χαρακτηριστικό παράδειγμα αποτελεί το πρόστιμο των 

39.614.000 EURO που επέβαλε η Ευρωπαϊκή Ένωση στην κατασκευάστρια 

εταιρία χωματουργικών μηχανημάτων JCB (commission decision 21-12-2000)[8]. 

Ένα μέρος της απόφασης στηρίχθηκε στο γεγονός ότι η εταιρία χρέωνε αυθαίρετα 

σε τοπικούς της αντιπροσώπους κάποια χρηματικά ποσά (service support fees), 

όταν ο τοπικός αντιπρόσωπος πωλούσε μηχανήματα σε πελάτες που δεν ανήκαν 

στην περιοχή ευθύνης του. Η αιτιολογία με την οποία η JCB χρέωνε τα 

συγκεκριμένα ποσά ήταν οι αυξημένες ανάγκες υποστήριξης μετά την πώληση 

των προϊόντων της στις συγκεκριμένες περιπτώσεις και η οποία αιτιολογία δεν 

έγινε αποδεκτή από την Ευρωπαϊκή Ένωση. Ένα άλλο σημείο στο οποίο 

στηρίχθηκε η απόφαση ήταν η άρνηση της κατασκευάστριας εταιρίας να 

προμηθεύσει ανταλλακτικά, απαραίτητα για την συντήρηση των μηχανημάτων 

της σε ορισμένες περιπτώσεις πελατών της. Η ικανοποίηση επομένως του πελάτη 

πέραν της προστιθέμενης αξίας που προσδίδει στο προϊόν σε πολλές περιπτώσεις 

αποτελεί και νομική υποχρέωση της επιχείρησης.

Η στρατηγική σημασία της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης εξαρτάται σε μεγάλο 

βαθμό από το είδος του αρχικού προϊόντος και την αξία που αυτό αντιπροσωπεύει 

για τον πελάτη. Τολμώντας μια γενίκευση μπορούμε να πούμε ότι όσο 

μεγαλύτερο κόστος έχει για τον πελάτη η μη συμμόρφωση των προδιαγραφών 

λειτουργίας ενός προϊόντος σύμφωνα με τα προκαθορισμένα επίπεδα, τόσο 

μεγαλύτερη είναι η στρατηγική σημασία της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης για 

την επιχείρηση. Ως παράδειγμα αναφέρεται ότι το ίδιο προϊόν π.χ. ένα
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αυτοκίνητο, έχει διαφορετικό κόστος για τον πελάτη όταν παραμένει 

ακινητοποιημένο ενώ χρησιμοποιείται ως επαγγελματικό (π.χ. ταξί) σε σχέση με 

το αν ανήκει σε μια άλλη κατηγορία πελατών που το χρησιμοποιεί κυρίως για 

αναψυχή (π.χ. οδηγούς ηλικίας 18-25 ετών).

Δεν υπάρχει όριο πέρα από το οποίο να καθίσταται αδύνατη η βελτίωση της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης. Υπάρχει μόνο όριο πέρα από το οποίο η 

εξυπηρέτηση αυτή καθίσταται ασύμφορη για την επιχείρηση.

Τα σύνθετα κανάλια διανομής (distribution channels) και οι αλυσίδες 

προμηθευτών (supply chains) που έχουν αναπτυχθεί από τις σύγχρονες 

επιχειρήσεις δημιουργούν την ανάγκη εισαγωγής και αποσαφήνισης δύο επιπλέον 

εννοιών. Της έννοιας του τελικού χρήστη (End User) και του αρχικού 

κατασκευαστή (Original Equipment Manufacturer - OEM) [16]. Τελικός 

χρήστης είναι ο πελάτης στον οποίο καταλήγει το προϊόν για χρήση αφού έχει 

περάσει από όλα τα στάδια διανομής π.χ. ο πελάτης που αγοράζει ένα ψυγείο για 

το σπίτι του από ένα σημείο λιανικής πώλησης. Αρχικός κατασκευαστής είναι η 

κατασκευάστρια επιχείρηση η οποία προμηθεύεται ένα πλήθος εξαρτημάτων από 

επιμέρους προμηθευτές προκειμένου να κατασκευάσει ένα προϊόν π.χ. η 

επιχείρηση που κατασκευάζει το ψυγείο και η οποία προμηθεύεται τον συμπιεστή 

και τον ανεμιστήρα του ψυγείου από επιμέρους προμηθευτές. Η μεταπωλητική 

εξυπηρέτηση προκειμένου να είναι αποτελεσματική στον τελικό χρήστη, πρέπει 

να απασχολεί όλους τους εμπλεκόμενους στην αλυσίδα αξίας ενός προϊόντος, από 

τον προμηθευτή του αρχικού κατασκευαστή, τον διανομέα, μέχρι την επιχείρηση 

λιανικής πώλησης προς τον τελικό χρήστη ενός προϊόντος. Το κόστος δε της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης (ή τουλάχιστον αυτό που είναι δυνατό να 

μετρηθεί), κατά την περίοδο της εγγύησης καλής λειτουργίας, θα πρέπει να
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επιμερίζεται σε όλους εμπλεκόμενους στην αλυσίδα αξίας ανάλογα με το ποσοστό 

συμμετοχής του καθενός. Δεν είναι σπάνιο το φαινόμενο επιχειρήσεις που δεν 

διαθέτουν οργανωμένα τμήματα εξυπηρέτησης πελατών, αντί να μεταβιβάζουν 

ένα μέρος του κόστους προς τους προμηθευτές τους, να το απορροφούν, 

ενσωματώνοντάς το στην τιμή πώλησης του προϊόντος. Έτσι επιβαρύνονται οι 

μελλοντικοί πελάτες και υποθηκεύεται ουσιαστικά το μέλλον της ίδιας της 

επιχείρησης. Με βάση το παραπάνω παράδειγμα του ψυγείου, το κόστος 

αντικατάστασης ενός ελαττωματικού συμπιεστή σε περίοδο εγγύησης, θα πρέπει 

να μετατοπιστεί αντίστροφα (upstream) από το συνεργείο που θα τον 

αντικαταστήσει στην έδρα του πελάτη (τελικού χρήστη), έως τον αρχικό 

κατασκευαστή του συμπιεστή ο οποίος θα ευθύνεται και για την αστοχία του.

Το τμήμα εξυπηρέτησης πελατών στις παραγωγικές επιχειρήσεις καλείται να 

διαδραματίσει έναν επιπλέον ρόλο στο εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης, 

εξίσου σημαντικό : Αποτελεί την καταλληλότερη γέφυρα επικοινωνίας μεταξύ 

των πελατών, δηλ. του τμήματος πωλήσεων και της παραγωγής, ιδιαίτερα στις 

περιπτώσεις όπου υπάρχει διαφορά νοοτροπίας μεταξύ των τμημάτων, 

ελαχιστοποιώντας έτσι τις ενδοεπιχειρησιακές συγκρούσεις.

Σε μια συνηθισμένη επιχειρηματική δραστηριότητα για κάθε πελάτη που κάνει 

τον κόπο να παραπονεθεί αντιστοιχούν άλλοι 26 που παραμένουν σιωπηλοί 

Ο «μέσος δυσάρεστη μένος πελάτης» θα μεταφέρει την εμπειρία του σε 8 έως 16 

άτομα. Ένα ποσοστό πάνω από 10% των δυσάρεστη μένων πελατών θα το πουν 

σε περισσότερα από 20 άτομα

Το 91% των δυσαρεστημένων πελατών μιας επιχείρησης δεν θα την επιλέξουν 

ξανά στον μέλλον από τις ανταγωνίστριές της
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Αν γίνει μια προσπάθεια επίλυσης των προβλημάτων των δυσάρεστημένων 

πελατών το 82 έως 95% των συγκεκριμένων πελατών θα παραμείνει πιστό στην 

επιχείρηση

Κοστίζει έως και 5 φορές περισσότερο η προσέλκυση νέων πελατών από την 

διατήρηση των ιδίων.

2.2.4. Ο ορισμός της ποιότητας κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση 

Ο ορισμός πλέον της ποιότητας κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση είναι ο εξής:

Η ποιότητα κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση εκφράζει τον βαθμό 

ικανοποίησης του πελάτη που η επιχείρηση αντιλαμβάνεται είτε ως 

επαναληπτική πώληση του αρχικού προϊόντος είτε ως πώληση συγκεκριμένων 

υπηρεσιών και προϊόντων (ανταλλακτικών) που έπονται της πώλησης του 

αρχικού προϊόντος.

Η διάκριση και η έμφαση που θα δοθεί μεταξύ των δύο εννοιών της ποιότητας 

αποτελεί στρατηγική απόφαση της επιχείρησης.
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3. Στόχος της διπλωματικής εργασίας

Ο τίτλος της διπλωματικής εργασίας σε θεωρητική βάση περιέχει μια θεμελιώδη 

αντίφαση. Σε ένα περιβάλλον Διοίκησης Ολικής Ποιότητας θεωρητικά δεν θα έπρεπε 

να υπάρχει ανάγκη για μεταπωλητική εξυπηρέτηση ή τουλάχιστον θα υπήρχε μόνο 

στην περίπτωση που η επιχείρηση θα ήθελε να προσθέσει αξία στο προϊόν. 

Δεδομένων όμως των πρακτικών περιορισμών (τεχνολογικών, οικονομικών, νομικών 

κ.λ.π.) η μεταπωλητική εξυπηρέτηση παραμένει ως μια βασική επιχειρηματική 

λειτουργία η οποία σε κάποιες περιπτώσεις αποτελεί απλώς ανάγκη, ενώ σε άλλες 

περιπτώσεις προσδίδει το ανταγωνιστικό πλεονέκτημα στην επιχείρηση.

Ο στόχος της συγκεκριμένης διπλωματικής εργασίας είναι να δημιουργήσει ένα 

μοντέλο αξιολόγησης της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης το οποίο να μπορεί να 

εφαρμοστεί στο καθημερινό περιβάλλον μιας επιχείρησης ανεξαρτήτως του κλάδου 

στον οποίο δραστηριοποιείται. Η μεθοδολογία που ακολουθείται είναι η εξής :

Αρχικά προσδιορίζονται οι διαστάσεις της ποιότητας με βάση την διεθνή 

βιβλιογραφία. Κατόπιν οι διαστάσεις αυτές αναλύονται στους επιμέρους παράγοντες 

όπως αυτοί γίνονται αντιληπτοί τόσο από την πλευρά των επιχειρήσεων όσο και από 

την πλευρά των πελατών. Η ανάλυση των διαστάσεων στηρίζεται στη διεθνή 

βιβλιογραφία εμπεριέχει όμως την προσωπική παρέμβαση του υπογράφοντα με βάση 

την εξαετή εμπειρία του στον συγκεκριμένο χώρο. Ο κάθε παράγοντας 

προσδιορίζεται από δύο συντελεστές : Τον συντελεστή βαρύτητας και τον 

συντελεστή σημαντικότητας.

Το αντικειμενικό στοιχείο της μεθόδου αξιολόγησης διασφαλίζεται από την 

καταγραφή των συντελεστών σημαντικότητας όπως αυτοί προκύπτουν από τις 

απαντήσεις των ερωτηματολογίων που δόθηκαν σε επιχειρήσεις και πελάτες.
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Το στοιχείο της προσαρμοστικότητας ανά κλάδο επιχειρηματικής δραστηριότητας 

διασφαλίζεται από τον καθορισμό των συντελεστών βαρύτητας και δίνεται από τον 

αξιολογητή την πρώτη φορά που θα εφαρμοστεί η μέθοδος στον συγκεκριμένο 

επιχειρηματικό κλάδο. Είναι σαφές ότι κάθε κλάδος θα έχει διαφορετικούς 

συντελεστές βαρύτητας π.χ. στο e-commerce οι παράγοντες στους οποίους αναλύεται 

η διάσταση «φυσικό περιβάλλον της επιχείρησης» από την πλευρά των πελατών θα 

έχουν την ελάχιστη βαρύτητα καθώς οι πελάτες σπάνια θα επισκέπτονται τις 

εγκαταστάσεις της επιχείρησης.

Θα πρέπει να αναφερθεί ότι η όποια δυσκολία της μεθόδου έγκειται στον 

αντικειμενικό προσδιορισμό των συντελεστών βαρύτητας ειδικά όταν υπάρχει 

έλλειψη διεθνούς βιβλιογραφίας στον συγκεκριμένο κλάδο. Στη συγκεκριμένη 

διπλωματική εργασία οι συντελεστές βαρύτητας αναφέρονται στον κλάδο των 

γεωργικών μηχανημάτων.

Τέλος, ή μέθοδος προτείνει το γινόμενο των συντελεστών βαρύτητας και 

σημαντικότητας να αποτελεί τον συντελεστή αξιολόγησης του κάθε παράγοντα. Η 

βαθμολογία που θα προκύπτει για τον κάθε παράγοντα είτε από τον αξιολογητή της 

συγκεκριμένης επιχείρησης είτε από την επεξεργασία συγκεκριμένων 

ερωτηματολογίων που προτείνονται τόσο για το εσωτερικό περιβάλλον όσο και για το 

εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης θα πολλαπλασιάζεται με τον συντελεστή 

αξιολόγησης και έτσι θα προκύπτει η συνολική βαθμολογία. Για τα ερωτηματολόγια 

αξιολόγησης της επιχείρησης που προτείνονται στα παραρτήματα Δ και Ε 

χρησιμοποιείται μια κλίμακα Likert 7 σημείων με τις παρακάτω διαβαθμίσεις για την 

επίδοση της επιχείρησης:

1= πολύ χαμηλή, 2=χαμηλή, 3=ελαφρά χαμηλή, 4=μέτρια, 5=ελαφρά υψηλή, 

6=υψηλή, 7=πολύ υψηλή
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Η βασική διαφορά των ερωτηιιατολογίων των παραρτηπάτων Α και Β σε σγέσπ πε 

αυτά των παραρτη πάτων Δ και Ε είναι ότι παρόλο που ως βάση έγουν τους ίδιους 

παράγοντες, στα πρώτα ε£ετά£εται τι κρισιπότητα των παραγόντων κατά την 

πεταπωλητική εξυπηρέτηση ενώ στα δεύτερα εξετάζεται η απόδοση mac 

συγκεκριπένης επιγείρησης αε βάση τους συγκεκριαένους παράγοντες.

Τέλος στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ΣΤ δίνεται το τελικό έντυπο αξιολόγησης της επιχείρησης 

το οποίο συμπεριλαμβάνει όλα τα παραπάνω.

Το λογικό διάγραμμα της μεθόδου δίνεται στην επόμενη σελίδα :

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης



Σελίδα - 28 -

(*) Δεν θα πρέπει να συγχέεται τα ερωτηματολόγιο των πελατών που καταρτίστηκε 

για τον προσδιορισμό των συντελεστών βαρύτητας με το ερωτηματολόγιο που αφορά
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την επίδοση της επιχείρησης σε κάθε παράγοντα ξεχωριστά. Τα συγκεκριμένα 

ερωτηματολόγια δίνονται στα παραρτήματα Δ και Ε
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4. Οι διαστάσεις της ποιότητας 

4.1. Βιβλιογραφική ανασκόπηση

Α) Οι Parasuraman Zeithaml και Berry, 1985 [2] προσπάθησαν να ορίσουν τις 

διαστάσεις της ποιότητας στον τομέα των υπηρεσιών. Έτσι μελετήθηκαν δώδεκα 

«ομάδες εστίασης» που περιελάμβαναν πελάτες από τέσσερις διαφορετικούς 

επιχειρηματικούς τομείς : λιανικό εμπόριο χρηματοοικονομικών προϊόντων (retail 

banking), πιστωτικές κάρτες, ασφάλειες και επισκευή και συντήρηση προϊόντων. Ο 

τελευταίος τομέας είναι κατ εξοχήν χώρος μεταπωλητικής εξυπηρέτησης οπότε τα 

συμπεράσματα των ερευνητών παρουσιάζουν ιδιαίτερο ενδιαφέρον για την 

συγκεκριμένη εργασία

Σύμφωνα με την μελέτη μπορούν να εξαχθούν τα ακόλουθα συμπεράσματα :

1. Η ποιότητα των υπηρεσιών όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από τους πελάτες μπορεί 

να ορισθεί σαν ο βαθμός ανακολουθίας μεταξύ των προσδοκιών - επιθυμιών των 

πελατών και των παρεχομένων υπηρεσιών

2. Οι προσδοκίες των πελατών καθορίζονται από διάφορους κρίσιμους παράγοντες : 

α)Επικοινωνία στόμα με στόμα μεταξύ πελατών

β)Προσωπικές ανάγκες των πελατών

γ)Προηγούμενες εμπειρίες από την χρήση συγκεκριμένης υπηρεσίας 

δ)Επικοινωνία μεταξύ του παροχέα της υπηρεσίας και του πελάτη 

ε)Τιμή της προς πώλησης υπηρεσίας
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3.Είναι δυνατόν να οριστούν 10 διαστάσεις της ποιότητας οι οποίες δίνονται στον 

παρακάτω πίνακα :

ΔΙΑΣΤΑΣΗ ΟΡΙΣΜΟΣ ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ

Παράμετροι οι 

οποίες είναι 

αντιληπτές

Φυσική εμφάνιση των 

εγκαταστάσεων, του εξοπλισμού 

κ.λ.π

Οι χώροι υποδοχής πελατών είναι 

ευχάριστοι?

Αξιοπιστία Ικανότητα παροχής της 

συγκεκριμένης υπηρεσίας με 

ακρίβεια και αξιοπιστία

Είναι οι προσυμφωνημένες 

υπηρεσίες πάντα παραδοτέες όπως 

έχουν οριστεί?

Ανταπόκριση Προθυμία εξυπηρέτησης των 

Πελατών και παροχής της 

προκαθορισμένης υπηρεσίας

Είναι πάντα πρόθυμο το 

προσωπικό να εξυπηρετήσει τον 

πελάτη?

Ανταγωνιστικότητα Κατοχή συγκεκριμένων δεξιοτήτων 

που απαιτούνται για την παροχή της 

υπηρεσίας

Είναι το προσωπικό κατάλληλο για 

την εργασία που καλείται να 

εκτελέσει?

Αβροφροσύνη Ευγένεια, σεβασμός, κατανόηση και 

φιλικότητα του προσωπικού

Το προσωπικό σέβεται τον 

πελάτη?

Εμπιστοσύνη Ακεραιότητα και εντιμότητα του 

προσωπικού

Εμπιστεύεστε το προσωπικό σας ?

Ασφάλεια Απαλλαγή κάθε κινδύνου, 

αμφιβολίας

Αισθάνεται ο πελάτης ασφαλής 

όταν κάνει χρήση της υπηρεσίας ?

Προσπελασιμότητα Ευκολία πρόσβασης του πελάτη στην 

υπηρεσία

Είναι εύκολο να κάνει κανείς 

χρήση της υπηρεσίας?

Επικοινωνία Διατήρηση ενημερωμένων πελατών 

στην γλώσσα που αυτοί 

καταλαβαίνουν και κατανόηση του τι 

θέλουν αυτοί να πουν

Ενημερώνεται ο πελάτης 

προκαταβολικά για το είδος της 

υπηρεσίας που πρόκειται να 

χρησιμοποιήσει?

Κατανόηση του 

πελάτη

Συνεχής προσπάθεια κατανόησης των 

αναγκών των πελατών

Γνωρίζει το προσωπικό τις 

επιθυμίες του πελάτη?
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Από τις αρχικές 10 διαστάσεις και μετά από περαιτέρω έρευνα προέκυψαν οι πέντε

κρίσιμοι παράγοντες της ποιότητας :

1. Παράμετροι οι οποίες είναι αντιληπτές : Φυσική εμφάνιση των εγκαταστάσεων 

του εξοπλισμού του προσωπικού κ.λ.π.

2. Αξιοττιστία : Ικανότητα παροχής της προκαθορισμένης υπηρεσίας υπεύθυνα και 

κατ’ επανάληψη

3. Ανταπόκριση : Προθυμία εξυπηρέτησης των πελατών και παροχής της 

προκαθορισμένης υπηρεσίας

4. Ασφάλεια - σιγουριά : Ικανότητα του προσωπικού να εμπνέει ασφάλεια και 

εμπιστοσύνη στον πελάτη

5. Κατανόηση : Η ικανότητα της επιχείρησης να προσωποποιεί το ενδιαφέρον της 

για κάθε πελάτη και να τον κάνει να αισθάνεται ξεχωριστός

Β) Ο Gronroos, 1988 [2], σε αντίθεση κατά κάποιο τρόπο με την παραπάνω μελέτη

όρισε τρεις διαστάσεις της ποιότητας στον τομέα των υπηρεσιών :

1. Την τεχνική φύση της προσφερόμενης υπηρεσίας η οποία αποτελείται από το 

αντιληπτό μέρος της.

2. Την λειτουργική φύση της υπηρεσίας η οποία αποτελείται από τον τρόπο που 

αυτή προσφέρεται από τον παροχέα στον πελάτη

3. Την γενικότερη εικόνα που αποκομίζει ο πελάτης για την επιχείρηση όταν 

αξιολογεί την υπηρεσία που του προσφέρθηκε. Η εικόνα αυτή εμπεδώνεται όσο 

περισσότερο χρησιμοποιεί ο πελάτης την υπηρεσία και επηρεάζεται άμεσα από τις 

δύο προηγούμενες διαστάσεις
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Εδώ θα πρέπει να τονιστεί ο ρόλος της τρίτης διάστασης στον τομέα της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης καθώς η εικόνα που σχηματίζει ο πελάτης για την 

επιχείρηση έχει αντίκτυπο όχι μόνο στην επίδοση της συγκεκριμένης υπηρεσίας αλλά 

και στην αξιολόγηση του αρχικού προϊόντος

Γ) Οι Lehtinen και Lehtinen, 1991 [2], κατέληξαν σε παρόμοια συμπεράσματα και 

σε τρεις παραπλήσιες διαστάσεις στον τομέα παροχής υπηρεσιών :

1. Η ποιότητα της φυσικής διάστασης η οποία αποτελείται από τα φυσικά στοιχεία 

της υπηρεσίας. Αυτά χωρίζονται σε δύο κατηγορίες, την φυσική υποστήριξη δηλ. 

εξοπλισμό, εγκαταστάσεις και το φυσικό προϊόν ειδικά στην περίπτωση της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης δηλ. την αξία που αντιπροσωπεύει για τον πελάτη το 

αρχικό προϊόν που αγόρασε.

2. Η ποιότητα της αλληλεπίδρασης μεταξύ πελάτη και προσωπικού κατά την στιγμή 

της συναλλαγής

3. Η ποιότητα της επιχείρησης γενικότερα, η οποία αναπτύσσεται με τον χρόνο και 

συμπεριλαμβάνει όλα τα ερεθίσματα από τα οποία ο πελάτης εξάγει συμπεράσματα 

για το ποιόν της επιχείρησης.

Στα παραπάνω οι Lehtinen και Lehtinen πρόσθεσαν δύο ακόμη διαστάσεις οι οποίες 

επηρεάζουν την αντίληψη του πελάτη για την παρεχόμενη υπηρεσία :
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α)Την ποιότητα της διαδικασίας που είναι μια ποιοτική εκτίμηση του πελάτη για τον 

βαθμό συμμετοχής του στην συγκεκριμένη υπηρεσία και διαφέρει ανάλογα με το 

είδος της υπηρεσίας από χαμηλή σε υψηλή συμμετοχή και αξιολογείται υποκειμενικά 

από τον πελάτη σύμφωνα με τις προσωπικές του στάσεις και αξίες 

β)Ποιότητα της απόδοσης η οποία αποτελείται από την εκτίμηση του πελάτη για την 

ωφέλεια που αποκόμισε από την συγκεκριμένη υπηρεσία. Στην αξιολόγηση της 

διάστασης αυτής ρόλο παίζουν και τρίτα άτομα που είχαν την εμπειρία της 

συγκεκριμένης υπηρεσίας μέσω της επικοινωνίας “στόμα με στόμα”.

Δ) Ο Kano και οι συνεργάτες του, 1984 [2] προτείνουν ένα δυδιάστατο μοντέλο 

ορισμού της ποιότητας βασισμένο σε δύο όψεις : την αντικειμενική όψη που 

περιλαμβάνει την παρουσία ή την απουσία του χαρακτηριστικού της ποιότητας και 

την υποκειμενική όψη που περιλαμβάνει την υποκειμενική όψη η οποία καθορίζει τον 

βαθμό της ικανοποίησης του πελάτη. Χρησιμοποιώντας ένα δομημένο 

ερωτηματολόγιο ο Kano κατηγοριοποιεί την αντίληψη των χρηστών μιας υπηρεσίας 

σχετικά με την αντίληψή τους για την ποιότητα. Οι κατηγορίες συνοψίζονται στα 

παρακάτω στοιχεία:

1. Το στοιχείο της ελκυστικότητας του οποίου η παρουσία προσδίδει ικανοποίηση 

αλλά του οποίου η απουσία γίνεται αποδεκτή χωρίς δυσαρέσκεια.

2. Το στοιχείο της μονοδιάστατης ποιότητας του οποίου η παρουσία προσδίδει 

ικανοποίηση και του οποίου η απουσία προκαλεί δυσαρέσκεια.

3. Το στοιχείο του “πρέπει να υπάρχει” του οποίου η παρουσία δεν προσδίδει 

ικανοποίηση και του οποίου η απουσία προκαλεί δυσαρέσκεια.
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4. Το στοιχείο της αδιάφορης ποιότητας του οποίου παρουσία και η απουσία δεν 

προκαλούν κανένα αποτέλεσμα ικανοποίησης ή δυσαρέσκειας

5. Το στοιχείο της “αντί-ποιότητας” του οποίου η παρουσία προκαλεί δυσαρέσκεια 

και του οποίου η απουσία προσδίδει ικανοποίηση.

Ε) Οι Schvaneveldt, Enkawa, Miyakawa, 1991 [2], έχουν χρησιμοποιήσει τις 

παραπάνω κατηγορίες για να αξιολογήσουν έναν αριθμό διαστάσεων της ποιότητας 

που έχουν προσδιοριστεί από μια μελέτη ανάλυσης παραγόντων σχετικά με την 

εκτίμηση των πελατών για μια ποικιλία υπηρεσιών. Οι παράγοντες που 

χρησιμοποιήθηκαν δίνονται παρακάτω:

1. Απόδοση η οποία είναι η κύρια λειτουργία μιας υπηρεσίας και προσδιορίζει τον 

βαθμό επιτυχίας της βάσης του αποτελέσματος (results oriented)

2. Ασφάλεια η οποία είναι η ακρίβεια με την οποία παρέχεται η κύρια λειτουργία της 

υπηρεσίας και κρίνεται βάση της διαδικασίας (process oriented)

3. Πληρότητα της υπηρεσίας και αποτελείται από το σύνολο των λειτουργιών που 

περιλαμβάνει μια υπηρεσία, πέραν της κύριας.

4. Ευκολία χρήσης η οποία περιλαμβάνει της προσπελασιμότητα και την απλότητα 

της χρήσης της υπηρεσίας

5. Συναίσθημα και περιβά)λ.ον τα οποία περιλαμβάνουν όλα τα υποκειμενικά 

στοιχεία της ατμόσφαιρας που αντιλαμβάνεται ο πελάτης και βάση αυτών 

αξιολογεί την υπηρεσία

Συνδυάζοντας τους παραπάνω παράγοντες οι Schvaneveldt, Enkawa, Miyakawa 

προτείνουν ότι ορισμένα στοιχεία της ποιότητας είναι πολύ βασικά δηλ. τα “πρέπει να
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υπάρχει” και αυτό είναι κυρίως η ασφάλεια ενώ κάποια άλλα όπως η ευκολία 

χρήσης, η απόδοση και το συναίσθημα/περιβάλλον είναι μονοδιάστατα. Η πληρότητα 

τέλος ανήκει στο στοιχείο της αδιάφορης ποιότητας.

4.2 Προσδιορισμός των διαστάσεων της ποιότητας κατά την 
μεταπωλητική εξυπηρέτηση

Βασιζόμενοι στην διεθνή βιβλιογραφία και στην εμπειρία του υπογράφοντος από την 

ελληνική πραγματικότητα καταλήγουμε στις παρακάτω βασικές διαστάσεις της 

ποιότητας κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση :

1. Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης καθοδηγούμενη από ένα συγκεκριμένο όραμα 

για την πορεία της επιχείρησης

2. Διοίκηση ανθρώπινου δυναμικού

3. Τεχνικά συστήματα

4. Διάχυση της πληροφορίας

5. Συνεχής βελτίωση

6. Πελατοκεντρικός τρόπος σκέψης

7. Φυσικό περιβάλλον

8. Ποιότητα αρχικού προϊόντος

9. Δίκτυο διανομής (εφόσον υπάρχει)

10. Αλυσίδα προμηθευτών
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5. Καταγραφή κρίσιμων παραγόντων

Οι παραπάνω διαστάσεις γίνονται με διαφορετικό τρόπο αντιληπτές από τους 

εργαζόμενους στην επιχείρηση σε σχέση με τους πελάτες της. Καταρτίστηκαν 

επομένως δύο πίνακες οι οποίοι περιέχουν τους κρίσιμους παράγοντες των 

διαστάσεων της ποιότητας όπως αυτές γίνονται αντιληπτές από την πλευρά των 

επιχειρήσεων και από την πλευρά των πελατών. Οι συγκεκριμένοι παράγοντες 

προέκυψαν με βάση την διεθνή βιβλιογραφία και πιο συγκεκριμένα την μελέτη του 

G.S.Sureshchandar και της ομάδας του [13], το βιβλίο Handbook of services 

marketing and management [4] και την προσωπική αντίληψη του υπογράφοντος. Οι 

πίνακες περιέχουν επίσης τους συντελεστές βαρύτητας που προσδιορίστηκαν για τον 

κλάδο των γεωργικών μηχανημάτων. Οι συγκεκριμένοι συντελεστές προέκυψαν με 

βάση τα Στοιχεία Αξιολόγησης Τεχνικού Δικτύου της I. ΕΣΚΙΑΔΗΣ Α.Ε. [17] τις 

προδιαγραφές αξιολόγησης επίσημων διανομέων της AGCO S.A. [16], πολυεθνικού 

ομίλου κατασκευής γεωργικών μηχανημάτων αλλά και κατ’ιδίαν συζητήσεις του 

υπογράφοντος με στελέχη του ομίλου.
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5.1 Παράγοντες της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας κατά την 
μεταπωλητκή εξυπηρέτηση από την πλευρά της επιχείρησης.

Κοίσιμοι Παράγοντες Συντελεστής

βαρύτητας(1

1. Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης καθοδηγούμενη από ένα 

συγκεκριμένο όραμα για την πορεία της επιχείρησης

εακ 100%)

1.1. Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης στην Διοίκηση Ολικής Ποιότητας 2.33

1.2. Πρόθεση της διοίκησης να διαθέσει τους απαραίτητους πόρους και τον 

απαιτούμενο χρόνο σε προσπάθειες βελτίωσης της ποιότητας

2.04

1.3. Τάση της ανώτατης διοίκησης να αντιμετωπίζει τους εργαζόμενους ως μια 

μακροπρόθεσμη αξία της επιχείρησης

1.75

1.4. 0 βαθμός στον οποίο είναι δυναμικά τα ανώτερα/ανώτατα στελέχη 1.46

1.5. 0 βαθμός στον οποίο είναι τα ανώτερα/ανώτατα στελέχη λειτουργούν ως 

φίλοι και καθοδηγητές στους υφισταμένους τους

1.46

1.6. 0 βαθμός στον οποίο η ανώτατη διοίκηση αξιολογεί την

αποτελεσματικότητα των στελεχών της επιχείρησης με βάση της ηγεσία τους 

στο θέμα της Ολικής Ποιότητας και την έμφαση που δίνουν σε αυτή.

2.33

1.7. Ένα ξεκάθαρο όραμα ποιότητας βασισμένο στην αντίληψη του πελάτη το 

οποίο να αποτελεί μια βασική παράμετρο για τον στρατηγικό σχεδίασμά της 

επιχείρησης

1.46

1.8. 0 βαθμός στον οποίο η ανώτατη διοίκηση λαμβάνει υπόψη της το 

ανταγωνιστικό περιβάλλον και το στοιχείο του κινδύνου στο στρατηγικό της 

σχεδίασμά

0.87
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1.9. Αποφασιστικότητα της διοίκησης να αντιμετωπίζει τα προβλήματα στη 

ρίζα τους και όχι επιφανειακά και πυροσβεστικά

2.92

1.10. Έμφαση της διοίκησης περισσότερο στην ποιότητα παρά στο κόστος. 2.33

2. Διοίκηση Ανθρώπινου Δυναμικού

2.1. Επιλογή και στελέχωση

2.1.1. Αποτελεσματικότητα της διαδικασίας πρόσληψης νέων εργαζομένων 0.87

2.1.2. 0 βαθμός στον οποίο η ανέλιξη και προαγωγή των στελεχών της 

επιχείρησης συμβαδίζουν με την έμφαση που επιδεικνύουν στην 

διοίκηση με βάση την ποιότητα

1.17

2.1.3. Η χρησιμοποίηση των ηθικών αξιών των εργαζομένων ως κριτήρια για 

την επιλογή τους

1.46

2.1.4. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση προσπαθεί να διευρύνει την 

δεξαμενή άντλησης στελεχών ώστε να βελτιώσει την ποιότητα των 

εργαζομένων

1.46

2.2 Εκπαίδευση

2.2.1 Αποτελεσματικότητα της επιχείρησης κατά την σύνδεση της 

εκπαίδευσης του προσωπικού με τις μακροπρόθεσμες επιδιώξεις της

1.46

2.2.2 Αξιολόγηση και βελτίωση των προγραμμάτων εκπαίδευσης 2.04

2.2.3 Συχνότητα των προγραμμάτων εκπαίδευσης σχετικά με την Διοίκηση 

Ολικής Ποιότητας που παρακολουθούν οι εργαζόμενοι

2.04

2.2.4 Εκπαίδευση των εργαζομένων στην ομαδική εργασία, στην ανάπτυξη 2.33
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διαπροσωπικών σχέσεων και στην επίλυση των προβλημάτων την 

στιγμή που παρουσιάζονται

2.3 Παρακίνηση εργαζομένων

2.3.1 Παρακίνηση των εργαζομένων για νέες προτάσεις και βελτιώσεις 1.46

2.3.2 Αποτελεσματικότητα των κύκλων ποιότητας και των διαλειτουργικών 

ομάδων στην επίλυση προβλημάτων

1.75

2.3.3 Σωστός συντονισμός των τμημάτων και των διαλειτουργικών ομάδων 

ώστε να γνωρίζουν τις αρμοδιότητές τους και να αποφεύγονται οι 

εσωτερικές συγκρούσεις.

1.75

2.3.4 Η γενικότερη ικανοποίηση που αποκομίζουν οι εργαζόμενοι 

απασχολούμενη στην συγκεκριμένη επιχείρηση

2.33

3. Τεχνικά Συστήματα

3.1.Σχεδιασμός της Διοίκησης Ποιότητας

3.1.1. Ενσωμάτωση της ανατροφοδότησης που προέρχεται από τους πελάτες 

στον σχεδίασμά των διαδικασιών

1.75

3.1.2. Λεπτομερής αξιολόγηση μιας νέας υπηρεσίας προς τον πελάτη από 

πλευράς λειτουργικότητας και αποτελεσματικότητας προτού αυτή εφαρμοστεί 

στην αγορά

0.87

3.1.3. Λεπτομερής αξιολόγηση του βαθμού στον οποίο μια νέα υπηρεσία 

συμβάλει στην προώθηση του αρχικού προϊόντος

0.58

3.2. Διοίκηση λειτουργιών

3.2.1. 0 βαθμός κατά τον οποίο οι διαδικασίες της μεταπωλητικής 1.75
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εξυπηρέτησης είναι τυποποιημένες, απλοποιημένες και βοηθούν στο να 

αποφεύγεται το ανθρώπινο λάθος

3.2.2. Βελτίωση των τεχνολογικών δυνατοτήτων της επιχείρησης ώστε να 

εξυπηρετεί καλύτερα τους πελάτες της (συστήματα CRM, ERP, δικτύωση 

μεταξύ τμημάτων κ.λ.π.)

1.46

3.2.3. Έμφαση στην συνεχή προσπάθεια για μείωση του χρόνου στον οποίο 

προσφέρεται η εξυπηρέτηση προς τον πελάτη

2.62

4. Διάχυση της πληροφορίας

4.1. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση δίνει έμφαση στην διάχυση της 

πληροφορίας που είναι κρίσιμη για την Διοίκηση Ολικής Ποιότητας

2.33

4.2 Η συχνότητα με την οποία το προσωπικό που έρχεται σε επαφή με τους 

πελάτες επικοινωνεί με την διοίκηση για θέματα που άπτονται της 

εξυπηρέτησης των πελατών

1.46

4.3 Η αποτελεσματικότητα της χρήσης των στοιχείων που συλλέγονται από το 

τμήμα εξυπηρέτησης πελατών με σκοπό την συνολική βελτίωση της 

ποιότητας των προσφερόμενων προϊόντων και υπηρεσιών

0.58

4.4 Αποτελεσματική σύνδεση του επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών με τα 

οικονομικά αποτελέσματα της επιχείρησης

2.33

5. Συνεχής βελτίωση - benchmarking

5.1. Έμφαση στην ποιότητα της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης που προσφέρεται 

από την επιχείρηση σε σχέση με τις ανταγωνιστικές επιχειρήσεις

2.92

5.2. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση αντιλαμβάνεται ότι η συνεχής βελτίωση 

της προσδίδει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα

2.33

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης



Σελίδα - 42 -

6. Πελατοκεντρικός τρόπος σκέψης

6.1 0 βαθμός στον οποίο οι εργαζόμενοι σε όλα τα επίπεδα αντιλαμβάνονται 

ότι ο πραγματικός λόγος ύπαρξής τους είναι το να εξυπηρετούν πελάτες

2.62

6.2 Η αποδοχή από τους εργαζομένους της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας ως 

κρίσιμου παράγοντα ενδυνάμωσης της επιχείρησης μέσα σε ένα 

ανταγωνιστικό περιβάλλον

2.33

6.3 Η αντίσταση των εργαζομένων στην αλλαγή 0.58

6.4 Η εμπιστοσύνη και το πνεύμα καλής συνεργασίας μεταξύ των εργαζομένων 1.46

6.5 0 βαθμός κατά τον οποίο η επιχειρηματική κουλτούρα διευκολύνει την 

ταχύτητα στην λήψη αποφάσεων που σκοπό έχουν την εξυπηρέτηση του 

πελάτη

1.17

6.6 Η συνέπεια λόγων και πράξεων του προσωπικού απέναντι στον πελάτη 2.04

7. Φυσικό περιβάλλον

7.1. 0 βαθμός στον οποίο το περιβάλλον της επιχείρησης είναι ευχάριστο στους 

εργαζομένους στην επιχείρηση

2.33

7.2. 0 βαθμός διατήρησης των συνθηκών άνεσης σε αποδεκτά επίπεδα 

(θερμοκρασία, σχετική υγρασία, θόρυβος, εξαερισμός φωτισμός κ.λ,π)

2.04

7.3 0 βαθμός στον οποίο ο εξοπλισμός που διαθέτει η επιχείρηση έχει

επίπτωση στην εξυπηρέτηση του πελάτη π.χ. η τεχνολογική αρτιότητα των 

διαγνωστικών μηχανημάτων σε ένα συνεργείο αυτοκινήτων έχει επίπτωση τόσο 

στην διάρκεια της επισκευής όσο και στο συνολικό της κόστος της

1.75

7.4. 0 βαθμός της τακτοποιημένης εμφάνισης τόσο των εγκαταστάσεων όσο 

και του προσωπικού που έρχεται σε επαφή με τους πελάτες

2.62
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8. Ποιότητα αρχικού προϊόντος

8.1.Η αξιοπιστία του αρχικού προϊόντος

8.1.2. Κόστος εγγύησης καλής λειτουργίας ανά προϊόν 0.87

8.1.1. Μεσοδιαστήματα νεκρού χρόνου λειτουργίας του αρχικού προϊόντος 

(brakedown time)

1.75

8.1.2. Διαθεσιμότητα ανταλλακτικών και τεχνογνωσίας για την υποστήριξη του 

προϊόντος

2.04

8.1.3 0 χρόνος ζωής του αρχικού προϊόντος 1.17

8.2.Η αποτελεσματικότητα χρήσης του αρχικού προϊόντος

8.2.1. Απόδοση του προϊόντος σε σχέση με την λειτουργία που καλείται να 

εκτελέσει

0.87

8.2.2. Ευκολία χρήσης του προϊόντος 1.17

8.3.Η τιμή του αρχικού προϊόντος

8.3.1. Το οικονομικό περιθώριο που δίνει στην επιχείρηση η τιμή πώλησης του 

αρχικού προϊόντος προκειμένου να το υποστηρίξει μετά την πώληση 

όταν η μεταπωλητική εξυπηρέτηση δεν αποτελεί από μόνη της πηγή 

εσόδων.

1.46

8.3.2. Το κόστος της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης ενός προϊόντος ως 

ποσοστό επί της τιμής πώλησης

0.29
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8.4.Η συνολικός αριθμός πωληθέντων προϊόντων (total park)

8.4.1. Οι οικονομίες κλίμακας που μπορούν να επιτευχθούν κατά την 

μεταπωλητική εξυπηρέτηση όσο αυξάνει ο αριθμός των πωληθέντων αρχικών 

προϊόντων

2.62

9. Δίκτυο διανομής

9.1. 0 βαθμός στον οποίο το δίκτυο διανομής, ιδιαίτερα στην περίπτωση που 

απαρτίζεται από ανεξάρτητες επιχειρήσεις, ενστερνίζεται τους παράγοντες που 

προαναφέρθηκαν

2.33

9.2. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση διασφαλίζει ότι τα επίπεδα ποιότητας 

που επιτυγχάνει, τηρούνται και από το δίκτυο διανομής. Η σύγχρονη τάση 

μάλιστα θέλει τις εμπορικές επιχειρήσεις να πιστοποιούν τις διαδικασίες που 

ακολουθούν με το δίκτυο επίσημων αντιπροσώπων τους (franchisers) με το 

σύστημα ISO 9000.

2.04

10. Αλυσίδα Προμηθευτών

10.1. Ο βαθμός στον οποίο η αλυσίδα προμηθευτών ενστερνίζεται τους 

παράγοντες 1 έως 8

2.33

10.2. Ο βαθμός στον οποίο η επιχείρηση διασφαλίζει ότι τα επίπεδα ποιότητας 

που επιτυγχάνει, τηρούνται και από την αλυσίδα προμηθευτών. Η συγκεκριμένη 

δραστηριότητα αποτελεί αντικείμενο της Διαχείρισης Εφοδιαστικής Αλυσίδας, 

αποτελεί όμως βασικό παράγοντα της ποιότητας κατά τη μεταπωλητική 

εξυπηρέτηση

2.04

ΣΥΝΟΛΟ 100

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης1

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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5.2.Παράγοντες της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας κατά την 
μεταπωλητκή εξυπηρέτηση από την πλευρά των πελατών.

Οι πελάτες αντιλαμβάνονται με διαφορετικό τρόπο τις παραπάνω διαστάσεις :

Κοίσιιιοι Παράγοντες Συντελεστής

1. Τεχνικά συστήματα

βαρύτητας (1 εως 

100%)

1.1 0 βαθμός στον οποίο ο πελάτης θεωρεί ικανοποιητική την ταχύτητα 

εξυπηρέτησης που του παρέχεται

3,16

1.2 0 βαθμός στον οποίο ο πελάτης θεωρεί ικανοποιητική την πληρότητα 

εξυπηρέτησης που του παρέχεται

2,11

1.3. Το ποσοστό της διαθεσιμότητας των ανταλλακτικών για την υποστήριξη 

των αρχικών προϊόντων που αντιλαμβάνεται ο πελάτης. Εδώ υπάρχει 

μια σημαντική διαφορά σε σχέση με την αντίληψη της επιχείρησης για 

την διαθεσιμότητα ενός ανταλλακτικού : Η έλλειψη ενός συγκεκριμένου 

ανταλλακτικού μπορεί να αποτελεί για την επιχείρηση μείωση της 

συνολικής διαθεσιμότητας των ανταλλακτικών κατά ένα απειροελάχιστο 

ποσοστό για έναν πελάτη μπορεί να αποτελεί έως και 100% αν είναι το 

μόνο που χρειάζεται.

4,21

1.4. 0 αριθμός των εργαζομένων με τους οποίους ο πελάτης θα πρέπει να 

έρθει σε επαφή προκειμένου να εξυπηρετηθεί μετά την πώληση.

2,63

1.5. Χρονικό διάστημα κατά την διάρκεια της ημέρας (π.χ. κατά τη διάρκεια 

της νύχτας), της εβδομάδος (π.χ. τα Σαββατοκύριακα) και του έτους (π.χ. 

κατά τις επίσημες αργίες), κατά το οποίο οι υπηρεσίες της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης είναι διαθέσιμες στον πελάτη

2,63

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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2. Διάχυση της πληροφορίας

2.1 Εκπαίδευση των πελατών και όσων εμπλέκονται στο δίκτυο διανομής, 

στον τρόπο χρήσης του αρχικού προϊόντος και στον τρόπο συντήρησής του

3,16

2.2. Επαρκής τεκμηρίωση του προϊόντος σε ότι αφορά τον τρόπο χρήσης του, 

τον τρόπο συντήρησής του και τις συνθήκες ασφαλείας που πρέπει να 

τηρούνται κατά την χρήση του

3,68

3. Συνεχής βελτίωση - benchmarking

3.1. 0 βαθμός στον οποίο ο πελάτης αντιλαμβάνεται την προσπάθεια της 

επιχείρησης για συνεχή βελτίωση των υπηρεσιών της μετά την πώληση

2,63

3.2 0 βαθμός στον οποίο ο πελάτης θεωρεί ότι η μεταπωλητική εξυπηρέτηση 

που του προσφέρεται από την επιχείρηση είναι καλύτερη από αυτή που 

προσφέρεται από τον ανταγωνισμό

5,26

4. Πελατοκεντρικός τρόπος σκέψης

4.1 Η αίσθηση που αποκομίζει ο πελάτης ότι αποτελεί σημαντικό κεφάλαιο 

για την επιχείρηση

3,68

4.2. Ο βαθμός της κατά τον οποίο η συμπεριφορά των εργαζομένων που 

έρχονται σε επαφή μαζί του κρίνεται από τον ίδιο ως φιλική και 

ικανοποιητική

4,21

4.3. 0 βαθμός της κατανόησης που βρίσκει ο πελάτης από το προσωπικό της 

επιχείρησης κατά την επίλυση των προβλημάτων που πιθανόν να 

αντιμετωπίζει

4,74

4.4 0 επαγγελματισμός και η συνέπεια λόγων και πράξεων του προσωπικού 4,74

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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με το οποίο έρχεται σε επαφή ο πελάτης

5. Φυσικό περιβάλλον

5.1. 0 βαθμός στον οποίο το περιβάλλον της επιχείρησης είναι ευχάριστο 

στους πελάτες σε ότι αφορά την αισθητική του χώρου

3,16

5.2. 0 βαθμός διατήρησης των συνθηκών άνεσης σε αποδεκτά επίπεδα 

(θερμοκρασία, σχετική υγρασία, θόρυβος, εξαερισμός, φωτισμός κ.λ.π) στους 

χώρους της επιχείρησης όπου διακινείται ο πελάτης

3,68

5.3. Η αποτελεσματικότητα της σήμανσης από την οποία καθοδηγείται ο 

πελάτης στις εγκαταστάσεις της επιχείρησης

3,16

5.4. Η ευκολία πρόσβασης του πελάτη στις εγκαταστάσεις της επιχείρησης ή 

όπου αλλού του παρέχεται η μεταπωλητική εξυπηρέτηση.

3,16

6. Ποιότητα αρχικού προϊόντος

6.1. Αξιοπιστία

6.1.1 Το μεσοδιαστήματα νεκρού χρόνου λειτουργίας του αρχικού προϊόντος 

(brakedown time) κατά τα οποία ο πελάτης δεν μπορεί να χρησιμοποιήσει το 

προϊόν και το κόστος που αυτό αντιπροσωπεύει για τον εκάστοτε πελάτη

4,74

6.1.2 Το κόστος συντήρησης του αρχικού προϊόντος 3,68

6.1.3. Η συχνότητα με την οποία ο πελάτης απευθύνεται στην επιχείρηση 

προκειμένου να υποστηρίξει την λειτουργία του αρχικού προϊόντος

3,68

6.1.4. 0 χρόνος ζωής του αρχικού προϊόντος 2,63

6.2 Η αποτελεσματικότητα χρήσης του αρχικού προϊόντος

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης 1

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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6.2.1 Ο βαθμός κατά τον οποίο εκπληρώνονται οι προσδοκίες του πελάτη 

σχετικά με τα χαρακτηριστικά λειτουργίας του αρχικού προϊόντος

4,21

6.2.2 Η απόδοση της επένδυσης που πραγματοποίησε ο πελάτης αγοράζοντας 

το αρχικό προϊόν κυρίως όταν πρόκειται για βιομηχανικά προϊόντα

3,68

6.2.3. Ευκολία χρήσης του προϊόντος 2,63

6.3. Η τιμή του αρχικού προϊόντος

6.3.1. Η σχέση τιμής απόδοσης που αντιλαμβάνεται ο πελάτης (value for 

money) κατά την χρήση του προϊόντος

5,26

7. Δίκτυο διανομής

7.1.0 πελάτης σε πολλές περιπτώσεις δεν έρχεται σε επαφή με την επιχείρηση 

αλλά με το δίκτυο διανομής που αυτή χρησιμοποιεί. Ειδικότερα στην 

περίπτωση της μεθόδου franchising ο πελάτης είναι δυνατόν να μην έρθει 

ποτέ σε επαφή με την επιχείρηση (ffancisee), παρά μόνο με τους 

επίσημους αντιπροσώπους της (franchisors). Είναι επομένως εξίσου 

σημαντικός παράγοντας τα στοιχεία ποιότητας που αναφέρονται 

παραπάνω ως απαραίτητα να είναι διαθέσιμα όχι μόνο από την επιχείρηση 

αλλά και από τους επίσημους αντιπροσώπους της.

4,74

7.2.Η αξιοπιστία και η επαναληψιμότητα της ποιότητας που ο πελάτης 

αντιλαμβάνεται κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση, όταν 

συναλλάσσεται με περισσότερους από έναν επίσημους αντιπροσώπους 

της επιχείρησης

4,74

ΣΥΝΟΛΟ 100

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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6. Σημαντικότητα κρίσιμων παραγόντων

Προκειμένου να καταρτισθεί το μοντέλο αξιολόγησης της μεταπωλητικής 

εξυπηρέτησης, εκτός από την βαρύτητα των κρίσιμων παραγόντων η οποία δίνεται 

από την πλευρά του μελετητή κρίθηκε απαραίτητος ο καθορισμός της 

σημαντικότητας των παραγόντων όπως αυτοί γίνονται αντιληπτοί τόσο από την 

οπτική γωνία των επιχειρήσεων όσο και από την οπτική γωνία των πελατών.

Έτσι καταρτίστηκαν δύο ερωτηματολόγια με βάση του παράγοντες που 

αναπτύχθηκαν στο κεφάλαιο 5, τα οποία απευθύνονταν σε τελικούς χρήστες και σε 

επιχειρήσεις είτε εμπορικές, είτε με παραγωγικό χαρακτήρα. Τα δύο ερωτηματολόγια 

δίνονται στα παραρτήματα Α και Β. Για την κατάρτιση των ερωτηματολογίων 

σημαντικό ρόλο διαδραμάτισε η εργασία του G.S.Sureshchandar και της ομάδας του 

[13] οι οποίοι κατήρτισαν στο παρελθόν αντίστοιχα ερωτηματολόγια τόσο για τα 

στελέχη των επιχειρήσεων όσο και για τους πελάτες.

Επιλέχθηκε ένα αντιπροσωπευτικό δείγμα τόσο από την πλευρά των επιχειρήσεων 

όσο και από την πλευρά των πελατών.

Συγκεκριμένα ερωτήθηκαν 31 επιχειρήσεις από διάφορους κλάδους της οικονομίας 

(τρόφιμα, βιομηχανικά προϊόντα, σύμβουλοι επιχειρήσεων, τράπεζες κ.λ.π.) και ενός 

μεγάλου εύρους τόσο από πλευράς οικονομικών μεγεθών όσο και από πλευράς 

απασχολούμενου προσωπικού. Στις μικρού μεγέθους επιχειρήσεις ερωτήθηκαν οι 

ιδιοκτήτες τους ενώ στις μεγάλου μεγέθους επιχειρήσεις ερωτήθηκαν 

ανώτερα/ανώτατα στελέχη. Το ερωτηματολόγιο δόθηκε ταχυδρομικώς στις 

επιχειρήσεις και όπου στάθηκε δυνατόν συνοδεύτηκε από προσωπική συνέντευξη (18 

επιχειρήσεις)

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης”

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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Αναλυτικότερα οι κλάδοι στους οποίους ανήκουν οι επιχειρήσεις που ερωτήθηκαν

είναι:

Κλάδος Αριθμός επιχειρήσεων που 

ρωτήθηκαν

Τρόφιμα 3

Τουρισμός 1

Σύμβουλοι επιχειρήσεων 4

Τράπεζες 6

Ασφάλειες 1

Τ ηλεπικοινωνίες 2

Παραγωγή-εμπορία βιομηχανικών 3

προϊόντων

Παροχή υπηρεσιών (μηχανικοί 3

δικηγόροι κ.λ.π)

Οικονομικές υπηρεσίες Δημόσιου 2

Τομέα

Κλωστοϋφαντουργία 1

Υπηρεσίες Υγείας Δημόσιου 1

Τομέα

Εμπόριο μηχανημάτων- 4

αυτοκινήτων

ΣΥΝΟΛΟ 31

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης'1

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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Σε ότι αφορά το ερωτηματολόγιο των πελατών επιλέχθηκαν 52 πελάτες με το δείγμα 

να είναι όσο το δυνατόν πιο αντιπροσωπευτικό, με κρίσιμους παράγοντες την ηλικία, 

την μόρφωση, την οικονομική κατάσταση και το φύλο. Οι συντελεστές 

σημαντικότητας είναι οι μεσοσταθμικοί μέσοι όροι των απαντήσεων που δόθηκαν και 

δίνονται στους παρακάτω πίνακες.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης'

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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7. Ανάλυση αποτελεσμάτων

7.1 Ερωτηματολόγιο επιχειρήσεων.

Με βάση τις απαντήσεις που δόθηκαν από τις επιχειρήσεις ο παράγοντας με την 

μεγαλύτερη σημαντικότητα (9.54) στην μεταπωλητική εξυπηρέτηση είναι η 

ενσωμάτωση της ανατροφοδότησης (feedback) των πελατών στον σχεδίασμά 

των διαδικασιών μιας επιχείρησης. Το συμπέρασμα αυτό έρχεται να το 

επιβεβαιώσει με άρθρο του στο περιοδικό TQM [19]ο Διευθυντής Ολικής Ποιότητας 

της COLGATE PALMOLIVE HELLAS κ. Γ Τσιλιγγίρης όπου αναφέρει ότι τα 

επαναλαμβανόμενα προβλήματα στην ποιότητα (τα οποία είναι και τα 

σημαντικότερα) δεν θα πρέπει να αποδίδονται στο ανθρώπινο λάθος αλλά να 

αναζητούνται τα βαθύτερα αίτια που τα προκάλεσαν και που τις περισσότερες φορές 

καταλήγουν να είναι θέματα συστημάτων και διαδικασιών. Είναι επομένως βασική 

ανάγκη τα συστήματα αυτά να βελτιώνονται με βάση τις απαιτήσεις του πελάτη. 

Δεύτερος σε σημαντικότητα (9.38) έρχεται ο παράγοντας του κατά πόσο η διοίκηση 

αντιλαμβάνεται ότι η μεταπωλητική εξυπηρέτηση προσδίδει το ανταγωνιστικό 

πλεονέκτημα στην επιχείρηση. Είναι γεγονός ότι χωρίς την δέσμευση της ανώτατης 

διοίκησης, η ποιότητα της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης θα πάψει να είναι από τις 

βασικές προτεραιότητες των εργαζόμενων στην επιχείρηση. Η δέσμευση όμως αυτή 

αποκτά ιδιαίτερη σημασία όταν αναδεικνύεται σε στρατηγική απόφαση η οποία θα 

προσδώσει το συγκριτικό πλεονέκτημα. Μια ενδιαφέρουσα μελλοντική μελέτη η 

οποία ξεπερνάει τα όρια της συγκεκριμένης διπλωματικής εργασίας θα ήταν η 

εξακρίβωση του ποσοστού των ηγετών της αγοράς (market leaders) κυρίως σε 

βιομηχανικά προϊόντα που στηρίζονται στο γεγονός ότι είναι ταυτόχρονα και ηγέτες 

στην μεταπωλητική εξυπηρέτηση.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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Τρίτη σε σημαντικότητα (9,25) είναι η συνέπεια λόγων και πράξεων του προσωπικού 

της επιχείρησης απέναντι στον πελάτη. Με βάση την προσωπική εμπειρία του 

υπογράφοντος ένα ποσοστό περίπου 50% της όποιας ασυνέπειας εμφανίζεται στον 

πελάτη δεν οφείλεται σε αδυναμία υποδομής της επιχείρησης να ανταποκριθεί στις 

απαιτήσεις του αλλά σε δυσκολίες επικοινωνίας μεταξύ του πελάτη και του 

προσωπικού της επιχείρησης αλλά και μεταξύ του ίδιου του προσωπικού παρά την 

καλή θέληση όλων να φανούν συνεπείς. Το συγκεκριμένο πρόβλημα μπορεί να 

ξεπεραστεί με την εκπαίδευση του προσωπικού, με την απόκτηση εμπειρίας, με την 

εξοικείωση του προσωπικού με την ορολογία που χρησιμοποιεί ο πελάτης και τέλος 

με την εκπαίδευση του ίδιου του πελάτη η οποία είναι και η σωστότερη αλλά και 

δαπανηρότερη επιλογή.

Από την άλλη πλευρά ως ο παράγοντας με την μικρότερη σημαντικότητα 

αναδεικνύεται η χρησιμοποίηση των ηθικών αξιών των εργαζομένων ως κριτήρια 

για την επιλογή τους. Προσπαθώντας να ερμηνεύσουμε τη συγκεκριμένη διαπίστωση 

θα σημειώναμε ότι στις περισσότερες των περιπτώσεων οι εργαζόμενοι υπάρχουν ήδη 

στην επιχείρηση οπότε οι ηθικές αξίες έχουν ήδη διαμορφωθεί ενώ η συγκεκριμένη 

παράμετρος μπορεί να είναι ελέγξιμη στους νεοπροσληφθέντες είναι όμως πολύ 

δύσκολο να ελεγχθεί μεσο-βραχυπρόθεσμα στο σύνολό της.

Ο δεύτερος λιγότερο σημαντικός παράγοντας είναι η προσπάθεια της επιχείρησης για 

αύξηση της δεξαμενής άντλησης των στελεχών της ώστε να βελτιώσει την ποιότητα 

των εργαζομένων της. Ως αιτία μπορεί να αναφερθεί ότι και στην προηγούμενη 

παράγραφο.

Αν αναλύσουμε τα αποτελέσματα σε ένα επίπεδο παραπάνω (σε επίπεδο διαστάσεων 

της ποιότητας αντί σε επίπεδο παράγοντα) μπορούμε να πούμε ότι η σημαντικότερη 

κατηγορία που επηρεάζει την ποιότητα της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης σύμφωνα

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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με την άποψη των επιχειρήσεων που ρωτήθηκαν, είναι η σταθερή ποιότητα που

προσφέρεται από το δίκτυο διανομής της επιχείρησης, γεγονός που επαληθεύεται από

την σύγχρονη τάση επέκτασης των συστημάτων διασφάλισης ποιότητας στα δίκτυα

διανομής των επιχειρήσεων.

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 
ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑ ΚΡΙΣΙΜΩΝ ΠΑΡΑΓΟΝΤΩΝ

□ 1.1 01.2 01.3 01.4 ■ 1.5 01.6 01.7 01.8 ·1.9 01.10 02.1.1. Θ2.1.2 02.1.3
02.1.4 ·2.2.1 ■ 2.2.2 02.2.3 02.2.4 02.3.1 02.3.2 02.3.3 02.3.4 03.1.1 03.1.2 Β3.1.3 03.2.1
□ 3.2.2 03.2.3 04.1 04.2 Ξ4.3 04.4 05.1 05.2 ·6.1 06.2 06.3 06.4 Β6.5
06.6 07.1 07.2 07.3 Η7.4 08.1.1 08.1.2 08.1.3 08.1.4 08.2.1 08.2.2 08.3.1 08.3.2
08.4.1 09.1 09.2 010.1 010.2

7.2 Ερωτηματολόγιο πελατών

Σύμφωνα με τους πελάτες που ρωτήθηκαν σημαντικότερο παράγοντα (9,5) θεωρούν

την ανταπόκριση του προϊόντος σύμφωνα με τις προσδοκίες που είχαν πριν το

αγοράσουν ενώ σχεδόν εξίσου σημαντικό (9,33) θεωρούν την συνέπεια λόγων και
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πράξεων του προσωπικού που έρχεται σε επαφή μαζί τους. Σχολιάζοντας το 

παραπάνω αποτέλεσμα πρέπει να τονιστεί ότι η συνέπεια λόγων και πράξεων του 

προσωπικού θεωρείται εξίσου σημαντικότατος παράγοντας τόσο από την πλευρά των 

επιχειρήσεων όσο και από την πλευρά των πελατών. Επίσης το συγκεκριμένο 

αποτέλεσμα τονίζει την ασφάλεια που αποζητούν οι πελάτες κατά την μεταπωλητική 

εξυπηρέτηση και έρχεται να επαληθεύσει τις εργασίες τόσο των Parasuraman 

Zeithaml και Berry, 1985 όσο και των Schvaneveldt, Enkawa, Miyakawa 1991, οι 

οποίοι τονίζουν την ασφάλεια ως μια από τις βασικές παραμέτρους στην ποιότητα 

γενικότερα. Τρίτος παράγοντας σε σειρά σημαντικότητας για τον πελάτη είναι το 

κόστος συντήρησης του αρχικού προϊόντος που αγόρασε. Το στοιχείο αυτό θα πρέπει 

να ληφθεί σοβαρά υπόψη στον στρατηγικό σχεδιασμό των επιχειρήσεων γιατί 

ανάλογα με το πως η επιχείρηση θα το αντιμετωπίσει μπορεί να αποτελέσει απειλή σε 

περιπτώσεις όπου το κόστος αυξάνεται υπέρμετρα και αυθαίρετα αλλά και ευκαιρία 

στις περιπτώσεις που θα αναπτυχθούν προϊόντα για να καλύψουν την συγκεκριμένη 

ανάγκη (π.χ. συμβόλαια συντήρησης με προκαθορισμένο κόστος).

Ο λιγότερο σημαντικός παράγοντας για τους πελάτες (6,44) είναι το αν η 

μεταπωλητική εξυπηρέτηση καλύπτει και παροχές επιπλέον της αρχικής απαίτησης. 

Η πληρότητα επομένως όπως αυτή ορίζεται από τους Schvaneveldt, Enkawa, 

Miyakawa, 1991 δεν αποτελεί σημαντικό παράγοντα ποιότητας και η διαπίστωση 

αυτή έρχεται να επαληθεύσει τους Schvaneveldt, Enkawa, Miyakawa, 1991 οι οποίοι 

εντάσσουν την πληρότητα της εξυπηρέτησης στην αδιάφορη ποιότητα.

Σε επίπεδο διαστάσεων της ποιότητας σημαντικότερη κατηγορία αναδεικνύεται η 

ποιότητα του αρχικού προϊόντος γεγονός που επαληθεύεται από το ότι η διοίκηση 

ολικής ποιότητας ξεκίνησε από τα στάδια της παραγωγής ενός προϊόντος (στη

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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συγκεκριμένη περίπτωση του αρχικού προϊόντος) και συνεχίζει και σήμερα να 

αποτελεί σημαντικό κεφάλαιο.

7.3 Συμπεράσματα

7.3.1. Εφαρμογές της μεθόδου

Η μέθοδος που προτείνεται μπορεί να εφαρμοστεί σε μια επιχείρηση στις παρακάτω 

περιπτώσεις

Α) Στην περίπτωση αυτοαξιολόγησης της ίδιας της επιχείρησης προκειμένου να 

διαπιστωθεί αν τηρείται η στρατηγική που έχει υιοθετήσει για τον τομέα της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης. Εδώ δεν ενδιαφέρει η βαθμολογία σε απόλυτα 

νούμερα αλλά το πώς μεταβάλλεται σε σχέση με ιστορικά στοιχεία του παρελθόντος 

Β) Στην περίπτωση αξιολόγησης του ανταγωνισμού που ανήκει στον ίδιο κλάδο της 

επιχείρησης. Εδώ οι συντελεστές βαρύτητας διατηρούνται σταθεροί αφού ο κλάδος 

παραμένει ο ίδιος. Η διαφορές στην βαθμολογία και τα συμπεράσματα προκύπτουν 

από τις απαντήσεις των πελατών στο ερωτηματολόγιο του παραρτήματος Ε καθώς

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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σημαντικό ρόλο παίζει η αξιολόγηση που προέρχεται από το εξωτερικό περιβάλλον 

των επιχειρήσεων που συγκρίνονται αφού η εντύπωση που επικρατεί στην αγορά 

είναι αυτό που κυρίως ενδιαφέρει κατά την αξιολόγηση του ανταγωνισμού. Θα ήταν 

άλλωστε πρακτικά αδύνατο σε μια επιχείρηση που θέλει να αξιολογήσει τον 

ανταγωνισμό να έχει πρόσβαση στις πληροφορίες που απαιτούνται για την 

συμπλήρωση του ερωτηματολογίου του παραρτήματος Δ.

Γ)Στην περίπτωση αξιολόγησης του εμπορικού δικτύου της επιχείρησης. Στην 

συγκεκριμένη περίπτωση η επιχείρηση μπορεί να έχει πρόσβαση σε όλες τις 

πληροφορίες που απαιτούνται για την συμπλήρωση των ερωτηματολογίων τόσο του 

εξωτερικού όσο και του εσωτερικού περιβάλλοντος των επιχειρήσεων που 

απαρτίζουν το εμπορικό της δίκτυο

Ε)Στην περίπτωση στοχοθέτησης είτε των εργαζομένων της επιχείρησης είτε του 

εμπορικού της δικτύου σε ότι αφορά τον τομέα της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης.

ΣΤ) Στην περίπτωση benchmarking ανεξαρτήτου κλάδου της επιχείρησης: Από ένα 

σύνολο επιχειρήσεων από διαφορετικούς κλάδους οι οποίες θα ακολουθήσουν την 

συγκεκριμένη μέθοδο μπορεί να επιλεγεί η τελική βαθμολογία προκειμένου να 

αποφασιστεί ποια επιχείρηση θα αποτελέσει πρότυπο και για ποιον παράγοντα

Σε κάθε περίπτωση θα πρέπει να τηρούνται ιστορικά στοιχεία καθώς είναι 

σημαντικότερο να διαπιστώνονται οι μεταβολές είτε στην διάρκεια του χρόνου είτε 

μεταξύ των επιχειρήσεων, παρά να εξετάζονται τυχόν βαθμολογίες μεμονωμένα.

7.3.2 Πλεονεκτήματα της μεθόδου

Η μέθοδος που προτείνεται είναι απλή από την στιγμή που θα καθοριστούν οι 

συντελεστές βαρύτητας για τον συγκεκριμένο κλάδο. Επίσης καλύπτει τον τομέα της
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μεταπωλητικής εξυπηρέτησης από κάθε γνωστή ως τώρα οπτική γωνία, με βάση την 

διεθνή βιβλιογραφία. Σε ότι αφορά την ανατροφοδότηση που προέρχεται από το 

εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης, το ερωτηματολόγιο των πελατών μπορεί 

σχετικά εύκολα να συνδεθεί με την ιστοσελίδα της επιχείρησης και να υπάρχει μια 

συνεχής ροή πληροφοριών σε ότι αφορά την ποιότητα της μεταπωλητικής 

εξυπηρέτησης. Τέλος πιστεύεται ότι η μέθοδος θα αποτελέσει ένα σημαντικό 

εργαλείο για τις περιπτώσεις εφαρμογών που αναφέρθηκαν στην προηγούμενη 

παράγραφο

7.3.3 Γενικά συμπεράσματα

Τα ποσοτικά αποτελέσματα που προέκυψαν από την συγκεκριμένη μελέτη 

αναφέρθηκαν στους αντίστοιχους πίνακες. Τα ποιοτικά αποτελέσματα που 

προκύπτουν τόσο από την επεξεργασία των ερωτηματολογίων όσο και από τις 

κατ’ιδίαν συνεντεύξεις με τα στελέχη των επιχειρήσεων οδηγούν στο συμπέρασμα 

ότι παρόλες τις ιδιαιτερότητες του κάθε κλάδου η ποιότητα κατά την μεταπωλητική 

εξυπηρέτηση στηρίζεται σε ορισμένους παράγοντες οι οποίοι είναι κοινοί 

ανεξαρτήτου του κλάδου της επιχείρησης.

Πέραν της παρουσίασης της μεθόδου αξιολόγησης της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης 

η διπλωματική εργασία κατέληξε σε συγκεκριμένα αποτελέσματα επαληθεύοντας 

μελέτες που έχουν πραγματοποιηθεί έως και 15 χρόνια πριν την συγκεκριμένη 

εργασία. Το γενικό συμπέρασμα που μπορεί να εξαχθεί είναι ότι παρόλο του ότι 

ζούμε σε ένα περιβάλλον ευμετάβλητο όπου πολλά δεδομένα του παρελθόντος που 

διήρκησαν για δεκαετίες ανατρέπονται καθημερινά, εντούτοις η ποιότητα της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης στηρίζεται σε βασικούς παράγοντες με διαχρονική

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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αξία. Η διαχρονικότητα δε των σημαντικών παραγόντων που προέκυψαν καθιστούν 

την ποιότητα κατά την μεταπωλητικη εξυπηρέτηση ως μια θεμελιώδη αξία στην 

οποία αξίζει να επενδύσει μια επιχείρηση εφόσον στρατηγικός της στόχος είναι η 

μακροχρόνια επιβίωσή της και όχι το βραχυπρόθεσμο κέρδος.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α:ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ

Θεσσαλονίκη 01/11/2002

ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟ 
ΜΑΚΕΔΟΝΙΑΣ

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ ΚΑΙ ΚΟΙΝΩΝΙΚΩΝ ΕΠΙΣΤΗΜΩΝ

ΑΠΟ : Αγγελο Πολυχρόνη/Μεταπτυχιακό φοιτητή Παν/μιου Μακεδονίας

ΠΡΟΣ : Εμπορικές/μεταποιητικές επιχειρήσεις

Στα πλαίσια της προσπάθειας για την κατάρτιση ενός μοντέλου αξιολόγησης της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης κρίναμε σκόπιμο να ζητήσουμε την γνώμη των 

επιχειρήσεων για το ποιους από τους παρακάτω παράγοντες θεωρούνε περισσότερο ή 

λιγότερο σημαντικούς.

Θα παρακαλούσαμε να συμπληρώσετε τον παρακάτω πίνακα με τους συντελεστές 

σημαντικότητας δίνοντας σε κάθε παράγοντα τιμές από 1 (ελάχιστα σημαντικός) έως 

10 (σημαντικός στον μεγαλύτερο βαθμό).

Ερωτη ματολόγιο

Κρίσιμοι Παράγοντες αξιολόγησης της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης Συντελεστής

σηιιαντικότη- 

τας (κλίμακα 

1 εως 10)

1. Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης καθοδηγούμενη από ένα 

συγκεκριμένο όραμα για την πορεία της επιχείρησης

1.1 Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης στην Διοίκηση Ολικής Ποιότητας

1.2 Πρόθεση της διοίκησης να διαθέσει τους απαραίτητους πόρους και τον 

απαιτούμενο χρόνο σε προσπάθειες βελτίωσης της ποιότητας

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης'
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1.3. Τάση της ανώτατης διοίκησης να αντιμετωπίζει τους εργαζόμενους ως 

μια μακροπρόθεσμη αξία της επιχείρησης

1.4. 0 βαθμός στον οποίο είναι δυναμικά τα ανώτερα/ανώτατα στελέχη

1.5. 0 βαθμός στον οποίο τα ανώτερα/ανώτατα στελέχη λειτουργούν ως φίλοι 

και καθοδηγητές στους υφισταμένους τους

1.6. 0 βαθμός στον οποίο η ανώτατη διοίκηση αξιολογεί την

αποτελεσματικότητα των στελεχών της επιχείρησης με βάση της ηγεσία τους 

στο θέμα της Ολικής Ποιότητας και την έμφαση που δίνουν σε αυτή.

1.7. Ένα ξεκάθαρο όραμα ποιότητας βασισμένο στην αντίληψη του πελάτη το 

οποίο να αποτελεί μια βασική παράμετρο για τον στρατηγικό σχεδίασμά της 

επιχείρησης

1.8. 0 βαθμός στον οποίο η ανώτατη διοίκηση λαμβάνει υπόψη της το 

ανταγωνιστικό περιβάλλον και το στοιχείο του κινδύνου στο στρατηγικό της 

σχεδίασμά

1.9. Αποφασιστικότητα της διοίκησης να αντιμετωπίζει τα προβλήματα στη 

ρίζα τους και όχι επιφανειακά και πυροσβεστικά

1.10. Έμφαση της διοίκησης περισσότερο στην ποιότητα παρά στο κόστος.

2. Διοίκηση Ανθρώπινου Δυναμικού

2.1. Επιλογή και στελέχωση

2.1.3. Αποτελεσματικότητα της διαδικασίας πρόσληψης νέων εργαζομένων

2.1.4. 0 βαθμός στον οποίο η ανέλιξη και προαγωγή των στελεχών της 

επιχείρησης συμβαδίζουν με την έμφαση που επιδεικνύουν στην 

διοίκηση με βάση την ποιότητα

2.1.3. Η χρησιμοποίηση των ηθικών αξιών των εργαζομένων ως κριτήρια 

για την επιλογή τους

2.1.5. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση προσπαθεί να διευρύνει την 

δεξαμενή άντλησης στελεχών ώστε να βελτιώσει την ποιότητα των

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης”
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Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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εργαζομένων

2.2. Εκπαίδευση

2.2.1 Αποτελεσματικότητα της επιχείρησης κατά την σύνδεση της 

εκπαίδευσης του προσωπικού με τις μακροπρόθεσμες επιδιώξεις της

2.2.2 Αξιολόγηση και βελτίωση των προγραμμάτων εκπαίδευσης

2.2.3 Συχνότητα των προγραμμάτων εκπαίδευσης σχετικά με την Διοίκηση 

Ολικής Ποιότητας που παρακολουθούν οι εργαζόμενοι

2.2.4 Εκπαίδευση των εργαζομένων στην ομαδική εργασία, στην ανάπτυξη 

διαπροσωπικών σχέσεων και στην επίλυση των προβλημάτων την 

στιγμή που παρουσιάζονται

2.3 Παρακίνηση εργαζομένων

2.3.1 Παρακίνηση των εργαζομένων για νέες προτάσεις και βελτιώσεις

2.3.2 Αποτελεσματικότητα των κύκλων ποιότητας και των διαλειτουργικών 

ομάδων στην επίλυση προβλημάτων

2.3.3 Σωστός συντονισμός των τμημάτων και των διαλειτουργικών ομάδων 

ώστε να γνωρίζουν τις αρμοδιότητές τους και να αποφεύγονται οι 

εσωτερικές συγκρούσεις.

2.3.4 Η γενικότερη ικανοποίηση που αποκομίζουν οι εργαζόμενοι 

απασχολούμενη στην συγκεκριμένη επιχείρηση

3. Τεχνικά Συστήματα

3.1. Σχεδιασμός της Διοίκησης Ποιότητας

3.1.1. Ενσωμάτωση της ανατροφοδότησης που προέρχεται από τους πελάτες 

στον σχεδίασμά των διαδικασιών

3.1.2. Λεπτομερής αξιολόγηση μιας νέας υπηρεσίας προς τον πελάτη από 

πλευράς λειτουργικότητας και αποτελεσματικότητας προτού αυτή 

εφαρμοστεί στην αγορά

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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3.1.3. Λεπτομερής αξιολόγηση του βαθμού στον οποίο μια νέα υπηρεσία 

συμβάλει στην προώθηση του αρχικού προϊόντος

3.2. Διοίκηση λειτουργιών

3.2.1. 0 βαθμός κατά τον οποίο οι διαδικασίες της μεταπωλητικής 

εξυπηρέτησης είναι τυποποιημένες, απλοποιημένες και βοηθούν στο να 

αποφεύγεται το ανθρώπινο λάθος

3.2.2. Βελτίωση των τεχνολογικών δυνατοτήτων της επιχείρησης ώστε να 

εξυπηρετεί καλύτερα τους πελάτες της (συστήματα CRM, ERP, δικτύωση 

μεταξύ τμημάτων κ.λ.π.)

3.2.3. Έμφαση στην συνεχή προσπάθεια για μείωση του χρόνου στον οποίο 

προσφέρεται η εξυπηρέτηση προς τον πελάτη

4. Διάχυση της πληροφορίας

4.1. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση δίνει έμφαση στην διάχυση της 

πληροφορίας που είναι κρίσιμη για την Διοίκηση Ολικής Ποιότητας

4.2 Η συχνότητα με την οποία το προσωπικό που έρχεται σε επαφή με τους 

πελάτες επικοινωνεί με την διοίκηση για θέματα που άπτονται της 

εξυπηρέτησης των πελατών

4.3 Η αποτελεσματικότητα της χρήσης των στοιχείων που συλλέγονται από 

το τμήμα εξυπηρέτησης πελατών με σκοπό την συνολική βελτίωση της 

ποιότητας των προσφερόμενων προϊόντων και υπηρεσιών

4.4 Αποτελεσματική σύνδεση του επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών με τα 

οικονομικά αποτελέσματα της επιχείρησης

5. Συνεχής βελτίωση - benchmarking

5.1'Εμφαση στην ποιότητα της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης που 

προσφέρεται από την επιχείρηση σε σχέση με τις ανταγωνιστικές 

επιχειρήσεις

5.2 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση αντιλαμβάνεται ότι η συνεχής 

βελτίωση της προσδίδει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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6. Πελατοκεντρικός τρόπος σκέψης

6.1 0 βαθμός στον οποίο οι εργαζόμενοι σε όλα τα επίπεδα αντιλαμβάνονται 

ότι ο πραγματικός λόγος ύπαρξής τους είναι το να εξυπηρετούν πελάτες

6.2 Η αποδοχή από τους εργαζομένους της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας ως 

κρίσιμου παράγοντα ενδυνάμωσης της επιχείρησης μέσα σε ένα 

ανταγωνιστικό περιβάλλον

6.3 Η αντίσταση των εργαζομένων στην αλλαγή

6.4 Η εμπιστοσύνη και το πνεύμα καλής συνεργασίας μεταξύ των 

εργαζομένων

6.5 0 βαθμός κατά τον οποίο η επιχειρηματική κουλτούρα διευκολύνει την 

ταχύτητα στην λήψη αποφάσεων που σκοπό έχουν την εξυπηρέτηση του 

πελάτη

6.6 Η συνέπεια λόγων και πράξεων του προσωπικού απέναντι στον πελάτη

7. Φυσικό περιβάλλον

7.1. 0 βαθμός στον οποίο το περιβάλλον της επιχείρησης είναι ευχάριστο 

στους εργαζομένους στην επιχείρηση

7.2. 0 βαθμός διατήρησης των συνθηκών άνεσης σε αποδεκτά επίπεδα 

(θερμοκρασία, σχετική υγρασία, θόρυβος, εξαερισμός φωτισμός κ.λ.π)

7.3 0 βαθμός στον οποίο ο εξοπλισμός που διαθέτει η επιχείρηση έχει

επίπτωση στην εξυπηρέτηση του πελάτη

7.4. 0 βαθμός της τακτοποιημένης εμφάνισης τόσο των εγκαταστάσεων όσο 

και του προσωπικού που έρχεται σε επαφή με τους πελάτες

8. Ποιότητα αρχικού προϊόντος

8.1 Η αξιοπιστία του αρχικού προϊόντος

8.1.1. Κόστος εγγύησης καλής λειτουργίας ανά προϊόν

8.1.2. Μεσοδιαστήματα νεκρού χρόνου λειτουργίας του αρχικού προϊόντος

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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(brakedown time)

8.1.3. Διαθεσιμότητα ανταλλακτικών και τεχνογνωσίας για την υποστήριξη 

του προϊόντος

8.1.4 0 χρόνος ζωής του αρχικού προϊόντος

8.2 Η αποτελεσματικότητα χρήσης του αρχικού προϊόντος

8.2.1 Απόδοση του προϊόντος σε σχέση με την λειτουργία που καλείται να 

εκτελέσει

8.2.2 Ευκολία χρήσης του προϊόντος

8.3 Η τιμή του αρχικού προϊόντος

8.3.1 Το οικονομικό περιθώριο που δίνει στην επιχείρηση η τιμή πώλησης 

του αρχικού προϊόντος προκειμένου να το υποστηρίξει μετά την 

πώληση όταν η μεταπωλητική εξυπηρέτηση δεν αποτελεί από μόνη 

της πηγή εσόδων.

8.3.2 Το κόστος της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης ενός προϊόντος ως 

ποσοστό επί της τιμής πώλησης

8.4 Η συνολικός αριθμός πωληθέντων προϊόντων (total park)

8.4.1. Οι οικονομίες κλίμακας που μπορούν να επιτευχθούν κατά την 

μεταπωλητική εξυπηρέτηση όσο αυξάνει ο αριθμός των πωληθέντων αρχικών 

προϊόντων

9. Δίκτυο διανομής

9.1.0 βαθμός στον οποίο το δίκτυο διανομής, ιδιαίτερα στην περίπτωση που 

απαρτίζεται από ανεξάρτητες επιχειρήσεις, ενστερνίζεται τους παράγοντες 

που προαναφέρθηκαν

9.2. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση διασφαλίζει ότι τα επίπεδα ποιότητας 

που επιτυγχάνει, τηρούνται και από το δίκτυο διανομής. Η σύγχρονη τάση 

μάλιστα θέλει τις εμπορικές επιχειρήσεις να πιστοποιούν τις διαδικασίες που 

ακολουθούν με το δίκτυο επίσημων αντιπροσώπων τους (franchisers) με το

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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σύστημα ISO 9000.

10. Αλυσίδα Προμηθευτών

10.1. Ο βαθμός στον οποίο η αλυσίδα προμηθευτών ενστερνίζεται τους 

Παράγοντες 1 έως 8

10.2. Ο βαθμός στον οποίο η επιχείρηση διασφαλίζει ότι τα επίπεδα 

ποιότητας που επιτυγχάνει, τηρούνται και από την αλυσίδα προμηθευτών.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης1

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β : ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΠΕΛΑΤΩΝ

Παρακαλώ, βαθμολογήσετε με άριστα το 10 (από 1 έως 10) τις παρακάτω ερωτήσεις .

Κοίσιποι Παράγοντες κατά τιι ιιεταπωλητικη εξυπηρέτηση Συντελεστής 

σημαντικότη- 

τας (κλίμακα 1 

εως 10)

1. Τεχνικά συστήματα

1.1 Όταν χρειάζεται να εξυπηρετηθείτε για ένα προϊόν που έχετε ήδη 

αγοράσει, πόσο σημαντική θεωρείτε την ταχύτητα εξυπηρέτησης ?

1.2 Πόσο σημαντική θεωρείτε το ότι η συγκεκριμένη εξυπηρέτηση κάλυψε 

και κάτι άλλο πέραν της αρχική σας απαίτησης ?

1.3 Πόσο σημαντική θεωρείτε την επάρκεια των ανταλλακτικών που 

υποστηρίζουν ένα προϊόν?

1.4 Πόσο σημαντικό θεωρείτε τον αριθμό των εργαζομένων (μικρό ή 

μεγάλο) στην επιχείρηση με τους οποίους θα πρέπει να έρθετε σε 

επαφή προκειμένου να εξυπηρετηθείτε?

1.5 Πόσο σημαντικό θεωρείτε το να μπορείτε να εξυπηρετηθείτε σε ώρες 

μη εργάσιμες π.χ. Σαββατοκύριακα ή αργίες

2 Διάχυση της πληροφορίας

2.1 Πόσο σημαντικό θεωρείτε όταν αγοράζετε ένα προϊόν να εκπαιδεύεστε 

για τον τρόπο χρήσης του και συντήρησής του ?

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης'

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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2.2. Πόσο σημαντικό θεωρείτε όταν αγοράζετε ένα προϊόν να έχετε βιβλία 

που να επεξηγούν τα παραπάνω?

3 Συνεχής βελτίωση - benchmarking

3.1. Πόσο σημαντικό θεωρείτε το να βλέπετε την επιχείρηση από την 

οποία συνήθως αγοράζετε προϊόντα ότι κάνει προσπάθειες για την 

βελτίωση της εξυπηρέτησή σας ?

3.2 Πόσο σημαντικό θεωρείτε ότι η εξυπηρέτηση που προσφέρεται από 

μια επιχείρηση είναι καλύτερη από αυτή που προσφέρεται από τους 

ανταγωνιστές της ?

4 Πελατοκεντρικός τρόπος σκέψης

4.1 Πόσο σημαντικό θεωρείτε κατά τη συναλλαγή σας με την επιχείρηση 

το να αισθάνεστε ότι αποτελείτε σημαντικό κεφάλαιο για την ίδια ?

4.2. Πόσο σημαντικό θεωρείτε το να βρίσκετε από τους εργαζόμενους μια 

συμπεριφορά φιλική ?

4.3. Όταν αντιμετωπίζετε ένα πρόβλημα και χρειάζεστε την μεταπωλητική 

εξυπηρέτηση πόσο σημαντικό θεωρείτε την κατανόηση που θα βρείτε από 

το προσωπικό της επιχείρησης ?

4.4 Πόσο σημαντική θεωρείτε τον επαγγελματισμό και τη συνέπεια λόγων 

και πράξεων του προσωπικού με το οποίο έρχεστε σε επαφή ?

5 Φυσικό περιβάλλον

5.1. Πόσο σημαντική θεωρείτε το αν το περιβάλλον της επιχείρησης και η

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"
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αισθητική του χώρου σας είναι ευχάριστα ?

5.2. Πόσο σημαντικές θεωρείτε τις συνθήκες άνεσης που επικρατούν στις 

εγκαταστάσεις της επιχείρησης (θερμοκρασία, σχετική υγρασία, θόρυβος, 

εξαερισμός, φωτισμός κ.λ.π) ?

5.3. Όταν δεν γνωρίζετε τις εγκαταστάσεις της επιχείρησης πόσο 

σημαντική θεωρείτε την αποτελεσματικότατα της σήμανσης από την οποία 

καθοδηγείστε?

5.4. Πόσο σημαντική θεωρείτε την ευκολία πρόσβασης στις εγκαταστάσεις 

της επιχείρησης ή όπου αλλού του παρέχεται η μεταπωλητική 

εξυπηρέτηση ?

6 Ποιότητα αρχικού προϊόντος

6.1. Αξιοπιστία

6.1.1 Όταν αγοράζετε ένα προϊόν το οποίο κάποιες φορές τίθεται εκτός 

λειτουργίας λόγω κάποιου κατασκευαστικού ελαττώματος πόσο 

σημαντικό θεωρείτε το συγκεκριμένο γεγονός για την αξιολόγηση της 

μεταπωλητικής εξυπηρέτησης γενικότερα ?

6.1.2. Πόσο σημαντικό θεωρείτε το κόστος συντήρησης του προϊόντος 

που αγοράσατε ?

6.1.3. Όταν αγοράζετε ένα προϊόν πόσο σημαντικό θεωρείτε το πόσο 

συχνά θα πρέπει να απευθύνεστε στην επιχείρηση προκειμένου να 

υποστηρίξει την λειτουργία του προϊόντος ?

6.1.4. Πόσο σημαντικό θεωρείτε τον χρόνο ζωής του προϊόντος ?

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης”

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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6.1.5 Προκειμένου να αξιολογήσετε θετικά την μεταπωλητική 

εξυπηρέτηση πόσο σημαντική θεωρείτε την αποτελεσματικότητα του 

προϊόντος που χρησιμοποιείτε ?

6.1.6. Πόσο σημαντικό θεωρείτε το προϊόν να ανταποκρίνεται στις 

προσδοκίες που είχατε για αυτό πριν το αγοράσετε ?

6.1.7 Πόσο σημαντική θεωρείτε την απόδοση της επένδυσης που 

πραγματοποιήσατε αγοράζοντας το προϊόν?

6.1.8. Πόσο σημαντική θεωρείτε τη ευκολία χρήσης του προϊόντος ?

6.2 Τιμή

6.2.1. Πόσο σημαντική θεωρείτε την τιμή του προϊόντος ?

6.2.2 Πόσο σημαντική θεωρείτε τη σχέση τιμής απόδοσης (value for 

money) κατά την χρήση του προϊόντος ?

7. Δίκτυο διανομής

7.1. Όταν συναλλάσσεστε με μία επιχείρηση που διαθέτει δίκτυο 

αντιπροσώπων πόσο σημαντικό θεωρείτε τα παραπάνω στοιχεία ποιότητας 

πέραν της επιχείρησης να τα βρίσκετε διαθέσιμα και στο δίκτυό της?

7.2. Στην παραπάνω περίπτωση της επιχείρησης με δίκτυο αντιπροσώπων 

πόσο σημαντικό θεωρείτε το να συναντάτε μια σταθερή ποιότητα σε όλο 

το δίκτυο της επιχείρησης ?

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ ; ΠΙΝΑΚΑΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ ΤΗΣ

ΕΡΕΥΝΑΣ ΤΟΥ ΡΟΛΟΥ ΤΗΣ ΜΕΤΑΠΩΛΗΤΙΚΗΣ

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΣΤΟ ΣΥΓΧΡΟΝΟ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΟ

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Εταιρία Κλάδος Διεύθυνση

Ιστοσελίδας

Σχόλιο

BYTE Α.Ε. Πληροφορικής www.bvte.er Υπάρχει τμήμα εξυπηρέτησης 

πελατών που υπάγεται στην Δνση 

Πωλήσεων, Marketing και Δημοσίων 

σχέσεων

DATAMEDIA Α.Ε. Πληροφορικής www.datamedia.er Υπάρχει τμήμα εξυπηρέτησης 

πελατών για του οποίου την θέση 

στο οργανόγραμμα της εταιρίας δεν 

δίνονται πληροφορίες

LOGICDIS Α.Ε. Πληροφορικής www.loeicdis.er Υπάρχει τμήμα παροχής υπηρεσιών 

όπου λειτουργεί και γραμμή άμεσης 

βοήθειας (hot line). Υπάρχει επίσης 

ξεχωριστό τμήμα ανταλλακτικών 

αλλά απουσιάζει η ενιαία διαχείριση 

των πελατών μετά την πώληση

SPACE Α.Ε. Πληροφορικής www.sDace.er Υπάρχει τμήμα τεχνικής 

υποστήριξης και γραμμή άμεσης 

βοήθειας (hot line). Δεν αναφέρεται

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία 'Ή σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολυχρόιης

http://www.bvte.er
http://www.datamedia.er
http://www.loeicdis.er
http://www.sDace.er
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η θέση του στην ιεραρχία

ΓΕΡΜΑΝΟΣ Α.Ε. Κινητή

Τηλεφωνία

www. aermanos. 2Τ Υπάρχει Δνση Υποστήριξης 

πελατών σε ανώτερο επίπεδο. 

Αναφέρεται στην Δνση 

Βιομηχανικού Τομέα ένα επίπεδο 

κάτω από τον Δ/ντα Σύμβουλο

KLEEMANN Α.Ε. Μηχανήματα www.kleemann.er Δεν υπάρχει προς το παρόν τμήμα 

ξεχωριστό εξυπηρέτησης πελατών 

μετά την πώληση. Σύμφωνα με 

ανακοίνωση της εταιρίας στον 

Αγγελιοφόρο της Κυριακής της 20- 

10-02 η δημιουργία του είναι μέσα 

στις στρατηγικές προτεραιότητες 

της.

ESKIMO ΑΒΕΕ Χονδρικό

εμπόριο

www.eskimo.er Υπάρχει Προϊστάμενος 

Εξυπηρέτησης Πελατών ο οποίος 

αναφέρεται στον Εμπορικό Δντη

ΜΙΝΕΡΒΑ Α.Ε. Κλωστοϋφαντ

ουργία

www.minerva.er Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση.

ΒΙΟΣΩΛ Α.Ε. Μεταλλικά

προϊόντα

www.viosol.er Υπάρχει Τμήμα Υποστήριξης 

πελατών σε ανώτερο επίπεδο. 

Αναφέρεται στην Εμπορική Δνση 

ένα επίπεδο κάτω από τον Δνων 

Σύμβουλο

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης1'

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης

http://www.kleemann.er
http://www.eskimo.er
http://www.minerva.er
http://www.viosol.er
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ΕΤΜΑ Α.Ε. Χημικών

προϊόντων

www.etma.er Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση.

ΑΚΡΙΤΑΣ Α.Ε. Προϊόντα 

ξύλου και

φελλού

www.akritas.2r Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση

Μ.Ι.ΜΑΙΛΛΗΣ Α.Ε. Βασικά

μέταλλα

www.maillis.er Υπάρχει η έννοια της εξυπηρέτησης 

πελατών και μάλιστα τονίζεται ως 

φιλοσοφία διοίκησης. Η 

εξυπηρέτηση πραγματοποιείται από 

εκπαιδευμένους πωλητές και είναι 

αρμοδιότητα των πωλήσεων

ΠΕΤΖΕΤΑΚΗΣ Α.Ε. Ελαστικά -

πλαστικά

www.Detzetakis.er Υπάρχει Τεχνική Δνση που 

αναφέρεται στον Managing Director 

και έχει ως αρμοδιότητα την 

εξυπηρέτηση πελατών

FOLLIFOLLIE Α.Ε. Κατασκευή

κοσμημάτων

www.foliefollie.er Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση

ΠΕΤΡΟΛΑ Α.Ε. Διυλυστήρια www.Detrola.er Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση

FRIGOGLASS Α.Ε. Μηχανήματα www.darine.er Υπάρχει τμήμα εξυπηρέτησης 

πελατών που αναφέρεται στον γενικό 

δντη του κλάδου

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης1

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης

http://www.etma.er
http://www.maillis.er
http://www.Detzetakis.er
http://www.foliefollie.er
http://www.Detrola.er
http://www.darine.er
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TITAN Α.Ε. Μη μεταλλικά

ορυκτά-

τσιμέντα

www.titan.2r Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση

EVEREST Α.Ε. Εστιατόρια www.everest.or Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση

ALPHA BANK

Α.Ε.

Τράπεζες www.aloha.2r Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση, 

δεδομένου όμως του τρόπου 

λειτουργίας του κλάδου αυτή πρέπει 

να είναι ενσωματωμένη στην 

εξυπηρέτηση πελατών πίσω από τον 

πάγκο

ΑΕΓΕΚ Α.Ε. Κατασκευές www.ae2ek.2r Στην ιστοσελίδα της εταιρίας δεν 

γίνεται αναφορά για εξυπηρέτηση 

πελατών μετά την πώληση

ΟΤΕ Α.Ε. Τηλεπικοινωνί

ες

www.ote.2r Υπάρχει τμήμα εξυπηρέτησης 

πελατών προσπελάσιμο και από το 

διαδύκτιο. Δεν δίνονται επιπλέον 

στοιχεία για τη θέση του στο 

οργανόγραμμα της εταιρίας.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης”

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης

http://www.everest.or
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α: ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 

ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ ΣΤΟ ΕΣΩΤΕΡΙΚΟ ΤΗΣ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Παρακαλούμε βαθμολογείστε την επίδοση της επιχείρησης για κάθε έναν από τους 

παράγοντες που αναφέρονται με βάση την κλίμακα που δίνεται παρακάτω :

1=πολύ χαμηλή, 2=χαμηλή, 3=ελαφρά χαμηλή, 4=μέτρια, 5=ελαφρά υψηλή, 

6=υψηλή, 7=πολύ υψηλή

Κοίσιιιοι Παράγοντες αξιολόγησης της ιιεταπωλητικής εξυπηρέτησης Βαθ (ιολογία

(κλίιιακα 1 

εως 7)

1. Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης καθοδηγούμενη από ένα 

συγκεκριμένο όραμα για την πορεία της επιχείρησης

1.1 Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης στην Διοίκηση Ολικής Ποιότητας

1.3 Πρόθεση της διοίκησης να διαθέσει τους απαραίτητους πόρους και τον 

απαιτούμενο χρόνο σε προσπάθειες βελτίωσης της ποιότητας

1.3. Τάση της ανώτατης διοίκησης να αντιμετωπίζει τους εργαζόμενους ως 

μια μακροπρόθεσμη αξία της επιχείρησης

1.4. 0 βαθμός στον οποίο είναι δυναμικά τα ανώτερα/ανώτατα στελέχη

1.5. 0 βαθμός στον οποίο τα ανώτερα/ανώτατα στελέχη λειτουργούν ως φίλοι 

και καθοδηγητές στους υφισταμένους τους

1.6. 0 βαθμός στον οποίο η ανώτατη διοίκηση αξιολογεί την

αποτελεσματικότητα των στελεχών της επιχείρησης με βάση της ηγεσία τους 

στο θέμα της Ολικής Ποιότητας και την έμφαση που δίνουν σε αυτή.

1.7. Ένα ξεκάθαρο όραμα ποιότητας βασισμένο στην αντίληψη του πελάτη το 

οποίο να αποτελεί μια βασική παράμετρο για τον στρατηγικό σχεδίασμά της 

επιχείρησης

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωληπκής Εξυπηρέτησης''

Επιβλέπων Καθηγητής : κ.Γ.Τσιότρας
Φοιτητής : Αγγελος Πολύχρονης
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1.8. 0 βαθμός στον οποίο η ανώτατη διοίκηση λαμβάνει υπόψη της το 

ανταγωνιστικό περιβάλλον και το στοιχείο του κινδύνου στο στρατηγικό της 

σχεδίασμά

1.9. Αποφασιστικότητα της διοίκησης να αντιμετωπίζει τα προβλήματα στη 

ρίζα τους και όχι επιφανειακά και πυροσβεστικά

1.10. Έμφαση της διοίκησης περισσότερο στην ποιότητα παρά στο κόστος.

9. Διοίκηση Ανθρώπινου Δυναμικού

2.1. Επιλογή και στελέχωση

2.1.5. Αποτελεσματικότητα της διαδικασίας πρόσληψης νέων εργαζομένων

2.1.6. 0 βαθμός στον οποίο η ανέλιξη και προαγωγή των στελεχών της 

επιχείρησης συμβαδίζουν με την έμφαση που επιδεικνύουν στην 

διοίκηση με βάση την ποιότητα

2.1.3. Η χρησιμοποίηση των ηθικών αξιών των εργαζομένων ως κριτήρια 

για την επιλογή τους

2.2.4. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση προσπαθεί να διευρύνει την 

δεξαμενή άντλησης στελεχών ώστε να βελτιώσει την ποιότητα των 

εργαζομένων

2.3. Εκπαίδευση

9.2.1 Αποτελεσματικότητα της επιχείρησης κατά την σύνδεση της 

εκπαίδευσης του προσωπικού με τις μακροπρόθεσμες επιδιώξεις της

9.2.2 Αξιολόγηση και βελτίωση των προγραμμάτων εκπαίδευσης

9.2.3 Συχνότητα των προγραμμάτων εκπαίδευσης σχετικά με την Διοίκηση 

Ολικής Ποιότητας που παρακολουθούν οι εργαζόμενοι

9.2.4 Εκπαίδευση των εργαζομένων στην ομαδική εργασία, στην ανάπτυξη 

διαπροσωπικών σχέσεων και στην επίλυση των προβλημάτων την

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης'1
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στιγμή που παρουσιάζονται

9.3 Παρακίνηση εργαζομένων

9.3.1 Παρακίνηση των εργαζομένων για νέες προτάσεις και βελτιώσεις

9.3.2 Αποτελεσματικότητα των κύκλων ποιότητας και των διαλειτουργικών 

ομάδων στην επίλυση προβλημάτων

9.3.3 Σωστός συντονισμός των τμημάτων και των διαλειτουργικών ομάδων 

ώστε να γνωρίζουν τις αρμοδιότητές τους και να αποφεύγονται οι 

εσωτερικές συγκρούσεις.

9.3.4 Η γενικότερη ικανοποίηση που αποκομίζουν οι εργαζόμενοι 

απασχολούμενη στην συγκεκριμένη επιχείρηση

10. Τεχνικά Συστήματα

3.2. Σχεδιασμός της Διοίκησης Ποιότητας

3.1.1. Ενσωμάτωση της ανατροφοδότησης που προέρχεται από τους πελάτες 

στον σχεδίασμά των διαδικασιών

3.1.2. Λεπτομερής αξιολόγηση μιας νέας υπηρεσίας προς τον πελάτη από 

πλευράς λειτουργικότητας και αποτελεσματικότητας προτού αυτή 

εφαρμοστεί στην αγορά

3.1.3. Λεπτομερής αξιολόγηση του βαθμού στον οποίο μια νέα υπηρεσία 

συμβάλει στην προώθηση του αρχικού προϊόντος

3.2. Διοίκηση λειτουργιών

3.2.1. 0 βαθμός κατά τον οποίο οι διαδικασίες της μεταπωλητικής 

εξυπηρέτησης είναι τυποποιημένες, απλοποιημένες και βοηθούν στο να 

αποφεύγεται το ανθρώπινο λάθος

3.2.2. Βελτίωση των τεχνολογικών δυνατοτήτων της επιχείρησης ώστε να 

εξυπηρετεί καλύτερα τους πελάτες της (συστήματα CRM, ERP, δικτύωση 

μεταξύ τμημάτων κ.λ.π.)

3.2.3. Έμφαση στην συνεχή προσπάθεια για μείωση του χρόνου στον οποίο 

προσφέρεται η εξυπηρέτηση προς τον πελάτη

11. Διάχυση της πληροφορίας

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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4.1. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση δίνει έμφαση στην διάχυση της 

πληροφορίας που είναι κρίσιμη για την Διοίκηση Ολικής Ποιότητας

11.2 Η συχνότητα με την οποία το προσωπικό που έρχεται σε επαφή με τους 

πελάτες επικοινωνεί με την διοίκηση για θέματα που άπτονται της 

εξυπηρέτησης των πελατών

11.3 Η αποτελεσματικότητα της χρήσης των στοιχείων που συλλέγονται από 

το τμήμα εξυπηρέτησης πελατών με σκοπό την συνολική βελτίωση της 

ποιότητας των προσφερόμενων προϊόντων και υπηρεσιών

11.4 Αποτελεσματική σύνδεση του επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών με τα 

οικονομικά αποτελέσματα της επιχείρησης

12. Συνεχής βελτίωση - benchmarking

5.3 Έμφαση στην ποιότητα της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης που 

προσφέρεται από την επιχείρηση σε σχέση με τις ανταγωνιστικές 

επιχειρήσεις

5.4 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση αντιλαμβάνεται ότι η συνεχής 

βελτίωση της προσδίδει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα

13. Πελατοκεντρικός τρόπος σκέψης

6.1 0 βαθμός στον οποίο οι εργαζόμενοι σε όλα τα επίπεδα αντιλαμβάνονται 

ότι ο πραγματικός λόγος ύπαρξής τους είναι το να εξυπηρετούν πελάτες

13.2 Η αποδοχή από τους εργαζομένους της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας ως 

κρίσιμου παράγοντα ενδυνάμωσης της επιχείρησης μέσα σε ένα 

ανταγωνιστικό περιβάλλον

13.3 Η αντίσταση των εργαζομένων στην αλλαγή

13.4 Η εμπιστοσύνη και το πνεύμα καλής συνεργασίας μεταξύ των 

εργαζομένων

13.5 0 βαθμός κατά τον οποίο η επιχειρηματική κουλτούρα διευκολύνει την 

ταχύτητα στην λήψη αποφάσεων που σκοπό έχουν την εξυπηρέτηση του 

πελάτη

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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13.6 Η συνέπεια λόγων και πράξεων του προσωπικού απέναντι στον πελάτη

14. Φυσικό περιβάλλον

7.1. 0 βαθμός στον οποίο το περιβάλλον της επιχείρησης είναι ευχάριστο 

στους εργαζομένους στην επιχείρηση

7.2. 0 βαθμός διατήρησης των συνθηκών άνεσης σε αποδεκτά επίπεδα 

(θερμοκρασία, σχετική υγρασία, θόρυβος, εξαερισμός φωτισμός κ.λ.π)

7.3 0 βαθμός στον οποίο ο εξοπλισμός που διαθέτει η επιχείρηση έχει

επίπτωση στην εξυπηρέτηση του πελάτη

7.4. 0 βαθμός της τακτοποιημένης εμφάνισης τόσο των εγκαταστάσεων όσο 

και του προσωπικού που έρχεται σε επαφή με τους πελάτες

15. Ποιότητα αρχικού προϊόντος

8.5 Η αξιοπιστία του αρχικού προϊόντος

8.1.1. Κόστος εγγύησης καλής λειτουργίας ανά προϊόν

8.1.2. Μεσοδιαστήματα νεκρού χρόνου λειτουργίας του αρχικού προϊόντος 

(brakedown time)

8.1.3. Διαθεσιμότητα ανταλλακτικών και τεχνογνωσίας για την υποστήριξη 

του προϊόντος

8.1.4 0 χρόνος ζωής του αρχικού προϊόντος

8.6 Η αποτελεσματικότητα χρήσης του αρχικού προϊόντος

8.6.1 Απόδοση του προϊόντος σε σχέση με την λειτουργία που καλείται να 

εκτελέσει

8.6.2 Ευκολία χρήσης του προϊόντος

8.7 Η τιμή του αρχικού προϊόντος

8.7.1 Το οικονομικό περιθώριο που δίνει στην επιχείρηση η τιμή πώλησης

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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του αρχικού προϊόντος προκειμένου να το υποστηρίξει μετά την 

πώληση όταν η μεταπωλητική εξυπηρέτηση δεν αποτελεί από μόνη 

της πηγή εσόδων.

8.7.2 Το κόστος της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης ενός προϊόντος ως 

ποσοστό επί της τιμής πώλησης

8.8 Η συνολικός αριθμός πωληθέντων προϊόντων (total park)

8.4.1. Οι οικονομίες κλίμακας που μπορούν να επιτευχθούν κατά την 

μεταπωλητική εξυπηρέτηση όσο αυξάνει ο αριθμός των πωληθέντων αρχικών 

προϊόντων

9. Δίκτυο διανομής

9.1.0 βαθμός στον οποίο το δίκτυο διανομής, ιδιαίτερα στην περίπτωση που 

απαρτίζεται από ανεξάρτητες επιχειρήσεις, ενστερνίζεται τους παράγοντες 

που προαναφέρθηκαν

9.2. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση διασφαλίζει ότι τα επίπεδα ποιότητας 

που επιτυγχάνει, τηρούνται και από το δίκτυο διανομής. Η σύγχρονη τάση 

μάλιστα θέλει τις εμπορικές επιχειρήσεις να πιστοποιούν τις διαδικασίες που 

ακολουθούν με το δίκτυο επίσημων αντιπροσώπων τους (franchisers) με το 

σύστημα ISO 9000.

10. Αλυσίδα Προμηθευτών

10.1. Ο βαθμός στον οποίο η αλυσίδα προμηθευτών ενστερνίζεται τους 

Παράγοντες 1 έως 8

10.2. Ο βαθμός στον οποίο η επιχείρηση διασφαλίζει ότι τα επίπεδα 

ποιότητας που επιτυγχάνει, τηρούνται και από την αλυσίδα προμηθευτών.

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ε: ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 

ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ ΣΤΟ ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ ΤΗΣ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Παρακαλούμε βαθμολογείστε την επίδοση της επιχείρησης για κάθε έναν από τους 

παράγοντες που αναφέρονται με βάση την κλίμακα που δίνεται παρακάτω :

1= πολύ χαμηλή, 2=χαμηλή, 3=ελαφρά χαμηλή, 4=μέτρια, 5=ελαφρά υψηλή, 

6=υψηλή, 7=πολύ υψηλή

Κοίσιιιοι Παράγοντες κατά τη ιιεταπωλητική εξυπηρέτηση Βαθμολογία 

(κλίμακα 1 εως 7)

1.1 Ποια είναι η γνώμη σας για την ταχύτητα εξυπηρέτησης της 

επιχείρησης ?

1.2 Πώς κρίνετε την προσπάθεια της επιχείρησης να καλύψει ανάγκες 

σας πέραν της αρχικής σας απαίτησης?

1.3 Πώς κρίνετε την επάρκεια των ανταλλακτικών που υποστηρίζουν το 

προϊόν που αγοράσατε?

1.4 Πώς βαθμολογείτε την εξυπηρέτηση που σας προσφέρετε με βάση 

τον αριθμό των εργαζομένων στην επιχείρηση με τους οποίους θα 

πρέπει να έρθετε σε επαφή προκειμένου να εξυπηρετηθείτε?

1.5 Πώς βαθμολογείτε την δυνατότητα που σας προσφέρει η 

επιχείρησης να εξυπηρετηθείτε σε ώρες μη εργάσιμες π.χ. 

Σαββατοκύριακα ή αργίες

2.1 Πώς κρίνετε την εκπαίδευση που σας προσφέρει η επιχείρηση για 

τον τρόπο χρήσης του και συντήρησης του προϊόντος που αγοράσατε?

2.2. Πώς κρίνετε την ενημέρωση που σας προσφέρουν τα βιβλία

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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οδηγιών χρήσης που συνοδεύουν το προϊόν που αγοράσατε?

3.1. Πώς κρίνετε την προσπάθεια στης επιχείρησης για συνεχή 

βελτίωση της εξυπηρέτησης που σας παρέχεται?

3.2 Πώς κρίνετε την εξυπηρέτηση που σας προσφέρεται αν την 

συγκρίνετε με τους ανταγωνιστές της επιχείρησης?

4.1 Πώς κρίνετε την εντύπωση που σας δίνετε κατά τη συναλλαγή σας 

με την επιχείρηση ότι αποτελείτε σημαντικό κεφάλαιο για την ίδια ?

4.2. Πως βαθμολογείτε την φιλικότητα των εργαζομένων της 

επιχείρησης ?

4.3. Πως βαθμολογείτε την κατανόηση που βρίσκετε από τους 

εργαζόμενους της επιχείρησης ?

4.4 Πως βαθμολογείτε τον επαγγελματισμό και τη συνέπεια λόγων και 

πράξεων που βρίσκετε από τους εργαζόμενους της επιχείρησης ?

5.1. Πως βαθμολογείτε την αισθητική των χώρων της επιχείρησης ?

5.2. Πώς βαθμολογείτε τις συνθήκες άνεσης που επικρατούν στις 

εγκαταστάσεις της επιχείρησης (θερμοκρασία, σχετική υγρασία, 

θόρυβος, εξαερισμός, φωτισμός κ.λ.π) ?

5.3. Πώς βαθμολογείτε την αποτελεσματικότητα της σήμανσης από την 

οποία καθοδηγείστε στα επιμέρους τμήματα της επιχείρησης?

5.4. Πώς κρίνετε την ευκολία πρόσβασης στις εγκαταστάσεις της 

επιχείρησης ή όπου αλλού σας παρέχεται η μεταπωλητική εξυπηρέτηση

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
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(π.χ. συνεργεία επισκευών)?

6.1.1 Πως βαθμολογείτε την αξιοπιστία των προϊόντων που αγοράζετε 

από την επιχείρηση?

6.1.2 Πώς βαθμολογείτε την ποιότητα των προϊόντων της επιχείρησης 

με βάση το κόστος συντήρησης τους (χαμηλό κόστος =υψηλή 

ποιότητα) ?

6.1.3. Πως βαθμολογείτε την ποιότητα εξυπηρέτησης με βάση την 

συχνότητα που θα πρέπει να απευθύνεστε στην επιχείρηση

προκειμένου να υποστηρίξει την λειτουργία του προϊόντος που 

αγοράσατε?

6.1.4. Πώς κρίνετε την ποιότητα του προϊόντος που αγοράσατε με βάση 

τον χρόνο ζωής που αναμένετε να έχει ?

6.1.5 Πώς κρίνετε την αποτελεσματικότητα του προϊόντος που 

χρησιμοποιείτε ?

6.1.6. Πως βαθμολογείτε την απόδοση του προϊόντος που αγοράσατε με 

βάση τις προσδοκίες που είχατε για αυτό πριν το αγοράσετε ?

6.1.7 Πώς κρίνετε την απόδοση της επένδυσης που πραγματοποιήσατε 

αγοράζοντας το προϊόν?

6.1.8. Πώς βαθμολογείτε την ευκολία χρήσης του προϊόντος ?

6.2.1. Πόσο βαθμολογείτε την ποιότητα του προϊόντος με βάση την τιμή 

του ? (χαμηλή τιμή=υψηλή ποιότητα)

6.2.2 Πως βαθμολογείτε τη σχέση τιμής απόδοσης (value for money) 

κατά την χρήση του προϊόντος ?

7.1. Όταν συναλλάσσεστε με το δίκτυο αντιπροσώπων που διαθέτει η

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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επιχείρηση πως βαθμολογείτε την ποιότητα εξυπηρέτησης που σας 

παρέχετε με βάση τα όσα αναφέρθηκαν παραπάνω?

7.2. Στην παραπάνω περίπτωση της αξιολόγησης του δικτύου 

αντιπροσώπων πως βαθμολογείτε την ομοιομορφία της ποιότητας που 

παρέχεται από το σύνολο του δικτύου της επιχείρησης ?

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ΣΤ : ΤΕΛΙΚΟ ΕΝΤΥΠΟ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ

ΕΣΩΤΕΡΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Συντελεστές σημαντικότητας κρίσιμων παραγόντων 
αξιολόγησης της 
μεταπωλητικής εξυπηρέτησης

Βαθμολογία

Συν/της
Σημαντι
κότητας

Συν/της
Βαρύτη­

τας

Συν/της
Αξιολό­
γησης

Βαθ
μολο
γία
(*)

Τελική
Επίδο
ση

1. Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης καθοδηγούμενη από ένα 
συγκεκριμένο όραμα για την πορεία της επιχείρησης

1.1. Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης στην Διοίκηση Ολικής 
Ποιότητας

7,29 2.33 16,98

1.2. Πρόθεση της διοίκησης να διαθέσει τους απαραίτητους 
πόρους και τον απαιτούμενο χρόνο σε προσπάθειες βελτίωσης 
της ποιότητας

8,06 2.04 16,44

1.3. Τάση της ανώτατης διοίκησης να αντιμετωπίζει τους 
εργαζόμενους ως μια μακροπρόθεσμη αξία της επιχείρησης

7,87 1.75 9,62

1.4. Ο βαθμός στον οποίο είναι δυναμικά τα ανώτερα/ανώτατα 
στελέχη

7,09 1.46 10,35

1.5. 0 βαθμός στον οποίο είναι τα ανώτερα/ανώτατα στελέχη 
λειτουργούν ως φίλοι και καθοδηγητές στους υφισταμένους 
τους

7,83 1.46 11,43

1.6. 0 βαθμός στον οποίο η ανώτατη διοίκηση αξιολογεί την 
αποτελεσματικότητα των στελεχών της επιχείρησης με βάση 
της ηγεσία τους στο θέμα της Ολικής Ποιότητας και την 
έμφαση που δίνουν σε αυτή.

8,38 2.33 19,52

1.7. Ένα ξεκάθαρο όραμα ποιότητας βασισμένο στην αντίληψη 
του πελάτη το οποίο να αποτελεί μια βασική παράμετρο για τον 
στρατηγικό σχεδίασμά της επιχείρησης

8,64 1.46 12,61

1.8. Ο βαθμός στον οποίο η ανώτατη διοίκηση λαμβάνει υπόψη 
της το ανταγωνιστικό περιβάλλον και το στοιχείο του κινδύνου 
στο στρατηγικό της σχεδίασμά

8,06 0.87 7,01

1.9. Αποφασιστικότητα της διοίκησης να αντιμετωπίζει τα 
προβλήματα στη ρίζα τους και όχι επιφανειακά και 
πυροσβεστικά

8,38 2.92 24,47

1.10 Εμφαση της διοίκησης στην ποιότητα παρά στο κόστος 7,45 2.33 17,36

2. Διοίκηση Ανθρώπινου Δυναμικού

2.1. Επιλογή και στελέχωση

2.1.1. Αποτελεσματικότητα της διαδικασίας πρόσληψης νέων 
εργαζομένων

7,06 0,87 6,14

2.1.2. 0 βαθμός στον οποίο η ανέλιξη και προαγωγή των 
στελεχών της επιχείρησης συμβαδίζουν με την έμφαση που 
επιδεικνύουν στην διοίκηση με βάση την ποιότητα

7 1,17 8,19

2.1.3. Η χρησιμοποίηση των ηθικών αξιών των εργαζομένων 
ως κριτήρια για την επιλογή τους

5,90 1,46 8,61

2.1.4. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση προσπαθεί να 
διευρύνει την δεξαμενή άντλησης στελεχών ώστε να βελτιώσει

6,61 1,46 9,65

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης”
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την ποιότητα των εργαζομένων

2.2 Εκπαίδευση

2.2.1 Αποτελεσματικότητα της επιχείρησης κατά την σύνδεση 
της εκπαίδευσης του προσωπικού με τις μακροπρόθεσμες 
επιδιώξεις της

8,58 1,46 12,52

2.2.2 Αξιολόγηση και βελτίωση των προγραμμάτων 
εκπαίδευσης

8,03 2,04 1638

2.2.3 Συχνότητα των προγραμμάτων εκπαίδευσης σχετικά με 
την Διοίκηση Ολικής Ποιότητας που παρακολουθούν οι 
εργαζόμενοι

6,87 2,04 14,01

2.2.4 Εκπαίδευση των εργαζομένων στην ομαδική εργασία, 
στην ανάπτυξη διαπροσωπικών σχέσεων και στην επίλυση των 
προβλημάτων την στιγμή που παρουσιάζονται

8,90 2,33 20,7

2.3 Παρακίνηση εργαζομένων

2.3.1 Παρακίνηση των εργαζομένων για νέες προτάσεις και 
βελτιώσεις

9,14 1,46 13,34

2.3.2 Αποτελεσματικότητα των κύκλων ποιότητας και των 
διαλειτουργικών ομάδων στην επίλυση προβλημάτων

8,28 1,75 14,49

2.3.3 Σωστός συντονισμός των τμημάτων και των 
διαλειτουργικών ομάδων ώστε να γνωρίζουν τις αρμοδιότητές 
τους και να αποφεύγονται οι εσωτερικές συγκρούσεις.

9 1,75 15,75

2.3.4 Η γενικότερη ικανοποίηση που αποκομίζουν οι 
εργαζόμενοι απασχολούμενη στην συγκεκριμένη επιχείρηση

7,85 2,33 18,29

3. Τεχνικά Συστήματα

3.1. Σχεδιασμός της Διοίκησης Ποιότητας

3.1.1. Ενσωμάτωση της ανατροφοδότησης που προέρχεται από 
τους πελάτες στον σχεδίασμά των διαδικασιών

9,54 1,75 16,70

3.1.2. Λεπτομερής αξιολόγηση μιας νέας υπηρεσίας προς τον 
πελάτη από πλευράς λειτουργικότητας και 
αποτελεσματικότητας προτού αυτή εφαρμοστεί στην αγορά

8,32 0,87 7,24

3.1.3. Λεπτομερής αξιολόγηση του βαθμού στον οποίο μια νέα 
υπηρεσία συμβάλει στην προώθηση του αρχικού προϊόντος

7,61 0,58 4,41

3.2. Διοίκηση λειτουργιών

3.2.1. 0 βαθμός κατά τον οποίο οι διαδικασίες της 
μεταπωλητικής εξυπηρέτησης είναι τυποποιημένες, 
απλοποιημένες και βοηθούν στο να αποφεύγεται το ανθρώπινο 
λάθος

8,67 1,75 15,17

3.2.2. Βελτίωση των τεχνολογικών δυνατοτήτων της 
επιχείρησης ώστε να εξυπηρετεί καλύτερα τους πελάτες της 
(συστήματα CRM, ERP, δικτύωση μεταξύ τμημάτων κ.λ.π.)

8,87 1,46 12,95

3.2.3. Έμφαση στην συνεχή προσπάθεια για μείωση του χρόνου 
στον οποίο προσφέρεται η εξυπηρέτηση προς τον πελάτη

738 2,62 19,33

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"
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4. Διάχυση της πληροφορίας

4.1. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση δίνει έμφαση στην 
διάχυση της πληροφορίας που είναι κρίσιμη για την Διοίκηση 
Ολικής Ποιότητας

8,22 2,33 19,15

4.2 Η συχνότητα με την οποία το προσωπικό που έρχεται σε 
επαφή με τους πελάτες επικοινωνεί με την διοίκηση για θέματα 
που άπτονται της εξυπηρέτησης των πελατών

838 1,46 12,23

4.3 Η αποτελεσματικότητα της χρήσης των στοιχείων που 
συλλέγονται από το τμήμα εξυπηρέτησης πελατών με σκοπό 
την συνολική βελτίωση της ποιότητας των προσφερόμενων 
προϊόντων και υπηρεσιών

8,67 0,58 5,03

4.4 Αποτελεσματική σύνδεση του επιπέδου εξυπηρέτησης 
πελατών με τα οικονομικά αποτελέσματα της επιχείρησης

8,70 233 20,27

5. Συνεχής βελτίωση - benchmarking

5.1. Έμφαση στην ποιότητα της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης 
που προσφέρεται από την επιχείρηση σε σχέση με τις 
ανταγωνιστικές επιχειρήσεις

7,96 2,92 23,24

5.2. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση αντιλαμβάνεται ότι η 
συνεχής βελτίωση της προσδίδει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα

938 233 21,86

6. Πελατοκεντρικός τρόπος σκέψης

6.1 0 βαθμός στον οποίο οι εργαζόμενοι σε όλα τα επίπεδα 
αντιλαμβάνονται ότι ο πραγματικός λόγος ύπαρξής τους είναι το 
να εξυπηρετούν πελάτες

8,64 2,62 22,63

6.2 Η αποδοχή από τους εργαζομένους της Διοίκησης Ολικής 
Ποιότητας ως κρίσιμου παράγοντα ενδυνάμωσης της 
επιχείρησης μέσα σε ένα ανταγωνιστικό περιβάλλον

7,80 2,33 18,17

6.3 Η αντίσταση των εργαζομένων στην αλλαγή 7,45 0,58 432
6.4 Η εμπιστοσύνη και το πνεύμα καλής συνεργασίας μεταξύ 
των εργαζομένων

8,93 1,46 13,03

6.5 0 βαθμός κατά τον οποίο η επιχειρηματική κουλτούρα 
διευκολύνει την ταχύτητα στην λήψη αποφάσεων που σκοπό 
έχουν την εξυπηρέτηση του πελάτη

8,41 1,17 9,84

6.6 Η συνέπεια λόγων και πράξεων του προσωπικού απέναντι 
στον πελάτη

9,25 2,04 18,87

7. Φυσικό περιβάλλον

7.1.0 βαθμός στον οποίο το περιβάλλον της επιχείρησης είναι 
ευχάριστο στους εργαζομένους στην επιχείρηση

6,87 2,33 16,00

7.2. 0 βαθμός διατήρησης των συνθηκών άνεσης σε αποδεκτά 
επίπεδα (θερμοκρασία, σχετική υγρασία, θόρυβος, εξαερισμός 
φωτισμός κ.λ.π)

7,87 2,04 16,05

7.3 Ο βαθμός στον οποίο ο εξοπλισμός που διαθέτει η 
επιχείρηση έχει επίπτωση στην εξυπηρέτηση του πελάτη π.χ. η 
τεχνολογική αρτιότητα των διαγνωστικών μηχανημάτων σε ένα 
συνεργείο αυτοκινήτων έχει επίπτωση τόσο στην διάρκεια της 
επισκευής όσο και στο συνολικό της κόστος της

7,54 1,75 13,20

7.4. 0 βαθμός της τακτοποιημένης εμφάνισης τόσο των 
εγκαταστάσεων όσο και του προσωπικού που έρχεται σε επαφή 
με τους πελάτες

8,93 2,62 23,40

8. Ποιότητα αρχικού προϊόντος

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"
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8.1. Η αξιοπιστία του αρχικού προϊόντος

8.1.1. Κόστος εγγύησης καλής λειτουργίας ανά προϊόν 8,29 0,87 7,21
8.1.2. Μεσοδιαστήματα νεκρού χρόνου λειτουργίας του αρχικού 
προϊόντος (brakedown time)

8,25 1,75 14,44

8.1.3. Διαθεσιμότητα ανταλλακτικών και τεχνογνωσίας για την 
υποστήριξη του προϊόντος

9,16 2,04 18,69

8.1.4 0 χρόνος ζωής του αρχικού προϊόντος 7,06 1,17 8,26

8.2. Η αποτελεσματικότητα χρήσης του αρχικού προϊόντος

8.2.1. Απόδοση του προϊόντος σε σχέση με την λειτουργία που 
καλείται να εκτελέσει

8,58 1,46 7,46

8.2.2. Ευκολία χρήσης του προϊόντος 8,09 0,29 9,46

8.3. Η τιμή του αρχικού προϊόντος

8.3.1. Το οικονομικό περιθώριο που δίνει στην επιχείρηση η 
τιμή πώλησης του αρχικού προϊόντος προκειμένου να το 
υποστηρίξει μετά την πώληση όταν η μεταπωλητική 
εξυπηρέτηση δεν αποτελεί από μόνη της πηγή εσόδων.

8,32 1,46 12,14

8.3.2. Το κόστος της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης ενός 
προϊόντος ως ποσοστό επί της τιμής πώλησης

7,35 0,29 2,13

8.4. Η συνολικός αριθμός πωληθέντων προϊόντων (total park)

8.4.1. Οι οικονομίες κλίμακας που μπορούν να επιτευχθούν 
κατά την μεταπωλητική εξυπηρέτηση όσο αυξάνει ο αριθμός 
των πωληθέντων αρχικών προϊόντων

8,35 2,62 21,88

9. Δίκτυο διανομής

9.1. 0 βαθμός στον οποίο το δίκτυο διανομής, ιδιαίτερα στην 
περίπτωση που απαρτίζεται από ανεξάρτητες επιχειρήσεις, 
ενστερνίζεται τους παράγοντες που προαναφέρθηκαν

8,87 2,33 20,67

9.2. 0 βαθμός στον οποίο η επιχείρηση διασφαλίζει ότι τα 
επίπεδα ποιότητας που επιτυγχάνει, τηρούνται και από το 
δίκτυο διανομής. Η σύγχρονη τάση μάλιστα θέλει τις εμπορικές 
επιχειρήσεις να πιστοποιούν τις διαδικασίες που ακολουθούν με 
το δίκτυο επίσημων αντιπροσώπων τους (franchisers) με το 
σύστημα ISO 9000.

9,16 2,04 18,69

10. Αλυσίδα Προμηθευτών

10.1.0 βαθμός στον οποίο η αλυσίδα προμηθευτών 
ενστερνίζεται τους παράγοντες 1 έως 8

8,61 2,33 20,06

10.2. Ο βαθμός στον οποίο η επιχείρηση διασφαλίζει ότι τα 
επίπεδα ποιότητας που επιτυγχάνει, τηρούνται και από την 
αλυσίδα προμηθευτών.

8,32 2,04 16,97

ΤΕΛΙΚΗ
ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας. MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης"
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(*)όπως προκύπτει από το ερωτηματολόγιο του παραρτήματος Δ ή την κρίση του 

αξιολογητή

ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Συν/της
Σημαντι
κοτητας

Συν/της
Βαρύτη­

τας

Συν/της
Αξιολό­
γησης

Βαθμό
λογία
(*)

Τελική
Επίδοση

1. Τεχνικά συστήματα

1.1. Όταν χρειάζεται να εξυπηρετηθείτε για ένα προϊόν που 
έχετε ήδη αγοράσει, πόσο σημαντική θεωρείτε την ταχύτητα 
εξυπηρέτησης ?

9,19 3,16 29,04

1.2. Πόσο σημαντική θεωρείτε το ότι η συγκεκριμένη 
εξυπηρέτηση κάλυψε και κάτι άλλο πέραν της αρχική σας 
απαίτησης ?

6,44 2,11 13,59

1.3. Πόσο σημαντική θεωρείτε την επάρκεια των 
ανταλλακτικών που υποστηρίζουν ένα προϊόν?

8,25 4,21 34,73

1.4. Πόσο σημαντικό θεωρείτε τον αριθμό των εργαζομένων 
(μικρό ή μεγάλο) στην επιχείρηση με τους οποίους θα πρέπει να 
έρθετε σε επαφή προκειμένου να εξυπηρετηθείτε?

7,81 2,63 20,54

1.5. Πόσο σημαντικό θεωρείτε το να μπορείτε να 
εξυπηρετηθείτε σε ώρες μη εργάσιμες π.χ. Σαββατοκύριακα ή 
αργίες

6,90 2,63 18,15

2. Διάχυση της πληροφορίας

2.1 Πόσο σημαντικό θεωρείτε όταν αγοράζετε ένα προϊόν να 
εκπαιδεύεστε για τον τρόπο χρήσης του και συντήρησής του ?

8,54 3,16 26,99

2.2. Πόσο σημαντικό θεωρείτε όταν αγοράζετε ένα προϊόν να 
έχετε βιβλία που να επεξηγούν τα παραπάνω?

9,06 3,68 33,34

3. Συνεχής βελτίωση - benchmarking

3.1. Πόσο σημαντικό θεωρείτε το να βλέπετε την επιχείρηση 
από την οποία συνήθως αγοράζετε προϊόντα ότι κάνει 
προσπάθειες για την βελτίωση της εξυπηρέτησή σας ?

8,12 2,63 31,35

3.2 Πόσο σημαντικό θεωρείτε ότι η εξυπηρέτηση που 
προσφέρεται από μια επιχείρηση είναι καλύτερη από αυτή που 
προσφέρεται από τους ανταγωνιστές της ?

7,94 5,26 41,7

4. Πελατοκεντρικός τρόπος σκέψης

4.1 Πόσο σημαντικό θεωρείτε κατά τη συναλλαγή σας με την 
επιχείρηση το να αισθάνεστε ότι αποτελείτε σημαντικό 
κεφάλαιο για την ίδια ?

7,37 3,68 27,12

Πανεπιστήμιο Μακεδονίας, MBA executive
Διπλωματική εργασία "Η σημασία της Διοίκησης Ολικής
Ποιότητας στον τομέα της Μεταπωλητικής Εξυπηρέτησης'
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4.2. Πόσο σημαντικό θεωρείτε το να βρίσκετε από τους 
εργαζόμενους μια συμπεριφορά φιλική ?

9,06 4,21 38,14

4.3. Όταν αντιμετωπίζετε ένα πρόβλημα και χρειάζεστε την 
μεταπωλητική εξυπηρέτηση πόσο σημαντικό θεωρείτε την 
κατανόηση που θα βρείτε από το προσωπικό της επιχείρησης ?

8,20 4,74 38,87

4.4 Πόσο σημαντική θεωρείτε τον επαγγελματισμό και τη 
συνέπεια λόγων και πράξεων του προσωπικού με το οποίο 
έρχεστε σε επαφή ?

9,33 4,74 44,22

5. Φυσικό περιβάλλον

5.1. Πόσο σημαντική θεωρείτε το αν το περιβάλλον της 
επιχείρησης και η αισθητική του χώρου σας είναι ευχάριστα ?

7,23 3,16 22,85

5.2. Πόσο σημαντικές θεωρείτε τις συνθήκες άνεσης που 
επικρατούν στις εγκαταστάσεις της επιχείρησης (θερμοκρασία, 
σχετική υγρασία, θόρυβος, εξαερισμός, φωτισμός κ.λ,π) ?

7,40 3,68 27,23

5.3. Όταν δεν γνωρίζετε τις εγκαταστάσεις της επιχείρησης 
πόσο σημαντική θεωρείτε την αποτελεσματικότητα της 
σήμανσης από την οποία καθοδηγείστε?

8,25 3,16 26,07

5.4. Πόσο σημαντική θεωρείτε την ευκολία πρόσβασης στις 
εγκαταστάσεις της επιχείρησης ή όπου αλλού του παρέχεται η 
μεταπωλητική εξυπηρέτηση ?

8,67 3,16 27,40

6. Ποιότητα αρχικού προϊόντος

6.1. Αξιοπιστία

6.1.1 Όταν αγοράζετε ένα προϊόν το οποίο κάποιες φορές 
τίθεται εκτός λειτουργίας λόγω κάποιου κατασκευαστικού 
ελαττώματος πόσο σημαντικό θεωρείτε το συγκεκριμένο 
γεγονός για την αξιολόγηση της μεταπωλητικής εξυπηρέτησης 
γενικότερα ?

9,08 4,74 43,04

6.1.2 Πόσο σημαντικό θεωρείτε το κόστος συντήρησης του 
προϊόντος που αγοράσατε ?

9,21 3,68 33,89

6.1.3. Όταν αγοράζετε ένα προϊόν πόσο σημαντικό θεωρείτε το 
πόσο συχνά θα πρέπει να απευθύνεστε στην επιχείρηση 
προκειμένου να υποστηρίξει την λειτουργία του προϊόντος ?

8,77 3,68 32,27

6.1.4. Πόσο σημαντικό θεωρείτε τον χρόνος ζωής του 
προϊόντος?

8.17 2,63 21,48

6.2 Η αποτελεσματικότητα χρήσης του αρχικού προϊόντος

6.2.1 Πόσο σημαντικό θεωρείτε το προϊόν να ανταποκρίνεται 
στις προσδοκίες που είχατε για αυτό πριν το αγοράσετε ?

9,50 4,21 40,00

6.2.2 Πόσο σημαντική θεωρείτε την απόδοση της επένδυσης 
που πραγματοποιήσατε αγοράζοντας το προϊόν?

9,00 3,68 33,12

6.2.3. Πόσο σημαντική θεωρείτε τη ευκολία χρήσης του 
προϊόντος ?

8,40 2,63 22,09
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6.3. Τιμή του αρχικού προϊόντος

6.3.1. Πόσο σημαντική θεωρείτε τη σχέση τιμής απόδοσης 
(value for money) κατά την χρήση του προϊόντος ?

9,12 5,26 47,97

7. Δίκτυο διανομής

7.1. Όταν συναλλάσσεστε με μία επιχείρηση που διαθέτει 
δίκτυο αντιπροσώπων πόσο σημαντικό θεωρείτε τα παραπάνω 
στοιχεία ποιότητας πέραν της επιχείρησης να τα βρίσκετε 
διαθέσιμα και στο δίκτυό της?

9,06 4,74 42,94

7.2. Στην παραπάνω περίπτωση της επιχείρησης με δίκτυο 
αντιπροσώπων πόσο σημαντικό θεωρείτε το να συναντάτε μια 
σταθερή ποιότητα σε όλο το δίκτυο της επιχείρησης ?

838 4,74 39,72

ΤΕΛΙΚΗ
ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ

(*)όπως προκύπτει από τα ερωτηματολόγια των πελατών (ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ε)
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