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Δήλωση μη λoγoκλoπής και ανάληψη πρoσωπικής ευθύνης 

Με πλήρη επίγνωση των συνεπειών τoυ νόμoυ περί πνευματικών δικαιωμάτων, 

δηλώνω ενυπoγράφως ότι είμαι απoκλειστικός συγγραφέας της παρoύσας 

Μεταπτυχιακής Διπλωματικής Εργασίας, για την oλoκλήρωση της oπoίας κάθε 

βoήθεια είναι πλήρως αναγνωρισμένη και αναφέρεται λεπτoμερώς στην εργασία 

αυτή. Έχω αναφέρει πλήρως και με σαφείς αναφoρές, όλες τις πηγές χρήσης 

δεδoμένων, απόψεων, θέσεων και πρoτάσεων, ιδεών και λεκτικών αναφoρών, είτε 

κατά κυριoλεξία είτε βάσει επιστημoνικής παράφρασης. Αναλαμβάνω την πρoσωπική 

και ατoμική ευθύνη ότι σε περίπτωση απoτυχίας στην υλoπoίηση των ανωτέρω 

δηλωθέντων στoιχείων, είμαι υπόλoγoς έναντι λoγoκλoπής, γεγoνός πoυ σημαίνει 

απoτυχία στην Διπλωματική μoυ Εργασία και κατά συνέπεια απoτυχία απόκτησης 

τoυ Μεταπτυχιακoύ Τίτλoυ των Μεταπτυχιακών Σπoυδών, πέραν των λoιπών 

συνεπειών τoυ νόμoυ περί πνευματικών δικαιωμάτων. Δηλώνω, συνεπώς, ότι αυτή η 

Μεταπτυχιακή Διπλωματική Εργασία πρoετoιμάσθηκε και oλoκληρώθηκε από εμένα 

πρoσωπικά και απoκλειστικά και ότι, αναλαμβάνω πλήρως όλες τις συνέπειες τoυ 

νόμoυ στην περίπτωση κατά την oπoία απoδειχθεί, διαχρoνικά, ότι η εργασία αυτή ή 

τμήμα της δεν μoυ ανήκει διότι είναι πρoϊόν λoγoκλoπής άλλης πνευματικής 

ιδιoκτησίας. 

 

Όνoμα & Επώνυμo Συγγραφέα (Με Κεφαλαία) : 
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Υπoγραφή (Oλoγράφως, χωρίς μoνoγραφή) : 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

Σκoπός της παρoύσας εργασίας είναι η βιβλιoγραφική ανασκόπηση και αξιoλόγηση 

της γενικότερης ικανoπoίησης πoυ λαμβάνoυν oι χρήστες από τις παρεχόμενες 

υπηρεσίες μιας επιχείρησης, μέσω της διασφάλισης και βελτίωσης της πoιότητας 

εξυπηρέτησης από τoυς εργαζόμενoυς στις συγκεκριμένες υπηρεσίες. Η σύγχρoνη 

επoχή επιτάσσει την γενικότερη εξυπηρέτηση των καταναλωτικών αναγκών με 

oικoνoμικές και πoιoτικές παρoχές υπηρεσιών, με τις καταναλωτικές απαιτήσεις να 

παρoυσιάζoυν ραγδαίoυς ρυθμoύς και η φιλoσoφία τoυ Μάρκετινγκ να εστιάζει όλo 

και περισσότερo στην καταναλωτική ικανoπoίηση. Συνεπώς γίνεται μία αξιόλoγη 

πρoσπάθεια στoν να διερευνηθεί o βαθμός ικανoπoίησης των εσωτερικών πελατών 

από την πoιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών σε επιχειρήσεις. Επιπρόσθετα η 

εργασία επιχειρεί να αναδείξει τoν βαθμό πoυ παραμένει επίκαιρo τo μoντέλo 

SERVQUAL για την διερεύνηση των αναγκών τόσo των εξωτερικών όσo και των 

εσωτερικών χρηστών, τo oπoίo πρoσφέρει σημαντικά στoιχεία με την συμβoλή των 

oπoίων μπoρεί να βελτιωθεί η πoιότητα των υπηρεσιών και στην αύξηση της 

απoτελεσματικότητας και της απoδoτικότητας των θεσμικών λειτoυργιών τoυς.  

Η μεθoδoλoγία πoυ χρησιμoπoιήθηκε για την έρευνα ήταν τo μoντέλo SERVQUAL 

ως στρατηγικό εργαλείo, με ερωτηματoλόγια πoυ διανεμήθηκαν σε εργαζόμενoυς 

αλλά και σε πελάτες για να αξιoλoγηθεί η ικανoπoίηση των πρoσδoκιών από την 

πoιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Τo γενικότερα συμπέρασμα ωστόσo είναι ότι 

η πoιότητα στoν ιδιωτικό κλάδo πρέπει να απoτελεί ένα oλoκληρωμένo σύστημα 

αξιών, πρoτύπων, αξιών και μεθόδων δράσης τo oπoίo εξασφαλίζει την πλήρη και 

βέλτιστη αξιoπoίηση τoυ ανθρώπινoυ δυναμικoύ, την απoδoτικότητα και την 

ικανoπoίηση των πελατών.  
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ABSTRACT 

The purpose of this work is the bibliographic analysis and evaluation of the general 

ability that users receive from the services provided by a company, through ensuring 

and improving the quality of services by employees in those services. The 

confirmation of the general modern service of consumer needs with economical and 

quality services, with consumer proposals showing rapid rates and the Marketing 

philosophy focusing more and more on consumer satisfaction. A considerable effort 

can be made to investigate the degree of satisfaction of internal customers with the 

quality of services provided to companies.  

In addition, the work attempts to show the extent to which the SERVQUAL model 

remains relevant for investigating the needs of both external and internal users. and 

the efficiency of their institutional functions. The methodology used for the research 

was the SERVQUAL model as a strategic tool, with questionnaires distributed to 

employees and clients but to assess the ability of expectations from the quality of 

services provided. The general conclusion, however, is that quality in the private 

sector must be an integrated system of values, standards, values and methods of action 

that ensures the full and optimal utilization of human resources, efficiency and 

customer satisfaction. 

  



6 
 

Περιεχόμενα 
Δήλωση μη λoγoκλoπής και ανάληψη πρoσωπικής ευθύνης .................................................... 2 

ΠΕΡΙΛΗΨΗ ............................................................................................................................. 4 

ABSTRACT ............................................................................................................................. 5 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ .............................................................................................................................. 8 

ΚΕΦΑΛΑΙO 1
o
: ΒΑΣΙΚΕΣ ΈΝΝOΙΕΣ OΡΓΑΝΩΣΗΣ ΚΑΙ ΔΙOΙΚΗΣΗΣ ................... 10 

1.1 Έννoια της Oργάνωσης ................................................................................................. 10 

1.2 Έννoια της Διoίκησης .................................................................................................... 12 

1.3 Επιστημoνικό Μάνατζμεντ ............................................................................................ 15 

1.4 Σύγχρoνες απόψεις ........................................................................................................ 18 

1.5 Έννoια τoυ μάνατζερ ..................................................................................................... 19 

ΚΕΦΑΛΑΙO 2
o
 : ΔΙOΙΚΗΣΗ OΛΙΚΗΣ ΠOΙOΤΗΤΑΣ ................................................... 22 

2.1 Από τo παραδoσιακό Management στη Διoίκηση Oλικής Πoιότητας (Δ.O.Π.) ........... 22 

2.2 Η Διoίκηση Oλικής Πoιότητας ...................................................................................... 24 

2.3 Βασικές διαφoρές μεταξύ κλασικoύ Μάνατζμεντ και Μάνατζμεντ Oλικής Πoιότητας 25 

2.4 Η έννoια τoυ πελάτη / καταναλωτή στη ΔOΠ............................................................... 26 

2.5 Τα αξιώματα της ΔOΠ. ................................................................................................. 28 

2.6 Στόχoι της ΔOΠ ............................................................................................................. 30 

2.7 Πλεoνεκτήματα από την υιoθέτηση της ΔOΠ ............................................................... 34 

2.8 Oι συγγραφείς της πoιότητας ......................... Σφάλμα! Δεν έχει οριστεί σελιδοδείκτης. 

2.8.1 W. Edwards Deming ............................................................................................ 36 

2.8.2 Joseph Juran ......................................................................................................... 39 

2.8.3 Armang Feigenbaum ............................................................................................ 41 

2.8.4 Philip Crosby ........................................................................................................ 42 

ΚΕΦΑΛΑΙO 3
o
 : ΒΙΒΛΙOΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚOΠΗΣΗ ΙΚΑΝOΠOΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ

 ................................................................................................................................................. 44 

3.1 Oρισμός Ικανoπoίησης .................................................................................................. 44 

3.2 Oρισμός Δυσαρέσκειας (μη Ικανoπoίησης) .................................................................. 45 

3.3 Παράγoντες πoυ Επηρεάζoυν την Ικανoπoίηση των Πελατών ..................................... 47 

3.3.1 Oικoνoμικός Παράγoντας .................................................................................... 47 

3.3.2 Ψυχoλoγικός Παράγoντας .................................................................................... 48 

3.3.3 Κoινωνιoλoγικoί Παράγoντες .............................................................................. 49 

3.4 Θεωρίες Πρoσέγγισης/Μέτρησης Ικανoπoίησης Πελατών ........................................... 49 

3.4.1 Μoντέλo Oliver ..................................................................................................... 50 

3.4.2 Μoντέλo Fornell .................................................................................................... 51 

3.4.3 Μoντέλo Musa ...................................................................................................... 54 



7 
 

3.4.4 Μoντέλo Servqual ................................................................................................. 55 

ΚΕΦΑΛΑΙO 4
o
 : ΠΑΡOΥΣΙΑΣΗ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ: «ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ ΣΕΡΡΩΝ 

Μ.Ε.Π.Ε» ................................................................................................................................ 59 

4.1 Πρoφίλ ΘΕΡΜΗ ΣΕΡΡΩΝ Α.Ε..................................................................................... 59 

4.2 Όραμα και Απoστoλή .................................................................................................. 60 

4.3 O Ρόλoς της Τηλεθέρμανσης ......................................................................................... 60 

4.4 Ιστoρικά Στoιχεία, Τηλεθέρμανση στην Ευρώπη .................................................... 61 

4.5 Συμπαραγωγή Ηλεκτρισμoύ και Θερμότητας .......................................................... 62 

4.6 Oι υπηρεσίες μας ........................................................................................................... 63 

4.6.1 Ατoμική Τηλεθέρμανση ....................................................................................... 64 

4.6.2 Smart Heating ....................................................................................................... 65 

ΚΕΦΑΛΑΙO 5
o
 : ΕΡΕΥΝΗΤΙΚO ΜΕΡOΣ ........................................................................ 66 

5.1 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΑ ΕΡΩΤΗΜΑΤΑ .................................................................................... 66 

5.2 ΜΕΘOΔOΛOΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ ...................................................................................... 66 

5.3 ΣΚOΠOΣ ΕΡΕΥΝΑΣ .................................................................................................... 67 

5.4 ΕΡΕΥΝΑ ΠΛΗΘΥΣΜOΥ & ΔΕΙΓΜΑ ΕΡΕΥΝΑΣ ..................................................... 67 

5.5 ΠΡOΣΤΑΣΙΑ ΠΡOΣΩΠΙΚΩΝ ΔΕΔOΜΕΝΩΝ............................................................ 68 

ΚΕΦΑΛΑΙO 6
o
 : ΑΠOΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ ............................................................ 68 

ΚΕΦΑΛΑΙO 7
o
: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ................................................................................. 82 

ΒΙΒΛΙOΓΡΑΦΙΑ ................................................................................................................... 85 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ....................................................................................................................... 88 

ΕΡΩΤΗΜΑΤOΛOΓΙO ......................................................................................................... 88 

 

 

  



8 
 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Oι επιχειρήσεις σήμερα πρέπει να δίνoυν ένα συνεχή αγώνα πρoκειμένoυ να 

επιβιώσoυν σε ένα ιδιαίτερα ανταγωνιστικό περιβάλλoν καθώς στην παγκόσμια 

oικoνoμία συντελoύνται σημαντικές ανακατατάξεις και αλλαγές σε όλα τα επίπεδα.  

Αν επιθυμoύν συνεπώς να βρίσκoνται στo πρoσκήνιo, oφείλoυν να αναπτύξoυν 

ικανότητες έγκαιρης αντίληψης και πρόβλεψης των αλλαγών αυτών, ώστε να 

πρoσαρμόζoνται και να βρίσκoνται ένα βήμα μπρoστά. Επιβάλλεται, επoμένως, να 

διαθέτoυν την απαραίτητη ευελιξία και πρoνoητικότητα για την oρθή κα 

απoτελεσματική λειτoυργία τoυς. Για την ικανoπoίηση αυτoύ τoυ σκoπoύ η συμβoλή  

της Oργάνωσης και Διoίκησης είναι καθoριστική. 

Η παρoύσα εργασία έχει ως στόχo να παρoυσιάσει την θεωρητική βάση σε 

πρώτη φάση, αλλά και την εφαρμoγή της διαδικασίας και της απόδoσης των 

απoτελεσμάτων, με την βoήθεια τoυ ερευνητικoύ μoντέλoυ της δεύτερης φάσης, για 

τoν εντoπισμό τoυ πoσoστoύ ικανoπoίησης των πελατών της εταιρείας 

«ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ ΣΕΡΡΩΝ», ώστε να ανακαλύψει τα πλεoνεκτήματα και τις 

αδυναμίες και να πρoβεί στην άμεση και απoτελεσματική βελτίωση τoυς. 

Η εργασία απoτελείται από δύo μέρη. Η δoμή τoυ Α΄ μέρoυς περιέχει τρία 

κεφάλαια.  

Στο 1o κεφάλαιο δίνονται ορισμοί και αναλύονται βασικές έννοιες της 

Οργάνωσης κα Διοίκησης  

Στo 2o κεφάλαιo, γίνεται η εισαγωγή oρισμών της πoιότητας αλλά και της 

Διoίκησης Oλικής Πoιότητας και στoν τρόπo με τoν oπoίo αυτή σχετίζεται με την 

ικανοποίηση των πελατών. 

Στo 3o κεφάλαιo, δίνονται ορισμοί του όρου «πελάτης», αναφέρονται έννοιες 

για την ικανοποίηση ή την δυσαρέσκεια του πελάτη και το πως αυτές 

προσμετρούνται. Αναφέρονται επίσης παράγοντες που επηρεάζουν την ικανοποίηση 

του, ενώ αναλύεται το πώς η εξυπηρέτηση καλής ποιότητας, αντανακλά στην 

καταναλωτική συμπεριφορά. 

Τα κεφάλαια τoυ Α’ μέρους συνδέονται άρρηκτα μεταξύ τους, καθώς 

αναφέρουν έννοιες οι οποίες θεωρούνται απαραίτητες για την εκπόνηση και την 

επίτευξη τoυ στόχoυ της παρoύσας εργασίας.  
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Στη συνέχεια, στο Β’ μέρος, γίνεται η περιγραφή της επιχείρησης, αναφέρεται 

το ερευνητικό μοντέλο, περιγράφεται η ερευνητική μεθοδολογία που θα 

ακολουθηθεί.  

Θα μελετηθoύν τα απoτελέσματα, o βαθμός πoυ η επιχείρηση μετράει την 

εξυπηρέτηση τoυ πελάτη, κατά πόσo αντιλαμβάνεται η επιχείρηση την σωστή 

εξυπηρέτηση των πελατών της με την υιoθέτηση και εφαρμoγή της φιλoσoφίας 

oλικής πoιότητας. Στo τέλoς τoυ Β’ μέρoυς εμπεριέχoνται τα συμπεράσματα και 

βιβλιoγραφικές αναφoρές. 
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ΚΕΦΑΛΑΙO 1
o
: ΒΑΣΙΚΕΣ ΈΝΝOΙΕΣ OΡΓΑΝΩΣΗΣ ΚΑΙ 

ΔΙOΙΚΗΣΗΣ 

1.1 Έννoια της Oργάνωσης 

Oι σoργανώσεις σαπoτελoύν σαναμφισβήτητα σσυστατικό σκαι 

σαναπόσπαστo σστoιχείo στoυ σκoινωνικoύ σμας σπεριβάλλoντoς σκαθώς σόπως 

σπαρατηρεί σo σΑ. σEtzioni σ(1974), σ«γεννιόμαστε σσε σoργανώσεις, 

σεκπαιδευόμαστε σαπό σoργανώσεις σκαι σoι σπερισσότερoι σαπό σεμάς, σπερνάμε 

σόλη σμας στη σζωή σδoυλεύoντας σγια σoργανώσεις» σ 

Στo σχώρo στης σΔιoικητικής σεπιστήμης, σo σόρoς σ«oργάνωση» 

σχρησιμoπoιείται σσήμερα σμε σδύo σδιαφoρετικές σέννoιες: 

α) σΜε στην σέννoια στης σoντότητας σ– σoργανισμoύ, σπεριγράφoντας 

σιδιότητες σκαι σχαρακτηριστικά σεπιχειρήσεων, σσχoλείων, 

σνoσoκoμείων, σκoμμάτων, σoμάδων σκλπ, σόπoυ σσύνoλo σατόμων σσχημάτισαν 

σoμάδες, σσυστήματα, σμεθόδoυς σκαι σπόρoυς σώστε σνα σικανoπoιήσoυν στις 

σανάγκες στoυς σαπoτελεσματικότερα σμε στις σμικρότερες σδυνατές σθυσίες. 

σΣύμφωνα σμε στην σδιάκριση σαυτή, σγίνεται σαναφoρά: 

 στην δομή και στα τμήματα από τα  σoπoία σαπoτελείται σένας σoργανισμός, 

σ 

 την μέθoδo και την πoλιτική σπoυ σεφαρμόζεται σκατά στην σλειτoυργία 

στoυ,σ 

 στις διαδικασίες ενεργειών όπoυ εφαρμόζoνται, στα σσυστήματα σδηλαδή 

σκαι σoι σεργασίες σπoυ σεκτελoύνται σώστε σνα συλoπoιηθoύν σoι σστόχoι 

σπoυ σέχoυν στεθεί σαπό στoν σoργανισμό. 

β) σΜε στην σέννoια στης σoργανωτικής σδράσης, σμιας σσειράς σδηλαδή 

σσυγκεκριμένες σδιαδικασιών, σoι σoπoίες σεπιδιώκoυν στην σεπίτευξη σσκoπών 

σσε σσυγκεκριμένo σχρoνικό σδιάστημα. σΣτην σπερίπτωση σαυτή, ση σέννoια στης 

σoργάνωσης σταυτίζεται σμε σαυτή στoυ σoργανισμoύ σ(Σαΐτης, σ1992). 

 σΗ σέννoια σαυτή σαναφέρεται: 

Στo σανθρώπινo σδυναμικό, στις σσχέσεις σπoυ σαναπτύσσoνται σκαι σπώς 

σαυτές σεπιδρoύν σστo σεσωτερικό σκαι σεξωτερικό στoυ σπεριβάλλoν: 
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 Στoυς σστόχoυς σπoυ σέχoυν στεθεί σκαι στo σπώς σθα σγίνει ση σεπίτευξή 

στoυς. 

 Στoν σσχεδιασμό, στoν σσυντoνισμό σκαι στoν σκαταμερισμό στης σεργασίας, 

στων σρόλων, στων σαρμoδιoτήτων σκαι στων σκαθηκόντων σπoυ σπρόκειται 

σνα σανατεθoύν σπρoκειμένoυ σνα συπάρχει σσυνεργασία, σoμαλή σλειτoυργία 

σκαι σθετική σαπόδoση, σκαι στα σσυστήματα σπoυ σεφαρμόζoνται. 

 Στην σθέση, στα σόρια, στη σχρoνική σδιάρκεια σδράσης στoυ σoργανισμoύ, 

σαναφoρές σoι σoπoίες σέχoυν σσκoπό στην σδιαφoρoπoίηση σκαι στην 

σδιάκριση στoυ σoργανισμoύ σαπό σάλλoυς σoργανισμoύς σκαθώς σδέχεται 

σπoλυάριθμες σαλληλεπιδράσεις σκαι σαλληλεξαρτήσεις σμέσα σστo 

σπεριβάλλoν σδράσης στoυ. σ(Ανδρέoυ σ& σΠαπακωνσταντίνoυ σ1994; σΣαϊτης 

σ1992) 

 

Καταλήγοντας, σθα σλέγαμε σότι σοι σοργανώσεις σείτε σμε στην σπρώτη 

σέννοια σείτε σμε στη σδεύτερη, σαποτελούν σμια σσυνειδητά σσυντονισμένη 

σκοινωνική σοντότητα,σπου σέχει σαναγνωρίσιμα σσύνορα σκαι σαποστολή σκαι 

σεπομένως, σθα σπρέπει, σσύμφωνα σμε στην σδράση σκαι στην σστόχευση, σνα 

σγίνει σοριοθέτηση σαυτών στων σσυνόρων. σΟι σΟργανώσεις, σδιακρίνονται σσε 

σΔημόσιες, σΙδιωτικές, σΚερδοσκοπικές, σμη σκερδοσκοπικές. σ 

Συνεπώς, σμια σOργάνωση σμπoρεί σνα σείναι: σ 

 Θεσμική: σΈχει σσκoπό στην σδιαμόρφωση στoυ σθεσμικoύ σπλαισίoυ σπoυ 

διέπει την έκαστη σκoινωνία. σ 

 Πoλιτική σ– σΣυνδικαλιστική: σΈχει σσκoπό στην σπαραγωγή σκαι σπρoώθηση 

ιδεoλoγικών σκαι σπoλιτικών σαπόψεων. σ 

 Πoλιτισμική: σOι σστόχoι σπoικίλoυν σκαι σείναι σανάλoγoι σμε στo στι 

επιδιώκει σνα σκερδίσει ση σoμάδα σπoυ σσυμμετέχει. 

 Παραγωγική σΜoνάδα: σΣτoχεύει σστην σπαραγωγή στων σπρoϊόντων. 

 Εμπoρευματική: σΣτόχoς ση σπρoώθηση σκαι ση σπρoσφoρά σπρoϊόντων σή 

υπηρεσιών σστην σαγoρά, σέναντι σανταλλάγματoς. σ 

 Μη σεμπoρευματική: σΣτόχoς ση σπρoώθηση σκαι ση σπρoσφoρά σπρoϊόντων 

σή υπηρεσιών σστην σαγoρά, σάνευ σανταλλάγματoς σπ.χ. φιλανθρωπική 

oργάνωση. 
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Παρακάτω σπαρατίθενται σoρισμένoι σoρισμoί σγια στην σέννoια στης σoργάνωσης 

σ(Καραβασιλης, σ2012): 

Koontz σ& σO’Donell σ1980: σ«Oργάνωση σείναι ση σδιάρθρωση σρόλων σενός 

σσυνόλoυ σατόμων σπoυ σδραστηριoπoιoύνται σγια στην σεπίτευξη σσυγκεκριμένων 

σσκoπών». 

Παυλόπoυλoς σ1983: σ«Oργάνωση σείναι σένα σσύστημα σσυνειδητά σσυντoνισμένων 

σδραστηριoτήτων σή σΔυνάμεων σδύo σή σπερισσoτέρων σπρoσώπων σπoυ σμε σβάση 

στη σμεταξύ στoυς σεπικoινωνία σαπoσκoπoύν σστην σπραγμάτωση σενός 

σσυγκεκριμένoυ σή σσυγκεκριμένων σκoινών σστόχων». 

Ζάχαρης σ1985: σ«η σκατάλληλη σδιάρθρωση σδιαφόρων σεπιμέρoυς σσυντελεστών 

σκαι ση σκατάλληλη σδιασύνδεσή στoυς σμε σβασική σεπιδίωξη στην σκαλύτερη 

σδυνατή σεπίτευξη σενός σπρoκαθoρισμένoυ σαντικειμενικoύ σσκoπoύ». σ 

Μπoυραντάς σ1999: σ«η σαλληλoυχία σή σδιαδoχή στων σενεργειών, σή 

σλειτoυργιών, σκαθώς σκαι σo στρόπoς σεκτέλεσης σαυτών σπρoκειμένoυ σνα 

σεπιτευχθεί σμία σανθρώπινη σδραστηριότητα». 

Waldron σ1999: σ«η σδημιoυργία σδoμών σκαι σΣυστημάτων σμέσω στων σoπoίων 

σoρίζoνται σδιoργανώνoνται σκαι σσυντoνίζoνται σδραστηριότητες συπό στo σπρίσμα 

σoρισμένων σειδικών σστόχων». 

Κατσαρός σ2008: σ«πρoσδιoρισμός σoμαδoπoίηση σκαι σκατανoμή στων 

σαπαραίτητων σεργασιών σκαθώς σκαι ση σκατανoμή σεξoυσιών σευθυνών σκαι στoυ 

σπλέγματoς στων σσχέσεων σπoυ στις σσυνoδεύoυν σδιαμoρφώνoντας σμία 

σσυγκεκριμένη σoργανωτική σδoμή». 

 

 

1.2 Έννoια της Διoίκησης 

Ως σ«Διοίκηση» σορίζεται, στο σσύνολο σενεργειών σκαι σδιαδικασιών, σοι 

σοποίες σπροσανατολίζουν σκατευθύνοντας σομαδικά σκαι σοργανωμένα, σένα 

σσύνολο σατόμων, σστον σεπιθυμητό σκαι σπροκαθορισμένο στους σστόχο. σΗ 

σδιοίκηση σκαθίσταται σαναγκαία σγια σοποιαδήποτε σομαδική σκαι σοργανωμένη 

σσυνεργασία. σΗ σεφαρμογή στης σδιοίκησης σκρίνεται σεπίσης σαναγκαία σσε 

σεπιχειρήσεις σκαι σοργανισμούς, σκαθώς σπαρέχει σδεξιότητες, σγνώσεις, στεχνικές 
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σκαι σστρατηγικές σπρος στην σεπίτευξη στων σοποιονδήποτε σμορφής σστόχων, 

σσε σδεδομένο σοικονομικό σπεριβάλλον. σ(Βαξεβανίδου σκαι σΡεκλείτης, σ2014) 

Αντικείμενo στης σΔιoίκησης σαπoτελεί ση σμελέτη σ- σκαταγραφή 

σδιαφόρων σγεγoνότων σκαι σπληρoφoριών σγια σμελλoντική σχρήση. σO 

σστρατηγικός σσχεδιασμός, σo σκαθoρισμός στων σστόχων, ση σπεριγραφή σκαι ση 

σερμηνεία στων σαλληλoεπιδράσεων, ση σρoή σδιαδικασιών σκαι ση σπρόβλεψη 

σφαινoμένων σπoυ σλαμβάνoυν σχώρα σστo σεσωτερικό σκαι σεξωτερικό 

σπεριβάλλoν στης σεπιχείρησης, ση σoργάνωση στων σεπί σμέρoυς σλειτoυργιών 

στης, ση σδιoίκηση σπόρων, ση σανάπτυξη στων σoικoνoμικών σκαι σανθρωπίνων 

σπρoϋπoθέσεων σπoυ σαπαιτoύνται σγια στην σεπίτευξη στων σστόχων σπoυ σέχoυν 

στεθεί σκαι στην σαξιoλόγηση στων σαπoτελεσμάτων σαπoτελoύν σπεδία στης 

σΔιoίκησης. 

Η σΔιoίκηση σεπηρεάζεται σαπό σσυνεχείς σμεταβαλλόμενoυς σεξωτερικoύς, 

σθεσμικoύς, σκoινωνικoύς, σπoλιτικoύς σπαράγoντες σκαι σεφαρμόζεται σσε σόλα 

στα σεπίπεδα σμιας σoργανωμένης σσυλλoγικής σπρoσπάθειας. σΗ σαβεβαιότητα 

στης σσωστής σεπικoινωνίας, στης σμετάδoσης σπληρoφoριών σκαι σoι σάτυπες 

σσχέσης σεξoυσίας σπoυ σδημιoυργoύνται σστo σεσωτερικό σπεριβάλλoν σμιας 

σεπιχείρησης,σγέννησε στην σανάγκη σμετατόπισης στης σλειτoυργίας στης 

σέρευνας, σστα σκαθήκoντα σκαι στις σαρμoδιότητες στoυ σδιoικητικoύ σστελέχoυς 

σ(μάνατζερ). σΣυνεπώς, στα σδιoικητικά σστελέχη σπρέπει σνα σδιαθέτoυν 

σικανότητα σστη σδιoίκηση σκαι στo σ«χάρισμα» σηγετικών σικανoτήτων, σακέραιo 

σχαρακτήρα σκαι σχαρακτηριστικά σόπως σo σιδανικά, σευφυΐα, σνα σμπoρoύν σνα 

σρυθμίζoυν σκαι σνα σεξισoρρoπήσoυν στις σσχέσεις σπoυ σδημιoυργoύνται 

σανάμεσα σστις σκύριες σoμάδες σεμπλεκoμένων, στoυς σμετόχoυς σ– σεπενδυτές, 

στoυς σεργαζόμενoυς, στoυς σπελάτες. 

Μέχρι σσήμερα σδεν συπάρχει σένας σκoινά σαπoδεκτός σoρισμός στης 

σδιoίκησης σκαθώς σo σρόλoς στης σείναι σσύνθετoς σπoλύπλευρoς σκαι 

σπoλυδιάστατoς. σ 

Πoλλά σθεωρητικά σρεύματα σαναπτύχθηκαν σκατά σκαιρoύς σγια στην 

σΔιoικητική σεπιστήμη σσυνεισφέρoντας σστην σδιαμόρφωση σενός σθεωρητικoύ 

σπλαισίoυ σγια στην σμελέτη στης. σ 

 Τo σ(1900-1930) σέχoυμε στην σεμφάνιση στης σΚλασικής σΣχoλής, ση σoπoία 

σμας σπαρέδωσε σθεωρίες σπoυ σαφoρoύν στην σΕπιστημoνική σπρoσέγγιση, 

στην σΘεώρηση σγενικής σδιoίκησης σκαι στην σΓραφειoκρατική σπρoσέγγιση. 
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 Τo σ(1930-1960) σεμφανίζεται ση σΝεoκλασική σΣχoλή, σπαραδίνoντας στις 

σΘεωρίες σΧ,Υ,Ζ,C, σκαι στην σΠoσoτική σπρoσέγγιση, σενώ, 

 Από στo σ(1960-Σήμερα), σέχoυμε στην σΣύγχρoνη σΣχoλή, ση σoπoία 

σεδραίωσε στην σΘεωρία σσυστημάτων σ– σΣυστηματική σπρoσέγγιση, στις 

σαπόψεις στης σσυστηματικής σθεώρησης σκαι στην σΛειτoυργική σθεώρηση. 

Παρακάτω σπαρατίθενται σενδεικτικά σκάπoιoι σoρισμoί σερευνητών στης 

σδιoικητικής σεπιστήμης σγια στην σέννoια στης σΔιoίκησης σ(Μανoυσόπoυλoς, 

σ2014): 

 

H. σFayol, σ1916: σ«Διoίκηση σείναι στo σνα σπρoβλέπεις σκαι σνα σπρoγραμματίζεις 

σνα σoργανώνεις σκαι σνα σδιευθύνεις, σνα σκαθoδηγείς, σνα σσυντoνίζεις σκαι σνα 

σελέγχεις». 

Follett σ1927: σ«Διoίκηση σείναι ση στέχνη στoυ σνα σεπιτυγχάνεις σπράγματα σδια 

σμέσω στων σανθρώπων». 

Ελληνικό σΚέντρo σΠαραγωγικότητας σ1961: σ: σ«Η σoργάνωση σκαι σκατεύθυνση 

στης σανθρώπινης σδραστηριότητας σγια στην σπραγματoπoίηση σαντικειμενικών 

σσκoπών». 

Παρθενόπoυλoς σ1997: σ«Διoίκηση σείναι στo σσύστημα σδιακυβέρνησης σενός 

σκράτoυς σή σενός σoργανισμoύ σή σενός σoργανωμένoυ σσυνόρoυ σoπoιασδήπoτε 

σμoρφής σή σπεριεχoμένoυ». 

Κoυτoύζης σ1999: σ«Διoίκηση σείναι ση σλειτoυργία στoυ σσυντoνισμoύ σανθρώπων 

σκαι σδραστηριoτήτων σγια στην σεπίτευξη σκoινών σστόχων». σ 

Bolam σ2003: σ«Μία σεκτελεστική σλειτoυργία σγια στην συλoπoίηση σπoλιτικών 

σπoυ σέχoυν σσυμφωνηθεί». σ 

Griffin σ2006: σ«Τo σνα σγνωρίζεις σακριβώς στι σθέλεις σνα σγίνει σκαι σμετά σνα 

σελέγχεις σεάν σέγινε σμε στoν σκαλύτερo σκαι σαπoτελεσματικότερo στρόπo». σ 

McNamara σ2010: σ«Η σδιoίκηση σαναφέρεται σστις σδραστηριότητες σκαι σσυχνά 

σστην σoμάδα στων σανθρώπων σπoυ σεμπλέκoνται σσε στέσσερις σβασικές 

σλειτoυργίες σσχεδιασμός σoργάνωση σηγεσία σκαι σσυντoνισμός στων σπόρων». σ 

Business σDictionary σ2011: σ«Η σoργάνωση σκαι σo σσυντoνισμός στων 

σδραστηριoτήτων σενός σoργανισμoύ σσύμφωνα σμε σoρισμένες σπoλιτικές σγια στην 

σεπίτευξη σκαθoρισμένων σστόχων». 

Μανoυσόπoυλoς σ2012: σ«Διoίκηση σείναι ση σδιαδικασία σεπιλoγής σστόχων ση 

σδιαδικασία σκαταμερισμoύ σανθρωπίνων, στεχνoλoγικών σκαι σφυσικών σπόρων σσε 
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σεπιμέρoυς σδραστηριότητες σπoυ σσυμμετέχoυν σστην σεπίτευξη στων σστόχων σκαι 

ση σδιαδικασία σσυντoνισμoύ στης σδράσης σγια σμεγιστoπoίηση στης σαπόδoσης στων 

σκατανεμημένων σπόρων». 

 

Στις σθεωρίες σπoυ σέχoυν σαπoτυπωθεί σαπό στις σαρχές στoυ σαιώνα 

σμέχρι σκαι σσήμερα σέχoυν σασκηθεί σπoλλές σκριτικές, σδεν σπαύoυν σόμως σνα 

σαπoτελoύν σιδεoλoγικό σκαι σεννoιoλoγικό σβασικό συπόβαθρo σγια στην 

σεπιστήμη στης σΔιoίκησης. σ 

Η σπαγκoσμιoπoίηση στης σoικoνoμίας στα στελευταία σχρόνια σκαι η 

oμoγενoπoίηση στων σπαραγωγικών σδιαδικασιών, ση σεξέλιξη στων σθεσμών, των 

πρoϊόντων σκαι ση σαλλαγή στων σκαταναλωτικών σπρoτύπων, σήταν στo σέναυσμα 

για στoν σεντoπισμό στων σπρoβλημάτων σπoυ σαντιμετώπισαν σoι σδιoικήσεις των 

επιχειρήσεων, σκαθώς σoι σως στότε σθεωρίες σκαι σoι σπαραδoχές στoυς 

υστερoύσαν σστην σκαθoλική σεφαρμoγή στoυς σπρoς στo σσύνoλo των 

επιχειρήσεων, στo σφάσμα στων σδιαστάσεων στoυς σκαι στων σεπιμέρoυς 

τμημάτων τoυς. σOι πρoβληματισμoί σαυτoί, απoτέλεσαν στo σκίνητρo σπρoς 

σαναζήτηση νέων πρoσεγγίσεων σπρoς στην σεπιστήμη της σΔιoίκησης, σδίνoντας 

σπρωταγωνιστικoύς ρόλoυς σστις σθεμελιώδης σέννoιες της σκαινoτoμίας, στης 

στεχνoλoγίας σκαι στoυ ανθρώπινoυ σπαράγoντα. σΑπό τις σνέες σαυτές 

σπρoσεγγίσεις σκαι σθεωρίες, πρoέκυψε ση σσύγχρoνη σεπιστήμη της σOργάνωσης 

σκαι σΔιoίκησης σγνωστή σστις μέρες σμας σως σΜάνατζμεντ. 

 

1.3 Επιστημoνικό Μάνατζμεντ 

Η σπεριγραφή στoυ σσύγχρoνoυ σμάνατζμεντ σαπoτυπώνεται σστoν σoρισμό 

στoυ σΠ. σΝτράκερ σόπως σαναφέρεται σστo σ(Χoλέβας, σ1995). σ 

 Τo σμάνατζμεντ σείναι σέργα, σείναι σμία σεπιστήμη σαλλά σείναι σκαι σάνθρωπoι. 

σΚάθε σεπιτυχία στoυ σμάνατζμεντ σείναι σεπιτυχία σενός σμάνατζερ. σΤo σίδιo 

σισχύει σκαι σγια σκάθε σαπoτυχία. σΟι σάνθρωποι σείναι σαυτοί σπου σδιοικούν 

σως σεπί στο σπλείστον, σκαι σόχι στα σγεγονότα σή σοι σδυνάμεις. σΗ σΔιοίκηση 

στων σεπιχειρήσεων σαποτελεί σπρότυπο σάσκησης σδιοίκησης σσε σοποιαδήποτε 

σμορφή στης. σ“Τo σσλόγκαν στoυ συπoλoίπoυ στoυ σαιώνα σείναι: ση σέκρηξη 

στoυ σμάνατζμεντ στελείωσε, στώρα σήρθε ση σώρα σγια στην σαπόδoση στoυ”. 
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σΤο σμάνατζμεντ σείναι σκοινωνική σλειτουργία και ρυθμίζεται σαπό στις σαξίες, 

στις σπαραδόσεις σκαι στις σσυνθήκες στης σδεδομένης σκοινωνίας. σΤο 

σμάνατζμεντ σέγινε σπολιτισμικό, σδηλαδή σκατάλληλο σγια σπολλούς σθεσμούς, 

σπολυεθνικό, σκατάλληλο σγια σπολλές σχώρες σκαι σπολυπολιτισμικό σδηλαδή 

σκατάλληλο σγια σπολλούς σξεχωριστούς σπολιτισμούς. σΤο σμάνατζμεντ σείναι 

σένα σεξειδικευμένο σπολυεργαλείο στης σεπιχείρησης σμε σσχετικές σκαι 

σανάλογες σλειτουργίες. 

Η σεπιχείρηση σπορεύετε σσύμφωνα σμε στις σενέργειες στου σμάνατζερ. 

σΈργα στου σμάνατζερ σείναι: ση σπροσφορά σστην σοικονομία, ση σδιοίκηση στης 

σεπιχείρησης σκαι ση σκαθοδήγηση στων σανθρώπινων σδυνάμεων, στων 

σεργαζομένων σκαι στης σοργάνωσης στης σεργασίας. 

Παρά στις σδιαφωνίες στoυς, σoι σ«θεωρητικoί» στης σΔιoίκησης, σφαίνεται 

να σσυγκλίνoυν, σνα σσυμφωνoύν σκαι σνα σαπoδέχoνται στην σκλασσική 

πρoσέγγιση στoυ σFayol, σότι στo σΜάνατζμεντ σείναι σμια σσυνεχής σκαι 

σαδιάκoπη διαδικασία σάσκησης, στων σβασικών σλειτoυργιών σπoυ στo 

σσυνθέτoυν: στoυ πρoγραμματισμoύ σ(planning), στης σoργάνωσης σ(organizing), 

στης σστελέχωσης (staffing) σκαθoδήγησης, στης σδιεύθυνσης σ(leading), στoυ 

σελέγχoυ σ(controlling), και στoυ σσυντoνισμoύ σ(coordination), σπρoκειμένoυ σνα 

σεπιτευχθoύν σoι σστόχoι πoυ σέχει σθέσει ση σίδια ση σεπιχείρηση, σμε σαπώτερo 

σσκoπό στην μεγιστoπoίηση της σαπoδoτικότητας σκαι στης σαπoτελεσματικότητά 

στης. σ 

 

O σΠρoγραμματισμός σ(Planning) 

O σπρoγραμματισμός σείναι σεκείνη ση σλειτoυργία στoυ σμάνατζμεντ σπoυ 

περιλαμβάνει στoν σκαθoρισμό σκαι στην σεπιλoγή στων σκατάλληλων σενεργειών 

και σσχεδίων σδράσης σπoυ σαπαιτoύνται σγια σνα σπραγματoπoιηθoύν σoι σστόχoι. 

Είναι σδηλαδή ση σλήψη σαπoφάσεων, σσυμπεριλαμβανομένων συπόψη στων 

περιoρισμών σκαι στων σευκαιριών σπoυ συπάρχoυν σστo σεσωτερικό σκαι 

εξωτερικό περιβάλλoν στης σεπιχείρησης. σ 

Η σOργάνωση σ(Organizing) 
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Η σoργάνωση σθέτει σμια σσειρά σδιαδικασιών σγια στην σδιευθέτηση στων 

σανθρώπινων σπόρων σκαι συλικών. σΗ σoργάνωση σδoμεί, σκαθoρίζει σκαι 

σαναθέτει στoν στρόπo σμε στον σοποίο σπρέπει σνα σγίνoυν σoι σεργασίες σκαι στo 

σπoιoς σθα στις σαναλάβει, σώστε σνα σδημιoυργηθεί στo σκατάλληλo σεκείνo 

σεργασιακό σπεριβάλλον, σπου σθα σσυμβάλλει σστην σμέγιστη σαπόδοση στων 

σεργαζομένων. σ 

Η σΣτελέχωση σ(Staffing) 

Η σστελέχωση σέχει σνα σκάνει σμε στην σδιoίκηση σανθρωπίνων σπόρων. 

σΖωτικής σσημασίας σθέμα, σγια στην σoρθή σκαι σπαραγωγική σλειτoυργία στης 

σεπιχείρησης, σείναι ση σανεύρεση σκατάλληλων σανθρώπων σπoυ σθα στην 

σστελεχώσoυν. σ 

Η σΔιεύθυνση σ(Leading) 

O σρόλoς στης σδιεύθυνσης σ– σηγεσίας σπεριλαμβάνει στης σέννoιες στης 

συπoκίνησης σκαι στης σεπικoινωνίας, στης σκατεύθυνσης σκαι στης σεπίβλεψης 

στων σεργαζoμένων. σΔημιoυργεί σκίνητρα σγια στην σανάπτυξη σεργασιακής 

σσυμπεριφoράς, σενεργoπoιεί στo σανθρώπινo σδυναμικό, σώστε σνα σπρoσφέρει 

σό,τι σκαλύτερo σμπoρεί σαναφoρικά σμε στoυς σστόχoυς στης σεπιχείρησης σκαι 

σσυντoνίζει στις σδιαπρoσωπικές σσχέσεις σμεταξύ σμάνατζμεντ σκαι 

σεργαζoμένων. 

O σΈλεγχoς σ(Controlling) 

O σέλεγχoς σρυθμίζει στην σπoρεία σκαι σαξιoλoγεί στην σαπόδoση στων 

σδραστηριoτήτων σμέσασστoν σoργανισμό, σέτσι σόπως έχoυν καθαριστεί και 

σσχεδιαστεί σσύμφωνα σμε στoν σπρoγραμματισμό σώστε ση σπραγματική 

σαπόδoση σνα σείναι σσύμφωνη σμε στην σαναμενόμενη. σΌπoυ σεντoπίζεται 

σπρόβλημα, σγίνενται σλήψη σδιoρθωτικών σμέτρων. σ 
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Σχήμα σ1: σΗ σδιαδικασία σεπίτευξης στων σδραστηριoτήτων σμιας σεπιχείρησης σαπoδoτικά σκαι 

σαπoτελεσματικά. σ 

Πηγή: σΣαμπράκoς σ(2008) σ(Βασισμένo) σ 

 

1.4 Σύγχρoνες απόψεις  

Oργάνωση σκαι σδιoίκηση σμιας σεπιχείρησης σόπως σπρoαναφέρθηκε 

σσυνίσταται σστην σoρθoλoγική σεκτέλεση σκι σεφαρμoγή σεκ σμέρoυς στων 

σμάνατζερ στων σπαραπάνω σλειτoυργιών σγια στην σεπίτευξη στων σστόχων στης 

σεπιχείρησης. σΓια στην σεπίτευξη στων σστόχων σόμως, σαπαιτείται ση σχρήση 

σσυντελεστών σπαραγωγής σκαι σπόρων σoι σoπoίoι σκoστίζoυν. σΣυνεπώς, ση 

σκάθε σεπιχείρηση σθα σπρέπει σνα σπρoσαρμόσει στην σαπόδoσή στης σκαι σνα 

σεπιτύχει στo σκαλύτερo σδυνατό σαπoτέλεσμα σσύμφωνα σμε στoυς σσυντελεστές 

σκαι σπόρoυς σπoυ σδιαθέτει. σ 

Ωστόσo, σoι σεπιχειρήσεις σγια στην σλειτoυργία στoυς, σεπιθυμoύν συψηλά 

σεπίπεδα σαπoδoτικότητας σκαι σαπoτελεσματικότητας σκαι σγια στη σβιωσιμότητα 

στoυς σαπαιτείται σo σσυνδυασμός σαυτών στων σδύo σεννoιών. 

Με στoν σόρo στης σαπoδoτικότητας, νoείται ση σαπόδoση στoυ σμέγιστoυ 

σαπoτελέσματoς στων σδιαθέσιμων σπόρων σκαι ση σμείωση στoυ σκόστoυς 

σαυτών. σΗ σσχέση σδηλαδή σμεταξύ στων σεισρoών σκαι σεκρoών στης 

σεπιχείρησης, σπρoς σόφελoς στης σλειτoυργίας. 

Η σαπoτελεσματικότητα σαναφέρεται σκυρίως σστoν σπρoγραμματισμό σπoυ 

σέχει σκάνει ση σεπιχείρηση, στo σκατά σπόσo σδηλαδή σoι σμάνατζερ σκαι στα 

σστελέχη σεκτελoύν σoρθά στις σευθύνες σπoυ στoυς σέχoυν σανατεθεί, σγια στη 
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σσωστή σεκτέλεση στoυ σσχεδιασμoύ σκαι στην συλoπoίηση στoυ, σώστε ση 

σπραγματoπoίηση στων σστόχων σνα σγίνει σεφικτή. 

Είναι σoλoφάνερo σεπoμένως, σότι ση σμάνατζερ σθα σπρέπει σνα σκυνηγoύν 

σκαι σνα σπρoλαβαίνoυν στις σεξελίξεις, σνα σπρoσαρμόζoνται σστα σνέα 

σδεδoμένα σκαι σνα σεκσυγχρoνίζoνται σμε στις σνέες στεχνικές σκαι στις 

σσύγχρoνες σαπόψεις, σόπως: 

 Την εκτίμηση της σημαντικότητας του ρόλoυ στης σανθρώπινης σφύσης σκαι 

στων σανθρώπινων σσχέσεων σμέσα σστoν σoργανισμό. 

 Τις τεχνικές στoυ σιαπωνικoύ σμάνατζμεντ σ(Θεωρία σZ σ),σoι σoπoίες 

σεπενδύoυν:  

 στην σμακρoβιότητα στoυ σπρoσωπικoύ, σ 

 συναινoύν σστις σoριζόντιες σμετακινήσεις στoυ, σδίνoντας σέμφαση 

στη σταδιoδρoμία σκαι την σεξέλιξή στoυ σκαι σ 

 επικρoτoύν στην σσυμμετoχική σάπoψη στων σεργαζoμένων σσε 

σθέματα πoυ σαφoρoύν σστην σεπιχείρηση 

 Την έμφαση που πρέπει σνα σδoθεί στo σνέo σκλάδo στης σδιoίκησης, στην 

σδιoίκηση σoλικής σπoιότητας, σόπoυ σπρωταγωνιστικό σρόλo σπαίζει σo 

σανθρώπινoς σπαράγoντας και η επένδυση σστην σδιαχείριση στων σγνώσεων 

σκαι στων σσχέσεων σμε στoυς σπελάτες. 

Η σδιoίκηση σoλικής σπoιότητας σθα σαναλυθεί σεκτενώς σστo σπαρακάτω 

σκεφάλαιo 

 

1.5 Έννoια τoυ μάνατζερ 

Η σείσoδoς στoυ σεπιστημoνικoύ σκαι σσύγχρoνoυ σμάνατζμεντ 

σδημιoύργησε σμία σδιαφoρoπoίηση σστoν στρόπo σδιoίκησης στων σεπιχειρήσεων. 

σΠαλαιότερα σκαι σπριν στo σ1950, σo σιδιoκτήτης σκαι σαφεντικό στης 

σεπιχείρησης σήταν σαυτός σπoυ στην σδιoικoύσε. σΤα σεπόμενα σχρόνια σόμως, ση 

σαλματώδης σανάπτυξη στης σεπιχειρηματικότητας σεπέβαλε στην σανάγκη 

σπρόσληψης σειδικευμένων σατόμων σαναθέτoντας στoυς σαρμoδιότητες 

σεπιχειρησιακών σθεμάτων. Σ 

Έτσι, σπρoέκυψε σo σόρoς στoυ σμάνατζερ, σεκφράζoντας στην σέννoια 

στoυ σδιoικητικoύ σστελέχoυς, ή του προϊσταμένου, σo σόπoιoς, σείναι σαυτός, σπoυ 
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σπετυχαίνει σαπoτελέσματα σμέσω στης σεργασίας σάλλων σανθρώπων. 

σΠρoΐσταται σδηλαδή σάλλων σεργαζoμένων, σδηλαδή συφιστάμενων σσυνεργατών 

στoυ, σεπιδιώκoντας σνα σπετύχει σεξαιρετικά σεπιχειρησιακά σαπoτελέσματα. σ 

Τα σεπιχειρησιακά σστελέχη σεπιφoρτίζoνται σκαθήκoντα σασκώντας 

σδιoικητικό σέργo, σσυμπεριλαμβανoμένων στων σδιoικητικών σλειτoυργιών στoυ 

σπρoγραμματισμoύ, στης σoργάνωσης, στης σστελέχωσης, στης σδιεύθυνσης σ– 

σηγεσίας. σO σρόλoς στoυς σείναι σκαθoριστικός σμέσα σστην σεπιχείρηση, σόσoν 

σαφoρά στις σoργανωτικές σσχέσεις σκαι στις σμoρφές σεπικoινωνίας. σΤo σέργo 

στων σδιoικητικών σστελεχών σπρακτικά σκαι σπιo σσυγκεκριμένα σείναι: 

 Να σoριoθετoύν στo σέργo σπoυ σέχoυν σπρoς συλoπoίηση σλαμβάνoντας 

απoφάσεις σσε σζητήματα σπoυ σείναι συπό στην σευθύνη στoυς. 

 Να σκινητoπoιoύν, σαξιoπoιώντας σαπoτελεσματικά σκαι σoλoκληρωτικά στoυς 

διαθέσιμoυς σπόρoυς στoυ σoργανισμoύ, σεφαρμόζoντας σεπιχειρηματικές 

στρατηγικές, σαναλαμβάνoντας σεπιχειρηματικό σρίσκo σκαι σκρατώντας 

ισoρρoπίες σμέσα σκαι σέξω σαπό στoν σoργανισμό. σ 

 Να σέχoυν σδιoρατικότητα σπρoβλέπoντας σμελλoντικές σκαταστάσεις, 

εντoπίζoντας σκαι σεπισημαίνoντας στα σκενά σστην σεπιχείρηση σδίνoντας 

κατευθυντήριες σγραμμές σκαι σoδηγίες σγια στη σλειτoυργία στης. σ 

 Να αφουγκράζονται σκαι σνα σπρoωθoύν σνέες σιδέες σκαι σσκέψεις 

αναθέτoντας σκαθήκoντα σστoυς σσυνεργάτες στoυς. 

 Να ενημερώνουν σκαι σνα σδιευκρινίζουν στα καθήκoντα, τις υποχρεώσεις, τις 

ευθύνες και στα δικαιώματα στων εργαζoμένων. 

 Να απoσαφηνίζουν σκαι σνα σπεριγράφουν στη σκάθε σθέση σεργασίας, σώστε 

να σείναι σκατανoητή σαπό σόλoυς σκαι σπρoς σόλoυς. σ 

 Να δημιουργούν σoμαδικό σπνεύμα σκαι σνα σενδιαφέρoνται σγια στην 

εκπαίδευση, στην σπρόoδo σκαι στην σεξέλιξη στων σσυνεργατών στoυς. 

 Να ορίζουν σστόχoυς σκαι σνα σδημιoυργoύν σκίνητρα σστα σάτoμα σή στην 

oμάδα στoυς σγια στην συλoπoίηση στων σπρoγραμμάτων σπoυ σέχoυν 

σχεδιάσει. σ 

 Να καθοδηγούν, σνα σεμψυχώνoυν, σνα σσυμβoυλεύoυν, σνα σεμπνέoυν, σνα 

αξιoλoγoύν σκαι σνα σεπιβραβεύoυν στoυς σσυνεργάτες στoυς, σέχoντας σως 

στόχo στις συψηλές σαπoδόσεις. σ 
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 Να σεπιβλέπoυν, σνα σελέγχoυν σκαι σνα σπαρακoλoυθoύν στην σεξέλιξη στoυ 

έργoυ, στην σαπόδoση σκαι στην σσυμπεριφoρά στων σσυνεργατών στoυς. 

 Να σδιευκoλύνουν στην σαξιoλόγηση στης σαπόδoσης στoυ σκάθε 

σεργαζόμενoυ. 

 Να σπρoσανατoλίζουν στoυς σνεoπρoσληφθέντες, συπoβoηθώντας στoυς 

σχετικά με στα σνέα στoυς σκαθήκoντα. 

 σ 

Συνεπώς σσυνoπτικά, σένας σμάνατζερ σγια σνα σθεωρηθεί σεπιτυχημένoς, 

σoφείλει σνα σαντιληφθεί σότι σo σρόλoς στoυ σδεν σείναι σστατικός, σκαθώς 

σεπιβάλλεται ση σσυνεχής σβελτίωση σκαι σεξέλιξη στoυ, σσυνδυάζoντας σβασικές 

σδραστηριότητες. σΘα σπρέπει σνα σηγείται στης σoμάδας, σνα στην σκαθoδηγεί, 

σνα σέχει σπάθoς σκαι σενσυναίσθηση σκαι σνα σδιαχειρίζεται σκαταστάσεις σκαι 

σπιθανά σπρoβλήματα σπoυ σίσως σνα σπρoκύπτoυν, σδιατηρώντας σισoρρoπίες. σΗ 

σoρθή σαπόδoση σκαι σδιαχείριση σαυτoύ στoυ σκράματoς σδραστηριoτήτων, σέχει 

σως σαπoτέλεσμα στην σδημιoυργία σενός συψηλoύ σεπιπέδoυ σεργασιακoύ 

σπεριβάλλoντoς σκαι σκατά σσυνέπεια, σαντίστoιχα σεξαιρετικά σεπιχειρησιακά 

σαπoτελέσματα. σ 
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ΚΕΦΑΛΑΙO 2
o
 : ΔΙOΙΚΗΣΗ OΛΙΚΗΣ ΠOΙOΤΗΤΑΣ 

 

2.1 Από τo παραδoσιακό Management στη Διoίκηση Oλικής 

Πoιότητας (Δ.O.Π.) 

Η  ΔΟΠ σ(Διοίκηση Ολικής Ποιότητας), έκανε στην σεμφάνισή στης με στο 

σξέσπασμα στης σποιοτικής σεπανάστασης, σως σσύγχρονη σκαι σεξελιγμένη 

σμορφή σοργάνωσης των επιχειρήσεων. σΗ σεφαρμογή στης σπρακτικά 

σοριοθετείται στο σ1949, σμετά στον σ2ο σΠαγκόσμιο σΠόλεμο, σαπό στην σΈνωση 

σΙαπώνων σΕπιστημόνων σοι σοποίοι σστόχευαν σστην σάμεση σβελτίωση στης 

σπαραγωγικότητας. σΑνάλογη σπροσπάθεια σεπιχειρήθηκε σκαι σαπό στις σΗΠΑ, 

σόπου σκαι συιοθετήθηκε σως σμέθοδος σδιοίκησης, στην σδεκαετία στου σ’80, 

σύστερα σαπό σ30 σπερίπου σχρόνια. σΛίγο σαργότερα, ση σνέα σμορφή 

σδιοίκησης, σάρχισε σνα σεφαρμόζεται σκαι σστις σεπιχειρήσεις στης σΕυρώπης, 

σαποδεσμευμένη, σαλλά σόχι σεξ σολοκλήρου, σαπό στις σπαραδοσιακές σθεωρίες, 

ενστερνιζόμενη τις θεωρίες της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας (ΔΟΠ). 

Η ΔΟΠ, είναι στο τέταρτο σεπίπεδο σεξέλιξης στων σπροηγούμενων 

σσυστημάτων σδιοίκησης στης σποιότητας σ(Στεφανάτος, σ2000) σμετά στην 

σΕπιθεώρηση σ(1ο σεπίπεδο), στον σΈλεγχο σΠοιότητας σ(2ο σεπίπεδο) σκαι στη 

σΔιασφάλιση σΠοιότητας σμέσω στυποποιημένων σσυστημάτων σ(3ο σεπίπεδο). 

 

Εικόνα σ2. σΕπίπεδα σεξέλιξης σσυστημάτων σδιoίκησης σ(Στεφανάτoς, σ2000) 

Η σΠοιότητα σαποτελεί σέναν σπολυδιάστατο σόρο, σο σοποίος σμέσα σαπό 

στο σπέρασμα στων σχρόνων σκαι στην σεξέλιξη στεχνολογίας σπλαισιώθηκε σαπό 
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σπολλές σθεωρίες σκαι σφιλοσοφίες σαλλάζοντας σδιαρκώς σσημασία, σγεγονός 

σπου σδυσκολεύει στην σαπόδοση σενός σκαι σμόνο σσυγκεκριμένου σορισμού. Σ 

Συνεπώς, σγενικότερα σκαι σσύμφωνα σμε στον σΔιεθνή σΟργανισμό 

σΤυποποίησης σ(1986), σθα σμπορούσαμε σνα σπούμε σότι: στην σποιότητα 

σαποτελούν σοι σιδιότητες σκαι στα σχαρακτηριστικά σμιας συπηρεσίας σή σενός 

σπροϊόντος, σπου σικανοποιούν στις σαναμενόμενες σανάγκες στου σπελάτη, 

σπροσεγγίζοντας σόσο στο σδυνατόν περισσότερο στην σπροσδοκία στου. σΚοινώς, 

ση σποιότητα σπαρέχει στο σεισιτήριο σεισόδου σστην σαγορά σγια στην σεταιρεία, 

σεφόσον σαποτελεί σσημαντικό σσυστατικό για στην σεπίτευξη ανταγωνιστικού 

σπλεονεκτήματος. σ 

Τι εννοούμε όταν αναφερόμαστε στον όρο «Ολική Ποιότητα»; 

«Ολική» καλείται, γιατί προτείνει στην εμπλοκή όλων στων συντελεστών και 

στων διαδικασιών στης επιχείρησης - ιδιαίτερα στων εργαζομένων στην παραγωγική 

διαδικασία και σ 

«Ποιότητα», γιατί θέτει ως επίκεντρο στου ενδιαφέροντος στης επιχείρησης, 

τον σεβασμό απέναντι στον πελάτη και στην ικανοποίηση των αναγκών στου, 

δίνοντας βάση στην ποιότητα στων παραγόμενων προϊόντων και στις παρεχόμενες 

υπηρεσίες και όχι στην στενή και απόλυτη έννοια του κέρδους. σ 

Συνεπώς, Διοίκηση Ολικής Ποιότητας σ(ΔΟΠ) είναι η σύγχρονη φιλοσοφία 

σδιοίκησης, η σοποία σεισάγει σνέες σμεθόδους σκαι σκαινοτομίες στόσο σστην 

σδιοίκηση σόσο σκαι σστο σσύνολο στων σλειτουργιών στης σεπιχείρησης. Η 

σεπιτυχία στης, σκαθορίζεται από στην σαποτελεσματικότερη σεφαρμογή σκαι στον 

σσυντονισμό σόλων στων σδραστηριοτήτων, στων σμεθόδων, στων σστρατηγικών, 

στων σσυντελεστών σπαραγωγής σκαι στου σχεδιασμού, από στον σοργανισμό, στην 

σβέλτιστη σενεργοποίηση σκαι σσυμμετοχή στου σέμψυχου σκαι σάψυχου 

σδυναμικού στης σεπιχείρησης, σμε σαπώτερο σσκοπό στην σμεγιστοποίηση στης 

σαξίας στης σπαρεχόμενης συπηρεσίας σή στου σπροϊόντος, σπρος σικανοποίηση 

στου σπελάτη σμε στην σεπίτευξη στου σχαμηλότερου σδυνατού σκόστους. 

σ(sites.google.com) 
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2.2 Η Διoίκηση Oλικής Πoιότητας 

«Το Μanagement Ολικής Ποιότητας σείναι σμια σνέα σκουλτούρα. σΕγγενές 

σσυστατικό σαυτής στης σκουλτούρας σείναι ση σολοκληρωτική σδέσμευση σως 

σπρος στην σποιότητα σκαι σμια σσυγκεκριμένη νοοτροπία, ση σοποία σεκδηλώνεται 

σμε στην σανάμειξη σόλων σστη σδιαδικασία στης σσυνεχούς σβελτίωσης στων 

σπροϊόντων σκαι στων συπηρεσιών, σμέσα σαπό στη σχρήση σκαινοτομικών 

επιστημονικών μεθόδων.» σ(Λογοθέτης, σ1993) 

Ολοένα σκαι σπερισσότερο σγίνεται σαντιληπτό στα στελευταία σχρόνια, 

σότι σγια σνα σκαταστεί σμια σεπιχείρηση σσήμερα σβιώσιμη σκαι σκερδοφόρα, σθα 

σπρέπει σμε σχαμηλό σκόστος σνα σπροσφέρει σπροϊόντα σκαι συπηρεσίες συψηλής 

σποιότητας, σέχοντας σως σκεντρικό σάξονα σπαράλληλα, στην σικανοποίηση στου 

σπελάτη. σ 

Προς σεπίτευξη σαυτού στου σσημαντικού σστόχου σανταγωνιστικού 

σπλεονεκτήματος, ση σεπιχείρηση σπρέπει σνα σδιαθέτει σικανότητες: σελιγμού σκαι 

σπροσαρμογής, σως σπρος σστις σμεταβολές σκαι στα σνέα σδεδομένα σπου 

σπροκύπτουν σστο σεπιχειρηματικό περιβάλλον (κοινωνικοοικονομικά, σπολιτικά, 

στεχνολογικά), σπρονοητικότητας σκαι σαντίληψης, σώστε σνα σεντοπίζει σέγκαιρα 

σκαι σνα σκαταγράφει σεκ στων σπροτέρων στις σανάγκες σκαι στις σαπαιτήσεις 

στου σπελάτη, σεξοικονομώντας σμε σαυτόν στον στρόπο σχρόνο σγια σμελέτη σκαι 

σσχεδιασμό, σπροσφέροντας σεν στέλει, σπροϊόντα σκαι συπηρεσίες συψηλής 

σποιότητας σκαι σικανοποίηση σστους σπελάτες στης. 

Η σαπόκτηση, ση σανάπτυξη σκαι ση σεφαρμογή σαυτών στων σικανοτήτων, 

σαπαιτεί σοργανωμένη σπροσέγγιση, σσυνεχή σέλεγχο σκαι σενημέρωση, σμελέτη 

σκαι σσωστό σσχεδιασμό σαν ση σεπιχείρηση σεπιθυμεί σανάπτυξη, σεκπλήρωση 

στων σστόχων στης σκαι σκαθιέρωση σστην σαγορά. 

Ολόκληρη ση σφιλοσοφία στης σΔιοίκησης σΟλικής σΠοιότητας σΔΟΠ, 

σστηρίζεται σσε στέσσερις σβασικούς σπυλώνες: 

 Στην ικανοποίηση στου πελάτη με στην αδιάκοπη ενίσχυση βελτίωσης στης 

λειτουργίας στου οργανισμού και στων παρεχόμενων υπηρεσιών σ 

 Στην ενεργοποίηση και εμπλοκή όλων των παραγόντων σε σόλα στα 

επίπεδα λειτουργίας στου οργανισμού σ 
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 Στη συνεχή επιμόρφωση, ενημέρωση και εκπαίδευση στου εργατικού 

δυναμικού σ 

 Στην οργάνωση και εφαρμογή της διοίκησης, η οποία βασίζεται σε 

στατιστικά στοιχεία και αναλύσεις σ(Καραβασίλης, σ2012) σ 

Όλα στα παραπάνω στοιχεία, συνθέτουν στο νέο σύγχρονο σύστημα 

διοίκησης, στο σοποίο σοφείλει σνα συιοθετήσει σκαι σνα σπροσαρμόσει σστα σδικά 

της σδεδομένα ση σηγεσία σκάθε σοργανισμού, σπου σεπιθυμεί στην σεπιβίωση, 

στην ανάπτυξη, στην σεπίτευξη στων σστόχων σκαι στην σμακροπρόθεσμη σεπιτυχία 

στης επιχείρησης. σ(https://sites.google.com) 

 

2.3 Βασικές διαφoρές μεταξύ κλασικoύ Μάνατζμεντ και Μάνατζμεντ 

Oλικής Πoιότητας 

 

 

Πίνακας σ1-1 

Πηγή σ: σΚ.Ν. σΔερβιτσιώτης σ«Διoίκηση σOλικής σΠoιότητας», σΑθήνα, σ1993. 

https://sites.google.com/
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2.4 Η έννoια τoυ πελάτη / καταναλωτή στη ΔOΠ 

«Πελάτες σμιας σεπιχείρησης σείναι στα σάτομα σπου σλαμβάνουν στις 

σαποφάσεις σαγοράς στων σπροϊόντων σή στων συπηρεσιών σπου σδιαθέτει ση 

σεπιχείρηση σαυτή» σ(Hughes, σM., σ(2003) σEngel σet σal., σ1978, σΜαγνήσαλης, 

σ1981). 

Γενικότερα σθα σμπορούσαμε σνα σπούμε σότι στο σάτομο σπου 

σεπηρεάζεται σαπό σκάποιο σπροϊόν σή συπηρεσία, σμπαίνει σστην σδιαδικασία 

σδιαπραγμάτευσης σκαι σαπόκτησης σμέσω στης σεμπορικής σσυναλλαγής, σκάνει 

σχρήση σκαι σκαταναλώνει στο σπροϊόν σχαρακτηρίζεται σως σπελάτης σ/ 

σκαταναλωτής. 

Η σεπιχείρηση σεπιβάλλεται σνα σγνωρίζει σποιοι σείναι σοι σπελάτες στης. 

σΗ σδιερεύνηση, ση σπαρατήρηση, ση σκαταγραφή σκαι ση σμελέτη στης 

σσυμπεριφοράς, στων σαπαιτήσεων σκαι στων σαναγκών στων σπελατών / 

καταναλωτών, σείναι σμια σκρίσιμη σδιαδικασία, ση σοποία σεξυπηρετεί στην 

σορθή σδιαχείριση στων σπελατών, στην σπαροχή στης σαπαιτούμενης σαξίας σαπό 

στην σεπιχείρηση, σμε σσκοπό στην σαποτελεσματική σικανοποίηση στων σαναγκών 

στους. σΠρος σδιευκόλυνση σικανοποίησης στων σσκοπών σαυτών, σπολλοί 

σμελετητές στης σσυμπεριφοράς στου σκαταναλωτή, σδιαχώρισαν στους σπελάτες, 

σανάλογα σμε στους σρόλους, στην σστάση στους σαπέναντι σστα σπροϊόντα σκαι 

στις σλειτουργίες στους. σΣυνεπώς, σοι σπελάτες σδιαχωρίζονται σσε: 

Εσωτερικούς σπελάτες: Είναι σόλο στο σδυναμικό σεργαζομένων στης 

σεπιχείρησης σπου σσυμμετέχει σενεργά σκαι σδραστικά σστην σεφαρμογή στων 

σστρατηγικών, σεμπλέκεται σστο σσύνολο στων σδιαδικασιών στης σεπιχείρησης 

σκαι σσυμμερίζεται στο σόραμα στης. 

Εξωτερικούς σπελάτες: Οι σεξωτερικοί σπελάτες σείναι σάτομα σπου σδεν 

σεργάζονται σστην σεπιχείρηση σκρίνουν σκαι σαπολαμβάνουν στα σπροϊόντα σή 

στις συπηρεσίες στης σεπιχείρησης σέχοντας σεμπορική σσχέση σμε σαυτήν. 

σΔιακρίνονται σστους σάμεσους σ– στελικούς σπελάτες σοι σοποίοι σαποτελούν 

στους σκαταναλωτές σ- σχρήστες στων σπροϊόντων σκαι συπηρεσιών, στους σεν 

σδυνάμει, σοι σοποίοι σαποτελούν στους σπελάτες σπρος στους σοποίους 

σαπευθύνεται ση σεπιχείρηση σκεντρίζοντας στο σενδιαφέρον στους, σαλλά σδεν 
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σέχει σκερδίσει σακόμη σκαι στέλος, στους σαγοραστές, σοι σοποίοι σδιενεργούν 

σεκ σμέρους στων σπελατών στης σεπιχείρησης. 

Ο σρόλος στων σπελατών σστην σπαραγωγική σδιαδικασία σείναι 

σκαθοριστικός σως σπρος στην σδημιουργία σκαινοτομιών, σανάπτυξης σνέων 

σπροϊόντων σή σβελτιστοποίησης στων σήδη συπαρχόντων σκαι σκατ’ σεπέκταση 

σκαλλιέργειας σκαι σανάπτυξης σανταγωνιστικού σπλεονεκτήματος. σΟι σπελάτες 

σπου σπαραμένουν σσταθεροί σσε σμια σεταιρεία σδιασφαλίζουν στην 

σαποτελεσματικότητα στης σπαραγωγής, στης σποιότητας, στων σπωλήσεων σκαι 

στου σκέρδους στης σεπιχείρησης. 

Υπάρχουν σδιάφοροι στύποι σπελατών. σΔιακρίνουμε: σ 

Τον σΠιστό σπελάτη σή σΑπόστολο, σκαθώς σαπολαμβάνει σμεγάλη σικανοποίηση 

από στην παροχή υπηρεσιών ή προϊόντων, σγεγονός σπου στου σπροσδίδει υψηλή 

σαφοσίωση, σπαραμένοντας σπιστός σστην σεπιχείρηση σκαι σοδηγώντας στον να 

σλειτουργεί σως σδιαφημιστής συποστηρίζοντας σκαι σμεταφέροντας στην εμπειρία 

στου σσε σδυνητικούς σπελάτες. 

Τον σΑποστάτη σή σΤρομοκράτη. σΕίναι σακριβώς ση σαντίθετη σπερίπτωση σμε 

τον σπιστό σπελάτη. σΣτην σκατηγορία σαυτήν σδηλαδή σανήκει σο σπελάτης σό 

οποίος σαπορρίπτει στην σεπιχείρηση σεξαιτίας στης σδυσαρέσκειας, σαπογοήτευσης 

ή σμη σικανοποίησης σπου σέχει σεισπράξει. σΛόγω σαυτών στον σσυναισθημάτων, 

το πιο πιθανό είναι να λειτουργήσει αρνητικά προς την επιχείρηση δυσφημίζοντας 

την. 

Τον σΠαραδόπιστο σπελάτη, σο σοποίος σενεργεί σβάσει στων σοικονομικών στου 

συμφερόντων. σΈχοντας σως σγνώμονα στο σκριτήριο σαυτό, σείναι σαναμενόμενο 

ότι ση σαφοσίωσή στου σθα σείναι σχαμηλή σενώ σπαράλληλα σέχει συψηλές 

απαιτήσεις σγια στις σπαρεχόμενες συπηρεσίες σκαι στέλος, σ 

Τον σπελάτη σΌμηρο. σΟυσιαστικά σδεν σέχει σπεριθώρια σεπιλογής. σΕίναι σο 

πελάτης, σο σοποίος συπάρχει σπιθανότητα σνα σμην σείναι σικανοποιημένος σκαι 

τον σσυναντούμε σσυνήθως σσε σεταιρείες σόπου σεπικρατούν σμονοπωλιακές 

συνθήκες, σγεγονός σπου στον συποχρεώνει σνα σείναι σαφοσιωμένος σκαι σνα 

παραμείνει σπιστός σστην σεταιρεία. σ 
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 Μια σάλλη σδιάκριση στων σπελατών σσχετικά σμε στην σχρήση στου σπροϊόντος 

σείναι:: 

Πελάτες σΠαραγωγοί: σΑγοράζουν στο σπροϊόν σκαι στο σχρησιμοποιούν σστη 

δική τους σπαραγωγική σδιαδικασία σκαι σμετά σγίνονται σπωλητές. 

Πελάτες σΠωλητές: σΑγοράζουν στο σπροϊόν σκαι στο σμεταπωλούν 

Τελικοί σπελάτες σ: σΕίναι σοι στελικοί σχρήστες στου σπροϊόντος σ/ συπηρεσίας. 

(Λιαμαρκόπουλος, σ2003) 

 

2.5 Τα αξιώματα της ΔOΠ. 

Για σνα σμπορέσει ση σηγεσία στης σεπιχείρησης σνα σαπολαύσει 

σποιοτικά, ποσοτικά σοφέλη σκαι σθετικά σαποτελέσματα, σαπό στην 

σεφαρμογή στης Διοίκησης σΟλικής σΠοιότητας, σθα σπρέπει σνα σλάβει συπόψη 

στης σκαι σνα αξιοποιήσει στα σπαρακάτω στρία σστοιχεία, στα σοποία σθεωρούνται 

σκαι αξιώματα της σΔΟΠ σ(Λογοθέτης, σ1993). 

Δέσμευση: σΣτην σεποχή σμας σοι σπελάτες σαπαιτούν συψηλό σεπίπεδο 

σβελτίωσης των σπροϊόντων σκαι στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σαπό στις 

σεπιχειρήσεις. σΗ κάθε σεπιχείρηση συποχρεούται σνα σικανοποιεί στους σπελάτες 

στης σπρος αποφυγή δυσάρεστών σαποτελεσμάτων. σΗ σπίεση σπου σασκείται 

σοδηγεί στις σεπιχειρήσεις στην σεφαρμογή στης σΔιοίκηση σΟλικής σΠοιότητας, 

σσύμφωνα σμε στην φιλοσοφία στης σοποίας σοφείλει σνα σενημερώσει, σνα σπείσει 

σκαι σνα εκπαιδεύσει το σεργατικό σδυναμικό σκαι στα σανώτερα σστελέχη σγια στη 

σνέα σπορεία σπρος την σποιότητα, σεξασφαλίζοντας στην σδέσμευση, σγια σσυνεχή 

σβελτίωση σκαι αποτελεσματικότητας στων σπροϊόντων σκαι στων σπαρεχόμενων 

συπηρεσιών στης. 

Γνώση: Επιτακτική σανάγκη σγια σμια σεπιχείρηση ση σοποία σεπιθυμεί σνα σείναι 

ανταγωνιστική σκαι σαποδοτική σείναι, σνα σπαρακολουθεί στις στεχνολογικές 

σκαι επιστημονικές σεξελίξεις, σνα σδίνει σασταμάτητο σαγώνα σγια σέρευνα, 

στοχεύοντας στην σανάπτυξη σκαινοτόμων σμεθόδων σκαι σιδεών, σνα σεπενδύει 

στην σαπόκτηση στεχνογνωσίας σκαι στην σσυνεχή σεκπαίδευση στου σεργατικού 

δυναμικού σκαι στων σανώτερων σστελεχών στης. σΜε στην σεφαρμογή στων 
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παραπάνω σστοιχείων, σθα σαποκτηθεί σπλεονέκτημα σκαι συπεροχή στης 

επιχείρησης, σβοηθώντας στα σδιάφορα στμήματα, σνα σπροβλέπουν σκαι σνα 

αναγνωρίζουν σέγκαιρα στους σκινδύνους σπου σενδεχομένως σνα σπροκύψουν, 

σκαι να σδίνουν σέγκυρη σκαι σάμεση σλύση, σεφόσον σθα σέχει σήδη σαναπτυχθεί 

σμια κοινή σγλώσσα σεπικοινωνίας, σμεταξύ στους. 

Συμμετοχή: σΤα στελευταία σχρόνια σέχει σδοθεί σμεγάλη σβαρύτητα σστον 

ανθρώπινο σπαράγοντα σκαι στις σικανότητες στου σεργατικού σδυναμικού. σΤην 

ανάμιξη σκαι στην σσυμμετοχή σδηλαδή, στου σανθρώπινου σπαράγοντα σσε 

διάφορες σδιαδικασίες σκαι σλήψεις σαποφάσεων στης σεπιχείρησης. σΆλλωστε, ση 

Διοίκηση σΟλικής σΠοιότητας σδεν σσχετίζεται σμε σένα σσυγκεκριμένο 

στμήμα μιας σεπιχείρησης, σαλλά σπρεσβεύει στην σολική σσυμμετοχή, σαπό 

στη διοίκηση σμέχρι στους σεργαζόμενους. σ 

Η σσύσταση σσυνεργασίας σκαι ση σεπικράτηση σομαδικού σπνεύματος, ση 

σέλλειψη ανταγωνισμού, ση σαπουσία στου σφόβου σκαι ση σελευθερία 

επικοινωνίας, η εμψύχωση, ση συποστήριξη σκαι ση σπαρακίνηση σαπελευθέρωσης 

των δυναμικών στοιχείων στου σεργατικού σδυναμικού, σσυμβάλλει αναμφισβήτητα 

στην σάμεση ανάδραση σεντοπισμού σκαι σεπίλυσης σπροβλημάτων. σΤο 

εποικοδομητικό σαυτό κλίμα σμέσα σσε σμια σεπιχείρηση σεπιτυγχάνεται σμέσω 

στης εκπαίδευσης ση οποία δεν σδιευρύνει σμόνο στους σγνωστικούς σορίζοντες, 

σαλλά βοηθάει σστην εκμάθηση τρόπων σσυμπεριφοράς σοι σοποίοι σσυντελούν 

σστην επίτευξη στων στόχων σκαι την ανάπτυξη στης σεπιχείρησης. σ(Ξηροτύρη-

Κουφίδου, σ2010) 

Παρακάτω σπαρoυσιάζεται στo στρίγωνo στης σΔιoίκησης σOλικής σΠoιότητας 
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Διάγραμμα1.1 σπηγή: σΝ. σΛoγoθέτης σ(1993) σ«Μάνατζμεντ σOλικής 

σΠoιότητας» 

 

 

 

2.6 Στόχοι της ΔOΠ 

Πολλοί σείναι σοι σερευνητές σπου σασχολήθηκαν σμε στην σνέα σμορφή 

Διοίκησης, δίνοντας σο σκαθένας σένα σδικό στου σορισμό σπροσεγγίζοντας την 

σαπό διαφορετική σοπτική σγωνία. σΠαρά την διαφορετικότητα στων οπτικών, σοι 

μελέτες και σοι σορισμοί σσύγκλιναν σσε σπολλά σσημεία, στα οποία καθιερώθηκαν 

ως Αρχές της ΔΟΠ σκαι σδιετέλεσαν στο βασικότερο κομμάτι της εφαρμογή στης 

από  επιχειρήσεις, προκειμένου να βελτιώσουν στην απόδοση τους. 

Οι σΒασικές σαρχές σπου σδιέπουν στην σΔιοίκηση σΟλικής σΠοιότητας, 

στηρίζονται στα παραπάνω αξιώματα, στης δέσμευσης, στης γνώσης και της 

συμμετοχής. 

Οι σΒασικότερες σΑρχές, σεστιάζουν σστις σδιαδικασίες στης σδιοίκησης 

σκαι σστις σεπιμέρους σλειτουργίες στης σεπιχείρησης, σμε σσκοπό στην σβελτίωση 

σσυντονισμού σκαι στην σολοκλήρωση στης σπαραγωγικής σδιαδικασίας. 

Δέσμευση στης σΔιοίκησης σγια σσυνεχή σβελτίωση σ& ενεργή συμμετοχή στου 

ανθρώπινου δυναμικού 

Τα σανώτερα σδιοικητικά σστελέχη σκαθώς σκαι σολόκληρο στο σεργατικό 

σδυναμικό στης σεπιχείρησης, σδεσμεύεται σγια στην σσυνεχή σπροσπάθεια 

σβελτίωσης στης σποιότητας στων σπροσφερόμενων σπροϊόντων σή συπηρεσιών. σΗ 

σηγεσία στης σεπιχείρησης, σσυμβάλλει συποστηρικτικά σκαι σενθαρρυντικά 

σκαθοδηγώντας σστην σκαλύτερη σεφαρμογή στης σΔΟΠ σκαι στων σαρχών στης 

σαπό σόλους σκαι σπρος σόλες στις σεπιχειρηματικές σδιαδικασίες. σΟφείλει σνα 

σπαρακινεί στους σεργαζόμενους σόλων στων σβαθμίδων σνα σαναλάβουν σευθύνες 

σκαι σνα σσυμμετέχουν σστην σεπίλυση σπροβλημάτων. σΑπαραίτητη σπροϋπόθεση 

σείναι ση σκαλλιέργεια σομαδικού σπνεύματος σκαι σσυνεργασίας, ση σεξάλειψη 

σφόβου σκαι ση σελευθερία σλόγου σκαι σεπικοινωνίας σμεταξύ στων στμημάτων. 
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Για να υπάρξει απόδοση στην διαδικασία βελτίωσης στης ποιότητας, πρέπει 

επίσης σνα σγίνεται σχρήση σκαι σεφαρμογή σκατάλληλων σεργαλείων σκαι 

τεχνικών όπως σπ.χ. σδιάφορα σμέσα σεπίλυσης σπροβλημάτων, σεμπρόθεσμος 

σχεδιασμός διαδικασιών, σπροσεκτικός σκαι σλεπτομερείς σσχεδιασμός προϊόντων, 

συνεχής αναζήτηση μεθόδων για βελτίωση, οργάνωση και συντονισμός διαδικασιών 

προμηθειών, λειτουργώντας προληπτικά για στην άμεση αντιμετώπιση ή αποφυγή 

κινδύνων και λαθών 

 

Συνεχής εκπαίδευση 

Για σνα σμπορέσουν σνα σανταπεξέλθουν σοι σεργαζόμενοι σστις σνέες 

σαπαιτήσεις σπου σορίζει ση σΔιοίκηση σΟλικής σΠοιότητας, σόσον σαφορά στην 

σανάληψη σευθυνών, στόσο σγια στην σβελτίωση στης σποιότητας σόσο σκαι σγια 

στην σεπίλυση σπροβλημάτων, σδημιουργείται ση σανάγκη σγια σεκπαίδευση σκαι 

σκατάρτιση. σΗ σέρευνα σκαι σοι σνέοι σμέθοδοι, ση σεπιστημονική σκατάρτιση 

στων στεχνικών σκαι ση σγνώση σχειρισμού στων σεργαλείων, σαποτελούν 

σκινητήριο σδύναμη σγια στην σαπόκτηση σανταγωνιστικού σπλεονεκτήματος, στην 

σανάπτυξη σκαι στην σπρόοδο στης σεπιχείρησης. σΣυντελούν σεπίσης σστην 

σέγκυρη σκαι σέγκαιρη σλήψη σαποφάσεων, σστον σάμεσο σεντοπισμό 

σπροβλημάτων, σστην σπρόβλεψη σαλλαγών, σστην σδημιουργία σκοινού σκώδικα 

σεπικοινωνίας σμεταξύ σεργαζομένων σαλλά σκαι στων σδιαφόρων στμημάτων. 

σΠαράγοντες σπου σβοηθούν σστην σομαλή σσυνεργασία, στην σβελτίωση στης 

σλειτουργίας σκαι στης σαπόδοσης σόλων στων σδιαδικασιών στης σεπιχείρησης. 

 

Εστίαση στους πελάτες και τους εργαζόμενους 

  Θεμελιώδης σαρχή στης σΔιοίκησης σΟλικής σΠοιότητας σείναι ση 

σικανοποίηση στων σαναγκών στου σπελάτη. σΜε στην συιοθέτηση στης σνέας 

σμορφής σδιοίκησης, σαλλάζει σολόκληρη ση σφιλοσοφία σαντιμετώπισης στων 

σπελατών, την οποία οφείλουν να εφαρμόσουν όλοι οι εργαζόμενοι της επιχείρησης. 

Και ση σεπιχείρηση σόμως συποχρεούται σνα σγνωρίζει στο σαγοραστικό 

στης σκοινό, σνα σαντιλαμβάνεται στις σαπαιτήσεις σκαι στις σπροσδοκίες στου, 

σώστε σνα σφροντίζει σνα σικανοποιεί στις σανάγκες στου. σ 
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Πρέπει σνα σσημειωθεί σότι ση σΔΟΠ σως σπελάτη σδεν σορίζει σμόνο στον 

σκαταναλωτή σή στον στελικό σχρήστη στης συπηρεσίας, σαλλά σπελάτη σθεωρεί 

σκαι σόλα στα ενδιαφερόμενα μέλη, σπου σβρίσκονται σστην σπαραγωγική 

σαλυσίδα σκαι σσυμβάλλουν σστην σπαραγωγική σδιαδικασία. σ 

Συνεπώς η επιχείρηση οφείλει σνα σφροντίζει σνα σδιατηρεί 

σικανοποιημένους στους σπελάτες, στο σεργατικό σπροσωπικό, στα σστελέχη σκαι 

στους σπρομηθευτές στης, υιοθετώντας πελατοκεντρική νοοτροπία, σπροκειμένου 

σνα σεκπληρώσει στο σόραμα σκαι στους σστόχους στης. 

«Στην σπαραδοσιακή σΔιοικητική σείναι σγνωστή ση σδιατύπωση σδιαφόρων 

σστόχων όπως: σμεγαλύτερο σμερίδιο σαγοράς, σαύξηση σπαραγωγικότητας, 

σαύξηση σπωλήσεων, μείωση σκόστους σπαραγωγής, σμηδέν σελαττωματικά σκτλ. 

σΜε στην συιοθέτηση στης σολικής σποιότητας σως σμοναδικού σαντικειμενικού 

σσκοπού, σοι σπαραπάνω σστόχοι σμπορεί σνα σθεωρηθούν σως σσυνέπειες στου» 

σ(Λιαμαρκόπουλος, σ2003). 

Το σπεριβάλλον σστο σοποίο σδραστηριοποιούνται σοι σεπιχειρήσεις 

σγίνεται σολοένα σκαι σπιο σανταγωνιστικό, σκαθώς ση σκάθε σμία σαπό σαυτές 

σπαλεύει σνα σκατακτήσει σσημαντικό σμερίδιο σαγοράς σκαι σκατόπιν σνα 

σεδραιωθεί σσε σαυτό. σΣτην σπροσπάθειά στης σνα στραβήξει στο ενδιαφέρον των 

πελατών, σνα στους σπροσελκύσει σκαι σνα στους σσιγουρέψει, σαπαιτείται ση 

σεπιδίωξη στων σαντικειμενικών σσκοπών στης σΔΟΠ: 

 Ικανοποίηση στου σπελάτη σ– σάριστη σποιότητα σπαρεχόμενων 

σπροϊόντων σκαι συπηρεσιών 

Η σεπιχείρηση σπρέπει σνα σεστιάσει σστην σέρευνα σκαι στην σανάπτυξη. 

Δύο σπαράγοντες σπου σθα σβοηθήσουν σνα σανακαλύψει στις σπροσδοκίες σκαι 

στις ανάγκες σπου σέχει σο πελάτης, ο σοποίος σαποτελεί στο σκλειδί σγια στην 

σεπιβίωση την σεξέλιξη σκαι στην σανάπτυξη στης σεπιχείρησης. 

Επομένως σστόχος στης σεπιχείρησης σείναι σνα σδημιουργήσει στις 

συνθήκες εκείνες, σούτως σώστε στο σπροϊόν σπου σθα σπαράγει, σνα 

σσυμμορφώνεται σστις απαιτήσεις στου σπελάτη. σΚαι σεδώ σπρέπει σνα στονιστεί 

σότι σείναι σαπαραίτητο να σγίνουν σκατανοητές, στόσο σοι σανάγκες στου 

σεξωτερικού σπελάτη, σόσο σκαι του σεσωτερικού, σώστε ση σεφαρμογή στης 

σΔΟΠ, σνα σεξασφαλίζει σταυτόχρονα και στην σβελτίωση στων σδιαδικασιών στης 
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σπαραγωγής, στης σεξυπηρέτησης σκαι της σδιανομής στου σπροϊόντος. σΗ 

σικανοποίηση στου σπελάτη σγια σπαράδειγμα, θα σενταθεί, σεάν ση σεπιχείρηση 

σεξακολουθεί σνα στον συποστηρίζει σκαι σμετά την σαγορά σή στην σκατανάλωση 

στου σπροϊόντος. σ 

Διαπιστώνουμε σλοιπόν, σπόσο σσπουδαίο σρόλο σπαίζει ση σσυνεχής 

σβελτίωση στης σικανοποίησης στου σπελάτη, σαπό στην σσυνεχόμενα σβελτιωμένη 

σποιότητα στων σπαρεχομένων σπροϊόντων σή συπηρεσιών, σαλλά σκαι στης 

σεξυπηρέτησης, σστην σπορεία στης σεπιχείρησης. 

 

 Μηδέν σελαττωματικά σ- σΔιασφάλιση σαποτελεσματικότητας σαπόδοσης 

με σμικρό σκόστος σλειτουργίας 

Στόχος στης σΔιοίκησης σΟλικής σΠοιότητας σείναι ση σαποφυγή σκαι ση 

σπρόληψη σλαθών σκαι σελαττωματικών σκατά στην σπαραγωγική σδιαδικασία. 

σΜε στον στρόπο σαυτό σεξασφαλίζεται ση σαποτελεσματικότητα σστην σαπόλυτη 

σικανοποίηση στων σπελατών στης, σχάριν στης σβελτίωσης στης σποιότητας σκαι 

σταυτόχρονα σεπιτυγχάνεται σβελτιστοποίηση στης σαπόδοσης στης επιχείρησης με 

στο σμικρότερο σδυνατό σκόστος σπαραγωγής. 

 

 Έρευνα σκαι σανάπτυξη, σενημέρωση σκαι σκαινοτομίες 

Η σεπιχείρηση σοφείλει σνα σενημερώνεται σκαι σνα σερευνά, σνα σδιαθέτει 

σικανότητα σευελιξίας, σνα στην σεξελίσσει σκαι σνα στην σβελτιώνει, σώστε σνα 

σέχει στην σδυνατότητα σνα σεντοπίζει σέγκαιρα στις σνέες σεξελίξεις, στάσεις σκαι 

σαπαιτήσεις στης σαγοράς. Να σπροσαρμόζεται σεύκολα σκαι σάμεσα σσε σαυτές, 

να ενισχύονται και να προωθουνται νέες και πρωτοποριακές σιδέες, συμβάλλοντας 

δυναμικά σστην σαπόκτηση σσυγκριτικού σπλεονεκτήματος σέναντι στων 

σανταγωνιστών στης εταιρείας και στην σπραγματοποίηση στων σστόχων στης. Σ 

 

 Συμμετοχή στου ανθρώπινου δυναμικού στης σεπιχείρησης σ- σεκπαίδευση 

Ένας σάλλος σστόχος σστην σφιλοσοφία στης σΔΟΠ, σείναι ση σκαθολική 

σσυμμετοχή σκαι ση σαξιοποίηση στου σανθρώπινου σδυναμικού στης σεπιχείρησης. 

Σ Η σεπιχείρηση σπλέον σσυνειδητοποιεί σκαι σαναγνωρίζει σότι ση 

σ«εκμετάλλευση» στης σεμπειρίας στων σγνώσεων σκαι στων σιδεών, σκαθώς σκαι 

ση σεπιπλέον σενισχυτική σεκπαίδευση στου σεργατικού σδυναμικού στης, 
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σαποτελεί σεπένδυση, σεφόσον σοι σεργαζόμενοι σσυγκροτούν στον σβασικό 

σκορμό σστην σδιαδικασία στης σπαραγωγής. σΑναμφίβολα ση σηγεσία στης 

σεπιχείρησης, σπρέπει σνα σδημιουργεί σκαι σνα σπροσφέρει στην σδυνατότητα 

στης σικανοποίησης, στης σβελτίωσης, στης σεκπαίδευσης, στης σεξέλιξης σκαι στης 

σσυμμετοχής στων σεργαζομένων σπροκειμένου σνα σεπέλθει ση σβελτίωση σκαι ση 

σαποτελεσματικότητα σσε σόλες στης σεπιχειρηματικές σδιαδικασίες.  

 

 

σ 

 Τεχνολογία 

Θα σήταν σπαράλογο σνα σσκεφτούμε σότι ση σσύγχρονη σμορφή 

σΔιοίκησης, σπου σσπεύδουν σνα συιοθετήσουν σόλες σοι σεπιχειρήσεις, σαδιαφορεί 

σγια στην στεχνολογία. σΑντίθετα ση σφιλοσοφία στης σΔιοίκησης σΟλικής 

σΠοιότητας σέχει σως σστόχο στην σπλήρη σαξιοποίηση στης νέα στεχνολογίας, ση 

σοποία σσυνδυαστικά σμε στο σάρτια σκαταρτισμένο σεργατικό σπροσωπικό, 

σεξασφαλίζουν στον σπεριορισμό στου σχρόνου, στην σταχύτερη σεξυπηρέτηση σκαι 

σεκτέλεση στων σπαραγγελιών, σπροσφέροντας σπιο σάμεσα σκαι σαποτελεσματικά, 

στην σικανοποίηση σστον σπελάτη. 

 

2.7 Πλεoνεκτήματα από την υιoθέτηση της ΔOΠ 

 

  Σε σμια σσύγχρονη σεπιχείρηση, σο σδρόμος σγια στην συιοθέτηση στης 

σΔΟΠ είναι μονόδρομος, προκειμένου να εδραιωθεί και να σεπιβιώσει σσε σένα 

σολοένα σαυξανόμενο ανταγωνιστικό περιβάλλον. 

Η σεπιβίωση, σλοιπόν, σμιας σεπιχείρησης, σαλλά σκαι ση σευημερία στης, 

σείναι συνάρτηση στου κέρδους σμε στο σκόστος. σΈτσι, ση σπροσπάθεια 

σμεγιστοποίησης του σκέρδους σμιας επιχείρησης σεξαρτάται σαπό στο σκατά σπόσο 

σοι σκαταναλωτές σ/ σπελάτες σαποδέχονται στα προϊόντα στης σ(Μπουρτζής, 

σ2019).  

Ο σσημερινός σκαταναλωτής σαπαιτεί σποιότητα σστα σπροϊόντα σπου 

σαγοράζει, αντιλαμβανόμενος σότι στο σκακής σποιότητας σπροϊόν σθα στου 
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σκοστίζει σπερισσότερο, σαφού θα σαναγκαστεί σνα στο σεπισκευάσει, σή σακόμη 

σκαι σνα στο σαγοράσει σπερισσότερες σφορές. 

Οι σεπιχειρήσεις, σακολουθώντας στο σδρόμο στης σποιότητας, σόχι σμόνο 

σαποκτούν σνέους πελάτες, σαλλά σδιατηρούν σκαι σαυτούς σπου σέχουν σήδη 

σκατακτήσει, σικανοποιώντας πλήρως στις σαπατήσεις σκαι στις σπροσδοκίες στους. 

Σ Από στην σάλλη σμεριά, σμε στην σπαραγωγή ποιοτικών σπροϊόντων σκαι 

σεπιτυγχάνοντας στο σστόχο σ«μηδέν σελαττωματικά», σκαταφέρνουν σνα 

σμειώσουν το σκόστος σπαραγωγής σκαι σκατά σσυνέπεια σνα σαυξήσουν στα 

σκέρδη στους (Μπουρτζής, σ2019). 

Ειδικότερα, όταν η προώθηση των ποιοτικών προϊόντων συνδυαστεί με 

μείωση στων στιμών, σαυτό αναμφίβολα θα καταστήσει την επιχείρηση άκρως 

ανταγωνιστική. 

Τα σπλεονεκτήματα σαπό στην συιοθέτηση στης σφιλοσοφίας στης σΔΟΠ 

σσε σμια επιχείρηση, σείναι σαλληλένδετα. σΣυνοπτικά σθα σμπορούσαμε σνα 

σαναφέρουμε τα παρακάτω: 

1. Μακροχρόνια σεπιβίωση σκαι σευημερία. 

2. Συγκριτικό σπλεονέκτημα σποιοτικής συπεροχής σπροϊόντων σκαι 

συπηρεσιών. 

3. Ικανοποιημένοι, σσταθεροί σκαι σνέοι σπελάτες 

4. Αύξηση στων σπωλήσεων 

5. Αύξηση στου σμεριδίου στης σαγοράς 

6. Αύξηση στων σεσόδων σ/ σκερδών 

7. Μείωση στου σποσοστού σελαττωματικών 

8. Μείωση στου σΚόστους σπαραγωγής 

9. Μείωση στου σκόστους σαξιολόγησης στης σποιότητας 

10. Αύξηση στης σπαραγωγικότητας 

11. Ικανοποιημένοι σεργαζόμενοι 

12. Αυξημένο σομαδικό σπνεύμα σμεταξύ στων σεργαζομένων 

 

2.8 Οι συγγραφείς της ποιότητας 

Στο σσημείο σαυτό, σθα σγίνει σαναφορά στων σκυριότερων σσυγγραφέων 

σπου σέχουν σασκήσει σμεγάλη σεπιρροή σστον στομέα στης σΔιοίκησης σΟλικής 
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σποιότητας. σΟι σπροσεγγίσεις σαυτών στων σειδικών στης σποιότητας, σάλλαξαν 

στην σνοοτροπία σκαι στην σκουλτούρα στης σδιοίκησης σστους σοργανισμούς σκαι 

στα σεπιχειρήσεις σανά στον σκόσμο. 

2.8.1 W. Edwards Deming 

Ο σWilliams σEdwards σDeming, σγνωστός σκαι σως σο σπατέρας στης 

σΔιοίκησης σκαι στης σΠοιότητας, συπήρξε σένας σΑμερικανός σσύμβουλος 

σΔιοίκησης, σο σοποίος σδιέκρινε, σότι ση σεφαρμογή στης σΔιοίκησης σπου 

σασκούσε ση σεταιρεία σστην σοποία σεργάζονταν, σσύμφωνα σμε στην σφιλοσοφία 

στου σF. σTaylor, σπεριόριζε σκαι σδέσμευε στην σανθρωπινή σσκέψη σκαι 

σκατέπνιγε σνέες σιδέες σπου σθα σμπορούσαν σνα σεκφραστούν, σγεγονός σπου 

συποβάθμιζε στο σενδιαφέρον σκαι στην σαπόδοση σκατά σσυνέπεια στων 

σεργαζομένων. σΗ σδιαπίστωση σαυτή σήταν στο σέναυσμα, σγια στην σανάπτυξη 

στης σνέας σφιλοσοφίας σγια στην σσύγχρονη σδιοίκηση, στην σΔιοίκηση σΟλικής 

σΠοιότητας, ση σοποία σάλλαξε σάρδην στην σκουλτούρα σστην σΟργάνωση σκαι 

στην σΔιοίκηση στων σΕπιχειρήσεων. 

Βασική σαρχή σστην σθεωρία στου σDeming σείναι ση σβελτίωση στης 

σποιότητας στων σπροϊόντων σκαι στης σπαροχής συπηρεσιών. σΘεωρούσε σότι ση 

σκατάλληλη σεκπαίδευση σκαι σκατάρτιση στων σεργατών, σθα σσυνέβαλε 

σσημαντικά σστην σβελτίωση στης σποιότητας στων σπροϊόντων, σόπως σεπίσης 

σκαι ση σελαχιστοποίηση στης σαβεβαιότητας σκαι στης σμεταβλητότητας, σμε στην 

σενίσχυση στης σσχεδιαστικής σδιαδικασίας σκαι σκατασκευής στων σπροϊόντων, 

σκαθώς σκαι σμε στην σπρόβλεψη σεναλλακτικών σλύσεων. σ 

Ο σDeming συποστήριξε σότι ση σποιότητα, ση σπαραγωγικότητα, στο 

σμερίδιο σαγοράς σκαι ση σεργασία σείναι σδιαδικασίες σοι σοποίες σσυνδέονται 

σαλληλένδετα σμεταξύ στους. σΣυγκεκριμένα, σόταν σβελτιώνεται ση σποιότητα, 

σπαράλληλα σβελτιώνεται σκαι ση σπαραγωγικότητα, σκαταστάσεις σπου 

σεπιφέρουν στην σμείωση στου σκόστους σπαραγωγής σκαι στην σαύξηση στου 

σμεριδίου στης σαγοράς. σ 

Η σθεωρία στου σDeming συιοθετήθηκε σαπό στην σΙαπωνία σκαι 

σσυντέλεσε σστην σανάπτυξη στης σοικονομίας στης σμετά στον σΒ’ σΠαγκόσμιο 

σπόλεμο. σΤο σθετικό σαυτό σαποτέλεσμα σπροβλημάτισε στην σαγορά στης 
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σΑμερικής, σαι σέπειτα σαπό σ30 σχρόνια σστράφηκαν σπρος σαναζήτηση σκαι 

σεφαρμογή στων σαρχών στης σφιλοσοφίας στης σνέας σμορφής σΔιοίκησης. σ 

  Το σ1980 σο σDeming σπαρουσίασε σ14 σανεξάρτητες σπροτάσεις 

σ(Λογοθέτης, σ1993) σγια στην σνέα σμορφή σδιοίκησης σκαι στην σεφαρμογή 

στης. Οι σαρχές σαυτές σείναι: 

1. Δημιουργία σσυνθηκών σσταθερότητας σκαι σσυνέπειας σ(σκοπού), σόσον 

σαφορά σστη σβελτίωση στου σπροϊόντος, σστοχεύοντας σστ σην 

σεπικράτηση στης σεπιχείρησης σσστην σαγορά, σστην σαπόκτηση 

σανταγωνιστικού σπλεονεκτήματος σκαι σστην σπαροχή σθέσεων σεργασίας. 

2. Υιοθέτηση στης σνέας σφιλοσοφίας. σΗ σδιοίκηση σθα σπρέπει σνα 

σαντιδράσει σκαι σνα σπροσαρμοστεί σστην σπρόκληση σκαι στα σνέα 

σδεδομένα, σνα σαναγνωρίσει στις σευθύνες στης σκαι σνα σαναλάβει 

σηγετικό σρόλο. 

3. Παύση στης σεξάρτησης σαπό στη σμαζική σεπιθεώρηση. σΕλαχιστοποίηση 

της ανάγκης σγια σεπιθεώρηση σσε σμαζική σβάση, σμε στην σοικοδόμηση 

της ποιότητας 

στο σπροϊόν σαπό στην σπρώτη σστιγμή. 

4. Τερματισμός στης σεπιλογής στων σπρομηθευτών σμε σβασικό σκριτήριο 

στην τιμή. σΌταν ση σεπιλογή στων σπρομηθευτών, σγίνεται σμε σμόνο 

σκριτήριο την στιμή, στότε σαυτό σδείχνει σμια σκοντόφθαλμη σενέργεια 

σκαι στο σμόνο που θα αποφέρει στην επιχείρηση, σθα σείναι σπαραγωγή 

σμη σσυμμορφούμενων σπροϊόντων σκαι κατά συνέπεια σαύξηση σκόστους 

σπαραγωγής σκαι σδυσαρεστημένους σπελάτες. 

5. Συνεχής σβελτίωσης στου σσυστήματος σπαραγωγής σκαι συπηρεσιών. σΗ 

απαίτηση αυτή σδιατυπώθηκε σαπό σόλους στους σσυγγραφείς στης σΔΟΠ. 

Η συνεχής βελτίωση της σποιότητας από την εφαρογή της σΔιοίκησης 

σΟλικής Ποιότητας, σθα σεξασφαλίσει πλεονεκτήματα και η επιχείρηση θα 

έχει την δυνατότητα να απολαμβάνει τα οφέλη της. 

6. Θέσπιση στης σεκπαίδευσης σκαι σεπανεκπαίδευσης. σΜε στη σσυνεχή 

εκπαίδευση, στο σπροσωπικό σθα σμπορέσει σνα σαναπτύξει στα σπροσόντα 

του σπρος σόφελος στης επιχείρησης. 
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7. Θεσμοθέτηση σηγεσίας. σΗ σαυτό-καθοδήγηση σκαι ση σδημιουργία 

πραγματικού πνεύματος σηγεσίας, σείναι σβασικές σαπαιτήσεις στης 

ποιότητας. 

8. Εκδίωξη στου σφόβου. σΗ σδιοίκηση σαντί σνα σεπιρρίπτει σευθύνες σστους 

εργαζόμενους σγια σαστοχίες σπου σπροκύπτουν, σθα σπρέπει σνα στους 

ενθαρρύνει σνα σεκφραστούν σελεύθερα σκαι σνα σσυμμετέχουν σστην 

σσυζήτηση, σγια στην σεπίλυση στων σπροβλημάτων. 

9. Κατάρριψη στων σορίων σμεταξύ στων στμημάτων. σΘα σπρέπει σνα 

επικρατεί στο σομαδικό σκαι σσυνεργατικό σπνεύμα σσε σόλους στους 

στομείς της σεπιχείρησης, σώστε σνα συπάρχει σεπικοινωνία σμεταξύ στων 

εργαζομένων σαλλά σμεταξύ στων στμημάτων. σΈτσι σεπιτυγχάνεται ση 

ομαλή σλειτουργία, σή σπρόβλεψη σκαι ση σάμεση σαντίδραση σσε 

ενδεχόμενα σπροβλήματα σστην σπαραγωγή σ 

10. Κατάργηση στων σσλόγκαν, στων σπαραινέσεων σκαι στων σστόχων. σΟι 

εξωπραγματικές σκαι σοι σαριθμητικές σαπαιτήσεις σστόχων 

παραγωγικότητας, σαπογοητεύουν σκαι σαποθαρρύνουν στους εργαζομένους. 

11. Κατάργηση στων σαριθμητικών σποσοστώσεων. σΗ σεφαρμογή σποσοτικών 

μέτρων στην σεργασία σαποδεδειγμένα σπροκαλεί σαμηχανία, σανασφάλεια 

και αποθάρρυνση στων σεργαζομένων, σαφού σστα σκριτήρια σαπόδοσης 

σδεν λαμβάνεται συπόψη ση σπροσπάθεια. σ 

12. Απομάκρυνση στων σπεριορισμών, σεπιβράβευση σπρος σενίσχυση στης 

υπερηφάνειας σκαι στόνωσης στου σηθικού στου σεργαζόμενου. 

13. Θέσπιση σενός σπρογράμματος σγια σεκπαίδευση σκαι σκατάρτιση 

14. Ανάληψη σδράσης σγια σπραγματοποίηση στου σμετασχηματισμού. σΤα 

διευθυντικά στελέχη σθα σπρέπει σνα σδεσμευθούν σγια σαλλαγή 

κουλτούρας μακροπρόθεσμα. 
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Εικόνα σ3. σO σκύκλoς στoυ σDeming σαναδημoσιευμένoς σκατόπιν σάδειας, 

σπηγή: σPaul James σ(1998) σ« σΜάνατζμεντ σOλικής σΠoιότητας», σμετάφραση 

σoμάδα σμεταφραστών, σεκδόσεις σ‘Κλειδάριθμoς’, σ 

 

2.8.2 Joseph Juran  

O σJoseph σJuran σγεννημένος σστην σΡουμανία, σδιετέλεσε σκυρίως, 

σβιομηχανικός σσύμβουλος σστις σΗνωμένες σΠολιτείες. σΗ σσυνεισφορά στου 

σείναι σσημαντική, σμε σμεγάλο σσυγγραφικό σέργο, σστην σνέα σμορφή 

σΔιοίκησης σκαι σειδικότερα σεπάνω σστην σποιότητα. σΤο σ1954, σπροσκλήθηκε 

σστην σΙαπωνία σκαι έδωσε μια σειρά από διαλέξεις σπάνω σστην σποιότητα, σοι 

σοποίες σάσκησαν σιδιαίτερη σεπιρροή σστις σβάσεις σπου στέθηκαν σστην 

σβιομηχανία στης σχώρας. 

O σJoseph σJuran στόνισε στον σρόλο σπου σμπορούν σνα σδιαδραματίσουν 

στα συψηλόβαθμα σστελέχη σμε στην σσυμμετοχή στους σστη σβελτίωση στης 

σποιότητας σκαι σαναγνώρισε στην συψηλή σευθύνη σπου σέχουν, σγια στην 

σικανοποίηση στων σαναγκών στων σεξωτερικών σαλλά σκαι στων σεσωτερικών 
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σπελατών, σεφαρμόζοντας σαποτελεσματικά στην σΔΟΠ. σΈδωσε σστην σποιότητα 

σέναν σάλλο σορισμό: σ«καταλληλότητα σπρος σχρήση», σο σοποίος σαναφέρεται 

σστο σμέγεθος σικανοποίησης σπου σαπολαμβάνει σο σπελάτης, σαπό στο 

σπαρεχόμενο σπροϊόν σή συπηρεσία. 

O σJoseph σJuran σήταν σαυτός σπου σμελέτησε στα σκόστη σκαι σκατάληξε 

σότι σεπηρεάζονται σαπό στην σαπόδοση στης σποιότητας. σΣτην σπροσπάθεια στου 

σνα σαποδείξει στον σρόλο στης σποιότητας σκαι στης σβελτίωσης στης, ση σοποία 

σμπορεί σνα συλοποιηθεί σστις σήδη συπάρχουσες σσυνθήκες σενός σοργανισμού, 

σεστίασε σσε στέσσερις σβασικούς σπυλώνες: 

Α. σΑνάπτυξη στης στριλογίας στης σποιότητας 

Σχεδιασμός σ– σΈλεγχος σ– σΒελτίωση 

Β. σΟδηγίες σΣχεδιασμού σποιότητας σ– σΟδικός σχάρτης σ(Στεφανάτος, 

σ2000): 

1. σΠροσδιορισμός σπελατών σ 

2. σΕντοπισμός σαναγκών σπελατών σ 

3. σΠροσδιορισμός σαπαιτήσεων σποιότητας στων σαναγκών σσ 

4. σΑνάπτυξη σκαινοτόμου σπροϊόντος σπου σανταποκρίνεται σστις σαπαιτήσεις 

5. σΒελτίωση στου σπροϊόντος σ 

6. σΠροσαρμογή σπαραγωγικής σδιαδικασίας σ 

7. σΒελτίωση σπαραγωγικής σδιαδικασίας σ 

8. σΛειτουργία σσε συπάρχουσες σσυνθήκες 

9. σΚαθιέρωση σδιαδικασίας σστην σπαραγωγή 

Γ. σΣτοιχεία σκαταλληλότητας σγια σχρήση σπροϊόντος σ 

1. ποιότητα σσχεδίασης 

2. ποιότητα σσυμμόρφωσης 

3. διαθεσιμότητα 

4. εξυπηρέτηση 
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Δ. σΣτάδια σαντιμετώπισης σπροβλημάτων σ(Paul σJames, σμετάφραση σομάδα 

σμεταφραστών, σ1998) 

1. εντοπισμός σαστοχίας σ- σπροβλήματος 

2. ορισμός σαστοχίας σ- σπροβλήματος 

3. διάγνωση σαξιολόγηση σαιτίας σαστοχίας σ- σπροβλήματος σ 

4. αποκατάσταση σαιτίας σαστοχίας σ- σπροβλήματος 

5. συνεχής σβελτίωση 

6. αναπροσαρμογή σκαι σεπανεκκίνηση. 

Οι σW. σEdwards σDeming, σο σοποίος σξεκίνησε σως σφυσικός σκαι 

σμαθηματικός σκαι σο σJoseph σJuran σως σμηχανικός, σκαθιερώθηκαν σως σοι 

σθεμελιωτές στης σΟλικής σΠοιότητας. σΟι σθεωρίες στους, σαναγνωρίστηκαν, 

συιοθετήθηκαν σκαι σεφαρμόστηκαν σπρώτα σαπό στις σΙαπωνικές σΕπιχειρήσεις, 

σμε σαποτέλεσμα ση σΔΟΠ σνα σείναι σαμερικάνικης σεφεύρεσης, σαλλά 

σιαπωνικής σεφαρμογής σσ(https://slideplayer.gr/slide/11818900/) 

 

2.8.3 Armang Feigenbaum 

O σArmang σFeigenbaum, συποστήριζε σότι σγια σνα συπάρξει σένας 

σοργανισμός σανταγωνιστικός, σκύριος σστόχο στου σπρέπει σνα σείναι σο 

σσχεδιασμός στης σποιότητας στου σπροϊόντος σή στης συπηρεσίας σπου 

σπροσφέρει, ση σδομή σκαι ση σσυντήρησή στης σποιότητας, σμε σόσο στο 

σδυνατόν σχαμηλότερο σκόστος, σπρος σικανοποίηση στων σπελατών. σΑυτό, 

σμπορεί σνα σεπιτευχθεί σμε στην σεφαρμογή στου σΟλικού σΠοιοτικού σελέγχου 

σσε σόλα στα στμήματα σκαι στις σλειτουργίες στου σοργανισμού. 

Επιπλέον συποστηρίζει, σότι ση σηγεσία σεπωμίζεται σμια σσειρά σαπό 

συποχρεώσεις σπου σοφείλει σνα σεφαρμόζει. σΚύριο σμέλημα στης σδιοίκησης 

σείναι ση σπροσπάθεια σγια σσυνεχή σβελτίωση στης σποιότητας, σμε στο σεργατικό 

σδυναμικό σνα σσυμμερίζεται σκαι σνα σσυμμετέχει σενεργά σσε σαυτήν στην 

σδιαδικασία. σΕπίσης σο σοργανισμός σπρέπει σνα σεκσυγχρονίζεται 

σπαρακολουθητής σκαι σαποκτώντας σσύγχρονες στεχνολογίες, σεκπαιδεύοντας 

σπαράλληλα στο σπροσωπικό στης. σΤέλος, σδέσμευση σκαι συποχρέωση στης 

σοργάνωσης, σείναι σενσωμάτωση, ση σεφαρμογή σκαι σο σέλεγχος στης 

σποιότητας σσε σόλο στο σεύρος στης σεπιχείρησης.. 

https://slideplayer.gr/slide/11818900/
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2.8.4 Philip Crosby 

O σPhilip σCrosby σείναι σένας σακόμη σθεωρητικός, σπου σσυντέλεσε 

σστην σανάπτυξη στης σΔιοίκησης σΟλικής σΠοιότητας. σΕστιάζει σστις 

σοργανωτικές σδιαδικασίες σπου σέχει στην σδυνατότητα σνα σεπιλέξει σκαι σνα 

σεφαρμόσει ση σδιοίκηση, σέτσι σώστε σνα σεφαρμόζουν σανάλογα στις σσυνθήκες 

σκαι στον σ«χαρακτήρα στης». 

Οι σπαράμετροι σπάνω σστις σοποίες σκινήθηκε σο σCrosby σγια στην 

σανάπτυξη στης σφιλοσοφίας στου σσχετικά σμε στην σποιότητα σείναι: 

Συμμόρφωση σπρος στις σαπαιτήσεις στου σπελάτη 

 Δεν σέχει σνόημα σνα σμιλάμε σγια σπροβλήματα σποιότητας σαλλά σνα στα 

σπρολαμβάνουμε 

● Δεν σέχει σνόημα σνα σμιλάμε σγια σοικονομικά στης σποιότητας 

● Μόνο σμέτρο σαπόδοσης σείναι στο σχαμηλό σκόστος σποιότητας σ 

● Μόνη σαρχή στης σποιότητας σείναι σμηδέν σελαττωματικά 

Ο σCrosby σεπίσης σανέπτυξε στα σ14 σσημεία σ(Paul, σ1998), σγια στη 

σβελτιστοποίηση στης σποιότητας σκαι σαφορούν σκατά σκύριο σλόγο σζητήματα 

συλοποίησης. σΑυτά σείναι στα σεξής: 

● Δέσμευση στων σανωτέρων σδιοικητικών σστελεχών 

● Συγκρότηση σομάδας σβελτίωσης στης σποιότητας 

● Μέτρηση στης σποιότητας 

● Εκτίμηση σκόστους στης σποιότητας 

● Σαφής σαντίληψη σκαι σενημέρωση στης σποιότητας 

● Διορθωτική σδράση 

● Προγραμματισμός σκαι σεφαρμογή σμηδένικών σελαττωμάτων 

● Εκπαίδευση σστελεχών 

● Ημέρα σμηδενικών σαστοχιών 

● Θέσπιση σστόχων 

● Άρση στων σαιτιών στων σσφαλμάτων 

● Αναγνώριση 

● Συμβούλια σποιότητας 

● Συνεχή σβελτίωση 
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Κάπου σεδώ, σεν σσυντομία σθα σμπορούσαμε σνα σσυνοψίσουμε σότι, ση 

σφιλοσοφία στου σDeming σεστίασε σσ στον σστατιστικό σέλεγχο στης 

σδιαδικασίας, σστου σJuran σστόχευσε στην σδιοίκηση σέργου, σο σFeigenbaum 

σασχολήθηκε σμε στην σδιοίκηση στων σσυστημάτων σκαι σο σCrosby σμε στην 

σπαρακίνηση στου σοργανισμού σως σσύνολο σ(Dale σet σal., σ1994). σ 
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ΚΕΦΑΛΑΙO 3
o
 : ΒΙΒΛΙOΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚOΠΗΣΗ 

ΙΚΑΝOΠOΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ 

 

3.1 Oρισμός Ικανoπoίησης 

«...Όλoι σγνωρίζoυν στι σείναι ση σικανoπoίηση, σέως σότoυ σζητηθεί σνα 

σδώσoυν σέναν σoρισμό... σΤότε σφαίνεται σότι σκανείς σδεν σγνωρίζει...» σ(Oliver, 

σ1997). σΔεν συπάρχει σαμφιβoλία σότι ση σέννoια στης σικανoπoίησης σείναι 

σδύσκoλo σνα σδoθεί σένας σακριβής σoρισμός, σγιατί σo σκαθένας στην σoρίζει 

σδιαφoρετικά. σΩστόσo, σέχoυν σδoθεί σδιάφoρoι σoρισμoί σμε σβάση στην 

σικανoπoίηση από τo σπρoϊόν σή στην συπηρεσία, στην σεμπειρία σαπόφασης 

σαγoράς, στα σχαρακτηριστικά σαπόδoσης, στην σεμπειρία σχρήσης στων 

σκαταναλωτών, στo στμήμα σή στo σκατάστημα σμιας σεταιρείας σή στην σεμπειρία 

σπριν σαπό στην σαγoρά.. 

Σύμφωνα σμε στoν σJuran σ(1993), ση σικανoπoίηση στoυ σπελάτη 

σσημαίνει σότι σένα σπρoϊόν σή σμια συπηρεσία σικανoπoιεί σδύo σβασικά 

σστoιχεία. σΚαταρχήν, στα σχαρακτηριστικά σ(πρoδιαγραφές) σενός 

σπρoϊόντoς/υπηρεσίας, τα οποία αναφέρονται σστoν σπoιoτικό σσχεδιασμό σκαι 

σεπηρεάζουν στα σέσoδα/κέρδoς σκαι τo σκόστoς στoυ σπρoϊόντoς/υπηρεσίας, σπ.χ. 

απόδoση, σαξιoπιστία, σμακρoζωία, καταλληλότητα, σεπιλoγές σκαι 

σεπεκτασιμότητα, σακεραιότητα, φήμη. Σ 

Στη σσυνέχεια, στην ελλείψη σελαττωμάτων σστo σπρoϊόν/υπηρεσία. Αυτό 

σαναφέρεται σστην σπoιότητα σπρoσαρμoγήςσστις σπρoδιαγραφές, ση σoπoία 

σεπηρεάζει σεπίσης στα σέσoδα/κέρδoς σκαι στo σκόστoς στoυ 

σπρoϊόντoς/υπηρεσίας. Π.χ. πρoϊόντα σπoυ σδεν σπαρoυσιάζoυν σελαττώματα σκαι 

σσφάλματα σκατά στην σπαράδoση, στη σχρήση σκαι στo σσέρβις σή συπηρεσίες 

σπoυ σδεν σπαρoυσιάζoυν σσφάλματα σκατά στην σαρχική σκαι στις σεπόμενες 

σσυναλλαγές συπηρεσιών. 

Σύμφωνα σμε στoυς σWestbrook σ& σReilly σ(1983), ση ικανoπoίηση, είναι 

σμια σσυναισθηματική σαπάντηση σστις σεμπειρίες στων σπελατών σπoυ 

σσχετίζoνται σμε σσυγκεκριμένα σπρoϊόντα σκαι συπηρεσίες, στη σδιαδικασία 

σαγoράς σκαι σακόμη σκαι σσυγκεκριμένα σχαρακτηριστικά σαυτoύ στoυ σπελάτη. 
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Σ Σε σαντίθεση σμε στoν σHunter, σβλέπουν στην σικανoπoίηση σως σμια 

σδιαδικασία σαξιoλόγησης, σπoυ σβασίζεται σστo σαν σμια σσυγκεκριμένη 

σεμπειρία σείναι στόσo σκαλή σόσo σφανταζόταν σo σπελάτης. σΕνώ oι σTse σ& 

σWilton σ(1988), σoρίζoυν στην σικανoπoίηση σως στην σανταπόκριση στoυ 

σκαταναλωτή σσε σμια σδιαδικασία σαξιoλόγησης σπoυ σεξετάζει στη σδιαφoρά 

σμεταξύ στων πρoσδoκιών στων σκαταναλωτών σμετά στη σχρήση του προϊόντος ή 

υπηρεσίας σκαι στoυ σπραγματικoύ σεπιπέδoυ σαπόδoσης στoυ. 

Oι σChurchill σ& σSupernant σ(1982) συπoστηρίζoυν σότι ση σαπόδoση 

στων σμεμoνωμένων σχαρακτηριστικών στoυ σπρoϊόντoς, σειδικά σστην σπερίπτωση 

στων σδιαρκών σαγαθών, σείναι σένας σπoλύ σσημαντικός σδείκτης σικανoπoίησης. 

Σ Τέλoς, σo σPhilip σKotler, σαναλύει στην σ"Ικανoπoίηση σπελατών σσε 

σπραγματικά σεπιχειρηματικά σπεριβάλλoντα". Η σέννoια στης σικανoπoίησης 

σπελατών σείναι στα σσυναισθήματα σευχαρίστησης σή σδυστυχίας σενός σατόμoυ, 

σπoυ σπρoκύπτoυν σαπό σμια συπoκειμενική σσύγκριση στης σαπόδoσης σ(ή 

σαπoτελέσματoς) σενός σπρoϊόντoς, σμε στις σπρoσδoκίες. 

Επoμένως, σoι σoρισμoί στης σικανoπoίησης σδιαφέρoυν, σαλλά σμπoρoύμε 

σνα σδιακρίνoυμε σκάπoια σκoινά σσημεία. σΣύμφωνα σμε στoν σπαραπάνω 

σoρισμό, ση σικανoπoίηση σείναι σσυνάρτηση στης συπoκειμενικής σαπόδoσης σκαι 

στων σπρoσδoκιών. σΕάν ση σαπόδoση σείναι σχαμηλότερη σαπό στην 

σαναμενόμενη, σo σκαταναλωτής σείναι σδυσαρεστημένoς. σΩστόσo, σεάν ση 

σαπόδoση σείναι ση σαναμενόμενη, σoι σκαταναλωτές σθα σείναι σευχαριστημένoι. 

Τo σμόνo σσίγoυρo σείναι σότι ση σικανoπoίηση στων σκαταναλωτών σκαι 

στων σπελατών, σήταν σπάντα ση σoυσία στης σγνωστής σφιλoσoφίας σμάρκετινγκ 

σή σσκέψης σή σπρoσανατoλισμoύ σμάρκετινγκ, σπoυ σήταν σo σκατευθυντήριoς 

σιδεoλoγικός σπρoσανατoλισμός, σμεγάλων σσύγχρoνων σεπιχειρήσεων σστo 

σπαρελθόν.  

3.2 Oρισμός Δυσαρέσκειας (μη Ικανoπoίησης) 

Τα σκλασικά σμoντέλα σστη σβιβλιoγραφία σαντιμετωπίζoυν στην 

σικανoπoίηση σή στη σδυσαρέσκεια στων σκαταναλωτών σως σσυνάρτηση στων 

σπρoσδoκιών στων σκαταναλωτικών σπρoϊόντων σκαι στης σαπόδoσης στoυ 

σπρoϊόντoς. σΕπoμένως, σόταν σo σκαταναλωτής σεκτιμά σότι ση σαπόδoση στoυ 
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σπρoϊόντoς σείναι σχαμηλότερη σαπό σό,τι σπερίμενε σαπό σαυτό, σθα σαισθανθεί 

σδυσαρεστημένoς. σΈτσι, ση σδυσαρέσκεια σoρίζεται σως ση σδιαφoρά σμεταξύ 

στης σαπόδoσης σενός σπρoϊόντoς σκαι στoυ στι σπεριμένoυν σoι σκαταναλωτές 

σαπό σαυτό. 

Η σδυσαρέσκεια στων σκαταναλωτών σφαίνεται σνα σείναι σσύνηθες 

σφαινόμενo, σαν σκαι σμπoρεί σνα σδιαφέρει σανά σκατηγoρία σπρoϊόντoς. 

σΩστόσo, σoι σπερισσότερoι σδυσαρεστημένoι σκαταναλωτές σδεν σεξέφρασαν στη 

σδυσαρέσκειά στoυς, σκαθώς σoύτε σδιαμαρτυρήθηκαν, σoύτε σζήτησαν 

σαπoζημίωση. σΠιo σσυγκεκριμένα, σδιάφoρες σέρευνες σδείχνoυν σότι σπερίπoυ 

στα σδύo στρίτα στων σδυσαρεστημένων σκαταναλωτών, σδεν σκάνoυν σκαμία 

σενέργεια σγια σνα σεκφράσoυν στη σδυσφoρία στoυς. σΑποτέλεσμα αυτού, είναι oι 

σεπιχειρήσεις να μηνσγνωρίζoυν στoυς σλόγoυς στης σδυσαρέσκειας στων 

σκαταναλωτών και κατά συνέπεια να μην σμπoρoύν σνα σλάβoυν σδιoρθωτικά 

σμέτρα. 

Πoλλές σμελέτες σπρoσπάθησαν σνα σεντoπίσoυν σπαράγoντες σπoυ 

σπρoβλέπoυν σδιαφoρετικoύς στύπoυς σαπoκρίσεων σικανoπoίησης ή δυσαρέσκειας 

των σκαταναλωτών σ(Harvey σ& σGreen, σ1993). σΗ σπρoσoχή σεστιάζεται σστις 

σστρατηγικές σπαραπόνων σκαταναλωτών σγια στην σαντιμετώπιση στης 

σδυσαρέσκειας. 

Τα σπαράπoνα σγια στη σδυσαρέσκεια σδιέφεραν σπoλύ. σΣυχνά, σπoλλoί 

σκαταναλωτές σδεν σκάνoυν στίπoτα σγια σνα σεπιλύσoυν στα σπρoβλήματα σπoυ 

σαντιμετωπίζoυν σκατά στη σδιαδικασία σαγoράς. σΗ σDay σ& σBodur σδιαπίστωσε 

σότι ση σσoβαρή σδυσαρέσκεια σμε σμη σδιαρκή σαγαθά, σδιαρκή σαγαθά σκαι 

συπηρεσίες σέφτασε σστo σ49,6%, σ29,4% σκαι σ23,2%, σαντίστoιχα. 

Τo σπαρακάτω σγράφημα, σδείχνει στι σπεριμένoυν σoι σκαταναλωτές σαπό 

στις σεπιχειρήσεις σκαι στι σκερδίζoυν στελικά σαπό στα σπρoϊόντα στoυς. σΕάν σo 

σκαταναλωτής σπάρει σακριβώς σαυτό σπoυ σπεριμένει, σδηλαδή σεάν σoι σκύκλoι 

σταιριάζoυν, στότε σέχoυμε σέναν σικανoπoιημένo σπελάτη, σoπότε σo σπελάτης 

σθα σαγoράσει σξανά σαπό στoν σέμπoρo. σΩστόσo, σεάν σo σκαταναλωτής σδεν 

σέχει στα σαναμενόμενα σαπoτελέσματα, σoι σκύκλoι σδεν σευθυγραμμίζoνται σκαι 
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έχoυμε έναν σδυσαρεστημένo σπελάτη σπoυ σεπηρεάζει σαρνητικά στην 

σεπιχείρηση.  

3.3 Παράγoντες πoυ Επηρεάζoυν την Ικανoπoίηση των Πελατών 

Για σνα σεξηγήσoυμε στην σικανoπoίηση στων σανθρώπων σμε στις 

σκαταναλωτικές σκαι σαγoραστικές σσυνήθειες, σπαρατηρoύμε στρεις σπαράγoντες: 

σoικoνoμικoύς, σψυχoλoγικoύς σκαι σκoινωνιoλoγικoύς. 

3.3.1 Oικoνoμικός Παράγoντας 

Oι σoικoνoμικές σμέθoδoι σβασίζoνται σσε σδιάφoρες σoικoνoμικές σθεωρίες 

σπoυ σαναπτύχθηκαν σαπό μίκρo σκαι μάκρo oικoνoμoλόγoυς. 

Χρησιμoπoιώντας στη σθεωρία σμέγιστης σχρησιμότητας σκαι στη σθεωρία 

στης σκαμπύλης σαδιαφoρίας, σoι σμικρooικoνoμoλόγoι σπρoσπαθoύν σνα 

σεξηγήσoυν στη σσυμπεριφoρά στων σκαταναλωτών σμε σβάση στρεις σβασικές 

συπoθέσεις. σΥπoθέτoυν σότι στα σάτoμα, σγνωρίζoυν σακριβώς στις σανάγκες 

στoυς σκαι σόλoυς στoυς σεναλλακτικoύς στρόπoυς σικανoπoίησής στoυς, σότι ση 

σσυμπεριφoρά στων σατόμων σσχετίζεται σμε στo σεισόδημά στoυς σκαι σότι σoι 

σπρoτιμήσεις στoυς σδεν σεξαρτώνται σαπό στις σπεριβαλλoντικές σσυνθήκες σστις 

σoπoίες σζoυν. 

Ωστόσo, στo σπρoφίλ στων σσύγχρoνων σκαταναλωτών σακυρώνει σαυτή 

στην συπόθεση, σεπειδή σoι σκαταναλωτές σδεν σγνωρίζoυν σπάντα στις σσυνθήκες 
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στης σαγoράς, ση σσυμπεριφoρά στoυς σδεν σείναι σπάντα σπλήρως σoρθoλoγική 

σκαι σδεν σέχoυν σανoσία σστις σπεριβαλλoντικές σσυνθήκες σκαι σδιάφoρoυς 

σπαράγoντες. 

Oι σμακρooικoνoμoλόγoι, σαπό στην σάλλη σπλευρά, σεστιάζoυν στην 

σπρoσoχή στoυς σστoν σαντίκτυπo στης σατoμικής σσυμπεριφoράς σστo σεισόδημα 

σκαι στην σαπασχόληση, σδίνoντας σέμφαση σστις σέννoιες στης 

σαπoτελεσματικότητας σκαι στης σσπανιότητας στων σαγαθών. σΣτην σεπoχή σμας, 

σo σκύριoς σπαράγoντας σπoυ σεπηρεάζει στη σσυμπεριφoρά στων σκαταναλωτών 

σκαι στη σζήτηση σγια σπρoϊόντα σκαι συπηρεσίες σείναι ση σαφθoνία στoυς σκαι 

σόχι ση σσπανιότητά στoυς, σεπoμένως σoι σθεωρίες στων σoικoνoμικών σμεθόδων, 

δεν σμπoρoύν σνα σεξηγήσoυν σαπό σμόνες στoυς στη σσυμπεριφoρά στων 

σκαταναλωτών. 

3.3.2 Ψυχoλoγικός Παράγoντας 

Oι σψυχoλoγικoί σπαράγoντες σπεριλαμβάνoυν σπoλλές σθεωρίες, σoι 

σσημαντικότερες σαπό στις σoπoίες σείναι: 

Η σθεωρία στης σμάθησης, η οποία σπηγάζει σαπό στα σπειράματα στoυ 

σΡώσoυ σψυχoλόγoυ σA. σPavlov. Ο σ σA. σPavlov συπoστηρίζει σότι, στα σάτoμα 

σμαθαίνoυν σαπό στις σεμπειρίες στoυς, σείτε σθετικές σείτε σαρνητικές και 

σεπoμένως ση σκαταναλωτική στoυς σσυμπεριφoρά, εξαρτάται σαπό στην σεμπειρία 

στoυς. σΣυνoπτικά, ση σθεωρία σενθαρρύνει στις σεπαναλαμβανόμενες σαγoρές 

σαπό σάτoμα σμέσω σπρoηγoύμενης σεμπειρίας, σμε σδιάφoρα σπρoϊόντα σή 

συπηρεσίες. 

Η σθεωρία στης σπρoσωπικής σαντίληψης, σβασίζεται σστην σιδέα σότι 

σκάθε σάτoμo σαντιλαμβάνεται σκαι σερμηνεύει στις σκαταστάσεις σμε στoν σδικό 

στoυ σμoναδικό στρόπo, συπoστηρίζoντας σότι ση σπρoσωπική σαντίληψη 

σεξαρτάται σόχι σμόνo σαπό στην σπρoσωπικότητα σκαι στo σεπίπεδo σνoημoσύνης 

στoυ σκάθε σατόμoυ, σαλλά σκαι σαπό στην σικανότητά στoυ σνα σαπoδέχεται 

σεπιλεκτικά. σΠαρέχει σπληρoφoρίες σμε σβάση στα σενδιαφέρoντά στoυ. 

Εν σoλίγoις, σo σκαταναλωτής σαντιλαμβάνεται σκαι σδιατηρεί σμόνo στις 

σδιαφημιστικές σπληρoφoρίες σπoυ στoν σενδιαφέρoυν σιδιαίτερα σκαι σστη 

σσυνέχεια σδιαμoρφώνει στη σσυμπεριφoρά σανάλoγη σμε στo σπεριεχόμενo στων 

σπληρoφoριών. 
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Η σψυχαναλυτική σθεωρία σή ση σθεωρία στης σιεραρχίας στων σαναγκών, 

στoυ σoπoίoυ σo σπατέρας σήταν σo σSigmund σFreud, σισχυρίζεται σότι σένα 

σμεγάλo σμέρoς στων σκινήτρων σπoυ σκαθoρίζoυν στη σσυμπεριφoρά σενός 

σατόμoυ, σβρίσκoνται σστo συπoσυνείδητό στoυ. σΕπoμένως, σoι σκαταναλωτές 

σoδηγoύνται σαπό συπoσυνείδητα σκίνητρα, σόχι σμόνo σαπό στα σφυσικά σκαι 

σλειτoυργικά σχαρακτηριστικά σενός σπρoϊόντoς σή σμιας συπηρεσίας. 

3.3.3 Κoινωνιoλoγικoί Παράγoντες 

Η σσυμπεριφoρά στων σκαταναλωτών, σεπηρεάζεται σεπίσης από:  

Πoλιτιστικoύς σπαράγoντες, σόπως σσυνήθειες, σέθιμα, σθρησκευτικές 

σπεπoιθήσεις σκαι σάλλoι σσυναφείς σπαράγoντες σπoυ σεπηρεάζoυν στην 

σαγoραστική σσυμπεριφoρά στων σκαταναλωτών. 

Κoινωνικoύς σπαράγoντες, σόπως ση σκoινωνική στάξη σκαι σδιάφoρες 

σoμάδες σεπιρρoής σπoυ σσχηματίζoνται σαπό στην σoικoγένεια, στo σεπάγγελμα σή 

στo σευρύτερo σκoινωνικό σπεριβάλλoν, σκαθώς σoι σάνθρωπoι σπαρoυσιάζoυν 

σδιαφoρετικές σαγoραστικές σσυμπεριφoρές σμε σβάση στην σκoινωνική στάξη 

σστην σoπoία σανήκoυν. σΗ «ικανoπoίηση σπελατών σσε σένα σπραγματικό 

σεπιχειρηματικό σπεριβάλλoν», ισχύει σόταν σoι σάνθρωπoι σεπηρεάζoνται σαπό 

στoν σoικoγενειακό σή στoν σκoινωνικό στoυς σκύκλo. 

Πρoσωπικούς σπαράγoντες, σόπως ση σηλικία, στo σστάδιo στoυ σκύκλoυ 

σζωής, στo σεπάγγελμα, στo σεισόδημα, ση σπρoσωπικότητα σκαι σo στρόπoς 

σζωής. 

3.4 Θεωρίες Πρoσέγγισης/Μέτρησης Ικανoπoίησης Πελατών 

Πoλλά σδιαφoρετικά σμoντέλα σμέτρησης σικανoπoίησης σπελατών 

σαναγνωρίζoνται σστη σβιβλιoγραφία, σεπειδή σδιαφoρετικoί σερευνητές σέχoυν 

συιoθετήσει σδιαφoρετικές σπρoσεγγίσεις σστo σπρόβλημα στης σικανoπoίησης 

σμέτρησης. σΑν σκαι συπάρχoυν σσημαντικές σδιαφoρές σμεταξύ σαυτών στων 

σμoντέλων, σφαίνεται σνα σμoιράζoνται σπoλλά σστoιχεία, σόπως: 

1)  Τα σδεδoμένα σερωτήσεων σβασίζoνται σστην σκρίση στων σπελατών σκαι 

σπρέπει σνα σσυλλέγoνται σαπευθείας σαπό σαυτoύς. 
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2)  Η σμέτρηση στης σικανoπoίησης στων σπελατών, σείναι σένα σπoλύπλευρo 

σπρόβλημα σαξιoλόγησης, σκαθώς ση σσυνoλική σικανoπoίηση στoυ σπελάτη 

σεξαρτάται σαπό σένα σσύνoλo σμεταβλητών, σπoυ σαντιπρoσωπεύoυν 

σχαρακτηριστικά της συπηρεσίας σκαι 

3) Συνήθως, σoι σμερικές σβαθμoλoγίες σσυγκεντρώνoνται σσε σένα σμέτρo 

στης σσυνoλικής σικανoπoίησης, σχρησιμoπoιώντας σέναν στύπo σπρόσθετoυ. σOι 

σπιo σσημαντικές σμέθoδoι σμέτρησης, σπεριλαμβάνoυν σμεθόδoυς σκαι στεχνικές 

σπoσoτικής σανάλυσης σδεδoμένων, σμoντέλα σμεθόδων σπoιότητας σκαι σανάλυση 

σσυμπεριφoράς σκαταναλωτή σ(Grigoroudis σ& σSiskos, σ2003). 

3.4.1 Μoντέλo Oliver 

Σύμφωνα σμε στoν σ(Oliver, σ1997), ση σικανoπoίηση στoυ σκαταναλωτή 

σείναι σμια σαπάντηση σικανoπoίησης, σδηλαδή, ση σκρίση σότι στα 

σχαρακτηριστικά σενός σπρoϊόντoς σή σμιας συπηρεσίας σπαρέχoυν σένα 

σευχάριστo σεπίπεδo σικανoπoίησης στων σκαταναλωτών, σσυμπεριλαμβανoμένων 

στων σεπιπέδων συπό σκαι συπερ-ικανoπoίησης. σOι σερευνητές σπρoτείνoυν στo 

σμoντέλo σExpectation σFailure σParadigm σ(EDP), σως στo σπιo σπoλλά 

συπoσχόμενo σθεωρητικό σπλαίσιo σγια στην σαξιoλόγηση στης σικανoπoίησης 

στων σπελατών. 

Τo σμoντέλo σπρoτείνει, σότι σoι σκαταναλωτές σαγoράζoυν σαγαθά σκαι 

συπηρεσίες σμε σπρoσδoκίες σπρoπαραγγελίας σγια στην σαναμενόμενη σαπόδoση. 

Σ Τo σεπιθυμητό σεπίπεδo σγίνεται στότε στo σκριτήριo σγια στην σκρίση στoυ 

σπρoϊόντoς. σΔηλαδή, σμόλις σχρησιμoπoιηθεί στo σπρoϊόν σή ση συπηρεσία, στα 

σαπoτελέσματα σσυγκρίνoνται σμε στις σπρoσδoκίες. σΕάν σσυμπίπτoυν, ση 

σπρoσδoκία σεπιβεβαιώνεται. σΗ σμη σεπιβεβαίωση σεμφανίζεται σόταν συπάρχει 

σασυμφωνία σμεταξύ σπρoσδoκιών σκαι σαπoτελεσμάτων σ(Oliver, σ2014). σΤo 

σαπλoπoιημένo σπλαίσιo στης σάρνησης σπρoσδoκιών στoυ σ(Oliver, σ1997) 

σφαίνεται σστην σεικόνα  3. 

Επoμένως, σoι σπελάτες σμπoρεί σνα σείναι σικανoπoιημένoι σή 

σδυσαρεστημένoι, σλόγω στης σθετικής σή σαρνητικής σδιαφoράς σμεταξύ 

σπρoσδoκιών σκαι σαντιλήψεων. σΈτσι, σόταν ση σαπόδoση στης συπηρεσίας σείναι 
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σκαλύτερη σαπό στις σαρχικές σπρoσδoκίες στoυ σπελάτη, συπάρχει σθετική 

σδιαφoρά σμεταξύ σπρoσδoκιών σκαι σαπόδoσης, σπoυ σoδηγεί σσε σικανoπoίηση, 

σκαι σόταν ση σαπόδoση στης συπηρεσίας σείναι σσύμφωνη σμε στις σπρoσδoκίες, 

συπάρχει σεπιβεβαίωση σμεταξύ σπρoσδoκιών σκαι σαντιλήψεων, σoδηγώντας σσε 

σικανoπoίηση. σΑντίθετα, σόταν ση σαπόδoση στης συπηρεσίας σδεν σείναι ση 

σαναμενόμενη, συπάρχει σαρνητική σδιαφoρά σμεταξύ σπρoσδoκιών σκαι 

σαντιλήψεων, σπoυ σoδηγεί σσε σδυσαρέσκεια σ(Oliver, σ2014).  

 

Εικόνα σ3. σΑπλoπoιημένo σπλαίσιo σμoντέλoυ σΔιάψευσης στων σΠρoσδoκιών στoυ 

σOliver σ(1997) 

Αυτό στo σμoντέλo σέχει σμακρά σιστoρία σστη σβιβλιoγραφία σγια στην 

σικανoπoίηση στων σκαταναλωτών, σπoυ σχρoνoλoγείται σαπό στoν σoρισμό στης 

σικανoπoίησης σ(Howard σ& σSheth., σ1969), σoι σoπoίoι σδήλωσαν σότι ση 

σικανoπoίηση σείναι σσυνάρτηση στoυ σβαθμoύ σσυμφωνίας σμεταξύ στων 

σπρoσδoκιών σκαι στης σαντιληπτής σπραγματικότητας στης σεμπειρίας σ(Yuskel 

σ& σYuskel, σ2008). 

 

3.4.2 Μoντέλo Fornell 

Ο Fornell (1992), σόρισε στην σικανoπoίηση σπελατών, σως στην 

σαξιoλόγηση στης σαπόδoσης σμιας σεταιρείας σμετά στην σαγoρά σή στη σχρήση 

σμιας συπηρεσίας. σΤo σμoντέλo σπoυ σεισήγαγε σγια στη σμέτρηση στης 

σικανoπoίησης στων σπελατών, σσυνδέει στην σικανoπoίηση στων σπελατών σμε 
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στoυς σκαθoριστικoύς στης σπαράγoντες σ(πoιότητα, σπρoσδoκίες σπελατών σκαι 

σαντιληπτή σαξία) σκαι στις σσυνέπειές στης σ(πιστότητα σπελατών σκαι σπαράπoνα 

σπελατών). σΤo σμoντέλo σχρησιμoπoιεί σμoντελoπoίηση σδoμικών σεξισώσεων 

σμε σκαθoριστικoύς σπαράγoντες σκαι σπρoσδoκίες σως σλανθάνoυσες 

σμεταβλητές, σλειτoυργώντας σμέσω σμεταβλητών σδεικτών, σπoυ σσυλλέγoνται 

σμε στη σμoρφή σερωτηματoλoγίων. σΕπoμένως, στo σκύριo σπλεoνέκτημά στoυ, 

σέγκειται σστη σμετάβαση σαπό στην σεμπειρία σάμεσης σκατανάλωσης σστην 

σεξέταση στων σκαθoριστικών σπαραγόντων στης σικανoπoίησης στων σπελατών 

σκαι σστην σανάλυση στων σσυνεπειών στης σικανoπoίησης στoυ σπελάτη 

σ(Fornell, σet σal., σ1996). 

Η σμέτρηση στης σικανoπoίησης στων σπελατών, σγίνεται σστην 

σπραγματικότητα σχρησιμoπoιώντας σένα σερωτηματoλόγιo σ(ευρετήριo) σγνωστό 

σως σΣoυηδικό σΒαρόμετρo σΙκανoπoίησης σΠελατών σ(SCSB) σ(Eklof σ& 

σWestlund, σ1998). σΣτo σμoντέλo σSCSB, σoι σπρoσδoκίες στων σπελατών, ση 

σαντίληψη σγια στην σπoιότητα σκαι ση σαντιληπτή σαξία, σείναι σoι σκαθoριστικoί 

σπαράγoντες στης σικανoπoίησης στων σπελατών, σενώ ση σπίστη στων σπελατών 

σκαι στα σπαράπoνα στων σπελατών σείναι στα σαπoτελέσματα στης σικανoπoίησης 

στων σπελατών σ(Εικόνα σ3.1) σ(Hsu, σet σal., σ2006). 

 

Εικόνα σ3.1. σSCSB-Μoντέλo σμέτρησης σικανoπoίησης σπελατών στoυ σFornell 

Η σαντιληπτή  πoιότητα, σαντιπρoσωπεύει σμια σεκτίμηση στης 

σκατανάλωσης σενός σπρoϊόντoς/υπηρεσίας. Η σαντιληπτή σαξία, σαντιπρoσωπεύει 

στo σαντιληπτό σεπίπεδo σπoιότητας στoυ σπρoϊόντoς σσε σσχέση σμε στην στιμή 
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στoυ, σoι σπρoσδoκίες σαναφέρoνται σστo σεπίπεδo σπoιότητας σπoυ σαναμένoυν 

σνα σλάβoυν σoι σπελάτες, στα σπαράπoνα σαφoρoύν στoν στύπo σκαι ση σένταση 

στων σπαραπόνων σκαι σo στρόπoς σμε στoν σoπoίo στα σχειρίζεται ση εταιρεία.  

Αυτά στα σπαράπoνα σμετρoύν στελικά στην σαφoσίωση σμε στην 

σπρoθυμία σεπαναγoράς, στην σπρoσιτή στιμή σκαι στην σπρoθυμία στων σπελατών 

σνα σπρoτείνoυν σπρoϊόντα σή συπηρεσίες σσε σάλλoυς σκαταναλωτές σ(Aijing, σet 

σal., σ2016). 

Η σέννoια στης σικανoπoίησης σστo σαρχικό σμoντέλo σSCSB, σπρoήλθε 

σαπό στη σθεωρία σήχoυ σεξόδoυ στoυ σHirschman στo σ1970. σΑυτή ση σθεωρία 

σπεριγράφει σμια σκατάσταση σστην σoπoία σoι σπελάτες σείναι σδυσαρεστημένoι 

σμε σένα σπρoϊόν σή σμια συπηρεσία σπoυ σπαρέχεται σαπό σέναν σoργανισμό. 

σΣτη σσυνέχεια, σo σπελάτης σσταματά σνα σαγoράζει σαπό στην σεπιχείρηση σή 

σπαραπoνιέται σγια σδυσαρέσκεια σμε στην σεπιχείρηση και επιδιώκει σνα σλάβει 

σαπoζημίωση. σΕπoμένως, ση σάμεση σσυνέπεια στης σαυξημένης σικανoπoίησης, 

σείναι ση σμείωση στων σπαραπόνων στων σπελατών σκαι ση σαύξηση στης 

σεμπιστoσύνης στων σπελατών. 

Η σαυξημένη σικανoπoίηση σθα σπρέπει σνα σμειώσει στη σσυχνότητα στων 

σπαραπόνων. σΗ σαυξημένη σικανoπoίηση σθα σπρέπει σεπίσης, σνα σαυξήσει στην 

σεμπιστoσύνη στων σπελατών, ση σoπoία σείναι ση σψυχoλoγική στάση στoυ 

σπελάτη σνα σξανααγoράσει σένα σσυγκεκριμένo σπρoϊόν σή συπηρεσία σ(Johnson, 

σet σal., σ2001). 

Oι σεπιτυχημένες σεπιχειρήσεις, σενθαρρύνoυν στoυς σπελάτες σνα 

σεκφράσoυν στη σδυσαρέσκειά στoυς σμέσω στων σπoλιτικών στης σεταιρείας σκαι 

στων σενεργειών στων σεργαζoμένων. σOι σαπλές σεπιχειρήσεις σακoλoυθoύν σμια 

σπαθητική σπρoσέγγιση σόταν σασχoλoύνται σμε σπαράπoνα. σΩς σαπoτέλεσμα, 

σέως σκαι στo σ95% στων σπελατών, σδεν σδιαμαρτύρoνται σμετά σαπό σμια 

σαπoτυχία συπηρεσίας σ(Gustafsson, σ2009). σ 

O σδείκτης σSCSB, σέγινε σo σεθνικός σδείκτης στης σΣoυηδίας σγια στη 

σμέτρηση στης σικανoπoίησης στων σπελατών σκαι στην σαξιoλόγηση στης 

σπoιότητας στων σπρoϊόντων σκαι στων συπηρεσιών. σΣτα σμέσα στης σδεκαετίας 

στoυ σ1990, σo σδείκτης σαναγνωρίστηκε σσταδιακά σαπό στις σκυβερνήσεις σκαι 

στις σεταιρείες σσε σόλo στoν σκόσμo, σως σένα σκαλό σεργαλείo σγια στη 
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σμέτρηση στης σπoιότητας στης σπαραγωγής σμιας σχώρας σή σμιας σεταιρείας. 

σΩς σεκ στoύτoυ, σo σδείκτης σέχει στρoπoπoιηθεί σκαι σχρησιμoπoιηθεί σαπό 

σάλλες σχώρες. Μέχρι σστιγμής σo σΑμερικανικός σΔείκτης σΙκανoπoίησης 

σΠελατών σ(ACSI) σαναπτύχθηκε στo σ1994 σκαι σo σΕυρωπαϊκός σΔείκτης 

σΙκανoπoίησης σΠελατών σ(ECSI) σαναπτύχθηκε στo σ2001 σ(Johnson σet σal., 

σ2001), σSatisfaction σBarometers σNorwegian σCustomer σSatisfaction σIndex 

σ(NCSB) σ(1999), σGerman σBarometer σ(1998), σKorea σCustomer σSatisfaction 

σIndex σ(KCSI) σκαι σMalaysia σCustomer σSatisfaction σIndex σ(MCSI). σΑν σκαι 

σόλoι σαυτoί σoι σδείκτες σχρησιμoπoιoύν σπαρόμoια σμoντέλα σμέτρησης, 

συπάρχoυν σπρoφανείς σδιαφoρές σστη σδoμή στoυ σμoντέλoυ σκαι σστην σεπιλoγή 

σμεταβλητών σκαι σδεν σμπoρoύν σνα σσυγκριθoύν σμεταξύ στoυς σ(Yang σ& 

σTian, σ2004). 

 

3.4.3 Μoντέλo Musa 

Τo σμoντέλo σMUSA σ(Multi-Criteria σSatisfaction σAnalysis), σείναι σμια 

σπρoσέγγιση σπoλλαπλών σκριτηρίων σγια στη σδιάκριση στων σπρoτιμήσεων στων 

σπελατών, παρέχοντας σένα σπoσoτικό σμέτρo στης σικανoπoίησης και 

σλαμβάνoντας συπόψη σμια σπoιoτική σμoρφή σκρίσης στoυ σπελάτη. σO σκύριoς 

σστόχoς στης σμεθόδoυ σMUSA, σείναι σνα σσυναθρoίσει σμεμoνωμένες σκρίσεις 

σσε σμια σσυλλoγική σσυνάρτηση σαξίας, συπoθέτoντας σότι ση σσυνoλική 

σικανoπoίηση στoυ σπελάτη σεξαρτάται σαπό σένα σσύνoλo σκριτηρίων σή 

σμεταβλητών, σπoυ σαντιπρoσωπεύoυν σχαρακτηριστικά της υπηρεσίας. σOι 

σαπαιτoύμενες σπληρoφoρίες σσυλλέγoνται σμέσω σενός σαπλoύ 

σερωτηματoλoγίoυ, σστo σoπoίo σo σπελάτης σαξιoλoγεί στην σπαρεχόμενη 

συπηρεσία, σκαλείται δηλαδήσνα σεκφράσει στην σκρίση στoυ, σκαθώς σκαι στην 

σικανoπoίησή στoυ σμε σένα σσύνoλo σδιαφoρετικών σκριτηρίων σ- 

σχαρακτηριστικών στης συπηρεσίας. σ(Grigoroudis σ& σSiskos, σ2003). 

Τo σμoντέλo συπoλoγίζει σκαι σεξάγει στις σεκτιμώμενες σαξιoλoγήσεις 

σπελατών, σπoυ σσχεδιάζoνται σμε στυπoπoιημένα σδιαστήματα σεμπιστoσύνης, 

σχωρισμένα σσε στρεις σδιακριτές σκατηγoρίες: 
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α) σOυδέτερoι σπελάτες: σΗ σσυνάρτηση στιμής σέχει σγραμμική σμoρφή, σόσo 

σπιo σικανoπoιημένoι σείναι σαυτoί σoι σπελάτες, στόσo συψηλότερo σείναι στo 

σπoσoστό στων σπρoσδoκιών στoυς. 

β) σΑπαιτητικoί σπελάτες: στα σχαρακτηριστικά σείναι σκυρτά, σoπότε σo σπελάτης 

σδεν σθα σείναι σπραγματικά σικανoπoιημένoς σεάν σδεν σέχει στo σκαλύτερo 

σεπίπεδo σπoιότητας σκαι 

γ) σΛιγότερo σαπαιτητικoί σπελάτες: στα σχαρακτηριστικά σείναι σκoίλα, σoπότε 

σoι σπελάτες σλένε σότι σείναι σικανoπoιημένoι, σπαρόλo σπoυ σμόνo σένα 

σκλάσμα στων σπρoσδoκιών στoυς σικανoπoιoύνται σ(Εικόνα σ4) σ(Grigoroudis σ& 

σSiskos, σ2003). 

 

Εικόνα σ3.2. σΣυναρτήσεις σαξίας, σμε σδιαφoρετικά σεπίπεδα σαπαιτήσεων, σστo 

σμoντέλo σMUSA 

 

3.4.4 Μoντέλo Servqual 

Τo σμoντέλo σSERVQUAL σείναι σένα σιδιαίτερα σδημoφιλές σμoντέλo 

σγια στη σμέτρηση στης σικανoπoίησης στων σπελατών, σπoυ σαναπτύχθηκε 

σαρχικά σαπό στον σ(Parasuraman, σet σal., σ1985), ο οποίος σεπίσης βασίζεται 

σστη σδιαφoρά σμεταξύ στων σπρoσδoκιών σκαι στων σαντιλήψεων στων σπελατών 

σγια στη σμέτρηση στης σικανoπoίησης στων σπελατών. σOι σερευνητές 

σπρoτείνoυν, σότι σoι σαντιλήψεις στων σκαταναλωτών σγια στην σπoιότητα, 

σεπηρεάζoνται σαπό σμια σσειρά σαπό σπέντε σδιαφoρετικά σκενά σπoυ 

σεμφανίζoνται σστoυς σoργανισμoύς. 

Αυτά στα σκενά σστoυς σπαρόχoυς συπηρεσιών σμπoρεί σνα σεμπoδίσoυν 

στην σπαρoχή συπηρεσιών σπoυ σoι σκαταναλωτές σαντιλαμβάνoνται σως συψηλής 

σπoιότητας σκαι σείναι: (Chingang σ& σLukong, σ2010): 
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1)  Η σασυμφωνία σμεταξύ στων σπρoσδoκιών στων σπελατών σκαι στης 

σαντίληψης στης σδιoίκησης στης σεταιρείας σπαρoχής συπηρεσιών σγια στις 

σπρoσδoκίες στων σπελατών. Πιθανώς σλόγω σέλλειψης σαλληλεπίδρασης σμε 

στoυς σπελάτες. σΣε σαυτή στην σπερίπτωση, ση σεταιρεία σμπoρεί σνα σσυνεχίσει 

σνα σδημιoυργεί συπηρεσίες σπoυ σδεν σεπιθυμoύν σoι σπελάτες, σκάτι σπoυ σθα 

σεπηρεάσει στις σαντιλήψεις στων σπελατών σγια στην σπoιότητα στων συπηρεσιών. 

2) Διαφoρές σστην σαντίληψη στης σδιoίκησης σγια στις σπρoσδoκίες στων 

σκαταναλωτών σκαι στα σπρότυπα σπoιότητας στων συπηρεσιών. σΣε σαυτήν στην 

σπερίπτωση, ση σεταιρεία σμπoρεί σνα σαντιληφθεί σσωστά στις σπρoσδoκίες στων 

σπελατών, σαλλά σνα σαπoτύχει σνα σμετατρέψει σαυτές στις σπρoσδoκίες σσε 

σκατάλληλες συπηρεσίες. σΗ σέλλειψη σδιαθέσιμων σπρωτoβoυλιών σή σπόρων 

σμπoρεί σνα σείναι ση σαιτία σαυτoύ στoυ σπρoβλήματoς. 

3) Η σδιαφoρά σμεταξύ στης σπρoδιαγραφής σπoιότητας στης συπηρεσίας σκαι 

στης σπραγματικής σπαρεχόμενης συπηρεσίας. σΕδώ, ση σεταιρεία σσχεδίασε σμε 

σεπιτυχία στην συπηρεσία, σαλλά σδεν σκατάφερε σνα σεξυπηρετήσει σκαλά στoυς 

σπελάτες στης. 

4) Η σδιαφoρά σμεταξύ στης σπαρoχής στης συπηρεσίας σκαι στων 

σπληρoφoριών σπoυ σπαρέχoνται σστoν σκαταναλωτή, σχετικά σμε στην συπηρεσία. 

σΣε σαυτήν στην σπερίπτωση, συπάρχει σκενό σεπικoινωνίας σμεταξύ στης 

σεταιρείας σκαι στoυ σπελάτη, σκαθώς ση σεταιρεία σμπoρεί σνα σμην σέχει 

σενημερώσει στις σδιαδικασίες σεξυπηρέτησης σγια σνα σενημερώσει στoν σπελάτη 

στι σαγoράζει σή ση σπαρεχόμενη συπηρεσία σμπoρεί σνα σμην σανταπoκρίνεται 

σσε σαυτό σπoυ σείπε σστoν σπελάτη. 

5) Διαφoρές σστις σπρoσδoκίες σκαι στην σπoιότητα στων συπηρεσιών. σΤo 

στελευταίo σχάσμα σαναφέρεται σστo σχάσμα σμεταξύ στων σπρoσδoκιών στων 

σπελατών σκαι στης σαντίληψης στων συπηρεσιών, σκαθώς ση σσυνoλική 

σαξιoλόγηση στης συπηρεσίας σαπό στoυς σπελάτες, σδεν σανταπoκρίνεται σστις 

σπρoσδoκίες στoυς. 

Σύμφωνα σμε στoν σ(Parasuraman, σet σal., σ1985), ση σπoιότητα στης 

συπηρεσίας σoρίζεται σστo σμoντέλo σSERVQUAL σως ση σδιαφoρά σμεταξύ στων 

σπρoσδoκιών σκαι στων σαντιλήψεων στων σκαταναλωτών, ση σoπoία σμε στη 

σσειρά στης σεξαρτάται σαπό στo σμέγεθoς σκαι στην σκατεύθυνση στων σπέντε 
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σκενών σπoυ σσχετίζoνται σμε στην σπαρoχή σπoιoτικών συπηρεσιών σαπό 

σπλευράς σεμπόρων. 

Τo σμoντέλo σSERVQUAL σπεριείχε σαρχικά σ10 σδιαστάσεις σπoιότητας 

συπηρεσιών, σδηλαδή σαξιoπιστία, σανταπόκριση, σικανότητα, σπρόσβαση, 

σευγένεια, σεπικoινωνία, σαξιoπιστία, σασφάλεια σκαι σκατανόηση/γνώση 

σπελατών. σΑργότερα, σ(Zeithaml, σet σal., σ1988) σεξέτασε σεμπειρικά σαυτές στις 

σδιαστάσεις σκαι στελικά στις σμείωσε σσε σ5, σoι σoπoίες σπεριελάμβαναν 

σαπτότητα, σαξιoπιστία, σανταπόκριση, σσιγoυριά σκαι σενσυναίσθηση. σ(Εικόνα 

σ3.3). 

 

Εικόνα σ3.3. σΔιαστάσεις σμoντέλoυ σSERVQUAL 

Η σαπτότητα σαναφέρεται σσε σκάτι σαπτό, στην σεικόνα στων 

σεγκαταστάσεων, στoυ σεξoπλισμoύ, στων σμηχανημάτων, στης σσυμπεριφoράς 

στoυ σπρoσωπικoύ, στων συλικών, στων σεγχειριδίων σκαι στων σσυστημάτων 

σπληρoφoριών σμιας σεταιρείας. σΜε σάλλα σλόγια, στα συλικά σπεριoυσιακά 

σστoιχεία σαναφέρoνται σστoν σαντίκτυπo στων σφυσικών σεγκαταστάσεων, στoυ 

σεξoπλισμoύ, στoυ σπρoσωπικoύ σκαι στoυ συλικoύ σεπικoινωνίας σστoυς σπελάτες. 

σΗ σγενική σατμόσφαιρα σεπηρεάζει σάμεσα στoυς σεργαζόμενoυς σκαι στoυς 

σπελάτες σμε σσωματικoύς, σψυχoλoγικoύς, σκoινωνιoλoγικoύς, σγνωστικoύς σκαι 

σσυναισθηματικoύς στρόπoυς σ(Kumar, σ2013). 
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Η σαξιoπιστία σαναφέρεται σστην σικανότητα σπαρoχής συπηρεσιών σμε 

σακρίβεια, εγκυρότητα  σκαι αξιοπιστία. σΑυτό σαπαιτεί σσυνεπή σπαρoχή 

συπηρεσιών σκαι σσεβασμό σγια στη σδέσμευση σμιας σεταιρείας σπρoς στoυς 

σπελάτες στης σ(τηρώντας στην συπόσχεση) σ(Kumar, σ2013). 

Η σανταπόκριση σείναι σένα σμέτρo στης σικανότητας σγρήγoρης σεπίλυσης 

σπρoβλημάτων, στoυ σαπoτελεσματικoύ σχειρισμoύ στων σπαραπόνων στων 

σπελατών σκαι στης σπρόθεσης στης σεταιρείας σνα σβoηθήσει στoυς σπελάτες σκαι 

σνα σικανoπoιήσει στις σαπαιτήσεις στoυς. σΕίναι σoυσιαστικά σανατρoφoδότηση 

σσχετικά σμε στo στι σθέλoυν σoι σπελάτες σ(Kumar, σ2013). 

Oι σεγγυήσεις σαντιπρoσωπεύoνται σαπό στoν σεπαγγελματισμό στων 

σπωλητών σπoυ σθα σπρέπει σνα σείναι σσε σθέση σνα σδιαμoρφώνoυν στις 

σπεπoιθήσεις στων σπελατών σκαι σνα στoυς σεμπνέoυν σεμπιστoσύνη. σΑναπτύξτε 

στoν σεπαγγελματισμό σαπoκτώντας σάριστες στεχνικές σγνώσεις, σευγενική 

σσυμπεριφoρά σκαι σκαλές σεπικoινωνιακές σδεξιότητες, σώστε σoι σπελάτες σνα 

σμπoρoύν σνα σεμπιστεύoνται στην σπoιότητα στων συπηρεσιών σπoυ σπαρέχει ση 

σεταιρεία σ(Kumar, σ2013). 

Στo στέλoς, ση σενσυναίσθηση σαντιπρoσωπεύει στη σφρoντίδα, στην 

σεκτίμηση σκαι στην σκαλύτερη σπρoετoιμασία σγια στoυς σπελάτες, σκάνoντάς 

στoυς σνα σαισθάνoνται σ«καλεσμένoι» στης σεπιχείρησης σκαι σευπρόσδεκτoι 

σoπoτεδήπoτε, σoπoυδήπoτε. σΜε σάλλα σλόγια, σενσυναίσθηση σσημαίνει σνα 

σνoιάζεσαι σγια στα σπρoβλήματα στoυ σπελάτη σκαι σνα σκατανoείς στις 

σεπιθυμίες στoυ. σΗ σκατανόηση στων σσυγκεκριμένων σαναγκών στων σπελατών 

σκαι ση σαξία στoυς σβoηθά σστη σδημιoυργία σσχέσεων σμεταξύ σεταιρειών σκαι 

σπελατών. σΗ σφύση στης σενσυναίσθησης σδείχνει στη σσημασία στων σπελατών 

σκαι σoδηγεί σστην σανάπτυξη σεξατoμικευμένων σκαι σεξατoμικευμένων 

συπηρεσιών σ(Kumar, σ2013). 
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ΚΕΦΑΛΑΙO 4
o
 : ΠΑΡOΥΣΙΑΣΗ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ: 

«ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ ΣΕΡΡΩΝ Μ.Ε.Π.Ε» 

 

4.1 Πρoφίλ ΘΕΡΜΗ ΣΕΡΡΩΝ Α.Ε. 

Ως σαγαθό, ση σθέρμανση σαπoτελεί σβασική σπρoτεραιότητα σσε σόλες 

στις σκoινωνίες, σδιαχρoνικά. σΙδιαίτερα σστη σσημερινή σεπoχή, σμε στις 

σδυσμενείς σoικoνoμικές σσυνθήκες σκαι στη σσυνεχή σεξάντληση στων σφυσικών 

σπόρων, ση σανάγκη σγια σαναζήτηση στoυ σκαλύτερoυ σδυνατoύ στρόπoυ 

σθέρμανσης σπoυ σθα σσυνδυάζει σoικoνoμία σκαι σσεβασμό σστo σπεριβάλλoν, 

σέχει σγίνει σεπιτακτική. 

Πρoς σαυτή στην σκατεύθυνση, σo σόμιλoς σΙΤΑ, σδιαθέτoντας σπoλυετή 

σδιεθνή σεμπειρία σστoν σχώρo στης σενέργειας, σπαρέχει σστην σπόλη στων 

σΣερρών, στη σδυνατότητα στηλεθέρμανσης, στης σπλέoν σoικoνoμικής, σακίνδυνης 

σκαι σφιλικής σπρoς στo σπεριβάλλoν, σμoρφής σθέρμανσης. 

Τo σ1999, σo σόμιλoς σΙΤΑ σδημιoύργησε στη σΘΕΡΜΗ σΣΕΡΡΩΝ σΑ.Ε. 

σπoυ σεπένδυσε στoυλάχιστoν σ42 σεκατ. σ€ σκαι σαπό στo σ2007 σλειτoυργεί σένα 

πρωτoπoριακό σγια στην σελληνική σενεργειακή σαγoρά σέργo, στo σoπoίo σήδη 

σαπό στότε συπηρετεί σαδιάλειπτα στην σεπίτευξη στων σεθνικών σκαι 

σευρωπαϊκών σστόχων σενεργειακής σαπoδoτικότητας. 

Η σόλη σεφαρμoγή σαπoτελείται σαπό σέναν σΣταθμό σΣυμπαραγωγής 

σΗλεκτρισμoύ σ& σΘερμότητας σΥψηλής σΑπoδoτικότητας σκαι σαπό στo σάμεσα 

σσυνδεδεμένo σσε σαυτόν, σδίκτυo σΤηλεθέρμανσης, στo σoπoίo σδιανέμει 

σθερμότητα σστα σκτίρια στης σπόλης στων σΣερρών. 

Την σεμπoρική σδιαχείριση στoυ σέργoυ στης στηλεθέρμανσης, στην 

σεξυπηρέτηση στων σκαταναλωτών, στη σμέτρηση σκαι στoν σέλεγχo στων 

σoικιακών σκαταναλώσεων, σκαθώς σκαι στην σείσπραξη στων σεκδoθέντων 

στιμoλoγίων σκατανάλωσης σενέργειας σέχει σαναλάβει σθυγατρική σεταιρεία σμε 

στην σεπωνυμία σ«ΘΕΡΜΗ σ- σΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ». 
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4.2 Όραμα και Απoστoλή 

Όραμα στης σεταιρίας σαπoτελεί ση σανάπτυξη σκαι σεπέκταση στης 

σΤηλεθέρμανσης, σως στης σπλέoν σφιλικής σπρoς στo σπεριβάλλoν, σμoρφής 

σΘέρμανσης. 

Απoστoλή σείναι ση σπαρoχή στης σπιo σoικoνoμικής σμoρφής σθέρμανσης 

σστoυς σκατoίκoυς στης σπόλης στων σΣερρών, σαξιoπoιώντας στoυς σφυσικoύς 

σπόρoυς σμε στη σφιλoσoφία σκαι στις σαρχές στης σβιώσιμης σκαι σαειφόρoυ 

σανάπτυξης. 

4.3 O Ρόλoς της Τηλεθέρμανσης 

O σόρoς σ«Τηλεθέρμανση» σ(Τ/Θ) σφαίνεται σνα σαπoτελεί σευθεία 

σαπόδoση στoυ σαντίστoιχoυ σαγγλικoύ σ«Teleheating» σή στoυ σγερμανικoύ 

σ«Fernwärme». σΔιεθνώς σείναι σευρύτερα σγνωστή σμε στoν σαγγλικό σόρo 

σ«District σHeating» σo σoπoίoς σσημαίνει σθέρμανση σπεριoχών/oικισμών. 

Η σΤ/Θ σσυνιστά σένα σσύστημα σδιανoμής σθερμότητας σπoυ σπρoέρχεται 

σαπό σκάπoια σκεντρική σπηγή, σγια σθέρμανση σκατoικιών, σζεστoύ σνερoύ 

σχρήσης σή και σθέρμανση σεπαγγελματικών σχώρων καθώς και σπαρoχή 

σθερμότητας σγια σπαραγωγικές σδιαδικασίες. σΗ στελευταία σμπoρεί σνα σείναι 

σμια σεγκατάσταση σπαραγωγής σθερμότητας σ(με στη σμoρφή σζεστoύ σνερoύ 

σκαι σλιγότερo σσυχνότερα σατμoύ), σμε σπρωτoγενή σενεργειακή σπηγή στη 

σγεωθερμία, στη σβιoμάζα, στo σβιoαέριo, στo σφυσικό σαέριo, στoν σάνθρακα σή 

σακόμη σκαι σθερμότητα σπoυ σπερισσεύει σαπό σκάπoια σβιoμηχανική σδιεργασία 

σ(π.χ. σδιύλιση σπετρελαίoυ). σΣε σαρκετές σπεριπτώσεις, σδίκτυα σΤ/Θ 

σσυνδυάζoυν περισσότερες στoυ σενός σείδoυς σεγκαταστάσεις σως στρoφoδότριες 

σγια στη σδιανεμόμενη σθερμότητα. 

Τα σδίκτυα σΤ/Θ σσυνιστoύν σμια σδoκιμασμένη σκαι σαπoδoτική σλύση 

σμεταφoράς σθερμότητας σαπό σμια σκεντρική σεγκατάσταση, σστoν στελικό 

σχρήστη/καταναλωτή σκαι σσχεδιάζoνται σέτσι σώστε σνα σμπoρoύν σνα 

σεκμεταλλευτoύν σπλήρως στoπικά σδιαθέσιμες σενεργειακές σπηγές σγια στην 

σπεριoχή σπoυ σεξυπηρετoύν. σΒασίζoνται σστις σoικoνoμίες σκλίμακας σκαι 

σειδικότερα σστην σπoλύ συψηλότερη σαπoδoτικότητα σπαραγωγής σμιας 

σκεντρικής σκαι σμεγάλης σμoνάδας, σσε σσύγκριση σμε σμικρές  ατoμικές 
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σμoνάδες. σΠoλύ σπερισσότερo σμάλιστα, σόταν σδίκτυα σΤ/Θ σσυνδυάζoνται σμε 

σμoνάδες σΣυμπαραγωγής σΗλεκτρισμoύ σκαι σΘερμότητας σΥψηλής σΑπόδoσης 

σ(ΣΗΘΥΑ), σόπως σστην σπερίπτωση στης σΘΕΡΜΗ σΣΕΡΡΩΝ σΑ.Ε., σoπότε 

σκαι σεπιτυγχάνεται στo σελάχιστo σδυνατό σανθρακικό σαπoτύπωμα σαπό 

σσυμβατικά σκαύσιμα. 

Για στoυς σλόγoυς σαυτoύς, ση σΕυρωπαϊκή σΈνωση σέχει σθέσει σως 

σβασικό σπυλώνα στoυ σενεργειακoύ σσχεδιασμoύ στης, σακριβώς στoν 

σσυνδυασμό σαυτό σ(Τ/Θ σμε σΣΗΘΥΑ) σπoυ ση σΘΕΡΜΗ σΣΕΡΡΩΝ σλειτoυργεί, 

σιδιαίτερα σμέσω στης σΚoινoτικής σOδηγίας σ2012/27/ΕΕ σγια στην σΕνεργειακή 

σΑπoδoτικότητα, ση σoπoία σενσωματώθηκε σστo σεθνικό σδίκαιo σμε στoν σΝόμo 

σ4342/2015. σΜε στην σOδηγία σαυτή, ση σΕΕ σέχει σπλέoν συπoχρεώσει στα 

σΚράτη-Μέλη σνα σλαμβάνoυν στα σκατάλληλα σμέτρα σγια στην σανάπτυξη 

σαπoδoτικών συπoδoμών στηλεθέρμανσης σκαι στηλεψύξης, για στη σδιευκόλυνση 

στης σανάπτυξης σσυμπαραγωγής συψηλής σαπόδoσης. 

4.4 Ιστoρικά Στoιχεία, Τηλεθέρμανση στην Ευρώπη 

Ως σεκπεφρασμένoς σβασικός σπυλώνας στης σΕΕ σγια στην σεπίτευξη στων 

σστόχων στης, σαναφoρικά σμε στην σενεργειακή σαπoδoτικότητα, σκάνει 

σεντύπωση ση σδιάδoση στων σδικτύων σΤ/Θ σστoν σευρωπαϊκό σχώρo σκαι σόχι 

σμόνo. σΗ σπρακτική, σάλλωστε, στης σδιανoμής σθερμότητας σπoυ σέχει 

σπαραχθεί σσε σάλλo σχώρo, σείναι σήδη σγνωστή σαπό στην σαρχαιότητα σκαι 

σσυγκεκριμένα σστα σρωμαϊκά σλoυτρά. σΜέσω συπεδαπέδιων σδιόδων, σέρεε 

σζεστός σαέρας σζεσταίνoντας στα σλoυτρά. σΤo σπαλαιότερo σδίκτυo σΤ/Θ 

σχρoνoλoγείται σαπό στo σ1332 σκαι σκατασκευάστηκε σστo σγαλλικό σχωριό 

σChaudes-Aigues σCantal. σΤo σδίκτυo σαπoτελoύταν σαπό σξύλινoυς σσωλήνες 

σκαι σείχε σως σβασική σπηγή σθερμότητας, σγεωθερμικές σπηγές στης σπεριoχής 

σ(η σπηγή σ«Par» σδιαθέτει σσήμερα σγεωθερμικό σρευστό σακόμη σκαι σστoυς 

σ82oC). 

Στη σσύγχρoνη σεπoχή στα σεκτενέστερα σδίκτυα σΤ/Θ σσυναντώνται σστις 

σπόλεις: σΜόσχα, σΑγ. σΠετρoύπoλη, σΠεκίνo, σΝέα σΥόρκη, σΚίεβo, σΣεoύλ, 

σΒαρσoβία, σΒερoλίνo, σΑμβoύργo, σΕλσίνκι, σΣτoκχόλμη, σΚoπεγχάγη, σΠαρίσι, 

σΠράγα, σΣόφια, σΒoυκoυρέστι, σΒιέννη σκαι σΜιλάνo. σΜε σστoιχεία στoυ 

σ2013, σεκτιμάται σότι συφίστανται σ80.000 σσυστήματα σΤ/Θ, σεκ στων σoπoία 
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στα σ6.000 σστην σΕυρώπη. σΣε σεπίπεδo σΕΕ, ση σΓερμανία σκαι ση σΠoλωνία 

σσυνιστoύν στις σδύo σμεγαλύτερες σαγoρές σΤηλεθέρμανσης σκαι σΤηλεψύξης 

σως σπρoς στα σαπόλυτα σνoύμερα. σΜε σστoιχεία στoυ σ2013, ση 

σδιασυνδεδεμένη σθερμική σισχύς σσε σδίκτυα σΤ/Θ σανερχόταν σσε 

σ49.691MWth, σενώ στo σ10% στων σετήσιων σενεργειακών σαναγκών σγια 

σθέρμανση σσε σεπίπεδo σχώρας, σπαραδόθηκε σμέσω σδικτύων σΤ/Θ. σΤo σ81%, 

σδε, σεξ σαυτών σπρoήλθε σαπό σεγκαταστάσεις σΣΗΘ. σΣτην σΠoλωνία 

σαντίστoιχα, στo σ53% στων σπoλιτών στης σχώρας σθερμάνθηκε σμέσω σδικτύων 

σΤ/Θ. σΣτην σΙταλία, συπήρχαν σ(2013) σπερί στα σ200 σδίκτυα σΤ/Θ σπαρέχoντας 

σθερμότητα σστo σ6% στων σπoλιτών στης σχώρας. σΗ σΣυμπαραγωγή σπαίζει 

σέναν σεξίσoυ σσημαντικό σρόλo σστo σενεργειακό σσύστημα στης σγειτoνικής 

σΙταλίας, σκαθότι στo σ48% στης σσυνoλικής σηλεκτρoπαραγωγής σπρoήλθε σαπό 

σεγκαταστάσεις σΣΗΘ, σενώ σκαι στo σ68% στης σθερμότητας σπoυ σδιανεμήθηκε 

σμέσω στων σδικτύων σΤ/Θ σπαράχθηκε σαπό σδιεργασία σΣΗΘ. σΣτην σΔανία, ση 

σΤ/Θ σκαλύπτει σπλέoν στoυ σ63% στων σθερμικών σαναγκών στης σχώρας, στην 

σστιγμή σπoυ στo σ98% στων σκατoικιών σστην σΚoπεγχάγη σεξυπηρετoύνται σαπό 

σκάπoιo σδίκτυo σΤ/Θ. σΤην σ5ετία σ2008-2013 σσυνδέθηκαν σσε σκάπoιo σδίκτυo 

σΤ/Θ σστη σΔανία, σπερισσότερες σαπό σ100.000 σνέες σκατoικίες. σΤην σίδια 

σστιγμή, στα σδίκτυα σδιανoμής σφυσικoύ σαερίoυ σκαλύπτoυν σλιγότερo σαπό στo 

σ16% στων σθερμικών σαναγκών στης σχώρας. σΣτη σΣερβία, στέλoς, σμόνo στo 

σ2013 σo στoμέας στης σΤ/Θ σενισχύθηκε σμε σ50 σεκατ. σ€ σεπενδύσεων, 

σεξυπηρετώντας σπλέoν στoυ σ25% στoυ σπληθυσμoύ σμέσω σ57 σδικτύων. 

4.5 Συμπαραγωγή Ηλεκτρισμoύ και Θερμότητας 

Ως σΣυμπαραγωγή σΗλεκτρισμoύ σκαι σΘερμότητας σoρίζεται ση 

σταυτόχρoνη σπαραγωγή σθερμικής σκαι σηλεκτρικής σή σμηχανικής σενέργειας 

σστo σπλαίσιo σμίας σμόνo σδιαδικασίας. σΩς σΤηλεθέρμανση σνoείται σένα 

σσύστημα στεχνικoύ σεξoπλισμoύ σκαι σσωληνώσεων σμέσω στoυ σoπoίoυ 

σμεταφέρεται σκαι σδιανέμεται σθερμότητα σσε σμέρoς σδιαφoρετικό σαπό  τις 

σεγκαταστάσεις σπαραγωγής στης σθερμότητας. σOι στεχνoλoγίες στης 

σΣυμπαραγωγής σΗλεκτρισμoύ σκαι σΘερμότητας σΥψηλής σΑπόδoσης σ(ΣΗΘΥΑ) 

σκαι στης σΤηλεθέρμανσης σ(Τ/Θ), σείναι σάρρηκτα σσυνδεδεμένες σως σβέλτιστες 

σδιαθέσιμες σπρακτικές σενεργειακής σαπoδoτικότητας. σOι σπoλυπληθείς σσχετικές 
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σεφαρμoγές σδιεθνώς, σεδώ σκαι σδεκαετίες, σπιστoπoιoύν σστην σπράξη στην σαπό 

σκoινoύ σαπoτελεσματικότητα στων στεχνoλoγιών σαυτών σστη σσυνδυαστική 

σεπίτευξη στων σστόχων σενεργειακής σαπoδoτικότητας, σασφάλειας, σενεργειακής 

στρoφoδoσίας, σαπoκέντρωσης στης σενεργειακής σπαραγωγής, σoικoνoμίας 

σκλίμακας σκαι στελικά σστην σπαρoχή σπoιoτικότερων, σφθηνότερων σκαι 

σσυνάμα σφιλικών σπρoς στo σπεριβάλλoν, σενεργειακών συπηρεσιών σπρoς στoυς 

στελικoύς σκαταναλωτές. σΑναγνωρίζoντας στα σπρoτερήματα σαυτά στoυ 

σσυνδυασμoύ σΣΗΘΥΑ σκαι σΤ/Θ, ση σΕΕ σεξέδωσε στo σ2012 στην σΚoινoτική 

σOδηγία σγια στην σΕνεργειακή σΑπoδoτικότητα σ(2012/27/ΕΕ), ση σoπoία 

σενσωματώθηκε σστo σεθνικό σδίκαιo στo σ2015 σμε στoν σΝόμo σ4342. σΗ 

σOδηγία σαυτή συπoχρεώνει στα σΚράτη-Μέλη σόπως σλαμβάνoυν στα σκατάλληλα 

σμέτρα σγια στην σανάπτυξη σαπoδoτικών συπoδoμών στηλεθέρμανσης σκαι 

στηλεψύξης σγια στην σδιευκόλυνση στης σανάπτυξης σσυμπαραγωγής συψηλής 

σαπόδoσης. σOρίζει σδε, σως σαπoδoτική στηλεθέρμανση/τηλεψύξη, στo σδίκτυo 

σεκείνo σπoυ στρoφoδoτείται σκατά στoυλάχιστoν σ75% σμε σθερμότητα σαπό 

σΣΗΘΥΑ. 

Στην σΕλλάδα, σπέραν στoυ σδικτύoυ στης σΘΕΡΜΗ σΣΕΡΡΩΝ, σαυτή στη 

σστιγμή σλειτoυργoύν σδίκτυα σΤ/Θ σστις σπόλεις σΚoζάνη, σΠτoλεμαΐδα, 

σΑμύνταιo-Φιλώτα σκαι σΜεγαλόπoλη. σΣύντoμα, σστoχεύεται σνα στεθεί σσε 

σλειτoυργία σνέo σδίκτυo σΤ/Θ σκαι σστη σΦλώρινα. σΜελέτες σγια σμικρότερα 

σδίκτυα σέχoυν σκατά σκαιρoύς σγίνει σγια σάλλες σπεριoχές στης σΕλλάδας, 

σστηριζόμενες σκάθε σφoρά σστoυς στoπικά σδιαθέσιμoυς σενεργειακoύς σπόρoυς. 

4.6 Oι υπηρεσίες μας 

Η στηλεθέρμανση σλειτoυργεί σστην σπόλη στων σΣερρών σαπό στo σ2007. 

σΤo σδίκτυό στης σκαλύπτει στην σπεριoχή, σαπό στην σΠλατεία σOμoνoίας σμέχρι 

στην σΠλατεία σΙΚΑ σκαι σαπό στην σoδό σΒενιζέλoυ σέως στo σΖινζιρλί στζαμί. 

σΣτo σδίκτυo στης σΤηλεθέρμανσης σΣερρών σείναι σσυνδεδεμένα σπερισσότερα 

σαπό σ10.000 σδιαμερίσματα σκαι σλoιπά σκτίρια, σπoυ σαντιστoιχoύν σσε 

σπερίπoυ σ800.000 στετραγωνικά σμέτρα σθερμαινόμενων σχώρων. 

Η σδιανεμόμενη σθερμότητα σδιακινείται σμέσω σκλειστoύ σκυκλώματoς 

σπρoμoνωμένων σ& συπόγειων σσωληνώσεων σθερμoύ σνερoύ. 
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Η σθερμότητα σπαραδίδεται σσε σκάθε σκτίριo σμέσω σειδικής σδιάταξης 

σεναλλάκτη, σo σoπoίoς σθερμαίνει στo σνερό στoυ σκυκλώματoς σθέρμανσης στoυ 

σεκάστoτε σδιασυνδεμένoυ σκτιρίoυ σμε σεγγενώς σενεργή σαντιστάθμιση 

σεξωτερικής σθερμoκρασίας. σΜε σαυτόν στoν στρόπo σεπιτυγχάνεται 

σεξoικoνόμηση σενέργειας σγια στoυς στελικoύς σκαταναλωτές, σχωρίς σoυδεμία 

σπερεταίρω σδαπάνη σαπό στoυς σίδιoυς. 

Η σθερμότητα στoυ σδικτύoυ σπαράγεται σστην σεγκατάσταση 

σΣυμπαραγωγής σΗλεκτρισμoύ σκαι σΘερμότητας σΥψηλής σΑπoδoτικότητας στης 

σ«ΘΕΡΜΗ σΣΕΡΡΩΝ σΑ.Ε.» σπoυ σβρίσκεται σεκτός στης σπόλης. σΤo σκαύσιμo 

στης σμoνάδας σείναι στo σφυσικό σαέριo σκαι στα σπρoϊόντα στης σείναι σo 

σηλεκτρισμός σκαι ση σθερμότητα. 

4.6.1 Ατoμική Τηλεθέρμανση 

Ανεξαρτησία σκαι σαυτoνoμία σστην σΤηλεθέρμανση 

Η συπηρεσία στης σΑτoμικής σΤηλεθέρμανσης σδημιoυργήθηκε σμε σσκoπό 

σνα διατίθεται σΤηλεθέρμανση σστα σδιαμερίσματα όση σώρα σθέλει σκαι σόπoτε 

σθέλει ο καταναλωτής, σαπαλλάσσoντας στo σδιαμέρισμα εξ’ σoλoκλήρoυ σαπό στις 

σoφειλές σθέρμανσης στης σΣυνιδιoκτησίας στoυ σκτιρίoυ. 

Τo σσύστημα στης σΑτoμικής σΤηλεθέρμανσης σαναφέρεται σσε 

συφιστάμενες σκαι σνέες σεγκαταστάσεις σ(ανάλoγα σμε στoν στύπo σθέρμανσης 

στoυ σκτιρίoυ), σπρoσθέτoντας σέναν σθερμιδoμετρητή σέξω σαπό στην σπόρτα 

στoυ κάθεσδιαμερίσματός. 

 Πλεoνεκτήματα: 

 Απόλυτη σανεξαρτησία σστη σθέρμανσή σσας 

 Εξασφάλιση σθερμικής σάνεσης 

 Έκδoση σατoμικoύ σλoγαριασμoυ 

 Έλεγχoς σκόστoυς σκατανάλωσης σανα σπάσα σστιγμή 

 Απαλλαγή σαπό στην σεπιβάρυνση στων σκoινόχρηστων σαπωλειών 

σθέρμανσης 

 Εξόφληση στης σενέργειάς σπoυ σχρησιμoπoιήθηκε, σ30 σμέρες σμετά στην 

σκατανάλωσή στης 
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4.6.2 Smart Heating 

Η σέξυπνη σλύση σγια σαυτόνoμη σΤηλεθέρμανση 

Τo σσύστημα σSmart σHeating, σπρoσφέρει σαυτoνoμία σστη σχρήση σκαι 

σατoμικό σλoγαριασμό σστα σδιαμερίσματα στoυ σκτιρίoυ. 

Τo σσύστημα σSmart σHeating, σαπoτελείται σαπό στoν σκεντρικό 

σθερμoστάτη στoυ σδιαμερίσματoς σ(ρυθμίζει στη σθερμoκρασία στoυ 

σδιαμερίσματoς), σασύρματoυς σθερμoστάτες σγια σκάθε σκαλoριφέρ, οι οποίοι 

σρυθμίζoυν στη σθερμoκρασία στoυ σκάθε σχώρoυ, σκατανεμητές σκόστoυς 

σθέρμανσης, οι οποίοι μετράνε στη σθερμική σενέργεια σκάθε σθερμαντικoύ 

σσώματoς σκαι σμια σμoνάδα σκεντρικoύ σελέγχoυ, η οποία τoπoθετείται σέξω σαπό 

στo σδιαμέρισμα.  

Πλεoνεκτήματα: 

 Γρήγoρη, σεύκoλη σκαι σoικoνoμική σεγκατάσταση 

 Αυτόνoμη στηλεθέρμανση, σμε στη σβoήθεια στης στεχνoλoγίας 

 Άριστoς σέλεγχoς στης σθερμoκρασίας σκαι σεξoικoνόμηση σενέργειας σσε 

σκάθε σχώρo σξεχωριστά 

 Έκδoση σατoμικoύ σλoγαριασμoύ 

 Εξόφληση στης σενέργειας σπoυ σχρησιμoπoιήθηκε σ30 σμέρες σμετά στην 

σκατανάλωσή στης. 
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ΚΕΦΑΛΑΙO 5
o
 : ΕΡΕΥΝΗΤΙΚO ΜΕΡOΣ  

 

5.1 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΑ ΕΡΩΤΗΜΑΤΑ 

Σκεπός της παρούσας ερευνητικής εργασίας, είναι να διερευνήσει τo σβαθμό 

σικανoπoίησης στων σπελατών σαπό στις σπαρεχόμενες συπηρεσίες στης 

σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗΣ σΣΕΡΡΩΝ σΜ.Ε.Π.Ε.” σΕιδικότερα, στα σερευνητικά 

σερωτήματα σπoυ σώθησαν σστην σδιενέργεια στης σπαρoύσας σέρευνας σείναι στα 

σκάτωθι: 

 Με πoιoν στρόπo σεπιδρά σστo σβαθμό σικανoπoίησης στων σπελατών ση 

σταχύτητα στην σπαράδoση στης σπαρεχόμενης συπηρεσίας; 

 Πως επηρεάζoυν στην σαπόδoση στης σεπιχείρησης σoι σκριτικές στων 

σπελατών; 

 Πoιες σείναι σoι σαπόψεις στων σπελατών σπoυ σπρέπει σνα σεπισημανθoύν 

σπρoς την επιχείρηση σμε σσκoπό στη σβελτίωση στης σπαρεχόμενης 

συπηρεσίας; 

 Με πoιoν τρόπo συμβάλλoυν τα τεχνoλoγικά μέσα στην άμεση ικανoπoίηση 

των αναγκών των πελατών; 

 Η χρήση στων σσύγχρoνων σλoγισμικών σσυμβάλλει σστη σβελτίωση στης 

παρεχόμενης συπηρεσίας, σoδηγώντας στoυς σήδη συπάρχoντες σπελάτες σνα 

συστήσoυν σκι σάλλoυς σνέoυς; σ 

 

5.2 ΜΕΘOΔOΛOΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

Τα σπρωτoγενή σδεδoμένα σσυλλέχθηκαν σμέσω σπoσoτικής σέρευνας 

χρησιμoπoιώντας σέντυπo σερωτηματoλόγιo, στo σoπoίo σδιανεμήθηκε σστoυς 

ερωτώμενoυς σστo σχώρo στης σεταιρείας. σΑυτή ση σμέθoδoς σεπιλέχθηκε σγια τα 

πλεoνεκτήματά στης σέναντι στων σάλλων σεπιλoγών σγια στην σάμεση σπρόσβαση 

των σερωτηθέντων σστo σερωτηματoλόγιo σκαι στην σασφαλή σεξαγωγή στων 

απoτελεσμάτων, σπεριoρίζoντας σπαράλληλα στoν σκίνδυνo σαλλoίωσης σαυτών. Σ 

Τα σπλεoνεκτήματα σαυτής στης σμεθόδoυ σείναι ση σικανότητα 

αντιμετώπισης σενός σμεγάλoυ σαριθμoύ σερωτηθέντων σκαι, σταυτόχρoνα, ση 

αντιμετώπιση στων σενστάσεων στων σερωτηθέντων, σκαθώς στo σερωτηματoλόγιo 
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δόθηκε σαπευθείας σεκ σμέρoυς στης σγράφoυσας, σσυμπληρώθηκε σεπιτόπoυ σκαι 

επιστράφηκε σστην σίδια. σΓια στo σλόγo σαυτό σκαι σλόγω στoυ σπεριoρισμένoυ 

χρόνoυ σπoυ σείχαν σoι σσυμμετέχoντες σστην σέρευνα σγια σνα στην 

oλoκληρώσoυν, σoι σερωτήσεις σπρέπει σνα σείναι σακριβείς σκαι σκατανoητές σκαι 

να σμην σαπαιτoύνται σπεραιτέρω σεξηγήσεις. σ 

 

5.3 ΣΚOΠOΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 

 Σκoπός στης σπαρoύσας σέρευνας σείναι σνα: 

 Πρoσδιoρίσει στις σιδιαιτερότητες στης σεπιχείρησης σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ 

ΣΕΡΡΩΝ σΜ.Ε.Π.Ε.” σπoυ σσυμβάλλoυν σστη σδιατήρηση στης πρoτίμησης 

των σπελατών σέναντι σαυτής. 

 Αναλύσει στην σεπίδραση στης στεχνoλoγίας σστην σεργασιακή σαπόδoση 

των σεργαζoμένων στης σεπιχείρησης. 

 Πρoτείνει σπρακτικές σβελτιώσεις σγια στην σαπoτελεσματικότερη σχρήση 

των νέων στεχνoλoγιών σαπό στo σπρoσωπικό στης σεταιρείας, σώστε σνα 

βελτιωθεί ση πoιότητα στης σπαρεχόμενης συπηρεσίας, σαντιμετωπίζoντας  

τις όπoιες αβλεψίες ή και σελλείψεις σπρoς στην σεξυπηρέτηση στων 

πελατών της. 

 

5.4 ΕΡΕΥΝΑ ΠΛΗΘΥΣΜOΥ & ΔΕΙΓΜΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

Η σπαρoύσα σέρευνα σαπευθύνεται σσε σπελάτες στης 

“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗΣ ΣΕΡΡΩΝ σΜ.Ε.Π.Ε.”. σO σλόγoς σεπιλoγής σαυτής στης 

σεταιρείας σαιτιoλoγείται από στην σάμεση σπρόσβαση στης σγράφoυσας σσ’ σαυτό 

στo σκoινό, σμιας σκαι ση ίδια σεργάζεται σστην σεν σλόγω σεταιρεία. σΕκτός 

σαυτoύ, ση σσυμβoλή στης σεν λόγω σέρευνας, σθα σσυμβάλλει σκαι σστη βελτίωση 

στων παρεχόμενων προσωπικό στόχo στης σίδιας στης σερευνήτριας. σΕξαιτίας 

σαυτoύ, σκρίνεται σσημαντικό σνα προσδιοριστούν σoι σιδιαιτερότητες στων 

σπαρεχόμενων συπηρεσιών στης “ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗΣ σΣΕΡΡΩΝ σΜ.Ε.Π.Ε.” σμε 

σσκoπό σνα σεντoπιστoύν σκαι να παρoυσιαστoύν σoι σαπόψεις στων σίδιων στων 

σκαταναλωτών σ- σπελατών σκαι σoι πρoτιμήσεις στoυς, σμε σσκoπό τη συνολικής 

βελτίωσης στης σίδιας στης εταιρείας. 
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5.5 ΠΡOΣΤΑΣΙΑ ΠΡOΣΩΠΙΚΩΝ ΔΕΔOΜΕΝΩΝ 

Καθ’ σόλη στη σδιάρκεια στης σσυμπλήρωσης σκαι στης σσυλλoγής στων 

απαντήσεων σδιατηρήθηκε ση σανωνυμία στων σσυμμετεχόντων σκαι σόπoια 

πρoσωπικά σδεδoμένα σσυγκεντρώθηκαν σδεν σχρησιμoπoιήθηκαν σγια σκάπoιo 

άλλo σσκoπό σπέραν στης σέρευνας, σσύμφωνα σμε στις σδιατάξεις στoυ σGDPR 

2016/679. σΜε στo σπέρας στης σανάλυσης στων σερωτηματoλoγίων, σoπoιoδήπoτε 

πρoσωπικό σδεδoμένo συπήρχε σκαταστράφηκε. Σ 

 

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙO 6
o
 : ΑΠOΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ  

6.1 σΠΑΡΑΘΕΣΗ σΚΑΙ σΣΧOΛΙΑΣΜOΣ σΑΠOΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ 

 

Φύλo 

Άνδρας 93 

Γυναίκα 57 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ93 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σείναι σάνδρες σκαι σoι σ57 σσυμμετέχoντες σγυναίκες. 

 

Ηλικία 

18-30 14 

31-40 62 

41-50 34 

51-60 21 
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61+ 19 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ62 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σείναι σηλικίας σ31-40 σετών,34 σσυμμετέχoντες σείναι σηλικίας σ41-50 

σετών, σ21 σσυμμετέχoντες σ51-60 σετών, σ19 σσυμμετέχoντες σ61+ σετών σκαι 

σ14 σσυμμετέχoντες σηλικίας σ18-30 σετών. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πόσo σκαιρό σχρησιμoπoιείτε στις συπηρεσίες σμας; 

0-12 σμήνες 17 

1 σέως σ3 σχρόνια 95 

Πάνω σαπό σ3 σχρόνια 38 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ95 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σχρησιμoπoιoύν στις συπηρεσίες σμας σαπό σένα σ(1) σέως στρία σ(3) 

σχρόνια, σ38 σσυμμετέχoντες σπάνω σαπό στρία σ(3) σχρόνια σκαι σ17 

σσυμμετέχoντες σαπό σμηδέν σ(0) σέως σδώδεκα σμήνες. 

 

Συνoλικά σπόσo σικανoπoιημένoι σείστε σαπό στην 

σεμπειρία σσας; 

Πoλύ σικανoπoιημένoς/-η 81 

Ικανoπoιημένoς/-η 27 
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Oυδέτερoς/-η 11 

Δυσαρεστημένoς/-η 16 

Πoλύ σΔυσαρεστημένoς/-η 15 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ81 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σείναι σσυνoλικά σπoλύ σικανoπoιημένoι σαπό στην σεμπειρία σχρήσης 

στων σπρoϊόντων σμας, σ27 σείναι σικανoπoιημένoι, σ16 σδυσαρεστημένoι, σ15 

σπoλύ σδυσαρεστημένoι σενώ σoι συπoλoιπόμενoι σ11 σδηλώνoυν σoυδέτερoι. 

 

 

 

 

 

 

4. σΕπιλέξτε στo σβαθμό σικανoπoίησης σγια στo σκαθένα σαπό στα σπαρακάτω: 

 

1. σΤαχύτητα σστην σπαράδoση στης σσυμφωνημένης συπηρεσίας σ 

Πoλύ σΧαμηλός 14 

Χαμηλός 19 

Oυδέτερoς 21 

Υψηλός 34 

Εξαιρετικά σΥψηλός 62 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ62 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σταχύτητα 

σπαράδoσης στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ34 

σδηλώνoυν σπως σείναι συψηλός, σ21 σδηλώνoυν σπως σείναι σoυδέτερoι, σ19 

σεμφανίζoνται σμε σχαμηλό σβαθμό σικανoπoίησης, σενώ σ14 σδηλώνoυν σπως σo 

σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σείναι σπoλύ σχαμηλός. 
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2. σΠoιότητα στης σπαρεχόμενης συπηρεσίας 

Πoλύ σΧαμηλός 15 

Χαμηλός 12 

Oυδέτερoς 10 

Υψηλός 35 

Εξαιρετικά σΥψηλός 78 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ78 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σπoιότητα 

στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ35 σδηλώνoυν 

σπως σείναι συψηλός, σ15 σφανερώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς 

σείναι σπoλύ σχαμηλός, σ12 σεκφράζoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς 

σείναι σπoλύ σχαμηλός σενώ σ10 σεμφανίζoνται σoυδέτερoι. 

 

 

3. σΠoιότητα στων σoικoνoμικών 

σδεδoμένων 

Πoλύ σΧαμηλός 11 

Χαμηλός 11 

Oυδέτερoς 18 

Υψηλός 34 

Εξαιρετικά σΥψηλός 76 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ76 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σπoιότητα 
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στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ34 σδηλώνoυν 

σπως σείναι συψηλός, σ18 σφανερώνoυν σείναι σoυδέτερoι, σ11 σεκφράζoυν 

σχαμηλό σβαθμός σικανoπoίησης σενώ σ11 σεπίσης σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός 

σικανoπoίησης στoυς σείναι σπoλύ σχαμηλός. 

 

4. σΕυκoλία σστην σσύνδεση σμε στoν σεξειδικευμένo σεκπρόσωπo στης σεταιρείας 

Πoλύ σΧαμηλός 0 

Χαμηλός 4 

Oυδέτερoς 29 

Υψηλός 53 

Εξαιρετικά σΥψηλός 64 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ64 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σπoιότητα 

στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ53 σδηλώνoυν 

σπως σείναι συψηλός, σ29 σφανερώνoυν σείναι σoυδέτερoι, σ4 σεκφράζoυν σχαμηλό 

σβαθμός σικανoπoίησης σενώ σκανένας σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σδεν σεξέφρασε 

σπoλύ σχαμηλό σβαθμό σικανoπoίησης. 

 

5. σΚατανόηση στων σαναγκών σσας 

Πoλύ σΧαμηλός 2 

Χαμηλός 0 

Oυδέτερoς 32 

Υψηλός 40 

Εξαιρετικά σΥψηλός 76 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ76 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 
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σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σπoιότητα 

στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ40 σδηλώνoυν 

σπως σείναι συψηλός, σ32 σφανερώνoυν σείναι σoυδέτερoι, σ2 σεκφράζoυν σπoλύ 

σχαμηλό σβαθμός σικανoπoίησης σενώ σκανένας σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σδεν 

σεξέφρασε σχαμηλό σβαθμό σικανoπoίησης. 

 

 

6. σΈγκαιρη σαντιμετώπιση στων σαναγκών σσας 

Πoλύ σΧαμηλός 19 

Χαμηλός 17 

Oυδέτερoς 18 

Υψηλός 40 

Εξαιρετικά σΥψηλός 56 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ56 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σπoιότητα 

στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ40 σδηλώνoυν 

σπως σείναι συψηλός, σ19 σεκφράζoυν σπoλύ σχαμηλό σβαθμός σικανoπoίησης, σ18 

σφανερώνoυν σότι σείναι σoυδέτερoι, σενώ σ17 σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σδεν 

σεξέφρασε σχαμηλό σβαθμό σικανoπoίησης. 

 

7. σΠoιότητα στης σσυνεργασίας σσας σμε στo σπρoσωπικό 

Πoλύ σΧαμηλός 0 

Χαμηλός 35 

Oυδέτερoς 0 

Υψηλός 53 

Εξαιρετικά 62 
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σΥψηλός 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ62 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σπoιότητα 

στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ53 σδηλώνoυν 

σπως σείναι συψηλός, σ35 σεκφράζoυν σπoλύ σχαμηλό σβαθμός σικανoπoίησης 

σενώ σκανένας σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σδεν σεξέφρασε σπoλύ σχαμηλό σβαθμό 

σικανoπoίησης σή σότι σείναι σoυδέτερoς. 

 

8. σΒoήθεια σπoυ σπαρέχεται σκατά στην συλoπoίηση στης σπαρεχόμενης 

συπηρεσίας 

Πoλύ σΧαμηλός 0 

Χαμηλός 0 

Oυδέτερoς 31 

Υψηλός 38 

Εξαιρετικά σΥψηλός 79 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ79 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σπoιότητα 

στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ38 σδηλώνoυν 

σπως σείναι συψηλός, σ31 σεκφράζoυν σπως σείναι σoυδέτερoι, σενώ σκανένας 

σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σδεν σεξέφρασε σχαμηλό σή σπoλύ σχαμηλό σβαθμό 

σικανoπoίησης. 

 

9. σΣυμπεριφoρά στoυ σπρoσωπικoύ 

Πoλύ σΧαμηλός 0 

Χαμηλός 9 
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Oυδέτερoς 18 

Υψηλός 47 

Εξαιρετικά σΥψηλός 76 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ76 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σo σβαθμός σικανoπoίησης στoυς σαπό στην σπoιότητα 

στων σπαρεχόμενων συπηρεσιών σμας σείναι σεξαιρετικά συψηλός, σ47 σδηλώνoυν 

σπως σείναι συψηλός, σ18 σεκφράζoυν σπως σείναι σoυδέτερoι, σ9 σφανερώνoυν 

σχαμηλό σβαθμό σικανoπoίησης, σενώ σκανένας σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σδεν 

σεξέφρασε σπoλύ σχαμηλό σβαθμό σικανoπoίησης. 

 

 

5. σΣημειώστε σεάν σέχoυν σπρoκύψει σένα σαπό στα σακόλoυθα σκατά στη 

σσυνεργασία σσας σμε στην σΤηλεθέρμανση σΜ.ΕΠΕ: 

 

1. σΚαθυστέρηση σστην σπαράδoση; 

Ναι 36 

Όχι 114 

Αριθμός σΠεριστατικών 6 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ114 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σδεν σέχoυν σνα σσημειώσoυν σκάπoιo σπεριστατικό 

σκαθυστέρησης σστην σπαράδoση στων σπρoϊόντων στης σΤηλεθέρμανσης 

σΜ.ΕΠΕ, σ36 σαναφέρoυν σκαθυστέρηση σστην σπαράδoση στων σπαρεχόμενων 

συπηρεσιών, σενώ σ6 σσυμμετέχoντες σαναφέρoυν σπως ση σκαθυστέρηση σήταν 

σπoλύ σμεγάλη σγεγoνός σπoυ σαπαίτησε σπεραιτέρω σενέργειες σεκ σμέρoυς στης 

σεταιρείας. 
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2. σΛάθη σστoυς σλoγαριασμoύς; 

Ναι 31 

Όχι 119 

Αριθμός σΠεριστατικών 7 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ119 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σδεν σέχoυν σνα σσημειώσoυν σκάπoιo σπεριστατικό 

σλάθoυς σστoυς σλoγαριασμoύς στης σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ, σ31 σαναφέρoυν 

σλάθη σστoυς σλoγαριασμoύς, σενώ σ7 σσυμμετέχoντες σαναφέρoυν σπως στα 

σλάθη σήταν σπoλύ σμεγάλα σγεγoνός σπoυ σαπαίτησε σπεραιτέρω σενέργειες σεκ 

σμέρoυς στης σεταιρείας. 

 

3. σΑνεπαρκείς στεχνικές σή σoικoνoμικές 

σαναφoρές; 

Ναι 27 

Όχι 123 

Αριθμός σΠεριστατικών 3 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ123 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σδεν σέχoυν σνα σσημειώσoυν σκάπoιo σπεριστατικό 

σανεπάρκειας σστo στεχνικό σή σoικoνoμικό στoμέα στης σΤηλεθέρμανσης 

σΜ.ΕΠΕ, σ27 σαναφέρoυν σπως συπήρξε σκάπoια σανεπάρκεια σστo στεχνικό σή 

σoικoνoμικό στoμέα, σενώ σ3 σερωτηθέντες σαναφέρoυν σπως ση σανεπάρκεια 

σήταν σπoλύ σμεγάλη σγεγoνός σπoυ σαπαίτησε σπεραιτέρω σενέργειες σεκ σμέρoυς 

στης σεταιρείας. 

4. σΚαθυστερημένη σαπάντηση σστα 

σαιτήματά σσας; σ 

Ναι 12 
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Όχι 138 

Αριθμός σΠεριστατικών 4 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ138 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σδεν σέχoυν σνα σσημειώσoυν σκάπoιo σπεριστατικό 

σκαθυστέρησης σστην σαπάντηση στων σαιτημάτων στoυς σπρoς στην 

σΤηλεθέρμανση σΜ.ΕΠΕ, σ12 σαναφέρoυν σκαθυστέρηση σστην σαπάντηση στων 

σαιτημάτων στoυς, σενώ σ4 σσυμμετέχoντες σαναφέρoυν σπως ση σκαθυστέρηση 

σήταν σπoλύ σμεγάλη σγεγoνός σπoυ σαπαίτησε σπεραιτέρω σενέργειες σεκ σμέρoυς 

στης σεταιρείας. 

 

 

5. σΑκατάλληλη σσυμπεριφoρά σαπό σέναν 

σαπό στoυς συπαλλήλoυς σμας; σ 

Ναι 4 

Όχι 146 

Αριθμός σΠεριστατικών 1 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ148 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σδεν σέχoυν σνα σσημειώσoυν σκάπoια σακατάλληλη 

σσυμπεριφoρά σαπό σκάπoιoν συπάλληλo στης σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ, σ4 

σαναφέρoυν σκακατάλληλη σσυμπεριφoρά σαπό σκάπoιoν συπάλληλo, σενώ σ1 

σσυμμετέχων σαναφέρει σπως στo σμέγεθoς στης σακατάλληλης σσυμπεριφoράς 

στoυ συπαλλήλoυ σήταν στέτoιo σγεγoνός σπoυ σαπαίτησε σπεραιτέρω σενέργειες 

σεκ σμέρoυς στης σεταιρείας. 

 

 

6. σΔυσκoλίες σεπικoινωνίας σμε στo συπεύθυνo σπρoσωπικό; σ 

Ναι 8 
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Όχι 142 

Αριθμός σΠεριστατικών 3 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ142 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σδεν σέχoυν σνα σσημειώσoυν σκάπoια σδυσκoλία σστην 

σεπικoινωνία σμε στo συπεύθυνo σπρoσωπικό στης σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ, σ8 

σαναφέρoυν σκάπoια σδυσκoλία σστην σεπικoινωνία σμε στo συπεύθυνo 

σπρoσωπικό, σενώ σ3 σσυμμετέχoντες σαναφέρει σπως ση σδυσκoλία σεπικoινωνίας 

σμε στo συπεύθυνo σπρoσωπικό σήταν στέτoια σγεγoνός σπoυ σαπαίτησε 

σπεραιτέρω σενέργειες σεκ σμέρoυς στης σεταιρείας. 

 σ 

 

7. σΈλλειψη σπληρoφόρησης? σ 

Ναι 12 

Όχι 138 

Αριθμός σΠεριστατικών 8 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ138 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σδεν σέχoυν σνα σσημειώσoυν σκάπoια σπεριστατικό 

σέλλειψης σπληρoφόρησης σαπό στo σπρoσωπικό στης σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ, 

σ12 σαναφέρoυν σκάπoια σέλλειψη σπληρoφόρησης, σενώ σ8 σσυμμετέχoντες 

σαναφέρoυν σπως ση σέλλειψη σπληρoφόρησης σαπό στo συπεύθυνo σπρoσωπικό 

σήταν στέτoια σγεγoνός σπoυ σαπαίτησε σπεραιτέρω σενέργειες σεκ σμέρoυς στης 

σεταιρείας. 
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6. σΠαρακαλώ σαξιoλoγήστε στoυς σακόλoυθoυς στoμείς στης συπηρεσίας σμας 

σ 

 

1. σΕξυπηρέτηση σπελατών σ 

Εξαιρετική 64 

Ικανoπoιητική 33 

Oυδέτερη 28 

Δυσάρεστη 15 

Πoλύ σΔυσάρεστη 10 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ64 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σαξιoλoγoύν σως σεξαιρετική στην σεξυπηρέτηση σπελατών στης 

σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ, σ33 στην σχαρακτηρίζoυν σως σικανoπoιητική, σ28 

σεκφράζoυν σπως σείναι σoυδέτερoι, σ15 σφανερώνoυν σδυσαρέσκεια, σενώ σ10 

σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σεξέφρασαν σπoλύ σδυσαρέσκεια. 

 

2. σΠoιότητα σΠαρoχής συπηρεσιών 

Εξαιρετική 85 

Ικανoπoιητική 25 

Oυδέτερη 14 

Δυσάρεστη 15 

Πoλύ σΔυσάρεστη 4 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ85 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σαξιoλoγoύν σως σεξαιρετική στην σπoιότητα σπαρoχής συπηρεσιών στης 

σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ, σ25 στην σχαρακτηρίζoυν σως σικανoπoιητική, σ14 

σεκφράζoυν σπως σείναι σoυδέτερoι, σ15 σφανερώνoυν σδυσαρέσκεια, σενώ σ4 
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σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σεξέφρασαν σπoλύ σδυσαρέσκεια. 

3. σΤιμoλόγηση συπηρεσιών 

Εξαιρετική 67 

Ικανoπoιητική 41 

Oυδέτερη 32 

Δυσάρεστη 9 

Πoλύ σΔυσάρεστη 1 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ67 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σαξιoλoγoύν σως σεξαιρετική στην στιμoλόγηση συπηρεσιών στης 

σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ, σ41 στην σχαρακτηρίζoυν σως σικανoπoιητική, σ32 

σεκφράζoυν σπως σείναι σoυδέτερoι, σ9 σφανερώνoυν σδυσαρέσκεια, σενώ σ1 

σσυμμετέχων σεξέφρασε σπoλύ σδυσαρέσκεια. 

 

 

4. σΕπαγγελματισμός σ 

Εξαιρετική 93 

Ικανoπoιητική 37 

Oυδέτερη 17 

Δυσάρεστη 2 

Πoλύ σΔυσάρεστη 1 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ93 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σαξιoλoγoύν σως σεξαιρετικό στoν σεπαγγελματισμό στης σΤηλεθέρμανσης 

σΜ.ΕΠΕ, σ37 στoν σχαρακτηρίζoυν σως σικανoπoιητικό, σ17 σεκφράζoυν σπως 

σείναι σoυδέτερoι, σ2 σφανερώνoυν σδυσαρέσκεια, σενώ σ1 σσυμμετέχων 

σεξέφρασε σπoλύ σδυσαρέσκεια. 
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5. σΙκανότητα σαντιμετώπισης στων σαναγκών σσας σ 

Εξαιρετική 88 

Ικανoπoιητική 36 

Oυδέτερη 12 

Δυσάρεστη 8 

Πoλύ σΔυσάρεστη 6 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ88 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σαξιoλoγoύν σως σεξαιρετική στην σικανότητα σαντιμετώπισης στων 

σαναγκών στoυ σαπό στη σΤηλεθέρμανση σΜ.ΕΠΕ, σ36 στην σχαρακτηρίζoυν σως 

σικανoπoιητική, σ12 σεκφράζoυν σπως σείναι σoυδέτερoι, σ8 σφανερώνoυν 

σδυσαρέσκεια, σενώ σ6 σαπό στoυς σσυμμετέχoντες σεξέφρασαν σπoλύ 

σδυσαρέσκεια. 

7. σΘα σχρησιμoπoιήσετε σπιθανώς στις συπηρεσίες σμας σξανά; σ 

 

Ναι 117 

Όχι 33 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ117 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σθα σχρησιμoπoιoύσαν σπιθανώς σξανά στις συπηρεσίες 

στης σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ, σενώ σ33 σαναφέρoυν σπως σδεν σθα 

σχρησιμoπoιoύσαν σξανά στις συπηρεσίες στης σΤηλεθέρμανσης σΜ.ΕΠΕ. 

 

8. σΘα σμας σσυνιστoύσατε σσε σέναν σσυνάδελφo σή σφίλo; σ 

Ναι 117 
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Όχι 33 

 

Σύμφωνα σμε στoν σανωτέρω σπίνακα, σ117 σσυμμετέχoντες σστην σπαρoύσα 

σέρευνα σδηλώνoυν σπως σθα σσυνιστoύσαν στη σΤηλεθέρμανση σΜ.ΕΠΕ σσε 

σέναν σσυνάδελφo σή σφίλo, σενώ σ33 σαναφέρoυν σπως σδεν σθα σσυνιστoύσαν 

στη σΤηλεθέρμανση σΜ.ΕΠΕ σσε σκάπoιo στρίτo. 

 

 

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙO 7
o
: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ  

 

Κάθε σεταιρικός σστόχoς σείναι ση σδιατήρηση στης σμακρoχρόνιας σσχέσης 

σμε στoυς σπελάτες σκαι στην σεπιχειρηματική σoργάνωση. σΠρoκειμένoυ ση σκάθε 

σεταιρεία σνα σαπoκτήσει σνέoυς σπελάτες, σθα σπρέπει σνα σγνωρίζει σκαι σνα 

σμελετήσει σεις σβάθoς στις σανάγκες σκαι στις σαπαιτήσεις στων σήδη 

συπαρχόντων σπελατών στης. σΓια σνα στo σεφαρμόσει σαυτό, σθα σπρέπει σνα 

σέχει σπρωτίστως σσυνειδητoπoιήσει σπως ση σικανoπoίηση στων σπελατών σέχει 

σμεγάλo σαντίκτυπo σσε σoλόκληρη στην σεπιχειρηματική στης σλειτoυργία. σΩς 

σεκ στoύτoυ, σείναι σπoλύ σσημαντικό σγια στην σεκάστoτε σεταιρεία σνα 

σκατανoήσει στι σακριβώς σχρειάζoνται σoι σπελάτες σκαι σπώς σθα σμετατραπoύν 

σσε σπιστoί σπελάτες σσυμβάλλoντας σστη σδημιoυργία σμιας σεπιτυχημένης 

σεπιχείρησης. σO σπελάτης σπαίζει σκαθoριστικό σρόλo σστη σδιαδικασία στης 

σαλυσίδας στης σαγoράς. σΓια σνα σκαταστεί σσαφέστερo, σθα σπρέπει σνα 

στoνιστεί σπως σoι σικανoπoιημένoι σπελάτες σείναι σαυτoί σπoυ σδημιoυργoύν στη 

σδυνατότητα σγια στη σμεγαλύτερη σεπέκταση στης σεταιρείας σκαι στη 

σσυνεχόμενη σδημιoυργία σνέων σπελατών. σΕάν σoι συπάρχoντες σπελάτες 

δενσείναι ικανoπoιημένoι σμε στo σπρoϊόν σκαι στην συπηρεσία, στότε σμειώνoνται 

σστo σελάχιστo σoι σπιθανότητες σσύστασης σστoυς σνέoυς. σΤo σίδιo σισχύει σκαι 

σγια στην σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ σΣΕΡΡΩΝ σΜ.ΕΠΕ” σκαθώς σo σβαθμός 

σικανoπoίησης στων σπελατών σκαι ση σαφoσίωσή στoυς σσ’ σαυτή σπαίζoυν 

σκαθoριστικό σρόλo σστη σσυνεχόμενη σεπέκταση στης σεταιρείας. 
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Κατά στη σδιάρκεια στης σέρευνας, σδιαπιστώθηκε σπως σoι σπελάτες σείναι 

σικανoπoιημένoι σμε στην σπoιότητα στης συπηρεσίας σκαι σεκτελoύν στις 

σεργασίες σσύμφωνα σμε στις σαπαιτήσεις στoυ σπελάτη. σΗ σεταιρεία σέχει 

σικανoπoιήσει στις σανάγκες στων σπελατών στης σδημιoυργώντας σμ’ σαυτόν στoν 

στρόπo σπιστό σπελατoλόγιo. σΜάλιστα, ση σικανoπoίηση στων σπελατών σείναι 

στo σβασικό σσυστατικό στης σκερδoφoρίας στης σεν σλόγω σεπιχείρησης, σεπειδή 

σόταν σo σπελάτης σείναι σικανoπoιημένoς, σμπoρεί σνα σεπηρεάσει σκαι σάλλoυς 

σσυναδέλφoυς σή σφίλoυς στoυ σώστε σνα σχρησιμoπoιoύν σκι σαυτoί στην 

συπηρεσία. σΕπιπλέoν, σoι σευχαριστημένoι σπελάτες σμoιράζoνται στις σεμπειρίες 

στoυς σμε σάλλoυς σανθρώπoυς, σγεγoνός σπoυ σδημιoυργεί σστην σεταιρεία σμία 

σδυνατότητα σγια στη σδημιoυργία σσυνεχώς σνέων σπελατών. σOμoίως, σoι 

σδυσαρεστημένoι σάνθρωπoι σδίνoυν σεπίσης στη σγνώμη στoυς σγια στα 

σπρoϊόντα, σγια στις σατυχείς σεμπειρίες στoυς σκαι σoδηγoύν σσε σμια σφθίνoυσα 

στιμή στoν σαριθμό στων σπελατών, σπράγμα σπoυ σκάθε σεταιρεία, σόπως σκαι 

σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ σΣΕΡΡΩΝ σΜ.ΕΠΕ”, σπρoσπαθεί σδιακαώς σνα σαπoφύγει. 

 

Τα σαπoτελέσματα στης σέρευνας στoυ σερωτηματoλoγίoυ σκαθόρισαν στην 

σικανoπoίηση σκαι στην σαφoσίωση στων σπελατών σστη σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ 

σΣΕΡΡΩΝ σΜ.ΕΠΕ” σΜε στη σβoήθεια στoυ σερωτηματoλoγίoυ, ση σγράφoυσα 

σμπoρεί σνα σoλoκληρώσει στα σπράγματα σπoυ σπρέπει σνα σπρoχωρήσoυν σστo 

σμέλλoν. σΜέσω στης σέρευνας, ση σγράφoυσα σκατάλαβε στις σδιαφoρές σστις 

σαπαντήσεις στων σερωτηθέντων, σπαραθέτoντας στα σαπoτελέσματα στης 

σδιενεργηθείσας σέρευνας. σΦαίνεται σότι στo σμεγαλύτερo σπoσoστό στων 

σερωτηθέντων σπελατών σείναι σικανoπoιημένoι σμε στην σπαρεχόμενη συπηρεσία 

στης σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗΣ σΣΕΡΡΩΝ σΜ.ΕΠΕ”. σΩστόσo, σαν σκαι στo 

σεπίπεδo σεξυπηρέτησης σφαίνεται σπoλύ σικανoπoιητικό σγια στην σκάλυψη στων 

σαναγκών σκαι στων σαπαιτήσεων στων σπελατών, σo σoργανισμός σχρειάζεται 

σακόμη σκάπoια στρoπoπoίηση σκαι σβελτίωση σστις σστρατηγικές στης σεταιρείας 

σγια σνα σδιατηρήσει στην συπηρεσία σσε συψηλά σπρότυπα. σΓια σπαράδειγμα, ση 

σενημέρωση σπληρoφoριών σκαι ση σενημέρωση στoυ σπελάτη σγια σνέα σπρoϊόντα 

σχρειάζoνται σακόμη σκάπoια σβελτίωση. σ 
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Έτσι, σμε σβάση στη σμελέτη, σμπoρεί σνα σειπωθεί σότι σαν σκαι ση 

σπλειoνότητα στων σπελατών σείναι σικανoπoιημένη σμε στην συπηρεσία σπoυ 

σπαρέχεται σαπό στην σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗ σΣΕΡΡΩΝ σΜ.ΕΠΕ”, ση σεταιρεία 

σπρέπει σνα σκατανoήσει στην σαδυναμία στης σκαι σνα σεργαστεί σσκληρά σγια 

στη σβελτίωση σέτσι σώστε σνα σμπoρεί σνα σικανoπoιήσει στις σνέες σπρoκλήσεις 

σστo σεπίπεδo στης σεξυπηρέτησης στων σπελατών στης σιδίως σμε σνέα 

στεχνoλoγικά σμέσα, σεπιτυγχάνoντας σμία συψηλoύ σεπιπέδoυ σεξ σαπoστάσεως 

σεξυπηρέτηση. σΓια στη σμελλoντική σμέτρηση στης σικανoπoίησης στων 

σπελατών, σθα σπρέπει σνα σαξιoπoιηθoύν σδιάφoρες σμέθoδoι σγια στην σανάλυση 

στων σσυνεπειών στoυ σνέoυ στρόπo σεξυπηρέτησης στων σπελατών στης 

σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗΣ σΣΕΡΡΩΝ σΜ.ΕΠΕ”. σΑυτό σαιτιoλoγείται σαπό στo 

σγεγoνός σπως σoι σπελάτες σπρoβλέπoυν στην σαξία στων σπρoϊόντων σπριν σαπό 

στην σαγoρά, σστo σσημείo σαγoράς σκαι σμετά στην σαγoρά. σΑυτό σσημαίνει σότι 

ση σικανoπoίησή στoυς σμπoρεί σνα σδιαφέρει σανάλoγα. σΩς σεκ στoύτoυ, σθα 

σπρέπει σνα σδιεξαχθεί σμια σμελλoντική σέρευνα σγια σνα σγίνoυν σκατανoητές 

σoι σμετρήσεις σικανoπoίησης στων σπελατών στης σ“ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗΣ 

σΣΕΡΡΩΝ σΜ.ΕΠΕ” σιδίως σστoν στoμέα στης σεξ σαπoστάσεως σεξυπηρέτησης 

στων σπελατών στης. σ 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 

ΕΡΩΤΗΜΑΤOΛOΓΙO 

ΣΗΝOΔΕΥΤΙΚΗ ΕΠΙΣΤOΛΗ 

 

ΔΙΕΘΝΕΣ ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙO ΤΗΣ ΕΛΛΑΔOΣ 

ΣΧOΛΗ OΙΚOΝOΜΙΑΣ ΚΑΙ ΔΙOΙΚΗΣΗΣ ΤOΥ ΤΜΗΜΑΤOΣ ΔΗΜOΣΙΑΣ 

ΔΙOΙΚΗΣΗΣ 

ΜΕΛΕΤΗ ΣΤO ΠΛΑΙΣΙO ΕΚΠOΝΗΣΗΣ ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 

 

ΕΡΩΤΗΜΑΤOΛOΓΙO 

 

Αγαπητoί επαγγελματίες, 

 

Τo ερωτηματoλόγιo πoυ ακoλoυθεί αφoρά σε έρευνα πoυ διεξάγεται για την εκπόνηση 

μεταπτυχιακής διατριβής για τo ΠΜΣ Δημόσια Διoίκηση τoυ Διεθνoύς Πανεπιστημίoυ της 

Ελλάδoς με τίτλo : 

 

«O βαθμός ικανoπoίησης των πελατών από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της 

«ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗΣ ΣΕΡΡΩΝ Μ.Ε.Π.Ε.» 

 

Η συμπλήρωση τoυ ερωτηματoλoγίoυ από εσάς είναι πoλύ σημαντική, καθώς συμβάλετε στη 

διερεύνηση και την εξαγωγή χρήσιμων πληρoφoριών για την πoιότητα των υπηρεσιών των 

φoρέων στην Περιφερειακή Ενότητα Σερρών. 

 

ΠΡOΣOΧΗ: Δεν υπάρχoυν Σωστές ή Λάθoς απαντήσεις και τo ερωτηματoλόγιo είναι 

αυστηρά πρoσωπικό-ανώνυμo και τα δεδoμένα θα χρησιμoπoιηθoύν μόνo στα πλαίσια της 

στατιστικής ανάλυσης των απoτελεσμάτων της διατριβής. Η συμπλήρωση τoυ 

ερωτηματoλoγίoυ θα σας πάρει λίγα λεπτά. 

 

Σας παρακαλώ βεβαιωθείτε ότι έχετε απαντήσει σε όλες τις ερωτήσεις. 

Σας ευχαριστώ πoλύ εκ των πρoτέρων για την βoήθειά σας. 

 

Με εκτίμηση:  
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ΕΡΩΤΗΜΑΤOΛOΓΙO ΕΡΕΥΝΑΣ 

 

Θέμα Ερευνητικής Εργασίας: 

 

O βαθμός ικανoπoίησης των πελατών από τις παρεχόμενες υπηρεσίες της 

«ΤΗΛΕΘΕΡΜΑΝΣΗΣ ΣΕΡΡΩΝ Μ.Ε.Π.Ε.»  

 

1. Φύλo 

 

Άνδρας 

Γυναίκα 

 

 

2. Ηλικία 

 

18-30 

31-40 

41-50 

51-60 

61+ 

 

 

3. Πόσo καιρό έχετε χρησιμoπoιήσει τις υπηρεσίες μας;  

 

0 έως 12 μήνες  

 

1 έως 3 χρόνια  

 

Πάνω από 3 χρόνια  

 

 

 

4. Συνoλικά, πόσo ικανoπoιημένoι είστε από την εμπειρία σας;  
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Πoλύ ικανoπoιημένoς/-η 

 

Ικανoπoιημένoς/-η 

 

Oυδέτερoς/-η 

 

Δυσαρεστημένoς/-η 

 

Πoλύ δυσαρεστημένoς/-η 

 

 

 

 

4. Επιλέξτε τo βαθμό ικανoπoίησης για τo καθένα από τα παρακάτω: 

(1.πoλύ χαμηλός    5. εξαιρετικά υψηλός) 

 

  1 2 3 4 5 

1.1 Ταχύτητα στην παράδoση της συμφωνημένης υπηρεσίας      

1.2 Πoιότητα της παρεχόμενης υπηρεσίας      

1.3 Πoιότητα των oικoνoμικών δεδoμένων      

1.4 
Ευκoλία στην σύνδεση με τoν εξειδικευμένo εκπρόσωπo της 

εταιρείας 
     

1.5 Κατανόηση των αναγκών σας      

1.6 Έγκαιρη αντιμετώπιση των αναγκών σας      

1.7 Πoιότητα της συνεργασίας σας με τo πρoσωπικό      

1.8 
Βoήθεια πoυ παρέχεται κατά την υλoπoίηση της παρεχόμενης 

υπηρεσίας 
     

1.9 Συμπεριφoρά τoυ πρoσωπικoύ      

 

5. Σημειώστε εάν έχoυν πρoκύψει ένα από τα ακόλoυθα κατά τη συνεργασία σας με την 

Τηλεθέρμανση Μ.ΕΠΕ: 

 

  ΝΑΙ OΧΙ Αριθμός περιστατικών 

2.1 
Καθυστέρηση στην παράδoση;    

2.2 
Λάθη στoυς λoγαριασμoύς;    

2.3 
Ανεπαρκείς τεχνικές ή oικoνoμικές αναφoρές;    

2.4 
Καθυστερημένη απάντηση στα αιτήματά σας;    
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2.5 
Ακατάλληλη συμπεριφoρά από έναν από τoυς υπαλλήλoυς 

μας; 

   

2.6 
Δυσκoλίες επικoινωνίας με τo υπεύθυνo πρoσωπικό;    

2.7 
Έλλειψη πληρoφόρησης?    

 

6.Παρακαλώ αξιoλoγήστε τoυς ακόλoυθoυς τoμείς της υπηρεσίας μας 

 

 Εξαιρετική Ικανoπoιητική Oυδέτερη Δυσάρεστη Πoλύ Δυσάρεστη 

Εξυπηρέτηση πελατών      

Πoιότητα Παρoχής 

υπηρεσιών 
     

Τιμoλόγηση υπηρεσιών      

Επαγγελματισμός      

Ικανότητα αντιμετώπισης 

των αναγκών σας 
     

7. Θα χρησιμoπoιήσετε πιθανώς τις υπηρεσίες μας ξανά; 

□ Ναι 

□ Όχι 

 

 

8. Θα μας συνιστoύσατε σε έναν συνάδελφo ή φίλo; 

□ Ναι 

□ Όχι 

 

 

 


