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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 
 

Οι Βασικοί ∆είκτες Επίδοσης (KPIs) αποτελούν ένα πολύ χρήσιµο εργαλείο για 

µέτρηση, αξιολόγηση και σύγκριση των αποτελεσµάτων επιδόσεων τόσο ενδοεταιρικά 

µεταξύ των τµηµάτων µίας επιχείρησης όσο και στον ευρύτερο επιχειρησιακό κλάδο 

δραστηριότητας αυτής, σε σύγκριση µε όµορες επιχειρήσεις. Με την οπτική γωνία που 

προσφέρουν, µπορούν να συµβάλουν στην εξαγωγή των κατάλληλων 

συµπερασµάτων ώστε να επιτυγχάνονται συστηµατικά ολοένα και καλύτερα 

αποτελέσµατα επιδόσεων σε σταθερή βάση.  

 

Στην παρούσα ερευνητική εργασία εξετάζεται η εφαρµογή τους υπό το πρίσµα της 

∆ιοικητικής Λογιστικής λαµβάνοντας υπόψη την Εφαρµογή Επιχειρηµατικής 

Στρατηγικής µε βάση τις αρχές ∆ιοίκησης µέσω Καθορισµού Στόχων (MbO – 

Management by Objectives), όπως αυτές αποτυπώνονται στο πρότυπο της 

Ισορροπηµένης Μέτρησης και ∆ιοίκησης των Επιδόσεων (Balanced Scorecard).  

 

Η παρούσα διατριβή εστιάζεται στην περίπτωση εφαρµογής τους στο χώρο της 

Παροχής Υπηρεσιών Μετά την Πώληση (ΠΥΜΠ) όπου ιδιαίτερη µέριµνα απαιτεί η 

διαχείριση των πελατειακών σχέσεων (CRM) που αναπτύσσονται και συγκεκριµένα 

εξετάζει το πεδίο αξιοποίησης τους για τη µέτρηση και αξιολόγηση των επιδόσεων για 

την περίπτωση του κλάδου αυτοκινήτου (Car Sector).  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

1.1 Γενικά 
 
Όσοι ασκούν διοίκηση σε όλα τα επίπεδα της οργανωτικής δοµής µιας οικονοµικής 

µονάδας χρησιµοποιούν λογιστικές πληροφορίες για το σχεδιασµό και τον 

προγραµµατισµό της επιχειρησιακής δράσης, καθώς και για την υλοποίηση, τον έλεγχο 

και την αξιολόγηση των προγραµµάτων αυτών.  

 

Η ∆ιοικητική Λογιστική ορίζεται από πολλούς ως η διαδικασία της αναγνώρισης, 

µέτρησης, συγκέντρωσης, ανάλυσης, παρουσίασης, ερµηνείας και γνωστοποίησης των 

πληροφοριών, οι οποίες βοηθούν τους µάνατζερ να επιτύχουν τους στόχους µιας 

επιχείρησης ή ενός οργανισµού. Η ∆ιοικητική Λογιστική, έχει ως στόχο, σύµφωνα µε 

τον ορισµό αυτό, την ικανοποίηση των πληροφοριακών αναγκών, όσων λαµβάνουν 

αποφάσεις εντός της επιχείρησης σε όλα τα επίπεδα της οργανωτικής 

πυραµίδας.  

 

Το Ινστιτούτο ∆ιοικητικής Λογιστικής των ΗΠΑ δίνει ένα πληρέστερο ορισµό, σύµφωνα 

µε τον οποίο «η ∆ιοικητική Λογιστική είναι µια διαδικασία διαρκούς βελτίωσης και 

προστιθέµενης αξίας, σχεδιασµού, προγραµµατισµού, µέχρι και λειτουργίας 

συστηµάτων χρηµατοοικονοµικών και µη χρηµατοοικονοµικών πληροφοριών που 

καθοδηγούν τη δράση των διοικούντων, παρακινούν την ανθρώπινη συµπεριφορά, και 

υποστηρίζουν και δηµιουργούν την κουλτούρα εκείνη των αξιών που είναι απαραίτητη 

για την επίτευξη των στρατηγικών τακτικών και λειτουργικών στόχων ενός οργανισµού 

ή µιας επιχείρησης». 

 

Η ∆ιοικητική Λογιστική επιτυγχάνει τους σκοπούς της όταν παρέχει πληροφορίες στη 

∆ιοίκηση της επιχείρησης µε τις οποίες βελτιώνονται οι αποφάσεις του στρατηγικού 

σχεδιασµού, του προγραµµατισµού και του ελέγχου. Ο Πρωθυπουργός της Αγγλίας, B. 

Disraeli τον 19ο αιώνα, είχε την άποψη ότι «ο πιο πετυχηµένος άνθρωπος στην 

ζωή, είναι ο άνθρωπος που έχει την καλύτερη πληροφόρηση». Στο σηµερινό 

σύνθετο και διαρκώς µεταβαλλόµενο επιχειρησιακό περιβάλλον η ανάπτυξη και 

χρησιµοποίηση πληροφοριών διοικητικής λογιστικής αποτελεί σηµαντικό παράγοντα 

αποτελεσµατικής και αποδοτικής διοίκησης των επιχειρήσεων.  

Οι πληροφορίες αποτελούν την «κινητήρια» εκείνη δύναµη χωρίς την οποία οι 

µάνατζερ θα ήταν πολύ αδύναµοι να κάνουν οτιδήποτε. Μέσα σε κάθε επιχείρηση 

αναπτύσσονται διάφορα κανάλια πληροφόρησης και επικοινωνίας µέσω των οποίων 
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επικοινωνούν οι µάνατζερ των διαφόρων επιπέδων. Μέσω των καναλιών αυτών 

διακινούνται πολιτικές της επιχείρησης, κατευθυντήριες οδηγίες, αναφορές, εκθέσεις 

κλπ. Η ∆ιοικητική Λογιστική αποτελεί την κυρίαρχη λειτουργία ικανοποίησης των 

πληροφοριακών αναγκών και της διακίνησης πληροφοριών µέσα στην επιχείρηση. 

 

Η Ανώτατη ∆ιοίκηση και τα διευθυντικά στελέχη µιας επιχείρησης χρειάζονται 

πληροφορίες για διαφορετικούς σκοπούς, όπως:  

• για το σχεδιασµό και τον έλεγχο της επιχειρηµατικής δράσης 

• για την µέτρηση και την αξιολόγηση των επιδόσεών της 

• για την τιµολόγηση 

Ιστορικά η ∆ιοικητική Λογιστική ικανοποιούσε τις πληροφοριακές ανάγκες του 

στρατηγικού σχεδιασµού µε την συγκέντρωση και παροχή χρηµατοοικονοµικών κυρίως 

πληροφοριών 

 

Τα τελευταία χρόνια το µάνατζµεντ των επιχειρήσεων προκειµένου να αντιµετωπίσει τις 

αδυναµίες των χρηµατοοικονοµικών µετρήσεων εξέφρασε την ανάγκη για νέες 

συµπληρωµατικές µετρήσεις οι οποίες αφορούσαν την λειτουργική επίδοση της 

επιχείρησης .  

 

Η απάντηση στο πρόβληµα της ορθής απεικόνισης της επίδοσης της επιχείρησης, 

δόθηκε από τους Kaplan και Norton στις αρχές της δεκαετίας του 90 µε την 

παρουσίαση µιας νέας προσέγγισης στα συστήµατα αξιολόγησης της επίδοσης των 

Επιχειρήσεων, την οποία ονόµασαν Πίνακα Ισορροπηµένης Στοχοθεσίας ή 

Ισορροπηµένης Μέτρησης και ∆ιοίκησης των Επιδόσεων (Balanced Scorecard - BSC). 

H προσέγγισή τους αποτελεί µια σωστά «σταθµισµένη» οµάδα από βασικούς δείκτες 

επίδοσης, οι οποίοι αξιολογούν την επίδοση σε επιµέρους τοµείς, και οι οποίοι είναι 

κρίσιµοι για την περαιτέρω ανάπτυξη της επιχείρησης. [Kaplan and Norton 1997] 

 

1.2 Αντικειµενικός Σκοπός της Ερευνητικής Εργασίας 
 

Σκοπός της παρούσας διπλωµατικής εργασίας είναι να παρουσιάσει και να αναλύσει τη 

χρήση ποσοτικών και ποιοτικών δεικτών για την εποπτεία των βασικότερων δεδοµένων 

που προκύπτουν κατά τη λειτουργία µιας µονάδας παροχής υπηρεσιών εξυπηρέτησης 

πελάτη µετά την πώληση (Customer After Sales Service). Με βάση την επίδοση σε 

αυτούς τους δείκτες, µπορούν να εξαχθούν τα κατάλληλα συµπεράσµατα, να 

αναδειχθούν οι επαγγελµατικές ευκαιρίες, να εξαλειφθούν οι παθογόνες καταστάσεις 
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και γενικότερα να βελτιστοποιηθεί η ροή των εργασιών µε τέτοιο τρόπο που να 

αποδίδει τα µεγαλύτερα οφέλη για την επιχείρηση. 

 

Οι λογιστικές καταστάσεις, οι κλασσικές αναφορές και τα εργαλεία εποπτείας της 

Χρηµατοοικονοµικής ∆ιοίκησης προσφέρουν πληθώρα πληροφοριών που όµως συχνά 

δεν προσφέρουν άµεση ενηµέρωση για τις καθηµερινές απαιτήσεις διοίκησης µιας 

οικονοµικής µονάδας. Το πρόβληµα αυτό µπορεί να επιλυθεί σε µεγάλο βαθµό µε 

χρήση εργαλείων της ∆ιοικητικής Λογιστικής και την εφαρµογή ∆ιοίκησης µέσω Στόχων 

(Management by Objectives). Στην κατεύθυνση αυτή, η κατάλληλη επιλογή και χρήση 

Bασικών ∆εικτών Επίδοσης (Key Performance Indicators – KPI’s) που θα 

παρακολουθούνται, υλοποιεί στην πράξη τη θέσπιση στόχων, την παρακολούθηση του 

βαθµού επίτευξής τους και τη συνεχή βελτίωσή τους.  

 

Ο αντικειµενικός σκοπός της ερευνητικής αυτής εργασίας είναι λοιπόν διττός. Αφενός 

να καταγράψει τις σύγχρονες εξελίξεις στο χώρο της µέτρησης και της αξιολόγησης των 

επιδόσεων των επιχειρήσεων λαµβάνοντας υπόψη το σύστηµα Ισορροπηµένης 

Μέτρησης και ∆ιοίκησης Των Επιδόσεων και αφετέρου να εξετάσει την 

εφαρµοσιµότητα του συστήµατος αυτού σε επιχειρήσεις του Κλάδου του Αυτοκινήτου 

και συγκεκριµένα στις δραστηριότητές της στο χώρο της Παροχής Υπηρεσιών Μετά την 

Πώληση (ΠΥΜΠ). 

 

1.3 ∆οµή Και Περιεχόµενο Ερευνητικής Εργασίας 
 

Στο Πρώτο κεφάλαιο αυτής της διατριβής παρουσιάζεται ο σκοπός, η σηµασία, η δοµή 

και το περιεχόµενο της εργασίας. Στο ∆εύτερο κεφάλαιο παρουσιάζεται η λειτουργική 

οργάνωση του τµήµατος Παροχής Υπηρεσιών µετά την Πώληση και οι ιδιαίτερες 

απαιτήσεις που επιβάλλουν την εφαρµογή ενός Συστήµατος Μέτρησης και 

Αξιολόγησης των Επιδόσεων στο ιδιαίτερα ανταγωνιστικό επιχειρησιακό περιβάλλον 

του κλάδου του αυτοκινήτου. Στο τρίτο κεφάλαιο αναλύονται τα θέµατα της 

Επιχειρηµατικής Στρατηγικής και της υλοποίησής της στο χώρο της ΠΥΜΠ.  

 

Στο τέταρτο κεφάλαιο αναλύεται η Χρηµατοοικονοµική Οργάνωση του τµήµατος ΠΥΜΠ 

και οι λειτουργίες του. Στο πέµπτο κεφάλαιο εξετάζεται ο ρόλος του πελάτη για την 

ΠΥΜΠ και ειδικότερα η λειτουργία του τµήµατος ΠΥΜΠ υπό το πρίσµα της ∆ιαχείρισης 

Πελατειακών Σχέσεων. Στο έκτο κεφάλαιο εξετάζονται οι Βασικοί ∆είκτες Επιδόσεων 

που προτείνονται για το τµήµα ΠΥΜΠ στον κλάδο του αυτοκινήτου και τέλος στο 
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έβδοµο κεφάλαιο ανακεφαλαιώνονται και συνδέονται τα συµπεράσµατα των 

προηγουµένων κεφαλαίων αναφορικά µε τον καθοριστικό ρόλο των δεικτών µέτρησης 

και αξιολόγησης των επιδόσεων στην αξιολόγηση και ορθή χάραξη της επιχειρησιακής 

στρατηγικής.   
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΗ ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΠΥΜΠ 
 

2.1 Η Παροχή Υπηρεσιών Μετά Την Πώληση στον Κλάδο του Αυτοκινήτου 
 

Η Παροχή Υπηρεσιών Μετά την Πώληση (After Sales Service) ή ΠΥΜΠ όπως θα 

αναφέρεται κατά την ανάλυση της παρούσης ερευνητικής εργασίας, αποτελεί στη 

σηµερινή εποχή τον σηµαντικότερο φορέα εσόδων στις επιχειρήσεις που 

δραστηριοποιούνται στον κλάδο του αυτοκινήτου. Περιλαµβάνει ως όρος τις υπηρεσίες 

αναφορικά µε τη συντήρηση, την επισκευή και την διάθεση και πώληση ανταλλακτικών 

και αξεσουάρ για τα αυτοκίνητα των πελατών. Οι συναλλαγές που εµπεριέχονται στο 

τµήµα της ΠΥΜΠ ήταν, είναι και θα παραµένουν ζωτικές για τις επιχειρήσεις του 

κλάδου του αυτοκινήτου καθώς από εκεί προέρχεται κατά µέσο όρο περίπου το 50-

60% των εσόδων τους. 

 

Η αγορά των παρεχόµενων υπηρεσιών µετά την πώληση βρίσκεται σε µια ολοένα και 

εντεινόµενη πίεση του ανταγωνισµού, καθώς τα τελευταία χρόνια παρατηρείται µια 

όξυνση του ανταγωνισµού ο οποίος προβλέπεται ότι στο µέλλον θα είναι ακόµη πιο 

έντονος. Σε αυτό συνηγορεί το γεγονός ότι καθώς αυξάνεται ο «βαθµός ωρίµανσης» 

της αγοράς αυτοκινήτων, τόσο προστίθενται και νέες µορφές επιχειρήσεων, πέρα από 

τους κλασικούς εξουσιοδοτηµένους εµπόρους για κάθε µάρκα, όπως τα ανεξάρτητα 

εξειδικευµένα συνεργεία, τα ελεύθερα γενικά συνεργεία, τα πρατήρια καυσίµων µε 

σταθµούς εξυπηρέτησης και κυρίως τα τελευταία χρόνια οι αλυσίδες γρήγορης 

εξυπηρέτησης (Fast Fit) που ανταγωνίζονται και αυτές για τον πελάτη του After-Sales 

Service. Επιπρόσθετα, τα τελευταία χρόνια παρατηρείται σταδιακή αλλαγή στην 

πελατειακή δοµή των επιχειρήσεων που δραστηριοποιούνται στον κλάδο του 

αυτοκινήτου καθώς οι πελάτες εµφανίζονται ολοένα και πιο πληροφορηµένοι και 

ενηµερωµένοι για την ΠΥΜΠ. Προσέρχονται στις επιχειρήσεις που επιλέγουν για την 

εξυπηρέτησή τους, µε ολοκληρωµένη προσέγγιση και στάση όσον αφορά τις απόψεις, 

τις επιθυµίες και τις προσδοκίες τους και συνεπώς και τις απαιτήσεις τους. Επιπλέον 

και τα ίδια τα αυτοκίνητα είναι τεχνολογικά πιο εξελιγµένα µε αποτέλεσµα να έχει 

µειωθεί η αναγκαιότητα των επισκευών και να έχουν διευρυνθεί τα προγραµµατισµένα 

διαστήµατα προβλεπόµενης απαίτησης συντήρησης των οχηµάτων. 

 

Σε αυτό το ανταγωνιστικό περιβάλλον λοιπόν, πρέπει να λαµβάνεται σοβαρά κάθε 

ευκαιρία που υπόσχεται όφελος στον πελάτη και µπορεί να φέρει έσοδα στην 

επιχείρηση. Το τµήµατα της ΠΥΜΠ έχει κρίσιµη σηµασία για την ικανοποίηση του 
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πελάτη, για την αφοσίωση που οφείλεται στην ικανοποίηση και για το «δέσιµο» του 

πελάτη µε την επιχείρηση. Η εδραίωση µιας αίσθησης ασφάλειας και εµπιστοσύνης 

είναι στο επίκεντρο της επικοινωνίας µε τον πελάτη. Στην καθηµερινή εργασία οι 

παροχές µπορούν να θεωρούνται ως επιτυχείς όταν καλύπτουν µε τον καλύτερο τρόπο 

τις απαιτήσεις του πελάτη. Υπό αυτή την θεώρηση, δηµιουργούνται οι προϋποθέσεις 

ώστε να επιτυγχάνονται και σε βάθος χρόνου ανάλογοι τζίροι και έσοδα από τον 

πελάτη. Αυτό όµως απαιτεί διαχείριση µε τα κριτήρια της παραγωγικότητας, της 

αποδοτικότητας και της επίτευξης της µέγιστης δυνατής κερδοφορίας τόσο σε 

παροντικό, όσο και σε µελλοντικό χρόνο αναζητώντας συνεχώς δυνατότητες 

διεύρυνσης του κύκλου εργασιών της επιχείρησης.  

 

2.2 Επιχειρησιακό περιβάλλον – Θεσµικό πλαίσιο  
 

Η αξιολόγηση των συστηµάτων διανοµής αυτοκινήτων ανήκει στα εξαιρετικά δυσχερή 

και αµφισβητούµενα ζητήµατα του δικαίου κατά των περιορισµών του ανταγωνισµού, 

τα οποία έχουν απασχολήσει κατ επανάληψη τον κοινοτικό νοµοθέτη, την Ευρωπαϊκή 

Επιτροπή και τη νοµολογία του ∆ικαστηρίου των Ευρωπαϊκών Κοινοτήτων (∆ΕΚ). Η 

πώληση αυτοκινήτων µέσα από ένα σύστηµα επιλεκτικής ή αποκλειστικής διανοµής 

έχει µεγάλη πρακτική σηµασία και τεράστια οικονοµική διάσταση. Ο Κανονισµός 

Οµαδικής Εξαίρεσης ΕΕ 1400/2002 (Block Exemption Regulation – BER) ρυθµίζει το 

πλαίσιο οµαδικής απαλλαγής ενός συστήµατος διανοµής καινούργιων αυτοκινήτων και 

ανταλλακτικών από το άρθρο 81 παράγ. 1 της συνθήκης ΕΚ καθώς και τις υπηρεσίες 

συντήρησης 

 

Ο ορισµός του «Εξουσιοδοτηµένου Επισκευαστή» περιλαµβάνεται στο άρθρο 1 

παράγραφος 1 στοιχείο ιβ) του κανονισµού. Πρόκειται για επιχείρηση που ανήκει στο 

δίκτυο «επίσηµων» παροχών υπηρεσιών επισκευής και συντήρησης που συστήνει ο 

προµηθευτής (κατασκευαστής οχήµατος ή εισαγωγέας αυτού). Ο όρος 

«εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής» είναι σχετικά νέος, καθότι βάσει του κανονισµού 

1475/95, τόσο η λιανική πώληση αυτοκινήτων όσο και η επισκευή και συντήρηση 

εξασφαλίζονταν εντός των δικτύων των προµηθευτών από τον ίδιο τύπο επιχειρήσεων, 

που είναι κοινώς γνωστές ως «αντιπροσωπείες». Αντίθετα, ο κανονισµός 1400/2002 

βασίζεται σε διαφορετική αντίληψη: η πώληση καινούργιων αυτοκινήτων οχηµάτων και 

η παροχή υπηρεσιών επισκευής και συντήρησης δεν είναι πλέον άρρηκτα 

συνδεδεµένες, αλλά µπορούν να παρέχονται από διαφορετικές επιχειρήσεις 
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Ο κανονισµός E.E 1400/2002 έχει αλλάξει το τοπίο στην αγορά ανταλλακτικών καθώς 

επιτρέπει σ’ έναν ιδιοκτήτη αυτοκινήτου να επισκευάσει το αυτοκίνητό του κατά 

τη διάρκεια της εγγύησης και σε ένα µη εξουσιοδοτηµένο συνεργείο χωρίς να 

χάνει τα πλεονεκτήµατα της εγγύησης που έχει. Επίσης, µε το νέο κανονισµό τα 

λεγόµενα γνήσια ανταλλακτικά µπορούν να διατίθενται και από ανεξάρτητα σηµεία 

πώλησης και όχι αποκλειστικά από τα εξουσιοδοτηµένα συνεργεία, η δε εγγύηση του 

αυτοκινήτου δεν ακυρώνεται µε τη χρήση ανταλλακτικών από την αγορά «after 

market», τα οποία έχουν την πιστοποίηση του κατασκευαστή τους περί κανονισµού 

«Block Exemption».  

 

O νέος κανονισµός τέθηκε σε εφαρµογή από την 1η Οκτωβρίου 2002 και οι βασικοί του 

άξονες είναι οι εξής:  

α) Οι αποκλειστικοί έµποροι αυτοκινήτων έχουν την δυνατότητα να διαθέτουν 

οποιαδήποτε µάρκα εκείνοι θέλουν, αρκεί να έχουν ξεχωριστούς εκθεσιακούς 

χώρους για κάθε µία από αυτές.  

β) Οι έµποροι αυτοκινήτων από την Ευρώπη έχουν το δικαίωµα να 

δραστηριοποιηθούν σε όποια χώρα της ΕΕ θέλουν.  

γ) Καταργείται το µονοπώλιο των ανταλλακτικών. Τα συνεργεία δεν είναι πλέον 

υποχρεωµένα να χρησιµοποιούν αποκλειστικά τα εργοστασιακά ανταλλακτικά και 

αναλώσιµα.  

δ) ∆ίνεται πλέον η δυνατότητα για ανάπτυξη νέων προτύπων πώλησης µέσω των 

κατάλληλα προετοιµασµένων για την περίσταση εµπορικών κέντρων τύπου 

υπεραγορών (supermarket) και του διαδικτύου (internet), χωρίς δηλαδή την 

ενδιάµεση παρέµβαση κάποιου αντιπροσώπου (dealer).  

ε) Το καθεστώς των εξουσιοδοτηµένων συνεργείων διαφοροποιείται, εφόσον 

κάθε συνεργείο που θα εκπληρώνει συγκεκριµένα ποιοτικά κριτήρια παροχής 

υπηρεσιών θα µπορεί να αναλαµβάνει εργασίες, χωρίς περιορισµό, σε κάθε 

µάρκα αυτοκινήτων. Οι προδιαγραφές και τα κριτήρια των καταστηµάτων 

πώλησης αυτοκινήτων και των συνεργείων θα εξακολουθήσουν να καθορίζονται 

από τους κατασκευαστές, πράγµα που σηµαίνει ότι θα παραµείνουν αυστηρές για 

να προστατευθεί η ποιότητα των υπηρεσιών προς τους ενδιαφερόµενους 

καταναλωτές.  

Ειδικότερα λοιπόν για την ΠΥΜΠ, σύµφωνα λοιπόν µε τον κανονισµό: 

1. ∆εν υπάρχουν αποκλειστικά συνεργεία τα οποία πρέπει να κάνουν 

αποκλειστικά και µόνο επισκευές σε συγκεκριµένο τύπο αυτοκίνητων, αλλά την 
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συντήρηση και επισκευή µπορεί να την κάνει ο καθένας όπου θέλει αρκεί να είναι 

από ∆ιπλωµατούχο Μηχανικό και να τηρείται Βιβλίο Συντήρησης.  

2. ∆εν υπάρχουν γνήσια η µη ανταλλακτικά αλλά ο καθένας µπορεί να 

χρησιµοποιεί ανταλλακτικά τα οποία έχουν έγκριση τύπου από την EE για το 

συγκεκριµένο τύπο αυτοκινήτου.  

3. Η κεντρική αντιπροσωπεία η οποία εισάγει τον συγκεκριµένο τύπο αυτοκίνητου 

είναι υποχρεωµένη όπως παρέχει κάθε ανταλλακτικό δωρεάν στον πελάτη ο 

οποίος είναι εντός εγγυήσεως ανεξάρτητα, από το αν οι επισκευές έχουν λάβει 

χώρα εντός η εκτός εξουσιοδοτηµένου συνεργείου. 

4. Κατά την περίοδο της εγγύησης, η υποχρεωτική χρήση ανταλλακτικών της 

αντιπροσωπείας, προδιαγράφεται µόνο για τις δωρεάν τοποθετήσεις. 

Συνεπώς, ο κανονισµός 1400/2002 δεν επιτρέπει στους προµηθευτές να επιβάλλουν 

στους αντιπροσώπους την υποχρέωση να παρέχουν υπηρεσίες επισκευής και 

συντήρησης ούτε να υποχρεώνουν τους εξουσιοδοτηµένους επισκευαστές τους να 

πωλούν καινούργια αυτοκίνητα. Ένας ανεξάρτητος επισκευαστής, όπως ορίζεται στο 

άρθρο 1 παράγραφος 1 στοιχείο ιγ) του κανονισµού, είναι ένας ανεξάρτητος φορέας 

που επισκευάζει και συντηρεί οχήµατα ενός σήµατος χωρίς να έχει οριστεί από τον 

κατασκευαστή του σήµατος. Οι ανεξάρτητοι επισκευαστές ασκούν υγιή ανταγωνισµό 

στο εξουσιοδοτηµένο δίκτυο επισκευής. Ένας επισκευαστής µπορεί να ενεργεί ως 

ανεξάρτητος επισκευαστής για ορισµένα σήµατα και ως εξουσιοδοτηµένος 

επισκευαστής για άλλα. Ένας ανεξάρτητος επισκευαστής µπορεί επίσης να είναι 

εξουσιοδοτηµένος διανοµέας (δηλαδή «αντιπρόσωπος») για ένα ή περισσότερα 

σήµατα µάρκας καινούργιων αυτοκινήτων. 

 

Ο κανονισµός επιτρέπει στους προµηθευτές να χρησιµοποιούν το σύστηµα της 

ποσοτικής επιλεκτικής διανοµής ή της αποκλειστικής διανοµής για το δίκτυο 

εξουσιοδοτηµένων επισκευαστών τους µέχρι ποσοστού µεριδίου αγοράς 30%. Για τα 

δίκτυα εξουσιοδοτηµένων επισκευαστών που υπερβαίνουν αυτό το όριο, ο κανονισµός 

καλύπτει µόνο την ποιοτική επιλογή εξουσιοδοτηµένων επισκευαστών. Αναλυτικότερα, 

η ρύθµιση 1400/2002 κάνει την εξής διάκριση µεταξύ των καναλιών πώλησης: 

 1. πωλήσεις νέων οχηµάτων. 

 2. πωλήσεις ανταλλακτικών. 

 3. προσφορά υπηρεσιών επισκευής και συντήρησης οχηµάτων. 
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Ως συνέπεια και σύµφωνα µε αυτά υπάρχει πλέον η επιλογή για τις κατασκευάστριες 

βιοµηχανίες να προσφέρουν τρία διαφορετικά συµβόλαια στους εξουσιοδοτηµένους 

συνεργάτες τους (µε τα οποία ο κάθε συνεργάτης θα µπορεί να εκτελεί και τις τρεις 

προαναφερθείσες λειτουργίες, ή τις δύο, ή µόνο τη µία): 

 

1. Συµβόλαιο διανοµής νέων οχηµάτων. 

2. Συµβόλαιο διανοµής ανταλλακτικών (εξουσιοδοτηµένος διανοµέας ανταλλακτικών) 

3. Συµβόλαιο για σέρβις, συντήρηση και επισκευή (εξουσιοδοτηµένο συνεργείο). 

 

Σχετικά µε την επιλογή συµβολαίων εξουσιοδοτηµένης διανοµής αυθεντικών 

ανταλλακτικών µιας κατασκευάστριας εταιρείας, µόνο ποιοτικά κριτήρια επιλογής είναι 

δυνατό να ισχύσουν, επειδή στις περισσότερες περιπτώσεις οι κατασκευαστές 

οχηµάτων υπερβαίνουν το 30% στο µερίδιο της αγοράς στην περίπτωση 

ανταλλακτικών για οχήµατα του αντίστοιχου φάσµατος µοντέλων.  

 

Η ρύθµιση BER, ορίζει πως η άρση ποσοτικού περιορισµού της διανοµής, γίνεται µόνο 

αν το µερίδιο του προµηθευτή στη σχετική αγορά στην οποία πωλεί οχήµατα, 

ανταλλακτικά, ή υπηρεσίες συντήρησης δεν υπερβαίνει το 30%. Η σχετική αγορά για τα 

ανταλλακτικά, µπορεί για τεχνικούς λόγους, βασικά να είναι µόνο η αγορά του ενός 

αντίστοιχου µοντέλου οχήµατος. Ο ανταγωνισµός υπάρχει µόνο µεταξύ των 

ανταλλακτικών που µπορούν να χρησιµοποιηθούν για το συγκεκριµένο µοντέλο 

οχήµατος.  

 

Μπορεί κανείς να συµπεράνει ότι µόνο ένα σύστηµα διανοµής µε ποιοτικά κριτήρια 

επιλογής είναι δυνατόν για τα αυθεντικά ανταλλακτικά ενός κατασκευαστή οχηµάτων. 

Αν ένας ανεξάρτητος διανοµέας ανταλλακτικών πληρεί τα ποιοτικά κριτήρια του 

κατασκευαστή οχηµάτων (σε σχέση για παράδειγµα µε τις ανάγκες διατήρησης στοκ, ή 

τα τυπικά προσόντα του προσωπικού) µπορεί να είναι υποψήφιος για ένα συµβόλαιο 

εξουσιοδοτηµένης διανοµής. 

 

Η φιλοσοφία του κανονισµού είναι να λειτουργεί σωστά και να αυξάνεται ο 

ανταγωνισµός στη διανοµή και επισκευή των οχηµάτων, αποφέροντας απτά οφέλη 

στους ευρωπαίους καταναλωτές. Ανοίγονται νέες προοπτικές για την ευρύτερη 

χρησιµοποίηση νέων διαύλων και τεχνικών διανοµής, όπως οι πωλήσεις µέσω 

διαδικτύου και η διανοµή περισσότερων σηµάτων από τον ίδιο αντιπρόσωπο. Στον 

κλάδο του αυτοκινήτου αυτό οδηγεί σε µεγαλύτερο ανταγωνισµό µεταξύ των 

αντιπροσώπων, διευκολύνει τις διασυνοριακές αγορές καινούργιων οχηµάτων και τείνει 
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να αυξήσει τον ανταγωνισµό τιµών. Οι ιδιοκτήτες αυτοκινήτων έχουν στη διάθεσή τους 

περισσότερες ευκαιρίες επιλογής ως προς το πού θα κάνουν την επισκευή και τη 

συντήρηση του αυτοκινήτου τους και τι είδους ανταλλακτικά θα χρησιµοποιηθούν. 

 

Από 1η Ιουνίου 2010 βρίσκεται σε ισχύ ο νέος κανονισµός (ΕΕ) αριθ. 461/2010 

συνέχεια του κανονισµού BER (Block Exemption Regulation 1400/2002) σχετικά µε την 

εφαρµογή του άρθρου 101 παράγραφος 3 της συνθήκης για τη λειτουργία της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης σε ορισµένες κατηγορίες κάθετων συµφωνιών και 

εναρµονισµένων πρακτικών στον τοµέα της αυτοκινητοβιοµηχανίας. 

 

Ο νέος κανονισµός για τον οποίο πολλά είχαν ακουστεί περί κατάργησης του, 

και ο οποίος αποτελεί µια βελτιωµένη συνέχεια του προηγούµενου κανονισµού, 

σηµατοδοτεί νέες εξελίξεις τόσο στον ανεξάρτητο κλάδος επισκευής και 

συντήρησης των οχηµάτων όσο και στην διακίνηση των ανταλλακτικών και στις 

πωλήσεις των αυτοκινήτων.  Οι συνθήκες ανταγωνισµού στη δευτερογενή αγορά 

αυτοκίνητων οχηµάτων ασκούν άµεση επίδραση, τόσο στη δηµόσια ασφάλεια, υπό την 

έννοια ότι η οδήγηση των οχηµάτων ενδέχεται να µην είναι ασφαλής αν η επισκευή 

τους δεν είναι σωστή, όσο και στη δηµόσια υγεία και στο περιβάλλον, λόγω 

υψηλότερων εκποµπών διοξειδίου του άνθρακα και άλλων ατµοσφαιρικών ρύπων, αν 

δεν γίνεται τακτική συντήρηση των οχηµάτων. 

 

Σύµφωνα λοιπόν µε την αναφορά της ΕΕ η δηµόσια ασφάλεια από την οδήγηση των 

οχηµάτων, διασφαλίζεται µόνον, αν οι ανεξάρτητες επιχειρήσεις, προµηθευτές 

ανταλλακτικών, µηχανηµάτων και επισκευαστές, έχουν χωρίς περιορισµούς πρόσβαση 

σε βασικές εισροές, όπως ανταλλακτικά και τεχνικές πληροφορίες. 

 

2.3 Επιχειρησιακή ∆ράση – Συνοπτική περιγραφή 
 

Η διατήρηση της ανταγωνιστικότητας αποτελεί µονόδροµο, στην προσπάθεια για να 

συγκρατηθούν οι πελάτες, οι καλοί και άρτια καταρτισµένοι εργαζόµενοι και να 

αυξηθούν τα έσοδα. Η οργάνωση του τµήµατος ΠΥΜΠ των επιχειρήσεων πρέπει να 

προσαρµοστεί στα νέα δεδοµένα και να δηµιουργήσει τις κατάλληλες προϋποθέσεις. 

Στην ΠΥΜΠ παράγονται σε µεγάλο βαθµό άυλα αγαθά όπως πχ εµπιστοσύνη και σε 

αυτά τα πλαίσια, ο ανθρώπινος παράγοντας υπεισέρχεται έντονα και έχει καθοριστική 

σηµασία. Αναπτύσσονται σχέσεις που σε µεγάλο βαθµό καθορίζουν την εικόνα της 

επιχείρησης στη συνείδηση του πελάτη. 
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Η µακροπρόθεσµη και συνεχής επιτυχία µιας εµπορικής επιχείρησης αυτοκινήτων 

εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από το πόσο ικανοποιηµένοι είναι οι πελάτες της από τις 

παρεχόµενες εργασίες που προκύπτουν κατά την ΠΥΜΠ. Και αυτό επειδή η 

ικανοποίηση του πελάτη αποτελεί καθοριστικό παράγοντα, για το αν ο πελάτης θα 

προτιµήσει πάλι την εταιρεία, για να κάνει χρήση περαιτέρω υπηρεσιών ή και για να 

αγοράσει ξανά και καινούργιο αυτοκίνητο. Συχνά στο χώρο του αυτοκινήτου γίνεται 

χρήση της φράσης: «Το πρώτο αυτοκίνητο το πωλούν οι πωλήσεις, τα επόµενα η 

ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών µετά την πώληση» η οποία υποδηλώνει µε 

απλά λόγια ότι µετά από την επαφή της πώλησης µε τον πελάτη ακολουθούν συνήθως 

πολλές επαφές κατά τις επισκέψεις του πελάτη τόσο για την εκτέλεση προβλεπόµενων 

συντηρήσεων όσο και για την εκτέλεση επισκευών που προκύπτουν στον κύκλο ζωής 

ενός αυτοκινήτου και οι οποίες και διαµορφώνουν σε αυτόν, τη συνολική εικόνα όχι 

µόνο για τον τύπο του αυτοκινήτου αλλά και σε τελική ανάλυση ακόµη και για τη µάρκα 

και το εργοστάσιο κατασκευής του αυτοκινήτου που έχει επιλέξει. 

 

Αν ο πελάτης δυσαρεστηθεί από τις παροχές του τµήµατος ΠΥΜΠ, υπάρχει πολύ 

µεγάλη πιθανότητα να χαθεί από µόνιµος πελάτης. Οι πελάτες όµως αποτελούν 

πρωτίστως το µεγαλύτερο κεφάλαιο για κάθε επιχείρηση, αφού όταν χάνονται πελάτες, 

αυτόµατα αυτό µεταφράζεται σε απώλεια εσόδων. Γι’ αυτό έχει µεγάλη σηµασία κατά 

την πρώτη κιόλας επαφή µε τον πελάτη (κατά το κλείσιµο του ραντεβού και κατά τη 

δηµιουργία της εντολής επισκευής) να υπάρξει ανταπόκριση µε µεγάλη προσοχή στις 

επιθυµίες του πελάτη, στα προβλήµατα και στις προσδοκίες του. Παράλληλα όλο και 

µεγαλύτερη σηµασία για την ικανοποίηση του πελάτη αποκτάει η παράδοση του 

αυτοκινήτου, µετά από την εκτέλεση της εντολής. Μεγάλη ευθύνη σ’ αυτό έχει το 

προσωπικό που έρχεται σε άµεση επαφή µε τον πελάτη, δηλαδή οι µηχανικοί 

υποδοχής και στις µεγάλες επιχειρησιακές µονάδες, µε πολλές οµάδες εργασίας που 

ασχολούνται µε τις συντηρήσεις και τις επισκευές των οχηµάτων, οι αρχιτεχνίτες και οι 

αρχιµηχανικοί.  

 

Στη νέα εποχή απαιτείται επιχειρηµατική ευελιξία η οποία προκύπτει από το 

συνδυασµό µιας δυναµικής στρατηγικής Μάρκετινγκ και πωλήσεων µε ταυτόχρονο 

προσανατολισµό του τµήµατος ΠΥΜΠ στην αύξηση των εσόδων. Απαιτείται ανάπτυξη 

ενός ευέλικτου σχεδιασµού τόσο για την οργάνωση και τη δοµή της επιχείρησης όσο 

και για το προσωπικό. Αυτό µπορεί να περιλαµβάνει µερική εξωτερική ανάθεση 

ορισµένων δραστηριοτήτων της επιχείρησης (out sourcing), ευέλικτα µοντέλα ωραρίων 

εργασίας και αµοιβών τα οποία ανταµείβουν τη συµπεριφορά των εργαζοµένων, 

σύµφωνα µε την απόδοση τους. Η σταθερή βελτίωση της κατάστασης των εσόδων 
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είναι δυνατή µε διεύρυνση της πελατειακής βάσης, µε βελτίωση της εκµετάλλευσης του 

συνεργείου, µε αύξηση της ικανοποίησης των πελατών και µε ταυτόχρονη επέκταση σε 

νέους εµπορικούς τοµείς.  

 

Ο καθοριστικός παράγοντας της επιτυχίας όµως, για να υπάρξει µια πραγµατική και 

κυρίως διαρκής αλλαγή της νοοτροπίας σε πρώτη φάση και σε συνέχεια της απόδοσης 

µιας οργάνωσης είναι ο παράγοντας διοίκηση. Ο σχεδιασµός της επιχειρηµατικής 

δράσης είναι η διαδικασία συλλογής πληροφοριών και λήψεως αποφάσεων για τον 

καθορισµό των αντικειµενικών στόχων και την επιλογή των αναγκαίων ενεργειών για 

την πραγµάτωσή τους. Περιλαµβάνει την επιλογή τόσο των στόχων όσο και των 

µέσων, παρέχοντας τη δυνατότητα στον επιχειρηµατία να αποφασίσει τι θέλει να κάνει 

στο µέλλον και πως να πετύχει αυτό που θέλει µε τον καλύτερο τρόπο. 

 

Στην επιχειρησιακή πρακτική χρησιµοποιείται ευρύτατα ο όρος διοίκηση κόστους. Η 

διοίκηση κόστους µπορεί να οριστεί ως το σύνολο των προσεγγίσεων και των 

δραστηριοτήτων οι οποίες αναλαµβάνονται από τα στελέχη στα πλαίσια των 

βραχυπρόθεσµων και µακροπρόθεσµων αποφάσεων του σχεδιασµού και του ελέγχου 

της επιχειρησιακής δράσης και έχουν ως στόχο την µείωση του κόστους των 

προϊόντων και υπηρεσιών και την βελτίωση της αξίας που λαµβάνουν οι πελάτες. Ο 

κεντρικός πυρήνας της διοίκησης κόστους είναι η διαρκής βελτίωση του κόστους, χωρίς 

όµως να περιορίζεται σε αυτόν. Ο σχεδιασµός του κόστους είναι συνήθως άρρηκτα 

συνδεδεµένος µε τον σχεδιασµό των εσόδων και του κέρδους. Στα πλαίσια της 

διοίκησης κόστους, µία επιχείρηση είναι δυνατόν να αποφασίσει την πραγµατοποίηση 

πρόσθετου κόστους για βελτίωση των χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή µιας 

υπηρεσίας µε απώτερο στόχο την αύξηση των εσόδων και των κερδών. 

 

Με βάση τα ανωτέρω οι αναλύσεις της Χρηµατοοικονοµικής ∆ιοίκησης, δεν επαρκούν 

για µια ολοκληρωµένη διοικητική προσέγγιση του τµήµατος ΠΥΜΠ. Η συνδροµή της 

∆ιοικητικής Λογιστικής είναι ενδεδειγµένη καθώς δίνει έµφαση στις πληροφορίες πέραν 

των στενών ορίων του παραδοσιακού λογιστικού συστήµατος αξιοποιώντας καθολικά 

τις εξελίξεις και άλλων επιστηµονικών πεδίων πέρα από τη Χρηµατοοικονοµική, όπως 

η Στατιστική, η Επιχειρησιακή έρευνα, η Οργανωσιακή Συµπεριφορά, το Μάρκετινγκ 

κλπ. Η θεώρηση υπό αυτή τη σκοπιά έχει ως αποτέλεσµα καλύτερη ρεαλιστικότητα 

στον προσανατολισµό και στη χάραξη της πορείας της επιχείρησης. Για το σκοπό αυτό 

απαιτείται Στρατηγικός Σχεδιασµός και ολοκληρωµένη προσέγγιση για επιτυχηµένη 

Στρατηγική ∆ιοίκηση και Επιχειρησιακή ∆ράση.  
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Ο έλεγχος της Επιχειρησιακής ∆ράσης είναι η διαδικασία της διασφάλισης, της σωστής 

εφαρµογής των προγραµµατισµένων ενεργειών και της επίτευξης των τεθέντων 

αντικειµενικών στόχων. Ο έλεγχος αποσκοπεί στη διασφάλιση της επιτυχηµένης 

εφαρµογής κάθε επιλεγµένης ενέργειας αλλά και στη συλλογή και αξιοποίηση 

υπολογιστικών πληροφοριών µε βάση τις οποίες µπορεί να γίνουν αλλαγές στις 

µελλοντικές προβλέψεις, στη µέθοδο προβλέψεων, στον τρόπο λήψεως αποφάσεων, 

στη συγκεκριµένη απόφαση ή και στον τρόπο εφαρµογής της. Ο έλεγχος όπως και ο 

σχεδιασµός είναι µια διαδικασία επιλύσεως προβληµάτων, αλλά τα προβλήµατα 

αναφέρονται κυρίως στην εφαρµογή και όχι στο σχεδιασµό προγραµµάτων και 

ενεργειών. Η πλήρης κατανόηση της συσχέτισης και αλληλεπίδρασης του σχεδιασµού 

και του ελέγχου είναι πρωταρχικής σπουδαιότητας. 

 

Η βασικότερη ίσως αρχή για την οργάνωση ενός συστήµατος σχεδιασµού και ελέγχου 

είναι ότι τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της κάθε επιχείρησης είναι προσδιοριστικά του 

τύπου και των επιµέρους συνθετικών στοιχείων του συστήµατος. Αυτό σηµαίνει ότι 

επιχειρήσεις µε διαφορές στον τρόπο διοικήσεως τους, στην στρατηγική τους, στο 

περιβάλλον που λειτουργούν κ.ο.κ. χρειάζονται διαφορετικά συστήµατα σχεδιασµού και 

ελέγχου της επιχειρηµατικής τους δράσης.  

 

Ο έλεγχος ουσιαστικά βασίζεται στη συγκέντρωση απολογιστικών στοιχείων 

προγραµµάτων και ενεργειών. Από τη σύγκριση των επιτεύξεων µε τα σχέδια 

προσδιορίζονται οι αποκλίσεις που αν θεωρηθούν σοβαρές προκαλούν την άµεση 

παρέµβαση της διοίκησης για την διόρθωση της πορείας πλεύσεως της επιχείρησης. Ο 

σχεδιασµός και ο έλεγχος είναι συνήθως στενά αλληλοεξαρτώµενες διαδικασίες µε 

έκδηλες τις αλληλεπιδράσεις της µιας προς την άλλη. Για τον λόγο αυτό οι δύο 

διαδικασίες εκτός µεµονωµένων εξαιρέσεων δεν θα πρέπει να θεωρούνται ως 

διαφορετικές και διακεκριµένες. 

2.4 Βασικές Αρχές ∆ιασφάλισης Ποιότητας  
 
Στο σύγχρονο ανταγωνιστικό περιβάλλον η διοίκηση της κάθε επιχείρησης απαιτείται 

να επικεντρώνεται στην έννοια της ποιότητας, µέσω της οποίας στοχεύει στη 

µακροπρόθεσµη κερδοφορία και στην αύξηση της ανταγωνιστικότητας. Βασικός 

προσανατολισµός αποτελεί η καλύτερη δυνατή ικανοποίηση των απαιτήσεων και των 

επιθυµιών των πελατών. Η έννοια του πελάτη αποκτά νέα διάσταση γιατί περιλαµβάνει 

όχι µόνο τους εξωτερικούς πελάτες αλλά και τους εσωτερικούς. Οι περισσότεροι 

κατασκευαστές αυτοκινήτων προδιαγράφουν αυστηρές προδιαγραφές ποιοτικών 
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κριτηρίων όσον αφορά τις διαδικασίες για το δίκτυο εξουσιοδοτηµένων συνεργατών 

τους και οι οποίες τις περισσότερες φορές πιστοποιούνται από εγκεκριµένους φορείς 

µε βάσει τα πρότυπα της σειράς ISO 9001:2000. Στα πλαίσια της διασφάλισης της 

ποιότητας των υπηρεσιών εφαρµόζονται κυρίως οι αρχές της ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας (Total Quality Management –TQM), η οποία αφορά ολόκληρο τον οργανισµό 

και αποσκοπεί στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας όλων των διεργασιών, των 

προϊόντων και των υπηρεσιών µιας οικονοµικής µονάδας.  

 

Η ∆ιοίκηση ολικής ποιότητας είναι ευρύτερη ως έννοια και περιεχόµενο, εφαρµόζεται 

σε περιπτώσεις παροχής υπηρεσιών και στηρίζεται σε ορισµένες αρχές για την 

αποτελεσµατικότερη διεξαγωγή των επιχειρηµατικών διαδικασιών. Οι κυριότερες αρχές 

της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας είναι οι ακόλουθες: 

 

1. Ο πελάτης αποτελεί τον κύριο κριτή της ποιότητας (αποτελεσµατικότητα) 

2. Συµµετοχή και οµαδική εργασία 

3. Εστίαση στις διαδικασίες και στη συνεχή βελτίωση (αποδοτικότητα) 

 

Με τον όρο διαδικασία νοείται µια συσχετισµένη οµάδα βηµάτων ή δραστηριοτήτων 

που χρησιµοποιεί διάφορους πόρους για τη δηµιουργία αξίας. Κάθε διαδικασία έχει 

αρχή και τέλος (εισροή και εκροή) και εµπεριέχει δραστηριότητες που συνήθως 

διαπερνούν τα όρια ενός τµήµατος µιας οικονοµικής µονάδας. Υπάρχουν λοιπόν 

ευκαιρίες για βελτίωση της ποιότητας ενός οργανισµού, αν αντί να γίνεται εστίαση 

αποµονωµένα σε κάθε τµήµα και λειτουργία της επιχείρησης, θεωρηθούν ως ένα 

σύνολο και αναλυθούν και ερευνηθούν οι αλληλεπιδράσεις µεταξύ τους. 

 

Το τµήµα ΠΥΜΠ αποτελεί ένα τοµέα µιας επιχείρησης ο οποίος πρέπει να 

αντιµετωπίζεται µε πολύ υψηλό βαθµό οργάνωσης. Έχει αποδειχτεί, ότι σε 

επιχειρήσεις, στις οποίες οι διαδικασίες και η ροή εργασιών ρυθµίζονται ξεκάθαρα και 

µε διαφάνεια, σηµειώνονται αισθητά λιγότερες απώλειες εξαιτίας προστριβών. Η 

οργάνωση και η λειτουργία του τµήµατος ΠΥΜΠ µιας επιχείρησης πρέπει σύµφωνα µε 

τα ως άνω: 

 • να ανταποκρίνεται στις προσδοκίες του πελάτη  

• να λαµβάνει υπόψη της τα συµφέροντα των εργαζόµενων στην επιχείρηση 

• να διασφαλίζει την οικονοµική ανταγωνιστικότητα αυτής.  

 

Οι τρεις προαναφερθέντες στόχοι θεωρούνται αλληλένδετοι και η λειτουργική 

οργάνωση των εργασιών στην ΠΥΜΠ θα πρέπει να γίνεται έτσι ώστε να διασφαλίζονται 
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µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο η επίτευξή τους. Η εκπλήρωση των προσδοκιών του 

πελάτη αποτελεί τον κυριότερο στόχο για τη διασφάλιση ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος. Ο στόχος αυτός όµως, δεν µπορεί να επιτευχθεί χωρίς τη συνδροµή 

δραστήριου, ευσυνείδητου και καλά καταρτισµένου προσωπικού, τα προσωπικά 

συµφέροντα του οποίου θα πρέπει αντίστοιχα να ληφθούν υπόψη από την εταιρεία. Για 

αυτό το λόγο η ικανοποίηση των εργαζοµένων στην επιχείρηση, είναι το δεύτερο που 

πρέπει να ληφθεί υπόψη, αµέσως µετά από τις προσδοκίες των πελατών.  

 

Η ταύτιση των στόχων του προσωπικού µιας επιχείρησης µε τους στόχους του κέντρου 

ευθύνης στο οποίο απασχολούνται, αποτελεί ένα ιδανικό στόχο τον οποίο όλες οι 

επιχειρήσεις επιδιώκουν να επιτύχουν. Στην πράξη αυτό είναι δύσκολο να συµβεί, γιατί 

οι πόροι για την ικανοποίηση των βραχυπρόθεσµων στόχων του προσωπικού συχνά 

συγκρούονται µε τους αντίστοιχους στόχους της επιχείρησης. Για παράδειγµα οι 

εργαζόµενοι συχνά επιδιώκουν τη µεγιστοποίηση των οικονοµικών απολαβών τους µε 

τη µικρότερη δυνατή θυσία, ενώ η επιχείρηση συχνά προσπαθεί να προσφέρει 

χαµηλούς µισθούς και να λάβει το µέγιστο της προσπάθειας των εργαζόµενων. Όταν 

συµφιλιώνονται οι στόχοι της επιχείρησης µε αυτούς του ανθρώπινου δυναµικού της, 

ενισχύονται οι πιθανότητες να επιτευχθούν τα επιθυµητά αποτελέσµατα. ∆εν πρέπει 

συν τοις άλλοις να αµελείται ο µόνιµος στόχος για οικονοµική αποδοτικότητα της 

επιχείρησης, ο οποίος όµως χωρίς τη τήρηση των πρώτων δύο σηµείων είναι εύλογο 

ότι δεν είναι δυνατό να οδηγήσει σε οικονοµικά συµφέρουσα λειτουργία της 

επιχείρησης για µεγάλο χρονικό διάστηµα.  

 

Ο κατασκευαστής αναλαµβάνει συνήθως σε συνεργασία µε τον εισαγωγέα την 

ανάπτυξη υποστηρικτικών προγραµµάτων παροχής υπηρεσιών, εξοπλισµού 

συνεργείων, ειδικών εργαλείων και συσκευών µετρήσεων, ελέγχου και διάγνωσης µε 

σκοπό την επίτευξη της αφοσίωσης των πελατών µε βάση τις καταγεγραµµένες 

επιθυµίες τους.  

 

Οι απαραίτητες προσαρµογές στην αντίστοιχη αγορά συντελούνται από τους 

εισαγωγείς στα πλαίσια του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας. Ο εξουσιοδοτηµένος 

συνεργάτης ΠΥΜΠ είναι υπεύθυνος για την εφαρµογή των προγραµµάτων που 

αναπτύχθηκαν για τον πελάτη. Το κύκλωµα ελέγχου κλείνει µε τον έλεγχο 

αποτελεσµατικότητας, ο οποίος διεξάγεται µε την αντίστροφη διαδροµή. Η εφαρµογή 

των βασικών διαδικασιών ΠΥΜΠ πραγµατοποιείται στην εξουσιοδοτηµένη επιχείρηση 

εµπορίας και επισκευής αυτοκινήτων. 

 



 

16 

2.5 Βασικές ∆ιαδικασίες ΠΥΜΠ 
 

Για την επίτευξη της βέλτιστης λειτουργίας και αποδοτικότητας στην ΠΥΜΠ, έχουν 

καθιερωθεί τα τελευταία χρόνια από τις αυτοκινητοβιοµηχανίες τυποποιηµένες 

διαδικασίες για την διεκπεραίωση µιας εντολής εργασίας οι οποίες σε γενικές γραµµές 

περιγράφουν την ροή διεκπεραίωσης των απαιτούµενων ενεργειών εκ µέρους της 

επιχείρησης, από το πρώτο τηλεφώνηµα του πελάτη ως την τελική τηλεφωνική 

επικοινωνία µε τον πελάτη για τη διάγνωση της ποιότητας των παρεχόµενων 

υπηρεσιών. Το γεγονός, ότι πλέον το τµήµα ΠΥΜΠ συµβάλλει ως καθοριστικός 

παράγοντας στην οικονοµική επιτυχία του εµπορικού οργανισµού, υπογραµµίζει το 

σηµαντικό του ρόλο και µαζί µε αυτόν την ανάγκη να εφαρµοστούν συγκεκριµένες και 

προκαθορισµένες βασικές διαδικασίες ΠΥΜΠ.  

 

Οι βασικές διαδικασίες ΠΥΜΠ στην εταιρία αυτοκινήτων παίζουν σηµαίνοντα ρόλο για 

την κοινή επιτυχία και περιλαµβάνουν συνήθως τα ακόλουθα επτά στάδια: 

  

• Κλείσιµο Ραντεβού (προσεκτική ακρόαση του πελάτη, καταγραφή όλων των 

αιτηµάτων, των προβληµάτων, των συµφωνηθέντων σηµείων προς επισκευή και 

λεπτοµερειών των οχηµάτων, προσφορά παροχής αντικατάστασης µέσου 

µεταφοράς)  

• Προετοιµασία Επίσκεψης (Περιεκτικός σχεδιασµός και εξασφάλιση εκτέλεσης της 

παραγγελίας χωρίς προβλήµατα, περιλαµβάνοντας την πιθανή αντικατάσταση µέσου 

µεταφοράς, εξασφάλιση διαθεσιµότητας ανταλλακτικών, εξασφάλιση ελεύθερης 

χωρητικότητας συνεργείου και θέσης εργασίας)  

• Παραλαβή Οχήµατος και Άνοιγµα Εντολής (Έλεγχος του οχήµατος παρουσία πελάτη, 

καταγραφή των επιθυµιών του πελάτη, καταγραφή ελαττωµάτων και συµφωνηθέντων 

επισκευών και τοποθέτησης ανταλλακτικών και εξαρτηµάτων ξεκάθαρα και 

ξεχωριστά από την παραγγελία και παροχή προσφοράς µε πληροφορίες για το 

κόστος)  

• Εκτέλεση Εργασιών Επισκευής (Εσωτερική πληροφόρηση µε λεπτοµέρεια όλων των 

εµπλεκοµένων για τα ελαττώµατα, την έκταση της εργασίας, των αριθµό των 

ανταλλακτικών και των εξαρτηµάτων, τις επιθυµίες του πελάτη και συµπλήρωση της 

παραγγελίας αυτών µε πληρότητα και ακρίβεια και ενηµέρωση του πελάτη για κάθε 

πιθανή επέκταση της παραγγελίας σε περίπτωση που κριθούν αναγκαίες πρόσθετες 

εργασίες επισκευής)  

• Ποιοτικός Έλεγχος και Προετοιµασία Παράδοσης Οχήµατος (Έλεγχος για την 

ποιότητα της εργασίας και διασφάλιση για την πλήρη πραγµατοποίηση αυτής, µε 
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δοκιµαστική οδήγηση, αν απαιτείται, καταγραφή εξακριβωµένων ελαττωµάτων τα 

οποία δεν έχουν επιδιορθωθεί, καθαρισµός αυτοκινήτου)  

• Παράδοση Οχήµατος και Λογιστική Εκκαθάριση (Ελαχιστοποίηση χρόνου αναµονής 

παράδοσης, αναλυτική επεξήγηση του τιµολογίου, αναφορά εξακριβωµένων 

ελαττωµάτων τα οποία δεν έχουν επιδιορθωθεί)  

• Τηλεφωνική Επικοινωνία (Έλεγχος της ικανοποίησης του πελάτη µέσω τηλεφωνικής 

αναφοράς, εξασφάλιση ότι οι απορίες έχουν αντιµετωπιστεί, λήψη µέτρων για την 

αποφυγή παρόµοιων µελλοντικών προβληµάτων)  

 

Μια τέτοιας µορφής τυποποιηµένη αλληλουχία διαδικασιών ισχύει το ίδιο για όλα τα 

είδη εργασιών από απλούς τεχνικούς ελέγχους, προγραµµατισµένες εργασίες 

συντήρησης και γενικές επισκευές συνεργείου, µέχρι εργασίες φανοποιείας και βαφής. 

Τα µεµονωµένα στάδια παρουσιάζονται αναλυτικά στην σχηµατική παράσταση για τις 

Βασικές ∆ιαδικασίες ΠΥΜΠ που ακολουθεί, όπου φαίνονται επίσης ξεκάθαρα και οι 

διάφορες συσχετίσεις ως προς την αλληλουχία και τη σειρά διεκπεραίωσης.  

 

 

∆ιάγραµµα 1 Βασικές διαδικασίες ΠΥΜΠ 
 

Με την ως άνω απεικόνιση, κάθε µία διαδικασία της ΠΥΜΠ, µπορεί να αντιµετωπιστεί 

και να αναλυθεί ξεχωριστά ως παράγοντας επιτυχίας. Και µόνο µε τη συνεχή και 

συνεπή εφαρµογή, µέτρηση και αξιολόγηση των δεικτών επίδοσης που βρίσκονται 

πίσω από αυτές τις διαδικασίες, εξασφαλίζεται µια αξιόπιστη βασική ποιότητα. Με αυτό 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      Έλεγχος Ποιότητας  
       Προετοιµασία                                                                                                   

Παράδοσης 

  
  

  

  
  

  

  Κλείσιµο ραντεβού Προετοιµασία 
επίσκεψης 

Τηλεφωνικό  
Follow-up 

Παραλαβή /άνοιγµα  
εντολής επισκευής Εκτέλεση εργασιών 

  Εσωτερικές διαδικασίες   Επαφή µε τον πελάτη 

  

Παράδοση αυτοκινήτου 
Επεξήγηση τιµολογίου 

  
    

Βασικές διαδικασίες ΠΥΜΠ 
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τον τρόπο µπορεί να εκπληρώνεται διαρκώς η αξίωση για την ικανοποίηση των 

πελατών και να αποτελέσει τη βάση για ένα επιτυχές µέλλον.  

 

Όµως και το καλύτερο πρόγραµµα δεν µπορεί να αποδώσει, εάν δεν επανδρωθούν τα 

διάφορα στάδια µε αντίστοιχα εξειδικευµένους και αφοσιωµένους συνεργάτες και δεν 

υπάρχουν οι απαιτούµενες επιχειρησιακές προϋποθέσεις. Γι’ αυτό θα πρέπει να 

γίνονται συστηµατικά έλεγχοι για την ορθή λειτουργία κάθε φάσης εργασίας, την 

απρόσκοπτη διαδοχή των φάσεων και αν χρειάζεται να προτείνονται και να 

πραγµατοποιούνται διορθωτικές επεµβάσεις.  

 
Η κατάρτιση όλων των συνεργατών µέσω της εκπαίδευσης και µετεκπαίδευσης καθώς 

και µέσω της πληροφόρησης, της µετάδοσης εµπειριών και κινήτρων αποτελεί 

σηµαντική συµβολή στην εκπλήρωση των απαιτούµενων στόχων για την ΠΥΜΠ. Οι 

συνεχώς µεταβαλλόµενες απαιτήσεις προϋποθέτουν την υψηλή κατάρτιση του κάθε 

συνεργάτη. Αναλόγως πρέπει να προγραµµατίζονται και να διεξάγονται τα διάφορα 

µέτρα εκπαίδευσης και µετεκπαίδευσης. Οι αρµοδιότητες που ανατίθενται στους 

συνεργάτες πρέπει να θεωρούνται ως δραστηριότητες για την εξασφάλιση της 

ποιότητας. Για το λόγο αυτό είναι απαραίτητη η αντίστοιχη ποιοτική εκπαίδευση, η 

εµπειρία καθώς και η συνεχής διαδικασία υποστήριξης. Οι στόχοι που ισχύουν και είναι 

γνωστοποιηµένοι στο τµήµα ΠΥΜΠ πρέπει να ακολουθούνται από όλους τους 

συνεργάτες µέσω της εκπαίδευσης, της εξάσκησης, των αποκτηθέντων κινήτρων, της 

πληροφόρησης και της ποιοτικής συνείδησης. Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δίνεται 

στην επιλογή, εκπαίδευση και εξάσκηση των νέο προσληφθέντων καθώς και των 

εργαζοµένων µε νέα καθήκοντα. 

 

Είναι καθήκον των στελεχών να δηµιουργήσουν τις προϋποθέσεις, ώστε κάθε 

εργαζόµενος να µπορεί να ανταποκρίνεται στο καθήκον του ως προς την εσωτερική και 

εξωτερική πελατειακή σχέση. Για το σκοπό αυτό εξακριβώνεται ή συστηµατική 

αναγκαιότητα κατάρτισης και µετεκπαίδευσης κάθε εργαζόµενου και παρακολουθείται η 

εκπλήρωσή της. Για την περαιτέρω ανάλυση θα θεωρηθεί ο ακόλουθος διαχωρισµός 

των ειδικοτήτων εργασίας του τµήµατος ΠΥΜΠ, σε παραγωγικούς και µη 

παραγωγικούς συνεργάτες του συνεργείου. Η σχέση µεταξύ παραγωγικών και µη 

παραγωγικών συνεργατών πρέπει να είναι ισορροπηµένη, οικονοµικά συµφέρουσα και 

φιλική προς τον πελάτη. Κατά κανόνα πρέπει να επιδιώκεται µια σχέση 3:1.  
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2.6 Τεκµηρίωση και Ροή Πληροφοριών  
 

Για την καλή και αποδοτική λειτουργία του τοµέα ΠΥΜΠ απαιτείται ένα κατάλληλο 

σύστηµα τεκµηρίωσης στα πλαίσια της πολιτικής ποιότητας της, προκειµένου να 

υπάρχει η δυνατότητα συλλογής και αξιολόγησης για όλες τις σηµαντικές πληροφορίες 

επίδοσης για την επιχείρηση. Αυτό επιτυγχάνεται µε χρήση κατάλληλα σχεδιασµένων 

εντύπων, ακόµα και σε επιχειρήσεις που χρησιµοποιούν ηλεκτρονικά συστήµατα 

επεξεργασίας στοιχείων.  

 

Το διάγραµµα που ακολουθεί δίνει µία συνοπτική εικόνα για τα έντυπα που 

χρησιµοποιούνται συνηθέστερα στο τµήµα ΠΥΜΠ και τα οποία παίζουν σηµαντικό 

ρόλο για την εκτέλεση της εντολής και στη συνέχεια για τη καταχώρηση και ανάλυση 

των στοιχείων. Στο διάγραµµα αυτό απεικονίζονται επίσης οι συσχετισµοί και η ροή 

των διαδικασιών που περιγράφονται στα έντυπα, παρουσιάζοντας ταυτόχρονα τις 

διαδικασίες λειτουργίας της επιχείρησης.  

Συνεργάτες ΠΥΜΠ 

Παραγωγικοί Μη παραγωγικοί 

� Προϊστάµενος  
� Αρχιµηχανικός Συνεργείου 
� Μηχανικοί Υποδοχής 
� Σύµβουλοι Πελατών 
� Εµπορικοί συνεργάτες 
� Τηλεφωνήτρια 
� Συνεργαζόµενοι   
αρχιµηχανικοί (εν µέρει) 

� Προϊστάµενος ανταλλακτικών 
� Σύµβουλοι ανταλλακτικών 

� Μηχανικοί / Τεχνικοί  
� Μαθητευόµενοι 
� Συνεργαζόµενοι  
    αρχιµηχανικοί (εν µέρει)  

∆ιάγραµµα 2 Συνεργάτες ΠΥΜΠ 
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∆ιάγραµµα 3 Τεκµηρίωση και Ροή Πληροφοριών 
 

2.7 Ανάλυση ∆ιαδικασιών  
 

2.7.1 Κλείσιµο ραντεβού  

 

Το κλείσιµο του ραντεβού είναι ο πρώτος σηµαντικός σταθµός κατά τη διεκπεραίωση 

της εντολής, επειδή στο στάδιο αυτό δηµιουργείται η πρώτη επαφή µε τον πελάτη και 

συνεπώς η ευκαιρία για τη δηµιουργία µίας καλής σχέσης και µπορεί να γίνει είτε 
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τηλεφωνικά είτε µε προσωπική επίσκεψη. Το κλείσιµο του ραντεβού έχει όµως και άλλα 

πλεονεκτήµατα:  

 

• Ο όγκος εργασιών του συνεργείου µπορεί να προγραµµατισθεί και να ελεγχθεί µε 

ακρίβεια, έτσι ώστε να µειωθούν στο ελάχιστο, οι νεκροί χρόνοι και η υπερκάλυψη 

των ραντεβού.  

• Η παραλαβή της εντολής µπορεί στις περισσότερες περιπτώσεις να µετατοπισθεί 

χρονικά έτσι ώστε να αποφεύγονται οι συνήθεις χρόνοι αιχµής.  

• Ο χρόνος αναµονής των πελατών µε τον τρόπο αυτό µειώνεται και µένει 

περισσότερος ελεύθερος διαθέσιµος χρόνος για την καλή εξυπηρέτηση του πελάτη.  

• Παρέχεται η δυνατότητα της έγκαιρης προµήθειας των ανταλλακτικών και 

εξαρτηµάτων που τυχόν δεν υπάρχουν διαθέσιµα στην αποθήκη ανταλλακτικών,  

• Η τήρηση των ηµεροµηνιών παράδοσης στον πελάτη µπορεί σχεδόν πάντα να 

εξασφαλισθεί.  

  

Μία σηµαντική βασική αρχή κατά το κλείσιµο του ραντεβού είναι η πρόβλεψη κάποιου 

ελεύθερου χρόνου ως ποσοστού ασφαλείας, για την αντιµετώπιση περιπτώσεων 

πελατών που έρχονται απροειδοποίητα και «έκτακτων περιπτώσεων». Αυτό το 

ποσοστό ασφαλείας, κυµαίνεται συνήθως περίπου σε 10-20%, εξαρτάται όµως πάντα 

από τις κατά τόπους διαφορετικές εµπειρικές τιµές. Συχνά ο ελεύθερος αυτός χρόνος 

προκύπτει αυτοµάτως από πελάτες που ξεχνούν το ραντεβού τους ή το ακυρώνουν την 

τελευταία στιγµή.  

  

2.7.2 Προετοιµασία Επίσκεψης  

 

Στις σηµαντικότερες προϋποθέσεις για ποιοτική ΠΥΜΠ περιλαµβάνεται η καλή και 

οµοιόµορφη κατανοµή εργασιών του συνεργείου. Σε αυτό σηµαντικό ρόλο παίζουν, όχι 

µόνο οι θέσεις εργασίας και οι εγκαταστάσεις, αλλά κατά κύριο λόγο ο αριθµός των 

ατόµων. Γι’ αυτό χρειάζεται ένας συστηµατικός µακροπρόθεσµος χρονικός 

προγραµµατισµός, σχετικά µε το ποιοί παραγωγικοί συνεργάτες, ποιές ηµέρες 

εργασίας θα είναι παρόντες, ώστε να µπορούν να συµπεριληφθούν στο σχετικό 

υπολογισµό του δυναµικού. Εδώ επίσης εξετάζεται η αρχική διαθεσιµότητα 

ανταλλακτικών για την παρεχόµενη εργασία που πρόκειται να πραγµατοποιηθεί και η 

έγκαιρη παραγγελία τους ώστε να µη δηµιουργηθούν προβλήµατα παράδοσης και 

διαθεσιµότητας τους κατά την έλευση του πελάτη στο χώρο του συνεργείου. Θα πρέπει 

να γίνεται επίσης µέριµνα για τις διαγνωστικές συσκευές και τα διαθέσιµα όργανα 

µετρήσεων και ελέγχου καθώς και τα ειδικά εργαλεία που θα απαιτηθούν. 
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2.7.3 Παραλαβή Οχήµατος και Άνοιγµα Εντολής Επισκευής 

 

Ο τρόπος µε τον οποίο διεκπεραιώνεται η υποδοχή του πελάτη µπορεί να συγκριθεί µε 

την «πρώτη εντύπωση» που δηµιουργεί η επιχείρηση στον πελάτη. Και αυτή η πρώτη 

εντύπωση πρέπει να είναι θετική, γιατί στους περισσότερους ανθρώπους χαράσσεται 

έντονα στη µνήµη. Η υποδοχή του πελάτη αρχίζει ήδη µε την οµαλή πρόσβαση σε ένα 

καλό παρκινγκ µε κατάλληλη σηµατοδότηση, το οποίο θα βρίσκεται όσο το δυνατόν πιο 

κοντά στην είσοδο του κτιρίου. Πρέπει να θεωρείται ως αυτονόητο ότι η ο χώρος 

υποδοχής θα είναι καθαρός, ευδιάκριτος και επιµεληµένος. Με την είσοδό του µέσα στο 

κτίριο θα πρέπει ο πελάτης να συναντάει µία ευχάριστη, φιλική ατµόσφαιρα και κυρίως 

ένα φιλικό καλωσόρισµα.  

 

Η συζήτηση µε τον µηχανικό υποδοχής που θα ακολουθήσει πρέπει να αποτελεί την 

κορύφωση της υποδοχής του πελάτη. Στο σηµείο αυτό ο πελάτης αποφασίζει συχνά 

συνειδητά ή ασυνείδητα για το µέγεθος της συµπάθειας και της εµπιστοσύνης που θα 

δείξει προς την εταιρεία. Ο µηχανικός υποδοχής είναι εποµένως ένας από τους 

βασικούς παράγοντες που ευθύνονται για το αν ένας πελάτης θα εξελιχθεί σε έναν 

πιστό πελάτη, ο οποίος θα συνεχίσει να εµπιστεύεται την εταιρεία ή αν την επόµενη 

φορά θα προτιµήσει άλλη εταιρεία και συχνά άλλο προϊόν. Στη διαπίστωση αυτή 

προστίθεται επίσης και η ζηµιά που µπορεί να προκαλέσει ο δυσαρεστηµένος πελάτης 

εξιστορώντας στον κοινωνικό του περίγυρο την αρνητική εµπειρία και το θυµό του για 

την κακή ποιότητα εξυπηρέτησης που έλαβε.  

  

Για τους περισσότερους πελάτες, το αυτοκίνητο έχει πολύ µεγάλη συναισθηµατική και 

χρηµατική αξία και πολλές φορές µάλιστα αποτελεί ένα σηµαντικό µέρος της 

περιουσίας τους. Σ’ όλα αυτά προστίθεται επίσης και το γεγονός, ότι ο πελάτης θεωρεί 

συνήθως την επίσκεψή του στο συνεργείο ως συνδεδεµένη µόνο µε µειονεκτήµατα: 

έξοδα για εργατικά και ανταλλακτικά, υπερτιµολογηµένες υπηρεσίες, καχυποψία στη 

συναλλαγή, χάσιµο χρόνου για άσκοπες µετακινήσεις και περιορισµό της 

«κινητικότητάς» του. Όλα αυτά λοιπόν συνθέτουν καταρχήν πολύ δυσµενείς 

προϋποθέσεις σε ότι αφορά την ικανοποίησή του. Γι’ αυτό έχει πολύ µεγάλη σηµασία, 

να κερδηθεί η εµπιστοσύνη του πελάτη και να πεισθεί για την αναγκαιότητα και την 

ωφέλεια των εργασιών που πρόκειται να γίνουν. Την πρώτη θέση λοιπόν ανάµεσα στα 

καθήκοντά του µηχανικού υποδοχής κατέχει η «ικανοποίηση του πελάτη». 
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Για πολλές περιπτώσεις επισκευών είναι συµφέρον ή ίσως και απαραίτητο, πριν από 

τη δηµιουργία της εντολής εργασίας να γίνεται ένας προκαταρκτικός έλεγχος του 

αυτοκινήτου µε ταυτόχρονη επεξήγηση των εργασιών, δίπλα ή ακόµα και κάτω από το 

αυτοκίνητο. Βασική προϋπόθεση για να επιτευχθεί αυτό είναι η σωστή βάση για τη 

συζήτηση µε τον πελάτη, να τον ακούσει προσεχτικά, να κάνει ερωτήσεις, να εξηγήσει 

διάφορες καταστάσεις, καθώς επίσης και να τον ενηµερώσει σωστά επί των τεχνικών 

θεµάτων. Η διαδικασία αυτή έχει επικρατήσει να αποκαλείται «παραλαβή δια 

διαλόγου» και για την πληρέστερη εφαρµογή της απαιτείται σε πολλές περιπτώσεις, ο 

µηχανικός υποδοχής να δει το αυτοκίνητο µαζί µε τον πελάτη και ενδεχοµένως να το 

σηκώσουν µε ανυψωτικό µηχάνηµα για να το εξετάσουν και από κάτω. Ένας τέτοιος 

τεχνικός έλεγχος παρουσία του πελάτη χρησιµεύει, όχι µόνο για την ασφάλεια της 

σωστής επισκευής, αλλά δηµιουργεί εµπιστοσύνη και δίνει την δυνατότητα εντοπισµού 

τυχόν άλλων ελλείψεων και επέκτασης της εντολής ή ακόµα και της διαπίστωσης ότι 

ίσως η πιο συµφέρουσα λύση είναι η αγορά ενός καινούργιου αυτοκινήτου. Ο έλεγχος 

πρέπει να γίνεται είτε από τον ίδιο το µηχανικό υποδοχής, είτε από κάποιον έµπειρο 

τεχνίτη µε ειδικευµένες γνώσεις στον τεχνικό έλεγχο των αυτοκινήτων και στη σχετική 

διάγνωση. 

 

Μόλις διαπιστωθεί η έκταση των εργασιών που πρέπει να γίνουν, µπορεί να γίνει η 

πρώτη αρχική εκτίµηση του κόστους, κάτι το οποίο ζητούν οι περισσότεροι πελάτες. Ο 

προϋπολογισµός πρέπει να γίνεται µε µεγάλη προσοχή και ειλικρίνεια, γιατί οι πελάτες 

που θα χρειασθεί αργότερα να πληρώσουν περισσότερα χρήµατα, τις περισσότερες 

φορές θυµώνουν. Γι’ αυτό είναι προτιµότερο, πριν απαιτηθεί επέκταση της εντολής να 

ζητείται η συγκατάθεση του πελάτη. Σε ορισµένες περιπτώσεις, κυρίως σε περιπτώσεις 

ατυχηµάτων, ο πελάτης ή η ασφαλιστική εταιρεία ζητάει ένα δεσµευτικό γραπτό 

προτιµολόγιο. Το προτιµολόγιο αυτό πρέπει να περιέχει µία αναλυτική καταγραφή 

όλων των εργασιών µε αναφορά στους χρόνους επισκευής και στα εργατικά, καθώς και 

σε όλα τα απαιτούµενα ανταλλακτικά µε τις τιµές τους. Χρειάζεται µεγάλη προσοχή, 

γιατί σε ορισµένες περιπτώσεις ενδέχεται να µην µπορεί να γίνει η ακριβής διαπίστωση 

των ελλείψεων και του αντίστοιχου κόστους, παρά µόνο µετά από την εξαγωγή και το 

λύσιµο των εξαρτηµάτων.  

 

2.7.4 Εκτέλεση Εργασιών Επισκευής 

 

Σε αυτό το στάδιο πρέπει να διατεθούν και να κατανεµηθούν οι εγγεγραµµένες στο 

πρόγραµµα εντολές. Ο συνεργάτης που είναι υπεύθυνος για τη διανοµή των εντολών 

(διευθυντής συνεργείου, αρχιµηχανικός ή αρχιτεχνίτης) κατευθύνει, προωθεί και 
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συντονίζει την εκτέλεση των εντολών προς τους µηχανικούς, έχοντας λάβει υπόψη του 

τις δυνατότητες που υπάρχουν, την κατάρτιση ή την εξειδίκευση των εργαζοµένων για 

την διεκπεραίωση κάθε εντολής και τις ηµεροµηνίες που πρέπει να τηρηθούν. Σε 

εταιρείες παραδοσιακού τρόπου διοίκησης, αυτό γίνεται συνήθως δια της κεντρικής 

οδού. Σε εταιρείες που λειτουργούν κατά το πρότυπο των οµάδων εργασίας, τις 

εντολές τις διανέµει απ’ ευθείας στους συνεργάτες της οµάδας του, ο αρχιµηχανικός ή ο 

αρχιτεχνίτης ο οποίος τις παραλαµβάνει. 

  

Ως βοηθητικό µέσο για τη διάθεση και για την περαιτέρω παρακολούθηση των 

ηµεροµηνιών πολλές εταιρείες χρησιµοποιούν έναν πίνακα διάθεσης για τις εντολές 

εργασίας, ο οποίος προσφέρει αµέσως µία γενική εικόνα για όλες τις εντολές που 

υπάρχουν τη στιγµή εκείνη στο συνεργείο και για τις προγραµµατισµένες ηµεροµηνίες 

αποπεράτωσης. Επίσης από τον πίνακα αυτόν φαίνεται ο φόρτος εργασίας κάθε 

µηχανικού και κάθε τµήµατος. Οι τεχνίτες παίρνουν τις εντολές εργασίας µε την κάρτα 

συνεργείου, όπου αναφέρονται τουλάχιστον η οδηγία εργασίας σηµειωµένη στη 

µπροστινή πλευρά και το υπόδειγµα για την καταγραφή των απαιτούµενων 

χρονοµονάδων για τις ώρες εργασίας στη πίσω πλευρά.  

 

Στο σηµείο αυτό πρέπει να επισηµανθεί, ότι η ανελλιπής καταγραφή όλων των 

χρονοµονάδων και των ωρών παρουσίας των παραγωγικών συνεργατών έχει 

καθοριστική σηµασία για την συνολική επιτυχία στο τµήµα ΠΥΜΠ και θα αναλυθεί σε 

επόµενη ενότητα του κεφαλαίου αυτού. Επίσης θα γίνει εκτενής αναφορά στο έντυπο 

εντολής εργασίας που αποτελεί ίσως το βασικότερο έντυπο για όλες τις αναλύσεις στο 

τµήµα της ΠΥΜΠ καθότι περιλαµβάνει όλες τις χρήσιµες πληροφορίες που απαιτούνται 

για αυτές.  

 

Πολλές φορές ο τεχνίτης διαπιστώνει ότι απαιτείται να εκτελεστούν και άλλες εργασίες 

πέρα από τις αρχικά συµφωνηθέντες µε τον πελάτη ή ότι θα ήταν πιο συµφέρον να 

γίνουν και οι άλλες εργασίες συγχρόνως µε αυτές. Στις περιπτώσεις αυτές πρέπει 

οπωσδήποτε να ζητείται εκ των υστέρων η συγκατάθεση του πελάτη, εφόσον δεν έχει 

προηγουµένως συµφωνηθεί µε τον πελάτη ένα ευρύτερο πλαίσιο ή ένα µέγιστο ύψος 

κόστους εργασιών. Αν ο πελάτης δεν έχει τηλέφωνο ή δεν δεχθεί την επέκταση της 

εντολής, πρέπει να στοιχειοθετηθούν και να αναφερθούν οι απαραίτητες 

συµπληρωτικές εργασίες επάνω στο τιµολόγιο, ιδιαίτερα αν αφορούν στην ασφάλεια 

λειτουργίας και στην οδική ασφάλεια του αυτοκινήτου, ώστε να αποδεικνύεται ότι ο 

πελάτης έχει λάβει γνώση για τις απαιτούµενες εργασίες και έχει αναλάβει την ευθύνη 

για την µη εκτέλεσή τους. Αν ο πελάτης δώσει τη συγκατάθεσή του για την εκτέλεση 
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των επιπρόσθετων εργασιών, αυτό πρέπει να σηµειωθεί ως «Επέκταση εντολής» στην 

εντολή εργασίας.  

  

Ιδανικά, η διαθεσιµότητα κάθε απαραίτητου ανταλλακτικού για τη συµφωνηµένη ηµέρα 

εργασίας θα πρέπει να διασφαλιστεί και να ελεγχθεί κατά τη διάρκεια της διαδικασίας 

της προετοιµασίας. Όσο το δυνατόν πιο γρήγορα µετά από τη δηµιουργία της εντολής 

πρέπει να διαπιστωθούν οι ανάγκες σε ανταλλακτικά. Με το θέµα αυτό ασχολείται 

κυρίως ο µηχανικός µαζί µε έναν συνεργάτη από την αποθήκη ανταλλακτικών. Τα 

ανταλλακτικά που απαιτούνται για την εντολή και όποια άλλα υλικά σηµειώνονται από 

τον συνεργάτη των ανταλλακτικών στη σχετική απόδειξη ανταλλακτικών, η οποία εκτός 

από τα στοιχεία της εντολής στο άνω µέρος περιλαµβάνει επίσης, τον απαιτούµενο 

αριθµό ανταλλακτικών, τους κωδικούς ανταλλακτικών, τον χαρακτηρισµό του 

ανταλλακτικού, τη λιανική τιµή, την οµάδα ανταλλακτικών που ανήκει και την πιθανή 

έκπτωση που προβλέπεται και τη συνολική τιµή στις αντίστοιχες στήλες.  

  

Αν δεν υπάρχουν σε στοκ όλα τα απαιτούµενα ανταλλακτικά, πρέπει να παραγγελθούν 

αµέσως. Αν υπάρχει η υπόνοια, ότι έτσι θα καθυστερήσει η ηµεροµηνία παράδοσης, 

πρέπει αµέσως εάν υπάρχει η δυνατότητα, να ειδοποιηθεί ο πελάτης. Για το θέµα αυτό 

υπεύθυνος είναι ο µηχανικός υποδοχής. Μέχρι την ολοκλήρωση µιας εντολής πρέπει η 

αντίστοιχη απόδειξη ανταλλακτικών που είναι καταχωρηµένη σύµφωνα µε τον αριθµό 

εντολής να παραµένει στα ανταλλακτικά. Μόνο µετά από την επισκευή του αυτοκινήτου 

και τον έλεγχο παράδοσης από τον µηχανικό υποδοχής ή τον αρχιτεχνίτη προωθείται η 

απόδειξη ανταλλακτικών µαζί µε την εντολή και τις καταχωρηµένες ώρες εργασίας για 

τη λογιστική τακτοποίηση. Όταν απαιτηθούν παροχές τρίτων πρέπει συµπληρωµατικά 

στην εντολή εργασίας να εκδίδεται µία ξεχωριστή εντολή παροχών τρίτων µε τη µορφή 

ενός κουπονιού παραγγελίας, κάτι που συνήθως γίνεται από το γραφείο της εταιρείας.  

  

2.7.5 Έλεγχος Ποιότητας και Προετοιµασία Οχήµατος για Παράδοση 

 

Η ποιότητα της εργασίας πρέπει να παρακολουθείται και να ελέγχεται, γιατί µόνο µία 

σταθερή ποιότητα εργασίας εξασφαλίζει την ικανοποίηση του πελάτη και την 

επαγγελµατική επιτυχία. Για τον σκοπό αυτό πρέπει ο έλεγχος της ποιότητας να γίνεται 

ήδη κατά τη διάρκεια της επισκευής. Αυτό είναι ευθύνη του αρµόδιου αρχιµηχανικού ή 

αρχιτεχνίτη. Ο συστηµατικός έλεγχος ποιότητας αποσκοπεί όχι µόνο στην ικανοποίηση 

του πελάτη, αλλά συγχρόνως στην εξοικονόµηση χρόνου και χρήµατος για την 

εταιρεία, µε την µείωση των δυσάρεστων διαµαρτυριών του πελάτη και των 

χρονοβόρων συµπληρωµατικών εργασιών.  



 

26 

 

Επίσης µε αυτό το στάδιο εξαλείφονται οι προϋποθέσεις για δηµιουργία 

επαναλαµβανόµενων επισκευών, δηλαδή επισκέψεων για επισκευές που αφορούν 

πρόβληµα που δεν εξαλείφθηκε µε την πρώτη επίσκεψη του πελάτη στο συνεργείο. Οι 

επισκευές αυτές συµβάλλουν πολύ στη µείωση της ικανοποίησης των πελατών και 

στην αύξηση της δυσαρέσκειάς τους τόσο για τις παρεχόµενες υπηρεσίες όσο και για 

το αυτοκίνητο και τη µάρκα που έχουν επιλέξει. Μετά από το πέρας της επισκευής, ο 

µηχανικός υποδοχής εκτελεί τον τελικό έλεγχο ποιότητας µε τον έλεγχο ορθής 

λειτουργίας των επιµέρους συστηµάτων του οχήµατος ή µε δοκιµαστική διαδροµή, 

δίνοντας ιδιαίτερη σηµασία στην εκτέλεση όλων των κωδικών εργασιών που 

αναφέρονται στην εντολή, στην επιτυχία της επισκευής, στην οδική ασφάλεια και την 

ασφάλεια λειτουργίας, στις στάθµες υγρών και στα απαραίτητα αυτοκόλλητα και στην 

καθαριότητα του αυτοκινήτου. Αν το αυτοκίνητο κριθεί ότι δεν πληρεί τις 

προδιαγραφόµενες παραµέτρους κατά τον ποιοτικό έλεγχο, τότε θα πρέπει να γίνουν οι 

συµπληρωµατικές εργασίες και να γίνει εκ νέου µέριµνα για την καθαριότητά του πριν 

την τελική παράδοση στον πελάτη.  

  

2.7.6 Παράδοση Οχήµατος και Λογιστική Εκκαθάριση 

 

Μετά από την διεκπεραίωση της εντολής και τον τελικό έλεγχο από τον µηχανικό 

υποδοχής µπορεί να εκδοθεί το τιµολόγιο. Κατά κανόνα το τιµολόγιο πρέπει να είναι 

έτοιµο κατά την παράδοση του αυτοκινήτου. Τη βάση για την έκδοση του τιµολογίου, 

αποτελούν η εντολή εργασίας µε την κάρτα συνεργείου και οι σχετικές αποδείξεις 

ανταλλακτικών. Με την βοήθεια των εγγράφων αυτών το γραφείο κινήσεως της 

εταιρείας ή το αρµόδιο τµήµα για την έκδοση του τιµολογίου µπορεί να ελέγχει:  

• την πληρότητα των αποδείξεων και των άλλων δικαιολογητικών, 

• την αντιστοιχία των υλικών και των ανταλλακτικών που χρησιµοποιήθηκαν µε το 

µέγεθος των εργασιών που έγιναν βάσει της εντολής  

• τις εργατοώρες και τις πραγµατικές παραγωγικές ώρες (σύγκριση µεταξύ 

προβλεπόµενων και πραγµατικών) για να διαπιστωθεί, ότι έχουν καταγραφεί όλες 

οι εργασίες που έγιναν καθώς επίσης και οι τυχόν επεκτάσεις επισκευών.  

 

Για την τιµολόγηση χρησιµοποιούνται οι κωδικοί εργασίας και τα κείµενα που 

προβλέπονται σε σχετικούς καταλόγους κωδικών εργασιών. Μετά από τα εργατικά στο 

τιµολόγιο µεταφέρονται τα έξοδα για τα απαραίτητα ανταλλακτικά και υλικά που 

αναγράφονται στη σχετική απόδειξη. Τέλος πρέπει να ελεγχθεί, αν το ύψος του 

συνολικού ποσού είναι χαµηλότερο, υψηλότερο ή ίδιο µε αυτό του αρχικού 
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προϋπολογισµού εξόδων. Μετά από την έκδοση του τιµολογίου µεταφέρονται τα έσοδα 

από εργατικά και ανταλλακτικά στις αντίστοιχες στήλες του βιβλίου διελεύσεων. Έτσι 

µπορεί να ελεγχθεί αξιόπιστα, εάν όλες οι εντολές που έχουν εκτελεστεί έχουν περαστεί 

για λογιστική εκκαθάριση. Σε εργασίες εγγυήσεων πρέπει τα τιµολόγια µε τις 

αντίστοιχες εντολές να προωθηθούν στον αρµόδιο εγγυήσεων για την περαιτέρω 

διεκπεραίωση µέσω του κατασκευαστή. Τέλος, αν απαιτείται, αναγνωρισµένα αλλά όχι 

διορθωµένα σφάλµατα πρέπει να σηµειώνονται στο τιµολόγιο µαζί µε µια προσφορά 

τιµής, αν εφαρµόζεται. Αν αυτό συµπεριλαµβάνει σφάλµατα σχετικά µε θέµατα 

ασφάλειας αυτό θα πρέπει να εξηγηθεί προσωπικά στον πελάτη, αν είναι δυνατό. 

Πολλοί πελάτες εκτιµούν επίσης σχόλια που αφορούν προσφορές, προωθήσεις και την 

ηµεροµηνία της επόµενης προγραµµατισµένης επίσκεψης για τις προβλεπόµενες 

εργασίες συντήρησης.  

 

Όλα τα τιµολόγια πελατών αποτελούν συγχρόνως την επαγγελµατική κάρτα της 

επιχείρησης. Γι’ αυτό έχει µεγάλη σηµασία, όχι µόνο να γράφονται σωστά και µε τρόπο 

κατανοητό για τον πελάτη τα κείµενα και τα ποσά του τιµολογίου αλλά και να είναι 

επιµεληµένη η εµφάνιση όλων των χρησιµοποιούµενων εντύπων τιµολογίων. 

Συστήνεται συνήθως το αυτοκίνητο να παραδίδεται στον πελάτη προσωπικά από τον 

αρµόδιο µηχανικό υποδοχής και να του επεξηγούνται αναλυτικά τα ποσά που 

αναγράφονται στο τιµολόγιο. Αυτό ισχύει ιδιαίτερα για όλες τις εντολές µε µεγάλη αξία 

τιµολογίου και για όλες τις «προβληµατικές περιπτώσεις» και τις «επαναληπτικές 

επισκευές». Επίσης για τη δηµιουργία ενός κλίµατος εµπιστοσύνης, πρέπει 

οπωσδήποτε να επεξηγούνται προσωπικά από το µηχανικό υποδοχής και οι εντολές 

εκείνες που συνδέονται µε εκ την υστέρων επέκταση εντολής.  

  

Η προσωπική παράδοση συµπληρώνει την ποιοτική παρεχόµενη υπηρεσία επισκευής 

και προσφέρει συγχρόνως την ευκαιρία στην επιχείρηση να προβάλλει για µία ακόµα 

φορά τις υπηρεσίες της σε ό,τι αφορά το τµήµα ΠΥΜΠ. Η παραλαβή του αυτοκινήτου 

από τον πελάτη πρέπει να αποτελεί µια θετική εµπειρία για αυτόν, συνδεδεµένη µε το 

συναίσθηµα ότι το αυτοκίνητό του είναι πάλι εντάξει και κατά την οποία επιβεβαιώνεται 

για την ορθότητά της απόφασής του για τη διεξαγωγή των επισκευών. Ακόµη και για 

πελάτες εγγυήσεων δεν πρέπει να παραλείπεται η αναφορά στην ορθή διεξαγωγή των 

εργασιών. Κατά την παράδοση πρέπει να δίνεται έµφαση στα εξής σηµεία:  

• Επεξήγηση για ακόµα µία φορά στον πελάτη και µε το τιµολόγιο, κοντά στο 

αυτοκίνητο όλα τα σηµεία του τιµολογίου αναλυτικά για να διαπιστωθεί ποιες 

εργασίες ήταν απαραίτητες και εκτελεστήκαν και αναφορά στα χαλασµένα 

ανταλλακτικά. ∆εν υπάρχει καλύτερη ευκαιρία να γίνει αντιληπτή η αναγκαιότητα 
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της αντικατάστασης, παρά µπροστά σ’ ένα χαλασµένο ανταλλακτικό. Αυτό 

µειώνει επίσης το ρίσκο, να θεωρηθούν οι παρασχεθείσες υπηρεσίες, ως πολύ 

ακριβές ή άσκοπες.  

 • Ο πελάτης πρέπει επίσης να δει µε τα µάτια του, ότι το αυτοκίνητο ήταν στο 

συνεργείο. Από τη φύση τους ορισµένες εργασίες, όπως π.χ. αλλαγή λαδιού, 

αντικατάσταση τακακιών φρένων κλπ., δεν µπορούν να διαπιστωθούν οπτικά. 

Αυτό αποτελεί µειονέκτηµα. Ο πελάτης ξοδεύει χρήµατα για κάτι που δεν µπορεί 

να ελέγξει. Γι’ αυτό έχει µεγάλη σηµασία να του παραδοθεί ένα προσεγµένο µε 

φροντίδα αυτοκίνητο, στο οποίο τα τασάκια, το τιµόνι και ο επιλογέας ταχυτήτων 

και γενικά τα τζάµια και ο εσωτερικός είναι καθαρά. Για µία φροντίδα που 

φαίνεται, χρειάζονται το πολύ πέντε λεπτά, δηµιουργεί όµως άριστη εντύπωση 

καθώς ο πελάτης αισθάνεται ότι έχει γίνει δουλειά στο αυτοκίνητό του. Γι’ αυτό η 

πρώτη εντύπωση έχει µεγάλη σηµασία, όπως και πολλές φορές οι απρόσµενες 

«µικρές λεπτοµέρειες» οι οποίες συµβάλλουν σε µεγάλο βαθµό στην επίτευξη της 

ικανοποίησης του πελάτη.  

 • Πρέπει επίσης να έχει εξασφαλιστεί ότι ο πελάτης δεν θα χρειαστεί πολύ ώρα για 

να βρει το αυτοκίνητο του αν υπάρχουν εξαιρετικές περιπτώσεις κατά τις οποίες 

δεν µπορεί να συνοδευτεί.  

  

Τα τιµολόγια που έχουν εκδοθεί κατά τη διάρκεια της ηµέρας πρέπει να συνοψισθούν 

στο κλείσιµο της ηµέρας. Αυτό γίνεται µέσω ηλεκτρονικών συστηµάτων διαχείρισης. Το 

συνολικό ποσό του τιµολογίου καταχωρείται περικλείοντας τις ακόλουθες πληροφορίες: 

πληρωµή µετρητοίς ή πίστωση, τρόπος πληρωµής και τυχόν ύπαρξη εκπτώσεων. 

Αφού καταχωρηθούν όλα τα τιµολόγια σηµειώνονται τα ποσά στις αντίστοιχες στήλες. 

Οι διαφορές και η παρακολούθηση των διαφορετικών τρόπων πληρωµής αποτελούν 

απαραίτητη προϋπόθεση για τη λήψη πολλών επιχειρηµατικών αποφάσεων και την 

εξαγωγή συµπερασµάτων. Πριν από την καταχώρηση των αντιγράφων των εντολών 

και των τιµολογίων, συνιστάται η καταχώρηση των κυριοτέρων στοιχείων στην κάρτα 

του αυτοκινήτου και στην κάρτα του πελάτη στο πελατολόγιο της επιχείρησης για την 

περαιτέρω εξυπηρέτηση του πελάτη.  

  

 

2.7.7 Τηλεφωνική Επικοινωνία  

 

Οι ανελλιπώς τηρούµενες κάρτες πελατών ή το πελατολόγιο µέσω ηλεκτρονικού 

υπολογιστή αποτελεί ένα πολύ καλό εργαλείο για τη φροντίδα και τη βελτίωση της 

επαφής µε τον πελάτη καθώς παρέχουν τη δυνατότητα για αποστολή προσωπικών 
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επιστολών στον πελάτη και για ενηµέρωση για ειδικές εξορµήσεις ή για τη λήξη 

διάφορων προθεσµιών. Αυτό αποκτάει ακόµα µεγαλύτερο ενδιαφέρον κυρίως σε 

καιρούς µε µικρό φόρτο εργασίας στο συνεργείο. Ως παραδείγµατα τέτοιων ενεργειών 

µπορούν να αναφερθούν τα ακόλουθα:  

• Ενηµέρωση για συµφέρουσες, περιορισµένης διάρκειας ειδικές προσφορές και 

εποχιακές προσφορές (προληπτικός έλεγχος πριν τις διακοπές)  

• Υπενθύµιση της ηµεροµηνίας λήξης ενός υποχρεωτικού ελέγχου  

• Υπενθύµιση της ηµεροµηνίας λήξης του χρόνου εγγύησης  

• Ενηµέρωση για επέκταση των προσφερόµενων υπηρεσιών, όπως επέκταση 

των ωρών λειτουργίας της επιχείρησης, υπηρεσία µεταφοράς, αυτοκινήτου 

εξυπηρέτησης  

• Πρόσκληση σε προωθητικές εκδηλώσεις  

• Αποστολή επιστολών σε πελάτες που δεν έχουν επισκεφθεί το χώρο της 

επιχείρησης και του συνεργείου περισσότερο από ένα χρόνο.  

  

2.7.8 Σύνοψη Βασικών ∆ιαδικασιών ΠΥΜΠ 
 
 

 

 

1. Κλείσιµο ραντεβού 

Πελάτης 

� Η ικανότητα των αρµόδιων συνοµιλητών 
� Οργανωτική προετοιµασία 
� Πρόσβαση άµεση σε αυτούς 
� Προσωπική επικοινωνία (σταθερός πελάτης)  
� Αναγνωρίζεται ως  καινούργιος πελάτης 
� Ακριβής προσδιορισµός αναγκών 
� Προσφορά δυνατοτήτων λύσεως 
� Κλείσιµο ξεκάθαρων συµφωνιών 
� Προσφορές τιµών 
� Σωστή συµβουλή 

Προηγείται Κάτοχος διαδικασίας Έπεται 

 � Αρµόδιος εξυπηρέτησης     
    πελατών 
� Μηχανικός Υποδοχής 
� Εργαζόµενος στις πληροφορίες 
� Εργαζόµενος στο τηλεφωνικό 
     κέντρο 
� Εξωτερική τηλεφωνική 
υπηρεσία 

� Στοιχεία αυτοκινήτου 
    - τύπος αυτοκινήτου 
    - αριθµός χιλιοµέτρων  
    - τελευταία συντήρηση 
� Στοιχεία πελάτη, πότε ανευρίσκεται 
� Οριοθέτηση προβλήµατος  
� Συµφωνίες που έγιναν 
� Προσφορές τιµών που έγιναν 
 

∆ιάγραµµα 4 Κλείσιµο Ραντεβού 
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3. Υποδοχή Οχήµατος και  Άνοιγµα Εντολής 

Πελάτης 

Προηγείται Κάτοχος διαδικασίας Έπεται 

� Προσωπική, φιλική,  
     ευχάριστη υποδοχή 
� Απόλυτη προσοχή 
� Τήρηση όλων των συµφωνιών  
� Κλείσιµο και άλλων συµφωνιών 
� Ακριβής καταγραφή προβληµάτων 
� Προτάσεις λύσεων 
� ∆ιαφάνεια τιµών 

� Πλήρης, ανοιγµένη εντολή 
� Επίκαιρες πληροφορίες του 
     κατασκευαστή 
� Εν ανάγκη υπόδειξη/  
     πληροφορία για 
     επαναληπτική επισκευή 
�  Ένταξη στο πρόγραµµα του 
     συνεργείου/κράτηση αναγκαίων 
      χωρητικοτήτων, κυρίως σε 
      ειδικές εργασίες 
�  Προετοιµασία όλων των 
      εγγράφων 
�  Πληροφόρηση στην υπηρεσία 
      ανταλλακτικών 

� Ο υπεύθυνος Μηχανικός 
Υποδοχής  
� Αρµόδιος εξυπηρέτησης 
πελατών 

� Ολοκληρωµένη εντολή 
� Συναφθείσες συµφωνίες 
� Που ανευρίσκεται ο πελάτης 
� Όριο κόστους 
� Κλείσιµο ραντεβού 
� Ανάθεση εντολής  
� Πληροφόρηση συνεργείου 
 

2. Προετοιµασία ραντεβού 

Προηγείται Κάτοχος διαδικασίας Έπεται 

Πελάτης 

� Ολοκληρωµένη χωρίς τριβές  
     διεκπεραίωση της εντολής 
� Καταγραφή και τήρηση όλων των  
     συµφωνιών που έχουν γίνει 
� Όχι άκαρπη προσέλευση στο  
     ραντεβού 

 
� Ο υπεύθυνος Μηχανικός Υποδοχής 
� Ενδεχοµένως ο αρµόδιος 
     εξυπηρέτησης πελατών 
    (για ορισµένες εκτάσεις του Service) 

� Πλήρης, ανοιγµένη εντολή 
� Επίκαιρες πληροφορίες του 
     κατασκευαστή 
� Εν ανάγκη υπόδειξη/  
     πληροφορία για 
     επαναληπτική επισκευή 
�  Ένταξη στο πρόγραµµα του 
     συνεργείου/κράτηση 
αναγκαίων χωρητικοτήτων, 
κυρίως σε ειδικές εργασίες 
�  Προετοιµασία όλων των 
      εγγράφων 
�  Πληροφόρηση στην υπηρεσία 
      ανταλλακτικών 

� Στοιχεία αυτοκινήτου 
    - τύπος αυτοκινήτου 
    - αριθµός χιλιοµέτρων  
    - τελευταία συντήρηση 
� Στοιχεία πελάτη, πότε ανευρίσκεται 
� Οριοθέτηση προβλήµατος  
� Συµφωνίες που έγιναν 
� Προσφορές τιµών που έγιναν 
 

∆ιάγραµµα 5 Προετοιµασία ραντεβού 

∆ιάγραµµα 6 Υποδοχή Οχήµατος και  Άνοιγµα Εντολής 
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5. Έλεγχος Ποιότητας και Προετοιµασία Οχήµατος προς Παράδοση 

Πελάτης 

Προηγείται Κάτοχος διαδικασίας Έπεται 

� 100% βαθµός εκπλήρωσης 
� Οργανωµένη παράδοση 
    - τα εξαρτήµατα που   
      αλλάχτηκαν να φαίνονται 
    - καθαρό αυτοκίνητο 
    - θέση του κοντά στην 
      παραλαβή 

� Αλάνθαστη, ολοκληρωµένη 
     επεξεργασία 
� Καταγραφή όλων των   
     βλαβών 
� Πληροφόρηση για την  
     εργασία, ιδιαιτερότητες 
� Παράδοση αυτοκινήτου 

� Εντεταλµένος ποιότητας 
� Μηχανικός Υποδοχής 
� Αρχιτεχνίτης συνεργείου 

� Προετοιµασία αυτοκινήτου 
     για την παράδοση στον  
     πελάτη 
    - εξαρτήµατα που  
      αλλάχτηκαν 
    - καθαριότητα 
    - θέση αυτοκινήτου 
    - κλειδιά 
    - τιµολόγιο 
    - πακέτο Service 
    - πληροφορίες για τις 
      παρασχεθείσες 
      υπηρεσίες 

4. Εκτέλεση Εργασίας Επισκευής 
υπηρεσίας 

Πελάτης 

Προηγείται Κάτοχος διαδικασίας Έπεται 

� Ολοκληρωµένη, αξιόπιστη 
     επεξεργασία 
� Έγκαιρη ενηµέρωση σε  
     σε αποκλίσεις από την εντολή 
� Έγκαιρη ενηµέρωση σε 
     απόκλιση από τη συµφωνία 

� Ολοκληρωµένη εντολή 
� Συναφθείσες συµφωνίες 
� Που ανευρίσκεται ο πελάτης 
� Όριο κόστους 
� Κλείσιµο ραντεβού 
� Ανάθεση εντολής 
� Πληροφόρηση συνεργείου 
� Πληροφόρηση υπηρεσίας  
ανταλλακτικών 

� Μηχανικός Υποδοχής 
� Υπεύθυνος συνεργείου 
� Αρχιτεχνίτης συνεργείου 
� Τεχνικός 
� (Εξωτερικός) ειδικός 

� Οδηγία επισκευής/ 
     προσφορά βοήθειας 
� Αλάνθαστη, ολοκληρωµένη 
     επεξεργασία 
� Καταγραφή όλων των βλαβών 
� Πληροφόρηση για την εργασία, 
     ιδιαιτερότητες 
� Παράδοση αυτοκινήτου 

∆ιάγραµµα 7 Εκτέλεση Εργασίας Επισκευής 

∆ιάγραµµα 8 Έλεγχος Ποιότητας & Προετοιµασία Οχήµατος προς Παράδοση 
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2.8 ∆ιαδικαστικά Θέµατα Οργάνωσης και Λειτουργίας Τµήµατος ΠΥΜΠ 
 

2.8.1 Εντολή εργασίας  
 

Στην ενότητα αυτή θα γίνει εκτενής αναφορά στο θέµα της εντολής εργασίας και του 

εντύπου που την αφορά. Η σπουδαιότητα της καταγραφής και της σωστής 

συµπλήρωσης της εντολής εργασίας είναι καθοριστική για την οποιαδήποτε ανάλυση 

επιχειρηθεί στο τµήµα ΠΥΜΠ. Μετά από τη συζήτηση µε τον πελάτη για το ποιές 

6. Παράδοση Οχήµατος στον Πελάτη και Λογιστική Εκκαθάριση 

Πελάτης 

Προηγείται Κάτοχος διαδικασίας Έπεται 

� Φιλική, προσωπική υποδοχή 
� Τήρηση όλων των συµφωνιών 
� Εξήγηση τιµολογίου 
� Εκτεταµένη πληροφόρηση 

� Προετοιµασία αυτοκινήτου για την 
παράδοση στον πελάτη 
    - εξαρτήµατα που  
      αλλάχτηκαν 
    - καθαριότητα 
    - θέση αυτοκινήτου 
    - κλειδιά 
    - τιµολόγιο 
    - πακέτο Service 
    - πληροφορίες για τις 
      παρασχεθείσες 
      υπηρεσίες 

� Μηχανικός Υποδοχής 
� Αρµόδιος εξυπηρέτησης 
    πελατών 
� Προσωπικό ερχόµενο σε  
     επαφή µε τους πελάτες 

�  Αρχειοθέτηση κρίσιµων 
     πληροφοριών 
      - για την εντολή 
      - για τις βλάβες/για όσες  
         επισκευές δεν έγιναν 
      - για επισκευές που λήγουν 
        σύντοµα 

7. Τηλεφωνική Επικοινωνία 

Πελάτης 

Προηγείται Κάτοχος διαδικασίας Έπεται 

� ∆ραστηριοποίηση του εµπόρου 
� Ενδιαφέρον για τον πελάτη 
� Προσπάθειες για συνεχείς βελτιώσεις 

� Αρχειοθέτηση κρίσιµων 
    πληροφοριών 
    - για την εντολή 
    - για τις βλάβες/για όσες  
      επισκευές δεν έγιναν 
    - για επισκευές που λήγουν σύντοµα 

� Τηλεφωνήτρια 
� Εξωτερικό τηλεφωνικό κέντρο 
� ∆ιευθυντής ΠΥΜΠ 
� Μηχανικός Υποδοχής 

∆ιάγραµµα 9 Παράδοση Οχήµατος στον Πελάτη και Λογιστική Εκκαθάριση 

∆ιάγραµµα 10 Τηλεφωνική Επικοινωνία 
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εργασίες πρέπει να γίνουν στο αυτοκίνητο, ο µηχανικός υποδοχής θα συµπληρώσει 

την εντολή (η οποία ονοµάζεται επίσης εντολή εργασίας, επισκευής ή πελάτη), κατά 

δυνατότητα, µε παρουσία του πελάτη. Η εντολή αποτελεί ίσως το σηµαντικότερο 

έγγραφο της ΠΥΜΠ για τους εξής λόγους: 

 

• Αποτελεί τη «σύµβαση» µεταξύ πελάτη και συνεργείου για τις εργασίες και τις 

υπηρεσίες που θα παρασχεθούν και αποκτάει νοµική εγκυρότητα µε την 

υπογραφή του πελάτη. Με την υπογραφή του ο πελάτης αποδέχεται τους 

ισχύοντες όρους επισκευής, όπως αυτοί αναφέρονται επάνω στην εντολή. 

• Περιέχει σαφείς οδηγίες εργασίας, προς το συνεργείο και τους τεχνίτες  

• Χρησιµεύει µαζί µε την απόδειξη ανταλλακτικών για τον σωστό και λεπτοµερή 

υπολογισµό του τιµολογίου για τον πελάτη.  

 

Πίσω από κάθε εντολή εργασίας βρίσκεται ένας πελάτης. Έχει εποµένως µεγάλη 

σηµασία να γράφονται όλες οι εντολές εργασίας µε µεγάλη προσοχή. Το ίδιο ισχύει και 

για την απόδειξη των ανταλλακτικών που συνοδεύει απαραίτητα κάθε εντολή. Η 

απόδειξη των ανταλλακτικών διευκολύνει τη πλήρη και σαφή καταγραφή όλων των 

ανταλλακτικών που χρειάζονται για µία εντολή, για τον υπολογισµό του ποσού του 

τιµολογίου και για τον σωστό έλεγχο του στοκ ανταλλακτικών και των σχετικών 

παραγγελιών.  

 

Κάθε τιµολογηµένη εντολή εργασίας ορίζεται και αποκαλείται ως «∆ιέλευση».  

 

Ο αύξων αριθµός εντολής εργασίας είναι ένα σηµαντικό χαρακτηριστικό. ∆ηµιουργείται 

από λογισµικό υπολογιστή ή εισάγεται στο βιβλίο εισερχοµένων µε συνεχή αριθµητική 

σειρά. Προς όφελος µιας σωστής λογιστικής δε θα πρέπει να λείπει κανένας αριθµός, 

και κανένας αριθµός δε θα πρέπει να χρησιµοποιείται δυο φορές. Για αυτό το λόγο 

αποτελεί πλεονέκτηµα όταν οι αριθµοί εντολών επισκευής και βιβλίου εισερχοµένων 

είναι ίδιοι. Αυτό κάνει τη διατήρηση του βιβλίου εισερχοµένων και την έρευνα 

συγκεκριµένων περιπτώσεων ευκολότερη.  

 

Στα µηχανογραφηµένα συνεργεία το βιβλίο εισερχοµένων αποτελεί και αυτό µέρος του 

συνόλου εντύπων της εντολής. Τα έντυπα εντολών που χρησιµοποιούνται κατά κανόνα 

στο κλάδο των αυτοκινήτων προσφέρονται συνήθως µε ενσωµατωµένη ή µε ξεχωριστή 

απόδειξη ανταλλακτικών Συνηθέστερα, χρησιµοποιούνται έντυπα εντολής µε 

ξεχωριστή απόδειξη ανταλλακτικών, επειδή συµπληρώνονται ευκολότερα και είναι 

γενικά πιο χρηστικά.  
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Αναλυτικότερα λοιπόν ένα σύνολο εντύπων εντολής επισκευής αποτελείται από:  

  

α.) Φύλλο 1: Πρωτότυπο µε υπογραφή πελάτη, (πίσω πλευρά κενή). Η πρώτη σελίδα 

της εντολής η οποία αποτελεί συνήθως σε µηχανογραφηµένα έντυπα και στέλεχος 

βιβλίου εισερχοµένων, µε τίτλο «βιβλίο εισερχοµένων» συµπληρώνεται παρουσία 

του πελάτη από τον µηχανικό υποδοχής και υπογράφεται από τον πελάτη. Το 

πρωτότυπο µε την υπογραφή του πελάτη, κρατείται ως αποδεικτικό αρχείο στη 

γραµµατεία της επιχείρησης και περιέχει:  

• τα γενικά στοιχεία της εντολής: Στοιχεία εντολής (αριθµός, ηµεροµηνία και είδος 

εντολής), στοιχεία αυτοκινήτου (αριθµός πινακίδων, µάρκα / τύπος / µοντέλο, 

ηµεροµηνία πρώτης κυκλοφορίας, αριθµός σειράς αυτοκινήτου) και στοιχεία 

πελάτη (διεύθυνση και τηλέφωνο, για την περίπτωση που χρειαστεί επέκταση 

εντολής ή παράταση παραµονής του αυτοκινήτου στο συνεργείο).  

• Οδηγίες εργασιών προς το συνεργείο µε κωδικούς εργασιών, προβλεπόµενους 

χρόνους προδιαγραφής (εφόσον υπάρχουν) και σύντοµη περιγραφή από τον 

κατάλογο κωδικών εργασιών. Σε εντολές µε αδιευκρίνιστες αιτίες βλάβης 

απαιτείται επίσης µία όσο το δυνατόν πιο ακριβής και λεπτοµερής περιγραφή 

της διαµαρτυρίας του πελάτη για να µπορεί να διαπιστωθεί πιο εύκολα η βλάβη.  

• Τη συµφωνηµένη ώρα παράδοσης και το εκτιµώµενο κόστος επισκευής, τα 

οποία θα πρέπει να έχουν µελετηθεί προσεχτικά, γιατί, σε περίπτωση που δεν 

τηρηθούν, µπορούν να επιδράσουν αρνητικά στην εµπιστοσύνη του πελάτη.  

 

β.) Φύλλο 2: Αντίγραφο, µε τίτλο «εντολή εργασίας», το οποίο παραδίδεται ως 

αποδεικτικό στοιχείο στον πελάτη και στην πίσω πλευρά περιλαµβάνει τους όρους 

επισκευής τους οποίους αποδέχεται µε την υπογραφή του ο πελάτης. 

γ.) Φύλλο 3: Αντίγραφο, µε τίτλο «εντολή εργασίας», το οποίο παραδίδεται προς 

διεκπεραίωση και 

δ.) Φύλλο 4: Κάρτα εργασίας συνεργείου (χοντρό χαρτί), µε τίτλο «εντολή εργασίας, η 

οποία πηγαίνει στο συνεργείο ως οδηγίες εργασίας και περιλαµβάνει:  

• Στην µπροστινή πλευρά: Αντίγραφο ως οδηγία εργασίας για το µηχανικό  

• Στην πίσω πλευρά: Έντυπο για συµπλήρωση των εξής πληροφοριών: Χρόνους 

εργασίας για όλους τους κωδικούς εργασιών (από το µηχανικό µε το χέρι ή µε 

ρολόι), οδηγίες για τυχόν επέκταση εντολής (από το µηχανικό υποδοχής), 

κωδικούς και είδη βλαβών σε περιπτώσεις εγγυήσεων (συµπληρώνεται από τον 
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αρµόδιο των εγγυήσεων), έλεγχο ποιότητας και αποτελέσµατος µε τις 

υπογραφές του αρχιτεχνίτη / µηχανικού και του µηχανικού υποδοχής. 

  

Επισυνάπτεται επίσης απόδειξη ανταλλακτικών η οποία αποτελείται από: 

α.) Φύλλο 1 (πρωτότυπο) προβλέπεται ως ένθετο στο τιµολόγιο του πελάτη.  

β.) Φύλλο 2 (αντίγραφο) για καταχώρηση του τιµολογίου και διαχείριση ανταλλακτικών  

 

Για σκοπούς ανάλυσης είναι σηµαντικό επίσης να παρακολουθείται ποιες µάρκες και 

µοντέλα έχουν φέρει οι πελάτες, τι είδος απαιτήσεων και εντολών επισκευών 

εµφανίζονται και πως αλλάζει η συµπεριφορά του πελάτη µε τον καιρό. Οι απαντήσεις 

σε αυτά τα ερωτήµατα είναι δυνατές µε την συνολική καταγραφή και αξιολόγηση των 

διελεύσεων στο συνεργείο χρησιµοποιώντας ένα µηχανογραφικό σύστηµα IT, είτε 

κρατώντας βιβλίο εισερχοµένων. Τα αποτελέσµατα παρέχουν επίσης πληροφορίες για 

τη συνολική απασχόληση του συνεργείου και των επιµέρους τµηµάτων (service / 

φανοποιείο - βαφείο / ανταλλακτικά / αξεσουάρ), για τα βασικά είδη εντολών επισκευής 

και για κάθε είδους αλλαγές στις τάσεις και για την ανάλυση των διελεύσεων και των 

εντολών επισκευής ανά µοντέλο και µάρκα.  

 

Είναι λοιπόν εµφανές ότι τα αποτελέσµατα αυτά µπορούν να αποφέρουν πέρα από τις 

εσωτερικές πληροφορίες διαχείρισης και σηµαντικά στοιχεία τόσο για τα αποτελέσµατα 

του τµήµατος ΠΥΜΠ όπως αυτά απαιτούνται για τη σύνταξη των µηνιαίων αναφορών 

και συνολικά της ετήσιας αναφοράς, όσο και για την παρακολούθηση των επιλεγµένων 

δεικτών µέτρησης επίδοσης και την εξαγωγή συµπερασµάτων µε βάση το βαθµό 

επίτευξης αυτών, όπως θα αναφερθεί στα επόµενα κεφάλαια.  

   

 

2.8.2 Καταγραφή και Οριοθέτηση Χρόνου στην ΠΥΜΠ 
 

Η επιτυχία εξαρτάται και από το χρόνο. Ο παράγοντας χρόνος είναι βασικό στοιχείο σε 

όλες τις εκφάνσεις των παρεχόµενων υπηρεσιών µετά την πώληση προς τον πελάτη 

σε κάθε στάδιο των προβλεπόµενων διαδικασιών, ώστε αυτές να είναι 

αποτελεσµατικές και ανταγωνιστικές. Ο χρόνος παίζει µεγάλο ρόλο όσον αφορά: 

 

• τη φιλική υποδοχή ως προς τον πελάτη 

• την προσεκτική και σωστή υποστήριξη του πελάτη 

• τον σωστό προσδιορισµό των αναγκών του πελάτη και την εκπλήρωσή τους 

• την ιδανική κάλυψη του συνεργείου µε απασχόληση 
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• την ποιότητα και το κόστος επισκευής 

• την πιστότητα των ραντεβού και την ικανοποίηση του πελάτη 

• την επαγγελµατική επιτυχία και  

• τα προσφερόµενα προϊόντα και υπηρεσίες. 

 

Η ακριβής χρονοληψία έχει απολύτως πρώτη προτεραιότητα στο τµήµα ΠΥΜΠ. Όλοι οι 

χρόνοι πρέπει να καταγράφονται και όλοι θα πρέπει να γνωρίζουν τον χρόνο που 

πωλείται και τιµολογείται τελικά στον πελάτη. Για τη διευκόλυνση των υπολογισµών και 

της καταγραφής του χρόνου αλλά και της τυποποίησης των εργασιών µέσω 

κωδικοποίησης είναι συνήθης πρακτική στο χώρο του After Sales να υπολογίζεται η 

ηµερήσια δυναµικότητα σε χρονοµονάδες (ΧΜ) ή σε Time Units σύµφωνα µε την 

αγγλική ορολογία. Οι προδιαγραφές των χρονικών δεδοµένων (προβλεπόµενοι χρόνοι 

προδιαγραφής για κάθε εργασία) στον κατάλογο κωδικών εργασιών δίνονται σε 

χρονοµονάδες υπό την οπτική γωνία αυτής της θεώρησης. Μία ώρα εργασίας 

αντιστοιχεί σε 100 χρονοµονάδες. Ο υπολογισµός γίνεται εποµένως εύκολα µε 

πολλαπλασιασµό των παραγωγικών ωρών µε την τιµή «100». Για παράδειγµα 

8,0 ώρες = 800 ΧΜ 

7,2 ώρες = 720 ΧΜ 

4,8 ώρες = 480 ΧΜ 

----------------------------------- 

Συνολικά = 2000 ΧΜ 

 

Τα λεπτά πίσω από τα δεκαδικά ψηφία δεν πρέπει να καταχωρηθούν ως χρονικά 

λεπτά αλλά ως δεκαδικά τµήµατα µιας ώρας, δηλαδή πχ 60 χρονικά λεπτά = 100 

χρονοµονάδες, 30 χρονικά λεπτά = 50 χρονοµονάδες, κοκ.  

  

Για την καταγραφή των απαιτούµενων χρονοµονάδων σε εντολές εργασιών ισχύουν οι 

εξής πρακτικοί κανόνες:  

 

• Οι εντολές σφραγίζονται αµέσως µετά τη παραλαβή τους, πριν από τη παραλαβή 

του αυτοκινήτου και πριν ακολουθήσουν πληροφορίες σχετικά µε τεχνικές 

λεπτοµέρειες.  

• Η σφραγίδα της λήξης µπαίνει από τον µηχανικό υποδοχής ή τον αρχιµηχανικό 

αµέσως µετά το πέρας της εργασίας, όµως πριν από τον τελικό έλεγχο.  

• Οι κωδικοί εργασιών για τους οποίους προβλέπονται υποχρεωτικές 

χρονοµονάδες και διεκπεραιώνονται από τον ίδιο τεχνίτη, για λόγους 
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απλοποίησης συγκεντρώνονται και σφραγίζονται µόνο µία φορά κατά την έναρξη 

και την περάτωσή τους.  

• Σφραγίζονται ξεχωριστά όλες οι εργασίες, για τις οποίες δεν προβλέπονται 

υποχρεωτικές χρονοµονάδες.  

• Ο µηχανικός καταχωρεί χειρόγραφα τις χρονοµονάδες αν δεν υπάρχει ρολόι για 

τη καταγραφή των χρονοµονάδων.  

• Ο τεχνίτης σφραγίζει επίσης σύµφωνα µε τους χρόνους της εντολής εργασίας την 

αρχή και λήξη κάθε δραστηριότητας στη προσωπική του ηµερήσια κάρτα 

εργασίας. 

 

Ενώ οι παραγωγικές χρονοµονάδες είναι απαραίτητες επάνω στην εντολή εργασίας για 

τον υπολογισµό του ποσοστού εργατικών στα έξοδα, η καταγραφή των χρονοµονάδων 

επάνω στην ηµερήσια κάρτα εργασίας για όλους τους παραγωγικούς συνεργάτες 

χρησιµεύει για την σίγουρη απόδειξη όλων των ωρών εργασίας, παρουσίας ή 

απουσίας και εποµένως χρησιµεύει ως βάση για τον υπολογισµό της αµοιβής και για τη 

παρακολούθηση της απόδοσης της εταιρείας.  

 

Για κάθε εργάσιµη ηµέρα, αξιολογούνται όλες οι κάρτες εργασιών και τα αποτελέσµατα 

µεταφέρονται στη κάρτα χρόνων. Οι κάρτες χρόνων τηρούνται ανά συνεργάτη και µήνα 

και δίνουν στο τέλος του µήνα µία συνοπτική εικόνα για τις ώρες παρουσίας, τις 

πραγµατικές παραγωγικές ώρες, τις µη παραγωγικές ώρες W και τις πληρωµένες ώρες 

όλων των παραγωγικών συνεργατών. Η συνεπής τήρηση των καταστάσεων αυτών έχει 

µεγάλη σηµασία για τη καταγραφή, την αξιολόγηση και την ανάλυση της χρονικής 

απόδοσης µεµονωµένων συνεργατών καθώς και του συνόλου του παραγωγικού 

προσωπικού. Η κάρτα χρόνων αποτελεί επίσης βασική προϋπόθεση για τον 

υπολογισµό των αµοιβών και των αναλογούντων µισθών. Έτσι µπορούν να 

υπολογισθούν τα έξοδα προσωπικού που προκύπτουν στον τοµέα της ΠΥΜΠ και του 

οποίου αποτελούν κύρια χαρακτηριστικά µεγέθη. 

 

2.8.3 Κωδικοποίηση εντολών και χρόνων επισκευής 
 

Για τη διευκόλυνση της τυποποίησης της καταγραφής των εντολών εργασίας, αλλά και 

της ροής των εργασιών και της χρονοµέτρησης στο τµήµα ΠΥΜΠ εφαρµόζεται 

κωδικοποίηση τόσο στο θέµα των εντολών εργασίας όσο και των χρόνων επισκευής.  

 

Οι εντολές εργασίας χαρακτηρίζονται ανάλογα µε το είδος τους σύµφωνα µε το 

υπόδειγµα που ακολουθεί: 
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Εντολές πελατών  Κ  =  Εργασίες τις οποίες αναθέτει ο πελάτης  

Εντολές εγγύησης  G  =  Ξεχωριστές εντολές για εργασίες µέσα στα πλαίσια 

των ισχυόντων όρων εγγύησης  

Εσωτερικές εντολές  I  =  Εσωτερικές εντολές που γίνονται όταν απαιτείται να 

προσφερθούν υπηρεσίες για άλλα τµήµατα της ίδιας 

εταιρείας. Οι εντολές αυτές υπολογίζονται επίσης 

στις παραγωγικές εντολές, όπως και οι εντολές του 

πελάτη, επειδή το συνεργείο εισπράττει έσοδα 

επιβαρύνοντας το τµήµα που δίνει την εντολή και το 

κέντρο κόστους που θέτει την εσωτερική εντολή 

εργασίας πιστώνεται αντίστοιχα (έλεγχοι παράδοσης, 

αποκέρωση, προετοιµασία µεταχειρισµένων, κλπ.) 

 

Οι εσωτερικές εντολές, όταν εµφανίζονται συχνά και για τη καλύτερη παρακολούθηση 

των διαφορετικών ειδών εντολής µπορούν να υποδιαιρεθούν ως εξής: 

I1: Έξοδα µεταφοράς,  

I2: Παράδοση Service ή αποκέρωση,  

I3: Εργασίες σε αυτοκίνητα επιδείξεως,  

I4: Προετοιµασία µεταχειρισµένων αυτοκινήτων για πώληση και  

I5: Εργασίες για αποθήκευση ανταλλακτικών 

Εντολές Συνεργείου  W  =  Στις εντολές αυτές ανήκουν όλες οι εργασίες που 

γίνονται για το συνεργείο και οι νεκροί χρόνοι.  

Οι εντολές W και οι χρόνοι W, αντίθετα µε τις Κ, G και I εντολές θεωρούνται µη 

παραγωγικές και δεν επιφέρουν έσοδα από πώληση εργασίας. Εποµένως πρέπει να 

µειωθούν στο ελάχιστο δυνατό. Για την αναγνώριση των διαφορετικών αιτίων πίσω 

από τις µη παραγωγικές ώρες, διαχωρίζονται στις παρακάτω οµάδες: 

W1 = Εργασίες στο συνεργείο, φροντίδα και συντήρηση εγκαταστάσεων, καθαρισµοί 

W2 = Νεκροί χρόνοι  

W3 = Εκπαίδευση στην πράξη (µόνο για εκπαιδευόµενους)  

W4 = Επαναληπτικές επισκευές που πρέπει να εκτελεστούν µετά τον τελικό έλεγχο 

W5 = Πληρωµένες ώρες για άδεια και δηµόσιες αργίες 

W6 = Εκπαίδευση (εσωτερικές και εξωτερικές )  

W7 = Πληρωµένες ώρες ασθενείας  

W8 = Άλλα (Όταν ένας παραγωγικός αντικαθιστά στα καθήκοντα ένα µη παραγωγικό 

π.χ. το µηχανικό υποδοχής) 
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Οι ώρες που έχουν αφιερώσει οι τεχνικοί για τις αντίστοιχες εντολές επισκευής στις 

οποίες έχουν διατεθεί, χαρακτηρίζονται σε παραγωγικές και µη παραγωγικές, όπου ως 

παραγωγικές θεωρούνται οι ώρες που έχουν διατεθεί για εκτέλεση των εντολών Κ, G 

και I και ταξινοµούνται σύµφωνα µε το ακόλουθο σχηµατικό διάγραµµα: 

  

 

 

 

Οι εντολές εργασίας χαρακτηρίζονται ανάλογα µε το είδος τους ως ακολούθως: 

Ώρες παρουσίας Παραγωγικές ώρες για εντολές Κ, G, I +  

µη παραγωγικές ώρες W1 έως W4 

Ώρες απουσίας W5, W6, W7, W8 

Προβλεπόµενες 

παραγωγικές ώρες 

Αριθµός ωρών κατά τις οποίες όλο το προσωπικό παραγωγής 

πρέπει να είναι ενεργό βασιζόµενο στον χρόνο παρουσίας του 

και στο σταθερό ποσοστό στόχου παραγωγικότητας  

Πραγµατικές 

παραγωγικές ώρες 

Αριθµός ωρών οι οποίες καταναλώνονται για εντολές πελατών, 

εγγυήσεων και εσωτερικών εντολών 

Μη παραγωγικές 

ώρες 

Ώρες που δαπανήθηκαν για εντολές W1 έως W4 

Πωληθείσες ώρες Ώρες που καταναλώθηκαν για εντολές Κ.G.I, οι οποίες έχουν 

πωληθεί σε πελάτες 

Πληρωµένες ώρες Ώρες Παρουσίας + πληρωµένες ώρες απουσίας  

(οι ώρες που πληρώνει ο εργοδότης σε έναν τεχνίτη) 

 

  

  

ΠΠΑΑΡΡΑΑΓΓΩΩΓΓΙΙΚΚΕΕΣΣ  ΩΩΡΡΕΕΣΣ  
ΚΚ,,  GG  &&  II    

ΜΜΗΗ  ΠΠΑΑΡΡΑΑΓΓΩΩΓΓΙΙΚΚΕΕΣΣ  
ΩΩΡΡΕΕΣΣ  
WW11--WW44  

  
ΜΜΗΗ  

ΠΠΑΑΡΡΑΑΓΓΩΩΓΓΙΙΚΚΕΕΣΣ  
ΩΩΡΡΕΕΣΣ  

WW55,,  WW66,,  WW77,,  
WW88  

  

ΏΏρρεεςς  ΠΠααρροουυσσίίααςς    
ΏΏρρεεςς  ΑΑπποουυσσίίααςς  

  

∆ιάγραµµα 11 Καταγραφή και οριοθέτηση χρόνου 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΗ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΠΥΜΠ 
 

3.1 Γενικά  
 

Οι λογιστικές καταστάσεις, οι κλασσικές αναφορές και τα εργαλεία εποπτείας της 

Χρηµατοοικονοµικής ∆ιοίκησης προσφέρουν πληθώρα πληροφοριών που όµως συχνά 

δεν προσφέρουν άµεση ενηµέρωση για τις καθηµερινές απαιτήσεις διοίκησης µιας 

οικονοµικής µονάδας. Το πρόβληµα αυτό µπορεί να επιλυθεί σε µεγάλο βαθµό µε 

χρήση εργαλείων της ∆ιοικητικής Λογιστικής και την εφαρµογή ∆ιοίκησης µέσω Στόχων 

(Management by Objectives). Στην κατεύθυνση αυτή, η κατάλληλη επιλογή και χρήση 

Bασικών ∆εικτών Επίδοσης (Key Performance Indicators - KPIs) που θα 

παρακολουθούνται, υλοποιεί στην πράξη τη θέσπιση στόχων, την παρακολούθηση του 

βαθµού επίτευξής τους και τη συνεχή βελτίωσή τους.  

3.2 ∆ιοίκηση µέσω Καθορισµού Στόχων 
 
Με τη ∆ιοίκηση µέσω Καθορισµού Στόχων (Management by Objectives, MbO) οι 

εργαζόµενοι µε τη θέσπιση µετρήσιµων πρότυπων στόχων µπορούν να κατευθυνθούν 

και να παρακινηθούν προς την κατεύθυνση της επίτευξης των στόχων αυτών για την 

πρόοδο της οικονοµική µονάδας. Με τη µέθοδο αυτή επιτυγχάνεται υψηλός βαθµός 

αποκέντρωσης των αποφάσεων, κάτι που απελευθερώνει τα επιτελικά στελέχη από τις 

εργασίες αποφάσεων ρουτίνας µε συνέπεια να επικεντρώνουν την προσοχή τους στο 

έργο της διοίκησης. Οι στόχοι πρέπει να συµφωνούνται µε τους εργαζόµενους, να 

αναλύονται και να συγκρίνονται συνεχώς. Χωρίς σαφείς, µετρήσιµους στόχους δεν 

µπορούν οι εργαζόµενοι να καταλάβουν τι ακριβώς τους ζητείται και πως µετριούνται οι 

επιδόσεις τους. Και µάλιστα οι στόχοι ή ο βαθµός επίτευξής τους έχουν την ίδια 

βαρύτητα όσο και η πορεία του εργαζόµενου προς την επίτευξη του στόχου. 

 

Βασική επιδίωξη της θέσπισης στόχων είναι ο προσανατολισµός των δραστηριοτήτων 

των υπαλλήλων σε στόχους (επίδοσης) και η αξιολόγηση του βαθµού επίτευξης των 

στόχων. Μόνο τότε, όταν δηλαδή οι επιχειρηµατικοί στόχοι µετατραπούν σε 

συγκεκριµένους στόχους απόδοσης για τους υπαλλήλους, έχει έννοια η συζήτηση 

γύρω από το θέµα της διοίκησης µέσω κοινού καθορισµού στόχων. Η διοίκηση µέσω 

κοινού καθορισµού στόχων βασίζεται και στη διαπίστωση, ότι η αποδοτικότητα των 

υπαλλήλων αυξάνεται, όταν συµµετέχουν οι ίδιοι στον καθορισµό των στόχων. Η 

διοίκηση µέσω κοινού καθορισµού στόχων αποτελεί βασική στρατηγική διοίκησης. Στα 

πλαίσια των διαπραγµατεύσεων για τους στόχους, οι εργασίες και τα αποτελέσµατα 
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που πρέπει να επιτευχθούν ορίζονται µε όσο το δυνατόν µεγαλύτερη ακρίβεια και 

πρέπει να εκπληρωθούν µέσα σε ένα ορισµένο χρονικό διάστηµα. Από την άλλη 

πλευρά γνωστοποιούνται η εφαρµοσιµότητα των στόχων, οι απαραίτητοι πόροι και ο 

απαιτούµενος προϋπολογισµός και µε αυτό τον τρόπο επιτυγχάνεται παράλληλα ο 

συντονισµός των διαδικασιών. 

 

Με τη βοήθεια µετρήσιµων στόχων η διοίκηση κατορθώνει να µεταδώσει στους 

εργαζοµένους ένα καλύτερο προσανατολισµό στόχων και περισσότερα κίνητρα. 

Επιπλέον, ο προσανατολισµός σε χειροπιαστά και ξεκάθαρα αποτελέσµατα συντελεί 

στο να αναλαµβάνει ο κάθε εργαζόµενος την ευθύνη για το έργο που του αναλογεί και 

να παίρνει αποφάσεις. Πρέπει όµως να τονισθεί ότι είναι σηµαντικό οι στόχοι να 

συµφωνούνται από κοινού και όχι να επιβάλλονται µε αυταρχικό τρόπο. 

 

Συνοψίζοντας µπορεί να αναφερθεί ότι η επιτυχία µιας επιχείρησης µπορεί να 

αξιολογηθεί εάν θεωρηθούν ως αφετηρία οι ακόλουθες δύο απλές ερωτήσεις: 

 

• Υπάρχουν τα κατάλληλα έσοδα; 

• Είναι οι πελάτες ικανοποιηµένοι; 

 

Από αυτές τις δύο ερωτήσεις η πρώτη µπορεί ν’ απαντηθεί από το λογιστήριο. Πολύ 

πιο δύσκολη και σηµαντική είναι όµως η απάντηση στη δεύτερη ερώτηση, γιατί αν µε 

τον καιρό αρχίσουν να φεύγουν οι δυσαρεστηµένοι πελάτες, τότε σύντοµα θ’ αρχίσουν 

να λείπουν και τα έσοδα. Η δυσκολία έγκειται στο γεγονός ότι δεν υπάρχει ενιαία 

συνταγή επιτυχίας, η οποία θα µπορούσε να ικανοποιήσει όλους τους πελάτες. Και 

επειδή οι πελάτες σπάνια δείχνουν από µόνοι τους πόσο ευχαριστηµένοι είναι, η 

συστηµατική παρακολούθηση της ικανοποίησης του πελάτη αποτελεί απαραίτητο 

συστατικό στο After Sales Service.  

  

Οποιεσδήποτε ενέργειες προς αυτή τη κατεύθυνση, πρέπει να γίνονται συστηµατικά 

και µε πεποίθηση. Απαιτείται εξυπηρετικότητα και φιλική προσέγγιση, όταν υπάρχει 

δικαιολογηµένος λόγος δυσαρέσκειας και µεγάλη συνεπεία, όταν πρόκειται, να 

διορθωθούν µόνιµα τα εντοπισµένα αδύνατα σηµεία της επιχείρησης. Ο στόχος του 

Service «Περισσότερη ικανοποίηση του πελάτη» δεν επιτυγχάνεται µόνο µε την 

ικανοποίηση µεµονωµένων πελατών. Πολύ πιο σηµαντικό είναι να παρακολουθείται 

πώς το σύνολο των πελατών αξιολογεί την επιχείρηση και την ποιότητα των 

υπηρεσιών της. Η ικανοποίηση των πελατών αποτελεί λοιπόν βασικό στοιχείο για την 

οικονοµική επιτυχία του συνεργείου. Η ικανοποίηση πελατών είναι η προϋπόθεση του 
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δεσµού και της αφοσίωσης των πελατών και αποτελεί κατά συνέπεια τη βάση για την 

επιτυχία της επιχείρησής.  

 

3.3 ∆ιοικητική Λογιστική και Στρατηγικός Σχεδιασµός 
 

Στην σηµερινή εποχή της παγκοσµιοποίησης και του διαρκώς εντεινόµενου 

ανταγωνισµού, οι επιχειρήσεις και οι οργανισµοί, προκειµένου να επιβιώσουν και να 

αναπτυχθούν, αναζητούν την επιχειρησιακή επιτυχία και τελειότητα. Στο ερώτηµα τι 

σηµαίνει επιχειρησιακή επιτυχία, η απάντηση βρίσκεται στο κείµενο των Ιδρυτικών 

Στόχων και της Αποστολής (Mission, Statement) της κάθε επιχείρησης στο οποίο 

πρέπει να ορίζεται µε σαφήνεια τι είναι για αυτήν επιτυχία. Η ίδια η επιχείρηση θα 

πρέπει να καταρτίσει ένα χάρτη σχεδιασµού των Αποφάσεων, Επιλογών και ∆ράσεων 

απαραίτητων για την εκπλήρωση της Αποστολής της. Ο χάρτης αυτός είναι γνωστός 

ως Στρατηγική των Επιχειρήσεων και η ∆ιοικητική Λογιστική µε τις πληροφορίες, τις 

µεθόδους και τις τεχνικές της, υποστηρίζει διαρκώς την σηµαντική αυτή λειτουργία των 

σύγχρονων επιχειρήσεων. 

 

Ο Στρατηγικός Σχεδιασµός και η Στρατηγική ∆ιοίκηση, έχουν ιδιαίτερη σηµασία για την 

επιτυχία µιας επιχείρησης. Με την στρατηγική της µια επιχείρηση καθορίζει πως 

αξιοποιεί µε τις επιχειρησιακές της δυνατότητες, τις ευκαιρίες της αγοράς και 

αντιµετωπίζει τις απειλές και τις προκλήσεις του ανταγωνισµού, των τεχνολογικών 

καινοτοµιών και τις µεταβολές των επιχειρησιακών διαδικασιών, προκειµένου να 

επιτύχει τους στόχους της επιχείρησης. Η ∆ιοικητική Λογιστική, παρέχει την αναγκαία 

πληροφόρηση που βοηθά στην ανάπτυξη της στρατηγικής, στην εξασφάλιση των 

πόρων και στην υλοποίηση της στρατηγικής. Η ∆ιοικητική Λογιστική βοηθάει στην 

διαµόρφωση της επιχειρησιακής στρατηγικής µε την απάντηση ερωτήσεων όπως οι 

ακόλουθες: 

• Ποιοι είναι οι πιο σηµαντικοί πελάτες της επιχείρησης; 

• Πόσο ευαίσθητες είναι οι αγορές προϊόντων και υπηρεσιών σε µεταβολές όσον 

αφορά στις τιµές, στην ποιότητα και στην εξυπηρέτηση-service; 

• Ποιοι είναι οι σηµαντικότεροι προµηθευτές της επιχείρησης; 

• Τι είδους υποκατάστατα προϊόντα και υπηρεσίες υπάρχουν ως εναλλακτικές 

προτάσεις στην αγορά και πως διαφοροποιούνται από τα προϊόντα της 

επιχείρησης σε όρους τιµής και ποιότητας; 

• Αυξάνεται ή µειώνεται η ζήτηση για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες του κλάδου; 
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Σύµφωνα µε τον ορισµό του Ινστιτούτου ∆ιοικητικής Λογιστικής των ΗΠΑ: «Η 

∆ιοικητική Λογιστική είναι µια διαδικασία διαρκούς βελτίωσης και προστιθέµενης αξίας, 

σχεδιασµού, προγραµµατισµού, µέχρι και λειτουργίας συστηµάτων 

χρηµατοοικονοµικών και µη χρηµατοοικονοµικών πληροφοριών που καθοδηγούν τη 

δράση των διοικούντων, παρακινούν την ανθρώπινη συµπεριφορά, και υποστηρίζουν 

και δηµιουργούν την κουλτούρα εκείνη των αξιών που είναι απαραίτητη για την 

επίτευξη των στρατηγικών τακτικών και λειτουργικών στόχων ενός οργανισµού ή µιας 

επιχείρησης». Από την εννοιολογική αυτή οριοθέτηση της ∆ιοικητικής Λογιστικής 

προκύπτει ότι: 

 
α.) Η ∆ιοικητική Λογιστική για την ικανοποίηση των πληροφοριακών αναγκών των 

διοικούντων µια επιχείρηση, παρέχει όχι µόνο χρηµατοοικονοµικές αλλά και µη 

χρηµατοοικονοµικές πληροφορίες. 

β.) Οι πληροφορίες της ∆ιοικητικής Λογιστικής υποστηρίζουν τη λήψη αποφάσεων. 

γ.) Η ∆ιοικητική Λογιστική, µε τα συστήµατα, τις πληροφορίες της και τα κριτήρια 

µέτρησης των επιδόσεων, επηρεάζει και παρακινεί την ανθρώπινη συµπεριφορά 

και δηµιουργεί το σύστηµα εκείνο των αξιών που είναι απαραίτητο για την επίτευξη 

των στόχων ενός οργανισµού ή επιχείρησης. 

 
Η στρατηγική διοίκησης κόστους, χρησιµοποιεί συχνά πληροφορίες διοίκησης κόστους 

για την λήψη αποφάσεων που σχετίζονται µε τα παραπάνω θέµατα. Η ∆ιοικητική 

Λογιστική υποστηρίζει τις επιχειρήσεις στην προσπάθεια τους να πετύχουν τους 

στόχους τους, µε την παροχή χρήσιµων µεθόδων και πληροφοριών και βοηθάει το 

µάνατζµεντ της επιχείρησης να αντιµετωπίσει µε επιτυχία τις προκλήσεις που καλείται 

συνεχώς να αντιµετωπίζει, λαµβάνοντας τις σωστές αποφάσεις στις τέσσερις 

παρακάτω κρίσιµες για την επιτυχία της επιχείρησης περιοχές: 

 
α. Πελατοκεντρικές πολιτικές και δηµιουργία αξίας για τον πελάτη. 

β. Ανάλυση αλυσίδας αξίας και αλυσίδας προµηθειών. 

γ. ∆ιαρκής βελτίωση και Συγκριτική Ανάλυση Επιδόσεων και 

δ. Παράγοντες επιχειρησιακής επιτυχίας.  

 

3.4 Βασικές Αρχές Υλοποίησης Στρατηγικής  
 
Σύµφωνα µε τους Kaplan και Norton, η στρατηγική αποτελεί τον βασικό πυρήνα γύρω 

από τον οποίο αναπτύσσονται και υλοποιούνται όλες οι δραστηριότητες. Η θεωρία τους 
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αποτυπώνεται στο διοικητικό εργαλείο - µοντέλο γνωστό ως «Balanced Scorecard» ή 

στα ελληνικά «Ισορροπηµένη µέτρηση και διοίκηση των επιδόσεων». Περιλαµβάνει τις 

βασικές αρχές οι οποίες πρέπει να διέπουν µια επιχείρηση η οποία είναι 

προσανατολισµένη στην υλοποίηση της στρατηγικής της και απορρέει από την 

φιλοσοφία του κύκλου PDCA (από τα αρχικά των λέξεων Plan – Do – Check - Act) του 

Deming, ο οποίος δεν έχει αρχή και τέλος και συνδέει τις εσωτερικές διαδικασίες µε τις 

εκροές µιας επιχείρησης. 

 

 

Οι βασικές αρχές για την υλοποίηση της στρατηγικής µιας επιχείρησης 

αποκρυσταλλώνονται στο ακόλουθο σχήµα και είναι οι εξής:  

1. Η διατύπωση της στρατηγικής 

2. Η ευθυγράµµιση της επιχείρησης µε τη στρατηγική 

3. Η υλοποίηση της στρατηγικής αποτελεί υποχρέωση όλων 

4. Η στρατηγική αποτελεί τον πυρήνα µιας διαδικασίας συνεχούς βελτίωσης 

5. Η ηγεσία συµβάλλει στην επιτυχή υλοποίηση οιοδήποτε αλλαγών 

 

 

Υλοποίηση 

Έλεγχος 

∆ιορθωτικές 
Ενέργειες 

Σχέδιο 

Στρατη

-γική 

∆∆ιιααττύύππωωσσηη  

ΈΈλλεεγγχχοοςς  

ΥΥλλοοπποοίίηησσηη  

ΕΕππιικκοοιιννωωννίίαα  

∆ιάγραµµα 12 Κύκλος PDCA 

∆ιάγραµµα 13 Ισορροπηµένη µέτρηση και διοίκηση των επιδόσεων 
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Με την ισορροπηµένη µέτρηση και διοίκηση των επιδόσεων, το όραµα (vision), η 

αποστολή (mission) και η στρατηγική (strategy) ενός οργανισµού µεταφράζονται σε µία 

σειρά από αντικειµενικούς στόχους επίτευξης µε τους αντίστοιχους δείκτες µέτρησης 

της απόδοσης που αποτελούν το σκελετό για την επίτευξη της στρατηγικής του 

οργανισµού, δηµιουργώντας µε αυτόν τον τρόπο ένα στρατηγικό πλαίσιο διαχείρισης. 

Ξεφεύγοντας από τον παραδοσιακό τρόπο µέτρησης της απόδοσης, το βασισµένο 

καθαρά σε χρηµατοοικονοµικά αποτελέσµατα (λογιστικό µοντέλο), το µοντέλο της 

ισορροπηµένης µέτρησης και διοίκησης των επιδόσεων χρησιµοποιεί άλλους τρεις 

επιµέρους άξονες /κατευθύνσεις για τη µέτρηση της απόδοσης. Αυτοί είναι: 

πελατοκεντρικός προσανατολισµός, εσωτερικές διαδικασίες, µάθηση και ανάπτυξη της 

εταιρίας. Κάτω από αυτούς τους άξονες (perspectives) το κάθε επιµέρους τµήµα της 

εταιρίας (business unit) ή γενικότερα ο οργανισµός µπορεί να ορίσει τους ανάλογους 

επιθυµητούς δείκτες µέτρησης της απόδοσης. Οι δείκτες αυτοί µπορεί να είναι απλοί ή 

σύνθετοι και µπορεί ο καθένας να τους ορίσει ανάλογα µε τη στρατηγική και το όραµα 

της εταιρίας ή του τµήµατός του.  

Στην ουσία µε την ισορροπηµένη µέτρηση και διοίκηση των επιδόσεων αξιολογούνται 

κατά κύριο λόγο οι δραστηριότητες, οι διαδικασίες και οι ενέργειες που είναι πιο 

σηµαντικές για την επιτυχία του οργανισµού. Ενδεικτικά αναφέρονται παρακάτω οι 

άξονες και οι αντίστοιχες κατηγορίες των αντικειµενικών στόχων που θέτει η εταιρία 

ώστε να ξεχωρίσει, βάσει των οποίων θα πρέπει να ορισθούν και οι αντίστοιχοι δείκτες 

µέτρησης. Η επιχειρησιακή δράση εξετάζεται µέσα από το πρίσµα τεσσάρων 

διαστάσεων: 

 

1. ∆ιάσταση Εσωτερικών ∆ιαδικασιών (Internal Business Perspective): 

Προσδιορίζονται οι βασικές εσωτερικές διεργασίες, οι οποίες είναι κρίσιµες για την 

εταιρία, οι οποίες ασκούν σηµαντική επίδραση στην ικανοποίηση των πελατών 

και στην επίτευξη των εταιρικών στόχων. Η ανάπτυξη στόχων και µετρήσιµων 

δεικτών για τις κρίσιµες µεταβλητές απόδοσης εσωτερικών διαδικασιών. 

2. Χρηµατοοικονοµική ∆ιάσταση (Financial Perspective): Παρέχει κριτήρια για την 

επίτευξη των µακροπρόθεσµων στόχων και την αξιολόγηση της επιχείρησης σε 

µακροπρόθεσµο χρονικό ορίζοντα. Τα χρηµατοοικονοµικά δεδοµένα 

υποδηλώνουν κατά πόσο η εταιρική στρατηγική έχει υλοποιηθεί µε επιτυχία και 

τις οικονοµικές συνέπειες των ενεργειών. Η ανάπτυξη στόχων και µετρήσιµων 

δεικτών για τις κρίσιµες µεταβλητές χρηµατοοικονοµικής απόδοσης. 
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3. ∆ιάσταση Πελατών (Customer Perspective): Εντοπίζει τους πελάτες και τα 

τµήµατα της αγοράς, στα οποία η επιχείρηση θα αναπτύξει τη δραστηριότητα της. 

Προσδιορίζει επίσης τα κριτήρια µέτρησης (µερίδιο αγοράς, ικανοποίηση 

πελατών, κλπ) της απόδοσης της επιχείρησης στα συγκεκριµένα τµήµατα της 

αγοράς. Η ανάπτυξη στόχων και µετρήσιµων δεικτών για τις κρίσιµες µεταβλητές 

απόδοσης για τους πελάτες. 

4. ∆ιάσταση Ανάπτυξης, Καινοτοµίας και Μάθησης (Innovation and Learning 

Perspective): Συµβάλλει στην ανάπτυξη της κατάλληλης υποδοµής ούτως ώστε 

να επιτευχθεί µακροπρόθεσµη ανάπτυξη και βελτίωση. Οι βασικοί παράγοντες 

οργανωσιακής ανάπτυξης και καινοτοµίας είναι οι άνθρωποι τα συστήµατα και οι 

διαδικασίες. Η ανάπτυξη στόχων και µετρήσιµων δεικτών για τις κρίσιµες 

µεταβλητές απόδοσης µάθησης, ανάπτυξης και καινοτοµίας. Η βελτιστοποίηση 

προϊόντων, υπηρεσιών και διαδικασιών για την επίτευξη µιας υψηλότερης 

ικανοποίησης των πελατών είναι ο στόχος διαρκών βελτιώσεων.  

Συχνά πιστεύεται ότι η µέτρηση των επιδόσεων χρησιµοποιείται ως ένα εργαλείο για να 

ελέγχουµε τη συµπεριφορά και να µπορούµε να αξιολογούµε την απόδοση του 

παρελθόντος. Οι δείκτες µέτρησης της ισορροπηµένης µέτρησης και διοίκησης των 

επιδόσεων όµως, πρέπει να χρησιµοποιούνται µε διαφορετικό τρόπο, καθώς µε αυτούς 

αποσκοπείται να εκφράζεται καθαρά η στρατηγική της εταιρίας, να επικοινωνείται αυτή 

η στρατηγική σε όλα τα επίπεδα και να υποβοηθείται η σύγκλιση των ατοµικών, 

συνολικών και συνδυαστικών (ανάµεσα στα τµήµατα) πρωτοβουλιών ώστε να 

επιτυγχάνονται οι στόχοι που έχουν τεθεί και να προσδιορίζονται νέες διαδικασίες για 

να επιτυγχάνονται η πλήρης ικανοποίηση των πελατών και η οικονοµική ευηµερία της 

επιχείρησης. 

 

Η έγκαιρη διαπίστωση πιθανών ελαττωµάτων και επαναλαµβανόµενων ελαττωµάτων 

είναι η βάση για τη λήψη συστηµατικών µέτρων εξάλειψης και πρόληψης. Ισχύει κυρίως 

η µέθοδος της αποφυγής αντί για τη διόρθωση ελαττωµάτων. Αυτό εξασφαλίζει έναν 

υψηλό βαθµό αποτροπής ελαττωµάτων. Η οργανωτική µονάδα που είναι αρµόδια για 

τα αντίστοιχα προϊόντα, τις υπηρεσίες και τις διαδικασίες έχει την ευθύνη των 

διορθωτικών µέτρων συµπεριλαµβανοµένης και της παρακολούθησης και καταγραφής. 

Κάθε εµπλεκόµενος στα πλαίσια των καθηκόντων του, αξιολογεί ενδεχόµενα 

ελαττώµατα, εντοπίζει τις αιτίες και αποκαθιστά, αν είναι δυνατόν, τα ελαττώµατα µε 

λήψη µέτρων. Για τον εντοπισµό προβληµάτων σε ένα προϊόν ή στην ποιότητα 

επισκευών χρησιµεύουν οι καταγραφές και αξιολογήσεις ποιότητας.  
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Πρέπει να διευκρινισθεί ότι στην παρούσα διατριβή, δεν εξετάζεται αυτή 

καθεαυτή η εφαρµογή της θεωρίας της ισορροπηµένης µέτρησης και διοίκησης 

των επιδόσεων, αλλά κυρίως η συνέργεια της ∆ιοικητικής Λογιστικής στην 

επιλογή, στην ανάλυση και την αξιολόγηση των καθοριστικών εκείνων Βασικών 

∆εικτών Επίδοσης στην εξυπηρέτηση πελατών. Εξετάζονται οι κυριότεροι δείκτες 

που εφαρµόζονται στην πράξη για την µέτρηση της απόδοσης στις επιµέρους 

διαστάσεις της επιχειρησιακής δράσης στον τοµέα της ΠΥΜΠ στον κλάδο αυτοκινήτου. 

Οι δείκτες αυτοί όπως έχει αναφερθεί δεν είναι απαραίτητο να επικεντρώνονται επάνω 

σε ένα λογιστικό µοντέλο, το οποίο χρησιµοποιεί αποκλειστικά και µόνο τα 

χρηµατοοικονοµικά αποτελέσµατα για τη µέτρηση της απόδοσης της οικονοµικής 

µονάδας αλλά συµπεριλαµβάνουν και άλλα κριτήρια βάσει των οποίων η απόδοση 

πρέπει να αξιολογείται και να µετριέται.  

 

Τα κριτήρια αυτά µπορεί να περιλαµβάνουν όχι µόνο τους δείκτες λειτουργικής 

απόδοσης αλλά και τα άυλα περιουσιακά τους στοιχεία (πάγια) όπως η ικανοποίηση 

και η εµπιστοσύνη του πελάτη, η ικανοποίηση των εργαζοµένων και η πιστότητά τους 

στην εταιρία για µεγάλο χρονικό διάστηµα, οι εσωτερικές διαδικασίες της εταιρίας και η 

εφαρµογή καινοτόµων προϊόντων ή τεχνικών. Η ανάλυση του θέµατος που ακολουθεί 

βασίζεται στις ανωτέρω αναφερθείσες αρχές του στρατηγικού σχεδιασµού από την 

οπτική γωνία της ∆ιοικητικής Λογιστικής και καταπιάνεται µε τις διεργασίες και τα 

τµήµατα που εµπλέκονται στην ΠΥΜΠ.  

 

3.5 Στρατηγικός Σχεδιασµός και Προγραµµατισµός της Επιχειρησιακής 

∆ράσης 

 
Ο σχεδιασµός της Επιχειρηµατικής ∆ράσης είναι η διαδικασία συλλογής πληροφοριών 

και λήψεως αποφάσεων για τον καθορισµό των αντικειµενικών στόχων και την επιλογή 

των αναγκαίων ενεργειών για την πραγµάτωσή τους. Περιλαµβάνει την επιλογή τόσο 

των στόχων όσο και των µέσων, παρέχοντας τη δυνατότητα στον επιχειρηµατία να 

αποφασίσει τι θέλει να κάνει στο µέλλον και πως να πετύχει αυτό που θέλει µε τον 

καλύτερο τρόπο. 

Ο έλεγχος της Επιχειρησιακής ∆ράσεως είναι η διαδικασία της διασφάλισης, της 

σωστής εφαρµογής των προγραµµατισµένων ενεργειών και της επίτευξης των 

τεθέντων αντικειµενικών στόχων. Ο έλεγχος αποσκοπεί στη διασφάλιση της 

επιτυχηµένης εφαρµογής κάθε επιλεγµένης ενέργειας αλλά και στη συλλογή και 
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αξιοποίηση υπολογιστικών πληροφοριών µε βάση τις οποίες µπορεί να γίνουν αλλαγές 

στις µελλοντικές προβλέψεις, στη µέθοδο προβλέψεων, στον τρόπο λήψεως 

αποφάσεων, στη συγκεκριµένη απόφαση ή και στον τρόπο εφαρµογής της. Ο έλεγχος 

όπως και ο σχεδιασµός είναι µια διαδικασία επιλύσεως προβληµάτων, αλλά εδώ τα 

προβλήµατα αναφέρονται στην εφαρµογή και όχι στο σχεδιασµό προγραµµάτων και 

ενεργειών. Η πλήρης κατανόηση της συσχέτισης και αλληλεπίδρασης του σχεδιασµού 

και του ελέγχου είναι πρωταρχικής σπουδαιότητας. Ένα σύστηµα ελέγχου για να είναι 

αποτελεσµατικό θα πρέπει να τοποθετηθεί λειτουργικά αµέσως µετά το σύστηµα εκείνο 

που χρησιµοποιήθηκε για τον σχεδιασµό των προγραµµάτων και των ενεργειών. 

Ο έλεγχος βέβαια ουσιαστικά βασίζεται στη συγκέντρωση απολογιστικών στοιχείων 

προγραµµάτων και ενεργειών. Από τη σύγκριση των επιτεύξεων µε τα σχέδια 

προσδιορίζονται οι αποκλίσεις που αν θεωρηθούν σοβαρές προκαλούν την άµεση 

παρέµβαση της διοίκησης για την διόρθωση της πορείας πλεύσεως της επιχείρησης. 

Από τα προηγούµενα, η διαδικασία του σχεδιασµού της επιχειρηµατικής δράσης και η 

διαδικασία του ελέγχου που ακολουθεί εµφανίζονται σαν δύο ανεξάρτητες διαδικασίες 

µε µόνο συνδετικό κρίκο τα προγράµµατα δράσεως της επιχείρησης που είναι το 

προϊόν της διαδικασίας σχεδιασµού. Στην πραγµατικότητα όµως ο σχεδιασµός και ο 

έλεγχος είναι συνήθως στενά αλληλοεξαρτώµενες διαδικασίες µε έκδηλες τις 

αλληλεπιδράσεις της µιας προς την άλλη. Για τον λόγο αυτό οι δύο διαδικασίες εκτός 

µεµονωµένων εξαιρέσεων δεν θα πρέπει να θεωρούνται ως διαφορετικές και 

διακεκριµένες. 

Η βασικότερη ίσως αρχή για την οργάνωση ενός συστήµατος σχεδιασµού και ελέγχου 

είναι ότι τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της κάθε επιχείρησης είναι προσδιοριστικά του 

τύπου και των επιµέρους συνθετικών στοιχείων του συστήµατος. Αυτό σηµαίνει ότι 

επιχειρήσεις µε διαφορές στον τρόπο διοικήσεως τους, στην στρατηγική τους, στο 

περιβάλλον που λειτουργούν κ. ο. κ. χρειάζονται διαφορετικά συστήµατα σχεδιασµού 

και ελέγχου της επιχειρηµατικής τους δράσης. Ένα γενικό µοντέλο σχεδιασµού ενός 

συστήµατος σχεδιασµού και ελέγχου της επιχειρηµατικής δράσης, που βασίζεται στην 

πιο πάνω αρχή και γίνεται κάθε µέρα και περισσότερο αποδεκτό από τους 

θεωρητικούς και τους τεχνοκράτες της επιχειρηµατικής ζωής απεικονίζεται στο 

διάγραµµα. Για όσους ασχολούνται µε τη ∆ιοικητική Λογιστική η κατανόηση του 

µοντέλου αυτού είναι ζωτικής σηµασίας. 

Συνοπτικά, σύµφωνα µε το γενικό αυτό µοντέλο οι οικονοµικές µονάδες θα πρέπει να 

αναπτύξουν ένα σύστηµα σχεδιασµού και ελέγχου µε βάση µια σειρά 
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αλληλοεξαρτώµενων κύκλων όπου το αποτέλεσµα του ενός κύκλου είναι το βασικό 

πρόβληµα που πρέπει να λυθεί από τον αµέσως επόµενο κύκλο. Έτσι, σύµφωνα µε το 

πολύκυκλο αυτό µοντέλο το γενικότερο πρόβληµα του πως µια επιχείρηση θα 

πραγµατώσει τους στόχους της διαιρείται σε µια σειρά µερικότερων διαδοχικών 

προβληµάτων, κάθε ένα από τα οποία συµβάλλει στη λύση του γενικότερου 

προβλήµατος. Στην πολύκυκλη διαδικασία του σχεδιασµού και ελέγχου, ο τρόπος 

εφαρµογής µιας λύσης που πάρθηκε σε κάποιο κύκλο αποτελεί πρόβληµα που πρέπει 

να λυθεί από τους επόµενους κύκλους. Είναι ακόµη δυνατόν η προσπάθεια λύσεως 

αυτό του προβλήµατος να οδηγήσει πίσω στον προηγούµενο κύκλο για την 

τροποποίηση της αρχικής λύσης. 

Για την κατανόηση των βασικών στοιχείων του µοντέλου αυτού (που µπορεί να 

αποτελείται από αρκετούς κύκλους ανάλογα µε τις ειδικές ανάγκες της συγκεκριµένης 

επιχείρησης) σηµειώνονται τα ακόλουθα µε αναφορά στα στοιχεία του διαγράµµατος.  

Το γενικό αυτό µοντέλο σχεδιασµού και ελέγχου της επιχειρηµατικής δράσης 

αποτελείται από τρεις κύκλους. Σε καθένα από τους τρεις αυτούς κύκλους θα πρέπει να 

δοθεί απάντηση στα παρακάτω ερωτήµατα: 

Στον πρώτο γενικό κύκλο του «Στρατηγικού Σχεδιασµού»: Ποιοι είναι οι αντικειµενικοί 

στόχοι της οικονοµικής µονάδας; Με ποια κριτήρια θα πρέπει να αξιολογούνται νέες 

επιχειρηµατικές προσπάθειες; Ποια θα πρέπει να είναι τα προϊόντα και οι αγορές που 

θα συγκεντρωθούν οι προσπάθειες της οικονοµικής µονάδας; 

Ποια µορφή οργανωτικής και χρηµατοοικονοµικής δοµής εξυπηρετεί καλύτερα τα 

συµφέροντα της επιχείρησης;  

Ποιοι είναι οι κίνδυνοι των εναλλακτικών στρατηγικών επιλογών; 

Στο χαµηλότερο, περισσότερο εξειδικευµένο επίπεδο (κύκλο) του «Προγραµµατισµού 

και της κατανοµής των πόρων»: Ποια προγράµµατα συµβάλλουν καλύτερα στην 

εκπλήρωση των τεθέντων στόχων; Ποιες δραστηριότητες αξιοποιούν καλύτερα τα 

συγκριτικά πλεονεκτήµατα της οικονοµικής µονάδας; Πως θα πρέπει να γίνει η 

κατανοµή των πόρων µεταξύ των διαφόρων δραστηριοτήτων; 

Στο τελευταίο επίπεδο (κύκλο) του σχεδιασµού και ελέγχου της µονάδας ευθύνης: 

Ποιες δραστηριότητες και ενέργειες θα πρέπει να αναληφθούν; Πώς θα πρέπει να 

κατανεµηθεί η ευθύνη; Τι κίνητρα για καλύτερη απόδοση θα πρέπει να δοθούν; 
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Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι και για τους τρεις κύκλους είναι απαραίτητη η λήψη 

πληροφοριών που αφορούν τις προσδοκίες των µετόχων, τις αλλαγές των συνθηκών 

του περιβάλλοντος, τις δυνατότητες της οικονοµικής µονάδας και τις προηγούµενες 

επιδόσεις της οικονοµικής µονάδας. 

Παρότι η κατανόηση του γενικού αυτού µοντέλου είναι χρήσιµη γιατί δείχνει στους 

ανθρώπους της ∆ιοικητικής Λογιστικής τη σωστή κατεύθυνση, εντούτοις δεν είναι 

αρκετή. Εκείνο που πραγµατικά χρειάζεται είναι µια µεθοδολογία και ειδικότερες 

οδηγίες για τον σχεδιασµό και την πρακτική εφαρµογή µερικότερων λογιστικών 

συστηµάτων τα οποία εντασσόµενα στο γενικότερο µοντέλο σχεδιασµού και ελέγχου 

θα βοηθήσουν την οικονοµική µονάδα στην αποδοτικότερη αξιοποίηση των πόρων της. 

 

 

 

ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΟΣ 
ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ 
(ΚΥΚΛΟΣ 1) 

ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΚΑΙ 
ΕΛΕΓΧΟΣ ΤΩΝ 

ΚΕΝΤΡΩΝ 
ΕΥΘΥΝΗΣ 

(ΚΥΚΛΟΣ 3) 

ΠΡΟΣ∆ΟΚΙΕΣ 
ΜΕΤΟΧΩΝ 

ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 
ΤΩΝ 

∆ΥΝΑΤΟΤΗΤΩΝ 

ΠΡΟΗΓΟΥΜΕΝΗ 
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∆ιάγραµµα 14 Σχεδιασµός και Έλεγχος της Επιχειρησιακής ∆ράσης 
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Ο επιτυχηµένος σχεδιασµός ενός συστήµατος Προϋπολογιστικού Ελέγχου (Π.Ε.) 

εξαρτάται κατά ένα µεγάλο µέρος από τη µεθοδολογία που θα ακολουθηθεί κατά τη 

διαδικασία του σχεδιασµού. Μια σωστή µεθοδολογία θα πρέπει να πληροί ορισµένες 

βασικές προϋποθέσεις όπως: 

α. Θα πρέπει αρχικά να συγκεντρώσει την προσοχή του υπεύθυνου στελέχους επί του 

σχεδιασµού στην πλήρη κατανόηση του ρόλου που πρέπει να διαδραµατίσει το υπό 

σχεδιασµό σύστηµα για την επίτευξη των άµεσων και µελλοντικών στόχων της 

οικονοµικής µονάδας. 

β. Θα πρέπει να δίνει στον υπεύθυνο τη δυνατότητα για µια συστηµατική ανάλυση της 

συγκεκριµένης καταστάσεως και την ευχέρεια να εισχωρήσει βαθιά στο πρόβληµα 

ώστε να είναι σε θέση να βρει την καταλληλότερη λύση. 

γ. Θα πρέπει συνέχεια να κατευθύνει τον ή τους υπεύθυνους προς τη σωστή 

κατεύθυνση. 

Η µεθοδολογία γενικότερα θα πρέπει να βοηθάει τον υπεύθυνο επί του σχεδιασµού να 

καθορίσει τι πρέπει να γίνει, ποιος είναι ο καλύτερος τρόπος να το κάνει και τέλος αν το 

έκανε σωστά. 

3.6 Επιχειρηµατικό σχέδιο  
 

Με την εκπόνηση του επιχειρηµατικού σχεδίου προωθείται η επιχειρησιακή ανάπτυξη 

της επιχείρησης του εξουσιοδοτηµένου επισκευαστή. Αποτελεί ταυτόχρονα κεντρικό 

όργανο επικοινωνίας µεταξύ του επισκευαστή και του προµηθευτή, στη βάση του 

οποίου µπορεί να αναπτυχθεί ο συστηµατικός και προσανατολισµένος προς το µέλλον 

σχεδιασµός.  

 

Το επιχειρηµατικό σχέδιο καταρτίζεται ετησίως και περιλαµβάνει παράλληλα µε την 

απεικόνιση της επιχείρησης το επιχειρησιακά βραχυπρόθεσµο και στρατηγικά 

µεσοπρόθεσµο προγραµµατισµό για τους τοµείς όπου δραστηριοποιείται η επιχείρηση. 

Στο επιχειρησιακό τµήµα συµφωνούνται µεταξύ του εισαγωγέα και του συνεργάτη 

Service οι στόχοι και τα µέτρα, τα οποία πρέπει να υλοποιηθούν εντός του προσεχούς 

επιχειρησιακού έτους στους σηµαντικότερους επιχειρησιακούς τοµείς.  

 

Όσον αφορά το στρατηγικά µεσοπρόθεσµο τµήµα πρόκειται για τους στόχους και τις 

στρατηγικές της επιχείρησης, την πιο µακροπρόθεσµη θέση ως προς τον ανταγωνισµό 
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καθώς και για τους µε αυτήν συνδεόµενους προγραµµατισµούς, ευκαιρίες και 

κινδύνους. Το επιχειρηµατικό σχέδιο ακολουθεί τις περισσότερες περιπτώσεις την 

ακόλουθη δοµή: 

 

I. Επιχείρηση  

(Νοµική µορφή, εταίροι, επιχειρησιακοί δεσµοί, τόπος εγκατάστασης, οργάνωση, 

διαχείριση, επιχειρησιακή στρατηγική / επιχειρησιακοί στόχοι) 

 

II. Λειτουργικός προγραµµατισµός (επόµενη οικονοµική χρήση) 

(Νέα αυτοκίνητα, µεταχειρισµένα αυτοκίνητα, Service, ανταλλακτικά και 

εξαρτήµατα, λοιποί επιχειρησιακοί τοµείς, σύνολο της επιχείρησης) 

 

III. Στρατηγικός προγραµµατισµός (µεσοπρόθεσµος) 

(Σύνολο της επιχείρησης, τοµείς νέων αυτοκινήτων, µεταχειρισµένων 

αυτοκινήτων, Service, ανταλλακτικών και εξαρτηµάτων, πρόγραµµα µάρκετινγκ, 

επενδύσεις, χρηµατοοικονοµικός προγραµµατισµός (ρευστότητα, ίδια κεφάλαιο, 

κεφάλαια τρίτων), σηµαντικότερες προκλήσεις των επόµενων ετών) 

 



 

53 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΚΕΝΤΡΟΥ 
ΠΥΜΠ 
 

4.1 Γενικά - ∆οµή Λογιστικού Συστήµατος Επιχείρησης 
 

Η καταγραφή εξόδων και εσόδων γίνεται από το λογιστήριο σε λογαριασµούς που 

κατηγοριοποιούνται σε συγκεκριµένα είδη. Τη βάση αποτελούν οι υποχρεωτικές εκ του 

νόµου προδιαγραφές του εµπορικού και φορολογικού δικαίου, για κάθε χώρα. Ένας 

βασικός διαχωρισµός γίνεται ανάµεσα στους λογαριασµούς περιουσιακών στοιχείων 

και αποτελεσµάτων. Οι λογαριασµοί περιουσιακών στοιχείων (ενεργητικοί και παθητικοί 

λογαριασµοί) της εταιρείας εξυπηρετούν στην καταγραφή των αποτελεσµάτων του 

Ισολογισµού. Οι λογαριασµοί αποτελεσµάτων (λογαριασµοί δαπανών και εσόδων) 

οδηγούν στις οικονοµικές καταστάσεις κερδών και ζηµιών.  

 

Στην έννοια του λογιστικού σχεδίου απεικονίζεται η καθολική οργάνωση του 

λογιστηρίου µιας οικονοµικής µονάδας µε βάση παραδεκτές λογιστικές αρχές. Το 

λογιστικό σχέδιο είναι ευρύτερος όρος του «Σχεδίου λογαριασµών» των οικονοµικών 

µονάδων και το οποίο είναι συνήθως ο πίνακας των πρωτοβάθµιων δευτεροβάθµιων 

και λοιπών λογαριασµών που τηρεί µια οικονοµική µονάδα στον οποίο εµφανίζονται οι 

λογαριασµοί ταξινοµηµένοι σε οµάδες καθώς και η ανάπτυξη των οµάδων σε 

λογαριασµούς. Το λογιστικό σχέδιο λοιπόν περιλαµβάνει και την οργάνωση του 

λογιστικού έργου της οικονοµικής µονάδας Ένα πλήρες Γενικό Λογιστικό Σχέδιο 

περιλαµβάνει τα εξής βασικά στοιχεία: 

 

• Το σχέδιο λογαριασµών δηλαδή τον κατάλογο των πρωτοβάθµιων 

δευτεροβάθµιων και λοιπών λογαριασµών που πρέπει να χρησιµοποιούνται 

συστηµατικά ταξιθετηµένους και κωδικοποιηµένους µε βάση ένα σύστηµα 

ταξιθέτησης αυτών των λογαριασµών. 

• Το εννοιολογικό περιεχόµενο της χρησιµοποιούµενης ορολογίας 

• Το περιεχόµενο καθενός λογαριασµού και κανόνες για τη λειτουργία και τη 

συνδεσµολογία του 

• Κανόνες αποτίµησης των περιουσιακών στοιχείων της απογραφής τέλους 

χρήσης 

• Τα περί προσδιορισµού του κόστους παραγωγής (προϊόντων και υπηρεσιών) 

• Υποδείγµατα των οικονοµικών καταστάσεων 
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Το ΕΓΛΣ (Ελληνικό Λογιστικό Σχέδιο) περιλαµβάνει 10 οµάδες οι οποίες µπορούν να 

διακριθούν σε τρεις µεγάλες κατηγορίες: 

 

Λογαριασµοί Γενικής Λογιστικής (οµάδα 1-8) 

Λογαριασµοί Αναλυτικής Λογιστικής Εκµετάλλευσης (οµάδα 9) 

Λογαριασµοί Τάξεως (οµάδα 0) 

 

Οι οµάδες των λογαριασµών 1 έως 5 είναι λογαριασµοί Ισολογισµού, οι οµάδες 6 και 7 

είναι λογαριασµοί οργανικών εξόδων και Εσόδων κατ’ είδος και η οµάδα 8 λογαριασµοί 

αποτελεσµάτων. Αναλυτικότερα οι οµάδες που προβλέπονται είναι οι ακόλουθες:  

 

Οµάδα 1: πάγιο ενεργητικό 

Οµάδα 2: αποθέµατα 

Οµάδα 3: απαιτήσεις και διαθέσιµα 

Οµάδα 4: καθαρή θέση- προβλέψεις- µακροπρόθεσµες υποχρεώσεις 

Οµάδα 5: βραχυπρόθεσµες υποχρεώσεις 

Οµάδα 6: οργανικά έξοδα κατά είδος 

Οµάδα 7: οργανικά έσοδα κατά είδος 

Οµάδα 8: λογαριασµοί αποτελεσµάτων 

Οµάδα 9: αναλυτική λογιστική εκµετάλλευσης 

Οµάδα 0: λογαριασµοί τάξεως 

 

4.2 Λογαριασµοί Εσόδων - Εξόδων 

 

Έσοδο σύµφωνα µε το ΕΓΛΣ είναι η «χρηµατική έκφραση της αγοραστικής δύναµης 

που αποκτάται άµεσα ή έµµεσα από τη δραστηριότητα της οικονοµικής µονάδας και 

ειδικότερα από την πώληση ή την εκµετάλλευση αγαθών, υπηρεσιών ή δικαιωµάτων». 

Οι λογαριασµοί εσόδων όπως και οι λογαριασµοί εξόδων είναι πρόσκαιρης διάρκειας 

επειδή ανοίγουν κατά τη διάρκεια της λογιστικής χρήσης και κλείνουν στο τέλος της. Οι 

λογαριασµοί των εσόδων παρακολουθούν την εισροή πόρων στην οικονοµική µονάδα 

ως αποτέλεσµα της παραγωγής και παροχής προϊόντων και υπηρεσιών στους πελάτες 

της. Το σύνολο των εσόδων τα οποία εισρέουν στην οικονοµική µονάδα από την 

πραγµατοποίηση των τακτικών δραστηριοτήτων της (κύριας, παρεπόµενων και 

δευτερεύουσας σηµασίας) αποτελεί τον κύκλο εργασιών της. Οι λογαριασµοί εσόδων 

λειτουργούν από απόψεως κανόνων χρεοπίστωσης όπως οι λογαριασµοί της καθαρής 

θέσης.  
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Τα έσοδα κατ’ αντιστοιχία µε τα έξοδα διακρίνονται µεταξύ άλλων και στις ακόλουθες 

κατηγορίες: 

 

α.) τα έσοδα από την άποψη της προέλευσής τους διακρίνονται σε οργανικά και 

ανόργανα. Οργανικά είναι τα έσοδα που προέρχονται από την εκµετάλλευση των 

διαφόρων τακτικών δραστηριοτήτων της επιχείρησης. Τα έσοδα αυτά απεικονίζονται 

και παρακολουθούνται στην οµάδα 7 του ΕΓΛΣ. Πιο συγκεκριµένα στους λογαριασµούς 

της οµάδας 7 καταχωρούνται και παρακολουθούνται οι ακόλουθες κατηγορίες 

οργανικών εσόδων: 

1. Tα έσοδα από πώληση υλικών αγαθών ή υπηρεσιών που συνιστούν το κύριο 

αντικείµενο εκµετάλλευσης (κύκλος εργασιών ή τζίρος). 

2. Tα έσοδα από επιχορηγήσεις και από διάφορες άλλες αιτίες τα οποία έχουν 

σχέση µε τη δραστηριότητα των πωλήσεων. 

3. Τα έσοδα από παρεπόµενες τακτικές ασχολίες. 

4. Τα έσοδα κεφαλαίων (συµµετοχών, χρεογράφων και τόκων)  

5. Το κόστος των ιδιοπαραγόµενων πάγιων στοιχείων που χρησιµοποιούνται από 

την ίδια την επιχείρηση και το κόστος βελτίωσης των στοιχείων αυτών. 

6. Oι χρησιµοποιούµενες προβλέψεις για κάλυψη εξόδων εκµετάλλευσης. 

 

Ανόργανα είναι τα έσοδα που προέρχονται από άλλες πηγές ή άλλες δραστηριότητες οι 

οποίες δεν συνδέονται µε το κύριο αντικείµενο δράσης της οικονοµικής µονάδας. Τα 

ανόργανα έσοδα καταχωρούνται στους λογαριασµούς της οµάδας 8 του ΕΓΛΣ και δεν 

αποτελούν στοιχείο του κύκλου εργασιών. 

 

β.) τα έσοδα από την άποψη της οµαλότητας τους διακρίνονται σε οµαλά ή 

φυσιολογικά και σε µη οµαλά ή µη φυσιολογικά ή έκτακτα. Οµαλά είναι τα έσοδα που 

πραγµατοποιούνται υπό συνθήκες που ανταποκρίνονται στη συνηθισµένη πορεία της 

οικονοµικής µονάδας, δηλαδή προέρχονται από την οµαλή εκµετάλλευση της χρήσης, 

ενώ έκτακτα είναι τα έσοδα τα οποία δεν ανήκουν στη συνηθισµένη πορεία της 

οικονοµικής µονάδας και η πραγµατοποίησή τους οφείλεται σε έκτακτα ή συγκυριακά 

γεγονότα. 

 

Έξοδο σύµφωνα µε το ΕΓΛΣ είναι «κόστος που βαρύνει τα έσοδα χρήσης». Το κόστος 

εξαφανίζεται (εκπνέει) όταν πωλείται το προϊόν στο οποίο είναι ενσωµατωµένο. Έξοδο 

είναι η ανάλωση αγαθών και υπηρεσιών για την απόκτηση εσόδων. Έξοδο είναι επίσης 

κάθε µείωση της καθαρής θέσης µιας οικονοµικής µονάδας η οποία προέρχεται από τις 
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δραστηριότητες της. Έξοδο κατά κανόνα είναι κάθε εθελουσία ανάλωση λογαριασµού 

αξίας που γίνεται στα συνήθη πλαίσια λειτουργίας των οικονοµικών µονάδων µε σκοπό 

την πραγµατοποίηση εσόδων.  

 

Το έξοδο, δηλαδή η ανάλωση των αξιών δεν ταυτίζεται µε τη ζηµία. Η πραγµατοποίηση 

εξόδων είναι το µέσο για την επίτευξη κέρδους. Ο µετασχηµατισµός των αξιών που 

κατέχει µια οικονοµική µονάδα σε άλλες αξίες ευπαθέστερης µορφής δηµιουργεί τις 

προϋποθέσεις για δηµιουργία κέρδους. Ο τυχόν χαρακτηρισµός ενός εξόδου ως ζηµίας 

δεν είναι δυνατό να γίνει πριν την ολοκλήρωση του λειτουργικού κύκλου και του 

προσδιορισµού του αποτελέσµατος. Οι λογαριασµοί εξόδων δηµιουργούνται και 

παραµένουν ανοιχτοί µόνο κατά τη διάρκεια της χρήσης γι’ αυτό και ονοµάζονται και 

πρόσκαιροι λογαριασµοί. Τα έξοδα διακρίνονται σε κατηγορίες µε βάση διάφορα 

τεκµήρια. Οι βασικές διακρίσεις των εξόδων είναι: 

 

α.) µε βάση την ενσωµάτωσή τους ή µη στο κόστος, τα έξοδα διακρίνονται σε 

κοστολογήσιµα και µη κοστολογήσιµα. Κοστολογήσιµα είναι τα οργανικά και οµαλά 

έξοδα τα οποία πραγµατοποιούνται προς χάρη της κύριας δραστηριότητας της 

οικονοµικής µονάδας. Μη κοστολογήσιµα έξοδα είναι τα ανόργανα, τα µη οµαλά και τα 

έκτακτα έξοδα. 

β.) µε βάση τον τρόπο ενσωµάτωσης τους στο κόστος τα έξοδα διακρίνονται σε άµεσα 

και έµµεσα. 

γ.) µε βάση τη συµπεριφορά τους σε σχέση µε την κυµαινόµενη δραστηριότητα τα 

έξοδα διακρίνονται σε σταθερά και µεταβλητά 

δ.) µε βάση το κριτήριο του είδους τα έξοδα κατατάσσονται σε διάφορες κατηγορίες. Τα 

οργανικά έξοδα κατ’ είδος απεικονίζονται και παρακολουθούνται στην οµάδα 6 του 

ΕΓΛΣ. Οι πρωτοβάθµιοι λογαριασµοί της οµάδας 6 είναι οι ακόλουθοι: 

 

1. Αµοιβές και έξοδα προσωπικού 

2. Αµοιβές και έξοδα τρίτων 

3. Παροχές τρίτων 

4. Φόροι Τέλη 

5. ∆ιάφορα έξοδα 

6. Τόκοι και συναφή έξοδα 

7. Αποσβέσεις παγίων στοιχείων ενσωµατωµένες στο λειτουργικό κόστος 

8. Προβλέψεις εκµετάλλευσης 

9. Οργανικά έξοδα κατ’ είδος υποκαταστηµάτων ή άλλων κέντρων 
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ε.) Έξοδα κατά προορισµό. Με βάση το κριτήριο του προορισµού τα έξοδα 

κατατάσσονται κατά πεδίο ευθύνης, κατά προϊόν και υπηρεσία κλπ 

 

4.3 Είδη και Κέντρα Κόστους  
  
Ένα σηµαντικό τµήµα στο λογιστικό σύστηµα µιας επιχείρησης είναι ο λογαριασµός 

ειδών κόστους. Σκοπό έχει να καταγράφει όλα τα προκύψαντα κόστη της διαδικασίας 

παροχής υπηρεσιών και της οικονοµικής διαδικασίας σύµφωνα µε έναν κατάλογο 

ειδών κόστους. Με τον τρόπο αυτό όλα τα κόστη που δηµιουργούνται στην επιχείρηση 

µπορούν σύµφωνα µε τον χαρακτήρα τους να διαχωρίζονται βάσει καθορισµένων 

ειδών κόστους. Τα σηµαντικότερα είδη κόστους είναι το κόστος υλικών, το κόστος 

αµοιβών και µισθών, το κόστος τόκων, το κόστος συντήρησης. Μια ειδική κατηγορία 

είδους κόστους είναι τα έξοδα κοστολόγησης και τα οποία δεν οδηγούν σε πληρωµές. 

Παραδείγµατα αυτών είναι οι κοστολογικές αποσβέσεις, π.χ. σε µια µεταγενέστερη, 

υψηλότερη αξία επανάκτησης, το κοστολογικό µίσθωµα, οι τόκοι ιδίων κεφαλαίων.  

 

Ο διαχωρισµός ολόκληρης της εταιρείας σε τµήµατα και αρµόδια κέντρα κόστους, είναι 

µία από τις βασικές προϋποθέσεις για τη παρακολούθηση της εξέλιξης των εξόδων και 

εσόδων της εταιρείας. Μέσα στα πλαίσια µιας σωστά τηρούµενης τιµολόγησης πρέπει 

τα είδη εξόδων να εµφανίζονται στα τµήµατα στα οποία δηµιουργούνται. Η χρέωση 

γίνεται στα επιµέρους κέντρα κόστους ή στα γενικά τµήµατα της εταιρείας. Ένα κέντρο 

κόστους (Profit-Center) είναι ένας τοµέας της επιχείρησης, ο οποίος έχει σαφή όρια και 

είναι ανεξάρτητος όσον αφορά τον υπολογισµό του κόστους του.  

 

Το κύριο πλεονέκτηµα του καταµερισµού των λειτουργιών µιας επιχείρησης σε κέντρα 

κόστους είναι η δυνατότητα αναγνώρισης των δυνατών σηµείων και των αδυναµιών 

µιας επιχείρησης, για να αποδοθούν και να καταµερισθούν οι ζηµιές και τα κέρδη στον 

αντίστοιχο τοµέα. Στις επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στον κλάδο του 

αυτοκινήτου διακρίνονται συνήθως οι κάτωθι θέσεις κόστους: Πωλήσεις (Καινούργια, 

µεταχειρισµένα), Συνεργείο, Φανοποιείο - Βαφείο, Ανταλλακτικά, Αξεσουάρ). 
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Η κεντρική ιδέα πίσω από τα κέντρα κόστους εστιάζεται στην ιδέα της αµοιβής 

σύµφωνα µε την απόδοση και την επίτευξη των προκαθορισµένων στόχων σύµφωνα 

µε τις αρχές της διοίκησης µέσω στόχων (Management by Objectives). Εγκυµονούνται 

όµως και κίνδυνοι όπως αυτός της δηµιουργίας περιοριστικών φραγµών µέσα στην 

επιχείρηση και προστριβών για διαµάχες εξουσίας ανάµεσα στα διευθυντικά στελέχη σε 

περιπτώσεις όπου το καλό της θέσεως κόστους τίθεται πάνω από το καλό της 

επιχείρησης σαν σύνολο. Τέτοιες τριβές είναι πιθανό να επιφέρουν εµπόδια στη 

συνολική διαδικασία. 

 

Ο υπολογισµός θέσεων κόστους στη βάση του µερικού κόστους επιτρέπει την 

µεµονωµένη αξιολόγηση κάθε τµήµατος (θέση κόστους) ή υπο-τµήµατος στο βαθµό, 

κατά τον οποίο ο προϊστάµενος του τµήµατος έχει δυνατότητες να επηρεάζει το 

οικονοµικό αποτέλεσµα. Το σύστηµα αυτό στηρίζεται στην ενδογενή παραδοχή, ότι 

στον προϊστάµενο του τµήµατος προκαθορίζονται από την διεύθυνση της επιχείρησης 

οι στόχοι του τµήµατος, τους οποίους αυτός επιδιώκει και επιτυγχάνει µε δική του 

ευθύνη.  

 

Αποτέλεσµα εκµετάλλευσης 

 

Το αποτέλεσµα εκµετάλλευσης µιας οικονοµικής µονάδας προκύπτει ως διαφορά 

µεταξύ των λειτουργικών ή οργανικών εσόδων και των λειτουργικών ή οργανικών 

εξόδων της. Το αποτέλεσµα αυτό έχει πραγµατοποιηθεί κάτω από συνήθεις και 

Είδη κόστους 

Θέσεις κόστους 

Πωλήσεις Συνεργείο 
Φανοποιείο 
- Βαφείο Ανταλλακτικά 

Προσωπικό Υλικά Λειτουργικό ... ... 

∆ιάγραµµα 15 Είδη και θέσεις κόστους 
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κανονικές συνθήκες λειτουργίας της οικονοµικής µονάδας. Τα αποτελέσµατα 

εκµετάλλευσης αποτελούν ένα µέρος των αποτελεσµάτων χρήσης µιας οικονοµικής 

µονάδας. Η χρησιµότητα τους είναι ιδιαίτερα σηµαντική επειδή καταδεικνύουν το 

αποτέλεσµα που πέτυχε η οικονοµική µονάδα από τις κύριες ή συνήθεις 

δραστηριότητές της. Τα αποτελέσµατα εκµετάλλευσης ανάλογα µε το επίπεδο 

ανάλυσής τους διακρίνονται σε: µεικτά αποτελέσµατα εκµετάλλευσης και καθαρά 

αποτελέσµατα εκµετάλλευσης. 

 

Μεικτό αποτέλεσµα εκµετάλλευσης είναι η διαφορά µεταξύ των οργανικών εσόδων από 

πωλήσεις εµπορευµάτων ή προϊόντων και του κόστους των πωληθέντων 

εµπορευµάτων ή προϊόντων. Το µεικτό αποτέλεσµα εκµετάλλευσης υπολογίζεται από 

τη σχέση:  

 

Μεικτά αποτελέσµατα εκµετάλλευσης = Έσοδα από πωλήσεις- Κόστος πωληθέντων 

 

Το κόστος πωληθέντων περιλαµβάνει τα έξοδα που προέκυψαν από την εκπνοή 

αντίστοιχου κόστους το οποίο παύει να εµφανίζεται στο ενεργητικό λόγω της πώλησης 

των προϊόντων. Το καθαρό αποτέλεσµα εκµετάλλευσης προσδιορίζεται αν στο µεικτό 

αποτέλεσµα εκµετάλλευσης προστεθούν τα λοιπά λειτουργικά έσοδα της επιχείρησης 

και αφαιρεθούν τα λοιπά λειτουργικά της έξοδα τα οποία είναι µη προσδιοριστικά των 

µεικτών αποτελεσµάτων. Η διοίκηση µιας οικονοµικής µονάδας της οποίας οι 

δραστηριότητες καλύπτουν δύο ή περισσότερα αντικείµενα ή κλάδους είναι δυνατόν να 

επιθυµεί τον προσδιορισµό αναλυτικών κατά κλάδο αποτελεσµάτων. Στο διάγραµµα 

παρουσιάζονται σχηµατικά οι αναλυτικοί λογαριασµοί εκµετάλλευσης µιας επιχείρησης 

εµπορίας και συντήρησης αυτοκινήτων µε τρείς ξεχωριστούς κλάδους δραστηριότητας, 

τον κλάδο πώλησης αυτοκινήτων, τον κλάδο πώλησης ανταλλακτικών και αξεσουάρ 

και τον κλάδο συντήρησης και επισκευών αυτοκινήτων.  

 

Εκµετάλλευση ανταλλακτικών 
και αξεσουάρ 

Κόστος 
πωληθέντων 
ανταλλακτικών και 
100% άµεσων 
εξόδων % εξόδων 
διοίκησης % άλλων 
έµµεσων εξόδων 

Έσοδα από πώληση 
ανταλλακτικών 

  
Αποτέλεσµα θετικό ή αρνητικό 

Εκµετάλλευση  
αυτοκινήτων 

Κόστος 
πωληθέντων καιν. 
Αυτοκ. και 100% 
άµεσων εξόδων % 
εξόδων διοίκησης 
% άλλων έµµεσων 

εξόδων 

Έσοδα από πώληση 
καινούργιων 
αυτοκινήτων 

  
Αποτέλεσµα θετικό ή αρνητικό 
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Εκµετάλλευση συντήρησης και επισκευής 
αυτοκινήτων 

100% εξόδων 
συντήρησης και 
επισκευών % 
εξόδων διοίκησης 
% άλλων έµµεσων 
εξόδων 

Έσοδα από 
συντηρήσεις και 
επισκευές. 

  
Αποτέλεσµα θετικό ή αρνητικό 

 
∆ιάγραµµα 16 Λογαριασµοί εκµετάλλευσης κλάδου αυτοκινήτου 

Τα αποτελέσµατα χρήσης µιας οικονοµικής µονάδας είναι το λογιστικό αποτέλεσµα 

που πραγµατοποιήθηκε από το σύνολο των δραστηριοτήτων της κατά τη διάρκεια της 

λογιστικής περιόδου. Τα αποτελέσµατα χρήσης προσδιορίζονται αν στο καθαρό 

αποτέλεσµα εκµετάλλευσης προστεθούν τα µη λειτουργικά έσοδα και έκτακτα κέρδη 

και αφαιρεθούν τα µη λειτουργικά έξοδα και οι έκτακτες ζηµιές. Αναλυτικότερα οι 

προσδιοριστικοί παράγοντες του καθαρού αποτελέσµατος χρήσης µιας οικονοµικής 

µονάδας είναι οι εξής: 

• Τα καθαρά αποτελέσµατα εκµετάλλευσης και τα έσοδα από παρεπόµενες 

δραστηριότητες. 

• Τα έκτακτα και ανόργανα έσοδα, έξοδα, κέρδη και ζηµίες. 

• Τα έσοδα και έξοδα προηγουµένων χρήσεων που πραγµατοποιήθηκαν µέσα 

στη χρήση και δεν µεταφέρθηκαν στα αποτελέσµατα εκµετάλλευσης 

• Οι προβλέψεις για έκτακτους κινδύνους, ζηµίες και έξοδα εξαιρετικού 

χαρακτήρα 

• Τα έσοδα από προβλέψεις προηγούµενων χρήσεων 

• Οι µη ενσωµατωµένες στο λειτουργικό κόστος αποσβέσεις παγίων στοιχείων. 

 

4.4 Υπολογισµός Εξόδων  
 

Το κεντρικό πρόβληµα του υπολογισµού των εξόδων είναι ο σωστός καταλογισµός 

τους ανάλογα µε την αιτία της προέλευσης τους. Ορισµένα έξοδα µπορούν χωρίς 

κανένα πρόβληµα να καταλογιστούν απ’ ευθείας σε ένα κέντρο κόστους, δηλ. κατά 

κανόνα σε κάποιο τµήµα. Αυτά είναι τα άµεσα ή τα µερικά έξοδα, πχ για το Service οι 

αµοιβές για τους τεχνίτες. Προβληµατικά είναι τα έµµεσα έξοδα ή γενικά έξοδα. Αυτά 

αφορούν όλη την εταιρεία και δύσκολα µπορούν να καταλογιστούν. Ένα σχετικό 

παράδειγµα είναι ο µισθός του Γενικού ∆ιευθυντή.  
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Η προβληµατική αυτή οδηγεί στο διαχωρισµό του υπολογισµού σε συνολικά και µερικά 

έξοδα.  

 

 

 

Σταθερά και µεταβλητά έξοδα  

 

Στην εµπορία αυτοκινήτων πραγµατοποιούνται δαπάνες, οι οποίες συνδέονται άµεσα 

µε κάποια συγκεκριµένη συναλλαγή. Παραδείγµατα τέτοιων δαπανών είναι: Ένα 

τιµολόγιο αγοράς για ένα φίλτρο λαδιού ή τα έξοδα ετοιµασίας για ένα µεταχειρισµένο 

αυτοκίνητο προς πώληση. Τα έξοδα αυτά είναι µεταβλητά έξοδα. 

 

Από την άλλη υπάρχουν και σταθερά έξοδα, τα οποία υπάρχουν πάντα ανεξάρτητα 

από τις συναλλαγές της κάθε ηµέρας. Παραδείγµατα αυτών είναι: το κόστος 

θέρµανσης, το κόστος για ασφάλειες, τα ενοίκια, οι φόροι, το κόστος µισθοδοσίας 

προσωπικού. Λόγω της συνθετότητας και των λεπτών διαχωριστικών γραµµών 

αναφορικά µε τον καταλογισµό των δαπανών, ο οποίος µπορεί ενδεχοµένως να 

οδηγήσει σε λανθασµένες επιχειρηµατικές αποφάσεις, καθιερώνεται όλο και 

περισσότερο ο υπολογισµός των µερικών εξόδων µε τη µορφή ενός υπολογισµού 

ποσοστού συµµετοχής για τη σχετική κάλυψη των εξόδων. 

 

Tα µεταβλητά έξοδα καθορίζονται άµεσα από την παραγωγή του έργου (πραγµάτωση 

αποδόσεως). Σε ελάχιστη παραγωγή έργου µειώνονται τα µεταβλητά έξοδα. 

Παράδειγµα:  Τα έξοδα για χρήση υλικών και αναλωσίµων του συνεργείου, για τα 

οποία ισχύει ότι σε µικρότερες δαπάνες επισκευής και µικρότερη γενικά παραγωγή 

έργου µειώνεται αντίστοιχα και η χρήση των υλικών. Τα πάγια έξοδα είναι εκείνα που 

υπάρχουν στο ίδιο ύψος και σε µικρότερη παραγωγή έργου και ανεξάρτητα αυτής. 

Παράδειγµα: Τα έξοδα για τη θέρµανση του χώρου του συνεργείου το χειµώνα 

δηµιουργούνται το ίδιο, τόσο σε µεγάλη όσο και σε µικρή αποδοτική ικανότητα.  

 

Συστήµατα υπολογισµού εξόδων 

Υπολογισµός συνολικών εξόδων 
 
� Κωδικοποιούνται όλα τα έξοδα και 
καταµερίζονται στα τµήµατα 

� ∆εν γίνεται διαχωρισµός µεταξύ 
σταθερών και µεταβλητών εξόδων 

Υπολογισµός µερικών εξόδων 
(υπολογισµός ποσοστού συµµετοχής) 
� Καταλογίζονται µόνο άµεσα 
καταλογιστέα έξοδα 

� Γίνεται διαχωρισµός µεταξύ 
σταθερών και µεταβλητών εξόδων 

∆ιάγραµµα 17 Σύστηµα Υπολογισµού Εξόδων 
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Όταν πρόκειται για βραχυπρόθεσµες επιχειρηµατικές αποφάσεις, λαµβάνονται υπόψη 

µόνο τα έξοδα, τα οποία είναι µεταβλητά µέσα στη σχετική χρονική περίοδο 

παρακολούθησης. Για σύντοµα χρονικά διαστήµατα αν πρόκειται για τα µεταβλητά 

έξοδα, τα πάγια εµπίπτουν ούτως ή άλλως µέσα στη σύντοµη αυτή χρονική περίοδο 

παρακολούθησης.  

 

Το σταθερό κόστος εξαρτάται άµεσα τις µακρόπνοες αποφάσεις. Σε βάθος χρόνου 

όµως και τα σταθερά έξοδα καθίστανται µεταβλητά, γιατί µπορούν είτε να µειωθούν είτε 

να αυξηθούν, είτε να µεταβληθούν. Το κόστος θέρµανσης για το συνεργείο µπορεί π.χ. 

να αλλάξει, εάν τοποθετηθεί νέα µόνωση ή να µηδενιστεί εάν η λειτουργία του 

συνεργείου παύσει τελείως. Το σταθερό κόστος είναι µια αύξηση του επιχειρηµατικού 

ρίσκου. Με τα έσοδα αντιµετωπίζονται µεν τα µεταβλητά έξοδα, αλλά τα σταθερά έξοδα 

εξακολουθούν να υφίστανται. Για την κάλυψη του σταθερού κόστους πρέπει εποµένως 

να επιτυγχάνεται πάντα ένα ικανοποιητικό περιθώριο συνεισφοράς κάλυψης, ώστε να 

µην εισέρχεται η επιχείρηση στη ζώνη της ζηµίας.  

 

Άµεσα και Έµµεσα Έξοδα 

 

Τα έξοδα στο κέντρο κόστους ΠΥΜΠ µπορούν να διαχωριστούν επίσης σε «έξοδα 

προσωπικού», σε «άµεσα έξοδα λειτουργίας» και σε «έµµεσα έξοδα λειτουργίας».  

  

Τα έξοδα προσωπικού είναι τα έξοδα που δηµιουργούνται από τη χρήση προσωπικού. 

Σ’ αυτά ανήκουν:  

 

• Η αµοιβή παραγωγής η οποία είναι ένα µέρος της συνολικής αµοιβής, και 

πληρώνεται στους τεχνίτες για τις παραγωγικές εργασίες (εντολές Κ-, G- και Ι). 

Συνεπώς Αµοιβή παραγωγής = Πραγµατικές παραγωγικές ώρες x ωριαία αµοιβή  

• Οι Βοηθητικές αµοιβές οι οποίες είναι οι αµοιβές, που πληρώνονται για µη 

παραγωγικές εργασίες και χρόνους των συνεργατών στον τοµέα της ΠΥΜΠ.  

• Οι µισθοί οι οποίοι περιλαµβάνουν όλα τα έξοδα µισθών ή το ποσό που αναλογεί  

• Οι υποχρεωτικές κοινωνικές παροχές, όπως το ποσοστό εργοδότη για ταµείο 

ασθενείας, το ποσοστό εργοδότη για ασφάλεια αναπήρων, το ποσοστό εργοδότη 

για ασφάλεια υπαλλήλων, οι συµµετοχές σε εργατικά σωµατεία κλπ. και  

• Οι εθελοντικές κοινωνικές παροχές όπως βοηθήµατα, επιδόµατα, µεταφορικά, 

φόρµες εργασίας, δώρα κλπ.  
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Στα άµεσα έξοδα λειτουργίας ανήκουν όλα τα έξοδα τα οποία σύµφωνα µε την αρχή 

της αιτίας βάσει δικαιολογητικών των τµηµάτων που επιβαρύνονται και µπορούν να 

χρεωθούν απευθείας στο τµήµα ΠΥΜΠ. Χαρακτηριστικά άµεσα έξοδα λειτουργίας είναι 

τα έξοδα για συντήρηση, γραφική ύλη, αποζηµιώσεις ταξιδίων, πληρωµές αυτοκινήτων 

της εταιρείας, προώθηση πωλήσεων και δώρα, έξοδα φαγητού, αναλώσιµα, 

αρχειοθέτηση, εγγυήσεις συνεργείου, καταστροφή παλαιών υλικών. Τα άµεσα έξοδα 

λειτουργίας αποτελούν δαπάνες, οι οποίες επηρεάζονται άµεσα από τον διευθυντή 

ΠΥΜΠ και για τις οποίες φέρει επίσης την ευθύνη.  

  

Στα έµµεσα έξοδα λειτουργίας ανήκουν έξοδα όπως το ενοίκιο, η υποθήκη ακινήτων 

(επίσης υπολογιστικές τιµές), η θέρµανση, το ηλεκτρικό, το φυσικό αέριο, το νερό, οι 

ασφάλειες, οι φόροι, τα τέλη, οι υπολογιστικοί τόκοι, η επεξεργασία στοιχείων και οι 

αποσβέσεις ακινήτων. Τα έξοδα αυτά δεν βρίσκονται συνήθως στην άµεση επιρροή και 

ευθύνη του διευθυντή ΠΥΜΠ. Χρεώνονται µέσα στα πλαίσια του υπολογισµού των 

αποτελεσµάτων χρήσεως σε ολόκληρη την εταιρεία. 

  

Όλα τα έξοδα πρέπει πάντα να βρίσκονται σε συµφέρουσα οικονοµικά σχέση προς τα 

έσοδα από εργατικά. Πριν όµως εξεταστεί ενδεχόµενο, να µειωθούν τα έξοδα µε 

οποιοδήποτε τίµηµα, θα πρέπει να διερευνηθεί, αν µε τα µέτρα αυτά δεν περιορίζονται 

µόνο τα έξοδα, αλλά και αν επηρεάζεται η αποδοτικότητα και η ανταγωνιστικότητα της 

εταιρείας. Τα καλύτερα µέτρα σε περίπτωση αρνητικών αποτελεσµάτων στην ΠΥΜΠ 

είναι εκείνα, που στοχεύουν πρωταρχικά στην αύξηση της χρονικής απόδοσης και 

εποµένως των εσόδων.  

  

4.5 Υπολογισµός Περιθωρίου Συνεισφοράς 
 
Είναι σηµαντικό για κάθε επιχείρηση να µελετάει µε προσοχή τις σχέσεις µεταξύ 

κόστους, όγκου πωλήσεων, εσόδων και κέρδους έτσι ώστε να γνωρίζει ποιοι 

παράγοντες επηρεάζουν το κέρδος και πως αυτό διαµορφώνεται κάτω από 

διαφορετικές συνθήκες οι οποίες υπάρχουν στο περιβάλλον που η επιχείρηση δρα και 

αναπτύσσεται. Η ανάλυση του Νεκρού (Break Even Point Analysis) είναι ένα σπουδαίο 

χρηµατοοικονοµικό µέσο και αποτελεί βασικά µια αναλυτική τεχνική για µελέτη, έρευνα 

και συµπεράσµατα γύρω από τη σχέση των σταθερών εξόδων, των µεταβλητών 

εξόδων, των εισπράξεων και των κερδών οποιασδήποτε εκµετάλλευσης.  
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Αναφορικά µε το διάγραµµα, το Νεκρό Σηµείο για µια επιχείρηση, είναι το αναγκαίο 

ύψος των Πωλήσεων (τζίρου), το οποίο εάν πραγµατοποιήσει η επιχείρηση, καλύπτει 

όλα της τα έξοδα, δηλαδή δεν πραγµατοποιεί ούτε κέρδος ούτε ζηµία.. Η επιχείρηση, 

εποµένως, πρέπει να υπολογίσει αυτό το επίπεδο πωλήσεων που θα καλύψει τόσο τα 

σταθερά, όσο και τα µεταβλητά της έξοδα. Το χρηµατικό προϊόν περιλαµβάνει σταθερά 

και µεταβλητά έξοδα πλέον το κέρδος ή µείον τη ζηµία. Το χρηµατικό προϊόν ωστόσο 

δεν επιτρέπει εκτίµηση του εάν ένα προϊόν πωλήθηκε µε κέρδος ή µε ζηµία. Μόνο το 

µηνιαίο ή το ετήσιο κλείσιµο εµφανίζει το µέγεθος του κέρδους ή της ζηµίας για τα 

προϊόντα που πωλήθηκαν σ’ αυτήν την χρονική περίοδο.  

 

Στο σηµείο αυτό υπεισέρχεται ο υπολογισµός του περιθωρίου συνεισφοράς. Ο 

υπολογισµός αυτός µας πληροφορεί για τη βραχυπρόθεσµη επιτυχία ενός κέντρου 

κόστους, σε ότι αφορά τη συµµετοχή του για την κάλυψη των πάγιων εξόδων στη 

συνολική επιχείρηση. Από το περιθώριο συνεισφοράς, το οποίο µπορεί να υπάρχει σε 

πολλά στάδια, µπορεί να υπολογιστεί και το κέρδος, µε την αφαίρεση των σταθερών 

εξόδων.  

 

Τα πλεονεκτήµατα του υπολογισµού του περιθωρίου συνεισφοράς εστιάζονται στη 

δηµιουργία σαφών περιοχών ευθύνης µε ξεκάθαρα αποτελέσµατα τµηµάτων και στην 

δυνατότητα ακριβέστερης συγκριτικής µελέτης των επιχειρήσεων µε τον άµεσο 

καταλογισµό των εξόδων. Τα µειονεκτήµατα του υπολογισµού του περιθωρίου 

συνεισφοράς είναι ότι απαιτείται σε βάθος διάρθρωση των λογαριασµών εξόδων. Τα 

Πωληθείσες ώρες και προϊόντα 

  = Νεκρό σηµείο (Break-Even Point) 

Περιθώριο συνεισφοράς 

Μεταβλητά έξοδα 

Σταθερά 
έξοδα Ζηµία 

Συνολικά έξοδα 

Χρηµατικό 
προϊόν 

Κέρδος 
Χ
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χρηµατικά έσοδα και τα έξοδα κάθε τµήµατος καταγράφονται αυτόνοµα µέχρι το 

περιθώριο συνεισφοράς III και στο τέλος συναθροίζονται στη θέση κόστους Σύνολο 

Επιχείρησης. Το συνολικό περιθώριο συνεισφοράς III που θα προκύψει τότε εκεί, 

πρέπει να αφήνει περιθώριο για την κάλυψη του εναποµείναντος κόστους σε επίπεδο 

συνόλου επιχείρησης και περιθώριο για την επίτευξη κέρδους. 

 

Εάν δεν υπάρχει σαφής προδιαγραφή στόχου για συγκεκριµένο περιθώριο 

συνεισφοράς III του τµήµατος, υπάρχει ο κίνδυνος τα συναθροισµένα αποτελέσµατα 

του τµήµατος να µην επαρκούν για την κάλυψη του κόστους σε επίπεδο συνόλου 

επιχείρησης ή για την επίτευξη ενός ικανοποιητικού κέρδους. Ένα παράδειγµα 

εφαρµογής του υπολογισµού του περιθωρίου συνεισφοράς είναι η κατάσταση 

αποτελεσµάτων χρήσης.  

 

Πρέπει να δίνεται µεγάλη προσοχή, ώστε όλα τα σηµαντικά µεγέθη της ΠΥΜΠ να 

καταγράφονται σωστά και συστηµατικά. Πρέπει να παρακολουθούνται και να 

αναλύονται συνεχώς τα αποτελέσµατα, ώστε ανά πάσα στιγµή να υπάρχει επίγνωση, 

της οικονοµικής κατάστασης και να µπορούν να ληφθούν αποφάσεις µε σιγουριά, εάν 

και τί πρέπει να γίνει. Ιδιαίτερη σηµασία έχει η ανελλιπής καταχώρηση και αξιολόγηση 

της χρονικής απόδοσης των παραγωγικών συνεργατών, γιατί η πώληση της χρονικής 

απόδοσης αποτελεί την κύρια απασχόληση του κέντρου ΠΥΜΠ. Είναι προφανές ότι το 

επιχειρηµατικό αποτέλεσµα επηρεάζεται από τη χρονική απόδοση.  

 

4.5.1 Η Χρηµατοοικονοµική διάσταση της Εργατοώρας  
  

Η διαµόρφωση των τιµών απόδοσης ενός συνεργείου είναι καθοριστικής σηµασίας για 

την εικόνα της επιχείρησης. Καθορίζει, αν ο πελάτης συγκρίνοντας τη σχέση τιµής 

απόδοσης των παρεχόµενων υπηρεσιών αποδέχεται τη προσφορά ή απευθύνεται σε 

κάποιον άλλο πάροχο. Λιγότερες διελεύσεις επισκευής ως αποτέλεσµα µιας µη 

αποδεκτής σχέσης τιµής απόδοσης, οδηγούν επίσης σε µείωση τζίρου ανταλλακτικών 

και σε λιγότερα σηµεία αναφοράς για τις δραστηριότητες µε καινούργια και 

µεταχειρισµένα αυτοκίνητα.  

 

Η εργατοώρα (ή ωριαία χρέωση) είναι η τιµή που χρεώνεται στον πελάτη και την οποία 

πρέπει να πληρώσει στην εταιρεία αυτοκινήτων για µία ώρα εργασίας. Στον 

υπολογισµό της περιέχονται τα επιµέρους και τα γενικά κόστη, το κόστος προσωπικού 

και τα αναλογούντα κόστη για το ενοίκιο, τη θέρµανση, την µηχανογράφηση, την 
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ασφάλεια, τα υλικά γραφείου, τη λογιστική απόσβεση. Ο βασικός τρόπος υπολογισµού 

της εργατοώρας (ωριαίας χρέωσης) παρουσιάζεται στο ακόλουθο σχήµα: 

 

 

 

Ο υπολογισµός και ο καθορισµός της εργατοώρας αποτελεί κάθε φορά µία σηµαντική 

επιχειρησιακή απόφαση, επειδή η εργατοώρα δεν αποτελεί µόνο αντίποδα των 

επιχειρησιακών εξόδων, αλλά πρέπει πάντα να λαµβάνει υπόψη της την ερώτηση: 

«Πόσο είναι διατεθειµένος ο πελάτης να πληρώσει για την προσφερόµενη παροχή του 

συνεργείου;» Η ακριβής γνώση του ευρύτερου επιχειρησιακού «περιβάλλοντος» κάθε 

επιχείρησης αποτελεί µία από τις σηµαντικότερες προϋποθέσεις για τη «σωστή» 

απόφαση. Συνεπώς πρέπει πάντα να αξιολογούνται και άλλοι σχετικοί λόγοι για τον 

καθορισµό της εργατοώρας πέραν του κόστους, όπως η στρατηγική που η επιχείρηση 

θέλει να ακολουθήσει, οι ανταγωνιστές, το σηµείο στο οποίο η επιχείρηση έχει την έδρα 

της, το προφίλ των πελατών της περιοχής κλπ. Η συµβολή του µάρκετινγκ στον 

προσδιορισµό της βέλτιστης τιµής τιµολόγησης της εργατοώρας και γενικότερα της 

τιµολόγησης των παρεχόµενων υπηρεσιών είναι καθοριστικής σηµασίας.  

 

4.6 Κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης  
 

Κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης είναι η λογιστική κατάσταση η οποία απεικονίζει το 

λογιστικό αποτέλεσµα το οποίο επέτυχε µια οικονοµική µονάδα κατά τη διάρκεια µιας 

χρονικής περιόδου καθώς και τους προσδιοριστικούς παράγοντες αυτού του 

αποτελέσµατος. Το λογιστικό αποτέλεσµα µπορεί να είναι θετικό οπότε ονοµάζεται 

κέρδος ή αρνητικό οπότε ονοµάζεται ζηµία. Η κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης 

Το σχήµα του υπολογισµού της εργατοώρας 

Πως γίνεται ο 
υπολογισµός; 

Κόστος προσωπικού και άµεσο λειτουργικό κόστος  

Περιθώριο συνεισφοράς III, θέσης κόστους  

Μικτό κέρδος από υπηρεσίες τρίτων και λιπαντικά  

Περιθώριο συνεισφοράς III από έσοδα αµοιβών  

- 

= 

+ 

= Έσοδα αµοιβών  

/ Παραγωγικές ώρες  

= Εργατοώρα (καθαρά  υπολογιστικά) 

∆ιάγραµµα 19 Υπολογισµός Εργατοώρας 
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εξηγεί τις µεταβολές της καθαρής θέσης µιας οικονοµικής µονάδας που προέρχονται 

από τις λειτουργικές και τις λοιπές δραστηριότητες της που έλαβαν χώρα κατά τη 

διάρκεια της περιόδου και µαζί µε τον πίνακα διάθεσης αποτελεσµάτων συνδέει τους 

ισολογισµούς αρχής και τέλους µιας συγκεκριµένης λογιστικής περιόδου. Στην 

απλούστερη της µορφή η κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης περιλαµβάνει δύο 

µεγάλες κατηγορίες στοιχείων: τα έσοδα και τα έξοδα. Τα έσοδα µπορεί να θεωρηθεί 

ότι αποτελούν το επίπεδο των επιτευχθέντων αποτελεσµάτων της οικονοµικής 

µονάδας ενώ τα έξοδα αντιπροσωπεύουν τη συνολική προσπάθεια που καταβλήθηκε 

για την πραγµατοποίηση των εσόδων. 

 

Η κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης αποτελεί την πρωταρχική πηγή άντλησης 

πληροφοριών για την αξιολόγηση των λειτουργικών και επιχειρησιακών επιδόσεων 

µιας οικονοµικής µονάδας. Η ανάλυση των στοιχείων της κατάστασης αυτής επιτρέπει 

την εκτίµηση της απόδοσης µιας επιχείρησης και της αποτελεσµατικότητας της 

διοίκησης. Η κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης στην τελευταία γραµµή της εµφανίζει 

ένα ζωτικής σηµασίας µέγεθος των οικονοµικών µονάδων, το καθαρό κέρδος ή ζηµία, 

γνωστό και ως µέγεθος της τελευταίας γραµµής (Bottom line). Το καθαρό κέρδος είναι 

ένα από τα βασικότερα κριτήρια µέτρησης των επιδόσεων µιας οικονοµικής µονάδας το 

οποίο σε συνδυασµό και µε άλλες πληροφορίες χρησιµοποιείται για να εκτιµηθούν οι 

µελλοντικές οικονοµικές δυνατότητες και προοπτικές της οικονοµικής µονάδας. 

 

Για την κατάστρωση της κατάστασης αποτελεσµάτων χρήσης η ελληνική εµπορική 

νοµοθεσία υιοθετεί την προσέγγιση των συναλλαγών. Σύµφωνα µε την προσέγγιση 

των συναλλαγών, η οποία είναι γνωστή και ως προσέγγιση της κατάστασης 

αποτελεσµάτων χρήσης ή εισοδήµατος, το λογιστικό αποτέλεσµα είναι η διαφορά 

µεταξύ των εκ των λογιστικών γεγονότων προερχοµένων εσόδων και των 

πραγµατοποιηθέντων εξόδων για την επίτευξή τους. Το άρθρο 45 παρ.1 του 

2190/1920 ορίζει ότι «τα καθαρά κέρδη της εταιρείας είναι τα προκύπτοντα µετά την 

αφαίρεσιν εκ των πραγµατοποιηθέντων ακαθαρίστων κερδών παντός εξόδου, πάσης 

ζηµίας, των κατά νόµον αποσβέσεων και παντός άλλου είδους εταιρικού βάρους.» Το 

καθαρό κέρδος µιας ανώνυµης εταιρείας σε συγκεκριµένο χρόνο προκύπτει αν από τη 

συνολική αξία των στοιχείων του ενεργητικού της αφαιρεθούν η συνολική αξία των 

υποχρεώσεων προς τρίτους, το µετοχικό κεφάλαιο και τα υφιστάµενα αποθεµατικά. Τα 

έσοδα και τα έξοδα πρέπει να έχουν αναγνωρισθεί αποτιµηθεί και καταγραφεί 

σύµφωνα µε τις γενικά αποδεκτές αρχές της λογιστικής. 
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Η κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης µπορεί να λάβει δύο µορφές ανάλογα µε τον 

τρόπο παρουσίασης των στοιχείων της, δηλαδή των παραγόντων προσδιορισµού του 

αποτελέσµατος. Οι µορφές αυτές είναι: 

• Η µορφή της οριζόντιας διάταξης ή σε σχήµα «Τ» 

• Η µορφή της κάθετης διάταξης (στην παραλλαγή της µίας ή πολλαπλών βαθµίδων) 

 

Για λόγους πρακτικότητας εφαρµόζεται η κάθετη µορφή διάταξης των στοιχείων της 

κατάστασης αποτελεσµάτων χρήσεως µε τη χρήση πολλαπλών βαθµίδων (multiple 

step format). Οι θετικοί και αρνητικοί προσδιοριστικοί παράγοντες του αποτελέσµατος 

κατά την παραλλαγή αυτή, διαχωρίζονται σε κατηγορίες ο κατάλληλος συσχετισµός 

των οποίων οδηγεί στον προσδιορισµό ενδιαµέσων µεγεθών αποτελέσµατος µε 

µεγάλη χρησιµότητα για τη λήψη αποφάσεων. Στην παραλλαγή των πολλαπλών 

βαθµίδων έχουµε προσδιορισµό διαφόρων ενδιαµέσων µεγεθών όπως είναι: 

• Τα µεικτά κέρδη εκµετάλλευσης 

• Τα καθαρά κέρδη εκµετάλλευσης 

• Τα αποτελέσµατα χρήσης πριν τους φόρους εισοδήµατος 

 

Τα οργανικά έξοδα στην κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης µε τη µορφή των 

πολλαπλών βαθµίδων εµφανίζονται κατ’ είδος δηλαδή µε βάση την αντικειµενική τους 

υπόσταση ή φύση. Ο βασικός λόγος αυτής της απεικόνισης είναι η διευκόλυνση της 

διαχρονικής σύγκρισης τους στην ίδια την οικονοµική µονάδα καθώς και της σύγκρισης 

τους µεταξύ των οικονοµικών µονάδων του ίδιου κλάδου.  

 

Ο νόµος 2190/1920 (άρθρο 42δ &1) επιβάλλει οι οικονοµικές καταστάσεις ανωνύµων 

εταιρειών να καταρτίζονται µε βάση τη δοµή των υποδειγµάτων των καταστάσεων του 

ΕΓΛΣ. Το ως άνω άρθρο ορίζει ότι «ο λογαριασµός «αποτελέσµατα χρήσεως» 

καταρτίζεται σε κάθετη διάταξη σύµφωνα µε το υπόδειγµα της παρ. 4.1.2002 του 

άρθρου 1 του Π.∆. 1123/1980, σε συνδυασµό µε όσα ορίζονται στην παράγραφο 

4.1.201 του άρθρου 1 του ιδίου προεδρικού διατάγµατος, αναφορικά µε το περιεχόµενο 

κάθε επιµέρους κατηγορίας του λογαριασµού αυτού.» 

 

Στόχος της κατάστασης αποτελεσµάτων χρήσης είναι ο εντοπισµός της οικονοµικής 

ευηµερίας των επί µέρους κέντρων κόστους µέσα σε µία συγκεκριµένη χρονική 

περίοδο. Η οικονοµική αυτή ευηµερία εκφράζεται στο εκάστοτε «περιθώριο 

συνεισφοράς». Στο κέντρο ΠΥΜΠ το «περιθώριο συνεισφοράς ΙΙΙ» είναι το αποτέλεσµα 

του τζίρου (έσοδα από εργατικά και ανταλλακτικά) µείον τα έξοδα κτήσεως, τα έξοδα 

προσωπικού και τα άµεσα έξοδα της εταιρείας. Με τη βοήθεια της κατάστασης 
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αποτελεσµάτων χρήσης των κέντρων κόστους µπορούν να αναγνωρισθούν οι 

αδυναµίες στους εκάστοτε τοµείς της εταιρείας και να διορθωθούν µε αντίστοιχα µέτρα.  

 

Η κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης των κέντρων τιµολόγησης σύµφωνα µε την αρχή 

του υπολογισµού των περιθωρίων συνεισφοράς οριοθετεί επίσης και τις 

υπευθυνότητες. Έτσι οι υπεύθυνοι διευθυντές ΠΥΜΠ και Ανταλλακτικών ευθύνονται 

µόνο για τα έξοδα που µπορούν να επηρεάσουν, δηλαδή έως το περιθώριο 

συνεισφοράς ΙΙΙ. Το ύψος των περιθωρίων συνεισφοράς ΙΙΙ όλων των τµηµάτων της 

εταιρείας πρέπει να είναι τέτοιο, ώστε µε αυτό να καλύπτονται όλα τα έµµεσα έξοδα 

λειτουργίας και διοίκησης και φυσικά να προκύπτει ένα εύλογο κέρδος λειτουργίας. Στο 

παράρτηµα περιλαµβάνεται µία οικονοµική κατάσταση αποτελεσµάτων χρήσης ενός 

εξουσιοδοτηµένου συνεργάτη εισαγωγέα αυτοκινήτων. ∆ιακρίνεται ο διαχωρισµός των 

τµηµάτων σε πωλήσεις, συνεργείο, φανοποιείο - βαφείο, ανταλλακτικά και αξεσουάρ.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 ΠΕΛΑΤΟΚΕΝΤΡΙΚΗ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΥΜΠ 
 

5.1 Ικανοποίηση Πελατών ως Στοιχείο της Επιτυχίας 
 
Η µακροπρόθεσµη επιτυχία µιας οικονοµικής µονάδας µε βάση τα ως τώρα 

αναφερθέντα εµπεριέχει στόχους όπως η επίτευξη κέρδους, η διασφάλιση των θέσεων 

εργασίας, η δηµιουργία αποθεµατικού, η αύξηση του µεριδίου ιδίων κεφαλαίων και της 

ανεξαρτησίας της επιχείρησης και γενικά κριτήρια τα οποία οδηγούν σε µείωση του 

επιχειρηµατικού κινδύνου. Στις παρεχόµενες υπηρεσίες µετά την πώληση παράγονται 

άυλα αγαθά τα οποία δεν είναι άµεσα µετρήσιµα που καθορίζουν την ικανοποίηση των 

πελατών και για τα οποία παίζουν ρόλο ποιοτικά κριτήρια όπως φιλικότητα, 

εµπιστοσύνη, τήρηση ραντεβού, τήρηση υπεσχηµένων και ανταπόκριση στις επιθυµίες 

και στις προσδοκίες αυτών.  

 

Το κατά πόσο ο πελάτης είναι ικανοποιηµένος µετά την εµπειρία της επίσκεψής του 

στο συνεργείο, εξαρτάται από την απόδοση της προσφερόµενης υπηρεσίας σε σχέση 

µε τις προσδοκίες του. Η τελική κρίση του πελάτη είναι αυτή που αποφασίζει για την 

επιτυχία της εξυπηρέτησης µετά την πώληση. Ο πελάτης συγκρίνει και αξιολογεί την 

απόδοση που περιµένει µε βάση τις προσδοκίες της, σε σχέση µε την πραγµατική 

απόδοση που έλαβε. Αναλόγως του αποτελέσµατος αυτής της σύγκρισης, αυτό που 

αντιλαµβάνεται ο πελάτης καθορίζει και την ικανοποίηση ή τη δυσαρέσκειά του.  

 

Κατά κανόνα, ικανοποίηση είναι το αίσθηµα ευχαρίστησης ή απογοήτευσης ενός 

πελάτη από τη σύγκριση της εκλαµβανόµενης απόδοσης ενός προϊόντος ή µιας 

υπηρεσίας σε σχέση µε τις προσδοκίες του. Οι περισσότερες επιχειρήσεις µετρούν 

συστηµατικά την ικανοποίηση των πελατών τους καθώς ένας παράγοντας διατήρησης 

των πελατών είναι ο βαθµός ικανοποίησης τους. Η υψηλή ικανοποίηση ή ο 

ενθουσιασµός δηµιουργούν ένα συναισθηµατικό δέσιµο µε την επιχείρηση και µε τη 

µάρκα που εκπροσωπεί και όχι απλώς µια λογική προτίµηση.  

 

Με βάση το σκεπτικό αυτό οι ικανοποιηµένοι πελάτες επιφέρουν περισσότερα κέρδη σε 

βάθος χρόνου και η ικανοποίηση των πελατών αποτελεί βασικό στοιχείο της 

οικονοµικής επιτυχίας και της µελλοντικής εξασφάλισης της επιχείρησης. Αν στον 

στρατηγικό σχεδιασµό λοιπόν της πορείας της µιας επιχείρησης που δραστηριοποιείται 

στο χώρο της εξυπηρέτησης πελατών δεν ληφθεί υπόψη η εικόνα που έχει ο πελάτης 

για την επιχείρηση, τότε κάθε παράµετρος της εικόνας της επιχείρησης προς τον 
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πελάτη ο οποίος δεν λαµβάνεται υπόψη ή αφήνεται στην τύχη, µπορεί να οδηγήσει 

αθροιστικά σε κίνδυνο της βιωσιµότητας της. Η επιχείρηση θα είναι ικανοποιηµένη όταν 

δηµιουργεί κέρδη, αλλά ο µόνος τρόπος για να το εξασφαλίσει µακροπρόθεσµα αυτό 

είναι να σχεδιάζει, να αναπτύσσει , να προωθεί και να πουλάει προϊόντα ή υπηρεσίες 

µε τρόπο ώστε να ικανοποιεί τις πρακτικές και ψυχολογικές ανάγκες του καταναλωτή 

και µάλιστα να ικανοποιεί τις ανάγκες αυτές καλύτερα από τον ανταγωνισµό.  

 

Η ικανοποίηση επίσης εξαρτάται και από την ποιότητα του προϊόντος ή της 

παρεχόµενης υπηρεσίας. Ποιότητα είναι το σύνολο των ιδιοτήτων και των 

χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας που επηρεάζουν την ικανότητά 

τους να ικανοποιούν τις διατυπωµένες ή τις υπονοούµενες ανάγκες των πελατών. Με 

βάση τις αρχές τις διοίκησης ολικής ποιότητας (TQM), δεν πρέπει να παραβλέπεται ότι 

η ποιότητα βιώνεται και αξιολογείται υποκειµενικά αφού είναι εύκολα αντιληπτό ότι: 

 

- Στο Service παράγονται άυλα αγαθά όπως η εµπιστοσύνη. 

- Η καλή ποιότητα ΠΥΜΠ δηµιουργεί καλή ποιότητα σχέσεων και διασφαλίζει την 

µακρόχρονη δέσµευση του πελάτη µε την εταιρεία αυτοκινήτων. 

- Ποιότητα παράγεται όταν υπάρχει ανταπόκριση στις προσδοκίες του πελάτη. 

- Οι ποιοτικές παρεχόµενες υπηρεσίες παράγουν θετικό συναίσθηµα και 

ικανοποίηση στον πελάτη. 

 

Στα παραπάνω πρέπει να τονισθεί και η σηµασία του «εσωτερικού πελάτη» δηλαδή 

του κάθε εργαζόµενου στην επιχείρηση και η συµβολή της ικανοποίησής του στην 

επιτυχία της επιχείρησης. Συνεπώς θεωρώντας αλληλένδετες από τη µία την 

ικανοποίηση πελατών και από την άλλη την ικανοποίηση των συνεργατών και 

εργαζοµένων είναι καθήκον της διοίκησης να φροντίζει για τη δηµιουργία µιας 

οργανωτικής δοµής σύµφωνης µε το σκοπό της επιχείρησης, η οποία προσδιορίζει για 

κάθε εργαζόµενο έναν σαφή τοµέα καθηκόντων, σαφείς ευθύνες και αρµοδιότητες. 

 

Για το σκοπό αυτό είναι απαραίτητο, οι διευθυντές των οργανωτικών µονάδων να 

προγραµµατίζουν, να διαχειρίζονται και να βελτιώνουν συνεχώς το ανθρώπινο 

δυναµικό. Μόνο τα συνολικά πλάνα διοίκησης των εργαζοµένων µπορούν να 

οδηγήσουν στο στόχο. Η γνώση και η κατάρτιση των εργαζοµένων πρέπει να 

εξακριβώνεται, να διευρύνεται και να διατηρείται µε συνεχείς διαδικασίες εκπαίδευση 

και οι εργαζόµενοι πρέπει να παροτρύνονται να αναλαµβάνουν πρωτοβουλίες σε 

αυτόνοµες ενέργειες. 
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Ο πελάτης όµως είναι αυτός που τελικά θα κρίνει την επιτυχία µιας επιχείρησης και 

συγχρόνως και την αποδοτικότητά της. ∆ιότι ο πελάτης είναι η µόνη πηγή εσόδων που 

διαθέτει µια επιχείρηση. Ακριβώς για αυτό το λόγο ο πελάτης θα πρέπει να είναι το 

υψηλότερο κίνητρο για όλες τις σηµαντικές αποφάσεις εντός ενός οργανισµού. Η 

ανάπτυξη µιας νέας υπηρεσίας ή ο επανασχεδιασµός µια υφιστάµενης έγκειται στο 

συνδυασµό τόσο της αποτελεσµατικότητάς της για τον πελάτη, όσο και της 

αποτελεσµατικότητάς της για την ίδια την επιχείρηση. Σκοπός είναι η δηµιουργία 

υψηλής περιουσιακής αξίας πελάτη, δηλαδή του αθροίσµατος των προεξοφλούµενων 

εφ’ όρου ζωής αξιών για όλους τους πελάτες της επιχείρησης. Είναι σαφές ότι όσο πιο 

πιστοί οι πελάτες τόσο µεγαλύτερη θα είναι η περιουσιακή αξία τους. Η περιουσιακή 

αξία πελάτη µοχλεύεται από τρεις συνιστώσες αξίας: 

 

• Περιουσία αξίας που αποτελεί την αντικειµενική εκτίµηση του πελάτη για τη 

χρησιµότητα µιας προσφοράς µε βάση τις αντιλήψεις για τα πλεονεκτήµατά 

της σε σχέση µε το κόστος της. 

• Περιουσιακή αξία µάρκας που αποτελεί την υποκειµενική και απροσδιόριστη 

αξιολόγηση της µάρκας από τον πελάτη πάνω από την αντικειµενικά 

εκλαµβανόµενη αξία της. 

• Περιουσιακή αξία σχέσης που αποτελεί την τάση των πελατών να 

προσηλώνονται στη µάρκα πάνω και πέρα από την αντικειµενική και 

υποκειµενική αξιολόγηση της αξίας της. 

 

Η περιουσιακή αξία πελάτη µπορεί επίσης να θεωρηθεί ότι καθοδηγείται από τρία 

συστατικά στοιχεία: την απόκτηση, τη διατήρηση και την επιπρόσθετη πώληση. Βάσει 

των βασικών διαδικασιών ΠΥΜΠ έχουν ήδη περιγραφεί οι ελάχιστες απαιτήσεις από τις 

υπηρεσίες που πρέπει να παρέχονται ώστε να ανατροφοδοτείται αυτή η αλυσίδα αξίας 

η οποία δένει τον πελάτη µε το συνεργείο ώστε να το επιλέγει για τις περιοδικά 

προβλεπόµενες συντηρήσεις του αυτοκινήτου του αλλά µπορεί να οδηγήσει σε 

επιπρόσθετες αγορές αξεσουάρ ακόµη και σε ενδεχόµενη µελλοντική πώληση 

αυτοκινήτου της ίδιας µάρκας σε περίπτωση υψηλού βαθµού ικανοποίησης σε βαθµό 

ενθουσιασµού και τυφλής εµπιστοσύνης στη µάρκα και τις παροχές της. Κάθε 

επιµέρους διαδικασία υποστηρίζεται από ειδικά ανεπτυγµένα προγράµµατα τα οποία 

µε τη βοήθεια του κατασκευαστή και τη συνδροµή του εισαγωγέα προσαρµόζονται για 

την αγορά κάθε περιοχής και τις δοµές κάθε εξουσιοδοτηµένου συνεργάτη παροχής 

υπηρεσιών µετά την πώληση, ώστε να εξασφαλίζεται το καλύτερο δυνατό αποτέλεσµα 

για τον πελάτη και τους εµπλεκόµενους στην εξυπηρέτηση των πελατών. 
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5.2 Μάρκετινγκ και Ικανοποίηση Πελατών 
 

Ο ρόλος του Μάρκετινγκ είναι καθοριστικός στην ανάπτυξη της επιχειρησιακής 

στρατηγικής, αφού αποτελεί το συνδετικό κρίκο µεταξύ εξωτερικού και εσωτερικού 

περιβάλλοντος της επιχείρησης.  Το Μάρκετινγκ συλλέγει, αναλύει και εξάγει 

συµπεράσµατα από στοιχεία και πληροφορίες του περιβάλλοντος, προκειµένου να 

εντοπίσει και να υπηρετήσει τους καταναλωτές και να παρέχει σε αυτούς την 

µεγαλύτερη δυνατή αξία από τη συναλλαγή. Κάτι τέτοιο προϋποθέτει ότι αφενός το 

Μάρκετινγκ λειτουργεί ως η φωνή του καταναλωτή µέσα στην επιχείρηση, αφ‘ ετέρου 

ότι επικοινωνεί µε το εξωτερικό περιβάλλον για λογαριασµό της επιχείρησης. Όπως 

φάνηκε στο προηγούµενο κεφάλαιο το µάρκετινγκ αποτελεί καθοριστικό παράγοντα και 

για τον καθορισµό της τιµής της εργατοώρας, συνεπώς και των συνολικών εσόδων της 

επιχείρησης. 

 

Στο σύγχρονο επιχειρησιακό περιβάλλον παρατηρούνται ραγδαίες µεταβολές και 

εξελίξεις στο χώρο της τεχνολογίας, στην κοινωνική και δηµογραφική σύνθεση των 

καταναλωτών και των αγορών, στην συµπεριφορά αυτών και σε νέες µορφές 

ανταγωνισµού. Τα τελευταία χρόνια έχει επέλθει µία θεαµατική αλλαγή των 

προσδοκώµενων αξιών και κατ’ επέκταση στην αύξηση των προσδοκιών και των 

απαιτήσεων των πελατών µας, τόσο στην ποιότητα των αυτοκινήτων όσο και στην 

ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών µετά την πώληση. Το γενικότερο αποτέλεσµα 

των εξελίξεων αυτών καθιστά καθοριστικό το ρόλο συστηµατικών διαδικασιών, ως 

βάση για την επιτυχηµένη πορεία της επιχείρησης στο επιχειρηµατικό πεδίο του 

κλάδου της αγοράς στην οποία δραστηριοποιείται.  

 

Βασική προϋπόθεση για την ανάπτυξη υπηρεσιών, φιλικών προς τον πελάτη, αποτελεί 

η ακριβής καταγραφή των επιθυµιών των πελατών. Για το λόγο αυτό η φωνή του 

πελάτη είναι το κυριότερο όργανο χειρισµού για την κοινή εργασία. Στο επίκεντρο ενός 

πελατοκεντρικού συστήµατος διαχείρισης ποιότητας βρίσκονται οι βασικές διαδικασίες 

ΠΥΜΠ. Μόνο ο ευχαριστηµένος πελάτης µπορεί να ενθουσιαστεί και ακόµα 

περισσότερο µόνο ο ενθουσιασµένος πελάτης µπορεί µακροπρόθεσµα να ταυτιστεί µε 

µια µάρκα σε συνδυασµό µε την αρχική εικόνα για το αυτοκίνητο που έχει επιλέξει. Η 

εξυπηρέτηση του πελάτη, έχει στόχο όχι µόνο για να ανταποκριθεί η επιχείρηση στις 

απαιτήσεις, στις επιθυµίες και στις αξιώσεις του, αλλά και για να τις µετατρέψει σε 

ενθουσιασµό για το αυτοκίνητο που έχει ήδη επιλέξει. Αυτό είναι το σηµαντικότερο 

καθηµερινό καθήκον όλων των εµπλεκόµενων στον τοµέα ΠΥΜΠ. 
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∆εν υπάρχει η «απολύτως καλύτερη προσφορά» αναφορικά µε τις παρεχόµενες 

υπηρεσίες µετά την πώληση. Συνήθως οι προσδοκίες των πελατών καθορίζονται από 

τον τοπικό ανταγωνισµό. Πολύ περισσότερο, δεν είναι κάθε προσφορά απαραίτητη ή 

αναγκαία για κάθε επιχείρηση. Το τι προσφέρεται είναι κοµµάτι της στρατηγικής που 

ακολουθεί η επιχείρηση για να τοποθετηθεί στην αγορά. Χαρακτηριστικό παράδειγµα 

αποτελεί ο υπολογισµός της εργατοώρας που αναφέρθηκε σε προηγούµενο κεφάλαιο 

και ο οποίος παρόλο που µπορεί να είναι εσωτερικά άψογα άρτιος όσον αφορά το 

κόστος για την επιχείρηση, µπορεί να είναι εκτός πραγµατικότητας όσον αφορά το 

ανταγωνιστικό περιβάλλον αυτής. Συνεπώς εκτός από την καθαρώς 

χρηµατοοικονοµική υπολογιστική θεώρηση της τιµής στην οποία χρεώνεται η 

εργατοώρα πρέπει να λαµβάνεται υπόψη και η θέση του µάρκετινγκ δηλαδή ποιες 

ωριαίες χρεώσεις έχει η επιχείρηση σε σύγκριση µε τον ανταγωνισµό όσον αφορά το 

θέµα της ανταγωνιστικότητας των τιµών της έναντι των εξουσιοδοτηµένων µαρκών 

ανταγωνιστικών κατασκευαστών.  

 

Συµπεραίνεται λοιπόν ότι η επιχείρηση οφείλει να γνωρίζει πολύ καλά το ανταγωνιστικό 

πεδίο γύρω της, για να µην υστερεί έναντι των ανταγωνιστών της και για να 

τοποθετείται µε επιτυχία στην αγορά. Μια διαδικασία προσέγγισης όπως η ακόλουθη, η 

οποία θα περιέχει κρίσιµα σηµεία ελέγχου βοηθάει στην κατεύθυνση αυτή. 

 

 

∆ιάγραµµα 20 Μελέτη ανταγωνισµού 
 

Στόχος είναι η µεγιστοποίηση των πωλήσεων µέσω του κέντρου ΠΥΜΠ σε κατεύθυνση 

που θα οδηγεί σε καταστάσεις αποτελέσµατος συνανταγωνισµού «win-win» προς το 

συµφέρον όλων των εµπλεκόµενων συντελεστών, δηλαδή των πελατών, της εµπορίας 

αυτοκινήτων, του εισαγωγέα και σε τελικό βαθµό του κατασκευαστή. 

 

Τι θέλει η   
επιχείρηση να 
ξέρει; 
 
 
� Σύγκριση 
απόδοσης 
� Προσδοκίες 
πελατών 
� Image - εικόνα 
� Αγοραστική 
δύναµη  
� Κατάρτιση 
ερωτηµατολόγιου 
λίστας σηµείων 
ελέγχου 

Από πού θα 
ληφθούν οι 
πληροφορίες; 
 
 
Ορίζεται 
� η οµάδα της 
έρευνας 
� η οµάδα της 
παρατήρησης 
� Οι πηγές 
πληροφόρησης 
     

Πως θα  
ληφθούν οι 
πληροφορίες; 
 
 
∆ιεξαγωγή 
� Ορίζεται η 
έκταση της 
έρευνας 
� Φτιάχνεται το 
ερωτηµατολόγιο 
� Αξιολόγηση 
� Υπεύθυνος 
� Προθεσµίες 

Τι µαρτυρούν  
τα καινούργια 
συµπεράσµατα; 
 
 
� Σχεδίαση του 
προφίλ µε τα 
δυνατά σηµεία και 
και τις αδυναµίες 
� Σύγκριση 
ιδανικής και 
πραγµατικής 
κατάστασης 
� Καθορισµός 
στόχων 
 

Ποια µέτρα 
απορρέουν από 
τα καινούργια 
συµπεράσµατα; 
 
� Λειτουργικός 
προσδιορισµός 
στόχων 
� Σχεδιασµός 
µέτρων 
� ∆ιεξαγωγή 
� Έλεγχος 
� Υπεύθυνος 
� Προθεσµίες 
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5.3 ∆ιαχείριση Πελατειακών Σχέσεων 
 

Η µεγιστοποίηση της περιουσιακής αξίας των πελατών προϋποθέτει την καλλιέργεια 

µακροχρόνιων σχέσεων µε αυτούς. Η διαδικασία της ανάπτυξης ισχυρότερων δεσµών 

µε τους πελάτες στοχεύει πρωταρχικό στόχο για την αύξηση της πιστότητας τους. 

Μέσα από µία σειρά εφαρµογών ηλεκτρονικού κυρίως χαρακτήρα οι επιχειρήσεις 

µπορούν να µάθουν τις καταναλωτικές συνήθειες των πελατών τους, να τις 

καταγράψουν σε κάποια βάση δεδοµένων, να σχεδιάσουν µια στρατηγική επαφής µε 

τους πελάτες και να την υλοποιήσουν, µε σκοπό την αύξηση των πωλήσεών τους. 

 

Ο όρος ∆ιαχείριση Πελατειακών Σχέσεων ή όπως είναι ευρύτερα διαδεδοµένος µε την 

σύντµηση CRM από την αγγλική ορολογία Customer Relationship Management ή 

Marketing δηλώνει τη µεθοδολογία που βοηθά στην επισήµανση και την προσέλκυση 

των καταναλωτών. Περιλαµβάνει τις διαδικασίες της ανάπτυξης διαπροσωπικών 

σχέσεων (µεταξύ επιχείρησης και πελατών), της διαχείρισης λεπτοµερών πληροφοριών 

για τους πελάτες και της προσοχής σε όλα τα σηµεία της επιχειρησιακής δράσης στα 

οποία ο πελάτης έρχεται σε επαφή µε την επιχείρηση και τις παροχές της. Πρόκειται για 

µια µεθοδολογία που θέτει τον πελάτη στο επίκεντρο της επιχειρηµατικής διαδικασίας. 

Στόχος του πελατοκεντρικού χαρακτήρα CRM είναι η διαχρονική πώληση και 

εξυπηρέτηση πελατών, πιστών στα προϊόντα και τις υπηρεσίες, µέσα από ένα 

συγκεκριµένο σύστηµα διαχείρισης καθώς ένας σηµαντικός παράγοντας της 

κερδοφορίας µιας οικονοµικής µονάδας είναι η ολική αξία της πελατειακής βάσης της.  

 

Στις προτεραιότητες της µεθοδολογίας αυτής τοποθετείται η συγκέντρωση των 

συγκεκριµένων και σε πολλές περιπτώσεις διαφορετικών µεταξύ τους αναγκών, που 

έχουν οι πελάτες. Επίσης προτεραιότητα έχει η τοποθέτηση σειράς ενεργειών από τη 

πλευρά των επιχειρήσεων, µε τελικό σκοπό την εξυπηρέτηση του καταναλωτικού 

κοινού. Κυρίαρχο στοιχείο του CRM είναι η αλλαγή που φέρνει στην επιχειρηµατική 

σκέψη και δοµή, µέσα από τις διευκολύνσεις που επιφέρει και φυσικά από τις 

προοπτικές κέρδους. Η επιτυχία µιας εταιρείας εξαρτάται άµεσα από τις σχέσεις που 

αναπτύσσει µε το πραγµατικό ή το δυνητικό πελατολόγιο της. Το πρόγραµµα CRM 

CRM του εισαγωγέα στο οποίο συµµετέχουν οι εξουσιοδοτηµένοι επισκευαστές 

αποτελείται από βασικά προγράµµατα, πρόσθετα προγράµµατα και εξειδικευµένα 

προγράµµατα για τον κάθε συνεργάτη αποκλειστικά. 

 

Τα βασικά προγράµµατα διασφαλίζουν την βασική φροντίδα και παρακολούθηση των 

πελατών και ενδιαφεροµένων µε κεντρικά διατιθέµενα στοιχεία φροντίδας και 
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παρακολούθησης. Τα επιµέρους στοιχεία διατίθενται από τον εισαγωγέα µε την 

επιφύλαξη της διαθεσιµότητας από άποψη περιεχοµένου και προϋπολογισµού. Για τον 

εξουσιοδοτηµένο συνεργαζόµενο επισκευαστή τα βασικά προγράµµατα είναι συνήθως 

ανέξοδα. Προκειµένου όµως τα στοιχεία φροντίδας και παρακολούθησης να µπορούν 

να παρουσιάζονται στον πελάτη, πρέπει ο εξουσιοδοτηµένος συνεργαζόµενος 

επισκευαστής να διαθέτει και να παρακολουθεί τα εκάστοτε για το σκοπό αυτό 

απαιτούµενα στοιχεία.  

 

Τα πρόσθετα προγράµµατα προτείνονται στους εξουσιοδοτηµένους συνεργαζόµενους 

επισκευαστές να προσφέρονται ενεργά σε όλους τους πελάτες. Η συµµετοχή σε 

προγράµµατα για τη δέσµευση πελατών προϋποθέτει την δήλωση συµφωνίας του 

πελάτη. Εφόσον ο πελάτης κάνει χρήση των προσφερόµενων πρόσθετων 

προγραµµάτων, ο εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής συνήθως ζητάει τα απαραίτητα για 

τα πρόσθετα προγράµµατα στοιχεία και τα διαθέτει στον εισαγωγέα επί τη βάσει της 

δήλωσης συµφωνίας του πελάτη.  

 

Τα εξειδικευµένα προγράµµατα CRM συστήνονται στον εξουσιοδοτηµένο επισκευαστή 

και αποτελούνται από στοιχεία φροντίδας και παρακολούθησης επαφών που έχουν 

άµεση σχέση µε την προσωπική του επιχείρηση. 

 

Τα διαθέσιµα στοιχεία των πελατών χρησιµοποιούνται από κοινού από τον 

εξουσιοδοτηµένο επισκευαστή, από τον εισαγωγέα και από τον κατασκευαστή στο 

πλαίσιο του προγράµµατος CRM, ενηµερώνονται συνεχώς και ανταλλάσσονται ενεργά. 

Ο εισαγωγέας διαβιβάζει και ενηµερώνει τα πρόσθετα στοιχεία των πελατών και τις 

πληροφορίες που γνωρίζει στον εξουσιοδοτηµένο επισκευαστή βάσει καθορισµένων 

κανόνων. Σε περίπτωση λήξης της σύµβασης ο εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής 

υποχρεούται να διαγράψει όλα τα σύνολα στοιχείων ενδιαφεροµένων, τα στοιχεία των 

οποίων του διατέθηκαν από τον προµηθευτή και τα οποία δεν έχει ακόµη επεξεργαστεί.  

 

Ο συντονισµός της ενσωµάτωσης διαδικασιών και συστηµάτων διενεργείται από τον 

εισαγωγέα ή τον κατασκευαστή. Ο εισαγωγέας προσφέρει ή και συστήνει εργαλεία για 

την υποστήριξη του προγράµµατος CRM. Η ανταλλαγή στοιχείων πελατών διενεργείται 

µέσω καθορισµένων διεπιφανειών µεταξύ των λειτουργικών συστηµάτων του 

εξουσιοδοτηµένου επισκευαστή και ενός κεντρικού συστήµατος CRM. Για τους 

εξουσιοδοτηµένους επισκευαστές συστήνεται συνήθως η καθιέρωση ενιαίου 

συστήµατος CRM (διαχείριση διαδικασιών πελατών και δεδοµένων πελατών) µε την 
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παραγωγική εφαρµογή ενός κεντρικού συστήµατος CRM και των συνδεόµενων 

συστηµάτων.  

 

Για την δηµιουργία και επέκταση του πελατολογίου και για τη φροντίδα και 

παρακολούθηση του υπάρχοντος πελατολογίου ο συνεργάτης Service, προβαίνει σε 

ενεργή καλλιέργεια της αγοράς, προκειµένου να προσελκύσει στοχοθετηµένα νέους 

πελάτες και να παρακολουθήσει συστηµατικά τους υπάρχοντες πελάτες. Ενεργός 

πελάτης θεωρείται στις περισσότερες περιπτώσεις, εκείνος ο οποίος εµφανίζει 

τουλάχιστον µια επαφή µε ίδια πρωτοβουλία εντός διαστήµατος δύο ετών ενώ ως µη 

ενεργός πελάτης θεωρείται εκείνος ο οποίος δεν εµφανίζει καµία επαφή µε ίδια 

πρωτοβουλία εντός διαστήµατος δύο ετών. 

 

Ο εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής διασφαλίζει τις απαραίτητες προϋποθέσεις για την 

εφαρµογή του προγράµµατος CRM. Στην κάθε επιχείρηση πρέπει να συσταθεί µια 

υπηρεσία φροντίδας και παρακολούθησης πελατών (π.χ. οµάδα εργασίας από τους 

τοµείς ΠΥΜΠ και ανταλλακτικών) προκειµένου να αντιµετωπίζονται όλα τα αιτήµατα. Η 

υπηρεσία αυτή πρέπει να έχει τις αντίστοιχες αρµοδιότητες ενεργειών. Ο εισαγωγέας 

διενεργεί αναλύσεις έρευνας της αγοράς µε διάφορα περιεχόµενα. Οι µελέτες έρευνας 

της αγοράς αυτές έχουν διάφορους στόχους και χρησιµεύουν π.χ. στη βασική έρευνα 

όσον αφορά νέες υπηρεσίες και σχέδια για το τµήµα ΠΥΜΠ, στον έλεγχο γενικών 

διαδικασιών του τµήµατος ΠΥΜΠ και διεπαφών, στην εξακρίβωση της εικόνας του 

τµήµατος ΠΥΜΠ και στη σύγκριση µε τον ανταγωνισµό όσον αφορά κριτήρια σχετικά 

µε τις παρεχόµενες υπηρεσίες.  

 

Ο εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής συστήνει υπηρεσία διαχείρισης αποριών και 

παραπόνων, ώστε ανά πάσα στιγµή και συντόµως να µπορεί να ανταποκρίνεται σε 

ερωτήσεις πελατών. Με τους πελάτες του συνεργείου πρέπει να υπάρχει τηλεφωνική 

επαφή µετά την επίσκεψη στο συνεργείο βάσει των εντολών του προµηθευτή στο 

εγχειρίδιο οργάνωσης ΠΥΜΠ, προκειµένου να τίθενται οι ερωτήσεις σχετικά µε το 

βαθµό ικανοποίησής τους από την επίσκεψή τους στο συνεργείο. Ο εισαγωγέας θέτει 

εγκαίρως στη διάθεση του εξουσιοδοτηµένου επισκευαστή µέσω κατάλληλων µέσων 

κανόνες γλωσσικής διατύπωσης, βάσεις κειµένων και τύπους επιστολών σχετικά µε 

επίκαιρες ερωτήσεις και προβλήµατα των πελατών. Συστήνεται η χρησιµοποίηση των 

κανόνων, προκειµένου να δοθεί η δυνατότητα ενιαίας επικοινωνίας µε τους πελάτες 

σχετικά µε όλα τα σηµεία επαφής µε τους πελάτες και όλες τις διόδους επαφής µε τους 

πελάτες (προσωπική επαφή, αλληλογραφία, e-mail, διαδίκτυο, τηλέφωνο, τηλεµατική). 
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Με τη βοήθεια των τακτικών εσωτερικών επιθεωρήσεων και ποιοτικών ελέγχων στα 

πλαίσια της πιστοποίησης ISO και των ερευνών Μυστικού Πελάτη (Phantom test ή 

Mystery Shopping), εξασφαλίζεται ο συνεχής δειγµατοληπτικός έλεγχος των ποιοτικών 

απαιτήσεων. Παράλληλα µε αυτούς τους ελέγχους και µέσω των Ερευνών ∆εικτών 

Αναφοράς (Benchmark) εξελίσσεται περαιτέρω και επαληθεύεται η θέση απέναντι στον 

ανταγωνισµό. Η κυριότερη από αυτές είναι η ανάλυση CSS (Customer Satisfaction 

Survey) η οποία εφαρµόζεται για τη µέτρηση και τον έλεγχο της ποιότητας στο Service 

και της ικανοποίησης πελατών. Σηµαντικές πηγές θεωρούνται επίσης οι έρευνες για 

την ανάπτυξη µεριδίου αγοράς στον τοµέα ΠΥΜΠ σε θέµατα κέρδους αµοιβών, 

ανταλλακτικών και αξεσουάρ, η έρευνα για την ανάπτυξη ικανοποίησης πελατών και η 

επίδραση στην αφοσίωση πελατών και µάρκας, η αξιολόγηση διαµαρτυριών και 

παραπόνων πελατών µε στόχο τη µείωση σφαλµάτων και συγχρόνως την 

ελαχιστοποίηση των δαπανών εγγύησης και κινδύνων προϊόντος. 

 

Η ανάλυση CSS βοηθάει να εντοπίζεται η ικανοποίηση των πελατών σε σχέση µε τις 

σηµαντικότερες παροχές υπηρεσιών µετά την πώληση και επίσης να ελέγχεται η 

τήρηση των προδιαγραφών του κατασκευαστή. Τα αποτελέσµατα δίνουν επίσης τη 

δυνατότητα να γίνουν έγκαιρες επεµβάσεις µε κατάλληλη καθοδήγηση για το µέλλον 

της επιχείρησης. Τόσο οι έρευνες Mystery Shopping και όσο και η έρευνα CSS 

καταγράφουν την απόδοση της εξουσιοδοτηµένης εµπορίας µε βάση την αντίληψη του 

πελάτη (πραγµατικός) ή τη γνώση του πιθανού πελάτη (ερευνητής). Η κυριότερη 

διαφορά που υπάρχει, πέρα από το µέσο που χρησιµοποιείται για την εκτέλεσή τους, 

είναι ότι η µεν έρευνα Mystery Shopping διεξάγεται από έναν κατάλληλα εκπαιδευµένο 

άνθρωπο, η δε έρευνα CSS διεξάγεται µε βάση την εµπειρία που βίωσε ο πελάτης 

στην επιχείρηση (συνέντευξη πελατών). 

 

5.4 Έρευνα Ικανοποίησης Πελατών - Βασικές Αρχές 
 
Η Έρευνα Ικανοποίησης Πελατών ή όπως έιναι ευρύτερα γνωστή µε την σύντµηση 

CSS από τον αγγλικό όρο Customer Satisfaction Survey είναι κυρίως µια τηλεφωνική 

έρευνα για την ανάλυση της ικανοποίησης πελατών. Η συµµετοχή στην έρευνα CSS 

και η συστηµατική ανάλυση των δικών της τιµών ικανοποίησης πελατών καθώς και ο 

εντοπισµός και η εξάλειψη αδυναµιών αποτελεί σύµφωνα µε την ισχύουσα σύµβαση 

συνεργατών Service υποχρεωτικό ποιοτικό πρότυπο για κάθε συνεργάτη Service στην 

Ευρωπαϊκή Ένωση. Ο ανώτερος στόχος της έρευνας CSS είναι η επίτευξη ή η 

διατήρηση µιας υψηλής ταύτισης του πελάτη (αφοσίωσης του πελάτη). Την υψηλή 
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αφοσίωση των πελατών επιτυγχάνει η επιχείρηση κυρίως ικανοποιώντας σε µόνιµη 

βάση τους πελάτες της.  

 

Η έρευνα CSS µετράει αξιόπιστα το βαθµό επιτυχίας αυτής και συµβάλλει στο 

συγκεκριµένο προγραµµατισµό µέτρων της επιχείρησης. Ένα µεγάλο ποσοστό 

αφοσιωµένων πελατών συντελεί στην καλή αξιοποίηση του δυναµικού της αγοράς και 

εξασφαλίζει έτσι τη διατήρηση τόσο της επιχείρησης όσο και της µάρκας. Βάσει των 

παραπάνω είναι πολύ πιο συµφέρουσες οι ενέργειες για την αφοσίωση των παρόντων 

πελατών από τις επενδύσεις για την απόκτηση νέων ή ήδη χαµένων πελατών. Επίσης 

δεν πρέπει να υποτιµάται η πολλαπλασιαστική επίδραση των δυσαρεστηµένων 

πελατών, διότι αυτοί επηρεάζουν σηµαντικά την άποψη άλλων πελατών για την 

επιχείρηση, το αυτοκίνητο και τη µάρκα. 

 

Η έρευνα CSS διεξάγεται από ανεξάρτητα κέντρα έρευνας της αγοράς ή εταιρίες 

παροχής υπηρεσιών. Στις ευρωπαϊκές αγορές, οι εισαγωγείς της αντίστοιχης αγοράς 

αναθέτουν την ανάλυση σε κέντρα έρευνας ή σε εταιρίες παροχής στατιστικών 

υπηρεσιών και δηµοσκοπήσεων. Με την έρευνα CSS γίνεται διαρκώς για κάθε 

εξουσιοδοτηµένο επισκευαστή µια αντιπροσωπευτική επιλογή πελατών για τη 

δηµοσκόπηση. Η δηµοσκόπηση εξετάζει την τελευταία επίσκεψη στο συνεργείο και 

πραγµατοποιείται στο όνοµα της επιχείρησης. Η συνέντευξη περιέχει τόσο ερωτήσεις 

για τη συνολική εκτίµηση της επιχείρησης όσο και συγκεκριµένες ερωτήσεις που 

αφορούν τη διαδικασία. Στο τέλος της ανώνυµης συνέντευξης ο πελάτης µπορεί να 

δώσει στην επιχείρηση επίσης µια προσωπική αξιολόγηση (Feedback) µε επιθυµία 

ανάκλησης. Για το Feedback του πελάτη ενηµερώνεται καθηµερινά η επιχείρηση, ενώ 

τα αποτελέσµατα της ανώνυµης συνέντευξης παρέχονται µε τη µορφή µηνιαίων ή 

τριµηνιαίων αναφορών. 

 

Στόχος της µελέτης του βαθµού ικανοποίησης πελατών είναι η διαπίστωση του βαθµού 

ικανοποίησης µε τις παροχές υπηρεσιών του κάθε εξουσιοδοτηµένου επισκευαστή 

στον τοµέα ΠΥΜΠ από την πλευρά των πελατών καθώς και επί τη βάσει των 

προδιαγραφών του κατασκευαστή. Κατά την διάρκεια της µελέτης τίθενται ερωτήσεις 

σε τυχαία επιλεγµένους πελάτες του συνεργείου µετά την τελευταία τους επίσκεψη. Οι 

έρευνες ανάλυσης της ικανοποίησης πελατών διενεργούνται συνεχώς. Για τα 

ερωτηµατολόγια τίθενται στη διάθεση του εξουσιοδοτηµένου επισκευαστή τα σχετικά 

ενηµερωµένα απαιτούµενα δεδοµένα πελατών και µε τη µορφή δεδοµένων που έχει 

συµφωνηθεί µε τον κατασκευαστή. Η µελέτη διενεργείται βάσει των προδιαγραφών του 

κατασκευαστή. Τα αποτελέσµατα της µελέτης περιλαµβάνονται σε έκθεση για τους 
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εξουσιοδοτηµένους επισκευαστές και χρησιµοποιούνται για τη δηµιουργία ενός ειδικού, 

για τον κάθε ένα από αυτούς, προφίλ δυνατών και ασθενών σηµείων, στη βάση του 

οποίου λαµβάνονται µέτρα για τη διατήρηση ή ανάπτυξη των δυνατών σηµείων καθώς 

και εξάλειψη των ασθενών σηµείων της εκάστοτε επιχείρησης. Ο εξουσιοδοτηµένος 

επισκευαστής οφείλει να συµφωνήσει σε ένα σχέδιο µετρήσεων που βασίζεται σε αυτό 

το προφίλ µε σκοπό τον προσδιορισµό στόχων, περιοχών ευθύνης, και ένα 

χρονοδιάγραµµα εργασίας και ολοκλήρωσης. 

 
Το κόστος προσέλκυσης ενός νέου πελάτη είναι εµφανώς πολλαπλάσιο από το κόστος 

διατήρησης ενός υπάρχοντος. Ο ήδη ικανοποιηµένος πελάτης µιας επιχείρησης µπορεί 

να αγοράσει πιο εύκολα αναβαθµισµένα ή συµπληρωµατικά προϊόντα, να διαδώσει την 

καλή φήµη της εταιρείας, να επιδείξει µειωµένη ευαισθησία στην τιµή και στις 

προσφορές των ανταγωνιστών και να συντελέσει στην βελτίωση των προϊόντων και 

υπηρεσιών της εταιρείας, προσφέροντας ιδέες που προκύπτουν από τη χρήση τους. 

 

Mε βάση την παραπάνω λογική, η έρευνα ικανοποίησης πελατών, CSS, καταγράφει 

την αντίληψη του πελάτη για το επίπεδο ικανοποίησης από τα προϊόντα και τις 

υπηρεσίες που του παρείχε ο εκάστοτε εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής. Παρέχει 

κατατοπιστική πληροφόρηση για το πως αντιλαµβάνονται και αξιολογούν οι πελάτες 

την επιχείρηση και τις παρεχόµενες υπηρεσίες. Σχηµατικά αυτή η διαδικασία 

εµφανίζεται στο ακόλουθο γράφηµα. 
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∆ιάγραµµα 21 Έρευνα Ικανοποίησης Πελατών  
 

 

Η ανάλυση των αποτελεσµάτων της έρευνας CSS δίνει µια σαφή εικόνα της συνολικής 

ικανοποίησης των πελατών, την ικανοποίησή τους σε σχέση µε καθοριστικές 

επιµέρους διαδικασίες καθώς και µια εικόνα για την αφοσίωση των πελατών. Η 

ανάλυση παρέχει µια λεπτοµερή εικόνα για τα πλεονεκτήµατα και τις αδυναµίες της 

επιχείρησής στο κέντρο ΠΥΜΠ. Τα αποτελέσµατα αυτά αποτελούν µια αξιόπιστη βάση 

για να αναπτυχθούν τα βελτιωτικά µέτρα µε τα οποία θα αυξηθεί το «δέσιµο» και η 

αφοσίωση των πελατών. Συντελούν λοιπόν στη βιωσιµότητα της επιχείρησης και της 

µάρκας. Παράλληλα, αποτελεί για τη διοίκηση ένα όργανο για τη βελτίωση της 

µελλοντικής εξυπηρέτηση πελατών δίνοντας τη δυνατότητα να καταγράφονται αµέσως 

τα παράπονα πελατών και να υπάρχει ανάλογη αντίδραση.  

 

Στην έκθεση αποτελεσµάτων CSS για το τµήµα ΠΥΜΠ διακρίνονται δύο διαφορετικά 

είδη αναφοράς, η µηνιαία και η τριµηνιαία αναφορά. Η µηνιαία αναφορά περιλαµβάνει 

την τρέχουσα τιµή καθώς και τα αποτελέσµατα των τελευταίων πέντε µηνών, ενώ η 

βάση δεδοµένων της τριµηνιαίας αναφοράς περιέχει συνεντεύξεις 12 µηνών. Τα 

αποτελέσµατα των επιµέρους ερωτήσεων παρουσιάζονται στην CSS πάντα και σε 

χρονική σύγκριση, για να υπάρχει η δυνατότητα να διαπιστωθεί, αν και κατά πόσο 

κάποιες δραστηριότητες επέφεραν βελτιώσεις. Με την εφαρµογή κυλιόµενων µέσων 

όρων (έξι µήνες στη µηνιαία αναφορά, δώδεκα µήνες στην αναφορά τριµήνου) οι 

CSS 

?????????
???????

CSS 

?????????
???????

CSS 

?????????
???????
Αντίληψη
Πελάτη 
 

????????

????????
??????????CI -
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??????????? 
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Εµφάνιση  
Εγκαταστάσεων 
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Προσωπικού 
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∆ιαδικασίες  
ΠΥΜΠ 
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Τάξη 

Εταιρική Ταυτότητα 

∆άπεδο / Οροφή
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Ρουχισµός - Ταµπελάκια

Ευγένεια – Ευχάριστη διάθεση 

Χρόνος και ποιότητα επαφής µε τον πελάτη 

?????????

Follow up

??????????

Επαναλαµβανόµενες Επισκευές 

Επεξήγηση Τιµολογίου 

Τηλεφωνική Επικοινωνία 

Αυτοκίνητο Εξυπηρέτησης

Χρόνος αναµονής  
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αποδεδειγµένες χρονικές σειρές αποτυπώνουν ξεκάθαρα τις τάσεις, ενώ οι 

συµπτωµατικές διακυµάνσεις εξοµαλύνονται. Έτσι η επιχείρηση αποκτά µια αξιόπιστη 

βάση προγραµµατισµού. 

 

Τα αποτελέσµατα της CSS µπορούν να χρησιµοποιηθούν για να καθορίζονται από 

κοινού µε τους εργαζοµένους στην επιχείρηση οι στόχοι, αναλύοντας τα αποτελέσµατα 

και επιλέγοντας τις ερωτήσεις που επιλέγονται για να βελτιωθούν από κοινού στην 

επιχείρηση. Με τον ανάλογο αριθµό δειγµάτων η ικανοποίηση πελατών µπορεί να 

µετρηθεί σε επίπεδο µηχανικού υποδοχής. Κάθε ερώτηση της CSS αντιστοιχεί σε µία 

από τις εργασίες των βασικών διαδικασιών ΠΥΜΠ.  

Πρέπει να λαµβάνεται µέριµνα ώστε οι εργαζόµενοι να εφαρµόζουν αυστηρά την 

τήρηση της διαδικαστικής εργασίας και να υπάρχει συνεχής παρακολούθηση και 

έλεγχος. Με τη συστηµατική εξάσκηση της συµπεριφοράς µέσω της παρακολούθησης 

είναι εφικτό να αυτοµατοποιηθούν νέα µοντέλα συµπεριφοράς στους εργαζοµένους 

στην επιχείρηση. Οι αυτοµατισµοί δεν µπορούν ούτε να ξεχαστούν, ούτε να 

µεταβληθούν. Επίσης δεν πρέπει να αγνοείται η βασική αρχή της σηµασίας της γνώµης 

των εργαζοµένων. Συνήθως καλούνται να αλλάξουν τον τρόπο εργασίας τους, και η 

αλλαγή δηµιουργεί σε πολλούς ανθρώπους φόβο. Οι φόβοι πρέπει να εκδηλωθούν και 

να συζητηθούν ανοιχτά. Με την ανοιχτή και φιλική ατµόσφαιρα εργασίας κερδίζεται η 

αποδοχή και η στήριξη. Αν συµπεριληφθούν οι εργαζόµενοι στο έργο της διοίκησης η 

πορεία προς το στόχο είναι κοινή. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 ΒΑΣΙΚΟΙ ∆ΕΙΚΤΕΣ ΕΠΙ∆ΟΣΕΩΝ ΠΥΜΠ  
 

6.1 Βασικές Αρχές Ανάλυσης στην ΠΥΜΠ 
 

Τα αποτελέσµατα και οι δείκτες του τοµέα ΠΥΜΠ καταγράφονται, αναλύονται και 

γνωστοποιούνται σε τακτά διαστήµατα και µε βάση της προαναφερθείσες αρχές της 

λογιστικής. Η συχνή παρακολούθηση της εξέλιξης συγκεκριµένων πληροφοριών 

αποτελεί έναν από τους σηµαντικότερους παράγοντες για την επιτυχηµένη πορεία του 

τοµέα ΠΥΜΠ. Βάση της ανάλυσης αποτελεί η µηνιαία έκθεση. Η µηνιαία αναφορά του 

τοµέα ΠΥΜΠ απεικονίζει τη σηµαντική βάση δεδοµένων όλων των οικονοµικών και 

επιχειρησιακών αναλύσεων.  

 

Με την µηνιαία αναφορά ο κάθε εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής αναφέρει επιλεγµένα 

αριθµητικά δεδοµένα και αποτελέσµατα διαχείρισης στον εισαγωγέα στο τέλος κάθε 

µήνα. Ο εισαγωγέας συγκεντρώνει όλες τις µηνιαίες αναφορές και αποστέλλει τα 

συγκεντρωτικά αποτελέσµατα του δικτύου, στο αρµόδιο τµήµα του εργοστασίου. Από 

τα αναφερόµενα στοιχεία καταγράφονται τα αποτελέσµατα για όλους τους 

εξουσιοδοτηµένους επισκευαστές, διατυπωµένα σε οµάδες, σύµφωνα µε το µέγεθος 

της κάθε επιχείρησης. Οι µέσοι όροι των αποτελεσµάτων υπολογίζονται και διατίθενται 

και στους άλλους εξουσιοδοτηµένους συνεργάτες του Εισαγωγέα, ώστε να µπορούν να 

συγκριθούν και να εξαχθούν συµπεράσµατα για την πορεία της κάθε επιχείρησης.  

 

Οι δείκτες επίδοσης του τοµέα ΠΥΜΠ αποτελούν τη βάση για την επιχειρησιακή 

αξιολόγηση της κατάστασης της υπηρεσίας εξυπηρέτησης πελατών στο επίπεδο της 

επιχείρησης και εποµένως την προϋπόθεση για την αναγνώριση ασθενών σηµείων και 

τη λήψη αποτελεσµατικών µέτρων για την αντιµετώπισή τους. Ο κάθε 

εξουσιοδοτηµένος συνεργαζόµενος επισκευαστής υποχρεούται τουλάχιστον µια φορά 

κατ’ έτος να διενεργεί από κοινού µε τον εισαγωγέα αναλύσεις αγοράς του τοµέα 

ΠΥΜΠ βάσει των προδιαγραφών του προµηθευτή στο αντίστοιχο εγχειρίδιο service και 

να διαθέτει για το σκοπό αυτό τα απαιτούµενα στοιχεία. Κατ’ έτος συµφωνείται 

επιχειρηµατικό σχέδιο µε τον εισαγωγέα όπου περιγράφονται αναλυτικά και οι στόχοι 

και οι ενέργειες για την επιχείρηση. 
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.  

 

 

Η µηνιαία αναφορά πρέπει να συντάσσεται ξεχωριστά για κάθε τµήµα της επιχείρησης 

που δραστηριοποιείται στον τοµέα ΠΥΜΠ, δηλαδή όσον αφορά σε Συνεργείο, 

Φανοποιείο-βαφείο, Ανταλλακτικά και Αξεσουάρ. Όπου δεν είναι δυνατός ο 

διαχωρισµός σε αυτά τα µέρη, για λόγους λογιστικούς ή εσωτερικούς, µπορεί να 

συµφωνούνται εναλλακτικοί διακανονισµοί µε τον εισαγωγέα για µια µεταβατική 

περίοδο. Περιλαµβάνει: 

 

� τον αριθµό των παραγωγικών δυνάµεων 

� τη χρονική απόδοση / τις ώρες των παραγωγικών δυνάµεων 

� τον αριθµό των διελεύσεων συνεργείου 

� τα έσοδα 

 

Στο τέλος κάθε έτους, η δυναµικότητα της επιχείρησης σε θέσεις εργασίας και 

προσωπικού καταγράφεται στην ετήσια αναφορά του κέντρου ΠΥΜΠ. Αποτελεί τη 

σηµαντική βάση δεδοµένων για τους υπολογισµούς επιχειρησιακούς δυνατοτήτων. Ο 

συνεργαζόµενος εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής συνάπτει µε τον Εισαγωγέα σχετικές 

µε τον τοµέα ΠΥΜΠ συµφωνίες στόχων (π.χ. για τον κύκλο εργασιών από επισκευές, 

για τον κύκλο εργασιών των ανταλλακτικών, για τις αµοιβές του προσωπικού, για τους 

χρηµατοοικονοµικούς δείκτες, για το βαθµό ικανοποίησης πελατών, για επενδύσεις 

κλπ.). Οι απαιτούµενοι δείκτες για το σκοπό αυτό καταγράφονται από τον 

συνεργαζόµενο εξουσιοδοτηµένο επισκευαστή και γνωστοποιούνται στον Εισαγωγέα. 

Ανάλυση ∆εικτών  –  
Συνολική εικόνα για την επιχείρηση Κερδοφορία 

Συνεργείου 

ΠΠοοιιόόττηητταα    
εερργγαασσιιώώνν 

ΣΣυυννεεννττεεύύξξεειιςς  

ΑΑξξεεσσοουυάάρρ  &&  
χχώώρροοιι  ααννααµµοοννήήςς  

Ροή εργασιών 
και διαδικασίες Ανάλυση 

ΠΥΜΠ 

∆ιάγραµµα 22 Ανάλυση ∆εικτών 
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Τα αποτελέσµατα από τις ετήσιες αναφορές από όλους τους εξουσιοδοτηµένους 

συνεργάτες είναι σηµαντικά στοιχεία πληροφοριών για τον εισαγωγέα και τον 

κατασκευαστή. ∆ίνουν µια γενική εικόνα της υφιστάµενης ικανότητας και δυναµικότητας 

ΠΥΜΠ της οικονοµικής µονάδας όπως επίσης και τις ετήσιες αλλαγές που 

προγραµµατίζονται να πραγµατοποιηθούν. Τα αποτελέσµατα προσφέρουν υποστήριξη 

για πολλές αποφάσεις που πρέπει να ληφθούν κατά την διάρκεια ενός έτους και 

διευκολύνουν την αναγνώριση σηµαντικών τάσεων. Είναι εποµένως σηµαντικό να 

εξασφαλιστεί ότι η σύνταξη και µεταφορά των στοιχείων από τον τοµέα ΠΥΜΠ είναι 

βασική προτεραιότητα και ότι παρακολουθούνται προσεκτικά οι τάσεις.  

 

∆ιαφαίνεται λοιπόν ότι ένα µεγάλο φάσµα βασικών στατιστικών πληροφοριών είναι 

διαθέσιµο προς ανάλυση. Η σκόπιµη χρήση των στατιστικών τεχνολογιών ποιότητας 

οδηγεί στην καλύτερη διαµόρφωση των διάφορων εργασιών και βοηθά στη 

συγκεκριµένη επίλυση των προβληµάτων σε όλους τους τοµείς της επιχείρησης. Οι 

οποίοι καθηµερινά τροφοδοτούν αυτές τις πληροφορίες οι οποίες είναι ζωτικής 

σηµασίας για την οικονοµική µονάδα. Από αυτή την πληθώρα πληροφοριών πρέπει να 

επιλέγονται οι κρισιµότερες και βασικότερες πληροφορίες και δείκτες µε τέτοιον τρόπο, 

ώστε από τα οικονοµικά στοιχεία να προκύπτουν αξιόπιστες αναλύσεις για την πορεία 

της επιχείρησης στην αγορά, από τα ποιοτικά στοιχεία να εξαχθούν οι ουσιαστικές 

πληροφορίες για την ποιότητα στις διαδικασίες της επιχείρησης και από τις έρευνες 

ικανοποίησης πελατών να προκύψουν τα δεδοµένα για την αφοσίωση και την 

πιστότητα των πελατών στις υπηρεσίες που προσφέρει η επιχείρηση.  

 

6.2 Βασικοί ∆είκτες Επίδοσης  
 
Για την εξασφάλιση του µέλλοντος µιας εµπορικής επιχείρησης πρέπει το κέντρο 

ΠΥΜΠ να εξασφαλίζει υψηλές προδιαγραφές ποιότητας και να επιτυγχάνει ανάλογα 

οικονοµικά αποτελέσµατα. Για τη διατήρηση των πελατών απαιτείται εγγυηµένη 

ποιότητα και για να µπορεί η επιχείρηση να παραµένει βιώσιµη ακόµα και σε καιρούς 

µείωσης των πωλήσεων των αυτοκινήτων πρέπει να συµφωνούν και τα οικονοµικά 

αποτελέσµατα της οικονοµικής µονάδας. Το κέντρο ΠΥΜΠ πρέπει να συνεισφέρει 

τουλάχιστον κατά το ήµισυ στα κέρδη της επιχείρησης. Αν αυτό δεν συµβαίνει, πρέπει 

να ληφθούν βελτιωτικές ενέργειες, όπως µείωση εξόδων, µείωση προσωπικού, αύξηση 

εσόδων, αύξηση τιµών, επανασχεδιασµός των διαδικασιών και των προσφερόµενων 

υπηρεσιών ή συνδυασµός αυτών. Το επαρκές κέρδος στο κέντρο ΠΥΜΠ αποτελεί, σε 

συνδυασµό µε τους ικανοποιηµένους πελάτες και τους καλούς υπαλλήλους, το τρίτο 
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σηµαντικό βασικό στοιχείο για έναν εξουσιοδοτηµένο επισκευαστή και την προϋπόθεση 

για µακροπρόθεσµη επιτυχία.  

 

Συνοψίζοντας λοιπόν, οι αντικειµενικοί στόχοι µιας επιχείρησης που δραστηριοποιείται 

στον τοµέα της ΠΥΜΠ οφείλουν να είναι οι ακόλουθοι: 

 

• Κερδοφορία επιχείρησης 

• Ποσοτική απόδοση στο θέµα του τζίρου 

• Αύξηση της ικανοποίησης & της πιστότητας των Πελατών 

• Καλύτερη θέση στην τοπική αγορά 

• Προσωπικό και συνεργάτες που αισθάνονται θετική παρακίνηση 

 

Οι στόχοι όµως πρέπει να είναι ποσοτικοποιηµένοι ώστε να µπορεί να µετρηθεί ή 

επίτευξή τους. Για τον ρόλο αυτό χρησιµοποιούνται και επιλέγονται µετρήσιµα µεγέθη 

ως δείκτες έκφρασης της πορείας επίτευξης των στόχων αυτών. Για την 

παρακολούθηση και την επίτευξη λοιπόν των στόχων αυτών απαιτείται κατά κύριο 

λόγο καλή εποπτεία των δεικτών - τιµών επίδοσης σε αυτούς. Σίγουρες αποφάσεις και 

συγκεκριµένα µέτρα είναι δυνατόν να επιτευχθούν µόνο όταν υπάρχει επίγνωση των 

αδύνατων σηµείων. Με σκοπό να µπορεί να παρακολουθεί τακτικά την κατάσταση της 

αγοράς σε ένα ακόµα σκληρότερο ανταγωνιστικό πεδίο και να προβαίνει σε 

διορθωτικές ενέργειες, αν αυτό απαιτείται, σε κάθε επιχείρηση κρίνεται αναγκαίο να 

υπάρχει επίγνωση των δεικτών επίδοσης ΠΥΜΠ. Μόνο αν εξασφαλισθεί ένας 

κατάλληλος τρόπος επιλογής, σύνταξης και ανάλυσης των δεικτών απόδοσης 

συστηµατικά και κατανοητά για την επιχείρηση, µπορούν να αναγνωριστούν και να 

ξεπεραστούν οι πιθανές αδυναµίες.  

 

Ο όρος KPI από τη σύντµηση της αγγλικής ορολογίας Key Performance Indicator,  ο 

οποίο στα ελληνικά αποδίδεται συνήθως ως «Βασικός ∆είκτης Επίδοσης» έχει γίνει 

ένας από τους πλέον χρησιµοποιηµένους όρους διεθνώς, όσον αφορά τη χρήση 

µετρικών στη διαχείριση των στόχων και την περαιτέρω παρακολούθηση και έλεγχο 

της ανάπτυξης των επιχειρήσεων µε βάση την πορεία της υλοποίησης των στόχων 

αυτών. Οι βασικοί δείκτες απόδοσης παρουσιάζουν τη συνολική εικόνα της 

επιχείρησης και του συνεργείου ειδικότερα όσον αφορά την ικανοποίηση των πελατών, 

αλλά και τα οικονοµικά στοιχεία. Πρέπει να παρακολουθούνται και να αξιολογούνται σε 

µηνιαία βάση ώστε να υπάρχει η πλήρης εικόνα του συνεργείου και του προσωπικού.  
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Ένας δείκτης KPI είναι «σωστός» και «αποτελεσµατικός» όταν µπορεί να δίνει στα 

στελέχη της Επιχείρησης τη δυνατότητα να διαµορφώνουν και στη συνέχεια να 

παρακολουθούν ξεκάθαρους στόχους, οι οποίοι συνδέονται µε την ανάπτυξη και την 

επιτυχία της Επιχείρησης. Η διαδικασία αυτή παρουσιάζεται πολύ παραστατικά στο 

σχηµατικό διάγραµµα ροής διαδικασιών για τη διαµόρφωση και παρακολούθηση 

στόχων µε επιλογή και χρήση κατάλληλων KPI’s που ακολουθεί: 

 

 

 

Επειδή οι δείκτες δηλώνουν ποσοστιαίους συσχετισµούς, µπορούν να γίνουν ανά 

πάσα στιγµή συγκρίσεις της τρέχουσας κατάστασης της επιχείρησης µε προηγούµενες 

περιόδους ή συγκρίσεις µε άλλες επιχειρήσεις, σχεδόν ανεξάρτητα από την τάξη 

µεγέθους. Οι Βασικοί ∆είκτες Επίδοσης είναι λοιπόν ποσοτικοποιηµένες µετρήσεις, 

που απεικονίζουν τους κρίσιµους παράγοντες επιτυχίας µίας επιχείρησης.  

 

Οι δείκτες επίδοσης µπορούν να παρασταθούν σχηµατικά για καλύτερη εποπτεία µε τη 

µορφή διαγραµµάτων για την γραφική παράσταση των τιµών επίδοσης. Οι τιµές που 

επιτυγχάνονται ανά µήνα µπορούν να απεικονιστούν σε διαγράµµατα και οι καµπύλες 

που δηµιουργούνται δείχνουν ευκρινώς σε ποιό σηµείο βρίσκονται οι µηνιαίες τιµές, 

πώς εξελίσσονται και πού ή πότε πραγµατοποιήθηκαν µεγάλες διαφορές και 

αποκλίσεις ως προς τους στόχους. Για το σκοπό αυτό οι εκάστοτε τιµές - στόχοι 

αναπαρίστανται ως διακεκοµµένη γραµµή µέσα στα διαγράµµατα.  

 Καθορισµός 
Μακροπρόθεσµων 

Στόχων 

 Επιλογή 
KPIs 

 Υπολογισµός 
Benchmarks 
/Προτύπων 

 
Αξιολόγηση 
Απόδοσης 

 Καθορισµός 
Βραχυπρόθεσµων 

Στόχων 

 ∆ηµιουργία 
Πλάνου   
Ενεργειών 

 
Παρακολούθηση 
Ανάπτυξης 

∆ιάγραµµα 23 Επιλογή ∆εικτών Επίδοσης 
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Βαθµός παρουσίας Βαθµός αξιοποίησης ε.δ. Βαθµός απόδοσης 

Αριθµός διελεύσεων/ηµέρα Έσοδα εργατικών/ηµέρα Έσοδα ανταλλακτικών/ηµέρα 

 

Οι περισσότερες επιχειρήσεις διαθέτουν ηλεκτρονικά συστήµατα, που έχουν τη 

δυνατότητα να παρέχουν εκτυπώσεις των γραφικών παραστάσεων των δεικτών 

επίδοσης για κάθε δέικτη ή συνολικά για τους επιλεγµένους δείκτες και την εξέλιξή τους 

στις ζητηθέντες χρονικές περιόδους.  

 

Αναλόγως των στόχων που έχουν καθορισθεί από το στρατηγικό σχεδιασµό της 

επιχείρησης υπό το πρίσµα της διοικητικής λογιστικής και των συνιστωσών της, όπως 

αναλύθηκε στα προηγούµενα κεφάλαια είναι δυνατό να γίνει ένας άτυπος διαχωρισµός 

όσον αφορά τη φύση των δεικτών σε: 

 

• Χρονικούς ∆είκτες Επίδοσης 

• Λειτουργικούς ∆είκτες Επίδοσης 

• Χρηµατοοικονοµικούς ∆είκτες Επίδοσης  

• ∆είκτες Επίδοσης Ικανοποίησης Πελατών  

Με βάση λοιπόν την µέχρι τώρα παρουσίαση των δεικτών επίδοσης, οι συνηθέστερα 

ελεγχόµενοι και χρησιµοποιούµενοι στο χώρο της εξυπηρέτησης πελατών µετά την 

πώληση από τις προαναφερθείσες κατηγορίες παρουσιάζονται και αναλύονται 

ακολούθως. 

 

 

 

∆ιάγραµµα 24 Απεικόνιση ∆εικτών 
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6.3 Χρονικοί ∆είκτες Επίδοσης  
 
Οι χρονικοί δείκτες στις παρεχόµενες υπηρεσίες δίνουν συνήθως ποσοτικές 

πληροφορίες για την κατανοµή των χρόνων στην επιχείρηση που δραστηριοποιείται 

στον τοµέα του ΠΥΜΠ. Αποτελούν τη βάση για οποιαδήποτε περαιτέρω ανάλυση 

λειτουργιών και διαδικασιών και είναι άρρηκτα δεµένες µε τη χρονοληψία και την 

καταγραφή των ωρών στις εντολές εργασίας όπως αναλύθηκε σε προηγούµενο 

κεφάλαιο. Για το σκοπό αυτό η ανάλυσή τους θα γίνει συνοπτικά αφού έχουν ήδη 

αναφερθεί οι έννοιες που περιλαµβάνουν. Ακολουθεί λοιπόν µια επιλογή των 

σηµαντικότερων Χρονικών ∆εικτών ΠΥΜΠ µε τις κανονικές τους συντοµογραφίες και 

τις µεθόδους προσδιορισµού τους:  

 

Παραγωγικές Ώρες 

(productive hours)  

=  Ώρες που δαπανούνται για εντολές πελατών, εγγυήσεων 

και εσωτερικών εντολών (Κ, G και I)  

Μη παραγωγικές 

Ώρες  

=  Ώρες για εντολές W1 έως W4  

 Ώρες παρουσίας 

(attendance hours)  

=  Παραγωγικές ώρες για εντολές Κ, G και I + µη 

παραγωγικές ώρες W1 έως W4  

Ώρες απουσίας   Η «παρουσία» και η «απουσία» σχετίζονται µε τον χώρο 

εργασίας (και όχι την επιχείρηση σαν σύνολο), εποµένως 

ο χρόνος που πέρασε ως µη παραγωγικός (πχ ως 

τεχνικός σύµβουλος) υπολογίζεται ως απουσία W8 

 

Πωληθείσες ή  

Τιµολογηµένες 

Ώρες (sold hours) 

=  Ώρες που καταναλώθηκαν για εντολές K, G και I οι οποίες 

έχουν πωληθεί σε πελάτες. Οι πωληθείσες ώρες πρέπει 

να καταγραφούν όσο πιο σωστά γίνεται για περαιτέρω 

υπολογισµούς. Ο προσδιορισµός µε τον αντίστροφο 

υπολογισµό (Έσοδα Εργατικών / Εργατοώρα = 

πωληθείσες ώρες) είναι µόνο κατά προσέγγιση 

Συνολικές 

πληρωθείσες Ώρες  

(paid hours) 

=  Ώρες παρουσίας + πληρωµένες ώρες απουσίας  
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6.4 Λειτουργικοί ∆είκτες Επίδοσης  
 
Οι λειτουργικοί δείκτες ΠΥΜΠ δίνουν την δυνατότητα να διαπιστωθεί που υπάρχουν 

αναξιοποίητες δυνατότητες, οι οποίες µπορούν να ενεργοποιηθούν τόσο προς όφελος 

της επιχείρησης όσο και των πελατών. Πολλές από τις µη παραγωγικές ώρες που 

πληρώνει η επιχείρησή, µπορούν να µετατραπούν σε παραγωγικές για τις οποίες θα 

πληρώνεται η επιχείρηση. Αποτελούν τις σηµαντικότερες ενδείξεις για τη λειτουργία του 

κέντρου ΠΥΜΠ και χρησιµοποιούνται κατά κόρον στον κλάδο του αυτοκινήτου. 

Ακολουθεί µια επιλογή των σηµαντικότερων λειτουργικών ∆εικτών ΠΥΜΠ µε τις 

κανονικές τους συντοµογραφίες και τις µεθόδους προσδιορισµού τους: 

 

Βαθµός Παρουσίας  =  Ώρες παρουσίας / πληρωθείσες ώρες x 100 [σε %]  

Αποδοτικότητα 

(Efficiency) 

=  Πωληθείσες ώρες / παραγωγικές ώρες * 100 [σε %]  

Αξιοποίηση 

εργατικού δυναµικού 

(Utilization)  

=  Παραγωγικές ώρες / ώρες παρουσίας * 100 [σε %]  

 

Παραγωγικότητα  

(productivity) 

 

=  Αξιοποίηση εργατικού δυναµικού * αποδοτικότητα / 100 ή 

Πωληθείσες ώρες / ώρες παρουσίας * 100 [σε %] 

Ετήσια 

Αποτελεσµατικότητα  

Εργασιών  

 

=  Βαθµός παρουσίας * αξιοποίηση εργατικού δυναµικού * 

αποδοτικότητα / 10000 [σε %]  

ή Πωληθείσες Ώρες/ Πληρωθείσες Ώρες  

 

∆ιελεύσεις ανά 

ηµέρα κατά µέσο 

όρο  

=  (Αρ. ∆ιελεύσεων (Κ + G + I) ανά χρονική περίοδο) / 

αριθµός ηµερών ανά χρονική περίοδο  

 

Το οικονοµικό συµφέρον του κέντρου ΠΥΜΠ και η επιτυχηµένη πορεία της οικονοµικής 

µονάδας εξαρτώνται σε µεγάλο βαθµό από το βαθµό παρουσίας, τη παραγωγικότητα 

και τον βαθµό απόδοσης των απασχολούµενων τεχνιτών. Πιθανά αδύνατα σηµεία 

στους τοµείς αυτούς πρέπει να αναλύονται συστηµατικά και να διορθώνονται µε τη 

λήψη συγκεκριµένων µέτρων πριν από τη διόρθωση της τιµής. Ακολουθεί ανάλυση για 

τους προαναφερθέντες δείκτες. 
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6.4.1 Βαθµός Παρουσίας  

 

Ο βαθµός παρουσίας δίνει πληροφορίες για το πόσες από τις πληρωµένες ώρες ένας 

εργαζόµενος ήταν παρών στην εταιρεία και µπορούσε να διαθέσει τις υπηρεσίες του. Ο 

βαθµός παρουσίας καταγράφεται ως εξής: 

 

 

 

Όπου:  

 

Ώρες παρουσίας = Πραγµατικές παραγωγικές ώρες για εντολές K, G και I + Μη 

παραγωγικές ώρες W1 ως W4 και W8   

 

Πληρωµένες ώρες = Ώρες παρουσίας + Πληρωµένοι χρόνοι διαλλειµάτων + 

Πληρωµένες ηµέρες διακοπών και αργίας (W5) + Πληρωµένη εκπαίδευση/εξειδίκευση 

(W6) + Πληρωµένες ηµέρες ασθενείας (W7) 

  

Λόγω των πληρωµένων ηµερών αργιών, εορτών, ασθενείας, εκπαίδευσης κλπ. δεν 

µπορεί ποτέ ο βαθµός παρουσίας να είναι στο 100%, θα πρέπει όµως να κυµαίνεται 

πάντα σε υψηλό επίπεδο. Αν ο βαθµός παρουσίας βρίσκεται σε µεγάλο ποσοστό ή 

διαρκώς κάτω από το µέσο όρο της κατηγορίας της επιχείρησης, θα πρέπει να 

παρακολουθηθούν µε προσοχή οι χρόνοι W7 διακοπή εργασίας λόγω ασθένειας. Η 

εµπειρία έχει δείξει πως υπάρχουν επιχειρήσεις στις οποίες οι εργαζόµενοι έρχονται για 

δουλειά απρόθυµα και χρησιµοποιούν κάθε ευκαιρία για να προσποιούνται ότι είναι 

ασθενείς. Λόγω της µεγάλης επιρροής των ηµερών διακοπών και αργίας είναι δυνατόν 

να γίνει σωστή σύγκριση µε τα προβλεπόµενα στοιχεία µόνο στο τέλος του έτους. 

Ανεξάρτητα από αυτό καλό είναι να παρακολουθείται µε προσοχή κατά τη διάρκεια 

όλου του έτους, κυρίως η απουσία από την εργασία λόγω ασθένειας (W7). Οι λόγοι 

ενός χαµηλού βαθµού παρουσίας είναι κατ’ αρχήν:  

  

α.) Η έλλειψη ενδιαφέροντος από τους συνεργάτες ή οποία µπορεί να εκδηλώνεται µε 

διάφορες εκδοχές (αργοπορία στην προσέλευση, συχνές απουσίες λόγω ασθένειας ή 

πρωθύστερη ώρα αποχώρησης). Για να ληφθούν µέτρα αντιµετώπισης, θα πρέπει να 

γίνει κατανοητό ότι είναι πολύ σηµαντική η συνέπεια της παρουσίας και θα πρέπει να 

υπάρχει άµεση αντίδραση σε µεµονωµένες περιπτώσεις, που φαίνονται ύποπτες. Τα 

αίτια για την έλλειψη ενδιαφέροντος πρέπει να αναζητηθούν µε ιδιαίτερη προσοχή και 

σεβασµό στις ανάγκες και επιθυµίες των εργαζοµένων για περισσότερη οµαδική 

Ώρες Πληρωµένες

 ] [%  100 * παρουσίας Ώρες
παρουσίας Βαθµός =
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εργασία, µεγαλύτερες απαιτήσεις στην εργασία, περισσότερη αυτονοµία και 

περισσότερη ευθύνη. Ακόµη, θα πρέπει να γίνει έλεγχος εφ’ όσον ασκείται κριτική αν 

αυτή είναι δικαιολογηµένη όσον αφορά στην πληρωµή, στις συνθήκες εργασίας και στο 

περιβάλλον εργασίας, σε συχνούς διαπληκτισµούς µε προϊσταµένους ή συναδέλφους, 

σε άσκοπες διακοπές εργασίας λόγω χαλασµένου ή ελλιπούς εξοπλισµού εργασίας, 

ανταλλακτικών και στο διοικητικό ύφος των προϊσταµένων και στο στυλ διοίκησης.  

  

β.) Οι µεγάλοι χρόνοι W6 (Εκπαίδευση) οι οποίοι εµφανίζονται ως απουσία από την 

καθηµερινή εργασία. Οι αυξηµένοι χρόνοι απουσίας λόγω εκπαίδευσης δεν µπορούν 

συνήθως να αποφεύγονται και επιφέρουν στην εταιρεία ωφέλεια, εφόσον λαµβάνουν 

µέρος οι σωστοί συνεργάτες, στη σωστή χρονική στιγµή, στα σωστά εκπαιδευτικά 

σεµινάρια. Σ’ αυτά ανήκουν τα σεµινάρια για ενηµέρωση και εκπαίδευση νέων 

συνεργατών, τα σεµινάρια καθοδήγησης για εκπαίδευση συνεργατών σε νέους τοµείς 

εργασίας αλλά και τα σεµινάρια εξειδίκευσης που αφορούν τεχνικές καινοτοµίες και 

αλλαγές.  

 

6.4.2 Βαθµός αξιοποίησης εργατικού δυναµικού  

 

Ο βαθµός αξιοποίησης εργατικού δυναµικού είναι ο βασικός δείκτης απόδοσης που 

δείχνει πόσος από τον χρόνο υπηρεσίας των εργαζοµένων χρησιµοποιήθηκε για 

παραγωγική εργασία, που σηµαίνει την εκτέλεση εντολών εργασίας Κ, G και I.  

 

 

 

Πληροφορεί για το βαθµό που επιτυγχάνει η επιχείρηση να αξιοποιήσει τους παρόντες 

µηχανικούς µε παραγωγική εργασία και επίσης δίνει ενδείξεις για την οργάνωση του 

συνεργείου (εργαλεία, θέσεις εργασίας, κατανοµή εντολών, επίπεδο κατάρτισης, κλπ). 

Ο αυξηµένος βαθµός αξιοποίησης εργατικού δυναµικού είναι ένας από τους 

σηµαντικότερους παράγοντες για την επίτευξη εσόδων εργατικών. Η εξασφάλιση του 

υψηλότερου δυνατού Βαθµού Αξιοποίησης Εργατικού ∆υναµικού είναι ένα από τους 

σηµαντικότερους παράγοντες στην ΠΥΜΠ. Προϋποθέτει την πλήρη και ακριβή 

καταγραφή των χρόνων είτε µε ένα µηχανογραφικό σύστηµα IT, ή µε την µόνιµη χρήση 

των καρτών ελέγχου ηµερήσιας εργασίας και ανάλυσης χρόνου για όλους τους 

παραγωγικούς υπαλλήλους.  

 

Είναι φανερό ότι οι ώρες παρουσίας δεν µπορούν να αξιοποιηθούν παραγωγικά στο 

100%, κατ’ αρχήν λόγω του ανθρώπινου παράγοντα αλλά επίσης και από οργανωτικής 

Παρουσίας Ώρες 
 ] [%  100 * Ώρες  ςΠαραγωγικέ

Αξιοποίηση =
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άποψης. Ο µέσος όρος στόχου για ένα πρακτικά άριστο Βαθµό Αξιοποίησης Εργατικού 

∆υναµικού, κυµαίνεται περίπου στο 90%. 

 

Αν ο βαθµός αξιοποίησης εργατικού δυναµικού υπερβαίνει το όριο αυτό, αυτό σηµαίνει 

ότι ο χρόνος παρουσίας αξιοποιήθηκε καλύτερα από ότι αναµένεται. Αν ο βαθµός 

αξιοποίησης εργατικού δυναµικού βρίσκεται χαµηλότερα από το όριο αυτό, σηµαίνει 

συνήθως ότι ο αριθµός των µη παραγωγικών ωρών (W1-W4) είναι πολύ υψηλός. Σε 

αυτή την περίπτωση:  

 

α.) Αν ο χαµηλός βαθµός αξιοποίησης εργατικού δυναµικού οφείλεται σε χαµηλό φόρτο 

εργασίας του συνεργείου λόγω µειωµένων εντολών πελατών, θα πρέπει να ληφθούν 

ενέργειες για την αύξηση αυτών. Αυτό µπορεί να γίνει εφαρµόζοντας τακτικές ώστε να: 

• Ελεγχθεί και να βελτιωθεί ο αριθµός των καθηµερινών διελεύσεων 

συνεργείου, προσελκύοντας νέους πελάτες.  

• ∆ιερευνηθεί αντικειµενικά, η σχέση µεταξύ τιµής και απόδοσης όσον 

αφορά ποιότητα εργασίας, φιλικότητα εξυπηρέτησης και εύρος προσφορών.  

• ∆ιευρυνθεί η προσφορά σε παροχή υπηρεσιών (Εργασίες φανοποιείας 

και βαφείου, γρήγορες επισκευές, επισκευές και αντικατάσταση ελαστικών)  

• Προσαρµοσθούν οι ώρες λειτουργίας όσο καλύτερα γίνεται στις 

επιθυµίες των πελατών και να αυτό να διαφηµιστεί.  

• Στραφεί η επιχείρηση σε συστηµατικά προγράµµατα διαφήµισης.  

• Υλοποιηθούν και να διαφηµιστούν προγράµµατα προσφορών στους 

πελάτες σε ανάλογα χρονικά διαστήµατα για ειδικές ή εποχιακές προσφορές σε 

σταθερές τιµές.  

• ∆ίνεται στους πελάτες υπόσχεση ποιότητας για την εργασία του 

συνεργείου, π.χ. µε ένα καρτελάκι στον καθρέφτη και να ενισχύεται µε µία 

εγγύηση του συνεργείου για τις εργασίες που έχουν εκτελεσθεί.  

• Βελτιωθεί την εικόνα του συνεργείου δίνοντας µεγάλο βάρος στις 

αρνητικές παρατηρήσεις και τις διαµαρτυρίες των πελατών.  

  

β.) Αν ο χαµηλός βαθµός αξιοποίησης εργατικού δυναµικού οφείλεται σε χαµηλό φόρτο 

εργασίας του συνεργείου λόγω ενδο-επιχειρησιακών αιτίων θα πρέπει να ληφθούν 

ενέργειες για την µείωση και τη σταδιακή εξάλειψη αυτών. Προτεινόµενες ενέργειες 

προς την κατεύθυνση αυτή είναι συνήθως: 

• Εάν δεν διατίθενται σωστά οι εντολές και δεν αξιοποιείται σωστά η 

διαθέσιµη δυναµικότητα θα πρέπει να βελτιστοποιηθεί η καθηµερινή 
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διαθεσιµότητα και ο προγραµµατισµός των ραντεβού καθώς και να γίνεται 

έλεγχος αν έχουν καταγραφεί σωστά οι χρόνοι εργασίας επάνω στις εντολές και 

έχουν σφραγισθεί σωστά οι ηµερήσιες κάρτες εργασίας.  

γ.) Εάν παρουσιάζονται πολλές διαµαρτυρίες για το συνεργείο συνοδευόµενες από 

συµπληρωµατικές εργασίες θα πρέπει να εξασφαλισθεί:  

• ο τελικός έλεγχος και ο έλεγχος επιτυχίας των κωδικών εργασιών που 

αναφέρονται στην εντολή,  

• να υπάρχει φροντίδα ώστε ο έλεγχος της ποιότητας εργασίας να γίνεται 

ήδη κατά την εκτέλεση της εργασίας,  

• η επαρκής ενηµέρωση των µηχανικών και των τεχνιτών από τον 

αρχιµηχανικό ή τον αρχιτεχνίτη,  

• να ελέγχεται συστηµατικά η διαθεσιµότητα και η κατάσταση των 

τεχνικών εξοπλισµών και της βιβλιογραφίας συνεργείου.  

• να ελέγχεται αν υπάρχουν κενά στην εκπαίδευση και ανάγκη για 

ενηµέρωση και εκπαίδευση. 

• να λαµβάνονται όσο το δυνατόν περισσότερο υπόψη κατά τον 

καταµερισµό των εντολών τα δυνατά και αδύνατα σηµεία των τεχνιτών.  

 

δ.) Αν ο χαµηλός βαθµός αξιοποίησης εργατικού δυναµικού οφείλεται σε έλλειψη 

κινήτρων για την επίτευξη υψηλότερων τιµών επίτευξης θα πρέπει παράλληλα µε τον 

µισθό, να εξετασθούν σηµαντικά κίνητρα όπως η ποικιλία και εναλλαγή των εργασιών 

αλλά και ένα καλό εργασιακό κλίµα στις σχέσεις τόσο µεταξύ των εργαζοµένων όσο και 

στο στυλ διοίκησης. 

  

6.4.3 Βαθµός Απόδοσης (Αποδοτικότητα)  

 

Ο βαθµός απόδοσης δείχνει πόσο αποτελεσµατικά και µε οικονοµία χρόνου 

αξιοποιήθηκε ο χρόνος εργασίας από το παραγωγικό προσωπικό. Αν ένας τεχνίτης 

µπορεί να ολοκληρώσει την εργασία του ακριβώς µέσα στον προβλεπόµενο χρόνο, 

όπως αυτός αναφέρεται στον κατάλογο κωδικών εργασιών, ο βαθµός απόδοσής του 

είναι 100%. Αν χρειάζεται λιγότερο χρόνο, ο βαθµός απόδοσης αυξάνει. Αν χρειάζεται 

περισσότερο χρόνο ο βαθµός απόδοσης µειώνεται.  

  

Ο βαθµός απόδοσης δείχνει εποµένως τη σχέση µεταξύ των πωληθέντων ωρών και 

των πραγµατικών παραγωγικών ωρών που χρειάσθηκαν:  

  

Ώρες ςΠαραγωγικέ

 ] [%  100 * Ώρες Πωληθείσες
απόδοσης Βαθµός =
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Όπου: 

Πωληθείσες ώρες = Έσοδα από εργατικά / Εργατοώρα και 

 

Παραγωγικές ώρες = Σύνολο ωρών που καταναλώθηκαν για εντολές εργασίας K+ G +I  

 

Ο βαθµός απόδοσης πρέπει κατά κανόνα να βρίσκεται περίπου στο 100%. Αν είναι 

χαµηλότερος, δηµιουργούνται λιγότερα έσοδα. Αν είναι µεγαλύτερος από 100%, 

σηµαίνει ότι οι µηχανικοί χρειάσθηκαν λιγότερο χρόνο από ότι ορίζεται. Πωλήθηκαν 

δηλ. περισσότερες ώρες, από όσες χρησιµοποίησαν οι µηχανικοί. Με τον τρόπο αυτό η 

εταιρεία επιτυγχάνει περισσότερα έσοδα. Χρειάζεται όµως προσοχή, γιατί συχνά η 

αυξηµένη αποδοτικότητα αποβαίνει σε βάρος της φροντίδας για τη ποιότητα εργασίας.  

 

Όπως αναφέρθηκε βαθµός ο βαθµός αξιοποίησης εργατικού δυναµικού δείχνει σε τί 

έκταση απασχολούνται οι τεχνίτες µε παραγωγικές εργασίες. Για την πραγµατική τους 

απόδοση όµως αποκτώνται πληροφορίες µε την παρακολούθηση του βαθµού 

απόδοσης. Ο δείκτης αυτός δείχνει πόσο αποτελεσµατικά αξιοποιήθηκε ο χρόνος 

εργασίας και αν οι χρονικές προδιαγραφές τηρήθηκαν, υπερέβησαν ή δεν 

εκπληρώθηκαν. Αν ο βαθµός απόδοσης είναι µικρότερος από 100%, σηµαίνει ότι 

χρειάσθηκαν περισσότερες παραγωγικές ώρες από όσες µπόρεσαν να πωληθούν. 

∆ηµιουργούνται µειωµένα έσοδα. Στη περίπτωση αυτή θα πρέπει να αναζητηθούν 

προσεκτικά οι αιτίες και να προωθηθούν κατάλληλα µέτρα αντιµετώπισης. Ένας 

χαµηλός βαθµός απόδοσης µπορεί να οφείλεται σε: 

 

α.) Ασάφειες στην έκδοση εντολών επισκευής, οπότε θα πρέπει πριν από την έκδοση 

εντολής επισκευής να εξασφαλίζεται µία σαφής διάγνωση και η εντολή θα πρέπει να 

περιέχει λεπτοµερείς οδηγίες εργασίας µε κωδικούς εργασιών, χρόνους προδιαγραφής 

και περιγραφή της δήλωσης του πελάτη διατυπωµένη µε σαφήνεια (ποιά βλάβη 

παρουσιάζεται πού, πότε, πως και πόσο συχνά)  

  

β.) Ύπαρξη εργασιών οι οποίες γίνονται αλλά δεν χρεώνονται, οπότε θα πρέπει:  

• Να γίνουν δειγµατοληπτικά έλεγχοι, ώστε να διαπιστώνεται αν έχουν 

καταγραφεί λεπτοµερώς επάνω στην εντολή όλοι οι κωδικοί εργασιών προς 

εκτέλεση σύµφωνα µε τον κατάλογο κωδικών εργασιών και αν έχουν 

τακτοποιηθεί λογιστικά.  
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• Να εξασφαλισθεί ότι οι συµπληρωµατικές επεκτάσεις εντολών µεταφέρονται 

κατά κανόνα επάνω στην εντολή. Να δοθεί προσοχή στην εσωτερική 

επικοινωνία και αν απαιτηθεί να αναδιατυπώνονται οι αρµοδιότητες.  

• Οι διαδικασίες για τις εργασίες χωρίς χρονικές προδιαγραφές να σφραγίζονται 

χωριστά στην αρχή και στο τέλος.  

  

γ.) Ανεπαρκής εξειδίκευση εργαζοµένων, οπότε θα πρέπει:  

• Να ελεγχθεί ο βαθµός απόδοσης των συνεργατών, να διεξαχθούν συζητήσεις 

και να προγραµµατιστούν τυχόν απαιτούµενα εκπαιδευτικά προγράµµατα.  

• Να διαπιστωθεί, αν υπάρχουν ορατά σηµεία στους κωδικούς εργασιών, όπου 

υπερβαίνονται ιδιαίτερα συχνά οι χρόνοι. Σε περίπτωση που δεν επαρκεί η 

τεχνική εξειδίκευση, απαιτούνται κατάλληλα εκπαιδευτικά σεµινάρια.  

• Ιδιαίτερες κλίσεις και ικανότητες να υποστηρίζονται µε συγκεκριµένη 

απασχόληση.  

• Να εξετασθεί εάν µέσω οµαδικής εργασίας µπορεί να αντιµετωπιστούν πιθανά 

κενά γνώσεων.  

  

δ.) Ανεπάρκεια ή απουσία οδηγιών εργασιών, οπότε θα πρέπει ο αρχιτεχνίτης ή ο 

αρχιµηχανικός σε δύσκολες περιπτώσεις εργασιών να συζητάει προηγουµένως τη 

διαδικασία επισκευής µε τον µηχανικό και όλοι οι εµπλεκόµενοι εργαζόµενοι να έχουν 

τη δυνατότητα πρόσβασης στην τεχνική βιβλιογραφία ώστε να ενηµερώνονται χωρίς 

προβλήµατα και εµπόδια.  

  

ε.) Ανεπάρκεια εγκαταστάσεων και εξοπλισµού συνεργείου, οπότε θα πρέπει να γίνει 

έλεγχος εάν δηµιουργούνται νεκροί χρόνοι λόγω έλλειψης εργαλείων, ειδικών 

εργαλείων, µηχανηµάτων ελέγχου, ανυψωτικών ή ειδικευµένης βιβλιογραφίας.  

  

στ.) Ασάφεια στην καταγραφή των χρόνων, οπότε θα πρέπει να εξασφαλίζεται ότι οι 

χρόνοι καταγράφονται σωστά και σφραγίζονται και να υπάρχει µέριµνα ώστε η 

αξιολόγηση της χρονικής απόδοσης στο γραφείο κινήσεως να γίνεται µε ακρίβεια.  

  

ζ.) Μεγάλους νεκρούς χρόνους, οπότε θα πρέπει:  

• Να γίνονται έλεγχοι, αν µπορούν να µειωθούν οι χρόνοι αναµονής στον 

πάγκο παράδοσης ανταλλακτικών.  

• Να είναι πάντα διαθέσιµα τα εργαλεία, τα µηχανήµατα, τα µικροπράγµατα και 

τα αναλώσιµα.  
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• Να διευκολύνεται µε κατάλληλο σύστηµα σηµατοδότησης η αναζήτηση των 

παρκαρισµένων αυτοκινήτων. 

• Να δηµιουργηθεί για τις εντολές µικρής έκτασης ένας χώρος γρήγορων 

Service µε απλουστευµένο σχεδιάγραµµα ροής των εργασιών.  

• Να αναζητηθούν λύσεις για καλύτερο προγραµµατισµό και οργάνωση, σε 

περίπτωση που διακόπτονται συχνά οι εργασίες για διάφορους λόγους, π.χ. 

λόγω συχνής έλλειψης ανταλλακτικών.  

  

η.) Καθυστερήσεις εντολών λόγω έλλειψης ανταλλακτικών, οπότε πρέπει να ελέγχονται 

οι χρόνοι εκτέλεσης, ιδιαιτέρως αργά το απόγευµα καθώς και να γίνονται έλεγχοι για 

την κατάσταση της εντολής.  

  

 

6.4.4 Παραγωγικότητα  

  

Κινούµενοι προς την διεθνή τυποποίηση των βασικών δεικτών απόδοσης ΠΥΜΠ, ο 

όρος «παραγωγικότητα» παράγει µια σχέση ανάµεσα στον βαθµό αξιοποίησης 

εργατικού δυναµικού και τον βαθµό απόδοσης. Παρουσιάζει καθαρά τις πραγµατικές 

πωληθείσες ώρες συγκρινόµενες µε τις ώρες υπηρεσίας ως ποσοστό επιτυχίας επί τοις 

εκατό και πόσο υψηλό πρέπει να είναι αυτό το ποσοστό. Τα ελάχιστα ποσοστά 

παραγωγικότητας για τους τεχνικούς πρέπει να είναι 90%. Η παραγωγικότητα 

παρουσιάζει την µέση αποδοτικότητα για παραγωγικούς υπαλλήλους και υπολογίζεται 

από τον ακόλουθο τύπο:  

 

Παραγωγικότητα = βαθµός απόδοσης * βαθµός αξιοποίησης / 100 ή αλλιώς 

 

 

 

 

Η παραγωγικότητα είναι ένας σύνθετος δείκτης καθώς προκύπτει από το γινόµενο δύο 

άλλων δεικτών. Συνεπώς τα αίτια για µια χαµηλή παραγωγικότητα θα πρέπει να 

αναζητηθούν στους παράγοντες εκείνους που ευθύνονται και για χαµηλές τιµές στον 

καθένα από τους δύο δείκτες που συµβάλλουν στο γινόµενο και οι οποίοι έχουν ήδη 

αναφερθεί. Γενικά πάντως σε περιπτώσεις χαµηλής παραγωγικότητας προτείνονται τα 

ακόλουθα βελτιωτικά µέτρα: 

 

 

Παρουσίας Ώρες 
 ] [%  100 * Ώρες Πωληθείσες

τηταΠαραγωγικό =
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α.) Εφαρµογή αρτιότερης χρονοληψίας µε:  

 

• διαχωρισµό µαρκών για καλύτερη & πιο αναλυτική παρακολούθηση των 

µηχανικών, ώστε να εξάγονται ξεχωριστά στοιχεία και παρακολούθηση καθώς 

οι µέσοι όροι δηµιουργούν στρεβλώσεις 

• Χρήση bar code reader ανά µηχανικό µε την οποία µπορούν άµεσα να 

εξαχθούν στατιστικά στοιχεία για όλους τους µηχανικούς ξεχωριστά κι όχι 

απλά ο µέσος όρος του συνεργείου 

• Σωστή καταγραφή νεκρού χρόνου, έναρξης και λήξης εντολών, έναρξης και 

λήξης εργασίας  

• Παρακολούθηση & έλεγχο των αποκλίσεων Εφόσον γίνεται τακτική 

παρακολούθηση των στατιστικών απεικονίζεται άµεσα η εικόνα του 

Συνεργείου και προλαµβάνονται δυσάρεστα αποτελέσµατα. 

 

β.) Παροχή κίνητρων αποδοτικότητας στους µηχανικούς, πχ bonus για πραγµατική 

παραγωγικότητα άνω του 85-90% 

 

γ.) Σωστή προετοιµασία ραντεβού & ανταλλακτικών µε την οποία θα επιτευχθεί µείωση 

χρόνου αναµονής στον πάγκο & αύξηση του παραγωγικού χρόνου 

 

δ.) Παραλαβή αυτοκινήτου µε διάλογο µε τον πελάτη οπότε είναι δυνατό να προκύψει 

τη µείωση των επαναληπτικών επισκευών και των επεκτάσεων εντολών αφου έχουν 

καταγραφεί οι παρατηρήσεις του πελάτη αναλυτικά 

 

6.4.5 Ετήσια Αποδοτικότητα Εργασίας  

  

Ο βασικός δείκτης απόδοσης «Ετήσια Αποδοτικότητα Εργασίας» παράγεται στο τέλος 

κάθε οικονοµικού έτους. Είναι ένας ισχυρός συγκριτικός δείκτης που δείχνει πόσο καλά 

χρησιµοποιήθηκαν κατά την διάρκεια του χρόνου οι πωληθείσες και πληρωµένες ώρες 

των παραγωγικών υπαλλήλων. Η ετήσια αποδοτικότητα εργασίας συγκεντρώνει τις 

ξεχωριστές τιµές σχετικά µε την υπηρεσία, την εφαρµογή και αποδοτικότητα εργασίας 

σε ένα συνολικό αριθµό. Η Ετήσια αποδοτικότητα εργασίας υπολογίζεται ως ποσοστό 

χρησιµοποιώντας τον ακόλουθο τύπο:  

 

Ετήσια αποδοτικότητα = Βαθµός παρουσίας *β. αξιοποίησης ε.δ. *β. απόδοσης / 10000 
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ή αλλιώς         
Ώρες ςΠληρωθείσε

 ] [%  100 * Ώρες Πωληθείσες
ητααποδοτικότ  Ετήσια =  

 

Η Ετήσια αποδοτικότητα εργασίας είναι ένας σύνθετος δείκτης καθώς προκύπτει από 

το γινόµενο τριών άλλων δεικτών. Συνεπώς τα αίτια για µια χαµηλή Ετήσια 

αποδοτικότητα εργασίας θα πρέπει να αναζητηθούν στους παράγοντες εκείνους που 

ευθύνονται για χαµηλές τιµές στον καθένα από τους τρεις δείκτες που συµβάλλουν στο 

γινόµενο και οι οποίοι έχουν ήδη αναλυτικά αναφερθεί. 

 

 6.4.6 Αριθµός ∆ιελεύσεων  

 

Ο αριθµός των καθηµερινών διελεύσεων συνεργείου αποτελεί έναν ακόµα σηµαντικό 

συντελεστή για τη συνολική επιτυχία της επιχείρησης. Η εξέλιξη των αριθµών 

διελεύσεων αποτελεί το µέτρο σύγκρισης για τις υπηρεσίες της εταιρείας στα εξής 

σηµαντικά σηµεία:  

  

• Ποιότητα εργασίας  

• Σωστές τιµές  

• Σωστή και φιλική εξυπηρέτηση πελατών  

• Ώρες έναρξης και λειτουργίας φιλικές προς τον πελάτη και σύµφωνες µε τις 

απαιτήσεις της αγοράς  

• Εµφανή σηµάδια υψηλού βαθµού παροχής υπηρεσίας  

• Εκτενείς, κατανοητές και κατάλληλες προσφερόµενες εργασίες επισκευές  

• Συνολική ένδειξη για την ικανοποίηση των πελατών  

  

Από αυτό προκύπτει η αναγκαιότητα της συνεχούς παρακολούθησης του αριθµού των 

διελεύσεων, της συστηµατικής ανάλυσης των αρνητικών εξελίξεων και του 

προγραµµατισµού και της εφαρµογής των κατάλληλων µέτρων αντιµετώπισης. Για τη 

σωστή παρακολούθηση πρέπει να καταγράφονται οι αριθµοί των διελεύσεων που 

προκύπτουν κατά µέσο όρο ανά ηµέρα. Μπορούν να υπολογισθούν ως εξής:  

 

περίοδο χρονική ίδια την ηµερών Αρ.
 ] [%  100 * συνεργείου πελατών Αρ.

µ.ο. κατά ηµέρα ανά ∆ιελεύσεις =  

 

Από τον αριθµό διελεύσεων µπορούν επίσης να προκύψουν νέοι δείκτες όπως ο 

δείκτης «Αριθµός διελεύσεων ανά θέση εργασίας» ή ο δείκτης «Αριθµός διελεύσεων 
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ανά µηχανικό υποδοχής» και ο δείκτης «Αριθµός διελεύσεων ανά παραγωγικό 

συνεργάτη», αν ο µέσος όρος διελεύσεων ανά ηµέρα κατά µέσο όρο διαιρεθεί 

αντίστοιχα µε τον αριθµό των θέσεων εργασίας, τον αριθµό των σύµβουλων service και 

τον αριθµό των παραγωγικών εργαζοµένων τεχνικών στο service αντίστοιχα.  

 

  

Ένα συνεργείο χωρίς πλήρη φόρτο εργασίας είναι εµφανές ότι δεν αποδίδει όσο θα 

είχε τη δυνατότητα να αποδώσει και δεν µπορεί να επιφέρει τις εισροές µε τις οποίες θα 

µπορούσε να συνεισφέρει στην επιχείρηση. Αν ο συλλογισµός αναχθεί στον 

προϋπολογισµό για την επόµενη περίοδο τότε µπορεί να ισχυρισθεί κανείς ότι ένα 

συνεργείο χωρίς να πετυχαίνει τον αναµενόµενο φόρτο εργασίας στοιχίζει πολλά 

χρήµατα στη επιχείρηση, αφού αυτό µεταφράζεται σε απώλεια εσόδων και χρηµατικών 

εισροών γενικότερα. Ένας τεχνίτης αντίστοιχα, ο οποίος λόγω µικρού φόρτου εργασίας 

δεν µπορεί να αξιοποιηθεί πλήρως, δεν συµβάλλει ικανοποιητικά στη κάλυψη των 

τρεχόντων πάγιων εξόδων, όπως ενοίκιο, αποσβέσεις, τόκοι και διαχειριστικά έξοδα. Η 

αξιολόγηση του φόρτου εργασίας του συνεργείου δεν πρέπει όµως να αφορά µόνο 

στους τεχνίτες, αλλά πρέπει επίσης να συµπεριλαµβάνει τις θέσεις εργασίας ως προς 

το βαθµό επαρκούς αξιοποίησης αυτών. Προσωπικό χωρίς φόρτο εργασίας και 

ανεκµετάλλευτες θέσεις εργασίας κοστίζουν. Γι’ αυτό να πρέπει να δίνεται µεγάλη 

προσοχή στην συνεχή πλήρη εκµετάλλευση του δυναµικού του συνεργείου και σε 

περίπτωση µείωσης του αριθµού διελεύσεων να υπάρχει άµεση αντίδραση µε τα 

κατάλληλα µέτρα. Η εύκολη λύση της µείωσης των εξόδων και της έµµεσης πρόκλησης 

αύξησης του φόρτου εργασίας µε τον αντίθετο δρόµο της απόλυσης προσωπικού, σε 

καιρούς µε µικρό φόρτο εργασίας, είναι σχεδόν πάντα η χειρότερη λύση καθώς 

σταδιακά οδηγεί σε µείωση του κύκλου εργασιών.  

  

Με την ευκαιρία αυτή θα πρέπει να εκµεταλλεύονται οι καταχωρήσεις στο βιβλίο 

διελεύσεων, από τις οποίες προκύπτει εάν και τί είδος εντολών παρουσίασε ιδιαίτερη 

µείωση. Οι έµποροι λιανικής που εµπορεύονται πολλές µάρκες, γνωρίζοντας ποιες 

µάρκες επηρεάζονται συγκεκριµένα από την ύφεση στις διελεύσεις είναι πολύτιµο να 

στοχεύουν σε µέτρα αντιµετώπισης. Η προϋπόθεση είναι ο διαχωρισµός των µαρκών 

στην καταγραφή της ηµερήσιας διέλευσης.  

  

Σε ότι αφορά τις πιθανές αιτίες για τη µείωση του αριθµού διελεύσεων και τα 

προτεινόµενα µέτρα για την αντιµετώπισή τους:  
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α.) Εάν οι πελάτες δεν είναι ικανοποιηµένοι µε την ποιότητα εργασίας επισκευής, τότε 

θα πρέπει:  

• Κατά τη παραλαβή του αυτοκινήτου, σε όλες τις περιπτώσεις αµφιβολιών να 

συντάσσεται µία σαφής διάγνωση, ενδεχοµένως µε δοκιµαστική διαδροµή.  

• Η παραλαβή του αυτοκινήτου και η εξυπηρέτηση του πελάτη - όποτε αυτό 

είναι εφικτό - να γίνονται στο αυτοκίνητο.  

• Σε κάθε τελική παραλαβή να δίδεται ιδιαίτερη προσοχή στα κριτήρια «ακριβής 

εκτέλεση επισκευής, ασφάλεια αυτοκινήτου και αποκατάσταση των ελλείψεων 

που δήλωσε ο πελάτης 

• Να επιβλέπεται συνεχώς η ποιότητα εργασίας µε την εφαρµογή ειδικών 

προγραµµάτων ελέγχου.  

• Να υπάρχει µέριµνα ώστε η τεχνική βιβλιογραφία να είναι πλήρης, 

ενηµερωµένη και σε καλή κατάσταση.  

• Να υπάρχει µέριµνα ώστε οι µηχανικοί να ενηµερώνονται και να 

υποστηρίζονται από τους αρχιµηχανικούς µε συναδελφικό τρόπο.  

• Να προωθείται η εξειδίκευση των εργαζοµένων όχι µόνο µε εξωτερικά 

σεµινάρια, αλλά και µε συστηµατική ενδο-επιχειρησιακή τεχνική ενηµέρωση.  

  

β.) Εάν οι πελάτες δεν είναι ικανοποιηµένοι µε την εξυπηρέτηση, τότε θα πρέπει:  

• Να δίνεται προσοχή στην πρόσδωση κύρους και αναγνώρισης στους πελάτες 

σε όλες τις φάσεις της παραµονής του στην επιχείρηση ώστε να βιώνουν όσο 

το δυνατό θετικότερα την εµπειρία της επίσκεψης στην επιχείρηση (πχ. να 

προσφωνούνται φιλικά και µε το όνοµά τους, προσφορά καφέ κλπ)  

• Να αποµακρυνθούν τα οπτικά εµπόδια, όπως γυάλινα διαχωριστικά, µεγάλοι 

πάγκοι κλπ. που παρεµποδίζουν την καλή επικοινωνία µε τον πελάτη.  

• Να διαµορφωθούν περισσότερο φιλικά προς τον πελάτη οι χώροι της 

υποδοχής και να δηµιουργηθεί φιλική ατµόσφαιρα.  

• Να υπάρχει έγκαιρη ενηµέρωση του πελάτη σε σαφείς περιπτώσεις 

καθυστέρησης της επισκευής.  

• Ο µηχανικός υποδοχής να παραδίδει το αυτοκίνητο και το τιµολόγιο.  

• Οι ώρες λειτουργίας να µπορούν να προσαρµοστούν στις ανάγκες τους.  

• Να γίνεται συνεπής παρακολούθηση της ικανοποίησης του πελάτη µέσω 

έρευνας CSS µεταξύ των πελατών.  

 

γ.) Εάν οι πελάτες δεν είναι ικανοποιηµένοι µε την τιµή, τότε θα πρέπει:  

• Τα τιµολόγια, κατόπιν επιθυµίας κάθε πελάτη, να επεξηγούνται µε προθυµία.  
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• Με επίδειξη και επεξήγηση των ανταλλακτικών που έχουν αφαιρεθεί να 

αυξηθεί η εµπιστοσύνη του πελάτη και το ίδιο να γίνεται σε περιπτώσεις 

πολύπλοκων διαδικασιών επισκευής.  

• Συµπληρωµατικές επεκτάσεις εντολών να συζητούνται προφορικά µε τον 

πελάτη ή από το τηλέφωνο και να σηµειώνονται επάνω στην εντολή.  

• Πινακίδες ή οθόνες µε τις τιµές να αναρτώνται σε ορατά σηµεία στην είσοδο 

της παραλαβής για χάρη πολιτικής διαφάνειας και συνεπαγόµενη αύξηση του 

αισθήµατος εµπιστοσύνης εκ µέρους των πελατών.  

• Λεπτοµέρειες προς όφελος της εµπιστοσύνης του πελάτη να 

διεκπεραιώνονται πάντα γρήγορα, πρόθυµα και µε καλή θέληση. 

• Ειδικές προσφορές για επισκευές φθοράς και εποχιακές προσφορές σε 

σταθερές τιµές, να αποτελούν πάντα ευκαιρίες προβολής για τις καλές τιµές 

και την αποδοτικότητα της επιχείρησης σας ώστε να προσελκύονται πελάτες.  

 

6.4.7 Ηµέρες εκπαίδευσης ανά εργαζόµενο (ΤΜD) 

 

Στους λειτουργικούς δείκτες επίδοσης θα µπορούσε να ενταχτεί επίσης ο δείκτης 

ηµέρες εκπαίδευσης ανά εργαζόµενο ή όπως αποκαλούνται συνήθως TMD από τα 

αρχικά της αγγλικής ορολογίας Training Man Days, ο οποίος δείχνει κατά ένα µεγάλο 

µέρος το βαθµό στον οποίο η επιχείρηση αναγνωρίζει τη συµβολή της εκπαίδευσης του 

προσωπικού της στη βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών προς των πελάτη. Είναι 

µια ένδειξη της συµµετοχής του συνόλου του προσωπικού του εξουσιοδοτηµένου 

συνεργάτη στα εκπαιδευτικά προγράµµατα που καθορίζονται και διεξάγονται από τον 

εισαγωγέα µε βάση τις προδιαγραφές και τα πρότυπα εκπαίδευσης του κατασκευαστή. 

∆ίνεται από τη σχέση: 

 

νεργαζοµένω Αριθµός

 ] [%  100 * ςΕκπαίδευση Ηµερών  ΑριθµόςΣυνολικός
TMD =  

 

Προσδιορίζει το βαθµό που η επιχείρηση ενστερνίζεται την προσπάθεια για βελτίωση 

του επιπέδου γνώσεων των εργαζοµένων, για ενδυνάµωση του ανθρώπινου 

παράγοντα και αποτελεί καθοριστικό παράγοντα για τη σηµασία που δίνει στην εξέλιξη 

του προσωπικού της, στα πλαίσια της συνεχούς καλλιέργειας των δυνατοτήτων τους 

και της ευθυγράµµισης των ατοµικών στόχων µε τη στρατηγική της εταιρίας. 
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6.5 Χρηµατοοικονοµικοί ∆είκτες Επίδοσης  
 

Οι χρηµατοοικονοµικοί δείκτες ΠΥΜΠ συνήθως αποτελούν µια επιλογή από τους 

κλασσικούς δείκτες της χρηµατοοικονοµικής ανάλυσης µε προσαρµογή τους στις 

δραστηριότητες πώλησης και παροχής υπηρεσιών που λαµβάνουν χώρα στο κέντρο 

ΠΥΜΠ. ∆ίνουν την δυνατότητα να διαπιστωθεί η οικονοµική πορεία και εξέλιξη των 

οικονοµικών µεγεθών του κέντρου ΠΥΜΠ γρήγορα και συνοπτικά και να µπορούν να 

εξαχθούν άµεσα συµπεράσµατα και δράσεις από τους συχνά µη ενήµερους για 

οικονοµικά θέµατα εργαζοµένους, αφού δίνουν απτές απεικόνισης των βασικών 

οικονοµικών συντελεστών της επιχείρησης.  

 

6.5.1 Έσοδα από Εργατικά  

 

Τα έσοδα από εργατικά αποτελούν άλλο ένα σηµαντικό µέγεθος απόδοσης της 

εταιρείας. Για την καλύτερη παρακολούθηση και αξιολόγηση τα έσοδα από εργατικά 

που δηµιουργούνται σε µία συγκεκριµένη χρονική περίοδο παρακολούθησης 

διαιρούνται δια του αριθµού των ηµερών εργασίας στην ίδια χρονική περίοδο. Το 

αποτέλεσµα είναι τα «Έσοδα από εργατικά ανά ηµέρα».  

 

περίοδο χρονική ίδια την ηµερών Αρ.
 ] [%  100 * εργατικά από εσόδων Αρ.

µ.ο. κατά ηµέρα ανά εργατικά από Έσοδα =  

  

6.5.2 Έσοδα Ανταλλακτικών  

 

Η παρακολούθηση των εσόδων από ανταλλακτικά περιορίζεται στα έσοδα από 

ανταλλακτικά που επιτεύχθηκαν µέσω του συνεργείου. Για την καλύτερη 

παρακολούθηση και αξιολόγηση τα έσοδα από ανταλλακτικά που δηµιουργούνται σε 

µία συγκεκριµένη χρονική περίοδο παρακολούθησης διαιρούνται δια του αριθµού των 

ηµερών εργασίας στην ίδια χρονική περίοδο. Το αποτέλεσµα είναι τα «Έσοδα από 

εργατικά ανά ηµέρα». 

 

περίοδο χρονική ίδια την ηµερών Αρ.
 ] [%  100 * κώνανταλλακτι εσόδων Αρ.

µ.ο. κατά ηµέρα ανά κώνανταλλακτι Έσοδα =  

 

Ενδιαφέρον παρουσιάζει και η εξέταση του δείκτη αναλογίας «εσόδων εργατικών προς 

έσοδα από ανταλλακτικά» ή και αντιστρόφως, καθώς δείχνει το βαθµό συσχέτισης και 

τη συνεισφορά των παρεχόµενων υπηρεσιών επισκευής σε σχέση µε τις πωλήσεις 
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ανταλλακτικών στα αποτελέσµατα της επιχείρησης. Επίσης µπορούν να προκύψουν 

δείκτες αν ο αριθµός των εσόδων από ανταλλακτικά και αξεσουάρ ή ο αριθµός των 

εσόδων από εργατικά διαιρεθούν µε τον αριθµό των διελεύσεων στην ίδια χρονική 

περίοδο, οπότε δηµιουργούνται οι δείκτες «Έσοδα ανταλλακτικών / διέλευση», «Έσοδα 

εργατικών / διέλευση» και «Έσοδα αξεσουάρ / ∆ιέλευση». 

 

Κατά αντιστοιχία µπορούν επίσης να προκύψουν δείκτες αν ο αριθµός των εσόδων 

από ανταλλακτικά διαιρεθούν µε τον αριθµό των εργαζοµένων στο τµήµα ΠΥΜΠ, ή µε 

τον αριθµό των θέσεων εργασίας, οπότε δηµιουργούνται οι δείκτες «Έσοδα 

ανταλλακτικών / παραγωγικό», «Έσοδα ανταλλακτικών / µηχανικό υποδοχής» και 

«Έσοδα αξεσουάρ / θέση εργασίας». Αντίστοιχοι δείκτες µπορούν προφανώς να 

προκύψουν για τα έσοδα αξεσουάρ και τα έσοδα εργατικών αν διαιρεθούν µε τον 

αριθµό των παραγωγικών συνεργατών ή των αριθµό των µηχανικών υποδοχής ή τον 

αριθµό των θέσεων εργασίας. 

 

6.5.3 Περιθώριο κέρδους (Μεικτό και καθαρό) 

 

Ο δείκτης του µεικτού περιθωρίου κέρδους (gross profit margin ratio) εκφράζει τα 

συνολικά κέρδη που πραγµατοποιεί η επιχείρηση ως ποσοστό των καθαρών 

πωλήσεων της. Είναι από τους πιο κοινούς χρηµατοοικονοµικούς δείκτες για να γίνουν 

συγκρίσεις επιτυχίας του επιχειρηµατικού συνόλου.  

 

 

 

 

Το καθαρό κέρδος µπορεί να βελτιωθεί µε την αύξηση των τιµών πώλησης των 

προϊόντων και των υπηρεσιών της επιχείρησης, την αύξηση του αριθµού των 

πωλούµενων ή των παρεχόµενων υπηρεσιών, τη µείωση του κόστους ή µε συνδυασµό 

των τριών αυτών παραγόντων. 

 

Από την άλλη πλευρά ο δείκτης του καθαρού περιθωρίου κέρδους (net profit margin 

ratio) εκφράζει το καθαρό κέρδος που πραγµατοποιεί η επιχείρηση ως ποσοστό των 

καθαρών πωλήσεων της δηλαδή:  

 

 

 

 

πωλήσεις Καθαρές

 ] [%  100 * κέρδη Συνολικά
κέρδους περιθώριο Μεικτό =

πωλήσεις Καθαρές

 ] [%  100 * κέρδη Καθαρά
κέρδους περιθώριο Καθαρό =
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Εξετάζοντας τους παραπάνω δύο δείκτες συνδυαστικά µπορεί να αποκτηθεί µια 

αρκετά καθαρή εικόνα των συνολικών λειτουργιών της επιχείρησης. Αν το µεικτό 

περιθώριο κέρδους παραµένει ουσιαστικά αµετάβλητο επί σειρά ετών, αλλά το καθαρό 

περιθώριο κέρδους µειώνεται κατά τη διάρκεια της ίδιας περιόδου, τότε η αιτία είναι η 

µεγαλύτερη αύξηση των εξόδων που δεν συµπεριλαµβάνονται στο κόστος 

πωληθέντων µε ρυθµό µεγαλύτερο από την αύξηση των πωλήσεων. Αντίθετα αν το 

µεικτό περιθώριο κέρδους µειώνεται τότε το κόστος έχει αυξηθεί περισσότερο από τις 

πωλήσεις. 

 

Το περιθώριο κέρδους µπορεί να υπολογιστεί για ολόκληρη την επιχείρηση, αλλά και 

για κάθε επιµέρους τµήµα της. Έτσι µπορούν να δηµιουργηθούν δείκτες περιθωρίων 

κέρδους για το συνεργείο, για το φανοποιείο-βαφείο, για τα ανταλλακτικά και τα 

αξεσουάρ. Για το κάθε τµήµα εξάγονται κατά περίπτωση τα αντίστοιχα συµπεράσµατα 

αναφορικά µε τις παροχές του και τη συνεισφορά του στα κέρδη της επιχείρησης και να 

επαναπροσδιοριστούν οι στόχοι.  

 

6.6 ∆είκτες Επίδοσης Ικανοποίησης Πελατών 
 

Στα πλαίσια της Έρευνας Ικανοποίησης Πελατών (CSS - Customer Satisfaction 

Survey) τίθεται το ερώτηµα, αν οι πελάτες προτίθενται να επιλέξουν και στο µέλλον το 

συνεργείο της επιχείρησης ή αν θα αγοράσουν και το επόµενο αυτοκίνητό τους από την 

ίδια επιχείρηση (αναµενόµενη συµπεριφορά). Άλλο ένα ερώτηµα είναι, αν οι πελάτες 

θα συνιστούσαν και σε άλλους την επιχείρηση βάσει των δικών τους εµπειριών από τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες µετά την πώληση. Υψηλά ποσοστά στις ερωτήσεις 

εµπιστοσύνης παραπέµπουν σε ικανοποιηµένους πελάτες που έχουν ταυτιστεί µε την 

επιχείρηση. Με αυτό τον τρόπο διασφαλίζεται η µακροχρόνια ύπαρξη της επιχείρησης. 

Το ρίσκο ενδέχεται να εµφανιστεί όταν αντιµετωπίζονται περιπτώσεις δυσαρεστηµένων 

πελατών, οι οποίοι σκοπεύουν στο µέλλον να απευθυνθούν σε άλλη επιχείρηση ή να 

στραφούν σε άλλη µάρκα. Τίθενται συνήθως τα εξής ερωτήµατα σχετικά µε την 

ποιότητα της επισκευής: 

  Εντοπίστηκε η αιτία του προβλήµατος; 

  Έγινε αξιόπιστη αποκατάσταση του προβλήµατος; 

  Αποκαταστάθηκαν ικανοποιητικά τα προβλήµατα στα πλαίσια της εγγύησης; 

  Απαιτήθηκε επαναληπτική επισκευή; 

  Προκλήθηκαν λεκέδες η το αυτοκίνητο δεν παραδόθηκε όπως παραλήφθηκε; 

  Μείνατε απόλυτα ικανοποιηµένος από το service; 
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Για να εξασφαλιστεί µια αξιοποιήσιµη βάση δεδοµένων ως γνώµονας των 

αποτελεσµάτων αναφορικά µε το δείγµα αναφοράς για την έρευνα CSS, για µια 

επιχείρηση service πρέπει να διεξάγονται περίπου 120 συνεντεύξεις ετησίως. Ο 

κατώτατος αριθµός για µια σωστή αξιολόγηση είναι 25 συνεντεύξεις. Στην έρευνα CSS 

για το τµήµα ΠΥΜΠ διακρίνονται συνήθως δύο διαφορετικά είδη αναφοράς, η µηνιαία 

και η τριµηνιαία αναφορά. Η µηνιαία αναφορά περιλαµβάνει την τρέχουσα τιµή καθώς 

και τα αποτελέσµατα των τελευταίων πέντε µηνών, ενώ η βάση δεδοµένων της 

τριµηνιαίας αναφοράς περιέχει συνεντεύξεις 12 µηνών.  

 

Για να µπορεί η κάθε επιχείρηση να κρίνει τη δική της επίδοση (benchmarking) σε 

σχέση µε τις υπόλοιπους εξουσιοδοτηµένους συνεργάτες στην εγχώρια αγορά, στην 

τριµηνιαία και µηνιαία αναφορά δίνεται η δυνατότητα να επιλεχθεί η εξωτερική 

συγκριτική τιµή που επιθυµεί για τη σύγκριση της επίδοσης: 

 

 Μέσος όρος της χώρας 

 Top 20% της χώρας 

 Bottom 20% της χώρας 

 Περιοχή της χώρας στην οποία εντάσσεται και ανήκει 

 

Τα αποτελέσµατα των επιµέρους ερωτήσεων παρουσιάζονται στην ανάλυση της 

έρευνας CSS πάντα και σε χρονική σύγκριση, για να µπορεί να διαπιστωθεί, αν και 

κατά πόσο κάποιες δραστηριότητες επέφεραν βελτιώσεις. Με την εφαρµογή 

κυλιόµενων µέσων όρων (έξι µήνες στη µηνιαία αναφορά, δώδεκα µήνες στην 

αναφορά τριµήνου) οι αποδεδειγµένες χρονικές σειρές αποτυπώνουν ξεκάθαρα τις 

τάσεις, ενώ οι συµπτωµατικές διακυµάνσεις εξοµαλύνονται. Έτσι η επιχείρηση αποκτά 

µια αξιόπιστη βάση προγραµµατισµού. Κάθε ερώτηση της έρευνας CSS αντιστοιχεί σε 

µία από τις εργασίες των βασικών διαδικασιών ΠΥΜΠ. Από αυτές προέρχονται 

συνήθως και οι κανόνες και πρότυπα συµπεριφοράς και οι αναθεωρήσεις τους, που 

περιγράφονται στο εγχειρίδιο service κατασκευαστή. Οι συνηθέστεροι δείκτες που 

προκύπτουν από την έρευνα CSS είναι οι ακόλουθοι: 

 

5.6.1 ∆είκτης Επαναληπτικών Επισκευών  

 
Ο δείκτης επαναληπτικών επισκευών αποτελεί ένδειξη για την ικανοποίηση πελατών 

καθότι οι επαναληπτικές επισκευές προκαλούν δυσαρέσκεια για τις παρεχόµενες 

υπηρεσίες και συνεπώς για την µάρκα κατασκευαστή που εκπροσωπεί. Με τον όρο 
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επαναληπτικές επισκευές εννοούνται οι επισκέψεις πελατών για επισκευές 

προβληµάτων και ελαττωµάτων στο αυτοκίνητο και τα συστήµατά του που δεν 

επισκευάστηκαν πλήρως ή δεν ευρέθηκε η πραγµατική αιτία τους και αφορούν το ίδιο 

πρόβληµα ή ελάττωµα το οποίο επανεµφανίστηκε ή δεν εξαλείφθηκε ποτέ. Έτσι οι 

πελάτες µε περιπτώσεις επαναληπτικών επισκευών αναγκάζονται να επισκέπτονται 

ξανά το συνεργείο πέρα από τις προγραµµατισµένες επισκέψεις τους, γεγονός που 

συνεπάγεται δυσαρέσκεια και δηµιουργία αρνητικού κλίµατος και προδιάθεσης και 

αµφισβήτησης τόσο για την ποιότητα των εκτελεσθέντων εργασιών και κατ’ επέκταση 

και των παρεχόµενων υπηρεσιών µετά την πώληση, όσο και για τη µάρκα συνολικά.  

 

Όµως οι επαναληπτικές επισκευές συµβάλλουν κατά ένα σηµαντικό µέρος σε απώλεια 

εσόδων της επιχείρησης καθώς επιφέρουν: 

• Απώλεια χρόνου 

• Απώλεια εσόδων 

• Αδυναµία εξυπηρέτησης κανονικών διελεύσεων 

• Μεγαλύτερους χρόνους αναµονής & κλεισίµατος ραντεβού 

 

Με αυτή τη θεώρηση διαφαίνεται πόσο σηµαντικό λοιπόν είναι να επιτυγχάνονται 

χαµηλές τιµές του δείκτη επαναληπτικών επισκευών καθώς αυτό υποδηλώνει ότι δεν 

δηµιουργούνται δυσαρέσκειες αναφορικά µε την ικανοποίηση των πελατών και την 

εικόνα για την επιχείρηση και τη µάρκα, αλλά επίσης υποδηλώνει ότι δεν δαπανώνται 

παραγωγικές ώρες του τοµέα ΠΥΜΠ για την επιδιόρθωση βλαβών που θα έπρεπε να 

είχαν επιλυθεί από την πρώτη επίσκεψη των πελατών στο συνεργείο.  

 

Στα διαγράµµατα που ακολουθούν, απεικονίζονται τα αποτελέσµατα για τον 

συνεργάτη, η µέση τιµή για τη χώρα και η βαθµολογία του δείκτη από τα 20% πρώτα 

συνεργεία όπως και η µέση τιµή για τα 20% των συνεργείων µε τη χαµηλότερη 

επίδοση. Με αυτό τον τρόπο µπορεί να γίνουν συγκρίσεις όσον αφορά το βαθµό 

επίτευξης της τιµής του δείκτη. Η τιµή αναφοράς των πρώτων 20% δείχνει την ελάχιστη 

απαίτηση τιµής για ένταξη στις 20% καλύτερες εταιρίες.  
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Οι επαναληπτικές επισκευές µπορούν να µειωθούν αν δοθεί µεγάλη προσοχή στις 

βασικές διαδικασίες ΠΥΜΠ όπως αυτές έχουν διατυπωθεί. Συγκεκριµένα θα πρέπει να 

δοθεί προσοχή σε οποιοδήποτε παράγοντα δηµιουργεί εµπόδια στην απρόσκοπτη 

επισκευή του προβλήµατος στο αυτοκίνητο του πελάτη είτε λόγω διαδικασίας, είτε 

∆ιάγραµµα 25 Απεικονίσεις ∆είκτη Επαναλαµβανόµενων Επισκευών 
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λόγω άγνοιας ή αδιαφορίας είτε λόγω τεχνικής αδυναµίας εξυπηρέτησης και µη 

προσδιορισµού και σωστής αντιµετώπισης του προβλήµατος. 

  

5.6.2 ∆είκτης ∆ιατήρησης Πελατών 

 

Ο δείκτης διατήρησης πελατών συνδυάζει τα αποτελέσµατα από τέσσερις 

µεµονωµένες ερωτήσεις σε µια βαθµολογία. Αυτές οι ερωτήσεις µετρούν τη γενική 

ικανοποίηση, την σύσταση, την επαναληπτική επίσκεψη και το συγκριτικό πλεονέκτηµα 

του συνεργείου. Οι βαθµοί του αθροίσµατος προέρχονται από την αξιολόγηση των 

απαντήσεων των ερωτηθέντων πελατών στις ακόλουθες ερωτήσεις: 

 

• Γενικά πόσο ικανοποιηµένος/η είσαστε από τις υπηρεσίες αυτού του 

εξουσιοδοτηµένου συνεργείου την τελευταία φορά που πήγατε το αυτοκίνητό 

σας στο εξουσιοδοτηµένο συνεργείο; 

• Θα συστήνατε το συγκεκριµένο εξουσιοδοτηµένο συνεργείο στους φίλους και 

συνεργάτες σας; 

• Θα πηγαίνατε ξανά για επόµενη προγραµµατισµένη συντήρηση ή επισκευή 

του αυτοκινήτου σας σε αυτό το εξουσιοδοτηµένο συνεργείο; 

• Εάν έχετε εµπειρία από άλλα συνεργεία, πόσο σηµαντικό πλεονέκτηµα 

πιστεύετε ότι είναι το γεγονός ότι συντηρείτε το αυτοκινήτου σας σε αυτό το 

συγκεκριµένο εξουσιοδοτηµένο συνεργείο και όχι σε κάποιο άλλο; 

  

Ο δείκτης διατήρησης πελατών είναι λοιπόν σύνθετος δείκτης και υπολογίζεται ως το 

γινόµενο των επιµέρους συνιστωσών του όπως προκύπτουν από τις ως άνω 

ερωτήσεις. Συνεπώς ο δείκτης διατήρησης πελατών προκύπτει ως εξής: 

   Βαθµοί για την γενική ικανοποίηση * 10  

+ Βαθµοί για την σύσταση * 10  

+ Βαθµοί για την επαναληπτική επίσκεψη * 10 

+ Βαθµοί για το συγκεκριµένο πλεονέκτηµα του συνεργείου * 10 

-------------------------------------------------------------------------------------- 

= Άθροισµα βαθµών  

/ 4 = ∆είκτης ∆ιατήρησης Πελατών 

 

Ο δείκτης διατήρησης πελατών µπορεί να παρασταθεί γραφικά όπως στο ακόλουθο 

διάγραµµα µε τις ακόλουθες απεικονίσεις για ένα εξουσιοδοτηµένο συνεργάτη: 
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Απεικονίζονται η µέση τιµή για τη χώρα και η βαθµολογία του δείκτη από τα 20% 

πρώτα συνεργεία όπως και η µέση τιµή για τα 20% των συνεργείων µε τη χαµηλότερη 

επίδοση εµφανίζονται ως τιµές αναφοράς του βαθµό επίτευξης στον δείκτη όπως 

αποτυπώθηκε στο προηγούµενο διάγραµµα. Η τιµή αναφοράς των πρώτων 20% 

δείχνει την ελάχιστη απαίτηση τιµής για ένταξη στις 20% καλύτερες εταιρίες. Επίσης 

στο διάγραµµα είναι δυνατό να εµφανίζεται και η πορεία του δείκτη σε σχέση µε τις 

περιοχές ώστε µε βάση την περιοχή στην οποία ο συνεργάτης ανήκει, να µπορούν να 

εξαχθούν απ’ ευθείας συγκριτικά αποτελέσµατα. 

 

∆ιάγραµµα 26 Απεικονίσεις ∆είκτη ∆ιατήρησης Πελατών 
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Από την έρευνα CSS επίσης κατά τα ίδια πρότυπα µέσω αξιολόγησης απαντήσεων σε 

συγκεκριµένες ερωτήσεις κατά τη συνέντευξη µε τους πελάτες και µετατροπής τους σε 

συγκρίσιµους και στατιστικά αξιόπιστους δείκτες επίδοσης, µπορούν να προκύψουν 

νέοι δείκτες, όπως ο δείκτης «Κίνδυνος Απώλειας Πελάτη», ο δείκτης «Επεξήγηση 

εργασιών κατά την υποδοχή», ο δείκτης «Επεξήγηση τιµολογίου κατά την παράδοση» 

ή ακόµα και ο δείκτης «Προσφορά εναλλακτικών τρόπων µετακίνησης από την 

επιχείρηση» κατά τη διάρκεια της παραµονής του αυτοκινήτου στο χώρο του 

συνεργείου. Ακολούθως παρατίθενται διαγράµµατα της ανάλυσης της έρευνας CSS για 

το δείκτη «Κίνδυνος απώλειας πελάτη». 

 

 

 

 

 

 

∆ιάγραµµα 27 Απεικονίσεις ∆είκτη Κίνδυνος Απώλειας Πελάτη 
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6.6.3 ∆είκτες διείσδυσης αγοράς ΠΥΜΠ – Μερίδιο αγοράς 

 

Κάθε περιφέρεια κρύβει ένα συγκεκριµένο δυναµικό για το τµήµα ΠΥΜΠ, που 

προκύπτει από τον αριθµό των αυτοκινήτων της περιφέρειας αυτής: 

 

∆υναµικό ΠΥΜΠ (ώρες) = Αριθµός αυτοκινήτων περιοχής *ανάγκη επισκευής σε ώρες 

 

Με βάση αυτό το δυναµικό της εκάστοτε αγοράς στην οποία δραστηριοποιείται η 

επιχείρηση µπορούν να τεθούν στόχοι και να εξαχθούν συµπεράσµατα για την 

δυναµική της στην αγορά µε χρήση των ακόλουθων δεικτών για τα µερίδια διείσδυσης 

στην αγορά. Στον τοµέα ΠΥΜΠ οι δείκτες διείσδυσης στην αγορά είθισται να 

αποκαλούνται και ως δείκτες εξάντλησης αγοράς ή δείκτες εξυπηρέτησης αγοράς. 

Συγκρίνεται συνήθως το τρέχον επίπεδο ζήτησης της αγοράς µε το επίπεδο της 

πιθανής ζήτησης ή δυναµικό της περιοχής. Ένας χαµηλός δείκτης διείσδυσης δείχνει 

ουσιαστική δυνατότητα ανάπτυξης για όλες τις επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται 

στην περιοχή. Ένας υψηλός δείκτης δείχνει ότι το κόστος για την προσέλκυση των 

ελάχιστων υποψηφίων που αποµένουν θα είναι αυξηµένο. 

 

 µάρκα στη αγοράς της επισκευής ώρες Αναγκαίες

] [% 100 * επιχείρηση στην επισκευής Ώρες
Συνεργάτη εξάντλησης  Βαθµός =  

 

 µάρκα στη αγοράς της επισκευής ώρες Αναγκαίες

 ] [%  100 * ωνεπιχειρήσε των σύνολο στο επισκευής Ώρες
περιοχής εξάντλησης Βαθµός =

 

 

 ] [% πωλήσεων Μερίδιο* αγοράς της επισκευής ώρες Αναγκαίες

 10.000 * επιχείρηση στην επισκευής Ώρες
ηςεξυπηρέτησ Βαθµός =

 

 

Όπου ως µερίδιο πωλήσεων ορίζεται συνήθως ο δείκτης από τις πωλήσεις 

καινούργιων αυτοκινήτων για τις πωλήσεις συνήθως της παρελθούσας τριετίας. 

 

περιοχής µάρκας πωλήσεων Σύνολο

 ] [%  100 * ςεπιχείρηση πωλήσεων Σύνολο
πωλήσεων Μερίδιο =  

 

Επίσης µπορούν να γίνουν κατηγοριοποιήσεις του δείκτη βαθµού εξυπηρέτησης ανά 

τµήµα (segment) της αγοράς αυτοκινήτου στην περιοχή όπως αυτά διεθνώς 
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αναγνωρίζονται και αφορούν το segment I για τα αυτοκίνητα 0-3 ετών από την 

ηµεροµηνία πρώτης κυκλοφορίας, το segment IΙ για αυτοκίνητα παλαιότητας 4-7 ετών 

και το segment IΙΙ για αυτοκίνητα παλαιότητας 8 και άνω ετών µε βάση τη χρήση του 

δείκτη για κάθε τµήµα της αγοράς. 

 

 
 ] [% περιοχής segment επισκευής ώρες Αναγκαίες

 100 *επιχείρηση στην segment επισκευής Ώρες
segment ηςεξυπηρέτησ Βαθµός =  

 

Ενδεικτικές βέλτιστες τιµές στόχων επίδοσης για τους δείκτες βαθµού εξυπηρέτησης 

είναι για την κατηγορία I επίδοση 90 έως 100%, για την κατηγορία II επίδοση 55 έως 

75% και για την κατηγορία III επίδοση 25 έως 45%. Οι στόχοι αυτοί θεωρούνται 

βέλτιστοι γιατί θα πρέπει να υπολογισθεί το γεγονός ότι µετά το πέρας της 

εργοστασιακής κάλυψης εγγύησης οι περισσότεροι πελάτες επιλέγουν άλλους 

επισκευαστές πέραν των εξουσιοδοτηµένων συνεργατών service ενός κατασκευαστή.  

 

Για το σκοπό αυτό γίνεται συνήθως προσπάθεια για προώθηση προσφορών στους 

πελάτες των συγκεκριµένων αυτών κατηγοριών που στοχεύουν στο δέσιµο και στην 

παραµονή τους στο δυνητικό πελατολόγιο για τις παροχές υπηρεσιών της επιχείρησης. 

Επίσης παρέχονται από τις πωλήσεις προγράµµατα επέκτασης εγγύησης πέραν της 

προβλεπόµενης τα οποία στοχεύουν στη δέσµευση αποκλειστικής εξυπηρέτησης του 

πελάτη από το δίκτυο εξουσιοδοτηµένων συνεργατών του κατασκευαστή και την 

πιστότητα στο εξουσιοδοτηµένο συνεργάτη.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7 ΑΝΑΚΕΦΑΛΑΙΩΣΗ - ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

7.1 Βασικοί ∆είκτες Επίδοσης και Στρατηγική ∆ιοίκηση ΠΥΜΠ  
 

Η εξυπηρέτηση πελατών µετά την πώληση είναι από τις σηµαντικότερες 

δραστηριότητες µιας οικονοµικής µονάδας που δραστηριοποιείται στον κλάδο του 

αυτοκινήτου. Οι απαιτήσεις των πελατών είναι ιδιαίτερα αυξηµένες, οι προσδοκίες τους 

υψηλές και το ανταγωνιστικό περιβάλλον ολοένα και πιο απαιτητικό και διευρυµένο. Σε 

αυτές τις συνθήκες είναι αναγκαίο για την επιχείρηση να εφαρµόζει αρχές στρατηγικού 

σχεδιασµού για στην επιχειρησιακή της δράση µέσα από το πρίσµα της ∆ιοικητικής 

Λογιστικής η οποία αντιµετωπίζει συνολικά τις διεργασίες µιας οικονοµικής µονάδας. 

Απαιτείται Στρατηγικός Σχεδιασµός και ολοκληρωµένη προσέγγιση για επιτυχηµένη 

Στρατηγική ∆ιοίκηση και Επιχειρησιακή ∆ράση.  

 

Η στρατηγική διοίκηση στον τοµέα της ΠΥΜΠ διασφαλίζει την µακροπρόθεσµη 

επιτυχία. Βασική αρχή του προσανατολισµού στόχων είναι ο προσανατολισµός των 

δραστηριοτήτων των υπαλλήλων σε στόχους (επίδοσης) και η αξιολόγηση του βαθµού 

επίτευξης των στόχων. Μόνο τότε, όταν δηλαδή οι επιχειρηµατικοί στόχοι µετατραπούν 

σε συγκεκριµένους στόχους απόδοσης για τους εργαζοµένους, θεωρείται ότι 

εφαρµόζεται διοίκηση µέσω κοινού καθορισµού στόχων για την επιχειρησιακή δράση. 

Η διοίκηση µέσω κοινού καθορισµού στόχων βασίζεται και στη διαπίστωση, ότι η 

αποδοτικότητα των εργαζοµένων αυξάνεται, όταν συµµετέχουν οι ίδιοι στον καθορισµό 

των στόχων και αποτελεί βασική στρατηγική διοίκησης. Στα πλαίσια των 

διαπραγµατεύσεων για τους στόχους, οι εργασίες και τα αποτελέσµατα που πρέπει να 

επιτευχθούν ορίζονται µε όσο το δυνατόν µεγαλύτερη ακρίβεια και πρέπει να 

εκπληρωθούν µέσα σε ένα ορισµένο χρονικό διάστηµα. 

 

Επίσης επειδή η εφαρµοσιµότητα των στόχων, οι απαραίτητοι πόροι και ο 

απαιτούµενος προϋπολογισµός γνωστοποιούνται στην επιχείρηση, ο συντονισµός των 

διαδικασιών και η ροή τους γίνονται πολύ ευκολότερα. Με τη βοήθεια µετρήσιµων 

στόχων το διευθυντικά στελέχη µεταδίδουν στους εργαζοµένους έναν καλύτερο 

προσανατολισµό στόχων και περισσότερα κίνητρα. Επιπλέον, ο προσανατολισµός σε 

χειροπιαστά και ξεκάθαρα αποτελέσµατα συντελεί στην ανάληψη των αρµοδιοτήτων 

και τη λήψη αποφάσεων από τους εργαζοµένους αφού οι στόχοι έχουν τεθεί από 

κοινού και αποτελούν κτήµα όλων. 
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Οι Βασικοί ∆είκτες Επίδοσης – KPI’s αποτελούν σε αυτά τα πλαίσια ένα πολυχρηστικό 

εργαλείο στα διοικητικά στελέχη για την υλοποίηση του στρατηγικού σχεδιασµού και 

τον προσδιορισµό της επιχειρησιακής δράσης. Οι δείκτες που επιλέγονται για την 

παρακολούθηση και εποπτεία της λειτουργίας της επιχείρησης δεν είναι απαραίτητο να 

επικεντρώνονται επάνω σε ένα λογιστικό µοντέλο, το οποίο χρησιµοποιεί αποκλειστικά 

και µόνο τα χρηµατοοικονοµικά αποτελέσµατα για τη µέτρηση της απόδοσης της 

οικονοµικής µονάδας αλλά συµπεριλαµβάνουν και άλλα κριτήρια βάσει των οποίων η 

απόδοση αξιολογείται και προσµετρείται στα πλαίσια του στρατηγικού σχεδιασµού µε 

βάση τη θέσπιση στόχων και τη διοίκηση µέσω αυτών. Τα κριτήρια αυτά έχουν κάνουν 

µε τη στοχοθέτηση για τη συνεχή βελτίωση των αποτελεσµάτων επάνω στους άξονες 

της διαχείρισης των σχέσεων µε τους πελάτες, της ποιότητας των εσωτερικών 

διαδικασιών και λειτουργιών και της συνεχούς βελτίωσης και εξέλιξης των εργαζοµένων 

στην επιχείρηση για την παροχή ολοένα και καλύτερων υπηρεσιών.  

  

Συνοπτικά η στρατηγική διοίκηση στην ΠΥΜΠ θα πρέπει να λαµβάνει υπόψη τις 

ακόλουθες παραµέτρους ώστε να προωθείται η επιχειρησιακή δράση: 

  

• ∆ιενέργεια αναλύσεων και καθορισµών τοµέων δράσης 

• Καθορισµός προγραµµάτων εξυπηρέτησης πελατών προσανατολισµένων στις 

διάφορες κατηγορίες πελατών 

• ∆ιαφοροποίηση από τον ανταγωνισµό 

• Στοχοθέτηση και εφαρµογή στρατηγικής  

• Επισήµανση αδύνατων σηµείων µε ανάλυση των δεικτών επίδοσης των 

στατιστικών στοιχείων της επιχείρησης και αδιάλειπτη παρακολούθηση  

• Λήψη άµεσων µέτρων και ενεργειών για τη βελτίωση της ποιότητας των 

παρεχόµενων υπηρεσιών  

• Αύξηση της αποτελεσµατικότητας των µηχανικών υποδοχής 

• Βελτίωση της παραγωγικότητας του συνεργείου και µείωση των νεκρών χρόνων 

 

7.2 ∆ιαστάσεις της Στρατηγικής ∆ιοίκησης 
 

Η διαδικασία εφαρµογής του στρατηγικού σχεδιασµού και της στρατηγικής διοίκησης 

στον τοµέα της ΠΥΜΠ για την εφαρµογή της επιχειρησιακής δράσης µπορεί να 

απεικονισθεί συνοπτικά στο ακόλουθο σχήµα: 
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Αναλύονται σχηµατικά περαιτέρω οι διαστάσεις της ποιότητας, της απόδοσης και του 

πελατοκεντρικού προσανατολισµού όπως αυτές υλοποιούνται για τη στρατηγική 

διοίκηση στον τοµέα της ΠΥΜΠ για τον κλάδο του αυτοκινήτου. 

 

 

 

 
Συνεπώς µε βάση τα παραπάνω σχηµατικά διαγράµµατα η Στρατηγική ∆ιοίκηση στην 

ΠΥΜΠ, µπορεί να παρουσιαστεί όπως απεικονίζεται στο επόµενο σχήµα όπου και η 

χρήση των δεικτών επίδοσης κατέχει κεντρικό ρολό: 

 

Πελατοκεντρικός προσανατολισµός 
στην ΠΥΜΠ σηµαίνει ... 

Πελατοκεντρικός 
προσανατολισµός 

Ποιότητα στην ΠΥΜΠ    
σηµαίνει ... 

Ποιότητα 

� Εκπλήρωση των  
προτύπων του 
κατασκευαστή 

� Τήρηση 
ηµεροµηνιών 

� Αξιοπιστία 

� Ξεκάθαρες 
διαδικασίες 

� ∆ιαθεσιµότητα 
πληροφόρησης 

� ∆ραστήριοι και 
ικανοί 
εργαζόµενοι 

Απόδοση στην ΠΥΜΠ  
σηµαίνει... 

Απόδοση 

� Ικανοποίηση πελατών 

� Αποτελέσµατα στην 
ΠΥΜΠ 

� Benchmarks 

� Καινοτοµία 

� ∆ιαφάνεια 

� Μερίδιο αγοράς 

� Προσφορές 
διαµορφωµένες  
κατά κατηγορία 
πελατών 

� Υποκειµενικότητα 

� Ταύτιση µε την 
επιθυµία 
του πελάτη 

� ∆ιατηρησιµότητα και 
∆ιασφάλιση πελατών 

� ∆ιαφοροποίηση έναντι 
του ανταγωνισµού 

 1. Στοχοθέτηση: Επιτυχία στο Service / 
αποτελέσµατα, οργάνωση, διοίκηση 
προσωπικού, Marketing, καινοτοµία Στρατηγική  

Η βασική ιδέα της ΠΥΜΠ 2.   Τοποθέτηση 

3.   ∆ιαστάσεις 

4. Λήψη µέτρων 

... στόχοι ... στόχοι ... στόχοι Ποιότητα Απόδοση Πελατοκεντρικός  
προσανατολισµός 

1. 1. 1. 

2. 2. 2. 

3. 3. 3. 

5. Η εφαρµογή  

Σ
τρ
α
τη
γ
ικ
ή ∆

ιο
ίκ
η
σ
η Π

Υ
Μ
Π
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7.3 Προτάσεις Αναφορικά µε την ΠΥΜΠ 
 

Προτάσεις µε βάση τα ανωτέρω για τον τοµέα της ΠΥΜΠ θα µπορούσαν να 

τοποθετηθούν πάνω σε αυτούς τους άξονες του στρατηγικού σχεδιασµού και της 

στρατηγικής διοίκησης για την βελτίωση των δεικτών σε κάθε τοµέα της επιχειρησιακής 

δράσης. Γνώµονα σε αυτά τα πλαίσια αποτελεί η θεώρηση ότι η επιχείρηση θα πρέπει 

να ενδιαφέρεται εξίσου για την ικανοποίηση των πελατών εκµεταλλευόµενη κάθε 

ευκαιρία για να πραγµατοποιούνται πωλήσεις και αύξηση των οικονοµικών 

αποτελεσµάτων. 

 

Ο πελάτης σήµερα δεν ικανοποιείται πλέον µόνο µε µια στοιχειώδη υποδοχή προς 

επισκευή όπως αυτή ίσχυε µέχρι πρόσφατα. Ο ρόλος του µηχανικού υποδοχής ως 

κόµβου επικοινωνίας µε τον πελάτη είναι απόλυτα καθοριστικός για την ικανοποίηση 

και την συγκράτηση των πελατών. Το επικοινωνιακό στοιχείο της επαφής µε τον 

πελάτη, αποκτάει συνεχώς σηµαντικότερο ρόλο. Ο µηχανικός υποδοχής πρέπει να δρα 

προσανατολισµένος τόσο προς τον πελάτη όσο και προς την πώληση προϊόντων και 

υπηρεσιών καλούµενος να αντιµετωπίσει δύο φαινοµενικά «αλληλοσυγκρουόµενα» 

συµφέροντα: αφενός η επιχείρηση επιδιώκει υψηλούς τζίρους και έσοδα από τις 

4. Μέτρα για την επίτευξη των στόχων 

1. ∆ιενέργεια αναλύσεων 

Ποιότητα 

� Αξιολόγηση CSS 
� Έρευνα πελατών µε 

ερωτηµατολόγιο 
� Ανάλυση διαδικασιών 
� Ικανοποίηση 

εργαζοµένων 
διοίκηση, αµοιβή, 
ωράριο εργασίας 

Απόδοση 

� Αξιολόγηση CSS 
� Ανάλυση δεικτών 
� Benchmarking 
� Συλλογή / γκάµα 
� Πρόσθετες παροχές 
� Ανταγωνισµός  

Πελατοκεντρικός προσανατολισµός 

� Αξιολόγηση CSS 
� Προσέγγιση κατηγοριών 

πελατών 
� Μanagement σχέσεων 
� Εξορµήσεις Μάρκετινγκ 
� Εικόνα εταιρείας 
� Εµπειρία Εξυπηρέτησης 

2. Προσδιορισµός τοµέων δράσης 

Τι µπορεί να αλλάξει / να βελτιωθεί; 
Παρουσίαση της αρχικής κατάστασης και της αναγκαιότητας για αλλαγή 

3. Ανάπτυξη µιας αντίληψης για τους στόχους 

∆ιατύπωση συγκεκριµένων στόχων επιστρατεύοντας στρατηγικές του 
κατασκευαστή, τις αξίες και την εικόνα της µάρκας και χρήση δεικτών 

Τι πρέπει να γίνει; 
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συναλλαγές που αναπτύσσονται κατά την ΠΥΜΠ και αφ’ ετέρου έχει απέναντί του 

πελάτες οι οποίοι απαιτούν αξιόπιστη συντήρηση και επισκευή των αυτοκινήτων τους 

µε το µικρότερο δυνατό κόστος.  

 

Η πώληση γνήσιων αξεσουάρ αποκτά επίσης συνεχώς µεγάλη σηµασία για τους 

κατασκευαστές και το εµπόριο. Ταυτόχρονα η πώληση γνήσιων αξεσουάρ είναι και µια 

εξαιρετική πρόκληση για τον µηχανικό υποδοχής: ως πωλητής γνήσιων αξεσουάρ ο 

µηχανικός υποδοχής αντιµετωπίζει τον ανταγωνισµό από την ελεύθερη αγορά 

αξεσουάρ, όπου προσφέρεται πλήθος αξεσουάρ κατά κανόνα σε χαµηλότερες τιµές. 

Ειδικότερα στο θέµα της επιχειρηµατολογίας για το προϊόν και την τιµή απαιτούνται 

διευρυµένες δεξιότητες. Η στρατηγική που προτείνεται ως ο τρόπος επίτευξης υψηλών 

τζίρων και ταυτόχρονα υψηλής ικανοποίησης των πελατών είναι η πώληση στην 

ΠΥΜΠ λαµβάνοντας ταυτόχρονα υπόψη τις ανάγκες των πελατών ή όπως αλλιώς 

αποκαλείται συµβουλευτική ή ενεργός πώληση. Συµβουλή, εξυπηρέτηση και πωλήσεις 

είναι οι έννοιες κλειδιά στο πλαίσιο αρµοδιοτήτων του σύγχρονου συµβούλου service.  

 

Η εδραίωση µιας αίσθησης ασφάλειας και εµπιστοσύνης είναι στο επίκεντρο της 

επικοινωνίας µεταξύ συµβούλου service και πελάτη. Το µοντέλο των ενεργών 

πωλήσεων στον τοµέα της ΠΥΜΠ στο πλαίσιο της συµβουλευτικής πώλησης 

διαφοροποιείται εποµένως ξεκάθαρα από µια πώληση του τύπου «Hard-Selling». Το 

Hard-selling παράγει πίεση και φόβους, για να παρακινήσει τον πελάτη να αγοράσει. 

Με αυτή τη µέθοδο πώλησης η επιτυχία των πωλήσεων δεν διαρκεί πολύ. Η 

συµβουλευτική πώληση στον τοµέα της ΠΥΜΠ όµως θέτει τις ανάγκες του πελάτη στο 

επίκεντρο, αναπτύσσοντας µια µακροχρόνια σχέση µαζί του. Tο µοντέλο της 

«συµβουλευτικής πώλησης» οφείλει να χαρακτηρίζεται από τα εξής γνωρίσµατα: 

 

• Οι ανάγκες των πελατών τίθενται στο επίκεντρο 

• Ευαισθησία και διαίσθηση για τα ενδιαφέροντα του πελάτη 

• Οι πολύπλοκες τεχνολογίες πρέπει να εξηγούνται απλά και κατανοητά 

• ∆ιαφάνεια και ειλικρίνεια 

• Προσφορά περισσότερων εναλλακτικών λύσεων 

• Αξιόπιστη ανάλυση των πιθανών συνεπειών 

• Αποτροπή του πελάτη από µια λιγότερο συµφέρουσα για αυτόν επιλογή 

• Ο πελάτης αποφασίζει τελικά 

• ∆ιαδικασία προσανατολισµένη στον πελάτη 

• Καθοδηγητικός ρόλος από το µηχανικό υποδοχής 

 



 

119 

Ο στόχος της συµβουλευτικής πώλησης του service είναι ο πελάτης να προσέρχεται 

στην επιχείρηση µε µια αίσθηση ασφάλειας ότι τον προσέχουν, ότι αφήνει το 

αυτοκίνητό του σε καλά χέρια. Συµβουλή και πώληση δεν συγκρούονται µεταξύ τους 

στο πλαίσιο αυτό. Ο στόχος δεν είναι να «πιεστεί» ο πελάτης να αγοράσει, αλλά να 

προκύψουν ευκαιρίες ενεργών πωλήσεων από την επικοινωνία µαζί του, να 

παρακινηθεί και να κλειστεί από κοινού µια πώληση µαζί του. Να επιτευχθεί δηλαδή µια 

ενεργή πώληση στη βάση µιας καλής σχέσης εµπιστοσύνης και αµοιβαίας εκτίµησης 

µεταξύ µηχανικού υποδοχής και πελάτη. Η συµβουλευτική πώληση στον τοµέα της 

ΠΥΜΠ θέτει τις ανάγκες του πελάτη στο επίκεντρο, αναπτύσσοντας µια µακροχρόνια 

σχέση µαζί του.  

 

Οι βασικές αδυναµίες που εντοπίζονται στην πράξη είναι συνήθως: 

 

• Η άναρχη επικοινωνία εντός της εµπορίας αυτοκινήτων 

• Ο ελλιπής σχεδιασµός µέτρων και στόχων µεταξύ γενικής διεύθυνσης, 

διεύθυνσης ΠΥΜΠ και εργαζοµένων  

• O αδιαφανής σχεδιασµός των στόχων σε επίπεδο εργαζοµένων και µήνα 

• H απουσία συστήµατος µέτρησης βάσει δεικτών για τον έλεγχο και την 

παρακολούθηση των διαδικασιών ΠΥΜΠ 

• Τα ανεπαρκή κίνητρα στο σύστηµα αµοιβών. 

 

Σε αυτή την κατεύθυνση προτείνεται επίσης η χρήση ολοκληρωµένων εφαρµογών 

ηλεκτρονικής διαχείρισης των πληροφοριών ώστε να δίνεται η δυνατότητα να 

αξιολογούνται οι βασικοί δείκτες επίδοσης αναφορές σε όλα τα επίπεδα εργασίας σε 

κάθε µια από της βασικές διαδικασίες ΠΥΜΠ. Με αυτό τον τρόπο µπορούν επίσης να 

πραγµατοποιηθούν και περαιτέρω βελτιώσεις όπως διαχωρισµός αναλώσεων 

ανταλλακτικών συνεργείου και φανοποιείου – βαφείου, δυνατότητα ελέγχου της αιτίας 

παραµονής των οχηµάτων µέσα στο συνεργείο και δυνατότητα ανεύρεσης µέσου 

χρόνου παραµονής στο συνεργείο. Επίσης η παρακολούθηση της επίδοσης του 

προσωπικού και των αποτελεσµάτων ανά χρονική περίοδο µπορεί να οδηγήσει σε 

πολιτικές πριµοδότησης µε βάσει των αντίστοιχων επιτεύξεων ώστε να κινητοποιηθεί 

το προσωπικό του τοµέα ΠΥΜΠ. Αντίστοιχα µε σωστή καταγραφή και αξιολόγηση των 

δεδοµένων, µπορεί να γίνει ορατό το επιπέδου τεχνογνωσίας του προσωπικού και να 

εντοπισθούν οι αδυναµίες σε θέµατα εκπαίδευσης ώστε να δηµιουργηθούν τα 

αντίστοιχα εκπαιδευτικά προγράµµατα για τη βελτίωση της κατάρτισής του.  
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Το θεµατικό κέντρο βάρους λοιπόν τίθεται στο ερώτηµα, πως µπορεί το σύστηµα 

διοίκησης που εφαρµόζεται να επηρεάσει άµεσα και θετικά την απόδοση της 

επιχειρησιακής δράσης. Η εκπαίδευση από µόνη της δεν επαρκεί καθότι αφορά και 

επηρεάζει κυρίως τις «γνώσεις» και «δεξιότητες» των εργαζοµένων. Η απόδοση 

ωστόσο επηρεάζεται και από άλλους παράγοντες, όπως παρακίνηση, συνθήκες, 

αµοιβή, νοοτροπία, αξίες κλπ. Το άθροισµα όλων αυτών των µεταβλητών παραγόντων 

επηρεάζει το πόσο θετικά ή πόσο αρνητικά θα είναι τα αποτελέσµατα των 

δραστηριοτήτων της οικονοµικής µονάδας. Με σωστή διάγνωση, στοχευόµενες δράσεις 

και συνέπεια µπορούν να επιτευχθούν οι στόχοι για ανάπτυξη και κερδοφορία. 

 

Τα κύρια γνωρίσµατα αυτής της στρατηγικής είναι: 

• Η µεταφορά της υπευθυνότητας στους εργαζόµενους 

• Ο προσδιορισµός και έλεγχος των στόχων 

• Ο συνδυασµός των στόχων µε χρηµατικά κίνητρα 

• Η ανοιχτή επικοινωνία σε όλη την οµάδα της ΠΥΜΠ 

• H ∆ιοίκηση µε βάση τους δείκτες επίδοσης (KPI‘s) 

• H στροφή του προσανατολισµού προς τις πωλήσεις και 

• Η συµφωνία στον καθορισµό των στόχων 

 

Συµπερασµατικά λοιπόν, βασικό έργο του παράγοντα επιτυχίας της στρατηγικής 

διοίκησης και του στρατηγικού σχεδιασµού µιας επιχείρησης η οποία δραστηριοποιείται 

στον τοµέα της ΠΥΜΠ αποτελεί η καθοδήγηση και υποστήριξη των εργαζόµενων στο 

ολοένα και πιο απαιτητικό επιχειρησιακό περιβάλλον στον τοµέα της ΠΥΜΠ. Με βάση 

τα αποτελέσµατα από τη σωστή ανάλυση και επεξεργασία των πληροφοριών που 

προκύπτουν από την χρήση των δεικτών επίδοσης για κάθε βαθµίδα της λειτουργίας 

της επιχείρησης οι εργαζόµενοι καλούνται να διευρύνουν τη σφαίρα επιρροής τους 

ολοένα και περισσότερο προς στην εξυπηρέτηση των ιδιαίτερων αναγκών των 

πελατών µε κύριο γνώµονα τη συνεχή βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών και τη 

συνολική ικανοποίηση τους. Η σχέση µεταξύ του πελάτη και της επιχείρησης πρέπει να 

διακρίνεται από την αµοιβαία εµπιστοσύνη η οποία και αποτελεί τον ακρογωνιαίο λίθο 

στην αύξηση της περιουσιακής αξίας της άυλης αυτής σχέσης και των συνεπαγόµενων 

εισροών από τη διατήρηση της αξίας αυτής σε υψηλά επίπεδα για τη βιωσιµότητα, την 

ευηµερία και την διαρκή βελτίωση της οικονοµικής µονάδας.  
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Υπόδειγµα Κατάστασης Αποτελεσµάτων Χρήσης 
 

ΛΟΓ/ΣΜΟΙ  Γ/ΛA/A ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ Πωλήσεις Αυτ/των % Συνεργείο %  Φανοβαφείο % Ανταλλακτικά % Αξεσουάρ % ΣΥΝΟΛΑ %

Αριθμ.Πωλ. Αυτοκινήτων- Διελεύσεων Συνεργ./Φανοβαφ. 296 5.020 795

7* 1       Έσοδα * 8.029.545 513.982 261.368 2.016.425 99.147 10.920.468

7x.98 2       -   Εκπτώσεις -493.931 -38.322 -13.735 -204.674 -11.857 -762.519

3 Καθαρά Έσοδα 7.535.614 475.660 247.633 1.811.751 87.290 10.157.949 100,00%
20. 4       Κόστος Αγοράς 7.205.445 1.445.276 67.348 8.718.069

20.60 5       Κόστος Επισκευής 0

20. 6       Κόστος Αυτοπαραδόσεων 0

60. 7       Άμεσο  Εργατικό Κόστος 222.301 87.081 309.382

61.03 8       Κόστος  Εργασιών σε Τρίτους 23.280 5.680 28.960

61.02 9       Κόστος Προμηθειών Dealer σε Τρίτους 42.853 1.282 0 44.135

10    - Σύνολο Κόστους Πωλήσεων (Μικτά) 7.248.298 96,19% 245.581 51,63% 92.761 37,46% 1.446.557 79,84% 67.348 77,15% 9.100.546 89,59%
11 Μικτά έσοδα 287.317 3,81% 230.079 48,37% 154.871 62,54% 365.194 20,16% 19.942 22,85% 1.057.403 10,41%

20. 12      Bonus Στόχων 80.972 70.314 0 151.286

76. 13      Προμήθειες Χρηματοδ. Προγραμμάτων 27.823 27.823

75. 14      Ασφάλειες 0 0

75. 15      CSS 0 0

16      Άλλα * 50.653 1.853 264 546 57 53.373

17    + Σύνολο άλλων εσόδων 159.448 2,12% 1.853 0,39% 264 0,11% 70.860 3,91% 57 0,07% 232.483 2,29%
18 Μικτό κέρδος (περιλαμβ. και άλλα έσοδα) 446.765 5,93% 231.933 48,76% 155.135 62,65% 436.054 24,07% 19.999 22,91% 1.289.886 12,70%

60. 19       Bonus Πωλητών 46.580 46.580

6x 20       Κόστος PDI * 17.061 17.061

65. 21       Άλλα χρηματοοικ. Κόστη Πωλήσεων Dealer 0

22    -  Κόστος Πωλήσεων 63.641 0,84% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 63.641 0,63%
23  Περιθώριο Κέρδους I 383.124 5,08% 231.933 48,76% 155.135 62,65% 436.054 24,07% 19.999 22,91% 1.226.245 12,07%
24      (60) Αμοιβές/Εξοδα Προσωπικού 0

60.xx 25               Μισθοί * 64.205 40.701 22.544 109.168 7.959 244.578

60.03, 60.04 26               Ασφαλιστικές Εισφορές 18.658 11.828 6.551 31.724 2.313 71.074

60.02 27               Εκπαίδευση 3.436 1.490 825 1.708 180 7.639

60.xx 28               Άλλα 752 293 163 336 35 1.580

29       -  Κόστος Προσωπικού 87.051 1,16% 54.312 11,42% 30.083 12,15% 142.936 7,89% 10.488 12,01% 324.871 3,20%
30  Περιθώριο Κέρδους II 296.073 3,93% 177.620 37,34% 125.052 50,50% 293.118 16,18% 9.512 10,90% 901.374 8,87%

 ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΧΡΗΣΗ 20xx            ΣΕΛΙΔΑ 1 ΑΠΟ 2Dealer A.E.
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ΛΟΓ/ΣΜΟΙ  Γ/ΛA/A ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ Πωλήσεις Αυτ/των % Συνεργείο %  Φανοβαφείο % Ανταλλακτικά % Αξεσουάρ % ΣΥΝΟΛΑ %

31      (61) Αμοιβές/Εξοδα Tρίτων 25.200 10.925 6.051 12.522 1.318 56.017

32      (62) Παροχές Τρίτων 125.429 64.950 35.975 74.443 7.836 308.633

62. 33               Κόστος επισκευής & συντήρησης έκθεσης 4.953 3.313 1.835 3.797 400 14.298

62.04 34               Κόστος Ενοικίων 104.656 54.778 30.341 62.785 6.609 259.170

62.05 35               Ασφάλιστρα 15.820 6.858 3.799 7.861 827 35.165

36      (63) Φόροι/Τέλη 14.636 6.345 3.515 7.273 766 32.535

37      (64) Διάφορα Εξοδα 83.113 14.507 8.036 16.628 1.750 124.034

64.02 38               Κόστος Διαφήμισης & Προώθησης 36.882 6.865 3.803 7.869 828 56.247

6x 39               Συντήρηση  Αυτοκ. Showroom, Test Drives, κλπ 46.231 7.642 4.233 8.759 922 67.787

40       (66) Αποσβέσεις Παγίων 73.000 42.725 23.665 48.970 5.155 193.515

66. 41               Άμεσες Αποσβέσεις 73.000 42.725 23.665 48.970 5.155 193.515

42     - Άμεσο Λειτουργικό Κόστος 321.379 4,26% 139.453 29,32% 77.242 31,19% 159.836 8,82% 16.825 19,27% 714.735 7,04%
43 Περιθώριο Κέρδους ΙΙI -25.306 -0,34% 38.168 8,02% 47.810 19,31% 133.281 7,36% -7.313 -8,38% 186.639 1,84%
44      (60) Αμοιβές/Εξοδα Προσωπικού 68.554 18.668 10.340 21.396 2.252 121.211

45      (61) Αμοιβές/Εξοδα Tρίτων 25.131 8.825 4.888 10.115 1.065 50.025

46      (62) Παροχές Τρίτων 18.645 9.956 5.515 11.411 1.201 46.728

47      (63) Φόροι/Τέλη 0

48      (64) Διάφορα Εξοδα 22.705 22.230 28.234 14.952 1.574 89.695

49      (66) Αποσβέσεις Παγίων 0

50    - Γενικά Έξοδα 135.036 1,79% 59.679 12,55% 48.977 19,78% 57.875 3,19% 6.092 6,98% 307.658 3,03%
51 Λειτουργικό Κέρδος -160.342 -2,13% -21.511 -4,52% -1.167 -0,47% 75.406 4,16% -13.405 -15,36% -121.019 -1,19%

65 52       Τόκοι  Κεφαλαίων Κίνησης 95.970 17.188 9.520 19.701 2.074 144.453

65 53       Τόκοι μακροπρόθεσμου δανεισμού 0

54        Άλλα 0

55    -  Χρηματοοικονομικά 95.970 1,27% 17.188 3,61% 9.520 3,84% 19.701 1,09% 2.074 2,38% 144.453 1,42%
56 Αποτέλεσμα από την κύρια δραστηριότητα -256.312 -3,40% -38.700 -8,14% -10.687 -4,32% 55.706 3,07% -15.479 -17,73% -265.473 -2,61%

81 57      + άλλα έκτακτα έσοδα 0

81 58      -  άλλα έκτακτα έξοδα 4.009 1.738 963 1.992 210 8.911

59 Καθαρό Κέρδος προ Φόρων από την δραστηριότητα -260.321 -3,45% -40.438 -8,50% -11.650 -4,70% 53.714 2,96% -15.689 -17,97% -274.384 -2,70%
60      +  έσοδα παρεπόμενων ασχολιών 0

61      -  έξοδα παρεπόμενων ασχολιών 0

62 Καθαρό Κέρδος προ Φόρων -260.321 -3,45% -40.438 -8,50% -11.650 -4,70% 53.714 2,96% -15.689 -17,97% -274.384 -2,70%

 ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΧΡΗΣΗ 20xx            ΣΕΛΙΔΑ 2 ΑΠΟ 2

ΓΡΑΜΜΗ 1: ΣΥΜΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΟΝΤΑΙ PDI, ΜΕΤΑΦΟΡΙΚΑ, ΑΥΤΟΠΑΡΑ∆ΟΣΕΙΣ, ΕΓΓΥΗΣΕΙΣ
ΓΡΑΜΜΗ 16 :ΣΥΜΜΕΤΟΧΕΣ ΣΕ ∆ΙΑΦΗΜΙΣΕΙΣ, ΕΠΙΣΚΕΥΕΣ ΝΕΩΝ ΑΥΤΟΚ.ΤΩΝ, ΠΙΣΤΩΤΙΚΟΙ ΤΟΚΟΙ, ΤΟΚΟΙ ΓΡΑΜΜΑΤΙΩΝ
ΓΡΑΜΜΗ 20 :ΚΟΣΤΟΣ PDI DEALER, ΚΟΣΤΟΣ ΠΛΥΣΙΜΑΤΟΣ - ΚΑΘΑΡΙΣΜΟΥ κλπ
ΓΡΑΜΜΗ 25 :ΜΙΣΘΟΙ ΠΩΛΗΤΩΝ,  ΕΜΜΕΣΩΝ ΣΥΝΕΡΓΕΙΟΥ & ΑΝΤΑΛΛ.ΚΩΝ πχ. ΠΡΟΙΣΤΑΜΕΝΩΝ ΠΩΛΗΣΕΩΝ, ΤΕΧΝΙΚΩΝ ΣΥΜΒΟΥΛΩΝ κλπ 

Dealer A.E.
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Υπόδειγµα Μηνιαίας Αναφοράς 

Στοιχεία του συνόλου της Επιχείρησης

Μήνας και Έτος

1 = Γεν. Επισκ. 2 = Φανοποιείο 3 = Βαφείο
4 = Γεν. Επισκ. + Φανοβαφείο 5 = Φανοποιείο + Βαφείο

Αριθµός Τεχνιτών

Ώρες Παρουσίας Τεχνιτών

Παραγωγικές Ώρες τεχνιτών

Πωληθείσες Ώρες Τεχνιτών

Πωληθείσες Ώρες Βοηθών

Αρ. Εργάσιµων Ηµερών ανά Μήνα

Εργατοώρα Εγγύησης

VW CV

Audi

Πωληθείσες Ώρες
∆ιελεύσεις 
ανά Μήνα

Έσοδα εργατικών
Έσοδα Ανταλλακτικών 

Συνεργείου
Εργατοώρα Εγγυήσης

VW 

Έσοδα από Λιπαντικά

Έσοδα από Εξωτερικές Υπηρεσίες

∆ιαφοροποίηση ανά Μάρκα

Έσοδα από Αξεσουάρ και Ελαστικά - 
Λοιποί Προµηθευτές

Έσοδα από Υλικά Βαφής

Έσοδα Ανταλλακτικών "Πάγκου" - 
Ιδιώτες

Έσοδα Αξεσουάρ & Ελαστικών- 
Αγορασµένα από Kosmocar

Έσοδα Ανταλλακτικών Συνεργείου

Συν Ωρών / Πληρωµένες Ώρες Τεχνιτών 
(Χωρίς Βοηθούς)

Έσοδα Ανταλλακτικών "Πάγκου" - 
Συνεργαζόµενα Συνεργεία

από τις οποίες  Έλεγχοι & Service

Αριθµός Τεχνικών Συµβούλων & 
Προισταµένων Service

Έσοδα Εργατικών

Εισάγετε όλους τους αριθµούς µε δεξιά στοίχιση , τα  χρηµατικά ποσά σε €. Για αγορές για τις οποίες ο αριθµός των κουτιών δεν επαρκεί για τα ποσά, αυτά 
πρέπει να δηλωθούν σε 000.

0 Συνολικός Αριθµός ∆ιελεύσεων

Κωδικός Συνεργείου

(Ηµεροµηνία) (Υπογραφή Γεν. ∆ιευθυντή)

 E-Mail Address:

Περιοχή :

Χρονική ∆ιορία: Αποστολέας:

Παρακαούµε να συµπληρωθεί µέχρι την 5η εργάσιµη ηµέρα 
του επόµενου µήνα και να σταλεί στην Kosmocar Εξ. Εµπορία :

(Σφραγίδα Επιχείρησης)

  Audi *

Τοµέας ΠΥΜΠ Μάρκες Σύµβαση µε

Μηνιαία Αναφορά
  VW *
  VW CV *
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Υπόδειγµα Ετήσιας Αναφοράς 

2

3 9

4 10

5 11

6 12

13

14

7 15

8 16

17

Σύµβαση µε

(Ηµεροµηνία)

*

*

*

Αποστολέας:

έτους 20xx

(Υπογραφή Γεν. ∆ιευθυντή)

Τεχνίτες / Ηλεκτρολόγοι

Φανοποιοί

Σύµβουλοι Service

Υπάλληλοι Γραφείου

Λοιπό Προσωπικό Συνεργείου

Φούρνοι Βαφής

Προιστάµενος Συνεργείου

Βαφείς / Προπαρασκευαστές

Βοηθοί Τεχνικοί

Προσωπικό Συνεργείου

Συντελεστής για το Εργασιακό Μοντέλο

Προιστάµενος Ανταλλακτικών

Προσωπικό Ανταλλακτικών µε τους Εκπαιδευόµενους

Προσωπικό Ανταλλακτικών

Αρχιτεχνίτης
Θέσεις Εργασίας Φανοποιείου (χωρίς τις Γραµµές 

Ευθυγράµµισης)

Θέσεις Προετοιµασίας Βαφής

1

Για Γενικές Επισκευές (χωρίς τις θέσεις µετρήσεων και  

ευθυγράµµισης)

,

Κ = για κανονικό ωράριο εργασίας  E =για ειδικούς τύπους (πχ 4 ηµέρες την εβδοµάδα, 

λειτουργία µε βάρδιες κλπ)

Θέσεις Εργασίας

Μοντέλο Χρόνου Εργασίας Συνεργείου:

  Audi

  VW 

  VW CV

       

Τοµέας ΠΥΜΠ Μάρκες

(Σφραγίδα Επιχείρησης)

Ετήσια Αναφορά

Χρονική ∆ιορία:

∆ιεύθυνση:

Εξ. Εµπορία :

Περιοχή :

Παρακαούµε να συµπληρωθεί µέχρι τις 20 Ιανουρίου του 

επόµενου έτους και να σταλεί στην Kosmocar

Κωδικός Συνεργείου
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Υπόδειγµα Εντολής Επισκευής 
 

 

(Σελίδα 1 από 4) 
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(Σελίδα 2 από 4) 
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(Σελίδα 3 από 4) 
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(Σελίδα 4 από 4) 
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Υπόδειγµα Ανάλυσης ΠΥΜΠ 

Χώρα

Εισαγωγέας

Dealer Επωνυµία/Περιοχή Περίοδος Αναφοράς: από  (Μήνας)  µέχρι  (Μήνας)   
Κωδικός:

Πόλη Επιλεγµένες Αναφορές: Αναφορές που λείπουν:

Προσωπικό / Ώρες / Απόδοση
Τεχνίτες

(79,0)

(90,0)

δεδοµένα % (100,0)

Στόχοι σε  (x) (90,0)

(71,0)

Εσοδα Service ανά διέλευση ανά παραγωγικό τεχνίτη

N. Έσοδα Εργατικών

∆ιαφορές Εσόδων / Εργατοώρες Εργασία: Ανταλλακτικά:

∆ιελεύσεις

%

%

%

1 Γενικές Επισκευές 2 Φανοποιείο 3 Βαφείο

4 Γενικές επισκευές + Φανοποιείο 5 Φανοποιείο και Βαφείο

Πωληθείσες Ώρες   

W3. Ποσοστό ∆ιελεύσεων Audi

V1. Εργατοώρα Εγγύησης

V2. Επιτευχθείσα εργατοώρα (ανά πηληθείσα ώρα)

T. Συνολικά Έσοδα Service:

U1. Εξαρτώµενα από την Παραγωγικότητα

- εξαρτώµενα στην αξιοποίηση προσωπικού

- εξαρτώµενα στον βαθµό απόδοσης

R. Έσοδα από Λιπαντικά

S. Έσοδα από Λοιπές Υπηρεσίες

W4. Ποσοστό ∆ιελεύσεων VW CV

B. Αριθµός Τεχνικών Συµβούλων

X. Ηµερήσιες ∆ιελεύσεις ανά ΤΣ

Y. Ηµερήσιες ∆ιελεύσεις ανα Παρ. Προσωπικό

Z. Μέσες Πωληθείσες Ώρες ανά διέλευση

W. Ηµερήσιες Μέσες ∆ιελεύσεις

W1. Ποσοστό Ελέγχων

L. Ετήσια Απόδοση

M. Πωληθείσες Ώρες ανα πΠαραγωγικό Προσωπικό ανά Μήνα

O1. Από το Συνεργείο

O2. Από τον Πάγκο

Q2. Άλλα Ανταλλακτικά και Αξεσουάρ

Q3. Υλικά Βαφής

Q1. Αξεσουάρ

O. Έσοδα από Ανταλλακτικά

G. Πωληθείσες ¨ωρες

G1. ∆ιαφορά Ωρών (G-E)

H. Βαθµός Παρουσίας

I.  Βαθµός Αξιοποίησης Προσωπικού

J. Βαθµός Απόδοσης

K. Παραγωγικότητα 

Ανάλυση Τοµέα ΠΥΜΠ

A. Αριθµός Παραγωγικών Τεχνιτών 

C. Συνολικές Ώρες

D. Ώρες Παρουσίας Τεχνιτών

E. Στόχος Παραγωγικών Ωρών

F. Παραγωγικές Ώρες
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