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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Το αντικείµενο της παρούσας εργασίας είναι η δηµιουργία ενός εργαλείου λήψης 
αποφάσεων για βελτίωση της ποιότητας και διαχείρισης του κινδύνου µιας επιχείρησης 
και η εφαρµογή του σε µια βιοµηχανική εµπορική επιχείρηση. 
 
Η παγκόσµια βιοµηχανία, µε τις διάφορες κατηγορίες στις οποίες ταξινοµείται, αποτελεί 
έναν από τους σηµαντικότερους µοχλούς της παγκόσµιας οικονοµικής παραγωγής. 
Κάθε χώρα έχει τη δική της πορεία και ιστορία όσον αφορά την εκβιοµηχάνισή της. Η 
ιστορία του ανελκυστήρα ξεκινά το 1852 και σήµερα οι ανελκυστήρες αποτελούν 
αναπόσπαστο τµήµα της ανάπτυξης των πόλεων παγκοσµίως. 
 
Η δηµιουργία αξίας για τον πελάτη, µέσω των προϊόντων και των υπηρεσιών τους, από 
τις επιχειρήσεις είναι το κλειδί για την αειφορία και την επιτυχία τους. Οι υπηρεσίες 
εµφανίζονται σε όλο τον κύκλο ζωής ενός προϊόντος και διαχρονικά αποκτούν 
µεγαλύτερη σηµασία ακόµα και για τις επιχειρήσεις παραγωγής. Αντίστοιχα, το 
µεγαλύτερο ποσοστό του κύκλου ζωής του ανελκυστήρα, αποτελείται από την 
προληπτική και διορθωτική συντήρηση. 
 
Η ποιότητα και ο κίνδυνος αποτελούν δύο βασικές έννοιες, που θα πρέπει να 
λαµβάνονται σοβαρά υπόψη από τις επιχειρήσεις. Συνεπακόλουθα, η βελτίωση της 
ποιότητας και η διαχείριση του κινδύνου θα πρέπει να αποτελούν σηµείο εστίασης και 
προτεραιότητα για κάθε επιχείρηση, η οποία πιστεύει ότι η κερδοφορία της περνάει µέσα 
από την εξυπηρέτηση των πελατών της. 
 
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούνται στην παρούσα εργασία είναι το Failure Mode and 
Effect Analysis (FMEA) και το Quality Function Deployment (QFD). Το πρώτο αποσκοπεί 
στην µείωση και εξάλειψη πιθανών αστοχιών στα διάφορα στάδια σχεδιασµού ενός 
προϊόντος ή µιας υπηρεσίας. Το QFD αξιοποιεί τις απαιτήσεις των πελατών για τη 
βελτίωση των χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή τον ανασχεδιασµό των διαδικασιών 
µιας επιχείρησης παροχής υπηρεσιών. 
 
Στο δεύτερο τµήµα της εργασίας παρουσιάζεται η εφαρµογή του εργαλείου µε την 
ανάλυση της µεθοδολογίας και όλων των εξερχόµενων και συµπερασµάτων του κάθε 
βήµατος. Τελικά προκύπτει ένας αριθµός προτεινόµενων ενεργειών και αλλαγών σε 
διαδικασίες, οι οποίες αξιολογούνται τεχνικά και οικονοµικά σε σχέση µε την 
αποτελεσµατικότητά τους. Όλα τα συµπεράσµατα συνοψίζονται και συγκρίνονται, µε τη 
χρήση ορισµένων απλών εργαλείων, ώστε να προωθηθούν στη διοίκηση της 
επιχείρησης για να διευκολύνουν την λήψη αποφάσεων υλοποίησης των επιλεγόµενων 
ενεργειών. 
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Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 1

Κεφάλαιο 1: Εισαγωγή 

 

 

1.1 Γενικά 

 

 

Στη σηµερινή παγκοσµιοποιηµένη αγορά, οι επιχειρήσεις καλούνται, περισσότερο από 

ποτέ, να διαφοροποιηθούν χρησιµοποιώντας καινοτόµες τεχνολογίες στα προϊόντα και 

τις υπηρεσίες τους. Η σύγχρονη οικονοµία βρίσκεται σε µια συνεχή κατάσταση αλλαγής, 

γρήγορης και δυναµικής (Hoque, 2014). Στο περιβάλλον αυτό, η πρόκληση που 

αντιµετωπίζουν οι επιχειρήσεις και οι ηγέτες είναι η ευελιξία, σύµφωνα µε τις αλλαγές της 

αγοράς (Lee and Yazdanifard, 2015). Η επιδίωξη των επιχειρήσεων για ευελιξία, 

παράγοντα κρίσιµο για τη βιωσιµότητά τους, καθιστά επιτακτική τη διατήρηση αρετών 

όπως η Ελαστικότητα, η Καινοτοµία, η Ευκινησία και η Προσαρµοστικότητα (Hoque, 

2014). Η διευρυµένη έννοια της ποιότητας και η ολιστική προσέγγιση του κινδύνου 

αποτελούν τους βασικούς µοχλούς της προσαρµοστικότητας και θα πρέπει να 

βρίσκονται στο επίκεντρο κάθε επιχείρησης. Σήµερα, η ποιότητα είναι το κλειδί της 

ανταγωνιστικότητας και η διαχείριση του κινδύνου ενισχύεται προστιθέµενη στην 

εξίσωση. Οι στρατηγικές διαχείρισης κινδύνου και διαχείρισης ποιότητας πρέπει να 

βρουν τρόπους να λάβουν υπόψη τους την αβεβαιότητα (Paraschivescu, 2016). Η 

ανάπτυξη µηχανισµών εντοπισµού και διαχείρισης κινδύνων και η συνεχής βελτίωση της 

ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσιών, όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από τους 

πελάτες, αποτελούν βασικά συστατικά της επιτυχίας των επιχειρήσεων έναντι του 

ανταγωνισµού. Ιδιαίτερα σε δύσκολες οικονοµικές συγκυρίες, η σηµασία των παραπάνω 

αυξάνεται έναντι της καινοτοµίας, αποτελώντας ουσιαστικά προϋπόθεση για την 

επιβίωση και τη σταθερότητα. 

 

Ειδικά για τις επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στην παροχή υπηρεσιών, η 

βελτίωση της ποιότητας και η διαχείριση του κινδύνου, απαιτούν µεγαλύτερη 

προσπάθεια, εξαιτίας των χαρακτηριστικών της υπηρεσίας και της διαφοράς τους από 

αυτά των προϊόντων. 

 

Η κύρια πηγή άντλησης πληροφοριών, για τις επιχειρήσεις, προκειµένου να σχεδιάσουν 

το επόµενο βήµα τους, αποτελεί ταυτόχρονα τον καθρέπτη των προσπαθειών τους και 

το δείκτη της επιτυχίας τους και δεν πρόκειται για άλλον, παρά για τους πελάτες τους. Οι 

προσδοκίες των πελατών αυξάνονται και αλλάζουν σύµφωνα µε τη δυναµική των 
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αλλαγών στο παγκόσµιο περιβάλλον (Irechukwu, 2010). Οι βασικές ανάγκες των 

ανθρώπων δεν αλλάζουν ποτέ, το γούστο και η ικανοποίησή τους είναι αυτά που 

αλλάζουν (Auslander, 2012). Η πρόκληση για τις επιχειρήσεις είναι να βρίσκονται τόσο 

κοντά στους πελάτες τους, ώστε να µπορούν να εντοπίζουν τις ανάγκες τους και τις 

αλλαγές σε αυτές και να βρίσκουν τις κατάλληλες ενέργειες ώστε να ανταποκριθούν σε 

αυτές (Panesar and Markeset, 2008). Αλλά τελικά, οι πελάτες είναι αυτοί που θα 

αξιολογήσουν το αποτέλεσµα της προσπάθειας αυτής και οι επιχειρήσεις θα πρέπει να 

είναι σε θέση να τους ακούσουν, να επαναπροσδιοριστούν και να ανταποκριθούν. Η 

ταχύτητα και η προσαρµοστικότητά τους, σύµφωνα µε την παραπάνω διαδικασία, 

αποτελούν εγγυητή για τη βιωσιµότητα και την αειφορία τους. 

 

1.2 Σκοπός της εργασίας 

 

 

Σκοπός της παρούσας εργασίας είναι η δηµιουργία ενός πελατοκεντρικού εργαλείου 

λήψης αποφάσεων, µε σκοπό τη βελτίωση της ποιότητας και της διαχείρισης του 

κινδύνου µιας επιχείρησης, καθώς και η εφαρµογή του σε µια βιοµηχανική εµπορική 

επιχείρηση. 

 

Το πρώτο αντικείµενο της εργασίας είναι η δηµιουργία ενός εργαλείου λήψης 

αποφάσεων, το οποίο περιλαµβάνει µια συγκεκριµένη µεθοδολογία, χρησιµοποιώντας 

έναν διαφορετικό συνδυασµό των, γνωστών από τη βιβλιογραφία, εργαλείων Failure 

Mode and Effect Analysis (FMEA) και Quality Function Deployment (QFD). Το QFD είναι 

ένα από τα αποτελεσµατικότερα εργαλεία συστηµάτων ποιότητας, µε γνώµονα τον 

πελάτη, το οποίο συνήθως χρησιµοποιείται για να εκπληρώσει τις ανάγκες των πελατών 

και το σηµαντικότερο, να βελτιώσει την ικανοποίηση των πελατών (Chan and Wu, 2002, 

Chen and Ko, 2011). Το FMEA είναι µια σηµαντική τεχνική, η οποία χρησιµοποιείται για 

την αναγνώριση και την εξάλειψη γνωστών ή δυνητικών αστοχιών, µε σκοπό την 

ενίσχυση της αξιοπιστίας και της ασφάλειας σύνθετων συστηµάτων και προορίζεται για 

την παροχή πληροφοριών µε στόχο τη λήψη αποφάσεων διαχείρισης κινδύνου (Liu et 

al., 2013). Το εργαλείο λήψης αποφάσεων έχει σχεδιαστεί µε τέτοιο τρόπο, ώστε να είναι 

περισσότερο προσαρµοσµένο σε επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο γενικότερο 

κλάδο των υπηρεσιών. 

 

Το δεύτερο αντικείµενο της εργασίας είναι η πλήρης πρακτική εφαρµογή του εργαλείου 

σε µια επιχείρηση, η οποία δραστηριοποιείται στον κλάδο των υπηρεσιών. Η εφαρµογή 

θα ξεκινήσει από τη συλλογή δεδοµένων από τους πελάτες της επιχείρησης και θα 
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ολοκληρωθεί µε την παρουσίαση των προτάσεων για υλοποίηση ενεργειών προς τη 

διοίκηση της επιχείρησης. 

 

Ο συνδυασµός των QFD και FMEA, δεν αποτελεί καινοτοµία, καθώς η αρχική έρευνα 

που τροποποιεί το QFD ώστε να ασχοληθεί µε τα προβλήµατα εξυπηρέτησης πελατών 

έχει προταθεί από τον Stauss ήδη από το 1993. Ωστόσο, όπως φαίνεται από τη 

βιβλιογραφία, οι περισσότερες µελέτες και εφαρµογές εντοπίζονται στις διαδικασίες 

σχεδιασµού και παραγωγής προϊόντων και γενικά σε κλάδους παραγωγής (Hassan et 

al., 2010; Tanik, 2010; Way et al., 2012; Mehrjerdi, 2012; Guo et al., 2017) και πολύ 

λιγότερο σε κλάδο παροχής υπηρεσιών (Bosch and Enriquez, 2005; Cesarotti and 

Spada, 2009; Chen, 2016). Επιπλέον, η πλειοψηφία των εφαρµογών, οι οποίες 

χρησιµοποιούν κάποιο συνδυασµό των δύο εργαλείων, προτείνουν τη βελτίωση της 

εφαρµογής του QFD µε τη χρήση του FMEA. Το προτεινόµενο εργαλείο αφορά σε 

διαδικασίες παροχής υπηρεσιών και κάνει χρήση των QFD και FMEA µε αλυσιδωτό 

τρόπο, ώστε να µετατρέψει τη φωνή του πελάτη σε εφαλτήριο για την ενεργοποίηση των 

διαδικασιών συνεχούς βελτίωσης. 

 

Το εργαλείο που µελετάται και εφαρµόζεται στην παρούσα εργασία, δεν αποσκοπεί στην 

άπαξ εφαρµογή του στην επιχείρηση αλλά στην ενσωµάτωσή του στις διαδικασίες της 

επιχείρησης. Η διοίκηση της επιχείρησης θα ορίσει το χρονικό διάστηµα µεταξύ των 

διαδοχικών εφαρµογών της διαδικασίας, ανάλογα µε τους χρόνους υλοποίησης των 

ενεργειών και κυρίως τις απαιτήσεις των πελατών της. Τελικά ο στόχος είναι η συνεχής 

βελτίωση των διαδικασιών και των υπηρεσιών µε γνώµονα την άποψη των πελατών, 

ώστε να ελαχιστοποιείται ο κίνδυνος από τη µη ικανοποίηση των απαιτήσεών τους. 

 

1.3 ∆οµή της εργασίας 

 

 

Η παρούσα εργασία διαρθρώνεται σε δύο ευρύτερα τµήµατα. Στο πρώτο τµήµα, 

παρουσιάζεται το γενικότερο πλαίσιο της και γίνεται µια ανασκόπηση της βιβλιογραφίας 

όσον αφορά τις µελετώµενες έννοιες και τα χρησιµοποιούµενα εργαλεία. 

 

Στο δεύτερο κεφάλαιο, αρχικά αναφέρονται ορισµένα στοιχεία για τη βιοµηχανία και την 

ανάπτυξή της, σε παγκόσµιο επίπεδο, στο πέρασµα του χρόνου. Στη συνέχεια, 

παρουσιάζονται ιστορικά στοιχεία και οι βασικές κατηγοριοποιήσεις των ανελκυστήρων, 

οι οποίοι αποτελούν το αντικείµενο της επιχείρησης, της οποίας η περίπτωση µελετάται 

στο δεύτερο τµήµα της εργασίας. 
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Στο τρίτο κεφάλαιο, µέσα από τη βιβλιογραφική ανασκόπηση εννοιών όπως η 

δηµιουργία αξίας και η κατανάλωση, αναλύονται τα στοιχεία και τα χαρακτηριστικά των 

προϊόντων και των υπηρεσιών, µε έµφαση στις δεύτερες. Στη συνέχεια, έπειτα από µια 

σύντοµη αναφορά του κύκλου ζωής των προϊόντων, περιγράφονται οι υπηρεσίες 

συντήρησης και ο κύκλος ζωής του ανελκυστήρα. 

 

Το τέταρτο κεφάλαιο πραγµατεύεται τις βασικές έννοιες της ποιότητας και του κινδύνου. 

Αναλυτικότερα, γίνεται αναφορά στην ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών και την 

ποιότητα της πληροφόρησης, όπως επίσης και στα επίπεδα της διαχείρισης του 

κινδύνου. 

 

Στο πέµπτο κεφάλαιο µελετώνται τα εργαλεία Quality Function Deployment (QFD) και 

Failure Mode and Effect Analysis (FMEA), τα οποία θα χρησιµοποιηθούν στη µελέτη 

περίπτωσης στα επόµενα κεφάλαια. Εκτός από τη βιβλιογραφική ανασκόπησή τους, 

παρουσιάζεται η µεθοδολογία εφαρµογής τους και τα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατά 

τους. 

 

Στο έκτο κεφάλαιο, όπου ξεκινά το δεύτερο τµήµα της εργασίας, ξεκινά η µελέτη 

περίπτωσης, έπειτα από µια σύντοµη περιγραφή της µελετώµενης επιχείρησης. Στο 

στάδιο αυτό µε αφετηρία τη φωνή του πελάτη, γίνεται η χρήση του εργαλείου FMEA και 

προκύπτουν τα εξαγόµενα που θα χρησιµοποιηθούν στη συνέχεια. 

 

Το έβδοµο κεφάλαιο ξεκινά µε την περιγραφή της διαδικασίας υλοποίησης και της 

µεθοδολογίας εφαρµογής του εργαλείου QFD. Στη συνέχεια γίνεται η προσαρµοσµένη 

εφαρµογή του εργαλείου στα δεδοµένα της επιχείρησης και αναλύονται όλα τα 

εξαγόµενα. 

 

Τέλος, στο όγδοο κεφάλαιο συνοψίζονται τα εξαγόµενα από τη συνδυασµένη εφαρµογή 

των εργαλείων, τα οποία συσχετίζονται και παρουσιάζονται µε τέτοιο τρόπο, ώστε να 

αξιοποιηθούν για τη λήψη αποφάσεων από τη διοίκηση της επιχείρησης. 
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Κεφάλαιο 2: Παγκόσµια βιοµηχανία και βιοµηχανία 

ανελκυστήρων 

 

 

Στην παρούσα εργασία, επιλέχθηκε οι βιβλιογραφικές αναφορές να µην συγκεντρωθούν 

σε ένα µόνο κεφάλαιο, λόγω του πλήθους των εννοιών και των διαφορετικών 

αντικειµένων. Συνεπακόλουθα, στο πρώτο τµήµα της εργασίας, δηλαδή στα κεφάλαια 

δύο έως και πέντε, η ανάλυση των επιµέρους θεµάτων συνδυάζεται µε την αντίστοιχη 

βιβλιογραφική ανασκόπηση, ώστε να επιτυγχάνεται µεγαλύτερη συνάφεια ως προς το 

θέµα. 

 

2.1 Βιοµηχανία και παγκόσµια οικονοµία  

 

 

Ως βιοµηχανία ορίζεται η παραγωγή προϊόντων ή υπηρεσιών µέσα σε µια οικονοµία. Η 

κύρια πηγή των εσόδων µιας εταιρείας είναι ο δείκτης του κλάδου της βιοµηχανίας, στην 

οποία ανήκει. Η µεταποιητική βιοµηχανία υπήρξε βασικός µοχλός παραγωγής και 

εργασίας στις περισσότερες ευρωπαϊκές και βορειοαµερικανικές χώρες, κατά τη διάρκεια 

της βιοµηχανικής επανάστασης. Αυτό συνέβη λόγω της ραγδαίας εξέλιξης στην 

τεχνολογία, όπως η παραγωγή άνθρακα και χάλυβα. 

 

Μετά τη Βιοµηχανική Επανάσταση, περίπου το ένα τρίτο της παγκόσµιας οικονοµικής 

παραγωγής προέρχεται από τις µεταποιητικές βιοµηχανίες. Πολλές αναπτυγµένες, αλλά 

και αναπτυσσόµενες εξαρτώνται πλέον σηµαντικά από την µεταποιητική βιοµηχανία. Οι 

βιοµηχανίες, οι χώρες όπου εδράζονται και οι οικονοµίες των χωρών αυτών, λειτουργούν 

σε ένα πολύπλοκο δίκτυο αλληλεξάρτησης (Dictionary.com, Investopedia). 
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Εικόνα 2.1: Σύνθεση του ΑΕΠ του κλάδου και του εργατικού δυναµικού κατά επάγγελµα, µε τη µορφή της 
κάθε συνιστώσας στην οικονοµία. Τα πράσινα, κόκκινα και µπλε συστατικά των χρωµάτων των χωρών 
αντιπροσωπεύουν τα ποσοστά για τους τοµείς της γεωργίας, της βιοµηχανίας και των υπηρεσιών, αντίστοιχα. 
Πηγή: CIA World Factbook 2006 

 

 

2.1.1 Ταξινόµηση 

 

 

Οι βιοµηχανίες µπορούν να ταξινοµηθούν µε πολλούς τρόπους. Ως επί το πλείστον, η 

βιοµηχανία ταξινοµείται σε τρείς βασικούς τοµείς: πρωτογενής ή εξόρυξης, 

δευτεροβάθµια ή κατασκευαστική και τριτοβάθµια ή υπηρεσιών. Ορισµένοι συγγραφείς 

προσθέτουν έναν τέταρτο τοµέα βιοµηχανίας, αυτόν της γνώσης ή ακόµη και έναν 

πέµπτο, αυτόν του πολιτισµού και της έρευνας (Definition of Sector, Investopedia). 

 

Σε οικονοµικούς όρους, η ταξινόµηση της βιοµηχανίας γίνεται πιο λεπτοµερής. Τα εν 

λόγω συστήµατα ταξινόµησης, ταξινοµούν τις βιοµηχανίες ανάλογα µε τις λειτουργίες 

τους και προσδιορίζουν τις επιχειρήσεις που παράγουν συναφή προϊόντα/υπηρεσίες. Οι 

βιοµηχανίες λοιπόν µπορούν να ταυτοποιηθούν µε βάση το προϊόν/υπηρεσία, όπως: 

κατασκευαστική βιοµηχανία (Robert G. Eccles, 1981), χηµική βιοµηχανία (Ashish Arora, 

1997), βιοµηχανία πετρελαίου (Teece, D.J. 1976), αυτοκινητοβιοµηχανία (Monteverde 

and David J. Teece, 1982), ηλεκτρονική βιοµηχανία (Ernst and O' Connor, 2014), 

βιοµηχανία τουρισµού (Gee et al., 1984), βιοµηχανία τροφίµων (Card and 

Krueger,1993), αλιείας (Arnason, 1995), βιοµηχανία λογισµικού (Athreye, S. S., 2005), 

βιοµηχανία χάρτου (Diesen and Yhdistys, 1998), βιοµηχανία ψυχαγωγίας (Vogel, 2014), 

βιοµηχανία πολιτισµού (Evans, 2004), βιοµηχανία εκπαίδευσης (Tooley, J. (1999), 
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βιοµηχανία ναυτιλίας (Fayle, 2013) και βιοµηχανία αυτοµατισµών (Kääriäinen and 

Välimäki, 2009). 

 

Επίσης, συστήµατα ταξινόµησης της βιοµηχανίας, όπως το International Standard 

Industry Classification (ISIC) (UN Statistics Division) και το Industry Classification 

Benchmark (http://www.icbenchmark.com/) χρησιµοποιούνται στον τοµέα των 

οικονοµικών και της έρευνας αγοράς. 

 

2.2 Η βιοµηχανική ανάπτυξη 

 

 

Η βιοµηχανική επανάσταση οδήγησε στην ανάπτυξη των εργοστασίων για την 

παραγωγή µεγάλης κλίµακας, µε τις ανάλογες συνέπειες στην κοινωνία (More, 2000). 

Αρχικά τα εργοστάσια ήταν ατµοκίνητα και στη συνέχεια ηλεκτροκίνητα, µε την ανάπτυξη 

του ηλεκτρικού δικτύου. Η µηχανοποιηµένη γραµµή παραγωγής εισήγαγε τη 

συναρµολόγηση εξαρτηµάτων µε έναν επαναλαµβανόµενο τρόπο, από µεµονωµένους 

εργαζόµενους, οι οποίοι εκτελούν συγκεκριµένες ενέργειες κατά τη διάρκεια τους 

διαδικασίας. Αυτό οδήγησε σε σηµαντική αύξηση τους αποδοτικότητας και µείωση του 

κόστους. Αργότερα, οι αυτοµατισµοί χρησιµοποιούνται όλο και περισσότερο, 

αντικαθιστώντας τον ανθρώπινο φορέα. Αυτή η διαδικασία έχει επιταχυνθεί µε την 

ανάπτυξη του πληροφοριακών συστηµάτων και της ροµποτικής. (Krahn et al, 1993). 

 

Πίνακας 2.1: Κατάλογος Χωρών σύµφωνα µε την Βιοµηχανική Παραγωγή τους. Οι είκοσι µεγαλύτερες 
χώρες, ανά  βιοµηχανική παραγωγή το 2015. 
Πηγή: IMF and CIA World Factbook, 2015 
 

Largest countries by industrial output according to IMF and CIA World 

Factbook, 2015 

Economy 
Countries by industrial output in 2015 

(billions in USD) 

(01)  China 4,922 

(—)  European Union 4,162 

(02)  United States 3,752 

(03)  Japan 1,082 

(04)  Germany 1,051 
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(05)  United Kingdom 588 

(06)  India 559 

(07)  South Korea 555 

(08)  Brazil 496 

(09)  Canada 456 

(10)  France 453 

(11)  Mexico 448 

(12)  Italy 440 

(13)  Russia 427 

(14)  Indonesia 408 

(15)  Saudi Arabia 387 

(16)  Australia 362 

(17)  Spain 312 

(18)  United Arab Emirates 214 

(19)  Turkey 202 

(20)   Switzerland 184 

 

2.3 Οι απαρχές της παγκόσµιας βιοµηχανίας 

 

 

Η τεχνική εξέλιξη της βιοµηχανίας επηρέασε ανάλογα τις συνθήκες ζωής και εργασίας 

του ανθρώπου σε όλα τα µήκη και πλάτη της γης. Ωστόσο, αξίζει να αναφερθούν 

ορισµένες χώρες – ορόσηµα για τις απαρχές της διεθνούς βιοµηχανίας, ώστε να γίνει 

κατανοητό το ταξίδι της βιοµηχανίας στο χρόνο, σύµφωνα µε το βιβλίο του  Industry and 

trade του Alfred Marshall (2006). 

 

• Αγγλία 

Η Αγγλία του 19ου αιώνα θεωρείται πρόδροµος της µεταγενέστερης ευρωπαϊκής 

βιοµηχανικής έκρηξης. Το πνεύµα της οικονοµικής ιθαγένειας και η στροφή προς τη 

µαζική παραγωγή εξασφαλίζουν τη βιοµηχανική υπεροχή στο αγγλικό κράτος. Η νέα 

δοµή των βιοµηχανιών κλωστοϋφαντουργίας, η οποία ιδρύθηκε στο δεύτερο µισό του 

δέκατου όγδοου αιώνα, αποτελεί την οµαλή µετάβαση από τις αρχές του Μερκαντιλισµού 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 10 

στις νέες µεθόδους εκβιοµηχάνισης του δέκατου ένατου αιώνα. Παράλληλα, τονώνεται ο 

τοµέας της γεωργίας, λειτουργώντας ενισχυτικά στην εξέλιξη της βιοµηχανίας. 

 

• Βρετανία ή "Ηνωµένο Βασίλειο της Αγγλίας, της Σκωτίας και της 

Ιρλανδίας." 

Η Αγγλία προσαρτείται στη Βρετανία, η οποία παίρνει τη σκυτάλη για µια πιο δυναµική 

βιοµηχανία, µε σύγχρονες διαδικασίες παραγωγής, οι οποίες διακρίνονται για την 

απλότητα στη µέθοδο και τα µηχανήµατα. Εντούτοις, όλες οι διαδικασίες είναι 

συνυφασµένες µε τον ανθρώπινο παράγοντα και την αποκλειστική χρήση του άνθρακα 

και του σιδήρου στην κατασκευή και το χειρισµό των νέων συσκευών. Παρόλο που ο 1ος 

Παγκόσµιος Πόλεµος καθυστέρησε σηµαντικά την οικονοµική πρόοδο της Βρετανίας, το 

γεγονός ότι έπληξε την οικονοµία των άλλων ευρωπαϊκών χωρών, συνέβαλε στη 

διατήρηση της βιοµηχανικής υπεροχής της Βρετανίας. Επιπλέον, η ανάπτυξη των 

σιδηροδρόµων και των εργοστασίων βοήθησε τη χώρα να εδραιώσει τις βιοµηχανίες της. 

 

• Γαλλία 

Τα φυσικά χαρακτηριστικά της Γαλλίας δεν ευνόησαν τη συγκέντρωση της βιοµηχανίας 

στη χώρα, η οποία είχε ατοµικό χαρακτήρα και συνδέονταν κυρίως µε τη µόδα. Οι 

πολιτικές συνθήκες του 17ου και 18ου αιώνα αποδυνάµωσαν τη µεσαία τάξη, 

περιορίζοντας τη γαλλική βιοµηχανία στην παραγωγή είτε φθηνών τοπικών προϊόντων, 

είτε πολυτελών αγαθών. Ωστόσο, η Γαλλική Επανάσταση προώθησε τη µαζική 

παραγωγή, την οποία και ανέστειλε η ίση κατανοµή του πλούτου. Σε ό,τι αφορά την 

παραγωγή, η µηχανική ενέργεια που χρησιµοποιήθηκε στη γαλλική βιοµηχανία ήταν 

ελάχιστη, παρά την επάρκεια της χώρας σε εξαιρετικούς µηχανικούς. 

 

• Γερµανία 

Η Γερµανία απέκτησε την οικονοµική της ενότητα σταδιακά, παρά τις πολλές 

αντιξοότητες που αντιµετώπισε. Τα κυκλοφοριακά έργα υποδοµής, όπως είναι οι 

περίφηµοι γερµανικοί σιδηρόδροµοι και τα έργα οδοποιίας συνέβαλαν στη ανάδειξη της 

Γερµανίας, ως τη µεγαλύτερη βιοµηχανική περιφέρεια της Ευρώπης. Όµως, το 

βιοµηχανικό οικοδόµηµα του γερµανικού κράτους στηρίζεται σε γερές επιστηµονικές 

βάσεις. Η γερµανική ηγεσία στήριξε την εκβιοµηχάνισή της στην ακαδηµαϊκή κατάρτιση 

και την έρευνα και άδραξε τα οφέλη της βιοµηχανικής ανάπτυξης. 

 

• Η.Π.Α. 

Οι Ηνωµένες Πολιτείες της Αµερικής είναι ο κύριος ηγέτης της βιοµηχανικής ανάπτυξης, 

καθώς οι αµερικανικές βιοµηχανικές τεχνικές είναι πιθανόν να επηρεάσουν ένα πολύ 
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µεγάλο µέρος του τοµέα της παραγωγής, σε διαφορετικά στάδια αυτού. Οι Αµερικανικές 

µέθοδοι επικεντρώνονται στην παραγωγή των εργοστασίων και των προϊόντων άµεσης 

κατανάλωσης σε µια τεράστια ποικιλία τυποποιηµένων ειδών, ακολουθώντας µία 

πολύµορφη τυποποίηση. Υπάρχουν πολλά είδη τυποποίησης, τα οποία αντιστοιχούν 

στις διαφορές των υλικών που χρησιµοποιούνται, καθώς και στους σκοπούς τους 

οποίους εξυπηρετεί το προϊόν. Επίσης, η τυποποίηση ακολουθεί τη δοµή των επιµέρους 

επιχειρήσεων που τη χρησιµοποιούν, το µάρκετινγκ και τη γενική οργάνωση του κλάδου 

στον οποίο ανήκουν. Η στροφή της βιοµηχανίας των Η.Π.Α. προς την µαζική πολύµορφη 

τυποποίηση συνδέεται περαιτέρω, µε την ευρεία γεωγραφική κατανοµή της, καθώς 

επίσης και µε τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των τεράστιου σιδηροδροµικού της δικτύου. 

 

• Καναδάς 

Ο Καναδάς µοιράζεται τρόπον τινά τη βιοµηχανική ηγεσία µε τις Η.Π.Α. και αυτό γιατί 

συχνά αντάλλασσαν µεθόδους µεταξύ τους. Οι σιδηρόδροµοι και οι µονοπωλιακοί 

συνδυασµοί αποτελούσαν παραδοσιακά διασυνοριακά θέµατα. Ο δριµύς χειµώνας του 

Καναδά, αν και αποτελούσε σηµαντικό ανασταλτικό παράγοντα για µεγάλο χρονικό 

διάστηµα, αποδείχθηκε πρόσφορος για την καλλιέργεια σιταριού, ακόµη και για 

γεωργοκτηνοτροφικές δραστηριότητες, καθώς είχε εξαντληθεί το απόθεµα εύφορης γης 

στις Η.Π.Α. 

 

• Νότια Αφρική 

Η Νότια Αφρική δεν παρουσίασε ποτέ βιοµηχανική ανάπτυξη αντίστοιχη µε αυτήν της 

Ευρώπης. Ωστόσο, τα ορυχεία χρυσού και διαµαντιών αποτελούν πηγή αµύθητου 

πλούτου, πρόσφορου προς εκµετάλλευση. Η έκταση της ηπείρου είναι αχανής και τα 

µέσα µαζικής µεταφοράς δεν επαρκούσαν, ώστε να στηρίξουν την εκβιοµηχάνιση του 

τόπου. 

 

• Αυστραλία 

Η Αυστραλία δεν παρουσίασε κάποια σηµαντική τάση εκβιοµηχάνισης της οικονοµίας 

της, η οποία ήταν κατά βάση αγροτική. Αυτό οφείλονταν σε µεγάλο βαθµό στις 

γεωφυσικές της ιδιαιτερότητες. Το µεγαλύτερο µέρος των συγκοινωνιών 

πραγµατοποιούνταν δια θαλάσσης, ενώ υπήρχε και ένα ικανοποιητικό δίκτυο 

σιδηροδρόµων στο Σίδνεϋ και στη Μελβούρνη. 

 

• Ινδία 

Η Ινδία εµφάνισε επιχειρηµατική ανάπτυξη και ανεξαρτησία στη βιοµηχανία, πέρα από 

το αναµενόµενο. Η έλλειψη ενότητας και δύναµης για έργα υποδοµών και µεταφορών 
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ταλάνιζε τη χώρα. Ωστόσο, η Ινδία διέθετε σηµαντικές αποθήκες άνθρακα και πηγές 

υδροηλεκτρικής ενέργειας. Επίσης, Ινδοί µηχανικοί έγραψαν πολλά από τα πιο 

λεπτοµερειακά βιοµηχανικά εγχειρίδια. 

 

• Ιαπωνία, Κίνα & Ρωσία 

Το ανάλογο της βιοµηχανικής υπεροχής της ∆ύσης στην Ανατολή, ήταν η Ιαπωνία. Η 

νησιωτική της θέση, η οποία συνορεύει µε την αχανή Ασιατική ήπειρο, ήταν τόσο 

πρόσφορη για την ανάπτυξη της βιοµηχανίας και του εµπορίου, όπως αυτή της 

Βρετανίας. Η Ρωσία και η Κίνα, παρόλο το µέγεθος και τους πόρους τους δεν είχαν 

εµφανίσει βιοµηχανική ανάπτυξη, λόγω των πολιτικών συνθηκών, κατά τον 19ο αιώνα.  

 

2.4 Παγκόσµια βιοµηχανία ανελκυστήρων 

 

 

2.4.1 Ιστορική αναδροµή 

 

 

Το 1852, ο Elisha Graves Otis, εφηύρε την πρώτη διάταξη ασφαλείας για ανελκυστήρες, 

το οποίο απέτρεπε την πτώση της καµπίνας, σε περίπτωση που έσπαγαν τα σχοινιά. Η 

αποτελεσµατικότητα της συγκεκριµένης διάταξης παρουσιάστηκε, µε θεατρικό τρόπο 

από το δηµιουργό της, στο Crystal Palace στη Νέα Υόρκη, γεγονός που του εξασφάλισε 

την πολυπόθητη δηµοσιότητά της (Bernard, 2014). Ο εν λόγω σχεδιασµός της 

συγκεκριµένης διάταξης ασφαλείας, σε περίπτωση ακινητοποίησης λόγω έκτακτης 

ανάγκης, είναι όµοιος µε αυτόν που χρησιµοποιείται ακόµα και σήµερα. Πέντε χρόνια 

αργότερα, στις 23 Μαρτίου 1857, εγκαταστάθηκε ο πρώτος ανελκυστήρας για επιβατική 

χρήση, στην εταιρεία Haughwout and Company, διανοµέα πορσελάνης και γυαλιού. 

 

Με την εγκατάσταση του πρώτου ασφαλούς ανελκυστήρα, θεµελιώθηκε η βιοµηχανία 

ανελκυστήρων. Από τη στιγµή αυτή και µετά, ακόµα και η κλασσική έννοια του «ενιαίου» 

σπιτιού άλλαξε για πάντα, καθώς η κατακόρυφη επέκτασή τους επηρέασε καταλυτικά 

την επέκταση των πόλεων µεταξύ του 1869 και του 1900 (Bernard, 2014). To Εquitable 

Life Building, το οποίο και ολοκληρώθηκε το 1870, στη Νέα Υόρκη ήταν το πρώτο 

πολυώροφο κτίριο γραφείων µε επιβατικούς ανελκυστήρες. Στην Ευρώπη, ωστόσο, ο 

ανελκυστήρας χρησιµοποιούταν µόνο ως ο χειροκίνητος τρόπος µεταφοράς φορτίων 

µεταξύ ορόφων σε εργοστάσια. Η ανάπτυξη του υδραυλικού ανελκυστήρα, που 

παρουσιάστηκε για πρώτη φορά το 1867, στο Παρίσι, έδωσε ώθηση στην ευρεία χρήση 

του ανελκυστήρα στην Ευρώπη, ξεκινώντας από τη Γαλλία και τη Γερµανία. Στη 
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συνέχεια, ο πρώτος ηλεκτρικός ανελκυστήρας κατασκευάστηκε από τον Werner von 

Siemens το 1880 στη Γερµανία (Gray, 2002). 

 

Η ασφάλεια και η ταχύτητα των ηλεκτρικών ανελκυστήρων είχε προωθηθεί σηµαντικά 

από τον Frank Sprague, ο οποίος και πρόσθεσε τον έλεγχο δαπέδου, τους αυτόµατους 

ανελκυστήρες, τον έλεγχο επιτάχυνσης στα σασί και συστήµατα ασφαλειών. Ο 

ανελκυστήρας του Sprague λειτουργούσε πιο γρήγορα και µε µεγαλύτερα φορτία, σε 

σχέση µε τους υδραυλικούς και ατµοκίνητους ανελκυστήρες. Επίσης, ο Sprague 

ανάπτυξε την ιδέα και την τεχνολογία για πολλαπλούς ανελκυστήρες σε ένα φρεάτιο 

(Dalzell, 2008). 

 

Το 1874, ο J.W. Meaker εξέλιξε την ασφάλεια του ανελκυστήρα µέσω µιας νέας µεθόδου, 

σύµφωνα µε την οποία οι πόρτες του ανελκυστήρα ανοιγόκλειναν µε ασφάλεια όταν 

κάποιος επιβάτης βρισκόταν σε κάποιον όροφο. Το 1887, ο Αµερικανός εφευρέτης 

Alexander Miles, εφηύρε έναν ανελκυστήρα µε αυτόµατες πόρτες, οι οποίες 

αποµόνωναν τον θάλαµο από το φρεάτιο (Gray, 2002). 

 

2.4.2 Τι είναι ο ανελκυστήρας 

 

 

Ανελκυστήρας ή ανυψωτήρας, ονοµάζεται το µηχάνηµα που χρησιµοποιείται για την 

ανύψωση προσώπων ή φορτίων (Cambridge English Dictionary). Σήµερα έχει 

επικρατήσει ο γαλλικός όρος ασανσέρ (http://www.gth.gr/el/information/lifts-in-

general.html). Η ανάπτυξη των ανελκυστήρων προκλήθηκε από την ανάγκη για 

µετακίνηση πρώτων υλών, συµπεριλαµβανοµένου του άνθρακα και της ξυλείας από τις 

πλαγιές λόφων. Η τεχνολογία που αναπτύχθηκε από τις βιοµηχανίες αυτές και η 

εισαγωγή κατασκευής χαλύβδινων δοκών επέτρεψε τη χρήση επιβατικών ανελκυστήρων 

και ανελκυστήρων φορτίων σήµερα (Gray, 2002). 

 

2.5 Κατηγορίες ανελκυστήρων 

 

 

2.5.1 Ανάλογα µε τις ανάγκες που εξυπηρετούν 

 

 

• Ατόµων ή επιβατικοί 
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Ο επιβατικός αποτελεί και τον πιο συνηθισµένο τύπο ανελκυστήρα, καθώς είναι µέρος 

της καθηµερινότητας των ανθρώπων σε µία οργανωµένη κοινωνία. Οι ανελκυστήρες 

ατόµων απαντώνται σε πολυκατοικίες και πολυόροφα κτίρια. Ωστόσο, ο βαθµό 

ασφάλειας και αντοχής των συγκεκριµένων αυτοµατισµών πρέπει να είναι εξαιρετικά 

υψηλός, λόγω της συνεχούς χρήσης (∆αλαµάρας, 2011). 

 

Εικόνα 2.2: Επιβατικός ανελκυστήρας 
Πηγή: www.schindler.com/us 
 

 
 

• ΑµΕΑ 

Οι ανελκυστήρες ΑµΕΑ εξυπηρετούν άτοµα µε ειδικές ανάγκες σε δηµόσιους κυρίως 

χώρους, όπως µέσα µαζικής µεταφοράς, πανεπιστήµια, νοσοκοµεία, δηµόσιες 

υπηρεσίες και σε άλλους δηµόσιους χώρους, καθώς και σε πολυκατοικίες. Ασφαλώς, 

υπάρχουν ειδικές διατάξεις οι οποίες ορίζουν τις διαστάσεις και τη γενικότερη 

διαρρύθµιση του ανελκυστήρα, ώστε να είναι φιλικός προς το χρήστη και όσο το 

δυνατότερο προσβάσιµος, ώστε να µην περιορίζει την κινητικότητα του ατόµου µε ειδικές 

ανάγκες µέσα στο κτίριο (∆αλαµάρας, 2011). Έτσι, ένας ανελκυστήρας επιβατών, µπορεί 

να είναι κατάλληλα εξοπλισµένος, ώστε είναι ικανός για τη µεταφορά ΑµΕΑ. Παράλληλα, 

υπάρχουν και ειδικοί ανελκυστήρες, οι οποίοι είναι σχεδιασµένοι αποκλειστικά για τη 

µεταφορά ΑµΕΑ σε εφαρµογές, όπου δεν είναι δυνατή η τοποθέτηση ενός επιβατικού 

ανελκυστήρα. 
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Εικόνα 2.3: Ανελκυστήρας ΑµΕΑ  
Πηγή: http://mitol.ru/index.php/en/our-new.html?start=35 

 

 

 

• Φορτίων ή φορτηγοί 

Οι ανελκυστήρες φορτίων εξυπηρετούν αποκλειστικά και µόνο φορτία. Οι φορτηγοί 

ανελκυστήρες πρέπει να έχουν µεγάλη χωρητικότητα και πολύ ανθεκτική κατασκευή, η 

οποία να µπορεί να ανυψώσει φορτία µε πολύ µεγάλο βάρος, τα οποία πολλές φορές 

µετρώνται σε τόνους (∆αλαµάρας, 2011).  

 

Εικόνα 2.4: Ανελκυστήρας φορτίων 
Πηγή: www.schindler.com/us 
 

 

 

• Οχηµάτων 

Οι ανελκυστήρες οχηµάτων εγκαθίστανται συνήθως σε πολυώροφα κτίρια για 

στάθµευση αυτοκινήτων, σε αυτοκινητοβιοµηχανίες, ή ακόµη και σε ιδιόκτητα κτίρια ώστε 

να επιτυγχάνεται η πρόσβαση και τοποθέτηση των οχηµάτων σε ορόφους. Η 

εγκατάσταση πρέπει να έχει ανάλογο εµβαδόν µε τα οχήµατα που πρόκειται να 
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µεταφέρει, ενώ πρέπει να είναι µία στιβαρή κατασκευή, µε µεγάλη αντοχή (∆αλαµάρας, 

2011). 

 

Εικόνα 2.5: Ανελκυστήρας οχηµάτων 
Πηγή: http://automobileelevator.com/products/automobile-elevator 
 

 

 

• Πλοίων 

Σε ειδικές περιπτώσεις, βάρκες και µικρά πλοία µπορούν να περάσουν από διάφορα 

επίπεδα στάθµης µέσω ειδικού ανελκυστήρα (∆αλαµάρας, 2011). 

 

Εικόνα 2.6: Ανελκυστήρας πλοίων 
Πηγή: http://www.elevator-buttons.com/elevator-knowledge.html 

 

 
 

• Μικροί ανελκυστήρες φορτίων - φαγητών 

Οι µικροί ανελκυστήρες φορτίων – ανελκυστήρες φαγητού είναι µικροί ανελκυστήρες για 

εµπορεύµατα, µαγειρικά σκεύη και διάφορα µικροαντικείµενα, οι οποίοι 

χρησιµοποιούνται ευρέως σε εστιατόρια, bar, βιβλιοπωλεία, µικρές αποθήκες 

(∆αλαµάρας, 2011). 
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Εικόνα 2.7: Dumbwaiters‐Service lifts 
Πηγή: http://www.mahaelevators.com/dump_lifts.html 

 

 
 

2.5.2 Ανάλογα µε την αρχή λειτουργίας τους 

 

 

• Υδραυλικοί ανελκυστήρες 

Οι υδραυλικοί ανελκυστήρες (hydraulic elevators), λειτουργούν βάσει της υδραυλικής 

ισχύος και αποτελούν την πιο οικονοµική λύση, όταν η µέγιστη διαδροµή δεν ξεπερνά τα 

21‐22 µέτρα ή οι κυκλοφοριακές συνθήκες εντός του κτιρίου δεν είναι ιδιαίτερα 

απαιτητικές. Επίσης, χρησιµοποιούνται σε µικρά και µεσαία κτίρια κατοικιών, εργοστάσια 

και βιοµηχανίες µε µικρές διαδροµές φρέατος και κτίρια χωρίς χώρο µηχανοστασίου. 

 

Εικόνα 2.8: Υδραυλικός ανελκυστήρας 
Πηγή: http://www.elevatorschina.com/e_productshow/?105-Hydraulic-Elevator-105.html 
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• Ηλεκτροµηχανικοί ανελκυστήρες 

Οι ηλεκτροµηχανικοί ανελκυστήρες λειτουργούν µε ηλεκτρικό κινητήρα και 

χρησιµοποιούνται µε µεγαλύτερη συχνότητα σε πληθώρα εγκαταστάσεων. Βασικό 

χαρακτηριστικό των συγκεκριµένων ανελκυστήρων είναι ότι είναι ιδιαίτερα ανθεκτικοί. 

Παραδείγµατος χάριν, έστω ότι ένα κτίριο διαθέτει έναν ηλεκτροµηχανικό ανελκυστήρα 

και χρειάζεται να ανακαινιστεί. Σε αυτήν την περίπτωση, σπάνια χρειάζεται να 

αντικαταστήσει κανείς µια καλά συντηρηµένη µηχανή µε ή χωρίς µειωτήρα. Αυτοί οι 

ανελκυστήρες λειτουργούν τυπικά µε ταχύτητα µεγαλύτερη από 152 µέτρα ανά λεπτό. Ο 

ηλεκτρικός κινητήρας θα πρέπει να είναι αρκετά ισχυρός για να στρέψει τη µεγάλη 

τροχαλία µε 50 ‐ 200 περιστροφές ανά λεπτό, προκειµένου να κινηθεί ο ανελκυστήρας 

µε τη σωστή ταχύτητα. 

 

Εικόνα 2.9: Ηλεκτροµηχανικός ανελκυστήρας 
Πηγή: www.schindler.com/us 
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Κεφάλαιο 3: ∆ηµιουργία αξίας, προϊόντα και υπηρεσίες 

 

 

3.1 ∆ηµιουργία αξίας 

 

 

Η δηµιουργία αξίας για τον πελάτη είναι απαραίτητη  για τη στρατηγική επιτυχία µιας 

επιχείρησης (Tantalo and Priem, 2014). Η δηµιουργία και η συν-δηµιουργία αξίας 

αναγνωρίζονται ως βασικές έννοιες του µάρκετινγκ και διαδραµατίζουν ρόλο κλειδί στη 

δηµιουργία της προοπτική της υπηρεσίας σε αυτό. Η αξία για έναν πελάτη δεν πηγάζει 

από έναν µόνο πόρο, το κύριο προϊόν, αλλά από ολόκληρο το φάσµα των 

αλληλεπιδράσεων του πελάτη µε τον προµηθευτή (Grönroos, 2011). Παραδοσιακά, οι 

προµηθευτές παρήγαγαν προϊόντα και υπηρεσίες, τα οποία και αγόραζαν οι πελάτες. 

Σήµερα, οι πελάτες µπορούν να εµπλακούν σε διάλογο µε τους προµηθευτές σε όλα τα 

στάδια σχεδιασµού και διανοµής του προϊόντος. Οι πελάτες και οι προµηθευτές δεν είναι 

πλέον σε αντίθετες πλευρές, αλλά αλληλοεπιδρούν µεταξύ τους για την ανάπτυξη νέων 

επιχειρηµατικών ευκαιριών (Galvagno and Dalli, 2014). Οι πελάτες, όλο και 

περισσότερο, παρέχουν ιδέες για καινοτοµίες υπηρεσιών, σχεδιάζουν, συν-παράγουν 

και προσφέρουν εµπειρίες πελατών (Witell et al., 2014), επηρεάζουν σηµαντικά τις 

αποφάσεις άλλων πελατών (McColl-Kennedy et al., 2015) και ακόµα διαµορφώνουν τις 

εσωτερικές διαδικασίες οργανισµών (Jaakkola and Alexander, 2014). Ο προµηθευτής 

και ο πελάτης έχουν τη δυνατότητα να δηµιουργούν από κοινού αξία, µέσα από 

προσαρµοσµένες προσφορές. Η συν-δηµιουργία αξίας είναι ο επιθυµητός στόχος, 

εφόσον µπορεί να βοηθήσει τις επιχειρήσεις να προσεγγίσουν την άποψη του πελάτη 

και να βελτιώσουν µε αυτόν τον τρόπο τη διαδικασία αναγνώρισης και εντοπισµού των 

αναγκών και των επιθυµιών των πελατών τους. 

 

Σύµφωνα µε τους Vargo και Lusch (2008), η υπηρεσία τελικά πρέπει να αποτελεί 

εµπειρία κυρίως για τον πελάτη, παρόλο που ακόµα και σήµερα στη θεωρία του 

µάρκετινγκ (π.χ., λύση, προσφορά υπηρεσίας, πρόταση αξίας) τονίζεται η κυρίαρχη 

θέση της επιχείρησης στη δηµιουργία αξίας (Strandvik et al., 2012). Ακόµη, πολλοί 

ισχυρίζονται ότι όχι µόνο ο προσδιορισµός αλλά και η δηµιουργία της αξίας βρίσκεται 

υπό τον έλεγχο του πελάτη (Grönroos, 2011; Heinonen et al., 2010; Helkkula et al., 

2012). 
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Τελευταία, η κοινή γνώµη κατευθύνεται προς έναν πιο ολιστικό και βιωµατικό 

προσανατολισµό, ο οποίος αναγνωρίζει την αξία στο πλαίσιο των εµπειριών του πελάτη 

(Helkkula et al., 2012), ως τµήµα των εκτεταµένων κοινωνικών συστηµάτων 

(Edvardsson et al., 2011; Epp and Price, 2011), ή στα οικονοµικά οφέλη που 

δηµιουργούνται αµοιβαία από τους επιχειρησιακούς εταίρους (Grönroos and Helle, 

2010). Οι Strandvik et al. (2012) πρεσβεύουν ότι οι πελάτες δεν αξιολογούν µεµονωµένα 

τους πωλητές, τα προϊόντα και τις υπηρεσίες, αλλά, αντ’ αυτού, εξετάζουν πόσο την 

αντιστοιχία των παρόντων µε τα επικείµενα προϊόντα και υπηρεσίες (και πωλητές) καθώς 

και µε τί συνεπάγεται αυτή η αντιστοιχία. 

 

Γενικά, οι αλληλεξαρτήσεις και οι οµαδοποιήσεις προϊόντων και υπηρεσιών (Harris and 

Blair, 2006) αποτελούν τµήµα της λογικής του καταναλωτή και επηρεάζουν την αντίληψή 

τους, σε ό,τι αφορά την  αποκωδικοποίηση της αξίας, σε όρους χρήσης. Ο ισχυρισµός 

αυτός εισάγει τη λογική της κυριαρχίας των υπηρεσιών στο αξιακό σύστηµα του 

καταναλωτή. Όταν η αξία γίνεται αντιληπτή ως χρηστική αξία για τον πελάτη, η έµφαση, 

κατά κύριο λόγο πλέον, δεν έγκειται σε µια προσαρµοσµένη οµάδα προϊόντων και 

υπηρεσιών που ανταλλάσσονται έναντι κάποιας τιµής. 

 

Τουναντίον, η δηµιουργία αξίας µετατρέπεται σε µία συνεχή διαδικασία, η οποία στοχεύει 

στις εµπειρίες του πελάτη, τη λογική και την ικανότητα του να εξάγει αξία από τα προϊόντα 

και τους άλλους χρησιµοποιούµενους πόρους (δηµιουργία αξίας σε χρήση). Ο πελάτης 

εστιάζει όχι µόνο σε λειτουργικά και οικονοµικά οφέλη αλλά και σε συναισθηµατικές, 

κοινωνικές, ηθικές και περιβαλλοντικές διαστάσεις.  

 

3.2 Προϊόντα και υπηρεσίες 

 

 

Οι υπηρεσίες είναι το νέο «προϊόν» των σύγχρονων καταναλωτικών αγορών, εφόσον 

αντιπροσωπεύουν περίπου το 60% - 80% του Α.Ε.Π. των ανεπτυγµένων χωρών. Ο 

τοµέας των υπηρεσιών έχει εξελιχθεί ως ο πιο σηµαντικός τοµέας της παγκόσµιας 

οικονοµίας, συνεισφέροντας σχεδόν το ένα τρίτο της παγκόσµιας ακαθάριστης 

προστιθέµενης αξίας, το µισό του παγκόσµιου ανθρώπινου δυναµικού και το ένα πέµπτο 

του παγκόσµιου εµπορίου (Malik, 2017). Οι υπηρεσίες προϋποθέτουν τη γνώση του 

προϊόντος και της αγοράς και λαµβάνουν χώρα µεταξύ του παραγωγού και του 

καταναλωτή, σε δραστηριότητες που σχετίζονται µε την πώληση, τη χρηµατοδότηση, τη 

χρήση, τη συντήρηση και την επισκευή προϊόντων. 
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Εντούτοις, η υπηρεσία είναι ένας ευρύς όρος για ένα ετερογενές φάσµα δραστηριοτήτων. 

Ο Sasser ήταν ένας από τους πρώτους αναλυτές που χρησιµοποίησαν έναν διαχρονικό 

και µε έντονη επίδραση χαρακτηρισµό, αναγνωρίζοντας τις υπηρεσίες ως άυλες 

(intangible), φθαρτές (perishable), ετερογενείς (heterogeneous – difficult to standardize) 

και αδιαίρετες (inseperable) (Sasser et al., 1978). O Forsyth (2012) αναφέρει ότι οι 

υπηρεσίες είναι σχετικά άυλες, εξαρτώνται από την ατοµική απόδοση του παρόχου και 

συνήθως καταναλώνονται ταυτόχρονα µε την παράδοσή τους. 

 

Οι Lovelock and Gummesson (2004), για παράδειγµα, εισηγούνται ότι ορισµένες 

σύγχρονες υπηρεσίες ενέχουν χαρακτηριστικά, τα οποία έρχονται σε αντίθεση µε τον 

ανωτέρω ορισµό, όντας απτές, οµογενείς, διαχωριζόµενες και ανθεκτικές. Υπαινίσσονται 

ότι η εµπειρία του πελάτη από µια υπηρεσία ή από το αποτέλεσµα µιας υπηρεσίας, 

µπορεί να είναι αρκετά απτή, ενώ αρκετές υπηρεσίες ολοένα και περισσότερο 

οµοιογενείς, µέσα από την τυποποίηση και την αυτοµατοποίηση. Σε ό,τι αφορά την 

αδιαιρετότητα, µε την παροχή υπηρεσιών όπως ο καθαρισµός ή η ασφάλιση, δεν 

απαιτείται άµεση εµπλοκή του πελάτη και η εξωτερική ανάθεση των υπηρεσιών στην 

πραγµατικότητα αυξάνει την διαιρετότητα (Araujo and Spring, 2004). 

 

Οι Casumano et al. (2008) παρουσιάζουν µια διαφορετική θεώρηση των υπηρεσιών, 

ιδιαίτερα σε αµιγείς κλάδους προϊόντων ή σε κλάδους προϊόντων-υπηρεσιών. Θεωρούν 

ότι οι υπηρεσίες είναι δραστηριότητες, οι οποίες γενικά: (α) µπορούν να πωληθούν ή να 

προσφερθούν ξεχωριστά από τα «φυσικά» προϊόντα του κλάδου, (β) σχετίζονται άµεσα 

µε τα προϊόντα του κλάδου και ορισµένες φορές είναι πιθανόν να είναι και απαραίτητες 

για τη χρήση των προϊόντων, αλλά (γ) δεν αποτελούν τµήµα της διαδικασίας παραγωγής 

των φυσικών προϊόντων. Οι δραστηριότητες αυτές συχνά περιλαµβάνουν την πώληση, 

τη χρηµατοδότηση, την εγκατάσταση και την επισκευή του προϊόντος και µπορούν να 

εµφανιστούν πριν, κατά τη διάρκεια ή µετά την αγορά του προϊόντος. 

 

Για παράδειγµα, όταν κάποιος πελάτης ζητά συµβουλευτικές υπηρεσίες πριν την αγορά 

ενός προϊόντος, µε σκοπό να επιλέξει µεταξύ εναλλακτικών προϊόντων και οι υπηρεσίες 

που θα του παρασχεθούν λαµβάνουν υπόψη την τεχνολογική κληρονοµιά του πελάτη, 

την οργανωτική του δοµή και την κουλτούρα. Οι υπηρεσίες ενδέχεται ακόµα να 

εµφανιστούν κατά τη διάρκεια την αγοράς ενός προϊόντος, όπως για παράδειγµα όταν οι 

πελάτες αιτούνται χρηµατοδοτικών υπηρεσιών (π.χ. δάνειο ή µίσθωση), µε σκοπό να 

αγοράσουν ένα ακριβό προϊόν, όπως ένα αυτοκίνητο. Τέλος, οι υπηρεσίες ενδέχεται να 

εµφανιστούν µετά από την αγορά ενός προϊόντος. Παραδείγµατα αυτού του τύπου 
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υπηρεσιών είναι η εγκατάσταση, η συντήρηση και η επισκευή ενός προϊόντος 

(Casumano et al., 2008). 

 

Ολοένα και περισσότερο, σε αρκετούς κλάδους, οι επιχειρήσεις επεκτείνουν την 

προσφορά προϊόντων τους µε υπηρεσίες (βλέπετε, για παράδειγµα Kowalkowski et al., 

2009; Matthyssens and Vandenbempt, 2008; Penttinen and Palmer, 2007). Ο 

ανταγωνισµός από, µεταξύ άλλων, χώρες χαµηλού κόστους, µείωσαν τα περιθώρια για 

πωλήσεις προϊόντων, εξαιτίας της τυποποίησης και της αυξανόµενης ανάγκης των 

πελατών, γεγονός που οδηγεί τις επιχειρήσεις να επεκτείνουν τις δουλειές τους µε νέες 

προσφορές υπηρεσιών (Casumano et al, 2008). 

 

Οι κατασκευαστές προϊόντων - ηγέτες της αγοράς - βρίσκονται σε πλεονεκτική θέση, 

ώστε να επωφελούνται των δυνατοτήτων του αυξηµένου περιεχοµένου των υπηρεσιών, 

λόγω της βαθιάς προϊοντικής τους γνώσης και της σηµασίας των υπηρεσιών για τον 

κύκλο ζωής του προϊόντος (Oliva et al., 2003). Οι έρευνες συνηγορούν ότι υπάρχει η 

τάση «υπηρεσιοποίησης» (servicification) της βιοµηχανίας – η αύξηση στη χρήση, την 

παραγωγή και την πώληση υπηρεσιών (Lodefalk, 2015), εννοώντας ότι οι επιχειρήσεις 

όχι µόνο επαυξάνουν την προσφορά προϊόντων τους µέσω των υπηρεσιών, αλλά 

αναπτύσσουν και νέα προσφορά, όπου το προϊόν, αξιακά, δεν βρίσκεται απαραίτητα στο 

κέντρο. Για παράδειγµα, µια από τις τρεις µεγαλύτερες επιχειρήσεις παγκοσµίως στην 

κατασκευή ανελκυστήρων και κυλιόµενων κλιµάκων, αντί να εµπορεύεται ανελκυστήρες 

και κυλιόµενες κλίµακες, παρέχει κυκλοφοριακό σχεδιασµό σε ένα κτίριο, προσαρµόζει 

τον εξοπλισµό της στα µοναδικά χαρακτηριστικά ενός κτιρίου και προσφέρει 

εναλλακτικές προσεγγίσεις µετακίνησης των ανθρώπων κατά τη διάρκεια της 

κατασκευής (Greer et al., 2015). 

 

Γενικότερα, τα προϊόντα είναι µηχανισµοί διανοµής για την παροχή υπηρεσιών. ∆ηλαδή, 

τα φυσικά προϊόντα εµφανίζονται ως «συσκευές» για την απόδοση των υπηρεσιών 

(Greer et al., 2015). ∆εν είναι τα προϊόντα αυτά καθ’ αυτά που είναι χρήσιµα στους 

πελάτες, αλλά οι υπηρεσίες τις οποίες απαιτούν τα προϊόντα. Για το λόγο αυτό, οι 

πελάτες δεν αγοράζουν προϊόντα ή υπηρεσίες, αγοράζουν προσφορές, οι οποίες 

συνδέονται µε συγκεκριµένες υπηρεσίες που δηµιουργούν αξία. 

 

Τα ανθεκτικά κατασκευασµένα προϊόντα (πρωτεύων εξοπλισµός και καταναλωτικά 

ανθεκτικά προϊόντα) όταν αγοράζονται τίθενται σε χρήση για την ωφέλιµη ζωή τους. 

Τέτοια προϊόντα απαιτούν υπηρεσίες όσο διανύουν τον κύκλο ζωής τους (απόκτηση, 

εγκατάσταση, λειτουργία, αναβαθµίσεις, παροπλισµός) και άρα ενσωµατώνουν στην 
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τιµή αγοράς ένα επιπλέον κόστος ιδιοκτησίας (ανταλλακτικά, αναλώσιµα, συντήρηση, 

κτλ.). Η εγκατεστηµένη βάση ενός προϊόντος είναι ο συνολικός αριθµός των προϊόντων 

που βρίσκονται σε χρήση. Οι υπηρεσίες εγκατεστηµένης βάσης αποτελούν το φάσµα 

των υπηρεσιών, οι οποίες σχετίζονται µε προϊόντα ή διαδικασίες που απαιτούνται από 

τον τελικό χρήστη, κατά τη διάρκεια της ωφέλιµης ζωής του προϊόντος, ώστε το προϊόν 

να λειτουργεί αποτελεσµατικά στο γενικότερο πλαίσιο της λειτουργικής του διαδικασίας. 

 

Οι επιχειρήσεις, λόγω της φύσης των υπηρεσιών, έχουν συχνά τη δυνατότητα να 

δηµιουργούν πραγµατική ή πλασµατική διαφοροποίηση στην αγορά, αποτρέποντας να 

υποστούν οι υπηρεσίες τις ίδιες πιέσεις µείωσης κόστους, λόγω ανταγωνισµού, όπως 

συµβαίνει µε τα προϊόντα. Οι υπηρεσίες, ως επαυξηµένο περιεχόµενο των προϊόντων 

επιφέρουν αύξηση εσόδων, καθώς οι υπηρεσίες τείνουν να έχουν µεγαλύτερο περιθώριο 

κέρδους και µπορούν να παρέχουν µια σταθερή και αντικυκλική πηγή εσόδων (Cavallieri 

and Pezzotta, 2012). Αυτό ισχύει για πολλά ανθεκτικά προϊόντα, όπως είναι ο 

κατασκευαστικός εξοπλισµός, ο γεωργικός εξοπλισµός, ο εξοπλισµός εργοστασίων 

παραγωγής ενέργειας, οι ανελκυστήρες, οι υπολογιστές βιοµηχανικής χρήσης και τα 

αυτοκίνητα. 

 

Όταν οι επιχειρήσεις προϊόντων συναντούν δυσκολίες στην πώληση των προϊόντων 

τους ή όταν µειώνονται απότοµα οι τιµές (κάτι το οποίο έχει συµβεί σε τµήµατα κλάδων 

λογισµικού και υλικού ηλεκτρονικών υπολογιστών και τηλεπικοινωνιών), τότε  οι 

υπηρεσίες µετατρέπονται σε κύρια πηγή εσόδων και κερδών (Cusumano et al., 2008). 

Εξαιτίας αυτής της τάσης, κάποιοι ερευνητές έχουν εστιάσει τις µελέτες τους στους 

τρόπους ενίσχυσης των επιχειρήσεων παραγωγής φυσικών προϊόντων, ώστε να 

πραγµατοποιήσουν µια οµαλή µετάβαση σε ένα χαρτοφυλάκιο εσόδων, περισσότερο 

προσανατολισµένο στις υπηρεσίες (Oliva et al, 2003). 

 

Μπορούν να διακριθούν δύο βασικές διαστάσεις παροχής υπηρεσιών: της «ειδικότητας 

προϊόντος» και της «ειδικότητας κλάδου». Ως «ειδικότητα προϊόντος» των υπηρεσιών 

ορίζεται το ποσοστό των συνολικών υπηρεσιών του κλάδου που σχετίζονται 

αποκλειστικά µε τα προϊόντα του κλάδου. Η συντήρηση και η επισκευή, για παράδειγµα, 

είναι υπηρεσίες, οι οποίες σε όλες σχεδόν τις περιπτώσεις σχετίζονται αποκλειστικά µε 

το φυσικό προϊόν του κάθε κλάδου – ένα υψηλό επίπεδο ειδικότητας προϊόντος. Οµοίως, 

ως «ειδικότητα κλάδου» των υπηρεσιών ορίζεται το ποσοστό των συνολικών υπηρεσιών 

του κλάδου που παρέχονται από επιχειρήσεις στο συγκεκριµένο τµήµα του κλάδου 

(Cusumano et al., 2008). 
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Ο κλάδος των ανελκυστήρων, πιθανόν, αποτελεί µια περίπτωση χαµηλής ειδικότητας 

κλάδου, αφού ορισµένες υπηρεσίες (π.χ. ασφάλιση) παρέχονται από επιχειρήσεις εκτός 

του κλάδου, όπως είναι οι ασφαλιστικές εταιρείες. Η ειδικότητα προϊόντος και η ειδικότητα 

κλάδου δεν ακολουθούν απαραίτητα η µία την άλλη. Για παράδειγµα, ενώ η ασφάλιση 

στον κλάδο των ανελκυστήρων αντιπροσωπεύει µια περίπτωση χαµηλής ειδικότητας 

προϊόντος και ειδικότητας κλάδου (η ασφάλιση δε σχετίζεται µόνο µε ανελκυστήρες, αλλά 

και µε πολλές άλλες δραστηριότητες και στοιχεία, αλλά και η ασφάλιση των 

ανελκυστήρων παρέχεται από επιχειρήσεις εκτός του κλάδου των ανελκυστήρων), άλλες 

υπηρεσίες, όπως η προληπτική συντήρηση είναι υψηλή σε ειδικότητα προϊόντος (σχεδόν 

όλες οι υπηρεσίες σχετίζονται άµεσα µε τους ανελκυστήρες), αλλά χαµηλή σε ειδικότητα 

κλάδου (ανεξάρτητοι πάροχοι υπηρεσιών κατέχουν σηµαντικό µερίδιο αγοράς). 

 

3.3 Υπηρεσίες και κύκλος ζωής προϊόντος 

 

 

Η µελέτη του κύκλου ζωής των προϊόντων διευκολύνει την από κοινού θεώρηση 

προϊόντων – υπηρεσιών, µέσα σε ένα ολοκληρωµένο πλαίσιο (Cohen and Whang, 

1997). Τα υπάρχοντα µοντέλα εξέλιξης του κύκλου ζωής των προϊόντων των 

βιοµηχανιών τείνουν να εστιάζουν σε αλλαγές επί του προϊόντος και επί της διαδικασίας, 

παραβλέποντας, σε µεγάλο βαθµό, τη σηµασία των υπηρεσιών. Η πώληση υπηρεσιών, 

παρ’ όλα αυτά, γίνεται ολοένα και πιο σηµαντική ως προς τα έσοδα πολλών 

βιοµηχανικών επιχειρήσεων και επιχειρήσεων υψηλής τεχνολογίας, λόγω της εξέλιξης 

του κλάδου ή/και λόγω στρατηγικών αποφάσεων. 

 

Η γενική άποψη που προκύπτει από τη βιβλιογραφία σχετικά µε τις υπηρεσίες είναι ότι 

τείνουν να γίνονται σηµαντικές για τις επιχειρήσεις παραγωγής, όταν ο κλάδος τους 

φτάσει σε ένα ώριµο στάδιο (Oliva & Kallenberg, 2003). Αντίστοιχα, η καινοτοµία στις 

υπηρεσίες εµφανίζεται ολοένα και περισσότερο σε βιοµηχανικές επιχειρήσεις, οι οποίες 

επιθυµούν να διαφοροποιηθούν µέσω νέων υπηρεσιών και ολοκληρωµένων λύσεων 

προϊόντων-υπηρεσιών (Carlborg et al., 2014). 

 

Η νεότερη βιβλιογραφία, ωστόσο, προτείνει ότι οι επιχειρήσεις προϊόντων προσφέρουν 

διαφορετικούς τύπους υπηρεσιών σε διαφορετικές περιόδους στην εξέλιξη ενός κλάδου 

(Cusumano et al., 2008). Οι επιχειρήσεις προϊόντων είναι δυνατόν να προσφέρουν 

υπηρεσίες πριν (π.χ. συµβουλευτικές υπηρεσίες), κατά τη διάρκεια (π.χ. χρηµατοδοτικές 

υπηρεσίες) ή µετά (π.χ. συντήρηση, τεχνική υποστήριξη, βελτίωση και επισκευή) από 

την αγορά του προϊόντος. Για παράδειγµα στον κλάδο των ηλεκτρονικών υπολογιστών, 
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οι κατασκευαστές αρχικά πωλούσαν στους πελάτες υπηρεσίες ώστε να ξεπεράσουν την 

απροθυµία τους να αγοράσουν τη νέα τεχνολογία και να είναι σε θέση, στη συνέχεια, να 

τους πουλήσουν τα προϊόντα τους (Suarez et al., 2013). Επίσης, στην 

αυτοκινητοβιοµηχανία, οι ειδικοί ολοένα και περισσότερο αναγνωρίζουν τη σηµασία των 

σταθµών συντήρησης και επισκευής στην πρώιµη τεχνολογική τους πρόοδο. Εν 

συντοµία, αν και ο κύκλος ζωής ενός κλάδου επηρεάζει εµφανώς το επίπεδο των 

υπηρεσιών µέσα σε αυτόν, δεν είναι ο µοναδικός παράγοντας (Cusumano et al., 2008). 

 

Σχετικά µε τον κύκλο ζωής, η βιβλιογραφία υποστηρίζει ότι σε συνθήκες ανταγωνισµού 

κόστους, οι επιχειρήσεις εστιάζουν λιγότερο στην καινοτοµία των προϊόντων και 

περισσότερο στη βελτίωση της αποδοτικότητας. Σε ορισµένες περιπτώσεις, αυτές οι 

δυναµικές ανταγωνισµού συνοδεύονται και µε την εµπορευµατοποίηση, η οποία 

προκαλεί πιέσεις τιµών στα προϊόντα. Η βιβλιογραφία για τον κύκλο ζωής συνδέει αυτές 

τις περιόδους µε την χαµηλότερη τεχνολογία, την αβεβαιότητα στην αγορά, καθώς 

επίσης και µε την µειωµένη πολυπλοκότητα στη χρήση των προϊόντων. Το αποτέλεσµα 

του βαθύτερου ανταγωνισµού κόστους αντανακλάται σε µια αυξανόµενη πίεση για 

τυποποίηση των προϊόντων και των διαδικασιών και µείωση των τιµών. Αυτές οι 

διαφοροποιηµένες συνθήκες του κλάδου έχουν ως αποτέλεσµα, πιθανόν, έναν νέο ρόλο 

των υπηρεσιών. 

 

Υπό την παρουσία ισχυρών πιέσεων κόστους, οι υπηρεσίες µπορεί να συµβάλλουν στην 

αντιστάθµιση των συνεπειών της µείωσης των εσόδων και των κερδών από τα προϊόντα. 

∆εδοµένου ότι οι υπηρεσίες σχετίζονται µε την εγκατεστηµένη βάση των προϊόντων, τα 

έσοδα από τις υπηρεσίες συχνά προσφέρουν υγιή περιθώρια κέρδους, τα οποία 

αντισταθµίζουν τα µειούµενα έσοδα και την κερδοφορία από τις πωλήσεις προϊόντων 

(Ulaga and Reinartz, 2011). Ωστόσο, ολοένα και περισσότερο, στη βιβλιογραφία 

εµφανίζεται η άποψη ότι οι προϊοντικές επιχειρήσεις που εισέρχονται σε αγορές 

υπηρεσιών, συχνά δεν είναι σε θέση να ξεπεράσουν τους καθαρά προϊοντικούς 

οµολόγους τους, όσον αφορά την αύξηση των εσόδων, των περιθωρίων κέρδους, ή την 

απόδοση ιδίων κεφαλαίων (Eggert et al., 2014). Ένα δεδοµένο προϊόν µπορεί να 

παράξει µια ροή εσόδων συντήρησης πολύ µετά την πώλησή του, ακόµα και αφότου ένα 

συγκεκριµένο προϊόν έχει σταµατήσει να παράγεται. Για παράδειγµα, υπάρχουν 

επαναλαµβανόµενα έσοδα συντήρησης πολύ µετά από την αρχική αγορά ενός 

αυτοκινήτου – γενική συντήρηση, όπως οι αλλαγές λαδιού και αντικατάσταση ή επισκευή 

φθαρµένων εξαρτηµάτων, όπως φρένα, αµορτισέρ, εξατµίσεις και λάστιχα. Κάτι ανάλογο 

συµβαίνει και στον κλάδο των ανελκυστήρων, όπου για πολλά χρόνια µετά την αρχική 
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αγορά και εγκατάσταση ενός ανελκυστήρα, υπάρχουν επαναλαµβανόµενα και συνεχώς 

αυξανόµενα έσοδα από την προληπτική τακτική συντήρηση και την επισκευή του. 

 

3.4 Κύκλος ζωής προϊόντος 

 

 

Σύµφωνα µε τον Pecht (2009) η κατανόηση του κύκλου, από τον οποίο περνά το προϊόν 

κατά τη διάρκεια της ζωής του, είναι θεµελιώδους σηµασίας για κάθε τοµέα της 

µηχανικής. Ο κύκλος ζωής ξεκινά από τη στιγµή που η ιδέα ενός νέου συστήµατος 

γεννιέται και τελειώνει όταν το εν λόγω σύστηµα µπορεί να διατεθεί µε ασφάλεια στον 

τελικό χρήστη. Με άλλα λόγια, ο κύκλος ζωής αρχίζει µε την αναγνώριση των αναγκών 

και των απαιτήσεων των καταναλωτών και συνεχίζει µέσα από το σχεδιασµό, την έρευνα, 

τη σχεδίαση, την παραγωγή, την αξιολόγηση, τη λειτουργία, τη συντήρηση, την 

υποστήριξη και την τελική φάση της παράδοσης. 

 

Η αξιοπιστία (Reliability), η συντήρηση (Maintenance) και η υλικοτεχνική υποστήριξη 

(Support) – RMS – διαδραµατίζουν πολύ σηµαντικό ρόλο στην ανάπτυξη ενός 

ανταγωνιστικού προϊόντος, εφόσον καθορίζουν τη διάρκεια ζωής του. Παρόλο που η 

διαδικασία παραγωγής και το κόστος εξοπλισµού επηρεάζουν καθοριστικά τις πωλήσεις 

των προϊόντων, δεν αποτελούν το µοναδικό ανταγωνιστικό τους πλεονέκτηµα. 

Αντιθέτως, η βελτιωµένη ποιότητα κατασκευής, λειτουργίας και απόδοσης, σε 

συνδυασµό µε τα µειωµένα κόστη απόκτησης και συντήρησης είναι σηµαντικά για την 

επιχειρηµατική επιτυχία. Η ανάλυση κόστους του κύκλου ζωής του προϊόντος 

ενσωµατώνει ουσιαστικά τη δυνατότητα αξιοπιστίας, συντήρησης και υποστήριξης, 

ενισχύοντας σηµαντικά την απόδοση του προϊόντος και κατ’ επέκταση τις πωλήσεις. 

 

 
∆ιάγραµµα 3.1: Στάδια Κύκλου Ζωής Προϊόντος 
 

Το πρώτο στάδιο του κύκλου ζωής ενός προϊόντος αποτελείται από µια σειρά εργασιών 

που εκτελούνται για να προσδιορίσουν τις ανάγκες και τις απαιτήσεις των καταναλωτών 

σε ένα νέο σύστηµα και να τις µετασχηµατίσει στον τεχνικό ορισµό του. Ο κύριος λόγος 

για την ανάπτυξη ενός νέου συστήµατος µπορεί να είναι είτε µια νέα λειτουργία, είτε 

κάποια ανεπάρκεια του παρόντος συστήµατος, όπως: λειτουργικές ελλείψεις, 

ανεπαρκείς επιδόσεις, ανεπαρκή χαρακτηριστικά, έλλειψη αξιοπιστίας, υψηλό κόστος 

συντήρησης και υποστήριξης. 
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Το στάδιο της σχεδίασης, θεωρείται από αρκετούς, ότι είναι το πιο σηµαντικό και κρίσιµο 

στάδιο του κύκλου ζωής ενός προϊόντος. Αυτή η (πρώιµη) φάση της σχεδίασης είναι και 

η πιο νευραλγική για τη χάραξη στρατηγικής της διαχείρισης της αξιοπιστίας (Si et al., 

2008; Wang et al., 2008), της συντήρησης (Si et al, 2008) και της υλικοτεχνικής 

υποστήριξης (Lu et al., 2005) και άρα της διάρκειας ζωής του προϊόντος. Η αξιοπιστία, 

η συντηρησιµότητα και η υποστηριξιµότητα εξαρτώνται από τη φάση της σχεδίασης και 

είναι οι κύριοι οδηγοί της λειτουργικής διαθεσιµότητας και του κόστους. Μερικά από τα 

προβλήµατα κατά τη διάρκεια των σταδίων σχεδίασης και λειτουργίας µπορούν να 

επηρεάσουν την αξιοπιστία του ανελκυστήρα. 

 

Η διαδικασία παραγωγής/κατασκευής είναι ένα σύνολο εργασιών που εκτελούνται µε 

σκοπό να µετατρέψει την πλήρη τεχνικό ορισµό του νέου συστήµατος στην φυσική 

ύπαρξη του. Κατά τη διάρκεια της διαδικασίας παραγωγής/κατασκευής, το σύστηµα 

υλοποιείται σύµφωνα µε τον τεχνικό ορισµό της φάσης σχεδίασης. Τα υλικά που 

χρειάζονται για τη διαδικασία παραγωγής είναι πρώτες ύλες, ενέργεια, εξοπλισµός, 

εγκαταστάσεις και άλλα συστατικά που απαιτούνται για την παραγωγή/κατασκευή του 

νέου συστήµατος. Το αποτέλεσµα της παραγωγής είναι η πλήρης φυσική ύπαρξη του 

λειτουργικού συστήµατος (Campbell et al., 2010). 

 

Το τρίτο στάδιο, αυτό της χρήσης, αποτελεί το βασικό στάδιο της ζωής ενός προϊόντος 

και αντιπροσωπεύει όλες τις δραστηριότητες που λαµβάνουν χώρα κατά τη χρήση του 

προϊόντος: τη χρήση, την κατανάλωση, τη συντήρηση και την υποστήριξη. Σε αυτό το 

στάδιο, τα προϊόντα πρέπει να συντηρηθούν, να αναβαθµιστούν, να επισκευαστούν ή να 

εκσυγχρονιστούν, ώστε να συνεχίσουν να εξυπηρετούν το σκοπό τους. 

 

3.5 Κύκλος ζωής και συντήρηση ανελκυστήρα 

 

 

Η επιτυχία των επιχειρήσεων έγκειται στην αποτελεσµατικότητα των προϊόντων και των 

υπηρεσιών που παράγουν. Κάθε προϊόν είναι σχεδιασµένο ώστε να εκτελεί µια ορισµένη 

λειτουργία και ο πελάτης/χρήστης επιθυµεί το προϊόν να διατηρεί τη λειτουργικότητά του 

για όσο το δυνατόν περισσότερο. Εάν, µάλιστα, αυτό µπορεί να επιτευχθεί µε την 

ελάχιστη συντήρηση, αλλά όταν απαιτηθεί συντήρηση, τότε αυτή να πραγµατοποιείται 

στον ελάχιστο χρόνο, µε την ελάχιστη διακοπή της λειτουργίας, απαιτώντας την ελάχιστη 

υποστήριξη και έξοδα, τότε αυτό είναι το ιδανικό. Όσο αυξάνεται η επίγνωση και η 
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απαίτηση των πελατών για ποιότητα, αξιοπιστία και διαθεσιµότητα, τόσο αυξάνεται και 

η πίεση στη βιοµηχανία για την παραγωγή προϊόντων που πληρούν αυτές τις απαιτήσεις. 

 

Η διάρκεια του κύκλου ζωής του ανελκυστήρα αυξάνεται µε την τακτική συντήρησή του. 

Οι ανελκυστήρες απαιτείται να συντηρούνται τακτικά από εκπαιδευµένο τεχνικό 

προσωπικό. Κατά τη διάρκεια ζωής του ανελκυστήρα, απαιτείται η αντικατάσταση ένας 

αριθµού εξαρτηµάτων τόσο κατά την προληπτική συντήρηση όσο και µετά από 

δυσλειτουργίες. Η συντήρηση ενός ανελκυστήρα περιλαµβάνει εργασίες οι οποίες 

γίνονται µε βάση συγκεκριµένα χρονικά διαστήµατα, για παράδειγµα κάθε 30 ηµέρες και 

εργασίες που πραγµατοποιούνται ανάλογα µε τη χρήση του εξοπλισµού, όπως για 

παράδειγµα στις 10.000 διαδροµές του ανελκυστήρα. 

 

Η συντήρηση των ανελκυστήρων στη χώρα µας, πλαισιώνεται νοµικά µε την Υπουργική 

Απόφαση Φ.Α./9.2./ΟΙΚ. 28425, η οποία δηµοσιεύτηκε στο Φύλλο 2604 της Εφηµερίδας 

της Κυβερνήσεως (ΦΕΚ), στις 22/12/2008. Σύµφωνα µε αυτή, προκύπτει, ότι για όλους 

τους εγκατεστηµένους ανελκυστήρες η συντήρηση είναι υποχρεωτική (Άρθρο 4). Κάθε 

ανελκυστήρας πρέπει να συντηρείται κατά περιόδους, βάσει συγκεκριµένης συχνότητας 

και συγκεκριµένα: 

 

♦ Κάθε δεκαπέντε ηµέρες, όταν πρόκειται για ανελκυστήρες εγκατεστηµένους:  

- σε δηµόσιους χώρους, σε σιδηροδροµικούς σταθµούς, σε αεροδρόµια, σε 

υπόγειες ή υπέργειες διαβάσεις και γενικά σε προσπελάσιµα από το ευρύ 

κοινό κτίρια ή χώρους στάθµευσης,  

- σε χώρους που είναι εκτεθειµένοι σε ιδιαίτερες επιδράσεις της ατµόσφαιρας 

ή του περιβάλλοντος χώρου όπως π.χ. σε πολύ ψηλές ή χαµηλές 

θερµοκρασίες, σε αυξηµένη ανάπτυξη σκόνης, σε αυξηµένο κίνδυνο 

διαβρώσεων, σε κίνδυνο εκρήξεων κ.λπ.,  

- σε ξενοδοχεία µε παραπάνω από 200 κλίνες ή σε κτίρια όπου εξυπηρετείται 

ευρύ κοινό (>10000 διαδροµές/ εκκινήσεις την εβδοµάδα)  

- σε νοσοκοµεία.  

♦ Κάθε σαράντα πέντε ηµέρες, όταν πρόκειται για ανελκυστήρες εγκατεστηµένους σε 

πολυκατοικίες και σε ξενοδοχεία µέχρι 200 κλίνες.  

♦ Κάθε δύο µήνες, όταν πρόκειται για ανελκυστήρες εγκατεστηµένους σε 

µονοκατοικίες.  
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Εκτός από την τακτική συντήρηση του ανελκυστήρα, είναι θεσµοθετηµένοι και οι 

Περιοδικοί έλεγχοι και δοκιµές των ανελκυστήρων, σύµφωνα µε την Υπουργική 

Απόφαση Φ.Α./9.2./ΟΙΚ. 28425, άρθρο 10. Οι έλεγχοι και οι δοκιµές πραγµατοποιούνται 

στα πλαίσια επιβεβαίωσης της καλής κατάστασης και λειτουργίας των ανελκυστήρων 

από τους αναγνωρισµένους φορείς ελέγχου ανελκυστήρων. Περιλαµβάνουν όλες τις 

δοκιµές και τους ελέγχους που διενεργούνται κατά την πρώτη εγκατάσταση του 

ανελκυστήρα, όπως αυτοί προβλέπονταν κατά το χρόνο εγκατάστασης τους, εκτός από 

τη χρήση δοκιµαστικών βαρών, και επαναλαµβάνονται: 

 

♦ Κάθε χρόνο, όταν πρόκειται για ανελκυστήρες σε δηµόσιους χώρους, σε 

σιδηροδροµικούς σταθµούς, σε αεροδρόµια, σε υπόγειες ή υπέργειες διαβάσεις, σε 

χώρους στάθµευσης, σε χώρους που είναι εκτεθειµένοι σε ιδιαίτερες επιδράσεις της 

ατµόσφαιρας ή του περιβάλλοντος χώρου, σε ξενοδοχεία πλέον των 200 κλινών ή 

νοσοκοµεία, σε θέατρα ή κινηµατογράφους, καθώς επίσης σε κτίρια και 

εγκαταστάσεις που εξυπηρετούν ευρύ κοινό. 

♦ Κάθε τρία χρόνια, όταν πρόκειται για ανελκυστήρες πλέον των 6 στάσεων, σε κτίρια 

µε επαγγελµατική χρήση, ή/και σε ξενοδοχεία µέχρι 200 κλίνες.  

♦ Κάθε τέσσερα χρόνια, όταν πρόκειται για ανελκυστήρες µέχρι 6 στάσεων, σε κτίρια 

µε επαγγελµατική χρήση.  

♦ Κάθε πέντε χρόνια, όταν πρόκειται για ανελκυστήρες πλέον των 6 στάσεων, σε 

κτίρια µε χρήση κατοικίας. 

♦ Κάθε έξι χρόνια, όταν πρόκειται για ανελκυστήρες µέχρι 6 στάσεων, σε κτίρια µε 

χρήση κατοικίας.  
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Κεφάλαιο 4: Βελτίωση ποιότητας και διαχείριση κινδύνου 

 

 

4.1 Βελτίωση ποιότητας 

 

 

Το επίπεδο ποιότητας, όπου εξισορροπείται το κόστους του προϊόντος -  υπηρεσίας µε 

την ανταποδοτική αξία για τον πελάτη, αποτελεί έναν από τους σηµαντικότερους 

στόχους της σύγχρονης επιχείρησης. 

 

4.1.1 Βασικές έννοιες ποιότητας 

 

 

Οι σύγχρονες επιχειρήσεις θεωρούν πλέον την ποιότητα ως βασικό τεκµήριο ορθής 

καταναλωτικής και επιχειρηµατικής συµπεριφοράς. Οι καταναλωτές διάκεινται όλο και 

πιο θετικά ως προς την έννοια της ποιότητας, την οποία θεωρούν κρίσιµο παράγοντα 

για τις επιλογές τους. Η ποιότητα είναι πλέον σηµείο αναφοράς για τη δηµιουργία 

ανταγωνιστικών προϊόντων και υπηρεσιών και οι επιχειρήσεις σπεύδουν να 

προσαρµοστούν στα νέα καταναλωτικά δεδοµένα. Η µετατόπιση του ενδιαφέροντος σε 

πιο ποιοτικά χαρακτηριστικά ενισχύει τη συνεχή βελτίωση τους και θεµελιώνει τη 

βιωσιµότητα των επιχειρήσεων (Zeithaml, 1988). 

 

Ο ορισµός της ποιότητας ενός προϊόντος – υπηρεσίας προκύπτει από τα χαρακτηριστικά 

του προϊόντος ή της υπηρεσίας, που εκπληρώνουν (ή και ξεπερνούν) τις προσδοκίες 

του πελάτη, καθώς και τις δεδοµένες προδιαγραφές, το σύνολο των ιδιοτήτων και 

στοιχείων του µάρκετινγκ, της κατασκευής, της παραγωγής και της συντήρησης, και από 

το βαθµό στον οποίο ένα προϊόν συµµορφώνεται µε τις προδιαγραφές της σχεδίασής 

του. Ποιότητα µπορεί να αποτελέσει και ο πιο σύγχρονος, ευέλικτος και αποτελεσµατικός 

τρόπος διοίκησης µιας επιχείρησης καθώς επίσης και το value for money. Ο ορισµός της 

ποιότητας έχει τυποποιηθεί από το Αµερικανικό Εθνικό Ινστιτούτο Προτύπων και την 

Αµερικανική Εταιρεία Ποιότητας ως εξής: Το σύνολο των στοιχείων και των 

χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας, που επηρεάζουν την ικανότητά του 

να ικανοποιούν συγκεκριµένες ανάγκες (Ma et al, 2005). 

 

Η διοίκηση ολικής ποιότητας είναι µια ευρέως αναγνωρισµένη φιλοσοφία διοίκησης, η 

οποία επικεντρώνεται στη συνεχή βελτίωση διαδικασιών εντός των οργανισµών µε 
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σκοπό την παροχή ανώτερης αξίας για τον πελάτη και την ικανοποίηση των αναγκών 

των πελατών, αυξάνοντας την κερδοφορία και την παραγωγικότητα (Wang et al., 2012). 

Οι έρευνες που µελετούν τη συµπεριφορά του καταναλωτή έδειξαν ότι οι καταναλωτές 

δεν τείνουν να αγοράσουν ξανά ένα προϊόν, από το οποίο δεν έµειναν ικανοποιηµένοι 

από την πρώτη κιόλας αγορά. Κανένας αγοραστής δεν προτίθεται να επαναλάβει το ίδιο 

λάθος. Οι καταναλωτές δε συγχωρούν πλέον την έλλειψη ποιότητας και «τιµωρούν» τις 

επιχειρήσεις γι’ αυτό. Για παράδειγµα, το µερίδιο αγοράς της Toyota µειώθηκε, σε 

συνέχεια των ανακλήσεων της περιόδου 2002-2008 (Oliver, 2014). Οι επιχειρήσεις 

παροχής υπηρεσιών οφείλουν να δίνουν προσοχή στα σχόλια των πελατών ώστε να 

παρέχουν καλύτερες υπηρεσίες και πρέπει να βασίζονται περισσότερο στις εµπειρίες 

των πελατών στις διαδικασίες καινοτοµίας (Orcik et al, 2013). Γι’ αυτό και οι επιχειρήσεις 

στρέφονται ολοκληρωτικά στην ποιότητα, µέσω της καλύτερης καταγραφής και 

κατανόησης των αναγκών και των παραπόνων των πελατών τους (Iacobucci et al., 

1994). 

 

Οι επιχειρήσεις που βασίζονται σε υψηλά επίπεδα ικανοποίησης των πελατών τους 

απολαµβάνουν υψηλά οικονοµικά οφέλη (Gilbert and Veloutsou, 2006). Επιπλέον, ο 

ικανοποιηµένος πελάτης είναι λιγότερο ευαίσθητος στην τιµή, επηρεάζεται λιγότερο από 

τις επιθέσεις του ανταγωνισµού, συγκριτικά µε τον µη ικανοποιηµένο πελάτη και 

παραµένει πιστός στην εταιρεία για περισσότερο χρόνο (Nam et al, 2011). Η σηµασία 

της ποιότητας για την επιχείρηση µεταφράζεται σε καθαρό κέρδος και ισχυρό 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα, λόγω της απουσίας καθυστερήσεων από περιττούς 

ελέγχους και επανακατεργασίες (Iacobucci et al., 1994). Όταν ένα προϊόν έχει κακή 

ποιότητα, τότε διαδίδεται αρνητική φήµη για την εταιρεία, οι καταναλωτές διακόπτουν τις 

αγορές, συρρικνώνεται το µερίδιο αγοράς και αµαυρώνεται η εικόνα της επιχείρησης 

καταστρέφεται σε υπερεθνικό επίπεδο, σε περίπτωση που το θέµα πάρει διαστάσεις 

(Buttle, 1998). 

 

Η σηµασία της ποιότητας για τον πελάτη είναι µείζων και συνδέεται άρρηκτα µε την 

ικανοποίησή του. Σύµφωνα µε έρευνες, όσο περισσότερη ποιότητα αναγνωρίζουν οι 

καταναλωτές σε ένα προϊόν, τόσο περισσότερο διατεθειµένοι είναι να δώσουν 

παραπάνω χρήµατα για να το αποκτήσουν. Πιο συγκεκριµένα, οι απαιτήσεις του πελάτη, 

ο χρόνος παράδοσης και η τιµή πώλησης του προϊόντος αποτελούν την πεµπτουσία της 

ποιότητας. Οι οργανισµοί που πληρούν ή υπερβαίνουν τις προσδοκίες των πελατών 

επιτυγχάνουν υψηλή απόδοση ποιότητας (Evans και Lindsay, 2008). Μια αξιοσηµείωτη 

εµπειρία από µια υπηρεσία είναι δυνατόν να βελτιώσει την ικανοποίηση του πελάτη, την 

αφοσίωση και τη φήµη των παρόχων υπηρεσιών, οδηγώντας σε µεγαλύτερο κέρδος 
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(Srivastana και Kaul, 2014, Laming και Mason, 2014, Manhas και Tukamushaba, 2015). 

Αντίθετα, ένας δυσαρεστηµένος πελάτης µπορεί να αποτρέψει πολλούς άλλους µέσω 

της διάδοσης των παραπόνων του, αµαυρώνοντας την εικόνα της επιχείρησης (Word Of 

Mouth - WOM) (Buttle, 1998). 

 

Ο Edwards W. Deming συνιστά την υιοθέτηση κάποιων βασικών αρχών από τη διοίκηση 

και το προσωπικό, ως τη βάση για την αλλαγή του παραδοσιακού τρόπου λειτουργίας 

των επιχειρήσεων. Σύµφωνα µε τον περίφηµο κύκλο του Deming, η ποιότητα βασίζεται 

σε τέσσερα βήµατα: Σχεδιασµός (Plan), Συλλογή Στοιχείων (Do), Μελέτη (Study), 

Υλοποίηση (Act) (The W. Edward Deming’s Institute). Αντίστοιχα, ο Joseph M. Juran 

υποστηρίζει ότι «η ποιότητα σχεδιάζεται και δεν είναι καθόλου τυχαία». Η τριλογία της 

ποιότητας κατά Juran είναι: Σχεδιασµός, Έλεγχος, Βελτίωση (Juran, 2003). Ο Phillip B. 

Crosby προτείνει στις επιχειρήσεις προγράµµατα τα οποία θα βελτιώσουν τις 

παραγωγικές τους διαδικασίες στο επίπεδο των «µηδενικών λαθών» (zero defects). Ο 

Crosby είναι ο πρώτος που εισήγαγε τη θεωρία «κάν’ το σωστά από την πρώτη φορά» 

(Crosby, 2005). 

 

Εν συνεχεία, ο Armand V. Feigenbaum ανέπτυξε την έννοια του «Ελέγχου της Ολικής 

Ποιότητας» και της «Ποιότητας από την Πηγή». Υποστηρίζει ότι η υπευθυνότητα για την 

ποιότητα πρέπει να δίδεται σε αυτούς που εκτελούν την εργασία και ότι η ποιότητα του 

προϊόντος είναι κατά πολύ σηµαντικότερη του ρυθµού παραγωγής. Κάθε εργαζόµενος 

έχει το δικαίωµα και την υποχρέωση να σταµατήσει τη γραµµή παραγωγής οποτεδήποτε 

διαπιστώσει κάποιο πρόβληµα που συνδέεται άµεσα ή έµµεσα µε την ποιότητα 

(Feigenbaum, 1956). 

 

4.1.2 Ποιοτική εξυπηρέτηση καταναλωτών 

 

 

Γενικά, η λειτουργία κάθε επιχείρησης είναι ένα σύνολο αλληλοσχετιζόµενων 

διαδικασιών (Davenport, 2013). Η αλυσίδα αξίας της επιχείρησης βοηθάει στον 

εντοπισµό της συνεισφοράς των επιµέρους διαδικασιών, οι οποίες συµβάλλουν στη 

συνολική αξία που δηµιουργείται για τους πελάτες (Christopher, 2005). Η συµβολή των 

συστηµάτων ποιότητας, ή ενός ολοκληρωµένους συστήµατος διοίκησης ολικής 

ποιότητας, γίνεται η κατευθυντήρια γραµµή για όλες τις δραστηριότητες, των οποίων ο 

απώτερος στόχος είναι η µέγιστη ικανοποίηση των αναγκών των πελατών (Cirikovic, 

2013). 
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Ο ορισµός της διαδικασίας αποδίδεται ως η ροή αλληλοσχετιζόµενων δραστηριοτήτων 

(ενεργειών), οι οποίες µετατρέπουν τις εισροές σε εκροές. Οι ενέργειες µπορεί να 

εκτελούνται από προσωπικό ενός ή πολλών τµηµάτων της επιχείρησης, ενώ κάποιες 

δραστηριότητες µπορεί να είναι κοινές για κάποιες διαδικασίες. Μια δραστηριότητα µιας 

διαδικασίας µπορεί να συνδέεται άµεσα µε τις εισροές ή εκροές µίας άλλης διαδικασίας, 

ενώ οι δραστηριότητες µίας διαδικασίας µπορεί να εκτελούνται από το προσωπικό ενός 

ή διαφορετικών τµηµάτων της επιχείρησης (Lindsay et al., 2003). 

 

Οι εισροές (inputs) και οι εκροές (outputs) πρέπει να είναι µετρήσιµες µε τέτοιο τρόπο, 

ώστε να µπορεί να εκτιµάται η αποτελεσµατικότητα των διαδικασιών, βάσει των στόχων 

που έχουν τεθεί, δηλαδή του επιθυµητού αποτελέσµατος από την εκτέλεση κάθε 

διαδικασίας. Μια διαδικασία είναι επιτυχηµένη εάν ανταποκρίνεται συνεχώς σε 

προκαθορισµένους στόχους, τόσο εντός του φάσµατος ενός µοναδικού έργου, όσο και 

κατά τη διάρκεια ενός µεγαλύτερου χρονικού διαστήµατος (Trkman, 2010). 

 

 

∆ιάγραµµα 4.1: ∆ιαδικασίες 
 

Ο ανασχεδιασµός των επιχειρηµατικών διαδικασιών (Business Process Re–Engineering 

– BPR) ορίζεται ως η ολική αλλαγή της επιχειρηµατικής δοµής και των διαδικασιών της 

επιχείρησης, µε σκοπό την επαρκή προσαρµογή στα νέα δεδοµένα. Το BPR είναι ένα 

αυτοτελές, σύνθετο έργο συνεχούς διαδικασίας και αποτελεί προϋπόθεση ποιότητας. 

 

Η επιχείρηση ανασυγκροτείται από την κάθετη οργάνωση σε διαδικασίες (τµήµατα µέσω 

του οργανογράµµατος), οι οποίες διέρχονται από όλα ή µερικά τµήµατά της, φτάνοντας 

άµεσα στους πελάτες, µε σκοπό τη δηµιουργία αξίας σε αυτούς και της κερδοφορίας 

στην επιχείρηση. Στη διαδικασία BPR, οι επιχειρήσεις ξεκινούν από λευκό χαρτί και 

επανασχεδιάζουν τις υφιστάµενες διαδικασίες µε σκοπό να δηµιουργήσουν περισσότερη 

αξία για τους πελάτες τους (Iqbal et al, 2015). Οι κινητήριες δυνάµεις πίσω από αυτή τη 

δραµατική αλλαγή είναι οι διαφορετικοί πελάτες, ο έντονος ανταγωνισµός, η αλλαγή στη 

ζήτηση και οι γρήγορες ανταποκρίσεις. Επίσης, βασίζεται σε διαδικασία 

ανατροφοδότησης (feedback process) και επαλήθευσης της προόδου και της επιτυχίας, 

inputs : Παραγγελίες (Ανάγκες Πελατών)

ενέργειες (έλεγχος stock, ενηµέρωση πελατών, εκτέλεση

παραγγελιών στην αποθήκη, τιµολόγηση κτλ.)

outputs : Παράδοση Προϊόντων στους πελάτες
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µέσω µηχανισµού πληροφόρησης, µε σκοπό τον τελικό σχεδιασµό των διαδικασιών 

(Hussein et al, 2014). 

 

Η διαδικασία εξυπηρέτησης πελατών είναι µία διαδικασία εκ των ων ουκ άνευ σε µία 

επιχείρηση. Φυσικά, ο στόχος είναι η ποιοτική εξυπηρέτηση πελατών, αλλά επειδή η 

έννοια της ποιότητας είναι σχετική, µεταφράζεται σε ικανοποίηση συγκεκριµένων  

προσδοκιών των πελατών. Η στρατηγική της επιχείρησης συνδέεται άµεσα µε τις 

πρακτικές που υιοθετεί για να παρέχει προϊόντα και υπηρεσίες, σε µια ισορροπία  

ποιότητας – τιµής, στους πελάτες της (Martin, 2000). 

 

Η αξία (ποιότητα) στα µάτια των πελατών δεν διαµορφώνεται µόνο από την τιµή και την 

ποιότητα του προϊόντος, αλλά εµφανίζεται στο όλο σύστηµα ως ένας δυναµικός και 

συνεχώς µεταβαλλόµενος αστερισµός διαφορετικών στοιχείων (Echeverri and Skalen, 

2011), όπως η διαθεσιµότητα των αποθεµάτων, οι όροι πληρωµής, ο χρόνος του κύκλου 

εκτέλεσης των παραγγελιών, η αξιοπιστία των παραδόσεων, οι εναλλακτικές 

δυνατότητες παραδόσεων, οι µέθοδοι παραγγελιών, η πληροφόρηση για την παράδοση 

της παραγγελίας, οι διαδικασίες παραπόνων, οι περιορισµοί µεγέθους παραγγελιών και 

τέλος το περιβάλλον – συµπεριφορά της επιχείρησης (Martin, 2000). 

 

Η επιτυχής (ποιοτική) εξυπηρέτηση πελατών προϋποθέτει λοιπόν τη διάγνωση του 

συνόλου των προσδοκιών των πελατών και τη συνακόλουθη ικανοποίηση τους. Η 

πολιτική που ακολουθείται ώστε να επιτευχθεί το επιθυµητό αποτέλεσµα, είναι ένα 

σύνολο κανόνων που σκοπό έχουν την ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών πριν, κατά 

και µετά τη συναλλαγή. Η σπουδαιότητα της συγκεκριµένης πολιτικής έγκειται στη 

διαµόρφωση µιας ιδανική εικόνας για την επιχείρηση, η οποία αντιµετωπίζει µε 

σοβαρότητα και συνέπεια τις ανάγκες των πελατών, µειώνοντας τα περιθώρια λάθους 

(Martin, 2000). 

 

Ως εκ τούτου, δηµιουργείται ένα «υπόδειγµα» αντιµετώπισης (pattern), µε κοινές 

πρακτικές για όλο το προσωπικό, οι οποίες κάνουν την εργασία ευκολότερη και 

παραγωγικότερη και την αντιµετώπιση προβληµάτων ταχύτερη και αποτελεσµατικότερη. 

Επίσης, προσφέρεται η δυνατότητα αξιολόγησης της ποιότητας υπηρεσιών που 

προσφέρονται, ώστε να τυποποιούνται οι ορθές και αποτελεσµατικές διαδικασίες. Έτσι, 

οι επιχειρήσεις µπορούν, χρησιµοποιώντας συστήµατα διαχείρισης των παραπόνων των 

πελατών τους και αξιοποιώντας τα ως «πηγή προσθήκης αξίας», να σχεδιάσουν, να 

διορθώσουν ή να βελτιώσουν τις διαδικασίες ως µέσο προς την άριστη εξυπηρέτηση και 

την ικανοποίηση του πελάτη (Bosch and Enriquez, 2005). 
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4.1.3 Ποιότητα πληροφόρησης και τεχνολογίας 

 

 

Η ποιότητα προϋποθέτει ποιότητα πληροφόρησης και τεχνολογίας. Η εξειδίκευση στις 

νέες τεχνολογίες µε την ανάπτυξη του ανθρώπινου παράγοντα, έχει ποιοτικό χαρακτήρα, 

ενώ συµβάλει στην ποσοτική  βελτίωση των επιχειρηµατικών επιδόσεων. Η ποιότητα 

είναι µία έννοια υποκειµενική και µετράται µέσω ποσοτικών ισοδυνάµων. Η τεχνολογία, 

µε τα πληροφοριακά συστήµατα (information systems), συµβάλλει στο µηχανισµό 

ανατροφοδότησης (διαδικασία reporting) µε την έκδοση αναφορών και τη συνακόλουθη 

επεξεργασία τους σε τακτά χρονικά διαστήµατα (Davenport, 2013).  Ενδεικτικά 

πληροφοριακά συστήµατα αποτελούν τα συστήµατα υποστήριξης διοίκησης, τα 

συστήµατα υποστήριξης λήψης αποφάσεων, τα πληροφοριακά συστήµατα διοίκησης, τα 

συστήµατα αυτοµατισµού γραφείου και τα συστήµατα επεξεργασίας συναλλαγών. 

 

Οι αναφορές αυτές περιλαµβάνουν, εκτός από τα καθηµερινά αποτελέσµατα, τους 

λεγόµενους δείκτες παραγωγικότητας - αποδοτικότητας (σε δοµηµένη µορφή), τη 

σύγκριση δηλαδή του πραγµατικού, σε σχέση µε τη δυνατό αποτέλεσµα (µέγιστη δυνατή 

απόδοση) ή τους στόχους που έχουν τεθεί σε κάθε διαδικασία. Οι στόχοι φυσικά πρέπει 

να είναι ρεαλιστικοί και εφικτοί, δηλαδή να ανταποκρίνονται στις ανάγκες των πελατών 

(εσωτερικούς και εξωτερικούς) και να λαµβάνουν υπόψη τον ανταγωνισµό (Kaplan et al., 

2005). 

 

Η ανάλυση των δεδοµένων δεικτών οδηγεί σε συµπεράσµατα σχετικά µε τον εντοπισµό 

των προβληµάτων ή των δυνητικών περιοχών βελτίωσης. Σε περίπτωση που το 

αποτέλεσµα του εκάστοτε δείκτη αποµακρύνεται από τον στόχο τότε, πρέπει είτε να 

εντοπιστούν οι λόγοι απόκλισης και να εφαρµοστούν οι απαραίτητες βελτιωτικές 

ενέργειες προς το σκοπό αυτό, είτε να αναθεωρηθούν οι στόχοι (αν δεν είναι ρεαλιστικοί). 

Ενδεικτικοί δείκτες της διαδικασίας εξυπηρέτησης πελατών είναι αυτοί της 

διαθεσιµότητας, της συνέπειας χρόνου (“response time”) και της ακρίβειας. 

 

Ωστόσο, η τεχνολογία δεν πρέπει να εκλαµβάνεται ως αυτοσκοπός, αλλά ως εργαλείο 

για την καλύτερη λειτουργία – διεκπεραίωση των διαδικασιών. Παράλληλα, η επιλογή 

της κατάλληλης τεχνολογίας θα πρέπει να γίνεται βάσει των πραγµατικών αναγκών της 

επιχείρησης (προσαρµογή των συστηµάτων στις ανάγκες λειτουργίας - customization). 

Το Πληροφοριακό Σύστηµα συµβάλλει στο συντονισµό, στον έλεγχο, στην ανάλυση 

προβληµάτων, καθώς και στη λήψη αποφάσεων (Micheli et al., 2010). 
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4.2 ∆ιαχείριση κινδύνου 

 

 

Σε κάθε επιχείρηση είναι πιθανόν να προκύψουν ζηµιές, καταστροφές, ατυχήµατα και 

άλλα δυσάρεστα γεγονότα, τα οποία συνήθως έχουν αρνητικό αντίκτυπο στη λειτουργία 

της. Το διεθνές πρότυπο διαχείρισης κινδύνου ISO 31000 (ISO, 2009) ορίζει τον κίνδυνο 

ως το αποτέλεσµα της αβεβαιότητας όσον αφορά την επίτευξη στόχων, µε τη διαχείριση 

κινδύνου να είναι το σύνολο των αρχών, των πλαισίων και των διαδικασιών για να γίνει 

η διαχείριση του κινδύνου. Οι λεγόµενοι «κίνδυνοι» είναι πολυάριθµοι, πολύπλευροι και 

διαφορετικής φύσεως. Ως εκ τούτου, είναι δύσκολο να εκτιµηθούν όλες οι πτυχές ενός 

κινδύνου ή να επιτηρηθούν όλες οι συνέπειες ενός µέτρου αντιµετώπισης. Η διαχείριση 

κινδύνου µπορεί να οριστεί ως η διαδικασία αναγνώρισης, ανάλυσης και είτε αποδοχής 

είτε µείωσης της αβεβαιότητας στη λήψη αποφάσεων επενδύσεων. Η διαχείριση 

κινδύνου αφορά στη διαχείριση της αβεβαιότητας που σχετίζεται µε µια απειλή (Wu et al, 

2014). 

 

Το επίκεντρο της καλής διαχείρισης κινδύνου είναι η αναγνώριση και η αξιολόγηση αυτών 

των κινδύνων. Η αναγνώριση του κινδύνου αυξάνει τα ποσοστά επιτυχίας διαχείρισης 

του κινδύνου, µειώνοντας παράλληλα τα ποσοστά αβεβαιότητας και άρα την πιθανότητα 

αποτυχίας, συνεισφέροντας σηµαντικά στην αξιολόγηση της κατάστασης. Η αξιολόγηση 

του κινδύνου αποτελεί πρόκληση για µια επιχείρηση, γιατί οδηγεί µε τη σειρά της στην 

καλύτερη διαχείριση του κινδύνου. Η διαχείριση κινδύνων αποτελεί τον ακρογωνιαίο λίθο 

της ανάλυσης του κινδύνου, συντελώντας στην αποφυγή προβλέψιµων κινδύνων, αλλά 

και απρόβλεπτων γεγονότων (Kyriazoglou et al, 2007). 

 

Η ορθή και αποδοτική διαχείριση κινδύνου επιτάσσει την ανίχνευση του είδους του κάθε 

κινδύνου, ώστε να βρεθούν οι κατάλληλοι µέθοδοι µέτρησης. Ανάλογα µε το πεδίο 

εφαρµογής, ο κίνδυνος µπορεί να είναι πιστωτικός, αγοράς, επιχειρησιακός, 

ρευστότητας, πολιτικός, φήµης, βιοτεχνολογίας και καταστροφής (Wu et al, 2014). Τα 

τελευταία έτη, ολοένα και περισσότερες επιχειρήσεις έχουν υιοθετήσει τη διαχείριση 

επιχειρηµατικών κινδύνων (Enterprise Risk Management – ERM), µε σκοπό να 

βελτιώσουν τη διαχείριση των κινδύνων. Η διαχείριση επιχειρηµατικών κινδύνων 

προτείνει οι επιχειρήσεις να αντιµετωπίζουν όλους τους κινδύνους τους συνολικά και 

συνεκτικά, αντί να τους διαχειρίζονται µεµονωµένα. Η διαχείριση επιχειρηµατικών 

κινδύνων υποθέτει ότι η διαχείριση του κινδύνου ενός χαρτοφυλακίου (η επιχείρηση) 

είναι αποδοτικότερη από τη διαχείριση των κινδύνων κάθε µίας µεµονωµένης θυγατρικής 
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(µέρη της επιχείρησης ή δραστηριότητες). Επιπλέον, δεν ενσωµατώνει µόνο τους 

παραδοσιακούς κινδύνους όπως την αξιοπιστία των προϊόντων και τα ατυχήµατα, αλλά 

και στρατηγικούς κινδύνους όπως την απαρχαίωση προϊόντος ή τις ενέργειες των 

ανταγωνιστών (Bromiley et al, 2015). 

 

Η διαχείριση κινδύνου είναι ένας ασφαλής και συστηµατικός τρόπος να αναλυθούν οι 

κίνδυνοι και να µειωθεί η αβεβαιότητα. Η διαδικασία της ανάλυσης κινδύνου (Risk 

Management Planning) διευκολύνει τους τρόπους αντιµετώπισης του κινδύνου και 

οδηγεί, σταδιακά, στη βέλτιστη διαχείρισή τους, σε τέσσερα βήµατα: αναγνώριση, 

εκτίµηση, αξιολόγηση και διαχείριση του κινδύνου. Η ανάλυση κινδύνου συντελεί στη 

διατήρηση της εύρυθµης και οµαλής λειτουργία της επιχείρησης, µέσω της έγκαιρης 

αναγνώρισης και συστηµατοποιηµένης αντιµετώπισης των κινδύνων που απειλούν 

οποιαδήποτε λειτουργία της. Ενώ οι µέθοδοι και οι τεχνικές ανάλυσης κινδύνου είναι 

πολυάριθµες, οι πιο ενδεικτικές αυτών είναι οι: Ανάλυση SWOT, δενδρική ανάλυση 

σφαλµάτων (Fault Tree Analysis), Ανάλυση BPEST (Business, Political, Economic, 

Social, Technological), Ανάλυση PESTLE (Political, Economic, Social, Technical, Legal, 

Environmental), Ανάλυση Απειλών (Threat Analysis) (Kyriazoglou et al, 2007, PMI, 

2004). 

 

 
∆ιάγραµµα 4.2: Στάδια ∆ιαχείρισης Κινδύνου 
Πηγή: www.firesecurity.gr 
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4.2.1 Αναγνώριση κινδύνου (Risk identification) 

 

 

Η αναγνώριση κινδύνου έχει να κάνει µε την, τρόπον τινά, «κατάσταση ετοιµότητας» 

στην οποία βρίσκεται η επιχείρηση, ενάντια στους πιθανούς κινδύνους, που απειλούν 

την κάθε διαδικασία ξεχωριστά. Σκοπός της διαδικασίας Αναγνώρισης Κινδύνου είναι η 

πλήρης και µεθοδική χαρτογράφηση όλων των λειτουργιών της επιχείρησης και των εν 

δυνάµει κινδύνων, οι οποίοι απειλούν αυτές τις λειτουργίες. Με αυτόν τον τρόπο 

µειώνεται η έκθεση της επιχείρησης στην αβεβαιότητα. Η αναγνώριση κινδύνου 

διασφαλίζει το σαφή προσδιορισµό όλων των κρίσιµων και µη ενδοεπιχειρησιακών 

λειτουργιών, καθώς και την έγκαιρη πρόβλεψη όλων των πιθανών κινδύνων που 

απορρέουν από αυτές τις λειτουργίες. Ανάµεσα στις ποικίλες τεχνικές αναγνώρισης 

κινδύνου ξεχωρίζουν οι εξής: Σύσκεψη για ανταλλαγή απόψεων (Brainstorming), 

βιοµηχανική διαδικασία επίδοσης (Benchmarking), Μελέτες Κινδύνου και 

Λειτουργικότητας – HAZOP (Hazard & Operability Studies) (Kyriazoglou et al, 2007, PMI, 

2004). 

 

4.2.2 Εκτίµηση κινδύνου (Risk estimation) 

 

 

Η εκτίµηση του κινδύνου είναι µία διαδικασία αυξηµένης βαρύτητας στο πλαίσιο της 

ανάλυσης κινδύνου. Οι επιχειρήσεις χρησιµοποιούν αυτή τη διαδικασία για να 

προβλέψουν την επίδραση των πιθανών κινδύνων στην επίτευξη των στόχων της. Η 

εκτίµηση του κινδύνου έχει δύο συνιστώσες: την πιθανότητα και την επίδραση. Η 

πιθανότητα εκφράζει το εκτιµώµενο ποσοστό εµφάνισης ενός κινδύνου, ενώ η επίδραση 

εκφράζει τις αντίστοιχες επιπτώσεις του, άµα τη εµφανίσει του. Η εκτίµηση κινδύνου 

συντελεί τα µέγιστα στην ανάλογη διαχείρισή του, υπό τον όρο ότι έχουν αναγνωριστεί 

τα είδη των κινδύνων που απειλούν µία δεδοµένη επιχειρησιακή λειτουργία, ενώ έχουν 

καταρτιστεί οι κατάλληλες µέθοδοι µέτρησής τους. 

 

Η µεθοδολογία εκτίµησης κινδύνου περιλαµβάνει συνήθως ένα συνδυασµό ποιοτικών 

και ποσοτικών τεχνικών, αναφορικά µε την πιθανότητα εµφάνισης και την πιθανή 

επίδραση του εκάστοτε κινδύνου. Η πιθανότητα µπορεί να είναι υψηλή, µέτρια ή χαµηλή. 

Ενδεικτικά, κάποιες επιχειρήσεις θεωρούν ότι η εκτίµηση της σοβαρότητας των 

επιπτώσεων ως ελαφριά, σοβαρή ή πολύ σοβαρή και της πιθανότητας των επιπτώσεων 

ως χαµηλή, µέτρια, υψηλή ή πολύ υψηλή είναι αρκετά ικανοποιητική και µπορεί να 
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αποδοθεί από έναν 3x4 πίνακα. Ωστόσο, η κάθε επιχείρηση θεσπίζει τα δικά της 

κριτήρια, ανάλογα µε τις ανάγκες της, ως προς την εκτίµηση του κινδύνου της (PMI, 2004, 

Chapman and Ward, 2003). 

 

Πίνακας 4.1: Εκτίµηση Κινδύνου 
Πηγή: Eur-
lex.europa.eu/resource.html?uri=uriserv:OJ.L_.2004.381.01.0063.01.ELL.xhtml.L_2004381EL.01007701.ti
f.jpg 

 

 

4.2.3 Αξιολόγηση κινδύνου (Risk assessment) 

 

 

Η διαδικασία της αξιολόγησης του κινδύνου εξετάζει τη σηµαντικότητα των κινδύνων 

(Αµελητέος, Οριακός, Κρίσιµος, Καταστροφικός) στο πλαίσιο της οµαλής λειτουργίας της 

επιχείρησης και τα περιθώρια αποδοχής του (Μεγάλη Πιθανότητα, Μέτρια Πιθανότητα, 

Ελάχιστη Πιθανότητα, Σπάνια Πιθανότητα). Όταν η διεργασία ανάλυσης κινδύνου φτάνει 

στο στάδιο της αξιολόγησης, οι κίνδυνοι που έχουν ήδη εκτιµηθεί αντιπαραβάλλονται µε 

τα κριτήρια κινδύνου, τα οποία η επιχείρηση έχει θέσει a priori. Τα κριτήρια κινδύνου 

µπορεί να ενέχουν νοµικούς παράγοντες, κοινωνικο-οικονοµικές προεκτάσεις, 

περιβαλλοντικούς όρους ή/και επενδυτικές ανησυχίες (PMI, 2004, Chapman and Ward, 

2003). 

Πίνακας Α - Εκτίµηση του κινδύνου
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∆ιάγραµµα 4.3: Μήτρα Αξιολόγησης Κινδύνου 
Πηγή: http://www.innosupport.net/fileadmin/Module_Grafiken/5_1Grafiken/5_1Grafiken_gr/5_1_5_2Fig4_gr.gif 

 

4.2.4 ∆ιαχείριση κινδύνου (Risk management) 

 

 

Η διαχείριση κινδύνου είναι η πεµπτουσία της ανάλυσης κινδύνου. Μία σωστή διαχείριση 

κινδύνου προϋποθέτει µία πολυεπίπεδη ανάλυση (Αναγνώριση, Εκτίµηση, Αξιολόγηση). 

Οι επιχειρήσεις διαχειρίζονται τον κίνδυνο, µε σκοπό είτε να τον αποφύγουν (downside 

- ο κίνδυνος ως απειλή), είτε να επωφεληθούν από αυτόν (upside - ο κίνδυνος ως 

ωφέλεια), ώστε να προσθέσουν τη µέγιστη δυνατή αξία σε όλες τις επιχειρησιακές 

λειτουργίες. Η διαχείριση κινδύνου µειώνει την αβεβαιότητα και κατ’ επέκταση την απειλή 

από τον κίνδυνο. Συνεπώς, η επιχείρηση εξασφαλίζει περισσότερες πιθανότητες 

επιτυχίας, άρα προστιθέµενη αξία, άρα κέρδος. 

 

Η διαχείριση κινδύνου είναι µία εγγενής διαδικασία της επιχειρησιακής στρατηγικής. 

Ενέχει τόσο το σχεδιασµό, όσο και την υλοποίηση των µεθόδων ανάλυσης και 

αντιµετώπισης του κινδύνου. Επιπλέον, η διαχείριση κινδύνου είναι διαρκής και 

διαχρονική, διότι δεν αφορά µόνο στις τρέχουσες λειτουργίες µιας επιχείρησης, αλλά και 

στις παλαιότερες και κυρίως στις µελλοντικές. Με άλλα λόγια, είναι µία διαδικασία 

ενσωµατωµένη στην κουλτούρα της επιχείρησης, µε κάθε εργαζόµενο – από την κορυφή 

µέχρι τη βάση της ιεραρχίας – να ενστερνίζεται τις πρακτικές διαχείρισης κινδύνου που 

του αναλογούν, ως αναπόσπαστο µέρος των καθηµερινών του εργασιακών 

καθηκόντων. 

 

Η αποτελεσµατική διαχείριση κινδύνου προσθέτει και έµµεσα αξία στην επιχείρηση. Η 

εµπειρία έχει αποδείξει ότι η διαχείριση του κινδύνου αυξάνει την αξία για τους µετόχους 

(Hoyt and Liebenberg, 2011). Ειδικότερα, παρέχει σταθερότητα και ασφάλεια στους 

µετόχους, µέσω: της επιτάχυνσης της λήψης των αποφάσεων, της βελτιστοποίησης της 
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επιχειρησιακών λειτουργιών, της αποδοτικότερης κατανοµής του κεφαλαίου, της  

µείωσης της αβεβαιότητας, της βελτίωσης της εικόνας της εταιρείας και της ανάπτυξης 

του ανθρώπινου δυναµικού. 

 

Σε κάποιες περιπτώσεις κινδύνου, απαιτείται µία πιο «χειροπιαστή» αποτίµηση του 

κινδύνου, ώστε να επιτευχθεί η πιο στοχευµένη διαχείρισή του. Η ποσοτική διαχείριση 

ψηφιοποιεί τον κίνδυνο σε εκείνες τις λειτουργίες της επιχείρησης, οι οποίες απαιτούν 

αριθµητικά αποτελέσµατα, όπως η διαχείριση κινδύνων που αφορούν στην ανάληψη 

ενός έργου, στην εφαρµογή των νέων πληροφοριακών συστηµάτων και τεχνολογιών, 

στις συναλλαγές της επιχείρησης µε το τραπεζικό σύστηµα (κίνδυνος αγοράς, 

ρευστότητας, φήµης, πιστωτικός, νοµικός και λειτουργικός κίνδυνος) και στην προµήθεια 

εµπορευµάτων – υλικών (κίνδυνος των τιµών - κόστους, κίνδυνος διαχείρισης της 

ποσότητας) (Kyriazoglou et al, 2007, PMI, 2004, Chapman and Ward, 2003). 

 

4.2.5 Πληροφόρηση και παρακολούθηση της διεργασίας διαχείρισης κινδύνου 

(Risk monitoring and control) 

 

 

Ο έλεγχος κινδύνου λειτουργεί σαν δικλείδα ασφαλείας κατά τη διαδικασία διαχείρισης 

κινδύνου, διαθέτοντας τα εργαλεία που διασφαλίζουν ότι οι ανάλογες τεχνικές 

διαχείρισης κινδύνου εφαρµόζονται σωστά και σε όλα τα επίπεδα και τις λειτουργίες της 

επιχείρησης. Οι διεργασίες ελέγχου ποικίλουν από εταιρεία σε εταιρεία, ανάλογα µε την 

επιχειρησιακή νοοτροπία και τους στόχους (PMI, 2004). 

 

Η πληροφόρηση πρέπει να φτάνει σε όλα τα επίπεδα της επιχείρησης για την 

αναγνώριση, την εκτίµηση, την αξιολόγηση και τη διαχείριση εν τέλει των κινδύνων, την 

οµαλή λειτουργία της εταιρείας και την επίτευξη των στόχων της. Η πληροφόρηση είτε 

προέρχεται από εσωτερικές, είτε από εξωτερικές πηγές πρέπει να διαχέεται γρήγορα 

µέσα στην επιχείρηση και να φτάνει σε όλο το προσωπικό, από κάτω προς τα πάνω και 

αντιστρόφως, ώστε να ενεργοποιηθούν οι µηχανισµοί διαχείρισης κινδύνου, οι οποίοι 

είναι ενσωµατωµένοι στα καθήκοντα του κάθε εργαζοµένου, όπως αναφέρεται και 

ανωτέρω. Το κλειδί για τη σωστή διάχυση της πληροφόρησης είναι η επικοινωνία τόσο 

µε εσωτερικούς (εργαζόµενοι, προϊστάµενοι, διοίκηση, µέτοχοι) όσο και µε εξωτερικούς 

παράγοντες (συνεργάτες, προµηθευτές, πελάτες), µέσω των αντίστοιχων αναφορών 

(Chapman and Ward, 2003). 
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Κάθε οργανωµένη επιχείρηση διατηρεί αρχείο, όπου συγκεντρώνει στοιχεία από την 

ίδρυσή της µέχρι και την τρέχουσα κατάσταση. Τα ιστορικό µιας επιχείρησης είναι µία 

πολύ καλή πηγή άντλησης στοιχείων, ικανών να προβλέψουν τη µελλοντική πορεία µιας 

επιχείρησης, µέσα από τα λάθη και τις επιτυχίες του παρελθόντος, συντελώντας στην 

αποτελεσµατική διαχείριση παρόµοιων κινδύνων στο µέλλον. 

 

Τις τελευταίες δεκαετίες, έχει σηµειωθεί µεγάλη πρόοδο στην ανάπτυξη τεχνικών και 

εργαλείων συστηµατικής διαχείρισης κινδύνου, µε βάση το γραµµικό προγραµµατισµό, 

το µη-γραµµικό προγραµµατισµό, τη θεωρία παιγνίων και την πολύ-κριτιριακή ανάλυση 

αποφάσεων. Τα εργαλεία αυτά βρίσκουν εφαρµογή σε διάφορες εκφάνσεις της 

διαχείρισης κινδύνου. Ενδεικτικά αναφέρονται τα συστήµατα έγκαιρης προειδοποίησης, 

η λήψη αποφάσεων µε βάση τους κινδύνους, η ανάλυση κινδύνων µε βάση τη θεωρία 

παιγνίων, η εξόρυξη δεδοµένων σε διαχείριση επιχειρηµατικών κινδύνων, η διαχείριση 

κινδύνων βάσει παραγόντων, οι αποφάσεις πιστωτικού κινδύνου, και η ανάλυση 

τεχνικού κινδύνου µε βάση εργαλεία βελτιστοποίησης (Wu et al, 2014). 

 

Η διαδικασία παρακολούθησης κινδύνου εξετάζει την αποτελεσµατικότητα των µέτρων 

ελέγχου κινδύνου, ενώ παράλληλα εποπτεύει την ορθή τήρηση των διαδικασιών. Η 

ενσωµάτωση των διάφορων αλλαγών που παρατηρούνται και η αντίστοιχη τυποποίηση 

των διαδικασιών αποτελεί σηµαντικό κοµµάτι της εν λόγω διαδικασίας. Η 

παρακολούθηση της διαδικασίας διαχείρισης του κινδύνου, για να είναι αποτελεσµατική, 

πρέπει να είναι παρούσα σε όλες τις λειτουργίες της επιχείρησης. Ωστόσο, η διαδικασία 

παρακολουθείται και ετεροχρονισµένα, εφόσον δηλαδή έχει συντελεστεί η διαχείριση του 

κινδύνου, προσθέτοντας συµπληρωµατική πληροφόρηση. Όσο πιο συχνές είναι 

αντίστοιχες αναφορές, που προκύπτουν από την παρακολούθηση (βασική & 

συµπληρωµατική) τόσο πιο αποτελεσµατική γίνεται και η πληροφόρηση των υπευθύνων 

(Kyriazoglou et al, 2007, PMI, 2004, Chapman and Ward, 2003). 

 

4.2.6 Επιχειρησιακή διαχείριση κινδύνων 

 

 

Η επιχειρησιακή διαχείριση κινδύνων (ERM) σχεδιάζει, οργανώνει και ελέγχει τις 

επιχειρησιακές δραστηριότητες, ώστε να ελαχιστοποιηθεί η εµφάνιση ή/και οι επιπτώσεις 

του κινδύνου. Η ERM αφορά σε ένα µεγάλος εύρος κινδύνων, το οποίο εκτείνεται από 

απλές και τυχαίες ζηµιές, µέχρι στρατηγικής φύσεως και λειτουργικούς κινδύνους. Πέρα 

από την κατάρτιση ενός βασικού σχεδίου διαχείρισης κινδύνων, η ERM κατανέµει τις 
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ευθύνες που αναλογούν σε κάθε µέλος της επιχείρησης που εµπλέκεται στο σχέδιο, 

ανάλογα µε τις ικανότητες και τη θέση εργασίας του (Chapman and Ward, 2003). 

 

Παράλληλα, η κατάρτιση ενός προϋπολογισµού, ο οποίος εκτιµά το κόστος των 

προτεινόµενων ενεργειών διαχείρισης του κινδύνου, καθιστά την ERM πιο βιώσιµη, 

εξασφαλίζοντας µεγαλύτερα ποσοστά επιτυχίας στο σχέδιο διαχείρισης του κινδύνου. 

Τέλος, η πεµπτουσία του σχεδίου διαχείρισης κινδύνων εναπόκειται στην άγρυπνη 

παρακολούθηση και αξιολόγηση των ενεργειών του σχεδίου και η έγκαιρη ενσωµάτωση 

των πιθανών αλλαγών σε αυτό. Η τυποποίηση των ορθών λειτουργιών είναι το 

αποτέλεσµα µίας ανατροφοδοτούµενης διαδικασίας, η οποία διέπεται από έναν ισχυρό 

µηχανισµό αυτοδιόρθωσης των πιθανών σφαλµάτων (PMI, 2004;  Chapman and Ward, 

2003). 

 

Επιπλέον, το σχέδιο διαχείρισης κινδύνου είναι δυναµικό, καθώς ελέγχεται, αξιολογείται, 

διαµορφώνεται και εξελίσσεται συνεχώς. Ιδιαίτερη σηµασία, για την επιτυχή έκβαση του 

σχεδίου, πρέπει να δίδεται και στα άτοµα που το εκτελούν, τα οποία πρέπει να είναι 

κατάλληλα καταρτισµένα. Ακόµη, εξαιρετικά σηµαντικός είναι και ο καταµερισµός των 

ευθυνών και των ρόλων, οι οποίοι πρέπει να είναι ευδιάκριτοι και κατανοητοί από όλους. 

Τέλος, η επαρκής χρηµατοδότηση ενός σχεδίου διαχείρισης κινδύνου καθορίζει 

σηµαντικά την έκβασή του (Chapman and Ward, 2003). 

 

Ένα σχέδιο διαχείρισης κινδύνου, για να είναι αποτελεσµατικό, πρέπει να περιλαµβάνει 

το σύνολο των λειτουργιών µιας επιχείρησης και να είναι προσπελάσιµο, άρα σύντοµο 

(Chapman and Ward, 2003). Συνήθως, η γραφική αναπαράσταση ενός τέτοιου σχεδίου 

αντιστοιχεί σε ένα συγκεντρωτικό πίνακα πιθανών κινδύνων, µαζί µε την αντίστοιχη 

περιγραφή τους (Risk Matrix). 
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Πίνακας 4.2: Risk Matrix 
Πηγή: K3 - UNIBA™ on Twitter: "Contoh Risk Matrix. NB : Severity = Consequences, Probability = 
Likelihood. #RiskMatrix http://t.co/fz5MxmZw" 
 

 

 

Ένας τέτοιος πίνακας κωδικοποιεί την πληροφορία του κινδύνου, µε αποτέλεσµα να 

γίνεται πιο εύκολα η διαχείριση, αλλά και η αντιµετώπισή του, βάσει συγκεκριµένων 

τεχνικών (PMI, 2004). 

 

� Ο Κίνδυνος µεταφοράς είναι µία κλασική τακτική µετακύλισης κινδύνου σε τρίτους 

(αναδόχους), ώστε να µειώσει τον κίνδυνο στις συνεργασίες µε τους πελάτες ή/και 

τους προµηθευτές. Στην ουσία, αυτή η διασπορά του κινδύνου σε εξω-εταιρικούς 

παράγοντες λειτουργεί µία περαιτέρω δικλείδα ασφαλείας για τους πελάτες, αλλά και 

για τους προµηθευτές, µειώνοντας το ποσοστό κινδύνου µε το οποίο ήταν 

επιφορτισµένη αρχικά η επιχείρηση (PMI, 2004).  

� Η Αποφυγή κινδύνου συνιστά a priori διαχείριση κινδύνου, καθώς ο ενδεχόµενος 

κίνδυνος δεν έχει συντελεστεί ακόµη. Με άλλα λόγια, πρόκειται για µία πρόβλεψη, 

τρόπον τινά, του κινδύνου, η οποία οδηγεί στην αποφυγή του και την πρόληψη των 

ζηµιών, που ενδεχοµένως θα προκαλέσει (PMI, 2004). 

� Η Απώλεια ελέγχου είναι µία a posteriori διαχείριση κινδύνου, δεδοµένου ότι ο 

κίνδυνος έχει ήδη εκδηλωθεί. Ως εκ τούτου, η συγκεκριµένη τεχνική εστιάζει στη 

µείωση της συχνότητας εµφάνισης των ζηµιών και ει δυνατόν στην εξάλειψη της 

επανεµφάνισής τους. Τουτέστιν, ο στόχος είναι τα αποτελέσµατα του κινδύνου 
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(ζηµιές) στην επιχείρηση και όχι ο ίδιος ο κίνδυνος 

(http://st.merig.eu/index.php?id=193&L=4). 

� Σε ό, τι αφορά τα έξοδα της διαχείρισης κινδύνου, η ∆ιατήρηση αφορά στις δαπάνες 

τις επιχείρησης για να καλύψει το κόστος της εθελούσιας έκθεσής της στον κίνδυνο 

(http://st.merig.eu/index.php?id=193&L=4).  

� Φυσικά, η ασφάλιση κινδύνου αποτελεί µία πληρέστερη εναλλακτική ως προς την 

κάλυψη των δαπανών για έξοδα κινδύνου µιας επιχείρησης. Ωστόσο, τα υψηλά 

ασφάλιστρα λειτουργούν συνήθως αποτρεπτικά, αν και προφυλάσσουν από 

σηµαντικές καταστροφές (http://st.merig.eu/index.php?id=193&L=4;).    
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Κεφάλαιο 5: Quality Function Development και Failure Mode and 

Effect Analysis 

 

 

5.1 Six Sigma 

 

 

Το six sigma (6σ) είναι ένας σηµαντικός παράγοντας τόσο στον κατασκευαστικό όσο και 

τον κλάδο των υπηρεσιών, σε όλο τον κόσµο (Ken and Lee, 2006). Το six sigma είναι 

µια οργανωµένη και συστηµατική µέθοδος για τη στρατηγική βελτίωση των διαδικασιών, 

η οποία βασίζεται σε στατιστικές και επιστηµονικές µεθόδους για τη µείωση των 

ποσοστών σφαλµάτων και την επίτευξη σηµαντικής αναβάθµισης της ποιότητας (Kumar 

et al., 2011). Η προσέγγιση του six sigma είναι πρωταρχικά ένας τρόπος βελτίωσης των 

δυνατοτήτων των επιχειρηµατικών διαδικασιών µε τη χρήση στατιστικών εργαλείων και 

ο στόχος του είναι η µείωση των ελαττωµάτων, η βελτίωση της κερδοφορίας, η αύξηση 

της ικανοποίησης των εργαζόµενων, η αύξηση της ποιότητας των προϊόντων και τελικά 

η αύξηση της ικανοποίησης του πελάτη. Επίσης, µειώνει το κόστος και εξαλείφει τις 

απώλειες και τις δραστηριότητες, οι οποίες δεν προσθέτουν αξία στον οργανισµό (Wang 

and Chen, 2010). 

 

Το Six Sigma αποτελεί µια αποδεδειγµένη και πολύ αποτελεσµατική προσέγγιση, η 

οποία βοηθά τους οργανισµούς να βελτιώσουν τις επιχειρηµατικές διαδικασίες και να 

καθιερώσουν σωστές και πειθαρχηµένες στρατηγικές, µε σκοπό να βελτιώσουν την 

προβλεψιµότητα των επιχειρηµατικών διαδικασιών (Neves and Nakhai, 2011). Σε 

αντίθεση µε άλλες µεθόδους διαχείρισης ποιότητας, το six sigma εφαρµόζει µια 

ποσοτικοποιηµένη στρατηγική, µε στόχο τη βελτιστοποίηση των διαδικασιών και τη 

µείωση των ζηµιών. Επιπλέον, δίνει µετρήσιµα αποτελέσµατα, ως προς τα κέρδη της 

επιχείρησης. Η στατιστική ανάλυση του six sigma περιγράφει, ποσοτικά, την απόδοση 

της κάθε διαδικασίας ξεχωριστά. Συγκεκριµένα, το ελληνικό γράµµα σ (6σ) συµβολίζει 

την τυπική απόκλιση (Standard Deviation). 

 

Οι µεθοδολογίες που χρησιµοποιούνται στο six sigma αξιοποιούν όλα τα σύγχρονα 

εργαλεία (QFD, FMEA), τα οποία επιτρέπουν στις επιχειρήσεις να επιτύχουν τις 

χαµηλότερες δυνατές ζηµιές (3,4 ελαττώµατα ανά εκατοµµύριο ευκαιριών) (Slack et al., 

2007). Αν και η φιλοσοφία και τα εργαλεία του six sigma συµπίπτουν µε αυτά της 

διοίκησης ολικής ποιότητας, σε µεγάλο βαθµό, η εφαρµογή του six sigma σε κάθε 
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επιχειρησιακή λειτουργία ξεχωριστά είναι που κάνει τη διαφορά, τόσο στη βελτίωση 

ποιότητας, όσο και στη διαχείριση κινδύνου (El-Haik and Roy, 2005). 

 

Ο προσανατολισµός του six sigma στη βελτίωση της ποιότητας οδηγεί στο σχεδιασµό 

για το six sigma (Design For Six Sigma/DFSS). Ενώ το six sigma είναι µια διαδικασία 

βελτίωσης της ποιότητας, ο DFSS εφαρµόζεται µε σκοπό τη δηµιουργία νέων προϊόντων 

ή διαδικασιών, που πηγάζουν από τις απαιτήσεις των πελατών. O DFSS χρησιµοποιείται 

για να µεταφράσει τις προσδοκίες των πελατών σε απαιτήσεις σχεδιασµού, στην επιλογή 

και εφαρµογή των αποτελεσµατικότερων εναλλακτικών σχεδιασµού και στην 

επαλήθευση ότι τα νέα προϊόντα/διαδικασίες πληρούν τα πρότυπα του περιβάλλοντος 

για το οποίο έχουν σχεδιαστεί (El-Sharkawy et al., 2014). Η µεθοδολογία DFSS µπορεί 

να χρησιµοποιηθεί ώστε οι επιχειρήσεις να φτάσουν σε υψηλότερα επίπεδα σίγµα για 

προϊόντα, για διαδικασίες και για το σχεδιασµό υπηρεσιών. Ουσιαστικά, ο DFSS 

επιδιώκει την απόδοση µέσα από την καινοτοµία. 

 

Γενικά, ο DFSS αξιοποιεί στο µέγιστο τις δυνατότητες που παρέχει το six sigma. 

Συγκεκριµένα, εγγυάται την ορθή εφαρµογή των αρχών του six sigma κατά το στάδιο του 

σχεδιασµού και της ανάπτυξης της παραγωγής, στοχεύοντας στη µέγιστη ικανοποίηση 

του πελάτη, το βιώσιµο κέρδος, την ενίσχυση της αξιοπιστίας. Το six sigma επιλύει 

προβλήµατα σε υφιστάµενες διαδικασίες, ενώ ο DFSS είναι πάντα ένα βήµα πριν. Με 

άλλα λόγια, έχει προληπτικό χαρακτήρα και σχεδιάζει νέες και καινοτόµες διαδικασίες, οι 

οποίες οδηγούν στα κατάλληλα six sigma επίπεδα ποιότητας, ώστε να µην προκύψουν 

ξανά σφάλµατα σε αρχικές φάσεις. Συνεπακόλουθα, η µεθοδολογία DFSS µπορεί να 

χρησιµοποιηθεί για τη βελτίωση της αποτελεσµατικότητας τόσο των οικονοµικών (Yudi 

and Osada, 2011), όσο και των κατασκευαστικών πτυχών ενός προϊόντος (Jou et al., 

2010). 

 

Από µεθοδολογικής απόψεως, ενώ το six sigma χρησιµοποιεί µία και µοναδική 

µεθοδολογία (Define, Measure, Analyze, Improve and Control/DMAIC), οι DFSS 

µεθοδολογίες είναι πολλές, µε κυριότερη την DMADV (Define, Measure, Analyze, Design 

and Verify). Ωστόσο, όλες οι DFSS µεθοδολογίες µοιράζονται κοινές στρατηγικές και τα 

εργαλεία (QFD, FMEA). Οι QFD & FMEA είναι τα πιο ευρέως χρησιµοποιούµενα 

εργαλεία, για τη βελτίωση ποιότητας και τη διαχείριση κινδύνου, αντίστοιχα, µέσα σε µία 

βιοµηχανία (Shahin, 2008). Παρόλο που οι µεθοδολογίες DFSS είναι δοµηµένες και 

ξεκάθαρες, εντούτοις κάποια προγράµµατα six sigma αποτυγχάνουν στο να πετύχουν 

τους στόχους, που έχουν τεθεί αρχικά, εξαιτίας διαφόρων λόγων. Οι Arumugam et al. 
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(2014) συνοψίζουν από τη βιβλιογραφία τους σηµαντικότερους κρίσιµους παράγοντες 

επιτυχίας για ένα πρόγραµµα six sigma, οι οποίοι είναι οι εξής: 

 

� δέσµευση της διοίκησης και υποστήριξη για έργα/προγράµµατα, για την εκπαίδευση 

και την ιεράρχηση των έργων/προγραµµάτων 

� συµµετοχή ειδικών βελτίωσης στα έργα/προγράµµατα 

� δοµηµένη προσέγγιση στην εκτέλεση των έργων/προγραµµάτων 

� εστίαση στον πελάτη στους στόχους των έργων/προγραµµάτων 

� χρήση εργαλείων και τεχνικών 

� η σύνδεση του six sigma µε την επιχειρηµατική στρατηγική 

� εστίαση στις µετρήσεις 

� η σύνδεση του six sigma µε τη διαχείριση ανθρώπινων πόρων και 

� η λήψη αποφάσεων µε βάση δεδοµένα 

 

 
∆ιάγραµµα 5.1: Μεθοδολογία DMADV του DFSS.  
Πηγή: De Feo and Bar-El (2002) and Kwak and Anbari (2006) 
 

5.2 Ορισµός QFD 

 

 

Η µεθοδολογία QFD (Quality Function Development) είναι ένα εργαλείο ποιότητας, το 

οποίο συντάσσεται πλήρως µε τις αρχές του DFSS, φτάνοντας τις υψηλότερες Six Sigma 

αποδόσεις. Το σηµαντικότερο κίνητρο του QFD βασίζεται στην Ιαπωνική επιχειρηµατική 

άποψη, η οποία διαµορφώνεται από µια µακροπρόθεσµη ανταγωνιστικότητα και το 

κεφάλαιο της υποµονής, η οποία προσπαθεί να βελτιώσει µακροπρόθεσµα την 
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ικανοποίηση των πελατών και να συνεισφέρει στην αποστροφή του κινδύνου, 

διασφαλίζοντας τις ταµειακές ροές (Duru et al., 2011). 

 

Ο πρωτεργάτης της µεθόδου, καθηγητής Yoji Akao (1990) ορίζει το QFD ως «µια µέθοδο 

για την ανάπτυξη µιας ποιότητας σχεδιασµού (Design Quality), που έχει στόχο την 

ικανοποίηση του καταναλωτή και, στη συνέχεια, τη µετάφραση των απαιτήσεων του 

καταναλωτή σε στόχους σχεδιασµού και σηµαντικά σηµεία διασφάλισης της ποιότητας 

(Quality Assurance), ώστε να χρησιµοποιηθούν σε όλο το στάδιο της παραγωγής». Οι 

Mizuno and Akao (1993) επιβεβαιώνουν ότι «το QFD είναι µια φιλοσοφία για τη 

διασφάλιση της ποιότητας», ενώ, οι El-Haik και Roy (2005) πιστεύουν ότι «το QFD 

χρησιµοποιείται για να µεταφράσει τις ανάγκες και τις επιθυµίες των πελατών σε 

στοχευµένες δράσεις σχεδιασµού». 

 

5.2.1 Το QFD στο χρόνο 

 

 

Οι απαρχές του QFD τοποθετούνται στο τέλος της δεκαετίας του ‘60, στην Ιαπωνία. Ο 

καθηγητής Yoji Akao, το έτος 1972, χρησιµοποίησε για πρώτη φορά το QFD στο 

Ναυπηγείο Mitsubishi’s Heavy Industries Kobe, σε µία προσπάθεια βελτίωσης της 

διαδικασίας νέας κατασκευής ενός πετρελαιοφόρου πλοίου. Η τεχνογνωσία QFD 

µεταφέρθηκε από την Ιαπωνία στις Η.Π.Α., ανατρέποντας την αντίστροφη ροή τον 

δεδοµένων. Το QFD εφαρµόστηκε ευρέως στις βιοµηχανίες παραγωγής για την 

ανάπτυξη προϊόντων, στο µάρκετινγκ, ενώ υιοθετήθηκε και από τις βιοµηχανίες 

υπηρεσιών, µε σκοπό να βοηθήσει στο σχεδιασµό και τον έλεγχο της ποιότητας των 

υπηρεσιών (Lin and Pekkarinen, 2011). 

 

Στην Ευρώπη, για παράδειγµα στην Αγγλία και την Ιρλανδία, η προώθηση του QFD 

άρχισε στη δεκαετία του ’80, ενώ η Σουηδία έπαιξε σηµαντικό ρόλο στην ενσωµάτωση 

του QFD µε άλλες πολύ-µεταβλητές τεχνικές. Η πρώτη εφαρµογή του QFD στη Γερµανία 

καταγράφεται το 1987, ενώ το Γερµανικό Ινστιτούτο QFD ιδρύθηκε το 1996. 

 

Την τελευταία δεκαετία, το QFD έφτασε στη Λατινική Αµερική και τις ανατολικές χώρες. 

Μόλις πρόσφατα, επιχειρήσεις στην Κίνα και την Ινδία, άρχισαν να υιοθετούν το QFD, 

µε σκοπό να βελτιώσουν την ανταγωνιστικότητά τους στην παγκόσµια αγορά Το QFD 

εµφανίζεται ουσιαστικά στην Κίνα µετά το 1990, οπότε και δόθηκε σηµασία στην 

ανάπτυξη νέων προϊόντων, γεγονός που γίνεται ορατό και από το κάλεσµα στον Akao 

να δώσει διαλέξεις σχετικά µε το QFD το 1994. Πρέπει να σηµειωθεί ότι το QFD µπορεί 
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να εφαρµοστεί πρακτικά σε οποιοδήποτε κλάδο παραγωγής ή υπηρεσιών. Σήµερα, το 

QFD θεωρείται µια συνήθης πρακτική από τους περισσότερους κορυφαίους 

οργανισµούς παγκοσµίως, που επίσης το απαιτούν και από τους προµηθευτές τους 

(Gharakhani and Eslami, 2012). 

 

5.2.2 Σκιαγραφώντας το QFD 

 

 

Το περιεχόµενο του QFD προκύπτει από το ίδιο το όνοµά του. Η ικανοποίηση των 

πελατών (Quality), η οποία είναι αποτέλεσµα της σύµπραξης των επιχειρησιακών 

µονάδων (Function), οι οποίες εξετάζουν ενδελεχώς όλες τις δραστηριότητες τους, ώστε 

να έχουν την πλήρη εποπτεία και έλεγχο των λειτουργιών της επιχείρησης (Deployment) 

(Mazur, 1993). Οι επιχειρήσεις, για να είναι επιτυχηµένες, πρέπει να επιλέξουν προϊόντα 

και/ή υπηρεσίες, στα οποία να ενσωµατώσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα και µε τον 

τρόπο αυτό, να διαφοροποιηθούν από τους ανταγωνιστές τους (Zaim et al., 2014). 

 

Το QFD, είναι ένα στρατηγικό εργαλείο που βοηθά τις επιχειρήσεις στην ανάπτυξη 

καλύτερων προϊόντων και υπηρεσιών που ικανοποιούν τις επιθυµίες των πελατών τους 

και ανταποκρίνονται στις ανάγκες τους (Dursun and Karsak, 2013). Το QFD ενδέχεται 

να είναι η καταλληλότερη τεχνική για το σχεδιασµό ποιότητας από την οπτική γωνία του 

πελάτη (Jaiswal, 2013). Το QFD βασίζεται στη φιλοσοφία της ικανοποίησης των 

πελατών. Για το λόγο αυτό, η «φωνή του πελάτη» πολύ σηµαντική στη µεθοδολογία του 

και χρησιµοποιείται για να οριστεί τι θα βελτιωθεί. Η τεχνική αυτή βοηθά στην 

ενσωµάτωση των επιθυµιών των αναγκών και των επιθυµιών των πελατών στα τµήµατα 

παραγωγής και έρευνας και ανάπτυξης, µε στόχο την επίτευξη επιτυχηµένων 

διαδικασιών (Almannai et al., 2008). 

 

Η συγκεκριµένη προσέγγιση στοχεύει στο να βοηθήσει τους οργανισµούς να εκτιµήσουν 

την ικανοποίηση του πελάτη, να κατευθύνουν τις προσπάθειες βελτίωσης στην ενίσχυση 

των αδύναµων χαρακτηριστικών, να επιταχύνουν την ανάπτυξη καινοτόµων υπηρεσιών, 

µέσω του εντοπισµού ελκυστικών χαρακτηριστικών, τα οποία θα ενσωµατώνονται στις 

µελλοντικές υπηρεσίες. Το QFD είναι, επίσης, ένα απόλυτο εργαλείο για την αυξηµένη 

εξοικονόµηση χρόνου και πόρων σε όλα τα στάδια, από το σχεδιασµό έως τον 

προγραµµατισµό της παραγωγής (Shil et al., 2010). Οι Deros, Rahman, Rahman, Ismail 

και Said (2009) προτείνουν µια µέθοδο, βασισµένη στο QFD, για να µετρήσουν την 

απόδοση της ποιότητας µιας υπηρεσίας και να αναγνωρίσουν κρίσιµα χαρακτηριστικά 

της ποιότητας µιας υπηρεσίας. Με αυτή τη µέθοδο, το QFD χρησιµοποιείται ως εργαλείο 
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για τη βελτίωση της ποιότητας στις υπηρεσίες, βοηθώντας τις επιχειρήσεις που 

συµµετέχουν να έχουν πιο ξεκάθαρη εικόνα των απαιτήσεων ποιότητας, που θα 

µπορούσαν να βελτιώσουν την ικανοποίηση των πελατών τους. 

 

Το QFD είναι ένα εργαλείο σχεδιασµού για την ανάπτυξη νέων προϊόντων, αλλά και για 

τη βελτίωση των υφιστάµενων και για να λειτουργήσει σωστά, πρέπει να ενσωµατωθεί 

στο στρατηγικό σχεδιασµό µιας επιχείρησης. Ειδικότερα, το QFD διατρέχει ολόκληρο τον 

κύκλο ζωής του προϊόντος, συµβάλλοντας στο σχεδιασµό του προϊόντος, εξαρχής, 

σύµφωνα µε τις απαιτήσεις και τις επιθυµίες των πελατών. Ως εκ τούτου, η «φωνή των 

πελατών» αντηχεί σε όλη την αλυσίδα αξίας, από τους προµηθευτές και τους 

εργαζόµενους στη γραµµή παραγωγής, µέχρι τους µηχανικούς σχεδίασης του προϊόντος 

(Bernal et al., 2009). 

 

Η µεθοδολογία QFD επιδρά στο στάδιο τόσο του σχεδιασµού υπηρεσιών (Service 

Design) όσο και του σχεδιασµού διαδικασιών (Plan Design), στοχεύοντας στην 

πρόληψη, παρά στην αντιµετώπιση του προβλήµατος/λάθους/ζηµιάς. Συγκεκριµένα, οι 

δράσεις ποιότητας στα στάδια του σχεδιασµού (Service & Process Design) έχουν 

εκατονταπλάσια επίδραση στις επιδόσεις των προϊόντων/υπηρεσιών, σε σύγκριση µε τις 

βελτιωτικές κινήσεις στα µετέπειτα στάδια παραγωγής (Service Delivery & 

Improvement), σχηµατίζοντας ένα «µοχλό ποιότητας» (Bernal et al., 2009). 

 

 
∆ιάγραµµα 5.2: The Quality Lever 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

Η πεµπτουσία της διαδικασίας QFD βρίσκεται στις επιθυµίες και τις απαιτήσεις των 

πελατών/καταναλωτών. Όµως, επειδή πρόκειται για άτοµα και όχι για στατιστικούς 

δείκτες, τα δεδοµένα που εξάγονται από τη λεγόµενη «φωνή των παλετών» είναι 

ποιοτικά (qualitative clients’ requirements) και εκφράζονται µε λόγια (χρήσιµο, άνετο, 

ασφαλές, λειτουργικό). Το QFD έρχεται να λύσει αυτό το µεθοδολογικό πρόβληµα, 

µετατρέποντας τα ποιοτικά χαρακτηριστικά σε ποσοτικά (quantitative service design 

requirements) (Bernal et al., 2009). Εξαιτίας των περιορισµών του συµβατικού QFD, οι 
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ερευνητές κατά καιρό έχουν προτείνει προσαρµοσµένα µοντέλα QFD, µε την 

ενσωµάτωση εργαλείων και διαδικασιών, όπως το Goal Programming, η Analytic 

Hierarchy (AHP), η Fuzzy Logic, το Expert System, η Data Envelopment Analysis (DEA), 

το Dynamic QFD και η Analytic Network Process (ANP) (Mehrjerdi, 2010). 

 

Περαιτέρω, για να φτάσει ένα προϊόν στο τελικό στάδιο, της εισόδου στην αγορά (market 

entry), µεσολαβούν ποικίλες διαδικασίες ανάπτυξης, οι οποίες συντελούνται σε όλες τις 

λειτουργίες της επιχείρησης. Τα χαρακτηριστικά αυτών των διαδικασιών (service 

development processes) ενέχουν όλα τα στοιχεία των προτιµήσεων των πελατών, για 

αυτό και πρέπει να διαχέονται σε όλες τις βαθµίδες των εργαζοµένων,  µέσω ενός 

τυποποιηµένου συστήµατος επικοινωνίας. Έτσι, η «φωνή των πελατών» ακούγεται σε 

όλα τα στάδια ανάπτυξης του προϊόντος, δηλαδή στο σχεδιασµό, τον προγραµµατισµό, 

τη λήψη αποφάσεων, τη µηχανική, τη διαχείριση, το χρονοδιάγραµµα, την κοστολόγηση 

(Chan and Wu, 2002), προτάσσοντας συνεχώς το στόχο της ικανοποίησης του πελάτη 

(Bernal et al., 2009). 

 

 
∆ιάγραµµα 5.3: QFD Technique 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

Στις αρχές της δεκαετίας του ’70, η εφαρµογή του εργαλείου QFD περιορίζεται στη 

βιοµηχανίες µεταφορών (ναυπήγηση) και επικοινωνιών, καθώς και σε βιοµηχανίες 

ηλεκτρονικών/ηλεκτρικών συστηµάτων και συστηµάτων λογισµικού. Ωστόσο, η ταχεία 

ανάπτυξη του κλάδου επέτρεψε την εφαρµογή του QFD και στην ευρύτερη βιοµηχανία, 

όπως οι χρηµατοπιστωτικές και δηµόσιες υπηρεσίες, η υγεία, η εκπαίδευση και η έρευνα. 

Σήµερα, η µεθοδολογία QFD έχει κυριολεκτικά κατακλύσει τη βιοµηχανία, µε αποτέλεσµα 

να µην υπάρχει σχεδόν κανένας κλάδος που να µην χρησιµοποιεί τα εν λόγω εργαλεία 

ποιότητας (Chan and Wu, 2002). 

 

5.2.3 Πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα QFD 

 

 

Το κυριότερο πλεονέκτηµα της µεθοδολογίας QFD αφορά στην a priori λειτουργία της. 

Κατά την εφαρµογή του QFD, το 90% του σχεδίου δράσης έχει ήδη καταρτιστεί κατά το 

στάδιο του σχεδιασµού του προϊόντος. Ως εκ τούτου, το QFD εξ ορισµού προλαµβάνει 

παρά λύνει τα πιθανά προβλήµατα (Bernal et al., 2009). Η εφαρµογή του QFD έχει 

Client 
requirements

Design 
requirements

Process 
characteristics Market entry
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αποδειχτεί ότι επιφέρει σηµαντικές βελτιώσεις στη διαδικασία της ανάπτυξης ενός 

προϊόντος, συµπεριλαµβανοµένων των έγκαιρών και λιγότερων τροποποιήσεων του 

σχεδίου, λιγότερα προβλήµατα ξεκινήµατος, βελτιωµένες δια-λειτουργικές επικοινωνίες, 

βελτιωµένη ποιότητα προϊόντος, ελαττωµένος χρόνος και κόστος ανάπτυξης προϊόντος 

κτλ (Mehrjerdi, 2010). 

 

Ο Mehrjerdi (2010), συνοψίζει τα πλεονεκτήµατα, που επισηµαίνονται από τους 

ερευνητές στη βιβλιογραφία, ως εξής: 

 

• Βοηθάει στη δηµιουργία συµβιβασµών (trade-offs) µεταξύ των απαιτήσεων των 

αγοραστών και τι µπορεί να αντέξει να παράγει η επιχείρηση 

• Ενισχύει την οµαδικότητα µεταξύ των εργαζόµενων του τµήµατος 

• Κατευθύνει την οµαδική εργασία στο να επικεντρωθεί και να διατυπώσει λύσεις 

σε πιθανά επιχειρηµατικά προβλήµατα 

• Αυξάνει την ικανοποίηση των αγοραστών (αυτό επιτυγχάνεται λαµβάνοντας 

υπόψη τις απαιτήσεις των αγοραστών και µεταφέροντας τις στη διαδικασία 

ανάπτυξης προϊόντων) 

• Μειώνει το χρόνο µέχρι να βγει στην αγορά 

• Προκαλεί τους εργαζόµενους να δηµιουργούν επαρκή τεκµηρίωση, λόγω του ότι 

αντιλαµβάνονται τη σηµασία της πληροφορίας και 

• Βελτιώνει την αποτελεσµατική επικοινωνία µεταξύ των τµηµάτων της 

επιχείρησης. 

 

Σε ανάλογη σύνοψη, ο Abu-Assab (2012) αναφέρει επιπλέον τα παρακάτω 

πλεονεκτήµατα για το QFD: 

 

• Βελτιώνει την ποιότητα των προϊόντων και/ή των υπηρεσιών 

• Παρουσιάζει µια µεγάλη ποσότητα πληροφοριών σε ένα γράφηµα (π.χ. HOQ) 

• Συνεισφέρει στη µείωση των αλλαγών σε κάποιο προϊόν 

• Συνεισφέρει στην ελαχιστοποίηση του αρχικού κόστους 

 

Ο Wang et al. (2008) προσθέτει µεταξύ των άλλων ότι µε τη χρήση του QFD, οι στόχοι 

των προϊόντων γίνονται καλύτερα κατανοητοί κατά τη διάρκεια της διαδικασίας 

παραγωγής. Επιπλέον, µε τη χρήση του QFD καθορίζονται οι αιτίες της δυσαρέσκειας 

των πελατών, καθιστώντας το ένα χρήσιµο εργαλείο για την ανάλυση του ανταγωνισµού 

αναφορικά µε την ποιότητα των προϊόντων. Η βελτίωση της παραγωγικότητας και της 
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ποιότητας γενικά ακολουθούν τη χρήση του QFD. Αναλυτικότερα, «το QFD ακούει τη 

φωνή του πελάτη και όχι τις σκέψεις του αναδόχου (Bernal et al., 2009). Τέλος, το QFD 

προσφέρει καλύτερη εικόνα του ανταγωνισµού και µεταφράζει τις ανάγκες των πελατών 

στη γλώσσα του οργανισµού. 

 

Τα µειονεκτήµατα του QFD αυτού καθ’ αυτού και της χρήσης του, όπως έχουν αναφερθεί 

στη βιβλιογραφία, συνοψίζονται από τον Jaiswal (2013) παρακάτω: 

 

• Αν όλες οι σχεσιακές µήτρες συνδυαστούν σε µια µόνο εφαρµογή, τότε το 

µέγεθος κάθε µιας από τις συνδυαστικές σχεσιακές µήτρες θα ήταν πολύ 

µεγάλες. 

• Η καθυστερηµένη ολοκλήρωση του QFD δεν επιτρέπει την εφαρµογή των 

αλλαγών. 

• Απαιτείται µεγάλο χρονικό διάστηµα για την πλήρη ανάπτυξη ενός διαγράµµατος 

QFD.  

• Το QFD είναι µια ποιοτική µέθοδος. Λόγω της αµφισηµίας στη «φωνή του 

πελάτη», πολλές από τις απαντήσεις που δίνουν οι πελάτες είναι δύσκολα να 

κατηγοριοποιηθούν ως ανάγκες.  

• Μπορεί να είναι δύσκολο να καθοριστεί η σύνδεση µεταξύ των αναγκών των 

πελατών και των τεχνικών ιδιοτήτων. 

• Οι οργανισµοί δεν επεκτείνουν τη χρήση του QFD µετά από το στάδιο 

σχεδιασµού των προϊόντων.  

• Το QFD δεν είναι κατάλληλο για όλες τις εφαρµογές. Για παράδειγµα, στην 

αυτοκινητοβιοµηχανία, υπάρχει µόνο ένας περιορισµένος αριθµός δυνητικών 

πελατών. Οι πελάτες αναγνωρίζουν της ανάγκες τους και οι προµηθευτές 

ενεργούν για να τις ικανοποιήσουν. 

• Για ένα προϊόν περιορισµένης πολυπλοκότητας και µικρής βάσης προµηθευτών, 

η προσπάθεια που απαιτείται για την ολοκλήρωση µιας αναλυτικής ανάλυσης 

QFD µπορεί να δικαιολογηθεί από τους πελάτες. 

• Η θέση τιµών στόχων στο HOQ είναι ανακριβής. 

• Οι δυνάµεις µεταξύ των αλληλεξαρτήσεων δεν είναι καλά καθορισµένες.  

 

Ακόµα, στο QFD, λαµβάνεται υπόψη η αξιολόγηση των πελατών ενώ οι προθέσεις του 

κατασκευαστή ή του παρόχου της υπηρεσίας γενικά παραµελείται (Liang, 2010). 
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5.2.4 Μεθοδολογία QFD 

 

 

Η µεθοδολογία  QFD βασίζεται σε ένα χαρακτηριστικό πλέγµα πινάκων, γνωστό ως το 

«Σπίτι της Ποιότητας» ή House of Quality (HOQ), όπως ονοµάστηκε από τους Hauser 

and Clausing (1988). Το HOQ πήρε το όνοµά του από τη δοµή σπιτιού που έχει το 

σχεδιάγραµµα που αναπαριστά τη συγκεκριµένη µεθοδολογία QFD. Αυτό το σπίτι 

χωρίζεται στα ανάλογα δωµάτια, τα οποία και αντιστοιχούν στα επίπεδα δράσης του 

QFD. Σύµφωνα µε τους El-Haik and Roy (2005) το HOQ απεικονίζει µε τον καλύτερο 

δυνατό τρόπο την αλληλεπίδραση της «Φωνής του Καταναλωτή» και της «Φωνής της 

Επιχείρησης». 

 

Συγκεκριµένα, οι εµπνευστές Hauser και Clausing, χαρακτηρίζουν το HOQ ως «σιωπηλή 

επανάσταση». Το συγκριτικό πλεονέκτηµα του HOQ είναι η ποιότητα µέσα στην 

επιχείρηση, γιατί δρα σαν ήρεµη δύναµη, κατευθύνοντας τους ανθρώπους της να 

σκέφτονται οµαδικά και προς τη σωστή κατεύθυνση. Όντας η πρώτη φάση, το HOQ είναι 

αναγνωρίζεται ευρέως ως βασικό και στρατηγικό (Tang et al., 2010). Τυχόν σφάλµατα 

σε αυτό το στάδιο, διαδίδονται σε όλες τις επακόλουθες φάσεις του QFD. 

 

 
∆ιάγραµµα 5.4: House of Quality 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
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���� Voice of Customer (VOC) 

 

O στόχος του QFD είναι η µετάφραση της «φωνή του πελάτη» (VOC) σε ποιοτικά 

χαρακτηριστικά των προϊόντων, διαδικασιών και υπηρεσιών, προκειµένου να επιτευχθεί 

η ικανοποίησή του (Bernal et al., 2009). Η έννοια της φωνής του πελάτη έχει αλλάξει 

πολύ από την πρώτη εµφάνιση του QFD µέχρι σήµερα. Στη δεκαετία που διανύεται, η 

τεχνολογία για την είσοδο σε παγκόσµιες αγορές δηµιουργεί νέες ευκαιρίες για την 

κατανόηση των «φωνών των πελατών». Εν µέρει οι επιχειρήσεις επιθυµούν, οι πελάτες 

τους να τις καθοδηγήσουν σε αυτά που είναι σηµαντικότερα για αυτούς (Mazur, 2014). 

Τα κοινωνικά µέσα ενηµέρωσης είναι ένα εξελισσόµενο παράθυρο σε αυτο-

επιδεικνυόµενους τρόπους ζωής. Τα Μεγάλα ∆εδοµένα (Big Data), το όνοµα που δόθηκε 

στην απόκτηση προτιµήσεων και συνηθειών αγορών από τα φυσικά και τα ηλεκτρονικά 

καταστήµατα, αναλύονται στατιστικά για τάσεις. 

 

H VOC, λοιπόν, περιλαµβάνει το σύνολο των απαντήσεων/απαιτήσεων των χρηστών, οι 

οποίες συνήθως αναφέρονται ως «Τι;» (Taifa and Desai, 2015a). Παραδείγµατος χάριν: 

«Tί χρειάζεται προκειµένου να επιτευχθεί η ανάπτυξη ενός νέου προϊόντος/υπηρεσίας;» 

Η απάντηση σε αυτήν την ερώτηση καθορίζει και τη στοχοθεσία της επιχείρησης σε ό,τι 

αφορά την διαχείριση της ποιότητας, κατά QFD (Bernal et al., 2009). Ο προσδιορισµός 

των απαιτήσεων των πελατών χρησιµοποιεί ερωτήσεις, που ανήκουν σε τέσσερις 

βασικές σφαίρες: τις προσδοκίες των πελατών, την ικανοποίηση του πελάτη, τις 

ωφέλειες του πελάτη και τις µελλοντικές ωφέλειες για τον πελάτη από τη χρήση του νέου 

προϊόντος/υπηρεσίας (Horinkova and Plura, 2015). Για το στάδιο αυτό, είναι απαραίτητη 

η επιλογή ενός αντιπροσωπευτικού δείγµατος (δυνητικών) πελατών, µε λογική γνώση 

του σχεδιαζόµενου προϊόντος/υπηρεσίας. 

 

Πίνακας 5.1: Client’s requirements 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

 

 

 

Αρκετές φορές, παρατηρείται οι απαιτήσεις των πελατών (Customer 

Requirements/Perceptions/Attributes) να είναι τόσο σύνθετες και ασαφείς, σε σηµείο που 

Client's requirements 
(What?)
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να είναι δύσκολο να αποκωδικοποιηθούν. Για να γίνει κατανοητή σε βάθος η φωνή του 

πελάτη µε οικονοµικό τρόπο, έχει ενσωµατωθεί και το µοντέλο του Kano στη διαδικασία 

λήψης αποφάσεων, ταξινοµώντας τις απαιτήσεις του πελάτη σε τρεις κατηγορίες. 

Συγκεκριµένα, τα χαρακτηριστικά, που σχετίζονται µε την ποιότητα των 

προϊόντων/υπηρεσιών, µπορούν να ταξινοµηθούν σε τρείς γενικές κατηγορίες 

(Hogstrom et al., 2010). 

 

1) Υποχρεωτικά χαρακτηριστικά (Must-be): Τα χαρακτηριστικά αυτά αντιστοιχούν στις 

βασικές απαιτήσεις ποιότητας ενός προϊόντος. Εάν απουσιάζουν ή έχουν φτωχή 

απόδοση, τότε οι πελάτες θα είναι εξαιρετικά δυσαρεστηµένοι. Από την άλλη µεριά, αν 

υπάρχουν ή έχουν επαρκή απόδοση, δεν συνεπάγονται την ικανοποίηση του πελάτη. 

 

2) Χαρακτηριστικά απόδοσης (performance): Αναφορικά µε αυτά τα χαρακτηριστικά, η 

ικανοποίηση είναι ανάλογη µε το επίπεδο της απόδοσης. Συνήθως, οι πελάτες απαιτούν 

ρητά τα χαρακτηριστικά απόδοσης. 

 

3) Ελκυστικά χαρακτηριστικά (attractive): Τα χαρακτηριστικά αυτά αποτελούν το κλειδί 

για την ικανοποίηση του πελάτη. Αν υπάρχουν ή έχουν επαρκή απόδοση, τότε θα 

φέρουν µεγαλύτερη ικανοποίηση. Από την άλλη µεριά, αν απουσιάζουν ή η απόδοσή 

τους είναι φτωχή, τότε οι πελάτες θα είναι δυσαρεστηµένοι. Τα χαρακτηριστικά αυτά ούτε 

απαιτούνται ούτε αναµένονται από τους πελάτες. 

 

∆ύο ακόµα χαρακτηριστικά, τα οποία είναι δυνατόν να αναγνωριστούν στο µοντέλο του 

Kano είναι τα ουδέτερα και τα αντίστροφα, µε τα πρώτα να µην επηρεάζουν την 

ικανοποίηση ή τη δυσαρέσκεια και µε τα δεύτερα να συνεπάγονται µεγαλύτερη 

ικανοποίηση µε την απουσία τους. 
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∆ιάγραµµα 5.5: Kano’s Model 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

���� Design Requirements 

 

Σε αυτό το στάδιο, γίνεται το πέρασµα από το «Τι» θέλουν οι πελάτες (Customer 

Requirements) το «Πώς» (How) µπορεί αυτό να επιτευχθεί. Το «Πώς» είναι οι απαιτήσεις 

σχεδιασµού του προϊόντος ή της υπηρεσίας. Ο στόχος του σταδίου αυτού είναι η 

µετατροπή των απαιτήσεων των πελατών σε ένα σύνολο τεχνικών χαρακτηριστικών, 

καθώς και η θέση προτεραιοτήτων σε αυτά, λαµβάνοντας υπόψη τις σχέσεις τους µε τις 

απαιτήσεις των πελατών και τη σηµαντικότητα των σχετικών απαιτήσεων. Στο στάδιο 

αυτό επιχειρείται η µετάφραση των ποιοτικών απαιτήσεων σε µετρήσιµα ποσοτικά 

χαρακτηριστικά (Yang et al., 2011). 

 

Για µα επιχείρηση παραγωγής προϊόντων, ο καθορισµός των τεχνικών χαρακτηριστικών 

είναι ευκολότερος, λαµβάνοντας υπόψη τον επιχειρηµατικό ή στρατηγικό σχεδιασµό 

διάθεσης πόρων. Μάλιστα στους παραγωγικούς κλάδους, ο όρος τεχνικά 

χαρακτηριστικά, αναφέρεται ως τεχνικές ιδιότητες, τεχνικές απαιτήσεις προϊόντος ή 

απαιτήσεις σχεδιασµού (Sener and Karsak, 2011). Ειδικά για τις υπηρεσίες, τα τεχνικά 

χαρακτηριστικά είναι δυνατόν να είναι τόσο ποιοτικά όσο και ποσοτικά. Επιπλέον, τα 

τεχνικά χαρακτηριστικά, αναφέρονται και ως «η φωνή της επιχείρησης» και 

εφαρµόζονται για να «καθοριστεί πόσο καλά η επιχείρηση ικανοποιεί τις ανάγκες». Για 

το λόγο αυτό, τα τεχνικά χαρακτηριστικά συχνά ορίζονται σε πρώιµο στάδιο σχεδιασµού 

σύµφωνα µε τους στρατηγικούς στόχους της επιχείρησης (Kahraman et al., 2006). Τα 

τεχνικά χαρακτηριστικά µπορεί γενικά να είναι προδιαγραφές σχεδιασµού, 

υποκατάστατα χαρακτηριστικά ποιότητας, οι στρατηγικού στόχοι της επιχείρησης, 
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µηχανικές ιδιότητες, κυβερνητικοί κανονισµοί ή συγκεκριµένα πρότυπα πρακτικής (Chan 

and Wu, 2005). 

 

Πίνακας 5.2: Design Requirements 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

 

 

���� Relation Matrix 

 

Το τρίτο βήµα της µεθοδολογίας QFD είναι η διασταύρωση των απαιτήσεων του πελάτη 

και αυτών του σχεδιασµού, µε τη βοήθεια µίας µήτρας εισαγωγής των στοιχείων, τα 

οποία έχουν ήδη συγκεντρωθεί σε λίστες. Η µήτρα Relation Matrix (Bernal et al., 2009) 

µελετά τις σχέσεις µεταξύ των απαιτήσεων των πελατών και των σχεδιαστικών 

απαιτήσεων και δείχνει πώς οι αποφάσεις τους επιδρούν στην αντίληψη των πελατών. 

Η διατµηµατική οµάδα, που καλείται συνήθως να συµπληρώσει τη συγκεκριµένη µήτρα, 

καλείται να εκφράσει ποιοτικά τις σχέσεις µεταξύ των απαιτήσεων των πελατών και των 

απαιτήσεων σχεδιασµού. Οι σχέσεις αυτές εκφράζονται σε µια κανονική κλίµακα και 

κωδικοποιούνται τυπικά σε συγκεκριµένα συµβατικά σύµβολα (Franceschini et al., 

2015). 

 

Πίνακας 5.3: Relationship Matrix 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

 

 

Ο πίνακας Relation Matrix περιέχει τη λίστα των σηµαντικότερων απαιτήσεων των 

πελατών (τι) στην αριστερή πλευρά, ως σειρές και µια λίστα µε τις απαιτήσεις 

σχεδιασµού (πώς), οι οποίες αποτελούν τις στήλες του πίνακα. Οι σχέσεις µεταξύ των 

Design requirements (HOW?)
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απαιτήσεων του πελάτη και των απαιτήσεων σχεδιασµού είναι πολύπλοκες και 

διαφορετικής ισχύος. Στο υπόµνηµα, παρατίθενται οι ορισµοί των συµβόλων που 

χρησιµοποιούνται ως ενδεικτικοί της ισχύος της σχέσης µεταξύ των απαιτήσεων 

(Ασθενής, Μέτρια, Ισχυρή). 

 

Για παράδειγµα, το σύµβολο ∆, το οποίο παρουσιάζεται ως σηµείο τοµής µεταξύ µίας 

συγκεκριµένης απαίτησης πελάτη – σχεδιασµού, υποδηλώνει τη χαµηλότερη 

σχεδιαστική απαίτηση που απαιτείται για να ικανοποιηθεί η δεδοµένη απαίτηση του 

πελάτη. Στη συνέχεια, η σχέση αυτή ποσοτικοποιείται χρησιµοποιώντας την κλίµακα 0-

1-3-9, η οποία έχει προταθεί από τους Ramanthan and Yunfeng (2009). 

 

���� Benchmarking 

 

Η συγκριτική αξιολόγηση (benchmarking) είναι µια συστηµατική προσέγγιση για τη 

µέτρηση της απόδοσης κάποιου σε σχέση µε εκείνη των αναγνωρισµένων ηγετών, µε 

σκοπό τον καθορισµό των βέλτιστων πρακτικών για συνεχή βελτίωση (Liao et al., 2011). 

Οι σύγχρονοι κλάδοι , ολοένα και περισσότερο, ενσωµατώνουν τη συγκριτική 

αξιολόγηση στις επιχειρήσεις µε τις πρωτοβουλίες στρατηγικού σχεδιασµού, µε σκοπό 

να αποκτήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα στην παγκόσµια αγορά, να διατηρήσουν τα 

µερίδια αγοράς τους και να αποκτήσουν παγκόσµια πρότυπα και αναγνώριση (Kumar et 

al., 2006). 

 

Η συγκριτική αξιολόγηση είναι ποιοτική, ως προς το «τί» αντιλαµβάνεται ο πελάτης (VOC 

Benchmarking), αλλά και ποσοτική, ως προς το «πώς» το αντιλαµβάνεται (CTQ’s 

Benchmarking) (Bernal et al., 2009). Κάποιες από τις τιµές εκτιµώνται από την οµάδα 

σχεδιασµού και κάποιες άλλες υπολογίζονται. Ο πίνακας σχεδίασης περιλαµβάνει τους 

ανταγωνιστές, µια συγκριτική ανάλυση του προϊόντος µιας επιχείρησης µε τα προϊόντα 

των κύριων ανταγωνιστών και τους στόχους που θέτει η επιχείρηση για την ικανοποίηση 

των απαιτήσεων των πελατών. Με τον τρόπο αυτό, η σχετική θέση του προϊόντος της 

επιχείρησης µπορεί να αξιολογηθεί όσον αφορά τις απαιτήσεις των πελατών. Οι 

ζητούµενες πληροφορίες µπορούν να αποκτηθούν ρωτώντας τους πελάτες να 

βαθµολογήσουν την απόδοση του προϊόντος της επιχείρησης και αυτών των 

ανταγωνιστών, για κάθε µια από τις απαιτήσεις των πελατών, χρησιµοποιώντας µια 

προκαθορισµένη κλίµακα (Dursun and Karsan, 2013). 

 

Ένας απλός πίνακας σχεδίασης (Planning Matrix) παρατίθεται κατωτέρω και 

υποδεικνύει την καλή (Good) ή κακή (Bad) αξιολόγηση του προϊόντος. Ουσιαστικά, 
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συµπληρώνει τον Relationship Matrix, πάνω στον οποίο οικοδοµείται το σπίτι της 

ποιότητας (HOQ). Οι στόχοι ικανοποίησης των «Τι» τίθενται από την επιχείρηση µε 

γνώµονα τον ανταγωνισµό και την πραγµατικότητα, γεγονός που αποτελεί µια πολύ 

στρατηγική ενέργεια µε πολλούς παράγοντες για τη διοίκηση της επιχείρησης. Οι στόχοι 

αυτοί ποσοτικοποιούνται µε αριθµητικές τιµές, ώστε να µπορεί να παρακολουθηθεί και 

η βελτίωση της ικανοποίησης της εκάστοτε απαίτησης του πελάτη. 

 

Πίνακας 5.4: Benchmarking 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

 

 

���� Importance Level 

 

Το επίπεδο σηµαντικότητας υποδηλώνει τη σηµαντικότητα των απαιτήσεων του πελάτη 

και καθορίζεται µε βάση µια συγκεκριµένη πενταβάθµια κλίµακα απόκρισης (1=Καθόλου 

σηµαντικό – 5=Πάρα πολύ σηµαντικό) που χρησιµοποιείται. ∆εδοµένου ότι αυτή η 

κλίµακα απόκρισης είναι µια κανονική κλίµακα, επιτρέπει µόνο συγκρίσεις του τύπου «το 

α είναι πιο σηµαντικό από το β» (Franceschini et al., 2015). Η αριθµητική κλίµακα είναι 

δοµηµένη µε τέτοιο τρόπο, ώστε η αύξηση της κλίµακας να είναι ανάλογη της 

σηµαντικότητας της απαίτησης του πελάτη. 

 

Στον πίνακα Relationship Matrix, προστίθεται άλλη µία στήλη (What Importance Level) 

δίπλα σε αυτήν των απαιτήσεων των πελατών, κάθε γραµµή της οποίας εκφράζει τη 

σηµαντικότητα κάθε µίας απαίτησης ξεχωριστά. Για κάθε απαίτηση σχεδίασης (Design 

Requirements), o βαθµός σηµαντικότητας (Importance), πολλαπλασιάζεται µε τον 

αντίστοιχο συντελεστή, σύµφωνα µε τις τιµές του παραρτήµατος  (Low, Medium, Strong). 

Αυτό δηµιουργεί µια τιµή (επίπεδο σηµαντικότητας) για κάθε σχέση µεταξύ ικανοποίησης 
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πελάτη και τεχνικών χαρακτηριστικών. Η συνολική σηµαντικότητα που αποδίδουν οι 

πελάτες είναι το άθροισµα των τιµών για κάθε στήλης (Bernal et al., 2009). 

 

Πίνακας 5.5: Importance Level 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

 

 

���� Correlation Matrix 

 

Ο πίνακας συσχέτισης είναι το τριγωνικό επιστέγασµα του HOQ, κυριολεκτικά και 

µεταφορικά, δεδοµένου ότι πραγµατοποιεί µία αλληλουχία συσχετίσεων µεταξύ των 

απαιτήσεων σχεδιασµού (Design Requirements). Οι συσχετίσεις µεταξύ των «Πως», 

παρόλο που αναφέρονται και συµπεριλαµβάνονται σε αρκετές µελέτες, εντούτοις σπάνια 

λαµβάνονται υπόψη για τον υπολογισµό των τελικών εκτιµήσεων των «Πως». Μια αιτία 

για αυτό είναι η δυσκολία στη συλλογή των σχετικών στοιχείων, µιας και απαιτείται 

µεγάλη αλληλεπίδραση και πολλές συγκρίσεις από τη µεριά του πελάτη (Yan and Ma, 

2015). 

 

Ο πίνακας συσχέτισης επιτρέπει τον εντοπισµό των τεχνικών χαρακτηριστικών, που 

υποστηρίζουν το ένα το άλλο και αυτών που αντικρούει το ένα το άλλο. Τα 

αντικρουόµενα τεχνικά χαρακτηριστικά είναι εξαιρετικά σηµαντικά, επειδή συχνά είναι το 

αποτέλεσµα των αντικρουόµενων απαιτήσεων των πελατών και συνεπώς, 

αντιπροσωπεύουν σηµεία που πρέπει να γίνουν διαπραγµατεύσεις. 

 

Η αξιολόγηση της συσχέτισης µπορεί να είναι ποιοτική και ποσοτική. Έτσι, ο πίνακας 

συσχέτισης µπορεί να εξετάζει το είδος και την ισχύ της κάθε συσχέτισης 

χρησιµοποιώντας χαρακτηρισµούς όπως ισχυρά θετική, θετική, αρνητική και ισχυρά 

αρνητική, ή και σύµβολα, όπως γίνεται στον πίνακα 5.6. 
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Πίνακας 5.6: Correlation Matrix 
Πηγή: Bernal et al. (2009). 
 

 

 

5.3 Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) 

 

 

Το Failure Mode and Effect Analysis (FMEA) είναι µία µέθοδος αναθεώρησης του 

σχεδιασµού για την αποµάκρυνση πιθανών αστοχιών στα διάφορα στάδια σχεδιασµού 

ενός προϊόντος/υπηρεσίας, η οποία εστιάζει στην πρόληψη και όχι στην αντιµετώπιση 

του προβλήµατος. Αξίζει να σηµειωθεί ότι η µέθοδος FMEA είναι διεθνώς 

αναγνωρισµένη, δεδοµένου ότι αποτελεί µέρος τεσσάρων παγκόσµιων προτύπων: MIL-

STD 1629A, IEC 60812, BS EN 60812 και SAE-J1739 (Chang et al, 2013). 

 

Oı απαρχές του FMEA χρονολογούνται περί το 1949, οπότε και χρησιµοποιήθηκε για 

πρώτη φορά από το στρατό των Η.Π.Α., ως µέθοδος αξιολόγησης για τη βελτίωση της 

εκτίµησης της αξιοπιστίας των όπλων και των στρατιωτικών συστηµάτων (Department 

of Defense, 1980). Το έτος 1963, η µέθοδος FMEA υιοθετήθηκε από τη NASA, σχετικά 

µε τις διαστηµικές αποστολές Apollo, ενώ το 1985, η ∆ιεθνής Ηλεκτροτεχνική Επιτροπή 

(IEC) έκδωσε ένα διεθνές πρότυπο για το FMEA, το IEC 60812, για την ανάλυση της 

αξιοπιστίας των συστηµάτων (International Electrotechnical Commission, 1985). Η 

αυτοκινητοβιοµηχανία χρησιµοποίησε το FMEA ως µέθοδο εκτίµησης κινδύνου στο 

στάδιο σχεδιασµού των προϊόντων και την παραγωγική διαδικασία. Το έτος 1993, η 
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Οµάδα ∆ράσης της Αυτοκινητοβιοµηχανίας (Automotive Industry Action Group – AIAG) 

και η Αµερικάνικη Εταιρεία Ποιότητας (American Society for Quality – ASQ) ένωσαν τις 

επιχειρήσεις Daimler Chrysler Corporation, Ford Motor Company και General Motors 

Corporation, µε σκοπό να δηµιουργήσουν ένα εγχειρίδιο αναφοράς FMEA, το οποίο να 

πληροί τις απαιτήσεις του προτύπου QS-9000 (AIAG, 2008). Την τελευταία δεκαετία, η 

εφαρµογή του FMEA έχει εξαπλωθεί και στον κλάδο των υπηρεσιών (Chuang, 2007).  

 

Το FMEA χρησιµοποιείται ευρέως, ως εργαλείο διαχείρισης κινδύνου των µοντέλων 

DMAIC και DMADV, της µεθοδολογίας six sigma και DFSS, αντίστοιχα. Η χρήση του 

FMEA διαφέρει ανάλογα µε τη φάση του µοντέλου (Define, Measure, Analyse, Improve 

and Control/DMAIC) (Tarantino, 2011). Στη φάση Measure, το FMEA χρησιµοποιείται 

κυρίως για την ιεράρχηση των στοιχείων, καθώς και για τον εντοπισµό πιθανών 

αστοχιών. Κατά τη φάση Analyze το FMEA πραγµατοποιεί µια επισκόπηση των 

βασικότερων αιτιών, τις οποίες συνδέει µε τις πιθανές αστοχίες. Στη φάση Improvement 

χρησιµοποιείται κατά κύριο λόγο το εργαλείο FMEA για να εντοπίσει πιθανές αστοχίες, 

οι οποίες ενδέχεται να προκληθούν, εφόσον γίνουν οι σχετικές βελτιώσεις στο 

προϊόν/υπηρεσία. Τέλος, κατά το στάδιο Control, το FMEA βασίζεται σε πραγµατικά 

δεδοµένα ελέγχου. 

 

 
∆ιάγραµµα 5.6: Αντιστοιχία DMAIC - FMEA   
Πηγή: Cisco’s Six Sigma Center of Excellence. 
 

Η τάση, ωστόσο, δίνει προβάδισµα στη χρήση των εργαλείων του six sigma και της 

δοµηµένης µεθοδολογίας του, καθώς θεωρείται ότι όχι µόνο διορθώνει τις υφιστάµενες 

διαδικασίες αλλά τις βελτιώνει. Η διαδικασία (Joshi and Joshi, 2013) περιγράφεται 

παρακάτω: 

 

1. Define: Σε αυτή τη φάση, όλοι οι κίνδυνοι πρέπει να εντοπιστούν σωστά. Ένα από 

τα συνηθέστερα λάθη που αποτυγχάνει το FMEA είναι η διεξαγωγή FMEA σε µη 
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καταγραµµένη διαδικασία. Το FMEA λειτουργεί µε ένα µόνο «γιατί» για κάθε αστοχία 

και δεν το αναλύει περισσότερο. Μια καλύτερη µέθοδος θα ήταν η χρήση των «5 

Γιατί» και η δηµιουργία µιας δοµής δέντρου Αιτίας-Αποτελέσµατος. 

2. Measure & Analyze: Το FMEA αποτυγχάνει να αναγνωρίσει το σωστό επίπεδο 

κινδύνου, εξαιτίας των παρακάτω λόγων: i) περιορισµένη κλίµακα RPN, ii) 

λανθασµένες υποθέσεις, iii) άλλα ενοποιηµένα συστήµατα που δε λαµβάνονται 

υπόψη κατά την αξιολόγηση 

3. Improve: Η σύνδεση των ενεργειών µε τις αστοχίες πρέπει να γίνει ξεκάθαρα και να 

δίνεται προτεραιότητα στα επόµενα βήµατα. Επιπλέον, η σύνδεση του Process 

FMEA και του Design FMEA θα έδινε καλύτερη εικόνα των κινδύνων και θα 

µπορούσε να οδηγήσει σε Πλάνο Επικύρωσης και Πλάνο Ελέγχου ∆ιαδικασίας. 

4. Control: Το εξαγόµενο του FMEA θα έπρεπε να είναι ένα καλά ορισµένο σύνολο 

ενεργειών που πρέπει να γίνουν, ώστε να µετριαστεί ο κίνδυνος. Αφού γίνει το 

σχέδιο, πρέπει να παρακολουθείται και να ανανεώνεται µε το πέρασµα του χρόνου.  

 

5.3.1 Ορισµός FMEA 

 

 

Το FMEA είναι ένα σηµαντικό εργαλείο βελτίωσης ποιότητας, το οποίο αξιοποιεί τη 

γνώση και τη φαντασία εκείνων που ασχολούνται και την ποιότητα των προϊόν και 

υπηρεσιών, παρέχοντας µια δοµηµένη προσέγγιση για την ανάλυση. Πρόκειται για ένα 

πολύ ισχυρό και αποτελεσµατικό αναλυτικό εργαλείο, το οποίο χρησιµοποιείται ευρέως 

σε τεχνικά έργα για να εξετάσει πιθανούς τρόπους αστοχίας και να εξαλείψει πιθανές 

αστοχίες κατά το σχεδιασµό συστηµάτων. Συγκεκριµένα, το FMEA παρέχει στους 

µηχανικούς σχεδίασης τα απαραίτητα ποιοτικά και ποσοτικά µέτρα, τα οποία είναι 

απαραίτητα να κατευθύνουν την εφαρµογή διορθωτικών ενεργειών, εστιάζοντας στις 

κύριες αστοχίες και στην επίπτωσή τους στα προϊόντα (Chen, 2007).  Το FMEA είναι µια 

µεθοδολογία, η οποία έχει σχεδιαστεί για να αναγνωρίσει πιθανές καταστάσεις αστοχίας 

για ένα προϊόν ή µια διαδικασία, πριν παρουσιαστεί το πρόβληµα, για να αναγνωρίσει 

τον κίνδυνο (Lipol and Haq, 2011). 

 

Ο προληπτικός χαρακτήρας του FMEA έγκειται στο γεγονός ότι αναγνωρίζει όλες τις 

πιθανές αστοχίες, οι οποίες ενδέχεται να επηρεάσουν ένα σύστηµα και τις κατατάσσει µε 

ένα συστηµατικό τρόπο, προτού εµφανιστεί η αστοχία. To FMEA µπορεί να διεξαχθεί σε 

ένα σύστηµα, ένα υποσύστηµα, ένα συγκρότηµα, ένα υπο-συγκρότηµα ή σε επίπεδο 

εξαρτήµατος. Η χρησιµότητα του FMEA, ως εργαλείο σχεδιασµού και στη διαδικασία 
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λήψης αποφάσεων, εξαρτάται από την αποτελεσµατικότητα και το πόσο έγκαιρα 

εντοπίζονται τα προβλήµατα σχεδιασµού. 

 

Σύµφωνα µε τους Joshi and Joshi (2014), το FMEA είναι µια δοµηµένη προσέγγιση, η 

οποία: 

1. Εκτιµάει ένα προϊόν ή µια διαδικασία, ώστε να αναγνωρίσει που και πως µπορεί να 

αστοχήσει 

2. Υπολογίζει τους κινδύνους συγκεκριµένων αιτιών, οι οποίες σχετίζονται µε αυτές τις 

αστοχίες 

3. Αξιολογεί την επίπτωση αυτών των αστοχιών 

4. Ελαχιστοποιεί την επίπτωση και την πιθανότητα εµφάνισης αυτών των αστοχιών, 

πραγµατοποιώντας τις απαραίτητες ενέργειες 

5. Αναγνωρίζει εξαρτήµατα ή προϊόντα σε συστήµατα, που κατά κύριο λόγο απαιτείται 

αλλαγή 

 

Το FMEA έχει σκοπό να: 

���� Ανακαλύψει πιθανές αστοχίες και τη σοβαρότητα των αστοχιών τους 

���� Κατατάσσει, βάσει προτεραιότητας, τις πιθανές ελλείψεις 

���� Αναπτύσσει πλάνο ενεργειών ώστε να εστιάσει στη µείωση / αποφυγή των κινδύνων 

���� Αξιολογεί την επίπτωση των προτεινόµενων αλλαγών στο σχέδιο / σύστηµα 

���� Εντοπίζει τους τοµείς που είναι σηµαντικότεροι για τους πελάτες 

 

5.3.2 Είδη FMEA 

 

 

Στη βιβλιογραφία κυριαρχούν τέσσερά είδη του FMEA (Besterfield et al., 2012; Pathak 

et al., 2011; Stamatis, 2003), τα οποία αναφέρονται ως εξής: 

 

► System FMEA, το οποίο χρησιµοποιείται για να βελτιστοποιήσει τη ροή 

συστηµάτων όπως παραγωγή, διασφάλιση ποιότητας αφότου έχουν 

ολοκληρωθεί όλες οι µονάδες και το σχέδιο 

► Design FMEA, που πρόκειται για µια µέθοδο ορισµού της πιθανότητας γνωστών 

αστοχιών, διασφαλίζοντας την αναγνώριση των αστοχιών και την εφαρµογή 

ρυθµιστικών δράσεων πριν γίνει η πρώτη παραγωγή 

► Process FMEA, το οποίο πρόκειται για µια µέθοδο που στοχεύει στην παραγωγή 

µηχανικών λύσεων µε σκοπό να ικανοποιηθούν τα κριτήρια ποιότητας, 
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αξιοπιστίας, κόστους και αποδοτικότητας, όπως ορίζονται από το HTEA 

σχεδιασµού και τον πελάτη 

► Service FMEA, το οποίο πρόκειται για µια τροποποίηση του τυπικού process 

FMEA, για το λόγο ότι οι περισσότεροι τύποι υπηρεσιών µπορούν να θεωρηθούν 

ως διαδικασίες. 

 

O τύπος System FMEA χρησιµοποιείται κατά το στάδιο του Σχεδιασµού (Design) για να 

εντοπίζει τις πιθανές αστοχίες λειτουργίας των συστηµάτων, οι οποίες προκαλούνται 

από σχετικές ελλείψεις στο κάθε σύστηµα. Το Design FMEA είναι µια ισχυρή προληπτική 

µέθοδος σχεδιασµού, η οποία βασίζεται στο πρότυπο MIL-STD-1629A και εστιάζει στις 

τρόπους αστοχίας που προκαλούνται από ανεπάρκειες στο στάδιο του σχεδιασµού. Ο 

τύπος Process FMEA επικεντρώνεται στην πρόβλεψη των αστοχιών στις διαδικασίες της 

γραµµής παραγωγής, οι οποίες µπορεί να προκληθούν από σχετικές ελλείψεις στις 

διαδικασίες ή στο στάδιο της παραγωγής (Stamatis, 2003). Τέλος, το Service FMEA 

µελετά τις πιθανές αστοχίες στις υπηρεσίες, πριν το προϊόν εισέλθει στην αγορά, εξαιτίας 

ελλείψεων στις διαδικασίας ή τα συστήµατα. Επιπλέον, καθορίζει τις επιπτώσεις τους 

στην εξυπηρέτηση των πελατών, κατατάσσει τη σοβαρότητα των επιπτώσεων και 

λαµβάνει τα κατάλληλα µέτρα για την εξάλειψη ανάλογων αστοχιών (Sutrisno and Kwon, 

2012). 

 

 
∆ιάγραµµα 5.7: Τύποι FMEA 
Πηγή: http://92project.com/mtools/en/images/fmea-1.png 
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5.3.3 Σκοπός FMEA 

 

 

Το FMEA είναι µία σηµαντική µέθοδος προληπτικής διασφάλισης ποιότητας. Ο 

µηχανισµός χρήσης του FMEA είναι η αναγνώριση δυνητικών τρόπων αστοχίας, η 

εκτίµηση των αιτιών και των επιπτώσεων των διαφορετικών τρόπων αστοχίας και ο 

καθορισµός λύσεων εξάλειψης ή µείωσης της πιθανότητας αστοχίας (Liu et al., 2013). Ο 

στόχος του FMEA είναι να αναλύσει τα χαρακτηριστικά σχεδιασµού, τα οποία σχετίζονται 

µε την προγραµµατιζόµενη παραγωγική διαδικασία, ώστε να διασφαλιστεί ότι τα 

εξαγόµενα προϊόντα πληρούν τις απαιτήσεις και τις προσδοκίες των πελατών (Rana and 

Belokar, 2017). Ο βασικός σκοπός του FMEA είναι ο εντοπισµός πιθανών αστοχιών και 

η κατάταξή τους, µε βάση το επίπεδο κινδύνου, ώστε οι περιορισµένοι πόροι να 

διατεθούν στα πιο σοβαρά αντικείµενα κινδύνου. Η παραδοσιακή κατάταξη FMEA είναι 

τρισδιάστατη: αξιολόγηση της Σοβαρότητας των επιπτώσεων της αστοχίας (Severity), 

της Συχνότητας Εµφάνισης (Occurrence) και Πιθανότητα Ανίχνευσης (Detection) (Liu et 

al., 2013). 

 

 
∆ιάγραµµα 5.8: Λειτουργία FMEA 
Πηγή: www.pqsystems.com 
 

Η εφαρµογή του FMEA στον κλάδο των υπηρεσιών συνεπάγεται ορισµένες 

διαφοροποιήσεις, σε σχέση µε την παραδοσιακή εφαρµογή του. Συγκεκριµένα, η πρώτη 

διάσταση, η Σοβαρότητα είναι η σοβαρότητα ή η επίπτωση της αστοχίας στον πελάτη 

στο σύστηµα της υπηρεσίας, αφότου έχει αυτή συµβεί. Η δεύτερη διάσταση, η Συχνότητα 

Εµφάνισης, µετράει πόσο συχνά η αστοχία είναι δυνατόν να εµφανιστεί. Τέλος, η 

διάσταση της Ανιχνευσιµότητας αναφέρεται στην πιθανότητα η δυνητική αστοχία να 

ανιχνευτεί προτού φτάσει στον πελάτη. Ο Geum et al. (2011) στις τρεις βασικές 

διαστάσεις αντιστοιχίζει 19 υπο-διαστάσεις, µε σκοπό να προσαρµόσει καλύτερα την 
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εφαρµογή του FMEA στα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών. Συνεπώς, η νέα 

ταξινόµηση γίνεται ως εξής: 

 

Σοβαρότητα 

� Επίπτωση: πόσο µεγάλη είναι η επίπτωση της αστοχίας 

� Βασική διαδικασία: πόσο πολύ ο πελάτης τη θεωρεί βασική διαδικασία 

� Τυπικότητα: πόσο τυπική είναι η αστοχία 

� Φάσµα επιρροής: ποσό ευρύ είναι το φάσµα επιρροής 

� Συµµετοχή του πελάτη: πόσο πολύ συµµετέχει ο πελάτης στη διαδικασία της 

υπηρεσίας 

� Επαφή πελάτη: πόσο κοντά έρχεται η διαδικασία της αστοχίας µε τον πελάτη 

� Εγγύτητα υπηρεσίας: πόσο κοντά βρίσκεται η διαδικασία της αστοχίας στην 

υπηρεσία 

� Αλληλεξάρτηση: πόσο στενά συνδέεται η διαδικασία µε άλλες διαδικασίες 

� Πιθανότητα συµφόρησης (bottleneck): πόσο πιθανόν είναι η συγκεκριµένη 

διαδικασία να δηµιουργεί συµφόρηση 

� ∆υσκολία αποµόνωσης: πόσο πιθανόν είναι να αποµονωθεί η διαδικασία 

� Κατανοµή πόρων: πόσο πολλούς πόρους απασχολεί η διαδικασία 

 

Συχνότητα Εµφάνισης 

� Συχνότητα: πόσο συχνά συµβαίνει η αστοχία 

� Επαναληψιµότητα: η αστοχία επαναλαµβάνεται; 

� Ορατότητα της αστοχίας: είναι η αστοχία ορατή στον πελάτη ή όχι; 

� Αστοχία µονού σηµείου: αστοχεί το σύστηµα εάν αν συµβεί µια αστοχία της 

υπηρεσίας; 

 

Ανιχνευσιµότητα 

� Πιθανότητα µη εντοπισµού: πόσο σοβαρή είναι η αστοχία που έχει εντοπιστεί 

� Μέθοδος συστηµατικής ανίχνευσης: υπάρχει περιοδική και συστηµατική µέθοδος για 

την ανίχνευση 

� Ανίχνευση από πελάτη / εργαζόµενο: η αστοχία ανιχνεύεται από τον εργαζόµενο ή 

τον πελάτη 

� ∆υσκολία προληπτικής επιθεώρησης: Πόσο εύκολα µπορούν να επιθεωρηθούν 

προληπτικά οι αστοχίες 
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Πίνακας 5.7: Παραδοσιακή Κατάταξη FMEA 
Πηγή: Service-Oriented FMEA and Grey Relational Analysis Based Approach to Service Reliability 
Assessment (Oh et al., 2013) 
 

 

 

5.3.4 Υπολογισµός RPN 

 

 

Το FMEA διαδραµατίζει έναν ολοένα και πιο σηµαντικό ρόλο στη βελτίωση της 

επιχειρηµατικής στρατηγικής, δεδοµένου του νέου επιχειρηµατικού προτύπου ISO 

31000, σχετικά µε τα συστήµατα διαχείρισης του κινδύνου (Sutrisno and Kwon, 2012). Η 

ευρέως αποδεκτή διαδικασία ξεκινά µε τον εντοπισµό όλων των πιθανών αστοχιών του 

συστήµατος, καταλήγοντας στη βελτίωση όλων των ευαίσθητων παραµέτρων (Geum et 

al., 2011). 

 

Προκειµένου να ποσοτικοποιηθεί αυτή τη διαδικασία, χρησιµοποιείται ένας δείκτης 

προτεραιότητας κινδύνου (Risk Priority Number) (Geum et al., 2011). Ο RPN 

υπολογίζεται από το γινόµενο των τριών παραγόντων κινδύνου (Oh et al., 2013): τη 

σοβαρότητα της αστοχίας (Severity), την πιθανότητα εµφάνισής της (Occurrence) και τη 

δυνατότητα/πιθανότητα ανίχνευσής της (Detectability) (Sutrisno and Kwon, 2012). Στην 

κλίµακα RPN, όσο υψηλότερος είναι ο δείκτης, τόσο πιο σοβαρές είναι οι αστοχίες του 

συστήµατος, του σχεδιασµού, του προϊόντος, της διαδικασίας ή και της υπηρεσίας, και 

τόσο πιο απαραίτητη µία προληπτική διορθωτική ενέργεια (Sutrisno and Kwon, 2012). Η 

κλίµακα παίρνει τιµές: «1-10», για κάθε µία από τις τρεις παραµέτρους. Σχηµατικά, ο 

RPN αποδίδεται από τα γινόµενο των: 

RPN = (S) x (O) x (D), 

Linguistic 

term
Severity

Probability of 

occurrence
Recoverability Rating

Remote
A failure has no effect on 
customer satisfaction

Failure is unlikely
The chance that a failure can 
be succesfully recovered is 
very high

1

Low
A failure that would lead 
slight dissatisfaction to 
customer

Few failures
The chance that a failure can 
be succesfully recovered is 
high

2, 3

Moderate
A failure that would lead 
noticeable dissatisfaction 
to customer

Occasional failures
The chance that a failure can 
be succesfully recovered is 
moderate

4, 5, 6, 7

High
A failure that would lead 
significant dissatisfaction 
to customer

Repeated failures
The chance that a failure can 
be succesfully recovered is 
low

8, 9

Very
high

A failure that would lead 
serious dissatisfaction to 
customer

Failure is almost 
inevitable

The chance that a failure can 
be succesfully recovered is 
remote

10
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όπου το «1» αντιπροσωπεύει τη χαµηλότερη τιµή, ενώ το «10» την υψηλότερη. 

 

Πίνακας 5.8: Υπολογισµός RPN 
Πηγή: Cisco’s Six Sigma Center of Excellence 
 

 
 

Οι βαθµίδες της κλίµακας για κάθε έναν από τους παρακάτω παράγοντες, 

προσαρµόζεται ανάλογα µε το είδος του FMEA. Συνεπώς, για ένα προϊόν, οι βαθµίδες 

της κλίµακας µπορούν να ερµηνευτούν ως εξής (Liu et al., 2013): 

 

• Σοβαρότητα (Severity) 

1: Καµία επίπτωση 

2: Πολύ µικρή επίπτωση στην απόδοση του συστήµατος ή την ικανοποίηση 

3: Μικρή επίπτωση στην απόδοση του συστήµατος ή την ικανοποίηση 

4: Η απόδοση του συστήµατος ή του προϊόντος επηρεάζεται ελαφρά και µπορεί να µην 

απαιτηθεί συντήρηση  

5: Η απόδοση του συστήµατος ή του προϊόντος επηρεάζεται σοβαρά και απαιτείται 

συντήρηση 

6: Η λειτουργία του συστήµατος ή του προϊόντος συνεχίζεται και η απόδοση του 

συστήµατος ή του προϊόντος υποβαθµίζεται 

7: Η λειτουργία του συστήµατος ή του προϊόντος ενδέχεται να συνεχίζεται και η απόδοση 

του συστήµατος ή του προϊόντος επηρεάζεται 

8: Η λειτουργία του συστήµατος ή του προϊόντος διακόπτεται χωρίς να διακινδυνεύεται 

η ασφάλεια 

9: Υψηλότερη κατάταξη σοβαρότητας µιας αστοχίας, που συµβαίνει µε προειδοποίηση 

και οι συνέπειες είναι επικίνδυνες 

10: Η υψηλότερη κατάταξη σοβαρότητας µιας αστοχίας, που συµβαίνει χωρίς 

προειδοποίηση και οι συνέπειες είναι επικίνδυνες 
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• Συχνότητα εµφάνισης 

1: Σχεδόν µηδενική 

2: Ελάχιστη 

3: Χαµηλή 

4: Σχετικά χαµηλή 

5: Μέτρια 

6: Σχετικά υψηλή 

7: Υψηλή 

8: Επαναλαµβανόµενες αστοχίες 

9: Πολύ υψηλή 

10: Εξαιρετικά υψηλή: η αστοχία είναι σχεδόν αναπόφευκτη 

 

• Ανιχνευσιµότητα (Detection) 

1: Η πιθανή εµφάνιση της αστοχίας θα ανιχνευθεί 

2: Η πιθανότητα ανίχνευσης της πιθανότητας εµφάνισης της αστοχίας είναι πολύ υψηλή 

3: Η πιθανότητα ανίχνευσης της πιθανότητας εµφάνισης της αστοχίας είναι υψηλή 

4: Η πιθανότητα ανίχνευσης της πιθανότητας εµφάνισης της αστοχίας είναι σχετικά 

υψηλή 

5: Η πιθανότητα ανίχνευσης της πιθανότητας εµφάνισης της αστοχίας είναι µέτρια 

6: Η πιθανότητα ανίχνευσης της πιθανότητας εµφάνισης της αστοχίας είναι χαµηλή 

7: Η πιθανότητα ανίχνευσης της πιθανότητας εµφάνισης της αστοχίας είναι πολύ χαµηλή 

8: Η πιθανότητα ανίχνευσης της πιθανότητας εµφάνισης της αστοχίας είναι ελάχιστη 

9: Η πιθανότητα ανίχνευσης της πιθανότητας εµφάνισης της αστοχίας είναι πολύ 

ελάχιστη 

10: Η πιθανή εµφάνιση της αστοχίας δε µπορεί να ανιχνευθεί στο σκεπτικό, στο σχέδιο 

ή στη διαδικασία 

 

Αντίστοιχα, για µια υπηρεσία, οι βαθµίδες της κλίµακας µπορούν να ερµηνευτούν όπως 

φαίνεται στον πίνακα 5.7. 

 

Στη βιβλιογραφία, δεν υπάρχει σαφής οριοθέτηση σχετικά µε τις αποδεκτές τιµές του 

RPN, κάτι το οποίο γίνεται υποκειµενικά και εµπειρικά ανάλογα µε την εκάστοτε 

εφαρµογή. Ο Lipol et al. (2011) θεωρεί το RPN αποδεκτό εάν είναι µικρότερο από 200, 

ανεπιθύµητο εάν είναι µεταξύ 200 και 500 και µη αποδεκτό εάν είναι µεγαλύτερο από 

500. Ο Serafini et al. (2016) θεωρεί το RPN αποδεκτό εάν είναι µικρότερο από 100, ότι 

απαιτούνται διορθωτικές ενέργειες εάν το RPN είναι µεταξύ 100 και 150 και ότι 

απαιτούνται δραστικές και άµεσες ενέργειες εάν το RPN είναι µεγαλύτερο από 150. 
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5.3.5 Ποσοτική και ποιοτική ανάλυση FMEA 

 

 

Παρόλο που η πρακτική εφαρµογή του FMEA εξαντλείται στη χρήση του excel, 

κυκλοφορούν αρκετά εξειδικευµένα λογισµικά, τα οποία έχουν σχεδιαστεί σύµφωνα µε 

τις ανάγκες του FMEA. Γενικά, εξαιτίας των αδυναµιών και όχι µόνο του FMEA, στη 

βιβλιογραφία συναντάται µεγάλη ποικιλία µοντέλων, τα οποία χρησιµοποιούνται για τη 

βελτίωση της της διαδικασίας ανάλυσης της κρισιµότητας του FMEA. Οι µέθοδοι και τα 

εργαλεία µπορούν να ταξινοµηθούν στις εξής γενικές κατηγορίες: η πολύ-κριτιριακή 

λήψη αποφάσεων (multi-criteria decision making – MCDM), ο µαθηµατικός  

προγραµµατισµός (mathematical programming – MP), η τεχνητή νοηµοσύνη (artificial 

intelligence - AI), οι υβριδικές προσεγγίσεις και οι υπόλοιπες. Ενδεικτικά, όπως 

συνοψίζονται από τον Sutrisno και Lee (2011), έχουν χρησιµοποιηθεί τα MCDM, η 

Evidence Theory, η AHP/ANP, η Fuzzy TOPSIS, η Grey Theory, η Dematel, η VIKOR, 

o γραµµικός προγραµµατισµός, η DEA και η Fuzzy DEA, το Fuzzy rule-base system, το 

Monte Carlo simulation, το Cost based model, το Boolean representation model, το Kano 

model, το Quality Function Deployment και το Probability Theory, καθώς και συνδυασµός 

των παραπάνω. 

 

Τα παραπάνω εργαλεία και µοντέλα έχουν χρησιµοποιηθεί µε σκοπό να βελτιωθεί 

κάποιο από τα σηµεία της µεθοδολογίας του FMEA, είτε λόγω του ότι κρίνεται γενικά 

ανεπαρκές, είτε λόγω ανεπάρκειας για συγκεκριµένη εφαρµογή. Έτσι, για παράδειγµα 

ένα ή περισσότερα από τα παραπάνω µοντέλα έχουν χρησιµοποιηθεί για την ταξινόµηση 

των αστοχιών βάσει συγκεκριµένων προτεραιοτήτων και για τον προσδιορισµό της 

βαρύτητας καθενός από τους τρεις παράγοντες υπολογισµού του RPN (S-O-D). Ακόµα, 

συνδυασµός των παραπάνω µοντέλων έχει χρησιµοποιηθεί για να τροποποιήσει 

ολόκληρη τη µεθοδολογία του FMEA, ώστε να βελτιώσει επιµέρους σηµεία του. Τέλος, 

ο συνδυασµός του FMEA µε κάποιο ή κάποια από τα παραπάνω µοντέλα στοχεύουν 

στη µείωση ή και την εξάλειψη του αντίκτυπου των µειονεκτηµάτων του FMEA, όπως 

αυτά παρουσιάζονται στη συνέχεια. 

 

5.3.6 Η διαδικασία FMEA σε βήµατα 

 

 

Ο Stamatis (2003) περιγράφει το FMEA ως µια κλιµακούµενη διαδικασία οκτώ σταδίων: 
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∆ιάγραµµα 5.9: ∆ιαδικασία FMEA 
Πηγή: Cisco’s Six Sigma Center of Excellence. 
 

 

Βήµα 1: Καταρχήν η διαδικασία FMEA απαιτεί τη δηµιουργία µιας οµάδας (περίπου 6 – 

10 µελών), τα µέλη (πελάτες, προµηθευτές, µηχανικοί, στελέχη) της οποίας έχουν 

προκαθορισµένους ρόλους. Η οµάδα είναι επιφορτισµένη µε τον εντοπισµό των 

πιθανότερων βασικών προβληµάτων, ενώ αποφασίζει ποιο από τα τέσσερα είδη FMEA 

θα χρησιµοποιηθεί. 

 

Βήµα 2: Σε περίπτωση που επιλεγούν οι τύποι System και Design FMEA θα πρέπει να 

καταρτιστεί ένα λειτουργικό διάγραµµα (Functional Block Diagram). Ειδάλλως, στην 

περίπτωση των Process και Service FMEA απαιτείται ένα διάγραµµα ροής (Process 

Flow Chart). Τα γραφικά διασφαλίζουν την ισορροπηµένη λειτουργία όλων των 

διαδικασιών. 

 

Βήµα 3: Το στάδιο των προτεραιοτήτων είναι σηµείο - ορόσηµο για την οµάδα δράσης, 

καθώς αποτελεί το αρχικό πλάνο, πάνω στο οποίο θα «χτίσουν» όλες τις υπόλοιπες 

δραστηριότητες. Η ιεράρχηση των στοιχείων που θα καταρτίσουν το πλάνο γίνεται µε 

βάση τη σηµαντικότητά τους. 

 

Βήµα 4: Σε αυτό το στάδιο, η οµάδα πλέον αποκτά ενεργό δράση. Αρχικά, συµπληρώνει 

τη φόρµα FMEA µε όλα τα στοιχεία – ενδείξεις των αστοχιών, τα οποία  και 
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κατηγοριοποιούν. Το πρώτο βήµα είναι να προσδιοριστούν όλες οι πιθανές αστοχίες, 

δηλαδή όλες οι καταστάσεις που απαντούν στο ερώτηµα «Τι µπορεί να γίνει λάθος 

εδώ;». Το επόµενο βήµα είναι η καταγραφή των επιπτώσεων για κάθε αστοχία που έχει 

εντοπιστεί και καταγραφεί. Οι επιπτώσεις είναι τα απαντήσεις των µελών της οµάδας 

στην ερώτηση «Τι θα γίνει αν συµβεί αυτό;», αναφερόµενοι στην κάθε αστοχία 

ξεχωριστά. Στη συνέχεια, γίνεται ο εντοπισµός των αρχικών αιτιών κάθε µιας από τις 

αστοχίες, δηλαδή οι απαντήσεις στην ερώτηση «Γιατί θα συµβεί αυτό;». 

 

Πίνακας 5.9: FMEA (κενή φόρµα) 
Πηγή: ppaponline.com (http://equality.8m.com/forms/fmea.pdf) 
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Πίνακας 5.10: Υπόδειγµα φόρµας FMEA, µε οδηγίες συµπλήρωσης 
Πηγή: Cisco’s Six Sigma Center of Excellence. 
 

 
 

Βήµα 5: Το επόµενο βήµα είναι η ανάλυση των στοιχείων που έχουν συγκεντρωθεί, βάσει 

των ποσοτικών ή/και ποιοτικών µεθόδων που έχουν παρατεθεί ανωτέρω, ώστε να 

συγκεντρωθούν όλες οι απαραίτητες πληροφορίες. 

 

Βήµα 6: Τη σκυτάλη παίρνει ο δείκτης προτεραιότητας κινδύνου (RPN), ο οποίος 

ποσοτικοποιεί τον κάθε κίνδυνο, βάσει τριών παραγόντων (Severity, Occurrence, 

Detection). Οι αντίστοιχες στήλες βρίσκονται στην ειδική φόρµα FMEA, όπου 

συµπληρώνεται ο αντίστοιχος αριθµός. Στη συνέχεια, οι τρεις αριθµοί 

πολλαπλασιάζονται, ώστε να υπολογιστεί ο δείκτης RPN. Το επόµενο βήµα είναι ο 

καθορισµός των ενεργειών, η εφαρµογή των οποίων θα είναι σε θέση να εξαλείψει την 

εµφάνιση της κάθε αστοχίας, καθώς και η καταγραφή των υφιστάµενων ενεργειών µε το 

σκοπό αυτό. Τα δύο αυτά στοιχεία της φόρµας, απαντούν στις ερωτήσεις «Πως µπορεί 

αυτό να αποφευχθεί;» και «Τι γίνεται στην παρούσα κατάσταση;». 

 

 

 

 

 

 

Πίνακας 5.11: Παράδειγµα συµπληρωµένης φόρµας FMEA – Στήλες RPN (S,O,D) 
Πηγή: Cisco’s Six Sigma Center of Excellence. 
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Βήµα 7: Τέλος, εφόσον έχουν καταχωρηθεί όλα τα απαραίτητα στοιχεία στη φόρµα, 

συγκρίνεται η παρούσα, µε την πρότερη κατάσταση της επιχείρησης, εάν υπάρχει, και 

ακολούθως επικυρώνεται, αξιολογείται και υπολογίζεται η επιτυχία ή η αποτυχία του 

σχετικού πλάνου ενεργειών. 

 

Βήµα 8: ∆εδοµένης της γενικότερης φιλοσοφίας του FMEA περί συνεχούς βελτίωσης, η 

οµάδα πρέπει κάθε φορά να επιδιώκει τη βελτίωση, άσχετα µε το ποσοστό επιτυχίας ή 

αποτυχίας, το οποίο σηµειώνεται στο Βήµα 7. Η διαδικασία FMEA δεν σταµατά µε την 

ολοκλήρωση µιας φόρµας FMEA. Το FMEA είναι µια συνεχής διαδικασία και συνεχίζεται 

αέναα, ώστε να εξαλείφεται πάντοτε και η παραµικρή υποψία αστοχίας ή ενδεχόµενου 

κινδύνου. 

 

5.3.7 Πλεονεκτήµατα FMEA 

 

 

Το κίνητρο για τη χρήση του εργαλείου FMEA είναι η βελτίωση της ποιότητας του 

προϊόντος και της αξιοπιστίας της επιχείρησης, δεδοµένου ότι η λογική του FMEA έχει 

ενσωµατωθεί στην εταιρική στρατηγική και διαπνέει όλες τις λειτουργίες της. Ως εκ 

τούτου, η επιχείρηση απολαµβάνει συγκριτικό ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα και υψηλή 

οργανωσιακή κουλτούρα (Stamatis, 2003). Οι Josh and Josh (2013), αναφέρουν 

ενδεικτικά τα εξής πλεονεκτήµατα: 

 

� Απλότητα και ευκολία της χρήσης του εργαλείου 

� Συνεισφέρει στη διεξαγωγή ανάλυσης διαπραγµατεύσεων σχεδιασµού 
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� Μειώνει την πιθανότητα παρόµοιων αστοχιών στο µέλλον 

� Μειώνει το χρόνο ανάπτυξης 

� Ελαχιστοποιεί τις καθυστερηµένες αλλαγές 

� Μειώνει τυχόν πιθανό κόστος διαφοροποιήσεων, χάρει στους υπολογισµούς που 

έχουν γίνει 

� Βελτιώνει την ποιότητα των προϊόντων / διαδικασιών, την αξιοπιστία και την 

ασφάλεια 

� Μειώνει τον κίνδυνο των κρίσιµων ή καταστροφικών θεµάτων 

� Αυξάνει την ικανοποίηση του χρήστη 

� Προωθεί τη διαθεσιµότητα αρχείων κινδύνων για µελλοντική ανάπτυξη ή αλλαγές 

� Εστιάζει στην πρόληψη 

� Συνεχής βελτίωση στο σχεδιασµό προϊόντων και διαδικασιών 

 

5.3.8 Μειονεκτήµατα FMEA 

 

 

Η διαδικασία ανάλυσης FMEA ενέχει πολλούς υποκειµενικούς παράγοντες, µε 

αποτέλεσµα, είτε να υπερτιµά, είτε και να υποτιµά έναν πιθανό κίνδυνο. Πολύ συχνά, 

χάριν αποδοτικότητας, η διαδικασία δεν είναι ικανοποιητικά αναλυτική, µε αποτέλεσµα 

να παραλείπονται κάποια σηµεία, τα οποία µπορεί να αποδειχθούν κρίσιµα για την 

εξέλιξη του προϊόντος, ειδικά κατά τα πρώτα στάδια της ανάπτυξής του. Συνεπώς 

προκύπτουν θέµατα αξιοπιστίας της µεθόδου. Ορισµένα µειονεκτήµατα του FMEA, 

όπως αναφέρονται στη βιβλιογραφία είναι τα εξής (Liu et al., 2013; Song et al., 2013; 

Wang et al., 2009, Sharma et al., 2005): 

 

� Η σχετική σηµαντικότητα µεταξύ των O, S και D δεν λαµβάνεται υπόψη και 

αντιµετωπίζονται µε την ίδια βαρύτητα. Αυτό µπορεί να µην αληθεύει σε πρακτικές 

εφαρµογές του FMEA. 

� ∆ιαφορετικοί συνδυασµοί των παραγόντων κινδύνου µπορεί να παράγουν µια ίδια 

τιµή του RPN, αλλά οι κρυφές επιπτώσεις του κινδύνου µπορεί να είναι τελείως 

διαφορετικές. Αυτό θα µπορούσε να συνεπάγεται σπατάλη πόρων και χρόνου, ή σε 

κάποιες περιπτώσεις να περνούν απαρατήρητες αστοχίες υψηλού κινδύνου. 

� Οι τρεις παράγοντες του κινδύνου είναι συνήθως δύσκολο να προσδιοριστούν 

επακριβώς. Τα µέλη της οµάδας του FMEA συχνά παρέχουν διαφορετικούς τύπους 

πληροφοριών αξιολόγησης για τον ίδιο παράγοντα κινδύνου, κάποιοι από τους 

οποίους µπορεί να είναι ανακριβείς, αβέβαιοι και ελλιπείς, λόγω πίεσης χρόνου, 

έλλειψης εµπειρίας και δεδοµένων. 
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� Ο µαθηµατικός τύπος για τον υπολογισµό του RPN είναι αµφισβητήσιµος και 

στερείται ενός ολοκληρωµένου επιστηµονικού υποβάθρου. ∆εν υπάρχει αιτιολόγηση 

γιατί τα O, S και D πρέπει να πολλαπλασιάζονται για να δώσουν το RPN. 

� Οι τρεις παράγοντες κινδύνου O, S και D εκτιµώνται σύµφωνα µε διακριτές τακτικές 

κλίµακες µέτρησης. Αλλά ο υπολογισµός του πολλαπλασιασµού δεν έχει νόηµα σε 

διακριτές κλίµακες. Συνεπώς τα εξαγόµενα αποτελέσµατα όχι µόνο δεν έχουν νόηµα, 

αλλά στην πραγµατικότητα είναι παραπλανητικά. 

� Τα RPN δεν είναι συνεχή και µε αρκετές «τρύπες» και κατανέµονται σε µεγάλο βαθµό 

στο κάτω µέρος της κλίµακας από το 1 έως το 1000. Αυτό δηµιουργεί προβλήµατα 

στην ερµηνεία του νοήµατος των διαφορών µεταξύ των διαφορετικών RPN. 

� Το RPN δε µπορεί να χρησιµοποιηθεί για τη µέτρηση της αποτελεσµατικότητας των 

διορθωτικών ενεργειών 

� Οι αλληλεξαρτήσεις µεταξύ των διάφορων αστοχιών και των επιπτώσεων δεν 

λαµβάνονται υπόψη 

� Το RPN υπολογίζεται λαµβάνοντας υπόψη µόνο τρεις παράγοντες κινδύνου, κυρίως 

όσον αφορά την ασφάλεια 

 

Τέλος, όταν εξετάζονται οι πιθανές αστοχίες των συστατικών ενός προϊόντος, τότε είναι 

αδύνατη η ποσοτική εκτίµηση των κινδύνων του προϊόντος, ως όλον. Οι κλίµακες 

µέτρησης RPN (1-5 ή 1-10) αδυνατούν να παρέχουν πληροφορίες σχετικά µε τη 

συνολική αξιοπιστία του προϊόντος (Krasich, 2007). 

 

5.3.9 Εφαρµογή FMEA σε διάφορους κλάδους της βιοµηχανίας 

 

 

Η µεθοδολογία FMEA είναι ευρέως διαδεδοµένη σε όλους σχεδόν τους κλάδους, σε ένα 

πλήθος εφαρµογών και, όντας ευέλικτη, µπορεί να εκτελεστεί σε διάφορα στάδια του 

κύκλου ζωής (Lipol and Haq, 2011). Το FMEA χρησιµοποιείται ευρέως, από 

επαγγελµατίες που ασχολούνται µε την αξιοπιστία, σε βιοµηχανίες στην Αµερική, την 

Ευρώπη και την Ιαπωνία (Chen, 2007). Ενδεικτικά, στη συνέχεια, παρατίθενται κάποιοι 

από τους πολυάριθµους τοµείς, οι οποίοι χρησιµοποιούν το εργαλείο FMEA, καθώς και 

συγκεκριµένες εφαρµογές που έχει µελετηθεί ή έχει εφαρµοστεί το εργαλείο σε κάποια 

του παραλλαγή: 

 

• Αυτοκινητοβιοµηχανία και Ναυπήγηση (Buksa et al., 2010; Estorillo and Posso, 

2010; Henshall et al., 2014; De Aguiar et al., 2015) 
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• Βιοµηχανία Ανελκυστήρων (Park & Yang, 2010; Katoh and Imura, 2011; Takeshi et 

al., 2012; Fatima et al., 2013) 

• Λογισµικό (Rebello and Goyal, 2010; Nggada, 2012) 

• Ηλεκτρονικά (Kumar et al., 2010) 

• Τρόφιµα (Ozilgen, 2012; Trafialek and Kolanowski, 2014, Nikpay et al., 2014) 

• Κατασκευαστικό κλάδο (Almannai et al., 2008) 

• Αξιολόγηση Ασφάλειας Εργασίας (Burda et al., 2014) 

• Υγεία (Ookalkar et al., 2009; Broggi et al., 2013; Chang et al., 2012) 

• Εκπαίδευση (Sinthavalai and Memongkol, 2008; Boylan, 2011; Khuankrue et al., 

2017) 

• Υπηρεσίες (Chuang, 2010; Nassimbeni et al., 2012) 

• Ενέργεια (Hoseynabadi et al., 2010; Dinmohammadi and Shafiee, 2013; Feili et al., 

2013) 

 

5.3.10 FMEA και QFD 

 

 

Οι µεθοδολογίες QFD και FMEA στοχεύουν, αµφότερες, στη συνεχή βελτίωση, στην 

εξάλειψη των πιθανών αστοχιών και στην αυξανόµενη ικανοποίηση των πελατών. 

Ωστόσο, δεν είναι δύο υποκατάστατες λειτουργίες. Τουναντίον, τα εργαλεία QFD και 

FMEA είναι συµπληρωµατικά και λειτουργούν κυκλικά, το ένα µετά το άλλο. Κατά 

προτεραιότητα, εκτελείται πρώτα η διαδικασία QFD και έπειτα, βάσει των 

αποτελεσµάτων, εκτελείται η διαδικασία FMEA κ.ο.κ. (Stamatis, 2003). Ο συνδυασµός 

των εργαλείων FMEA και QFD χρησιµοποιήθηκε αρχικά, όπως είναι λογικό λόγω της 

φύσης των εργαλείων, κυρίως κατά τη διαδικασία σχεδιασµού ενός νέου προϊόντος ή τον 

ανασχεδιασµό ενός υφιστάµενου. 

 

Μια προσέγγιση, η οποία είναι πολύ κοντά στην εφαρµογή της συγκεκριµένης εργασίας, 

προτάθηκε από τους Bosch και Enriquez (2005) σχετικά µε τη διαχείριση παραπόνων 

των πελατών. Τα βήµατα του προτεινόµενου µοντέλου είναι τα εξής: α) Καταγραφή της 

φωνής του πελάτη (VOC), β) Μετάφραση της VOC σε ανάγκες και προβλήµατα των 

πελατών, γ) Ανάλυση και λύση του προβλήµατος, δ) Εκµετάλλευση των αναγκών των 

πελατών, ε) Ενηµέρωση του FMEA για την αποφυγή επανεµφάνισης, ζ) Κοινοποίηση 

των λύσεων µε τον πελάτη που αφορούν και η) Ενηµέρωση των µετρήσεων της 

απόδοσης του συστήµατος. 

 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 89 

Οι Cesarotti και Spada (2009) συνδυάζουν το QFD και το FMEA στον ξενοδοχειακό 

κλάδο µε σκοπό να προτείνουν µια συστηµατική προσέγγιση, η οποία είναι ικανή να 

οδηγήσει την επιχείρηση προς την επιχειρηµατική αριστεία. Η προσέγγιση αυτή 

βασίζεται στους εξής δύο πυλώνες: α) µια βιοµηχανική κουλτούρα επιχειρηµατικής 

αριστείας, η οποία εστιάζει στις επιχειρηµατικές διαδικασίες και τη βελτιστοποίησή τους 

και β) ένα πλαίσιο που βασίζεται σε επιχειρηµατικά εργαλεία, το οποίο χρησιµοποιείται 

για να υποστηρίξει αυτή τη βιοµηχανική κουλτούρα. 

 

Ο Hassan et al. (2010) συνδυάζει τα QFD και FMEA στην δηµιουργία ενός εργαλείου 

σχεδιασµού διαδικασιών, που λαµβάνει υπόψη του το κόστος, µε σκοπό την υποστήριξη 

της λήψης αποφάσεων κατά το στάδιο του αρχικού σχεδιασµού ενός προϊόντος. 

 

Ο Tanik (2010) σχεδιάζει και µελετά την πρακτική εφαρµογή ενός εργαλείου, που 

χρησιµοποιεί συνδυαστικά τα εργαλεία QFD και FMEA σε µια επιχείρηση παραγωγής 

υλικών συσκευασίας. Η εφαρµογή στηρίζεται στην ενσωµάτωση της µεθοδολογίας του 

FMEA στο QFD, µε σκοπό την εξάλειψη των µειονεκτηµάτων της χρήσης του QFD. 

 

Ένας ακόµα συνδυασµός των δύο εργαλείων στον τοµέα της αυτοκινητοβιοµηχανίας 

µελετάται από τον Way et al. (2012). Συγκεκριµένα, σύµφωνα µε τη µελέτη, η χρήση των 

εργαλείων παρεµβάλλεται των φάσεων του Reverse Engineering και του Rapid 

Prototyping, µε σκοπό τη βελτίωση του σχεδιασµού και της ανάπτυξης των εξαρτηµάτων. 

 

Ο Mehrjerdi (2012) προτείνει ένα θεωρητικό εργαλείο λήψης αποφάσεων, βασισµένο 

στα εργαλεία QFD και FMEA, το οποίο αποτελείται από υπολογιστικά µοντέλα γραµµικού 

προγραµµατισµού.   

 

Σε µια νεότερη έρευνα, ο Chen (2016) χρησιµοποίησε τα QFD και FMEA µε σκοπό το 

σχεδιασµό µιας πολιτικής εντοπισµού των αναγκών και βελτίωσης της ποιότητας των 

υπηρεσιών των δηµόσιων οργανισµών, οι οποίες παρέχονται σε ηλικιωµένους 

ανθρώπους. 

 

Τέλος, πρόσφατα ο Guo et al. (2017) µελέτησαν την εφαρµογή του συνδυασµού του 

QFD και του FMEA από µια επιχείρηση ναυπηγήσεων, σε συγκεκριµένη κατασκευαστική 

διαδικασία. Σε αυτό, οι ανάγκες των πελατών αναλύονται σε ποιοτικά χαρακτηριστικά, 

µε τελικό σκοπό την αυτοτροφοδοτούµενη διαδικασία συνεχούς βελτίωσης της 

διαδικασίας κατασκευής. 
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Κεφάλαιο 6: Μελέτη περίπτωσης – εφαρµογή Failure Mode and 

Effect Analysis 

 

 

6.1 Περιγραφή της επιχείρησης 

 

 

Η επιχείρηση, στο εξής «Ε», δραστηριοποιείται στο γενικότερο κλάδο των ανελκυστήρων 

και ασχολείται µε την εµπορία, εγκατάσταση, συντήρηση και επισκευή ανελκυστήρων, 

κυλιόµενων κλιµάκων και διαδρόµων και άλλων µηχανισµών κινήσεως. Η «Ε» ανήκει σε 

Όµιλο επιχειρήσεων, µε πολυεθνική παρουσία, ο οποίος δραστηριοποιούταν για πολλά 

χρόνια στην Ελλάδα, µέσω εγχώριων αντιπροσώπων. Η θυγατρική εταιρεία του Οµίλου 

στην Ελλάδα ιδρύθηκε το 1996, µέσω της εξαγοράς εγχώριων υφιστάµενων 

επιχειρήσεων του κλάδου των ανελκυστήρων, κάποιες εκ των οποίων αντιπροσώπευαν 

µέχρι τότε τον Όµιλο. Η «Ε», δραστηριοποιείται και στην Κύπρο µέσω αποκλειστικών 

αντιπροσώπων. 

 

Η έδρα της «Ε» βρίσκεται στην Αθήνα, από όπου γίνεται ο έλεγχος και η εποπτεία όλων 

των επιµέρους δραστηριοτήτων, εκτός από το συντονισµό των δραστηριοτήτων στην 

Κεντρική Ελλάδα και τα νησιά του Αιγαίου. Από το υποκατάστηµα της Πάτρα γίνεται ο 

συντονισµός των δραστηριοτήτων στη Νότια και ∆υτική Ελλάδα και από το 

υποκατάστηµα της Θεσσαλονίκης γίνεται ο συντονισµός των δραστηριοτήτων στη 

Βόρεια Ελλάδα. Η «Ε» απασχολεί πανελλαδικά περίπου 65 εργαζόµενους, εκ των 

οποίων το 65% πρόκειται για τεχνικό προσωπικό ενώ το υπόλοιπο 35% είναι διοικητικό 

προσωπικό. 

 

6.2 Μεθοδολογία εφαρµογής 

 

 

Στη µελέτη περίπτωσης που εξετάζεται, τα εργαλεία που παρουσιάστηκαν στα 

προηγούµενα κεφάλαια χρησιµοποιήθηκαν, µεταξύ άλλων, για την επίτευξη των στόχων 

που τέθηκαν. Συνοπτικά, έχοντας ως αφετηρία τη «φωνή του πελάτη», επιχειρήθηκε η 

ελαχιστοποίηση των αστοχιών και η βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων προς 

αυτόν υπηρεσίες της επιχείρησης. Η µεθοδολογία, η οποία ακολουθήθηκε 

παρουσιάζεται σχηµατικά στο διάγραµµα 6.1. 
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∆ιάγραµµα 6.1: Μεθοδολογία εφαρµογής 
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Για τη µελέτη και ανάλυση των παραπόνων των πελατών, συγκροτήθηκε οµάδα 

εργασίας της «Ε», αποτελούµενη από 5 άτοµα. Η επιλογή των ατόµων έγινε από όλες 

τις βαθµίδες ιεραρχίας της εταιρείας και από όλες τις θέσεις εργασίας που σχετίζονται µε 

τις πτυχές του κάθε παράπονου. 

 

Συγκεκριµένα, τα κυριότερα παράπονα των πελατών αναλύθηκαν µε τη χρήση της 

µεθόδου FMEA, για να ανιχνευθούν οι αρχικές αιτίες και να εκτιµηθεί το ειδικό τους 

βάρος. Οι αρχικές αυτές αιτίες, στη συνέχεια χρησιµοποιήθηκαν ως «Τι» και µέσω της 

µεθόδου QFD, εντοπίστηκαν οι ενέργειες εκείνες που θα φέρουν το µεγαλύτερο δυνατό 

αποτέλεσµα, αναφορικά µε την αποδυνάµωση ή και εξάλειψη των αρχικών αιτιών και 

τον περιορισµό των συνεπειών των αστοχιών για τον πελάτη. 

 

6.3 Εφαρµογή - Φωνή του πελάτη 

 

 

Η «Ε» έχει αποφασίσει, από το 2013, να χρησιµοποιήσει τον δείκτη NPS (Net Promoter 

Score) ως το βασικό δείκτη εµπιστοσύνης των πελατών της προς αυτή. Επίσης, 

χρησιµοποιεί µερικούς ακόµα δείκτες για να µπορεί να προσδιορίσει την ποιότητα των 

σχέσεων µε τους πελάτες της, µε σκοπό πάντα την βελτίωσή τους. Το σύνολο των 

διαδικασιών που έχει δηµιουργήσει η «Ε» για τη συλλογή, επεξεργασία, ανάλυση και 

παρακολούθηση των απαραίτητων ενεργειών που σχετίζονται µε την ικανοποίηση των 

πελατών της, ονοµάζεται «CSS» (Customer Satisfaction Survey ή Έρευνα Ικανοποίησης 

Πελατών). 

 

Η πρώτη διαδικασία του «CSS» είναι η πρωτογενής συλλογή δεδοµένων, η οποία γίνεται 

µέσω τηλεφωνικών συνεντεύξεων. Η επιλογή των πελατών δεν είναι τυχαία αλλά 

βασίζεται στην επαφή της «Ε» µε τον πελάτη. Συγκεκριµένα, έχουν οριστεί εκ των 

προτέρων κάποια σηµεία επαφής (touch points) ανά δραστηριότητα της «Ε», τα οποία 

θεωρούνται ως κρίσιµα για την επιτυχία της εκάστοτε παρεχόµενης υπηρεσίας. Η φύση 

των σηµείων επαφής, επίσης, είναι τέτοια, ώστε να εξασφαλίζεται ότι όλοι οι πελάτες θα 

ερωτώνται τουλάχιστον µια φορά το χρόνο. Εφόσον λοιπόν υπάρχει κάποιο σηµείο 

επαφής µεταξύ «Ε» και κάποιου πελάτη, τότε µέσα σε συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα, 

γίνεται η τηλεφωνική επικοινωνία µε τον πελάτη, προκειµένου να υποβληθεί στο 

κατάλληλο ερωτηµατολόγιο. Το ερωτηµατολόγιο, περιλαµβάνει τόσο κλειστές όσο και 

ανοιχτές ερωτήσεις και καταλήγει µε την ερώτηση σύστασης της «Ε» σε κάποιον τρίτο. 

Ειδικά οι απαντήσεις των πελατών στις ανοιχτές ερωτήσεις, σε συνδυασµό µε τις 

υπόλοιπες απαντήσεις, το ιστορικό τους και πληροφορίες από άλλα εργαλεία που 
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χρησιµοποιεί η εταιρεία, αποτελούν πολύτιµη πληροφορία για την ποιότητα της σχέσης 

της «Ε» µε τους πελάτες της. 

 

Η ορθή λειτουργία του τηλεφωνικού κέντρου και οι πληροφορίες που προέρχονται από 

αυτό αποτελούν κοµβικό σηµείο για την επιτυχία της «Ε», καθώς µέσα από αυτό 

καθηµερινά µεταβιβάζεται µεγάλος όγκος πληροφοριών από και προς την εταιρεία. 

Όπως είναι λογικό, το τηλεφωνικό κέντρο είναι αποδέκτης, µεταξύ των άλλων 

πληροφοριών, παραπόνων από τους πελάτες της «Ε». 

 

Η ηλεκτρονική αλληλογραφία αποτελεί αναπόσπαστο µέσο επικοινωνίας της «Ε» τόσο 

εσωτερικά όσο και µε τρίτους. Όλοι οι διοικητικοί υπάλληλοι και µεγάλο τµήµα του 

τεχνικού προσωπικού διαθέτουν εταιρικούς λογαριασµούς ηλεκτρονικής 

αλληλογραφίας. Ακόµα, λόγω του ότι η «Ε» αποτελεί µέρος ενός πολυεθνικού Οµίλου 

επιχειρήσεων, ο ρόλος της ηλεκτρονικής αλληλογραφίας γίνεται ακόµα ισχυρότερος. 

Συνεπώς και στους λογαριασµούς ηλεκτρονικής αλληλογραφίας της «Ε» φθάνουν 

µηνύµατα πελατών, τα οποία κατατάσσονται στην κατηγορία των παραπόνων. 

 

Όλα τα εισερχόµενα παράπονα, ανεξάρτητα από το µέσο επικοινωνίας, 

συγκεντρώνονται σε µια ενιαία ηλεκτρονική πλατφόρµα, προορισµένη για τη διαχείρισή 

τους. Από την πλατφόρµα αυτή αντλήθηκαν οι πληροφορίες για τα παράπονα που 

χρησιµοποιήθηκαν παρακάτω. Τα παράπονα που καταγράφονται, στη συνέχεια 

αναλύονται µε σκοπό να αποφασιστούν οι ενέργειες που πρέπει να γίνουν από 

εργαζόµενους της «Ε». Λαµβάνοντας υπόψη στοιχεία από ολόκληρη τη διαδικασία 

διαχείρισης των παραπόνων, αυτά οµαδοποιούνται µε συγκεκριµένο τρόπο, ώστε να 

είναι ξεκάθαρο το παράπονο του πελάτη και σε ποια διαδικασία της «Ε» αναφέρεται. 

Συγκεκριµένα, η επιλογή των παραπόνων έγινε µε βάση τα παρακάτω κριτήρια: 

 

� Το παράπονο αφορά σε υπηρεσίες συντήρησης 

� Το παράπονο έχει αναφερθεί από τον πελάτη και έχει καταγραφεί µέσα στα τελευταία 

δύο χρόνια 

� Το ποσοστό εµφάνισης του παράπονου αποτελεί τουλάχιστον το 5% του συνόλου 

των καταγραµµένων παραπόνων 

 

Τα καταγραµµένα παράπονα που ικανοποιούν όλα τα παραπάνω κριτήρια αναφέρονται 

στον πίνακα 6.1, συνοδευόµενα από τον απόλυτο αριθµό εµφάνισής τους. Τα παράπονα 

αυτά αποτελούν το 89% των παραπόνων που αφορούν σε υπηρεσίες συντήρησης και 

έχουν καταγραφεί τα τελευταία δύο χρόνια. 
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Πίνακας 6.1: Παράπονα πελατών σε αριθµούς 
 

Περιγραφή παραπόνου / αιτήµατος 
Αριθµός 

εµφάνισης 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη (ίδια ή διαφορετική αιτία) 152 
Χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού για επισκευή / χρόνος 
αποκατάστασης της λειτουργίας του εξοπλισµού µετά από επισκευή 

40 

Ανταπόκριση σε αίτηµα διευκρινίσεων αναφορικά µε προσφορές 
επισκευών 

32 

∆εν είχα κάλυψη από την εταιρεία την Κυριακή / την καθηµερινή µετά 
τις 20:00 

22 

Καθυστερηµένη αντίδραση σε παράπονο / αίτηµα 26 
Υψηλές τιµές για συντήρηση / επισκευές 74 
Υψηλός αριθµός προσφορών για επισκευές 34 

 

Σκοπός είναι η επικέντρωση στα κυριότερα παράπονα, σε εκείνα δηλαδή που 

εµφανίζονται συχνότερα από τα άλλα, ώστε στη συνέχεια να πραγµατοποιηθεί η 

συστηµατική τους ανάλυση. Για να επιτευχθεί αυτό, θα χρησιµοποιηθεί ένα διάγραµµα 

Pareto, µε τη συµβολή του οποίου, θα εξαχθούν από τα παράπονα, που αναφέρονται 

στον πίνακα 6.1, αυτά που αποτελούν τουλάχιστον το 80% του συνόλου, σε σχέση µε 

τη συχνότητα εµφάνισής τους. Τα παράπονα κατατάσσονται σε φθίνουσα σειρά, 

ανάλογα µε τη συχνότητά εµφάνισής τους, ως ποσοστό επί του συνόλου των 

παραπόνων, όπως φαίνεται στον πίνακα 6.2. 

 

Πίνακας 6.2: Παράπονα πελατών σε ποσοστά 
 

Περιγραφή παραπόνου / αιτήµατος 

Ποσοστό 

εµφάνισης 

παραπόνου 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη (ίδια ή διαφορετική αιτία) 40% 
Υψηλές τιµές για συντήρηση / επισκευές 19% 
Χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού για επισκευή / χρόνος 
αποκατάστασης της λειτουργίας του εξοπλισµού µετά από επισκευή 

11% 

Υψηλός αριθµός προσφορών για επισκευές 9% 
Ανταπόκριση σε αίτηµα διευκρινίσεων αναφορικά µε προσφορές 
επισκευών 

8% 

Καθυστερηµένη αντίδραση σε παράπονο / αίτηµα 7% 

∆εν είχα κάλυψη από την εταιρεία την Κυριακή / την καθηµερινή 
µετά τις 20:00 

6% 
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Στη συνέχεια χρησιµοποιώντας τα δεδοµένα του πίνακα 6.2, δηµιουργείται το διάγραµµα 

6.2, στο οποίο το ενδιαφέρει επικεντρώνεται στο επίπεδο ποσοστού 80%, ως κριτήριο 

για την επιλογή των κυριότερων παραπόνων. 

 

 
∆ιάγραµµα 6.2: ∆ιάγραµµα Pareto παραπόνων πελατών 
 

Από το διάγραµµα 6.2 προκύπτει ότι τα κυριότερα παράπονα είναι αυτά που 

παρουσιάζονται στον πίνακα 6.3, συνοδευόµενα από το σωρευτικό ποσοστό τους, όπως 

αυτό διαµορφώθηκε από την παραπάνω ανάλυση. 

 

Πίνακας 6.3: Κυριότερα παράπονα πελατών 
 

Περιγραφή παραπόνου / αιτήµατος 

Ποσοστό 

εµφάνισης 

παραπόνου 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη (ίδια ή διαφορετική αιτία) 40% 
Υψηλές τιµές για συντήρηση / επισκευές 59% 

Χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού για επισκευή / χρόνος 
αποκατάστασης της λειτουργίας του εξοπλισµού µετά από επισκευή 

70% 

Υψηλός αριθµός προσφορών για επισκευές 79% 
Ανταπόκριση σε αίτηµα διευκρινίσεων αναφορικά µε προσφορές 
επισκευών 

87% 

 

Στη συνέχεια, παρατίθεται µια περιγραφή των παραπόνων του πίνακα 6.3, µε βάση τα 

στοιχεία που υπάρχουν διαθέσιµα για τα παράπονα από τους πελάτες και τους 

εσωτερικούς ορισµούς της «Ε». 
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Επαναλαµβανόµενη βλάβη (ίδια ή διαφορετική αιτία): Οι βλάβες που εµφανίζονται στους 

διάφορους τύπους εξοπλισµών, που συντηρεί η «Ε», καταγράφονται σε κατάλληλο 

σύστηµα. Η αναφορά των βλαβών από τον πελάτη γίνεται κυρίως τηλεφωνικά, αλλά 

µπορεί να γίνει και µέσω fax ή ηλεκτρονικής αλληλογραφίας. Ενδεικτικά, κάποια από τα 

στοιχεία που συλλέγονται και καταγράφονται, για κάθε βλάβη, είναι η ηµεροµηνία και η 

ώρα αναφοράς της βλάβης, το άτοµο που ανάφερε τη βλάβη, η περιγραφή της βλάβης 

από τον πελάτη, αρκετές κατηγοριοποιήσεις της βλάβης, ο συντηρητής του εξοπλισµού 

που εµφανίστηκε η βλάβη, ο τεχνικός που του ανατέθηκε η διαχείριση της βλάβης, η 

διάγνωση του τεχνικού, η ενέργεια αποκατάστασης της βλάβης και η ηµεροµηνία και ώρα 

αποκατάστασης της βλάβης. Από την ανάλυση των παραπόνων προκύπτει ότι η 

αναφορά του συγκεκριµένου παραπόνου συνδεόταν µε την εµφάνιση βλαβών στον ίδιο 

εξοπλισµό µέσα σε σύντοµο χρονικό διάστηµα. Το χρονικό αυτό διάστηµα 

προσδιορίστηκε στις 30 ηµέρες, µε βάση τα στοιχεία των βλαβών. Το παράπονο αυτό 

µπορεί να γίνεται από τον πελάτη µετά από την πρώτη περίπτωση εµφάνισης δύο και 

περισσότερων βλαβών µέσα σε 30 ηµέρες, αλλά µπορεί να γίνει και µετά από την 2η ή 

και την 3η φορά. Για την ανάλυση του συγκεκριµένου παραπόνου δεν διαχωρίστηκαν οι 

βλάβες ανάλογα µε τη σχετικότητα µεταξύ τους, καθώς για τον πελάτη δεν είναι εφικτός 

και δεν τον ενδιαφέρει αυτός ο διαχωρισµός. 

 

Υψηλές τιµές για συντήρηση / επισκευές: Η «Ε», για όλους του πελάτες της, διαθέτει 

συµβάσεις, οι οποίες περιέχουν του όρους και τις προϋποθέσεις της συνεργασίας των 

δύο µερών. Στη σύµβαση περιλαµβάνονται όλες οι καλύψεις και παροχές από την «Ε» 

προς τον πελάτη καθώς και το τίµηµα που πληρώνει ο πελάτης στην «Ε» για αυτές. Οι 

καλύψεις συντήρησης αφορούν, µεταξύ άλλων τον αριθµό των επισκέψεων συντήρησης, 

τους χρόνους απόκρισης, τη διαχείριση των βλαβών, την κάλυψη ανταλλακτικών και την 

ασφαλιστική κάλυψη. Οι συµβάσεις συντήρησης µπορεί να έχουν ετήσια, τριετή, 

πενταετή ή και µεγαλύτερη ισχύ. Οι εργασίες επισκευών πραγµατοποιούνται σε 

εξοπλισµούς πελατών, οι οποίοι έχουν συνάψει σύµβαση συντήρησης µε την «Ε». Οι 

εργασίες επισκευών προκύπτουν µετά από έλεγχο του εξοπλισµού από τεχνικό ή µετά 

από απαίτηση του πελάτη. Για την πραγµατοποίηση των εργασιών επισκευών, 

συντάσσεται µια οικονοµοτεχνική προσφορά και αποστέλλεται στον πελάτη.  Ο πελάτης, 

εφόσον συµφωνεί µε τους όρους της προσφοράς, την αποδέχεται γραπτά και η 

προσφορά µε τον τρόπο αυτό ενέχει τη θέση σύµβασης µεταξύ της «Ε» και του πελάτη. 

 

Χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού για επισκευή / χρόνος αποκατάστασης της 

λειτουργίας του εξοπλισµού µετά από επισκευή: Μετά από την αποδοχή της 

οικονοµοτεχνικής προσφοράς από τον πελάτη ορίζεται, από τον υπεύθυνο των 
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επισκευών της «Ε», η ηµέρα πραγµατοποίησης των εργασιών επισκευών. Η επισκευή 

του εξοπλισµού προϋποθέτει την ακινητοποίησή του για χρονικό διάστηµα, ανάλογο της 

φύσης των εργασιών. Αυτό γίνεται µε γνώµονα την ασφάλεια τόσο των χρηστών του 

ανελκυστήρα όσο και του τεχνικού προσωπικού της «Ε», που πραγµατοποιεί τις 

εργασίες επισκευών. Οι εργασίες επισκευών λαµβάνουν χώρα, τις περισσότερες φορές, 

στο χώρο του εξοπλισµού, στις εγκαταστάσεις του πελάτη. Ενδέχεται όµως να απαιτείται 

η αφαίρεση τµηµάτων του εξοπλισµού και η µεταφορά τους σε εξειδικευµένους 

συνεργάτες της «Ε» για την πραγµατοποίηση τµήµατος ή και ολόκληρης της επισκευής. 

Κατά την ολοκλήρωση των εργασιών επισκευών, πραγµατοποιείται στον εξοπλισµό από 

τους τεχνικούς της «Ε», ένας αριθµός ελέγχων, που σχετίζονται την επισκευή που 

πραγµατοποιήθηκε αλλά και µε τη γενικότερη λειτουργία του εξοπλισµού. 

 

Υψηλός αριθµός προσφορών για επισκευές: Από οποιαδήποτε επίσκεψη 

πραγµατοποιηθεί από τεχνικό της «Ε» σε εξοπλισµό πελάτη, είναι δυνατόν να 

προκύψουν σηµεία που χρίζουν επέµβασης στον εξοπλισµό. Ο εντοπισµός των σηµείων 

αυτών αποτελεί και έναν από τους σηµαντικότερους στόχους της επίσκεψης 

συντήρησης, που αφορά στον προληπτικό χαρακτήρα της. Οι βλάβες ή αλλιώς 

διορθωτική συντήρηση, αποτελούν µια ακόµα περίσταση, όπου η εξάλειψη της αιτίας της 

βλάβης είναι πολύ πιθανόν να συνδέεται µε την πραγµατοποίηση εργασιών επισκευών 

στον εξοπλισµό. Για τη διατήρηση του επιπέδου ποιότητας του εξοπλισµού που συντηρεί 

σε ένα ορισµένο επίπεδο, η «Ε» οργανώνει καµπάνιες προληπτικής αντικατάστασης 

εξαρτηµάτων, ανάλογα µε το είδος και τη χρήση του εξοπλισµού. Οι εργασίες 

αντικατάστασης των εξαρτηµάτων προσφέρονται στον πελάτη µέσω µιας 

οικονοµοτεχνικής προσφοράς εργασιών επισκευών. Από την ανάλυση των παραπόνων 

προκύπτει ότι η αναφορά του συγκεκριµένου παραπόνου συνδέεται, κατά µέσο όρο, µε 

την αποστολή τριών προσφορών επισκευών µέσα σε ενενήντα ηµέρες ή τεσσάρων 

προσφορών επισκευών µέσα στο ίδιο έτος. Ιδιαίτερα αν η προσφορά επισκευών δεν 

ακολουθεί κάποια βλάβη του εξοπλισµού, οι παραπάνω αριθµοί είναι ακόµα µικρότεροι. 

 

Ανταπόκριση σε αίτηµα διευκρινίσεων αναφορικά µε προσφορές επισκευών: Όπως 

περιγράφηκε παραπάνω, η ανάγκη πραγµατοποίησης εργασιών επισκευών και όλες οι 

σχετικές απαραίτητες πληροφορίες, µεταφέρονται στους πελάτες µέσω µιας 

οικονοµοτεχνικής προσφοράς. Ένα ποσοστό των πελατών που λαµβάνουν µια 

προσφορά επισκευών, επικοινωνούν µε την «Ε» είτε ζητώντας διευκρινίσεις ή µε κάποιο 

συγκεκριµένο αίτηµα, σχετικά µε την προσφορά που έλαβαν. Οι συνηθέστερες 

διευκρινίσεις και αιτήµατα που ζητούνται από τους πελάτες συνοψίζονται παρακάτω: 

� Αιτιολόγηση της ανάγκης πραγµατοποίησης των εργασιών επισκευών 
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� Χρόνος έναρξης της πραγµατοποίησης των εργασιών επισκευών 

� Ζήτηση διευκρινίσεων αναφορικά µε την τεχνική περιγραφή των εργασιών της 

προσφοράς 

� Ζήτηση προσφοράς µε βελτιωµένη τιµή για την πραγµατοποίηση των εργασιών 

επισκευών 

� Ζήτηση εναλλακτικών τρόπων πληρωµής (π.χ. εξόφληση σε δόσεις) για την 

πραγµατοποίηση των εργασιών επισκευών 

� Μπορούµε να πραγµατοποιήσουµε µέρος των εργασιών τώρα και τις υπόλοιπες σε 

κάποιο χρονικό διάστηµα από τώρα? 

 

6.4 Εφαρµογή – Failure Mode and Effect Analysis 

 

 

Τα παράπονα, τα οποία αναφέρθηκαν παραπάνω, ποικίλλουν τόσο ως προς τις αιτίες 

τους, όσο και ως προς τις συνέπειες τους για τους πελάτες. Με τη χρήση της µεθόδου 

Failure Mode and Effect Analysis (FMEA), θα γίνει η ανάλυση των παραπόνων και η 

κατηγοριοποίησή τους. Σκοπός της κατηγοριοποίησης είναι η περαιτέρω επεξεργασία 

και εντοπισµός των ενεργειών εκείνων που θα εξαλείψουν τις αρχικές αιτίες. 

 

Συνοπτικά, για κάθε παράπονο θα εντοπιστούν οι πιθανές αστοχίες που είναι δυνατόν 

να το προκαλέσουν, οι πιθανές επιπτώσεις για τον πελάτη από την κάθε αστοχία, οι 

αρχικές αιτίες της κάθε αστοχίας και οι διαδικασίες ελέγχου που εφαρµόζονται στο παρόν 

από την «Ε» αναφορικά µε τις αστοχίες αυτές. Οι πιθανές αστοχίες που εν δυνάµει 

προκαλούν τα παράπονα, θα αξιολογηθούν ως προς τη σοβαρότητά τους, τη συχνότητα 

εµφάνισής τους και την πιθανότητα ανίχνευσής τους από τους υφιστάµενους ελέγχους. 

Από τη συσχέτιση των παραπάνω, τελικά, θα προκύψει ο δείκτης προτεραιότητας 

κινδύνου (RPN). 

 

Η αξιολόγηση της σοβαρότητας των επιπτώσεων των αστοχιών, της συχνότητας 

εµφάνισης και της πιθανότητας ανίχνευσής τους από τους υφιστάµενους ελέγχους, 

γίνεται χρησιµοποιώντας τη βαθµονόµηση που παρουσιάζεται στον πίνακα 6.4. 
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Πίνακας 6.4: Βαθµονόµηση σοβαρότητας, συχνότητας εµφάνισης και πιθανότητας ανίχνευσης αστοχιών 
 
Σοβαρότητα Συχνότητα εµφάνισης Πιθανότητα ανίχνευσης Βαθµός 

Καθόλου Σχεδόν ποτέ Σχεδόν βέβαια 1 

Πολύ ελάχιστη Σπάνια Πολύ υψηλή 2 

Ελάχιστη Πολύ ελάχιστη Υψηλή 3 

Μικρή Ελάχιστη Σχετικά υψηλή 4 

Μέτρια Χαµηλή Μέτρια 5 

Σηµαντική Μέτρια Χαµηλή 6 

Μεγάλη Σχετικά υψηλή Ελάχιστη 7 

Πολύ µεγάλη Υψηλή Πολύ ελάχιστη 8 

Σοβαρή Πολύ υψηλή Σπάνια 9 

Επικίνδυνη Σχεδόν βέβαια Σχεδόν αδύνατη 10 

 

Η αναλυτική εφαρµογή της µεθόδου FMEA παρουσιάζεται στο παράρτηµα 1. 

 

Στη συνέχεια, µε βάση το παράρτηµα 1, παρουσιάζονται αναλυτικότερα οι πιθανές 

αστοχίες για κάθε ένα από τα παράπονα, όπως επίσης και οι πιθανές συνέπειες, αιτίες 

καθώς και οι υφιστάµενοι έλεγχοι. 

 

6.4.1 ∆ύο ή περισσότερες βλάβες στον εξοπλισµό σε σύντοµο χρονικό διάστηµα 

 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - θύρες του εξοπλισµού 

 

Οι επαναλαµβανόµενες βλάβες εστιάζονται στις θύρες του ανελκυστήρα, τόσο τις 

εξωτερικές ή ορόφων, όσο και τις εσωτερικές ή θαλάµου. Οι θύρες του ανελκυστήρα 

αποτελούν ένα από τα κρισιµότερα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα, τόσο αναφορικά 

µε την ασφάλεια των επιβατών όσο και µε την εύρυθµη λειτουργία του. Η πιθανότητα 

βλάβης στις θύρες του ανελκυστήρα αυξάνεται λόγω της επαναλαµβανόµενης 

λειτουργίας τους, καθώς και από το γεγονός ότι βρίσκονται πολύ κοντά στον επιβάτη. 

Μια δυσλειτουργία στις θύρες του ανελκυστήρα έχει πολλές πιθανότητες ακινητοποίησης 

του ανελκυστήρα και την αδυναµία επαναφοράς του εξοπλισµού σε κανονική λειτουργία, 

χωρίς την επέµβαση εξειδικευµένου προσωπικού. Επιπλέον, µια βλάβη στις θύρες του 

ανελκυστήρα µπορεί να προκαλέσει τον εγκλωβισµό των επιβατών στο θάλαµο του 

ανελκυστήρα, ακόµα και σοβαρό τραυµατισµό τους. Οι πιθανές αιτίες µπορεί να είναι οι 

εξής: 
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α) Μη ρύθµιση / αδυναµία ρύθµισης της θύρας κατά την προηγούµενη επίσκεψη: Οι 

θύρες του ανελκυστήρα πρέπει να επιθεωρούνται σε κάθε τακτική προγραµµατισµένη 

συντήρηση. Συγκεκριµένα, ένας αριθµός βασικών ελέγχων πρέπει να επαναλαµβάνονται 

σε κάθε επίσκεψη, ενώ άλλοι έλεγχοι πρέπει να διενεργούνται σε µεγαλύτερα χρονικά 

διαστήµατα. Για παράδειγµα, ο έλεγχος σύµπλεξης της συσκευής µανδάλωσης της 

θύρας πρέπει να πραγµατοποιείται σε κάθε προγραµµατισµένο έλεγχο, ενώ η ρύθµιση 

του µηχανισµού επαναφοράς της θύρας είναι δυνατόν να επιθεωρείται σε αραιότερα 

χρονικά διαστήµατα. Είναι πιθανόν κατά την διαδικασία διάγνωσης και επίλυσης µιας 

βλάβης, ο τεχνικός να µην προβεί στις σωστές ρυθµίσεις της θύρας, µε αποτέλεσµα σε 

σύντοµο χρονικό διάστηµα ή θύρα να απορυθµιστεί ξανά. Ακόµα, είναι πιθανό ο τεχνικός 

να προβεί σε ορισµένες ρυθµίσεις, που επιτρέπουν τη θέση του ανελκυστήρα σε 

λειτουργία, αλλά όχι σε εκείνες τις ρυθµίσεις που θα εξαλείψουν την αρχική αιτία της 

βλάβης. 

 

β) Αδυναµία εντοπισµού του/των εξαρτήµατος/ων που έχει αστοχήσει στη θύρα κατά την 

προηγούµενη επίσκεψη: Στις θύρες ενός ανελκυστήρα υπάρχει ένας αριθµός 

εξαρτηµάτων, τόσο µηχανικών (για παράδειγµα ράουλα ολίσθησης και ελατήρια) όσο και 

ηλεκτρικών (για παράδειγµα επαφές και διακόπτες), που συνεργαζόµενα σε οµάδες, 

επιτελούν το σύνολο των λειτουργιών της θύρας. Είναι πιθανόν κατά την διαδικασία 

διάγνωσης και επίλυσης µιας βλάβης, ο τεχνικός να µην εντοπίσει το εξάρτηµα που έχει 

αστοχήσει στο µηχανισµό της θύρας και που είναι η γενεσιουργός αιτία της 

δυσλειτουργίας. Η αστοχία, είναι δυνατόν, να µην περιορίζεται σε ένα µόνο εξάρτηµα 

αλλά σε µια οµάδα συνεργαζόµενων εξαρτηµάτων, η αστοχία των οποίων έχει επέλθει 

ως αλυσιδωτή αντίδραση. Ενδέχεται, συνεπώς, ο τεχνικός να εντοπίσει ένα εξάρτηµα 

που έχει αστοχήσει και να το αντικαταστήσει, επαναφέροντας προσωρινά τον 

ανελκυστήρα σε λειτουργία, παραλείποντας όµως να εντοπίσει την αστοχία κάποιου 

άλλου εξαρτήµατος. Η παράλειψη αυτή, στο µέλλον, είναι πιθανό να προκαλέσει µια 

ακόµα βλάβη και ακινητοποίηση του εξοπλισµού. 

 

γ) Αδυναµία εντοπισµού κάποιου φθαρµένου εξαρτήµατος της θύρας κατά την 

προηγούµενη επίσκεψη: Η αιτία αυτή σχετίζεται εν µέρει µε την προηγούµενη αιτία, λόγω 

του γεγονότος ότι εντοπίζεται σε κάποιο εξάρτηµα ή µια οµάδα εξαρτηµάτων της θύρας. 

Είναι πιθανό κάποιο εξάρτηµα του εξοπλισµού να έχει αστοχήσει µερικώς ή να έχει 

φθαρεί σε τέτοιο σηµείο που η κατάστασή του πλέον να µην είναι λειτουργική και να 

διακόπτει την εύρυθµη λειτουργία της θύρας. Η αιτία αυτή απορρέει αφενός από τη 

φυσιολογική φθορά των εξαρτηµάτων λόγω της λειτουργίας τους στο πέρασµα του 

χρόνου, όσο και από τη µη φυσιολογική φθορά των εξαρτηµάτων λόγω λανθασµένης 
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ρύθµισής τους ή κακής χρήσης τους. Η αιτία αυτή παρουσιάζει αρκετά µεγάλη δυσκολία 

στον εντοπισµό της, καθώς η φυσιολογική φθορά ενός εξαρτήµατος, µπορεί είτε να µην 

συνδέεται µε εµφανή αλλαγή σε αυτό (για παράδειγµα στο σχήµα του), είτε να µην 

συνδέεται µε ενδείξεις στη λειτουργία του εξαρτήµατος. Ως αποτέλεσµα, εάν ο τεχνικός 

δεν καταφέρει να εντοπίσει το φθαρµένο εξάρτηµα, µέσω της µειωµένης απόδοσης 

λειτουργίας του ή µε κάποιο άλλο τρόπο, είναι δυνατόν να προβεί σε ρύθµιση άλλου 

συνεργαζόµενου εξαρτήµατος επαναφέροντας τον εξοπλισµό σε λειτουργία. Η επίδραση 

του φθαρµένου εξαρτήµατος, ωστόσο, δε θα αργήσει να επηρεάσει αρνητικά την 

εύρυθµη λειτουργία του εξοπλισµού, προκαλώντας µια επαναλαµβανόµενη βλάβη. 

 

δ) Αδυναµία / αποτυχία εντοπισµού της αιτίας της βλάβης στη θύρα κατά την 

προηγούµενη επίσκεψη: η διάγνωση και ο εντοπισµός µιας βλάβης στις θύρες του 

ανελκυστήρα, πολλές φορές αποτελεί µια σύνθετη και χρονοβόρα διαδικασία, γεγονός 

που επηρεάζεται σηµαντικά και από την κατασκευή του εξοπλισµού. Για παράδειγµα, σε 

παλιούς ανελκυστήρες, ο πίνακας ελέγχου του ανελκυστήρα δεν είναι εξοπλισµένος µε 

οθόνη ανάγνωσης, όπου µέσω του λογισµικού του ανελκυστήρα είναι δυνατή, µεταξύ 

άλλων και η εµφάνιση πληροφοριών για τις εµφανιζόµενες βλάβες στον εξοπλισµό. Στο 

παραπάνω πρέπει να προστεθεί και το γεγονός ότι σε πολυόροφα κτίρια υπάρχουν 

πολλές θύρες στον ανελκυστήρα, µε αποτέλεσµα να αυξάνονται αριθµητικά οι πιθανές 

αιτίες της βλάβης. 

 

Καθοριστικό ρόλο, στη διάγνωση και τον εντοπισµό µιας βλάβης, παίζει η τεχνική 

κατάρτιση και η εµπειρία του τεχνικού. Υπάρχει πολύ µεγάλη ποικιλία εγκατεστηµένων 

ανελκυστήρων, αναφορικά µε τον κατασκευαστή του εξοπλισµού. Ένας ανελκυστήρας, 

µπορεί να αποτελείται ολόκληρος από εξαρτήµατα ενός κατασκευαστή ή και όχι. Τόσο 

στην εγχώρια όσο και στην παγκόσµια αγορά, υπάρχουν κατασκευαστικοί οίκοι που είτε 

κατασκευάζουν ολόκληρα συστήµατα ανελκυστήρων, είτε εξειδικεύονται στην κατασκευή 

ενός ή περισσότερων υποσυστηµάτων ανελκυστήρων. Οι ανελκυστήρες, πωλούνται ως 

επιµέρους εξαρτήµατα και στη συνέχεια εγκαθίστανται στο έργο, ώστε να δώσουν το 

τελικό προϊόν προς χρήση. Επιπλέον, στην εγχώρια αγορά η ύπαρξη ανελκυστήρων σε 

κτίρια έχει ξεκινήσει πριν από περίπου 100 χρόνια, µε αποτέλεσµα να υπάρχουν 

ανελκυστήρες, οι οποίοι φέρουν ακόµα και σήµερα παλιά υποσυστήµατα. Το γεγονός 

αυτό, εξηγεί και το φαινόµενο ύπαρξης ανελκυστήρων, των οποίων το τεχνολογικό 

υπόβαθρο διαφέρει πολλά έτη από αυτό των σύγχρονων ανελκυστήρων. Από τα 

παραπάνω συµπεραίνεται ότι τα επιµέρους υποσυστήµατα που µπορεί να συναντήσει ο 

τεχνικός παρουσιάζουν πολύ µεγάλη ποικιλία. Ο τεχνικός καλείται, σε κάθε περίπτωση 

ανεξάρτητα από τον εξοπλισµό, να επιστρατεύσει τις γενικές γνώσεις και την εµπειρία 
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του, για να εντοπίσει και τελικά να επιλύσει τη βλάβη. Ωστόσο, καθώς το γνωστικό και 

εµπειρικό επίπεδο των τεχνικών διαφέρει, λόγω αρκετών παραγόντων, για το λόγο αυτό 

είναι πιθανό ένας τεχνικός να µην είναι σε θέση είτε να διαγνώσει, είτε να εντοπίσει είτε 

και να επιλύσει τη βλάβη. 

 

ε) Προσωρινή ή αµφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης στη θύρα κατά την 

προηγούµενη επίσκεψη: Η βασική προσδοκία του πελάτη που καλεί τον τεχνικό για να 

επιλύσει µια βλάβη σε έναν ανελκυστήρα, είναι η αποκατάσταση της καλής λειτουργίας 

του. Αντίστοιχα, για τον τεχνικό που καλείται να επιλύσει µια βλάβη σε έναν 

ανελκυστήρα, βασική του µέριµνα είναι η επίλυση της βλάβης στον ανελκυστήρα. 

Υπάρχουν περιπτώσεις, όπου ο τεχνικός επιδιώκοντας την επίλυση της βλάβης, 

προχωρά σε ενέργειες που είτε επιλύουν προσωρινά µια βλάβη είτε που το αποτέλεσµά 

τους ενδέχεται να επηρεάσει αρνητικά κάποιο άλλο υποσύστηµα και τελικά τη συνολική 

λειτουργία του ανελκυστήρα. Η πιθανότητα αυτή αυξάνεται από καταστάσεις όπως η 

πίεση χρόνου, που συνήθως υπάρχει είτε από την πλευρά του πελάτη, είτε από την 

πλευρά του τεχνικού, από το γνωστικό επίπεδο και την οργάνωση του τεχνικού καθώς 

και από τον τύπο αποκατάσταση της βλάβης. Συνεπώς, είναι πιθανόν αντί ο τεχνικός να 

προχωρήσει σε αντικατάσταση ενός ράουλου κύλισης του µηχανισµού της θύρας, το 

οποίο έχει τµηµατικά σπάσει, να προχωρήσει σε προσωρινή λύση µε την τοποθέτηση 

κολλητικής ταινίας στην περιφέρει του ράουλου κύλισης, συγκρατώντας τα τµήµατα του 

ράουλου. Εάν ο τεχνικός δεν επανέλθει σε εύλογο χρονικό διάστηµα για να 

αντικαταστήσει το ράουλο που έχει αστοχήσει, τότε σίγουρα η ακινητοποίηση του 

ανελκυστήρα λόγω της αστοχίας του ράουλου δε θα αργήσει να ξανασυµβεί. 

Εναλλακτικά, είναι πιθανόν, αντί ο τεχνικός να προχωρήσει σε αντικατάσταση ενός 

σπασµένου ολισθητήρα οδήγησης του φύλλου της θύρας, να προχωρήσει στην 

αφαίρεσή του. Αυτό µπορεί από τη µια πλευρά να επιλύσει φαινοµενικά τη βλάβη, αλλά 

ουσιαστικά πρόκειται για εξάλειψη των συµπτωµάτων της βλάβης και όχι της αρχικής 

αιτίας της βλάβης. Επιπλέον, η απουσία ενός εξαρτήµατος οδήγησης του φύλλου της 

θύρας, είναι πιθανόν να οδηγήσει σε κίνηση της θύρας εκτός ορίων, τη σταδιακή 

απορρύθµισή της και τελικά την επανεµφάνιση της βλάβης. Στη περίπτωση µάλιστα 

αυτή, η επαναλαµβανόµενη βλάβη είναι πιθανόν να εµπεριέχει µεγαλύτερης έκτασης 

ζηµιά ή απορρύθµιση στο υποσύστηµα των θυρών. 

 

στ) Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης υλικού στη θύρα από τον πελάτη 

µετά από υπόδειξη κατά την προηγούµενη υπόδειξη: Η αποκατάσταση µιας βλάβης σε 

θύρα του ανελκυστήρα, µπορεί να επιτευχθεί µε ρυθµίσεις, µικροδιορθώσεις, 

αντικατάσταση υλικού/ών ή ακόµα και αντικατάσταση κάποιου υποσυστήµατος της 
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θύρας. Στο συµβόλαιο παροχής υπηρεσιών που έχει συναφθεί µεταξύ της «Ε» και του 

πελάτη, προβλέπεται και ο τρόπος µε τον οποίο γίνονται οι επισκευές, δηλαδή οι 

αντικαταστάσεις υλικών και υποσυστηµάτων. Στην περίπτωση της πλήρους κάλυψης, η 

«Ε» αναλαµβάνει την υποχρέωση να αντικαθιστά οποιοδήποτε υλικό έχει φθαρεί και 

επηρεάζει την οµαλή λειτουργία του ανελκυστήρα. Στην περίπτωση της απλής κάλυψης, 

η «Ε» αναλαµβάνει να ενηµερώνει τον πελάτη για την ανάγκη αντικατάστασης υλικών 

και υποσυστηµάτων, καταθέτοντας σε αυτόν οικονοµοτεχνική προσφορά. Εφόσον ο 

πελάτης αποδεχτεί εγγράφως την προσφορά, τότε η «Ε» προχωρά στην αντικατάσταση 

των υλικών και την αποκατάσταση της λειτουργίας του ανελκυστήρα. Σε αρκετές 

περιπτώσεις, για διάφορους λόγους, ο πελάτης καθυστερεί να αποδεχτεί την προσφορά 

της «Ε». Εάν, λόγω της βλάβης, ο ανελκυστήρας δεν είναι ακινητοποιηµένος, αλλά 

υπολειτουργεί, είναι πιθανό να επανεµφανιστεί η βλάβη. Επιπλέον, σε περίπτωση 

καθυστέρησης αποδοχής της προσφοράς από τον πελάτη, είναι πιθανό η περιορισµένη 

ή ανακριβής λειτουργία ενός εξαρτήµατος να επηρεάσει τη συνολική λειτουργία ενός 

υποσυστήµατος. Κάτι τέτοιο, τις περισσότερες φορές, προκαλεί νέα βλάβη η οποία 

σχετίζεται µε την προηγούµενη βλάβη. Ωστόσο, ο πελάτης δεν βρίσκεται σε θέση να 

αντιληφθεί ότι οι δύο βλάβες σχετίζονται µεταξύ τους και ότι η ταχύτερη αποδοχή της 

προσφοράς, θα µπορούσε να είχε αποτρέψει την επαναλαµβανόµενη βλάβη. 

 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη – σύστηµα φρένου του εξοπλισµού: 

 

Το σύστηµα του φρένου του ανελκυστήρα αποτελεί, σε συνδυασµό µε ορισµένα ακόµα 

υποσυστήµατα, τον εξοπλισµό ασφαλείας του ανελκυστήρα. Σε γενικές γραµµές και 

ανάλογα µε τον τύπο του ανελκυστήρα, η σωστή λειτουργία του συστήµατος του φρένου 

εγγυάται ότι ο θάλαµος του ανελκυστήρα θα ακινητοποιηθεί στο σωστό σηµείο, την 

κατάλληλη στιγµή. Αντίθετα, η αστοχία ή η ανακριβής λειτουργία του συστήµατος του 

φρένου, µπορεί να έχει συνέπειες, η σοβαρότητα των οποίων ποικίλλει σηµαντικά. 

Συγκεκριµένα, από την απορρύθµιση του συστήµατος του φρένου ή την φθορά των 

υλικών τριβής του, µπορεί για παράδειγµα να προκληθεί εγκλωβισµός επιβατών στο 

θάλαµο του ανελκυστήρα, λόγω της ακινητοποίησης του θαλάµου εκτός της ζώνης 

ενεργοποίησης του µηχανισµού της θύρας ορόφου. Οι ίδιοι λόγοι όµως, εµφανιζόµενοι 

σε µεγαλύτερο βαθµό και ανάλογα και µε τον τύπο του εξοπλισµού, µπορούν να 

προκαλέσουν ακόµα και θανατηφόρο ατύχηµα, στην περίπτωση που, για παράδειγµα, 

ο θάλαµος ολισθήσει προς κάποια κατεύθυνση, τη στιγµή που οι επιβάτες εισέρχονται ή 

εξέρχονται από αυτόν. Η πιθανότητα βλάβης στο σύστηµα του φρένου του ανελκυστήρα 

αυξάνεται λόγω της επαναλαµβανόµενης λειτουργίας του. Μια δυσλειτουργία στο 

σύστηµα του φρένου του ανελκυστήρα έχει αρκετές πιθανότητες ακινητοποίησης του 
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ανελκυστήρα ενώ είναι αδύνατη η επαναφορά του εξοπλισµού σε κανονική λειτουργία, 

χωρίς την επέµβαση εξειδικευµένου προσωπικού. Οι πιθανές αιτίες µπορεί να είναι οι 

εξής: 

 

α) Μη ρύθµιση / αδυναµία ρύθµισης του συστήµατος του φρένου κατά την προηγούµενη 

επίσκεψη: Λόγω της κρισιµότητας της καλής λειτουργίας του και της σοβαρότητας των 

συνεπειών από την αστοχία του, το σύστηµα του φρένου του ανελκυστήρα πρέπει να 

επιθεωρείται όσο το δυνατόν συχνότερα. Στις επιθεωρήσεις ανήκουν όλες οι τακτικές 

προγραµµατισµένες συντηρήσεις, αλλά και κάθε άλλη επίσκεψη στον εξοπλισµό, όπως 

για παράδειγµα κάποια βλάβη ή κάποιος άλλος έλεγχος. Οι περισσότεροι έλεγχοι πρέπει 

να επαναλαµβάνονται σε κάθε επίσκεψη, ενώ υπάρχουν και ορισµένοι έλεγχοι, οι οποίοι 

µπορούν να διενεργούνται σε µεγαλύτερα χρονικά διαστήµατα. Για παράδειγµα, ο 

έλεγχος του διάκενου της ωφέλιµης διαδροµής των εµβόλων του φρένου, πρέπει να 

πραγµατοποιείται σε κάθε επίσκεψη, ο έλεγχος του πάχους των υλικών τριβής πρέπει 

να πραγµατοποιείται σε κάθε προγραµµατισµένη επίσκεψη, ενώ ο έλεγχος σύσφιγξης 

των µηχανικών µεριών του συστήµατος είναι δυνατόν να επιθεωρείται σε αραιότερα 

χρονικά διαστήµατα. Για το σύστηµα του φρένου υπάρχουν και πολλοί έλεγχοι που 

µπορούν να γίνουν µε τα αισθητήρια όργανα, ώστε να αποκτάται µια πρώτη γρήγορη 

εκτίµηση της γενικής κατάστασης του συστήµατος. Για παράδειγµα, η υπερβολική 

έκλυση θερµότητας από το ηλεκτροµαγνητικό πηνίο ενός συστήµατος φρένου, κάτι το 

οποίο µπορεί να γίνει αντιληπτό από τον τεχνικό, πλησιάζοντας το χέρι του στο κέλυφος 

του πηνίου, υποδηλώνει την απορρύθµιση κάποιων εξαρτηµάτων του. Η απορρύθµιση 

µπορεί να έχει συµβεί σε ένα ή περισσότερα εξαρτήµατα και για να εντοπιστεί η αρχική 

αιτία θα πρέπει να γίνει περαιτέρω διερεύνηση από τον τεχνικό, ωστόσο αποδεικνύεται 

πως µε έναν απλό και γρήγορο έλεγχο, µπορεί να γίνει µια ασφαλής εκτίµηση της 

κατάστασης του συστήµατος του φρένου. Είναι πιθανόν κατά την διαδικασία διάγνωσης 

και επίλυσης µιας βλάβης, ο τεχνικός να µην προβεί στις σωστές ρυθµίσεις του 

συστήµατος του φρένου, µε αποτέλεσµα σε σύντοµο χρονικό διάστηµα να 

επανεµφανιστούν τα ίδια συµπτώµατα δυσλειτουργίας του ανελκυστήρα. Ακόµα, είναι 

πιθανό ο τεχνικός να προβεί σε ορισµένες ρυθµίσεις, που επιτρέπουν τη θέση του 

ανελκυστήρα σε λειτουργία, αλλά όχι σε εκείνες τις ρυθµίσεις που θα εξαλείψουν την 

αρχική αιτία της βλάβης. 

 

β) Αδυναµία εντοπισµού κάποιου φθαρµένου εξαρτήµατος του συστήµατος του φρένου 

κατά την προηγούµενη επίσκεψη: Όπως πολλά από τα υποσυστήµατα του 

ανελκυστήρα, έτσι και το σύστηµα του φρένου περιέχει πολλά κινούµενα µηχανικά 

εξαρτήµατα, τα οποία ενεργοποιούνται ηλεκτρικά και συνεργαζόµενα µεταξύ τους 
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εκτελούν τις λειτουργίες του συστήµατος του φρένου. Είναι πιθανό κάποιο εξάρτηµα του 

εξοπλισµού να έχει αστοχήσει µερικώς ή να έχει φθαρεί σε τέτοιο σηµείο που η 

κατάστασή του πλέον να µην είναι λειτουργική και να διακόπτει την εύρυθµη λειτουργία 

του ανελκυστήρα. Η αιτία αυτή απορρέει αφενός από τη φυσιολογική φθορά των 

εξαρτηµάτων λόγω της λειτουργίας τους στο πέρασµα του χρόνου, όσο και από τη µη 

φυσιολογική φθορά των εξαρτηµάτων λόγω λανθασµένης ρύθµισής τους ή κακής 

χρήσης τους. Η αιτία αυτή παρουσιάζει αρκετά µεγάλη δυσκολία στον εντοπισµό της, 

καθώς η φυσιολογική φθορά ενός εξαρτήµατος, µπορεί είτε να µην συνδέεται µε εµφανή 

αλλαγή σε αυτό (για παράδειγµα στο σχήµα του), είτε να µην συνδέεται µε ενδείξεις στη 

λειτουργία του εξαρτήµατος. Για παράδειγµα, η σταδιακή φθορά των υλικών τριβής του 

φρένου µπορεί να είναι τέτοια που να µην επηρεάζει την οµαλή λειτουργία του 

ανελκυστήρα. Ωστόσο, αυτό µπορεί γρήγορα να αλλάξει και η φθορά να προχωρήσεις 

σε τέτοιο βαθµό που θα προκαλεί την ανακριβή ακινητοποίηση του θαλάµου σε σχέση 

µε το επίπεδο του ορόφου (ανακριβής ισοστάθµιση). Μια τέτοια βλάβη γίνεται αντιληπτή 

άµεσα από τους επιβάτες του ανελκυστήρα, καθώς δυσχεραίνει την είσοδο/έξοδο από 

το θάλαµο του ανελκυστήρα. Ακόµα, είναι πιθανό ο τεχνικός να προβεί σε ρυθµίσεις, µε 

σκοπό να αντιµετωπίσει τα συµπτώµατα της βλάβης, χωρίς όµως να εντοπίσει και να 

επιλύσει την αρχική αιτία της βλάβης. Στο παραπάνω παράδειγµα, ο τεχνικός µπορεί να 

προβεί σε ρύθµιση του µηχανισµού του φρένου, µέσω της σύσφιγξης των ελατηρίων 

του, προκειµένου να διορθώσει κατά το δυνατόν την ανισοστάθµιση. Αυτό ενδέχεται να 

επιδεινώσει στο πέρασµα του χρόνου την κατάσταση των υλικών τριβής και σίγουρα θα 

οδηγήσει σε επανεµφάνιση της ανισοστάθµισης ή κάποια άλλη βλάβη σχετιζόµενη µε το 

σύστηµα του φρένου. Ως αποτέλεσµα, εάν ο τεχνικός δεν καταφέρει να εντοπίσει το 

φθαρµένο εξάρτηµα, µέσω της µειωµένης απόδοσης λειτουργίας του ή µε κάποιο άλλο 

τρόπο, είναι δυνατόν να προβεί σε ρύθµιση άλλου συνεργαζόµενου εξαρτήµατος 

επαναφέροντας τον εξοπλισµό σε λειτουργία. Η επίδραση του φθαρµένου εξαρτήµατος, 

ωστόσο, δε θα αργήσει να επηρεάσει αρνητικά την εύρυθµη λειτουργία του εξοπλισµού, 

προκαλώντας µια επαναλαµβανόµενη βλάβη. 

 

γ) Αδυναµία / αποτυχία εντοπισµού της αιτίας της βλάβης στο σύστηµα του φρένου κατά 

την προηγούµενη επίσκεψη: η διάγνωση και ο εντοπισµός µιας βλάβης στο σύστηµα του 

φρένου του ανελκυστήρα, αποτελεί µια σύνθετη διαδικασία, που πρέπει να 

πραγµατοποιείται από έµπειρο τεχνικό, στο συγκεκριµένο σύστηµα φρένου. Για τους 

λόγους που έχουν αναφερθεί παραπάνω, οποιαδήποτε επέµβαση στο σύστηµα του 

φρένου προϋποθέτει την καλή τεχνική κατάρτιση και η εµπειρία του τεχνικού. Εξαιτίας 

της µεγάλης ποικιλίας εγκατεστηµένων εξοπλισµών σε επίπεδο υποσυστηµάτων και για 

επιχειρησιακούς λόγους, όπου ένα τεχνικός δε µπορεί να υποστηρίζει ένα σύνολο 
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ανελκυστήρων όλο το εικοσιτετράωρο, είναι πιθανόν ο τεχνικός που θα κληθεί να 

αντιµετωπίσει µια βλάβη στο σύστηµα φρένου ενός εξοπλισµού, να µην έχει 

ξανασυναντήσει τον συγκεκριµένο τύπο υποσυστήµατος φρένου. Σε µια τέτοια στιγµή, ο 

τεχνικός θα πρέπει να επιστρατεύσει τις γενικές γνώσεις και την εµπειρία του σε 

συστήµατα φρένου και να µπορέσει να επέµβει µε ασφαλή τρόπο για να επιλύσει τη 

βλάβη. Ωστόσο, καθώς το γνωστικό και εµπειρικό επίπεδο των τεχνικών διαφέρει, λόγω 

αρκετών παραγόντων, για το λόγο αυτό είναι πιθανό ένας τεχνικός να µην είναι σε θέση 

είτε να διαγνώσει, είτε να εντοπίσει είτε και να επιλύσει τη βλάβη. 

 

δ) Προσωρινή ή αµφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης στο σύστηµα του 

φρένου κατά την προηγούµενη επίσκεψη: Όπως έχουµε αναφέρει, για τον τεχνικό που 

καλείται να επιλύσει µια βλάβη σε έναν ανελκυστήρα, βασική του µέριµνα είναι η επίλυση 

της βλάβης στον ανελκυστήρα. Αν δεν καταφέρει να επιλύσει οριστικά τη βλάβη, ο 

τεχνικός προσπαθεί τουλάχιστον να µειώσει τα ορατά για τον πελάτη συµπτώµατα των 

βλαβών, εάν αυτό είναι δυνατόν. Μια συχνή περίπτωση είναι αυτή όπου η ισοστάθµιση 

του ανελκυστήρα σε κάθε όροφο δεν είναι ακριβής και ο πελάτης καλεί για να αναφέρει 

τη βλάβη σε ώρα που είναι εκτός του ωραρίου εργασίας του τεχνικού συντήρησης. Στην 

περίπτωση αυτή, ο τεχνικός βάρδιας, δηλαδή ο τεχνικός που εκείνη τη µέρα εργάζεται 

εκτός του ωραρίου για να καλύπτει τις κλήσεις για βλάβες των πελατών, καλείται να 

επισκεφτεί τον πελάτη και να προσπαθήσει να επιλύσει τη βλάβη. Ο τεχνικός διαπιστώνει 

ότι η ανισοστάθµιση οφείλεται στη µικρότερη επαφή µεταξύ των σιαγόνων και του 

τύµπανου του συστήµατος του φρένου, λόγω της φθοράς των υλικών τριβής. Σε µια 

τέτοια περίπτωση και ανάλογα µε συγκεκριµένες µετρήσεις και βάσει συγκεκριµένων 

προδιαγραφών, ο τεχνικός θα προβεί σε ρύθµιση του συστήµατος του φρένου, ώστε να 

επιτύχει πλησίασµα των σιαγόνων στο τύµπανο του φρένου, βελτίωση των συνθηκών 

τριβής και τελικά επίλυση του προβλήµατος ανισοστάθµισης. Υπάρχει όµως περίπτωση, 

ο βαθµός φθοράς των υλικών τριβής να είναι τέτοιος, που να καθιστά αδύνατη τη 

ρύθµιση του µηχανισµού του φρένου ώστε να επιτευχθεί η επιθυµητή τριβή µεταξύ 

σιαγόνων και τυµπάνου και άρα η επιθυµητή ισοστάθµιση σε κάθε όροφο. Επίσης, εκείνη 

την ώρα, µπορεί να µην είναι δυνατή η αντικατάσταση των υλικών τριβής, ώστε να 

επιτευχθεί η οριστική επίλυση της βλάβης. Ο τεχνικός συνεπώς καλείται να προσπαθήσει 

να επιτύχει το καλύτερο δυνατό αποτέλεσµα µε τους πόρους που διαθέτει. Για 

παράδειγµα, µπορεί να επιλέξει τη ρύθµιση του συστήµατος του φρένου σε τέτοιο βαθµό 

που αφενός να διορθώνει την ανισοστάθµιση σε κάθε όροφο, αφενός όµως να 

«εξαναγκάζει» το σύστηµα του φρένου και συγκεκριµένα τον ηλεκτροµαγνήτη του να 

λειτουργεί εκτός των αποδεκτών ορίων. Σε µια τέτοια περίπτωση, αυξάνονται οι 

πιθανότητες αστοχίας του ηλεκτροµαγνήτη του φρένου, γεγονός που µπορεί να έχει 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 114

ακόµα και ολέθριες συνέπειες. Εναλλακτικά, ο τεχνικός µπορεί να προβεί σε ρύθµιση του 

συστήµατος φρένου, τόσο ώστε να εξασφαλίζει τη λειτουργία του ηλεκτροµαγνήτη εντός 

των ορίων ασφαλείας και να βελτιώνει την ισοστάθµιση του θαλάµου σε κάθε όροφο, 

κατά το δυνατόν. Και στις δύο περιπτώσεις, το σκεπτικό του τεχνικού είναι να δώσει µια 

προσωρινή λύση, έως ότου γίνει η αντικατάσταση των υλικών τριβής και η ρύθµιση του 

συστήµατος του φρένου στις ονοµαστικές τιµές. Η επιλογή της προσωρινής λύσης 

ενδέχεται να προκαλέσει σύντοµα άλλη µια ίδια βλάβη στον ανελκυστήρα, που σίγουρα 

θα έχει αρνητικές συνέπειες για τον πελάτη. Ανάλογα όµως µε την επιλογή, οι συνέπειες 

µπορεί να επεκταθούν και σε άλλα εξαρτήµατα του συστήµατος του φρένου και να 

επηρεάσουν περισσότερο την ασφαλή και οµαλή λειτουργία του ανελκυστήρα. 

 

ε) Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης υλικού στο σύστηµα του φρένου 

από τον πελάτη µετά από υπόδειξη κατά την προηγούµενη επίσκεψη: Όπως συµβαίνει 

και στην περίπτωση των θυρών, η αποκατάσταση µιας βλάβης στο σύστηµα του φρένου 

του ανελκυστήρα, µπορεί να επιτευχθεί µε ρυθµίσεις, µικροδιορθώσεις, αντικατάσταση 

υλικού/ών ή ακόµα και αντικατάσταση κάποιου υποσυστήµατος του φρένου. Εφόσον, η 

αντικατάσταση των υλικών δεν προβλέπεται από το συµβόλαιο συντήρησης, η «Ε» 

αναλαµβάνει να ενηµερώνει τον πελάτη για την ανάγκη αντικατάστασης υλικών και 

υποσυστηµάτων, καταθέτοντας σε αυτόν οικονοµοτεχνική προσφορά. Εάν ο πελάτης, 

για οποιοδήποτε λόγο, καθυστερήσει να αποδεχτεί την προσφορά της «Ε» και ο 

ανελκυστήρας υπολειτουργεί, είναι πιθανό να επανεµφανιστεί η βλάβη. Επιπλέον, σε 

περίπτωση καθυστέρησης αποδοχής της προσφοράς από τον πελάτη, είναι πιθανό η 

περιορισµένη ή ανακριβής λειτουργία ενός εξαρτήµατος ή και ολόκληρου του 

συστήµατος να επηρεάσει τη συνολική λειτουργία του εξοπλισµού. Κάτι τέτοιο, τις 

περισσότερες φορές, προκαλεί νέα βλάβη η οποία σχετίζεται µε την προηγούµενη 

βλάβη. Ωστόσο, ο πελάτης δε βρίσκεται πάντα σε θέση να αντιληφθεί ότι οι δύο βλάβες 

σχετίζονται µεταξύ τους και ότι η ταχύτερη αποδοχή της προσφοράς, θα µπορούσε να 

είχε αποτρέψει την επαναλαµβανόµενη βλάβη. Σε πολλές περιπτώσεις, µετά από 

προσωρινή αποκατάσταση της βλάβης, ο πελάτης έχοντας τον εξοπλισµό του σε 

λειτουργία, αρνείται την αποδοχή της προσφοράς της «Ε». Η κατάσταση αυτή απαιτεί 

ιδιαίτερη προσοχή, ειδικά αν είναι σχετική µε το σύστηµα του φρένου, καθώς η αναβολή 

της επισκευής θα προκαλέσει σίγουρα την επανεµφάνιση της βλάβης και είναι δυνατόν 

να έχει ακόµα πιο σοβαρές συνέπειες. 

 

στ) Ατυχής / λανθασµένη ρύθµιση του συστήµατος του φρένου κατά την προηγούµενη 

επίσκεψη: Η ποικιλία των εγκατεστηµένων συστηµάτων φρένων στην εγχώρια αγορά, 

σε συνδυασµό µε το διαφορετικό γνωστικό και εµπειρικό επίπεδο των τεχνικών, αποτελεί 
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ανασταλτικό παράγοντα για την οριστική επίλυση βλαβών σε κάθε επίσκεψη. Ο τεχνικός 

στην προσπάθειά του να επιλύσει µια βλάβη σε κάποιο σύστηµα φρένου, το οποίο δεν 

γνωρίζει πολύ καλά, είναι δυνατόν να προβεί σε τέτοια ρύθµιση που στην 

πραγµατικότητα να επιδεινώνει την συνολική λειτουργία του συστήµατος. Σε αυτή την 

περίπτωση, όχι µόνο δεν επιλύεται η βλάβη, αλλά είναι βέβαιο ότι θα επηρεαστούν και 

άλλα υποσυστήµατα του φρένου ή και άλλα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα. Επίσης, 

για διάφορους λόγους ο τεχνικός είναι δυνατόν να προβεί σε λανθασµένη ρύθµιση στο 

σύστηµα του φρένου, εννοώντας τη ρύθµιση συνεργαζόµενων εξαρτηµάτων του φρένου 

εκτός των τιµών βέλτιστης λειτουργίας τους. Μια τέτοια ρύθµιση, ενδέχεται να εξαλείψει 

τα συµπτώµατα της δυσλειτουργίας για σύντοµο χρονικό διάστηµα, επιλύοντας 

φαινοµενική τη βλάβη. Στην πραγµατικότητα όµως, η βλάβη δεν έχει εξαλειφθεί ενώ δεν 

αποκλείεται να επηρεάζονται και άλλα υποσυστήµατα του φρένου. Ως αποτέλεσµα, η 

βλάβη θα επανεµφανιστεί και πιθανόν να συνοδεύεται µε µεγαλύτερης έκτασης ζηµιά. 

Τέλος, η αιτία αυτή εµπεριέχει και µεγάλο κίνδυνο εµφάνισης, σε επόµενη βλάβη, 

σοβαρότερων συνεπειών από αυτές της πρώτης. Μια λανθασµένη ή ατυχής ρύθµιση του 

συστήµατος του φρένου µπορεί να επηρεάζει µε τέτοιο τρόπο τη λειτουργία του 

συστήµατος του φρένου, ώστε η λειτουργία του ανελκυστήρα να γίνεται επικίνδυνη για 

την ασφάλεια των επιβατών του.  

 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη – ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό εξάρτηµα στον πίνακα ελέγχου του 

εξοπλισµού: 

 

Ο πίνακας ελέγχου του ανελκυστήρα πρόκειται για ένα από τα βασικά υποσυστήµατα 

του ανελκυστήρα, λειτουργώντας ως ο «εγκέφαλος» του εξοπλισµού. Ο πίνακας ελέγχου 

περιέχει υποσυστήµατα που ανήκουν στον εξοπλισµό ασφαλείας του ανελκυστήρα, 

συστήµατα ελέγχου των αυτοµατισµών των επιµέρους υποσυστηµάτων του 

ανελκυστήρα, διαγνωστικά συστήµατα και γενικά αποτελεί τη µονάδα επεξεργασίας των 

εισερχόµενων πληροφοριών και ενεργοποίησης των εξερχόµενων πληροφοριών και 

λειτουργιών. Ο πίνακας ελέγχου αποτελείται από ηλεκτρικά και ηλεκτρονικά εξαρτήµατα 

όπως ολοκληρωµένα κυκλώµατα (πλακέτες), µετασχηµατιστές, ρελέ διαφόρων ειδών 

(ισχύος, βοηθητικά, θερµικά χρονικά κτλ), επαφές και όλες τις απαραίτητες καλωδιώσεις 

σύνδεσης των επιµέρους εξαρτηµάτων µεταξύ τους καθώς και τη σύνδεσή τους µε τα 

υπόλοιπα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα. Ο πίνακας ελέγχου, είναι από τα πρώτα 

σηµεία που επισκέπτεται ένας τεχνικός στον ανελκυστήρα, κατά την πραγµατοποίηση 

εργασιών προληπτικής, διορθωτικής ή επισκευαστικής συντήρησης, καθώς σε αυτόν 

είναι εγκατεστηµένες οι διαγνωστικές διατάξεις. Μέσω αυτών, ο τεχνικός, µπορεί να 

πάρει πληροφορίες για το αρχείο σφαλµάτων του εξοπλισµού, την τρέχουσα κατάσταση 
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του εξοπλισµού και κατευθυντήριες ενδείξεις για δυσλειτουργίες, που µπορεί να έχουν 

εµφανιστεί στον εξοπλισµό. Επίσης, από τον πίνακα ελέγχου, µπορούν να δοθούν 

δοκιµαστικές εντολές λειτουργίας στον ανελκυστήρα και να ελεγχθούν τα περισσότερα 

συστήµατά του, ως προς τη συνολική λειτουργία τους. Ο συνδυασµός της πληθώρας 

των εξαρτηµάτων του, της φύσης των εξαρτηµάτων του (ηλεκτρικά / ηλεκτρονικά) και της 

συχνής χρήσης του από τους τεχνικούς, αυξάνει τις πιθανότητες βλάβης στον πίνακα 

ελέγχου. Ακόµα, η πολυπλοκότητα και η διαφορετικότητα της συνδεσµολογίας των 

επιµέρους εξαρτηµάτων µεταξύ των πινάκων ελέγχου, καθιστά απαραίτητη για το 

χρήστη τη χρήση του ηλεκτρολογικού σχεδίου του συγκεκριµένου πίνακα. Οι πιθανές 

αιτίες εµφάνισης βλάβης στον πίνακα ελέγχου του ανελκυστήρα µπορεί να είναι οι εξής: 

 

α) Αδυναµία εντοπισµού του ηλεκτρικού / ηλεκτρονικού εξαρτήµατος στον πίνακα που 

έχει αστοχήσει κατά την προηγούµενη επίσκεψη: Η ύπαρξη πολλών συνεργαζόµενων 

µεταξύ τους εξαρτηµάτων και η πολυπλοκότητα των συνδέσεων, καθιστά τον εντοπισµό 

µιας βλάβης στον πίνακα ελέγχου απαιτητική για έναν τεχνικό. Ο τεχνικός, 

χρησιµοποιώντας το ηλεκτρολογικό σχέδιο ή µε βάση τις γνώσεις και την εµπειρία του, 

πρέπει, ακολουθώντας το κάθε κύκλωµα, να καταφέρει να εντοπίσει το εξάρτηµα εκείνο 

η αστοχία του οποίου έχει προκαλέσει τη βλάβη στον εξοπλισµό. Υπάρχουν βέβαια 

σηµεία ελέγχου, όπου ο τεχνικός µε βασικές ηλεκτρολογικές γνώσεις είναι δυνατόν να 

πληροφορηθεί εάν βρίσκεται κοντά στην πηγή της βλάβης και να ελέγξει την καλή 

λειτουργία ή/και τον βαθµό λειτουργίας ενός εγκατεστηµένου εξαρτήµατος. Όπως έχει 

αναφερθεί παραπάνω, σε άλλο σύστηµα του ανελκυστήρα, η αστοχία είναι δυνατόν να 

µην περιορίζεται µόνο σε ένα εξάρτηµα αλλά σε µια οµάδα συνεργαζόµενων 

εξαρτηµάτων. Είναι µάλιστα συχνό φαινόµενο, η δυσλειτουργία ενός εξαρτήµατος να 

προκαλέσει την αστοχία ενός συνεργαζόµενου εξαρτήµατος. Ενδέχεται, σε µια τέτοια 

περίπτωση, ο τεχνικός να εντοπίσει ένα εξάρτηµα που έχει αστοχήσει, να το 

αντικαταστήσει και να επαναφέρει προσωρινά τον ανελκυστήρα σε λειτουργία. Έτσι, 

φαινοµενικά θα έχει επιλύσει τη βλάβη, αλλά ουσιαστικά πρόκειται για µη εντοπισµό της 

αρχικής αιτίας της βλάβης, η οποία θα επαναληφθεί σε κάποιο χρονικό διάστηµα. Είναι 

πιθανόν, µια τέτοια ενέργεια από τον τεχνικό να προκαλέσει και ακόµα σοβαρότερη 

βλάβη στον εξοπλισµό, καθώς η αστοχία του εξαρτήµατος που υπολειτουργεί µπορεί να 

προκαλέσει την αστοχία περισσότερων συνεργαζόµενων εξαρτηµάτων. Λόγω των 

χαρακτηριστικών του πίνακα ελέγχου, είναι δυνατόν το χρονικό διάστηµα µεταξύ των 

επαναλαµβανόµενων γραµµών να κυµανθεί από λίγα λεπτά έως και λίγους µήνες. 

 

β) Αδυναµία εντοπισµού κάποιου φθαρµένου ηλεκτρικού / ηλεκτρονικού εξαρτήµατος 

στον πίνακα κατά την προηγούµενη επίσκεψη: Η αιτία αυτή σχετίζεται εν µέρει µε την 
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προηγούµενη αιτία, λόγω του γεγονότος ότι εντοπίζεται σε κάποιο εξάρτηµα ή µια οµάδα 

εξαρτηµάτων του πίνακα ελέγχου. Είναι πιθανό κάποιο εξάρτηµα του εξοπλισµού να έχει 

αστοχήσει µερικώς ή να έχει φθαρεί σε τέτοιο σηµείο που η κατάστασή του πλέον να µην 

είναι λειτουργική και να διακόπτει την εύρυθµη συνεργασία κάποιου υποσυστήµατος του 

πίνακα ελέγχου. Η αιτία αυτή απορρέει αφενός από τη φυσιολογική φθορά των 

εξαρτηµάτων λόγω της λειτουργίας τους στο πέρασµα του χρόνου, από τη µη 

φυσιολογική φθορά των εξαρτηµάτων λόγω λανθασµένης ρύθµισής τους ή κακής 

χρήσης τους, όσο και από εξωτερικούς παράγοντες. Η αιτία αυτή παρουσιάζει αυξηµένη 

δυσκολία στον εντοπισµό της, καθώς η φυσιολογική φθορά ενός εξαρτήµατος, µπορεί 

είτε να µην συνδέεται µε εµφανή αλλαγή στη λειτουργία του, είτε να µην συνδέεται µε 

ενδείξεις στη λειτουργία των συνεργαζόµενων εξαρτηµάτων. Ως αποτέλεσµα, εάν ο 

τεχνικός δεν καταφέρει να εντοπίσει το φθαρµένο εξάρτηµα, µέσω της µειωµένης 

απόδοσης λειτουργίας του ή µε κάποιο άλλο τρόπο, είναι δυνατόν να προβεί σε ρύθµιση 

ή ακόµα και αντικατάσταση ενός συνεργαζόµενου εξαρτήµατος, πιθανώς 

επαναφέροντας τον εξοπλισµό σε λειτουργία. Η επίδραση του φθαρµένου εξαρτήµατος, 

ωστόσο, δε θα αργήσει να επηρεάσει αρνητικά την εύρυθµη λειτουργία του εξοπλισµού, 

προκαλώντας µια επαναλαµβανόµενη βλάβη. Ειδικότερα, επειδή ο πίνακας αποτελείται 

από ηλεκτρικά και ηλεκτρονικά εξαρτήµατα, η φθορά τους λόγω του περάσµατος του 

χρόνου αλλά και λόγω εξωτερικών παραγόντων (υγρασία, υψηλές θερµοκρασίες, σκόνη, 

αυξοµειώσεις τάσης) είναι πολύ µεγαλύτερη από αυτή των περισσότερων εξαρτηµάτων 

και ιδιαίτερα των µηχανικών εξαρτηµάτων. Επιπλέον, ο τρόπος κατασκευής των 

εξαρτηµάτων αυτών είναι τέτοιος, που καθιστά αδύνατο τις περισσότερες φορές τον 

προληπτικό οπτικό έλεγχο µε σκοπό την έγκαιρη αντικατάστασή τους. Για τον ίδιο λόγο, 

δυσχεραίνεται για τον τεχνικό ο οπτικός εντοπισµός φθοράς των εξαρτηµάτων αυτών και 

συνεπώς ο εντοπισµός της αιτίας της βλάβης σε κάποιο εξάρτηµα. 

 

γ) Αδυναµία / αποτυχία εντοπισµού της αιτίας της βλάβης σε ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό 

εξάρτηµα στον πίνακα του ανελκυστήρα κατά την προηγούµενη επίσκεψη: όπως έχει 

ήδη γίνει κατανοητό, έως ένα βαθµό, η διάγνωση, ο εντοπισµός και η επίλυση µια βλάβης 

σε κάποιο σύστηµα του ανελκυστήρα αποτελεί µια διαδικασία που απαιτεί ένα ορισµένο 

γνωστικό και εµπειρικό επίπεδο του τεχνικού. Όπως στα περισσότερα από τα συστήµατα 

του ανελκυστήρα, έτσι και στον πίνακα ελέγχου, η όλη διαδικασία επηρεάζεται σηµαντικά 

από την κατασκευή του εξοπλισµού. Η κατασκευή των πινάκων ελέγχου, µε το πέρασµα 

των ετών, την εξέλιξη της τεχνολογίας και τη χρήση της για την κάλυψη αναγκών των 

επιβατών, έχει επηρεαστεί σε µεγάλο βαθµό. Για παράδειγµα, οι πίνακες ελέγχου πριν 

από 30 χρόνια αποτελούνταν από µερικά απλά εξαρτήµατα όπως ρελέ και κυρίως 

καλώδια για να επιτελέσουν τις βασικές λειτουργίες ενός ανελκυστήρα. Αντίθετα σήµερα 
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ένας πίνακας ελέγχου, αποτελείται από πολλά και διαφορετικά εξαρτήµατα, τα 

περισσότερα των οποίων είναι ολοκληρωµένα κυκλώµατα, προκειµένου να 

ανταποκριθεί στον έλεγχο όλων των υποσυστηµάτων ενός ανελκυστήρα που 

συνεργάζονται για την εκτέλεση των ποικίλων λειτουργιών του. Η συνεχής αύξηση των 

εξαρτηµάτων σε έναν πίνακα ελέγχου συνδυάστηκε και µε την µείωση ή διατήρηση του 

συνολικοί όγκου του πίνακα, ώστε να είναι εφικτή η ευρεία χρήση του. Ο τεχνικός πρέπει 

να είναι ικανός να εντοπίσει και να επιλύσει µια βλάβη τόσο σε έναν παλιό όσο και σε 

έναν σύγχρονο πίνακα. Ο παλιός πίνακας είναι θεωρητικά απλούστερος λόγω των 

λιγότερων εξαρτηµάτων, ωστόσο η πολυπλοκότητα των συνδεσµολογιών του είναι 

τέτοια που η ανάγνωση των κυκλωµάτων δυσχεραίνει εξαιρετικά το έργο του τεχνικού. 

Ο βαθµός δυσκολίας ανεβαίνει περαιτέρω, αν αναλογιστούµε ότι σε πολλούς παλιούς 

ανελκυστήρες δεν υπάρχουν τα ηλεκτρολογικά σχέδια για τον πίνακα ελέγχου, όπως 

επίσης και το γεγονός ότι πολλοί κατασκευαστές πινάκων ελέγχου παλιότερα, δεν 

παρήγαγαν το προϊόν τους βασιζόµενοι στις αρχές τυποποίησης της παραγωγής, αλλά 

πιο πολύ προσάρµοζαν το προϊόν τους στις ανάγκες της εγκατάστασης. Από τα 

παραπάνω, γίνεται αντιληπτό ότι καθοριστικό ρόλο στη διαδικασία αποκατάστασης µιας 

βλάβης στον πίνακα ελέγχου, παίζει η τεχνική κατάρτιση και η εµπειρία του τεχνικού. Ο 

τεχνικός καλείται, σε κάθε περίπτωση ανεξάρτητα από τον εξοπλισµό, να επιστρατεύσει 

τις γενικές γνώσεις και την εµπειρία του, για να εντοπίσει και τελικά να επιλύσει τη βλάβη. 

Ωστόσο, καθώς το γνωστικό και εµπειρικό επίπεδο των τεχνικών διαφέρει, λόγω 

αρκετών παραγόντων, για το λόγο αυτό είναι πιθανό ένας τεχνικός να µην είναι σε θέση 

είτε να διαγνώσει, είτε να εντοπίσει είτε και να επιλύσει τη βλάβη. 

 

Η ύπαρξη ολοκληρωµένων κυκλωµάτων µείωσε σηµαντικά τον αριθµό των καλωδίων 

και των συνδεσµολογιών σε έναν πίνακα ελέγχου. Ωστόσο, η αύξηση των 

εγκατεστηµένων εξαρτηµάτων σε έναν πίνακα ελέγχου, δεν επέτρεψε την κατάργησή 

τους. Εποµένως, τα περισσότερα από τα επιµέρους εξαρτήµατα ενός πίνακα, 

συνδέονται µεταξύ τους καθώς και µε τα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα µε καλώδια. 

Τα καλώδια είναι ευαίσθητα τόσο στην µεταχείριση τους από τους τεχνικούς µε ή χωρίς 

εργαλεία, όσο και στη συνδεσµολογία τους. Το γεγονός αυτό προστίθεται στους 

παράγοντες που αυξάνουν τις πιθανότητες για έναν τεχνικό να µην επιτύχει κατά τον 

εντοπισµό µια βλάβης. Ας υποθέσουµε ότι σε ένα ρελέ του πίνακα ελέγχου, που 

σχετίζεται µε το κύκλωµα ασφαλείας του ανελκυστήρα έχει ξεβιδώσει ο ακροδέκτης ενός 

καλωδίου σε µια έξοδό του. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα το καλώδιο κάποιες φορά να 

ακουµπά και κάποιες φορές όχι στην αντίστοιχη επαφή του ρελέ. Συνεπακόλουθα, το 

κύκλωµα του ανελκυστήρα διακόπτεται ή όχι σε αντιστοιχία µε την επαφή ή όχι του 

καλωδίου µε την επαφή του ρελέ. Το ορατό αποτέλεσµα είναι ότι ο ανελκυστήρας θα 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 119

παρουσιάζει διακοπτόµενη λειτουργία, προκαλώντας την κλήση για βλάβη. Ο τεχνικός 

που θα αναλάβει την επίλυση της βλάβης, είναι πιθανόν σε ένα ορισµένο χρονικό 

διάστηµα να µην δει τα συµπτώµατα της βλάβης. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσµα να 

προσπαθεί να εντοπίσει κάποια δυσλειτουργία, χωρίς στην πραγµατικότητα να γνωρίζει 

τι ακριβώς ψάχνει. Οµοίως, αν το ίδιο σύµπτωµα παρουσιαστεί µια ή δύο φορές στον 

τεχνικό, κατά την παραµονή του στην εγκατάσταση, πιθανώς να µην είναι αρκετό για να 

τον οδηγήσει στην πηγή της βλάβης ή και χειρότερα να τον αποπροσανατολίσει από 

αυτή. Καταστάσεις, όπως οι παραπάνω, είναι σχεδόν βέβαιο ότι θα οδηγήσουν σε 

επαναλαµβανόµενη βλάβη ή ακόµα και βλάβες µέσα σε ορισµένο χρονικό διάστηµα. 

 

δ) Προσωρινή ή αµφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης σε ηλεκτρικό / 

ηλεκτρονικό εξάρτηµα στον πίνακα κατά την προηγούµενη επίσκεψη: Ο εντοπισµός µια 

βλάβης στον πίνακα ελέγχου απαιτεί τις γνώσεις, την εµπειρία, τη συγκέντρωση και τη 

µεθοδικότητα του τεχνικού, ώστε να πετύχει τον εντοπισµό της αρχικής αιτίας της βλάβης 

και να προβεί στην αντικατάστασή της στο µικρότερο δυνατό χρονικό διάστηµα. 

Υπάρχουν περιπτώσεις, όπου ο τεχνικός επιδιώκοντας την επίλυση της βλάβης, 

προχωρά σε ενέργειες που είτε επιλύουν προσωρινά µια βλάβη είτε που το αποτέλεσµά 

τους ενδέχεται να επηρεάσει αρνητικά κάποιο άλλο υποσύστηµα και τελικά τη συνολική 

λειτουργία του ανελκυστήρα. Για παράδειγµα, ας υποθέσουµε ότι ο τεχνικός κατά τη 

διερεύνηση της αιτίας της βλάβης, εντοπίζει ότι κάποιο ρελέ δυσλειτουργεί και διακόπτει 

το κύκλωµα στο οποίο ανήκει. Ο τεχνικός είναι πιθανόν να αποµονώσει το ρελέ και να 

προσπαθήσει να καθαρίσει κάποια υποεξαρτηµατά του, προκειµένου να αποκαταστήσει, 

κατά το δυνατόν, τη λειτουργικότητά του. Οι πιθανότητες ο τεχνικός να προτιµήσει µια 

τέτοια ενέργεια, αυξάνονται εάν εκείνη τη στιγµή ο τεχνικός δεν έχει πρόσβαση είτε στην 

αποθήκη της εταιρείας είτε σε κάποιον προµηθευτή, ώστε να προµηθευτεί καινούριο 

υλικό. Επίσης, η ανάγκη να τεθεί ο ανελκυστήρας σε λειτουργία το συντοµότερο δυνατόν 

ή η έλλειψη διαθέσιµου χρόνου, είναι παράγοντες που οδηγούν τον τεχνικό στην επιλογή 

µιας προσωρινής διορθωτικής ενέργειας. Ωστόσο, µια τέτοια λύση, έστω και προσωρινή, 

µπορεί να αποτελέσει και την ενδεδειγµένη ενέργεια. Η ανάγκη να τεθεί ο ανελκυστήρας 

άµεσα σε λειτουργία θα ικανοποιηθεί µέσω της επιλογής του τεχνικού που περιγράφηκε 

παραπάνω. Αν µέσα σε εύλογο χρονικό διάστηµα και κατά τις ώρες που η χρήση του 

ανελκυστήρα είναι µειωµένη, ο τεχνικός προβεί σε αντικατάσταση του ρελέ, τότε θα γίνει 

και η οριστική επίλυση της βλάβης χωρίς αρνητικές συνέπειες για τον πελάτη. Αν βέβαια 

ο τεχνικός δεν αντικαταστήσει το υλικό σύντοµα ή αν η διορθωτική ενέργεια που έκανε 

δεν αποδώσει τα αναµενόµενα, τότε είναι σίγουρο ότι σε σύντοµο χρονικό διάστηµα η 

βλάβη θα επαναληφθεί. Μια ακόµα περίπτωση διορθωτικής ενέργειας, η οποία είναι 

δυνατόν να επιλεγεί από τον τεχνικό, είναι η παράκαµψη τµήµατος ηλεκτρικού 
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κυκλώµατος. Στο παραπάνω παράδειγµα, εάν ο τεχνικός διαπιστώσει ότι το ρελέ έχει 

αστοχήσει, τότε είναι δυνατόν να προχωρήσει σε τροποποίηση του ηλεκτρικού 

κυκλώµατος, µε τέτοιο τρόπο ώστε να καταργεί τη λειτουργία του ρελέ µέσα σε αυτό. Για 

την συντριπτική πλειοψηφία των περιπτώσεων, µια τέτοια ενέργεια είναι απολύτως 

απαράδεκτη και πολλές φορές επικίνδυνη. Ο λόγος είναι ότι η αφαίρεση της λειτουργίας 

ενός εξαρτήµατος στον πίνακα, επηρεάζει σηµαντικά τη λειτουργία ενός συστήµατος ή 

και περισσότερων συστηµάτων του ανελκυστήρα. Ειδικά για το κύκλωµα ασφαλείας του 

ανελκυστήρα, µε το οποίο συνδέονται πολλά από τα συστήµατα του ανελκυστήρα, µια 

οποιαδήποτε τροποποίηση του κυκλώµατος µπορεί να είναι κρίσιµη για την ασφαλή 

λειτουργία του ανελκυστήρα. Η επιλογή της παράκαµψης τµήµατος ηλεκτρικού 

κυκλώµατος, πρέπει να χρησιµοποιείται µόνο κατά τη διαδικασία του εντοπισµού της 

βλάβης από τον τεχνικό και ενώ ο ανελκυστήρας δεν είναι διαθέσιµος προς χρήση. Κατά 

την κανονική λειτουργία ενός ανελκυστήρα, η παράκαµψη µπορεί να γίνει µόνο σε 

ηλεκτρικά κυκλώµατα βοηθητικών λειτουργιών του ανελκυστήρα ή συστηµάτων 

πληροφόρησης όπως για παράδειγµα οι ενδείξεις των ορόφων που υπάρχουν έξω από 

τον ανελκυστήρα σε κάθε όροφο. Επιπρόσθετα µια διορθωτική ενέργεια, όπως 

περιγράφηκε παραπάνω, είναι δυνατό να επηρεάσει τη λειτουργία κάποιου άλλου 

συστήµατος, καθώς πολλά από τα κυκλώµατα στον πίνακα του ανελκυστήρα  

συνδέονται σε κάποιο σηµείο µεταξύ τους. Έτσι, η παράκαµψη ενός κυκλώµατος, ενώ 

µπορεί να επιλύσει προσωρινά τη δυσλειτουργία ενός συστήµατος, ταυτόχρονα µπορεί 

να προκαλέσει δυσλειτουργία σε κάποιο άλλο υποσύστηµα, µέσω της πρόκλησης 

βραχυκυκλώµατος στο κύκλωµά του. Κάτι τέτοιο µπορεί να δηµιουργήσει 

επαναλαµβανόµενη βλάβη και µάλιστα συνοδευόµενη από την αστοχία περισσότερων 

εξαρτηµάτων από αυτών της πρώτης βλάβης. 

 

ε) Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης ηλεκτρικού / ηλεκτρονικού 

εξαρτήµατος στον πίνακα από τον πελάτη µετά από υπόδειξη κατά την προηγούµενη 

επίσκεψη: Η αποκατάσταση µιας βλάβης στον πίνακα ελέγχου του ανελκυστήρα, µπορεί 

να επιτευχθεί µε µικροδιορθώσεις, αντικατάσταση υλικού/ών ή ακόµα και αντικατάσταση 

κάποιου υποσυστήµατος του πίνακα ελέγχου. Όπως ισχύει και στις υπόλοιπες 

περιπτώσεις, εάν η αντικατάσταση των υλικών δεν προβλέπεται από το συµβόλαιο 

συντήρησης, η «Ε» αναλαµβάνει να ενηµερώνει τον πελάτη για την ανάγκη 

αντικατάστασης υλικών και υποσυστηµάτων, καταθέτοντας σε αυτόν οικονοµοτεχνική 

προσφορά. Εάν ο πελάτης, για οποιοδήποτε λόγο, καθυστερήσει να αποδεχτεί την 

προσφορά της «Ε» και ο ανελκυστήρας υπολειτουργεί, είναι πιθανό να επανεµφανιστεί 

η βλάβη. Στο παράδειγµα που αναφέραµε παραπάνω, ο τεχνικός είναι πιθανόν να 

επικοινωνήσει επί τόπου µε τον πελάτη και να πάρει προφορική εντολή για την 
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αντικατάσταση κάποιου εξαρτήµατος. Σε αρκετές περιπτώσεις όµως, η αντικατάσταση 

δεν µπορεί να γίνει άµεσα, λόγω απουσίας του διαχειριστή, µη άµεσης διαθεσιµότητας 

του απαραίτητου ανταλλακτικού ή και λόγω κόστους. Τότε είναι δυνατόν, ο τεχνικός να 

προβεί σε κάποια διορθωτική ενέργεια, προκειµένου να τεθεί ο ανελκυστήρας 

προσωρινά σε λειτουργία, έως ότου εγκριθεί από τον πελάτη η αντικατάσταση του 

υλικού. Σε περίπτωση καθυστέρησης αποδοχής της προσφοράς από τον πελάτη, είναι 

πιθανό η περιορισµένη ή ανακριβής λειτουργία ενός εξαρτήµατος ή και ολόκληρου του 

συστήµατος να επηρεάσει τη συνολική λειτουργία του εξοπλισµού. Κάτι τέτοιο, τις 

περισσότερες φορές, προκαλεί νέα βλάβη η οποία σχετίζεται µε την προηγούµενη 

βλάβη. Ωστόσο, ο πελάτης δε βρίσκεται πάντα σε θέση να αντιληφθεί ότι οι δύο βλάβες 

σχετίζονται µεταξύ τους και ότι η ταχύτερη αποδοχή της προσφοράς, θα µπορούσε να 

είχε αποτρέψει την επαναλαµβανόµενη βλάβη. 

 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - κακή χρήση του εξοπλισµού: 

 

Ο ανελκυστήρας αποτελεί ένα µηχανισµό που εξυπηρετεί την κατακόρυφη µετακίνηση 

ανθρώπων και φορτίων διαφόρων ειδών υπό διάφορες συνθήκες. Η χρήση του 

ανελκυστήρα είναι τέτοια που µπορεί να παροµοιαστεί µε αυτή του αυτοκινήτου. Στη 

σύγκριση αυτή υπάρχουν ουσιαστικές διαφορές όµως είναι πολλά και τα κοινά στοιχεία. 

Ειδικά στην περίπτωση του ανελκυστήρα, αν και πρόκειται για σαφώς απλούστερο 

µηχανισµό, ο χρήστης δεν εκπαιδεύεται στη χρήση του, παρά µόνο για συγκεκριµένες 

λειτουργίες όπως είναι ο απεγκλωβισµός ατόµων από το θάλαµο του ανελκυστήρα. 

Επίσης, όπως συµβαίνει και στην περίπτωση του αυτοκινήτου, ο χρήστης δεν είναι 

υποχρεωµένος και δεν γνωρίζει τις ιδιαιτερότητες του εξοπλισµού, ούτε µπορεί να 

αντιληφθεί πάντα τις συνέπειες από τη χρήση του εξοπλισµού. Οµοίως, ο χρήστης δεν 

µπορεί να διακρίνει την αιτία της βλάβης κρίνοντας από τα συµπτώµατά της, παρά µόνο 

από τα αποτελέσµατά της, δηλαδή σε µια απλή περίπτωση, από την ακινητοποίηση του 

εξοπλισµού. Είναι πιθανόν, ο χρήστης να προβεί σε κάποια ενέργεια, που θα επηρεάσει 

αρνητικά τη λειτουργία του εξοπλισµού. 

 

Είναι πολλές οι περιπτώσεις, στις οποίες ο πελάτης χρησιµοποιεί έναν ανελκυστήρα 

ατόµων για τη µεταφορά φορτίων. Για παράδειγµα, είναι πολύ συχνό κατά τη µετακόµιση 

από και προς ένα διαµέρισµα που βρίσκεται στον όροφο κάποιας πολυκατοικίας, ο 

πελάτης να χρησιµοποιήσει τον ανελκυστήρα για να µεταφέρει όσο το δυνατόν 

περισσότερα αντικείµενα µπορεί. Στην προσπάθειά του αυτή, θα υπάρξουν και φορές, 

όπου το αντικείµενο που επιθυµεί να µεταφέρει δεν χωράει στη θύρα του ανελκυστήρα, 

κάτι το οποίο είναι πιθανόν να διαπιστώσει µετά από ορισµένες δοκιµές. Κατά τη διάρκεια 
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των δοκιµών αυτών, είναι δυνατόν να ακουµπήσει το αντικείµενο στη θύρα του 

ανελκυστήρα µε περισσότερη δύναµη από αυτή που µπορεί να αντέξει η θύρα, δηλαδή 

τη στήριξή της και την αντοχή επιµέρους συστηµάτων και εξαρτηµάτων της. Εάν συµβεί 

κάτι τέτοιο, είναι πολύ πιθανόν, να προκληθεί αστοχία εξαρτήµατος ή απορρύθµιση 

κάποιου από τα υποσυστήµατα της θύρας, µε αποτέλεσµα την πρόκληση βλάβης στη 

θύρα του ανελκυστήρα. 

 

∆εν είναι λίγες και οι περιπτώσεις, όπου κάποιος επιβάτης του ανελκυστήρα, για 

διάφορους λόγους προκαλεί ζηµιές σε κάποιο τµήµα του ανελκυστήρα. Οι συχνότερες 

περιπτώσεις είναι η αφαίρεση λαµπών, η αποξήλωση κάποιου κοµβίου εντός ή εκτός 

του θαλάµου, η χάραξη της επένδυσης του θαλάµου ή της θύρας και η αφαίρεση της 

τηλεφωνικής συσκευής. Σε αυτή την περίπτωση, αυτός που θα καλέσει για τη βλάβη δε 

θα γνωρίζει την αιτία πρόκλησής της. Μια ακόµα περίπτωση, που συναντάται πολύ 

συχνά είναι η επέµβαση στον ανελκυστήρα µε τέτοιο τρόπο που επηρεάζεται καταλυτικά 

η καλή λειτουργία του. Καθώς ο ανελκυστήρας αποτελεί τµήµα ενός κτιρίου, µέρους της 

συντήρησής του ενσωµατώνεται στη γενικότερη συντήρηση του κλιµακοστασίου. 

Τρανταχτό παράδειγµα αποτελεί η περίπτωση βαφής συντήρησης του κλιµακοστασίου 

ενός κτιρίου. Σε αυτή την περίπτωση, ο πελάτης επιλέγει να ανανεώσει και τη βαφή στις 

µεταλλικές θύρες του ανελκυστήρα, τόσο εξωτερικά, όσο και εσωτερικά. Σε αυτή την 

προσπάθεια, είναι πιθανόν η βαφή να έρθει σε επαφή µε µηχανικά (για παράδειγµα την 

αλυσίδα µιας ηµιαυτόµατης θύρας) και ηλεκτρικά (για παράδειγµα τις ηλεκτρικές επαφές) 

εξαρτήµατα της θύρας του ανελκυστήρα. Κάτι τέτοιο, αργά ή γρήγορα, θα προκαλέσει 

βλάβη. Σε περιπτώσεις όπως τις παραπάνω, πρέπει να ληφθεί υπόψη ότι αυτός που 

γνωρίζει τι έχει συµβεί στον ανελκυστήρα, δεν είναι και αυτός που θα αναφέρει µια 

βλάβη. Το αποτέλεσµα για την «Ε» είναι ότι ο πελάτης θα καλέσει για να αναφέρει κάποια 

δυσλειτουργία στον εξοπλισµό του, χωρίς πολλές φορές να είναι σε θέση να δώσει 

περισσότερες πληροφορίες. Αν µάλιστα η αναφορά αυτή γίνει µέσα σε σύντοµο χρονικό 

διάστηµα από την προηγούµενη αναφορά βλάβης, τότε για τον πελάτη πρόκειται για µια 

περίπτωση επαναλαµβανόµενης βλάβης. Οι πιθανές αιτίες εκδήλωσης παραπόνου εκ 

µέρους του πελάτη για την εµφάνιση βλάβης στον εξοπλισµό, η οποία οφείλεται σε κακή 

χρήση του είναι οι εξής: 

 

α) ∆εν έχει επεξηγηθεί / διευκρινιστεί στον πελάτη ότι η βλάβη αυτή προέρχεται από κακή 

χρήση του εξοπλισµού και ότι δε σχετίζεται µε την προηγούµενη βλάβη στον εξοπλισµό 

του: Σε κάθε προγραµµατισµένη ή έκτακτη επίσκεψη σε κάποια εγκατάσταση, ο τεχνικός 

οφείλει να έρθει σε επικοινωνία µε τον πελάτη ή τον εκπρόσωπό του. Η επικοινωνία 

γίνεται αφενός για την ενηµέρωση του πελάτη αναφορικά µε τον εξοπλισµό του και 
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αφετέρου για τη δηµιουργία ή διατήρηση ενός επιθυµητού επιπέδου σχέσης και 

συνεννόησης µε τον πελάτη. Όπως επεξηγήθηκε παραπάνω, µια βλάβη σε έναν 

ανελκυστήρα, τις περισσότερες φορές γίνεται αντιληπτή µε τον ίδιο τρόπο από τον 

πελάτη, ανεξάρτητα από την αρχική αιτία της. Η επικοινωνία µεταξύ τεχνικού και πελάτη 

πριν και µετά από την επίλυση µιας βλάβης, αποτελεί εξαιρετικά σηµαντικό τµήµα της 

διαδικασία επίλυσης µιας βλάβης. 

 

Ο πελάτης περιµένει να ενηµερωθεί για στοιχεία όπως η αρχική αιτία της βλάβης, τα 

αποτελέσµατα της βλάβης, η κατάσταση του εξοπλισµού του, οι απαιτούµενες 

διορθωτικές ενέργειες, οι προληπτικές ενέργειες ώστε να µην επαναληφθεί η βλάβη. 

Ειδικά στην περίπτωση µιας επαναλαµβανόµενης βλάβης, η ανάγκη του πελάτη να 

ενηµερωθεί αυξάνεται, καθώς ανησυχεί για την πραγµατική κατάσταση του εξοπλισµού 

καθώς και από την φαινοµενική αδυναµία του τεχνικού να αποκαταστήσει την οµαλή 

λειτουργία του ανελκυστήρα. Ο τεχνικός από τη µεριά του θα πρέπει να απαντήσει στον 

πελάτη στα ερωτήµατά του, να του εξηγήσει κάποιες λεπτοµέρειες µε τρόπο που να 

γίνουν εύκολα κατανοητές και τεκµηριωµένα να τον καθησυχάσει για την καλή λειτουργία 

του ανελκυστήρα, παρουσιάζοντας, αν απαιτείται, ένα πλάνο διορθωτικών ενεργειών. 

Το πλάνο αυτό θα πρέπει να επεξηγηθεί στον πελάτη και να υπάρξει αµοιβαία 

κατανόηση και συµφωνία για τον τρόπο υλοποίησης του πλάνου αυτού. Στην περίπτωση 

της επαναλαµβανόµενης βλάβης, ο τεχνικός είναι πιθανόν να ξεκινήσει την επικοινωνία 

µε τον πελάτη όντας σε αµυντική θέση, καθώς θα πρέπει αρχικά να εξηγήσει στον πελάτη 

το λόγο επανεµφάνισης της βλάβης. Η περίπτωση της βλάβης λόγω κακής χρήσης του 

εξοπλισµού δεν διαφέρει ουσιαστικά από τις υπόλοιπες βλάβες. Όταν µια βλάβη λόγω 

κακής χρήσης συµβεί σε σύντοµο χρονικό διάστηµα πριν ή µετά από µια βλάβη λόγω 

τεχνικής αιτίας, τότε η ανάγκη της σωστής επικοινωνίας προς τον πελάτη γίνεται ακόµα 

πιο επιτακτική, προκειµένου να µην εξαχθούν λανθασµένα συµπεράσµατα από τον 

πελάτη. Η επικοινωνία πρέπει να είναι ξεκάθαρη, αναλυτική και να ολοκληρώνεται µε την 

παροχή συµβουλών και υποστήριξης προς τον πελάτη για την αποφυγή παρόµοιων 

συµβάντων στο µέλλον. 

 

Αρκετές φορές ο τεχνικός κατά την επίσκεψή του δεν µπορεί να συναντήσει τον πελάτη 

ή τον εκπρόσωπό του, λόγω απουσίας του. Σε αυτή την περίπτωση, ο τεχνικός 

προσπαθεί να συναντήσει και να ενηµερώσει κάποιον, ο οποίος µε τη σειρά του θα 

µπορεί να ενηµερώσει τον πελάτη. Είναι πιθανόν, ο τεχνικός να µην µπορεί να βρει και 

να ενηµερώσει κάποιον, ο οποίος θα µπορούσε να ενηµερώσει τον πελάτη. Σε τέτοια 

περίπτωση, ο πελάτης δεν ενηµερώνεται επαρκώς ή και καθόλου αναφορικά µε τη βλάβη 

και την κατάσταση του εξοπλισµού του.  Η έλλειψη πληροφόρησης προς τον πελάτη και 
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ειδικά σε περίπτωση βλάβης λόγω κακής χρήσης είναι καθοριστική και µπορεί να 

επηρεάσει σηµαντικά την κρίση του πελάτη σε µια ενδεχόµενη επαναλαµβανόµενη 

βλάβη τεχνικής φύσης. Αν µάλιστα, λόγω της συγκεκριµένης βλάβης προκύψει ανάγκη 

αντικατάστασης υλικού που έχει αστοχήσει, τότε είναι δυνατόν ο πελάτης να λάβει µια 

οικονοµοτεχνική προσφορά για το περιεχόµενο της οποίας δεν έχει καµία προηγούµενη 

ενηµέρωση. Όπως γίνεται κατανοητό, η κατάσταση αυτή µπορεί να έχει δυσµενέστερες 

συνέπειες από εκείνες µιας τυπικής βλάβης τεχνικής φύσης. 

 

β) ∆εν έχει δοθεί αποδεικτικό στον πελάτη που να αναφέρει τα δεδοµένα αυτής ή της 

προηγούµενης βλάβης: Σε κάθε προγραµµατισµένη ή έκτακτη επίσκεψη σε κάποια 

εγκατάσταση, ο τεχνικός θα πρέπει πλέον της προφορικής επικοινωνίας να αφήσει 

ενηµερωτικό έγγραφο στον πελάτη, όπου θα αναφέρει εν συντοµία τα απαραίτητα 

στοιχεία της επίσκεψής του. Η γραπτή επικοινωνία, αν και υποκαθιστά την προφορική, 

µεταφέρει στον πελάτη τις ελάχιστες πληροφορίες αναφορικά µε την επίσκεψη του 

τεχνικού. Σε περίπτωση επίσκεψης του τεχνικού για την επίλυση µιας βλάβης, όπου 

διαπιστώθηκε ότι η αιτία είναι η κακή χρήση του εξοπλισµού, ο τεχνικός θα πρέπει να 

συµπεριλάβει την αιτία στις πληροφορίες που αναφέρει στο ενηµερωτικό έγγραφο. Η 

συνεπής και ολοκληρωµένη, κατά το δυνατόν, επικοινωνία µεταξύ τεχνικού και πελάτη, 

είναι εξαιρετικής σηµασίας και αποτρέπει τις υποθέσεις και την εξαγωγή ανακριβών 

συµπερασµάτων. Είναι πιθανόν, µετά από την επίσκεψη του τεχνικού για επίλυση 

βλάβης, να χαθεί το σχετικό ενηµερωτικό έγγραφο ή και να µην δοθεί από τον τεχνικό. 

Σε αυτή την περίπτωση, ο πελάτης δε θα είναι σε θέση να ενηµερωθεί σχετικά µε την 

επίλυση ή όχι της βλάβης στον εξοπλισµό του. Οµοίως, δε θα µπορεί να ενηµερωθεί για 

τυχόν διορθωτικές ενέργειες που τυχόν απαιτούνται, ενώ υπό προϋποθέσεις, είναι 

δυνατόν να µη γνωρίζει και τυχόν ανασφαλείς συνθήκες στον ανελκυστήρα του. Το 

γεγονός αυτό σε συνδυασµό µε προηγούµενη ή επόµενη εµφάνιση βλάβης τεχνικής 

φύσης, είναι πιθανόν ότι θα οδηγήσει τον πελάτη στην εξαγωγή ανακριβών 

συµπερασµάτων, καθώς ο πελάτης δε θα έχει πλήρη πληροφόρηση για το ιστορικό των 

επισκέψεων στον ανελκυστήρα του.  

 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - ο εξοπλισµός βρέθηκε από τον τεχνικό σε κανονική 

λειτουργία: 

 

Ο τεχνικός που καλείται να επισκεφτεί µια εγκατάσταση για την επίλυση µιας βλάβης, 

όταν φτάνει στον προορισµό του, µιλάει πρώτα µε τον πελάτη ή κάποιον εκπρόσωπό 

του, προκειµένου να λάβει περισσότερες πληροφορίες σχετικά µε τη βλάβη. Ακόµα και 

οι απλές αναφορές των χρηστών µπορούν να βοηθήσουν τον τεχνικό να εντοπίσει 
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γρηγορότερα τη βλάβη και να προχωρήσει στην επίλυσή της. Ωστόσο, υπάρχουν 

περιπτώσεις, που κατά την άφιξη του τεχνικού, ο ανελκυστήρας λειτουργεί κανονικά 

χωρίς συµπτώµατα διακοπτόµενης ή κακή λειτουργίας. Σε µια τέτοια περίπτωση, ο 

τεχνικός καλείται να πραγµατοποιήσει κάποιους λειτουργικούς και δοκιµαστικούς 

ελέγχους, προκειµένου να εντοπίσει στοιχεία που θα υποδείξουν την βλάβη που έχει 

εµφανιστεί στον ανελκυστήρα. Αν και µετά από αυτούς τους ελέγχους δεν εντοπίσει 

κάποια βλάβη, τότε θα πρέπει να ενηµερώσει τον πελάτη και να αποχωρήσει. Ενδέχεται 

όµως, να παρουσιαστεί βλάβη στον ανελκυστήρα µέσα σε σύντοµο χρονικό διάστηµα ή 

η βλάβη αυτή να ακολούθησε µια βλάβη, που συνέβη στον εξοπλισµό πριν από µικρό 

χρονικό διάστηµα. Οι πιθανές αιτίες εµφάνισης επαναλαµβανόµενης βλάβης, όπου ο 

εξοπλισµός βρίσκεται σε λειτουργία είναι οι εξής: 

 

α) Αδυναµία εντοπισµού του/των εξαρτήµατος/ων που έχει αστοχήσει στον εξοπλισµό: 

Είναι πιθανόν, η βλάβη να προήλθε από την αστοχία ενός εξαρτήµατος, η λειτουργία του 

οποίου δεν συνδέεται µε τη συνολική λειτουργία του ανελκυστήρα. Επίσης, η αστοχία 

του εξαρτήµατος είναι δυνατόν να προκάλεσε στιγµιαία ή για µικρό χρονικό διάστηµα την 

ακινητοποίηση του ανελκυστήρα, προκαλώντας και την αναφορά της βλάβης από το 

χρήστη. Ο εντοπισµός του εξαρτήµατος σε κάποιο από τα συστήµατα του ανελκυστήρα 

που δεν αναφέρθηκαν παραπάνω, εξαρτάται από πολλούς παράγοντες, όπως η 

παλαιότητα του εξοπλισµού, η προσβασιµότητα στα διάφορα συστήµατα,  οι γνώσεις και 

η εµπειρία του τεχνικού.   

 

β) Αδυναµία εντοπισµού κάποιου φθαρµένου εξαρτήµατος σε κάποιο υποσύστηµα του 

εξοπλισµού: Η περίπτωση αυτή έχει αναλυθεί και παραπάνω για συγκεκριµένα 

συστήµατα του ανελκυστήρα, όπως οι θύρες και το σύστηµα του φρένου. Όλα όµως τα 

εξαρτήµατα των διαφόρων συστηµάτων του ανελκυστήρα υπόκεινται σε φθορά, η 

ταχύτητα της οποίας µπορεί να επηρεαστεί από παράγοντες όπως οι συνθήκες 

λειτουργίας τους, η συντήρησή τους και βέβαια η χρήση τους. Μια στιγµιαία 

δυσλειτουργία του εξοπλισµού, ενδέχεται να αποτελεί ένδειξη ότι κάποιο εξάρτηµα ενός 

υποσυστήµατος είτε υπολειτουργεί είτε ο βαθµός φθοράς του είναι τέτοιος που βρίσκεται 

κοντά στο όριο αστοχίας του. Η φύση του κάθε εξαρτήµατος και ο βαθµός φθοράς του 

είναι σηµαντικοί παράγοντες που επηρεάζουν την ευκολία εντοπισµού του από τον 

τεχνικό. Έτσι κάποιο εξάρτηµα µπορεί να φθείρεται σταδιακά και µε εµφανή συµπτώµατα 

έως ότου αστοχήσει, ενώ κάποιο άλλο µπορεί να αστοχήσει χωρίς προηγούµενη ένδειξη 

φθοράς. Η περίπτωση αυτή εµπεριέχει για τον τεχνικό ακόµα µεγαλύτερο βαθµό 

δυσκολίας από αυτόν της αστοχίας εξαρτήµατος και ο εντοπισµός του φθαρµένου 

εξαρτήµατος εξαρτάται σηµαντικά από την εµπειρία του. 
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γ) ∆εν υπάρχει βλάβη στον εξοπλισµό - λανθασµένη θεώρηση από αυτόν που ανάφερε 

τη βλάβη: Ο τεχνικός κατά την άφιξη του στην εγκατάσταση, συναντάει τον πελάτη ή το 

χρήστη που ανάφερε τη βλάβη, προκειµένου να συλλέξει περισσότερες πληροφορίες, 

που θα τον βοηθήσουν να επιλύσει τη βλάβη. Τα συµπτώµατα δυσλειτουργίας, που θα 

αναφέρει ο χρήστης, θα αποτελέσουν τα στοιχεία µε τα οποία ο τεχνικός θα προσαρµόσει 

τη διαδικασία εντοπισµού της βλάβης. Σε πολλές περιπτώσεις, ο χρήστης έχει δηλώσει 

µια βλάβη, χωρίς να έχει υπόψη του τη συνολική λειτουργία του εξοπλισµού. Για 

παράδειγµα, ας υποτεθεί ότι σε ένα κτίριο µε 6 ορόφους, κάποιος χρήστης στον 6ο όροφο 

κρατάει ανοιχτή τη θύρα του ανελκυστήρα για να ξεφορτώσει τα ψώνια του. Εάν εκείνη 

τη στιγµή, κάποιος άλλος χρήστης στο ισόγειο προσπαθεί να καλέσει τον ανελκυστήρα, 

τότε ο ανελκυστήρας δε θα ανταποκριθεί στις κλήσεις του. Ο χρήστης δεν γνωρίζει τι 

συµβαίνει στον 6ο όροφο, καθώς τους χωρίζουν 5 όροφοι. Έπειτα από ορισµένες 

προσπάθειες, ο χρήστης θα καλέσει για να δηλώσει τη βλάβη, αναφέροντας ως 

σύµπτωµα ότι «ο ανελκυστήρας δε δέχεται κλήσεις». Ο τεχνικός που θα φτάσει, δε θα 

µπορέσει να βρει κάποια αιτία που να εξηγεί την εµφάνιση των συµπτωµάτων που 

ανάφερε ο χρήστης. Η βλάβη αυτή ενδέχεται να προηγηθεί ή να ακολουθήσει κάποια 

άλλη βλάβη, µέσα σε σύντοµο χρονικό διάστηµα. Ο τεχνικός θα προσπαθήσει, στο 

πλαίσιο της διερεύνησής του, να ελέγξει και τις αιτίες που είχαν προκαλέσει 

προηγούµενες βλάβες, για να εξαλείψει την πιθανότητα επανάληψης της βλάβης. 

Ωστόσο, το τελικό αποτέλεσµα για τον πελάτη είναι επαναλαµβανόµενες βλάβες, 

ανεξάρτητα από τις αιτίες που τις προκάλεσαν. 

 

6.4.2 Πολύ υψηλές τιµές παροχής υπηρεσιών 

 

 

Πολύ υψηλές τιµές παροχής υπηρεσιών - Συντήρηση: 

 

Η παροχή υπηρεσιών συντήρησης και τεχνικής υποστήριξης της «Ε» στους πελάτες της, 

γίνεται σύµφωνα µε µια σύµβαση που περιέχει τους όρους της συνεργασίας των δύο 

µερών. Ο τεχνικός σύµβουλος πωλήσεων (πωλητής) της «Ε» συναντάται µε τον πελάτη 

και τον βοηθά να περιγράψει όσο κατάλληλα τις ανάγκες του προκειµένου να συνταχθεί 

η κατάλληλη για αυτόν σύµβαση. Εφόσον οριστικοποιηθούν οι όροι, στη συνέχεια 

συµφωνείται η διάρκεια και το τίµηµα της σύµβασης αυτής σε ανά τιµολόγηση, µηνιαία ή 

και ετήσια βάση. Η παραπάνω διαδικασία, η οποία είναι δυναµική και µπορεί να 

επαναξιολογηθεί από τα δύο µέρη και πριν τη λήξη της, ακολουθείται τόσο στην 

περίπτωση ενός νέου πελάτη, όσο και στην περίπτωση ενός υφιστάµενου πελάτη. Είναι 
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πιθανόν, ο πελάτης να παραπονεθεί για το ύψος του τιµήµατος των υπηρεσιών 

συντήρησης, ζητώντας την αναπροσαρµογή του προς τα κάτω. Οι πιθανές αιτίες ενός 

τέτοιου αιτήµατος είναι οι εξής: 

 

α) Λανθασµένη εκτίµηση του πωλητή για οικονοµική δυνατότητα του πελάτη / παροχή 

συµβολαίου µε παροχές που δεν είναι απαραίτητες για τον πελάτη: Η επιτυχία ενός 

πωλητή, συνίσταται στον εντοπισµό των κρίσιµων για τον πελάτη υπηρεσιών, του 

επιπέδου παροχής των υπηρεσιών αυτών και του κόστους που είναι διαθέσιµος να 

πληρώσει ο πελάτης για τις υπηρεσίες αυτές. Βέβαια, όπως και σε κάθε κλάδο, έτσι και 

σε αυτόν των ανελκυστήρων, υπάρχει ένας αριθµός υπηρεσιών, οι οποίες θεωρούνται 

τυπικές και δεδοµένες για τον κλάδο. Η διαδικασία αυτή είναι καθοριστική και θέτει τις 

σωστές βάσεις για µια σωστή συνεργασία. Μια ανισορροπία µεταξύ αυτών των 

παραµέτρων, αργά ή γρήγορα, θα οδηγήσει σε αίτηµα τροποποιήσεων από τη µεριά του 

πελάτη. Για παράδειγµα, η προσφορά 24ωρης κάλυψης σε µια πολυκατοικία µε µερικά 

διαµερίσµατα, δεν καλύπτει µια κρίσιµη ανάγκη του πελάτη και δεν θα είναι διατεθειµένος 

να πληρώσει για αυτή. Ακόµα, σε µια οικογενειακή πολυκατοικία λίγων διαµερισµάτων, 

η προσφορά κάλυψης των ανταλλακτικών του εξοπλισµού, κρίνεται υπερβολική, λόγω 

του υψηλού κόστους σε συνδυασµό µε τη µικρή χρήση και άρα αργή φθορά του 

ανελκυστήρα. 

 

β) Λάθος στον υπολογισµό του κόστους παροχής υπηρεσιών συντήρησης: Μετά από τη 

συζήτηση µε τον πελάτη, την κατανόηση και την καταγραφή των αναγκών του, γίνεται ο 

υπολογισµός του κόστους, µε σκοπό να προσδιοριστεί το προσφερόµενο στον πελάτη 

τίµηµα. Ο υπολογισµός αυτός γίνεται µε απλά εργαλεία, τα οποία έχουν δηµιουργηθεί µε 

τέτοιο τρόπο, ώστε να λαµβάνουν υπόψη όλες τις πληροφορίες και τις παραµέτρους και 

έχουν ως εξαγόµενα πληροφορίες χρήσιµες για την «Ε». Τα εργαλεία αυτά 

συµπληρώνονται από εργαζόµενους της «Ε» µε τη χρήση ηλεκτρονικού υπολογιστή. 

Είναι πιθανόν να γίνει κάποιο σφάλµα, κατά την εισαγωγή από τον εργαζόµενο των τιµών 

των παραµέτρων, λόγω παράβλεψης, σφάλµατος πληκτρολόγησης, αδυναµίας 

συνεννόησης µε τον πωλητή και αντίληψης της µελετώµενης περίπτωσης. Τότε, ο 

υπολογισµός του κόστους των υπηρεσιών θα έχει κάποια απόκλιση, η οποία θα 

µεταφερθεί και στο τίµηµα που θα προσφερθεί στον πελάτη. Επίσης, το µέγεθος της 

απόκλισης µπορεί να είναι τέτοιο, που τελικά να µην γίνει αντιληπτό αρνητικά από τον 

πελάτη, ο οποίος θα συµφωνήσει µε το προσφερόµενο τίµηµα. Η απόκλιση αυτή µπορεί 

να είναι είτε κατά του πελάτη είτε κατά της «Ε». Ειδικά στην πρώτη περίπτωση, η 

πιθανότητα εκδήλωσης παραπόνου και πρόθεσης αναδιαπραγµάτευσης της σύµβασης 

αυξάνονται. 
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γ) Υψηλός τιµοκατάλογος (αρχικός) υπολογισµού τιµών παροχής υπηρεσιών 

συντήρησης: Η «Ε» ως θυγατρική πολυεθνικής εταιρείας, λειτουργεί µε βάσει τα 

πρότυπα και τις διαδικασίες της µητρικής εταιρείας. Συνεπώς, ακόµα και στον 

υπολογισµό της τιµής παροχής υπηρεσιών συντήρησης, η «Ε» χρησιµοποιεί τον αρχικό 

τιµοκατάλογο, που χρησιµοποιούν όλες οι θυγατρικές εταιρείες του οµίλου. Ο 

υπολογισµός της «Ε», που περιγράφηκε παραπάνω, βασίζεται στον αρχικό αυτό 

τιµοκατάλογο και αναπροσαρµόζεται ανάλογα µε τις παραµέτρους του κάθε πελάτη. Ο 

αρχικός αυτός τιµοκατάλογος είναι αρκετά υψηλός και αρκετές φορές µη ανταγωνιστικός 

για την «Ε», µε βάση τα δεδοµένα της εγχώριας αγοράς. Σε αρκετές περιπτώσεις, 

υπάρχει η δυνατότητα κάποιων αποκλίσεων από τις υπολογιζόµενες τιµές, µε βάση 

κάποιους άλλους παράγοντες, όπως για παράδειγµα το δυναµικό του συγκεκριµένου 

πελάτη, εννοώντας µε αυτό την πιθανότητα συνεργασίας µε τον πελάτη σε ευρύτερο 

φάσµα στο µέλλον. Επιπλέον, τα διαθέσιµα για τον πελάτη στοιχεία µπορεί να µην 

επαρκούν, ώστε να προσδιοριστεί η αρχική τιµή µε βάσει τον τιµοκατάλογο. Αυτό έχει 

ως αποτέλεσµα να προκύπτουν αποκλίσεις, οι οποίες πολλές φορές είναι επιβαρυντικές 

για τον πελάτη. 

 

δ) Ανεπιτυχής προσπάθεια πώλησης του συµβολαίου συντήρησης ή ελλιπής εξήγηση 

των πλεονεκτηµάτων της εταιρείας: Σε µια πώληση ή διαπραγµάτευση µιας σύµβασης, 

καθοριστικό ρόλο διαδραµατίζει η κατανόηση των αναγκών του πελάτη και η καλύτερη 

προβολή των πλεονεκτηµάτων της εταιρείας. Ειδικά το δεύτερο κοµµάτι είναι εξαιρετικά 

σηµαντικό, καθώς τα πλεονεκτήµατα της κάθε εταιρείας είναι αυτά που τη 

διαφοροποιούν από τις άλλες εταιρείες και σε τελική ανάλυση αιτιολογούν και τη 

διαφοροποίηση της τιµής. Ειδικά για εταιρείες που δραστηριοποιούνται στην παροχή 

υπηρεσιών, η προώθηση και η εξήγηση των πλεονεκτηµάτων πρέπει να είναι τέτοια που 

να γίνεται αντιληπτή η προστιθέµενη αξία τους από τον πελάτη. Βέβαια, µια σωστή 

εξήγηση των πλεονεκτηµάτων δεν αποτελεί εγγύηση, καθώς η εκπλήρωση των 

υποσχέσεων και ικανοποίηση των προσδοκιών του πελάτη είναι τα στοιχεία αυτά που 

ενισχύουν την εµπιστοσύνη του για την «Ε». Εξαιρετικά σηµαντική είναι, σε περίπτωση 

σύγκρισης µε άλλη εταιρεία, η αντιστοίχιση µίας προς µία των παροχών της σύµβασης, 

ώστε να επιτευχθεί η σύγκριση µε ίσους όρους. Ειδικά για υφιστάµενους πελάτες, οι 

επιτυχίες της µέχρι τότε συνεργασίας, αποτελούν σύµµαχο της «Ε» στη διαπραγµάτευση 

του τιµήµατος παροχής υπηρεσιών, καθώς ενισχύει τα πλεονεκτήµατα που προωθεί η 

«Ε» ότι έχει. 

 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 129

ε) Ανελαστικότητα συµβολαίων υποστήριξης: Πολλές επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών, 

σύµφωνα µε τις τάσεις της αγοράς, προσφέρουν ορισµένα τυποποιηµένα συµβόλαια, 

ώστε να απλουστεύσουν τις επιλογές για τον πελάτη, να οµαδοποιήσουν τους πελάτες 

τους και να τυποποιήσουν της υπηρεσίες τους. Κάτι τέτοιο, σε αρκετές περιπτώσεις, είναι 

δυνατόν, να επιφέρει το ακριβώς αντίθετο αποτέλεσµα, αφαιρώντας βαθµούς ελευθερίας 

από την εταιρεία και δυσχεραίνοντας τη διαπραγµατευτική της θέση απέναντι στον 

πελάτη. Ειδικά µε κάποιον υφιστάµενο πελάτη, ο οποίος έχει εκδηλώσει παράπονο για 

το τίµηµα της σύµβασης, η σηµαντική µείωση των προσφερόµενων υπηρεσιών µε 

σκοπό την ανάλογη µείωση του τιµήµατος, µε βάση κάποιο τυποποιηµένο συµβόλαιο, 

ελλοχεύει σηµαντικούς κινδύνους για τη συνέχιση της συνεργασίας της «Ε» µε τον 

πελάτη. Ο κίνδυνος συνίσταται στο ότι ο πελάτης γνωρίζει τις υπηρεσίες που 

απολαµβάνει µέχρι το σηµείο αυτό και πιθανώς να µην είναι διατεθειµένος να παραιτηθεί 

από κάποιες από αυτές, σύµφωνα µε τα τυποποιηµένα συµβόλαια της «Ε». Επίσης, οι 

διαφοροποιηµένες υπηρεσίες που µπορεί να προσφέρονται από την «Ε» είναι πιθανόν 

να µην αντιστοιχούν, σύµφωνα µε τη σκοπιά του πελάτη, µε τη µείωση του τιµήµατος 

της σύµβασης, γεγονός που ενδέχεται να οδηγήσει τη διαπραγµάτευση σε αδιέξοδο. 

 

στ) Περιθώριο µεικτού / καθαρού κέρδους της εταιρείας: Η «Ε», όπως και κάθε εταιρεία, 

επιδιώκει την αύξηση του περιθωρίου κέρδους της από τη συνεργασία µε τους πελάτες 

της. Όντας θυγατρική εταιρεία, οι στόχοι κερδοφορίας, τίθενται µέσω της κεντρικής 

διοίκησης της εταιρείας, στο πλαίσιο της διαµόρφωσης της ενιαίας παγκόσµιας 

στρατηγικής της. Επιµερίζοντας τους στόχους αυτούς σε επίπεδο κόστους και κέρδους 

προσφοράς υπηρεσιών συντήρησης, η διατήρηση της επιθυµητής κερδοφορίας είναι 

πιθανόν να καθιστά απαγορευτική οποιαδήποτε αναπροσαρµογή προς τα κάτω του 

τιµήµατος µια σύµβασης µε κάποιο πελάτη. Σαφώς και εξετάζονται αποκλίσεις, µε βάση 

τη δυναµικότητα του κάθε πελάτη και τις πιθανότητες περαιτέρω συνεργασίας, αλλά 

πάντα στη βάση της κατά το δυνατόν διατήρησης της κερδοφορίας στα επιθυµητά 

επίπεδα. 

 

Πολύ υψηλές τιµές παροχής υπηρεσιών - Επισκευή: 

 

Οι συµβάσεις παροχής υπηρεσιών συντήρησης, που συνάπτει η «Ε» µε τους πελάτες 

της, περιέχουν και όρους αναφορικά µε την εκτέλεση των επισκευών στον εξοπλισµό. 

Μια επισκευή είναι δυνατόν να έχει προληπτικό ή διορθωτικό χαρακτήρα. Στην πρώτη 

περίπτωση, η επισκευή γίνεται προληπτικά στα όρια του χρόνου ζωής των εξαρτηµάτων 

ή εφόσον εµφανιστούν τα πρώτα συµπτώµατα δυσλειτουργίας τους. Στη δεύτερη 

περίπτωση, η επισκευή είναι απαραίτητη για την αποκατάσταση της ασφαλούς και 
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εύρυθµης λειτουργίας του ανελκυστήρα. Ανάλογα µε τις ανάγκες του πελάτη και την 

οικονοµική του δυνατότητα, υπάρχουν οι παρακάτω δυνατότητες: 

• η παροχή και αντικατάσταση, χωρίς επιπλέον χρέωση, των διαφόρων υλικών και 

εξαρτηµάτων λόγω φθοράς 

• η παροχή χωρίς χρέωση αλλά η αντικατάσταση µε χρέωση, των διαφόρων υλικών 

και εξαρτηµάτων λόγω φθοράς 

• η παροχή και αντικατάσταση, µε χρέωση, των διαφόρων υλικών και εξαρτηµάτων 

λόγω φθοράς 

 

Είναι πιθανόν ο πελάτης να παραπονεθεί για το ύψος της τιµής κάποιας επισκευής, στις 

περιπτώσεις που αυτές έχουν χρέωση, ζητώντας την αναπροσαρµογή της προς τα 

κάτω. Οι πιθανές αιτίες ενός τέτοιου αιτήµατος είναι οι εξής: 

 

α) Λανθασµένη εκτίµηση αναγκαιότητας επισκευής από τον τεχνικό συντήρησης: είναι 

πιθανόν, ο τεχνικός να ερµηνεύσει λανθασµένα κάποια υπολειτουργία ή δυσλειτουργία 

στον ανελκυστήρα, προτείνοντας στον πελάτη κάποια επισκευή, η πραγµατοποίηση της 

οποίας δε θα έχει καµία επίδραση τελικά στη λειτουργία του εξοπλισµού. Σε ορισµένες 

περιπτώσεις µάλιστα, η συγκεκριµένη λειτουργία ή τα εξαρτήµατα µπορεί να είναι 

γνωστά στον πελάτη, ο οποίος θα µπορεί να αντιληφθεί τη λανθασµένη εκτίµηση του 

τεχνικού. 

 

β) Λάθος στον υπολογισµό του κόστους επισκευής: Ο τεχνικός εφόσον αναγνωρίσει την 

ανάγκη πραγµατοποίησης κάποιας επισκευής, θα πρέπει να προσκοµίσει στο γραφείο 

τις κατάλληλες πληροφορίες, προκειµένου να συνταχθεί και να αποσταλεί στον πελάτη 

µια οικονοµοτεχνική προσφορά. Για κάθε προσφορά συντάσσεται κοστολόγιο, µε σκοπό 

να προσδιοριστεί η τελική τιµή για τον πελάτη. Ο υπολογισµός αυτός γίνεται µε απλά 

εργαλεία, τα οποία έχουν δηµιουργηθεί µε τέτοιο τρόπο, ώστε να λαµβάνουν υπόψη όλες 

τις πληροφορίες και τις παραµέτρους και έχουν ως εξαγόµενα πληροφορίες χρήσιµες για 

την «Ε». Τα εργαλεία αυτά συµπληρώνονται από εργαζόµενους της «Ε» µε τη χρήση 

ηλεκτρονικού υπολογιστή. Είναι πιθανόν να γίνει κάποιο σφάλµα, κατά την εισαγωγή 

από τον εργαζόµενο των τιµών των παραµέτρων, λόγω παράβλεψης, σφάλµατος 

πληκτρολόγησης, λανθασµένων ή ελλιπών πληροφοριών από τον τεχνικό και 

σφάλµατος στην εκτίµηση του απαιτούµενου χρόνου πραγµατοποίησης της επισκευής. 

Συνέπεια των προηγούµενων θα είναι ο υπολογισµός του κόστους της επισκευής να έχει 

κάποια απόκλιση, η οποία θα µεταφερθεί και στην τελική τιµή πώλησης, η οποία θα 

προσφερθεί στον πελάτη. Η απόκλιση αυτή µπορεί να είναι είτε κατά του πελάτη είτε 
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κατά της «Ε». Ειδικά στην πρώτη περίπτωση, η πιθανότητα εκδήλωσης παραπόνου και 

πρόθεσης αναδιαπραγµάτευσης της τιµής της επισκευής αυξάνονται. 

 

γ) Υψηλό κόστος απαιτούµενων υλικών: Τα δύο βασικότερα στοιχεία ενός κοστολογίου 

προσφοράς επισκευής είναι το κόστος των απαιτούµενων υλικών και το κόστος της 

απαιτούµενης εργασίας. Τα υλικά ενός ανελκυστήρα µπορεί να κατασκευάζονται από 

άλλη θυγατρική εταιρεία του οµίλου που ανήκει και η «Ε», από κατασκευαστικό οίκο του 

εξωτερικού ή από εγχώρια κατασκευαστική εταιρεία. Σε έναν ανελκυστήρα υπάρχει 

πληθώρα διαφορετικών εξαρτηµάτων, το κόστος αντικατάστασης των οποίων διαφέρει 

σηµαντικά. Ειδικά σε περιπτώσεις υλικών, που προέρχονται από κατασκευαστικούς 

οίκους του εξωτερικού, το κόστος των υλικών επιβαρύνεται από το κόστος της 

συσκευασίας, του εκτελωνισµού και της µεταφοράς. Όπως γίνεται αντιληπτό, το υψηλό 

κόστος των απαιτούµενων υλικών θα µεταφραστεί τελικά και σε υψηλή τιµή προσφοράς 

επισκευής στον πελάτη. Το φαινόµενο αυτό γίνεται περισσότερο αισθητό σε επισκευές, 

όπου το κόστος των υλικών είναι πολύ υψηλό και πολλές φορές συνδυάζεται µε το 

χαµηλό κόστος της απαιτούµενης εργασίας, όπως συµβαίνει για παράδειγµα σε 

περιπτώσεις αντικατάστασης πλακετών στον πίνακα ελέγχου του ανελκυστήρα. 

 

δ) Υψηλό κόστος απαιτούµενης εργασίας: Το κόστος της απαιτούµενης εργασίας, ως 

βασικό συστατικό του κοστολογίου µιας προσφοράς επισκευής, ενδέχεται να επηρεάσει 

σηµαντικά την τιµή της προσφοράς προς τον πελάτη. Όπως συµβαίνει και στην 

περίπτωση των υλικών, το φαινόµενο αυτό είναι περισσότερο αισθητό σε επισκευές, 

όπου το κόστος της εργασίας είναι πολύ υψηλό και πολλές φορές συνδυάζεται µε το 

χαµηλό κόστος των απαιτούµενων υλικών. Υπάρχουν και περιπτώσεις, όπου η επισκευή 

συνίσταται µόνο στην πραγµατοποίηση συγκεκριµένων εργασιών, χωρίς τη χρήση 

υλικών. Τα πράγµατα δυσκολεύουν ακόµα περισσότερο, όταν το υψηλό κόστος των 

απαιτούµενων υλικών συνδυαστεί µε ακόµα υψηλότερο κόστος της απαιτούµενης 

εργασίας, όπως συµβαίνει κατά την αντικατάσταση των συρµατόσχοινων ανάρτησης 

θαλάµου και αντιβάρου. Συµπερασµατικά, το υψηλό κόστος της απαιτούµενης εργασίας 

θα µεταφραστεί τελικά και σε υψηλή τιµή προσφοράς επισκευής στον πελάτη. 

 

ε) Ανεπιτυχής προσπάθεια πώλησης επισκευής ή ελλιπής εξήγηση της αναγκαιότητάς 

της: Το πρώτο στάδιο επικοινωνίας της ανάγκης πραγµατοποίησης κάποιας επισκευής 

γίνεται από τον τεχνικό, ο οποίος επισκέπτεται τις εγκαταστάσεις του πελάτη. Σε πολλές 

περιπτώσεις, η επικοινωνία αυτή δε µπορεί να γίνει (απουσία του πελάτη),  οπότε και θα 

ακολουθήσει η τηλεφωνική επικοινωνία µε αυτόν. Το πλεονέκτηµα της άµεσης 

επικοινωνίας από τον τεχνικό, είναι η δυνατότητα επίδειξης στον πελάτη του εξαρτήµατος 
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που έχει αστοχήσει, του φθαρµένου εξαρτήµατος ή των συµπτωµάτων της 

δυσλειτουργίας ενός εξαρτήµατος. Ακόµα, ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να λύσει άµεσα 

οποιαδήποτε απορία του σχετικά µε την επισκευή που προτείνεται και επίσης είναι 

προετοιµασµένος για την προσφορά επισκευής που πρόκειται να λάβει. Είναι πιθανόν, 

οι πληροφορίες που θα δώσει ο τεχνικός στον πελάτη να µην είναι ακριβείς, µε 

αποτέλεσµα να δηµιουργηθεί σύγχυση στον πελάτη αναφορικά µε την επισκευή. Πολλές 

φορές, επίσης, ο τεχνικός επικοινωνεί µε κάποιον εκπρόσωπο του πελάτη, ο οποίος 

όµως δε µεταφέρει σωστά τις πληροφορίες στον πελάτη, µε αποτέλεσµα τη σύγχυσή 

του. Ειδικά στην περίπτωση της προληπτικής επισκευής, η εξήγηση της αναγκαιότητας 

της επισκευής είναι ιδιαίτερα σηµαντική, καθώς δεν είναι προφανής για τον πελάτη, όπως 

είναι στην περίπτωση της ακινητοποίησης του ανελκυστήρα λόγω βλάβης εξαιτίας της 

αστοχίας κάποιου υλικού. 

 

στ) Περιθώριο µεικτού / καθαρού κέρδους της εταιρείας: Η πραγµατοποίηση επισκευών 

αποτελεί για τις επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών, όπως η «Ε», έναν από τους βασικούς 

πυλώνες της κερδοφορίας της. Ο στόχος κερδοφορίας για την «Ε» ως θυγατρική 

εταιρεία, τίθεται από την κεντρική διοίκηση της µητρικής εταιρείας. Επιµερίζοντας τους 

στόχους αυτούς σε επίπεδο κόστους και κέρδους µιας προσφοράς επισκευής, η 

διατήρηση της επιθυµητής κερδοφορίας είναι πιθανόν να καθιστά απαγορευτική 

οποιαδήποτε αναπροσαρµογή προς τα κάτω της τιµής µιας προσφορά επισκευής µε 

κάποιο πελάτη. Σε ορισµένες περιπτώσεις, εξετάζονται αποκλίσεις, µε βάση τη 

δυναµικότητα του κάθε πελάτη και σε συνδυασµό µε την κερδοφορία της σύµβασης 

συντήρησης και τεχνικής υποστήριξης, αλλά πάντα στη βάση της διατήρησης, κατά το 

δυνατόν,  της κερδοφορίας στα επιθυµητά επίπεδα. 

 

6.4.3 Χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού για επισκευή / χρόνος 

αποκατάστασης της λειτουργίας του εξοπλισµού µετά από επισκευή 

 

 

Χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού για επισκευή / χρόνος αποκατάστασης της 

λειτουργίας του εξοπλισµού µετά από επισκευή: 

 

Κάθε επίσκεψη τεχνικού σε κάποια εγκατάσταση µπορεί εν δυνάµει να αποτελέσει την 

αφετηρία της διαδικασίας επισκευής. Ο τεχνικός εντοπίζει το σηµείο που χρίζει 

βελτίωσης, καταγράφει όλες τις σχετικές και απαραίτητες πληροφορίες, ενηµερώνει τον 

πελάτη και είτε εκτελεί επί τόπου την επισκευή, είτε προσκοµίζει τα στοιχεία στο γραφείο 

υποστήριξης της «Ε», προσκειµένου να συνταχθεί µια προσφορά επισκευής και να 
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αποσταλεί στον πελάτη. Μια από τις βασικές πληροφορίες, που αναφέρονται στην 

προσφορά επισκευής, είναι ο απαιτούµενος χρόνος για την πραγµατοποίηση των 

εργασιών επισκευής. Το στοιχείο αυτό είναι εξαιρετικά σηµαντικό για τον πελάτη και 

πολλές φορές κρίσιµο, ανάλογα µε τις περιστάσεις. 

 

Σε περίπτωση όπου ένας ανελκυστήρας ακινητοποιηθεί λόγω βλάβης και η 

αποκατάσταση της λειτουργίας του απαιτεί κάποια επισκευή, τότε ο χρόνος 

ακινητοποίησης ξεκινά, στην ουσία για τον πελάτη, από την αναφορά της βλάβης. Όµως, 

ακόµα και αν λειτουργεί ο ανελκυστήρας, ο χρόνος ακινητοποίησης είναι πολύ 

σηµαντικός σε περιπτώσεις κτιρίων ειδικού σκοπού, όπως νοσοκοµεία, µέσα µαζικής 

µεταφοράς και γενικά κτίρια που έχει πρόσβαση το ευρύ κοινό. Επιπλέον η 

σηµαντικότητα του χρόνου ακινητοποίησης είναι µεγάλη και σε περιπτώσεις όπου 

απαιτείται η µετακίνηση ατόµων µε προβλήµατα υγείας, κινητικά προβλήµατα και βέβαια 

χώρους επιχειρήσεων, στους οποίους η χρήση του ανελκυστήρα αποτελεί τµήµα της 

παραγωγής ή είναι κοµβική για τη συνέχιση της οµαλότητας των εργασιών. Είναι δυνατόν 

ο πελάτης να εκφράσει παράπονο για το χρόνο ακινητοποίησης του εξοπλισµού, για την 

πραγµατοποίηση της επισκευής. Επιπλέον, υπάρχουν και περιπτώσεις όπου ο πελάτης 

αρνείται την πραγµατοποίηση της επισκευής την ώρα που αυτή έχει προγραµµατιστεί 

από την «Ε», λόγω ακαταλληλότητας µε βάση τα δικά του κριτήρια. Οι πιθανές αιτίες για 

κάποιο τέτοιο παράπονο µπορεί να είναι οι παρακάτω: 

 

α) Αντιµετώπιση τεχνικού προβλήµατος - λανθασµένη αρχική διάγνωση επισκευής: Το 

συνεργείο τεχνικών, που καλείται να εκτελέσει τις εργασίες επισκευής, έχει ενηµερωθεί 

προηγουµένως για την αρχική διάγνωση καθώς και για τις εργασίες, οι οποίες έχουν 

συµφωνηθεί µεταξύ της «Ε» και του πελάτη. Κατά την διάρκεια των εργασιών, οι τεχνικοί 

είναι δυνατόν να αντιληφθούν ότι οι εργασίες οι οποίες έχουν κληθεί να διεξάγουν, δεν 

θα αποτελέσουν την οριστική λύση της παρατηρούµενης δυσλειτουργίας. Ο τεχνικός που 

έκανε την αρχική διάγνωση, πιθανώς εντόπισε κάποια δυσλειτουργία στο συγκεκριµένο 

εξάρτηµα, υποσύστηµα ή λειτουργία αλλά αυτή δεν ήταν η αρχική αιτία της βλάβης ή της 

δυσλειτουργίας. Επίσης, είναι δυνατόν, η αποκατάσταση της καλής λειτουργίας του 

ανελκυστήρα, να απαιτεί την πραγµατοποίηση επιπλέον εργασιών, από αυτές που 

συµφωνήθηκαν µεταξύ της «Ε» και του πελάτη. Τέλος, υπάρχουν και κάποιες 

περιπτώσεις, όπου η αρχική διάγνωση του τεχνικού ήταν λανθασµένη, µε αποτέλεσµα η 

πραγµατοποίηση της επισκευής να µην έχει κανένα αποτέλεσµα όσον αφορά τη 

συγκεκριµένη βλάβη ή δυσλειτουργία. Σε περιπτώσεις, όπως τις παραπάνω, αυξάνονται 

οι εργασίες που απαιτούνται για την επαναφορά του εξοπλισµού σε πλήρη λειτουργική 

κατάσταση, γεγονός που θα αυξήσει το χρόνο ακινητοποίησής του. Η καθυστέρηση αυτή 
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µπορεί να κυµανθεί από µερικά λεπτά έως και κάποιες ηµέρες, ανάλογα µε το είδος και 

το µέγεθος της απόκλισης. 

 

β) Αντιµετώπιση τεχνικού προβλήµατος - λανθασµένη ή ανακριβής αρχική πληροφορία 

επισκευής: Τα στοιχεία που προσκοµίζει ο τεχνικός, µε σκοπό την πραγµατοποίηση 

κάποιας επισκευής, εξαρτώνται από το είδος του εξαρτήµατος και την απαιτούµενη 

εργασία. Έτσι για παράδειγµα, για την αντικατάσταση ενός ρελέ, ο τεχνικός στα στοιχεία 

που θα προσκοµίσει, θα πρέπει να συµπεριλάβει απαραίτητα τη λειτουργία του, την τάση 

λειτουργίας του, τις ηλεκτρικές επαφές που χρησιµοποιούνται σε αυτό και τον 

κατασκευαστικό οίκο. Αντίστοιχα, για την αντικατάσταση µιας κλειδαριάς θύρας ορόφου, 

ο τεχνικός θα πρέπει να αποτυπώσει τις ακριβείς διαστάσεις της υφιστάµενης κλειδαριάς, 

συµπεριλαµβάνοντας τις αποστάσεις µεταξύ οπών στήριξης και πείρων λειτουργίας, το 

είδος του µηχανισµού της, το µήκος του πείρου ασφάλισης, καθώς και στοιχεία για τη 

γενικότερη λειτουργία της, όπως για παράδειγµα αν εφοδιάζεται µε διάταξη 

προµανδάλωσης. Εάν κάποια από αυτές τις πληροφορίες δεν είναι ακριβής ή 

απουσιάζει, τότε αυτό θα αποτελέσει εµπόδιο για το συνεργείο των τεχνικών που θα 

εκτελέσει την επισκευή και θα επιµηκύνει το χρόνο ακινητοποίησης του εξοπλισµού. Στην 

περίπτωση των κλειδαριών ορόφου, εάν για παράδειγµα, έχει προσκοµιστεί λανθασµένη 

πληροφορία για τον τύπο της εγκατεστηµένης κλειδαριάς, τότε το συνεργείο θα 

αναγκαστεί να πραγµατοποιήσει δύο ακόµα δροµολόγια, προκειµένου να προµηθευτεί 

το σωστό τύπο και να προχωρήσει στην αντικατάστασή τους. Εάν όµως ο τεχνικός που 

προσκόµισε τις αρχικές πληροφορίες δεν ανέφερε ότι οι θύρες του ανελκυστήρα είναι 

ξύλινες και ότι δεν είναι δυνατή η προσαρµογή κλειδαριών νέου τύπου, τότε είναι πιθανή 

ακόµα και η ακύρωση της επισκευής. Αν µάλιστα, ο ανελκυστήρας είναι 

ακινητοποιηµένος, λόγω αστοχίας κάποιας κλειδαριάς, τότε ο χρόνος ακινητοποίησης 

του ανελκυστήρα µπορεί να είναι αρκετά µεγάλος. 

 

γ) Αντιµετώπιση τεχνικού προβλήµατος - τεχνογνωσία για την πραγµατοποίηση της 

επισκευής: Κατά την διάρκεια πραγµατοποίησης εργασιών επισκευής, οι τεχνικοί θα 

βρεθούν αντιµέτωποι µε πολλά και διαφορετικά θέµατα σε έναν ανελκυστήρα, τον οποίο 

είναι δυνατόν να µην έχουν επισκεφτεί στο παρελθόν. Επιπλέον, κατά τη διάρκεια των 

εργασιών επισκευών, απαιτείται να γνωρίζουν σε ικανοποιητικό βαθµό όλα τα 

υποσυστήµατα του ανελκυστήρα και την αλληλεπίδρασή τους. Ακόµα και αν η επισκευή 

αφορά σε ένα εξάρτηµα ή υποσύστηµα, λόγω της συνεργασίας πολλών συστηµάτων για 

την καλή λειτουργία του ανελκυστήρα, είναι δυνατόν να απαιτηθεί η επέµβασή τους και 

η πραγµατοποίηση εργασιών και σε άλλα υποσυστήµατα. Είναι συνεπώς πιθανόν, ο 

τεχνικός να µην γνωρίζει σε βάθος κάποιο υποσύστηµα του ανελκυστήρα ή ακόµα και 
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κάποιο βασικό σύστηµά του, όπως ο πίνακας ελέγχου, δυσχεραίνοντας έτσι την 

επέµβασή του σε αυτό. Υπάρχουν και περιπτώσεις, όπου κατά τη διάρκεια της 

επισκευής, είναι δυνατόν να εµφανιστεί κάποια δυσλειτουργία, η οποία να µην µπορεί να 

εντοπιστεί από το συνεργείο των τεχνικών. Σε τέτοιες περιπτώσεις, ακόµα και αν 

ολοκληρωθεί η επισκευή που έχει συµφωνηθεί µεταξύ της «Ε» και του πελάτη, ενδέχεται 

ο ανελκυστήρας να παραµείνει ακινητοποιηµένος ή να παρουσιάζει κάποια 

δυσλειτουργία. Οι λύσεις που µπορούν να δοθούν από την «Ε», σε τέτοιες περιπτώσεις, 

είναι αρκετές αλλά σίγουρα ο χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού θα είναι 

µεγαλύτερος από αυτόν που αναµένει ο πελάτης. 

 

δ) Ελλιπής επικοινωνία προς τον πελάτη για τον πραγµατικό χρόνο ακινητοποίησης του 

εξοπλισµού: Σε µια προσφορά επισκευής, αναφέρεται η απαιτούµενη διάρκεια 

πραγµατοποίησης των εργασιών επισκευής. Ο χρόνος αυτός µπορεί να διαφέρει 

σηµαντικά από το χρόνο ακινητοποίησής του εξοπλισµού. Η διάρκεια των εργασιών 

επισκευής υπολογίζεται µε βάση την εργασία ενός ορισµένου αριθµού εργαζοµένων 

µέσα σε οκτώ ώρες. Εάν, για παράδειγµα, η διάρκεια των εργασιών επισκευής είναι 

δεκαέξι ώρες, τότε αυτό σηµαίνει ότι ένα συνεργείο τεχνικών θα εργαστεί δύο ηµέρες, 

από οκτώ ώρες κάθε ηµέρα. Ο χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού όµως, σε αυτή 

την περίπτωση, θα είναι διαφορετικός, καθώς στο τέλος της πρώτης ηµέρας εργασιών, 

ο ανελκυστήρας θα παραµείνει ακινητοποιηµένος µέχρι και το τέλος της δεύτερης ηµέρας 

εργασιών. Αυτό τελικά σηµαίνει ότι ο χρόνος ακινητοποίησης του ανελκυστήρα θα είναι 

τουλάχιστον δύο ηµέρες. Ο πελάτης διαβάζοντας την προσφορά επισκευής, είναι 

δυνατόν να µην αντιληφθεί την παραπάνω διαφορά και να συγκρατήσει ότι ο 

ανελκυστήρας θα παραµείνει ακινητοποιηµένος για δεκαέξι ώρες, δηλαδή λιγότερο από 

µια ηµέρα. Η διαφορά αυτή, όπως είναι κατανοητό, γίνεται ακόµα µεγαλύτερη σε 

επισκευές εντάσεως εργασίας. 

 

ε) Απουσία επικοινωνίας µε τον πελάτη για να οριστεί ο κατάλληλος χρόνος 

πραγµατοποίησης της επισκευής: Ο χρόνος ακινητοποίησης του ανελκυστήρα, εκτός 

από τη διάρκεια των εργασιών, εξαρτάται και από τη στιγµή έναρξης των εργασιών. 

Εφόσον ο ανελκυστήρας έχει ακινητοποιηθεί λόγω βλάβης, ο χρόνος έναρξης των 

εργασιών επισκευής, πρέπει να είναι σύντοµος, ώστε να επιτευχθεί η ταχύτερη 

αποκατάσταση της οµαλής λειτουργίας του. Εάν ο ανελκυστήρας δεν είναι 

ακινητοποιηµένος, τότε ο χρόνος έναρξης των εργασιών δεν έχει την ίδια κρισιµότητα 

όσο η διάρκεια των εργασιών και εν τέλει ο χρόνος ακινητοποίησής του. Ο κάθε πελάτης 

έχει διαφορετικές απαιτήσεις από τη χρήση του ανελκυστήρα και ορίζει σε διαφορετικό 

βαθµό την κρισιµότητά του. Έτσι σε ένα κτίριο κατοικιών, ο ανελκυστήρας έχει τη 
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µεγαλύτερη χρήση τις ώρες που οι κάτοικοι φεύγουν και επιστρέφουν από την εργασία 

τους και τις απογευµατινές ώρες. Σε ένα κτίριο γραφείων, ο ανελκυστήρας έχει τη 

µεγαλύτερη χρήση τις πρωινές ώρες µέχρι και τις πρώτες απογευµατινές ώρες. Σε ένα 

εργοστάσιο, η χρήση του ανελκυστήρα εξαρτάται από τις φάσεις παραγωγής και την 

οργάνωσή της. Είναι συνεπώς δυνατόν, όταν το συνεργείο των τεχνικών επισκεφτεί το 

κτίριο για την πραγµατοποίηση της επισκευής, ο συνδυασµός του χρόνου έναρξης και 

της διάρκειας των εργασιών, να συµπίπτει µε χρονικό διάστηµα το οποίο θεωρείται 

κρίσιµο από τον πελάτη για τη λειτουργία του εξοπλισµού. Ο πελάτης πολλές φορές 

επιτρέπει την έναρξη των εργασιών, χωρίς όµως να είναι σε θέση γνωρίζει ή να µπορεί 

να προβλέψει το χρόνο ολοκλήρωσής του. 

 

στ) Ανακριβής ορισµός του χρόνου ακινητοποίησης του εξοπλισµού στην προσφορά 

προς τον πελάτη, λόγω λανθασµένου υπολογισµού κατά την κοστολόγηση: Στην 

προσφορά επισκευής, η οποία αποστέλλεται στον πελάτη, αναφέρεται ο χρόνος που 

απαιτείται για την πραγµατοποίηση των εργασιών. Στις περιπτώσεις που ο χρόνος αυτός 

είναι µικρότερος από οκτώ ώρες, τότε αυτός είναι και ο χρόνος ακινητοποίησης του 

ανελκυστήρα. Ο χρόνος πραγµατοποίησης των εργασιών εξαρτάται από τη φύση των 

εργασιών, τον αριθµό των εργαζοµένων που απαιτούνται και προσαυξάνεται 

ποσοστιαία, ώστε να συνυπολογιστούν τυχόν απρόβλεπτες συνθήκες. Είναι δυνατόν, 

κατά τη σύνταξη του κοστολογίου της επισκευής, να γίνει κάποιο σφάλµα στον 

υπολογισµό του απαιτούµενου χρόνου πραγµατοποίησης εργασίας. Αυτό µπορεί να 

συµβεί λόγω κακής εκτίµησης της προσπάθειας που απαιτείται, παράβλεψη 

συγκεκριµένων παραγόντων τεχνικής φύσης ή και απλά λόγω ανθρώπινου σφάλµατος. 

Αποτέλεσµα αυτού είναι, ο χρόνος πραγµατοποίησης εργασιών, που εµφανίζεται στην 

προσφορά, να έχει απόκλιση από τον χρόνο που τελικά θα απαιτηθεί. Τελικά, ο χρόνος 

ακινητοποίησης του ανελκυστήρα δε θα είναι ο αναµενόµενος από τον πελάτη, γεγονός 

που είναι πιθανόν να οδηγήσει στην εκδήλωση παραπόνου από τον πελάτη. 

 

ζ) Πραγµατοποίηση µέρους των εργασιών της επισκευής από προµηθευτή της εταιρείας 

- ανακριβής προσδιορισµός του χρόνου ολοκλήρωσης: Οι περισσότερες επισκευές 

πραγµατοποιούνται στο χώρο που είναι εγκατεστηµένος ο ανελκυστήρας, µε τη χρήση 

εξαρτηµάτων που έχει προµηθευτεί προηγουµένως το συνεργείο των τεχνικών. Σε 

κάποιες όµως περιπτώσεις, τµήµα της επισκευής, πρέπει να πραγµατοποιηθεί από 

εξειδικευµένο συνεργάτη της «Ε», στις εγκαταστάσεις του. Σε τέτοιες περιπτώσεις, το 

συνεργείο των τεχνικών αφαιρεί το εξάρτηµα που χρήζει επισκευής, το µεταφέρει στο 

χώρο του συνεργάτη και στη συνέχεια, αφότου επισκευαστεί, το µεταφέρει πίσω και το 

εγκαθιστά εκ νέου στον εξοπλισµό. Ο χρόνος µεταφοράς από και προς τον συνεργάτη, 
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καθώς και ο χρόνος της επισκευής στο χώρο του, επιβαρύνουν το χρόνο ακινητοποίησης 

του ανελκυστήρα. Ειδικά, αν η φύση της επισκευής είναι τέτοια, που ο υπολογισµός από 

το συνεργάτη του χρόνου ολοκλήρωσης της επισκευής είναι δυνατόν να γίνει µετά τη 

µεταφορά του εξαρτήµατος στο χώρο του, τότε υπάρχει πιθανότητα τελικά ο χρόνος 

αυτός να υπερβεί αυτόν που έχει προϋπολογιστεί. Επιπλέον, σε ορισµένες εργασίες ο 

χρόνος ολοκλήρωσης από τον συνεργάτη δε µπορεί να προσδιοριστεί επακριβώς, παρά 

µόνο απολογιστικά. Οι παραπάνω παράγοντες µαζί µε τους χρόνους µετακινήσεων 

επηρεάζουν σηµαντικά την τελική απόκλιση που εµφανίζεται στον πελάτη, όσον αφορά 

το χρόνο ακινητοποίησης του εξοπλισµού. 

 

η) Επισκευές µε πολλές και χρονοβόρες διαδικασίες εργασίας: Σε µια προγραµµατισµένη 

επισκευή, είναι δυνατό να συµπεριλαµβάνονται αρκετές εργασίες, οι οποίες έχουν 

εντοπιστεί από τον τεχνικό µέσα σε κάποιο χρονικό διάστηµα και ο πελάτης έχει 

συναινέσει στην πραγµατοποίησή τους µε µια επίσκεψη. Οι εργασίες που είναι δυνατόν 

αν γίνουν σε έναν ανελκυστήρα είναι πολυάριθµες και διαφορετικές ως προς την 

απαιτούµενη προσπάθεια για την ολοκλήρωσή τους. Για παράδειγµα, η αντικατάσταση 

ενός ρελέ κίνησης στον πίνακα ελέγχου του ανελκυστήρα, µπορεί να διεξαχθεί από έναν 

τεχνικό µέσα σε λιγότερο από µια ώρα, επιτρέποντας έτσι τον ακριβέστερο υπολογισµό 

του χρόνου ακινητοποίησης του ανελκυστήρα. Αντίστοιχα, η αντικατάσταση των 

συρµατόσχοινων ανάρτησης και της τροχαλίας τριβής του ανελκυστήρα, απαιτεί εργασία 

2 τεχνικών για οκτώ ώρες και απαιτεί και δύο έως τέσσερις ώρες προετοιµασία των 

υλικών σε χώρο συνεργάτη. Για την ολοκλήρωση, ωστόσο, των εργασιών, ο 

ανελκυστήρας θα πρέπει να µείνει ακινητοποιηµένος για τουλάχιστον µια και µισή µέρα. 

Μάλιστα, την πρώτη ηµέρα, το συνεργείο των τεχνικών θα αφαιρέσει την τροχαλία τριβής 

της µηχανής, θα τη µεταφέρει στον συνεργάτη και δε θα επιστρέψει στην εγκατάσταση, 

έως ότου ειδοποιηθεί από το συνεργάτη για την ολοκλήρωση της δική του εργασίας. Στη 

συνέχεια, θα επιστρέψει στην εγκατάσταση για να προχωρήσει µε την τοποθέτηση της 

νέας τροχαλίας και των νέων συρµατόσχοινων. Ο πελάτης, τις περισσότερες φορές δεν 

είναι σε θέση να αντιληφθεί την αιτία της απουσίας του συνεργείου για κάποιο χρονικό 

διάστηµα και την ταυτόχρονη ακινητοποίηση του ανελκυστήρα. Ακόµα, λόγω του ότι οι 

περισσότερες επισκευές που απαιτούνται να γίνουν σε έναν ανελκυστήρα διαρκούν έως 

3 ώρες, ο πελάτης δεν είναι εξοικειωµένος µε µια τόσο χρονοβόρα επισκευή. Είναι 

συνεπώς πιθανόν, ο πελάτης να εκφράσει παράπονο για τη διάρκεια της επισκευής και 

το χρόνο ακινητοποίησης του ανελκυστήρα. 

 

θ) Μη διαθεσιµότητα ανταλλακτικού, είτε σε αποθήκη είτε σε προµηθευτή: Για την 

πραγµατοποίηση του µεγαλύτερου ποσοστού των επισκευών, σε έναν ανελκυστήρα, 
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απαιτείται η χρήση ενός ή περισσότερων εξαρτηµάτων. Όπως έχουµε αναλύσει 

παραπάνω, λόγω της µεγάλης ποικιλίας εξοπλισµών στην εγχώρια αγορά, είναι αδύνατη 

η διατήρηση αποθήκης µε όλα τα υλικά που είναι πιθανόν να αντικατασταθούν σε έναν 

ανελκυστήρα. Η «Ε», έχοντας αναλύσει τους ανελκυστήρες που συντηρεί, διαθέτει 

αποθήκη µε τα κρισιµότερα ανταλλακτικά για κάθε εξοπλισµό. Ωστόσο, για την 

πραγµατοποίηση αρκετών επισκευών, οι τεχνικοί της «Ε» µεταβαίνουν σε εγκεκριµένους 

προµηθευτές της εταιρείας, προκειµένου να προµηθευτούν τα απαραίτητα υλικά. Είναι 

δυνατόν, να υπάρξει προσωρινή αδυναµία άµεσης προµήθειας από την «Ε» των 

απαιτούµενων υλικών για την πραγµατοποίηση της επισκευής. Ο λόγος µπορεί να είναι 

η εξάντληση του αποθέµατος του προµηθευτή, η σπανιότητα του εξαρτήµατος λόγω 

παλαιότητας ή κάποια κατάσταση που έχει εµποδίσει τον ανεφοδιασµό του προµηθευτή 

ή της «Ε». Στην περίπτωση ακινητοποίησης του ανελκυστήρα λόγω αστοχίας κάποιου 

εξαρτήµατος, η αδυναµία άµεσης προµήθειας του εξαρτήµατος, θα αυξήσει το χρόνο 

ακινητοποίησης του ανελκυστήρα. Αν µάλιστα, το εξάρτηµα δε µπορεί να 

υποκατασταθεί, όπως για παράδειγµα µια πλακέτα, τότε ο χρόνος ακινητοποίησης 

µπορεί να αυξηθεί σηµαντικά. Οµοίως, αν κατά τη διάρκεια µιας επισκευής, εµφανιστεί η 

ανάγκη αντικατάστασης επιπλέον υλικών, τα οποία δεν είναι διαθέσιµα, τότε η 

πιθανότητα εκδήλωσης παραπόνου από τον πελάτη είναι µεγαλύτερη, καθώς όχι µόνο 

δεν ολοκληρώθηκαν οι εργασίες επισκευών, αλλά είναι βέβαιο ότι θα επιµηκυνθεί και ο 

χρόνος ακινητοποίησης του ανελκυστήρα. 

 

ι) Αδυναµία πραγµατοποίησης εργασιών επισκευών κατά τη διάρκεια του 

Σαββατοκύριακου και µετά τις 16:00 κατά τις εργάσιµες ηµέρες: Η «Ε» χρησιµοποιεί 

προσωπικό ασφαλείας για να είναι σε θέση να εξυπηρετεί τους πελάτες της, όλο το 

εικοσιτετράωρο. Οι τεχνικοί που το απαρτίζουν, µπορούν να ανταποκριθούν σε βλάβες 

που η αρχική αιτία είναι κάποια απορρύθµιση ή κάποια µικρής κλίµακας επισκευή, όπως 

για παράδειγµα η αντικατάσταση ενός ρελέ. Σε περίπτωση που απαιτηθεί κάποια 

επισκευή, µεγαλύτερης κλίµακας, όπως για παράδειγµα η αντικατάσταση της τροχαλίας 

τριβής, τότε αυτό δεν είναι δυνατόν να γίνει. Συνεπώς, αν µια τέτοια βλάβη προκύψει 

µετά τις 16:00 ή το Σαββατοκύριακο, τότε η επισκευή θα ξεκινήσει την επόµενη ηµέρα ή 

τη ∆ευτέρα. Για τον πελάτη, πολλές φορές, δεν είναι ξεκάθαρη η φύση των 

απαιτούµενων εργασιών για την αποκατάσταση της λειτουργίας του ανελκυστήρα. 

Επίσης, ο πελάτης είναι δεδοµένο ότι προσπαθεί κάθε φορά να επιτύχει την ταχύτερη 

δυνατή εξυπηρέτησή του. Ο συνδυασµός αυτός, είναι δυνατόν να προκαλέσει την 

εκδήλωση παραπόνου από τον πελάτη, ο οποίος συνειδητοποιεί ότι ο χρόνος 

ακινητοποίησης του ανελκυστήρα του θα είναι µεγαλύτερος από τον αναµενόµενο. 
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6.4.4 Ανταπόκριση σε αίτηµα διευκρινίσεων αναφορικά µε προσφορά επισκευής 

 

 

Ανταπόκριση σε αίτηµα διευκρινίσεων αναφορικά µε προσφορά επισκευής: 

 

Μια προσφορά επισκευής αποστέλλεται στον πελάτη µε διαφορετικούς τρόπους, 

ανάλογα µε την επιθυµία του και τους διαθέσιµους τρόπους. Έτσι η προσφορά µπορεί 

να σταλεί µε ηλεκτρονική αλληλογραφία, µε τηλεοµοιοτυπία (fax), µε συµβατική 

αλληλογραφία, είτε και κατ’ ιδίαν στον πελάτη ή στον εκπρόσωπό του. Ο πελάτης είναι 

δυνατόν, µετά την ανάγνωση της προσφοράς, να χρειάζεται διευκρινίσεις πάνω στο 

περιεχόµενο της προσφοράς ή να ζητήσει και περισσότερες εξηγήσεις. Στην περίπτωση 

αυτή, ο πελάτης θα απευθυνθεί στην «Ε», προκειµένου να µιλήσει µε κάποιον 

εκπρόσωπό της και να λάβει τις πληροφορίες ή τις διευκρινίσεις που χρειάζεται σχετικά 

µε το περιεχόµενο της προσφοράς επισκευής. Ωστόσο, υπάρχουν περιπτώσεις, όπου η 

ανταπόκριση της «Ε» στο αίτηµα του πελάτη δεν είναι η επιθυµητή από αυτόν. Οι 

πιθανές αιτίες αναλύονται παρακάτω: 

 

α) ∆ε µεταφέρθηκε το µήνυµα από το τηλεφωνικό κέντρο στον αρµόδιο: Ο συνηθέστερος 

τρόπος επικοινωνίας ενός πελάτη µε την «Ε», είναι µέσω του τηλεφωνικού κέντρου της 

εταιρείας. Ο πελάτης καλεί στο τηλεφωνικό κέντρο και οι εργαζόµενοι της «Ε» είτε τον 

εξυπηρετούν οι ίδιοι, είτε τον συνδέουν µε τον αρµόδιο εργαζόµενο ή αν αυτό δεν είναι 

εφικτό, καταγράφουν τα στοιχεία και το αίτηµά του, προκειµένου να τα µεταφέρουν στον 

κατάλληλο εργαζόµενο. Σε ορισµένες περιπτώσεις, είναι δυνατόν το µήνυµα να µην 

µεταφερθεί στον αρµόδιο εργαζόµενο. Η µεταφορά του µηνύµατος γίνεται είτε 

ηλεκτρονικά είτε γραπτά ή ακόµα και τηλεφωνικά, χωρίς να υπάρχει κάποιο ενιαίο 

σύστηµα παρακολούθησης αιτηµάτων. Επίσης, ο αρµόδιος εργαζόµενος είναι πιθανόν 

να απουσιάζει για µικρό ή µεγαλύτερο χρονικό διάστηµα από τη θέση εργασίας του και 

γενικά από τα γραφεία της «Ε». Ακόµα, ο εργαζόµενος στο τηλεφωνικό κέντρο, είναι 

δυνατόν, να µιλήσει σε πολλούς πελάτες στο τηλέφωνο συνεχόµενα, χωρίς να 

µεσολαβήσει κάποιο κενό που θα του δώσει τον απαραίτητο χρόνο να κάνει τις 

ενηµερωτικές επικοινωνίες. Αν στο διάστηµα αυτό, δεν καταγράψει, έστω και πρόχειρα 

τις βασικές πληροφορίες κάποιου αιτήµατος, είναι πιθανόν ύστερα από κάποιο χρονικό 

διάστηµα, να µην θυµάται κάποια πληροφορία ή να ξεχάσει και εντελώς το αίτηµα. 

 

β) Ο αρµόδιος παρέβλεψε το µήνυµα και δεν έκανε κάποια ενέργεια: Ο εργαζόµενος, 

που είναι αρµόδιος να δώσει στον πελάτη τις απαραίτητες διευκρινίσεις και περαιτέρω 

πληροφορίες για την προσφορά, λαµβάνει το αίτηµα µε έναν από τους τρόπους που 
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αναφέρθηκαν παραπάνω. Ειδικά αν ο αρµόδιος εργαζόµενος βρίσκεται εκτός θέσης 

εργασίας και ενηµερωθεί είτε τηλεφωνικά ή γραπτά, εάν απουσιάζει για αρκετές ώρες ή 

και πάνω από µια ηµέρα, είναι δυνατόν να παραβλέψει το µήνυµα. Στην πρώτη 

περίπτωση, ο εργαζόµενος µπορεί να µην είναι σε θέση να καταγράψει µε τη σειρά του 

τα απαραίτητα στοιχεία και τις πληροφορίες, ώστε να µπορέσει να καλέσει τον πελάτη. 

Στη δεύτερη περίπτωση, ο εργαζόµενος όταν επιστρέψει στην θέση εργασίας του είναι 

πιθανόν να χάσει ή να πετάξει κατά λάθος τη γραπτή ενηµέρωση, µε αποτέλεσµα να µην 

καλέσει ποτέ τον πελάτη. Και στις δύο περιπτώσεις, ο εργαζόµενος ακόµα και αν θυµάται 

ότι πρέπει να καλέσει τον πελάτη, δε θα µπορεί να ανατρέξει σε κάποιο σύστηµα για να 

ανασύρει τις απαραίτητες πληροφορίες, ώστε να εξυπηρετήσει τον πελάτη. Ακόµα και 

αν κάτι τέτοιο επιτευχθεί, είναι πιθανόν να γίνει µε κάποια καθυστέρηση, γεγονός που 

µπορεί να αποτελέσει έναν ακόµα λόγο για τον πελάτη, ώστε να υποβάλλει παράπονο 

σχετικά µε την εξυπηρέτησή του αναφορικά µε το αίτηµά του. 

 

γ) Ο αρµόδιος ήταν πολύ απασχοληµένος και έκανε κάποια ενέργεια καθυστερηµένα: Ο 

εργαζόµενος που είναι αρµόδιος για την εξυπηρέτηση των αιτηµάτων των πελατών 

σχετικά µε προσφορές επισκευών, είναι υπεύθυνος και για αρκετά ακόµα καθήκοντα που 

σχετίζονται µε την εξυπηρέτηση των πελατών. Ο εργαζόµενος ανταποκρίνεται στα 

καθήκοντά του, θέτοντας προτεραιότητες ανάλογα µε τη σοβαρότητα του θέµατος, το 

επείγον της κατάστασης και µε το αν υπάρχει κάποιο παράπονο πελάτη. Επίσης ο 

εργαζόµενος είναι πιθανόν να βρίσκεται εκτός της θέσης εργασίας του καθώς και εκτός 

γραφείου για µερικές ώρες. Είναι δυνατόν, ο όγκος της δουλειάς του εργαζόµενου να 

είναι τέτοιος, που ο εργαζόµενος να µην µπορέσει να εξετάσει τα σχετικά αιτήµατα των 

πελατών και να προβεί στις απαραίτητες ενέργειες. Η καθυστέρηση αυτή µπορεί να µην 

έχει πολύ µεγάλη σηµασία, καθώς το αίτηµα δεν αφορά σε επείγουσα επισκευή ή αφορά 

σε τυπικό θέµα. Είναι όµως δυνατόν, η συγκεκριµένη καθυστέρηση να έχει σοβαρότερες 

συνέπειες όπως η καθυστέρηση πραγµατοποίησης κάποιας επισκευής. Επίσης, µια 

τέτοια καθυστέρηση µπορεί να αποτελέσει την αιτία για την εκδήλωση παραπόνου από 

τον πελάτη. 

 

δ) Ο αρµόδιος δεν έχει πρόσβαση σε όλες τις απαραίτητες πληροφορίες ώστε να είναι 

σε θέση να εξυπηρετήσει τον πελάτη: Ο αρµόδιος εργαζόµενος θα προσπαθήσει να 

εξυπηρετήσει τον πελάτη, εξετάζοντας τα δεδοµένα και λαµβάνοντας υπόψη του το 

αίτηµα του πελάτη και αρκετούς ακόµα παράγοντες. Για να είναι σε θέση να το κάνει 

αυτό, θα πρέπει να έχει µπροστά του όλα τα δεδοµένα που πιθανώς απαιτηθούν. Τα 

στοιχεία αυτά αφορούν σίγουρα την προσφορά επισκευής, τη σύµβαση του πελάτη, τα 

τεχνικά στοιχεία για τον εξοπλισµό του πελάτη καθώς και οικονοµικά στοιχεία σχετικά µε 
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τον πελάτη. Είναι δυνατόν, κατά την τηλεφωνική επικοινωνία µε τον πελάτη, ο 

εργαζόµενος να µην έχει πρόσβαση σε όλα τα στοιχεία που θα χρειαστεί να λάβει υπόψη 

του για να εξυπηρετήσει τον πελάτη. Ειδικά στην περίπτωση που ο εργαζόµενος 

βρίσκεται εκτός εταιρείας και δεν έχει πρόσβαση στο ηλεκτρονικό αρχείο της εταιρείας, 

τότε δεν έχει καµία πρόσβαση στα απαιτούµενα στοιχεία. Όµως και εντός της εταιρείας, 

είναι πιθανόν ο εργαζόµενος να µην γνωρίζει που να βρει όλα τα στοιχεία ή να µην έχει 

πρόσβαση στα αντίστοιχα ηλεκτρονικά αρχεία. 

 

ε) Υπάρχουν ασάφειες, δυσνόητες περιγραφές στην προσφορά επισκευής: Όπως έχει 

περιγραφεί παραπάνω, για τις προσφορές επισκευών που αποστέλλονται στους 

πελάτες, συντάσσεται κοστολόγιο και στη συνέχεια η προσφορά, όπου αναφέρονται οι 

εργασίες επισκευών που πρέπει να πραγµατοποιηθούν. Οι περιγραφές των εργασιών, 

τις περισσότερες φορές περιέχουν ορολογίες και περιγραφές που δεν είναι ευρέως 

γνωστές στους πελάτες. Γενικά από την «Ε» γίνεται προσπάθεια, ώστε οι περιγραφές 

να απλοποιούνται, µε σκοπό να γίνονται όσο το δυνατόν πιο κατανοητές, αλλά αυτό δεν 

είναι πάντοτε εφικτό. Επίσης, αρκετές φορές, η περιγραφή µιας επισκευής δεν µπορεί 

να συνδεθεί εύκολα από τον πελάτη µε µια παρατηρούµενη δυσλειτουργία στον 

ανελκυστήρα. Για παράδειγµα, αν ένα κοµβίο κλήσεων δε λειτουργεί, τότε η περιγραφή 

«αντικατάσταση κοµβίου ισογείου στην κοµβιοδόχο θαλάµου» γίνεται εύκολα αντιληπτή 

από τον πελάτη. Αντίθετα, αν ο ανελκυστήρας έχει παρατηρηθεί ότι δεν καταχωρεί 

κλήσεις για τον 3ο όροφο, η περιγραφή «αντικατάσταση ρελέ 3ου ορόφου στον πίνακα 

ελέγχου» δεν µπορεί να γίνει το ίδιο αντιληπτή από τον πελάτη. Ο πελάτης επίσης 

πολλές φορές δεν µπορεί να αντιληφθεί την ανάγκη προληπτικής αντικατάστασης 

εξαρτηµάτων και υλικών στον ανελκυστήρα, ζητώντας διευκρινίσεις για την ανάγκη 

αντικατάστασής τους. 

 

6.4.5 Μεγάλος αριθµός προσφορών για επισκευές 

 

 

Μεγάλος αριθµός προσφορών για επισκευές: 

 

Μια επίσκεψη από τεχνικό της «Ε» µπορεί να γίνει για λόγους προληπτικής συντήρησης, 

πραγµατοποίησης εργασιών επισκευής, αποκατάστασης βλάβης, πραγµατοποίησης 

εργασιών αναβάθµισης και κατόπιν ζήτησης του πελάτη για οποιοδήποτε άλλο λόγο. Σε 

κάθε µια περίπτωση, είναι πιθανόν, ο τεχνικός να εντοπίσει ένα σηµείο του εξοπλισµού, 

το οποίο χρήζει βελτίωσης. Μια τέτοια διαπίστωση, θα οδηγήσει στη σύνταξη µιας 

οικονοµοτεχνικής προσφοράς για τον πελάτη. Είναι δυνατόν, σε σύντοµο χρονικό 
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διάστηµα, ο πελάτης να λάβει αρκετές προσφορές επισκευών, µε σκοπό την επέµβαση 

σε διαφορετικά υποσυστήµατα του εξοπλισµού. Οι πιθανές αιτίες αναλύονται παρακάτω: 

 

α) Παλαιότητα του εξοπλισµού / συχνές βλάβες λόγω αστοχίας υλικών: Όσο παλιότερος 

είναι συνολικά ο εξοπλισµός, τόσο µεγαλύτερη είναι και η πιθανότητα αστοχίας 

εξαρτηµάτων που απαρτίζουν τα διάφορα υποσυστήµατά του. Το κάθε εξάρτηµα, 

ανάλογα µε τη φύση και τη λειτουργία του, έχει έναν ορισµένο χρόνο ζωής, ο οποίος 

επηρεάζεται και από εξωτερικούς παράγοντες. Κάθε εξάρτηµα, εάν δεν αντικατασταθεί 

πριν από το τέλος της ωφέλιµης ζωής του, είναι πιθανόν να αστοχήσει, προκαλώντας 

βλάβη στον εξοπλισµό. Ο τεχνικός, κάθε φορά, εντοπίζει το εξάρτηµα αυτό και εισηγείται 

την αντικατάστασή του, είτε προληπτικά είτε διορθωτικά, εφόσον αυτό έχει 

προηγουµένως αστοχήσει. Τελικά, το αποτέλεσµα για τον πελάτη, είναι ότι η παλαιότητα 

του εξοπλισµού συνδέεται και µε αυξηµένο αριθµό προσφορών επισκευών. 

 

β) ∆εν έχουν αποσταλεί προφορές επισκευών για µεγάλο χρονικό διάστηµα στο 

παρελθόν: Εφόσον ο εξοπλισµός λειτουργεί εύρυθµα, ο τεχνικός δεν έχει κάποιο λόγο 

να προτείνει την αντικατάσταση κάποιου εξαρτήµατος ή υποσυστήµατός του. Όπως έχει 

προαναφερθεί, οι τεχνικοί, πολλές φορές, δεν προτείνουν την αντικατάσταση κάποιου 

εξαρτήµατος εκτός και αν αυτό έχει φτάσει σε οριακό σηµείο λειτουργίας. Η προληπτική 

πραγµατοποίηση εργασιών και αντικατάσταση εξαρτηµάτων, είναι τα βασικά στοιχεία 

της προληπτικής συντήρησης, που επιµηκύνουν το χρόνο ζωής του εξοπλισµού. 

Επίσης, ο εντοπισµός των εξαρτηµάτων που πρόκειται να αστοχήσουν και η πρόβλεψη 

µελλοντικών βλαβών, εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από τις γνώσεις και την ικανότητα του 

τεχνικού. Είναι, συνεπώς, δυνατόν για κάποιο χρονικό διάστηµα να µην έχουν αποσταλεί 

προσφορές επισκευών στον πελάτη, χωρίς αυτό να σηµαίνει ότι δεν υπάρχει ανάγκη 

πραγµατοποίησης εργασιών επισκευών. Μια τέτοια κατάσταση δεν µπορεί να κρατήσει 

για πάντα, καθώς κάποια στιγµή θα εµφανιστούν αστοχίες υλικών, συνοδευόµενες από 

τις αντίστοιχες βλάβες. Ο συνδυασµός βλαβών και προσφορών επισκευών, έπειτα από 

ένα µεγάλο διάστηµα απουσίας του, προκαλεί αρνητική εντύπωση στον πελάτη. 

 

γ) ∆εν έχει αποσταλεί προσφορά αναβάθµισης (εκσυγχρονισµού) του ανελκυστήρα: Ο 

ανελκυστήρας, µε την ευρύτερη έννοια του µηχανήµατος, έχει συγκεκριµένο κύκλο ζωής, 

ο οποίος επηρεάζεται από διάφορους παράγοντες. Οι εργασίες επισκευών διατηρούν 

τον εξοπλισµό σε ορισµένο επίπεδο λειτουργίας, έως ότου γίνει η αναβάθµισή του. Ένας 

εκσυγχρονισµός αναβαθµίζει τα υφιστάµενα χαρακτηριστικά του ανελκυστήρα και του 

προσδίδει νέα, βελτιώνει τη λειτουργικότητά του και επιµηκύνει σηµαντικά τον κύκλο 

ζωής του. Από το σηµείο αυτό και µετά, οι εργασίες επισκευών είναι αυτές που διατηρούν 
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κατά το δυνατόν την εύρυθµη λειτουργία του εξοπλισµού, µέχρι και το τέλος της ζωής 

του, οπότε και καθίσταται απαραίτητη η ολική αντικατάσταση του. Ένας εκσυγχρονισµός 

κρίνεται απαραίτητος πολλές φορές, προκειµένου να συµµορφωθεί ο ανελκυστήρας µε 

την ισχύουσα νοµοθεσία, που ενσωµατώνει κατά καιρούς τα πιο σύγχρονα πρότυπα 

ασφάλειας και λειτουργίας. Σε πολλούς ανελκυστήρες στην εγχώρια αγορά, δεν έχει 

πραγµατοποιηθεί ποτέ εκσυγχρονισµός, µε αποτέλεσµα η λειτουργία τους να στηρίζεται 

στη συνεργασία υποσυστηµάτων, που έχουν εγκατασταθεί πριν από πολλά χρόνια. 

Αυτό έχει ως αποτέλεσµα, από κάποιο σηµείο και µετά, η συχνότητα της ανάγκης 

πραγµατοποίησης εργασιών επισκευών, να είναι τέτοια, που να επηρεάσει αρνητικά τον 

πελάτη. Η κατάσταση αυτή επιδεινώνεται, εάν επιπλέον ο πελάτης δεν έχει ενηµερωθεί 

τουλάχιστον µια φορά, τεκµηριωµένα για την ανάγκη πραγµατοποίησης αναβάθµισης 

του ανελκυστήρα. 

 

δ) Οδηγίες για καµπάνιες σε τεχνικό επίπεδο από τα κεντρικά του Οµίλου: Ένας όµιλος 

εταιρειών, που δραστηριοποιείται σε αρκετές χώρες σε όλο τον κόσµο, επιδιώκει να 

διατηρεί ένα ορισµένο επίπεδο τόσο για τα προϊόντα του, όσο και για τις υπηρεσίες που 

προσφέρει στους πελάτες του. Σε τακτά χρονικά διαστήµατα, από τα κεντρικά του 

οµίλου, δίνεται εντολή στη διοικητική οµάδα των εταιρειών, όπως και την «Ε», να προβεί 

σε συγκεκριµένες εργασίες επισκευών στους ανελκυστήρες που συντηρεί. Αυτό έχει ως 

αποτέλεσµα, να σταλούν προσφορές επισκευών στους πελάτες της «Ε» για την 

πραγµατοποίηση προληπτικών ενεργειών. Ειδικά στις περιπτώσεις, όπου ο πελάτης δεν 

µπορεί να αντιληφθεί τη σηµασία των προληπτικών ενεργειών, µια τέτοια προσφορά, 

είναι δυνατόν να του προκαλέσει ερωτήµατα σχετικά µε την ανάγκη πραγµατοποίησης 

τέτοιων εργασιών, καθώς και τις πραγµατικές προθέσεις της «Ε». 

 

ε) Ο τεχνικός που συντηρεί τον εξοπλισµό εντοπίζει πολλά τεχνικά προβλήµατα σε 

σχέση µε προηγούµενο τεχνικό: Όπως έχει αναφερθεί, αρκετές φορές µέχρι τώρα, το 

επίπεδο παροχής υπηρεσιών εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από το γνωστικό και εµπειρικό 

επίπεδο του τεχνικού, που αναλαµβάνει τη συντήρηση του ανελκυστήρα. Επίσης, η «Ε», 

προκειµένου να διατηρεί και να βελτιώνει το επίπεδο εγρήγορσης και να ενισχύει την 

απόκτηση εµπειρίας των τεχνικών, σε τακτά χρονικά διαστήµατα, αλλάζει τους 

ανελκυστήρες που συντηρεί ο καθένας. Σε µια τέτοια αλλαγή είναι δυνατόν, ο νέος 

τεχνικός να εντοπίσει σηµεία βελτίωσης, που δεν είχαν επισηµανθεί από τον 

προηγούµενο τεχνικό. Σπανιότερα, είναι δυνατόν, το γεγονός ότι ο νέος τεχνικός εκτελεί 

πιο αναλυτικά τις εργασίες προληπτικής συντήρησης, να προκαλέσει την αστοχία 

εξαρτηµάτων ή υποσυστηµάτων, τα οποία µέχρι τότε δε λειτουργούσαν, σύµφωνα µε τις 

αρχικές προδιαγραφές τους. Εάν αυτό συµβεί ορισµένες φορές, θα δηµιουργήσει 
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αρνητική εντύπωση στον πελάτη, καθώς θα αλλάξει το status quo της έως τότε εµπειρίας 

του µε τον τεχνικό συντήρησης του ανελκυστήρα. 

 

στ) Αλλαγή τεχνικών προτύπων και επιθυµητού τεχνικού επιπέδου του Οµίλου: Ο όµιλος 

εταιρειών, στον οποίο ανήκει η «Ε», έχει σταθερή επιδίωξη τη συνεχή βελτίωση του 

επίπεδου των παρεχόµενων υπηρεσιών προς τους πελάτες της. Επιπλέον, σε 

παγκόσµιο επίπεδο, γίνεται προσπάθεια της αύξησης του επίπεδου ασφάλειας και 

λειτουργίας των ανελκυστήρων, µε αποτέλεσµα να αναθεωρούνται τα εφαρµοζόµενα 

πρότυπα. Οι δύο αυτές τάσεις, συγκλίνουν στην τροποποίηση του επιθυµητού τεχνικού 

επιπέδου της «Ε», αναφορικά µε τους ανελκυστήρες που συντηρεί. Μια τέτοια αλλαγή, 

τις περισσότερες φορές, συνδέεται µε την ανάγκη πραγµατοποίησης εργασιών 

επισκευής ή αναβάθµισης στον ανελκυστήρα. Μπορεί η συχνότητα των αλλαγών αυτών 

να είναι µικρή, αλλά συνδυαζόµενη µε τους υπόλοιπους παράγοντες είναι δυνατόν να 

αυξήσει τον αριθµό των προσφορών επισκευών, που λαµβάνει ο πελάτης της «Ε». 

 

ζ) Ελλιπής ή φτωχή επικοινωνία µε τον πελάτη αναφορικά µε την κατάσταση του 

εξοπλισµού: Ο τεχνικός που επισκέπτεται τον πελάτη, για οποιοδήποτε λόγο, οφείλει να 

τον ενηµερώσει για το σκοπό της επίσκεψής του, καθώς τελικά και για το αποτέλεσµα 

αυτής. Ειδικά ο τεχνικός που πραγµατοποιεί τις εργασίες προληπτικής συντήρησης, 

οφείλει να κρατάει ενήµερο τον πελάτη για τη συνολική κατάσταση του ανελκυστήρα και 

να του προτείνει τον ενδεδειγµένο τρόπο παράτασης της εύρυθµης λειτουργίας του. Εάν 

αυτό δε συµβεί ή συµβεί σε µικρότερο από τον απαιτούµενο βαθµό, τότε είναι δυνατόν, 

σε κάποιο χρονικό σηµείο, ο πελάτης να εκπλαγεί δυσάρεστα από κάποια προσφορά 

επισκευής, δεδοµένου ότι δεν έχει καµία προηγούµενη πληροφόρηση για την ανάγκη 

πραγµατοποίησής της. Σε κάθε επιλογή για την πραγµατοποίηση εργασιών στον 

ανελκυστήρα, ο πελάτης θα πρέπει να γνωρίζει όλες τις παραµέτρους, προκειµένου να 

προχωράει στις ενδεδειγµένες αποφάσεις, που θα διατηρήσουν τον εξοπλισµό του σε 

άριστη λειτουργική κατάσταση για όσο το δυνατόν µεγαλύτερο χρονικό διάστηµα. Εάν 

αυτό δε συµβεί και ο πελάτης λάβει προσφορές επισκευών, τότε αυξάνονται και οι 

πιθανότητες να αµφισβητήσει την ανάγκη και το αποτέλεσµα των προτεινόµενων 

εργασιών επισκευής. 

 

η) Προσωρινές λύσεις για την αποκατάσταση βλαβών στον εξοπλισµό: Όπως έχει 

εκτενώς αναλυθεί, σε έναν ανελκυστήρα θα προκύψει η ανάγκη πραγµατοποίησης 

εργασιών επισκευής, προκειµένου να διατηρηθεί η ασφάλεια χρήσης και η 

λειτουργικότητά του. Ειδικά σε περιπτώσεις βλαβών, λόγω αστοχίας ή φθοράς 

εξαρτηµάτων, η αντικατάστασή τους και η εξήγηση της στον πελάτη είναι µέγιστης 
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σηµασίας. Ο τεχνικός, είναι δυνατόν, στην επιθυµία του να διατηρήσει όσο το δυνατόν 

καλύτερη σχέση µε τον πελάτη, να θεωρήσει ότι η χρέωσή του για κάποια εργασία 

επισκευής, θα επηρεάσει αρνητικά την προσπάθειά του αυτή. Κατά συνέπεια, είναι 

δυνατόν, ο τεχνικός να προτιµήσει να επισκευάσει προσωρινά κάποιο εξάρτηµα ή 

κάποιο υποσύστηµα, επαναφέροντας τον ανελκυστήρα σε λειτουργία, µε αµφίβολα 

όµως αποτελέσµατα και διάρκεια. Η επανάληψη αυτού του φαινοµένου, εκτός ότι 

δηµιουργεί µια πλασµατική εικόνα στον πελάτη για τον ανελκυστήρα του, είναι δυνατόν 

να επιβαρύνει και τη γενική λειτουργία του, καθώς µε τον τρόπο αυτό επηρεάζονται 

αρνητικά και άλλα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα. Όπως γίνεται κατανοητό, µια τέτοια 

τακτική έχει ηµεροµηνία λήξης, καθώς σε κάποια χρονική στιγµή, θα έρθει στην 

επιφάνεια µε τον έναν ή τον άλλο τρόπο, η πραγµατική εικόνα του ανελκυστήρα. Τότε, η 

αντίδραση του πελάτη τις περισσότερες φορές, είναι η αντίθετη της αρχικά 

αναµενόµενης, καθώς ο ίδιος δεν έχει ενηµερωθεί για το ακριβώς συµβαίνει και δεν έχει 

κληθεί να αποφασίσει για την πορεία των εργασιών στον εξοπλισµό του. 

 

6.5 Επιλογή κρίσιµων πιθανών αιτιών 

 

 

Στη συνέχεια, θα πρέπει να επιλεγούν οι πιθανές αιτίες, οι οποίες έχουν το µεγαλύτερο 

βαθµό συνεισφοράς στην πρόκληση των παραπόνων από τους πελάτες της «Ε». 

Αρχικά, για λόγους οπτικοποίησης, στο Παράρτηµα 2, παρουσιάζεται η ανάλυση µε τη 

µέθοδο FMEA, όπου η κάθε πιθανή αιτία έχει καταταχθεί σε µια κλίµακα κόκκινου-

κίτρινου-πράσινου, µε βάσει τον δείκτη προτεραιότητας κινδύνου της. Έτσι, οι πιθανές 

αιτίες µε το µεγαλύτερο RPN έχουν το βαθύτερο κόκκινο χρώµα, ενώ αυτές µε το 

µικρότερο RPN έχουν το ανοιχτότερο πράσινο χρώµα. 

 

Η επιλογή των «κρίσιµων» πιθανών αιτιών, γίνεται µε βάση τα παρακάτω κριτήρια: 

1. RPN ≥ 150 ή 

2. Το RPN της αιτίας είναι το µεγαλύτερο, µεταξύ των υπόλοιπων αιτιών, για τη 

συγκεκριµένη κατηγορία παραπόνου 

 

Με τον τρόπο αυτό, οι κρισιµότερες αιτίες και τα παράπονα στα οποία αντιστοιχούν, είναι 

αυτές που συνοψίζονται στον πίνακα 6.5. 
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Πίνακας 6.5: Κρισιµότερες αιτίες πρόκλησης παραπόνων 
 

Πιθανή αστοχία Πιθανή αιτία 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - 
θύρες του εξοπλισµού 

Αδυναµία / αποτυχία εντοπισµού της αιτίας της βλάβης 
στη θύρα κατά την προηγούµενη επίσκεψη 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - 
σύστηµα φρένου του 
εξοπλισµού 

Ατυχής / λανθασµένη ρύθµιση του συστήµατος του 
φρένου κατά την προηγούµενη επίσκεψη 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - 
ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό 
εξάρτηµα στον πίνακα 
ελέγχου του εξοπλισµού 

Αδυναµία εντοπισµού κάποιου φθαρµένου ηλεκτρικού 
/ ηλεκτρονικού εξαρτήµατος στον πίνακα κατά την 
προηγούµενη επίσκεψη 

Αδυναµία / αποτυχία εντοπισµού της αιτίας της βλάβης 
σε ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό εξάρτηµα στον πίνακα του 
ανελκυστήρα κατά την προηγούµενη επίσκεψη 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - 
κακή χρήση του εξοπλισµού 

∆εν έχει επεξηγηθεί / διευκρινιστεί στον πελάτη ότι η 
βλάβη αυτή προέρχεται από κακή χρήση του 
εξοπλισµού και ότι δε σχετίζεται µε την προηγούµενη 
βλάβη στον εξοπλισµό του 

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - 
ο εξοπλισµός βρέθηκε από 
τον τεχνικό σε κανονική 
λειτουργία 

Αδυναµία εντοπισµού κάποιου φθαρµένου 
εξαρτήµατος σε κάποιο υποσύστηµα του εξοπλισµού 

∆εν υπάρχει βλάβη στον εξοπλισµό - λανθασµένη 
θεώρηση από αυτόν που ανάφερε τη βλάβη 

Πολύ υψηλές τιµές παροχής 
υπηρεσιών - Συντήρηση 

Ανεπιτυχής προσπάθεια πώλησης του συµβολαίου 
συντήρησης ή ελλιπής εξήγηση των πλεονεκτηµάτων 
της εταιρείας 

Πολύ υψηλές τιµές παροχής 
υπηρεσιών - Επισκευή 

Λανθασµένη εκτίµηση αναγκαιότητας επισκευής από 
τον τεχνικό συντήρησης 

Χρόνος ακινητοποίησης του 
εξοπλισµού για επισκευή / 
χρόνος αποκατάστασης της 
λειτουργίας του εξοπλισµού 
µετά από επισκευή 

Αντιµετώπιση τεχνικού προβλήµατος - λανθασµένη ή 
ανακριβής αρχική πληροφορία επισκευής 
Ελλιπής επικοινωνία προς τον πελάτη για τον 
πραγµατικό χρόνο ακινητοποίησης του εξοπλισµού 
Μη διαθεσιµότητα ανταλλακτικού, είτε σε αποθήκη είτε 
σε προµηθευτή 

Αδυναµία πραγµατοποίησης εργασιών επισκευών 
κατά τη διάρκεια του Σαββατοκύριακου και µετά τις 
16:00 κατά τις εργάσιµες ηµέρες 

Ανταπόκριση σε αίτηµα 
διευκρινίσεων αναφορικά µε 
προσφορά επισκευής 

Ο αρµόδιος ήταν πολύ απασχοληµένος και έκανε 
κάποια ενέργεια καθυστερηµένα 

Μεγάλος αριθµός 
προσφορών για επισκευές 

Παλαιότητα του εξοπλισµού / συχνές βλάβες λόγω 
αστοχίας υλικών 

∆εν έχουν αποσταλεί προφορές επισκευών για µεγάλο 
χρονικό διάστηµα στο παρελθόν 

Οδηγίες για καµπάνιες σε τεχνικό επίπεδο από τα 
κεντρικά του Οµίλου 
Ο τεχνικός που συντηρεί τον εξοπλισµό εντοπίζει 
πολλά τεχνικά προβλήµατα σε σχέση µε προηγούµενο 
τεχνικό 
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Ελλιπής ή φτωχή επικοινωνία µε τον πελάτη αναφορικά 
µε την κατάσταση του εξοπλισµού 
Προσωρινές λύσεις για την αποκατάσταση βλαβών 
στον εξοπλισµό 

 

Εφόσον εντοπίστηκαν οι κρίσιµες αρχικές αιτίες, στη συνέχεια, θα µελετηθεί η 

δυνατότητα και η αποτελεσµατικότητα των ενεργειών, που σκοπό έχουν να µειώσουν ή 

και να εξαλείψουν την εµφάνιση των αιτιών αυτών. 
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Κεφάλαιο 7: Μελέτη περίπτωσης – εφαρµογή Quality Function 

Deployment 

 

 

Στο προηγούµενο κεφάλαιο έγινε η ανάλυση των πιθανών αιτιών των παραπόνων των 

πελατών και η αξιολόγησή τους µε βάσει τη σοβαρότητα, τη συχνότητα εµφάνισης και 

την πιθανότητα ανίχνευσής τους. Η αξιολόγηση αυτή, πραγµατοποιήθηκε µε τελικό 

σκοπό την επιλογή των κρίσιµων εκείνων αιτιών µε τον µεγαλύτερο δείκτη 

προτεραιότητας κινδύνου (RPN). Με τον τρόπο αυτό, εντοπίστηκαν οι αιτίες εκείνες, οι 

οποίες συνεισφέρουν περισσότερο από τις υπόλοιπες στην πρόκληση των παραπόνων 

που καταγράφονται στο αντίστοιχο σύστηµα της «Ε». 

 

Επιθυµία της «Ε» είναι η µείωση ή και η εξάλειψη αυτών των αιτιών, µε τελικό σκοπό τη 

µείωση των παραγόµενων από αυτές παραπόνων από τους πελάτες της. Το πρώτο 

βήµα για να επιτευχθεί αυτό, είναι ο εντοπισµός των κατάλληλων ενεργειών, οι οποίες 

είναι ικανές να αντιµετωπίσουν τις αιτίες αυτές. Εξαιτίας της διαφορετικότητας των αιτιών, 

αναµένεται να υπάρχει και µεγάλη ποικιλία ενεργειών. Η «Ε», από την άλλη πλευρά, 

µπορεί να διαθέσει συγκεκριµένους πόρους σε κάθε ενέργεια αλλά και σε όλες τις 

ενέργειες συνολικά, για να πετύχει τη µείωση ή εξάλειψη των αιτιών. Το επόµενο βήµα, 

συνεπώς, είναι να εντοπιστούν οι πιθανές συνέργειες µεταξύ ενεργειών και αιτιών, 

καθώς και να αξιολογηθούν οι ενέργειες ως προς την αποτελεσµατικότητά τους. Ως 

τελευταίο βήµα, µε βάση την παραπάνω ανάλυση, θα είναι δυνατή η επιλογή των 

ενεργειών αυτών, που θα φέρουν για την «Ε» το καλύτερο δυνατό αποτέλεσµα, 

αξιοποιώντας τους διαθέσιµους πόρους. Οι ενέργειες αυτές θα παρουσιαστούν 

αναλυτικά στη διοίκηση της «Ε», η οποία θα κληθεί να λάβει αποφάσεις αναφορικά µε 

το σχεδιασµό µείωσης των παραπόνων των πελατών της. 

 

7.1 ∆ιαδικασία υλοποίησης 

 

 

Για τον εντοπισµό των κατάλληλων ενεργειών για την αντιµετώπιση των αιτιών, 

ακολουθήθηκε η παρακάτω διαδικασία. Αρχικά, συγκροτήθηκαν τρεις διαφορετικές 

οµάδες, αποτελούµενες από 5 άτοµα η κάθε µια. Η επιλογή των ατόµων έγινε από όλα 

τα τµήµατα και όλες τις βαθµίδες ιεραρχίας της εταιρείας, εκτός από τα µέλη της 

διοίκησης. Τα µέλη της διοίκησης εξυπηρετούν την οργάνωση της διαδικασίας και το 

συντονισµό της κάθε οµάδας. Η ενεργή συµµετοχή εργαζόµενων, από διάφορα τµήµατα 
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της «Ε», συνεισφέρει στην ανταλλαγή πληροφοριών µεταξύ των τµηµάτων και τη 

σφαιρική επιλογή ενεργειών, γεγονός που δεν συµβαίνει ευρέως υπό κανονικές 

συνθήκες. Επιπλέον, η δοµή και η ανάλυση που απαιτεί η µέθοδος QFD βοηθάει τους 

εργαζόµενους να κατανοήσουν καλύτερα την πηγή του κάθε παραπόνου, τη 

σηµαντικότητά της και να οδηγηθούν στις ενέργειες εκείνες που θα επιφέρουν τελικά το 

επιθυµητό αποτέλεσµα. Σε κάθε οµάδα, σε τακτά χρονικά διαστήµατα, ανατίθεται η 

µελέτη µιας από τις αιτίες, από το µέλος της διοίκησης. Ακολουθώντας συγκεκριµένη 

διαδικασία και µέσα σε συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα, η κάθε οµάδα πρέπει να 

καταλήξει σε τουλάχιστον τρεις ενέργειες, η εφαρµογή των οποίων κατά τη γνώµη τους 

θα µειώσει τις επιπτώσεις ή θα εξαλείψει την αιτία. Στο τέλος αυτής της διαδικασίας, όλες 

οι ενέργειες από όλες τις οµάδες συγκεντρώνονται και κατηγοριοποιούνται µε βάση τη 

συχνότητα εµφάνισής τους. 

 

Για την περαιτέρω επεξεργασία των δεδοµένων, χρησιµοποιήθηκε η µέθοδος Quality 

Function Deployment (QFD), προσαρµοσµένη στις ανάγκες της συγκεκριµένης 

πρωτοβουλίας, η οποία παρουσιάζεται σε αυτό το κεφάλαιο. Το εξαγόµενο από την 

εφαρµογή της µεθόδου, είναι η αξιολόγηση των ενεργειών, αναφορικά µε τη συνολική 

επίδρασή τους στις εντοπιζόµενες αρχικές αιτίες, καθώς και τη δυσκολία υλοποίησής 

τους από την «Ε». Τελικά όλες οι ενέργειες, θα παρουσιαστούν στα µέλη της διοίκησης, 

ως πρόταση για υλοποίηση κάποιων από αυτών ή και όλων, µε σκοπό τη µείωση των 

κυριότερων παραπόνων των πελατών. Τα µέλη της διοίκησης, έπειτα από ορισµένες 

συγκεκριµένου περιεχοµένου συναντήσεις, όπου θα εξετάσουν όλες τις παραµέτρους 

του εγχειρήµατος, θα καταλήξουν στην επιλογή των ενεργειών αυτών, των οποίων θα 

προχωρήσει η υλοποίηση. 

 

7.2 Μεθοδολογία εφαρµογής 

 

 

H µεθοδολογία για την εφαρµογή της µεθόδου QFD στην µελετώµενη περίπτωση, 

παρουσιάζει σηµαντικές διαφοροποιήσεις σε σχέση µε την τυπική εφαρµογή της 

µεθόδου. Η µέθοδος QFD προσαρµόστηκε στα δεδοµένα της µελέτης περίπτωσης, ώστε 

να αποτελέσει τµήµα του εφαρµοζόµενου εργαλείου λήψης αποφάσεων. 

 

Το «Σπίτι της Ποιότητας» (House of Quality), που αποτελεί το κέντρο της µεθόδου QFD, 

όπως προκύπτει διαφοροποιηµένο για τη µελετώµενη περίπτωση, παρουσιάζεται 

σχηµατικά στο διάγραµµα 7.1. 
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∆ιάγραµµα 7.1: «Σπίτι της ποιότητας» προσαρµοσµένης µεθόδου QFD 
 

Συγκεκριµένα, η µεθοδολογία εφαρµογής της µεθόδου QFD, αποτελείται από τα 

παρακάτω στάδια:  

 

1ο Στάδιο: Εισαγωγή των αρχικών αιτιών των αστοχιών ως εισερχόµενα στο «Σπίτι της 

Ποιότητας», οι οποίες αντιστοιχούν στα «Τι» («What’s?») του κλασικού µοντέλου. Στη 

συγκεκριµένη µελέτη περίπτωσης, οι αρχικές αιτίες αποτελούν τα εξερχόµενα της 

διαδικασίας FMEA και συνοδεύονται από τη σηµαντικότητά τους, όπως αυτή ορίστηκε 

χρησιµοποιώντας τη µέθοδο υπολογισµού του δείκτη RPN της µεθόδου FMEA. Έτσι 

τελικά έχουµε τις αρχικές αιτίες, καθώς και τη βαρύτητα που έχει η κάθε µια στην 

πρόκληση παραπόνων από τους πελάτες της «Ε». 

 

2ο Στάδιο: Στάθµιση της σηµαντικότητας της κάθε αρχικής αιτίας, µε βάση τη µικρότερη 

αυτών. Η διαδικασία αυτή γίνεται προκειµένου η στάθµιση της σηµαντικότητας να γίνει 

εκ νέου µεταξύ των κυριότερων αρχικών αιτιών και να δοθεί, µε τον τρόπο αυτό, µια πιο 

απτή απεικόνιση της διαφοροποίησης στη µεταξύ τους αξιολόγηση. Επιπλέον, η 

διαδικασία αυτή δηµιουργεί συντελεστές σηµαντικότητας µε ελάχιστη τιµή τη µονάδα, 

διευκολύνοντας έτσι τους υπολογισµούς στη συνέχεια. 

 

3ο Στάδιο: Εισαγωγή των απαιτήσεων σε διαδικασίες / ενεργειών ως εισερχόµενα στο 

«Σπίτι της Ποιότητας», οι οποίες αντιστοιχούν στα «Πως» («How’s») του κλασικού 

µοντέλου. Οι ενέργειες αυτές προέκυψαν από την ανάλυση των αιτιών και τις 

συναντήσεις των οµάδων εργασίας, ως τα µέτρα πρόληψης των αιτιών των παραπόνων 

των πελατών. Η σειρά καταγραφής των ενεργειών στο «Σπίτι της Ποιότητας» έχει 

Απαιτήσεις σε 
διαδικασίες / ενέργειες 

(ΠΩΣ?)

Π
ιθ
α
ν
ές

 α
ρ
χ
ικ
ές

 
α
ιτ
ίε
ς 
α
σ
το
χ
ιώ
ν
 

(Τ
Ι?

)

Σ
η
µ
α
ν
τι
κ
ό
τη
τα

Αλληλοσυσχετίσεις 
µεταξύ "Τι" και 

"Πως"

Σηµαντικότητα

Αξιολόγηση
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πραγµατοποιηθεί σύµφωνα µε την αρχική συνάφειά τους µε τις µελετώµενες αρχικές 

αιτίες. Η αναφορά τους γίνεται µόνο ως τίτλος, ενώ η ανάλυση τους παρουσιάζεται στη 

συνέχεια. 

 

4ο Στάδιο: Το επόµενο βήµα είναι ο προσδιορισµός των συσχετίσεων µεταξύ των «Τι» 

και των «Πως». Ο προσδιορισµός δεν εξαντλείται στο αν υπάρχει συσχέτιση ή όχι αλλά 

και πόσο δυνατή ή όχι είναι αυτή. Η αξιολόγηση της συσχέτισης, γίνεται από τις οµάδες 

εργασίας, χρησιµοποιώντας την κλίµακα, που παρουσιάζεται στον πίνακα 7.1. Από τη 

συνολική εικόνα, είναι δυνατόν να εξαχθούν συµπεράσµατα για όλες τις 

αλληλοσυσχετίσεις µεταξύ των αρχικών αιτιών των αστοχιών και των απαιτήσεων σε 

διαδικασίες και ενεργειών, που προέκυψαν από τις συζητήσεις των οµάδων εργασίας. 

 

Πίνακας 7.1: Αξιολόγηση συσχέτισης µεταξύ των «Τι» και των «Πως» 
 

Συσχέτιση Βαθµολογία 

Καµία Συσχέτιση - 

Ασθενής Συσχέτιση 1 

Μέτρια Συσχέτιση 3 

Ισχυρή Συσχέτιση 9 

 

5ο Στάδιο: Έχοντας ολοκληρωθεί το τέταρτο βήµα, γίνεται εφικτός ο υπολογισµός της 

σηµαντικότητας της επίδρασης της κάθε ενέργειας, που έχει εισαχθεί στο «Σπίτι της 

Ποιότητας». Ο υπολογισµός γίνεται µε το άθροισµα των γινοµένων των συσχετίσεων µε 

τη σταθµισµένη σηµαντικότητα και το αποτέλεσµα είναι η σηµαντικότητα της ενέργειας. 

Το µέγεθος του συντελεστή, συνεπώς, εξαρτάται τόσο από το πλήθος των αρχικών 

αιτιών που επηρεάζει, όσο και από το µέγεθος της µεταξύ τους συσχέτισης. Όσο 

µεγαλύτερος είναι αυτός ο συντελεστής, τόσο µεγαλύτερη είναι και η επίδραση της 

συγκεκριµένης ενέργειας στις πιθανές αρχικές αιτίες των αστοχιών που εξετάζονται. 

 

6ο Στάδιο: Το βήµα αυτό περιλαµβάνει την αξιολόγηση της τεχνικής δυσκολίας για την 

επίτευξη της περιγραφόµενης διαδικασίας ή ενέργειας. Η εξαγωγή του αντίστοιχου 

συντελεστή πραγµατοποιείται, λαµβάνοντας υπόψη δύο επιµέρους παράγοντες: το 

χρόνο υλοποίησης της ενέργειας και την τεχνική προσπάθεια που απαιτείται για να 

επιτευχθεί αυτό. Ο υπολογισµός του χρόνου έχει γίνει από την οµάδα εργασίας σε έτη 

και αποτελεί το χρονικό διάστηµα από τη φάση της προετοιµασίας της ενέργειας έως και 

το χρονικό εκείνο σηµείο, που η εφαρµογή της έχει προχωρήσει σε τέτοιο βαθµό, που 

θεωρείται ότι έχει υλοποιηθεί. Καθένας από τους παράγοντες, τελικά ανάγεται σε έναν 
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συντελεστή µιας πενταβάθµιας κλίµακας από το 1 έως το 5. Σε αυτή, το 1 αντιστοιχεί 

στην ενέργεια εκείνη για την οποία απαιτείται ο µικρότερος χρόνος υλοποίησης ή 

εµπεριέχει τη λιγότερη τεχνική δυσκολία για την εφαρµογή της, ενώ το 5 αντιστοιχεί στην 

ενέργεια εκείνη, της οποίας η υλοποίηση είτε είναι περισσότερο χρονοβόρα, είτε 

εµπεριέχει τη µεγαλύτερη τεχνική δυσκολία για την εφαρµογή της. Ο τελικός συντελεστής 

τεχνικής δυσκολίας προκύπτει από το µέσο όρο των συντελεστών των δύο επιµέρους 

παραγόντων. 

 

7ο Στάδιο: Στο στάδιο αυτό διενεργείται η αξιολόγηση της οικονοµικής δυσκολίας για την 

επίτευξη της εκάστοτε περιγραφόµενης διαδικασίας ή ενέργειας. Πριν διεξαχθεί η τελική 

αξιολόγηση, προηγήθηκε, η αναλυτική κοστολόγηση κάθε µίας ενέργειας ξεχωριστά, 

από την οµάδα εργασίας. Για τη διαδικασία αυτή απαιτήθηκαν αρκετές επιµέρους 

συναντήσεις και συζητήσεις, ξεχωριστές συναντήσεις µε εργαζόµενους άλλων τµηµάτων 

ή εξωτερικούς συνεργάτες και αρκετές υποθέσεις και υπολογισµοί, πάνω στους οποίους 

βασίστηκε η κοστολόγηση. Στη συνέχεια παρουσιάζονται ορισµένες από τα υποθέσεις, 

που έγιναν από την οµάδα εργασίας, στο στάδιο αυτό: 

• Σταθερός αριθµός εργαζόµενων στην εταιρεία για τα επόµενα δύο έτη 

• Σταθερός αριθµός εργαζόµενων στην εταιρεία ανά τοµέα εργασίας 

• Σταθερό ωριαίο κόστος εργασίας για τα επόµενα δύο έτη 

• Στους υπολογισµούς χρησιµοποιήθηκε ο µέσος όρος του ωριαίου κόστους 

εργασίας ανά τοµέα εργασίας 

• ∆ιατήρηση των υπαρχόντων εξωτερικών συνεργασιών µε εταιρείες όσον αφορά 

την παροχή συγκεκριµένων υπηρεσιών 

• Η παρακολούθηση εκπαιδεύσεων, εκτός των υπαρχόντων, από οποιοδήποτε 

εργαζόµενο της εταιρείας, αντιµετωπίστηκε ως στοιχείο κόστους 

• Ως περίοδος κοστολόγησης θεωρήθηκε το χρονικό διάστηµα εκείνο, κατά το 

οποίο η κάθε ενέργεια έχει τεθεί σε ισχύ, έχει επαναληφθεί ικανό αριθµό, για τις 

ενέργειες που εµπεριέχουν περιοδικότητα και αναµένεται να έχουν εµφανιστεί τα 

πρώτα αποτελέσµατα 

 

8ο Στάδιο: Στο τελευταίο στάδιο διενεργείται µια συνολική αξιολόγηση της κάθε ενέργειας, 

ως ολοκλήρωση της προηγούµενης ανάλυσης. Για τη συνολική αξιολόγηση λαµβάνονται 

υπόψη η σηµαντικότητα της ενέργειας, η αξιολόγηση της τεχνικής και οικονοµικής 

δυσκολίας και ο υπολογισµός γίνεται µε βάση την παρακάτω σχέση: 

 

 

Σηµαντικότητα ενέργειας
Αξιολόγηση τεχνικής δυσκολίας + Αξιολόγηση οικονοµικής δυσκολίας

Συνολική αξιολόγηση ενέργειας =
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Ο παραπάνω τύπος αποτυπώνει µε απλό τρόπο τη σχέση µεταξύ όλων των 

παραγόντων που λαµβάνονται υπόψη και καθιστά το τελικό αποτέλεσµα συγκρινόµενο 

για τις ενέργειες. Κατά τον τρόπο αυτό, όσο µεγαλύτερο είναι το τελικό αποτέλεσµα, τόσο 

καλύτερη είναι συγκριτικά η συνολική αξιολόγηση της συγκεκριµένης ενέργειας, χωρίς 

ωστόσο ο αριθµός από µόνος του να ποσοτικοποιεί κάποιο µέγεθος. 

 

Έχοντας ολοκληρωθεί η δηµιουργία του «Σπιτιού της Ποιότητας», η οµάδα εργασίας 

είναι σε θέση να µελετήσει την κάθε ενέργεια ως προς την αποτελεσµατικότητά της σε 

σχέση τόσο µε την τεχνική όσο και µε την οικονοµική προσπάθεια, που θα πρέπει να 

καταβληθεί. Τα στοιχεία αυτά δίνουν τη δυνατότητα στην οµάδα εργασίας να εξάγει 

συγκριτικά αποτελέσµατα για τις ενέργειες, ώστε να καταλήξει στις προτάσεις για την 

εφαρµογή ορισµένων ενεργειών καθώς  και την προτεραιότητα εφαρµογής τους. 

 

7.3 Ανάλυση απαιτήσεων σε διαδικασίες / ενέργειες 

 

 

Οι διατµηµατικές οµάδες εργασίας, υπό την καθοδήγηση των µελών της διοίκησης, 

ακολουθώντας αναλυτικές µεθόδους, κατέληξαν στις ενέργειες εκείνες, που κατέληξαν 

ότι θα συνεισφέρουν στη µείωση της επίδρασης ή την εξάλειψη των αρχικών αιτιών 

εµφάνισης των παραπόνων των πελατών. Το κάθε µέλος της κάθε οµάδας, ανάλογα µε 

το τµήµα της «Ε» που προέρχεται και την εµπειρία του, ήταν σε θέση να αντιληφθεί 

διαφορετικά τις αρχικές αιτίες και να προτείνει τις αντίστοιχες ενέργειες αντιµετώπισης. 

Στο τέλος της κάθε συνάντησης, η κάθε οµάδα, κατέληγε από κοινού σε τρεις ενέργειες 

για κάθε αρχική αιτία, ενώ παρέδιδε και µια λίστα µε όλες τις ενέργειες, που είχαν 

προταθεί από τα µέλη κατά τη διάρκεια της συνάντησης. Όλες οι ενέργειες 

συγκεντρώθηκαν και κατηγοριοποιήθηκαν ως προς τη συχνότητα εµφάνισής τους. Οι 

ενέργειες µε τη µεγαλύτερη συχνότητα εµφάνισης, είναι αυτές που εισήχθησαν στο 

«Σπίτι της Ποιότητας», ώστε να αξιολογηθούν. Στη συνέχεια παρουσιάζονται αναλυτικά 

όλες εκείνες οι ενέργειες, οι οποίες εµφανίζονται και στο ολοκληρωµένο «Σπίτι της 

Ποιότητας» στο παράρτηµα 3. Για κάθε ενέργεια, γίνεται µια περιγραφή των κυριότερων 

στοιχείων της, αναλύονται οι αλληλεπιδράσεις µεταξύ της κάθε ενέργειας και των 

αρχικών αιτιών και παρουσιάζονται τα αναµενόµενα αποτελέσµατα από την υλοποίησή 

της. 
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1. Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε εντοπισµό βλαβών σε 

θύρες εξοπλισµού 

 

Η συνήθης εκπαίδευση σε θύρες ανελκυστήρα, αναφέρεται συχνότερα σε τύπο θυρών 

που χρησιµοποιούνται σε προϊόντα που κατασκευάζονται από τα εργοστάσια του 

οµίλου. Με την εισαγωγή ενός νέου προϊόντος ή ενός προϊόντος µε νέου τύπου θύρες, 

πραγµατοποιείται εκπαίδευση σε όλους τους τεχνικούς, µε θέµα τα τµήµατα και τη 

λειτουργία του νέου τύπου θύρας. Η εκπαίδευση αυτή περιλαµβάνει συνήθως ένα τµήµα 

παρουσίασης, που πραγµατοποιείται σε αίθουσα και το πρακτικό τµήµα, το οποίο 

λαµβάνει χώρα σε µια από τις εγκαταστάσεις της εταιρείας. Κάθε εκπαίδευση, 

συνοδεύεται, µεταξύ των άλλων, από κάποια έγγραφα που παρουσιάζονται και 

µοιράζονται στους τεχνικούς για µελλοντική αναφορά όταν εργάζονται στο συγκεκριµένο 

τύπο θυρών. 

 

Η προτεινόµενη εκπαίδευση διαφέρει σηµαντικά από την τυπική εκπαίδευση σε θύρες 

ανελκυστήρα. Η εκπαίδευση αυτή περιλαµβάνει την καθοδήγηση των τεχνικών στον 

εντοπισµό και την επίλυση βλαβών σε θύρες ανελκυστήρα. Το αντικείµενο της 

εκπαίδευσης αυτής θα είναι οι κυριότερες θύρες που είναι εγκατεστηµένες σε 

ανελκυστήρες που συντηρεί η εταιρεία, ανεξάρτητα από τον κατασκευαστικό οίκο. Η 

εκπαίδευση πραγµατοποιείται είτε σε εξοπλισµό εξοµοίωσης της θύρας σε κανονικό 

µέγεθος ή υπό κλίµακα, είτε σε πραγµατικό ανελκυστήρα. Το περιεχόµενο της 

εκπαίδευσης είναι αποκλειστικά πρακτικό και ο µέγιστος αριθµός συµµετεχόντων είναι 2 

τεχνικοί. Η εκπαίδευση πραγµατοποιείται είτε από τον αρχι-εκπαιδευτή της εταιρείας, είτε 

από έµπειρο τεχνικό µε αποδεδειγµένη ικανότητα διάγνωσης και επίλυσης βλαβών στο 

συγκεκριµένο τύπο θύρας. Κατά την εκπαίδευση, σε πρώτο στάδιο, ο εκπαιδευτής θα 

προκαλεί βλάβη σε κάποιο εξάρτηµα της θύρας του ανελκυστήρα και θα καθοδηγεί τον 

εκπαιδευόµενο αρχικά στον εντοπισµό και στη συνέχεια στην επίλυση της βλάβης. Σε 

κάθε βήµα, ο εκπαιδευτής θα τεκµηριώνει στον εκπαιδευόµενο κάθε επιλογή και θα τον 

παροτρύνει να σκεφτεί τα πιθανά επόµενα βήµατα. Σε κάθε βήµα, ο τεχνικός θα έχει την 

ευκαιρία να δοκιµάσει τις επιλογές του και να δεν τα αποτελέσµατά τους, µε την 

καθοδήγηση πάντα του εκπαιδευτή. Σε επόµενο στάδιο, ο εκπαιδευτής θα προκαλεί 

βλάβη στη θύρα και θα καλεί τον εκπαιδευόµενο τεχνικό να εντοπίσει και να επιλύσει τη 

βλάβη, εξηγώντας σε κάθε βήµα τον τρόπο σκέψης του και τις επιλογές του. 

 

Το δεύτερο σηµαντικότερο στοιχείο, µετά από την προσαρµογή της εκπαίδευσης στον 

κάθε τύπο θύρας, είναι η επαναληπτικότητά της. Η επιλογή του διαστήµατος 

επανάληψης, θα γίνει ανάλογα µε τις εκπαιδευτικές προτεραιότητες της εταιρείας, τους 
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διαθέσιµους πόρους της, τα αποτελέσµατα της ανάλυσης των βλαβών συνολικά και ανά 

τεχνικό και τα αποτελέσµατα της αξιολόγησης των τεχνικών στο θέµα της εκπαίδευσης. 

Με τον τρόπο αυτό θα επιτευχθεί µια καλύτερη εξοικείωση  των τεχνικών σε διάφορους 

τύπους θυρών, γεγονός που θα συνεισφέρει θετικά τόσο στην προληπτική όσο και στη 

διορθωτική συντήρηση των θυρών. Μια τέτοια τεχνική εκπαίδευση, θα έχει επίδραση και 

θα εµπλουτίσει τη γενική εµπειρία των τεχνικών σε ανίχνευση βλαβών διαφόρων 

υποσυστηµάτων, ενώ µεσοπρόθεσµα συνεισφέρει και στην εξοµοίωση του τεχνικού 

επιπέδου των εργαζόµενων της «Ε». Σε εύλογο χρονικό διάστηµα, εξαιτίας αυτής της 

ενέργειας, αναµένεται η µείωση των επαναλαµβανόµενων βλαβών σε θύρες 

ανελκυστήρα αλλά και η συνολική µείωση των εµφανιζόµενων βλαβών σε θύρες. 

 

2. Περιοδική αξιολόγηση του τεχνικού προσωπικού σε πρακτικά τεχνικά θέµατα 

 

Το τεχνικό προσωπικό της «Ε» αποτελείται από εργαζόµενους τεχνικής κατάρτισης, των 

οποίων το υπόβαθρο, το γνωστικό και το εµπειρικό επίπεδο διαφέρουν σηµαντικά. 

Αποτέλεσµα αυτής της ανοµοιοµορφίας, είναι η διαφοροποίηση του επιπέδου παροχής 

υπηρεσιών προς τους πελάτες της «Ε». Το γεγονός αυτό δεν αποτελεί από µόνο του 

αρνητικό παράγοντα, καθώς ο κάθε τεχνικός είναι αφοσιωµένος στην πραγµατοποίηση 

εργασιών προληπτικής και διορθωτικής συντήρησης στον εξοπλισµό ορισµένων 

πελατών. Αν αναλογιστεί κανείς όµως, ότι το επίπεδο κάποιου τεχνικού µπορεί να µην 

είναι το απαιτούµενο για την «Ε» ή να είναι κατώτερο από αυτό άλλων τεχνικών, τότε το 

γεγονός αυτό αποκτά αρνητικό χαρακτήρα, κρύβοντας κινδύνους για την «Ε». Αν σε αυτό 

προστεθεί και η αδυναµία εναλλαξιµότητας των τεχνικών µεταξύ των διαφόρων πελατών 

ή θέσεων εργασίας, τότε οι επιπτώσεις της κατάστασης αυτής µεγεθύνονται. Η «Ε», 

επιδιώκοντας ένα ελάχιστο επίπεδο τεχνικής και όχι µόνο κατάρτισης του προσωπικού 

της, πραγµατοποιεί εκπαιδεύσεις ποικίλλου περιεχοµένου ανάλογα µε τις ανάγκες που 

έχουν προκύψει, τις οδηγίες του οµίλου, καθώς και ορισµένα θέµατα που γίνονται 

αντιληπτά από προϊστάµενους των τεχνικών. Ακόµα, δεν υπάρχει δοµηµένη λεπτοµερής 

διαδικασία αξιολόγησης του τεχνικού προσωπικού, παρά µόνο γενική, η οποία βασίζεται 

στη γενική εικόνα που αποκτά ο προϊστάµενος από τον κάθε τεχνικό της οµάδας του. 

 

Με την ενέργεια αυτή επιχειρείται η περιοδική αξιολόγηση του προσωπικού σε πρακτικά 

τεχνικά θέµατα. Το αντικείµενο της αξιολόγησης αυτής είναι η διαπίστωση του τεχνικού 

επιπέδου του κάθε τεχνικού της «Ε, τη χρονική στιγµή της αξιολόγησης. Η αξιολόγηση 

θα διεξάγεται από κάποιον εργαζόµενο της «Ε», ο οποίος δε θα εµπλέκεται άµεσα µε 

τους τεχνικούς αλλά θα κατέχει υψηλότατο επίπεδο τεχνικής γνώσης και εµπειρίας, όπως 

για παράδειγµα ο αρχι-εκπαιδευτής της «Ε». Το πρώτο στάδιο είναι η αξιολόγηση του 
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αρχικού επιπέδου του κάθε τεχνικού, έτσι ώστε για τον καθέναν να οριστεί ένα σηµείο-

αφετηρία, µε βάση ορισµένα αντικειµενικά κριτήρια από διάφορα πεδία γνώσεων και 

δεξιοτήτων. Ταυτόχρονα, είναι δυνατός ο ορισµός ενός ελάχιστου επιπέδου τεχνικής 

κατάρτισης, µε βάση τις προσδοκίες της διοίκησης της «Ε και τον ανταγωνισµό. Μετά 

από την ολοκλήρωση της αρχικής αξιολόγησης, η τεχνική διεύθυνση της «Ε» θα έχει 

«χαρτογραφήσει» το τεχνικό προσωπικό και θα είναι σε θέση να ορίσει τους επόµενους 

στόχους. Η στοχοθεσία αποτελεί µια σύνθετη διαδικασία, καθώς θα πρέπει να γίνει τόσο 

σε συλλογικό όσο και σε ατοµικό επίπεδο. Η τεχνική διεύθυνση της «Ε», θα ορίσει το 

επόµενο επιθυµητό επίπεδο, που θέλει να επιτύχει, τον χρονικό ορίζοντα επίτευξης του 

επιπέδου αυτού και όλα τα απαραίτητα βήµατα ώστε να επιτευχθεί. Η ίδια διαδικασία θα 

ακολουθηθεί και για τον κάθε τεχνικό ξεχωριστά, µε βάση τη θέση εργασίας του, την 

αρχική του αξιολόγηση και το ατοµικό πλάνο της «Ε» για αυτόν. 

 

Στο επόµενο στάδιο, θα πραγµατοποιούνται οι ενέργειες που έχουν οριστεί στο αρχικό 

πλάνο, ώστε να επιτευχθεί η βελτίωση του συνολικού αλλά και ατοµικού επιπέδου του 

κάθε τεχνικού. Με την ολοκλήρωση ενός προδιαγεγραµµένου κύκλου, θα διεξάγεται εκ 

νέου αξιολόγηση όλων των εργαζόµενων, ώστε να εκτιµηθεί η τρέχουσα κατάσταση. 

Κατά την αξιολόγηση αυτή, θα εκτιµάται η µεταβολή σε σχέση µε την προηγούµενη 

αξιολόγηση αλλά και το απόλυτο επίπεδο του κάθε εργαζόµενου. Την αξιολόγηση αυτή, 

θα ακολουθήσει η επανεξέταση του συνολικού και ατοµικού πλάνου, µέσα από κατ’ ιδίαν 

συζήτηση του κάθε τεχνικού µε τον προϊστάµενό του. Η παραπάνω διαδικασία 

συνεχίζεται αέναα, µε στόχο τον εντοπισµό των κρίσιµων εκείνων ενεργειών, µέσα από 

τις οποίες θα επιτυγχάνεται η συνεχής βελτίωση του τεχνικού επιπέδου του 

προσωπικού. 

 

Κάθε αξιολόγηση είναι δυνατόν να περιλαµβάνει θεωρητικό και πρακτικό τµήµα. 

Αντικείµενο κάθε αξιολόγησης θα αποτελεί το περιεχόµενο όλων των εκπαιδεύσεων που 

έχουν µεσολαβήσει από την προηγούµενη αξιολόγηση καθώς και νέες γνώσεις που έχει 

αποκτήσει ο εργαζόµενος εµπειρικά. Η θεωρητική αξιολόγηση, η οποία θα αποτελεί 

µικρό τµήµα της συνολικής αξιολόγησης, θα διενεργείται σε αίθουσα και θα έχει τη µορφή 

ερωτήσεων κρίσης και ερωτήσεων πολλαπλής επιλογής. Η πρακτική αξιολόγηση, θα 

πραγµατοποιείται επί τόπου σε εγκαταστάσεις και θα ολοκληρώνεται έπειτα από µισή ή 

µια ηµέρα παρατήρησης. Ο αξιολογητής θα έχει τη δυνατότητα να παρατηρήσει τον 

αξιολογούµενο σε πραγµατικές συνθήκες εργασίας και να ελέγξει στην πράξη την 

εφαρµογή γνώσεων, σε διαφορετικές καταστάσεις και σε διαφορετικούς εξοπλισµούς. 

Κατά τη διάρκεια της παρατήρησης, ο αξιολογητής θα µπορεί να ρωτήσει τον τεχνικό για 

περισσότερες πληροφορίες για κάποιο θέµα, ώστε να ελέγξει το επίπεδο κατανόησης 
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και τον τρόπο σκέψης του πριν αναλάβει δράση. Έπειτα από το πρώτο χρονικό διάστηµα 

εφαρµογής της ενέργειας και την καθολική αποδοχή της, η αξιολόγηση αυτή, εάν 

επεκταθεί σε θέµατα όπως την εξυπηρέτηση των πελατών ή την τήρηση διαδικασιών και 

γενικότερα θέµατα συµπεριφοράς, µπορεί να αποτελέσει τη βάση για µια ολοκληρωµένη 

αξιολόγηση του τεχνικού προσωπικού της «Ε». 

 

Η συγκεκριµένη ενέργεια έχει ίσως τις περισσότερες ωφέλειες για την «Ε» από 

οποιαδήποτε άλλη ενέργεια. Η ανθρωποκεντρική φύση όµως της ενέργειας, δηµιουργεί 

προσδοκίες για µεσοπρόθεσµες και κυρίως µακροπρόθεσµες ωφέλειες, γεγονός που 

αυξάνει το βαθµό δυσκολίας της. Η σταδιακή ατοµική και συνολική βελτίωση του τεχνικού 

επιπέδου των τεχνικών, που περνά µέσα από τη διαδικασία της περιοδικής αξιολόγησης, 

θα επηρεάσει θετικά τη σωστή διάγνωση και αντιµετώπιση βλαβών από στα διάφορα 

υποσυστήµατα του ανελκυστήρα από τους τεχνικούς. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσµα τη 

µεσοπρόθεσµη µείωση τόσο του συνολικού αριθµού των βλαβών όσο κυρίως τη µείωση 

των επαναλαµβανόµενων βλαβών. Επιπλέον, η διεύρυνση των γνώσεων των τεχνικών, 

θα επιφέρει βελτίωση των πρωτογενών πληροφοριών για επισκευές που έχουν 

διαγνωστεί στις εγκαταστάσεις, βελτιώνοντας τη συγκεκριµένη διαδικασία και 

συντελώντας στη βελτίωση της αποτελεσµατικότητά της. Η τεχνική διεύθυνση και οι 

προϊστάµενοι θα αποκτήσουν βραχυπρόθεσµα καλύτερη εικόνα των δυνατοτήτων των 

οµάδων, αξιοποιώντας τους καλύτερα, ανάλογα µε τις ιδιαίτερες ικανότητες ή αδυναµίες 

τους. Από τη διαδικασία αυτή, θα βελτιστοποιηθεί βραχυπρόθεσµα ο σχεδιασµός των 

εκπαιδεύσεων, µε επιλογές προσαρµοσµένες στις ατοµικές ανάγκες του κάθε τεχνικού. 

Το γεγονός αυτό αναµένεται να έχει θετική επιρροή και στους τεχνικούς, οι οποίοι θα 

θελήσουν να επωφεληθούν από τις στοχευµένες αυτές εκπαιδεύσεις, προκειµένου να 

βελτιώσουν το επίπεδό τους, να επεκτείνουν ή να εµβαθύνουν τις γνώσεις τους και να 

γίνουν ακόµα καλύτεροι στην εκτέλεση των καθηκόντων τους. Η «Ε», µετά από την 

εφαρµογή της ενέργειας για ορισµένο χρονικό διάστηµα, αναµένεται να είναι σε θέση να 

εναλλάξει τους εργαζόµενούς της σε διάφορα πόστα και σε διάφορες περιοχές ευθύνης 

ή εξοπλισµούς πελατών, χωρίς να δεσµεύεται από το γνωστικό και τεχνικό τους επίπεδο. 

Από τα παραπάνω εξάγεται ότι ξεκινώντας από ένα µέσο ορίζοντα και µακροπρόθεσµα, 

αναµένεται η µείωση των παραπόνων των πελατών που πηγάζουν από αρκετές αρχικές 

αιτίες. Τέλος, η καλύτερη και συνεπέστερη εφαρµογή της ενέργειας εγγυάται τη 

µεγιστοποίηση των ωφελειών, σε µεγαλύτερο χρονικό ορίζοντα για την «Ε». 
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3. ∆υνατότητα αποµακρυσµένης πρόσβασης σε ηλεκτρονικά τεχνικά έγγραφα 

εξοπλισµών 

 

Η διαθεσιµότητα τεχνικών εγγράφων στο τεχνικό προσωπικό της «Ε» είναι µια συνεχής 

διαδικασία, που συµβαδίζει µε την εκπαιδευτική διαδικασία και ενισχύει το επίπεδο 

τεχνογνωσίας των τεχνικών, ώστε τελικά να ανταποκρίνονται καλύτερα στα καθήκοντά 

τους. Το µεγαλύτερο ποσοστό των εκπαιδεύσεων, που πραγµατοποιούνται από την «Ε» 

στους τεχνικούς της, συνοδεύεται από τη διάθεση του ανάλογου έγγραφου υλικού, που 

έχει το ρόλο οδηγού αναφοράς για το µέλλον. Ο σκοπός αυτού είναι διπλός, αφενός να 

δώσει την ευκαιρία στον τεχνικό να εµβαθύνει στο σύνολο των πληροφοριών που 

παρουσιάστηκαν κατά τη διάρκεια κάποιας εκπαίδευσης και αφετέρου να αποτελέσει 

σηµείο αναφοράς στο µέλλον για τον τεχνικό, ο οποίος θα έχει τη δυνατότητα ανά πάσα 

στιγµή να ανατρέξει στα έγγραφα αυτά για να επιβεβαιώσει τις πληροφορίες. 

 

Η διαδικασία της διάθεσης των τεχνικών εγγράφων έχει συγκεκριµένους περιορισµούς, 

γεγονός που επηρεάζει τη θετική της επίδραση στην τεχνογνωσία και την εκτέλεση των 

εργασιών από τους τεχνικούς. Οι δύο µεγαλύτεροι περιορισµοί είναι η ταχύτητα 

ανανέωσης των εγγράφων και ο χώρος αποθήκευσής τους. Η δηµιουργία ενός τεχνικού 

εγγράφου απαιτεί πολλά στάδια από τη συγγραφή µέχρι την τύπωση, ορισµένα από τα 

οποία µπορεί να αποφευχθούν εάν πρόκειται για τεχνικά έγγραφα τρίτων 

κατασκευαστών. Η ανανέωση των εγγράφων, σύµφωνα µε τις αλλαγές των προϊόντων 

σε συνδυασµό µε την ποικιλία των εξοπλισµών που συντηρεί η «Ε» και µε τον µεγάλο 

αριθµό των κατασκευαστών, αυξάνουν την ταχύτητα ανανέωσης των διαθέσιµων 

εγγράφων. Το µέγεθος των εγγράφων ποικίλλει σηµαντικά, σε συνάρτηση µε το 

αντικείµενο που αναφέρονται και τον τύπο τους, αν δηλαδή πρόκειται για σχέδιο, 

έγγραφο προϊόντος, παρουσίαση εκπαίδευσης, οδηγό διαδικασιών και άλλα. Ο αριθµός 

των εγγράφων, που πρέπει να έχει στη διάθεσή του ο τεχνικός της «Ε», προκειµένου να 

είναι καλυµµένος σε κάθε εξοπλισµό που πιθανώς συναντήσει σε κάποια εγκατάσταση, 

είναι εξαιρετικά µεγάλος. Αυτό προέρχεται, όπως έχει προαναφερθεί, από την µεγάλη 

ποικιλία των εγκατεστηµένων εξοπλισµών, τον µεγάλο αριθµό των διαφορετικών 

υποσυστηµάτων σε συνδυασµό µε τον µεγάλο αριθµό των κατασκευαστών. 

 

Η συγκεκριµένη ενέργεια προτείνει µια διαφορετική προσέγγιση στον τρόπο διάθεσης, 

ανανέωσης και πρόσβασης των τεχνικών εγγράφων της εταιρείας. Συγκεκριµένα, 

προτείνεται η συνολική επέκταση της ηλεκτρονικής διαχείρισης των εγγράφων και στο 

τεχνικό προσωπικό της «Ε». Αυτό συµβαίνει ήδη στο επίπεδο των υπαλλήλων που 

εργάζονται στα γραφεία της «Ε», αλλά όχι και στο τεχνικό προσωπικό, που εργάζονται 
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σε εγκαταστάσεις της εταιρείας.  Κάτι τέτοιο θα είναι δυνατόν να επιτευχθεί µε τη 

δυνατότητα πρόσβασης, είτε δικτυακά είτε εκτός δικτύου, των τεχνικών στην ηλεκτρονική 

βιβλιοθήκη των εγγραφών της «Ε». Αυτό προϋποθέτει την προµήθεια «έξυπνων» 

τηλεφώνων συγκεκριµένης τεχνολογίας, εφοδιασµένων µε σύνδεση δικτύου, καθώς και 

το αντίστοιχο λογισµικό που να επιτρέπει τη σύνδεση των συσκευών µε το κεντρικό 

σύστηµα της «Ε». Η ταξινόµηση και τα δικαιώµατα πρόσβασης στα έγγραφα θα είναι 

τέτοια, ώστε ο κάθε τεχνικός θα έχει πρόσβαση στα έγγραφα αυτά που είναι απαραίτητα 

για την εκτέλεση των καθηκόντων του µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο. Επιπρόσθετα, θα 

πρέπει να εξεταστεί και η δυνατότητα, η µορφή εµφάνισης των αρχείων των εγγράφων 

στις τηλεφωνικές συσκευές των τεχνικών να είναι τέτοια, που να διευκολύνει την 

ανάγνωση από τους τεχνικούς. 

 

Η αποµακρυσµένη πρόσβαση σε ηλεκτρονικά τεχνικά έγγραφα αποτελεί ουσιαστικά µια 

διασφάλιση του επιπέδου τεχνογνωσίας και τεχνικής κατάρτισης των τεχνικών της «Ε». 

Η ευκολία πρόσβασης στα έγγραφα θα επιτρέψει στους τεχνικούς να συµβουλεύονται τα 

αρχεία σε καθηµερινές εργασίες, επιτρέποντας την καλύτερη αφοµοίωση και 

λεπτοµερέστερη εκτέλεση των καθηµερινών καθηκόντων τους. Επιπλέον, όταν ο 

τεχνικός βρεθεί σε κατάσταση όπου πρέπει να συµβουλευτεί κάποιο έγγραφο, 

προκειµένου να αντιµετωπίσει κάποια δυσλειτουργία που καλείται να επιλύσει, αυτό θα 

είναι πολύ ευκολότερο, επιτρέποντας την ταχύτερη και αποτελεσµατικότερη επίλυση της 

βλάβης. Ακόµα, ο τεχνικός θα έχει τη δυνατότητα να ανατρέξει στην παρουσίαση κάποιας 

εκπαίδευσης, που έχει παρακολουθήσει στο παρελθόν, ώστε να αντλήσει πληροφορίες 

απαραίτητες για την εκτέλεση των καθηκόντων του. Το σηµαντικότερο όλων ότι όλα τα 

παραπάνω, µπορούν να γίνουν επί τόπου και άµεσα όταν απαιτηθούν από τον τεχνικό, 

χωρίς να χρειαστεί για παράδειγµα να µεταβεί στο όχηµά του και να αναζητήσει το 

σχετικό έγγραφο. Η ενέργεια αυτή αναµένεται να έχει πολύ σηµαντική επιρροή στη 

µείωση των επαναλαµβανόµενων βλαβών, η οποία θα µεγαλώνει ανάλογα µε το βαθµό 

εξοικείωσης των τεχνικών στο νέο σύστηµα. Τέλος, δεν πρέπει να παραβλέψουµε τη 

µεγάλη επιρροή που θα έχει µεσοπρόθεσµα και µακροπρόθεσµα η ενέργεια αυτή στο 

επίπεδο τεχνογνωσίας των τεχνικών της «Ε» µε αποτελέσµατα στην ποιότητα των 

εργασιών συντήρησής τους και την συνεπαγόµενη βελτίωση της ποιότητας του 

εξοπλισµού που συντηρεί η «Ε». 
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4. Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε ρύθµιση συστηµάτων 

φρένου 

 

Το τεχνικό προσωπικό της εταιρείας εκπαιδεύεται στους τύπους των φρένων που 

εξοπλίζονται οι µηχανές που κατασκευάζονται από τα εργοστάσια του οµίλου. Μια τέτοια 

εκπαίδευση σε µηχανισµό φρένου, αφορά στα εξαρτήµατα, τη βασική λειτουργία και τις 

ρυθµίσεις που γίνονται σε συγκεκριµένους τύπους φρένων. Επιπλέον, όταν γίνεται η 

εισαγωγή ενός νέου προϊόντος ή ενός νέου τύπου φρένου, τότε πραγµατοποιείται 

εκπαίδευση σε όλο το τεχνικό προσωπικό της εταιρείας. Η εκπαίδευση αυτή 

περιλαµβάνει το θεωρητικό τµήµα, που πρόκειται για µια παρουσίαση, η οποία 

πραγµατοποιείται σε αίθουσα και το πρακτικό τµήµα, το οποίο λαµβάνει συνήθως χώρα 

σε έναν από τους ανελκυστήρες που συντηρεί η εταιρεία και είναι εξοπλισµένος µε το 

συγκεκριµένο τύπο φρένου. Κατά τη διάρκεια της εκπαίδευσης, στους συµµετέχοντες 

µοιράζονται έγγραφα που περιέχουν όλες τις σχετικές µε τον τύπο φρένου πληροφορίες. 

Αυτό γίνεται, ώστε ακόµα και µετά το τέλος της εκπαίδευσης, οι τεχνικοί να έχουν τη 

δυνατότητα να ανατρέξουν σε κάποιο έγγραφο και να πάρουν τις απαιτούµενες 

πληροφορίες σχετικά µε το συγκεκριµένο τύπο φρένου. 

 

Η εκπαίδευση της ενέργειας αυτής δεν επικεντρώνεται σε συγκεκριµένους τύπους 

φρένων αλλά από τη µια πλευρά συνοψίζει τις βασικές αρχές που διέπουν τους 

διάφορους τύπος φρένων ανάλογα µε την αρχή λειτουργίας τους και από την άλλη 

παρέχει πληροφορίες για τους τύπους φρένων µε τους οποίους εξοπλίζονται οι 

ανελκυστήρες που συντηρεί η «Ε». Συγκεκριµένα, η εκπαίδευση περιλαµβάνει την 

περιγραφή των εξαρτηµάτων, την ερµηνεία της βασικής αρχής λειτουργίας τους και την 

καθοδήγηση για τον εντοπισµό και την επίλυση βλαβών σε διάφορους τύπους φρένων. 

Η εκπαίδευση πραγµατοποιείται είτε σε εξοπλισµό εξοµοίωσης του φρένου σε κανονικό 

µέγεθος που εκτελεί τις βασικές λειτουργίες του φρένου, είτε σε φρένο εγκατεστηµένο σε 

πραγµατικό ανελκυστήρα. Το περιεχόµενο της εκπαίδευσης αποτελείται από το 

θεωρητικό τµήµα σε αίθουσα και από το πρακτικό τµήµα, που πραγµατοποιείται είτε 

στον εξοπλισµό εξοµοίωσης είτε σε κάποια υφιστάµενη εγκατάσταση. Η εκπαίδευση 

πραγµατοποιείται είτε από τον αρχι-εκπαιδευτή της εταιρείας, είτε από έµπειρο τεχνικό 

µε αποδεδειγµένη ικανότητα διάγνωσης και επίλυσης βλαβών στο συγκεκριµένο τύπο 

φρένου. Κατά τη διάρκεια του θεωρητικού τµήµατος της εκπαίδευσης, οι τεχνικοί θα 

έχουν τη δυνατότητα να µάθουν όλα τα εξαρτήµατα των µελετώµενων τύπων φρένων 

και τον τρόπο που αυτά συνδέονται και συναρµολογούνται. Επίσης, θα µπορούν να 

µελετήσουν τον τρόπο λειτουργίας του κάθε τύπου φρένου, δοκιµάζοντας διαφορετικές 

κινήσεις σε διαφορετικές συνθήκες µέσα σε ασφαλές εκπαιδευτικό περιβάλλον. Στο 
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διάστηµα αυτό, ο εκπαιδευτής θα πρέπει να προετοιµάζει τους εκπαιδευόµενους µε τον 

καλύτερο τρόπο για τη µετάβαση στις πραγµατικές συνθήκες. Το πρακτικό τµήµα, δίνει 

την ευκαιρία στους εκπαιδευόµενους να αναγνωρίσουν, να εντοπίσουν και να επιλύσουν 

βλάβες σε διάφορους τύπους φρένων στις συνθήκες µιας πραγµατικής εγκατάστασης. 

Ο εκπαιδευτής δηµιουργεί βλάβες, παρατηρεί τους εκπαιδευόµενους και επεµβαίνει 

ώστε να τους κατευθύνει, εξηγώντας τους πάντα το σχετικό πίσω από κάθε κίνηση και 

απόφαση. Ακόµα, µε κατάλληλες ερωτήσεις, εξετάζει το επίπεδο κατανόησης των 

εκπαιδευόµενων και τους παροτρύνει να σκεφτούν σε κάθε περίπτωση το επόµενο 

πιθανό βήµα στην προσέγγισή τους. 

 

Τα αποτελέσµατα µιας εκπαίδευσης µεγιστοποιούνται και διατηρούνται, µέσω της 

επανάληψής της σε τακτά χρονικά διαστήµατα. Το χρονικό διάστηµα επανάληψης, θα 

επιλεγεί ανάλογα µε τις εκπαιδευτικές προτεραιότητες της εταιρείας, τους διαθέσιµους 

πόρους της, τα αποτελέσµατα της ανάλυσης των βλαβών συνολικά και ανά τεχνικό και 

τα αποτελέσµατα της αξιολόγησης των τεχνικών στο θέµα της εκπαίδευσης. Με τον 

τρόπο αυτό θα επιτευχθεί µια καλύτερη εξοικείωση  των τεχνικών σε διάφορους τύπους 

φρένων, γεγονός που θα συνεισφέρει θετικά τόσο στην προληπτική όσο και στη 

διορθωτική συντήρηση των φρένων. Σε εύλογο χρονικό διάστηµα, εξαιτίας αυτής της 

ενέργειας, αναµένεται η µείωση των επαναλαµβανόµενων βλαβών στο σύστηµα του 

φρένου του ανελκυστήρα αλλά και η συνολική µείωση των εµφανιζόµενων βλαβών σε 

φρένα. 

 

5. Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού στον εντοπισµό φθαρµένων 

εξαρτηµάτων στον πίνακα 

 

Η εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε θέµατα που αφορούν τους πίνακες 

ανελκυστήρων, είναι σύνθετη και είναι αναγκαίο να τµηµατοποιείται ώστε να 

µεγιστοποιείται το εκπαιδευτικό αποτέλεσµα. Η προτεινόµενη εκπαίδευση αφορά στον 

έγκαιρο εντοπισµό εξαρτηµάτων που έχουν φθαρεί στον πίνακα ελέγχου και που µέσα 

στο επόµενο χρονικό διάστηµα αναµένεται η αστοχία τους. Παρόλο που ο αριθµός των 

πινάκων, µε τους οποίους εξοπλίζονται οι ανελκυστήρες που συντηρεί η «Ε», είναι 

µεγάλος, εντούτοις όλοι οι πίνακες αποτελούνται από εξαρτήµατα µε την ίδια ή παρόµοια 

λειτουργία. 

 

Για τον καθορισµό του εκπαιδευτικού περιεχοµένου, θα πρέπει να οµαδοποιηθούν τα 

εξαρτήµατα του πίνακα και στη συνέχεια να αναλυθεί η αρχή λειτουργία τους, οι ρόλοι 

τους σε κάθε κύκλωµα, η συνδεσµολογία τους, η απαιτούµενη συντήρηση και οι πιθανές 
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βλάβες. Το γεγονός ότι υπάρχουν πολλοί διαφορετικοί κατασκευαστές ηλεκτρολογικών 

εξαρτηµάτων δεν δυσχεραίνει την εκπαίδευση, αλλά δίνει την ευκαιρία στους 

εκπαιδευόµενους να γνωρίσουν πολλά προϊόντα. Η εκπαίδευση αυτή µπορεί να 

πραγµατοποιηθεί αποκλειστικά σε αίθουσα, µε την παρουσία όµως εξαρτηµάτων και των 

αντίστοιχων διατάξεων ενεργοποίησής τους. Όπως συµβαίνει στις περισσότερες 

τεχνικές εκπαιδεύσεις, παρουσιάζονται και µοιράζονται στους εκπαιδευόµενους έγγραφα 

για µελλοντική αναφορά. 

 

Σκοπός της εκπαίδευσης είναι, ο εκπαιδευόµενος να είναι σε θέση να αναγνωρίζει πότε 

ένα εξάρτηµα του πίνακα έχει αρχίσει να φθείρεται, να µπορεί να το επιβεβαιώσει µε τους 

κατάλληλους ελέγχους και τέλος να µπορεί να προβεί στην αντικατάστασή του. Η φύση 

της εκπαίδευσης καθιστά δύσκολη τη διενέργεια της σε πραγµατική εγκατάσταση, καθώς 

αυτό προϋποθέτει ότι θα πρέπει να υπάρχουν φθαρµένα εξαρτήµατα, στα οποία οι 

εκπαιδευόµενοι θα µπορούσαν να διεξάγουν διάφορους ελέγχους και δοκιµές. 

Επιπλέον, επειδή όλα τα εξαρτήµατα του πίνακα λειτουργούν υπό τάση, υπάρχει ο 

κίνδυνος πρόκλησης ζηµιάς και καταστροφής και άλλων εξαρτηµάτων του πίνακα, κάτι 

το οποίο δεν µπορεί να συµβεί σε ανελκυστήρα που ανήκει σε πελάτη της «Ε». Για να 

γίνουν βέβαια οι απαιτούµενες δοκιµές, θα πρέπει να υπάρχουν διατάξεις, στις οποίες οι 

τεχνικοί θα µπορούν να ελέγξουν τη λειτουργία και το επίπεδο λειτουργίας των 

εξαρτηµάτων. Η εκπαίδευση είναι δυνατόν να πραγµατοποιηθεί είτε από τον αρχι-

εκπαιδευτή της εταιρείας, είτε από εκπρόσωπο εταιρείας κατασκευής πινάκων 

ανελκυστήρων ή προµηθευτή ηλεκτρολογικών εξαρτηµάτων. Οι εκπαιδευόµενοι, σε 

πρώτο στάδιο, θα έχουν τη δυνατότητα, µε την καθοδήγηση του εκπαιδευτή, να 

αναγνωρίζουν φθορά σε ηλεκτρολογικά εξαρτήµατα, να ξεχωρίζουν τη διαφορά µεταξύ 

φυσιολογικής φθοράς και φθοράς λόγω συγκεκριµένου συµβάντος. Στη συνέχεια, θα 

εκπαιδευτούν στο να επιβεβαιώνουν την κατάσταση του εξαρτήµατος µε τη διενέργεια 

ηλεκτρικών µετρήσεων και ελέγχων, σε κυκλώµατα που θα έχουν σχεδιαστεί και 

κατασκευαστεί ειδικά για το λόγο αυτό. Στο τελευταίο στάδιο, ο εκπαιδευόµενος θα κληθεί 

να εξετάσει µια σειρά ηλεκτρολογικών εξαρτηµάτων και να κρίνει το αν υπάρχει φθορά 

καθώς και να αξιολογήσει το επίπεδό της. 

 

Η εκπαίδευση αυτή θα πρέπει να έχει επαναληπτικότητα, ώστε να εξασφαλίζεται κατά το 

δυνατόν το γνωστικό επίπεδο του τεχνικού προσωπικού στο συγκεκριµένο θέµα. Η 

επιλογή του διαστήµατος επανάληψης, θα γίνει ανάλογα µε τις εκπαιδευτικές 

προτεραιότητες της εταιρείας, τους διαθέσιµους πόρους της, τα αποτελέσµατα της 

ανάλυσης των βλαβών συνολικά και ανά τεχνικό και τα αποτελέσµατα της αξιολόγησης 

των τεχνικών στο θέµα της εκπαίδευσης. Η επανάληψη της εκπαίδευσης, αποτελεί µια 
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καλή ευκαιρία ώστε να επικαιροποιηθούν οι γνώσεις του τεχνικοί προσωπικού, σε σχέση 

µε την εφαρµοζόµενη τεχνολογία και τις αλλαγές στον χρησιµοποιούµενο εξοπλισµό. 

Από την εφαρµογή της ενέργειας αυτής, αναµένεται, σε εύλογο χρονικό διάστηµα, η 

µείωση των επαναλαµβανόµενων βλαβών λόγω µη έγκαιρης αναγνώρισης φθοράς σε 

εξαρτήµατα του πίνακα, αλλά και η συνολική µείωση των εµφανιζόµενων βλαβών στον 

πίνακα του ανελκυστήρα. 

 

6. Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε εντοπισµό βλαβών σε 

εξαρτήµατα του πίνακα 

 

Όπως έχει αναφερθεί προηγούµενα, η εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε θέµατα 

που αφορούν σε πίνακες ανελκυστήρων, είναι συνθετότερη σε σχέση µε τις εκπαιδεύσεις 

σε άλλα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα. Η εκπαίδευση αυτής της ενέργειας, αφορά 

στον εντοπισµό βλαβών σε εξαρτήµατα του πίνακα ελέγχου. Πρόκειται πιθανώς για το 

δυσκολότερο υποσύστηµα του ανελκυστήρα για τον εντοπισµό και την επίλυση βλάβης, 

τόσο λόγω επικινδυνότητας όσο και λόγω πολυπλοκότητας. Γενικά, σε όλους τους 

ανελκυστήρες ο πίνακας ελέγχου εκτελεί την ίδια λειτουργία, µε τις επιµέρους όµως 

λειτουργίες που ελέγχει και ο τρόπος µε τον οποίο γίνεται αυτό να διαφέρει σηµαντικά, 

σε συνάρτηση µε την ηλικία, την τεχνολογία και τον κατασκευαστικό οίκο. 

 

Το τεχνικό προσωπικό της εταιρείας οφείλει να µπορεί να εντοπίσει και να επιλύσει µια 

βλάβη σε οποιονδήποτε πίνακα είναι εγκατεστηµένος σε ανελκυστήρα που συντηρεί η 

«Ε». Οι πίνακες ελέγχου είναι δυνατόν να είναι κατασκευασµένοι από εργοστάσιο του 

οµίλου, αλλά και από τρίτους κατασκευαστές. Αναφορικά µε τους πίνακες ελέγχου που 

κατασκευάζονται σε εργοστάσια του οµίλου, η εισαγωγή τους στην αγορά συνοδεύεται 

και µε την ανάλογη εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού. Κάτι τέτοιο δε γίνεται και µε 

τους πίνακες ελέγχου τρίτων κατασκευαστών, γεγονός που αυξάνει το βαθµό δυσκολίας 

της δουλειάς του τεχνικού και ταυτόχρονα κάνει κατανοητή και τη σηµαντικότητα ενός 

τέτοιου εκπαιδευτικού προγράµµατος. 

 

Μια τέτοια εκπαίδευση περιλαµβάνει το θεωρητικό τµήµα, το οποίο λόγω του ότι αφορά 

στον πίνακα ελέγχου, θα πρέπει να ξεκινά από την υπενθύµιση βασικών ηλεκτρικών 

γνώσεων και το πρακτικό τµήµα, το οποίο θα πρέπει να εξοµοιώνει κατά το δυνατόν τις 

πραγµατικές συνθήκες. Αρχικά θα πρέπει οι εκπαιδευόµενοι να κατανοήσουν τη 

λειτουργία του πίνακα, διαβάζοντας και κατανοώντας πλήρως το ηλεκτρολογικό του 

διάγραµµα. Το σηµείο αυτό είναι εξαιρετικά κοµβικό, καθώς η σωστή ανάγνωση ενός 

σχεδίου, αποτελεί ένα είδος χάρτη στην µετέπειτα προσπάθεια ενός τεχνικού να 
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εντοπίσει και να επιλύσει µια βλάβη. Επιπλέον, ο εκπαιδευόµενος θα πρέπει να 

καταλάβει την αλληλεξάρτηση των διαφόρων εξαρτηµάτων και υποσυστηµάτων, ώστε 

να µπορεί να εντοπίσει µε λιγότερα βήµατα την αιτία µιας βλάβης. Για να γίνει ακόµα πιο 

αποτελεσµατική η εκπαίδευση, θα πρέπει να συγκεντρωθούν, να οµαδοποιηθούν και να 

παρουσιαστούν στους εκπαιδευόµενους όλες οι πληροφορίες για τους διάφορους 

πίνακες, σε συνεργασία µε τους κατασκευαστικούς οίκους. Η εκπαίδευση 

πραγµατοποιείται είτε από τον αρχι-εκπαιδευτή της εταιρείας, είτε από έµπειρο τεχνικό 

µε αποδεδειγµένη ικανότητα και γνώση του/των συγκεκριµένου/ων πίνακα/ων ελέγχου. 

Επικουρικά, στην εκπαίδευση µπορεί να συνδράµει και εκπρόσωπος κάποιου 

κατασκευαστικού οίκου πινάκων ελέγχου. Ακόµα και το θεωρητικό τµήµα της 

εκπαίδευσης, εµπεριέχει κάποιο πρακτικό τµήµα, καθώς οι εκπαιδευόµενοι θα πρέπει 

να έχουν και ζωντανή εικόνα των όσων περιγράφονται από τους εκπαιδευτές. 

 

Το πρακτικό τµήµα, θα πρέπει να δίνει την ευκαιρία στους εκπαιδευόµενους να 

αναγνωρίσουν, να εντοπίσουν και να επιλύσουν βλάβες σε διάφορους τύπος πινάκων 

ελέγχου. Για να επιτευχθεί κάτι τέτοιο, θα πρέπει να υπάρχουν εκείνες οι συνθήκες που 

να εξοµοιώνουν κατά το δυνατόν τις πραγµατικές συνθήκες. Το γεγονός αυτό καθίσταται 

εξαιρετικά δύσκολο, καθώς ο πίνακάς ελέγχου λειτουργεί υπό τάση και τα διάφορα 

κυκλώµατά του διαρρέονται από ρεύµα. Επιπλέον, οι εκπαιδευτικές δυνατότητες µιας 

πραγµατικής εγκατάστασης περιορίζονται καθώς ο εκπαιδευόµενος δεν µπορεί να 

δοκιµάσει, έχοντας το φόβο της πρόκλησης ζηµιάς στον εξοπλισµό. Ο καλύτερος τρόπος 

διενέργειας του πρακτικού τµήµατος είναι η εξάσκηση σε εξοµοιωτές πινάκων ελέγχου, 

οι οποίοι όµως θα λειτουργούν µε χαµηλότερες τάσεις και ρεύµα, εξασφαλίζοντας την 

ασφάλεια των εκπαιδευόµενων. Στους εξοµοιωτές, ο εκπαιδευτής θα έχει τη δυνατότητα 

να δηµιουργεί βλάβες, είτε σε υποσυστήµατα είτε σε συνδεσµολογίες, παρατηρώντας 

τους εκπαιδευόµενους να ακολουθούν τα διδαγµένα βήµατα για τον εντοπισµό της 

βλάβης. Ακόµα, θα µπορεί να επεµβαίνει ώστε να τους κατευθύνει, εξηγώντας πάντα τις 

αρχές που στηρίζεται η κάθε απόφαση και η επόµενη κίνηση. Κατά τη διάρκεια της 

εκπαίδευσης, στους συµµετέχοντες µοιράζονται έγγραφα που περιέχουν όλες τις 

σχετικές µε τον κάθε πίνακα ελέγχου πληροφορίες. Τα έγγραφα αυτά, συνοδευόµενα 

από ηλεκτρολογικά σχέδια, θα εξυπηρετήσουν ως σηµεία αναφοράς µετά το τέλος της 

εκπαίδευσης, όπου οι τεχνικοί θα έχουν τη δυνατότητα να ανατρέξουν, ώστε να 

ολοκληρώσουν την εργασία τους. 

 

Βασικό συστατικό και αυτής της εκπαίδευσης, αποτελεί η επαναληψιµότητά της. Το 

χρονικό διάστηµα επανάληψης, θα επιλεγεί ανάλογα µε τις εκπαιδευτικές 

προτεραιότητες της εταιρείας, τους διαθέσιµους πόρους της, τα αποτελέσµατα της 
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ανάλυσης των βλαβών συνολικά και ανά τεχνικό και τα αποτελέσµατα της αξιολόγησης 

των τεχνικών στο θέµα της εκπαίδευσης. Η επανάληψη της εκπαίδευσης, είναι δυνατόν, 

να τµηµατοποιηθεί µε τέτοιο τρόπο ώστε να γίνεται για ορισµένο αριθµό πινάκων 

ελέγχου. Με τον τρόπο αυτό θα επιτευχθεί µια καλύτερη εξοικείωση  των τεχνικών σε 

διάφορους πίνακές ελέγχου, γεγονός που θα συνεισφέρει θετικά στη διορθωτική 

συντήρηση µέσω της βελτίωσης του επιπέδου γνώσης του τεχνικού προσωπικού. Σε 

εύλογο χρονικό διάστηµα, εξαιτίας αυτής της ενέργειας, αναµένεται η µείωση των 

επαναλαµβανόµενων βλαβών λόγω αδυναµίας εντοπισµού τους στον πίνακα ελέγχου, 

καθώς και η αποφυγή µεγαλύτερης κλίµακας ζηµιών στον εξοπλισµό. Επίσης, η 

συνεισφορά της ενέργειας αυτής στη συνολική βελτίωση του επιπέδου του τεχνικού 

προσωπικού, αναµένεται να αναβαθµίσει την αντιµετώπιση όλων των ειδών βλαβών και 

να βελτιώσει την ποιότητα των προσφερόµενων επισκευών. 

 

7. Γραπτή ενηµέρωση του πελάτη για βλάβη λόγω κακής χρήσης του εξοπλισµού 

 

Οι τεχνικοί της «Ε», µετά από την ολοκλήρωση της επίλυσης µιας βλάβης σε κάποιον 

ανελκυστήρα, ενηµερώνουν προφορικά και γραπτά τον πελάτη, για τις εργασίες που 

πραγµατοποίησαν στον ανελκυστήρα, κατά την επίσκεψή τους. Η ενηµέρωση αυτή 

συνήθως γίνεται στο διαχειριστή ή τον ιδιοκτήτη του κτιρίου. Για αρκετούς λόγους, που 

έχουν αναλυθεί, ο τεχνικός αρκετές φορές δεν µπορεί να συναντηθεί µε το διαχειριστή ή 

τον ιδιοκτήτη, µε αποτέλεσµα η επικοινωνία να γίνεται µε κάποιο άλλο πρόσωπο. Σε 

τέτοιες περιπτώσεις, είναι πιθανό η πληροφορία να αλλοιωθεί ή να χαθεί και ο 

διαχειριστής ή ο ιδιοκτήτης να µην ενηµερωθούν για την εξέλιξη της αποκατάστασης της 

βλάβης στον ανελκυστήρα τους. Επίσης, οι τεχνικοί της «Ε», στη σχετική ενηµερωτική 

αναφορά, καταγράφουν την εργασία που πραγµατοποίησαν ή/και τις εργασίες που 

πρέπει να πραγµατοποιηθούν επιπλέον, για την αποκατάσταση της καλής λειτουργίας 

του ανελκυστήρα. ∆εν αναφέρουν την αρχική αιτία δηµιουργίας της βλάβης, παρά µόνο 

τις ενέργειες αποκατάστασής της. Έτσι ο πελάτης δε γνωρίζει ότι η βλάβη προκλήθηκε 

από κάποιον χρήστη, σε αντίστοιχη περίπτωση, χωρίς συνεπώς να διαχωρίζει τη βλάβη 

αυτή από µια οποιαδήποτε βλάβη στον ανελκυστήρα. 

 

Η ενέργεια αυτή προτείνει την γραπτή ενηµέρωση του πελάτη για βλάβη που οφείλεται 

σε κακή χρήση του εξοπλισµού από κάποιον χρήστη. Η ενέργεια αυτή έχει δύο όψεις: 

αφενός να ενηµερωθεί ο πελάτης και όχι κάποιος άλλος χρήστης του εξοπλισµού και 

αφετέρου να ενηµερωθεί ότι η βλάβη οφείλεται σε κακή χρήση του εξοπλισµού και όχι 

σε οποιονδήποτε άλλο τεχνικό ή µη λόγο. Η εταιρεία διαθέτει ενηµερωµένη ηλεκτρονική 

βάση δεδοµένων, όπου µεταξύ άλλων είναι καταγραµµένα τα στοιχεία επικοινωνίας 
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όλων των πελατών της. Επίσης διαθέτει ηλεκτρονικό σύστηµα καταγραφής όλης της 

διαδικασίας µιας βλάβης, από την αναφορά της από τον πελάτη, µέχρι την 

αποκατάστασή της από τον τεχνικό. Τα δεδοµένα αυτά µπορούν να αξιοποιηθούν, µε τη 

δηµιουργία ηλεκτρονικής πλατφόρµας, από όπου θα είναι δυνατή η αποστολή 

πληροφοριών σχετικών µε βλάβες στους πελάτες. Η αποστολή είναι δυνατόν να γίνεται 

είτε µε ηλεκτρονικό ταχυδροµείο είτε µε γραπτό µήνυµα στο κινητό τηλέφωνο του πελάτη. 

Με τον τρόπο αυτό, ακόµα και αν ο πελάτης δε γνωρίζει τίποτα για κάποια βλάβη, θα 

ενηµερωθεί τόσο για την αναφορά της όσο και για την αποκατάστασή της. Συνεπώς, 

στην αναφορά της αποκατάστασης, την οποία θα λάβει, θα είναι δυνατόν να ενηµερωθεί 

ότι πρόκειται για βλάβη που οφείλεται σε κακή χρήση του εξοπλισµού. Ωστόσο, ακόµα 

και σήµερα υπάρχουν πελάτες, οι οποίοι δεν έχουν ευχέρεια χρήσης των διαθέσιµων 

ηλεκτρονικών µέσων. Αυτό, σε συνδυασµό µε την ανάγκη ύπαρξης φυσικού 

αποδεικτικού παροχής της υπηρεσίας, δεν επιτρέπει την κατάργηση του σχετικού 

ενηµερωτικού εγγράφου, που συµπληρώνει ο τεχνικός επί τόπου και παραδίδει στον 

πελάτη. Με την παράδοση της ενηµερωτικής αναφοράς, δεν εγγυάται ότι θα ενηµερωθεί 

ο πελάτης, αλλά τουλάχιστον υπάρχει ως φυσικό αποδεικτικό. Στην αναφορά αυτή, µε 

την ενέργεια αυτή, προτείνεται η προσθήκη πεδίου µε τη γενική κατηγορία της βλάβης, 

η ακόµα και πεδίο µόνο µε την αναφορά σε βλάβη που προέρχεται από κακή χρήση του 

εξοπλισµού. Ο τεχνικός, κατά τη συµπλήρωση της αναφοράς, θα επιλέγει το αντίστοιχο 

πεδίο, ενώ θα ενηµερώνει και προφορικά τον πελάτη. Το αντίγραφο της αναφοράς αυτής 

αποθηκεύεται στο γραφείο της εταιρείας, ως φυσικό αποδεικτικό, για εύλογο χρονικό 

διάστηµα από τη συµπλήρωσή του. Στο έγγραφο αυτό υπογράφει και αυτός που το 

παραλαµβάνει είτε είναι ο πελάτης είτε όχι. 

 

Τα οφέλη της ενέργειας αυτής δεν εξαντλούνται στην ενηµέρωση του πελάτη για τον 

τύπο της βλάβης που επιλύθηκε στον ανελκυστήρα του. Γενικά, η ενέργεια αυτή διατηρεί 

τον πελάτη πολύ περισσότερο ενηµερωµένο για την κατάσταση του εξοπλισµού του. 

Επίσης, του δίνει τη δυνατότητα τήρησης αρχείου, χωρίς να χρειαστεί να έρθει σε επαφή 

µε την «Ε» και να ζητήσει τα σχετικά αρχεία ή να διατηρεί αρχείο µε τις ενηµερωτικές 

αναφορές των τεχνικών της «Ε». Επιπλέον, ακόµα και στην περίπτωση που η 

αποκατάσταση της βλάβης απαιτεί την αντικατάσταση ή επισκευή εξαρτηµάτων ή 

κάποιου υποσυστήµατος, η επικοινωνία µε τον πελάτη θα είναι ευκολότερη καθώς θα 

γνωρίζει ήδη την αιτία της βλάβης. Με τον τρόπο αυτό, ελαχιστοποιούνται και οι 

περιπτώσεις αιτηµάτων από πελάτες για αντικατάσταση των υλικών χωρίς χρέωση, 

λόγω υπαιτιότητας της εταιρείας, ή αντίστοιχα αιτήµατα για χρεώσεις χωρίς βάση όταν 

το συµβόλαιο που καλύπτονται δεν περιλαµβάνει την αστοχία εξαρτηµάτων λόγω κακής 

χρήσης του εξοπλισµού. Τα αποτελέσµατα της ενέργειας αυτής αναµένονται τόσο σε 
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βραχυπρόθεσµο όσο και σε µεσο-µακροπρόθεσµο διάστηµα. Οι πελάτες της εταιρείας, 

στο άµεσο µέλλον, θα έχουν τη δυνατότητα να ενηµερώνονται οπουδήποτε και 

οποτεδήποτε για µια βλάβη στον εξοπλισµό τους. Επίσης, όπως αναφέραµε, θα 

µειωθούν σηµαντικά τα παράπονα λόγω επαναλαµβανόµενων βλαβών όταν κάποια 

βλάβη σχετίζεται µε κακή χρήση του εξοπλισµού. Όµως και µακροπρόθεσµα, η 

ενηµέρωση αυτή θα λειτουργήσει εκπαιδευτικά για τους πελάτες της εταιρείας, οι οποίοι 

θα αποκτήσουν αίσθηση της σχέσης αιτίας και αποτελέσµατος µιας βλάβης, είτε 

σχετίζεται σε κακή χρήση είτε όχι. Τέλος, η διαφάνεια που υπόσχεται µια τέτοια ενέργεια, 

µακροπρόθεσµα αναµένεται να ενισχύσει τη σχέση εµπιστοσύνης που επιδιώκει η «Ε» 

να έχει µε τους πελάτες της. 

 

8. Εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε επικοινωνία µε τον πελάτη για την 

αναφορά βλάβης λόγω κακής χρήσης του εξοπλισµού 

 

Η ενέργεια αυτή αποσκοπεί στη βελτίωση του τρόπου επικοινωνίας των τεχνικών της 

«Ε» προς τους πελάτες της εταιρείας, κατά την ολοκλήρωση της διαδικασίας επίλυσης 

της βλάβης και συγκεκριµένα όταν πρόκειται για βλάβη λόγω κακής χρήσης του 

εξοπλισµού. Όπως αναφέρθηκε και στην προηγούµενη ενέργεια, οι τεχνικοί της «Ε», 

µετά από την εξέταση του εξοπλισµού και την αποκατάσταση ή όχι της βλάβης, έρχονται 

σε επαφή µε το διαχειριστή ή τον ιδιοκτήτη του εξοπλισµού, προκειµένου να τον 

ενηµερώσουν για την αποκατάσταση ή τις περαιτέρω ενέργειες που απαιτούνται για την 

αποκατάσταση της βλάβης στον εξοπλισµό τους. Οι τεχνικοί έχουν παρακολουθήσει 

εκπαιδεύσεις σχετικά µε τον τρόπο επικοινωνίας µε τους πελάτες σε διάφορες 

περιστάσεις, ώστε να µπορούν να διαχειριστούν καλύτερα την κατάσταση. 

 

Η συγκεκριµένη εκπαίδευση εστιάζει στη διαδικασία αποκατάστασης της βλάβης και 

συγκεκριµένα εκείνης της βλάβης που οφείλεται σε κακή χρήση του εξοπλισµού. Η 

προσέγγιση του τεχνικού θα πρέπει να είναι ελαφρά διαφοροποιηµένη σε σχέση µε την 

τυπική επικοινωνία σε περίπτωση µιας οποιασδήποτε βλάβης, λόγω της διαφορετικής 

αρχικής αιτίας δηµιουργίας της. Ο πελάτης, στην περίπτωση µιας βλάβης, αναµένει την 

προσέλευση του τεχνικού και την άµεση αποκατάσταση της βλάβης, εάν είναι δυνατόν 

και χωρίς χρέωση. Ο τεχνικός θα πρέπει να καταβάλει κάθε προσπάθεια, ώστε να 

αποκαταστήσει τη λειτουργία του ανελκυστήρα και να ενηµερώσει τον πελάτη επαρκώς 

για την αιτία της βλάβης καθώς και τις ενέργειες που απαιτήθηκαν ή απαιτούνται για την 

αποκατάστασή της. Ενώ η διαδικασία για την περίπτωση βλάβης λόγω κακής χρήσης 

είναι η ίδια, εντούτοις υπάρχουν και ορισµένες καίριες διαφορές, για τις οποίες οι τεχνικοί 

της «Ε» θα πρέπει να είναι έτοιµοι να προσαρµόσουν ανάλογα µε την περίπτωση. 
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Η διαδικασία της επικοινωνίας, που αποτελεί αντικείµενο της εκπαίδευσης αυτής της 

ενέργειας, περιέχει περισσότερα στάδια, στα οποία ο τεχνικός πρέπει να περάσει κατά 

το δυνατόν οµαλότερα µε τον πελάτη. Συγκεκριµένα, η διαδικασία ξεκινά µε την 

ενηµέρωση του πελάτη για την αρχική αιτία της βλάβης σε τεχνικό επίπεδο. Στο σηµείο 

αυτό και τη σωστή στιγµή, ο τεχνικός θα πρέπει µε σωστό τρόπο να ενηµερώσει τον 

πελάτη, ότι η βλάβη ουσιαστικά προκλήθηκε από την κακή χρήση του εξοπλισµού από 

κάποιον χρήστη του εξοπλισµού. Το σηµείο αυτό είναι κρίσιµο, καθώς ο τεχνικός είναι 

δυνατόν να συναντήσει τη δυσπιστία του πελάτη, ο οποίος θα θέλει να µάθει 

περισσότερες πληροφορίες για το πώς αυτό είναι δυνατόν να συµβεί. Πριν φτάσουν στο 

σηµείο αυτό, ο τεχνικός κατά την προσέλευσή του, θα πρέπει να επιθεωρήσει τον 

ανελκυστήρα και είτε να πάρει κάποιες φωτογραφίες είτε να επικοινωνήσει άµεσα µε τον 

πελάτη, προκειµένου να του επιδείξει την κατάσταση του ανελκυστήρα, να του εξηγήσει 

πως προκλήθηκε ζηµιά από κάποιον χρήστη καθώς και τις απαιτούµενες ενέργειες για 

την αποκατάστασή της. Σε διαφορετική περίπτωση, θα πρέπει είτε επί τόπου είτε 

χρησιµοποιώντας τις φωτογραφίες να εξηγήσει στον πελάτη πως δηµιουργήθηκε η 

βλάβη. Το σηµείο αυτό είναι εξαιρετικά σηµαντικό σε πελάτες, όπου έχουν συνάψει 

σύµβαση πλήρους κάλυψης µε την εταιρεία, που συνεπάγεται την δωρεάν 

αντικατάσταση υλικών. Και αυτό γιατί, ο συγκεκριµένος πελάτης ίσως χρειαστεί να 

αναλάβει το κόστος αντικατάστασης υλικών που τυχόν απαιτηθούν για την 

αποκατάσταση της βλάβης. Αυτό όµως δεν είναι το τελευταίο στάδιο της συγκεκριµένης 

επικοινωνίας, καθώς ο τεχνικός θα πρέπει να συζητήσει µε τον πελάτη, για τον τρόπο µε 

τον οποίο θα αποφευχθεί παρόµοια κατάσταση στο µέλλον. Στο σηµείο αυτό, ο τεχνικός 

θα πρέπει ρωτώντας τις κατάλληλες ερωτήσεις να καταλάβει τις ανάγκες του πελάτη και 

να τις συζητήσει µαζί του, υπό το πρίσµα της καλής λειτουργίας του εξοπλισµού του. 

 

Από την ενέργεια αυτή αναµένεται ότι θα µειωθούν τα παράπονα για 

επαναλαµβανόµενες βλάβες, καθώς ο πελάτης θα είναι πλήρως ενηµερωµένος και θα 

έχει καταλάβει τη διαφορά µεταξύ µιας τυπικής βλάβης και µιας βλάβης που προέρχεται 

από κακή χρήση του εξοπλισµού. Με τον τρόπο αυτό, µακροπρόθεσµα, η ενηµέρωση 

αυτή θα λειτουργήσει εκπαιδευτικά για τους πελάτες της εταιρείας, οι οποίοι θα 

αποκτήσουν αίσθηση της σχέσης αιτίας και αποτελέσµατος µιας βλάβης, είτε σχετίζεται 

σε κακή χρήση είτε όχι. Τέλος, η εκτεταµένη και ειλικρινής επικοινωνία µεταξύ τεχνικού 

και πελάτη, βελτιώνει µακροπρόθεσµα την µεταξύ τους εµπιστοσύνη, όπως βέβαια και 

την εµπιστοσύνη του πελάτη στην «Ε», µε αρκετά αναµενόµενα θετικά αποτελέσµατα. 
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9. Ενηµέρωση στους διαχειριστές των κτιρίων και συνεργασία µαζί τους για την 

µείωση/εξάλειψη των περιπτώσεων κακής χρήσης του εξοπλισµού 

 

Η ενέργεια αυτή παρουσιάζει κάποια κοινά στοιχεία µε το τελευταίο στάδιο της 

επικοινωνίας, που θα πρέπει να γίνεται από τον τεχνικό προς το διαχειριστή ή τον 

ιδιοκτήτη του εξοπλισµού, µετά από την αποκατάσταση µιας βλάβης, που οφείλεται σε 

κακή χρήση του εξοπλισµού. Η επικοινωνία όµως από µόνη της, δεν κρίνεται επαρκής, 

ώστε να επιτευχθεί το ουσιαστικό αποτέλεσµα που είναι η µείωση των βλαβών λόγω 

κακής χρήσης του εξοπλισµού. Η ενέργεια αυτή δε σταµατά στην ενηµέρωση του 

διαχειριστή ή του ιδιοκτήτη, αλλά προχωρά ένα βήµα παραπάνω, στην λήψη µέτρων για 

τη µείωση των βλαβών λόγω κακής χρήσης. Επίσης, για την ενέργεια αυτή απαιτείται η 

συνεργασία περισσότερων εργαζόµενων της «Ε», όπως ο τεχνικός, ο προϊστάµενος 

οµάδας τεχνικών και εργαζόµενοι από το γραφείο υποστήριξης της «Ε». 

 

Η αρχική ενηµέρωση, όπως έχουµε προαναφέρει, γίνεται από τον τεχνικό, ο οποίος µετά 

από την επί τόπου διερεύνηση και αποκατάσταση της βλάβης, ενηµερώνει το διαχειριστή 

για τα ευρήµατα. Αυτό γίνεται κάθε φορά που δηµιουργείται µια βλάβη, λόγω κακής 

χρήσης. Από το σύστηµα καταγραφής βλαβών, είναι δυνατόν να εξαχθούν δεδοµένα για 

όλες τις βλάβες που καταγράφονται στην «Ε». Τα δεδοµένα αυτά µπορούν να 

οµαδοποιηθούν ανάλογα µε τις πληροφορίες που χρειάζεται να εξαχθούν. Με τον τρόπο 

αυτό, είναι δυνατόν να εξαχθούν οι βλάβες που οφείλονται σε κακή χρήση ανά πελάτη 

και ανά ανελκυστήρα του ίδιου πελάτη. Για τις βλάβες αυτές, έχουν καταγραφεί αρκετές 

πληροφορίες, όπως η ηµεροµηνία και ώρα καταγραφής, η περιγραφή της βλάβης από 

τον πελάτη, η ηµεροµηνία και ώρα της αποκατάστασης, ο τεχνικός που ανέλαβε τη 

συγκεκριµένη βλάβη, η διάγνωσή, η ενέργεια αποκατάστασης και άλλες. Από την 

ανάλυση των δεδοµένων για όλες τις βλάβες του ίδιου ανελκυστήρα ή των ανελκυστήρων 

του ίδιου πελάτη, είναι δυνατόν να προκύψουν στοιχεία που να υποδεικνύουν κάποια 

επαναληπτικότητα της βλάβης. Οι εργαζόµενοι του γραφείο υποστήριξης και ο 

προϊστάµενος της οµάδας των τεχνικών θα µπορέσουν να συνδυάσουν τα στοιχεία και 

να καταλήξουν σε χρήσιµα συµπεράσµατα. Στη συνέχεια, ο προϊστάµενος µαζί µε τον 

τεχνικό, θα επιδιώξουν συνάντηση µε τον πελάτη, ώστε να του παρουσιάσουν τα 

αποτελέσµατα της ανάλυσης και να λάβουν και τις δικές του σχετικές πληροφορίες. Το 

αποτέλεσµα της συνάντησης αυτής, θα αναδείξει µοτίβα και συµπεριφορές που είναι οι 

αιτίες της επανάληψης των βλαβών λόγω κακής χρήσης. Κάτι τέτοιο µπορεί να είναι µια 

συγκεκριµένη ώρα της ηµέρας, όπου γίνεται κάποια συγκεκριµένη εργασία στο κτίριο, 

κάποιοι συγκεκριµένοι χρήστες, που δεν χρησιµοποιούν τον εξοπλισµό µε τον 

ενδεδειγµένο τρόπο και άλλα. 
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Ο εντοπισµός της αρχικής αιτίας, όπως έχουµε αναφέρει, είναι το πρώτο βήµα για την 

εξεύρεση λύσης για την εξάλειψή της. Οι αρχικές αιτίες θα πρέπει να αναλυθούν από την 

οµάδα της «Ε» και να βρεθούν οι πιθανοί τρόποι αντιµετώπισής τους. Στη συνέχεια, οι 

προτεινόµενες λύσεις θα πρέπει να παρουσιαστούν και να συζητηθούν µε τον πελάτη, 

ώστε να αποφασιστούν οι ενέργειες που θα προκριθούν. Οι προτεινόµενες λύσεις θα 

πρέπει να υποστηρίζονται µε τεχνικά και οικονοµικά στοιχεία, ώστε να επιτρέψουν στον 

πελάτη να αποφασίσει, στηριζόµενος σε στοιχεία. Το επόµενο βήµα, περιλαµβάνει την 

εφαρµογή των λύσεων που αποφασίστηκαν και την ταυτόχρονη παρακολούθηση της 

αποτελεσµατικότητας τους. Ακόµα και να µην εξαλειφθούν οριστικά οι αιτίες δηµιουργίας 

των βλαβών λόγω κακής χρήσης, µε την ενέργεια αυτή αναµένεται η µείωσή τους. Τέλος, 

όπως και στην προηγούµενη ενέργεια, η εκτεταµένη και ειλικρινής επικοινωνία µεταξύ 

εκπροσώπων της «Ε» και του πελάτη, βελτιώνει µακροπρόθεσµα την εµπιστοσύνη του 

πελάτη στην «Ε», µε αρκετά αναµενόµενα θετικά αποτελέσµατα. 

 

10. Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού στη µεθοδολογία 

εντοπισµού βλαβών σε υποσυστήµατα του εξοπλισµού 

 

Οι εκπαιδεύσεις που αναφέρθηκαν σε άλλες ενέργειες αφορούν σε συγκεκριµένα 

υποσυστήµατα του ανελκυστήρα, όπως για παράδειγµα ο πίνακας ελέγχου, οι θύρες και 

το σύστηµα του φρένου του ανελκυστήρα. Όπως έχουµε ήδη όµως αναλύσει, ένας 

σηµαντικός αριθµός βλαβών προέρχεται από άλλα, εκτός των παραπάνω, 

υποσυστηµάτων του ανελκυστήρα, όπως για παράδειγµα οι διακόπτες του φρεατίου, οι 

κοµβιοδόχοι ορόφων και η κοµβιοδόχος του θαλάµου. Για να επιτευχθεί το καλύτερο 

δυνατό αποτέλεσµα, θα πρέπει να δηµιουργηθεί µια ή περισσότερες εκπαιδεύσεις για 

καθένα από τα υπόλοιπα υποσυστήµατα, που θα περιέχουν λεπτοµέρειες ακόµα και στο 

επίπεδο των επιµέρους εξαρτηµάτων που τα απαρτίζουν. Ο χρόνος οργάνωσης και 

εκτέλεσης και το κόστος αυτών των εκπαιδεύσεων δεν αντισταθµίζεται από το όφελος 

που θα αποκοµίσει η «Ε» από τα αποτελέσµατά τους. Συνεπώς µια εκπαίδευση που θα 

µπορούσε να µεταφέρει στους εκπαιδευόµενους πληροφορίες και γνώσεις για την 

αντιµετώπιση βλαβών σε διάφορα υποσυστήµατα, θα µεγιστοποιούσε το επιθυµητό 

αποτέλεσµα για την «Ε». 

 

Η προτεινόµενη εκπαίδευση, περιλαµβάνει τις γενικές αρχές και τη µεθοδολογία για τον 

εντοπισµό βλαβών στο σύνολο των συστηµάτων του ανελκυστήρα. Το πρώτο τµήµα της 

εκπαίδευσης περιλαµβάνει την παρουσίαση και εξήγηση των διαφόρων τύπων 

υποσυστηµάτων, που είναι δυνατόν να συναντήσει ο τεχνικός σε κάποια από τις 
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εγκαταστάσεις, που συντηρεί η «Ε». Συγκεκριµένα, για κάθε υποσύστηµα θα αναλύονται 

τα εξαρτήµατα που το απαρτίζουν, η αρχή λειτουργίας του, ο τρόπος συνδεσµολογίας 

του και η αλληλεπίδρασή του µε τα άλλα υποσυστήµατα ενός ανελκυστήρα. Πολλά από 

τα παραπάνω θα συµπίπτουν για τους διάφορους τύπους υποσυστηµάτων, γεγονός 

που θα επιτρέψει την περιορισµένη έκταση της συγκεκριµένης εκπαίδευσης. Επίσης, θα 

δοθεί η ευκαιρία στους συµµετέχοντες να γνωρίσουν τα διάφορα προϊόντα από αρκετούς 

κατασκευαστικούς οίκους εξαρτηµάτων, αυξάνοντας το επίπεδο γνώσης και 

τεχνογνωσίας τους, καθώς και να ενηµερωθούν για διαφορετικά επίπεδα τεχνολογιών 

που µπορεί να συναντήσουν. Για την προετοιµασία της εκπαίδευσης, θα απαιτηθεί η 

συνεργασία µε αρκετούς προµηθευτές της εταιρείας και κατασκευαστικούς οίκους, οι 

οποίοι θα συνεισφέρουν, παρέχοντες παρουσιάσεις, εγχειρίδια, φωτογραφικό υλικό, 

ακόµα και εξαρτήµατα ή µονάδες εξοµοίωσης. Η εκπαίδευση πραγµατοποιείται είτε από 

τον αρχι-εκπαιδευτή της εταιρείας, είτε από έµπειρο τεχνικό µε αποδεδειγµένη ικανότητα 

και γνώση των συγκεκριµένων εξαρτηµάτων. 

 

Το δεύτερο τµήµα της εκπαίδευσης περιλαµβάνει µεθόδους εντοπισµού βλαβών στα 

διάφορα υποσυστήµατα. Η µέθοδος εντοπισµού αναλύεται για το κάθε υποσύστηµα, 

επιτρέποντας στους συµµετέχοντες να κατανοήσουν τον τρόπο µε τον οποίο, 

αναλύοντας τα συµπτώµατα θα καταλήγουν στην αρχική αιτία της βλάβης σε επίπεδο 

εξαρτήµατος. Το τµήµα αυτό της εκπαίδευσης είναι δυνατόν να είναι διαδραστικό, ώστε 

να επιτρέπει στον εκπαιδευτή, µέσω κατάλληλων ερωτήσεων, να ελέγξει το επίπεδο 

κατανόησης των συµµετεχόντων. Επιπλέον, η µέθοδος εντοπισµού βλαβών, αναλύεται 

και σε επίπεδο υποσυστηµάτων, ώστε να είναι δυνατή η καλύτερη κατανόηση του 

εντοπισµού βλαβών, σε αλληλεπιδρώντα υποσυστήµατα. Με τον ίδιο τρόπο, οι 

συµµετέχοντες θα έχουν την ευκαιρία να αναλύσουν τα συµπτώµατα που 

παρουσιάζονται σε διάφορα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα, µε σκοπό να καταλήξουν 

στο υποσύστηµα και τελικά στο εξάρτηµα, που είναι η αρχική αιτία της βλάβης. Ο 

εκπαιδευτής, οµοίως, θα έχει τη δυνατότητα, δηµιουργώντας διαφορετικά σενάρια 

βλαβών, να ελέγξει το επίπεδο κατανόησης των εκπαιδευόµενων και να ανιχνεύσει τυχόν 

κενά γνώσης. Σε κάθε περίπτωση, σε κάθε σενάριο, θα µπορεί να επεµβαίνει, 

επαναλαµβάνοντας σηµεία της θεωρίας, ακόµα και να επεκτείνει τις παρεχόµενες 

πληροφορίες. Κατά τα διάρκεια της εκπαίδευσης, θα µοιράζονται στους συµµετέχοντες 

έγγραφα που θα περιέχουν τις γενικές αρχές της µεθοδολογίας εντοπισµού βλαβών, 

καθώς και πληροφορίες για τα διάφορα υποσυστήµατα που µελετήθηκαν. 

 

Βασικό συστατικό και αυτής της εκπαίδευσης, αποτελεί η επαναληπτικότητά της. Το 

χρονικό διάστηµα επανάληψης, θα επιλεγεί ανάλογα µε τις εκπαιδευτικές 
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προτεραιότητες της εταιρείας, τους διαθέσιµους πόρους της, τα αποτελέσµατα της 

ανάλυσης των βλαβών συνολικά και ανά τεχνικό και τα αποτελέσµατα της αξιολόγησης 

των τεχνικών στο θέµα της εκπαίδευσης. Σε κάθε επαναληπτική εκπαίδευση, µπορεί να 

περιέχεται η ανάλυση ορισµένων υποσυστηµάτων  ή ακόµα και µόνο ενός, ώστε να 

µεγιστοποιηθεί το αναµενόµενο αποτέλεσµα. Η προτεινόµενη εκπαίδευση αποσκοπεί 

στη βελτίωση της ανίχνευσης των δυσλειτουργιών τόσο κατά την προληπτική όσο και 

κατά τη διορθωτική συντήρηση. Σε εύλογο χρονικό διάστηµα, ως αποτέλεσµα αυτής της 

ενέργειας, αναµένεται η µείωση των επαναλαµβανόµενων βλαβών λόγω αδυναµίας 

εντοπισµού στα διάφορα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα. 

 

11. Γραπτή ενηµέρωση του πελάτη για απουσία βλάβης στον εξοπλισµό 

 

Η διαδικασία επίλυσης της βλάβης και γενικά κάθε επίσκεψη τεχνικού σε ανελκυστήρα 

πελάτη, περιλαµβάνει την προφορική και γραπτή ενηµέρωση του πελάτη για τις εργασίες 

που πραγµατοποιήθηκαν στον ανελκυστήρα του. Η ενηµέρωση αυτή συνήθως γίνεται 

στο διαχειριστή ή τον ιδιοκτήτη του κτιρίου. Στις περιπτώσεις, όπου ο τεχνικός, κατά την 

επίσκεψή του, δεν εντοπίσει κάποια βλάβη στον εξοπλισµό και αυτός λειτουργεί 

κανονικά, ο τεχνικός είναι πιθανόν να ενηµερώσει κάποιον προφορικά και να 

αποχωρήσει από την εγκατάσταση. Ωστόσο, εάν αυτός που θα ενηµερωθεί δεν είναι ο 

ιδιοκτήτης ή ο διαχειριστής, τότε η πληροφορία είναι δυνατόν να µην φτάσει ποτέ σε 

αυτόν. Ο τεχνικός δεν προχωρά στη δηµιουργία αναφοράς επίσκεψης, θεωρώντας ότι 

δεν έκανε κάποια εργασία για την αποκατάσταση της βλάβης, καθώς δεν υπήρχε 

εξαρχής βλάβη στον ανελκυστήρα. Οµοίως, δεν υπάρχει κάποια παρατήρηση ή ανάγκη 

εκτέλεσης επιπλέον εργασιών, για τις οποίες θα πρέπει να ενηµερωθεί ο ιδιοκτήτης ή ο 

διαχειριστής. Το αποτέλεσµα είναι ότι ο πελάτης δε θα γνωρίζει ποτέ ότι στην 

πραγµατικότητα δεν υπήρχε βλάβη στον ανελκυστήρα του, ενώ υπό προϋποθέσεις, θα 

θεωρεί λανθασµένα ότι υπήρξε επαναλαµβανόµενη βλάβη στον εξοπλισµό, µε τις 

συνέπειες που έχουν αναλυθεί προηγούµενα. 

 

Η ενέργεια αυτή προτείνει την γραπτή ενηµέρωση του πελάτη για την απουσία βλάβης 

ή οποιασδήποτε δυσλειτουργίας στον εξοπλισµό. Ουσιαστικά, η ενέργεια αυτή ενισχύει 

την γραπτή ενηµέρωση του πελάτη, σε κάθε επίσκεψη, από τους τεχνικούς της «Ε», 

ανεξάρτητα από το είδος της επίσκεψης και τα ευρήµατα. Σε συνδυασµό, µάλιστα, και µε 

άλλες ενέργειες, θα µπορούσε να έχει διπλό αποτέλεσµα: αφενός να ενηµερωθεί ο 

τελικός πελάτης και όχι κάποιος άλλος χρήστης του εξοπλισµού και αφετέρου να 

ενηµερωθεί ότι δεν υπήρχε βλάβη στον εξοπλισµό. Προτού βέβαια γίνει η ενηµέρωση 

στον πελάτη, θα πρέπει να έχει διασφαλιστεί από τον τεχνικό ότι δεν υπάρχει βλάβη στον 
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εξοπλισµό και εάν είναι δυνατόν να υπάρχουν βάσιµες πληροφορίες για το λόγο που ο 

εξοπλισµός εµφανιζόταν εκτός λειτουργίας. Για να επιτευχθεί αυτό, ο τεχνικός θα πρέπει 

να προβεί σε µια σειρά ελέγχων και λειτουργικών δοκιµών, ώστε σε σύντοµο χρονικό 

διάστηµα να ελέγξει τα περισσότερα από τα συστήµατα του ανελκυστήρα. Με τον τρόπο 

αυτό, θα εκτελέσει µια γρήγορη επιθεώρηση του ανελκυστήρα και θα ελέγξει αν τυχόν 

έχουν καταγραφεί βλάβες στο ηµερολόγιο καταγραφής του πίνακα ελέγχου του 

ανελκυστήρα. Οι καταγραφές στο ηµερολόγιο, λειτουργούν ως οδικός χάρτης για την 

επίλυση µιας βλάβης ή τον εντοπισµό δυσλειτουργίας σε κάποιο υποσύστηµα. 

Αναφορικά µε τον εντοπισµό της αιτίας για τη φαινόµενη βλάβη, ο τεχνικός θα πρέπει 

αρχικά σε τακτά χρονικά διαστήµατα να παρατηρεί τη λειτουργία του εξοπλισµού και την 

καθηµερινή του χρήση. Επιπλέον, θα πρέπει να µιλήσει µε τον πελάτη και άλλους 

χρήστες του εξοπλισµού για να εντοπίσει τυχόν ασυνήθιστες συµπεριφορές ή ακόµα και 

αρχόµενες δυσλειτουργίες στον εξοπλισµό. 

 

Τα οφέλη της ενέργειας αυτής δεν εξαντλούνται στην ενηµέρωση του πελάτη για το 

γεγονός ότι δεν υπάρχει βλάβη στον εξοπλισµό του. Η ενέργεια αυτή διατηρεί τον πελάτη 

πολύ περισσότερο ενηµερωµένο για τον εξοπλισµό του και σε θέση να απαντήσει σε 

ερωτήσεις από άλλους χρήστες του εξοπλισµού. Επίσης, όπως συµβαίνει και µε άλλες 

ενέργειες, του δίνει τη δυνατότητα διατήρησης πληρέστερου αρχείου του εξοπλισµού 

του, χωρίς να χρειάζεται να αποταθεί σε κάποιον εκπρόσωπο της «Ε» για να τα 

αποκτήσει. Η επικοινωνία µεταξύ του πελάτη και του τεχνικού της «Ε», σε συνδυασµό 

µε τις καταγραφές, θα επιτρέψουν τον ταχύτερο εντοπισµό λανθασµένων συµπεριφορών 

των χρηστών, η αντιµετώπιση των οποίων θα βελτιώσει τη λειτουργία του εξοπλισµού. 

Με τον τρόπο αυτό, µειώνονται οι επαναλαµβανόµενες βλάβες, καθώς η συγκεκριµένη 

κατηγορία επισκέψεων τίθενται ξεκάθαρα εκτός βλαβών  τόσο για την «Ε», όσο κυρίως 

και για τον τελικό πελάτη. Τα αποτελέσµατα της ενέργειας αυτής αναµένονται τόσο σε 

βραχυπρόθεσµο όσο και σε µεσο-µακροπρόθεσµο διάστηµα. Οι πελάτες θα έχουν 

πληρέστερη ενηµέρωση για τον εξοπλισµό τους και θα µειωθούν οι επαναλαµβανόµενες 

βλάβες, µαζί µε τα επακόλουθα παράπονα των πελατών. Μακροπρόθεσµα, η 

ενηµέρωση αυτή θα λειτουργήσει εκπαιδευτικά για τους πελάτες της εταιρείας, οι οποίοι 

θα µπορούν να εντοπίσουν λανθασµένες συµπεριφορές χρηστών και να είναι 

υποψιασµένοι για περιπτώσεις απουσίας βλαβών. Τέλος, η αυξανόµενη και ειλικρινής 

επικοινωνία µε τον πελάτη, µακροπρόθεσµα, αναµένεται να ενισχύσει τη σχέση 

εµπιστοσύνης που επιδιώκει η «Ε» να έχει µε τους πελάτες της. 

 

12. Περιοδική εκπαίδευση των πωλητών για την επιχειρηµατολογία πώλησης 

συµβολαίων συντήρησης 
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Η «Ε» συνάπτει συµβόλαια παροχής υπηρεσιών συντήρησης και τεχνικής υποστήριξης 

µε τους πελάτες της, τα οποία είναι εν µέρει τυποποιηµένα αλλά και προσαρµοσµένα. 

Επίσης για τους περισσότερους από τους υφιστάµενους πελάτες της, υπάρχουν 

συµβόλαια, τα οποία περιγράφουν το πλαίσιο της συνεργασίας των δύο µερών. Τα 

συµβόλαια αποτελούν σηµείο διαπραγµάτευσης µεταξύ των πωλητών υφιστάµενων 

εγκαταστάσεων της «Ε» και των πελατών της, είτε πρόκειται για νέο ή για παλιότερο 

πελάτη. Στην πρώτη περίπτωση, του νέου πελάτη, ο πωλητής καλείται να επισκεφτεί τις 

εγκαταστάσεις του πελάτη, να συναντηθεί και να συζητήσει µαζί του, να καταγράψει την 

κατάσταση του εξοπλισµού του και να καταγράψει τις ανάγκες του. Τα στοιχεία αυτά θα 

επιτρέψουν στον πωλητή να προτείνει στον πελάτη το συµβόλαιο εκείνο που ταιριάζει 

καλύτερα στις ανάγκες και τις απαιτήσεις του. Ο πωλητής θα πρέπει να διακρίνει και 

στοιχεία όπως η οικονοµική δυνατότητα του πελάτη, τη σηµασία που δίνει στον 

εξοπλισµό του, καθώς και την κρισιµότητα του εξοπλισµού του για τις δραστηριότητές 

του. 

 

Στη δεύτερη περίπτωση, αυτή του παλιότερου πελάτη, ο πωλητής καλείται να επισκεφτεί 

τις εγκαταστάσεις του πελάτη, να συναντηθεί και να συζητήσει µαζί του, ώστε να 

αναγνωρίσει αν έχει αλλάξει κάποια παράµετρος που καθιστά δυσλειτουργικό το 

υφιστάµενο συµβόλαιο ή αν πρόκειται για διαπραγµάτευση του τιµήµατός του. Αλλά 

ακόµα και στη περίπτωση της διαπραγµάτευσης του τιµήµατος του συµβολαίου, ο 

πωλητής θα πρέπει να εξετάσει αν ο πελάτης έχει στα χέρια του εναλλακτικές 

προσφορές από ανταγωνιστές ή αν υπάρχει κάποιος συγκεκριµένος λόγος για το αίτηµά 

του. Σε κάθε περίπτωση, ένα από το κρισιµότερα σηµεία της συζήτησής του µε τον 

πελάτη, είναι η αναλυτική παρουσίαση και εξήγηση όλων των επιµέρους καλύψεων του 

υφιστάµενου συµβολαίου και τις συνέπειες από τη µη ύπαρξή τους. Οι πωλητές 

υφιστάµενων εγκαταστάσεων έχουν παρακολουθήσει εκπαιδεύσεις, σχετικές µε τις 

διαπραγµατευτικές τους ικανότητες, τον τρόπο προώθησης των διαφόρων τύπων 

συµβολαίων καθώς και άλλες εκπαιδεύσεις προσανατολισµένες σε τεχνικές πωλήσεων. 

 

Η συγκεκριµένη ενέργεια προτείνει τη δηµιουργία προγράµµατος περιοδικής 

εκπαίδευσης των πωλητών υφιστάµενων εγκαταστάσεων στην επιχειρηµατολογία 

πώλησης συµβολαίων συντήρησης. Η εκπαίδευση θα περιλαµβάνει τρία βασικά 

τµήµατα: την αναλυτική περιγραφή των διαθέσιµων συµβολαίων συντήρησης, τις 

αλλαγές στις καλύψεις που πιθανώς έχουν προκύψει από την τελευταία εκπαίδευση, 

καθώς και ένα σύνολο επιχειρηµάτων και τεχνικών προώθησης για την κάθε κάλυψη 

ξεχωριστά. Για την επικαιροποίηση της συγκεκριµένης εκπαίδευσης, θα πρέπει να 
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λαµβάνονται υπόψη στατιστικά στοιχεία των παλαιότερων και των υποψήφιων πελατών 

της «Ε», οι προηγούµενες εµπειρίες των πωλητών της «Ε», καθώς και αναλυτικά τεχνικά 

στοιχεία πίσω από κάθε κάλυψη. Για κάθε κάλυψη συµβολαίου θα υπάρχει πίνακας 

επιχειρηµάτων, ανάλυση του τρόπου παρουσίασης, καθώς και πιθανές ερωτήσεις και 

απαντήσεις, που είναι δυνατόν να γίνουν από τη µεριά του πελάτη. Εφόσον υπάρχουν 

διαθέσιµα τα κατάλληλα στοιχεία, στον πίνακα των επιχειρηµάτων, θα µπορούσε να 

συµπεριληφθεί και συγκριτικό σε σχέση µε τους κυριότερους ανταγωνιστές. Η 

εκπαίδευση θα πρέπει οπωσδήποτε να περιλαµβάνει και κάποιο πρακτικό τµήµα, στο 

οποίο θα δίνονται στοιχεία στους πωλητές σχετικά µε κάποιον υποθετικό πελάτη και 

εκείνοι θα καλούνται να επιλέξουν το κατάλληλο συµβόλαιο συντήρησης και να 

αναπτύξουν την επιχειρηµατολογία τους. Ειδικά για τις περιπτώσεις διαπραγµάτευσης 

του τιµήµατος υφιστάµενων συµβολαίων συντήρησης, θα πρέπει να υπάρχουν 

διαθέσιµες υπάρχουσες πραγµατικές υποθέσεις, οι οποίες θα χρησιµοποιηθούν ως 

παράδειγµα, για την εκπαίδευση σε πραγµατικές συνθήκες των πωλητών στις τεχνικές 

πώλησης και αναδιαπραγµάτευσης. Η περιοδικότητα της εκπαίδευσης θα είναι 

τουλάχιστον µία φορά το χρόνο, ώστε να µην υπάρχει ασυνέχεια µεταξύ των 

οικονοµικών και γενικότερων εξελίξεων και της προωθητικής πολιτικής των συµβολαίων 

συντήρησης. 

 

Η προτεινόµενη ενέργεια αποσκοπεί στη διατήρηση του επιπέδου και των ικανοτήτων 

των πωλητών, αναφορικά µε την επιχειρηµατολογία πώλησης συµβολαίων συντήρησης. 

Τόσο η αρχική όσο και κάθε επαναληπτική εκπαίδευση των πωλητών θα δοµείται µε 

στοιχεία, δεδοµένα και παραδείγµατα από πραγµατικές καταστάσεις σε υφιστάµενους 

πελάτες της εταιρείας. Με τον τρόπο αυτό αναµένεται να διατηρείται η ενηµέρωση των 

πωλητών σχετικά µε τις αλλαγές στην αγορά, τις απαιτήσεις των πελατών, τις παροχές 

του ανταγωνισµού, γεγονός που αναµένεται να αυξήσει το επίπεδο γνώσης και 

κατανόησης των πωλητών και να εξισορροπήσει τις τυχόν µεταξύ τους διαφορές. 

Μεσοπρόθεσµα, αναµένεται η καλύτερη κατανόηση και εξυπηρέτηση των πελατών από 

τους πωλητές της «Ε», είτε πρόκειται για νέους είτε για παλαιότερους πελάτες. Η 

συνεχής βελτίωση του επιπέδου των πωλητών αναµένεται, µακροπρόθεσµα, να 

διευκολύνει τις πωλήσεις και τις αναδιαπραγµατεύσεις των συµβολαίων συντήρησης, 

µειώνοντας ταυτόχρονα τον αριθµό των παραπόνων των πελατών που πηγάζουν από 

το επίπεδο τιµών των συµβολαίων της «Ε». 
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13. Περιοδική αξιολόγηση των πωλητών κατά την επίσκεψή τους σε πελάτη 

 

Οι πωλητές της «Ε», που ασχολούνται µε τις πωλήσεις και αναδιαπραγµατεύσεις 

συµβολαίων συντήρησης, καλούνται ανάλογα µε τον πελάτη και την κάθε περίπτωση, 

να συναντούν τον πελάτη, προκειµένου να συζητήσουν πρόσωπο µε πρόσωπο. Η 

επίσκεψη, στις εγκαταστάσεις του πελάτη, επιδιώκεται από την «Ε», ώστε να υπάρχει 

µεγαλύτερη αµεσότητα µεταξύ της «Ε» και του πελάτη. Το προφίλ του πελάτη, που θα 

συναντήσει ο πωλητής, µπορεί να διαφέρει αρκετά κάθε φορά και µπορεί να είναι ο 

διαχειριστής µιας πολυκατοικίας, ο ιδιοκτήτης ενός κτιρίου, ο διευθυντής προµηθειών 

µας εταιρείας είτε και ο ιδιοκτήτης µιας εταιρείας. Ο πωλητής, ανάλογα µε το συνοµιλητή 

του, θα πρέπει να προσαρµόζει τον τρόπο προσέγγισής του και να χρησιµοποιεί τα 

κατάλληλα επιχειρήµατα, ώστε να πετύχει το σκοπό του. Αρκετές φορές, ο πωλητής σε 

µια επίσκεψη συνοδεύεται από κάποιον συνάδελφό του, ανάλογα µε το περιεχόµενο της 

συζήτησης µε τον πελάτη. Έτσι για παράδειγµα, ο πωλητής θα παρεβρεθεί στη 

συνέλευση µιας πολυκατοικίας, συνοδευόµενος από τον τεχνικό συντήρησης ή από τον 

προϊστάµενο συντήρησης της συγκεκριµένης περιοχής, προκειµένου να παρουσιάσει 

στον πελάτη την πρόταση επισκευής του εξοπλισµού του. Αντίστοιχα, σε µια συνάντηση 

του πωλητή µε τον διευθυντή εργοταξίου και την οµάδα των µηχανικών, που είναι 

υπεύθυνοι για την ανέγερση ενός νέου κτιρίου, είναι δυνατόν να συνοδεύεται από τον 

προϊστάµενο νέων εγκαταστάσεων, τον εµπορικό ή και τον τεχνικό διευθυντή της «Ε». 

Η ικανότητα ενός πωλητή, εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από την εµπειρία του αλλά και 

από το βαθµό αφοµοίωσης των διάφορων εκπαιδεύσεων και ενηµερώσεων που έχει 

παρακολουθήσει. Ακόµα και εάν δύο πωλητές έχουν παρακολουθήσει τις ίδιες 

εκπαιδεύσεις και έχουν την ίδια εµπειρία, τόσο σε διάρκεια όσο και σε περιεχόµενο, 

πάνω στο αντικείµενό τους, αυτό δε συνεπάγεται ότι θα έχουν την ίδια 

αποτελεσµατικότητα. 

 

Με τη συγκεκριµένη ενέργεια προτείνεται η περιοδική αξιολόγηση των πωλητών της «Ε», 

επί τόπου στις συναντήσεις τους µε τον πελάτη. Αρχικά θα πρέπει να οριστούν οι 

διαφορετικοί τύποι των συναντήσεων, που είναι δυνατό να βρεθεί ένας πωλητής 

ανάλογα και µε την περιγραφή της θέσης εργασίας του. Μια τέτοια συνάντηση µπορεί να 

έχει στόχο την πώληση ενός νέου ανελκυστήρα, την πώληση ενός συµβολαίου 

συντήρησης για υφιστάµενο ανελκυστήρα, την πώληση µιας αναβάθµισης εξοπλισµού 

σε νέο πελάτη, την πώληση µιας επισκευής, την αναδιαπραγµάτευση ενός υφιστάµενου 

συµβολαίου συντήρησης. Στη συνέχεια πρέπει να οριστούν τα σηµεία, στα οποία θα 

αξιολογηθεί ο κάθε πωλητής, η συχνότητα των αξιολογήσεων, καθώς και ποιος θα είναι 

αυτός που θα κάνει την αξιολόγηση. Για την «Ε», ο πιο αρµόδιος να πραγµατοποιήσει 
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την αξιολόγηση είναι ο εµπορικός διευθυντής, που είναι και ο προϊστάµενος των 

πωλητών. Η αξιολόγηση θα πρέπει να εκτείνεται σε αρκετές δραστηριότητες του πωλητή 

και να περιλαµβάνει την προσέγγιση του πωλητή ανάλογα µε το θέµα της συζήτησης και 

το συνοµιλητή του, το πλήθος και την ποιότητα των επιχειρηµάτων που χρησιµοποιεί και 

τη µέθοδο πώλησης. Άλλα σηµεία αξιολόγησης, µπορεί να είναι η εξωτερική εµφάνιση, 

ο τρόπος οµιλίας, καθώς και η οργάνωση πριν, κατά τη διάρκεια και µετά από την κάθε 

συνάντηση. Από τα σηµεία αξιολόγησης, δε θα πρέπει να λείπει και η 

αποτελεσµατικότητα της συνάντησης, χωρίς όµως να έχει αυξηµένη βαρύτητα σε σχέση 

µε τα υπόλοιπα σηµεία, καθώς αφενός θα δώσει λανθασµένη εντύπωση στον 

αξιολογούµενο και αφετέρου δεν αποτελεί την αξιολόγηση της απόδοσης, που γίνεται 

ξεχωριστά σε κάθε πωλητή. Ορισµένα σηµεία, που θα έχουν επιλεγεί από την αρχή, είναι 

δυνατόν να αξιολογούνται περισσότερο από άλλα και τα οποία να αλλάζουν σε τακτά 

χρονικά διαστήµατα ανάλογα µε τις ανάγκες των πωλητών και τη στρατηγική της «Ε». 

 

Για να πραγµατοποιηθεί η αξιολόγηση, θα πρέπει ο εµπορικός διευθυντής να συνοδεύει 

τακτικά τον πωλητή σε συναντήσεις και να παρακολουθεί τη συνάντηση ως 

παρατηρητής. Σαφώς, θα πρέπει να ενεργοποιείται και να συµµετέχει ενεργά στη 

συζήτηση, εφόσον κρίνει ότι αυτό απαιτείται. Κατά τη διάρκεια της συνάντησης, ο 

εµπορικός διευθυντής θα σηµειώνει µια βαθµολογία σε κάθε σηµείο αξιολόγησης, αφού 

αναφέρει ορισµένα σηµεία της συνάντησης, που υποστηρίζουν την άποψή του. Μετά το 

τέλος της συνάντησης µε τον πελάτη, ο εµπορικός διευθυντής θα αφιερώνει λίγη ώρα µε 

τον πωλητή, για να του παρουσιάσει τα κυριότερα σηµεία της αξιολόγησης, τα σηµεία 

που του άρεσαν, τι επιδέχεται βελτίωσης και να ορίσουν από κοινού τις περαιτέρω 

ενέργειες για τη βελτίωση των σηµείων αυτών. Η συχνότητα των αξιολογήσεων θα 

πρέπει να προσαρµόζεται ανάλογα µε το επίπεδο και τις ανάγκες του κάθε πωλητή και 

τη σηµαντικότητα των συναντήσεων για την επίτευξη της στρατηγικής της «Ε». Τα 

στοιχεία από τις αξιολογήσεις του κάθε πωλητή καθώς και συγκεντρωτικά όλων των 

πωλητών, θα αποτελέσουν µια πολύ χρήσιµη βάση για πληροφοριών για τον εµπορικό 

διευθυντή. Η ανάλυση των δεδοµένων αυτών, θα του δώσει τη δυνατότητα να γνωρίζει 

καλύτερα το δυναµικό της οµάδας του, να θέσει τους στόχους και να ορίσει το πλάνο 

βελτίωσης των δυνατοτήτων του καθενός και µε τον τρόπο αυτό να αποφασίσει για το 

συνολικό πρόγραµµα εκπαιδεύσεων και ενηµερώσεων των µελών της οµάδας. Στο 

πρώτο χρονικό διάστηµα της εφαρµογής της συγκεκριµένης ενέργειας, προτείνεται, τα 

στοιχεία της αξιολόγησης να µην αποτελούν τµήµα της τελικής αξιολόγησης απόδοσης 

του κάθε πωλητή, προκειµένου να προωθηθεί η καλύτερη αποδοχή της και η 

εποικοδοµητική χρήση της για τη βελτίωσή τους. 
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Η αποδοχή της αξιολόγησης και η χρήση της αποκλειστικά ως εργαλείο βελτίωσης, 

αποτελούν τους κρίσιµους παράγοντες επιτυχίας της προτεινόµενης ενέργειας. Αρχικά 

µε την ενέργεια αυτή δίνεται η δυνατότητα στον εµπορικό διευθυντή της «Ε», να 

αποκτήσει µια πιο απτή εικόνα για το επίπεδο της οµάδας του. Από το σηµείο αυτό, ο 

εµπορικός διευθυντής θα µπορεί να σχεδιάσει τον τρόπο βελτίωσης του επιπέδου του 

κάθε πωλητή, µε απώτερο στόχο της συνολική βελτίωση του επιπέδου ολόκληρης της 

οµάδας. Ανάλογα µε το αρχικό επίπεδο, ο εµπορικός διευθυντής είναι δυνατόν να 

επιλέξει αρχικά τη συνολική βελτίωση όλων των πωλητών, έως ένα ελάχιστο επιθυµητό 

επίπεδο και από εκεί και πέρα την προσωπική ανάπτυξη του καθενός ανάλογα µε τις 

δυνατότητές του. Η βελτίωση αυτή, αναµένεται να βελτιώσει την αποτελεσµατικότητα των 

πωλητών κατά τις συναντήσεις τους µε τους πελάτες της «Ε», ανεξάρτητα από το 

περιεχόµενό της. 

 

Παρόλο που η συγκεκριµένη ενέργεια αφορά στη συνολική βελτίωση του επιπέδου των 

πωλητών, ωστόσο αυτό θα επηρεάσει και τη διαδικασία της αναδιαπραγµάτευσης των 

όρων και του τιµήµατος των συµβολαίων συντήρησης υφιστάµενων πελατών της «Ε». 

Μεσοπρόθεσµα, αναµένεται οι πωλητές να βελτιώσουν το επίπεδο κατανόησης και 

προσδιορισµού των αναγκών του συνοµιλητή τους και να κατευθύνουν τη συζήτηση µε 

τέτοιο τρόπο, ώστε να επιτύχουν την ικανοποίησή του µε το λιγότερο δυνατό κόστος για 

την «Ε». Μακροπρόθεσµα, ακολουθώντας τη βελτίωση του επιπέδου των πωλητών, 

αναµένεται η συνολική µείωση των παραπόνων των πελατών που έχουν αιτία ή αφορµή 

το τίµηµα του συµβολαίου συντήρησης. Ο εντοπισµός των αρχικών αιτιών, εάν 

υπάρχουν, η καλύτερη προσέγγιση του πελάτη και το περιεχόµενο των προτάσεων από 

τους πωλητές, θα οδηγήσει στην καλύτερη και ταχύτερη ικανοποίηση των αιτηµάτων των 

πελατών, µειώνοντας την πιθανότητα για εκδήλωση παραπόνου και αυξάνοντας, έστω 

και λίγο, την εµπιστοσύνη τους στην «Ε». 

 

14. Εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε σηµασία και µεθόδους διατήρησης 

ποιότητας του εξοπλισµού 

 

Το τεχνικό προσωπικό της «Ε» δεν αποτελεί ένα οµοιογενές σύνολο, όσον αφορά το 

επίπεδο τεχνογνωσίας και εµπειρίας. Η «Ε», µέσα από τα προγράµµατα εκπαιδεύσεων 

που παρέχει στο τεχνικό προσωπικό, επιχειρεί να εξοµαλύνει τις µεταξύ τους διαφορές 

και να εξοµοιώσει τον τρόπο εργασίας τους. Εντούτοις, οι διαφοροποιήσεις αυτές 

αποδεικνύεται ότι είναι δύσκολο να εξαλειφθούν, καθώς πολλοί τεχνικοί έχουν εργαστεί 

για αρκετά µεγάλο χρονικό διάστηµα µε διαφορετικά πρότυπα, έχοντας σχηµατίσει µια 

συγκεκριµένη φιλοσοφία όσον αφορά τον ορισµό της ποιότητας και τη σηµασία 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 179

διατήρησής της. Συνοπτικά, θα µπορούσε να αναφερθεί ότι εντοπίζεται µια σηµαντική 

ποικιλία στην κουλτούρα ποιότητας του τεχνικού προσωπικού της «Ε». Το γεγονός αυτό, 

από µόνο του, δηµιουργεί διαφοροποιήσεις στις παρεχόµενες προς τους πελάτες 

υπηρεσίες. Σε αυτό προστίθενται και τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του κάθε τεχνικού, 

όπως για παράδειγµα η συνέπειά του, η σηµασία που δίνει στη λεπτοµέρεια και η 

επιθυµία και η προσήλωσή του να εργάζεται σε καθαρό περιβάλλον, αυξάνοντας ακόµα 

περισσότερο το βαθµό διαφοροποίησης. Η διαφορές αυτές στο επίπεδο των τεχνικών 

αντανακλώνται σε όλες τις δραστηριότητες της «Ε», από µια επίσκεψη συντήρησης έως 

και τις εργασίες αναβάθµισης ενός παλαιότερου ανελκυστήρα. Η εξισορρόπηση των 

διαφορών µεταξύ των τεχνικών και η σταδιακή βελτίωση του συνολικού επιπέδου του 

τεχνικού προσωπικού, αποτελεί σταθερή επιδίωξη της «Ε», µε στόχο την τεχνική 

αρτιότητα µε τα αναµενόµενα εµπορικά οφέλη. 

 

Η συγκεκριµένη ενέργεια προτείνει την εκπαίδευση των τεχνικών στη σηµασία της 

διατήρησης της ποιότητας του εξοπλισµού και στις µεθόδους επίτευξής της. Η 

εκπαίδευση αυτή, αν και αναφέρεται σε τεχνικά θέµατα, δεν αποτελεί µια αµιγώς τεχνική 

εκπαίδευση, αλλά περισσότερο µια εκπαίδευση σε θέµατα συµπεριφοράς και αντίληψης 

ορισµένων θεµάτων. Η εκπαίδευση θα αποτελείται τόσο από θεωρητικό όσο και από 

πρακτικό τµήµα. Το θεωρητικό τµήµα, θα διεξαχθεί από κάποιον προϊστάµενο ή τον 

τεχνικό διευθυντή της «Ε» ή εναλλακτικά µπορεί να γίνει από τον τεχνικό διευθυντή στους 

προϊστάµενους και αυτοί µε τη σειρά τους µπορούν να παρουσιάσουν το θέµα στις 

οµάδες τους. Σε κάθε περίπτωση η εκπαίδευση πρέπει να διεξαχθεί από κάποιον µε 

αποδεδειγµένη και αναγνωρισµένη αφοσίωση σε θέµατα ποιότητας και διατήρησης της 

ποιότητας. 

 

Το θεωρητικό τµήµα περιλαµβάνει την προαγωγή της σηµασίας της διατήρησης της 

ποιότητας του εξοπλισµού, µέσα από απτά παραδείγµατα ωφελειών από αυτή την 

επιδίωξη. Η παρουσίαση των ωφελειών θα ξεκινά από τα παραδείγµατα που είναι πιο 

κοντά στην καθηµερινότητα των τεχνικών, όπως η διατήρηση ενός τακτοποιηµένου, 

καθαρού και ασφαλούς περιβάλλοντος εργασίας, η δυνατότητα καλύτερου 

προγραµµατισµού των εργασιών συντήρησης, η µείωση των βλαβών και η 

συνεπαγόµενη αύξηση του διαθέσιµου χρόνου για την πραγµατοποίηση των εργασιών 

προληπτικής συντήρησης. Στη συνέχεια θα παρουσιάζονται οι ωφέλειες από έµµεσες 

καταστάσεις µε παραδείγµατα όπως η µείωση του εκνευρισµού του πελάτη από 

επαναλαµβανόµενες βλάβες, η βελτίωση του επιπέδου της σχέσης µεταξύ τεχνικού και 

πελάτη, µέσω της αύξησης της εµπιστοσύνης προς τον δεύτερο, οι οικονοµικές ωφέλειες 

από την αύξηση της εµπιστοσύνης του πελάτη προς την «Ε» και η συνεπαγόµενη 
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οικονοµική ωφέλεια προς όλους τους εργαζόµενους της «Ε». Η συνολική παρουσίαση 

των ωφελειών µπορεί να γίνει χρησιµοποιώντας την κλασική απεικόνιση του 

παγόβουνου, ώστε να αποτυπωθεί καλύτερα στο ακροατήριο. Τα επιµέρους 

παραδείγµατα είναι δυνατόν να υποστηριχθούν µε µικρά καθηµερινά παραδείγµατα, 

ώστε να µεγιστοποιηθεί η αποτύπωσή τους στους τεχνικούς και να µπορούν να 

παραλληλίσουν αυτό που βλέπουν και ακούνε µε την πραγµατικότητα. Στο υπόλοιπο 

του τµήµατος αυτού, θα παρουσιάζονται γενικοί µέθοδοι διατήρησης της ποιότητας, µε 

τη χρήση οπτικών µέσων, φωτογραφιών-παραδειγµάτων, ενώ θα γίνεται και σύνδεση µε 

τις ωφέλειες που έχουν ήδη αναλυθεί. Οι τεχνικοί θα έχουν τη δυνατότητα να κάνουν 

ερωτήσεις σχετικά µε τις µεθόδους ενώ ο εκπαιδευτής θα πρέπει να είναι έτοιµος να 

απαντήσει σε ερωτήσεις αµφισβήτησης αλλά και τεχνικού περιεχοµένου. 

 

Το πρακτικό τµήµα της εκπαίδευσης, αποτελεί ουσιαστικά την επί τόπου εφαρµογή των 

µεθόδων που παρουσιάστηκαν στο θεωρητικό τµήµα και αποτελεί ένα είδος 

καθοδήγησης των τεχνικών στην προσήλωση και υλοποίησή τους. Ο εκπαιδευτής θα 

πρέπει να είναι κάποιος προϊστάµενος τεχνικός µε αρκετά έτη εµπειρίας, που 

απολαµβάνει την αναγνώριση των τεχνικών αναφορικά µε τις τεχνικές του ικανότητες και 

να επιδεικνύει στην πράξη την προσήλωσή του στην ποιότητα. Τον εκπαιδευτή µπορεί 

να συνοδεύει και κάποιος βοηθός, ο οποίος θα τον υποστηρίξει σε παιχνίδια ρόλων αλλά 

και σε πρακτικά θέµατα για εξοικονόµηση χρόνου. Οι µέθοδοι, που θα παρουσιαστούν, 

δε θα επικεντρώνονται σε επιµέρους εξαρτήµατα ή υποσυστήµατα του ανελκυστήρα, 

αλλά θα προωθούν την συνολική αντιµετώπιση του εξοπλισµού υπό το πρίσµα της 

βελτίωσης και διατήρησης της ποιότητας σε ένα ορισµένο ελάχιστο επίπεδο. Για λόγους 

αποτελεσµατικότητας της εκπαίδευσης, για το πρακτικό τµήµα είναι δυνατόν να 

επιλεγούν εγκαταστάσεις, όπου το επίπεδο του εξοπλισµού είναι πολύ χαµηλό σε σχέση 

µε το µέσο όρο. Στην αρχή της εκπαίδευσης θα παρουσιαστούν τα βασικά τεχνικά 

στοιχεία του εξοπλισµού καθώς και στοιχεία, που συνδέονται µε το επίπεδο 

εξυπηρέτησης, όπως ο αριθµός επισκέψεων, ο ετήσιος αριθµός βλαβών τα τελευταία 

έτη, οι επισκευές που έχουν πραγµατοποιηθεί και ο αριθµός των αιτηµάτων και 

παραπόνων που έχει εκφράσει ο πελάτης. Κατά τη διάρκεια της εκπαίδευσης, θα 

παρουσιαστούν οι µέθοδοι στην πράξη στον συγκεκριµένο εξοπλισµό, ενώ στο τέλος θα 

τεθούν στόχοι για τη βελτίωση των δεικτών σε ορισµένο χρονικό διάστηµα. 

 

Η συγκεκριµένη ενέργεια αποτελεί το πρώτο στάδιο για την προώθηση µια αλλαγής 

αναφορικά µε τον τρόπο που οι τεχνικοί αντιλαµβάνονται την ποιότητα του εξοπλισµού 

και κυρίως της ποιότητα των εργασιών συντήρησης. Συνοπτικά, θα πρέπει να γίνει 

σαφές στους τεχνικούς το επιθυµητό και αποδεκτό επίπεδο ποιότητας των εργασιών 
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συντήρησης και να οριστούν τα αποδεκτά επίπεδα ποιότητας του εξοπλισµού. Όπως 

γίνεται κατανοητό, τα αποτελέσµατα αυτής της ενέργειας δεν µπορούν να εµφανιστούν 

βραχυπρόθεσµα. Η αλλαγής της αντίληψης και συνεπακόλουθα του τρόπου εργασίας 

των τεχνικών αποτελεί µια µακρόχρονη διαδικασία, η οποία απαιτεί επαναληπτικότητα, 

σταθερότητα και συνεχή υποστήριξη από τη διοίκηση της «Ε». Μετά από το αρχικό 

στάδιο, η ενέργεια αυτή θα πρέπει να πλαισιωθεί και από άλλες ενέργειες και 

προγράµµατα και να υποστηριχθεί πλήρως και έµπρακτα από τη διοίκηση της «Ε», ώστε 

να αυξηθούν οι πιθανότητες επιτυχίας της και να µειωθεί ο χρόνος επίτευξης της 

αλλαγής. 

 

Σταδιακά και ανάλογα και µε το αρχικό επίπεδο του κάθε τεχνικού, θα αρχίσουν να 

φαίνονται τα πρώτα δείγµατα βελτίωσης της ποιότητας, µέσω της µείωσης των βλαβών 

και της αύξησης των προσφορών επισκευών. Μεσοπρόθεσµα, το ζητούµενο είναι η 

επίτευξη ενός κοινού ελάχιστου επιπέδου ποιότητας στις εργασίες συντήρησης και 

επισκευών καθώς και ένα ελάχιστα αποδεκτό επίπεδο ποιότητας του εξοπλισµού. 

Μακροπρόθεσµα, αναµένεται η αύξηση του συνολικού επιπέδου της ποιότητας των 

παρεχόµενων υπηρεσιών, µε αποτελέσµατα όπως η µείωση των βλαβών, η εξάλειψη 

των επαναλαµβανόµενων βλαβών και των άρρωστων κοµµατιών και κατά συνέπεια η 

µείωση των παραπόνων των πελατών της «Ε». 

 

15. ∆ηµιουργία διαδικασίας επισκέψεων και ελέγχων επί τόπου σε εγκαταστάσεις 

από τους προϊστάµενους των τεχνικών (PDCA) 

 

Οι προϊστάµενοι των τεχνικών, στο πλαίσιο των καθηµερινών τους καθηκόντων, 

επισκέπτονται τις εγκαταστάσεις που εργάζονται οι τεχνικοί της οµάδας τους, για 

διάφορους λόγους, όπως η παροχή τεχνικής υποστήριξης, η συνάντηση µε τον πελάτη 

µε ορισµένο σκοπό, η συζήτησή µε τον τεχνικό για διάφορα θέµατα που σχετίζονται µε 

την εγκατάσταση ή και όχι. Κατά τη διάρκεια µιας επίσκεψης και ανάλογα µε το σκοπό 

της, οι προϊστάµενοι είναι δυνατόν να πραγµατοποιήσουν έναν έλεγχο του εξοπλισµού, 

η διάρκεια και το φάσµα του οποίου ποικίλλουν από επίσκεψη σε επίσκεψη και ανάλογα 

µε τον προϊστάµενο. Από τον έλεγχο αυτό, τις περισσότερες φορές, προκύπτουν 

ενέργειες για τον τεχνικό και για τον προϊστάµενο, όπως η εκτέλεση κάποιων εργασιών 

συντήρησης ή η αποστολή µιας προσφοράς επισκευής στον ιδιοκτήτη του εξοπλισµού. 

Κατά τη διάρκεια ενός µήνα, οι προϊστάµενοι επισκέπτονται αρκετούς από τους τεχνικούς 

της οµάδας τους, σε διαφορετικού τύπου εγκαταστάσεις, για διαφορετική αιτία, όπου 

έχουν τη δυνατότητα να πραγµατοποιήσουν έναν έλεγχο της υφιστάµενης κατάστασης, 
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να σχολιάσουν θετικά ή/και εποικοδοµητικά τα ευρήµατα µε τον κάθε τεχνικό της οµάδας 

τους και να αποφασίσουν για τα απαιτούµενα διορθωτικά µέτρα. 

 

Η συγκεκριµένη ενέργεια προτείνει µια πιο ολοκληρωµένη προσέγγιση της διαδικασίας 

των επί τόπου ελέγχων, µε σκοπό να βελτιωθεί η αποτελεσµατικότητά τους και να 

µεγιστοποιηθούν οι ωφέλειες που προκύπτουν από αυτούς. Ο σχεδιασµός της 

διαδικασίας, πίσω από αυτή την ενέργεια, στηρίζεται στον κύκλο του Deming, που 

παρουσιάζεται στο διάγραµµα 7.2, τα επιµέρους στάδια του οποίου θα χρησιµοποιηθούν 

για την παρουσίαση της ενέργειας. Παρόλο, που η συγκεκριµένη ενέργεια αποτελεί 

ουσιαστικά τµήµα του σταδίου ελέγχου (check) στη γενικότερη διαχείριση της ποιότητας 

των υπηρεσιών της «Ε», εντούτοις και η διαδικασία των προτεινόµενων ελέγχων 

βασίζεται στη συγκεκριµένη αλληλουχία. Αρχικά, θα τεθούν οι ποιοτικοί και ποσοτικοί 

στόχοι των ελέγχων καθώς και η επαναληπτικότητά τους. Ένας έλεγχος του 

προϊστάµενου για κάθε τεχνικό της οµάδας του κάθε µήνα, αποτελεί µια καλή εισαγωγή 

όλων στη νέα διαδικασία. Σε κάθε τεχνικό, ο προϊστάµενος µπορεί να επιλέγει κάθε φορά 

διαφορετικό τύπο εξοπλισµού ή και εγκατάστασης, ώστε να µπορεί να σχηµατίσει 

καλύτερη άποψη για το επίπεδο της ποιότητας των εργασιών του τεχνικού του. Η 

εισαγωγή της νέας διαδικασίας θα πρέπει να υποστηριχθεί από τη διοίκηση της «Ε» και 

να παρουσιαστεί και να εξηγηθεί στο τεχνικό προσωπικό, πριν από την έναρξη της 

εφαρµογής της. 

 

 
∆ιάγραµµα 7.2: Ο κύκλος του Deming (PDCA) 
 

Στη συνέχεια θα ξεκινήσουν οι έλεγχοι από τους προϊστάµενους, µε βάση το πρόγραµµα 

και τους στόχους που έχουν τεθεί. Ο έλεγχος δε θα βασίζεται στην εµπειρία και το 

διαθέσιµο χρόνο εκείνη τη στιγµή του κάθε προϊστάµενου, αλλά θα διενεργείται σύµφωνα 

µε συγκεκριµένη λίστα ελέγχου. Η σύνταξη της λίστας ελέγχου, θα έχει ολοκληρωθεί πριν 
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από την εφαρµογή της διαδικασίας, µε τη συνεργασία της διοίκησης, των προϊστάµενων 

και των τεχνικών της «Ε». Τα σηµεία ελέγχου θα επιλεγούν µε βάση την κρισιµότητά των 

εξαρτηµάτων και υποσυστηµάτων, τους διάφορους τύπους εξοπλισµού, τη διάθεσή ενός 

εύλογου χρονικού διαστήµατος από τους εµπλεκόµενους για την πραγµατοποίησή του, 

την αντίληψη του πελάτη, τις αναλύσεις των βλαβών και των παραπόνων των πελατών. 

 

Τα εξαγόµενα του ελέγχου θα είναι σαφείς ενέργειες, για κάθε µια από τις οποίες θα 

οριστεί ο υπεύθυνος υλοποίησης και η καταληκτική ηµεροµηνία ολοκλήρωσης. Έτσι για 

παράδειγµα, από έναν έλεγχο είναι δυνατόν να προκύψει, ως ενέργεια, ο καθαρισµός 

του πυθµένα του φρεατίου ενός ανελκυστήρα από τον τεχνικό συντήρησης µέσα στον 

επόµενο µήνα. Οµοίως, είναι δυνατόν να προκύψει η αποστολή προσφοράς πώλησης 

στον πελάτη µιας σκάλας, εφοδιασµένης µε διάταξη που συνδέεται στο κύκλωµα 

ασφαλείας του ανελκυστήρα, η οποία αποσκοπεί στην ασφαλή πρόσβαση του τεχνικού 

στον πυθµένα του φρεατίου. Ακόµα, µια ενέργεια που θα µπορούσε να προκύψει, είναι 

ο εφοδιασµός ενός αριθµού τεχνικών µε κάποιο συγκεκριµένο εργαλείο, που θα τους 

επέτρεπε να εκτελέσουν κάποια εργασία πιο αποτελεσµατικά και γρήγορα. Οι 

προϊστάµενοι, τουλάχιστον για το πρώτο χρονικό διάστηµα, πιθανώς θα πρέπει να 

υποστηριχθούν ως προς τη δηµιουργία των κατάλληλων ενεργειών, ανάλογα µε τα 

ευρήµατα του ελέγχου. 

 

Το επόµενο στάδιο είναι ο έλεγχος της διαδικασίας, κατά προτίµηση από το διευθυντή 

του τµήµατος, στα διάφορά επίπεδά της. Ο έλεγχος θα γίνεται τόσο ως προς τους 

ποιοτικούς και ποσοτικούς στόχους, αλλά κυρίως ως προς την παρακολούθηση και 

ολοκλήρωση των εξαγόµενων ενεργειών. Την παρακολούθηση, ωστόσο, της 

ολοκλήρωσης των ενεργειών που τίθενται στους τεχνικούς των οµάδων τους, θα έχουν 

οι ίδιοι οι προϊστάµενοι, οι οποίοι πραγµατοποίησαν τον έλεγχο. Με τον τρόπο αυτό 

επιδιώκεται η αύξηση της υπευθυνότητας του καθενός αναφορικά µε τα καθήκοντά του. 

Η παρακολούθηση της πορείας των ενεργειών που σχετίζονται µε οργανωτικά και άλλα 

θέµατα, θα γίνεται και από το διευθυντή του τµήµατος, εκτός από τους προϊστάµενους, 

τουλάχιστον για κάποιο χρονικό διάστηµα, ώστε να διασφαλίζεται η έγκαιρη ολοκλήρωσή 

τους. Επίσης, σε τακτά χρονικά διαστήµατα, θα ορίζονται συναντήσεις, του διευθυντή 

του τµήµατος µε τους προϊστάµενους, όπου θα γίνεται η παρουσίαση της πορείας των 

ελέγχων και των ενεργειών, καθώς θα γίνεται και γενικότερη αξιολόγηση της διαδικασίας 

και προτάσεις βελτίωσης. Σταδιακά, στόχος της ενέργειας είναι η ευθύνη 

παρακολούθησης των ενεργειών να µεταφερθεί στους τεχνικούς, σε προσωπικό και 

οµαδικό επίπεδο, αυξάνοντας έτσι ακόµα περισσότερο την ατοµική ευθύνη του τεχνικού 

προσωπικού. 
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Το τελευταίο στάδιο, βάσει του κύκλου του Deming, είναι οι ενέργειες που προκύπτουν 

από τον έλεγχο της διαδικασίας. Ανάλογα µε το βαθµό επίτευξης των επιµέρους στόχων 

και της ολοκλήρωσης των ενεργειών, θα συζητούνται και θα αποφασίζονται οι επόµενες 

ενέργειες, είτε αφορούν στο επίπεδο του τεχνικού, είτε του προϊστάµενου είτε πρόκειται 

για ευρύτερο θέµα. Σε αυτό το στάδιο, θα αποφασίζονται και οι οποιεσδήποτε αλλαγές 

στο σύνολο της διαδικασίας, ενώ έπειτα από κάποιο χρονικό διάστηµα από την 

εφαρµογή, θα πρέπει πιθανώς να τεθεί και κάποιο σύστηµα ανταµοιβών και ποινών. Ο 

κύκλος θα έχει και χρονική σηµασία, καθώς η ολοκλήρωσή του µπορεί να συµπίπτει µε 

το πέρασµα ενός έτους, ώστε να µε την έναρξη του νέου κύκλου να ξεκινά το νέο έτος, 

µε βάση τις αλλαγές, τους στόχους και το σχεδιασµό του νέου κύκλου. 

 

Η περιγραφόµενη ενέργεια πρόκειται για µια ακόµα ενέργεια, οι ωφέλειες της οποίας θα 

εκδηλωθούν σε διαφορετικό χρονικό διάστηµα από την αρχική εφαρµογή της. Επίσης, 

όπως συµβαίνει και µε τις περισσότερες ενέργειες, η αποτελεσµατικότητά της εξαρτάται, 

έως ένα βαθµό, και από το συνδυασµό της εφαρµογής της µε την εφαρµογή άλλων 

ενεργειών. Σε σύντοµο χρονικό διάστηµα από την εφαρµογή της, αναµένεται η αύξηση 

του επιπέδου εγρήγορσης του τεχνικού προσωπικού, όσον αφορά την ποιότητα των 

εργασιών καθώς και της γενικότερης ποιότητας του εξοπλισµού. Τα αποτελέσµατα της 

εγρήγορσης αυτής, στα πρώτα στάδια, µπορεί να είναι θετικά, όπως η µικρή µείωση των 

επαναλαµβανόµενων βλαβών, αλλά και αρνητικά όπως η αύξηση κάποιων κατηγοριών 

παραπόνων των πελατών. Τα αρνητικά αποτελέσµατα, στο στάδιο αυτό, προέρχονται 

και από την αναµενόµενη ψυχολογική πίεση που δηµιουργεί ένας έλεγχος στον 

ελεγχόµενο. Η ελαχιστοποίηση των αρνητικών αποτελεσµάτων έγκειται και στην καλή 

και ξεκάθαρη αρχική επικοινωνία πριν από την εφαρµογή της διαδικασίας. 

 

Σε σύντοµο χρονικό διάστηµα, οι θετικές ωφέλειες συνεχώς θα αυξάνονται ή θα 

σταθεροποιούνται, σηµείο στο οποίο η διαδικασία πρέπει να υποστηριχθεί ακόµα 

περισσότερο από τη διοίκηση της «Ε». Το σηµείο αυτό είναι κρίσιµο, ώστε να ενισχυθεί 

η σηµασία των ελέγχων και των ενεργειών τους, ώστε σταδιακά να περάσει στη φάση 

των µακροπρόθεσµων ωφελειών. Η µείωση των επαναλαµβανόµενων βλαβών, θα 

επιφέρει γενικότερη µείωση των βλαβών και µείωση των άρρωστων κοµµατιών, µε 

συνεπαγόµενη µείωση των παραπόνων των πελατών. Ακόµα, η ολοκλήρωση ενεργειών 

σε οργανωτικό επίπεδο θα βελτιώσει συνολικά το επίπεδο της ποιότητας των εργασιών 

και της εξυπηρέτησης των πελατών. Μακροπρόθεσµα, η ενέργεια αυτή συνεισφέρει στην 

αλλαγή της νοοτροπίας των τεχνικών και των προϊσταµένων  και την αύξηση του 

επιπέδου υπευθυνότητας για την εκτέλεση των καθηκόντων τους. Επιπλέον, 
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καλλιεργείται η σηµασία των προληπτικών ενεργειών και η προτίµησή τους έναντι των 

διορθωτικών ενεργειών. Η κατάσταση αυτή, σε συνδυασµό και µε άλλες ενέργειες, 

αναµένεται να βοηθήσει στο σχηµατισµό µιας διαφορετικής κουλτούρας, όσον αφορά την 

αντίληψη της ποιότητας και των ενεργειών που απαιτούνται για τη διατήρησή της. Εκτός 

από τη µεγιστοποίηση των µεσοπρόθεσµων ωφελειών, αναµένεται και η αύξηση του 

τεχνικού επιπέδου του τεχνικού προσωπικού και η εµπιστοσύνη των πελατών στην 

πρώτη γραµµή της «Ε». 

 

16. ∆ηµιουργία εγχειριδίου κυριότερων επισκευών και των σχετικών παραµέτρων 

 

Η πραγµατοποίηση εργασιών επισκευών γίνεται, κατά κύριο λόγο, από τα συνεργεία 

επισκευών και δευτερευόντως από τους τεχνικούς, που πραγµατοποιούν τη συντήρηση 

των ανελκυστήρων. Οι πληροφορίες για τις εργασίες ή τα υλικά που απαιτούνται για την 

εκτέλεση της επισκευής, προέρχονται από τους τεχνικούς συντήρησης, οι οποίοι και 

εντοπίζουν την ανάγκη πραγµατοποίησης της επισκευής. Οι πληροφορίες αυτές πρέπει 

να είναι αναλυτικές και πλήρεις, ώστε να είναι ξεκάθαρη η επισκευή που πρέπει να 

πραγµατοποιηθεί, καθώς και τα µέσα που απαιτούνται για την εκτέλεσή της. Η 

σηµαντικότητα των πληροφοριών αυτών ξεκινά από το σηµείο της προσφοράς, όπου 

εξυπηρετούν τη σωστή κοστολόγηση της επισκευής και του υπολογισµού του χρόνου 

ακινητοποίησης του εξοπλισµού, έως την εκτέλεση της επισκευής, όπου ουσιαστικά 

πραγµατοποιείται αυτό που έχει κοστολογηθεί. Οι ελλιπείς ή ανακριβείς πληροφορίες 

είναι δυνατόν να οδηγήσουν σε λανθασµένη κοστολόγηση και κατά συνέπεια εκτέλεση 

εκτός προϋπολογισµού. Επιπρόσθετα, η επιβεβαίωση των πληροφοριών πριν από την 

τελική εκτέλεση θα επιφέρει το κόστος επιπλέον επισκέψεων του τεχνικού ή του 

συνεργείου. Ακόµα, η διαπίστωση από το συνεργείο επισκευών, της ανακρίβειας των 

πληροφοριών και η τελική εκτέλεση της επισκευής, µε βάση τις πραγµατικές συνθήκες, 

στις περισσότερες των περιπτώσεων εκτός από πρόσθετο κόστος προκαλεί σηµαντική 

διαφοροποίηση του χρόνου ακινητοποίησης του εξοπλισµού. 

 

Η ενέργεια αυτή προτείνει τη δηµιουργία εγχειριδίου µε αναφορά στις κυριότερες 

επισκευές και τις παραµέτρους που είναι απαραίτητες για την εκτέλεσή τους. Αρχικά, θα 

υπάρχει διαχωρισµός µεταξύ των επισκευών, στις οποίες απαιτείται αντικατάσταση 

εξαρτηµάτων, µε τις επισκευές που δεν απαιτείται. Για την πρώτη κατηγορία, θα υπάρχει 

λεπτοµερής περιγραφή των διαφόρων τύπων εξαρτηµάτων, συµπεριλαµβανόµενων 

όλων των στοιχείων που απαιτούνται για τον ακριβή προσδιορισµό τους και τη σωστή 

επιλογή του εξαρτήµατος αντικατάστασης. Η περιγραφή αυτή θα υποστηρίζεται µε 

σχέδια και φωτογραφίες, ενώ θα γίνεται αναφορά στους κυριότερους κατασκευαστές και 
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τις διαφοροποιήσεις που πιθανώς υπάρχουν στα προϊόντα τους. Επιπλέον, για κάθε 

εξάρτηµα, θα υπάρχει µια λίστα συνεργαζόµενων εξαρτηµάτων, που πιθανώς 

επηρεάζονται, ως υπενθύµιση για τον τεχνικό, ο οποίος θα πρέπει να τα ελέγξει και να 

προσκοµίσει τα απαραίτητα στοιχεία για την αντικατάστασή τους. Για παράδειγµα, για 

την αντικατάσταση ενός ρελέ σε πίνακα ελέγχου ενός ανελκυστήρα, ο τεχνικός θα πρέπει 

να προσκοµίσει στοιχεία για τον κατασκευαστικό οίκο, τον τύπο, την τάση και το ρεύµα 

λειτουργίας, τον αριθµό και το είδος των διαθέσιµων επαφών λειτουργίας καθώς και τη 

χρήση του ρελέ. Για τις επισκευές, όπου δεν απαιτείται αντικατάσταση εξαρτήµατος, θα 

υπάρχει λίστα πρόσθετων ελέγχων, που θα πρέπει να πραγµατοποιήσει ο τεχνικός και 

να καταγράψει τα αποτελέσµατά τους. Οι έλεγχοι αυτοί θα έχουν τη µορφή διερεύνησης 

της δυσλειτουργίας, ώστε να εντοπιστούν τυχόν επιπλέον αιτίες, να προσδιοριστεί η 

αρχική αιτία, ακόµα και να οριστούν εξαρτήµατα που τελικά θα απαιτηθούν για την 

επισκευή. Οι έλεγχοι αυτοί θα επιτρέψουν τον ακριβή προσδιορισµό όλων των 

απαραίτητων εργασιών, για την οριστική εξάλειψη της εµφανιζόµενης δυσλειτουργίας 

ή/και την επαναφορά του εξοπλισµού σε λειτουργία. Το εγχειρίδιο της ενέργειας αυτής 

θα συνταχθεί µε τη συνεισφορά των προϊστάµενων των τεχνικών, κάποιων τεχνικών και 

ορισµένων µελών συνεργείων επισκευών. 

 

Το εγχειρίδιο αυτό εκτός από τον καλύτερο προσδιορισµό των προς εκτέλεση 

επισκευών, θα λειτουργήσει και ως εκπαιδευτικό βοήθηµα, το οποίο θα είναι ανά πάσα 

στιγµή διαθέσιµο για τους τεχνικούς συντήρησης. Η επανειληµµένη χρήση του θα δώσει 

τη δυνατότητα στους τεχνικούς να το συµβουλεύονται κάθε φορά που θέλουν να 

αναφέρουν και να καταγράψουν τα στοιχεία για την πραγµατοποίηση κάποιας 

επισκευής. Εφόσον αυτό θα γίνεται για όλους τους τεχνικούς µε τον ίδιο τρόπο, 

αναµένεται µεσοπρόθεσµα να αυξηθεί το επίπεδο γνώσης και κατανόησης των τεχνικών, 

αναφορικά µε τις προϋποθέσεις και τις πληροφορίες που είναι απαραίτητες για την 

εκτέλεση µιας επισκευής. Επιπλέον, µεσοπρόθεσµα, αναµένεται η συνολική βελτίωση 

του επιπέδου των πληροφοριών που θα παρέχονται από τους τεχνικούς, προκειµένου 

να γίνει η κοστολόγηση και τελικά η πραγµατοποίηση κάποιας επισκευής. 

 

Ως επακόλουθο αυτού, αναµένεται να µειωθεί σηµαντικά ο αριθµός των αποκλίσεων 

µεταξύ των πληροφοριών που προσκοµίζουν οι τεχνικοί για την εκτέλεση µιας επισκευής 

και των πραγµατικών συνθηκών στον εξοπλισµό. Με τη σειρά του αυτό, αναµένεται να 

µειώσει τις διαφορές µεταξύ των προϋπολογισµένων χρόνου και κόστους 

πραγµατοποίησης των επισκευών και των πραγµατικών τιµών. Ειδικά, για τις 

περιπτώσεις ακινητοποιηµένων ανελκυστήρων, όπου ο χρόνος ακινητοποίησης είναι 

µέγιστης σηµασίας για τον πελάτη, µε την ενέργεια αυτή αναµένεται ο ακριβέστερος και 
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χωρίς αποκλίσεις προσδιορισµός του. Ακόµα και αν ο χρόνος δεν είναι µικρότερος, 

εξασφαλίζεται ότι θα είναι αυτός που έχει επικοινωνήσει αρχικά η «Ε» στον πελάτη. 

Τελικά, η ενέργεια αυτή αναµένεται να συνεισφέρει στη µείωση των παραπόνων των 

πελατών αναφορικά µε το χρόνο ακινητοποίησης και το χρόνο επαναφοράς του 

εξοπλισµού σε λειτουργία. 

 

17. Προσθήκη "Χρόνος ακινητοποίησης εξοπλισµού" στη φόρµα της προσφοράς 

επισκευής 

 

Η ανάγκη πραγµατοποίησης εργασιών επισκευής σε κάποιον ανελκυστήρα, 

κοινοποιείται στον πελάτη, µέσω µιας επιστολής, η οποία αναφέρεται ως προσφορά 

επισκευής. Μια προσφορά επισκευής περιέχει, µεταξύ των άλλων, τις εργασίες που 

πρέπει να πραγµατοποιηθούν, τα υλικά που θα απαιτηθούν, το συνολικό χρόνο 

πραγµατοποίησης των εργασιών, καθώς και το χρηµατικό αντίτιµο της υπηρεσίας. 

Σκοπός της προσφοράς είναι να ενηµερωθεί ο πελάτης για τις εργασίες που πρέπει να 

γίνουν στον ανελκυστήρα του και να εγκρίνει τη δαπάνη που απαιτείται για την 

πραγµατοποίησή τους. Ο πελάτης, ωστόσο, δεν ενδιαφέρεται τις περισσότερες φορές 

για το χρόνο που απαιτείται για να ολοκληρωθούν οι εργασίες, αλλά κυρίως για το χρόνο 

που θα παραµείνει συνολικά ο εξοπλισµός του εκτός λειτουργίας. Ο χρόνος αυτός 

ακινητοποίησης εξαρτάται από πολλούς παράγοντες και δεν περιλαµβάνεται σε µια 

τυπική προσφορά επισκευής. 

 

Η ενέργεια αυτή προτείνει την εισαγωγή του χρόνου ακινητοποίησης ή µη 

διαθεσιµότητας του εξοπλισµού στην προσφορά επισκευής. Η αναφορά αυτή θα 

µετράται είτε σε ώρες είτε σε ηµέρες ανάλογα µε το πόσο πολύς είναι ο χρόνος 

ακινητοποίησης. Για τον υπολογισµό του χρόνου ακινητοποίησης, θα πρέπει να υπάρχει 

και ο κατάλληλος υποστηρικτικός µηχανισµός που να λαµβάνει υπόψη όλους τους 

παράγοντες που επηρεάζουν το συγκεκριµένο χρόνο. Οι παράγοντες αυτοί 

διαφοροποιούν το χρόνο ακινητοποίησης από το χρόνο πραγµατοποίησης των 

εργασιών επισκευών. Η απουσία τέτοιων παραγόντων οδηγεί στην ισοδυναµία των δύο 

µετρούµενων χρόνων. 

 

Για να γίνει περισσότερο κατανοητή η επίδραση τέτοιων παραγόντων, θα γίνει αναφορά 

σε ένα παράδειγµα. Ας υποτεθεί ότι έχει αναγνωριστεί η ανάγκη αντικατάστασης της 

τροχαλίας τριβής της µηχανής του ανελκυστήρα. Στη σχετική προσφορά, που θα 

συνταχθεί για το σκοπό αυτό, θα αναφέρεται ότι ο χρόνος πραγµατοποίησης των 

εργασιών είναι 6 ώρες. Ο χρόνος αυτός περιλαµβάνει τη διάρκεια των εργασιών των 
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τεχνικών της «Ε», από τη στιγµή που θα ξεκινήσουν τις εργασίες προετοιµασίας για την 

επισκευή, έως και τις τελικές εργασίες ελέγχου στον ανελκυστήρα, πριν τον θέσουν σε 

λειτουργία. Ο χρόνος ακινητοποίησης του ανελκυστήρα θα είναι µία και µισή ηµέρα ή 36 

ώρες. Εάν υποθέσουµε ότι οι εργασίες ξεκινήσουν το πρωί µιας ηµέρας, τότε αυτές θα 

ολοκληρωθούν το µεσηµέρι της επόµενης ηµέρας. Η παραπάνω διαφορά οφείλεται στο 

γεγονός ότι για να ολοκληρωθεί η επισκευή, θα πρέπει να εκτελεστούν και ορισµένες 

εργασίες από συνεργάτη της «Ε», εκτός της εγκατάστασης. Οι τεχνικοί της «Ε», θα 

πρέπει να αφαιρέσουν την τροχαλία τριβής, να τη µεταφέρουν στο συνεργάτη και όταν η 

νέα τροχαλία είναι έτοιµη να επιστρέψουν στο συνεργάτη να τη µεταφέρουν στην 

εγκατάσταση και να την εγκαταστήσουν στη µηχανή του ανελκυστήρα. Ο χρόνος που 

απαιτείται από το συνεργάτη να κατασκευάσει τη νέα τροχαλία, το γεγονός ότι τόσο οι 

τεχνικοί της «Ε», όσο και οι εργαζόµενοι του συνεργάτη, έχουν συγκεκριµένο ωράριο 

εργασίας είναι ορισµένοι από τους παράγοντες που δηµιουργούν τη διαφορά µεταξύ των 

δύο χρόνων. 

 

Με την υιοθέτηση της συγκεκριµένης ενέργειας, αυξάνεται το επίπεδο της 

πληροφόρησης που λαµβάνει ο πελάτης σχετικά µε την εκτέλεση των εργασιών 

επισκευής στον ανελκυστήρα του. Παρόλο που αρκετές φορές, ο χρόνος ακινητοποίησης 

είναι µεγαλύτερος από τον αναµενόµενο από τη µεριά του πελάτη, εντούτοις αναµένεται, 

µεσοπρόθεσµα, η πληροφόρηση αυτή να µειώσει τα εισερχόµενα παράπονα αναφορικά 

µε το χρόνο ολοκλήρωσης κάποιας επισκευής. Τελικά είναι προτιµότερο για την «Ε», να 

καλεί ο πελάτης ζητώντας διευκρινίσεις και εξηγήσεις για το χρόνο ακινητοποίησης, παρά 

να εκφράζει παράπονα για το γεγονός ότι δε γνώριζε πόσο χρόνο θα διαρκούσε η 

επισκευή και ότι υπήρχε µεγάλη διαφορά από το χρόνο που αναφέρονταν στην 

προσφορά. 

 

18. Προσθήκη πεδίων υπολογισµού του χρόνου ακινητοποίησης του εξοπλισµού 

στο αντίστοιχο τµήµα του ηλεκτρονικού προγράµµατος διαχείρισης πελατών 

 

Η διαχείριση του συνόλου των πληροφοριών που απαιτείται να διατηρούνται και να 

ανανεώνονται συνεχώς, από την «Ε» για τους πελάτες της, γίνεται µέσω ενός 

ηλεκτρονικού προγράµµατος. Το πρόγραµµα αυτό, εκτός από πρόσβαση σε µια µεγάλη 

βάση δεδοµένων, δίνει στους χρήστες τη δυνατότητα πραγµατοποίησης λειτουργιών 

σχετικών µε τα διαθέσιµα δεδοµένα, επιτρέποντας την αυτόµατη αποθήκευση όλων των 

πληροφοριών. Μια από τις λειτουργίες/διαδικασίες που πραγµατοποιούνται µέσω του 

προγράµµατος είναι και αυτή των επισκευών. Συγκεκριµένα, οι χρήστες µε βάση τις 

πληροφορίες των τεχνικών, έχουν τη δυνατότητα να καταρτίσουν αρχικά ένα κοστολόγιο 
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προσφοράς επισκευής για τον συγκεκριµένο ανελκυστήρα. Το κοστολόγιο και η 

προσφορά επισκευής θα παραµείνουν στο ιστορικό του ανελκυστήρα, όχι µόνο ως 

αρχείο αλλά και για λόγους λειτουργικούς. Η προσφορά που θα δηµιουργηθεί αυτόµατα, 

µέσω τους συστήµατος, αποτελεί το τρίτο στάδιο της διαδικασίας. Οι χρήστες έχουν τη 

δυνατότητα να ανανεώσουν την κατάσταση της συγκεκριµένης προσφοράς, εφόσον ο 

πελάτης την αποδεχτεί ή όταν ολοκληρωθούν οι εργασίες της από το συνεργείο της «Ε». 

 

Η ενέργεια αυτή προτείνει την προσθήκη πεδίου υπολογισµού του χρόνου 

ακινητοποίησης του εξοπλισµού στο πρόγραµµα διαχείρισης των πελατών της «Ε». Η 

εισαγωγή του πεδίου υπολογισµού θα πρέπει να γίνει είτε εντός της λειτουργίας της 

επισκευής είτε εναλλακτικά ή και συµπληρωµατικά στη λειτουργία καταγραφής βλάβης. 

Ο λόγος είναι ότι αυτές οι λειτουργίες σχετίζονται µε καταστάσεις όπου κάποιος 

ανελκυστήρας µπορεί να παραµείνει ακινητοποιηµένος. Η καταγραφή των χρονικών 

στιγµών ακινητοποίησης και θέσης σε λειτουργίας του εξοπλισµού, που γίνεται µέχρι 

σήµερα, αποτελεί κυρίως, στοιχείο για µελλοντική στατιστική ανάλυση. Αντίθετα, ο 

προτεινόµενος υπολογισµός και η καταγραφή του χρόνου ακινητοποίησης, αποτελεί ένα 

στοιχείο, το οποίο µπορεί να εξυπηρετήσει σκοπούς πληροφόρησης και διαχείρισης 

πόρων. Συγκεκριµένα, εάν ο χρόνος ακινητοποίησης είναι καταγραµµένος και εµφανής 

σε όλους τους χρήστες του προγράµµατος, τότε ο πελάτης ή και οποιοσδήποτε χρήστης 

του εξοπλισµού, θα µπορεί ανά πάσα στιγµή να ενηµερωθεί για αυτόν. Επιπλέον, το 

στοιχείο αυτό, θα συνεισφέρει στη διαχείριση και τον καλύτερο προγραµµατισµό των 

συνεργείων επισκευών, ώστε να βελτιστοποιείται η αξιοποίησή τους. Η ενέργεια αυτή 

σχετίζεται, εν µέρει και µε την προηγούµενη ενέργεια, καθώς η αναφορά του χρόνου 

ακινητοποίησης στην προσφορά επισκευής, είναι δυνατόν να προέρχεται από τον 

υπολογισµό που προτείνεται µε τη συγκεκριµένη ενέργεια. Επίσης, η αναφορά του 

χρόνου ακινητοποίησης, εφόσον υπολογίζεται από το χρήστη µέσω του προγράµµατος, 

θα είναι δυνατόν να εµφανίζεται και σε άλλες λειτουργίες του προγράµµατος, ώστε να 

ενηµερώνονται και οι άλλοι χρήστες. 

 

Η εφαρµογή της συγκεκριµένης ενέργειας, αναµένεται ότι θα διασφαλίσει τα επίπεδο 

πληροφόρησης στον πελάτη, αναφορικά µε το χρόνο ακινητοποίησης κάποιου 

ανελκυστήρα. Αυτό θα επιτυγχάνεται µε δύο τρόπους. Από τη µία πλευρά, σε 

συνδυασµό µε την προηγούµενη ενέργεια, µέσω του ακριβούς υπολογισµού του χρόνου 

ακινητοποίησης, της αποθήκευσης του στοιχείου στην καρτέλα του ανελκυστήρα και του 

πελάτη. Από την άλλη πλευρά, το στοιχείο αυτό, θα συνδέεται και µε τις καρτέλες 

καταγραφής βλαβών, δίνοντας την πληροφόρηση αυτή, µε εύκολο τρόπο σε όλους τους 

χρήστες του προγράµµατος. Αυτό, αναµένεται να διευκολύνει και να επιταχύνει την 
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πληροφόρηση του πελάτη, σε περίπτωση τηλεφωνικού αιτήµατος. Συνολικά, η βελτίωση 

της πληροφόρησης προς τον πελάτη, αναµένεται να µειώσει τα παράπονα, λόγω του 

χρόνου ακινητοποίησης του εξοπλισµού για πραγµατοποίηση εργασιών επισκευών. 

 

19. Καταγραφή και δηµιουργία λίστας κρίσιµων υλικών εξοπλισµών 

 

Η πραγµατοποίηση µιας επισκευής σε έναν ανελκυστήρα απαιτεί, τις περισσότερες 

φορές, τη χρήση υλικών νέων για την αντικατάσταση των υλικών που έχουν αστοχήσει 

ή παρουσιάζουν κάποια δυσλειτουργία. Όπως έχει αναλυθεί προηγούµενα, ο αριθµός 

των εξαρτηµάτων που είναι εγκατεστηµένα στους ανελκυστήρες που συντηρεί η «Ε» 

είναι πολύ µεγάλος, εξαιτίας αφενός των πολλών διαφορετικών τύπων ανελκυστήρων 

και αφετέρου των πολλών εξαρτηµάτων που υπάρχουν σε κάθε ανελκυστήρα. 

Επιπλέον, στην εγχώρια αγορά, υπάρχουν ακόµα περισσότεροι διαφορετικοί τύποι 

ανελκυστήρων, αποτελούµενοι από εξαρτήµατα διαφόρων κατασκευαστών. Οι 

ιδιοκτήτες και οι διαχειριστές των ανελκυστήρων αυτών, αποτελούν εν δυνάµει πελάτες 

της «Ε», απαιτώντας ένα ορισµένο επίπεδο εξυπηρέτησης. Γίνεται κατανοητό ότι είναι 

αδύνατο η «Ε» να διαθέτει στην αποθήκη της απόθεµα από όλους τους διαφορετικούς 

τύπους εξαρτηµάτων, µε τα οποία είναι εξοπλισµένοι όλοι οι ανελκυστήρες που 

εξυπηρετεί. 

 

Οι προµηθευτές της «Ε» διαθέτουν ελάχιστο απόθεµα των εξαρτηµάτων που 

προµηθεύουν, ώστε να µπορούν να εξυπηρετούν τους πελάτες τους. Πολλοί από τους 

προµηθευτές της «Ε» βρίσκονται στο εξωτερικό, σε διάφορες χώρες της Ευρώπης ή 

ακόµα και σε διάφορες πόλεις της Ελλάδας. Το γεγονός αυτό καθιστά αδύνατη την 

µεταφορά εντός της ηµέρας εξαρτηµάτων από τους προµηθευτές αυτούς. Η µη άµεση 

διαθεσιµότητα των απαραίτητων εξαρτηµάτων για την επισκευή ενός υποσυστήµατος 

ανελκυστήρα, αποτελεί παράγοντα που επηρεάζει σηµαντικά το χρόνο ακινητοποίησης 

ενός ανελκυστήρα. Η διατήρηση αποθέµατος όλων των υλικών που πιθανώς 

απαιτηθούν για κάποιον από τους ανελκυστήρες που συντηρεί η «Ε», δεν είναι δυνατόν 

να επιτευχθεί καθώς µια τέτοια ενέργεια εµπεριέχει χωροταξικούς περιορισµούς, πολύ 

µεγάλο κόστος και συνεπώς κίνδυνο για την «Ε». 

 

Η ενέργεια αυτή προτείνει τη δηµιουργία λίστας κρίσιµων υλικών εξοπλισµών και τη 

διατήρηση του αντίστοιχου αποθέµατος ασφαλείας. Για τη σύνταξη της προτεινόµενης 

λίστας, απαιτείται µια εκτεταµένη µελέτη, προσαρµοσµένη στις ανάγκες της «Ε». Αρχικά, 

πρέπει να προσδιοριστούν τα κριτήρια βάσει των οποίων κάποιος εξοπλισµός θα 

χαρακτηρίζεται ως κρίσιµος. Στα κριτήρια αυτά πρέπει να συµπεριληφθεί το είδος του 
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κτιρίου που είναι εγκατεστηµένος ο εξοπλισµός, µε κατηγορίες όπως για παράδειγµα 

νοσοκοµείο, κτίριο γραφείων, κτίριο κατοικιών, ο χρόνος διαθεσιµότητας και λειτουργίας 

του εξοπλισµού και ο σκοπός χρήσης του ανελκυστήρα. Θα πρέπει να γίνει µια ανάλυση 

όλων των εξαρτηµάτων των ανελκυστήρων, ώστε να εξαχθούν συµπεράσµατα σχετικά 

µε τους διάφορους τύπους εξαρτηµάτων και υποσυστηµάτων. Η χαρτογράφηση των 

εξαρτηµάτων των κρίσιµων εξοπλισµών είναι απαραίτητη προκειµένου να γίνει η 

απαραίτητη οµαδοποίηση των εξαρτηµάτων. Η οµαδοποίηση των εξαρτηµάτων θα γίνει 

µε βάση τον κατασκευαστικό τους οίκο, τη λειτουργία τους και βέβαια την κρισιµότητά 

τους. 

 

Το επόµενο στάδιο περιλαµβάνει την ανάλυση ιστορικών στοιχείων για όλους τους 

ανελκυστήρες, οι οποίοι έχουν χαρακτηριστεί ως κρίσιµοι, προκειµένου να εξαχθούν 

συµπεράσµατα για τα εξαρτήµατα που παρουσιάζουν τη µεγαλύτερη συχνότητα 

αστοχίας καθώς και το ρυθµό αντικατάστασης των εξαρτηµάτων σε καθέναν από αυτούς. 

Τα παραπάνω στοιχεία θα πρέπει να στηριχθούν και σε παρατηρήσεις για τη χρήση του 

εξοπλισµού από τους χρήστες, ώστε να γίνουν κατανοητά όλα τα αποτελέσµατα που 

προκύπτουν. Επιπλέον, ανεξάρτητα από τους ανελκυστήρες που έχουν χαρακτηριστεί 

ως κρίσιµοι, θα πρέπει να γίνει ανάλυση όλων των ιστορικών στοιχείων της «Ε», ώστε 

να συλλεχθούν στοιχεία για τα υλικά που έχουν τη µεγαλύτερη κίνηση από τις αποθήκες 

της «Ε». Τα στοιχεία για τα εξαρτήµατα που θα προκύψουν από τις παραπάνω 

αναλύσεις, θα πρέπει, στη συνέχεια να αναλυθούν σε επίπεδο προµηθευτή. 

Συγκεκριµένα, για κάθε προµηθευτή που παρέχει στην «Ε» ένα ή περισσότερα 

εξαρτήµατα, θα πρέπει να γίνει ανάλυση των χρόνων παραγγελίας, του χρόνου 

κατασκευής ή του διαθέσιµου αποθέµατος, των εναλλακτικών χρόνων παράδοσης και 

του αντίστοιχου κόστους. Οι συγκεκριµένοι παράµετροι µπορούν να εµφανιστούν ως 

ένας συντελεστής στο συνολικό υπολογισµό του ελάχιστου αποθέµατος των 

εξαρτηµάτων. 

 

Η λίστα που θα συνταχθεί, σύµφωνα µε την παραπάνω διαδικασία, θα δώσει στην «Ε» 

ακριβή στοιχεία τόσο για τους κρίσιµους ανελκυστήρες, όσο και για τα κρίσιµα 

εξαρτήµατα στο σύνολο των ανελκυστήρων που συντηρεί. Ακόµα και ως ένα απλό 

κείµενο, η λίστα θα δώσει σηµαντική πληροφόρηση στα στελέχη της «Ε» και κυρίως σε 

όσους ασχολούνται µε την παραγγελία υλικών και τη διατήρηση των αποθεµάτων στην 

αποθήκη της «Ε». Ειδικότερα, εάν εφαρµοστεί µια περιοδική καταγραφή του διαθέσιµου 

αποθέµατος και αντίστοιχη προµήθεια των υλικών που περιλαµβάνονται στη λίστα, τότε 

θα εξασφαλιστεί µια ελάχιστη διαθέσιµη ποσότητά τους στην αποθήκη της «Ε». 

Επιπλέον, η λίστα αυτή µπορεί να αποτελέσει και τον οδηγό για µια καµπάνια 
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προληπτικού ελέγχου στους ανελκυστήρες που έχουν χαρακτηριστεί ως κρίσιµοι. 

Συγκεκριµένα, µπορεί να δοθούν λίστες στους συντηρητές της «Ε» µε τους κρίσιµους 

ανελκυστήρες και τα κρίσιµα εξαρτήµατα ανά ανελκυστήρα, καθώς και ένα πρόγραµµα 

πρόσθετων προληπτικών ελέγχων καλής λειτουργίας των εξαρτηµάτων αυτών καθώς 

και των υποσυστηµάτων, των οποίων αποτελούν µέρος. 

 

Με την ενέργεια αυτή, αναµένεται να αυξηθεί το επίπεδο εγρήγορσης ως προς την 

κρισιµότητα των συγκεκριµένων εξαρτηµάτων των κρίσιµων ανελκυστήρων και επιπλέον 

να εξασφαλιστεί, έως ένα βαθµό, ότι θα υπάρχει διαθεσιµότητα των εξαρτηµάτων αυτών 

σε περίπτωση αστοχίας ή δυσλειτουργίας τους. Συνολικά αναµένεται η βελτίωση της 

ταχύτητας πραγµατοποίησης ορισµένων επισκευών µε αντικατάσταση εξαρτηµάτων, 

που σε συγκεκριµένες περιπτώσεις θα µειώσει το χρόνο ακινητοποίησης ανελκυστήρων 

και κυρίως αυτών που έχουν χαρακτηριστεί ως κρίσιµοι. Μεσοπρόθεσµα, η ενέργεια 

αυτή αναµένεται να µειώσει τα παράπονα λόγω αυξηµένου χρόνου ακινητοποίησης του 

εξοπλισµού για πραγµατοποίηση εργασιών επισκευών. 

 

20. Προσθήκη πεδίου κρισιµότητας υλικού και δηµιουργία αυτόµατων 

ειδοποιήσεων στο σύστηµα διαχείρισης πόρων (ERP) 

 

Η αντικατάσταση υλικών που έχουν αστοχήσει ή δυσλειτουργούν, αποτελεί την 

πλειοψηφία των επισκευών, που πραγµατοποιούνται από την «Ε» στους ανελκυστήρες 

που συντηρεί. Ο προσδιορισµός του σωστού εξαρτήµατος και η διαθεσιµότητά του 

αποτελούν τα πρώτα αλλά απαραίτητα στάδια για την επιτυχία της επισκευής. Η µεγάλη 

ποικιλία εξαρτηµάτων, µε τα οποία εξοπλίζονται οι ανελκυστήρες που συντηρεί η «Ε», 

καθιστά εξαιρετικά δύσκολη τη διατήρηση αποθέµατος ασφαλείας όλων των υλικών 

αυτών στις αποθήκες της «Ε». Οι περιορισµοί για την αποθήκευση τόσων υλικών, είναι 

τόσο χωροταξικοί, όσο και οικονοµικοί. Τα υλικά αυτά προέρχονται από διαφορετικούς 

προµηθευτές, οι οποίοι εδρεύουν τόσο στην Ελλάδα, όσο και σε άλλες χώρες της 

Ευρώπης. Ακόµα και οι προµηθευτές των υλικών αυτών, οι οποίοι τις περισσότερες 

φορές είναι και οι κατασκευαστές τους, δεν διαθέτουν απόθεµα του συνόλου των υλικών 

που µπορούν να προµηθεύσουν. Επιπλέον, ακόµα και αν κάποιο υλικό υπάρχει σε 

απόθεµα στην αποθήκη κάποιου προµηθευτή, δεν είναι πάντα δυνατή η προµήθεια του 

από την «Ε» και η µεταφορά του στον ανελκυστήρα για την επισκευή, µέσα στην ίδια 

ηµέρα. Συνεπώς, η κατάσταση αυτή αποτελεί, από µόνη της, παράγοντα επιµήκυνσης 

του χρόνου ακινητοποίησης του ανελκυστήρα, στον οποίο απαιτείται να 

πραγµατοποιηθεί κάποια αντικατάσταση εξαρτηµάτων. 
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Η ενέργεια που προτείνεται, επιδιώκει την διασφάλιση ενός ελάχιστου αποθέµατος 

ασφαλείας επιλεγµένων εξαρτηµάτων στην αποθήκη της «Ε». Η ενέργεια αυτή προτείνει 

έναν αριθµό παρεµβάσεων στο πρόγραµµα ERP της «Ε», µέσα από το οποίο γίνεται και 

η διαχείριση των υλικών στην αποθήκη της «Ε». Το πρώτο στάδιο αποτελεί την 

προσθήκη κατάλληλου πεδίου, στην καρτέλα διαχείρισης κάθε κωδικού υλικών, µε τη 

λειτουργία της κρισιµότητας. Οι τιµές που θα µπορεί να πάρει αυτό το πεδίο θα είναι 

διακριτές και προεπιλεγµένες και θα αποτελούν ουσιαστικά µια κλίµακα διαβάθµισης της 

κρισιµότητας του κάθε εξαρτήµατος. Οι τιµές αυτές θα τίθενται αρχικά από τους χειριστές 

του προγράµµατος, σε συνεργασία µε στελέχη του τεχνικού τµήµατος της «Ε», που είναι 

και οι αρµόδιοι για να αξιολογήσουν την κρισιµότητα του κάθε εξαρτήµατος. Οι τιµές δε 

θα είναι σταθερές, αλλά θα επαναξιολογούνται σε τακτά χρονικά διαστήµατα, ώστε να 

αντανακλούν τις πραγµατικές ανάγκες της «Ε». Στη συνέχεια θα πρέπει να γίνει η 

αναδροµική επιλογή της κατάλληλης τιµής για κάθε υλικό, το οποίο βρίσκεται 

αποθηκευµένο στην αποθήκη της «Ε». 

 

Στο επόµενο στάδιο, θα προστεθεί κατάλληλο πεδίο, δίπλα στο προηγούµενο, που θα 

περιέχει τιµές που θα σχετίζονται µε το απόθεµα ασφαλείας. Οι τιµές που θα µπορεί να 

πάρει αυτό το πεδίο θα ποικίλουν ανάλογα µε τη µονάδα µέτρησης της ποσότητας του 

κάθε υλικού και θα υποδηλώνουν την ελάχιστη ποσότητα του συγκεκριµένου 

εξαρτήµατος, που θα πρέπει ανά πάσα στιγµή να βρίσκεται στην αποθήκη της «Ε». 

Όπως και παραπάνω, οι τιµές στο πεδίο αυτό θα τίθενται για κάθε υλικό από τους 

χειριστές του προγράµµατος, σε συνεργασία µε στελέχη του τεχνικού και του οικονοµικού 

τµήµατος της «Ε». Η επιλογή της ποσότητας θα πρέπει να γίνει για όλα τα υλικά, 

λαµβάνοντας υπόψη πληροφορίες όπως ο χρόνος παράδοσης, στοιχεία για το ιστορικό 

κατανάλωσης του κάθε υλικού, καθώς και το µέγεθος και η αξία του. Η ενέργεια θα ήταν 

δυνατόν, να ολοκληρωθεί στο σηµείο αυτό, καθώς για όλα τα υλικά έχουν προσδιοριστεί 

οι ελάχιστες παραγγελίες που θα πρέπει να αποθηκεύονται από την «Ε». Ωστόσο, η 

ενέργεια αυτή περιλαµβάνει ένα ακόµα στάδιο, µε το οποίο αναµένεται να διευκολυνθεί 

η διαδικασία παραγγελίας των υλικών που έχουν χαρακτηριστεί ως κρίσιµα. 

 

Το στάδιο αυτό περιλαµβάνει την προσθήκη δύο λειτουργιών στο πρόγραµµα 

διαχείρισης της «Ε». Η πρώτη λειτουργία συγκρίνει την ποσότητα, που υπάρχει ως 

υπόλοιπο στην αποθήκη της «Ε», µε την ποσότητα που έχει οριστεί ως ελάχιστο 

απόθεµα ασφαλείας. Η δεύτερη λειτουργία, που σχετίζεται µε την πρώτη, δηµιουργεί 

αυτόµατες ειδοποιήσεις στους χρήστες του προγράµµατος. Εάν η διαθέσιµη ποσότητα 

ενός υλικού είναι µικρότερη από την ποσότητα που έχει οριστεί ως ελάχιστο απόθεµα, 

τότε δηµιουργείται αυτόµατα µια ειδοποίηση στο χρήστη του συστήµατος. Με τον τρόπο 
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αυτό, υπάρχει η δυνατότητα παραγγελίας κάποιας ποσότητας του συγκεκριµένου 

υλικού, ώστε τουλάχιστον να ικανοποιείται η συνθήκη του ελάχιστου αποθέµατος 

ασφαλείας. 

 

Με την υιοθέτηση των σταδίων της περιγραφόµενης ενέργειας, οι χειριστές του 

προγράµµατος θα αποκτήσουν καλύτερο έλεγχο και γνώση του διαθέσιµου αποθέµατος 

όλων των υλικών που υπάρχουν στην αποθήκη της «Ε». Ειδικά όµως για τα υλικά, τα 

οποία έχουν χαρακτηριστεί ως κρίσιµα, θα είναι δυνατή η καλύτερη παρακολούθηση του 

διαθέσιµου αποθέµατος και η εξασφάλιση της ελάχιστης διαθέσιµης ποσότητας. Η 

ολοκληρωµένη πληροφόρηση, σε συνδυασµό µε τις αυτόµατες ειδοποιήσεις, θα 

επιτρέψει την έγκυρη παραγγελία υλικών την κατάλληλη χρονική στιγµή. Η ενέργεια 

αυτή, σε συνδυασµό µε άλλες ενέργειες και κυρίως µε αυτή της δηµιουργίας λίστας 

κρίσιµων υλικών, είναι δυνατόν τελικά να συνεισφέρει στην ελαχιστοποίηση του χρόνου 

ακινητοποίησης κάποιου ανελκυστήρα, λόγω µη διαθεσιµότητας των απαραίτητων 

υλικών για την πραγµατοποίηση της επισκευής. Με την ενέργεια αυτή, αναµένεται να 

επιταχυνθεί η πραγµατοποίηση ορισµένων επισκευών, για τις οποίες απαιτείται η 

αντικατάσταση υλικών. Με τον τρόπο αυτό θα µειωθεί ο χρόνος ακινητοποίηση 

ανελκυστήρων, γεγονός που τελικά θα οδηγήσει σε λιγότερα παράπονα, λόγω 

αυξηµένου χρόνου ακινητοποίησης του εξοπλισµού για πραγµατοποίηση εργασιών 

επισκευών. 

 

21. Οργάνωση συνεργείου επισκευών µε δυνατότητα εργασίας κατά τη διάρκεια 

του Σαββατοκύριακου και µετά τις 16:00 κατά τις εργάσιµες ηµέρες 

 

Οι εργασίες επισκευών, µετά από την έγκριση του πελάτη, ανατίθενται είτε σε τεχνικούς 

συντήρησης είτε σε συνεργείο επισκευών. Οι τεχνικοί συντήρησης είναι δυνατόν να 

αναλάβουν την εκτέλεση απλών εργασιών επισκευών, που συνήθως περιλαµβάνουν την 

αντικατάσταση ενός εξαρτήµατος που έχει αστοχήσει µε ένα ίδιο. Τα συνεργεία 

επισκευών, όντας πλήρως εξοπλισµένα µε ποικιλία εργαλείων και άλλων συσκευών, 

µπορούν να πραγµατοποιήσουν οποιαδήποτε εργασία επισκευής. Οι εργαζόµενοι της 

εταιρείας εργάζονται τις καθηµερινές ηµέρες µεταξύ 08:00 και 16:00. Η εξυπηρέτηση 

µετά τις 16:00 της καθηµερινές ηµέρες και τα Σαββατοκύριακα, γίνεται από οµάδα 

τεχνικών, οι οποίοι εργάζονται µε τον τρόπο αυτό κυλιόµενα σε βάρδιες. Στις κυλιόµενες 

αυτές βάρδιες συµµετέχουν και οι τεχνικοί που απαρτίζουν τα συνεργεία επισκευών. 

Συνεπώς, µετά τις 16:00 τις καθηµερινές ηµέρες και τα Σαββατοκύριακα δεν υπάρχουν 

συνεργεία επισκευών. 
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Εάν ένας ανελκυστήρας ακινητοποιηθεί µια καθηµερινή ηµέρα της εβδοµάδας, µετά τις 

16:00 και για την αποκατάσταση της λειτουργίας του, απαιτούνται εργασίες επισκευών 

που µπορούν να πραγµατοποιηθούν από συνεργείο επισκευών, τότε αυτό δε µπορεί να 

γίνει νωρίτερα από το επόµενο πρωί. Εάν οι εργασίες επισκευής απαιτηθούν µετά τις 

16:00 την Παρασκευή ή κατά τη διάρκεια του Σαββατοκύριακου, τότε οι εργασίες 

επισκευών δεν µπορούν να ξεκινήσουν νωρίτερα από τη ∆ευτέρα το πρωί. Το γεγονός 

αυτό, όπως γίνεται κατανοητό, αυξάνει κατά πολύ το χρόνο ακινητοποίησης ενός 

ανελκυστήρα και ενδέχεται να προκαλέσει παράπονα από τους πελάτες. Ειδικά σε 

περιπτώσεις κτιρίων ειδικής χρήσης, όπως για παράδειγµα ένα νοσοκοµείο, η 

ακινητοποίηση ενός ανελκυστήρα φορείων µπορεί να προκαλέσει σοβαρό πρόβληµα 

στην οµαλή λειτουργία του. Παρόµοιες περιπτώσεις είναι αυτές, που έχουν τις 

περισσότερες πιθανότητες να προκαλέσουν παράπονα από τη µεριά του πελάτη. 

 

Η ενέργεια προτείνει την οργάνωση συνεργείου επισκευών για πραγµατοποίηση 

εργασιών µετά τις 16:00 τις καθηµερινές ηµέρες και τα Σαββατοκύριακα. Η ενέργεια αυτή, 

θα δηµιουργήσει για την «Ε» τη δυνατότητα να προσφέρει µια υπηρεσία, η οποία δεν 

ανήκει στις τυπικές υπηρεσίες που προσφέρουν οι εταιρείες του κλάδου. Με τον τρόπο 

αυτό η «Ε» αποκτά ένα πλεονέκτηµα όσον αφορά τις υπηρεσίες που προσφέρει σε 

σχέση µε τους ανταγωνιστές της. Μια τέτοια ενέργεια βέβαια εµπεριέχει και κάποιο 

κόστος για την «Ε», το οποίο θα πρέπει να ληφθεί υπόψη πριν προχωρήσει η υλοποίησή 

της. 

 

Για το πρώτο διάστηµα της εφαρµογής της ενέργειας, θα µπορούσε να επιλεγεί µια 

ενδιάµεση λύση, η οποία ωστόσο θα κάλυπτε τις ανάγκες της «Ε» για την 

πραγµατοποίηση εργασιών επισκευών εκτός του τυπικού ωραρίου. Αυτό συνίσταται 

στον ορισµό ενός τεχνικού, κάθε ηµέρα της εβδοµάδας σε κατάσταση αναµονής, ο 

οποίος θα αποτελέσει το ένα µέλος του συνεργείου επισκευής, όταν παρουσιαστεί η 

ανάγκη. Το άλλο µέλος του συνεργείου θα είναι ένας από τους τεχνικούς, που εργάζονται 

στην κυλιόµενη βάρδια. Ο τεχνικός, που θα βρίσκεται σε κατάσταση αναµονής, θα είναι 

εξοπλισµένος µε αυτοκίνητο εφοδιασµένο µε όλα τα απαραίτητα εργαλεία, ώστε ανά 

πάσα στιγµή να µπορεί να ενεργοποιηθεί και να µεταβεί σε µια εγκατάσταση για την 

πραγµατοποίηση κάποιας επισκευής, µαζί µε κάποιον τεχνικό που εργάζεται σε 

κυλιόµενη βάρδια. Ακόµα και να µην απαιτηθεί να ενεργοποιηθεί ο τεχνικός που 

βρίσκεται σε αναµονή, θα πρέπει να αµείβεται για τη διαθεσιµότητά του εκείνη την ηµέρα. 

Στην περίπτωση που δεν απαιτηθεί να επέµβει για την εκτέλεση κάποιας επισκευής, τότε 

η διαθεσιµότητά του θα δηµιουργεί κόστος για την «Ε», χωρίς κάποιο έσοδο. Για να 

µειωθεί αυτή η ζηµιά, είναι δυνατόν, ο τεχνικός που βρίσκεται σε αναµονή, να 
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αναλαµβάνει την εκτέλεση µικρών προγραµµατισµένων επισκευών, που θα 

πραγµατοποιούσαν οι τεχνικοί συντήρησης στο ωράριο τους. Με τον τρόπο αυτό, εκτός 

από τη µείωση της ζηµιάς, επιτυγχάνεται και η επιτάχυνση εκτέλεσης µικρών επισκευών, 

αυξάνοντας την ικανοποίηση των πελατών. 

 

Η ενέργεια αυτή, όπως φαίνεται από τα παραπάνω, είναι δυνατόν να έχει µεγάλα οφέλη 

για την «Ε», επιφέροντας όµως και µια σηµαντική προσθήκη κόστους. Συµπερασµατικά, 

µε την ενέργεια αυτή, η «Ε» µπορεί να αντιµετωπίσει την έλλειψη συνεργείου επισκευών 

εκτός του τυπικού ωραρίου και ταυτόχρονα να δηµιουργήσει µια υπηρεσία, η οποία δεν 

προσφέρεται από τις εταιρείες του ανταγωνισµού. Επιπλέον, εκµεταλλευόµενη σωστά 

τις συνέργειες, µε τον τρόπο που αναλύθηκε παραπάνω, είναι δυνατόν να επιτύχει αυτό, 

χωρίς να επιβαρυνθεί µε σηµαντικό κόστος. Με την υλοποίησή της αναµένεται να 

εξυπηρετούνται οι περισσότεροι πελάτες, των οποίων ο ανελκυστήρας απαιτεί την 

πραγµατοποίηση κάποιας επισκευής εκτός του τυπικού ωραρίου. Ένα ακόµα όφελος για 

την «Ε», είναι ότι µε τον τρόπο αυτό θα µειωθεί σηµαντικά ο αριθµός των εκκρεµών 

επισκευών σε ακινητοποιηµένους ανελκυστήρες µετά από ένα Σαββατοκύριακο. Η 

κατάσταση αυτή θα οµαλοποιήσει κατά πολύ, τη διαθεσιµότητα των συνεργείων 

επισκευών για την πραγµατοποίηση προγραµµατισµένων εργασιών επισκευών. Τελικά, 

αναµένεται η µείωση των παραπόνων από πελάτες εξαιτίας του µεγάλου χρόνου 

ακινητοποίησης και ειδικά όταν µεσολαβεί το Σαββατοκύριακο. Μακροπρόθεσµα, η 

ενέργεια αυτή αναµένεται να αυξήσει την ικανοποίηση των πελατών της «Ε» και να 

αποτελέσει πόλο έλξης νέων πελατών, αφού θα χρησιµοποιηθεί ως εµπορικό επιχείρηµα 

από το τµήµα πωλήσεων της «Ε». 

 

22. Εκπαίδευση περισσότερων υπαλλήλων γραφείου στην παροχή βασικών 

διευκρινίσεων σε προσφορές επισκευών 

 

Οι προσφορές επισκευών αποστέλλονται στους πελάτες µε διάφορους τρόπους, χωρίς 

να υπάρχει άµεση επικοινωνία µε τον καθένα από αυτούς σχετικά µε το περιεχόµενό 

τους. Οι περισσότεροι πελάτες έχουν λάβει περισσότερες από µία προσφορές 

επισκευών, γεγονός που τους επιτρέπει να γνωρίζουν σε γενικές γραµµές το 

περιεχόµενο και τις πληροφορίες που µπορούν να αντλήσουν από αυτές. Ωστόσο, 

αρκετές φορές, ο πελάτης επιθυµεί να λάβει διευκρινίσεις για βασικές πληροφορίες που 

περιλαµβάνονται σε µια προσφορά επισκευής, όπως για παράδειγµα η περιγραφή της 

εργασίας επισκευής, η αιτία δηµιουργίας της προσφοράς επισκευής, η τιµή εκτέλεσης 

της επισκευής και το χρονικό διάστηµα εκτέλεσης των εργασιών επισκευής. Επιπλέον, ο 

πελάτης πιθανώς να θέλει να διαπραγµατευτεί την τιµή της επισκευής ή να ζητήσει 
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κάποιο διαφορετικό τρόπο πληρωµής, που θα καθιστά την πληρωµή ευκολότερη για 

αυτόν. Στα αιτήµατα αυτά καλείται να απαντήσει στους πελάτες ο προϊστάµενος 

επισκευών, ο οποίος είναι αυτός που συντάσσει τα κοστολόγια και γνωρίζει σχεδόν όλες 

τις πληροφορίες για κάθε προσφορά επισκευής. Ακόµα και αν δε γνωρίζει κάποια 

πληροφορία, είναι σε θέση, λόγω του τεχνικού του προφίλ, να επικοινωνήσει µε τον 

τεχνικό που έφερε την πληροφορία επισκευής και να µάθει ό,τι ακριβώς χρειάζεται. 

Ορισµένοι ακόµα εργαζόµενοι στο γραφείο υποστήριξης της «Ε», θα µπορούσαν να 

απαντήσουν σε διαφορετικά ο καθένας αιτήµατα του πελάτη, κυρίως λόγω της εµπειρίας 

τους στα επιµέρους αυτά θέµατα. 

 

Η ενέργεια αυτή προτείνει την ολοκληρωµένη εκπαίδευση εργαζόµενων της «Ε», ώστε 

να είναι σε θέση να ανταποκρίνονται σε αιτήµατα πελατών, αναφορικά µε προσφορές 

επισκευών. Ο σκοπός είναι να µπορούν οι εργαζόµενοι αυτοί να απαντήσουν σε 

αιτήµατα πελατών για προσφορές επισκευών, όταν δε θα είναι παρών ή δε θα µπορεί 

να απαντήσει ο αρµόδιος προϊστάµενος επισκευών. Η εκπαίδευση αυτή θα πρέπει να 

περιλαµβάνει ένα θεωρητικό και ένα πρακτικό τµήµα. Στο θεωρητικό τµήµα, οι 

εργαζόµενοι θα µαθαίνουν πως ακριβώς προκύπτουν όλα τα στοιχεία που 

περιλαµβάνονται σε µια προσφορά επισκευής, όλους τους υπολογισµούς που έχουν 

γίνει, πως συντάσσεται ένα κοστολόγιο και τι σηµαίνει στην πράξη το κάθε ένα από αυτά 

τα στοιχεία. Το τµήµα αυτό θα περιλαµβάνει και µια σύντοµη αλλά επαρκή τεχνική 

εκπαίδευση, ώστε να είναι σε θέση οι εργαζόµενοι να καταλάβουν σε τι ακριβώς 

αναφέρεται η κάθε προσφορά επισκευής. Η τεχνική αυτή εκπαίδευση δε µπορεί να δώσει 

πληροφορίες για όλες τις επισκευές, αλλά τουλάχιστον µπορεί να καλύψει επαρκώς το 

µεγαλύτερο µέρος των προσφορών επισκευών που αποστέλλονται στους πελάτες της 

«Ε». Στο πρακτικό τµήµα, που θα ακολουθήσει, οι εργαζόµενοι θα συνοµιλήσουν µε 

πελάτες αναφορικά µε αιτήµατα προσφορών επισκευών, ξεκινώντας µε απλές 

περιπτώσεις και µε την καθοδήγηση του προϊστάµενου των επισκευών. Μετά από κάθε 

συνοµιλία, θα υπάρχει ένα διάστηµα στο οποίο θα γίνονται επισηµάνσεις από τον 

παρατηρητή στο περιεχόµενο της συνοµιλίας και ερωτήσεις από τους εργαζόµενους 

πάνω στη διαδικασία. 

 

Με την εκπαίδευση αυτή, γίνεται µια προσπάθεια να δηµιουργηθούν εναλλακτικές λύσεις 

για τη µη διαθεσιµότητα του προϊστάµενου επισκευών. Οι εργαζόµενοι που θα την 

παρακολουθήσουν, θα είναι σε θέση να ανταποκριθούν στο µεγαλύτερο µέρος των 

αιτηµάτων των πελατών και να απαντήσουν στα ερωτήµατά στους. Σε κάθε περίπτωση, 

η βασική επιδίωξη της συγκεκριµένης ενέργειας είναι να υπάρχει ανά πάσα στιγµή και 

υπό οποιεσδήποτε συνθήκες κάποιος εργαζόµενος, ο οποίος θα µπορεί να 
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επικοινωνήσει µε τον πελάτη και να του δώσει απαντήσεις στα αιτήµατά του, αναφορικά 

µε προσφορά επισκευής. Ακόµα και αν το επίπεδο των απαντήσεων δεν είναι το ίδιο µε 

αυτό του προϊστάµενου επισκευών, εντούτοις τις περισσότερες φορές αυτό δεν είναι 

δυνατόν να γίνει αντιληπτό από το µεγαλύτερο ποσοστό των πελατών της «Ε». Σε 

σύντοµο χρονικό διάστηµα µετά από την ολοκλήρωση της εκπαίδευσης, αναµένεται να 

µην υπάρχει αίτηµα το οποίο να παραµένει αναπάντητο µέσα σε ορισµένο χρονικό 

διάστηµα. Τα αποτελέσµατα της εκπαίδευσης θα είναι ακόµα πιο ορατά, όσο οι 

εργαζόµενοι αποκτούν εµπειρία πάνω στις συγκεκριµένες επικοινωνίες, οπότε και θα 

µπορούν να ανταποκριθούν σε πιο σύνθετα αιτήµατα των πελατών. Με τον τρόπο αυτό, 

αναµένεται να µειωθεί ο αριθµός ακόµα και να εξαλειφθούν τα παράπονα των πελατών, 

αναφορικά µε την ανταπόκριση των εργαζόµενων της «Ε» σε αιτήµατά τους αναφορικά 

µε προσφορές επισκευών. 

 

23. Κοινοποίηση του αιτήµατος του πελάτη σε περισσότερους του ενός 

αρµόδιους και δηµιουργία κανόνων χρονικής απόκρισης 

 

Οι προσφορές επισκευών που στέλνει η «Ε» στους πελάτες της, ουσιαστικά ξεκινούν 

από τον έλεγχο και τα ευρήµατα του τεχνικού σε κάποια εγκατάσταση. Οι τεχνικοί, αφού 

εντοπίσουν κάποια αστοχία ή δυσλειτουργία, επιδιώκουν να συναντηθούν µε τον 

πελάτη, ώστε να τον ενηµερώσουν για τα ευρήµατά τους και τις διορθωτικές ενέργειες 

που απαιτούνται. Οι πελάτες, µε τον τρόπο αυτό, έχουν την ευκαιρία να ρωτήσουν τον 

τεχνικό ώστε να µάθουν διάφορες πληροφορίες και ορισµένες φορές ακόµα και να δουν, 

µε τη βοήθεια του τεχνικού, αυτό που τους εξηγεί ο τεχνικός. Ωστόσο, ορισµένες 

πληροφορίες, όπως το κόστος, η διάρκεια των εργασιών, η ηµεροµηνία έναρξης των 

εργασιών και ο χρόνος ακινητοποίησης του ανελκυστήρα δεν είναι γνωστές στον τεχνικό, 

ο οποίος δε µπορεί να απαντήσει επαρκώς στον πελάτη. Σε τέτοιες περιπτώσεις, ο 

τεχνικός θα αναφέρει ευγενικά στον πελάτη, ότι εφόσον λάβει στα χέρια του την σχετική 

προσφορά επισκευής, µε όλες τις επιπλέον αυτές πληροφορίες, εάν έχει οποιαδήποτε 

απορία, θα µπορεί να καλέσει στο γραφείο της εταιρείας και να µιλήσει µε τον αρµόδιο. 

Το αρµόδιο άτοµο για να απαντήσει σε οποιοδήποτε αίτηµα του πελάτη σχετικά µε 

προσφορά επισκευής είναι ο προϊστάµενος επισκευών, ο οποίος έχοντας συντάξει το 

κοστολόγιο της προσφοράς, γνωρίζει όλες τις λεπτοµέρειες για την κάθε προσφορά που 

έχει αποσταλεί σε πελάτη της «Ε». Σε κάθε περίπτωση, ωστόσο, οποιοδήποτε αίτηµα 

κάποιου πελάτη της «Ε» πρέπει να απαντάται µέσα σε εύλογα σύντοµο χρονικό 

διάστηµα. 
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Με την προτεινόµενη ενέργεια επιχειρείται η δηµιουργία µιας διαδικασίας, σύµφωνα µε 

την οποία θα εξαλειφθεί η πιθανότητα κάποιο αίτηµα πελάτη να µην απαντηθεί από 

κάποιον αρµόδιο στην «Ε» ή να µην απαντηθεί µέσα σε κάποιο λογικό χρονικό διάστηµα, 

ανάλογα και µε την απαίτηση του κάθε πελάτη. Η ενέργεια αυτή περιλαµβάνει τη 

δηµιουργία µιας βάσης καταγραφής των αιτηµάτων των πελατών και παρακολούθησης 

της πορείας εξυπηρέτησής τους. Η βάση αυτή θα πρέπει να ενσωµατωθεί στο σύστηµα 

διαχείρισης των πελατών της «Ε», ώστε να υπάρχει εύκολη πρόσβαση σε όλα τα 

στοιχεία του κάθε πελάτη και να αποθηκεύονται τα αιτήµατά τους συγκεντρωµένα, ώστε 

να διατηρείται και το αντίστοιχο ιστορικό. Στη βάση αυτή θα καταγράφονται οι 

λεπτοµέρειες του αιτήµατος του πελάτη, τα στοιχεία επικοινωνίας του ατόµου που έκανε 

το αίτηµα και όσα άλλα στοιχεία είναι σχετικά µε το αίτηµα. Επίσης, για κάθε αίτηµα, θα 

ορίζεται η γενική κατηγορία του αιτήµατος, ο αρµόδιος επίλυσης καθώς και η 

προτεραιότητα ή το χρονικό όριο επίλυσης του αιτήµατος. 

 

Πρόσβαση στη βάση δεδοµένων θα έχουν όλοι οι εργαζόµενοι στα γραφεία της «Ε», οι 

οποίοι θα µπορούν ανά πάσα στιγµή να τροποποιήσουν και να ανανεώσουν την 

κατάσταση του αιτήµατος. Επίσης, θα πρέπει να στηθεί ένα σύστηµα αυτόµατων 

ειδοποιήσεων, ώστε ο αρµόδιος να ενηµερώνεται όταν πλησιάζει το χρονικό όριο 

επίλυσης του αιτήµατος. Σε περίπτωση που αυτό συµβεί, τότε θα δηµιουργείται 

αυτόµατη ειδοποίηση σε κάποιον άλλο εργαζόµενο της «Ε», ο οποίος αντίστοιχα θα 

καλείται να επιλύσει το αίτηµα. Σε κάποιο σηµείο  της διαδικασίας, στον βρόχο αυτό των 

αυτόµατων ειδοποιήσεων, θα µπουν και προϊστάµενοι της «Ε», ώστε να δηµιουργείται 

και µια σωστή κλιµάκωση ανάλογα µε τη σοβαρότητα του αιτήµατος και βέβαια την 

επιθυµία του πελάτη. Η επιτυχία της συγκεκριµένης ενέργειας έγκειται σε µεγάλο βαθµό 

στην ακρίβεια των πληροφοριών, που καταγράφονται στο σύστηµα και βέβαια στην 

πειθαρχία όλων των εργαζόµενων της «Ε» για την επίλυσή τους. 

 

Με την ενέργεια αυτή επιχειρείται η στενότερη παρακολούθηση της πορείας των 

αιτηµάτων των πελατών, από τη στιγµή της αρχικής καταγραφής τους έως αυτό της 

οριστικής επίλυσής τους. Αυτό, από µόνο του, θα δηµιουργήσει µια εγρήγορση στους 

εργαζόµενους της «Ε», για την καλύτερη και ταχύτερη επίλυση των αιτηµάτων των 

πελατών. Η βασική επιδίωξη της ενέργειας είναι να υπάρχει, ανά πάσα στιγµή και υπό 

οποιεσδήποτε συνθήκες, κάποιος εργαζόµενος της «Ε», ο οποίος θα µπορεί να 

επικοινωνήσει µε τον πελάτη και να του δώσει απαντήσεις στο αίτηµά του. 

 

Από την πρώτη κιόλας ηµέρα εφαρµογή του περιγραφόµενου συστήµατος, αναµένεται 

το µεγαλύτερη ποσοστό των αιτηµάτων να ικανοποιείται από τον αρµόδιο εργαζόµενο ή 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 200

τον δεύτερο εργαζόµενο στη σειρά, µέσα σε χρονικό διάστηµα που θα θεωρείται 

αποδεκτό από τον πελάτη. Η εφαρµογή του συστήµατος αυτού, θα λειτουργήσει και 

εκπαιδευτικά για τους εργαζόµενους της «Ε», οι οποίοι µε τη σειρά τους θα κληθούν να 

χειριστούν αιτήµατα πελατών, κάτι το οποίο είναι δυνατόν να µην είχαν κάνει µέχρι τότε. 

Η κατάσταση αυτή θα αυξήσει το επίπεδο κατανόησης, γνώσης και τις δυνατότητες όλων 

των εργαζοµένων της «Ε», οι οποίοι θα µπορούν να εξυπηρετήσουν τους πελάτες σε 

πολλά και διαφορετικά θέµατα. Μεσοπρόθεσµα αναµένεται η µείωση του αριθµού των 

αιτηµάτων των πελατών που δεν απαντώνται επαρκώς µέσα σε εύλογο χρονικό 

διάστηµα. Αυτό µακροπρόθεσµα, αναµένεται να οδηγήσει στη µείωση του αριθµού, 

ακόµα και την εξάλειψη των παραπόνων των πελατών, αναφορικά µε την ανταπόκριση 

των εργαζόµενων της «Ε» σε αιτήµατά τους αναφορικά µε προσφορές επισκευών. 

 

24. Προωθητικές ενέργειες και εµπορικά κίνητρα σε πελάτες για αναβάθµιση του 

εξοπλισµού 

 

Η παλαιότητα ενός ανελκυστήρα αποτελεί έναν από τους παράγοντες δηµιουργίας 

δυσλειτουργιών, λόγω αστοχίας υλικών και των υποσυστηµάτων του. Επίσης, όσο 

παλιότερος είναι ο εξοπλισµός, τόσο µεγαλύτερη σηµασία έχει η αρτιότητα της 

προληπτικής συντήρησης για τη διατήρηση της καλής λειτουργικότητάς του. Καθ’ όλη τη 

διάρκεια ζωής του εξοπλισµού, η «Ε» στέλνει προσφορές επισκευών στους πελάτες για 

την αποκατάσταση εξαρτηµάτων ή υποσυστηµάτων, που έχουν αστοχήσει, λόγω 

φυσιολογικής φθοράς. Επιπλέον, όπως έχουµε προαναφέρει, η αλλαγή της νοµοθεσίας 

περί υφιστάµενων ανελκυστήρων αλλάζει σε παγκόσµιο επίπεδο, καθιστώντας 

υποχρεωτικό τον εφοδιασµό όλων των ανελκυστήρων µε όλο και περισσότερα 

συστήµατα που διασφαλίζουν την ασφάλεια των χρηστών, των εργαζόµενων και τη 

συνεχή λειτουργία του εξοπλισµού. 

 

Η «Ε», µέσω των πωλητών αλλά και των προϊστάµενων συντήρησης, προσεγγίζει τους 

υφιστάµενους πελάτες της, προκειµένου να τους κατευθύνει προς την ενδεδειγµένη λύση 

αναβάθµισης του εξοπλισµού τους. Η προσέγγιση αυτή είναι πολύ προσεκτική, καθώς 

το κόστος σε µια αναβάθµιση είναι αρκετό, ώστε να βάλει τον πελάτη στη διαδικασία 

ανάλυσης της αναγκαιότητας και της τιµής της προσφερόµενης λύσης. Οι δύσκολες 

οικονοµικές συγκυρίες, που επικρατούν στη χώρα, σε συνδυασµό µε το µεγάλο 

ανταγωνισµό στον κλάδο, αποτελούν κινητήριες δυνάµεις για τον πελάτη, ώστε να 

αναζητήσει εναλλακτικές τεχνικές και οικονοµικές προσφορές από άλλες εταιρείες, 

ακόµα και αν τελικά προχωρήσει στην προτεινόµενη από την «Ε» αναβάθµιση του 

εξοπλισµού του. Για τους ίδιους λόγους, πολλοί πελάτες απευθύνονται στην «Ε», 
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προκειµένου να πάρουν κάποια εναλλακτική τεχνική και οικονοµική προσφορά, στην 

προσφορά που έχουν λάβει από την εταιρεία που συντηρεί τον εξοπλισµό τους. 

 

Η συγκεκριµένη ενέργεια προτείνει έναν πιο οργανωµένο τρόπο προσέγγισης των 

πελατών µε προωθητικές ενέργειες και εµπορικά κίνητρα για την αναβάθµιση του 

εξοπλισµού τους. Η ενέργεια αυτή πρέπει να έχει επαναληπτικότητα, συνέπεια και πολύ 

καλή οργάνωση της εσωτερικής και εξωτερικής επικοινωνίας. Αρχικά θα 

πραγµατοποιηθεί µια χαρτογράφηση των πελατών της «Ε», µε κριτήρια την παλαιότητα 

του εξοπλισµού, το βαθµό αναβάθµισης που έχει ήδη πραγµατοποιηθεί και ορισµένα 

τεχνικά κριτήρια, όπως ενδεικτικά η χρήση του εξοπλισµού. Το σύνολο των πελατών θα 

κατηγοριοποιηθεί ανάλογα µε την υποτιθέµενη οικονοµική τους δυνατότητα και την µέχρι 

σήµερα συνέπεια πληρωµών. 

 

Στη συνέχεια, για όλες τις κατηγορίες, θα δηµιουργηθούν επιµέρους επικοινωνίες µε 

προωθητικό και ενηµερωτικό υλικό, στοχευµένο στην κάθε κατηγορία. Η επικοινωνία θα 

γίνει αρχικά απρόσωπα µε έντυπο ή ηλεκτρονικό υλικό, ως ενηµέρωση του πελάτη για 

την ισχύουσα νοµοθεσία, τις υποχρεώσεις του βάσει αυτής, καθώς και ορισµένες από 

τις λύσεις της «Ε» για αναβάθµιση του εξοπλισµού. Η επικοινωνία θα πρέπει να γίνεται 

µέσω ενός γνωστού στον πελάτη καναλιού και να επαναλαµβάνεται σε τακτά χρονικά 

διαστήµατα για τουλάχιστον ένα έτος. Εφόσον ο πελάτης λάβει τις πρώτες επικοινωνίες, 

θα ξεκινήσει η προσωπική πλέον επικοινωνία µε τον ιδιοκτήτη, το διαχειριστή ή τον 

εκπρόσωπο του πελάτη. Οι πωλητές της εταιρείας, γνωρίζοντας εκ των προτέρων όλες 

τις απαραίτητες πληροφορίες για κάθε πελάτη, θα έρχονται σε επαφή µαζί τους 

τηλεφωνικά. Το περιεχόµενο της τηλεφωνικής επικοινωνίας θα περιλαµβάνει τη 

διερεύνηση για τον αν ο πελάτης λαµβάνει ή όχι το ενηµερωτικό υλικό, την αξιολόγηση 

της πρόθεσής του για µια αναβάθµιση του εξοπλισµού του καθώς και µια πρόταση για 

συνάντηση, µε σκοπό να συζητηθεί η καλύτερη και συµφερότερη για αυτόν προσέγγιση 

του θέµατος της αναβάθµισης του εξοπλισµού. Η επικοινωνία θα πρέπει να είναι σχετικά 

σύντοµη, να προωθούνται θετικές εικόνες της «Ε», ενώ ο στόχος θα πρέπει να είναι η 

πραγµατοποίηση της συνάντησης µε τον πελάτη. 

 

Η συνάντηση είναι δυνατόν να διαφέρει σηµαντικά ανάλογα µε την κατηγορία, που ανήκει 

ο κάθε πελάτης. Για παράδειγµα, από τη µια µπορεί να είναι η συνέλευση µιας 

πολυκατοικίας και από την άλλη µπορεί να είναι µια συνάντηση µε διοικητικά στελέχη 

µιας εταιρείας. Θα πρέπει να έχουν αποφασιστεί, εκ των προτέρων, ποιοι θα είναι οι 

συµµετέχοντες ανάλογα µε την κατηγορία που ανήκει ο πελάτης, επιτρέποντας βέβαια 

αλλαγές ανάλογα µε συγκεκριµένες ιδιαιτερότητες. Μια τέτοια ιδιαιτερότητα µπορεί να 
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είναι η προηγούµενη προσωπική γνωριµία ή καλή σχέση κάποιου υπαλλήλου της «Ε» 

µε κάποιον πελάτη. Πριν ξεκινήσει η εφαρµογή της ενέργειας, θα πρέπει να έχει 

προετοιµαστεί ολόκληρη η εµπορική πολιτική πίσω από αυτή, µε εναλλακτικές τεχνικές 

λύσεις, τιµολογιακές εναλλακτικές και τρόπους εκτέλεσης. Οι εκπρόσωποι της «Ε», οι 

οποίοι θα συναντήσουν τον πελάτη, θα είναι σε θέση να απαντήσουν οποιαδήποτε 

ερώτηση και να προχωρήσουν στην τροποποίηση της προσφοράς ή ορισµένων όρων 

της έως κάποιο βαθµό, χωρίς να απαιτείται έγκριση από τον διευθυντή του τµήµατος. 

 

Ο σκοπός της πρώτης αυτής συνάντησης είναι διπλός, αφενός να ισχυροποιηθεί η σχέση 

µε τον πελάτη και η καλλιέργεια κλίµατος εµπιστοσύνης και αφετέρου να γίνει καλύτερη 

αξιολόγηση της συνολικής θέσης του πελάτη σχετικά µε την αναβάθµιση του εξοπλισµού 

του. Η επικοινωνία µε τον πελάτη, θα πρέπει να συνεχιστεί χωρίς να ασκείται πίεση σε 

αυτόν, αλλά να είναι τόση, ώστε να εξασφαλιστεί ότι οποιαδήποτε κίνηση του πελάτη να 

πάρει προσφορές από ανταγωνιστικές εταιρείες, θα γίνουν αντιληπτές ώστε να υπάρχει 

το περιθώριο αντίδρασης από την «Ε». Τέλος, δύο βασικά στοιχεία που θα πρέπει να 

προωθούνται σε κάθε επικοινωνία, είναι η προσκόλληση της «Ε» στις βασικές αξίες της 

όπως η ασφάλεια και η ποιότητα, αλλά και η ευελιξία της στην εξεύρεση λύσεων που 

ταιριάζουν στον κάθε πελάτη της. 

 

Η ενέργεια αυτή αποτελεί την πιο ολοκληρωµένη προσπάθεια µέχρι σήµερα, από την 

πλευρά της «Ε», προκειµένου να προσεγγίσει το σύνολο των πελατών της, µε σκοπό τη 

συνολική αναβάθµιση του εξοπλισµού τους. Ο βαθµός επιτυχίας της ενέργειας εξαρτάται 

από πολλούς παράγοντες, όπως η αποτελεσµατικότητα των πωλητών, η επιτυχία της 

εµπορικής πολιτικής της «Ε», η οικονοµική κατάσταση των πελατών, η διάθεση των 

πελατών να προχωρήσουν σε συνολική ή έστω µερική αναβάθµιση του εξοπλισµού τους 

και βέβαια οι αντίστοιχες κινήσεις των ανταγωνιστών. Από τη συνεχή εφαρµογή της 

ενέργειας αυτής, αναµένεται να προχωράει σταδιακά η αναβάθµιση του συντηρούµενου 

εξοπλισµού της «Ε». 

 

Η αποδοχή µιας προσφοράς αναβάθµισης από κάποιο πελάτη, θα σηµάνει και την 

ταυτόχρονη διακοπή αποστολής επιπλέον προσφορών επισκευών για τον εξοπλισµό 

του. Επιπλέον, η προσέγγιση στον πελάτη θα γίνει µε τέτοιο τρόπο, ώστε να 

προωθηθούν τα οφέλη από την αναβάθµιση του εξοπλισµού του, µε έµφαση στη µείωση 

των βλαβών και την ασφαλέστερη και οµαλότερη λειτουργία του. Ο αναβαθµισµένος 

εξοπλισµός θα πληροί τα επιθυµητά από την «Ε» και την ισχύουσα νοµοθεσία πρότυπα, 

αποτελώντας τόπο ασφαλούς εργασίας για τους τεχνικούς της «Ε», αλλά και 

διευκολύνοντας την πραγµατοποίηση των εργασιών προληπτικής συντήρησης. Ακόµα 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 203

και αν κάποιος πελάτης, για οποιοδήποτε λόγο, δεν συµφωνήσει µε την «Ε» σε κάποιο 

πλάνο αναβάθµισης του εξοπλισµού του, το κέρδος για την «Ε» είναι ότι τουλάχιστον θα 

ενηµερωθεί πλήρως για υφιστάµενη κατάστασή του, τους κινδύνους από τη λειτουργία 

του, την πιθανότητα εµφάνισης βλαβών και την πιθανότητα απαίτησης εργασιών 

επισκευής για την αποκατάσταση της λειτουργίας του. 

 

Η ενέργεια αυτή υπόσχεται και οικονοµική ωφέλεια για την «Ε», σε µεσοπρόθεσµο 

χρονικό διάστηµα, η οποία θα προέλθει αφενός από την πώληση των αναβαθµίσεων 

των ανελκυστήρων και αφετέρου από τη διασφάλιση, έως ένα βαθµό, της συνέχειας της 

συνεργασίας µε τους πελάτες της για τουλάχιστον κάποιο χρονικό διάστηµα µετά από 

την ολοκλήρωση των εργασιών αναβάθµισης. Ωστόσο, η ενέργεια κρύβει και κινδύνους 

για την «Ε», καθώς η αποστολή µεγάλων οικονοµικών προσφορών αναβάθµισης στους 

πελάτες της, θα οδηγήσει σε αρκετές περιπτώσεις στην αναζήτηση εκ µέρος τους 

εναλλακτικών οικονοµικών προσφορών από ανταγωνιστές της «Ε». Μια τέτοια 

κατάσταση, εάν ειδικά δεν γίνει γρήγορα αντιληπτή και αν δεν δοθεί προσοχή στην 

επικοινωνία µε τον πελάτη, θα οδηγήσει σε διακοπές συµβολαίων και απώλεια εσόδων 

για την «Ε». Μεσοπρόθεσµα και µακροπρόθεσµα και ανάλογη µε την επιτυχία της 

ενέργειας αυτής αναµένεται να είναι και η µείωση των παραπόνων των πελατών της «Ε», 

κυρίως λόγω της µείωσης των βλαβών και της συχνότητας αποστολής προσφορών 

επισκευών. 

 

25. Προληπτικές περιοδικές καµπάνιες αντικατάστασης κρίσιµων υλικών του 

εξοπλισµού 

 

Οι τεχνικοί της «Ε» επισκέπτονται τους πελάτες µε σκοπό είτε να πραγµατοποιήσουν 

την προληπτική συντήρηση, είτε να αποκαταστήσουν κάποια βλάβη στον εξοπλισµό, είτε 

να πραγµατοποιήσουν προγραµµατισµένες εργασίες επισκευής ή αναβάθµισης. Κατά τη 

διάρκεια της επίσκεψής τους, οι τεχνικοί, µεταξύ των άλλων, πραγµατοποιούν έναν 

αριθµό ελέγχων και δοκιµών σε κάποια υποσυστήµατα του ανελκυστήρα, προκειµένου 

να επιβεβαιώσουν την καλή λειτουργία τους. Οι έλεγχοι αυτοί είναι λιγότεροι στην 

περίπτωση της επίσκεψης για εργασίες επισκευής ή αναβάθµισης ενώ είναι πιο 

συγκεκριµένοι και λεπτοµερείς σε περίπτωση βλάβης. Κατά τη διάρκεια µιας επίσκεψης 

συντήρησης, ο τεχνικός εκτός από τις εργασίες προληπτικής συντήρησης στα διάφορα 

υποσυστήµατα του ανελκυστήρα, πραγµατοποιεί ελέγχους και δοκιµές στα περισσότερα 

από τα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα. Η επίσκεψη συντήρησης είναι η καλύτερη 

ευκαιρία για τον τεχνικό να εντοπίσει κάποια αιτία µελλοντικής δυσλειτουργίας στον 

εξοπλισµό. Ωστόσο, ένα πολύ µεγάλο ποσοστό των αστοχιών υλικών και των 
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απορρυθµίσεων εξαρτηµάτων του εξοπλισµού, εντοπίζονται κατά τη διάρκεια των 

επισκέψεων βλαβών, όπου όµως πλέον ο ανελκυστήρας έχει ακινητοποιηθεί ή 

παρουσιάζει διακοπές στη λειτουργία του. 

 

Η ενέργεια αυτή προτείνει την περιοδική προληπτική αντικατάσταση κρίσιµων υλικών 

του εξοπλισµού από τους τεχνικούς της «Ε». Η υλοποίηση της συγκεκριµένης ενέργειας 

απαιτεί προηγούµενη προετοιµασία τόσο σε τεχνικό όσο και σε εµπορικό επίπεδο. 

Αρχικά, θα συσταθεί µια οµάδα από εργαζόµενους όλων των βαθµίδων του τεχνικού 

τµήµατος, προκειµένου να οριστούν τα κρίσιµα εξαρτήµατα ανά τύπο ανελκυστήρα, 

καθώς και το βέλτιστο χρονικό διάστηµα αντικατάστασής τους, ώστε να εξασφαλίζεται 

ότι δεν θα έχουν προηγουµένως αστοχήσει. Για την ανάλυση των στοιχείων θα 

απαιτηθούν αρκετά δεδοµένα από διάφορα τµήµατα, όπως για παράδειγµα τεχνικά 

χαρακτηριστικά ανελκυστήρων από το τεχνικό τµήµα, τεχνικές πληροφορίες από τρίτους 

κατασκευαστές εξαρτηµάτων και υποσυστηµάτων, πληροφορίες αναλώσεων 

εξαρτηµάτων από το οικονοµικό τµήµα καθώς και αποθέµατα υλικών από το τµήµα 

παραγγελιών. 

 

Στη συνέχεια θα πρέπει να προετοιµαστεί η εµπορική προσέγγιση του εγχειρήµατος, 

ώστε να βελτιστοποιηθεί η επικοινωνία µε τους πελάτες κατά την προώθηση της 

ενέργειας. Στο στάδιο αυτό, θα πρέπει να συγκροτηθεί µια οµάδα, αποτελούµενη από 

εργαζόµενους όλων των τµηµάτων της εταιρείας, ώστε να καταλήξουν στα επιχειρήµατα 

που θα χρησιµοποιούνται από όλους και κυρίως το τεχνικό προσωπικό της εταιρείας, µε 

σκοπό τη µεγιστοποίηση της αποτελεσµατικότητας της ενέργειας. Προτού όµως να είναι 

εφικτή η έναρξη εφαρµογής της ενέργειας, θα πρέπει να γίνουν δύο ακόµα βήµατα. Θα 

πρέπει να στηθεί όλη η διαδικασία εφαρµογής και παρακολούθησης της ενέργειας, να 

τεθούν οι στόχοι από την εφαρµογή της ενέργειας, να οριστούν οι δείκτες 

παρακολούθησης της ενέργειας και να οριστούν οι αρµοδιότητες των εργαζόµενων σε 

όλα τα στάδια εφαρµογής της ενέργειας. 

 

Το τελευταίο στάδιο είναι η εκπαίδευση όλου του προσωπικού της «Ε» σε όλες τις 

λεπτοµέρειες που αφορούν στη συγκεκριµένη ενέργεια. Το πρώτο κοµµάτι της 

εκπαίδευσης θα πρέπει να στοχεύει στην, κατά το δυνατόν µεγαλύτερη, δέσµευση των 

εργαζοµένων της «Ε» και την πίστη τους στην επιτυχία του εγχειρήµατος. Το δεύτερο 

κοµµάτι της εκπαίδευσης αφορά στην εκπαίδευση του προσωπικού στις τεχνικές και 

εµπορικές πτυχές της ενέργειας, ώστε να µπορούν όλοι να εξυπηρετήσουν το στόχο, µε 

έµφαση στην επικοινωνία µε τον πελάτη. 
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Η ενέργεια αυτή εµπεριέχει αυξηµένο βαθµό δυσκολίας κατά την εφαρµογή της και 

απαιτεί σοβαρή και προσεκτική προετοιµασία. Η εφαρµογή της από την «Ε» θα 

αποτελέσει βασικό στοιχείο της προληπτικής συντήρησης και εν δυνάµει θα είναι 

δυνατόν να αποτελέσει πλεονέκτηµά της έναντι του ανταγωνισµού. Οι ωφέλειες από την 

εφαρµογή της συγκεκριµένης ενέργειας εξαπλώνονται σε πολλά και διαφορετικά πεδία 

και δραστηριότητες της «Ε», συνεισφέροντας και στη µείωση της επίδρασης αρκετών 

αιτιών παραπόνων. Η προληπτική αντικατάσταση κρίσιµων εξαρτηµάτων 

µεσοπρόθεσµα θα ωφελήσει στη µείωση τόσο των συνολικών βλαβών όσο κυρίως των 

επαναλαµβανόµενων βλαβών, που αποτελούν αιτία αρκετών παραπόνων από τους 

πελάτες της «Ε». Ο αντίκτυπος στη µείωση των βλαβών θα είναι ανάλογος της 

παλαιότητας του εξοπλισµού, καθώς η παλαιότητα σχετίζεται µε τη συχνότερη αστοχία 

εξαρτηµάτων σε διάφορα υποσυστήµατα του ανελκυστήρα. 

 

Επίσης, σε αρκετές περιπτώσεις η αξιολόγηση της κατάστασης ενός ανελκυστήρα θα 

είναι περισσότερο αντικειµενική, χωρίς να εξαρτάται απόλυτα από τον τεχνικό που την 

πραγµατοποιεί, καθώς θα υπάρχουν εξαρτήµατα τα οποία θα αντικαθίστανται χωρίς 

προηγούµενη αξιολόγηση. Θα πρέπει να προστεθεί ότι η µείωση των βλαβών θα 

επιφέρει και µείωση των προσωρινών λύσεων για την αποκατάσταση της λειτουργίας 

ενός ανελκυστήρα. ∆εν θα ήταν άτοπο να αναφερθεί ότι η συνεπής και ορθή εφαρµογή 

της ενέργειας, µακροπρόθεσµα, θα επιφέρει ακόµα µεγαλύτερη µείωση των βλαβών, 

βελτιώνοντας µε τον τρόπο αυτό την αποτελεσµατικότητα της προληπτικής συντήρησης, 

που αποτελεί ένα από τα βασικότερα προϊόντα της «Ε». Συµπερασµατικά, αναµένεται 

όχι µόνο µείωση των παραπόνων, αλλά και βελτίωση της ικανοποίησης των πελατών 

της «Ε». 

 

26. ∆ηµιουργία διαδικασίας επικοινωνίας µε τον πελάτη για προσφορά 

επισκευών βάσει κανόνων 

 

Η εκτέλεση επισκευών στους πελάτες της, εκτός από σηµαντική πηγή εσόδων, αποτελεί 

για την «Ε» και όχηµα για τη βελτίωση της ασφάλειας και της ποιότητας των 

ανελκυστήρων που συντηρεί. Καθηµερινά από τα γραφεία της «Ε» αποστέλλονται 

δεκάδες προσφορές, έπειτα από συστάσεις του τεχνικού προσωπικού, που εκτελεί 

διαφόρων τύπων επισκέψεις στους ανελκυστήρες. Το τεχνικό κοµµάτι του ελέγχου και η 

σύνταξη της οικονοµοτεχνικής προσφοράς αποτελεί τη µία όψη της επισκευής. Η άλλη 

όψη είναι η επικοινωνία των κατάλληλων πληροφοριών προς τον πελάτη, στον οποίο 

απευθύνεται η προσφορά επισκευής. 
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Μέχρι σήµερα η επικοινωνία γίνεται από την «Ε» αντιδραστικά, δηλαδή εφόσον κάποιος 

πελάτης καλέσει και ζητήσει περαιτέρω πληροφορίες σχετικά µε την προσφορά 

επισκευής, την οποία έχει λάβει. Το γεγονός αυτό από µόνο του δεν είναι απαραίτητα 

αρνητικό, καθώς οι περισσότεροι από τους πελάτες είναι γνώριµοι µε τις προσφορές 

επισκευών της «Ε». Αν όµως λάβουµε υπόψη το ποσοστό των αποδοχών των πελατών 

στις προσφορές σε σχέση µε τις προσφορές που αποστέλλονται, το οποίο είναι λίγο 

µεγαλύτερο από 50%, τότε γίνεται αντιληπτή η επίδραση της απουσίας επικοινωνίας 

σχετικά µε την προσφορά. Ιδιαίτερα σε περιπτώσεις, όπου η προσφορά επισκευής 

ακολουθεί κάποια επίσκεψη συντήρησης µε τον ανελκυστήρα να σε βρίσκεται σε 

λειτουργία, έχει παρατηρηθεί ότι υπάρχουν αυξηµένες περιπτώσεις ο πελάτης να µην 

στείλει την αποδοχή του σε αυτή. Από την άλλη µεριά, σε περίπτωση βλάβης, που 

συνοδεύεται µε ακινητοποίηση του ανελκυστήρα, ο πελάτης θα αποδεχτεί την προσφορά 

αµέσως µόλις τη λάβει και σε αρκετές περιπτώσεις θα καλέσει για να ζητήσει την 

προσφορά, πριν ακόµα αυτή συνταχθεί στο γραφείο υποστήριξης της «Ε». Η αιτία του 

µειωµένου ποσοστού αποδοχών έχει εντοπιστεί στην κακή ποιότητα ή και την απουσία 

επικοινωνίας προς τους πελάτες. 

 

Με την ενέργεια αυτή προτείνεται η δηµιουργία δοµηµένου τρόπου επικοινωνίας µε τον 

πελάτη σε θέµατα που αφορούν προσφορές επισκευών. Η διαδικασία θα σχεδιαστεί µε 

τη συµβολή εργαζόµενων της «Ε» από διάφορα τµήµατα, προκειµένου να ληφθούν 

υπόψη όλες οι παράµετροι και όλες οι πιθανές συνέργειες. Με τον τρόπο αυτό, θα πρέπει 

να οριστούν οι εργαζόµενοι που θα πραγµατοποιούν την κάθε επικοινωνία, οι κανόνες 

στους οποίους θα βασίζεται ο διαχωρισµός αυτός, το περιεχόµενο της κάθε 

επικοινωνίας, η επαναληπτικότητα και τα διάφορα εναλλακτικά σενάρια που πιθανώς 

κληθούν να απαντήσουν οι εργαζόµενοι. Για τους κανόνες που ορίζουν κάθε φορά ποιος 

εργαζόµενος θα παρακολουθεί ποια προσφορά επισκευής, από τη σύνταξη µέχρι την 

αποδοχή, θα πρέπει να ληφθούν υπόψη το τεχνικό αντικείµενο της προσφοράς, η 

κατηγορία του πελάτη µε βάση την κατηγοριοποίηση της «Ε», το τίµηµα της επισκευής 

καθώς και το ιστορικό του πελάτη. Τελικά, µπορεί να επιλεγεί η παρακολούθηση να 

γίνεται από ένα µόνο άτοµο, διευκολύνοντας µε τον τρόπο αυτό την αντίστροφή 

διαδικασία, όπου ο πελάτης θα αναζητήσει πληροφορίες για κάποια προσφορά 

επισκευής. 

 

Το περιεχόµενο της επικοινωνίας και η επαναληπτικότητα επηρεάζονται µε τη σειρά τους 

από ορισµένους παράγοντες, διαφοροποιώντας σηµαντικά την κάθε περίπτωση. Για 

παράδειγµα, το περιεχόµενο της επικοινωνίας και η επιµονή του εργαζόµενου θα είναι 

σαφώς µεγαλύτερη όταν πρόκειται για µια προσφορά επισκευής σε εξάρτηµα που 
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σχετίζεται µε την ασφαλή χρήση του ανελκυστήρα από το κοινό ή τον ασφαλή τρόπο 

εργασίας του τεχνικού της «Ε» σε αυτόν, ανεξάρτητα από το ύψος του τιµήµατός της. 

Αντίστοιχα, εάν η επισκευή δεν αφορά σε εξάρτηµα κρίσιµο για την ασφάλεια, τότε η 

προσέγγιση του εργαζόµενου µπορεί να είναι περισσότερο ελαστική, επιτρέποντας στον 

πελάτη να αποφασίσει ανεπηρέαστος το χρόνο αποδοχής της και να διαπραγµατευτεί 

ορισµένους όρους της προσφοράς. Η διαφοροποίηση αυτή θα πρέπει να γίνεται 

απόλυτα κατανοητή στον πελάτη, µε τέτοιο τρόπο, ώστε να προάγεται η εµπιστοσύνη 

του στην «Ε» και στους εκπροσώπους της. Εάν κριθεί απαραίτητο, τότε θα πρέπει να 

κανονίζεται και η επί τόπου συνάντηση µε τον πελάτη στην εγκατάσταση, ώστε να του 

αποδεικνύονται τα λεγόµενα και να του δίνεται η ευκαιρία να ζητήσει περισσότερες 

διευκρινίσεις για να λύσει κάθε απορία του σχετικά µε την προσφορά που έχει λάβει. 

Πριν προχωρήσει η εφαρµογή της ενέργειας, θα πρέπει προηγουµένως να οριστούν οι 

συνολικοί στόχοι, οι στόχοι ανά εργαζόµενο, ποιος θα παρακολουθεί την εφαρµογή της 

ενέργειας, να στηθούν τα εργαλεία παρακολούθησης της επικοινωνίας και να 

πραγµατοποιηθεί εκπαίδευση σε όλους τους εµπλεκόµενους εργαζόµενους της «Ε». Με 

τον τρόπο αυτό θα διασφαλιστεί, κατά το δυνατόν, η οµαλότερη πορεία της ενέργειας και 

θα µεγιστοποιηθούν τα αναµενόµενα από αυτή αποτελέσµατα. 

 

Η διαδικασία επικοινωνίας µε τους πελάτες σχετικά µε προσφορές επισκευών, όπως 

περιγράφηκε παραπάνω, αναµένεται να ωφελήσει την «Ε» και σε άλλους τοµείς εκτός 

από αυτόν των επισκευών. Ο βασικός λόγος για αυτό, είναι ότι πρόκειται για έναν 

σταθερό δίαυλο επικοινωνίας µε όλους τους πελάτες της, µε κύρια αφορµή κάποια 

προσφορά επισκευής. Από την επικοινωνία µε τον πελάτη, ο εργαζόµενος της «Ε» θα 

είναι σε θέση να αντιληφθεί αρκετές από τις προθέσεις του πελάτη, το βαθµό 

ικανοποίησής του, να ανιχνεύσει αν υπάρχει κάτι που δεν του αρέσει ή τον ενοχλεί, να 

καταλάβει κάτι που ο πελάτης επιθυµεί από την «Ε». Επίσης, η συχνή επικοινωνία µε 

τους πελάτες βελτιώνει τις σχέσεις µεταξύ αυτών και των εργαζόµενων της «Ε» και 

προάγει την ανάπτυξη της µεταξύ τους αµοιβαίας εµπιστοσύνης. Τα παραπάνω 

αποτελούν εξαιρετική ωφέλεια της συγκεκριµένης ενέργειας, που δίνουν την ευκαιρία 

στην «Ε» να προλαµβάνει καταστάσεις αντί απλά να αντιδρά στα αιτήµατα, τα παράπονα 

και τις επιθυµίες των πελατών της. 

 

Ο εργαζόµενος της «Ε», ο οποίος θα καλέσει κάποιον πελάτη µε αφορµή µια προσφορά 

επισκευής, θα έχει πρόσβαση σε όλο το ιστορικό του πελάτη, οπότε θα έχει και τη 

δυνατότητα να απαντήσει στα περισσότερα από τα πιθανά ερωτήµατά του. Επίσης, 

αναµένεται να εξοµαλυνθεί το πρόγραµµα εκτέλεσης των επισκευών, αφού ο 

προγραµµατισµός θα µπορεί να γίνεται κατόπιν συνεννόησης µε τον πελάτη, χωρίς να 
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εµφανίζονται πολλές έκτακτες περιπτώσεις. Η έναρξη της επικοινωνίας για µια 

προσφορά επισκευών από τη µεριά της «Ε», αναµένεται ακόµα να µειώσει σηµαντικά 

τις περιπτώσεις µη εξυπηρέτησης του πελάτη λόγω µη διαθεσιµότητας του αρµόδιου 

ατόµου και τις περιπτώσεις αργοπορηµένης αντίδρασης σε κάποιο αίτηµα. 

Επιπρόσθετα, η αµφίδροµη επικοινωνία µε τον πελάτη για όλες τις προσφορές 

επισκευών, θα επιτρέψει στον εργαζόµενο της «Ε» να ενηµερώνει τον πελάτη για την 

κατάσταση του εξοπλισµού του σε τακτά διαστήµατα, µειώνοντας τις όποιες εκπλήξεις 

για αυτόν όταν λαµβάνει προσφορές επισκευών. Από τα παραπάνω εξάγεται ότι η 

εφαρµογή της ενέργειας θα επιφέρει σηµαντική µείωση των παραπόνων των πελατών 

από την αρχή, επιδρώντας ανασταλτικά σε περισσότερες από µια αιτίες, ενώ 

µακροπρόθεσµα αναµένεται να συνεισφέρει ουσιαστικά στην ενίσχυση της εµπιστοσύνη 

των πελατών προς την «Ε». 

 

27. Εισαγωγή διαδικασίας ενηµέρωσης του πελάτη για την κατάσταση του 

εξοπλισµού κατά τη διενέργεια του ετήσιου τεχνικού ελέγχου 

 

Η επικοινωνία µεταξύ της «Ε» και των πελατών της γίνεται και προς τις δύο κατευθύνσεις 

πάντα για συγκεκριµένο λόγο, µε τη µία πλευρά να έχει κάποιο αίτηµα και την άλλη 

πλευρά να πρέπει να κάνει κάποια ενέργεια για να ικανοποιήσει το αίτηµα αυτό. Τέτοιες 

περιπτώσεις µπορεί να είναι η δήλωση κάποιας δυσλειτουργίας, ο ορισµός ενός 

ραντεβού συντήρησης, ο ορισµός µιας συνάντησης µε οποιοδήποτε θέµα, η διευθέτηση 

κάποιου οικονοµικού θέµατος, η παρακολούθηση της πορείας κάποιας προσφοράς, η 

δήλωση κάποιου παραπόνου, η ζήτηση διευκρινίσεων ή περισσότερων πληροφοριών 

για κάποια προσφορά, η ζήτηση πληροφοριών τεχνικού περιεχοµένου για τον εξοπλισµό 

και άλλες. Στην περίπτωση που η επικοινωνία γίνεται από τον πελάτη προς την εταιρεία, 

τότε ο εργαζόµενος της «Ε» που θα µιλήσει µε τον πελάτη, θα προσπαθήσει να 

συγκεντρώσει ορισµένες βασικές πληροφορίες, πριν µεταβιβάσει τον πελάτη στον 

συνάδελφο, ο οποίος θα είναι ο αρµόδιος για να τον εξυπηρετήσει. 

 

Η αµεσότερη και τακτικότερη επικοινωνία µεταξύ της «Ε» και των πελατών της γίνεται 

κατά τη διάρκεια της επίσκεψης συντήρησης. Ο τεχνικός συντήρησης, κατά την άφιξή 

του στην εγκατάσταση και πριν από την αποχώρησή του, οφείλει να συναντηθεί µε τον 

πελάτη ή τον εκπρόσωπό του. Κατά τη διάρκεια αυτών των σύντοµων συναντήσεων και 

οι δύο πλευρές έχουν τη δυνατότητα να ρωτήσουν και να µάθουν πληροφορίες, καθώς 

και να ενηµερωθούν για θέµατα που τους ενδιαφέρουν. Ο τεχνικός, πριν από την 

αποχώρησή του, οφείλει να ενηµερώσει τον πελάτη για τα αποτελέσµατα των εργασιών 

προληπτικής συντήρησης, να επισηµάνει τυχόν επεµβάσεις που απαιτούνται και να 
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προτείνει διορθωτικές ενέργειες. Η ενηµέρωση αυτή συνήθως είναι µερική, αναφερόµενη 

τµηµατικά στον ανελκυστήρα και εξετάζει τον ανελκυστήρα υπό το πρίσµα της βραχυ-

µεσοπρόθεσµης καλής λειτουργίας του. Σε ορισµένες περιπτώσεις, όπως για 

παράδειγµα όταν αλλάζει ο εκπρόσωπος του πελάτη, η ενηµέρωση αυτή µπορεί να είναι 

διεξοδικότερη τις πρώτες φορές, ώστε σε σύντοµο χρονικό διάστηµα ο νέος 

εκπρόσωπος να φτάσει σε συναφές επίπεδο γνώσης µε τον προηγούµενο εκπρόσωπο. 

 

Μια περίπτωση, όπου ο πελάτης έχει την ευκαιρία να ενηµερωθεί συνολικότερα για την 

κατάσταση του εξοπλισµού του είναι κατά την αρχική ή περιοδική πιστοποίησή του. Σε 

αυτή την περίπτωση, ένας εξωτερικός φορέας ελέγχου, διενεργεί πλήρη έλεγχο του 

εξοπλισµού, ώστε να διαπιστώσει τη συµµόρφωσή του ή όχι µε τα πρότυπα ασφαλείας 

και την ισχύουσα νοµοθεσία. Ο έλεγχος αυτός συνοδεύεται από µια έκθεση ευρηµάτων, 

τα οποία τίθενται στη γνώση του πελάτη. Εάν δεν υπάρχουν ευρήµατα ή εφόσον 

αποκατασταθούν όσα ευρήµατα υπάρξουν, τότε ο φορέας ελέγχου είναι σε θέση να 

εκδώσει πιστοποιητικό συµµόρφωσης του ανελκυστήρα. Η αποκατάσταση των 

ευρηµάτων της έκθεσης ελέγχου, περνάει µέσα από την «Ε» και τις διαδικασίες της 

επισκευής ή της αναβάθµισης. 

 

Η προτεινόµενη ενέργεια αφορά στην εισαγωγή διαδικασίας ενηµέρωσης του πελάτη για 

την κατάσταση του εξοπλισµού κατά τη διενέργεια του ετήσιου τεχνικού ελέγχου. Το 

σκεπτικό της ενέργειας αυτής είναι, ο πελάτης µία τουλάχιστον φορά το χρόνο, να 

ενηµερώνεται αναλυτικά για τη συνολική κατάσταση του εξοπλισµού του. Το καλύτερο 

χρονικό σηµείο να συµβεί αυτό, είναι µαζί µε τον ετήσιο τεχνικό έλεγχο, που διενεργείται 

από τον τεχνικό σε κάθε έναν από τους ανελκυστήρες που συντηρεί. Κατά τη διάρκεια 

του ετήσιου αυτού ελέγχου, ο τεχνικός, ακολουθώντας συγκεκριµένη λίστα ελέγχου και 

µεθοδολογία, εξετάζει και δοκιµάζει όλα τα συστήµατα ασφαλείας του ανελκυστήρα 

καθώς και τα περισσότερα από τα υποσυστήµατά του. Εάν, κατά τη διάρκεια του 

ελέγχου, εντοπίσει σηµεία που µπορεί να αποκαταστήσει µόνος του, το κάνει άµεσα, ενώ 

εάν χρειάζεται υποστήριξη, τότε σηµειώνει όλες τις απαραίτητες πληροφορίες. Οι 

πληροφορίες αυτές θα µεταβιβαστούν στο γραφείο, οπότε και θα ετοιµαστεί µια 

προσφορά επισκευής για τον πελάτη. Εκτός από τον λειτουργικό έλεγχο και την 

καταγραφή των µη συµµορφώσεων, ο τεχνικός είναι δυνατόν να προτείνει βελτιώσεις, οι 

οποίες θα παρατείνουν το χρόνο ζωής του εξοπλισµού και θα αναβαθµίσουν το επίπεδο 

ασφάλειας και καλής λειτουργίας του. Συµπερασµατικά, ο έλεγχος αυτός αποτελεί µια 

πολύ καλή απεικόνιση της κατάστασης του ανελκυστήρα, σε µια ορισµένη χρονική 

στιγµή. 
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Μετά από την ολοκλήρωση του ελέγχου, ο τεχνικός θα πρέπει να επιδιώξει να 

συναντήσει τον πελάτη και να τον ενηµερώσει για τα αποτελέσµατα του ελέγχου και όχι 

µόνο. Πριν από τη διεξαγωγή του ελέγχου, ο τεχνικός θα πρέπει να έχει συγκεντρώσει 

αρκετές πληροφορίες σχετικά µε τον ανελκυστήρα για το διάστηµα που µεσολάβησε από 

τον προηγούµενο έλεγχο. Στα στοιχεία αυτά περιλαµβάνονται ο αριθµός των βλαβών, 

τεχνικών και µη, οι προσφορές επισκευών και αναβάθµισης που έχουν συνταχθεί καθώς 

και ποιες έχουν γίνει αποδεκτές ή όχι από τον πελάτη. Επιπλέον, ο τεχνικός θα πρέπει 

να έχει διαθέσιµα τα στοιχεία των επισκέψεων στον εξοπλισµό, τα διάφορα ευρήµατα 

που προέκυψαν καθώς και µια λίστα µε τα τεχνικά χαρακτηριστικά του ανελκυστήρα. Τα 

στοιχεία αυτά θα πρέπει να προετοιµαστούν και να δοθούν στον τεχνικό από το γραφείο 

υποστήριξης της «Ε». Ο τεχνικός αφού παρουσιάσει, εν συντοµία, τα κυριότερα τεχνικά 

χαρακτηριστικά του ανελκυστήρα, θα αναλύσει στον πελάτη τα διάφορα ευρήµατα, τη 

σύνδεση µεταξύ των διαφόρων ευρηµάτων και της εµφάνισης βλαβών, θα συνοψίσει την 

κατάσταση των διαφόρων υποσυστηµάτων του ανελκυστήρα, επιχειρώντας µε τον 

τρόπο αυτό να ανανεώσει την πληροφόρηση του πελάτη για την κατάσταση του 

εξοπλισµού του. 

 

Κατά τη διάρκεια της συζήτησης ο τεχνικός θα κληθεί να απαντήσει σε αρκετές ερωτήσεις 

του πελάτη και θα πρέπει να είναι έτοιµος να απαντήσει µε αυτοπεποίθηση και 

επιδεικνύοντας την καλή του γνώση της υφιστάµενης κατάστασης. Ακόµα, ο πελάτης 

είναι δυνατόν να ζητήσει λύσεις και προτάσεις για τη βελτίωση επιµέρους 

υποσυστηµάτων ή και για τη συνολική αναβάθµιση του ανελκυστήρα. Κάτι τέτοιο 

αποτελεί µια πολύ καλή ευκαιρία για τον τεχνικό να βοηθήσει τον πελάτη να καταλάβει 

ακριβώς τον τύπο της βελτίωσης που απαιτείται και να εισάγει µια περαιτέρω συζήτηση 

µε τον προϊστάµενο σχετικά µε κάποια προσφορά επισκευής ή ακόµα και αναβάθµισης. 

Η συζήτηση µε τον πελάτη, ιδανικά, θα πρέπει µέσα στις επόµενες ηµέρες να 

συνοδεύεται µε την αποστολή αναφοράς στον πελάτη, όπου θα καταγράφονται τα 

κυριότερα σηµεία της συζήτησης καθώς και το πιθανό σχέδιο δράσης. Επίσης θα 

αποστέλλονται οι σχετικές προσφορές καθώς και οποιαδήποτε άλλα έγγραφα 

υποστηρίζουν όσα έχουν συζητηθεί µε τον πελάτη. 

 

Η περιγραφόµενη ενέργεια στοχεύει στην αναλυτική ενηµέρωση του πελάτη τουλάχιστον 

µια φορά το χρόνο, αναφορικά µε την κατάσταση του εξοπλισµού του. Βραχυπρόθεσµα, 

ο πελάτης θα αποκτήσει καλύτερη γνώση της κατάστασης του ανελκυστήρα του και θα 

καταλάβει τα σηµεία που χρίζουν βελτίωσης και αναβάθµισης. Μέσα από τη συζήτηση 

µε τον τεχνικό συντήρησης, ο πελάτης θα ενηµερωθεί για τα υποσυστήµατα του 

ανελκυστήρα που πιθανώς αστοχήσουν µέσα στο επόµενο χρονικό διάστηµα, καθώς και 
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αυτά στα οποία επιβάλλεται η αντικατάσταση κάποιων εξαρτηµάτων. Η γνώση αυτή θα 

καταστήσει πιο αναµενόµενη την εµφάνιση ορισµένων βλαβών, µειώνοντας τον τυχόν 

εκνευρισµό του πελάτη κατά την εµφάνισή τους. Ο πελάτης αναµένεται να είναι πιο 

δεκτικός στις προσφορές επισκευών που λαµβάνει, ειδικά όταν αυτές σχετίζονται µε 

εξαρτήµατα για τα οποία έχει ενηµερωθεί κατά τη διάρκεια της ετήσιας ενηµέρωσης. 

 

Μεσοπρόθεσµα, αναµένεται η βελτίωση του ποσοστού επιτυχίας των προσφορών 

επισκευών και αναβαθµίσεων, οι οποίες θα γίνονται καλύτερα αποδεκτές από τους 

πελάτες. Ακόµα και αν αλλάξει ο τεχνικός συντήρησης, η συνέχιση της διαδικασίας θα 

διατηρήσει τον πελάτη στο ίδιο επίπεδο γνώσης της κατάστασης του εξοπλισµού του, 

ελαχιστοποιώντας τις συνέπειες από την αλλαγή του τεχνικού. Με το πέρασµα του 

χρόνου και τη συνεχή ενηµέρωση, αναµένεται η βελτίωση του επιπέδου εµπιστοσύνης 

του πελάτη για την «Ε», µε κυριότερο αρωγό την διαφάνεια και την ειλικρίνεια στον τρόπο 

επικοινωνίας της «Ε» µε τους πελάτες της. Τέλος, µεσο-µακροπρόθεσµα, αναµένεται η 

µείωση των παραπόνων των πελατών, τόσο αυτών που συνοδεύουν 

επαναλαµβανόµενες βλάβες, όσο και αυτών που πηγάζουν από αρκετές προσφορές µε 

προτάσεις βελτίωσης και αναβάθµισης του εξοπλισµού. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 212

Κεφάλαιο 8: Προτάσεις και συµπεράσµατα 

 

 

8.1 Εργαλεία λήψης αποφάσεων 

 

 

Το «Σπίτι της Ποιότητας», όπως προέκυψε από την ανάλυση του προηγούµενου 

κεφαλαίου, ολοκληρώνεται µε τη συνολική αξιολόγηση των ενεργειών / διαδικασιών, που 

είχαν αρχικά εισαχθεί σε αυτό. Η αξιολόγηση των ενεργειών είναι το δεδοµένο, πάνω στο 

οποίο θα στηριχθεί η επιλογή των ενεργειών εκείνων, που θα παρουσιαστούν στη 

διοίκηση της «Ε» ως πρόταση υλοποίησης. Η παρουσίαση θα πρέπει να περιλαµβάνει 

τη σύνοψη όλων των πληροφοριών και των αναλύσεων των δεδοµένων, µε τέτοιο τρόπο, 

ώστε να γίνουν εύκολα και σε σύντοµο χρόνο κατανοητά από τα µέλη της διοίκησης. Για 

να επιτευχθεί αυτό, δηµιουργήθηκαν τα παρακάτω εργαλεία: 

 

Α) Αρχικά δηµιουργήθηκε ο πίνακας 8.1, στον οποίο οι ενέργειες κατατάσσονται µε βάση 

τη συνολική τους αξιολόγηση, όπως προέκυψε από το «Σπίτι της Ποιότητας». 

 

Από τον πίνακα, δίνεται η δυνατότητα στον αναγνώστη να µελετήσει την απόλυτη 

κατάταξη των ενεργειών, µε βάση τους υπολογισµούς που έδωσαν τη συνολική τους 

αξιολόγηση. Πρόκειται για µια πρώτη κατηγοριοποίηση των ενεργειών, που επιτρέπει τη 

δηµιουργία προτεραιοτήτων στην επιλογή των ενεργειών, ανάλογα µε τη συνολική 

αξιολόγηση που έχουν συγκεντρώσει. 

 

Πίνακας 8.1: Κατάταξη µε βάση τη συνολική αξιολόγηση 

 

Ενέργεια 
Συνολική 

Αξιολόγηση 
Κατάταξη 

∆ηµιουργία διαδικασίας επικοινωνίας µε τον πελάτη για 
προσφορά επισκευών βάσει κανόνων 

15,1 1 

Προσθήκη "Χρόνος ακινητοποίησης εξοπλισµού" στη 
φόρµα της προσφοράς επισκευής 

14,4 2 

Γραπτή ενηµέρωση του πελάτη για βλάβη λόγω κακής 
χρήσης του εξοπλισµού 

10,6 3 

Εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε επικοινωνία µε 
τον πελάτη για την αναφορά βλάβης λόγω κακής χρήσης 
του εξοπλισµού 

10,6 4 

Προωθητικές ενέργειες και εµπορικά κίνητρα σε πελάτες 
για αναβάθµιση του εξοπλισµού 

10,4 5 
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Προσθήκη πεδίων υπολογισµού του χρόνου 
ακινητοποίησης του εξοπλισµού στο αντίστοιχο τµήµα του 
ηλεκτρονικού προγράµµατος διαχείρισης πελατών 

9,1 6 

Περιοδική αξιολόγηση του τεχνικού προσωπικού σε 
πρακτικά τεχνικά θέµατα 

8,9 7 

∆ηµιουργία εγχειριδίου κυριότερων επισκευών και των 
σχετικών παραµέτρων 

8,8 8 

Προσθήκη πεδίου κρισιµότητας υλικού και δηµιουργία 
αυτόµατων ειδοποιήσεων στο σύστηµα διαχείρισης 
πόρων (ERP) 

6,8 9 

Καταγραφή και δηµιουργία λίστας κρίσιµων υλικών 
εξοπλισµών 

6,7 10 

Εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε σηµασία και 
µεθόδους διατήρησης ποιότητας του εξοπλισµού 

6,0 11 

Προληπτικές περιοδικές καµπάνιες αντικατάστασης 
κρίσιµων υλικών του εξοπλισµού 

4,7 12 

∆ηµιουργία διαδικασίας επισκέψεων και ελέγχων επί 
τόπου σε εγκαταστάσεις από τους προϊστάµενους των 
τεχνικών (PDCA) 

4,4 13 

Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού στον 
εντοπισµό φθαρµένων εξαρτηµάτων στον πίνακα 

4,4 14 

Εισαγωγή διαδικασίας ενηµέρωσης του πελάτη για την 
κατάσταση του εξοπλισµού κατά τη διενέργεια του ετήσιου 
τεχνικού ελέγχου 

4,2 15 

Κοινοποίηση του αιτήµατος του πελάτη σε περισσότερους 
του ενός αρµόδιους και δηµιουργία κανόνων χρονικής 
απόκρισης 

3,9 16 

Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού στη 
µεθοδολογία εντοπισµού βλαβών σε υποσυστήµατα του 
εξοπλισµού 

3,9 17 

Εκπαίδευση περισσότερων υπαλλήλων γραφείου στην 
παροχή βασικών διευκρινίσεων σε προσφορές επισκευών 

3,6 18 

Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε 
εντοπισµό βλαβών σε εξαρτήµατα του πίνακα 

3,3 19 

Γραπτή ενηµέρωση του πελάτη για απουσία βλάβης στον 
εξοπλισµό 

3,3 20 

Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε 
εντοπισµό βλαβών σε θύρες εξοπλισµού 

3,1 21 

Περιοδική εκπαίδευση των πωλητών για την 
επιχειρηµατολογία πώλησης συµβολαίων συντήρησης 

2,8 22 

∆υνατότητα αποµακρυσµένης πρόσβασης σε ηλεκτρονικά 
τεχνικά έγγραφα εξοπλισµών 

2,8 23 

Ενηµέρωση στους διαχειριστές των κτιρίων και 
συνεργασία µαζί τους για την µείωση/εξάλειψη των 
περιπτώσεων κακής χρήσης του εξοπλισµού 

2,6 24 
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Οργάνωση συνεργείου επισκευών µε δυνατότητα 
εργασίας κατά τη διάρκεια του Σαββατοκύριακου και µετά 
τις 16:00 κατά τις εργάσιµες ηµέρες 

2,0 25 

Περιοδική εκπαίδευση του τεχνικού προσωπικού σε 
ρύθµιση συστηµάτων φρένου 

1,9 26 

Περιοδική αξιολόγηση των πωλητών κατά την επίσκεψή 
τους σε πελάτη 

1,8 27 

 

Β) Στη συνέχεια δηµιουργήθηκε το διάγραµµα 8.1, που αποτυπώνει σηµειακά την κάθε 

ενέργεια, ως συνάρτηση της συνολικής της αξιολόγησης και της δυσκολίας υλοποίησης. 

Παρόλο που, όπως έχει αναλυθεί σε προηγούµενο κεφάλαιο, η συνολική αξιολόγηση 

λαµβάνει υπόψη της υπολογιστικά τη δυσκολία υλοποίησης, ωστόσο ο συσχετισµός 

τους παρέχει σηµαντικές συγκριτικές πληροφορίες για όλες τις ενέργειες. 
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∆ιάγραµµα 8.1: Συσχέτιση συνολικής αξιολόγησης και δυσκολίας υλοποίησης ενεργειών 
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Στο διάγραµµα, για διευκόλυνση κατά την ανάγνωση και µελέτη, έχουν σηµειωθεί µέσα 

σε χρωµατιστό πλαίσιο τέσσερις περιοχές. Κάθε µια από αυτές τις περιοχές 

περιλαµβάνει ενέργειες, οι οποίες έχουν ορισµένα κοινά χαρακτηριστικά. Θα πρέπει να 

σηµειωθεί ότι δεν καλύπτεται ολόκληρο το διάγραµµα από τις περιοχές, καθώς 

υπάρχουν περιοχές του διαγράµµατος, στις οποίες δεν ανήκει καµία από τις ενέργειες. 

Στη συνέχεια παρατίθεται η ανάλυση των τεσσάρων περιοχών. 

 

� Πράσινη περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε υψηλή συνολική 

αξιολόγηση (> 8,0) και χαµηλή δυσκολία υλοποίησης (< 2,0). 

� Μπλε περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε χαµηλή συνολική 

αξιολόγηση (< 8,0) και χαµηλή δυσκολία υλοποίησης (< 2,0). 

� Πορτοκαλί περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε χαµηλή συνολική 

αξιολόγηση (< 8,0) και µέτρια δυσκολία υλοποίησης (2,0 < … < 3,5). 

� Κόκκινη περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε χαµηλή συνολική 

αξιολόγηση (< 8,0) και υψηλή δυσκολία υλοποίησης (> 3,5). 

 

Με το διάγραµµα αυτό δίνεται η δυνατότητα στον αναγνώστη να εξάγει ορισµένα 

συγκριτικά συµπεράσµατα για τις ενέργειες µεταξύ τους και να θέσει κάποιες 

προτεραιότητες, όσον αφορά την επιλογή και υλοποίηση των ενεργειών. Επιπλέον, σε 

συνδυασµό µε τον πίνακα 8.1, τα µέλη της διοίκησης της «Ε», θα είναι σε θέση να 

αποκτήσουν µια ακόµα καλύτερη εικόνα για το σύνολο των ενεργειών και να βοηθηθούν 

στην κατηγοριοποίηση των ενεργειών. Τα συµπεράσµατα του διαγράµµατος είναι 

δυνατόν να επηρεάσουν τη σειρά επιλογής των ενεργειών, όπως αυτή έχει διαµορφωθεί 

από τη σειρά κατάταξης του πίνακα 8.1. 

 

Γ) Τέλος δηµιουργήθηκε το διάγραµµα 8.2, που αποτυπώνει σηµειακά την κάθε ενέργεια, 

ως συνάρτηση της σηµαντικότητάς της και της δυσκολίας υλοποίησης. Η σηµαντικότερη 

διαφορά, σε σχέση µε το προηγούµενο διάγραµµα, είναι ότι οι δύο παράµετροι των 

αξόνων είναι ανεξάρτητες µεταξύ τους, δηµιουργώντας, κατά τον τρόπο αυτό, µια 

αντικειµενικότερη απεικόνιση της κατανοµής των ενεργειών. 
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∆ιάγραµµα 8.2: Συσχέτιση σηµαντικότητας και δυσκολίας υλοποίησης ενεργειών 
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Στο διάγραµµα, για διευκόλυνση του αναγνώστη, έχουν σηµειωθεί µέσα σε χρωµατιστό 

πλαίσιο έξι περιοχές, κάθε µια από τις οποίες περιλαµβάνει ενέργειες, οι οποίες έχουν 

ορισµένες οµοιότητες ως προς τα χαρακτηριστικά τους. Σε αντίθεση µε το διάγραµµα 

8.1, οι ενέργειες έχουν κατανεµηθεί σε ολόκληρη την περιοχή του διαγράµµατος, χωρίς 

να υπάρχουν κενές από ενέργειες περιοχές. Στη συνέχεια παρατίθεται η ανάλυση των 

έξι περιοχών. 

 

� Πράσινη περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε υψηλή σηµαντικότητα 

(> 20,0) και χαµηλή δυσκολία υλοποίησης (< 2,0). 

� Μπλε περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε χαµηλή σηµαντικότητα (< 

20,0) και χαµηλή δυσκολία υλοποίησης (< 2,0). 

� Μοβ περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε υψηλή σηµαντικότητα (> 

20,0) και µέτρια δυσκολία υλοποίησης (2,0 < … < 3,5). 

� Πορτοκαλί περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε χαµηλή 

σηµαντικότητα (< 20,0) και µέτρια δυσκολία υλοποίησης (2,0 < … < 3,5). 

� Γαλάζια περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε υψηλή σηµαντικότητα 

(> 20,0) και υψηλή δυσκολία υλοποίησης (> 3,5). 

� Κόκκινη περιοχή: Η περιοχή αυτή περιλαµβάνει ενέργειες µε χαµηλή σηµαντικότητα 

(< 20,0) και υψηλή δυσκολία υλοποίησης (> 3,5). 

 

Με τη βοήθεια του διαγράµµατος 8.2, τα µέλη της διοίκησης της «Ε» έχουν τη δυνατότητα 

να µελετήσουν για κάθε ενέργεια τη σχέση ωφέλειας – κόστους. Η εξέταση του 

διαγράµµατος σε συνδυασµό µε το «Σπίτι της Ποιότητας», καθιστά δυνατή την 

αντιστοίχιση του κόστους της κάθε ενέργειας µε το βαθµό της επίδρασης που θα έχει σε 

µια ή περισσότερες αρχικές αιτίες πρόκλησης παραπόνων από τους πελάτες της «Ε». 

Το στοιχείο αυτό είναι ίσως το σηµαντικότερο κριτήριο για την τελική επιλογή των 

ενεργειών που θα υλοποιηθούν ή της σειράς υλοποίησης και ενδέχεται να ανατρέπει, σε 

µεγάλο βαθµό, την κατηγοριοποίηση που έχει επιτευχθεί µε τη χρήση των 

προηγούµενων εργαλείων. 

 

8.2 Προτάσεις 

 

 

Η συγκεκριµένη µελέτη περίπτωσης βασίζεται σε ορισµένα δεδοµένα που 

συγκεντρώθηκαν σε δεδοµένο χρονικό διάστηµα και αντανακλούσαν µια ορισµένη 

κατάσταση για την επιχείρηση «Ε». Η αξιοποίηση των εξαγόµενων της µελέτης 
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περίπτωσης για τη λήψη αποφάσεων για υιοθέτηση και υλοποίηση προτεινόµενων 

ενεργειών, αποτελεί από µόνη της µια πολύ σηµαντική ωφέλεια για τη λειτουργία της 

«Ε». Όπως όµως έχει αναφερθεί και στην εισαγωγή της παρούσας εργασίας, το 

επιθυµητό αποτέλεσµα είναι ένα εργαλείο λήψης αποφάσεων που θα χρησιµοποιείται 

από τη διοίκηση της «Ε», µε σκοπό τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 

υπηρεσιών και της συνεπαγόµενης µείωσης του κινδύνου από τη µείωση της 

ικανοποίησης των πελατών της. Με την παρούσα εργασία, έχει ήδη κατασκευαστεί το 

µοντέλο του εργαλείου και η µέθοδος συγκέντρωσης των δεδοµένων και επεξεργασίας 

τους. Επιπλέον, έχει εκπαιδευτεί ένα τµήµα του προσωπικού της «Ε», στη χρήση του 

εργαλείου και στη φιλοσοφία, µε την οποία πρέπει να εργαστεί προκειµένου να το 

τροφοδοτήσει µε τα απαραίτητα δεδοµένα. 

 

1. Επίπεδο δέσµευσης της διοίκησης της «Ε» για την διασφάλιση της ακριβής τήρησης 

της µεθοδολογίας και της εφαρµογής του εργαλείου, σύµφωνα µε όσα περιγράφονται 

στη συγκεκριµένη εργασία. Αυτό περιλαµβάνει και τη διάθεσή των απαραίτητων πόρων 

για την οµαλή εξέλιξη της τήρησης της µεθοδολογίας. 

2. Επίπεδο δέσµευσης της διοίκησης της «Ε» για την αξιοποίηση των εξαγόµενων 

αποτελεσµάτων και συµπερασµάτων από τη χρήση του εργαλείου. 

3. Ποιότητα δεδοµένων που προέρχονται από την καταγραφή των βλαβών που 

αναφέρονται από τους πελάτες της «Ε». 

4. Ποιότητα δεδοµένων που προέρχονται από την καταγραφή των παραπόνων των 

πελατών της «Ε». 

5. Σοβαρότητα και συνέπεια των εργαζόµενων που καλούνται να συµµετέχουν στις 

οµάδες εργασίες, µε τα καθήκοντα που έχουν αναλυθεί στη συγκεκριµένη µεθοδολογία. 

Το στοιχείο αυτό επηρεάζει σηµαντικά την ποιότητα των προτεινόµενων ενεργειών 

καθώς και το βαθµό της σχετικότητάς τους µε τις αρχικές αιτίες των αναφερόµενων 

παραπόνων των πελατών. 

6. Αφοσίωση όλων των εργαζόµενων της «Ε» στην εφαρµογή του εργαλείου και πίστη 

όλων στη χρησιµότητα και την αποτελεσµατικότητα των συµπερασµάτων, που 

προκύπτουν από αυτό. 

 

Η µελέτη, η πιλοτική εφαρµογή και η υιοθέτηση ενός εργαλείου λήψης αποφάσεων, δεν 

εγγυώνται από µόνα τους την επιτυχία του εγχειρήµατος και τη διαχρονική εφαρµογή 

του. Για να διασφαλιστεί η καλύτερη δυνατή αποτελεσµατικότητα από τη χρήση του 

εργαλείου, η επιχείρηση θα πρέπει να την πλαισιώσει µε ορισµένες ακόµα ενέργειες. Οι 

ενέργειες αυτές παρατίθενται ενδεικτικά παρακάτω: 
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1. Η διοίκηση της «Ε», µε τη συνεισφορά ορισµένων εργαζόµενων σε θέσεις κλειδιά, θα 

πρέπει να θέσει ετήσιους στόχους για τη µείωση των παραπόνων των πελατών. Οι 

στόχοι θα πρέπει να τεθούν ανά κατηγορία παραπόνων. 

2. Η διοίκηση της «Ε» θα πρέπει να ορίσει υπεύθυνο εφαρµογής και καταληκτική 

ηµεροµηνία υλοποίησης, για κάθε µία από τις ενέργειες, για τις οποίες έχει παρθεί η 

απόφαση υλοποίησή της. 

3. Η διοίκηση της «Ε» θα πρέπει να ορίσει τακτικές συναντήσεις, κατά τη διάρκεια των 

οποίων θα γίνεται η παρακολούθηση της πορείας εφαρµογής κάθε µίας από τις 

ενέργειες, για τις οποίες έχει παρθεί η απόφαση υλοποίησής της. 

4. Η διοίκηση της «Ε» θα πρέπει να ορίσει τακτικά χρονικά διαστήµατα, κατά τα οποία 

θα γίνεται η συγκέντρωση και επεξεργασία δεδοµένων, ώστε µε τη χρήση του εργαλείου 

να εξάγονται τα απαιτούµενα συµπεράσµατα. 

5. Η διοίκηση της «Ε» θα πρέπει να ορίσει υπεύθυνο συντονισµού της διαδικασίας 

συλλογής και επεξεργασίας δεδοµένων και ορθής χρήσης του εργαλείου. Προτείνεται το 

άτοµο αυτό να είναι ο Υπεύθυνος Ποιότητας της «Ε». Ο εργαζόµενος, ο οποίος έχει τεθεί 

ως υπεύθυνος, µε τη βοήθεια και άλλων εργαζόµενων της «Ε», µεταξύ των άλλων, θα 

πρέπει να φροντίσει και για την τακτική αναθεώρηση των διαδικασιών και την κατάλληλη 

προσαρµογή τους, εφόσον αυτό κριθεί αναγκαίο για οποιουσδήποτε λόγους.   

6. Η διοίκηση της «Ε» θα πρέπει να φροντίσει για την αρχική εκπαίδευση ή την 

επανεκπαίδευση των εργαζόµενων της «Ε», ώστε να είναι σε θέση να συµµετέχουν 

ενεργά και ορθά στη συλλογή, την επεξεργασία δεδοµένων καθώς κα την πιστή τήρηση 

της περιγραφόµενης µεθοδολογίας. 

7. Η διοίκηση θα πρέπει να φροντίσει για τη γνωστοποίηση στο προσωπικό της «Ε» των 

ενεργειών που έχουν επιλεγεί, καθώς και των αποτελεσµάτων από την εφαρµογή τους 

έπειτα από εύλογο χρονικό διάστηµα. Με τον τρόπο αυτό, επιδιώκεται να πιστέψουν οι 

εργαζόµενοι της «Ε» στην αποτελεσµατικότητα του εργαλείου και να προωθήσουν µε 

τον τρόπο τους την υλοποίηση των ενεργειών. 

8. Η χρήση του εργαλείου ολόκληρου ή τµήµατός του είναι δυνατόν να χρησιµοποιηθεί 

και σε άλλες εκφάνσεις της λειτουργίας της «Ε», για τη βελτίωση της ποιότητας και τη 

διαχείριση του εµπλεκόµενου κινδύνου. 

 

8.3 Συµπεράσµατα 

 

 

Το σύγχρονο επιχειρηµατικό περιβάλλον, απαιτεί τους πελάτες να βρίσκονται στο κέντρο 

κάθε ενέργειας ή απόφασης οποιασδήποτε επιχείρησης. Αλλά και ο σχεδιασµός µιας 

επιχείρησης, θα πρέπει να ξεκινά από τις επιθυµίες των πελατών της και µε γνώµονα 
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την κατά το δυνατόν αύξηση της ικανοποίησής τους. Ειδικά στον τοµέα των υπηρεσιών, 

η ικανοποίηση του πελάτη και η εµπιστοσύνη του στην επιχείρηση, συνδέονται άρρηκτα 

µε την κερδοφορία της. Η µείωση των παραπόνων των πελατών, αποτελεί το πρώτο 

βήµα για την κατανόηση των παραπάνω και τη βελτίωση της ικανοποίησής τους. 

 

Ο σκοπός της εργασίας, για τη δηµιουργία ενός πελατοκεντρικού εργαλείου λήψης 

αποφάσεων για βελτίωση των εσωτερικών διαδικασιών, εφόσον υλοποιηθεί, υπόσχεται 

τη µείωση των παραπόνων των πελατών µέσα από τη βελτίωση των εσωτερικών 

διαδικασιών, τη βελτίωση της ικανοποίησης των πελατών, την αύξηση της εµπιστοσύνης 

τους στην επιχείρηση, τη µείωση του κινδύνου απώλειάς τους και τελικά την αύξηση της 

κερδοφορίας της επιχείρησης. Η «φωνή του πελάτη» αποτέλεσε τη βάση για τη τον 

εντοπισµό των κυριότερων παραπόνων, που µειώνουν την ικανοποίηση του συνόλου 

των πελατών. Η διεξοδική εξέτασή τους επέτρεψε τον εντοπισµό των αρχικών αιτιών, οι 

οποίες και αξιολογήθηκαν µε τη χρήση της µεθόδου Failure Mode and Effect Analysis 

(FMEA). Τελικά, µε τη χρήση του εργαλείου Quality Function Deployment (QFD), 

συσχετίστηκαν οι προτεινόµενες ενέργειες µε τις αρχικές αιτίες. 

 

Το προτεινόµενο εργαλείο λήψης αποφάσεων θεωρείται ότι ικανοποιεί το σκοπό της 

παρούσας εργασίας, όπως αυτός έχει τεθεί εξαρχής. Η διοίκηση της επιχείρησης, έχει τη 

δυνατότητα αφενός να αφουγκραστεί τους πελάτες της και να εντοπίσει τις αιτίες των 

παραπόνων που προκαλούν τη µείωση της ικανοποίησής τους. Με αφετηρία αυτό και 

αξιοποιώντας την τεχνογνωσία και την προσήλωση των εργαζοµένων της, µε τη χρήση 

του εργαλείου, προκύπτει η συσχέτιση µεταξύ των αιτιών των παραπόνων και των 

ενεργειών αλλαγών σε διαδικασίες. Η πληροφόρηση αυτή θεωρείται επαρκής, ώστε η 

διοίκηση της επιχείρησης να είναι σε θέση να αποφασίσει ποιες είναι οι ενέργειες αυτές, 

η υλοποίηση των οποίων θα επιδράσουν πιο αποτελεσµατικά στη µείωση των 

παραπόνων των πελατών. 
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Μη ρύθμιση / αδυναμία ρύθμισης της θύρας κατά την προηγούμενη 

επίσκεψη
6

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 126

Αδυναμία εντοπισμού του/των εξαρτήματος/ων που έχει αστοχήσει στη 

θύρα κατά την προηγούμενη επίσκεψη
3

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 63

Αδυναμία εντοπισμού κάποιου φθαρμένου εξαρτήματος της θύρας 

κατά την προηγούμενη επίσκεψη
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Αδυναμία / αποτυχία εντοπισμού της αιτίας της βλάβης στη θύρα κατά 

την προηγούμενη επίσκεψη
7

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 147

Προσωρινή ή αμφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης στη 

θύρα κατά την προηγούμενη επίσκεψη
6

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 126

Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης υλικού στη θύρα 

από τον πελάτη μετά από υπόδειξη κατά την προηγούμενη επίσκεψη
4 Προφορική υπενθύμιση στον πελάτη από τον τεχνικό 5 140

Μη ρύθμιση / αδυναμία ρύθμισης του συστήματος του φρένου κατά 

την προηγούμενη επίσκεψη
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Αδυναμία εντοπισμού κάποιου φθαρμένου εξαρτήματος του 

συστήματος του φρένου κατά την προηγούμενη επίσκεψη
2

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 42

Αδυναμία / αποτυχία εντοπισμού της αιτίας της βλάβης στο σύστημα 

του φρένου κατά την προηγούμενη επίσκεψη
4

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 84

Προσωρινή ή αμφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης στο 

σύστημα του φρένου κατά την προηγούμενη επίσκεψη
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης υλικού στο σύστημα 

του φρένου από τον πελάτη μετά από υπόδειξη κατά την προηγούμενη 

επίσκεψη

4 Προφορική υπενθύμιση στον πελάτη από τον τεχνικό 5 140

Ατυχής / λανθασμένη ρύθμιση του συστήματος του φρένου κατά την 

προηγούμενη επίσκεψη
7

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
4 196

Αδυναμία εντοπισμού του ηλεκτρικού / ηλεκτρονικού εξαρτήματος 

στον πίνακα που έχει αστοχήσει κατά την προηγούμενη επίσκεψη
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Αδυναμία εντοπισμού κάποιου φθαρμένου ηλεκτρικού / ηλεκτρονικού 

εξαρτήματος στον πίνακα κατά την προηγούμενη επίσκεψη
7

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
4 196

Αδυναμία / αποτυχία εντοπισμού της αιτίας της βλάβης σε ηλεκτρικό / 

ηλεκτρονικό εξάρτημα στον πίνακα του ανελκυστήρα κατά την 

προηγούμενη επίσκεψη

7
Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
4 196

Προσωρινή ή αμφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης σε 

ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό εξάρτημα στον πίνακα κατά την προηγούμενη 

επίσκεψη

6
Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 126

Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης ηλεκτρικού / 

ηλεκτρονικού εξαρτήματος στον πίνακα από τον πελάτη μετά από 

υπόδειξη κατά την προηγούμενη επίσκεψη

4 Προφορική υπενθύμιση στον πελάτη από τον τεχνικό 5 140

Δεν έχει επεξηγηθεί / διευκρινιστεί στον πελάτη ότι η βλάβη αυτή 

προέρχεται από κακή χρήση του εξοπλισμού και ότι δε σχετίζεται με την 

προηγούμενη βλάβη στον εξοπλισμό του

6 - 7 294

Δεν έχει δοθεί αποδεικτικό στον πελάτη που να αναφέρει τα δεδομένα 

αυτής ή της προηγούμενης βλάβης
2 - 6 84

Αδυναμία εντοπισμού του/των εξαρτήματος/ων που έχει αστοχήσει 

στον εξοπλισμό
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Αδυναμία εντοπισμού κάποιου φθαρμένου εξαρτήματος σε κάποιο 

υποσύστημα του εξοπλισμού
8

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου 

τεχνικού στη 2η βλάβη σε σύντομο χρονικό διάστημα
5 280

Δεν υπάρχει βλάβη στον εξοπλισμό - λανθασμένη θεώρηση από αυτόν 

που ανάφερε τη βλάβη
3 - 8 168

Λανθασμένη εκτίμηση (πωλητή) για οικονομική δυνατότητα του πελάτη 

/ παροχή συμβολαίου με παροχές που δεν είναι απαραίτητες για τον 

πελάτη

5 Έγκριση συμβολαίου υποστήριξης από ένα ή/και δύο άτομα 5 100

Λάθος στον υπολογισμό του κόστους παροχής υπηρεσιών συντήρησης 2 Έγκριση του υπολογισμού του κόστους από ένα ή/και δύο άτομα 3 24

Υψηλός τιμοκατάλογος (αρχικός) υπολογισμού τιμών παροχής 

υπηρεσιών συντήρησης
6 Έγκριση του υπολογισμού του κόστους από ένα ή/και δύο άτομα 3 72

Ανεπιτυχής προσπάθεια πώλησης του συμβολαίου συντήρησης ή 

ελλιπής εξήγηση των πλεονεκτημάτων της εταιρείας
7 - 6 168

Ανελαστικότητα συμβολαίων υποστήριξης 5 Έγκριση συμβολαίου υποστήριξης από ένα ή/και δύο άτομα 3 60

Περιθώριο μεικτού / καθαρού κέρδους της εταιρείας 6
Καθορισμός με βάση τους στόχους και έγκριση από τη Διοίκηση 

της εταιρείας
4 96

Λανθασμένη εκτίμηση αναγκαιότητας επισκευής από τον τεχνικό 

συντήρησης
7

Έλεγχος πληροφορίας επισκευής στο γραφείο από προϊστάμενο ή 

πιο έμπειρο τεχνικό
6 168

Λάθος στον υπολογισμό του κόστους επισκευής 2
Έγκριση του κοστολογίου της προσφοράς επισκευής από ένα ή/και 

δύο άτομα
3 24

Υψηλό κόστος απαιτούμενων υλικών 5
Έγκριση του κοστολόγιου της προσφοράς επισκευής από ένα ή/και 

δύο άτομα
5 100

Υψηλό κόστος απαιτούμενης εργασίας 6
Έγκριση του κοστολόγιου της προσφοράς επισκευής από ένα ή/και 

δύο άτομα
5 120

Ανεπιτυχής προσπάθεια πώλησης επισκευής ή ελλιπής εξήγηση της 

αναγκαιότητάς της
5 - 6 120

Περιθώριο μεικτού / καθαρού κέρδους της εταιρείας 7
Καθορισμός με βάση τους στόχους και έγκριση από τη Διοίκηση 

της εταιρείας
4 112

Αντιμετώπιση τεχνικού προβλήματος - λανθασμένη αρχική διάγνωση 

επισκευής
4

- Τεχνική αξιολόγηση τεχνικού προσωπικού

- Δυνατότητα απομακρυσμένης ή επί τόπου υποστήριξης από πιο 

έμπειρο τεχνικό

3 72

Αντιμετώπιση τεχνικού προβλήματος - λανθασμένη ή ανακριβής αρχική 

πληροφορία επισκευής
7

Έλεγχος πληροφορίας επισκευής στο γραφείο από προϊστάμενο ή 

πιο έμπειρο τεχνικό
6 252

Αντιμετώπιση τεχνικού προβλήματος - τεχνογνωσία για την 

πραγματοποίηση της επισκευής
5

- Ανάθεση εργασιών επισκευών σε συνεργεία τεχνικών ανάλογα 

με το τεχνικό υπόβαθρι και τις γνώσεις των μελών του συνεργείου

- Δυνατότητα απομακρυσμένης ή επί τόπου υποστήριξης από πιο 

έμπειρο τεχνικό

3 90

Ελλιπής επικοινωνία προς τον πελάτη για τον πραγματικό χρόνο 

ακινητοποίησης του εξοπλισμού
8 - 6 288

Απουσία επικοινωνίας με τον πελάτη για να οριστεί ο κατάλληλος 

χρόνος πραγματοποίησης της επισκευής
4

Επικοινωνία και καθορισμός ραντεβού για την πραγματοποίηση 

της επισκευής αν ο πελάτης βρίσκεται στην ομάδα εκείνη των 

πελατών που επιθυμούν ραντεβού για την προληπτική συντήρηση

4 96

Ανακριβής ορισμός του χρόνου ακινητοποίησης του εξοπλισμού στην 

προσφορά προς τον πελάτη, λόγω λανθασμένου υπολογισμού κατά την 

κοστολόγηση

2
Έγκριση του κοστολόγιου της προσφοράς επισκευής από ένα ή/και 

δύο άτομα
4 48

Πραγματοποίηση μέρους των εργασιών της επισκευής aπό προμηθευτή 

της εταιρείας - ανακριβής προσδιορισμός του χρόνου ολοκλήρωσης
3 - 5 90

Επισκευές με πολλές και χρονοβόρες διαδικασίες εργασίας 3 - 6 108
Μη διαθεσιμότητα ανταλλακτικού, είτε σε αποθήκη είτε σε 

προμηθευτή
5 - 5 150

Αδυναμία πραγματοποίησης εργασιών επισκευών κατά τη διάρκεια του 

Σαββατοκύριακου και μετά τις 16:00 κατά τις εργάσιμες ημέρες
5 - 5 150

Δε μεταφέρθηκε το μήνυμα από το τηλεφωνικό κέντρο στον αρμόδιο 2
Εάν ο πελάτης καλέσει 2η ή 3η φορά, τότε το τηλεφωνικό κέντρο 

ενημερώνει κάποιον προϊστάμενο για να επιληφθεί του θέματος
3 30

Ο αρμόδιος παρέβλεψε το μήνυμα και δεν έκανε κάποια ενέργεια 3 - 5 75

Ο αρμόδιος ήταν πολύ απασχολημένος και έκανε κάποια ενέργεια 

καθυστερημένα
5 - 5 125

Ο αρμόδιος δεν έχει πρόσβαση σε όλες τις απαραίτητες πληροφορίες 

ώστε να είναι σε θέση να εξυπηρετήσει τον πελάτη
3

Στο σύστημα διαχείρισης πελατών υπάρχουν καταγραμμένες όλες 

οι πληροφορίες ανά πελάτη
3 45

Υπάρχουν ασάφειες, δυσνόητες περιγραφές στην προσφορά επισκευής 3 - 5 75

Παλαιότητα του εξοπλισμού / συχνές βλάβες λόγω αστοχίας υλικών 6 Περιοδική τεχνική αξιολόγηση του εξοπλισμού 5 180

Δεν έχουν αποσταλεί προφορές επισκευών για μεγάλο χρονικό 

διάστημα στο παρελθόν
5 - 5 150

Δεν έχει αποσταλεί προσφορά αναβάθμισης (εκσυγχρονισμού) του 

ανελκυστήρα
4

Έλεγχος αν στο συγκεκριμένο πελάτη έχει αποσταλεί προσφορά 

αναβάθμισης
5 120

Οδηγίες για καμπάνιες σε τεχνικό επίπεδο από τα κεντρικά του Ομίλου 5 - 5 150

Ο τεχνικός που συντηρεί τον εξοπλισμό εντοπίζει πολλά τεχνικά 

προβλήματα σε σχέση με προηγούμενο τεχνικό
5 Αξιολόγηση τεχνικού προσωπικού 5 150

Αλλαγή τεχνικών προτύπων και επιθυμητού τεχνικού επιπέδου του 

Ομίλου
4 - 5 120

Ελλιπής ή φτωχή επικοινωνία με τον πελάτη αναφορικά με την 

κατάσταση του εξοπλισμού
6

Η επικοινωνία γίνεται αν ζητηθούν διευκρινίσεις ή πληροφορίες 

από τον πελάτη
6 216

Προσωρινές λύσεις για την αποκατάσταση βλαβών στον εξοπλισμό 7 - 6 252

Χρόνος 

ακινητοποίησης του 

εξοπλισμού για 

επισκευή / χρόνος 

αποκατάστασης της 

λειτουργίας του 

εξοπλισμού μετά από 

επισκευή

6

- Εκνευρισμός του πελάτη

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Κίνδυνος ασφάλειας των επιβατών και της καλής 

λειτουργίας του εξοπλισμού

Χρόνος ακινητοποίησης του 

εξοπλισμού για επισκευή / 

χρόνος αποκατάστασης της 

λειτουργίας του εξοπλισμού 

μετά από επισκευή

Επισκευαστική 

συντήρηση

Πολύ υψηλές τιμές 

παροχής υπηρεσιών

4

4

- Αίτημα για μείωση του τιμήματος παροχής υπηρεσιών 

συντήρησης

- Αίτημα εναλλακτικού τρόπου πληρωμής

- Αύξηση ληξιπρόθεσμων οφειλών

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Μη έγκριση πραγματοποίησης της επισκευής - κίνδυνος 

ασφάλειας των επιβατών και της καλής λειτουργίας του 

εξοπλισμού

- Αίτημα μείωσης της τιμής πραγματοποίησης της 

επισκευής

- Αίτημα εναλλακτικού τρόπου πληρωμής

- Αύξηση ληξιπρόθεσμων οφειλών

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

Πολύ υψηλές τιμές παροχής 

υπηρεσιών - Συντήρηση

Πολύ υψηλές τιμές παροχής 

υπηρεσιών - Επισκευή

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

σύστημα φρένου του 

εξοπλισμού

7

- Εκνευρισμός του πελάτη

- Κλονισμός/απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Απώλεια εσόδων για τον πελάτη

- Μη διαθεσιμότητα του εξοπλισμού για τον πελάτη

- Πρόκληση ατυχήματος σε επιβάτη

- Αναζήτηση εναλλακτικού παρόχου παροχής υπηρεσιών 

από τον πελάτη

- Κίνδυνος ασφάλειας των επιβατών και της καλής 

λειτουργίας του εξοπλισμού

Δύο ή περισσότερες 

βλάβες στον εξοπλισμό 

σε σύντομο χρονικό 

διάστημα

Διορθωτική 

συντήρηση

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό 

εξάρτημα στον πίνακα 

ελέγχου του εξοπλισμού

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

κακή χρήση του εξοπλισμού

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

ο εξοπλισμός βρέθηκε από 

τον τεχνικό σε κανονική 

λειτουργία

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

θύρες του εξοπλισμού

5

- Εκνευρισμός του πελάτη

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Μη έγκριση πραγματοποίησης της επισκευής - κίνδυνος 

ασφάλειας των επιβατών και της καλής λειτουργίας του 

εξοπλισμού

- Ο πελάτης θα αποταθεί σε άλλη εταιρεία - ανταγωνιστή 

για να πάρει μια δεύτερη γνώμη

Ανταπόκριση σε αίτημα 

διευκρινίσεων αναφορικά 

με προσφορά επισκευής

Πώληση επισκευών

Ανταπόκριση σε 

αίτημα διευκρινίσεων 

αναφορικά με 

προσφορά επισκευής

Μεγάλος αριθμός 

προσφορών για 

επισκευές

6

- Εκνευρισμός του πελάτη

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Μη έγκριση πραγματοποίησης της επισκευής - κίνδυνος 

ασφάλειας των επιβατών και της καλής λειτουργίας του 

εξοπλισμού

- Ο πελάτης θα αποταθεί σε άλλη εταιρεία - ανταγωνιστή 

για να πάρει μια δεύτερη γνώμη

Μεγάλος αριθμός 

προσφορών για επισκευές
Πώληση επισκευών
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Μη ρύθμιση / αδυναμία ρύθμισης της θύρας κατά την προηγούμενη επίσκεψη 6
Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 126

Αδυναμία εντοπισμού του/των εξαρτήματος/ων που έχει αστοχήσει στη θύρα κατά την 

προηγούμενη επίσκεψη
3

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 63

Αδυναμία εντοπισμού κάποιου φθαρμένου εξαρτήματος της θύρας κατά την 

προηγούμενη επίσκεψη
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Αδυναμία / αποτυχία εντοπισμού της αιτίας της βλάβης στη θύρα κατά την 

προηγούμενη επίσκεψη
7

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 147

Προσωρινή ή αμφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης στη θύρα κατά την 

προηγούμενη επίσκεψη
6

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 126

Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης υλικού στη θύρα από τον πελάτη 

μετά από υπόδειξη κατά την προηγούμενη επίσκεψη
4 Προφορική υπενθύμιση στον πελάτη από τον τεχνικό 5 140

Μη ρύθμιση / αδυναμία ρύθμισης του συστήματος του φρένου κατά την προηγούμενη 

επίσκεψη
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Αδυναμία εντοπισμού κάποιου φθαρμένου εξαρτήματος του συστήματος του φρένου 

κατά την προηγούμενη επίσκεψη
2

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 42

Αδυναμία / αποτυχία εντοπισμού της αιτίας της βλάβης στο σύστημα του φρένου κατά 

την προηγούμενη επίσκεψη
4

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 84

Προσωρινή ή αμφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης στο σύστημα του 

φρένου κατά την προηγούμενη επίσκεψη
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης υλικού στο σύστημα του φρένου 

από τον πελάτη μετά από υπόδειξη κατά την προηγούμενη επίσκεψη
4 Προφορική υπενθύμιση στον πελάτη από τον τεχνικό 5 140

Ατυχής / λανθασμένη ρύθμιση του συστήματος του φρένου κατά την προηγούμενη 

επίσκεψη
7

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
4 196

Αδυναμία εντοπισμού του ηλεκτρικού / ηλεκτρονικού εξαρτήματος στον πίνακα που 

έχει αστοχήσει κατά την προηγούμενη επίσκεψη
5

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Αδυναμία εντοπισμού κάποιου φθαρμένου ηλεκτρικού / ηλεκτρονικού εξαρτήματος 

στον πίνακα κατά την προηγούμενη επίσκεψη
7

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
4 196

Αδυναμία / αποτυχία εντοπισμού της αιτίας της βλάβης σε ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό 

εξάρτημα στον πίνακα του ανελκυστήρα κατά την προηγούμενη επίσκεψη
7

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
4 196

Προσωρινή ή αμφίβολης ποιότητας αποκατάσταση της βλάβης σε ηλεκτρικό / 

ηλεκτρονικό εξάρτημα στον πίνακα κατά την προηγούμενη επίσκεψη
6

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 126

Άρνηση / καθυστέρηση αποδοχής αντικατάστασης ηλεκτρικού / ηλεκτρονικού 

εξαρτήματος στον πίνακα από τον πελάτη μετά από υπόδειξη κατά την προηγούμενη 
4 Προφορική υπενθύμιση στον πελάτη από τον τεχνικό 5 140

Δεν έχει επεξηγηθεί / διευκρινιστεί στον πελάτη ότι η βλάβη αυτή προέρχεται από κακή 

χρήση του εξοπλισμού και ότι δε σχετίζεται με την προηγούμενη βλάβη στον εξοπλισμό 
6 - 7 294

Δεν έχει δοθεί αποδεικτικό στον πελάτη που να αναφέρει τα δεδομένα αυτής ή της 

προηγούμενης βλάβης
2 - 6 84

Αδυναμία εντοπισμού του/των εξαρτήματος/ων που έχει αστοχήσει στον εξοπλισμό 5
Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
3 105

Αδυναμία εντοπισμού κάποιου φθαρμένου εξαρτήματος σε κάποιο υποσύστημα του 

εξοπλισμού
8

Επίσκεψη στον εξοπλισμό του προϊστάμενου ή πιο έμπειρου τεχνικού στη 2η βλάβη σε 

σύντομο χρονικό διάστημα
5 280

Δεν υπάρχει βλάβη στον εξοπλισμό - λανθασμένη θεώρηση από αυτόν που ανάφερε τη 

βλάβη
3 - 8 168

Λανθασμένη εκτίμηση (πωλητή) για οικονομική δυνατότητα του πελάτη / παροχή 

συμβολαίου με παροχές που δεν είναι απαραίτητες για τον πελάτη
5 Έγκριση συμβολαίου υποστήριξης από ένα ή/και δύο άτομα 5 100

Λάθος στον υπολογισμό του κόστους παροχής υπηρεσιών συντήρησης 2 Έγκριση του υπολογισμού του κόστους από ένα ή/και δύο άτομα 3 24

Υψηλός τιμοκατάλογος (αρχικός) υπολογισμού τιμών παροχής υπηρεσιών συντήρησης 6 Έγκριση του υπολογισμού του κόστους από ένα ή/και δύο άτομα 3 72

Ανεπιτυχής προσπάθεια πώλησης του συμβολαίου συντήρησης ή ελλιπής εξήγηση των 

πλεονεκτημάτων της εταιρείας
7 - 6 168

Ανελαστικότητα συμβολαίων υποστήριξης 5 Έγκριση συμβολαίου υποστήριξης από ένα ή/και δύο άτομα 3 60

Περιθώριο μεικτού / καθαρού κέρδους της εταιρείας 6 Καθορισμός με βάση τους στόχους και έγκριση από τη Διοίκηση της εταιρείας 4 96

Λανθασμένη εκτίμηση αναγκαιότητας επισκευής από τον τεχνικό συντήρησης 7 Έλεγχος πληροφορίας επισκευής στο γραφείο από προϊστάμενο ή πιο έμπειρο τεχνικό 6 168

Λάθος στον υπολογισμό του κόστους επισκευής 2 Έγκριση του κοστολογίου της προσφοράς επισκευής από ένα ή/και δύο άτομα 3 24

Υψηλό κόστος απαιτούμενων υλικών 5 Έγκριση του κοστολόγιου της προσφοράς επισκευής από ένα ή/και δύο άτομα 5 100

Υψηλό κόστος απαιτούμενης εργασίας 6 Έγκριση του κοστολόγιου της προσφοράς επισκευής από ένα ή/και δύο άτομα 5 120

Ανεπιτυχής προσπάθεια πώλησης επισκευής ή ελιππής εξήγηση της αναγκαιότητάς της 5 - 6 120

Περιθώριο μεικτού / καθαρού κέρδους της εταιρείας 7 Καθορισμός με βάση τους στόχους και έγκριση από τη Διοίκηση της εταιρείας 4 112

Αντιμετώπιση τεχνικού προβλήματος - λανθασμένη αρχική διάγνωση επισκευής 4
- Τεχνική αξιολόγηση τεχνικού προσωπικού

- Δυνατότητα απομακρυσμένης ή επί τόπου υποστήριξης από πιο έμπειρο τεχνικό
3 72

Αντιμετώπιση τεχνικού προβλήματος - λανθασμένη ή ανακριβής αρχική πληροφορία 

επισκευής
7 Έλεγχος πληροφορίας επισκευής στο γραφείο από προϊστάμενο ή πιο έμπειρο τεχνικό 6 252

Αντιμετώπιση τεχνικού προβλήματος - τεχνογνωσία για την πραγματοποίηση της 

επισκευής
5

- Ανάθεση εργασιών επισκευών σε συνεργεία τεχνικών ανάλογα με το τεχνικό υπόβαθρι 

και τις γνώσεις των μελών του συνεργείου

- Δυνατότητα απομακρυσμένης ή επί τόπου υποστήριξης από πιο έμπειρο τεχνικό

3 90

Ελλιπής επικοινωνία προς τον πελάτη για τον πραγματικό χρόνο ακινητοποίησης του 

εξοπλισμού
8 - 6 288

Απουσία επικοινωνίας με τον πελάτη για να οριστεί ο κατάλληλος χρόνος 

πραγματοποίησης της επισκευής
4

Επικοινωνία και καθορισμός ραντεβού για την πραγματοποίηση της επισκευής αν ο 

πελάτης βρίσκεται στην ομάδα εκείνη των πελατών που επιθυμούν ραντεβού για την 

προληπτική συντήρηση

4 96

Ανακριβής ορισμός του χρόνου ακινητοποίησης του εξοπλισμού στην προσφορά προς 

τον πελάτη, λόγω λανθασμένου υπολογισμού κατά την κοστολόγηση
2 Έγκριση του κοστολόγιου της προσφοράς επισκευής από ένα ή/και δύο άτομα 4 48

Πραγματοποίηση μέρους των εργασιών της επισκευής aπό προμηθευτή της εταιρείας - 

ανακριβής προσδιορισμός του χρόνου ολοκλήρωσης
3 - 5 90

Επισκευές με πολλές και χρονοβόρες διαδικασίες εργασίας 3 - 6 108

Μη διαθεσιμότητα ανταλλακτικού, είτε σε αποθήκη είτε σε προμηθευτή 5 - 5 150

Αδυναμία πραγματοποίησης εργασιών επισκευών κατά τη διάρκεια του 

Σαββατοκύριακου και μετά τις 16:00 κατά τις εργάσιμες ημέρες
5 - 5 150

Δε μεταφέρθηκε το μήνυμα από το τηλεφωνικό κέντρο στον αρμόδιο 2
Εάν ο πελάτης καλέσει 2η ή 3η φορά, τότε το τηλεφωνικό κέντρο ενημερώνει κάποιον 

προϊστάμενο για να επιληφθεί του θέματος
3 30

Ο αρμόδιος παρέβλεψε το μήνυμα και δεν έκανε κάποια ενέργεια 3 - 5 75

Ο αρμόδιος ήταν πολύ απασχολημένος και έκανε κάποια ενέργεια καθυστερημένα 5 - 5 125

Ο αρμόδιος δεν έχει πρόσβαση σε όλες τις απαραίτητες πληροφορίες ώστε να είναι σε 

θέση να εξυπηρετήσει τον πελάτη
3

Στο σύστημα διαχείρισης πελατών υπάρχουν καταγραμμένες όλες οι πληροφορίες ανά 

πελάτη
3 45

Υπάρχουν ασάφειες, δυσνόητες περιγραφές στην προσφορά επισκευής 3 - 5 75

Παλαιότητα του εξοπλισμού / συχνές βλάβες λόγω αστοχίας υλικών 6 Περιοδική τεχνική αξιολόγηση του εξοπλισμού 5 180

Δεν έχουν αποσταλεί προφορές επισκευών για μεγάλο χρονικό διάστημα στο παρελθόν 5 - 5 150

Δεν έχει αποσταλεί προσφορά αναβάθμισης (εκσυγχρονισμού) του ανελκυστήρα 4 Έλεγχος αν στο συγκεκριμένο πελάτη έχει αποσταλεί προσφορά αναβάθμισης 5 120

Οδηγίες για καμπάνιες σε τεχνικό επίπεδο από τα κεντρικά του Ομίλου 5 - 5 150

Ο τεχνικός που συντηρεί τον εξοπλισμό εντοπίζει πολλά τεχνικά προβλήματα σε σχέση 

με προηγούμενο τεχνικό
5 Αξιολόγηση τεχνικού προσωπικού 5 150

Αλλαγή τεχνικών προτύπων και επιθυμητού τεχνικού επιπέδου του Ομίλου 4 - 5 120

Ελλιπής ή φτωχή επικοινωνία με τον πελάτη αναφορικά με την κατάσταση του 

εξοπλισμού
6 Η επικοινωνία γίνεται αν ζητηθούν διευκρινίσεις ή πληροφορίες από τον πελάτη 6 216

Προσωρινές λύσεις για την αποκατάσταση βλαβών στον εξοπλισμό 7 - 6 252

Μεγάλος αριθμός 

προσφορών για επισκευές

- Εκνευρισμός του πελάτη

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Μη έγκριση πραγματοποίησης της επισκευής - κίνδυνος 

ασφάλειας των επιβατών και της καλής λειτουργίας του 

εξοπλισμού

- Ο πελάτης θα αποταθεί σε άλλη εταιρεία - ανταγωνιστή 

για να πάρει μια δεύτερη γνώμη

6

Χρόνος ακινητοποίησης του 

εξοπλισμού για επισκευή / 

χρόνος αποκατάστασης της 

λειτουργίας του εξοπλισμού 

μετά από επισκευή

- Εκνευρισμός του πελάτη

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Κίνδυνος ασφάλειας των επιβατών και της καλής 

λειτουργίας του εξοπλισμού

6

Ανταπόκριση σε αίτημα 

διευκρινίσεων αναφορικά 

με προσφορά επισκευής

- Εκνευρισμός του πελάτη

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Μη έγκριση πραγματοποίησης της επισκευής - κίνδυνος 

ασφάλειας των επιβατών και της καλής λειτουργίας του 

εξοπλισμού

- Ο πελάτης θα αποταθεί σε άλλη εταιρεία - ανταγωνιστή 

για να πάρει μια δεύτερη γνώμη

5

Πολύ υψηλές τιμές παροχής 

υπηρεσιών - Συντήρηση

- Αίτημα για μείωση του τιμήματος παροχής υπηρεσιών 

συντήρησης

- Αίτημα εναλλακτικού τρόπου πληρωμής

- Αύξηση ληξιπρόθεσμων οφειλών

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

4

Πολύ υψηλές τιμές παροχής 

υπηρεσιών - Επισκευή

- Μη έγκριση πραγματοποίησης της επισκευής - κίνδυνος 

ασφάλειας των επιβατών και της καλής λειτουργίας του 

εξοπλισμού

- Αίτημα μείωσης της τιμής πραγματοποίησης της 

επισκευής

- Αίτημα εναλλακτικού τρόπου πληρωμής

- Αύξηση ληξιπρόθεσμων οφειλών

- Κλονισμός / απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

4

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

θύρες του εξοπλισμού

- Εκνευρισμός του πελάτη

- Κλονισμός/απώλεια της εμπιστοσύνης του πελάτη

- Απώλεια εσόδων για τον πελάτη

- Μη διαθεσιμότητα του εξοπλισμού για τον πελάτη

- Πρόκληση ατυχήματος σε επιβάτη

- Αναζήτηση εναλλακτικού παρόχου παροχής υπηρεσιών 

από τον πελάτη

- Κίνδυνος ασφάλειας των επιβατών και της καλής 

λειτουργίας του εξοπλισμού

7

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

σύστημα φρένου του 

εξοπλισμού

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό 

εξάρτημα στον πίνακα 

ελέγχου του εξοπλισμού

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

κακή χρήση του εξοπλισμού

Επαναλαμβανόμενη βλάβη - 

ο εξοπλισμός βρέθηκε από 

τον τεχνικό σε κανονική 

λειτουργία



Εργαλεία Βελτίωσης Ποιότητας και ∆ιαχείρισης Κινδύνου σε Βιοµηχανική και Εµπορική Επιχείρηση 

 240

Παράρτηµα 3 

 

 

Πιθανές αρχικές αιτίες αστοχιών (WHAT?) Σηµαντικότητα

Σταθµισµένη 
Σηµαντικότητα

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - θύρες του 
εξοπλισµού

Αδυναµία / αποτυχία εντοπισµού της αιτίας της βλάβης στη θύρα 
κατά την προηγούµενη επίσκεψη

147 1,2 9 3 1 3 3 1

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - σύστηµα φρένου 
του εξοπλισµού

Ατυχής / λανθασµένη ρύθµιση του συστήµατος του φρένου κατά 
την προηγούµενη επίσκεψη

196 1,6 1 3 3 9 1 3

Αδυναµία εντοπισµού κάποιου φθαρµένου ηλεκτρικού / 
ηλεκτρονικού εξαρτήµατος στον πίνακα κατά την προηγούµενη 
επίσκεψη

196 1,6 1 3 1 9 3 1 1 3

Αδυναµία / αποτυχία εντοπισµού της αιτίας της βλάβης σε 
ηλεκτρικό / ηλεκτρονικό εξάρτηµα στον πίνακα του ανελκυστήρα 
κατά την προηγούµενη επίσκεψη

196 1,6 1 3 3 3 9 3 1 3

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - κακή χρήση του 
εξοπλισµού

∆εν έχει επεξηγηθεί / διευκρινιστεί στον πελάτη ότι η βλάβη αυτή 
προέρχεται από κακή χρήση του εξοπλισµού και ότι δε σχετίζεται 
µε την προηγούµενη βλάβη στον εξοπλισµό του

294 2,4 9 9 3

Αδυναµία εντοπισµού κάποιου φθαρµένου εξαρτήµατος σε 
κάποιο υποσύστηµα του εξοπλισµού

280 2,2 3 3 1 3 1 9 1 3 1 3

∆εν υπάρχει βλάβη στον εξοπλισµό - λανθασµένη θεώρηση από 
αυτόν που ανάφερε τη βλάβη

168 1,3 9

Πολύ υψηλές τιµές παροχής υπηρεσιών - 
Συντήρηση

Ανεπιτυχής προσπάθεια πώλησης του συµβολαίου συντήρησης ή 
ελλιπής εξήγηση των πλεονεκτηµάτων της εταιρείας

168 1,3 1 1 1 9 6 1 1 3 1 1

Πολύ υψηλές τιµές παροχής υπηρεσιών - 
Επισκευή

Λανθασµένη εκτίµηση αναγκαιότητας επισκευής από τον τεχνικό 
συντήρησης

168 1,3 1 1 1 1 1 1 9 3

Αντιµετώπιση τεχνικού προβλήµατος - λανθασµένη ή ανακριβής 
αρχική πληροφορία επισκευής

252 2,0 1 3 3 1 1 9

Ελλιπής επικοινωνία προς τον πελάτη για τον πραγµατικό χρόνο 
ακινητοποίησης του εξοπλισµού

288 2,3 9 9 1 1 1 1 1 9

Μη διαθεσιµότητα ανταλλακτικού, είτε σε αποθήκη είτε σε 
προµηθευτή

150 1,2 1 9 9 1

Αδυναµία πραγµατοποίησης εργασιών επισκευών κατά τη 
διάρκεια του Σαββατοκύριακου και µετά τις 16:00 κατά τις 
εργάσιµες ηµέρες

150 1,2 1 1 1 1 9 1

Ανταπόκριση σε αίτηµα διευκρινίσεων 
αναφορικά µε προσφορά επισκευής

Ο αρµόδιος ήταν πολύ απασχοληµένος και έκανε κάποια 
ενέργεια καθυστερηµένα

125 1,0 3 6 9 3

Παλαιότητα του εξοπλισµού / συχνές βλάβες λόγω αστοχίας 
υλικών

180 1,4 1 1 1 1 9 3

∆εν έχουν αποσταλεί προφορές επισκευών για µεγάλο χρονικό 
διάστηµα στο παρελθόν

150 1,2 1 1 3 3 1 1

Οδηγίες για καµπάνιες σε τεχνικό επίπεδο από τα κεντρικά του 
Οµίλου

150 1,2 3 3

Ο τεχνικός που συντηρεί τον εξοπλισµό εντοπίζει πολλά τεχνικά 
προβλήµατα σε σχέση µε προηγούµενο τεχνικό

150 1,2 1 3 1 1 1 1 1 3 1

Ελλιπής ή φτωχή επικοινωνία µε τον πελάτη αναφορικά µε την 
κατάσταση του εξοπλισµού

216 1,7 1 3 3 9

Προσωρινές λύσεις για την αποκατάσταση βλαβών στον 
εξοπλισµό

252 2,0 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1

24,6 34,5 25,0 17,5 37,6 27,9 22,5 22,5 8,4 33,0 12,1 12,1 8,1 34,5 32,2 23,2 26,1 21,9 17,7 15,6 17,1 8,3 11,3 24,1 22,7 34,9 18,1

4 3 4 4 5 5 1 1 2 5 2 3 3 3 2 2 1 1 2 1 3 1 2 1 4 1 1

4 1 5 5 4 4 1 1 1 4 2 1 1 3 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 3

3,1 8,9 2,8 1,9 4,4 3,3 10,6 10,6 2,6 3,9 3,3 2,8 1,8 6,0 4,4 8,8 14,4 9,1 6,7 6,8 2,0 3,6 3,9 10,4 4,7 15,1 4,2
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Επαναλαµβανόµενη βλάβη - ηλεκτρικό / 
ηλεκτρονικό εξάρτηµα στον πίνακα ελέγχου του 
εξοπλισµού

Σηµαντικότητα ενέργειας

Επαναλαµβανόµενη βλάβη - ο εξοπλισµός 
βρέθηκε από τον τεχνικό σε κανονική λειτουργία

Χρόνος ακινητοποίησης του εξοπλισµού για 
επισκευή / χρόνος αποκατάστασης της 
λειτουργίας του εξοπλισµού µετά από επισκευή

Μεγάλος αριθµός προσφορών για επισκευές
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Συνολική αξιολόγηση ενέργειας

Απαιτήσεις σε διαδικασίες / ενέργειες (HOW?)
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Αξιολόγησης οικονοµικής δυσκολίας
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