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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 
 

 
 Η εργασία αυτή αποτελεί μια πρόταση για την χρήση των διαγραμμάτων ελέγχου (control charts) 

από επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών. Πιο συγκεκριμένα εξετάζει την προοπτική χρήσης των 

διαγραμμάτων ελέγχου στην παρακολούθηση των παραπόνων που εκδηλώνονται από πελάτες, σε αυτού 

του είδους τις επιχειρήσεις.  

 Η πρόθεση ήταν να αναπτυχθεί ένα ολοκληρωμένο μοντέλο για την διαχείριση των παραπόνων και 

τον στατιστικό τους έλεγχο. Αφού αναπτύχθηκε το θεωρητικό κομμάτι εφαρμόστηκε σε εταιρεία 

συμβούλων επιχειρήσεων που ασχολείται με θέματα διαχείρισης της ποιότητας αλλά και γενικότερου 

management.  

 Το γεγονός της χρήσης διαγραμμάτων ελέγχου για τον στατιστικό έλεγχο 

των παραπόνων σε εταιρείες παροχής υπηρεσιών, δεν είναι και τόσο 

συνηθισμένη πρακτική. Οι βιβλιογραφικές αναφορές δεν είναι ιδιαίτερα 

αρκετές για το συγκεκριμένο θέμα και ήταν ένας παράγοντας που δυσκόλεψε 

την ανάπτυξη και εφαρμογή αυτής της έρευνας. Ελπίζω μέσα από τις 

επόμενες σελίδες να προκύπτει κάτι χρήσιμο για τον αναγνώστη και να 

εντοπίσει σημεία που θα βοηθήσουν στην κατανόηση της χρήσης αυτών των 

χρήσιμων εργαλείων ποιότητας. 

 Τέλος θα ήθελα να ευχαριστίσω θερμά τον Διευθύνοντα Σύμβουλο της 

εταιρείας Q-Plan που μου έδωσε την ευκαιρία να εφαρμόσω το μοντέλο στην 

εταιρεία του, καθώς επίσης και όλα τα στελέχη της εταιρείας για την άψογη 

συνεργασία τους στο χρονικό διάστημα που διήρκεσε η εφαρμογή στην 

εταιρεία.   

 

 

Ιούλιος 200 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 
1. Γενικά 
 
 Στην σηµερινή εποχή µε την ολοένα αυξανόµενη ανταγωνιστικότητα µεταξύ 

των εταιρειών, το ζητούµενο για αυτές είναι να διατηρήσουν µια σταθερή 

πελατειακή βάση και να προσπαθούν να την διευρύνουν. Το ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα στην σηµερινή επιχειρηµατική πραγµατικότητα είναι να καταφέρει µια 

εταιρεία να έχει πιστούς πελάτες.  

 Η σηµερινή πρόκληση για τις εταιρείες είναι το πώς θα µεταπηδήσουν από µία 

εσωστρεφή προσέγγιση προσανατολισµένη στο κέρδος σε αυτή που θα είναι 

πλήρως προσανατολισµένη στον πελάτη. Οι παραπάνω παρατηρήσεις ισχύουν για 

όλες τις κατηγορίες των επιχειρήσεων. Η εργασία θα ασχοληθεί µε αυτές της 

παροχής υπηρεσιών και της προσπάθειας για την ικανοποίηση του πελάτη. 

  Πολλές αναφορές έχουν γίνει και εξακολουθούν να γίνονται για το πώς οι 

εταιρείες µπορούν να ικανοποιούν τους πελάτες τους. Είναι πλήθος οι 

επιστηµονικές εργασίες και η βιβλιογραφία που µπορεί κάποιος να απευθυνθεί και 

να συλλέξει στοιχεία πάνω στην ικανοποίηση των πελατών. Η συγκεκριµένη 

εργασία προσδοκά να είναι κάτι το επιπλέον σε όλο αυτό τον όγκο επιστηµονικής 

έρευνας που έχει διεξαχθεί και να µην προσθέσει κάτι που έχει είδη ειπωθεί 

αρκετές φορές στο παρελθόν. Θα ασχοληθεί µε την έρευνα πάνω στα παράπονα 

πελατών που είναι ένας από τους σηµαντικότερους παράγοντες για την 

ικανοποίηση των πελατών µίας εταιρείας. Πιο συγκεκριµένα θα ασχοληθεί µε την 

στατιστική επεξεργασία τον παραπόνων αφού περιγραφεί ένας τρόπος συλλογής 

τους. 
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2. Αντικείµενο και στόχοι της εργασίας 
 
 Η εργασία αυτή έχει ως πρωταρχικό στόχο να παρουσιάσει έναν τρόπο 

επεξεργασίας των παραπόνων πελατών και διεξαγωγής συµπερασµάτων, καθώς 

και να διερευνήσει την εφικτότητα της χρήσης αυτού του τρόπου από εταιρείες 

παροχής υπηρεσιών. Για την επίτευξη αυτού του στόχου θα γίνει χρήση των 

διαγραµµάτων ελέγχου, µε τα οποία θα επιχειρηθεί να δοθεί µια οπτική1 ανάλυση 

(επεξεργασία) των παραπόνων αλλά και µια αρχική στατιστική επεξήγηση.   

 Στην προσπάθεια των εταιρειών να επικεντρωθούν στον πελάτη και τις 

ανάγκες του, η εργασία αυτή να δώσει κάποια στοιχεία στο πώς µπορεί αυτό να 

γίνει πραγµατικότητα εφαρµόζοντας οι εταιρείες παροχής υπηρεσιών  ένα 

σύστηµα διαχείρισης των παραπόνων και κυρίως επεξεργασίας αυτών. Η 

διαχείριση των παραπόνων πιστεύουµε ότι είναι ένας πολύ σηµαντικός 

παράγοντας στην προσπάθεια ικανοποίησης των πελατών µιας εταιρείας και 

περιλαµβάνει τα παρακάτω στάδια: 

9 

9 

9 

9 

9 

9 

                                           

Συλλογή παραπόνων 

Επεξεργασία παραπόνων 

∆ιεξαγωγή συµπερασµάτων 

Λήψη ενεργειών 

 

 Εάν και το ζήτηµα των παραπόνων µπορεί να χαρακτηρίζεται ως δευτερεύων για 

τις περισσότερες εταιρείες παροχής υπηρεσιών ακόµη, θα πρέπει να υποστηριχθεί 

η προσπάθεια διαχείρισης των παραπόνων. Αυτή τη στιγµή οι περισσότερες 

εταιρείες: 

Υποφέρουν από έλλειψη µιας συστηµατικής προσέγγισης για την διαχείριση 

των παραπόνων. 

∆εν αναγνωρίζουν την σηµαντικότητα των παράπονων των πελατών σε 

στρατηγικό επίπεδο. 

 
1 Με τον όρο οπτική εννοούµε την επεξήγηση που µπορεί να δοθεί εξηγώντας το διάγραµµα ελέγχου βάσει της 
τοποθέτησης των αποτελεσµάτων πάνω σε αυτό. Περισσότερα θα αναφερθούν στα σχετικά Κεφάλαια της 
εργασίας  
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9 

9 

9 

∆εν έχουν το τρόπο να καταγράψουν, συλλέξουν και επεξεργαστούν τα 

δεδοµένα από τα παράπονα. 

∆εν έχουν τις ικανότητες (ή και τη θέληση) στο µετράνε σε µη οικονοµικές 

περιοχές όπως η ικανοποίηση του πελάτη και τα παράπονα. 

Γενικότερα δεν έχουν ακόµη σε µεγάλο βαθµό αναπτύξει και ενστερνιστεί την 

έννοια της διαχείρισης της ποιότητας και των παρεµφερών εννοιών. [1], [2] 
 

 Σκοπός λοιπόν αυτής της εργασίας είναι να δώσει έναν τρόπο, µια µέθοδο 

διαχείρισης των παραπόνων των πελατών ο οποίος θα στηρίζεται κυρίως στην 

στατιστική επεξεργασία των παραπόνων µέσω των διαγραµµάτων ελέγχου. Τα 

διαγράµµατα ελέγχου είναι ένα από τα βασικότερα εργαλεία ποιότητας και θα 

αναπτύξουµε σε γενικές γραµµές την θεωρία τους στο Κεφάλαιο 2 της εργασίας.  

 Επίσης στόχος της εργασίας είναι να διερευνηθεί στο πώς η χρήση αυτής της 

µεθόδου που θα αναπτυχθεί µπορεί να βοηθήσει στην προσπάθεια των εταιρειών 

για ικανοποίηση του πελάτη. Έτσι στο Κεφάλαιο 6 της εργασίας θα παρουσιαστούν 

αποτελέσµατα από µέτρηση ικανοποίησης πελατών, κατά τη διάρκεια εφαρµογής 

της µεθόδου και θα διερευνηθεί η ύπαρξη σύνδεσης µε τα συµπεράσµατα από την 

επεξεργασία των παραπόνων. 

 Τέλος απώτερος σκοπός της εργασίας είναι να γίνει εφικτό αυτή η µέθοδος να 

χρησιµοποιηθεί από εταιρείες, ώστε να επεξεργάζονται επαρκώς τα δεδοµένα των 

παραπόνων και να συµβάλλει αυτό στην ικανοποίηση του πελάτη. 

 

3. Μεθοδολογία 
 
 Η µεθοδολογία της εργασίας παρουσιάζεται στο Κεφάλαιο 3 όπου 

αναπτύσσονται και τα στάδια του µοντέλου.  

 Το µοντέλο που παρουσιάζει η εργασία αποτελείται από τρία στάδια που 

εντοπίζονται στα πιο κάτω : 

Στάδιο 1ο: Συλλογή  Παραπόνων (Συστηµατικός και τεκµηριωµένος τρόπος) 

Στάδιο 2ο: Αξιοποίηση, στατιστική επεξεργασία των παραπόνων και διεξαγωγή 

συµπερασµάτων, όπου είναι και το βασικό στάδιο µε το οποίο κυρίως 

θα ασχοληθεί η εργασία 
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Στάδιο 3ο:  Μέτρηση ικανοποίησης των πελατών, ώστε να εξεταστεί το εάν και 

πόσο συµβάλει η συγκεκριµένη στατιστική επεξεργασία στην 

ικανοποίηση του πελάτη  

 Για την ανάπτυξη των παραπάνω σταδίων και κυρίως για την συλλογή των 

απαραίτητων δεδοµένων υπήρξε συνεργασία µιας εταιρείας όπου και εφαρµόστηκε 

το µοντέλο για οχτώ µήνες. Ο λόγος επιλογής της συγκεκριµένης εταιρείας ήταν το 

ότι δεν είχε ανεπτυγµένο έναν τρόπο παρακολούθησης και επεξεργασίας των 

παραπόνων πελατών. Η εταιρεία αριθµεί περί τα 25 άτοµα και δραστηριοποιείται 

στο χώρο του Management ως σύµβουλος διαφόρων εταιρειών. Έχει µια σχετικά 

µεγάλη πελατειακή βάση, γεγονός που βοήθησε στην εφαρµογή του µοντέλου 

όσον αφορά τη συλλογή δεδοµένων (παραπόνων). Εκτενέστερη αναφορά για την 

ταυτότητά της θα γίνει στα Κεφάλαια 4 και 5. 

 

4. Σηµαντικότητα της αξιοποίησης των παραπόνων 
 
 Η σηµαντικότητα για την αξιοποίηση των παραπόνων, µέσω της επεξεργασίας 

τους µε διαγράµµατα ελέγχου, αναπτύσσεται στο Κεφάλαιο 3 στην πρώτη 

παράγραφο, “Αναγκαιότητα αξιοποίησης παραπόνων”. Στο σηµείο αυτό θα 

αρκεστούµε να αναφέρουµε το ότι η αξιοποίηση των παραπόνων παίζει σηµαντικό 

ρόλο στη βελτίωση των διεργασιών (µηχανισµών), και µάλιστα στη συνεχή 

βελτίωση που θα πρέπει να είναι πρωταρχικό µέληµα µιας επιχείρησης.  

 
5. Ανάγκη για την ανάπτυξη του συγκεκριµένου θέµατος 
 
 Υπάρχουν διάφορες µέθοδοι παρακολούθησης των παραπόνων που έχουν 

αναπτυχθεί κατά καιρούς αλλά σχεδόν καµία δεν προχωράει σε βάθος για τον 

τρόπο µε τον οποίο θα µπορούσε  µια εταιρεία να αναλύσει οπτικά και στατιστικά 

τα αποτελέσµατα και να τα επεξεργαστεί ώστε να βγάλει χρήσιµα συµπεράσµατα. 

Επίσης δεν προχωράνε σε τέτοιο βάθος ώστε από την στατιστική ανάλυση να 

προκύψει το ποιο χαρακτηριστικό του παραπόνου ευθύνεται περισσότερο για την 

εµφάνισή του. 

 Κάποιες προσπάθειες έχουν γίνει µε σκοπό απλά να αντιµετωπίσουν την 

θεωρητική πλευρά του προβλήµατος εξηγώντας την τακτική συλλογής ή ακόµη και 
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επεξεργασίας των παραπόνων. Άλλες πάλι ασχολούνται µε την στατιστική 

επεξεργασία των παραπόνων χωρίς όµως να αναφέρουν τους τρόπους που 

διενεργήθηκε η επεξεργασία. Επίσης απευθύνονται σε χρόνους εκτέλεσης της 

έρευνας αρκετά µεταγενέστερους από την εκδήλωση του παραπόνου γεγονός το 

οποίο µπορεί για µια εταιρεία να έχει τραυµατικές συνέπειες. Αυτά µπορούν να 

εντοπιστούν στο ερευνητικό άρθρο “A Consumer Complaint Framework with 

Resulting Strategies, An application to Higher Education “ του Arthur L. Dolinsky 

από το περιοδικό Journal of Services Marketing, Vol.8 No.3, 1994 (pp 27-39). 

 Επίσης θεωρητική αντιµετώπιση, που παρ’ όλα αυτά θέτει το ζήτηµα, 

µπορούµε να εντοπίσουµε  στο άρθρο “Managing customer dissatisfaction through 

effective complaint management systems”, του Mohamed Zairi από το The TQM 

Magazine, Vol.12, No 5, 2000 (pp 331-335).      

 Όσον αφορά την χρήση του στατιστικού ελέγχου αυτό έχει αναπτυχθεί από 

αρκετά άρθρα αλλά όσα τουλάχιστον έχουν εντοπιστεί αναφέρονται γενικότερα σε 

παροχή υπηρεσιών και όχι για τα παράπονα, όπως για παράδειγµα το 

“Implementing Statistical Process Control in Service Processes”, των  Kit C.B. 

Roes και D.Dorr, από το International Journal of Quality Science, Vol.2, No. 3, 

1997 (pp 149-166). 

 Η βιβλιογραφία που παρατίθεται στο τέλος της εργασίας περιέχει αρκετά 

σηµαντικά σηµεία τα οποία µας οδηγούν στην ανάγκη ώστε να διερευνηθεί σε 

περισσότερο βάθος το ζήτηµα. 

 Έχοντας λοιπόν συγκεκριµένη βιβλιογραφία που θέτει προβληµατισµούς και 

δίνει κάποια αρχικά στοιχεία, έχει γίνει µια προσπάθεια, για προσέγγιση του 

τρόπου που θα µπορούσαν να χρησιµοποιηθούν τα διαγράµµατα ελέγχου για την 

στατιστική ανάλυση των παραπόνων.     
 

6. ∆οµή της Εργασίας 
 
 Τέλος θα πρέπει να πούµε ότι η εργασία αυτή αποτελείται από 7 κεφάλαια 

(συµπεριλαµβανοµένου και του παρόντος) τα οποία ξεκινάνε µε την επεξήγηση 

των διαγραµµάτων ελέγχου (Κεφάλαιο 2), στη συνέχεια παρουσιάζεται το µοντέλο 

και οι λόγοι για την αξιοποίηση των παραπόνων (Κεφάλαιο 3), ακολουθεί η 

παρουσίαση των τριών σταδίων του µοντέλου µε τα αποτελέσµατα που 
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προέκυψαν (Κεφάλαια 4,5,6) και ολοκληρώνεται µε τα συµπεράσµατα από την 

εφαρµογή του µοντέλου στην εταιρεία (Κεφάλαιο 7)  
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∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ΕΛΕΓΧΟΥ ΚΑΙ ΠΑΡΑΠΟΝΑ 

 

1. ∆ιαγράµµατα Ελέγχου Γενικά1 

 

1.1 Ορισµός 

 Τα ∆ιαγράµµατα Ελέγχου είναι γραφικές παραστάσεις για την µέτρηση ενός ή  

περισσοτέρων χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας [1]. Θα 

µπορούσαµε συµπληρωµατικά να πούµε ότι ένα διάγραµµα ελέγχου είναι η 

γραφική µέθοδος απεικόνισης της κατάστασης µιας διεργασίας. 

 Από τον πιο πάνω ορισµό καταλαβαίνουµε ότι ένα διάγραµµα ελέγχου 

ουσιαστικά είναι το εργαλείο εκείνο το οποίο θα µας εντοπίσει πότε ένα 

χαρακτηριστικό (ποιότητας) ή µεταβλητή ή γενικότερα µια διεργασία είναι εκτός 

ελέγχου, σύµφωνα µε τις προδιαγραφές που εµείς έχουµε ορίσει. 

 

1.2  Χρήσεις 

 Οι χρήσεις των ∆ιαγραµµάτων Ελέγχου θα µπορούσαν να εντοπιστούν στις 

πιο κάτω: 

• Χρησιµοποιείται όταν η διεργασία έχει συχνά και µετρήσιµα αποτελέσµατα 

• Εντοπισµός αστοχιών και των πιθανών αιτιών των αστοχιών αυτών 

• Προσδιορισµός του εύρους απόκλισης µιας διεργασίας 

• Παρακολούθηση και πρόβλεψη του πιθανού αποτελέσµατος µιας διεργασίας 

• Προσδιορισµός του πότε µία διεργασία βρίσκεται εντός αποδεκτών ορίων 

                                                           
1 Το κεφάλαιο αυτό δεν έχει σκοπό την λεπτοµερή ανάλυση των διαγραµµάτων ελέγχου, αλλά την 
παρουσίαση κάποιων στοιχείων για την καλύτερη κατανόηση στη χρήση τους για την αξιοποίηση 
των παραπόνων σε µια Εταιρεία (ο αναγνώστης µπορεί να βρει τα απαραίτητα στοιχεία για τα 
διαγράµµατα ελέγχου στη βιβλιογραφία που παρατίθεται). 
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• 

• Ανίχνευση οποιονδήποτε αλλαγών προκύπτουν στα αποτελέσµατα µιας 

διεργασίας 

• ∆ιάκριση ανάµεσα σε ειδικά και συνήθη αίτια 

• Προειδοποίηση του πότε η διεργασία αποκλίνει 

Ένα διάγραµµα ελέγχου είναι ένα εργαλείο που προτίθεται να χρησιµοποιηθεί στο 

µέρος της δραστηριότητας (παραγωγή προϊόντος ή υπηρεσίας) όπου η διεργασία 

λαµβάνει χώρα. Το διάγραµµα το οποίο σχεδιάζεται, αποτυπώνει τις διακυµάνσεις 

του επιλεγµένου χαρακτηριστικού το οποίο έχουµε σκοπό και στόχο να ελέγξουµε. 

 

1.3  Τρόποι Κατασκευής 

 Η µέτρηση του χαρακτηριστικού µιας διεργασίας (που αναφέρεται σε προϊόν ή 

υπηρεσία) καταγράφεται (σχεδιάζεται) σε κάθετους άξονες. Ο αριθµός του 

δείγµατος καταγράφεται στον οριζόντιο άξονα ενώ στον κάθετο άξονα 

καταγράφονται οι τιµές της κεντρικής αξίας, µέση τιµή ή ιδιότητα (επιλεγµένο 

χαρακτηριστικό). Επίσης στον οριζόντιο άξονα καταγράφεται, στις περισσότερες 

περιπτώσεις ο χρόνος κατά τον οποίο έγινε η µέτρηση της τιµής του 

χαρακτηριστικού ή της µεταβλητής που έχουµε επιλέξει, ή ο αριθµός του δείγµατος 

που εξετάζουµε. Στο Σχήµα 2.1  απεικονίζεται η γενική µορφή που έχει ένα 

διάγραµµα ελέγχου. 

 Τα βήµατα που πρέπει να ακολουθηθούν  για την κατασκευή ενός 

διαγράµµατος ελέγχου είναι τα ακόλουθα: 

• Επιλογή του ποιοτικού χαρακτηριστικού 

• Ανάπτυξη σχεδίου επιθεώρησης 

• Επιλογή του διαγράµµατος ελέγχου το οποίο εξαρτάται από το είδος των 

δεδοµένων που έχει επιλεγεί να µετρηθούν και εκφράζονται σε: 

− Ποσοτικά και θα µετρηθούν σε συνεχόµενη κλίµακα (µεταβλητά 

δεδοµένα) 

− Υπό τύπο ναι/όχι, περνάει/απορρίπτεται κ.λ.π. (δεδοµένα ιδιοτήτων) 

Επιλογή του κατάλληλου δείγµατος ή της υπο-οµάδας και της 

συχνότητας συλλογής του δείγµατος. 
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• 

• 

• 

• 

• 

• 

− Αριθµοί θα πρέπει να αντανακλούν την ενυπάρχουσα 

µεταβλητότητα της διεργασίας. 

− Εξαρτώνται από τον τύπο των δεδοµένων, την πρακτική εµπειρία 

και τη γνώση που έχουµε για  τη διεργασία. 

Συλλογή των δεδοµένων 

Καθορισµός των ορίων ελέγχου της δοκιµής 

Καθορισµός των διορθωµένων ορίων ελέγχου 

Κατασκευή του διορθωµένου διαγράµµατος ελέγχου 

• Συνεχή χρήση του διαγράµµατος 

Ζώνη ∆ράσης 3 Ανώτατο Όριο 
Ελέγχου

Ζώνη Προειδοποίησης 
2 

Ανώτατο Όριο 
Προειδοποίηση

Μ
ετ
αβ
λη
τή

 ή
 Ιδ
ιό
τη
τα

 

1 

Σταθερή  
Ζώνη  

Κεντρική 
Γραµµή

1 

Κατώτατο Όριο 
Προειδοποίηση2 Ζώνη Προειδοποίησης 
Κατώτατο Όριο 

Ελέγχου3 Ζώνη ∆ράσης 

Χρόνος ή παρατηρούµενη µονάδα 
 

Σχήµα  2.1  : ∆ιάγραµµα Ελέγχου [2] 
 
2.  Τύποι ∆ιαγραµµάτων Ελέγχου 

  

 Τα διαγράµµατα ελέγχου µπορούµε να τα χωρίσουµε  σε δυο κατηγορίες 

ανάλογα µε το ποιοτικό χαρακτηριστικό το οποίο θα επιλέξουµε. 

  Έτσι τα διαγράµµατα ελέγχου διακρίνονται σε : 

∆ιαγράµµατα Μεταβλητών (Control Charts for Variables) 

∆ιαγράµµατα Ιδιοτήτων (Control Charts for Attributes) 
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• • 

• • 

• • 

                                                          

 Οι παράγραφοι που ακολουθούν παρουσιάζουν πληροφορίες για τα 

διαγράµµατα ελέγχου σε θεωρητικό επίπεδο, καθώς επίσης παραθέτουν και 

ορισµένα ενδεικτικά παραδείγµατα. Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι το κάθε διάγραµµα 

ελέγχου µπορεί να χρησιµοποιείται ανάλογα µε το χαρακτηριστικό που θέλει να 

εξετάσει. Σκοπός της εργασίας δεν είναι να εξετάσει κατηγορίες διαγραµµάτων και 

πως αυτές χαρακτηρίζονται από βιβλιογραφικές αναφορές. Ο σκοπός της εργασίας 

είναι να γίνουν κατανοητά κάποια βασικά στοιχεία για τα διαγράµµατα ελέγχου 

ώστε να µπορούν να επιλεγούν τα κατάλληλα1.  

 

2.1  ∆ιαγράµµατα Ελέγχου Μεταβλητών 

 Στον ποιοτικό έλεγχο, µια µεταβλητή είναι ένα συνεχές χαρακτηριστικό και 

διαφέρει από µια ιδιότητα στο ότι είναι µετρήσιµη. ∆εδοµένα µεταβλητών  είναι 

αυτά που µετριούνται σε µια συνεχή κλίµακα. Παραδείγµατα µεταβλητών 

δεδοµένων είναι: 

Βάρος ∆ιαστάσεις 

Πωλήσεις Ταχύτητα 

Χρόνος Απόσταση 

  

 Ένα συνεχές χαρακτηριστικό µπορεί θεωρητικά να πάρει µια οποιαδήποτε τιµή 

(µπορεί θεωρητικά να πάρει ένα άπειρο αριθµό από πιθανές τιµές µεταξύ 1 και 2, 2 

και 3, 3 και 4 κ.ο.κ.), ενώ µία ιδιότητα µπορεί να είναι ένα αριθµίσιµο νούµερο µόνο 

(π.χ. 1, 2, 3, κ.ο.κ.) 

 Τα διαγράµµατα τα οποία χρησιµοποιούνται περισσότερο για δεδοµένα 

µεταβλητών είναι τα     διαγράµµατα και τα R-διαγράµµατα (διαγράµµατα εύρους). 

Τα διαγράµµατα   χρησιµοποιούνται για να ελέγξουν το πόσο µια διαδικασία 

κινείται κοντά στον µέσο όρο (“κεντραρισµένη”) και τα διαγράµµατα  εύρους (R)  

χρησιµοποιούνται για να ελέγχουν το εύρος των µετρήσεων µιας διαδικασίας. 

x 

x 

 Επίσης διαγράµµατα ελέγχου µεταβλητών είναι τα S και τα S**2 διαγράµµατα. 

Στα διαγράµµατα S τα δείγµατα της τυπικής απόκλισης σχεδιάζονται για να 

ελέγχουµε την µεταβλητότητα (variability) της µεταβλητής. Στα διαγράµµατα S**2 τα 

 
1 Στατιστικά ο διαχωρισµός που γίνεται στο σηµείο αυτό ίσως να µη είναι ο σωστός αλλά δεν είναι της παρούσας εργασίας να 
αναλύσουµε το λόγο. 
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δείγµατα της διασποράς σχεδιάζονται για να ελέγχουµε την µεταβλητότητα της 

µεταβλητής. 

 Από τα διαγράµµατα ελέγχου µεταβλητών στην παρούσα εργασία θα 

επικεντρωθούµε στα διαγράµµατα       και R . x 

 

2.1.1   Χρήση των διαγραµµάτων        και R  x 

Το πρώτο βήµα στην ανάπτυξη οποιουδήποτε διαγράµµατος είναι η 

συλλογή των δεδοµένων. Συνήθως για τα διαγράµµατα αυτού του είδους 

συλλέγονται στοιχεία από 25 µε 30 δείγµατα. Τα δείγµατα αυτά έχουν µέγεθος 3 

έως 10 παρατηρήσεων. 

Με k, συνήθως, συµβολίζουµε τον αριθµό των δειγµάτων και µε n το 

µέγεθος τους. Οι µέσοι όροι από κάθε δείγµα συµβολίζονται µε    i   , όπου i ο 

αριθµός του δείγµατος, και αυτοί τοποθετούνται στο διάγραµµα ελέγχου. Ο µέσος 

όρος των µέσων όρων των δειγµάτων αντιπροσωπεύει την κεντρική γραµµή 

(center line) του διαγράµµατος. 

x 

 Αντίστοιχα ισχύουν και για τα διαγράµµατα R. 

Έτσι λοιπόν έχουµε τους παρακάτω τύπους: 

 

                              για το συνολικό µέσο των µέσων των 

δειγµάτων. 
= x 

k 

 x
k 
∑ 
i 1 =  

 i 

 

                              για τον µέσο όρο των εύρων. 

 
= R 

k 

R
k 
∑ 
i 1 =  

 i 

 Οι παραπάνω τύποι χρησιµοποιούνται ώστε να βρεθούν οι τιµές των ορίων 

ελέγχου. Τα όρια ελέγχου προσδιορίζονται από τους πιο κάτω τύπους: 

 

UCLR = D4R UCLX = X + A2R 

LCLR = D3R LCLX  = X  - A2R  [3] 

  

 Τα Α2, D3 και D4 είναι σταθερές οι οποίες εξαρτώνται από το µέγεθος του 

δείγµατος. Οι τιµές δίνονται από πίνακες όπως, ενδεικτικά, φαίνεται πιο κάτω: 
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 Παράδειγµα διαγράµµατος ελέγχου µεταβλητής παραθέτουµε στην Εικόνα 

2.1  

 

 

 

 

 

 

 

 

Εικόνα: 2.1   [4] 

 ∆είγµα των δεδοµένων που µπορούν να συλλεχθούν για διαγράµµατα ελέγχου 

µεταβλητής παρουσιάζεται στον  Πίνακα 2.1  [5] 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 2.1  ∆ιάµετροι Ράβδου (ίντσες) 
Μετρήσεις (Παρατηρήσεις) Νούµερο 

∆είδµατος Χ1 Χ2 Χ3 Χ4 
Μέσος 
Χ 

Εύρος 
R 

1 1.055 1.062 1.054 1.055 1.0565 0.008 
2 1.060 1.061 1.065 1.067 1.0633 0.007 
3 1.058 1.068 1.059 1.062 1.0618 0.010 
4 1.057 1.065 1.067 1.061 1.0625 0.010 
5 1.058 1.062 1.056 1.057 1.0583 0.005 
6 1.091 1.085 1.089 1.081 1.0865 0.010 
7 1.060 1.056 1.066 1.062 1.0610 0.010 
8 1.064 1.063 1.065 1.068 1.0650 0.005 
9 1.066 1.063 1.063 1.068 1.0650 0.005 
10 1.055 1.074 1.060 1.058 1.0590 0.008 
11 1.070 1.065 1.071 1.073 1.0720 0.004 
12 1.069 1.063 1.058 1.064 1.0640 0.011 
13 1.060 1.059 1.061 1.060 1.0610 0.003 
14 1.059 1.060 1.063 1.059 1.0600 0.004 
15 1.062 1.062 1.069 1.057 1.0620 0.012 
16 1.060 1.070 1.067 1.064 1.0633 0.007 
17 1.064 1.057 1.067 1.065 1.0665 0.006 
18 1.055 1.063 1.051 1.061 1.0560 0.010 
19 1.063 1.060 1.057 1.051 1.0585 0.012 
20 1.065 1.054 1.050 1.080 1.0638 0.030 
21 1.055 1.078 1.059 1.060 1.0570 0.006 
22 1.077 1.062 1.067 1.070 1.0730 0.011 
23 1.062 1.060 1.067 1.059 1.0620 0.008 
24 1.061 1.057 1.062 1.064 1.0610 0.007 
25 1.061 1.064 1.061 1.058 1.0610 0.006 

 ΣΥΝΟΛΟ 26.580 0.216 

 

2.2  ∆ιαγράµµατα Ιδιοτήτων (χαρακτηριστικών) 

 Τα διαγράµµατα ιδιοτήτων χρησιµοποιούνται στο να ελέγχουν διακριτά 

χαρακτηριστικά. Αυτά εκφράζονται από αποφάσεις του τύπου “καλό” ή “κακό”, 

“ελαττωµατικό” ή “µη ελαττωµατικό” σε κάποιον έλεγχο µιας συγκεκριµένης 

δραστηριότητας, όπου λαµβάνουν χώρα µετρήσεις (measurement). Τα 

διαγράµµατα ιδιοτήτων µπορούν να παρατηρηθούν και να αριθµηθούν (counted).  

 Τα είδη των διαγραµµάτων ελέγχου ιδιοτήτων είναι τα εξής: 
 

p (µεταβλητό µέγεθος δείγµατος - ελαττωµατικά) 

np (σταθερό µέγεθος δείγµατος – ελαττωµατικά) 

u (µεταβλητό µέγεθος δείγµατος - ελάττωµα) 

c (σταθερό µέγεθος δείγµατος – ελάττωµα) 

 

Πρέπει να γίνει σ’ αυτό το σηµείο ένας διαχωρισµός ανάµεσα στο 

ελαττωµατικό (defective) και το ελάττωµα (defect). 

 Η σχέση η οποία υπάρχει ανάµεσα στο ελαττωµατικό και το ελάττωµα θα 

µπορούσε να αντιστοιχεί σ’ αυτή του  συνόλου και του υποσυνόλου στα 

µαθηµατικά. 

 Το ελάττωµα είναι ένα µοναδικό χαρακτηριστικό ενός προϊόντος ή µιας 

υπηρεσίας, το οποίο δεν αντιστοιχεί πλήρως στον σχεδιασµό που έχει προηγηθεί 
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(για το προϊόν ή την υπηρεσία) αλλά δεν το καθιστά ακατάλληλο. Για παράδειγµα 

ένα πουκάµισο µε µια κακή ραφή έχει ελάττωµα αλλά παρ’ όλα αυτά µπορεί να 

πωληθεί, καθώς επίσης και η µη σωστή αντιµετώπιση ενός πελάτη (κατά την 

αντίληψή του) από έναν υπάλληλο, κατά την παροχή µιας υπηρεσίας, µπορεί να 

µην αποκλείσει την παροχή της, αλλά θα παραδοθεί µε κάποιο ελάττωµα (αφορµή 

για εκδήλωση παραπόνου από τον πελάτη). 

 Ένα προϊόν και µια υπηρεσία µπορεί να έχουν ένα ή και περισσότερα 

ελαττώµατα. Σ’ αυτή την περίπτωση που τα ελαττώµατα καθιστούν µια υπηρεσία ή 

ένα προϊόν µη αποδεκτά λέµε ότι αυτά είναι ελαττωµατικά.1  

 Ο όρος ελαττωµατική χρησιµοποιείται κυρίως όταν η υπηρεσία εκτιµάται ως 

προς τη χρησιµότητά της παρά τη συµµόρφωσή της µε προδιαγραφές. Για 

παράδειγµα η συνολική συµπεριφορά ενός πωλητή να είναι τέτοια (πολλά 

ελαττώµατα) που να  οδηγήσει στην µη πραγµατοποίηση µιας πώλησης 

(ελαττωµατική υπηρεσία). 

Όπως φαίνεται και από την προηγούµενη αναφορά στα είδη των διαγραµµάτων 

ελέγχου ιδιοτήτων, τα διαγράµµατα p και np χρησιµοποιούνται για τον έλεγχο των 

ελαττωµατικών προϊόντων / υπηρεσιών, ενώ τα u και c για τον έλεγχο των 

ελαττωµάτων σε παρατηρούµενες µονάδες (υπηρεσίες).    

 

2.2.1  Χρήση ∆ιαγραµµάτων Ελέγχου p, np 

2.2.1.1  p – διάγραµµα  

 Χρησιµοποιείται για τον έλεγχο της διεργασίας, για να βρεθούν οι 

ελαττωµατικές µονάδες, όταν δεν είναι δυνατό να έχουµε δείγµα σταθερού 

µεγέθους. 

 Τα δεδοµένα είναι το κλάσµα ή η αναλογία p των ελαττωµατικών µονάδων ανά 

δείγµα. 
 

p = (συνολικός αριθ. Ελαττωµατικών µονάδων)/(συνολικός αριθ. εξεταζόµενων µονάδων)   

 
 

 
1 Η εργασία αυτή αναφέρεται σε υπηρεσίες, εποµένως στη συνέχεια οι αναφορές θα γίνονται για ελαττωµατικές 
υπηρεσίες και ελαττώµατα σ’ αυτές.  
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 Ο πιο πάνω µέσος όρος χρησιµοποιείται για τον υπολογισµό των ορίων 

ελέγχου του διαγράµµατος. Έτσι τα όρια ελέγχου δίνονται από τον τύπο: 

 

n
)p-(1p3p ± 

 
 

 

όπου  n  , µέγεθος του δείγµατος.1 

Εάν ο υπολογισµός του χαµηλότερου ορίου καταλήγει σε αρνητική 

ποσότητα, τότε η τιµή θεωρείται µηδέν. 

Ενδεικτική µορφή πίνακα δεδοµένων για το διάγραµµα ελέγχου p είναι ο 

παρακάτω (Πίνακας 2.2) [6] 
ΠΙΝΑΚΑΣ 2.2  Αριθµός ελαττωµατικών, 

Μεταβλητό µέγεθος δείγµατος 
Αριθµός 

Παρατηρούµενων n Αριθµός 
Ελαττωµατικών np 

Ποσοστό 
Ελαττωµατικών p 

450 30 0.067 
400 8 0.020 
560 21 0.038 
510 9 0.018 
430 1 0.002 
470 12 0.026 
490 5 0.010 
470 8 0.017 
570 15 0.026 
500 25 0.050 
500 10 0.020 
520 22 0.042 
500 0 0.000 
500 6 0.012 
500 10 0.020 
380 16 0.042 
350 14 0.040 
300 29 0.097 
490 4 0.008 
600 11 0.018 
390 10 0.026 
300 0 0.000 
400 15 0.038 
340 5 0.015 
300 11    0.037 

ΣΥΝΟΛΑ 11220                        292 

  

                                                           
1 Βλέπε σηµείωση παραγράφου 2.3  
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 Το διάγραµµα  ελέγχου που αντιστοιχεί στον Πίνακα 2.2, φαίνεται στην Εικόνα 

2.2 
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Εικόνα 2.2 

 Τα διαγράµµατα p είναι δυνατό να χρησιµοποιηθούν και για σταθερά µεγέθη 

δειγµάτων όπως θα δούµε και πιο κάτω (παράγραφο 2.2.2.1) ότι µπορεί να 

συµβαίνει µε τα διαγράµµατα u. 

 

2.2.1.2  np – διάγραµµα  

       Τα np διαγράµµατα ελέγχου είναι παρόµοια µε τα p, µονό που στην 

περίπτωση αυτή το µέγεθος του δείγµατος που χρησιµοποιούµε είναι σταθερό. 
 

np = (συνολικός αριθ. ελαττωµατικών µονάδων)/( αριθ. δειγµάτων που επιθεωρήθηκαν)   

)p-(1pn3pn ±

 

        Ο πιο πάνω µέσος όρος χρησιµοποιείται για τον υπολογισµό των ορίων 

ελέγχου του διαγράµµατος. Έτσι τα όρια ελέγχου δίνονται από τον τύπο: 

 
 

       Ενδεικτική µορφή πίνακα δεδοµένων για το διάγραµµα ελέγχου np είναι ο 

παρακάτω (Πίνακας 2.3). [7] 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 2.3 Αριθµός 
ελαττωµατικών 

Αριθµός 
Παρατηρούµενων n Αριθµός 

Ελαττωµατικών np 

500 14 
500 4 
500 10 
500 5 
500 0 
500 6 
500 6 
500 3 
500 8 
500 12 
500 5 
500 14 
500 8 
500 3 
500 0 
500 5 
500 8 
500 7 
500 18 
500 2 
500 5 
500 6 
500 0 
500 3 
500 2    

ΣΥΝΟΛΑ 12500                           153 

 

Control Chart: np
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 Το διάγραµµα  ελέγχου που αντιστοιχεί στον πιο πάνω πίνακα φαίνεται στην 

Εικόνα 2.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Εικόνα 2.3 

 
2.2.2  Χρήση ∆ιαγραµµάτων u,c 

2.2.2.1  u – διάγραµµα  

 Χρησιµοποιείται στον έλεγχο της διεργασίας για τυχόν ελαττώµατα, όταν δεν 

είναι δυνατό να πάρουµε δείγµα σταθερού µεγέθους. Η αναλογία των ελαττωµάτων 

ανά δείγµα συµβολίζεται µε u.  Εάν µε c συµβολίσουµε τον αριθµό των 



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ΕΛΕΓΧΟΥ ΚΑΙ ΠΑΡΑΠΟΝΑ 
 

 18

ελαττωµάτων  και µε  n το µέγεθος του εκάστοτε δείγµατος τότε u = c / n. Ο µέσος 

όρος των αναλογιών δίνεται από τον τύπο: 
 

u = (συνολικός αριθ. ελαττωµάτων)/( συνολικός αριθ. µονάδων που επιθεωρήθηκαν)   

(Σc / Σn) 
 

 Ο πιο πάνω µέσος όρος χρησιµοποιείται για τον υπολογισµό των ορίων 

ελέγχου του διαγράµµατος. Έτσι τα όρια ελέγχου δίνονται από τον τύπο: 

 

n
u3u ± 

 

Όπου  n  το µέγεθος του δείγµατος. 

       Ενδεικτική µορφή πίνακα δεδοµένων για το διάγραµµα ελέγχου u είναι ο 

παρακάτω (Πίνακας 2.4). [8] 
ΠΙΝΑΚΑΣ 2.4  ∆εδοµένα u-διαγράµµατος 
Αριθµός 

Παρατηρούµενων n Αριθµός 
Ελαττωµάτων c 

Ελαττώµατα ανά 
µονάδα u 

100 48 0.48 
100 58 0.58 
100 53 0.53 
100 78 0.78 
100 89 0.89 
100 68 0.68 
100 77 0.77 
100 49 0.49 
100 86 0.86 
100 79 0.79 
100 69 0.69 
100 69 0.69 
100 62 0.62 
100 62 0.62 
100 67 0.67 
100 74 0.74 
100 75 0.75 
100 89 0.89 
100 69 0.69 
100 56 0.56 
100 47 0.47 
100 76 0.76 
100 71 0.71 
100 66 0.66 
100 117    1.17 

ΣΥΝΟΛΑ 2500                        1746 
 

Σηµείωση: Αρκετές φορές το µέγεθος του δείγµατος (στήλη 1) δεν είναι το ίδιο σε όλες τις 

παρατηρούµενες µονάδες, δηλαδή έχουµε την περίπτωση µεταβλητού µεγέθους δείγµατος.  

  

 Το διάγραµµα  ελέγχου που αντιστοιχεί στον πιο πάνω πίνακα φαίνεται στην 

Εικόνα 2.4 
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Control Chart: u
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Εικόνα 2.4 

 

2.2.2.2  c – διάγραµµα 

 Παρόµοια µε τα u διαγράµµατα είναι και τα c. Η διαφορά τους βρίσκεται στο ότι 

τα c – διαγράµµατα χρησιµοποιούνται όταν είναι δυνατό να υπάρξουν δείγµατα 

σταθερού µεγέθους, εποµένως επιθεωρούνται µονάδες (units). Ο µέσος όρος των 

ελαττωµάτων δίνεται από τον τύπο: 
 

c = (συνολικός αριθ. ελαττωµάτων)/(αριθ. µονάδων που ελέχθησαν)   

 

 Ο πιο πάνω µέσος όρος χρησιµοποιείται για τον υπολογισµό των ορίων 

ελέγχου του διαγράµµατος. Έτσι τα όρια ελέγχου δίνονται από τον τύπο: 

 c3c ±
 

      Ενδεικτική µορφή πίνακα δεδοµένων για το διάγραµµα ελέγχου c είναι ο 

παρακάτω (Πίνακας 2.5). [9] 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 2.5 ∆εδοµένα c-διαγράµµατος 
Αριθµός δείγµατος Αριθµός Ελαττωµάτων c 

1 8 
2 7 
3 6 
4 4 
5 3 
6 9 
7 1 
8 5 
9 0 
10 0 
11 23 
12 3 
13 15 
14 8 
15 5 
16 7 
17 3 
18 0 
19 12 
20 3 
21 4 
22 18 
23 7 
24 4 
25 4 

                             ΣΥΝΟΛΟ        159 
 
 Το διάγραµµα ελέγχου c έχει την πιο κάτω µορφή , Εικόνα 2.5  

 

Εικόνα 2.5  [10] 
2.3 Γενική Σηµείωση 

 Στο Σχήµα 2.1 παρουσιάζονται οι ζώνες µέσα στις οποίες µπορούν να 

τοποθετηθούν οι τιµές των χαρακτηριστικών που εξετάζουµε. Όλα τα 

παραδείγµατα που παρουσιάζονται, καθώς και η πραγµατική ανάλυση στο 

Κεφάλαιο 5 έχουν ως όρια ελέγχου (ανώτατο και κατώτατο) τις τρεις τυπικές 

αποκλίσεις (3σ) πάνω και κάτω από τον µέσο όρο. 

 Αυτό γίνεται διότι κατά τη διαδικασία της διερεύνησης ενός χαρακτηριστικού για 

το εάν βρίσκεται υπό στατιστικό έλεγχο, προσπαθούµε να ακολουθήσουµε την 

κανονική κατανοµή. Για οποιαδήποτε κανονική κατανοµή ισχύει ότι έχουµε το 

99,73% των τιµών στο διάστηµα x ± 3σ γι’ αυτό και επιλέγουµε τις τρεις τυπικές 

αποκλίσεις.  
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3. Επιλογή ∆ιαγραµµάτων Ελέγχου 
  

 Θα πρέπει σ’ αυτό το σηµείο να δοθούν κάποιες κατευθύνσεις για την επιλογή 

του κατάλληλου διαγράµµατος ελέγχου ανάλογα µε την κάθε περίπτωση. Κατ’ 

αρχήν θα πρέπει να διευκρινισθεί σε τι ποιοτικό χαρακτηριστικό αναφερόµαστε, 

δηλαδή εάν πρόκειται για µεταβλητή ή για ιδιότητα. 

 Εάν επιλέξουµε ποιοτικό χαρακτηριστικό που εκφράζεται από µια µεταβλητή, 

όπως αναλύθηκε στην παράγραφο 2.1 τότε θα πρέπει να γίνουν κάποιοι 

διαχωρισµοί όσον αφορά το µέγεθος των µετρήσεων που πραγµατοποιούνται. 

Αυτοί οι διαχωρισµοί παρουσιάζονται στο  Σχήµα 2.2. 

 Εάν έχουµε τώρα να ελέγξουµε κάποια δραστηριότητα η οποία εκφράζεται από 

µια ιδιότητα (attribute) πρέπει να γίνει ένας αρχικός διαχωρισµός στο εάν 

αναφερόµαστε σε  ελαττωµατικό ή σε ελάττωµα, όπως εξηγήθηκαν στην 

παράγραφο 2.2. Στη συνέχεια οι διαχωρισµοί αφορούν στο είδος του δείγµατος και 

εάν αυτό είναι σταθερό ή µεταβλητό. Αυτοί οι διαχωρισµοί παρουσιάζονται στο  

Σχήµα 2.2.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Πηγή: James R. Evans, William M. Lindsay, “The Management And Control   
Of Quality” 3rd Edition West Publishing Company 1996 σελ 715
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4.  Χρησιµότητα ∆ιαγραµµάτων Ελέγχου για τα Παράπονα  
 

Η προσπάθεια που γίνεται µέσα από αυτή την εργασία είναι να δοθούν 

κάποιες ιδέες για την αξιοποίηση των παραπόνων σε εταιρείες παροχής 

υπηρεσιών, όπως είδη έχουµε αναφέρει σε προηγούµενο κεφάλαιο. Σ’ αυτό το 

σηµείο  λοιπόν θα πρέπει  να ερευνήσουµε την χρησιµότητα των διαγραµµάτων 

ελέγχου για την αξιοποίηση των παραπόνων. 

Θα πρέπει λοιπόν να γίνει µια προσαρµογή των εργαλείων αυτών, που 

κυρίως χρησιµοποιούνται για τον έλεγχο διεργασιών στην παραγωγή, σε εταιρείες 

που προσφέρουν εξολοκλήρου υπηρεσίες. Αυτό που τίθεται σε έρευνα στα 

επόµενα κεφάλαια είναι κατά πόσο η συλλογή και αξιοποίηση των παραπόνων 

µπορούν να βοηθήσουν µια εταιρεία παροχής υπηρεσιών να ελέγχει και να 

βελτιώνει τις διεργασίες της, καθώς και η συµβολή που θα έχουν σ’ αυτό το σκοπό 

τα διαγράµµατα ελέγχου.  
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“Τα παράπονα των πελατών δεν είναι πρόβληµα. 
 Είναι ευκαιρίες για βελτίωση” 

Ιαπωνικό γνωµικό 
 
 
 

ΑΞΙΟΠΟΙΗΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ               
ΜΕ ΧΡΗΣΗ ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΩΝ ΕΛΕΓΧΟΥ –               

ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΜΟΝΤΕΛΟΥ   
 

1. Αναγκαιότητα αξιοποίησης παραπόνων 
 

Αρκετοί είναι αυτοί που ισχυρίζονται ότι µια εταιρεία είναι θετικό να δέχεται 
παράπονα από τους πελάτες της. Μ’ αυτό τον τρόπο ίσως µπορεί να εντοπίζει τις 
λάθος ενέργειες της, και  να ελέγχει τους µηχανισµούς που έχει αναπτύξει. 

Είναι όµως αρκετοί και αυτοί που υποστηρίζουν ότι όταν µία εταιρεία δεν 
δέχεται παράπονα σηµαίνει ότι οι µηχανισµοί εξυπηρέτησης που διαθέτει 
λειτουργούν µε τρόπο τέτοιο ώστε να ικανοποιούνται οι ανάγκες των πελατών της. 

Η άποψη που υποστηρίζεται και θα τεκµηριωθεί στη συνέχεια αυτής της 
εργασίας, τείνει περισσότερο προς αυτή της πρώτης εκδοχής. ∆εν µπορεί όµως 
κάποιος να είναι πάντα απόλυτος σε θέµατα που έχουν να κάνουν γενικότερα µε 
τους εναλλακτικούς τρόπους επικοινωνίας των πελατών µε τις επιχειρήσεις 1 . Η 
συλλογή παραπόνων σε µια εταιρεία µπορεί να βοηθήσει πραγµατικά στην 
βελτίωση της λειτουργίας της, µπορεί όµως να µην έχει και κανένα αποτέλεσµα. 
Αυτό εξαρτάται από τον τρόπο µε τον οποίο θα αξιοποιηθούν τα στοιχεία που 
έχουν συλλεχθεί, τόσο για να ανταποκριθεί γρηγορότερα στις απαιτήσεις 
(παράπονα) των πελατών, όσο και για να βελτιωθεί σε σχέση µε τα προβλήµατα 
που έχουν προκύψει (σύµφωνα µε τους πελάτες). Τα δυο προηγούµενα γεγονότα 
έχουν άµεση αλληλεξάρτηση. 
 Η βελτίωση των διεργασιών (µηχανισµών), και µάλιστα η συνεχείς βελτίωση θα 
πρέπει να είναι πρωταρχικό µέληµα µιας επιχείρησης. Πεποίθηση της εργασίας 
αυτής είναι ότι η διαχείριση των παραπόνων κατέχει ένα σηµαντικό ποσοστό στην 
επίτευξη της συνεχούς βελτίωσης των διεργασιών µιας επιχείρησης, ή τουλάχιστον 
θα πρέπει να κατέχει. 

                                                           
1 Τρόποι επικοινωνίας ενός πελάτη µε την όποια εταιρεία, εκτός από αυτόν κατά την εξυπηρέτηση του, εδώ θεωρούνται οι 
έρευνες ικανοποίησης πελατών και η συλλογή / επεξεργασία των παραπόνων και η λήψη των απαραίτητων ενεργειών. 
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 Πριν κάποια χρόνια επικρατούσε η άποψη ότι τα παράπονα δεν µπορεί να 
είναι ένας αξιόπιστος και επαρκής τρόπος συλλογής πληροφοριών για την  
αντίληψη που έχει δηµιουργηθεί στους πελάτες µιας εταιρείας όσον αφορά τις 
υπηρεσίες που προσφέρει και τον τρόπο µε τον οποίο τις προσφέρει.  
 Αυτό αποδεικνύουν έρευνες που έχουν διεξαχθεί και ως αποτέλεσµα 
εµφανίζουν ότι µόνο το 4% των πελατών µε κάποιο πρόβληµα στην 
πραγµατικότητα εκφράζουν παράπονο. [1]  
 Το παραπάνω ίσχυε κατά τα µέσα της δεκαετίας του ’80, όπου τόσο οι 
εταιρείες όσο και οι πελάτες συνειδητά απέφευγαν τα παράπονα, αφού ένοιωθαν 
έναν φόβο απέναντι σ’ αυτά, οι µεν πρώτες να τα δέχονται ενώ οι πελάτες να τα 
εκφράζουν.  
 Όσον αφορά τα αίτια για τα οποία οι πελάτες αποφεύγουν συνήθως να 
παραπονούνται, αυτά µπορεί να εντοπιστούν κυρίως σε τρία [2] :  
 

α.  Γιατί πιστεύουν ότι δεν ωφελεί, “Η εταιρεία θα παραµείνει ίδια έτσι και 
αλλιώς”. 

β.  Το να εκφράσεις ένα παράπονο χρειάζεται κόπο για να εντοπισθεί ο 
αρµόδιος, να γραφτεί µια επιστολή,  να εξηγηθεί το πρόβληµα, να εµπλακεί 
ο καταναλωτής σε γραφειοκρατία κλπ. 

γ.  Οι άνθρωποι δεν επιθυµούν να διαπληκτίζονται και να δηµιουργούν 
εχθρούς.  

 

Η πιο συνηθισµένη σε τέτοιες περιπτώσεις αντιµετώπιση από τους πελάτες, την 
οποία συναντάµε και σήµερα σε κάποιο ποσοστό, είναι: 
 “Τι µπορώ να κάνω εγώ, εγώ θα τους αλλάξω ;” 
 

 Βέβαια αυτό θα µπορούσε να αναλυθεί καλύτερα από κάποιους 
κοινωνιολόγους αφού είναι κοινωνικό φαινόµενο και το συναντάµε σε αρκετές 
µορφές στην καθηµερινότητα. Ας σκεφτούµε την αντιµετώπιση ενός ικανού 
ποσοστού ψηφοφόρων σε εθνικές ή και όποιου άλλου είδους εκλογικές 
αναµετρήσεις (π.χ. φοιτητικές) : “Ψηφίσω δεν ψηφίσω πάλι οι ίδιοι θα εκλεγούν”. 
 Παρ’ όλα αυτά η αντίληψη του κόσµου και ειδικότερα του πελάτη έχει αλλάξει. 
Ζητάει  όλο και περισσότερα από µια εταιρεία και κυρίως έχει πλέον ξεπεράσει σε 
µεγάλο βαθµό την αντίληψη ότι τίποτα δεν πρόκειται να αλλάξει ακόµη κι αν 
εκφράσει την άποψη του (το παράπονο του). 
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 Στην πιο πάνω µετατροπή των δεδοµένων έχουν συµβάλλει αρκετά οι ίδιες οι 
εταιρείες. Τα τελευταία χρόνια όλο και περισσότερες επενδύουν στα παράπονα 
των πελατών τους. Προσπαθούν να τα εκµαιεύσουν από τους πελάτες και να τα 
εκµεταλλευτούν. ∆εν είναι τυχαίο που σχεδόν σε όλα τα καταστήµατα τραπεζών 
υπάρχουν σηµεία που οι πελάτες µπορούν να βρουν έντυπα και να καταγράψουν 
το ή τα παράπονα τους.      
 Έτσι οι εταιρείες προσπαθούν να δηµιουργήσουν τους κατάλληλους 
µηχανισµούς µε τους οποίους όχι µόνο θα συλλέξουν τα παράπονα αλλά θα τα 
επεξεργαστούν, αξιολογήσουν και τέλος αξιοποιήσουν µε τον καλύτερο δυνατό 
τρόπο.  
 Το πιο πάνω µπορεί να είναι διαπίστωση όποιου έρχεται σε συχνή συναλλαγή 
µε επιχειρήσεις όπως τράπεζες, ασφαλιστικές εταιρείες, ταξιδιωτικά γραφεία, 
ξενοδοχεία κλπ. Το γεγονός αυτό λοιπόν αποδεικνύει ότι πλέον οι εταιρείες 
προσπαθούν να εκµεταλλευτούν τα παράπονα των πελατών τους, ώστε να 
αποτελέσουν την πηγή πληροφοριών όχι µόνο για την ικανοποίηση τους αλλά για 
να ληφθούν απαραίτητες ενέργειες βελτίωσης στα σηµεία που απαιτείται. 
 Βρισκόµαστε, βέβαια, σε µια αρχική προσπάθεια προς αυτή την κατεύθυνση, η 
οποία δεν έχει ανταποδώσει, στις περισσότερες εταιρείες, τα αναµενόµενα 
αποτελέσµατα 
 Σε εταιρείες που παράγουν προϊόντα ο έλεγχος γίνεται κατά την παραγωγή 
τους ελέγχοντας την παραγωγική διαδικασία. Σε µια εταιρεία παροχής υπηρεσιών 
ο έλεγχος της παρεχόµενης υπηρεσίας λαµβάνει χώρα την ίδια στιγµή µε την 
παροχή της [3]. Τα παράπονα των πελατών λοιπόν θα µπορούσαµε να πούµε ότι 
είναι ο ποιοτικός έλεγχος που γίνεται από µια εταιρεία παροχής υπηρεσιών για 
αυτό που έχει παράγει, την υπηρεσία.  
 Ο τρόπος συλλογής των παραπόνων καθώς και ο τρόπος αξιοποίησής τους 
είναι δυο σηµαντικοί παράγοντες για τον έλεγχο ποιότητας µιας παρεχόµενης 
υπηρεσίας. Στο Κεφάλαιο 2 αναφερθήκαµε στους τρόπους µε τους οποίους µια 
διεργασία µπορεί να διαπιστωθεί εάν βρίσκεται υπό στατιστικό έλεγχο ή όχι, και 
παρουσιάστηκαν τα είδη των διαγραµµάτων τα οποία χρησιµοποιούνται ώστε να 
είναι δυνατός αυτός ο έλεγχος. 
 Στη συνέχεια θα παρουσιαστεί µε πιο τρόπο αυτά τα διαγράµµατα θα 
µπορέσουν να βοηθήσουν στην παρακολούθηση και έλεγχο των παραπόνων 
(διαχείρισή τους). 
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 Η διαχείριση των παραπόνων περιλαµβάνει την κατάλληλη συλλογή 
δεδοµένων (διεργασία τεκµηριωµένη), την κατάλληλη επεξεργασία τους (µέσω της 
χρήσης των διαγραµµάτων ελέγχου και στατιστικών τεχνικών), την σωστή 
αξιοποίησή τους µε λήψη των απαραίτητων βελτιωτικών ενεργειών, ώστε να 
αυξάνεται η ικανοποίηση των πελατών η οποία θα πρέπει να ελέγχεται µε την 
κατάλληλη αναπληροφόρηση (µε συστηµατική χρήση ερωτηµατολογίων). 
 Με άλλα λόγια η διαχείριση των παραπόνων πρέπει να είναι ένα ΣΥΣΤΗΜΑ, 
µια τεκµηριωµένη ΜΕΘΟ∆ΟΣ, η οποία συνεχώς θα βελτιώνεται και θα 
προσαρµόζεται στα δεδοµένα της κάθε περιόδου. Αυτό θα αναπτυχθεί στο παρόν 
κεφάλαιο και σε αυτά που ακολουθούν (4ο, 5ο, 6ο).  
 
2. Μέθοδος ∆ιαχείρισης Παραπόνων 
 
2.1 Γενικά  
 Η αντίληψη που επικρατεί σήµερα στα διευθυντικά στελέχη των επιχειρήσεων 
είναι ότι εκτός από αποδοτική µια µέθοδος (πρακτική), που προτείνετε, θα πρέπει 
συγχρόνως να είναι και αποτελεσµατική. Η αποδοτικότητα (“πράττω τα πράγµατα 
σωστά”) και η αποτελεσµατικότητα (“πράττω τα σωστά πράγµατα”) είναι τα 
ζητούµενα στην επιχειρηµατική πραγµατικότητα. [4]  
 Επίσης η πραγµατικότητα αυτή επιβάλλει στα στελέχη να προσπαθούν να 
προτείνουν λύσεις και διεξόδους και να επινοούν µεθόδους για την ικανοποίηση 
των πελατών οι οποίες να είναι όσο το δυνατό πιο αποτελεσµατικές αλλά και όσο 
το δυνατό πιο οικονοµικές. Η διαχείριση των παραπόνων, από την συλλογή µέχρι 
τα τελικά συµπεράσµατα και τη λήψη αποφάσεων αποτελεί µια από τις λίγες 
µεθόδους που προσφέρουν τα πιο πάνω ζητούµενα, πραγµατικά µε ελάχιστα 
έξοδα χρηµάτων και χρόνου. Οι V. Zeithaml, A. Parasuraman και L. Berry στο 
βιβλίο τους “Delivering Quality Service, balancing customer perceptions and 
expectations”, παρουσιάζουν τις κυριότερες µεθόδους για την κατανόηση των 
προσδοκιών των πελατών, παραθέτοντας στοιχεία όπως: 

χρήµατα που απαιτούνται να δαπανηθούν • 

• 

• 

χρόνος που θα ξοδευτεί 
χρήση της κάθε µεθόδου 

 Στον Πίνακα 3.1 µπορούµε να διακρίνουµε τα στοιχεία αυτά και ότι η 
στρατηγική χρήση των παραπόνων δεν απαιτεί ιδιαίτερη χρηµατική επένδυση από 
µια εταιρεία ούτε και σπατάλη χρόνου.  
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ΠΙΝΑΚΑΣ 3.1  [5] 

 Επένδυση σε Χρήµατα Επένδυση σε Χρόνο Βασική Χρήση 

Στρατηγική Χρήση των 
Παραπόνων Χαµηλή Χαµηλή 

Αναγνωρίζει τα 
προβλήµατα στην 

διεργασία της υπηρεσίας 
    

Επιθυµίες πελατών σε 
παρόµοιες Επιχειρήσεις Χαµηλή Χαµηλή 

Ανάπτυξη ενός αρχικού 
σκελετού για τις προσδοκίες 
των πελατών σε κεντρική 

επιχείρηση 
    

Έρευνα σε ενδιάµεσους 
πελάτες Μέτρια Μέτρια 

Αποδοτικός τρόπος στο να 
αποκτηθεί εις βάθος 

πληροφόρηση για τον τελικό 
πελάτη 

    

Έρευνες σε σηµαντικούς 
πελάτες Μέτρια Μέτρια 

Σε βάθος πληροφόρηση 
στους περισσότερους 
σηµαντικούς πελάτες 

    

Πάνελς πελατών Μέτρια προς Υψηλή Μέτρια προς Υψηλή 

Συνεχής πηγή 
πληροφόρησης για τις 

αλλαγές των προσδοκιών 
των πελατών 

    

Έρευνες βασισµένες στην 
πρακτική Μέτρια Μέτρια 

Προσφέρει 
αναπληροφόρηση στην 

απόδοση της ποιότητας της 
υπηρεσίας για κάθε στοιχείο 

της 
    

Έρευνες αντίληψης των 
προσδοκιών πελατών Υψηλή Υψηλή 

Προσφέρει µετρήσεις που 
είναι βασισµένες στους 

πελάτες, εγκαθιδρύει έναν 
µηχανισµό εντοπισµού 

ερευνών που προσφέρουν 
µια δυναµική εικόνα των 

αντιλήψεων και προσδοκιών 
των πελατών 

 

Πηγή: V.A.Zeithaml, A.Parasuraman, L.L.Berry, “Delivering Quality Service, Balancing Customer Perceptions and 
Expectations”, The Free Press, 1990, σελ. 55. 

 

∆εχόµενοι το παραπάνω ως γεγονός θα πρέπει να εξετάσουµε πόσο 

αποτελεσµατική είναι µια τέτοια µέθοδος, δηλαδή πόσο θα προσθέτει αξία στην 

προσπάθεια µιας εταιρείας για την ικανοποίηση των πελατών της. 

Για τη συµβολή της σωστής διαχείρισης των παραπόνων στην αύξηση της 

ικανοποίησης των πελατών, καθώς και η αύξηση της ικανοποίησης των πελατών 

ως συµβολή στην µείωση της εµφάνισης παραπόνων, απαντάνε αρκετά µοντέλα 

που έχουν αναπτυχθεί για αυτό το σκοπό και έχουν ως σηµαντικό παράγοντα τα 

παράπονα. Ένα τέτοιο µοντέλο ικανοποίησης των πελατών είναι το µοντέλο του 

Fornell το οποίο παρουσιάζεται στο Σχήµα 3.1. 
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Ελαστικότητα 
τιµής 

Πιθανότητα 
επανάληψης 

αγοράς 

Σύγκριση µε 
ιδανικό 
προϊόν 

Επιβεβαίωση/ 
∆ιάψευση 

προσδοκιών 
Ικανοποίηση 

Ολικές Αξιοπιστία 
Προσαρµογή σε 
προσωπικές 
ανάγκες 

Τιµή   δοθέντος 
Ποιότητας 

Επίσηµη ή ανεπίσηµη 
διατύπωση παραπόνων 

Ολική 

Ποιότητα 
 δοθέντος τιµής 

Αξιοπιστία 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΗ 

Προσαρµογή σε 
προσωπικές 
ανάγκες 

ΠΙΣΤΗ ΠΕΛΑΤΗ ΠΡΟΣ∆ΟΚΙΕΣ 
ΠΕΛΑΤΗ

ΑΝΤΙΛΑΜΒΑΝΟΜΕΝΗ 
ΑΞΙΑ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 
ΠΕΛΑΤΗ

ΑΝΤΙΛΑΜΒΑΝΟΜΕΝΗ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑ

 

ΣΧΗΜΑ 3.1 [6] 
Πηγή:Β. Γρηγορούδης, Γ. Σίσκος, “Ποιότητα Υπηρεσιών και Μέτρηση Ικανοποίησης του Πελάτη”, Εκδόσεις Νέων Τεχνολογιών, 1η 
Έκδοση, 2000, σελ. 76. 
 

 

Η υπόθεση της θετικής συσχέτισης ανάµεσα στην ικανοποίηση του πελάτη και 
την ποιότητα του προσφερόµενου προϊόντος είναι σύµφωνη µε αρκετές 
ερευνητικές προσπάθειες από το χώρο του marketing και της συµπεριφοράς του 
καταναλωτή (Churchill and Suprenant 1982, Fornell 1992, Nyer 2000)). Σύµφωνα 
µε τους Deming, Juran και Gryna, η εκτίµηση της αντίληψης των πελατών για την 
ποιότητα του προϊόντος θα πρέπει να λαµβάνει υπόψη το βαθµό ανταπόκρισης 
στις προσωπικές ανάγκες του πελάτη, αλλά και την αξιοπιστία της παρεχόµενης 
ποιότητας. 

Επίσης το µοντέλο του Fornell υποθέτει θετική συσχέτιση ανάµεσα στην 
ικανοποίηση και την αντιλαµβανόµενη αξία των πελατών. Οι προσδοκίες του 
πελάτη είναι ένα ακόµη στοιχείο το οποίο σχετίζεται θετικά µε την ικανοποίηση του 
πελάτη. 

Όλοι αυτοί οι πιο πάνω συσχετισµοί οδηγούν στα αποτελέσµατα της 
ικανοποίησης του πελάτη. Σύµφωνα µε τους Hirschman, Fornell και Wernefelt, το 
πλέον άµεσο αποτέλεσµα της ικανοποίησης είναι η συµπεριφορά του πελάτη που 
σχετίζεται µε τη διατύπωση παραπόνων. Έτσι, η αύξηση του επιπέδου 
ικανοποίησης πρέπει να οδηγεί σε µείωση του αριθµού των παραπόνων, καθώς 
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και ο σωστός χειρισµός των παραπόνων πρέπει να οδηγεί σε αύξηση της 
ικανοποίησης των πελατών.[7]    

Η συσχέτιση της ικανοποίησης των πελατών και της διαχείρισης των 
παραπόνων σε µία εταιρεία δεν παρουσιάζεται µόνο  µέσα από κάποια µοντέλα τα 
οποία έχουν αναπτυχθεί. Αποδεικνύεται και από αποτελέσµατα ερευνών έγκριτων 
επιστηµόνων του management και του marketing, τα οποία κατά καιρούς 
δηµοσιεύονται σε επιστηµονικά περιοδικά [8], [9], [10], [11]. 

Στην εργασία αυτή αναπτύσσεται ένας τρόπος διαχείρισης των παραπόνων 
έχοντας ως πρωταρχικό στοιχείο την στατιστική επεξεργασία των παραπόνων για 
την  εξαγωγή χρήσιµων συµπερασµάτων για τις εταιρείες. Το µοντέλο που 
προτείνεται χρησιµοποιεί, κυρίως, τα διαγράµµατα ελέγχου για τη στατιστική 
επεξεργασία. Η θεωρητική ανάπτυξη του µοντέλου παρουσιάζεται στην επόµενη 
παράγραφο, ενώ η πρακτική του εφαρµογή θα παρουσιαστεί στα επόµενα τρία 
Κεφάλαια (4ο, 5ο, 6ο). Η πρακτική του εφαρµογή πραγµατοποιήθηκε µε την 
συνδροµή µια εταιρείας παροχής συµβουλευτικών υπηρεσιών από όπου 
προήλθαν και τα αποτελέσµατα που θα παρουσιαστούν. Αναφορά στην εταιρεία 
γίνεται στην αρχή της εργασίας. 

 

2.2 Μοντέλο ∆ιαχείρισης Παραπόνων (Στατιστική Επεξεργασία) 
 Το µοντέλο που παρουσιάζει η εργασία αποτελείται από τρία στάδια που 
εντοπίζονται στα πιο κάτω : 
Στάδιο 1ο: Συλλογή  Παραπόνων (Συστηµατικός και τεκµηριωµένος τρόπος) 
Στάδιο 2ο: Αξιοποίηση, στατιστική επεξεργασία των παραπόνων και διεξαγωγή 

συµπερασµάτων (αποτελεσµάτων) 
Στάδιο 3ο: Μέτρηση ικανοποίησης των πελατών και ανασκόπηση αποδοτικότητας 

της µεθόδου  
 

2.2.1 Συλλογή Παραπόνων (Στάδιο 1ο) 
 Η ανάπτυξη µιας συγκεκριµένης και συστηµατικά εφαρµοζόµενης διαδικασίας 
που θα είναι κατάλληλα τεκµηριωµένοι αποτελεί το πρώτο µέληµα µιας εταιρείας 
για την  εφαρµογή του συγκεκριµένου µοντέλου και ίσως είναι το σηµαντικότερο 
στάδιο µιας και σ’ αυτή θα στηρίζεται η εφαρµογή. Η διαδικασία αυτή πρέπει να 
περιγράφει τον τρόπο λήψης των παραπόνων, το τρόπο λήψης διορθωτικών 
ενεργειών ή/και  των προληπτικών, καθώς και να προσδιορίζει τους αρµόδιους για 
την κάθε ενέργεια που περιγράφεται.  
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 Στο Κεφάλαιο 4 θα περιγράψουµε το πως πρέπει να αναπτυχθεί η διαδικασία 
αυτή και την εφαρµογή της στην επιλεγµένη εταιρεία. 
 
2.2.2 Αξιοποίηση, στατιστική επεξεργασία των παραπόνων και διεξαγωγή 

συµπερασµάτων  (Στάδιο 2ο) 
 

 Σηµαντικό επίσης σηµείο για µια εταιρεία είναι το πως θα µπορέσει να 
εκµεταλλευτεί τις πληροφορίες που θα έχει συγκεντρώσει. Η πρόταση του 
µοντέλου είναι η χρήση των διαγραµµάτων ελέγχου που παρουσιάστηκαν στο 
Κεφάλαιο 2 . Η χρήση τους θεωρείται σηµαντική διότι θα ελέγξουµε εάν εργαλεία 
ποιότητας, όπως τα διαγράµµατα, τα οποία χρησιµοποιούνται κυρίως για τον 
έλεγχο διαδικασιών παραγωγής, έχουν εφαρµογή και χρησιµεύουν και στον έλεγχο 
τον διαδικασιών παροχής υπηρεσιών.  
 Στο στάδιο αυτό του µοντέλου οι εταιρείες θα πρέπει να είναι σε θέση να 
επιλέξουν τα διάγραµµα ελέγχου που αρµόζουν στην µέτρηση την οποία θέλουν να 
κάνουν.  Με τον τρόπο αυτό θα µπορέσουν να οδηγηθούν στα συµπεράσµατα που 
θα βοηθήσουν στις µελλοντικές τους αποφάσεις. Επίσης θα µπορέσουν να 
ορίσουν τα όρια µέσα στα οποία θεωρούν τις διαδικασίες τους αποδεκτές. Στο 
Κεφάλαιο 5 παρουσιάζεται τόσο η θεωρητική προσέγγιση του σταδίου όσο και τα 
αποτελέσµατα από την εφαρµογή του στην επιλεγµένη εταιρεία. 
 

2.2.3  Μέτρηση ικανοποίησης των πελατών και ανασκόπηση αποδοτικότητας της 
µεθόδου (Στάδιο 3ο) 

 Καµία µέθοδος δεν είναι ολοκληρωµένη εάν δεν υπάρχει και η ανασκόπηση 
της. Για το συγκεκριµένο στάδιο λοιπόν επιλέχτηκε να χρησιµοποιηθεί η µέτρηση 
ικανοποίησης των πελατών µε εφαρµογή ενός ερωτηµατολογίου. Από την 
αποδοχή της παραγράφου 2.1, ότι υπάρχει σχέση µεταξύ της ικανοποίησης των 
πελατών και της διαχείρισης των παραπόνων  (σωστή διαχείριση, αύξηση της 
ικανοποίησης των πελατών) περιµένουµε να προκύψουν κάποια συµπεράσµατα 
τα οποία θα βοηθήσουν στην ανασκόπηση της µεθόδου. 
 Το  ερωτηµατολόγιο θα έχει ως βάση του αυτό της µεθόδου SERVQUAL των 
Parasuraman, Zeithaml και Berry , εισάγοντας κάποιες ερωτήσεις που 
θεωρήθηκαν απαραίτητες. Το ερωτηµατολόγιο αυτό προσδοκά ότι θα µπορεί να 
χρησιµοποιηθεί από όλες τις εταιρείες παροχής υπηρεσιών για τον συγκεκριµένο 
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σκοπό χωρίς ιδιαίτερες τροποποιήσεις. Η θεωρητική προσέγγιση και η εφαρµογή 
αυτό του σταδίου παρουσιάζονται στο Κεφάλαιο 6. 
 

2.3  Γραφική Απεικόνιση Μοντέλου-Τρόπος Εφαρµογής του 
 Το µοντέλο που έχει αναπτυχθεί αποτελείται από ενέργειες που εµφανίζονται 
στα παρακάτω διαγράµµατα ροής  
  Τα δύο αυτά διαγράµµατα λειτουργούν έως συµπληρωµατικά. Για να ξεκινήσει 
η εφαρµογή του 2ου πρέπει να έχει ολοκληρωθεί η εφαρµογή του 1ου, εξαίρεση 
αποτελεί η ανάπτυξη του ερωτηµατολογίου το οποίο µπορεί να αναπτυχθεί κατά 
την διάρκεια εφαρµογής του 1ου διαγράµµατος.  
  

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΡΟΗΣ 1 (Στάδιο 1ο και 2ο)
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* Προτείνεται να µην
αναπτύσσονται 
πολλές κατηγορίες
παραπόνων, διότι θα
είναι δύσκολη η
στατιστική ανάλυση 

ΟΧΙ 

ΝΑΙ 

Εφαρµογή βελτιωτικής 
ενέργειας 

Για όλες τις κατηγορίες 
παραπόνων που βρίσκονται 

εκτός ελέγχου 
Απόφαση βελτιωτικής 

ενέργειας 

Εντοπισµός σηµείου 
προς βελτίωση 

ΟΚ, ΤΕΛΟΣ Υπο 
έλεγχό; 

Αριθµό παραπόνων 
ανάλογα µε την 
παρακολούθησή τους 
π.χ. µηνιαία 

Τοποθέτηση δεδοµένων σε 
κατάλληλο διάγραµµα ελέγχου 

Επιλογή κατάλληλου 
διαγράµµατος ελέγχου 
ανάλογα µε την 
κατηγορία (είδος) 
παραπόνου 

Επιλογή Στατιστικού 
Ελέγχου 

ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ * 
 
1. ………. 
2. ………. 
3. ………. 
4. ………. 
. 
. 

Κατηγοριοποίηση 
Παραπόνων 

Συλλογή Παραπόνων 
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• 

• 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΡΟΗΣ 2 (Στάδιο 3ο) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Επεξεργασία 
∆εδοµένων 

Επιλεγµένο δείγµα 
πελατών 

Εντοπισµός σηµείων 
ος βελτίωσπρ η 

Χάσµατα  Συµπεράσµατα 

Λήψη ∆εδοµένων 

SERVQUAL, 
προσαρµοσµένο σε 
κατηγορίες παραπόνων 

Αποστολή 
Ερωτηµατολογίου 

∆ηµιουργία 
Ερωτηµατολογίου 

 

Σηµαντικό σηµείο του µοντέλου είναι οι ενέργειες που έχουν σηµανθεί µε 

κόκκινο περίγραµµα: 

 

εφαρµογή βελτιωτικής ενέργειας (διάγραµµα 1) 

εντοπισµός σηµείων προς βελτίωση (διάγραµµα 2) 

 

Αυτές οι δύο ενέργειες θα πρέπει µετά την ολοκλήρωση ενός κύκλου 

εφαρµογής να συγκρίνονται ώστε να έχουµε έναν έλεγχο για την αποδοτικότητα 

του µοντέλου και για τον εντοπισµό βελτιωτικών ενεργειών για αυτό. 

Έτσι υπάρχει ένα εσωτερικό σύστηµα ελέγχου του µοντέλου που µπορεί να µας 

δίνει ανά πάσα στιγµή τα σηµεία εκείνα που θα ήθελαν κάποιου είδους βελτίωση. 

Αυτό θα γίνει πιο κατανοητό κατά την ανάπτυξη των τριών σταδίων στα επόµενα 

τρία κεφάλαια.  



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 : ∆ΙΕΡΓΑΣΙΑ ΣΥΛΛΟΓΗΣ ΚΑΙ ΚΑΤΑΓΡΑΦΗΣ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

 
 
 

 
∆ΙΕΡΓΑΣΙΑ ΣΥΛΛΟΓΗΣ ΚΑΙ ΚΑΤΑΓΡΑΦΗΣ 

ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 
1. Τρόπος Συλλογής Παραπόνων 

 

Το πρώτο βήµα (Στάδιο 1) του µοντέλου όπως φαίνεται και στην γραφική 

απεικόνιση του ∆ιαγράµµατος 1 του Κεφαλαίου 3, είναι η συλλογή των δεδοµένων 

(παραπόνων). Η συλλογή θα πρέπει να ακολουθεί έναν συστηµατικό τρόπο που η 

κάθε εταιρεία θα έχει καταγράψει ώστε να µπορεί ανά πάσα στιγµή να ελέγχεται η 

εφαρµογή του.  

 Λόγω του ότι το θέµα της εφαρµογής µιας διαδικασίας σε κάποια εταιρεία είναι 

αρκετά λεπτό αφού εξαρτάται από τις συνθήκες που επικρατούν σ΄αυτή και από 

την στρατηγική και πολιτική που ακολουθεί, η εργασία δεν θα προτείνει 

συγκεκριµένο τρόπο. Αυτό όµως που θα προσφέρει είναι προτάσεις για εφαρµογή 

µιας τέτοια διαδικασίας. Οι προτάσεις αυτές έχουν την πηγή τους σε βάσεις 

δεδοµένων που περιέχουν τις καλύτερες πρακτικές (είτε στο διαδίκτυο, είτε σε 

διάφορα άρθρα), αλλά είναι βασισµένες και σε πρότυπα τα οποία υπάρχουν από 

διεθνείς οργανισµούς όπως είναι ο ISO (International Standardization 

Organization)   και το BSI (British Standards Institution). Στο παράρτηµα του 

Κεφαλαίου παρουσιάζονται κάποιοι τρόποι συλλογής.  

 Κατά την εφαρµογή του µοντέλου θα παρουσιαστεί η συγκεκριµένη διαδικασία 

η οποία αναπτύχθηκε (παράγραφος 2).  

 Πιο κάτω θα δούµε το πρότυπο το οποίο έχει αναπτυχθεί για την διαχείριση 

των παραπόνων και στο οποίο θα στηρίξουµε την διαδικασία των παραπόνων. 

 

1.1 Πρότυπο BS 8600:19991 

 Το πρότυπο αυτό ασχολείται µε την τυποποίηση του τρόπου λήψης, 

καταγραφής, και διευθέτησης των παραπόνων τα οποία δέχεται µια εταιρεία. Με 

                                            
1  Το πρότυπο αυτό δεν το παραθέτουµε στην εργασία λόγω νοµοθετικών δεσµεύσεων. Ο 
αναγνώστης και ενδιαφερόµενος µπορεί να ενηµερωθεί ή / και να το προµηθευτεί από τον 
οργανισµό BSI (http://www.bsi.org.uk) 
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τον τίτλο “Συστήµατα ∆ιαχείρισης Παραπόνων – Οδηγός για τον Σχεδιασµό και την 

Εφαρµογή” το πρότυπο αυτό µπορεί να αποτελέσει µια πρόταση για το πως 

επιχειρήσεις µπορούν να διαχειρίζονται αποτελεσµατικά τα παράπονα πελατών 

τους. 

 Η εφαρµογή της πρότασης που µας προσφέρει το πρότυπο αυτό, 

ενσωµατωµένη και σε ένα γενικότερο σύστηµα διαχείρισης ποιότητας όπως το   

ISO 9001:2000 2 θα µπορούσε να είναι η ιδανική έναρξη µιας προσπάθειας για την 

σωστή διαχείριση τον παραπόνων µε σκοπό την µεγιστοποίηση της ικανοποίησης 

των πελατών µιας εταιρείας. 
      

1.2  ∆ιαδικασία Λήψης και Καταγραφής Παραπόνων 

 Η διαδικασία που προτείνεται για την λήψη, καταγραφή και διευθέτηση των 

παραπόνων, η οποία στηρίζεται στο Πρότυπο BS 8600, παρουσιάζεται στο πιο 

κάτω διάγραµµα ροής (Σχήµα 4.1):  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
2   Το πρότυπο ISO 9001:2000 είναι η τροποποιηµένη έκδοση του ISO 9001: 1994, το οποίο εισάγει 

ως ένα εκ των νέων στοιχείων του την προσπάθεια από τις επιχειρήσεις για συνεχή βελτίωση  
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ΚΑΝΟΝΙΚΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΡΟΩΘΗΣΗΣ / 
ΚΛΙΜΑΚΩΣΗΣ ΕΞΩΤΕΡΙΚΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 Υπάρχουν 

επαρκής 
πληροφορίες 
για να ληφθούν 

ενέργειες;

Ο παραλήπτης ζητάει 

Υπάρχει η 
κατάλληλη 
αρµοδιότητα  

για να ληφθούν 
ενέργειες; 

Απόφαση για διορθωτική/ 
προληπτική ενέργεια: 
• Αρχειοθέτηση 
• Ειδοποίηση πελάτη 

Ο πελάτης 
επιβεβαιώνει την 
αποδοχή της 
πρότασης 
διορθωτικής 
ενέργειας;

Εφα

Ενέργειες Παρα
− ∆ιορθωτικές/
− Επιθεώρηση
τα παράπονα

Καθορισµός 
επίλυσης 

Λήψη παραπόνου και 
καταχώριση 

Πηγή: BSI, “BS 8600:1999

 
 

ΟΧΙ

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

περισσότερες πληροφορίες 

Το καταγραµµένο παράπονο 

 
 

Ο πελάτης ειδοποιείται 
για: 
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• 

• Τη διαδικασία επίλυσης 

παράπονο
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ΟΧΙ
ΝΑΙ
 
 
 
 

 
 
 
 

περνάει στην διαδικασία της 
προώθηση / κλιµάκωσης 

∆ιαθέσιµοι 
ΝΑΙ
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Απαιτούνται 
επιπλέον 
βήµατα;

Εσωτερικές 
διεργασίες 

Ο πελάτης 
επιβεβαιώνει την 
αποδοχή της 
πρότασης 
διορθωτικής 
ενέργειας; 

εξωτερικοί 
παράγοντες 
διευθέτησης; 

Εξωτερική 
ανασκόπηση 

Συµβουλή σε πελάτη 
για νοµικά 

δικαιώµατα και 
αποζιµιώσεις 
ΝΑΙΝΑΙ
ΟΧΙ
ρµογή Επίλυσης

κολούθησης: 
προληπτικές ενέρ
και ανασκόπηση, 
 

, Complaints manage
ΝΑΙ
 

γειες 
πολιτική για 

ment systems-Guide to design

Σχήµα 4.1 
ΟΧΙ
ΝΑΙ
ΟΧΙ
 and implementation”, B
ΝΑΙ
SI April 1999 
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 Για την καταγραφή των παραπόνων θα πρέπει να γίνεται χρήση κάποιας 

φόρµας καταγραφής, ενός εντύπου. Αυτή η φόρµα µπορεί να είναι είτε σε έντυπη 

είτε σε ηλεκτρονική µορφή. Η φόρµα σε ηλεκτρονική µορφή µπορεί να 

καταγράφεται από το ίδιο το προσωπικό της εταιρείας ή ακόµα και να βρίσκεται 

στην ιστοσελίδα της εταιρείας στο διαδίκτυο (εάν είναι εφικτό) ώστε να έχει την 

δυνατότητα ο πελάτης να την συµπληρώσει. Αρκετές εταιρείες χρησιµοποιούν και 

την πρακτική του κιτίου παραπόνων ώστε να συλλέγουν παράπονα από πελάτες 

σε έντυπη µορφή (π.χ. τράπεζες, εστιατόρια, ξενοδοχεία κλπ). 

 Παρακάτω παραθέτουµε ένα παράδειγµα για το πως θα µπορούσε να έχει 

σχεδιαστεί µια τέτοια φόρµα καταγραφής παραπόνων (Εικόνα 4.1). Επίσης στο 

Παράρτηµα του Κεφαλαίου παρουσιάζονται διάφορες φόρµες καταγραφής 

παραπόνων και από το διαδίκτυο.  
∆ΕΛΤΙΟ ΚΑΤΑΓΡΑΦΗΣ ΚΑΙ ∆ΙΕΡΕΥΝΗΣΗΣ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

 

Ηµεροµηνία : Ονοµατεπώνυµο Λήπτη : 
 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΕΛΑΤΗ : 
 
∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ : 
 

ΕΙ∆ΟΣ / ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΠΑΡΑΠΟΝΟΥ 
   

 
 

 
 

 

ΣΥΜΠΛΗΡΩΜΑΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ : 
___________________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________________ 
 

∆ΙΕΡΕΥΝΗΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΟΥ / ΠΡΟΤΕΙΝΟΜΕΝΕΣ ∆ΙΟΡΘΩΤΙΚΕΣ ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 
 
 
Ο: ____________________ Ηµεροµηνία: 

ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ ΣΕ ΠΕΛΑΤΗ 
 
 
Ο: ____________________ Ηµεροµηνία: 
 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ ΕΝΕΡΓΕΙΩΝ 
 

 
 
Ο: Ηµεροµηνία: 

Εικόνα 4.1 
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 Σηµαντικό τέλος είναι η εταιρεία να έχει κατηγοριοποιήσει τα παράπονα 
ανάλογα µε το είδος. Η κατηγοριοποίηση θα βοηθήσει πολύ στην παρακολούθηση 
και την στατιστική επεξεργασία των παραπόνων και θα δώσει τα επιθυµητά 
αποτελέσµατα στους αρµόδιους της εταιρείας για βελτιωτικές ενέργειες. 

2. Τρόπος λήψης, καταγραφής και διευθέτησης παραπόνων σε εταιρεία 
εφαρµογής 

 
 Μετά από τη θεωρική προσέγγιση του µοντέλου θα πρέπει να εξετάσουµε πως 
αυτό θα µπορέσει να εφαρµοστεί σε µια εταιρεία. Θα περιγράψουµε λοιπόν πώς η 
εταιρεία λαµβάνει, καταγράφει και διευθετεί τα παράπονα τα οποία δέχεται 
ακολουθώντας και στηριζόµενη στα αναφερόµενα της προηγούµενης 
παραγράφου(Στάδιο 1του Μοντέλου).  
 Είναι σηµαντικό να επισηµάνουµε ότι η εταιρεία εφαρµόζει αυτού του είδους τη 
διαδικασία για πρώτη φορά καθώς επίσης καταγράφει και παρακολουθεί 
παράπονα (Ένας από τους λόγους επιλογής της συγκεκριµένης εταιρείας). Λόγω 
του ότι µέσα στην διαδικασία που θα παρουσιαστεί, αναφέρονται κάποιες 
αρµοδιότητες οι οποίες αντιστοιχούν σε συγκεκριµένα άτοµα µέσα στην εταιρεία, 
κρίνουµε σκόπιµο να αναφερθούµε στην οργανωτική της δοµή ώστε να γίνει πιο 
κατανοητός ο τρόπος εφαρµογής. 

 

2.1. Οργανωτική δοµή εταιρείας εφαρµογής 
 Η οργανωτική δοµή της εταιρείας παρουσιάζεται στο παρακάτω διάγραµµα 
(Εικόνα 4.2). 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
* Α.Π.Ε.: Ανανεώσιµες  

Πηγές Ενέργειας 

Τµήµα 
Marketing 

Τµήµα 
∆ιοικητικών 
Υπηρεσιών

Τµήµα Εργων 
Α.Π.Ε.*

Τµήµα Εργων 
Συστηµάτων 
Αριστείας 

Τµήµα Εργων 
Συστηµάτων 
∆ιαχείρισης 

∆ιευθυντής Marketing και 
∆ιοικητικών Υπηρεσιών

Γενικός ∆ιευθυντής 

Υπεύθυνος 
Ποιότητας 

∆ιευθύνων Σύµβουλος 

Πρόεδρος ∆.Σ. 

ΕΙΚΟΝΑ 4.2 
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 Η ανάπτυξη της διαδικασίας συλλογής παραπόνων στην εταιρεία έγινε ώστε να 

αρµόζει στις συνθήκες που επικρατούν σ’ αυτή όσον αφορά την οργανωτική της 

δοµή. Συγχρόνως ικανοποιούνται και οι θεωρητικές απαιτήσεις που αναπτύχθηκαν 

στο µοντέλο. 

 

 2.2. ∆ιαδικασία ∆ιαχείρισης Παραπόνων (Εφαρµογή) 

 Στο παράρτηµα του Κεφαλαίου παρουσιάζεται πλήρως ανεπτυγµένη η 

διαδικασία που εφαρµόζεται στην εταιρεία για την διαχείριση των παραπόνων. Η 

διαδικασία τεκµηριώθηκε µε τη µορφή που θα είχε κατά την ανάπτυξη ενός 

συστήµατος ποιότητας (ISO 9000), ώστε να είναι προς ένταξη. Κυρίως 

τεκµηριώθηκε µε την συγκεκριµένη µορφή ώστε να είναι εύκολη η εφαρµογή της 

από το προσωπικό (αφού περιγράφει ακριβώς τι πρέπει να γίνεται , και  φαίνεται 

ότι έχει εγκριθεί από τον ∆ιευθύνον Σύµβουλο της εταιρείας) και να µπορεί να 

ελεγχθεί. 

 Η διαδικασία αποτελείται από έξι παραγράφους:  

1. Σκοπός: Γίνεται συνοπτική περιγραφή και δίνεται το εύρος µέσα στο οποίο θα 

κινηθεί η περιγραφή που περιέχει το έγγραφο. 

2. Αρµοδιότητες: Γίνεται αναφορά των θέσεων εργασίας οι οποίες είναι 

υπεύθυνες για την εφαρµογή του εγγράφου. 

3. Περιγραφή: Γίνεται αναλυτική περιγραφή όλων των ενεργειών που εκτελούνται 

από τους κατά περίπτωση αρµοδίους. 

4. Σχετικά Έντυπα: Γίνεται αναφορά όλων των εντύπων τα οποία απαιτούνται 

για την εφαρµογή του εγγράφου. 

5. Αρχεία: Γίνεται αναφορά στα αρχεία τα οποία απαιτούνται προς τήρηση απ’ 

την εφαρµογή της διαδικασίας (είδος αρχείου, υπεύθυνος τήρησης αρχείου, 

χρόνος τήρησης αρχείου) 

6. Ιστορία του Εγγράφου: Γίνεται συνοπτική περιγραφή της φύσης της αλλαγής 

του εγγράφου κάθε φορά που προκύπτει τροποποίηση του εγγράφου. 
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2.3 Έντυπο Καταγραφής 

 Το έντυπο το οποίο αναφέρεται στην παραπάνω διαδικασία και 

χρησιµοποιείται για την καταγραφή των παραπόνων έχει την ακόλουθη µορφή 

(Εικόνα 4.3): 
∆ΕΛΤΙΟ ΚΑΤΑΓΡΑΦΗΣ ΚΑΙ ∆ΙΕΡΕΥΝΗΣΗΣ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

 

Ηµεροµηνία : Ονοµατεπώνυµο Λήπτη : 
 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΕΛΑΤΗ : 
 
∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ : 

 

ΕΙ∆ΟΣ ΠΑΡΑΠΟΝΟΥ 
ΤΕΧΝΙΚΟ ΧΡΟΝΟΥ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ 

ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 
 
ΠΡΟΣΦΟΡΕΣ 
 
ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ 
 
∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ 
 
∆ΙΕΝΕΡΓΕΙΑ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΕΩΝ 
 

ΠΑΡΑ∆ΟΣΕΙΣ 
 
ΣΥΝΑΝΤΗΣΕΙΣ 
 
ΧΡΟΝΟ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ 
 
……………………………. 

∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΟΥ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ 
 
ΤΕΧΝΙΚΟΥ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ 
 
ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΣΕΜΙΝΑΡΙΩΝ 
 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ 
ΥΨΗΛΕΣ ΧΡΕΩΣΕΙΣ 

ΠΛΗΡΩΜΕΣ 

 

ΣΥΜΠΛΗΡΩΜΑΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ : 
_______________________________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________________ 
 

ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ ΣΕ ΠΕΛΑΤΗ 
 
 
Ο: ____________________ Ηµεροµηνία: 

 
∆ΙΕΡΕΥΝΗΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΟΥ / ΠΡΟΤΕΙΝΟΜΕΝΕΣ ∆ΙΟΡΘΩΤΙΚΕΣ ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 

 
 
Ο: ____________________ Ηµεροµηνία: 

 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ ΕΝΕΡΓΕΙΩΝ 
 
 
Ο ∆ιευθύνων Σύµβουλος: Ηµεροµηνία: 

ΕΜΠΙΣΤΕΥΤΙΚΟ:  ΝΑΙ              ΟΧΙ 

 

ΕΙΚΟΝΑ 4.3 
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2.4 Παρουσίαση ∆εδοµένων από την εφαρµογή 
 
 Η Εταιρεία εφαρµόζει την πρακτική αυτή από τον Σεπτέµβριο του 2000. Η 

διάρκεια κατά την οποία παρακολουθήσαµε την εφαρµογή της διαδικασίας ήταν 

οκτώ µήνες (µέχρι και τις αρχές Μαΐου). 

 Κατά την φάση του σχεδιασµού, ακόµη, της διαδικασίας και του εντύπου 

δηµιουργήθηκαν κάποιες κατηγορίες παραπόνων σύµφωνα µε τα είδη παραπόνων 

τα οποία είναι δυνατό να δέχεται µια εταιρεία συµβούλων επιχειρήσεων όπως αυτή 

της εφαρµογής. Οι κατηγορίες που δηµιουργήθηκαν για τα παράπονα ήταν οι εξής: 

Τεχνικά: Αφορούν το στελεχικό προσωπικό της εταιρείας και περιέχουν 

παράπονα που γίνονται κατά την συνεργασία των στελεχών µε τους 

πελάτες για την ανάπτυξη των συστηµάτων ποιότητας ή κάποιας 

άλλης υπηρεσίας που προσφέρει η εταιρεία. 

Χρόνου: Αφορούν στους χρόνους παράδοση των υπηρεσιών της εταιρείας 

καθώς και στην τήρηση των συναντήσεων µε τα στελέχη της εταιρείας 

όσος αφορά σε χρόνους. 

Συµπεριφοράς:Αφορούν παράπονα που έχουν να κάνουν µε την 

συµπεριφορά απέναντι στους πελάτες, όλου του προσωπικού της 

εταιρείας, τεχνικού και διοικητικού, καθώς και τις ικανότητες 

(δεξιότητες) των στελεχών. 

Οικονοµικά: Αφορούν παράπονα που έχουν να κάνουν µε προβλήµατα 

οικονοµικής φύσης κατά τις συναλλαγές µε τους πελάτες. 
  

 Η κάθε µια από τις παραπάνω κατηγορίες περιέχει υποκατηγορίες όπως 

φαίνεται και στο έντυπο. Αυτές για κάθε µία από τις παραπάνω κατηγορίες είναι: 

Για τα “Τεχνικά”: 
 Υποστήριξη, η οποία προσφέρεται στους πελάτες κατά την διάρκεια των έργων 

από το τεχνικό προσωπικό της εταιρείας 

 Προσφορές, όσον αφορά το τεχνικό τους κοµµάτι (µέθοδος ανάπτυξης του 

έργου κλπ). 

 Ανάπτυξη Συστηµάτων , αφορούν παράπονα που µπορεί να εκφραστούν για 

τον τρόπο ανάπτυξης των συστηµάτων καθώς και τις διαφοροποιήσεις από 

την προσφορά. 
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 ∆ιαχείριση Προγραµµάτων, αφορούν παράπονα πελατών που συµµετέχουν σε 

προγράµµατα (εγχώρια ή της Ευρωπαϊκής Ένωσης) των οποίων την 

διαχείριση έχει αναλάβει η εταιρεία. 

 ∆ιεξαγωγή Εκπαιδεύσεων, αφορούν παράπονα τα οποία γίνονται κατά την 

διάρκεια ή µετά το τέλος εκπαιδευτικών σεµιναρίων τα οποία διενεργούνται 

από στελέχη της εταιρείας ή µε την ευθύνη της. (Το παράπονο σ’ αυτή την 

περίπτωση µπορεί να εκφραστεί και από ειδικά ερωτηµατολόγια τα οποία δίνει 

η εταιρεία στο τέλος των σεµιναρίων για την αξιολόγησή τους.) 

Για παράπονα “Χρόνου”: 
 Παραδόσεις, αφορούν παράπονα τα οποία εκδηλώνονται εάν παρουσιαστεί 

καθυστέρηση στην παράδοση (είτε έργου, είτε πρότασης). 

 Συναντήσεις, αφορούν παράπονα τα οποία εκδηλώνονται εάν υπάρχουν 

καθυστερήσεις του προσωπικού στις συναντήσεις µε τους πελάτες. 

 Χρονοδιαγράµµατα, αφορούν παράπονα τα οποία εκδηλώνονται για την µη 

τήρηση του χρονοδιαγράµµατος που έχει συµφωνηθεί µε τον πελάτη. (Η 

διαφορά µε τα παράπονα παραδόσεων έγκειται ότι αυτά µπορεί να είναι µέσα 

στο χρονοδιάγραµµα αλλά να έχουν καθυστερήσει σύµφωνα µε αυτά που 

συµφωνήθηκαν µε τον υπεύθυνο εκτέλεσης κάποιου έργου) 

Για παράπονα “Συµπεριφοράς”: 
 ∆ιοικητικού Προσωπικού, αφορούν παράπονα που εκδηλώνονται για µη 

σωστή αντιµετώπιση του πελάτη από διοικητικό προσωπικό της εταιρείας. 

 Τεχνικού Προσωπικού, αφορούν παράπονα που εκδηλώνονται για µη σωστή 

αντιµετώπιση του πελάτη απο τεχνικό προσωπικό της εταιρείας, είτε 

παράπονο για τις ικανότητες του στελέχους για την διεκπεραίωση του έργου 

σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του πελάτη. 

 Παρουσίαση Σεµιναρίων, αφορούν παράπονα τα οποία εκδηλώνονται κατά την 

διάρκεια σεµιναρίων και έχουν να κάνουν µε την µη σωστή αντιµετώπιση των 

εκπαιδευοµένων από τον εκπαιδευτή και την ελλιπή κατάρτιση του στο θέµα 

του σεµιναρίου (Είναι ξεχωριστή υποκατηγορία από τα παράπονα 

συµπεριφοράς τεχνικού προσωπικού διότι θεωρείται διαφορετικό αντικείµενο 

για την εταιρεία και πρέπει να παρακολουθείται ξεχωριστά). 
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Για παράπονα “Οικονοµικά”: 

 Υψηλών Χρεώσεων, αφορούν παράπονα πελατών για χρεώσεις που 

θεωρούνται αρκετά υψηλές για αυτούς. Παρουσιάζονται κυρίως πριν από την 

ανάληψη κάποιου έργου από την εταιρεία ή εκ των υστέρων εάν δεν έχει γίνει 

κατανοητό το ποσό πληρωµής από τον πελάτη. 

 Πληρωµής,  αφορούν παράπονα τα οποία γίνονται κατά την διάρκεια 

συνεργασίας µε τον πελάτη ο οποίος δεν έχει κατανοήσει τον τρόπο 

πληρωµής. 

ΣΗΜΕΙΩΣΗ: Οι δύο πιο πάνω υποκατηγορίες παραπόνων χρησιµοποιούνται και 

για την ένδειξη του εάν  οι προσφορές και οι προ συµβάσεων 

συνοµιλίες µε τον πελάτη γίνονται µε τέτοιο τρόπο ώστε να κατανοεί 

τους όρους της συνεργασίας. Συνδυάζονται και µε ερωτήσεις από το 

ερωτηµατολόγιο µέτρησης ικανοποίησης πελατών το οποίο θα 

παρουσιάσουµε στο Κεφάλαιο 6.  

 Θα πρέπει να σηµειώσουµε τέλος ότι κατά την εφαρµογή της διαδικασίας 

παρουσιάστηκαν κάποιες περιπτώσεις παραπόνων οι οποίες δεν ανήκαν σε 

κάποια κατηγορία. Τόσο ο µικρός αριθµός τους (µόλις 5 σε διάστηµα 8 µηνών) όσο 

και το ότι αποφασίστηκε οι όποιες αλλαγές να εξεταστούν µετά την πλήρη 

εφαρµογή του µοντέλου, µας ώθησε στο να µην ληφθούν υπόψη στην έρευνα.  



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: ΑΞΙΟΠΟΙΗΣΗ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 

 
 
 

ΑΞΙΟΠΟΙΗΣΗ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 
 

1. Εισαγωγή 
 
 Στο προηγούµενο κεφάλαιο παρουσιάστηκε ο τρόπος µε τον οποίο είναι 
δυνατό να πραγµατοποιηθεί η συλλογή των δεδοµένων. Σ’ αυτό το κεφάλαιο θα 
παρουσιαστεί ο τρόπος επεξεργασίας των δεδοµένων αυτών σύµφωνα µε το 
δεύτερο στάδιο του µοντέλου που προτείνεται.  
 Η αξιοποίηση των δεδοµένων θα γίνει µε την χρήση διαγραµµάτων ελέγχου τα 
οποία παρουσιάσαµε στο Κεφάλαιο 2 της εργασίας. Το στάδιο αυτό του µοντέλου 
είναι αρκετά σηµαντικό διότι είναι, ίσως, αρκετά δύσκολο να επιλεγεί το κατάλληλο 
εργαλείο (διάγραµµα ελέγχου) για την βέλτιστη αξιοποίηση των δεδοµένων που 
κατέχει µια εταιρεία, και στην συγκεκριµένη περίπτωση των παραπόνων. Στο 
πρώτο κοµµάτι του κεφαλαίου θα δούµε τρόπους µε τους οποίους θα µπορούσε 
µια εταιρεία να αναπτύξει το στάδιο αυτό του µοντέλου ενώ στο δεύτερο θα 
παρουσιαστούν τα αποτελέσµατα που προέκυψαν από την εφαρµογή στην 
εταιρεία. Πιο συγκεκριµένα στην θεωρητική προσέγγιση θα περιλαµβάνονται 
πληροφορίες για τον τρόπο επιλογής των κατάλληλων διαγραµµάτων,  για τον 
τρόπο κατηγοριοποίησης των δεδοµένων, τη συχνότητα παρακολούθησης των 
δεδοµένων καθώς και προτάσεις για τα λογισµικά προγράµµατα που είναι 
κατάλληλα για την επεξεργασία των δεδοµένων. 
 Όπως είδαµε και στο Κεφάλαιο 4 (Εικόνα 4.2) η εταιρεία όπου θα γίνει η 
εφαρµογή (Q-Plan) αποτελείται από τέσσερα τµήµατα των οποίων το προσωπικό 
έρχεται σε άµεση επαφή µε τον πελάτη και εποµένως σε άµεση επαφή µε το τυχόν 
εκφρασµένο παράπονο (Τµήµα Έργων Συστηµάτων ∆ιαχείρισης, Τµήµα Έργων 
Συστηµάτων Αριστείας, Τµήµα Έργων Α.Π.Ε., Τµήµα Marketing) και ένα τµήµα 
όπου το προσωπικό δέχεται παράπονα κυρίως µέσω τηλεφώνου (Τµήµα 
∆ιοικητικών Υπηρεσιών). Ο τρόπο µε τον οποίο η εταιρεία Q-Plan συλλέγει τα 
παράπονα παρουσιάζεται στο Παράρτηµα του Κεφαλαίου 4 (∆ιαδικασία).  
 Η επεξεργασία των δεδοµένων που συλλέχθηκαν κατά την εφαρµογή, έγινε µε 
τη συνεργασία του Γενικού ∆ιευθυντή, του Υπευθύνου Ποιότητας καθώς και του 
∆ιευθύνοντα Συµβούλου της εταιρείας.   
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2. Επιλογή Των Εργαλείων Αξιοποίησης ∆εδοµένων 
 
 Η µέτρηση και η παρακολούθηση των δεδοµένων που συγκεντρώνει µια 
εταιρεία είναι τα στοιχεία εκείνα που συµβάλλουν σηµαντικά στις µελλοντικές 
αποφάσεις που θα ληφθούν, όσον αφορά την πολιτική και τα σχέδια µιας εταιρείας. 
 Για αυτό λοιπόν θα πρέπει τα επιλεγµένα εργαλεία να αποδίδουν στην εταιρεία 
τα στοιχεία που είναι απαραίτητα. Τα διαγράµµατα ελέγχου που χρησιµοποιούνται 
στην εργασία λειτουργούν προς αυτή την κατεύθυνση, γεγονός το οποίο θα 
διαπιστωθεί στην παρουσίαση των αποτελεσµάτων της εφαρµογής. 
 Η επιλογή των διαγραµµάτων για µια εταιρεία πρέπει να γίνεται µε γνώµονα τις 
κατηγορίες των παραπόνων που έχει δηµιουργήσει. Για το χαρακτηριστικό 
(µεταβλητή ή ιδιότητα) το οποίο θα επιλεγεί από κάποια κατηγορία παραπόνων για 
να ελεγχθεί θα πρέπει να χρησιµοποιηθεί το κατάλληλο διάγραµµα.  
 Τα παράπονα όπως έχουµε αναφέρει και σε άλλα σηµεία της εργασίας (κυρίως 
στο Κεφάλαιο 2) θα πρέπει να θεωρούνται ως ελαττωµατικά ή ως ελαττώµατα για 
την διαδικασία διαχείρισης τους αλλά και για τις διαδικασίες που έχει αναπτύξει η 
εταιρεία για την ικανοποίηση των απαιτήσεων των πελατών. Ένα παράπονο 
µπορεί να είναι η έκφραση δυσαρέσκειας ενός πελάτη προς την εταιρεία, αλλά 
παρόλα αυτά να χρησιµοποιεί την υπηρεσίας της (ελάττωµα), µπορεί  όµως να 
είναι και τόσο σηµαντικό ώστε ο πελάτης να σταµατήσει την χρήση της υπηρεσίας 
(ελαττωµατικό). Επίσης µία εταιρεία µπορεί να παρακολουθεί τα παράπονα µόνο 
ως προ τον αριθµό τους και να ελέγχει τον µέσο όρο εµφάνισης µέσα σε ένα 
ορισµένο χρονικό διάστηµα (απλή µεταβλητή) 
 Θυµίζουµε στο σηµείο αυτό τα είδη των διαγραµµάτων ελέγχου τα οποία 
χρησιµοποιούνται ευρέως: 
 

 X και MR: σχεδιασµός αυτόνοµων µετρήσεων και κινούµενου εύρους 
          και R   : σχεδιασµός µέσων και εύρων (Σχήµα 1, παράρτηµα Κεφαλαίου) Χ
          και S   : σχεδιασµός µέσων και τυπικών αποκλίσεων Χ
 p             : σχεδιασµός ποσοστών ελαττωµατικών 
 np           :  σχεδιασµός αριθµού ελαττωµατικών 
 u             : σχεδιασµός µέσων όρων ελαττωµάτων ανά µονάδα 
 c             : σχεδιασµός αριθµού ελαττωµάτων ανά µονάδα       
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 Τα κριτήρια επιλογής για τα διαγράµµατα ελέγχου έχουν παρουσιαστεί στο 
Κεφάλαιο 2, Σχήµα 2.2. Ο παρακάτω πίνακας συνοψίζει τα κριτήρια επιλογής: 
 

∆ιαγράµµατα Ελέγχου 
Μεταβλητών Κριτήρια Επιλογής 

 X και MR Μέγεθος Κατηγορίας = 1 

     και R Μέγεθος Κατηγορίας < 10 

     και S Μέγεθος Κατηγορίας  >= 10 
∆ιαγράµµατα Ελέγχου 

Ιδιοτήτων Κριτήρια Επιλογής 

 p Υπολογισµός ελαττωµατικών, το µέγεθος της κατηγορίας µπορεί να 
διαφέρει 

 np Υπολογισµός ελαττωµατικών, το µέγεθος της κατηγορίας πρέπει να 
είναι σταθερό 

 u Υπολογισµός ελαττωµάτων, το µέγεθος της κατηγορίας µπορεί να 
διαφέρει 

 c Υπολογισµός ελαττωµάτων, το µέγεθος της κατηγορίας πρέπει να 
είναι σταθερό. 

Χ
Χ

 

2.1 Παραδείγµατα Επιλογής ∆ιαγραµµάτων Ελέγχου 
 Είδαµε στο προηγούµενο Κεφάλαιο τρόπο µε τον οποίο εφάρµοσε το στάδιο 
συλλογής παραπόνων η εταιρεία καλύπτοντας την θεωρητική ανάπτυξη του 
µοντέλου.  
 Στο σηµείο αυτό θα παρουσιάσουµε µερικά παραδείγµατα για το πώς µια 
εταιρεία µπορεί να επιλέξει τα διαγράµµατα ελέγχου σε σχέση µε τα δεδοµένα που 
έχει αποφασίσει να συλλέγει. Η επιλογή των διαγραµµάτων ελέγχου έχει άµεση 
σχέση µε τον τύπο των δεδοµένων τα οποία έχει αποφασίσει να συλλέγει µια 
εταιρεία. Αυτό είναι ένα πολύ σηµαντικό βήµα για την ορθή ανάπτυξη και συνέχιση 
του µοντέλου. Τόσο στην βιοµηχανία, όπου είναι πλήρως ανεπτυγµένη η χρήση 
των διαγραµµάτων ελέγχου, αλλά και στις εταιρείες παροχής υπηρεσιών η σωστή 
επιλογή του διαγράµµατος ελέγχου έχει σηµαντικότατο ποσοστό ευθύνης στην 
επιτυχή ανάλυση των δεδοµένων.  [1], [2] 
 Θα πρέπει να διευκρινίσουµε ότι τα παραδείγµατα που παραθέτονται εδώ είναι 
κυρίως για την ανάλυση δεδοµένων παραπόνων πελατών και δεν είναι από κάποια 
συγκεκριµένη εταιρεία. Στις βιβλιογραφικές αναφορές αυτού του Κεφαλαίου, καθώς 
και στο παράρτηµα, µπορούν οι ενδιαφερόµενοι να εντοπίσουν αρκετά 
περισσότερα παραδείγµατα και έξω από τον χώρο των παραπόνων. 
 

Παράδειγµα 1ο 
 Εταιρεία επιθυµεί να παρατηρήσει πόσα παράπονα εµφανίζονται και 
οφείλονται στην συµπεριφορά του προσωπικού της κατά τις συναλλαγές του µε 
τους πελάτες. Γι’ αυτό το λόγο παρατηρεί κάθε ηµέρα του µήνα τα παράπονα που 
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εµφανίζονται και οφείλονται στην συµπεριφορά του προσωπικού. Μετά από ένα 
µήνα παρακολούθησης έχει στη διάθεση της τα δεδοµένα του Πίνακα 5.1. 
 
          ΠΙΝΑΚΑΣ 5.1 

Ηµέρα Παράπονα 
1 2 
2 1 
3 0 
4 0 
5 2 
6 1 
7 0 
8 5 
9 0 
10 0 
11 0 
12 2 
13 6 
14 0 
15 1 
16 0 
17 2 
18 0 
19 2 
20 3 
21 4 
22 0 

 

   LCL = ,0000

Center = 1,4091   
UCL = 4,9702   
Παράπονα   

0

   1

   2

   3

   4

   5

   6

   7

Π
αρ
άπ

ον
α 

1  
   

    3    5    7    9    11    13    15    17    19    21

∆ιάγραµµα Ελέγχου c    

                                                                                                                        Ηµέρες 

                                                                            ΕΙΚΟΝΑ 5.1 
  

 ∆ίπλα από τα δεδοµένα που συλλέχθηκαν τον µήνα που παρατηρούµε τα 
παράπονα έχει τοποθετηθεί το διάγραµµα ελέγχου (Εικόνα 5.1) που επιλέγει για 
την συγκεκριµένη περίπτωση. Αυτό το διάγραµµα ελέγχου είναι τύπου c, και 
επιλέγει διότι έχουµε δείγµα σταθερό (την ηµέρα) και προσπαθούµε να ελέγξουµε 
παράπονα, που στην συγκεκριµένη περίπτωση τα θεωρούµε ελαττώµατα. ∆ηλαδή 
έχουµε αποδόσει στα παράπονα µια ιδιότητα. Έτσι λοιπόν από τους τύπους που 
ισχύουν για το διάγραµµα αυτό και µε την βοήθεια του στατιστικού πακέτου SPSS 
(πιο κάτω αναφέρονται κάποιες πληροφορίες για το πακέτο) έχει προκύψει το πιο 
πάνω διάγραµµα. Μπορούµε σ’ αυτό να εντοπίσουµε ότι δύο σηµεία έχουν τεθεί 
εκτός ελέγχου. Εποµένως για τον, συγκεκριµένο µήνα, η διαχείριση των 
παραπόνων έχει τεθεί εκτός ελέγχου για τα χαρακτηριστικό που εξετάστηκε, 
δηλαδή την συµπεριφορά του προσωπικού της εταιρείας. Έτσι δίνεται ένα στοιχείο 
στην εταιρεία για το που θα έπρεπε να επικεντρώσει τις προσπάθειές της για 
βελτιωτικές κινήσεις. 
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 Για να ελέγξουµε στατιστικά τη συγκεκριµένη διαδικασία χρησιµοποιούµε ένα 
διάστηµα τριών τυπικών αποκλίσεων επάνω και κάτω από τον µέσο όρο (±3σ). Ο 
στόχος είναι το 99,73% των παρατηρήσεων να είναι εντός των ορίων που 
τοποθετούνται στο  ±3σ από το µέσο όρο. Παρ’ όλα αυτά παρατηρούµε ότι 2 από 
τις 22 περιπτώσεις  είναι εκτός των ορίων ελέγχου. Εποµένως έχουµε το 9% 
περίπου των περιπτώσεων εκτός του διαστήµατος που έχουµε προσδιορίσει. Έτσι 
η διαδικασία θεωρείται ότι δεν βρίσκεται υπό στατιστικό έλεγχο και µάλιστα µε ένα  
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σχετικά µεγάλο ποσοστό. Έχοντας ως δεδοµένο ότι χρησιµοποιούµε διαγράµµατα 
ελέγχου µε όρια τριών τυπικών αποκλίσεων (πάνω και κάτω από τον µέσο όρο) 
αναµένεται οι παρατηρήσεις που θα είναι εκτός των ορίων αυτών να µην 
ξεπερνάνε το 0,27% του συνόλου των παρατηρήσεων εποµένως το 9% είναι 
αρκετά µακριά από το στόχο.   
 
Παράδειγµα 2ο 
 Τράπεζα θέλει να παρακολουθήσει τα παράπονα που εµφανίζονται µέσα σε 
ένα χρονικό διάστηµα για έναν συγκεκριµένο αριθµό προσωπικού, του 
προσωπικού επαφής, σε ένα συγκεκριµένο υποκατάστηµα. Το προσωπικό επαφής 
στο συγκεκριµένο υποκατάστηµα αριθµεί  8 άτοµα. Κάθε εβδοµάδα για τα 8 αυτά 
άτοµα καταγράφονται τα παράπονα που εκφράζονται από πελάτες της τράπεζας. 
Η παρακολούθηση γίνεται για δύο µήνες δηλαδή για οχτώ εβδοµάδες. Η τράπεζα 
λόγο προβληµάτων µε την ικανοποίηση των πελατών της, θεωρεί τα παράπονα 
που εµφανίζονται ως ελαττωµατικά. Τα δεδοµένα που συλλέχθηκαν µετά από τους 
δυο µήνες παρουσιάζονται στον Πίνακα 5.2. 
              ΠΙΝΑΚΑΣ 5.2 

Αριθµός 
Προσωπικού 

Αριθµός 
Παραπόνων 

(ελαττωµατικά np) 
8 2 
8 6 
8 2 
8 2 
8 2 
8 1 
8 3 
8 5 

 

 

 
                                                                                                                               Εβδοµάδες 

∆ιάγραµµα  Ελέγχου np

87654321

Α
ρι
θµ

ός
 Π

α
ρα

π
όν

ω
ν

8

6

4

2

0

Παράπονα

U C L =  6 ,95

LC L =  ,00

C enter =  2,88

                                                                                                     ΕΙΚΟΝΑ 5.2 

 Το διάγραµµα ελέγχου, Εικόνα 5.2, είναι τύπου np και αυτό επιλέχθηκε διότι 
έχουµε σταθερό δείγµα και τα παράπονα έχουν θεωρηθεί ως ελαττωµατικά. Από το 
διάγραµµα φαίνεται ότι δεν υπάρχει κάποια τιµή έξω από το ανώτατο όριο. Κατά 
την δεύτερη εβδοµάδα έχουν παρουσιαστεί 6 παράπονα και πλησιάζουµε κάπως 
το ανώτατο όριο που είναι 6,95. Οι τιµές έχουν υπολογιστεί σύµφωνα µε τους 
τύπους που έχουν παρουσιαστεί στο Κεφάλαιο 3 και µε τη βοήθεια του στατιστικού 
πακέτου SPSS.  
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 Παρόλο που καµία τιµή δεν είναι εκτός ελέγχου µπορούµε να πούµε ότι ένας 
µέσος όρος παραπόνων κοντά στο τρία όπως του παραπάνω παραδείγµατος είναι 
αρκετά µεγάλος εάν αναλογιστούµε ότι αυτό σηµαίνει εµφάνιση τριών παραπόνων 
µέσα σε διάστηµα µιας εβδοµάδας από οχτώ άτοµα. Ίσως και αυτό το 
συµπέρασµα θα µπορούσε να οδηγήσει την εταιρεία στη λήψη κάποιων 
αποφάσεων. 
 Στο παράδειγµα αυτό παρατηρούµε ότι καµία από τις περιπτώσεις  δεν είναι 
εκτός των ορίων ελέγχου. Εδώ θα µπορούσαµε να ελέγξουµε πόσες από τις 
περιπτώσεις βρίσκονται εντός των ±2σ από το µέσο όρο. Έτσι η διαδικασία θα 
θεωρούσαµε ότι βρίσκεται υπό στατιστικό έλεγχο εάν το 95,45% των περιπτώσεων 
ήταν εντός των ορίων ελέγχου.  
 Από τα δύο λοιπόν παραπάνω παραδείγµατα είδαµε πως µπορούµε να 
επιλέξουµε διαγράµµατα ελέγχου ανάλογα µε την κάθε περίπτωση που θέλουµε να 
ελέγξουµε και ανάλογα, φυσικά, µε την συχνότητα που θέλουµε τα εξετάσουµε. 
Επίσης η επιλογή µπορεί να εξαρτηθεί από παραµέτρους που η εταιρεία έχει θέσει. 

Πρέπει να διευκρινίσουµε ότι οι εταιρείες χρειάζεται να ορίζουν από πριν τα 
όρια, µέσα στα οποία θέλουν να περιορίσουν τις παρατηρήσεις τους ανάλογα µε το 
πόσο κοντά στον µέσο όρο θέλουν να βρίσκονται και βέβαια να προσδιορίζουν το 
επίπεδο του µέσου όρου.  

 

3. Συχνότητα Παρακολούθησης 
 
 Η συχνότητα παρακολούθησης των δεδοµένων είναι ένας ακόµη παράγοντας 
που θα πρέπει η εταιρεία να έχει προκαθορίσει. Ο παράγοντας αυτός δεν µπορεί 
να καθοριστεί θεωρητικά ώστε να υπάρχουν γενικοί κανόνες για την κάθε εταιρεία 
[4].  
 Είναι πιστεύουµε στην αρµοδιότητα των υπευθύνων της κάθε εταιρείας ώστε 
να καθορίζουν την συχνότητα µε την οποία θα αναλύουν τα δεδοµένα. Εάν και 
υπάρχουν συγκεκριµένες τακτικές καθορισµού παρακολούθησης δεδοµένων στην 
στατιστική και µπορούν να εντοπιστούν σε αρκετές βιβλιογραφικές αναφορές αυτής 
της εργασίας ([1], [2], [3], [4]), δεν θα µπούµε στην λογική της πρότασης κάποιας 
από αυτές. Θα ήταν µια διακινδυνευµένη προσπάθεια τη στιγµή που αυτό το 
µοντέλο αναφέρεται σε επιχειρήσεις που διαφέρουν µεταξύ τους και δεν είναι 
συγκεκριµένος ο αριθµός των παραπόνων που δέχονται ανά χρονική περίοδο. 
 Ο αριθµός των παραπόνων που δέχεται µια εταιρεία είναι ένα στοιχείο που θα 
καθορίσει την συχνότητα παρακολούθησής τους. Το βασικό στην συγκεκριµένη 
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εργασία είναι να δοθεί ο τρόπος µε τον οποίο θα παρακολουθούνται τα παράπονα 
ώστε να ελέγχεται η ικανοποίηση των πελατών. Κατά την εφαρµογή του µοντέλου 
θα είναι δυνατό µια εταιρεία να αποφασίσει την τροποποίηση της συχνότητας 
παρακολούθησης των παραπόνων, εάν αυτό απαιτείται ώστε να έχει καλύτερα 
αποτελέσµατα. 
 Το αν µια εταιρεία θα παρακολουθεί τα παράπονα των πελατών ανά ηµέρα, 
ανά εβδοµάδα, ανά µήνα, ανά δίµηνο ή ακόµη και ανά χρόνο εξαρτάται, κυρίως,  
από τον αριθµό των παραπόνων που δέχεται. Για παράδειγµα δεν είναι ίδιος ο 
αριθµός των παραπόνων που θα εντοπιστούν σε µια τράπεζα µε αυτόν που θα 
έχει µια εταιρεία συµβούλων επιχειρήσεων. Αναµένεται ο αριθµός των παραπόνων 
στην τράπεζα να είναι µεγαλύτερος και εποµένως η συχνότητα παρακολούθησης 
µικρότερη. 
 Στην συνέχεια και κατά την εφαρµογή αυτού του σταδίου του µοντέλου στην 
εταιρεία εφαρµογής θα δούµε τον τρόπο µε τον οποίο έγινε η επιλογή της 
συχνότητας παρακολούθησης των παραπόνων ανά κατηγορία.  
 
4. Μέσα επεξεργασίας  
 
 Το µέσο επεξεργασίας είναι ένας ακόµη σηµαντικός παράγοντας για την 
αξιοποίηση των δεδοµένων που έχουν συλλεχθεί από µία εταιρεία. Κατά τον 
σχεδιασµό της εφαρµογής του µοντέλου η εταιρεία πρέπει να έχει αποφασίσει το 
µέσο µε το οποίο θα επεξεργαστεί τα δεδοµένα.  
 Όταν αναφερόµαστε στο µέσο αξιοποίησης εννοούµε το λογισµικό πρόγραµµα 
µε το οποίο θα γίνει η επεξεργασία των αποτελεσµάτων.  
 Έτσι λοιπόν µια επιχείρηση µπορεί να επιλέξει ανάµεσα σε λογισµικά τα οποία 
είναι ήδη έτοιµα στο εµπόριο, όπως το EXCEL, το SPSS, το STATISTICA, το 
SIGMA PLOT και άλλα, µπορεί όµως να αναπτύξει και λογισµικό το οποίο να είναι 
προσαρµοσµένο στις ανάγκες της, όπως µέσω του προγράµµατος MICROSOFT 
ACCESS. Τέλος υπάρχουν και πιο εξειδικευµένα προγράµµατα όπως αυτό που 
αναπτύχθηκε για τις ανάγκες του βιβλίου “Statistical Quality Control With 
Microcomputer Applications”, του Larry E. Shirland, το οποίο και ασχολείται 
αποκλείστηκα µε τα διαγράµµατα ελέγχου και τον στατιστικό έλεγχο διεργασιών. 

Τα λογισµικά, MICROSOFT EXCEL και SPSS, χρησιµοποιούνται για την 
επεξεργασία των δεδοµένων κατά την εφαρµογή του µοντέλου. Για την χρήση της 
MICROSOFT ACCESS παρουσιάζεται µια περίπτωση εφαρµογής στο παράρτηµα 
του Κεφαλαίου 4.   
 49 



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: ΑΞΙΟΠΟΙΗΣΗ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 
Σε όλες τις περιπτώσεις η επιλογή του µέσου επεξεργασίας (λογισµικό) πρέπει 

να εξαρτάται από δύο, κυρίως, παράγοντες: 
− Το διαθέσιµο χρηµατικό ποσό από την επιχείρηση, για επένδυση. 
− Την τεχνογνωσία που διαθέτουν τα στελέχη της επιχείρησης ώστε να 

αναπτυχθεί ή να χρησιµοποιείται από αυτά ένα λογισµικό (π.χ. Microsoft 
Access).  

 
5. Εφαρµογή στην επιχείρηση 
 
5.1 ∆ιαθέσιµα µέσα της επιχείρησης 

 Για την εφαρµογή του µοντέλου στην εταιρεία χρησιµοποιήθηκαν τα λογισµικά 

προγράµµατα MICROSOFT ECXEL και SPSS. ∆εν απαιτήθηκε κάποιο άλλο 

λογισµικό πρόγραµµα τουλάχιστον στην αρχική αυτή προσαρµογή του µοντέλου.  

 Το πρόγραµµα το οποίο δηµιουργήθηκε βάσει του MICROSOFT ECXEL 

ικανοποιεί τις ανάγκες που προέκυψαν κατά την ανάπτυξη του µοντέλου και 

περιέχει τέτοιες φόρµες ώστε να µπορεί να δέχεται τα δεδοµένα µε συγκεκριµένο 

τρόπο και να τα επεξεργάζεται αυτόµατα ώστε να δίνει αµέσως αποτελέσµατα και 

τα τοποθετεί σε διαγράµµατα γραµµών όπου γίνεται εύκολη η άµεση 

παρακολούθησή τους. Τις λεπτοµέρειες για την εµφάνιση των αποτελεσµάτων θα 

τις παρουσιάσουµε στις αµέσως επόµενες παραγράφους αφού πρώτα δούµε το 

πως επιλέχθηκαν οι κατηγορίες των αποτελεσµάτων που θα προκύπτουν καθώς 

και η συχνότητα παρακολούθησης. 
 

5.2 Επιλογή Κατηγοριών Αποτελεσµάτων για Ανάλυση 
 Τόσο από το έντυπο καταγραφής των παραπόνων όσο και από τα υπόλοιπα 
µέσα τα οποία χρησιµοποιούνται για την λήψη των παραπόνων (e-mail, επιστολές 
κλπ), η εταιρεία διαθέτει έναν µεγάλο όγκο πληροφοριών από τις οποίες πρέπει να 
ξεχωρίζει τις σηµαντικότερες. Στην προκειµένη περίπτωση οι σηµαντικότερες 
πληροφορίες είναι εκείνες που θα βοηθήσουν την εταιρεία στην άµεση 
αντιµετώπιση των όποιων προβληµάτων προκύπτουν (σε σχέση µε την 
ικανοποίηση των πελατών) αλλά και στην λήψη αποφάσεων για βελτιωτικές 
ενέργειες. 
 Στο σηµείο αυτό λοιπόν είναι σηµαντικό να αποφασίσει µια εταιρεία για τις 
κατηγορίες των αποτελεσµάτων που την ενδιαφέρουν και θα ικανοποιούν τους 
στόχους της (άµεση αντιµετώπιση προβλήµατος, λήψη διορθωτικών ενεργειών). 
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 Κατά τον σχεδιασµό για την εφαρµογή του µοντέλου, επιλέχθηκαν κατηγορίες 
τέτοιες που έχουν αρκετά µεγάλη σηµασία για την εταιρεία και θα βοηθήσουν στον  
παραπάνω σκοπό. Οι κατηγορίες είναι αυτές που παρουσιάστηκαν στο Κεφάλαιο 4 
(παράγραφος 2.4) 
 
5.2.1 Παρουσίαση ∆εδοµένων  
 Σύµφωνα µε τις κατηγορίες των παραπόνων που έχουν παρουσιαστεί η 
εταιρεία παρακολουθεί ανά µήνα τα παράπονα που εκδηλώνονται  από τους 
πελάτες της. Η συλλογή  ανά µήνα των παραπόνων (δεδοµένων) γίνεται µε την 
βοήθεια του MICROSOFT EXCEL, όπου και καταχωρούνται τα απαραίτητα 
στοιχεία. Τα στοιχεία καταχωρούνται σε δυο διαφορετικά φύλλα εργασία.  
 Το πρώτο περιέχει συγκεντρωτικά στοιχεία του µήνα ενώ το δεύτερο περιέχει 
αναλυτικά και ανά υποκατηγορία παραπόνων δεδοµένα. Παρουσιάζουµε πιο κάτω 
, Πίνακας 5.4, τα στοιχεία που περιέχονται στο πρώτο φύλλο εργασίας για ένα 
µήνα ενδεικτικά (συγκεντρωτικά στοιχεία). Με τον ίδιο τρόπο έχουν τοποθετηθεί 
όλα τα δεδοµένα για διάρκεια οχτώ µηνών, από τον Σεπτέµβριο του 2000 µέχρι και 
τον Απρίλιο του 2001. Για κάθε µήνα επίσης καταγράφονται στοιχεία που 
περιέχουν πληροφορίες για την χρονική διάρκεια της διευθέτησης των παραπόνων 
σύµφωνα µε τον παρακάτω πίνακα: 

ΠΙΝΑΚΑΣ 5.3 
∆ΙΕΥΘΕΤΗΣΗ Παράπονα Παρατηρήσεις 
Εντος 1 Εβδ. 2  
Εντός 2 Εβδ. 2  
Εντός 3 Εβδ. 0  
Εντός 4 Εβδ. 1  
Άνω µηνός   
Εκκρεµότητα   

Άλλο   
 

 Επίσης έχουν δηµιουργηθεί στο ίδιο φύλλο εργασίας πίνακες οι οποίοι 

πληροφορούν για την κατανοµή των παραπόνων του κάθε µήνα ανά γεωγραφική 

περιοχή. Η εταιρεία την συγκεκριµένη στιγµή έχει διαχωρίσει την χώρα σε τρεις 

περιοχές, βόρεια, κεντρική και νότια Ελλάδα, όπου και είναι δυνατό να βρίσκονται 

πελάτες της1. Τα δεδοµένα αυτά καταχωρούνται σε πίνακες ανά κατηγορία 

παραπόνου και έχουν την παρακάτω µορφή (Πίνακας 5.5). 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 5.4 

ΜΗΝΑΣ: ΣΕΠΤΕΜΒΡΙΟΣ   
ΗΜΕΡ. ΤΕΧΝΙΚΟ ΧΡΟΝΟΥ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ   

1-Σεπ-00 0 0 0 0   
2-Σεπ-00 0 0 0 0   
3-Σεπ-00 0 0 0 0   
4-Σεπ-00 0 0 0 0   
5-Σεπ-00 1 0 0 0   
6-Σεπ-00 0 0 0 0   
7-Σεπ-00 0 0 0 0   
8-Σεπ-00 0 0 0 0   
9-Σεπ-00 0 0 0 0   

10-Σεπ-00 0 0 0 0   
11-Σεπ-00 0 0 0 0   
12-Σεπ-00 0 0 1 0   
13-Σεπ-00 0 0 0 0   
14-Σεπ-00 1 0 0 0   
15-Σεπ-00 0 0 0 0   
16-Σεπ-00 0 0 0 0   
17-Σεπ-00 0 0 0 0   
18-Σεπ-00 0 0 0 1   
19-Σεπ-00 0 0 0 0   
20-Σεπ-00 0 0 0 0   
21-Σεπ-00 0 0 0 0   
22-Σεπ-00 0 0 0 0   
23-Σεπ-00 0 0 0 0   
24-Σεπ-00 0 0 0 0   
25-Σεπ-00 0 0 0 0   
26-Σεπ-00 1 0 0 0   
27-Σεπ-00 0 0 0 0   
28-Σεπ-00 0 0 0 0   
29-Σεπ-00 0 0 0 0   
30-Σεπ-00 0 0 0 0   

ΣΥΝΟΛΟ: 3 0 1 1 ΣΥΝΟΛΟ: 5 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 5.5 
  ΤΕΧΝΙΚΟ   
  Β. ΕΛΛΑ∆Α Κ. ΕΛΛΑ∆Α Ν. ΕΛΛΑ∆Α 

ΗΜΕΡ. ΠΑΡΑΠΟΝΑ 1 2 0 
1-Σεπ-00 0 0 0 0 
2-Σεπ-00 0 0 0 0 
3-Σεπ-00 0 0 0 0 
4-Σεπ-00 0 0 0 0 
5-Σεπ-00 1 0 1 0 
6-Σεπ-00 0 0 0 0 
7-Σεπ-00 0 0 0 0 
8-Σεπ-00 0 0 0 0 
9-Σεπ-00 0 0 0 0 

10-Σεπ-00 0 0 0 0 
11-Σεπ-00 0 0 0 0 
12-Σεπ-00 0 0 0 0 
13-Σεπ-00 0 0 0 0 
14-Σεπ-00 1 0 1 0 
15-Σεπ-00 0 0 0 0 
16-Σεπ-00 0 0 0 0 
17-Σεπ-00 0 0 0 0 
18-Σεπ-00 0 0 0 0 
19-Σεπ-00 0 0 0 0 
20-Σεπ-00 0 0 0 0 
21-Σεπ-00 0 0 0 0 
22-Σεπ-00 0 0 0 0 
23-Σεπ-00 0 0 0 0 
24-Σεπ-00 0 0 0 0 
25-Σεπ-00 0 0 0 0 
26-Σεπ-00 1 1 0 0 
27-Σεπ-00 0 0 0 0 
28-Σεπ-00 0 0 0 0 
29-Σεπ-00 0 0 0 0 
30-Σεπ-00 0 0 0 0 

 3    

Σύνολο 
Παραπόνων 
Ανά Περιοχή 

 

 Τέλος στο φύλο εργασίας αυτό µπορούµε να βρούµε και τις αντίστοιχες 

γραφικές απεικονίσεις των αποτελεσµάτων µε απλά διαγράµµατα ελέγχου 

(διαγράµµατα γραµµών) µε ιστογράµµατα και µε διαγράµµατα “πίτας”. Αυτά 

µπορούν να χρησιµεύσουν στην παρουσίαση των δεδοµένων ανά µήνα στην 

∆ιοίκηση της εταιρείας εάν αυτό ζητηθεί.  

 Στο δεύτερο φύλλο εργασίας που έχει δηµιουργηθεί για τον µήνα 

καταγράφονται αναλυτικά τα στοιχεία για κάθε κατηγορία των παραπόνων, δηλαδή 

πως κατανέµονται τα παράπονα ανά υποκατηγορία. Εδώ πρέπει να σηµειωθεί ότι 

τα δυο φύλλα εργασίας επικοινωνούν µε κατάλληλες φόρµες που διαθέτει το 

πρόγραµµα. Τα περισσότερα από τα στοιχεία καταχωρούνται µια φορά και 

περνάνε αυτόµατα εκεί που έχει οριστεί, είτε ακριβώς όπως καταχωρούνται είτε µε 
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απαραίτητη επεξεργασία. Η µορφή που έχει το πεδίο στο οποίο καταχωρούνται τα 

αναλυτικά στοιχεία φαίνεται στον Πίνακα 5.6.   
ΠΙΝΑΚΑΣ 5.6 

ΜΗΝΑΣ: ΣΕΠΤΕΜΒΡΙΟΣ  "ΤΕΧΝΙΚΟ" 
ΗΜΕΡ. ΤΕΧΝΙΚΟ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ ΠΡΟΣΦΟΡΕΣ ΑΝΑΠΤΥΞΗ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ 
∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ 
∆ΙΕΝΕΡΓΕΙΑ 

ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΕΩΝ 
1-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
2-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
3-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
4-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
5-Σεπ-00 1 1 0 0 0 0 
6-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
7-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
8-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
9-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
10-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
11-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
12-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
13-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
14-Σεπ-00 1 0 0 1 0 0 
15-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
16-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
17-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
18-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
19-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
20-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
21-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
22-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
23-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
24-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
25-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
26-Σεπ-00 1 0 0 1 0 0 
27-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
28-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
29-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
30-Σεπ-00 0 0 0 0 0 0 
ΣΥΝΟΛΟ: 3 1 0 2 0 0 

 
 Στο ίδιο φύλλο εργασίας υπάρχουν και οι γραφικές παραστάσεις των 
αποτελεσµάτων, οι οποίες έχουν αποτυπωθεί σε απλή µορφή διαγραµµάτων 
ελέγχου (διαγράµµατα γραµµής) όπως αυτό της Εικόνας 5.3. 
  

ΤΕΧΝΙΚΟ  ΑΝΑ  ΚΑΤΗΓΟΡΙΑ
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ΕΙΚΟΝΑ 5.3 
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 Αναλυτικά όλα τα δεδοµένα που έχουν συλλεχθεί κατά την διάρκεια 

παρακολούθησης της εφαρµογής του µοντέλου στην εταιρεία παρουσιάζονται στο 

παράρτηµα του κεφαλαίου. 

 

5.2.2 Παρακολούθηση και Επεξεργασία των ∆εδοµένων 

 Στην προηγούµενη παράγραφο είδαµε πως τοποθετούνται τα δεδοµένα 

παραπόνων που συλλέγει η εταιρεία στα κατάλληλα διαµορφωµένα φύλλα 

εργασίας του MICROSOFT EXCEL. Το επόµενο βήµα είναι να δούµε πως η 

εταιρεία θα επιλέξει να επεξεργαστεί τα δεδοµένα αυτά ώστε να προκύψουν 

κάποια χρήσιµα συµπεράσµατα. 

 Θα παρουσιάσουµε λοιπόν στην παράγραφο αυτή πως επιλέγηκαν τα 

δεδοµένα και επεξεργάστηκαν µε τα κατάλληλα διαγράµµατα ελέγχου, αυτά που 

άρµοζαν στην κάθε περίπτωση.  

 Θα πρέπει να επισηµάνουµε στο σηµείο αυτό ότι οι αναλύσεις που θα 

παρουσιαστούν στην συνέχεια δεν πρέπει να ληφθούν ως δεδοµένες και ότι αυτές 

πρέπει να ακολουθεί η οποιαδήποτε εταιρεία. Αυτό το οποίο προσπαθούµε σ΄αυτή 

την παράγραφο είναι να δείξουµε πως µπορούν να χρησιµοποιηθούν κάποια από 

τα διαγράµµατα ελέγχου.   

 Θα ξεκινήσουµε παραθέτοντας τις κατηγορίες που αποφασίστηκαν ότι έχουν 

ενδιαφέρον προς παρακολούθηση στην αρχική προσπάθεια εφαρµογής αυτού του 

µοντέλου στην εταιρεία. Αυτές είναι οι εξής: 
 

9 

9 

Αριθµός παραπόνων ανά µήνα 
 Εδώ θα παρακολουθούµε τον αριθµό των παραπόνων που εµφανίζονται 

µέσα σε ένα µήνα. Ο αριθµός θα είναι συνολικός από όλες τις κατηγορίες των 

παραπόνων που έχει δηµιουργήσει η εταιρεία. 
 

Αριθµός παραπόνων ανά κατηγορία, ανά µήνα  
 Στην περίπτωση αυτή θα παρακολουθούµε τα παράπονα που εµφανίζονται 

ανά κατηγορία που έχει δηµιουργηθεί µέσα σε ένα µήνα. 
 

 Η εταιρεία έχει χωρίσει το έτος σε τρία τετράµηνα παρακολουθώντας τα 

διάφορα αποτελέσµατα που προκύπτουν (και εκτός παραπόνων). Έτσι 

 55 



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: ΑΞΙΟΠΟΙΗΣΗ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 
παρακολουθεί και τα παράπονα ανά τετράµηνο. Συγκεκριµένα παρακολουθεί δύο 

κατηγορίες που είναι: 

9 

9 

9 

9 

Αριθµός παραπόνων ανά κατηγορία (τετράµηνο) 
 

Αριθµός παραπόνων ανά ηµέρα (στο τετράµηνο) 
 Στην περίπτωση αυτή παρακολουθούµε τα παράπονα που εµφανίζονται 

ανά ηµέρα αντίστοιχα σε κάθε µήνα. Ο κάθε µήνας θεωρούµε ότι έχει 

συγκεκριµένες ανθρωποηµέρες και προσπαθούµε να παρακολουθήσουµε τον 

αριθµό εµφάνισης παραπόνων κατά τις ηµέρες αυτές.   

 Τέλος η εταιρεία επεξεργάζεται και κάποιες ακόµη κατηγορίες δεδοµένων οι 

οποίες θεωρήθηκαν ότι στην αρχική αυτή εφαρµογή θα έπρεπε να υπάρχουν. Για 

τις κατηγορίες αυτές θα παρουσιαστούν ενδεικτικά αποτελέσµατα ώστε να γίνει 

κατανοητή η εφαρµογή σε ακόµη κάποιες κατηγορίες διαγραµµάτων ελέγχου αυτή 

η εφαρµογή. Οι κατηγορίες αυτές είναι οι εξής: 

Αριθµός παραπόνων ανά υποκατηγορία, ανά µήνα 

Αριθµός παραπόνων που ικανοποιούνται εντός ή εκτός 
προκαθορισµένου χρόνου 

 Εδώ θα παρακολουθείται ο αριθµός των παραπόνων που ικανοποιούνται, 

δηλαδή ικανοποιείται ο πελάτης, εντός ή εκτός προκαθορισµένου χρόνου από 

την στιγµή που αυτό ανακοινώθηκε στην εταιρεία. Έχει τεθεί συγκεκριµένος 

στόχος για το πόσα παράπονα πρέπει να ικανοποιούνται, τουλάχιστον, µέσα σε 

µια εβδοµάδα και είναι  το 60% των παραπόνων που εµφανίζονται µέσα στον 

µήνα.          

ΣΗΜΕΙΩΣΗ: ∆ιευκρινίζουµε ότι η σειρά παρουσίασης των αποτελεσµάτων δεν θα 

είναι αυτή που µόλις παρουσιάστηκε. Αυτό συµβαίνει διότι έχουµε 

αντιµετωπίσει την παρουσίαση αναλύοντας παραδείγµατα έτσι όπως θα 

επιχειρούσε µια εταιρεία, ώστε να αντιµετωπίσει κάποιο πρόβληµα. 

Επίσης θα παρατηρηθεί ότι σε αρκετές περιπτώσει παρουσιάζονται 

επεξεργασµένα δεδοµένα τα οποία δεν αναφέρονται πιο πάνω, για την 

διευκόλυνση της έρευνας. 

 Στην προσπάθεια που γίνεται για την στατιστική επεξεργασία των παραπόνων, 

θεωρούµε ότι τα παράπονα µπορούν να εκφραστούν τόσο ως µεταβλητές όσο και 

ως χαρακτηριστικά / ιδιότητες για µια διεργασία. Έτσι λοιπόν έχουµε προσπαθήσει 
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στην επεξεργασία που θα παρουσιαστεί στις επόµενες σελίδες να 

χρησιµοποιήσουµε τόσο διαγράµµατα ελέγχου µεταβλητών (variables) αλλά και 

ιδιοτήτων (attributes). Ως ιδιότητες τα παράπονα θεωρούµε ότι µπορεί να 

υφίστανται σαν ελαττώµατα για την παροχή µια υπηρεσίας και να µειώνουν την 

ποιότητά της αλλά και ως ελαττωµατικά να είναι η αιτία διακοπής της παροχή της. 

 Στις επόµενες σελίδες θα παρουσιάσουµε τα διαγράµµατα τα οποία έχουν 

προκύψει από την επεξεργασία των παραπόνων. Σε κάποιες περιπτώσεις δεν θα 

παρουσιαστούν όλα (κυρίως στις αναλύσεις ανά µήνα) αλλά ενδεικτικά. Η Εταιρεία 

µε τη βάση δεδοµένων που έχει δηµιουργηθεί, µπορεί να έχει αντίστοιχα δεδοµένα 

(µε αυτά που θα παρουσιαστούν) για όλους τους µήνες.. 

 Η στατιστική επεξεργασία των παρακάτω αποτελεσµάτων έγινε µε την βοήθεια 

του στατιστικού προγράµµατος SPSS. 
 

5.2.2.1 Παρουσίαση επεξεργασµένων δεδοµένων 

 Τα παρακάτω δεδοµένα έχουν συλλεχθεί από τα παράπονα που 
καταγράφηκαν για κάθε µήνα από τον Σεπτέµβριο του 2000 έως και τον Απρίλιο 
του 2001.  Κάθε µήνας έχει υπολογιστεί ότι έχει συγκεκριµένες “ανθρωποηµέρες”, 
στις οποίες η εταιρεία προσφέρει τις υπηρεσίες της. Τις υπόλοιπες µέρες δεν τις 
έχουµε υπολογίσει στην ανάλυση.  
 Χρησιµοποιούµε το διάγραµµα ελέγχου u για να ελέγξουµε το µέσο όρο 
παραπόνων που έχουν εµφανιστεί κατά τις ηµέρες του κάθε µήνα. Έχουµε 
θεωρήσει τα παράπονα ως ελαττώµατα (κατ’ αρχήν), υποθέτοντας ότι δεν 
διακόπτουν την παροχή κάποιας υπηρεσίας αλλά απλά επηρεάζουν το επίπεδο 
ποιοτικής παροχής της. Επίσης επιλέγει το συγκεκριµένο διάγραµµα διότι έχουµε 
µεταβλητό αριθµό παρατηρήσεων κάθε µήνα. Ο παρακάτω πίνακας περιέχει τα 
δεδοµένα που θα χρειαστούν για τον έλεγχο σύµφωνα µε το διάγραµµα u. 

ΠΙΝΑΚΑΣ 5.7 
Ηµέρες Μήνα 

(Ανθρωποηµέρες) Παράπονα Παράπονα ανά 
ηµέρες (u) 

ΣΕΠΤΕΜΒΡΙΟΣ 21 5 ,24 
ΟΚΤΩΒΡΙΟΣ 22 8 ,36 
ΝΟΕΜΒΡΙΟΣ 22 10 ,45 
∆ΕΚΕΜΒΡΙΟΣ 19 32 1,68 
ΙΑΝΟΥΑΡΙΟΣ 22 27 1,23 
ΦΕΒΡΟΥΑΡΙΟΣ 20 24 1,20 
ΜΑΡΤΙΟΣ 22 18 ,82 
ΑΠΡΙΛΙΟΣ 21 20 ,95 

ΣΥΝΟΛΟ 169 144  
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 Από το παρακάτω διάγραµµα µπορούµε να δούµε ότι, µία τιµή ουσιαστικά είναι 

εκτός των επιτρεπτών ορίων , έτσι όπως αυτά καθορίστηκαν από την 

επεξεργασία1. Αυτή παρατηρείται τον µήνα ∆εκέµβριο. Από την επεξεργασία 

µπορούµε να διακρίνουµε ότι η αναλογία των παραπόνων (ελαττωµάτων) στο 

συγκεκριµένο δείγµα είναι 1,68 ενώ σύµφωνα µε το διάγραµµα (Εικόνα 5.4) το 

ανώτατο όριο είναι περίπου 1,5. Το συγκεκριµένο το υπολογίζουµε από τον τύπο :   

 

                           όπου n ο αριθµός των παρατηρήσεων τον συγκεκριµένο µήνα 3u +
n
u

 

Εποµένως στην προκειµένη περίπτωση έχουµε : 

 

 48,185, =+
19

0,8530
 

Για κάθε µήνα έχουµε και διαφορετικό ανώτατο όριο αφού έχουµε διαφορετικό 

αριθµό παρατηρήσεων. 
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ΕΙΚΟΝΑ 5.4 

 

                                            
1 Οι υπολογισµοί γίνονται σύµφωνα µε τους τύπους που έχουν παρουσιαστεί στο Κεφάλαιο 2 για το κάθε 
διάγραµµα ελέγχου. 
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 Εάν θεωρούσαµε ότι οι µήνες έχουν τις ίδιες ηµέρες τότε θα έπρεπε να 

χρησιµοποιηθεί το διάγραµµα ελέγχου c µε ακριβώς τον ίδιο τρόπο, και µε µόνη 

διαφορά τα νούµερα στην στήλη “Ηµέρες Μήνα” του Πίνακα 5.7. 

 Από το διάγραµµα ελέγχου όλων των µηνών κατά την διάρκεια εφαρµογής του 

µοντέλου στην εταιρεία παρατηρούµε ότι κατά τον µήνα ∆εκέµβριο τα παράπονα 

που κατεγράφησαν ξεπερνούσαν το ανώτατο όριο που έχει ορισθεί και είναι 1,48. 

Πρέπει να επισηµάνουµε στο σηµείο αυτό ότι η παρατήρηση αυτή έχει να κάνει µε 

την παρακολούθηση των παραπόνων µέσα σε ένα χρονικό διάστηµα οκτώ µηνών. 

Εάν η παρατήρηση αυτή γινόταν µέσα στο τετράµηνο τότε θα υπήρχαν κάπως 

διαφορετικά αποτελέσµατα. Το σίγουρο είναι όµως ότι ο αριθµός των παραπόνων 

τον συγκεκριµένο µήνα δεν θα άλλαζε και πάλι θα ήταν πάνω από τα ανεκτά όρια. 

Αυτό φαίνεται και από το πιο κάτω διάγραµµα ελέγχου u (Εικόνα 5.5) το οποίο 

αυτή τη φορά εξετάζει µόνο τους πρώτους τέσσερις µήνες (Σεπτέµβριο – 

∆εκέµβριο). Ο µήνα ∆εκέµβριος συνεχίζει να είναι εκτός του ανώτατου ορίου που 

στην συγκεκριµένη περίπτωση είναι : 

2,165, =+
19

0,6530 
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ΕΙΚΟΝΑ 5.5 

 Θα πρέπει να τονίσουµε στο σηµείο αυτό (όπως και στα Παραδείγµατα την 

παραγράφου 2.1 του Κεφαλαίου) ότι χρησιµοποιούνται οι τρεις τυπικές αποκλίσεις 

για τον στατιστικό έλεγχο των παρατηρήσεων (±3σ). Περιµένουµε λοιπόν για να 
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βρισκόµαστε υπό στατιστικό έλεγχο το 99,73% των εξεταζόµενων περιπτώσεων να 

βρίσκεται εντός των ορίων ελέγχου. Το γεγονός αυτό κατά την περίπτωση του 

µήνα ∆εκεµβρίου δεν πραγµατοποιείται, παρουσιάζοντας αρκετές περιπτώσεις 

εκτός των ορίων που έχουν καθοριστεί. Στην περίπτωση που εξετάζονται και οι 

οκτώ µήνες, κατά τον µήνα ∆εκέµβριο έχουµε µία διαφορά της τάξης του 13% από 

το ανώτατο όριο που έχει οριστεί. 

 Και πάλι θυµίζουµε ότι η συχνότητα παρατήρησης των παραπόνων εξαρτάται 

από την φύση της εταιρείας και από την συχνότητα εµφάνισής τους.  

 Εποµένως βλέπουµε την ανάγκη για περαιτέρω έλεγχο του µήνα ∆εκεµβρίου 

ώστε να δοθούν περισσότερα στοιχεία για την αιτιολόγηση της εµφάνισης αρκετών 

παραπόνων και ίσως την δηµιουργία κάποιου προβλήµατος από αυτά το οποίο να 

θέλει επιπλέον ανάλυση για τις κατάλληλες διορθωτικές ενέργειες. Να θυµίσουµε 

εδώ ότι έχουµε εξετάσει έως τώρα τα δεδοµένα µας ως προς την ιδιότητα του 

ελαττώµατος και όχι ως προς µεταβλητή. 

 Συνεχίζουµε την ανάλυση για  
ΠΑΡΑΠΟΝΑ ∆ΕΚΕΜΒΡΙΟΥ
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τον συγκεκριµένο µήνα χρησιµο- 

ποιώντας τώρα το διάγραµµα  

ελέγχου c µόνο για τις τιµές του  

µήνα και για τις ανθρωποηµέρες  

που αντιστοιχούν σ’ αυτόν.  

Από τα δεδοµένα του µήνα (παρά- 

ρτηµα Κεφαλαίου) προκύπτει το 

διάγραµµα ελέγχου της Εικόνας 5.6. 
 

                                                            
                                                                                                              ΕΙΚΟΝΑ 5.6 

 Εάν χρησιµοποιούσαµε στην ανάλυση όλες τις ηµέρες του µήνα το διάγραµµα 

θα είχε την µορφή της Εικόνας 5.7. 

  

 

 

 

 

 

 60 



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: ΑΞΙΟΠΟΙΗΣΗ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 

 61 

  

 Η διαφορά στα δυο αυτά 

διαγράµµατα έγκειται στο ότι 

έχουν επεξεργαστεί τα ίδια  

δεδοµένα µέσα σε διαφορετικά  

χρονικά διαστήµατα. Το πρώτο 

σε 19 ηµέρες (ανθρωποηµέρες) 

το δεύτερο στις κανονικές  

ηµέρες του µήνα 31. 

 Το γεγονός όµως και το  

συµπέρασµα παραµένει το  

ίδιο, ότι υπάρχει πρόβληµα                                          ΕΙΚΟΝΑ 5.7 
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µε τον µήνα ∆εκέµβριο και δεν βρίσκεται υπό στατιστικό έλεγχο, όσον αφορά τα 

παράπονα που έχουν εµφανιστεί. Αυτό φαίνεται και από τους κύκλους που 

εντοπίζουν τα σηµεία στα οποία, λογικά, υπάρχει πρόβληµα. Μπορούµε να 

παρατηρήσουµε µια αρκετά υψηλή συχνότητα εµφάνισης αριθµού παραπόνων 

πάνω από τον µέσο όρο και σε µερικές περιπτώσεις όχι και τόσο µακριά από το 

ανώτατο όριο. 

 Εάν για παράδειγµα παρατηρούσαµε το αντίστοιχο διάγραµµα του 

Φεβρουαρίου θα βλέπαµε µια αρκετά πιο βελτιωµένη κατάσταση όπως φαίνεται 

στην Εικόνα 5.8. 

 Η ύπαρξη προβλήµατος  

στον µήνα ∆εκέµβριο, µπορεί 

 να διαπιστωθεί εάν τοποθε- 

τήσουµε τα δεδοµένα που µας 

 παρέχονται και σε κάποια  

διαγράµµατα ελέγχου µεταβλη- 

των όπως είναι αυτά που αµέσως 

 ακολουθούν.  Τα δεδοµένα 

αυτά συλλέγονται για όλες τις 

ανθρωποηµέρες των τεσσάρων 

πρώτων µηνών της έρευνας.        

ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΦΕΒΡΟΥΑΡΙΟΥ
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                                                                                       ΕΙΚΟΝΑ 5.8 
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 Τόσο από το διάγραµµα  

ελέγχου της Εικόνας 5.9, το  

οποίο είναι ένα Χ-Bar διάγραµ- 

µα, όσο και πολύ περισσότερο  

από το διάγραµµα ελέγχου  

της Εικόνας 5.10 στο οποίο  

αποτυπώνονται τα αθροίσµατα 

των παραπόνων από όλες τις  

ανθρωποηµέρες των τεσσάρων  
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µηνών, µπορούµε να διακρί- 

νουµε ότι στις ηµέρες µε τα  

περισσότερα παράπονα ή 

 µέσο όρο παραπόνων ο                                              ΕΙΚΟΝΑ 5.9 

µήνας που συµβάλει περισσότερο είναι ο ∆εκέµβριος. 

 

Αυτό το γεγονός µπορεί να φανεί  

στις τιµές των ηµερών που 

εµφανίζονται στον πιο κάτω  

πίνακα. Σχεδόν όλες οι τιµές  

των παραπόνων που εµφανίζονται 

κατά τον µήνα ∆εκέµβριο  

αποτελούν και το µεγαλύτερο  

ποσοστό για τα συνολικά  

παράπονα της συγκεκριµένης ηµέρας. 

Στον Πίνακα 5.8 έχουµε επισηµάνει µε  -1

κόκκινο τις τιµές για τις οποίες                                        ΕΙΚΟΝΑ 5.10 

Control Chart: SUM
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µιλάµε πιο πάνω και απεικονίζονται στα δυο διαγράµµατα ελέγχου 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 5.8 

Ηµέρες Σεπτέµβριος Οκτώβριος Νοέµβριος ∆εκέµβριος Άθροισµα 
1 0 1 0 3 4 
2 0 0 1 2 3 
3 1 0 1 4 6 
4 0 1 0 1 2 
5 0 0 1 2 3 
6 0 1 1 0 2 
7 0 1 0 3 4 
8 1 0 0 3 4 
9 0 0 0 1 1 

10 1 1 1 0 3 
11 0 0 0 3 3 
12 1 0 0 2 3 
13 0 0 0 2 2 
14 0 0 1 2 3 
15 0 0 0 3 3 
16 0 1 0 1 2 
17 0 0 1 0 1 
18 1 1 0 0 2 
19 0 0 0 0 0 
20 0 0 1 0 1 
21 0 1 1 0 2 
22 0 0 1 0 1 

 

 Οι µεταβλητές για την δηµιουργία του X-Bar διαγράµµατος είναι ο µέσος όρος 

του αριθµού των παραπόνων που εµφανίζονται ανά ανθρωποηµέρα µέσα σε κάθε 

µήνα από Σεπτέµβριο έως ∆εκέµβριο.  

 Η µεταβλητή που χρησιµοποιείται για το διάγραµµα της Εικόνας 5.10 είναι το 

άθροισµα όλων των παραπόνων που εµφανίζονται κατά τις ηµέρες των τεσσάρων 

µηνών.  

 Θα πρέπει εποµένως να ελέγξουµε µε περισσότερη προσοχή τον µήνα 
∆εκέµβριο και να δούµε που οφείλεται αυτή η κακή εικόνα που αρχικά 
παρουσιάζει. 
 Όπως αναφέραµε στο Κεφάλαιο 4, οι κατηγορίες στις οποίες η εταιρεία έχει 
καταλήξει για τα παράπονα είναι: 

9 
9 
9 
9 

Τεχνικά παράπονα 

Παράπονα χρόνου  

Παράπονα συµπεριφοράς 

Οικονοµικά παράπονα  
 Έχουµε εντοπίσει λοιπόν µεγάλη συχνότητα εµφάνισης των παραπόνων, για 
το πρώτο τετράµηνο, στο µήνα ∆εκέµβριο και πρέπει να ελέγξουµε κάποια 
συγκεκριµένα σηµεία ώστε να καταλάβουµε στο που οφείλεται αυτός ο µεγάλος 
αριθµός των παραπόνων.  
 Το πρώτο το οποίο πρέπει να ελεγχθεί είναι το ποία κατηγορία από τα 
παράπονα συµβάλλει περισσότερο στην εµφάνισή τους. Από τον Πίνακα 5.9 
µπορούµε να βγάλουµε το συµπέρασµα ότι την µεγαλύτερη συµµετοχή στον 
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συνολικό αριθµό των παραπόνων έχουν αυτά της κατηγορίας “Τεχνικό” µε 13, και 
αυτά της κατηγορίας “Συµπεριφοράς” µε 10. 

ΠΙΝΑΚΑΣ 5.9 
ΗΜΕΡ. ΤΕΧΝΙΚΟ ΧΡΟΝΟΥ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ 

1-∆εκ-00 1 0 1 1 3 
2-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
3-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
4-∆εκ-00 1 0 1 0 2 
5-∆εκ-00 2 1 1 0 4 
6-∆εκ-00 1 0 0 0 1 
7-∆εκ-00 0 0 1 1 2 
8-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
9-∆εκ-00 0 0 0 0 0 

10-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
11-∆εκ-00 1 1 1 0 3 
12-∆εκ-00 0 0 2 1 3 
13-∆εκ-00 1 0 0 0 1 
14-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
15-∆εκ-00 1 0 1 1 3 
16-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
17-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
18-∆εκ-00 2 0 0 0 2 
19-∆εκ-00 0 0 1 1 2 
20-∆εκ-00 2 0 0 0 2 
21-∆εκ-00 1 1 1 0 3 
22-∆εκ-00 0 1 0 0 1 
23-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
24-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
25-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
26-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
27-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
28-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
29-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
30-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
31-∆εκ-00 0 0 0 0 0 
ΣΥΝΟΛΟ: 13 4 10 5 32 

 Εάν θέλουµε να το παρατηρήσουµε και µε ποσοστά φαίνεται στην Εικόνα 5.11 

ότι το µεγαλύτερο ποσοστό παραπόνων  καταλαµβάνουν τα τεχνικά παράπονα µε 

40,63% και ακολουθούν τα παράπονα για την συµπεριφορά του προσωπικού της 

εταιρείας µε 31,25%. 

 ΜΗΝΑΣ ∆ΕΚΕΜΒΡΙΟΣ

ΧΡΟΝΟΥ
12,50%

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ
15,63%

 

 

ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ
31,25%

ΤΕΧΝΙΚΟ
40,63%

 

 

 

 
ΕΙΚΟΝΑ 5.11 

 
 Εάν θέλουµε να εντοπίσουµε τις ηµέρες κατά τις οποίες είναι κατανεµηµένος 

αυτός ο αριθµός παραπόνων για τις δυο κατηγορίες µπορούµε να αντλήσουµε 
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µέσα από την εφαρµογή του MICROSOFT EXCEL που έχει αναπτυχθεί το 

γράφηµα όπως αυτό της Εικόνας 5.12. 
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ΕΙΚΟΝΑ 5.12 

 Παρατηρούµε λοιπόν ότι στις 5, 18 και 20 ∆εκεµβρίου εµφανίστηκαν από δυο 

τεχνικά παράπονα την κάθε φορά ενώ στις 12 ∆εκεµβρίου ήταν η ηµέρα που 

εµφανίστηκαν τα δυο από τα δέκα παράπονα συµπεριφοράς.  

 Θα προσπαθήσουµε να ελέγξουµε ακόµη πιο βαθιά ώστε να µπορέσουµε να 

εντοπίσουµε µε µεγαλύτερη ακρίβεια τα αίτια συχνής εµφάνισης των παραπόνων 

για να µας δοθεί η δυνατότητα λήψης διορθωτικών και βελτιωτικών  ενεργειών. 

 Αυτό θα το επιχειρήσουµε εξετάζοντας την έως τώρα σηµαντικότερη κατηγορία 

παραπόνων, αυτή των τεχνικών, αφού συµβάλλει περισσότερο στην αύξηση των 

παραπόνων. 

 Από τον Πίνακα 5.10 µε τα στοιχεία της κατηγορίας τεχνικών παραπόνων 

µπορούµε να διαπιστώσουµε ότι το µεγαλύτερο πρόβληµα παρουσιάζεται στην 

υποκατηγορία  “∆ιενέργεια Εκπαιδεύσεων” µε 4 παράπονα (σε σύνολο 13) στις 19 

ενεργές ηµέρες του µήνα. Ακολουθούν οι υποκατηγορίες “Υποστήριξη” και 

“∆ιαχείριση Προγραµµάτων” µε τρία παράπονα. 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 5.10 
ΜΗΝΑΣ ∆ΕΚΕΜΒΡΙΟΣ  "ΤΕΧΝΙΚΟ" 

ΗΜΕΡ. ΣΥΝΟΛΟ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ ΠΡΟΣΦΟΡΕΣ ΑΝΑΠΤΥΞΗ 
ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ 

∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ 
ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ 

∆ΙΕΝΕΡΓΕΙΑ 
ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΕΩΝ 

1-∆εκ-00 1 0 0 1 0 0 
2-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
3-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
4-∆εκ-00 1 0 0 0 0 1 
5-∆εκ-00 2 0 0 0 0 2 
6-∆εκ-00 1 1 0 0 0 0 
7-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
8-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
9-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 

10-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
11-∆εκ-00 1 1 0 0 0 0 
12-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
13-∆εκ-00 1 0 0 0 1 0 
14-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
15-∆εκ-00 1 0 1 0 0 0 
16-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
17-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
18-∆εκ-00 2 1 0 0 1 0 
19-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
20-∆εκ-00 2 0 0 0 1 1 
21-∆εκ-00 1 0 0 1 0 0 
22-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
23-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
24-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
25-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
26-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
27-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
28-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
29-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
30-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
31-∆εκ-00 0 0 0 0 0 0 
ΣΥΝΟΛΟ: 13 3 1 2 3 4 

 
 Αυτό σηµαίνει ότι η εταιρεία πρέπει να λάβει κάποιες διορθωτικές ενέργειες µε 

τις οποίες θα λύσει το συγκεκριµένο πρόβληµα που παρουσιάζεται.  

Εδώ θα πρέπει να πούµε ότι οι επόµενες κινήσει της εταιρείας θα πρέπει να είναι, 
αρχικά ο εντοπισµός των εντύπων καταγραφή αυτών των παραπόνων ώστε να 
πληροφορηθούµε τι ενέργειες έχουν ήδη γίνει (εάν έχουν γίνει). Αφού ενηµερωθεί 
θα πρέπει να παρακολουθήσει πιο εντατικά την υποκατηγορία αυτή καθώς και την 
πορεία των διορθωτικών αλλαγών. Πιθανές διορθωτικές ενέργειες, ανάλογα µε το 
ακριβές1 παράπονο θα µπορούσαν να είναι: 

9 
9 
9 
9 
9 

                                           

Αλλαγή του εκπαιδευτή  
Βελτίωση των σηµειώσεων 
Αύξηση ή µείωση του χρόνου εκπαίδευσης 
Περισσότερα πρακτικά παραδείγµατα 
Ολιγοµελή τµήµατα 
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1 Το ακριβές παράπονο µπορεί να βρεθεί µόνο από την καταγραφή στο έντυπο που χρησιµοποιεί η 
εταιρεία. Γι’ αυτό θα πρέπει οι καταγραφές να είναι αρκετά λεπτοµερής ώστε να µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν αρκετό καιρό µετά το συµβάν εάν προκύψει λόγος. 
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9 
9 

Περισσότερα διαλείµµατα, και καλύτερο catering  
Μείωση του κόστους 

 Για την πλήρη πληροφόρηση του αναγνώστη ενηµερωτικά αναφέρουµε ότι 
στην εφαρµογή στην εταιρεία οι παράγοντες που αύξαναν τα παράπονα στην 
συγκεκριµένη υποκατηγορία ήταν η έλλειψη πολλών πρακτικών παραδειγµάτων, η 
µικρή χρονική διάρκεια του σεµιναρίου και τα λίγα διαλείµµατα. Στα σηµεία αυτά 
επικεντρώθηκαν και η βελτιωτικές. 
 Έως τώρα είδαµε την ανάλυση που µπορεί να γίνει στα δεδοµένα (παράπονα) 
που έχουν συλλεχθεί κατά το πρώτο τετράµηνο που διεξήχθη η έρευνα. Έγινε 
χρήση διαγραµµάτων ελέγχου όσον αφορά τα παράπονα αντιµετωπίζοντας τα ως 
“ελαττώµατα” και όχι ως “ελαττωµατικά”. Επίσης έγινε ανάλυση των παραπόνων 
κυρίως ανά µήνα, δηλαδή αριθµό των παραπόνων που προκύπτουν µέσα σε ένα 
µήνα ή γενικότερα σε ένα χρονικό διάστηµα. Στην συνέχεια θα παρουσιάσουµε 
πως θα µπορούσε η εταιρεία να παρακολουθήσει τα παράπονα και ανά κατηγορία, 
σύµφωνα µε αυτές που έχει επιλέξει. Πριν από αυτό θα δούµε, σύντοµα  πως θα 
µπορούσαµε να αντιµετωπίσουµε τα παράπονα ως “ελαττωµατικά”.  
  Για την αντιµετώπιση των παραπόνων ως ελαττωµατικά θα γίνει χρήση των 
διαγραµµάτων ελέγχου p ή np, διαγράµµατα που έως τώρα δεν έχουµε 
χρησιµοποιήσει. Είναι σηµαντικό να διευκρινίσουµε ότι για να χαρακτηριστούν τα 
παράπονα ως ελαττωµατικά θα πρέπει η εταιρεία να έχει ορίσει κάποια κριτήρια. 
Τα κριτήρια αυτά θα ορίζουν το αριθµό των παραπόνων πάνω από τον οποίο θα 
πρέπει να θεωρούµε ότι η διεργασία µας δεν λειτουργεί µε τον σωστό τρόπο και 
άρα θα πρέπει να διακοπεί. Επίσης θεωρούνται τα παράπονα ελαττωµατικά και σε 
περιπτώσεις που το ή τα παράπονα οδηγούν έναν πελάτη στο να διακόψει την 
συνεργασία µε την εταιρεία.  
  Εδώ αντιµετωπίζουµε  

την περίπτωση µε ένα  

διάγραµµα ελέγχου np για 

τον µήνα ∆εκέµβριο .  

Έχουµε ορίσει ως µέγιστο  

αριθµό  παραπόνων που  

µπορούµε να δεχτούµε ως  

ικανοποιητικό ανά ηµέρα,  

το τρία. Το κανονικό άνω όριο 

σύµφωνα µε το διάγραµµα  

                                                                                                  ΕΙΚΟΝΑ 5.13 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ ∆ΕΚΕΜΒΡΙΟΥ
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είναι 5,14. Για την τιµή που έχουµε ορίσει ως ανώτατο όριο έχει ξεπεραστεί σε µία 

περίπτωση, ενώ σε πέντε περιπτώσεις είναι ακριβώς η ίδια.                                 

 Εάν και έχουµε µια περίπτωση εκτός ορίων ίσως τελικά να µην συντρέχει 

λόγος να θεωρήσουµε ότι δεν βρισκόµαστε υπό στατιστικό έλεγχο. Εξαρτάτε το τι 

προϋποθέσεις έχουν τεθεί από πριν στην κάθε περίπτωση. Ίσως θα πρέπει να 

θέτουµε στόχο, συγχρόνως, για τον µέσο όρο των τιµών και όχι µόνο για τα 

ανώτατα όρια. Έτσι εάν αρκεστούµε σε έναν στόχο µέσου όρου 1,6 παράπονα την 

ηµέρα όπως αυτός της παραπάνω περίπτωσης, τότε εκτιµάτε ότι υπάρχει 

πρόβληµα στην διαδικασία. (θεωρούµε ότι το 1,6 για κάθε ηµέρα είναι αρκετά 

υψηλό). 

 Θα πρέπει τα διαγράµµατα τα οποία θα χρησιµοποιηθούν, µε τις 

προϋποθέσεις που έχουν ορισθεί, να βοηθούν στην διεξαγωγή χρήσιµων και 

ξεκάθαρων συµπερασµάτων και όχι να συµβάλουν στην δηµιουργία αµφιβολιών.  

 

 Στο δεύτερο τετράµηνο παρακολούθησης των δεδοµένων της εταιρείας θα 

δούµε πως µπορούµε να εξετάσουµε τα παράπονα ανά κατηγορία. Από την 

εξέταση του πρώτου τετραµήνου αλλά και από τα στοιχεία που παρουσιάζονται 

στον συγκεντρωτικό Πίνακα 5.11 για τα παράπονα που εµφανίστηκαν κατά την 

διάρκεια του 8-µήνου ανά κατηγορία, µπορούµε να δούµε ότι αυτά των “Τεχνικών” 

έχουν την µεγαλύτερη συχνότητα εµφάνισης (62 στα 144, ποσοστό 43,05%).  
ΠΙΝΑΚΑΣ 5.11 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ 

ΜΗΝΑΣ ΤΕΧΝΙΚΟ ΧΡΟΝΟΥ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ 
Σεπ-00 3 0 1 1 5 
Οκτ-00 4 1 2 1 8 
Νοε-00 5 2 1 2 10 
∆εκ-00 13 4 10 5 32 
Ιαν-01 9 3 7 8 27 
Φεβ-01 11 3 7 3 24 
Μαρ-01 9 4 3 2 18 
Απρ-01 8 7 2 3 20 

62 24 33 25 ΣΥΝΟΛΟ 
43,06% 16,67% 22,91% 17,36% 144 

 

 Έτσι θα εξετάσουµε την κατηγορία των Τεχνικών παραπόνων για την περίοδο 

των µηνών Ιανουαρίου – Απριλίου.  

 Για την περίοδο αυτή λοιπόν θα κάνουµε χρήση αρχικά των διαγραµµάτων 

ελέγχου X-Bar και R ώστε να παρατηρήσουµε τον µέσο όρο παραπόνων που 

εµφανίζονται ανά ανθρωποηµέρα για αυτούς τους τέσσερις µήνες. Επίσης θα 

δούµε και το εύρος των τιµών που παρουσιάζονται για κάθε ανθρωποηµέρα των 
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τεσσάρων µηνών. Από τα στοιχεία του Πίνακα 5.12 προκύπτουν τα διαγράµµατα 

ελέγχου που ακολουθούν (Εικόνες 5.14 και 5.15).  
ΠΙΝΑΚΑΣ 5.12 

ΗΜΕΡΕΣ ΙΑΝΟΥΑΡΙΟΣ ΦΕΒΡΟΥΑΡΙΟΣ ΜΑΡΤΙΟΣ ΑΠΡΙΛΙΟΣ 
1 0 1 1 1 
2 2 0 0 0 
3 0 1 2 0 
4 0 0 0 0 
5 5 1 0 2 
6 0 0 0 0 
7 0 1 0 0 
8 0 1 0 0 
9 0 1 1 0 

10 1 0 1 0 
11 0 1 0 0 
12 0 0 0 0 
13 1 1 1 2 
14 0 0 0 0 
15 0 1 0 1 
16 0 0 0 0 
17 0 1 1 1 
18 0 1 0 0 
19 0 0 0 0 
20 0 0 2 0 
21 0 0 0 1 
22 0 0 0 0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                      Ηµέρες                                                                                     Ηµέρες 

               ΕΙΚΟΝΑ 5.14                                                                            ΕΙΚΟΝΑ 5.15 
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 Μπορούµε να διαπιστώσουµε ότι τα περισσότερα παράπονα έχουν 

παρουσιαστεί κατά µέσο όρο στην 5η και 13η ηµέρα (ανθρωποηµέρες) των µηνών 

που εξετάζουµε, περίπου 2 παράπονα την κάθε ανθρωποηµέρα του κάθε µήνα. 

Μεγαλύτερο πρόβληµα παρουσιάζει η 5η ηµέρα και αυτό µπορεί να φανεί από το 

διάγραµµα του εύρους των τιµών της συγκεκριµένης ηµέρας το οποίο είναι 5, πολύ 

µεγαλύτερο από το ανώτατο όριο που είναι περίπου 2.  

 Ο Πίνακας 5.13 µας δείχνει πόσα παράπονα έχουµε κατά την 5η ηµέρα του 

κάθε µήνα που εξετάζουµε, πολύ πιο αναλυτικά, παρουσιάζοντας και την κατανοµή 
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τους στις υποκατηγορίες που απαρτίζουν την κατηγορία των τεχνικών 

παραπόνων.  
ΠΙΝΑΚΑΣ 5.13 

5η 
Α/Η 

ΣΥΝΟΛΟ 
ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ ΠΡΟΣΦΟΡΕΣ ΑΝΑΠΤΥΞΗ 
ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ 

∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ 
ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ 

∆ΙΕΝΕΡΓΕΙΑ 
ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΕΩΝ 

5-Ιαν 5 0 1 0 1 3 
7-Φεβ 1 1 0 0 0 0 
7-Μαρ 0 0 0 0 0 0 
6-Απρ 2 0 0 1 0 1 

 

 Εντοπίζουµε ξανά ότι αρκετά µεγάλη εµφάνιση για τον µήνα Ιανουάριο έχουν 

τα παράπονα για την διενέργεια των εκπαιδεύσεων που παρέχει η εταιρεία. 
 

 Ένα σηµαντικό δεδοµένο το οποίο η εταιρεία επεξεργάστηκε και προέκυψαν 

κάποια συµπεράσµατα είναι αυτό του χρονικού διαστήµατος για την διευθέτηση 

του παραπόνου. ∆ηλαδή το χρονικό διάστηµα µεταξύ της εκδήλωσης του 

παραπόνου και της λήψης κάποιας ενέργειας (µόνιµης διορθωτικής ή πρόσκαιρης) 

ώστε να ικανοποιηθεί το αίτηµα του πελάτη. Τα στοιχεία συγκεντρώθηκαν σε 

πίνακες της µορφής που έχει ο Πίνακας 5.3 και παρουσιάζονται στο παράρτηµα 

αυτού.  

 Για την στατιστική ανάλυση έγινε χρήση του διαγράµµατος ελέγχου Χ 

(individual). Ως µεταβλητή Χ θεωρήσαµε τον αριθµό των παραπόνων τα οποία 

ξεπερνούσαν τις δυο εβδοµάδες για την διεκπεραίωσή τους. Το όριο που τέθηκε 

για αυτούς τους πρώτους οχτώ µήνες εφαρµογής του µοντέλου, που συγχρόνως 

είναι και ο στόχος, ήταν ο αριθµός αυτός να µην ξεπερνάει τα 2. ∆ηλαδή η εταιρεία 

θα πρέπει να διεκπεραιώνει όλα τα εκφραζόµενα παράπονα συγκεκριµένου µήνα 

µέσα σε διάστηµα δυο εβδοµάδων και θα είναι ανεκτό να ξεπεράσουν τις δυο 

εβδοµάδες µόνο δυο περιπτώσεις παραπόνων. Να διευκρινίσουµε εδώ ότι τα 

στοιχεία που παρακολουθούνται µε τους πίνακες του παραρτήµατος περιέχουν τα 

παράπονα που εµφανίστηκαν έναν συγκεκριµένο µήνα και πόσο χρειάστηκε να 

διευθετηθούν. Υπάρχει περίπτωση ένα παράπονο που εµφανίστηκε στα τέλη 

Οκτωβρίου να διευθετήθηκε µέσα σε εβδοµάδα του Νοεµβρίου, παρ’ όλα αυτά έχει 

καταχωρηθεί στον πίνακα που αφορά τον µήνα Οκτώβριο.  

 Από τα αποτελέσµατα που περάστηκαν στο SPSS και είναι τα παρακάτω  
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ΠΙΝΑΚΑΣ 5.14 

    Μήνες Παράπονα που ∆ιεκπεραιώθηκαν 
µετά τις 2 εβδοµάδες 

1 1 
2 2 
3 2 
4 8 
5 6 
6 10 
7 3 
8 4 

 

έχει προκύψει το ακόλουθο διάγραµµα ελέγχου: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                                   ΕΙΚΟΝΑ 5.16 

∆ιεκπεραίωση Παραπόνων

87654321

20,0

18,0

16,0

14,0

12,0

10,0

8,0

6,0

4,0

2,0

0,0

-2,0

-4,0

-6,0

-8,0
-10,0

Παράπονα

UCL = 12,48

U Spec = 2,00

Average = 4,50

L Spec = ,00

LCL = -3,48

 

 Στο δίγραµµα (Εικόνα 5.16) έχουµε κυκλώσει τα σηµεία τα οποία έχουν 

ξεπεράσει το ανώτατο όριο που έχει τεθεί. Πρέπει να σηµειώσουµε εδώ ότι το 

ανώτατο όριο που βγαίνει σύµφωνα µε την επεξεργασία των στοιχείων είναι αρκετά 

υψηλότερο αλλά στην συγκεκριµένη περίπτωση µας ενδιαφέρει αυτό που έχει 

οριστεί. Έτσι έχουµε πέντε µήνες, από τον   ∆εκέµβριο έως και τον Απρίλιο, στους 

οποίους η εταιρεία δεν κατάφερε αρκετά παράπονα να τα διεκπεραιώσει εντός του 

ορισµένου χρονικού διαστήµατος. Το σηµαντικότερο πρόβληµα εντοπίστηκε τον 

Φεβρουάριο όπου δέκα παράπονα διευθετήθηκαν µετά από την διέλευση τριών 

εβδοµάδων από την ανακοίνωσή τους στην εταιρεία.  

 Για την διαπίστωση αυτή η εταιρεία αποφάσισε να εκτελέσει εκπαίδευση στο 

προσωπικό που ασχολείται µε την διευθέτηση των παραπόνων καθώς επίσης και 

να εκτελούνται για το χρονικό διάστηµα των τεσσάρων επόµενων µηνών έλεγχοι 

στην τήρηση της διαδικασίας παραπόνων που διαθέτει η εταιρεία και κυρίως στο 

κοµµάτι της διευθέτησης τους. Οι έλεγχοι θα εκτελούνται κάθε δυο εβδοµάδες.   
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 Τέλος για το ίδιο χαρακτηριστικό (την διεκπεραίωση των παραπόνων) έχει 

τεθεί και παρακολουθείτε επιπλέον στόχος ο οποίος είναι το να ικανοποιείται το 

60% των παραπόνων που εµφανίζονται κάθε µήνα µέσα στην πρώτη εβδοµάδα 

από την εµφάνισή τους. Από τα δεδοµένα έχουµε ότι: 
ΠΙΝΑΚΑΣ 5.15 

 Μήνας Παράπονα Αριθµός Παραπόνων που 
∆ιευθετήθηκαν Εντός 1 Εβδοµάδας 

Ποσοστό 
(%) 

Σεπτέµβριος 5 2 40 
Οκτώβριος 8 4 50 
Νοέµβριος 10 6 60 
∆εκέµβριος 32 16 50 
Ιανουάριος 27 15 55,5 
Φεβρουάριος 24 4 16,6 
Μάρτιος 18 10 55,5 
Απρίλιος 20 10 50 

  

 Το διάγραµµα που επιλέχθηκε να χρησιµοποιηθεί είναι ένα απλό διάγραµµα 

µεταβλητών (individual) ώστε να διαπιστώσουµε ποιος µήνας έχει ικανοποιήσει τον 

στόχο που  τέθηκε. Από το πιο κάτω διάγραµµα λοιπόν µπορούµε να δούµε ότι 

µόνο ένας µήνας από τους οχτώ που παρακολουθήθηκαν ικανοποίησε τον στόχο 

του 60%. Οι υπόλοιποι εάν και πολύ κοντά δεν µπόρεσαν να φτάσουν τον στόχο. 

Ο Φεβρουάριος ήταν ο χειρότερος µε αποτέλεσµα 16,6%1.  

Στο διάγραµµα (Εικόνα 5.17) τέθηκε ως κατώτατο όριο το 60 και έχει 

συµβολιστεί µε κόκκινη γραµµή διότι θεωρείτε το ελάχιστο που πρέπει να 

ικανοποιήσει η εταιρεία. 

 Από τα αποτελέσµατα, προέκυψαν  

κάποιες κινήσεις που έλαβε η εταιρεία 

µε σκοπό την επίτευξη του στόχου,  

και είναι ίδιες µε αυτές της αµέσως 

προηγούµενης περίπτωσης 

Από τις περιπτώσεις αυτές τίθεται 

Εµµέσως και ο στόχος της διευθέτησης  

αριθµού παραπόνων εντός της δεύτερης 

∆ιευθέτηση εντός µιας εβδοµάδας

87654321

96

72

47

23

-2

Ποσοστό

UCL = 92,322

Average = 47,200

L Spec = 60,000

LCL = 2,078
εβδοµάδας. Έτσι λοιπόν εάν είχαν  

εµφανιστεί 10 παράπονα τα 6 θα έπρεπε                                ΕΙΚΟΝΑ 5.17 

να επιλυθούν εντός της πρώτης εβδοµάδας                        
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όχι περισσότερα από δυο να ξεπεράσουν για την επίλυσή τους τη δεύτερη 

εβδοµάδα, εποµένως θα έπρεπε θα επιλυθούν εντός της δεύτερης εβδοµάδας 2 

τουλάχιστο παράπονα.                                                          

 Η λεπτοµέρεια και το βάθος στο οποίο µπορεί να φτάσει µία εταιρεία κάνοντας 

χρήση των διαγραµµάτων ελέγχου είναι κυρίως θέµα επιλογής της και στο πόσο 

προσαρµογή θα έχουν οι κατηγορίες των παραπόνων που έχουν επιλεχθεί µε τα 

διαγράµµατα ελέγχου. Στην περίπτωσή µας θα µπορούσε ακόµη η εταιρεία να 

ελέγχει και τις υποκατηγορίες των παραπόνων είτε ανά µήνα είτε ανά τετράµηνο 

ώστε να µπορεί να έχει καλύτερη εικόνα. Τόσο η αρχική εφαρµογή ενός τέτοιου 

συστήµατος από την εταιρεία όσο, κυρίως, ο µικρός αριθµός παραπόνων που 

παρουσιάζονται για επεξεργασία δεν µας δίδει την δυνατότητα µεγαλύτερης 

ανάλυσης και εµβάθυνσης. 

 Τα βασικά αποτελέσµατα που προέκυψαν από την στατιστική επεξεργασία των 

δεδοµένων µπορούνε εν συντοµία να συνοψιστούν στα παρακάτω γραφήµατα για 

κάθε µία από τις κατηγορίες των παραπόνων (Εικόνα 5.18). 
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 Σηµειώνοµε ότι για όλα τα δεδοµένα που παρουσιάστηκαν υπάρχει και η 

δυνατότητα εντοπισµού της προέλευσης, όσον αφορά την γεωγραφική περιοχή. 

Αυτό γίνετε µε τη βοήθεια των πινάκων της µορφής του Πίνακα 5.5 όπου 

συγκεντρώνονται τέτοια στοιχεία για τον κάθε µήνα. ∆εν θα παρουσιαστεί 

επεξεργασία αυτών των δεδοµένων διότι δεν παρουσιάστηκε η ανάγκη για την 

πληροφόρηση σε τέτοιο θέµα και ίσως τελικά να µην έχει ιδιαίτερο νόηµα 

παρακολούθησης τουλάχιστον για την εταιρεία στην οποία εφαρµόστηκε. Πάντως 

αντίληψη µας είναι ότι θα πρέπει να παρακολουθούνται κατά περιπτώσεις αυτού 

του είδους τα αποτελέσµατα σε εταιρείες που έχουν κάποια διασπορά στην χώρα 

όσον αφορά σηµεία εξυπηρέτηση του πελάτη.   

 Στον παρακάτω πίνακα παρουσιάζεται µια στατιστική αποτύπωση των 

αποτελεσµάτων που είχε η εταιρεία κατά το διάστηµα εφαρµογής. Αυτή η ανάλυση 

γίνεται για να δείξει την ποσοστιαία διαφορά που υπήρχε από µήνα σε µήνα ανά 

κατηγορία παραπόνου µετά το πρώτο τετράµηνο εφαρµογής.  Η εταιρεία ξεκίνησε 

να παρακολουθεί κάθε µήνα την ποσοστιαία διαφορά από τον µέσο όρο των 

παραπόνων όλων των προηγούµενων µηνών. Τα αποτελέσµατα από τον µήνα 

Ιανουάριο έως και τον Απρίλιο παρουσιάζονται στον Πίνακα 5.16. 
ΠΙΝΑΚΑΣ 5.16 

1ο 4µηνο Ιανουάριος Φεβρουάριος Μάρτιος Απρίλιος 
Κατηγορία 
Παραπόνου 

Αριθ. Αριθ. 
%διαφορά από 

µ.ο. 
προηγούµενου 

4µήνου 
Αριθ. 

%διαφορά από 
µ.ο. 

προηγούµενου 
5µήνου 

Αριθ. 
%διαφορά από 

µ.ο. 
προηγούµενου 

6µήνου 
Αριθ. 

%διαφορά από 
µ.ο. 

προηγούµενου 
7µήνου 

ΤΕΧΝΙΚΟ 25 9                    44% 11                   61,76% 9                    20% 8                     3,7% 
ΧΡΟΝΟΥ  7 3                    71% 3                     20% 4                    84% 7                 188,9% 

ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ 14 7                   100% 7                     66,66% 3                   -34,78% 2                  -54,9% 
ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ  9 8                   255.5% 3                    -11,76% 2                   -40,04% 3                    -4,5% 

ΣΥΝΟΛΟ 55 27                96,36% 24                    46,34% 18                    1,8% 20                  12,9% 

 
 Παρατηρούµε από τον πίνακα ότι η εταιρεία σταδιακά µειώνει την ποσοστιαία 

διαφορά από τον µέσο όρο των προηγούµενων µηνών. Στην τελευταία στήλη 

(µήνας Απρίλιος) έχει εντοπιστεί ένα σηµαντικό πρόβληµα στα παράπονα του 

Χρόνου τα οποία παρουσιάζουν αρκετά µεγάλη αύξηση από τον µέσο όρο των 

προηγούµενων  επτά µηνών.  

 Ο συγκεκριµένος τρόπος παρακολούθησης θα πρέπει να γίνεται σε όσο το 

δυνατό µεγαλύτερο αριθµό µηνών όσον αφορά αυτούς που έχουν περάσει και 

προσδιορίζουν τον µέσο όρο. Ένα παράδειγµα αυτού του είδους στατιστικής 

ανάλυσης παρουσιάζεται στο Παράρτηµα του Κεφαλαίου (1ο Παράδειγµα). 
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6. Συµπεράσµατα 
 
 Είδαµε λοιπόν, κατά τη εφαρµογή, περιπτώσεις που η εταιρεία µπορεί να 

χρησιµοποιήσει τα διαγράµµατα ελέγχου. Χωρίσαµε την περίοδο της έρευνας σε 

δυο µέρη (δυο τετράµηνα). Στο µεν πρώτο παρακολουθήσαµε ως προς το χρόνο 

(π.χ. ανά µήνα) ενώ στο δεύτερο ανά κατηγορία (π.χ. τεχνικό) 

 Μέσα σε αυτά τα δύο µέρη χρησιµοποιήσαµε τα περισσότερα διαγράµµατα 

ελέγχου και δείξαµε τόσο τον τρόπο µε το οποίο µπορούν να επιλεγούν όσο και 

πως µπορούν να αναλυθούν και εξηγηθούν. 

 Από την συνολική εικόνα της εφαρµογής στην εταιρεία και από τα 

αποτελέσµατα που παρουσιάζονται στο παράρτηµα του κεφαλαίου µπορούµε να 

συµπεράνουµε ότι στην εφαρµογή αυτής της φάσης του µοντέλου (που είναι και η 

κύρια) η εταιρεία είχε την ευκαιρία να κάνει χρήση των διαγραµµάτων ελέγχου σε 

έναν ικανοποιητικό βαθµό (για αρχική προσπάθεια) και να καταλήξει, στις πιο 

βασικές περιπτώσεις, σε λήψη ορισµένων διορθωτικών και βελτιωτικών ενεργειών. 

Πρέπει να διευκρινίσουµε ότι αυτές οι βελτιώσεις αποφασίστηκαν και αρκετές 

εκτελέστηκαν πριν την ολοκλήρωση της επεξεργασίας των στοιχείων της µέτρησης 

ικανοποίησης πελατών και εποµένως δεν έχουν συσχέτιση µε τα αποτελέσµατα 

αυτής της έρευνας. Θα δούµε στο επόµενο κεφάλαιο πώς µπορούν να συνδεθούν 

τα ευρήµατα από την στατιστική ανάλυση που παρουσιάσαµε στο παρόν κεφάλαιο 

µε τα αποτελέσµατα της έρευνας για την ικανοποίηση των πελατών  και να 

προκύψουν χρήσιµα συµπεράσµατα τόσο για την επιτυχία της στατιστικής 

ανάλυσης όσο και για την λήψη ολοκληρωµένων βελτιωτικών κινήσεων. 
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ΜΕΤΡΗΣΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ 
 
 
1. Εισαγωγή 
 

Στο Κεφάλαιο αυτό θα παρουσιάσουµε τον τρόπο µε τον οποίο θα µπορούσε 
µία εταιρεία να διενεργήσει έρευνα για να µετρήσει την ικανοποίηση των πελατών 
της. ∆ηλαδή θα παρουσιαστεί το 3ο Στάδιο του µοντέλου που προτείνει η εργασία 
αυτή (Κεφάλαιο 3). Σκοπός του κεφαλαίου δεν είναι η ανάλυση των ερευνών 
ικανοποίησης πελατών αλλά η παρουσίαση µιας συγκεκριµένης µεθόδου για τις 
ανάγκες της εφαρµογής του µοντέλου. ∆ηλαδή να χρησιµοποιηθεί η έρευνα αυτή 
ώστε να µπορέσουµε να δούµε εάν η παρακολούθηση των παραπόνων, µε την 
χρήση διαγραµµάτων ελέγχου και οι διορθωτικές ενέργειες που λαµβάνονται 
κινούνται προς την σωστή κατεύθυνση,  την ικανοποίηση των πελατών. 

Στην ουσία θα επιχειρηθεί µια προσπάθεια σύνδεσης της έρευνας για την 
ικανοποίηση των πελατών µε τον τρόπο παρακολούθησης και επεξεργασίας των 
παραπόνων που παρουσιάστηκε στο προηγούµενο Κεφάλαιο. Έτσι θα 
ολοκληρωθεί ο κύκλος του µοντέλου που εφαρµόστηκε. 

Θα γίνει µια µικρή αναφορά στις µεθόδους µέτρησης ικανοποίησης πελατών 
που υπάρχουν και µια πιο εκτενής για την επιλεγµένη µέθοδο που εφαρµόστηκε 
για τις ανάγκες ανάπτυξης του µοντέλου. Τέλος θα παρουσιαστεί το πως ακριβώς 
διεξήχθη η έρευνα, το ερωτηµατολόγιο το οποίο αναπτύχθηκε, τα αποτελέσµατα 
που προέκυψαν και  η σύνδεση µε τα αναφερόµενα στο Κεφάλαιο 51.  

 
2. Είδη Ερευνών 
 
 Η βασική κατηγοριοποίηση των ερευνών ικανοποίησης περιλαµβάνει τόσο τις 
ποιοτικές, όσο και τις ποσοτικές έρευνες, οι οποίες διαφοροποιούνται κυρίως 
ανάλογα µε το περιεχόµενο και τους στόχους τους (Dutka, 1995).  
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1 Ο τρόπος µε τον οποίο διεξήχθη η έρευνα, µπορεί να εφαρµοστεί και αυτόνοµα, εάν µια εταιρεία 
θα ήθελε µόνο την µέτρηση ικανοποίησης των πελατών της. 
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Ο βασικός στόχος των ποιοτικών ερευνών ικανοποίnσnς είναι n εξαγωγή 
αναλυτικής πλnροφορίας και πρόσθετων διευκρινήσεων για τn στάσn και τις 
απόψεις ενός συνόλου πελατών. Τα κύρια χαρακτηριστικά των ποιοτικών ερευνών 
εστιάζονται κυρίως στα εξnς σnµεία (Taylor and Bogdan, 1975):  

9 

9 

9 

9 

9 

9 

9 

οι απαντήσεις των πελατών δεν έχουν προκαθορισµένη µορφή.  

τα αποτελέσµατα των ποιοτικών ερευνών βασίζονται, σε ένα µεγάλο βαθµό, 
σηnν παρατήρηση.  

το δείγµα των πελατών που χρησιµοποιείται  είναι µικρό, αλλά 
πραγµατοποιείται σε βάθος ανάλυση τnς συµπεριφοράς των πελατών.  

συνήθως , δεν είναι δυνατή n γενίκευση των αποτελεσµάτων.  

Τα πλέον συνηθισµένα παραδείγµατα ποιοτικών ερευνών αναπτύσσονται από 
τους Dutka (1995), Naumann and Giel (1995), Woodruff and Gardial (1996), 
Kessler(1996) και είναι:  

1. Συνεντεύξεις σε βάθος (in depth interviews) 

2. Οµάδες συζήτησης πελατών (focus groups) 

3. Παρατηρήσεις (observations) 

4. Συµβουλευτικές οµάδες πελατών (advisory groups) 

 
Από την άλλη πλευρά, οι ποσοτικές έρευνες ικανοποίησης έχουν ως βασικό 

στόχο την εξαγωγή συγκεκριµένων µέτρων τnς ικανοποίησης των πελατών, τα 
οποία βασίζονται σε στατιστικά αξιόπιστα δεδοµένα. Με αυτόν τον τρόπο είναι 
δυνατή n γενίκευση των αποτελεσµάτων της έρευνας στο σύνολο του πληθυσµού 
της πελατειακής βάσης. 'Άλλα σηµαντικά χαρακτηριστικά των ποσοτικών ερευνών 
ικανοποίησης είναι (Dutka, 1995) :  

Για τη διεξαγωγή της έρευνας χρησιµοποιείται ένα δοµηµένο ερωτηµατολόγιο, 
ενώ αποφεύγονται οι "ανοικτές" ερωτήσεις.  

Το µέγεθος της πληροφορίας που συλλέγεται για κάθε πελάτη είναι σχετικά 
µικρό, αλλά το δείγµα της έρευνας είναι αρκετά µεγάλο (συγκριτικά µε τις 
ποιοτικές έρευνες) .  

Τα αποτελέσµατα των ποσοτικών ερευνών βασίζονται, σε συγκεκριµένες 
επιστηµονικές µεθόδους και µοντέλα ποσοτικής ανάλυσης (ανάλυση 
δεδοµένων, στατιστική, κλπ).  
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9 

9 

9 

9 

9 

Είναι δυνατή n µέτρηση της αλλαγής της στάσης και των απόψεων των 
πελατών κατά τη διάρκεια του χρόνου.  

Οι συνηθέστεροι τρόποι διεξαγωγής ποσοτικών ερευνών ικανοποίησης είναι 
(Gerson, 1993, Massnick, 1997):  

1. Ταχυδροµικές έρευνες  

2. Προσωπικές συνεντεύξεις  

3. Τηλεφωνικές έρευνες  
 

 Τέλος, άλλοι τρόποι συλλογής δεδοµένων ικανοποίησης πελατών που θα 
µπορούσαν να χρησιµοποιηθούν είναι (Kessler, 1996): 

Έρευνες πρώην πελατών 

Μυστηριώδης πελάτης (mystery customer) 

Έρευνες νέων πελατών 

Αντιληπτικές έρευνες (perceptual research)  

Ικανοποίηση παραπόνων 

Τεστ χρήσης προϊόντων (usability test) 
 
3. Σχεδιασµός Ερευνών 
 
 Στην συγκεκριµένη εργασία ενδιαφερόµαστε για τις ποσοτικές έρευνες 
ικανοποίησης και ειδικότερα για αυτές που γίνεται χρήση ερωτηµατολογίου. Ο 
σχεδιασµός της έρευνας ικανοποίησης αποτελεί ένα από τα βασικότερα στάδια 
εφαρµογής ενός προγράµµατος µέτρησης ικανοποίησης για µια οποιαδήποτε 
εταιρεία, και έχει ως βασικό στόχο την αποφυγή λαθών και την διασφάλιση 
ικανοποιητικών αποτελεσµάτων. 
 Η διαδικασία του σχεδιασµού µπορεί να αποτελείται από τα πιο κάτω στάδια 
(Kessler 1996): 
1. Καθορισµός στόχων έρευνας ικανοποίησης 
2. Καθορισµός διαστάσεων ικανοποίησης 
3. Καθορισµός διαδικασίας µέτρησης ικανοποίησης 
4. Καθορισµός δείγµατος και διαδικασία έρευνας ικανοποίησης 
5. Ανάπτυξη και δοκιµή ερωτηµατολογίου 
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 Θα πρέπει να αναφερθεί ότι ο καθορισµός της συχνότητας διεξαγωγής 
ερευνών ικανοποίησης αποτελεί ένα σηµαντικό σηµείο που πρέπει να καθοριστεί 
κατά την φάση του σχεδιασµού της έρευνας. Σε αρκετές περιπτώσεις υπάρχει η 
τάση για την καθιέρωση µιας  ετήσιας διεξαγωγής ερευνών ικανοποίησης, γεγονός 
που είναι αυθαίρετο σε µεγάλο βαθµό 1(Vavra, 1997). Ο προγραµµατισµός της 
έρευνας θα πρέπει να βασίζεται στις τάσεις της συγκεκριµένης αγοράς των 
υπηρεσιών και τις πιθανότητες αλλαγής στάσης του συνόλου των πελατών [1]. 
 Στο σηµείο θα πρέπει να τονιστεί ότι είναι σηµαντικό να διασυνδεθεί πλήρως ο 
τρόπος παρακολούθησης και επεξεργασίας των παραπόνων (Κεφάλαιο 5) µε τον 
τρόπο διεξαγωγής της έρευνας ικανοποίησης πελατών και τη συχνότητα 
διεξαγωγής της. Η έρευνα ικανοποίησης των πελατών θα πρέπει κατ’ ελάχιστο να 
επικεντρώνεται σε συλλογή στοιχείων τα οποία να οδηγούν σε συµπεράσµατα για 
τον τρόπο επεξεργασίας των παραπόνων. Η λογική της χρήσης µιας τέτοιας 
έρευνας στη συγκεκριµένη περίπτωση, έχει ως στόχο την ανασκόπηση του 
τρόπου συλλογής αλλά κυρίως επεξεργασίας των παραπόνων. Εποµένως να 
παρέχει να εντοπίζει σηµεία στα οποία µπορεί να βελτιωθεί το 1ο και 2ο Στάδιο του 
µοντέλου.    
 Για την απόφαση της επιλογής της έρευνας που θα χρησιµοποιηθεί σηµαντικό 
ρόλο θα παίξουν και δύο ακόµη συντελεστές που πρέπει να καθοριστούν , οι 
διαστάσει ικανοποίησης που υπάρχουν για τον τύπο της εταιρείας που θέλουµε να 
διενεργηθεί η έρευνα και η κλίµακα της ικανοποίησης που θα χρησιµοποιηθεί για 
το ερωτηµατολόγιο. Όσο αφορά τον πρώτο συντελεστή παρουσιάζουµε στον 

Πίνακα 6.1 [2] διάφορα παραδείγµατα διαστάσεων ικανοποίησης των πελατών 

ανάλογα µε το είδος της εταιρείας. Για τον δεύτερο συντελεστή θα πρέπει να πούµε 
ότι υπάρχουν αρκετές κλίµακες που θα µπορούσε να επιλέξει κανείς και οι 
σηµαντικότερες παρουσιάζονται στο παράρτηµα του κεφαλαίου (δεν είναι το 
αντικείµενο της εργασίας οι κλίµακες ικανοποίησης ώστε να εµβαθύνουµε στο 
θέµα). Αυτό που µπορούµε να πούµε είναι οι βασικές κατηγορίες των κλιµάκων 
που υπάρχουν: 

1. Ονοµαστική κλίµακα (nominal scale) 
2. Βαθµωτή κλίµακα (ordinal scale) 
3. Κλίµακα διαστήµατος (interval scale) 
4. Κλίµακα αναλογίας (ratio scale) 
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1 Ουσιαστικά, οι ετήσιες έρευνες ικανοποίησης προτιµούνται διότι συµβαδίζουν µε τον ετήσιο γενικό προγραµµατισµό του 
οργανισµού (οικονοµικός προγραµµατισµός, προγραµµατισµός στόχων, κλπ), χωρίς να υπάρχει σαφής λόγος γιατί οι 365 
ηµέρες είναι το βέλτιστο διάστηµα χρονικού προγραµµατισµού των ερευνών αυτών 
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Οι κλίµακες εστιάζονται κυρίως στα ακόλουθα: 

9 

9 

9 

9 

Απόδοση 

Επιβεβαίωση 

Αίσθηµα ικανοποίησης 

Αποτέλεσµα ικανοποίησης  
 
 Η πιλοτική έρευνα αποτελεί το τελικό στάδιο τnς διαδικασίας σχεδιασµού µιας 

έρευνας ικανοποίnσnς και έχει ως βασικό στόχο τn δοκιµή του ερωτnµατολογίου. 

Συνήθως, n πιλοτική έρευνα ικανοποίnσnς αποτελείται από µια σειρά προσωπικών 

συνεντεύξεων, ανεξάρτnτα από το είδος τnς έρευνας που επιλέγεται να διεξαχθεί 

(τnλεφωνική, ταχυδροµική, κλπ), έτσι ώστε να δίνεται n δυνατότnτα 

παρακολούθnσnς και καταγραφής τnς αντίδρασnς των πελατών κατά τn διάρκεια 

συµπλήρωσnς του πιλοτικού ερωτnµατολογίου.  
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 Η πιλοτική έρευνα δίνει έµφαση στα εξής σηµεία (Naumann and Giel. 1995, 
ΗiΙΙ, 1996) :  

9 

9 

9 

                                           

συνολική εικόνα του ερωτηµατολογίου (δοµή, εµφάνιση, αλληλουχία 
ερωτήσεων. κλπ).  

πλήρης κατανόηση των ερωτήσεων από την πλευρά των πελατών   

προσδιορισµός πιθανών προβληµάτων που οφείλονται στις κλίµακες µέτρησης 
της ικανοποίησης.  

 Μάλιστα, σε αρκετές περιπτώσεις ζητείται από τους Πελάτες να εκφράσουν 
ανοικτά την άποψη τους για το τι σκέφτονται για τη συγκεκριµένη έρευνα 
ικανοποίησης, ποιες ερωτήσεις πιστεύουν ότι τους δυσκολεύουν, καθώς και τι θα 
άλλαζαν οι ίδιοι στη δοµή και το περιεχόµενο του ερωτηµατολογίου (Hunt, 
Sharkman, Wilcox 1982).  
 Ο καθορισµός του µεγέθους του δείγµατος µιας πιλοτικής έρευνας 
ικανοποίησης είναι µια καθαρά υποκειµενική απόφαση της διοίκησης της 
επιχείρησης και δε βασίζεται σε συγκεκριµένους κανόνες και τεχνικές (Vavra. 
1997). Παρόλα αυτά, θα πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή στα εξής σηµεία:  
1. Οι πελάτες που συµµετέχουν στην πιλοτική έρευνα δεν πρέπει να 

συµπεριληφθούν και στο τελικό δείγµα της έρευνας ικανοποίησης.  
2. Το δείγµα της πιλοτικής έρευνας θα πρέπει να συµπεριλαµβάνει όλα τα 

διαφορετικά τµήµατα των πελατών που πρόκειται να συµµετάσχουν στην 
έρευνα ικανοποίησης.  

Η δοκιµή του ερωτηµατολογίου πραγµατοποιείται κατά το αρχικό στάδιο εσωτερικά 
του οργανισµού, έτσι ώστε να υπάρξουν παρατηρήσεις και διορθώσεις από το ίδιο 
το προσωπικό και στη συνέχεια διεξάγεται n πιλοτική έρευνα σε πραγµατικές 
συνθήκες συµπλήρωσης του ερωτηµατολογίου. Η συνολική διαδικασία 
επαναλαµβάνεται όσες φορές κρίνεται απαραίτητο, ώστε να διασφαλίζεται n 
εγκυρότητα της συλλεγόµενης πληροφορίας (αναφέρονται περιπτώσεις 
πραγµατικών ερευνών µε περισσότερες από 15 δοκιµές του ερωτηµατολογίου)1.  
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1 Στο παράρτηµα του Κεφαλαίου παρουσιάζονται, ενδεικτικά, κάποια ερωτηµατολόγια για την µέτρηση ικανοποίησης των 
πελατών.  
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4. Μέθοδος SERVQUAL 
 

 Για τις ανάγκες της εργασίας χρησιµοποιείται µία µέθοδος η οποία θα 
µπορούσε να χαρακτηριστεί ποσοτική. Θα στηριχθούµε στο ερωτηµατολόγιο των 
A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry  από την µέθοδο SERVQUAL µε τις 
κατάλληλες τροποποιήσεις. 
 Το µοντέλο servqual θα µπορούσε να χαρακτηρισθεί ως µια προσπάθεια 
ανάπτυξης ενός µόνιµου βαροµέτρου ικανοποίησης, δεδοµένου ότι έχει σχεδιαστεί 
µε στόχο την µέτρηση της αντίληψης των πελατών για την ποιότητα των 
προσφεροµένων υπηρεσιών (Parasuraman et al., 1985, 1988). Το βασικό 
χαρακτηριστικό του µοντέλου είναι n παροχή ενός σταθερού αριθµού διαστάσεων 
ικανοποίησης, έτσι ώστε να είναι εφικτή τόσο n συγκριτική ανάλυση των επιδόσεων 
των επιχειρήσεων, όσο και n παρακολούθηση των µεταβολών της ποιότητας κατά 
την πάροδο του χρόνου. Η πρώτη προσπάθεια εφαρµογής του Servqual 
πραγµατοποιήθηκε σε οµάδες συζήτησης πελατών και συµπεριλάµβανε 22 
κριτήρια ικανοποίησης, ενώ στη συνέχεια (Parasuraman et al., 1991, 1994) το 
σύνολο των κριτηρίων αυτών οµαδοποιήθηκε σε 5 βασικές κατηγορίες διαστάσεων 
ικανοποίησης (απτότητα, αξιοπιστία, ανταπόκριση, ασφάλεια, συναισθηµατική 
κατανόηση). [3] 
 Είναι σηµαντικό να διευκρινίσουµε ότι η µέθοδος αυτή προσπαθεί να εντοπίσει 
το χάσµα που υφίσταται µεταξύ της παροχής υπηρεσιών µιας εταιρείας και των 
αντιλήψεων που αποκοµίζουν οι πελάτες της από αυτές . Στο παράρτηµα του 
κεφαλαίου παρουσιάζεται η γραφική απεικόνιση των βασικών σηµείων της 
µεθόδου. 
 Το ερωτηµατολόγιο που χρησιµοποιείται στηv µέθοδο αυτή αποτελείται από τα 
εξής µέρη:  
1. προσδοκίες πελάτη: µετρούνται οι προσδοκίες του πελάτη, µέσα από τον 
τρόπο που αυτός βλέπει τηv ιδανική επιχείρηση.  
2. Σηµαντικότητα διαστάσεων (χαρακτηριστικών) ικανοποίησης: εκτιµάται το 
βάρος των 5 βασικών διαστάσεων ικανοποίησης, ζητώντας από τους πελάτες να 
κατανείµουν 100 βαθµούς σηµαντικότητας στις διαστάσεις αυτές.  
3. Αντίληψη πελάτη: εκτιµάται n απόδοση της εταιρείας, µέσα από τον τρόπο 

που αντιλαµβάνεται ο πελάτης τηv παρεχόµενη ποιότητα της εξυπηρέτησης.  
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5. Ανάπτυξη Ερωτηµατολογίου Και Εφαρµογή 
 

5.1 Γενικά 
 Το ερωτηµατολόγιο που αναπτύχθηκε στηρίχθηκε σ’ αυτό της µεθόδου των A. 
Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry (SERVQUAL), για την οποία µιλήσαµε 
στην προηγούµενη παράγραφο. 
 Ο σχεδιασµός και η προσαρµογή του ερωτηµατολογίου έγινε µε τρόπο που να 
συνδέονται άµεσα οι ερωτήσεις µε στοιχεία και κατηγορίες παραπόνων, όπως αυτά 
αναπτύχθηκαν στο Κεφάλαιο 5. 
 Μετά από την ανάπτυξη και την προσαρµογή των ερωτήσεων στην εταιρεία 
διαµορφώθηκε το ερωτηµατολόγιο το οποίο στάλθηκε σε τρεις πελάτες της 
εταιρείας για την πιλοτική εφαρµογή του. Αφού απαντήθηκε και σχολιάστηκε από 
τους πελάτες διορθώθηκε 1 και πήρε την µορφή που παρουσιάζεται στο 
παράρτηµα του κεφαλαίου. 
 

5.2 Τρόπος αποστολής των ερωτηµατολογίων και λήψης των δεδοµένων 
 Η αποστολή των ερωτηµατολογίων ξεκίνησε στα τέλη του Ιανουαρίου 2001 
αφού πρώτα επιλέγησαν οι πελάτες στους οποίους θα απευθυνόταν η εταιρεία. Η 
επιλογή έγινε µε συγκεκριµένο τρόπο όσον αφορά τις κατηγορίες των πελατών 
που θα απευθυνόταν για την έρευνα. Τα ερωτηµατολόγια στάλθηκαν ταχυδροµικά 
ή µέσω e-mail, καθώς µερικά από αυτά απαντήθηκαν και κατά την διάρκεια 
επισκέψεως κάποιου στελέχους της εταιρείας στον πελάτη. 
 Έτσι λοιπόν καθορίστηκε ο αριθµός των ερωτηµατολογίων που θα 
αποστελλόντουσαν στα 120, νούµερο που αντιπροσωπεύει περίπου το 70% των 
πελατών της εταιρείας και καλύπτει το 100% των ενεργών πελατών της, δηλαδή 
αυτών που αυτή τη στιγµή κάνουν χρήση κάποιας από τις υπηρεσίες που 
προσφέρει. Τα 120 ερωτηµατολόγια καταµερίστηκαν ως εξής:   
 

Κατηγορία Ι 
• 

                                           

84 ερωτηµατολόγια, ποσοστό 70%, σε πελάτες που αυτή τη στιγµή κάνουν 
πρώτη φορά χρήση των υπηρεσιών της εταιρείας. 
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1 Θα πρέπει να διευκρινιστεί ότι οι διορθώσεις αφορούσαν κυρίως σε φραστικές παρεµβάσεις και όχι στην ουσία της 
ερώτησης. Οι παρεµβάσεις αυτές ενσωµατώθηκαν στην τελική µορφή του ερωτηµατολογίου ώστε να το καταστήσουν πιο 
κατανοητό και εύχρηστο στο καλούντα να το απαντήσει. 
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Κατηγορία ΙΙ 

24 ερωτηµατολόγια, ποσοστό 20%, σε πελάτες που έχουν ολοκληρώσει την 
συνεργασία τους µε την εταιρεία (δεν παρέχονται πλέον οι υπηρεσίες της 
εταιρείας)1. 

• 

Κατηγορία ΙΙΙ 
• 

• 

• 

• 

                                           

12 ερωτηµατολόγια, ποσοστό 10%, σε πελάτες που χρησιµοποιούν ακόµη 
κάποια από τις υπηρεσίες της εταιρείας ή συνεχίζουν µετά από πρώτη 
συνεργασία µαζί της, µε διαφορετική υπηρεσία. 

 

 Θα πρέπει να διευκρινίσουµε εδώ ότι θεωρήθηκε σηµαντικό το να τηρηθούν τα 
ποσοστά αυτά και κατά την λήψη των ερωτηµατολογίων ώστε να είναι η έρευνα 
αντιπροσωπευτική και να ανταποκρίνεται αρκετά στην πραγµατικότητα. Έτσι 
λοιπόν τα απαντηµένα ερωτηµατολόγια θα πρέπει να ικανοποιούν τα πιο πάνω 
ποσοστά. 
 Η έρευνα ολοκληρώθηκε στα τέλη Απριλίου όπου και καταχωρήθηκαν τα 
δεδοµένα από το τελευταίο ερωτηµατολόγιο. Συνολικά απαντήθηκαν 50 2 από τα 
120 ερωτηµατολόγια, ποσοστό ανταπόκρισης 41,66%. Τα ερωτηµατολόγια που 
απαντήθηκαν είχαν την παρακάτω κατανοµή σύµφωνα µε τις πιο πάνω 
κατηγορίες: 
 

35 ερωτηµατολόγια, ποσοστό  70% από πελάτες της Κατηγορίας Ι  
10 ερωτηµατολόγια, ποσοστό 20% από πελάτες της Κατηγορίας ΙΙ 
5 ερωτηµατολόγια, ποσοστό 10% από πελάτες της Κατηγορίας ΙΙΙ 

 
 Τα δεδοµένα καταχωρήθηκαν σε φύλλα εργασίας του MICROSOFT ECXEL 
στο οποίο µε κατάλληλα ανεπτυγµένες φόρµουλες έγινε η επεξεργασία των 
δεδοµένων και βγήκαν χρήσιµα συµπεράσµατα τα οποία µπόρεσαν να 
συνδυαστούν µε τα αποτελέσµατα της επεξεργασίας των παραπόνων.  
 Το ερωτηµατολόγιο αποτελούταν από 21 ερωτήσεις οι οποίες ικανοποιούσαν 
και τις πέντε διαστάσεις / χαρακτηριστικά ικανοποίησης που θέτει το µοντέλο του 
ερωτηµατολογίου που προτείνετε από το SERVQUAL (απτότητα, αξιοπιστία, 
ανταπόκριση, ασφάλεια, συναισθηµατική κατανόηση). 

 
1 Ο πελάτης θα πρέπει να έχει σταµατήσει την συνεργασία του µε την εταιρεία το πολύ ένα (1) χρόνο, και όχι παραπάνω. 
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2 Ο αριθµός των ερωτηµατολογίων τα οποία επιστράφηκαν απαντηµένα ήταν 57. Τα 7 επιπλέον αποφασίστηκε να µην 
λάβουν µέρος στην ανάλυση των αποτελεσµάτων και επιλέχθηκαν τυχαία ώστε να βγουν από το δείγµα. Αυτή η ενέργεια 
πραγµατοποιήθηκε ώστε να ανταποκρίνονται στα ποσοστά κατά την αποστολή των ερωτηµατολογίων. Έτσι αφαιρέθηκαν 
τυχαία 2 από τα 37 της Κατηγορίας Ι , 3 από τα 13 της Κατηγορίας ΙΙ, και 2 από τα 7 της Κατηγορίας ΙΙΙ. Οι αριθµοί 37, 13, 
και 7 είναι οι πραγµατικοί για τα ερωτηµατολόγια που απαντήθηκαν ανά κατηγορία. Πραγµατικό ποσοστό ανταπόκρισης 
47,5. Το γεγονός αυτό συναντάται και σε άλλες προσπάθειες µέτρησης της ικανοποίησης των πελατών για την επίτευξη του 
σκοπού της έρευνας [4]   
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 Με το τρόπο που προτείνετε από τη µέθοδο SERVQUAL υπολογίστηκαν τα 
αποτελέσµατα, που παρουσιάζονται στην πλήρη τους µορφή στο παράρτηµα του 
κεφαλαίου. Τα δεδοµένα τοποθετήθηκαν  σύµφωνα µε τις κατηγορίες των πελατών 
στις οποίες η εταιρεία απευθύνθηκε. Λόγω του ότι η εταιρεία έχει πελάτες από 
διάφορους κλάδους εταιρειών της αγοράς (βιοµηχανίες ,εταιρείες παροχής 
υπηρεσιών, εταιρείες τροφίµων) για αυτό και παρατηρείται κάποια σηµαντική 
διαφοροποίηση στην περίπτωση της επιλογής της σηµαντικότητας των 
διαστάσεων ικανοποίησης. Παρακάτω (Πίνακας 6.2) παρουσιάζουµε συνοπτικά τα 
αποτελέσµατα που προέκυψαν από την επεξεργασία. Παρουσιάζονται οι µέσοι 
όροι από τις απαντήσεις που έδωσαν οι πελάτες που επέστρεψαν απαντηµένα τα 
ερωτηµατολόγια  

ΠΙΝΑΚΑΣ 6.2 
 ΠΡΟΣ∆ΟΚΙΕΣ  ΑΝΤΙΛΗΨΕΙΣ  SERVQUAL SCORE 
Ερ. 1 3,8  Ερ. 1 3,5  Ερ. 1 -0,3 
Ερ. 2 6,2  Ερ. 2 4,24  Ερ. 2 -1,96 
Ερ. 3 6,2  Ερ. 3 5,04  Ερ. 3 -1,16 
Ερ. 4 5,58  Ερ. 4 5,22  Ερ. 4 -0,36 
Ερ. 5 6,22  Ερ. 5 5,38  Ερ. 5 -0,84 
Ερ. 6 6,42  Ερ. 6 5,56  Ερ. 6 -0,86 
Ερ. 7 6,26  Ερ. 7 5,38  Ερ. 7 -0,88 
Ερ. 8 6,56  Ερ. 8 6,1  Ερ. 8 -0,46 
Ερ. 9 4,3  Ερ. 9 3,62  Ερ. 9 -0,68 
Ερ. 10 6,38  Ερ. 10 4,84  Ερ. 10 -1,54 
Ερ. 11 6,22  Ερ. 11 4,8  Ερ. 11 -1,42 
Ερ. 12 5,82  Ερ. 12 6,1  Ερ. 12 0,28 
Ερ. 13 5,72  Ερ. 13 4,54  Ερ. 13 -1,18 
Ερ. 14 6,46  Ερ. 14 5,84  Ερ. 14 -0,62 
Ερ. 15 6,22  Ερ. 15 5,72  Ερ. 15 -0,5 
Ερ. 16 5,88  Ερ. 16 4,5  Ερ. 16 -1,38 
Ερ. 17 6,34  Ερ. 17 5,2  Ερ. 17 -1,12 
Ερ. 18 6,42  Ερ. 18 5,94  Ερ. 18 -0,48 
Ερ. 19 6,34  Ερ. 19 5,66  Ερ. 19 -0,68 
Ερ. 20 6,32  Ερ. 20 5,4  Ερ. 20 -0,92 
Ερ. 21 6,28  Ερ. 21 5,16  Ερ. 21 -1,12 

  

 Θα πρέπει να πούµε στο σηµείο αυτό, ότι οι ερωτήσεις έχουν κατανεµηθεί στις 

πέντε διαστάσεις ικανοποίησης που προβλέπει το µοντέλο του SERVQUAL ως 

εξής: 
ΠΙΝΑΚΑΣ 6.3 

 ∆ΙΑΣΤΑΣΗ ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ 
1η Απτότητα (Tangibles) 1-4 (4 ερωτήσεις) 
2η Αξιοπιστία (Reliability) 5-9 (5 ερωτήσεις) 

3η Ανταπόκριση 
(Responsiveness) 10-13 (4 ερωτήσεις) 

4η Ασφάλεια (Assurance) 14-17 (4 ερωτήσεις) 

5η Συναισθηµατική 
Κατανόηση(Empathy)  18-21 (4 ερωτήσεις) 

  

 Το SERVQUAL SCORE που παρουσιάζεται στον τρίτο πίνακα (Πίνακας 6.2) 

είναι το αποτέλεσµα της αφαίρεσης του βαθµού αντίληψης από τον βαθµό 

προσδοκίας του κάθε πελάτη. Στον Πίνακα 6.4 παρουσιάζουµε αναλυτικά την 
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βαρύτητα που δίνει ο κάθε πελάτης σε κάθε µία από τις πέντε κατηγορίες στις 

οποίες εντάσσονται οι ερωτήσεις που γίνανε (Χαρακτηριστικά Ικανοποίησης).  
 

ΠΙΝΑΚΑΣ 6.4 
Κατηγορίες Χαρακτηριστικών Ικανοποίησης Πελάτες 1η 2η 3η 4η 5η 

1 5 30 10 15 40 
2 7 25 15 10 43 
3 5 20 20 10 45 
4 10 20 10 20 40 
5 15 20 10 15 40 
6 5 15 30 10 40 
7 8 40 12 20 20 
8 7 40 13 30 10 
9 9 35 20 11 25 

10 5 35 40 10 10 
11 5 30 50 7 8 
12 10 15 35 25 15 
13 5 50 30 5 10 
14 6 30 30 20 14 
15 5 30 25 25 15 
16 4 20 25 40 11 
17 5 35 35 10 15 
18 5 15 20 30 30 
19 8 37 35 10 10 
20 9 11 50 10 20 
21 5 20 30 35 10 
22 5 15 40 20 20 
23 4 30 25 25 16 
24 10 30 20 30 10 
25 5 50 25 10 10 
26 10 15 45 25 5 
27 5 40 30 15 10 
28 10 45 15 20 10 
29 5 35 10 40 10 
30 15 50 20 10 5 
31 5 30 40 5 20 
32 15 15 50 10 10 
33 5 15 55 10 15 
34 10 25 45 5 15 
35 5 15 30 40 10 
36 15 25 25 20 15 
37 10 35 30 5 20 
38 10 20 30 30 10 
39 10 15 30 30 15 
40 10 30 15 40 5 
41 10 40 40 5 5 
42 10 45 30 10 5 
43 10 30 35 20 5 
44 10 15 50 5 20 
45 5 40 40 5 10 
46 20 10 50 5 15 
47 10 10 50 5 25 
48 20 15 15 40 10 
49 10 15 55 15 5 
50 20 40 10 10 20 

 Στον πιο πάνω πίνακα µε µπλε έχουν σηµειωθεί οι µεγαλύτερες τιµές 
σηµαντικότητας που έχουν δώσει οι πελάτες για τα χαρακτηριστικά ικανοποίησης.  
 Στην Εικόνα 6.1 µπορούµε να δούµε ότι οι περισσότεροι πελάτες έχουν 
θεωρήσει πιο σηµαντικό το χαρακτηριστικό της “ανταπόκρισης” µε 37% και 
ακολουθεί αυτό της αξιοπιστίας µε 33% 1. Το χαρακτηριστικό της “απτότητας” δεν 
έχει λάβει καµία φορά τον µεγαλύτερο βαθµό όσο αφορά την σηµαντικότητα. 
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1 Τα ποσοστά που παρουσιάζονται αντιπροσωπεύουν το πόσες φορές το χαρακτηριστικό έλαβε την µεγαλύτερη βαθµολογία 
από τους 50 πελάτες. 
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ΣΥΝΑΙΣΘΗΜΑΤΙΚΗ  

ΚΑΤΑΝΟΗΣΗ

12%

ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΗ
37%

ΑΣΦΑΛΕΙΑ
18%

ΑΠΤΟΤΗΤΑ
0%

ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ
33%

 

 

 

 

 

 
 

 

ΕΙΚΟΝΑ 6.1 
 Μετά λοιπόν τους απαραίτητους υπολογισµούς βάσει των τύπων που 

ορίζονται από το SERVQUAL τα τελικά αποτελέσµατα για τον βαθµό ικανοποίησης 

του κάθε πελάτη της εταιρείας έχει ως εξής.  
ΠΙΝΑΚΑΣ 6.5 

ΠΕΛΑΤΗΣ ΤΕΛΙΚΟ 
ΑΘΡΟΙΣΜΑ ΠΕΛΑΤΗΣ ΤΕΛΙΚΟ 

ΑΘΡΟΙΣΜΑ 
1 -0,915 26 -0,7375 
2 -0,98 27 -0,9375 
3 -0,895 28 -0,915 
4 -0,725 29 -0,83 
5 -0,5575 30 -1,0375 
6 -1,0425 31 -0,8425 
7 -0,81 32 -1,1725 
8 -0,8075 33 -0,8775 
9 -0,7825 34 -1,15 
10 -0,6925 35 -0,9375 
11 -0,965 36 -0,7125 
12 -0,71 37 -0,785 
13 -0,7125 38 -1,21 
14 -0,605 39 -0,7125 
15 -0,745 40 -0,6775 
16 -1,0175 41 -1,3675 
17 -1,245 42 -0,7675 
18 -1,125 43 -0,7925 
19 -0,9515 44 -1,065 
20 -1,41 45 -1,0625 
21 -1,065 46 -0,695 
22 -0,79 47 -0,87 
23 -1,1075 48 -0,9575 
24 -0,87 49 -0,905 
25 -0,8125 50 -0,925 

 

 Ο µέσος όρος που µας δίνει και τον γενικό βαθµό ικανοποίησης όλων των πιο 

πάνω τιµών είναι  -0,90563. Από µια γρήγορη ανάλυση βλέπουµε ότι η αντίληψη 

των πελατών που ερωτήθηκαν υπολείπεται των προσδοκιών τους µια περίπου 

µονάδα. Αυτό σηµαίνει ότι η εταιρεία στον τοµέα της ικανοποίησης των πελατών 

πρέπει να προσπαθήσει αρκετά για να φτάσει τον δείκτη αυτό στο µηδέν , που θα   
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σηµαίνει ότι οι προσδοκίες των πελατών ικανοποιούνται πλήρως αλλά και να έχει 

θετικό αποτέλεσµα που θα σηµαίνει ότι ξεπερνάει τις προσδοκίες των πελατών 

της. 
 

6. Σύνδεση Αποτελεσµάτων Ικανοποίησης Πελατών Με Τα ∆εδοµένα Των 
Παραπόνων.   

 

 Στο προηγούµενο Κεφάλαιο (2ο Στάδιο του µοντέλου) παρακολουθήσαµε τον 

τρόπο µε τον οποίο µπορεί µια εταιρεία να εκµεταλλευτεί τα διαγράµµατα ελέγχου 

ώστε να είναι δυνατό να παρατηρεί τα παράπονα που εµφανίζονται κατά τη 

διάρκεια µια χρονικής περιόδου εάν είναι υπό στατιστικό έλεγχο ή όχι. Επίσης 

εµµέσως µπορεί να διαπιστώσει εάν η διαδικασία που ακολουθεί για την 

διευθέτηση των παραπόνων ή αυτή για την οποία γίνεται το παράπονο 

εφαρµόζεται έτσι όπως θα έπρεπε, καθώς και εάν είναι σωστή η προσέγγιση που 

εφαρµόζεται.  

 Στο σηµείο αυτό, όπως αναφέρθηκε και στην παράγραφο 3 του Κεφαλαίου, θα 

προσπαθήσουµε να εκµεταλλευτούµε την µέτρηση για την ικανοποίηση που 

παρουσιάστηκε πιο πάνω µε τέτοιο τρόπο ώστε να είµαστε ικανοί  να κρίνουµε εάν 

η µέθοδος που εφαρµόστηκε στο προηγούµενο κεφάλαιο είναι σωστή και εάν 

εφαρµόζεται µε τον τρόπο που πρέπει. Εάν για παράδειγµα εντοπίσουµε ότι οι 

πελάτες της εταιρείας είναι αρκετά δυσαρεστηµένοι από την απόδοση µιας 

δραστηριότητας και συγχρόνως υπάρχουν σε προγενέστερο χρονικό διάστηµα 

αρκετά παράπονα, θα σηµαίνει ότι η διαδικασία των παραπόνων που έπρεπε να 

ακολουθηθεί δεν ακολουθήθηκε και τα παράπονα δεν διευθετήθηκαν. Συγχρόνως 

ελέγχουµε και εάν τα αποτελέσµατα από τα παράπονα που µπορούν να 

παρακολουθούνται έχουν εντοπίσει το πρόβληµα αυτό ή έχει ξεφύγει (µε την 

ανάλυση των δεδοµένων που παρουσιάσαµε στο προηγούµενο κεφάλαιο και 

παρακολουθούσαµε το πόσα παράπονα διευθετήθηκαν  µέσα σε συγκεκριµένο 

χρονικό διάστηµα). 

 Επιχειρείται η σύνδεση ορισµένων ερωτήσεων της έρευνας για την 

ικανοποίηση των πελατών, µε παράπονα που έχουν συλλεχθεί και επεξεργαστεί 

κατά τα στάδια 1 και 2 του µοντέλου. 

 Σύµφωνα λοιπόν µε τα δεδοµένα που προέκυψαν από την συλλογή των 

ερωτηµατολογίων έχουµε ξεχωρίσει κάποιες χαρακτηριστικές περιπτώσεις που θα 
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δώσουν στον αναγνώστη την ευκαιρία να κατανοήσει τον τρόπο µε τον οποίο 

προτείνεται να χρησιµοποιείται σ’ αυτή την περίπτωση η µέθοδος SERVQUAL.  

 Από τον τελευταίο υποπίνακα του Πίνακα 6.2 µπορούµε να ξεχωρίσουµε 

κάποιες ερωτήσεις που δεν παρουσιάσουν και ιδιαίτερα καλά αποτελέσµατα. Αυτές 

έχουν αποµονωθεί και παραθέτονται στον Πίνακα 6.6.  
ΠΙΝΑΚΑΣ 6.6 

 

SERVQUAL SCORE 
Ερ. 2 Το Ενηµερωτικό υλικό (Company Profile ή και άλλο) σε εταιρείες Συµβούλων επιχειρήσεων 

πρέπει να δίνει πλήρη εικόνα της εταιρείας, των δραστηριοτήτων και των πελατών της.  -1,96 

Ερ. 3 Οι άριστες εταιρείες Συµβούλων Επιχειρήσεων θα πρέπει να στελεχώνονται µε 
υπαλλήλους που είναι κοµψοί και κόσµιοι -1,16 

Ερ. 10 Τα στελέχη των άριστων Συµβουλευτικών εταιρειών θα πρέπει να πληροφορούν µε 
ακρίβεια τους πελάτες για την χρονική στιγµή παροχής της υπηρεσίας. -1,54 

Ερ. 11 Τα στελέχη Συµβουλευτικών Επιχειρήσεων θα πρέπει να παρέχουν τις υπηρεσίες τους µε 
την απαραίτητη ταχύτητα ώστε αυτές να χαρακτηρίζονται άριστες. -1,42 

Ερ. 13 Ο βαθµός απασχόλησης των στελεχών, σε άριστες Εταιρείες Συµβούλων Επιχειρήσεων, 
δεν πρέπει να επηρεάζει τον χρόνο ανταπόκρισης τους στις ανάγκες των πελατών. -1,18 

Ερ. 16 
Άριστες Εταιρείες Συµβούλων Επιχειρήσεων πρέπει να διαθέτουν συγκεκριµένα στελέχη σε 
κάθε πελάτη ή πελάτες τα οποία θα εξυπηρετούν συνεχώς αυτούς, χωρίς εναλλαγές, έως 
την διεκπεραίωση του έργου. 

-1,38 

Ερ. 17 
Οι άριστες Εταιρείες Συµβούλων Επιχειρήσεων πρέπει να διαθέτουν κατάλληλα 
εκπαιδευµένα στελέχη ώστε να µπορούν να ανταποκριθούν στις ερωτήσεις / απορίες / 
απαιτήσεις των πελατών. 

-1,12 

Ερ. 21 Τα στελέχη µιας άριστης Εταιρείας Συµβούλων Επιχειρήσεων θα πρέπει να καταλαβαίνουν 
τις εξειδικευµένες ανάγκες των πελατών τους. -1,12 

Σηµείωση: Οι ερωτήσεις που παραθέτουµε στον πιο πάνω πίνακα είναι από το πρώτο 
κοµµάτι του ερωτηµατολογίου για την έρευνα των προσδοκιών των πελατών, 
αντίστοιχες είναι και αυτές για τις αντιλήψεις των πελατών για την συγκεκριµένη 
εταιρεία. 

  

 Οι ερωτήσεις 2 και 3 εάν και έχουν σηµαντικό αρνητικό βαθµό δεν πρέπει να 

εξεταστούν και σε µεγάλο βάθος µιας και οι περισσότεροι πελάτες έχουν 

βαθµολογήσει το χαρακτηριστικό που τις περιέχει όχι και τόσο σηµαντικό (ο µέσος 

όρος των βαθµολογιών όλων των πελατών είναι 8,64% για το 1ο χαρακτηριστικό). 

 Για τις ερωτήσεις 10,11 και 13 έχουµε την ικανοποίηση όχι και σε τόσο καλό 

βαθµό. Ο µέσος όρος των τριών αυτών ερωτήσεων είναι περίπου στο –1.4 και 

εποµένως εντοπίστηκε ένα σηµείο στο οποίο η εταιρεία πρέπει να συγκεντρώσει 

την προσοχή της. Συνυπολογίζοντας ότι το χαρακτηριστικό της “Ανταπόκρισης” 

έχει συγκεντρώσει τις µεγαλύτερες βαθµολογίες, ήταν πρώτο στις προτιµήσεις των 

πελατών (Εικόνα 6.1), καθώς επίσης και έχει έναν µέσο όρο βαθµολογίας 30%. 

 ∆ίνεται λοιπόν ένα σηµείο για να διαπιστώσουµε εάν µπορούµε να 
συνδυάσουµε την µέθοδο SERVQUAL (3ο Στάδιο Μοντέλου) µε τα αποτελέσµατα 
των παραπόνων (2ο Στάδιο Μοντέλου). Από τα αποτελέσµατα των παραπόνων 
που φαίνονται στον Πίνακα 5.11 (του Κεφαλαίου 5) µπορούµε να παρατηρήσουµε 
µια συνεχή αύξηση του αριθµού των παραπόνων από τον µήνα Ιανουάριο (3)  έως 
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τον µήνα Απρίλιο (7) όσον αφορά τα παράπονα “Χρόνου”, δηλαδή ανταπόκρισης 
στις απαιτήσεις του πελάτη. Εποµένως από την έρευνα ικανοποίησης πελατών 
µπορούµε να δούµε ότι τα προβλήµατα που εµφανίστηκαν κατά τους µήνες αυτούς 
και εκφράστηκαν από τους πελάτες µέσω παραπόνων δεν διευθετήθηκαν έως την 
έρευνα ικανοποίησης τους και για αυτό το λόγο εκφράστηκε η δυσαρέσκεια τους. 
Το σηµαντικό συµπέρασµα για την εταιρεία είναι ότι στο σηµείο το οποίο οι πελάτες 
έχουν εντοπίσει ότι τους ενδιαφέρει περισσότερο να ικανοποιούνται (ανταπόκριση) 
δεν έχει αντιµετωπιστεί από την εταιρεία µε τον κατάλληλο τρόπο. 
 Παρέχεται λοιπόν ένα εργαλείο στην εταιρεία ώστε να εντοπίσει πλήρως το 
πρόβληµα και να πράξει ανάλογα. Για παράδειγµα, στην περίπτωση που µόλις 
αναφέραµε το πιο σηµαντικό πρόβληµα έτσι όπως φαίνεται είναι ότι τα στελέχη της 
εταιρείας δεν πληροφορούν σωστά τους πελάτες για τον χρόνο µέσα στον οποίο 
θα παρασχεθεί η υπηρεσία για την οποία τα χρησιµοποιεί.  

ΠΙΝΑΚΑΣ 6.7 
 

 ΠΑΡΑ∆ΟΣΕΙΣ ΣΥΝΑΝΤΗΣΕΙΣ ΧΡΟΝΟ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ΣΥΝΟΛΟ 
Φεβρουάριος 2 1 0 3 
Μάρτιος 1 2 1 4 
Απρίλιος 2 4 1 7 
  

 Στον Πίνακα 6.7 µπορούµε να διαπιστώσουµε πως το πρόβληµα µπορεί να 
εντοπιστεί στο ότι τα στελέχη δεν ανταποκρίνονται στους χρόνους που απαιτούνται 
για τις συναντήσεις που γίνονται µε τους πελάτες, µε σηµαντικότερο πρόβληµα 
στον µήνα Μάρτιο όπου έχουν αυξηθεί τα παράπονα σε 4. Έτσι µπορούµε να 
συµπεράνουµε ότι δεν έχουν ληφθεί ακόµη τα απαραίτητα µέτρα ώστε να µη 
παρουσιαστούν ξανά τέτοιου είδους παράπονα ή τουλάχιστον να µειωθούν. Ένα 
σηµείο στο οποίο η εταιρεία πρέπει να λάβει ενέργειες για την βελτίωση του, όπως 
είχαµε αναπτύξει και στο θεωρητικό µοντέλο του Κεφαλαίου 3 εφαρµόζοντας την 
τελευταία ενέργεια του ∆ιαγράµµατος 2). 
 Εντοπίσαµε λοιπόν ότι η διαδικασία συλλογής, επεξεργασίας και διευθέτησης 
των παραπόνων δεν λειτουργεί σωστά κατά το τελευταίο στάδιό της (διευθέτηση) 
 Επίσης στις ερωτήσεις 16 και 17 του ερωτηµατολογίου παρατηρείται ένα 
σχετικά µεγάλο χάσµα µε  -1,38 και  -1,12 ως βαθµολογία από το SERVQUAL 
SCORE. Και οι δυο αυτές ερωτήσεις ανήκουν στο 4ο χαρακτηριστικό, ασφάλεια 
(assurance). Οι ερωτήσεις αυτές αναφέρονται κυρίως στα στελέχη της εταιρείας και 
προσπαθούν να εντοπίσουν πόσο έτοιµα είναι ώστε να δώσουν λύσεις στους 
πελάτες και πόσο διαθέσιµα είναι για αυτό ώστε να εξυπηρετούν πάντα οι ίδιοι. Το 
πρόβληµα εδώ εντοπίζεται τόσο στην συµπεριφορά των στελεχών, εάν δηλαδή 
έχουν την ικανότητα να ανταποκριθούν στις ανάγκες του πελάτη (συµπεριφορά του 
στελέχους), όσο και στο εάν διατίθεται ο απαραίτητος χρόνος από το κάθε 
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στέλεχος και δεν παρατηρούνται περιπτώσεις εναλλαγής των στελεχών για την 
εξυπηρέτηση του πελάτη 1. Παρατηρούµε ότι από τα αποτελέσµατα των 
παραπόνων έχουµε κάποια βελτίωση στην περίπτωση των παραπόνων 
συµπεριφοράς αλλά όχι την ανάλογη στην περίπτωση των παραπόνων του 
χρόνου. Στην περίοδο που τα ερωτηµατολόγια (ο κύριος όγκος τους τουλάχιστο) 
απαντήθηκαν η ικανοποίηση των πελατών δεν βρισκόταν και στα καλύτερα 
επίπεδα.  
 Βλέπουµε λοιπόν ότι η όσο το δυνατό γρηγορότερη ικανοποίηση των 
παραπόνων των πελατών θα έχει και αντίκτυπο στην ικανοποίησή τους. Εάν 
τοποθετούσαµε τα ερωτηµατολόγια  σε σειρά µε την οποία συλλέχθηκαν θα 
βλέπαµε, εκτός των παραπάνω εξαιρέσεων, ότι γενικά η ικανοποίηση των πελατών 
αυξάνεται σταδιακά από το δεύτερο τετράµηνο εφαρµογής του µοντέλου για την 
συλλογή και την επεξεργασία των παραπόνων (Εικόνα 6.2).  
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 Στο Πίνακα 6.8 παρουσιάζονται πλήρη τα σταθµισµένα αποτελέσµατα από την 
εφαρµογή της µεθόδου SERVQUAL τοποθετηµένα σύµφωνα µε την ηµεροµηνία 
λήψης τους. 

ΠΙΝΑΚΑΣ 6.8 
Ηµερ. 

Παραλαβής 
Τελικό 

Άθροισµα 
 Ηµερ. 
Παραλαβής 

Τελικό 
Άθροισµα 

 Ηµερ. 
Παραλαβής 

Τελικό 
Άθροισµα 

 Ηµερ. 
Παραλαβής 

Τελικό 
Άθροισµα 

2/2/2001 -1,41  7/3/2001 -0,915  22/3/2001 -1,1075  30/3/2001 -0,7125 
9/2/2001 -1,3675  7/3/2001 -1,0375  22/3/2001 -0,87  30/3/2001 -0,7125 

14/2/2001 -1,245  8/3/2001 -1,0175  22/3/2001 -0,8425  2/4/2001 -0,7125 
14/2/2001 -0,695  8/3/2001 -0,98  22/3/2001 -0,83  2/4/2001 -0,71 
16/2/2001 -1,21  9/3/2001 -0,965  27/3/2001 -0,8125  2/4/2001 -0,9375 
21/2/2001 -1,15  12/3/2001 -0,9575  27/3/2001 -0,8075  18/4/2001 -0,6925 
21/2/2001 -1,125  13/3/2001 -0,9515  27/3/2001 -0,79  24/4/2001 -0,8775 
21/2/2001 -0,87  16/3/2001 -1,1725  27/3/2001 -0,785  27/4/2001 -0,6775 
21/2/2001 -0,9375  16/3/2001 -0,925  27/3/2001 -0,7825    
28/2/2001 -1,065  16/3/2001 -0,81  29/3/2001 -0,5575    
5/3/2001 -1,065  17/3/2001 -0,915  29/3/2001 -0,7675    
5/3/2001 -0,7925  20/3/2001 -0,905  30/3/2001 -0,745    
5/3/2001 -1,0625  20/3/2001 -0,895  30/3/2001 -0,7375    
5/3/2001 -1,0425  21/3/2001 -0,605  30/3/2001 -0,725    
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από την αρχή έως το τέλος ενός έργου, και να µην υφίστανται εναλλαγές στα στελέχη. 
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 Από την Εικόνα 6.2 βλέπουµε συµπερασµατικά ότι τα αποτελέσµατα για την 

ικανοποίηση των πελατών έχουν µια τάση προς βελτίωση εκτός από κάποιες 

µεµονωµένες περιπτώσεις . Το σηµαντικό είναι ότι από τις 27 Μαρτίου έως και το 

τελευταίο ερωτηµατολόγιο (η έλλειψη στην Εικόνα 6.2), δηλαδή σε σύνολο 14 

ερωτηµατολογίων υπάρχει µία σαφή τάση προς βελτίωση. Εάν λάβουµε υπόψη 

µας ότι από τα τελευταία αυτά 14 ερωτηµατολόγια  τα 10 ήταν σε πελάτες που 

αυτή τη στιγµή συνεργάζονται µε την εταιρεία και έχουν άµεση παροχή των 

υπηρεσιών που προσφέρει, την περίοδο αυτή, µπορούµε να πούµε ότι η εταιρεία 

βρίσκεται σε έναν καλό στάδιο όσον αφορά την ικανοποίηση των πελατών, και την 

αντιµετώπιση παραπόνων. Μένει να καλύψει ένα σηµαντικό κοµµάτι που θα είναι 

αρκετά δύσκολο, είναι αυτό που αποµένει ώστε να φτάσει στο µηδέν όπου θα έχει 

πλήρως ικανοποιηµένους πελάτες (Εικόνα 6.2 κόκκινο βέλος). 

 

7. Συµπεράσµατα 
 
 Συµπερασµατικά θα λέγαµε ότι το κοµµάτι αυτό της έρευνας ικανοποίησης 

µπορεί να βοηθήσει υποστηρικτικά στην προσπάθεια παρακολούθησης και 

διευθέτησης των παραπόνων εντοπίζοντας σηµεία τα οποία θα πρέπει η εταιρεία 

να επικεντρώσει την προσοχή της (όπως αυτά που παρουσιάστηκαν παραπάνω). 

Οι ενέργειες που θα ληφθούν για την διευθέτηση αυτών των τυχόν προβληµάτων 

(σηµείων) είναι καθαρά απόφαση της κάθε εταιρείας και θα πρέπει να σχετίζεται µε 

την πολιτική και την στρατηγική που έχει χαράξει1. Είδαµε λοιπόν ότι το τελευταίο 

Στάδιο του µοντέλου είναι σηµαντικό και µπορεί να χρησιµοποιηθεί ως µέσο  

ανασκόπησης του τρόπου συλλογής και επεξεργασίας των παραπόνων (Στάδιο 1 

& 2).  

 Στο επόµενο κεφάλαιο θα παρουσιάσουµε τα γενικά συµπεράσµατα από την 

εφαρµογή του µοντέλου, στο σύνολο του (για όλα τα στάδια) και θα διατυπωθούν 

δυσκολίες που παρουσιάστηκαν κατά την εφαρµογή του. Επίσης θα διατυπωθούν 

και περαιτέρω ενέργειες που ίσως θα πρέπει να γίνουν ώστε να συµπληρωθούν 

κάποια κενά που άφησε αυτή η εφαρµογή.  

  

 
1 Ένας επιπλέον τρόπος συνδυασµού της µέτρησης ικανοποίησης πελατών µε τον τρόπο που αναπτύχθηκε, παρουσιάζεται 
στο παράρτηµα του κεφαλαίου µε ένα παράδειγµα 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

1. Γενικά Συµπεράσµατα  
 

 Μετά την ολοκλήρωση της έρευνας και την επεξεργασία των δεδοµένων, έχουν 

προκύψει κάποιες διαπιστώσεις που τις παραθέτουµε κλείνοντας  την εργασία 

αυτή. Οι διαπιστώσεις αφορούν, καταρχήν, γενικά θέµατα για την διαχείριση των 

παραπόνων και προέρχονται από την συνεργασία µε την εταιρεία που εφάρµοσε 

το µοντέλο, αλλά και από την βιβλιογραφική έρευνα. Έχουµε, λοιπόν, εντοπίσει 

εφτά σηµεία στα οποία πρέπει να επικεντρωθεί κάποιος ώστε να έχει 

αποτελεσµατική διαχείριση των παραπόνων. 

9 

9 

9 

9 

9 

9 

9 

Το προσωπικό και η ∆ιοίκηση ως κάτοχοι ή χρήστες των διεργασιών, πρέπει 

να δείχνουν ιδιαίτερη προσοχή όταν αποτυγχάνουν να εξυπηρετούν τον 

πελάτη ή όταν εµφανίζεται κάποιο παράπονο. 

Η επίλυση του παραπόνου πρέπει να λαµβάνει χώρα αρκετά γρήγορα (ίσως 

και τη στιγµή που ο πελάτης εκδηλώνει το παράπονο) ώστε η διεργασία να 

γίνεται ή να συνεχίσει να είναι αποτελεσµατική. 

Το προσωπικό πρέπει να λαµβάνει αποφάσεις για την επίλυση των 

παραπόνων µέσα στα πλαίσια των αρµοδιοτήτων του. 

Η ∆ιοίκηση πρέπει να είναι κατάλληλα ενηµερωµένη (και να εµπλέκετε 

ενεργά) ώστε να λαµβάνει τις σωστές αποφάσεις αλλά και τις ευθύνες των 

ενεργειών της. 

Θα πρέπει να γίνεται χρήση των παραπόνων ως ποιοτικού δείκτη για τον 

τρόπο παροχής των υπηρεσιών και της ικανοποίησης των πελατών. 

Τα παράπονα πρέπει να αντιµετωπίζονται, τόσο από το προσωπικό όσο και 

από τη ∆ιοίκηση ως ευκαιρίες για βελτίωση και όχι ως προβλήµατα. 

Η παρακολούθηση και η στατιστική επεξεργασία των παραπόνων 

εντοπίζουν για την εταιρεία τα αδύνατα σηµεία ώστε να τα εκµεταλλευτεί για 

βελτίωση και όχι για να απογοητευτεί.  
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2. Συµπεράσµατα από την εφαρµογή 
 
 Μετά την εφαρµογή στην εταιρεία αλλά και τη συνεχή προσπάθεια για την 

διαπίστωση σηµείων, στα οποία µπορεί να βοηθήσει το µοντέλο, στην 

παρακολούθηση και στατιστική επεξεργασία των παραπόνων µέσω των 

διαγραµµάτων ελέγχου, έχουν προκύψει κάποια συµπεράσµατα τα οποία µπορεί 

να βοηθήσουν και για µελλοντική έρευνα. 

 Αυτά εντοπίζονται στα πιο κάτω: 

α. Πολύ σηµαντικό για την εφαρµογή του µοντέλου (και την χρήση των 

διαγραµµάτων ελέγχου) είναι ο αριθµός των παραπόνων που συλλέγονται από 

µια εταιρεία. Στην εφαρµογή του µοντέλου στην εταιρεία συνολικά 

παρουσιάστηκαν 144 παράπονα µέσα σε ένα διάστηµα οκτώ µηνών. Από την 

ανάλυση των δεδοµένων φάνηκε ότι σε αρκετές περιπτώσεις ήταν οριακά καλό 

το νούµερο για την επεξεργασία µέσω των διαγραµµάτων ελέγχου. Μπορούµε 

λοιπόν να συµπεράνουµε ότι ουσιαστικά, είναι πολύ δύσκολη η χρήση του 

µοντέλου από κάποιες εταιρείες που δέχονται εκ των πραγµάτων µικρό αριθµό 

παραπόνων. 

β.   Ο µικρός αριθµός παραπόνων µπορεί να σηµαίνει δύο πράγµατα: 

• 

• 

ότι η εταιρεία δεν έχει µεγάλη πελατειακή βάση και εποµένως δεν υπάρχει η 

δυνατότητα λήψης παραπόνων 

ότι η εταιρεία δεν συλλέγει τα παράπονα των πελατών της µε συστηµατικό 

τρόπο 
Στην δεύτερη περίπτωση µπορούµε να πούµε ότι έχει εφαρµογή το µοντέλο εάν 

κρίνουµε και από την εταιρεία εφαρµογής η οποία ανήκε σε αυτή. 

γ.  Συµπληρώνοντας τα πιο πάνω διαπιστώθηκε ότι µεγάλο ρόλο παίζει και ο 

αριθµός των επαφών που έχει ο πελάτης µε την εταιρεία. ∆ηλαδή είναι 

διαφορετικός ο τρόπος συναλλαγής του πελάτη σε µία τράπεζα, που µπορεί να 

πραγµατοποιείται και καθηµερινά, άλλος σε ένα ξενοδοχείο και άλλος σε µια 

εταιρεία συµβούλων επιχειρήσεων όπως αυτή της εφαρµογής  

∆εν µπορούµε µέσα από αυτή την έρευνα να διευκρινίσουµε τα νούµερα που 

απαιτούνται για τους παραπάνω παράγοντες αλλά είναι κατανοητό ότι χρειάζονται 
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αρκετά δεδοµένα (ποσοτικά) για την στατιστική ανάλυση µέσω των διαγραµµάτων 

ελέγχου. 

δ.  Πεποίθηση µετά την ολοκλήρωση της έρευνας είναι ότι σε κατάλληλες 

επιχειρήσεις (Τράπεζες, Ασφαλιστικές Εταιρείες, Ξενοδοχεία, Ταξιδιωτικές 

Εταιρείες, Εταιρείες Συµβούλων Επιχειρήσεων) µπορεί να χρησιµεύσει η 

επεξεργασία των παραπόνων µέσω των διαγραµµάτων ελέγχου και το µοντέλο 

να ικανοποιήσει τον σκοπό εφαρµογής του. 

  Κατά την εφαρµογή του µοντέλου στην εταιρεία δόθηκε η δυνατότητα να  

εντοπιστούν σηµεία στα οποία έπρεπε να επικεντρώσει την προσοχή της και 

να εφαρµόσει σε αρκετές περιπτώσεις βελτιωτικές / διορθωτικές ενέργειες. 

Αυτό παρατηρήθηκε τόσο στο Κεφάλαιο 5 όσο και στο Κεφάλαιο 6. 

ε.    Η παραδοχή ότι τα παράπονα πρέπει να αντιµετωπίζονται ως ελαττωµατικά ή 

ελαττώµατα µιας διεργασίας µπορούµε να πούµε ότι τελικά έχει νόηµα. Μια 

εταιρεία µπορεί να ελέγχει τις διεργασίες της µέσα από τον έλεγχο των 

παραπόνων. Τα διαγράµµατα ελέγχου που χρησιµοποιήθηκαν κατά την 

εφαρµογή στην εταιρεία οδήγησαν σε διορθώσεις ελαττωµατικών 

προσεγγίσεων που µέχρι εκείνη τη στιγµή εφάρµοζε στις διεργασίες της.  

στ. Σηµαντικό συµπέρασµα, το βασικότερο, είναι ότι τα διαγράµµατα ελέγχου 

µπορούν να χρησιµοποιηθούν για στατιστική επεξεργασίας των παραπόνων, 

και γενικότερα η χρήση στατιστικού ελέγχου έχει µια λογική. Στην εργασία αυτή 

παρουσιάστηκαν ορισµένα στοιχεία (Κεφάλαιο 5) τα οποία εκτιµάται ότι 

καθιστούν τα διαγράµµατα ελέγχου ένα στατιστικό εργαλείο για την 

επεξεργασία των παραπόνων, εάν και τις περισσότερες φορές 

χρησιµοποιήθηκαν οπτικές αναλύσεις  

 

3. ∆υσκολίες που παρουσιάστηκαν 
 
 Κατά την εφαρµογή αλλά και την ανάπτυξη του µοντέλου αντιµετωπίστηκαν 

κάποιες δυσκολίες. Αυτές εντοπίζονται στις παρακάτω: 

• Η νοοτροπία του προσωπικού της εταιρείας λόγω της µη προγενέστερης 

ύπαρξης σχετικής διαδικασίας, δυσκόλεψε αρχικά τις προσπάθειες για την 

συλλογή των παραπόνων. 
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• 

• 

• 

• 

9 

9 

9 

Ο µικρός βαθµός ασχολίας του προσωπικού της εταιρείας λόγω διαφορετικών 

προτεραιοτήτων 

Σε αρκετές περιπτώσεις ο µικρός αριθµός παραπόνων είχε ως αποτέλεσµα την 

µη ικανοποιητική χρήση των διαγραµµάτων ελέγχου. Αυτό οδήγησε σε µια 

ανάλυση περισσότερο οπτική παρά στατιστική όπως θα ήταν το επιθυµητό. 

Παρ’ όλα αυτά κάποιες στατιστικές αναλύσεις στάθηκε δυνατό να 

παρουσιαστούν.  

Μικρή ανταπόκριση στα ερωτηµατολόγια για την έρευνα ικανοποίησης των 

πελατών (αναλογιζόµενοι ότι οι πελάτες συνεργάζονται για αρκετό χρονικό 

διάστηµα µε τα στελέχη της εταιρείας – τουλάχιστο µια φορά την εβδοµάδα 

κατά την περίοδο ανάπτυξης των συστηµάτων). 

Η µη πλήρης κατανόηση του ερωτηµατολογίου από τους πελάτες και ο τρόπος 

συµπλήρωσης του. 

 

4. Προτάσεις για περαιτέρω έρευνα   
 
 Κλείνοντας την εργασία είναι σκόπιµο να γίνουν κάποιες προτάσεις για την 

περαιτέρω συνέχιση της έρευνας. ∆εν µπορούµε να πούµε ότι καλύφθηκαν αρκετά 

κοµµάτια πάνω στο συγκεκριµένο θέµα, µη ξεχνάµε όµως ότι είναι µια αρχική 

προσπάθεια η οποία στηρίχθηκε σε βιβλιογραφικές αναφορές που αντιµετωπίζουν 

γενικότερα το θέµα της διαχείρισης των παραπόνων και της ικανοποίησης του 

πελάτη. Λίγα ήταν τα σηµεία στην βιβλιογραφία της εργασίας όπου γινόταν 

αναφορά σε χρήση διαγραµµάτων ελέγχου σε εταιρείες παροχής υπηρεσιών. Οι 

προτάσεις αυτές είναι: 

Η εφαρµογή του µοντέλου θα πρέπει να γίνει και σε µία εταιρεία µε ευρύτερη 

πελατειακή βάση ώστε να υπάρχει ικανοποιητικός αριθµός παραπόνων. 

Να γίνει εφικτή η ανάλυση περισσοτέρων ακόµη διαγραµµάτων ελέγχου από 

αυτά που χρησιµοποιήθηκαν στην παρούσα εργασία (θα βοηθήσει ο µεγάλος 

αριθµός των παραπόνων). 

Να γίνει εφικτή η περισσότερο στατιστική ανάλυση των παραπόνων µέσω των 

διαγραµµάτων ελέγχου. Μπορεί στη συγκεκριµένη περίπτωση (εφαρµογή στην 

Q-Plan) να βοήθησε η έστω και οπτική ανάλυση στις περισσότερες 
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9 

9 

περιπτώσεις, αλλά στατιστική θα είναι αυτή που θα καταστήσει τη επεξεργασία 

πιο αξιόπιστη.   

Να γίνει τροποποίηση στον τρόπο της µέτρησης ικανοποίησης των πελατών. Η 

χρήση ενός πιο απλού ερωτηµατολογίου ίσως βοηθούσε στον έλεγχο για την 

διαδικασία της διαχείρισης των παραπόνων. 

Θα πρέπει το ερωτηµατολόγιο να περιέχει περισσότερες ερωτήσεις που να 

έχουν άµεση σχέση µε τις κατηγορίες ή και υποκατηγορίες των παραπόνων 

που η εταιρεία έχει δηµιουργήσει. Με αυτό τον τρόπο θα διευκολυνθεί ο έλεγχος 

της διεργασίας διαχείρισης των παραπόνων που όπως είδαµε και στο Κεφάλαιο 

6 είναι αρκετά σηµαντικός (εναλλακτικός τρόπος ελέγχου περιγράφετε στο 

παράδειγµα του παραρτήµατος του Κεφαλαίου 6)  

 

Η διαχείριση των παραπόνων είναι ένα πολύ σηµαντικό κοµµάτι για την 

εξυπηρέτηση των πελατών. Η πρόθεση η οποία υπήρχε κατά την έναρξη αυτής της 

µελέτης, να προσθέσουµε µια έρευνα πάνω σε κοµµάτι της εξυπηρέτησης / 

ικανοποίησης του πελάτη, ελπίζουµε ότι επιτεύχθηκε. 

 



ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 
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