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Πεπίλητη  

Ο ηνκέαο ηεο νηθνδνκήο παξνπζηάδεη αλνδηθή πνξεία ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη νη επηρεηξήζεηο 

πνπ πνπιάλε ηέηνηα αγαζά ζέινπλ λα απμήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπο. Έηζη, ε έξεπλα  

πνπ παξνπζηάδεηαη πξαγκαηεχεηαη ηνλ εληνπηζκφ πξνβιεκάησλ ζε κηα κηθξή επηρείξεζε 

πψιεζεο νηθνδνκηθψλ πιηθψλ, ηα νπνία πξνθαινχλ πξνβιήκαηα ζηελ απνηειεζκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηεο, πνπ κεηψλνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο. Σπλεπψο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ 

ζηφρνπ ηεο έξεπλαο θξίζεθε ζθφπηκν λα εμεηαζζεί ν κέζνο ρξφλνο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, 

ψζηε λα δηαπηζησζεί ην επίπεδν ηνπ θαη ηα πεξηζψξηα βειηίσζεο, θαζψο κε ηε κείσζε ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο ηνπ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο απνθεχγνληαη ηα πξνβιήκαηα ζηηο δηαδηθαζίεο 

ζηελ επηρείξεζε θαη επηηξέπεη ηελ εμππεξέηεζε κεγαιχηεξνπ αξηζκνχ πειαηψλ. Αθνινχζσο, 

ε κέζνδνο πνπ επηιέρηεθε σο θαηάιιειε γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζεο ηεο αλάιπζεο είλαη ε 

κέζνδνο έμη ζίγκα ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ κεζνδνινγία DMAIC, ε νπνία απνηειείηαη απφ 

ζπγθεθξηκέλα δνκεκέλα ζηάδηα, ψζηε λα κεησζεί ν κέζνο ρξφλνο εμππεξέηεζεο. Έηζη, 

αξρηθά ζρεκαηίζηεθε ε νκάδαο ειέγρνπ θαη ην αξρηθφ ζρέδην δξάζεο, ζηε ζπλέρεηα  

θαηαγξάθεθαλ ηα δεδνκέλα ηεο δηαδηθαζίαο εμππεξέηεζεο  πειαηψλ θαη ζπγθεθξηκέλα ν 

ζπλνιηθφο ρξφλνο εμππεξέηεζεο αλά πειάηε, κέζσ ζπλδπαζκνχ ηνπ ERP θαη ηνλ νπηηθψλ 

παξαηεξήζεσλ. Έπεηηα πξαγκαηνπνηήζεθε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ θαη κέζσ ηεο 

ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο δεδνκέλσλ θαη ηε ρξήζε εξγαιείσλ πνηφηεηαο, ψζηε λα εληνπηζζνχλ 

νη θχξηεο αηηίεο θαη λα δηνξζσζεί ε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο κε ηηο λέεο ιχζεηο. Δπηπιένλ ν 

αξρηθφ ζηφρνο ηεο έξεπλαο γηα ηνπιάρηζηνλ 15% κείσζε ηνπ ρξφλν επηηεχρζεθε κε κείσζε 

27% ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο θαη αθφκα παξαηεξήζεθε φηη κεηψζεθε 

ζεκαληηθά ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο  ζε φια ηα επίπεδα παξαγγειηψλ θαη ηδηαίηεξα ζηηο 

κεγάιεο παξαγγειίεο(40%), εμνκαιχλζεθε ν ρξφλνο ζε φιεο ηηο πεξηφδνπο ηεο εκέξαο κε 

κέζν ρξφλν ζηα 8 ιεπηά απφ 11. Δπηπξφζζεηα κεηψζεθαλ ζεκαληηθά νη ρξφλνη παξαιαβήο 

ηνπ πειάηε (21.74%) θαη ηεο ζπκπιήξσζεο ηνπ δειηίνπ παξαγγειίαο(33%), ελψ ε βειηίσζε 

ηνπ ρξφλν εμππεξέηεζεο ζην ηακείν ήηαλ κφλν 14.46% θαη ζχκθσλα κε ην νηθνλνκηθφ 

ηκήκα ε έξεπλα αλακέλεηαη λα απμήζεη ηα έζνδα θαηά 75.000 € εηεζίσο. Τέινο, ε παξνχζα 

θαζηζηάηε ζεκαληηθή, θαζψο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ηφζν απφ ηελ επηρείξεζε σο βάζε 

γηα κειινληηθέο κειέηεο, κε βάζε ηελ πνηφηεηα θαη ηε ζπλερή βειηίσζε, ελψ δελ ππάξρεη 

θάηη αληίζηνηρν ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία. 

Λέξειρ – Κλειδιά 
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construction materials using the 6 sigma method: Case Study» 

 

Kanakis Xenakis 

 

 

Abstract 

The construction sector has been growing in recent years and businesses that sell such goods 

want to increase their competitiveness. Thus, the research presented here addresses the 

problems of identification in a small business selling building materials, which cause 

problems in its effective operation, so that they reduce its competitiveness. As for achieving 

its goal, it was deemed appropriate to examine the average customer service time, in order to 

distinguish its level and the margins for improvement, as by reducing the variability of the 

research time, problems in the processes in the business are avoided and it allows for larger 

numbers of customers. Subsequently, the method chosen as appropriate for carrying out the 

analysis is the six sigma method in combination with the DMAIC methodology, which 

consists of specific structured stages, in order to reduce the average service time. So, initially 

the control group and the initial plan were formed, then the data of the customer service 

process were recorded and specifically the total service time per customer, through a 

combination of ERP and visual observations. Then the data was analyzed through statistical 

data analysis and the use of quality tools, in order to identify the main causes and correct the 

processes with the new solutions. In addition, the initial goal of the research for at least 15% 

time reduction was achieved with a 27% reduction in total service time and it was also 

observed that the service time was significantly reduced at all levels of orders and especially 

in large orders (40%), the time was smoothed out at all periods of the day with an average 

time of 8 minutes from 11. Additionally, the customer's notice time (21.74%) and the 

completion of the order form (33%) were significantly reduced, while the improvement in the 

service time at the cash register was only 14.46% and according to the financial department, 

the research is expected to increase revenue by €75,000 annually. Finally, this study is 

important, as it can be used both by the company as a basis for future studies, based on 
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quality and continuous improvement, while there is nothing similar in the international 

bibliography. 
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Γηπισκαηηθή εξγαζία 

1.Διζαγυγή 

1.1 Ανηικείμενο ηηρ Δπγαζίαρ 

Ο ηνκέαο ηεο νηθνδνκήο έρεη παξνπζηάζεη ζεκαληηθή άλνδν, κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ζηηο επηρεηξήζεηο πψιεζεο απηψλ ησλ αγαζψλ. Σπλεπψο απηφ θαζηζηά 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ σο έλα βαζηθφ παξάγνληα γηα ηελ αχμεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο κηαο επηρείξεζεο ιηαληθήο πψιεζεο θαη είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε 

ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Βέβαηα αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη κηα πειαην-θεληξηθή 

πξνζέγγηζε απαηηεί ζεκαληηθέο αιιαγέο, ηδηαίηεξα ζηε θηινζνθία, θαζψο θαη θαζνιηθή 

εθαξκνγή ζε φιν ην εχξνο ηεο επηρείξεζεο (Garedew et al., 2024;Pradhan et al.,2021).  Έηζη 

ε παξνχζα κειέηε πεξίπησζεο ζα κειεηήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε κηα κηθξή 

επηρείξεζε πψιεζεο νηθνδνκηθψλ πιηθψλ. 

Αθνινχζσο, έλα βαζηθφ θνκκάηη ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ απνηειεί ν ρξφλνο 

εμππεξέηεζεο ηνπο, θαζψο απνηειεί βαζηθφ παξάγνληα επηινγήο κηα επηρείξεζεο. 

Σπγθεθξηκέλα νη πειάηεο, εηδηθά ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα, έρνπλ πνιχ ζπγθεθξηκέλεο 

πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηνλ ρξφλν θαη ηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, νη νπνίεο φηαλ δελ 

ηθαλνπνηνχληαη δεκηνπξγνχλ κεγάιε δπζαξέζθεηα, κε απνηέιεζκα ηελ ππνβάζκηζε ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηελ πξνηίκεζε ησλ αληαγσληζηψλ. 

Σπλερίδνληαο βαζηθφ ζθνπφ ηεο εξγαζίαο απνηειεί ν εληνπηζκφο ησλ παξαγφλησλ πνπ 

πξνθαινχλ πξνβιήκαηα ζηελ εμππεξέηεζε θαη ε αληηκεηψπηζε ηνπο. Σπγθεθξηκέλα, ζα 

πξαγκαηνπνηεζεί έξεπλα ζρεηηθά κε ηνπο παξάγνληεο πνπ ηείλνπλ λα απμάλνπλ ηε 

δπζαξέζθεηα ησλ πειαηψλ, ζα πξαγκαηνπνηεζεί αμηνιφγεζε ηνπο θαη ζα πξνηαζνχλ ιχζεηο 

ψζηε λα βειηησζεί ε εμππεξέηεζε. Έηζη ζηε ζπγθεθξηκέλε εξγαζία έγηλε ρξήζε γηα πξψηε 

θνξά ηεο κεζνδνινγίαο έμη ζίγκα θαη ηεο ζηξαηεγηθήο DMAIC γηα λα δηαπηζησζεί ε 

ζπκβνιή ηνπο ζηελ βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ζε κηα κηθξή επηρείξεζε.  

Δπηπιένλ αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ε βηβιηνγξαθία νη πεξηζζφηεξεο κειέηεο αθνξνχλ κεγάιεο 

εηαηξίεο θαη δελ ππάξρνπλ πνιιέο πεξηπηψζεηο φπνπ εμεηάδεηαη ζαλ αληηθείκελν ν ρξφλνο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, γεγνλφο πνπ θαζηζηά ηελ παξνχζα κειέηε σο ζεκαληηθή γηα ηνλ 

ηνκέα ηεο δηνίθεζεο. 
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1.2 Γομή ηηρ Δπγαζίαρ 

Ξεθηλψληαο ζην Κεθάιαην 2 ζα παξνπζηαζηεί κηα ζχληνκε βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε, 

ζρεηηθά κε ηε ζχγρξνλε δηνίθεζε θαη ηηο ηερληθέο ηεο, εζηηάδνληαο ζηε κέζνδν έμηδη ζίγκα 

αιιά θαη ζηελ ζηξαηεγηθή DMAIC. Έπεηηα ζην Κεθάιαην 3 ζα παξνπζηαζηεί αλαιπηηθά ε 

κεζνδνινγία έξεπλαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηε κειέηε πεξίπησζεο ηεο εξγαζίαο κε 

παξνπζίαζε ησλ εξγαιείσλ θαη ηεο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο, ελψ ζην Κεθάιαην 4 ζα γίλεη 

παξνπζίαζε ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ ηξφπνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Δλ ζπλερεία ζην 

Κεθάιαην 5 παξνπζηάδεηαη ε πιήξε κειέηε πεξίπησζεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κε 

παξνπζίαζε ησλ ηειηθψλ απνηειεζκάησλ θαη ησλ βειηηψζεσλ ελψ ζην θεθάιαην 6 

πεξηιακβάλεηαη ζρνιηαζκφο ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηνλ ζπγγξαθέα θαη ζχγθξηζε κε 

πεξηπηψζεηο βηβιηνγξαθίαο. Τέινο ζην Κεθάιαην 7 παξνπζηάδνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα  ηεο 

παξνχζαο έξεπλαο θαζψο θαη παξνπζίαζε ησλ πεξηνξηζκψλ ηεο κειέηεο θαη πξνηάζεηο γηα 

κειινληηθέο έξεπλεο. 
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2.Βιβλιογπαθική Δπιζκόπηζη 

Αξρηθά ε ζχγρξνλε δηνίθεζε έρεη πνιιά εξγαιεία γηα ηελ αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ηεο, αλ θαη νη απαηηήζεηο είλαη εμίζνπ πνιιέο. Έηζη νη ππεχζπλνη δηνίθεζεο νθείινπλ λα 

ελεκεξψλνληαη θαη λα εμεηάδνπλ ηηο δπλαηέο επηινγέο, γηα ηελ επηινγή ηεο θαηάιιειεο πξνο 

ιχζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδνπλ (Mahmoud et al., 2025). Δμάιινπ ε δηνίθεζε 

πεξηιακβάλεη κεγάιν φγθν ππνρξεψζεσλ, φπσο ηε δηαθήκηζε, ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, 

ηνλ θαζνξηζκφ ησλ θαζεθφλησλ, ηελ δηαρείξηζε ηνπ πξνζσπηθνχ θ.α., ηα νπνία πξέπεη λα 

νξγαλσζνχλ ζσζηά γηα ηελ πξνζαξκνγή κηαο επηρείξεζεο ζηα δεδνκέλα ηεο επνρήο (Prakash 

et al., 2024). Βέβαηα κηα απφ ηεο βαζηθέο πηπρέο ηεο δηνίθεζεο απνηειεί ε ζρέζε ηεο 

επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε, θαζψο είλαη άξξεθηα ζπλδεκέλε κε ηελ απνηειεζκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηεο θαη νη πειάηεο νθείινπλ λα αηζζάλνληαη φηη εμππεξεηνχληαη ζε έλα 

ηθαλνπνηεηηθφ ρξνληθφ πιαίζην, θαζψο θαη κε ηελ αλάινγε πξνζνρή (Taylor et al., 2020). 

Αθνινχζσο,  ε ζεκαληηθφηεηα ηεο ζπλερήο εμέιημεο ζηνλ ησξηλφ θαη κειινληηθφ 

επηρεηξεζηαθφ ηνκέα, θαζηζηά ηελ δηνίθεζε πνηφηεηαο (quality management) σο έλα πνιχ 

ζεκαληηθφ εξγαιείν. Αθφκα ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο έρεη απνδείμεη ηελ ηθαλφηεηα ηεο γηα 

εμέιημε, αλαλέσζε θαη πξνζαξκνζηηθφηεηα, θαζψο βξίζθεηαη ζε κεηάβαζε ζηελ πέκπηε 

γεληά(5.0), θαη ζεσξείηαη κηα απφ ηηο βαζηθέο κεζφδνπ πνπ νθείιεη λα ρξεζηκνπνηεί κηα 

ζχγρξνλε επηρείξεζε (Anders et al., 2025). Φαξαθηεξηζηηθνί ηνκείο εθαξκνγήο ηεο 

δηνίθεζεο πνηφηεηαο είλαη ε εθπαίδεπζε, ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα, αιιά θαη ε πγεία, ελψ 

ραξαθηεξηζηηθφο είλαη θαη ν ξφινο ηεο ζηελ εμέιημε ηεο βηνκεραλίαο αλά ηα ρξφληα 

(Zonnenshain & Kenett, 2020). Σπγθξηκέλα ηα ηέζζεξα ζηνηρεία ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο 

είλαη: ν ζρεδηαζκφο πνηφηεηαο, ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, ν έιεγρνο πνηφηεηαο θαη ε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, πνπ είλαη φια βαζηθά γηα ηελ αλαγλψξηζε ηεο πνηφηεηαο απφ ηνπο 

πειάηεο αιιά θαη απφ ηνπο ζπλεξγάηεο ηνπ νξγαληζκνχ (Ong, et al., 2020). Δπηπιένλ βαζηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ζπγθεθξηκέλεο κεζφδνπ απνηειεί ε εζηίαζε φρη κφλν ζην παξαγφκελν ή 

πξνζθεξφκελν πξντφλ, αιιά θαη ζηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε, πνπ θαζνξίδεη θαη 

ηελ ζπρλφηεηα ηεο επίζθεςεο ηνπ (Fadhel et al., 2020). 

Σπλερίδνληαο, κπνξεί λα γίλεη εχθνια φηη γηα ηελ απνηειεζκαηηθή βειηίσζε κηα επηρείξεζεο, 

ρξεηάδεηαη θαηαλφεζε ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο απφ φια ηα ηκήκαηα. Έηζη γελάηε ε έλλνηα 

ηεο νιηθήο πνηφηεηαο (total quality, ΟΠ), πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ζπκκεηνρή φινπ ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κηαο επηρείξεζεο ζε έλα ζχλνιν απφ ελέξγεηεο θαη πξάμεηο, ψζηε  λα 

βειηησζεί ην ζπλνιηθφ επίπεδν θαη ε κεηέπεηηα ζπληήξεζε ηνπ (Kumar et al., 2020). 
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Αθνινχζσο, ν ηξφπνο δηνίθεζεο πνπ πεξηιακβάλεη ηελ ΟΠ νλνκάδεηαη δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο (ΓΟΠ), πνπ είλαη πνιχ ζεκαληηθφο θαζψο  εθηφο απφ ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

ππάξρεη εζηίαζε θαη ζηνλ πειάηε. Σπγθεθξηκέλα, ε ΓΟΠ εζηηάδεη ηφζν ζηελ βειηίσζε ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, φζν θαη ζηελ αλαγλψξηζε ησλ αλαγθψλ ηνπο, κέζσ ηεο ζπλερήο 

αλαζθφπεζεο θαη  βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο(Cecilia et 

al., 2020). Αθφκα ε ζπλερήο βειηίσζε πνπ πξεζβεχεη ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο, παξέρεη ζηελ 

επηρείξεζε αληνρή θαη επειημία θαηά ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ, δεκηνπξγία θαηλνηνκηψλ γηα 

εχξεζε ιχζεσλ ζε λέα πξνβιήκαηα θαη πξνζαξκνγή ζηηο αιιαγέο ζηελ αγνξά, θαζψο θαη 

ηελ αχμεζε ηνπ εθπαηδεπηηθνχ επηπέδνπ ηνπ πξνζσπηθνχ (Jawad Abbas, 2020). Δπίζεο, ε 

ΓΟΠ είλαη κηα θηινζνθηθή πξνζέγγηζε πνπ πεξηιακβάλεη ην φξακα, ηε θηινζνθία, ηελ 

νξγάλσζε θαη ηε ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξίαο, θαζψο θαη ηα νηθνλνκηθά νθέιε θαη ηνπο πφξνπο 

πνπ αλακέλνληαη θαη ζεσξνχληαη απαξαίηεηα γηα ηελ απνθπγή ησλ κειινληηθψλ θηλδχλσλ. 

Αθφκα, ε ΓΟΠ είλαη θαη κηα αμηνιφγεζε ησλ αηνκηθψλ αλαγθψλ, απαηηήζεσλ, πξνζδνθηψλ 

θαη ησλ ζηξαηεγηθψλ κέζσ ηεο ζπλερνχο αλάπηπμεο ηνπ εξγαζηαθνχ πιαηζίνπ ζην ζχλνιφ 

ηεο ζε νξγαλσηηθφ επίπεδν (Akanmu et al., 2023). 

Δπηπξφζζεηα, ε ΓΟΠ έρεη πνιινχο νξηζκνχο, θαζψο ν θάζε ζπγγξαθέαο πξνζεγγίδεη 

δηαθνξεηηθά ηελ κέζνδν, αλάινγα κε ηα αληηθείκελα πνπ εμεηάδνληαη. Όκσο, παξά ηηο 

δηαθνξέο, κπνξνχλ λα δνζνχλ ηα ηξεηο βαζηθέο αξρηθέο ηεο ΓΟΠ, πνπ είλαη ε εζηίαζε ζηνλ 

πειάηε ,γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη απαηηήζεσλ ηνπ, ε νκαδηθφηεηα θαη ε 

ζπλεξγαζία ηνπ αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ, ψζηε λα ππάξρεη ζπκκεηνρή θαη ζπλεηζθνξά ζηελ 

απνηειεζκαηηθή βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο, θαη ε δηαξθήο βειηίσζε ηνπ παξερφκελνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο (Jawad Abbas, 2020). Αθφκα, ηα ζηνηρεία ηεο ΓΟΠ 

δηαρσξίδνληαη ζε απηά πνπ βξίζθνληαη ζηελ "καιαθή" (soft). φπσο ε εγεζία, ε εθπαίδεπζε, ε 

νκαδηθφηεηα, ε ζπλεηζθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ζηελ "ζθιεξή" (hard) πιεπξά, φπσο ηα 

εξγαιεία βειηίσζεο θαη ηηο ηερληθέο βειηίσζεο. Βέβαηα, ηα "καιαθά" ζηνηρεία επεηδή 

ζπλήζσο δελ είλαη κεηξήζηκα, θαζίζηαηαη δχζθνιε ε κέηξεζε θαη ε εθηίκεζε ηνπο θαη έηζη 

ηα "ζθιεξά" ζηνηρεία είλαη απηά πνπ ζεσξνχληαη άμηα εμέηαζεο απφ ηηο πξαγκαηνπνηεκέλεο 

έξεπλεο (Ahmed & Idris,2021).  

Όκσο ε πηνζέηεζε κηαο ηέηνηαο κεζφδνπ δελ είλαη εχθνιε δηαδηθαζία θαζψο έρεη αξθεηέο 

δπζθνιίεο εθαξκνγήο. Αλαιπηηθφηεξα, ν γεληθφο δηεπζπληήο ζπρλά δελ δηαζέηεη θαηάιιεια 

πξνζφληα γηα ηελ ζσζηή εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ, γεγνλφο ην νπνίν είλαη πνιχ ζεκαληηθφ 

θαζψο ε θαηαλφεζε ζα πξέπεη λα μεθηλάεη απφ ηα αλψηεξα ζηξψκαηα ηεο δηνίθεζεο θαη δελ 
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κπνξεί λα δηαδψζεη επαξθψο ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο (Kumar et al., 2020). Αθφκα, ν 

ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο αλ θαη είλαη ην θέξδνο, νθείιεη λα κελ εκπνδίδεη ηελ αλάπηπμε ηεο 

ζσζηήο ζηξαηεγηθήο θαη λα ππάξρνπλ αλακείμεηο κε ηηο πξνηεξαηφηεηεο πνπ έρνπλ ηεζεί, 

θαζψο έηζη επηηπγράλνληαη κφλν ηα βξαρππξφζεζκα απνηειέζκαηα, κε ζπλέπεηα λα 

παξνπζηάδνληαη πξνβιήκαηα ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα (Ahmed & Idris,2021). Τέινο 

βαζηθφ πξφβιεκα παξαηεξείηαη ζπλήζσο θαη ζηελ επηθνηλσλία, θαζψο ε δηνίθεζε δελ 

επηθνηλσλεί επαξθψο κε ην πξνζσπηθφ, κε απνηέιεζκα φρη κφλν λα κελ δίλνληαη ζσζηά νη 

θαηεπζχλζεηο γηα ηηο απαξαίηεηεο δξάζεηο, αιιά θαη λα κελ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζην 

πξνζσπηθφ λα ζπκκεηέρεη ελεξγά ζηε δηαδηθαζία, κέζσ ηεο έθθξαζεο ησλ απφςεσλ ηνπο 

(Dong-Shang et al., 2020). 

Δλ ζπλερεία, γηα λα κπνξεί λα εθαξκνζηεί κηα ηέηνηα κέζνδνο επαξθψο ρξεηάδεηαη λα 

ππάξρεη ζπλδπαζκφο δηαθνξεηηθψλ εξγαιείσλ-κεζνδνινγηψλ. Πην αλαιπηηθά απηέο νη 

κεζνδνινγίεο είλαη πνιπάξηζκεο θαη πεξηιακβάλνπλ ηελ έμη ζίγκα (Patel A.S. & Patel K.M., 

2021), ηε ιηηή δηαρείξηζε (lean management) (Manish et al., 2022), ε ζηξαηεγηθή DMAIC 

(Prashar,2020) θ.α. Όπνπ, ε θάζε κέζνδνο έρεη ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηηο δπζθνιίεο 

εθαξκνγήο ηεο θαη ε ζσζηή επηινγή απνηειεί βαζηθφ παξάγνληα γηα ηελ ακεζφηεηα ηεο 

βειηίσζεο (Dong-Shang et al., 2020). 

Αλαιπηηθφηεξα, ε κεζνδνινγία έμη ζίγκα είλαη κηα κεζνδνινγία κε πνιχ ζπγθεθξηκέλε θαη 

δνκεκέλε κνξθή, πνπ ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ κέζσλ ηηο εμάιεηςεο ησλ 

ειαηησκάησλ, ηφζν πξντφλησλ φζν θαη ππεξεζηψλ (Haizhe et al., 2024). Δηδηθφηεξα ε 

ζπγθεθξηκέλε κεζνδνινγία μερσξίδεη, θαζψο ζηνρεχεη ζηνλ εληνπηζκφ ησλ ιαζψλ πξηλ απηά 

ζπκβνχλ, ψζηε λα βειηησζνχλ ζεκαληηθά νη δηαδηθαζίεο ηηο επηρείξεζεο θαη ηε ρξήζε ελφο 

ζπλφινπ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ (Panayiotou et al. (2022). Αθφκα ε ζπγθεθξηκέλε 

κεζνδνινγία επηιέγεηαη απφ πνιιέο εηαηξίεο, γηα ηελ επίηεπμε ηεο αχμεζεο ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ησλ θεξδψλ, θαζψο ε αλαβάζκηζε ζηελ πνηφηεηα, ε βειηίσζε ησλ 

ηθαλνηήησλ θαη ησλ γλψζεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ε ηαρχηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε 

εμππεξέηεζε, απμάλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαζψο αληηπξνζσπεχνπλ ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ (Praharsi et al., 2021). 

Βέβαηα, κπνξεί λα γίλεη αληηιεπηφ φηη ε απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή κηαο ηέηνηαο κεζφδνπ 

πξνυπνζέηεη ηελ χπαξμε θάπνηνλ βαζηθψλ παξαγφλησλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, θξίλεηαη βαζηθή 

ε ελεξγεί ζπκβνιή ηεο δνηήθεζεο  θαηά ηελ πινπνίεζε ηεο κεζφδνπ θαη ηδηαίηεξα σο πξνο 

ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, θαζψο αλ δελ ππάξρεη ε απαξαίηεηε δηάζεζε γηα βειηίσζε 
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ε κέζνδνο δελ κπνξεί λα εθαξκνζηεί ηθαλνπνηεηηθά (Bhat et al., 2021). Αθφκα κείδνλνο 

ζεκαζίαο απνηειεί ε αιιαγή ηεο θηινζνθίαο ηεο επηρείξεζεο κε έκθαζε ζηελ πνηφηεηα θαη 

ε θαηαλφεζε απηήο ηεο αιιαγήο απφ ην πξνζσπηθφ, κε παξνρή θαηάιιεισλ θηλήηξσλ, γηα 

ηελ πην νκαιή κεηάβαζε, θαζψο νη αιιαγέο δεκηνπξγνχλ ζπρλά έληνλεο αληηδξάζεηο. 

Δπηπιένλ θξίλεηαη ζεκαληηθή θαη ε πνζνηηθνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ησλ 

θαηαλαισηψλ, ψζηε λα κπνξέζεη λα κεγηζηνπνηεζεί απνηειεζκαηηθά ε ηθαλνπνίεζε ηνπο 

(Yadav & Gahlot, 2022). 

Σπλερίδνληαο, αλαθέξεηαη φηη ε κέζνδνο έμη ζίγκα ζπλαληάηαη ζε πνιινχο ηνκείο ζηε 

βηβιηνγξαθία. Αλαιπηηθφηεξα ππάξρνπλ πνιιά παξαδείγκαηα εθαξκνγήο ζε ηνκείο πγείαο 

(Dong-Shang et al., 2020; Garedew et al., 2024; Noronha et al., 2023, Ni᷉nerola et al., 2020), 

ζε ηνκείο εζηίαζεο(Haizhe et al., 2024), αιιά θαη ζηνλ παξαγσγηθφ ηνκέα (Tsarouhas & 

Sidiropoulou, 2024; Praharsi et al., 2021). Δηδηθφηεξα ε ρξήζε ζε πνιιαπινχο ηνκείο 

δηθαηνινγείηαη θαζψο εληνπίδεη θαη αθαηξείο ηηο αηηίεο δηαθχκαλζεο κε εθαξκνγή 

ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ θαη ζηξαηεγηθήο ζθέςεο (Meryem Uluskan, 2022; Yadav & Gahlot, 

2022). Δπηπιένλ Οη Garedew et al. (2024) έθαλαλ ρξήζε ηεο κεζφδνπ γηα ηελ δεκηνπξγία 

ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο πξφβιεςεο αλακνλήο ησλ αζζελψλ ζε λνζνθνκείν, 

ζπζρεηίδνληαο ηελ πξαγκαηηθή αλακνλή κε ηελ εθηηκψκελε αλακνλή ησλ αζζελψλ, κε 

απνηέιεζκα ηε ζεκαληηθή κείσζε ηνπ ρξφλνπ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αζζελψλ. Αθφκα νη 

Dong-Shang et al. (2020) έθαλαλ ρξήζε ηεο κέζνδν γηα λα κεηψζνπλ ην ζπλνιηθφ ρξφλν ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο επέκβαζεο ζηα ρεηξνπξγνχ ρσξίδνληαο ηελ θάζε ελέξγεηα ζε δηαθνξεηηθφ 

ηκήκα θαη εμεηάδνληαο φρη κφλν ην ζχλνιν αιιά θαη ην θάζε ηκήκα μερσξηζηά, κε 

απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ θαηά 32%. 

Σπλερίδνληαο, είλαη μεθάζαξν φηη κε ην πέξαζκα ησλ ρξφλσλ νη εθαξκνγέο ηεο κεζφδνπ έμη 

ζίγκα έρνπλ επεθηαζεί ζε πνιινχο ηνκείο, κε θχξην ιφγν γηα απηφ λα απνηειεί ηελ αχμεζε 

ησλ θεξδψλ (Manjeet et al., 2022). Αθφκα ε κέζνδνο επηιέγεηαη γηα ηελ επθνιία εθαξκνγή 

ηεο θαη ηελ βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ην νπνίν εληζρχεηαη κε ηελ ρξήζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο DMAIC (Bhat et al., 2021), θαζψο ν ζπλδπαζκφο ηνπο εζηηάδεη ζηε δηαζχλδεζε 

ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ηνπ νξγαληζκνχ (De Silva,2025). Έηζη, νη Tsarouhas & 

Sidiropoulou, 2024 θάλαλε ρξήζε ηεο έμη ζίγκα DMAIC γηα κηα γξακκή ζπζθεπαζίαο ειηψλ 

γηα ηελ κείσζε ησλ πξνβιεκαηηθψλ ζπζθεπαζηψλ θαη ηελ εμάιεηςε ηεο δηαθχκαλζεο κε 

ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ζην ηειηθφ πξντφλ. 
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Αθφκα, γίλεηαη θαηαλνεηφ φηη ε DMAIC απνηειεί έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά εξγαιεία 

επηηπρίαο ηεο έμη ζίγκα, ιφγσ ηεο βήκα κε βήκα ζηξαηεγηθή θαη ην πιάλν ελεξγεηψλ 

(Panayiotou et al. (2022). Δπηπξφζζεηα, ε DMAIC εζηηάδεη ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ηεο 

δηαθχκαλζεο, ζηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαζψο θαη ηελ εμάιεηςε ειαηησκάησλ 

(Manjeet et al., 2022).  

Αλαιπηηθφηεξα ε DMAIC απνηειείηαη απφ πέληε ζηάδηα, φπνπ ην θαζέλα έρεη μερσξηζηή 

ζεκαζία ζηελ κέζνδν. Αξρηθά είλαη ην ζηάδην ηνπ Καζνξηζκνχ(Define), φπνπ θαζνξίδεηαη ην 

πξφβιεκα πνπ ζα εμεηαζηεί, ε νκάδα πνπ ζα πξαγκαηνπνηήζεη ηελ έξεπλα, θαζψο θαη ην 

ρξνληθφ πιάλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα ηελ νινθιήξσζε (Meryem Uluskan, 2022). Έπεηηα 

αθνινπζεί ην ζηάδην ηεο Μέηξεζεο (Measure), φπνπ θαζνξίδνληαη νη ηερληθέο ζπιινγήο 

δεδνκέλσλ, πξαγκαηνπνηείηαη ε ζπιινγή δεδνκέλσλ θαη παξνπζηάδνληαη ηα πξψηα 

απνηειέζκαηα ηεο σο ηψξα θαηάζηαζεο ηεο επηρείξεζεο(Yousaf et al, 2020). Αθνινχζσο 

ζηε θάζε ηεο Αλάιπζεο (Analyze), εξεπλνχληαη νη πηζαλέο αηηίεο χπαξμεο ηνπ πξνβιήκαηνο, 

θαη κέζσ ηεο ζπκκεηνρήο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηελ ρξήζε θαηάιιεισλ εξγαιείσλ γίλεηαη 

εμαθξίβσζε ησλ θχξησλ αηηηψλ πνπ δεκηνπξγνχλ ην πξφβιεκα (G. Citybabu & Yamini S., 

2023). Αθφκα ζην ζηάδην Βειηίσζεο(Improve), γίλεηαη πξφηαζε πηζαλψλ ιχζεσλ ηνλ 

πξναλαθεξζέλ αηηηψλ θαη γίλεηαη επαλαιεπηηθή έξεπλα θαη ζπιινγή δεδνκέλσλ, γηα ηε 

δηαπίζησζε ηεο χπαξμεο βειηίσζεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Τέινο ζην ζηάδην ηνπ 

Διέγρνπ(Control), πξαγκαηνπνηείηαη έιεγρνο γηα ηα απνηειέζκαηα ηνπ πξνεγνχκελνπ 

ζηαδίνπ θαη πξνηείλνληαη ηξφπνη γηα ηελ κεηαγελέζηεξε δηαηήξεζε ηεο βειηίσζεο πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε (Bhat et al., 2021). 

Δηδηθφηεξα, ηέηνηα παξαδείγκαηα παξνπζηάδνληαη ζε επηζηεκνληθφ επίπεδν, φπσο νη Flor et 

al. (2020) ρξεζηκνπνίεζαλ ηε κέζνδν ζε κηα επηρείξεζε ζπζθεπαζίαο γηα ηελ δεκηνπξγία 

πιάλνπ ελεξγεηψλ, ελψ νη Noronha et al. (2023) θάλαλε αλαθνξά ζε ρξήζε ηεο κεζφδνπ ζε 

θιηληθή πνπ είρε νηθνλνκηθφ πξφβιεκα αιιά θαη ζε κηα νδνληηαηξηθή θιηληθή κε ρξήζε 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ θαη δηαγξακκάησλ αηηίνπ απνηειέζκαηνο. Δπηπιένλ ζην ηνκέα ησλ 

ζαιάζζησλ κεηαθνξψλ νη Praharsi et al. (2021) εθάξκνζαλ ηελ κεζνδνινγία DMAIC γηα ηελ 

κείσζε ησλ ιαζψλ πνπ παξνπζηάζηεθαλ ζηηο παξαγγειίεο θαηά ηελ πεξίνδν ηεο παλδεκίαο, 

κε ρξήζε ηεο κεζφδνπ ειαηηψκαηα αλά εθαηνκκχξην(DPMO). Τέινο ζχκθσλα κε Kumar et 

al. (2008) έγηλε ρξήζε ηεο κεζφδνπ ζε γλσζηή αιπζίδα καγαδηψλ κε ειεθηξηθά είδε ζηελ 

Ακεξηθή γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ θαη ηδηαίηεξα ζην επίπεδν ησλ 
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παξαγγειηψλ θαη ησλ επηζθεπψλ, ελψ κέζσ εξεπλψλ παξαηεξήζεθε ζεκαληηθή αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Δλ θαηαθιείδη, είλαη θαλεξφ φηη κεγάινο αξηζκφο κειεηψλ έρεη θάλεη ρξήζεο ηεο κεζφδνπ έμη 

ζίγκα κε ηελ ηερληθή DMAIC θαη ππάξρεη κεγάιε πνηθηιία ζηνπο ηνκείο εθαξκνγήο , φκσο 

δελ ππάξρεη αληίζηνηρε κειέηε γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ γηα κηθξή επηρείξεζε θαη 

ζηνλ ηνκέα ησλ νηθνδνκηθψλ πιηθψλ 
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3. Μεθοδολογία 

Η κεζνδνινγία πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί ζηελ παξνχζα έξεπλα γηα ηελ κειέηε πεξίπησζεο 

είλαη ε έμη ζίγκα DMAIC. Αλαιπηηθφηεξα, ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο επηιέρζεθε γηα ηελ 

πξαθηηθφηεηα ηεο θαη γηα ηελ επειημία πνπ δηαζέηεη γηα έλα πξφβιεκα ηεο πξαγκαηηθή δσήο, 

θαζψο παξέρεη πξνζεγγίζεηο ηφζν πνηνηηθέο φζν θαη πνζνηηθέο γηα ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο 

ηεο εηαηξίαο (G. Citybabu & Yamini S., 2023). Σπγθεθξηκέλα ε κειέηε πεξίπησζεο 

επηιέγεηαη θαζψο παξέρεη βαζηά θαηαλφεζε ηνπ εμεηαδφκελνπ θαηλνκέλνπ γηα ην νπνίν 

γίλεηαη ρξήζε ηεο έμη ζίγκα, θαζψο εμεηάδεη ζπγθεθξηκέλα πξνβιήκαηα ζηνλ νξγαληζκφ 

(Bhat et al., 2023). Δπηπιένλ, νη κειέηεο πεξίπησζεο παξέρνπλ κεγαιχηεξε επειημία θαη 

δπλακηθφηεηα ηφζν ζηελ εθαξκνγή φζν θαη ζην ζρεδηαζκφ ζε ζρέζε κε ηηο κεηξεηηθέο 

κεζφδνπο, πξάγκα ην νπνίν ηηο θαζηζηά πην θαηάιιειεο γηα πξνβιήκαηα ηεο πξαγκαηηθήο 

δσήο (Panayiotou et al., 2022). Αθφκα, έλα απφ ηα βαζηθφηεξα πξνηεξήκαηα ηεο κειέηεο 

πεξίπησζεο είλαη ε δπλαηφηεηα ηεο ζπιινγήο δεδνκέλσλ θαη ε πξνζαξκνζηηθφηεηα, 

εηδηθφηεξα φηαλ δελ είλαη μεθάζαξα ηα φξηα αλάκεζα ζην θαηλφκελν πνπ εμεηάδεηαη θαη ζην 

αληηθείκελν ηεο έξεπλαο (Yousaf et al, 2020). 

Σπλερίδνληαο, επηζεκαίλεηαη φηη θάζε θάζε ηεο έμη ζίγκα παξέρεη πιεξνθνξίεο γηα λα 

πξνρσξήζεη ην επφκελν ζηάδην. Έηζη θάζε πξφβιεκα πνπ εμεηάδεηαη πξέπεη λα απνζθνπεί 

ζηελ επηηπρία θαη ηελ άλνδν ηεο εηαηξίαο, αιιά θαη λα ζπλδέεη ηνπο ζηφρνπο ηεο εηαηξίαο κε 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Σηε παξνχζα πεξίπησζε κειέηεο, ηα δεδνκέλα πνπ 

ζπιιέρζεθαλ αλαθέξνληαη ζην ρξφλν ζε ιεπηά πνπ αθηέξσζε ν πειάηεο ζην θάζε ηκήκα ηεο 

εμππεξέηεζεο. Αθφκα ζηνλ Πίλαθα 1 πεξηγξάθνληαη νη εξγαζίεο θαη ηα εξγαιεία πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηε κέζνδν έμη ζίγκα DMAIC γηα ην ρξφλν αλακνλήο φπσο ζα αλαθεξζνχλ 

ζηηο επφκελεο ελφηεηεο. 

Αθνινχζσο ην δεδνκέλν πνπ ζα εμεηαζζεί είλαη ν ρξφλνο, ζε ιεπηά, πνπ ρξεηάδεηαη έλα 

πειάηεο γηα λα εμππεξεηεζεί απφ ηε ζηηγκή ηεο άθημεο κέρξη ηε ζηηγκή απνρψξεζεο. Αθφκα 

θαηαγξάθεθε ν ρξφλνο θαη γηα θάζε ζεκείν εμππεξέηεζεο κεκνλσκέλα, ην επίπεδν 

παξαγγειίαο θαη ν ρψξνο εμππεξέηεζεο, θαζψο θαη ε πεξίνδνο ηεο εκέξαο πνπ επηζθέθηεθε 

ν πειάηεο ην θαηάζηεκα. Σπγθεθξηκέλα ηα δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ κε ρξήζε ησλ επξεηεξίσλ 

θαηαρψξεζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο ERP, πνπ δηαζέηεη ε εηαηξία, θαζψο θαη ηελ ρξήζε ηνπ 

νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθφ πνπ είλαη δηαζέζηκν απφ ην ζχζηεκα παξαθνινχζεζεο. Αθφκα 

έγηλε ρξήζε ηζηνξηθψλ δεδνκέλσλ ηνπ ERP, γηα πην αληηθεηκεληθή θαη άκεζε θαηαγξαθή. 
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Αλαιπηηθφηεξα, ην ERP πνπ δηαζέηεη ε εηαηξία, παξέρεη ηελ δπλαηφηεηα επξεηεξίνπ 

θαηαρψξεζεο παξαζηαηηθψλ κε παξνπζίαζε ηεο ψξαο θαηαρψξεζεο. Δπηπιένλ θαζψο γηα 

θάζε πειάηε θαηαρσξνχληαη δχν παξαζηαηηθά, ηεο παξαγγειίαο θαη ην ηειηθφ (απφδεημε ή 

ηηκνιφγην) κε βάζε ηα ζηνηρεία πνπ ζέιεη ν πειάηεο, κπνξνχλ λα βξεζνχλ θαη ηα δχν ψζηε 

λα θαλεξσζεί ε ψξα πνπ ρξεηάδεηαη ν πειάηεο γηα λα εμππεξεηεζεί απφ ην ηακείν. Αθφκα, κε 

βάζε ηηο δηαζέζηκεο παξαηεξήζεηο ηνπ δειηίνπ παξαγγειίαο, κπνξεί λα γίλεη αληηιεπηφ πνηα 

απφ ηηο δχν απνζήθεο επηζθέθηεθε ν πειάηεο ή αλ επηζθέθηεθε θαη ηηο δχν απνζήθεο. 

Δπηπξφζζεηα γηα ην ρξφλν αλακνλήο πξηλ ηελ παξαιαβή απφ πσιεηή θαη ηελ αλακνλή γηα 

παξαιαβή ησλ εηδψλ κεηά ηελ πιεξσκή, έγηλε ρξήζε ησλ θακεξψλ αζθαιείαο θαη ηεο 

δσληαλήο παξαηήξεζεο. Έηζη ε δηαδηθαζία ζπιινγήο δεδνκέλσλ μεθίλεζε ηνλ Γεθέκβξην 

ηνπ 2024, ζην ρψξν ηεο επηρείξεζεο, κε πξψηε ελέξγεηα άληιεζε ηζηνξηθψλ δεδνκέλσλ γηα 

ηνπο ηξεηο ηειεπηαίνπο κήλεο, θαη έπεηηα πξαγκαηνπνηήζεθαλ θαη θαηαγξαθέο κε ην 

ινγηζκηθφ Microsoft Excel ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, νη νπνίεο ζπλδπάζηεθαλ κε ηηο ηζηνξηθέο 

παξαηεξήζεηο γηα ηε δηακφξθσζε ησλ ηειηθψλ δεδνκέλσλ θαη ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ ζπλνιηθφ 

ρξφλνπ εμππεξέηεζεο θάζε πειάηε, ελψ ην ζπλνιηθφ δείγκα ήηαλ 200 πειάηεο. 

Τέινο, γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ ζα γίλεη ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ παθέηνπ minitab, 

ιφγσ ησλ κεγάισλ δπλαηνηήησλ επεμεξγαζίαο πνπ δηαζέηεη. Σπγθεθξηκέλα ζα γίλεη έιεγρνο 

θαλνληθφηεηαο ηνπ ζπλνιηθφ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο θάζε πειάηε, γηα λα δηαπηζησζεί ε 

νκαιφηεηα ηνπ πιεζπζκνχ θαη έπεηηα δεκηνπξγήζεθε δηάγξακκα ειέγρνπ I-MR, ψζηε λα 

θαλεξσζεί αλ ε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο παξνπζηάδεη ζηαζεξφηεηα ή ππάξρεη 

κεηαβιεηφηεηα. Δπηπξφζζεηα θξίζεθε ζεκαληηθφ λα εθαξκνζηεί ε ίδηα δηαδηθαζία κε ηελ 

επηπιένλ ρξήζε ηεο δπλαηφηεηα δηεξγαζίαο(Process Capability), ζρεηηθά κε ηνπο ζπλνιηθνχο 

ρξφλνπο αλάινγα κε ηελ πεξίνδν ηεο εκέξαο θαη ηνπ κεγέζνπο ηεο παξαγγειίαο, θαζψο θαη 

γηα ηνπο ρξφλνπο αλά ηκήκα εμππεξέηεζεο, ψζηε λα κπνξέζεη λα εληνπηζζνχλ πην 

ζηνρεπφκελα ηα ζεκεία φπνπ ε δηαδηθαζία ηεο εμππεξέηεζεο δελ πιεξνί ηηο θαηάιιειεο 

πξνυπνζέζεηο. 

 

  



 

Κανάκηρ Ξενάκηρ, «Υπολογιζμόρ δεικηών απόδοζηρ ζε εηαιπία πώληζηρ οικοδομικών ςλικών με ηη 

μέθοδο 6 ζίγμα: Πεπίπηωζη Μελέηηρ» 

 

11 

Γηπισκαηηθή εξγαζία 

Define Measure Analyze Improve Control 

Παξνπζίαζε ηνπ 

ζθνπνχ ηεο 

κεζφδνπ 

Πιάλν ζπιινγήο 

δεδνκέλσλ 

Σπιινγή 

αξρηθψλ 

δεδνκέλσλ 

Καζνξηζκφο 

δηνξζσηηθψλ 

ελεξγεηψλ 

Καζνξηζκφο 

απνηειεζκάησλ 

ησλ 

βειηηψζεσλ 

Αηηηνιφγεζε ηεο 

επηινγήο ηνπ 

ηνκέα πνπ ζα 

πξαγκαηνπνηεζεί ε 

αλάιπζε 

Παξνπζίαζε ησλ 

εξγαιείσλ πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ 

Παξνπζίαζε 

δηαγξάκκαηνο 

αηηίνπ-

απνηειέζκαηνο 

Δπηινγή 

βέιηηζηεο 

ιχζεο 

Λχζεηο γηα 

ζπλερήο 

βειηίσζε 

Παξνπζίαζε 

Γηαδηθαζίαο 

Αηηηνιφγεζε 

ρξήζεο ησλ 

επηιεγκέλσλ 

εξγαιείσλ 

Καζνξηζκφο ησλ 

αηηηψλ πνπ 

δεκηνπξγνχλ 

δπζιεηηνπξγίεο 

Δπαλάιεςε 

κεηξήζεσλ κεηά 

ηελ εθαξκνγή 

ηεο ιχζεο 

Καζνξηζκφο 

ηξφπσλ 

παξαηήξεζεο 

ηεο βειηίσζεο 

Έλαξμε κεζφδνπ Έιεγρνο 

κεηξήζεσλ 

 Παξνπζίαζε 

απνηειεζκάησλ 

 

Αλάιπζε Pareto   Παξνπζίαζε 

απνξξηκκέλσλ 

ιχζεσλ 

 

Πίνακαρ 1 Γπαζηηπιόηηηερ DMAIC για ηο σπόνο εξςπηπέηηζηρ πελαηών 
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4. Παποςζίαζη Δπισείπηζηρ 

Αξρηθά, ε επηρείξεζε πνπ ζα εμεηαζηεί είλαη κηα κηθξή επηρείξεζε, πνπ πξνκεζεχεηαη θαη 

πνπιάεη νηθνδνκηθά πιηθά θαη εξγαιεία. Λφγσ ηεο δνκήο ηεο επηρείξεζεο, γηα ηελ 

απνζήθεπζε ησλ πιηθψλ, ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε επηβάιεη ζπλήζσο κεηαθίλεζε ηνπ 

πειάηε. Σπγθεθξηκέλα ζην δηάγξακκα ξνήο ηνπ Σρήκα 1, παξνπζηάδεηαη αλαιπηηθά ε 

δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο, ελψ γηα θάζε ηκήκα θαηαγξάθεθε ν ρξφλνο. Αλαιπηηθφηεξα, ν 

πειάηεο φηαλ θηάλεη ζηελ επηρείξεζε έρεη δχν επηινγέο ηελ απνζήθε 1 (Τ1.1), πνπ είλαη ε 

κηθξή απνζήθε θαη εθεί βξίζθνληαη ηα πην κηθξά θαη ηα εξγαιεία, θαη ηελ απνζήθε 2 πνπ 

είλαη ε κεγάιε απνζήθε θαη εθεί βξίζθνληαη ηα νγθψδε πιηθά θαη ε μπιεία. Δλ ζπλερεία, 

γίλεηαη παξαιαβή ηνπ πειάηε απφ ηνλ αληίζηνηρν πσιεηή αλάινγα κε ηνλ απνζήθε πνπ 

επηζθέθηεθε, (Τ2.1) θαη (Τ2.2) αληίζηνηρα, θαη αθνχ αλαθέξεη ηη ζέιεη, είηε γίλεηαη ζπιινγή 

ησλ αληηθεηκέλσλ, αλ βξίζθεηαη ζηε ζσζηή απνζήθε, είηε αλαθαηεπζχλεηαη ζηελ άιιε 

απνζήθε αλ ηα πξντφληα πνπ δεηάεη δελ βξίζθνληαη εθεί(Τ2.0.2). 

Αθνινχζσο έρεη ζεηξά ε ζπιινγή ησλ πξντφλησλ θαη ε ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ 

παξαγγειίαο ζην ERP, (Τ3.1) θαη (Τ3.2). Αθφκα γηα ηνπ πειάηεο πνπ βξίζθνληαη ζηελ 

απνζήθε 1 ππάξρεη ε δπλαηφηεηα παξνρήο ηερληθψλ ζπκβνπιψλ θαη εξσηήζεσλ ζρεηηθά κε 

ηα πιηθά ή ηελ εθαξκνγή ηνπο(Τ2.0.2), είηε απφ ηνπο πσιεηέο είηε απφ ηνλ κεραληθφ ηεο 

επηρείξεζεο. Έπεηηα ν πειάηεο θαηεπζχλεηαη ζην ηακείν, ην νπνίν βξίζθεηαη ζηελ απνζήθε 

1, γηα ηελ έθδνζε ηνπ παξαζηαηηθνχ πψιεζεο θαη ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο πιεξσκήο(Τ4) 

θαη αλ ν πειάηεο δελ έρεη παξαιάβεη αθφκα φια ηα πξντφληα πνπ έρνπλ ζπκπιεξσζεί ζην 

δειηίν θαη βξίζθνληαη ζηελ απνζήθε 1 πεξηκέλεη ηνλ πσιεηή γηα λα ηνπ ηα θέξεη (Τ5). Τέινο 

αλ ν πειάηεο πξέπεη λα παξαιάβεη πξάγκαηα θαη απφ ηελ απνζήθε 2, κεηθηή παξαγγειία, 

αθνχ πάξεη ην παξαζηαηηθφ απφ ην ηακείν κεηαβαίλεη ζηελ απνζήθε 2 γηα θφξησζε ησλ 

εηδψλ(Τ6) θαη έπεηηα ν πειάηεο αλαρσξεί θαη έρεη νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία. 
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Σσήμα 1 Γιάγπαμμα ποήρ εξςπηπέηηζηρ πελαηών 
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5. Έξι Σίγμα: Μελέηη πεπίπηυζηρ 

Ξεθηλψληαο ην αληηθείκελν πνπ ζα εμεηάζεη ε παξνχζα είλαη ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ. Δηδηθφηεξα, ν ζπλνιηθφο ρξφλνο εμππεξέηεζεο είλαη ην άζξνηζκα ησλ ρξφλσλ φισλ 

ησλ ηκεκάησλ πνπ ρξεηάδεηαη λα απαζρνιεζεί ν πειάηεο κέρξη ηελ αλαρψξεζε ηνπ απφ ηελ 

επηρείξεζε. Σπγθεθξηκέλα ν ζθνπφο ηεο αλάιπζεο είλαη λα βξεζνχλ νη απνθιίζεηο ζην ρξφλν 

εμππεξέηεζεο, αλάινγα κε ην επίπεδν παξαγγειίαο, θαη κε ηε ρξήζε ηεο κεζφδνπ 6 ζίγκα λα 

εμαιεηθηνχλ νη αηηίεο πνπ πξνθαινχλ απηέο ηηο απνθιίζεηο. Δλψ ν ζηφρνο ηεο αλάιπζεο είλαη 

λα βειηηζηνπνηεζνχλ νη ρξφλνη εμππεξέηεζεο θαη λα ελαξκνληζηεί κε απηφ πνπ ζεσξεί ν 

πειάηεο ζεκηηφ. Αθφκα έλα ιφγνο πνπ επηιέρζεθε ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο ζαλ βαζηθή 

παξάκεηξνο είλαη φηη ε θαζπζηέξεζε νδεγεί ζπλήζσο ζε παξάπνλα απφ ηνπο πειάηεο, θαζψο 

ε άκεζε εμππεξέηεζε ζπκβάιεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Σπλερίδνληαο, κηα αθφκα αηηία επηινγήο ηεο παξακέηξνπ είλαη φηη απνηειεί ζχλεζεο 

παξάπνλν ησλ πειαηψλ. Δηδηθφηεξα, ν ηνκέαο ηεο νηθνδνκήο είλαη πνιχ απαηηεηηθφο θαη κηα 

θαζπζηέξεζε κπνξεί λα αιιάμεη ηελ εκεξνκελία νινθιήξσζεο ζεκαληηθά, έηζη φηαλ ν 

ρξφλνο αλακνλήο ηνπ πειάηε απμάλεηαη, ππάξρεη έθθξαζε δπζαξέζθεηαο απφ ηνλ πειάηε θαη 

απαίηεζε γηα άκεζε εμππεξέηεζε. Βέβαηα ε αληηκεηψπηζε απφ ηελ εηαηξία πεξηιακβάλεη 

ηφζν ζηελ επίθιεζε ζην ζπλαίζζεκα γηα ππνκνλή, φζν θαη ζηελ βηαζηηθή εμππεξέηεζε 

φισλ ησλ πειαηψλ ψζηε λα κεησζεί ε αλακνλή. Όκσο θαη νη δχν ηξφπνη αληηκεηψπηζεο δελ 

είλαη βηψζηκεο ιχζεηο θαη γηα απηφ ην ιφγν ζα πξέπεη λα δνζεί έκθαζε ζηε κείσζε ηνπ 

ρξφλνπ εμππεξέηεζεο. 

5.1 Φάζη Καθοπιζμού (Define Phase) 

Καηά ηε θάζε θαζνξηζκνχ ζηε κεζνδνινγία έμη ζίγκα αλαγλσξίδνληαη νη αλάγθεο ηνπ 

πειάηε θαη αλαπηχζζνληαη νη ειάρηζηεο θαη ηδαληθέο πξνδηαγξαθέο γηα λα ηθαλνπνηνχληαη 

απηέο νη αλάγθεο (Caballero et al., 2022). Σπλεπψο ν βαζηθφο ζηφρνο απηήο ηεο θάζεο είλαη ε 

αλαγλψξηζε ηνπ βαζηθνχ πξνβιήκαηνο θαη ν θαζνξηζκφο ηνπ νξάκαηνο ηεο έξεπλαο (De 

Silva et al., 2025). Αθφκα ε θάζε απηή ζεσξείηαη σο ην πην ζεκαληηθφ βήκα θαη απαηηεί 

πεξηζζφηεξν ρξφλν θαη ελαζρφιεζε γηα ηνλ ζσζηφ θαζνξηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο (Solanki & 

Desai, 2021). 

Ξεθηλψληαο ην πξψην βήκα είλαη ε δεκηνπξγία ελφο ζρεδίνπ δξάζεο πνπ λα πεξηιακβάλεη 

φιεο ηηο βαζηθέο κεηαβιεηέο ηεο θάζεο, φπσο ην ρξνλνδηάγξακκα θαη ηεο έξεπλαο. Έηζη ηα 

κέιε ηεο νκάδαο θαηαιαβαίλνπλ πην εχθνια ην ζηφρν, ην ρξφλν ηεο έξεπλαο ηνπο ξφινπο θαη 
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ηα θαζήθνληα ηνπ θάζε κέινπο ηεο νκάδαο, θαζψο θαη ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. 

Δπηπιένλ ε ζπδήηεζε απηή θαιιηεξγεί ηελ αίζζεζε ηεο επζχλεο θαη ηε δεκηνπξγία θνηλνχ 

νξάκαηνο, πνπ επηηξέπεη ηελ θαιχηεξε ζπγθέληξσζε ηεο νκάδαο ζηνπο ζηφρνπο. Με απηφ 

ηνλ ηξφπν θαη ηελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία απφ φια ηα επίπεδα ηεο δηνίθεζεο 

δεκηνπξγήζεθε έλα ζρέδην δξάζεο πνπ πεξηέρεη φιεο ηεο πιεξνθνξίεο ηεο έξεπλαο θαη 

παξνπζηάδεηαη ζην Πίλαθαο 2. Η νκάδα ηεο έξεπλαο πεξηιάκβαλε ηνλ γεληθφ δηεπζπληή σο 

ηνλ πξσηαζιεηή(champion), ηνλ ππεχζπλν πνηφηεηαο σο αξρεγφ (leader), ελψ ηα ππφινηπα 

κέιε ηεο νκάδαο απνηεινχληαλ απφ ηνλ ππεχζπλν πσιήζεσλ, ηνλ ππεχζπλν απνζήθεο, 2 

ππάιιεινπο ηακείνπ θαη 2 απνζεθάξηνπο. 

Αθνινχζσο, έγηλε έξεπλα γηα ηα πξνβιήκαηα εμππεξέηεζεο ηεο επηρείξεζεο απφ ηνπο 

πειάηεο γηα λα δηαπηζησζεί ζε πην πξφβιεκα είλαη ην ζεκαληηθφηεξν. Έηζη ζην Σρήκα 2 

παξηζηάλεηαη ε αλάιπζε Pareto γηα ηα πξνβιήκαηα εμππεξέηεζεο, φπνπ είλαη μεθάζαξα 

θαλεξφ φηη ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο είλαη ην ζεκαληηθφηεξν πξφβιεκα ζηελ εμππεξέηεζε 

πειαηψλ. Έηζη ε νκάδα ζηα πιαίζηα απηήο ηεο έξεπλαο επέιεμε λα εζηηάζεη ζηε βειηίσζε 

ηνπ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο, πνπ θαζνξίζηεθε σο κείδνλνο ζεκαζίαο γηα ηελ πνηφηεηα (Critical 

to Quality CTQ). 

Τν δέληξν CTQ γηα ην ρξφλν εμππεξέηεζεο παξνπζηάδεηαη ζην Σρήκα 3. Σπγθεθξηκέλα 

γίλεηαη αληηιεπηφ φηη νη ζεκαληηθφηεξνη παξάγνληεο γηα ηνλ πειάηε πνπ θαζνξίδνπλ ην 

ρξφλν εμππεξέηεζεο είλαη ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο κε βάζε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, ε 

ζσζηή παξνρή ησλ δεηνχκελσλ πξντφλησλ θαη ε ζσζηή θαη άκεζε παξνρή 

ζπκβνπιψλ/απάληεζε εξσηήζεσλ. Αθφκα γηα ηνλ πξνζδνθψκελν ρξφλν αλ ζεσξείηαη 

απνδεθηφο πξέπεη λα παξέρνληαη ηα πξντφληα πνπ δεηήζεθαλ ζην ζπληνκφηεξν δπλαηφ 

δηάζηεκα θαη λα κεησζεί ν ρξφλνο αλακνλήο ζηελ νπξά γηα εμππεξέηεζε. Σρεηηθά κε ηελ 

έγθαηξε εχξεζε ησλ εηδψλ ην πξνζσπηθφ πξέπεη λα είλαη εθπαηδεπκέλν θαη ελεκεξσκέλν γηα 

ηελ ζέζε ησλ πξντφλησλ ζηελ απνζήθε, ελψ γηα ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηεο νπξάο ζα πξέπεη ην 

δειηίν παξαγγειίαο λα ζπκπιεξψλεηαη πην άκεζα απφ ηνλ πσιεηή. 

Η ζπγθεθξηκέλε θάζε μεθίλεζε ζηηο 1 Γεθεκβξίνπ 2024 θαη νινθιεξψζεθε ζηηο 15 

Γεθεκβξίνπ 2024. 
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Τίηλορ Έπεςναρ: Βεληίυζη σπόνος εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Υπόβαθπο και λόγοι επιλογήρ ηηρ έπεςναρ: 

Τν αληηθείκελνπ πνπ εμεηάδεηαη αθνξά ην ρξφλν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, αλά ηκήκα εμππεξέηεζεο θαη 

ζπλνιηθά. Ο ηνκέαο ηεο νηθνδνκήο έρεη πνιχ κηθξά πεξηζψξηα θαζπζηέξεζεο ζπλεπψο ε ηαρχηεηα ηεο 

εμππεξέηεζεο θαη ε παξνρή ζσζηψλ πξντφλησλ, απνηειεί βαζηθφ παξάγνληα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

Σηόσορ ηηρ έπεςναρ 

Μείσζε ηνπ κέζνπ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο θαηά ηνπιάρηζηνλ 15% 

Ππωηαθληηήρ Έπεςναρ Γεληθφο δηεπζπληήο 

Απσηγόρ Έπεςναρ Υπεχζπλνο Πνηφηεηαο 

Μέλη ομάδαρ Υπεχζπλνο Πσιήζεσλ 

Υπεχζπλνο Απνζήθεο 

Υπάιιεινο ηακείνπ I 

Υπάιιεινο ηακείνπ II 

Απνζεθάξηνο I 

Απνζεθάξηνο II 

 

Φαπακηηπιζηικά ηος πποϊόνηορ/διαδικαζίαρ και η μέηπηζη ηος 

CTQ Μέηπηζη και πποδιαγπαθέρ 

Ο Φξφλνο εμππεξέηεζεο Φξφλνο ζε ιεπηά αλά ηκήκα 

Αναμενόμενα οθέλη Δπθαηξία γηα βειηίσζε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη 

ηεο θήκεο ηεο εηαηξίαο. Πηζαλά νηθνλνκηθά νθέιε γηα 

ηελ εηαηξία θαη εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ γηα άιιεο 

εξγαζίεο 

Ππογπαμμαηιζμόρ Define:δχν εβδνκάδεο, Measure:ηξεηο εβδνκάδεο, 

Analyze: πέληε εβδνκάδεο, Improve: ηξεηο βδνκάδεο, 

Control: δχν εβδνκάδεο 
Πίνακαρ 2 Πλάνο έπγος 

Σσήμα 2 Γιάγπαμμα Pareto για Πποβλήμαηα εξςπηπέηηζηρ 
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5.2 Φάζη Μέηπηζηρ (Measure Phase) 

Αξρηθά, ην θχξηνο ζθνπφο απηήο ηεο θάζεο, είλαη ε ζπιινγή δεδνκέλσλ απφ ηελ ησξηλή 

δηαδηθαζία, θαζψο θαη κεηαηξνπή ηνπ πξνβιήκαηνο ζε κεηξήζηκε κνξθή. Αθφκα ζεκαληηθφ 

θνκκάηη απνηειεί ε επηθχξσζε ηεο κεζφδνπ κέηξεζεο θαη ε εθηίκεζε ηεο ησξηλήο 

θαηάζηαζεο, ψζηε λα απνηειέζεη ηε βάζε γηα βειηίσζε (Bhat et al., 2021). Έηζη ε νκάδα 

δηακφξθσζε έλα πιάλν ζπιινγήο δεδνκέλσλ  ηνπ CTQ, πνπ πεξηιάκβαλε ιεπηνκέξεηεο, 

φπσο ησλ ηχπν ησλ ζπιιεγφκελσλ δεδνκέλσλ, ηηο κνξθέο ηνπ δείγκαηνο, θαζψο θαη ην 

ηξφπνπο κέηξεζεο θαη απνηχπσζεο ησλ δεδνκέλσλ. Δλ ζπλερεία, θαζνξίζηεθαλ νη βαζηθέο 

παξάκεηξνη ηνπ CTQ θαη ηεο δηαδηθαζίαο, ε εθηίκεζε θαη ε αθξίβεηα ηεο πνηφηεηαο ησλ 

δεδνκέλσλ θαη ηνπ κεηξηθνχ ζπζηήκαηνο. Σπλερίδνληαο, ηα δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ απφ ηνλ 

ππεχζπλνο πνηφηεηαο, κε ρξήζε ηνπ ERP θαη ζπιιέρηεθε δείγκα 30 πεξηπηψζεσλ πειαηψλ 

κε δηαθνξεηηθά επίπεδα παξαγγειία θαη ζε δηαθνξεηηθή πεξίνδν ηεο εκέξαο γηα λα 

επαιεζεπζεί ε εγθπξφηεηα ηεο κεζφδνπ. Έπεηηα ζπιιέρζεθε δείγκα 200 πεξηπηψζεσλ 

Σσήμα 3 CTQ για ηο Χπόνο Δξςπηπέηηζηρ 
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πειαηψλ γηα ηελ έξεπλα θαηαγξάθνληαο ην ρξφλν ζε ιεπηά γηα θάζε ηκήκα 

(Τ2,Τ3,Τ4,Τ6,Τ2.0.1,Τ2.0.2), ην επίπεδν παξαγγειίαο (ΔΠ1,ΔΠ2,ΔΠ3,ΔΠ4) θαη ηελ πεξίνδν 

ηεο εκέξαο (Α:Άλνηγκα, Π:Πξσί, Μ:Μεζεκέξη). Αλαιπηηθφηεξα παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε 

πεξηγξαθή ηεο νλνκαηνινγίαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε: 

 Τ1: Άθημε ηνπ πειάηε ζηελ απνζήθε 1(κηθξή),2 κεγάιε 

 Ώξα Τ2: Φξφλνο παξαιαβή πειάηε απφ αξκφδην πσιεηή (ιεπηά) 

 Τ2.0.1 : Αλαθαηεχζπλζε πειάηε ζην αξκφδην ηκήκα ζε πεξίπησζε πνπ ην 

αληηθείκελν πνπ αλαδεηά δελ βξίζθεηαη εθεί. Τηκέο (Ναη/Όρη)/(Ν/Ο)   

o Αλ ε ηηκή είλαη Ναη, δίλεηαη ηηκή ζην Ώξα Τ.2.0.1 ζε ιεπηά 

 Ώξα Τ3: Φξφλνο γηα ζπκπιήξσζε ειεθηξνληθνχ δειηίνπ παξαγγειίαο (ιεπηά) 

 Ώξα Τ4: Φξφλνο πνπ ρξεηάδεηαη ν  πειάηεο γηα λα ιάβεη ζεηξά ζην ηακείν, γηα 

παξαιαβή παξαζηαηηθνχ θαη γηα πιεξσκή (ιεπηά) 

 Ώξα Τ5: Φξφλνο γηα παξαιαβή αληηθεηκέλσλ απφ πειάηε, πηζαλή βνήζεηα ζην 

θφξησκα (ιεπηά) 

o Αλ ε ηηκή είλαη 0 ζεκαίλεη φηη ν πειάηεο είρε παξαιάβεη φια ηα πξντφληα πξηλ 

ηελ πξνζέιεπζε ζην ηακείν 

 Τ6: Μεηάβαζε πειάηε απφ ηελ κηθξή απνζήθε ζηε κεγάιε γηα παξαιαβή πιηθψλ πνπ 

βξίζθνληαη ζην παξαζηαηηθφ θαη δελ ήηαλ δηαζέζηκα ζηελ απνζήθε πνπ ήηαλ φηαλ 

έθηαζε ηελ επηρείξεζε (κεηθηέο παξαγγειίεο). Τηκέο (Ναη/Όρη)/(Ν/Ο) 

o Αλ ε ηηκή είλαη Ναη, δίλεηαη ηηκή ζην Ώξα Τ.6 ζε ιεπηά 

 Τ2.0.2 Πηζαλή αλαδήηεζε ηερληθψλ ζπκβνπιψλ πξηλ ηελ αγνξά. Τηκέο 

(Ναη/Όρη)/(Ν/Ο) 

o Αλ ε ηηκή είλαη Ναη, δίλεηαη ηηκή ζην Ώξα Τ.2.0.2 ζε ιεπηά 

 Δπίπεδα παξαγγειηψλ αλάινγα κε ηα αγαζά (ΔΠ) 

o 1: Μηθξή παξαγγειία (κέρξη 10 είδε ρσξίο νγθψδε πιηθά) 

o 2: Μεζαία παξαγγειία (κέρξη 15 είδε θαη ην πνιχ 2 θνπβάδεο) 

o 3: Μεγάιε παξαγγειία (κέρξη 25 είδε κε πηζαλή ρξήζε θιαξθ/θαξνηζηνχ γηα 

θφξησκα) 

o 4: Πνιχ κεγάιε παξαγγειία (αλαγθαζηηθή ρξήζε κεραλεκάησλ γηα θφξησκα 

ρσξίο πεξηνξηζκφ ζηνλ αξηζκφ ησλ εηδψλ) 

 Πεξίνδνη εκέξαο πνπ θαηαγξάθεθαλ: 

o Α(Άλνηγκα) 07:00-10:00 
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o Π(Πξσί):10:01-12:30 

o Μ(Μεζεκέξη):12:31-15:00 

Δλ ζπλερεία, ηα δεδνκέλα εμεηάζζεθαλ ζε ζρέζε κε ηελ θαλνληθφηεηα κε ηε βνήζεηα ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ παθέηνπ Minitab, γηα ηελ εθηίκεζε ηεο βαζηθήο απφδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο. 

Παξαηεξήζεθε φηη ε ηηκή p-value ηνπ ειέγρνπ είλαη πνιχ κηθξή p<0.005<0.05, φπσο 

θαίλεηαη ζην Σρήκα 4, ην νπνίν ζεκαίλεη φηη ηα δεδνκέλα πξνήιζαλ απφ κε θπζηθφ 

πιεζπζκφ. Αθφκα ην test goodness to fit πξαγκαηνπνηήζεθε γηα ηα δεδνκέλα αλάκεζα ζηηο 

πηζαλέο θαηαλνκέο , αιιά θακία δελ ηαίξηαμε ζηα δεδνκέλα θαη ηα δεδνκέλα δελ 

κεηαηξάπεθαλ ζε θαλνληθή θαηαλνκή αθφκα θαη κεηά ηνλ κεηαζρεκαηηζκφ Johnson  

(Montgomery, 2019) ην νπνίν παξνπζηάδεηαη ζην Σρήκα Π1 ηνπ Παξαξηήκαηνο. 

Σπλερίδνληαο είλαη ζεκαληηθφ λα θαζνξηζηεί αλ ηα ζπιιεγφκελα δεδνκέλα είλαη πξνβιέςηκα 

θαη ζηαζεξά ζε φηη αθνξά ηε δηαδηθαζία ηεο εμππεξέηεζεο θαη απηφ γίλεηαη κε ηε ρξήζε ηνπ 

δηαγξάκκαηνο αηνκηθνχ θαη θηλνχκελνπ εχξνπο(I-MR, individual-moving range), πνπ 

παξνπζηάδεηαη ζην Σρήκα 5. Σπλερίδνληαο παξαηεξνχκε φηη ε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο 

βγήθε εθηφο ειέγρνπ ζε νξηζκέλα ζεκεία, ην νπνίν ζεκαίλεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο  

θαζπζηέξεζαλ λα εμππεξεηεζνχλ παξαπάλσ απφ ηνλ αλακελφκελν ρξφλν. Σπλεπψο ζα 

πξέπεη λα κεησζεί ε δηαθχκαλζε ηνπ ρξφλν εμππεξέηεζεο(Yeni et al.,2024). 

 

 
Σσήμα 4 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ππιν ηη βεληίυζη 
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Σσήμα 5 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ ππιν ηη βεληίυζη 

 

Απφ ηα γξαθήκαηα παξαηεξνχκε φηη ν κέζνο ζπλνιηθφο ρξφλνο εμππεξέηεζεο είλαη 11.06 

ιεπηά θαη θαζψο θξίλεηαη ζθφπηκε ε παξαπάλσ κειέηε απηνχ ηνπ ρξφλνπ ζα γίλεη αλάιπζε 

γηα θάζε πεξίνδν ηεο εκέξαο μερσξηζηά. Έηζη ζηα Σρήκα Π2, Σρήκα Π3 θαη Σρήκα Π4 ηνπ 

παξαξηήκαηνο παξνπζηάδνληαη ηα δηαγξάκκαηα Probability plot γηα έιεγρν θαλνληθφηεηαο 

θαηά ηελ Πεξίνδν Α, Π θαη Μ αληίζηνηρα, γηα ηηο νπνίεο βιέπνπκε φηη φια ηα p-value είλαη 

κηθξφηεξα ηνπ 0.05 θαη ζπλεπψο ν πιεζπζκφο είλαη κε θαλνληθφο θαηο ηηο ηξεηο πεξηφδνπο, 

ελψ νη κέζνη ρξφλνη δελ παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο. Όκσο φπσο θαίλεηαη ζηα 

Σρήκα Π5, Σρήκα Π6 θαη Σρήκα Π7 ηνπ παξαξηήκαηνο , νη κεηαζρεκαηηζκνί Johnson 

κπνξνχλ λα κεηαηξέςνπλ θαη ηηο ηξεηο πεξηφδνπο ζε θαλνληθή θαηαλνκή, φια ηα p-value 

κεγαιχηεξα ηνπ 0.05, θαη έηζη κπνξνχκε λα εθαξκφζνπκε Process Capability γηα θαλνληθή 

θαηαλνκή ψζηε λα δηαπηζησζεί αλ ε δηαδηθαζία αθνινπζεί ηηο πξνδηαγξαθέο (Bass & 

Lawton, 2019), φπνπ ζαλ θάησ φξην επηιέμακε ην 0 θαη ζαλ άλσ ην 12 θαη ζαλ ζηφρν ηα 9 

ιεπηά. Τα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηα Σρήκα Π8, Σρήκα Π9 ηνπ παξαξηήκαηνο θαη 

Σρήκα 6, γηα ηα νπνία παξαηεξνχκε φηη ην Cpm ζηα δχν πξψηα είλαη κηθξφηεξν ηνπ 1.33 πνπ 

είλαη ην βαζηθφ επίπεδν γηα λα γίλεη απνδεθηή κηα δηαδηθαζία, ελψ γηα ηελ πεξίνδν Μ δελ 
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κπνξεί λα εμαρζεί απνηέιεζκα, ιφγσ ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ θαη γηα απηφ ην ιφγν 

κεηαβαίλνπκε ζε δηάγξακκα ειέγρνπ ζην Σρήκα 7, φπνπ παξαηεξνχληαη κνηίβα παξφιν πνπ 

ε δηαδηθαζία είλαη εληφο ειέγρνπ. Σπλεπψο, ζα πξέπεη νη αιιαγέο πνπ ζα γίλνπλ λα 

επεξεάδνπλ θαη ηηο ηξεηο πεξηφδνπο. 

 

 

Σσήμα 6 Process Capability για Normal ζηο μεηαζσημαηιζμένο ζςνολικό σπόνο Μ ππιν ηην βεληίυζη 
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Σσήμα 7 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ Μ ππιν ηη βεληίυζη 

 

Σπλερίδνληαο, πξαγκαηνπνηήζεθε ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη γηα ηα επίπεδα παξαγγειίαο κε ηα 

Σρήκα 8 θαη Σρήκα Π10, Σρήκα Π11 θαη Σρήκα Π12 ηνπ παξαξηήκαηνο, λα είλαη ηα 

probability plot γηα ην ζπλνιηθφ ρξφλν ησλ επηπέδσλ παξαγγειίαο 3 θαη ηα 1,2 θαη 4 

αληίζηνηρα. Όκσο εδψ γίλεηαη αληηιεπηφ φηη ε ηηκή ηνπ p-value είλαη κεγαιχηεξε ηνπ 0.05 

άξα ν πιεζπζκφο είλαη θαλνληθφο θαη ζπλεπψο δελ ρξεηάδεηαη κεηαζρεκαηηζκφο, ελψ γηα ηα 

ππφινηπα επίπεδα ρξεηάδνληαη αιιαγέο. Έηζη πξαγκαηνπνηήζεθε ν κεηαζρεκαηηζκφο Johnson 

γηα ηα άιια ηξία επίπεδα ηα απνηειέζκαηα ηνπ νπνίνπ παξαηεξνχληαη ζηα Σρήκα Π13, 

Σρήκα Π14 θαη Σρήκα Π15, ηνπ παξαξηήκαηνο, αληίζηνηρα, φπνπ γίλεηαη αληηιεπηφ φηη ηα 

επίπεδα 3 θαη 4 κπνξνχλ λα κεηαζρεκαηηζηνχλ ελψ ην επίπεδν 1 δελ γίλεηαη θαη ζα γίλεη 

ρξήζε δηαγξάκκαηνο I-MR ζην Σρήκα 9. Με βάζε ην δηάγξακκα κπνξεί λα ζπκπεξαζεί φηη ν 

ρξφλνο ησλ παξαγγειηψλ επίπεδνπ 1
 
είλαη εθηφο ειέγρνπ κε ζπρλέο δηαθνξνπνηήζεηο ζηνλ 

κέζν ρξφλν εμππεξέηεζεο ζην νπνίν ζα πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε πξνζνρή. Δλ ζπλερεία ζην 

Process Capability, δφζεθε θνηλφ θάησ φξην ην 0, ελψ γηα ηα άλσ φξην δφζεθαλ νη ηηκέο 12 

θαη 22 αληίζηνηρα γηα ηα ηξία επίπεδα, θαη ηα γξαθήκαηα ζπλαληάηαη ζηα Σρήκα Π16, Σρήκα 

Π17 θαη Σρήκα Π18, ηνπ παξαξηήκαηνο φπνπ είλαη θαλεξφ φηη θαη ηα 3 επίπεδα ρξεηάδνληαη 

αιιαγέο. 
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Σσήμα 8 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος Χπόνος ΔΠ3 ππιν ηη βεληίυζη 

 

 

 
Σσήμα 9 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ ΔΠ1 ππιν ηη βεληίυζη 
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Τέινο, ζεσξήζεθε ζεκαληηθφ λα πξαγκαηνπνηεζεί ζηαηηζηηθή αλάιπζε γηα ηα ηκήκαηα 

εμππεξέηεζεο, ψζηε λα εληνπηζζνχλ απηά πνπ ρξεηάδνληαη εζηίαζε. Σπγθεθξηκέλα 

επηιέρζεθαλ νη ρξφλνη Τ2, Τ3 θαη Τ4 θαζψο ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηε δηαδηθαζία 

εμππεξέηεζεο θαη είλαη πην εχθνιν λα πξαγκαηνπνηεζνχλ βειηηψζεηο. Έηζη ζηα Σρήκα Π19, 

Σρήκα Π20 θαη Σρήκα Π21 ηνπ παξαξηήκαηνο, παξνπζηάδνληαη ηα probability plot γηα ην 

ζπλνιηθφ ρξφλν ηνπ ηκήκαηνο 2,3 θαη 4 αληίζηνηρα γηα ηα νπνία παξαηεξείηαη φηη έρνπλ πνιχ 

ρακειέο ηηκέο ζην p-value θαη ζπλεπψο ν πιεζπζκφο ηνπο δελ είλαη θαλνληθφο θαη ζα πξέπεη 

λα εθαξκνζηεί κεηαζρεκαηηζκφο Johnson. Όκσο κε βάζε ηα Σρήκα Π22, Σρήκα Π23 θαη 

Σρήκα Π24 ηνπ παξαξηήκαηνο, γίλεηαη άκεζα εκθαλέο φηη γηα θαλέλα απφ ηνπο παξαπάλσ 

ρξφλνπο δελ κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κεηαζρεκαηηζκφο θαη έηζη ζα γίλεη ρξήζε 

δηαγξακκάησλ I-MR.  

Τα δηαγξάκκαηα απηά παξαηίζεληαη ζηα Σρήκα 10, Σρήκα 11 θαη Σρήκα 12, ελψ είλαη 

θαλεξφ φηη θαη νη ηξείο ρξφλνη έρνπλ ζεκαληηθά πξνβιήκαηα. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζρεηηθά κε 

ην ρξφλν εμππεξέηεζεο Τ2, δειαδή ηελ παξαιαβή απφ ηνλ πσιεηή, ελψ ν κέζνο είλαη 1.5 

ιεπηφ, παξαηεξνχληαη πνιιέο πεξηπηψζεηο πνπ νη ρξφλνη είλαη πνιχ κεγαιχηεξνη θαη αθφκα 

παξαηεξείηαη ζπλερφκελνη ρξφλνη κεγαιχηεξνί απφ ην κέζν, ην νπνίν ζεκαίλεη φηη ρξεηάδεηαη 

βειηηψζεηο θαζψο είλαη εθηφο ειέγρνπ. Σπλερίδνληαο, γηα ην ρξφλν εμππεξέηεζεο Τ3, ν 

κέζνο ρξφλνο είλαη 5.32 ιεπηά θαη ε δηαδηθαζία είλαη εθηφο ειέγρνπ, θαη ππάξρνπλ θαη εδψ 

πνιιέο πεξηπηψζεηο πνπ απέρνπλ πνιχ απφ ην κέζν, ην νπνίν θαλεξφ πξνβιήκαηα ζηε 

δηαδηθαζία ζπκπιήξσζεο δειηίνπ παξαγγειίαο. Τέινο, φζνλ αθνξά ην ρξφλν εμππεξέηεζεο 

Τ4, ν κέζνο ρξφλνο 2.08 ιεπηά, ε δηαδηθαζία είλαη θαη εδψ εθηφο ειέγρνπ θαη κάιηζηα 

ππάξρνπλ πνιιέο κεηξήζεηο πνπ πιεζηάδνπλ ην άλσ φξην ειέγρνπ, θαζψο θαη θαλεξψλεη 

πεξίεξγα κνηίβα, ην νπνίν ζεκαίλεη φηη ν ρξφλνο ζην ηακείν παξνπζηάδεη ζεκαληηθέο 

θαζπζηεξήζεηο θαη πνιχ ζπρλά είλαη ζπλερφκελεο. 
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Σσήμα 10 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ Τ2 ππιν ηη βεληίυζη 

 

 
Σσήμα 11 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ Τ3 ππιν ηη βεληίυζη 
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Σσήμα 12 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ Τ4 ππιν ηη βεληίυζη 

Η ζπγθεθξηκέλε θάζε μεθίλεζε ζηηο 16 Γεθεκβξίνπ 2024 θαη νινθιεξψζεθε ζηηο 8 

Ιαλνπαξίνπ 2025. 

5.3 Φάζη Ανάλςζηρ (Analyze) 

Αξρηθά, ζθνπφο απηήο ηεο θάζεο είλαη ν θαζνξηζκφο ησλ πηζαλψλ αηηηψλ γηα ηα πξνβιήκαηα 

ηεο δηαδηθαζίαο πνπ εμεηάδεηαη θαη ε εχξεζε ησλ θχξησλ αηηηψλ (root cause), κε ηε βνήζεηα 

ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο (Bhat et al., 2021). Έηζη αθνχ δεκηνπξγεζεί κηα ιίζηα πηζαλψλ 

αηηίσλ, ην επφκελν βήκα είλαη ε επηβεβαίσζε ηνπο κέζσ ησλ δεδνκέλσλ πνπ έρνπλ 

ζπιιερζεί θαηά ηελ έξεπλα (Solanki & Desai, 2021). Σπλεπψο ζηε ζπγθεθξηκέλε κειέηε 

πεξίπησζεο ν ζσζηφο ηεο θάζεο αλάιπζεο είλαη λα εληνπηζζνχλ νη θχξηεο αηηίεο πνπ 

δεκηνπξγνχλ δηαθχκαλζε ζην ρξφλν εμππεξέηεζεο. Γηα απηφ ην ιφγσ θαιέζηεθαλ φια ηα 

κέιε ηεο νκάδαο θαη νη εξγαδφκελνη πνπ έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, 

ζε κηα ζπλεδξία θαηαηγηζκνχ ηδεψλ(brainstorming) γηα ηελ εχξεζε ησλ πεγψλ δηαθχκαλζεο. 

Τέινο, κέζσ ησλ ηδεψλ πνπ πξνηάζεθαλ δεκηνπξγήζεθε ην δηάγξακκα αηηίνπ-

απνηειέζκαηνο πνπ παξνπζηάδεηαη ζην Σρήκα 13. 

Σπλερίδνληαο ην επφκελν βήκα πεξηιακβάλεη ηελ ζπιινγή δεδνκέλσλ απφ ηελ δηαδηθαζία γηα 

λα ειεγρζνχλ νη πξνηεηλφκελεο αηηίεο, θαζνξίδνληαο ησλ ηχπν δεδνκέλσλ πνπ πξέπεη λα 



 

Κανάκηρ Ξενάκηρ, «Υπολογιζμόρ δεικηών απόδοζηρ ζε εηαιπία πώληζηρ οικοδομικών ςλικών με ηη 

μέθοδο 6 ζίγμα: Πεπίπηωζη Μελέηηρ» 

 

27 

Γηπισκαηηθή εξγαζία 

ζπιιερζνχλ ζε θαζεκία. Αθφκα, ν ηχπνο ζπιινγήο δεδνκέλσλ γηα ηνλ έιεγρν θάζε αηηίαο 

θαζνξίζηεθε κε βάζε ηελ δηαζεζηκφηεηα ησλ δεδνκέλσλ θαη ζπλεπψο θάπνηεο αηηίεο ζα 

δηαπηζησζνχλ κε ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο, ελψ θάπνηεο γηα ηηο νπνίεο δελ ππάξρεη ηέηνηα 

δπλαηφηεηα ζα δηαπηζησζνχλ κε ηε κέζνδν GEMBA. Αλαιπηηθφηεξα ε κέζνδνο GEMBA 

ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ δελ κπνξνχλ λα ζπιιερζνχλ κεηξήζηκα δεδνκέλα θαη πεξηιακβάλεη 

επαιήζεπζε κέζσ παξαηήξεζεο (Cherrafi et al., 2019). Αθνινχζσο ε νκάδα εμέηαζε ηηο 

πηζαλέο αηηίεο θαη ηα απνηειέζκαηα ησλ κεζφδσλ θαη ν Πίλαθαο 3 παξνπζηάδεη ελ ζπληνκία 

ηελ επαιήζεπζε ησλ θξίζηκσλ αηηηψλ θαη ηα ζπκπεξάζκαηα γηα θάζε αηηία. 

 

Παξαθάησ ζα αλαθεξζνχλ νη ιεπηνκέξεηεο ηεο επαιήζεπζεο ησλ αηηηψλ γηα ηελ 

θαζπζηέξεζε εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, φπσο εθθξάζηεθαλ απφ ηελ νκάδα. 

Αξρηθά, θαηά ηελ αλάιπζε ησλ θξίζηκσλ αηηηψλ ε νκάδα παξαηήξεζε φηη ε έιιεηςε 

ηερληθψλ γλψζεσλ ηνπ πξνζσπηθνχ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ζεκαληηθή θαζπζηέξεζε ζηελ 

εμππεξέηεζε. Αλαιπηηθφηεξα, απηφ ζπκβαίλεη φηαλ ην πξνζσπηθφ δελ έρεη εθπαηδεπηεί 

Σσήμα 13 Γιάγπαμμα αιηίος αποηελέζμαηορ για ηην Καθςζηέπηζη εξςπηπέηηζηρ πελαηών 
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θαηάιιεια ζρεηηθά κε ηα πξντφληα πνπ πνπιάεη, κε απνηέιεζκα είηε λα θαζπζηεξήζεη ε 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε αλ ρξεηαζηεί λα ξσηήζεη ηνλ ππεχζπλν ή ηνλ πξνκεζεπηή. Βέβαηα, 

απηή ε θαηάζηαζε κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πξνβιήκαηα ζηελ επηρείξεζε, εηδηθά αλ πνπιεζεί 

θάπνην πιηθφ πνπ δελ είλαη θαηάιιειν γηα ηελ εξγαζία ηνπ πειάηε. Δπηπιένλ παξαηεξήζεθε 

φηη ηελ πεξίνδν ηνπ θαινθαηξηνχ, πνπ ν ηνκέαο ηεο νηθνδνκήο είλαη πην ελεξγφο, ην 

πξνζσπηθφ ρξεηάδεηαη πεξηζζφηεξν ρξφλν γηα λα εηνηκάζεη ηηο παξαγγειίεο κε απνηέιεζκα 

λα κεηψλεηαη ν ρξφλνο μεθνχξαζεο ζεκαληηθά θαη λα εθθξάδεηαη δπζαξέζθεηα γηα ηελ 

έιιεηςε επηπιένλ πξνζσπηθνχ. Αθφκα ην πξνζσπηθφ ρξεηάδεηαη λα δνπιέςεη παξαπάλσ 

ψξεο απφ ην εκεξήζην σξάξην, ην νπνίν κεηψλεη ηελ απνδνηηθφηεηα θαη επηθέξεη νηθνλνκηθά 

πξνβιήκαηα ζηελ επηρείξεζε. 

Σπλερίδνληαο, παξαηεξήζεθε φηη δεκηνπξγείηαη ζεκαληηθφ πξφβιεκα κε ηελ ηειεθσληθή 

εμππεξέηεζε. Πην ζπγθεθξηκέλα, πνιινί πειάηεο έρνπλ ηελ επηζπκία λα θαινχλ ηελ 

επηρείξεζε ψζηε λα ειέγμνπλ αλ ην πξντφλ πνπ ζέινπλ είλαη άκεζα δηαζέζηκν, γηα ζπκβνπιέο 

ζρεηηθά κε ην πξντφλ πνπ ρξεηάδνληαη ή αθφκα θαη γηα ηελ αλαδήηεζε πξνζθνξάο. Όκσο ην 

ηειεθψλεκα πξνσζείηαη ζπλήζσο ζηνπο πσιεηέο κε απνηέιεζκα φηαλ έλαο πειάηεο ζέιεη λα 

θάλεη αξθεηέο εξσηήζεηο λα δεζκεχεη ην ζπγθεθξηκέλν πσιεηή γηα αξθεηή ψξα, ηνπιάρηζηνλ 

3 ιεπηά. Απηφ έρεη σο απνηέιεζκα ηφζν ηελ θαζπζηέξεζε ησλ πειαηψλ πνπ βξίζθνληαη ζην 

καγαδί, φζν θαη ηελ δπζαξέζθεηα ηνπ ηειεθσληθνχ πειάηε φηαλ ιφγσ ησλ απμεκέλσλ 

πειαηψλ ζα πξέπεη λα δηαθνπεί ε επηθνηλσλία θαη λα ηνλ θαιέζεη ν πσιεηήο αξγφηεξα. 

Δπηπξφζζεηα θαηά ηελ αλάιπζε ε νκάδα δηαπίζησζε φηη ε νκνηφηεηα ησλ πεξηγξαθψλ ησλ 

εηδψλ ζην ERP δχλαηαη λα πξνθαιέζεη ζεκαληηθή θαζπζηέξεζε ζηελ εμππεξέηεζε. Πην 

αλαιπηηθά ε επηρείξεζε πξνκεζεχεηαη πιηθά κε ίδηα εθαξκνγή απφ δηαθνξεηηθνχο 

πξνκεζεπηέο θαη απηφ έρεη σο απνηέιεζκα λα ππάξρεη αλαζηάησζε θαηά ηελ εχξεζε ηνπ 

θσδηθνχ ζην ζχζηεκα ή λα γίλεηαη ιάζνο ζηελ πψιεζε θαη λα ππάξρνπλ επηζηξνθέο απφ 

ηνπο πειάηεο. Βέβαηα δελ απνηειεί ιχζε ε θαηάξγεζε ησλ ελαιιαθηηθψλ πξνκεζεπηψλ 

θαζψο ε πνηθηιία πξντφλησλ είλαη έλα βαζηθφ ζηνηρείν ηεο εηαηξίαο θαη δίλεη επηινγέο ζηνλ 

θαηαλαισηή. Δπηπιένλ παξαηεξήζεθε ζεκαληηθή θαζπζηέξεζε φηαλ πξαγκαηνπνηείηαη 

ηεκαρηζκφο μπιείαο γηα κηα παξαγγειία. Πην ζπγθεθξηκέλα ε μπιεία απνηειεί πξντφλ πνπ 

δηαηίζεηαη ζε ζπγθεθξηκέλα κεγέζε θαη νη εθαξκνγή ηεο απαηηεί ζπρλά θνπή ζε 

ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο, δηαδηθαζία ε νπνία απαζρνιεί έλα άηνκα γηα φιε ηε δηάξθεηα ηεο 

θαη αλάινγα ηελ πνζφηεηα, κπνξεί λα δηαξθέζεη απφ 5 ιεπηά κέρξη θαη 1 ψξα, γεγνλφο ην 
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φπνην δεκηνπξγεί πξφβιεκα θαζψο ην άηνκν πνπ αζρνιείηαη κε ηελ θνπή δελ κπνξεί λα 

εμππεξεηήζεη άιινπο πειάηεο, κε απνηέιεζκα ηελ θαζπζηέξεζε ηεο εμππεξέηεζεο. 

Αθνινχζσο, ε αλάιπζε ηεο νκάδαο θαλέξσζε φηη ιάζε ζηα κεγέζε ησλ πξντφλησλ 

επεξεάδνπλ ζεκαληηθφ ην ρξφλν εμππεξέηεζεο. Σπγθεθξηκέλα ππάξρνπλ αξθεηά είδε πνπ 

δηαθέξνπλ ζηηο δηαζηάζεηο αιιά δελ είλαη άκεζα εκθαλήο κε ηελ νπηηθή παξαηήξεζε θαη 

απαηηεί κέηξεζε κε θάπνην κεηξηθφ φξγαλν. Όκσο ν επαλέιεγρνο απηφο απαηηεί ρξφλν θαη 

είλαη ζεκαληηθφο θαζψο κηα ιάζνο παξαγγειία κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πξνβιήκαηα ζην 

πειάηε θαη ζπλεπψο ν ζπγθεθξηκέλνο πειάηεο ζα ρξεηαζηεί κεγαιχηεξν ρξφλν 

εμππεξέηεζεο. Βέβαηα ε κηα θαζπζηέξεζε είλαη απνδεθηή ζε ζρέζε κε ηελ χπαξμε ιάζνπο 

ζηελ παξαγγειία. 

Σπλερίδνληαο, ζηελ εμέηαζε ηεο νξγάλσζεο ζαλ αηηία θαζπζηέξεζεο εμππεξέηεζεο ε νκάδα 

παξαηήξεζε φηη νη κηθηέο παξαγγειίεο έρνπλ ζεκαληηθή θαζπζηέξεζε. Πην ζπγθεθξηκέλα, 

φηαλ κηα παξαγγειία απαηηεί πξντφληα πνπ βξίζθνληαη ζε δηαθνξεηηθέο απνζήθεο, ν πειάηεο 

θαηαρσξεί ηελ παξαγγειία ζηνλ πσιεηή ηεο κηθξήο απνζήθεο, ιακβάλεη ηα πξντφληα πνπ 

βξίζθνληαη εθεί, κεηαβαίλεη ζην ηακείν, πιεξψλεη θαη ιακβάλεη ην παξαζηαηηθφ πψιεζεο θαη 

έπεηηα κε επίδεημε ηνπ ζηε κεγάιε απνζήθε ιακβάλεη ηα πξντφληα απφ εθεί. Βέβαηα αλ ν 

πσιεηήο ηεο κηθξήο απνζήθεο δελ είλαη ζίγνπξνο γηα ηελ δηαζεζηκφηεηα ηνπ πξντφληνο 

νθείιεη λα επηθνηλσλήζεη κε ηνπο πσιεηέο ηεο κεγάιεο απνζήθεο πξηλ ηελ θαηαρψξεζε ηεο 

παξαγγειίαο. Οπφηε γίλεηαη αληηιεπηφ φηη φηαλ δελ ζπκβεί απηή ε ελέξγεηα είλαη πηζαλφ λα 

ππάξμνπλ κεγάιεο θαζπζηεξήζεηο, εηδηθά αλ έλα πξντφλ δελ ππάξρεη. Δπηπιένλ ηα απνζέκαηα 

πνπ παξνπζηάδνληαη ζην ERP, παξνπζηάδνπλ δηαθνξνπνηήζεηο ζε ζχγθξηζε κε ηα 

πξαγκαηηθά απνζέκαηα, κε απνηέιεζκα λα κελ ππάξρεη εκπηζηνζχλε απφ ηνλ πσιεηή γηα 

ηελ εγθπξφηεηα ηνπ ERP. Φπζηθά απηφ δεκηνπξγεί ζνβαξέο θαζπζηεξήζεηο ζηελ 

εμππεξέηεζε, θαζψο ν πσιεηήο νθείιεη λα ειέγμεη ν ίδηνο αλ ην απφζεκα επαξθεί, ζε 

πεξίπησζε πνπ βξίζθεηαη ζηελ απνζήθε ηνπ, ή λα ελεκεξσζεί κέζσ ηειεθσληθήο 

επηθνηλσλίαο απφ ηνλ πσιεηή ηεο άιιε απνζήθεο. Αθφκα αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη νη 

δηαθνξέο απηέο ζην απφζεκα νθείινληαη θαηά θχξην ιφγσ ζε παιαηφηεξα ιάζε πσιήζεσλ 

θαη ζα πξέπεη λα ειέγρνληαη ηαθηηθά. 

Δπηπξφζζεηα, θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο αλάιπζεο έγηλε θαλεξφ ζηελ νκάδα, φηη δελ ππήξρε 

πξφζθαηε ελεκέξσζε ηνπ θαζνξηζκνχ ησλ θαζεθφλησλ θάζε ζέζεο εξγαζίαο. 

Αλαιπηηθφηεξα ν θαζνξηζκφο ησλ θαζεθφλησλ βνεζά ην πξνζσπηθφ λα αλαγλσξίζεη 

θαιχηεξα ηεο αξκνδηφηεηεο ηνπ θαη ηηο ππνρξεψζεηο ηνπ πξνο ηελ επηρείξεζεο, ελψ ε 
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απνπζία ηνπ νδεγεί ζε δηαπιεθηηζκνχο θαη εληάζεηο. Βέβαηα, κπνξεί λα γίλεη άκεζα 

αληηιεπηφ φηη απηή ε θαηάζηαζε δεκηνπξγεί πξνβιήκαηα ζηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη ζπλεπψο θαζπζηεξεί ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 

Αθνινχζσο, ε νκάδα θαζψο εμέηαδε ηηο πηζαλέο αηηίεο δηαπίζησζε φηη ε δηάηαμε ησλ 

πξντφλησλ ζηελ απνζήθε επεξεάδεη ζεκαληηθά ην ρξφλν εμππεξέηεζεο. Πην αλαιπηηθά, ε 

δηάηαμε ησλ πξντφλησλ ζηνπο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο είλαη κείδνλνο ζεκαζίαο, θαζψο ε 

άκεζε πξφζβαζε ειαρηζηνπνηεί ην ρξφλν πνπ απαηηείηαη γηα ηελ παξάδνζε ηνπο ζηνλ 

πειάηε. Σπλεπψο ε δπζθνιία πξφζβαζεο είλαη κηα αηηία πνπ πξνθαιεί θαζπζηέξεζε ζην 

ρξφλν εμππεξέηεζεο θαη γηα απηφ ην ιφγν ζα πξέπεη ε δηάηαμε λα κεηαβάιιεηαη ψζηε λα 

κπνξεί λα εμππεξεηεί θαιχηεξα ηε δηαδηθαζία θφξησζεο θαη παξάδνζεο. Αθφκα, κηα αηηία 

πνπ θξίζεθε άμηα αλαθνξάο είλαη νη άζθνπεο θηλήζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ, θαζψο απνζπά ηνπο 

πσιεηέο απφ ηελ παξαιαβή ησλ πειαηψλ. Δηδηθφηεξα, φηαλ νη αξκνδηφηεηεο δελ είλαη ζσζηά 

θαζνξηζκέλεο, νη πσιεηέο ελψ είλαη αλαηεζεηκέλνη γηα κηα ζπγθεθξηκέλε εξγαζία, ζα 

πεξηθιείλνπλ πξνθεηκέλνπ λα βνεζήζνπλ κε ηελ εμππεξέηεζε, ην νπνίν φρη κφλν δεκηνπξγεί 

ζχγρπζε αιιά θαη παξαγθσλίδεη ηηο εξγαζίεο πνπ πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ γηα ηελ 

νκαιή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

Τέινο, ζρεηηθά κε ηνλ εμνπιηζκφ παξαηεξήζεθε φηη, ελψ γίλνληαη εγθαίξσο νη ζπληεξήζεηο, 

δελ έρεη ππάξμεη αγνξά λένπ ηα ηειεπηαία νρηψ ρξφληα. Έηζη είλαη κεγαιχηεξε ε πηζαλφηεηα 

βιάβεο ή δπζιεηηνπξγίαο θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο θφξησζεο εκπνξεπκάησλ, γεγνλφο ην νπνίν 

πξνθαιεί θαζπζηεξήζεηο ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. Αθφκα ε επηρείξεζε δελ έρεη 

πξνβιέςεη γηα αγνξά λένπ εμνπιηζκνχ θαζψο ην ζχλνιν εμφδσλ δηαλέκεηαη ζπλήζσο ζε 

άιινπο ηνκείο. Δπηπξφζζεηα έρνπλ παξαηεξεζεί ζπρλέο δηαθνπέο ξεχκαηνο, νη νπνίεο 

δεκηνπξγνχλ πξφβιεκα θαζψο ε εμππεξέηεζε πξέπεη λα γίλεη κε ρεηξφγξαθν ηξφπν, πνπ 

επηθέξεη δπζθνιίεο, θαζπζηεξήζεηο θαη ιάζε θαζψο δελ ππάξρεη ν έιεγρνο ηνπ ERP. Απηέο 

νη δηαθνπέο πξνέξρνληαη θαηά θχξην ιφγσ απφ ηελ ππεξθφξηηζε ηνπ ζπζηήκαηνο, αλ θαη 

δηαηίζεληαη κνλάδεο UPS γηα ηελ ζηαζεξνπνίεζε ηνπ ξεχκαηνο γηα κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα 

 Η ζπγθεθξηκέλε θάζε μεθίλεζε ζηηο 9 Ιαλνπαξίνπ 2025 θαη νινθιεξψζεθε ζηηο 13 

Φεβξνπαξίνπ 2025.  
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Απιθμόρ Καηηγοπία Αιηίερ Τύπορ 

Ανάλςζηρ 

Παπαηηπήζειρ Σςμπέπαζμα 

1 

Πξνζσπηθφ 

 

Τειεθσληθή 

εμππεξέηεζε 

Μέηξεζε Απαηηήζεηο 

επεμήγεζεο 

απφ ηνπο 

πειάηεο 

Βαζηθή αηηία 

2 Έιιεηςε ηερληθψλ 

γλψζεσλ 

GEMBA Αλεπαξθήο 

εθπαίδεπζε 

Με βαζηθή αηηία 

3 Έιιεηςε ρξφλνπ 

μεθνχξαζεο 

Μέηξεζε Αλεπαξθήο 

Πξνζσπηθφ 

Με βαζηθή αηηία 

4 

Πξντφληα 

 

Οκνηφηεηα 

Πεξηγξαθψλ 

GEMBA Γηαθνξεηηθνί 

πξνκεζεπηέο 

Με βαζηθή αηηία 

5 Τεκαρηζκφο μπιείαο Μέηξεζε Φξνλνβφξα 

δηαδηθαζία θαη 

κεγάιεο 

παξαγγειίεο 

Με βαζηθή αηηία 

6 Λάζνο κέγεζνο 

πξντφλησλ 

GEMBA Λαλζαζκέλε 

παξαγγειία 

Με βαζηθή αηηία 

7 

Οξγάλσζε 

Παξαγγειίεο κε είδε 

πνπ απαηηείηαη 

κεηάβαζε θαη ζηηο 2 

απνζήθεο 

Μέηξεζε Αλεπαξθήο 

επηθνηλσλία 

αλάκεζε ζηα 

ηκήκαηα 

Με βαζηθή αηηία 

8 Με μεθάζαξνο 

θαζνξηζκφο 

θαζεθφλησλ 

GEMBA Γεκηνπξγία 

εληάζεσλ 

Βαζηθή αηηία 

9 Λαλζαζκέλα 

απνζέκαηα 

Μέηξεζε Λάζε 

πσιήζεσλ 

Βαζηθή αηηία 

10 

Πεξηβάιινλ 

Γηάηαμε πξντφλησλ GEMBA Γπζθνιία 

πξφζβαζεο 

Βαζηθή αηηία 

11 Δθηεηακέλεο θηλήζεηο 

πξνζσπηθνχ 

GEMBA Με ζσζηφο 

θαζνξηζκφο 

αξκνδηνηήησλ 

Με βαζηθή αηηία 

12 

Δμνπιηζκφο 

Παιηφο εμνπιηζκφο GEMBA Γπζθνιία γηα 

αγνξά λένπ 

Με βαζηθή αηηία 

13 Γηαθνπέο ξεχκαηνο GEMBA Υπεξθφξησζε 

ζπζηήκαηνο 

Με βαζηθή αηηία 

Πίνακαρ 3 Πεπιληπηικόρ Πίνακαρ ηηρ διαδικαζίαρ επαλήθεςζηρ αιηιών και ηυν αποηελεζμάηυν 
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5.4 Φάζη Βεληίυζηρ (Improve)  

Ο ζηφρνο ηεο θάζεο βειηίσζεο είλαη ε εχξεζε ιχζεσλ γηα ηηο θχξηεο αηηίεο θαη ε βειηίσζε 

ηεο δηαδηθαζίαο ψζηε λα επηηεπρζεί ε ηηκή ζηφρνο (Solanki & Desai, 2021). Ξεθηλψληαο ε 

νκάδα απνθάλζεθε πσο ζα βειηησζνχλ νη δηαδηθαζίεο έηζη ψζηε λα κεησζεί ην ζχλνιν ησλ 

ειαηησκάησλ ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Έπεηηα εθαξκφζηεθαλ νη δηνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο  θαη ε έξεπλα επαλαζρεδηάζηεθε ψζηε λα δηαπηζησζεί αλ ππάξρεη βειηίσζε ζηε 

δηαδηθαζία ηεο  εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Όπσο θαλεξψζεθε θαη ζε πξνεγνχκελν βήκα ε 

δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο πειαηψλ είρε βγεη εθηφο ειέγρνπ θαζψο ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο 

ήηαλ αξθεηά κεγάινο. Έηζη ε νκάδα εληφπηζε ζην πξνεγνχκελν βήκα ηηο πηζαλέο αηηίεο γηα 

ην πξφβιεκα θαη κεηά απφ αξθεηέο ζπλεδξίεο κε φινπο ηνπο ελδηαθεξφκελνπο βξέζεθαλ 

ιχζεηο γηα φιεο ηηο θχξηεο αηηίεο. Τα απνηειέζκαηα απηά παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθαο 4. 

Δπαιεζεπκέλε Αηηία Πξνηεηλφκελεο ιχζεηο 

Τειεθσληθή εμππεξέηεζε Δλεκέξσζε φηαλ ππάξρεη αλακνλή θαη 

θαηαρψξεζε ζηνηρείσλ γηα κεηέπεηηα 

επηθνηλσλία 

Με μεθάζαξνο θαζνξηζκφο θαζεθφλησλ (1) Δπαλεμέηαζε ησλ σο ηψξα αξκνδηνηήησλ 

απφ ην αξκφδην ηκήκα 

(2) Έληππε απνηχπσζε ησλ θαζεθφλησλ ηνπ 

θάζε ηκήκαηνο θαη εξγαδνκέλνπ 

Γηάηαμε πξντφλησλ Γηαρσξηζκφο πξντφλησλ πνπ έρνπλ 

νκνηφηεηα θαη ηνπνζέηεζε εηηθεηψλ κε 

πεξηγξαθή θαη barcode 

Λαλζαζκέλα απνζέκαηα (1) Έγθαηξε θαηαρψξεζε ησλ παξαζηαηηθψλ 

αγνξάο απφ ηελ ζηηγκή παξαιαβήο ησλ 

πξντφλησλ 

(2) Δληαηηθνπνίεζε ειέγρσλ ησλ 

απνζεκάησλ αλά 15 κέξεο 
Πίνακαρ 4 Δπαληθεςμένερ αιηίερ και πποηεινόμενερ λύζειρ 

Ξεθηλψληαο, ζρεηηθά κε ηελ ηειεθσληθή εμππεξέηεζε πξαγκαηνπνηήζεθε αιιαγή ψζηε λα 

κελ παξεκπνδίδεη ηελ εμππεξέηεζε. Σπγθεθξηκέλα νξίζηεθε φηη ν πειάηεο ζα εμππεξεηείηαη 

εθφζνλ δελ ππάξρνπλ πειάηεο ζηελ αλακνλή, ελψ ζε πεξίπησζε χπαξμεο πειαηψλ ζα 

θαηαγξάθνληαη ηα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο ηνπο θαη ζα θαιείηαη αξγφηεξα. Έπεηηα ζρεηηθά κε 

ηνλ θαζνξηζκφο ησλ θαζεθφλησλ επαλεμεηάζζεθαλ νη νξηδφκελεο αξκνδηφηεηεο κε ηνλ 

ππεχζπλν πξνζσπηθνχ θαη αθνχ αλαλεψζεθαλ ηα έληππα, δφζεθαλ ζηνπο εξγαδφκελνπο θαη 

αλαξηήζεθαλ ζε πίλαθα ζην θάζε ηκήκα, ψζηε λα είλαη θαλεξφ θαη μεθάζαξνο ζε φιν ην 

πξνζσπηθφ. Σπλερίδνληαο γηα ην πξφβιεκα ηεο δηάηαμεο ησλ πξντφλησλ, δηαρσξίζηεθαλ ηα 

πξντφληα κε βάζε ην κέγεζνο θαη ηελ επθνιία θφξησζεο ηνπ θαη δεκηνπξγήζεθαλ δψλεο γηα 
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θάζε θαηεγνξία, ελψ γηα ηελ επθνιία αλαγλψξηζεο ησλ εηδψλ ηνπνζεηήζεθαλ εηηθέηεο κε 

barcode. Τέινο γηα ιαλζαζκέλα απνζέκαηα κεηά απφ ζπδήηεζε κε ηνλ ππεχζπλν 

θαηαρψξεζεο παξαζηαηηθψλ νξίζηεθε ρξνλνδηάγξακκα δχν εκεξψλ απφ ηελ παξαιαβή ησλ 

πξντφλησλ γηα θαηαρψξεζε ηνπο, ελψ ηα απνζέκαηα ζα ειέγρνληαη γηα απνθιίζεηο θάζε 15 

κέξεο κέζσ εηδηθψλ ειέγρσλ ηνπ ERP θαη νπηηθήο παξαηήξεζεο φπνπ απηφ απαηηείηαη. 

Μεηά ηελ εθαξκνγή ησλ ιχζεσλ ζπιιέρζεθε λέν δείγκα 200 πεξηπηψζεσλ γηα λα 

θαλεξσζνχλ νη επηδξάζεηο ησλ αιιαγψλ. Σπγθεθξηκέλα ζην Σρήκα 14 παξνπζηάδεηαη ην 

δηάγξακκα γηα ηνλ έιεγρν ηεο θαλνληθφηεηαο, ζην νπνίν παξφιν πνπ θαλεξψλεηαη φηη ν 

πιεζπζκφο δελ είλαη θαλνληθφο, ε κέζε ηηκή είλαη 8.035 πνπ παξνπζηάδεη ζεκαληηθή 

κείσζε(27%) ζε ζρέζε κε ηνλ αξρηθφ 11.06, ην νπνίν είλαη ηθαλνπνηεηηθφ θαζψο ν αξρηθφο 

ζηφρνο ήηαλ κείσζε θαηά 15%. Έπεηηα ζην Σρήκα Π25 ηνπ παξαξηήκαηνο, παξνπζηάδεηαη ν 

κεηαζρεκαηηζκφο Johnson, πνπ φκσο δελ κπφξεζε λα βξεη θαηάιιειε θαηαλνκή θαη ζην 

Σρήκα 15 παξνπζηάδεηαη ην δηάγξακκα I-MR γηα ηε δηαδηθαζία κεηά ηηο βειηηψζεηο. Όπσο 

γίλεηαη αληηιεπηφ ε δηαδηθαζία βξίζθεηαη πιένλ εληφο ειέγρνπ παξφιε ηελ χπαξμε κεξηθψλ 

ζηνηρείσλ εθηφο εχξνπο. 

 

Σσήμα 14 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος ζςνολικού σπόνος μεηά ηη βεληίυζη 

 

 
 



 

Κανάκηρ Ξενάκηρ, «Υπολογιζμόρ δεικηών απόδοζηρ ζε εηαιπία πώληζηρ οικοδομικών ςλικών με ηη 

μέθοδο 6 ζίγμα: Πεπίπηωζη Μελέηηρ» 

 

34 

Γηπισκαηηθή εξγαζία 

 
Σσήμα 15 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ μεηά ηη βεληίυζη 

 

Σπλερίδνληαο, θξίζεθε ζεκαληηθφ λα επαλεμεηαζηεί o ρξφλνο αλάινγα κε ηελ πεξίνδν ηεο 

εκέξαο, θαζψο παξνπζίαδε ζεκαληηθά πξνβιήκαηα. Αξρηθά ζηα Σρήκα 16, Σρήκα Π26 θαη 

Σρήκα Π27 ηνπ παξαξηήκαηνο παξνπζηάδνληαη ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ θαλνληθφηεηαο, 

φπνπ παξαηεξείηαη φηη ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο θαηά ηελ πεξίνδν Π αθνινπζεί πιένλ ηελ 

θαλνληθή θαηαλνκή, ζε αληίζεζε κε ηηο άιιεο δχν πεξηφδνπο, ελψ ν κέζνο ρξφλνο είλαη 

ζρεδφλ ίδηνο θαη ζηηο ηξείο πεξηφδνπο, πνπ δειψλεη νκνηνκνξθία. Αθφκα, γηα ηηο πεξηφδνπο Α 

θαη Μ πξαγκαηνπνηήζεθε κεηαζρεκαηηζκφο Johnson θαη φπσο γίλεηαη αληηιεπηφ απφ ην 

Σρήκα Π28 θαη ην Σρήκα Π29 ηνπ παξαξηήκαηνο αληίζηνηρα, κπνξεί λα γίλεη 

κεηαζρεκαηηζκφο γηα ηελ πεξίνδν Α αιιά φρη γα ηελ πεξίνδν Μ. Σπλεπψο 

πξαγκαηνπνηήζεθε αλάιπζε Process Capability γηα ηηο πξνεγνχκελεο πεξηφδνπο φπνπ φπσο 

παξνπζηάδεηαη ζηα Σρήκα Π30 θαη Σρήκα Π31 ηνπ παξαξηήκαηνο, επηιέρζεθε ζαλ ηηκή 

ζηφρνπ ε κέζε ηηκή ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ θαη γίλεηαη αληηιεπηφ φηη νη δηαδηθαζίεο παξφιν 

πνπ δελ πιεξνχλ ηηο πξνδηαγξαθέο, έρνπλ αηζζεηή βειηίσζε. Τέινο δεκηνπξγήζεθε 

δηάγξακκα I-MR θαη γηα ηηο ηξεηο πεξηφδνπο, ην νπνίν έδεημε φηη φιεο νη δηαδηθαζίεο είλαη 

εληφο ειέγρνπ αλ θαη βέβαηα ππάξρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο. Τα δηαγξάκκαηα απηά 

παξνπζηάδνληαη ζηα Σρήκα 17, Σρήκα 18 θαη Σρήκα 19, ελψ ηα πεξηιεπηηθά απνηειέζκαηα 

ζηνλ Πίλαθα 5 
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Σσήμα 16 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος σπόνος Π μεηά ηη βεληίυζη 

 

Σσήμα 17 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ Α μεηά ηη βεληίυζη 
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Σσήμα 18 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ Π μεηά ηη βεληίυζη 

Σσήμα 19 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ Μ μεηά ηη βεληίυζη 

Πεπίοδορ 

Ημέπαρ 

Ππιν Μεηά Γιαθοπά Ποζοζηιαία 

Γιαθοπά 

Α 11.31 8.00 -3.31 -0.293 

Π 10.11 7.98 -2.13 -0.211 

Μ 11.54 8.12 -3.42 -0.296 
Πίνακαρ 5 Πεπίλητη ηυν αποηελεζμάηυν βεληιυηικών ενεπγειών ζηο σπόνο ανά πεπίοδο ημέπαρ 
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Σπλερίδνληαο, κείδνλνο ζεκαζίαο απνηειεί θαη ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο κε βάζε ην επίπεδν 

ηεο παξαγγειίαο κεηά ηηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. Ξεθηλψληαο, δεκηνπξγνχληαη ηα 

δηαγξάκκαηα ειέγρνπ θαλνληθφηεηα ζηα Σρήκα Π32 ηνπ παξαξηήκαηνο, Σρήκα 20, Σρήκα 21 

θαη ζρήκα 22 θαη παξαηεξνχκε φηη κφλν ν ρξφλνο ησλ παξαγγειηψλ επηπέδνπ έλα είλαη κε 

θπζηθφο πιεζπζκφο ελψ φια ηα ππφινηπα αθνινπζνχλ ηελ θαλνληθή θαηαλνκή. Αθφκα 

παξαηεξνχκε ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ζην κέζν ρξφλν εμππεξέηεζε ζε ζρέζε κε ηελ 

πξνγελέζηεξε θαηάζηαζε θαη ζπγθεθξηκέλα νη δηαθνξέο παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθαο 5 

πνπ γίλεηαη θαλεξφ φηη φια ηα επίπεδα βειηηψζεθαλ ηνπιάρηζηνλ θαηά 25%, ελψ αθνινπζεί 

κεηαζρεκαηηζκφο Johnson γηα ηνλ ρξφλν ηνπ ΔΠ1, φπνπ δελ κπφξεζε λα πξαγκαηνπνηεζεί 

φπσο γίλεηαη αληηιεπηφ ζην Σρήκα Π33 ηνπ παξαξηήκαηνο. 

Δπίπεδο 

Παπαγγελίαρ 

Ππιν Μεηά Γιαθοπά Ποζοζηιαία 

Γιαθοπά 

1 8.95 6.681 -2.269 -0.2669 

2 11.63 8.689 -2.941 -0.2529 

3 16.29 11.15 -5.14 -0.3155 

4 19.7 11.67 -8.03 -0.4076 
Πίνακαρ 6 Πεπίλητη ηυν αποηελεζμάηυν βεληιυηικών ενεπγειών ζηο σπόνο ανά επίπεδο παπαγγελίαρ 

 

 

 
Σσήμα 20 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος σπόνος ΔΠ2 μεηά ηη βεληίυζη 
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Σσήμα 21 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος σπόνος ΔΠ3 μεηά ηη βεληίυζη 

 

 
Σσήμα 22 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος σπόνος ΔΠ4 μεηά ηη βεληίυζη 
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Δλ ζπλερεία, γηα ηνπο ρξφλνπο ησλ επηπέδσλ παξαγγειίαο 2,3 θαη 4 πξαγκαηνπνηήζεθε 

αλάιπζε Process Capability πνπ εκθαλίδεηαη ζηα Σρήκα Π34 ηνπ παξαξηήκαηνο, Σρήκα 23 

θαη Σρήκα 24 αληίζηνηρα, φπνπ ζαλ ηηκή ζηφρνο νξίζηεθε ε κέζε ηηκήο ηεο δηαδηθαζίαο πξηλ 

ηηο βειηηψζεηο κείνλ ην 15%. Έηζη απφ ηα δηαγξάκκαηα απηή κπνξεί λα παξαηεξεζεί φηη ε 

δηαδηθαζία είλαη απνδεθηή γηα ηα επίπεδα παξαγγειία 3 θαη 4, Cpk θαη Ppk κεγαιχηεξα ηνπ 

1.33, πνπ ζεκαίλεη φηη νη ρξφλνη εμππεξέηεζεο ζεσξνχληαη ηθαλνπνηεηηθνί γηα ηνλ πειάηε, 

ελψ ζην επίπεδν 2 επέξρνληαη πεξηζψξηα βειηίσζεο. Σπλεπψο γηα ηα επίπεδα 1 θαη 2 

δεκηνπξγήζεθε δηάγξακκα I-MR ζηα Σρήκα 25 θαη Σρήκα 26 αληίζηνηρα, φπνπ γηα ην ρξφλν 

ζε παξαγγειίεο επηπέδνπ 2 είλαη μεθάζαξν φηη ε δηαδηθαζία είλαη εληφο ειέγρνπ, αιιά 

δχλαηαη βειηίσζεο. Σρεηηθά κε ην ρξφλν εμππεξέηεζεο παξαγγειηψλ επηπέδνπ 1, γίλεηαη 

αληηιεπηφ φηη ε δηαδηθαζία είλαη γεληθά εθηφο ειέγρνπ εθηφο απφ κηα πεξίπησζε πνπ 

βξίζθεηαη άλσ ηνπ νξίνπ, γεγνλφο ην νπνίν θαλεξψλεη φηη ν ζπγθεθξηκέλνο πειάηεο είρε 

κεγάιε θαζπζηέξεζε. Βέβαηα γίλεηαη αληηιεπηφ φηη νη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο έρνπλ βνεζήζεη 

πνιχ ηνλ ρξφλν εμππεξέηεζεο ηδηαίηεξα ζηηο κεγαιχηεξεο παξαγγειίεο. 

 

 
Σσήμα 23 Process Capability για Normal ζςνολικό σπόνο ΔΠ3 μεηά ηην βεληίυζη 
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Σσήμα 24 Process Capability για Normal ζςνολικό σπόνο ΔΠ4 μεηά ηην βεληίυζη 

 
Σσήμα 25 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ ΔΠ1 μεηά ηη βεληίυζη 
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Σσήμα 26 Γιάγπαμμα I-MR για ηο ζςνολικό σπόνο εξςπηπέηηζηρ ΔΠ2 μεηά ηη βεληίυζη 

Τέινο ζρεηηθά κε ην ρξφλν εμππεξέηεζεο γηα ηκήκαηα 2,3 θαη 4 θξίζεθε σο βέιηηζην λα κελ 

πξαγκαηνπνηεζεί έιεγρνο θαλνληθφηεηαο, ιφγσ ηεο επαλαιεςηκφηεηαο ησλ ηηκψλ. Έηζη ζηνλ 

Πίλαθαο 6 παξνπζηάδνληαη νη ζπγθξίζεηο κεηαμχ ησλ ρξφλσλ πξηλ θαη κεηά ηηο βειηησηηθέο 

ελέξγεηεο. 

Τμήμα 

εξςπηπέηηζηρ 

Ππιν Μεηά Γιαθοπά Ποζοζηιαία 

Γιαθοπά 

2 1.495 1.170 -0.325 -0.2174 

3 5.315 3.560 -1.755 -0.3302 

4 2.075 1.775 -0.300 -0.1446 
Πίνακαρ 7 Πεπίλητη ηυν αποηελεζμάηυν βεληιυηικών ενεπγειών ζηο σπόνο ανά ημήμα εξςπηπέηηζηρ 

Δηδηθφηεξα γίλεηαη άκεζα αληηιεπηφ φηη ππήξρε βειηίσζε κεγαιχηεξε απφ 20% ζην ρξφλν 

ηεο παξαιαβήο απφ ηνλ πειάηε απφ ηνλ πσιεηή(2) θαη ζηε ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ 

παξαγγειίαο απφ ηνλ πσιεηή(3) πνπ είλαη κεγαιχηεξν πνζνζηφ απφ ην αλακελφκελν θαη 

απνηεινχλ βαζηθνχο ππιψλεο ηεο εμππεξέηεζεο, θαζψο είλαη ε πξψηε αιιειεπίδξαζε ηνπ 

πειάηε φηαλ θηάλεη ζηελ επηρείξεζε. Έηζη, είλαη θαλεξά ηα απνηειέζκαηα ησλ δηνξζσηηθψλ 

ελεξγεηψλ θαζψο νη πσιεηέο αληαπνθξίλνληαη πνιχ πην άκεζα ζηελ άθημε ηνπ πειάηε.   

Έπεηηα ζρεηηθά κε ην ρξφλν εμππεξέηεζεο ζην ηακείν ε δηαθνξά είλαη  κηθξφηεξε αιιά πνιχ 

θνληά ζηελ ηηκή ζηφρν, φκσο ζε απηφ ην ρξφλν δελ κπνξνχλ λα ππάξμνπλ πνιιά πεξηζψξηα 
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βειηίσζεο, θαζψο εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηνλ πειάηε. Αθφκα κε βάζε ηνπ 

δηαγξάκκαηνο θνπθίδσλ ζην Σρήκα 27 κπνξεί λα παξαηεξεζεί φηη νη ηηκέο ζε φια ηα 

ηκήκαηα ζηηο κεηξήζεηο "κεηά" είλαη ιηγφηεξα δηεζπαξκέλεο ζε ζρέζε κε κεηξήζεηο "πξηλ" 

θαη ηδηαίηεξα ζην ηκήκα εμππεξέηεζεο 3 πνπ έρεη θαη ηελ κεγαιχηεξε βειηίσζε. Σπλεπψο 

κπνξεί λα ζπκπεξαζεί φηη νη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο έρνπλ ήδε επηθέξεη ήδε ζεηηθά 

απνηειέζκαηα ζην ρξφλν ησλ ηκεκάησλ εμππεξέηεζεο.  

 

Σσήμα 27 Γιάγπαμμα κοςκίδυν ππιν και μεηά ηιρ βεληιυηικέρ ενέπγειερ 

Η ζπγθεθξηκέλε θάζε μεθίλεζε ζηηο 14 Φεβξνπαξίνπ 2025 θαη νινθιεξψζεθε ζηηο 28 

Φεβξνπαξίνπ 2025. 
 

5.5 Φάζη Δλέγσος (Control) 

Ξεθηλψληαο, ν ζθνπφο απηήο ηεο θάζεο είλαη ε επηβεβαίσζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη ν 

θαζνξηζκφο ησλ βειηηψζεσλ. Αλαιπηηθφηεξα ν έιεγρνο πνπ ζα μεθηλήζεη λα εθαξκφδεηαη 

απφ απηή ηε θάζε πξνζδνθεί λα δηαηεξεζνχλ νη βειηηψζεηο ηεο έξεπλαο ζηελ πάξνδν ηνπ 

ρξφλνπ. Βέβαηα βαζηθή πξνυπφζεζε γηα δηαηήξεζε ησλ βειηηψζεσλ πνπ πξνήιζαλ απφ ηελ 

έξεπλα, είλαη ε ζηαζεξνπνίεζε ηεο κεζφδνπ, ην νπνίν είλαη εμαηξεηηθά δχζθνιν, ιφγσ ησλ 

ζπλερφκελσλ αιιαγψλ πνπ αλαπηχζζνληαη ζην πεξηβάιινλ κηαο επηρείξεζεο (Bhat et al., 

2021). 
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Σπλερίδνληαο, κεηά ηελ έξεπλα, ε επηρείξεζε απνθάζηζε λα θαζηεξψζεη ηνλ έιεγρν ησλ 

απνζεκάησλ κε ηε δηακφξθσζε νκάδσλ ειέγρνπ. Σπγθεθξηκέλα θάζε 15 κέξεο ζα 

δηακνξθψλεηαη κηα νκάδα πνπ ζα απνηειείηαη απφ ηνλ ππεχζπλν απνζεκάησλ θαη 1 πσιεηή, 

ε νπνία ζα ειέγρεη ηα είδε πνπ θηλήζεθαλ ζε εθείλν ην δηάζηεκα κε βάζε ην ERP θαη 

θαλέξσζαλ αξλεηηθφ απφζεκα. Φπζηθά γηα λα κπνξέζεη λα πξαγκαηνπνηεζεί απηφο ν έιεγρνο 

ρσξίο λα δεκηνπξγείηαη θαζπζηέξεζε ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ απαηηνχληαη λα γίλνπλ 

δηάθνξεο ελέξγεηεο. Πην ζπγθεθξηκέλα έπξεπε λα δεκηνπξγεζεί εηδηθφ επξεηήξην ζην ERP, 

γηα ην νπνίν ρξεηάζηεθε ζπλεξγαζία ηνπ ππεχζπλνπ απνζεκάησλ θαη ηνπ ζπλεξγάηε πνπ 

παξέρεη ηελ ππνζηήξημε ηνπ ERP. Έπεηηα θαζνξίζηεθε ζπλάληεζε κε ηνπο πσιεηέο ψζηε λα 

θαηαλνήζνπλ ηελ δηαδηθαζία θαη λα ελεκεξσζνχλ γηα ηνλ ηξφπν ειέγρνπ θαη θαηαγξαθήο 

ησλ πξντφλησλ πνπ παξνπζηάδνπλ πξφβιεκα. Αθφκα απνθαζίζηεθε λα αιιάδεη ν πσιεηήο 

πνπ ζα ζε ζπκκεηέρεη θάζε θνξά, έηζη ψζηε λα κάζνπλ φινη θαιχηεξα ηελ  δηαδηθαζία θαη λα 

εληνπίζνπλ ηα ζεκεία πνπ κπνξνχλ λα γίλνπλ ιάζε. Αθφκα γηα λα κελ ππάξρνπλ 

πξνβιήκαηα κε ηελ απνπζία ηνπ πσιεηή, ν έιεγρνο απηφο γίλεηαη πξνο ην ηέινο ηεο εκέξαο, 

πνπ δελ ππάξρνπλ ηφζν πνιχ πειάηεο θαη ε θαηάζηαζε είλαη δηαηεξήζηκε  απφ ηνπο 

ππφινηπνπο πσιεηέο. 

Δπηπξφζζεηα είλαη πνιχ ζεκαληηθή ε απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ηφζν αλάκεζα ζηνπο 

πσιεηέο, φζν θαη κε γεληθή δηνίθεζε γηα ηελ δηαηήξεζε ησλ αιιαγψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, 

νπνηαδήπνηε αιιαγή ζην ηξφπν ιεηηνπξγίαο κηα επηρείξεζεο δχλαηαη λα δεκηνπξγήζεη 

απξφβιεπηα πξνβιήκαηα θαη δπζιεηηνπξγίεο , ηα νπνία ζα πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη θαη λα 

ειέγρνληαη. Δπηπιένλ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα εμεηάδεηαη ε απνδνηηθφηεηα ηεο βειηησηηθήο 

ελέξγεηαο, ε επθνιία εθαξκνγήο θαη αλαπξνζαξκνγήο ηεο θαζψο θαη ην ηειηθφ ζπλνιηθφ 

φθεινο πξνο ηελ εηαηξία. Έηζη δελ ππάξρεη θαζπζηέξεζε ζηνλ εληνπηζκφ ηνλ πξνβιεκάησλ 

θαη ε επηρείξεζε κπνξεί λα δξάζεη άκεζα γηα ηελ επίιπζε ηνπο. 

Αθνινχζσο θξίλεηαη σθέιηκε ε επαλεμέηαζε ησλ απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ ηεο επηρείξεζεο. 

Αλαιπηηθφηεξα, ε επηρείξεζε δηαζέηεη πνιιά νγθψδε πιηθά ηα νπνία θαηαιακβάλνπλ κεγάιε 

έθηαζε θαη ηα δηαζέζηκν ππφινηπα επεξεάδνληαη ζεκαληηθά απφ ηε δήηεζε, απηφ έρεη σο 

απνηέιεζκα λα κελ είλαη εχθνιε ε πξνζβαζηκφηεηα ζε θάπνηα είδε απφ ηνπ πσιεηέο. 

Σπλεπψο ε εηαηξία νθείιεη λα ειέγρεη ζπλερψο ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ απνζεθεπηηθνχ ηεο 

ρψξνπ θαη αλ ην πξφβιεκα ζπλερίζεη λα εμεηάζεη ηε δηακφξθσζε εηδηθνχ ρψξν γηα είδε πνπ 

βξίζθνληαη ζε δήηεζε ηελ πεξίνδν, εθκεηαιιεπφκελε ηνλ εμσηεξηθφ ρψξν πνπ δηαζέηεη. 
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Τέινο, αμίδεη λα ζεκεησζεί πξέπεη λα δνζεί ε πξέπνπζα πξνζνρή ζηελ ηειεθσληθή 

επηθνηλσλία. Πην ζπγθεθξηκέλα, ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ πνπ δελ είλαη ζην καγαδί είλαη 

εμίζνπ ζεκαληηθή θαη αλ δελ ππάξρεη ζσζηφο ρεηξηζκφο δεκηνπξγεί πξνβιήκαηα ηφζν ζηελ 

εμππεξέηεζε ησλ θπζηθψλ πειαηψλ φζν θαη ζηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ. Έηζη ε εηαηξία 

νθείιεη λα εμεηάζεη ελαιιαθηηθνχο ηξφπνπο δηαρείξηζεο ηνπο, φπσο ηελ αλαθαηεχζπλζε ησλ 

ηειεθψλσλ ζηνλ κεραληθφ ηεο εηαηξίαο ή ηελ δηάξζξσζε ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο γηα 

ηειεθσληθέο θιήζεηο θαη επίιπζε απνξηψλ. 

Η ζπγθεθξηκέλε θάζε μεθίλεζε ζηηο 3 Μαξηίνπ 2025 θαη νινθιεξψζεθε ζηηο 12 Μαξηίνπ 

2025. 
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6. Σςγκπίζειρ με βιβλιογπαθία και ζσολιαζμόρ ζςγγπαθέα 

Αξρηθά ν ζθνπφο ηεο κειέηεο είλαη ε ρξήζε ηεο κεζφδνπ έμη ζίγκα θαη ηελ ζηξαηεγηθή 

DMAIC ζε κηα κηθξή επηρείξεζε πψιεζεο νηθνδνκηθψλ πιηθψλ γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Βέβαηα ε ζπγθεθξηκέλε κειέηε δελ επέθεξε κφλν απηφ ζηελ εηαηξία, 

θαζψο ε δηακφξθσζε ηεο νκάδαο έμη ζίγκα, βνήζεζε ζηελ θαιιηέξγεηα πλεχκαηνο 

ζπλεξγαζίαο θαη ζπλαδειθηθφηεηαο ζηελ εηαηξία, γεγνλφο ην νπνίν βνεζά ζηελ επθνιφηεξε 

επίηεπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ ηεο ζηφρσλ. Αθφκα ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο έγηλε άκεζε 

θαηαλνεηή απφ ηε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο, γεγνλφο ην νπνίν βνήζεζε ζηελ αιιαγή ηεο 

θηινζνθίαο κε ηελ πνηφηεηα λα ιακβάλεη θεληξηθφ ξφιν ζηελ επηρείξεζε γηα φινπο ηνπο 

ηνκείο ηεο. Δπίζεο ε έξεπλα απηή ζα δψζεη έλαπζκα γηα έιεγρν θαη άιισλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο, πνπ έρεη δηαπηζησζεί δπζαξέζθεηα απφ ηνπο πειάηεο, γηα βειηίσζε ηνπο. 

Σπλερίδνληαο, ε ζέιεζε ηεο επηρείξεζεο  γηα αιιαγή είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηελ εθαξκνγή 

ηφζν απηήο ηεο έξεπλαο, φζν θαη θάζε κειινληηθήο πξνζπάζεηα βειηίσζεο. Σπγθεθξηκέλα, ε 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα θξνληίζεη λα δηαλεκεζνχλ νη απαξαίηεηνη πφξνη ζσζηά γηα ηελ 

δηαηήξεζε ησλ βειηηψζεσλ, γηα ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη γηα ηελ νξγάλσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ. Αθφκα απνηειεί βαζηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ εηαηξία λα κελ εμεηάδεη ηηο 

δηαδηθαζίεο βξαρππξφζεζκα αιιά καθξνπξφζεζκα, θαζψο έηζη ζα κπνξέζεη λα εληνπίδεη 

επθνιφηεξα ηα κειινληηθά πξνβιήκαηα επθνιφηεξα θαη λα ηα απνηξέπεη κε ηελ εθαξκνγή 

θαηάιιεισλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ. Δλ ζπλερεία, θξίλεηαη ζεκαληηθφ λα πξαγκαηνπνηεζεί 

ζρνιηαζκφο επί ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο γηα θάζε δηαθνξεηηθφ ζχλνιν πνπ 

εμεηάζζεθε.  

Αξρηθά ν ζηφρνο ηεο έξεπλαο ήηαλ ε κείσζε ηνπ  κέζνπ ρξφλν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ 

θαηά ηνπιάρηζηνλ 15%, ψζηε φρη κφλν λα κπνξέζνπλ λα εμππεξεηνχληαη πεξηζζφηεξνη 

πειάηεο θαη λα κελ ππάξρεη δπζαξέζθεηα θαη λα κπνξέζνπλ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη άιιεο 

εξγαζίεο θαη ππνρξεψζεηο ηεο επηρείξεζεο ρσξίο θαζπζηέξεζε. Έηζη κε ηελ εθαξκνγή ησλ 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ παξαηεξήζεθε φηη ν κέζνο ρξφλνο εμππεξέηεζεο κεηψζεθε απφ ηα 

11.06 ιεπηά ζηα 8.035, πνπ απνηειεί 27% κείσζε, ζρεδφλ δηπιάζηα ζε ζρέζε κε ηνλ αξρηθφ 

ζηφρν. Σπλεπψο κπνξεί λα γίλεη θαηαλνεηφ φηη νη δηνξζσηηθέο  ελέξγεηεο είραλ πνιχ 

απνηειεζκαηηθή επίδξαζε ζην δεηνχκελν ζηφρν, θαζψο νη πσιεηέο κπνξνχλ λα 

εμππεξεηνχζνπλ άκεζα ηνπο πειάηεο πνπ βξίζθνληαη ζηελ επηρείξεζε, φηαλ δελ απαηηείηαη 

λα αθηεξψζνπλ εθηεηακέλν ρξφλν ζηελ ηειεθσληθή επηθνηλσλία. Αθφκα νη πσιεηέο 

γλσξίδνπλ αθξηβψο ηηο επεξρφκελεο ππνρξεψζεηο γηα επηθνηλσλία, κε ηνπο πειάηεο πνπ 
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θάιεζαλ ηελ επηρείξεζε, κε απνηέιεζκα λα κεηψλεηαη ε ζχγρπζε, λα ππάξρεη 

απνηειεζκαηηθφο πξνγξακκαηηζκφο θαη νη πειάηεο λα κελ δπζαξεζηνχληαη θαη λα 

αηζζάλνληαη παξακειεκέλνη απφ ηελ επηρείξεζε. 

Σπλερίδνληαο αμίδεη λα ζεκεησζεί ε ζπκβνιή ηεο ζσζηήο δηάηαμεο θαη ησλ ζσζηψλ 

απνζεκάησλ, ζηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, φηαλ ηα απνζέκαηα 

επηζεσξνχληαη κε επαξθή ζπρλφηεηα θαη ελεκεξψλνληαη έγθαηξνο ζην ERP, ν πσιεηήο δελ 

ρξεηάδεηαη λα θαζπζηεξήζεη ηνλ πειάηε ψζηε λα ειέγμεη ηελ δηαζεζηκφηεηα ησλ δεηνχκελσλ 

πξντφλησλ θαζψο ππάξρεη εκπηζηνζχλε φηη ην παξνπζηαδφκελν ππφινηπν είλαη ζσζηφ. 

Αθφκα ε ζσζηή δηάηαμε ησλ πξντφλησλ ζπκβάιεη ζηε δηεπθφιπλζε ηνπ πσιεηή ζηελ εχξεζε 

ησλ πξντφλησλ θαζψο κπνξεί λα μέξεη πνπ βξίζθεηαη ην πξντφλ θαη λα απηνκαηνπνηεζεί ε 

δηαδηθαζία εχξεζεο θαη παξάδνζεο ζηνλ πειάηε. Δπηπιένλ γίλεηαη επθνιφηεξε ηφζν ε 

νπηηθή επηβεβαίσζε ηεο νξζφηεηαο ηνπ πξντφληνο κε ηελ ηνπνζεηεκέλε εηηθέηα, φζν θαη ε 

θαηαρψξεζε ηνπ ζην δειηίν παξαγγειίαο  ιφγσ ηνπ παξερφκελνπ barcode. 

Αθνινχζσο, ζρεηηθά κε ην κέζν ρξφλν εμππεξέηεζεο αλά πεξίνδν ηεο εκέξαο, 

παξαηεξήζεθαλ ζεκαληηθέο κεηψζεηο πνπ μεπέξαζαλ ηελ ηηκή ζηφρνπ πνπ είρε ηεζεί. 

Σπγθεθξηκέλα νη θαιχηεξεο βειηηψζεηο εκθαλίζηεθαλ ζηηο ψξεο αλνίγκαηνο θαη ζηηο 

κεζεκεξηαλέο ψξεο, θαζψο νη πξσηλέο ψξεο είραλ ηνλ θαιχηεξν κέζν ρξφλν εμππεξέηεζεο 

πξηλ ηηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο, ελψ κεηά ηηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο φινη νη κέζνη ρξφλνη 

έρνπλ ζρεηηθά ηελ ίδηα ηηκή, γεγνλφο ην νπνίν δειψλεη φηη ε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο 

παξνπζηάδεη ζεκαληηθή εμνκάιπλζε. Σπλερίδνληαο νη κεγάιε αιιαγή ζην κέζν ρξφλν θαηά 

ηελ πεξίνδν ηνπ αλνίγκαηνο είλαη πνιχ ζεκαληηθή θαζψο, ιφγσ ηεο θχζεο ηνπ ηνκέα ηηο 

νηθνδνκήο, ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ είλαη ζεκαληηθά απμεκέλνο εθείλε ηελ ψξα θαη νη 

απαηηήζεηο είλαη πςειφηεξεο, ψζηε λα κελ ραζεί πνιχηηκνο ρξφλνο απφ ηελ εξγαζία ηνπο. 

Αθφκα ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία εληείλεηαη ζηηο ψξεο ηνπ αλνίγκαηνο, νπφηε ε λέα 

δηαδηθαζία πνπ πξνηάζεθε βνήζεζε ζηε κείσζε ηεο θαζπζηέξεζεο ιφγσ ηειεθσληθήο 

επηθνηλσλίαο θαη αθφκα, πην άκεζε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο 

ιφγσ ηνπ επηπιένλ δηαζέζηκνπ ρξφλνπ. Οκνίσο ζηηο κεζεκεξηαλέο ψξεο, θάπνηνη πσιεηέο 

απνρσξνχλ απφ ηελ επηρείξεζε, κε απνηέιεζκα νη ελαπνκείλαληεο λα ρξεηάδεηαη λα 

δηαηεξήζνπλ ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ζε πςειφ επίπεδν κε ιηγφηεξν πξνζσπηθφ, αλ θαη ε 

ξνή ησλ πειαηψλ είλαη κεησκέλε αηζζεηά. Έηζη, ε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ απνζεκάησλ 

βνεζάεη ηνπο πσιεηέο λα κπνξνχλ λα εμππεξεηήζνπλ ηνπο πειάηεο ζηνλ αλακελφκελν 
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ρξφλν, αθνχ δελ ρξεηάδεηαη νπηηθή επηβεβαίσζε ηνπ απνζέκαηνο πξηλ ηελ παξάδνζε ησλ 

πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο. 

Δπηπξφζζεηα, ζρεηηθά κε ην κέζν ρξφλν αλά επίπεδν παξαγγειίαο, παξαηεξήζεθε ζε φια ηα 

επίπεδα κείσζε θαηά ηνπιάρηζηνλ 25%  κε ηα επίπεδα 3 θαη 4 λα έρνπλ αθφκα κεγαιχηεξε 

κείσζε. Σπγθεθξηκέλα ν κέζνο ρξφλνο ηνπ επηπέδνπ 3 κεηψζεθε θαηά 31.55% θαη ηνπ 

επηπέδνπ 4 θαηά 40.76%, γεγνλφο ην νπνίν νθείιεηαη θπξίσο ζηελ ζσζηή δηάηαμε ησλ 

πξντφλησλ, θαζψο νη παξαγγειίεο απηέο πεξηιακβάλνπλ φρη κφλν νγθψδε πιηθά πνπ 

απαηηνχλ ρξφλν θαη πξνζνρή θαηά ηελ θφξησζε αιιά θαη κεγάιν πιήζνο πξντφλησλ. Έηζη 

φηαλ ηα πξντφληα είλαη δηαηεηαγκέλα ζσζηά θαη ζε ζπγθεθξηκέλεο ζέζεηο, νη πσιεηέο 

κπνξνχλ λα ηα ζπιιέμνπλ ρσξίο πεξηηηέο αλαδεηήζεηο θαη λα ηα παξαδψζνπλ ζηνλ πειάηε ζε 

εχινγν ρξνληθφ δηάζηεκα. Δπηπιένλ, εθηφο ηεο εχξεζεο ησλ πξντφλησλ, ζεκαληηθή είλαη θαη 

ε ζέζε ησλ απνζεκάησλ φπσο απηά παξνπζηάδνληαη, θαζψο φηαλ είλαη γλσζηφ φηη ηα 

παξνπζηαδφκελα επίπεδα είλαη ζσζηά θαη ειεγκέλα, ν πσιεηήο δελ ρξεηάδεηαη λα εμεηάζεη ηα 

πξντφληα γηα επάξθεηα πξηλ ηελ παξάδνζε ηνπο ζηνλ πειάηε. 

Σπλερίδνληαο, αλαθνξηθά κε ην κέζν ρξφλν εμππεξέηεζεο αλά ηκήκα, νη βειηηψζεηο πνπ 

παξαηεξήζεθαλ ζην κέζν ρξφλνο παξαιαβή ηνπ πειάηε θαη ζηελ ζπκπιήξσζε ηνπ δειηίνπ 

παξαγγειίαο, ζεσξήζεθαλ ηθαλνπνηεηηθέο, ελψ ν κέζνο ρξφλνο εμππεξέηεζεο ζην ηακείν δελ 

ζεσξήζεθε ηθαλνπνηεηηθφο, κηαο θαη  ε βειηίσζε ήηαλ κηθξφηεξε ηνπ 15%. Αλαιπηηθφηεξα, 

είλαη ινγηθέο νη βειηηψζεηο ζηνπο ζπγθεθξηκέλνπο ρξφλνπο, αλαθέξνληαη ζε ρξφλνπο 

αλάκεζα ζηνλ πσιεηή θαη ηνλ πειάηε θαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο νη θαζπζηεξήζεηο 

παξαηεξνχληαλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ πσιεηή. Όκσο κε βάζε ηα πξναλαθεξζέληα, νη 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ εζηίαζαλ ζε απηφ ην δπλακηθφ κε 

απνηέιεζκα ηηο ζεκαληηθέο κεηψζεηο ζηνπο ρξφλνπο ζε απηά ηα ηκήκαηα εμππεξέηεζεο. 

Σπλεπψο ν ρξφλνο εμππεξέηεζεο ζην ηακείν δελ είρε κεγάιν φθεινο, απφ ηηο δηνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο, κε απνηέιεζκα ε κείσζε λα είλαη νξηαθά κηθξφηεξε(14.46%) απφ απηή πνπ είρε 

ηεζεί σο ηηκή ζηφρνο (15%). Βέβαηα αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ν ρξφλνο εμππεξέηεζε ζην 

ηακείν, δελ εμαξηάηαη απνθιεηζηηθά απφ ηνλ ππάιιειν αιιά θαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηνλ 

πειάηε, θαζψο έρεη παξαηεξεζεί ζπρλά φηη δελ είλαη ζίγνπξνο γηα ηα ζηνηρεία ζηα νπνία 

επηζπκεί λα εθδνζεί ην ηειηθφ παξαζηαηηθφ, κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηνπ ρξφλνπ. 

Βέβαηα ρξεηάδεηαη πξνζνρή κε φιεο απηέο ηεο αιιαγέο, θαζψο ε δηαηήξεζε ηνπο είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή ππφζεζε, κηαο θαη ζε κηα πνιπεηήο επηρείξεζε, φπνπ δελ ζπλεζίδνληαη κεγάιεο 

αιιαγέο, είλαη πνιχ εχθνιε ε επηζηξνθή ζηηο παιηέο δηαδηθαζίεο. Σπλεπψο ε επηρείξεζε 
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νθείιεη λα επηθνηλσλεί ζπρλά κε ην πξνζσπηθφ θαη λα εμεηάδεηο ηηο πξνηάζεηο ηνπ θαη ηηο 

γλψκεο ηνπ ζρεηηθά κε ηηο ησξηλέο δηαδηθαζίεο θαη πηζαλέο πξνζαξκνγέο πνπ ίζσο λα ηνπ 

δηεπθνιχλνπλ. Δπηπξφζζεηα ε επηρείξεζε, νθείιεη, βαζηδφκελε ζηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο, λα πηνζεηήζεη ηελ θηινζνθία ηεο πνηφηεηαο θαη λα εμεηάζεη ηελ πηζαλφηεηα 

βειηίσζεο θαη άιισλ πηπρψλ ηεο. 

Αθνινχζσο, ππάξρνπλ αξθεηά δεηήκαηα πνπ ζα πξέπεη λα πξνζερζνχλ, ψζηε λα 

απνθεπρζνχλ ηα κειινληηθά πξνβιήκαηα. Αξρηθά, γηα λα κπνξνχλ λα γίλνπλ απνδεθηέο νη 

κειινληηθέο πξνηάζεηο βειηίσζεο, ζα πξέπεη λα ππάξρνπλ νηθνλνκηθά νθέιε γηα ηελ 

επηρείξεζε θαζψο ε ζπλδξνκή ηεο δηνίθεζεο είλαη απαξαίηεηε, θαζψο κηα κεγαιχηεξε 

επέλδπζε επηηαρχλεη ηελ δηαδηθαζία. Δπηπιένλ ε νκάδα πνπ ζα ζπκκεηέρεη ζηελ έξεπλα ζα 

πξέπεη λα κπνξεί λα αθηεξψζεη φιν ην ρξφλν ηεο ζηελ έξεπλα, γεγνλφο ην νπνίν είλαη 

δχζθνιν ζε κηα κηθξή επηρείξεζε, θαζψο νη πεξηζζφηεξνη ππάιιεινη δελ δηαζέηνπλ ηηο 

απαξαίηεηεο γλψζεηο. Βέβαηα ε απνηειεζκαηηθή εθπαίδεπζε ζε ζπγθεθξηκέλνπο ππάιιεινπο 

βνεζάεη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ ζπρλφηεηα ησλ εξεπλψλ. Αθφκα ε 

απνηειεζκαηηθή εθπαίδεπζε βνεζάεη ηνπο ππαιιήινπο λα πξνζαξκφδνληαη θαιχηεξα ζηηο 

αιιαγέο, φπνπ ζε κηα κηθξή επηρείξεζε ε αληίζηαζε ζηελ αιιαγή είλαη αθφκα κεγαιχηεξε 

ιφγσ ηνπ νηθνγελεηαθνχ θιίκαηνο. Τέινο, είλαη ζεκαληηθφ γηα ηελ εηαηξία, ε παξνχζα 

έξεπλα λα ρξεζηκνπνηεζεί ζαλ βάζε γηα φιεο ηηο κειινληηθέο έξεπλεο ζρεηηθά κε ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ. 

Δλ ζπλερεία, είλαη ελδηαθέξνλ ε ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο παξνχζαο έξεπλαο κε ηηο 

έξεπλεο πνπ ζπλαληψληαη ζηελ βηβιηνγξαθία. Δηδηθφηεξα, νη Dong-Shang et al. (2020), πνπ 

πξαγκαηνπνίεζαλ έξεπλα γηα ηε βειηίσζε ηνπ ρξφλνπ κηαο δηαδηθαζίαο επέκβαζεο, 

παξαηήξεζαλ 32% κείσζε ζην κέζν ζπλνιηθφ ρξφλν θαη 55% κείσζε ζηελ ηππηθή 

απφθιηζε, φπνπ φπσο θαη ζηελ παξνχζα έξεπλα έγηλε δηαρσξηζκφο ηνπ ζπλνιηθφ ρξφλνπ ζε 

πνιιαπιά ηκήκαηα έηζη ψζηε λα εμεηαζηεί ην θαζέλα μερσξηζηά. Δπηπιένλ, νη Yadav & 

Gahlot (2022), πνπ εζηίαζαλ ηελ έξεπλα ηνπο ζηηο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο γηα ηηο 

επηδφζεηο ηε κεζφδνπ έμη ζίγκα, αλάθεξαλ φηη ε κέζνδνο απνθέξεη πνιχ ζεκαληηθέο 

βειηηψζεηο ζηηο δηαδηθαζίεο, ζπρλά βξίζθνπλ εκπφδην ζηελ εθαξκνγή απφ ηνπο ππεπζχλνπο. 

Αθφκα νη Tsarouhas & Sidiropoulou (2024), πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ έξεπλα γηα ην 

ζηξαγγηζκέλν βάξνο ησλ ειηψλ κε ηε κέζνδν έμη ζίγκα θαη ρξήζε ηεο ζηξαηεγηθήο DMAIC, 

κέζσ ησλ νπνίσλ ην κέζν βάξνο πιεζίαζε ζεκαληηθά ηελ ηηκή ζηφρν, κεηψλνληαο ηα κέξε 
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ζην εθαηνκκχξην (PPM) θαηά 99.99%, ηελ ηππηθή απφθιηζε θαηά 51.75.% θαη απνθέξνληαο 

νηθνλνκηθά νθέιε ηνπ χςνο ησλ 228.000 δνιαξίσλ ην ρξφλν. 

 Δπηπξφζζεηα, νη Gaikwad et al. (2020), νη νπνίνη πξαγκαηνπνίεζαλ έξεπλα γηα ηα εκπφδηα 

εθαξκνγήο ηεο έμη ζίγκα ζηηο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο ζηελ Ιλδία θαη ηηο ζηξαηεγηθέο 

αληηκεηψπηζεο ηνπο κε ρξήζε ηξηψλ εξσηήζεσλ έξεπλαο θαη δεθαέμη εκπνδίσλ. Έηζη 

απνθάλζεθαλ φηη ε πην ζεκαληηθή ζηξαηεγηθή είλαη ε απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε θαη ε 

δεχηεξε ζεκαληηθφηεξε ε επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ πξνζσπηθνχ γηα εθπαίδεπζε. Τέινο, νη 

Kumar et al. (2008) πξαγκαηνπνίεζαλ αλάιπζε έμη ζίγκα κε ηελ ζηξαηεγηθή DMAIC, 

ζρεηηθά κε ηελ δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο ηεο αιπζίδαο επηρεηξήζεσλ Best Buy ζηελ 

Ακεξηθή. Έηζη αθνχ πξαγκαηνπνηήζεθε έιεγρνο ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηνλ 

αληαγσληζκφ, εθαξκφζηεθε ε κεζνδνινγία έμη ζίγκα, κε βάζε ηεο νπνίαο θαλεξψζεθε φηη ε 

εηαηξία νθείιεη λα βειηηψζεη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο, ηελ πξφζιεςε 

πξνζσπηθνχ κε γλψζεηο ειεθηξνληθψλ ζπζθεπψλ θαη ηελ απνθπγή ζηήξημεο ζην επνρηαθφ 

πξνζσπηθφ γηα ηηο πεξηφδνπο κε απμεκέλε πειαηεία. 
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7. Σςμπεπάζμαηα 

Αξρηθά, ε παξνχζα έξεπλα έιαβε ρψξα ζε κηα κηθξή επηρείξεζε πψιεζε νηθνδνκηθψλ 

πιηθψλ, ψζηε λα εληνπηζηνχλ ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθαινχζαλ πξνβιήκαηα ζηελ 

ιεηηνπξγία ηεο. Έηζη θξίζεθε σο ζεκαληηθφ λα βειηησζεί ν κέζνο ρξφλνο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ θαη ε κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε  γηα ηελ αλάιπζε είλαη ε έμη ζίγκα ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ ζηξαηεγηθή DMAIC, ψζηε λα βειηησζεί ε θήκε ηεο κέζσ ηνπ  

κηθξφηεξνπ ρξφλν εμππεξέηεζεο, ηεο πην απνηειεζκαηηθήο εμππεξέηεζεο θαη ηεο κείσζεο 

ησλ ιαζψλ. Δπηπιένλ, ιφγσ ηεο απαηηεηηθφηεηαο ηνπ ηνκέα ηεο νηθνδνκήο ζρεηηθά κε ην 

ρξφλν, ε κεζνδνινγία έμη ζίγκα θξίλεηαη πνιχ ζεκαληηθή. Σπγθεθξηκέλα, ε κείσζε ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο ηνπ ρξφλνπ εμππεξέηεζεο επηηξέπεη ηελ εμππεξέηεζε κεγαιχηεξνπ αξηζκνχ 

πειαηψλ  θαη επηπιένλ απνθεχγνληαη πξνβιήκαηα θαη ζε άιιεο δηαδηθαζίεο ζηελ επηρείξεζε. 

Έηζη κεηά ηελ δηακφξθσζε ηεο νκάδαο ειέγρνπ θαη ηνπ αξρηθνχ ζρεδίνπ δξάζεο, 

θαηαγξάθεθαλ ηα αξρηθά δεδνκέλα ηεο δηαδηθαζίαο εμππεξέηεζεο θαη ζπγθεθξηκέλα ν 

ζπλνιηθφο ρξφλνο εμππεξέηεζεο αλά πειάηε. Έπεηηα πξαγκαηνπνηήζεθε αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ θαη κέζσ ρξήζεο ησλ εξγαιείσλ πνηφηεηαο, εληνπίζζεθαλ νη θχξηεο αηηίεο θαη 

πξνηάζεθαλ πηζαλέο ιχζεηο γηα ηελ βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο, νη νπνίεο εθαξκφζηεθαλ. 

Αθφκα σο απνηέιεζκα ηεο έξεπλαο παξαηεξήζεθε φηη κεηψζεθε ζεκαληηθά ν ρξφλνο 

εμππεξέηεζεο  ζε φια ηα επίπεδα παξαγγειηψλ θαη ηδηαίηεξα ζηηο κεγάιεο 

παξαγγειίεο(40%), εμνκαιχλζεθε ν ρξφλνο ζε φιεο ηηο πεξηφδνπο ηεο εκέξαο ιφγσ ηεο 

χπαξμεο ζηαζεξφηεηαο ζηε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο. Δπηπξφζζεηα κεηψζεθαλ ζεκαληηθά νη 

ρξφλνη παξαιαβήο ηνπ πειάηε θαη ηεο ζπκπιήξσζεο ηνπ δειηίνπ παξαγγειίαο, ελψ ε 

βειηίσζε ηνπ ρξφλν εμππεξέηεζεο ζην ηακείν δελ ζεσξήζεθε ηθαλνπνηεηηθή θαη ζα πξέπεη 

λα εμεηαζζεί ζε επφκελε έξεπλα. Τέινο ζχκθσλα κε ην νηθνλνκηθφ ηκήκα ε έξεπλα 

αλακέλεηαη λα απμήζεη ηα έζνδα θαηά 75.000 € εηεζίσο. 

Δπηπιένλ αμίδεη λα ζεκεησζεί ε ζπκβνιή ηεο παξνχζαο κειέηεο ζηελ βηβιηνγξαθία, ηφζν ζε 

ζεσξεηηθφ φζν θαη ζε πξαθηηθφ επίπεδν. Πην ζπγθεθξηκέλα, ε παξνχζα κειέηε είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή, θαζψο ζηε βηβιηνγξαθία νη πεξηζζφηεξεο κειέηεο αλαθέξνληαη ζε κεζαίεο θαη 

κεγάιεο επηρεηξήζεηο, ελψ δελ ππάξρνπλ ζεκαληηθέο έξεπλεο γηα κηθξέο επηρεηξήζεηο, φπσο 

ηελ επηρείξεζε πνπ παξνπζηάζηεθε ζηελ παξνχζα εξγαζία. Έηζη ε παξνχζα έξεπλα κπνξεί 

λα ρξεζηκνπνηεζεί ηφζν απφ ηελ επηρείξεζε γηα κειινληηθέο κειέηεο, φζν θαη απφ άιιεο 

κηθξέο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ζέινπλ λα εηζάγνπλ ηελ πνηφηεηα ζηελ θηινζνθία ηνπο. 
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7.1 Πεπιοπιζμοί ηηρ μελέηηρ 

Αξρηθά ν θχξηνο πεξηνξηζκφο ηεο κειέηεο ήηαλ φηη πξαγκαηνπνηήζεθε κε πεξίνδν κεησκέλνπ 

εξγαζηαθνχ γηα κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα. Σπγθεθξηκέλα, ε εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ έγηλε ηνπο 

ρεηκεξηλνχο κήλεο, φπνπ νη θαηξηθέο ζπλζήθεο κεηψλνπλ ηελ δπλαηφηεηα πνιιψλ εξγαζηψλ 

ζηνλ νηθνδνκηθφ ηνκέα. Δπηπιένλ, έλαο αθφκα πεξηνξηζκφο θαηά ηελ κειέηε ήηαλ ε ζπιινγή 

δεδνκέλσλ γηα ην ρξφλν εμππεξέηεζεο, θαζψο ε εηαηξία δελ δηέζεηε θάπνηα ζπγθεθξηκέλε 

κέζνδν θαηαγξαθήο θαη ζπιινγήο θαη έπξεπε λα ζρεκαηηζηεί απφ ηελ αξρή, γεγνλφο ην 

νπνίν θαζπζηέξεζε ηελ αλάιπζε ηεο κειέηεο. Τέινο, ε πεξηνξηζκέλε βηβιηνγξαθία γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν ζέκα έθεξε δπζθνιίεο, θαζψο ε αλαδήηεζε πεγψλ ρξεηάζηεθε παξαπάλσ 

ρξνληθφ δηάζηεκα απφ ην αλακελφκελν. 

7.2 Μελλονηική έπεςνα 

Η επηρείξεζε πνπ εμεηάζζεθε παξέρεη θαη άιινπο ηξφπνπ εμππεξέηεζεο πνπ δελ 

εμεηάζζεθαλ ζηελ παξνχζα έξεπλα, φπσο δξνκνιφγηα θαη θαηεξγαζία ζηδήξνπ. Έηζη ζαλ 

κειινληηθή έξεπλα ζα κπνξνχζε λα εξεπλεζεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηφζν απφ ηηο 

δξνκνινγεκέλεο παξαγγειίεο φζν θαη απφ ηελ πνηφηεηα ησλ επεμεξγαζκέλσλ ζηδήξσλ. 

Δπηπξφζζεηα κηα αθφκα έξεπλα ζα κπνξνχζε λα είλαη ε επέθηαζε ηεο ζπιινγήο δεδνκέλσλ 

ηεο ησξηλήο έξεπλαο ζε δηάζηεκα ελφο πιήξνπο ρξφλνπ. Απηφ ζα βνεζήζεη ζην λα δνζεί κηα 

πιήξε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο ζρεηηθά κε ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, ζα νδεγήζεη ζηελ 

θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο θαη ζηελ ακεζφηεξε αληηκεηψπηζε ηνπο.  
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Σσήμα Π 25 Μεηαζσημαηιζμόρ Johnson για ηο ζςνολικό σπόνο μεηά ηη βεληίυζη 

 

Σσήμα Π 26 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος σπόνος Α μεηά ηη βεληίυζη 
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Σσήμα Π 27 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος σπόνος Μ μεηά ηη βεληίυζη 
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Σσήμα Π 29 Μεηαζσημαηιζμόρ Johnson για ηο ζςνολικό σπόνο Μ μεηά ηη βεληίυζη 

 

Σσήμα Π 30 Process Capability για Normal ζηο μεηαζσημαηιζμένο ζςνολικό σπόνο Α μεηά ηην βεληίυζη 
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Σσήμα Π 31 Process Capability για Normal ζηο ζςνολικό σπόνο Π μεηά ηην βεληίυζη 

 

Σσήμα Π 32 Γιάγπαμμα Probability plot για έλεγσο κανονικόηηηαρ ηος σπόνος ΔΠ1 μεηά ηη βεληίυζη 
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Σσήμα Π 33 Μεηαζσημαηιζμόρ Johnson για ηο ζςνολικό σπόνο ΔΠ1 μεηά ηη βεληίυζη 
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Υπεχζπλε Γήισζε Σπγγξαθέα:  

Γειψλσ ξεηά φηη, ζχκθσλα κε ην άξζξν 8 ηνπ Ν.1599/1986, ε παξνχζα εξγαζία απνηειεί απνθιεηζηηθά πξντφλ 

πξνζσπηθήο κνπ εξγαζίαο, δελ πξνζβάιιεη θάζε κνξθήο δηθαηψκαηα δηαλνεηηθήο ηδηνθηεζίαο, πξνζσπηθφηεηαο 

θαη πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ηξίησλ, δελ πεξηέρεη έξγα/εηζθνξέο ηξίησλ γηα ηα νπνία απαηηείηαη άδεηα ησλ 

δεκηνπξγψλ/δηθαηνχρσλ θαη δελ είλαη πξντφλ κεξηθήο ή νιηθήο αληηγξαθήο, νη πεγέο δε πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

πεξηνξίδνληαη ζηηο βηβιηνγξαθηθέο αλαθνξέο θαη κφλνλ θαη πιεξνχλ ηνπο θαλφλεο ηεο επηζηεκνληθήο 

παξάζεζεο. 


