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                         ΠΔΡΗΛΖΦΖ ΠΣΤΥΗΑΚΖ΢ ΔΡΓΑ΢ΗΑ΢ 

ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΣΑ ΣΗ ΢ΧΕΔΙΑ΢Η ΚΑΙ ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΠΡΟΙΟΝΣΩΝ &ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ        

΢ΣΗΝ ΕΦΟΔΙΑ΢ΣΙΚΗ ΑΛΤ΢ΙΔΑ ΣΩΝ ΕΛΛΗΝΙΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢ΕΩΝ 

΢θνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο πηπρηαθήο εξγαζίαο είλαη λα θαηαλνεζεί ε έλλνηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο θαη λα ηνληζηεί ε ζεκαζία ηεο εθαξκνγήο ηεο γηα ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο θαζψο θαη ε 

ζπνπδαηφηεηα ηνπ ηξφπνπ δηαρείξηζεο ηεο εθνδηαζηηθήο ηνπο αιπζίδαο.  

Σν πξψην θεθάιαην απνηειεί ην εηζαγσγηθφ κέξνο ηεο εξγαζίαο. Καηά ηελ εμέιημε απηνχ, γίλεηαη κηα 

ηζηνξηθή αλαδξνκή γηα ηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ εθαξκνγή ηεο ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θιάδν απφ 

ηελ αξρή ηεο εκθάληζήο ηεο.. Δπίζεο γίλεηαη αλαθνξά ζηνπο ζεσξεηηθνχο  πνπ ράξαμαλ δξφκνπο γηα ηελ 

αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο (Juran, Crosby,θιπ) θαη δηαηππψλνληαη νη απφςεηο ησλ πεξί απηήο. Βαζηθφ 

ζηνηρείν ηνπ πξψηνπ θεθαιαίνπ, είλαη ε θαηαγξαθή ησλ νξηζκψλ πνπ έρνπλ δηαηππσζεί γηα ηελ έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο. Απφ ην πξψην θεθάιαην επίζεο  δε ζα κπνξνχζε λα παξαιεθζεί ε αλαθνξά ζηνπο ζηφρνπο ηεο 

πνηφηεηαο θαη ζηελ δπλαηφηεηα λα κεηαβάιινληαη, ηδαληθά, γηα λα επηβηψζεη ε επηρείξεζε, ζε κηα 

παγθνζκηνπνηεκέλε αγνξά φπσο είζηζηαη ζήκεξα.  

Σν δεχηεξν θεθάιαην, αζρνιείηαη κε ηα ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Γίλεηαη αλαθνξά ζην ηζηνξηθφ 

ησλ πξνηχπσλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαη αλαιχνληαη ζηε ζπλέρεηα πξφηππα πηζηνπνίεζεο .Αλαιχνληαη νη 

κέζνδνη εθαξκνγήο ηνπο,  νη πξνυπνζέζεηο(θξηηήξηα) πνπ πξέπεη λα πιεξνχλ νη επηρεηξήζεηο ψζηε λα 

πηζηνπνηεζνχλ θαηά έλα απφ ηα παξαπάλσ ISO, νη δηαθνξέο πνπ έρνπλ κεξηθά πξφηππα κεηαμχ ηνπο θαη 

γεληθφηεξα φιε ε δηαδηθαζία εθαξκνγήο ελφο πξνηχπνπ πηζηνπνίεζεο ηεο πνηφηεηαο. Αλαθέξεηαη επίζεο 

ζηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο θαη παξνπζηάδνληαη 

επηρεηξήζεηο πνπ είλαη πηζηνπνηεκέλεο. ΢ηε ζπλέρεηα θαηαγξάθνληαη νη ειιεληθνί νξγαληζκνί  

πηζηνπνίεζεο(ΔΛΟΣ θιπ) θαη ην πεξηερφκελν απηψλ. Πξνρσξψληαο  ζην θεθάιαην 3 αλαιχεηαη αξρηθά 

πνηνη κπνξνχλ λα απνηεινχλ ηνπο πειάηεο κηαο επηρείξεζεο, ηνλίδνληαη νη ηερληθέο πξνζδηνξηζκνχ ησλ 

αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ψζηε λα κείλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ επηρείξεζε θαη παξαθάησ δίλεηαη πξφηαζε 

γηα ηε θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαζψο θαη ηε ζεκαζία πνπ έρεη απηφ ην ζηάδην ζηελ απφθαζε 

ηνπο λα επηιέμνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε Σν ίδην ηζρχεη θαη γηα ηελ επηινγή ησλ πξνκεζεπηψλ απφ 

ηελ επηρείξεζε θαζψο θαη ηα θξηηήξηα επηινγήο ηνπο ην νπνίν αλαιχεηαη παξαθάησ. ΢ηε ζπλέρεηα ηνπ 

θεθαιαίνπ  πεξηγξάθνπκε ηελ έλλνηα ηεο  κεζφδνπ  ζρεδηαζκνχ πνηφηεηαο (Q.F.D.)  θαζψο θαη φιε ηε 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηεο. Κιείλνληαο ην θεθάιαην απηφ, θαηαγξάθνληαη ηξία δηαθνξεηηθά ππνθεθάιαηα 

γηα ην πσο νξγαλψλεηαη, ειέγρεηαη θαη βειηηψλεηαη ε πνηφηεηα. ΢ην θεθάιαην 4 αλαθέξεηαη ην θφζηνο 

πνηφηεηαο αλαιχνληαο ηηο θαηεγνξίεο θφζηνπο ,ην ζχζηεκα ππνινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο ,ηηο κεζφδνπο  

θνζηνιφγεζεο πνηφηεηαο ,ηε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο  ελφο ζπζηήκαηνο θνζηνιφγεζεο  θαζψο θαη ηε 

βειηίσζε θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ απνξξένπλ απφ  ηελ εθαξκνγή πξνγξακκάησλ 

θνζηνιφγεζεο .΢ηε ζπλέρεηα ζην θεθάιαην 5 αλαθέξεηαη ε δηαδηθαζία  ζρεδηαζκνχ  ησλ πξντφλησλ θαζψο 

θαη νη αξρέο ηεο παγθφζκηαο θαη νιηθήο ζρεδίαζεο πνπ πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε γηα ηε ζρεδίαζε 

ηνπο. ΢ην ηειεπηαίν θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ε έλλνηα ησλ logistics θαη ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο  θαζψο 

θαη νη ηνκείο πνπ θαιχπηνπλ νη δχν έλλνηεο ,φπσο θαη ε ηερλνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ εθνδηαζηηθή 

αιπζίδα. Σέινο ηνλίδεηαη ε ζπνπδαηφηεηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θαζψο θαη ε ζρέζεο ηεο κε ηελ 

Οιηθή πνηφηεηα. ΢ην θιείζηκν ηεο εξγαζίαο αλαθέξνληαη ελδεηθηηθά πεξηπηψζεηο κεγάισλ επηρεηξήζεσλ 

θαη δίλεηαη έκθαζε ζην ηξφπν πνπ δηαρεηξίδνληαη ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα. 
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1.1 Η΢ΣΟΡΗΚΖ ΔΞΔΛΗΞΖ 

Πνηέ ζην βηνκεραληθφ θιάδν ε αλάγθε γηα θαιχηεξε Γηνίθεζε ηεο Πνηφηεηαο , ηφζν ζηε ρψξα καο φζν 

θαη ζε παγθφζκην επίπεδν, δελ είρε γίλεη ηφζν επηηαθηηθή φζν ηε ηειεπηαία δεθαεηία. Έηζη νη νηθνλνκίεο 

ησλ αλεπηπγκέλσλ θξαηψλ δξαζηεξηνπνηνχληαη θπξίσο ζηελ αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ 

ππεξεζηψλ εμαζθαιίδνληαο νηθνλνκηθή θαη θνηλσληθή αλάπηπμε. Ζ εμαζθάιηζε ζπλζεθψλ επαξθνχο 

επηπέδνπ Κνηλσληθήο θαη νηθνλνκηθήο αλάπηπμεο επλνεί ηε πξνψζεζε ηεο Πνηφηεηαο. Ο πεξηνξηζκφο ηνπ 

θφζηνπο παχεη λα έρεη πξσηαξρηθή ζεκαζία γηα ηηο επηινγέο ησλ πνιηηψλ θαη ε απαίηεζε γηα βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ παίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν. Ζ ηθαλφηεηα ζπρλήο αλάπηπμεο θαηλνηνκηψλ ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηε πνηφηεηα θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα θαζνξίδνπλ ζηελ επνρή καο , ηε πηζαλφηεηα 

επηβίσζεο κηαο επηρείξεζεο ζε έλα ηφζν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ζε ζπλζήθεο ηαρείαο 

παγθνζκηνπνίεζεο θαη ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ. 

 

 ΢ην πξψην ζηάδην ησλ πξνζπαζεηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα ρξεζηκνπνίεζαλ 

ηελ επηζεψξεζε(inspection) θαη ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν(quality control),γηα λα κεηξήζνπλ ,εμεηάζνπλ έλα ή 

πεξηζζφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο ψζηε λα δηαπηζηψζνπλ ή λα πξνιάβνπλ ηελ παξαγσγή 

ειαηησκαηηθψλ.Ζ Δπηζεψξεζε δελ ήηαλ ηίπνηα άιιν απφ ηελ απιή ζχγθξηζε ησλ παξαγφκελσλ 

πξνηφλησλ ή ππεξεζηψλ κε ηηο δεδνκέλεο πξσηνγελείο κνξθέο πξνδηαγξαθψλ θαη ν πνηνηηθφο έιεγρνο 

είλαη ην ζχλνιν ησλ ιεηηνπξγηθψλ ηερληθψλ δηαδηθαζηψλ, πνπ επηβεβαηψλνπλ ηελ πνηφηεηα ελφο 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο βάζεη ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ. Ο πνηνηηθφο έιεγρνο ζπλδέζεθε, 

εηδηθφηεξα, κε ηελ αλάπηπμε ηνπ Ακεξηθαληθνχ ζπζηήκαηνο Βηνκεραληθήο αλάπηπμεο κεηά ην ηέινο ηνπ 

B' Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ. ΢ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1950 θάλεη ηελ εκθάληζε ηνπ ν φξνο Οιηθφο 

Πνηνηηθφο Έιεγρνο απφ ηνλ Feigenbaum ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν ε πνηφηεηα είλαη επζχλε φισλ θαη θάζε 

εξγαδφκελνο έρεη ην δηθαίσκα θαη ηελ ππνρξέσζε λα ζηακαηήζεη ηε γξακκή παξαγσγήο νπνηεδήπνηε 

δηαπηζηψζεη θάπνην πξφβιεκα πνπ ζρεηίδεηαη άκεζα ή έκκεζα κε ηελ πνηφηεηα. Σελ ίδηα πεξίνδν ν 

Deming θαη Juran άξρηζαλ λα δηδάζθνπλ ηηο αξρέο ηνπ πνηνηηθνχ ειέγρνπ ζηελ Ηαπσλία.Σν επφκελν 

ζηάδην ζηελ εμειηθηηθή πνξεία ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη ε Γηαζθάιηζε ηεο Πνηφηεηαο. Γειαδή 

, ην ζχλνιν ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ ελεξγεηψλ θαη δηαδηθαζηψλ πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα λα 

εμαζθαιίζνπλ φηη έλα πξντφλ ή ππεξεζία ζα πιεξνί νξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο. Γηα λα ππάξμεη κηα θνηλή 

γιψζζα πάλσ ζην ζέκα απηφ δεκηνπξγήζεθαλ απφ ηνλ Γηεζλή Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο(International 

Standards Organization I.S.O) εηδηθέο ζεηξέο πξνηχπσλ.Σν ηειεπηαίν ζηάδην είλαη ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (Total Quality Management), πνπ νξίδεηαη σο ην ζύλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη κεζόδσλ 

πνπ εθαξκόδνληαη από ηνλ νξγαληζκό, κε ζηόρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ ηαπηόρξνλε 

ελεξγνπνίεζε όινπ ηνπ δπλακηθνύ (έκςπρνπ θαη άςπρνπ) ηνπ νξγαληζκνύ κε ην κηθξόηεξν δπλαηό 

θόζηνο [1] 

  

Ζ Γ.Ο.Π. (Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο) ζαλ λένο ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, μεθίλεζε λα 

εθαξκφδεηαη ζηελ πξάμε απφ ην 1949, απφ ηελ Έλσζε Ηαπψλσλ Δπηζηεκφλσλ νη νπνίνη είραλ άκεζν 

ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Σν ελ ιφγσ εγρείξεκα επηρεηξήζεθε θαη ζηηο ΖΠΑ, κε ρξνληθή 

πζηέξεζε 30 πεξίπνπ ρξφλσλ θαη ζπγθεθξηκέλα ζηε δεθαεηία ηνπ 1980. Λίγν αξγφηεξα άξρηζε λα 

εθαξκφδεηαη θαη ζηελ Δπξψπε. 

http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9F%CE%BB%CE%B9%CE%BA%CF%8C%CF%82_%CE%A0%CE%BF%CE%B9%CE%BF%CF%84%CE%B9%CE%BA%CF%8C%CF%82_%CE%88%CE%BB%CE%B5%CE%B3%CF%87%CE%BF%CF%82&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9F%CE%BB%CE%B9%CE%BA%CF%8C%CF%82_%CE%A0%CE%BF%CE%B9%CE%BF%CF%84%CE%B9%CE%BA%CF%8C%CF%82_%CE%88%CE%BB%CE%B5%CE%B3%CF%87%CE%BF%CF%82&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%94%CE%B9%CE%B5%CE%B8%CE%BD%CE%AE_%CE%9F%CF%81%CE%B3%CE%B1%CE%BD%CE%B9%CF%83%CE%BC%CF%8C_%CE%A4%CF%85%CF%80%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82&action=edit&redlink=1
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1.2 ΘΔΧΡΖΣΗΚΟΗ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢  

Θεσξεηηθνί ηεο πνηφηεηαο νη φπνηνη ράξαμαλ δξφκνπο θαη επεξέαζαλ ηελ ζθέςε ηεο δηνίθεζεο ηεο 

πνηφηεηαο είλαη νη Grosby,Juran,Ηshiwaka, Deming θαη Taguchi. Οη Juran θαη Deming ζεσξνχληαη νη 

πξσηεξγάηεο ηεο επαλάζηαζεο ηεο πνηφηεηαο ζηελ Ηαπσλία. Ο Deming είλαη ν άλζξσπνο ν νπνίνο 

ζχλδεζε ην φλνκα ηνπ κε ηελ βηνκεραληθή θαη πνηνηηθή αλαγέλλεζε ηεο Ηαπσλίαο. Οξίδεη ηελ πνηφηεηα 

σο ηνλ αλακελφκελν βαζκφ ηεο νκνηνκνξθίαο θαη αμηνπηζηία κε ην ρακειφηεξν θφζηνο, πξνζαξκνζκέλν 

ζηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο. πίζηεπε φηη ε βάζε γηα ηελ αιιαγή ηνπ παξαδνζηαθνχ 

ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ησλ επηρεηξήζεσλ απνηειεί ε πηνζέηεζε ηφζν απφ ηε 

δηνίθεζε φζν θαη απφ ην πξνζσπηθφ ησλ παξαθάησ 14 αξρψλ: 

1. ΢πλερήο θαη ζπλεπήο πξνζπάζεηα γηα ηε βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ 

2. Τηνζέηεζε λέαο θηινζνθίαο απφ ηε δηνίθεζε 

3. Αλεμαξηεηνπνίεζε ηνπ έηνηκνπ πξντφληνο απφ ηελ απιή επηζεψξεζε. Ζ 

πνηφηεηα ζα πξέπεη λα ελζσκαηψλεηαη ζηελ παξαγσγή 

4. Μείσζε αξηζκνχ πξνκεζεπηψλ. Αγνξέο κε βάζε ηελ ζηαηηζηηθή απφδεημε 

θαη φρη ηελ ηηκή 

5. ΢πλερήο έξεπλα φζνλ αθνξά ηα πξνβιήκαηα ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο 

    θαη κειέηε ησλ ηξφπσλ θαη κεζφδσλ εμάιεηςήο ηνπο 

6. Δηζαγσγή θαη εγθαζίδξπζε λέσλ κεζφδσλ εθπαίδεπζεο κε βάζε ηηο αξρέο 

ηεο ζηαηηζηηθήο 

7. Απνηειεζκαηηθή εγεζία θαη παξνρή ζηνπο εξγαδνκέλνπο φισλ ησλ 

απαξαίηεησλ ηερληθψλ θαη εξγαιείσλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε θαη  νξζνινγηθφηεξε εθηέιεζε ησλ 

θαζεθφλησλ ηνπο  

8. Διαρηζηνπνίεζε ηνπ θφβνπ θαη ελζάξξπλζε ηεο ακθίδξνκεο 

επηθνηλσλίαο 

9. Καηάξγεζε ησλ δηαηκεκαηηθψλ ζηεγαλψλ θαη ελζάξξπλζε ηεο 

ιχζεο φισλ ησλ παξνπζηαδφκελσλ πξνβιεκάησλ κέζσ ηεο 

νκαδηθήο εξγαζίαο 

10.Διαρηζηνπνίεζε ηεο ρξήζεο ησλ αξηζκεηηθψλ ζηφρσλ, ησλ 

ζιφγθαλο θαη ησλ δηαθφξσλ πφζηεξο . 

11.Υξήζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ γηα ηελ ζπλερή βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

12.Καηάξγεζε ησλ ζπζηεκάησλ πνπ αθαηξνχλ απφ ηνπο 

εξγαδφκελνπο ηελ ππεξεθάλεηα γηα ηελ εξγαζία ηνπο θαη ηελ 

κεηαηξέπνπλ ζε ππνρξέσζε 

13.Δηζαγσγή θαη εγθαζίδξπζε ζπλερψλ θαη ζχγρξνλσλ 

πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ (ψζηε λα 

ελεκεξψλνληαη γηα ηηο ηειεπηαίεο εμειίμεηο ζηα θαζήθνληά ηνπο) 

14.΢πκκεηνρή φισλ αλεμαηξέησο ησλ ζηειερψλ θαη ππαιιήισλ ζηελ 

πξνζπάζεηα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 
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Ο Juran ππνζηεξίδεη φηη «ε πνηφηεηα ζρεδηάδεηαη θαη δελ είλαη πνηέ ηπραία».Έκεηλε γλσζηφο γηα ηε 

ηξηινγία ηεο πνηφηεηαο : ζρεδηαζκφο, έιεγρνο , βειηίσζε.Ο Philip Grosby είλαη επξχηεξα γλσζηφο γηα 

ηελ θηινζνθία ηνπ γηα ηα «κεδέλ ιάζε», δειαδή θαλέλα ειαηησκαηηθφ πξντφλ θαη γηα ηε ζεσξία ηνπ 

«θάλε ην ζσζηά κε ηε πξψηε θνξά».Ο Ishiwaka ζεσξείηαη ν παηέξαο ησλ θχθισλ πνηφηεηαο θαη είλαη 

απφ ηνπο πξψηνπο πνπ ρξεζηκνπνίεζε ηνλ φξν Πνηνηηθφο Έιεγρνο ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε. Θεσξεί 

ηνλ Οιηθφ Πνηνηηθφ Έιεγρν ζαλ κηα επαλάζηαζε ζηελ δηνηθεηηθή ζθέςε θαη πξνηείλεη πξψηα ηελ 

εθπαίδεπζε ησλ εξγνδνηψλ θαη πξντζηακέλσλ φπσο θαη ηα δηαγξάκκαηα «ςαξνθφθαιν» ή δηαγξάκκαηα 

«αηηίνπ απνηειέζκαηνο» ηα νπνία ρξεζηκνπνίεζε σο βνεζεηηθά εξγαιεία γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ 

πνηφηεηαο. Σέινο ν Taguchi ζεσξεί ηελ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο σο «ηελ 

πξφθιεζε ειαρίζησλ απσιεηψλ ζην θνηλσληθφ ζχλνιν απφ ηελ ζηηγκή πνπ ην πξντφλ δηαηίζεηαη ζηελ 

θαηαλάισζε»(Wikipedia,Διοίκηςη Ολικήσ Ποιότητασ,Ιςτορική αναδρομή και εξζλιξη) 

 

 1.3  ΒΑ΢ΗΚΔ΢ ΔΝΝΟΗΔ΢ – ΟΡΗ΢ΜΟΗ 

Ζ πνηφηεηα είλαη κηα έλλνηα πνπ αλ θαη είλαη εχθνιν ζρεηηθά λα δνζεί κηα ελλνηνινγηθή ζεκαζία γη 

απηή, απελαληίαο, ν νξηζκφο ηεο είλαη αξθεηά δχζθνιν λα πξνζδηνξηζηεί επαθξηβψο. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, ε πνηφηεηα έρεη νξηζηεί κε δηάθνξνπο ηξφπνπο, άιινπο γεληθνχο θαη άιινπο 

πεξηζζφηεξν εμεηδηθεπκέλνπο. Έηζη ινηπφλ Ο Philip Kotler, έλαο ζεκαληηθφο εξεπλεηήο γχξσ απφ ηηο 

έλλνηεο ηνπ κάξθεηηλγθ, νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο: 

« ηελ νιόηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

ηθαλόηεηά ηνπο λα ηθαλνπνηνύλ ή δπλεηηθά λα ηθαλνπνηνύλ ηηο αλζξώπηλεο αλάγθεο.» 

 Άιινη πάιη, φπσο o Feigenbaum (1991), ζεσξνχλ φηη ε πνηφηεηα: 

 «δελ ζεκαίλεη ην ‘θαιύηεξν’, αιιά ην ‘θαιύηεξν γηα ρξήζε από ηνπο πειάηεο ζηελ θαηάιιειε ηηκή 

γηα απηνύο’». 

Σν πξφηππν ISO 8402( νξνινγία ηεο πνηφηεηαο) νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο: 

«ην ζύλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ ηνπ πξντόληνο  ή ηεο ππεξεζίαο πνπ έρεη ηελ ηθαλόηεηα λα 

ηθαλνπνηεί κηα εθπεθξαζκέλε ή ππνλννύκελε αλάγθε». 

Έλαο άιινο εκπεηξηθφο νξηζκφο  αλαθέξεη φηη: 

«ε πνηόηεηα είλαη απηό πνπ θάλεη ηνλ πειάηε λα γπξίδεη πίζσ». Γειαδή ε πνηφηεηα είλαη αξθεηά θαιή 

γηα λα  πξνζειθχζεη ηνλ πειάηε ζηελ πξψηε ηνπ επαθή κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 

Ο Crosby (1979) νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο : 

«ζπκκόξθσζε ζηηο απαηηήζεηο». 

 Οη Juran θαη Gryna (1988) νξίδνπλ ηελ πνηφηεηα σο : 

«θαηαιιειόηεηα γηα ρξήζε». 
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Αλ φκσο ε πνηφηεηα νξίδεηαη θάπσο έηζη, πψο ζα κπνξνχζακε λα νξίζνπκε ηελ νιηθή πνηφηεηα θαη ζε ηη 

αθξηβψο απηή δηαθέξεη απφ ηελ απιή έλλνηα ηεο πνηφηεηαο; 

Ζ νιηθή πνηφηεηα ιέγεηαη ΄΄νιηθή΄΄ γηαηί( φπσο αλαθέξεη θαη ν Μάλζνο Νηειήο) : 

     Καιχπηεη φιεο ηηο δηεξγαζίεο κηαο  επηρείξεζεο  θαη φρη κφλν ηελ θαηαζθεπή ηνπ πξντφληνο ή ηελ 

παξαγσγή ηνπ. Ζ ζρεδίαζε ηνπ πξντφληνο, ε θαηαζθεπή ηνπ, ε έξεπλα θαη αλάπηπμε, ηα ινγηζηηθά, 

ην κάξθεηηλγθ, ε επηδηφξζσζε θαη νπνηαδήπνηε άιιε ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο θαιχπηνληαη απφ 

ηελ έλλνηα ηεο νιηθήο πνηφηεηαο. 

 Αθνξά φιε ηε εξγαζία πνπ εθηεινχλ φια ηα κέιε ηεο επηρείξεζεο, ζε αληίζεζε κε κφλν ηα άηνκα 

εθείλα πνπ αζρνινχληαη απνθιεηζηηθά κε ηελ παξαγσγή ηνπ πξντφληνο . 

 Αλαγλσξίδεη φηη θάζε άηνκν ρσξηζηά είλαη ππεχζπλν γηα ηε δνπιεηά ηνπ αιιά θαη γηα ην 

ζπιινγηθφ θαιφ ηεο επηρείξεζεο. 

΢εκαληηθή δηαθνξά ηεο πνηφηεηαο κε ηελ νιηθή πνηφηεηα είλαη ην γεγνλφο φηη ε δεχηεξε αζρνιείηαη 

θπξίσο κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη φρη κε ην πξντφλ σο πξντφλ. Έηζη, ε θεληξηθή έλλνηα ζηελ 

νιηθή πνηφηεηα είλαη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ ηελ θαηαλάισζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο, θαη αθνξά φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο. 

 

Ζ νιηθή πνηφηεηα δελ επηθεληξψλεηαη κφλν ζηε δεκηνπξγία λέσλ πξντφλησλ, αιιά ηείλεη πξνο ηε 

βειηίσζε ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο , κε απψηεξν ζθνπφ ηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο ηνπ ηειηθνχ 

πξντφληνο.  

΢ηηο ζεκεξηλέο επνρέο πνπ αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ γίλεηαη νινέλα θαη κεγαιχηεξνο 

εμαηηίαο ηεο παγθνζκηνπνίεζεο ,νη επηρεηξήζεηο αγσλίδνληαη λα επηβηψζνπλ  κεηαμχ ηνπο , ζηνρεχνληαο  

ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ, έηζη ψζηε λα  δηαηεξήζνπλ  ην πεξηζψξην θέξδνπο 

ηνπο. Δθεί είλαη πνπ εθαξκφδεηαη ε νιηθή πνηφηεηα, ε νπνία πηνζεηεί κηα πξνζέγγηζε κείσζεο θφζηνπο, 

κε ηαπηφρξνλε αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, κέζα απφ κηα ζπλερή βειηίσζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, πνπ κε ηε ζεηξά ηνπο νδεγνχλ ζηε δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. 

Παξ φια απηά ε εθαξκνγή ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο δελ είλαη απιψο έλα πξφγξακκα πνπ 

εθαξκφδεηαη κηα θνξά θαη έπεηηα εγθαηαιείπεηαη, αιιά απνηειεί έλα ηξφπν  δσήο γηα ηελ επηρείξεζε. 

Σα βήκαηα θαη νη ηαθηηθέο πνπ ε νιηθή πνηφηεηα εθαξκφδεηαη δηαθέξνπλ  απφ νξγαληζκφ ζε νξγαληζκφ, 

αλάινγα κε ηνπο επηζπκεηνχο ζηφρνπο ηνπ θαζελφο. Γηα ην ιφγν απηφ, ε κίκεζε θαη ε αληηγξαθή 

πξνηχπσλ απφ άιιεο επηρεηξήζεηο πνιιέο θνξέο θξχβνπλ ζνβαξνχο θηλδχλνπο. ΢πλεπψο νη πην 

επηηπρεκέλνη νξγαληζκνί είλαη εθείλνη πνπ αλαπηχζζνπλ δηθά ηνπο πξφηππα θαη εθαξκνγέο , βαζηζκέλα 

ζηηο δίθεο ηνπο αλάγθεο θαη ηδηαηηεξφηεηεο. 

 

1.4 ΢ΣΟΥΟΗ ΣΖ΢ ΟΛΗΚΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢  

Βαζηθφο ζηφρνο ηεο νιηθήο πνηφηεηαο είλαη θαηά θχξην ιφγν ε  ηαρεία ηθαλνπνίεζε ησλ δηάθνξσλ 

αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ,κέζσ ηεο βειηηζηνπνίεζεο ηφζν ησλ  ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξντφληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο αιιά θαη σο πξνο ηνλ ηξφπν δηαλνκήο ηνπο- πψιεζεο. Με άιια ιφγηα κηα επηρείξεζε νθείιεη 

λα γλσξίδεη ηνλ ιφγν παξαγσγήο ελφο πξντφληνο θαη ηη κπνξεί απηφ λα πξνζθέξεη ζηνπ πειάηεο ηεο , έηζη 
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ψζηε λα ηθαλνπνηήζεη  ηηο απαηηήζεηο ηνπο. Ωζηφζν δελ κπνξεί λα παξαιεθζεί απφ ηνπο ζηφρνπο νιηθήο 

πνηφηεηαο  ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο , ην νπνίν επηβάιιεηαη λα απμάλεηαη δηαξθψο.  

Έλα άιιν ζεκαληηθφ ζηνηρείν πνπ απνηειεί ζηφρν ηεο νιηθήο πνηφηεηαο είλαη, φπσο αλαθέξεη θαη ν 

Λνγνζέηεο Μηρ. Ληαξκαθφπνπινο ζην βηβιίν ηνπ «Γηνίθεζε Πνηφηεηαο»(2007),ε επθακςία ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Οη κεηαβνιέο πνπ εμειίζζνληαη θαζεκεξηλά ζηελ δηεζλή αγνξά, θξίλνπλ αλαγθαία ηελ 

ηθαλφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ λα δηαθνξνπνηνχλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο  γηα ηελ παξαγσγή 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζχκθσλα  κε ηηο δηεζλείο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο. Ζ αθνινπζία ησλ δηεζλψλ 

απαηηήζεσλ παξ φια απηά ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, ζπλεπάγεηαη ζηε ρξεζηκνπνίεζε λέσλ ηερληθψλ 

κέζσλ παξαγσγήο- δηαλνκήο –εθνδηαζκνχ-εμππεξέηεζεο. ΢πλεπψο , ε αμηνπνίεζε ηεο ηερλνινγίαο 

απνηειεί έλα αθφκε  ζηφρν γηα ηελ νιηθή πνηφηεηα. 

Φπζηθά δε λνείηαη ε επίηεπμε φισλ ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ δίρσο ηε ζπκκεηνρή αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

Ο αλζξψπηλνο παξάγνληαο απνηειεί ηνλ βαζηθφηεξν ζπληειεζηή επίηεπμεο ζηφρσλ ζε έλα ζχζηεκα 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Δθεί είλαη πνπ νη επηρεηξήζεηο κέζσ ηεο  νιηθήο πνηφηεηαο  ζηνρεχνπλ ζηελ 

αμηνπνίεζε  ησλ δπλαηνηήησλ ησλ εξγαδνκέλσλ, εζηηάδνληαο  ζηε δεκηνπξγηθφηεηα θαη ηελ πείξα ηνπο 

,θαζψο θαη ζηε ζπλερή εμέιημε απηψλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν απμάλεηαη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα  ηεο 

θάζε επηρείξεζεο ζηε δηεζλή αγνξά. 

  

1.5  ΔΤΡΧΠΑΗΚΖ ΔΝΧ΢Ζ ΚΑΗ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

Ζ Δπξσπατθή Έλσζε έρεη αληηιεθζεί ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο αθ‟ ελφο γηα ηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ 

δσήο ησλ θαηνίθσλ ηεο (πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ πνηφηεηα ηνπ πεξηβάιινληνο, ζηελ νπνία εθηφο ησλ άιισλ 

πεξηιακβάλνληαη νη πεξηνξηζκνί ζηηο εθπνκπέο αεξίσλ ξχπσλ θαζψο θαη πγξψλ θαη ζηεξεψλ απφβιεησλ, 

ηελ πνηφηεηα πξντφλησλ πνπ θπθινθνξνχλ ζηα θξάηε-κέιε θαη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη) θαη αθ‟ εηέξνπ γηα ηελ επηθξάηεζε ζηε κάρε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο κε ηηο Ζ.Π.Α., θαη ηηο 

ρψξεο ηεο Αζίαο (Ηαπσλία, Κίλα, Ηλδία, θιπ). Έηζη, έρεη εθδψζεη ζρεηηθέο Οδεγίεο (πνπ είλαη 

ππνρξεσηηθφ λα ελζσκαησζνχλ ζηηο Δζληθέο λνκνζεζίεο) νη νπνίεο ζθνπφ έρνπλ ηελ πξνψζεζε ησλ 

παξαπάλσ θαη ηε δηεπθφιπλζε ηεο δηαθίλεζεο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηα Κξάηε-κέιε. Οη 

Οδεγίεο απηέο, φπσο έρεη επαλεηιεκκέλα αλαθεξζεί παξαπάλσ, ππάξρεη ππνρξέσζε λα ελζσκαησζνχλ 

ζηηο Δζληθέο λνκνζεζίεο (ζπλεπψο θαη ζηελ ειιεληθή λνκνζεζία) θαη ππνρξεψλνπλ ηνπο Γεκφζηνπο θαη 

Ηδησηηθνχο Φνξείο θαζψο θαη ηνπο Δπαγγεικαηίεο λα ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο επηηαγέο ηνπο. 

Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ε αξρηθή πξνζπάζεηα είρε γίλεη απφ ηελ ΔΟΚ ε νπνία είρε εθδψζεη εηδηθή 

λνκνζεζία γηα θάζε πξντφλ πνπ ζα θπθινθνξνχζε ζηελ εζσηεξηθή αγνξά. Σν 1985 φκσο δηαπηζηψζεθε 

φηη απηή ε δηαδηθαζία ζα ήηαλ πνιχ ρξνλνβφξα θαη ζα θξαηνχζε δεθαεηίεο εθφζνλ ζα αθνξνχζε θάζε 

πξντφλ μερσξηζηά Έηζη απνθαζίζηεθε κηα λέα πξνζέγγηζε ζην πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδεηαη κε ηελ 

έθδνζε νδεγηψλ πνπ πεξηιακβάλνπλ κφλν ηηο βαζηθέο απαηηήζεηο γηα θάζε θαηεγνξία πξντφληνο έηζη ζα 

επηηξέπεη ζηα πξντφληα λα δηαθηλνχληαη ειεχζεξα ζηε Δπξσπατθή Έλσζε. Έηζη ηα πξντφληα πνπ είλαη 

ζχκθσλα κε ηηο βαζηθέο απαηηήζεηο ,επηζεκαίλνληαη κε ην ζήκα CE θαη καδί κε ηε δήισζε 

ζπκκφξθσζεο ηνπ θαηαζθεπαζηή δηαθηλνχληαη ειεχζεξα ζηελ εζσηεξηθά αγνξά. 

΢πλαθήο θαη ζε άκεζε ζρέζε κε ηα παξαπάλσ είλαη ε ιεηηνπξγία ησλ Δπξσπατθψλ θαη ησλ Δζληθψλ 

Οξγαληζκψλ ησλ Κξαηψλ Μειψλ γηα: 
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 ηελ έθδνζε ησλ πξνηχπσλ θαη ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ (Δπξσπατθνί Οξγαληζκνί: CEN -

European Committee for Standardization, CENELEC - European Committee for Electrotechnical 

Standardization, ETSI - European Telecommunications Standards Institute, ECISS – European 

Committee for Iron and Steel Standardization. Ο εζληθφο νξγαληζκφο ζηελ Διιάδα είλαη ν ΔΛΟΣ 

Α.Δ. - Διιεληθφο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο) κε ηα νπνία θαζνξίδνληαη απαηηήζεηο αζθάιεηαο, 

θαλφλεο, θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο θαη ραξαθηεξηζηηθά ιεηηνπξγίαο πξντφλησλ, δηεξγαζηψλ, 

ππεξεζηψλ θαζψο θαη ζπζηεκάησλ γηα ηελ πνηφηεηα. 

 ηε δηαπίζηεπζε ησλ Φνξέσλ Διέγρνπ Πηζηνπνίεζεο Πξντφλησλ, ΢πζηεκάησλ, Ηθαλνηήησλ 

Πξνζσπηθνχ θαη Δξγαζηεξίσλ Γνθηκψλ θαη Γηαθξηβψζεσλ (ζηελ Διιάδα αξκφδηνο νξγαληζκφο 

είλαη ην Δ΢ΤΓ - Δζληθφ ΢χζηεκα Γηαπίζηεπζεο, πνπ είλαη πιήξεο κέινο ηεο European 

cooperation for Accreditation) θαη δηελεξγεί αμηνινγήζεηο γηα ηελ επίζεκε αλαγλψξηζε φηη έλα 

θπζηθφ ή λνκηθφ πξφζσπν αζθεί ζπγθεθξηκέλεο δξαζηεξηφηεηεο κε ηεθκεξησκέλε επάξθεηα θαη 

ακεξνιεςία θαη 

 ηελ εμαζθάιηζε ηεο αμηνπηζηίαο ησλ κεηξήζεσλ (ε πινπνίεζε ησλ βαζηθψλ κνλάδσλ 

κέηξεζεο δηεζλψο πξαγκαηνπνηείηαη απφ ην Bureau International des Poids et Mesures θαη ζηελ 

Διιάδα απφ ην ΔΗΜ - Διιεληθφ Ηλζηηηνχην Μεηξνινγίαο) θαζψο θαη ε ιεηηνπξγία 

 ησλ Γεκφζησλ θαη Ιδησηηθψλ Φνξέσλ γηα ηελ Πηζηνπνίεζε 

1. Πξντφλησλ, 

2. ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο (πνπ εθαξκφδνπλ νη επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνί) θαη 

3. Ηθαλνηήησλ ησλ Δξγαδνκέλσλ, 

 ησλ Γεκφζησλ θαη Ιδησηηθψλ Δξγαζηεξίσλ Διέγρσλ, Γνθηκψλ θαη Γηαθξηβψζεσλ, γηα ηε 

δηελέξγεηα ησλ κεηξήζεσλ ηα νπνία, φια καδί, απνηεινχλ ηηο βαζηθέο ππνδνκέο ηεο 

πνηφηεηαο. 

Σέινο, πξέπεη λα αλαθέξνπκε ηηο πξνζπάζεηεο ηεο Δ.Δ., ησλ Κξαηψλ Μειψλ, ησλ Ν.Π.Γ.Γ. (φπσο ην 

ΔΒΔΑ) θαη Με Κεξδνζθνπηθψλ Φνξέσλ (φπσο ε ΔΔΓΔ) γηα ηε δηάδνζε ηεο πνηφηεηαο, κέζσ 

πξνγξακκάησλ ρξεκαηνδφηεζεο ησλ ζρεηηθψλ κε ηελ πνηφηεηα πξσηνβνπιηψλ θαη κε ηε ζέζπηζε 

Βξαβείσλ Πνηφηεηαο, κε ζεκαληηθφηεξν ην Δπξσπατθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο (EFQM 

Excellence Award). 

 

 

  1.5.1   ΠΡΟ΢ΓΗΟΡΗ΢ΜΌ΢ ΣΖ΢ ΔΝΝΟΗΑ΢ ΣΖ΢  ΢ΖΜΑΝ΢Ζ΢ CE  

Ζ ζήκαλζε CE είλαη ην ζήκα πνπ ζπκβνιίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ βαζηθψλ απαηηήζεσλ φπσο απηέο 

θαζνξίδνληαη απφ ηηο θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο. 

Οη νδεγίεο απνηεινχλ έλα γεληθφ λνκηθφ πιαίζην ην νπνίν πξνέξρεηαη απφ ηελ ελαξκφληζε ησλ 

θαλνληζκψλ θαη νδεγηψλ ησλ θξαηψλ-κειψλ ηεο ΔΔ,  είλαη αλψηεξεο απφ φιεο ηηο επηκέξνπο λνκνζεζίεο 

θάζε θξάηνπο θαη ζ απηή είλαη λνκηθά δεζκεπκέλα φια ηα θξάηε ηεο ΔΔ. Σν πεξηερφκελν ησλ νδεγηψλ 

απηψλ, αθνξά ηηο βαζηθέο πξνδηαγξαθέο γηα ηελ πγεία, ηελ αζθάιεηα, ηελ πνηφηεηα θαη ην πεξηβάιινλ, 

ψζηε ηα πξντφληα λα δηαθηλνχληαη ειεχζεξα κέζα ζηηο ρψξεο ηεο ΔΔ. ΢πλεπψο ε ειεχζεξε δηαθίλεζε ησλ 

πξντφλησλ ζηελ ΔΔ, πξνυπνζέηεη ηε ζήκαλζε ηνπ ζπκβφινπ CE πνπ έρεη ηζρχ ηέζζεξα-πέληε έηε. 
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- ΟΓΗΓΙΔ΢ ΣΗ΢ ΝΔΑ΢ ΠΡΟ΢ΔΓΓΙ΢Η΢ [2] 

 

α/α Αληηθείκελν ΢ρεηηθή Ννκνζεζία 

(Αξηζκφο Οδεγίαο) 

1 Ζιεθηξνινγηθφ πιηθφ πξννξηδφκελν λα ρξεζηκνπνηεζεί εληφο νξηζκέλσλ 

νξίσλ ρακειήο ηάζεο 

Οδεγία 2006/95/ΔΚ 

(θσδηθνπνηεκέλε 

έθδνζε ησλ 

73/23/ΔΟΚ & 

93/68/ΔΟΚ). 

2 Απιά δνρεία πίεζεο 88/378/ΔΟΚ, 

93/68/ΔΟΚ 

3 Αζθάιεηα παηδηθψλ παηρληδηψλ 88/378/ΔΟΚ, 

93/68/ΔΟΚ 

4 Πξντφληα ζηνλ ηνκέα δνκηθψλ θαηαζθεπψλ (δνκηθά πιηθά) 89/106/ΔΟΚ, 

93/68/ΔΟΚ 

5 Ζιεθηξνκαγλεηηθή ζπκβαηφηεηα 2004/108/ΔΚ 

6 Αζθάιεηα κεραλψλ 2006/42/ΔΚ. Ηζρχνπλ 

αθφκε νη 98/37/ΔΚ θαη 

98/79/ΔΚ 

(θσδηθνπνίεζε ησλ 

89/392/ΔΟΚ 

91/368/ΔΟΚ, 

93/44/ΔΟΚ θαη 

93/68/ΔΟΚ) 

7 Μέζα αηνκηθήο πξνζηαζίαο 89/686/ΔΟΚ, 

93/95/ΔΟΚ, 

93/98/ΔΟΚ, 96/58/ΔΚ 

& Καλνληζκφο 

1882/2003 

8 Με απηφκαηα φξγαλα δχγηζεο 90/384/ΔΟΚ, 

93/68/ΔΟΚ 

9 Δλεξγά εκθπηεχζηκα ηαηξηθά βνεζήκαηα 90/385/ΔΟΚ, 

93/42/ΔΟΚ, 

93/68/ΔΟΚ, 

Καλνληζκφο 

1882/2003, 

2007/47/ΔΚ 

10 ΢πζθεπέο αεξίνπ 90/396/ΔΟΚ, 

93/68/ΔΟΚ 

11 Ραδηνεμνπιηζκφο θαη ηειεπηθνηλσληαθφο ηεξκαηηθφο εμνπιηζκφο θαη 

ακνηβαία αλαγλψξηζε ηεο πηζηφηεηαο απηψλ 

1999/5/ΔΚ & 

Καλνληζκφο 1882/2003 

12 Λέβεηεο δεζηνχ λεξνχ πνπ ηξνθνδνηνχληαη κε πγξά ή αέξηα θαχζηκα 92/42/ΔΟΚ, 

93/68/ΔΟΚ, 

2004/8/ΔΚ, 
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2005/32/ΔΚ, 

2008/28/ΔΚ 

13 Δθξεθηηθά γηα εκπνξηθή ρξήζε 93/15/ΔΟΚ & 

Καλνληζκφο 1882/2003 

14 Ηαηξνηερλνινγηθά πξντφληα ( ηαηξηθέο ζπζθεπέο ) 93/42/ΔΟΚ, 98/79/ΔΚ, 

2000/70/ΔΚ, 

2001/104/ΔΚ, 

Καλνληζκφο 

1882/2003, 

2007/47/ΔΚ 

15 ΢πζθεπέο θαη ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζε εθξήμηκεο αηκφζθαηξεο 94/9/ΔΚ & 

Καλνληζκφο 1882/2003 

16 ΢θάθε αλαςπρήο 94/25/ΔΚ, 2003/44/ΔΚ 

& Καλνληζκφο 

1882/2003 

17 Αλειθπζηήξεο 95/16/ΔΚ, 2006/42/ΔΚ 

(ηξνπ.) & Καλνληζκφο 

1882/2003 

18 Δμνπιηζκνί ππφ πίεζε 97/23/ΔΚ & 

Καλνληζκφο 1882/2003 

19 In vitro δηαγλσζηηθά ηαηξνηερλνινγηθά βνεζήκαηα 98/79/ΔΚ & 

Καλνληζκφο 1882/2003 

20 Δγθαηαζηάζεηο κε ζπξκαηφζρνηλα κεηαθνξάο θνηλνχ 2000/9/ΔΚ 

21 ΢πζθεπέο κέηξεζεο (φξγαλα κεηξήζεσλ) 2004/22/ΔΚ 

 

1.5.2 ΢ΣΑΓΗΑ ΠΗ΢ΣΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ΜΔ ΣΖ ΢ΖΜΑΝ΢Ζ CE 

Σα ζηάδηα πηζηνπνίεζεο είλαη: 

1. Γήισζε ζπκκόξθσζεο 

2. Δξγαζηεξηαθνί έιεγρνη ζπκκόξθσζεο 

3. Σερληθόο θάθεινο 

4. Δγρεηξίδην ρξήζηε 

 

1. Γήισζε ζπκκφξθσζεο 

΢ην πξψην ζηάδην πεξηιακβάλνληαη: 

 Η πεξηγξαθή ηνπ πξντόληνο 

 Η πεξηγξαθή κεραλεκάησλ πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη θαηά ηελ παξαγσγή απηνύ θαη ίζσο λα 

επεξεάδνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

 Η επσλπκία θαη ε δηεύζπλζε ηνπ θνηλνπνηεκέλνπ θνξέα 

 Η αλαθνξά γηα ηνπο ειέγρνπο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

 Αλαθνξά ζηα πηζηνπνηεηηθά ειέγρνπ 
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 Πίλαθα ησλ ζρεηηθώλ νδεγηώλ θαη ησλ πξνηύπσλ 

 Δπσλπκία θαη δηεύζπλζε ηνπ θαηαζθεπαζηή ή ηνπ αληηπξνζώπνπ ηνπ 

 

2. Δξγαζηεξηαθνί έιεγρνη ζπκκφξθσζεο 

Σν δεχηεξν ζηάδην απνηειείηαη απφ φινπο ηνπ εξγαζηεξηαθνχο ειέγρνπο πνπ γίλαλε ζρεηηθά κε ηε 

ζπκβαηφηεηα ηνπ πξντφληνο κε ηελ νδεγία. Οη έιεγρνη απηνί πξαγκαηνπνηνχληαη απφ εμεηδηθεπκέλα 

εξγαζηήξηα δηαπηζηεπκέλα απφ ηνπο αλάινγνπο θνξείο πηζηνπνίεζεο κέζσ ηεο αληίζηνηρεο δηαδηθαζίαο 

ηνπ θνξέα. 

3. Σερληθφο θάθεινο 

΢ε απηφ ην ζηάδην πεξηιακβάλνληαη: 

 Η αλαιπηηθή πεξηγξαθή ηνπ πξντόληνο 

 Σα ζρέδηα θαη ηα δηαγξάκκαηα πνπ πεξηγξάθνπλ ηνλ αξρηθό ζρεδηαζκό ηεο παξαγσγήο ηνπ 

πξντόληνο 

 Σα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά 

 Ο πίλαθαο νδεγηώλ θαη πξνηύπσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

 Δθζέζεηο ππνινγηζηώλ/ εθζέζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

 Πηζηνπνηεηηθά θαη εθζέζεηο επηζεσξήζεσλ 

 Σεθκεξίσζε ησλ εζσηεξηθώλ ζπλζεθώλ πνπ εμαζθαιίδνπλ ηελ πνηόηεηα ηνπ πξντόληνο θαη 

ηε ζπκκόξθσζε ηνπ κε ηελ ζρεηηθή νδεγία[3] 

΢ηελ νπζία ν ηερληθφο θάθεινο πεξηέρεη φια ηα κέηξα πνπ έρεη ιάβεη ν θαηαζθεπαζηήο ψζηε ην πξντφλ 

ηνπ λα ηθαλνπνηεί ηηο βαζηθέο απαηηήζεηο ηεο νδεγίαο πνπ ην αθνξά. Ο θαηαζθεπαζηήο γηα ηε ηήξεζε 

ησλ κέηξσλ είηε αθνινπζεί γηα ηε ζρεδίαζε ηνπ πξντφληνο ηα ελαξκνληζκέλα πξφηππα ηα νπνία πξφηππα 

έρνπλ πηνζεηεζεί απφ ηνπο επξσπατθνχο νξγαληζκνχο ηππνπνίεζεο φπσο CEN, CENELEC, ETSI θαη έρεη 

δηαπηζησζεί φηη δηαζθαιίδνπλ ηελ ηήξεζε ησλ βαζηθψλ απαηηήζεσλ ηεο νδεγίαο γηα ην ζπγθεθξηκέλν 

πξντφλ, είηε δίλεη ηηο ηερληθέο ιχζεηο ηνπ γηα ηε ηήξεζε ησλ βαζηθψλ απαηηήζεσλ ηεο νδεγίαο. 

4. Δγρεηξίδην ρξήζηε 

Σν ηειεπηαίν ζηάδην απνηειείηαη απφ κηα αλαθνξά πνπ πεξηιακβάλεη φια ηα ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο 

πνπ απαηηνχληαη, γηα ηε ζσζηή θαη αζθαιή ιεηηνπξγία απηνχ. 

 

- ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΠΙ΢ΣΟΣΗΣΑ΢ ΠΡΟΪΟΝΣΟ΢ 

 

Γηα λα νινθιεξσζεί ε πηζηφηεηα ηνπ πξντφληνο, απαηηείηαη αξρηθά, λα γίλεη αμηνιφγεζε ηεο 

πηζηφηεηαο ηνπ. Ζ αμηνιφγεζε απνηειείηαη απφ ηξεηο ελφηεηεο. 

 ΢ηελ πξψηε ελφηεηα πεξηιακβάλεηαη ε πεξηγξαθή, απφ ηνλ θαηαζθεπαζηή, ησλ δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο 

επηβεβαηψλνπλ φηη ην πξντφλ πιεξνί ηηο δηαηάμεηο ησλ νδεγηψλ πνπ αλαθέξνληαη ζε απηφ. 
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 ΢ηε δεχηεξε ελφηεηα, πξαγκαηνπνηνχληαη νη αλάινγεο δνθηκέο ζην πξντφλ, απφ ηνλ Κνηλνπνηεκέλν 

θνξέα πνπ επηιέγεη ν ίδηνο ν θαηαζθεπαζηήο. Αλαιπηηθά, απηέο νη δνθηκέο πξαγκαηνπνηνχληαη γηα λα 

δηαζθαιηζηεί φηη ην πξντφλ είλαη ζχκθσλν κε ηηο πξνδηαγξαθέο ησλ νδεγηψλ πνπ ην αθνξά, θαη 

πξνζδηνξίδνπλ ηελ αιεζηλή ηνπ επίδνζε. Έπεηηα γίλεηαη ζχγθξηζε ησλ επηδφζεσλ γηα ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά, νη νπνίεο δειψλνληαη απφ δηαθνξεηηθνχο παξαγσγνχο, βάζεη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ζπγθεθξηκέλσλ πξνηχπσλ. *Γηα ηε δηελέξγεηα απηώλ ησλ δνθηκώλ νξίδεηαη από θάζε θξάηνο-κέινο 

ηεο ΔΔ, έλαο αλαγλσξηζκέλνο θνξέαο ζύκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο πνπ πξνβιέπνληαη από ηηο 

θαλνληζηηθέο δηαηάμεηο. Οη θαλνληζηηθέο δηαηάμεηο νξίδνπλ θαη ηελ έλλνηα ηεο νκάδαο ησλ 

πξντόλησλ. [4].  

*Κάζε θξάηνο-κέινο επηιέγεη ηνπο δηθνχο ηνπ θνηλνπνηεκέλνπο θνξείο πνπ αλήθνπλ ζηελ επηθξάηεηά 

ηνπο κε ζθνπφ ηελ πηζηνπνίεζε πξντφλησλ , ηελ επηζεψξεζε , ηηο πηζηνπνηήζεηο ειέγρσλ θνθ. Μεηά ηελ 

επηινγή ηνπ αληίζηνηρνπ θνξέα, ηα θξάηε-κέιε νθείινπλ λα ελεκεξψζνπλ ηελ επξσπατθή επηηξνπή 

αιιά θαη λα ελεκεξσζνχλ κεηαμχ ηνπο γηα ηελ επηινγή απηή.  

Οη παξαπάλσ δνθηκέο είλαη ππνρξεσηηθέο γηα θάζε νκάδα πξντφλησλ θαηά ηελ αξρηθή θάζε ηεο 

παξαγσγήο ηνπο θαη ππεχζπλνο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζή ηνπο είλαη απνθιεηζηηθά ν παξαγσγφο.   

΢ηελ ηξίηε θαη ηειεπηαία ελφηεηα γίλεηαη ε πεξηγξαθή ηεο δηαδηθαζίαο θαηά ηελ νπνία, ν 

θνηλνπνηεκέλνο θνξέαο πνπ έρεη επηιερζεί απφ ηνλ θαηαζθεπαζηή ηνπ πξντφληνο, δηαπηζηψλεη θαη 

βεβαηψλεη φηη ην δείγκα πνπ έρεη ζπιιέμεη, ρξήδεη ζπκκφξθσζεο ησλ δηαηάμεσλ ηεο ζρεηηθήο νδεγίαο. 

 

 

 

- ΔΛΔΓΥΟ΢ ΠΑΡΑΓΩΓΗ΢ 

Σν ζχζηεκα ειέγρνπ παξαγσγήο θαηά ηελ αμηνιφγεζε ηεο ζπκκφξθσζεο ησλ πξντφλησλ είλαη 

απαξαίηεην γηα λα δηαζθαιίδεη ηελ πηζηφηεηα φισλ ησλ πξντφλησλ ηνπ ίδηνπ ηχπνπ θαη φρη κφλν ηα 

δείγκαηα απφ ηηο παξαπάλσ δνθηκέο. Γηα ηεζεί ζσζηά ν έιεγρνο θαηά ηελ παξαγσγή, νη παξαγσγνί θαη 

νη θαηαζθεπαζηέο απαηηείηαη λα: 

 Να θξαηάλε αξρεία ησλ δηαδηθαζηψλ ειέγρνπ πνπ πξέπεη λα πξαγκαηνπνηνχληαη θαζ φιε ηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία. 

 Να έρνπλ ζέζεη αξκφδην ππεχζπλν ζπζηήκαηνο ειέγρνπ παξαγσγήο  

 Να θξαηάλε αξρείν ζπκκφξθσζεο ζχκθσλα κε ηηο πξνδηαγξαθέο ή κε, φισλ ησλ πιηθψλ πνπ 

εηζέξρνληαη  θαη ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά ηεο παξαγσγηθή δηαδηθαζία 

 Να πξαγκαηνπνηνχλ έιεγρν ζε  ελδηάκεζα θαη ηειηθά πξντφληα ψζηε λα δηαζθαιίδεηαη ε 

πνηφηεηα απηψλ. 

 Να θξαηάλε αξρεία κε ελέξγεηεο δηφξζσζεο , απνηειέζκαηα θαη ζηνηρεία απφ  πξνεγνχκελνπο 

ειέγρνπο. 
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΢ε παγθφζκην επίπεδν, ε επηρεηξεζηαθή θνηλσλία κεηαηξέπεηαη ζε κηα παγθφζκηα νηθνλνκία. Σα 

εκπνξηθά ζχλνξα εμαιείθνληαη θαη ε ηερλνινγία επηηαρχλεηαη  κε ξαγδαίνπο ξπζκνχο. Έηζη, νη 

ζπγαηξηθέο επηρεηξήζεηο  γίλνληαη πιήξεηο ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο ελφο παγθφζκηνπ νξγαληζκνχ. 

Αλ θαη απηέο νη παγθνζκίνπ εκβέιεηαο επηρεηξήζεηο δελ είλαη απφιπηα βέβαην πσο  απαηηνχζαλ απφ ηηο 

ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο ηνπο ηελ αμηνιφγεζή ηνπο ζχκθσλα κε έλα ζχζηεκα ηχπνπ ISO 9000, εληνχηνηο  

ζεσξείηαη δεδνκέλν φηη άλνημαλ ην δξφκν πξνο ηελ παγθνζκηνπνίεζε ηεο αγνξάο. Οη ζεκεξηλέο ,ινηπφλ 

επηρεηξήζεηο ζπλαιιάζζνληαη, φιν θαη πην ζπρλά, κε ιεηηνπξγίεο πέξα απφ ηα ζχλνξά ηνπο. Όπσο ήηαλ 

αλακελφκελν , ε παγθνζκηνπνίεζε ηεο αγνξάο έθεξε θαη ηελ παγθνζκηνπνίεζε ηνπ αληαγσληζκνχ. 

Δμαηηίαο ηνπ θαηλνκέλνπ ηεο παγθνζκηνπνίεζεο ηεο αγνξάο, νη εηαηξείεο έθξηλαλ αλαγθαίν λα 

εμαζθαιίζνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ πνπ εθηεινχληαη απφ 

κνλάδεο πνπ ηηο ρσξίδνπλ κεγάιεο γεσγξαθηθέο απνζηάζεηο (ζπγαηξηθέο) . Σν ΢χζηεκα Γηαζθάιηζεο 

Πνηφηεηαο θαίλεηαη πσο απνηέιεζε έλα πξψηεο ηάμεσο εξγαιείν αμηνιφγεζεο ησλ εηαηξεηψλ ζηελ 

αλαδήηεζε ηνπο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηεηαθψλ αλαγθψλ. 

 

1.6 ΔΦΑΡΜΟΓΖ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΢ΣΖΝ ΔΛΛΑΓΑ 

Ζ θαηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ Διιάδα δελ είλαη ζε θαιφ επίπεδν, ζε ζχγθξηζε κε άιιεο Δπξσπατθέο 

ρψξεο θαη ρψξεο ηεο δχζεο. Γηα παξάδεηγκα ζηελ Ηαπσλία ην 1980 νη επηρεηξήζεηο είραλ σθέιεηα 10 

δηζεθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ ελψ ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ησλ Κχθισλ Πνηφηεηαο αλήιζε ζην πνζφ ησλ 

ηεζζάξσλ δηζεθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ. Καηαλννχκε ινηπφλ φηη δχν δεθαεηίεο πξηλ ε Ηαπσλία είρε 6 

δηζεθαηνκκχξηα θέξδνο απφ ηελ εθαξκνγή ηεο πνηφηεηαο. Ζ νξγαλσηηθή δνκή ηεο Διιεληθήο 

βηνκεραλίαο δε δηαθέξεη αξθεηά απφ απηή ηεο δχζεο  θαη ηεο Δπξψπεο ,φκσο ζε επίπεδν 

απνηειεζκαηηθφηεηαο εθαξκνγήο ηεο δηαθέξεη θαηά πνιχ. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί ζηηο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο δελ έρεη επηηεπρζεί αθφκε ε ζπλεξγαζία Μάλαηδεξ θαη εξγαδνκέλνπ. Γηα ηελ επίηεπμε ηεο 

άξηζηεο εθαξκνγήο ηεο πνηφηεηαο ζε κηα επηρείξεζε ρξεηάδεηαη ε ιήςε απνθάζεσλ απφ ηνπο 

εξγαδνκέλνπο γεγνλφο πνπ απνπζηάδεη απφ ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο. Ζ νκαδηθή ζπλεξγαζία είλαη 

πεξηνξηζκέλε θαη απηφ νθείιεηαη ζε 2 θπξίσο ιφγνπο: 

1. ΢ην έληνλν ηαπεξακέλην ηνπ Έιιελα πνπ ηνλ νδεγεί πνιιέο θνξέο ζε ιάζνο ελέξγεηεο φπσο ζην λα 

δξα αηνκηθά θαη λα ελεξγεί αλαιφγσο κε ην πξνζσπηθφ ηνπ ζπκθέξνλ. Παξαηεξείηαη επίζεο ζηηο 

ειιεληθέο επηρεηξήζεηο φηη επηθξαηεί ζε απζηεξφ χθνο ε ηεξαξρηθή ππξακίδα γεγνλφο πνπ πεξηνξίδεη 

ηελ χπαξμε πξσηνβνπιηψλ απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο εξγαδνκέλνπο. Δπζχλε ζ΄ απηφ έρνπλ νη ίδηνη νη 

Μάλαηδεξ πνπ ιφγσ ηεο έπαξζεο, ηεο  θαρππνςίαο  θαη ηνπ γνήηξνπ πνπ ηνπο πξνζθέξεη απηή ε 

ζέζε δελ αθήλνπλ πεξηζψξηα ζπλεξγαζίαο κε ηνπο θαηψηεξνπο φπσο θαη πξνηάζεσλ πνπ 

ελδερνκέλσο ζα βνεζνχζαλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή ηεο πνηφηεηαο. Οη Έιιελεο 

εξγαδφκελνη δηαθαηέρνληαη  απφ ηε δπλακηθφηεηα ηνπο φηαλ γλσξίδνπλ φηη ζπκκεηέρνληαο ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ θαη ζηα πξνβιήκαηα ηεο εξγαζίαο ηνπο ζπλεηζθέξνπλ ζηελ αχμεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο, θάηη πνπ ζα έπξεπε λα ιακβάλεηαη ππφςε απφ ηνπο Μάλαηδεξ 

θαη λα ρξεζηκνπνηεζεί ζεηηθά. 
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2. ΢ηελ έιιεηςε εθπαίδεπζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Όζνη ζα ζπκκεηάζρνπλ ζηελ εθαξκνγή ηεο πνηφηεηαο 

ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ ηηο αξκνδηφηεηεο ηνπο. Ηδηαίηεξε έκθαζε ζα πξέπεη λα δνζεί ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο νη νπνίνη ζα πξέπεη λα αληακείβνληαη ρξεκαηηθά, λα αλαγλσξίδνληαη θαη λα 

πξνάγνληαη. Δπίζεο ζα πξέπεη λα γίλεη θαηαλνεηφ απφ ηνπο πξντζηακέλνπο φηη δε ζα ράζνπλ ηηο 

αξκνδηφηεηεο ηνπο θαη ηε ζέζε ηνπο αιιά αληίζεηα ζα αμηνπνηνχληαη θαιχηεξα έρνληαο κεγαιχηεξεο 

επζχλεο γηα ηελ εθπαίδεπζε ησλ πθηζηάκελνπο ηνπο. 

. 

 

    1.6.1 ΛΟΓΟΗ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢   

    
Ζ Δηζαγσγή ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο απφ έλαλ νξγαληζκφ ε κηα επηρείξεζε επηθέξεη πνιιά νθέιε. 

Αξρηθά ηελ σθειεί σο πξνο ηελ εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ηεο δηφηη εηζέξρνληαη ζηνλ νξγαληζκφ 

ηεθκεξησκέλεο θαη ζαθήο νδεγίεο θαη δηαδηθαζίεο. Απφ ηελ άιιε κεξηά ζεκαληηθή είλαη ε δηαρείξηζε 

πνηφηεηαο θαη ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ δηφηη σθεινχληαη νη ζρέζεηο ηεο επηρεηξήζεηο κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο θαη θπξίσο κε ηνπο πειάηεο δηφηη θεληξηθφ ζεκείν ζηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο είλαη ε 

ζπλερήο βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ,ε βειηίσζε 

ηνπ γνήηξνπ, ε αλάπηπμε εξγαζηψλ θαη ε αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο. “Οη επηρεηξήζεηο κε ηελ έληαμε 

πξνγξακκάησλ ΓΟΠ γίλνληαη ηθαλέο ζηελ: 

1. Άληιεζε ησλ αλαγθώλ θαη επηζπκηώλ ηνπ πειάηε θαη ηεο παξνρήο απηώλ ακέζσο κόιηο 

δεηεζεί κε ην ρακειόηεξν θόζηνο.  

2. Απνηειεζκαηηθόηεηα ηεο εξγαζίαο κε ηελ νπνία θαζνξίδεηαη ην επίπεδν θόζηνπο.  

3. Παξνρή πξντόλησλ θαη  ππεξεζηώλ πςειήο πνηόηεηαο.  

4. Καιύηεξε ιεηηνπξγηθόηεηα ηνπ πξντόληνο, από ηνλ αληαγσληζκό, ιόγσ θαιύηεξεο πνηόηεηαο.  

5. ΢πκπόξεπζε ζηηο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαζώο θαη ζηηο αιιαγέο ζε θνηλσληθό θαη πνιηηηθό 

επίπεδν.  

6. Δπειημία ώζηε λέα κνληέια θαη ζεσξίεο λα κπνξνύλ λα εθαξκνζηνύλ γηα λα πξνιακβάλνπλ ηηο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη ηηο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο κε κεγάιν βαζκό αμηνπηζηίαο.  

7. Πξόβιεςε ησλ ηάζεσλ θαη ησλ επηζπκηώλ ηνπ πειάηε.  

8. Έγθαηξε παξάδνζε (delivery) ηνπ πξντόληνο ή ηεο ππεξεζίαο νπόηε έηζη νη πξνζπάζεηα 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε λα είλαη πην νινθιεξσκέλε (integrated). 

9. Η αλάγθε ηεο αλάπηπμεο θαη καθξνρξόληα επηβίσζεο ηεο επηρείξεζεο κέζα ζε κηα 

αληαγσληζηηθή θαη νινέλα πεξηνξηδόκελε εζσηεξηθή θαη δηεζλή αγνξά”.[5] 

΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη σο πξνο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο ε δηαρείξηζε πνηφηεηαο δηαθέξεη απφ 

ηηο παξαδνζηαθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ Management.Απηφ γηαηί ελψ παιαηφηεξα νη Managers είραλ ηελ 

ζπλνιηθή επζχλε γηα ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ, γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ, γηα ηε ζεζκνζέηεζε πνηλψλ 

,ακνηβψλ θαη θηλήηξσλ ζήκεξα ν ξφινο ηνπο πεξηνξίδεηαη ελψ αληίζεηα ν ξφινο ησλ εξγαδνκέλσλ 

αλαβαζκίδεηαη. Σα επίπεδα ηεο απζηεξήο ηεξαξρηθήο ππξακίδαο ππνβαζκίδνληαη. Όζνλ αθνξά ηελ 

εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο επηδηψθεη λα ηελ βειηηψζεη κε ηε 

δηαξθή πξνψζεζε θαηλνηνκηψλ θαη ην ζεβαζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο. Ζ 
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ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ πνπ αθνξνχλ ηελ επηρείξεζε ηνπο αλεβάδεη ηελ 

ςπρνινγία θαη ηνπο θαηαμηψλεη θνηλσληθά γεγνλφο πνπ δηαθνξνπνηεί παιαηφηεξνπο ζηφρνπο γηα ηελ 

κεγηζηνπνίεζε ησλ εζφδσλ ηνπο θαηαβάιινληαο ηελ ειάρηζηε πξνζπάζεηα .΢ήκεξα νη ζηφρνη ησλ 

εξγαδνκέλσλ δελ είλαη κφλν νηθνλνκηθνί αιιά θαη θνηλσληθνί ή ςπρνινγηθνί, ζπλδπάδνληαο έηζη ηελ 

πξνζσπηθή ηθαλνπνίεζε θαη ηελ θνηλσληθή θαηαμίσζε. 

“Η εκπινθή νιόθιεξνπ ηνπ πξνζσπηθνύ (αθόκα θαη ηεο ηειεπηαίαο θαζαξίζηξηαο) ζηελ παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία απνηειεί ηελ αηρκή ηνπ δόξαηνο ηεο Γ.Ο.Π.. Γη’ απηό πξνηείλνληαη  ζπλεξγαζίεο κεηαμύ: 

·   δηεπζπληώλ, πξντζηακέλσλ ηκεκάησλ θαη εξγαδνκέλσλ, 

·   ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, 

·   επηρείξεζεο, πξνκεζεπηώλ θαη πειαηώλ.” [6] 

 

 Όζνλ αθνξά ηελ εμσηεξηθή ιεηηνπξγία, ζχκθσλα κε ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

είλαη ε πξψηε πξνηεξαηφηεηα ρσξίο λα αγλνείηαη καθξνπξφζεζκα ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο, 

επηδίσμε ε νπνία δελ αληηκεησπίδεηαη ζαλ απηνζθνπφο αιιά ζαλ απνηέιεζκα ησλ παξαγσγηθψλ 

δηαδηθαζηψλ. 

 

 

 

1.7 ΠΟΗΟΣΖΣΑ- ΠΑΡΑΓΧΓΗΚΟΣΖΣΑ 

Ζ ζεκαζία ηεο παξαγσγηθφηεηαο είλαη αληηιεπηή γηαηί επηδξά άκεζα ζηνπο νηθνλνκηθνχο δείθηεο ελφο 

νξγαληζκνχ. Ζ ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ζηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ παξάγεη κηα επηρείξεζε είλαη 

εμίζνπ αληηιεπηή, θαζψο επηηπγράλεηαη ν ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο, πνπ δελ είλαη άιινο απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο. Ζ ζρέζε, φκσο, ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο είλαη κηα ζρέζε 

ζπκβίσζεο θαη αιιεινζπκπιήξσζεο. Έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη ε έιιεηςε πνηφηεηαο θαηά ηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία ησλ πξντφλησλ κπνξεί λα θνζηίζνπλ θαη ην 50% ησλ εζφδσλ ηεο επηρείξεζεο 

απφ ηηο πσιήζεηο ηεο. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ επηδηφξζσζε ησλ πξντφλησλ 

θαη ηελ επαλφξζσζε ιαζψλ θαηά ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο δελ πξνζζέηεη ηελ αμία ηνπ πξντφληνο 

πνπ πξνζθέξεηαη ζηελ αγνξά.  

Δθεί είλαη πνπ έξρεηαη ε πνηφηεηα λα πξνιάβεη ηέηνηνπ είδνπο πξνβιήκαηα. Μέζσ ηεο ζσζηήο 

εθαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, ην νπνίν απαηηεί ζπληνληζκφ φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ 

ηεο επηρείξεζεο θαη ηήξεζε ησλ απαηηήζεσλ πνπ πξνυπνζέηεη, ε επηρείξεζε κεηψλεη ζεκαληηθά ηηο 

πηζαλφηεηεο ηπρφλ ιαζψλ θαηά ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Έηζη, ν ρξφλνο πνπ ζπαηαιείηαη, πξνζζέηεη 

αμία ζηα πξντφληα ηεο θαη ζπλεπψο πξνζδίδεη ζηε επηρείξεζε ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα, ηφζν ζε 

νηθνλνκηθφ επίπεδν, φζν θαη πξνο ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2: ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 
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2.1 ΔΦΑΡΜΟΓΖ ΢ΓΠ 

Σα ζηάδηα πνπ αθνινπζεί κηα επηρείξεζε γηα δηαζθαιίζεη ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο είλαη ηα 

αθφινπζα:[7] 

 Καζνξηζκφο πνιηηηθήο πνηφηεηαο / αζθάιεηαο θαη αληίζηνηρσλ ζηφρσλ 

 Γηαγλσζηηθή κειέηε 

 ΢ρεδηαζκφο ζπζηήκαηνο 

 Πξνεηνηκαζία ηεθκεξίσζεο 

 Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

 Δθαξκνγή ζπζηήκαηνο 

 Δπηινγή θνξέα πηζηνπνίεζεο 

 Δπηζεψξεζε ζπζηήκαηνο 

 Πηζηνπνίεζε ζπζηήκαηνο 

 ΢πληήξεζε ζπζηήκαηνο 

Αλαιπηηθά, θαηά ην πξψην ζηάδην θαζνξίδεηαη ε πνιηηηθή πνηφηεηαο πάλσ ζηελ νπνία ζα ζηεξηρηεί  ε 

αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο. Έπεηηα ειέγρεηαη ε θαηάζηαζε ησλ δνκψλ ηεο εηαηξίαο , ψζηε λα γίλνπλ νη 

απαξαίηεηεο ελέξγεηεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθή αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο. ΢ηε ζπλέρεηα 

θαζνξίδνληαη νη δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο νη νπνίεο ζα ζπκπεξηιεθζνχλ ζην ζχζηεκα. Δπηπιένλ 

θαζνξίδνληαη νη δηαδηθαζίεο πνπ ζα ππνζηεξίμνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο απηέο, θαζψο επίζεο θαη νη 

ζρεηηθέο νδεγίεο. ΢ην ζηάδην ηεο ηεθκεξίσζεο πεξηιακβάλνληαη νη γεληθέο απαηηήζεηο.( Δγρεηξίδην 

ζπζηήκαηνο, Γηαδηθαζίεο ζπζηήκαηνο,  Οδεγίεο εξγαζίαο, Έληππα ηεθκεξίσζεο). Ζ εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ πάλσ ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο θξίλεηαη αλαγθαία. Σν 

επφκελν ζηάδην, ην ζηάδην ηεο εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο, πεξηιακβάλεη ηελ εθαξκνγή ζηελ πξάμε 

φισλ ησλ πξνβιεπνκέλσλ απφ ην ζχζηεκα δηαδηθαζηψλ θαη νδεγηψλ θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

θαηαιιειφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπο γηα ηελ δηαπίζησζε ηπρφλ αλαγθαίσλ αιιαγψλ. Σν 

ζηάδην απηφ δηαξθεί αξθεηά κεγάιν δηάζηεκα, πξνθεηκέλνπ λα πξνθχςνπλ αληηθεηκεληθά δεδνκέλα. ΢ηελ 

πνξεία ηεο δηαδηθαζίαο εθαξκνγήο ηνπ ΢ΓΠ επηιέγεηαη ν θνξέαο πηζηνπνίεζεο, ν νπνίνο ελλνείηαη πσο 

πξέπεη λα είλαη δηαπηζηεπκέλνο. Ζ επηζεψξεζε πξαγκαηνπνηείηαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο επηρείξεζεο 

απφ αλεμάξηεην επηζεσξεηή πξνεξρφκελν απφ ηνλ πξνεπηιεγκέλν θνξέα πηζηνπνίεζεο. ΢πλήζσο δηαξθεί 

κία κέξα θαη πεξηιακβάλεη εμέηαζε ησλ εγγξάθσλ ηεθκεξίσζεο θαη ζπλεληεχμεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο 

επηρείξεζεο. Ζ πηζηνπνίεζε ηεο επηρείξεζεο πξαγκαηνπνηείηαη κφλν αλ θαηά ηελ επηζεψξεζε 

δηαπηζησζεί πιήξεο ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ επηιεγκέλνπ πξνηχπνπ θαη πεξηιακβάλεη έθδνζε 

ηνπ αληίζηνηρνπ πηζηνπνηεηηθνχ θαη θαηαρψξεζε ηεο επηρείξεζεο ζηνλ θαηάινγν πηζηνπνηεκέλσλ 

πειαηψλ ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο. 

 

2.2 ΣΟ Η΢ΣΟΡΗΚΟ ΣΧΝ ΠΡΟΣΤΠΧΝ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Σν πξψην εκπνξηθφ πξφηππν  γηα ζπζηήκαηα Γηνίθεζεο  Πνηφηεηαο, γλσζηφ θαη σο BS 5750, εθδφζεθε 

ην 1979 απφ ην Ηλζηηηνχην βξεηαληθψλ πξνηχπσλ. Tελ ίδηα ρξνληά εγθξίλεηαη ε δεκηνπξγία ηεο ηερληθήο 

επηηξνπήο TC 176 ηνπ ISO γηα ηελ αλάπηπμε ησλ δηεζλψλ πξνηχπσλ πνπ ζα πξνζδηνξίδνπλ ηνπο θαλφλεο 
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γηα ηα ζπζηήκαηα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Πάλσ ζην πξφηππν BS 5750 ην νπνίν έηπρε δηεζλνχο απνδνρήο, 

βαζίζηεθε ην λεψηεξν δηεζλέο πξφηππν ISO 9000 ην νπνίν επηθπξψζεθε ην 1987. 

Σα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000:1987 επηθπξψζεθαλ απφ ηελ Δπηηξνπή Δπξσπατθψλ Πξνηχπσλ CEN 

σο Δπξσπατθά πξφηππα κε ηελ νλνκαζία EN 9000:1987. Υξεζηκνπνηνχληαη αληίζηνηρα απφ ηνλ 

ASQE(Ακεξηθαληθφ νξγαληζκφ γηα ηνλ έιεγρν πνηφηεηαο) επνλνκαδφκελα ANSI/ASQC Q90 θαη απφ ηνλ 

CSA:Q90 (Καλαδηθφ ζχλδεζκν ηππνπνίεζεο) κε ηελ νλνκαζία CSA:9000. Σν 1994 δεκηνπξγείηαη ε 

πξψηε αλαζεσξεκέλε έθδνζε ISO 9000:1994, ην 2000 ε δεχηεξε θαη νιηθή αλαζεψξεζε ISO 9001:2000 

θαη ην 2008 ε ISO 9001:2008.[8] 

 
2.2.1 Ο ΓΗΔΘΝΖ΢ ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟ΢ ΣΤΠΟΠΟΗΖ΢Ζ΢ ISO 

 
Ο Γηεζλήο νξγαληζκφο ηππνπνίεζεο (International Organization for Standardization, δηαθξηηηθή 

νλνκαζία: ISO) ηδξχζεθε ην 1947 θαη είλαη ν δηεζλήο θνξέαο πνπ δεκηνπξγεί θαη εθδίδεη πξφηππα ζε 

πεξηζζφηεξεο απφ 160 ρψξεο πξνσζψληαο ηελ αλάπηπμε ηεο ηππνπνίεζεο θαη δηεπθνιχλνληαο ηελ 

αληαιιαγή ησλ πξντφλησλ θαη ηελ νηθνλνκηθή ζπλεξγαζία ησλ ρσξψλ. Απνηειείηαη απφ πεξηζζφηεξεο 

απφ 170 ηερληθέο επηηξνπέο , 650 ππνεπηηξνπέο , πεξίπνπ 2000 νκάδεο εξγαζίαο θαη 20 νκάδεο κειέηεο. 

Δθηφο απφ ηελ έθδνζε πξνηχπσλ ν δηεζλήο νξγαληζκφο ηππνπνίεζεο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

πξαγκαηνπνηεί θαη  ηερληθέο δηνξζψζεηο. Απηέο νη δηνξζψζεηο έρνπλ λα θάλνπλ κε ηξνπνπνηήζεηο ζε 

ππάξρνληα πξφηππα πνπ έρνπλ εθδνζεί, είηε γηα ηελ θαιχηεξε εθαξκνγή ηνπο θαη ηελ βέιηηζηε 

θαηαλφεζε, είηε εμαηηίαο ηερληθψλ ζθαικάησλ. ΢πλήζσο αλά θαηξνχο ηα πξφηππα αλαβαζκίδνληαη ή 

κπαίλνπλ ζηε ζέζε ηνπο λέα πξφηππα ηα νπνία αθνινπζνχλ ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηξψλ. 

Σα έγγξαθα πνπ παξάγνληαη από ηνλ ISO έρνπλ πλεπκαηηθά δηθαηώκαηα θαη ν νξγαληζκόο κελύεη γηα 

αληίγξαθα ησλ πεξηζζνηέξσλ. Δληνύηνηο, ν ISO δε κελύεη γηα ηα πεξηζζόηεξα πξόρεηξα αληίηππα 

(draft) εγγξάθσλ ζε ειεθηξνληθή κνξθή. Αλ θαη είλαη ρξήζηκν, πξέπεη ε ρξήζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

αληηηύπσλ λα γίλεηαη κε πξνζνρή, αθνύ ππάξρεη πηζαλόηεηα λα γίλνπλ νπζηαζηηθέο αιιαγέο πξηλ ηελ 

νξηζηηθνπνίεζε ελόο πξνηύπνπ.[9] 

 

 
2.3 ΠΑΡΟΤ΢ΗΑ΢Ζ ΣΧΝ ΠΡΟΣΤΠΧΝ 

 
2.3.1  ΠΑΡΟΤ΢ΗΑ΢Ζ ΣΖ΢ ΢ΔΗΡΑ΢ ISO 9000:1994 

 

 
Ζ ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000:1994 απνηειεί ηελ πξνεγνχκελε θαη  Πιένλ παξσρεκέλε έθδνζε ηνπ 

πξνηχπνπ ISO 9000:2000.Σν ISO 9000:1994 απνηειείηαη απφ 2 νδεγνχο θαη 3 κνληέια ζπκκφξθσζεο  

Έλα κνληέιν ζπκκόξθσζεο είλαη έλα πξόηππν ην νπνίν πξέπεη λα ηεξεί ν νξγαληζκόο γηα ηε 

πηζηνπνίεζε ηνπ ελ ιόγσ πξνηύπνπ. Έλαο νδεγόο είλαη έλα ζύλνιν ζπζηάζεσλ γηα ηε ζέζπηζε ελόο 

απνηειεζκαηηθνύ ζπζηήκαηνο  πνηόηεηαο , έηζη ώζηε ν νξγαληζκόο λα κπνξεί λα πηζηνπνηεζεί ζε έλα 

από ηα ηξία κνληέια ζπκκόξθσζεο [10]) Γειαδή νη 2 νδεγνί πνπ δίλνπλ θαηεπζχλζεηο γηα λα 

πηζηνπνηεζεί ν νξγαληζκφο είλαη ην πξφηππν ISO 9000 πνπ θαηεπζχλεη ηνλ νξγαληζκφ ζηε επηινγή θαη 

ρξήζε ησλ πξνηχπσλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη ζηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ν δεχηεξνο νδεγφο 

είλαη ην πξφηππν ISO 9004 ην νπνίν δηαρεηξίδεηαη ηελ πνηφηεηα ησλ ζηνηρείσλ ηνπ ζπζηήκαηνο. Σα 3 

κνληέια ζπκκφξθσζεο είλαη ην ISO 9001, ην νπνίν δηαζθαιίδεη ηε πνηφηεηα ειέγρνληαο ην ζρεδηαζκφ, 
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ηελ αλάπηπμε, ηελ παξαγσγή ,ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηελ ζπληήξεζε. Σν δεχηεξν κνληέιν είλαη ην ISO 

9002 ην νπνίν δηαζθαιίδεη ηε πνηφηεηα ζηε παξαγσγή , ζηε εγθαηάζηαζε θαη ηε ζπληήξεζε. Σν ηξίην 

κνληέιν είλαη ην ISO 9003 ην νπνίν δηαζθαιίδεη ηε πνηφηεηα θάλνληαο ηε ηειηθή δνθηκή θαη επηζεψξεζε. 

Καηαλννχκε ινηπφλ φηη ε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000:1994 απνηεινχληαλ απφ 3 δηαθνξεηηθά πξφηππα πνπ 

ήηαλ ππεχζπλα γηα ηε δηαρείξηζε θαη δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο. Δίραλ γεληθφ ραξαθηήξα θαη δελ 

αλαθέξνληαλ ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππεξεζία φπσο επίζεο δελ δηεπθξίληδαλ ηα κέζα πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ εθαξκνγή ησλ πνηνηηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ ζπζηήκαηνο.  

΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη ν νξγαληζκφο έπξεπε λα επηιέμεη έλα απφ ηα ηξία κνληέια ζπκκφξθσζεο (ISO 

9001 ή ISO 9002 ή ISO 9003). Απηφ φκσο έθξπβε θηλδχλνπο δηφηη γηα παξάδεηγκα κφλν ζην πξφηππν 

ISO 9001 γηλφηαλ ν έιεγρνο ζρεδίαζεο ηνπ πξντφληνο ελψ ηα άιια 2 πξφηππα δελ εκπεξηείραλ απηή ηε 

δηαδηθαζία γεγνλφο αξλεηηθφ γηα ηελ εμέιημε ηνπ νξγαληζκνχ.  

Σν πην θαηαλνεηφ πξφηππν ήηαλ ην ΗSO 9001 θαη απνηεινχληαλ απφ 20 άξζξα, ελψ ην ISO 9002 

πζηεξνχζε ζηελ Έξεπλα θαη Αλάπηπμε (R&D). Απηφ ζήκαηλε φηη θάζε πξφηππν αηνκηθά πζηεξνχζε σο 

πξνο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο θαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν έκελε θαη ν πειάηεο  αληθαλνπνίεηνο.  Γηα απηφ 

ην ιφγν ην ISO 9000:2000 ζπλδπάδεη ηα ηξία πξφηππα ISO 9001, ISO 9002 , ISO 9003 ζε έλα πνπ 

νλνκάδεηαη 9001. 

Οη νξγαληζκνί φθεηιαλ λα κεηαβνχλ ζην ISO 9000:2000 κέρξη ηηο 15 Γεθεκβξίνπ ηνπ  2003. 

 ΢ηελ Διιάδα ε ζεηξά ησλ πξνηχπσλ κεηαθξάζζεθε θαη αλαγλσξίζηεθε σο ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9000, ε 

νπνία πεξηειάκβαλε φια ηα πξφηππα πηζηνπνίεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ζπγθεθξηκέλα ηα ISO 

9001,9002, 9003. 

2.3.2 ΠΑΡΟΤ΢ΗΑ΢Ζ ΣΖ΢ ΢ΔΗΡΑ΢ ISO 9001:2000 

Ζ έθδνζε ηνπ 2000 απνηειεί ηε δεχηεξε θάζε ηεο δηαδηθαζίαο αλαζεψξεζεο ε νπνία δίλεη έκθαζε ζηε 

ζπλερή βειηίσζε ησλ ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο αιιά θαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ πνπ 

απνηεινχλ ηνλ ππξήλα γχξσ απφ ηνλ νπνίν ζρεδηάδνληαη ηα ζπζηήκαηα απηά. 

- ΛΟΓΟΙ ΜΔΣΑΒΑ΢Η΢ ΢ΣΟ ΠΡΟΣΤΠΟ ISO 9001:2000 

Ζ πξψηε παξαηήξεζε πνπ ζα θάλεη θάπνηνο ζε ζρέζε κε ην ISO 9001:2000 είλαη ε λέα δνκή ηνπ πνπ 

απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο βαζηθέο ελφηεηεο  ζε αληίζεζε κε ηε πξνεγνχκελε έθδνζε πνπ απνηεινχληαλ 

απφ 20 παξαγξάθνπο .Καηαλννχκε ην εμήο : 

 Σν ISO  9000:1994 ήηαλ ηδηαίηεξα πνιχπινθν θαη γξαθεηνθξαηηθφ ιφγσ ηεο παξαγξαθνπνίεζεο 

ηνπ Πξνηχπνπ ζε 20 ζηνηρεία γηα θάζε έλα απφ ηα νπνία ζαθήο απαίηεζε επαξθνχο ηεθκεξίσζεο.  

 Ζ δνκή ηνπ ISO 9000:1994 ήηαλ νξγαλσκέλε κε βάζε ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο ην νπνίν 

είρε ζαλ απνηέιεζκα  πνιινί νξγαληζκνί λα κελ ζπλδένπλ ηηο δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο κεηαμχ ηνπο 

ψζηε λα νηθνδνκήζνπλ ην ΢χζηεκα Γηαζθάιηζεο πνηφηεηαο  αιιά λα νξγαλψλνπλ αληί απηνχ 

εηδηθέο πεξηνρέο επζχλεο.  

΢αλ δεχηεξε παξαηήξεζε πνπ ζα θάλεη θάπνηνο ζε ζρέζε κε ην ISO 9000:1994 θαη ην ISO 9001:2000 

είλαη φηη ε κεηάβαζε έγηλε απφ ην έλα ζην άιιν γηα ηνπο εμήο ιφγνπο: 
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 Τπήξμε κεγάιε αλάγθε απφ ηηο επηρεηξήζεηο  γηα έλα κνλαδηθφ πξφηππν πηζηνπνίεζεο δηφηη ε 

ζεηξά πξνηχπσλ ηνπ 1994 δελ αθνξνχζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο θαη φια ηα πξντφληα θαη ηηο 

ππεξεζίεο. 

 Ζ έθδνζε ηνπ 1994 πεξηείρε 20 παξαγξάθνπο θάζε κηα απφ ηηο νπνίεο έπξεπε λα απνηειέζεη 

δηαδηθαζία ηνπ ππφ αλάπηπμε ζπζηήκαηνο γεγνλφο πνπ αλάγθαδε ηηο εηαηξίεο λα ζπκκνξθσζνχλ 

ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ελψ ζηελ έθδνζε 2000 ην πξφηππν βαζίδεηαη ζηηο ιεηηνπξγίεο θαη 

ζηε θχζε ηεο θάζε εηαηξίαο θάλνληαο ην έξγν ηεο πην εχθνιν θαη δίλεηαη θαη ε δπλαηφηεηα 

παξάιεηςεο θάπνησλ δηαδηθαζηψλ φηαλ ε απνπζία ηνπο δελ επεξεάδεη άκεζα ηε πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. 

 Ζ έθδνζε 1994 εζηηαδφηαλ ειάρηζηα ζην πειάηε ζε αληίζεζε κε ηελ έθδνζε 2000 πνπ δίλεηαη 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζε απηφλ. 

 ΢ηελ πξψηε έθδνζε δελ ηνληδφηαλ ε αλάγθε γηα ζπλερή βειηίσζε ελ αληίζεζε κε ηελ έθδνζε 

2000. 

 Ζ έθδνζε 1994 παξνπζίαδε αζπκβαηφηεηα κε άιια πξφηππα φπσο ην ISO 14000:1996 θαη ην BS 

8800:1996 ζε αληίζεζε κε ηε λέα έθδνζε πνπ είλαη ζπκβαηή γηα παξάδεηγκα κε ηα ISO 14001, 

ISO 22000 θ.ιπ. 

 Σν παιαηφ πξφηππν εκθάληδε αζάθεηεο σο πξνο ηελ νξνινγία ζε αληίζεζε κε ην αλαζεσξεκέλν 

πνπ είλαη μεθάζαξν ζηε γιψζζα, εχθνιν ζηε κεηαγιψηηηζε θαη ζηε θαηαλφεζε. 

 
- ΑΠΑΙΣΗ΢ΔΙ΢ ΣΔΚΜΗΡΙΩ΢Η΢ ΣΟΤ ΢ΓΠ 

Μηα εηαηξεία ε έλαο νξγαληζκφο γηα λα πηζηνπνηεζεί πξψηε θνξά ή λα αλαβαζκίζεη ην πηζηνπνηεηηθφ ηεο 

απφ ISO 9001/9002/9003:1994 ζην θνηλφ πξφηππν 9001:2000 ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη : 

1. Σεθκεξησκέλεο δειώζεηο πνιηηηθήο γηα ηνπο ζηόρνπο πνηόηεηαο  

2. Σν εγρεηξίδην δηαζθάιηζεο ηεο πνηόηεηαο 

3. Σεθκεξησκέλεο δηεξγαζίεο πνπ απαηηνύληαη από απηό ην δηεζλέο πξόηππν 

4. Έγγξαθα πνπ απαηηνύληαη από ηελ εηαηξεία γηα ηε δηαζθάιηζε απνηειεζκαηηθνύ ζρεδηαζκνύ , 

ιεηηνπξγίαο , θαη ειέγρνπ ησλ δηεξγαζηώλ 

5. Αξρεία γηα ηε πνηόηεηα πνπ απαηηνύληαη από απηό ην δηεζλέο πξόηππν(θεθάιαην 3 ηνπ Bureau 

Veritas Quality International Manual, 2001 ; Manual of ISO 9000:2000, 2001) 

Όια ηα παξαπάλσ απνηεινχλ ηηο γεληθέο απαηηήζεηο ηεθκεξίσζεο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο. 
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                   ΢ΥΖΜΑ 1. ΢Τ΢ΣΖΜΑ ΓΗΑ΢ΦΑΛΗ΢Ζ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ :ΓΔΝΗΚΔ΢ ΑΠΑΗΣΖ΢ΔΗ΢[11] 

Όπσο πξναλαθέξζεθε θαη πην πάλσ κηα εηαηξία ζα πξέπεη λα θαζνξίζεη ηηο δηεξγαζίεο πνπ ζα πξέπεη λα 

αθνινπζήζεη θαη απαηηνχληαη απφ απηφ ην δηεζλέο πξφηππν. ΢χκθσλα κε ηνλ νξηζκφ πνπ ππάξρεη ζην 

πξφηππν ISO 9000:2000 δηεξγαζία είλαη ¨έλα ζύλνιν αιιεινζρεηηδόκελσλ ε αιιεινεπηδξνπζώλ 

δξαζηεξηνηήησλ νη νπνίεο κεηαζρεκαηίδνπλ ηα εηζεξρόκελα δειαδή ηηο πξώηεο ύιεο , ηα εκηέηνηκα 

πξντόληα , ηηο πιεξνθνξίεο θιπ ζε έηνηκα πξντόληα ή εκηέηνηκα ή ππεξεζίεο¨. 

  

Καηαλννχκε απφ ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ φηη νη δηεξγαζίεο απνηεινχλ ηηο θχξηεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο 

επηρείξεζεο. Μπνξνχκε λα ππνζέζνπκε φηη ην ζχζηεκα αθνξά έλα πνιπθαηάζηεκα ξνχρσλ. Οη 

δηεξγαζίεο ζα απνηεινχζαλ δξαζηεξηφηεηεο ησλ θχξησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο φπσο αλαγξαθή ησλ 

ηηκψλ ζε ΄΄ηακπειάθηα΄΄, ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ απφ εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ, ην ηκήκα αιιαγήο 

ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ, ην ηκήκα πξνζθνξψλ. Σκήκαηα ηεο επηρείξεζεο φπσο ε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ γηα ηνλ ηξφπν ληπζίκαηνο ή εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ή γηα παξάδεηγκα ε ππξαζθάιεηα 

απνηεινχλ δεπηεξεχνπζεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο νη νπνίεο δελ ζπλδένληαη άκεζα κε ην 

πειάηε. ΢πλεπψο έηζη εμαζθαιίδεηαη ην ηξίην απφ ηα  πέληε θξηηήξηα ησλ γεληθψλ απαηηήζεσλ 

ηεθκεξίσζεο. 

Σν Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο ,ην δεχηεξν θξηηήξην γηα λα πηζηνπνηεζεί κηα εηαηξία ζχκθσλα κε ην ISO 

9000:2000 είλαη έλα έγγξαθν πνπ πξέπεη λα πεξηιακβάλεη: 

 Σν αληηθείκελν ηνπ ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο 

 Σεθκεξησκέλεο δηεξγαζίεο πνπ θαζηεξώλνληαη γηα ην ζύζηεκα δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο  θαη 

 Πεξηγξαθή ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ δηαδηθαζηώλ πνπ εζσθιείνληαη ζην ζύζηεκα 

δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο. [12] Γειαδή κέζα απφ ην Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο γίλεηαη κηα ζχληνκε 

πεξηγξαθή ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. 

    Σύστημα 

Διασφάλισης  

  Ποιότητας  

Απαηηήζεηο 

Δγγξάθσλ 

Δγρεηξίδην 

Πνηφηεηαο  

 

Έιεγρνο 

Δγγξάθσλ 

Έιεγρνο 

Αξρείσλ            

πνηφηεηαο 

Γεληθέο  

Απαηηήζεηο  
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Σν Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ είλαη ην επίζεκν αξρείν ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο 

Πνηφηεηαο θαη απνηειεί: 

1. Έλα βηβιίν θαλόλσλ κε ην νπνίν ιεηηνπξγεί ε εηαηξία  

2. Πεγή πιεξνθνξηώλ από ηελ νπνία νη πειάηεο κπνξνύλ λα αληινύλ εκπηζηνζύλε 

3. Μέζν θαζνξηζκνύ ησλ επζπλώλ θαη ησλ αιιεινζρεηηδόκελσλ δξαζηεξηνηήησλ θάζε κέινπο 

ηεο εηαηξίαο 

4. Μέζν γηα ην θαζνξηζκό ηνπ επηπέδνπ πνηόηεηαο, ην νπνίν ε εηαηξία επηζπκεί λα παξαδίδεη κε 

ζπλέπεηα 

5. Έλα όρεκα γηα θαηαγξαθή, αλαζεώξεζε θαη αμηνιόγεζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο 

Πνηόηεηαο ηεο εηαηξίαο.(Αξβαληηνγηάλλεο θαη Κνχξηεο, 2002) 

Σν Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο απνηειεί ην βαζηθφ θνκκάηη γηα νπνηνλδήπνηε επηζπκεί λα πηζηνπνηεζεί θαηά 

ISO 9001:2000. 

Γηα εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ, κέξνο ηνπ Δγρεηξηδίνπ Πνηφηεηαο πξέπεη λα είλαη: 

 Κξηηήξηα ρξόλνπ αληίδξαζεο 

 Δπίπεδα ππεξεζηώλ 

 Ιθαλνπνίεζε πειαηώλ 

 Γηεξγαζίεο παξαπόλσλ θαη, 

 Απαηηήζεηο Δπγέλεηαο(Αξβαληηνγηάλλεο θαη Κνχξηεο, 2002) 

Σα έγγξαθα ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο είλαη: 

 Δγρεηξίδην πνηφηεηαο (Πξψην Δπίπεδν) 

 Γηεξγαζίεο Πνηφηεηαο (Γεχηεξν Δπίπεδν) 

 Γηαδηθαζίεο Πνηφηεηαο (Σξίην Δπίπεδν) 

 Οδεγίεο Δξγαζίαο (Σέηαξην Δπίπεδν) 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ ην Δγρεηξίδην Πνηόηεηαο  πεξηγξάθεη ηε πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο θαη 

πσο αληαπνθξίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ ISO 9001:2000. 

Οη δηεξγαζίεο πνηόηεηαο αλαθέξνληαη  ζην ζπλνιηθφ πξνγξακκαηηζκφ θαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

αθνινπζεί κηα επηρείξεζε γηα λα ιεηηνπξγήζεη πνπ ρσξίδνληαη ζε θχξηεο θαη ππνζηεξηθηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο. 

Οη δηαδηθαζίεο Πνηόηεηαο πεξηγξάθνπλ ηε κέζνδν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα νινθιεξσζνχλ νη 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο. 

Σέινο νη νδεγίεο εξγαζίαο(ΟΔ) πεξηγξάθνπλ ζε πην εηδηθφ θαη αλαιπηηθφ επίπεδν πσο εθαξκφδεηαη ε 

θάζε δξαζηεξηφηεηα μερσξηζηά, δειαδή πεξηγξάθεη: 

 ηη πξέπεη λα γίλεη 

 πνηνο πξέπεη λα ην θάλεη 

 πόηε πξέπεη λα γίλεη 

 ηη είδνπο πξνκήζεηεο , ππεξεζίεο ή εμνπιηζκόο ζα ρξεζηκνπνηεζεί 
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 πνηα θξηηήξηα ζα πξέπεη λα ηθαλνπνηεζνύλ 

(Αξβαληηνγηάλλεο θαη Κνχξηεο, 2002) 

Οη ΟΔ πξέπεη λα απνηεινχληαη απφ: 

 Φύιια δεδνκέλσλ εγγξάθσλ-βαζηθέο πιεξνθνξίεο ηνπ εγγξάθνπ(φλνκα εγγξάθνπ, πεξίιεςε 

πεξηερνκέλνπ, ζπγγξαθέα θιπ) 

 Καηάινγνο δηαλνκήο-αξρεία αληηγξάθσλ ηνπ εγγξάθνπ πνπ ζα δηαλεκεζνχλ 

 Καηάινγνο πεξηερνκέλσλ-αξρείν αιιαγψλ πνπ γίλνληαη ζην έγγξαθν 

 Καηάινγνο παξαξηεκάησλ-πξέπεη φια ηα κέξε ησλ εγγξάθσλ λα εληνπίδνληαη εηδηθά αλ είλαη ζε 

πνιινχο ηφκνπο  

 Καηάινγνο εηθόλσλ/πηλάθσλ-παξνρή θαηαιφγνπ  κε φια ηα γξαθήκαηα θαη ζρεδηαγξάκκαηα ηνπ 

θεηκέλνπ 

 ΢πληνκνγξαθίεο θαη αθξσλύκηα –επεμήγεζε φισλ ησλ αθξσλπκίσλ θαη ζπληνκνγξαθηψλ 

 Οξνινγία-επεμήγεζε ησλ φξσλ 

 ΢ηόρνη θαη πξνζέζεηο-θαζνξηζκφο ηνπ ιφγνπ χπαξμεο ηεο ΟΔ θαη θαηαγξαθή φισλ ησλ δηεξγαζηψλ 

γηα ην ηειηθφ απνηέιεζκα 

 Γηεξγαζία επίιπζεο-ζα δειώλεη ηνλ ηξόπν παξαγσγήο , εγθαηάζηαζεο ή εθαξκνγήο όπνπ  ε 

απνπζία ειέγρνπ ζα επεξέαδε ηελ πνηόηεηα. κφιηο ν ζπληάθηεο θηηάμεη απηφ ην έληππν, ηφηε ην 

ζηέιλεη ζηνλ ππεχζπλν δηαρεηξηζηή ν νπνίνο ην ειέγρεη θαη δίλεη ηελ έγθξηζε ηνπ γηα ηελ 

θαηαιιειφηεηα ηνπ ζέκαηνο ή κε. Αλ ην ζέκα είλαη λέν ζα πξέπεη ν Αξκφδηνο Τπεχζπλνο λα πάξεη 

έλα αξηζκφ ζέκαηνο απφ ηνλ Τπεχζπλν Πνηφηεηαο θαη λα αλαζέζεη ζε έλα εξγαδφκελν ηελ επίιπζε 

ηνπ θαζψο θαη λα ζηείιεη έλα αληίγξαθν ηνπ εγγξάθνπ ζηνλ δεχηεξν. Ο εξγαδφκελνο ζα πξέπεη λα 

ειέγμεη φιεο ηηο πηζαλέο ιχζεηο θαη αθνχ ηηο αλαζεσξήζεη ν Τπεχζπλνο Πνηφηεηαο ζα απνθαζηζηεί  ε 

πιένλ θαηάιιειε. Σέινο  ζπκπιεξψλεηαη ην έληππν επίιπζεο ζεκάησλ  θαη ε πιεξνθνξία 

θνηλνπνηείηαη απφ ηνλ αξκφδην ππεχζπλν. Έλα αληίγξαθν ηνπ εγγξάθνπ ζηέιλεηαη ζηνλ Τπεχζπλν 

Πνηφηεηαο. 

 Τπεπζπλόηεηα/ Αξκνδηόηεηεο-ζηηο ΟΔ ζα πξέπεη λα αλαθέξεηαη ην φλνκα εθείλνπ πνπ ζα εθηειέζεη 

ηε δηεξγαζία. 

 Ο Αξκφδηνο Τπεχζπλνο ζα πξέπεη: 

 λα  ειέγρεη φια ηα ζέκαηα 

 λα αλαζέηεη ηελ έξεπλα ζηα θαηάιιεια άηνκα 

 λα θάλεη ζσζηή επηινγή ησλ πξνηάζεσλ 

 λα «ηαθηνπνηεί» ην ζέκα 

            Ο εξγαδφκελνο απφ ηελ άιιε  νθείιεη: 

 λα αλαγλσξίδεη φιεο ηηο πηζαλέο επηινγέο θαη λα πξνηείλεη ιχζεηο 

 λα επηιχζεη ην ζέκα 

 ΢ρεηηθά έληππα-έγγξαθα ειεθηξνληθά ή γξαπηά πνπ λα απαηηνχλ ηελ ρξήζε ΟΔ. 

 

΢ηε ζπλέρεηα γίλεηαη έιεγρνο φισλ απηψλ ησλ εγγξάθσλ κε ηε ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία πνπ έρεη 

θαζηεξψζεη ε εηαηξία. 
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1. Δγθξίλεη ηε θαηαιιειόηεηα ησλ εγγξάθσλ πξηλ ηε ρξήζε  ηνπο 

2. Κάλεη αλαζθόπεζε, ελεκέξσζε θαη επαλέγθξηζε εγγξάθσλ 

3. Γηαζθαιίδεη όηη αλαγλσξίδνληαη νη αιιαγέο θαη ε ηξέρνπζα αλαζεώξεζε ηνπ εγγξάθνπ 

4. Γηαζθαιίδεη ηε δηαζεζηκόηεηα ησλ ζρεηηθώλ εθδόζεσλ ησλ εθαξκνδόκελσλ εγγξάθσλ 

5. Γηαζθαιίδεη όηη ηα έγγξαθα είλαη επαλάγλσζηα θαη αλαγλσξίζηκα 

6. Γηαζθαιίδεη ηελ αλαγλσξηζηκόηεηα θαη ηνλ έιεγρν ησλ εγγξάθσλ εμσηεξηθήο πξνέιεπζεο  

7. Απνηξέπεη ηελ αθνύζηα ρξήζε ησλ απαξραησκέλσλ εγγξάθσλ.[13] 

 Σέινο, φζνλ αθνξά ηα αξρεία πξέπεη λα ειέγρεηαη ν ηφπνο πνπ θπιάζζνληαη, λα νξηζηεί θάπνηνο 

ππεχζπλνο γηα ηελ ηήξεζε ηνπο θαη λα νξίδεηαη θαη ην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ δηαηεξείηαη. 

Κάπνηεο απφ ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο πνπ είλαη πηζηνπνηεκέλεο θαηά ISO 9001 είλαη: Κξφλνο ,Γέιηα, 

Δζληθφ Μεηζφβην Πνιπηερλείν, Διίλ Βηνθαχζηκα, Άιθα-Βήηα Βαζηιφπνπινο.   

- ΠΔΡΙΔΥΟΜΔΝΟ ΠΙ΢ΣΟΠΟΙΗΣΙΚΟΤ ISO 9001:2000 

Σν ISO 9001:2000 απνηειείηαη απφ 4 ελφηεηεο νη νπνίεο αθνξνχλ ηελ νξγαλσηηθή δνκή πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζνχλ νη εηαηξίεο πξνθεηκέλνπ λα ιεηηνπξγήζνπλ απνηειεζκαηηθά: 

1. Ζ δηνίθεζε ηεο εηαηξίαο  

2. Οη πόξνη 

3. Οη δηεξγαζίεο 

4. Ζ ζπλερήο βειηίσζε ησλ δνκώλ ηεο εηαηξίαο 

 

1. Ζ επζύλεο ηεο δηνίθεζεο πεξηιακβάλνπλ παξάγνληεο όπσο: 

 Ζ δέζκεπζε  ηεο δηνίθεζεο  

 Δζηίαζε ζηνλ θαηαλαισηή  

 Πνιηηηθή γηα ηελ πνηφηεηα 

 ΢ρεδηαζκφο  

 Δπζχλεο, αξκνδηφηεηεο θαη επηθνηλσλία 

 Αλαζεψξεζε απφ ηε δηνίθεζε 
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 Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο  

΢ηφρνο ηεο δηνίθεζεο είλαη λα δεκηνπξγήζεη έλα πεξηβάιινλ φπνπ φια ηα κέιε ηεο επηρείξεζεο λα 

πξνζπαζνχλ γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο ζε θάζε ηνπο δξαζηεξηφηεηα 

 Δζηίαζε ζηνλ θαηαλαισηή 

Όιε ε επηρείξεζε πξέπεη λα ζηνρεχεη ζηε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη ε Αλψηαηε 

Γηνίθεζε έρεη ηελ επζχλε γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο θαηάιιειεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα 

επηηεπρζεί ν ζπγθεθξηκέλνο απηφο ζηφρνο. 

 πνιηηηθή γηα ηελ πνηφηεηα 

   ΕΤΘΤΝΕ΢       

ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ 

 

Ε΢ΣΙΑ΢Η 

ΠΕΛΑΣΩΝ 

ΠΡΟΓΡΑΜ

ΜΑΣΙ΢ΜΟ

΢ 

ΠΟΛΙΣΙΚΗ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ

΢ ΤΠΕΘΤΝΟΣΗΣΑ 

ΚΑΙ 

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 

ΔΕ΢ΜΕΤ΢Η 

ΣΗ΢ 

ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ 

ΑΝΑΘΕΩΡ

Η΢Η 

ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ 

΢ΣΟΧΟΙ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟ΢ 

ΣΟΤ  ΢ΔΠ 

ΔΕΔΟΜΕΝΑ 

ΑΝΑΘΕΩΡΗ΢Η΢ 

ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ 

ΑΝΑΘΕΩΡΗ΢Η΢ 

ΑΝΣΙΠΡΩ΢ΟΠΟ΢ ΣΗ΢  

ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ 

Ε΢ΩΣΕΡΙΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 

ΤΠΕΤΘΤΝΟΣΗΣΑ ΚΑΙ 

ΑΡΜΟΔΙΟΣΗΣΑ 

΢ΧΗΜΑ 2. ΕΤΘΤΝΕ΢ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΓΙΑ ΑΝΣΙ΢ΣΟΙΧΑ ΘΕΜΑΣΑ (ΑΡΒΑΝΙΣΟΓΙΑΝΝΗ΢ ΚΑΙ ΚΟΤΡΗ΢ 2002) 
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Ζ πνιηηηθή γηα ηελ Πνηφηεηα αλαθέξεηαη ζε φιεο ηηο θαηεπζχλζεηο ηεο επηρείξεζεο πνπ αθνξνχλ ηελ 

Πνηφηεηα, φπσο επηζήκσο εθθξάδεηαη απφ ηελ Αλψηαηε Γηνίθεζε. 

H Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίδεη πσο ε πνιηηηθή γηα ηελ πνηφηεηα: 

 πεξηιακβάλεη ην ζηόρν ηεο επηρείξεζεο 

 πεξηιακβάλεη ηε δέζκεπζε γηα ζπκκόξθσζε θαη ζπλερή βειηίσζε ηνπ ΢ΓΠ   

 παξέρεη έλα πιαίζην εξγαζίαο όπνπ αλαζεσξνύληαη νη ζηόρνη ηεο πνηόηεηαο 

 θαηαλνείηαη θαη γλσζηνπνηείηαη ζηα πιαίζηα ηεο επηρείξεζεο θαη  

 αλαζεσξείηαη ώζηε λα δηαζθαιηζηεί ε ζπλερήο θαηαιιειόηεηα (Manual of ISO 9000:2000 , 

2001; Κεθ. 6 ηνπ EUCAT manual of ISO 9000:2000 certification, 2001 )   [14] 

 

 ΢ρεδηαζκφο  

Ζ Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίδεη φηη ν ζρεδηαζκφο ηνπ ΢ΓΠ γίλεηαη γηα λα ηθαλνπνηεζνχλ νη 

απαηηήζεηο θαη νη ζηφρνη γηα ηελ  πνηφηεηα αιιά θαη λα  δηαηεξείηαη  ε αθεξαηφηεηα ηνπ ΢ΓΠ φηαλ 

εθαξκφδνληαη αιιαγέο πάλσ ζε απηφ. 

 Δπζχλεο, αξκνδηφηεηεο θαη επηθνηλσλία 

Οη επζχλεο θαη νη αξκνδηφηεηεο πξέπεη λα γλσζηνπνηνχληαη ψζηε λα είλαη μεθάζαξε ε ιεηηνπξγία ηνπ 

πξνζσπηθνχ. Ο ππεχζπλνο γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ην ΢ΓΠ  νξίδεηαη απφ ηελ Αλψηαηε Γηνίθεζε , ηελ 

εθπξνζσπεί θαη είλαη αξκφδηνο γηα ηελ νκαιή ξνή ησλ δηεξγαζηψλ ηεο επηρείξεζεο θαη νιφθιεξνπ ηνπ 

΢ΓΠ. ΢πγθεθξηκέλα ν εθπξφζσπνο ηεο Γηνίθεζεο είλαη αξκφδηνο γηα : 

 ηελ εθαξκνγή ησλ απαξαίηεησλ δηεξγαζηψλ γηα ην ΢ΓΠ 

 ηελ αλαθνξά ζηε δηνίθεζε γηα ηελ πνξεία ηνπ ΢ΓΠ  

 ηελ πξνψζεζε θαη ελεκέξσζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ πξνο φιε ηελ επηρείξεζε. 

Όζνλ αθνξά ηελ επηθνηλσλία ηνπ πξνζσπηθνχ, ζα πξέπεη λα είλαη απνηειεζκαηηθή θαη νπζηαζηηθή. Ζ 

δηνίθεζε ινηπφλ επηηπγράλεη απηή ηελ επηθνηλσλία κέζσ ειεθηξνληθψλ ζπζηεκάησλ θαη εληχπσλ, ηα 

νπνία κεηαθέξνληαη ζην πξνζσπηθφ φηαλ ηε ρξεηάδεηαη θαη έηζη εμαζθαιίδεηαη ε εηζήγεζε γηα φπνηα 

βειηίσζε ε επίιπζε ηπρφλ πξνβιεκάησλ. 

 Αλαζεψξεζε απφ ηε δηνίθεζε 

΢ε κηα επηρείξεζε πξαγκαηνπνηνχληαη ηαθηηθέο ζπλαληήζεηο ηεο Γηνίθεζεο, πξνθεηκέλνπ λα ειεγρζεί ε 

θαηαιιειφηεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ΢ΓΠ θαη λα εθηηκάηαη ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 

9001:2000. Απηή ε αλαζθφπεζε ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε ηπρφλ επθαηξηψλ γηα 

βειηίσζε ηνπ ΢ΓΠ ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο πνιηηηθήο θαη ησλ αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ ηεο πνηφηεηαο ( 

Manual of ISO 9000:2000 Certification, 2005; Manual of ISO 9001:2000, 2000). 

Σα δεδνκέλα ηελ αλαζεψξεζεο απνηεινχληαη απφ: 

 απνηειέζκαηα επηζεσξήζεσλ 

 αλαηξνθνδόηεζε πιεξνθνξηώλ από ηνλ πειάηε 
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 επίδνζε δηεξγαζηώλ θαη ζπκκόξθσζε πξντόλησλ 

 θαηάζηαζε ησλ πξνιεπηηθώλ θαη δηνξζσηηθώλ ελεξγεηώλ 

 επαθόινπζεο ελέξγεηεο από πξνεγνύκελεο αλαζθνπήζεηο  

 αιιαγέο πνπ ζα κπνξνύζαλ λα επεξεάζνπλ ην ΢ΓΠ  [15] 

Σα απνηειέζκαηα ηεο αλαζεψξεζεο ηεο δηνίθεζεο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ελέξγεηεο πνπ αθνξνχλ 

ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ΢ΓΠ , ηε βειηίσζε ηνπ πξντφληνο ζχκθσλα κε ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη ηηο αλάγθεο ζε πφξνπο. 

 

2 Γηαρείξηζε πόξσλ  

ε Γηνίθεζε νθείιεη λα παξέρεη αξθεηνχο δηαζέζηκνπο πφξνπο έηζη ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα εθαξκφζεη 

θαη λα βειηηψζεη ην ΢ΓΠ γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. Οη πφξνη 

πνπ απαηηνχληαη δηαθξίλνληαη ζε : 

 Αλζξψπηλνπο πφξνπο  

 Τπνδνκή 

 Πεξηβάιινλ εξγαζίαο 

 Παξαγσγή πξντφληνο   

 

  

 

 Αλζξψπηλνη πφξνη  

Σν πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ  ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. Έηζη ε δηνίθεζε 

πξέπεη λα επηιέγεη ην πξνζσπηθφ ιακβάλνληαο ππ φςε ηεο νξηζκέλα θξηηήξηα φπσο ε θαηάιιειε 

κφξθσζε, εθπαίδεπζε, ε εκπεηξία γηα ηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα εμαζθαιίζεη ην θαιχηεξν 

δπλαηφ απνηέιεζκα. 

 Τπνδνκή  

Ζ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα δηαζέηεη ηελ απαηηνχκελε ππνδνκή γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ 

παξαγσγήο ηνπ πξντφληνο. Απαηηείηαη λα ππάξρνπλ επαξθείο θηεξηαθέο εγθαηαζηάζεηο γηα ην ρψξν 

εξγαζίαο, αιιά λα δηαηίζεηαη θαη ν θαηάιιεινο κεραληθφο  εμνπιηζκφο θαζψο θαη άιιεο ππνζηεξηθηηθέο 

ππεξεζίεο (πρ κεηαθνξέο πξντφληνο ). 

 

 Πεξηβάιινλ εξγαζίαο 

Ζ επηρείξεζεο νθείιεη λα δηαζέηεη ην θαηάιιειν πεξηβάιινλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πξντφληνο.(βι ζρήκα 4) 
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                                                           ΢ΧΗΜΑ 3. ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η ΠΟΡΩΝ *16+ 

 

 

 Παξαγσγή πξντφληνο  

 

Σα πξντφληα πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη ζχκθσλα κε ηηο επηηαγέο ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ ΢ΓΠ. Έηζη ν 

νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα θαζνξίδεη ηνπο ζηφρνπο γηα ηελ πνηφηεηα θαη ηηο απαηηήζεηο γηα ην πξντφλ, ηα 

απαξαίηεηα έγγξαθα, δηεξγαζίεο θαη πφξνπο, ηα θξηηήξηα επαιήζεπζεο, επηθχξσζεο θαη απνδνρήο θαη ηα 

αλαγθαία αξρεία πνπ ζα πηζηνπνηνχλ φηη νη δηεξγαζίεο παξαγσγήο θαη ην ηειηθφ πξντφλ είλαη ζχκθσλα 

κε ηηο πξνδηαγξαθέο. 

3.  Οη δηεξγαζίεο 

Οη  δηεξγαζίεο ηεο επηρείξεζεο δηαθξίλνληαη ζε : 

 δηεξγαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο πειάηεο θαη αλαθέξνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπο σο πξνο ην 

ηειηθφ πξντφλ( πξνζδηνξηζκφο απαηηήζεσλ – αλαζεψξεζε απαηηήζεσλ – επηθνηλσλία κε πειάηε ). 

  δηεξγαζίεο πνπ αλαθέξνληαη ζην ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο θαη ζηα ζηάδηα αλάπηπμήο ηνπ, απφ 

ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ δηεξγαζηψλ έσο θαη ηνλ έιεγρν απηψλ.( πξνγξακκαηηζκφο - δεδνκέλα - 

απνηέιεζκα -   αλαζεψξεζε – επαιήζεπζε – αμηνιφγεζε - έιεγρνο αιιαγψλ ηνπ ζρεδηαζκνχ) 

Περιβάλλον 

εργαςίασ  

Παροχή 

πόρων 

ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η      

ΠΟΡΩΝ 

 

Τποδομή 

Ανθρώπινοι 

πόροι 

      Γενικά Εκπαίδευςη 

Ικανότητα 

΢υνειδητοπο

ίηςη 
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 δηεξγαζίεο πνπ αθνξνχλ ηηο αγνξέο δειαδή, εμαζθαιίδεη φηη ηα πξντφληα πνπ αγνξάδεη 

ζπκβαδίδνπλ κε θαζνξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο γηα ηηο αγνξέο. ΢ην ζηάδην απηφ δίλεηαη ηδηαίηεξε 

έκθαζε ζηνπο πξνκεζεπηέο νη νπνίνη πξέπεη λα πιεξνχλ θαη εκπνξηθά θξηηήξηα(αμηνπηζηία,ηηκή) 

θαη θξηηήξηα ζχκθσλα κε ηηο θαλνληζηηθέο δηαηάμεηο. (Μέζα απφ  απηέο ηηο δηεξγαζίεο ε 

επηρείξεζε πιεξνθνξείηαη επίζεο γηα ην πξντφλ πνπ αγνξάδεηαη, εζηηάδνληαο θπξίσο ζηηο 

πξνδηαγξαθέο γηα ηελ έγθξηζε ηνπ πξντφληνο ,ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ, αιιά θαη ζηηο 

πξνδηαγξαθέο γηα ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη γηα ην ΢ΓΠ.(Αξβαληηνγηάλλεο, Κνχξηεο, 

2002). Σέινο επαιεζεχεη ην πξντφλ θαη ην δηαηεξεί). 

 

 

4. Ζ ζπλερήο βειηίσζε ησλ δνκώλ ηεο εηαηξίαο 

Ζ επηρείξεζε νθείιεη λα παξέρεη ηερληθέο βειηίσζεο πνπ απαηηνχληαη ψζηε λα: 

 Απνδεηθλχεη ηε ζπκκφξθσζε ηνπ πξντφληνο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

 Δμαζθαιίδεη ηε ζπκκφξθσζε ηνπ ΢ΓΠ κε ην ISO 9001:2000 

 Βειηηψλεη ζπλερψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα  ηνπ ΢ΓΠ 

Ζ δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία εθαξκφδεηαη ην ζηάδην κέηξεζεο, αλάιπζεο θαη βειηίσζεο απνηειείηαη απφ 

: 

 θαηαγξαθή θαη κέηξεζε  

 αλάιπζε δεδνκέλσλ 

 βειηίσζε 

 

 Καηαγξαθή θαη κέηξεζε 

Ζ εηαηξία πξέπεη λα θαηαγξάθεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ κέζα απφ 

έλα ζχζηεκα πιεξνθφξεζεο φπσο εξσηεκαηνιφγηα, παξάπνλα πειαηψλ, ζπδεηήζεηο κε πειάηεο θιπ. 

Αθφκε ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα νη επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ εζσηεξηθνχο ειέγρνπο ψζηε λα 

εμεηάζνπλ ηα δηθά ηνπο ζπζηήκαηα θαη αλ φια ξένπλ ζσζηά θαη απνηειεζκαηηθά. Δθηφο φκσο απφ 

ηνλ εζσηεξηθφ έιεγρν θαη ηνλ έιεγρν ησλ θαηαλαισηψλ, νη επηρεηξήζεηο νθείινπλ λα θαηαγξάθνπλ 

θαη λα κεηξνχλ ηηο δηεξγαζίεο πνπ εθηεινχληαη θαζψο θαη ην ίδην ην πξντφλ  γηα λα αμηνινγνχλ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ φπσο θαη ηελ επαιήζεπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ .Απηή ε 

δηαδηθαζία εθηειείηαη ηνπιάρηζηνλ κηα θνξά ην ρξφλν φπνπ κε ζηαηηζηηθά παξνπζηάδνληαη νη 

απνδφζεηο ησλ δηεξγαζηψλ. 

 Αλάιπζε δεδνκέλσλ 

Η εθαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ δεκηνπξγεί πνηθίια δεδνκέλα αλαθνξηθά κε ηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, ηα 

νπνία ζπιιέγνληαη ,θαη αλαιύνληαη ώζηε λα απνδεηθλύεηαη ε θαηαιιειόηεηα θαη ε 

απνηειεζκαηηθόηεηα ηνπ ΢ΓΠ θαη λα αμηνινγείηαη ε δπλαηόηεηα βειηίσζεο ηνπ [17]. 
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    Ζ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πεξηέρεη ζηνηρεία ζρεηηθά κε : 

 Σελ ηθαλνπνίεζε ε κε ηνπ πειάηε 

 Σε ζπκκόξθσζε σ πξνο ηηο απαηηήζεηο ηνπ θαηαλαισηή 

 Σα ραξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία πνπ αθνξνύλ ηηο ηάζεηο ησλ δηεξγαζηώλ θαη ησλ πξντόλησλ 

 Σελ απόδνζε ησλ πξνκεζεπηώλ 

 

 Βειηίσζε  

΢θνπφο κηα επηρείξεζεο είλαη λα εμειίζζεηαη θαη λα βειηηψλεηαη ζπλερψο. Απηφ ην επηηπγράλεη ε 

πνιηηηθή ηεο πνηφηεηαο , ηα απνηειέζκαηα επηζεψξεζεο ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ, νη αλαζεσξήζεηο απφ 

ηε δηνίθεζε θιπ. Παξ‟ φια απηά , φκσο, γηα δηάθνξνπο ιφγνπο νη εηαηξίεο δπζθνιεχνληαη λα νδεγεζνχλ 

ζε θαηλνηνκίεο ιφγσ ηνπ ξίζθνπ πνπ ππάξρεη, θαη ηεο αβεβαηφηεηαο πνπ επέξρεηαη. Έηζη ινηπφλ ε 

πηνζέηεζε θαηλνηνκηψλ αλαζηέιιεηαη θαη νη επηρεηξήζεηο κέλνπλ  ζε έλα κελ βέβαην παξφλ αιιά  θαη ζε 

έλα  δε ζηάζηκν  κέιινλ. ΢ην ζηάδην απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη θαη νη πξνιεπηηθέο θαη νη δηνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο κε ζηφρν λα απνηξαπνχλ νη ελ δπλάκεη απνθιίζεηο  θαη ε εμνπδεηέξσζε ησλ απνθιίζεσλ 

αληίζηνηρα γηα λα κελ επαλαιεθζνχλ. 

 

 

 

 
2.3.3 ΠΑΡΟΤ΢ΗΑ΢Ζ ΣΖ΢ ΢ΔΗΡΑ΢ HACCP ISO 22000:2005 

Σν ΔΛΟΣ 1416:2000 «΢χζηεκα δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ- Αλάιπζε θηλδχλσλ θαη 

θξίζηκα ζεκεία ειέγρνπ(HACCP) είλαη έλα ζχζηεκα πνπ απνζθνπεί απνθιεηζηηθά ζηελ αζθάιεηα 

ηξνθίκσλ, θαιχπηνληαο φια ηα δεηήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε παξαγσγή αζθαιψλ ηξνθψλ. 

Ζ παξαγσγή αζθαιψλ ηξνθίκσλ πξνυπνζέηεη ηελ πηνζέηεζε δχν βαζηθψλ ηερληθψλ: 

1. Δθαξκνγή ηεο Αλάιπζεο Δπηθηλδπλόηεηαο ζηα Κξίζηκα ΢εκεία Διέγρνπ(HACCP), πνπ 

επηθεληξώλεηαη ζηνλ έιεγρν ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο , θαη 

2. Δθαξκνγή ηεο Αλάιπζεο Δπηθηλδπλόηεηαο (Risk Analysis) πνπ ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ πγεία 

ησλ θαηαλαισηώλ [18] 

Ζ δεκηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο απηνχ ήξζε κεηά απφ αλάγθε γηα ηε πξνζηαζία ησλ θαηαλαισηψλ απφ 

επηθίλδπλα ηξφθηκα. Ζ παγθνζκηνπνίεζε ηνπ εκπνξίνπ ηξνθίκσλ έθαλε αθφκα πην πνιχπινθε ηελ 

εθνδηαζηηθή αιπζίδα, δηφηη θπξίσο θαηά ηελ κεηαθνξά ηξνθίκσλ απφ ηε κηα ρψξα ζε κηα άιιε θαη ιφγσ 

ησλ καθξηλψλ απνζηάζεσλ θαη ησλ απξφβιεπησλ θαηξηθψλ θαηλνκέλσλ θξχβνληαλ κεγάινη θίλδπλνη γηα 

αιινίσζε ησλ πξντφλησλ θαη θαηά ζπλέπεηα άζρεκσλ επηπηψζεσλ ζηελ πγεία ησλ θαηαλαισηψλ. Έλαο 

αθφκα ιφγνο γηα ηελ πηζηνπνίεζε ησλ ηξνθίκσλ ήηαλ ε πεξηβαιινληηθή ξχπαλζε πνπ αχμεζε αθφκα πην 

πνιχ ηηο αλεζπρίεο ησλ θαηαλαισηψλ. Έηζη ε αλάγθε γηα ηνλ έγθαηξν εληνπηζκφ ησλ θηλδχλσλ επέβαιιε 

έλα ζχζηεκα γηα ηε παξαγσγή αζθαιψλ ηξνθψλ. 
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΢χκθσλα κε ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία θαη εηδηθφηεξα ηνπο θαλνληζκνχο ΔΚ 852/2004 θαη 178/2002 θάζε 

επηρείξεζε πνπ παξάγεη, εκπνξεύεηαη ή δηαθηλεί ηξόθηκα είλαη ππνρξεσκέλε λα εθαξκόδεη ζύζηεκα 

HACCP.[19] 

Σν ζχζηεκα HACCP,έηζη φπσο πεξηγξάθεηαη απφ ηε δηεζλή λνκνζεζία θαη βηβιηνγξαθία, κπνξεί θαη 

πξέπεη λα ελζσκαησζεί ζην ζχζηεκα ISO 9000.Δίλαη γεγνλφο φηη ην HACCP πξέπεη λα ζπλδπάδεηαη κε 

ην ISO 9000 δηφηη αξρηθά ηα αξρεία ηνπ πξψηνπ απνηεινχλ βαζηθφ ηκήκα ησλ αξρείσλ ηνπ δεχηεξνπ 

αιιά θαη δεχηεξνλ επεηδή ην HACCP είλαη πην εμεηδηθεπκέλν, δειαδή αζρνιείηαη θπξίσο κε ηελ 

αζθάιεηα θαη ηελ πγηεηλή ησλ πξντφλησλ θαη θπξίσο ζηνπο ειέγρνπο ησλ πξντφλησλ, έηζη έξρεηαη θαη ην 

θαιχπηεη ην ISO 9000 δηφηη αζρνιείηαη κε φια ηα ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο θαη κε φινπο 

ηνπο ηνκείο θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο κέζα ζηελ επηρείξεζε. 

Σν ISO 22000:2005(δεκνζηεχηεθε απφ ηνλ ISO ηελ 1
ε
 ΢επηεκβξίνπ ηνπ 2005) είλαη ε ζπλέρεηα ηνπ ISO 

1416:2000 θαη ζηελ Διιάδα είλαη γλσζηφ σο ΔΛΟΣ EN ISO 22000 θαη πηνζεηήζεθε απφ ηνλ ΔΛΟΣ ζηηο 

29-05-2005 θαη δηαηέζεθε ζηελ ειιεληθή γιψζζα απφ 31-01-2006.Όζν γηα ην ΔΛΟΣ 1416 , απνζχξζεθε 

απφ ηελ αγνξά ζηηο 31-03-2006.                                   

 Σν λέν πξφηππν επεθηείλεηαη θαη ζε άιιεο επηρεηξήζεηο φπσο ζ΄ απηέο πνπ αζρνινχληαη κε ηε 

παξαγσγή δσνηξνθψλ, ηε πξσηνγελή παξαγσγή, ηε κεηαπνίεζε, ηελ απνζήθεπζε, ηε κεηαθνξά, 

ηε δηαλνκή θαη ηε ιηαληθή πψιεζε. Καηαλννχκε φηη ην λέν πξφηππν εκπιέθεηαη ζε φιε ηελ 

εθνδηαζηηθή αιπζίδα, απφ ηελ παξαγσγή κέρξη ηε ιηαληθή πψιεζε. Δπηπιένλ εκπιέθεηαη θαη κε 

επηρεηξήζεηο πνπ αζρνινχληαη κε ιηπάζκαηα, παξαζηηνθηφλα, θάξκαθα, πιηθά θαζαξηζκνχ θαη 

απνιπκάλζεηο. 

 Δπίζεο ην λέν πξφηππν πεξηιακβάλεη δηαδηθαζίεο  γηα ηελ αληηκεηψπηζε έθηαθησλ πεξηζηαηηθψλ, 

φπσο θπζηθέο θαηαζηξνθέο , πεξηβαιινληηθή ξχπαλζε θαη γεληθά θαηλφκελα πνπ είλαη επηθίλδπλα 

γηα ηνπο θαηαλαισηέο. 

 Αλαπηχζζεηαη επίζεο επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη φρη κφλν ζην εζσηεξηθφ ηεο 

επηρείξεζεο έηζη ψζηε λα δεκηνπξγεζνχλ θνηλέο αξρέο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ. 

 Δπίζεο κπνξεί λα εθαξκνζηεί αλεμάξηεηα ή ελζσκαησκέλα θαη κε άιια πξφηππα, φπσο ην ISO 

9001:2000 .Τπάξρνπλ πιένλ αιιαγέο , φπσο πξνζζήθε ηεο δηεξγαζίαο βειηίσζεο , παξάζεζε 

ζπγθεθξηκέλσλ εηζεξρφκελσλ θαη απνηειεζκάησλ ζηελ αλαζθφπεζε απφ ηε δηνίθεζε θαη 

απαίηεζε γηα κεηξήζηκνπο ζηφρνπο ζηε πνιηηηθή. [20] 

 
- ΑΠΑΙΣΗ΢ΔΙ΢ ΣΔΚΜΗΡΙΩ΢Η΢ HACCP 

Όπσο θαη ην ISO 9001:2000 έηζη θαη ην ISO 22000:2005 ή αιιηψο ΢ΓΑΣ(΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Αζθάιεηαο ηξνθίκσλ) απαηηεί ηεθκεξίσζε [21]: 

 Πξέπεη λα ηεθκεξηώλεηαη ε πνιηηηθή αζθάιεηαο ηξνθίκσλ  

Γειαδή λα πεξηιακβάλεη ηνπο ζηφρνπο ηεο εηαηξίαο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ πνπ 

δηαλέκνληαη ζην θαηαλαισηή , νη νπνίνη ζηφρνη πξέπεη λα θπκαίλνληαη ζην 20% ρακειφηεξνη ή 

πςειφηεξνη  ησλ πεξζηλψλ. 

 Να ηεθκεξηώλνληαη νη δηεξγαζίεο  

Απνηεινχλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ απαηηνχληαη γηα λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά ην  πξφηππν. 

 Να πεξηιακβάλεη ηηο νδεγίεο εξγαζίεο  
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Γειαδή πψο λα εθαξκφδνληαη ζε πην εηδηθφ επίπεδν νη δηαδηθαζίεο π.ρ. θάπνηα δηεξγαζία  

ξνπηίλαο. 

 

 Πεξηιακβάλεη ηα αξρεία 

Όπνπ θαηαγξάθνληαη ηα απνηειέζκαηα ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ. 

 

Ο ζθνπφο ηνπ λένπ πξνηχπνπ είλαη: 

 Δίλαη ε παξνρή αζθαιψλ πξντφλησλ ζην θαηαλαισηή ζηηο θξαηηθέο ππεξεζίεο θαη ζηνπο 

αληίζηνηρνπο θνξείο, ην νπνίν επηηπγράλεηαη απφ ηε δπλαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο  λα ειέγρεη ηνπο 

θηλδχλνπο ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ. Δδψ πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη πξέπεη  κηα επηρείξεζε λα 

ιακβάλεη ππφςε θαη ηηο αξρέο ηνπ Codex Alimentarius(Κψδηθαο ηξνθίκσλ ηνπ Οξγαληζκνχ 

Γεσξγίαο θαη Σξνθίκσλ ησλ Ζλσκέλσλ Δζλψλ) πνπ εθηφο απφ ην θχξην ζηφρν ηνπ λα 

πξνεηνηκάδεη πξφηππα ζηα ηξφθηκα θαη λα ηα δεκνζηεχεη, ζθνπφο ηνπ είλαη ε πξνζηαζία ηεο 

πγείαο ηνπ θαηαλαισηή θαη ε επαηζζεηνπνίεζε ηεο δηεζλνχο θνηλφηεηαο ζρεηηθά κε ηνπο 

θηλδχλνπο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηα ηξφθηκα. 

 Να αλαλεψλεη ζπλερψο ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο αζθάιεηαο ηξνθίκσλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηψλ. Απηφ επηηπγράλεηαη ειέγρνληαο αλ φιε ε εθνδηαζηηθή αιπζίδα, απφ ην 

πξνκεζεπηή κέρξη ην θαηαλαισηή, θαιχπηεη ηηο απαηηήζεηο γηα αζθαιέο πξντφλ. ΄΄Πξέπεη λα 

ζεκεησζεί όηη ην ISO 22000 δελ δεζκεύεη θαλέλαλ από ηνπο θνξείο ηεο αιπζίδαο ηξνθίκσλ 

πνπ είλαη πηζηνπνηεκέλνη θαηά απηό λα επηβάινπλ θαη ζηνπο πξνκεζεπηέο θαη ζηνπο 

πειάηεο/δηαλνκείο ηνπο λα είλαη επίζεο πηζηνπνηεκέλνη θαηά ISO 22000.Ωζηόζν, νη 

πξνκεζεπηέο  θαη πειάηεο ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα επηδείμνπλ θαη λα απνδείμνπλ όηη 

κπνξνύλ λα ειέγμνπλ ηνπο πηζαλνύο θηλδύλνπο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ θαη λα 

ηθαλνπνηήζνπλ ηηο απαηηήζεηο ηνπ πηζηνπνηεκέλνπ νξγαληζκνύ[22] . 

Σν ISO 22000 ιακβάλνληαο ππφςε θαη ηηο αξρέο HACCP: 

1) Αλάιπζε θηλδχλσλ 

2) Πξνζδηνξηζκφο θξηζίκσλ ζεκείσλ ειέγρνπ,CCPs 

3) Καζνξηζκφο θξηζίκσλ νξίσλ 

4) Δγθαηάζηαζε δηαδηθαζηψλ παξαθνινχζεζεο θξηζίκσλ ζεκείσλ ειέγρνπ 

5) Δγθαηάζηαζε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ 

6) Δγθαηάζηαζε δηεξγαζηψλ θαηαγξαθήο θαη αξρεηνζέηεζεο HACCP 

7) Δπαιήζεπζε HACCP 

Σo CCP είλαη ην ζηάδην θαηά ην νπνίν ν έιεγρνο κπνξεί λα εθαξκνζηεί θαη είλαη απαξαίηεην γηα λα 

εκπνδίζεη ή λα εμαθαλίζεη ή λα κεηψζεη έλαλ θίλδπλν αζθάιεηαο ηξνθίκσλ.  

Πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε: 

 Σηο δηνηθεηηθέο δηεξγαζίεο θαη ηε δηάζεζε πφξσλ 

 Σε κειέηε θαη ην ζρεδηαζκφ θαη ηε παξαθνινχζεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ πξνιεπηηθψλ κέηξσλ 

ειέγρνπ ησλ θηλδχλσλ γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ 

 Γηαδηθαζίεο βειηίσζεο θαη επηθαηξνπνίεζεο 
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Όζνλ αθνξά ηε δηνίθεζε, νθείιεη λα εθαξκφδεη θαη λα αλαπηχζζεη ην ΢ΓΑΣ θαζηεξψλνληαο ηε πνιηηηθή 

αζθάιεηαο ηξνθίκσλ. Δπίζεο ζα πξέπεη πάληα λα θαηαζηξψλεηαη έλα νξγαλφγξακκα πνπ λα δειψλεη ηηο 

αξκνδηφηεηεο ησλ κειψλ ηνπ ΢ΓΑΣ, έηζη ζα είλαη θαη επθνιφηεξε ε απφδνζε επζπλψλ ή επαίλσλ 

αληίζηνηρα. Σέινο ζα πξέπεη  ε δηνίθεζε λα νξίζεη έλα ζπληνληζηή πνπ ζα επηβιέπεη αλ εθαξκφδεηαη ην 

΢ΓΑΣ,ζα νξγαλψλεη φιεο ηηο εξγαζίεο ησλ κειψλ, ζα ελεκεξψλεη ηε δηεχζπλζε γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ΢ΓΑΣ θαη ζα αλαιάβεη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ. Έλα αθφκα 

ζεκαληηθφ ζηνηρείν, είλαη ε αλάπηπμε εμσηεξηθήο επηθνηλσλίαο κε πειάηεο, πξνκεζεπηέο κε θξαηηθέο 

αξρέο φπσο θαη εζσηεξηθήο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ κειψλ ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηε θαιχηεξε 

ζπλεξγαζία κεηαμχ απηψλ θαη γηα ηε θαιχηεξε αληηκεηψπηζε αιιαγψλ ζε λέα πξντφληα ή ππεξεζίεο , 

πξψηεο χιεο εμνπιηζκφο , εγθαηαζηάζεηο παξαγσγήο αιιά ην ζεκαληηθφηεξν ε εηνηκφηεηα γηα θάπνην 

απξφνπην φπσο ε δηαδηθαζία αλάθιεζεο πξντφληνο ή ε κφιπλζε ησλ κειψλ ηνπ πξνζσπηθνχ απφ 

επηθίλδπλν πξντφλ. 

Ζ δηάζεζε πφξσλ αλαθέξεηαη ζηελ εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ζηε θαηάξηηζε ηνπ ψζηε λα 

γλσξίδνπλ ηελ επηθηλδπλφηεηα ελφο ηξνθίκνπ, λα γλσξίδνπλ πψο λα ρεηξίδνληαη ηε ζπζθεπαζία θαη ηηο 

ζπλζήθεο απνζήθεπζεο ηνπ πξντφληνο αιιά θαη πφζν πξέπεη λα απνζεθεχεηαη έλα πξντφλ αλάινγα κε ηε 

δηάξθεηα δσήο ηνπ. 

Όζνλ αθνξά ηνπο θηλδχλνπο, θαηεγνξηνπνηνχληαη σο εμήο: 

 Βηνινγηθνχο(παζνγφλνη νξγαληζκνί) 

 Υεκηθνχο(ηνμηθέο νπζίεο) 

 Φπζηθνχο(κέηαιια, πέηξεο, έληνκα) 

 Άιινπο φπσο ε ξαδηελέξγεηα 

Θα πξέπεη λα γίλεηαη εθηίκεζε ηεο επηθηλδπλφηεηαο ζην ηξφθηκν ε νπνία ζπλδέεηαη άκεζα κε ην HACCP 

, ησλ εληνπηζκφ ησλ θξίζηκσλ ζεκείσλ ειέγρνπ CCPs θαη ηε ιήςε κέηξσλ απνθπγήο θάζε θηλδχλνπ.  

Αθνχ εληνπηζηνχλ νη πηζαλνί θίλδπλνη ζηε ζπλέρεηα πξέπεη λα πξνζδηνξηζηεί ην επίπεδν θηλδχλνπ ζην 

ηειηθφ πξντφλ. Γηα ηελ εθηίκεζε ηνπ επηπέδνπ επηθηλδπλφηεηαο ρξεζηκνπνηείηαη ην ζχζηεκα 

FMEA(Failure Mode and Effect Analysis) ζχκθσλα κε ην νπνίν ιακβάλεηαη ππφςε ε γλψκε ησλ εηδηθψλ 

φζν θαη ην ηζηνξηθφ γηα παξφκνηα ζηνηρεία. ΢ηε ζπλέρεηα  πξνζδηνξίδνληαη πνηνη απφ ηνπο θηλδχλνπο 

απαηηνχλ έιεγρν θαη ηέινο πξνζδηνξίδεηαη ν ηξφπνο δηαρείξηζεο ηνπο κε πξναπαηηνχκελα πξνγξάκκαηα  

ή κε ζρέδην HACCP.Σα πξναπαηηνχκελα πξνγξάκκαηα είλαη απαξαίηεηα γηα λα ειέγρνπλ ηελ πηζαλφηεηα 

ηεο εκθάληζεο θηλδχλνπ αζθαιείαο ηξνθίκσλ ή θαη ηε κφιπλζε ηνπ πξντφληνο  θαη ηνπ πεξηβάιινληνο 

επεμεξγαζίαο ηνπ. Γηαρσξίδνληαη  ζε πξνγξάκκαηα ππνδνκήο θαη ζπληήξεζεο  θαη ζε ιεηηνπξγηθά 

πξναπαηηνχκελα πξνγξάκκαηα. 

 

Σα πξνγξάκκαηα ππνδνκήο δηαρσξίδνληαη ζε [23]: 

 Κηεξηαθή ππνδνκή 

 Δμνπιηζκόο  

 Υώξνη ελδηαίηεζεο πξνζσπηθνύ 

 Γίθηπν παξνρήο λεξνύ θαη απνρέηεπζεο  
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 Γηαρείξηζε ιπκάησλ θαη απνξξηκκάησλ 

 Φσηηζκόο θαη εμαεξηζκόο. 

Σα ιεηηνπξγηθά Πξναπαηηνχκελα Πξνγξάκκαηα εθαξκφδνληαη θπξίσο  φηαλ: 

 Γελ απαηηείηαη απζηεξόο έιεγρνο  

 Ο έιεγρνο κηαο παξακέηξνπ είλαη απίζαλν λα απνηύρεη ζην κέιινλ 

 Η απνηπρία ηνπ ειέγρνπ δελ ζα έρεη ζνβαξέο επηπηώζεηο 

 Η παξαθνινύζεζε θαη ε ηαρεία δηνξζσηηθή ελέξγεηα δελ είλαη εθηθηή 

Ζ επηθαηξνπνίεζε ελεξγνπνηείηαη απφ: 

 Δμσηεξηθή ή εζσηεξηθή επηθνηλσλία γηα αιιαγέο δεδνκέλσλ 

 Απνηειέζκαηα/παξάπνλα πειαηψλ/αμηνιφγεζε εθαξκνγήο 

 Απνθάζεηο δηνίθεζεο 

 Πεξηνδηθά 

Οη αιιαγέο  νθείινληαη θπξίσο ζηε λνκνζεζία, ζηελ αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο , ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ, ζε λέεο έξεπλεο γηα ηε δηαθηλδχλεπζε θαηαλάισζεο ηξνθίκσλ[24]. 

 

 

Σν πξφηππν ISO 22000 βαζίδεηαη ζην θχθιν ηνπ Deming. 

                              

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

΢ρεδίαζε                 Σελ νκάδα HACCP θαη ηα πξνιεπηηθά κέηξα 

                                πξηλ ηελ εθαξκνγή 

Πξάμε                      Πεξηιακβάλεη ηε ιεηηνπξγία θαη ηε παξαθνινχζεζε  

                                ησλ πξνιεπηηθψλ κέηξσλ 

 

   ACT                   PLAN 

 

    

CHECK                 DO 

΢ΥΖΜΑ 4.ΚΤΚΛΟ΢ 

DEMING 
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Έιεγμε                     Αλ νη ιεηηνπξγίεο πξαγκαηνπνηνχληαη  

                                ζσζηά, επηθχξσζε ησλ πξνιεπηηθψλ κέηξσλ 

                                ειέγρνπ 

Δλέξγεζε                 Όηαλ ρξεηάδεηαη λα γίλνπλ αιιαγέο ιφγσ  

                                επηθαηξνπνίεζεο ψζηε ηα κέηξα δηαρείξηζεο       

                                πνπ εθαξκφδνληαη πξέπεη λα αλαλεσζνχλ  

                                ιφγσ λέσλ δεδνκέλσλ. 

  

2.3.4 ΠΑΡΟΤ΢ΗΑ΢Ζ ΣΖ΢ ΢ΔΗΡΑ΢ ISO 9001:2008 

Απφ ηηο 19-12-2008 ηζρχεη ε λέα έθδνζε ηνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9001:2008 ε νπνία αληηθαηέζηεζε ηε 

παιαηφηεξε έθδνζε ηνπ 2000.Μεηά ηεο 15-11-2009 θάζε αξρηθή αμηνιφγεζε ή επαλαμηνιφγεζε γηλφηαλ 

κε ηε λέα έθδνζε θαη κεηά ην πέξαο ηεο 15-11-2010 δελ ζα ηζρχεη πιένλ θαλέλα πηζηνπνηεηηθφ ISO 

9001:2000 [25]. 

Σν λέν πξφηππν ήξζε λα αληηθαηαζηήζεη ην παιηφ δίλνληαο θάπνηεο δηεπθξηλήζεηο , ζε απαηηήζεηο πνπ 

ππήξραλ ακθηβνιίεο θαη δηαθσλίεο γηα ηελ εξκελεία. 

Οη θπξηφηεξεο αιιαγέο πνπ επήιζαλ είλαη νη παξαθάησ: 

1) Δηζάγεηαη ε έλλνηα ηεο θαλνληζηηθήο ππνρξέσζεο. 

΢ηε πξνεγνχκελε έθδνζε ππήξρε ε έλλνηα ηνπ λνκνζεηήκαηνο, 

ελψ πιένλ εθηφο απφ ηηο λνκνζεηηθέο απαηηήζεηο πνπ πξέπεη λα ηεξνχληαη, ζα πξέπεη επίζεο λα 

ηεξνχληαη θαη θαλνληζηηθέο  πρ. απφ απαηηήζεηο απφ θαλνληζκνχο θαη νδεγίεο. ΢πλεπψο νη 

επηζεσξεηέο ζα πξέπεη λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο θαη ηνπο θαλνληζκνχο. Οη θαλνληζκνί ζα πξέπεη 

λα αθνξνχλ κφλν ηε παξαγσγηθή δηαδηθαζία. 

2) Ζ επηρείξεζε ζα πξέπεη πιένλ λα επηρεηξεκαηνινγεί γηαηί δηάιεμε ηηο δηεξγαζίεο πνπ αθνινπζεί 

ρσξίο βέβαηα λα απαηηείηαη θάπνην αξρείν ε έγγξαθν πνπ λα ην απνδεηθλχεη.(παξάγξαθνο 4.1) 

3) ΢ην πξνεγνχκελν πξφηππν φπσο αλαθέξζεθε νη δηεξγαζίεο έπξεπε φρη κφλν λα ειέγρνληαη αιιά 

θαη λα κεηξνχληαη. Πιένλ επεμεγείηαη φηη δελ ρξεηάδεηαη(δελ είλαη ππνρξεσηηθφ) ε κέηξεζε ησλ 

δηεξγαζηψλ. 

4) Πξνζδηνξίδεηαη πεξηζζφηεξν ε δηεξγαζία ηεο αγνξάο πνπ βαζίδεηαη ζηε παξάγξαθν 7.4 πεξί 

πξνκεζεηψλ θαη δηεπθξηλίδεηαη πεξηζζφηεξν ε δνπιεηά ησλ ππεξγνιάβσλ, νη νπνίνη αθνινπζνχλ 

ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεη νξίζεη ε εηαηξία. Απηφ ζεκαίλεη φηη φηαλ αλαζέηεη ε εηαηξία θάπνηα 

εξγαζία ζηνλ ππεξγνιάβν ,δελ απαιιάζζεηαη ησλ επζπλψλ ηεο επεηδή έρεη αλαζέζεη ηελ εξγαζία 

ζε άιινλ. Παξάδεηγκα απνηειεί κηα επηρείξεζε πνπ αλαζέηεη ζε έλαλ ππεξγνιάβν λα απνζεθεχεη 

ηα πξντφληα ηεο .Ζ εηαηξεία πξέπεη λα ειέγμεη αλ ν ππεξγνιάβνο ηεξεί ηελ λνκνζεζία θαη ηηο 

θαλνληζηηθέο δηαηάμεηο ηεο επηρείξεζεο. 
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5) Δπηπιένλ μεθαζαξίδεηαη φηη ζηε παξάγξαθν γηα ηνλ έιεγρν ησλ εγγξάθσλ(παξάγξαθνο 4.2.3), ν 

έιεγρνο ησλ εγγξάθσλ εμσηεξηθήο πξνέιεπζεο αλαθέξεηαη κφλν ζηα έγγξαθα πνπ αθνξνχλ ην 

ζρεδηαζκφ θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. 

6) Ξεθαζαξίδεηαη πιένλ φηη ν ππεχζπλνο ηεο δηνίθεζεο πξέπεη λα είλαη νπσζδήπνηε πξφζσπν ηεο 

δηνίθεζεο θαη φρη εμσηεξηθφ πξφζσπν φπσο πρ. έλαο ππεξγνιάβνο. 

7) Γηεπθξηλίδεηαη φηη πιένλ φιν ην πξνζσπηθφ(είηε άκεζα ή έκκεζα επεξεάδεη κε ηε ζπκκφξθσζε 

ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξντφληνο πξέπεη λα είλαη ηθαλφ δειαδή θαηάιιεια εθπαηδεπκέλν θαη κε ηηο 

θαηάιιειεο γλψζεηο. ΢ε πεξίπησζε πνπ είλαη ηθαλφ δε θξίλεηαη ππνρξεσηηθή ε εθπαίδεπζε. 

8) ΢ηελ απαξαίηεηε ππνδνκή(παξάγξαθνο 6.3) πξνζηίζεληαη θαη ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα. 

9) Σν πεξηβάιινλ εξγαζίαο δελ αλαθέξεηαη πιένλ κφλν ζηηο θαιχηεξεο ζπλζήθεο γηα ηε παξαγσγή 

ηνπ πξντφληνο αιιά θαη ζηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο, δειαδή ζηηο ζπλζήθεο πνπ δνπιεχεη ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ 

10) Πιένλ ε δηαδηθαζία ηεο αλαζεψξεζεο ζρεδηαζκνχ, ε επαιήζεπζε θαη ε αμηνιφγεζε κπνξνχλ λα 

απνηειέζνπλ έλα ζεκείν ειέγρνπ. 

11) Σν ηειηθφ απνηέιεζκα ηνπ ζρεδηαζκνχ πιένλ πεξηιακβάλεη θαη φιεο ηηο απαξαίηεηεο 

ιεπηνκέξεηεο γηα ηελ δηαηήξεζε ηνπ πξντφληνο.  

12) ΢ηα πξνζσπηθά ζηνηρεία ηνπ πειάηε πεξηιακβάλνληαη πιένλ ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα ηνπ ψζηε λα 

γίλεηαη ηαπηνπνίεζε ζηνηρείσλ θαη δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηε κε δεκνζίεπζε απηψλ. 

13) ΢ην παξειζφλ θαηά ηηο επηζεσξήζεηο νη επηζεσξεηέο δεηνχζαλ ζήκαλζε ηνπ εμνπιηζκνχ θαη απφ 

ηελ εηαηξεία. Πιένλ αλ ν εμνπιηζκφο δηαζέηεη απφ ηελ αξρή ζήκαλζε δελ ρξεηάδεηαη λα γίλεη θαη 

απφ ηελ εηαηξεία. 

14) Γελ ρξεηάδεηαη πιένλ λα γίλνληαη έξεπλεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ δηφηη απφ ζηνηρεία 

φπσο ρακέλσλ πειαηψλ ή πςειψλ εγγπήζεσλ κπνξεί λα βγεη ζπκπέξαζκα γηα ην αλ 

ηθαλνπνηνχληαη ή φρη. 

15) ΢ην ζηάδην ηεο βειηίσζεο πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε πξψηα ε δηφξζσζε θαη κεηά νη 

δηνξζσηηθέο ή νη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο. 

16) Πξέπεη πιένλ λα μεθαζαξίδεηαη πνην άηνκν παξέδσζε ηα πξντφληα ζην πειάηε. Γηεπθξηλίδεηαη φηη 

κεηά ην ζηάδην ηεο απειεπζέξσζεο είλαη ν πειάηεο. 

17) Πιένλ απαηηείηαη αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη γηα ηηο πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο θαζψο 

ζην παξειζφλ γηλφηαλ κφλν γηα ηηο δηνξζσηηθέο. [26]  

 

 

2.3.5  ΣΟ ΠΡΟΣΤΠΟ ISO 14001: 2004  

Σν ISO 14001:2004, σο πξφηππν θαζνξίδεη ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο   πνπ αθνξνχλ ζηελ επίηεπμε ηεο 

εηαηξηθήο πεξηβαιινληηθήο πνιηηηθήο θαη ησλ ζρεηηθψλ µε ηελ πεξηβαιινληηθή απφδνζε ζηφρσλ ηεο 

εηαηξίαο ζηα πιαίζηα κηαο ζπλερνχο πνξείαο βειηίσζεο. Σν ζεκαληηθφ απηνχ ηνπ πξνηχπνπ είλαη φηη 

είλαη απφιπηα ζπκβαηφ κε ηα δηαρεηξηζηηθά πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9001:2000 έηζη ψζηε κπνξεί λα είλαη 

δπλαηή ε ελνπνίεζε δηαθνξεηηθψλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ζε έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο. 

Σν ΔΛΟΣ EN ISO 14001 φπσο νλνκάδεηαη ζηελ Διιάδα είλαη δηαδεδνκέλν παγθνζκίσο θαη απνηειεί 

βάζε γηα ηελ εθαξκνγή θαη άιισλ ζρεκάησλ πηζηνπνίεζεο πεξηβαιινληηθνχ ραξαθηήξα φπσο είλαη ην 
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EMAS, ην Κνηλνηηθφ ΢χζηεκα Οηθνινγηθήο Γηαρείξηζεο θαη Οηθνινγηθνχ Διέγρνπ ην νπνίν αλαθέξεηαη 

ζε νξγαληζκνχο πνπ βειηηψλνπλ ηηο πεξηβαιινληηθέο ηνπο επηδφζεηο ζε δηαξθή βάζε. Σν ΢χζηεκα 

βαζίδεηαη ζηνλ Καλνληζκφ (ΔΚ) 761/2001 ηνπ Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ θαη ηνπ ΢πκβνπιίνπ[27] . 

 

- ΑΠΑΙΣΗ΢ΔΙ΢ ΓΙΑ ΣΗΝ ΔΦΑΡΜΟΓΗ ΣΩΝ ΠΡΟΣΤΠΩΝ ΔΝ ISO 14001 

Γηα ηε ζσζηή εθαξκνγή ελφο πξνηχπνπ ηεο ζεηξάο 14001 απαηηείηαη: 

 Καζνξηζκφο Πεξηβαιινληηθήο Πνιηηηθήο ε νπνία αλαθέξεηαη ζηνπο ζπλνιηθνχο ζηφρνπο 

θαη αξρέο ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ην πεξηβάιινλ. 

 Οξγάλσζε δξαζηεξηνηήησλ ηνπ νξγαληζκνχ/επηρείξεζεο, ζχκθσλα κε ην ελ ιφγσ ΢ΓΠ. 

 Αλαγλψξηζε θαη αλάιπζε δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο πνπ έρνπλ επηπηψζεηο ζην 

πεξηβάιινλ. 

 Πξνζδηνξηζκφο ζηφρσλ- ζρεδηαζκφο δξαζηεξηνηήησλ κε θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ηελ 

πεξηβαιινληηθή ζπλείδεζε  

 ΢πγγξαθή ηεθκεξίσζεο ΢πζηήκαηνο Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο ( Δγρεηξίδην 

Πνιηηηθήο, Γηαδηθαζίεο, Πξόγξακκα, Οδεγίεο εξγαζίαο θαη ειέγρσλ, Έληππα) θαη 

ηήξεζε αξρείσλ. 

 Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ  

 Αλίρλεπζε κε ζπκκνξθώζεσλ θαη αλάιεςε δηνξζσηηθώλ ελεξγεηώλ. Αθνύ ην ζύζηεκα 

έρεη εγθαηαζηαζεί απαηηείηαη ε παξαθνινύζεζε ηεο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο θαη κέηξεζεο 

πεξηβαιινληηθώλ παξακέηξσλ-κεγεζώλ ηνπ, ώζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηνπο 

ζπγθεθξηκέλνπο ζηόρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί. ΢ε πεξίπησζε πνπ δηαπηζηώλνληαη 

απνθιίζεηο νξίδνληαη νη αλάινγεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. 

 Δζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο γηα λα ειεγρζεί ε απφδνζε ηνπ ΢ΓΠ 

 Αλαζθόπεζε ηνπ ζπζηήκαηνο από ηε Γηνίθεζε, αλαζεώξεζε ζηόρσλ ζύκθσλα κε ηα 

απνηειέζκαηα θαη ζπκπεξάζκαηα ηνπ ειέγρνπ γηα ζπλερή βειηίσζε. 

 Έιεγρνο ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηελ Γηνίθεζε, δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο γηα ηελ αλάπηπμε 

ηνπ ΢ΓΠ [28] 

 

2.4 Ζ ΔΦΑΡΜΟΓΉ ΣΧΝ ΢ΓΠ ΢ΣΖ ΔΛΛΑΓΑ 

Όζνλ αθνξά ηε πηζηνπνίεζε ζηελ Διιάδα ππάξρνπλ επηδνηνχκελα πξνγξάκκαηα φπσο ην 

«Πηζηνπνηεζείηε» γηα εθαξκνγή ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο (ISO 9001, ISO 22000/ΔΛΟΣ 1416, HACCP, 

ISO 14000, ΔΛΟΣ 1801 θ.ιπ.), αιιά ζε απηά ηα πξνγξάκκαηα ε ζπκκεηνρή είλαη εζεινληηθή θαη νη 

πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο πηζαλφλ λα ζπκκεηέρνπλ κε κφλν θίλεηξν ηελ επηδφηεζε θαη φρη ζπλεηδεηά, επεηδή 

πηζηεχνπλ φηη ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο βειηηψλνπλ ζεκαληηθά ηε ιεηηνπξγία ηνπο. Οη πεξηζζφηεξεο 

ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ελδηαθέξνληαη λα πηζηνπνηεζνχλ κφλν γηα εκπνξηθνχο ιφγνπο ,δειαδή κφλν γηα 

λα δηακνξθψζνπλ κηα θαιή εηθφλα ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ αδηαθνξψληαο αλ εθαξκφδεηαη νπζηαζηηθά ε 

πνηφηεηα. 
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Κάλνληαο κηα ζχγθξηζε κε ηηο άιιεο ρψξεο :Οη πξψηεο πέληε ρψξεο ζηνλ θφζκν κε ηα πεξηζζφηεξα 

πηζηνπνηεηηθά ISO 9001 είλαη [29]: 

 Κίλα 143.823 

 Ηηαιία 98.028 

 Ηαπσλία 53.771 

 Ηζπαλία 47.445 

 Αγγιία 45.612 

Οη δε πέληε ρψξεο  κε ηα πεξηζζφηεξα πηζηνπνηεηηθά ISO 14001 είλαη: 

 Ηαπσλία 23.446 

 Κίλα 12.683 

 Ηζπαλία 8.620 

 Ηηαιία 7.080 

 Αγγιία 6.055 

(Μάξηηνο 2010) 

      Ζ Διιάδα θαηέρεη κφιηο 3.255 ζε πηζηνπνηεηηθά ISO 9001 θαη  254 ζε  

πηζηνπνηεηηθά ISO 14001. Απφ απηά ηα ζηνηρεία ηνπ Οξγαληζκνχ ISO κπνξεί θαλείο εχθνια λα βγάιεη 

ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ πζηέξεζε ζηε δηάδνζε θαη ηελ πηνζέηεζε ησλ ΢πζηεκάησλ Πνηφηεηαο ζηελ 

Διιάδα.  

Απφ ηελ άιιε πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη κε ηελ εκθάληζε ηνπ ISO 9000
 
νη ειιεληθέο  επηρεηξήζεηο  έβαιαλ 

ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπο , άιιαμαλ πνιιά ηερληθά ζηνηρεία, αλαβάζκηζαλ ηηο 

εγθαηαζηάζεηο ηνπο θαη ηε ηερλνινγία ηνπο, αλαζεψξεζαλ ηα νξγαλνγξάκκαηα ηνπο ,ζηνηρεία πνπ ζε 

θάζε άιιε πεξίπησζε δελ ζα είραλ εηζέξζεη ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο. Πιένλ ππάξρεη έλαο θνηλφο 

παξαλνκαζηήο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ. Παξφιν φκσο  πνπ νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο έρνπλ δείμεη 

κεγάιν ελδηαθέξνλ γηα πηζηνπνίεζε πνιιέο θνξέο ν ζηφρνο ηνπο εμαζζελεί, ηδηαίηεξα ιίγν πξηλ γίλεη ε 

επηζεψξεζε απφ ην θαηάιιειν θνξέα φπνπ θαη ζπλεζίδεηαη ε θξάζε «αο πάξνπκε ην πηζηνπνηεηηθφ θαη 

βιέπνπκε» θαη ηειηθά ε απφθηεζε ηνπ Πηζηνπνηεηηθνχ γίλεηαη απηνζθνπφο. Πνιινί είλαη νη ιφγνη ζηνπο 

νπνίνπο νθείιεηαη απηή ε αληηκεηψπηζε απφ ηελ ειιεληθή επηρείξεζε, έλαο απφ ηνπο νπνίνπο είλαη ε 

έιιεηςε επαξθνχο  ζεζκηθνχ πιαηζίνπ ψζηε λα γίλεηαη έιεγρνο εθαξκνγήο ηνπ, επίζεο ππάξρνπλ 

δεκφζηνη θνξείο θαζψο θαη ηδησηηθνί θνξείο ειέγρνπ ζηνπο νπνίνπο  παξαηεξείηαη ζπρλά ην θαηλφκελν 

ηεο αιιεινεπηθάιπςεο ηεο δξαζηεξηφηεηαο ηνπο γεγνλφο πνπ απνζπληνλίδεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπο θαη 

ηηο θαζηζηά αλαπνηειεζκαηηθέο θαη κε παξαγσγηθέο. Δπίζεο, έλαο αθφκε παξάγνληαο γηα ηε  κε 

ζπκκφξθσζε πνιιψλ ειιεληθψλ νξγαληζκψλ ζηελ εθαξκνγή ελφο ΢ΓΠ, έγθεηηαη ζηελ ειιεηπή  

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ. Σέινο ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο γίλεηαη θαηάρξεζε ηεο επηείθεηαο 

νξηζκέλσλ Φνξέσλ Πηζηνπνίεζεο έηζη ψζηε νη επηρεηξήζεηο λα κελ εθαξκφδνπλ   νπζηαζηηθά ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ Πξνηχπνπ. 

Δπηπξνζζέησο  νη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ελδηαθέξνληαη γηα ηελ εγθαηάζηαζε ελφο 

΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο κφλν φηαλ ε ζρεηηθή επέλδπζε κπνξεί λα επηδνηεζεί απφ ην θξάηνο 

κέζσ ελφο πξνγξάκκαηνο. Καη απηφ ζπκβαίλεη γηαηί, δε δηαζέηνπλ κεγάινπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο γηα 

ηελ αλάπηπμε θαη πηζηνπνίεζε ΢πζηεκάησλ Πνηφηεηαο. Παξφια απηά ,ε ζπκκεηνρή ησλ ειιεληθψλ 
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επηρεηξήζεσλ θαζψο θαη νη κεγάινη δηεζλείο πειάηεο αλαγθάδνπλ ηνπο  Έιιελεο  επηρεηξεκαηίεο θαη ην 

Διιεληθφ Κξάηνο λα πηζηνπνηνχλ ηνπο νξγαληζκνχο ηνπο κε πξφηππν πηζηνπνίεζεο . 
 

  2.4.1 ΔΛΛΖΝΗΚΔ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΔΗ΢ ΠΟΤ ΔΗΝΑΗ ΠΗ΢ΣΟΠΟΗΖΜΔΝΔ΢ 

Μεξηθέο επηρεηξήζεηο πνπ εθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα πνηφηεηαο είλαη : 

 Σξάπεδεο  

 Alpha Bank, κνλάδα δηεζλνχο εκπνξίνπ ( ISO 9001) 

 Alpha Bank, κνλάδα θηλήζεσο θεθαιαίσλ ( ISO 9001) 

 Alpha Bank, ππεξεζία πειαηψλ ( ISO 9001) 

 Πεηξαηψο , Direct Services ( ISO 9001) 

 Σξάπεδα Πεηξαηψο , Winbank (ISO 9001) 

 Κιάδνο απηνθηλήησλ 

 Kosmocar ΑΔ ( ISO 9001) 

 Mercedes-Benz Hellas ( ISO 9001, ISO 14001) 

 Όκηινο επηρεηξήζεσλ ΢αξαθάθε (ISO 9001, ISO 14001) 

 Toyota Hellas ( ISO 14001, OHSAS 18001) 

 Κιάδνο πιεξνθνξηθήο 

 Forthnet AE ( ISO 9001) 

 Innova S.A ( ISO 9001) 

 KB Impuls Hellas ( ISO 9001) 

 Ξελνδνρεία 

 Astir Palace Resort ( HACCP ISO 22000) 

 Athenaeum Intercontinental ( HACCP ISO 22000) 

 Sbokos Hotel Group ( ISO 9001,ISO 14001,HACCP) 

 Όκηινο μελνδνρείσλ Grecotel ( HACCP ISO 22000, ISO 14001) 

 

 Δξγαζηήξηα κεηξήζεσλ θαη δνθηκψλ 

 Βηνκεραληθφ εξγαζηήξην γεληθνχ λνζνθνκείνπ Αηηηθήο «ΚΑΣ» ( ISO 15189) 

 Διιεληθή επηηξνπή Αηνκηθήο ελέξγεηαο ( ISO 17025) 

 Δξγαζηήξην Μεραληθψλ Γνθηκαζηψλ Αιεχξσλ, Γεληθφ Δπηηειείν ΢ηξαηνχ ( ISO 17025, 

HACCP ISO 22000) 

 Καπλνβηνκεραλία Καξέιηα ( ISO 17025) 

 Τπεξεζίεο πγείαο 

 Αλψλπκε εηαηξία κνλάδσλ πγείαο –Πνιπθιηληθή Οιπκπηαθνχ Υσξηνχ ( ISO 9001,ISO 

14001,ISO 27001,OHSAS 18001,ISO 15189,Γηαρεηξηζηηθή Δπάξθεηα) 

 Γεληθφ λνζνθνκείν Αηηηθήο «ΚΑΣ» ( ISO 9001) 

 Γεληθφ λνζνθνκείν Μειηζζίσλ «Ακαιία Φιέκηλγθ»( Γηαρεηξηζηηθή επάξθεηα, ISO 9001) 

 Euromedica ( ISO 9001, ISO 15189 , HACCP) 

 Ννζνθνκείν Δξξίθνο Νηπλάλ( Γηαρεηξηζηηθή Δπάξθεηα) 
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 Δθπαίδεπζε 

 Δθπαηδεπηηθφ θέληξν Δζληθήο Σξάπεδαο ηεο Διιάδνο ( ISO 9001) 

 Δθπαηδεπηήξηα Εεξίδε ( ISO 9001,ISO 14001) 

 ΢χγρξνλε ζρνιή ΢ Απγνπιέα-Ληλαξδάηνπ ( ISO 9001,HACCP) 

 Κέληξν επαγγεικαηηθήο θαηάξηηζεο δήκνπ Αζελαίσλ(ISO 9001,Γηαρεηξηζηηθή Δπάξθεηα) 

 Καηαζθεπαζηηθή βηνκεραλία/Σερληθέο εηαηξίεο  

 Αηέθε (ISO 9001) 

 Αθνί Γαιαθιείδε ( ΢ΑΤ ) 

 Kms Buildings ( ISO 9001) 

 Ναππεγεία Διεπζίλαο ( ISO 9001) 

 Νεψξηνλ Ναππεγεία ΢χξνπ ( ISO 9001 ) 

 Δλέξγεηα 

 Γέζθα ( ISO 9001,ISO 17025,Γηαρεηξηζηηθή επάξθεηα ) 

 Διίλ Βηνθαχζηκα( ISO 9001 ) 

 Διιεληθά πεηξέιαηα ( ISO 17025 ) 

 Μέηθα(Όκηινο Μπηηιελαίνπ) ( ISO 14001, OHSAS 18001) 

 Motor Oil ( EMAS, ISO 17025 ) 

 Ξελνδνρεία( Δπηζηηηζηηθά ηκήκαηα) 

 Astir Palace Resort ( HACCP ISO 22000, Δθπαίδεπζε ΔΦΔΣ) 

 Athenaeum Intercontinental(HACCP ISO 22000) 

 Sbokos Hotel Group ( ISO 9001,ISO 14001,HACCP) 

 Μεγάιε Βξεηαλία (HACCP ISO 22000,Δθπαίδεπζε ΔΦΔΣ) 

 Όκηινο μελνδνρείσλ Grecotel ( HACCP ISO 22000, ISO 14001) 

 Δζηηαηφξηα 

 Olympus Plaza Food Parks ( ISO 9001,HACCP ISO 22000,Eθπαίδεπζε ΔΦΔΣ) 

 Δζηηαηφξην “Al Fredo‟s‟‟(Regency Casino Hotel)( HACCP ISO 22000) 

 Φνηηεηηθή Δζηία Παλεπηζηεκίνπ Αζελψλ (HACCP ΔΛΟΣ 1416, ISO 9001) 

 Φνηηεηηθή Δζηία Παλεπηζηεκίνπ Θεζζαινλίθεο (ISO 9001, HACCP ΔΛΟΣ 1416) 

 Σξνθνδνζίεο / Super Market 

 Άιθα-Βήηα Βαζηιφπνπινο (ISO 9001,Δπηζεψξεζε Τγηεηλήο ) 

 Aldi Διιάο ( Μειέηε HACCP,Δθπαίδεπζε ΔΦΔΣ) 

 Αθνί Βεξφπνπινη(Δθπαίδεπζε HACCP, Δθπαίδεπζε ΔΦΔΣ) 

 Η & ΢ ΢θιαβελίηεο (HACCP) 

 Μάθξν Cash & Carry (HACCP) 

 Νεξφ/Υπκνί/πνηά 

 Βνηφκνο ¨Νεξφ Εάξνο¨( ISO 9001, HACCP) 

 Γεξάλη Αλαςπθηηθά (ISO 9001, HACCP) 

 Διρχκ Α.Δ(Όκηινο 3Δ)( HACCP ISO 22000) 

 Έλσζε Οηλνπνηεηηθψλ ΢πλαηηεξηζκψλ ΢άκνπ(ISO 9001, HACCP ISO 22000, ISO 14001) 

 Pepsico –Ήβε(ISO 9001, HACCP ISO 22000, ISO 14001, ISO 17025) 

 Αλψηαηα Δθπαηδεπηηθά Ιδξχκαηα 

 Δζληθφ Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην Αζελψλ(ISO 17025) 
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 Δζληθφ Μεηζφβην Πνιπηερλείν(ISO 17025, ISO 9001) 

 Παλεπηζηήκην Θεζζαιίαο (ISO 17025, ISO 9001,Γηαρεηξηζηηθή Δπάξθεηα) 

 Παλεπηζηήκην Ησαλλίλσλ(ISO 9001) 

 Παλεπηζηήκην Παηξψλ(ISO 17025, ISO 9001,Γηαρεηξηζηηθή Δπάξθεηα) 

             (Πειαηνιόγην priority business intelligent)[30] 

 

 

2.5  ΔΛΛΖΝΗΚΟΗ ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟΗ ΠΗ΢ΣΟΠΟΗΖ΢Ζ΢Ζ΢ 

Οη ειιεληθνί θνξείο πηζηνπνίεζεο απνηεινχληαη απφ ηνπο παξαθάησ νξγαληζκνχο: 

1. ΔΛΟΣ: 

 Ο Διιεληθφο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο ηδξχζεθε ην 1976 σο Ννκηθφ Πξφζσπν Ηδησηηθνχ Γηθαίνπ 

κε θεξδνζθνπηθνχ ραξαθηήξα, επηρνξεγνχκελν απφ ην Κξάηνο θαη επνπηεπφκελν απφ ηνλ Τπνπξγφ 

Βηνκεραλίαο. Απφ ην 1997 ιεηηνπξγεί σο Αλψλπκε Δηαηξία κε ην δηαθξηηηθφ ηίηιν ΔΛΟΣ Α.Δ., ππφ 

ηελ επνπηεία ηνπ Τπνπξγνχ Αλάπηπμεο θαη απνηειεί ηνλ κνλαδηθφ θνξέα ζηελ Διιάδα, πνπ είλαη 

ππεχζπλνο γηα ηελ εθπφλεζε, έγθξηζε, έθδνζε θαη δηάζεζε ησλ Διιεληθψλ Πξνηχπσλ. Η έληαμε θαη 

ελεξγόο ζπκκεηνρή ηνπ ΔΛΟΣ ζηηο επξσπατθέο θαη δηεζλείο δηαδηθαζίεο Σππνπνίεζεο θαη ηνπο 

Οξγαληζκνύο πνπ ηηο δηαρεηξίδνληαη (ISO & IEC γηα ηε Γηεζλή Σππνπνίεζε, CEN, CENELEC, 

ETSI, EOTA γηα ηελ Δπξσπατθή Σππνπνίεζε) πξνζδίδνπλ ζηα Διιεληθά Πξόηππα ην 

απαξαίηεην δηεζλέο θύξνο θαη αλαγλώξηζε[31] 

Με βάζε ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία ν ΔΛΟΣ αλαπηχζζεη θαη εθαξκφδεη δηαδηθαζίεο θαη ζπζηήκαηα 

πηζηνπνίεζεο κε ζθνπφ ηελ απνλνκή ζεκάησλ ζπκκφξθσζεο θαη ηε ρνξήγεζε πηζηνπνηεηηθψλ 

ζπκκφξθσζεο, ηα νπνία ππνδειψλνπλ ηε ζπκκφξθσζε πξντφλησλ, ππεξεζηψλ, δηεξγαζηψλ, 

δξαζηεξηνηήησλ, νξγαληζκψλ, ζπζηεκάησλ, θνθ.  

Σν αλψηαην φξγαλν πνπ πηζηνπνηεί θαη ρνξεγεί ην ζήκα ζπκκφξθσζεο ηνπ ΔΛΟΣ είλαη ην 

ελδεθακειέο ΢πκβνχιην Πηζηνπνίεζεο ηνπ ΔΛΟΣ, ην νπνίν απνηειείηαη  απφ εθπξνζψπνπο 

αληηπξνζσπεπηηθψλ θιάδσλ ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο θαη ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

Σα ζήκαηα ζπκκφξθσζεο/πηζηνπνηεηηθά ζπκκφξθσζεο, ηα νπνία απνλέκνληαη απφ ηνλ ΔΛΟΣ κε 

βάζε ηηο απαηηήζεηο Διιεληθψλ θαη Δπξσπατθψλ Πξνηχπσλ θαη άιισλ εγγξάθσλ πνπ εθδίδνληαη 

απφ ηνπο Δπξσπατθνχο Οξγαληζκνχο (CEN/CENELEC/ETSI), νλνκάδνληαη Διιεληθά ΢ήκαηα-

Πηζηνπνηεηηθά  ΢πκκφξθσζεο θαη ρνξεγνχληαη απνθιεηζηηθά απφ ηνλ ΔΛΟΣ. 

Ο ΔΛΟΣ είλαη ν κνλαδηθόο νξγαληζκόο Πηζηνπνίεζεο από ηελ Διιάδα, πνπ ζπκκεηέρεη καδί κε 

ηνπο Δζληθνύο Οξγαληζκνύο πιένλ ησλ 30 άιισλ ρσξώλ ζην Γηεζλέο Γίθηπν Φνξέσλ 

Πηζηνπνίεζεο (IQNet), ρνξεγώληαο παξάιιεια κε ην πηζηνπνηεηηθό ΔΛΟΣ θαη ην Πηζηνπνηεηηθό 

IQNet, εμαζθαιίδνληαο έηζη ηελ ακνηβαία αλαγλώξηζε θαη απνδνρή ησλ πηζηνπνηεηηθώλ ηνπ[32]. 
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Ζ δξάζε ηνπ ΔΛΟΣ είλαη δηαπηζηεπκέλε γηα ηελ πηζηνπνίεζε ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο απφ ην 

Δζληθφ ΢χζηεκα Γηαπίζηεπζεο (Δ΢ΤΓ),αιιά θαη απφ ηνλ Ηηαιηθφ Φνξέα Γηαπίζηεπζεο (SINCERT), 

ελψ σο θνξέαο ειέγρνπ θαζψο θαη γηα ηελ Πηζηνπνίεζε Πξντφλησλ είλαη δηαπηζηεπκέλνο απφ ην 

Δ΢ΤΓ. 

Ο ΔΛΟΣ δηαζέηεη ζχγρξνλα εξγαζηήξηα δνθηκψλ ηα νπνία θαη  έρνπλ εγθξηζεί  απφ ην Δ΢ΤΓ, κε 

επξεία αλαγλψξηζε απφ δεθάδεο εξγαζηήξηα ηφζν ηεο Δπξψπεο φζν θαη δηεζλψο. 

 

2. BUREAU VERITAS HELLAS: 

Σν Bureau Veritas είλαη έλαο δηεζλήο φκηινο πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζηηο αμηνινγήζεηο 

ζπκκφξθσζεο πνπ εθαξκφδνληαη ζηα δηαρεηξηζηηθά ζπζηήκαηα Πνηφηεηαο, Τγηεηλήο & 

Αζθάιεηαο, Πεξηβάιινληνο, θαη Κνηλσληθήο Τπεπζπλφηεηαο. ΢θνπόο ηεο είλαη λα δηελεξγεί 

αμηνινγήζεηο ζε δηαρεηξηζηηθά ζπζηήκαηα έλαληη εζληθώλ θαη δηεζλώλ πξνηύπσλ ζε ζέκαηα 

θαζώο θαη ζε πξόηππα: Πνηόηεηαο, Τγηεηλήο & Αζθάιεηαο, Πεξηβάιινληνο, θαη Κνηλσληθήο 

Τπεπζπλόηεηαο. Με ηελ επηηπρή νινθιήξσζε ησλ αμηνινγήζεσλ, ν επηζεσξνύκελνο 

νξγαληζκόο ιακβάλεη πηζηνπνηεηηθό ην νπνίν απνδεηθλύεη ηε ζπκκόξθσζή ηνπ[33] 

         Ζ Bureau Veritas Certification πξνζθέξεη ππεξεζίεο ζαλ Φνξέαο Πηζηνπνίεζεο ζηνπο εμήο 

ηνκείο [34]: 

   1. ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (ISO 9001)  

         2. ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πεξηβάιινληνο (ISO 14001/EMAS),  

         3. ΢πζηήκαηα Τγηεηλήο θαη Αζθάιεηαο ζηελ Δξγαζία (OHSAS 18001)  

              4. ΢πζηήκαηα Τγηεηλήο θαη Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ HACCP, (ISO 22000  /    DS 3027 / ΔΛΟΣ 1416 

/ BRC - British Retailers Consortium)  

         5.΢πζηήκαηα Κνηλσληθήο Δπζχλεο (SA8000)  

 

Ζ Bureau Veritas Certification, σο παγθφζκηνο εγέηεο ζηελ πξνζθνξά ππεξεζηψλ, πξνζθέξεη έλα 

πεξηεθηηθφ παθέην ππεξεζηψλ πξνζαξκνζκέλν λα θαιχςεη αλάγθεο πηζηνπνίεζεο εζληθψλ θαη 

δηεζλψλ πξφηππσλ αιιά θαη ζπγθεθξηκέλα ζρήκαηα, απαζρνιψληαο κεγάιν αξηζκφ εμεηδηθεπκέλνπ 

πξνζσπηθφ κέζσ ελφο εθηεηακέλνπ δηθηχνπ. 

 

Παξαθάησ αλαθέξνληαη κεξηθέο απφ ηηο ειιεληθέο εηαηξίεο πνπ θέξνπλ πηζηνπνίεζε ηεο Bureau 

Veritas hellas [35]: 
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3ΣÜVAUSTRIA HELLAS   

H ΣÜV AUSTRIA HELLAS  ιεηηνπξγεί  ζηελ Διιάδα απφ ην 1994 θαη είλαη ζπγαηξηθή εηαηξεία ηνπ 

Απζηξηαθνχ Οξγαληζκνχ Δπηζεσξήζεσλ ΣÜV AUSTRIA, κε έηνο ίδξπζεο ην 1872. Δδξεχεη  ζηελ 

Αζήλα  θαη  δηαηεξεί παξαξηήκαηα ζε Κξήηε θαη Θεζζαινλίθε. Δπίζεο δηαζέηεη παξαξηήκαηα ζε Κχπξν, 

Σνπξθία, Ηνξδαλία, Αιβαλία θαη Αίγππην. Όξακα ηεο, θαη βαζηθή πξνηεξαηφηεηα  είλαη ε  νπζηαζηηθή 

εθαξκνγή ηεο Πνηφηεηαο σο αλαπφζπαζην εξγαιείν ζηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο ηνπνζεηψληαο ζην 

επίθεληξν ηνλ άλζξσπν, ηελ αζθάιεηα, ην πεξηβάιινλ θαη ην θνηλσληθφ ζχλνιν. 

΢ηόρνο ηεο ΣÜV AUSTRIA HELLAS είλαη ε παξνρή αλεμάξηεησλ ππεξεζηώλ κε ηελ κνξθή Σερληθώλ 

Διέγρσλ, Δπηζεσξήζεσλ, Πηζηνπνηήζεσλ θαζώο επίζεο θαη ε κεηαθνξά ηερλνγλσζίαο ζπλδπαδόκελε 

κε παξνρή εθπαίδεπζεο ζε εμεηδηθεπκέλνπο ηνκείο. 

Απηό επηηπγράλεηαη, κε ηελ αμηνπνίεζε άξηζηα εθπαηδεπκέλνπ πξνζσπηθνύ ζε θάζε γλσζηηθό 

αληηθείκελν, δηαζθαιίδνληαο ηε βέιηηζηε ιύζε κέζα ζε ζπλζήθεο πιήξνπο αληηθεηκεληθόηεηαο θαη 

αδηακθηζβήηεηεο αλεμαξηεζίαο.[36] 

 

3. EUROCERT 

 

Ζ EUROCERT είλαη έλαο  ηδησηηθφο  αλψλπκνο νξγαληζκφο πνπ ηδξχζεθε ην 1998 απφ Έιιελεο 

κεραληθνχο θαη επηζηήκνλεο θαη είλαη έλαο αλεμάξηεηνο θνξέαο  επηζεψξεζεο κε εζληθφ, επξσπατθφ 

θαη δηεζλέο θάζκα επηζηεκνληθψλ θιάδσλ. Όξακα ηνπ νξγαληζκνχ απηνχ είλαη  λα θαηαθηήζεη κηα 

εγεηηθή ζέζε ζηελ δηεζλή αγνξά πηζηνπνίεζεο, δεκηνπξγψληαο  αμίεο γηα ην πξνζσπηθφ ησλ πειαηψλ 

  

 MOTOR OIL (ΔΛΛΑ΢) ΓΙΤΛΙ΢ΣΗΡΙΑ ΚΟΡΙΝΘΟΤ  

 INTRACOM DEFENSE,  

 INTRACOM TELECOM, 

 ΔΛΛΗΝΙΚΗ ΑΔΡΟΠΟΡΙΚΗ ΒΙΟΜΗΥΑΝΙΑ Α.Δ.,  

 ΔΛΑΪ΢ Α.Δ., 

 ΦΑΓΔ Α.Δ., 

 ΔΒΓΑ Α.Δ., 

 ΒΙΟΜΗΥΑΝΙΑ ΦΩ΢ΦΟΡΙΚΩΝ ΛΙΠΑ΢ΜΑΣΩΝ Α.Δ. (Καβάια), 

 ΣΗΛΔΚΑΛΩΓΙΑ Α.Δ., 

 ΦΑΜΑΡ Α.Δ., 

 SHELL HELLAS Α.Δ., 

 ΔΛΒΑΛ Α.Δ. 

 ΔΛΛΑ΢ ΑΔΒΔ 
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αιιά θαη ησλ κεηφρσλ θαη εμαζθαιίδνληαο παξάιιεια ηηο αξρέο ηεο ακεξνιεςίαο, ηεο αλεμαξηεζίαο, 

ηεο αληηθεηκεληθφηεηαο, ηελ ηθαλφηεηα θαη ηελ εζηθή. Ζ ζηξαηεγηθή πνπ αθνινπζεί ε EUROCERT 

, είλαη λα παξέρεη αμηφπηζηεο ππεξεζίεο, πηζηνπνηεκέλεο απφ ηνπο δηεζλείο νξγαληζκνχο, ζε 

λένπο θαη παιηνχο πειάηεο. 

Οη θαηεγνξίεο επηρεηξήζεσλ θαη πξντφλησλ πνπ κπνξεί λα πηζηνπνηεί ε EUROCERT είλαη: 

 Δηαηξίεο Καηαζθεπήο  

 Σξφθηκα 

 Βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο  

 Τπεξεζίεο 

 Μεηαθνξέο  

 Κπβεξλεηηθέο  επηρεηξήζεηο & Γεκφζηνη Οξγαληζκνί 

 Ναπηηιηαθέο επηρεηξήζεηο  

 

 

 

 

4. DQS – HELLAS Ltd 

Η DQS- Hellas Ltd είλαη ζπγαηξηθή εηαηξεία ηεο DQS Γεξκαλίαο θαη δξαζηεξηνπνηείηαη θπξίσο ζην 

ρώξν πηζηνπνίεζεο ΢πζηεκάησλ Γηαζθάιηζεο Πνηόηεηαο ζηελ Διιάδα από ην 1999. Η κεηξηθή 

εηαηξεία ηδξύζεθε από ηνπο κεγάινπο εμεηδηθεπκέλνπο επηρεηξεκαηηθνύο θαη επαγγεικαηηθνύο θνξείο 

ηεο Γεξκαλίαο ην 1985, ζαλ αλεμάξηεηνο νξγαληζκόο γηα ηελ πηζηνπνίεζε ΢πζηεκάησλ Management. 

Κύξηνη εηαίξνη ηεο DQS είλαη ην Γεξκαληθό Ιλζηηηνύην Σππνπνίεζεο DIN θαη ε Γεξκαληθή Δηαηξεία 

Πνηόηεηαο DGQ[37]. 

Ζ DQS ζπκκεηέρεη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηππνπνίεζεο ηνπ DIN θαη ζηελ Σερληθή Δπηηξνπή 176 ηνπ ISO 

πνπ αλέπηπμε θαη αλαζεψξεζε ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο 9000. Βαζηθφ κέιεκα  ηεο DQS Hellas είλαη ε 

παξνρή νινθιεξσκέλσλ ιχζεσλ πξνθεηκέλνπ λα θαιπθζνχλ νη αλάγθεο ηεο Διιεληθήο Βηνκεραλίαο θαη 

ησλ Δπηρεηξήζεσλ γεληθφηεξα ζε ζέκαηα πνηφηεηαο γηα λα ππάξρεη βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ζε 

απηή ηελ παγθνζκηνπνηεκέλε αγνξά. Ζ DQS HELLAS, πηζηνπνηεί ζπζηήκαηα θαη πξντφληα ζχκθσλα κε 

ηα πξφηππα ΔΝ ΗSO 9000, ΔΝ ΗSΟ 14001, HACCP,  θαη άιια. 

Σν πξναλαθεξζέλ θάζκα ησλ Πηζηνπνηήζεσλ θαιύπηεηαη, από ηελ DQS Hellas κε ηελ εθπξνζώπεζε 

ηεs DGQ θαη ηεο DINCERTCO ζηελ Διιάδα. 

Η DINCERTCO ζπγαηξηθή ηνπ DIN ε νπνία δεκηνπξγεί ηα πξόηππα θαη θαζνξίδεη ηηο ηερληθέο 

πξνδηαγξαθέο, ρνξεγεί ζήκαηα πνηόηεηαο γηα θάζε είδνο πξντόλησλ.  

Μεξηθέο αθφκε παξνρέο ηεο  DQS Hellas είλαη : 

 ΢εκηλάξηα ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ λένπ πξνηχπνπ EN ISO 9001:2000 

 Δλεκεξσηηθέο εθδειψζεηο γηα ζέκαηα πνηφηεηαο 

 ΢πκβνιή ηνπ νξγαληζκνχ ζηνλ έιεγρν ηεο εθαξκνγήο ησλ ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

ζηνλ ηνκέα ηεο πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο, ησλ ηξνθίκσλ θαη ηεο πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο. 

 Workshops γηα ηελ αληαιιαγή απόςεσλ κεηαμύ ησλ ζπκκεηερόλησλ ζε εηδηθά ζέκαηα πνπ 

αθνξνύλ έλα ζπγθεθξηκέλν θιάδν. Οη ζπκκεηέρνληεο κπνξεί λα είλαη ζύκβνπινη, 

επηρεηξεκαηίεο, ζηειέρε επηρεηξήζεσλ, επηζεσξεηέο, θαη άιινη. 
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2.6 ΔΦΑΡΜΟΓΖ ΣΟΤ ISO ΢ΣΖΝ ΔΛΛΖΝΗΚΖ ΠΡΑΓΜΑΣΗΚΟΣΖΣΑ 

ΜΔΛΔΣΖ ΠΔΡΗΠΣΧ΢Ζ΢ ΟΣΔ (13888) 

 

Ο ΟΣΔ ΑΔ πηζηνπνηείηαη κε ην πξφηππν ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9001:2008.Παξαθάησ ζα αλαιπζεί ε 

ιεηηνπξγία ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξνηχπνπ ζην ηκήκα πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ(13888). 

  Σν αληηθείκελν ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο αθνξά ζην ΢ρεδηαζκφ, Αλάπηπμε, Παξνρή θαη 

Παξαθνινχζεζε ππεξεζηψλ ηειεθσληθήο θαη ειεθηξνληθήο εμππεξέηεζεο θαη πσιήζεσλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ κέζσ ησλ ηειεθσληθψλ θέληξσλ θαη ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο , θαζψο 

θαη ζηε δηαρείξηζε ζεκάησλ ζρέζεσλ κε πειάηεο. Απφ ην αληηθείκελν ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο 

Πνηφηεηαο ηεο Γηεχζπλζεο  Πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ εμαηξνχληαη νη παξάγξαθνη 7.5.4 θαη 

7.6 ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9001:2008.Ζ παξάγξαθνο 7.5.4 αλαθέξεηαη ζηα ζηνηρεία ηδηνθηεζίαο 

ηνπ πειάηε φπνπ πεξηιακβάλνληαη πιένλ θαη ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα. ΢ηε πεξίπησζε ησλ 

ηειεθσληθψλ θέληξσλ ηνπ ΟΣΔ ΑΔ αξθνχλ ζηνηρεία φπσο ην ΑΦΜ ηνπ, ε έδξα ηνπ θαη ν αξηζκφο 

ηαπηφηεηαο ηνπ. Ζ παξάγξαθνο 7.6 αλαθέξεη φηη ρξεζηκνπνηείηαη ε δηαδηθαζία ηεο δηαθξίβσζεο 

εμνπιηζκνχ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα κεηξήζεηο θαη ειέγρνπο Κάηη ηέηνην δελ ηζρχεη ζηε πεξίπησζε 

απηή δηφηη ν ΟΣΔ δε ρξεζηκνπνηεί ζπζθεπέο κέηξεζεο γηα ηηο νπνίεο απαηηείηαη 

δηαθξίβσζε(παξαθνινχζεζε) 

 O OTE AE πηζηνπνηείηαη θαηά ISO 9001:2008 πιεξψληαο ηηο παξαθάησ απαηηήζεηο ηεθκεξίσζεο. 

 

 

 

Δγρεηξίδην 

Πνηφηεηαο 

Γηαδηθαζίεο 

Οδεγίεο 
εξγαζίαο,Δγθχθιηνη,Δγγξαθα 

εμσηεξηθήο πξνέιεπζεο 

                                                                       Αξρεία   

 

΢ΧΗΜΑ  5, ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ 

ΣΕΚΜΗΡΙΩ΢Η΢ ΢ΔΠ  
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Σα επίπεδα ηεο ηεθκεξίσζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηεο Γηεχζπλζεο δηαρσξίδνληαη σο 

εμήο: 

A. ΢ηξαηεγηθφ Δπίπεδν 

Πεξηιακβάλεη ηελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο , ην Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο θαη ηνπο ζηφρνπο πνηφηεηαο. 

B. Σαθηηθφ Δπίπεδν 

Πεξηιακβάλεη ηηο Γηαδηθαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηε πεξηγξαθή ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ Γηεξγαζηψλ 

ηεο δηεχζπλζεο  θάλνληαο αλαθνξά ζηα αθφινπζα: 

-αξκφδηνο εθηέιεζεο εξγαζίαο  

-απαηηνχκελα κέζα 

-πνπ 

-θάζε πφηε 

Αξκφδηνο εθηέιεζεο εξγαζίαο  είλαη αξρηθά ν πξντζηάκελνο ηκήκαηνο : 

 Έρεη ηελ επζχλε γηα ηελ άξηηα ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο Παξνρήο Σειεθσληθψλ Τπεξεζηψλ ζε 

ηξίηνπο 

 Έρεη ηελ επζχλε παξαθνινχζεζεο – επίηεπμεο ησλ πνηνηηθψλ, πνζνηηθψλ θαη αηνκηθψλ ζηφρσλ 

θαζψο θαη ηε γλσζηνπνίεζε ηνπο ζε φιν ην πξνζσπηθφ ηνπ Σκήκαηνο 

 Έρεη ηελ επζχλε δηαρείξηζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (πξνγξακκαηηζκφο, επάξθεηα, 

ελεκέξσζε , εθπαίδεπζε, ελζάξξπλζε, παξαθίλεζε, αμηνιφγεζε) 

 Πξαγκαηνπνηεί ηε ηειηθή αμηνιφγεζε βαζκνινγψληαο ηνπο ηειεθσλεηέο βάζε ηεο πξνζσπηθήο 

ηνπο θαξηέιαο  

 ΢πληνλίδεη, παξαθνινπζεί θαη ζπλεξγάδεηαη θαζεκεξηλά κε ηνπο ππεπζχλνπο  ησλ ηνκέσλ 

επζχλεο ηνπ ηκήκαηνο  

 Έρεη ηελ επζχλε θαη θξνληίδεη γηα ηελ άξηηα ιεηηνπξγία θαη ζπληήξεζε ηνπ ηερλνινγηθνχ 

εμνπιηζκνχ θαζψο θαη γηα ηελ άξηζηε θαηάζηαζε ησλ ρψξσλ εξγαζίαο 

 Έρεη ηελ επζχλε γηα ηε ζσζηή θαη ακεξφιεπηε εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο θηλήηξσλ. 

΢ε δεχηεξν επίπεδν είλαη ν Τπεχζπλνο Πνηφηεηαο : 

 Έρεη ηελ επζχλε γηα ηε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

 Τπνδέρεηαη ηνπο ηειεθσλεηέο θαη δεκηνπξγεί ειεθηξνληθφ θαη έληππν αξρείν κε ηηο «Καξηέιεο 

ησλ Σειεθσλεηψλ» 

 Δλεκεξψλεη ηε θαξηέια Σειεθσλεηή κε ηα πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο θαη ηα πνζνηηθά θαη 

πνηνηηθά απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνπο θαζεκεξηλνχο ειέγρνπο 

 Διέγρεη κέζσ ηνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ (call monitoring) ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο θαζψο θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα, ηνπιάρηζηνλ 10 θνξέο ην κήλα γηα θάζε ηειεθσλεηή 

θαη ζπκπιεξψλεη ην θχιιν πνηφηεηαο. 

 Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηελ ελεκέξσζε ησλ ηειεθσλεηψλ θαη ζπλεξγάδεηαη θαζεκεξηλά κε ηελ 

νκάδα e-ελεκέξσζε & Marketing encyclopedia system 
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 Δλεκεξψλεηαη γηα ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηνπ ΟΣΔ κέζσ εξεπλψλ, ηχπνπ θαη 

παξαπφλσλ 

 ΢πκκεηέρεη ζηελ αλάιπζε ησλ πξνβιεκάησλ, ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζρεδίσλ πξνφδνπ ησλ 

΢πκβνχισλ Πσιήζεσλ θαη ηεο γεληθφηεξεο ιεηηνπξγίαο ηεο ΟΣΔLINE. 

΢ε ηξίην επίπεδν είλαη νη επφπηεο: 

 Παξέρνπλ ζπλερή ππνζηήξημε θαη βνήζεηα ζηελ νκάδα ηνπο. 

 Δλζαξξχλνπλ θαη παξαθηλνχλ ηνπο agents γηα ηελ επίηεπμε ησλ πνηνηηθψλ θαη πνζνηηθψλ ζηφρσλ 

 Παξαθνινπζνχλ θαη είλαη ππεχζπλνη γηα ηε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο 

 Παξαθνινπζνχλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ηηο εηζεξρφκελεο /εμεξρφκελεο θιήζεηο γηα ηελ ρνξήγεζε 

«repos» πέξαλ ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ 

 Φξνληίδνπλ λα δηαηεξείηαη ν ρψξνο εξγαζίαο , ν γξαθεηαθφο θαη ν ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο  ζε 

άξηζηε θαηάζηαζε 

 ΢πκκεηέρνπλ ζηελ αλάιπζε ησλ πξνβιεκάησλ, ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζρεδίσλ πξνφδνπ ησλ 

Σειεθσλεηψλ θαη ηεο γεληθφηεξεο ιεηηνπξγίαο ηεο ΟΣΔLINE. 

Πξέπεη πάληα λα ππάξρεη έλαο επφπηεο γηα θάζε 20 ηειεθσλεηέο 

΢ε ηέηαξην επίπεδν βξίζθνληαη νη assistants: 

 Παξέρεη online ππνζηήξημε ζηνπο Σειεθσλεηέο  

 Αλαιχεη ηηο θιήζεηο πνπ δέρεηαη γηα ηε βειηίσζε ησλ Σειεθσλεηψλ 

 ΢πκκεηέρεη ζηελ αλάιπζε ησλ πξνβιεκάησλ θαη ζην θαζνξηζκφ ησλ ζρεδίσλ πξνφδνπ ησλ 

Σειεθσλεηψλ 

΢ε πέκπην επίπεδν βξίζθνληαη νη ηειεθσλεηέο: 

 ΢ηειερψλνπλ ηηο ζέζεηο εξγαζίαο άκεζεο επαθήο κε ην πειάηε θαη δηαρεηξίδνληαη ηειεθσληθά 

ηνπο πειάηεο κε πνηνηηθά άξηζην ηξφπν, ζχκθσλα κε ηνπο πνηνηηθνχο θαη ηνπο πνζνηηθνχο 

ζηφρνπο ηνπ θάζε έξγνπ, φπσο επίζεο θαη ηηο νδεγίεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ 

 Δλεκεξψλεηαη θαζεκεξηλά, γηα ηελ εμέιημε ηνπ θάζε έξγνπ θαη ηεο απφδνζεο ηνπο 

 Πξνηείλνπλ βειηηψζεηο ζην ηξφπν επηθνηλσλίαο θαη ελεκεξψλνπλ ηνλ επφπηε γηα δπζθνιίεο θαηά 

ηελ εμππεξέηεζε 

 Παξαπέκπνπλ ζηνλ επφπηε ηνπο πειάηεο πνπ δελ κπνξνχλ λα εμππεξεηήζνπλ(δχζθνινπο πειάηεο 

.έληνλα παξάπνλα, ζέκαηα πέξα ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπο.) 

C. Λεηηνπξγηθφ Δπίπεδν 

Πεξηιακβάλεη ηα έγγξαθα πνπ επεξεάδνπλ ην ΢χζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ( εγθχθιηνη, 

απνθάζεηο ηνπ Οξγαληζκνχ ,Πξφηππα, Ννκνζεζία , Σερληθά εγρεηξίδηα εμνπιηζκνχ).Σα ελ ιφγσ 

έγγξαθα πεξηέρνπλ αλαιπηηθέο πιεξνθνξίεο κέζσ ησλ νπνίσλ εθηεινχληαη ζπγθεθξηκέλεο 

εξγαζίεο. 

Σα αλσηέξσ επίπεδα ζπκπιεξψλνληαη κε ηα αξρεία ηα νπνία δεκηνπξγνχληαη θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ 

΢ΓΠ ηεο Γηεχζπλζεο θαη είηε είλαη απαξαίηεηα γηα ηε ηήξεζε θαη παξαθνινχζεζε ηνπ ΢πζηήκαηνο , είηε 

απαηηνχληαη γηα ηελ απφδεημε ζπκκφξθσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ππεξεζηψλ κε ηηο εθάζηνηε λνκηθέο , 

θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο, είηε απφ ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ. 
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Σα έγγξαθα ηνπ ΢.Γ δηαθξίλνληαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο : 

 Δγρεηξίδην, ην νπνίν πεξηγξάθεη ην αληηθείκελν ηνπ ζπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο θαη αλαιχεη ηνλ 

ηξφπν θάιπςεο ησλ απαηηήζεσλ ηνπ αληίζηνηρνπ Πξνηχπνπ Πηζηνπνίεζεο παξαπέκπνληαο ζε 

ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο ηνπ ΢.Γ γηα ηα επηκέξνπο ζέκαηα, πεξηγξάθεη ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ 

δηεξγαζηψλ ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο , πεξηιακβάλεη ηηο ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίεο ηνπ ΢.Γ, 

θαζψο θαη ηελ πνιηηηθή ηεο Τπεξεζηαθήο Λεηηνπξγίαο. Σν εγρεηξίδην Πνηφηεηαο ηνπ ΢.Γ πξηλ ηελ 

έληαμε ηνπ ζην ΢.Γ επηβεβαηψλνληαη απφ ηελ Τπνδηεχζπλζε Πηζηνπνίεζεο ΢πζηεκάησλ 

Γηαρείξηζεο ηνπ Οξγαληζκνχ, κε ζθνπφ ηνλ έιεγρν πιήξσζεο ησλ απαηηήζεσλ ηνπ αληίζηνηρνπ 

Πξνηχπνπ Πηζηνπνίεζεο . 

 Γηαδηθαζίεο Γηαρείξηζεο , νη νπνίεο πεξηγξάθνπλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο Τπεξεζηαθήο 

Λεηηνπξγίαο , ζε ζρέζε κε ηελ αληίζηνηρε θαηεγνξία Γηαρείξηζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο. Ο ίδηνο ηξφπνο  

επηβεβαίσζεο κε ην εγρεηξίδην πνηφηεηαο αθνινπζείηαη θαη γηα ηηο δηαδηθαζίεο . 

 Οδεγίεο εξγαζίαο θαη Πνιηηηθέο , νη νπνίεο πεξηγξάθνπλ αλαιπηηθά ζηνηρεία γηα ηνλ ηξφπν 

εθηέιεζεο ζεκαληηθψλ εξγαζηψλ πνπ αθνξνχλ ην ΢.Γ. Αξκφδηνη γηα ηε ζχληαμε νδεγηψλ 

εξγαζίαο είλαη θαηά πεξίπησζε Πξντζηάκελνη ησλ Τπεξεζηαθψλ Λεηηνπξγηψλ. 

 Αλαθνηλψζεηο  

 Οη αλαθνηλψζεηο πξννξίδνληαη γηα : 

 Δπείγνπζεο αιιαγέο ζε πθηζηάκελεο δηαδηθαζίεο/Οδεγίεο 

 Δπείγνπζα γλσζηνπνίεζε λέσλ πιεξνθνξηψλ 

 Οδεγίεο/εξγαζίεο κνλαδηθήο ή πεξηνξηζκέλεο ρξήζεο ζρεηηθέο κε θάπνηεο εξγαζίεο ηεο 

Τπεξεζηαθήο Λεηηνπξγίαο. 

Αξκφδηνο γηα ηε ζχληαμε ησλ Αλαθνηλψζεσλ είλαη ν Πξντζηάκελνο ηεο Τπεξεζηαθήο 

Λεηηνπξγίαο  

 Έγγξαθα εμσηεξηθήο πξνέιεπζεο ηεο Τ.Λ, ηα νπνία κπνξνχλ λα αθνξνχλ Δγθχθιηνπο, 

Ννκνζεζίεο , Καλνληζκνχο , Απνθάζεηο. 

Αξκφδηνο γηα ηε ηξνπνπνίεζε ησλ εγγξάθσλ ηνπ ΢.Γ είλαη ε αξκφδηα Τ.Λ πνπ είρε πξνβεί ζηελ αξρηθή 

ζχληαμε ησλ εγγξάθσλ. 

Ζ κνξθή ησλ εγγξάθσλ πεξηέρεη ηα εμήο ζηνηρεία: 

 Σν ηίηιν ηνπ εγγξάθνπ 

 Σνλ αξηζκφ έθδνζεο ηνπ εγγξάθνπ 

 Σελ εκεξνκελία ηζρχνο ηνπ εγγξάθνπ 

 Σν θσδηθφ αξηζκφ ηνπ εγγξάθνπ 

 Σνλ αξηζκφ ηεο ζειίδαο θαη ην ζπλνιηθφ αξηζκφ ζειίδσλ ηνπ εγγξάθνπ 

Δπηπιένλ, κφλν ε πξψηε ζειίδα ηνπ θάζε εγγξάθνπ θαη ην θάησ κέξνο ηνπ , έρεη ηελ ηππνπνηεκέλε 

κνξθή θαη αλάινγα κε ηε θαηεγνξία ηνπ εγγξάθνπ(Δγρεηξίδην/Οδεγίεο Δξγαζίαο) δηαθέξεη. ΢ην ρψξν 

απηφ ππνγξάθνπλ ν ζπληάθηεο , απηφο πνπ επηβεβαηψλεη ην έγγξαθν θαη ν απηφο πνπ ην εγθξίλεη .  

Ο έιεγρνο ησλ ειεθηξνληθψλ εγγξάθσλ γίλεηαη σο εμήο: 

1.  Ο πξντζηάκελνο ηεο Τ.Λ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ηεξεί ζε ειεθηξνληθή κνξθή φια ηα έγγξαθα ηνπ 

΢.Γ πνπ αθνξνχλ ηελ Τ.Λ 
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2. Σα αξρεία πνπ πεξηέρνπλ ηα παξαπάλσ έγγξαθα πξνζηαηεχνληαη απφ θαηάιιεινπο θσδηθνχο 

πξφζβαζεο ηνπο νπνίνπο γλσξίδεη ν πξντζηάκελνο. 

3. Γηα ηα παξαπάλσ αξρεία ηεξνχληαη εθεδξηθά αξρεία ηα νπνία είλαη ελήκεξα κε ηηο ηειεπηαίεο 

ηξνπνπνηήζεηο. 

Ο έιεγρνο ησλ Δγγξάθσλ εμσηεξηθήο πξνέιεπζεο : 

1. ΢ην πεδίν ειέγρνπ εγγξάθσλ ππάγνληαη θαη ηα έγγξαθα πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ εμσηεξηθή ηεο 

Τ.Λ πεγή(Γηεζλή πξφηππα, Ννκνζεζία, Καλνληζκνί θιπ.) 

2. Σα έγγξαθα απηά θαηαγξάθνληαη ζην θαηάινγν Διέγρνπ Δγγξάθσλ Δμσηεξηθήο πξνέιεπζεο , ην 

νπνίν ελεκεξψλεηαη κε επζχλε ηνπ πξντζηακέλνπ ηεο Τ.Λ, ζεκεηψλεηαη θαη ε εκεξνκελία / 

ρξνλνινγία ηεο έθδνζεο πνπ είλαη ζε ηζρχ. 

 

 

  

2.6.1 ΔΤΘΤΝΖ ΣΖ΢ ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ΢ 

 

 Γέζκεπζε ηεο Γηνίθεζεο  

Ζ δηνίθεζε ηνπ ΟΣΔ θάησ απφ ηηο εμειίμεηο ζηελ αγνξά ησλ ηειεπηθνηλσληψλ απνθάζηζε ηελ θαζηέξσζε 

κηαο λέαο πειαηνθεληξηθήο επηρεηξεζηαθήο θηινζνθίαο. ΢ην πιαίζην απηφ θαη ηελ ππνβνήζεζε ηεο 

Γηεχζπλζεο Οξγάλσζεο θαη Πνηφηεηαο απνθάζηζε ηελ εηζαγσγή ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζε 

επηκέξνπο  ππεξεζίεο ηνπ ΟΣΔ. 

Δηδηθφηεξα γηα ηε Γηεχζπλζε Πσιήζεσλ θαη Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ ε Γηνίθεζε ηνπ Οξγαληζκνχ , είηε 

άκεζα είηε έκκεζα , απνδεηθλχεη εκπξάθησο ηε δέζκεπζε ηεο κέζσ ησλ παξαθάησ ελεξγεηψλ: 

 Λήςε κέηξσλ γηα ηελ έγθαηξε εθαξκνγή φισλ ησλ λνκηθψλ θαη θαλνληζηηθψλ απαηηήζεσλ, πνπ 

πεγάδνπλ απφ ην ζρεηηθφ λνκνζεηηθφ θαη θαλνληζηηθφ πιαίζην πνπ δηέπεη ηε  ιεηηνπξγία ηνπ ΟΣΔ. 

 Καζηέξσζε ηεθκεξησκέλεο Πνιηηηθήο γηα ηελ Πνηφηεηα 

 Καζηέξσζε ζηφρσλ Πνηφηεηαο θαη ιήςε απνθάζεσλ κε γλψκνλα ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο θαη επίδνζεο ηεο Γηεχζπλζεο  

 Μεξηκλά γηα ηελ δηάζεζε ησλ απαξαίηεησλ πφξσλ (εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ , αλαβάζκηζε 

εμνπιηζκνχ θιπ) κε ζθνπφ ηεο επίηεπμε ησλ θαζνξηζκέλσλ ΢ηφρσλ πνηφηεηαο. 

 Αλαζθφπεζε ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ΢ΓΠ θαη εμέηαζε ηεο επίηεπμεο 

ησλ ΢ηφρσλ Πνηφηεηαο 

 Γεκηνπξγία ελφο πεξηβάιινληνο εξγαζίαο φπνπ επηθξαηεί επλντθφ θιίκα γηα ηελ παξαθίλεζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηε ζπκκεηνρή κηαο ζπλερνχο βειηίσζεο ηνπ θάζε ηκήκαηνο. 
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     Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε 

΢θνπφο ηεο Γηεχζπλζεο είλαη λα πξνζδηνξίδνληαη φζν ην δπλαηφ πιεζηέζηεξα νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ 

ηεο. Δπίζεο δηαζέηεη κεραληζκνχο κε ηνπο νπνίνπο αλαγλσξίδεη νξζά  ηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ θαη ηηο πξνιαβαίλεη. Ηδηαίηεξε κέξηκλα ιακβάλεηαη γηα ηε δηαηήξεζε ζπλερνχο επηθνηλσλίαο κε 

ηνπο πειάηεο , ψζηε λα παξαθνινπζείηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπο θαη λα βειηηψλεηαη ε ζπλεξγαζία ηνπο κε 

ηε Γηεχζπλζε. 

Γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ ε Γηεχζπλζε έρεη νξγαλψζεη ηδηαίηεξα Σειεθσληθά Κέληξα κε βαζηθφ 

ηνπο έξγν ηε δηαρείξηζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ θαη ηελ παξαθνινχζεζε θαη αχμεζε θαηά ην 

δπλαηφ ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο. 

 Πνιηηηθή Πνηφηεηαο 

Ζ Γηνίθεζε ηνπ ΟΣΔ έρεη θαζηεξψζεη πνιηηηθή γηα ηελ πνηφηεηαο ζην πιαίζην ηεο ζπλνιηθήο πνιηηηθή 

θαη ζηξαηεγηθήο ηνπ. 

΢ε φηη αθνξά ηε Γηεχζπλζε Πσιήζεσλ θαη Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ ε Γηνίθεζε ηνπ ΟΣΔ δεζκεχεηαη λα 

παξέρεη ηα αλαγθαία κέζα θαη πφξνπο, ψζηε λα επηηπγράλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ θαη ε 

ζπλερήο βειηίσζε ηνπ ΢ΓΠ. 

Ζ Πνιηηηθή γηα ηελ Πνηφηεηα γλσζηνπνηείηαη ζε φιν ην πξνζσπηθφ ηεο Γηεχζπλζεο. Οη αξκφδηεο 

Τπεξεζηαθέο Λεηηνπξγίεο αλαζθνπνχλ ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ηελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο, 

πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζζεί ε ζπλερήο θαηαιιειφηεηα ηεο θαη (φηαλ θξίλεηαη αλαγθαίν ) ε 

πξνζαξκνγή ηεο ζηηο πηζαλέο δηαθνξνπνηήζεηο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ πεξηβάιινληνο θαη ησλ αλαγθψλ ηνπ 

ΟΣΔ. 

 

 

 

 ΢ρεδηαζκφο Πνηφηεηαο  

 

1. ΢ηόρνη Πνηόηεηαο 

 

Οη ζηφρνη ηεο δηεχζπλζεο γηα ηελ πνηφηεηα είλαη δπλαηφ λα πξνέξρνληαη απφ ηελ Κεληξηθή Γηνίθεζε ηνπ 

ΟΣΔ, απφ άιιεο αξκφδηεο Τπεξεζηαθέο Λεηηνπξγίεο θαη απφ ηε Γηνίθεζε ηεο Γηεχζπλζεο. Ζ 

παξαθνινχζεζε ηνπο επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο ζέζπηζεο κεηξήζεσλ δεηθηψλ (ζηαηηζηηθά ζηνηρεία θιπ) 

 

2. ζρεδηαζκόο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηόηεηαο  

 Tν ΢ΓΠ ζρεδηάζηεθε κε ηέηνην ηξφπν ψζηε : 
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 λα ηθαλνπνηνχληαη νη γεληθέο απαηηήζεηο, (βειηίσζε θαη αλάπηπμε ησλ επηδφζεσλ ηεο Γηεχζπλζεο 

κε επίθεληξν ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηηαθψλ αλαγθψλ) 

 λα ηθαλνπνηνχληαη νη ζηφρνη Πνηφηεηαο  

 λα αλαδεηθλχνληαη πηζαλά αδχλαηα ζεκεία ησλ δηεξγαζηψλ ηεο Γηεχζπλζεο, ηα νπνία κέζσ 

πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ κπνξνχλ επέιηθηα θαη άκεζα λα ηξνπνπνηεζνχλ, δηαηεξψληαο ηελ αθεξαηφηεηα 

ηνπ ΢ΓΠ. 

 

 

 Δπζχλεο , αξκνδηφηεηεο  θαη επηθνηλσλία 

 

1. Δπζύλεο θαη αξκνδηόηεηεο  

Ζ Γηνίθεζε ηνπ ΟΣΔ, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίζεη ηελ νκαιή θαη απνδνηηθή ιεηηνπξγία ηνπ ΢ΓΠ, έρεη 

θαζνξίζεη ηα εμήο: 

 Σν νξγαλφγξακκα ηεο Γηεχζπλζεο θαζψο θαη ηηο αξκνδηφηεηεο ησλ Τπνδηεπζχλζεσλ θαη ησλ 

δηαθφξσλ Σκεκάησλ (θαζνξηζκφο αξκνδηνηήησλ ησλ ηκεκάησλ, πξνζδηνξηζκφο επζπλψλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ) 

 Σηο γεληθφηεξεο επζχλεο θαη αξκνδηφηεηεο πνπ έρεη θάζε ζέζε εξγαζίαο εληφο ηεο Γηεχζπλζεο 

κέζσ ηεο έθδνζεο ζρεηηθψλ εγθπθιίσλ θαη απνθάζεσλ 

 Σηο ππεπζπλφηεηεο θαη αξκνδηφηεηεο γηα ηε ζχληαμε θαη έγθξηζε φισλ ησλ επηπέδσλ ηεο 

ηεθκεξίσζεο ηνπ ΢ΓΠ. 

 

3 Δθπξόζσπνο ηεο Γηνίθεζεο  

΢αλ εθπξφζσπνο ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ δηεχζπλζε πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο πειαηψλ νξίδεηαη ν 

Πξντζηάκελνο ηεο δηεχζπλζεο .ηα θαζήθνληα ηνπ πεξηιακβάλνπλ κεηαμχ άιισλ θαη ηα εμήο : 

 Δμαζθάιηζε φηη θαζηεξψλεηαη, ηίζεηαη ζε εθαξκνγή θαη δηαηεξνχληαη νη δηεξγαζίεο κέζσ ηεο 

δηαδηθαζίαο ησλ Δζσηεξηθψλ Δπηζεσξήζεσλ  

 Παξαθνινχζεζε ηεο επίδνζεο ηνπ ΢ΓΠ θαη εληνπηζκφο ηπρφλ αλαγθψλ βειηίσζεο ηνπ κέζα απφ 

ηε δηαδηθαζία Αλαζθφπεζεο ηεο Γηνίθεζεο 

 Δμαζθάιηζε ηεο πιεξνθφξεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο Γηεχζπλζεο γηα ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, 

κέζσ ησλ ζπρλψλ ζπλαληήζεσλ θαη ηεο ζπλερνχο εθπαίδεπζεο. 

 

3   Δζσηεξηθή Δπηθνηλσλία 

Δληφο ηεο Γηεχζπλζεο έρνπλ ζεζπηζηεί θαηάιιεια „‟θαλάιηα‟‟ επηθνηλσλίαο  κε ζηφρν ηε δηαζθάιηζε ηεο 

νκαιήο ιεηηνπξγίαο ησλ δηεξγαζηψλ. 

Δλδεηθηηθά : 

5. Οη εξγαδφκελνη ελζαξξχλνληαη λα δηαηππψλνπλ πξνηάζεηο, είηε απηέο αθνξνχλ ζε βειηηψζεηο, 

είηε ζε επίιπζε πξνβιεκάησλ. 
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6. Σα απνηειέζκαηα ηεο αλαζθφπεζεο ηνπ ΢ΓΠ απφ ηε Γηνίθεζε ηεο Γηεχζπλζεο(αλαδηνξγάλσζε 

δηεξγαζηψλ, θαζνξηζκφο λέσλ ζηφρσλ, αλαζεψξεζε πθηζηάκελσλ ζηφρσλ, θ.α) γλσζηνπνηνχληαη 

ζε φινπο ηνπο εκπιεθφκελνπο γηα ηελ ελεκέξσζε θαη δέζκεπζε ηνπο.  

7. Ζ πνιηηηθή πνηφηεηαο επηθνηλσλείηαη θαηάιιεια, ψζηε φινη νη εξγαδφκελνη λα έρνπλ γλψζε 

απηήο θαη λα εξγάδνληαη νκαδηθά γηα θνηλνχο ζθνπνχο. 

8. Ζ δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ/ππνδείμεσλ πειαηψλ θαη ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ γίλεηαη κε ηέηνην 

ηξφπν, ψζηε λα ελεκεξψλνληαη φια ηα εκπιεθφκελα κέξε γηα ηε ιήςε, ηελ παξαθνινχζεζε θαη 

ηε ζπκκεηνρή ζηηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο  

9. Ζ επηθνηλσλία ηνπ πξνζσπηθνχ επηηπγράλεηαη θαη κε ηξφπνπο πνπ έρνπλ νξηζζεί θαη θαζηεξσζεί 

απφ ηνλ ΟΣΔ θαη πεξηγξάθνληαη ζηηο ζρεηηθέο Δγθπθιίνπο θαη ηνπ Καλνληζκνχο πεξί εζσηεξηθήο 

επηθνηλσλίαο  

10. Ο ΟΣΔ δηαζέηεη κεραλνγξαθηθά ζπζηήκαηα ηα νπνία δηεπθνιχλνπλ ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ 

εξγαδνκέλσλ ηφζν εληφο ηεο Γηεχζπλζεο φζν θαη κεηαμχ ηεο Γηεχζπλζεο θαη ησλ δηαθφξσλ 

ζπλεξγαδφκελσλ Τπεξεζηαθψλ Λεηηνπξγηψλ. Δλδεηθηηθά αλαθέξεηαη φηη ην πξνζσπηθφ ηεο 

Γηεχζπλζεο κέζσ ησλ αλσηέξσ κεραλνγξαθηθψλ ζπζηεκάησλ είλαη ζε ζέζε, κεηαμχ άιισλ, λα 

ιάβεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα έξγα ηα νπνία έρεη αλαιάβεη ε Γηεχζπλζε, θιπ. 

 

 

 Αλαζθφπεζε απφ ηε Γηνίθεζε 

 

Σν  ΢ΓΠ είλαη δπλακηθφ, επέιηθην θαη εμειίζζεηαη παξάιιεια κε ηηο αλάγθεο ηεο Γηεχζπλζεο κε ζθνπφ 

ηε ζπλερή ηνπ βειηίσζε. Δθαξκφδεηαη ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ εηήζηα, ην ειάρηζην, 

αλαζθφπεζε ηεο Γηνίθεζεο, ζηελ νπνία ζπκκεηέρνπλ, ν πξντζηάκελνο ηεο Γηεχζπλζεο θαη νη 

πξντζηάκελνη ησλ ππνδηεπζχλζεσλ ηεο Γηεχζπλζεο. Ο ζθνπφο ηεο ελ ιφγσ αλαζθφπεζεο είλαη λα γίλεη 

αμηνιφγεζε ηεο θαηαιιειφηεηαο, ηεο επάξθεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ΢ΓΠ. Αθφκε 

αμηνινγείηαη ε απνδνηηθφηεηα ηνπ ΢ΓΠ ελψ παξάιιεια εμεηάδνληαη θαη πηζαλέο αιιαγέο θαη επθαηξίεο 

γηα βειηίσζε. 

Με επζχλε ηνπ Πξντζηακέλνπ ηεο Γηεχζπλζεο ζπληάζζεηαη θαη παξνπζηάδεηαη θαηά ηελ αλαζθφπεζε 

ηεο Γηνίθεζεο «Έθζεζε Αλαζθφπεζεο» ζηελ νπνία αλαιχνληαη ζέκαηα φπσο : 

o Παξάπνλα πειαηψλ 

o Απνηειέζκαηα πξνεγνχκελσλ αλαζθνπήζεσλ  

o Καηάζηαζε δηνξζσηηθψλ θαη πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ  

o ΢ηνηρεία γηα πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάζηεθαλ  

o Απνηειέζκαηα επηζεσξήζεσλ απφ επηζεσξήζεηο ηξίησλ (π.ρ. Φνξείο Πηζηνπνίεζεο ) 

o Απνηειέζκαηα εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ 

o Πξνηάζεηο βειηίσζεο 

΢θνπφο ηεο αλαζθφπεζεο απηήο είλαη λα δξνκνινγνχληαη νη θαηάιιειεο απνθάζεηο: 

 Γηα ηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο ηνπ ΢ΓΠ θαη ελ ηεο ιεηηνπξγίαο 

ηεο Γηεχζπλζεο, 

 Γηα ηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο Γηεχζπλζεο ζε ζρέζε κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ 

πάληνηε 

 Σελ επάξθεηα ησλ πφξσλ 
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2.6.2   ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΠΟΡΧΝ 

 

 Γηάζεζε πφξσλ 

Γηα λα ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά, λα είλαη απνδνηηθφ αιιά θαη λα απμάλεη ζπλερψο ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ, ην ΢ΓΠ ζα πξέπεη δηαξθψο λα κεξηκλά ψζηε λα εμαζθαιίδεη ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ 

απαξαίηεησλ πφξσλ (αλζξψπηλν δπλακηθφ, ππνδνκή, πεξηβάιινλ εξγαζίαο ). 

 Αλζξψπηλν Γπλακηθφ    

    Ο ΟΣΔ αλαγλσξίδεη σο θπξηφηεξν πφξν ην αλζξψπηλν δπλακηθφ,           θαζφηη κέζσ απηνχ δχλαηαη λα 

επηηεπρζνχλ νη ζπκθσλεκέλνη πνηνηηθνί ζηφρνη. Ο ΟΣΔ έρεη λα θαζνξίζεη ηηο αξκνδηφηεηεο, ηα 

θαζήθνληα θαη ηηο δεμηφηεηεο πνπ θξίλνληαη απαξαίηεηα γηα ηηο δηάθνξεο ζέζεηο εξγαζίαο. Σα παξαπάλσ 

ηεθκεξηψλνληαη ζε απνθάζεηο θαη εγθπθιίνπο ηηο νπνίεο εθδίδεη ν ΟΣΔ  γηα ην ζθνπφ απηφ. Γίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα ζε φιν ην πξνζσπηθφ ηεο Γηεχζπλζεο λα πξνηείλεη πηζαλέο πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο κε ζηφρν 

ηε βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ , δηαδηθαζηψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη ε Γηεχζπλζε , πξνθεηκέλνπ λα 

δηαζθαιηζηεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Δπίζεο , γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ε Γηεχζπλζε έρεη εθαξκφζεη δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, νη νπνίεο θαζνξίδνπλ ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηεο Γηεχζπλζεο ζε ζέκαηα φπσο: 

αλίρλεπζε αλαγθψλ ζε έθηαθην πξνζσπηθφ, έληαμε λένπ έθηαθηνπ πξνζσπηθνχ ηειεθσληθψλ θέληξσλ. 

Ζ θαηαιιειφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ εθάζηνηε ζέζε εξγαζίαο αμηνινγείηαη ζχκθσλα κε ζρεηηθέο 

απνθάζεηο θαη εγθπθιίνπο. 

Ο ΟΣΔ έρνληαο εληνπίζεη ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα ζαλ ην πην ζεκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ πνηφηεηαο ζηνπο πειάηεο , θξνληίδεη γηα ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο Γηεχζπλζεο. 

΢ε εηήζηα βάζε,  ε Γηεχζπλζε ζπιιέγεη ηηο αλάγθεο εθπαίδεπζεο φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ησλ δηαθφξσλ 

ηκεκάησλ θαη αθνχ ηηο αλαζθνπήζεη θαη ηηο εγθξίλεη, ηηο απνζηέιιεη ζην αξκφδην ηκήκα γηα ηελ 

πινπνίεζε πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο, ψζηε λα εληαρζνχλ ζην Δηήζην Πξφγξακκα ηνπ ΟΣΔ. Δθηφο 

απφ ηελ πξνγξακκαηηζκέλε, είλαη δπλαηφ λα πξαγκαηνπνηεζεί θαη έθηαθηε εθπαίδεπζε γηα ηελ θάιπςε 

άκεζσλ εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Δθπαίδεπζε επίζεο πξαγκαηνπνηείηαη θαη ζην λέν πξνζσπηθφ ην νπνίν εληάζζεηαη ζε θάζε Τπεξεζηαθή 

Λεηηνπξγία ηεο Γηεχζπλζεο. 

Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ αμηνινγείηαη ζηελ πξάμε απφ ηνπο 

Πξντζηακέλνπο ησλ  Σκεκάησλ θαη ησλ Τπνδηεπζχλζεσλ ηεο Γηεχζπλζεο. Δίλαη αξκφδηνη λα ειέγρνπλ 

θαηά πφζν ην εθπαηδεπηηθφ πξνζσπηθφ είλαη ζε ζέζε λα εθαξκφζεη απνηειεζκαηηθά ηα αληηθείκελα ζηα 

νπνία εθπαηδεχηεθε. ΢ε πεξίπησζε πνπ δελ έρεη εθαξκφζεη πιήξσο ηα εθπαηδεπηηθά αληηθείκελα, 

δξνκνινγείηαη ε επαλάιεςε ηεο εθπαίδεπζεο. 

Δηδηθφηεξα ε εθπαίδεπζε ηνπ λένπ πξνζσπηθνχ αμηνινγείηαη κεηά ην πέξαο ηεο, παξαθνινπζείηαη θαη 

ηεξείηαη ζην ζρεηηθφ έληππν. 
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Δπίζεο ε αξκφδηα Τπεξεζηαθή Λεηηνπξγία γηα ηελ πινπνίεζε ησλ Πξνγξακκάησλ Δθπαίδεπζεο ηνπ 

ΟΣΔ ειέγρεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ακέζσο κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο κε ηε ρξήζε 

ησλ θαηάιιεισλ κεζφδσλ. 

Σα ζηνηρεία εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο Γηεχζπλζεο ηεξνχληαη ζε θαηάιιεια αξρεία κε επζχλε 

ηεο Αξκφδηαο Γεληθήο Γηεχζπλζεο ηνπ Οξγαληζκνχ. 

Ζ ελεκέξσζε θαη ε επαηζζεηνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζε ζέκαηα εθαξκνγήο ηνπ ΢ΓΠ επηηπγράλεηαη 

ηφζν κε ηελ εθπαίδεπζε ηνπ ζε απηφ, φζν θαη κέζσ ησλ κεζφδσλ εζσηεξηθήο επηθνηλσλίαο. 

 Τπνδνκή 

Ο νξγαληζκφο γλσξίδεη φηη ε χπαξμε ηεο θαηάιιειεο ππνδνκήο (θηεξηαθέο εγθαηαζηάζεηο, ειεθηξνληθφο 

εμνπιηζκφο θαη ινγηζκηθφ, θιπ) απνηειεί θαζνξηζηηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ θαιά ιεηηνπξγία ηνπ θαη ηελ 

επίηεπμε ηεο ζπκκφξθσζεο κε ηηο απαηηήζεηο γηα ηηο ππεξεζίεο. ΢ην πιαίζην απηφ θαηαβάιιεηαη θάζε 

δπλαηή πξνζπάζεηα θαη πινπνηνχληαη νη θαηά πεξίπησζε αλαγθαίεο επελδχζεηο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε 

ηεο ππνδνκήο ηνπ ΟΣΔ, πξνθεηκέλνπ απηή λα πξνζαξκφδεηαη ζηηο ζπλερψο απμαλφκελεο θαη 

δηαθνξνπνηεκέλεο αλάγθεο. 

Ζ θαηαιιειφηεηα θαη επάξθεηα ηεο πθηζηάκελεο ππνδνκήο θαη νη φπνηεο αλαγθαίεο ελέξγεηεο 

εμεηάδνληαη θαηά ηελ αλαζθφπεζε ηεο Γηνίθεζεο. 

   

 Πεξηβάιινλ εξγαζίαο  

Οη εγθαηαζηάζεηο ηεο Γηεχζπλζεο είλαη αξθεηά ζχγρξνλεο θαη παξέρνπλ ηθαλνπνηεηηθέο ζπλζήθεο 

εξγαζίαο (ζεξκνθξαζία, πγξαζία, θσηηζκφο , αεξηζκφο , ζφξπβνο , πγηεηλή, θαζαξηφηεηα) γηα ην 

πξνζσπηθφ. 

Ο Οξγαληζκφο θξνληίδεη επίζεο γηα ηε ζπλεπή ηήξεζε ηεο λνκνζεζίαο πνπ αθνξά ηελ πγηεηλή θαη 

αζθάιεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ κέζσ ησλ ζρεηηθψλ Δγθπθιίσλ/ Απνθάζεσλ πνπ έρεη εθδψζεη. 

Δπηπιένλ, νη αξκφδηεο Κεληξηθέο Τπεξεζίεο ηνπ ΟΣΔ ιακβάλνπλ φια ηα απαξαίηεηα κέηξα γηα ηε 

δηαζθάιηζε ελφο θαηάιιεινπ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο. 

  

2.6.3  ΤΛΟΠΟΗΖ΢Ζ ΣΟΤ ΠΡΟΨΟΝΣΟ΢ 

 

 

 ΢ρεδηαζκφο ηεο πινπνίεζεο ηνπ πξντφληνο  

Γηα ηε παξνρή ησλ ππεξεζηψλ θαη γεληθφηεξα ηελ φιε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ έρνπλ 

αλαγλσξηζζεί θαη πξνζδηνξηζζεί νη θξίζηκεο δηεξγαζίεο θαη έρνπλ θαζνξηζζεί ζηφρνη πνηφηεηαο , 

πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί ε απνδνηηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ θξίζηκσλ δηεξγαζηψλ. ΢ηηο 

ηεθκεξησκέλεο δηεξγαζίεο θαζνξίδνληαη ηα εμήο: 
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- Οη ππεχζπλνη γηα θάζε εξγαζία 

- Οη έιεγρνη πνπ δηελεξγνχληαη θαη ηα εθάζηνηε θξηηήξηα απνδνρήο ηεο ππεξεζίαο, φπνπ απαηηείηαη 

- Ο ηξφπνο επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ άζθεζε δξαζηεξηνηήησλ 

- Όια ηα ζρεηηθά αξρεία πνπ πξέπεη λα ηεξνχληαη απφ αξκφδην πξνζσπηθφ 

     Γηεξγαζίεο ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο 

Ο ΟΣΔ πξνζδίδεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζην ζαθή θαη ηεθκεξησκέλν πξνζδηνξηζκφ ησλ απαηηήζεσλ ησλ 

πειαηψλ ηνπ ζε φηη αθνξά ηηο ππεξεζίεο ηνπ πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζεη ηε κεγαιχηεξε δπλαηή 

ηθαλνπνίεζε ηνπο. Καηαβάιιεηαη θάζε δπλαηή πξνζπάζεηα απφ κέξνπο ηνπ αξκνδίνπ πξνζσπηθνχ 

ηεο Γηεχζπλζεο γηα ηελ αλάπηπμε ηεο αλαγθαίαο επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο θαηά ηε ιήςε θαη ηε 

δηαρείξηζε ησλ αηηεκάησλ ηνπο. 

Ο ΟΣΔ ιακβάλεη φια ηα αλαγθαία κέηξα θαη δηαζέηεη φινπο ηνπο κεραληζκνχο ψζηε λα 

δηαθπιάζζνληαη ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα ησλ πειαηψλ ηνπ θαη λα ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο γηα 

ηε δηαθχιαμε θαη ηελ αζθάιεηα ηνπ απνξξήηνπ κε ηηο δηαηάμεηο ησλ λφκσλ 3471/2006, 2472/1997, 

3115/2003. 

1 Αλαζθόπεζε ησλ ζρεηηθώλ κε ην πξντόλ απαηηήζεσλ 

Ζ δηεχζπλζε ιακβάλεη αηηήκαηα πειαηψλ γηα ηε παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε ηνπο εμήο 

ηξφπνπο : 

 κε άκεζε επαθή ηνπ πειάηε κε ην πξνζσπηθφ ησλ Σειεθσληθψλ Κέληξσλ ησλ 

ζπγθξνηεκάησλ(Αζήλα, Πάηξα ,Θεζζαινλίθε , Κξήηε) 

 κέζσ άιισλ Τπεξεζηαθψλ Λεηηνπξγηψλ ηνπ Οξγαληζκνχ 

2   Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο 

Ζ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο γίλεηαη σο εμήο: 

 Πιεξνθνξίεο  γηα ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα 

 Γηάθνξεο παξαηεξήζεηο ,ζρφιηα ,ή θαη παξάπνλα ησλ πειαηψλ. 

Σα ζηνηρεία απηήο ηεο επηθνηλσλίαο θαηαγξάθνληαη θαη αμηνπνηνχληαη θαηάιιεια γηα ηε 

δξνκνιφγεζε ησλ αλαγθαίσλ ελεξγεηψλ κε ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε.(Γηαρείξηζε εηδηθψλ 

αηηεκάησλ/παξαπφλσλ, Γηαρείξηζε Έληππνπ δηαθεκηζηηθνχ πιηθνχ πξνο ηνπο πειάηεο , Γηαρείξηζε 

Παξαγγειηψλ κέζσ ηεο ππεξεζίαο « Ο ΟΣΔ ζηε πφξηα ζαο» 

 ΢ρεδηαζκφο θαη αλάπηπμε πξντφληνο  

Ζ Γηεχζπλζε Πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο έρεη δηακνξθψζεη κηα πνιηηηθή έηζη ψζηε λα παξάγεη 

θαηλνηφκα πξντφληα θαη λα αλαβαζκίδεη ηα πθηζηάκελα. 

1 Πξνγξακκαηηζκόο ηνπ ΢ρεδηαζκνύ θαη ηεο Αλάπηπμεο  

΢ην ζηάδην απηφ θαζνξίδνληαη ν Τπεχζπλνο θαη ε Οκάδα Έξγνπ, νη ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ 

γηα ην ζρεδηαζκφ ηεο λέαο ππεξεζίαο, νη αξκφδηνη πινπνίεζεο , ν ρξφλνο πινπνίεζεο , θαζψο θαη ν 

ππεχζπλνο αλαζθφπεζεο ηεο θάζε ελέξγεηαο. 
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2 Γεδνκέλα ηνπ ΢ρεδηαζκνύ θαη ηεο Αλάπηπμεο 

Σα δεδνκέλα κπνξεί λα πξνέξρνληαη απφ πιεξνθνξίεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ πξνεγνχκελνπο 

ζρεδηαζκνχο, απφ απαηηήζεηο ή παξάπνλα πειαηψλ, απφ αιιαγέο ζε λνκηθέο απαηηήζεηο θαη 

νηθνλνκηθά ζηνηρεία, εηζεγήζεηο ζηειερψλ ηεο Γηεχζπλζεο. 

3 Απνηειέζκαηα ηνπ ΢ρεδηαζκνύ θαη ηεο αλάπηπμεο  

Πξνθχπηνπλ απφ ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ ζρεδηαζκνχ θαη νθείινπλ λα πεξηγξάθνπλ: 

- Σνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ηθαλνπνηνχληαη ηα δεδνκέλα θαη νη απαηηήζεηο ζρεδηαζκνχ 

- Σα ραξαθηεξηζηηθά ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο  

- Σηο πξνυπνζέζεηο θαη ην πεξηβάιινλ κέζα ζην νπνίν είλαη δπλαηή ε παξνρή ππεξεζίαο  

- Οη απαηηήζεηο ζε εμνπιηζκφ 

- Σα ζεκεία ζηα νπνία ειέγρεηαη ε παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 

4, 5, 6, 7  Αλαζθόπεζε, Δπαιήζεπζε, Δπηθύξσζε θαη Έιεγρνο ησλ αιιαγώλ ηνπ ΢ρεδηαζκνύ θαη ηεο 

Αλάπηπμεο 

Ζ αλαζθφπεζε γίλεηαη ζχκθσλα κε φζα έρνπλ θαζνξηζηεί ζην ζρέδην Τινπνίεζεο .Δάλ δηαπηζησζεί 

θάπνηα παξέθθιηζε απφ ηα δεδνκέλα ζρεδηαζκνχ ζπληάζζεηαη Αλαθνξά Έξγνπ θαη απνθαζίδνληαη 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο γηα ηελ άξζε ηεο. 

Ζ επαιήζεπζε είλαη απαξαίηεην ζηάδην ζηε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ θαη πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε 

απφ ην αξρηθφ ζηάδην ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ. Δάλ δηαπηζησζνχλ ειιείςεηο ή απφθιηζε απφ ηα 

δεδνκέλα ηνπ ζρεδηαζκνχ, ελεκεξψλνληαη νη αξκφδηνη γηα ηε ιήςε ζρεηηθψλ δηνξζσηηθψλ κέηξσλ. 

Ζ επηθχξσζε ηνπ ΢ρεδηαζκνχ γίλεηαη κεηά ηε παξνρή ηεο λέαο ππεξεζίαο ζην πειάηε. 

΢ε φζα απφ ηα ζηάδηα αλαζθφπεζεο ή επαιήζεπζεο ηνπ ζρεδηαζκνχ ηα κέρξη ηφηε απνηειέζκαηα δελ 

είλαη ηθαλνπνηεηηθά, ε Οκάδα Έξγνπ πξνβαίλεη ζε αιιαγή ζρεδηαζκνχ. Όιεο νη αιιαγέο 

θαηαγξάθνληαη ζε αλαθνξέο έξγνπ απφ ηνλ Τπεχζπλν Έξγνπ θαη θνηλνπνηνχληαη ζην ζχλνιν ησλ 

κειψλ ηεο νκάδαο. 

 Αγνξέο 

1   Γηεξγαζία αγνξώλ 

Ζ αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ε πξνκήζεηα πιηθψλ-ππεξεζηψλ αθνινπζνχλ ηα νξηδφκελα ζηηο 

ζρεηηθέο δηαηάμεηο ( θαλνληζκνί, εγθχθιηνη, απνθάζεηο) ηνπ Οξγαληζκνχ. 

2 Πιεξνθνξίεο Αγνξώλ 

Πξνθεηκέλνπ λα απνθεχγνληαη νη φπνηεο παξεμεγήζεηο θαη γεληθά λα δηεπθνιχλεηαη ε ζπλεξγαζία κε 

ηνπο πξνκεζεπηέο, ην αξκφδην πξνζσπηθφ ηεο Γηεχζπλζεο θξνληίδεη ψζηε θάζε θνξά λα ηεθκεξηψλεη 

επαξθψο ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνο απηνχ. 

3 Δπαιήζεπζε ηνπ πξντόληνο πνπ αγνξάδεηαη 
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Σν θαηά πεξίπησζε αξκφδην πξνζσπηθφ ηεο Γηεχζπλζεο δηελεξγεί ηνπο αλαγθαίνπο ειέγρνπο 

πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζηψλεηαη ε θαηαιιειφηεηα ησλ εηζεξρφκελσλ πιηθψλ θαη ππεξεζηψλ ζε ζρέζε 

κε ηηο εθάζηνηε απαηηήζεηο.  

 Παξαγσγή ησλ πξντφληνο θαη παξνρή ππεξεζηψλ 

 

1 Έιεγρνο ηεο παξαγσγήο ηνπ πξντόληνο θαη ηεο παξνρήο ππεξεζηώλ 

Όιεο νη δηεξγαζίεο ηεο Γηεχζπλζεο πξαγκαηνπνηνχληαη θάησ απφ ειεγρφκελεο ζπλζήθεο κέζσ 

ηεθκεξησκέλσλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ΢ΓΠ. Οη ειεγρφκελεο ζπλζήθεο πεξηιακβάλνπλ: 

 Σε δηαζεζηκφηεηα ησλ αλαγθαίσλ πιεξνθνξηψλ ζην αξκφδην πξνζσπηθφ ζρεηηθά κε ηελ 

ππεξεζία ή ην πξντφλ 

 Σε θαηάιιειε ηεθκεξίσζε(εγθχθιηνη θαη δηαδηθαζίεο ) 

 Σε ρξήζε θαηάιιεινπ εμνπιηζκνχ 

 Σελ πξαγκαηνπνίεζε ειέγρσλ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

 Σε ζπλερή θαηαγξαθή θαη δηαρείξηζε παξαπφλσλ πειαηψλ 

  

2 Δπηθύξσζε ησλ δηεξγαζηώλ παξαγσγήο πξντόληνο θαη παξνρήο  ππεξεζηώλ 

Οη ππεξεζίεο ηεο Γηεχζπλζεο ειέγρνληαη κε ην πην πξφζθνξν ηξφπν, είηε κεηά ηε παξνρή ηεο ζην 

πειάηε είηε θαηά ηε δηάξθεηα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. 

 

3 Σαπηνπνίεζε θαη ηρλειαζηκόηεηα 

Μέζσ ηνπ Μεραλνγξαθηθνχ Κέληξνπ ηνπ ΟΣΔ, ησλ πιεξνθνξηαθψλ θαη κεραλνγξαθηθψλ ηεο 

ζπζηεκάησλ θαη ηνπ ζπζηήκαηνο αξρεηνζέηεζεο πνπ δηαηεξεί αληρλεχεη φιεο ηηο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίεο. 

4   Ηδηνθηεζία ηνπ πειάηε 

Ζ Γηεχζπλζε Πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο δελ δηαρεηξίδεηαη ηελ ηδηνθηεζία ηνπ πειάηε. 

5   Γηαηήξεζε ηνπ πξντόληνο  

Λακβάλνληαη φια ηα αλαγθαία κέηξα γηα ηνλ νξζφ ρεηξηζκφ, απνζήθεπζε, πξνζηαζία , θαη επάξθεηα 

ησλ πιηθψλ, ψζηε ε παξνρή ησλ ππεξεζηψλ λα γίλεηαη απξφζθνπηα θαη κε γλψκνλα ηε βέιηηζηε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ.(Παξαθνινχζεζε απνζήθεο εμνπιηζκνχ, Γηαρείξηζε Απνζήθεο 

Πξντφλησλ Κέληξνπ Σειεθσληθήο Δμππεξέηεζεο 13888.) 

6  Έιεγρνο ηνπ εμνπιηζκνύ παξαθνινύζεζεο θαη κέηξεζεο. 

Γελ ρξεζηκνπνηνχληαη ζπζθεπέο παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο απφ ηνλ ΟΣΔ. 
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- ΜΔΣΡΗ΢Η, ΑΝΑΛΤ΢Η ΚΑΙ ΒΔΛΣΙΩ΢Η 

   

Ζ Γηεχζπλζε έρεη αλαπηχμεη θαη εθαξκφδεη ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίεο παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο, 

αλάιπζεο θαη βειηίσζεο κε ζθνπφ : 

 Σελ απφδεημε ηεο ζπκκφξθσζεο ησλ ππεξεζηψλ 

 Σελ εμαζθάιηζε ζπκκφξθσζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο 

 Σε δηαξθή βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο.  

 

     Παξαθνινχζεζε θαη κέηξεζε 

1  Ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ 

Ζ Γηνίθεζε ηνπ ΟΣΔ απνδίδεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ παξαθνινχζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Γηα ην ζθνπφ απηφ έρεη ηδξπζεί ηδηαίηεξε Τπεξεζηαθή Λεηηνπξγία κε έξγν ηελ παξαθνινχζεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κε ηεθκεξησκέλν θαη ζπζηεκαηηθφ ηξφπν. Οη απφςεηο ησλ πειαηψλ 

αλαιχνληαη θαη ιακβάλνληαη ζνβαξά ππφςε απφ ηνλ ΟΣΔ ζηε ράξαμε ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηνπ 

΢ηξαηεγηθήο. 

΢ε φηη αθνξά ηδηαίηεξα ηε Γηεχζπλζε, ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ παξαθνινπζείηαη ζε 

θαζεκεξηλή βάζε απφ ην επνπηηθφ πξνζσπηθφ θαη ην πξνζσπηθφ ππνζηήξημεο ησλ θέληξσλ ηειεθσληθήο 

εμππεξέηεζεο. 

Οη ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο είλαη δπλαηφ λα απνηειέζνπλ εηζεξρφκελα ζηελ αλαζθφπεζε ηεο Γηνίθεζεο 

θαζψο θαη εξέζηζκα γηα ηε ιήςε δηνξζσηηθψλ ή θαη πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ. 

Ζ ιήςε, ε δηαρείξηζε θαη ε άξζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ γίλεηαη κε ζπζηεκαηηθφ θαη 

ηεθκεξησκέλν ηξφπν, ζχκθσλα κε ηηο Δγθπθιίνπο θαη ηηο Απνθάζεηο πνπ έρεη εθδψζεη ν ΟΣΔ γηα ην 

ζθνπφ απηφ. 

2 Δζσηεξηθή επηζεώξεζε  

Ζ δηεχζπλζε έρεη θαζηεξψζεη ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία ε νπνία πεξηγξάθεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

δηελεξγνχληαη νη εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο ηνπ ΢ΓΠ. Κάζε δξαζηεξηφηεηα ηνπ ΢ΓΠ επηζεσξείηαη 

ηνπιάρηζηνλ κία θνξά θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ έηνπο θαη εθηάθησο φπνηε θξηζεί ζθφπηκν. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε ηεξείηαη ηεο αληηθεηκεληθφηεηαο θαη ηεο ακεξνιεςίαο ηεο επηζεψξεζεο. Σα απνηειέζκαηα 

ησλ εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ θαηαγξάθνληαη ζε θαηάιιειεο αλαθνξέο θαη ηα επξήκαηα αλαιχνληαη 

απφ ηνπο επηζεσξεηέο ζε ζπλεξγαζία κε ηνπο επηζεσξνχκελνπο, ελψ ιακβάλεηαη κέξηκλα γηα εθαξκνγή 

δηνξζσηηθψλ ή θαη πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ απφ ην θαηά πεξίπησζε αξκφδην πξνζσπηθφ. 

3 Παξαθνινύζεζε θαη κέηξεζε δηεξγαζηώλ 
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Ζ παξαθνινχζεζε θαη κέηξεζε ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ ΢ΓΠ επηηπγράλεηαη κε ηελ ηήξεζε θαη επεμεξγαζία 

θαηάιιεισλ ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ. 

Δπίζεο ε Γηεχζπλζε κέζα ζηηο δηαδηθαζίεο θαη δηεξγαζίεο πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί θαη ηεθκεξησζεί έρεη 

πξνβιέςεη ελέξγεηεο ειέγρνπ θαηά ηε δηάξθεηα θαη ζην ηέινο ησλ δξαζηεξηνηήησλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν 

επηηπγράλεη ηελ παξαθνινχζεζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ δηεξγαζηψλ, θαηά ηελ παξνρή ηεο 

ππεξεζίαο πξνο ηνλ πειάηε, ψζηε λα πξνβαίλεη ζε δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο εάλ απηφ είλαη αλαγθαίν. 

4 Παξαθνινύζεζε θαη κέηξεζε ηνπ πξντόληνο  

Ζ Γηεχζπλζε παξαθνινπζεί θαη κεηξά ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ηα θέληξα 

ηειεθσληθήο εμππεξέηεζεο ζχκθσλα κε ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία, φπνπ θαζνξίδνληαη νη ηξφπνη, νη 

αξκφδηνη θαη νη ελέξγεηεο παξαθνινχζεζεο, θαζψο θαη ηα ζρεηηθά αξρεία πνπ ηεξνχληαη ηφζν ζε έληππε 

φζν θαη ζε ειεθηξνληθή κνξθή. 

 Έιεγρνο ηνπ κε ζπκκνξθνχκελνπ πξντφληνο  

Ζ Γηεχζπλζε εθαξκφδεη ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ. Ο 

Πξντζηάκελνο ηεο Γηεχζπλζεο έρεη ηελ επζχλε γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ θαηά πεξίπησζε αξκφδησλ γηα ην 

ρεηξηζκφ ησλ κε ζπκκνξθνχκελσλ ππεξεζηψλ. Όιεο νη κε ζπκκνξθψζεηο θαηαγξάθνληαη ζε εηδηθά 

έληππα θαη αληηκεησπίδνληαη κε θαηάιιεια ηεθκεξησκέλν ηξφπν. 

 

 

 Αλάιπζε δεδνκέλσλ 

Πξνθεηκέλνπ λα απνδεηθλχεηαη ε θαηαιιειφηεηα θαη  απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ΢ΓΠ , ην αξκφδην 

πξνζσπηθφ ζπιιέγεη, ηεξεί θαη αλαιχεη ηα απαξαίηεηα δεδνκέλα φπσο απηά πεγάδνπλ απφ ηε ζρεηηθή 

ηεθκεξίσζε(Απνθάζεηο θαη εγθχθιηνη ηνπ ΟΣΔ). Σα δεδνκέλα απηά επεμεξγάδνληαη κε ηξφπν ν νπνίνο 

θαζνξίδεηαη ζηελ αλσηέξσ ηεθκεξίσζε κε ζθνπφ ηελ εμαγσγή ζπγθξίζηκσλ απνηειεζκάησλ. 

 Βειηίσζε 

1 ΢πλερήο Βειηίσζε  

Ζ Γηεχζπλζε αμηνινγεί ηελ θαηαιιειφηεηα, ηελ επάξθεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ΢ΓΠ ζε 

δηαξθή βάζε. 

Σα δεδνκέλα θαη νη πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνληαη απφ ηηο δηαδηθαζίεο παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο 

ησλ δηεξγαζηψλ, απφ ηηο εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο, απφ ηα παξάπνλα/ ππνδείμεηο ησλ πειαηψλ, απφ ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ, απφ ηε ιήςε δηνξζσηηθψλ θαη πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα αλαγλψξηζε θαη θαζνξηζκφ επθαηξηψλ γηα βειηίσζε. 

΢ε εηήζηα βάζε, ην ιηγφηεξν, πξαγκαηνπνηείηαη αλαζθφπεζε ηνπ ΢ΓΠ θαηά ηελ νπνία ιακβάλνληαη 

απνθάζεηο γηα ηελ αλάγθε βειηίσζεο ππεξεζηψλ/ πξντφλησλ θαη δηεξγαζηψλ. 

2 Γηνξζσηηθέο ελέξγεηεο  
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Ζ Γηεχζπλζε έρεη θαζηεξψζεη ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία γηα ηε δηεξεχλεζε ησλ αηηηψλ ησλ κε 

ζπκκνξθψζεσλ θαη ηε ιήςε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, κε ζθνπφ ηελ εμάιεηςε ησλ αηηηψλ απηψλ. Οη 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο, θαζψο θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο εμεηάδνληαη ζπλνιηθά θαηά ηελ 

αλαζθφπεζε ηεο δηνίθεζεο. 

Δηδηθφηεξα ζε φηη αθνξά ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ ηεο, ε Γηεχζπλζε δηαζέηεη ηνπο απαξαίηεηνπο 

κεραληζκνχο γηα ηε ιήςε, ηε δηαρείξηζε θαη, φπνπ είλαη δπλαηφ, ηελ απνηειεζκαηηθή άξζε ησλ ζρεηηθψλ 

πξνβιεκάησλ. Ζ αληίζηνηρε ηεθκεξίσζε πεξηιακβάλεηαη ζηηο ζρεηηθέο εγθπθιίνπο θαη απνθάζεηο ηνπ 

ΟΣΔ. 

3 Πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

Γηα ηελ πξφιεςε κε ζπκκνξθψζεσλ, ζηα πιαίζηα ηεο δηαξθνχο βειηίσζεο, ε Γηεχζπλζε έρεη θαζηεξψζεη 

ηεθκεξησκέλε Γηαδηθαζία γηα ηελ αλάιεςε πξνιεπηηθψλ δηαδηθαζηψλ δξάζεσλ. 

Ζ απφθαζε ζρεδηαζκνχ θαη ιήςεο πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ κπνξεί λα πξνθχςεη απφ δεδνκέλα φπσο: 

απνηειέζκαηα αλαζθφπεζεο αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ πειαηψλ, απνηειέζκαηα εζσηεξηθψλ 

επηζεσξήζεσλ ή επηζεσξήζεσλ ηξίησλ, απνηειέζκαηα απφ ηελ αλαζθφπεζε ηνπ ΢ΓΠ, απνηειέζκαηα απ 

ηε κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, παξαθνινχζεζε ηεο απφδνζεο ησλ δηεξγαζηψλ ηεο Γηεχζπλζεο 

κέζσ ησλ δεηθηψλ πνηφηεηαο, πξνγελέζηεξε εκπεηξία θιπ. 

Πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο κπνξεί λα πξνηείλεη νπνηνζδήπνηε κέζα ζηε Γηεχζπλζε ζηνλ άκεζν Πξντζηάκελν 

ηεο Γηεχζπλζεο ν νπνίνο θξίλεη εάλ είλαη απαξαίηεηε ε ιήςε ησλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ θαη νξίδεη ηνπο 

αξκφδηνπο θαη ην ρξφλν πινπνίεζεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ:3 ΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ΢ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢  
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3.1 ΠΡΟ΢ΓΗΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΠΔΛΑΣΧΝ 

Έρνληαο πξνζδηνξίζεη πνηα είλαη ε απνζηνιή θαη νη ζθνπνί ηεο επηρείξεζεο , ην επφκελν βήκα είλαη  ν 

πξνζδηνξηζκφο ησλ πειαηψλ ηεο, νη νπνίνη  απνηεινχλ ην ζεκαληηθφηεξν θνκκάηη αθνχ είλαη νη ηειηθνί 

απνδέθηεο ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο ην νπνίν θαη πξέπεη λα θαιχπηεη ηηο εθάζηνηε αλάγθεο ηνπο. 

Αλ θαη ν πξνζδηνξηζκφο ηεο έλλνηαο ηνπ πειάηε είλαη κηα αξθεηά δχζθνιε δηαδηθαζία, εμαηηίαο ηνπ 

εχξνπο απηνχ ηνπ ζπλφινπ,  „πειάηεο‟ ζχκθσλα κε ηελ θιαζζηθφ νξηζκφ, είλαη ην άηνκν ην νπνίν 

ιακβάλεη ηηο απνθάζεηο ηεο αγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πνπ δηαζέηεη κηα εηαηξία. Θα κπνξνχζε 

κε άιια ιφγηα σο πειάηεο , λα νξηζηεί νπνηνζδήπνηε επεξεάδεηαη από ην πξντόλ ή ππεξεζία.(Juran , 

1988) 

Οη  πειάηεο δηαθξίλνληαη ζε δπν βαζηθέο θαηεγνξίεο : 

1. ΢ε εζσηεξηθνχο πειάηεο, δειαδή φια εθείλα ηα άηνκα πνπ άκεζα ή έκκεζα ζπκκεηέρνπλ ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία ηνπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο (πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο ). 

2.  ΢ε εμσηεξηθνχο πειάηεο, πνπ πεξηιακβάλνπλ ηνπο ρξήζηεο ή ηνπο αγνξαζηέο ησλ ηειηθψλ 

πξντφλησλ ηεο επηρείξεζεο .  

Ωζηφζν αλ ιάβνπκε ππφςε ηε ζεκαληηθόηεηα ησλ πειαηψλ, ζα κπνξνχζακε λα δηαθξίλνπκε ηνπο πειάηεο 

ζε : 

1. Πνιχηηκνπο ιίγνπο πειάηεο, νη νπνίνη απνηεινχλ ηε κηθξφηεξε κεξίδα ζην ζχλνιν ησλ πειαηψλ, 

αιιά απνθέξνπλ ηηο κεγαιχηεξεο πσιήζεηο. 

2. Υξήζηκνπο πνιινχο πειάηεο , νη νπνίνη απνηεινχλ ηελ ππφινηπε κεγαιχηεξε κεξίδα πειαηψλ, 

πνπ φκσο δελ απνθέξνπλ κεγάιν πνζνζηφ ζηελ αμία ησλ πσιήζεσλ. 

Αθφκε , κηα άιιε δηάθξηζε ησλ πειαηψλ κε βάζε ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο είλαη ζε: 

1. Παξαγσγνχο, δειαδή εθείλνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην πξντφλ ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ παξαγσγή 

δηθψλ ηνπο πξντφλησλ θαη κεηά γίλνληαη πσιεηέο. 

2. Πσιεηέο , νη νπνίνη αγνξάδνπλ ην πξντφλ ηεο επηρείξεζεο γηα κεηαπψιεζε, 

3. Σειηθνί πειάηεο, νη νπνίνη είλαη θαη νη ηειηθνί ρξήζηεο ηνπ πξντφληνο. 

Όινη νη πειάηεο απνζθνπνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο θαη απηφ επεξεάδεηαη απφ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. Γηα ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο ηα ραξαθηεξηζηηθά απηά πξνζδηνξίδνπλ 

ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο απφ ην πξντφλ ελψ ζηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο πξνζδηνξίδνπλ ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζε  παξαγσγηθφηεηα θαη πνηφηεηα αιιά θαη ηε ζπλεξγαζία θαη ην 

θιίκα πνπ επηθξαηεί κεηαμχ ηνπο πξνζσπηθνχ ηεο.  

3.1.1 ΈΜΦΑ΢Ζ ΢ΣΗ΢ ΑΝΑΓΚΔ΢ ΣΟΤ ΠΔΛΑΣΖ ΚΑΗ ΔΤΡΔ΢Ζ ΣΔΥΝΗΚΧΝ ΓΗΑ ΣΟ 

ΠΡΟ΢ΓΗΟΡΗ΢ΜΟ ΣΟΤ΢. 

΢ηηο ζεκεξηλέο θνηλσλίεο  νη αλάγθεο ησλ αλζξψπσλ έρνπλ απμεζεί. Ο θαηαλαισηήο δεηά ην θαιχηεξν 

πνηνηηθά πξντφλ ζηε πην νηθνλνκηθή ηηκή. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο έξρεηαη λα βνεζήζεη ηηο 

επηρεηξήζεηο ζηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηνπο αθνχ ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε 

νπνία ηθαλνπνίεζε ζρεηίδεηαη κε ηε πνηφηεηα, ηε ηηκή ηνπ πξντφληνο θαη ηελ εμππεξέηεζε πνπ ιακβάλεη. 

Απηφ πνπ πξέπεη λα ιάβνπλ ππφςε ηνπο  νη ππεχζπλνη ηεο ζρεδίαζεο είλαη φηη νη αλάγθεο  ηνπ πειάηε 
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κεηαβάιινληαη ζπλερψο θαη δε κέλνπλ ζηάζηκεο ιφγσ ηνπ αληαγσληζκνχ, ηεο παγθνζκηνπνίεζεο ,ηνπ 

θνηλσληθνχ επηπέδνπ ηνπ θαηαλαισηή. 

 Έρεη κεγάιε ζεκαζία λα θαηαλνεζνχλ νη πξαγκαηηθέο αλάγθεο φπσο θαη νη αλάγθεο πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηε πξαγκαηηθή ρξήζε ηνπ πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο . Απηέο νη  αλάγθεο ζα πξέπεη λα 

ηθαλνπνηεζνχλ. Γηα παξάδεηγκα, ν πειάηεο κπνξεί λα δειψλεη σο αλάγθε ηνπ ηε δηακνλή ηνπ ζε 5 

αζηέξσλ μελνδνρείν δηφηη δηαζέηεη πηζίλα θαη ηλζηηηνχην πεξηπνίεζεο. Ζ πξαγκαηηθή ηνπ αλάγθε φκσο 

είλαη ν ρψξνο πνπ ζα δηακείλεη λα πιεξνί άξηζηεο πξνυπνζέζεηο πγηεηλήο θαη θαζαξηφηεηαο άζρεηα αλ 

δειψλεη φηη πξνηηκά ην ζπγθεθξηκέλν μελνδνρείν γηα ηε πηζίλα ηνπ θαη ην ηλζηηηνχην. Γεγνλφο πνπ 

πξέπεη λα ιάβεη ππφςε ν μελνδφρνο ψζηε θαηαξρήλ λα ηθαλνπνηήζεη ηε πξαγκαηηθή αλάγθε ηνπ πειάηε 

θαη ζηε ζπλέρεηα ηε δεινχκελε. 

Οη επαηζζεηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο έρνπλ σο ζθνπφ ηε δεκηνπξγία ηθαλνπνίεζεο πξνο ηνλ πειάηε ηνπο 

.΢χκθσλα κε ηνπο Oliver & Hill (1996),ε ηθαλνπνίεζε είλαη έλα κέηξν γηα ην πφζν ην πξνζθεξφκελν 

πξντφλ ή ππεξεζία εθπιεξψλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. Γηα παξάδεηγκα εάλ έλα εθπαηδεπηηθφ ίδξπκα 

απνηχρεη λα παξάγεη έξγν ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ ζπνπδαζηή ηφηε ν ζπνπδαζηήο ζα ζηξαθεί ζε 

θάπνην άιιν εθπαηδεπηηθφ ίδξπκα , φπσο κπνξεί λα ζπκβεί θαη ην αληίζεην, δειαδή ν ζπνπδαζηήο λα 

κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ ηδξχκαηνο θαη λα παξακείλεη ζ‟ απηφ. Οη επηρεηξήζεηο 

ινηπφλ πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ φηη ν πειάηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα πνιιψλ επηινγψλ γηα απηφ πξέπεη λα 

δίλεηαη κεγάιε έκθαζε ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε νη νπνίεο πξέπεη λα πξνζδηνξίδνληαη. 

Κάπνηεο ηερληθέο γηα ην πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθψλ είλαη νη εμήο [38]: 

 Θέζε ηνπ πειάηε 

Απηφ ζεκαίλεη φηη ν παξαγσγφο πξέπεη λα πάξεη ηε ζέζε ηνπ πειάηε. Γειαδή λα δεη αλ κέζα απφ ην ίδην 

ηνπ ην πξντφλ ή ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ν ίδηνο ηθαλνπνηνχληαη νη δηθηέο ηνπ πξνζδνθίεο. Γηα 

παξάδεηγκα ν παξαγσγφο ελφο απνξξππαληηθνχ πξέπεη ν ίδηνο λα ρξεζηκνπνηήζεη ην πξντφλ γηα λα 

θαηαιάβεη αλ πξαγκαηηθά απηφ απνιπκαίλεη ή αλ κφλν πξνζθέξεη σξαίν άξσκα θαη σξαία ζπζθεπαζία. 

Γηαηί αλ δελ απνιπκαίλεη (πξαγκαηηθή ρξήζε πξντφληνο) ν πειάηεο ελζνπζηαζκέλνο απφ ηελ 

εληππσζηαθή ζπζθεπαζία ζα ην αγνξάζεη κηα θνξά αιιά δε ζα ππάξμεη δεχηεξε δηφηη δελ ζα ηθαλνπνηεί 

ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. ΢΄ απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα ηνληζζεί φηη νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα θνηηνχλ 

καθξνπξφζεζκα φηαλ θαηαζθεπάδνπλ έλα πξντφλ ή πξνζθέξνπλ κηα ππεξεζία. 

 Δπηθνηλσλία κε ην πειάηε 

Καηά έλαλ βαζκφ ν ίδηνο ν πειάηεο θαη ζπλήζσο ν εμσηεξηθφο επηθνηλσλεί κε ην παξαγσγφ κέζσ ησλ 

παξαπφλσλ γηα ην πξντφλ ,ησλ επηζηξνθψλ ή ησλ απνδεκηψζεσλ. Ο εζσηεξηθφο πειάηεο αλαθέξεη ηε 

δπζαξέζθεηα ηνπ γηα ην πξντφλ ιφγσ ησλ θαθήο πνηφηεηαο πξψησλ πιψλ απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ή ηε 

θαζπζηέξεζε ζηελ παξάδνζε. Όκσο θαη ε ίδηα ε επηρείξεζε έρεη ηε δπλαηφηεηα λα επηθνηλσλήζεη  κε 

ηνπο πειάηεο κέζσ ηεο έξεπλαο αγνξάο γηα θάπνην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππεξεζία. 

 Έξεπλα ηεο Αγνξάο 

Ζ Έξεπλα αγνξάο απνηειεί ηε ζπζηεκαηηθφηεξε κέζνδν γηα ην πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. 

Ζ Έξεπλαο αγνξάο ζηνπο ηειηθνχο πειάηεο πξαγκαηνπνηείηαη ζπλήζσο κε ηε κνξθή εξσηεκαηνινγίσλ 

,είηε ηειεθσληθά, είηε ηαρπδξνκηθά, είηε κέζσ ηνπ ηληεξλέη είηε κε ηε κνξθή δεηγκαηνιεςίαο .Όζνλ 
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αθνξά ηνπο  πνιχηηκνπο πειάηεο ε έξεπλα γίλεηαη κε επηθνηλσλία μερσξηζηά κε ην θάζε έλαλ νη νπνίνη 

δηακνξθψλνπλ ηειηθά θαη ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο .Σέινο φζνλ αθνξά ηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο 

,θπξίσο ηα αλψηαηα θαη κεζαία ζηειέρε, νη αλάγθεο ηνπο ζε ζρέζε κε ηηο αλάγθεο ηηο επηρείξεζεο πνπ 

αθνξνχλ ηε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ εμεηάδνληαη κε ηηο ελδνηκεκαηηθέο νκάδεο ζηειερώλ νη νπνίεο 

αληαιιάζνπλ ηηο απφςεηο ηνπο ,θαη κε ηελ αλάζεζε ζε εηδηθεπκέλν άηνκν ην νπνίν έξρεηαη ζε επαθή κε 

φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο ηα νπνία επεξεάδνπλ ηε ζρεδίαζε ησλ πξντφλησλ.  

3.1.2 ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ΢ ΠΔΛΑΣΧΝ 

Έλαο ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

είλαη ε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο. O πειάηεο γηα λα δηακνξθψζεη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πεξλάεη 

απφ ηηο ζέζεηο επαθήο κηαο επηρείξεζεο ,δειαδή απφ δηάθνξα ζηάδηα εμππεξέηεζεο ,απηέο νη ζέζεηο 

επαθήο νλνκάδνληαη αιιηψο θαη ζηηγκέο αιήζεηαο. Ο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο απφ ηε πνηφηεηα 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε είλαη κεγαιχηεξνο φηαλ ε πξαγκαηηθή πνηφηεηα εμππεξέηεζεο είλαη 

κεγαιχηεξε απφ απηή πνπ πξνζδνθά ν πειάηεο. Απηφ ζεκαίλεη φηη θαζψο ν πειάηεο ζα πεξάζεη απφ φιεο 

ή απφ ηηο πεξηζζφηεξεο ζέζεηο επαθήο ζα κείλεη πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνο απφ απηφ πνπ 

πξνζδνθνχζε, έηζη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ζα είλαη ηδηαίηεξα απμεκέλνο.  

Μηα πξσηφηππε ηδέα γηα ηε δηακφξθσζε ησλ ζέζεσλ επαθήο ζα ήηαλ ε ζπλεξγαζία κε ηνπο πειάηεο γηα 

ην πψο ζα επηζπκνχζαλ λα εμππεξεηνχληαλ απφ ηελ επηρείξεζε. Απηφ γηαηί πνιιέο θνξέο νη επηρεηξήζεηο 

δεκηνπξγνχλ δηαδηθαζίεο πνπ κελ σθεινχλ ηηο ίδηεο κεηψλνληαο ην θφζηνο ηνπο θαη δηεπθνιχλνληαο ηελ 

εζσηεξηθή ηνπο ιεηηνπξγία αιιά αλαγθάδνπλ δε ηνπο πειάηεο λα ηελ αθνινπζήζνπλ ρσξίο λα 

ελδηαθέξνληαη αλ απηφ ηνπο ηθαλνπνηεί. Γηα παξάδεηγκα κηα επηρείξεζε κπνξεί λα δέρεηαη ηε πιεξσκή 

πρ. Σσλ ηηκνινγίσλ ή ησλ ινγαξηαζκψλ κφλν κέζσ ηνπ ηνπηθνχ θαηαζηήκαηνο πνπ δηαζέηεη , γεγνλφο 

πνπ λα δπζαξεζηεί ηνπο πειάηεο ηεο δηφηη νη ίδηνη ζα πξνηηκνχζαλ πηζαλψλ λα εμνθινχλ ηνπο 

ινγαξηαζκνχο ηνπο ειεθηξνληθά κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ γηα λα εμνηθνλνκνχλ ρξφλν. Πξέπεη ινηπφλ ε 

επηρείξεζε λα είλαη ΄΄αλνηρηή΄΄ ζε κηα ηέηνηα ηδέα δηφηη ζίγνπξα ν πειάηεο ζα εθηηκήζεη ηε πξνζπάζεηα 

ηεο επηρείξεζεο λα ηνλ εμππεξεηήζεη φζν ην δπλαηφλ γξεγνξφηεξα. Γηα λα αιιάμεη ινηπφλ κηα 

επηρείξεζε θάπνηα απφ ηηο δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο πνπ αθνινπζεί ή λα δηνξζψζεη ηα πξνβιήκαηα πνπ 

ελδερνκέλσο πξνθχπηνπλ απφ θάπνηα δηαδηθαζία κπνξεί λα εμεηάζεη πξνζεθηηθά ηα παξάπνλα ή ηηο 

επηζεκάλζεηο ησλ θαηαλαισηψλ κέζσ ησλ πσιεηψλ νη νπνίνη έξρνληαη άκεζα ζε επαθή κε ην πειάηε θαη 

νη νπνίνη αληηθαηνπηξίδνπλ ηελ εηθφλα ηεο επηρείξεζεο. 

Καηαλννχκε ινηπφλ φηη φζν απμάλεηαη ν βαζκόο επαηζζεζίαο ηεο επηρείξεζεο ηφζν ν βαζκφο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο απμάλεηαη. Σν ίδην ηζρχεη θαη γηα ηε θαηαλόεζε πξνο ηνπο 

πειάηεο θαη γηα ην βαζκό εκπηζηνζύλεο , πνπ ζεκαίλεη φηη ην πξνζσπηθφ είλαη ηθαλφ λα παξέρεη 

εμππεξέηεζε κε ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη λα εκπλέεη απηνπεπνίζεζε ζηνπο πειάηεο. Σν πην ζεκαληηθφ 

φισλ είλαη ε αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο πνπ είλαη ηθαλή λα εμππεξεηεί ηνπο πειάηεο αμηφπηζηα θαη κε 

απνηειεζκαηηθφ ηξφπν. Όζν πην αμηφπηζηε είλαη κηα επηρείξεζε  απνθηά καθξνρξφληνπο θαη πηζηνχο 

πειάηεο. 
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3.2 ΠΡΟ΢ΓΗΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΠΡΟΜΖΘΔΤΣΏΝ 

 

3.2.1 ΢ΥΔ΢Ζ ΠΔΛΑΣΖ ΠΡΟΜΖΘΔΤΣΖ  

Πξνκεζεπηήο είλαη απηφο πνπ παξέρεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ζηνλ πειάηε. ΢ηελ παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία εληφο ηνπ νξγαληζκνχ , ην άηνκν είλαη πειάηεο γηα ηνλ πξνεγνχκελν θαη ζηε ζπλέρεηα 

πξνκεζεπηήο γηα ηνλ επφκελν (βι. ζρήκα 5). Ζ ζρέζε απηή είλαη ζεκαληηθή θαη πξέπεη λα 

θαηαλνεζεί απφ φια ηα κέιε πνπ εξγάδνληαη ζε έλα νξγαληζκφ.

 

3.2.2   ΢ΥΔ΢Ζ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ΢-ΠΡΟΜΖΘΔΤΣΖ 

Βαζηθφο ζηφρνο ηεο νιηθήο πνηφηεηαο ζε έλα ζχζηεκα εθνδηαζκνχ ησλ εηζξνψλ είλαη λα δεκηνπξγεζεί ε 

θαηάιιειε ζρέζε κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ πξνκεζεπηή έηζη ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη νη αλάγθεο 

ηεο σο πξνο ηελ πνηφηεηα ησλ εηζξνψλ , κε ην ρακειφηεξν δπλαηφ θφζηνο. Παξ‟ φια απηά, ε ζρέζε 

κεηαμχ επηρείξεζεο θαη πξνκεζεπηή κπνξεί λα είλαη απφ ζπλεξγαηηθή κέρξη θαη αληαγσληζηηθή, γεγνλφο 

πνπ εκπνδίζεη ηελ αλάπηπμε  θαη ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ. Απηφ νθείιεηαη ζηελ ειιηπή εθπαίδεπζε ή 

ηθαλφηεηα ησλ αξκφδησλ γηα ηηο πξνκήζεηεο πνπ πξνκεζεχνληαη πξντφληα επηδηψθνληαο  ην ρακειφ 

θφζηνο αγνξάο θαη  αγλνψληαο ηελ πνηφηεηα ησλ εηζξνψλ πνπ πξνκεζεχνληαη.  

3.2.3 ΑΞΗΟΛΟΓΖ΢Ζ ΠΡΟΜΖΘΔΤΣΏΝ  

Γηα λα ηεζεί πξνο απνθπγή ε κε απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ , νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

αληηιεθζνχλ ηε ζεκαληηθφηεηα ηεο ζρέζεο ηνπο κε ηνπο πξνκεζεπηέο δεδνκέλνπ φηη νη δεχηεξνη, 

απνηεινχλ έκκεζν θνκκάηη ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ηεο πξψηεο. Πξέπεη ινηπφλ ε επηρείξεζε λα 

ζέηεη έλα πιάλν επηινγήο ησλ θαηάιιεισλ πξνκεζεπηψλ, νη νπνίνη ζα ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ηεο , 

αιιά θαη ζα ηεο εμαζθαιίδνπλ πνηνηηθέο εηζξνέο. Ζ δηαδηθαζία επηινγήο ησλ πξνκεζεπηψλ μεθηλάεη απφ 

ηελ αμηνιφγεζε ηνπο. 

Α προμηθευτήσ 
του Β 

Β πελάτησ του Α 
και προμηθευτήσ 

του Γ  
....... Ω πελάτησ του Ψ 

΢ΧΗΜΑ 6 . Η ΑΛΤ΢ΙΔΑ 

ΠΕΛΑΣΗ-ΠΡΟΜΗΘΕΤΣΗ *39+ 
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Ζ αμηνιφγεζε απηή αλαθέξεηαη : 

1. ΢ηελ θαηαιιειφηεηα ηνπ πξντφληνο πνπ πξνκεζεχεηαη θαη 

2. ΢ηελ ηθαλφηεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ηνπ πξνκεζεπηή, έηζη ψζηε λα δηαπηζησζεί αλ 

ρξήδεη θαηάιιεινο γηα ηηο απαηηήζεηο ηεο επηρείξεζεο.(σο πξνο ην πξντφλ θαη ηελ πνηφηεηα ηνπ). 

 

 

1. αμηνιόγεζε ησλ πξντόλησλ πνπ ζα πξνκεζεπηνύλ 

΢ε πξψην ζηάδην ε επηρείξεζε πεξηγξάθεη ην πξντφλ ζηνπο ππνςήθηνπο πξνκεζεπηέο θαη ην ζθνπφ ηεο 

αγνξάο ηνπ. Έηζη ινηπφλ αμηνινγείηαη ν ζρεδηαζκφο ηνπ πξντφληνο απηνχ θαη θαηά πφζν απηφ κπνξεί λα 

αληαπνθξηζεί ζηηο απαηηήζεηο ηεο επηρείξεζεο. Ζ δνθηκή ηνπ πξντφληνο κέζσ παξνρήο δεηγκάησλ απφ 

ηνπο πξνκεζεπηέο, είλαη ην κέζν αμηνιφγεζήο ηνπ. 

2. αμηνιόγεζε ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ησλ πξνκεζεπηώλ 

Ζ παξαγσγηθή δηαδηθαζία ησλ πξνκεζεπηψλ κπνξεί λα αμηνινγεζεί κέζα απφ ηελ αλάιπζε ζηνηρείσλ 

πνπ αθνξνχλ πξνεγνχκελεο εηζξνέο, απφ ηελ αλάιπζε ηεο ηθαλφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο ηνπ 

θαη απφ ηελ έξεπλα ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηάο ηνπ (Ληαξκαθφπνπινο, ΓΟΠ, 2007). Με άιια ιφγηα 

αμηνινγείηαη ε απφδνζε πξνεγνχκελσλ παξφκνησλ εηζξνψλ κέζα απφ ηελ ζπγθέληξσζε ζηνηρείσλ ηεο 

επηρείξεζεο ηνπ αγνξαζηή, ή γεληθφηεξα ηνπ θιάδνπ πνπ αλαπηχζζεη δξαζηεξηφηεηα ε επηρείξεζε. 

Δπίζεο ζπγθεληξψλνληαη ζηνηρεία κέζσ ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ, ηα νπνία αλαθέξνληαη ζηελ επάξθεηα ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο  ησλ πξνκεζεπηψλ σο πξνο ηηο απαηηήζεηο ηνπ αγνξαζηή. Γηα λα είλαη  πην 

απνηειεζκαηηθή ε αμηνιφγεζε ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ε επηρείξεζε πξαγκαηνπνηεί θαη έξεπλα 

ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ησλ πξνκεζεπηψλ. Απηφ επηηπγράλεηαη κε πνιινχο ηξφπνπο, απφ ηελ 

ζπκπιήξσζε ελφο εξσηεκαηνινγίνπ, κέρξη θαη ηελ επη ηφπνπ επίζθεςε κηαο επηιεγκέλεο απφ ηνπο 

αγνξαζηέο , νκάδαο αληηπξνζψπσλ. Σα πην ζεκαληηθά ζεκεία πνπ ρξήδνπλ βαζηάο έξεπλαο, αλαθέξνληαη 

ζε ηθαλφηεηεο ζρεηηθέο κε: 

 δηνηθεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο (θηινζνθία θαη πνιηηηθή ζρεδηαζκνχ ηεο πνηφηεηαο , νξγαλσηηθή 

δνκή γηα ηελ πνηφηεηα, ηθαλφηεηεο πξνζσπηθνχ –πξνδηαγξαθέο σο πξνο ηελ εθπαίδεπζε),  

 ηερλνινγηθέο δξαζηεξηφηεηεο (ν ρψξνο εγθαηάζηαζεο φπνπ εθηειείηαη ε παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία ησλ πξνκεζεπηψλ, ν κεραλνινγηθφο  εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, ε 

ηθαλφηεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο λα αληαπεμέιζεη ζηηο απαηηήζεηο ησλ πξνδηαγξαθψλ 

ησλ πξντφλησλ, ην ζχζηεκα πιεξνθφξεζεο θιπ ) 

 νηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο (θφζηνο πνηφηεηαο, ζπζηήκαηα κέηξεζεο πνηφηεηαο, θιπ). 

 

3.2.4 ΔΠΗΛΟΓΖ ΠΡΟΜΖΘΔΤΣΧΝ  

 

Μεηά ην πέξαο ηεο αμηνιφγεζεο ησλ ππνςεθίσλ πξνκεζεπηψλ, θαηαξηίδεηαη έλαο πίλαθαο πνπ 

πεξηιακβάλεη ηηο επηδφζεηο ηνπ θαζελφο, ψζηε λα ιεθζεί ε ζσζηή απφθαζε απφ ηελ επηρείξεζε γηα ηελ 

επηινγή ηνπ θαηαιιειφηεξνπ γηα απηή πξνκεζεπηή. Γελ αξθεί φκσο ε ηαμηλφκεζε ησλ πξνκεζεπηψλ σο 
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πξνο ηηο θαιχηεξεο επηδφζεηο, αιιά ηίζεληαη θαη ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα, ηα νπνία ζα νδεγήζνπλ ζηελ 

ηειηθή επηινγή ηνπ πξνκεζεπηή. Σα ζεκαληηθφηεξα θξηηήξηα αθνξνχλ ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο ηεο 

επηρείξεζεο θαη είλαη : 

 Η πνηφηεηα ησλ εηζξνψλ , δειαδή  θαηά πφζν πνηνηηθέο ζα είλαη νη εηζξνέο(πξντφληα) θαη αλ 

αληαπεμέξρνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ αγνξαζηή. 

 Σν θφζηνο αγνξάο ησλ εηζξνψλ, δειαδή ε ζπκθσλία πνπ ζα νξηζηεί κεηαμχ αγνξαζηή  θαη 

πξνκεζεπηή θαη ζε πεξίπησζε πνπ ηπρφλ πξνθχςεη επηπινθή ζηνλ εθνδηαζκφ(επηζηξνθή ιφγσ 

ειαηηψκαηνο ηνπ πξντφληνο, επαλεπεμεξγαζία θιπ ). 

 Ο ρξφλνο παξάδνζεο ηνπ πξντφληνο, θαηά πφζν δειαδή κπνξεί λα ζπλάδεη  ν πξαγκαηηθφο 

ρξφλνο παξάδνζεο ηνπ πξντφληνο κε ην ρξνλνδηάγξακκα παξάδνζεο πνπ έρεη νξηζηεί θαη πνην ζα 

είλαη ην θφζηνο δηαλνκήο- παξαγσγήο  ηνπ. 

 Η πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ηνπ πξνκεζεπηή, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ ηθαλφηεηα ηνπ 

πξνκεζεπηή λα είλαη ζε ζέζε ζπλεξγαζίαο κε ηνλ αγνξαζηή, λα είλαη αμηφπηζηνο σο πξνο ηελ 

παξνρή ησλ πξνκεζεηψλ (παξνρή δεηγκάησλ πξηλ ηελ ηειηθή απνζηνιή εηζξνψλ) αιιά σο πξνο 

ηελ εθηέιεζε παξαγγειηψλ ζηνλ απαηηνχκελν ρξφλν , λα ζπκκεηέρεη ελεξγά ζε φηη αθνξά ηελ 

αλάπηπμε θαη ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ(εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα, ζεκηλάξηα ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θιπ). 

΢ε πεξηπηψζεηο πνπ ππάξρεη ηζφβαζκε ζρέζε  κεηαμχ ησλ ππνςεθίσλ πξνκεζεπηψλ, ηφηε νξίδνληαη 

θάπνηα επηπιένλ θξηηήξηα πνπ ζα βνεζήζνπλ ηελ ηειηθή απφθαζε ηεο επηρείξεζεο ζηελ επηινγή ηνπ 

θαηαιιειφηεξνπ πξνκεζεπηή. [40]Απηά ηα θξηηήξηα αλαθέξνληαη: 

 ΢ην θαηά πφζν ν θάζε πξνκεζεπηήο είλαη εηδηθεπφκελνο ζην ζπγθεθξηκέλν είδνο εηζξνήο. 

 ΢ηελ ηθαλφηεηα ηνπ θάζε πξνκεζεπηή λα ειίζζεηαη ζηηο κεηαβνιέο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ 

πεξηβάιινληνο.  

 ΢ην αληαγσληζηηθφ ηνπ πιενλέθηεκα (θήκε, εκπεηξία θιπ).  

 

3.3 ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΣΖ΢ ΢ΤΝΑΡΣΖ΢Ζ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ QFD 

3.3.1   ENNOIA KAI ΢ΖΜΑ΢ΗΑ ΣΖ΢ QFD 

Ζ πξψηε εθαξκνγή  ηεο QFD πξαγκαηνπνηήζεθε  ην 1966,  απφ ηνλ Ηάπσλα Akao Yoji , ν νπνίνο ηελ 

νξίδεη σο  κέζνδν ζρεδηαζκνύ πνηόηεηαο, βαζηζκέλε ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, νη νπνίνη  θαζνξίδνπλ 

ηνπο ζηφρνπο γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο θαζψο θαη εμαζθαιίδνπλ ηελ απαηηνχκελε 

πνηφηεηα θαζ φιε ηελ αλάπηπμε απηνχ. 

Ζ κέζνδνο QFD απνηειείηαη απφ κηα ζεηξά αιιεινζπλδεφκελσλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο 

πνπ κπνξνχλ λα εθηεινχληαη απφ κέιε φισλ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, κε ζθνπφ ηε βειηίσζε θαη 

ηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ. Αλαιπηηθά ε QFD απνηειεί κηα κεζνδηθή ηερληθή, ε νπνία 

θαηαγξάθεη, αλαιχεη θαη ηέινο κεηαηξέπεη ζε ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Ο φξνο 

πειάηεο πεξηιακβάλεη ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο πνπ είλαη νη θαηαλαισηέο, αιιά θαη ηνπο εζσηεξηθνχο 

πειάηεο πνπ είλαη νη εξγαδφκελνη ηεο επηρείξεζεο, νη νπνίνη ζπκκεηέρνπλ ζηελ πινπνίεζε ησλ ζρεδίσλ 
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θαη εηζάγνπλ ηηο ηερληθέο θαη άιιεο πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο. Μφλν αλ είλαη φινη νη παξαπάλσ 

ηθαλνπνηεκέλνη, ην πξντφλ κπνξεί λα ραξαθηεξηζζεί σο απφιπηα επηηπρέο [Eldin 2002]. 

 Με απηφλ ηνλ ηξφπν, ην λέν πξντφλ, είλαη ηθαλφ λα αληαπεμέιζεη ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπ, 

εμαζθαιίδνληαο ηελ αμηνπηζηία ηνπο σο πξνο απηφ, ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο απφ ηε ρξήζε ηνπ θαη θαη 

επέθηαζε, ηε δηαηήξεζε ηνπ ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ηεο επηρείξεζεο. ΢πκπεξαζκαηηθά ινηπφλ, ζα 

κπνξνχζακε λα αλαθέξνπκε φηη, ε κέζνδνο ηεο QFD αμηνινγεί ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο κε βάζε 

ηηο επηζπκίεο θαη πξνζδνθίεο ηνπ  θαηαλαισηή θαη επηπιένλ απνηειεί έλα εξγαιείν ζρεδηαζκνχ θαη 

ειέγρνπ πνηφηεηαο. 

H     θαξδηά ηνπ  QFD   είλαη έλαο ζχλζεηνο πίλαθαο ν νπνίνο θαιείηαη «ην ζπίηη ηεο πνηφηεηαο» 

(the house of quality) (βι. ζρήκα 7). Απνηειείηαη απφ δχν βαζηθά ηκήκαηα:  ην πξψην αθνξά ηη 

(what’s) ζέινπκε λα  επηηχρνπκε  θαη ην δεχηεξν, πψο  (how’s)  ζα  νδεγεζνχκε ζηελ επηηπρία [Eldin 

2002]. 

Ζ ζεκαζία ηεο κεζφδνπ QFD είλαη πνιχ κεγάιε γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαζψο : 

 Έρεη ζπκβάιιεη ζηε κείσζε ηνπ ρξόλνπ εηζαγσγήο ηνπ πξντόληνο ζηελ αγνξά θαηά 30-50%, 

θαη κείσζε ην θόζηνο παξαγσγήο θαηά 20-60% (Λνγνζέηεο Ληαξκαθφπνπινο, ΓΟΠ, 2007 ).  

 Έρεη βνεζήζεη ζεκαληηθά ζηε βειηίσζε ηεο ζπιινγηθήο εξγαζίαο κέζα ζηελ επηρείξεζε, 

ζπλδένληαο θαη ηελ παξαγσγή κε ηνλ πειάηε. 

 Δλζσκαηψλνληαο ηελ πνηφηεηα θαηά ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία ηνπ πξντφληνο, κεηψζεθε ν 

αξηζκφο ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ θαη ζπλεπψο επηηεχρζεθε ν ζηφρνο πξνο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ. 
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3.3.2  ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΑΝΑΠΣΤΞΖ΢ Q.F.D 

Α ΒΗΜΑ: ΢ην αξρηθφ ζηάδην ηεο Q.F.D γίλεηαη ν θαζνξηζκφο ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Ζ θάζε 

επηρείξεζε θηηάρλεη κηα ιίζηα κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ηηο νπνίεο κπνξεί λα ηηο αληιήζεη κε ηε 

΢ΥΖΜΑ 7 ΣΟ ΢ΠΗΣΗ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ (THE HOUSE OF QUALITY) 

[ΠΡΟ΢ΑΡΜΟΓΖ ΑΠΟ ELDIN 2002]. 

 



74 
 

κνξθή εξσηεκαηνινγίσλ, ζπλεληεχμεσλ θαη γεληθφηεξα κε ηε έξεπλα αγνξάο. Απφ ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ζα πξνζδηνξηζηνχλ θαη ηα επηζπκεηά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. Οη αλάγθεο ηεξαξρνχληαη 

κε θιίκαθα απφ 1(θαζφινπ ζεκαληηθφ) έσο 5 (πνιχ ζεκαληηθφ).Αθνχ πξνζδηνξηζηνχλ νη αλάγθεο, 

γίλεηαη ε επηινγή ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξντφληνο ηα νπνία ζα ηθαλνπνηνχλ απφ άπνςε πνηφηεηαο 

ηνλ πειάηε. Ζ επηινγή  γίλεηαη αλάινγα ζε πνηνλ πειάηε αλαθέξνληαη (εζσηεξηθφ ή εμσηεξηθφ) θαη 

αλάινγα κε ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο. Γηα απηφ ην ιφγν θάζε ραξαθηεξηζηηθφ έρεη θαη θάπνηνλ 

ζπληειεζηή βαξχηεηαο. Παξαδείγκαηνο ράξηλ αλάινγα κε ηε πξνζδνθία ελφο πειάηε , ην ραξαθηεξηζηηθφ 

΄΄επθνιία ζηε ρξήζε΄΄ είλαη πηζαλφλ λα έρεη ην κεγαιχηεξν ζπληειεζηή βαξχηεηαο. [41]΢ηε ζπλέρεηα 

αλάκεζα ζηηο ζηήιεο κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντόλησλ θαη ηνπο ζπληειεζηέο βαξύηεηαο 

πξνζηίζεληαη θαη νη επηδόζεηο ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο κε θιίκαθα αμηνιόγεζεο από 1 έσο 5. 

Β ΒΗΜΑ: ΢ην ζηάδην απηφ ε επηρείξεζε κέζσ ηεο έξεπλαο αγνξάο ζπιιέγεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα 

δεδνκέλα ηεο αγνξάο  θαη ειέγρεη αλ ηα  ραξαθηεξηζηηθά πνπ έρνπλ πξνζδηνξηζηεί είλαη αληαγσλίζηκα κε 

απηά ησλ άιισλ επηρεηξήζεσλ θαη αλ ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Δπίζεο , 

ε επηρείξεζε αληιεί πιεξνθνξίεο θαη εμαθξηβψλεη αλ ε εθπιήξσζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ζα ηεο 

θέξεη ηα αλάινγα θέξδε, δειαδή αχμεζε ησλ πσιήζεσλ(ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο)  [42].         

Γ ΒΗΜΑ:  ΢ην ζηάδην απηφ πξνζδηνξίδνληαη ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά. Ζ ιίζηα ησλ ηερληθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ δεκηνπξγείηαη απφ ηνπο κεραληθνχο θαη ηελ νκάδα ζρεδηαζκνχ. Όηαλ επηιεγεί ε ιίζηα 

ηφηε θαζνξίδνληαη θαη νη ζπληειεζηέο ζεκαληηθφηεηαο γηα θάζε ραξαθηεξηζηηθφ ηεο δηαδηθαζίαο .Σέινο 

ππάξρεη κηα ζηήιε πάλσ απφ ηε ζηήιε ησλ ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ αλαιφγσο κε ηελ αμία ηνπ 

θάζε ραξαθηεξηζηηθνχ αλαγξάθεηαη:   αχμεζε,    κείσζε,       ζηαζεξή.    

Γ ΒΗΜΑ: ΢ ΄απηφ ην ζηάδην(θεληξηθή κήηξα) γίλεηαη ζπζρέηηζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ θαη 

ησλ ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ. Γειαδή απηφ πνπ ζα πξέπεη λα δηαπηζησζεί είλαη αλ ηθαλνπνηνχληαη νη 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ κέζσ ησλ ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ, δειαδή αλ 

έρνπλ ζεηηθή επίδξαζε ζηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. Οη απαληήζεηο απηέο ζπιιέγνληαη ζε έλα 

πίλαθα πνπ νλνκάδεηαη ΄΄relationship matrix΄΄(ζρεζηαθφ δηάγξακκα) 

Πίλαθαο ζπκβφισλ 1: 

       ΢ΤΜΒΟΛΟ         ΣΗΜΖ  

              0 Κακία ζρέζε 

                      10 Ηζρπξή ζέζε 

                  5 Μεζαία ζρέζε 

                   1 Αλίζρπξε ζρέζε 

(http://nemertes.lis.upatras.gr/dspace/bitstream/123456789/3333/1/ergasia_Flori%20Katerina.pdf) 

 

Δ ΒΗΜΑ: ΢ην ζπγθεθξηκέλν ζηάδην δηαπηζηψλεηαη πνηα είλαη ε ζρέζε κεηαμχ ησλ ηερληθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, δειαδή αλ ππάξρεη ζεηηθή ή αξλεηηθή επίδξαζε κεηαμχ ηνπο 

θαη επίζεο αλ ε ζπλεξγαζία ησλ ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ βνεζάεη ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο λα 

νινθιεξσζεί γξήγνξα θαη ρσξίο πξνβιήκαηα . Ζ ζηήιε απηή βξίζθεηαη ζηε θνξπθή ηνπ ΄΄ζπηηηνχ 

πνηφηεηαο΄΄ θαη απνηππψλεηαη κε ηα εμήο ζχκβνια: 

 Πίλαθαο ζπκβφισλ 2:       

http://nemertes.lis.upatras.gr/dspace/bitstream/123456789/3333/1/ergasia_Flori%20Katerina.pdf
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                    ΢χκβνιν                     ΢ρέζε  

                 Θεηηθή δπλαηή 

            Αξλεηηθή δπλαηή 

                        Αξλεηηθή  

           Θεηηθή  

 

΢Σ ΒΗΜΑ: ΢ην ηειεπηαίν ζηάδην θαζνξίδνληαη γηα θάζε ραξαθηεξηζηηθφ ηεο δηαδηθαζίαο νη πνηνηηθνί 

ζηφρνη. ΢΄απηή ηε θάζε κπνξεί λα δεκηνπξγεζνχλ πξνβιήκαηα(δπζθνιίεο).Γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

δπζθνιηψλ απηψλ θαη γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ πνηνηηθψλ ζηφρσλ, δηαηππψλνληαη ζπγθεθξηκέλεο 

πξνηάζεηο. Οη πξνηάζεηο απηέο ζηεξίδνληαη ζηε ζρέζε εζφδνπ πξνο θφζηνο. ΢ηε ηειηθή απηή θάζε 

πξέπεη λα γίλεη ζχγθξηζε ηνπ πξντφληνο κε ηνπο αληαγσληζηέο γηα λα ειεγρζεί αλ ην πξντφλ πιεξνί ηηο 

πξνδηαγξαθέο γηα είλαη αληαγσλίζηκν θαη αθφκα θαιχηεξα αλ πξνζθέξεη ραξαθηεξηζηηθά πνπ δελ 

πξνζθέξνπλ νη αληαγσληζηέο ,δειαδή ηε ιεγφκελε θαηλνηνκία. 

΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη ε κέζνδνο Q.F.D είλαη πνιχ ζεκαληηθή ζην αξρηθφ ζηάδην ηνπ θχθινπ δσήο 

πξντφληνο δηφηη θαηαγξάθνληαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ πνπ είλαη κελ ρξνλνβφξα δηαδηθαζία αιιά ε 

θάζε ηνπ ζρεδηαζκνχ δηεπθνιχλεηαη θαη πινπνηείηαη ζε γξήγνξν ρξνληθφ δηάζηεκα δηφηη ρξεηάδεηαη πνιχ 

ιίγνο ρξφλνο γηα λα επαλαζρεδηαζηεί έλα πξντφλ ή λα δηνξζσζνχλ ηπρφλ ιάζε πνπ έρνπλ εκθαληζηεί θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο θάζεο ζρεδηαζκνχ. Δπίζεο δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηα ηκήκαηα ηεο θάζε επηρείξεζεο λα 

ζπλεξγαζηνχλ ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα, δειαδή ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. 

 

3.3.3  ΠΗΝΑΚΑ΢ Η΢ΟΡΡΟΠΖΜΔΝΖ΢  ΢ΣΟΥΟΘΔ΢ΗΑ΢(BSC) 

  3.3.3.1  ΓΔΝΗΚΑ ΢ΥΟΛΗΑ ΣΟΤ  BSC 

O πίλαθαο ηζνξξνπεκέλεο ζηνρνζεζίαο  (Balanced Scorecard –BSC) απνηειεί κία κέζνδo κέηξεζεο ηεο 

επίδνζεο ε νπνία αμηνινγεί ηελ επηηπρία κηαο επηρείξεζεο, βαζηζκέλε ζηηο ηερληθέο εθαξκνγήο  

ρξεζηκνπνηψληαο ηέζζεξηο δηαθνξεηηθέο πηπρέο ηεο δξαζηεξηφηεηάο ηεο. Απηέο είλαη: 

α. Η ρξεκαηννηθνλνκηθή πηπρή, 

β. Η  πειαηεηαθή πηπρή ε νπνία βιέπεη ηελ επηρείξεζε απφ ηελ ζθνπηά ησλ πειαηψλ ηεο.  

γ. Η εζσηεξηθή πηπρή, ε νπνία επηθεληξψλεηαη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ εζσηεξηθψλ 

δηαδηθαζηψλ. 

δ. Η πηπρή αλάπηπμεο θαη κάζεζεο, ε νπνία  απεηθνλίδεη ηελ ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα 

αλαπηχζζεηαη, λα πξνζαξκφδεηαη ζηηο αιιαγέο θαη λα «καζαίλεη».  

Όπσο  γίλεηαη θαλεξφ ην BSC  δελ αληηθαζηζηά ηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο κεηξήζεηο αιιά ηηο 

ζπκπιεξψλεη. κε  δείθηεο  γηα ηελ κειινληηθή επίδνζε ηεο επηρείξεζεο.   Δπηπιένλ ζπλδέεη πνζνηηθά θαη  

κή  κεγέζε κεηαμχ ηνπο,  ψζηε απηά λα δεκηνπξγνχλ αμία γηα ηελ επηρείξεζε.  Γελ επηδηψθεη λα ηνπο 

δψζεη κηα ηηκή  ε νπνία  είλαη δχζθνιν λα είλαη αθξηβήο, αιιά  ηα απεηθνλίδεη κε  δηαθνξεηηθνχο κε 

πνζνηηθνχο δείθηεο πνπ  έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα  θαηαγξάθνπλ  ηηο κεηαβνιέο ηνπο.   
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Ζ  QFD ρξεζηκνπνηείηαη θαηά ηε ζρεδίαζε ηνπ BSC φρη κφλν γηαηί νξίδεη ηνπο δείθηεο θιεηδηά  πνπ 

ζπλδένληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, αιιά θαη γηαηί κπνξεί λα πεξηγξάςεη ηηο απαηηνχκελεο 

θαηλνηνκίεο ζηελ αλάπηπμε ησλ πξντφλησλ, θαη ηηο αλάγθεο ησλ εξγαδφκελσλ ηεο επηρείξεζεο , νη νπνίνη 

είλαη νη εζσηεξηθνί ηεο πειάηεο,  παξάγνληεο πνπ αληηζηνηρνχλ  ζηελ εζσηεξηθή πξννπηηθή (internal 

perspective)  ηνπ  BSC [Lee, Ko 2000] . 

Ζ  εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο QFD  πεξηιακβάλεη ηηο αθφινπζεο ηξεηο θάζεηο :  

Α.  ΢πγθεθξηκελνπνίεζε ηνπ αληηθείκελνπ ηεο έξεπλαο (Οξηζκφο ηνπ πξνβιήκαηνο) 

Β.  ΢πιινγή ησλ απαηηνχκελσλ πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο πειάηεο , είηε κέζσ αηνκηθψλ εξσηεκαηνινγίσλ, 

είηε κέζσ ησλ  ππαιιήισλ/ πσιεηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

Γ.  Αλάιπζε θαη ε επεμεξγαζία  ησλ δεδνκέλσλ κε ηε δεκηνπξγία  θαηάιιεισλ δηαγξακκάησλ  (the 

house of quality). 

3.3.3.2  ΟΗ ΣΔ΢΢ΔΡΗ΢ ΔΠΗΜΔΡΟΤ΢ ΠΣΤΥΔ΢ ΔΠΗΓΟ΢Ζ΢ ΠΟΤ ΢ΤΝΘΔΣΟΤΝ ΣΟ ΒSC 

 

α.  Ζ  ΠΔΛΑΣΔΗΑΚΖ ΠΣΤΥΖ (CUSTOMER PERSPECTIVE) 

Μεγάινο αξηζκφο επηρεηξήζεσλ, ζηελ ζεκεξηλή  αληαγσληζηηθή επνρή, εζηηάδεη ζηηο κεηξήζεηο πνπ 

απεηθνλίδνπλ ηα  βαζηθά ζεκεία  πνπ ελδηαθέξνπλ  ηνπο πειάηεο ηνπο. Απηέο ζπλήζσο είλαη ηα  εμήο :  ν 

ρξφλνο,  ε απφδνζε, ε πνηφηεηα  θαη ην θφζηνο  [Kaplan and Norton 1992] .΢ην πιαίζην απηήο ηεο 

πηπρήο  ρξεζηκνπνηνχληαη  δείθηεο φπσο ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ, ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ,  ν αξηζκφο ησλ παξαπφλσλ θιπ.   

 

β.  Ζ  ΠΣΤΥΖ  TΩΝ Δ΢ΩΣΔΡΗΚΩΝ ΓΗΔΡΓΑ΢ΗΩΝ (INTERNAL PROCESS  PERSPECTIVE) 

΢ην πιαίζην απηήο ηεο πηπρήο  ρξεζηκνπνηνχληαη δείθηεο φπσο  ν βαζκφο παξαγσγηθφηεηαο, ν θχθινο 

δσήο ηνπ  πξντφληνο, ην πνζνζηφ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ θ.α. 

 

γ. Ζ ΠΣΤΥΖ ΚΑΗΝΟΣΟΜΗΑ΢ ΚΑΗ ΜΑΘΖ΢Ζ΢ (LEARNING AND GROWTH PERSPECTIVE)   

Οη ρξεζηκνπνηνχκελνη  δείθηεο ζην πιαίζην απηήο ηεο πηπρήο, είλαη  ην δηαλνεηηθφ θεθάιαην ηεο 

επηρείξεζεο, νη θαηλνηνκίεο πνπ εηζάγεη, ε εθπαίδεπζε  θαη ε αλαβάζκηζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο θ.α. 

 

δ.  Ζ ΥΡΖΜΑΣΟΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ ΠΣΤΥΖ  (FINANCIAL PERSPECTIVE) 

Οη δείθηεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην πιαίζην απηήο ηεο πηπρήο είλαη  νη θιαζζηθνί  ρξεκαηννηθνλνκηθνί 

δείθηεο φπσο νη αξηζκνδείθηεο  ξεπζηφηεηαο, θπθινθνξηαθήο ηαρχηεηαο, δαλεηαθήο επηβάξπλζεο θαη 

απνδνηηθφηεηαο  ROI,  RΟΔ, shareholder value (SV) θιπ. 
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3.3.3.3  ΢Τ΢ΥΔΣΗ΢ΜΟΗ ΚΑΗ ΑΛΛΖΛΔΠΗΓΡΑ΢ΔΗ΢ ΣΧΝ ΣΔ΢΢ΑΡΧΝ ΒΑ΢ΗΚΧΝ ΠΣΤΥΧΝ– Ο 

΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΟ΢ ΥΑΡΣΖ΢ ΣΖ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ΢ 

Οη ηέζζεξηο πηπρέο αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο  κε   ζρέζεηο αηηίνπ – απνηειέζκαηνο, θαη ηειηθά 

νδεγνχλ ζηελ ρξεκαηννηθνλνκηθή πηπρή ηεο επίδνζεο ηεο επηρείξεζεο.  Ο πξνζδηνξηζκφο ησλ 

ζπζρεηηζκψλ απηψλ είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφο, γηα ηελ νξζή νξγάλσζε ηνπ BSC.  

΢ην ζεκείν απηφ ππεηζέξρεηαη ε ΢πλαηζζεκαηηθή Ννεκνζχλε γηα λα πξνζδηνξίζεη κε ζαθήλεηα ηηο 

ζρέζεηο εμάξηεζεο κεηαμχ ησλ ηεζζάξσλ πηπρψλ ηνπ ΒSC, κε ηελ εηζαγσγή  ηεο έλλνηαο ηνπ 

ζηξαηεγηθνχ  ράξηε ηεο επηρείξεζεο [Kaplan and Norton 2000, 2001a].  

Ο ζηξαηεγηθφο ράξηεο (strategy map) είλαη κηα ζρεκαηηθή δηάηαμε πνπ απεηθνλίδεη ηηο βαζηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο  ηαμηλνκεκέλεο ζηηο ηέζζεξηο βαζηθέο πηπρέο ηνπ  BSC θαη ηνπο ηξφπνπο 

κε ηνπο νπνίνπο ζπλδπάδνληαη κεηαμχ ηνπο ψζηε λα ζπλεηζθέξνπλ ζην ηειηθφ νηθνλνκηθφ απνηέιεζκα 

ηεο επηρείξεζεο. Ο ζηξαηεγηθφο ράξηεο απεηθνλίδεη ηελ αιπζίδα αηηίνπ-απνηειέζκαηνο θαηά ηελ νπνία 

ζπγθεθξηκέλεο βειηηψζεηο ζε έλα ηνκέα ηεο επηρείξεζεο,  κπνξνχλ λα δψζνπλ επηζπκεηά απνηειέζκαηα 

ζε θάπνηνλ άιιν.  

Ο ζηξαηεγηθφο ράξηεο δεκηνπξγείηαη  μεθηλψληαο  απφ ηνλ νξηζκφ  ηνπ ζθνπνχ ηεο επηρείξεζεο θαη 

δηεξεπλψληαο ηνπο  ηξφπνπο πνπ νδεγνχλ ζηελ επίηεπμή ηνπ (επηκέξνπο ζηφρνη θαη θαζεκεξηλέο 

«ξνπηίλεο»).  ΢πλδέεηαη δειαδή άκεζα κε ηα 3 βαζηθά επίπεδα ΢ρεδηαζκνχ ηεο Γηνίθεζεο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο. 

 

                                                                           

.3.4   ΟΡΓΑΝΧ΢Ζ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Γηα ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ν φξνο „νξγάλσζε‟ ζεκαίλεη «ηε δηαδηθαζία δηακόξθσζεο κηα 

δνκήο, πνπ επηηξέπεη ζηνπο αλζξώπνπο κε ηε ζπιινγηθή εξγαζία θαη κέζα από έλα ζύζηεκα 

θαηαλνκήο εξγαζηώλ θαη αλάζεζεο θαζεθόλησλ, λα επηηπγράλνπλ ηνπο ζηόρνπο ηεο επηρείξεζεο». 

(Λνγνζεηεο Ληαξκαθνπνπινο ,Γνπ, Β Δθδνζε, 2007) 

 Ωζηφζν ε παγθνζκηνπνίεζε ηεο αγνξάο θαη ν έληνλνο αληαγσληζκφο πνπ επηθξαηεί ζηηο κέξεο καο, 

έρνπλ θέξεη ζεκαληηθέο αιιαγέο ζηε δνκή ηεο νξγάλσζεο. ΢εκαληηθή δηαθνξά απνηειεί ε έκθαζε πνπ 

δίλεηαη ζηε λέα δνκή νξγάλσζεο πξνο ηελ εθαξκνγή ηεο πνηφηεηαο. Ζ πνηφηεηα έξρεηαη λα απνηειέζεη 

πξψηε πξνηεξαηφηεηα γηα φινπο κέζα ζηελ επηρείξεζε, θαη ε βειηίσζε απηήο ζπλεπάγεηαη κείσζε ηνπ 

θφζηνπο παξαγσγήο-εμππεξέηεζεο-δηαλνκήο ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο θαη ζπλεπψο 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο(ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο, αχμεζε αγνξψλ, αχμεζε θεξδψλ). 

΢ηελ λέα δνκή νξγάλσζεο, απηφ πνπ παίδεη ην ζεκαληηθφηεξν ξφιν, είλαη φιε ε δηαδηθαζία(παξαγσγήο 

θαη ππνζηήξημεο) θαη φρη νη μερσξηζηέο ιεηηνπξγίεο ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. Γίλεηαη έληνλε 

πξνζνρή, κε άιια ιφγηα ζην ζπλνιηθφ απνηέιεζκα ησλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα επηηεπρζεί  ν ηειηθφο 

ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο θαη φρη νη ζηφρνη ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ θάζε ηκήκαηνο, φπσο ηζρχεη ζηελ 

παξαδνζηαθή δνκή. Δπίζεο φπσο πξναλαθέξζεθε ζηελ πξνεγνχκελε παξάγξαθν, ε αμηνιφγεζε ηεο 
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απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο γίλεηαη κε βάζε ηελ πνηφηεηα θαη φρη κε βάζε ην θφζηνο 

παξαγσγήο.  

Μηα αθφκε δηαθνξά αλάκεζα ζηε λέα δνκή νξγάλσζεο θαη ηελ παξαδνζηαθή, είλαη πσο ην πξνζσπηθφ 

ζπκκεηέρεη ελεξγά ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη δελ εμαξηάηαη απνθιεηζηηθά απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε. Με 

άιια ιφγηα απνθάζεηο παίξλνληαη φπνπ απηφ θξίλεηαη απαξαίηεην, αλεμάξηεηα απφ ηελ ηεξαξρία, ψζηε 

λα αληηκεησπηζηνχλ έγθαηξα πξνβιήκαηα ηπρφλ θαθήο πνηφηεηαο(θαζπζηέξεζε παξαγγειηψλ, 

δεκηνπξγία αλεπηζχκεησλ απνζεκάησλ θιπ).Καη απηφ είλαη ζεκαληηθφ γηα ηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο 

ζηνλ νξγαληζκφ, θαζψο κε ηνλ ηξφπν απηφ ελζαξξχλεηαη ην πξνζσπηθφ θαη αλαπηχζζεη κεγαιχηεξν δήιν 

γηα επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο. 

Απηνζθνπφο ηεο λέαο δνκήο νξγάλσζεο, δελ είλαη ν ζπζηεκαηηθφο θαη απζηεξφο έιεγρνο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, αιιά ε εμέιημε απηνχ, κέζσ ηεο ζπλερνχο εθπαίδεπζεο θαη ηεο αλάπηπμεο ηερληθψλ 

επηδεμηνηήησλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν δηεπθνιχλεηαη ηφζν ε επηθνηλσλία θαη ε ζπλεξγαζία ησλ δηαθφξσλ 

ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, φζν θαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο  ηνπ πξντφληνο 

 Ζ αλαγλψξηζε ηεο εξγαζίαο ηνπ πξνζσπηθνχ απφ ηελ Ζγεζία , είηε απηή έρεη λα θάλεη κε ρξεκαηηθέο 

απνιαβέο(αχμεζε ακνηβψλ), είηε κε ηελ αλάζεζε πξσηνβνπιηψλ(ζπκκεηνρή ζηε ιήςε απνθάζεσλ, 

δηεχξπλζε εξγαζίαο ηνπ πξνζσπηθνχ), είλαη ζεκαληηθνί παξάγνληεο ελδπλάκσζεο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα 

ηελ θαιχηεξε θαη ζπλερή εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ ηνπο. Γηαηί γηα λα παξαθηλεζεί ην πξνζσπηθφ γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ, απαηηείηαη λα ππάξρνπλ νξηζκέλα θίλεηξα πνπ ζα ελεξγνπνηήζνπλ 

ηε δξάζε ηνπ. Απηά ηα θίλεηξα πξέπεη λα ηθαλνπνηνχλ ηηο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ θάζε αηφκνπ, λα 

είλαη εχθακπηα ζηηο κεηαβνιέο ηνπ πεξηβάιινληνο ηεο επηρείξεζεο θαη ζηνλ επαλαπξνζδηνξηζκφ ησλ 

ζηφρσλ ηεο θαη λα ζπκβάιινπλ απνηειεζκαηηθά ζηελ επίηεπμε απηψλ. 

 

3.4.1  ΠΤΡΑΜΗΓΑ ΟΡΓΑΝΧ΢Ζ΢ 

΢ηε λέα ππξακίδα νξγάλσζεο, ν πξντζηάκελνο ζπκβάιιεη ζηε δηεπθφιπλζε ησλ εξγαζηψλ θαη ηελ 

ελνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ. Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηελ  απνκάθξπλζε ησλ εκπνδίσλ θαη εμαζθαιίδεη ηελ 

νκαιή εθηέιεζε ηνπ έξγνπ ησλ πθηζηακέλσλ ηνπ. Παξφκνηα αξκνδηφηεηα έρνπλ θαη ηα αλψηεξα θαη 

κεζαία ζηειέρε. Απηφ πνπ έρεη νπζηαζηηθή ζεκαζία είλαη ε εμαζθάιηζε πνηνηηθψλ πξντφλησλ ηα νπνία 

ζα είλαη ζε ζέζε λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Απνηέιεζκα ηεο λέαο δνκήο νξγάλσζεο 

είλαη λα δηεπθνιχλεηαη ε ζρεδίαζε θαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο πνπ ζπλέπεηα ζα έρεη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηηαθψλ αλαγθψλ, ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ παξάδνζεο ηνπ 

πξντφληνο, ηε κείσζε δεκηνπξγίαο ειαηησκαηηθψλ απνζεκάησλ θιπ. 

Αλαιπηηθά, ηα αλψηεξα ζηειέρε κηαο θαη απνηεινχλ ηελ εγεηηθή νκάδα ηεο Γηνίθεζεο απαηηείηαη λα 

έρνπλ ελεξγή ζπκκεηνρή ζηελ δηακφξθσζε ηεο πνιηηηθήο γηα ηελ πνηφηεηα. Έηζη θάζε έηνο 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζπζθέςεηο  απφ ηνλ επηθεθαιή παξαγσγήο  θαη ηα ππφινηπα ζηειέρε κε ζέκαηα γηα 

λέα ζρέδηα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. ΢ηε ζπλέρεηα ηα λέα ζρέδηα αλαγξάθνληαη  ζε έλα θαηάινγν θαη 

νξίδεηαη ε αλάζεζε επζπλψλ γηα ην θάζε ζρέδην. Σν πιάλν κε ηα λέα ζρέδηα κεηαθέξεηαη απφ ηα κεζαία 

θαη ηα ιεηηνπξγηθά ζηειέρε ζηα θαηψηεξα ζηξψκαηα.  



79 
 

΢ηελ νπζία ηα κεζαία ζηειέρε, απνηεινχλ ην ζπλδεηηθφ θξίθν ησλ ζηειερψλ πξψηεο γξακκήο κε ηα 

αλψηεξα ζηειέρε. Δηδηθφηεξα, ζπληνλίδνπλ ηε  ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ πξνζσπηθνχ(ελζάξξπλζε θαη 

ππνζηήξημε πξνζσπηθνχ), κεηαθέξνπλ απφ θαη πξνο ηα αλψηεξα ζηειέρε ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 

γηα ηε δηακφξθσζε ζηξαηεγηθψλ πνηφηεηαο(ηφπνη επίιπζεο πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο θιπ), 

πξνζδηνξίδνπλ ηνπ πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο ζπδεηψληαο γηα  ηηο αλάγθεο πνπ πξέπεη λα ηθαλνπνηεζνχλ 

γηα ηνλ θαζέλα θαη παξέρνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο είηε σο επηθεθαιείο νκάδσλ γηα πνηφηεηα , είηε σο κέιε 

απηψλ. Αληίζηνηρε κε ησλ κεζαίσλ ζηειερψλ είλαη θαη ε δξαζηεξηφηεηα ησλ ζηειερψλ πξψηεο 

γξακκήο(πιεξνθφξεζε γηα ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, θαηαγξαθή πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο θαη ηξφπνη 

επίιπζεο, παξνρή ππεξεζηψλ είηε σο κέιε, είηε σο επηθεθαιείο ζε δηάθνξεο νκάδεο πνηφηεηαο θιπ). 

Οη νκάδεο πνηφηεηαο απνηεινχλ ην ζεκαληηθφηεξν θνκκάηη ηεο λέαο δνκήο νξγάλσζεο ηεο ΓΟΠ θαζψο 

απνηεινχληαη απφ ην εξγαηηθφ δπλακηθφ ηεο επηρείξεζεο. Γηαθξίλνληαη ζε: 

 Κχθινη πνηφηεηαο. 

 Απηνδηνηθνχκελεο νκάδεο. 

 Γηαιεηηνπξγηθέο νκάδεο. 

Οη θχθινη πνηφηεηαο  απνηεινχληαη απφ κηα νκάδα ππαιιήισλ απφ ην ίδην ζπλήζσο ηκήκα, νη 

νπνίνη εθηεινχλ παξφκνηεο εξγαζίεο θαη είλαη αξκφδηνη  γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο 

θαη παξαγσγηθφηεηαο ηνπ ηκήκαηνο ηνπο. Ωο νκάδα πνηφηεηαο, θαη κε ηελ αλάινγε ππνζηήξημε απφ 

ηα αλψηεξα ζηειέρε κπνξεί λα επηθέξεη ζεκαληηθά νηθνλνκηθά νθέιε πξνο ηελ επηρείξεζε(επίηεπμε 

ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο- ηθαλνπνίεζε πειαηηαθψλ απαηηήζεσλ), φκσο ην θπξηφηεξν φθεινο ηεο  

είλαη ε έληνλε επηξξνή πνπ κπνξεί λα αζθήζεη πξνο ην πξνζσπηθφ, ζηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ κειψλ 

,θαη έλαληη ηεο επηρείξεζεο. Γηα παξάδεηγκα νη θχθινη πνηφηεηαο  κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ απην-

εθηίκεζε  ησλ κειψλ ηεο επηρείξεζεο, ή λα κεηαβάιινπλ νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ εαπηνχ ηνπο, 

ηα νπνία ζα επηηξέπνπλ ηελ θαιχηεξε απφδνζε ζηελ εθηέιεζε ηνπ έξγνπ ηνπο θαη λα βειηηψζνπλ ηηο 

ζρέζεηο κεηαμχ πξντζηακέλνπ-πθηζηακέλσλ. 

Οη απηνδηνηθνχκελεο νκάδεο απνηεινχληαη απφ εξγαδφκελνπο, νη νπνίνη, είλαη αξκφδηνη γηα ηνλ 

ζρεδηαζκφ, ηελ πινπνίεζε θαη ηνλ έιεγρν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ απαηηνχληαη, γηα ηελ επίηεπμε ηνπ 

πξνθαζνξηζκέλνπ έξγνπ. Οη νκάδεο απηέο κπνξνχλ είλαη απνηειεζκαηηθέο εάλ έρνπλ πξνζαξκνζηεί 

ζχκθσλα κε ηα λέα ηερλνινγηθά δεδνκέλα, ν ξφινο ηνπο λα είλαη θαηαλνεηφο ζηα ππφινηπα κέιε ηεο 

επηρείξεζεο αιιά θαη ηα ίδηα ηα κέιε ησλ απηνδηνηθνχκελσλ νκάδσλ λα γλσξίδνπλ ην αληηθείκελν 

ησλ αξκνδηνηήησλ.  

Ζ δηαιεηηνπξγηθή νκάδα απνηειεί ην δηακεζνιαβεηή αλάκεζα ζηνπο επηδησθφκελνπο ζηφρνπο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επίηεπμή ηνπο. Ζ νκάδα απηή δειαδή, 

απνηειείηαη απφ εθπξνζψπνπο δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο νη νπνίνη ελεξγνχλ  γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο. 

΢ην παξαθάησ ζρήκα εκθαλίδεηαη ε κεηάβαζε ηεο παξαδνζηαθήο δνκήο νξγάλσζεο ζηελ νξγάλσζε γηα 

ηε ΓΟΠ θαη ε ηεξάξρεζε ησλ ζηειερψλ ηεο επηρείξεζεο θαηά ηελ παξαδνζηαθή ππξακίδα θαη θαηά ηε 

λέα.  
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3.5 ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Ζ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη κηα απφ ηηο ζεκειηψδεηο αξρέο ηεο ΓΟΠ. Δίλαη κηα ζπλερήο δηαδηθαζία 

θαηά ηελ νπνία ε πξνζπάζεηα γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ δε ζηακαηά, κε απνηέιεζκα λα 

αληηκεησπίδνληαη ηα ρξφληα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ θαη έηζη λα ηθαλνπνηνχληαη θαη νη πειάηεο. 

Τπάξρνπλ δπν βαζηθέο θαηεγνξίεο ζεκαληηθψλ βειηηψζεσλ ηεο πνηφηεηαο, νη νπνίεο εληζρχνπλ ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα θαη ζπλεπψο ηε καθξνρξφληα επηβίσζε ηεο επηρείξεζεο. Απηέο είλαη ε θαηλνηνκία θαη 

ην ΚΑΗΕΔΝ. Ζ θαηλνηνκία σο έλλνηα αθνξά  φρη απνθιεηζηηθά ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο αιιά θαη ηε 

ζεηηθή κεηαβνιή ησλ ππνινίπσλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο.  Απφ ηελ άιιε κεξηά, ην ΚΑΗΕΔΝ 

αλαθέξεηαη ζηε ζηαδηαθή θαη ζπλερή πξνζπάζεηα γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο.  

Ζ βαζηθή δηαθνξά κεηαμχ ησλ δπν παξαπάλσ θαηεγνξηψλ είλαη φηη ε θαηλνηνκία ζηφρν έρεη ην ηειηθφ 

απνηέιεζκα, ελψ ην ΚΑΗΕΔΝ είλαη πξνζαλαηνιηζκέλν πξνο φιε ηε δηαδηθαζία ηεο επηρείξεζεο. Γειαδή 

ε θαηλνηνκία αλαθέξεηαη ζε λέεο ηερληθέο βειηίσζεο, ελψ ην ΚΑΗΕΔΝ πξνζπαζεί λα ηηο δηαηεξήζεη, 

ζπληζηψληαο ηελ πξνζνρή θπξίσο ζην πξνζσπηθφ κε ην λα ην ελζαξξχλεη, λα πξνσζεί ηελ πεηζαξρία, λα 

αλαπηχζζεη ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ θιπ. Γη απηφ ην ιφγν νη δπν απηέο θαηεγνξίεο είλαη αιιειέλδεηεο κεηαμχ 

ηνπο.  

Γηα λα επηηεπρζεί ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ρξεζηκνπνηνχληαη νξηζκέλα εξγαιεία βειηίσζεο. Σα επξέσο 

γλσζηά είλαη ηα 7 εξγαιεία βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο θαη απνηεινχληαη απφ: 

 

3.5.1 ΣΑ 7 ΔΡΓΑΛΔΗΑ ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢  

 

1. Γηάγξακκα ζπγγέλεηαο 

ΑΝΩΣΕΡ
Α 

΢ΣΕΛΕΧΗ 

ΜΕ΢ΑΙΑ 
΢ΣΕΛΕΧΗ 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΑ 
΢ΣΕΛΕΧΗ 

ΠΡΩΣΗ΢ ΓΡΑΜΜΗ΢ 
΢ΣΕΛΕΧΗ 

ΤΠΑΛΛΗΛΟΙ 

ΠΕΛΑΣΕ΢ 

ΤΠΑΛΛΗΛΟΙ 

ΠΡΩΣΗ΢ 
ΓΡΑΜΜΗ΢ 
΢ΣΕΛΕΧΗ 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΑ 
΢ΣΕΛΕΧΗ 

ΜΕ΢ΑΙΑ 
΢ΣΕΛΕΧΗ 

ΑΝΩΣ
ΕΡΑ 

΢ΣΕΛΕ
ΧΗ 

΢ΤΜΒΟΤΛ
ΙΟ 

ΠΟΙΟΣΗΣ
Α΢ 

ΟΔΗΓΗΣΙΚΕ΢ 
ΕΠΙΣΡΟΠΕ΢ 

ΔΙΑΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΕ΢ 
ΟΜΑΔΕ΢ ΕΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΟΜΑΔΕ΢ ΒΕΛΣΙΩ΢Η΢ 
ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΚΤΚΛΟΙ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

1 

2 

3 

5 

4 

[43] ΢ΧΗΜΑ 8. ΑΠΟ ΣΗΝ ΠΑΡΑΔΟ΢ΙΑΚΗ ΟΡΓΑΝΩ΢Η ΢ΣΗΝ ΟΡΓΑΝΩ΢Η ΓΙΑ ΣΗ ΔΟΠ.                                                                                                     

ΤΠΟΜΝΗΜΑ: 1=ΑΝΩΣΕΡΑ ΢ΣΕΛΕΧΗ, 2=ΜΟΝΑΔΕ΢ ΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ΢, 3=ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΕ΢,4=ΣΜΗΜΑΣΑ.5=ΤΠΑΛΛΗΛΟΙ 
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2. Γηάγξακκα ζπζρεηίζεσλ 

3. Γηάγξακκα κήηξαο 

4. Γηάγξακκα βέινπο 

5. Γηάγξακκα απόθαζεο πξνγξάκκαηνο δηαδηθαζηώλ  

6. ΢πζηεκαηηθό δηάγξακκα 

7. Γηαρείξηζε δεδνκέλσλ δηαγξάκκαηνο κήηξαο [44] 

Ζ ζσζηή θαη επηηπρήο ρξήζε ησλ εξγαιείσλ απηψλ, ζπληνλίδεη θαη εληζρχεη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

1. Γηάγξακκα ζπγγέλεηαο 

Σν δηάγξακκα ζπγγέλεηαο ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ δελ ππάξρεη επίγλσζε ηνπ ππάξρνληνο πξνβιήκαηνο. 

Έηζη απηφ έξρεηαη λα δψζεη θσο ζηελ αλαγλψξηζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη λα νξγαλψζεη κηα γεληθή 

αληίιεςε γηα ηελ θαηάζηαζε πνπ πθίζηαηαη. ΢ηφρνο ηνπ δηαγξάκκαηνο είλαη λα ζπγθξνηεί ηα δεδνκέλα 

ελφο πνιχπινθνπ ζέκαηνο ζε νκάδεο κε θάπνηα κνξθή ζπγγέλεηαο, έηζη ψζηε λα ππάξμεη κηα 

θαηεγνξηνπνίεζε ηεο δνκήο ηνπο θαη λα πξνζδηνξηζηεί ην πξφβιεκα. Αλαιπηηθά ε δηαδηθαζία πνπ 

αθνινπζείηαη ζε έλα δηάγξακκα ζπγγέλεηαο είλαη: 

 Καζνξηζκόο ηνπ ζέκαηνο  πνπ ζα αλαιπζεί 

 ΢πιιέγνληαη όιεο νη δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο  

 Οκαδνπνηνύληαη νη παξαπάλσ πιεξνθνξίεο αλάινγα κε ηε ζπγγέλεηα  

 Δμάγνληαη ηα ζπκπεξάζκαηα από όιε ηε δηαδηθαζία [45] 

 

 

΢ην ζρήκα 9  παξνπζηάδεηαη έλα δηάγξακκα ζπγγέλεηαο θαη ε ηερληθή νκαδνπνίεζεο θαηά ζπγγέλεηα. 
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2. Γηάγξακκα ζπζρεηίζεσλ 

΢χκθσλα κε ηνλ Dale (1994), ν ζθνπφο ηνπ δηαγξάκκαηνο ζπζρεηίζεσλ είλαη ε απινπνίεζε θαη ε 

θαηαλφεζε ζχλζεησλ ζρέζεσλ αηηίνπ- απνηειέζκαηνο ζε έλα πνιχπινθν πξφβιεκα, θαζνξίδνληαο έηζη 

ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο γηα ηελ επίιπζή ηνπ. Με άιια ιφγηα ην δηάγξακκα ζπζρέηηζεο 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πξνζδηνξηζηνχλ ηα αίηηα πνπ πξνθάιεζαλ ην πξφβιεκα. Με απηφ ηνλ ηξφπν 

εληζρχεηαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία , θαζνξίδνληαη νη πνιηηηθέο γηα 

δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο παξέρνληαη κέηξα γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία.(βι ζρήκα 10). 

 

 

 

΢ΧΗΜΑ 9           ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΢ΤΓΓΕΝΕΙΑ΢    [46] 
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3.  Γηάγξακκα κήηξαο   

΢θνπφο ηνπ δηαγξάκκαηνο κήηξαο είλαη λα απνζαθεληζηεί ε ζρέζε κεηαμχ αηηίνπ- απνηειέζκαηνο θαη λα 

πξνζδηνξηζηεί ε ζεκαζία ηνπο. Αλαιπηηθά νη πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνληαη, θαηαλέκνληαη ζε γξακκέο 

θαη ζηήιεο ππφ ηε κνξθή πηλάθσλ έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα ζπγθξηζνχλ κεηαμχ ηνπο θαη θαηά ηε 

δηαζηαχξσζε απηψλ,  λα νξηζηνχλ νη κειινληηθέο ελέξγεηεο. Απηφ πνπ επηηπγράλεηαη κε ην δηάγξακκα 

κήηξαο είλαη ε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ε 

δηαζθάιηζε απηήο. Γηα ηελ θαηαλφεζε ηνπ δηαγξάκκαηνο κήηξαο παξνπζηάδεηαη παξαθάησ (βι ζρήκα 

11) ε θαηάζηαζε ζηελ νπνία κηα κεραλή παξάγεη ειαηησκαηηθά πξντφληα. 

΢ΧΗΜΑ 10  ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ ΢Τ΢ΧΕΣΙ΢Η΢ (ΠΡΟ΢ΔΙΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΑΙΣΙΩΝ ΑΠΟΣΤΧΙΑ΢ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ΢ ΔΟΠ)   *47+ 
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4. Γηάγξακκα βέινπο 

Σν δηάγξακκα βέινπο δείρλεη νπηηθνπνηεκέλα φια ηα βήκαηα πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη γηα ηελ επίιπζε 

ελφο πξνβιήκαηνο  θαη πνηεο εξγαζίεο κπνξνχλ λα γίλνπλ παξάιιεια. Ζ ρξήζε ηνπ δηαγξάκκαηνο 

ζηνρεχεη ζηελ αλάπηπμε ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ έξγνπ αιιά θαη ζηνλ θαιχηεξν έιεγρν γηα ηελ επίηεπμε 

ησλ ζηφρσλ. 

 

5.Γηάγξακκα απφθαζεο πξνγξάκκαηνο δηαδηθαζηψλ  

Σν εξγαιείν απηφ πξνζδηνξίδεη ηηο ελέξγεηεο πνπ αθνινπζνχληαη γηα λα θηάζνπκε ζε έλα επηζπκεηφ 

απνηέιεζκα. Απνηειείηαη απφ θφκβνπο θαη βέιε ζηα νπνία αλαγξάθνληαη νη δηαδηθαζίεο ηνπ ζρεδίνπ θαη 

νη ελαιιαθηηθέο  ελέξγεηεο (εάλ ην έξγν είλαη πνιχπινθν) απηνχ .(βιέπε ζρήκα 12). 

΢ΧΗΜΑ 11 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ ΜΗΣΡΑ΢    [48] 
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6.  ΢πζηεκαηηθφ δηάγξακκα 

Σν δηάγξακκα απηφ απνηειείηαη απφ κηα αθνινπζία βεκάησλ , ηα νπνία εμαξηψληαη ην έλα απ ην άιιν 

θαη ζπλζέηνπλ ηελ επίιπζε ελφο πξνβιήκαηνο. Υξεζηκνπνηείηαη  γηα λα αλαπηπρζεί κηα αθνινπζία 

βεκάησλ δηαζπψκελσλ ζε επηκέξνπο βήκαηα, κέρξη λα θηάζνπκε ζε εηδηθέο ελέξγεηεο γηα λα επηιχζνπκε 

ην πξφβιεκα.  

΢ΧΗΜΑ 12     ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ ΑΠΟΦΑ΢Η΢ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΩΝ [49]  



86 
 

 

  

 

7.  Γηαρείξηζε δεδνκέλσλ δηαγξάκκαηνο κήηξαο 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα ηε δηεπζέηεζε ησλ δεδνκέλσλ ηνπ δηαγξάκκαηνο κήηξαο. Γηα ηελ αμηνπνίεζε ησλ 

δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηνχληαη κεζνδνινγίεο αλάιπζεο δεδνκέλσλ. 

3.5.2 ΣΔΥΝΗΚΔ΢ ΓΗΑ ΣΖ ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ ΣΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηνχληαη ελ ζπληνκία νη παξαθάησ ηερληθέο : 

1. Benchmarking 

2. Ο θαηαηγηζκφο ηδεψλ(brainstorming) 

 

3.5.2.1 ΓΔΝΗΚΑ BENCHMARKING(΢ΤΓΚΡΗΣΗΚΖ ΑΞΗΟΛΟΓΖ΢Ζ) 

Benchmarking είλαη ε δηαδηθαζία ζύγθξηζεο κηαο επηρείξεζεο ή ελόο νξγαληζκνύ ζε ζρέζε κε κηα 

επηρείξεζε πνπ παξνπζηάδεη μερσξηζηή απόδνζε ζηελ αλάπηπμε ηεο ή κε κεγάιν αξηζκό 

επηρεηξήζεσλ ηνπ ίδηνπ ή ζπλαθνύο θιάδνπ.[50] 

Πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε είλαη ε δηαπίζησζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ηεο 

επηρείξεζεο  ζε ζρέζε κε άιιεο ηνπ θιάδνπ ηεο ή θαη εθηφο θιάδνπ πνπ αλήθεη ε επηρείξεζε θαη ε 

αμηνπνίεζε άξηζησλ πξαθηηθψλ γηα λα βειηηψζεη ηελ απφδνζε ηεο ζηνπο ηνκείο πνπ παξαηεξείηαη 

πζηέξεζε. 

΢ΣΟΧΟ΢  

1ο 
ΒΗΜΑ 

1α  
ΒΗΜΑ  

2α 
ΒΗΜΑ 

2ο 
ΒΗΜΑ 

1ο 
ΒΗΜΑ 

΢ΧΗΜΑ 13 ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΙΚΟ ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ  
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Ζ ηζηνξία ηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο μεθίλεζε ην 1979 φηαλ ε εηαηξία Xerox απνθάζηζε λα ζπγθξίλεη 

ηα θσηνηππηθά κεραλήκαηα ηεο κε ηα αληίζηνηρα πξντφληα ησλ αληαγσληζηψλ. Αθνξκή γηα ηελ θίλεζε 

απηή ζηάζεθε ην γεγνλφο φηη κφλν ην θφζηνο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ηεο Xerox ήηαλ αληίζηνηρν κε 

ηηο ιηαληθέο ηηκέο πψιεζεο πξντφλησλ ζηελ Ηαπσλία. Με αθνξκή ηελ επηηπρεκέλε εθαξκνγή ηεο 

κεζφδνπ απφ ηελ Xerox, ν Robert Camp πξνρψξεζε ζηελ έθδνζε ηνπ βηβιίνπ “Benchmarking: the search 

for industry best practices that lead to superior performance” (1989). Απηφ ήηαλ ε απαξρή γηα ηελ 

εμάπισζε θαη επξεία ρξήζε ηεο κεζφδνπ παγθνζκίσο αιιά θαη ηελ θαζηέξσζή ηεο, σο έλα απφ ηα 

βαζηθά εξγαιεία management θαη ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο επηρείξεζεο. 

3.5.2.2 ΚΑΣΖΓΟΡΗΔ΢ BENCHMARKING 

Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε απνηειείηαη απφ 4 θαηεγνξίεο [51]: 

1. ΢πγθξηηηθή αλάιπζε ηνπ αληαγσληζηή 

Ζ επηρείξεζε κειεηψληαο ηνπο αληαγσληζηέο  εμεηάδεη ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο ν 

αληαγσληζηήο παξνπζηάδεη πςειφηεξε απφδνζε. Σν φθεινο πνπ πξνθχπηεη απφ απηφ ην είδνο ηεο 

ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο είλαη φηη απηή ε ζχγθξηζε κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί εχθνια δηφηη νη 

εμσγελείο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ επηρείξεζε ζα είλαη νη ίδηνη θαη γηα ηνπο αληαγσληζηέο 

εθφζνλ πξφθεηηαη γηα νκνεηδείο επηρεηξήζεηο ,φκσο ε δπζθνιία έγθεηηαη ζηελ εχξεζε ζηνηρείσλ 

ιφγσ ηνπ αληαγσληζκνχ. 

2. Δζσηεξηθή ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε  

Ζ επηρείξεζε ζπγθξίλεη θάπνηεο ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο φηαλ δηαζέηεη πνιιά επηκέξνπο 

ηκήκαηα ή πνιιά γξαθεία ζε πνιιέο ρψξεο. 

3. ΢πγθξηηηθή αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ/δξαζηεξηνηήησλ  

Πξφθεηηαη γηα ζχγθξηζε θάπνησλ ιεηηνπξγηψλ νη νπνίεο κπνξεί λα ζρεηίδνληαη , φκσο αθνξνχλ ηε 

παξαγσγή δηαθνξεηηθψλ πξντφλησλ ή γεληθά άιιεο ππεξεζίεο. 

4. Γεληθεπκέλε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε  

Ζ επηρείξεζε ζε απηήλ ηε πεξίπησζε εξεπλά ηε ηερλνινγηθή ηεο δηαθνξά κε ηνλ αληαγσληζηή. 

 

3.5.2.3  ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ BENCHMARKING 

1) Καηάξηηζε ζρεδίνπ 

΢ε πξψην ζηάδην ε επηρείξεζε θαηαζηξψλεη ζρέδην πψο ζα εληνπίζεη ηνπο αληαγσληζηέο θαη πνηεο 

δηαδηθαζίεο /ιεηηνπξγίεο πνπ αθνινπζνχλ ζα εμεηάζεη. 

Οη ιεηηνπξγίεο πνπ κπνξεί λα εμεηάζεη είλαη: 

 ησλ ρξεκαην-νηθνλνκηθψλ  

 ηεο δηνίθεζεο θαη δηαρείξηζεο πφξσλ θαη πξνζσπηθνχ  

 ηεο ζηξαηεγηθήο  

 ηεο έξεπλαο θαη αλάπηπμεο  

 ηεο ηερλνινγίαο παξαγσγήο  

 ησλ πξντφλησλ θαη ηνπ κάξθεηηλγθ  

 ηεο πνηφηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ  

 ηεο απνζήθεο  
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 ηεο αιπζίδαο ησλ πξνκεζεηψλ  

2) Καζνξηζκφο ηνπ ηξφπνπ πνπ ζα ζπιιέμεη πιεξνθνξίεο 

Δξσηεκαηνιφγηα, ζπλεληεχμεηο ,έξεπλα αγνξάο . 

3) Αλάιπζε 

Αθνχ ζπγθεληξσζνχλ νη πιεξνθνξίεο ε επηρείξεζε ζπγθξίλεη ηελ επίδνζε ηεο κε απηή ησλ 

αληαγσληζηψλ θαη έηζη γίλεηαη πξνθαλήο ε βέιηηζηε πξαθηηθή. 

4) Δλζσκάησζε πξαθηηθήο 

Πιένλ ε επηρείξεζε πξνεηνηκάδεηαη λα εθαξκφζεη ην benchmarking κέζσ ησλ κεζφδσλ πνπ 

αλαπηχζζεη, ελεκεξψλεη ηε δηνίθεζε γηα ηα απνηειέζκαηα θαη αλαπηχζζεη κεζφδνπο γηα 

θαζνξίζεη ηα κειινληηθά επίπεδα απφδνζεο. 

5) Γξάζε 

Ζ επηρείξεζε εθαξκφδεη ηηο κεζφδνπο benchmarking ελεκεξψλνληαο φια ηα αλψηαηα ζηειέρε 

αιιά θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο . Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη νη βέιηηζηεο πξαθηηθέο πνπ κπνξεί λα 

αλαθαιπθζνχλ απφ ηελ έξεπλα δελ ζα πξέπεη ζε θακία πεξίπησζε λα αληηγξαθνχλ θαη λα 

εθαξκνζηνχλ ρσξίο πξνζαξκνγή ζηηο εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. 

6) Ωξίκαλζε  

΢πλερήο παξαθνινχζεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Γεκηνπξγία θάπνηαο κεζφδνπ γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ 

αδχλαησλ ζεκείσλ θαη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ. 

7) Αμηνιφγεζε ζπζηήκαηνο θαη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε.[52] 

3.5.2.4 ΟΦΔΛΖ ΑΠΟ ΣΖΝ ΔΦΑΡΜΟΓΖ BENCHMARKING 

 Καηαλφεζε ησλ αδπλακηψλ ηεο εηαηξίαο ,ζε ζρέζε κε ηηο θαιχηεξεο αληαγσλίζηξηεο επηρεηξήζεηο 

. Καηαγξάθεη ηε πξαγκαηηθή ζέζε ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο. 

 Δληνπηζκφο δπλαηψλ θαη αδχλαησλ ζεκείσλ ηεο επηρείξεζεο 

 Βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο γηα λα αληαπνθξίλεηαη θαιχηεξα ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ 

 Αιιαγή ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ππνθηλψληαο ην θαη επαηζζεηνπνηψληαο ην κέζσ ηεο 

εθπαίδεπζεο ζεο θαη κέζσ ηεο ελεκέξσζεο γηα ηηο επηηπρίεο ησλ αληαγσληζηψλ. 

 Αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ κεζφδσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ αθνινπζνχληαη 

 Δληνπηζκφο επθαηξηψλ γηα θαηλνηνκία 

 Γίλεηαη έλαο επαλαπξνζδηνξηζκφο ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο. 

3.5.3 Ο ΚΑΣΑΗΓΗ΢ΜΟ΢ ΗΓΔΧΝ (BRAINSTORMING ANALYSIS) 

Ο θαηαηγηζκφο ηδεψλ απνηειεί κηα ηερληθή βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο δηφηη φια ηα κέιε κηαο νκάδαο ηεο 

επηρείξεζεο ζπκκεηέρνπλ έηζη ψζηε λα θαηαζέζνπλ ηηο ηδέεο ηνπο γηα ηε ιχζε θάπνηνπ πξνβιήκαηνο πνπ 

έρεη πξνθχςεη. 

 

Καη΄αξρήλ κεηαμχ ηεο νκάδαο ηίζεηαη ην ζέκα πνπ έρεη πξνθχςεη θαη θάζε κέινο ηεο νκάδαο εθθξάδεη 

ηελ γλψκε ηνπ γηα ηα αίηηα πνπ έρνπλ δεκηνπξγήζεη ην πξφβιεκα. Μέζα απφ φιεο απηέο ηηο αηηίεο πνπ 

έρεη εθθξάζεη ην θάζε κέινο , επηιέγεηαη ε πην ζεκαληηθή. Απηή απνηειεί ην λέν πξφβιεκα θαη ζηε 

ζπλέρεηα αθνινπζείηαη ε ίδηα δηαδηθαζία γηα ηελ αλίρλεπζε ησλ πηζαλψλ αηηηψλ. Απηή ε δηαδηθαζία 
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επαλαιακβάλεηαη 2-3 θνξέο κέρξηο φηνπ πξνζδηνξηζηνχλ νη παξάγνληεο νη νπνίνη αληηκεησπίδνληαη κε 

ζπγθεθξηκέλα κέηξα γηα ηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο.  

 

3.6  ΔΛΔΓΥΟ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

΢ε πξνεγνχκελν θεθάιαην αλαθέξζεθε ε δηαδηθαζία ηεο παξαγσγήο ελφο πξντφληνο απφ ηελ 

ζπγθέληξσζε ησλ επηζπκηψλ ηνπ πειάηε γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο κέρξη ηε ηειηθή απφδνζε 

ηνπ θαη ηε ζχγθξηζε κε ηνπο πνηνηηθνχο ζηφρνπο. Ζ έλλνηα ηνπ ειέγρνπ ζπλδέεηαη κε ηε δηαδηθαζία 

εθηίκεζεο ηεο πξαγκαηηθήο απόδνζεο   (=απνηειέζκαηνο),ζύγθξηζεο κε ηνπο πξνθαζνξηζκέλνπο 

ζηόρνπο θαη ιήςεο νξηζκέλσλ κέηξσλ γηα δηόξζσζε, ζηε πεξίπησζε πνπ ε απόδνζε είλαη ζεκαληηθά 

δηαθνξεηηθή από ηνπο ζηόρνπο.[53].Δίλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ γηα κηα επηρείξεζε λα δηελεξγήζεη έιεγρν 

πνηφηεηαο δηφηη έρεη κεγάιε επζχλε πξνο ην πειάηε θαη πηζαλφλ παξάιεηςε ζηε δηαδηθαζία ειέγρνπ λα 

επηθέξεη πξφβιεκα ζην ηειηθφ πξντφλ θαη ζπλεπψο δπζθήκεζε ηνπ νλφκαηνο ηεο. Δπίζεο ε ζεκαζία ηνπ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο έγθεηηαη ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο απφ ειαηησκαηηθά πξντφληα δηφηη ηα ηπρφλ ιάζε 

θαηά ηε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ ζα έρνπλ εμαιεηθζεί. Έλαο αθφκα πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο είλαη ε 

αλχςσζε ηνπ εζηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ δηφηη έιεγρνο ζεκαίλεη εμάιεηςε ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ 

ζπλεπψο ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε άξα επηβξάβεπζε θαη ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ην ζσζηφ απνηέιεζκα. 

΢εκαληηθά εξσηήκαηα πνπ πξέπεη λα απαληεζνχλ γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ν έιεγρνο είλαη: 

 Πνηα ραξαθηεξηζηηθά ζα ειεγρζνχλ; 

 Με πνην ηξφπν ζα γίλεηαη ν έιεγρνο (κέηξεζε κε κεηαβιεηέο ή κέηξεζε κε ηδηφηεηεο;  

 Πφηε ζα γίλεηαη ν έιεγρνο ,δειαδή ζε πνην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο;  

 Πνπ πξέπεη λα γίλεη ν έιεγρνο ;εληφο ή εθηφο ηεο επηρείξεζεο; 

 

 Με ηελ έλλνηα ραξαθηεξηζηηθά ελλννχκε ηηο εηζξνέο θαη ηηο εθξνέο  

Δηζξνέο ελλννχκε ηηο πξψηεο χιεο ,ηνλ εμνπιηζκφ ηνπο εξγαδφκελνπο. 

Δθξνέο ελλννχκε ην δεηγκαηνιεπηηθφ έιεγρν ηνπ πξντφληνο, δειαδή ηνλ έιεγρν ηεο πξψηεο παξηίδαο θαη 

ην ζηαηηζηηθφ έιεγρν δειαδή ηνλ έιεγρν ηνπ πξντφληνο θαηά ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο . 

΢πλεπψο απηά ζα είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία κπνξνχλ λα ειεγρζνχλ. 

 Ο ηξφπνο πνπ κπνξεί λα γίλεη ν έιεγρνο είλαη κε ηδηφηεηεο φηαλ δελ απαηηείηαη ιεπηνκεξήο 

κέηξεζε απιά πξνζδηνξίδεηαη ε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο .Μπνξνχκε λα εμεηάζνπκε ην 

δεηγκαηνιεπηηθφ έιεγρν κε ηδηφηεηεο: 

Παίξλνπκε έλα ηπραίν δείγκα n θαη νλνκάδνπκε c ηνλ αξηζκφ ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. 

Ολνκάδνπκε ην επίπεδν θαιήο πνηφηεηαο AQL θαη θαθήο πνηφηεηαο LTPD θαη ηέινο  ην θίλδπλν 

πνπ αλαιακβάλεη ν παξαγσγφο α θαη ην θίλδπλν πνπ αλαιακβάλεη ν θαηαλαισηήο β. Οη θαιέο θαη 

νη θαθέο πνηφηεηεο δηαρσξίδνληαη κέζσ ηεο θακπχιεο OC .Ζ πνζφηεηεο P κε πνζνζηφ 

ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ <=AQL κε πηζαλφηεηα απνδνρήο 1 απνδέρνληαη θαη φηαλ P>AQL κε 

πηζαλφηεηαο απνδνρήο 0 απνξξίπηνληαη. 

Μπνξνχκε λα εμεηάζνπκε επίζεο ην δεηγκαηνιεπηηθφ έιεγρν κε κεηαβιεηέο: 
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΢ ΄ απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ν έιεγρνο γίλεηαη γηα θάζε θξίζηκν ραξαθηεξηζηηθφ 

ηνπ πξντφληνο γεγνλφο πνπ δηαθνξνπνηεί απηή ηε δηαδηθαζία απφ ην δεηγκαηνιεπηηθφ έιεγρν κε 

ηδηφηεηεο. 

Αθνινπζείηαη αθξηβψο ε ίδηα δηαδηθαζία κε ηελ πξνεγνχκελε απιά εθηφο απφ ην κέγεζνο ηνπ 

δείγκαηνο , ην θίλδπλν ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ παξαγσγνχ θαζνξίδεηαη θαη κηα κέζε ηηκή(κ) γηα 

θάζε θξίζηκν ραξαθηεξηζηηθφ θαζψο θαη αλψηαην ή θαηψηεξν φξην γηα ηε κεηαβιεηή. Έηζη 

αξηζκφο ησλ ηππηθψλ απνθιίζεσλ ηεο κεηαβιεηήο απφ ηε κέζε ηηκή εμαζθαιίδεη ην πεξηνξηζκφ 

ηνπ θηλδχλνπ ηνπ παξαγσγνχ (α = πηζαλφηεηα απφξξηςεο κηα θαιήο πνηφηεηαο) θαη ηνπ 

θαηαλαισηή (β = πηζαλφηεηα απνδνρήο κηαο θαθήο πνηφηεηαο). 

΢ηελ νπζία αληί γηα AQL θαη LTPD έρνπκε αλψηαην θαη θαηψηαην φξην θαη αληί γηα απνδεθηφ 

φξην ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ c νξίδνπκε ζηε πεξίπησζε απηή κηα κέζε ηηκή. 

Έλα από ηα βαζηθά κεηνλεθηήκαηα ηνπ δεηγκαηνιεπηηθνύ ειέγρνπ είλαη όηη ιόγσ θάπνηνπ 

ζθάικαηνο ηεο δεηγκαηνιεςίαο νξηζκέλεο θνξέο γίλνληαη απνδεθηέο θαθήο πνηόηεηαο 

πνζόηεηεο θαη κηινύκε γηα θίλδπλν ηνπ θαηαλαισηή θαη κεξηθέο θνξέο απνξξίπηνληαη θαιήο 

πνηόηεηαο  πνζόηεηεο θαη κηινύκε γηα θίλδπλν ηνπ παξαγσγνύ [54]. 

 Ο έιεγρνο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί είηε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο θαη 

νλνκάδεηαη ζηαηηζηηθφο έιεγρνο είηε κεηά ηε παξαγσγή κηαο ζπγθεθξηκέλεο παξηίδαο 

(πνζφηεηαο πξντφληνο) πνπ νλνκάδεηαη δεηγκαηνιεπηηθφο έιεγρνο. Πξέπεη λα ηνλίζνπκε φηη ν 

ζηαηηζηηθφο έιεγρνο είλαη ηδηαίηεξα δαπαλεξφο γηαηί ειέγρεη αλαιπηηθά ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο αιιά κπνξεί λα πξνιάβεη πην εχθνια ηελ απνθπγή ειαηησκαηηθψλ 

πξντφλησλ έηζη λα κεησζεί θαη ην θφζηνο ηεο επηρείξεζεο  δηφηη ζα δηαθχγεη ε επηρείξεζε απφ ηε 

πηζαλφηεηα ελδερφκελεο δεκηάο. Αληίζεηα ν δεηγκαηνιεπηηθφο έιεγρνο είλαη πην νηθνλνκηθφο 

δηφηη νη πηζαλέο δεκηέο απφ ηε κε απνθπγή ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ είλαη κηθξέο θαη επίζεο ν 

ζηαηηζηηθφο έιεγρνο κπνξεί λα ζεκαίλεη ηε θαηαζηξνθή ηνπ πξντφληνο γεγνλφο πνπ ζην 

δεηγκαηνιεπηηθφ έιεγρν δελ ηζρχεη. 

 Ο έιεγρνο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί : 

1. Πξηλ ηελ έλαξμε ησλ εξγαζηώλ, θαηά ηε παξαιαβή ησλ εηζξνώλ(off line) 

2. Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ κεηαζρεκαηηζκνύ, ζε θξίζηκα ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο(on line) 

3. Μεηά ηε παξαγσγή θαη εληόο ηεο επηρείξεζεο (ζε εξγαζηήξηα) ή εθηόο ηεο επηρείξεζεο 

(ζε εξγαζηήξηα ησλ πξνκεζεπηώλ ή αιινύ) [55].  

 

3.6.1 ΣΔΥΝΗΚΔ΢ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΟΤ ΔΛΔΓΥΟΤ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Ο θαιχηεξνο ηξφπνο είλαη ν επηηφπνπ έιεγρνο δειαδή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαγσγήο θαη ζηα 

εξγαζηήξηα ηεο επηρείξεζεο δηφηη έηζη ζα κεησζεί θαη ην θφζηνο ηεο επηρείξεζεο θαη ζα απνθεπρζεί θαη ν 

θίλδπλνο γηα κεγάιεο πνζφηεηεο ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. 

Τπάξρνπλ βέβαηα θαη ηα δηαγξάκκαηα πνπ ιεηηνπξγνχλ σο ηερληθέο κέηξεζεο θαη βνεζνχλ ηηο 

επηρεηξήζεηο λα εληνπίζνπλ ηα ζεκεία πνπ δεκηνπξγνχληαη πξνβιήκαηα ηα νπνία επεξεάδνπλ ηελ 

πνηφηεηα[56]. 
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1. Γειηίν αλαθνξάο ειέγρνπ 

Με απηή ηε ηερληθή πξνζδηνξίδεηαη θαη θαηαλνείηαη ην πξφβιεκα. 

2. Ιζηφγξακκα 

Κάλνληαο κεηξήζεηο θάπνηνπ πνηνηηθνχ ραξαθηεξηζηηθνχ πξέπεη λα ειέγμνπκε θαη ηε 

κεηαβιεηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ. Με ην ηζηφγξακκα κπνξνχκε λα ειέγμνπκε ηε ζπρλφηεηα πνπ 

εκθαλίδεηαη θάπνην ραξαθηεξηζηηθφ ζε ζρέζε κε ην άιιν. 

3. Γηάγξακκα Pareto 

Δίλαη ε Γξαθηθή παξάζηαζε ησλ ζηνηρείσλ ζε έλα θαξηεζηαλφ ζχζηεκα ζπληεηαγκέλσλ. Σν 

δηάγξακκα απηφ καο δείρλεη ηηο θπξηφηεξεο αηηίεο πνπ πεγάδνπλ ηα πξνβιήκαηα. «Σν 80% ησλ 

πξνβιεκάησλ νθείινληαη ζην 20% ησλ αηηηψλ»Αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο φηαλ θάπνην πξφβιεκα 

εκθαλίδεηαη ζπρλά δελ είλαη θαη ην πην θνζηνβφξν. Μπνξεί δειαδή λα εκθαληζηεί κηα θνξά έλα 

πξφβιεκα θαη λε επηθέξεη κεγάιε νηθνλνκηθή δεκηά ζηελ επηρείξεζε. Σέινο φηαλ 

δεκηνπξγήζνπκε ην ζπγθεθξηκέλν δηάγξακκα επηιχνπκε ην πξφβιεκα κε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

αθνχ ηα πξνβιήκαηα εκθαλίδνληαη κε πνζνζηά. 

4. Γηάγξακκα αηηίνπ-απνηειέζκαηνο 

΢ην δηάγξακκα απηφ αθνχ έρνπκε αλαγλσξίζεη ην πξφβιεκα εμεηάδνπκε ηηο πηζαλέο αηηίεο απηνχ 

ηνπ αλεπηζχκεηνπ απνηειέζκαηνο. ΢ην δηάγξακκα δεκηνπξγνχκε κηα επζεία γξακκή πνπ ζεκαίλεη 

φηη πξφθεηηαη γηα ηε πξνβιεκαηηθή θαηάζηαζε θαη πάλσ θαη απφ θάησ απηή ζεκεηψλνπκε ηηο 

αηηίεο ηνπ πξνβιήκαηνο. 

5. Γηάγξακκα ζπγθέληξσζεο ειαηησκαηηθψλ 

Δδψ απεηθνλίδεηαη κηα κνλάδα πξντφληνο θαη πάλσ ζηε θσηνγξαθία ζεκεηψλνληαη κε ην ρέξη ηα 

ειαηηψκαηα πνπ πξνέθπςαλ. Μ΄απηφ ηνλ ηξφπν κπνξνχκε λα θαηαιάβνπκε πην εχθνια ηα πηζαλά 

αίηηα πνπ νδήγεζαλ ζην ζθάικα. 

6. Γηάγξακκα δηαζπνξάο 

Δδψ απεηθνλίδεηαη ε ζρέζε δπν κεηαβιεηψλ ή ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξντφληνο πρ ζεξκνθξαζία 

θαη βάξνο .Γειαδή αλάινγα κε ηε ζρέζε πνπ έρνπλ δηαπηζηψλεηαη αλ ε αιιειεπίδξαζε ηνπο 

δεκηνπξγεί πξφβιεκα ζηε δηαδηθαζία ή φρη. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4: ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 
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4.1 ΚΑΣΖΓΟΡΗΔ΢ ΚΟ΢ΣΟΤ΢ 

Σν θφζηνο ηεο πνηφηεηαο ή δηαθνξεηηθά φπσο αλαθέξεηαη απφ πνιινχο ζπγγξαθείο ην θφζηνο ηεο 

ρακειήο πνηφηεηαο νξίδεηαη σο ην ζύλνιν ησλ ζηνηρείσλ θόζηνπο πνπ ζπλδένληαη κε ηε κε-

ζπκκόξθσζε ηνπ πξντόληνο ή ηεο ππεξεζίαο κε ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεη νξίζεη ε επηρείξεζε ζηηο 

ζπλαιιαγέο ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο αιιά θαη ηελ θνηλσλία (Besterfield D.H., Quality Control 4th ed., 

New Jersey, Prentice-Hall International, 1994) 

Ο Crosby (1979) ππνζηήξημε φηη φιεο νη κέζνδνη θνζηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο κπνξνχλ πνιχ εχθνια λα 

απνπιεξψζνπλ ηελ επέλδπζε πνπ απαηηνχλ. Δθηίκεζε ινηπφλ, φηη νη πσιήζεηο κηαο επηρείξεζεο κπνξνχλ 

άκεζα λα απμεζνχλ απφ 5 έσο 10% κέζσ ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο(Crosby P.B., Quality is Free, 

New York, McGraw-Hill, 1979) 

Ζ ζεκαζία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζε κηα επηρείξεζε είλαη πνιχ κεγάιε δηφηη πξνζπαζψληαο λα ην 

πεξηνξίζεη αληηιακβάλεηαη ηε θξηζηκφηεηα ησλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο έγθαηξα. 

Σν θφζηνο πνηφηεηαο δηαρσξίδεηαη ζην θφζηνο ειέγρνπ πνηφηεηαο θαη ζην θφζηνο απνηπρίαο ειέγρνπ. Σα 

ιεγφκελα ιεηηνπξγηθά θφζηε πνηφηεηαο. 

Σν θφζηνο ειέγρνπ πνηφηεηαο δηαρσξίδεηαη ζην: 

 Κόζηνο πξόιεςεο  

Σν θφζηνο πξφιεςεο είλαη ην θφζηνο ησλ ελεξγεηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ απνθπγή ηεο 

παξαγσγήο κε ζπκκνξθνχκελσλ πξντφλησλ δειαδή ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. Μεξηθά 

παξαδείγκαηα θφζηνπο πξφιεςεο είλαη: θφζηε πξνγξακκαηηζκνχ πνηφηεηαο φπσο νη κηζζνί ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ πνπ αζρνινχληαη κε ηέηνηα ζέκαηα φπσο θαη ηα θφζηε απφ κειέηεο. 

Δπίζεο θφζηε εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ, θφζηε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, θφζηε 

επηζεσξήζεσλ πξνκεζεπηψλ, θφζηε ηήξεζεο αξρείσλ θαη θφζηε ζπληήξεζεο εμνπιηζκνχ. 

 Κόζηνο εθηίκεζεο  

Σν θφζηνο εθηίκεζεο είλαη ην θφζηνο θάζε ελέξγεηαο κέηξεζεο, αμηνιφγεζεο θαη επηζεψξεζεο 

πξψησλ πιψλ, εκηέηνηκσλ θαη ηειηθψλ πξντφλησλ πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε ζπκκφξθσζε 

κε ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηελ επηρείξεζε, δειαδή ε δηαηήξεζε ηνπ επηζπκεηνχ 

επηπέδνπ πνηφηεηαο. Μεξηθά παξαδείγκαηα θφζηνπο εθηίκεζεο είλαη: θφζηε επηζεσξήζεσλ θαη 

δνθηκψλ(δνθηκέο πνπ γίλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαγσγήο ,θφζηνο δνθηκψλ πξψησλ 

πιψλ),θφζηε πξνκήζεηαο εμνπιηζκνχ θαη επηζεσξήζεσλ, ην θφζηνο ειέγρνπ παξαγγειηψλ 

ηηκνινγίσλ θαη δαπαλψλ . 

Σν θφζηνο απνηπρίαο ειέγρνπ δηαρσξίδεηαη ζην : 

 Κόζηνο εζσηεξηθώλ αζηνρηώλ 
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Σν θφζηνο εζσηεξηθψλ αζηνρηψλ είλαη ην θφζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ 

επηδηφξζσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ πξηλ απηά απνζηαινχλ ζηνπο πειάηεο. 

Παξαδείγκαηα θφζηνπο απνηπρίαο αζηνρηψλ έιεγρνπ είλαη: θφζηε απφ ππεξθαηαλάισζε πξψησλ 

πιψλ, θφζηε επαλαθαηεξγαζηψλ, θφζηε απφ ηε θαζπζηέξεζε ηεο παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ ,ην 

θφζηνο ππνβάζκηζεο ηεο ηηκήο ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ, ην θφζηνο θαηαζθεπήο  πιηθψλ ησλ 

πξνκεζεπηψλ. 

 Κόζηνο  εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ 

Σν θφζηνο εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ είλαη ην θφζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ επηδηφξζσζε ελφο 

ειαηησκαηηθνχ πξντφληνο ή ππεξεζίαο πνπ εκθαλίζηεθε ζην πειάηε κεηά ηε πψιεζε ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο .Μεξηθά παξαδείγκαηα θφζηνπο εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ είλαη: θφζηνο 

απνδεκίσζεο πειάηε, ην θφζηνο ρακειφηεξεο ηηκήο πξντφλησλ γηα άκεζε δηάζεζε, ηα παξάπνλα 

εληφο θαη εθηφο ηνπ πιαηζίνπ εγγχεζεο. 

΢χκθσλα κε ηα παξαπάλσ ηζρχεη[57]: 

 

΢πλνιηθό θόζηνο πνηόηεηαο = θόζηνο εθηίκεζεο + θόζηνο πξόιεςεο + θόζηνο εζσηεξηθώλ  αζηνρηώλ 

+ θόζηνο εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ 

 

Οη Juran θαη Gryna (Juran J.M. & F.M. Gryna, Quality Planning and Analysis, 3rd ed., McGraw-Hill, 

New York, 1993) 

 ππνζηήξημαλ φηη θάζε επηρείξεζε πξηλ θαηεγνξηνπνηήζεη ηα ζηνηρεία πνπ ζπλζέηνπλ ην θφζηνο ηεο 

πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα ζπγθεληξψζεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην πνηα θφζηε αλήθνπλ ζηηο θαηεγνξίεο 

πξφιεςεο, εθηίκεζεο, εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν θάζε επηρείξεζε ζα 

απνθαζίζεη θαιχηεξα γηα ηελ πην ζσζηή θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο πνπ ζπλδέεηαη κε ηελ πνηφηεηα. 

 

4.2    ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ ΤΠΟΛΟΓΗ΢ΜΟΤ ΣΟΤ ΚΟ΢ΣΟΤ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Ο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο είλαη κηα πνιπζχλζεηε δηαδηθαζία, ε νπνία πξέπεη λα είλαη πνιχ 

θαιά ζρεδηαζκέλε θαη επίζεο ζα πξέπεη λα ελζσκαηψλεηαη ζην ζπλνιηθφ ζχζηεκα θνζηνιφγεζεο θάζε 

επηρείξεζεο. Γηα λα ππνινγηζηεί νξζά ην θφζηνο πνηφηεηαο, θάζε επηρείξεζε νθείιεη λα επεμεξγάδεηαη, 

λα ηαμηλνκεί θαη λα ζπιιέγεη ηα απνηειέζκαηα κέηξεζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. Σα βαζηθά εξγαιεία( 

πξφηππα ) πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη  γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ θφζηνπο είλαη [58]: 

 BS 6143 

 SIMPLIQUALITY 
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Σν BS 6143 ρσξίδεηαη ζε δπν κέξε θαη απνηειεί νδεγφ γηα ηα νηθνλνκηθά ζέκαηα ηεο πνηφηεηαο. 

Υσξίδεηαη ζε δπν κέξε: 

 BS 6143 part1.  Σν ζπγθεθξηκέλν πξφηππν πεξηιακβάλεη ηε κεζνδνινγία πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

θνζηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο νπνηαζδήπνηε δηεξγαζίαο ζε κηα επηρείξεζε. Αλαιπηηθά ρσξίδεη ην 

θφζηνο πνηφηεηαο ζε δπν θαηεγνξίεο, φπνπ ε κηα θαηεγνξία αλαθέξεηαη ζην θφζηνο πνπ 

δεκηνπξγείηαη ζχκθσλα κε ηηο επηηαγέο ηνπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο , θαη ε άιιε θαηεγνξία 

αλαθέξεηαη ζηε δεκηνπξγία ηνπ κε ζπκκνξθνχκελνπ θφζηνπο ζχκθσλα κε ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ 

πξντφληνο. Θα κπνξνχζε λα εηπσζεί φηη ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν απνηειεί έλα ζχλνιν απφ 

ηερληθέο κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο, νη νπνίεο ζηνρεχνπλ ζηε βειηίσζε θαη ηελ θαιχηεξε 

εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ. 

  

 BS 6143 part 2. Δδψ παξνπζηάδεηαη  ην παξαδνζηαθφ ζχζηεκα θνζηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο, ην 

νπνίν ρσξίδεη ην θφζηνο πνηφηεηαο ζε θφζηνο πξφιεςεο, θφζηνο εθηίκεζεο θαη θφζηνο 

αζηνρηψλ.(Αλδξέαο Σδηφγνο, ην θφζηνο ηεο πνηφηεηαο, ηφκνο Γ‟, 2000). Όπσο αλαθέξεηαη ζην 

ζπγθεθξηκέλν πξφηππν , ην θφζηνο ηφζν ησλ εζσηεξηθψλ φζν θαη ησλ εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ 

κεηψλεηαη δηαρξνληθά, φηαλ γίλνληαη επελδχζεηο γηα ηελ πξφιεςε ηπρφλ πξνβιεκάησλ θαη ην 

ζπλνιηθφ θφζηνο κεηψλεηαη φηαλ κεηψλεηαη δηαρξνληθά ην πνζνζηφ δπζαξέζθεηαο ησλ πειαηψλ 

ηεο επηρείξεζεο.  

Σν SIMPLIQUALITY αλαπηχρζεθε απφ ηνπο Μ. Rooney θαη G. H. Rogerson(1990) θαη κπνξεί λα 

εθαξκνζηεί απφ βηνκεραλίεο θαη θαηαζθεπαζηηθέο εηαηξίεο. Ο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο κε απηφ ην 

ζχζηεκα βαζίδεηαη ζηνλ ππνινγηζκφ ηνπ κέζνπ φξνπ θφζηνπο ηεο εξγαηνψξαο, θαζψο θαη ζην ζχλνιν 

ησλ εξγαηνσξψλ πνπ δαπαλνχληαη ζε δξαζηεξηφηεηεο ειέγρνπ πνηφηεηαο, κε απνηέιεζκα λα γίλεηαη 

ζχγθξηζε κεηαμχ επηρεηξήζεσλ πνπ αζρνινχληαη ζηνλ ίδην ηνκέα. 

Γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ δελ έρνπλ νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα ππνινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο, πξνηείλεηαη ην 

ιεηηνπξγηθό θόζηνο ηεο πνηόηεηαο, έλα εχθνια ειεγρφκελν ζχζηεκα θνζηνιφγεζεο, ην νπνίν 

πεξηιακβάλεη ην θφζηνο φισλ ησλ ελεξγεηψλ ηεο επηρείξεζεο(επηζθεπή πξντφλησλ, απφξξηςε ηειηθψλ 

πξντφλησλ, απνθαηάζηαζε παξαπφλσλ πειαηψλ, δηαδηθαζίεο δνθηκψλ, ειέγρσλ θιπ). 

 

4.3 ΜΈΘΟΓΟΗ ΚΟ΢ΣΟΛΟΓΖ΢ ΣΖ΢ ΠΟΗΌΣΖΣΑ΢ 

Γπν απφ ηηο πην βαζηθέο κεζφδνπο ππνινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο είλαη: 

1. Ζ θιαζζηθή θνζηνιφγεζε  

2. Ζ κέζνδνο ABC  

 

1 ΚΛΑ΢΢ΙΚΗ ΜΔΘΟΓΟ΢ ΚΟ΢ΣΟΛΟΓΗ΢Η΢   

 

Ζ θιαζζηθή κέζνδνο θνζηνιφγεζεο ππνζηεξίδεη φηη: 
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Σν θόζηνο θάζε πξντόληνο κπνξεί λα ππνινγηζζεί από ην άζξνηζκα ηνπ θόζηνπο ησλ άκεζσλ πιηθώλ, 

ην θόζηνο ησλ άκεζσλ εξγαηηθώλ(εξγαηνώξεο ) θαη ηνπ επηκεξηζκέλνπ θόζηνπο ησλ ινηπώλ γεληθώλ 

εμόδσλ[59]. Γηα λα ιεηηνπξγήζεη έλα ζχζηεκα θνζηνιφγεζεο κε ηελ θιαζζηθή κέζνδν ζα πξέπεη λα 

ππάξρεη ζπλεξγαζία φισλ ησλ ηκεκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε  ηελ πνηφηεηα, ψζηε λα ζπιιέγνληαη φια ηα 

απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. Αλαιπηηθά, ζα πξέπεη λα 

θαηαγξάθνληαη ζε ζπγθεθξηκέλα δειηία φιεο νη θαζεκεξηλέο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο φζνλ 

αθνξά ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηε δηαρείξηζε ησλ πιηθψλ, ηε ρξήζε ηνπ απαξαίηεηνπ εμνπιηζκνχ θιπ, 

ψζηε λα ππάξρεη κηα ζαθήο εηθφλα γηα ηελ παξνρή δηαζέζηκσλ πφξσλ. Έπεηηα, θάζε εβδνκάδα ή θάζε 

κήλα, απηά ηα δειηία ζπιιέγνληαη θαη αζξνίδνληαη, κε απνηέιεζκα λα ελεκεξψλεηαη ζπλερψο ην 

ινγηζηηθφ ζχζηεκα παξαθνινχζεζεο ηεο θνζηνιφγεζεο γηα νπνηαδήπνηε δξαζηεξηφηεηα αθνξά ηελ 

πνηφηεηα(εξγαηηθφ δπλακηθφ, εθκεηάιιεπζε δηαζέζηκσλ πφξσλ θιπ). 

 Γεληθά ε θιαζζηθή κέζνδνο θνζηνιφγεζεο έρεη ην πιενλέθηεκα ηεο απιφηεηαο. Ωζηφζν ην γεγνλφο ηεο 

απιφηεηαο απηήο δελ εμαζθαιίδεη ηελ παξνρή αμηφπηζησλ ζηνηρείσλ θαη απηφ νθείιεηαη ζην φηη ζε 

πνιιέο πεξηπηψζεηο ππάξρεη ην ελδερφκελν λα παξαπνηεζεί ην πξαγκαηηθφ θφζηνο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

πξντφληνο, είηε ππεξεθηηκψληαο ην θφζηνο ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ ζε κεγάιεο πνζφηεηεο, είηε 

ππνεθηηκψληαο  ην θφζηνο ησλ πξντφλησλ πνπ παξάγνληαη ζε κηθξφηεξεο πνζφηεηεο. Δπηπιένλ, ε 

κέζνδνο απηή δε θξίλεηαη θαηάιιειε γηα ηελ παξνπζίαζε εμεηδηθεπκέλσλ ζηνηρείσλ θφζηνπο, ηα νπνία 

δίλνπλ ηελ γεληθή εηθφλα ιεηηνπξγίαο φιεο ηεο επηρείξεζεο θαη είλαη απαξαίηεηα γηα ηε ιήςε 

ζεκαληηθψλ απνθάζεσλ ηεο επηρείξεζεο.  

 

          2 ΜΔΘΟΓΟ΢ ABC  

Ζ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο θαη ε αλάπηπμε ελφο λένπ ηξφπνπ δηνίθεζεο ζηηο επηρεηξήζεηο(επηζηεκνληθή 

δηνίθεζε)  θαηέζηεζαλ αλαγθαία ηελ αλάπηπμε κηα λέαο κεζφδνπ θνζηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο, ηεο 

κεζφδνπ ABC.  

Ζ ABC εζηηάδεη θπξίσο ζηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ εθηεινχληαη θαηά ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο. ΢ηελ 

νπζία κε ηελ εθαξκνγή ηεο ABC απεηθνλίδεηαη κε κεγαιχηεξε αθξίβεηα ε πξαγκαηηθή θαηαλάισζε ησλ 

πφξσλ θαηά ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία ησλ πξντφλησλ, γη απηφ ζεσξείηαη πην απνηειεζκαηηθφ εξγαιείν 

γηα ηελ θαηαλνκή πφξσλ θαη ηε δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ έλαληη  ηεο θιαζζηθήο κεζφδνπ.(Chung. M, 

Khan M.) 

Σα ζηνηρεία θφζηνπο, θαηά ηε λέα κέζνδν, κπνξεί λα ζπιιέγνληαη είηε κε θαζεκεξηλή θαηαγξαθή ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ(θιαζζηθή κέζνδνο), είηε κέζσ δεηγκαηνιεςηψλ. Ωζηφζν δελ είλαη απαξαίηεην λα είλαη 

αθξηβή θαζψο κηα θαιή εθηίκεζε, εθφζνλ βέβαηα είλαη έγθαηξε θαη επαξθήο, ζπκβάιεη ζηε γξήγνξε 

ιήςε απνθάζεσλ θαη ζηελ έγθαηξε επίιπζε ηπρφλ πξνβιεκάησλ. 

4.4 ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ΢ ΔΝΟ΢ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΟ΢ ΚΟ΢ΣΟΛΟΓΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Ζ δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο ππνινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο πεξλάεη απφ ηξεηο 

θάζεηο. Ζ πξψηε θάζε αλαθέξεηαη ζηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο ππνινγηζκνχ πνηφηεηαο. 

Απνηειεί ην θξηζηκφηεξν ζηάδην απφ φιε ηε δηαδηθαζία θαζψο ε επηρείξεζε πξέπεη λα θαηαλνήζεη φηη ν 
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έιεγρνο ηνπ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο  ζπκβάιιεη απνηειεζκαηηθά ζηελ αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο. Καηά 

ηελ πξψηε ινηπφλ θάζε πξνεηνηκάδεηαη κηα έθζεζε κε ηα ήδε ζπιιεγκέλα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ην 

θφζηνο πνηφηεηαο. Αθνχ αξρηθά απηά έρνπλ ειεγρζεί απφ ηνλ Τπεχζπλν Πνηφηεηαο ηεο θάζε 

επηρείξεζεο, ε έθζεζε ζηέιλεηαη πξνο ελεκέξσζε ηεο Γηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο. 

Καηά ηε δεχηεξε θάζε, ν Τπεχζπλνο θνζηνιφγεζεο ζε ζπλεξγαζία κε ηα ππεχζπλα εκπιεθφκελα κέιε 

γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ, απνθαζίδνπλ γηα ηελ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο 

ππνινγηζκνχ θνζηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο. Απηή ε θάζε ζεσξείηαη ε πην δχζθνιε θαζψο πξέπεη ηα 

άηνκα πνπ ζα επηιέμνπλ ην ζχζηεκα ππνινγηζκνχ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο , λα απνθηήζνπλ κφλα ηνπο 

ηελ απαξαίηεηε εκπεηξία γηα ηε ζσζηή ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ ππνςήθησλ ζπζηεκάησλ θαη ζπλεπψο θαη 

ηελ νξζφηεξε επηινγή απηνχ. 

Σέινο ε ηξίηε θάζε απνηειείηαη απφ ηελ σξηκφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. Αλαιπηηθά, ην επηιεγκέλν 

ζχζηεκα ππνινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο, έρεη ηεζεί ζε πιήξε ιεηηνπξγία , κε επζχλε ησλ 

ππεπζχλσλ θνζηνιφγεζεο νη νπνίνη επεκβαίλνπλ φηαλ απηφ θξίλεηαη αλαγθαίν. Σα ζηνηρεία πνπ 

απνξξένπλ από ην ηκήκα θνζηνιόγεζεο ζπιιέγνληαη θαη δίλνληαη ζηελ νκάδα βειηίσζεο ηεο 

πνηόηεηαο ζπλήζσο θάζε δπν κήλεο, γηα λα γίλεη ε απαξαίηεηε ελεκέξσζε γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

ζηόρσλ θαη λα ιεθζνύλ ηα απαξαίηεηα δηνξζσηηθά κέηξα εάλ απηό θξηζεί αλαγθαίν [60]. 

4.5  ΠΛΔΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ ΑΠΟ ΣΖ ΔΦΑΡΜΟΓΖ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΧΝ  

ΚΟ΢ΣΟΛΟΓΖ΢Ζ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Σα πιενλεθηήκαηα απφ ηελ εθαξκνγή πξνγξακκάησλ θφζηνπο πνηφηεηαο είλαη ηα εμήο: 

 Γίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα κεηξήζεη ηελ απφδνζε ηεο θαη επίζεο κέζσ ηνπ 

θφζηνπο πνηφηεηαο λα δηαπηζηψζεη ζε πνηα ζεκεία ρξεηάδεηαη βειηίσζε ψζηε λα κεηψζεη ην 

θφζηνο απφ ηπρφλ ιάζε. 

 Γίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνπο εξγαδνκέλνπο, κέζσ ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζπιιέγνληαη, λα 

θαηαλνήζνπλ ηελ επίδξαζε πνπ έρεη ε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ζηα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ηεο 

επηρείξεζεο έηζη ψζηε λα ζπλερίζνπλ λα πξνζπαζνχλ γηα ηε βειηίσζε ηνπ πξντφληνο πνπ 

παξάγνπλ. 

 Μπνξνχλ  λα βνεζήζνπλ ηελ επηρείξεζε λα κεηψζεη ηα γεληθφηεξα έμνδα ηεο 

 Καιχπηνληαη νη εζσηεξηθέο ή νη εμσηεξηθέο αζηνρίεο ,γεγνλφο πνπ σζεί ηηο επηρεηξήζεηο ζηε 

πηνζέηεζε απηψλ ησλ πξνγξακκάησλ. 

 

4.6 ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ ΣΟΤ ΚΟ΢ΣΟΤ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Κάζε πξφγξακκα κείσζεο ηνπ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο ή βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο νδεγεί ζηε ζπλερή 

αλάπηπμε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο θάζε επηρείξεζεο. Γηα λα πινπνηεζεί θαη λα επηηεπρζεί ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα απφ ηελ εθαξκνγή ηέηνησλ πξνγξακκάησλ, ζα πξέπεη απηά λα έρνπλ ζηφρν ηελ 

πινπνίεζε ηεο πνιηηηθήο θάζε επηρείξεζεο θαη λα ππνζηεξίδνληαη άκεζα θαη ελεξγά απφ ηελ Γηνίθεζε 
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αιιά θαη απφ ηα ππφινηπα ηκήκαηα απηήο. Δηδηθφηεξα, ε ρξήζε ελφο πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο 

απνθαιχπηεη πάληα, ζηελ αξρηθή ηνπ θάζε, ηα άιια θφζηε πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα ηα νπνία δελ 

είραλ αληρλεπηεί λσξίηεξα. ΢ηε δεχηεξε θάζε ελφο πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο, ζηφρνο είλαη ε γξήγνξε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο. ΢ηελ ηξίηε θαη ηειεπηαία θάζε ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο ε 

δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα ππνζηεξίμεη ηηο θαζεκεξηλέο πξνζπάζεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ 

ζηνρεχνπλ ζηε βειηίσζε. Ο ηειηθφο ζηφρνο ελφο ηέηνηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ε νξηζηηθή εμάιεηςε ησλ 

αηηηψλ ησλ ιαζψλ θαη ε εγθαηάζηαζε κηα δηαδηθαζίαο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ζπλεπψο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο. 
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Γηα ηελ αλάπηπμε ελφο πξντφληνο αθνινπζείηαη κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία ε νπνία πεξηιακβάλεη 

ηε δφκεζε ηεο εξγαζίαο ,έλα ζπλνιηθφ πιάλν ηνπ έξγνπ, ηα ζηάδηα ζρεδίαζεο ηνπ πξντφληνο θαη 

ζηε ζπλέρεηα ηνλ έιεγρν θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζα αθνινπζεζνχλ γηα ηε βειηίσζε ηνπ.  

΢εκαληηθφ είλαη λα ηνλίζνπκε φηη πξέπεη λα δνζεί κεγάιε έκθαζε ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ελφο 

πξντφληνο δηφηη πξέπεη ν ηειηθφο ζηφρνο απφ ηε ζρεδίαζε ηνπ λα είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Γηα 

απηφ ην ιφγν ζα πξέπεη λα δνζεί ζεκαζία ζηε πνηνηηθή ζρεδίαζε ηνπ πξντφληνο  έηζη ψζηε θαη ηα 

πξντφληα πνπ ζα παξαρζνχλ λα είλαη πνηνηηθά. Δθηφο απφ ηε πνηφηεηα , πξέπεη λα δνζεί έκθαζε θαη ζην 

θφζηνο παξαγσγήο αιιά θαη ζην ρξφλν παξάδνζεο ηνπ πξντφληνο. ΢πλεπψο ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ησλ 

πξντφλησλ αθνξά ην ζηάδην απφ ηελ έξεπλα αγνξάο θαη ηε ζχιιεςε ηεο ηδέαο κέρξη ηε παξάδνζε ηνπ 

πξντφληνο ζηνλ αγνξαζηή γηα απηφ ην ιφγν νη κάλαηδεξ ζα πξέπεη λα έρνπλ ηελ εηθφλα φισλ ησλ 

ζηαδίσλ θαη ζε πεξίπησζε πξνβιήκαηνο λα πξνβνχλ ζε δηνξζσηηθέο αιιαγέο.  

  

 

5.1 ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΝΔΧΝ ΠΡΟΗΟΝΣΧΝ ΚΑΗ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ(NEW PRODUCT 

DEVELOPMENT) 

Ωο αλάπηπμε πξντφληνο νξίδεηαη ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ απφ ηελ έξεπλα αγνξάο , κέρξη ηελ 

παξάδνζε ηνπ ζηνλ πειάηε. 

Γηα λα εηζαρζεί έλα πξντφλ ζηε αγνξά  θαη λα επηθέξεη θέξδνο ζηελ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

αληαγσλίδεηαη ηα πξντφληα ησλ αληαγσληζηψλ ή αθφκα θαιχηεξα λα είλαη θαηλνηνκηθφ, δειαδή λα είλαη 

ζρεδηαζκέλν έηζη ψζηε λα κελ ππάξρεη παξφκνην ζηελ αγνξά ή θαη λα ππάξρεη , λα μερσξίδεη σο πξνο 

θάπνηα ιεηηνπξγία ηνπ θαη λα δίλεη λέεο ηδέεο ζηελ αγνξά. Πξέπεη ινηπφλ ε επηρείξεζε λα νξίζεη ηε 

θαηάιιειε ζηηγκή πνπ ζα εηζάγεη ην πξντφλ ζηελ αγνξά. ΢πλεπψο ε επηρείξεζε πξηλ αθφκα ζρεδηάζεη ην 

concept ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πξέπεη λα θάλεη κηα αλάιπζε SWOT. Καηά ηελ αλάιπζε SWOT 

κειεηψληαη ηα δπλαηά (Strengths) θαη αδχλαηα (Weaknesses) ζεκεία κίαο επηρείξεζεο, νξγαληζκνχ ή θαη 

πεξηνρήο, θαζψο θαη νη επθαηξίεο (Opportunities) θαη νη απεηιέο (Threats) πνπ ππάξρνπλ. 

Σα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία αθνξνχλ ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο θαζψο πξνθχπηνπλ 

απφ ηνπο εζσηεξηθνχο πφξνπο πνπ απηή θαηέρεη. Αληηζέησο νη επθαηξίεο θαη νη απεηιέο αληαλαθινχλ 

κεηαβιεηέο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο ηεο επηρείξεζεο ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

εληνπίζεη, λα πξνζαξκνζηεί ζε απηέο ή αθφκα θαη λα ηηο πξνζαξκφζεη φπνπ θάηη ηέηνην είλαη εθηθηφ. 

Γεληθά, θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο αλάιπζεο επηρεηξείηαη λα απαληεζνχλ κε φζν ην δπλαηφλ πην 

πνζνηηθνπνηεκέλν ηξφπν εξσηήκαηα ζρεηηθά κε ηηο δπλαηφηεηεο, ηηο αδπλακίεο, ηηο επθαηξίεο θαη ηηο 

απεηιέο. 
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Μηα SWOT αλάιπζε ζα βνεζήζεη θπξίσο ηελ επηρείξεζε λα δεη ηηο απεηιέο θαη ηηο επθαηξίεο απφ ηελ 

αλάπηπμε ελφο λένπ πξντφληνο ψζηε λα πάξεη ηε ζσζηή απφθαζε αλ ζα μεθηλήζεη ην ζρεδηαζκφ ηνπ ή 

φρη. 

Δθφζνλ ε επηρείξεζε απνθαζίζεη λα ζρεδηάζεη έλα θαηλνηνκηθφ πξντφλ θαη λα ην παξαδψζεη ζηνπο 

αγνξαζηέο νη νπνίνη ζα κείλνπλ ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη, ζα απνθνκίζεη πνιιά νθέιε φπσο αχμεζε ησλ 

θεξδψλ ηεο, θήκε, ςπρνινγηθή αλαλέσζε ησλ κειψλ ηεο , άλνηγκα ησλ αγνξψλ θαη θαηλνχξηεο ηδέεο . 

 

5.1.1 ΚΑΘΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΝΔΟΤ ΠΡΟΗΟΝΣΟ΢ 

Νέν πξντφλ γηα ηελ επηρείξεζε ζεκαίλεη ην πξντφλ πνπ δελ έρεη μαλαζρεδηάζεη νχηε έρεη πνπιήζεη ε 

επηρείξεζε. Καζνξηζκφο ηνπ λένπ πξντφληνο ζεκαίλεη θαζνξηζκφο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 

,θαζνξηζκφο ησλ πξνσζεηηθψλ πξνγξακκάησλ γηα ην λέν πξντφλ φπσο δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο 

΢ΧΗΜΑ 14. ΑΝΑΛΤ΢Η SWOT 
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,θαζνξηζκφο ηεο ζπζθεπαζίαο ηνπ πξντφληνο θαη ηεο νλνκαζίαο ηνπ θαη θαζνξηζκφο ηεο ηηκήο ηνπ. Απηά 

είλαη  κφλν κεξηθά ζέκαηα πνπ πξέπεη λα ζθεθζεί ε δηεχζπλζε γηα ην λέν πξντφλ. Πξέπεη λα ηνληζηεί φηη 

γηα παξάδεηγκα θάλνληαο αιιαγή ζηε ζπζθεπαζία ηνπ πξντφληνο ην πξντφλ αιιάδεη, κνηάδεη ζηα κάηηα 

ηνπ αγνξαζηή δηαθνξεηηθφ, άξα θαηαιαβαίλνπκε φηη ν θαζνξηζκφο ηνπ πξντφληνο είλαη κηα ζχλζεηε 

δηαδηθαζία. 

5.2 ΚΤΚΛΟ΢ ΕΧΖ΢ ΠΡΟΗΟΝΣΧΝ 

       Ο θχθινο δσήο πξντφλησλ (product life cycle) είλαη έλα απφ ηα πην ζπλεζηζκέλα θαη ρξήζηκα 

εξγαιεία ζηε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ ηεο ζχγρξνλεο επηρείξεζεο. Κάζε πξντφλ πεξλάεη ζηε δηάξθεηα ηεο 

δσήο ηνπ απφ δηάθνξα ζηάδηα κε μερσξηζηά ραξαθηεξηζηηθά ην θαζέλα.  

 

 

 

΢ην πξψην ζηάδην, ηεο εηζαγσγήο, ην λέν πξντφλ δνθηκάδεηαη κέρξη λα νξηζηηθνπνηεζνχλ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. Σν πξντφλ ζε απηφ ην ζηάδην έρεη κηθξή αγνξά, αλαπηχζζεηαη αξγά θαη έρεη πςειφ 

θφζηνο γηα ην ζχζηεκα πνπ ην παξάγεη. ΢ηε θάζε απηή εκθαλίδνληαη πςειά πνζνζηά ζλεζηκφηεηαο, 

δειαδή πνιιά πξντφληα παξακέλνπλ ζε απηή ηε θάζε θαη απνζχξνληαη απφ ηελ αγνξά. Ο κεγάινο 

αξηζκφο απνηπρηψλ έρεη λα θάλεη κε κεγάιεο  αδπλακίεο ζηα ίδηα ηα πξντφληα, δπζκελείο εμειίμεηο ζηελ 

αγνξά, απξνζδφθεηεο εμειίμεηο ζηελ ηερλνινγία θαη κε άιινπο παξάγνληεο πέξα απφ ηνλ έιεγρν ηεο 

δηνίθεζεο. ΢ηελ πεξίπησζε απνηπρίαο, ν θχθινο δσήο ηνπ πξντφληνο νινθιεξψλεηαη ζε απηφ ην ζηάδην. 

Δθφζνλ επηβηψζεη ην πξντφλ ζην λεπηαθφ ζηάδην, πεξλάεη ζην επφκελν, απηφ ηεο αλάπηπμεο. Ζ δήηεζε 

απμάλεηαη κε ηαρχηαην ξπζκφ δηφηη γίλεηαη απνδεθηφ απφ φιν θαη επξχηεξν ηκήκα ηεο αγνξάο. Δπίζεο, 

ηψξα νξηζηηθνπνηνχληαη νη πξνδηαγξαθέο ηνπ θαη ε δηνίθεζε ιακβάλεη απνθάζεηο γηα ηελ αχμεζε ηεο 

δπλακηθφηεηαο. Πιένλ παξάγνληαη κεγάιεο πνζφηεηεο πξντφληνο . Δίλαη ζπλεπψο θξίζηκν λα ζηεξίδεηαη 

ε δηνίθεζε ζε αμηφπηζηεο πξνβιέςεηο φρη κφλν ηεο δήηεζεο αιιά θαη ησλ ηερλνινγηψλ πνπ επεξεάδνπλ 

ην πξντφλ. ΢ε απηφ ην ζηάδην κεηψλεηαη θαηά πνιχ ην θφζηνο παξαγσγήο. ΢πλεπψο, ε επηρείξεζε έρεη 

φιν θαη απμαλφκελα θέξδε. 

΢ην ηξίην ζηάδην, ηεο σξίκαλζεο, ην πξντφλ έρεη θαζηεξσζεί ζηελ αγνξά θαη φπσο θαίλεηαη θαη ζην 

πξνεγνχκελν ζρήκα, νη πσιήζεηο ζηαζεξνπνηνχληαη θαη κεηαβάιινληαη κφλν φηαλ κεηαβάιινληαη 

κεγέζε ηεο αγνξάο. Αλαπηχζζεηαη ηζρπξφο αληαγσληζκφο, νπφηε ηα πεξηζψξηα θέξδνπο ζηελεχνπλ γηα 

ηελ επηρείξεζε. Οη πσιήζεηο απμάλνληαη κε κεηνχκελν ξπζκφ θαζψο ν αξηζκφο λέσλ ρξεζηψλ αξρίδεη λα 

΢ΧΗΜΑ 15.   ΚΤΚΛΟ΢ ΖΩΗ΢ ΠΡΟΪΟΝΣΩΝ 
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κεηψλεηαη. Σα θέξδε αξρίδνπλ λα κεηψλνληαη. ΢ην ζηάδην απηφ ε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ ηεο επηρείξεζεο 

εζηηάδεηαη ζηε δηαηήξεζε ησλ πηζηψλ ρξεζηψλ ηνπ πξντφληνο θαη ε πξνβνιή εζηηάδεηαη ζηε ζπληήξεζε 

ηνπ brand. Γηάθνξεο αιιαγέο ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο είλαη δπλαηέο ζηε θάζε απηή θαη ζπρλά 

κπνξεί λα είλαη δεπηεξεχνπζαο ζεκαζίαο ή θαη απιψο δηαθνζκεηηθέο γηα λα δεκηνπξγνχλ ηελ εληχπσζε 

αλαλέσζεο. ΢ηε θάζε απηή νη θαηαζθεπάζηξηεο επηρεηξήζεηο δελ κπνξνχλ πιένλ λα εμαξηψληαη απφ ηνπο  

κεζάδνληεο γηα αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη πξέπεη λα δεκηνπξγνχλ δήηεζε απφ ηνπο ρξήζηεο νη ίδηεο. Οη 

κεζάδνληεο ζπλήζσο δηαρεηξίδνληαη πνιιά πξντφληα θαη έηζη δελ έρνπλ ιφγν λα δείμνπλ πξνηίκεζε ζε 

θάπνην ζπγθεθξηκέλν. Έηζη νη θαηαζθεπάζηξηεο επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα πξνζειθχζνπλ ηνπο 

κεζάδνληεο κε δηάθνξεο εθπηψζεηο θαη πξνλνκηαθή κεηαρείξηζε. Οη πφιεκνη ηηκψλ είλαη πνιχ 

ζπλεζηζκέλνη ζην ζηάδην απηφ θαη έρνπλ σο ζθνπφ ηελ απφθηεζε κεγαιχηεξνπ κεξηδίνπ αγνξάο εηο 

βάξνο αληαγσληζηψλ θαη ηηο ζπλαθφινπζεο νηθνλνκίεο θιίκαθαο ζηελ παξαγσγή θαη δηάζεζε. 

Σν ρξνληθφ δηάζηεκα θαηά ην νπνίν ζα παξακείλεη ην πξντφλ ζε απηφ ην ζηάδην εμαξηάηαη, θαηά θχξην 

ιφγν, απφ ην αλ ζα εκθαληζηεί λέεο ηερλνινγίεο πνπ ζα ην αληηθαηαζηήζνπλ. Γηα νξηζκέλα πξντφληα ην 

ζηάδην απηφ έρεη κεγάιε ρξνληθή δηάξθεηα, γηα παξάδεηγκα γηα δηάθνξα είδε ηξνθίκσλ, ελψ γηα άιια 

δηαξθεί κφιηο 1-2 ρξφληα. Όηαλ ην πξντφλ αληηκεησπίζεη λέεο ηερλνινγίεο ή βειηησκέλα πξντφληα κε 

ρακειφηεξν θφζηνο πνπ ζα ην εθηνπίζνπλ, πεξλάεη ζην ηέηαξην θαη ηειεπηαίν ζηάδην ηνπ θχθινπ δσήο 

ηνπ, ζην ζηάδην ηεο παξαθκήο. ΢ε απηφ ην ζηάδην, ε δήηεζή ηνπ κεηψλεηαη ζηαδηαθά κέρξη λα θξηζεί φηη 

είλαη ζθφπηκε ε δηαθνπή ηεο παξαγσγήο ηνπ. 

 Παξάδεηγκα πξντφληνο πνπ βξίζθεηαη ζήκεξα ζην ζηάδην ηεο εηζαγσγήο ζηελ αγνξά είλαη νη ζπζθεπέο  

ηξίηεο γεληάο(i-pad). ΢ην ζηάδην ηεο αλάπηπμεο βξίζθεηαη ν πξνζσπηθφο ππνινγηζηήο(laptop,netbook), 

ζην ηξίην ζηάδην βξίζθνληαη γηα παξάδεηγκα ηα παληειφληα ηδελ, ελψ ηέινο ζην ζηάδην ηεο παξαθκήο 

βξίζθνληαη ηα θνξεηά cd-player γηαηί αληηθαζίζηαληαη απφ ηα θνξεηά mp3-player. 

 

5.3 ΓΟΜΖ΢Ζ ΔΡΓΑ΢ΗΑ΢ 

 

Ζ δφκεζε ηεο εξγαζίαο γηα ηελ αλάπηπμε παξαγσγήο ελφο πξντφληνο απνηειείηαη απφ ηηο εμήο θάζεηο: 

1. ΢ρεδηαζκφο ηνπ πξντφληνο. ΢ε απηή ηε θάζε πεξηιακβάλνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο 

(πιηθφ θαηαζθεπήο ηνπ, ην ζρήκα ηνπ, ην βάξνο ηνπ), ε κέζνδνο παξαγσγήο ηνπ πξντόληνο 

(δηαδηθαζίεο παξαγσγήο, απαηηνχκελνο εμνπιηζκφο, κεραλήκαηα, εξγαιεία θιπ), ν ρώξνο πνπ ζα 

πξαγκαηνπνηεζεί ε παξαγσγή ηνπ πξντφληνο θαζψο θαη ν απαηηνύκελνο ρξόλνο πνπ ζα ρξεηαζηεί 

γηα λα νινθιεξσζεί ε αλάπηπμε ηνπ πξντφληνο. 

2. Πξνεηνηκαζία παξαγσγήο. ΢ηε δεχηεξε θάζε γλσζηνπνηείηαη ζε φια ηα ηκήκαηα παξαγσγήο ην 

ζρέδην γηα ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπ πξντφληνο θαη εγθαζίζηαηαη ε κέζνδνο. Γειαδή, 

πξνζδηνξίδνληαη νη αξκνδηφηεηεο ηνπ θάζε ηκήκαηνο, γίλεηαη επαιήζεπζε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο 

θαη εθπαηδεχεηαη ην πξνζσπηθφ ζχκθσλα κε ηε κέζνδν πνπ έρεη ζρεδηαζηεί. 

3. Παξαγσγή ηνπ πξντφληνο. Δδψ, είλαη ε ηειεπηαία θάζε ηνπ ζρεδίνπ αλάπηπμεο, φπνπ  ην ζρέδην 

έρεη ηεζεί ζε πιήξε εθαξκνγή θαη ειέγρεηαη γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ αιιά θαη γηα λα γίλνπλ 

νη απαξαίηεηεο βειηηψζεηο-δηνξζψζεηο, φπνπ απηφ θξίλεηαη αλαγθαίν. 

 

Με ηνλ φξν δφκεζε εξγαζίαο ελλννχκε πσο ζα νξγαλσζνχλ νη εξγαζίεο ησλ δηάθνξσλ κειψλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη πσο ζα ζπλεξγαζηνχλ ηα δηάθνξα ιεηηνπξγηθά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζε. 

Βαζηθνί ζπκκεηέρνληεο ζην ζρεδηαζκφ ελφο πξντφληνο, είλαη ν κεραληθόο ζρεδηαζκνύ θαη ν κεραληθόο 

βηνκεραλνπνίεζεο. 
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Ο κεραληθφο ζρεδηαζκνχ έρεη ηε γεληθή επζύλε ηεο παξαγσγήο ελόο ζρεδίνπ αλάπηπμεο, ην νπνίν 

αληαπνθξίλεηαη ζε όινπο ηνπο ζηόρνπο θαη πεξηνξηζκνύο πνπ έρνπλ ηεζεί(ιεηηνπξγηθφηεηα, ρακειφ 

θφζηνο παξαγσγήο, ειθπζηηθφηεηα, εκθάληζε πξντφληνο, δηάξθεηα δσήο θιπ). Πξέπεη λα είλαη 

πιήξσο ελεκεξσκέλνο γηα ηνλ ηξφπν παξαγσγήο ηνπ πξντφληνο γηα λα κπνξεί ην ζρέδην λα είλαη 

ηθαλνπνηεηηθφ. 

Ο κεραληθφο βηνκεραλνπνίεζεο έρεη επίζεο πνιιαπιφ ξφιν ζην ζρέδην παξαγσγήο ελφο πξντφληνο. 

Αλαιπηηθά, είλαη ππεχζπλνο γηα ηνλ εμνπιηζκφ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί, γηα ηα εξγαιεία πνπ ζα 

ρξεηαζηνχλ θαη ξπζκίδεη φιεο ηηο ηερληθέο ιεπηνκέξεηεο  θαηά ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Πξηλ απφ 

θάζε ελέξγεηα, ν κεραληθφο βηνκεραλνπνίεζεο νθείιεη λα ειέγρεη εάλ ν  «ηερληθφο ζρεδηαζκφο» πνπ 

έρεη επηιέμεη, είλαη ν πιένλ θαηάιιεινο γηα ην αληίζηνηρν ζρέδην αλάπηπμεο, σο πξνο ηεο 

δπλαηόηεηα πινπνίεζήο ηνπ ζε θαηαζθεπαζηηθό επίπεδν, λα εμεηάζεη ην ελδερόκελν κείσζεο ηνπ 

θόζηνπο παξαγσγήο κε κηθξέο κεηαηξνπέο ζην ζρέδην θαη γεληθά λα επηιέμεη ηε κέζνδν 

παξαγσγήο πνπ ζα ζπλεπάγεηαη ην κηθξόηεξν δπλαηό θόζηνο[61]. 

 

5.4 ΢ΣΑΓΗΑ ΑΝΑΠΣΤΞΖ΢ –΢ΥΔΓΗΑ΢Ζ΢ ΠΡΟΗΟΝΣΟ΢ 

Σα ζηάδηα αλάπηπμεο ελφο λένπ πξντφληνο είλαη ηα εμήο [62]: 

1. Η ζπγθέληξσζε ή ε ζχιιεςε ηδεψλ 

΢αλ πξψην ζηάδην γίλεηαη ε ζπιινγή ησλ ηδεψλ. Οη ηδέεο κπνξνχλ λα αληιεζνχλ είηε εληφο είηε 

εθηφο ηεο επηρείξεζεο. Όπσο έρεη αλαιπζεί θαη ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην νη εζσηεξηθέο πεγέο 

πνπ κπνξεί κηα επηρείξεζε λα αληιήζεη πιεξνθνξίεο είλαη: 

 Οη πσιεηέο ηηο επηρείξεζεο νη νπνίνη κπνξνχλ άκεζα λα θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ κέζσ ησλ παξαπφλσλ ηνπο θαη ηεο δπζαξέζθεηαο ηνπο θαη λα ηηο  κεηαθέξνπλ ζηνπο 

αλψηεξνπο ηνπο 

 Ο Γηεπζπληήο ηνπ θάζε πξντφληνο ν νπνίνο πξέπεη λα παξαθνινπζεί ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο 

θαη λα πξνηείλεη βειηηψζεηο ζηα πξντφληα ή παξαθνινπζψληαο πξντφληα πεξηζζφηεξν 

αληαγσληζηηθά απφ ηα δηθά ηνπ λα βξίζθεη ηδέεο γηα λέα πην αληαγσληζηηθά πξντφληα. 

 Σν ηκήκα έξεπλαο , ην νπνίν απνηειείηαη απφ νκάδεο επηζηεκφλσλ νη νπνίεο παξαηεξνχλ ηελ 

εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο ε νπνία απνηειεί αλαπφζπαζην θνκκάηη ζηελ αλάπηπμε ησλ 

πξντφλησλ 

2. Η επηινγή ησλ ηδεψλ θαη ε νηθνλνκηθή αλάιπζε απηψλ 

΢ην αξρηθφ ζηάδην ζθνπφο είλαη λα ζπγθεληξσζνχλ φζεο πεξηζζφηεξεο ηδέεο γίλεηαη θαη ζην 

δεχηεξν ζηάδην πνπ κειεηάκε, γίλεηαη ε επηινγή ησλ θαιχηεξσλ ηδεψλ. Ζ επηινγή απηή φκσο 

γίλεηαη βάζεη θαη θάπνησλ νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ έηζη ψζηε θαη ε επηρείξεζε λα απνθχγεη έλα 

ππέξνγθν θφζηνο απφ ηελ αλάπηπμε ελφο πξντφληνο. Σα νηθνλνκηθά ζηνηρεία πνπ ζα πξέπεη λα 

ειεγρζνχλ είλαη ηα πιηθά πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ε εθπαίδεπζε 

ηνπο γηα ηε θαηαζθεπή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο, νη εγθαηαζηάζεηο ηνπ παξαγσγηθνχ 

ζπζηήκαηνο θαη άιια γεληθά έμνδα πνπ ζα ρξεηαζηνχλ γηα λα μεθηλήζεη ε παξαγσγή ηνπ λένπ 

πξντφληνο. Δπίζεο  ε επηρείξεζε πξέπεη λα ειέγμεη ηε δήηεζε ηνπ ηκήκαηνο ηεο αγνξάο πξνο ην 

νπνίν ζα απεπζχλεηαη ην πξντφλ. Μεηά απφ κειέηε  θαη εμέηαζε ησλ θαιχηεξσλ ηδεψλ επηιέγεηαη 

ε ηειηθή ηδέα απφ ηελ νπνία ζα πξέπεη λα αλαδχεηαη ην ζηνηρείν ηεο θαηλνηνκίαο. Έλα 

θαηλνηνκηθφ πξντφλ ζα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε λα παξακείλεη ζην επηρεηξεκαηηθφ ζηεξέσκα θαη 
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λα απνθηήζεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα δεθαεηίεο αξθεί ε θαηλνηνκία λα είλαη απιή θαη 

ζαθήο, λα απεπζχλεηαη ζην ζήκεξα θαη φρη ζην αχξην θαη λα κελ πεξηπιέθεη ηδηαίηεξα ην 

ζρεδηαζκφ θαη ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο.  

3. Η αλάπηπμε ηνπ λένπ πξντφληνο  

1
ν
 βήκα: Ζ ηειηθή ηδέα κεηνπζηψλεηαη ζε χιε(θπζηθφ πξντφλ) 

2
ν
 βήκα: ΢ην ηκήκα έξεπλαο θαη αλάπηπμεο θηηάρλνληαη κηθξά  δείγκαηα ηνπ πξντφληνο θαη 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηελ επηρείξεζε. 

3
ν
 βήκα: Σα δείγκαηα δνθηκάδνληαη θαη ειέγρνληαη σο πξνο ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο ηδηφηεηεο 

ψζηε λα νξηζηεί ην ηειηθφ πξντφλ ψζηε λα θαζνξηζηεί ν θαιχηεξνο ηξφπνο παξαγσγήο ηνπ. 

΢εκαληηθή δηαδηθαζία ζε απηφ ην ζηάδην είλαη ε κέζνδνο Q.F.D ζχκθσλα κε ηελ νπνία 

αλαγλσξίδνληαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ γηα ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο θαη κέζσ απηήο ηεο 

κεζφδνπ φπσο έρεη αλαιπζεί παξαπάλσ δηακνξθψλνληαη θαη ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πξντφληνο. 

4
ν
 βήκα: Γίλεηαη κηα εθηίκεζε απφ ηηο Γηεπζχλζεηο Μάξθεηηλγθ, Οηθνλνκηθψλ  Τπεξεζηψλ θαη 

Παξαγσγήο γηα ηα αλακελφκελα θέξδε.  

4. ΢ρεδίαζε  ηνπ πξντφληνο  

Πξηλ ηε ζρεδίαζε ηνπ πξντφληνο πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε ην ηκήκα αγνξάο ,ε γεσγξαθηθή 

πεξηνρή θαη ν πειάηεο .Ζ ζρεδίαζε ηνπ πξντφληνο απνηειείηαη απφ: 

 Λεηηνπξγηθή ζρεδίαζε  

Πεξηιακβάλεη ην ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, ηηο δηζηάζεηο θαη 

ηα πιηθά ηνπ ,ην ρακειφ θφζηνο ιεηηνπξγίαο θαη ε επθνιία ρξήζεο θαη ζπληήξεζεο. 

 ΢ρεδηαζκόο παξαγσγήο  

Σν ζηάδην απηφ αλαθέξεηαη ζηε ηππνπνίεζε εμαξηεκάησλ, ζηελ απινπνίεζε ζπλαξκνιφγεζεο 

ηνπο, ζηελ νξζνινγηθή επηινγή ησλ πξνδηαγξαθψλ ησλ εμαξηεκάησλ, ζηελ εθινγή ηνπ νξίνπ 

pull-push (push:ν πσιεηήο ηεο εηαηξίαο πξνσζεί ην πξντφλ ζηα κέιε ηνπ θαλαιηνχ δηαλνκήο θαη 

pull:ζηφρνο είλαη λα δεκηνπξγεζεί επψλπκε δήηεζε γηα ηελ κάξθα απφ ην ηειηθφ θαηαλαισηή 

 Βηνκεραληθόο ζρεδηαζκόο  

         Αθνχ έρνπλ αμηνινγεζεί νη ηδέεο πνπ έρνπλ δνζεί, ε ζεηξά ηψξα δίλεηαη ζηε δεκηνπξγία θαλνληθνχ 

κνληέινπ φζν πην θνληά ζηε πξαγκαηηθφηεηα γίλεηαη ην νπνίν επηηπγράλεηαη κέζσ ηνπ 

βηνκεραληθνχ ζρεδηαζκνχ. Οη ηδέεο πνπ δφζεθαλ ειέγρνληαη ζε πξαγκαηηθή θιίκαθα σο πξνο ην 

ρξψκα, ηελ εμσηεξηθή εκθάληζε ,ηελ εξγνλνκία θηι. Έηζη δεκηνπξγνχληαη καθέηεο ή ηξηζδηάζηαηα 

κνληέια απφ πιηθά πνπ είλαη θνληά ζηε πξαγκαηηθφηεηα είηε πξαγκαηηθά ζηηο δηαζηάζεηο πνπ ζα 

είλαη ζην ηειηθφ πξντφλ. Σν κνληέιν δελ είλαη αλάγθε λα ιεηηνπξγεί θαλνληθά αιιά πξέπεη λα 

ιεηηνπξγεί ζηα ζεκεία πνπ είλαη ζεκαληηθά γηα ηελ νπηηθή .Σν ηξηζδηάζηαην απηφ κνληέιν κπνξεί 

λα δεκηνπξγεζεί κε ηε βνήζεηα ηνπ Ζ/Τ κέζσ ηνπ CAD.CAD είλαη ε ζρεδίαζε πξντφλησλ θαη 

θαηαζθεπψλ κε ηε ρξήζε ινγηζκηθψλ Ζ/Τ. Σν ηξηζδηάζηαην κνληέιν κεηαθέξεηαη απφ ηελ νζφλε 

ηνπ ππνινγηζηή ζε θάπνην πιηθφ κε ηξηζδηάζηαηε θφξκα είηε νιφθιεξν είηε ζε κέξε  πνπ 

ζπλαξκνινγνχληαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ζην ρξψκα πνπ ην ζρεδίαζε ν ζρεδηαζηήο [63].  

 

 Πξάζηλνο ζρεδηαζκόο  

      Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφο ν νηθνινγηθφο ζρεδηαζκφο ελφο πξντφληνο δηφηη δείρλεη ηελ νηθνινγηθή 

ζπλείδεζε ηεο επηρείξεζεο, κεηψλνληαη επίζεο νη άζρεκεο επηπηψζεηο πξνο ην πεξηβάιινλ απφ ηε 

παξαγσγή ηνπ πξντφληνο θαη έηζη νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη ηελ νηθνινγηθή επαηζζεζία ηεο 

επηρείξεζεο πξάγκα πνπ ην εθηηκνχλ θαη σζνχληαη έηζη ζηελ πψιεζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 
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πξντφλησλ. Άιισζηε νινέλα θαη πεξηζζφηεξν απμάλεηαη ε δήηεζε ησλ νηθνινγηθψλ πξντφλησλ 

ζηηο κέξεο καο . Γηα λα ην επηηχρεη απηφ κηα επηρείξεζε ζα πξέπεη λα επηκειείηαη ηελ: 

• Απόθηεζε Πξώησλ Τιώλ: πεξηιακβάλεη όιεο ηηο δξαζηεξηόηεηεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ 

απαηηνύληαη γηα ηελ απόθηεζε πιηθώλ θαη ελεξγεηαθώλ πόξσλ από ην πεξηβάιινλ, αξρίδνληαο από 

ηελ εμαγσγή ησλ πξώησλ πιώλ. 

      • Δπεμεξγαζία θαη Καηαζθεπή: πεξηιακβάλεη όιεο ηηο δξαζηεξηόηεηεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ 

απαηηνύληαη γηα ηνλ κεηαζρεκαηηζκό ησλ πόξσλ ζην επηζπκεηό πξντόλ. 

      • Γηαλνκή: αλαθέξεηαη ζε όιεο ηηο δξαζηεξηόηεηεο ηεο κεηαθνξάο, ηεο απνζήθεπζεο, θαη 

      ηεο δηαλνκήο πνπ επηηξέπεη ζην πξντόλ γηα λα θζάζνπλ ζηνλ πειάηε. 

• Υξήζε-΢πληήξεζε-Δπηζθεπή: αλαθέξεηαη ζε όιε ηελ θάζε ρξήζεο ηνπ  πξντόληνο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ όισλ ησλ ηππνινγηώλ ησλ δηαδηθαζηώλ ζπληεξήζεσλ. 

      • Αλαθύθισζε: αθνινπζεί ηε θάζε ρξήζεο ηνπ πξντόληνο θαη πεξηιακβάλεη   όιεο ηηο επηινγέο 

αλαθύθισζεο, ηεο εζσηεξηθέο (θιεηζηόο βξόρνο) θαη εμσηεξηθέο (αλνηθηόο βξόρνο) ζηελ πξνέιεπζε 

ηνπ θύθινπ δσήο. 

• Γηαρείξηζε Απνξξηκκάησλ: αθνξά ηα κε-αλαθπθιώζηκα κέξε ηνπ πξντόληνο θαη απνηειείηαη από 

ηε δηαρείξηζε ηεο ηειηθήο δηάζεζεο απνβιήησλ.[64] 

 

 

5. Η δνθηκή ηνπ πξντφληνο 

Σν πξντφλ δνθηκάδεηαη ζε έλα αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα ηεο αγνξάο θαη δηαπηζηψλεηαη  αλ νη 

θαηαλαισηέο αληαπνθξίλνληαη ζην λένλ πξντφλ θαη αλ βέβαηα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αξρηθέο 

πξνδηαγξαθέο. Αλ ε επηρείξεζε δηαπηζηψζεη φηη νη θαηαλαισηέο δελ αληαπνθξίλνληαη ζην λέν 

πξντφλ ζχκθσλα κε ηηο αξρηθέο πξνβιέςεηο ηεο ηφηε ην πξντφλ θάλεη πξαγκαηνπνηεί θάπνηεο 

βειηηψζεηο ζην πξντφλ θαη απνθαζίδεη αλ ζα ην ζέζεη ζε θπθινθνξία ή φρη.  

 

     6. Δηζαγσγή ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά  

΢ην ηειηθφ απηφ ζηάδην ην πξντφλ αθνχ έρεη δνθηκαζηεί εηζάγεηαη ζηελ αγνξά θαη ζηε θάζε 

εηζαγσγήο , δειαδή ζην πξψην ζηάδην ηνπ θχθινπ δσήο .Σν πξνηφλ αθφκα δνθηκάδεηαη σο πξνο 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ απφ ηνπο θαηαλαισηέο θαη ε επηρείξεζε δαπαλά πνιιά πνζά γηα ηε 

πξνψζεζε ηνπ(ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ) , γηα ηνλ ηξφπν δηαλνκήο ηνπ θαη γηα ηε θαιή νξγάλσζε 

ηεο παξαγσγήο ηνπ. 

 

5.4.1 Μελέηη Πεπίπηωζηρ «Κοππέρ Φςζικά Πποϊόνηα». 

Παξαθάησ ζα κειεηεζεί ε πεξίπησζε ηεο εηαηξίαο Κνξξέο Φπζηθά Πξντφληα  σο πξνο ηελ έξεπλα θαη 

αλάπηπμε θαη ην ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο. . 

Όληαο έλαο εμεηδηθεπκέλνο φκηινο θαιιπληηθψλ, ν Κνξξέο δελ ζα κπνξνχζε λα αγλνήζεη ηελ 

ζπνπδαηφηεηα ηεο πξσηνγελνχο θαη ηεο εθαξκνζκέλεο έξεπλαο γηα ηελ αλάπηπμε ησλ πξντφλησλ ηεο. Ζ 

αλάπηπμε ησλ πξντφλησλ ηεο Κνξξέο βαζίδεηαη ζε 2 άμνλεο: 

 ν πξψηνο είλαη ηα απνηειέζκαηα ηεο ζεκειηψδνπο θαη εθαξκνζκέλεο έξεπλαο θαη 
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  ν δεχηεξνο  είλαη νη αμίεο ηνπ νκίινπ ζρεηηθά κε ηελ ππφζρεζε ηνπ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ησλ ειιεληθψλ βνηάλσλ, ηελ ρξεζηκνπνίεζε θπζηθψλ θαη βηνινγηθψλ πηζηνπνηεκέλσλ 

ζπζηαηηθψλ θαη ηελ απνθπγή ρξήζεο ρεκηθψλ νπζηψλ. 

Ζ εηαηξεία δηεμάγεη βαζηθή αιιά θαη εθαξκνζκέλε έξεπλα. Σν 4% ηνπ ζπλνιηθνχ πνζνχ ησλ πσιήζεσλ 

απνδίδεηαη ζηα ηκήκαηα Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο θαη Αλάπηπμεο Νένπ Πξντφληνο. 

Ζ εηαηξεία δηαζέηεη δχν εξγαζηήξηα Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο. Δίλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ, ην φηη ηα 

θπζηθά πξντφληα Κνξξέο ππνζηεξίδνληαη απφ θιηληθέο έξεπλεο, νη νπνίεο φρη κφλν ειέγρνπλ κεκνλσκέλα 

ηα ζπζηαηηθά ζε θπηηαξηθφ 

επίπεδν, αιιά θαζνξίδνπλ ην πσο ηα παξαγφκελα απφ απηά ηα ζπζηαηηθά πξντφληα ζα ιεηηνπξγήζνπλ 

ζην δέξκα. 

 

Σν πξψην ιεηηνπξγεί εδψ θαη 10 ρξφληα θαη αζρνιείηαη κε ηελ αλάπηπμε Φπζηθψλ Καιιπληηθψλ 

Πξντφλησλ. Ζ νκάδα απνηειείηαη απφ 43 ρεκηθνχο, ρεκηθνχο κεραληθνχο θαη βηνιφγνπο νη νπνίνη 

εζηηάδνπλ ζηελ ζπληαγνγξάθεζε, 

έιεγρν θαη βηνκεραλνπνίεζε ησλ ζπλζέζεσλ, αιιά θαη ζηελ παξαγσγή θαη δηαρείξηζε ηδεψλ γηα λέα 

πξντφληα, κε βάζε ηδηαίηεξα απζηεξέο δηαδηθαζίεο. 

Γεκηνπξγνχληαη λέεο νξγαληθά πηζηνπνηεκέλεο θφξκνπιεο κε έληνλα θπζηθφ ραξαθηήξα, ν νπνίνο 

πξνζεγγίδεη ην 100%. 

 

Οη θφξκνπιεο πνπ δεκηνπξγνχληαη βαζίδνληαη ζε ηέζζεξηο νκάδεο θπζηθψλ ελεξγψλ ζπζηαηηθψλ:  

A. Βφηαλα απφ ηελ ειιεληθή ρισξίδα: ζπκάξη, θαζθφκειν, ειηά, καζηίρα θ.ιπ. 

Β.Φαξκαθεπηηθά βφηαλα: φπσο θαιέληνπια, ερηλάθηα, ρεξψλην, λπρηνινχινπδν θ.ιπ. 

Γ. Βξψζηκα πξψηεο χιεο: φπσο γηανχξηη θαη ζπκαξίζην κέιη. 

      Γ. Φπζηθά πξψηεο χιεο: κε κνλαδηθέο ηδηφηεηεο απφ φιν ηνλ θφζκν. 

(Κνξξέο Φπζηθά Πξντφληα, 2010) 

 
 

Δπίζεο,  ε έξεπλα ππνβνεζάηαη απφ έλα  Γηεζλέο Δπηζηεκνληθφ ΢πκβνχιην, ζην νπνίν ζπκκεηέρνπλ 

Παλεπηζηεκηαθνί θαζεγεηέο θαη εξεπλεηέο ζηνλ ηνκέα ηεο Βηνρεκείαο, ηεο Φαξκαθνγλσζίαο θαη ηεο 

Κιηληθήο Γεξκαηνινγίαο πνπ δεκηνχξγεζε ν Κνξξέο.  Σν ζπκβνχιην ζπλεδξηάδεη δχν θνξέο ην ρξφλν κε 

ζπκκεηνρή φιεο ηεο επηζηεκνληθήο νκάδαο ησλ Φπζηθψλ ΠξντφλησλΚνξξέ. 

Σν ζπκβνχιην απηφ δηεμήγαγε εξεπλεηηθά πξνγξάκκαηα φπσο ηα εμήο: 

 Έξεπλα ζρεηηθά κε ηελ θαξκαθνγλσζία. 
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 Έξεπλα ζρεηηθά κε ηελ αμηνπνίεζε  παξαπξντφλησλ παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ αλάπηπμε 

θαηλνηφκσλ θαιιπληηθψλ. 

 Μειέηε θπηηθψλ πεγψλ γηα ηελ ξχζκηζε ηεο κειαληλνγέλεζεο γηα ηελ αλάπηπμε πξντφλησλ  

ιεχθαλζεο. 

 

Δπίζεο ζπκκεηέρεη θαη ζηα εμήο εξεπλεηηθά πξνγξάκκαηα: 

 Βην-θαηεπζπλφκελε απνκφλσζε κνξίσλ  απφ θπηά ηεο ειιεληθήο ρισξίδαο κε εθιεθηηθή δξάζε 

ζηνλ ππνδνρέα νηζηξνγφλσλ 

 Αλάπηπμε πηινηηθνχ ζρήκαηνο παξαγσγήο θαη εκπνξηθή αμηνπνίεζε ζηελ αξρηηεθηνληθή ηνπίνπ 

θαη ηε βηνκεραλία θαιιπληηθψλ ηξηψλ απηνθπψλ αξσκαηηθψλ-θαξκαθεπηηθψλ ηδεψλ 

 Γηεζλήο Δπηζηεκνληθή θαη Σερλνινγηθή ΢πλεξγαζία κε ηίηιν „Πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο κε 

αληηθαηάζηαζε ρεκηθψλ θπηνθαξκάθσλ απφ θπζηθήο πξνέιεπζεο θπηνθάξκαθα θαη κεηάβαζε 

ζε απνδεθηέο αγξνηηθέο πξαθηηθέο‟ 

 Πξφγξακκα ελίζρπζεο εξεπλεηηθνχ πξνζσπηθνχ κε ηίηιν „Μνξηαθή πξνζέγγηζε γηα ηε κειέηε 

ηνπ δεπηεξνγελνχο κεηαβνιηζκνχ θαη ηεο ηαμηλνκηθήο θαηάηαμεο θαζψο θαη ε θαξκαθεπηηθή θαη 

θνζκεκαηνινγηθή αμηνπνίεζε θπζηθψλ πξντφλησλ απφ θπηά Cistus‟ 

 

Αμίδεη επίζεο, λα επαλαιάβνπκε φηη ε εηαηξία θέξδηζε ην βξαβείν Νφκπει Υεκείαο γηα ηελ έξεπλα 

ζρεηηθά κε ην πξσηεάζσκα θαη ηε γχξαλζε.Σν Δξγαζηήξην Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο Κνξξέο 

ζπλεξγάζηεθε κε ηα κεγαιχηεξα εξεπλεηηθά θέληξα ηεο Διιάδαο, κειέηεζαλ ηελ επίδξαζε 

πεξηζζφηεξσλ απφ 50 ηζρπξψλ θπζηθψλ αληηνμεηδσηηθψλ ζηε ιεηηνπξγία ηνπ πξσηεαζψκαηνο θαη 

βξήθαλ ην πην απνηειεζκαηηθφ: ην θιαβνλνεηδέο Κεξζεηίλε πνπ πξνέξρεηαη απφ ηε Βειαληδηά.  Άιια 

ζπζηαηηθά ηεο ζχλζεζεο: εθρχιηζκα κπξηηάο, έιαην ακάξαλζνπ, έιαηα απφ jojoba, ζηαθχιη θαη ξφδη. 

 

 

 

 ΢ρεδηαζκφο  

        Ο ζρεδηαζκφο γηα ηελ Κνξξέο νινθιεξψλεηαη κέζα απφ ηε ζπλεξγαζία ηξηψλ θνξέσλ θαη δνκείηαη 

σο εμήο: 

 

Α. Απφ ην εζσηεξηθφ ηκήκα βηνκεραληθνχ ζρεδηαζκνχ: 

- ΢ρεδηαζκφο ησλ ζπζθεπαζηψλ 

- ΢ρεδηαζκφο ησλ stand φπνπ ηνπνζεηνχληαη ηα πξντφληα 

-΢ρεδηαζκφο πξνσζεηηθψλ ζπζθεπαζηψλ, φπσο ζαθνπιάθηα, θνπηηά ή θαηαζθεπέο γηα ηελ παξνπζίαζε 

θαη πξνψζεζε πξντφλησλ 

Β.Απφ ηελ “θ2 design”: 

- ΢ρεδίαζε ησλ νπηηθψλ δηζδηάζηαησλ εθθξάζεσλ ηεο κάξθαο, ινγφηππν, ρξσκαηηθέο παιέηεο θ.ιπ. 

- ΢ρεδηαζκφο ησλ δηζδηάζηαησλ ζηνηρείσλ γηα ηηο ζπζθεπαζίεο, απηνθφιιεηα θ.ιπ. 

- ΢ρεδηαζκφο θπιιαδίσλ, πξνσζεηηθψλ θαη ελεκεξσηηθψλ εληχπσλ 

- ΢ρεδηαζκφο θαηαρσξήζεσλ ζε πεξηνδηθά θαη γεληθφηεξα δηαθεκηζηηθφ πιηθφ 

- ΢ρεδηαζκφο ηζηνζειίδαο 

Γ.Απφ ηελ “Stage design” 

- ΢ρεδηαζκφο αξρηηεθηνληθψλ εθαξκνγψλ, γξαθείσλ, θαηαζηεκάησλ θ.ιπ. 



109 
 

- Δπηκέιεηα ηνπ γεληθφηεξνπ styling ηεο κάξθαο 

- Τπνζηεξηθηηθφ πιηθφ, φπσο θσηνγξαθίεο θ.ιπ. 

Ζ θ2 design είλαη ππεχζπλε γηα ηελ γεληθφηεξε εηθφλα ηεο κάξθαο θαη είλαη απηή πνπ ειέγρεη αλ ν 

ζρεδηαζκφο είλαη εηαηξηθά ζσζηφο, θαζψο ε “Stage design” πέξα απφ ηηο αξρηηεθηνληθέο εθαξκνγέο ηειεί 

θαη ρξέε θαιιηηερληθνχ δηεπζπληή. 

Ο ηδξπηήο θαη δηεπζχλσλ ζχκβνπινο Γηψξγνο Κνξξέο έρεη ελεξγφ ιφγν θαη άπνςε γηα θάζε κία απφ ηηο 

παξαπάλσ ζρεδηαζηηθέο ελέξγεηεο θαη επηβιέπεη πάληα αλ ην απνηέιεζκα είλαη ζπκβαηφ κε ηνπο ζηφρνπο 

θαη ηε θηινζνθία ηεο εηαηξείαο, θαη είλαη απηφο πνπ παίξλεη θαη ηηο ηειηθέο απνθάζεηο. Ζ εκπινθή ηνπ 

δελ πεξηνξίδεηαη ζηνλ έιεγρν ηνπ απνηειέζκαηνο αιιά πεξηιακβάλεη θαη ηελ παξνρή νδεγηψλ θαη 

ζρεδηαζηηθψλ πξνδηαγξαθψλ ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ζε πξνθνξηθή κνξθή. 

Σν φηη ε εηαηξεία είλαη αλζξσπνθεληξηθή, ην “νηθνγελεηαθφ” ραξαθηεξηζηηθφ ηεο θνπιηνχξαο ηεο αιιά 

θαη ην κηθξφ ηεο κέγεζνο, ζε ζρέζε κε ηα παγθφζκηα δεδνκέλα, επεξεάδνπλ θαηά πνιχ θαη ηε 

ζρεδηαζηηθή δηαδηθαζία. 

Γηα θάζε ζρεδηαζηηθφ εγρείξεκα γίλεηαη έλαο δεκηνπξγηθφο θχθινο αλάκεζα ζηνπο ηξεηο παξαπάλσ 

θνξείο θαη ζηνλ Γ. Κνξξέ. Σν κέγεζνο ηνπ θχθινπ απηνχ εμαξηάηαη θαη απφ ην κέγεζνο ηνπ εθάζηνηε 

project. Ο θάζε ππεχζπλνο ζρεδηάδεη απηφ πνπ έρεη δεηεζεί, παίξλεη ηελ αμηνιφγεζε απφ ηνπο ππνινίπνπο 

δηνξζψλεη, επαλαμηνινγείηαη θαη νπ ην θάζε εμήο έσο φηνπ λα εμαρζεί ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. 

5.5  ΠΡΟΣΤΠΟΠΟΗΖ΢Ζ – ΔΛΔΓΥΟ΢ – ΒΔΛΣΗΧ΢Ζ 

΢ηε ηειηθή θάζε γίλνληαη νη δηνξζψζεηο ησλ κέζσ ηνπ Ζ/Τ θαη ζηε ζπλέρεηα επηιέγνληαη ηα ηειηθά 

πιηθά, ηα ρξψκαηα ,ζρεδηάδνληαη ηα θαινχπηα πνπ πηζαλφλ ρξεηάδνληαη γηα ηε παξαγσγή θαη 

θαηαγξάθνληαη ηα κέξε πνπ κπνξνχλ λα αγνξαζηνχλ φπσο βίδεο. ΢ηε ζπλέρεηα θηηάρλνληαη πξφσξα 

πξφηππα ηα νπνία ειέγρνληαη σο πξνο ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπο έηζη θαζνξίδεηαη ην ηειηθφ πξντφλ θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ Σέινο θαηά ηε δνθηκή ηνπ πξντφληνο  ειέγρνληαη ηπρφλ ζρεδηαζηηθά ή κεραληθά 

ιάζε θαη κε ηε θαζνδήγεζε ηνπ βηνκεραληθνχ ζρεδηαζηή ειέγρνληαη θαη δηνξζψλνληαη γηα λα μεθηλήζεη  

ε κεγάιε παξαγσγή ηνπ πξντφληνο θαη ε πξνψζεζε ηνπ ζηελ αγνξά. Ο ηειηθφο έιεγρνο γίλεηαη θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο θαηαζθεπήο κέρξη ηε ηειηθή παξαγσγή. ΢ απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα ηνληζζεί φηη ειέγρεηαη 

θαη ε αμηνπηζηία ηνπ πξντφληνο ε νπνία ζπλδέεηαη κε ηελ αμηνπηζηία ησλ εμαξηεκάησλ ηνπ πξντφληνο θαη 

ηνλ ηξφπν πνπ ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο. 

5.6  ΑΡΥΔ΢ ΟΛΗΚΖ΢ ΚΑΗ ΠΑΓΚΟ΢ΜΗΑ΢ ΢ΥΔΓΗΑ΢Ζ΢ 

 

5.6.1 ΑΡΥΔ΢ ΟΛΗΚΖ΢ ΢ΥΔΓΗΑ΢Ζ΢ 

Οη αξρέο νιηθήο ζρεδίαζεο αλαθέξνληαη: 

 Σα πξντφληα πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη βάζε ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ. 

 Ο ζρεδηαζηήο ησλ πξντφλησλ δελ πξέπεη λα ελεξγεί κεκνλσκέλα αιιά ζε ζπλδπαζκφ κε 

άιινπο εηδηθνχο εθηφο θαη εληφο ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα πξνζδηνξίδεη ηα δηαθνξεηηθά 

θξηηήξηα απηψλ ζε φιε ηε δηάξθεηα θχθινπ δσήο ηνπ πξντφληνο.  

 Γηα ηε ζρεδίαζε ησλ πξντφλησλ απαηηείηαη ε ζπλεξγαζία φισλ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο 

ψζηε λα ππάξρεη ζπλεξγαζία θαη αληαιιαγή ηδεψλ. 
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5.6.2 ΑΡΥΔ΢ ΠΑΓΚΟ΢ΜΗΑ΢ ΢ΥΔΓΗΑ΢Ζ΢ 

Οη αξρέο παγθφζκηαο ζρεδίαζεο [65] αλαθέξνληαη: 

 ΢ηηο πεξηβαιινληηθέο ζπλέπεηεο νη νπνίεο πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε πξηλ θαη κεηά ηε 

παξαγσγή ηνπ πξντφληνο 

 ΢ηελ αζθάιεηα, ζηελ πγηεηλή θαη ζηελ εξγνλνκία ηα νπνία πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε.. Ζ 

εξγνλνκία πεξηιακβάλεη ηελ αλάπηπμε ηεο ζρεηηθήο λνκνζεζίαο , ηελ αλάπηπμε πξνηχπσλ θαη 

πξνδηαγξαθψλ θαη ηελ εθδήισζε επαηζζεζίαο. 

 ΢ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ πξντφλησλ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχληαη απφ 

φινπο αλεμαξηήησο ειηθίαο θαη θπζηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ φπσο χςνο , νπηηθή ηθαλφηεηα, 

ηθαλφηεηα αθνήο θαη θηλεηηθφηεηαο  

 ΢ηε θαζνιηθή πξφζβαζε ε νπνία ζπλεπάγεηαη ηελ πξνζβαζηκφηεηα θαη ηε ρξεζηηθφηεηα ησλ 

ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ, απφ νπνηνλδήπνηε, ζε νπνηνδήπνηε κέξνο θαη 

αλά πάζα ζηηγκή, θαζψο θαη ηελ έληαμή ηνπο ζε θάζε πιαίζην δηαβίσζεο. 

 ΢ηε ζρεδίαζε γηα φινπο ε νπνία έρεη εηζαρηεί ζαλ έλλνηα ζηελ επηζηήκε ησλ ππνινγηζηψλ θαη 

ε θεληξηθή ηδέα ηεο είλαη φηη ν θάζε ρξήζηεο είλαη δηαθνξεηηθφο θαη κε δηαθνξεηηθέο 

απαηηήζεηο  νη νπνίεο απαηηήζεηο πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε ζηα πιαίζηα κηαο 

αλζξσπνθεληξηθήο ζρεδηαζηηθήο δηαδηθαζίαο. Πξέπεη επίζεο πξηλ ηε ζρεδίαζε ησλ πξντφλησλ  

λα ιεθζνχλ ππφςε νη αλάγθεο ηδηαίηεξσλ νκάδσλ πιεζπζκνχ φπσο ηα ΑκεΑ θαη νη 

ειηθησκέλνη.  

Σν Δπξσπατθφ πιαίζην: 

Σν 2002 δεκηνπξγήζεθε ην Δπξσπατθφ Γίθηπν European Design for All e-Accessibility Network 

(EDeAN) ζην πιαίζην ηεο δξάζεο eAccessibility ηεο πξσηνβνπιίαο eEurope, κε ζθνπφ ηελ 

απνηειεζκαηηθή πξνψζεζε ησλ αξρψλ ηεο ΢ρεδίαζεο γηα Όινπο θαη ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο 

Καζνιηθήο Πξφζβαζεο θαη Δπρξεζηίαο. Γηακέζνπ ηνπ Δπξσπατθνχ Γηθηχνπ EDeAN επηρεηξείηαη ε 

πξνψζεζε ηεο αληαιιαγήο ηδεψλ, γλψζεσλ θαη εκπεηξηψλ κέζσ θνηλψλ δξαζηεξηνηήησλ ζηα θξάηε-κέιε 

ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, ζε ζεκαληηθά ζέκαηα φπσο ε πνιηηηθή ζηξαηεγηθή θαη ε λνκνζεζία, ε 

ηππνπνίεζε, ε εθπαίδεπζε ζηε ΢ρεδίαζε γηα Όινπο, ε πξφβιεςε ησλ αλακελφκελσλ επηπηψζεσλ ησλ 

λέσλ ηερλνινγηψλ, θαη άιια. Σν EDeAN απνηειείηαη απφ έλα ζχλνιν εζληθψλ δηθηχσλ, ζην νπνίν 

ζπκκεηέρνπλ ζρεδφλ φια ηα θξάηε-κέιε ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο. Σν EDeAN ζπληνλίδεηαη απφ κηα 

εηεζίσο ελαιιαζζφκελε γξακκαηεία. Σν 2005, θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο Διιεληθήο γξακκαηείαο, ην 

EDeAN δεκνζίεπζε κηα Λεπθή Βίβιν πνπ ζθηαγξαθεί κηα ζεηξά απφ πξνηάζεηο γηα κειινληηθέο 

πξσηνβνπιίεο ζηνπο ηνκείο ηεο ΢ρεδίαζεο γηα Όινπο, ηεο Ζιεθηξνληθήο Πξνζβαζηκφηεηαο θαη ηεο 

Ζιεθηξνληθήο Δλζσκάησζεο, κε απψηεξν ζηφρν ηε ζπκκεηνρή ζηε δεκηνπξγία κίαο Κνηλσλίαο ηεο 

Πιεξνθνξίαο γηα φινπο ζηελ Δπξψπε. 
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6.1 ΔΝΝΟΗΑ-ΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΣΖ΢ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ ΑΛΤ΢ΗΓΑ΢  

Ζ δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο αλαθέξεηαη ζε φιε ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο ελφο πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο θαη ζε φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ απαηηνχληαη γηα λα θηάζεη ην πξντφλ ζηνλ ηειηθφ 

θαηαλαισηή κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ. Αλαιπηηθά, έλα πξφγξακκα εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο κπνξεί 

λα πεξηιακβάλεη ιεηηνπξγίεο  πνπ αθνξνχλ πξνκήζεηεο πξψησλ πιψλ γηα ηελ θαηαζθεπή ελφο πξντφληνο, 

ηελ επεμεξγαζία απηψλ, ην ζρεδηαζκφ ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ηελ απνζήθεπζε, ηηο αγνξέο, ηελ  

παξαγγειηνιεςία, ηε δηαλνκή ησλ πξντφλησλ, θιπ. ΢χκθσλα ινηπφλ κε ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα 

νξίζνπκε ηελ  εθνδηαζηηθή αιπζίδα σο: «ην ζύλνιν όισλ ησλ ιεηηνπξγηώλ  πνπ ζπλδένληαη κε ηε 

δηαθίλεζε αγαζώλ από ην ζηάδην ησλ πξώησλ πιώλ, κέρξη ηνλ ηειηθό θαηαλαισηή».[66] 

Γηα λα είλαη επηηπρέο έλα πξφγξακκα εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, ζα πξέπεη λα ππάξρεη άξηζηνο ζπληνληζκφο 

κεηαμχ φισλ ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ αιπζίδα. Οη ζπκκεηέρνληεο απνηεινχληαη απφ ηνπο απινχο  

εξγαδφκελνπο, ηνπο  πξνκεζεπηέο, ηνπο κεηαθνξείο (θαλάιηα δηαλνκήο), ηνπο ππεχζπλνπο παξαγγειηψλ, 

θνθ. Γηα λα γίλεη απφιπηα θαηαλνεηή ε ζεκαζία ηνπ ζπγρξνληζκνχ θαη ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ 

ηνκέσλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο , παξαθάησ αλαιχεηαη ν ξφινο κεξηθψλ απφ ηνπο 

ηνκείο(ζπκκεηέρνληεο) θαηά ηε δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θαη ε ζχλδεζε πνπ ππάξρεη κεηαμχ 

απηψλ. 

 ΢πζηήκαηα απνζήθεο. Σα ζπζηήκαηα απνζήθεο εμαζθαιίδνπλ ηελ παξάδνζε ηνπ ζσζηνχ θνξηίνπ, 

ηε ζσζηή ζηηγκή, ζην ζσζηφ κέξνο. Ζ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ νδεγψλ θαη ησλ απνζεθάξησλ, κε ηε 

ρξήζε ζχγρξνλσλ επηθνηλσληαθψλ κέζσλ, θαη ζηε ζπλέρεηα ε άκεζε επηθνηλσλία αλάκεζα ζε φινπο 

ηνπο νδεγνχο κεηαθνξάο θαη ηνπο ππεχζπλνπο ζπληνληζκνχ , βνεζά ζηελ ηεξάξρεζε ησλ απνζηνιψλ 

ηνπο θαη δηεπθνιχλεη ηνλ έιεγρν δηαθίλεζεο ζηελ απνζήθε.  

 ΢χζηεκα θαλαιηψλ δηαλνκήο. Απφ ηελ θφξησζε ησλ εκπνξεπκάησλ κέρξη θαη ηελ εθθφξησζε 

απηψλ πξέπεη λα ππάξρεη ν απαξαίηεηνο ζπληνληζκφο κεηαμχ ησλ κεηαθνξέσλ, είηε κεηαμχ ηνπο είηε 

κε ηηο απνζήθεο, κε ηε βνήζεηα πάληα ησλ πιεξνθνξηαθψλ κέζσλ πνπ είλαη δηαζέζηκα γηα θάζε 

ηνκέα. Αλαιπηηθά,  νη πιεξνθνξίεο γηα θάζε πξννξηζκφ ζα πξέπεη λα ειέγρνληαη δηαξθψο, πξψηνλ 

γηα λα επηηεπρζεί ε ηάρηζηε απνζηνιή ησλ πξντφλησλ θαη δεχηεξνλ, λα κεησζεί ε πηζαλφηεηα 

ιαλζαζκέλεο δηαδξνκήο. Δπίζεο  κε ηα πιεξνθνξηαθά κέζα πνπ δηαηίζεληαη, είλαη δπλαηφ λα 

ειέγρνληαη νη παξαιαβέο θαη νη απνζηνιέο ησλ πξντφλησλ. Σέινο κεγάιε δηεπθφιπλζε παξέρεηαη 

ζηνλ ππνινγηζκφ ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ηνπ θνξηίνπ κε ηε ρξήζε πιεξνθνξηαθψλ κέζσλ(bar 

codes) κε απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ θχθινπ εξγαζηψλ παξαγγειίαο-παξάδνζεο. 

 Απνζέκαηα. Με ηε δηαρείξηζε ηνπ ζπζηήκαηνο απνζεκάησλ είλαη δπλαηφ λα ειέγρεηαη ε 

δηαζεζηκφηεηά ηνπο θαη λα εμαζθαιίδεηαη ε απαξαίηεηε πνζφηεηα απηψλ ζηηο απνζήθεο ηεο 

επηρείξεζεο, γηα θάζε δξαζηεξηφηεηα ζε νπνηαδήπνηε ρξνληθή ζηηγκή. Ωζηφζν ε δηαηήξεζε 

απνζεκάησλ γηα κηα επηρείξεζε ζεκαίλεη αχμεζε ησλ εμφδσλ, θαζψο απαηηεί θεθάιαηα, θηήξηα ζηα 

νπνία απηά ζα είλαη απνζεθεπκέλα, απαηηεί ηνλ αλάινγν εμνπιηζκφ γηα ηε ζπληήξεζε ηνπο, έμνδα 

γεληθά πνπ δελ ζα ηα απνζβέζνπλ  ηα θέξδε πνπ ζα πξνθχςνπλ απφ ην  ηειηθφ πξντφλ. Δθεί είλαη πνπ 

έξρεηαη ην ζχζηεκα JIT(Just In Time) λα δψζεη κηα ελαιιαθηηθή ιχζε ζην πξφβιεκα απηφ.  
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«Σν JIT απαηηεί έλα ζπληνληζκό κεηαμύ πξνζθνξάο θαη δήηεζεο, ζέιεη ηα πξντόληα λα θηάλνπλ ηε 

ζηηγκή πνπ ε επηρείξεζε ηα ρξεηάδεηαη, απαηηεί ν ζπληνληζκόο λα είλαη άςνγνο, λα κελ 

παξνπζηάδνληαη ειιείςεηο ή θαζπζηεξήζεηο αιιά λα κε δεκηνπξγνύληαη θαη πιενλάζκαηα.»[67.]Με 

άιια ιφγηα ε επηρείξεζε κεηψλεη ζην ειάρηζην δπλαηφ ηα απνζέκαηα ζηηο απνζήθεο ηεο. 

Βέβαηα γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ν ζπληνληζκφο απηφο, απαηηείηαη κεγάιε θαη καθξνρξφληα πξνζπάζεηα, 

θαζφηη ππάξρνπλ εμσγελείο παξάγνληεο πνπ θαζηζηνχλ δχζθνιε ηελ επίηεπμή ηνπ ζηφρνπ απηνχ. Παξφια 

απηά ηα απνηειέζκαηα αλ θαη θαίλνληαη ζε δεχηεξν ρξφλν, είλαη εληππσζηαθά.  

6.2 ΢ΠΟΤΓΑΗΟΣΖΣΑ ΣΖ΢ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢  ΑΛΤ΢ΗΓΑ΢ 

΢ηε ζεκεξηλή θνηλσλία νινέλα απμάλεηαη ν αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ γηα απηφ ην ιφγν νη 

επηρεηξήζεηο δίλνπλ πξνζνρή ζε φιε ηε δηαδηθαζία απφ ηελ ζρεδίαζε ηνπ πξντφληνο, ηελ παξαγσγή ηνπ  , 

ηελ απνζήθεπζε ηνπ , ηε δηαλνκή ηνπ , ηελ πψιεζε ζηνπο πειάηεο κέρξη ηελ εμππεξέηεζε ηνπο κεηά απφ 

ηε πψιεζε ηνπ πξντφληνο .Ζ εθνδηαζηηθή αιπζίδα βνεζάεη ηηο επηρεηξήζεηο λα παξαδψζνπλ ην πξντφλ 

ζην θαηαλαισηή γξεγνξφηεξα απφ ηνπο αληαγσληζηέο . Απηφ ζεκαίλεη φηη φια ηα ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο  πξέπεη λα ζπλεξγάδνληαη ζην κέγηζην βαζκφ γηα λα θζάζεη ην πξντφλ ζην θαηαλαισηή ηε 

θαηάιιειε ζηηγκή(ρσξίο θαζπζηεξήζεηο) θαη κε ην ιηγφηεξν θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε. Όζν πην 

γξήγνξε είλαη κηα επηρείξεζε ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο ηφζν κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο 

θαηαιακβάλεη , ζπλεπψο απμάλεη ηηο πσιήζεηο θαη ηα θέξδε ηεο. Δίλαη  απηνλφεην φηη κεηαμχ δπν 

νκνεηδψλ ζε πνηφηεηα, ηηκή θαη ηδηφηεηεο πξντφλησλ ν θαηαλαισηήο ζα επηιέμεη ην πην άκεζα δηαζέζηκν. 

Πξέπεη λα ηνληζηεί φηη κεγάιν ξφιν ζηε γξήγνξε δηνρέηεπζε ησλ πξντφλησλ ζηε αγνξά παίδεη ξφιν θαη ε 

πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία. Η πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία επηηαρύλεη ηε κεηαθνξά ζε θάζε θάζε ηεο 

δηαδηθαζία ηεο [68] .  

Έλα παξάδεηγκα πιεξνθνξηαθήο ηερλνινγίαο είλαη ε ρξήζε bar codes.Κάζε πξντφλ πάλσ ηνπ έρεη έλα bar 

code ην νπνίν δίλεη πιεξνθνξίεο γηα ην είδνο ηνπ πξντφληνο, ηε πεξηεθηηθφηεηα ηνπ , ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ θαη άιια ζηνηρεία ζεκαληηθά ηα νπνία βνεζνχλ ηνλ ππεχζπλν απνζήθεο λα θαηαιάβεη πφηε ππάξρεη 

έιιεηςε απφ θάπνην πξντφλ ή πφηε ρξεηάδεηαη αληηθαηάζηαζε ψζηε λα είλαη άκεζα δηαζέζηκν ζην 

θαηαλαισηή. Παίξλνπκε γηα παξάδεηγκα έλα super market ην νπνίν δηαζέηεη ηα πξντφληα ηα νπνία είλαη 

ηνπνζεηεκέλα ζηα ξάθηα. Ο πειάηεο ζπιιέγνληαο ηα πξντφληα ηεο επηινγήο ηνπ πεξλάεη απφ ην ηακείν 

γηα ηε πιεξσκή ησλ πξντφλησλ. ΢ην ηακείν είλαη ηνπνζεηεκέλνο έλαο εηδηθφο ζαξσηήο ν νπνίνο ειέγρεη 

πνην πξντφλ έρεη ΄΄θχγεη΄΄ απφ ην ξάθη θαη δίλεη εληνιή ζηνλ ππεχζπλν απνζήθεο ,ν νπνίνο ειέγρεη ηε 

΄΄θίλεζε΄΄ ησλ πξντφλησλ θαη ελεκεξψλεη είηε ειεθηξνληθά είηε ηειεθσληθά ην πξνκεζεπηή ηνπ γηα ηελ 

έιιεηςε ησλ πξντφλησλ απφ ην ξάθη. Καηαλννχκε ινηπφλ πψο ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα παίδνπλ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηε επίζπεπζε θάζε θάζεο ηεο δηαδηθαζίαο. 

Ζ ζπνπδαηφηεηα ηεο εθνδηαζηηθήο  αιπζίδαο έγθεηηαη θαη ζηα θαλάιηα δηαλνκήο, δειαδή ζηε κεηαθνξά 

ησλ πξντφλησλ απφ ηελ απνζήθε ηνπ πξνκεζεπηή γηα παξάδεηγκα κέρξη ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή. Σν 
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πξντφλ πξέπεη φρη κφλν λα θζάζεη ηε ζσζηή ψξα θαη ζην ζσζηφ κέξνο ,πξέπεη λα θζάζεη θαη ρσξίο 

θζνξέο θαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε αιιά θαη γηα ην ζπκθέξνλ ηεο επηρείξεζεο δηφηη 

θαηεζηξακκέλν πξντφλ ζεκαίλεη θαη αχμεζε ηνπ θφζηνπο.  

΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη γηα ηηο επηρεηξήζεηο ε δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο έρεη κεγάιε 

ζεκαζία δηφηη [69]: 

 Απμάλνληαη ηα θέξδε ηεο  

Ζ γξήγνξε αληαπφθξηζε ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο σζνχλ ηνπο 

πειάηεο λα πξνηηκνχλ απηή, έηζη ψζηε  λα απμάλεη ηε θεξδνθνξία ηεο 

 Μεηώλεηαη ν θύθινο εξγαζίαο  

Δπηηαρχλεηαη ν θχθινο ξεπζηνπνίεζεο δηφηη ηα πξντφληα δηαηίζεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο 

γξήγνξα ρσξίο απηά λα παξακέλνπλ γηα πνιχ θαηξφ ζηε απνζήθε. 

 Γίλεη απόδνζε ζηαζεξνύ θεθαιαίνπ 

Απηφ ζεκαίλεη φηη δηαηεξεί ην ζσζηφ αξηζκφ απνζεθψλ ζην ζσζηφ κέξνο. 

 Διαρηζηνπνίεζε θνξνινγίαο από παγθόζκηεο δξαζηεξηόηεηεο 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο δηαηεξνχλ ηηο απνζήθεο ζε άιιεο ρψξεο κε πνιχ κηθξφηεξε θνξνινγία, 

έηζη κεηψλεηαη ην θφζηνο δηαηήξεζεο απηψλ ησλ απνζεθψλ γηα ηελ εηαηξία. 

 Διαρηζηνπνίεζε ηνπ θόζηνπο 

Μέζσ φιεο απηήο ηεο δηαδηθαζίαο κεηψλνληαη ηα ιεηηνπξγηθά θφζηε ηεο επηρείξεζεο , δειαδή 

κέζσ φιεο απηήο ηεο αθξίβεηαο αθφκα θαη ε θάζε πξψηε χιε λα ρξεζηκνπνηείηαη εθεί πνπ 

πξέπεη θαη λα κελ δεκηνπξγνχληαη ηπρφλ πιενλάζκαηα. 

 

6.3 LOGISTICS ΚΑΗ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ ΑΛΤ΢ΗΓΑ΢  

΢χκθσλα κε ηνλ νξγαληζκφ Council of Logistics Management ηα Logistics νξίδνληαη σο «ε 

νινθιήξσζε δύν ή πεξηζζόηεξσλ δξαζηεξηνηήησλ, κε ζθνπό ην ζρεδηαζκό, ηελ εθαξκνγή θαη ηνλ 

έιεγρν ηεο απνδνηηθήο ξνήο ησλ πξώησλ πιώλ, πξντόλησλ ππό θαηαζθεπή θαη ηειηθώλ πξντόλησλ, 

από ην ζεκείν  πξνέιεπζεο ζην ζεκείν θαηαλάισζεο, κε ζθνπό ηελ πιήξε ζπκκόξθσζε ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πειάηε»[70]. 

Πνιιέο θνξέο ν φξνο ησλ Logistics ηαπηίδεηαη κε απηφλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Ωζηφζν πξέπεη λα 

γίλεη θαηαλνεηφ φηη είλαη δπν δηαθνξεηηθέο έλλνηεο φπνπ ε δεχηεξε, αλαθέξεηαη ζην ζχλνιν φισλ ησλ   

ιεηηνπξγηψλ  ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, απφ ηηο α‟ χιεο κέρξη ηνλ ηειηθφ απνδέθηε(θαηαλαισηή). 

Αλαιπηηθά, νη δηαθνξέο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο κε ηα Logistics είλαη φηη : 

Ζ εθνδηαζηηθή αιπζίδα: 

 Αλαθέξεηαη ζε έλα επξχηεξν θάζκα ιεηηνπξγηψλ απ φηη ηα Logistics. 
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 Απνηειεί εξγαιείν  ηεο Γηνίθεζεο, ζέηνληαο ζε ζπκκφξθσζε φιεο ηηο δηαδηθαζίεο ηεο 

επηρείξεζεο ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ θαηαλαισηή, κε ηειηθφ ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

αλαγθψλ ηνπ θαη ζπλεπψο ηεο θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. 

  Ζ απφδνζε ηεο εμαξηάηαη απφ ηελ απφδνζε θάζε ηκήκαηνο (θξίθνπ) πνπ πεξηιακβάλεηαη ζ 

απηή. 

 Πεξηιακβάλεη δηεξγαζίεο πνπ ζπλδένληαη κε απηέο ησλ Logistics. 

Ζ εθνδηαζηηθή αιπζίδα απνηειεί ην βαζηθφηεξν πεδίν εθαξκνγήο ησλ «Logistics», ηα νπνία απνηεινχλ 

ην βαζηθφ δεηνχκελν γηα ηελ επηηπρία ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο. Σα «Logistics» απαληνχλ ζην πψο πξέπεη λα 

νξγαλσζνχλ νη δηαδηθαζίεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, π.ρ. πψο πξέπεη λα γίλεηαη ε δηαθίλεζε ησλ 

πξντφλησλ, αλζξψπσλ θαη πιεξνθνξηψλ, κε πνηα ζπρλφηεηα, κε πνηα κέζα κεηαθνξάο-δηαλνκήο, θηι. 

Σα Logistics αθνξνχλ ζε: 

 Απαηηήζεηο, δειαδή ζηνλ θαζνξηζκφ θαη ηε ζχλζεζε ησλ πφξσλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ 

επίηεπμε ελφο ζηφρνπ, θάησ απφ νξηζκέλεο ζπλζήθεο   θαη φρη ν θαηακεξηζκφο απηψλ θαη ε 

αμηνιφγεζε ηνπ απνηειέζκαηνο ησλ ειιείςεσλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ. 

 ΢ρεδηαζκφ, δειαδή αλάπηπμε ελφο αλαιπηηθνχ πιάλνπ ηεο πξνβνιήο ησλ δηαδηθαζηψλ 

ζρεδηαζκνχ πξντφλησλ ,θαη ηνλ κεηέπεηηα έιεγρν απηνχ. 

 Δθνδηαζκφ. Απηή ε πεξηνρή εκπιέθεη ηνλ θπζηθφ εθνδηαζκφ θαη δηαλνκή φισλ ησλ δηαζέζηκσλ 

πφξσλ π.ρ. πξνκήζεηεο, πξφζιεςε θαη εθπαίδεπζε Πξνζσπηθνχ, δηαθίλεζε θαη κεηαθνξέο, θιπ. 

 ΢πληήξεζε. Αλαθέξεηαη ζηε δηαηήξεζε ησλ εγθαηαζηάζεσλ, πξντφλησλ, αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, ζπζηεκάησλ θαη ππεξεζηψλ ησλ παξαγσγψλ θαη ρξεζηψλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο 

πξνζηαζίαο, δηαηήξεζεο θαη αλάθηεζεο φισλ ησλ δηαηηζέκελσλ πφξσλ. 

 Πφξνπο. Πξψηεο χιεο (πιηθά),εμνπιηζκφο εγθαηαζηάζεηο, Πξνζσπηθφ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ 

ησλ θεθαιαίσλ θαη πιεξνθνξηψλ. 

Ο παξαπάλσ νξηζκόο ησλ Logistcs δελ δειώλεη όηη ηα Logistics πξνζδηνξίδνπλ ηηο απαηηήζεηο, νύηε 

όηη είλαη κεραληθόο ζρεδηαζκόο, νύηε όηη είλαη δηνίθεζε. Γειώλεη κόλν όηη: όηαλ κία πξνθαζνξηζκέλε 

δηνίθεζε, κηα ζπγθεθξηκέλε ηερληθή κεζνδνινγία θαη ζπγθεθξηκέλεο ηερληθέο δξαζηεξηόηεηεο, 

εκπιέθνληαη κε εηδηθέο ιεηηνπξγίεο ππνζηήξημεο , ηόηε ν ζπλδπαζκόο ησλ παξαγόλησλ απηώλ 

απνηειεί εθαξκνγή ησλ Logistics[71].  

Ζ εθαξκνγή ησλ  Logistics βξίζθεηαη ζε δπν ζεκεία. Σν πξψην ζεκείν αλαθέξεηαη ζηελ επηρείξεζε. Ζ 

επηρείξεζε ζηφρν έρεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο, ε νπνία ζπλάδεη θπζηθά κε ηελ επίηεπμε 

θεξδνθνξίαο πξνο απηή. Έηζη πξέπεη λα νξγαλψζεη ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηεο( εηζξνέο α‟ πιψλ, εθξνέο 

πιηθψλ, δηαλνκέο θιπ) κε ηέηνην ηξφπν πνπ ζα έρεη σο απνηέιεζκα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο. Σν 

δεχηεξν ζεκείν αθνξά ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα, ε νπνία πεξηιακβάλεη φια εθείλα ηα ηκήκαηα 

(επηρεηξήζεηο, νξγαληζκνί, πξνκεζεπηέο, θέληξα δηαλνκήο, θνθ)  πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ θαηάιεμε ηνπ 

πξντφληνο ζηνλ ηειηθφ ηνπ θαηαλαισηή. 

6.4 Ζ ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΑ ΢ΣΖΝ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ ΑΛΤ΢ΗΓΑ΢ 

6.4 .1 Ο ΓΡΑΜΜΧΣΟ΢ ΚΧΓΗΚΑ΢ (BARCODE) 

6.4.1.1  H ηεσνολογία ηος γπαμμωηού κώδικα ζηην ςπηπεζία ηων επισειπήζεων 
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Ο γξακκσηφο θψδηθαο απνηειεί κία απφ ηηο πνιιέο εθαξκνγέο πνπ αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ 

ηερλνινγηψλ AIDC (Automatic Identification and Data Capture ή αιιηψο, Απηφκαηε Αλαγλψξηζε 

΢ηνηρείσλ θαη Κηήζε Γεδνκέλσλ), πνπ επηηξέπνπλ ηε γξήγνξε θαη εχθνιε ιήςε θαη απνζήθεπζε ηεο 

πιεξνθνξίαο ηε ζηηγκή πνπ απηή δεκηνπξγείηαη. ΢ηηο ηερλνινγίεο AIDC εληάζζνληαη επίζεο ε 

Μαγλεηηθή Λσξίδα (Magnetic Stripe), ε Αλαγλψξηζε Αζχξκαηεο ΢πρλφηεηαο (Radio Frequency 

Identification - RFID), ε Αλαγλψξηζε Φσλήο θαη Δηθφλαο (Voice and Vision Identification), ηα 

βηνκεηξηθά ζπζηήκαηα αλαγλψξηζεο (Biometrics), νη έμππλεο θάξηεο (smart cards) θαη άιιεο, ιηγφηεξν 

γλσζηέο ζην επξχ θνηλφ, εθαξκνγέο. 

Ο barcode εκθαλίζηεθε θαη εθαξκφζηεθε πξψηα ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο, ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 

'60, πξνθεηκέλνπ λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ησλ εθεί ζνχπεξ κάξθεη γηα γξεγνξφηεξε δηαθίλεζε ησλ 

αγαζψλ απφ ηα ηακεία.  

Ωο γλσζηφλ, ζηελ πξν barcode επνρή, νη ηακίεο ήηαλ αλαγθαζκέλνη λα πιεθηξνινγνχλ ζηελ ηακεηαθή 

κεραλή ηελ ηηκή ηνπ θάζε πξντφληνο πνπ επξφθεηην λα αγνξαζηεί απφ ηνλ πειάηε, κε απνηέιεζκα ηε 

δεκηνπξγία νπξψλ, ζθαικάησλ θαη ηε δαπάλε πνιχηηκνπ ρξφλνπ. Σν πξψην ζχζηεκα barcode εθείλεο 

ηεο φρη θαη ηφζν καθξηλήο επνρήο πεξηνξηδφηαλ ζην "ρηχπεκα" ησλ πξντφλησλ θαη δελ επέηξεπε 

ιεηηνπξγίεο φπσο ε απηφκαηε ελεκέξσζε ησλ απνζεκάησλ θάζε θνξά πνπ έλα πξντφλ αγνξαδφηαλ. ΢ηε 

ζπλέρεηα, ε ζρεηηθή ηερλνινγία αλαβαζκίζηεθε θαη μέθπγε απφ ηα ζηελά φξηα ηεο ηακεηαθήο θαηαγξαθήο 

ησλ εμεξρφκελσλ πξντφλησλ, θαζψο επεθηάζεθε ζηελ θαηαγξαθή θαη ησλ εηζεξρφκελσλ αγαζψλ, ζηελ 

απνγξαθή, ζηνλ έιεγρν ησλ απνζεκάησλ θ.ιπ.  

Ζ Διιάδα εηζήιζε ζηνλ θφζκν ηνπ barcode ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ '80, γεγνλφο πνπ ζπλδπάζηεθε κε 

ηνλ πνιιαπιαζηαζκφ ησλ πνιπθαηαζηεκάησλ θαη ζνχπεξ κάξθεη. 

Ζ βαζηθή ηδέα πνπ δηέπεη ηε ζπγθεθξηκέλε ηερλνινγία ζα κπνξνχζε λα ζπλνςηζηεί ζην εμήο: 

Σνπνζεηείηαη κηα ζεηξά πιεξνθνξηψλ ζε έλα πξντφλ κε ηξφπν πνχ εηδηθά κεραλήκαηα κπνξνχλ λα ηε 

"δηαβάζνπλ" απηφκαηα θαη λα ηε κεηαβηβάζνπλ ζε θεληξηθφ ππνινγηζηηθφ ζχζηεκα, ψζηε ην πξντφλ λα 

είλαη αλαγλσξίζηκν. Ζ κεηαθνξά ησλ δεδνκέλσλ απφ ηα εηδηθά κεραλήκαηα αλάγλσζεο (scanners, 

αληρλεπηέο θ.ιπ.) ζε ππνινγηζηή κπνξεί λα γίλεη είηε ελζχξκαηα είηε αζχξκαηα. Ο δεχηεξνο ηξφπνο, πνπ 

θεξδίδεη ζπλερψο έδαθνο θαη απνηειεί φ,ηη πην εμειηγκέλν, ππνζηεξίδεηαη απφ αζχξκαηα δίθηπα ηνπηθήο 

εκβέιεηαο (Wireless Local Area Networks - WLAN) κέζα ζηα νπνία κπνξεί λα γίλεη, ρσξίο θαιψδηα, 

κεηάδνζε δεδνκέλσλ απφ έλα θνξεηφ ηεξκαηηθφ ζε έλαλ ππνινγηζηή ι.ρ., θαη απφ εθεί νπνπδήπνηε, 

αθφκα θαη ζην Internet. ΢ήκεξα νη barcodes είλαη παληνχ, ππνθαζηζηνχλ ηε ρεηξφγξαθε εηζαγσγή ή 

πιεθηξνιφγεζε ηεο πιεξνθνξίαο ζε θάπνην ζχζηεκα θαη ηαπηφρξνλα "απνγεηψλνπλ" ηα δεδνκέλα ζε 

ςεθηαθέο ιεσθφξνπο πςειήο ηαρχηεηαο θαη αμηφπηζηεο δηαρείξηζεο. 
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6.4.1.2  Πώρ λειηοςπγεί η ηεσνολογία ηος γπαμμωηού κώδικα 

Ο γξακκσηφο θψδηθαο ζηελ πην ζπλήζε ηνπ κνξθή ζπλίζηαηαη απφ κηα δηαδνρή καχξσλ θαη ιεπθψλ 

ισξίδσλ (bars) ηππσκέλσλ πάλσ ζε θάπνην πξντφλ/ζπζθεπαζία. Αλάκεζα ζηηο ισξίδεο παξεκβάιινληαη 

θελά δηαζηήκαηα πνηθίινπ κεγέζνπο. Ζ ζρεδίαζε, εθηχπσζε θαη απεηθφληζε ησλ ισξίδσλ αθνινπζνχλ 

ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο θαη θάζε αιιεινπρία ισξίδσλ αληηζηνηρεί ακθηκνλνζήκαληα ζε θάπνηνλ 

αξηζκφ. Απηφ ζηελ πξάμε ζεκαίλεη φηη νη αξηζκνί κπνξνχλ λα ζπκβνιίδνληαη απφ δηαθνξεηηθή θάζε 

θνξά αιιεινπρία ισξίδσλ: άιινηε κία καχξε ιεπηή ισξίδα καδί κε κία ιεπθή παρηά ισξίδα κπνξνχλ λα 

αληηζηνηρνχλ ζηνλ αξηζκφ 6, άιινηε ζπκβαίλεη ν ίδηνο ζπλδπαζκφο λα αληηζηνηρεί ζηνλ αξηζκφ 8 θ.ν.θ. Ο 

πην θνηλφο ηχπνο γξακκσηνχ θψδηθα είλαη ν EAN (European Article Numbering), ν νπνίνο απνηειείηαη 

απφ αξηζκνζεηξά 13 ςεθίσλ θαη απαληάηαη ζηα πεξηζζφηεξα θαηαλαισηηθά είδε. Ωζηφζν, ππάξρνπλ θαη 

άιινη ηχπνη barcode κε πεξηζζφηεξα ή θαη ιηγφηεξα ςεθία απφ ηα 13 ηνπ πξνηχπνπ EAN, ηα νπνία 

βξίζθνπλ εθαξκνγή ζε εμεηδηθεπκέλνπο επηρεηξεκαηηθνχο θιάδνπο, φπσο ι.ρ. ζηε ζηδεξνδξνκηθή 

βηνκεραλία. 

 

6.4.1.3 Σύποι barcode 

Δλψ νη πην ζπλεζηζκέλνη barcodes (πνπ νλνκάδνληαη αιιηψο κνλνδηάζηαηνη, linear – 1D barcode) 

αληηπξνζσπεχνπλ κφλν αξηζκνχο, ππάξρνπλ θαη απηνί πνπ θσδηθνπνηνχλ θεθαιαία γξάκκαηα ή αθφκα 

θαη νιφθιεξν θείκελν. Ζ αλάγθε απηή γηα θσδηθνπνίεζε πεξηζζφηεξσλ πιεξνθνξηψλ καδί βέβαηα κε ηηο 

ηδηφηεηεο ηνπ γξακκηθνχ barcode, νδήγεζε ζηελ αλάπηπμε θσδηθψλ κήηξαο ή αιιηψο matrix code (ελφο 

ηχπνπ δηζδηάζηαηνπ θψδηθα – 2D barcode), θαη νη νπνίνη δελ απνηεινχληαη απφ γξακκέο αιιά απφ έλα 

πιέγκα ηεηξάγσλσλ θειηψλ. Ωζηφζν, ε ρξήζε ησλ ηειεπηαίσλ βξίζθεη αθφκα εθαξκνγή ζε 

εμεηδηθεπκέλεο αλάγθεο θαη ην θφζηνο ηνπο είλαη θπζηθά κεγαιχηεξν. 

 

6.4.1.4 Βαζικά πλεονεκηήμαηα και βαθμόρ ενζωμάηωζηρ από ηιρ ελληνικέρ επισειπήζειρ  

Σα θχξηα νθέιε πνπ απνξξένπλ απφ ηελ ρξήζε ηέηνησλ ηερλνινγηθψλ εθαξκνγψλ ζηηο δηάθνξεο 

ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα εμήο: 
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 ΢πλερήο παξαθνινχζεζε ησλ κεηαθηλήζεσλ ησλ αληηθεηκέλσλ ζηηο δηάθνξεο θάζεηο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

 Γλψζε ηεο ζέζεο ηνπο αλά πάζα ρξνληθή ζηηγκή 

 Μείσζε ηνπ ρξφλνπ ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ, γεγνλφο πνπ ζπλεπάγεηαη αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο 

δηέιεπζεο ησλ αληηθεηκέλσλ 

 Αθξηβήο πιεξνθφξεζε, θαζψο εθιείπνπλ ηειείσο ηα ιάζε αληηγξαθήο θαη πιεθηξνιφγεζεο 

 Αχμεζε ηνπ βαζκνχ ιεπηνκέξεηαο ηεο πιεξνθνξίαο 

 Άκεζε κεηαβίβαζε (real time) ηεο πιεξνθνξίαο, εάλ απηφ απαηηείηαη 

 Απηνκαηνπνίεζε αλαθνξψλ (reporting) 

΢ε φια ηα ζηάδηα ηεο πνξείαο ελφο πξντφληνο, απφ ηελ απνζήθεπζε έσο ηελ παξαγγειία, ηελ ηηκνιφγεζε 

θαη ηελ πψιεζε, πξνθχπηνπλ  νπζηαζηηθά νηθνλνκηθά νθέιε κέζα απφ ηελ θαιή νξγάλσζε θαη 

ιεηηνπξγία, ηφζν γηα ηηο ζπλεξγαδφκελεο επηρεηξήζεηο (πξνκεζεπηέο, αγνξαζηέο) φζν θαη γηα ηνλ ηειηθφ 

πειάηε. Κνληνινγίο, ν ζπλδπαζκφο ηερλνινγηψλ, φπσο είλαη ν barcode, ηα αζχξκαηα ηνπηθά δίθηπα θαη 

ηα θνξεηά ηεξκαηηθά, πξνζθέξεη κφλνλ νθέιε γηα κηα επηρείξεζε: κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ 

ζπλαιιαγήο, πνηνηηθφηεξε θαη ηαρχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ, αχμεζε ηνπ σθέιηκνπ ρξφλνπ 

πξνψζεζεο λέσλ πξντφλησλ, ζπλνιηθή αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο σο απνηέιεζκα ηεο θαιχηεξεο 

αμηνπνίεζεο ηνπ ρξφλνπ ησλ εξγαδνκέλσλ, θαη πνιιά άιια. 

Όζνλ αθνξά ην βαζκφ ελζσκάησζεο ζπζηεκάησλ ηέηνηνπ είδνπο ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο είλαη 

θαλεξφ φηη ην πνζνζηφ ησλ επηρεηξήζεσλ, αλεμαξηήησο κεγέζνπο, πνπ έρνπλ αμηνπνηήζεη είηε κεξηθψο 

είηε πιήξσο ηηο δπλαηφηεηεο ελφο ζπζηήκαηνο barcode είλαη ηέηνην, πνπ κπνξνχκε λα πνχκε φηη έρνπκε 

λα δηαλχζνπκε αξθεηά κεγάιε απφζηαζε κέρξη λα θζάζνπκε ζην ζεκείν πνπ βξίζθνληαη άιιεο ρψξεο 

είηε εληφο ηεο Δ.Δ. είηε εθηφο. Ζ αηηία ηνπ θαηλνκέλνπ εληνπίδεηαη ζην θφζηνο ηνπ απαηηνχκελνπ 

εμνπιηζκνχ, ην νπνίν έρεη ζαθψο πνιχ πην αξγφ ξπζκφ κείσζεο ζε ζρέζε κε ηελ αληίζηνηρε κείσζε 

θφζηνπο πνπ παξαηεξείηαη ηα ηειεπηαία ρξφληα ζε άιινπο ηνκείο, φπσο ι.ρ. ζηελ πιεξνθνξηθή. Ωζηφζν, 

νη εθαξκνγέο γξακκσηνχ θψδηθα απνηεινχλ επηιέμηκεο δαπάλεο ζην πξφγξακκα "Αληαγσληζηηθφηεηα" 

ηνπ ππνπξγείνπ Αλάπηπμεο, πνπ ρξεκαηνδνηείηαη απφ πφξνπο ηνπ Γ' Κ.Π.΢., γεγνλφο πνπ κπνξεί λα 

απνβεί ζεηηθφ γηα ηε βειηίσζε ηεο πθηζηάκελεο θαηάζηαζεο. 

 

6.4.2 RFID (RADIO FREQUENCY IDENTIFICATION) 

6.4.2.1 Γημιοςπγία και εξέλιξη ηος RFID 



119 
 

΢ηηο αξρέο ηεο ηξέρνπζαο δεθαεηίαο, ε ηερλνινγία RFID (Radio Frequency Identification) 

παξνπζηάζηεθε απφ ηνπο αλαιπηέο σο κηα λέα απηφκαηε κέζνδνο ειεθηξνληθήο ηαπηνπνίεζεο, ε νπνία 

ζα έθεξλε επαλάζηαζε ζηελ παξαθνινχζεζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ κνλάδσλ κεηαθνξάο ηνπο. Ζ ηδέα 

ήηαλ φηη ε ηαπηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ κε εηηθέηεο πνπ εθπέκπνπλ πιεξνθνξία γηα ηελ πξνέιεπζή ηνπο, 

ζα αληηθαζηζηνχζε ζηαδηαθά ηα barcodes θαη ζα βνεζνχζε ηηο επηρεηξήζεηο λα απινπνηήζνπλ ηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπο θαη λα απμήζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ εθνδηαζηηθψλ ηνπο αιπζίδσλ 

κεηψλνληαο ηα θφζηε.  

Έλα ζχζηεκα RFID απνηειείηαη απφ ηηο εηηθέηεο (tags), ηνπο αλαγλψζηεο (readers) θαη ην ινγηζκηθφ 

ππνζηήξημεο. Σα tags κπνξεί λα είλαη παζεηηθά, ελεξγά, ή εκηελεξγά.  

Σα παζεηηθά tags ελεξγνπνηνχληαη απφ ηνλ πνκπνδέθηε: κφιηο βξεζνχλ ζην πεδίν ηνπ αληηδξνχλ 

εθπέκπνληαο ηελ πιεξνθνξία ή ηηο πιεξνθνξίεο πνπ πεξηέρνπλ. Σα ελεξγά εθπέκπνπλ ηηο πιεξνθνξίεο 

ρσξίο λα ρξεηάδνληαη εληνιή απφ ηνλ πνκπνδέθηε. Σέινο ηα εκηελεξγά tags είλαη παζεηηθά πνπ πεξηέρνπλ 

κπαηαξία γηα λα κπνξνχλ λα εθπέκπνπλ ηζρπξφηεξα ηελ πιεξνθνξία πνπ κεηαθέξνπλ. 

 

6.4.2.2 Αλαιπηηθή πεξηγξαθή ηεο ηερλνινγίαο 

Ζ ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο RFID απφ θαηαζθεπαζηέο, έκπνξνπο ιηαληθήο, πξνκεζεπηέο θαη θξαηηθέο 

ππεξεζίεο βνεζά ζηελ ηρλειαζία, ηελ αζθάιεηα θαη ηε δηαρείξηζε ησλ αληηθεηκέλσλ απφ ηε ζηηγκή πνπ 

είλαη αθαηέξγαζηα πιηθά θαη γηα νιφθιεξε ηε δσή ελφο πξντφληνο. Οη θαηαζθεπαζηέο κπνξνχλ λα 

ιάβνπλ ζεκαληηθά νθέιε απφ ην RFID αθνχ ε ηερλνινγία απηή κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ 

πξαγκαηνπνίεζε πην απνηειεζκαηηθψλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη λα βειηηψζεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. 

 

6.4.2.3. Σερλνινγηθνί πεξηνξηζκνί 

Πνιιέο απφ ηηο αξρηθέο πηινηηθέο εθαξκνγέο ζρεδηάζηεθαλ κε βάζε ππεξεθηηκεκέλεο δπλαηφηεηεο ησλ 

ζπζηεκάησλ RFID. Γηα παξάδεηγκα, είρε πξνβιεθζεί φηη ε ζπζθεπαζία ηεο παιέηαο θαη ε θαηαγξαθή 

ησλ πεξηερνκέλσλ πξντφλησλ απφ έλα ζχζηεκα RFID ζα αξθνχζε γηα ηελ δηαδηθαζία ηεο πξνεηνηκαζίαο 

θαη απνζηνιήο κηαο παξαγγειίαο. ΢ηελ πξάμε φκσο, απηφ δελ είλαη εθηθηφ: έλα ζχζηεκα RFID δελ 

κπνξεί αθφκα λα θαηαγξάςεη αμηφπηζηα ηα πεξηερφκελα κηαο παιέηαο. ΢ηηο ηξέρνπζεο εθαξκνγέο, ηα 

ζπζηήκαηα RFID ρξεζηκνπνηνχληαη κφλν γηα ηελ επηβεβαίσζε πεξηερνκέλνπ ησλ πειαηψλ. Ζ κε 
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εθπιήξσζε ησλ πςειψλ πξνζδνθηψλ νθείιεηαη θπξίσο ζε πξνβιήκαηα ηερληθήο θχζεσο πνπ 

αλαδείρζεθαλ θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο ηερλνινγίαο, φπσο: 

 Με ζπκβαηφηεηα πξνηχπσλ 

Γηα λα ιεηηνπξγήζεη έλα RFID ζχζηεκα ζε κηα εθνδηαζηηθή αιπζίδα, απαηηείηαη φινη νη εκπιεθφκελνη λα 

ρξεζηκνπνηνχλ θνηλά πξφηππα. Όκσο δελ ππάξρεη έλα θνηλφ πξφηππν γηα ηηο εηηθέηεο θαη ηνπο 

αλαγλψζηεο θαη νη ζπρλφηεηεο ιεηηνπξγίαο δηαθέξνπλ: ππάξρνπλ πξντφληα πνπ ιεηηνπξγνχλ ζε UHF θαη 

ζε HF. Έηζη, δελ κπνξεί λα είλαη θαλείο ζίγνπξνο φηη κηα εηηθέηα ζα αλαγλσζηεί ζε φιν ην κήθνο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Αθφκα θαη κε ηελ εηζαγσγή ηνπ δηεζλνχο πξνηχπνπ Gen 2 ην 2004, ε 

επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ πξντφλησλ RFID παξακέλεη δχζθνιε.  

 Ιδηαηηεξφηεηα πιηθψλ 

Σα πξντφληα RFID είλαη ειεθηξνκαγλεηηθέο ζπζθεπέο. Ζ πιεξνθνξία κεηαθέξεηαη κε ειεθηξνκαγλεηηθά 

θχκκαηα, ε δηάδνζε ησλ νπνίσλ εμαξηάηαη απφ παξάγνληεο φπσο απφ ην πιηθφ πάλσ ζην νπνίν είλαη 

πξνζθνιιεκέλεο νη εηηθέηεο, απφ ην πιηθφ πνπ παξεκβάιιεηαη θαη απφ ηελ χπαξμε ειεθηξνκαγλεηηθνχ 

ζνξχβνπ. Γηα παξάδεηγκα, ηα κέηαιια θαη ηα πγξά δπζρεξαίλνπλ ηελ επηθνηλσλία ησλ εηηθεηψλ κε ηηο 

θεξαίεο ησλ αλαγλσζηψλ. 

 Γπζθνιίεο εγθαηάζηαζεο θαη ιεηηνπξγίαο 

΢ηελ πεξίπησζε ησλ barcodes, ε πξνεηνηκαζία γηα κηα εγθαηάζηαζε κπνξεί λα πεξηνξηζηεί ζηελ 

εμαζθάιηζε ηεο νπηηθήο επαθήο κεηαμχ αλαγλψζηε θαη barcode θαη ζηνλ ζπλππνινγηζκφ ηεο ηαρχηεηαο 

κε ηελ νπνία θηλείηαη ην barcode σο πξνο ηνλ αλαγλψζηε. Αληίζεηα, ζηηο εθαξκνγέο RFID απαηηείηαη επί 

ηφπνπ επίζθεςε, δνθηκέο κε ηα πξνηεηλφκελα πιηθά, δνθηκαζηηθέο ηνπνζεηήζεηο εμνπιηζκνχ 

(αλαγλψζηεο, δηθηχσζε) θαη πηζαλφλ ε δηεμαγσγή κηαο πηινηηθήο εθαξκνγήο. Όζνλ αθνξά ηελ 

ιεηηνπξγία, νη εηηθέηεο RFID δελ είλαη ηφζν “αλεθηηθέο” ζηελ θαθνκεηαρείξηζε φζν νη εηηθέηεο barcodes: 

ην ηζάθηζκα κηαο εηηθέηαο RFID κπνξεί λα ζεκάλεη ηελ πιήξε θαηαζηξνθή ηεο πιεξνθνξίαο, ελψ θάησ 

απφ ηηο ίδηεο ζπλζήθεο κηα εηηθέηα barcode παξακέλεη αλαγλψζηκε. 
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6.4.2.4 Δπηρεηξεκαηηθνί πξνβιεκαηηζκνί 

Ο αξρηθφο ζρεδηαζκφο ηεο αλάπηπμεο ηεο ηερλνινγίαο RFID έγηλε κε βάζε ηελ ππφζεζε φηη ε δήηεζε ζα 

κείσλε ζηαδηαθά ηα θφζηε ηεο ηερλνινγίαο. Όκσο, νη παξαπάλσ ηερληθνί πεξηνξηζκνί θαζπζηεξνχλ ηελ 

πηψζε ησλ ηηκψλ πνπ απαηηείηαη γηα ηελ επξχηεξε απνδνρή ηεο. Δλψ ε έξεπλα ζήκεξα πξνζαλαηνιίδεηαη 

ζηηο ιχζεηο απηψλ ησλ ηερληθψλ δεηεκάησλ, νη επηρεηξήζεηο πνπ εμεηάδνπλ ην ελδερφκελν πινπνίεζεο 

ελφο ζπζηήκαηνο RFID πξνβιεκαηίδνληαη θπξίσο απφ ηνλ παξάγνληα „θφζηνο‟, ν νπνίνο ζρεηίδεηαη κε 

ηελ απφθηεζε θαη ιεηηνπξγία ηνπ απαηηνχκελνπ εμνπιηζκνχ. 

„Έηζη, νη θπξηφηεξνη πξνβιεκαηηζκνί είλαη νη εμήο: 

 Με βέιηηζηε ζρέζε θφζηνο/φθεινο 

 Τςειφ θφζηνο απφθηεζεο θαη ιεηηνπξγίαο 

 Καηάξηηζε αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ 

 Απνπζία νθέινπο κεηάβαζεο απφ barcodes ζε RFID 

 

6.4.3 DDSN (Demand-Driven Supply Network) 

6.4.3.1 Αλάπηπμε ηεο κεζφδνπ ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα ησλ επηρεηξήζεσλ 

Οη βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο πξνγξακκαηίδνπλ ηελ παξαγσγή ηνπο κε βάζε ηελ δπλακηθφηεηα ηνπ 

εξγνζηαζίνπ θαη ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ πιηθψλ. Παξαδνζηαθά, νη επηρεηξήζεηο πξνγξακκαηίδνπλ θαη 

εθηεινχλ ηε ζηξαηεγηθή ηνπο ζηελ παξαγσγή, πξαγκαηνπνηψληαο αλαζθφπεζε ηνπ ηη έρεη πσιεζεί ζην 

παξειζφλ θαη εμεηάδνληαο ηε δπλακηθφηεηα ηνπ εξγνζηαζίνπ, ζχκθσλα κε ηε ινγηθή ηεο πξφγλσζεο ηεο 

δήηεζεο. 

΢ηε ζπλέρεηα, ηα πξντφληα πνπ παξάγνληαη σο απνηέιεζκα απηήο ηεο πξνζέγγηζεο, πξνσζνχληαη ζηνπο 

πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. Ζ πξνζέγγηζε απηή ραξαθηεξίδεηαη σο δηαδηθαζία «push» ησλ πξντφλησλ, 

κέζσ ελφο γξακκηθνχ κνληέινπ ζπλεξγαζηψλ. Ζ παξαδνζηαθή εθνδηαζηηθή αιπζίδα, πνπ πηνζεηεί απηήλ 

ηελ πξνζέγγηζε, θαζνδεγείηαη απφ ηελ πίζσ πιεπξά ηεο, δειαδή ηελ πιεπξά ηνπ παξαγσγνχ, 

«ζπξψρλνληαο» πξντφληα πξνο ηνπο πειάηεο θαη δηακνξθψλνληαο παξάιιεια ηε δήηεζε. Με ηνλ ηξφπν 

απηφ, νη επηρεηξήζεηο - κέιε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο είλαη απιά απνδέθηεο ηεο δήηεζεο πνπ βαζίδεηαη 

ζε παξαγγειίεο απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ βξίζθνληαη κπξνζηά ηνπο ζην πιαίζην ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο, ελψ δχζθνια επηηπγράλνπλ κία βαζχηεξε καηηά ζηηο πξαγκαηηθέο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο γηα ηα 

πξντφληα. Πξνθεηκέλνπ λα ζπκπηεζηνχλ ηα απνζέκαηα θαη ηα θφζηε ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ βξίζθνληαη 

απφ ηελ πιεπξά ηνπ εθνδηαζκνχ, αζθείηαη έληνλε πίεζε ζηα κέιε ηεο εθνδηαζηηθήο πνπ βξίζθνληαη πξνο 
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ηε κεξηά ηνπ ηειηθνχ πειάηε, πξνθεηκέλνπ λα δψζνπλ ηηο παξαγγειίεο ηνπο. Σν απνηέιεζκα είλαη ε 

δήηεζε λα ραξαθηεξίδεηαη σο αθαλφληζηε θαη γηα ην ιφγν απηφ δχζθνιν λα πξνγλσζηεί. 

Οξηζκέλεο πξσηνπφξεο θαη εγεηηθέο επηρεηξήζεηο αληηκεησπίδνπλ ηα ηειεπηαία ρξφληα κε δηαθνξεηηθφ 

ηξφπν ηε δήηεζε, επηηξέπνληαο ζηνπο πειάηεο λα θαζνξίδνπλ δεηήκαηα πξνγξακκαηηζκνχ θαη εθηέιεζεο 

ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα κε βάζε ηηο απαηηήζεηο ηνπο. Ζ πξνζέγγηζε απηή, πνπ νλνκάζηεθε απφ ηελ 

AMR Research σο δίθηπν εθνδηαζκνχ θαζνδεγνχκελνπ απφ ηε δήηεζε (Demand-Driven Supply 

Network ή DDSN) θαη απφ ηελ Procter and Gamble σο δίθηπν εθνδηαζκνχ θαζνδεγνχκελνπ απφ ηνλ 

θαηαλαισηή (Consumer-Driven Supply Network ή CDSN), ρξεζηκνπνηεί έλα ζχζηεκα απνηεινχκελν 

απφ λέεο ηερλνινγίεο θαη δηαδηθαζίεο πνπ «αηζζάλεηαη» ηε δήηεζε θαη αληηδξά θαηάιιεια ζε πξαγκαηηθφ 

ρξφλν ζε νιφθιεξν ην δίθηπν ηεο εθνδηαζηηθήο. Ζ ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα 

ραξαθηεξίδεηαη σο δηαδηθαζία «pull» ησλ πξντφλησλ απφ ηνπο ηειηθνχο πειάηεο, δειαδή ε δήηεζε θαηά 

θαλφλα θαζνδεγείηαη απφ ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηψλ ησλ πξντφλησλ, ρσξίο παξάιιεια λα αθαηξείηαη 

απφ ηνλ παξαγσγφ ε δπλαηφηεηα πξνψζεζεο πξντφλησλ (push). ΢ην δίθηπν απηφ ηεο εθνδηαζηηθήο, νη 

επηρεηξήζεηο - κέιε ζπλεξγάδνληαη, ιεηηνπξγνχλ απφ θνηλνχ θαη κνηξάδνληαη πιεξνθνξίεο γηα ην 

ζρεκαηηζκφ ηεο δήηεζεο απφ ηελ αγνξά, απνθηψληαο παξάιιεια απηή ηε βαζχηεξε καηηά ζηε δήηεζε 

πνπ έιεηπε απφ ηηο παξαδνζηαθέο αιπζίδεο ηεο εθνδηαζηηθήο. Ο ζηφρνο ηεο ζπλεξγαζίαο ησλ κειψλ ηνπ 

δηθηχνπ ηεο εθνδηαζηηθήο είλαη ε απφθηεζε ηεο ηθαλφηεηαο λα πξνζεγγίζνπλ ηε δήηεζε ηεο αγνξάο θαη 

λα παξάγνπλ απφ θνηλνχ, απηφ πνπ αθξηβψο δεηά ε αγνξά. Ζ ζηξαηεγηθή ελφο δίθηπν εθνδηαζκνχ 

θαζνδεγνχκελνπ απφ ηε δήηεζε, δελ ζηνρεχεη ζην λα ππνθαηαζηήζεη πιήξσο ηελ πξνψζεζε (push) 

πξντφλησλ ζηελ θαηαλάισζε αιιά λα ηαηξηάμεη ηελ έιμε (pull) ηεο δήηεζεο απφ ηνπο θαηαλαισηέο κε 

κία αληίζηνηρα ίζε ψζεζε πξντφλησλ απφ ηα κέιε ηεο εθνδηαζηηθήο, κέζσ ηεο απφ θνηλνχ αληίδξαζεο 

ζηε δήηεζε. 

Ζ πηνζέηεζε θπξίσο ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ νξγαλσηηθψλ αιιαγψλ, θαζψο θαη ε πινπνίεζε ησλ 

λέσλ ηερλνινγηψλ ηεο πιεξνθνξηθήο δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα γηα ηελ πινπνίεζε ηέηνησλ ζπλεξγαηηθψλ 

δηθηχσλ ηεο εθνδηαζηηθήο πνπ κπνξνχλ λα δηαρεηξίδνληαη απνηειεζκαηηθά ηε δήηεζε. Οη ηερλνινγίεο ηεο 

πιεξνθνξηθήο δελ ζα πξέπεη λα ζεσξεζνχλ νχηε ην πξψην, αιιά νχηε θαη ην κνλαδηθφ κέζν γηα ηελ 

επίηεπμε παξφκνησλ δηθηχσλ. Ζ πηνζέηεζε λέσλ δηαδηθαζηψλ θαη ε αλαδηνξγάλσζε ηεο εθνδηαζηηθήο 

απνηεινχλ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο πξνο απηήλ ηελ θαηεχζπλζε. Οη πξσηνπφξνη ησλ δηθηχσλ 

εθνδηαζηηθήο θαζνδεγνχκελσλ απφ ηελ δήηεζε έρνπλ σθειεζεί ζεκαληηθά ζε δεηήκαηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά (θφζηνπο θαη θέξδνπο), φπσο θαηαδεηθλχνπλ νη ζρεηηθέο κειέηεο ηεο AMR Research. 

Δπίζεο, ε δπλαηφηεηα άκεζεο αληαπφθξηζεο ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ επηηξέπεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα 

σθειεζνχλ άκεζα απφ ηηο επθαηξίεο πνπ ηνπο πξνζθέξεη ε αγνξά θαη ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο λα 

πεηχρνπλ θαίξηα ρηππήκαηα ζηνλ αληαγσληζκφ. Ζ κέρξη ζηηγκήο εκπεηξία απφ ηηο εηαηξείεο πνπ έρνπλ 
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εθαξκφζεη παξφκνηεο πξαθηηθέο θαλεξψλεη φηη απηέο κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ επξχηεξεο γθάκαο 

πξντφληα ζηνπο πειάηεο ηνπο, κε ιηγφηεξν απαηηνχκελν θεθάιαην θαη κε κεγαιχηεξα θέξδε. 

 

6.4.3.2 Η ζεκαζία ηεο δηαρείξηζεο ηεο δήηεζεο 

Ζ δηαρείξηζε ηεο δήηεζεο (demand management) κπνξεί λα νξηζηεί απιά σο ην αδηάιεηπην, δηαρξνληθφ 

ηαίξηαζκα ηεο δήηεζεο θαη ηνπ εθνδηαζκνχ. Σν ζεκαληηθφ ζε απηφλ ηνλ  νξηζκφ είλαη ν ρξνληθφο 

πξνζδηνξηζκφο ηεο δήηεζεο. Ο πξνζδηνξηζκφο απηφο δελ ζεκαίλεη κφλν ζε θάζε ρξνληθή ζηηγκή (γηα 

παξάδεηγκα ζπλερψο θαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν), αιιά επίζεο εκπεξηέρεη θαη ηε ιήςε απνθάζεσλ γηα ηε 

κειινληηθή δήηεζε θαη ηνλ εθνδηαζκφ εληφο ησλ θχθισλ πξνγξακκαηηζκνχ. Δπνκέλσο, ε δηαρείξηζε ηεο 

δήηεζεο εκπιέθεηαη ζε δηαδηθαζίεο καθξνπξφζεζκνπ, κεζνπξφζεζκνπ θαη βξαρππξφζεζκνπ 

πξνγξακκαηηζκνχ (ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν) ζην πιαίζην ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Πιένλ, ε δηαρείξηζε ηεο δήηεζεο δελ αληηκεησπίδεηαη σο  ππνζηεξηθηηθή 

δηαδηθαζία ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. 

Ζ λέα ζεψξεζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, ππφ ηε κνξθή ησλ demand driven supply networks, 

αλαδεηθλχεη ηε ζεκαζία ηεο δηαρείξηζεο ηεο δήηεζεο σο φπιν ζηε θαξέηξα ηεο ζχγρξνλεο επηρείξεζεο 

γηα λα πεηχρεη ζπγθξηηηθά πιενλεθηήκαηα έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ. Ζ δηαρείξηζε ηεο δήηεζεο εληφο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο απαηηεί ζπλεξγαζία ζηε ιήςε απνθάζεσλ ηφζν απφ ηελ πιεπξά ηνπ εθνδηαζκνχ 

φζν θαη απφ ηελ πιεπξά ηεο αγνξάο. Κάηη ηέηνην κπνξεί λα απνηξέςεη πξνβιήκαηα ιφγσ ησλ 

πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ πσιήζεσλ ηα νπνία κπνξεί λα πξνθαιέζνπλ 

θαηάξξεπζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ εθνδηαζκνχ ή θαη νιφθιεξεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ιφγσ 

αδπλακίαο αληαπφθξηζεο ζε δήηεζε πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη θεξδνθνξία ζηα κέιε ηεο εθνδηαζηηθήο. 

Δπηπιένλ, δηακνξθψλεηαη ε αλάγθε γηα ηε δηαρείξηζε ηεο δήηεζεο φρη απιά αληηδξψληαο ζε απηήλ, αιιά 

εληάζζνληάο ηε ζην γεληθφηεξν πιαίζην πξνγξακκαηηζκνχ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Απηφ 

πξνυπνζέηεη ηελ αλαγλψξηζε φηη ε δήηεζε απφ ηνπο πειάηεο είλαη κεηαβιεηή θαη σο έλα βαζκφ 

ξπζκηδφκελε, έηζη ψζηε λα δεκηνπξγεζεί θαη λα δηακνξθσζεί κε ηέηνην ηξφπν πνπ λα ζπλδπάδεηαη κε ηνλ 

εθνδηαζκφ. Όπσο αλαθέξζεθε ήδε, ζηελ πεξίπησζε ηνπ δηθηχνπ εθνδηαζκνχ θαζνδεγνχκελνπ απφ ηε 

δήηεζε, ν εθνδηαζκφο δελ πξνζπαζεί λα θαιχςεη ηε δήηεζε αληελεξγψληαο ζηε δεκηνπξγία ηεο. 

Αληηζέησο, ε δήηεζε επεξεάδεηαη απφ πξνγξάκκαηα φπσο είλαη ην ιαλζάξηζκα λέσλ πξντφλησλ, 

πξνσζεηηθέο εθζηξαηείεο ή άιιεο παξφκνηεο ελέξγεηεο. 

Απηά ηα πξνγξάκκαηα κε ηε ζεηξά ηνπο ζρεδηάδνληαη κε ηέηνην ηξφπν πνπ λα ζπλδπάδνληαη θαηά ηνλ 

θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν νη δπλαηφηεηεο ηνπ εθνδηαζκνχ κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο δεκηνπξγίαο δήηεζεο. 
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6.4.3.3 Η ζχγθιηζε εθνδηαζκνχ θαη δήηεζεο 

Ζ δηαρείξηζε ηεο δήηεζεο εκπιέθεηαη ζε δηαδηθαζίεο πξνγξακκαηηζκνχ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, φπσο 

πεξηγξάθνληαη ζηε ζπλέρεηα. 

 

Καζνξηζκφο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ζε καθξνπξφζεζκν επίπεδν  

Γηάθνξεο ζπλζήθεο ζρεηίδνληαη κε ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, κε ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο λα ζεσξείηαη 

ε ζεκαληηθφηεξε. Άιιεο ζπλζήθεο πνπ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηε δήηεζε ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα 

είλαη νη θχθινη παξαδφζεσλ, νη εηδηθέο απαηηήζεηο παξαδφζεσλ, ζπλ-δηαρεηξηδφκελα απνζέκαηα, θαζψο 

θαη ε θνηλή ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ ηεο αγνξάο θαη ησλ πειαηψλ (φπσο δεδνκέλα απφ point-of-sales ή 

RFIDs). Δπηπιένλ νη πειάηεο κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε θαηεγνξίεο ζηηο νπνίεο παξέρεηαη δηαθνξεηηθφ 

επίπεδν εμππεξέηεζεο. Σα παξαπάλσ δηακνξθψλνπλ ζε καθξνπξφζεζκν επίπεδν ηε ζχγθιηζε 

εθνδηαζκνχ θαη δήηεζεο θαζψο επεξεάδνπλ ηελ ίδηα ηε δήηεζε θαη ην θφζηνο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ. Ζ θαηάηκεζε ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ (customer service segmentation) απνηειεί 

ζεκαληηθή δηαδηθαζία πξνγξακκαηηζκνχ ζε καθξνπξφζεζκν επίπεδν γηα ην ηαίξηαζκα εθνδηαζκνχ θαη 

δήηεζεο. Γηαρσξίδεη ηελ πειαηεηαθή βάζε ζε θαηεγνξίεο, παξέρνληαο δηαθνξεηηθφ επίπεδν 

εμππεξέηεζεο ζε θάζε θαηεγνξία κε ζθνπφ ην κέγηζην θέξδνο ζε θάζε κία θαηεγνξία μερσξηζηά. Γηα 

παξάδεηγκα, ζηελ νκάδα ησλ ζεκαληηθψλ πειαηψλ, ραξαθηεξηδφκελσλ σο ζηξαηεγηθψλ, κπνξεί ε 

εηαηξεία λα εθαξκφδεη δηαδηθαζίεο ζπλ-δηαρείξηζεο γηα ηελ αλαπιήξσζε απνζέκαηνο, φπσο είλαη ν 

ζπλεξγαηηθφο πξνγξακκαηηζκφο (collaborative planning), ε πξφγλσζε θαη αλαπιήξσζε (forecasting and 

replenishment) θαη ε δηαρείξηζε απνζέκαηνο απφ ηνλ πξνκεζεπηή (vendor managed inventory ή VMI). 

 

Μεζνπξφζεζκνο πξνγξακκαηηζκφο εθνδηαζκνχ θαη δήηεζεο 

Ζ δηαρείξηζε ηεο δήηεζεο ζε κεζνπξφζεζκν επίπεδν εκθαλίδεηαη ζηε κνξθή ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ ησλ 

πσιήζεσλ θαη ησλ παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ (Sales and Operations Planning ή SOP), πνπ εθαξκφδεηαη 

ζήκεξα απφ ηελ πιεηνςεθία ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ. Γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ ιηαλεκπνξίνπ 

εθαξκφδεηαη ε κέζνδνο Merchandize Planning and Allocation (MPA). Οη κέζνδνη απηέο εκπιέθνπλ 

πεξηζζφηεξεο ηεο κίαο ιεηηνπξγίεο, δεκηνπξγνχλ ζπλαηλεηηθά πιάλα γηα πσιήζεηο θαη παξαγσγή, έρνληαο 

σο ζηφρν ηελ εμηζνξξφπεζε ηεο ηξέρνπζαο θαη κειινληηθήο δήηεζεο θαη ηνπ εθνδηαζκνχ.  
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Ζ ζχγθιηζε εθνδηαζκνχ θαη δήηεζεο ζε κεζνπξφζεζκν επίπεδν πξνγξακκαηηζκνχ πεξηιακβάλεη ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ ιαλζαξίζκαηνο λένπ πξντφληνο θαη πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ, ελψ ηα πιάλα πνπ 

πξνθχπηνπλ ζπλδπάδνληαη κε ηνλ πξνγξακκαηηζκφ πσιήζεσλ θαη παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

 

Βξαρππξφζεζκε ζχγθιηζε εθνδηαζκνχ θαη δήηεζεο 

Μία απφ ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ εθηειεί έλα ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ είλαη ην ηαίξηαζκα ηεο δήηεζεο 

κε ηνλ εθνδηαζκφ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (real time). Καζψο ιακβάλνληαη νη παξαγγειίεο, νη πειάηεο 

ελεκεξψλνληαη γηα ην πφηε ζα παξαδνζεί ε πνζφηεηα πνπ αηηήζεθαλ. Απαηηείηαη αθξίβεηα ζηελ 

εκεξνκελία πνπ ππφζρεηαη ε επηρείξεζε ζηνλ πειάηε ηελ παξάδνζε, αιιά θαη επιαβηθή ηήξεζε ηεο 

ππφζρεζεο απηήο. Ζ εθηίκεζε ηεο εκεξνκελίαο παξάδνζεο πξνυπνζέηεη ηε βέιηηζηε ζχγθιηζε δήηεζεο 

θαη εθνδηαζκνχ ησλ πξντφλησλ (είηε παξαγσγή είηε αγνξά απφ πξνκεζεπηέο). 

Ζ ιεηηνπξγία Available-To-Promise (ATP) θαζνξίδεη πνηα απνζέκαηα πθίζηαληαη θαη πνηα 

πξνγξακκαηηζκέλε παξαγσγή ή παξαιαβέο απφ πξνκεζεπηέο αλακέλνληαη πξνθεηκέλνπ λα θαιπθζνχλ νη 

παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ. Αλ δελ πθίζηαηαη απφζεκα ή πξνγξακκαηηζκέλε παξαιαβή, ε ιεηηνπξγία 

Capable-To-Promise (CTP) θαζνξίδεη ην πφηε νη δηαζέζηκνη πφξνη ηεο επηρείξεζεο, ησλ ππεξγνιάβσλ ή 

ησλ πξνκεζεπηψλ κπνξνχλ λα θαηαζηήζνπλ ηα πξντφληα ηθαλά λα παξαρζνχλ γηα ηηο ζπγθεθξηκέλεο 

παξαγγειίεο. Οη δχν πξναλαθεξζείζεο ιεηηνπξγίεο είλαη πνιχ ζεκαληηθέο ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

δπλαηφηεηαο ζχγθιηζεο ηεο δήηεζεο κε ηνλ πθηζηάκελν ή ην κειινληηθφ εθνδηαζκφ, ελψ γίλνληαη αθφκα 

πην ζεκαληηθέο ζηα ζχγρξνλα κε ηεξαξρηθά ζπλεξγαηηθά δίθηπα ηεο εθνδηαζηηθήο, φπνπ θάζε κέινο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο κπνξεί λα ζπκκεηέρεη ζε πνιιά άιια δίθηπα θαη λα δηαζέηεη ηνπο πφξνπο ηνπ κε 

βάζε ην δηθφ ηνπ ζπκθέξνλ θαη ιηγφηεξν κε βάζε ην ζπκθέξνλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζπλνιηθά. Ζ 

ζχγθιηζε ηεο δήηεζεο κε ηνλ  εθνδηαζκφ ησλ πξντφλησλ είλαη αθφκα δπζθνιφηεξε ππφ έλα ηέηνην 

θαζεζηψο ζπλεξγαζίαο ησλ κειψλ θαη απαηηεί εμειηγκέλεο κεζφδνπο πξνγξακκαηηζκνχ θαη δηαρείξηζεο 

ηεο δήηεζεο. 

 

6.4.3.4 Ο ξφινο ηεο πξφγλσζεο ζηε δήηεζε 

Ζ ψξα ηεο αιήζεηαο γηα κία εθνδηαζηηθή αιπζίδα θηάλεη φηαλ εκθαλίδεηαη ε δήηεζε κε ηε κνξθή ηεο 

πξαγκαηηθήο παξαγγειίαο ηνπ πειάηε. Ο εθνδηαζκφο θαιείηαη λα πινπνηήζεη ηελ παξαγγειία θαη λα 

επαιεζεχζεη φια ηα πιάλα πνπ έγηλαλ πξνθεηκέλνπ λα κπνξέζεη λα πξνγλσζηεί ε δήηεζε θαη ν ηξφπνο 

θάιπςήο ηεο. Οη πξναλαθεξζείζεο κέζνδνη θαη δηαδηθαζίεο πνπ εκπιέθνληαη ζηε δηαρείξηζε ηεο δήηεζεο 
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επηδηψθνπλ λα πεηχρνπλ ηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ηεο δήηεζεο ησλ πειαηψλ κε ηνλ πιένλ επηθεξδή ηξφπν 

γηα ηελ επηρείξεζε ή γηα ηηο εκπιεθφκελεο ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα επηρεηξήζεηο. Γηα ην ιφγν απηφ νη 

δηαδηθαζίεο απηέο ζα πξέπεη λα είλαη νινθιεξσκέλεο θαη ζε πιήξε ζπλεξγαζία. Παξφηη ε δηαρείξηζε ηεο 

δήηεζεο (demand management), φπσο παξνπζηάζηεθε ζην παξφλ άξζξν, δελ ζπγρέεηαη κε ηελ πξφγλσζε 

ηεο δήηεζεο (demand forecasting), αιιά αληηζέησο θαιχπηεη έλα κεγάιν εχξνο δηαδηθαζηψλ θαη κεζφδσλ 

πξνγξακκαηηζκνχ γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ ζην πιαίζην ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, ζα πξέπεη λα 

αλαγλσξηζηεί ν ξφινο ηεο πξφγλσζεο ηεο δήηεζεο σο ην κέζν πνπ ελδπλακψλεη θαη θαζηζηά εθηθηέο ηηο 

δηαδηθαζίεο απηέο. Ο ξφινο ηεο πξφγλσζεο είλαη ζεκαληηθφο θαζψο κέζσ απηήο ππνινγίδεηαη ε δήηεζε 

πνπ κπνξεί λα πξνθχςεη κέζα απφ δηάθνξεο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο θαη ζπλεθηηκψληαη ηα επίπεδα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ πνπ νξίδνληαη ζε θάζε θαηεγνξία πειαηψλ ζε καθξνπξφζεζκν επίπεδν. Δπίζεο ε 

πξφγλσζε απνηειεί ην βαζηθφ ζηνηρείν εηζφδνπ ζε κεζνπξφζεζκν επίπεδν γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ 

πσιήζεσλ θαη παξαγσγήο (SOP), γηα λα πνζνηηθνπνηεζνχλ εθηηκήζεηο ζηελ επίδξαζε ηεο δήηεζεο ησλ 

δηαθφξσλ πιάλσλ ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ κάξθεηηλγθ. 

Σέινο, αλαθνξηθά κε ηηο απνθάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ππφζρεζε ηνπ ρξφλνπ παξάδνζεο, ε 

πξφγλσζε ηεο δήηεζεο κπνξεί λα βνεζήζεη ζηνλ εληνπηζκφ ηεο αλάγθεο απφδνζεο πξνηεξαηνηήησλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηεο δήηεζεο γηα ηνπο ζεκαληηθνχο πειάηεο. Έηζη, ελψ ε πξφγλσζε δελ είλαη ζπλψλπκε ηεο 

δηαρείξηζεο ηεο δήηεζεο (demand management), εληνχηνηο κπνξεί λα ππνζηεξίμεη ηελ ηειεπηαία ζε φια 

ηα επίπεδα πξνγξακκαηηζκνχ. 

 

6.5 ΢ΥΔ΢Ζ ΜΔΣΑΞΤ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ ΑΛΤ΢ΗΓΑ΢ ΚΑΗ ΟΛΗΚΖ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Αλαθέξζεθε φηη ε δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο δίλεη ζε κηα επηρείξεζε ηε δπλαηφηεηα λα 

επηηαρχλεη φιεο ηηο δηαδηθαζίεο γηα λα θζάζεη ην ηειηθφ πξντφλ ζηνλ πειάηε. Γηα λα θζάζεη ινηπφλ ην 

πξντφλ ζηνλ πειάηε άκεζα θαη ρσξίο θζνξέο πξέπεη πάλσ απφ φια λα ρξεζηκνπνηεζεί ε κέζνδνο ηεο 

νιηθήο πνηφηεηαο πνπ δίλεη έκθαζε ζην πξνζσπηθφ. Όπσο έρεη αλαθεξζεί έλαο απφ ηνπο ζηφρνπο ηεο 

Γ.Ο.Π είλαη ε ζπκκεηνρή πξνζσπηθνχ ζηε παξαγσγηθή δηαδηθαζία κέζα απφ δηαιεηηνπξγηθέο νκάδεο 

εξγαζίαο ,έηζη ψζηε πιένλ θάζε εξγαδφκελνο λα έρεη επζχλε γηα ηελ εξγαζία ηνπ παίξλνληαο 

πξσηνβνπιίεο ,γλσξίδνληαο αθξηβψο ην έξγν ηνπ κέζσ ηεο εθπαίδεπζεο θαη παίξλνληαο ηηο δηθέο ηνπ 

απνθάζεηο ζε πεξίπησζε ιάζνπο ζηε παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Έηζη ινηπφλ ν ξφινο ηεο Γ.Ο.Π ζηελ 

Δθνδηαζηηθή αιπζίδα είλαη θαζνξηζηηθφο δηφηη ζε πεξίπησζε ιάζνπο ν θάζε εξγαδφκελνο πνπ έρεη 

αλαιάβεη έλα ζπγθεθξηκέλν θνκκάηη δνπιεηάο ζα ην αληηιεθζεί ακέζσο(αθνχ έρεη γλψζε πάλσ ζην 

αληηθείκελν) θαη ζα κπνξεί λα δηαθφςεη ηε παξαγσγηθή δηαδηθαζία γηα λα ην δηνξζψζεη αθφκα θαη αλ 

απηφ επεξεάζεη θάπνηνπο απφ ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ. Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηα ιάζε λα 
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δηνξζψλνληαη ακέζσο ,ζηε ζσζηή ζηηγκή ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο θαη λα κελ επεξεάδνπλ ην 

ηειηθφ θαηαλαισηή. Δπίζεο κέζσ ηεο Γ.Ο.Π δε δηνξζψλεηαη κφλν άκεζα ην ιάζνο αιιά κε θάπνηεο 

ελέξγεηεο(ελέξγεηεο πνπ αλαθέξζεθαλ ζηε βειηίσζε, φπσο ην δηάγξακκα ζπζρεηίζεσλ) δελ 

μαλαεπαλαιακβάλεηαη. 

Μηα αθφκε ζεκαληηθή ζπζρέηηζε ηεο Γ.Ο.Π κε ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα βξίζθεηαη ζην γεγνλφο φηη 

πιένλ ε Γ.Ο.Π δίλεη ηε κέγηζηε ζεκαζία ηεο ζην πειάηε ην νπνίν ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ εθνδηαζηηθή 

αιπζίδα ε νπνία αλαθέξεηαη ζε φιε ηε δηαδηθαζία απφ ηε παξαγγειία κέρξη ηε παξάδνζε ηνπ πξντφληνο 

ζην πειάηε. Γειαδή θάζε επηρείξεζε απφ ηα αξρηθά ζηάδηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζα πξέπεη λα 

έρεη ζπιιέμεη ηηο θαηάιιειεο πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο γηα ην πξντφλ, ρσξίο απηέο ηηο πιεξνθνξίεο φια ηα ζηάδηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

ζα αρξεζηεπηνχλ δηφηη γηα παξάδεηγκα δελ γίλεηαη λα πξνκεζεχεηαη κηα επηρείξεζε ηηο πξψηεο χιεο 

ρσξίο λα γλσξίδεη απφ πνηα ραξαθηεξηζηηθά επηζπκνχλ νη πειάηεο λα απνηειείηαη ην πξντφλ.  

Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη γηα ηελ απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμύ ησλ 

ζπλεξγαδόκελσλ κειώλ ζε κηα εθνδηαζηηθή αιπζίδα πνπ ζηνρεύεη ζηε βειηίσζε πνηόηεηαο, νη 

επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα κεηώζνπλ ηνλ αξηζκό ησλ πξνκεζεπηώλ ηνπο θαη λα ζπλάςνπλ 

καθξνρξόληεο ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο κ’ απηνύο πνπ ηειηθά ζα επηιέμνπλ βάζεη θξηηεξίσλ 

(http://im.meng.auth.gr/lascm/data%20files/pdf/Chatzipanagioti/FSDET_2007.pdf).  Απηφ δειαδή πνπ 

πξέπεη λα επηδηψμεη κηα επηρείξεζε είλαη λα επηδηψθεη βαζχηεξεο ζρέζεηο κε ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο θαη 

γηα λα εμαζθαιίδεη νηθνλνκηθέο θαη πνηνηηθέο πξψηεο χιεο αιιά θαη ν ρξφλνο παξάδνζεο ηνπο λα είλαη ν 

βέιηηζηνο ,ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηεο Γ.Ο.Π σο πξνο ηα θξηηήξηα επηινγήο ησλ πξνκεζεπηψλ. Μηα 

επηρείξεζε γηα παξάδεηγκα κπνξεί λα αλαπηχμεη ζρέζεηο κε πξνκεζεπηέο ζε ρψξεο ρακειά ακεηβφκελνπ 

πξνζσπηθνχ ψζηε λα κεηψζεη ην θφζηνο ησλ πξψησλ πιψλ αιιά ζα πξέπεη λα κε ΄΄πέζεη΄΄ ζην θίλδπλν 

πεξηβαιινληηθψλ ,εζηθψλ, λνκηθψλ ζεκάησλ φπσο θαη ζεκάησλ πγείαο θαη αζθάιεηαο δηφηη ζα 

δηαθηλδπλεχζεη ηε θήκε ηνπο ζηνπο πειάηεο .΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη ε επηρείξεζε πξέπεη λα δηαιέμεη 

ηνπο πην θαηάιιεινπο πξνκεζεπηέο γηα λα επηζπεπηνχλ νη θάζεηο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο αιιά 

επεηδή ζηφρνο ηεο είλαη πάληα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζα πξέπεη πάληα λα είλαη επαηζζεηνπνηεκέλε 

ζηα ζέκαηα πνπ αλαθέξζεθαλ θαη φρη κφλν ζηε ηαρχηεηα παξάδνζεο θαη ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο 

δηφηη αλ παξαβηάδνπλ νη ίδηνη ηεο νη πξνκεζεπηέο εζηθά δεηήκαηα ηφηε ζα έρεη άζρεκν αληίθηππν ζηελ 

ίδηα. 

Ζ ζρέζε ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο κπνξεί λα δηαπηζησζεί θαη κέζα απφ ην 

ISO 28000 ην νπνίν παξέρεη αζθάιεηα ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα. Σν δηεζλέο πξόηππν ISO 28000 

θαζνξίδεη ηηο απαηηήζεηο πνπ πξέπεη λα πιεξνί έλαο Οξγαληζκόο πξνθεηκέλνπ λα θαζηεξώζεη, 

εθαξκόζεη, δηαηεξήζεη θαη βειηηώζεη έλα ΢ύζηεκα Γηαρείξηζεο ηεο Αζθάιεηαο ζηελ Δθνδηαζηηθή 

Αιπζίδα 

http://im.meng.auth.gr/lascm/data%20files/pdf/Chatzipanagioti/FSDET_2007.pdf).%20Αυτό
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(http://www.greece.lrqa.com/standards-and-schemes/standards/131198-iso28000.aspx). Σν πξφηππν 

απεπζχλεηαη ζε φζεο επηρεηξήζεηο ελδηαθέξνληαη λα δηαρεηξίδνληαη ζσζηά ηα απνζέκαηα ηνπο ,λα ηα 

πξνζηαηεχνπλ θαη λα ηα δηαθξίλνπλ γξήγνξα, έηζη πξνζηαηεχνληαη απφ θινπέο ,απφ ιαζξεκπφξην θαη 

παξάλνκε δηαθίλεζε. Σν πξφηππν απεπζχλεηαη  ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζφο 

ηνπο ή ην ζεκείν ζην νπνίν βξίζθνληαη θαηά κήθνο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. 

 

 

6.6 ΜΔΛΔΣΔ΢ ΠΔΡΗΠΣΧ΢ΔΧΝ  

6.6.1 OLYMPIA ELECTRONICS  

 

Ιστορικό 

 Ζ Olympia Electronics ηδξχζεθε ην 1979 γηα λα θζάζεη ζήκεξα λα είλαη κηα απφ ηηο 

παιαηφηεξεο θαη κεγαιχηεξεο εηαηξίεο ζηελ Διιάδα ζηνλ ρψξν ησλ ειεθηξνινγηθψλ θαη 

ειεθηξνληθψλ 

 Σν 1981 ε Olympia Electronics κπαίλεη ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία ηνπ εθεδξηθνχ 

θσηηζκνχ 

 Σν 1985 ε ΟOlympia Electronics αλαπηχζζεη παξαγσγηθή κνλάδα γηα ηα ζπζηήκαηα 

ππξαλίρλεπζεο 

 Σν 1986 γίλεηαη ε θπξίαξρε εηαηξία ζηελ Διιάδα ζηα ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα Αζθαιείαο  

 Σν 1989 μεθηλνχλ νη εμαγσγηθέο δξαζηεξηφηεηεο 

 Μεηαμχ 1990 & 1999 ε εηαηξία απμάλεη ην πξνηνληηθν ηεο κίγκα ζε ελληά θαηεγνξίεο ελψ 

θαηαθέξλεη λα παξακείλεη θπξίαξρε ζηελ αγνξά 

 Ηζηνξηθό 

 Μεηαμχ 1999 & 2004 ηεο απνλέκνληαη πνιιά βξαβεία απφ δηάθνξα ηλζηηηνχηα γηα ηηο 

επηηπρείο θαη θαηλνηνκηθέο ηεο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο 

 Σνλ Φεβξνπάξην ηνπ 2005 ηεο απνλέκεηαη ε αλαγλψξηζε απφ ην EFQM (European 

Foundation Quality for Management)  

 ΢ήκεξα ε εηαηξεία απαζρνιεί πεξηζζφηεξα απφ 125 άηνκα. 

 

Η ηερλνγλσζία καο 

Γηαζέηνπκε in house specialists: 

 ΢ηα  Ζιεθηξνληθά 

 ΢ηνλ Δθεδξηθφ θσηηζκφ 

 ΢ηελ Ππξαλίρλεπζε 

 ΢ην CAD 

 ΢ηα Logistics 

 

Η απνζηνιή καο 

http://www.greece.lrqa.com/standards-and-schemes/standards/131198-iso28000.aspx
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Να είκαζηε ε θαιχηεξε Διιεληθή εηαηξεία θαη λα εληαζζφκαζηε αλάκεζα ζηηο πην ηαρέσο 

αλαπηπζζφκελεο εηαηξίεο ηεο Δπξψπεο ζηνλ ηνκέα ησλ ειεθηξνληθψλ ζπζηεκάησλ αζθαιείαο. 

 

Σν δίθηπν Πσιήζεσλ (εζσηεξηθνύ& εμσηεξηθνύ) 

 Δίκαζηε νη θπξίαξρνη ζηελ Διιεληθή αγνξά (κεξίδην αγνξάο κεγαιχηεξν ηνπ 50% ζηνλ ηνκέα 

ηνπ θσηηζκνχ αζθαιείαο θαη ησλ ζπζηεκάησλ ππξαλίρλεπζεο) 

 Λεηηνπξγεί ππνθαηάζηεκα ζηελ Αζήλα 

 Καιχπηνπκε φιε ηελ Διιάδα κε πξνζσπηθφ 12 αηφκσλ πςειήο θαηάξηηζεο  

 Δμάγνπκε ζε 72 ρψξεο ηνπ Δμσηεξηθνχ ζηηο εμήο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο: 

 Δπξσπατθή Έλσζε (55% ησλ εμαγσγψλ καο) 

 Αλαηνιηθέο Δπξσπατθέο ρψξεο & Ρσζία 

 Μέζε Αλαηνιή & ρψξεο ηνπ Κφιπνπ 

 Αθξηθή 

 Ζ.Π.Α.  (λέα αγνξά) 

 

Μεγάια Έξγα 

 Ζ πιεηνςεθία ησλ Οιπκπηαθψλ Έξγσλ 2004 projects 

 Metro Αζελψλ 

 Prefecture of Vienna 

 Expo Lisbon Portugal central building 

 Metro Schwerin Germany 

 Hilton & Sheraton  Dubai 

 Public Electricity Authority Dubai 

 

 

ΔRP ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ 

Έλα ζχζηεκα ΔRP (Enterprise Resource Planning): 

Απνηειεί ιχζε ινγηζκηθνχ ε νπνία νινθιεξψλεη δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο ζε κία εηαηξία. Αλ θαη θαηά 

ηελ εγθαηάζηαζή ηνπ παξακεηξνπνηείηαη γηα ηηο αλάγθεο ηεο θάζε εηαηξίαο, εληνχηνηο πξφθεηηαη γηα 

έηνηκν παθέην ινγηζκηθνχ θαη δελ θαηαζθεπάδεηαη απφ ηελ αξρή γηα ηελ εθάζηνηε εηαηξία. Άιισζηε, 

πνιιέο απφ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ θαιχπηεη έλα παθέην ERP είλαη θνηλέο ζε θάζε εηαηξία (ι.ρ. 

επεμεξγαζία παξαγγειηψλ, ηηκνιφγεζε, ηζνινγηζκνί θ.ά.). Σν ERP είλαη κία εθαξκνγή ινγηζκηθνχ 

πνπ "κηιά ηε γιψζζα" ηνπ ρξήζηε. Έρεη θαηαζθεπαζηεί γη' απηφλ, κε βάζε ηηο επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο, θαη φρη γηα ηελ εθπιήξσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ηκήκαηνο κεραλνγξάθεζεο.  

 

Σν ERP ιεηηνπξγεί ζε ηξία βαζηθά επίπεδα. Από πάλσ πξνο ηα θάησ απηά είλαη: 
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΢ρεδηαζκφο (Planning): Πεξηιακβάλεη ην ζρεδηαζκφ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, ην ζρεδηαζκφ 

παξαγσγήο θαζψο θαη άιιεο δηαδηθαζίεο ζρεδηαζκνχ, φπσο πξνυπνινγηζκνχο, πσιήζεηο θ.θιπ. 

 

Δθηέιεζε (Execution): Πεξηιακβάλεη ζηνηρεία φπσο ηα ζπζηήκαηα παξαγσγήο, ηε δηαρείξηζε ησλ 

logistics (απνζήθεο, παξαγγειίεο θαη κεηαθνξέο) θαζψο θαη άιιεο δηαδηθαζίεο φπσο πξνκήζεηεο, 

ζπληήξεζε,δηαρείξηζε αλζξσπίλσλ πφξσλ θιπ. 

Αλάιπζε (Analysis): Πεξηιακβάλεη ηελ θνζηνιφγεζε (πξντφληνο, παξαγσγήο θ.ιπ.), ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά, θαζψο θαη άιιεο δηαδηθαζίεο, φπσο πξνυπνινγηζκνχο θαη αλάιπζε πσιήζεσλ. 

 

Ση πεξηιακβάλεη  

1)Τπνζχζηεκα Οηθνλνκηθήο Γηαρείξηζεο : Γεληθή θαη Αλαιπηηθή Λνγηζηηθή, Γηαρείξηζε Παγίσλ  

2)Τπνζχζηεκα Δκπνξηθήο Γηαρείξηζεο : Παξαθνινχζεζε απνζήθεο, αγνξψλ, πσιήζεσλ, πσιεηψλ, 

Third Party Logistics, Παξνρή Τπεξεζηψλ, e-Order  

3)Τπνζχζηεκα Γηνηθεηηθήο Πιεξνθφξεζεο (Γηαρείξηζε Πξνυπνινγηζκψλ)  

4)Τπνζχζηεκα Παξαγσγήο : Δθνδηαζηηθή Γηαρείξηζε Απνζεθψλ, Πξνγξακκαηηζκφο & Έιεγρνο 

Απνζεκάησλ, Γηαρείξηζε Γηαλνκψλ, Γηνίθεζε Παξαγσγήο (Γηαρείξηζε ζπληαγψλ παξαγσγήο, 

θαζενινγίνπ, εληνιψλ παξαγσγήο, θνζηνιφγεζεο) , Βαζηθή Γηαρείξηζε Παξαγσγήο  

5)Γηαρείξηζε Αζχξκαησλ Σεξκαηηθψλ  Management Information System (M.I.S.) 

 

΢ΤΝΟΛΙΚΗ ΔΙΚΟΝΑ ERP  

΢ΣΟΥΟΙ ΣΩΝ ERP  

 Βέιηηζηε Αμηνπνίεζε ησλ Πφξσλ  

 Βειηηζηνπνίεζε ηνπ επηπέδνπ Δμππεξέηεζεο ησλ    πειαηψλ 

 Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

 Διαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο δηαρείξηζεο ησλ απνζεκάησλ 

 Μείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ζε νιφθιεξε ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα. 

 Μείσζε ηνπ ρξφλνπ παξαγσγήο. 

 Απνηειεζκαηηθφηεξνο ζπληνληζκφο ηνπ θπθιψκαηνο δήηεζε- παξαγσγή- πξνζθνξά. 

 Βέιηηζηε δηαρείξηζε ησλ απνζεκάησλ.  

 Διαρηζηνπνίεζε ηνπ δηαρεηξηζηηθνχ θφξηνπ εξγαζίαο 

ΠΛΔΟΝΔΚΣΗΜΑΣΑ ΣΩΝ ERP 

 Τςειή πνηφηεηα εθαξκνγψλ 

 Οξγάλσζε ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ιεηηνπξγίεο  

 Πιήξεο εηθφλα γηα ηα απνζέκαηα ησλ εηδψλ & ησλ απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ  

 Τςειή παξαγσγηθφηεηα ζηε δηάξθεηα πινπνίεζεο θαη ζπληήξεζεο ηνπο 

 Οινθιεξσκέλε θαη απφιπηα πξνγξακκαηηδφκελε αμηνπνίεζε ησλ πφξσλ  

 Πιήξε εηθφλα γηα ην αλζξψπηλν δπλακηθφ 
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 ΢πλφδεπζε απφ πιήξε ηεθκεξίσζε 

 Καιχηεξε νξγάλσζε ηνπ Λνγηζηηθνχ ΢ρεδίνπ γηα ειαρηζηνπνίεζε ησλ ιαζψλ ησλ ρξεζηψλ 

θαη κεγηζηνπνίεζε ηεο αζθάιεηαο. 

 Πιήξε εηθφλα γηα ηνπο ζπλαιιαζζνκέλνπο κε ηελ επηρείξεζε  

 

 

ΦΑ΢ΔΙ΢ ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΩΝ ERP 

Ζ επηηπρία ηεο πινπνίεζεο εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP εμαξηάηαη θαηά θχξην ιφγν απφ: 

 ηε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο,  

 ηελ εμαζθάιηζε δηαζεζηκφηεηαο ησλ βαζηθψλ εκπιεθφκελσλ ζηειερψλ  

 ηελ πιεξφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ  

 ηελ αμηνπηζηία ησλ δηαζέζηκσλ ζηνηρείσλ (data)  

 ηελ εμαζθάιηζε ρξεκαηνδνηηθψλ πφξσλ  

 ην ιεηηνπξγηθφ νξγαλφγξακκα ηνπ έξγνπ  

 ην ξεαιηζηηθφ ρξνλνδηάγξακκα πινπνίεζεο  

ηελ απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ηνπ έξγνπ 

 

    ΜΔΙΟΝΔΚΣΗΜΑΣΑ- 

    ΠΡΟΒΛΗΜΑΣΑ ΤΙΟΘΔΣΗ΢Η΢ 

Απαηηνχλ “πξφζθνξν” έδαθνο:  

 Σερλνινγία 

 Κνπιηνχξα 

 Άλζξσπνη 

 Οξγαλσηηθή δνκή-Λεηηνπξγίεο 

Πξνυπνζέηνπλ πιήξε γλψζε γηα ηε ρξεζηκνπνίεζή ηνπο 

Έρνπλ πςειφ θφζηνο αλάπηπμεο 

      ERP ΢ΣΗΝ ΔΛΛΑΓΑ 

 

΢πλερψο απμαλφκελε ρξήζε ησλ ERP ζπζηεκάησλ: 

 SAP 

 J.D.E  

 ΒΑΑΝ 

 SINGULAR ENTERPRISE 

 ATLANTIS 
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     Λύζε SEN: 

Δγθαηάζηαζε ηνπ SEN θαη ιεηηνπξγία ηνπ απφ 1/9/2004 ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο OLYMPIA 

ELECTRONICS 

 

 

      Λόγνη επηινγήο ηνπ SEN: 

 Τςειφ βαζκφ παξακεηξνπνίεζεο ζε ζρεδηαζκφ, ιεηηνπξγίεο θαη δηαδηθαζίεο  ζχκθσλα κε ηηο 

αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο 

 Γπλακηθνχο αιγφξηζκνπο βειηηζηνπνηήζεσλ 

 Γηαρείξηζε δχν επηπέδσλ (επηηειηθνχ ζρεδηαζκνχ -εθηέιεζεο) 

 Τςειφ επίπεδν αζθάιεηαο ηεο πιεξνθνξίαο κέζσ ζχγρξνλσλ εξγαιείσλ θαη κεζφδσλ 

αλάπηπμεο ηνπ ινγηζκηθνχ 

 Δθηέιεζε ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (real time) κε ρξήζε ζχγρξνλσλ ηερλνινγηψλ (RF terminals, 

Bar-coding) 

 

 

ΠΩ΢ ΔΠHΡΔΑ΢Δ ΣΗΝ OLYMPIA Η ΔΙ΢ΑΓΩΓΗ ΣΟΤ SEN 

 βειηηψζεθε ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ 

 επηηηεχρζεθε νκνηνγέλεηα ζηηο εηαηξηθέο δηαδηθαζίεο, θαζψο θαη ζε φιε ηελ εθνδηαζηηθή 

αιπζίδα 

 βειηίσζε ζηελ παξαγσγή λέσλ πξντφλησλ, απμάλνληαο ηε ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ νκάδσλ 

εξγαζίαο κέζα θαη έμσ απφ ηελ επηρείξεζε 

 Μεγαιχηεξε αθξίβεηα ινγηζηηθψλ εγγξαθψλ 

 Ζ πιεξνθφξεζε θαηαρσξείηαη κία θνξά 

 Οη εξγαδφκελνη εκπινχηηζαλ ηηο γλψζεηο ηνπο & επαλεηδηθεχηεθαλ  

 Απνθπγή ιαζψλ & κείσζε ρξφλνπ ζηηο δηαδηθαζίεο picking  

 Αλάπηπμε ηνπ reverse logistics 

 

 

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

 Σα ERP ζπζηήκαηα εμαζθαιίδνπλ ηε ζσζηή δηεθπεξαίσζε φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ ζε κηα 

επηρείξεζε 

 Ζ εγθαηάζηαζε θαη ε ιεηηνπξγία ελφο ERP ζπζηήκαηνο ζε κηα επηρείξεζε απνηειεί δείγκα 

αλάπηπμεο θαη πςειήο αληαγσληζηηθφηεηαο γη‟ απηήλ 

 Ζ  επηινγή ηνπ SEN απ‟ ηελ OLYMPIA ELECTRONICS ήηαλ επηηπρεκέλε, έρεη φκσο ρψξν 

βειηίσζεο 
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6.6.2 Renault Trucks 

 

Πίζσ απφ ηελ επηηπρία ηεο Renault Trucks δελ θξχβνληαη κπζηηθά, παξά κφλν logistics θαη επηηπρέο 

κάλαηδκελη…  

Ζ Renault Trucks θαηάθεξε λα αλέβεη ζηελ θνξπθή ηεο παξαγσγήο θνξηεγψλ κεηαμχ φισλ ησλ άιισλ 

επξσπατθψλ εξγνζηαζίσλ. Ζ εηαηξεία, πνπ ειέγρεηαη απφ ηνλ ζνπεδηθφ φκηιν Volvo, επέλδπζε ζηηο 

δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο απφ ηε γξακκή παξαγσγήο έσο ηελ απνζηνιή 

θνξηίσλ κε θακπίλεο ή νιφθιεξα θνξηεγά ζε αγνξέο.  Σν αραλέο εξγνζηάζην πνπ απιψλεηαη ζην 

βηνκεραληθφ πξνάζηην ηεο Μπιαλβχιι, ζηε Ννξκαλδία, απνηειεί απηή ηε ζηηγκή ππφδεηγκα ιεηηνπξγίαο. 

Σξεηο θιίκαθεο παξαγσγήο εμαξηψληαη απφ ηε βέιηηζηε ιεηηνπξγία ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζην 

εξγνζηάζην παξαγσγήο θνξηεγψλ Renault Trucks ελψ παξάιιεια ιεηηνπξγνχλ θαη ηξεηο μερσξηζηέο 

δηεπζχλζεηο logistics.   

Ζ παξαγσγή έρεη θαηαλεκεζεί ζε δεθαηξία ζηάδηα, ζηα νπνία έρνπλ ζπκπεξηιεθζεί δηαδηθαζίεο 

ππνζηήξημεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Ο γεληθφο δηεπζπληήο ηνπ εξγνζηαζίνπ θ. Μηζέι Ρεκχ εμεγεί 

πσο νη βέιηηζηεο πξαθηηθέο logistics πξνζδίδνπλ πιενλέθηεκα ηφζν ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, φζν 

θαη ζηα ξνέο πξνο ηελ αγνξά. «Γελ είλαη απιή ππφζεζε ν ζπληνληζκφο 580 δηαθνξεηηθψλ πξνκεζεπηψλ, 

απφ βαζηθέο αγνξέο ηεο Δπξψπεο, νχηε ε θαηαζθεπή κηαο θακπίλαο θνξηεγνχ αλά ηξία ιεπηά», 

επηζεκαίλεη.  

 

Σε ιεηηνπξγία απηήο ηεο θαινθνπξδηζκέλεο κεραλήο είρακε ηελ επθαηξία λα θαηαγξάςνπκε θαηά ηελ 

μελάγεζή καο ζην εξγνζηάζην. Ζ γξακκή ζπλαξκνιφγεζεο αξρίδεη λα ιεηηνπξγεί απφ ηε ζηηγκή πνπ ζα 

γίλεη ε παξαγγειία ησλ δνθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θαηαζθεπή ησλ ζαζί. Απφ ηα ξάθηα ηεο 

θεληξηθήο απνζήθεο δηαθηλείηαη ε απαξαίηεηε πνζφηεηα δνθψλ νχησο ψζηε ππάξμεη νκαιή ξνή ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία.   

΢ηνπο θηλεηνχο δηαδξφκνπο ηνπ εξγνζηαζίνπ γίλεηαη ε δηεπζέηεζε ησλ πιαηζίσλ κε ηελ θφιιεζε ησλ 

δχν βαζηθψλ δνθψλ θαη ηελ ηνπνζέηεζε αμφλσλ, δηαθνξηθνχ θαη αλαξηήζεσλ. Έρεη πξνεγεζεί έλαο 

κηθξφο καξαζψληνο γηα ηελ θαηαζθεπή απηψλ ησλ κεξψλ είηε κέζα ζην εξγνζηάζην, είηε ζε ηξίηνπο, νη 

νπνίνη πξέπεη λα ηεξνχλ πηζηά ρξνλνδαγξάκκαηα θαη λα δηαρεηξίδνληαη ηηο ξνέο απφ ηηο απνζήθεο πξνο 

ηε γξακκή παξαγσγήο αλαιφγσο κε ηελ εηθφλα πνπ ππάξρεη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ζην κεραλνγξαθηθφ 

ζχζηεκα ηνπ εξγνζηαζίνπ ζηελ Μπιαλβχιι.   
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Οη θνιιήζεηο πάλσ ζηα πιαίζηα ησλ θνξηεγψλ γίλνληαη πιένλ κε ξνκπνηηθά ζπζηήκαηα πςίζηεο 

ηερλνινγίαο. Μεηά ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν γίλεηαη ε αλαηξνπή ηνπο πξνθεηκέλνπ λα ηνπνζεηεζεί ν 

θηλεηήξαο ηνπ θνξηεγνχ. Σαπηνρξφλσο, νκάδεο κεραληθψλ ζπλαξκνινγνχλ, πξνεηνηκάδνπλ, δνθηκάδνπλ 

θαη ηνπνζεηνχλ ηηο λέεο κεραλέο ηεο Renault, νη νπνίεο δηαζέηνπλ ηε ζθξαγίδα θαη ηελ αμηνπηζηία ηεο 

Volvo.  

 

΢ηειέρε ηνπ εξγνζηαζίνπ εμεγνχζαλ ζηνπο Τπεχζπλνπο ηεο Γηεζλνχο Κνηλφηεηαο Logistics φηη ε 

θαηαζθεπή ηνπ θηλεηήξα απνηειεί κία πνιχ θξίζηκε δηαδηθαζία logistics απφ ηελ νπνία εμαξηάηαη ε 

παξαγσγή ησλ λέσλ Midlum θαη Premium. ΢‟ απηφ ην ζεκείν νινθιεξψλεηαη ε πξψηε θιίκαθα 

παξαγσγήο. 

Γεχηεξε θιίκαθα  

Με ηελ ηνπνζέηεζε ηεο θακπίλαο πάλσ ζην ζαζζί αξρίδεη ε βαζηθή δηαδηθαζία θαηαζθεπήο. «Σα 

logistics κάο επηηξέπνπλ λα ειέγρνπκε κηα νκάδα κεραληθψλ πνπ ηνπνζεηεί θαη δνθηκάδεη ηνλ θηλεηήξα 

ελψ παξάιιεια κηα δεχηεξε νκάδα δηελεξγεί έιεγρν πνηφηεηαο θαη αζθάιεηαο ηεο θακπίλαο, θαζψο θαη 

κηα ηξίηε νκάδα αλαιακβάλεη ηελ ηνπνζέηεζε ησλ ειεθηξηθψλ θαη ησλ ειεθηξνινγηθψλ ζπζηεκάησλ 

ηνπ θνξηεγνχ», ππνγξακκίδεη ν θ. Ρεκχ. Ο δηεπζπληήο ηνπ ηκήκαηνο θακπηλψλ ηεο Renault Trucks θ. 

Ενέι Φεξκπνχι πξνζζέηεη πσο εληφο ηνπ εξγνζηαζίνπ ππάξρνπλ ηξεηο δηαθνξεηηθέο δηεπζχλζεηο πνπ 

εξγάδνληαη ππνζηεξίδνληαο ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα.   

«Γη‟ απηφ θζάλνπκε ζην ζεκείν ηνπνζέηεζεο ησλ πξνβνιέσλ θαη ησλ πιαζηηθψλ κεξψλ κηαο θακπίλαο 

κε 300 εηδηθνχο, ειεθηξνιφγνπο θα ηερληθνχο λα εξγάδνληαη ηελ ίδηα ζηηγκή ζε δηαθνξεηηθά νρήκαηα», 

ζρνιηάδεη. Οη εηδηθνί πεξί ηα logistics θξνληίδνπλ ζ‟ απηφ ην ζηάδην ψζηε λα αληηκεησπίζνπλ (ζ.ζ. ζε 

επίπεδν crisis management) κία πηζαλή θξίζε πνπ κπνξεί λα πξνθχςεη ζηε ξνή θάπνησλ εθ ησλ επηά 

ρηιηάδσλ δηαθνξεηηθψλ πιηθψλ θαη ησλ ρηιηάδσλ ρηιηνκέηξσλ θαισδίσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα θάζε 

φρεκα.  

 

Καηά ηελ μελάγεζή καο ζηα εγθαηαζηάζεηο ηεο Μπιαλβχιι παξαθνινπζήζακε ηε ζεακαηηθή ιεηηνπξγία 

ηεο απηνκαηνπνηεκέλεο απνζήθεο θακπηλψλ ηεο Renault Trucks. Έλα ηεξάζηην θαιάζη - ξνκπφη θηλείηαη 

απφ ηε κία άθξε ηεο απνζήθεο κέρξη ηελ άιιε απνζεθεχνληαο ή δηαιέγνληαο θακπίλα αλαιφγσο κε ηελ 

εληνιή πνπ έρεη θαηαρσξεζεί ζην κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα ηεο δηεχζπλζεο. Σν θαιάζη ρξεζηκνπνηεί δχν 

καθξπέο πεξφλεο γηα λα έιμεη ή λα σζήζεη ηελ θακπίλα ρσξίο λα θάλεη ηελ παξακηθξή δεκηά απφ ην ξάθη 

ηεο θαη ηελ ηνπνζεηεί ζην ζεκείν φπνπ θνξηψλεηαη ζε πεξνλνθφξν γηα λα ηνπνζεηεζεί ζηε ζεηξά 

ζπλαξκνιφγεζεο.  
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«Κάζε ζέζε ζ‟ απηή ηε ζεηξά απνηειεί θη έλα δηαθνξεηηθφ βήκα θαηαζθεπήο έσο φηνπ νινθιεξσζεί ε 

θαηαζθεπή ηεο θακπίλαο» ηνλίδεη ν θ. Φεξκπνχι θαη δείρλεη ηηο κηθξέο ξαθαξίεο κε εξγαιεία, 

αληαιιαθηηθά θαη πιηθά πνπ έρεη θάζε εξγαδφκελνο ζηε ζέζε εξγαζίαο ηνπ. Όια ηα πιηθά δηαζέηνπλ 

θσδηθνχο θαη εηηθέηεο κε barcodes. «Έηζη επηβεβαηψλνπκε ηελ αμηνπηζηία ηνπ πξνκεζεπηή θαη 

δηαρεηξηδφκαζηε κε πξαγκαηηθά δεδνκέλα ηα απνζέκαηά καο», ζεκεηψλεη.   

Με πεξνλνθφξα  

Οη έηνηκεο θακπίλεο κεηαθέξνληαη επίζεο κε πεξνλνθφξα ζε κηα πιήξσο απηνκαηνπνηεκέλε απνζήθε κε 

ηαρείεο ξνέο αθνχ ε γξακκή παξαγσγήο θνξηεγψλ εξγάδεηαη επί εηθνζηηεηξαψξνπ βάζεσο. «Μέζα ζ‟ 

απηέο ηηο εγθαηαζηάζεηο παξάγνληαη 360 θακπίλεο θαζεκεξηλψο» αλαθέξεη ν δηεπζπληήο Πσιήζεσλ 

Αλαηνιηθήο Δπξψπεο θ. Ρηζάξ ΢νπξιψπ.  Μεηά ηε ζηεξέσζε ηεο θακπίλαο θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ 

ειεθηξνινγηθψλ εξγαζηψλ ηνπνζεηνχληαη νη ηξνρνί θαη θαηαρσξνχληαη νη ηειηθέο παξάκεηξνη ηνπ 

νρήκαηνο κε ηε ρξήζε ινγηζκηθψλ πξνγξακκάησλ ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο. Οκάδεο επηζηεκφλσλ κε 

αλψηαηεο γλψζεηο πιεξνθνξηθήο ειέγρνπλ ηνπο «εγθεθάινπο» ησλ θνξηεγψλ θαη έπεηηα απφ ελδειερή 

έιεγρν εγθξίλνπλ ηελ ηειηθή επηζεψξεζε ηνπ νρήκαηνο.   

΢ην επφκελν ζηάδην γίλνληαη δνθηκέο ηφζν ζηηο πίζηεο ηνπ εξγνζηαζίνπ ηεο Renault Trucks, φζν θαη ζε 

πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο. Σν νδηθφ δίθηπν ηεο Ννξκαλδίαο απφ ηελ Μπιαλβχιι κέρξη ηελ Καέλ είλαη 

εμαηξεηηθφ θαη επηηξέπεη ηελ θπθινθνξία πνιιψλ, δηαθνξεηηθψλ θαη ζχγρξνλσλ θνξηεγψλ, ρσξίο ην 

θφβν ηεο θπθινθνξηαθήο ζπκθφξεζεο ή ηεο πξφθιεζεο δεκηψλ απφ θξαδαζκνχο θαη θαθνηερλίεο… 

Όπσο καο είπε ν επηθεθαιήο ησλ νδεγψλ – δνθηκαζηψλ ηνπ εξγνζηαζίνπ θ. Εεξάξ ΢αξαδέλ απφ ηηο λέεο 

εθδφζεηο ησλ Midlum θαη Premium ρξεζηκνπνηνχληαη θαζεκεξηλψο ηξηάληα δηαθνξεηηθά νρήκαηα πνπ 

θπθινθνξνχλ ζαλ λα εξγάδνληαη γηα ινγαξηαζκφ θάπνηαο εηαηξείαο.  

Αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα  

Ζ αλακθηζβήηεηε αλάπηπμε ηεο Renault Trucks δελ ζηεξίδεηαη κφλν ζηηο επελδχζεηο θαη ηνλ 

εθζπγρξνληζκφ ηνπ εξγνζηαζίνπ ζηελ Μπιαλβχιι, αιιά θαη ζηε ζχγρξνλε νξγαλσηηθή δνκή, ε νπνία 

ζέηεη ηα logistics ζε πςειφ επίπεδν. Οη βαζηθέο παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο γηα ηελ θαηαζθεπή ζαζζί, 

θηλεηήξσλ, ακαμσκάησλ, θακπηλψλ κπνξεί λα γίλνληαη ζ‟ απηφ ην εξγνζηάζην αιιά ππάξρεη έλα 

εμαηξεηηθφ δίθηπν ζρεδφλ εμαθνζίσλ πξνκεζεπηψλ θαη έλα εμαηξεηηθφ ηκήκα Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο 

(R&D), ην νπνίν εξγάδεηαη γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ θαηαζθεπή θνξηεγψλ λέαο γεληάο κε ρξήζε 

βηνθαπζίκσλ θαη θπζηθνχ αεξίνπ.  
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Ο αληηπξφεδξνο ηνπ Δκπνξηθνχ Σνκέα θ. Εεξάξ Φξνπκηιιηφλ απνθάιπςε πσο πξφθεηηαη γηα έλα 

κεζνπξφζεζκν ζρέδην πνπ ζα εμππεξεηήζεη ηνπο δξαζηεξηνπνηνχκελνπο ζηηο θαηεγνξίεο α) 8 – 12 

ηφλσλ, β) 12 – 16 ηφλσλ θαη γ) 16 – 18 ηφλσλ. Έλα αθφκα ζεκαληηθφ ζηνηρείν αθνξά ζηελ ηνπνζέηεζε 

εηηθέηαο κε barcodes ζηηο θακπίλεο ησλ θνξηεγψλ, επηπξνζζέησο κε ηηο ηαπηφηεηεο πνπ δηαζέηεη θάζε 

θνξηεγφ (κε αξηζκνχο πιαηζίνπ θαη θηλεηήξα).  

Δλδηαθέξνλ έρεη θαη ην ηξίην επίπεδν ιεηηνπξγίαο πνπ έρεη ζρεδηάζεη ε Renault Trucks. Πξφθεηηαη γηα ην 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο θαη απνζήθεπζεο φισλ ησλ αληαιιαθηηθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

aftersales ππνζηήξημε θάζε νρήκαηνο. Απηή ε ιεηηνπξγία ζπλδπάδεηαη κε ηνλ έιεγρν ηνπ δηθηχνπ 

πσιήζεσλ (εληφο Γαιιίαο) θαη ησλ αληηπξνζψπσλ (παγθνζκίσο). 

 

6.6.3 To ςβπιδικό πεπονοθόπο ηηρ Toyota έκανε ηο εςπωπαϊκό ηος νηεμπούηο ζηην 

CeMAT  

 (Toyota Hybrid Concept Forklift)  

Με ην ζιφγθαλ „Ζ θαηλνηνκία είλαη ζηε θχζε καο‟ ε Toyota Material Handling Europe (TMHE) έθζεζε 

ην λέν πβξηδηθφ ηεο πεξνλνθφξν, δείρλνληαο πψο ε θνξπθαία εηαηξεία δηαρείξηζεο εκπνξεπκάησλ ζηνλ 

θφζκν κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηελ θνηλσλία κέζσ ησλ θαηαζθεπψλ ηεο.  

Σελ ψξα πνπ φιεο νη εηαηξείεο αλαδεηνχλ ηξφπνπο λα κεηψζνπλ ηα θφζηε ησλ θαπζίκσλ θαη ηηο εθπνκπέο 

δηνμεηδίνπ ηνπ άλζξαθα, ε πβξηδηθή ηερλνινγία ηεο Toyota πξνζθέξεη κηα πξαθηηθή, δνθηκαζκέλε ιχζε, 

εθκεηαιιεπφκελε ηα πιενλεθηήκαηα ησλ ππαξρφλησλ θαπζίκσλ θαη ππνδνκψλ. Σν πβξηδηθφ πεξνλνθφξν 

ηεο Toyota έρεη ζρεδηαζηεί γηα λα κεηψζεη ζεκαληηθά ηηο εθπνκπέο ηνπ δηνμεηδίνπ ηνπ άλζξαθα θαη ηελ 

θαηαλάισζε ησλ θαπζίκσλ, πξνζθέξνληαο ηηο ίδηεο ζπλνιηθά επηδφζεηο κε ηα κνληέια θηλεηήξσλ 

εζσηεξηθήο θαχζεο. 

Σν πβξηδηθφ πεξνλνθφξν αλαπηχρζεθε ζηελ Ηαπσλία απφ ηε κεηξηθή εηαηξεία ηεο TMHE, ηελ Toyota 

Industries Corporation (TICO), θαη βαζίδεηαη ζηελ δνθηκαζκέλε ηερλνινγία ηνπ επηηπρεκέλνπ 

απηνθηλήηνπ Toyota Prius. Σν Prius, πνπ θπθινθφξεζε ην 1997 θαη θέξδηζε ην βξαβείν ηνπ Δπξσπατθνχ 

Απηνθηλήηνπ ηεο Υξνληάο γηα ην 2005, είλαη ην πην πεηπρεκέλν πβξηδηθφ απηνθίλεην ζηνλ θφζκν. Ωο 

κέινο ηνπ Οκίινπ Toyota, ε TICO ζπλεξγάδεηαη ζηελά κε ηελ Toyota Motor Corporation γηα ηελ 

αλάπηπμε λέσλ ηερλνινγηψλ. Οη παγθφζκηεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο TICO, πνπ είλαη ε θνξπθαία εηαηξεία 

δηαρείξηζεο εκπνξεπκάησλ απφ ην 2001, πεξηιακβάλνπλ ηνλ Όκηιν Toyota Material Handling Group, 

πνπ ζηελ Δπξψπε αληηπξνζσπεχεηαη απφ ηελ  TMHE. 
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Σν πβξηδηθφ πεξνλνθφξν ηεο Toyota, πνπ σο ηψξα είρε παξνπζηαζηεί κφλν ζηελ Ηαπσλία, ζπλδπάδεη ηα 

πιενλεθηήκαηα ηεο ηερλνινγίαο ησλ θηλεηήξσλ εζσηεξηθήο θαχζεο κε απηά ησλ ειεθηξηθψλ, 

εθκεηαιιεπφκελν ηηο αξεηέο ηεο θάζε πεγήο ηζρχνο. Σν πεξνλνθφξν δηαζέηεη θηλεηήξα εζσηεξηθήο 

θαχζεο, ειεθηξηθή γελλήηξηα θαη κπαηαξία ζε κηα ζρεδίαζε πνπ επηηξέπεη ζηνλ θηλεηήξα λα ιεηηνπξγεί 

κε ηδαληθή ζρέζε θαπζίκνπ/θαπζαεξίσλ. Σν αλπςσηηθφ πεξνλνθφξν αιιάδεη απηφκαηα κεηαμχ 

κπαηαξίαο θαη θηλεηήξα εζσηεξηθήο θαχζεο, ελψ ηαπηφρξνλα θνξηίδεη ηε κπαηαξία ζηε δηάξθεηα ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ. Ζ Toyota, ζπλεπήο ζηελ πεξηβαιινληηθή ηεο αθνζίσζε θαη ηελ θηινζνθία ηεο 

ζπλερνχο βειηίσζεο (kaizen), έρεη ζηφρν λα αλαπηχμεη βαζηθέο ηερλνινγίεο πνπ κεηψλνπλ δξακαηηθά ηηο 

εθπνκπέο θαπζαεξίσλ. Έηζη, δηεξεπλά κηα ζεηξά ηερλνινγηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα ππάξρνληα θαχζηκα 

ζε ζπλδπαζκφ κε ελαιιαθηηθέο πεγέο ελέξγεηαο, ψζηε λα αληαπνθξηζεί ζηηο εμειηζζφκελεο αλάγθεο ηεο 

βηνκεραλίαο βξαρππξφζεζκα, κεζνπξφζεζκα θαη καθξνπξφζεζκα. 

΢πλεπήο σο πξνο απηφ ην παγθφζκην φξακα, ε TMHE έρεη αλάγεη ηελ πεξηβαιινληηθή επζχλε ζε 

αθξνγσληαίν ιίζν ησλ επηρεηξεκαηηθψλ πξαθηηθψλ ηεο. Ζ TMHE ζρεδηάδεη πεξηβαιινληηθέο βειηηψζεηο 

ζηα πξντφληα θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο ψζηε λα επηβαξχλεηαη ιηγφηεξν ην πεξηβάιινλ θαη ζηηο ηέζζεξηο 

θάζεηο ησλ πξντφλησλ: αλάπηπμε, θαηαζθεπή, ιεηηνπξγία θαη αλαθχθισζε. Σν πβξηδηθφ πεξνλνθφξν ηεο 

Toyota κεηψλεη ηηο πεξηβαιινληηθέο επηπηψζεηο ζηε θάζε ηεο ιεηηνπξγίαο (ρξήζεο) ηνπ πξντφληνο. Με 

ηελ είζνδφ ηνπ ζηελ αγνξά, ζα βειηηψζεη ηελ ήδε ππάξρνπζα ζεηξά ειεθηξηθψλ πεξνλνθφξσλ θαη 

εμνπιηζκνχ απνζεθψλ ηεο TMHE.   

Ο Andrew Elliot, Executive Vice President Marketing ηεο TMHE, ιέεη: “Ο Όκηινο Toyota έρεη 

θαζηεξσζεί σο πξσηνπφξνο θαη παγθφζκηνο εγέηεο ζηελ πβξηδηθή ηερλνινγία. Ζ Toyota Material 

Handling Europe, σο ηκήκα ηεο θνξπθαίαο εηαηξείαο δηαρείξηζεο εκπνξεπκάησλ ζηνλ θφζκν, έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο πξντφληα ηερλνινγίαο αηρκήο, ππεξεζίεο θαη ιχζεηο, πνπ 

ππνζηεξίδνληαη απφ ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο”.  

Καη ν Andrew Elliot πξνζζέηεη: “΢ηελ Toyota Material Handling Europe, έρνπκε αθνζησζεί ζην λα 

παξέρνπκε ζηνπο πειάηεο καο ιχζεηο ζηε δηαρείξηζε εκπνξεπκάησλ πνπ ελδπλακψλνπλ ηελ επηρείξεζή 

ηνπο ελψ παξάιιεια κεηψλνπλ ηηο πεξηβαιινληηθέο επηπηψζεηο. Σν πβξηδηθφ αλπςσηηθφ πεξνλνθφξν 

είλαη έλα παξάδεηγκα ησλ ηερλνινγηψλ πνπ δηεξεπλνχκε ψζηε λα αληαπνθξηζνχκε ζηηο εμειηζζφκελεο 

αλάγθεο ηεο βηνκεραλίαο θαη ησλ πειαηψλ καο”.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 7: ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

Ξεθηλψληαο  κε ην πξψην θεθάιαην φπνπ απνηειεί ηελ εηζαγσγή ηεο πηπρηαθήο απηήο εξγαζίαο 

,θαηαλννχκε πσο  έγηλε ην μεθίλεκα ηεο πνηφηεηαο ζηηο επηρεηξήζεηο φπσο επίζεο θαη ηνπο ζεσξεηηθνχο 

ηεο πνηφηεηαο πνπ πξνζδηφξηζαλ κε νξηζκνχο ηε πνηφηεηα θαη δεκηνχξγεζαλ ηε βάζε πάλσ ζηελ νπνία ε 

πνηφηεηα εμειίρζεθε θαη είλαη αθφκα θαη ζήκεξα αλαπφζπαζην θνκκάηη ησλ επηρεηξήζεσλ. ΢εκαληηθή 

είλαη θαη ε ζπκβνιή ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο ζηε δηάδνζε ηεο πνηφηεηαο δηφηη εμέδσζε θνηλνηηθέο 

νδεγίεο νη νπνίεο αθνξνχλ ηηο γεληθέο απαηηήζεηο γηα φιεο ηηο θαηεγνξίεο πξντφλησλ ηα νπνία κε απηφ 

ηνλ ηξφπν δηαθηλνχληαη ειεχζεξα εληφο ηεο Δ.Δ θέξνληαο ην ζήκα CE.΢ηε ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ 

γίλεηαη κηα αλαθνξά ζην αλ εθαξκφδεηαη ε πνηφηεηα ζηελ Διιάδα, θαη απφ ηελ έξεπλα πνπ έγηλε ζε 

ζεσξεηηθφ επίπεδν ζπκπεξαίλνπκε φηη νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο παξνπζηάδνπλ κηα δηαθνξεηηθή 

λννηξνπία ζηελ αληηκεηψπηζε ηεο πνηφηεηαο ιφγσ ηνπ έληνλνπ ηαπεξακέληνπ ηνπ Έιιελα πνπ έρεη 

ηάζεηο ζην λα δξα αηνκηθά γηα λα επσκίδεηαη ηε πξνζσπηθή δφμα θαη φρη λα κνηξάδεηαη ηελ επηηπρία κε 

ηνπο γχξσ ηνπ, ραξαθηεξηζηηθφ πνπ αληίθεηηαη ζηε θηινζνθία ηεο πνηφηεηαο ε νπνία εμαζθαιίδεηαη φηαλ 

ζπλεξγάδνληαη φια ηα κέιε κηαο επηρείξεζεο καδί θαη ε πξνζπάζεηα γηα θάπνην απνηέιεζκα γίλεηαη 

ζπιινγηθά. Έλα επηπιένλ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ ην νπνίν δελ επλνεί ηε πνηφηεηα 

είλαη ε ακέιεηα πνπ δείρλεηαη ζην πξνζσπηθφ ηδηαίηεξα ελ κέζσ νηθνλνκηθήο θξίζεο. Απηφ ζεκαίλεη φηη 

δε δίλεηαη κεγάιε πξνζνρή ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ψζηε λα πηνζεηεί ηε πνηφηεηα ζηελ 

εξγαζία ηνπ θαη επίζεο εθεί πνπ εθαξκφδεηαη ε πνηφηεηα θαη ε ζπιινγηθή εξγαζία νη εξγαδφκελνη δελ 

αληακείβνληαη θαη δελ επαηλνχληαη. Σνλίδνληαο φκσο ζηε ζπλέρεηα γηα πνην ιφγν κηα επηρείξεζε πξέπεη 

λα αθνινπζεί ηε πνηφηεηα ε Διιάδα πξέπεη λα παξαδεηγκαηηζηεί θαη λα ελζσκαηψζεη ηελ έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο ζε φιν ην θάζκα ηεο παξαγσγηθήο ηεο δηαδηθαζίαο. 

΢πλερίδνληαο ζην δεχηεξν θεθάιαην , πεξηγξάθεηαη ε αλάγθε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ηε δηαζθάιηζε 

πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ηεο ην νπνίν επηηπγράλεηαη κέζα απφ ηελ πηνζέηεζε πξνηχπσλ πνηφηεηαο ηα 

νπνία εθδίδνληαη απφ ηνπο δηάθνξνπο θνξείο πηζηνπνίεζεο. Μέζα απφ ηελ έξεπλα πνπ έγηλε γηα ηε ζεηξά 

πξνηχπσλ ISO 9000 παξαηεξνχκε ηελ αλάγθε ηεο ζπλερήο βειηίσζεο ησλ πξνηχπσλ δειαδή απφ ηελ 

έθδνζε 9000:1994 ε ζεηξά αλαζεσξήζεθε ζηελ έθδνζε 9000:2000 θαη ζηε ζπλέρεηα ζηελ έθδνζε 

9000:2008 απηφ γηαηί φζν πεξλάλε ηα ρξφληα ε ηερλνινγία εμειίζζεηαη ζπλεπψο θαη ηα πξφηππα πξέπεη 

λα αλαλεψλνληαη δηφηη αθνχ πξνζδηνξίδνπλ ηνπ θαλφλεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα πεξηέρνπλ 

επίθαηξνπο θαλφλεο θάζε ρξνληθή ζηηγκή θαη λα ζπκβαδίδνπλ κε ηηο επηηαγέο ηηο ηερλνινγίαο. Δπίζεο 

απηή ε αλαλέσζε ησλ πξνηχπσλ παξαηεξείηαη ιφγσ ηεο ζεκαζίαο πνπ δίλνπλ νη θαλφλεο ζηνλ ίδην ην 

πειάηε. Παξαηεξνχκε επί ηνχηνπ φηη φζν πην παιηφ(ρξνληθά) είλαη έλα πξφηππν ηφζν κηθξφηεξε ζεκαζία 

δίλεηαη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη ηφζν κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηηο αλάγθεο ηεο επηρεηξήζεηο. Με ηα 

ρξφληα, ην γεγνλφο απηφ αληηζηξάθεθε, δειαδή νη θαλφλεο ελφο πξνηχπνπ αλαθέξνληαη ζηηο δηαδηθαζίεο 

πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζεη κηα επηρείξεζε ψζηε λα ηθαλνπνηεί αξρηθά ην πειάηε κέζσ πνηνηηθψλ 

πξντφλησλ θαη κεηά λα ηθαλνπνηεί ηελ δηεπθφιπλζε ησλ εζσηεξηθψλ ηεο δηαδηθαζηψλ. ΢ηε ζπλέρεηα ηνπ 

θεθαιαίνπ έγηλε κηα ζχγθξηζε ηεο θαηνρήο πηζηνπνηεηηθψλ ηεο ζεηξάο ISO κεξηθψλ ρσξψλ ζε ζρέζε κε 

ηα πηζηνπνηεηηθά πνπ θαηέρεη ε Διιάδα. Ζ Διιάδα γηα ην 2010 θαηείρε 3.255 πηζηνπνηεηηθά ISO ζε 

ζρέζε κε ηηο ππφινηπεο ρψξεο νη νπνίεο θαηείραλ ηα δηπιάζηα κπνξεί θαη ηα ηεηξαπιάζηα πηζηνπνηεηηθά. 

Σν γεγνλφο απηφ ζα πξέπεη λα επαηζζεηνπνηήζεη ηελ Διιάδα θαη λα ηεο δψζεη ην θίλεηξν γηα 

πεξηζζφηεξεο πηζηνπνηήζεηο δηφηη είλαη ίζσο έλαο ζεκαληηθφο παξάγνληαο ησλ δηεζλψλ επηρεηξήζεσλ νη 

νπνίεο δηζηάδνπλ λα πξνέιζνπλ ζε θάπνηα επηθείκελε ζπλεξγαζία κε θάπνηεο αμηφηηκεο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο νη νπνίεο δε δίλνπλ ηφζε κεγάιε ζεκαζία ζηε πνηφηεηα. Δίλαη ινηπφλ έλα ζηνηρείν 
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απνηξεπηηθφ γηα ηηο δηεζλείο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο δηζηάδνπλ λα επελδχζνπλ ζε ειιεληθέο επηρεηξήζεηο. 

Αλ ινηπφλ εθηφο απφ ηε παξαγσγηθφηεηα νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο δψζνπλ έκθαζε ζηε πνηφηεηα, 

ζπλεπψο ζηε πηζηνπνίεζε ηνπο ηφηε ζα βνεζεζεί ε ειιεληθή νηθνλνκία φηαλ δηεζλείο επηρεηξήζεηο 

ζπλεξγαζηνχλ κε ηηο ειιεληθέο, γεγνλφο θεξδνθφξν γηα ηελ νηθνλνκία. ΢ην ζεκείν απηφ πξέπεη λα δνζεί 

έκθαζε ζην γεγνλφο φηη θαη απηέο νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο πνπ είλαη πηζηνπνηεκέλεο πνιιέο θνξέο 

ζεσξνχλ απηνζθνπφ ηε πηζηνπνίεζε κφλν θαη κφλν γηα λα είλαη αλαγλσξίζηκεο θαη ζ απηφ δπζηπρψο 

ζπκβάινπλ θαη νη ειιεληθνί θνξείο πηζηνπνίεζεο νη νπνίνη είλαη επηεηθείο κε ηελ εθαξκνγή ησλ 

πξνηχπσλ γεγνλφο πνπ νδεγεί ηηο επηρεηξήζεηο ζην λα αδηαθνξνχλ πξαγκαηηθά γηα ηε ηήξεζε ησλ 

θαλφλσλ ηνπ πξνηχπνπ. Δπηπιένλ, παξαηεξείηαη ε ηάζε ησλ εηαηξεηψλ λα εγθαζηζηνχλ ΢πζηήκαηα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηα νπνία ππνζηεξίδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ζπκβνχινπο πξηλ θαη κεηά ηε 

πηζηνπνίεζε , ελψ ζα έπξεπε λα ζπκκεηέρνπλ νη ίδηεο πην ελεξγά ζηελ αλάπηπμε ηνπ ΢πζηήκαηνο πνπ ζα 

έπξεπε λα εθαξκφζνπλ. Μηα πξφηαζε  γηα ηελ αλάπηπμε ησλ πξνηχπσλ ζηελ Διιάδα ζα ήηαλ λα 

δεκηνπξγεζνχλ ελεκεξσηηθέο εθδειψζεηο ζε φιε ηε ρψξα απφ ην βηνκεραληθφ επηκειεηήξην, φπσο θαη 

λα νξγαλσζνχλ ζεκηλάξηα γηα ηελ ελεκέξσζε ησλ επηρεηξεκαηηψλ γηα ηε κεγάιε ζεκαζία ηεο 

πηζηνπνίεζεο. 

΢ην θεθάιαην 3 παξνπζηάδνληαη ηα είδε ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο θαη ηνλίδεηαη ε ζεκαληηθφηεηα 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θαη  γηα απηφ έρνπλ παξνπζηαζηεί θάπνηεο ηερληθέο γηα ην 

πξνζδηνξηζκφ απηψλ ησλ αλαγθψλ. Παξαθάησ αλαθέξεηαη θαη ν ξφινο ηεο δηαδηθαζίαο εμππεξέηεζεο 

θαη κηα πξφηαζε πνπ δίλεηαη πάλσ ζ απηή ηε δηαδηθαζία είλαη ε εμππεξέηεζε λα γίλεηαη κε βάζε ηε 

πξνηίκεζε ησλ θαηαλαισηψλ. Απηφ ζεκαίλεη φηη ε επηρείξεζε κέζσ θάπνησλ ηξφπσλ πνπ αλαθέξνληαη 

ζην θείκελν λα ΄΄επηηξέςεη΄΄ ζηνπο πειάηεο ηεο λα ζρεδηάζνπλ νη ίδηνη ηνλ ηξφπν πνπ ζα εμππεξεηνχληαη. 

΢πλερίδνληαο ζην ίδην θεθάιαην κε ηνπο πξνκεζεπηέο , θαηαλννχκε ηε ζεκαληηθφηεηα απηψλ ζηε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαζψο θαη ηε ζεκαζία πνπ πξέπεη λα δίλεη ε επηρείξεζε ζηελ επηινγή ηνπο. 

Αθνχ ινηπφλ , φινο ν ζηφρνο  ηεο επηρείξεζεο είλαη ν πειάηεο γηα απηφ ην ιφγν ε ζεκαζία ηεο κεζφδνπ 

QFD είλαη κεγάιε δηφηη είλαη κηα ηερληθά πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ εχξεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

θαη ζηε ζπλέρεηα ηελ δηαινγή ησλ θαηάιιεισλ ηερληθψλ θαη ιεηηνπξγηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 

πξντφληνο ηα νπνία ζα αληαπνθξίλνληαη αθξηβψο ζ απηέο ηηο αλάγθεο. Ζ QFD ρξεζηκνπνηείηαη θαηά  ηε 

ζρεδίαζε ηνπ BSC ε νπνία κέζνδνο αμηνινγεί ηελ επηηπρία κηαο επηρείξεζεο θαη κέζσ δεηθηψλ θξίλεη θαη 

ηε κειινληηθή απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. Μεηά ηελ αλάπηπμε ηεο QFD αλαιχεηαη ε νξγάλσζε ηεο 

πνηφηεηαο ζηελ νπνία δίλεηαη έκθαζε ε ζπλεξγαζία φισλ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο θαη επίζεο ε 

αιιαγή ηεο παξαδνζηαθήο ππξακίδαο πνπ πιένλ ηα αλψηεξα ζηειέρε δελ έρνπλ ηελ απφιπηε εμνπζία 

αθνχ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζην πξνζσπηθφ γηα αλάιεςε πξσηνβνπιηψλ θαη επζπλψλ. Σν θεθάιαην 

νινθιεξψλεηαη κε ηηο ηερληθέο βειηίσζεο θαη ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο. 

΢ην θεθάιαην 4 αλαιχνληαη νη θαηεγνξίεο ηνπ θφζηνπο ,ε κέζνδνο πνπ κπνξεί λα ππνινγηζηεί θαη πνηα 

είλαη ε θαιχηεξε γηα ηελ επηρείξεζε. Καηαιήμακε φηη θαη ην ζηάδην ηεο θνζηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο 

είλαη νπζηαζηηθφ λα ηεξείηαη απφ κηα επηρείξεζε απηφ γηαηί απνξξένπλ πιενλεθηήκαηα φπσο ε κείσζε 

ησλ γεληθψλ εμφδσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ίζσο ην ζεκαληηθφηεξν απφ φια είλαη ε θαηαλφεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζηε ζεκαληηθφηεηα θνζηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο .΢ ΄απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα ηνληζηεί φηη 

νη εξγαδφκελνη θαηαλνψληαο ηελ αιιειεπίδξαζε ηεο πνηφηεηαο κε ηα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ηεο 

επηρείξεζεο ζπλερίδνπλ λα βειηηψλνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ φρη κφλν πξνο φθεινο ηεο 

επηρείξεζεο αιιά θαη πξνο φθεινο δηθφ ηνπο ,δηφηη θαιχηεξα πνηνηηθά πξντφληα ζεκαίλεη απνδνρή απφ 

ηνπο πειάηεο άξα αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη αχμεζε ησλ θεξδψλ θαη ζπλεπψο νηθνλνκηθήο πγείαο ηεο 
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επηρείξεζεο θαη ηειηθά δηαηήξεζε ησλ ζέζεσλ ηνπο θαη πηζαλφλ αχμεζε ησλ κηζζψλ ηνπο ή απνδνρή 

bonus. 

Ζ εξγαζία ζπλερίζηεθε κε ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ελφο πξντφληνο. Αλαιχζακε  φηη κηα επηρείξεζε γηα 

λα μεθηλήζεη ηε παξαγσγή ελφο πξντφληνο ζα πξέπεη θαηαξράο λα ειέγμεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ αιιά 

ην ζεκαληηθφηεξν είλαη λα δηαθξίλεη ηελ έιιεηςε ηεο αγνξάο ζε θάπνην πξντφλ θαη λα δηαπηζηψζεη ηη 

πξνζθέξνπλ νη αληαγσληζηέο ψζηε λα πξνρσξήζεη ζηε παξαγσγή ελφο λένπ θαηλνηνκηθνχ πξντφληνο πνπ 

δε ζα έρεη βαζηθέο νκνηφηεηεο κ‟ απηφ ησλ αληαγσληζηψλ. Έπεηηα αλαθέξζεθαλ ηα ζηάδηα ζρεδηαζκνχ 

ελφο πξντφληνο θαη κέζα απφ απηή ηε δηαδηθαζία ζπκπεξάλακε εθηφο ησλ άιισλ φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα 

αλαπηχζζεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ν πξάζηλνο ζρεδηαζκφο ηνπ πξντφληνο. Οη πειάηεο  δίλνπλ κεγάιε 

ζεκαζία ζε αλαθπθιψζηκεο ζπζθεπαζίεο , ζε θπζηθά ζπζηαηηθά ηνπ πξντφληνο  αθφκε θαη ζην ηξφπν 

πνπ ζα παξαρζνχλ ηα πξντφληα ( λα κε κνιχλεηαη ην πεξηβάιινλ θαηά ηε παξαγσγή ηνπο).Οη 

επηρεηξήζεηο γηα λα ην επηηχρνπλ απηφ πξέπεη λα πξνβνχλ ζε εθηεηακέλε έξεπλα γηα ην πνηα ζπζηαηηθά 

ζα πεξηέρνπλ ηα πξντφληα ηνπο. Σέηνηα πεξίπησζε εηαηξίαο είλαη ν Κνξξέο Α.Δ πνπ αξηζκεί ζην ηκήκα 

ηεο Έξεπλαο θαη Αλάπηπμεο λένπ πξντφληνο 43 ρεκηθνχο ,βηνιφγνπο θαη ρεκηθνχο κεραληθνχο νη νπνίνη 

ζπκβάινπλ ζηελ έξεπλα ησλ θπζηθψλ ζπζηαηηθψλ ησλ πξντφλησλ Κνξξέ  γεγνλφο πνπ απμάλεη ηελ 

αμηνπηζηία ησλ πξντφλησλ ηεο εηαηξίαο άξα θαη ηε πξνηίκεζε ηνπο απφ ηνπο πειάηεο. Σέινο ην θεθάιαην 

θιείλεη κε ηηο αξρέο νιηθήο θαη παγθφζκηαο ζρεδίαζεο πνπ πξέπεη λα ηεξεί κηα επηρείξεζε γηα ηε 

παξαγσγή ελφο πξντφληνο. 

΢ην ηειεπηαίν θεθάιαην ηνλίδεηαη ε ζεκαζία ηεο εθνδηαζηηθή αιπζίδαο ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά κηα 

επηρείξεζε. ΢πκπεξάλακε φηη λαη κελ ε πνηφηεηα ελφο πξντφληνο είλαη ζεκαληηθή ψζηε λα πξνσζεζεί 

αιιά έρεη ζεκαζία θαη φιεο νη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο λα ζπλδπάδνληαη ζσζηά ψζηε ην πξντφλ λα 

θζάζεη ηε θαηάιιειε ζηηγκή θαη ρσξίο θζνξέο ζην θαηαλαισηή. Σν ζεκαληηθφηεξν ην νπνίν αλαθέξεηαη 

ζε απηφ ην θεθάιαην είλαη νη ηερλνινγίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα, δειαδή φηαλ 

κηα επηρείξεζε θαηέρεη πξνεγκέλα ηερλνινγηθά ζπζηήκαηα ηφηε φιεο νη δηαδηθαζίεο πξαγκαηνπνηνχληαη 

κε κεγαιχηεξε αθξίβεηα. 

Γεληθφ ζπκπέξαζκα ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο είλαη φηη ε πνηφηεηα αλαβαζκίδεη έλα πξντφλ θαη νη 

επηρεηξήζεηο θάλνπλ κεγάιεο πξνζπάζεηεο γηα λα ηελ πηνζεηήζνπλ. Μέζα απφ ηε πξνζπάζεηα ηνπο απηή 

έρνπλ αλαπηχμεη θαηά πνιχ ηηο εζσηεξηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηνπο θαη έρνπλ αλαδείμεη ζε κεγάιν βαζκφ ην 

πξνζσπηθφ πνπ εξγάδεηαη ζε απηέο. Πιένλ νη εξγαδφκελνη αλαιακβάλνπλ πξσηνβνπιίεο ,παίξλνπλ 

επζχλεο γηα ζέκαηα πνπ παιαηφηεξα είραλ ηελ επζχλε κφλν ηα αλψηεξα ζηειέρε. Έηζη νη εξγαδφκελνη 

δείρλνπλ πεξηζζφηεξν δήιν γηα ηελ εξγαζία ηνπο θαη γηα ηε πνξεία ηεο επηρείξεζεο. Πξέπεη λα 

επηζεκαλζεί φηη ζηελ Διιάδα ιφγσ ηεο λννηξνπίαο θαη ηεο θνπιηνχξαο ηνπ ιανχ καο δελ έρνπλ πάςεη λα 

ππάξρνπλ εγεηηθέο ζπκπεξηθνξέο απφ θάπνηα αλψηαηα ζηειέρε, έηζη θαη νη εξγαδφκελνη πνιιέο θνξέο 

αληηκεησπίδνπλ ηελ εξγαζία ηνπο σο θαηαλαγθαζηηθή δηφηη ππάξρεη έιιεηςε δεκηνπξγηθφηεηαο θαη 

πξσηνβνπιίαο απφ ηνπο ίδηνπο. Θεσξνχκε πψο ζαθψο ζα πξέπεη λα ππάξρεη έλα φξην κεηαμχ αλψηεξσλ 

ζηειερψλ θαη ππαιιήισλ ην νπνίν πεξηιακβάλεη ην ζεβαζκφ θαη ηελ εθηίκεζε πξνο ηνλ αλψηεξν αιιά 

απφ ηελ άιιε νη ίδηνη νη αλψηεξνη ζα πξέπεη λα δεηνχλ ηε γλψκε ησλ ππαιιήισλ , λα αμηνπνηνχλ ηηο 

ηδέεο ηνπο θαη ηηο απφςεηο ηνπο αιιά θαη λα ηνπο επηηξέπνπλ λα επεκβαίλνπλ πξαθηηθά ζηε παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία, έηζη ψζηε λα ληψζνπλ πην παξαγσγηθνί θαη ρξήζηκνη ζηελ εξγαζία ηνπο θαη λα δνπιεχνπλ κε 

φξεμε θαη αθνζίσζε πξνο ην έξγν πνπ έρνπλ λα εθηειέζνπλ. Σα πξντφληα ινηπφλ ζα είλαη πεξηζζφηεξν 

πνηνηηθά θαη ζα αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ γηαηί κε μερλάκε νη ππάιιεινη 

κηαο επηρείξεζεο απνηεινχλ ηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο ηεο .Δθηφο φκσο απφ ηε ζεκαζία πνπ έρεη δνζεί 
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ζηνπο εξγαδφκελνπο , κε ηελ εηζαγσγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηηο επηρεηξήζεηο δίλεηαη πιένλ 

έκθαζε ζηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ έηζη θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ 

νξίδνληαη γηα λα ηθαλνπνηεζνχλ νη ηειηθνί πειάηεο  νη νπνίνη κέζα απφ ηελ αγνξά ηνπο  θαη ηε 

πξνηίκεζεο  ηνπο  ζε έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ζα αλαδείμνπλ ηελ επηρείξεζε θαη ζα ηηο απνθέξνπλ 

θέξδε. Κιείλνληαο , ζπκπεξάλακε φηη θαη ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο  είλαη πνιχ ζεκαληηθή αιιά εμίζνπ 

ζεκαληηθή ζε κηα επηρείξεζε είλαη ε δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ε νπνία πεξηιακβάλεη φιε ηε 

δηαδηθαζία απφ ηε πξνκήζεηα ησλ πξψησλ πιψλ κέρξη ηε δηαλνκή ηνπ πξντφληνο ζην θαηαλαισηή αθφκα 

θαη γηα ηελ κεηά πψιεζε ηνπ πξντφληνο εθνδηαζηηθή αιπζίδα είλαη ην θνκκάηη απηφ πνπ ζα ζπκβάιιεη 

ζηελ απνζήθεπζε ηνπ πξντφληνο ,ζηε γξήγνξε δηαθίλεζε ησλ πξντφλησλ ζην ζσζηφ ρξφλν θαη ηφπν 

ψζηε ηειηθά ν θαηαλαισηήο λα κείλεη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο γηαηί δε θζάλεη ην πξντφλ λα είλαη κφλν 

πνηνηηθφ αιιά θαη λα θζάλεη ζηα ρέξηα ηνπ θαηαλαισηή ηε ζηηγκή πνπ ην δεηάεη θαη ζηε θαιχηεξε 

θαηάζηαζε.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 9  
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9.1 ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Α (OLYMPIA ELECTRONICS) 

ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΔ΢ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ 

Πσο επηθνηλσλνχλ νη απνζήθεο κε ηνπο άιινπο «θξίθνπο ηεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο» 

 

 

ΔRP – WMS 

 

WMS – WAREHOUSE MANAGEMENT SYSTEM 
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Ο ρψξνο ζηελ Δθνδηαζηηθή Γηαρείξηζε ΢ρεδηάδεηαη Γξαθηθά 
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Θέζεηο απνζήθεπζεο 

• Πξνζδηνξίδνληαη απφ ηηο ζπληεηαγκέλεο ηνπο κέζα ζην θπζηθφ ρψξν. Κάζε κία έρεη είζνδν θαη 

έμνδν ζε έλαλ δηάδξνκν, κία θπςέιε θαη επίπεδν ή επίπεδα (ηξίηε δηάζηαζε). 

• Έρνπλ κεηξήζηκεο δηαζηάζεηο (κήθνο, βάζνο, χςνο) θαη ζπληεηαγκέλεο ζηνλ ρψξν (x,y,z)  

• Ζ ρσξεηηθφηεηά ηνπο κεηξηέηαη ζε κνλάδεο ζπζθεπαζίαο (ζε θάζε δηάζηαζε), νη νπνίεο 

ζηνηβάδνληαη κε δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο 

• Κάζε ζέζε δηαθξίλεηαη απφ ηα απνζεθεπηηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

 

Κάζε ζέζε απνζήθεπζεο έρεη ηα δηθά ηεο ραξαθηεξηζηηθά 

 

 

 

 

 

 

Κάζε ζέζε απνζήθεπζεο έρεη ηα δηθά ηεο ραξαθηεξηζηηθά 
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Βέιηηζηε επηινγή ζέζεο 

 Βάζεη απφζηαζεο 

(επηιέγεηαη ε πεξηζζόηεξν θνληηλή ή καθξηλή ζέζε από ην ζεκείν πνπ βξίζθεηαη ην είδνο ή από 

κία άιιε ζέζε ή ηύπν ζέζεο) 

 Βάζεη επηζθεςηκφηεηαο 

(επηιέγεηαη ζέζε από ηελ νπνία κπνξεί λα βγεη ή λα κπεη ην είδνο κε ηε κεγαιύηεξε επθνιία, 

ιακβάλνληαο  ππόςε θαη ηνπ πθηζηάκελνπ πεξηερνκέλνπ ηεο ζέζεο. Π.ρ. ΢ε ζέζε πνπ ππάξρεη 

παιαηόηεξε παξηίδα δελ θξίλεηαη ζθόπηκν εάλ ε επηρείξεζε εμάγεη FΔFO – FIFO λα ζηνηβαρηνύλ 

ζπζθεπαζίεο είδνπο κε λεόηεξε παξηίδα.) 

 

Οη Γηαδηθαζίεο ζηελ Δθνδηαζηηθή Γηαρείξηζε  

Οη Δληνιέο Απνζήθεο δεκηνπξγνχληαη απηφκαηα θαη αμηνπνηνχλ δηαδηθαζίεο 
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Οη Λεηηνπξγίεο ζηελ Δθνδηαζηηθή Γηαρείξηζε ζπλδπάδνληαη κεηαμχ ηνπο, δεκηνπξγψληαο 

δηαδηθαζίεο(work flows) 

 



152 
 

Οη Λεηηνπξγίεο ζηελ Δθνδηαζηηθή Γηαρείξηζε`  Αμηνπνηνχλ κεζφδνπο βειηηζηνπνίεζεο 

 

 

 

Οη Λεηηνπξγίεο ζηελ Δθνδηαζηηθή Γηαρείξηζε  
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Ζ εθηέιεζή ηνπο παξάγεη παξαζηαηηθά, θαηαζηάζεηο, input ζε RF terminals 

 

 

 

 

ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΑ ΥΑΡΑΚΣΖΡΗ΢ΣΗΚΑ ΔΗΓΟΤ΢ 
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ΠΑΡΑΓΔΗΓΜΑ ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ΢ ΣΖ΢ ΑΤΣΟΜΑΣΟΠΟΗΖΜΔΝΖ΢ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ ΑΛΤ΢ΗΓΑ΢ ΢ΣΖΝ 

ΔΣΑΗΡΔΗΑ 



155 
 

• BHMA 1o 

O Logistics Manager απνθαζίδεη ηελ πνζφηεηα ησλ Α Τιψλ πνπ πξέπεη λα παξαγγειζνχλ έηζη ψζηε λα 

κελ ιείςνπλ γηα ηελ παξαγσγή ησλ Δηνίκσλ Πξνηφλησλ θαη ζπγρξφλσο βέβαηα λα κελ κείλνπλ θαη stock  

ζηελ απνζήθε. Ζ πξφβιεςε απηή γίλεηαη βάζε ηεο Πξφβιεςεο ησλ Πσιήζεσλ ησλ Δηνίκσλ Πξνηφλησλ. 

Μέζσ ηνπ ERP ινηπφλ παίξλεη πιεξνθνξίεο φζνλ αθνξά ηηο πσιήζεηο ησλ εηνίκσλ πξντφλησλ γηα λα 

θαλνλίζεη αληίζηνηρα θαη γηα ηηο Α Ύιεο. Βάζε ηεο θηλήζεσο ηνπο ηα έηνηκα πξντφληα έρνπλ 

θαηεγνξηνπνηεζεί ζχκθσλα κε ηελ ABC Analysis, κε ηε βνήζεηα ηεο νπνίαο γίλεηαη θαη ε δηαρείξηζή 

ηνπο ζηελ απνζήθε θαζψο επίζεο θαη ησλ Α Τιψλ. Π.ρ.     

ΠΑΡΑΓΓΔΛΗΑ ΢Δ ΠΡΟΜΖΘΔΤΣΖ ΚΑΗ ΠΑΡΑΛΑΒΖ Α ΤΛΩΝ 

 

 

ΔΝΣΟΛΖ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ ΠΟΤ ΓΖΜΗΟΤΡΓΔΗΣΑΗ ΑΤΣΟΜΑΣΑ 
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ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΠΑΡΑΛΑΒΖ΢ Α ΤΛΩΝ 

 

 

ΑΠΟΘΔΜΑ Α΢ΦΑΛΔΙΑ΢ 
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ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΟ ΑΠΟΘΔΜΑ 

 

 

ΑΗΣΖ΢Ζ ΤΛΗΚΩΝ ΑΠΟ ΠΑΡΑΓΩΓΖ 

 

 

ΔΞΑΓΩΓΖ Α ΤΛΩΝ ΠΡΟ΢ ΠΑΡΑΓΩΓΖ 
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ΑΠΟ΢ΣΟΛΖ ΔΣΟΗΜΩΝ ΠΡΟΗΟΝΣΩΝ ΑΠΌ ΠΑΡΑΓΩΓΖ ΢Δ ΑΠΟΘΖΚΖ ΔΣΟΗΜΩΝ ΠΡΟΗΟΝΣΩΝ 

ΠΑΡΑ΢ΣΑΣΗΚΟ Δ΢ΩΣΔΡΗΚΖ΢ ΓΗΑΚΗΝΖ΢Ζ΢ 

 

ΔΝΣΟΛΖ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢  ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΔΗ ΔΠΟ ΣΟ ΠΑΡΑ΢ΣΑΣΗΚΟ Δ.Γ. 

 

ΠΑΡΑΓΓΔΛΗΑ ΠΔΛΑΣΖ 
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ΔΝΣΟΛΖ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΖ΢ 

 

ΔΚΣΔΛΔ΢Ζ ΔΝΣΟΛΖ΢  -  ΒΓΑΛ΢ΗΜΟ ΠΑΡΑΓΓΔΛΗΑ΢ 
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ΜΔ Α΢ΤΡΜΑΣΟ 
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REVERSE LOGISTICS 

ΔΠΗ΢ΚΔΤΔ΢ ΠΡΟΗΟΝΣΩΝ 

 

ΔΠΗ΢ΣΡΟΦΔ΢ ΠΡΟΗΟΝΣΩΝ 
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9.1.1 ΜΔΣΡΖ΢Ζ ΑΠΟΓΟ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΑΞΗΟΛΟΓΖ΢Ζ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΧΝ LOGISTICS 

        INTELLIGENT SUPPLY CHAIN 

ΓΔΙΚΣΔ΢ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ ΠΡΟΜΗΘΔΙΩΝ 

Υξνληθή Αμηνπηζηία Πξνκεζεπηψλ = Πνζνζηφ ησλ Πξνκεζεπηψλ πνπ παξαδίδνπλ ζηα ρξνληθά φξηα πνπ 

έρεη ζέζεη ε Δπηρείξεζε. 

 Πνζφηεηα Δπέλδπζεο ζε Απφζεκα = Απφζεκα πνπ θξαηείηαη γηα ιφγνπο εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

ζε ζρέζε κε ηνλ ζηφρν πνπ έρεη ηεζεί. 

 Πνηφηεηα Τιηθψλ = Σν πνζνζηφ ησλ πιηθψλ πνπ απνξξίπηνληαη θαηά ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν πξηλ 

ηελ εηζαγσγή ζηελ απνζήθε. 

 Αμηνπηζηία Πξνκεζεπηψλ = ην πνζνζηφ ησλ θαζπζηεξεκέλσλ παξαδφζεσλ, απνξξηθζέλησλ & 

ιαλζαζκέλσλ πιηθψλ 

 Γεληθή Απφδνζε πξνκεζεηψλ = Δηήζηεο πξνκήζεηεο πιηθψλ / Δηήζηεο πσιήζεηο πιηθψλ (ζε 

ρξεκαηηθέο κνλάδεο). 

 

ΓΔΙΚΣΔ΢ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ ΠΑΡΑΓΩΓΗ΢ 

 Κφζηνο παξαγσγήο αλά κνλάδα = {ζπλνιηθφ θφζηνο (εξγαζίαο + πιηθψλ+ εμνπιηζκνχ + εμφδσλ 

παξαγσγήο)} / (αξηζκφο κνλάδσλ) 

 Πνζνζηφ απνξξηπηέσλ = (αξηζκφο κνλάδσλ πνπ δελ επηζθεπάδνληαη) / (ζπλνιηθφο αξηζκφο 

παξαρζέλησλ κνλάδσλ) 

 Αμηνπνίεζε κεραλεκάησλ = (ψξεο ιεηηνπξγίαο κεραλήκαηνο ή εγθαηάζηαζεο) / (ζπλνιηθέο 

εηήζηεο ψξεο παξαγσγήο) 

 Αμηνπνίεζεο παξαγσγηθήο κνλάδαο = (ζπλνιηθέο κεραλνψξεο) / {(ζπλνιηθέο εηήζηεο ψξεο 

παξαγσγήο) x (ζχλνιν κεραλεκάησλ)} 

 Απφδνζε Πξνζσπηθνχ = (ζπλνιηθέο εηήζηεο εξγαηνψξεο) / ζπλνιηθέο εξγαηνψξεο παξαγσγήο, 

βάζεη ηερληθψλ πξνδηαγξαθψλ 

 

 

ΓΔΙΚΣΔ΢ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ ΑΠΟΘΗΚΗ΢ 

Δπάξθεηα Απνζέκαηνο = Αξηζκφο αληθαλνπνίεησλ παξαγγειηψλ (backorders) / ΢πλνιηθή Καζαξή 

Εήηεζε 

 Πνζνζηφ Δπηηπρψλ παξαδφζεσλ = Αξηζκφο παξαγγειηψλ πνπ παξαδφζεθαλ εληφο κηαο ρξνληθήο 

πεξηφδνπ / αξηζκφο παξαγγειηψλ πνπ παξειήθζεζαλ εληφο ηεο ίδηαο ρξνληθήο πεξηφδνπ.\ 

 Έληαζε ιεηηνπξγίαο =  Αξηζκφο παξαγγειηψλ πνπ παξαδφζεθαλ εληφο κηαο ρξνληθήο πεξηφδνπ / 

κέζνο αξηζκφο παξαγγειηψλ αλά ρξνληθή πεξίνδν. 

 Δθκεηάιιεπζε ρψξνπ = θαηεηιεκκέλεο ζέζεηο απνζήθεπζεο / ζπλνιηθά δηαζέζηκεο ζέζεηο 

απνζήθεπζεο. 
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ΓΔΙΚΣΔ΢ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ ΜΔΣΑΦΟΡΑ΢ 

Υξφλνο Μεηαθνξάο 

 Υξφλνο Μεηαθνξάο Φνξηίνπ = Υξφλνο Γηαδξνκήο + Υξφλνο Αλακνλήο + ρξφλνο κεηαβίβαζεο + 

ρξφλνο κεηαθνξηθήο δηαρείξηζεο 

 Γηαθχκαλζε ρξφλνπ κεηαθνξάο = (Μέγηζηνο ρξφλνο κεηαθνξάο-ειάρηζηνο ρξφλνο κεηαθνξάο) / 

Μέζνο ¨Οξνο ρξφλνπ κεηαθνξάο 

 ρξφλνο ρξήζεο εμνπιηζκνχ = (ρξφλνο θφξησζεο – εθθφξησζεο θαηά ηε δηαδξνκή) / ζπλνιηθφο 

ρξφλνο δηαδξνκήο 

  

 Κφζηνο Μεηαθνξάο 

 Παξαγσγηθφηεηα & Κφζηνο αλά κεηαθνξηθφ έξγν / δξνκνιφγην =  

-         Αξηζκφο παξαδφζεσλ 

-         Πειάηεο / Ζκέξα 

-         Υικ. Αλά πειάηε 

-         Δξγαηνψξεο νδεγνχ 

 Λεηηνπξγηθφ Κφζηνο δξνκνινγίσλ =  

-         Κφζηνο εξγαζίαο / ρικ. Ή αλά δέκα 

-         Κφζηνο θαπζίκσλ / ρικ ή αλά δέκα 

-         Λεηηνπξγηθφ θφζηνο / ρικ.ή αλά δέκα 

 

 

 

9.2 ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Β 

 

ΜΟΝΣΔΛΑ ΑΝΣΑΓΧΝΗ΢ΜΟΤ ΚΑΗ ΢ΤΝΔΡΓΑ΢ΗΑ΢ ΢Δ ΔΦΟΓΗΑ΢ΣΗΚΔ΢ ΑΛΤ΢ΗΓΔ΢ 

ΠΡΟΒΛΖΜΑΣΑ ΠΑΡΑΓΧΓΖ΢ ΜΗΑ΢ ΠΔΡΗΟΓΟΤ  

 

Σα κνληέια ζπλεξγαζίαο ζηνλ θιάδν logistics πνπ αλαιχζεθαλ ζηελ παξνχζα εξγαζία, κπνξνχλ λα 

ζθηαγξαθεζνχλ κέζα απφ ηελ παξακεηξνπνίεζε ηεο παξαγσγήο κηαο πεξηφδνπ.    

Ζ παξαθάησ αλάιπζε ζηεξίδεηαη ζε κνληέια κηαο πεξηφδνπ φπνπ ε δήηεζε ζην λεφηεπθην 

δηακεηαθνκηζηηθφ Κέληξν ηνπ ιηκέλα ηεο Πάηξαο είλαη ηπραία. ΢ηελ πεξίπησζε απηή δελ δηαηεξνχληαη 

απνζέκαηα γηα  κειινληηθέο πεξηφδνπο. 

Τπάξρνπλ πνιιέο πεξηπηψζεηο ζηελ πξάμε φπνπ δελ κπνξνχκε λα θξαηάκε απνζέκαηα θαη γηα ην ιφγν 

απηφ ηα κνληέια κηαο πεξηφδνπ είλαη ρξήζηκα ζε πνιιέο εθαξκνγέο. Μεξηθέο απφ απηέο είλαη π.ρ., λα 
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πξνγξακκαηηζηεί ην κέγεζνο ηεο παξαγσγήο επνρηαθψλ πξντφλησλ ξνπρηζκνχ ή λα απνθαζηζζνχλ νη 

πνζφηεηεο πξντφλησλ κε κηθξή εκεξνκελία ιήμεο φπσο ηξφθηκα ή εθεκεξίδεο. 

Έλα γεληθφ κνληέιν απηήο ηεο θαηεγνξίαο, θαη πεξηγξάθεηαη παξαθάησ. 

 

Έλαο ιηαλνπσιεηήο παξαγγέιλεη έλα κνλαδηθφ πξντφλ ζηελ αξρή κηαο πεξηφδνπ. Ζ παξαγγειία απηή ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί απνθιεηζηηθά γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηε δήηεζε θαηά ηε δηάξθεηα απηήο ηεο πεξηφδνπ (δελ 

ππάξρνπλ απνζέκαηα). Θεσξνχκε φηη ε δήηεζε Υ είλαη ζπλερήο κε αξλεηηθή ηπραία κεηαβιεηή κε 

ζπλάξηεζε ππθλφηεηαο πηζαλφηεηαο f(x) θαη ζπλάξηεζε θαηαλνκήο F(x). Ζ πνζφηεηα ε νπνία πξφθεηηαη 

λα παξαγγείιεη – κεηαβιεηή απφθαζεο Q – είλαη εθείλε γηα ηελ νπνία ειαρηζηνπνηείηαη ην αλακελφκελν 

θφζηνο ζην ηέινο ηεο πεξηφδνπ. 

Σν θφζηνο πξνέξρεηαη απφ δχν πεγέο: 

Ø C0 = θφζηνο αλά κνλάδα πξντφληνο ή εκπνξεχκαηνο ην νπνίν κέλεη απνχιεην ζην ηέινο κηαο πεξηφδνπ 

(overstock cost). 

Ø Cu = θφζηνο αλά κνλάδα ρακέλσλ πσιήζεσλ, δειαδή δήηεζεο πνπ δελ ηθαλνπνηήζεθε (understock 

cost). 

 

Σα δπν θφζηε απηά φπσο θαίλεηαη είλαη αληηθξνπφκελα δειαδή νδεγνχλ ηελ πνιηηηθή ζε αληίζεηεο 

θαηεπζχλζεηο. 

Αληηθείκελν ηεο αλάιπζεο είλαη λα βξεζεί ην Q ην νπνίν ειαρηζηνπνηεί ην αλακελφκελν θφζηνο ζην 

ηέινο ηεο πεξηφδνπ. Γηα λα γίλεη απηφ αθνινπζνχκε ηξία βήκαηα: 

Α. Καηαζθεπή ηεο ζπλάξηεζεο θφζηνπο. 

Βήκα 1: Καηαζθεπή κηαο έθθξαζεο γηα ην θφζηνο ζπλαξηήζεη ησλ Υ, Q. 

Βήκα 2: Τπνινγηζκφο ηεο αλακελφκελεο ηηκήο απηήο ηεο έθθξαζεο ζε ζρέζε κε ηε ζπλάξηεζε 

πηζαλφηεηαο ηεο δήηεζεο. 

Βήκα 3: Δχξεζε ηεο ηηκήο ηνπ Q πνπ ειαρηζηνπνηεί ηε ζπλάξηεζε αλακελφκελνπ θφζηνπο. 

Έζησ G(Q,X) ην ζπλνιηθφ θφζηνο ην νπνίν πξνθχπηεη ζην ηέινο ηεο πεξηφδνπ φηαλ Q κνλάδεο 

εκπνξεχκαηνο έρνπλ παξαγγειζεί ζηελ αξρή ηεο πεξηφδνπ θαη X είλαη ε δήηεζε. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε 

ε πνζφηεηα πνπ κέλεη απνχιεηε είλαη ίζε κε max{Q - X ,0}. Δπίζεο, ε αληθαλνπνίεηε δήηεζε ζην ηέινο 

ηεο πεξηφδνπ είλαη ίζε κε max{X -Q,0}. Δπνκέλσο έρνπκε φηη G(Q,Υ)=C0max(0,Q-Υ)+CU max(0,Υ-Q). 

Σν επφκελν βήκα είλαη λα βξνχκε ην αλακελφκελν θφζηνο G(Q)=E(G(Q,Υ)). 

Έηζη έρνπκε 

G(Q) C max(0,Q x) f (x)dx C max(0, x Q) f (x)dx U = 
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C (Q x) f (x)dx C (x Q) f (x)dx 

 

Β. Δχξεζε ηεο βέιηηζηεο πνιηηηθήο. 

Θέινπκε λα βξνχκε ηελ ηηκή ηνπ Q πνπ ειαρηζηνπνηεί ην αλακελφκελν θφζηνο G(Q). 

Γηα λα ην θάλνπκε απηφ, είλαη απαξαίηεην λα εμεηάζνπκε ηηο ηδηφηεηεο ηεο ζπλάξηεζεο G(Q). 

Έρνπκε φηη: 

C f x dx C f x dx C F Q C F Q= dQdG Q 

Δπεηδή ε δεχηεξε παξάγσγνο είλαη κε αξλεηηθή ε ζπλάξηεζε G(Q) είλαη θπξηή. Δπίζεο παξαηεξνχκε φηη 

κπνξνχκε λα βξνχκε ηελ ηηκή ηεο πξψηεο παξαγψγνπ γηα Q=0 πνπ είλαη ίζε κε 

F(0)=0. Απηφ ζεκαίλεη φηη γηα Q=0 ε G(Q) είλαη θζίλνπζα. Δπνκέλσο ε βέιηηζηε ιχζε Q* είλαη ην 

ζεκείν φπνπ κεδελίδεηαη ε πξψηε παξάγσγνο ηεο G(Q).  Δπηπιένλ, επεηδή ε F είλαη ζπλερήο, ε 

παξαπάλσ εμίζσζε έρεη πάληα ιχζε. 

Απφ ηελ εμίζσζε ηεο βέιηηζηεο πνιηηηθήο πξνθχπηεη ε πηζαλφηεηα λα ηθαλνπνηεζεί φιε ε δήηεζε θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο πεξηφδνπ αλ Q* κνλάδεο έρνπλ παξαγγειζεί ζηελ αξρή ηεο πεξηφδνπ.  

Δίλαη ζεκαληηθφ λα δηεπθξηλίζνπκε φηη απηφ δελ είλαη ην ίδην κε ην πνζνζηφ ηεο δήηεζεο πνπ 

ηθαλνπνηήζεθε. Όηαλ ην θφζηνο ζεηηθνχ θαη ην θφζηνο αξλεηηθνχ εκπνξεχκαηνο είλαη ίζα ηφηε ην Q* ην 

βξίζθνπκε ζηε δηάκεζν ηεο ζπλάξηεζεο δήηεζεο. 

Όηαλ ε ζπλάξηεζε δήηεζεο είλαη ζπκκεηξηθή (φπσο ε θαλνληθή ) ην κέζν θαη εδηάκεζνο ζπκπίπηνπλ. 

 

Έλαο άιινο ηξφπνο γηα λα δνχκε ηελ πξνεγνχκελε αλάιπζε είλαη λα κελ ζηαζνχκε ζηα θφζηε ζεηηθνχ 

θαη αξλεηηθνχ εκπνξεχκαηνο. Απηή ηε θνξά ζα μεθηλήζνπκε ηελ αλάιπζε ρξεζηκνπνηψληαο θαη ηα 

θέξδε. 

Έζησ: 

r= ε ηηκή πψιεζεο αλά κνλάδα εκπνξεχκαηνο 

c= θφζηνο αγνξάο αλά κνλάδα εκπνξεχκαηνο 

h= αμία αλά κνλάδα εκπνξεχκαηνο πνπ απνκέλεη απνχιεην ζην ηέινο ηεο πεξηφδνπ 

p= θφζηνο αλά κνλάδα αληθαλνπνίεηεο δήηεζεο (επηπιένλ ηνπ δηαθπγφληνο θέξδνπο). 

Θα δείμνπκε κε πνηνλ ηξφπν ηα θφζηε Cu θαη Co κπνξνχλ λα εξκελεπηνχλ κε ηελ βνήζεηα ησλ 

πξνεγνχκελσλ παξακέηξσλ. Όπσο πξνεγνπκέλσο Q είλαη ε πνζφηεηα πνπ ζα παξαγγείινπκε θαη Υ ε 

δήηεζε θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο πεξηφδνπ. 
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Θεσξνχκε ρσξίο βιάβε ηεο γεληθφηεηαο φηη μεθηλάκε κε κεδεληθέο πνζφηεηεο. Σφηε, ην θαζαξφ θέξδνο 

ζην ηέινο ηεο πεξηφδνπ είλαη: 

P Q cQ h Q x f x dx p x Q f x dx r xf x dx rQ f x dx 

xf x dx xf x dx xf x dx xf x dx = Q* 

Σε βέιηηζηε ιχζε πνπ πξέπεη λα παξαγγείινπκε ηε βξίζθνπκε απφ ηε ιχζε ηεο: 

p r h 

P Q c hF Q p r F Q F Q p r c = Q* 

Παξαηεξνχκε φηη εάλ ζέζνπκε C p r c U = + - θαη C = c - h 0 παίξλνπκε ην απνηέιεζκα ηεο 

πξνεγνχκελεο αλάιπζεο. 

 

΢πλνςίδνληαο, ηα παξαπάλσ κνληέια αληαγσληζκνχ θαη ζπλεξγαζίαο ζε εθνδηαζηηθέο αιπζίδεο, 

κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ γηα λα νκαινπνηήζνπλ ηελ εθνδηαζηηθή δηαρείξηζε ζην ππφ κειέηε έξγν, θαη 

γηα λα αληηκεησπίζνπλ ελδερφκελα πξνβιήκαηα ζηελ παξαγσγή θαη ηελ δηαθίλεζε πξντφλησλ κηαο 

Πεξηφδνπ. 

9.3  ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Γ 

9.3.1 ΣΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ SPSS  

Σν SPSS (Superior Performance Software System) είλαη ην πην δηαδεδνκέλν πξφγξακκα γηα ηε 

ζηαηηζηηθή αλάιπζε δεδνκέλσλ. Ζ πξψηε απφπεηξα γηα ηε δεκηνπξγία ηνπ  πξνγξάκκαηνο απηνχ έγηλε ην 

1965 ζην Stanford University ηνπ San Francisco απφ ηνπο θνηηεηέο Norman Nie θαη Dale Ben, θαη 

θαηάθεξε λα ηεζεί ζε εθαξκνγή ην 1967 έρνληαο ηελ νλνκαζία «Statistical Package for the Social 

Science». Σν 1984, κε ηελ ίδξπζε ηεο επξσπατθήο εκπνξηθήο αληηπξνζσπείαο ζηελ Οιιαλδία, έγηλε ην 

πην δηαδεδνκέλν ινγηζκηθφ γηα ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε δεδνκέλσλ ζε φιν ηνλ θφζκν θαη  γηα λα 

ππνδειψζεη ηε ρξήζε ηνπ πξνγξάκκαηνο ζε φινπο ηηο ηνκείο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε 

δεδνκέλσλ, ην πξφγξακκα νλνκάζηεθε Superior Performance Software System (ζχζηεκα ινγηζκηθνχ 

κέγηζηεο παξαγσγηθφηεηαο). 

 

9.3.2 ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ 
Γηα λα εηζάγεηε δεδνµέλα ζηελ εθαξµνγή, απιψο θάληε θιηθ µε ην αξηζηεξφ πιήθηξν ηνπ πνληηθηνχ ζην 

άθξν αξηζηεξά θαηλίν ηνπ θχιινπ δεδνµέλσλ. Αξρίζηε λα πιεθηξνινγείηε ηα δεδνµέλα φπσο βιέπεηε 

ζην ΢ρήµα 5. Αθνχ έρεηε πιεθηξνινγήζεη θάζε δεδνµέλν παηήζηε [Enter]. Μφιηο ηειεηψζεηε µε ηε µία 

ζηήιε ησλ δεδνµέλσλ ζαο πεγαίλεηε µε ην πνληίθη ζην πξψην θαηλίν ηεο επφµελεο ζηήιεο γηα λα 

ζπλερίζεηε. Σα δεδνµέλα ηνπ ΢ρήµαηνο 5 πξνέξρνληαη απφ ηνλ Πίλαθα 2.1 ηνπ βηβιίνπ ηνπ Howell. Ζ 

πξψηε ζηήιε αλαπαξηζηά «Υξφλν αληίδξαζεο ζε 100ζηά ηνπ δεπηεξνιέπηνπ» θαη ε δεχηεξε δείρλεη 

«΢πρλφηεηα». 
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΢ρήµα 5. Δηζαγσγή δεδνµέλσλ 

 

 

 
 

Αλ πιεθηξνινγείηε δεδνµέλα γηα πξψηε θνξά, φπσο ζην παξάδεηγµα απηφ, ηφηε ηα νλφµαηα ησλ 

µεηαβιεηψλ ζα δεµηνπξγεζνχλ απηφµαηα (π.ρ., var00001, var00002,....). Πξνθαλψο, δελ είλαη πνιχ 

βνεζεηηθά ηα νλφµαηα απηά. Πξνθεηµέλνπ λα ηα αιιάμεηε, θάληε δηπιφ θιηθ πάλσ ζην θνπµπί ηνπ 

νλφµαηνο ηεο µεηαβιεηήο. Μφιηο ην θάλεηε απηφ, ζα εµθαληζηεί έλα πιαίζην/παξάζπξν δηαιφγνπ. Ζ 

απινχζηεξε επηινγή είλαη λα αιιάμεηε ην φλνµα ζε θάηη πνπ ζα έρεη θαιχηεξν λφεµα. Γηα παξάδεηγµα, 

αληηθαηαζηήζηε ην "var00001" µε "RT" (Reaction Time . Υξφλνο Αληίδξαζεο. Βι. ΢ρήµα 6 παξαθάησ). 

 

΢ρήµα 6. Σν πιαίζην δηαιφγνπ γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ µηαο µεηαβιεηήο 

 

 

 
 

 

Δθηφο απφ ηελ αιιαγή ηνπ νλφµαηνο ηεο µεηαβιεηήο, ν ρξήζηεο µπνξεί λα θάλεη αιιαγέο ζηα εμήο: 

[Type], [Labels], [Missing Values], θαη [Column Format]. 

• [Type] Δθεί γίλεηαη ν θαζνξηζµφο ηεο µνξθήο ησλ δεδνµέλσλ. αλ ζα είλαη ζε αξηζµεηηθή ή ζε 

αιθαξηζµεηηθή µνξθή ή ζε θάπνηα άιιε µνξθή. Ζ αξηζµεηηθή µνξθή είλαη πξνεπηιεγµέλε (βι. ΢ρήµα 

7). 
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΢ρήµα 7. Σν πιαίζην δηαιφγνπ γηα ηνλ θαζνξηζµφ ηεο µνξθήο ησλ δεδνµέλσλ ηεο 

µεηαβιεηήο 

 

 

 
 

 

• [Labels] Υξεζηµνπνηψληαο απηή ηελ επηινγή µπνξνχµε λα βειηηψζνπµε ηελ αλαγλσζηµφηεηα ηνπ 

output. Σν φλνµα ηεο µεηαβιεηήο δελ µπνξεί λα ππεξβαίλεη ηνπο 8 ραξαθηήξεο, σζηφζν, 

ρξεζηµνπνηψληαο µηα εηηθέηα ην µήθνο µπνξεί λα θηάζεη ηνπο 256 ραξαθηήξεο. Απηφ µαο δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα λα έρνπµε πνιχ πεξηγξαθηθέο εηηθέηεο πνπ ζα εµθαλίδνληαη ζην output. ΢πρλά, απαηηείηαη λα 

θσδηθνπνηήζνπµε θαηεγνξηθέο µεηαβιεηέο ζε αξηζµεηηθή µνξθή. Γηα παξάδεηγµα, ην άλδξαο θαη 

γπλαίθα µπνξεί λα θσδηθνπνηεζεί σο 1 θαη 2 αληίζηνηρα. Πξνθεηµέλνπ λα απνθχγνπµε ηε ζχγρπζε, 

ζπληζηάηαη λα ρξεζηµνπνηνχµε εηηθέηεο γηα ηηο δηάθνξεο ηηµέο. Γηα παξάδεηγµα, ε ηηµή/Value:1 ζα 

αληηζηνηρνχζε ζηελ εηηθέηα/Value label: male. Παξφµνηα, ην Value:2 ζα µπνξνχζε λα θσδηθνπνηεζεί µε 

ην Value Label:female. 

΢εµείσζε: ην SPSS 8.0 έρεη έλα αξρείν (Greek batch file) πνπ εθόζνλ ην «ηξέμνπµε» µπνξνύµε λα 

ζεµεηώλνπµε ηηο εηηθέηεο απηέο ζηα ειιεληθά. Σν αξρείν απηό ζα ην βξείηε ζηνλ θαηάινγν όπνπ έρεη 

εγθαηαζηαζεί ην SPSS (ζπλήζσο απηόο είλαη: C:\Program Files\SPSS\greek.bat). 

• [Missing Values] Γείηε ηε Βνήζεηα. Ζ επηινγή απηή µαο δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα θσδηθνπνηήζνπµε 

δηάθνξνπο ηχπνπο ηηµψλ πνπ ιείπνπλ (missing values). 

• [Column Format] Απηφ ην πιαίζην δηαιφγνπ µαο δίλεη έιεγρν ζε δηάθνξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θάζε 

ζηήιεο (π.ρ., ην πιάηνο ηεο). 

 

Σν επφµελν ΢ρήµα (8) παξνπζηάδεη ηελ αιιαγή ηνπ νλφµαηνο ηεο µεηαβιεηήο. 

 

΢ρήµα 8. Η αιιαγή ηνπ νλφµαηνο ησλ µεηαβιεηψλ 
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Αθνχ έρνπµε πιεθηξνινγήζεη ηα δεδνµέλα µαο πξέπεη λα απνζεθεχζνπµε ην αξρείν. ΢ηελ 

πξαγµαηηθφηεηα απαηηείηαη λα απνζεθεχνπµε πνιχ ζπρλά θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πιεθηξνιφγεζεο ησλ 

δεδνµέλσλ, πξνθεηµέλνπ λα απνθχγνπµε ηελ απψιεηά ηνπο ιφγσ θάπνηνπ «αηπρήµαηνο». 

 

΢ρήµα 9. Σν µελνχ [File] γηα ηελ απνζήθεπζε ησλ δεδνµέλσλ 

 

 

 

Σν SPSS πξνζθέξεη µηα επξεία γθάµα επηινγψλ απφ µνξθνπνηήζεηο γηα ηελ απνζήθεπζε ησλ 

δεδνµέλσλ ζπµπεξηιαµβαλνµέλεο θαη ηεο δηθήο ηνπ (βι. ΢ρήµα 10). Ο θαηάινγνο ησλ 

δηαζέζηµσλ µνξθνπνηήζεσλ είλαη πξνζβάζηµνο µέζσ ηνπ Save as type: ζην πιαίζην δηαιφγνπ 

SaveAs. 

 

 

΢ρήµα 10. Σν µελνχ επηινγψλ ηχπνπ µνξθνπνίεζεο ηνπ αξρείνπ δεδνµέλσλ 
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Αλ ζθνπεχεηε λα εξγαζηείηε µφλν ζην SPSS, ηφηε είλαη πξνηηµφηεξν λα απνζεθεχζεηε µε ηε 

µνξθνπνίεζε SPSS(*.sav). Τπνζέησ φηη απηή ε µνξθνπνίεζε επηηξέπεη ηαρχηεξε αλάγλσζε θαη 

επεμεξγαζία ηνπ αξρείνπ ησλ δεδνµέλσλ. Ωζηφζν, αλ πξφθεηηαη λα αλαιχζεηε ή λα ρξεζηµνπνηήζεηε ηα 

δεδνµέλα ζαο θαη µέζα απφ θάπνηα άιιε εθαξµνγή (π.ρ., έλα ινγηζηηθφ θχιιν), ζα ζαο ζπµβνχιεπα λα 

ηα απνζεθεχζεηε ζε έλα πην δηαδεδνµέλν ηχπν µνξθνπνίεζεο [π.ρ., Excel(*.xls), 1-2-3 Rel 3.0 (*.wk3)]. 

Αθνχ επηιέμεηε ηχπν αξρείνπ, πιεθηξνινγήζηε ην φλνµα ηνπ αξρείνπ, εθηφο απφ ηελ πξνέθηαζε (π.ρ., 

sav, xls). Πξέπεη επίζεο λα απνζεθεχζεηε ην αξρείν ζαο ζε έλα ζρεηηθφ θαηάινγν ζην ζθιεξφ δίζθν ή ηε 

δηζθέηα ζαο. 

Πξνζνρή! Γελ είλαη ζπάλην λα ςάρλνπµε έλα αξρείν µαο γηα ώξεο επεηδή ην απνζεθεύζαµε ζε έλαλ άζρεην 

θαηάινγν. 

 
 

 9.3.3 ΢Τ΢ΥΔΣΗ΢Ζ ΚΑΗ ΠΑΛΗΝΓΡΌΜΖ΢Ζ 
Σν ηµήµα απηφ ζα είλαη πνιχ ζχληνµν δεδνµέλνπ φηη ρξεηάδνληαη ειάρηζηα γηα λα ππνινγίζνπµε 

ζπζρεηίζεηο θαη παιηλδξνµήζεηο µεηαμχ µεηαβιεηψλ. Πξνθεηµέλνπ λα ππνινγίζνπµε µηα απιή 

ζπζρέηηζε πξέπεη λα ρξεζηµνπνηήζνπµε [Statistics => Correlate => Bivariate...], ελψ γηα ηνλ 

ππνινγηζµφ ηεο παιηλδξφµεζεο [Statistics => Regression => Linear].  

Αο ππνζέζνπµε φηη ζέινπµε λα ππνινγίζνπµε ηε ζπλάθεηα ησλ δχν µεηαβιεηψλ πνπ αθνινπζνχλ: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Απιή ζπζρέηηζε 

IQ              GPA 

102             2.75 

108             4.00 

109             2.25 

118             3.00 

79               1.67 

88               2.25 . 

.                     . 

85               2.50 
 



172 
 

 

Δπηιέγνπµε [Statistics => Correlate => Bivariate...], ζηε ζπλέρεηα επηιέγνπµε θαη µεηαθηλνχµε ην IQ 

θαη ην GPA ζην Variables:. Κάλνληαο θιηθ ζην [OK] παίξλνπµε ηα απνηειέζµαηα ηεο επεμεξγαζίαο. Σα 

απνηειέζµαηα απφ ην output είλαη φπσο ζηνλ αθφινπζν πίλαθα: 

 

 

΢ρήµα 17. Σν απνηέιεζµα ηνπ ειέγρνπ ηεο ζπλάθεηαο µεηαμχ δχν µεηαβιεηψλ φπσο εµθαλίδεηαη 

απφ ην SPSS 

 

 
 

 

 

Όπσο βιέπεηε, ην r=0.702 θαη ην p=.000. Δπνµέλσο, ε ζπζρέηηζε µεηαμχ ησλ δχν µεηαβιεηψλ είλαη 

ζεµαληηθή. 

΢εµείσζε: ζην παξαπάλσ παξάδεηγµα θαηαζθεπάζαµε έλα πίλαθα µε ηηο δύν µεηαβιεηέο µόλν. Ζ 

δηαδηθαζία ηεο δεµηνπξγίαο ελόο πίλαθα µε πεξηζζόηεξεο από δύν µεηαβιεηέο δελ είλαη δηαθνξεηηθή. Έηζη, 

αλ ηα δεδνµέλα µαο απνηεινύληαλ από 10 µεηαβιεηέο, ζα µπνξνύζαλ λα είραλ πεξηιεθζεί όιεο ζην 

Variables:. Ο πίλαθαο πνπ ζα δεµηνπξγνύζε ην SPSS ζε απηή ηελ πεξίπησζε ζα πεξηείρε όια ηα δπλαηά 

δεύγε ζπζρεηίζεσλ. 

 

Απιή Παιηλδξόµεζε 

 

Πξνθεηµέλνπ λα θάλνπµε αλάιπζε παιηλδξφµεζεο, πξέπεη λα επηιέμνπµε [Statistics => Regression => 

Linear...]. Δπηπιένλ, πξέπεη λα γλσξίδνπµε πνηα µεηαβιεηή είλαη ε εμαξηεµέλε θαη πνηα ε αλεμάξηεηε. 

΢ην παξάδεηγµά µαο, ην GPA ζα είλαη ε εμαξηεµέλε µεηαβιεηή (µεηαβιεηή θξηηήξην) θαη ην IQ ε 

αλεμάξηεηε µεηαβιεηή (πξνβιεπηηθφο παξάγνληαο). Έηζη, 

 

• Ξεθηλάµε ηε δηαδηθαζία επηιέγνληαο [Statistics => Regression => Linear...] 

• Δπηιέγνπµε θαη µεηαθηλνχµε ην GPA ζην παξάζπξν ηεο µεηαβιεηήο Dependent: 

• Δπηιέγνπµε θαη µεηαθηλνχµε ην IQ ζην παξάζπξν ηεο µεηαβιεηήο Independent(s): 

• Κάλνπµε θιηθ ζην [OK] γηα λα ππνινγηζηεί ε παιηλδξφµεζε. 

 

Οξηζµέλα απφ ηα απνηειέζµαηα απηήο ηεο αλάιπζεο παξνπζηάδνληαη ζηε ζπλέρεηα: 
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΢ρήµα 18. Σν απνηέιεζµα ηεο εθαξµνγήο ηεο Απιήο Παιηλδξφµεζεο φπσο εµθαλίδεηαη απφ ην 

SPSS 

 

 

 

Ζ ζπλάθεηα είλαη θαη πάιη 0.702 θαη ε ζεµαληηθφηεηά ηεο είλαη 0.000. Σα επηπιένλ ζηαηηζηηθά πνπ 

ππνινγίζηεθαλ είλαη νη ζηαζεξέο α (-1.777) θαη β (0.0448). Γεδνµέλνπ φηη ε εμαξηεµέλε µεηαβιεηή 

είλαη ην GPA, µπνξνχµε λα πξνβιέςνπµε ηηο ηηµέο ηνπ µε ηνλ αθφινπζν ηχπν: 

 

GPA = -1.777 + 0.0448 Υ IQ 

 

΢εµείσζε: Μηα ζεηξά από δηαθνξεηηθέο επηινγέο είλαη δηαζέζηµεο µέζσ ησλ πιήθηξσλ ζην θάησ 

µηζό ηνπ παξάζπξνπ δηαιόγνπ (π.ρ., Statistics, Plots, .). Πνιύ πεξηζζόηεξεο ζηαηηζηηθέο αλαιύζεηο µπνξνύλ 

λα γίλνπλ µέζσ ηνπ πιήθηξνπ Statistics 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


