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Πεξίιεςε  

 

Η ΓΟΠ απνηειεί έλα νινθιεξσκέλν δηνηθεηηθφ ζχζηεκα κε ζηξαηεγηθέο 

πξννπηηθέο θαη έρεη σο κνλαδηθφ ηνπ ζηφρν, ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηε 

ζπλερή βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ θαη παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ 

Γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε ΓΟΠ δηαζέηεη ηερληθέο, κε ηελ εθαξκνγή ησλ 

νπνίσλ ζηνρεχεη ζηηο αλάγθεο πνπ έρεη ν πειάηεο, άιιεο, κε ηηο νπνίεο κεηαθξάδνληαη 

νη αλάγθεο απηέο ζε πξνδηαγξαθέο, πνπ πξέπεη λα πιεξνί ε δηαδηθαζία παξαγσγήο 

θαη ην πξντφλ, ηερληθέο πνπ ειέγρνπλ ηε δηαδηθαζία θαη ην πξντφλ, γηα λα 

δηαζθαιίζνπλ φηη είλαη κέζα ζηηο πξνδηαγξαθέο θαη ηέινο δηαζέηεη ηερληθέο γηα ηελ 

έγθαηξε παξάδνζε ηνπ πξντφληνο θαη ηελ εμππεξέηεζε/ππνζηήξημε ηνπ πειάηε. 

ηα πιαίζηα ηνπ ζπζηήκαηνο ηεο ΓΟΠ, εκπιέθνληαη φινη νη εξγαδφκελνη, απφ ηα 

θαηψηεξα, σο ηα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε. Η βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

δηαδηθαζηψλ απαηηεί ηελ εκπινθή φισλ, απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε σο ηνλ ηειεπηαίν 

εξγαδφκελν, δηαθνξεηηθά ζα απνηειεί κεκνλσκέλεο πξνζπάζεηεο επίιπζεο θάπνησλ 

πξνβιεκάησλ θαη ζα απνηχρεη. 

Η ζπγγξαθή ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, έγηλε κε ζθνπφ λα 

εμεηαζηνχλ θαη λα αλαιπζνχλ νη πηπρέο ηεο ΓΟΠ ζηνλ ηνπξηζκφ θαη πην 

ζπγθεθξηκέλα ζηα ηνπξηζηηθά γξαθεία.  

Δπίζεο κέζσ ηεο ρξήζεο ηεο ζπλέληεπμεο, κειεηάηαη ε εθαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο Οιηθήο Πνηφηεηαο ISO 9000:2008 απφ ην ηνπξηζηηθφ γξαθείν 

“SOTIRIOU TRAVEL” . 

Σέινο, εμάγνληαη ζπκπεξάζκαηα θαη πξνηάζεηο γηα ηελ αλαγθαηφηεηα ηεο 

εθαξκνγήο ΓΟΠ ζηα ηνπξηζηηθά γξαθεία. 
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ABSTRACT 

 

The Total Quality Management constitutes a completed administrative system 

with strategic prospects and it aims to satisfaction of customer and the continuous 

improvement of the operational and productive processes of organism. For the 

satisfaction of customer the TQM allocates techniques with the application of which 

they extract the needs that has the customer, other with which are translated the needs 

in specifications that it should do the process of production and the product, have 

techniques that check the process and the product in order to they ensure that they are 

in the specifications and finally it allocates techniques for the convenient delivery of 

product and the service/support of customer. 

In the frames of system of TQM are involved all workers, from most inferior as 

the superior administrative executives. The improvement of quality of processes 

requires entanglement of all, from the maximum administration as the last worker, 

otherwise constitutes individual efforts of resolution of certain problems and will fail. 

For the achievement of his objective and the resolution of problems the TQM has it 

demonstrates quantitative methods and tools. 

The writing of present diplomatic work, became with a view to they are examined 

and are analyzed the aspects of TQM in the tourism and more concretely in the tourist 

offices.   

Also via the use of interview, is studied the application of system of Total Quality 

ISO 9000:2008 from tourist office "SOTIRIOU TRAVEL".  

Finally, are exported conclusions and proposals on the necessity of application 

TQM in the tourist offices.  
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ΔΙΑΓΩΓΗ 

 

Μεηά ηνλ Β΄ παγθφζκην πφιεκν ε αληαγσληζηηθφηεηα ησλ πξντφλησλ αιιά θαη 

ησλ ππεξεζηψλ ζην παγθφζκην ζηεξέσκα, πξνζδηνξηδφηαλ θπξίσο απφ δπν 

ραξαθηεξηζηηθά: α) tελ Πνηφηεηα θαη β) ην Κφζηνο Παξαγσγήο. Λίγν αξγφηεξα, ηεο 

ζεκαληηθή δηάζηαζε αληαγσληζηηθφηεηαο ήηαλ, ε ηθαλφηεηα αλάπηπμεο θαηλνηνκηψλ 

ζε πξντφληα θαη παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο. 

Η ηθαλφηεηα ζπρλήο αλάπηπμεο θαηλνηνκηψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ πνηφηεηα θαη 

ηελ παξαγσγηθφηεηα θαζνξίδνπλ ζηελ επνρή ηεο, ηεο πηζαλφηεηεο λα επηβίσζε κηα 

επηρείξεζε ζε έλα πνιχπινθν θαη αβέβαην πεξηβάιινλ ζε ζπλζήθεο ηαρείαο 

παγθνζκηνπνίεζεο θαη ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ. 

Οη ζεκαληηθέο επεξγεηηθέο επηπηψζεηο απφ ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

εθδειψλνληαη ηφζν ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο, δειαδή ζηελ αγνξά, 

φζν θαη κέζα ζηελ επηρείξεζε. Σεο επεξγεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ αγνξά (ελίζρπζε 

αληαγσληζηηθήο ζέζεο, θαιχηεξεο ηηκέο), αμηνπνηνχλ νη ππεχζπλνη ζε ζέκαηα 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ θαη κάξθεηηλγθ. 

Οη επηπηψζεηο κέζα ζηελ επηρείξεζε έρνπλ ζρέζε φρη κφλν κε ηε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο αιιά θπξίσο κε ηε δεκηνπξγία ηεο θιίκαηνο πνπ ζπκβάιιεη ζηελ θαιχηεξε 

επηθνηλσλία θαη ζπληνληζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ αιιά θαη ζηε δεκηνπξγία ηεο 

εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο πνπ ηθαλνπνηεί βαζχηεξεο ςπρνινγηθέο αλάγθεο θάζε 

εξγαδνκέλνπ. 

Καη ηεο δπν πεξηπηψζεηο δηακνξθψλνληαη ζπλζήθεο πνπ φρη απιψο απμάλνπλ ηελ 

απνδνηηθφηεηα (θεξδνθνξία) γηα ηελ επηρείξεζε, αιιά θαη αλνίγνπλ νξίδνληεο γηα 

ηελ εμαζθάιηζε ηεο επηβίσζεο θαη επηηπρίαο ηεο, ζε ζπλζήθεο νμχηαηνπ 

αληαγσληζκνχ (Γεξβηηζηψηεο, 2005). 

Απφ έξεπλεο πνπ έγηλαλ πξφεθπςε φηη νη επηρεηξήζεηο κε πξντφληα ζην 

πςειφηεξν 33% ηεο αγνξάο, απφ πιεπξά ζρεηηθήο πνηφηεηαο, απηέο δειαδή πνπ 

ππεξέρνπλ έλαληη ηνπ ππνινίπνπ 67% ησλ αληαγσληζηψλ, εκθαλίδνπλ δηπιάζηα 

θέξδε, ζε ζχγθξηζε κε ηεο επηρεηξήζεηο πνπ αλήθνπλ ζηνλ ρακειφηεξν 67% ηεο 

αγνξάο. 

Μηα θαη πεηζηηθή έξεπλα γηα ηε κεγάιε ζηξαηεγηθή ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο έγηλε 

απφ ηε θξαηηθή ππεξεζία (National Institute of Standards and Technology (NIST) ηεο 

ΗΠΑ θαη παξνπζηάζηεθε ην Μάην ηνπ 2001. Βαζηζκέλε ζε δηεμνδηθή αλάιπζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ βξαβεχηεθαλ ηε πεξίνδν 1988 έσο 1997 κε ην θαηαμησκέλν 
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βξαβείν πνηφηεηαο M.Baldridge ησλ ΗΠΑ, δηαπίζησζε απφ ζπγθξίζεηο κε ηεο 

επηδφζεηο άιισλ επηρεηξήζεσλ, εηζεγκέλσλ ζην ρξεκαηηζηήξην ηεο Ν. Τφξθεο, ηα 

εμήο: (Gower, 2001) 

 Οη πξνζπάζεηεο γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είραλ ζεκαληηθφ αληίθξηζκα ζε  

απμαλφκελα θέξδε. 

 Οη βξαβεπκέλεο επηρεηξήζεηο γηα ηελ πνηφηεηα ζεκείσζαλ ηεο ζεκαληηθέο 

βειηηψζεηο ζε δείθηεο γηα ηελ αμηνπηζηία, ηελ έγθαηξε παξάδνζε παξαγγειηψλ, ην 

ηδηξάξηζκα απνζεκάησλ, ην ρξφλν εηζαγσγήο λέσλ πξντφλησλ θαη ηνπ βαζκνχ 

ηθαλνπνίεζεο άιισλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ. 

Η κεγάιε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο γηα ηελ ζχγρξνλε επηρείξεζε απνθαιχπηεηαη 

αθφκα πην εληππσζηαθά απφ ηεο αξλεηηθέο ζπλέπεηεο πνπ πξνθχπηνπλ, φηαλ απηή δελ 

ηθαλνπνηεί ηεο πειάηεο ηεο κε ηα πξντφληα θαη ηνλ ηξφπν εμππεξέηεζεο ηεο. 

Γηάθνξεο εκπεηξηθέο έξεπλεο έρνπλ δηαπηζηψζεη ηα αθφινπζα: 

Απφ ηεο πειάηεο εθείλνπο πνπ αληηκεησπίδνπλ θάπνην πξφβιεκα κε θάπνηα 

εηαηξεία, ην 70-90% δελ παξαπνληέηαη. πλεπψο γηα θάζε παξάπνλν πνπ δέρεηαη ε 

επηρείξεζε, αληηζηνηρνχλ ηξεηο πειάηεο πνπ δελ έκεηλα ηθαλνπνηεκέλνη, αιιά δελ 

αθνχγνληαη. Ο ηξφπνο πνπ αληηκεησπίδνληαη απφ ηελ επηρείξεζε νη πειάηεο εθείλνη 

πνπ έρνπλ παξάπνλα, επεξεάδεη θαζνξηζηηθά ηελ κεηέπεηηα ζπκπεξηθνξά ηεο. 

 Έηζη ζε πεξίπησζε θαθήο κεηαρείξηζεο, κεηά ηελ ππνβνιή παξαπφλσλ, ην 83%, 

δει. 4 ηεο 5, ζηε επφκελε ζπλαιιαγή επηιέγνπλ άιιε επηρείξεζε. 

 ηελ πεξίπησζε θαιήο κεηαρείξηζεο ην 70-90% επηζηξέθεη θαη γηα ηεο  

ζπλαιιαγέο ζηελ ίδηα επηρείξεζε. 

Σν θφζηνο γηα ηελ πξνζέιθπζε ηεο λένπ πειάηε, είλαη γηα κηα επηρείξεζε 5 

θνξέο κεγαιχηεξν απφ ην θφζηνο δηαηήξεζεο ηεο παιαηνχ πειάηε (Λνγνζέηεο, 1992). 

Απηφ πνπ πξνθχπηεη απφ φια ηα παξαπάλσ είλαη φηη ζηελ ζεκεξηλή θαηάζηαζε 

ηεο αγνξάο πνιιά πξάγκαηα κπνξνχλ λα ζπγρσξεζνχλ, αιιά φρη θαη ε θαθή πνηφηεηα 

θαη ε πξνζπάζεηα εμαπάηεζεο ηνπ θαηαλαισηή, φπνηνο θαη αλ είλαη ηεο (άηνκα ε ηεο 

παξαγσγηθέο κνλάδεο). 

Όπνπ δελ ζα ππάξρεη πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ κηαο εηαηξίαο, 

δελ ζα ππάξρνπλ πσιήζεηο. Απηφ είλαη θάηη πνπ πξέπεη λα θαηαλνεζεί πιήξσο απφ 

φινπο ηνπο Mάλαηδεξο, δηφηη φπσο έιεγε θαη ν πξφεδξνο Λίλθνι: «Μπνξείο λα ηνπο 

μεγειάζεηο όινπο κεξηθέο θνξέο, κπνξείο λα μεγειάζεηο κεξηθνύο όιεο ηηο θνξέο αιιά 

δελ κπνξείο λα ηνπο μεγειάζεηο όινπο, όιεο ηηο θνξέο» (Γεξβηηζηψηεο, 2005). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1
ν
: ΟΡΙΜΟΙ 

 

1.1 Οξηζκόο ηεο Πνηόηεηαο (Quality Definition) 

Η πνηφηεηα έρεη επξέσο αλαγλσξηζζεί σο κία απφ ηεο ζεκαληηθφηεξεο αξρέο θαη 

ζηξαηεγηθέο γηα ηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε (Puay et al, 1998). χκθσλα κε ηνλ Kay 

Tan (2002), ε παγθνζκηνπνίεζε έρεη νδεγήζεη ζε απμαλφκελν δηεζλή αληαγσληζκφ.             

Γηα θάπνηα ρψξα ε νπνία ζέιεη λα πξνζειθχζεη μέλεο επελδχζεηο θαη λα απμήζεη ηεο 

εμαγσγέο ηεο, ε πξφθιεζε είλαη λα παξάγεη θαη εμαζθαιίζεη αγαζά θαη ππεξεζίεο 

πςειφηεξεο πνηφηεηαο. Ωζηφζν, νη νξηζκνί ηεο πνηφηεηαο δελ είλαη θαη ηφζν ζαθείο 

θαζψο ε δπζθνιία νξηζκνχ είρε ήδε παξαηεξεζεί απφ ηνλ Walter Shewhart                  

(Deming, 1986): «ε δπζθνιία ζηνλ νξηζκό ηεο πνηόηεηαο, είλαη λα κεηαθξάζνπκε ηεο 

κειινληηθέο αλάγθεο ηνπ ρξήζηε ζε κεηξήζηκα ραξαθηεξηζηηθά, κε ηξόπν κε ηνλ νπνίν 

έλα πξντόλ κπνξεί λα ζρεδηαζηεί, ώζηε λα πξνζδίδεη ηθαλνπνίεζε ζηελ ηηκή ζηελ νπνία 

ζα πιεξώζεη ν ρξήζηεο».  

Απηή ε αλάγθε κειέηεο ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ απνηεινχζε έλα απφ ηα 

θχξηα ζέκαηα ηεο πνηφηεηαο πνπ δηδάρζεθαλ νη Ιάπσλεο ην 1950. Η έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηεο θαηαλαισηέο, θαζψο παξαηεξείηαη φηη 

δηαθεθξηκέλνη εηδηθνί ζε ζέκαηα πνηφηεηαο, θαηά ηνλ νξηζκφ ηνπ φξνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

εθθξάζεηο ηεο: «ε ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ» (Oakland), «ε ζπκκφξθσζε ηεο ηεο 

απαηηήζεηο» (Crosby), «ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε» (Peters), (ηεθαλάηνο, 2000).                       

Ωζηφζν, ν φξνο «πνηφηεηα» ζπρλά πξνθαιεί ζχγρπζε θαζψο αλάινγα κε ηε ζθνπηά 

απφ ηελ νπνία αληηκεησπίδεηαη, εξκελεχεηαη θαη κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005). Σεο πην επίζεκνο θαη ζπλάκα πην πεξηεθηηθφο νξηζκφο, 

πεξηέρεηαη ζην πξφηππν ΔΝ ISO 8402 «Γηαρείξηζε ηεο Πνηφηεηαο θαη Γηαζθάιηζε 

ηεο Πνηφηεηαο – Λεμηιφγην», ν νπνίνο έρεη πηνζεηεζεί θαη απφ ηνλ Διιεληθφ 

Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο (ΔΛ.Ο.Σ.): «ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ κηαο 

νληφηεηαο πνπ ηεο απνδίδνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα ηθαλνπνηεί εθθξαζκέλεο θαη 

ζπλεπαγφκελεο αλάγθεο» (ηεθαλάηνο, 2000).  

 

1.2 Πέληε Πξνζεγγίζεηο γηα ηνλ Οξηζκό ηεο Πνηόηεηαο  

Μπνξνχλ λα εληνπηζηνχλ πέληε πξνζεγγίζεηο ηνπ νξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο: 

 ε ππεξβαηηθή πξνζέγγηζε ηεο θηινζνθίαο ηεο πνηφηεηαο, 

 ε βαζηδφκελε ζην πξντφλ νηθνλνκηθή πξνζέγγηζε, 
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 ε βαζηδφκελε ζην ρξήζηε νηθνλνκηθή πξνζέγγηζε, 

 ε πξνζέγγηζε ζχκθσλα κε ηε ζθνπηά ηνπ θαηαζθεπαζηή θαη 

 ε πξνζέγγηζε κε βάζε ηελ αμία. 

 

Α. Η Τπεξβαηηθή Πξνζέγγηζε ηεο θηινζνθίαο ηεο Πνηφηεηαο 

χκθσλα κε ηελ ππεξβαηηθή άπνςε, ε πνηφηεηα είλαη ζπλψλπκε κε ηελ «εγγελή 

αξηζηεία». Δίλαη απφ θνηλνχ απφιπηε θαη παγθνζκίσο αλαγλσξίζηκε, κε 

αδηαπξαγκάηεπηα πξφηππα θαη πςειή επίηεπμε απνηειεζκάησλ. Ωζηφζν, νη νπαδνί 

ηεο ηεο άπνςεο ππνζηεξίδνπλ φηη ε πνηφηεηα δελ κπνξεί λα νξηζηεί επαθξηβψο δηφηη 

κπνξεί λα αλαγλσξηζηεί κφλν κέζσ ηεο εκπεηξίαο (Garvin, 1991). 

 

Β. Η Βαζηδφκελε ζην Πξντφλ νηθνλνκηθή πξνζέγγηζε ηεο Πνηφηεηαο 

Οη βαζηδφκελνη ζην πξντφλ νξηζκνί είλαη θάπσο δηαθνξεηηθνί. Αληηκεησπίδνπλ 

ηελ πνηφηεηα σο αθξηβή θαη κεηξήζηκε κεηαβιεηή. χκθσλα κε ηελ άπνςε απηή, νη 

δηαθνξέο ζηελ πνηφηεηα αληαλαθινχλ δηαθνξέο ζηελ πνζφηεηα θάπνηνπ ζπζηαηηθνχ 

ή ραξαθηεξηζηηθνχ ηνπ πξντφληνο. Γηα παξάδεηγκα, έλα παγσηφ πςειήο πνηφηεηαο 

πεξηέρεη πςειήο πνηφηεηαο βνχηπξν θαη έλα πςειήο πνηφηεηαο ραιί πεξηέρεη κεγάιν 

αξηζκφ θφκβσλ αλά ίληζα. Η πξνζέγγηζε απηή πξνζδίδεη κηα θάζεηε ή ηεξαξρηθή 

δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηα αγαζά ηαμηλνκνχληαη κε βάζε ηελ πνζφηεηα ηνπ 

επηζπκεηνχ ραξαθηεξηζηηθνχ πνπ πεξηέρνπλ. 

 

Γ. Η Βαζηδφκελε ζην Υξήζηε Πξνζέγγηζε ηεο Πνηφηεηαο 

Οη βαζηδφκελνη ζην ρξήζηε νξηζκνί μεθηλνχλ απφ ηελ αληίζεηε παξαδνρή, 

δειαδή «ε πνηόηεηα βξίζθεηαη ζηα κάηηα απηνύ πνπ ηελ θνηηάεη». Θεσξείηαη φηη νη 

θαηαλαισηέο έρνπλ δηαθνξεηηθέο επηζπκίεο θαη αλάγθεο θαη ηα πξντφληα πνπ 

ηθαλνπνηνχλ ηεο απαηηήζεηο ηεο είλαη απηά πνπ ζεσξνχληαη απφ ηεο φηη θαηέρνπλ ηελ 

πςειφηεξε πνηφηεηα. Ο παξαπάλσ νξηζκφο αλαθέξεη κία πξνζσπνπνηεκέλε άπνςε 

ηεο πνηφηεηαο ε νπνία είλαη εμαηξεηηθά ππνθεηκεληθή. ηε βηβιηνγξαθία ηνπ 

κάξθεηηλγθ ε αλσηέξσ πξνζέγγηζε, νδήγεζε ζηελ έλλνηα ησλ ηδαληθψλ ζεκείσλ: 

αθξηβείο ζπλδπαζκνί ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξντφληνο νη νπνίνη πξνζθέξνπλ ηελ 

κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ζε ζπγθεθξηκέλν πειάηε. 

Καηά ηνλ Gilmore ε πνηφηεηα είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν έλα ζπγθεθξηκέλν 

πξντφλ ηθαλνπνηεί ηεο απαηηήζεηο ηεο ζπγθεθξηκέλνπ θαηαλαισηή ελψ θαηά ηνλ 

Juran, ε  πνηφηεηα είλαη ε πξνζαξκνγή γηα ρξήζε. Τπάξρνπλ θαη άιινη ηεο ν Maynes 
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πνπ ζεσξεί φηη ε πνηφηεηα ζπλίζηαηαη ζην βαζκφ, ζηνλ νπνίν ην ππφδεηγκα (πξντφλ – 

κάξθα – κνληέιν – πσιεηήο) δηαζέηεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο πνπ είλαη 

επηζπκεηά ελψ άιινη ζεσξνχλ φηη ε πνηφηεηα ηεο πξντφληνο εμαξηάηαη απφ ην πφζν 

θαιά ηαηξηάδεη κε ηεο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

Γ. Η Πξνζέγγηζε ηεο Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηε ζθνπηά ηνπ Καηαζθεπαζηή 

Οη βαζηδφκελνη ζην ρξήζηε νξηζκνί ηεο πνηφηεηαο ελζσκαηψλνπλ ππνθεηκεληθά 

ζηνηρεία ηα νπνία εθξένπλ απφ ηεο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ – ηεο 

θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο ηεο δήηεζεο. Αληίζεηα, νη νξηζκνί πνπ βαζίδνληαη ζηελ 

νπηηθή ηνπ θαηαζθεπαζηή αθνξνχλ θπξίσο θαηαζθεπαζηηθέο θαη κεραληθέο 

πξαθηηθέο. Καη’ νπζία, φινη νη βαζηδφκελνη ζηνλ θαηαζθεπαζηή νξηζκνί, 

ζπληαπηίδνπλ ηελ πνηφηεηα κε ηε «ζπκκφξθσζε ζηηο απαηηήζεηο» (Crosby, 1979). 

Άπαμ έλα ζρέδην ή πξνδηαγξαθή, ζεζπηζηεί, θάζε παξέθθιηζε ππνδεηθλχεη κείσζε 

ηεο πνηφηεηαο. Η ηειεηφηεηα ηζνδπλακεί κε ηελ ηήξεζε ησλ πξνδηαγξαθψλ θαη κε ην 

«λα γίλεη ζσζηά ηελ πξψηε θνξά». 

Μνινλφηη ε πξνζέγγηζε απηή αλαγλσξίδεη ην ζπκθέξνλ ηνπ θαηαλαισηή, ην 

πξντφλ πνπ παξεθθιίλεη απφ ηεο πξνδηαγξαθέο είλαη πηζαλφλ λα είλαη κε αμηφπηζην 

θαη λα παξέρεη κηθξφηεξε ηθαλνπνίεζε απφ θάπνην πνπ είλαη θαηαιιήισο 

θαηαζθεπαζκέλν, δειαδή ε εζηίαζε ηεο πξνζέγγηζεο ηεο είλαη εζσηεξηθή. Η 

πνηφηεηα, ζε απηή ηελ πεξίπησζε, νξίδεηαη κε έλαλ ηξφπν πνπ λα απινπνηεί ηνλ 

κεραληθφ έιεγρν θαη ηνλ έιεγρν ηεο παξαγσγήο. ηελ πιεπξά ηνπ ζρεδηαζκνχ, απηφ 

νδήγεζε ζην λα δνζεί έκθαζε ζηελ κεραληθή αμηνπηζηία (Gower, 2001), θαη ζηελ 

θαηαζθεπαζηηθή πιεπξά, δφζεθε έκθαζε ζηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν πνηφηεηαο 

(Gower,2001). Καη νη δχν ηερληθέο είλαη ζρεδηαζκέλεο λα απνκαθξχλνπλ λσξίο ηεο 

παξεθθιίζεηο: i) κε ηελ αλάιπζε ησλ βαζηθψλ ζπζηαηηθψλ ηνπ πξντφληνο θαη ηελ 

κεηέπεηηα πξφηαζε ελαιιαθηηθψλ ζρεδίσλ γηα ηελ αχμεζε ηεο αμηνπηζηίαο θαη ii) κε 

ηελ εθαξκνγή ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ ψζηε λα αλαθαιπθζεί πφηε ε δηαδηθαζία 

παξαγσγήο απνδίδεη έμσ απφ ηα επηηξεπηά φξηα. 

Κάζε κία απφ ηεο ηερληθέο απηέο εζηηάζηεθε ζην ίδην απνηέιεζκα: ηε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο. χκθσλα κε ηελ βαζηδφκελε ζηνλ θαηαζθεπαζηή πξνζέγγηζε, βειηηψζεηο 

ζηελ πνηφηεηα νδεγνχλ ζε ρακειφηεξα θφζηε δηφηη ε πξφιεςε ησλ ειαηησκαηηθψλ 

είλαη ιηγφηεξν δαπαλεξή απφ ηελ επηδηφξζσζε ηεο.  
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E. H Πξνζέγγηζε ηεο Πνηφηεηαο κε βάζε ηελ Αμία 

Οη νξηζκνί κε βάζε ηελ αμία πξνσζνχλ ηελ παξαπάλσ ηδέα έλα βήκα παξαπέξα.     

ηελ πξαγκαηηθφηεηα ε πνηφηεηα νξίδεηαη ζε φξνπο θφζηνπο θαη ηηκψλ.                     

χκθσλα κε ηελ άπνςε απηή, έλα πνηνηηθφ πξντφλ είλαη απηφ πνπ παξέρεη απφδνζε 

ζε κία απνδεθηή ηηκή ή ζπκκφξθσζε ζε έλα απνδεθηφ θφζηνο. 

Μία πξφζθαηε έξεπλα πνπ ζηεξίρζεθε πάλσ ηεο αληηιήςεηο ησλ θαηαλαισηψλ 

ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ζε είθνζη νθηψ θαηεγνξίεο πξντφλησλ, ππνδεηθλχεη φηη ε 

πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο κε βάζε ηελ αμία, είλαη πεξηζζφηεξν επηθξαηνχζα.              

Δλψ ηα ζπζηαηηθά θαη ηα πιηθά ηνπ πξντφληνο απνηεινχλ ηεο πνηνηηθνχο δείθηεο, ζε 

θαηεγνξίεο ηεο ην θαγεηφ, ε ελδπκαζία, ε πξνζσπηθή πεξηπνίεζε θαη ηα πξντφληα 

νκνξθηάο, ην ζπλνιηθφ απνηέιεζκα ηεο έξεπλαο ήηαλ φηη, ε πνηφηεηα είλαη φιν θαη 

πεξηζζφηεξν αληηθείκελν ζπδήηεζεο θαη αληίιεςεο ζε ζπλάξηεζε κε ηελ ηηκή. 

 

1.3 Σν δήηεκα ηνπ Πειάηε (The issue of Customer) 

Απφ ηεο νξηζκνχο ηεο πνηφηεηαο απνξξέεη φηη ην δήηεκα ηνπ «πειάηε» είλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ. Η ζεκαζία πνπ έρεη ν πειάηεο ηεο θνξέο γίλεηαη δχζθνια απνδεθηή 

ηδηαίηεξα ζην δεκφζην ηνκέα. 

Σέινο, ζα πξέπεη λα δνζεί έκθαζε ζην γεγνλφο φηη νη πειάηεο φρη κφλν θξίλνπλ 

ην πξντφλ πνπ αγνξάδνπλ ή ρξεζηκνπνηνχλ, αιιά νιφθιεξε ηελ εληχπσζε πνπ έρνπλ 

απνθνκίζεη απφ ηελ επηρείξεζε (Klefsjo,2003). 

 

 

                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

13 
 

  

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ρήκα 1. Σα 4 επίπεδα εμέιημεο ηεο Γηνίθεζεο Πνηόηεηαο 

Πεγή: ηεθαλάηνο η., Οιηθή Πνηόηεηα, ΔΑΠ, 2000,  

 

 

 

1.4 Ιζηνξηθή Αλαδξνκή 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζαλ ηεο ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, 

μεθίλεζε λα εθαξκφδεηαη ζηελ πξάμε απφ ην 1949, απφ ηελ Έλσζε Ιαπψλσλ 

Δπηζηεκφλσλ νη νπνίνη είραλ άκεζν ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Σν ελ 

ΓΙΟΙΚΗΗ ΟΛΙΚΗ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ (Γ.Ο.Π.) 

πλερήο βειηίσζε  

Δκπινθή φισλ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ  

πκκεηνρή πειαηψλ-

πξνκεζεπηψλ  

Οκαδηθή εξγαζία  

πκκεηνρή 

εξγαδνκέλσλ 

Μέηξεζε απφδνζεο  

 

ΓΙΑΦΑΛΙΗ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ (Γ.Π.) 

Έιεγρνο ζπζηεκάησλ 

Αλάιπζε αηηηψλ-

αζηνρηψλ 

ηαηηζηηθφο έιεγρνο 

πνηφηεηαο  

Κφζηνο πνηφηεηαο 

Πηζηνπνίεζε απφ 

ηξίηνπο  

 

ΔΛΔΓΥΟ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ (Δ.Π.) 

Δγρεηξίδην 

πνηφηεηαο 

Βαζηθφο ζρεδηαζκφο 

πνηφηεηαο 

Δπηζεσξήζεηο 

δνθηκέο πξντφληνο 

Σήξεζε ζηνηρείσλ 

 

ΔΠΙΘΔΩΡΗΗ 

Πξνζδηνξηζκφο 

αηηηψλ αζηνρηψλ 

 Γηαξζξσηηθέο 

ελέξγεηεο  
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ιφγσ εγρείξεκα επηρεηξήζεθε θαη ηεο ΗΠΑ, κε ρξνληθή πζηέξεζε 30 πεξίπνπ ρξφλσλ 

θαη ζπγθεθξηκέλα ζηε δεθαεηία ηνπ 1980. Λίγν αξγφηεξα άξρηζε λα εθαξκφδεηαη θαη 

ζηελ Δπξψπε. 

ήκεξα ε δηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ, ρσξίο λα ηεο εγθαηαιείπεη εληειψο, 

απνδεζκεχηεθε απφ ηεο παξαδνζηαθέο ζεσξίεο θαη ελζηεξλίδεηαη ηεο ζεσξίεο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο.  

Οιηθή θαιείηαη, γηαηί πξνηείλεη ηελ εκπινθή φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηδηαίηεξα ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη 

Πνηόηεηα, γηαηί ζέηεη ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο ηεο επηρείξεζεο, φρη ην 

θέξδνο κε ηε ζηελή έλλνηα ηνπ φξνπ, αιιά ηελ πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ 

θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ζεβφκελε σο εθ ηνχηνπ ηνλ πειάηε. Η Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο, κπνξεί λα ραξαθηεξηζζεί σο έλα ζχγρξνλν κνληέιν δηνίθεζεο, 

πνπ ε επηηπρία ηνπ, εμαξηάηαη απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε επίηεπμε ηνπ άξηζηνπ 

ζπλδπαζκνχ φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο παξαγσγήο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε κηα 

επηρείξεζε. Ωο κηα ζχγρξνλε θαη δηαθνξεηηθή ζε ζρέζε κε ηεο παξαδνζηαθέο 

αληηιήςεηο θηινζνθία, εηζάγεη θαηλνηνκίεο νη νπνίεο αλαθέξνληαη ηφζν ζην ξφιν ηεο 

δηνίθεζεο, φζν θαη ζηνλ ζπληνληζκφ θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο 

επηρείξεζεο (Ghobadian and Gallear, 1996). 

Σν ISO 9001 απνηειεί πιένλ ζεκείν αλαθνξάο γηα ηηο απαηηήζεηο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη ππεξεζηψλ ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ ρψξν θαηά ηε ζχλαςε εκπνξηθψλ 

ζπκθσληψλ. Σν πξφηππν ISO 9001:2008 απνηειεί ηελ ηειεπηαία έθδνζε ηνπ πην 

δηαδεδνκέλνπ πξνηχπνπ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, ζηνλ θφζκν. 

ην ζεκείν απηφ, αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη κέρξη ην ηέινο ηνπ 2007, ηνπιάρηζηνλ 

951.486 πηζηνπνηεηηθά ζπκκφξθσζεο είραλ εθδνζεί ζε 175 ρψξεο θαη νηθνλνκίεο, κε 

ηελ πξνεγνχκελε έθδνζε ηνπ πξνηχπνπ, ην ISO 9001:2000. 

Σν πξφηππν ISO 9001:2008 θαζνξίδεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο πνπ πξέπεη λα εθαξκφδεη κηα επηρείξεζε, φηαλ επηζπκεί λα απνδείμεη ηελ 

ηθαλφηεηα ηεο λα παξέρεη ζε ζηαζεξή βάζε, πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ ηθαλνπνηνχλ 

ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε αιιά θαη απαηηήζεηο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε λνκνζεζία 

θαη ηηο θνηλνηηθέο απνθάζεηο. Σν πξφηππν απηφ, έρεη ζρεδηαζηεί κε ηέηνην ηξφπν, 

ψζηε λα εθαξκφδεηαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο φισλ ησλ θιάδσλ θαη αλεμάξηεηα απφ ην 

κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο. Η πηζηνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

απνηειεί ηελ επίζεκε αλαγλψξηζε ηεο εθαξκνγήο ηνπ θαη ζπληζηά αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ηεο επηρείξεζεο απέλαληη ζηνλ αληαγσληζκφ (www.a-cert.org). 

http://www.a-cert.org/


 

15 
 

1.5 Δμειηθηηθή Πνξεία 

Οη θαηαλαισηηθέο – πεξηβαιινληηθέο νξγαλψζεηο δειψλνπλ φηη ε πνηφηεηα σο 

κέγεζνο πξέπεη λα εκπεξηέρεη ηνλ φξν αζθάιεηα. Έπ’ απηνχ, δερφκαζηε δηαβαζκίζεηο 

ζηελ πνηφηεηα, ζηελ αζθάιεηα ηεο φκσο, δελ δερφκαζηε θακία δηαβάζκηζε. 

Θεσξνχκε φηη είλαη πξντφλ είλαη αζθαιέο ή δελ είλαη. ήκεξα αθνχγεηαη νπηνπηθφ λα 

αλαδεηάκε 100% αζθαιή πξντφληα. 

πλεζίδεηαη λα ρξεζηκνπνηείηαη πιένλ ν φξνο Κνηλσληθά απνδεθηά επίπεδα 

αζθάιεηαο. Σν δήηεκα ηίζεηαη ζην πνηνο ζα απνθαζίζεη, ζε έλα θαζεζηψο 

αβεβαηφηεηαο ηνπ επηζηεκνληθνχ ιφγνπ, ζε πνηα επίπεδα θηλδχλνπ απνδερφκαζηε λα 

εθηεζνχκε σο θνηλσλία ηεο δηαηξνθηθνχο θηλδχλνπο πνπ ηεο απεηινχλ. 

αθψο θαη δελ κπνξεί λα απνθαζίζεη θαζέλαο κφλνο ηνπ γηα έλα ηφζν 

πνιπζχλζεην ζέκα. Οη απνθάζεηο πξέπεη λα είλαη ζπιινγηθέο, λα ζπκκεηέρνπλ 

δειαδή ζε απηέο επηζηήκνλεο, βηνκεραλία, θαζψο θαη ε θνηλσλία ησλ πνιηηψλ. 

Όινη έρνπλ ιφγν γηα λα απνθαζίζνπλ ζε πνηα απνδεθηά επίπεδα θηλδχλνπ 

είκαζηε δηαηεζεηκέλνη λα εθηεζνχκε σο θνηλσλία θαη σο θαηαλαισηέο. 

Αθνχγνληαη ζπρλά νη φξνη έιεγρνο πνηφηεηαο, δηαζθάιηζε πνηφηεηαο, νιηθή 

πνηφηεηα, ISO γηα λα δειψζνπλ ηηο πξνζπάζεηεο πνπ γίλνληαη απφ επηρεηξήζεηο λα 

πξνζηαηεχζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πιηθψλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ηνπο. 

Οη φξνη απηνί δελ είλαη ηαπηφζεκνη, παξά αλαθέξνληαη ζηα ζηάδηα ηεο εμειηθηηθήο 

πνξείαο ηεο πνηφηεηαο. 

ην πξψην ζηάδην ησλ πξνζπαζεηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ γηα λα βειηηψζνπλ ηελ 

πνηφηεηα ρξεζηκνπνίεζαλ ηελ επηζεψξεζε (inspection) θαη ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν 

(quality control) γηα λα κεηξήζνπλ, λα εμεηάζνπλ έλα ή πεξηζζφηεξα ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο πξντφληνο, έηζη ψζηε, λα δηαπηζηψζνπλ ή λα πξνιάβνπλ ηελ παξαγσγή 

ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. Ο Πνηνηηθφο έιεγρνο ζπγθεθξηκέλα, ζπλδέζεθε κε ηελ 

αλάπηπμε ηεο Ακεξηθάληθεο Βηνκεραληθήο αλάπηπμεο κεηά ην ηέινο ηνπ Β΄ 

Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ. 

Ο Πνηνηηθφο έιεγρνο αθνξά ην ζχλνιν ησλ ιεηηνπξγηθψλ ηερληθψλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ επηβεβαηψλνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο πξντφληνο ή ππεξεζίαο βάζεη ζπγθεθξηκέλσλ 

πξνδηαγξαθψλ. ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1950 θάλεη ηελ εκθάληζε ηνπ ν φξνο 

ΟΛΙΚΟ ΠΟΙΟΣΙΚΟ ΔΛΔΓΥΟ απφ ηνλ Feigenbaum ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν ε 

πνηφηεηα είλαη επζχλε φισλ θαη φρη κφλν ηνπ ηκήκαηνο πνηνηηθνχ ειέγρνπ. Σελ ίδηα 

πεξίνδν νη Deming θαη Juran αξρίδνπλ λα δηδάζθνπλ ηεο αξρέο ηνπ πνηνηηθνχ ειέγρνπ 

ζηελ Ιαπσλία. 
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ην δεχηεξν ζηάδην ηεο εμειηθηηθήο πνξείαο ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 

βξίζθεηαη ε Γηαζθάιηζε ηεο Πνηφηεηαο. Γειαδή ην ζχλνιν ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ 

ή ζπζηεκαηηθψλ ελεξγεηψλ θαη δηαδηθαζηψλ πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα λα 

εμαζθαιίζνπλ φηη έλα πξντφλ ή ππεξεζία ζα πιεξνί νξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο. 

Η δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη θαηεμνρήλ έλα ζχζηεκα πξφιεςεο, ην νπνίν 

δίλεη έκθαζε ζηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο θαη ζηελ δηαδηθαζία παξαγσγήο. Η 

θηινζνθία ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο είλαη φηη ε «παξέκβαζε ζηελ πνηφηεηα» πξέπεη 

λα γίλεηαη ζηα αξρηθά ζηάδηα ζρεδίαζεο ηνπ πξντφληνο θαη απαηηεί ηελ 

απνηειεζκαηηθή ηήξεζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ. 

Γηα λα βνεζεζνχλ νη επηρεηξήζεηο πνπ απνθαζίδνπλ λα δηαζθαιίδνπλ ηελ 

πνηφηεηα ηεο παξαγσγηθήο ηνπο δηαδηθαζίαο, αιιά θαη λα ππάξμεη δηεζλψο κηα θνηλή 

γιψζζα πάλσ ζην ζέκα απηφ δεκηνπξγήζεθαλ απφ ηνλ Γηεζλή Οξγαληζκφ 

Σππνπνίεζεο (International Standards Organization – I.S.O) εηδηθέο ζεηξέο πξνηχπσλ 

ζχκθσλα κε ηεο απαηηήζεηο ησλ νπνίσλ γίλεηαη έιεγρνο θαη ε πηζηνπνίεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ απφ ηεο Δζληθνχο Φνξείο ή ηεο Φνξείο. 

Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (ISO) είλαη έλαο εμεηδηθεπκέλνο νξγαληζκφο 

γηα ηελ δεκηνπξγία πξνηχπσλ, απνηειείηαη απφ ηνπο Δζληθνχο Φνξείο Σππνπνίεζεο 

91 ρσξψλ θαη έρεη 180 ηερληθέο επηηξνπέο, πνπ ε θάζε κία είλαη ππεχζπλε γηα ηνπο 

πνιινχο ηνκείο εμεηδίθεπζεο. Σα απνηειέζκαηα ησλ εξγαζηψλ ηνπ Γηεζλνχο απηνχ 

Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο ISO δεκνζηεχνληαη ζαλ Γηεζλή Πξφηππα. Έλα απφ ηα 

πιένλ αλαγλσξηζκέλα πξφηππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη σο νδεγφο ζηελ πνξεία κηαο 

επηρείξεζεο γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, είλαη ην ISO 9001 series πνπ βαζηθφο 

ζθνπφο ηνπ, είλαη λα δηαζθαιίζεη ζηνπο αγνξαζηέο φηη ην πξντφλ ηεξεί ηηο 

πξνδηαγξαθέο θαη άξα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

Σν ηειηθφ ζηάδην ζηελ εμειηθηηθή πνξεία ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, είλαη ε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management) Η Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο είλαη κηα δηνηθεηηθή θηινζνθία γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο σο ζχλνιν. Δίλαη ηεο ηεο ηξφπνο δηνίθεζεο γηα 

ηελ ζπκκεηνρή ηεο ηεο επηρείξεζεο, φισλ ησλ ηκεκάησλ, φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζε φια ηα επίπεδα. 

Γηάθνξα ζεσξεηηθά κνληέια αλαπηχρζεθαλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή 

κηαο θηινζνθίαο θαη πξαθηηθήο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Σα πην δηαδνκέλα 

κνληέια είλαη ην Ακεξηθαληθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο Malcolm Baldrige National 

Quality Award, ην Δπξσπατθφ Βξαβείν πνηφηεηαο ηνπ European Foundation for 
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Quality Management, ην κνληέιν ηνπ Oakland, ην κνληέιν πνηφηεηαο ηνπ Deming 

ηνπ Crosby θαη άιισλ Δπηρεηξήζεσλ ή πκβνχισλ Πνηφηεηαο (www.askjim.gr) 

 

1.6 Οξηζκόο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο (Total Quality Management   

Definition) 

Τπάξρνπλ πνιινί νξηζκνί ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο: 

Ο Tobin (1990) φξηζε ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο σο κία νινθιεξσκέλε 

πξνζπάζεηα γηα ηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο κε ην λα βειηηψλεηαη 

ζπλερψο θάζε πιεπξά ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο ηεο επηρείξεζεο. 

Ο Witcher (1990) νξίδεη ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο: 

          Γηνίθεζε :     Τπάξρεη ε πιήξεο δέζκεπζε ησλ αλψηεξσλ ζηειερψλ. 

          Οιηθή :       Δκπιέθεηαη θάζε εξγαδφκελνο ηεο εηαηξείαο (πηζαλφλ νη πειάηεο  

θαη νη πξνκεζεπηέο). 

          Πνηφηεηα :     Οη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηθαλνπνηνχληαη πιήξσο. 

Ο Feigenbaum (1991) νξίδεη ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, σο ηελ επίδξαζε 

ηνπ ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ. Έλαο άιινο νξηζκφο, απφ ην 

Τπνπξγείν Άκπλαο ησλ Ηλσκέλσλ Πνιηηεηψλ έηζη φπσο δηαηππψλεηαη απφ ηνλ Saylor 

(1992), αλαθέξεη φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κηα θηινζνθία θαη ζεηξά 

απφ θαηεπζπληήξηεο αξρέο, νη νπνίεο απνηεινχλ ην ππφβαζξν ηεο νξγαληζκνχ πνπ 

ζπλερψο βειηηψλεηαη. Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε εθαξκνγή ζηαηηζηηθψλ 

κεζφδσλ, κε ζηφρν ηελ βειηίσζε φισλ ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ηνλ 

νξγαληζκφ, φισλ ησλ δηαδηθαζηψλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν 

ηθαλνπνηνχληαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ηψξα αιιά θαη ζην κέιινλ. Η Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ελζσκαηψλεη βαζηθέο αξρέο ηεο δηνίθεζεο, ππάξρνπζεο 

βειηησηηθέο πξνζπάζεηεο θαη εξγαιεία θάησ απφ ηε πξνζέγγηζε ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο. 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο κπνξεί λα νξηζηεί σο κία ιεηηνπξγηθή δνκή 

εξγαζηψλ, ε νπνία βξίζθεη ζχκθσλν φιν ην εχξνο ηεο εηαηξείαο, ε νπνία 

ηεθκεξηψλεηαη κε απνηειεζκαηηθέο, νινθιεξσκέλεο θαη δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο κε 

ζθνπφ ηε θαζνδήγεζε ησλ αλζξψπσλ, ησλ κεραλεκάησλ θαη ηεο πιεξνθνξίαο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ησλ παξαγσγηθψλ κνλάδσλ κε ηεο θαιχηεξνπο θαη ηεο πην 

πξαθηηθνχο ηξφπνπο ψζηε λα εμαζθαιηζηεί i) ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ ηε 

πνηφηεηα πνπ δέρεηαη θαη ii) ν πεξηνξηζκφο ηνπ νηθνλνκηθνχ θφζηνπο. Γηα ην ιφγν 

απηφ, κπνξεί λα ζπλαθζεί φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ κφλε ηεο είλαη ε 

http://www.askjim.gr/
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επηζπκεηή θνπιηνχξα ηεο νξγαληζκνχ νπνίνο είλαη δεζκεπκέλνο ηεο ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε ηνπ κέζσ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο. Πνιινί νξγαληζκνί έρνπλ 

ζπλεηδεηνπνηήζεη φηη ν κφλνο ηξφπνο λα επηβηψζνπλ ζην ζεκεξηλφ αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ ηεο παγθφζκηαο αγνξάο είλαη λα γίλνπλ πεηπρεκέλνη «νξγαληζκνί νιηθήο 

πνηφηεηαο» (Bohoris, 1995). 

 

1.7 Οη Αθξνγσληαίνη Λίζνη ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 

1.7.1 Ανώηεπη Γιοίκηζη (Top Management) 

Η ζηξαηεγηθή ηεο πνηφηεηαο ζε κία επηρείξεζε ζα πξέπεη λα ρηηζηεί πάλσ ζηε 

ζπλερή δέζκεπζε θαη πκκεηνρή ηεο Αλψηεξεο Γηνίθεζεο ζε φια ηα δεηήκαηα ηεο 

πνηφηεηαο πνπ αθνξνχλ ζηελ επηρείξεζε. Η Αλψηεξε Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα 

ζπκπεξηιάβεη ηελ πνηφηεηα ζην Όξακα ηεο επηρείξεζεο θαη λα εληζρχεη ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα νηθνλνκηθά θαη εζηθά, παξέρνληαο ηνπο 

απαξαίηεηνπο πφξνπο. Η Αλψηεξε Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα έρεη ελεξγφ ξφιν ζηελ 

δηαδηθαζία ηεο βειηίσζεο. Δάλ ε δηνίθεζε δελ επηδείμεη κε ηεο πξάμεηο ηεο φηη ε 

πνηφηεηα είλαη ηφζν ζεκαληηθή φζν ππνζηεξίδεη, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ δελ ζα ηελ 

αθνινπζήζεη ζηελ πνξεία ηεο ηελ Πνηφηεηα. 

 

1.7.2 Δζηίαζη ζηοςρ πελάηερ (Focus on Customers) 

Γηα λα επηηεπρζεί ε πνηφηεηα, είλαη απαξαίηεην λα γλσξίδεη θαλείο ην ηη ζέινπλ 

νη πειάηεο θαη λα παξέρεη πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ λα ηθαλνπνηνχλ απηέο ηηο 

απαηηήζεηο (Ishikawa, 1985). Γηα ην ιφγν απηφ είλαη απαξαίηεην γηα ηα κέιε ηεο 

νξγαληζκνχ, λα αμηνινγνχλ άκεζα ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο π.ρ. ηελ 

αλζεθηηθφηεηα, ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ ηαρχηεηα ηεο ππεξεζίαο (Juran, 1974, Deming, 

1986). Οη πειάηεο ηεο επηρείξεζεο είλαη εμσηεξηθνί θαη εζσηεξηθνί.  Η Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο νξίδεη ηελ επφκελε δηαδηθαζία σο «πειάηε» ζηελ πξνεγνχκελε. 

Δληφο ηνπ νξγαληζκνχ ινηπφλ, ε αμηνιφγεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ 

εμππεξεηεί σο εξγαιείν πξνψζεζεο ηεο δηα – ιεηηνπξγηθήο ζπλεξγαζίαο (Ishikawa, 

1985). 

Κξαηψληαο δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, ε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο κπνξεί λα εζηηάζεη εηδηθά ζε εθείλεο ηεο πηπρέο ησλ δηαδηθαζηψλ νη νπνίεο 

επηθέξνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Αθφκε θη έηζη φκσο, δελ δηαζθαιίδεηαη ε 

πςειή πνηφηεηα. Κάπνηνη νξγαληζκνί ρεηξαγσγνχλ ελεξγά ηηο πξνηηκήζεηο ησλ 
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πειαηψλ ηνπο (γηα παξάδεηγκα κέζσ ηεο δηαθήκηζεο) ψζηε λα επζπγξακκίζνπλ ηεο 

πξνηηκήζεηο, κε βάζεη απηφ πνπ είλαη έηνηκνο ν νξγαληζκφο λα πξνζθέξεη. 

Δπηπξνζζέησο, νη πειάηεο κπνξεί λα εθθξάδνπλ ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο κε φξνπο 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ήδε ππάξρνπλ θαη κπνξεί λα είλαη ρακειήο πνηφηεηαο 

(Λνγνζέηεο, 1992). 

 

1.7.3 Γημιοςπγία ςνεπγαζιών με ηοςρ Ππομηθεςηέρ (Partnerships with Suppliers) 

Οη πξνκεζεπηέο ησλ πξψησλ πιψλ ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα εκπιέθνληαη 

ελεξγά ζηελ δηαδηθαζία ηεο πνηφηεηαο. Δκθαλήο ηάζε ζήκεξα, απνηειεί ην γεγνλφο 

φηη φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο κεηψλνπλ ηνλ αξηζκφ ησλ πξνκεζεπηψλ ηνπο.                   

Οη επηρεηξήζεηο απηέο, επηιέγνπλ λα δεζκεχζνπλ ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο αλεμαξηήησο 

ηνπ εάλ δελ παξέρνπλ ηα πιηθά ζηελ ρακειφηεξε ηηκή ηεο αγνξάο. Ο ζθνπφο ησλ 

επηρεηξήζεσλ, είλαη ε ελίζρπζε ηεο δέζκεπζεο, ηεο ππεπζπλφηεηαο θαη ηεο επίγλσζεο 

ησλ πξνκεζεπηψλ ηνπο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα. (Klefsjo, 2003). 

Οη νξγαληζκνί ζα πξέπεη λα επηιέγνπλ πξνκεζεπηέο κε βάζε ηελ πνηφηεηα θαη φρη 

ηελ ηηκή. Δπηπιένλ, ζα πξέπεη λα ζπλεξγάδνληαη άκεζα κε πξνκεζεπηέο πξψησλ πιψλ 

κε ζθνπφ ηελ επηβεβαίσζε φηη ηα πιηθά είλαη φζν ην δπλαηφλ πςειφηεξεο πνηφηεηαο 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005). 

 

1.7.4 Γιοίκηζη Απόδοζηρ (Performance Management) 

Δίλαη απαξαίηεηε ε ρξήζε επηζηεκνληθψλ κεζφδσλ γηα ηελ παξαθνινχζεζε ηεο 

απφδνζεο θαη ηελ αλαγλψξηζε ησλ θξίζηκσλ ζεκείσλ, γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο. Καη νη ηξεηο εηδηθνί ηεο απφδνζεο (Juran, 1974, Ishikawa, 1985, Deming, 

1986) ππνζηήξημαλ ηε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ γηα ηελ παξαθνινχζεζε θαη ηελ 

αλάιπζε ησλ εξγαζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Έλα κεγάιν εχξνο ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ, 

είλαη δηαζέζηκα γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ θξίζηκσλ ζεκείσλ γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο, ηελ αμηνιφγεζε ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ ζηα εληνπηζκέλα πξνβιήκαηα θαη 

ηελ ρξεζηκνπνίεζε εθαξκνγψλ απφ ηελ ζεσξία πηζαλνηήησλ, ψζηε λα 

δεκηνπξγεζνχλ, νη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο Πνηφηεηαο. 

Σξία απφ ηα πην δηαδεδνκέλα εξγαιεία είλαη, νη πίλαθεο ειέγρνπ (control charts), 

ε αλάιπζε pareto θαη ε αλάιπζε ηνπ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο (cost of quality analysis). 
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1.7.5 Γιαδικαζίερ (Processes) 

Οη πεξηζζφηεξεο δξαζηεξηφηεηεο ζε έλαλ νξγαληζκφ απαξηίδνληαη απφ 

ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία ηα νπνία επαλαιακβάλνληαη θαη απφ θάπνηα άιια πνπ είλαη 

κνλαδηθά θαη εκθαλίδνληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο πεξηπηψζεηο. ε έλα ηκήκα Έξεπλαο θαη 

Αλάπηπμεο ζρεδηάδνληαη κνλαδηθά πξντφληα. Σεο νη εγθαηαζηάζεηο πνπ 

αλαπηχζζνληαη ηα πξντφληα, νη δηαδηθαζίεο δνθηκψλ, νη κέζνδνη ζρεδηαζκνχ ησλ 

πεηξακάησλ θαη νη κέζνδνη επηζεψξεζεο εθαξκφδνληαη επαλαιακβαλφκελα. 

Δπηπξνζζέησο, νη ίδηνη άλζξσπνη εθηεινχλ ηεο εξγαζίεο. 

Με ηελ παξαιαβή ηεο πξψηεο χιεο, νη ίδηεο ηαθηηθέο εθαξκφδνληαη ζε δηάθνξεο 

πεξηπηψζεηο, αλεμαξηήησο αλ ην απνηέιεζκα είλαη κνλαδηθφ. ε έλα project, 

κνλαδηθά δεηήκαηα απνθάζεσλ είλαη ππφ ζπδήηεζε, αιιά ε κέζνδνο ππνζηήξημεο 

ησλ απνθάζεσλ, παξακέλεη ε ίδηα. Απηή ε βαζηθή δνκή επαλαιακβαλφκελσλ 

δξαζηεξηνηήησλ, νλνκάδεηαη δηαδηθαζία (process). Υσξίο δηαδηθαζίεο είλαη πνιχ 

δχζθνιν λα κηιάκε γηα βειηηψζεηο. Η δηαδηθαζία είλαη εθείλε πνπ ζπλδέεη 

πξνεγνχκελεο θαη επφκελεο ελέξγεηεο ζε έλα ζχλνιν, θαζηζηψληαο πξνβιέςηκεο ηηο 

κειινληηθέο δξαζηεξηφηεηεο. Η δηαδηθαζία κεηαηξέπεη ηε ζπγθεθξηκέλε εηζξνή, φπσο 

ηα πιηθά ή ηελ πιεξνθνξία, ζε ζπγθεθξηκέλε εθξνή ζηε κνξθή πξντφλησλ ή 

ππεξεζηψλ. Απφ ηε δηαδηθαζία πξνθχπηνπλ δεδνκέλα. Σα δεδνκέλα απηά, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ησλ κεηξήζεσλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ, ππνδεηθλχνπλ ην 

πφζν θαιά ε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία ηθαλνπνηεί ηεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

Η εζηίαζε ζηηο δηαδηθαζίεο ζεκαίλεη, φηη ε εζηίαζε κεηαθέξεηαη απφ ηα πξντφληα 

ζηελ αιπζίδα ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ ηα παξάγεη. Η εζηίαζε ζηηο δηαδηθαζίεο 

επίζεο δεκηνπξγεί θαιχηεξεο πηζαλφηεηεο πξνζέγγηζεο ελφο θνηλνχ νξάκαηνο, θαζψο 

είλαη πην μεθάζαξε ε ζπκβνιή ηνπ θάζε εξγαδνκέλνπ, ζην ηειηθφ απνηέιεζκα. 

πλήζσο ρξεζηκνπνηνχληαη ηξεηο ηύπνη θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηώλ: 

• Γηαδηθαζίεο Ππξήλα (Core Processes), ν ζθνπφο ησλ νπνίσλ είλαη λα    

εθπιεξψζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ θαη λα πξνζδψζνπλ αμία   

ζηα πξντφληα πνπ παξάγεη ε επηρείξεζε. Οη δηαδηθαζίεο απηέο έρνπλ εμσηεξηθνχο   

πειάηεο. Παξαδείγκαηα ηέηνησλ δηαδηθαζηψλ είλαη δηαδηθαζίεο αλάπηπμεο   

πξντφλησλ, κε ζθνπφ ηελ δεκηνπξγία αμίαο γηα κειινληηθνχο πειάηεο θαη   

δηαδηθαζίεο παξαγσγήο θαη δηαλνκήο νη νπνίεο παξέρνπλ αμία ζηνλ πειάηε 

ζήκεξα. 

•   Γηαδηθαζίεο Τπνζηήξημεο (Support Processes), ησλ νπνίσλ ν ζθνπφο είλαη λα   

παξέρνπλ πφξνπο ηεο δηαδηθαζίεο ππξήλα. Οη δηαδηθαζίεο απηέο έρνπλ   
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εζσηεξηθνχο πειάηεο. Παξαδείγκαηα ησλ δηαδηθαζηψλ απηψλ είλαη νη δηαδηθαζίεο   

ζηξαηνιφγεζεο εξγαδνκέλσλ θαη νη δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο πιεξνθνξίαο. 

•    Γηαδηθαζίεο Γηνίθεζεο (Management Processes), ησλ νπνίσλ ζθνπφο είλαη ε ιήςε 

απνθάζεσλ, ζχιιεςε ζηξαηεγηθψλ θαη ε εθαξκνγή βειηηψζεσλ ζε άιιεο 

δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ. Καη απηέο νη δηαδηθαζίεο, έρνπλ εμσηεξηθνχο 

πειάηεο. ε απηή ηελ νκάδα δηαδηθαζηψλ, αλήθνπλ ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο, ε 

δηαδηθαζία ζηνρνζέηεζεο θαη ε δηαδηθαζία ειέγρνπ (auditing) (Klefsjo, 2003). 

 

1.7.6 ςγκπιηική Πποηςποποίηζη (Benchmarking) 

Benchmarking είλαη ν ηξφπνο εχξεζεο επθαηξηψλ γηα βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Απνηειεί ζπρλή ηαθηηθή γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Benchmarking ζεκαίλεη πγθξηηηθή 

Πξνηππνπνίεζε ή «έξεπλα γηα ηεο θαιχηεξεο πξαθηηθέο πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηελ 

κέγηζηε απφδνζε». ηα Ιαπσληθά, ε αληίζηνηρε ηδέα νλνκάδεηαη dantotsu πνπ 

ζεκαίλεη «αγσλίδνκαη λα γίλσ θαιχηεξνο απφ ηνπο θαιχηεξνπο». Η βαζηθή ηδέα 

ζπλίζηαηαη ζηελ πξνζεθηηθή ζχγθξηζε ηεο δηαδηθαζίαο κηαο επηρείξεζεο κε ηελ ίδηα 

δηαδηθαζία κηαο άιιεο επηρείξεζεο, φρη απαξαίηεηα ηνπ ίδηνπ θιάδνπ, κε ζθνπφ λα 

θεξδίζεη ε πξψηε επηρείξεζε απφ ηελ ζχγθξηζε απηή. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα επηζεκαλζεί φηη ην benchmarking είλαη θάηη πνιχ 

πεξηζζφηεξν απφ αληηγξαθή. Απαηηεί πνιχ βαζηά απηφ-αμηνιφγεζε, φπσο θαη ηελ 

ηθαλφηεηα εξκελείαο, κεηαθνξάο θαη πξνζαξκνγήο ησλ δηαδηθαζηψλ κηαο άιιεο 

επηρείξεζεο, ζηελ επηρείξεζε πνπ βειηηψλεηαη. Η δηαδηθαζία ηνπ benchmarking, 

κπνξεί λα πεξηγξαθεί απφ έμη βήκαηα: ζρεδηαζκφο, έξεπλα, παξαηήξεζε, αλάιπζε, 

πηνζέηεζε,  βειηίσζε (Plan – Search – Observe – Analyze – Adapt – Improve). Η 

δηαδηθαζία  πεξηιακβάλεη πνιιέο νκνηφηεηεο κε ηνλ θχθιν ηνπ Deming (Plan – Do – 

Check -  Act) (Klefsjo, 2003). 
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ρήκα 2. Η δηαδηθαζία Benchmarking ζύκθσλα κε ηε Xerox. 

 

 (Πεγή Watson,1992) 

 

 

1.7.7 ςνεσήρ Βεληίυζη (Continual Improvement) 

Οη εμσηεξηθέο απαηηήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα ζπλερψο απμάλνληαη. 

Δπνκέλσο, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα βειηηψλεη ζπλερψο ηα πξντφληα ή ηεο ππεξεζίεο 

πνπ παξέρεη. ε απηφ ην ζεκείν, ζα πξέπεη λα επηηεπρζνχλ αληαγσληζηηθά 

πιενλεθηήκαηα. Η βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη αληηιεπηή θαη απφ ηελ νπηηθή ηνπ 

θφζηνπο. Σα θφζηε, ιφγσ ησλ ειαηησκαηηθψλ θαη άιισλ κε πνηνηηθψλ 

παξεθθιίζεσλ, είλαη κεγάια. Γελ είλαη παξάινγν λα ππνινγηζηνχλ αλάκεζα ζην 10 

κε 20% ηεο ηηκήο πψιεζεο ηνπ πξντφληνο θαη γχξσ ζην 30% ηεο ηηκήο ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο. ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ειαηηψκαηα, ιάζε θαη 

παξαιείςεηο, δεκηνπξγνχλ θαη άιινπ είδνπο θφζηε, φπσο θφζηνο απνζήθεπζεο (ην 

πςειφ πνζνζηφ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ ζε κία βηνκεραλία παξαγσγήο ζα έρεη σο 

απνηέιεζκα αχμεζε ησλ απνζεκάησλ). Δπίζεο, ζε πνιινχο νξγαληζκνχο ηέηνηα 

θαηλφκελα δεκηνπξγνχλ απψιεηεο ζε ρξφλν, ελέξγεηα θαη ελζνπζηαζκφ (Klefsjo, 

2003). 

 

 

1.7.8 Ανθπώπινο Γςναμικό (Human Resources) 

Πξνθεηκέλνπ λα έρνπλ επηηπρία νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, ζα 

πξέπεη λα δεκηνπξγεζνχλ εθείλεο νη ζπλζήθεο ψζηε λα θαηνρπξσζεί ε δέζκεπζε 

φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ. Η δέζκεπζε απηή, κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί θαη λα 

ηζρπξνπνηεζεί, κέζσ ηεο ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ, ζηελ βειηίσζε ηεο 

παξαγσγήο. 

Οη δηαηκεκαηηθέο νκάδεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ κε πνιινχο ηξφπνπο ζηα 

πξνγξάκκαηα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ο θχξηνο ζθνπφο ηνπο, είλαη λα 

αλαγλσξίδνπλ θαη λα αλαιχνπλ «ιίγα δσηηθήο ζεκαζίαο» πξνβιήκαηα ηνπ 

νξγαληζκνχ (Ishikawa, 1985, Deming, 1993). Ο Juran (1969) αλαθέξεηαη ζε απηέο 

ηεο νκάδεο, σο ην «βξαρίνλα» πνπ θαηεπζχλεη ηελ πξνζπάζεηα ηεο πνηφηεηαο. Άιιεο 

νκάδεο, επίηζεο δηαηκεκαηηθέο, δεκηνπξγνχληαη γηα λα δηαγλψζνπλ ηηο αηηίεο ησλ 

πξνβιεκάησλ ηα νπνία έρνπλ εληνπηζηεί απφ ηνλ «βξαρίνλα» θαη λα αλαπηχμνπλ 
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δνθηκέο πηζαλψλ ιχζεσλ απηψλ. Οη νκάδεο δηάγλσζεο κπνξεί λα είλαη πξνζσξηλέο 

ψζηε λα αληηκεησπίδνπλ θάπνην πξνθχπηνλ πξφβιεκα ή κφληκεο νληφηεηεο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Καη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο, νη επηθεθαιείο ησλ ηκεκάησλ 

πεξηιακβάλνληαη σο κέιε ηεο νκάδαο γηα λα δηαζθαιίζνπλ φηη ηα ηκήκαηά ηνπο, ζα 

εθαξκφζνπλ ηηο ζπζηάζεηο ηεο νκάδαο δηάγλσζεο. Ο Juran, πνιχ πεξηζζφηεξν απφ 

ηνλ Deming, ππνζηήξημε ηελ ρξήζε νκάδσλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο κέζα ζηηο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ νξγαληζκνχ. Άιια ε αξρή ηεο ζχλζεζεο ηεο νκάδαο είλαη ε ίδηα: 

«Δπέιεμε αλζξώπνπο νη νπνίνη κπνξνύλ λα παξέρνπλ πξόζβαζε ζηα δεδνκέλα ηα νπνία 

είλαη απαξαίηεηα γηα ηε δνθηκή πηζαλώλ ιύζεσλ θαη είλαη ζεκαληηθνί γηα ηελ εθαξκνγή 

ησλ ιύζεσλ πνπ ζα αλαπηπρζνύλ» (Juran, 1969). 

 

1.7.9 Γιοίκηζη Ολικήρ Ποιόηηηαρ και Δπισειπηζιακή Κοςληούπα (Total Quality  

Management and Organizational Culture) 

Δλψ ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο έρεη δηαθνξεηηθή πξνέιεπζε απφ ην θίλεκα 

ηεο θνπιηνχξαο εληφο ηεο επηρείξεζεο, ην ηειεπηαίν δηάζηεκα ηα δχν απηά πεδία 

έρνπλ ζπγθιίλεη κε ηελ ηδέα ηεο επίηεπμεο ηεο «ηειεηφηεηαο» θαη ηεο «πνηφηεηαο».                 

Η εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. απαηηεί αιιαγέο ζηηο θνηλέο ππνζέζεηο, ζηα πιαίζηα 

αλαθνξάο θαη ζηελ αληίιεςε ηελ νπνία έρνπλ αλαπηχμεη πνιινί νξγαληζκνί, κέζσ 

ηεο αιιειεπίδξαζεο κε ην πεξηβάιινλ ηνπο. Οη αιιαγέο απηέο, ζα έρνπλ αληίθηππν 

ζηα βαζηθά πηζηεχσ θαη ζηηο αμίεο ησλ ππαιιήισλ ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία ηνπο. 

Απηφο είλαη ν ιφγνο γηαηί πνιιέο επηρεηξήζεηο ηψξα, πξνζπαζνχλ λα εληνπίζνπλ ηελ 

νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα ηνπο, πξηλ εθαξκφζνπλ ην πξφγξακκα Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο. 

Η εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο δελ είλαη εχθνιν έξγν, γηα ην ιφγν 

φηη απαηηεί νιηθή αιιαγή ζηελ νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα. ε κειέηε πνπ έγηλε απφ ηεο 

Sluti et al. (1995), έδεημε φηη κία δπλαηή επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα κπνξεί λα 

βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα, ηελ ιεηηνπξγηθή θαη επηρεηξεκαηηθή απφδνζε. Οη Mandal et 

al., (1999) πξνζδηνξίδνπλ ηελ αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο σο ην κφλν πην ζεκαληηθφ 

αλαζηνιέα ηεο πνιηηηθήο εθαξκνγήο πνηφηεηαο. Ο Samson (1997), απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, ππνζηεξίδεη: «…Πνιινί νξγαληζκνί έρνπλ πξνζπαζήζεη ζην παξειζόλ λα 

εθαξκόζνπλ θύθινπο πνηόηεηαο, ζε πεξηνρέο ηεο Δπξώπεο θαη ησλ Ηλσκέλσλ 

Πνιηηεηώλ, δηόηη απηνί είραλ ζεσξεζεί σο ε απάληεζε, ζηελ αύμεζε ησλ επηπέδσλ ηεο 

αληαγσληζηηθόηεηαο, ζηε ηαπσληθή βηνκεραλία. Η ηζηνξία καο έρεη δηδάμεη, όηη ε 

πιεηνςεθία απηώλ ησλ πξσηνβνπιηώλ, είηε δελ δνπιεύνπλ θαζόινπ, είηε 
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παξακεξίδνληαη κεηά ηελ επίηεπμε θάπνηαο επηηπρίαο. Έλαο από ηεο ιόγνπο γηα απηό, 

είλαη ε έιιεηςε θαηάιιεισλ αλζξσπίλσλ πόξσλ, πνιηηηθώλ δηακόξθσζεο θνπιηνύξαο 

θαη ελζάξξπλζεο…». 

Σεο νξγαληζκφο ν νπνίνο δεζκεχεηαη λα αθνινπζήζεη ηεο αξρέο ηεο Γ.Ο.Π. έρεη 

κία θνπιηνχξα ε νπνία βαζίδεηαη ζηε δέζκεπζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζσ 

ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο. Μία ηέηνηα θνπιηνχξα κπνξεί λα πνηθίιεη κεηαμχ ησλ 

δηαθφξσλ νξγαληζκψλ, σζηφζν έρεη ζπγθεθξηκέλεο βαζηθέο αξρέο νη νπνίεο κπνξνχλ 

λα εθαξκνζηνχλ, ψζηε λα δηαζθαιίζνπλ έλα κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο, λα 

απμήζνπλ ηα θέξδε θαη λα κεηψζνπλ ηα θφζηε. 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη κία θηινζνθία ηελ νπνία νη νξγαληζκνί ζα 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ψζηε λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο. πρλά φκσο,  

δίλεηαη ππεξβνιηθή έκθαζε ζηα εξγαιεία θαη ηηο ηερληθέο, ππεξηζρχνληαο έλαληη ηεο 

αλάγθεο γηα ηε δεκηνπξγία θνπιηνχξαο πνπ λα είλαη αλνηρηή ζηελ αιιαγή. Οη Lacke 

θαη Mohanty (1994) ππνζηεξίδνπλ φηη νη αθφινπζεο κεηξήζεηο είλαη απαξαίηεηεο 

ψζηε λα επηηεπρζεί ε πξναλαθεξφκελε αιιαγή ζηελ θνπιηνχξα: 

 Οη πνιηηηθέο, δηαδηθαζίεο θαη δηεξγαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα δίλνπλ 

έκθαζε ζηελ πνηφηεηα. 

 Ο θαζέλαο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ ζα πξέπεη λα έρεη μεθάζαξε αληίιεςε ηνπ πφζν 

ζεκαληηθή είλαη ε πνηφηεηα ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ. 

 Οη εξγαδφκελνη φισλ ησλ επηπέδσλ ζα πξέπεη λα είλαη ελήκεξνη γηα ηηο 

απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

 Η δνκή ηνπ νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα επηηξέπεη ηε ζπλερή βειηίσζε. 

 Θα πξέπεη λα ππάξρεη νινθιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ εζσηεξηθψλ ή 

εμσηεξηθψλ πειαηψλ ζε έλα εληαίν επηρεηξεκαηηθφ ζρέδην. 

 Οη κέζνδνη κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο κε βάζε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, είλαη 

απαξαίηεηεο. 

 Τπάξρεη αλάγθε γηα ηελ αλάπηπμε δπλαηψλ γξακκψλ επηθνηλσλίαο. 

 Θα πξέπεη λα πξνσζείηαη ε δέζκεπζε ηνπ πειάηε 

 Η αλψηεξε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα ππνζηεξίδεη ηηο αμίεο θαη ηα πηζηεχσ ηα νπνία 

έρνπλ σο θέληξν ην πειάηε. 

 

1.8 Οη Γθνπξνύ ηεο Πνηόηεηαο (Quality Gurus) 

Πνιινί απφ ηεο αλαγλσξηζκέλνπο γθνπξνχ δελ έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη αθξηβψο 

ηνλ φξν ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, παξφιν πνπ νη εξγαζίεο ηνπο 



 

25 
 

αλαγλσξίζηεθαλ κεηαγελέζηεξα, σο ζρεηηθέο κε ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Απηφ απνηειεί θνκκάηη ηεο εμέιημεο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, πεξηγξάθεηαη 

απφ ηνλ Dale et al. (1994) θαη έρεη επεξεαζηεί απφ ηελ κεηάθξαζε πνιιψλ 

Ιαπσληθψλ εξγαζηψλ θαηά ηε δεθαεηία ηνπ 1960.  

Ο φξνο «Γηνίθεζε Πνηφηεηαο» ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο θαη ρσξίο ηε ιέμε 

«νιηθή». Απηνί πνπ ζεσξνχληαη σο νη κεγαιχηεξνη γθνπξνχ ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο, 

είλαη ν Deming, ν Juran θαη ν Crosby. Παξφια απηά, ε Γ.Ο.Π. έρεη νξηζηεί θαη δελ 

ππάξρεη ακθηβνιία φηη νη ξίδεο ηεο θαη ε αλάπηπμή ηεο νθείιεηαη, ζηηο εξγαζίεο, 

απηψλ ησλ κειεηεηψλ. 

 

W. Edwards Deming 

 

O W. Edwards Deming ππήξμε έλαο Ακεξηθαλφο ζχκβνπινο δηνίθεζεο, 

γλσζηφο θαη σο ν παηέξαο ηνπ θηλήκαηνο ηεο Γηνίθεζεο ηεο Πνηφηεηαο. Οη 

δηδαζθαιίεο ηνπ ζεσξνχληαη, φηη επεξέαζαλ ηελ αλαβίσζε ηεο Ιαπσληθήο νηθνλνκίαο 

κεηά ηελ ήηηα ηεο Ιαπσλίαο ζηνλ 2
ν
 Παγθφζκην Πφιεκν. Καηά ηε δεθαεηία ηνπ 1980, 

κεγάιεο επηρεηξήζεηο ηεο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο άξρηζαλ λα πηνζεηνχλ ηηο αξρέο ηνπ, 

ζρεηηθά κε ηελ άζθεζε δηνίθεζεο. Ο Deming αλέπηπμε κία ζεσξία Γηνίθεζεο ηεο 

Πνηφηεηαο, ε νπνία έδηλε έκθαζε ζηελ «ραξά ζηελ εξγαζία». Δίρε πεη φηη ε πνηφηεηα 

ζα πξέπεη λα ηνλίδεηαη ζε θάζε βήκα ηεο δηαδηθαζίαο θαη φρη λα πεξηνξίδεηαη ζηελ 

επηζεψξεζε ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο, φηαλ έρεη νινθιεξσζεί. 

Δπηπξνζζέησο, ν Deming ππνζηήξημε φηη ηα πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ην παξαγφκελν πξντφλ ή ππεξεζία, πξνέξρνληαη θπξίσο απφ ιάζε ηεο 

δηνίθεζεο παξά απφ ιάζε ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Σν 1980 ν Deming παξνπζίαζε ηα 14 ζεκεία γηα ηελ Γηνίθεζε. ην ζχλνιν ηεο 

παξέρνπλ κία θαηεχζπλζε γηα ηεο εγέηεο πνπ ζέινπλ λα κεηαζρεκαηίζνπλ ηεο 

επηρεηξήζεηο ηεο. Σα ζεκεία είλαη: 

1. Γεκηνχξγεζε κηα ζηαζεξφηεηα ηνπ ζθνπνχ. γηα δηαξθή βειηίσζε ησλ 

πξντφλησλ  θαη ησλ ππεξεζηψλ. 

2. Τηνζέηεζε ηε λέα θηινζνθία 

3. Απεγθισβηζκφο απφ ηνλ ηειηθφ έιεγρν γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο 

4. Διαρηζηνπνίεζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο κε ηελ επηινγή ελφο κφλνπ 

πξνκεζεπηή 

5. Βειηίσλε ζπλερψο θαη γηα πάληα, θάζε δηαδηθαζία 
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6. Δγθαζίδξπζε εθπαίδεπζε, γηα θάζε εξγαζία 

7. Τηνζέηεζε θαη ζέζπηζε εγεζία 

8. Γηψμηε ηνλ θφβν 

9. Γθξεκίζηε ηα εκπφδηα αλάκεζα ζε επηηειηθά ηκήκαηα 

10. Δγθαηαιείςηε ηα ζιφγθαλ, ηηο αθίζεο θαη ηνπο ζηφρνπο γηα ηνπο εξγαδνκέλνπο 

11. Δγθαηαιείςηε ηνπο πνζνηηθνχο ζηφρνπο 

12. Απνκαθξχλεηε ηα εκπφδηα ηα νπνία εκπνδίδνπλ ηνπο εξγαδφκελνπο λα είλαη 

ππεξήθαλνη γηα ηελ δνπιεηά ηνπο 

13. Δγθαζηδξχζηε έλα ελεξγφ πξφγξακκα εθπαίδεπζεο θαη απην-αλάπηπμεο γηα 

φινπο 

14. Βάιε φινπο ζηελ επηρείξεζε λα δνπιεχνπλ γηα ηελ επίηεπμε απηήο ηεο 

κεηακφξθσζεο. 

 

Ο Deming παξνπζίαζε ηα θανάζιμα αμαπηήμαηα πνπ αλαζηέιινπλ ηελ πνηφηεηα 

(Γξεγνξνχδεο, 2004): 

 Έιιεηςε εκκνλήο ζηελ επίηεπμε ζηφρσλ. 

 Έκθαζε ζηα βξαρππξφζεζκα θέξδε. 

 Δηήζηεο αμηνινγήζεηο απφδνζεο. 

 πλερείο αιιαγέο δηνίθεζεο. 

 Γηνίθεζε κε βάζε ηα πξνθαλή ζηνηρεία (ρσξίο εκβάζπλζε ζε ζεκαληηθέο αιιά φρη 

πξνθαλείο ιεπηνκέξεηεο). 

To ζσέδιο δπάζηρ ηος Deming πεξηιακβάλεη 7 αξρέο: 

1. Απζηεξή εθαξκνγή ησλ 14 ζεκείσλ. 

2. Θεηηθή αιιαγή ηεο ςπρνινγίαο ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο θαη πξνζπάζεηεο 

κεηάδνζεο ηεο ζε φιν ην πξνζσπηθφ ηνπ νξγαληζκνχ. 

3. Δπεμήγεζε απφ ηε δηνίθεζε ζηνπο εξγαδνκέλνπο, ησλ ιφγσλ πνπ 

ππαγνξεχνπλ θάζε αιιαγή. 

4. Γηαρσξηζκφο φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζε θάζεηο θαη πξνζδηνξηζκφο ησλ 

εθάζηνηε πειαηψλ.  
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5. Τηνζέηεζε νξζνινγηθήο νξγάλσζεο πνπ λα δηαζθαιίδεη ηε ζπλερή βειηίσζε 

πνηφηεηαο. 

6.      Οκαδηθή εξγαζία ζε φια ηα επίπεδα.  

7. Πιήξσο πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ πνηφηεηα νξγαλσηηθή δνκή. 

8. Δθαξκνγή ηνπ θχθινπ βειηίσζεο ηνπ Deming. 

 

Joseph M. Juran 

 

Ο Joseph M. Juran γελλήζεθε ηεο 24 Γεθεκβξίνπ 1904 ζηελ πφιε Braila ηεο 

Ρνπκαλίαο. Ακεξηθαλφο, βαιθαληθήο θαηαγσγήο, αθνινχζεζε κηα πνηθηιφκνξθε 

θαξηέξα σο κεραληθφο, ζηέιερνο βηνκεραλίαο, θπβεξλεηηθφ ζηέιερνο δηαρείξηζεο, 

θαζεγεηήο παλεπηζηεκίνπ, δηεπζπληήο επηρεηξήζεσλ θαη ζχκβνπινο κάλαηδκελη.                  

Ο Joseph Juran πξνζθιήζεθε ζηελ Ιαπσλία ην 1954 θαη έδσζε κία ζεηξά απφ 

δηαιέμεηο πάλσ ζηελ πνηφηεηα νη νπνίεο άζθεζαλ ηδηαίηεξε επηξξνή (Λνγνζέηεο, 

1992, ζ. 97-100).  

Η κεηαγελέζηεξε εξγαζία ηνπ έρεη εθηηκεζεί ηδηαίηεξα, θαη πνιινί ηνλ ζεσξνχλ 

πεξηζζφηεξν ζεκαίλσλ απφ ηνλ Deming, ηδηαίηεξα ιφγσ ηεο έκθαζεο πνπ έδσζε ζην 

ξφιν πνπ κπνξνχλ λα δηαδξακαηίζνπλ ηα πςειφβαζκα ζηειέρε ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο (www.part-timemba.csom.umn.edu).  

πκπεξηέιαβε ηεο δηαζηάζεηο ηεο δηνίθεζεο ηεο ην ζρεδηαζκφ, ηελ νξγάλσζε θαη 

ηνπ έιεγρν θαη εζηίαζε ζηελ επζχλε ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο.              

Η πνηφηεηα νξίζηεθε σο θαηαιιειφηεηα γηα ρξήζε ζε φξνπο ζρεδηαζκνχ, 

ζπκκφξθσζεο, δηαζεζηκφηεηαο, αζθάιεηαο ζην ηνκέα ρξήζεο ηνπ πξντφληνο (Juran, 

1974). Η εζηίαζε επηθεληξψζεθε ζηελ απφ πάλσ πξνο ηα θάησ δηνίθεζε (top – down 

management) θαη ζε ηερληθέο κεζφδνπο κε ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηηο κεηξήζεηο, ζε 

αληίζεζε κε ηνλ Deming, πνπ εζηίαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ππεξεθάλεηα ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Ο Juran φξηζε 10 βήκαηα γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο: 

1. Δλεκέξσζε γηα ηεο επθαηξίεο πνπ ππάξρνπλ πξνο βειηίσζε. 

2. ηνρνζέηεζε γηα βειηίσζε 

3. Οξγάλσζε ησλ θνληηλψλ ζηφρσλ 

4. Παξνρή εθπαίδεπζεο 
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5. Δθηέιεζε ησλ έξγσλ γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ 

6. Αλαθνξά απφδνζεο 

7. Αλαγλψξηζε 

8. Δπηθνηλσλία απνηειεζκάησλ 

9. Βαζκνινγία 

10. Γηαηήξεζε ηεο δηαδηθαζίαο απηήο, κε ην λα θάλεη ε επηρείξεζε ηελ εηήζηα  

βειηίσζε κέξνο ησλ κφληκσλ δηαδηθαζηψλ θαη ζπζηεκάησλ ηεο  

 

Σν Γηάγξακκα ηεο Σξηινγίαο ηνπ Juran 

 

Πεγή: www.barringer1.com 

Philip B. Crosby 

 

Ο Philip B. Crosby γελλήζεθε ηεο 18 Ινπλίνπ 1926 ζηελ πφιε Wheeling ηεο 

πνιηηείαο West Virginia. Έπεηηα απφ ηελ θαηαηαγή ηνπ ζην ακεξηθάληθν λαπηηθφ θαη 

ηε ζπκκεηνρή ηνπ ζηνλ πφιεκν ηεο Κνξέαο, εξγάζηεθε ζε επηρεηξήζεηο σο ηερληθφο 

ειεθηξνληθνχ ειέγρνπ, κεραληθφο πνηφηεηαο ελψ παξάιιεια ζπλεξγαδφηαλ κε ηηο 

κεγαιχηεξεο βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο θαη παξνρήο ππεξεζηψλ, εθαξκφδνληαο ηε 

θηινζνθία πνπ είρε αλαπηχμεη ζρεηηθά κε ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο (www.wppl.org).             

Σν 1979 ίδξπζε ηελ εηαηξεία «Philip Crosby Associates, Inc.», κε έδξα ηελ Φιφξηληα, 

φπνπ κέζα ζε δέθα ρξφληα, απαζρνινχζε ηξηαθφζηα άηνκα παγθνζκίσο θαη έζνδα 

εθαηφ εθαηνκκχξηα δνιάξηα (www.philipcrosby.com). χκθσλα κε ηνλ Crosby, ε 

δηνίθεζε πνηφηεηαο είλαη ε ζπζηεκαηηθή κέζνδνο ε νπνία εγγπάηαη φηη νη 

νξγαλσκέλεο δξαζηεξηφηεηεο ζα ζπκβνχλ θαηά ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν έρνπλ  

ζρεδηαζηεί (www.asq.org). Η θηινζνθία ηνπ γηα ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο, εθθξάδεηαη 
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κε ηηο απνθαινχκελεο «Σέζζεπιρ Απόλςηερ Θέζειρ», κε βαζηθφ γλψκνλα ηελ αξρή 

«θηηάμε ην πξνηφλ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά» (Γεξβηηζηψηεο, 1993, ζ. 64-65). O 

Philip Crosby επέηπρε ζεκαληηθή εκπνξηθή επηηπρία κέζσ ηεο πξνψζεζεο ησλ ηδεψλ 

ηνπ, νη νπνίεο βαζίζηεθαλ θπξίσο ζηελ ζεσξία, φηη ε θησρή πνηφηεηα θνζηίδεη 

ρξήκαηα (Crosby, 1979). Δμέθξαζε ηέζζεξηο αδηακθηζβήηεηεο αξρέο γηα ηελ 

πνηφηεηα: 

 Η πνηφηεηα νξίδεηαη σο ζπκκφξθσζε ζηηο απαηηήζεηο 

 Σν ζχζηεκα γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο, βαζίδεηαη ζηελ πξφιεςε θαη φρη 

ζηελ αμηνιφγεζε 

 Σν πξφηππν ηεο απφδνζεο είλαη κεδεληθά ειαηησκαηηθά 

 Η κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ε ηηκή ηεο κε – ζπκκφξθσζεο 

 

 

Ο Crosby έρεη ηεο 14 ζεκεία γηα ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο : 

1. Γέζκεπζε ηεο Γηνίθεζεο. Η Αλψηεξε Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα πεηζηεί γηα ηελ 

αλάγθε ηεο πνηφηεηαο θαη ζα πξέπεη λα επηθνηλσλήζεη ηελ ηδέα απηή ζε φιν 

ηνλ νξγαληζκφ, κε γξαπηή πνιηηηθή πνπ ζα ζπληάμεη, δειψλνληαο φηη θάζε 

άηνκν εληφο ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα απνδίδεη ζχκθσλα κε ηηο 

απαηηήζεηο ή ιφγσ ησλ απαηηήζεσλ θαη λα αιιάμεη ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο 

ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ πειάηε. 

2. Οκάδα βειηίσζεο πνηφηεηαο. ρεκαηηζκφο νκάδαο ηεο νπνίαο ε ζχλζεζε ζα      

ζπκπεξηειάκβαλε ηνπο επηθεθαιήο ησλ ηκεκάησλ γηα ηελ παξαθνινχζεζε 

ησλ βειηησηηθψλ θηλήζεσλ ησλ ηκεκάησλ ηνπο θαη ηνπ νξγαληζκνχ σο 

ζχλνιν. 

3. Μέηξεζε ηεο πνηφηεηαο. Θέζπηζε κεηξήζεσλ θαηάιιεισλ γηα θάζε 

δξαζηεξηφηεηα κε ζθνπφ ηνλ εληνπηζκφ ησλ πεξηνρψλ πνπ επηδέρνληαη 

βειηίσζε. 

4. Κφζηνο ηεο πνηφηεηαο. Δθηίκεζε ηνπ ζρεηηδφκελνπ κε ηε πνηφηεηα θφζηνπο κε 

ζθνπφ ηνλ εληνπηζκφ ησλ βειηηψζεσλ πνπ κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ θαη 

λα είλαη επηθεξδείο. 

5. Δπίγλσζε ηεο πνηφηεηαο. Αχμεζε ηεο ελεκέξσζεο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα 

κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ. Θα πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο 

ζπκκφξθσζεο ηνπ πξντφληνο θαη ηα θφζηε ηεο κε ζπκκφξθσζεο. 
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6. Γηνξζσηηθέο δξαζηεξηφηεηεο. Δθαξκνγή δηνξζσηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ σο       

απνηέιεζκα ησλ βεκάησλ 3 θαη 4. 

7. ρεδηαζκφο κεδεληθψλ ειαηησκαηηθψλ. πγθξφηεζε επηηξνπήο γηα ην 

ζρεδηαζκφ ελφο πξνγξάκκαηνο θαηάιιειν γηα ηελ εηαηξεία θαη ηελ θνπιηνχξα 

ηεο. 

8. Δθπαίδεπζε ησλ επηβιεπφλησλ. Όια ηα επίπεδα δηνίθεζεο ζα πξέπεη λα      

εθπαηδεχνληαη γηα λα εθαξκφζνπλ ην θνκκάηη πνπ ηνπο αθνξά ζην πξφγξακκα     

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. 

9. Ηκέξα κεδεληθψλ ειαηησκαηηθψλ. Πξνγξακκαηηζκφο κηαο εκέξαο ψζηε λα      

ελεκεξσζνχλ νη εξγαδφκελνη γηα ην λέν πξφηππν ηεο επηρείξεζεο. 

10. Θέζπηζε ζηφρσλ. Σα ζηειέρε ζα πξέπεη λα θαζνξίδνπλ ζηφρνπο ηφζν γηα ηνπο 

ίδηνπο, φζν θαη γηα ηηο νκάδεο ηνπο. 

11. Απνκάθξπλζε ηεο αηηίαο ηνπ ιάζνπο. Οη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα 

ελζαξξχλνληαη λα ελεκεξψλνπλ ηε δηνίθεζε γηα νπνηαδήπνηε πξνβιήκαηα ηα 

νπνία ηνπο εκπνδίδνπλ ζην λα θάλνπλ εξγαζίεο ρσξίο ιάζε. 

12. Αλαγλψξηζε. Να δίδεηαη δεκφζηα, κε νηθνλνκηθή δήισζε εθηίκεζεο ζε 

απηνχο πνπ πξαγκαηνπνηνχλ ηνπο αηνκηθνχο θαη νκαδηθνχο ζηφρνπο πνηφηεηαο 

ή ζε απηνχο πνπ παξνπζηάδνπλ εμαηξεηηθή απφδνζε. 

13. πκβνχιηα πνηφηεηαο. Σα ζπκβνχιηα πνηφηεηαο απνηεινχληαη απφ 

επαγγεικαηίεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπο επηθεθαιήο ησλ νκάδσλ θαη ν ζθνπφο 

ηνπο είλαη ε αληαιιαγή εκπεηξηψλ, ηδεψλ θαη ηπρφλ πξνβιεκάησλ. 

14. Δπαλάιεςε ησλ βεκάησλ απφ ην 1 έσο ην 13. 

 

Ο Crosby αλέθεξε, φηη ε Γ.Ο.Π. έθαλε αζήκαληε ηε δηνίθεζε πνηφηεηαο (Miller, 

1993) φηαλ ζρνιίαζε κηα αλαθνξά ε νπνία πξνθαινχζε ηελ έλλνηα ησλ παγθφζκησλ 

πξαθηηθψλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο (Ernst & Young / American Quality Foundation, 

1992). 

 

Armand Feigenbaum 

 

Ο Armand Feigenbaum ππήξμε επηθεθαιήο ηνπ ηκήκαηνο παξαγσγήο ηεο 

General Electric παγθνζκίσο κέρξη ην ηέινο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1960. Θεσξνχζε ηελ 

πνηφηεηα, σο έλα ηξφπν δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ππνζηήξηδε φηη ε ζπλερήο 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, κπνξεί λα επηηεπρζεί απφ ηε ζπκκεηνρή φινπ ηνπ εξγαηηθνχ 
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δπλακηθνχ, ην νπνίν πξέπεη λα θαηαλνήζεη ηελ πξνζπάζεηα ηεο δηνίθεζεο πξνο απηή 

ηελ θαηεχζπλζε. Γηα ην ζθνπφ απηφ απαηηείηαη κία μεθάζαξε, πειαηνθεληξηθή 

δηαδηθαζία δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο.  

Σν ζχζηεκα Γ.Ο.Π. ηνπ Feigenbaum, απαηηεί ηελ θαηαλφεζε ησλ ζεκάησλ ηεο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε θαη ηελ ελζσκάησζε ησλ 

ζεκάησλ απηψλ ηεο πξαθηηθέο δηνίθεζεο. Η βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη 

αληηιεπηή, κέζσ κηαο θαιήο απφδνζεο ησλ επελδχζεσλ, ηνπ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο 

ην νπνίν ζπκπεξηιακβάλεη ην θφζηνο ηεο εζσηεξηθήο αμηνιφγεζεο, ην θφζηνο ηεο 

πξφιεςεο θαη ην θφζηνο ησλ απνηπρηψλ. Παξφιν πνπ δελ έθαλε ζπγθεθξηκέλεο 

πξνηάζεηο, ε πξνζέγγηζή ηνπ ζπλνςίδεηαη ζε ηξία θξηηήξηα ζηα νπνία πξέπεη λα 

δεζκεπηνχλ ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο: 

 Δλδπλάκσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο,  

 Γηαβεβαίσζε φηη ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη ζπλήζεηα θαη  

 Γηνίθεζε ηνπ θφζηνπο θαη ηεο πνηφηεηαο σο ζπκπιεξσκαηηθνχο ζηφρνπο.  

ε απηφλ νθείιεηαη ε αλάπηπμε ηνπ φξνπ έιεγρνο πνηφηεηαο εχξνπο επηρείξεζεο 

(company – wide quality control CWQC), (Boaden, 1997). 

 

 

Kaoru Ishikawa 

 

Ο Kaoru Ishikawa ήηαλ θαζεγεηήο ζην Παλεπηζηήκην ηνπ Σφθπν, θαη ζπλέδεζε 

ην φλνκά ηνπ, κε ηελ πξνζπάζεηα γηα επέθηαζε ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο ζε φια ηα 

επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ (ΔΠΟΔ: Έιεγρνο Πνηφηεηαο Οιφθιεξεο ηεο Δηαηξείαο). 

Ήηαλ ν πξψηνο πνπ εξγάζζεθε ζηνλ ηξφπν εθαξκνγήο θαη πξνψζεζεο ησλ θχθισλ 

πνηφηεηαο. «Σθέθηεθα πξώηα πνηνο είλαη ν θαιύηεξνο ηξόπνο λα θάλεη θαλείο                 

ηνπο απινύο εξγάηεο λα θαηαιάβνπλ θαη λα εθαξκόζνπλ Πνηνηηθό Έιεγρν.                                   

Τν ηδεώδεο ζα ήηαλ λα εθπαηδεύζεη θαλείο όινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο, αιιά απηό δελ 

είλαη εθαξκόζηκν, Γη’ απηό ζθέθηεθα λα εθπαηδεύζσ πξώηα ηνπο εξγνδόηεο θαη ηνπο 

άκεζνπο πξντζηακέλνπο θαη εθείλνη κε ηε ζεηξά ηνπο, ηνπο άιινπο». 

Σα εξγαιεία θαη νη ηερληθέο ηνπ Ishikawa ήηαλ: 

 Γηαγξάκκαηα Ishikawa, αηηίνπ-απνηειέζκαηνο, ή ςαξνθφθαιν (fishbone, cause 

and  effect diagrams) ζε ζπλδπαζκφ κε δηαγξάκκαηα Pareto. 
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ρήκα 3: Γηαγξάκκαηα Ishikawa, αηηίνπ-απνηειέζκαηνο, ή ςαξνθόθαιν  

 

 

 

 

 

 

 

 

 Υξεζηκνπνίεζε θχιισλ ειέγρνπ, δηαγξακκάησλ δηαζπνξάο θαη δηαγξακκάησλ 

ειέγρνπ. 

Ωο  εθ ηνχηνπ, ν Deming έγηλε γλσζηφο γηα ην ζηαηηζηηθφ έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο, ν 

Juran γηα ηε δηνίθεζε έξγνπ, ν Crosby γηα ηελ παξαθίλεζε ηνπ νξγαληζκνχ σο 

ζχλνιν, ν Feigenbaum γηα ηε δηνίθεζε ησλ ζπζηεκάησλ (Dale et al., 1994). 

 

1.9 Σν kaizen ηνπ Masaaki Imai  

 
Ο Masaaki Imai απφθνηηνο ηνπ παλεπηζηεκίνπ ηνπ Σφθπν, ην 1986 ηδξχεη ην 

ίδξπκα Kaizen, έρνληαο σο ζθνπφ λα βνεζήζεη ηηο εηαηξείεο ηεο Γχζεο, λα εηζάγνπλ 

ηε λννηξνπία, ηα ζπζηήκαηα θαη ηα εξγαιεία ηνπ kaizen. Η αλάπηπμε ηνπ kaizen 

απνζθνπνχζε, ζηε βειηίσζε ηεο ρακειήο πνηφηεηαο ησλ Ιαπσληθψλ πξντφλησλ κεηά 

ηνλ Β’ Παγθφζκην Πφιεκν.  

Ο ζχλζεηνο φξνο kaizen πξνέξρεηαη απφ ηεο ιέμεηο kai (αιιαγή) θαη zen (θαιφ) 

ελψ σο ζχλζεηνο φξνο, ζεκαίλεη δηαξθήο βειηίσζε κε ηελ εκπινθή φισλ.                              

Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπλζέηνπλ ηνλ φξν kaizen είλαη δχν: ε βειηίσζε θαη 

ε ζπλέρεηα. Διιείςεη ελφο εθ ησλ δχν ραξαθηεξηζηηθψλ, ην kaizen δελ κπνξεί λα 

εθαξκνζηεί. Αλαθνξηθά κε ηελ έλλνηα ηεο βειηίσζεο, ην kaizen ππνδειψλεη ηε 

ζηαζεξή θαη βαζκηαία βειηίσζε, φζν κηθξή θαη αλ είλαη απηή, ε νπνία ιακβάλεη ρψξα 

ζπλερψο, ζε θάζε δηαδηθαζία, εκπιέθνληαο εξγαδνκέλνπο απφ φιεο ηηο ηάμεηο ηεο 

δηνίθεζεο θαη ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ. Η βειηίσζε ηνπ kaizen είλαη εμ νξηζκνχ 

καθξνπξφζεζκε θαη καθξφρξνλε ( Λνγνζέηεο, 1992).  

Σνπνζεηψληαο ην kaizen ζηηο θάζεηο ζηαζηκφηεηαο θαη θαηλνηνκίαο ελφο 

νξγαληζκνχ, ην kaizen βξίζθεηαη αθξηβψο ζηε κέζε. Με ηελ έλλνηα ηεο 

ζηαζηκφηεηαο, αλαθεξφκαζηε ζηε θάζε φπνπ ν νξγαληζκφο παξακέλεη ζηελ ίδηα 

Πξφβιεκα 

Μέζνδνη Αλζξψπηλν  Γπλακηθφ 

 

Τιηθά Δμνπιηζκφο 
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θαηάζηαζε, θάησ απφ νξηζκέλεο δηαδηθαζίεο θαη πξφηππα. Αληηζέησο, κε ηελ έλλνηα 

ηεο θαηλνηνκίαο αλαθεξφκαζηε ζε λέεο δξαζηηθέο δηαδηθαζίεο, απφ αλψηαηα θπξίσο 

δηνηθεηηθά ζηειέρε, νη νπνίεο ζηνρεχνπλ θπξίσο ζην απνηέιεζκα. Η έλλνηα ηνπ 

kaizen βξίζθεηαη αθξηβψο ζηε κέζε, φπνπ γίλνληαη κηθξά αιιά ζπλερή βήκαηα 

βειηίσζεο, ζηα νπνία εκπιέθνληαη κεζαία δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη εξγαηηθφ δπλακηθφ.  

χκθσλα κε ηνλ Imai, δελ κπνξνχκε λα εθαξκφζνπκε ην kaizen κία ή δχν θνξέο θαη 

λα πεξηκέλνπκε άκεζα απνηειέζκαηα, αιιά πξέπεη λα παξακέλνπκε ζηε λννηξνπία 

ηνπ γηα πνιχ θαηξφ (www.qualitydigest.com).  

Σν ζχζηεκα δηνίθεζεο kaizen (The Kaizen Management System
TM

), εμαζθαιίδεη έλα 

θαηεπζπληήξην ράξηε καθξνρξφληαο επηηπρίαο θαη δηαξθνχο βειηίσζεο. Η εθαξκνγή 

ησλ αξρψλ ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο kaizen, εμαζθαιίδεη πξνζηηζέκελε αμία ε 

νπνία παξάγεη φρη κφλν ρακειφηεξν θφζηνο, αιιά θαη βειηησκέλε πνηφηεηα, απφδνζε 

θαη ηξφπνπο ηθαλνπνίεζεο ηεο αγνξαίαο δήηεζεο. 

 

J. Oakland 

 

Ο J. Oakland, θαζεγεηήο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ ηνπ Bradford ζεσξεί φηη νη απφςεηο ησλ 

δηαθφξσλ Γθνπξνχ κπνξνχλ λα ζπλνςηζζνχλ ζε κηα πνιηηηθή πνηφηεηαο 10 ζεκείσλ: 

1. ηαζεξή θαη δηαξθήο δέζκεπζε πξνο ηε ζπλερή βειηίσζε. 

2. Κνπιηνχξα ηεο εηαηξείαο, πνπ εθθξάδεηαη κε ην «θάλε ην ζσζηά κε ηελ 

πξψηε θνξά». 

3. Δθπαίδεπζε φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ θαηαλφεζε ηεο αιπζίδαο πειάηε – 

πξνκεζεπηή. 

4. Δηζαγσγή ηεο έλλνηαο ηνπ «νιηθνχ θφζηνπο». Καηά ηνλ Oakland, κηα ζεζκηθή 

αιιαγή δελ θξίλεηαη κφλνλ σο πξνο ηηο νηθνλνκηθέο ηεο επηπηψζεηο αιιά θαη 

σο πξνο ηηο ζπλνιηθέο ηεο επηπηψζεηο. 

5. πλερήο βειηίσζε ζπζηεκάησλ θαη δηαδηθαζηψλ. 

6. χγρξνλεο κέζνδνη επνπηείαο θαη εθπαίδεπζεο. Ο θφβνο δελ έρεη ζέζε ζε κηα 

εηαηξεία πνηφηεηαο. 

7. Καηάξγεζε δηαηκεκαηηθψλ ζηεγαλψλ (βειηίσζε δηαδηθαζηψλ επηθνηλσλίαο, 

νκαδηθήο εξγαζίαο) 

8. Καηάξγεζε: 

i)        ηφρσλ ρσξίο ζπλέπεηα. 

ii)    Πξνδηαγξαθψλ πνπ βαζίδνληαη κφλν ζε αξηζκνχο. 

http://www.qualitydigest.com/
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iii) Δκπνδίσλ γηα ηνλ εξγαδφκελν λα έρεη θαη λα ραίξεηαη ηελ «ηδηνθηεζία» 

κηαο επηηπρίαο. 

iv) Αζάθεηαο εληνιψλ. 

9. πλερήο αλάπηπμε εηδηθεπκέλσλ ζηειερψλ κέζσ εθπαίδεπζεο. 

10. πζηεκαηηθή επηδίσμε ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

 

 

1.10 ΒΡΑΒΔΙΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

Η πνηφηεηα ζηε ζεκεξηλή επνρή έρεη μεθχγεη πιένλ απφ ηε ζηελή έλλνηα ηεο 

ηήξεζεο νξηζκέλσλ πξνδηαγξαθψλ θαη έρεη πεξάζεη πιένλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

εθθξαζκέλσλ θαη κε εθθξαζκέλσλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Η πνηφηεηα δελ απνηειεί 

πιένλ έλα απιφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν, αιιά έρεη πεξάζεη ζε κηα ζπλνιηθή νκαδηθή 

πξνζπάζεηα εθ κέξνπο ηεο εηαηξίαο, κε ηε ζπκκέηνρε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο, ησλ 

πξνκεζεπηψλ ηεο θαη ησλ πειαηψλ ηεο. Πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή, φιν θαη 

πεξηζζφηεξεο είλαη νη εηαηξίεο, πνπ θάζε ρξφλν δεηάλε λα αμηνινγεζνχλ γηα ηελ 

απφθηεζε θάπνηνπ βξαβείνπ πνηφηεηαο, ελψ δίλνπλ ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηε ζσζηή 

δηνίθεζε ηνπ αλζξσπηλνχ δπλακηθνχ ηεο. (Δζληθφ & Καπνδηζηξηαθφ Παλεπηζηήκην 

Αζελψλ). 

 

1.10.1 ΣΟ ΙΑΠΩΝΙΚΟ ΒΡΑΒΔΙΟ DEMING 

 

Γενικά ζηοισεία 

Σν Ιαπσληθφ βξαβείν πνηφηεηαο δεκηνπξγήζεθε ην 1951 απφ ηελ Έλσζε ησλ 

Ιαπψλσλ επηζηεκφλσλ θαη Μεραληθψλ, σο αλαγλψξηζε θαη εθηίκεζε πξνο ηα 

επηηεχγκαηα ηνπ W. Edward Deming ζηνλ έιεγρν ηεο ζηαηηζηηθήο πνηφηεηαο θαη ηεο 

θηιίαο ηνπ κε ηεο Ιάπσλεο.  

Σν ζπγθεθξηκέλν βξαβείν απνηειείηαη απφ δηαθνξέο θαηεγνξίεο 

πεξηιακβάλνληαο: αηνκηθά βξαβεία, βξαβεία γηα εηαηξίεο θαη κηθξέο επηρεηξήζεηο. Ο 

πνηνηηθφο έιεγρνο ζε απηφ ην ζεκείν αθνξά έλα ζχζηεκα απφ δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

έρνπλ σο ζηφρν λα δηαζθαιίζνπλ φηη ηα πνηνηηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ 

απαηηνχληαη απφ ηνλ πειάηε, έρνπλ ζρεδηαζηεί, παξαρζεί θαη δηνρεηεχεη ζηελ αγνξά 

κέζα ζηα αλεθηά νηθνλνκηθά πιαίζηα, κε βάζε ηεο επηζπκίεο ηνπ πειάηε θαζψο θαη 

ηεο γεληθφηεξεο επηζπκίεο ηεο αγνξάο. 

Οη ζπγθεθξηκέλεο δξαζηεξηφηεηεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο πεξηιακβάλνπλ: 
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 Σελ εξεπλά ηεο αγνξάο 

 Σηο ελέξγεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εξεπλά θαη ηελ αλάπηπμε 

 Σε ζρεδίαζε 

 Σηο ζρεηηθέο νηθνλνκηθέο ζπλαιιαγέο 

 Σελ παξαγσγή 

 Σελ επηζεψξεζε ηεο ζπλνιηθήο δηαδηθαζίαο 

 Σηο πσιήζεηο 

 Καζψο θαη ηηο ζρεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο εληφο θαη εθηφο ηεο εηαηξίαο. 

Απψηεξνο ζθνπφο, είλαη λα πηπρή ε εηαηξία ηεο ζθνπνχο ηεο θαη ηε δηαζθάιηζε 

πνηφηεηαο ζε ηεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο θαη κέζσ ηεο επαλάιεςεο ησλ ελεξγεηψλ 

ζρεδίαζεο, εθαξκνγήο, εθηίκεζεο θαη δξάζεο. Ο έπαηλνο πνπ απνλέκεηαη  ζε εηήζηα 

βάζε ζε κηα εηαηξία ή έλα ηκήκα κηαο εηαηξίαο πνπ έρεη επηηχρεη εμαηξεηηθά 

απνηειέζκαηα κέζσ ηεο εθαξκνγήο ηνπ πνηνηηθνχ ειέγρνπο. (Δ.Α.Π). 

 

1.10.1.2 Κπιηήπια αξιολόγηζηρ 

Σα ρξεζηκνπνηνχκελα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ ζε 10 

βαζηθέο θαηεγνξίεο πνπ είλαη νη εμήο : 

 Αληηθεηκεληθνί ζηφρνη θαη πνιηηηθέο 

 Γξαζηεξηφηεηεο ηεο εηαηξίαο 

 Δπηκφξθσζε θαη δηάρπζε 

 πιινγή πιεξνθνξηψλ 

 Αλάιπζε 

 Σππνπνίεζε 

 Έιεγρνο / δηαρείξηζε 

 Γηαζθάιηζε πνηφηεηαο 

 Απνηειέζκαηα 

 Μειινληηθά ζρεδία 

Πεξηιακβάλνπλ κηα εθηίκεζε ησλ αθνινχζσλ ελεξγεηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε 

δηνίθεζε, ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο θαη ηηο ρξεζηκνπνηνχκελεο πνηνηηθέο κεζφδνπο, ηηο 

ζηαηηζηηθέο κεηξήζεηο θαζψο θαη ηα απνηειέζκαηα επίηεπμεο ησλ επηζπκεηψλ 

ζηφρσλ. Η εηαηξία αμηνινγείηαη φζνλ αθνξά ηνλ μεθάζαξν θαζνξηζκφ επζπλψλ, ην 

βαζκφ εμνπζηνδφηεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, ην βαζκφ ζπλεξγαζίαο ησλ επηκέξνπο 

ηκεκάησλ θαη ηε ρξήζε ησλ αξρψλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ζηηο θαζεκεξηλέο 
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δξαζηεξηφηεηεο ηεο. Δδψ αμηνινγνχληαη ηα πινπνηνχκελα πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο 

θαη επηκφξθσζεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ ινηπψλ εκπιεθνκέλσλ. 

Μειεηάηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ, ε 

δηάρπζε ηεο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίαο ζηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο, ψζηε λα 

είλαη δηαζέζηκε φηαλ ρξεηάδεηαη ε ηαρχηεηα κε ηελ νπνία ζπιιέγεηαη θαη 

ρξεζηκνπνηείηαη ε πιεξνθνξία, θαζψο θαη νη ζηαηηζηηθέο κέζνδνη πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αμηνπνίεζή ηεο.  

Αθνξά ηηο ρξεζηκνπνηνχκελεο κεζφδνπο κε ηε ρξήζε ησλ νπνίσλ εληνπίδνληαη ηα 

πξνβιήκαηα πνπ ζα πξέπεη λα επηιπζνχλ, ηα ρξεζηκνπνηνχκελα εξγαιεία γηα ηελ 

επίιπζή ηεο, θαζψο θαη ηε ρξεζηκνπνίεζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ θαη άιισλ 

πνηνηηθψλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ δπζιεηηνπξγηψλ θαη ηε δηαηχπσζε 

πξνηάζεσλ γηα ηελ εμάιεηςή ηεο.  

Αθνξά ηηο κεζφδνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ πξνηχπσλ 

θαη ηεο αλαπξνζαξκνγήο ηεο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, ην αλαιπηηθφ 

πεξηερφκελν ηεο θαη ηα αξρεία θαηαγξαθήο ησλ εθηεινχκελσλ κεηξήζεσλ πνπ 

γίλνληαη γηα ηελ πηζηνπνίεζε,. αλ ηθαλνπνηνχληαη ηα ηξέρνληα πξφηππα πνπ ηζρχνπλ 

θαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα εθηηκψληαη ηα ζπζηήκαηα ειέγρνπο πνηφηεηαο κηαο 

εηαηξίαο, ε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ, ηα ζεκεία ειέγρνπ, ε δηαδηθαζία ιήςεο 

δεηγκάησλ θαζψο θαη νη ινηπέο ελέξγεηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο.  

Πεξηιακβάλεη ηηο ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ θαη 

δηαδηθαζηψλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε ζπκθσλία ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο πνπ έρνπλ ηεζεί θαηά ηε ζρεδίαζή ηνπ. 

Πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε ησλ καθξνπξνζέζκσλ θαη βξαρππξφζεζκσλ 

ζρεδίσλ κηαο εηαηξίαο, φζνλ αθνξά ηε δηαρείξηζε νιηθήο πνηφηεηαο ζην κέιινλ. 

Πεξηιακβάλεη ηα νξαηά θαη κε νξαηά απνηειέζκαηα πνπ ιακβάλνληαη. Δπίζεο 

απεηθνλίδεη ηεο δηαθνξέο αλάκεζα ζηα πξνβιεπφκελα θαη πξαγκαηηθά απνηειέζκαηα. 

(Δ.Α.Π). 

 

1.10.1.3 Γιαδικαζία αξιολόγηζηρ 

Κάζε ρξφλν εθαηνληάδεο εηαηξίεο, θάλνπλ αίηεζε γηα ην ζπγθεθξηκέλν βξαβείν. 

Η δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη πξνβιέπεη, κεηά ηελ αξρηθή ππνβνιή ηεο αίηεζεο θαη 

ηελ απνδνρή ηεο γηα παξαπέξα εμέηαζε, ηνλ ηξφπν θαη ηε δηαδηθαζία ππνβνιήο κηαο 

αλαιπηηθήο πεξηγξαθήο ησλ ζρεηηθψλ ελεξγεηψλ πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη.                  
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Η θαηάζηαζε θαη αμηνιφγεζε ηεο θάζε αίηεζεο, απνηειεί κηα αξθεηά κεγάιε θαη 

ρξνλνβφξα δηαδηθαζία απφ κφλε ηεο. Με βάζε ηα ζηνηρεία θαη ηηο γξαπηέο αλαθνξέο 

πνπ έρνπλ θαηαηεζεί, επηιέγεηαη έλαο ζπγθεθξηκέλνο αξηζκφο εηαηξηψλ, ζηηο νπνίεο 

θαη γίλνληαη επηηφπηεο επηζθέςεηο. 

Καηά ηε δηάξθεηα απηψλ ησλ επηζθέςεσλ γίλεηαη: 

• Παξνπζίαζε ηεο αληίζηνηρεο εηαηξίαο 

• Αλαιπηηθή εμέηαζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο απφ ηεο αμηνινγεηέο θαη κηα 

εθηελήο ζπδήηεζε κε ηα πςειφβαζκα δηνηθεηηθά ζηειέρε 

• Οη αμηνινγεηέο επηζθέπηνληαη ηηο εγθαηαζηάζεηο θαη έρνπλ ην δηθαίσκα λα 

ξσηήζνπλ νπνηνδήπνηε εξγαδφκελν νπνηαδήπνηε εξψηεζε. 

Σν βξαβείν απηφ, δίλεηαη ζε εηαηξίεο πνπ πεξάζαλε ηνπο παξαπάλσ ειέγρνπο κε 

επηηπρία. Παξφια απηά, ν κηθξφο αξηζκφο επαίλσλ πνπ δίλεηαη θάζε ρξφλν, είλαη κηα 

έλδεημε ηεο δπζθνιίαο πνπ θαιείηαη λα πεξάζεη κηα εηαηξία, γηα λα ηνλ απνθηήζεη. 

ηφρνο ζε θάζε πεξίπησζε, είλαη λα απνδεηρηεί, φηη ε εηαηξία έρεη ζε εθηελή βαζκφ 

εθαξκφζεη ην πιαίζην δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ζα ζπλερίζεη λα βειηηψλεη ηηο 

επηκέξνπο δξαζηεξηφηεηέο ηεο, αθφκα θαη κεηά ηελ ηπρφλ απφθηεζε ηνπ επαίλνπ. Η 

δηαδηθαζία αίηεζεο θαη αμηνιφγεζεο δελ έρεη εηηεκέλνπο, δηφηη γηα ηηο εηαηξίεο πνπ 

δελ βξαβεχηεθαλ, ε δηαδηθαζία επαλαμηνιφγεζεο γίλεηαη απηφκαηα κέρξη 2 αθφκα 

θνξέο ζηα επφκελα 3 ρξφληα. (Δ.Α.Π). 

 

1.11 ΣΟ ΑΜΔΡΙΚΑΝΙΚΟ ΒΡΑΒΔΙΟ BALDRIDGE 

 

1.11.1 Γενικά ζηοισεία 

Σν βξαβείν πνηφηεηαο Baldridge ζεζπίζηεθε απφ ην Ακεξηθαληθφ Κνγθξέζν γηα 

πξψηε θνξά ην 1987, πξνθεηκέλνπ λα ζπκβάιιεη ζηελ παγθφζκηα αληαγσληζηηθφηεηα 

ησλ ακεξηθαληθψλ επηρεηξήζεσλ, ηε δηάδνζε ηεο ζεκαζίαο ηεο πνηφηεηαο θαη ησλ 

κεζφδσλ κε ηηο νπνίεο κπνξεί λα επηηεπρηεί. Σν ζπγθεθξηκέλν βξαβείν έρεη πνιχ 

απζηεξά θαη απαηηεηηθά θξηηήξηα πνπ αλαζεσξνχληαη θάζε ρξφλν θαη πνπ αγγίδνπλ 

ηηο δξαζηεξηφηεηεο κηαο επηρείξεζεο, κε ιεπηνκέξεηα. Απνλέκεηαη ζε 3 επηρεηξήζεηο 

θάζε ρξφλν. Κάζε ρξφλν πεξίπνπ 30000 εηαηξίεο ιακβάλνπλ ηα έληππα ππνβνιήο 

αίηεζεο γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο θαη ηε ιήςε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ βξαβείνπ.  

ηε ζπλερεία, νη εξσηήζεηο πνπ πξνθχπηνπλ ζε θάζε πεξίπησζε είλαη εάλ ζα 

πξέπεη ε θάζε εηαηξία πνπ ιακβάλεη ηα έληππα : 

 Να ππνβάιιεη ζρεηηθή αίηεζε αμηνιφγεζεο θαζψο θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ 
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         ππνβάιιεη ηειηθά αίηεζε. 

 Πνηα είλαη ε θαιχηεξε ζηξαηεγηθή γηα λα κεγηζηνπνηεζεί ε αμία ηεο κέζα απφ 

          απηή ηε δηαδηθαζία  

εκαληηθφ ζε θάζε πεξίπησζε, είλαη λα αλαγλσξηζηεί απφ ηελ εηαηξία φηη ε ππνβνιή 

κηαο αίηεζεο ζπλεπάγεηαη παξάιιεια θαη κηα ζεκαληηθή δέζκεπζε ρξφλνπ θαη 

απαηηνπκέλεο πξνζπάζεηαο γηα ηεο επνκέλνπο κήλεο. (Δ.Α.Π). 

 

1.11.2 Κπιηήπια ηος βπαβείος Baldridge 

Σα θξηηήξηα ηνπ βξαβείνπ Baldridge πνπ αλαζεσξνχληαη εηήζηα, ζπγθξνηνχλ έλα 

πιαίζην ηεο ζπκπεξηθνξάο ηεο εηαηξίαο πνπ αμηνινγείηαη θάζε θνξά θαη  

 Μηα ηνπ κεηαπνηεηηθνχ ηνκέα 

 Μηα ηνπ ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ 

 Καη ζε κηα κηθξνκεζαία επηρείξεζε. 

 

Σα θξηηήξηα απηά, θαιχπηνπλ ηνπο ηνκείο : 

 Σεο ζηξαηεγηθήο 

 Σνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

 Σσλ δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο θαη ιεηηνπξγηάο 

 Σσλ ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε. 

Σα θξηηήξηα είλαη εχρξεζηα θαη πνιχ ζαθή φζνλ αθνξά ηηο ελέξγεηεο θαη ηα 

απνηειέζκαηα ζε δηάθνξνπο ηνκείο, ζε αληίζεζε π.ρ. κε ηα πξφηππα ISO 9000, πνπ 

αθήλνπλ εθαξκνγή θαη απνηειέζκαηα ζηελ θξίζε ηεο επηρείξεζεο. Σα θξηηήξηα απηά, 

θαιχπηνπλ ηειηθά, ηφζν ηελ νηθνλνκηθή επίδνζε ηεο επηρείξεζεο, φζν θαη ηελ 

επίδνζή ηεο, απφ άπνςε πνηφηεηαο. (Δ.Α.Π). 

 

1.12  ΣΟ ΔΤΡΩΠΑΪΚΟ ΒΡΑΒΔΙΟ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

Σνλ Οθηψβξην ηνπ 1991, ε Δπξσπατθή Έλσζε γηα ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο ζε 

ζπλεξγαζία κε ηελ Δπξσπατθή Έλσζε θαη ηνλ Δπξσπατθφ Οξγαληζκφ Πνηφηεηαο, 

αλαθνίλσζε ηε δεκηνπξγία ηνπ Δπξσπατθνχ Βξαβείνπ Πνηφηεηαο.  

ηφρνο ηεο δεκηνπξγίαο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ βξαβείνπ, ήηαλ λα απμήζεη ηελ 

επαγξχπλεζε ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε θαη εηδηθφηεξα ζηηο επηρεηξήζεηο, ηεο κεγάιεο 

ζεκαζίαο πνπ έρεη ε πνηφηεηα ζηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο ζηελ νινέλα θαη 

απμαλνκέλε αγνξά εξγαζίαο. Όζνη ππνβάινπλ ζρεηηθή αίηεζε γηα λα αμηνινγεζνχλ, 
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ζα πξέπεη λα απνδείμνπλ κε ζηνηρεία, φηη νη ελέξγεηέο ηνπο φζνλ αθνξά ηελ πνηφηεηα, 

ζπλέβαιαλ απνθαζηζηηθά ζην λα ηθαλνπνηνχλ θάζε θνξά ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, 

ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ ινηπψλ εκπιεθνκέλσλ. Η δηαδηθαζία γηα ηελ απνλνκή ηνπ 

ζρεηηθνχ βξαβείνπ, είλαη αλάινγε κε ηελ αθνινπζνπκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ 

απνλνκή ησλ βξαβείσλ Deming θαη Baldridge. (Δ.Α.Π). 

 

Δθαξκνγή ηεο κεζόδνπ αμηνιόγεζεο γηα ηε ιήςε ηνπ Δπξσπατθνύ βξαβείνπ 

Σα βαζηθά ζεκεία γηα ηε ζπγθεθξηκέλε κέζνδν βαζίδνληαη ζηα εμήο : Δπηβξάβεπζε 

ηνπ ληθεηή. Σν ζπγθεθξηκέλν βξαβείν απνλέκεηαη θάζε ρξφλν ζε κηα εηαηξία πνπ 

ζεσξείηαη ε θαιχηεξε θαη ηθαλνπνηεί ηεο πξνυπνζέζεηο πνπ έρνπλ ηεζεί ηε 

ζπγθεθξηκέλε ρξνληά απφ ηνπο θξηηέο.  

πγθεθξηκέλα αμηνινγνχληαη : 

 Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

 Σα απνηειέζκαηα ηεο επηρείξεζεο 

 Οη αθφινπζεο ζρεηηθέο ζεηξέο ελεξγεηψλ 

 Η εγεζία 

 Η ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

 Οη ρξεζηκνπνηνχκελνη πφξνη 

  Η δηνίθεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

 Οη αθφινπζεο πνιηηηθέο θαη ζηξαηεγηθέο 

 Η επίδξαζε ησλ ηειηθψλ απνηειεζκάησλ ζηελ επξχηεξε θνηλσλία. 

Αθνξά επξσπατθέο εηαηξίεο ή θαη εηαηξίεο πνπ εθηείλνληαη πεξά απφ ηα 

επξσπατθά ζχλνξα. Ο θάζε ληθεηήο ιακβάλεη ην βξαβείν ηνπ, ην φπνην θξαηεί γηα έλα 

ρξφλν θαη ζηε ζπλέρεηα ην επηζηξέθεη νπφηε, ιακβάλεη έλα κηθξφηεξν αληίγξαθν ηνπ. 

Δπίζεο ν θάζε ληθεηήο έρεη ην δηθαίσκα, λα ρξεζηκνπνηεί ζην ινγφηππφ ηνπ ή ζηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ, ην γεγνλφο φηη είλαη θάηνρνο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ βξαβείνπ. 

 

Γηαδηθαζία αμηνιόγεζεο: 

Βξαβεία δίλνληαη θάζε έηνο ζε νξγαληζκνχο πνπ αμηνινγνχληαη κε βάζε θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά. Σα ραξαθηεξηζηηθά απηά είλαη : 

 Ηγεζία θαη ζηαζεξφηεηα ζηνπο ρψξνπο ηεο εηαηξίαο 

 Ιθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

 Αληίθηππν ζηελ θνηλσλία 
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 Αλάκημε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη βειηίσζε ηνπο 

 Απνηειέζκαηα ηεο εηαηξίαο 

 Δπηηπρεκέλε δηνίθεζε κε βάζε ηα ιακβαλφκελα απνηειέζκαηα 

 πλερήο εθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ 

 Δθαξκνγή θαηλνηνκηψλ θαη ηθαλνπνίεζή ηνπο 

 πκκεηνρή θαη ζπλεξγαζία φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ κεξψλ 

Κάζε ρξφλν εθηφο απφ ηνπο ληθεηέο, ππάξρνπλ θαη νη θηλαιίζη, πνπ είλαη εηαηξίεο 

νη νπνίεο επίζεο έδεημαλ πςειφ βαζκφ ηειεηφηεηαο ζηελ αθνινπζνπκέλε δηαδηθαζία 

γηα ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο, αιιά δελ θαηάθεξαλ λα πάξνπλ ην ηειηθφ βξαβείν. Καη 

απηέο, φηαλ νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία ηεο αμηνιφγεζεο, παίξλνπλ έλα ζρεηηθφ 

έληππν πνπ πηζηνπνηεί ηα θαιά απνηειέζκαηα πνπ πξνθχςαλ απφ ηελ αμηνιφγεζή 

ηνπο θαη ην φπνην επίζεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ζην ινγφηππφ ηνπο ή ζηηο 

ππφινηπεο δξαζηεξηφηεηέο ηνπο. 

Αθφκα, νη εηαηξίεο πνπ ππνβάινπλ αίηεζε γηα αμηνιφγεζε ζηα πιαίζηα ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ βξαβείνπ, εξσηψληαη ζε πξψηε θάζε αλ ελδηαθέξνληαη λα 

αμηνινγεζνχλ πξνθεηκέλνπ λα ιάβνπλ ηε αλαγλψξηζε ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο ηνπο, 

έηζη ψζηε λα θηάζνπλ ζηε κέζε ηεο θιίκαθαο αμηνιφγεζεο, πνπ απαηηείηαη γηα ηε 

ιήςε βξαβείνπ πνηφηεηαο. 

Σε ζπγθεθξηκέλε αλαγλψξηζε, ηε ιακβάλνπλ φζεο εηαηξίεο θαηαθέξνπλ λα 

μεπεξάζνπλ ην φξην απηφ θαηά ηελ εμέηαζε ηνπο, κεηά απφ κηα επηηφπηα επίζθεςε 

ησλ αμηνινγεηψλ ζηνπο ρψξνπο ηνπο. Η ζπγθεθξηκέλε αλαγλψξηζε γηα κηα εηαηξία, 

επηβεβαηψλεη φηη ε εηαηξία απηή, δηνηθείηαη θαιά θαη πξνρσξεί κε ζσζηά βήκαηα ζηελ 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο. Καη εδψ φζεο εηαηξίεο έρνπλ αλαγλψξηζε θαιήο 

ιεηηνπξγίαο, κπνξνχλ λα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ ζην ινγφηππφ ηνπο ή ζηηο ππφινηπεο 

ιεηηνπξγίεο ηνπο. (Δ.Α.Π). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2
ν
: ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΚΑΙ ΔΛΛΗΝΙΚΗ 

ΠΡΑΓΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ 

 

2.1 Η Διιεληθή εκπεηξία 

ηνλ Διιεληθφ ρψξν ζηα ζέκαηα ηεο πνηφηεηαο ππάξρνπλ δχν απφςεηο φζνλ 

αθνξά ηελ αμηνιφγεζε ηεο θαηάζηαζεο πνπ επηθξαηεί ζηελ ειιεληθή επηρείξεζε, απφ 

πιεπξάο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. Μηα κεγάιε κεξίδα αθαδεκατθψλ θαη ζηειερψλ 

επηρεηξήζεσλ επηζεκαίλεη, φηη ε Διιεληθή Βηνκεραλία ραξαθηεξίδεηαη απφ κηα 

επηθίλδπλε ζηαζεξφηεηα ζηα ζέκαηα ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο.                                                                                                 

Απφ ηελ άιιε, ππάξρεη ε άπνςε πνπ δηαηππψλνπλ εηαηξίεο ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ 

θαη ζηειέρε, ε νπνία θαιιηεξγεί ηελ ηδέα, φηη νη Διιεληθέο Βηνκεραληθέο 

Δπηρεηξήζεηο αξρίδνπλ ζηαδηαθά λα θαηαλννχλ ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο πνηφηεηαο ζηελ 

επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, ζηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη 

ζηελ είζνδν ζε λέεο αγνξέο, εθαξκφδνληαο πξαθηηθέο θαη κεζφδνπο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο.  

Δίλαη πάλησο γεγνλφο φηη ε Διιεληθή Βηνκεραλία άξγεζε λα μππλήζεη απφ ηνλ 

ιήζαξγν θαη αθφκε θαη ηψξα, νη ξπζκνί είλαη απειπηζηηθά αξγνί. Σν γεγνλφο απηφ, 

εμεγείηαη απφ ηελ δηαπίζησζε, φηη ζε ζέκαηα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο βξίζθεηαη 

ζηελ ηειεπηαία ζέζε ηεο Δ.Δ. Η θηινζνθία πνπ επηθξαηεί ζηηο Διιεληθέο 

Δπηρεηξήζεηο ζήκεξα, είλαη ππεξβνιηθή θαη ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο κνλφθζαικα 

πξνζεισκέλε, ζηελ πηνζέηεζε κηαο ζθιεξήο πξνζέγγηζεο ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο, κε βάζε ηε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9001.  Υσξίο ακθηβνιία, ε ζεηξά ISO 

9001 απνηειεί ηελ αηρκή ηνπ δφξαηνο ζηελ πνιηηηθή δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζηελ 

Διιάδα. Η κεγάιε πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ, ζα πξέπεη λα επαλεμεηάζεη 

νξηζκέλεο απφ ηεο βαζηθέο ηεο αληηιήςεηο, γχξσ απφ ηελ πνηφηεηα. Απηφ πνπ 

ζεσξείηαη θξίζηκν λα γίλεη, είλαη λα μεράζνπλ ηελ παξαδνζηαθή αληίιεςε ζχκθσλα 

κε ηελ νπνία ε πνηφηεηα νξίδεηαη απιψο σο ε αλζεθηηθφηεηα ή ε θαζαξφηεηα ηνπ 

πξντφληνο, αιιά λα πηνζεηήζνπλ κηα πην επξεία αληίιεςε, ε νπνία λα ζρεηίδεηαη κε 

ηνλ γεληθφηεξν ηξφπν εηζαγσγήο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηε δηνίθεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Γηφηη ε επηινγή απηή, είλαη ε κφλε αμηφπηζηε θαη απνηειεζκαηηθή 

πξννπηηθή γηα ηελ επηβίσζε θαη αλάπηπμε ηεο Διιεληθήο Δπηρείξεζεο. Η ζχγρξνλε 
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θαη ζπζηεκαηηθή ηππνπνίεζε ζηελ Διιάδα παξέκελε άγλσζηε γηα πνιιά ρξφληα 

εμαηηίαο ηεο βηνκεραληθήο ππαλάπηπμεο. Δλψ ζηα βηνκεραληθά αλαπηπγκέλα θξάηε 

είραλ ηδξπζεί Δζληθνί νξγαληζκνί ηππνπνίεζεο, ήδε απφ ηηο αξρέο ηνπ εηθνζηνχ αηψλα 

(απφ ην 1901 ζηε Μεγάιε Βξεηαλία ν BSI, ην 1926 ν γαιιηθφο νξγαληζκφο 

ηππνπνίεζεο AFNOR, ην 1922 o γεξκαληθφο νξγαληζκφο ηππνπνίεζεο DIN), ζηελ 

Διιάδα ην ξφιν απηφ είραλ νη αξκφδηεο λνκνζεηηθέο αξρέο θαη νη  πξνδηαγξαθέο πνπ 

εθδίδνληαλ απφ απηέο, εηίζελην ζε ηζρχ κε λφκν. Η έιιεηςε εζληθψλ πξνδηαγξαθψλ, 

είρε σο απνηέιεζκα νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο λα αθνινπζήζνπλ ηηο πξνδηαγξαθέο 

άιισλ ρσξψλ, πηνζεηψληαο απηφκαηα θαη ηελ αληίζηνηρε ηερλνινγία ηεο εθάζηνηε 

ρψξαο. Η ηδέα ηεο νξγάλσζεο ηεο ηππνπνίεζεο σο ζεζκνχ, ηέζεθε αξρηθψο «επί 

ηάπεηνο» ζηελ Διιάδα ην 1931, πξηλ απφ 80 ρξφληα, θαη πξνήιζε απφ ηελ αλάγθε 

θαιχηεξεο ξχζκηζεο θαη πξνζηαζίαο ησλ βηνκεραληθψλ πξντφλησλ.  Η ηφηε Γηνίθεζε 

ηνπ ΣΔΔ θαηαλφεζε ηα εζληθή νθέιε ηεο ηππνπνίεζεο θαη ηελ αλάγθε ιήςεο 

ζρεηηθήο δξάζεο, αιιά δελ πηνζέηεζε ην πξνηαζέλ κνληέιν νξγάλσζεο κε επξεία 

εθπξνζψπεζε θνξέσλ. Έηζη, ην ΣΔΔ, σο επίζεκνο ηερληθφο ζχκβνπινο ηνπ θξάηνπο, 

ζχζηεζε ην 1933 κηα ηεηξακειή ελδν-επηκειεηεξηαθή επηηξνπή, ηελ «Διιεληθή 

Δπηηξνπή Πξνηππνπνίεζεο» ζπκβνιηθά ΔΝΟ (ζπληνκνγξαθία ηεο ιέμεο Δλνπνίεζε). 

Καη’ απηφλ ηνλ ηξφπν ην ΣΔΔ, ππήξμε ν πξψηνο θνξέαο ζηελ Διιάδα πνπ 

ππνζηήξημε ην ζεζκφ ηεο ηππνπνίεζεο, δίλνληάο ηνπ ηελ πξψηε ψζεζε, ηελ νπνία 

ψζεζε, αλέθνςε ν πφιεκνο πνπ αθνινχζεζε. Μεηά ηνλ πφιεκν θαη ηηο κεηαπνιεκηθέο 

πεξηπέηεηέο ηνπο ζηηο νπνίεο ελεπιάθε ε ρψξα, έγηλε πξνζπάζεηα αλαζχληαμεο ηνπ 

ζεζκνχ ηεο ηππνπνίεζεο, ζέηνληαο θαιχηεξεο βάζεηο. Πξάγκαηη, ε ηφηε Γηνίθεζε ηνπ 

ΣΔΔ, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο εκπεηξίεο θαη ηηο ιαλζαζκέλεο επηινγέο ηνπ 

πξνεγνχκελνπ εγρεηξήκαηνο, πηνζέηεζε ηελ ηδέα ηνπ πνιπκεηνρηθνχ κνληέινπ 

νξγάλσζεο. Μεηά απφ επίκνλεο πξνζπάζεηεο, ηνλ Ινχλην ηνπ 1955, επεηεχρζε ε 

ππνγξαθή ΠΡΩΣΟΚΟΛΛΟΤ ΤΝΔΡΓΑΙΑ κεηαμχ ηεζζάξσλ απφ ηεο 

θπξηφηεξνπο εκπιεθφκελνπο ζην έξγν ηεο ηππνπνίεζεο νξγαληζκνχο, δειαδή ηνπ 

ΣΔΔ, ηνπ ΔΒ, ηνπ ΔΛΚΔΠΑ θαη ηνπ ΔΒΔΑ.  Μεηά ηελ ελ ιφγσ ζπκθσλία, 

αλαζπγθξνηήζεθε ε Διιεληθή Δπηηξνπή Πξνηππνπνίεζεο κε ηε ζπκκεηνρή 

εθπξνζψπσλ θαη απφ ηνπο ηέζζεξηο απηνχο θνξείο. Η ΔΝΟ, βαζηδφκελε θπξίσο ζηελ 

αληηπξνζσπεπηηθφηεηα πνπ δηαζθάιηδε ην πξσηφθνιιν ζπλεξγαζίαο, εθπξνζψπεζε 

ηελ Διιάδα κέρξη ην 1965 ζην λεντδξπζέληα κεηαπνιεκηθά Γηεζλή Οξγαληζκφ 

Σππνπνίεζεο (ISO), θαηήξηηζε πξνγξάκκαηα ηππνπνίεζεο, ζπγθξφηεζε ηερληθέο 

επηηξνπέο ηππνπνίεζεο θαη εθπφλεζε 29 Διιεληθά Πξφηππα, ηα νπνία φκσο, δελ 
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έηπραλ νπζηαζηηθήο εθαξκνγήο. Γηα κεξηθά ρξφληα ε εξγαζία εμειηζζφηαλ 

ηθαλνπνηεηηθά θαη φια έδεηρλαλ, φηη ε ηππνπνίεζε είρε πάξεη ηελ αξκφδνπζα ζέζε 

ζηε δηαδηθαζία ηεο βηνκεραληθήο αλαζπγθξφηεζεο ηεο ρψξαο, φηαλ μαθληθά άξρηζε 

ην ελδηαθέξνλ λα θζίλεη ζηαδηαθά. Η νηθνλνκηθή ζηήξημε πνπ παξείρε ππέξ ηεο ΔΝΟ 

θάζε νξγαληζκφο πνπ είρε ππνγξάςεη ην πξσηφθνιιν, παξά ηελ νκφθσλα εηιεκκέλε 

απφθαζε, δηαθφπεθε, πιελ βεβαίσο ηνπ ΣΔΔ. πλέπεηα ηνχηνπ ήηαλ ε έιιεηςε 

νηθνλνκηθψλ πφξσλ γηα ζπλέρηζε ησλ εξγαζηψλ, θαη έηζη ε ΔΝΟ εξγάζηεθε κφλν κε 

ηε ζχκπξαμε ηνπ ΣΔΔ. Όζεο Σερληθέο Δπηηξνπέο δελ είραλ νινθιεξψζεη ην έξγν 

αλέζηεηιαλ ηε ιεηηνπξγία ηνπο, ελψ δελ ζπζηήζεθαλ λεφηεξεο επηηξνπέο, κε 

απνηέιεζκα ηελ αλαζηνιή ηεο δξαζηεξηφηεηαο. Η ιχζε πνπ πξνηάζεθε ηφηε, ήηαλ ε 

ίδξπζε ελφο θνξέα ηππνπνίεζεο απφιπηα απηνηεινχο. Παξά ηα φζα αλαθέξζεθαλ 

παξαπάλσ ζπλερίζηεθε ε ζπκκεηνρή ηεο Διιεληθήο Δπηηξνπήο Πξνηππνπνίεζεο – 

ΔΝΟ ζηνλ ISO θαη νη ήδε πθηζηάκελεο επαθέο κε ηνπο Δζληθνχο Οξγαληζκνχο 

Σππνπνίεζεο. Έηζη, κε κηθξή νηθνλνκηθή ππνζηήξημε, δηαζθαιίζηεθε ην δηθαίσκα 

ιήςεο φισλ ησλ ηερληθψλ εξγαζηψλ ηνπ ISO, ησλ πξνηχπσλ ησλ εζληθψλ 

νξγαληζκψλ ηππνπνίεζεο, καδί κε ηεο θαηαιφγνπο θαη ηα εηδηθά πεξηνδηθά, 

δεκηνπξγψληαο θαη εκπινπηίδνληαο ζπλερψο ην κνλαδηθφ, πνιχηηκν θαη 

αλαληηθαηάζηαην, γηα ηελ επνρή, Δηδηθφ Παγθφζκην Αξρείν Πξνηχπσλ ηνπ ΣΔΔ.                

Σν αξρείν απηφ, παξείρε ηεο Έιιελεο ηερληθνχο ηε κνλαδηθή πεγή πιεξνθφξεζεο ζην 

είδνο απηφ. Σν Σ.Δ.Δ. παξαρψξεζε ζηνλ ΔΛΟΣ κεηά ηελ ίδξπζή ηνπ ην έξγν ηεο 

επηηξνπήο ΔΝΟ θαη κέξνο ηνπ παγθφζκηνπ αξρείνπ πξνηχπσλ. Ο αλαγθαζηηθφο 

πεξηνξηζκφο ηεο νπζηαζηηθήο δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο Διιεληθήο Δπηηξνπήο 

Πξνηππνπνίεζεο ειιείςεη πφξσλ, δελ ζήκαλε θαη ηε δηαθνπή ησλ πξνζπαζεηψλ γηα 

εμεχξεζε ηεο ιχζεο. Σν ΣΔΔ θαη ε ΔΝΟ κε ζθνπφ ηελ εμαζθάιηζε έκπξαθηεο θαη 

νπζηαζηηθήο ππνζηήξημεο απφ κέξνπο ηνπ θξάηνπο, νξγάλσζαλ ην 1958 εηδηθή 

ζχζθεςε, ζηελ νπνία δφζεθαλ θαη πάιη ππνζρέζεηο, ρσξίο απνηέιεζκα. Σν 1960 

δηεπξχλζεθε ε Διιεληθή Δπηηξνπή Πξνηππνπνίεζεο – ΔΝΟ κε ηε ζπκκεηνρή ηνπ 

Οξγαληζκνχ Βηνκεραληθήο Αλάπηπμεο (ΟΒΑ), σο εθπξνζψπνπ θαη ππνζηεξηθηή ηεο 

βηνκεραληθήο αλάπηπμεο ζηε ρψξα, πνπ φκσο θαη απηή ε πξνζπάζεηα δελ 

ηειεζθφξεζε παξ’ φιε ηελ έλζεξκε ππνζηήξημε ηεο ηδέαο απφ κέξνπο ηεο δηνίθεζεο 

ηνπ ΟΒΑ, ν νπνίνο ιίγν ρξφλν κεηά, έπαςε λα ιεηηνπξγεί. Πεξί ηα ηέιε ηνπ 1963, ην 

ΣΔΔ εθιήζε απφ ην θξάηνο, σο ηερληθφο ηνπ ζχκβνπινο, λα ππνβάιεη ζρέδην λφκνπ 

γηα ηελ ίδξπζε Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο κε ηε κνξθή Ννκηθνχ Πξνζψπνπ 

Γεκνζίνπ Γηθαίνπ. Ο λφκνο γηα ηε ζχζηαζε ηνπ Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο 
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Διιεληθψλ Πξντφλησλ (ΟΣΔΠ) ςεθίζηεθε ζην ηέινο ηνπ 1965, αιιά δελ εμαζθάιηζε 

ηα ερέγγπα γηα άκεζε θαη πιήξε ελεξγνπνίεζε απηνχ. Με απνηέιεζκα ν ΟΣΔΠ, ηξία 

ρξφληα κεηά ηελ ίδξπζή ηνπ, λα κελ θαηνξζψζεη λα αλαιάβεη ελεξγφ δξάζε, εμαηηίαο 

θπξίσο ηεο ρακειήο ζηάζκεο ζηειέρσζεο. Οη πξνζδνθίεο γηα ηελ επίιπζε ηνπ 

δεηήκαηνο ηεο Διιεληθήο Σππνπνίεζεο, παξέκεηλαλ θαη πάιη αλεθπιήξσηεο, κέρξη 

πνπ ν ΟΣΔΠ, πξηλ θαλ ελεξγνπνηεζεί, θαηαξγήζεθε κε ηνλ Αλαγθαζηηθφ Νφκν 

256/1968. Με ηνλ ίδην Νφκν ζπζηήζεθε ηνλ Ιαλνπάξην ηνπ 1968 ε Γηεχζπλζε 

Σππνπνίεζεο Διιεληθψλ Πξντφλησλ ζην Τπνπξγείν Βηνκεραλίαο, θαη έηζη ελψ φια 

ηα ρξφληα έγηλαλ πξνζπάζεηεο λα ζπζηαζεί θνξέαο ηππνπνίεζεο, επέιηθηνο, 

ειεχζεξνο θαη καθξάλ θαηά ην δπλαηφλ ηνπ θξαηηζκνχ, δεκηνπξγήζεθε ηειηθψο κηα 

ακηγψο θξαηηθή ππεξεζία κε φια ηα ζρεηηθά κεηνλεθηήκαηα. Η Γηεχζπλζε 

Σππνπνίεζεο Διιεληθψλ Πξντφλησλ απνηέιεζε ηελ επίζεκε νξγάλσζε ηεο 

ηππνπνίεζεο ζηε ρψξα, ζηελ νπνία εθρσξήζεθαλ νη αξκνδηφηεηεο ηνπ ΟΣΔΠ θαη 

άξρηζε λα επηηειεί ην έξγν ηεο θαηάξηηζεο Δζληθψλ Πξνδηαγξαθψλ. Απφ ηε λέα απηή 

ππεξεζία θαηεβιήζε αμηφινγε πξνζπάζεηα γηα ηελ έθδνζε ησλ εζληθψλ ειιεληθψλ 

πξνδηαγξαθψλ (National Hellenic Specification-ΝHS) πνπ βαζίζηεθαλ ζε ζπζηάζεηο 

(recommendations) ηνπ ISO θαη ζε εζληθέο πξνδηαγξαθέο άιισλ ρσξψλ. Απφ ηνλ 

1968 πνπ ηδξχζεθε ε δηεχζπλζε Σππνπνίεζεο κέρξη ην 1972 είραλ εθδνζεί κφλν 38 

εζληθά πξφηππα NHS, ηα νπνία είραλ δεκνζηεπζεί ζηελ Δθεκεξίδα ηεο θπβέξλεζεο. 

Σν ζρήκα νξγάλσζεο πνπ έιαβε ε Σππνπνίεζε σο Γεκφζηα Τπεξεζία κε ηε ζχζηαζε 

ηεο «Γηεχζπλζεο Σππνπνίεζεο παξά ησ Τπνπξγείν Βηνκεραλίαο», δελ ήηαλ ην 

ζπλήζσο απαληεκέλν ζρήκα ζε ρψξεο, φπνπ ηζρχεη ην θαζεζηψο ηεο ειεχζεξεο 

νηθνλνκίαο θαη φπνπ νη Δζληθνί Οξγαληζκνί Σππνπνίεζεο είλαη απηνηειείο θαη 

αλεμάξηεηνη Οξγαληζκνί. Η Γηεχζπλζε Σππνπνίεζεο ηνπ Τπνπξγείνπ Βηνκεραλίαο 

δηαδξακάηηδε ζπγρξφλσο πνιινχο ξφινπο, φπσο ηνπ κεζνιαβεηή κεηαμχ ηνπ 

Κξάηνπο θαη ηεο ΔΝΟ, ηνπ Δπηηξφπνπ ηνπ Κξάηνπο, ηνπ εθπξνζψπνπ ηεο 

Σππνπνίεζεο ηεο επηηξνπέο ηππνπνίεζεο, θαζψο θαη ην ξφιν ηεο θεληξηθήο 

ππεξεζίαο θαη ηεο επαθήο ηεο ρψξαο κε Γηεζλείο – Δπξσπατθνχο θαη Δζληθνχο 

Οξγαληζκνχο Σππνπνίεζεο (ISO, CEN, θ.ηι), ρσξίο θακηά νπζηαζηηθή ζπκκεηνρή 

ζηε δηακφξθσζε ζέζεσλ, ηφζν ζηελ εζληθή πνιηηηθή ηππνπνίεζεο, φζν θαη ζηε 

δηεζλή. Η ειιεληθή θπβέξλεζε έρνληαο αληηιεθζεί ην ρακειφ επίπεδν αλάπηπμεο ηεο 

εζληθήο ηππνπνίεζεο θαη ζπγρξφλσο φληαο πεπεηζκέλε γηα ηελ επηβεβιεκέλε αλάγθε 

πνηνηηθήο βειηίσζεο ησλ ειιεληθψλ πξντφλησλ γηα ηεο αλάγθεο θαηαξρήλ ησλ 

εμαγσγψλ αιιά θαη γηα ηελ πξνεηνηκαζία ηεο εηζφδνπ ηεο ρψξαο ζηελ Δπξσπατθή 
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Κνηλφηεηα πνπ είρε θαζνξηζηεί σο ζηφρνο γηα ην 1984, απνθάζηζε λα δψζεη ηελ 

απαξαίηεηε ψζεζε ζηελ αλάπηπμε ηεο εζληθήο ηππνπνίεζεο θαη ζπγρξφλσο λα 

κεηαβηβάζεη ηε ζθπηάιε ζηε βηνκεραλία, εκπιέθνληάο ηελ, ζηελφηεξα ζην έξγν ηεο 

ηππνπνίεζεο. Έηζη ην 1972 ε Γηεχζπλζε Σππνπνίεζεο ηνπ Τπνπξγείνπ Βηνκεραλίαο 

έιαβε ηελ θπβεξλεηηθή εληνιή γηα ίδξπζε αλεμάξηεηνπ νξγαληζκνχ ηππνπνίεζεο. Η 

Γηεχζπλζε Σππνπνίεζεο θάιεζε σο εκπεηξνγλψκνλα, κε ηε ζπλδξνκή ηνπ UNIDO –

UNDP, ηνλ J. Clerc, Αλαπιεξσηή Γεληθφ Γηεπζπληή ηνπ Γαιιηθνχ Οξγαληζκνχ 

Σππνπνίεζεο (AFNOR) γηα ζχληαμε ζρεδίνπ λφκνπ. Πξφθεηηαη γηα ην λφκν λ 193/73 

«Πεξί ηδξχζεσο ηνπ Διιεληθνχ Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο ΔΛΟΣ» πνπ ςεθίζηεθε ην 

1973. Ο ηδξπζείο κε βάζε ην λφκν απηφ νξγαληζκφο νπδέπνηε ζηειερψζεθε θαη 

νπδέπνηε ιεηηνχξγεζε, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα απνδνζεί ηεο ελ γέλεη πνιηηηθέο 

ζπλζήθεο ηεο επνρήο. Σεο επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο ςεθίζηεθε απφ ηελ Τπεξεζηαθή 

θπβέξλεζε Καξακαλιή ην Ννέκβξην ηνπ 1974 ν λφκνο 182/74 πνπ πξνέβιεπε 

πξνζσξηλή επαλαθνξά ηνπ παιαηφηεξνπ ηζρχζαληνο θαζεζηψηνο, δειαδή ε 

Γηεχζπλζε Σππνπνίεζεο ηνπ Τπνπξγείνπ Βηνκεραλίαο αλέιαβε θαη πάιη ην ξφιν ηνπ 

ζπληνληζηή ησλ εξγαζηψλ ηππνπνίεζεο, ελψ παξάιιεια πξνσζείην ηεο ςήθηζε ην 

ζρέδην λφκνπ Πεξί ηδξχζεσο θαη ιεηηνπξγίαο ηνπ Διιεληθνχ νξγαληζκνχ 

ηππνπνηήζεσο – ΔΛΟΣ (www.askjim.gr).  

 

2.2 Ο Διιεληθόο  Οξγαληζκόο Σππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ) 

Ο Διιεληθφο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο ηδξχζεθε σο ΝΠΙΓ κε ην Νφκν 372/76 

πνπ ςεθίζηεθε νκφθσλα απφ ηε Βνπιή ηεο 10 Ινπλίνπ 1976 θαη πνπ δεκνζηεχζεθε 

ζηελ Δθεκεξίδα ηεο Κπβέξλεζεο ηεο 30 Ινπλίνπ ηνπ ίδηνπ ρξφλνπ. 

Η αληηπξνζσπεπηηθή δνκή ηνπ Γηνηθεηηθνχ πκβνπιίνπ αιιά θπξίσο ε αλάγθε 

ιήςεο άκεζσλ απνθάζεσλ νδήγεζε ηελ 1
ε
 Οθησβξίνπ 1976 ζηελ πξψηε ηνπ 

ζπλεδξίαζε. Σν Φεβξνπάξην ηνπ 1977 είρε ήδε πξνζιεθζεί ν πξψηνο ππξήλαο ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη είρε κηζζσζεί ην θηίξην ησλ γξαθείσλ ηνπ ΔΛΟΣ ζηελ νδφ Γηδφηνπ 

15. Σα ηξία άηνκα ηνπ Φεβξνπαξίνπ 1977 είλαη ζήκεξα εθαηφ, ν εμνπιηζκφο ηνπ 

Οξγαληζκνχ πιήξεο θαη έρεη ζπλάςεη ζηελέο ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο κε φινπο ηνπο 

επξσπατθνχο θαη δηεζλείο θνξείο ηππνπνίεζεο. 

 

 

 

http://www.askjim.gr/
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2.2.1 Γπαζηηπιόηηηερ ηος ΔΛΟΣ 

Σππνπνίεζε 

Η Σππνπνίεζε, είλαη ε δηαδηθαζία κέζσ ηεο νπνίαο, δεκηνπξγνχληαη ηα 

Πξφηππα. Πξφηππα εθπνλνχληαη γηα δξαζηεξηφηεηεο, δηεξγαζίεο θαη πξντφληα. Σα 

πξντφληα κπνξεί λα είλαη πιηθά (π.ρ. βηνκεραληθά πξντφληα), άπια (π.ρ ππεξεζίεο, 

ινγηζκηθφ) ή ζπλδπαζκφο απηψλ. 

ηελ Διιάδα, ν κνλαδηθφο θνξέαο πνπ είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ εθπφλεζε, 

έγθξηζε, έθδνζε θαη δηάζεζε ησλ Διιεληθψλ Πξνηχπσλ, είλαη ν ΔΛΟΣ. Η εθπφλεζε 

ησλ Πξνηχπσλ γίλεηαη απφ Σερληθέο Δπηηξνπέο θαη Οκάδεο Δξγαζίαο ηνπ ΔΛΟΣ ζηηο 

νπνίεο εθπξνζσπνχληαη νη ελδηαθεξφκελνη θνξείο ηνπ Γεκφζηνπ θαη ηνπ Ιδησηηθνχ 

Σνκέα, επηδηψθνληαο ηελ επίηεπμε ηεο κέγηζηεο δπλαηήο ζπλαίλεζεο κεηαμχ ηνπο. 

ην πιαίζην απηφ, ζηνλ ΔΛΟΣ ιεηηνπξγνχλ πεξηζζφηεξεο απφ 190 Σερληθέο 

Δπηηξνπέο θαη Οκάδεο Δξγαζίαο, έρνληαο σο κέιε ηεο πιένλ ησλ 1100 δηαθεθξηκέλσλ 

Διιήλσλ επηζηεκφλσλ. 

ηνλ ΔΛΟΣ έρεη ζπζηαζεί ην Δζληθφ πκβνχιην Σππνπνίεζεο, ην νπνίν είλαη ην 

αξκφδην γλσκνδνηηθφ φξγαλν ηεο πνιηηείαο επί ζεκάησλ ηππνπνίεζεο. ’ απηφ 

κεηέρνπλ 15 κέιε, ηα νπνία εθπξνζσπνχλ ππνπξγεία, επηζηεκνληθνχο θαη 

επαγγεικαηηθνχο θνξείο θαη ηεο θαηαλαισηέο. 

Η έληαμε θαη ελεξγφο ζπκκεηνρή ηνπ ΔΛΟΣ ζηηο επξσπατθέο θαη δηεζλείο 

δηαδηθαζίεο Σππνπνίεζεο θαη ζηνπο Οξγαληζκνχο πνπ ηηο δηαρεηξίδνληαη (ISO & IEC 

γηα ηε Γηεζλή Σππνπνίεζε, CEN, CENELEC, ETSI, EOTA γηα ηελ Δπξσπατθή 

Σππνπνίεζε) πξνζδίδνπλ ζηα Διιεληθά Πξφηππα ην απαξαίηεην δηεζλέο θχξνο θαη 

αλαγλψξηζε. Δπηπιένλ, κε ηε ζπκκεηνρή ηνπ ΔΛΟΣ ζηνπο Οξγαληζκνχο ηεο, 

παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα δηαηχπσζεο θαη ζηήξημεο ησλ ειιεληθψλ ζέζεσλ, ελψ κέζσ 

ηεο πηνζέηεζεο ησλ Γηεζλψλ θαη Δπξσπατθψλ Πξνηχπσλ σο Διιεληθψλ, 

επηηπγράλεηαη ε απαηηνχκελε ζπκβαηφηεηα θαη κεηαθέξεηαη πνιχηηκε ηερλνγλσζία. 

 

Πηζηνπνίεζε  

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, πξνζψπσλ ή θαη ζπλδπαζκφ ηεο κε ηεο απαηηήζεηο 
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ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ. Αλψηαην φξγαλν αμηνιφγεζεο, απνλνκήο ζεκάησλ θαη 

ρνξήγεζεο πηζηνπνηεηηθψλ ζπκκφξθσζεο είλαη ην ελδεθακειέο πκβνχιην 

Πηζηνπνίεζεο ηνπ ΔΛΟΣ, ην νπνίν απαξηίδεηαη απφ εθπξνζψπνπο 

αληηπξνζσπεπηηθψλ θιάδσλ ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο θαη ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

Σα ζήκαηα ζπκκφξθσζεο – πηζηνπνηεηηθά ζπκκφξθσζεο, ηα νπνία απνλέκνληαη 

απφ ηνλ ΔΛΟΣ κε βάζε ηεο απαηηήζεηο Διιεληθψλ θαη Δπξσπατθψλ Πξνηχπσλ θαη 

άιισλ ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ πνπ εθδίδνληαη απφ ηεο Δπξσπατθνχο Οξγαληζκνχο 

(CEN/CENELEC/ETSI), νλνκάδνληαη Διιεληθά ήκαηα πκκφξθσζεο – Διιεληθά  

Πηζηνπνηεηηθά πκκφξθσζεο θαη ρνξεγνχληαη απνθιεηζηηθά απφ ηνλ ΔΛΟΣ. 

Ο ΔΛΟΣ είλαη ν κνλαδηθφο νξγαληζκφο Πηζηνπνίεζεο απφ ηελ Διιάδα, πνπ 

ζπκκεηέρεη καδί κε άιινπο Δζληθνχο Οξγαληζκνχο απφ 30 ρψξεο, ζην Γηεζλέο Γίθηπν 

Φνξέσλ Πηζηνπνίεζεο (IQNet), ρνξεγψληαο παξάιιεια ην πηζηνπνηεηηθφ ΔΛΟΣ θαη 

ην Πηζηνπνηεηηθφ IQNet, εμαζθαιίδνληαο έηζη, ηελ ακνηβαία αλαγλψξηζε θαη 

απνδνρή ησλ πηζηνπνηεηηθψλ ηνπ. 

Ο ΔΛΟΣ είλαη δηαπηζηεπκέλνο γηα ηελ πηζηνπνίεζε πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο 

ηφζν απφ ην Δζληθφ χζηεκα Γηαπίζηεπζεο (ΔΤΓ), φζν θαη απφ ηνλ Ιηαιηθφ Φνξέα 

Γηαπίζηεπζεο (SINCERT), ελψ σο θνξέαο ειέγρνπ θαζψο θαη γηα ηελ Πηζηνπνίεζε 

Πξντφλησλ είλαη δηαπηζηεπκέλνο απφ ην ΔΤΓ. 

ηελ πινπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ πηζηνπνίεζεο ζπκκεηέρεη ηεο κεγάινο 

αξηζκφο άξηζηα εθπαηδεπκέλσλ θαη εμεηδηθεπκέλσλ επηζεσξεηψλ. 

 

Δξγαζηήξηα Γνθηκώλ 

Απφ ην 1978 ν ΔΛΟΣ, κε ηελ ππνζηήξημε ηνπ θξάηνπο, ίδξπζε ην πξψην 

Δξγαζηήξην Ηιεθηξηθψλ Οηθηαθψλ πζθεπψλ πξνθεηκέλνπ ε ρψξα καο λα απνθηήζεη 

ζηαδηαθά ηελ απαηηνχκελε εξγαζηεξηαθή ππνδνκή ψζηε λα πιεξνί ηηο απαηηνχκελεο 

εληαμηαθέο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ είζνδφ ηεο ζηελ ΔΟΚ. ηε ζπλέρεηα ηδξχζεθαλ θαη 

άιια εξγαζηήξηα, κε ζηφρν ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ γηα εξγαζηεξηαθνχο ειέγρνπο 

κε βάζε ηεο απαηηήζεηο ησλ Οδεγηψλ ηεο, γηα  Πξνζέγγηζε. Οη εθζέζεηο δνθηκψλ πνπ 

ρνξεγνχληαη απφ ηα Δξγαζηήξηα ηνπ ΔΛΟΣ, αλαγλσξίδνληαη απφ ηεο αξκφδηεο αξρέο 

(έιεγρνο αγνξάο) θαη απφ δεθάδεο εξγαζηήξηα ζηελ Δπξψπε θαη δηεζλψο, ζην πιαίζην 

ζπκκεηνρήο ηνπ ΔΛΟΣ ζε ζπκθσλίεο ακνηβαίαο αλαγλψξηζεο. 

Ο ΔΛΟΣ ζήκεξα δηαζέηεη ηα αθφινπζα εξγαζηήξηα δνθηκψλ, ηα νπνία έρνπλ 

δηαπηζηεπηεί απφ ην ΔΤΓ: 

 Σν Δξγαζηήξην Υακειήο Σάζεο, ζην νπνίν ειέγρνληαη: 
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 νη ειεθηξηθέο νηθηαθέο ζπζθεπέο 

 ηα θσηηζηηθά 

 ην ειεθηξνινγηθφ πιηθφ 

 Σν Δξγαζηήξην Ηιεθηξηθώλ Καισδίσλ, ζην νπνίν ειέγρνληαη: 

 Σα ειεθηξηθά θαιψδηα ρακειήο ηάζεο έσο 1000V 

 Σν Δξγαζηήξην Παηδηθώλ Παηρληδηώλ, ζην νπνίν ειέγρνληαη: 

 ηα παηδηθά παηρλίδηα 

 Σν Δξγαζηήξην Διέγρνπ Πνιπκεξώλ θαη Διαζηηθώλ, ζην νπνίν 

ειέγρνληαη: 

 νη πιαζηηθνί ζσιήλεο θαη εμαξηήκαηα απφ PVC, PE, PEX, PP θαη PB 

 ηα πξντφληα πιαζηηθψλ θαη ειαζηηθψλ. 

 

Πιεξνθόξεζε-Δθπαίδεπζε 

Ο ΔΛΟΣ παξέρεη πιεξνθφξεζε είηε ειεθηξνληθά κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ ή κέζσ 

επηθνηλσλίαο κε ηεο ππεξεζίεο ηνπ, γηα ζέκαηα Σππνπνίεζεο, Πηζηνπνίεζεο, 

Γνθηκψλ, Πνηφηεηαο θαζψο θαη Κνηλνηηθήο λνκνζεζίαο. 

Ο ΔΛΟΣ δηνξγαλψλεη εθπαηδεπηηθά ζεκηλάξηα είηε αλνηθηά πξνο ην θνηλφ, ή 

ελδνεπηρεηξεζηαθά, ζχκθσλα κε απαηηήζεηο πνπ θαζνξίδνληαη απφ επηρεηξήζεηο, 

θνξείο, νξγαληζκνχο θιπ. Η ζεκαηνινγία ησλ ζεκηλαξίσλ απηψλ, ζρεηίδεηαη κε ηελ 

Σππνπνίεζε, ηελ Πηζηνπνίεζε, ηηο Γνθηκέο, ηελ Πνηφηεηα θαη ζπλαθή κε απηέο 

αληηθείκελα (www.elot.gr). 

 

2.2.2 Η Γομή ηος ΔΛΟΣ 

Ο ΔΛΟΣ ζπγθξνηείηαη απφ 8 Γηεπζχλζεηο, 21 Σκήκαηα, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ 

ησλ 4 ηκεκάησλ ησλ εξγαζηεξίσλ δνθηκψλ θαη ησλ 3 ππεξεζηαθψλ κνλάδσλ θαη 

http://www.elot.gr/


 

49 
 

γξαθείσλ, πνπ ππάγνληαη απεπζείαο ζην Γηεπζχλνληα χκβνπιν θαη ηε Μνλάδα 

Δζσηεξηθνχ Διέγρνπ, πνπ ππάγεηαη ζην Γηνηθεηηθφ πκβνχιην. 

 

2.3 Η Σππνπνίεζε ζε Διιεληθέο Δπηρεηξήζεηο θαη Οξγαληζκνύο 

ήκεξα κε ηνλ φξν ηππνπνίεζε (standardization), ελλννχκε κηα δξαζηεξηφηεηα 

πνπ δίλεη ιχζεηο γηα επαλαιακβαλφκελε εθαξκνγή ζε πξνβιήκαηα επηζηεκνληθά, 

ηερλνινγηθά ή νηθνλνκηθά θαη απνζθνπεί ζην θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα γηα θάζε 

ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε. Γεληθά, ε ηππνπνίεζε πεξηιακβάλεη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο 

ζχληαμεο, ηεο έθδνζεο θαη ηεο εζληθήο κεηαθνξάο πξνηχπσλ. 

Η έλλνηα ηνπ πξνηύπνπ (standard), μεθηλά απφ ηελ ηερληθή πξνδηαγξαθή 

(technical specification) πνπ φπσο είλαη γλσζηφ, είλαη έληππν πνπ αλαθέξεη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο (π.ρ. ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο, 

επηδφζεηο, ραξαθηεξηζηηθά αζθάιεηαο, δηαζηάζεηο) θαη κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ή λα 

αζρνιείηαη απνθιεηζηηθά κε νξνινγία, ζχκβνια, έιεγρν θαη κεζφδνπο δνθηκήο, 

ζπζθεπαζία ή απαηηήζεηο ζεκάησλ πνηφηεηαο (ζπκκφξθσζεο). Σερληθέο 

πξνδηαγξαθέο κπνξεί λα ζπληάμεη νπνηνζδήπνηε, πξφζσπν ή νξγαληζκφο, ζε 

ηδησηηθέο ή δεκφζηεο ζπκθσλίεο, ζηηο πξνκήζεηεο πιηθνχ, ζηηο θαηαζθεπέο, ζηελ 

παξαγσγή πιηθψλ ή πξντφλησλ θηι. 

Απηφ πνπ δηαθνξνπνηεί ηελ έλλνηα ηεο ηερληθήο πξνδηαγξαθήο θαη νδεγεί ζηελ 

έλλνηα ηνπ πξνηχπνπ, είλαη ε πξνζηηφηεηα ζην επξχ θνηλφ θαη θπξίσο ν ηξφπνο 

δεκηνπξγίαο ηνπ. Σν εζληθφ πξφηππν (π.ρ. πξφηππν ΔΛΟΣ) έρεη εθπνλεζεί κε 

ζπλαίλεζε φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ – ζε εζληθή θιίκαθα – θαη έρεη εγθξηζεί απφ 

αλαγλσξηζκέλν εζληθφ νξγαληζκφ ηππνπνίεζεο (π.ρ. ΔΛΟΣ). Σν Δπξσπατθφ πξφηππν 

(EN, ETS θηι.) έρεη εθπνλεζεί κε ζπλαίλεζε φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ – ζε 

επξσπατθή θιίκαθα – θαη έρεη εγθξηζεί απφ κία απφ ηηο ηξεηο επξσπατθέο νξγαλψζεηο 

ηππνπνίεζεο CEN, CENELEC ή ETSI κε δηαθξαηηθή επξσπατθή ςήθηζε (ςήθηζε 

απφ ηεο ρψξεο κέιε κέζσ ησλ νξγαληζκψλ ηππνπνίεζήο ηεο). Σν παγθφζκην πξφηππν 

(π.ρ. ISO, IEC) έρεη εθπνλεζεί κε ζπλαίλεζε φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ – ζε 

παγθφζκηα θιίκαθα – θαη έρεη εγθξηζεί απφ κία απφ ηηο δχν παγθφζκηεο νξγαλψζεηο 

ηππνπνίεζεο ISO, IEC. 

Πεξηζζφηεξν αλαιπηηθά, ηππνπνίεζε είλαη ε δξαζηεξηφηεηα κε ηελ νπνία 

θαζηεξψλνληαη, γηα πθηζηάκελα ή δπλεηηθά πξνβιήκαηα θνηλήο θαη 
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επαλαιακβαλφκελεο ρξήζεο, δηαηάμεηο νη νπνίεο απνζθνπνχλ ζηελ επίηεπμε ηνπ 

βέιηηζηνπ βαζκνχ ηάμεο ζε ζπγθεθξηκέλν πιαίζην εθαξκνγήο. Παξάιιεια, ε 

ηππνπνίεζε πεξηιακβάλεη ηελ εθπφλεζε, έθδνζε θαη εθαξκνγή πξνηχπσλ, αιιά θαη 

άιισλ θεηκέλσλ ηερληθήο θαζνδήγεζεο, ηεο ηερληθψλ πξνδηαγξαθψλ, νδεγψλ 

εθαξκνγήο, θσδίθσλ πξαθηηθήο, θαλνληζκψλ θιπ. 

Σα ζεκαληηθά νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ηππνπνίεζε, είλαη ε βειηίσζε ηεο 

θαηαιιειφηεηαο ησλ πξντφλησλ, ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ γηα ηελ 

πξνβιεπφκελε ρξήζε, ε πξφιεςε ησλ ηερληθψλ εκπνδίσλ ζην εκπφξην θαη ε 

δηεπθφιπλζε ηεο ηερλνινγηθήο ζπλεξγαζίαο. 

Σα ειιεληθά πξφηππα θαη πξνδηαγξαθέο εθπνλνχληαη απφ ηα Σερληθά Όξγαλα ηεο 

Σππνπνίεζεο, ηεο είλαη νη Σνκεαθέο Δπηηξνπέο, νη Σερληθέο Δπηηξνπέο, νη Οκάδεο 

Δξγαζίαο θαη νη Δηδηθέο Οκάδεο Έξγνπ. Σεο δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο απηψλ ησλ 

Σερληθψλ Οξγάλσλ θαζνξίδεη ν Καλνληζκφο χζηαζεο θαη Λεηηνπξγίαο Σερληθψλ 

Οξγάλσλ Σππνπνίεζεο ηνπ ΔΛΟΣ. 

ηα Σερληθά απηά Όξγαλα ηεο Σππνπνίεζεο κεηέρνπλ πάλσ απφ 1100 εηδηθνί 

επηζηήκνλεο, άιινη σο εθπξφζσπνη θνξέσλ ηνπ Γεκφζηνπ θαη Ιδησηηθνχ ηνκέα θαη 

άιινη σο εκπεηξνγλψκνλεο. 

Γηα ηηο δηαδηθαζίεο ζχληαμεο, δεκφζηαο θξίζεο, έγθξηζεο θαη έθδνζεο ησλ 

ειιεληθψλ πξνηχπσλ θαη πξνδηαγξαθψλ, ν ΔΛΟΣ έρεη θαζηεξψζεη θαη ηεξεί ηνλ 

Καλνληζκφ ζχληαμεο θαη έθδνζεο Διιεληθψλ Πξνηχπσλ θαη Πξνδηαγξαθψλ.                                   

Κάζε ελδηαθεξφκελνο πνιίηεο ή θνξέαο θιάδνπ ηεο εζληθήο ηεο νηθνλνκίαο ή               

αθφκε θαη ην ίδην ην θξάηνο, κπνξεί λα ππνβάιεη ζηνλ ΔΛΟΣ εκπεξηζηαησκέλν θαη 

ηεθκεξησκέλν αίηεκα – πξφηαζε γηα ηελ εθπφλεζε ειιεληθνχ πξνηχπνπ –

πξνδηαγξαθήο. Σν αίηεκα εμεηάδεηαη απφ ηνλ ΔΛΟΣ ιακβάλνληαο ππφςε θαη φια ηα 

ηπρφλ ηζρχνληα πξφηππα/πξνδηαγξαθέο πνπ είλαη ζπλαθή ηεο ην αληηθείκελν ηεο 

πξφηαζεο. 

ε πεξίπησζε πνπ πθίζηαηαη Σερληθή Δπηηξνπή ή Οκάδα Δξγαζίαο ζρεηηθή κε ην 

αληηθείκελν ηεο πξφηαζεο, αλαηίζεηαη ζε απηήλ ε γλσκνδφηεζε, δηαθνξεηηθά 

απεπζχλεηαη ζε άιινπο θαηά ηελ θξίζε ηνπ, ελδηαθεξφκελνπο θνξείο. 

Οη απφςεηο πνπ δηαηππψλνληαη ζχκθσλα κε ηα παξαπάλσ, αμηνινγνχληαη απφ 

ηνλ ΔΛΟΣ, ν νπνίνο κε ζρεηηθή ηεθκεξησκέλε απφθαζή ηνπ, απνδέρεηαη ή 

απνξξίπηεη ην αίηεκα. Καηά ηε ιήςε ηεο ζρεηηθήο απφθαζεο, ζπλεθηηκψληαη αθελφο 

ηα νηθνλνκηθά ζηνηρεία πνπ ζπλαξηψληαη κε ηελ εθπφλεζε ηνπ λένπ 

πξνηχπνπ/πξνδηαγξαθήο, εμαζθαιίδνληαο ηελ πεγή ρξεκαηνδφηεζεο γηα ηελ 
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εθπφλεζε θαη, αθεηέξνπ, ην γεγνλφο φηη ε ελ ιφγσ απφθαζε πξέπεη λα ελαξκνλίδεηαη 

πιήξσο κε ηελ πθηζηάκελε γηα ην ζέκα πνιηηηθή θαη ηεο εηδηθφηεξεο απνθάζεηο ηνπ 

Δζληθνχ πκβνπιίνπ Σππνπνίεζεο, εθφζνλ ππάξρνπλ. 

Δθφζνλ απνθαζηζζεί ε εθπφλεζε λένπ πξφηππνπ/πξνδηαγξαθήο, δηελεξγείηαη 

ζρεηηθή θνηλνπνίεζε κέζσ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ νξίδνληαη ζηελ Οδεγία 98/34/ΔΟΚ 

γηα ηελ ππνβνιή ηπρφλ παξαηεξήζεσλ. 

Σν ζρέδην ειιεληθνχ πξνηχπνπ/πξνδηαγξαθήο εθπνλείηαη απφ Σνκεαθή ή 

Σερληθή Δπηηξνπή ή Οκάδα Δξγαζίαο ζχκθσλα κε ηνλ Καλνληζκφ χζηαζεο θαη 

Λεηηνπξγίαο Σερληθψλ Οξγάλσλ Σππνπνίεζεο ηνπ ΔΛΟΣ. ε πεξίπησζε πνπ δελ 

πθίζηαηαη ήδε αξκφδηα γηα ην ζέκα Σερληθή Δπηηξνπή ή Οκάδα Δξγαζίαο, ν ΔΛΟΣ 

ζπζηήλεη, ζχκθσλα κε ηνλ πξναλαθεξζέληα Καλνληζκφ, λέα Σνκεαθή ή Σερληθή 

Δπηηξνπή ή Οκάδα Δξγαζίαο. 

Ο ΔΛΟΣ έρεη ηελ επζχλε ηφζν ηνπ ζρεδηαζκνχ, φζν θαη ηεο πινπνίεζεο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο εθπφλεζεο ηνπ ζρεδίνπ πξνηχπνπ/πξνδηαγξαθήο απφ ηελ Σνκεαθή ή 

Σερληθή Δπηηξνπή ή Οκάδα Δξγαζίαο ηεο θσδηθνπνίεζεο (πξφζδνζε θσδηθνχ 

ΔΛΟΣ) ζε θάζε ππφ εθπφλεζε ηππνπνηεηηθφ θείκελν. 

Όηαλ νινθιεξσζεί ην πξψην ζρέδην ηνπ ηππνπνηεηηθνχ εγγξάθνπ, απηφ 

ππνβάιιεηαη ζε δηαδηθαζία επξείαο δεκφζηαο θξίζεο γηα ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ 

δηάζηεκα. Σα ζρφιηα θαη νη παξαηεξήζεηο πνπ ππνβάιινληαη, ζπγθεληξψλνληαη ζηνλ 

ΔΛΟΣ θαη δηαβηβάδνληαη ζηελ αξκφδηα Σνκεαθή ή Σερληθή Δπηηξνπή/Οκάδα 

Δξγαζίαο πξνο επεμεξγαζία θαη αμηνιφγεζε. Η Δπηηξνπή/Οκάδα Δξγαζίαο, αθνχ 

νινθιεξψζεη ηελ αμηνιφγεζε ησλ παξαηεξήζεσλ, παξαδίδεη ζηνλ ΔΛΟΣ ην ηειηθφ 

ζρέδην ειιεληθνχ πξνηχπνπ γηα έγθξηζε θαη έθδνζή, ππφ ηνλ φξν φηη πιεξνχληαη νη 

παξαθάησ πξνυπνζέζεηο: 

 έρεη εμαζθαιηζζεί ε ζπκβαηφηεηα κε ηελ ελ γέλεη ειιεληθή ηππνπνίεζε, 

 έρνπλ εμεηαζζεί θαη εληνπηζζεί ηπρφλ απνθιίζεηο απφ ηε λνκνζεζία ή ηεο 

εζληθέο, επξσπατθέο θαη δηεζλείο ππνρξεψζεηο ηνπ ΔΛΟΣ, 

 έρεη ηεξεζεί ε δηαδηθαζία εθπφλεζεο ηνπ πξνηχπνπ/πξνδηαγξαθήο, 

 ε Σερληθή Δπηηξνπή/Οκάδα Δξγαζίαο έρεη ιάβεη ππφςε ηεο παξαηεξήζεηο ή 

αληηξξήζεηο πνπ δηαηππψζεθαλ επί ηνπ ζρεδίνπ πξνηχπνπ θαηά ηε δηαδηθαζία 

ηεο δεκφζηαο θξίζεο, 

 έρνπλ απνζπξζεί ηα αληηθξνπφκελα πξφηππα/πξνδηαγξαθέο. 
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Πξνθεηκέλνπ λα επηηπγράλεηαη ν βέιηηζηνο βαζκφο ζπλαίλεζεο θαηά ηε 

δηαδηθαζία εθπφλεζεο ησλ ειιεληθψλ ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ, θχξην κέιεκα ηνπ 

ΔΛΟΣ, είλαη ε εκπινθή ζηηο δηαδηθαζίεο ηππνπνίεζεο φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξσλ 

ελδηαθεξνκέλσλ – εθπξνζψπσλ θνξέσλ, θιάδσλ ηεο εζληθήο ηεο νηθνλνκίαο θαη 

ζπιινγηθψλ νξγάλσλ. Η ζπκκεηνρή ζηα Σερληθά Όξγαλα (Σνκεαθέο Δπηηξνπέο, 

Σερληθέο Δπηηξνπέο, Οκάδεο Δξγαζίαο, Δηδηθέο Οκάδεο Έξγνπ) είλαη θαηαξρήλ 

εζεινληηθή. Ωζηφζν, ε ζπκκεηνρή ζηηο δηεξγαζίεο ηεο Σππνπνίεζεο, πξνζθέξεη 

ζεκαληηθά ηερληθά θαη νηθνλνκηθά πιενλεθηήκαηα θαη απηφ πξνθαιεί ην ηδηαίηεξν 

ελδηαθέξνλ ησλ ζρεηηθψλ θνξέσλ – θιάδσλ – ζπιινγηθψλ νξγάλσλ αιιά θαη 

κεκνλσκέλσλ εκπεηξνγλσκφλσλ. 

Σν ζεκαληηθφηεξν πιενλέθηεκα είλαη φηη νη ελδηαθεξφκελνη, ζπκκεηέρνληαο ζηα 

ηερληθά φξγαλα, κπνξνχλ αθελφο κε ηηο ηεθκεξησκέλεο απφςεηο ηνπο, λα επεξεάζνπλ 

ηε δηακφξθσζε ηνπ ηειηθνχ θεηκέλνπ ησλ ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ θαη αθεηέξνπ, λα 

πιεξνθνξεζνχλ απφ πξψην ρέξη θαη άκεζα, γηα ηηο λέεο ηάζεηο πνπ ζα θαζηεξσζνχλ 

κε ηελ εθαξκνγή ηεο. 

Γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ ηππνπνίεζεο ζε επξσπατθφ θαη δηεζλέο επίπεδν 

έρνπλ ζπζηαζεί θαη ιεηηνπξγνχλ νη παξαθάησ Οξγαληζκνί Σππνπνίεζεο: 

 Δπξσπατθή Δπηηξνπή Σππνπνίεζεο-CEN 

 Δπξσπατθή Δπηηξνπή Ηιεθηξνηερληθήο Σππνπνίεζεο-CENELEC 

 Δπξσπατθφ Ιλζηηηνχην Σειεπηθνηλσληαθψλ Πξνηχπσλ –ETSI 

 Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο-ISO 

 Γηεζλήο Ηιεθηξνηερληθή Δπηηξνπή-IEC 

Ο Διιεληθφο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ) είλαη κέινο ζε φινπο ηνπο 

δηεζλείο νξγαληζκνχο θαη ζπκκεηέρεη ελεξγά ζηηο δηνηθεηηθέο θαη ηερληθέο 

δξαζηεξηφηεηέο ηνπο. Η δηαδηθαζία εθπφλεζεο επξσπατθψλ θαη δηεζλψλ πξνηχπσλ 

(ηνπιάρηζηνλ ζηελ αγγιηθή γιψζζα), αθνινπζεί ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο. Δθφζνλ 

απνθαζηζζεί αξκνδίσο ε εθπφλεζε ηνπ λένπ ηππνπνηεηηθνχ εγγξάθνπ, ην έξγν απηφ, 

αλαηίζεηαη ζε πθηζηάκελε Σερληθή Δπηηξνπή ή εθφζνλ δελ ππάξρεη, ζπζηήλεηαη λέα. 

ε επξσπατθφ (CEN, CENELEC) θαη δηεζλέο (ISO, IEC) επίπεδν, νη νξγαληζκνί 

ηππνπνίεζεο ρξεζηκνπνηνχλ Σερληθέο Δπηηξνπέο γηα ην ζπληνληζκφ ή θαη ηελ 

εθπφλεζε ησλ πξνηχπσλ θαη ινηπψλ ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ.  
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Μέιε ησλ επξσπατθψλ θαη δηεζλψλ Σερληθψλ Δπηηξνπψλ θαη Οκάδσλ Δξγαζίαο, 

είλαη νη εθπξφζσπνη ησλ εζληθψλ Οξγαληζκψλ Σππνπνίεζεο, δειαδή απφ ηελ Διιάδα 

εθπξφζσπνη είλαη νη εθπξφζσπνη ηνπ ΔΛΟΣ. Τπάξρεη άκεζε ζπκκεηνρή ησλ εζληθψλ 

Οξγαληζκψλ Σππνπνίεζεο, επνκέλσο θαη ηνπ ΔΛΟΣ, ζηελ εθπφλεζε ησλ 

επξσπατθψλ θαη δηεζλψλ Πξνηχπσλ, θαη ζε φιε γεληθά ηε ιεηηνπξγία ησλ 

αληίζηνηρσλ Σερληθψλ Δπηηξνπψλ θαη Οκάδσλ Δξγαζίαο. 

Η δηαδηθαζία εθπφλεζεο πεξηιακβάλεη ηε ζχληαμε ηεο αξρηθνχ ζρεδίνπ 

πξνηχπνπ, ηελ ππνβνιή ηνπ ζρεδίνπ πξνηχπνπ, ζε Γεκφζηα Κξίζε, γηα νξηζκέλν 

ρξνληθφ δηάζηεκα. ην δηάζηεκα απηφ νη θνξείο-κέιε (πρ ΔΛΟΣ) ησλ CEN, 

CENELEC, ISO θαη IEC έρνπλ ην δηθαίσκα λα ππνβάινπλ ηεο νξγαληζκνχο ηεο ηα 

ζρφιηα θαη παξαηεξήζεηο. Σα ζρφιηα απηά, ζηε ζπλέρεηα, εμεηάδνληαη απφ ηελ 

αξκφδηα επξσπατθή ή δηεζλή Σερληθή Δπηηξνπή θαη ην πξνθχπηνλ ηειηθφ θείκελν 

ππνβάιιεηαη ζε επίζεκε ςεθνθνξία, θαηά ηελ νπνία νη θνξείο-κέιε (πρ ΔΛΟΣ) 

δηαηππψλνπλ ηε ζπλαίλεζε ή ηελ αληίξξεζή ηεο ζηελ ηειηθή έθδνζε ηνπ πξνηχπνπ. 

Η πηνζέηεζε ησλ δηεζλψλ ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ απφ ηνπο εζληθνχο θνξείο 

ηππνπνίεζεο (άξα θαη απφ ηνλ ΔΛΟΣ) είλαη πξναηξεηηθή, ελψ ε πηνζέηεζε ησλ 

επξσπατθψλ ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ είλαη ππνρξεσηηθή, θαη κάιηζηα εληφο ηαθηνχ 

ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο. 

εκεηψλεηαη φηη ηφζν ζε επξσπατθφ (CEN, CENELEC) φζν θαη δηεζλέο (ISO, 

IEC) επίπεδν, αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα εμεηάδεηαη ε αλαγθαηφηεηα, 

ηξνπνπνίεζεο, βειηίσζεο ή απφζπξζεο ηεο ηππνπνηεηηθνχ εγγξάθνπ, ζχκθσλα κε 

θαζηεξσκέλεο δηαδηθαζίεο. 

Η Δπξσπατθή Δπηηξνπή, πξνθεηκέλνπ λα θαιχςεη ζέκαηα αζθάιεηαο θαη πγείαο 

ησλ πνιηηψλ ηεο Δπξψπεο ζεζπίδεη λνκνζεζία, ηεο γλσζηέο Δπξσπατθέο Οδεγίεο. Οη 

Οδεγίεο απηέο κεηαθέξνληαη εληφο θαζνξηζκέλνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο ζην εζληθφ 

Γίθαην ησλ θξαηψλ-κειψλ ηεο ΔΔ. Η εθαξκνγή ησλ Οδεγηψλ ζηα θξάηε-κέιε, 

πξνυπνζέηεη ηελ χπαξμε πξφηππσλ. Γηα ην ζθνπφ απηφ εληέιινληαη ε CEN θαη ε 

CENELEC λα εθδψζνπλ ελαξκνληζκέλα επξσπατθά πξφηππα, πνπ ππνζηεξίδνπλ ηεο 

νπζηψδεηο απαηηήζεηο ησλ Οδεγηψλ. Οη θνξείο κέιε ηεο CEN θαη CENELEC, κεηαμχ 

ησλ νπνίσλ θαη ν ΔΛΟΣ, είλαη ππνρξεσκέλνη λα πηνζεηήζνπλ ηα ελαξκνληζκέλα 

πξφηππα σο εζληθά. Η ρξήζε ησλ ελαξκνληζκέλσλ πξνηχπσλ είλαη πξναηξεηηθή, πιελ 

φκσο απνηειεί κνλφδξνκν, αθνχ ζε αληίζεηε πεξίπησζε, ζα πξέπεη λα αλαπηπρζεί 

ηερλνινγία θαη δνθηκέο, πνπ λα θαιχπηνπλ ηηο νπζηψδεηο απαηηήζεηο ησλ Οδεγηψλ 

θαηά ηζνδχλακν κε ηα πξφηππα, ηξφπν (www.elot.gr). 

http://www.elot.gr/
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2.4 Η Πηζηνπνίεζε ζε Διιεληθέο Δπηρεηξήζεηο θαη Οξγαληζκνύο  

Πηζηνπνίεζε είλαη ε επηβεβαίσζε απφ ηξίην αλεμάξηεην θνξέα φηη πξντφληα, 

δηεξγαζίεο, ζπζηήκαηα ή πξφζσπα ζπκκνξθψλνληαη κε ηεο απαηηήζεηο 

ζπγθεθξηκέλσλ ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ. 

Με βάζε ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία, ν ΔΛΟΣ αλαπηχζζεη θαη εθαξκφδεη 

δηαδηθαζίεο θαη ζρήκαηα πηζηνπνίεζεο κε ζθνπφ ηελ απνλνκή ζεκάησλ 

ζπκκφξθσζεο θαη ηε ρνξήγεζε πηζηνπνηεηηθψλ ζπκκφξθσζεο, ηα νπνία 

ππνδειψλνπλ ηε ζπκκφξθσζε πξντφλησλ, ππεξεζηψλ, δηεξγαζηψλ, δξαζηεξηνηήησλ, 

νξγαληζκψλ, ζπζηεκάησλ, πξνζψπσλ ή θαη ζπλδπαζκφ απηψλ κε ηεο απαηηήζεηο 

ηππνπνηεηηθψλ εγγξάθσλ. 

Αλψηαην φξγαλν αμηνιφγεζεο, απνλνκήο ζεκάησλ θαη ρνξήγεζεο 

πηζηνπνηεηηθψλ ζπκκφξθσζεο είλαη ην πκβνχιην Πηζηνπνίεζεο ηνπ ΔΛΟΣ, ην 

νπνίν απαξηίδεηαη απφ εθπξνζψπνπο αληηπξνζσπεπηηθψλ θιάδσλ ηεο ειιεληθήο 

νηθνλνκίαο θαη ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο. 

Ο ΔΛΟΣ είλαη o πξψηνο Φνξέαο Πηζηνπνίεζεο πνπ δξαζηεξηνπνηήζεθε ζηνλ 

Διιεληθφ ρψξν, ζηνρεχνληαο πάληα ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πξνζηηζέκελεο 

αμίαο θαη ζηε δηακφξθσζεο ησλ ηάζεσλ ζηελ αγνξά ηεο πηζηνπνίεζεο. 

Μέζσ ησλ δξαζηεξηνηήησλ πηζηνπνίεζεο ν ΔΛΟΣ πξνζθέξεη: 

 

Δκπηζηνζύλε 

Πεξηζζφηεξεο απφ 1500 πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο θαη δεκφζηνη θνξείο θαζψο 

θαη νη πειάηεο απηψλ εκπηζηεχνληαη ηελ αμηνπηζηία ησλ Πηζηνπνηεηηθψλ πνπ ρνξεγεί 

ν ΔΛΟΣ. 

 

Αμηνπηζηία 

Ο ΔΛΟΣ ήηαλ ν πξψηνο θνξέαο πηζηνπνίεζεο ζηελ Διιάδα πνπ δηαπηζηεχηεθε 

γηα ηελ πηζηνπνίεζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη πεξηβαιινληηθήο 

δηαρείξηζεο απφ ηνλ Ιηαιηθφ θνξέα δηαπίζηεπζεο SINCERT. 

Μεηά δε ηε ζχζηαζε θαη ιεηηνπξγία ηνπ Δζληθνχ πζηήκαηνο Γηαπίζηεπζεο 

(Δ.Τ.Γ.), δηαπηζηεχηεθε θαη απφ ην Δ.Τ.Γ. γηα ην ζχλνιν ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ πηζηνπνίεζεο θαη ειέγρνπ . 

 

 



 

55 
 

Δμεηδηθεπκέλε γλώζε 

Ο κεγάινο αξηζκφο έκπεηξσλ επηζεσξεηψλ θαη ηερληθψλ εκπεηξνγλσκφλσλ ηνπ 

ΔΛΟΣ εγγπάηαη ηε δηελέξγεηα επηζεσξήζεσλ πςεινχ επηπέδνπ θαη πξνζηηζέκελεο 

αμίαο. 

 

Παγθόζκηα απνδνρή θαη ακνηβαία αλαγλώξηζε ησλ Πηζηνπνηεηηθώλ 

O ΔΛΟΣ είλαη ν κνλαδηθφο θνξέαο πηζηνπνίεζεο ζηελ Διιάδα κέινο ηνπ IQNet 

(Γηεζλέο Γίθηπν Φνξέσλ Πηζηνπνίεζεο πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο κε κέιε Δζληθνχο 

Οξγαληζκνχο Πηζηνπνίεζεο πιένλ ησλ 30 ρσξψλ). Ο ΔΛΟΣ καδί κε ηα δηθά ηνπ 

Πηζηνπνηεηηθά πνπ ρνξεγεί, εθδίδεη γηα ηεο πειάηεο ηνπ θαη ηα αληίζηνηρα 

Πηζηνπνηεηηθά IQNet, εθνδηάδνληαο έηζη ηεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο κε έλα 

ζεκαληηθφ δηαβαηήξην ακνηβαίαο αλαγλψξηζεο θαη απνδνρήο ησλ πηζηνπνηεηηθψλ ηεο. 

Ο ΔΛΟΣ κε βάζε ηελ Τ.Α.22729/509/26-6-1998 (ΦΔΚ 708/B/13-7-1998) 

απνλέκεη ηα ζήκαηα ζπκκφξθσζεο, ζχκθσλα κε ηεο απαηηήζεηο ηππνπνηεηηθψλ 

εγγξάθσλ. Δηδηθά ηα ήκαηα – Πηζηνπνηεηηθά πκκφξθσζεο, ηα νπνία 

απνλέκνληαη/ρνξεγνχληαη απφ ηνλ ΔΛΟΣ κε βάζε ηεο απαηηήζεηο Διιεληθψλ 

Πξνηχπσλ θαη πξνδηαγξαθψλ, Δπξσπατθψλ Πξνηχπσλ (ΔΝ), Πεηξακαηηθψλ 

Δπξσπατθψλ Πξνηχπσλ (ENV), Δγγξάθσλ ελαξκφληζεο (HD) ηεο Δπξσπατθήο 

Δπηηξνπήο Σππνπνίεζεο (CEN) θαη ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο Ηιεθηξνηερληθήο 

Σππνπνίεζεο (CENELEC) θαζψο θαη Δπξσπατθψλ Σειεπηθνηλσληαθψλ Πξνηχπσλ 

(ETSI), Πεηξακαηηθψλ Δπξσπατθψλ Πξνηχπσλ (I-ETS) ηνπ Δπξσπατθνχ Ιλζηηηνχηνπ 

Σειεπηθνηλσληαθψλ Πξνηχπσλ (ETSI) νλνκάδνληαη Διιεληθά ήκαηα/Πηζηνπνηεηηθά 

πκκφξθσζεο ΔΛΟΣ θαη απνλέκνληαη απνθιεηζηηθά απφ ηνλ ΔΛΟΣ. 

Η ηθαλφηεηα ηεο θνξέα αμηνιφγεζεο ηεο ζπκκφξθσζεο λα πηζηνπνηεί 

ζπζηήκαηα, πξντφληα, ππεξεζίεο αμηνινγείηαη απφ αληίζηνηρνπο θνξείο πνπ έρνπλ ηελ 

αξκνδηφηεηα απηή. Ο ΔΛΟΣ γηα λα δηαζθαιίζεη ηελ πνηφηεηα θαη ηελ αμηνπηζηία ησλ 

πηζηνπνηεηηθψλ ηνπ, έρεη ζηε δηαπηζηεπηεί απφ δχν αλεμάξηεηνπο θνξείο, ην Δζληθφ 

χζηεκα Γηαπίζηεπζεο (ΔΤΓ) θαη ηνλ αληίζηνηρν Ιηαιηθφ Φνξέα Γηαπίζηεπζεο, 

SINCERT. 

Ο ΔΛΟΣ, κε ηελ εκπεηξία ησλ ζηειερψλ ηνπ, αλαιακβάλεη λα πξνζθέξεη ηεο 

ππεξεζίεο ηνπ σο Οίθνο Πνηνηηθνχ Διέγρνπ (ΟΠΔ) ζε θαηαζθεπαζηηθέο εηαηξείεο, 

ήηνη ειέγρεη θαη αμηνινγεί ηα Πξνγξάκκαηα Πνηφηεηαο ησλ εθηεινχκελσλ απφ απηέο 

έξγσλ. Η αμηνιφγεζε θαη ν έιεγρνο ησλ Πξνγξακκάησλ Πνηφηεηαο δηεμάγεηαη ηφζν 

σο ηεο ηε κεζνδνινγία φζν θαη σο ηεο ηελ εθαξκνγή ηεο (http://www.elot.gr). 

http://www.elot.gr/
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2.4.1 Γιεθνέρ Γίκηςο Φοπέυν Πιζηοποίηζηρ (IQNet) 

Σν IQNet είλαη παγθνζκίσο ην κεγαιχηεξν δίθηπν παξνρήο πηζηνπνίεζεο 

πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο, απνηεινχκελν απφ 36 εζληθνχο θνξείο πηζηνπνίεζεο θαη 

πεξηζζφηεξα απφ 200 παξαξηήκαηα ζηνλ θφζκν. Σν IQNet έρεη εθδψζεη πεξηζζφηεξα 

απφ 310.000 πηζηνπνηεηηθά ζε πάλσ απφ 120 ρψξεο. Γηαζέηεη πεξηζζφηεξνπο απφ 

17.000 επηζεσξεηέο θαη ηερληθνχο εκπεηξνγλψκνλεο, νη νπνίνη έρνπλ δπλαηφηεηα λα 

επηζεσξήζνπλ ζε 30 δηαθνξεηηθέο γιψζζεο. Ο ΔΛΟΣ είλαη ν κνλαδηθφο νξγαληζκφο 

Πηζηνπνίεζεο απφ ηελ Διιάδα πνπ ζπκκεηέρεη καδί κε ηεο Δζληθνχο Οξγαληζκνχο 

πιένλ ησλ 30 άιισλ ρσξψλ ζην Γηεζλέο Γίθηπν Φνξέσλ Πηζηνπνίεζεο IQNet, 

ρνξεγψληαο παξάιιεια κε ην Πηζηνπνηεηηθφ ηνπ ΔΛΟΣ θαη ην Πηζηνπνηεηηθφ ηνπ 

IQNet. Απηφ αθξηβψο απνηειεί θαη ην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα δεδνκέλνπ φηη 

εμαζθαιίδεηαη ε ακνηβαία αλαγλψξηζε θαη απνδνρή ησλ πηζηνπνηεηηθψλ ηνπ ΔΛΟΣ 

απφ ηεο νξγαληζκνχο κέιε ηνπ δηθηχνπ. Μέζσ ηεο πηζηνπνίεζεο απφ θνξέα-κέινο 

ηνπ IQNet νη πηζηνπνηεκέλνη πειάηεο απνιακβάλνπλ: 

 ηε βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο ηεο επίδνζεο, 

 ηελ παξνρή πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζηψλ πηζηνπνίεζεο, 

 ηελ επηινγή κεηαμχ ηεο πιεζψξαο θαηλνηφκσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

πςειήο πξνζηηζέκελεο αμίαο, 

 ηηο απινπνηεκέλεο θαη ελαξκνληζκέλεο δηαδηθαζίεο πηζηνπνίεζεο ζε εζληθφ 

θαη δηεζλέο επίπεδν, 

 ηελ πςειή αλαγλσξηζηκφηεηα ησλ πηζηνπνηεηηθψλ πνπ εθδίδνληαη απφ ηεο 

ζπλεξγάηεο ηνπ IQNet, ιφγσ ησλ 40 δηαθνξεηηθψλ δηαπηζηεχζεψλ θαη ηεο 

ακνηβαίαο αλαγλψξηζεο κεηαμχ ησλ ζπλεξγαηψλ, 

 ην γεγνλφο φηη πηζηνπνηεηηθφ ηνπ IQNet δηεπθνιχλεη ηνλ εμαγσγηθφ 

ραξαθηήξα κηαο εηαηξίαο, παξέρνληαο έλα δηεζλέο δηαβαηήξην γηα ηελ 

δηαθίλεζε πηζηνπνηεκέλσλ πξντφλησλ θαη ηελ παξνρή πηζηνπνηεκέλσλ 

ππεξεζηψλ (www.iqnetcertification.com). 

 

 

http://www.iqnetcertification.com/
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3
ν
: ΓΙΟΙΚΗΗ ΟΛΙΚΗ ΠΟΙΟΣΗΣΑ                                                        

ΣΑ ΣΟΤΡΙΣΙΚΑ ΓΡΑΦΔΙΑ 

 

3.1 Πιαίζην εθαξκνγήο ηεο Γ.Ο.Π ηεο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο  

χκθσλα κε ηα φζα έρνπλ αλαθεξζεί πξνεγνπκέλσο ε ζπκβνιή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο ή ηεο 

νξγαληζκνχ παξνρήο ππεξεζηψλ απνηειεί αλαληίξξεην γεγνλφο. Η ζεκαληηθφηεηά ηεο 

γίλεηαη πεξηζζφηεξν εκθαλήο ζε νξγαληζκνχο θαη επηρεηξήζεηο ησλ νπνίσλ νη 

ππεξεζίεο ζρεηίδνληαη κε ηελ αζθάιεηα ησλ πειαηψλ θαη ηελ πνηφηεηα πνπ επηδεηνχλ 

φζνλ αθνξά ηα είδε πξψηεο αλάγθεο. Σέηνηνη νξγαληζκνί είλαη θαη ηα ηνπξηζηηθά 

γξαθεία, νη ππεξεζίεο ησλ νπνίσλ αθνξνχλ, ηε κεηαθνξά, ηε δηακνλή, ηε δηαηξνθή, 

ηελ μελάγεζε θαη ηηο ζεκαληηθέο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ζε ηνκείο ηνπο νπνίνπο 

επηζπκνχλ ηε κέγηζηε δπλαηή εμππεξέηεζε θαη πνηφηεηα. Παξάιιεια, φπσο έρεη ήδε 

αλαθεξζεί, ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζπλεηζθέξεη ζηελ θαιή θήκε ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνπ νξγαληζκνχ. Η θαιή θήκε, δελ απνηειεί κφλν πφιν έιμεο λέσλ 

πειαηψλ, αιιά ηαπηφρξνλα είλαη απηή πνπ ζα νδεγήζεη ηνπο εθάζηνηε πειάηεο λα 

επηιέμνπλ μαλά ηελ ίδηα επηρείξεζε γηα λα εμππεξεηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο.                      

Η ζπγθεθξηκέλε ζπληζηψζα θξίλεηαη σο ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα έλα ηνπξηζηηθφ 

γξαθείν, ην νπνίν επηζπκεί ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πειάηεο ηνπ, ελψ 

ηαπηφρξνλα, ελδηαθέξεηαη γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειαηνινγίνπ. 

ηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ γεληθά, ππάξρνπλ ιίγεο αλαθνξέο απφ νξγαληζκνχο 

πνπ πηνζέηεζαλ θάπνην ζχζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. ηε ζρεηηθή 

βηβιηνγξαθία ππάξρνπλ πεξηγξαθέο γηα επηρεηξήζεηο φπσο ε νιιαλδηθή αεξνπνξηθή 

εηαηξία KLM, πνπ ήηαλ απφ ηηο πξψηεο εηαηξίεο ζην ρψξν πνπ εηζήγαγε ηε Γηνίθεζε 

Πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο ηεο. Ωζηφζν, είρε ήδε αξρίζεη λα γίλεηαη ιφγνο γηα ηελ 

πνηφηεηα σο φξν, ζε πνιιέο εηαηξίεο πνπ ζρεηίδνληαλ κε ηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ, 

ρσξίο λα απιά λα θέξεη ηνλ ηίηιν ή θάπνην πηζηνπνηεκέλν ζχζηεκα Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Οη αεξνπνξηθέο εηαηξίεο ζε γεληθέο γξακκέο ήηαλ απφ ηηο πξσηνπφξεο πνπ 

πηνζέηεζαλ ζπζηήκαηα πνηφηεηαο. ηφρνη δηνίθεζεο πνηφηεηαο ηέζεθαλ απφ λσξίο, κε 

κεδεληθέο απψιεηεο θαη ειαηηψκαηα γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ απηψλ. Οη ζηφρνη 

απηνί ηέζεθαλ ππφ ηελ ζπκθσλία ηνπ ηκήκαηνο πνπ επηζπκνχζε ηελ επίηεπμε απηψλ, 
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ηνπ ηκήκαηνο marketing θαη ηνπ ρξεκαηννηθνλνκηθνχ ηκήκαηνο. Η εηαηξία KLM 

γλψξηδε ηηο δπζθνιίεο πνπ ζπλδένληαλ κε ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο 

πνπ παξείρε θαη γηα λα μεπεξάζνπλ απηφ ην πξφβιεκα, αλέπηπμαλ έλα ζχζηεκα 

ειέγρνπ ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, ην νπνίν βαζίζηεθε ζηελ ζπκπιήξσζε 

ζπγθεθξηκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηνπο επηβάηεο ηεο εηαηξίαο. Σα 

εξσηεκαηνιφγηα απηά, ρξεζηκνπνηήζεθαλ σο έλαο ηξφπνο επαιήζεπζεο ηεο 

πεηπρεκέλεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο. Αλ θαηά ηελ επαιήζεπζε αλέθππηαλ 

πξνβιήκαηα, ηφηε γίλνληαλ νη αλάινγεο δηνξζψζεηο θαη αιιαγέο θαη ζηε ζπλέρεηα νη 

θφξκεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο αλαδηαλέκνληαλ ζηνπο πειάηεο κεηά ην πέξαζκα 

ελφο ηξηκήλνπ γηα λα δηαπηζησζεί ν βαζκφο θαηά ηνλ νπνίν επηιχζεθε ην εθάζηνηε ή 

ηα εθάζηνηε πξνβιήκαηα (Witt and Muhlemann, 1994). 

Η κέζνδνο πνπ πεξηγξάθεθε ζηελ πξνεγνχκελε παξάγξαθν, απνηειεί έλαλ θαιφ 

ηξφπν γηα κία επηρείξεζε ή νξγαληζκφ πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίδεη ζπλερηδφκελε 

βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο θαη κπνξεί λα πηνζεηεζεί απφ ηα ηνπξηζηηθά γξαθεία, ηα 

νπνία απαζρνινχλ ηελ παξνχζα κειέηε. Δίλαη έλαο ηξφπνο λα έξζνπλ ζε πεξηζζφηεξε 

επαθή θαη επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ηνπο, λα θαηαιάβνπλ ηηο αδπλακίεο ηνπ 

ζπζηήκαηφο ηνπο κέζσ ηεο κε ηθαλνπνίεζεο ησλ ίδησλ ηνπο ησλ πειαηψλ ζε ζέκαηα 

πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 

 

3.2 Καηεπζπληήξηεο γξακκέο 

Έλαο ζεκαληηθφο αξηζκφο κειεηεηψλ έρνπλ θάλεη πξνηάζεηο γηα ην πψο κπνξνχλ 

λα μεπεξαζηνχλ επηηπρψο θάπνηα πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη είλαη γεληθά γηα ηνπο πεξηζζφηεξνπο νξγαληζκνχο πνπ 

αζρνινχληαη κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ. Οη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πνπ 

πξνηείλνληαη παξαθάησ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ησλ ππεξεζηψλ Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο, αλαπηχρζεθαλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηεο πξνηάζεηο πνπ αλαθέξζεθαλ ζηελ 

αξρή ηεο ζπγθεθξηκέλεο ελφηεηαο θαη ηαμηλνκνχληαη ζε ηξεηο θαηεγνξίεο νη νπνίεο 

βαζίδνληαη: 

 ζηα ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο 

 ηεο απφςεηο ησλ αλζξψπσλ γηα ην ζχζηεκα δηαλνκήο 

 ζηα ζέκαηα κέηξεζεο ηεο πξνζθνξάο πνηφηεηαο 
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Πξηλ ηελ αλαιπηηθή παξνπζίαζε ησλ ηξηψλ απηψλ θαηεγνξηψλ θαη γηα ηνπο 

ζθνπνχο εμππεξέηεζεο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο θξίλεηαη απαξαίηεην λα αλαθεξζεί φηη 

απηέο νη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ απφ ηα ηνπξηζηηθά 

γξαθεία, θαζψο αθνξνχλ φιεο ηηο ππεξεζίεο παξνρήο ππεξεζηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ. Δπηπξφζζεηα, εθ’ φζνλ έρεη πηνζεηεζεί ε άπνςε φηη ηα 

ηνπξηζηηθά γξαθεία ζπγθαηαιέγνληαη ηεο νξγαληζκνχο απηνχο ζηνπο νπνίνπο ε 

πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο θαηέρεη ζεκαληηθφ ξφιν, ζα γίλεη επηθέληξσζε απνθιεηζηηθά 

ζε απηά θαη δελ ζα ρξεζηκνπνηείηαη ν γεληθφο φξνο επηρείξεζε ή νξγαληζκφο, ν 

νπνίνο εκθαλίδεηαη ζηελ κειέηε απφ ηελ νπνία πξνήιζαλ ηα ζηνηρεία. 

 

3.2.1 ηοισεία ηος πποφόνηορ ή ηηρ ςπηπεζίαρ 

 Σν ηνπξηζηηθφ γξαθείν πξέπεη λα έρεη αλαπηχμεη κία μεθάζαξε ζηξαηεγηθή 

φζνλ αθνξά ηεο παξάγνληεο θιεηδηά ηεο ππεξεζίαο, ηφζν ηνπο κεηξήζηκνπο 

φζν θαη ηνπο κε κεηξήζηκνπο, θαζψο θαη ηηο ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο 

θαηαλαισηψλ ηεο νπνίεο απεπζχλεηαη. Απηή ε ζηξαηεγηθή ζα πξέπεη λα είλαη 

επξέσο δηαδεδνκέλε εληφο θαη εθηφο ηνπ νξγαληζκνχ, έηζη ψζηε φιεο νη 

πξνβιέςεηο (εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο) λα είλαη μεθάζαξεο. 

Η αξρή ηεο εζηίαζεο κπνξεί λα βνεζήζεη. 

 Ο ζρεδηαζκόο ηνπ παθέηνπ ππεξεζηψλ πξέπεη λα πξνζεγγηζηεί κε δνκεκέλν 

θαη ζπζηεκαηηθφ ηξφπν έηζη ψζηε ε πνηφηεηα λα κπνξεί λα ζρεδηαζηεί επίζεο 

ζχκθσλα κε ηηο δηαηάμεηο (πξνβιέςεηο). 

 Σν παθέην ππεξεζηψλ πξέπεη λα απνζπληεζεί ζε επηκέξνπο δηαδηθαζίεο φπνπ ε 

θαζεκία ζα έρεη κειεηεζεί, ψζηε λα ζπκβάιεη ζηελ αλάπηπμε ηεο θαιχηεξεο 

πξνζέγγηζεο. Απηή ζα πξέπεη λα είλαη πιήξσο ηεθκεξησκέλε θαη ζε ζέζε λα 

πνζνηηθνπνηεζεί ζε πεξίπησζε πνπ ζεσξεζεί αλαγθαίν. 

 Οη δεμηόηεηεο νη επάξθεηεο πνπ έρνπλ ξφιν θιεηδί θαη απαηηνχληαη γηα θάζε 

δηαδηθαζία, πξέπεη λα είλαη μεθάζαξα αλαγλσξίζηκεο. 

 Καηά ην ζρεδηαζκφ ζπζηεκάησλ δηαλνκήο θαη ειέγρνπ ησλ δηαδηθαζηψλ, νη 

πεξηνρέο ησλ βαζηθψλ πξνβιεκάησλ πξέπεη λα είλαη αλαγλσξίζηκεο θαη λα 

έρνπλ αλαπηπρζεί ζρέδηα αληηκεηώπηζεο απηψλ. 
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 Σα ζπζηήκαηα δηαλνκήο πξέπεη λα είλαη εύξσζηα θαη ππφ ηε ρξήζε πφξσλ πνπ 

έρνπλ απνδερζεί σο ζπλέπεηα ηεο γξήγνξεο αληαπφθξηζεο. 

 Η δηαδηθαζία πξέπεη λα είλαη ηππνπνηεκέλε φπνπ απηφ είλαη εθηθηφ, ψζηε λα 

δηαζθαιηζηεί ε ζπλνρή ηεο δηαλνκήο αιιά φρη ζε ηέηνην βαζκφ ψζηε λα 

θηλδπλεχεη λα ράζεη ην αληαγσληζηηθφ ηεο πιενλέθηεκα ή λα έξζεη ζε 

αληίζεζε κε ηε ζηξαηεγηθή ηνπ ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ. 

 

3.2.2 Οι απότειρ ηυν ανθπώπυν για ηο ζύζηημα διανομήρ 

 Πξέπεη λα ππάξρεη ζαθήο πξνζδηνξηζκόο ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ ηνπξηζηηθνχ  

γξαθείνπ ηεο απηέο δίλνληαη ζην πξνζσπηθό. 

 Όινη νη εξγαδφκελνη ηνπ ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ πξέπεη λα είλαη πιήξσο 

εθπαηδεπκέλνη φζνλ αθνξά ηεο δεμηφηεηεο πνπ ζεσξνχληαη ζρεηηθέο κε ηελ 

ησξηλή ή ηε κειινληηθή ηεο ζέζε. 

 Η εθπαίδεπζε ζε δηαπξνζσπηθέο ηθαλόηεηεο είλαη θξίζηκε γηα εξγαδνκέλνπο 

πνπ έξρνληαη ζε άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε. 

 Η εθπαίδεπζε ζε ηερληθέο δεμηόηεηεο πξέπεη λα παξέρεηαη ζην πξνζσπηθφ 

φισλ ησλ ηνκέσλ εξγαζίαο θαη λα ζπλνδεχεηαη απφ ηνλ θαηάιιειν 

εμνπιηζκφ. 

 Η εθπαίδεπζε πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αλάπηπμε πνιπδεμηνηήησλ, 

ηθαλνηήησλ αληηκεηώπηζεο θαη ιύζεο ηεο πξνβιήκαηνο θαη λα ζπκβάιεη ηεο 

ζηνλ εκπινπηηζκό ηεο εξγαζίαο. 

 Οη πνιηηηθέο ζηξαηνιόγεζεο πξέπεη λα ιακβάλνπλ πιήξσο ππφςε ηεο 

ηθαλφηεηεο θαη ηελ εκπεηξία πνπ απαηηείηαη γηα ηε ζέζε πνπ πξφθεηηαη λα 

θαιπθζεί. 

 Η νκαδηθή εξγαζία πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη φπνπ είλαη δπλαηφ, θπξίσο ζηνλ 

ηνκέα ηεο αληηκεηψπηζεο θαη ιχζεο ηεο πξνβιήκαηνο (νκάδεο δξάζεο 

πνηφηεηαο – quality action teams). 
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 Σα άηνκα πξέπεη λα αλαιακβάλνπλ ηελ θπξηόηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ πάλσ ηεο 

νπνίεο έρνπλ αλαιάβεη δξάζε θαη λα είλαη ππεχζπλνη γηα ηελ ηθαλνπνηεηηθή 

δηαλνκή. 

 Σν πξνζσπηθφ πξέπεη λα είλαη εμνπζηνδνηεκέλν ψζηε λα ιακβάλεη απνθάζεηο, 

λα αληαπνθξίλεηαη ηεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, λα πξνζαξκφδεη ηηο 

ππεξεζίεο θαη λα δηαρεηξίδεηαη δπζθνιίεο. 

 Η πξφβιεςε ησλ δηεπθνιύλζεσλ ηνπ πξνζσπηθνύ πξέπεη λα αληαλαθιά ηελ 

ζεκαληηθφηεηά ηεο ζην ηνπξηζηηθφ γξαθείν. 

 Η αλψηαηε δηνίθεζε πξέπεη λα επηδεηθλχεη ζπλερψο ηελ νιηθή αθνζίσζή ηεο 

ζηελ πνηφηεηα θαη απηφ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη θαηά θάπνην ηξφπν σο 

κέζν θηλεηνπνίεζεο ηνπ ππφινηπνπ πξνζσπηθνχ. 

 Η δηνίθεζε πξέπεη λα απνθηήζεη κία θνπιηνχξα ζπλερφκελεο βειηίσζεο. 

 Η δηνίθεζε πξέπεη λα εκπιέθεηαη θαη λα είλαη αξκόδηα λα θέξλεη ζε πέξαο ηεο 

δηαδηθαζίεο πνπ παξέρνληαη απφ ηεο πνπ αληαπνθξίλνληαη ζε απηέο. 

 Οη απαξραησκέλεο αμίεο πξέπεη λα εμαιεηθζνχλ. 

 Ο ξόινο ηνπ πειάηε ζην ζχζηεκα δηαλνκήο πξέπεη λα είλαη πιήξσο 

μεθαζαξηζκέλνο. 

 

3.2.3 Θέμαηα μέηπηζηρ ηηρ πποζθοπάρ ποιόηηηαρ 

 Καηά ην ζρεδηαζκφ ηεο ππεξεζίαο, ηφζν νη κεηξήζηκνη φζν θαη νη κε 

κεηξήζηκνη ζηφρνη, είλαη απαξαίηεην λα πνζνηηθνπνηνύληαη. 

 Η δηθαηνινγία φηη νη κε κεηξήζηκνη ζηφρνη δελ κπνξνχλ λα πνζνηηθνπνηεζνχλ, 

δελ κπνξεί λα γίλεηαη δεθηή – εξσηεκαηνιόγηα εζηηαζκέλα ζε νκάδεο, κπνξνχλ 

λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ επαιήζεπζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη γηα λα ζέηνπλ 

πξφηππα ζηηο πεξηνρέο απηέο. 

 Σα μεθαζαξηζκέλα πξόηππα πξέπεη λα είλαη γλσζηά θαη ζηνλ πειάηε θαη ζε 

απηφλ πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία. 
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 Η ζπγθξηηηθή αμηνιόγεζε (benchmarking) είλαη απαξαίηεην λα 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε ζχγθξηζε ηεο απφδνζεο κε ηνλ αληαγσληζκφ. 

 Σν πξνζσπηθφ πξέπεη λα είλαη ππεχζπλν γηα ηελ επαλαηξνθνδόηεζε (feedback) 

ηεο απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο: πνζνηηθνπνίεζε παξαγφλησλ, ρξήζε 

εξσηεκαηνινγίσλ, θάξηεο ζρνιίσλ. 

 Η επαλαηξνθνδφηεζε (feedback) πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο επθαηξία θαη 

φρη σο απεηιή. 

 Κάζε αξλεηηθή επαλαηξνθνδφηεζε πξέπεη λα αθνινπζείηαη αλαιφγσο θαη λα 

ιακβάλεηαη θαηάιιειε δξάζε. 

 Η νκαδηθή εξγαζία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ εθηίκεζε θαη ηελ 

ππνζηήξημε ηεο επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ αλαγλσξίζηεθαλ κέζσ ηεο 

επαλαηξνθνδφηεζεο. 

 Όιεο νη δπζθνιίεο πνπ εκθαλίδνληαη πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη θαη λα 

αλαιχνληαη θαη λα ιακβάλεηαη θαηάιιειε δηνξζσηηθή δξάζε. Αλ θξηζεί 

απαξαίηεην νη δηαδηθαζίεο πξέπεη λα ηξνπνπνηεζνχλ ή λα αιιάμνπλ. 

 Σα ζπζηήκαηα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα παξαθνινπζνύλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηώλ: αιιαγέο ζε απηέο κπνξεί λα απαηηνχλ ηξνπνπνίεζε ζηα ζπζηήκαηα 

δηαλνκήο, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ζηα ππφινηπα (Filiz, 2009). 

 

3.3 Πνηόηεηα θαη πξνζαλαηνιηζκόο ζηελ αγνξά (MARKET ORIENTATION) 

Οη αιιαγέο ζηελ ζπκπεξηθνξά ησλ ηνπξηζηψλ έρνπλ νξίζεη έλα λέν νξίδνληα 

φπνπ ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ απνηεινχλ 

βαζηθνχο παξάγνληεο ζηε δηαηήξεζε κηαο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ζηελ αγνξά θαη 

ζηελ επίηεπμε επηρεηξεκαηηθήο επηηπρίαο. Η πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη, 

νη δεμηφηεηεο ησλ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ γηα ηελ εθπιήξσζε ηεο απνζηνιήο, ε ρξήζε 

λέσλ ηερλνινγηψλ, ε εηζαγσγή θαηλνηνκίαο θαη ε ζπλερήο εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, απνηεινχλ κεηαμχ άιισλ ηεο βαζηθνχο παξάγνληεο γηα λα επηηχρνπλ ηα 

ηνπξηζηηθά γξαθεία κία αληαγσληζηηθή ζέζε αιιά ηαπηφρξνλα λα δεκηνπξγήζνπλ 

αμία γηα ηεο πειάηεο ηεο, αμία πνπ ζπλδέεηαη κε ηεο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ.                 
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ε έλα γεληθφηεξν ππφβαζξν, ε βηνκεραλία ηνπ ηνπξηζκνχ εκθαλίδεηαη λα δξα ζε έλα 

ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ σο απνηέιεζκα ηεο άκεζεο πξφζβαζεο ηνπ 

θαηαλαισηή ζηελ αγνξά ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπ κέζσ Γηαδηθηχνπ, 

θαζψο θαη άιισλ παξαγφλησλ, νη νπνίνη ζπκβάινπλ επίζεο ζηνλ ηεκαρηζκφ ηεο 

βηνκεραλίαο, ε νπνία απεηιεί ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο πνπ αζρνινχληαη κε ηνλ 

ηνπξηζκφ. ηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, νη πξνζπάζεηεο ησλ ηνπξηζηηθψλ 

γξαθείσλ λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο ζε ζρέζε κε ηεο αληαγσληζηέο ηνπο 

πξέπεη λα εζηηάζνπλ ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηεο θαη λα γίλνπλ 

πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθά, φζνλ αθνξά ηελ εκπνξηθνπνίεζε ησλ πξντφλησλ ηνπο. 

Σφζν ε πνηφηεηα φζν θαη ε πξνψζεζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη απφ ηα ηνπξηζηηθά γξαθεία, έρνπλ απνθηήζεη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ θαηά 

ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο. Παξ’ φια απηά φκσο, ππάξρνπλ αθφκε θελά ζηηο έξεπλεο 

πνπ έρνπλ δηεμαρζεί θαη αλαθέξνληαη ζηελ επίδξαζε πνπ κπνξεί λα έρεη ν 

πξνζαλαηνιηζκόο ζηελ αγνξά (market orientation) ζηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη 

ησλ ππεξεζηψλ. Αμίδεη λα αλαθεξζεί, φηη ππάξρεη απμεκέλν ελδηαθέξνλ ζηε κειέηε 

ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά 

θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ. Μέρξη ζήκεξα, ε πξνζθνξά πνηφηεηαο θαη ν 

πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά έρνπλ κειεηεζεί μερσξηζηά γηα ηε ζπκβνιή ηεο ζηε 

ιεηηνπξγία ηεο νξγαληζκνχ, κε απνηέιεζκα λα ππάξρεη έιιεηςε κειεηψλ πνπ 

ηαπηφρξνλα αλαιχνπλ ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ δχν απηψλ δηαζηάζεσλ. 

Πξνεγνχκελεο έξεπλεο ζρεηηθά κε ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ αγνξά κπνξνχλ λα 

δηαρσξηζηνχλ ζε δχν κεγάιεο θαηεγνξίεο. Η πξψηε αθνξά ηελ πξνζέγγηζε ηεο 

ζρέζεο κεηαμχ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά θαη ηα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

πιεξνθφξεζε. Η δεχηεξε ηνλίδεη έλα αλαπηπζζφκελν πεδίν έξεπλαο πνπ 

πξνζαλαηνιίδεηαη ζηελ αλάιπζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά, 

πνηφηεηαο θαη απνηειεζκάησλ. 

Ο πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά κπνξεί λα νξηζηεί σο ν δηαιεηηνπξγηθφο 

ζπληνληζκφο πνπ είλαη έκθπηνο ζε κία επηρείξεζε θαζνδεγνχκελε απφ ηελ αγνξά, 

φπνπ ν πξνζαλαηνιηζκφο ηεο ζηνρεχεη ζηελ αλαδήηεζε θαη ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ 

γηα ηνπο θαηαλαισηέο, ηνπο αληαγσληζηέο θαη ην πεξηβάιινλ, ελψ ηαπηφρξνλα ε 

πιεξνθνξία δηαρέεηαη ζε φινπο ηνπο θιάδνπο ηνπ νξγαληζκνχ. Η παξαπάλσ 

δηαδηθαζία έρεη σο απνηέιεζκα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο 

αληαπφθξηζεο, πνπ ζρεδηάζηεθε ζχκθσλα κε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ απνθηήζεθαλ θαη 

κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, παξέρνληαο πςειφηεξε αμία. Έρνληαο σο 
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αλαθνξά ηε κειέηε ησλ Lopez θαη Veciana (2004), ε δεκηνπξγία λνεκνζχλεο ηεο 

αγνξάο, ε δηαζπνξά ηεο θαη ε ρξεζηκνπνίεζή ηεο απφ ηνλ νξγαληζκφ, απνηεινχλ 

παξάγνληεο θιεηδηά γηα ηελ επηηπρεκέλε πνξεία ησλ ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ. 

Γηαδνρηθά, νη δείθηεο απηνί απνηεινχλ θαη ηε βάζε γηα ην δήηεκα ηνπ 

πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά. Δίλαη ινγηθφο ν ηζρπξηζκφο, φηη φζν πεξηζζφηεξν 

εζηηαζκέλν ζηελ αγνξά είλαη έλα γξαθείν ηνπξηζκνχ, ηφζν κεγαιχηεξν ελδερφκελν 

εκθαλίδεη ζηελ απφθηεζε πιεξνθνξίαο απφ ηνλ πειάηε, ζηελ ηαπηφρξνλε εηζαγσγή 

ηεο πιεξνθνξίαο απηήο ζηε δηαδηθαζία θαη ζην ζρέδην δξάζεο ηνπ (εηζάγνληαο 

θαηλνηνκίεο θαη θάλνληαο βειηηψζεηο). 

Η ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά θαη ηελ επίδνζε ηεο 

επηρείξεζεο ήξζε ζηελ επηθάλεηα απφ ηηο εκβξπαθέο κειέηεο θαη ζπλερίζηεθε κέρξη 

ζήκεξα. Παξ’ φια απηά, νη Raju θαη Lonial (2002) απέδεημαλ φηη ε ζρέζε κεηαμχ ηνπ 

πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά θαη ηεο νηθνλνκηθήο επίδνζεο είλαη έκκεζε, κέζσ ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο εκπνξηθήο απφδνζεο. Οη αληηζέζεηο πνπ αλαθχπηνπλ απφ ηηο δχν 

απηέο ζέζεηο, κειεηήζεθαλ κέζσ ηεο κέηξεζεο ησλ κεηαβιεηψλ. Μία πιεζψξα 

κειεηεηψλ ηζρπξίζηεθε φηη πξέπεη λα εδξαησζεί κία ζρέζε κεηαμχ ηεο δηαθξηηήο 

αμίαο ηεο πιεξνθνξίαο απφ ηελ αγνξά θαη ηεο επίδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ. Έηζη, ε 

πιεξνθνξία κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κία ελδηάκεζε κεηαβιεηή αλάκεζα ζηνλ 

πξνζαλαηνιηζκφ ηεο αγνξάο θαη ηελ επίδνζε. 

Οη Diamantopoulos θαη Hart (1993) απέδεημαλ κία ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο 

γεληάο λνεκνζχλεο θαη ηεο επίδνζεο. Ο Llonch (1993) επηβεβαίσζε φηη ε γεληά 

λνεκνζχλεο ζπκκεηέρεη ζεηηθά ζηελ επίδνζε κέζσ ηεο έξεπλαο λέσλ αγνξψλ γηα ηελ 

εκθάληζε λέσλ πξντφλησλ θαη ην βαζκφ ηεο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίαο πνπ 

ζπκβάιινπλ ζηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ησλ πξντφλησλ ηεο επηρείξεζεο ζε 

ζρέζε κε ηα πξντφληα ησλ αληαγσληζηψλ. Οη Lado θαη Martinez βξήθαλ φηη ππάξρεη 

ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ηεο αλάιπζεο ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή, ηνπ δηαλνκέα, ηνπ 

αληαγσληζκνχ, ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ησλ θεξδψλ ηεο επηρείξεζεο. 

Ο Pelham (2000) ζεκείσζε ζεηηθέο ζρέζεηο κεηαμχ ηνπ εληνπηζκνχ ησλ 

πξνηηκήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηεο θεξδνθνξίαο. Παξφκνηα, νη Slater θαη Narver 

(2000) επηβεβαίσζαλ απηή ηε ζεηηθή ζρέζε αλάκεζα ηεο πξαθηηθέο πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηε γεληά ηεο επηθεληξσκέλεο ζηελ αγνξά πιεξνθνξίαο θαη ηελ αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ. Αθφκε, αλαγλσξίδνληαο ην ξφιν ηεο πιεξνθνξίαο ηεο αγνξάο σο 

ελδηάκεζν παξάγνληα κεηαμχ ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά θαη ηεο επίδνζεο ηεο 

επηρείξεζεο, θαίλεηαη λα είλαη γεληθά απνδεθηφ φηη ππάξρεη ζεηηθή θαη άκεζε 
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επίδξαζε ηνπ ελφο, ζην άιιν. Δπνκέλσο, έρεη απνδεηρζεί φηη ε δηαθξηηή αμία ηεο 

πιεξνθνξίαο απφ ηελ αγνξά θαη ν πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά επεξεάδνπλ ζεηηθά 

ηελ απφδνζε. 

Παξ’ φια απηά, ζην ζεκείν απηφ θξίλεηαη απαξαίηεην λα αλαθεξζεί φηη ε 

πνηφηεηα είλαη δχζθνιν λα κεηξεζεί, κε απνηέιεζκα ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο νη 

θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο λα εμεηάδνληαη πεξηζζφηεξν απ’ φηη ε ίδηα ε 

πνηφηεηα. Σα ηαμηδησηηθά γξαθεία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ πνηθίια ζπζηήκαηα γηα 

ηελ αλάιπζε θαη ηνλ θαζνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ. Μία 

ιχζε είλαη λα δηεμαρζνχλ έξεπλεο νη νπνίεο ζα αλαιεθζνχλ κε δηθή ηνπο 

πξσηνβνπιία θαη ζα δηεμαρζνχλ απφ ην ίδην ην πξνζσπηθφ ηνπο. Η ρξήζε ηνπ ελφο ή 

ηνπ άιινπ ζπζηήκαηνο γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο, εμαξηάηαη απφ ηελ εθπαίδεπζε 

θαη ηα θίλεηξα ηνπ ηαμηδησηηθνχ πξάθηνξα. Μία αξθεηά δηαδεδνκέλε ηαθηηθή, είλαη ε 

αλαδήηεζε απφ κέξνπο ηνπ ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ ηεο πηζηνπνίεζεο απφ έλαλ 

αλαγλσξηζκέλν θνξέα, ηεο είλαη ην πξφηππν ISO, ν Δπξσπατθφο Οξγαληζκφο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο (European Foundation of Quality Management), ή ην Π γηα ηελ 

Πνηφηεηα (the Q for Quality, Travel Agencies’ Quality Institute). 

Η επηηπρία λέσλ πξντφλησλ δείρλεη, ζε πνην βαζκφ ν νξγαληζκφο ζπλδχαζε 

απνηειεζκαηηθά ηελ πιεξνθνξία πνπ ζπιιέρζεθε θαη ηε δηάρπζε ηεο, ψζηε λα πξνβεί 

ζην ζρεδηαζκφ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πνπ ζπκθσλνχλ κε ηεο απαηηήζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη πνπ ππφ ηηο ίδηεο ζπλζήθεο νη αληαγσληζηέο ηνπο δελ ήηαλ ζε ζέζε 

λα αλαπηχμνπλ. Ο Appiah-Adu (1997) απέδεημε φηη νη νξγαληζκνί πνπ ζπζηάδνπλ 

πφξνπο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο θαη γηα ηνλ έιεγρν ησλ αληαγσληζηψλ 

ηνπο δελ είλαη κφλν πξνζαλαηνιηζκέλνη ζηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ, αιιά 

ηαπηφρξνλα επηηπγράλνπλ πεξηζζφηεξε επηηπρία ζηνλ ηνκέα απηφ, απ’ φηη νη 

αληαγσληζηέο ηνπο πνπ είλαη ιηγφηεξν εζηηαζκέλνη ζηνλ πειάηε ή ηνλ αληαγσληζκφ. 

Γηα ην ιφγν απηφ, ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά θαη ηελ 

επηηπρία λέσλ πξντφλησλ. Απφ κία πεξηζζφηεξν επηρεηξεκαηηθή ζθνπηά, ε ηθαλφηεηα 

ηεο νξγαληζκνχ λα ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ κέζσ ελνπνηεκέλσλ 

πξνζπαζεηψλ πξέπεη λα νδεγεί ζε θαιχηεξα απνηειέζκαηα. Όζν πεξηζζφηεξν 

εζηηαζκέλε ζηελ αγνξά είλαη ε δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ, ηφζν πεξηζζφηεξν 

αμηψλνληαη νη πξνζπάζεηεο γηα πινπνίεζε ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο. ηελ παξνχζα 

εξγαζία, ε πηνζέηεζε ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο απφ ηα ηνπξηζηηθά γξαθεία θαζνξίδεηαη 

απφ ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ηνπο. 
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Σα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο αληηπξνζσπεχνπλ έλα κέζν εγγχεζεο ηεο πνηφηεηαο.                

Απηφ κπνξεί λα είλαη νη δνκέο ηεο δηνίθεζεο ή νη ζρεδηαζκέλεο θαη ζπζηεκηθέο 

κέζνδνη εξγαζίαο, νη νπνίεο εμππεξεηνχλ ηνπο managers σο φξγαλα γηα λα 

εθαξκφζνπλ ηνπο ζθνπνχο θαη ηηεο νδεγίεο πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα. Γηα ην ιφγν 

απηφ, ζην εζσηεξηθφ ηνπ νξγαληζκνχ, ε πςειφηεξε παξαγσγηθφηεηα θαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ απνθηάηαη, ελψ ζην εμσηεξηθφ 

απμάλεηαη ε ηθαλνπνίεζε θαη ε αθνζίσζε ηνπ πειάηε. Η εδξαίσζε πξνηχπσλ 

πνηφηεηαο ζα δεκηνπξγήζεη αθξηβή πιεξνθνξία πνπ ξέεη ζπλδπαζκέλε κε ηελ 

εζσηεξηθή δνκή ηνπ νξγαληζκνχ θαη είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηνλ 

δηαιεηηνπξγηθφ ζπληνληζκφ. Η ζρέζε απηψλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ κε ηνλ 

πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ αγνξά είλαη εκθαλήο. Απφ ηε κία πιεπξά, νη ζπκπεξηθνξέο πνπ 

δεκηνπξγνχλ θαη δηαρένπλ ηελ πιεξνθνξία, βνεζνχλ ηα θαλάιηα δηαλνκήο ηεο 

πιεξνθνξίαο λα εδξαησζνχλ κε επηηπρία. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ν δηαιεηηνπξγηθφο 

ζπληνληζκφο πνπ είλαη έκθπηνο ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ είλαη εζηηαζκέλεο ζηελ αγνξά, 

εγγπάηαη ηελ εθπιήξσζε ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο ζηηο δηαθνξεηηθέο κνλάδεο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Έηζη, νη δηαθξηηήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο, κπνξνχλ λα εμεγεζνχλ απφ ηε 

ρξήζε ζπζηεκάησλ κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ αγνξά. 

Σέινο, ππάξρνπλ εκπεηξηθά ζηνηρεία γηα ηελ ζεηηθή ζρέζε αλάκεζα ζηελ 

ππεξεζία δηαθξηηήο πνηφηεηαο θαη ηελ επίδνζε ηνπ νξγαληζκνχ, σο απνηέιεζκα ησλ 

θηλήηξσλ επλντθήο ζπκπεξηθνξάο πνπ γελλάηαη ζηνλ θαηαλαισηή. Έρνληαο ηε ζεηηθή 

απηή ζρέζε σο βάζε, πξνθχπηεη ε παξαθάησ απνδεδεηγκέλε δηαπίζησζε: όζν 

αλώηεξε είλαη ε πνηόηεηα πνπ πξνζθέξεηαη από έλα ηνπξηζηηθό γξαθείν ζε ζρέζε κε 

ηνπο άκεζνπο αληαγσληζηέο ηνπ, ηόζν θαιύηεξε είλαη ε απόδνζε ηνπ γξαθείνπ 

(Albrecht,1992). 

 

3.4 πκβνιή ηεο Γ.Ο.Π. ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ θαη ε ζρέζε ηεο κε ηελ  

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ  

ηα ζπζηήκαηα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ν πειάηεο, φπσο έρεη ήδε 

αλαθεξζεί, έρεη θεληξηθφ ξφιν, θαη ε ηθαλνπνίεζή είλαη πξσηαξρηθήο ζεκαζίαο γηα 

ηελ επηρείξεζε ή ηνλ νξγαληζκφ. Σα ηνπξηζηηθά γξαθεία, εθηφο απφ ηελ θαιή 

εμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε επηζπκνχλ επίζεο ηελ αθνζίσζε ηνπ θαη 

ηελ αλάπηπμε κηαο ζρέζεο εκπηζηνζχλεο. 
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Σα γξαθεία ηνπξηζκνχ πνπ πηνζεηνχλ θάπνην ζχζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

πξέπεη ηαπηφρξνλα λα εζηηάζνπλ ζε θάπνηα αξρέο πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε. χκθσλα 

κε ηνλ Bank (2000), νη πειάηεο: 

 Δίλαη νη πην ζεκαληηθνί άλζξσπνη ζε θάζε επηρείξεζε. 

 Γελ εμαξηψληαη απφ εκάο. Δκείο εμαξηφκαζηε απφ εθείλνπο. 

 Γελ δηαθφπηνπλ ηε δνπιεηά καο. Δίλαη ν ζθνπφο ηεο δνπιεηάο καο. 

 Μαο θάλνπλ ράξε φηαλ εηζέξρνληαη ζην ρψξν καο. Γελ ηνπο θάλνπκε εκείο 

ράξε φηαλ ηνπο εμππεξεηνχκε. 

 Δίλαη κέξνο ηεο επηρείξεζεο θαη φρη παξείζαθηνη. 

 Γελ είλαη ζηαηηθά λνχκεξα. Δίλαη άλζξσπνη κε ζάξθα θαη νζηά θαη έρνπλ 

αηζζήκαηα φπσο εκείο. 

 Δίλαη άλζξσπνη πνπ έξρνληαη ζε καο κε ηεο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπο. Η 

δνπιεηά καο είλαη λα ηνπο ηθαλνπνηήζνπκε. 

 Αμίδνπλ ηελ πην επγεληθή θαη πξνζεθηηθή ζπκπεξηθνξά πνπ κπνξνχκε λα ηνπο 

πξνζθέξνπκε. 

 Δίλαη ην αίκα απηήο θαη θάζε επηρείξεζεο. Υσξίο απηνχο ζα έπξεπε λα 

βάινπκε ινπθέην (Bank,2000). 

Οη παξαπάλσ θαλφλεο κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ή θαιχηεξα λα πηνζεηεζνχλ απφ 

έλα ηνπξηζηηθφ γξαθείν. πλνςίδνληαο, ε νπζία ησλ πξναλαθεξφκελσλ αξρψλ είλαη 

πσο ην ηνπξηζηηθφ γξαθείν πνπ επηζπκεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε λα πξνέξρεηαη 

θπξίσο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη (θαη φρη γηα παξάδεηγκα 

ιφγσ ηεο ρακειήο ηηκήο ησλ ππεξεζηψλ), πξέπεη λα εζηηάζεη ζηνλ πειάηε.                           

Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ε πην ζεκαληηθή παξάκεηξνο γηα ηε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ. Δπίζεο, ε άπνςε πνπ 

δεκηνπξγεί ν πειάηεο γηα ηνλ ηαμηδησηηθφ πξάθηνξα, πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε θαη 

λα γίλνληαη πξνζπάζεηεο απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ γξαθείνπ πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή. 

Οη έλλνηεο ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηνχληαη ζπρλά ζε 

ζπλδπαζκφ θαη κεξηθέο θνξέο ελαιιαθηηθά. Κάπνηνη κειεηεηέο έρνπλ αλαγλσξίζεη 
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θαη απνδείμεη ηελ ηδηαίηεξε ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν απηψλ ελλνηψλ, παξά ην γεγνλφο 

φηη ππάξρεη δηαζέζηκνο έλαο κεγάινο αξηζκφο απφ γεληθέο δειψζεηο. 

χκθσλα κε ηνλ Oliver (1981) ε ηθαλνπνίεζε είλαη ε ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε 

πνπ αθνινπζεί κία εκπεηξία δηάςεπζεο ε νπνία δξα ζηε βάζε ηνπ επηπέδνπ ζηάζεο 

δσήο θαη είλαη εηδηθήο θαηαλάισζεο. Η δηαθξηηή πνηφηεηα απφ ηελ άιιε κεξηά, 

έξρεηαη ζε αληηπαξάζεζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ζχκθσλα κε ηεο Parasuraman et al. 

(1988) θαη νξίδεηαη σο κία παγθόζκηα θξίζε ή ζηάζε δσήο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ 

αλσηεξόηεηα ηεο ππεξεζίαο, ελώ ε ηθαλνπνίεζε ζρεηίδεηαη κε ζπγθεθξηκέλε εκπνξηθή 

πξάμε (Parasuraman et al., 1988). 

Γηα ην ιφγν απηφ, νη δχν απηέο έλλνηεο ζρεηίδνληαη ζε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο 

ηθαλνπνίεζεο θαη θαηά ην πέξαζκα ησλ ρξφλσλ επεξέαζαλ ηηο αληηιήςεηο γηα ηελ 

πνηφηεηα. Η ζρέζε απηή, σζηφζν, δελ έρεη επξέσο ειεγρζεί εκπεηξηθά. πγθεθξηκέλα, 

νη αθαδεκατθνί θαη απηνί πνπ εμαζθνχλ ζπγθεθξηκέλν επάγγεικα, έρνπλ νκνίσο 

εθθξάζεη ζεκαληηθφ ελδηαθέξνλ ζε ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηελ αληίιεςε ηεο ζρέζεο αλάκεζα ζηελ πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Brady et al., 2002). 

Η πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο ζπρλά ππνινγίδεηαη κε ηελ αλάιπζε ησλ ειιείςεσλ 

(gap analysis), ε νπνία αλαγλσξίδεη ηεο ειιείςεηο – ηα θελά αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ θαη ηελ πξαγκαηηθή ππεξεζία πνπ παξέρεηαη (Pawitra and Tan, 2003). 

ηελ έξεπλα πνπ δηεμήγαγαλ νη Parasuraman et al. (1988) γηα ηελ αληίιεςε ηεο 

θαηαζθεπήο ππεξεζηψλ πνηφηεηαο φξηζαλ ηελ πνηφηεηα σο ηελ αζπκθσλία αλάκεζα 

ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή θαη ηηο αληηιήςεηο, πξνηείλνληαο παξάγνληεο 

θιεηδηά πνπ επεξεάδνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε θαη αλαγλσξίδνληαο ηηο γεληθέο 

δηαζηάζεηο πνπ αληηπξνζσπεχνπλ ηα θξηηήξηα πνπ νη πειάηεο ρξεζηκνπνηνχλ γηα λα 

απνηηκήζνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο. 

ηε ζπλέρεηα αλέπηπμαλ κία πεξηεθηηθή θιίκαθα πνιιαπινχ αληηθεηκέλνπ, ηελ 

SERVQUAL, γηα ηε κέηξεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη ησλ αληηιήςεσλ γηα 

ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Parasuraman et al. 1988). 

Η δηαδεδνκέλε κέζνδνο SERVQUAL έρεη ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε κέηξεζε πέληε 

δηαζηάζεσλ (απηφηεηα, αμηνπηζηία, ππεπζπλφηεηα, αζθάιεηα θαη εκπάζεηα) ηεο 

πνηφηεηαο ζε δηάθνξνπο ηνκείο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ θιάδσλ ησλ ππεξεζηψλ 

φπσο ε δηακνλή, ε εθπαίδεπζε, ν ηνπξηζκφο, ε δηαηξνθή, ην telemarketing, ε 

λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε, νη αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο, νη δεκφζηεο βηβιηνζήθεο 

(Hebert, 1993). 
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Ο ζθνπφο ηεο έξεπλαο ήηαλ ε απνηίκεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ θαηαλαισηή θαη 

ησλ αληηιήςεψλ ηνπ γηα ηελ πξνζθνξά πνηφηεηαο, θαζψο θαη ν εληνπηζκφο ηνπ θελνχ 

αλάκεζα ζε απηέο ηεο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο. ηα πιαίζηα απηά, ζηνπο 

ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο ηεο έξεπλεο εληάζζνληαη αξρηθά ε έξεπλα ζηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ γηα ηελ πνηφηεηα, φπσο επίζεο θαη ηνπ θελνχ 

αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο. Γεχηεξνλ, ε εμέηαζε ηεο επίδξαζεο ησλ 

παξαγφλησλ πνπ θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

Καζψο ε έξεπλα γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο εζηίαζε αξρηθά ζηηο πξνζδνθίεο 

ηνπ πειάηε, φξηζε ηελ πνηφηεηα σο έλα κέηξν γηα λα γίλεη ε αληηιεπηφ ην πψο ηα 

επίπεδα ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο ζπλάδνπλ κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή. 

Η άπνςε γηα ηε κέηξεζε ηεο δηαθνξάο αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο 

αληηιήςεηο ζηε θφξκα ηεο κεζφδνπ SERVQUAL απνδείρζεθε ηδηαίηεξα ρξήζηκε γηα 

ηελ απνηίκεζε ησλ επηπέδσλ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ.  

Η επηβίσζε ηεο ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηα 

πξνλφκηα πνπ πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηνπ. Η χπαξμή ηνπο ζα ακθηζβεηεζεί φηαλ νη 

πειάηεο αξρίζνπλ λα ςάρλνπλ άιια γξαθεία γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο. 

Έλαο ηξφπνο γηα λα δείμνπλ αμία είλαη παξέρνληαο ππεξεζίεο πνηφηεηαο. 

Δίλαη γηα ην ιφγν απηφ ζεκαληηθφ γηα ηα γξαθεία ηνπξηζκνχ λα είλαη ελήκεξα γηα 

ηεο αιιαγέο ηεο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη λα αγσλίδνληαη ζπλέρεηα λα παξέρνπλ 

ππεξεζίεο πνηφηεηαο ζε ηεο. 

Ο θχξηνο ιφγνο πνπ αλαθέξζεθε αλαιπηηθά ε παξαπάλσ κειέηε ησλ 

Parasuraman et al. (1988) ήηαλ γηα λα θαζνξηζηεί ν βαζκφο ζηνλ νπνίν νη πξνζσπηθέο 

θαη νη πνιηηηζηηθέο αμίεο απνηεινχλ παξάγνληα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε φηαλ 

ρξεζηκνπνηεί ηηο ππεξεζίεο ελφο ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ. 

Η θνπιηνχξα ηεο απνηίκεζεο ηεο πνηφηεηαο κηαο ππεξεζίαο παξέρεη επθαηξίεο 

γηα λα δνπλ νη πειάηεο πσο ην εξγαηηθφ δπλακηθφ ηνπ ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ, καζαίλεη 

γηα ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπο θαη πσο νξγαλψλεηαη θαη ζρεδηάδεη ηηο 

ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα ηνπ, ψζηε απηά λα ζπκθσλνχλ κε ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ, επηηπγράλνληαο κε ηνλ ηξφπν απηφ ηελ αθνζίσζε ηνπο. Σέηνηεο επθαηξίεο 

δελ πξέπεη λα αγλννχληαη (Filiz, 2009). 
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3.5 Η Πξσηνβνπιία EQUAL «ALWAYS TOURISM» 

Η πξσηνβνπιία EQUAL «ALWAYS TOURISM» ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηελ 

πξνζαξκνζηηθφηεηα ησλ ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηε Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνπζίαζεο έγηλε κηα ζχληνκε αλαθνξά ζην ζχλνιν ηνπ 

έξγνπ παξνπζηάδνληαο ηα πξντφληα θαη ηεο δξάζεηο πνπ αλαπηχρζεθαλ ηελ ηειεπηαία 

δηεηία, ηα ζεκαληηθφηεξα απφ ηα νπνία ήηαλ ηα εμήο: 

 Μειέηεο – Έξεπλεο γηα ηελ εθαξκνγή λέσλ κνξθψλ νξγάλσζεο ηεο παξαγσγήο 

θαη  επέιηθησλ ζρεκάησλ ηεο εξγαζίαο 

− Απνγξαθηθή έξεπλα ηνπ θιάδνπ (κε πνζνηηθά-πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά) θαη  

Ηιεθηξνληθφ Μεηξψν Σνπξηζηηθψλ Γξαθείσλ 

 Μειέηε ησλ ηνπξηζηηθψλ ηάζεσλ θαη ηεο εμέιημεο ηνπ θιάδνπ ησλ 

ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ (δηεζλψο θαη ζηελ ειιεληθή αγνξά). 

 Μειέηε γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ εθπαηδεπηηθψλ αλαγθψλ ησλ 

επηρεηξεκαηηψλ, εξγαδνκέλσλ θαη απηναπαζρνινχκελσλ ζηνλ θιάδν ησλ 

ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ. 

 Μειέηε γηα ηεο δπλαηφηεηεο ελζσκάησζεο ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζηε 

ιεηηνπξγία ησλ ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ. 

 Μειέηε γηα ηε δηάγλσζε ησλ αλαγθψλ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

απηναπαζρνινχκελσλ ηνπ θιάδνπ ζε λέεο ηερλνινγίεο, αλάπηπμε ηνπ 

επαγγεικαηηθνχ profile ηνπ «Σαμηδησηηθνχ πκβνχινπ». 

 Μειέηε δηεξεχλεζεο δπλαηνηήησλ ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ηνπξηζηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ  (ζπκπξάμεηο /clusters). 

 Γεκηνπξγία θαη αλάπηπμε λέσλ εξγαιείσλ γηα ηελ πξνζαξκνγή ηεο απαηηήζεηο 

ηεο ζχγρξνλεο ηνπξηζηηθήο αγνξάο – Οξγάλσζε εξγαζίαο – βειηίσζε 

ιεηηνπξγίαο ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ: 

− Γεκηνπξγία κνληέινπ πζηήκαηνο Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο ζηα ηνπξηζηηθά 

γξαθεία. 
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− Οδεγφο «ζχγρξνλσλ κεζφδσλ νξγάλσζεο θαη πψιεζεο ηνπ ηνπξηζηηθνχ 

παθέηνπ». 

− Οδεγνί θαη βάζε δεδνκέλσλ γηα αλάπηπμε πξνγξακκάησλ πνιηηηζηηθνχ 

(Θξάθε) θαη αζιεηηθνχ (Κξήηε) ηνπξηζκνχ. 

− θαηξηθή απεηθφληζε πνιηηηζηηθψλ & αζιεηηθψλ δηαδξνκψλ ζε Ξάλζε & 

Κξήηε αληίζηνηρα. 

− Γηθηχσζε – λέεο ηερλνινγίεο 

− Καηαζθεπή δηθηχνπ – intranet γηα ηε δηαζχλδεζε επηρεηξήζεσλ θαη 

εξγαδνκέλσλ ζηνλ θιάδν. 

− Γεκηνπξγία Ηιεθηξνληθήο Πχιεο (Portal) θαη Market Place 

− Γνκέο ππνζηήξημεο επηρεηξήζεσλ θαη αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

− Γεκηνπξγία ζχγρξνλνπ Κέληξνπ Δλεκέξσζεο & Τπνζηήξημεο ησλ 

ηνπξηζηηθψλ   γξαθείσλ. 

− Γεκηνπξγία γξαθείνπ εξγαδνκέλσλ & πξνψζεζεο απαζρφιεζεο. 

− Γεκηνπξγία κφληκνπ Forum γηα ηελ απαζρφιεζε. 

 Γξάζεηο γηα ηελ αλαβάζκηζε θαη πξνζαξκνγή ησλ επαγγεικαηηθψλ πξνζφλησλ, 

γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ Δθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ, απηναπαζρνινπκέλσλ θαη 

επηρεηξεκαηηψλ ησλ Σνπξηζηηθψλ Γξαθείσλ, κε ζπλδπαζκέλε ρξήζε 

− ζεσξεηηθήο θαηάξηηζεο (εκεξίδεο, workshops), γηα ηελ αλάπηπμε ελλνηψλ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ θαη 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

− εθπαίδεπζεο απφ απφζηαζε (e-learning), ζηα αληηθείκελα: «Πξνθίι 

ηαμηδησηηθνχ ζπκβνχινπ» & «Νέεο ηερληθέο νξγάλσζεο ηεο εξγαζίαο» (κε 

πηζηνπνίεζε ησλ δεμηνηήησλ πνπ απνθηήζεθαλ κέζσ e learning). 

− πξαθηηθήο εθπαίδεπζεο (on the job training), κε ζπκκεηνρή ζε ηνπξηζηηθέο 

εθζέζεηο, ζχλζεζε εθδξνκηθψλ παθέησλ πνιηηηζηηθνχ θαη αζιεηηθνχ 

ηνπξηζκνχ, ηειε-εξγαζία. 
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Αλαδείρζεθε ε ζπνπδαηφηεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ έξγνπ, ηφζν ησλ κειεηψλ 

φζν θαη ησλ εξγαιείσλ πνπ παξήρζεζαλ, θαζψο παξέρνπλ ζηνλ θιάδν ηε δπλαηφηεηα 

λα νξγαλσζεί ζσζηφηεξα θαη λα εηζάγεη ηελ πνηφηεηα ζε φιεο ηηο επηκέξνπο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ, κε απψηεξν ζθνπφ ηελ 

παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ κέζσ ηεο αμηνπνίεζεο ησλ δπλαηνηήησλ ηεο 

ηερλνινγίαο. 

Ιδηαίηεξε αλαθνξά έγηλε ζηε δεκηνπξγία βάζεο δεδνκέλσλ ησλ ηνπξηζηηθψλ 

γξαθείσλ, ε νπνία ζρεδηάζηεθε θαη πινπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ηνπ έξγνπ. Η βάζε 

δεδνκέλσλ απνηειεί έλα ειεθηξνληθφ κεηξψν ησλ ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ θαη είλαη ε 

πξψηε νπζηαζηηθή πξνζπάζεηα ελνπνίεζεο φισλ ησλ ζηνηρείσλ, κε ζθνπφ ηελ 

αξηζκεηηθή θαηαγξαθή ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ. 

χκθσλα κε ηα ζηνηρεία πνπ ζπιιέρζεθαλ, ηα ειιεληθά ηνπξηζηηθά γξαθεία είλαη 

πεξίπνπ 4.000 ζην ζχλνιν ηεο ρψξαο. Καηά γεληθή νκνινγία ην έξγν ALWAYS 

TOURISM ζηέθζεθε κε απφιπηε επηηπρία θαη ε πξνζθνξά ηνπ ζηνλ θιάδν είλαη 

πνιχ ζεκαληηθή. Όινη νη εηαίξνη ηνπ έξγνπ ζπκθψλεζαλ φηη ε πνηφηεηα ηνπ έξγνπ 

ζπλίζηαηαη ζηε ζχλζεζε ησλ εηαίξσλ ηνπ, πνπ εθπξνζσπνχλ φινπο ηεο άκεζα 

εκπιεθφκελνπο ζηνλ θιάδν ησλ ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ (ΗΑΣΣΑ, ΠΑΔΝΣ, ΔΟΣ), 

ηελ αθαδεκατθή θνηλφηεηα (ΔΣΔΜ, ΔΑΠ) θαη εμεηδηθεπκέλνπο ζε δηάθνξνπο ηνκείο 

ζπλεξγάηεο (VPRC, ASR, KEK, εθδφζεηο Ληβάλε, θ.ιπ). 

Η παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ, πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ηεο 

δεκνζηφηεηαο ηνπ έξγνπ (www.hatta.gr). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.hatta.gr/
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4
ν
: Η ΝΔΑ ΔΙΡΑ ΠΡΟΣΤΠΩΝ ISO 9000 

 

4.1 Γεληθά 

 

Σα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000, γηα ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, κεηά ηελ αξρηθή ζέζπηζε ηεο απφ ηελ Γηεζλή Οξγαληζκφ 

Πηζηνπνίεζεο, έρνπλ θηάζεη σο ηεο κέξεο ηεο δηαηεξψληαο πάληα ηελ αμία ηεο θαη 

ηελ ειθπζηηθφηεηα ηεο θαη πξνθαιψληαο ην ελδηαθέξνλ ησλ εηαηξηψλ, κέζα απφ κηα 

ζεηξά αλαζεσξήζεσλ νη νπνίεο ηα θαζηζηνχλ θάζε θνξά θαηάιιεια ησλ πεξηζηάζεσλ 

θαη ησλ απαηηήζεσλ ηεο αγνξάο. 

Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Πηζηνπνίεζεο ιακβάλνληαο ηα κελχκαηα ζρεηηθά κε ηεο 

αδπλακίεο ηεο ή ηα πξνβιήκαηα πνπ δεκηνπξγνχληαλ θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο, 

πξνρψξεζε ηεο θαηάιιειεο αλαζεσξήζεηο ηεο έηζη ψζηε λα εμαιείθνληαη νη 

αδπλακίεο ηεο θαη λα γίλνληαη πεξηζζφηεξν ιεηηνπξγηθά θαη κε νπζηαζηηθά νθέιε γηα 

ηεο εηαηξίεο. 

Η ζεκαληηθφηεξε αλαζεψξεζε ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ISO 9000 ήηαλ απηή 

ηνπ 2000 ζηελ νπνία έγηλαλ νη πεξηζζφηεξεο θαη νπζηαζηηθφηεξεο αιιαγέο. Η 

ηειεπηαία αλαζεψξεζε ηεο ε νπνία είλαη ζήκεξα ζε ηζρχ έγηλε ην 2008 κε κηθξέο 

ηξνπνπνηήζεηο ζε ζρέζε κε ηελ πξνεγνχκελε αλαζεψξεζε ηνπ 2000.  

Σεο επφκελεο παξαγξάθνπο πεξηγξάθνληαη ηα πξφηππα θαη νη αιιαγέο ηεο ζε 

ζρέζε κε ηα σο ηφηε ηζρχνληα. 

 

4.2 Σν Πξόηππν ηεο ζεηξάο ISO 9000:2000 

Σν Ννέκβξην ηνπ 2000 εθδφζεθε απφ ηνλ νξγαληζκφ I.S.Ο. (International 

Organization for Standardization) ε αλαζεσξεκέλε ζεηξά πξνηχπσλ πνηφηεηαο ISO 

9000:2000. Η αλαζεσξεκέλε ζεηξά πεξηιακβάλεη πιένλ ηξία κφλν έγγξαθα 

(Σζηφηξαο, 2002): 

 ISO 9000:2000 : ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο – βαζηθέο έλλνηεο 

πνηφηεηαο θαη  ιεμηιφγην 

 ISO 9001:2000 : ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο – απαηηήζεηο 

 ISO 9004: ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο – νδεγίεο γηα βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο 
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Πην ζπγθεθξηκέλα, νη αιιαγέο ζηελ ζεηξά ησλ λέσλ πξνηχπσλ ζε ζρέζε κε ηα 

παιαηνηέξα πεξηιακβάλνπλ: 

 Σελ έλσζε ησλ ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 θαη ISO 9003:1994 ζε έλα 

θαηλνχξγην πξφηππν ην ISO 9001:2000. (Απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ) 

 Σελ έλσζε ηνπ ISO 8402 θαη κέξνο ηνπ ISO 9000-1 ζε έλα θαηλνχξγην 

πξφηππν ην ISO 9000:2000 (Αξρέο θαη νξνινγία-ιεμηθφ) 

 Σελ αλαζεψξεζε ηνπ ISO 9004-1 ζε έλα θαηλνχξγην πξφηππν ην ISO        

9004:2000 

 Σελ έλσζε ηνπ ISO 10011 (Σκήκαηα 1, 2 θαη 3) κε ηα ISO 14010, ISO 14011 

θαη ISO 14012 ζε έλα θαηλνχξγην πξφηππν (νδεγίεο) γηα ηελ επηζεψξεζε 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη πεξηβαιινληηθψλ ζπζηεκάησλ (ζα νλνκάδεηαη ISO 

19011) 

 

4.2.1 Η Φηινζνθία ηνπ πξνηύπνπ 

Η λέα ζεηξά πξνηχπσλ έρεη αθαηξέζεη απφ ηνλ ηίηιν ηνπ πξνηχπνπ ISO9001 ηνλ 

φξν «δηαζθάιηζε πνηφηεηαο» θαη ζηεξίδεηαη ζηελ πξνζέγγηζε ηεο δηαρείξηζεο 

δηεξγαζηψλ (ρ.5), ελψ νη απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9004 είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηε θηινζνθία ηεο νιηθήο πνηφηεηαο (Σζηφηξαο, 2002). 

 

ρήκα 5: Μνληέιν δηεξγαζίαο πξνηύπσλ ISO 9000:2000 
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Απηή ε πξνζέγγηζε αλαγλσξίδεη φηη φιε ε «δνπιεηά» πξαγκαηνπνηείηαη γηα ηελ 

επίηεπμε θάπνηνπ ζηφρνπ θαη ηεο αλαγλσξίδεη φηη ν ζηφρνο επηηπγράλεηαη πην 

απνδνηηθά φηαλ νη ζρεηηθνί πφξνη θαη δξαζηεξηφηεηεο δηαρεηξίδνληαη ζαλ δηεξγαζία 

(ρ.2). Δπηπξφζζεηα, πηζηεχεηαη φηη νη ζηφρνη ηνπ νξγαληζκνχ, νη νπνίνη εμππεξεηνχλ 

ηελ απνζηνιή ηνπ, κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ πην απνηειεζκαηηθά φηαλ ν νξγαληζκφο 

δηνηθείηαη ζαλ έλα ζχζηεκα αιιεινζπλδεφκελσλ δηεξγαζηψλ. 

 

                ρήκα 6: Σξόπνο ιεηηνπξγίαο πξνηύπσλ ISO 9000:2000 

 

 

αλ επαθφινπζν, ην ζχζηεκα απηφ πξέπεη λα ζρεδηαζζεί έηζη ψζηε λα βνεζήζεη 

ηνλ νξγαληζκφ ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θαη πξέπεη λα αιιεινζπλδεζνχλ φιεο νη 

δηεξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ επηζπκεηψλ 

απνηειεζκάησλ. Οη ζηφρνη πξνθχπηνπλ απφ ηεο πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ 

κεξψλ (πειάηεο, πξνκεζεπηέο, εξγαδφκελνη, κέηνρνη, θνηλσληθφ ζχλνιν). Όινη νη 

παξαπάλσ ελδηαθεξφκελνη έρνπλ ζηφρνπο νη νπνίνη είλαη αιιεινεμαξηψκελνη κε 

ζπλέπεηα λα κελ ππάξρνπλ ζπζηήκαηα ηα νπνία λα ιεηηνπξγνχλ αλεμάξηεηα θαη 

επνκέλσο ζα πξέπεη λα ππάξμεη έλα κφλν ζχζηεκα. 

Δπηπιένλ, κία μεθάζαξε αιιαγή ζηε θηινζνθία ηνπ λένπ πξνηχπνπ είλαη φηη 

πιένλ ζηφρνο είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη φρη απιά ε 

δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο. Έηζη, ε πξνζέγγηζε δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ 

είλαη δηαθνξεηηθή ψζηε φινη λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη (δηνίθεζε, εζσηεξηθνί θαη 

εμσηεξηθνί πειάηεο, θνηλσληθφ ζχλνιν). Δίλαη εχινγν επνκέλσο πνπ ε αμηνιφγεζε 
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ηεο πξνφδνπ κηαο εηαηξείαο δελ πεξηνξίδεηαη ζηελ απιή εθαξκνγή ησλ νδεγηψλ ηνπ 

πξνηχπνπ αιιά ζε πηνζέηεζε κηαο νινθιεξσκέλεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο (Σζηφηξαο, 

2002).  

Γεληθά, ην πξφηππν ISO 9001:2000 θαζνξίδεη ηεο ειάρηζηεο απαηηήζεηο γηα ηελ 

αλάπηπμε ηεο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, ελψ ην πξφηππν ISO 9004:2000 

πξνζθέξεη θαζνδήγεζε γηα βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πέξα 

απφ ηεο ειάρηζηεο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000. 

Πξνθεηκέλνπ κία επαηζζεηνπνηεκέλε επηρείξεζε λα πεηχρεη ην ηδαληθφ 

απνηέιεζκα ζα πξέπεη λα ζπλδπάζεη ηα δχν απηά πξφηππα, θαζψο ε ζσζηή εθαξκνγή 

ηεο νδεγεί ζηελ επίηεπμε επηρεηξεκαηηθήο αξηζηείαο (Σζηφηξαο, 2002). 

 

4.2.2 Οη Αιιαγέο ζην πξόηππν ISO 9000:2000 

Σν λέν πξφηππν, ζε αληίζεζε κε ην παιηφ, είλαη επθνιφηεξν ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

αθφκε θαη απφ εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη επηπιένλ είλαη ζπκβαηφ θαη κε 

πξφηππα πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο ηεο ην ISO 14000. 

Σεο, έρεη ζαλ ζηφρν λα βνεζήζεη θαη ηεο κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο                             

θαζψο δίλεη έκθαζε ζηελ ζπλερή βειηίσζε, ζηελ επηθνηλσλία, ζηελ απνηειεζκαηηθή               

εγεζία θαη ζηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Μνπκηδφγινπ, 2001).                                   

Γεληθφηεξα, ε αλαζεψξεζε ησλ πξνηχπσλ ISO 9000, βαζίζηεθε ζε νθηψ αξρέο 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, νη νπνίεο είλαη (ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9000:2000) 

(Σζηφηξαο 2002):  

 επηρείξεζε εζηηαζκέλε ζηνλ πειάηε 

 εγεζία 

 αλζξψπηλε ζπκκεηνρή 

 πξνζέγγηζε δηαδηθαζηψλ 

 πξνζέγγηζε ζπζηήκαηνο 

 ζπλερήο βειηίσζε 

 ιήςε απνθάζεσλ βάζεη γεγνλφησλ 

 ζρέζεηο ακνηβαίαο σθέιεηαο κε ηεο πξνκεζεπηέο 

Πξνθεηκέλνπ ην λέν πξφηππν λα αληαλαθιά ζηηο απαηηήζεηο ηνπ ζχγρξνλνπ 

κάλαηδκελη έγηλαλ θάπνηεο αιιαγέο ζε ζρέζε κε ηα παιηά πξφηππα. Έρεη κεησζεί ν 

αξηζκφο ησλ πξνηχπσλ πνπ δηαηίζεληαη ψζηε λα είλαη επθνιφηεξε θαη απινχζηεξε ε 

εθαξκνγή θαη ε ρξήζε ηεο. Σα ISO 9001:2000 θαη ISO 9004:2000 απνηεινχλ πιένλ 
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«δεπγάξη» θαη ζπγθεθξηκέλα ην ISO 9004:2000 απνηειεί ηε θπζηθή ζπλέρεηα ηνπ            

ISO 9001:2000, θαη γηα απηφ ην ιφγν έρνπλ θνηλή δνκή θαη δίλεηαη έκθαζε ζηε 

ζπλεξγαζία ησλ δχν πξνηχπσλ. Κχξηνη ζηφρνη ησλ λέσλ πξνηχπσλ                                 

είλαη ε αληαπφθξηζε ηεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ην ISO 9001:2000 πξνσζεί ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ελψ ην ISO 9004:2000 πξνσζεί ηελ απνδνηηθφηεηα. 

Δηδηθφηεξα, νη θπξηφηεξεο αιιαγέο νη νπνίεο έρνπλ ελζσκαησζεί ζην λέν 

πξφηππν ISO 9001:2000 θαη ISO 9004:2000 είλαη νη εμήο (Βνχξβαρεο 2004): 

 Νέα δνκή πξνζαλαηνιηζκέλε ηεο δηεξγαζίεο πνπ ππνζηεξίδνληαη απφ κηα πην    

ινγηθή ζεηξά ησλ πεξηερνκέλσλ ηνπ πξνηχπνπ. 

 Γηαδηθαζία ζπλερνχο βειηίσζεο, ε νπνία εκπεξηέρεηαη ζηελ αλάπηπμε ηνπ      

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

 Μεγαιχηεξε έκθαζε ζηνλ ξφιν ηεο δηνίθεζεο, ν νπνίνο πεξηιακβάλεη ηελ 

δέζκεπζή ηεο ζηελ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο, 

ζπλππνινγηζκφ θαλνληζκψλ θαη λνκηθψλ απαηηήζεσλ θαζψο θαη θαζνξηζκφ 

κεηξήζηκσλ ζηφρσλ ζε θάζε ζρεηηθή ιεηηνπξγία θαη επίπεδν ηνπ νξγαληζκνχ. 

 Η έλλνηα ησλ «επηηξεπηψλ εμαηξέζεσλ» έρεη ζπκπεξηιεθζεί ζην πξφηππν έηζη  

ψζηε   λα θαιπθζνχλ ηεο νη επηρεηξήζεηο νπνηνπδήπνηε θιάδνπ. 

 Η απαίηεζε λα δηαζέηεη ν νξγαληζκφο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε  θαη ε ηελ κε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζαλ έλα κέηξν ηεο 

απφδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 εκαληηθή κείσζε ζηνλ φγθν ηεο απαηηνχκελεο ηεθκεξίσζεο. 

 Αιιαγέο θαη βειηηψζεηο ζηελ νξνινγία γηα θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ 

πξνηχπνπ 

 Μεγαιχηεξε ζπκβαηφηεηα κε ην πξφηππν πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο 

 πγθεθξηκέλε αλαθνξά ηεο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 Λακβάλνληαη ππφςε ηα νθέιε θαη νη αλάγθεο φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ 

κεξψλ (επηρείξεζεο, πειαηψλ, εξγαδνκέλσλ, πξνκεζεπηψλ, θνηλσληθφ 

ζχλνιν) 

 Γίλεηαη κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ δηαζεζηκφηεηα ησλ πφξσλ 

 Καζνξηζκφο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εθπαίδεπζεο, ηεο δηάρπζεο ησλ 

 πιεξνθνξηψλ, ηεο επηθνηλσλίαο, ηεο ππνδνκήο θαη ηνπ εξγαζηαθνχ 

πεξηβάιινληνο 

 Οη κεηξήζεηο επεθηείλνληαη ζην ζχζηεκα, ηεο δηεξγαζίεο θαη ην πξντφλ 
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 Αλαιχζεηο ησλ δεδνκέλσλ πνπ έρνπλ ζπγθεληξσζεί ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε 

ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

 Δπηπιένλ εηζάγεηαη ε έλλνηα ηεο απην-αμηνιφγεζεο ηεο επηρείξεζεο ζαλ 

νδεγφο γηα βειηηψζεηο ( ISO 9004) 

 

4.2.3 Σα νθέιε ηνπ πξνηύπνπ 

Οη παξαπάλσ αιιαγέο ζηα πξφηππα ηεο ηεο ζεηξάο ISO 9001:2000 είραλ ζαλ 

ζηφρν λα δεκηνπξγήζνπλ νξηζκέλα νθέιε γηα ηεο επηρεηξήζεηο πνπ ζα ηα 

πηνζεηήζνπλ, θαη ηα νπνία απνηέιεζαλ θαη ηα αίηηα ησλ παξαπάλσ αιιαγψλ. 

Σαπηφρξνλα, ηα νθέιε απνηέιεζαλ θαη ηεο αξρέο πνπ βαζίζηεθε ε αλαζεψξεζε 

ησλ πξνηχπσλ. 

Σα νθέιε από ηα αλαζεσξεκέλα πξόηππα είλαη αξθεηά θαη ζαλ πην ζεκαληηθά 

αλαθέξνληαη ηα εμήο (Γηαλλνπνχινπ, 2004):  

• εθαξκνγή ζε φιεο ηηο θαηεγνξίεο πξντφλησλ, ζε φινπο ηνπο ηνκείο, θαη ζε 

φινπο ηνπο νξγαληζκνχο αλεμαξηήησο ηνπ κεγέζνπο ηνπο  

• εχθνια ζηελ ρξήζε ηνπο, θαηαλνεηή γιψζζα 

• ζεκαληηθή κείσζε ζηνλ φγθν ηεο απαηηνχκελεο ηεθκεξίσζεο 

• ζχλδεζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο κε ηηο δηεξγαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ 

• ζαθέζηαηνο πξνζαλαηνιηζκφοπξνο ηελ ζπλερή βειηίσζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ  πειαηψλ 

• ζπκβαηφηεηα κε άιια ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο φπσο ην ISO 14000 

• ε έλλνηα ηνπ ζηαζεξνχ δεχγνπο πξνηχπσλ – ISO 9001 ην νπνίν θαιχπηεη ηηο 

απαηηήζεηο θαη ην ISO 9004 ην νπνίν εκβαζχλεη ζηηο απαηηήζεηο, έηζη ψζηε λα 

βειηησζεί πεξαηηέξσ ε απφδνζε ηεο επηρείξεζεο 

• ιακβάλνληαη ππφςε νη αλάγθεο θαη ηα νθέιε φισλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ 

κεξψλ 

 

4.3 Σν Πξόηππν ηεο ζεηξάο ISO 9001:2008 

Όπσο θαη ην λέν πξφηππν ξεηά αλαθέξεη, νη αιιαγέο ηνπ λένπ πξφηππνπ ISO 

9001:2008 ζε ζρέζε κε ηελ πξνεγνχκελε έθδνζε ISO 9001:2000, δελ είλαη κεγάιεο 

έθηαζεο θαη δελ εηζάγνληαη λέεο απαηηήζεηο. Παξφια απηά ππάξρνπλ αξθεηέο 

αιιαγέο ηεο πθηζηάκελεο απαηηήζεηο νη νπνίεο κπνξεί λα επηθέξνπλ απφ πνιχ 

κεγάιεο έσο θαζφινπ αιιαγέο ζηα πζηήκαηα Πνηφηεηαο, αλάινγα ηνλ θιάδν 

δξαζηεξηνπνίεζεο. 
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Ο πιένλ εθαξκνζκέλνο θαη δηεζλψο αλαγλσξηζκέλνο «νδεγφο» γηα ηελ αλάπηπμε 

ηεο Π είλαη ην δηεζλέο πξφηππν ISO 9001 : 2008, ην νπνίν βαζίδεηαη ζηελ ζπλερή 

εθαξκνγή ηεο θχθινπ βειηίσζεο (θχθινο ηνπ Deming) πνπ απνηειείηαη απφ ηέζζεξα 

δηαθξηηά ζεκεία: 

 

 

πγθεθξηκέλα: 

 Σν πξώην ζηάδην αθνξά ζηελ ζηνρνζέηεζε εθαξκνγήο ελφο Π (βειηίσζε   

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, θαιχηεξνη ρξφλνη παξαγσγήο θιπ) 

 Σν δεύηεξν ζηάδην αθνξά ζηελ εθαξκνγή ηεο ηππνπνηεκέλεο ιεηηνπξγίαο 

κέζσ ηήξεζεο θαλφλσλ ιεηηνπξγίαο θαη ζεκείσλ παξαθνινχζεζεο πνπ 

νξίδνληαη ζην Π (έιεγρνο πνηφηεηαο, κέηξεζε ρξφλνπ πινπνίεζεο εξγαζηψλ 

παξαγσγήο, παξαθνινχζεζε απνζεκάησλ θιπ). 

 Σν ηξίην ζηάδην αθνξά ζηελ αληηπαξάζεζε ησλ απνηειεζκάησλ ιεηηνπξγίαο 

κε ηεο αληίζηνηρνπο ηηζέκελνπο ζηφρνπο (αλάιπζε απνηειεζκάησλ 

ιεηηνπξγίαο θαη ζχγθξηζε κεηξήζηκσλ κεγεζψλ κε αληίζηνηρνπο ζηφρνπο) 

 Σέινο, ην ηέηαξην ζηάδην αθνξά ζηελ ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε (i) ηελ 

βειηίσζε ηεο ηππνπνίεζεο ψζηε λα επηηεπρζνχλ απνηειέζκαηα θνληχηεξα ηεο 

ζηφρνπο θαη (ii) ηελ παξαθνινχζεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ζηα ζεκεία εθείλα φπνπ 

δελ ήηαλ εθηθηή ε εθαξκνγή ηνπ Π. 

Με ηελ νινθιήξσζε θαη ηνπ ηεηάξηνπ ζηαδίνπ ε επηρείξεζε είλαη έηνηκε γηα 

επαλαζηνρνζέηεζε θαη νπζηαζηηθά γηα ηελ πινπνίεζε ελφο αθφκα θχθινπ βειηίσζεο. 

Έηζη, κε βάζε ηελ ζηνρνζέηεζε θαη ηελ ηππνπνίεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο, ε 

επηρείξεζε ειέγρεη ηα απνηειέζκαηα ιεηηνπξγίαο ηεο θαη επηηπγράλεη βειηίσζε ηφζν 

ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο φζν θαη ησλ επηδφζεσλ ηεο. 
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εκεηψλεηαη φηη, γηα ηελ αλάπηπμε θαη ηελ εθαξκνγή ηεο Π θαη ζχκθσλα κε ην 

δηεζλέο πξφηππν ISO 9001:2008, κηα επηρείξεζε είλαη ππνρξεσκέλε λα ηθαλνπνηήζεη 

κηα ζεηξά απαηηήζεσλ νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ, κεηαμχ άιισλ: 

 ηήξεζε λνκνζεζίαο ζρεηηθήο κε ην παξαγφκελν πξντφλ / ππεξεζία, 

 θαζνξηζκφ θαη εθαξκνγή ζρεκάησλ ειέγρνπ πνηφηεηαο πξντφληνο / 

ππεξεζίαο, 

 ελεξγφ ζπκκεηνρή ηεο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο, 

 θαζνξηζκφο ζηειέρνπο ππεχζπλνπ γηα ηελ δηαρείξηζε ηνπ Π ππφ ηνλ ηίηιν 

ηνπ Τπεχζπλνπ /Γηεπζπληή Πνηφηεηαο, 

 ζπλερή παξαθνινχζεζε θαη θαηαγξαθή ζηνηρείσλ ιεηηνπξγίαο, 

 ζπλερή παξαθνινχζεζε θαη θαηαγξαθή βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5
ν
:Η ΔΦΑΡΜΟΓΗ ISO 9001:2008                                        

ΣΟ SOTIRIOU TRAVEL 

 

5.1 Γεληθά 

ην θεθάιαην απηφ ζα παξνπζηαζηεί ε πεξίπησζε κηαο εηαηξίαο πνπ 

πξαγκαηεχεηαη ζην ρψξν ηνπ ηνπξηζκνχ θαη πην ζπγθεθξηκέλα ηεο ηνπξηζηηθνχ 

γξαθείνπ. 

Μηα εηαηξία πνπ κέζα απφ κία αικαηψδε αλάπηπμε ησλ ηειεπηαίσλ 10 ρξφλσλ 

θαη κέζα απφ κία ζεηξά επελδχζεσλ θαη εθζπγρξνληζκνχ ηνπ εμνπιηζκνχ ηεο έρεη 

μεθχγεη πιένλ απφ ην επίπεδν ησλ κηθξψλ νηθνγελεηαθψλ ηνπξηζηηθψλ γξαθείσλ κε 

πεξηνξηζκέλε γθάκα θαη κηθξνχ κεγέζνπο πξντφληα θαη θαηαηάζζεηαη πιένλ ζην 

επίπεδν ησλ 2-3 κεγάινπ κεγέζνπο ηαμηδησηηθψλ εηαηξηψλ ζηνλ ειιαδηθφ ρψξν.                 

Η πεξίπησζε ινηπφλ ηνπ Sotiriou Travel πνπ ζα εμεηαζηεί ζηελ ζπλέρεηα, απνηειεί 

έλα case study θαζψο εμεηάδεη ζε βάζνο ηεο επηπηψζεηο θαη ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 

9001:2008, ζηελ ζπγθεθξηκέλε εηαηξία. 

Δίλαη έλα case study πεξηγξαθηθφ, εθφζνλ κέζα απφ ηελ ζπλέληεπμε κε ηνλ 

Τπεχζπλν 

Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο πεξηγξάθνληαη ηα νθέιε θαη ηα πηζαλά πξνβιήκαηα 

εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο. Πνηφηεηαο ζηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξία.            

Καζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο ηεο πνξείαο αλάπηπμεο ηεο εηαηξίαο ηα ηειεπηαία 

ρξφληα, ππήξμαλ ην κεγάιν ελδηαθέξνλ ηεο, γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο 

(ηνπξηζηηθά παθέηα ζε Διιάδα θαη εμσηεξηθφ, ηφζν γηα καδηθφ φζν θαη γηα 

ελαιιαθηηθφ ηνπξηζκφ) αιιά θαη γεληθφηεξα ην ελδηαθέξνλ ηεο γηα ζπλερή βειηίσζε 

ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο. 

Έλα απφ ηα εξγαιεία ηεο εηαηξίαο ζ’ απηή ηελ πνξεία αλάπηπμεο θαη βειηίσζεο 

ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ, ππήξμε ζίγνπξα θαη ε εθαξκνγή θαη αλάπηπμε ΓΠ 

ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001. 

θνπφο ηεο είλαη λα εμεηάζνπκε θαηά πφζν ηα θίλεηξα, νη ζηφρνη θαη ηδηαίηεξα ηα 

νθέιε πνπ ζχκθσλα κε ηελ βηβιηνγξαθία απνθνκίδεη κηα εηαηξία απφ ηελ εθαξκνγή 

ηεο ζπζηήκαηνο ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001, επαιεζεχνληαη ζηελ πξάμε θαηά 

ηελ εθαξκνγή ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηελ εηαηξία απηή.                 

Γηα ηνλ ιφγν απηφ πξαγκαηνπνηήζεθε ζπλέληεπμε ζηα γξαθεία ηεο εηαηξίαο κε ηνλ 
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Τπεχζπλν Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ηεο εηαηξίαο, κε ηνλ νπνίν θαη ζπδεηήζεθαλ φια 

απηά ηα ζέκαηα, θαζψο ηνπ ηέζεθαλ κηα ζεηξά εξσηήκαηα ζρεηηθά κε ηα θίλεηξα, ηεο 

ζηφρνπο θαη ηα νθέιε ηεο εηαηξίαο απφ ηελ εθαξκνγή θαη πηζηνπνίεζε ηεο εηαηξίαο 

ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001. 

 

5.2 Η εηαηξία 

Η εηαηξία ηδξχζεθε ην 1990, είλαη κέινο ηνπ ΔΣΔ θαη δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ 

ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ κέζσ ηεο παξαγσγήο ηνπξηζηηθψλ παθέησλ καδηθνχ θαη 

ελαιιαθηηθνχ ηνπξηζκνχ, ζπκκεηνρή ζε Γηεζλείο Δθζέζεηο Σνπξηζκνχ, θαζψο θαη 

ζηξαηεγηθψλ ζπλεξγαζηψλ κε δηεζλείο tour-operators ηεο ε Thomas Cook, Tui θ.ά.  

 

5.3 Η πλέληεπμε 

Γηα λα κειεηεζεί ε πξνζθνξά ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζηελ εηαηξεία 

ρξεζηκνπνηήζεθε ε κέζνδνο ηεο ζπλέληεπμεο κε ηνλ ππεχζπλν δηαζθάιηζε πνηφηεηαο 

ηεο εηαηξίαο θ. Γεκήηξην Κνπκάλε.  

Καηά ηελ ζπλέληεπμε κε ηνλ Τπεχζπλν Πνηφηεηαο ηεο εηαηξίαο, εμεηάζηεθαλ 

πξψηα ηα θίλεηξα γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, 

ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001:2008. ηε ζπλέρεηα, ζπδεηήζεθαλ νη ζηόρνη πνπ 

ππήξραλ γηα ηελ ιεηηνπξγία ηεο εηαηξίαο, απφ ηελ εθαξκνγή ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο ζ’ απηήλ. Αθνινχζσο, ε ζπλέληεπμε επηθεληξψζεθε ζην πην ζεκαληηθφ 

ίζσο θνκκάηη, απηφ πνπ αθνξνχζε ηα νθέιε ηεο εηαηξίαο, απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ 

πζηήκαηνο δηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηα πξφηππα ISO 9001. 

 

 πλέληεπμε από ηνλ Τπεύζπλν Πνηόηεηαο θ. σηεξίνπ Γεκήηξην.  

 

 Πόζα ρξόληα ιεηηνπξγεί ην ηαμηδησηηθό γξαθείν «Sotiriou Travel» θαη πνηεο 

είλαη αθξηβώο νη δξαζηεξηόηεηέο ηνπ;  

 

Σν ηαμηδησηηθφ γξαθείν άλνημε ην έηνο 1990, κε ηελ νλνκαζία «Sotiriou Travel». 

Γξαζηεξηνπνηείηαη, ζηνλ ρψξν ηνπ δηεζλνχο θαη εγρψξηνπ ηνπξηζκνχ πξνζθέξνληαο 

ππεξεζίεο πςειψλ πξνδηαγξαθψλ.  
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 Πόζν ζεκαληηθή είλαη γηα ηεο ε δηαζθάιηζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ 

πνπ πξνζθέξεηε θαη πνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο ηεο εηαηξίαο όζνλ αθνξά ηελ 

πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή;  

 

Η δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ έρεη πξσηεχνληα ξφιν 

ηφζν γηα ην ηαμηδησηηθφ γξαθείν φζν θαη γηα ηνλ πειάηε. Οη βαζηθέο αξρέο 

πξνζηαζίαο ηνπ πειάηε ηεο είλαη νη αθφινπζεο:  

α) εμαζθάιηζε πνηφηεηαο θάπνηαο νξγαλσκέλεο εθδξνκήο ή θάπνηνπ ηαμηδηνχ 

incentive κέζσ επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε (follow-up ησλ πειαηψλ) 

β) λα παξέρεη εκπηζηνζχλε ζε κεγάιν βαζκφ ηεο πειάηεο ηεο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ πνπ ζα ιακβάλνπλ  

 

 Πνην ήηαλ ην θίλεηξν ή ηα θίλεηξα γηα λα απνθηήζεηε ηελ Πηζηνπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ΙSO 9001:2008;  

 

Η δέζκεπζε γηα ηελ θαιχηεξε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ φζνλ αθνξά ηα πνηνηηθά 

standards ηνπ γξαθείνπ ηεο. Σν πξσηαξρηθφ θίλεηξν γηα λα μεθηλήζνπκε ηελ 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο θαη εθαξκνγήο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε 

ην πξφηππν ISO 9001 ήηαλ γηα λα δηεπθνιχλεη θαη λα απινπνηήζεη ηεο δηαδηθαζίεο 

απνδνρήο ηεο πνηφηεηαο γηα ηελ ζπκκεηνρή ζε δηαγσληζκνχο θαη ζχλαςε 

ζπκβνιαίσλ κε πειάηεο ηνπ εμσηεξηθνχ (tour-operators, αεξνπνξηθέο εηαηξίεο θ.ά.) 

αιιά θαη κεγάια μελνδνρεηαθά ζπγθξνηήκαηα ηνπ εζσηεξηθνχ θαη ηνπ εμσηεξηθνχ ηα 

νπνία δίλνπλ κεγάιν βάξνο φηαλ έλα ηαμηδησηηθφ γξαθείν είλαη πηζηνπνηεκέλν. 

 

 

 Ση θόζηνο έρεη έλα ηέηνην ζύζηεκα γηα κηα εηαηξία, νηθνλνκηθό θαη κε, θαη 

πώο ην αληηκεηώπηζε ε δηθή ηεο εηαηξία;  

 

Σν νηθνλνκηθφ θφζηνο είλαη πάληα πςειφ θαη απνηειεί έλα αλαζηαιηηθφ παξάγνληα 

γηα ηελ πηζηνπνίεζε κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ αλεμαξηήησο θιάδνπ. Γηα κηα 

εηαηξία ηεο είκαζηε εκείο, πνπ ηελ απαζρνιεί πξσηαξρηθά ε πνηφηεηα-ζπλέπεηα ηεο 

ηνλ πειάηε ηεο θαη ε δηαζθάιηζε αζθαιψλ δηαδηθαζηψλ θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

νξγαλσκέλσλ εθδξνκψλ αιιά θαη ησλ ηαμηδηψλ incentives, ηφηε απηφ είλαη ακειεηέν. 
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 Πνηεο δηαδηθαζίεο αθνινπζήζαηε κέρξη λα πάξεηε ηελ Πηζηνπνίεζε;  

 

πλερείο έιεγρνη απφ ηνλ αξκφδην θνξέα Πηζηνπνίεζεο ν νπνίνο ζε ζπλεξγαζία κε 

ηελ νκάδα ζρεδηαζκνχ παξαθνινπζνχζε: α) ην είδνο παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο 

ηεο πειάηεο, β) ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, γ) ην θφζηνο ρξήζεο,     

δ) ηε δηαζεζηκφηεηα ηελ πεξίνδν επίζθεςεο, θαη ε) ηελ ηθαλφηεηα εμππεξέηεζεο  

ζπγθεθξηκέλνπ φγθνπ πειαηψλ. Σεο ειεγρφηαλ θαη νη πξνκεζεπηέο ηεο εηαηξίαο ηεο 

κέζα απφ ηα αξρεία πνπ ηεξνχζακε γηα ηεο.  

 

 Πνηνο ν Φνξέαο Πηζηνπνίεζήο ηεο; 

Ο θνξέαο Πηζηνπνίεζεο ήηαλ ε Bureau Veritas κηα εηαηξία εμεηδηθεπκέλε ηεο 

πηζηνπνηήζεηο κε δηεζλή αλαγλψξηζε. 

 

 Πόζν ρξόλν ρξεηαζηήθαηε γηα λα ζηήζεηε ην ύζηεκα θαη λα πηζηνπνηεζείηε; 

Ο ρξφλνο πνπ απαηηήζεθε λα ζηήζνπκε ην ζχζηεκα αιιά θαη λα πηζηνπνηεζνχκε 

θαηά ISO 9001:2008 ήηαλ πεξίπνπ έμη κήλεο. 

 

 ε πνην βαζκό ην ISO ηεο βνήζεζε λα παίξλεηε πεξηζζόηεξεο δνπιεηέο; 

Η εηαηξία ηεο, απφ ηελ ζηηγκή πνπ απέθηεζε ην κέγεζνο, ηνλ εμνπιηζκφ, ηελ 

ηερλνγλσζία θαη ηελ απαηηνχκελε πνηφηεηα, κπνξνχζε λα πξνζθέξεη ειθπζηηθά 

ηνπξηζηηθά παθέηα καδηθνχ θαη ελαιιαθηηθνχ ηνπξηζκνχ αιιά θαη λα ζπκκεηάζρεη ζε 

δηαγσληζκνχο Γεκνζίσλ Φνξέσλ (Δ.Π.Ο., Κ.Α.Π.Η δηαθφξσλ Ο.Σ.Α.). 

Έπξεπε ηεο, ηεο πεξηπηψζεηο απηέο, λα δηαζέηεη πηζηνπνηεηηθφ ζχκθσλα κε ην 

πξφηππν ISO 9001, ψζηε λα κπνξεί λα εγγπεζεί ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο.             

Γη’ απηφ ινηπφλ ην ιφγν, ε εηαηξία θηλήζεθε άκεζα γηα ηελ απφθηεζε ηνπ 

πηζηνπνηεηηθνχ πνπ ζα ηεο επέηξεπε ηελ ζπκκεηνρή ζε κεγάινπο δηαγσληζκνχο ηνπ 

δεκνζίνπ. 
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 Ση δπζθνιίεο αληηκεησπίζαηε ζηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο; 

 

ηελ αξρή ηεο εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο ππήξμαλ ηεο δπζθνιίεο θαη εκθαλίζηεθαλ 

πνιιά πξνβιήκαηα ηεο άιισζηε ζπκβαίλεη ζην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

κηθξνκεζαίσλ εηαηξηψλ. Κάπνηεο κηθξέο δπζθνιίεο κε ηεο πεξηγξαθέο ησλ ζέζεσλ 

εξγαζίαο, ηεο επζχλεο θαη ηεο αξκνδηφηεηεο ηνπ θαζελφο θαη ηελ ζχληαμε ηνπ 

νξγαλνγξάκκαηνο ηεο εηαηξίαο, μεπεξάζηεθαλ γξήγνξα απφ ηελ Γηνίθεζε. Αμίδεη λα 

ηνληζηεί πσο ε αληίδξαζε ησλ εξγαδνκέλσλ απφξξνηα ηεο αχμεζεο ηνπ θφξηνπ 

εξγαζίαο θαη ησλ επζπλψλ θαηαπνιεκήζεθε κε ηελ εθπαίδεπζή ηεο. 

Σέηνηα πξνβιήκαηα εκθαλίζηεθαλ ζην ρψξν ηεο γξακκαηείαο, φπνπ ηψξα πηα, 

απαηηείηαη αλαιπηηθή θαηαγξαθή ηεο φπνηαο επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε. Σεο ε 

εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο δεκηνχξγεζε αξθεηή γξαθεηνθξαηία ε νπνία δελ ππήξρε 

πξηλ.  

 

 Γηαζέηνπλ νη πξνκεζεπηέο ηεο ISO; 

 

Οη πξνκεζεπηέο ηεο απφ ην εμσηεξηθφ ηεο tour-operators αιιά θαη κεγάια 

μελνδνρεηαθά ζπγθξνηήκαηα, είλαη πηζηνπνηεκέλα. Σν πξφβιεκα αθφκα εζηηάδεηαη 

κε ηεο πξνκεζεπηέο ηνπ εζσηεξηθνχ, φπνπ εθηφο απφ θάπνηα πνιχ κεγάια 

μελνδνρεηαθά ζπγθξνηήκαηα, νη ππφινηπεο επηρεηξήζεηο δε δηαζέηνπλ πηζηνπνίεζε. 

Σεο θαη απηφ ην θνκκάηη αξρίδεη λα ιχλεηαη δηφηη θαζίζηαηαη ζηαδηαθά ππνρξεσηηθή ε 

πηζηνπνίεζή ηεο, ψζηε λα είλαη εθηθηή ε ζπλέρηζε ηεο ζπλεξγαζίαο ηεο καδί ηεο. 

 

 Σν πξνζσπηθό εθπαηδεύεηαη θαηά ISO; 

 

Η εηαηξία ηεο ζε ζπλεξγαζία κε ηελ εηαηξία πνπ ηεο νξγάλσζε γηα ηελ πηζηνπνίεζε, 

εθπαηδεχεη ην πξνζσπηθφ κέζα απφ ζεκηλάξηα ηα νπνία ιακβάλνπλ ρψξν ζηα γξαθεία 

ηεο 3 – 4 θνξέο ην ρξφλν θαη έρνπλ δηάξθεηα πεξίπνπ 80 – 100 ψξεο αλά ζεκηλάξην.  

 

 Πσο κεηξάηε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ ηεο; 

 

Η κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο γίλεηαη κε ηελ απνζηνιή 

εξσηεκαηνινγίσλ ζ’ ηεο. Σεο κε ην δείθηε «Satisfaction 1» πξνρσξνχκε αλά 
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εμάκελν ζε αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο Ιθαλνπνίεζεο Πειαηψλ θαη 

εμάγνπκε έλαλ γεληθφ Μέζν Όξν Ιθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο. 

 

 Παξαθνινπζεί ε εηαηξία ηελ απόδνζή ηνπ ΓΠ κε ζπγθεθξηκέλεο κεζόδνπο θαη 

ηερληθέο;  

 

Η εηαηξία ηεο, έρνληαο αλαγλσξίζεη ηα επεξγεηηθά νθέιε ηεο εθαξκνγήο ηνπ ΓΠ 

ζηε ιεηηνπξγία ηεο, έρεη πεηζηεί φηη βειηηψλνληαο ην επίπεδν ησλ δηεξγαζηψλ γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο ζα επηηχρεη ηελ επηζπκεηή εμέιημή ηεο. Απαξαίηεηνο 

παξάγνληαο γηα ηελ παξαπάλσ βειηίσζε ζεσξείηαη φηη είλαη ε ζπλερήο 

παξαθνινχζεζε θαη κέηξεζε ησλ δηεξγαζηψλ ηεο. Έηζη, έρνπκε εθαξκφζεη 

θαηάιιειεο κεζφδνπο κε ζθνπφ λα ειέγρεηαη ε απφδνζε ησλ δηεξγαζηψλ θαη, αλ 

ρξεηαζηεί, λα επέκβνπκε ζε απηέο, πξνθεηκέλνπ λα ηεο βειηηψζνπκε πγθεληξσηηθά 

ην ΓΠ παξαθνινπζείηαη απφ ηελ εμέιημε 5 δεηθηψλ νη νπνίνη έρνπλ δεκηνπξγεζεί γηα 

ηελ πνζνηηθνπνίεζε (θαη θαηά ζπλέπεηα ηελ θαιχηεξε παξαθνινχζεζε) ησλ ζηφρσλ 

ηεο εηαηξίαο. Οη δείθηεο απηνί είλαη:  

1. Γείθηεο «Satisfaction 1»: Δίλαη ν κέζνο φξνο Ιθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο 

εηαηξίαο ηεο ηεο εθθξάδεηαη απφ ηελ επεμεξγαζία ησλ Δξσηεκαηνινγίσλ 

Ιθαλνπνίεζεο ηα νπνία ζπκπιεξψλνπλ νη Πειάηεο ηεο  

2. Γείθηεο «Σraining»: Δίλαη ν αξηζκφο σξψλ Δθπαίδεπζεο αλά ππάιιειν αλά 

ρξφλν. 

3. Γείθηεο «Offers»: Δίλαη  ην πνζνζηφ % ησλ πξνζθνξψλ πνπ απνδέρνληαη νη 

πειάηεο.  

4. Γείθηεο «Satisfaction 2»: Δίλαη ν αξηζκφο Παξαπφλσλ πνπ δέρνληαη ηα 

ζηειέρε θαηά ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ηεο ηεο πειάηεο ηεο. 

5. Γείθηεο «Overall»: Δίλαη ν αξηζκφο ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ. 

Όια ηα απνηειέζκαηα ησλ Γεηθηψλ ζπδεηνχληαη ηεο ζπλαληήζεηο ηεο Αλαζθφπεζεο 

απφ ηελ Γεληθή Γηεπζχληξηα, ηνλ Τπεχζπλν Πνηφηεηαο θαη ηα ηειέρε Σνπξηζκνχ ηεο 

εηαηξίαο ηεο. Δθεί ζέηνληαη θαη νη ζηφρνη ηεο εηαηξίαο ζρεηηθά κε ηελ βειηίσζε ηνπ 

ΓΠ πνπ εθαξκφδνπκε. Οη ζηφρνη απηνί είλαη πνζνηηθνπνηεκέλνη γηα ηελ εχθνιε 

παξαθνινχζεζε ηεο θαη εμεηάδνληαη νη πξνζπάζεηεο επηηπρίαο ηεο ζε θάζε 



 

87 
 

αλαζθφπεζε απφ ηελ Γηνίθεζε. Σεο κε ηνλ ίδην ηξφπν αλαζεσξνχληαη αλ ρξεηάδεηαη ή 

θαη απνθαζίδνληαη ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο γηα ηελ επίηεπμε ηεο.  

 

 Θεσξείηε όηη άμηδε ε πξνζπάζεηα απόθηεζεο ηεο Πηζηνπνίεζεο θαη ηη νθέιε 

έρεη ηειηθά ε εηαηξία ηεο από απηή ηελ πξνζπάζεηα; Θα ζπκβνπιεύαηε θη ηεο 

εηαηξίεο λα ην θάλνπλ;  

 

Σα νθέιε θαη ε αμία ρξήζεο απηνχ ηνπ πξνγξάκκαηνο δηαζθάιηζεο                                  

ηεο πνηφηεηαο ζε ηεο ηεο δηαδηθαζίεο κέζα ζε έλα ηαμηδησηηθφ γξαθείν,                      

(έξεπλα αγνξάο – ζρεδηαζκόο – επεμεξγαζία – πινπνίεζε) είλαη αλεθηίκεηα.                                                                                                       

Η εζσηεξηθή νξγάλσζε θαη ιεηηνπξγία ηεο εηαηξίαο, θαη ηδηαίηεξα ην θνκκάηη ηεο 

παξαγσγήο (ζρεδηαζκφο νξγαλσκέλσλ εθδξνκψλ, ηαμηδηψλ incentive, βειηηψζεθε 

ζεκαληηθά, θαζψο θαηαγξάθεθαλ ηεο νη εξγαζίεο ζε δηαδηθαζίεο θαη νδεγίεο 

εξγαζίαο, θαη έγηλε πιένλ μεθάζαξν ηη πξέπεη λα θάλεη ν θάζε ηεο ζηνλ ρψξν 

εξγαζίαο ηνπ. Ωο ηφηε ηα πξάγκαηα ζηνλ ηνκέα απηφ ιεηηνπξγνχζαλ πεξηζζφηεξν 

εκπεηξηθά.  

Δίλαη επνκέλσο, ζεκαληηθφηαην εξγαιείν δνπιεηάο γηα φινπο ηεο επαγγεικαηίεο ηνπ 

θιάδνπ, ε ζσζηή ηήξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ISO 9001:2008, θαζψο νη απαηηήζεηο 

ησλ πειαηψλ ζπλερψο απμάλνληαη. 

 

 

ρέδην κάξθεηηλγθ  

 

5.4 SWOT Αλάιπζε 

ε απηφ ην ηκήκα ηεο εξγαζίαο ζα επηρεηξήζνπκε λα παξνπζηάζνπκε θάπνηεο 

πξνηάζεηο marketing πνπ κπνξεί λα εθαξκφζεη ην ηνπξηζηηθφ γξαθείν πνπ 

εμεηάδνπκε θαη ην νπνίν εθαξκφδεη χζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ψζηε λα 

εθκεηαιιεπηεί απηφ ην γεγνλφο θαη λα πξνζειθχζεη πεξηζζφηεξνπο πειάηεο 

απμάλνληαο ηα θέξδε ηνπ, μεθηλψληαο απφ κηα S.W.O.T. αλάιπζε ηνπ πεξηβάιινληνο 

πνπ αλαπηχζζνληαη ζηα ηνπξηζηηθά γξαθεία, αιιά θαη ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο. 

 

Δζσηεξηθή αλάιπζε – Γπλαηά ζεκεία 

 Δθαξκνγή ελφο θαηλνηφκνπ ζπζηήκαηνο πνπ εμαζθαιίδεη ηελ ζηαζεξφηεηα 

ηεο πςειήο πνηφηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ 
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 Διαρηζηνπνίεζε ησλ ιαζψλ, εμαηηίαο ηεο ρξήζεο ζπγθεθξηκέλνπ ηξφπνπ 

ιεηηνπξγίαο πνπ έρεη ήδε ειεγρζεί θαη θξηζεί απνηειεζκαηηθφ 

 Ύπαξμε εθπαηδεπκέλνπ πξνζσπηθνχ πνπ ιεηηνπξγεί βάζεη πξνηχπσλ, είλαη 

απνηειεζκαηηθφ θαη ηθαλφ λα αληηκεησπίζεη ζεηηθά πηζαλέο δπζθνιίεο 

 Αχμεζε ηνπ θχξνπο ηνπ γξαθείνπ ηφζν ηεο πειάηεο, φζν θαη ηεο 

αληαγσληζηέο 

 

Δζσηεξηθή αλάιπζε – Αδύλαηα ζεκεία 

o Πηζαλή αληίδξαζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο λέεο ζπλζήθεο θαη αλεπάξθεηα ζηελ 

εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο Πνηφηεηαο 

o Άγλνηα ηνπ αγνξαζηηθνχ θνηλνχ γηα ηα νθέιε πνπ ζα απνθνκίζεη απφ ηελ 

ζπλεξγαζία ηνπ κε θάπνην γξαθείν πνπ έρεη πηνζεηήζεη θάπνην ζχζηεκα 

Πνηφηεηαο 

 

Δμσηεξηθή αλάιπζε – Δπθαηξίεο 

o Δθκεηάιιεπζε ηεο χπαξμεο ηνπ πζηήκαηνο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηε 

δηαθεκηζηηθή θακπάληα ηνπ γξαθείνπ θαη ε αλάδεημε ηνπ σο εγγχεζε παξνρήο 

ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο 

o Πξνβνιή ηνπ ζήκαηνο Πηζηνπνίεζεο σο ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ζε ζρέζε κε 

ηα αληαγσληζηηθά γξαθεία 

o Σα γξαθεία πνπ δηαζέηνπλ χζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

εκθαλίδνληαη λα ζπκβαδίδνπλ κε ηεο εμειίμεηο πνπ παξνπζηάδνληαη ζε δηεζλέο 

επίπεδν θαη θαηά ζπλέπεηα είλαη πεξηζζφηεξν έηνηκα λα αθνινπζήζνπλ θαη 

ηεο κειινληηθέο εμειίμεηο ζηνλ ηνπξηζηηθφ ηνκέα, κε κέλνληαο απινί 

παξαηεξεηέο 

 

Δμσηεξηθή αλάιπζε – Απεηιέο 

 Η κηθξή δηείζδπζε ηεο εθαξκνγήο ηνπ πζηήκαηνο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηα 

ηνπξηζηηθά γξαθεία, θξχβεη ηνλ θίλδπλν ηεο πεξηνξηζκέλεο αλάδεημεο ηεο 

ρξεζηκφηεηαο θαη ηεο ζπνπδαηφηεηαο ηνπ θαη θαηά ζπλέπεηα ηελ αλάινγα 

κεησκέλε εθηίκεζε ηεο αγνξάο γηα ηελ αμία ηεο επηινγήο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ 
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 Η νηθνλνκηθή θξίζε πνπ έρεη επεξεάζεη έληνλα φινπο ηεο ηνκείο παξαγσγήο 

θαη ππεξεζηψλ ζε παγθφζκην επίπεδν, έρεη νδεγήζεη ζηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο 

απφ ηεο επαγγεικαηίεο ψζηε λα παξέρνπλ πξντφληα ζε φζν ην δπλαηφλ πην 

πξνζηηφ αληίηηκν, κε άκεζν θίλδπλν ηελ κείσζε ηεο πνηφηεηαο θαη θαηά 

ζπλέπεηα ηελ απφθιηζε απφ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο θαη ηεο αξρέο πνπ απαηηεί ε 

εθαξκνγή ηεο ζπζηήκαηνο πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο. 

 

5.5 Πξνηάζεηο Μάξθεηηλγθ  

 Η αξρηθή θαη βαζηθφηεξε θίλεζε πνπ νθείιεη λα θάλεη ην ηνπξηζηηθφ γξαθείν 

είλαη ε δεκηνπξγία πξντφλησλ ηδηαίηεξα πςειήο πνηφηεηαο, πνπ λα 

αληαπνθξίλνληαη ηεο αλάγθεο θαη ηεο επηζπκίεο φισλ ησλ ζηξσκάησλ ηεο 

αγνξάο 

 Δκθάληζε ηεο ρξήζεο ηνπ ζπζηήκαηνο Πνηφηεηαο, ζε φια ηα έληππα ηεο 

επηρείξεζεο (πξνγξάκκαηα, κπξνζνχξεο, αθίζεο, επηζηνιφραξηα), έηζη ψζηε λα 

δεκνζηνπνηεζεί ην γεγνλφο, ζε φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξν ηκήκα ηεο αγνξάο 

 Παξνπζίαζε κέζσ θάπνηαο εθδήισζεο ηνπ πξσηνπφξνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο 

ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα παξνπζηαζηνχλ ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ηφζν ηεο 

πειάηεο, φζν θαη ηεο ζπλεξγάηεο ηνπ γξαθείνπ 

 πκκεηνρή ζε εθζέζεηο θαη ζπλέδξηα ηνπ ηνπξηζηηθνχ θιάδνπ ψζηε λα ππάξμεη 

εληνλφηεξε επαθή κε επαγγεικαηίεο ηνπ ρψξνπ θαη παξάιιεια κεγαιχηεξε 

πξνψζεζε ηεο λέαο κνξθήο δηνίθεζεο απφ ην γξαθείν 

 Η δηείζδπζε ζε ηκήκαηα ηεο αγνξάο πνπ πξνζβιέπνπλ ζηελ χπαξμε πςειήο 

πνηφηεηαο γηα ηα επαγγεικαηηθά ηαμίδηα θαη ηα ηαμίδηα αλαςπρήο ρσξίο λα 

ππνινγίδνπλ ην θφζηνο 

 Η πηνζέηεζε ελφο ζιφγθαλ πνπ ζα πξνβάιεη ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαη ζα 

απνηππσζεί ζηε ζπλείδεζε ηνπ θνηλνχ ψζηε λα ην ζπλδέεη απηφκαηα κε ηε 

ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6ο 

ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ – ΠΡΟΣΑΕΙ 

 

Όπσο έρνπκε αλαιχζεη, ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο εζηηάδεη ζηελ πνηνηηθή 

αχμεζε πνπ αλαθέξεηαη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζε φια ηα κέξε κηαο 

δηαδηθαζίαο, παξαδείγκαηνο ράξηλ κέζσ ηεο νξζήο πξαθηηθήο, ελψ ζεσξείηαη σο θάηη 

πνπ απαηηεί κηα δηαδηθαζία αιιαγήο πνπ ελδηαθέξεηαη άκεζα γηα ηελ πξνζζήθε αμίαο, 

ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ εθαξκνγή κηαο ζηξαηεγηθήο αιιαγήο. 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο δίλεη πξαθηηθή έκθαζε κέζσ ησλ ζπζηεκάησλ 

αμηνιφγεζεο ππαιιήισλ θαη ηελ αλάπηπμε κηαο θνπιηνχξαο ζπλερνχο βειηίσζεο θαη 

θαηλνηνκίαο θαη πξνζαξκνγήο ζηηο επηρεηξεκαηηθέο αλάγθεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Η αλάπηπμε θαη ε εθαξκνγή ελφο ηεθκεξησκέλνπ πζηήκαηνο έρεη σο 

απνηέιεζκα: 

 λα επηηπγράλεηαη θαη λα δηαηεξείηαη ε πνηφηεηα ησλ πξνζθεξνκέλσλ 

ππεξεζηψλ, έηζη ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη ζπλερψο νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ 

 λα δεκηνπξγείηαη εκπηζηνζχλε ζηνπο πειάηεο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

 λα παξέρεηαη ζηγνπξηά ζηε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο φηη ε επηδησθφκελε 

πνηφηεηα επηηπγράλεηαη θαη δηαηεξείηαη 

 δηαζέηεη θαη λα ρξεζηκνπνηεί ζαθείο πξνδηαγξαθέο ησλ πξνζθεξνκέλσλ 

ππεξεζηψλ 

 λα δηαζέηεη θαη λα ρξεζηκνπνηεί δηαδηθαζίεο ειέγρνπ ιεηηνπξγηψλ γηα φιεο ηηο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο 

 λα δηαζέηεη θαη λα ρξεζηκνπνηεί ζαθείο νδεγίεο εξγαζίαο 

 λα δηαζέηεη θαη λα ρξεζηκνπνηεί θαηάιιεια ζπζηήκαηα ειέγρνπ, δηεξγαζίεο, 

εμνπιηζκφ θαη εηδηθφηεηεο πξνζσπηθνχ, ηα νπνία ρξεηάδνληαη γηα λα 

επηηπγράλεηαη ε απαηηνχκελε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο 

ηεο πγηεηλήο ησλ ηξνθίκσλ 

 λα δηαζέηεη θαη λα εθαξκφδεη θαηάιιειν ζχζηεκα ζπληήξεζεο ηνπ 

εμνπιηζκνχ 
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 λα επηβεβαηψλεη ηε ζπκβαηφηεηα κεηαμχ ηνπ ζρεδηαζκνχ ησλ ππεξεζηψλ, ησλ 

δηεξγαζηψλ πξνεηνηκαζίαο θαη παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ, ηεο ππνζηήξημεο 

πειαηψλ, ησλ δηαδηθαζηψλ ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο θαη ησλ ζρεηηθψλ εγγξάθσλ 

 λα εθζπγρξνλίδεη φηαλ ρξεηάδεηαη ηηο ηερληθέο ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο αλάπηπμεο λέσλ κεζφδσλ  

 λα επηζεκαίλεη έγθαηξα φιεο ηηο απαηηήζεηο ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο θαη λα 

εθζπγρξνλίδεη φηαλ ρξεηάδεηαη ηηο ηερληθέο ειέγρνπ, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο 

ηεο αλάπηπμεο λέσλ κεζφδσλ 

 λα επηζεκαίλεη ηα θαηάιιεια ζεκεία ειέγρσλ ηεο πνηφηεηαο θαηά ηε δηάξθεηα 

ηνπ ζρεδηαζκνχ λέσλ ππεξεζηψλ θαη ηεο πξνζθνξάο φισλ ησλ ππεξεζηψλ 

ζηνπο πειάηεο. 

 λα έρεη δηεπθξηλίζεη ηα θξηηήξηα απνδνρήο γηα φια ηα πνηνηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ θαη φιεο ηηο πνηνηηθέο απαηηήζεηο. 

 λα έρεη πξνζδηνξίζεη, πξνεηνηκάζεη θαη ζπληεξεί ηα αξρεία πνηφηεηαο. 

Σα απνηειέζκαηα απφ ηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο είλαη κάιινλ 

καθξνπξφζεζκα, αιιά είλαη πνιιά. Σν πην ζεκαληηθφ είλαη ε δεκηνπξγία 

εκπηζηνζχλεο ζηνλ πειάηε, κε ηαπηφρξνλε βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ – δηαδηθαζηψλ 

θαη αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο. Αλ ε εθαξκνγή ζπλδπαζηεί κε ηελ πηζηνπνίεζε 

ηα πιενλεθηήκαηα είλαη ζεκαληηθά θαζψο απνηειεί έλα ζεκαληηθφ εξγαιείν 

marketing. 

Η δπλακηθή ηεο δήηεζεο ηνπ πνηνηηθνχ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο απνδεηθλχεηαη 

πιένλ ηζρπξφ θίλεηξν γηα ηε ζηαδηαθή αλαδηακφξθσζε ηνπ θαη θπξίσο ηνλ 

εκπινπηηζκφ θαη ηελ πνηνηηθή αλαβάζκηζή ηνπ. Η Πνιηηηθή Πνηφηεηαο επηβάιιεηαη 

λα εληαρζεί ζην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ηεο ηνπξηζηηθήο πνιηηηθήο θαη ζεσξείηαη 

επηβεβιεκέλε ε ελεξγνπνίεζε ησλ επηρεηξεκαηηψλ ηνπ ρψξνπ. Η Πνηφηεηα, κέζα ζην 

έληνλα αληαγσληζηηθφ δηεζλέο πεξηβάιινλ απνηειεί ην ζεκαληηθφηεξν αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ησλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ. 

Γηα ηελ εθαξκνγή θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ, έλα ηνπξηζηηθφ γξαθείν ρξεηάδεηαη λα 

πηνζεηήζεη ην δηθφ ηνπ ζχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ην νπνίν λα επηηξέπεη 

ζπγθξίζεηο κε ηα αληίζηνηρα ζπζηήκαηα ησλ αληαγσληζηψλ ζηνλ θιάδν ηνπ 

ηνπξηζκνχ θαη λα επηιέμεη ην ζχζηεκα εθείλν πνπ είλαη δηαθνξνπνηεκέλν απφ ηα 

ππφινηπα. Σα ζπζηήκαηα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο πξνζθέξνπλ κία κνλαδηθή θαη 

απζεληηθή εκπεηξία ζηνπο πειάηεο θαη εμαζθαιίδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ 
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αθνζίσζή ηνπ. Η παξνχζα κειέηε επηρεηξεί λα επηζεκάλεη ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ 

ζπζηεκάησλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηα ηνπξηζηηθά γξαθεία θαη λα απνδψζεη 

ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ρξεηάδεηαη λα εζηηάζνπλ ηα γξαθεία πνπ δξνπλ ζηελ Διιάδα 

πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή. 

χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ δηεμήρζε ζηα πιαίζηα ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο, απηφ πνπ έγηλε αληηιεπηφ ήηαλ πσο ηα ηνπξηζηηθά γξαθεία πνπ 

ζπκκεηείραλ ζε απηή δελ εθαξκφδνπλ θάπνην ζχζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

ελψ ζε θάπνηα απφ απηά νη αξκφδηνη αγλννχζαλ ηελ χπαξμε θαη ηε δηαζεζηκφηεηα 

πηζηνπνηήζεσλ γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ησλ γξαθείσλ ηνπξηζκνχ.                         

Η αηζηφδνμε έθβαζε ησλ απνηειεζκάησλ είλαη πσο ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ απηψλ 

πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα δίλεη ηελ πξέπνπζα ζεκαζία ζηελ πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ γλσξίδεη ηε ζεηηθή ζρέζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. Αθφκε ζεκαληηθφηεξν είλαη ην γεγνλφο φηη νη πεξηζζφηεξνη αξκφδηνη ησλ 

γξαθείσλ ηνπξηζκνχ είλαη πσο έρνπλ ελζηεξληζηεί ηελ άπνςε φηη ε βησζηκφηεηα ηνπο 

εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο, ην νπνίν είλαη δχζθνιν λα αληηγξαθεί απφ ηνπο αληαγσληζηέο.   

Απηφ ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα κπνξεί λα πξνθχςεη απφ ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη. 

Η εθαξκνγή ελφο πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο αθαηξεί ην άγρνο ηεο 

αβεβαηφηεηαο ηνπ θαζήθνληνο θαη κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο επαλεμεηάδνληαη θαη 

νξίδνληαη απνηειεζκαηηθά νη θχξηνη ξφινη θαη ππεπζπλφηεηεο ηεο θάζε ζέζεο 

εξγαζίαο. Σν γεγνλφο απηφ είλαη ζεηηθφ θίλεηξν γηα ηνπο εξγαδνκέλνπο.                       

Δπίζεο, νη δηαδηθαζίεο επαλεμεηάδνληαη θαη ηεθκεξηψλνληαη πξάγκα πνπ κπνξεί λα 

επηηχρεη ζεκαληηθή κείσζε θφζηνπο κέζσ απνηειεζκαηηθφηεξεο ιεηηνπξγίαο θαη 

αχμεζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Οη ειαηησκαηηθέο ππεξεζίεο κεηψλνληαη ζεκαληηθά 

θαη εληνπίδνληαη πιένλ ζε λσξίηεξα ζηάδηα κέζσ ησλ δηαδηθαζηψλ. Απφ απηά 

επηηπγράλεηαη κία βειηίσζε πνπ ζπλεηζθέξεη ζε ιηγφηεξε απψιεηα, ιηγφηεξεο 

ππεξεζίεο πνπ δελ πιεξνχλ ηηο πξνδηαγεγξακκέλεο απαηηήζεηο, ζπλεπψο θαη ιηγφηεξα 

παξάπνλα πειαηψλ. Η εηθφλα ηνπ ηνπξηζηηθνχ γξαθείνπ βειηηψλεηαη κηαο θαη νη 

πειάηεο βιέπνπλ φηη νη παξαγγειίεο ηνπο εθηεινχληαη θαλνληθά, ρσξίο πξνβιήκαηα, 

ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπο θαη φηη παξαδίδνληαη ζηελ ψξα ηνπο. Απηφ κε ηελ 

ζεηξά ηνπ κπνξεί λα ζεκαίλεη αχμεζε ησλ πειαηψλ θαη άλνηγκα λέσλ επθαηξηψλ θαη 

πξννπηηθψλ ζηελ αγνξά. 
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Δλ θαηαθιείδη, ε εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

απνδεηθλχεη ηελ δέζκεπζε γηα πνηφηεηα, ηελ δέζκεπζε γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηελ επηζπκία γηα ζπλερή αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο. Πξνβάιεη 

φηη ν νξγαληζκφο εθαξκφδεη έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

πνπ ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο θαη αμηνιφγεζε ηνπ αλεμάξηεηνπ εμσηεξηθνχ θνξέα 

πηζηνπνίεζεο θαη βειηηψλεη ηελ εηθφλα θαη ην πξνθίι ηεο εηαηξείαο ζηα κάηηα ησλ 

πειαηψλ, ησλ εξγαδνκέλσλ, ησλ κεηφρσλ θαη ησλ δηαθφξσλ θνξέσλ. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α΄ 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΤΝΔΝΣΔΤΞΗ 

 

 

Δξώηεζε 1
ε
: 

Πφζα ρξφληα ιεηηνπξγεί ην ηαμηδησηηθφ γξαθείν «Sotiriou Travel» θαη πνηεο είλαη 

αθξηβψο νη δξαζηεξηφηεηέο ηνπ;  

 

Δξώηεζε 2
ε
: 

Πφζν ζεκαληηθή είλαη γηα ηεο ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξεηε θαη πνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο ηεο εηαηξίαο φζνλ αθνξά ηελ 

πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή;  

 

Δξώηεζε 3
ε
: 

Πνην ήηαλ ην θίλεηξν ή ηα θίλεηξα γηα λα απνθηήζεηε ηελ Πηζηνπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ΙSO 9001:2008;  

 

Δξώηεζε 4
ε
: 

Ση θφζηνο έρεη έλα ηέηνην ζχζηεκα γηα κηα εηαηξία, νηθνλνκηθφ θαη κε, θαη πψο ην 

αληηκεηψπηζε ε δηθή ηεο εηαηξία;  

 

Δξώηεζε 5
ε
: 

Πνηεο δηαδηθαζίεο αθνινπζήζαηε κέρξη λα πάξεηε ηελ Πηζηνπνίεζε;  

 

Δξώηεζε 6
ε
: 

     Πνηνο ν Φνξέαο Πηζηνπνίεζήο ηεο; 

Δξώηεζε 7
ε
: 

Πφζν ρξφλν ρξεηαζηήθαηε γηα λα ζηήζεηε ην χζηεκα θαη λα πηζηνπνηεζείηε; 

Δξώηεζε 8
ε
: 

ε πνην βαζκφ ην ISO ηεο βνήζεζε λα παίξλεηε πεξηζζφηεξεο δνπιεηέο; 
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Δξώηεζε 9
ε
: 

Ση δπζθνιίεο αληηκεησπίζαηε ζηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο; 

 

Δξώηεζε 10
ε
: 

Γηαζέηνπλ νη πξνκεζεπηέο ηεο ISO; 

 

Δξώηεζε 11
ε
: 

Σν πξνζσπηθφ εθπαηδεχεηαη θαηά ISO; 

 

Δξώηεζε 12
ε
: 

Πσο κεηξάηε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο; 

 

Δξώηεζε 13
ε
: 

Παξαθνινπζεί ε εηαηξία ηελ απφδνζή ηνπ ΓΠ κε ζπγθεθξηκέλεο κεζφδνπο θαη 

ηερληθέο;  

 

Δξώηεζε 14
ε
: 

Θεσξείηε φηη άμηδε ε πξνζπάζεηα απφθηεζεο ηεο Πηζηνπνίεζεο θαη ηη νθέιε έρεη 

ηειηθά ε εηαηξία ηεο απφ απηή ηελ πξνζπάζεηα; Θα ζπκβνπιεχαηε θη ηεο εηαηξίεο 

λα ην θάλνπλ;  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


