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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 -ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Η εισαγωγή των νέων τεχνολογιών στη καθηµερινότητα των εταιριών 

καθιστά στην εποχή µας απαραίτητη  τη προσθήκη των αρχών του ποιοτικού 

ελέγχου. Σκοπός του ελέγχου ποιότητας είναι η καθηµερινή σύγκριση 

παρεχόµενων υπηρεσιών του κόστους, αλλά και της ικανοποίησης των 

πελατών από τη παροχή τους (Lentell, 2001:15)1.  

Με βάση τα παραπάνω κατανοούµε ότι για τη σωστή διοίκηση µιας 

εταιρίας ή ενός έργου είναι απαραίτητη η προσθήκη ποιοτικών ελέγχων και 

ποιοτικής εξασφάλισης. Για τη σωστή προσθήκη αυτών των δεδοµένων 

υπάρχει η ανάγκη να επέλθουν αλλαγές όχι µόνο στην εξυπηρέτηση των 

πελατών αλλά και σε άλλους τοµείς όπως (Μουµτζόγλου, (2001)2: 

 Αναδιάρθρωση των οργανωτικών δοµών.  

 Αλλαγές στον εξοπλισµό των εταιριών. 

 Προσδιορισµός στα οικονοµικά των επιχειρήσεων. 

 Αναδιάρθρωση και εκπαίδευση του ανθρώπινου δυναµικού.  

Οι σύγχρονες εταιρίες χαρακτηρίζονται από αλλαγές σε επίπεδο 

µηχανισµών πληρωµής, οριζόντιας και κάθετης ολοκλήρωσης, κινήτρων, 

ανάγκη σε µεγαλύτερες αποδόσεις και αποτελέσµατα κ.λ.π. Ο Μουµτζόγλου. 

παραπέµποντας  στον Barnett&Kemp (2001: σελ 17), αναφέρει ότι η αλλαγή 

στις επιχειρήσεις στην εποχή µας δε µπορεί απλά να επέλθει µέσα από τις 

δυνάµεις της αγοράς και τις κυβερνητικές δράσεις αλλά χρειάζεται και 

                                                 
1
 Lentell R(2001), Customers’ views of the results of managing quality through ISO 9002 and 

Investors in People in leisure services, Routledge, pp. 15-34 
2
 Μουµτζόγλου Α(2001), Η Ποιότητα στις Υπηρεσίες -Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας 

(TQM), Εκδόσεις Μάνατζµεντ, σελ 13  
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αυξανόµενη στροφή και εστίαση σε επίπεδο ποιότητας3.  

Η ανάγκη αυτή για διαφοροποίηση σε επίπεδο ποιοτικών δεδοµένων δε 

µπορεί να ενσωµατωθεί απλά µέσα από µεταβολές που θα γίνουν στο 

εξωτερικό και εσωτερικό περιβάλλον, αλλά υπάρχει και η ανάγκη για σταδιακή 

εµπλοκή των συµµετεχόντων στις οργανωτικές δοµές αλλά και από τους 

ίδιους τους χρήστες των υπηρεσιών.  

Με βάση αυτό κατανοούµε ότι η εξέταση της έννοιας της ποιότητας στη 

σύγχρονη αγορά πρέπει να συσχετιστεί µε τις στρατηγικές αλλαγές που προ-

αναφέραµε και εστιάζεται στον ευρύτερο επιχειρησιακό κλάδο (Issac, 2004: 

307)4. Στα πλαίσια λοιπόν της στρατηγικής αλλαγής µια εταιρία έχει δυνητικά 

τις ακόλουθες επιλογές Μπλάνας (2003)5: 

1. Να αγνοήσει τις επιβαλλόµενες αλλαγές. 

2. Να διαµορφώσει τη πορεία της ύστερα από τις συντελούµενες αλλαγές. 

Η σύνδεση αλλαγής και ποιότητας επιβάλλεται από τη σύγχρονη 

κοινωνική, οικονοµική, και υγειονοµική συγκυρία λόγω Μπλάνας (2003)6: 

1. Της παγκοσµιοποίησης της οικονοµίας: Το συγκεκριµένο φαινόµενο 

που αποτελεί δεδοµένο την εποχή µας έχει τη δυνατότητα να µειώσει τους 

όγκους τον συναλλαγών για κάθε φορέα. 

2. Της έννοιας του χρόνου: Η ταχύτητα στην εξυπηρέτηση αποτελεί 

βασικό πλεονέκτηµα για κάθε οργανισµό. 

3. Της τεχνολογίας: Οι αλλαγές στη τεχνολογία έχει φέρει αλλαγές και 

                                                 
3
 Barnett&Kemp(1994), όπως αναφέρεται στο βιβλίο του Μουµτζόγλου Α(2001), Η Ποιότητα 
στις Υπηρεσίες -Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας σελ 17 
4
 Issac G et al(2004), A Conceptual Framework for Total Quality Management in Software 

Organizations, Vol. 15, No. 3, 307 
5
 Μπλάνας Γ(2003), ∆ικτύωση Ολικής Ποιότητας, Πατάκης σελ 15-22 

6
 Μπλάνας Γ(2003), ∆ικτύωση Ολικής Ποιότητας, Πατάκης σελ 15-22 
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στα κόστη αλλά και στις οργανωτικές δοµές. 

4. Του περιβάλλοντος: Το περιβάλλον επηρεάζει τη φιλοσοφία και τη 

λειτουργία των οργανισµών. 

5. Της επιχειρησιακή σµίκρυνση: Πολλές επιχειρήσεις και οργανισµοί 

του σήµερα για να επιβιώσουν αναγκάζονται να οδηγηθούν σε σµίκρυνση. 

6. Της συµµετοχικής δράση των εργαζόµενων: Οι οργανισµοί 

βασίζονται στη δυναµική και τη συµµετοχικότητα των εργαζόµενων. 

7. Των πολυποίκιλων συναλλαγών: Οι οργανισµοί του σήµερα για να 

επιβιώσουν πρέπει να έχουν τη δυνατότητα να κάνουν κάθε είδους 

συναλλαγή. 

8. Των Περιβαλλοντολογικών φαινοµένων:  

Πολλοί εξωγενείς περιβαλλοντολογικοί παράγοντες όπως οι τεχνολογικές 

µεταβολές, οι δηµογραφικές προσεγγίσεις η γήρανση του πληθυσµού, η 

πολυµορφία της κοινωνίας αλλά και οι εργασιακές σχέσεις επιβάλουν νέα 

δεδοµένα λειτουργίας στους οργανισµούς του σήµερα. 

Όλα τα παραπάνω µας οδηγούν στο συµπέρασµα ότι η ανάπτυξη των 

ποιοτικών διεργασιών απαιτεί: 

 Ανθρώπινη ευστροφία: Ο συγκεκριµένος όρος σχετίζεται µε τη 

διαδικασία λήψης αποφάσεων αλλά και µε τις συµµετοχικές διαδικασίες 

βασίζεται στη παρακίνηση, στην επιβράβευση, στη κοινωνικότητα και στη 

συνεχή επαφή µε το κοινό, στην ανάπτυξη ρόλων, στις δηµοκρατικές 

διαδικασίες και στην απελευθέρωση των διαδικασιών, στους κοινωνικούς, 

ιδεολογικούς και πολιτικούς προσανατολισµούς. 
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 Ευλύγιστη τεχνολογία: Στηρίζεται στη καλύτερη λειτουργία των 

συστηµάτων, στη γνώση των συµµετεχόντων. 

 Εύστροφη εργασία: Εδώ απαιτείται ανάπτυξη δεξιοτήτων, µέθοδοι και 

τεχνολογία, χωροταξική µετατόπιση, καταβολή αµοιβών, καινοτοµίες, σωστή 

αντίληψη, ποιοτικά δεδοµένα. 

 Εύστροφη σκέψη: Εδώ αναλύονται συµπεριφορές και σχέσεις. 

Η εισαγωγική και γενική αναφορά µας στην εφαρµογή της ποιότητας 

ολοκληρώνεται µε την αναφορά στην αυτοδιαχείριση η οποία έχει τα 

παρακάτω στάδια εφαρµογής (ΒΛΕΠΕ ΠΙΝΑΚΑ 1)  

ΣΤΑ∆ΙΑ  ΑΥΤΟ-∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ 1ο Στάδιο 2ο Στάδιο 3ο Στάδιο 

Ανάθεση ρόλου Συµµόρφωση Ανάθεση ∆ηµιουργία 

∆ιαχείριση οµάδας Υπηρεσία Συµµετοχή Αρχηγία 

Τεχνολογία Λειτουργία Συντήρηση Βελτίωση 

Πελατειακή σχέση Εξυπηρέτηση Αλληλεπίδραση Ενδυνάµωση 

∆ιαχείριση χρόνου  Σταθερή Μεταβλητή Αυτόµατη 

Έλεγχος ποιότητας Επιθεώρηση ∆ιαχείριση Βελτίωση 

Σχεδιασµός εργασίας Εκτέλεση Συµµετοχή ∆ηµιουργία 

∆ιαχείριση πληροφοριών Λήψη Επεξεργασία ∆ιαχείριση 

ΠΗΓΗ: Pasmore (1994), Creating Strategic Change, New York, Wiley&Sons 

Τα δεδοµένα της αυτό-διαχείρισης εφαρµόζονται από προοδευτικούς 
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ιθύνοντες και σκοπός αυτών είναι η καλύτερη λειτουργία των εσωτερικών 

διαδικασιών αλλά και η καλύτερη µεθόδευση της βελτίωσης της ποιότητας στα 

διάφορα στάδια των διαφόρων επιχειρησιακών δράσεων (Mani et al, 2003: 

605-636)7. 

Η σηµερινή εικόνα του ελληνικού επιχειρησιακού τοπίου δείχνει  ότι 

λίγα έχουν γίνει από τη µια για την εξασφάλιση ποιότητας και από την άλλη για 

τη διαχείριση των προτύπων ποιότητας ISΟ. Ο λόγος εστιάζεται στην 

αδυναµία των κρατικών υπηρεσιών να εφαρµόσουν τα πορίσµατα ποιοτικών 

ελέγχων. Συγκεκριµένα αυτά που χαρακτηρίζουν το σηµερινό Ελληνικό 

σύστηµα σε σχέση µε τη ποιότητα είναι τα ακόλουθα: 

� Σπάνια εφαρµογή της σχέσης ανταλλαγής κόστους-οφέλους στα 

επιχειρησιακά συστήµατα. 

� Αδυναµία διαχείρισης των αναγκών του πελάτη. 

� Αδυναµία του συστήµατος να αναδιοργανωθεί και να προσθέσει 

δεδοµένα ποιότητας ειδικά σε τεχνολογικό επίπεδο και επίπεδο παροχής 

υπηρεσιών. 

� Έλλειψη στρατηγικού ποιοτικού σχεδιασµού και ελέγχου. 

Όλα τα παραπάνω και συγκεκριµένα από τη µία η θεωρητική υπόσταση 

του όρου διασφάλιση ποιότητας και η σηµασία του στον επιχειρησιακό χώρο 

και από την άλλη η ανασταλτικότητα του ελληνικού συστήµατος οδήγησε τη 

συγγραφέα να ενδιαφερθεί για το αντικείµενο και να εστιάσει σ’ αυτό µέσα από 

τη συγκεκριµένη διοικητική µελέτη. Συγκεκριµένα η γράφουσα έχει σα στόχο 

                                                 
7 Mani T.P(2003), Classical approach to contemporary TQM:an integrated conceptual 

TQM model as perceived in Tamil classical literature, Routledge VOL. 14, NO. 5, 605–636 
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της ν’ ασχοληθεί γενικά µε το ISO και ειδικά µε το ISO 9000 εστιάζοντας στις 

τεχνικές εταιρίες. Προτού προχωρήσουµε στο κύριο κορµό της µελέτης µας 

θεωρείται απαραίτητο να οριστούν ο σκοπός, ο στόχος, το αντικείµενο αλλά 

και η µεθοδολογία που θα ακολουθήσουµε στην  ανάπτυξη της µελέτης µας. 

 

1.1 ΣΚΟΠΟΣ 

Ο σκοπός της µελέτης µας ορίζεται ως ακόλουθος: «Να 

προσδιορίσουµε µε ακρίβεια το ISO 9000 στα πλαίσια της διοίκησης 

ολικής ποιότητας: εστιάζοντας στην εφαρµογή των αρχών του στο 

κλάδο των µικροµεσαίων επιχειρήσεων» 

 

1.2  ΣΤΟΧΟΙ ΤΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ  

Οι  στόχοι µας πλαισιώνοντας το σκοπό της µελέτης µας ορίζονται ως 

ακολούθως: 

1. Να ορίσουµε τα συστήµατα διασφάλισης και πιστοποίησης ποιότητας. 

2. Να περιγράψουµε το ISO 9000 (2000). 

3. Να Συγκρίνουµε τις εκδόσεις ISO 9000 2000 και 1994. 

4. Να προσδιορίσουµε τη συµβολή των εκδόσεων ISO 9000 (2000) στην 

ανάπτυξη ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στις επιχειρήσεις (benchmarking µε τη 

χρήση του βραβείου  EFQM, αξιολόγηση ελλειµµάτων, ∆Ι∆Ω, κλπ). 

5. Ν’ αναφερθούµε σε συγκεκριµένες µελέτες περιπτώσεων (διεθνώς) από 

τη χρήση του ISO 9000 (2000) σε επιχειρήσεις. 

6. Να καταπλήξουµε σε πρακτικά συµπεράσµατα µέσα από ποιοτικά και 
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ποσοτικά δεδοµένα τα οποία θα συλλέξουµε µέσω συνεντεύξεων – 

ερωτηµατολογίων σε µεγάλες ελληνικές τεχνικές επιχειρήσεις µέλη του 

Σ.Α.Τ.Ε.  

 

1.3 ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΟ ΤΗΣ ΜΕΛΕΤΗΣ 

Το αντικείµενο της εργασίας µας εστιάζεται στη ¨¨∆ιοίκηση και 

διαχείριση ποιοτικών δεδοµένων µέσα από τα πρότυπα ποιότητας και 

συγκεκριµένα του ISO 9000 στο τεχνικό κλάδο 

 

1.4 ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 

Η µεθοδολογία της έρευνας θα στηριχθεί στη συλλογή δευτερογενών 

δεδοµένων µέσα από βιβλία, άρθρα, περιοδικά αλλά και από επίσηµους 

διαδικτυακού τόπους. Παράλληλα θα διεξαχθούν µελέτες περίπτωσης σε 10 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις προκειµένου να συµπεράνουµε εάν εφαρµόζουν το 

ISO 9000 και κατά πόση η εφαρµογή του συµβάλλει στην επιτυχία τους.  

 

1.5 ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΗ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Είναι δεδοµένο πια στην εποχή µας ότι η υψηλή ποιότητα του 

προϊόντος και των υπηρεσιών και η παροχή αυτών στον πελάτη σε 

συνδυασµό µε την ικανοποίηση του αποτελεί στην εποχή µας  τη βάση για την 

επιβίωση µιας επιχείρησης αλλά και για τη µελλοντική της ανάπτυξη στην 

αγορά. Ο σύγχρονος ανταγωνισµός ο οποίος έχει γίνει πολύ πιο ισχυρός στην 

εποχή µας λόγω και της παγκοσµιοποίησης της οικονοµίας χαρακτηρίζεται πια 
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από τέσσερις κατηγορίες χαρακτηριστικών που αφορούν τις ικανότητες και 

συγχρόνως επηρεάζουν τη πορεία µιας επιχείρησης στο σύγχρονο δυναµικό 

περιβάλλον. Τα χαρακτηριστικά αυτά είναι τα ακόλουθα (Λογοθέτης 1992: σ.σ, 

15-16)8: 

1. Η κατανόηση των αναγκών του πελάτη και η παροχή αυτών των 

προϊόντων ή των υπηρεσιών  που τις καλύπτουν, στο καλύτερο δυνατό 

κόστος για την επιχείρηση και στη καλύτερη δυνατή τιµή για τον πελάτη. 

2. Παροχή υψηλής ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών. 

3. Την ακολουθία των δεδοµένων του εξωτερικού περιβάλλοντος: πολιτικά 

δρώµενα, τεχνολογικά δεδοµένα, κοινωνικά χαρακτηριστικά κ.λ.π. 

4. Πρόβλεψη των αναγκών κάλυψη πριν από τον ανταγωνισµό. 

Σύµφωνα µε τον Deming µια επιχείρηση ή ένας οργανισµός δεν 

είναι αναγκασµένος/ η να κάνει τίποτα από αυτά διότι είναι δικός της/του 

το θέµα αν θέλει η όχι να επιβιώσει µε αυτό ο  Deming εννοεί ότι αν µια 

επιχείρηση αποφασίσει να µην ακολουθήσει κάτι από τα παραπάνω θα βρεθεί 

πίσω από τον ανταγωνισµό άρα δε θα µπορέσει κάποια στιγµή και να 

επιβιώσει. 

Προκειµένου να καταφέρει µια επιχείρηση να επιτύχει τα παραπάνω θα 

πρέπει µέσα από τις διοικητικές της λειτουργίες να εστιάσει στην ολική 

ποιότητα. Η ολική ποιότητα είναι µια προσέγγιση του µάνατζµεντ η οποία δίνει 

τη δυνατότητα σε µια επιχείρηση ή σε έναν οργανισµό να γίνει πιο 

ανταγωνιστικός/ή, στη προσπάθεια να εφαρµοστεί σωστά θα πρέπει να 

συµµετάσχουν όλες οι δραστηριότητες αλλά και όλο το ανθρώπινο δυναµικό 

                                                 
8
 Λογοθέτης Ν(1992), Μάνατζµεντ Ολικής Ποιότητας, Prentice Hall-Interbooks, σελ 15-16 
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της από όλα τα τµήµατα της/του.  

Το δύσκολο στην όλη εφαρµογή είναι ότι θα πρέπει ο φορέας να 

αλλάξει τη κουλτούρα του µέσα από την αναδιάρθρωση του µάνατζµεντ. Η 

αλλαγή µπορεί να φέρει συγκρούσεις αλλά και ανακατατάξεις, οι οποίες αν δε 

πλαισιωθούν από σωστό προγραµµατισµό και σωστή φιλοσοφία από το 

φορέα µπορεί να τον οδηγήσουν στην καταστροφή. 

Η διοίκηση ποιότητας και η εφαρµογή της έχει ως τελικούς αποδέκτες 

από τη µία τους πελάτες στο εξωτερικό περιβάλλον και από την άλλη τους 

εργαζόµενους στο εσωτερικό περιβάλλον. Οι πελάτες επηρεάζονται κυρίως 

θετικά αν η εφαρµογή της γίνει µε τον προβλεπόµενο τρόπο, ενώ από την 

άλλη στο εσωτερικό η αλλαγή µπορεί να είναι θετική αλλά και σε πολλές 

περιπτώσεις αρνητική ο λόγος εστιάζεται στο πως θα επηρεαστούν κάποια 

τµήµατα σε σχέση µε κάποια άλλα. Για παράδειγµα η βελτίωση της ποιότητας 

µπορεί να επιδράσει θετικά στις πωλήσεις, µπορεί όµως από την άλλη αυτό 

να είναι εις βάρος της παραγωγής, η οποία θα πρέπει να αλλάξει εξ ολόκληρο 

τον τρόπο µε τον οποίο λειτουργούσε. 

Με βάση το προσδιορισµό του όρου πελάτης για τη διοίκηση ποιότητας 

ας δούµε τώρα το τι απαιτείται για την ικανοποίηση του µέσα από το 

προσδιορισµό καθηκόντων για κάθε τµήµα ή άτοµο µέσα σε έναν φορέας 

(Λογοθέτης 1992: σελ.16)9:  

1. Έλεγχος επιπέδων απόδοσης και ικανοποίησης του πελάτη. 

2. Προσδιορισµός βελτιώσεων στη σχέση µε τους πελάτες. 

3. Παροχή βελτιωµένων υπηρεσιών και προϊόντων στο χαµηλότερο 

                                                 
9Λογοθέτης Ν(1992), Μάνατζµεντ Ολικής Ποιότητας, Prentice Hall-Interbooks, σελ 16 
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κόστος. 

4. Να καλύπτονται οι απαιτήσεις του πελάτη. 

5. Να συνδέεται η παραγωγή µε τις αξιώσεις του πελάτη. 

Όλα τα παραπάνω πρέπει να αποτελέσουν κοµµάτι της διοίκησης 

ποιότητας αλλά και να γίνουν «βίωµα» σε κάθε ένα από τους εργαζόµενους 

ενός οργανισµού. Όταν αυτό θα επιτευχθεί τότε η κουλτούρα θα έχει 

επανατοποθετηθεί και η νέα τάξη πραγµάτων θα έχει εδραιωθεί. 

Η κουλτούρα της διοίκησης ποιότητας ποικίλει από οργανισµό σε 

οργανισµό και από χώρα σε χώρα, όµως υπάρχει µια κοινή φιλοσοφία και 

κοινά δεδοµένα τα οποία τη χαρακτηρίζουν. Σε πολλές περιπτώσεις οι 

διαφοροποιήσεις είναι φανερές ανάµεσα και σε διαφορετικά τµήµατα όµως ο 

στόχος παραµένει ο ίδιος. Σύµφωνα µε τον Pasmore (1994) συµπεραίνουµε 

ότι οι αντικειµενικοί στόχοι µπορεί να είναι10: 

1. Η εξάλειψη των περιττών δαπανών. 

2. Η µείωση του κόστους. 

3. Η καλή φήµη. 

4. Το αυξηµένο µερίδιο αγοράς. 

5. Η καινοτοµία. 

6. Η συνεχής βελτίωση. 

Στη κουλτούρα της διοίκησης ποιότητας τα ανώτερα στελέχη στηρίζουν 

τις διαδικασίες και µέσα από αυτά επιτυγχάνεται πιο εύκολα η εφαρµογή των 

προτύπων για την επίτευξη των στόχων. Είναι σηµαντικό να αναφέρουµε ότι 

                                                 
10

 Creating Strategic Change, New York, Wiley&Sons 
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τις περισσότερες φορές η προσθήκη της διοίκησης ποιότητας επιφέρει 

συγκρούσεις, οι οποίες είναι συνήθως απόρροια του φόβου που νοιώθουν 

συνήθως τα αρχαιότερα στελέχη τα οποία πιστεύουν, ότι απειλούνται είτε σε 

επίπεδο θέσης είτε σε οικονοµικό επίπεδο.  

Αυτή η κατάσταση  µπορεί να ξεπεραστεί µόνο αν τα διοικητικά στελέχη 

είναι αµετακίνητα στο σχέδιο εφαρµογής των δεδοµένων που προσφέρει ο 

ποιοτικός έλεγχος, αλλά και η εφαρµογή ποιοτικών στάνταρτ είτε στο προϊόν 

είτε στις υπηρεσίες. Η διοίκηση ποιότητας δίνει τη δυνατότητα στην επιχείρηση 

να ξεπεράσει τους φόβους που µπορεί να έχει από το εξωτερικό περιβάλλον, 

ενώ συγχρόνως βοηθά τα στελέχη της να αποκτήσουν µεγαλύτερη 

εµπιστοσύνη και στις δικές τους δυνατότητες αλλά και στις δυνατότητες της 

επιχείρησης. Συγχρόνως δηµιουργείται ένα κλίµα παραγκωνισµού των 

ατοµικών συµφερόντων για χάρη του καλού της επιχείρησης. Το τελευταίο για 

να επιτευχθεί θα πρέπει να εδραιωθούν τρία βασικά δεδοµένα: 

1. ∆έσµευση για τη βελτίωση της ποιότητας. 

2. Επιστηµονική γνώση. 

3. Ανάµιξη του ανθρώπινου παράγοντα. 

Σχηµατικά µπορούµε να παραστήσουµε τα παραπάνω δεδοµένα ως εξής 

(Daft, 2003: pp. 667-671)11: 

                                                 
11

 Daft R., (2003), Management, Thomson, pp. 667-671 
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ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Daft R., (2003), Management, Thomson, pp. 667-671 

Το τρίγωνο αυτό χρησιµοποιήθηκε από πολλούς θεωρητικούς της 

διοίκησης ποιότητας όπως ο Deming, ο Crosby, ο Joiner χωρίς  να 

επηρεαστούν τα τρία δεδοµένα στις τρεις άκρες του. Καµία ανάλυση σε σχέση 

µε τη ποιότητα δε µπορεί να θεωρηθεί ικανοποιητική εάν δε πληρεί και τις 

τρεις αυτές συνισταµένες. Θα προχωρήσουµε στη θεωρητική προσέγγιση του 

TQM, εστιάζοντας στην επόµενη ενότητα στα τρία αυτά αξιώµατα. 

 

1.5.1 ΤΑ ΑΞΙΩΜΑΤΑ ΚΑΙ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΤΗΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ. 

Μέσα από το παραπάνω σχήµα αναγνωρίσαµε τα αξιώµατα του TQM. 

Η αλληλεξάρτηση αυτών των δεδοµένων µας διευκολύνει να χαρακτηρίσουµε 

 

Αξίωµα 1: ∆έσµευση 

Αξίωµα 3: Συµµετοχή Αξίωµα 2: Επιστηµονική Γνώση 

 



 

 18

πλήρως το περιβάλλον του καθώς και να το ορίσουµε ως εξής (Λογοθέτης 

1992: σελ 20)12: 

«Η διοίκηση ποιότητας είναι µια κουλτούρα, η βάση της είναι η 

ολοκληρωτική δέσµευση ως προς τη ποιότητα αλλά και τη νοοτροπία η 

οποία εκδηλώνεται µε την ανάµιξη όλων στη διαδικασία συνεχούς 

βελτίωσης των προϊόντων και των υπηρεσιών µέσα από τη χρήση 

καινοτοµικών και επιστηµονικών µεθόδων». Η ανάπτυξη των τριών 

αξιωµάτων για τη καλύτερη κατανόηση της σηµασίας της διοίκησης 

ποιότητας αλλά και των χαρακτηριστικών της ∆ΟΠ θα γίνει στις 

παρακάτω ενότητες: 

 

1.5.1.1 ∆ΕΣΜΕΥΣΗ 

Η δέσµευση της διοίκησης για τη διαρκή βελτίωση της ποιότητας 

αποτελεί µια αναγκαιότητα αλλά δεν είναι εύκολη στην εφαρµογή της µια και 

για µερικές επιχειρήσεις αυτό σηµαίνει µια ολόκληρη µεταστροφή του 

µάνατζµεντ ένα συνολικό µετασχηµατισµό για το φορέα ο οποίος προσθέτει τα 

δεδοµένα του TQM.  

Τα ανώτερα στελέχη είναι αυτά τα οποία θα απαιτήσουν από τη µία τη 

προσθήκη των µεταβλητών της ποιότητας και θα προσπαθήσουν στη 

συνέχεια, να τα διατηρήσουν ενεργά σε µόνιµη πια βάση. Αυτό απαιτεί καλή 

εκπαίδευση του συνόλου της επιχείρησης, από τους εργαζόµενους µέχρι και 

τα διοικητικά στελέχη τα οποία είναι αυτά που θα πρέπει να δώσουν το καλό 

παράδειγµα στο σύνολο της επιχείρησης. Η παραδειγµατική συµπεριφορά 

                                                 
12

 Λογοθέτης Ν., (1992), Μάνατζµεντ Ολικής Ποιότητας, Prentice Hall-Interbooks, σελ 20 
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είναι η καλύτερη µέθοδος για να καταφέρει κάποια στιγµή η επιχείρηση να 

δεσµευτεί στα ποιοτικά δεδοµένα τα οποία ζητά η αγορά στην εποχή µας. Η 

δέσµευση ενισχύεται και µέσα από επιτροπές ποιότητας, οι οποίες ανά τακτά 

χρονικά διαστήµατα ορίζουν τα δεδοµένα πάνω στα οποία θέλει να δουλέψει η 

επιχείρηση. Είναι καθήκον των υψηλόβαθµων στελεχών να δηµιουργούν 

συνθήκες µέσα στις οποίες θα µπορέσει να διατηρηθεί και να αναπτυχθεί η 

ποιότητα στο σύνολο της επιχείρησης.  

Συγκεκριµένα για να γίνει κατανοητό αυτό θα δώσουµε τα παρακάτω 

παραδείγµατα (Romano, 2002: 984)13: 

 Η ανάγκη για µείωση των ελαττωµατικών δε µπορεί να επιτευχθεί αν η 

επιχείρηση αγοράζει δεύτερης ποιότητας υλικά. 

 Ο εργαζόµενος δε µπορεί να λειτουργήσει σωστά σε σχέση µε τη 

ποιότητα, αν δεν έχει ορίσει η επιχείρηση τα δεδοµένα τα οποία πρέπει να 

ακολουθήσει. 

 Το προσωπικό δε µπορεί να κάνει καλή δουλειά αν δεν εκπαιδευτεί 

κάτω από τις κατάλληλες συνθήκες αλλά και αν δεν υπάρχει στο εσωτερικό 

της επιχείρησης σωστή επικοινωνία, σύστηµα κινήτρων, ευθύνη της διοίκησης 

κ.λ.π. 

 ∆εν αρκεί η δηµιουργία ενός απλού τµήµατος ποιότητας θα πρέπει η 

επιχείρηση να επενδύσει και σ’ αυτό. 

 Η ποιότητα δεν εφαρµόζεται µέσα από την απλή ανάθεση, µια και είναι 

απαραίτητο να υπάρχει σωστός προγραµµατισµός και σωστό επίπεδο 

                                                 
13 Romano P., (2002), Impact of supply chain sensitivity to quality certi® cation on quality 

management practices and performances, Routledge VOL. 13, NO. 7, 2002, 984 
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συνεργασίας. 

 Σηµαντικό ρόλο στη δέσµευση στη ποιότητα πέρα από τα ανώτερα 

στελέχη παίζουν και τα µεσαία τα οποία έχουν περισσότερη επαφή µε το 

προσωπικό. 

 Η επιχείρηση µπορεί να επιτύχει τους ποιοτικούς στόχους της όταν 

υπάρχει καλή πρόθεση αλλά και η κατάλληλη διάρθρωση του TQM. 

 Η δέσµευση στη ποιότητα προκύπτει µέσα από τη συνεχή επένδυση 

στο µέλλον. 

 

1.5.1.2 Η ΕΠΙΣΤΗΜΟΝΙΚΗ ΓΝΩΣΗ. 

∆εν υπάρχει πλέον καµία δικαιολογία για να ρίχνει κάποιος την ευθύνη 

για τη ποιότητα στους άλλους. Τα εργαλεία υπάρχουν. Εργαλεία για το 

µάνατζερ , τον τεχνικό, τα οποία µπορούν να χρησιµοποιηθούν και από τον 

τεχνικό και από τον µάνατζερ. Υπάρχει µια επιστηµονική θεωρία που 

υποστηρίζει κάθε ένα από αυτά τα εργαλεία , κάτι που τα καθιστά έγκυρα 

πέραν πάσης αµφιβολίας . Η αξία τους είναι ήδη αποδεδειγµένη στη πράξη, 

κατά τρόπο που µπορεί να πείσει ακόµα και τους πιο δύσπιστους 

αγνωστικιστές. ∆εν υπάρχει πλέον δικαιολογία για να µην τα 

χρησιµοποιήσουµε.  

Η πλειοψηφία των επιστηµονικών µεθόδων είναι εφαρµόσιµη και στη 

βιοµηχανία και στις υπηρεσίες. Μπορεί να γίνει η χρήση της, τόσο από ένα 

µάνατζερ, όσο και από ένα µηχανικό παραγωγής. Οι µέθοδοι αυτοί, εκτός του 

ότι παρέχουν µια κοινή γλώσσα, για ολόκληρη την επιχείρηση , βοηθούν και 

στον καταµερισµό των ευθυνών. Καθορίζουν τα ακριβή όρια που διαχωρίζουν 
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αµερόληπτα τα καθήκοντα του καθενός και τις υποχρεώσεις του όσον αφορά 

στη ποιότητα , έτσι που να αποµακρύνεται ο φαύλος κύκλος των κατηγοριών , 

των άδικων αντεγκλήσεων, και της απάθειας . Οι εργαζόµενοι, µπορούν τώρα 

να γνωρίζουν πού τελειώνουν οι ευθύνες τους, όσον αφορά τη ποιότητα και 

πού αυτές αρχίζουν για τη διοίκηση. Αυτή η γνώση, δε νοθεύεται από σλόγκαν 

χωρίς περιεχόµενο, απόψεις που δεν αιτιολογούνται , συναισθήµατα ή 

προσδοκίες που δεν είναι ρεαλιστικές.  

Υπάρχει για όλους ένα εργαλείο ποιότητας , κάτι που αναπόφευκτα 

καθιστά ξεπερασµένες τις τρέχουσες πρακτικές του τµήµατος ποιοτικού 

ελέγχου. Και έτσι θα έπρεπε να γίνεται ιδιαίτερα στις περιπτώσεις όπου ακόµα 

χρησιµοποιούνται ξεπερασµένες µέθοδοι µαζικής επιθεώρησης, γιατί όσο 

µεγάλη κι αν είναι η επιθεώρηση του τελικού προϊόντος, δε µπορεί να 

βελτιώσει την ποιότητα ή να αποζηµιώσει για τη χαµηλή ποιότητα. Αυτό που 

χρειάζεται είναι να δοθεί έµφαση στη συνεχή βελτίωση της διαδικασίας που 

παράγει το προϊόν , ίσως από το στάδιο του σχεδιασµού του ακόµα.  

Αυτό είναι κάτι για το οποίο ο καθένας θα µπορούσε να είναι 

υπεύθυνος, δεδοµένων, των κατάλληλων συνθηκών. Επειδή όλοι µε  τον ένα 

ή µε τον άλλο τρόπο, εµπλέκονται σε κάποιο µέρος της διαδικασίας 

παραγωγής ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας. Φυσικά δεν είναι ανάγκη να 

καταστεί περιττό το τµήµα ποιότητας στο σύνολό του, αλλά µόνο οι 

αναχρονιστικές πρακτικές του.  

Ο ρόλος ενός τµήµατος «ολικής» ποιότητας θα πρέπει να είναι ο 

συντονισµός η εκπαίδευση και η υποστήριξη των επιστηµονικών εργαλείων 

ποιότητας µέσα σε ολόκληρη την επιχείρηση. Στα επιπρόσθετα καθήκοντα θα 

πρέπει να περιλαµβάνονται η συνεχής έρευνα , και η ανάπτυξη καινοτόµων 
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µεθόδων, ή η περαιτέρω εξέλιξη αυτών που ήδη υπάρχουν. 

 Απώτερος σκοπός του, θα πρέπει να θεωρείται η µετατροπή του σε 

πηγή της επιστηµονικής γνώσης και υποστηριχτή της πεποίθησης ότι όλοι θα 

έπρεπε να είναι υπεύθυνοι για την ποιότητα. Όταν κάποιος έχει τα απαραίτητα 

επιστηµονικά εργαλεία, µπορεί να επισηµάνει τα αίτια µιας δυσλειτουργίας και 

να φροντίσει το ζήτηµα το ταχύτερο δυνατόν, προλαµβάνοντας έτσι το 

µεγαλύτερο ίσως πρόβληµα , χωρίς  να βασίζεται στο τµήµα ελέγχου της 

ποιότητας που θα ενεργήσει σε κάποια  στιγµή που πιθανόν να είναι πολύ 

αργά.  

Εποµένως η αξία της πρόληψης γίνεται εµφανής , γιατί το να 

αποφευχθούν µεγαλύτερα λάθη, και έτσι να µειωθούν οι πυροσβεστικού 

τύπου παρεµβάσεις και οι περιττές δαπάνες , µπορεί πράγµατι να συνεισφέρει 

πολύ περισσότερο στα κέρδη της επιχείρησης και ότι ας πούµε µια ακριβή 

καµπάνια µάρκετινγκ και διαφήµισης. . Η πρόληψη µάλλον και όχι η θεραπεία 

είναι η βάση της φιλοσοφίας µιας εταιρίας που µάχεται για 100% 

αποδοτικότητα.  

Η  πρόληψη ωστόσο απαιτεί προβλεψιµότητα , την οποία µπορούν να 

προσφέρουν  οι στατιστικές τεχνικές.  Μπορούν να χρησιµοποιηθούν για να 

καθορίσουν τη τρέχουσα παραγωγική δυνατότητα και αυτό που µπορεί να 

επιτευχθεί έτσι ώστε να τεθούν λογικοί στόχοι που αφορούν στη ποιότητα. 

Υπάρχουν τεχνικές για τη διατήρηση υπό έλεγχο της ποιότητας που έχει 

επιτευχθεί και άλλες για την επίτευξη περαιτέρω σηµαντικής βελτίωσης. 

Φυσικά η καινοτοµία είναι το επόµενο στάδιο και νέες διαδικασίες παραγωγής 

µπορούν να αναπτυχθούν ευκολότερα , για να ικανοποιηθούν οι απαιτήσεις 

των πελατών σε ένα ή σε δέκα χρόνια από σήµερα. Υπάρχουν µέθοδοι για την 
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οικοδόµηση της ποιότητας κατά το πρωϊµότερο στάδιο της ανάπτυξης του 

προϊόντος , έτσι που το « κάνε το σωστά από την αρχή» να µην είναι µια 

ακόµα αδικαιολόγητη παραίνεση.  

Η επιστηµονική γνώση, βοηθά στη λειτουργία των κατάλληλων 

συνθηκών έτσι ώστε όλοι οι εργαζόµενοι να µπορούν να είναι υπεύθυνοι για 

την ποιότητα, των δικών τους έργων και να αποδέχονται ότι οι ίδιοι 

δηµιούργησαν συγκεκριµένα προβλήµατα ποιότητας όταν αυτά προκύπτουν. 

Έτσι η ευελιξία και η προσαρµοστικότητα των εργαζοµένων, γίνονται τρόπος 

ζωής. Το ποιοτικό αποτέλεσµα θεωρείται  µάλλον µια αναµενόµενη αµοιβή, 

παρά µια αναγκαστική υποχρέωση . Μια από τις πολλές συνέπειες λοιπόν, 

είναι η ικανοποίηση της εργασίας και η υπερηφάνεια,   που νιώθει κανείς γι’ 

αυτήν .  

Μια άλλη συνέπεια, είναι η επιβίωση της επιχείρησης. Πράγµατι όπως 

λέει ο Wells (στο κεφάλαιο 15 του βιβλίου του the Outline of History) : «Η 

ανθρώπινη ιστορία, γίνεται όλο και περισσότερο ένας αγώνας δρόµου, 

ανάµεσα στη µόρφωση και την καταστροφή.» Σίγουρα ένας από τους 

δρόµους για να αποφευχθεί η οικονοµική καταστροφή περνάει µέσα από την 

εκπαίδευση για την ποιότητα.  

Η δέσµευση απέναντι στη ποιότητα, χωρίς τα κατάλληλα µέσα για την 

πραγµατοποίησή της, είναι απλά µια βραχύβια δέσµευση.  Ένα πρόγραµµα 

για τη ποιότητα που θα λανσαριστεί µέσα από τελετουργίες και υποθετικές 

δηλώσεις, πίστης στις ιδέες του TQM , µπορεί να οδηγήσει µόνο σε 

απογοήτευση , πεσµένο ηθικό και άσχηµα συναισθήµατα, εκτός αν οι λέξεις 

συνοδεύονται από τον εφοδιασµό των κατάλληλων εργαλείων .  
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Αυτά τα οποία θα πρέπει να ταιριάζουν , µε την όλη δοµή του TQM, 

έργο που ανήκει στα καθήκοντα του ανώτατου µάνατζερ.  Το αποτέλεσµα 

ενός επιτυχηµένου συνδυασµού θα είναι η δηµιουργία µιας κουλτούρας 

µάθησης, ο εξευγενισµός της ολικής ποιότητας, η ανακατανοµή της γνώσης 

µέσα σε ολόκληρη την επιχείρηση και τελικά το γεφύρωµα του χάσµατος 

µεταξύ αυτού που επιθυµεί και αυτού που λαµβάνει ο πελάτης .  

Ένα από τα µεγαλύτερα πλεονεκτήµατα της επιστηµονικής γνώσης, 

είναι ότι προσφέρει µια κοινή γλώσσα που µπορεί να προάγει την επικοινωνία 

µεταξύ των διαφόρων τµηµάτων της επιχείρησης και των εργαζοµένων. Μια 

κοινή γλώσσα ενισχυµένη από την απαραίτητη δέσµευση , µπορεί σίγουρα να 

διευκολύνει τη συνειδητοποίηση του τρίτου αξιώµατος του TQM.   

 

1.6 ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΚΑΙ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Ξεκινώντας την αναφορά µας στα συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας, 

θεωρούµε σηµαντικό ν’ αναφερθούµε αρχικά στην εξέλιξη αυτών µέσα και  

από µια εκτενής περιγραφή των στοιχείων που τα χαρακτηρίζουν . Η ανάλυση 

αυτή θα γίνει µέσα από τα ΣΧΗΜΑΤΑ 2 και 3. (Στεφανάτος 2000:σελ 15)14: 

                                                 
14

 Στεαφανάτος Σ(2000), ∆ιασφάλιση Ποιότητας- Προγραµµατισµός για τη Ποιότητα, Ελληνικό 
Ανοιχτό Πανεπιστήµιο σελ 15 
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ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Στεφανάτος Σ., (2000) σελ. 16 
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ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-3 
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Πηγή: Στεφανάτος Σ., (2000) σελ. 17 

 

Σύµφωνα µε τον Στεφανάτος (2000: σελ. 30) το πρώτο επίπεδο είναι η 

επιθεώρηση, η οποία περιορίζεται στη σύγκριση ενός προϊόντος µε βάση τις 

προδιαγραφές τις οποίες έχει καθορίσει ο φορέας µε σκοπό να πετύχει τη 

συµµόρφωση του µε τα δεδοµένα τα οποία αναγνωρίζει ο φορέας είτε ο 

κλάδος ο οποίος δραστηριοποιείται ως επιτρεπτά. Ο έλεγχος αυτός για τη 

τήρηση συγκεκριµένων προδιαγραφών εξελίχτηκε σε πιο εξελιγµένες τεχνικές 

οι οποίες είναι γνωστές ως Έλεγχος Ποιότητας.  

Στη πορεία η εξέλιξη όπως είδη αναφέραµε µας οδήγησε στον Έλεγχο 

ποιότητας ο οποίος σύµφωνα µε τον ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 840215 ορίζεται ως το 

σύνολο των τεχνικών και δραστηριοτήτων λειτουργικού χαρακτήρα οι οποίες 

χρησιµοποιούνται για να ικανοποιούνται οι απαιτήσεις για την ποιότητα. Η 

συγκεκριµένη διαδικασία περιλαµβάνει διάφορες τεχνικές και δραστηριότητες 

οι οποίες έχουν λειτουργικό χαρακτήρα και σκοπεύουν στον πλήρη έλεγχο και 

στην απόλυτη παρακολούθηση µιας διαδικασίας κατά τη διάρκεια της εξέλιξης 

της σ’ όλα τα στάδια του βρόγχου της ποιότητας, προκειµένου ν’ επιτευχθεί η 

καλύτερη οικονοµική αποτελεσµατικότητα.  

Η προαναφερόµενη διαδικασία αποτελεί τη κλασσική προσέγγιση του 

έλεγχου ποιότητας και βασίζεται κυρίως στη φιλοσοφία επιθεώρησης του 

προϊόντος αλλά και στον εντοπισµό τυχόν αστοχιών του. Η προσέγγιση αυτή 

βοηθάει στον εντοπισµό ελαττωµατικών και στην επιδιόρθωση τους  αλλά δε 

                                                 
15

 ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 8402, ∆ιαχείριση της Ποιότητας και ∆ιασφάλισης της Ποιότητας, Λεξιλόγιο  



 

 28

βοηθά και στον αποκλεισµό επανεµφάνισης σκάρτων προϊόντων κατά τη 

γραµµή παραγωγής. Συγχρόνως ο έλεγχος ποιότητας οδηγεί σ’ αύξηση του 

κόστους, µια και η αναπροσαρµογή της παραγωγικής διαδικασίας και η 

επιδιόρθωση µη αναµενόµενων ελαττωµατικών προϊόντων, οδηγεί σε µη 

αναµενόµενα κόστη. Οι αδυναµίες αυτές του ελέγχου του συστήµατος 

ποιότητας οδήγησε στη µετάβαση στο τρίτο επίπεδο στη ∆ιασφάλιση 

ποιότητας Στεφανάτος Σ(2000).  

Σύµφωνα µε το Τσιότρα (2002 σελ 93)16, η ∆ιασφάλιση Ποιότητας  είναι 

το σύνολο των προγραµµατισµένων ή συστηµατικών ενεργειών και 

διαδικασιών, που είναι απαραίτητες για να εξασφαλίσουν ότι ένα προϊόν ή 

υπηρεσία θα πλήρη ορισµένες προδιαγραφές (ISO 8402).  

Το Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας αναφέρεται στη γενικότερη 

οργάνωση ενός φορέα εστιάζοντας στη φιλοσοφία που πρέπει να έχει το 

προσωπικό σε σχέση µε τα προκαθορισµένα ποιοτικά στάνταρτ, τα οποία 

έχουν προκαθοριστεί προκειµένου και ο φορέας να πληροί τις απαραίτητες 

προϋποθέσεις τις οποίες πιθανόν έχει καθορίσει ο κλάδος στον οποίος 

δραστηριοποιείται, αλλά και οι τελικές καταναλωτές των προϊόντων που 

προωθεί στην αγορά να είναι ικανοποιηµένοι. 

Προκειµένου ν’ εφαρµοστούν οι αρχές της ποιότητας σε µια σειρά 

προϊόντων, απαιτείται ως αρχική και βασική προϋπόθεση όλες οι 

προδιαγραφές του συγκεκριµένου είδους να είναι ευρέως γνωστές σ’ όλους 

τους εµπλεκόµενους.  Η παραπάνω προϋπόθεση καθορίζει τις αρχές της 

διασφάλισης ποιότητας οι οποίες είναι η έρευνα και η εκπαίδευση του 

προσωπικού (Τσιότρα 2002 σελ 94). Συγκεκριµένα τα ακόλουθα αποτελούν 

                                                 
16

 Τσιότρας ∆.Γ(2002), Βελτίωση Ποιότητας, Μπένος σελ 93-95 
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οδηγό για τη ∆ιασφάλιση Ποιότητας (Τσιότρα 2002 σελ 94): 

1. Η σωστή συγκέντρωση όλων των απαραίτητων πληροφοριών. 

2. Ο σχεδιασµός όλων των απαραίτητων οδηγιών και κανόνων θα πρέπει να 

γίνουν πριν από την εισαγωγή της οποιοσδήποτε διαδικασίας. 

  Η ∆ιασφάλιση Ποιότητας βασίζεται κυρίως στο καταµερισµό των 

δραστηριοτήτων αλλά και των γενικών και ειδικών δράσεων µέσα σ’ έναν 

οργανισµό. Συγκεκριµένα τµήµατα όπως η διοίκηση, το µάρκετινγκ, το 

οικονοµικό τµήµα, η παραγωγή, ο σχεδιασµός, οι προµήθειες κ.λ.π θα πρέπει 

να λειτουργούν ξεχωριστά και το καθένα από αυτά να εστιάζει σε 

συγκεκριµένες δράσεις, ώστε να έχει και δικά του δεδοµένα ποιότητας τα 

οποία θα πρέπει ν’ ακολουθήσει. Με βάση αυτό κατανοούµε ότι ο οργανισµός 

θα πρέπει ν’ ορίζει και ν’ αποσαφηνίζει τη λειτουργία του καθενός από αυτά.  

Η διασφάλιση ποιότητας πρέπει να καθορίζεται και να διοικείται από τη 

κεντρική διοίκηση µίας επιχείρησης και όχι από ανεξάρτητους αντιπροσώπους 

ή υποτιµήµατα, η κεντρική διοίκηση θα πρέπει να καθορίζει µια κεντρική 

φιλοσοφία ποιότητας η οποία στη πορεία ανάλογα µε τις ανάγκες του κάθε 

τµήµατος θ’ επιµερίζεται και θα καθορίζεται  αναλόγως από τους υπευθύνους 

του κάθε τµήµατος ξεχωριστά.  

 

Η αποτυχηµένη εφαρµογή των αρχών της διασφάλισης ποιότητας δε 

θα έχει µόνο δυσµενείς οικονοµικές επιπτώσεις για την επιχείρηση αλλά 

συνάµα θα επηρεάσει και το ηθικό των συµµετεχόντων σ’ αυτή. Παρακάτω και 

µέσα από το καθορισµό του τι είναι και τη δεν είναι η διασφάλιση ποιότητας θα 

δώσουµε ξεκάθαρες κατευθύνσεις προκειµένου να µπορούµε να τη 
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προσδιορίσουµε. Συγκεκριµένα αναφέρουµε αρχικά τι δεν είναι διασφάλιση 

ποιότητας (∆ερβισιώτης 2001:34-37)17: 

1.  Η ∆.Π δεν είναι επιθεώρηση ή έλεγχος ποιότητας. 

2. Η ∆.Π δεν είναι δραστηριότητα υπερβολικού ελέγχου. 

3. Η. ∆.Π δεν είναι υπεύθυνη για µηχανολογικές αποφάσεις. 

4. Η ∆.Π δεν είναι παραγωγός γραφειοκρατικών διαδικασιών. 

5. Η ∆.Π δεν είναι περιοχή δηµιουργίας υψηλού κόστους. 

6. Η ∆.Π δεν είναι πανάκεια για όλα τα προβλήµατα. 

Η ∆ιασφάλιση Ποιότητας από την άλλη είναι (∆ερβισιώτης 2001:34-37): 

1.  Η ικανοποιητική απόδοση των οποιοδήποτε επενδύσεων έγιναν σε 

σχέση µε τη ποιότητα. 

2.  Η βάση για την παραγωγικότητα. 

3.  Το µέσο για να φτιαχτεί κάτι σωστά µε τη πρώτη προσπάθεια. 

4.  Υγιείς µορφή διοίκησης. 

5. Υπευθυνότητα. 

  Το βασικό σε σχέση µε τη ∆ιασφάλιση Ποιότητα είναι ότι δεν µπορεί να 

«υποσχεθεί» σε µια επιχείρηση την απόλυτη βελτίωση της ποιότητας της, 

αντίθετα µπορεί να της δώσει µε σιγουριά ουσιαστικό κέρδος αλλά και 

αξιοπιστία σε σχέση µε τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τα οποία προωθεί στην 

αγορά. Σύµφωνα µε ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 8402, η εφαρµογή και η πιστοποίηση ενός 

Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας ενός οργανισµού παραγωγής προϊόντων 

                                                 
17

 ∆ερβισιώτης(2001), Ανταγωνιστικότητα Με ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Interbooks σελ 34-
37 
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η παροχής υπηρεσιών  αποτελούν για τον πελάτη του οργανισµού διασφάλιση 

ότι το προϊόν θ’ ικανοποιεί συγκεκριµένες προδιαγραφές και ότι η ποιότητα 

του θα είναι σταθερή ή ότι θα λάβει υποσχεθέν επίπεδο υπηρεσιών.  

  Η εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας αλλά και η 

απόκτηση ανάλογου πιστοποιητικού δίνει σ’ έναν οργανισµό αρκετά 

πλεονεκτήµατα τα οποία σύµφωνα µε τον Ελληνικό Οργανισµό Τυποποίησης 

είναι τα’ ακόλουθα (Στεφανάτος 2000: σελ.31): 

 Ελεύθερη διακίνηση των προϊόντων του σ’ όλες τις αγορές του 

εσωτερικού και του εξωτερικού. 

 Αξιοπιστία προϊόντων και υπηρεσιών. 

 Ενίσχυση της εµπιστοσύνης του πελάτη. 

 Ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας του. 

 Βελτίωσης της οργάνωσης του και του Συστήµατος Ποιότητας που 

διαθέτει. 

 Βελτίωση της αποδοτικότητας του µέσω της καλύτερης οργάνωσης της 

παραγωγής. 

 Απόδειξη ότι τα προϊόντα και οι υπηρεσίες του ικανοποιούν 

απαραίτητες προδιαγραφές . 

 Ταύτιση µε τις αρχές και τις νοµοθεσίες της Ευρωπαϊκής Ένωσης. 

  Έχοντας ολοκληρώσει την αναφορά µας και στο τρίτο επίπεδο, 

προχωράµε στο τέταρτο επίπεδο το οποίο αναφέρεται σε µια πιο εξελιγµένη 

µορφή της ∆ιασφάλισης Ποιότητας. Συγκεκριµένα  αναφέρεται στη 

µεθοδολογία διοίκησης ενός οργανισµού εστιαζόµενος στη ποιότητα, ο οποίος 
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βασίζεται στη συµµετοχή όλων των µελών του ενώ στοχεύει και στη 

µακροπρόθεσµη επιτυχία µέσω της ικανοποίησης του πελάτη και στη παροχή 

οφελών σ’ όλα τα µέλη του οργανισµού και την κοινωνία. Στο συγκεκριµένο 

επίπεδο η ∆ιοίκηση Ολικής  Ποιότητας υπερκαλύπτει τις απαιτήσεις της 

∆ιασφάλισης της Ποιότητας και αποτελεί µια διαδικασία µετάλλαξης για τους 

οργανισµούς, οι οποίοι στοχεύουν στη συνεχή βελτίωση τους.  

  Αυτό που θα θέλαµε να τονίσουµε σ’ αυτό το σηµείο είναι ότι τα 

Πρότυπα ∆ιασφάλισης Ποιότητας (όπως η σειρά ISO 9000), µπορεί να µην 

έχουν ως αποτέλεσµα το καθορισµό της ποιότητας σε παγκόσµιο επίπεδο, 

παρέχουν όµως τη δυνατότητα της πιστοποίησης του οργανισµού που τα 

εφαρµόζει, κάτι το οποίο δε συµβαίνει και µε τα µοντέλα Ολικής Ποιότητας και 

αυτό διότι αυτά αποτελούν πρότυπα  συνεχών βελτιώσεων διαδικασιών. Τα 

µοντέλα Ολικής Ποιότητας µπορεί να µη πιστοποιούνται εν αντιθέσει όµως 

βραβεύονται και πολύ οργανισµού ανα τον κόσµο αλλά και στην Ελλάδα 

έχουν αποκτήσει τέτοιες βραβεύσεις, οι οποίες τους δίνουν ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα στην αγορά (Παπαδάκης2000)18.  

  Προκειµένου να γίνουν κατανοητά τα σηµεία διαφοροποίησης µεταξύ 

των Μοντέλων Ολικής Ποιότητας και των Συστηµάτων ∆ιασφάλισης 

Ποιότητας, παρατίθενται παρακάτω µερικές οµοιότητες και διαφορές µεταξύ 

των προτύπων ISO 9000 και του Ευρωπαϊκού βραβείου Ποιότητας (ΒΛΕΠΕ 

ΠΙΝΑΚΑ 2- Στεφανάτος 2000: 33 ) 

                                                 
18

 Παπαδάκης(2000), Στρατηγική των Επιχειρήσεων, Μπένος 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 1 

Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας ISO 9000 

Ευρωπαϊκό Ευρωπαϊκό-∆ιεθνές 

Ποιότητα του καλύτερου στο είδος 

του. 

Ποιότητα κοινού 

παρονοµαστή. 

Προσανατολισµένο στον άνθρωπο 

και το Σύστηµα. 

Προσανατολισµένο στο 

Σύστηµα. 

Έµφαση στη συµµετοχή και στη 

συνεχή βελτίωση 

Έµφαση στον έλεγχο. 

Αποκλειστικό: 

3 νικητές κάθε χρόνο, ένας σε κάθε 

κατηγορία 

Ανοιχτό σ’ όλες τις 

επιχειρήσεις 

Αυστηρά κριτήρια: 

Ικανοποίηση Πελατών. 

Μείωση Κόστους. 

Συνεχής Βελτίωση. 

Ικανοποίηση Προσωπικού. 

Γενικά Κριτήρια: 

Ικανοποίηση Πελατών. 

Πρόληψη 

Ο ανταγωνισµός είναι το µέτρο 

∆ιόρθωση µετά από 

παράπονα πελατών 
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σύγκρισης. 

Συνεχής βελτίωση της σχέσης 

κόστους/ απόδοσης 

Πηγή: Στεφανάτος Σ., (2000) σελ. 33 

Προχωρώντας και προκειµένου να δείξουµε καλύτερα τη 

διαφοροποίηση του τρίτου µε του τέταρτου επιπέδου δηλαδή τη διαφορά 

µεταξύ του Συστήµατος ∆ιασφάλισης ποιότητας και ενός Μοντέλου Ολικής 

Ποιότητας σε µια διαδικασία ενός οργανισµού θα παραθέσουµε τα παρακάτω 

ειδικά και πρακτικά στοιχεία τα οποία θα µας κατευθύνουν αλλά και θα µας 

ξεκαθαρίσουν και τη φύση της ∆.Π αλλά και τη διαφοροποίηση της από το 

Μ.Ο.Π. Στη περίπτωση που ο οργανισµός εφαρµόζει Σύστηµα  ∆ιασφάλισης 

Ποιότητας θα πρέπει να προβεί στις ακόλουθες ενέργειες: 

1. Θα καταγράφει τις διαδικασίες. 

2. Θα δηµιουργήσει συγκεκριµένο οδηγό και θα πρέπει να τυποποιήσει 

κάθε δυνατή εκδοχή προκειµένου να τηρούνται κάθε φορά οι διάφορες 

συµβατικές δεσµεύσεις του οργανισµού προς τους τελικούς καταναλωτές. 

Στην άλλη περίπτωση που ο οργανισµός εφαρµόζει τη ∆ΟΠ, θα πρέπει 

να προβεί στις ακόλουθες ενέργειες: 

1. Θα αποτυπώσει τις διαδικασίες. 

2. Θα προβεί στη βελτίωση των διαδικασιών µε βάση τη γνώµη των 

πελατών, τις κινήσεις του ανταγωνισµού αλλά και τη γενικότερη φιλοσοφία και 

κινητικότητα της αγοράς. 

3. Οι απαιτήσεις των πελατών λαµβάνονται υπόψη και µεταφράζονται σε 
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προδιαγραφές και νέες διαδικασίες είτε σε τροποποιήσεις υπαρχόντων 

διαδικασιών. 

4. Το σύνολο της προσπάθειας θα υλοποιηθεί µε τη συµµετοχή του 

προσωπικού αλλά και ειδικής οµάδας για τη βελτίωση της ποιότητας. 

5. Θα ληφθεί υπόψη το κόστος της εφαρµογής των αρχών της ποιότητας 

χωρίς όµως αυτό να σηµαίνει ότι θα γίνει προσπάθεια µείωσης των ποιοτικών 

στάνταρτ προς χάριν της µείωσης του τελικού εξόδου που θα έχει η 

επιχείρηση από την όλη διαδικασία.  

Με βάση τα παραπάνω κατανοούµε τη σηµασία ενός συστήµατος 

∆ιασφάλισης Ποιότητας, το οποίο ουσιαστικά βοηθά στην ανάπτυξη και τη 

στήριξη ενός οργανισµού, ουσιαστικά όµως υστερεί κατά πολύ από ένα 

Σύστηµα Ολικής Ποιότητας το οποίο προσεγγίζει πιο ολοκληρωτικά έναν 

οργανισµό. Στο ΣΧΗΜΑ 3 βλέπουµε όλη αυτή τη σχέση µεταξύ των αρχών 

του ενός και του άλλου µοντέλου:   

Το παραπάνω ΣΧΗΜΑ καθορίζει τα κριτήρια του Ευρωπαϊκού 

Μοντέλου Ποιότητας, µε βάση τα οποία κρίνεται ένας οργανισµός για το 

Ευρωπαϊκό Βραβείο, ενώ  από την άλλη δείχνει και το σηµείο στο οποίο ο 

οργανισµός είναι σε θέση να αποκτήσει Πιστοποιητικό ∆ιασφάλισης Ποιότητας 

(ISO 9000) µε βάση τα πρότυπα της σειράς. Το ΣΧΗΜΑ 4 καθορίζει τη σχέση 

των προϋποθέσεων για το ISO 9000 και των τελικών αποτελεσµάτων για έναν 

οργανισµό βάση αυτών: 
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ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Στεφανάτος Σ., (2000) σελ. 40 

ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο 

έγγραφο.-5 
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Πηγή: Στεφανάτος Σ., (2000) σελ. 42 

Κλείνοντας την εισαγωγή µας στην προσέγγιση της Ολικής Ποιότητας 

µέσω των Συστηµάτων ∆ιασφάλισης Ολικής Ποιότητας, θα πρέπει να 

επισηµάνουµε ότι µέσω της υιοθέτησης ενός Μοντέλου Ολικής Ποιότητας ο 

οργανισµός έχει ως στόχο τη συνεχή βελτίωση των προϊόντων και των 

υπηρεσιών του µε ρυθµό ταχύτερο από εκείνον του ανταγωνισµού και τη 

συνεχή επιδίωξη της τελειότητας προκειµένου να διασφαλίσει το 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

Μ’ αυτό τον τρόπο δεν περιορίζεται σε συγκεκριµένο επίπεδο 

προδιαγραφών, αλλά σκοπεύει ν’ εξελιχτεί σε πρότυπο παγκοσµίου επιπέδου. 

Από την άλλη όταν ο οργανισµός έχει ως στρατηγική του επιλογή τη σταθερή 

και χωρίς σφάλµατα διασφάλιση της ποιότητας  των προϊόντων και των 

υπηρεσιών, καθώς και τη πιστοποίηση της ικανότητας αυτής µέσω ενός 

διεθνούς πιστοποιητικού, τότε η εγκατάσταση ενός διεθνούς πιστοποιητικού 

όπως το ISO9000 (το οποίο θ’ αποτελέσει και το αντικείµενο µελέτης της 

συγκεκριµένης εργασίας εστιάζοντας στο τεχνικό κλάδο) αποτελεί µονόδροµο 

και αυτοσκοπό προς την επιτυχηµένη και αποτελεσµατική προώθηση 

ποιοτικών προϊόντων/ υπηρεσιών στην αγορά.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2ο  ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΤΟΥ ISO 9000 (2000) 

Η επιβίωση ενός οργανισµού στο σύγχρονο παγκοσµιοποιηµένο και 

ανταγωνιστικό περιβάλλον, αλλά και η πιθανή επιτυχία του ανεξάρτητα από 

τις συνεχείς πιέσεις που δέχεται από τις έξωθεν δυνάµεις π.χ οικονοµικές 

πιέσεις, τεχνολογικές εξελίξεις, πολιτικές ανακατατάξεις, κοινωνικές µεταβολές 

κ.λ.π βασίζεται πια σε µεγάλο βαθµό στη ποιότητα των προϊόντων ή των 

υπηρεσιών που προσφέρει. Σύµφωνα µε το δικτυακό τόπο (http:// 

www.members.rediff.com) όπως αυτός δίνεται από τον Αρβανητογιάννη 

(2002:σελ 103)19, η ποιότητα ορίζεται ως «το σύνολο των ιδιαιτεροτήτων και 

των  χαρακτηριστικών του προϊόντος ή της υπηρεσίας που στηρίζεται στην 

ικανότητα του να ικανοποιεί δηλωµένες ή επιβαλλόµενες ανάγκες». 

Η ποιότητα ορίζεται µέσω δυο διαφορετικών διεργασιών: Του ελέγχου 

Ποιότητας και της ∆ιασφάλισης Ποιότητας. Ο Έλεγχος ποιότητας αποτελεί 

µέρος της διοίκησης Ποιότητας, στοχεύει στην εκπλήρωση στην εκπλήρωση 

των απαιτήσεων της ποιότητας και ασκείται σ’ όλα τα επίπεδα στα οποία 

εστιάζει η ∆ιασφάλιση Ποιότητας δίνοντας συγκεκριµένες ενδείξεις ότι οι 

απαιτήσεις ποιότητας πρόκειται ν’ εκπληρωθούν (ΒΛΕΠΕ ΣΧΗΜΑ 6)  

ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-6 

 

 

 

 

 

                                                 
19

 Αρβανητογιάννης Σ.Ι και Κούρτης Λ(2002), ISO9000:2000, Σταµούλης σελ 103 
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Ιστορικά προσεγγίζοντας τα πρότυπα Ποιότητας θα χρειαστεί να πάµε 

αρκετά χρόνια πίσω, µια και το πρώτο πρότυπο αναπτύχθηκε µετά το τέλος 

του Πρώτου Παγκόσµιου Πολέµου το 1920 στο Ηνωµένο Βασίλειο. Το 

συγκεκριµένο πρότυπο Ποιότητας ονοµαζόταν πρότυπο πυροµαχικών και το 

ανέπτυξαν οι Βρετανοί µε σκοπό να έχουν υψηλής ποιότητας οπλικά 

συστήµατα τα οποία θα δηµιουργούσαν προβλήµατα στον εχθρό χωρίς να 

βάζουν σε κίνδυνο τους στρατιώτες τους Βρετανικού στρατού. Η επόµενη 

κίνηση σε σχέση µε τα πρότυπα ποιότητας έγινε πολλά χρόνια µετά και 

συγκεκριµένα το 1950 όπου ο Αµερικάνος ναύαρχος Rickover ανέπτυξε µια 

λίστα µε 18 αιτίες στις οποίες οφειλόταν τα περισσότερα ελαττώµατα στη 

κατασκευή των υποβρυχίων, στοχεύοντας µ’ αυτό τον τρόπο να µην 

επαναληφθούν. Η NASA χρησιµοποίησε αργότερα την εφαρµογή της 

συγκεκριµένη φιλοσοφίας διασφάλισης ποιότητας στα διαστηµικά 

προγράµµατα (Tricker 2001b)20. 

Το 1946 στη Γενεύη της Ελβετίας ιδρύθηκε ο ∆ιεθνής Οργανισµός 

Τυποποίησης (ISO, International Standards Organization). Βασικός σκοπός 

του οργανισµού αυτού ήταν η δηµιουργία κοινών διεθνών προτύπων για την 

παραγωγή και το εµπόριο (Αγγελίδης 2001: σελ 19)21. Κατανοώντας ο 

συγκεκριµένος οργανισµός τη σηµασία των αρχών της ποιότητας ανέθεσε σε 

µια ειδική Τεχνική Επιτροπή (ISO/TC 176) τη δηµιουργία ειδικών προτύπων 

που θα υποστήριζαν, τη προσπάθεια διαφόρων επιχειρήσεων οι οποίες 

                                                 
20

 Tricker, R(2001b), ISO9001:2000 for small Businesses, Butterworth-Heinemann, Oxford UK 
21

 Αγγελίδης, Κ.∆ και Κιρκινέζου, Κ.Μ(2001). ISO9000 στις Τεχνικές Εταιρίες, University 
Studio Press, σελ 19 
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δραστηριοποιούνταν σε διάφορους κλάδους να υιοθετήσουν και να 

εφαρµόσουν συγκεκριµένα πρότυπα ποιότητας (International Standards 

Organization:ISO9000 Series Publication- όπως παραπέµπει ∆ερβισιώτης 

2001:481) ( Old , 1999:247-253)22.  

Η Επιτροπή στηριζόµενη και σε µια µετέπειτα κίνηση του Ινστιτούτου 

Βρετανικών  Προτύπων (BSI) το 1972, (το οποίο δηµοσίευσε έναν οδηγό για 

τη ∆ιασφάλιση Ποιότητας, ο οποίος αργότερα το 1979 εξελίχτηκε σ’ ένα νέο 

πρότυπο γνωστό ως BS5750, ώστε να χρησιµοποιείται για εσωτερικούς και 

εξωτερικούς ελέγχους αλλά και στη διασφάλιση ποιότητας) (Αρβανητογιάννη, 

2002:σελ 103), δηµιούργησε τα πρότυπα σειράς ISO9000, τα οποία 

αποτελούν οδηγό των επιχειρήσεων όλων των τύπων και µεγεθών για την 

εφαρµογή και πιστοποίηση των συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας των 

λειτουργικών δραστηριοτήτων τους(Αγγελίδης 2001: σελ. 19). 

Σύµφωνα µε τον Αρβατογιάννη, (2002:σελ 104), ο ISO (∆ιεθνής 

Οργανισµός Τυποποίησης- International Standards Organization) είναι µια 

διεθνής οµοσπονδία των εθνικών οργανισµών προτύπων που 

αντιπροσωπεύει περισσότερες από 160 χώρες. Η µετατροπή και αναστροφή 

του όρου IOS, που ήταν αρχικά, σε ISO (που θυµίζει την ελληνική 

προσφώνηση ίσος) έγινε διότι η προηγούµενη ονοµασία θύµιζε περισσότερο 

χάος.  

Η συγκεκριµένη οργάνωση προωθεί την ανάπτυξη της τυποποίησης 

και των σχετιζόµενων δραστηριοτήτων και ενισχύει την ανταλλαγή προϊόντων 

και υπηρεσιών σε διεθνές επίπεδο, ενισχύοντας συγχρόνως τις επιστηµονικές, 

                                                 
22

 Arnold J(1999), Les nouvelle normes ISO9000 :2000, Transfus Clin Biol-Elsevier, pp. 247-
253 



 

 41

τεχνολογικές και οικονοµικές συνεργασίες (Pheng et al, 2002:404)23. O ISO 

αποτελείται από περισσότερες από 170 τεχνικές επιτροπές, 650 

υποεπιτροπές, περίπου 2000 οµάδες εργασίας και 20-ερευνητικές-οµάδες 

µελέτης, ο ΠΙΝΑΚΑΣ 2 δείχνει τη µετάβαση του ISO µέχρι και το ISO 

9000:2000(Αρβανητογιάννη ,2002:σελ 104-105).  

ΠΙΝΑΚΑΣ 2 

ΧΡΟΝΙΑ Ι∆ΡΥΜΑ/ ΦΟΡΕΑΣ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ/ ΠΡΟΤΥΠΟ 

1920 Υπουργείο Εθνικής Αµύνης 

του ΗΒ 

Def Stan 13/131 

1950 Πολεµικό Ναυτικό των ΗΠΑ Πρόγραµµα Πυρηνικών 

Υποβρυχίων 

1958 NASA Πρόγραµµα Ρέητζερ 

1964 NASA Πρόγραµµα ∆ιαστηµοπλοίων 

1972 BSI BS4891:1972 Οδηγός 

∆ιασφάλισης Ποιότητας 

1979 BSI BS 5750 Πρότυπο για Συστήµατα 

∆ιοίκησης Ποιότητας  

1981 DTI FOCUS Περιοχές όπου η 

τυποποίηση απαιτείται (LANS)  

1987 ISO ISO9000 

1987 EN29000 Αντίστοιχο του ISO9000 

                                                 
23

 Pheng S.L et al(2002), Preparations for ISO 9001:2000 – a study of ISO 9000:1994 certi. 
ed construction . rms, Construction Management and Economics 20, 403–413 
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1994 ISO Αναθεωρηµένη έκδοση του 

ISO9000:1987 (µικρές αλλαγές) 

2000 ISO Ολική αναθεώρηση του 

ISO9000:1994 (προσανατολισµός 

στον πελάτη) 

Πηγή: Αρβανητογιάννη, 2002, σελ 104-105 

2.1 ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΠΡΟΤΥΠΩΝ ΣΤΗ ΣΕΙΡΑ ISO9000 (Η EN29000) 

Σύµφωνα µε τον Αγγελίδης (2001: σελ 20), η οικογένεια προτύπων 

ISO9000 περιλαµβάνει τα ακόλουθα πρότυπα (ΒΛΕΠΕ ΠΙΝΑΚΑ 3- Rabbitt, 

and Bergh, 1993: 166)24: 

ΠΙΝΑΚΑΣ 3 

Ορολογία 

ISO 8402: Ποιότητα: Λεξικό (ορολογία) 

∆ιαχείριση Ποιότητας και πρότυπα διασφάλισης ποιότητας 

ISO 9000-1 Μέρος 1: Οδηγίες για επιλογή 

και χρήση (Μοντέλων 

∆ιασφάλισης Ποιότητας) 

ISO 9000-2 Μέρος 2: Γενικές Οδηγίες για 

την εφαρµογή των ISO9001, 

ISO 9002 και ISO 9003 

ISO 9000-3 Μέρος 3: Οδηγίες για την 

εφαρµογή του ISO 9001 στην 

                                                 
24

 Rabbitt, J.T and Bergh, P.A(1993), The ISO9000 Book. A Global competitor’s guide to 
compliance and certification, Quality Resources, a Division of the Kraus Organization Limited, 
White Plains, NY., PP. 166 
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ανάπτυξη, προµήθεια και 

συντήρηση Λογισµικού. 

ISO 9000-4 Μέρος 4: Οδηγός στη 

∆ιαχείριση Προγράµµατος 

Αξιοπιστίας 

Συστήµατα  ∆ιασφάλισης ποιότητας 

ISO 9001: Μοντέλο για ∆ιασφάλιση 

Ποιότητας και σχεδιασµού, 

στην ανάπτυξη, στην 

παραγωγή, στην εγκατάσταση 

και στις συνακόλουθες 

υπηρεσίες. 

ISO 9002: Μοντέλο για ∆ιασφάλιση 

Ποιότητας στην Παραγωγή, 

στην Εγκατάσταση και στις 

συνακόλουθες υπηρεσίες. 

ISO 9003: Μοντέλο για ∆ιασφάλιση 

Ποιότητας στην τελική 

Επιθεώρηση και δοκιµή. 

∆ιαχείριση ποιότητας και στοιχεία συστήµατος διασφάλισης ποιότητας 

ISO 9004-1: Μέρος 1: Οδηγίες. 

ISO 9004-2: Μέρος 2: Οδηγίες για 

υπηρεσίες. 
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ISO 9004-3: Μέρος 3: Οδηγίες για υλικά που 

υφίστανται διεργασία. 

ISO 9004-4: Μέρος 4: Οδηγίες για βελτίωση 

ποιότητας. 

Οδηγίες για ανεξάρτητη εξέταση συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας 

ISO 10011-1: Μέρος 1 : Ανεξάρτητη Εξέταση. 

ISO 10011-2: Μέρος 2: Κριτήρια προσόντων 

για ανεξάρτητους εξεταστές 

συστηµάτων ∆ιασφάλισης 

Ποιότητας. 

ISO 10011-3: Μέρος3 : ∆ιαχείριση 

προγραµµάτων ανεξάρτητων 

εξετάσεων. 

Απαιτήσεις διασφάλισης ποιότητας για εξοπλισµό µετρήσεων 

ISO 10012-1: Μέρος 1: ∆ιαχείριση 

εξοπλισµού µετρήσεων 

Ανάπτυξη εγχειριδίου ποιότητας 

ISO 10013: Οδηγίες για ανάπτυξη 

εγχειριδίου ποιότητας 

Πηγή: Αγγελίδης (2001: σελ 20) 
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Συνεχίζοντας και µε βάση το ΣΧΗΜΑ 7 θα ταξινοµήσουµε τα στοιχεία τα οποία 

προαναφέραµε στο ΠΙΝΑΚΑ 4. Συγκεκριµένα  

ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: ∆ερβισιώτης 2001 σελ 483 
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Τα πρότυπα στη σειρά ISO9000 (ή ΕΝ29000) διαµορφώθηκαν µε 

σκοπό να είναι σχετικά και χρήσιµα σ’ όλες τις κατηγορίες 

επιχειρήσεων(Rabbitt, and Bergh, 1993:166). Αυτό σηµαίνει ότι µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν από βιοµηχανίες για χηµικά ή ηλεκτρονικά προϊόντα για 

χάλυβα ή για είδη χαρτιού κ.λ.π. Συγχρόνως χρησιµοποιείται και σ’ εταιρίες 

παροχής υπηρεσιών, όπως ασφαλιστικές, ιατρικής περίθαλψη κ.λ.π 

(Αυγερινός, 1995:45).  

Σύµφωνα µε τη βιβλιογραφική προσέγγιση του προτύπου ISO:9000, οι 

θεωρητικοί κατέληξαν ότι το συγκεκριµένο αναφέρετε σε έξι διαφορετικές  

κατηγορίες (Van der Wiele, Van Iwaarden, Williams and Dale,2004: 2-4)25- 

(∆ίπλα σε κάθε κατηγορία αναφέρουµε και θεωρητικούς που τη µελέτησαν 

όπως αυτοί δίνονται από το άρθρο): 

1. Η σχέση µεταξύ του ISO 9000 και του TQM – Το ISO 9000 υποστηρίζει 

στην ανάπτυξη της ολικής ποιότητας. (Σ’ αυτήν τη κατηγορία σύµφωνα µε το 

άρθρο αναφέρθηκαν οι Askey and Dale, 1994; Bradley, 1994; Stephens, 

1994; Meegan and Taylor, 1997; Van der Wiele et al., 1997; Brown et al., 

1998; Kanji, 1998; Quazi and Padibjo, 1998; Macadam and McKeown, 1999; 

Lee, 1995; Jones et al., 1997; Singels et al., 2001; Yahya and Goth, 2001; 

Williams, 1997; Koch an, 1993; Brecka, 1994). 

2. Τα πλεονεκτήµατα του ISO 9000 , βοηθούν στη µείωση του κόστους. 

.(Singels et al., 2001; Llopis and Tarí, 2003). 

3. Το ISO 9000 βοηθά στη βελτίωση και την ανάπτυξη ενός οργανισµού 

(Heras et al, 2002; Buzzer and  Wireman, 1981; Craig and Douglas, 1982; 

                                                 
25

 T. van der Wiele, J. van Iwaarden, R. Williams and B. Dale(2004), Perceptions About The 
ISO 9000 (2000) Quality System Standard Revision And Its Value: The Dutch Experience, 
Erasmus Research Institute of Management (ERIM),pp.2-4 
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Phillips et al., 1983; Jacobson  and Aaker, 1987; Capon et al., 1990; Rust et 

al., 1994; Maani et al., 1994; Flynn et al., 1995 and 1997; Forker et al., 1996; 

Caruana and Pitt, 1997; Adam et al., 1997; Ebrahimpour et al., 1997; Mann 

and Kehoe, 1994; Buttle, 1997; Quazi and Padibjo, 1998; Lloyd’s Register of 

Quality Assurance, 1993; Institute of Quality Assurance, 1993; Brecka, 1994; 

Terziovski et al., 1997; Corrigan, 1994; Handoff, 1993; Johannes, 1995; 

Stephens, 1994). 

4. Οι χρήσεις του ISO 9000 αναφέρονται σε διαφορετικούς τύπους 

οργανισµών και έχουν εφαρµογή σε κάθε κατάσταση η οποία σχετίζεται µε τη 

ποιότητα (Brown et al, 1998; Heras et al, 2002). 

5. Η µακροχρόνια χρήση και εφαρµογή του ISO 9000 – βοηθά σε 

µελλοντική ανάπτυξη του οργανισµού (Gotzamani and Tsiotras, 2001; 

Terziovski et al., 2003). 

6. Τα κίνητρα στην εφαρµογή του ISO 9000 – παρουσιάζονται  στην 

αλυσίδα αξίας της οποιασδήποτε επιχείρησης (Gotzamani and Tsiotras, 

2001). 

Στη σειρά προτύπων ISO9000, έχουµε δύο βασικές κατηγορίες 

προτύπων. Στη πρώτη εντοπίζονται, τα πρότυπα απαιτήσεων για 

πιστοποίηση, τα ISO9000, ISO9002, ISO9003 και ISO10012. Μια επιχείρηση 

θα πρέπει υποχρεωτικά να επιλέξει ένα από αυτά για να πιστοποιηθεί από 

κάποιον αρµόδιο φορέα. Στη δεύτερη κατηγορία έχουµε µια σειρά από άλλα, 

καθοδηγητικά πρότυπα, τα ISO8402, ISO9000, ISO9004 και ISO10011. Αυτά 

έχουν συµβουλευτικό για την επιχείρηση  χαρακτήρα και αφορούν τον τρόπο 

µε τον οποίο  η επιχείρηση θ’ ερµηνεύσει τις απαιτήσεις του επιλεγµένου 



 

 48

υποχρεωτικού προτύπου που θα χρησιµοποιήσει για πιστοποίηση (Wilkinson 

and Dale, 2002:284-297)26. 

Τα τρία µοντέλα ∆ιασφάλισης Ποιότητας ISO9000, ISO9002, ISO9003, 

έχουν µια άµεση σχέση µεταξύ τους. Συγκεκριµένα κατά τη µετάβαση από το 

ISO9003 στο ISO9002 αυξάνεται ο βαθµός συµµόρφωσης, λόγω των 

επιπλέον διεργασιών της προµήθειας και της εγκατάστασης, όπως συµβαίνει 

και κατά την µετάβαση από το ISO9002 στο ISO9001, λόγω των επιπλέον 

διεργασιών του σχεδιασµού και της ανάπτυξης, καθώς και των συνακολούθων 

υπηρεσιών. Η γενική περιγραφή των βασικών προτύπων έχει ως 

εξής(∆ερβισιώτης 2001:484): 

1. ISO 9001: Το ISO 9001 εφαρµόζεται για τη προσαρµογή σε 

συγκεκριµένες τεχνικές απαιτήσεις στα στάδια ανάπτυξης και σχεδίασης ενός 

προϊόντος, στην παραγωγή και στην εγκατάσταση του αλλά και στον τρόπο 

εξυπηρέτησης. Τέλος σχετίζεται και µε τη διαδικασία της πώλησης ενός 

προϊόντος. 

2. ISO 9002: Το ISO 9002 χρησιµοποιείται όταν απαιτείται συµµόρφωση 

του προµηθευτή µε τις τεχνικές προδιαγραφές µόνο στα στάδια παραγωγής 

και εγκατάστασης. Στην αναθεωρηµένη µορφή του, περιλαµβάνει επισκευές ή 

την εξυπηρέτηση που σχετίζεται µε προϊόντα µετά τη πώληση τους, όπως το 

ISO9001. 

3. Το ISO 9003: Το ISO 9003 χρησιµοποιείται µόνο για τη ταύτιση µε τη 

φάση των τελικών δοκιµών και της επιθεώρησης ενός προϊόντος ή µιας 

                                                 
26 Wilkinson G and Dale.G.B, (2002), An examination of the ISO 9001:2000 standard and its 

in¯ uence on the integration of management systems, Production Planning & Control, VOL. 
13, NO. 3,  
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υπηρεσίας. Εξελισσόµενο έχει διευρύνει τις δράσεις του περιλαµβάνοντας και 

επιθεωρήσεις συµβάσεων, ελέγχους των προϊόντων προς παράδοση σε 

πελάτες, παραγωγικές δραστηριότητες και εσωτερικούς ελέγχους ποιότητας. 

Ενθαρρύνεται, επίσης η αυξηµένη συµµετοχή του µάνατζερ. Η σύγκριση των 

παραπάνω πιο εξειδικευµένων προτύπων της σειράς ISO9000 δίνεται µέσα 

από το ΣΧΗΜΑ 8 (∆ερβισιώτης 2001:484) 

ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: ∆ερβισιώτης, 2001 σελ 484 

2.2 ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ΓΙΑ ΤΑ ΠΡΟΤΥΠΑ ISO9000:1994 

Προκειµένου µια επιχείρηση να µπορέσει να πιστοποιηθεί µε βάση τα 

πρότυπα του ISO-9000, θα πρέπει να ικανοποιήσει ένα σύνολο απαιτήσεων 

που αφορούν το σχεδιασµό για τις απαραίτητες διαδικασίες. Οι απαιτήσεις 

αυτές παρουσιάζονται στο ΠΙΝΑΚΑ 4 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 4 

Οι απαιτήσεις για το γενικό πρότυπο ISO-9001:1994 

1. Οι αρµοδιότητες και ευθύνες της διοίκησης 

2. Χαρακτηριστικά του συστήµατος ποιότητας και του αντίστοιχου 

εγχειριδίου που προσδιορίζει τον τρόπο λειτουργίας του. 

3. ∆ιαδικασία αξιολόγησης συµβολαίων µε τρίτους, για το σαφή ορισµό των 

απαιτήσεων και της ικανότητας για συµµόρφωση. 

4. Έλεγχος σχεδίασης προϊόντος µε διαδικασίες που διασφαλίζουν την 

ικανότητα συµµόρφωσης στις προδιαγραφές κ.α 

5. Έλεγχος στοιχείων τεκµηρίωσης και δοκιµών. 

6. ∆ιαδικασία προµηθειών 

7. Έλεγχος προϊόντων-εισροών από προµηθευτές. 

8. Κωδικοποίηση και ικανότητα παρακολούθησης προϊόντων. 

9. Έλεγχος παραγωγικής διαδικασίας. 

10. Επιθεώρηση τελικού προϊόντος και δοκιµές. 

11. Έλεγχος εξοπλισµού για µετρήσεις, δοκιµές και αναγκαίους ελέγχους. 

12.∆ιαδικασίες επιθεώρησης και διαγνωστικών δοκιµών κατάστασης. 

13. Έλεγχος προϊόντων που δεν συµµορφώνονται στις προδιαγραφές. 
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14. ∆ιαδικασίες για δράσεις διορθωτικού και προληπτικού ελέγχου.  

15. ∆ιαδικασίες εσωτερικής διακίνησης, συσκευασίας, διατήρησης και 

διάθεση/ διανοµή προϊόντος 

16. ∆ιαδικασία για τήρηση αρχείων ποιότητας. 

17. ∆ιαδικασίες εσωτερικών ελέγχων ποιότητας. 

18. Πρόγραµµα εκπαίδευσης όλων των εργαζόµενων και υπευθύνων για 

θέµατα ποιότητας 

19. ∆ιαδικασίες για εξυπηρέτηση πελατών. 

20. Επιλογή και χρήση κατάλληλων στατιστικών µεθόδων για ποιότητα. 

Πηγή: ∆ερβιτσιωτης 2001 σελ. 486 

Ανάλογα µε το είδος και τη πιστοποίηση που επιθυµεί µια επιχείρηση, σε 

αντιστοιχία µε τις δραστηριότητες της, απαιτούνται διαφορετικές δράσεις, µε 

βάση τις οποίες θα γίνει η αναγκαία αξιολόγηση. Για τα διαφορετικά πρότυπα , 

οι ενδεδειγµένες για κάθε πρότυπο δράσεις συνοψίζονται στο ΠΙΝΑΚΑ 5 

(∆ερβιτσιωτης 2001:486) 

ΠΙΝΑΚΑΣ 5 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΚΑΙ ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΤΩΝ ISO 9001, 9002 ΚΑΙ 9003 

ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ISO-9001 ISO-9002 ISO-9003 

Αρµοδιότητες και ευθύνες διοίκησης Χ Χ Χ 
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Χαρακτηριστικά του συστήµατος ποιότητας και 

του αντίστοιχου εγχειριδίου που προσδιορίζει 

τον τρόπο λειτουργίας του 

Χ Χ Χ 

∆ιαδικασία αξιολόγησης συµβολαίων µε τρίτους Χ Χ - 

Έλεγχος σχεδιασµού Χ - Χ 

Έλεγχος σχεδίασης προϊόντος Χ Χ Χ 

Έλεγχος στοιχείων τεκµηρίωσης και δοκιµών Χ Χ Χ 

∆ιαδικασία Προµηθειών Χ Χ Χ 

Έλεγχος προϊόντων εισροών από προµηθευτές Χ Χ Χ 

Κωδικοποίηση παρακολούθηση Χ Χ Χ 

Έλεγχος παραγωγικής διαδικασίας  Χ Χ Χ 

Εξοπλισµός επιθεώρησης, µέτρησης και 

δοκιµής 

Χ Χ Χ 

Έλεγχος εξοπλισµού Χ Χ Χ 

Ενέργεια επανόρθωσης Χ Χ Χ 

Χειρισµός, αποθήκευση, πακετοποίση και 

παράδοση  

Χ Χ Χ 

Αρχεία ποιότητας Χ Χ Χ 
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Εσωτερικός έλεγχος ποιότητας Χ Χ Χ 

Εκπαίδευση Χ Χ Χ 

Υπηρεσίες Χ Χ Χ 

Στατιστικές τεχνικές Χ Χ - 

Χρήση στατιστικών εργαλείων Χ Χ Χ 

Πηγή: ∆ερβιτσιωτης 2001 σελ. 487 

2.3 ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΠΡΟΤΥΠΩΝ ΜΕ ΚΑΤΕΥΘΥΝΤΗΡΙΕΣ Ο∆ΗΓΙΕΣ  

Στο συγκεκριµένο υπό-κεφάλαιο θα αναλύσουµε τα πρότυπα ISO, 

δίνοντας συγκεκριµένες οδηγίες σε σχέση µε τη χρήση και την εφαρµογή τους. 

Αναλυτικά αναφέρουµε (Wilkinson and Dale 2002:287-289): 

ISO-8402: 1994: Το συγκεκριµένο πρότυπο περιέχει τη βασική ορολογία που 

αφορά έννοιες στη διοίκηση και διασφάλιση της ποιότητας. Ο σκοπός του είναι 

σαφής ορισµός των βασικών όρων και εννοιών για την προετοιµασία 

πιστοποίησης και για τη διευκόλυνση της εσωτερικής επικοινωνίας στην 

επιχείρηση. 

ISO-9000: 1994: Το γενικό πρότυπο ISO-9000 παρέχει ορισµένους βασικούς 

ορισµούς για τις βασικές έννοιες όλης της σειράς. Το συγκεκριµένο πρότυπο 

παρέχει οδηγίες σε σχέση µε την επιλογή από την επιχείρηση για την 

εφαρµογή των επιµέρους προτύπων. Στην αναθεωρηµένη διατύπωση του 

1994 έγιναν οι εξής αλλαγές: 

1. Τα αρχικά πρότυπα είχαν εστιάσει κυρίως σε υλικά αγαθά ή είδη 

µεταποίησης. Στη νέα µορφή καλύπτουν τέσσερις γενικές κατηγορίες: 
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� Υλικά αγαθά. 

� Λογισµικό. 

� Επεξεργασµένα υλικά. 

� Υπηρεσίες. 

2. Στη διατύπωση αυτή, τα πρότυπα λαµβάνουν σοβαρά υπόψη τον τρόπο µε 

τον οποίο οι αρµόδιοι φορείς πιστοποίησης διεξάγουν τις επιθεωρήσεις για το 

ISO-9000.  

3. Ενώ αρχικά η διαδικασία για πιστοποίηση µε ISO-9000 αποτελούσε ευθύνη 

της επιχείρησης στα πλαίσια ελέγχων των προµηθευτών της, για πρώτη φορά 

από το 1987 γίνεται αναφορά στη διεξαγωγή επιθεωρήσεων από ανεξάρτητο 

τρίτο φορέα, ως επίσηµο µέρος της διαδικασίας πιστοποίησης για ISO-9000. 

3. Ο σχεδιασµός για τη ποιότητα αποτελεί αναπόσπαστο συµπλήρωµα του 

εγχειριδίου ποιότητας της επιχείρησης. Τα προγράµµατα για τη ποιότητα 

εισάγονται στο στάδιο σχεδίασης (design phase) ενός έργου, προσδιορίζοντας 

τα βασικά σηµεία ελέγχου στη παραγωγική διαδικασία και τον τρόπο 

διεξαγωγής του, µια αυτή η φιλοσοφία είναι διαδεδοµένη χρόνια τώρα στις 

αυτοκινητοβιοµηχανίες. Τα προγράµµατα αυτά για την ποιότητα είναι 

υποχρεωτικά  για κάθε παραγόµενο προϊόν ή υπηρεσία. 

4. Η βασική ορολογία έχει αποσαφηνιστεί για αποφυγή παρερµηνειών 

βασικών εννοιών. 

5. Όλα τα πρότυπα παρουσιάζονται µε τον ίδιο τρόπο και την ίδια µορφή 

οργάνωσης, ώστε να υπάρχει µια οµοιογένεια στην εφαρµογή τους σε 

διαφορετικές περιπτώσεις. Για όλα τα πρότυπα, αναφέρονται τα βασικά 20 
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σηµεία ή απαιτήσεις του ΠΙΝΑΚΑ 6, καθώς και καθορίζονται ποια από αυτά 

είναι υποχρεωτικά για κάθε είδος πιστοποίησης. 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 6 

 

ΠΙΝΑΚΑΣ 6 

Χαρακτηριστικό Για βραβείο ποιότητας Για πιστοποίηση µε 

ISO 9000:1994 

Εστίαση Ανταγωνιστικότητα, 

προσφερόµενη αξία σε 

πελάτες, 

αποτελεσµατικότητα 

Συµµόρφωση µε 

πρακτικές που 

προσδιορίζει το 

εγχειρίδιο ποιότητας 

Σκοπός Εκπαιδευτικός, 

µαθησιακός 

∆ιασφάλιση πελατών 

για την συµµόρφωση 

προµηθευτών σε 

δηλωµένες πρακτικές 

ποιότητας 

Ορισµός Ποιότητας Βαθµός ικανοποίησης 

πελατών και άλλων 

ενδιαφερόµενων µερών 

Συµµόρφωση 

διαδικασιών σε 

καθορισµένες από 

πιστοποίηση απαιτήσεις 

για ποιότητα 

Βελτιώσεις / 

αποτελέσµατα 

Μεγάλη έµφαση σε 

αποτελέσµατα και 

βελτιώσεις 

∆ε αξιολογεί 

αποτελέσµατα 

προσφερόµενης αξίας ή 
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τάσεις για βελτίωση 

Ρόλος στην αγορά Σηµαντική µορφή 

αναγνώρισης, αλλά 

χωρίς σκοπό την 

πιστοποίηση ή επίσηµη 

έγκριση παρεχόµενων 

προϊόντων και 

υπηρεσιών 

Παρέχει σε πελάτες την 

διαβεβαίωση ότι ένας 

πιστοποιηµένος 

προµηθευτής έχει και 

εφαρµόζει σύστηµα 

ποιότητας στις σχετικές 

διαδικασίες 

Είδος αξιολόγησης ∆ιαδικασία 

επιθεώρησης σε 

τέσσερα διαφορετικά 

στάδια αξιολόγησης 

Αξιολόγηση του 

εγχειριδίου ποιότητας 

και σχετικών 

τεκµηριωµένων 

εγγράφων περιγραφής 

διαδικασιών 

Ανατροφοδότηση 

πληροφοριών 

Ανατροφοδότηση 

πληροφοριών σχετικών 

µε ποιότητα 

προσέγγισης, εύρος 

εφαρµογής και 

αποτελεσµάτων 

Ανατροφοδότηση 

πληροφοριών για 

αποκλίσεις και 

διαγνώσεις σχετικά µε 

εφαρµοζόµενες 

πρακτικές 

Κριτήρια Βελτίωσης Περιοδική αναθεώρηση 

κριτηρίων και µοντέλου 

αξιολόγησης 

Αναθεώρηση προτύπων 

µε σκοπό την 

αποσαφήνιση όρων και 
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µεθόδων εφαρµογής 

τους 

Ευθύνη για παροχή 

πληροφοριών 

Υποχρέωση για παροχή 

πληροφοριών για 

ποιότητα σε τρίτους 

Καµία υποχρέωση για 

παροχή πληροφοριών 

σε τρίτους 

Ποιότητα εξυπηρέτησης Ειδική έµφαση σε 

βελτιώσεις ποιότητας 

εξυπηρέτησης πελατών 

για εξαιρετικές επιδόσεις 

επιχείρησης 

Εστίαση προτύπων σε 

επαναληπτικές 

διαδικασίες, χωρίς 

µελέτη κρίσιµων 

θεµάτων ποιότητας 

6. Επιµονή στην αποφυγή εξαιρέσεων και καταστρατήγησης των προτύπων, 

µε παραλείψεις της επιχείρησης από τα έγγραφα τεκµηρίωσης συγκεκριµένων 

απαιτήσεων των προτύπων, όπως η ανάγκη εφαρµογής στατιστικού ελέγχου 

ποιότητας στις σηµαντικές διαδικασίες. 

Το γενικό αυτό πρότυπο της σειράς απαρτίζεται από τα’ ακόλουθα 

µέρη(Wilkinson and Dale, 2002:287-289)- (McDonough, 1973:ch 9)27: 

ISO – 9000-1:1994 Μέρος 1ο: Σε αυτό αποσαφηνίζονται οι κύριες έννοιες οι 

σχετικές µε την ποιότητα και οι οδηγίες µε την σωστή επιλογή και χρήση ενός 

από τα υποχρεωτικά πρότυπα από την σειρά ISO-9000 

ISO – 9000-2: 1997 Μέρος 2ο: Γενικές οδηγίες µε την εφαρµογή ενός από τα 

υποχρεωτικά πρότυπα ISO-9001, ISO-9002, ISO-9003, στην αναθεωρηµένη 

τους µορφή του 1994. Τούτο δεν τροποποιεί τις απαιτήσεις  των προτύπων 

                                                 
27

 McDonough, A.M., 1973, Information Management. In S. L.¨Optner (ed.) Systems Analysis 
(Harmondsworth, Middlesex: Penguin Books), Chapter 9 
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και σε περίπτωση συγκρουόµενων ερµηνειών σε διαφορετικά πρότυπα, 

υπερισχύουν οι διατάξεις των κειµένων σε αυτά 

ISO – 9000- 3: Μέρος 3ο: Εξειδικευµένες οδηγίες για την εφαρµογή του ISO-

9001:1994 στην ανάπτυξη, προµήθεια, εγκατάσταση και συντήρηση 

λογισµικού. Σε αυτό δεν προστίθενται ούτε τροποποιούνται τα προβλεπόµενα 

στο ISO-9001:1994. 

ISO-9000-4:1993 Μέρος 4ο: Εξειδικευµένες οδηγίες για την διοίκηση 

προγράµµατος αξιοπιστίας και συντηρησιµότητας . Σε αυτό περιγράφονται τα 

βασικά χαρακτηριστικά ενός προγράµµατος για τον σχεδιασµό, την 

οργάνωση, την διάθεση, κατανοµή και τον έλεγχο των πόρων. Αναφέρονται το 

τι, γιατί πότε και πως πρέπει να παραχθεί ένα είδος, χωρίς να προσδιορίζεται 

το ποιος και που πρέπει να το παραγάγει, παρέχοντας έτσι µεγάλη ευελιξία 

που καλύπτει µεγάλη ποικιλία επιχειρήσεων. 

ISO-9004: 1994: Το ISO προορίζεται µόνο για εσωτερική χρήση και δεν 

µπορεί να εφαρµοστεί σε συµφωνίες µε τρίτους. Ένα από τα βασικά 

πλεονεκτήµατα που προσφέρει είναι η δυνατότητα αξιολόγησης της προόδου 

που σηµειώνει µια επιχείρηση που ενδιαφέρεται για την πλήρη ανάπτυξη ενός 

συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.  

Το ISO 9004 παρέχει κατευθυντήριες γραµµές και οδηγίες για θέµατα που 

αφορούν παράγοντες τεχνικής και διοικητικής φύσης και ανθρώπινου 

δυναµικού, στο βαθµό που αυτά επηρεάζουν την ποιότητα του προϊόντος και 

της εξυπηρέτησης που σχετίζεται µε αυτό. Το πρότυπο αυτό παρέχει 

λεπτοµερείς καταλόγους µε τα στοιχεία που συνθέτουν το σύστηµα 

διασφάλισης της ποιότητας µε αναφορά: 
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� Στις ευθύνες της διοίκησης  

� Στο µάρκετινγκ  

� Στην σχεδίαση  

� Στις προµήθειες  

� Στην παραγωγή 

� Στις διαδικασίες µέτρησης  

� Στον έλεγχο υλικών 

� Στην χρήση στατιστικών µεθόδων 

� Στην ασφάλεια των χώρων και του εξοπλισµού  

� Στην τεκµηρίωση διαδικασιών και εξυπηρέτησης  

Στην αναθεωρηµένη µορφή του το πρότυπο ISO-9004-1 (1994) 

περιλαµβάνει: 

� Εκτεταµένες αλλαγές στην διατύπωση, µε κύρια εστίαση στον κύκλο 

ζωής κάθε προϊόντος 

� Σηµαντική έµφαση δίνεται επίσης στην βελτίωση της ποιότητας, σε 

πληροφορίες από µελέτη της αγοράς και σε ανάλυση πληροφοριών από την 

λειτουργία του συστήµατος  

� Προσοχή στις εσωτερικές διακινήσεις και αποθηκεύσεις, όχι µόνο µετά 

την ολοκλήρωση αλλά και στην διάρκεια της παραγωγικής διαδικασίας 

� Προσοχή σε θέµατα ασφαλείας και υγιεινής στους χώρους εργασίας. 

Στους τοµείς αυτούς αναµένονται περισσότερες απαιτήσεις για το έτος 2000.  

ISO –1005:1995: Το πρότυπο ISO 1005:1995 παρέχει οδηγίες για να 
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διευκολύνει προµηθευτές στην προετοιµασία, επιθεώρηση, αποδοχή και 

αναθεώρηση προγραµµάτων για την ποιότητα. Τούτο στοχεύει να καλύψει 

σχετικές ανάγκες σε δυο περιπτώσεις: 

� Ως βοήθηµα για τον προµηθευτή, προκειµένου να καλύψει τις 

απαιτήσεις των προτύπων ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 σε σχέση µε ένα 

πρόγραµµα ποιότητας  

� Ως βοήθηµα για τον προµηθευτή προκειµένου να προετοιµάσει ένα 

τέτοιο πρόγραµµα ποιότητας, όταν ο προµηθευτής δεν έχει ο ίδιος 

διαµορφώσει και εγκαταστήσει το αναγκαίο σύστηµα ποιότητας 

Η ευρεία αποδοχή των παραπάνω προτύπων σε πολλές χώρες έχει 

προχωρήσει σηµαντικά έστω και αν σε ορισµένες αυτά αναφέρονται µε 

διαφορετική ονοµασία. 

 

2.4. ΣΗΜΑΣΙΑ ΚΑΙ ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ΓΙΑ ΤΟ ISO-9000  

     Μετά το 1994 σχεδόν κάθε συµφωνία προµηθειών και σύµβαση γα τον 

προσδιορισµό τεχνικών προδιαγραφών που συντάσσεται από βιοµηχανίες, 

οργανισµούς και κυβερνήσεις των χωρών – µελών της Ευρωπαϊκής 

Επιτροπής Τυποποίησης περιείχε την απαίτηση συµµόρφωσης του 

προµηθευτή στα προβλεπόµενα διεθνή πρότυπα ΕΝ 29000. 

Η εξέλιξη αυτή προϋποθέτει την ανάγκη πιστοποίησης των 

προµηθευτών από ειδικούς φορείς, όπως είναι για την Ελλάδα ο ΕΛΟΤ ή 

άλλοι ειδικοί οργανισµοί, µετά από σχετική αξιολόγηση για την ικανότητα τους 

να λειτουργήσουν µε συστήµατα διασφάλισης των ποιότητας, σύµφωνα µε τις 

προδιαγραφές των διεθνών προτύπων. Πέρα από τα πλεονεκτήµατα της 
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καλύτερης ποιότητας για την παραγωγή και άλλες διαδικασίες υποστήριξης, η 

πιστοποίηση µιας επιχείρησης για ISO 9000 προσφέρει στους υπευθύνους για 

το µάρκετινγκ ακόµα όπλο για καλύτερη προβολή όχι µόνο των προϊόντων 

αλλά και της επιχείρησης γενικότερα. 

 

Η πρωτοβουλία από την διοίκηση για την εφαρµογή των διεθνών προτύπων 

για την διασφάλιση της ποιότητας ξεκινά από την αναγνώριση της 

καθοριστικής σηµασίας της ποιότητας για την επιβίωση της επιχείρησης.  Οι 

πιέσεις από την διεθνοποίηση της αγοράς και την όξυνση του ανταγωνισµού 

δεν αφήνουν µεγάλα περιθώρια.  

Για την επιτυχή εφαρµογή των παραπάνω προτύπων χρειάζεται να 

ικανοποιηθούν τρεις βασικές προϋποθέσεις: 

- Η αποδοχή και η δέσµευση της διοίκησης  

- Η κατάλληλη στάση για τις αναγκαίες αλλαγές από την πλευρά των 

στελεχών και εργαζοµένων που θα επηρεασθούν από την εφαρµογή τους. 

- Η τεχνική ικανότητα ανάπτυξης των συστηµάτων και διαδικασιών για την 

καλύτερη διασφάλιση της ποιότητας µέσα στα πλαίσια που προσδιορίζουν τα 

διεθνή πρότυπα.  

Ενώ και οι τρεις προϋποθέσεις είναι αναγκαίες για την ανάπτυξη της 

ικανότητας που θα εξασφαλίσει την επιθυµητή πιστοποίηση, η 

αποτελεσµατική εφαρµογή τους είναι, επιπλέον το πρώτο σοβαρό βήµα στην 

δηµιουργία της υποδοµής για µια νέα επιχειρησιακή κουλτούρα ή νοοτροπία 

που θα οδηγήσει στην διαµόρφωση συνθηκών για συνεχή βελτίωση. 
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2.5. ΦΑΣΕΙΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ  

Όταν έχει αποφασιστεί η σκοπιµότητα της ανάγκης πιστοποίησης µε ένα από 

τα συστήµατα ISO-9000 η σχετική διαδικασία ολοκληρώνεται σε τέσσερις 

διαδοχικές φάσεις (Wiele Der Van Ton and Brown 2002:2-18)28:  

Φάση 1: Προµελέτη σκοπιµότητας για πιστοποίηση 

Για επιχειρήσεις τα προϊόντα των οποίων βρίσκονται µεταξύ αυτών που 

ελέγχονται µε σχετικές οδηγίες της ευρωπαϊκής Ένωσης. Τα προϊόντα που 

δεν υπόκεινται σε έλεγχο µε βάση τις οδηγίες της Ε.Ε. η επιχείρηση συνήθως 

προσδιορίζει την επιλογή συµβουλευτικού γραφείου για την προετοιµασία για 

πιστοποίηση µε κριτήρια που θα επιτρέψουν να αντιµετωπίζει πιο 

αποτελεσµατικά τον ανταγωνισµό που θα συναντήσει στην αγορά. 

Φάση 2: Προετοιµασία για πιστοποίηση 

Η επιλογή ενός συµβουλευτικού γραφείου που θα προετοιµάσει την 

επιχείρησης στην σχεδίαση των αναγκαίων διαδικασιών για την διασφάλιση 

της ποιότητας και την συγγραφή του σχετικού εγχειριδίου εξαρτάται από το 

είδος των προϊόντων που παράγει η επιχείρηση και από το βαθµό 

εξοικείωσης και πείρας που αυτή έχει µε συστήµατα διασφάλισης ποιότητας. 

 Το συµβουλευτικό γραφείο που επιλέγεται για την προετοιµασία της 

επιχείρησης θα πρέπει να διαθέτει επαρκή πείρα στο συγκεκριµένο κλάδο, 

ώστε να αποφευχθούν καθυστερήσεις στην διαδικασία χορήγησης του 

πιστοποιητικού.  

Φάση 3: ∆ιαδικασία πιστοποίησης από κατάλληλο φορέα 

                                                 
28

 Wiele Der Van Ton and Brown A(2002), ISO9000 series certification over time: what have 
we learnt,pp.  2-18 
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� Προαιρετική αίτηση για διεξαγωγή προκαταρτικής αξιολόγησης από 

φορέα πιστοποίησης 

� Λήψη διορθωτικών µέτρων 

� Επικοινωνία για υποβολή συµπληρωµατικών στοιχείων  

� Επίσκεψη χώρων παραγωγής και άλλων τµηµάτων της επιχείρησης  

� Καταγραφή και ερµηνεία αποκλίσεων και παραλείψεων και σύνταξη 

εισήγησης µε προτάσεις για διορθώσεις και βελτιώσεις  

� Συνάντηση και συζήτηση µε εκπροσώπους της διοίκησης µετά την 

ολοκλήρωση της αξιολόγησης  

� Σχολιασµός και διευκρινήσεις σε ερωτήµατα της διοίκησης  

� Χορήγηση στην επιχείρηση πιστοποιητικού συµµόρφωσης µε 

πρότυπο ISO-9000 

� Καταχώρηση επιχείρησης σε κατάλογο πιστοποιηµένων 

προµηθευτών από τον φορέα πιστοποίησης    

Φάση 4: ∆ιατήρηση ή αλλαγή του είδους πιστοποίησης 

� Πλήρης επαναξιολόγηση της επιχείρησης για την συνέχιση της 

πιστοποίησης  

� Οποτεδήποτε αλλάξει η δραστηριότητα της επιχείρησης σε τοµείς που 

δεν καλύφθηκαν στην αρχική πιστοποίηση 

� Κάθε τρία ή τέσσερα χρόνια για αρχικές συνθήκες λειτουργίας  
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2.6. ∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ ΓΙΑ ΕΝ∆Ε∆ΕΙΓΜΕΝΕΣ ΒΕΛΤΙΩΣΕΙΣ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ  

� Ολοκλήρωση εκπαιδευτικών προγραµµάτων για όλες τις βαθµίδες µε 

βάση τις διαπιστωµένες ανάγκες από προκαταρτική αξιολόγηση  

� Ενεργοποίηση διοικητικών στελεχών και ειδικών για συµπλήρωση και 

βελτιώσεις συστήµατος  

� Αναθεώρηση εγχειριδίου ποιότητας  

  

2.7 ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΟ ISO:2000        

Με βάση τα λεγόµενα του Sir John Harvey-Jones (Wade 2004:10)29 

«Όλοι οι µάνατζερ οι οποίοι προσπαθούν να επιφέρουν αλλαγές στα 

τµήµατα τους, στις επιχειρήσεις τους κ.λ.π, γνωρίζουν ότι το εναρκτήριο 

στάδιο είναι ν’ αλλάξουν αρχικά τους εαυτούς του. Το ISO 9001:2000 

σύµφωνα µε το συγγραφέα απαιτεί ολοκληρωτικό αλλαγή της 

λειτουργίας ενός οργανισµού- συνεχή βελτίωση των εσωτερικών 

διαδικασιών- αυτές οι αλλαγές θα πρέπει να ξεκινούν µέσα από τη 

προσαρµογή των υφισταµένων στη νέα τάξη πραγµάτων». Από την άλλη 

ο συγγραφέας του άρθρου ISO 9000:2000 Quality Certification Dehuff (2003: 

1) αναφέρει ότι «Οι οργανισµοί θα πρέπει να καλύπτουν τις ανάγκες των 

πελατών τους αλλά και να ξεπερνούν τις προσδοκίες τους. Το ISO 

9000:2000 ως ποιοτικό µέσο, µπορεί να βοηθήσει στην επίτευξη του 

συγκεκριµένου στόχου». Στη συγκεκριµένη υποενότητα, θ’ ασχοληθούµε µε 

τη περιγραφή και ανάλυση του ISO 2000, το οποίο αποτελεί το πιο σύγχρονο 

                                                 
29

 Wade J(2004), ISO: From The Top, Kyocera Mita (UK) Ltd 
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ποιοτικό πρότυπο και το οποίο αποτελεί πια τη βάση της ποιοτικής 

ανανέωσης µιας επιχείρησης. 

 

2.7.1 ΣΥΝΤΟΜΗ ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΤΩΝ ΝΕΩΝ ΠΡΟΤΥΠΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Η νέα οικογένεια των ISO 9000: 2000, αποτελεί µια σειρά προτύπων η 

οποία καθορίζει συγκεκριµένα στάνταρτ σε σχέση µε τη παραγωγή, τη 

ποιότητα των προϊόντων, τις παραδόσεις, τη κατασκευή των προϊόντων, την 

υποστήριξη µέσω σύγχρονων λογισµικών κ.λ.π.  

Η συνοµοταξία του  ISO 9000: 2000, αποτελείται από τρία κύρια 

πρότυπα τα οποία υποστηρίζονται από ένα αριθµό τεχνικό αναφορών. 

Συγκεκριµένα έχουµε (Αρβανητογιάννης 2002:σελ 106): 

1. ISO 9000:2000 Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας-Βασικά και Λεξιλόγιο 

(αντικαθιστά τα ISO 8402:1995 και ISO 9000-1:1994). Περιγράφει τις βασικές 

αρχές των συστηµάτων διοίκησης ποιότητας και συγκεκριµενοποιεί την 

ορολογία. 

2. ISO 9000:2000 Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας- Οδηγίες για το ISO 

9000:2000 (αντικαθιστώντας τα ISO 9000-1:1994 και ISO 9000-2:1993). 

Αναφέρεται στις κύριες αρχές και προσεγγίσεις για το νέο ISO 9000:2000 και 

παρέχει ορισµούς για το νέο λεξιλόγιο (www.activa-uk.com) 

3.  ISO 9000 αν και δεν είναι πρότυπο, εµπεριέχεται στο ISO 9001 ως 

ρυθµιστική αναφορά και εποµένως µπορεί να χρησιµοποιηθεί από τους 

επιθεωρητές για την υποστήριξη των απαιτήσεων του ISO 9001 

(www.organized change.com). 

To ISO 9000:2000 έχει πιο ευέλικτη δοµή και δίνει τη δυνατότητα στο 
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σύστηµα ποιότητας µιας επιχείρησης να είναι πιο βελτιωµένο αλλά και πιο 

ανταγωνιστικό σε σχέση µε τη δόµηση και οργάνωση της εσωτερικής 

λειτουργίας µιας επιχείρησης.  

Για να µειωθούν τα προβλήµατα και να βελτιωθούν τα δεδοµένα βάση 

των οποίων λειτουργούσε το ISO 9000:1994, το ISO 9000:2000  ανέπτυξε τα’ 

ακόλουθα χαρακτηριστικά. Συγκεκριµένα (Chin et al, 2003 : 243)30( Cianfrani, 

2000),31: 

1. To ISO 9001, 9002, και 9003 ενσωµατώθηκαν-ενώθηκαν στο ISO 

9001. 

2. Το νέο πρότυπο µπορεί να εφαρµοστεί σε οποιαδήποτε βιοµηχανία 

ανεξαρτήτων παραγωγικών διαδικασιών. 

3. Το περιεχόµενο της διοίκησης-διαχείρισης ποιότητας καλύπτεται από 

την ποιοτική ασφάλιση που παρέχει το νέο πρότυπα. The concept of quality  

4. ISO 9001(QA) και ISO 9004 (QM) ενώθηκαν  

Το πρότυπο του ISO 9000:2000 εκβαθύνει στη διαδικασία του 

ποιοτικού συστήµατος, πράγµα που σηµαίνει ότι όλες οι διαδικασίες όπως οι 

διοικητικές, οι παραγωγικές, οι οικονοµικές κ.λ.π συσχετίζονται µεταξύ τους.32. 

Τo ISO 9001:2000 είναι ο ακριβής προσδιορισµός για το σύστηµα 

διοίκησης ποιότητας, επειδή οι απαιτήσεις τους ορίζουν τα κριτήρια για τον 

έλεγχο του συστήµατος ποιότητας. Αν και ο ρόλος του πρότυπου στη σειρά 

δεν έχει υποστεί ιδιαίτερες αλλαγές, τα περιεχόµενα του και η οργάνωση ανά 

                                                 
30

 Sangyoon Chin et al(2003), A process-based quality management information 
system,Elsevier, p. 243 
31 C. Cianfrani, J. Tsiakals, J. West, ISO 9001:2000 Explained, 2nd ed., American Society for 
Quality (ASQ), Milwaukee, WI, 2001. 
32

 NORM-APME,p.7 
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τοµείς έχει αναθεωρηθεί σε βάθος.  

Οι απαιτήσεις του συστήµατος ποιότητας έχουν οργανωθεί σε τέσσερις 

τοµείς µε σαφή έµφαση στις απαιτήσεις του πελάτη και στην ικανοποίηση του 

(ΒΛΕΠΕ ΠΙΝΑΚΑ 7) (Αρβανητογιάννης, 2002:σελ 106): 

1. Τοµέας 5-Ευθύνες ∆ιοίκησης. 

2. Τοµέας 6-∆ιαχείριση Πηγών. 

3. Τοµέας 7-Πραγµατοποίηση προϊόντος ή και υπηρεσιών και 

4. Τοµέας 8-Μέτρηση, ανάλυση και βελτίωση. 

 

ΠΙΝΑΚΑΣ 7 
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ΑΝΤΙΣΤΟΙΧΗΣΗ ΤΩΝ ΟΜΟΙΟΤΗΤΩΝ ΤΟΥ ISO9000:1994 και των Αρχών ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ) 

ISO 9000:1994 

Αριθµοί 

Άρθρων 

4.

1 

4.

2 

4.

3 

4.4 4.

5 

4.

6 

4.

7 

4.

8 

4.9 4.10 4.

11 

4.

12 

4.

13 

4.14 4.

15 

4.

16 

4.

17 

4.1

8 

4.

19 

4.20 

Αρχές ∆ιοίκηση 

Ποιότητας 

                    

Εστίαση στην 

Ικανοποίηση 

του Πελάτη 

Μ - ∆ ∆ Μ Α ∆ Α - Μ Α - Μ Μ - Α - - ∆ - 

Ηγεσία ∆ Α - Α - - - - Α - - - - Α - - Α ∆ - - 

Συµµετοχή των 

ανθρώπων 

Μ Α Α Α - - - - Α Α - - - Α Μ - Α ∆ - - 

Προσέγγιση 

της διεργασίας 

Α Μ Μ Μ ∆ - - Α Α Μ - - Α Μ ∆ ∆ Μ Α - ∆ 

Προσέγγιση 

του 

συστήµατος 

στη διοίκηση 

Μ ∆ - Α ∆ Α - Μ Μ - - - Μ ∆ - - Α - - - 
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Πηγή: Αρβανητογιάννης, 2002, σελ 106 

Όπου ∆= Έντονη συσχέτιση, Μ= Μέση Συσχέτιση και Α= Αδύνατη συσχέτιση 
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Με βάση το ΠΙΝΑΚΑ 8 και τη µέχρι τώρα ανάλυση σχετικά µε το ISO 

9000:2000, καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι το κόστος επένδυσης στη 

ποιότητα από µια εταιρία µπορεί να της προσδώσει µεγάλα  πλεονεκτήµατα 

και οφέλη. Σ’ αντίθετη περίπτωση οι χαµηλές επενδύσεις στο τοµέα της 

ποιότητας, δηµιουργούν χαµηλή δυναµική απόδοσης, το ΣΧΗΜΑ 9 και 10 µας 

παρουσιάζει τη παραπάνω σχέση ως τελικό πρώτο συµπέρασµα, αυτής της 

υποενότητας(Αρβανητογιάννης, 2002:σελ 107-108): 

ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΗΓΩΝ ΠΑΡΑΓΩΓΗ 

ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ 

ΣΥΝΕΧΗΣ ΒΕΛΤΙΩΣΗ 

ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 

∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΑΝΑΛΥΣΗ 

ΜΕΤΡΗΣΕΩΝ ΚΑΙ 
ΒΕΛΤΙΩΣΗ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 

ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΑ ∆Ε∆ΟΜΕΝΑ 

ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ΤΟΥ 

ΠΕΛΑΤΗ 

ΕΥΘΥΝΗ 

∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ 

 ∆ΡΩ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ
ΤΙΖΩ 

ΕΛΕΓΧΩ 

ΠΡΑΓΜΑΤΟΠ
ΟΙΩ 
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Πηγή: Αρβανητογιάννης, 2002:σελ 107-108 

 

 

ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Αρβανητογιάννης, 2002:σελ 107-108 

Η δοµή του νέου προτύπου όπως παρουσιάστηκε και παραπάνω βασίζεται 

στο κύκλο του Deming, τον οποίο και αναλύσαµε παραπάνω [Plan-Do-Check-

Action- (PDCA)]. Η νέα δοµή για το συγκεκριµένο πρότυπο περιγράφεται στο 

ΣΧΗΜΑ 11 (Mani Murugan & Rajendral 2003: 612-614) το οποίο ουσιαστικά 

είναι µια αντίστοιχη παρουσίαση του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας που 
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παρουσιάσαµε και στο ΣΧΗΜΑ 1033 .  

ΣΧΗΜΑ -Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Αρβανητογιάννης, 2002:σελ 107-108 

 

Η συγκεκριµένη παρουσίαση, µας δείχνει τη σηµερινή δοµή και 

λειτουργία του Συστήµατος Βελτίωσης της Ποιότητας ∆ιοίκησης. Με τη 

πρόσφατη αναθεώρηση, η σηµερινή οικογένεια από 21 πρότυπα στη σειρά 

ISO 9000:1994 περιορίζεται στη σειρά ISO 9000:2000. Με βάση το 

παραπάνω σκεπτικό οι πιστοποιήσεις των επιχειρήσεων µε βάση τα 

παλαιότερα πρότυπα, ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 της σειράς 1994 δε θα 

ισχύουν.  

                                                 
33

 Mani T,Murugan M&Rajendral C., (2003),Classical approach to contemporary TQM: an 
Integrated Conceptual TQM model as perceived in Tamil classical literature, Routledge, pp. 
612-614 
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Το νέο πρότυπο απευθύνεται σε µεγαλύτερο σε ποικιλία, ως προς το 

είδος και το µέγεθος, αριθµό επιχειρήσεων, έχουν γίνει αλλαγές τόσο σε 

ορισµούς εννοιών, όσο και στο κείµενο που περιγράφει τις απαιτήσεις για 

πιστοποίηση. Με βάση στα παραπάνω ΣΧΗΜΑΤΑ, ο προσανατολισµός του 

νέου προτύπου αναφέρεται στην έννοια της διαδικασίας, στο κύκλος 

ανάπτυξης και παραγωγής προϊόντων και υπηρεσιών αλλά και στο κύκλο 

διοικητικού ελέγχου και στην επιδίωξη συνεχών βελτιώσεων (∆ερβισιώτης 

2001:497). 

 

2.8 ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΑ ΝΕΑ ΠΡΟΤΥΠΑ 

2.8.1 ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΟ (1.1.1) 

Τα ∆ιεθνή Πρότυπα καθορίζουν τις απαιτήσεις για ένα σύστηµα διοίκησης της 

ποιότητας όπου ένας οργανισµός πρέπει: 

1. Να αποδείξει την ικανότητα του να παράγει διαρκώς ένα προϊόν στα 

πλαίσια των απαιτήσεων του πελάτη και των ισχυόντων κανονισµών. 

2. Να στοχεύσει στην αύξηση της ικανοποίησης του πελάτη µ’ εφαρµογή 

διεργασιών για συνεχή βελτίωση του συστήµατος και εξασφάλιση της 

οµοιοµορφίας για τον πελάτη καθώς και ανταπόκριση στους υπάρχοντες 

κανονισµούς. Ο κύκλος ποιότητας δείχνει την αλληλοσχέτιση όλων των 

εµπλεκοµένων παραγόντων που αναφέρονται στη παραγωγή προϊόντων ή 

την παροχή υπηρεσιών µε βελτιωµένη ποιότητα και αναφορικά µε τις 

απαιτήσεις του πελάτη  
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(ΒΛΕΠΕ ΣΧΗΜΑ 12) (Αρβανητογιάννη, 2002:σελ 110): 

ΣΧΗΜΑ -Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Στο παραπάνω πρότυπο ο όρος «προϊόν», αντιπροσωπεύει µόνο το προϊόν 

που στοχεύει στο πελάτη ή αιτείται από αυτόν. 

2.8.2 ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ 

Οι απαιτήσεις για το πρότυπο είναι γενικές και αποσκοπούν στο να 

είναι εφαρµόσιµες από όλους τους οργανισµούς ανεξαρτήτως τύπου, 

 

ΕΡΕΥΝΑ ΑΓΟΡΑΣ ΚΑΙ ΑΓΟΡΟΠΩΛΗΣΙΩΝ 

ΚΥΚΛΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ 

ΠΡΟΒΛΕΨΕΙΣ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΣ 

&ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 

ΠΑΡΑΓΩΓΗ 

ΕΛΕΓΧΟΙ ΚΑΙ ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΗ 

∆ΙΑΘΕΣΗ ΜΕΤΑ ΤΗ ΧΡΗΣΗ 

ΤΕΧΝΙΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ ΚΑΙ 
ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ 

ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΚΑΙ 
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ 

ΜΕΤΑΦΟΡΑ ΚΑΙ ∆ΙΑΝΟΜΗ 

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ &ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ 
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µεγέθους ή παραγόµενου προϊόντος. Αν κάποιες απαιτήσεις του προτύπου 

δεν µπορούν να εφαρµοστούν λόγω της φύσης της λειτουργίας ενός 

οργανισµού ή του προϊόντος που παράγεται, τότε µπορεί ν’ εξαιρεθεί.  Όταν 

υπάρχουν εξαιρέσεις, τότε δεν υπάρχει συµφωνία µε το πρότυπο ISO 

9000:2000, εκτός και αν οι εξαιρέσεις περιορίζονται στις απαιτήσεις του 

άρθρου 7 και δεν επηρεάζουν την ικανότητα ή την ευθύνη του οργανισµού για 

παροχή προϊόντος που να καλύπτει τις απαιτήσεις του πελάτη ή των 

ισχυόντων κανονισµών.  

 

2.8.3 ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ (4)  

2.8.3.1 ΓΕΝΙΚΕΣ ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ΕΝΟΤΗΤΑ 4.1  

Τα κύρια σηµεία αυτής της ενότητας είναι ότι το πρότυπο απαιτεί τη 

δηµιουργία ενός τεκµηριωµένου συστήµατος και η συνεχής βελτίωση του. Οι 

συγκεκριµένες δραστηριότητες του οργανισµού για την αποτελεσµατική 

εφαρµογή ενός συστήµατος διαχείρισης ποιότητας αναλύονται στις εξής 

ερωτήσεις/ απαιτήσεις (Από Ενηµερωτικό εγχειρίδιο το οποίο δόθηκε ως 

ενηµερωτικό σηµείωµα πριν το σεµινάριο  Auditor/Lead Auditor Training 

Cource, σελ 35): 

1. Έχει εφαρµόσει η επιχείρηση διαχείρισης ποιότητας σε συµµόρφωση 

µε τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001:2000; 

2. Έχει ορίσει τις διεργασίες που απαρτίζουν το σύστηµα; 

3. Έχει ορίσει τις διεργασίες που σχετίζονται µε τη διοίκηση; 

4. Έχει ορίσει τις διεργασίες που σχετίζονται µε τους πόρους; 
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5. Έχει ορίσει τις διεργασίες που σχετίζονται µε τα προϊόντα; 

6. Έχει ορίσει τις διεργασίες που σχετίζονται µε τις µετρήσεις; 

7. Έχετε περιγράψει τις διεργασίες του συστήµατος ποιότητας σας; 

8. Έχει περιγράψει πως αλληλοσυνδέονται οι διεργασίες; 

9. Έχει περιγράψει πως αλληλεπιδρούν οι διεργασίες ποιότητας; 

10. Ελέγχει την απόδοση του συστήµατος ποιότητας; 

11. Ελέγχει την απόδοση των εσωτερικών διεργασιών; 

12. Ελέγχει την απόδοση του συστήµατος ποιότητας; 

13. Ελέγχει την απόδοση των διεργασιών που έχουν ανατεθεί µε 

υπεργολαβία σε εξωτερικούς συνεργάτες; 

14. Παρέχει τους απαραίτητους πόρους που απαιτούν οι διεργασίες; 

15. Παρέχει τους απαραίτητους πόρους προκειµένου να υποστηρίξει τις 

διεργασίες; 

16. Παρέχει πληροφόρηση για την υποστήριξη των διεργασιών; 

17. Παρέχει πληροφόρηση για τον έλεγχο των διεργασιών; 

18. Βελτιώνει συνεχώς η επιχείρηση την αποτελεσµατικότητα του 

συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας; 

19. Ελέγχει η επιχείρηση την απόδοση των διεργασιών; 

20. ∆ιεξάγει η επιχείρηση µετρήσεις της απόδοσης των διεργασιών; 

21. Έχει αναπτύξει µεθόδους για τη µέτρηση της απόδοσης των 

διεργασιών; 

22. Βελτιώνει η επιχείρηση την απόδοση των διεργασιών; 
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Οι ειδικές οδηγίες για την εφαρµογή αυτού του προτύπου αναφέρονται στη 

τεκµηρίωση της πολιτικής της ποιότητας, των αντικειµενικών σκοπών για την 

ποιότητα, του εγχειριδίου ποιότητας, διαδικασιών, εγγράφων σχεδιασµού και 

αρχείων ποιότητας. Ο παρακάτω ΠΙΝΑΚΑΣ 8 αναφέρεται στις διαδικασίες σ’ 

αντιστοιχία µε το πρότυπο. Συγκεκριµένα Από Ενηµερωτικό εγχειρίδιο το 

οποίο δόθηκε ως ενηµερωτικό σηµείωµα πριν το σεµινάριο  Auditor/Lead 

Auditor Training Cource, σελ 36): 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 8 

∆ιαδικασία Ενότητα 

Έλεγχος Εγγράφων 4.2.3 

Έλεγχος Αρχείων 4.2.4 

Εσωτερικές Επιθεωρήσεις Ποιότητας 8.2.2 

∆ιαχείριση Μη Συµµορφουµένων 8.3 

∆ιορθωτικές Ενέργειες 8.5.2 

Προληπτικές Ενέργειες 8.5.3 

Αρχεία Ενότητα 

Ανασκόπηση από τη ∆ιοίκηση 5.6.1 

Μόρφωση, Εκπαίδευση, ∆εξιότητες, Εµπειρία 6.2.2 (e) 

Αποδεικτικά ότι οι διαδικασίες και τα προϊόντα πληρούν τις 

απαιτήσεις 

7.1(d) 

Αποτελέσµατα των ανασκοπήσεων των απαιτήσεων που 

σχετίζονται µε το προϊόν και των ενεργειών που προκύπτουν 

από τις ανασκοπήσεις. 

7.2.2 

Εισροές σχεδιασµού και ανάπτυξης. 7.2.3 

Αποτελέσµατα των ανασκοπήσεων του σχεδιασµού και 7.3.4  
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ανάπτυξης και τυχόν απαραίτητες δράσεις 

Αποτελέσµατα επικύρωσης σχεδιασµού και ανάπτυξης και 

τυχόν απαραίτητες δράσεις. 

7.3.5 

Αποτελέσµατα αξιολόγησης προµηθευτών και δράσεις που 

προέκυψαν από την αξιολόγηση. 

7.4.1 

Όπου η οργάνωση δε µπορεί α επιδείξει διαδικασίες 

επικύρωσης επειδή το προϊόν δε µπορεί ν’ επικυρωθεί µε 

παρακολούθηση και µέτρηση 

7.5.2 (d) 

Όπου η ιχηλασιµότητα είναι απαίτηση, θα πρέπει να τηρείται 

αρχείο αναγνώρισης του προϊόντος.  

7.5.3 

Ιδιοκτησία του πελάτη που έχει χαθεί, υποστεί ζηµία η βρέθηκε 

ακατάλληλη προς χρήση. 

7.5.4 

Πρότυπα που χρησιµοποιούνται για τη διακρίβωση 

χρησιµοποιούµενου εξοπλισµού µέτρησης, όπου δεν 

υπάρχουν τα διεθνή ή εθνικά πρότυπα. 

7.6 (a) 

Επικύρωση των προηγούµενων αποτελεσµάτων όταν ο 

εξοπλισµός µετρήσεων βρέθηκε ότι δε συµµορφώνεται µε τις 

απαιτήσεις. 

7.6 

Αποτελέσµατα διακριβώσεων 7.6 

Αποτελέσµατα εσωτερικών επιθεωρήσεων. 8.22 
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Αποδεικτικά ότι το προϊόν συµµορφώνεται µε τα κριτήρια 

αποδοχής που τέθηκαν και ένδειξη του υπεύθυνης αρχής για 

την έκδοση του προιντος. 

8.2.4 

Φύση των µη συµµορφώσεων του προϊόντος και όλες οι 

δράσεις που λήφθηκαν.  

8.3 

Αποτελέσµατα διορθωτικών ενεργειών 8.5.2 

Αποτελέσµατα προληπτικών ενεργειών. 8.5.3 

Πηγή: Auditor Training Cource, σελ 36 

 

2.8.3.2 ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ΤΕΚΜΗΡΙΩΣΗΣ (4.2) 

Η τεκµηρίωση του συστήµατος διοίκησης ποιότητας θα πρέπει να 

περιλαµβάνει (Arnold, 1999: 247-253): 

1. ∆ηλώσεις τεκµηρίωσης της πολιτικής ποιότητας και των στόχων 

ποιότητας. 

2. Ένα εγχειρίδιο ποιότητας. 

3. ∆ιεργασίες τεκµηρίωσης οι οποίες απαιτούνται από το ∆ιεθνές 

Πρότυπο 

4. Έγγραφα που απαιτούνται από τον οργανισµό για τη διασφάλιση του 

αποτελεσµατικού σχεδιασµού, λειτουργίας και ελέγχου των διεργασιών και  

5. Αρχεία που απαιτούνται από το ∆ιεθνές Πρότυπο (βλέπε 4.2.4) 

6. Του µεγέθους του οργανισµού και του τύπου των δραστηριοτήτων. 
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7. Της πολυπλοκότητας των διεργασιών και των µεταξύ τους 

αλληλεπιδράσεων. 

8. Ανταγωνισµός και προσωπικό. 

2.8.3.3 ΕΓΧΕΙΡΙ∆ΙΟ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ (4.2.2) 

Το εγχειρίδιο ποιότητας είναι ένα έγγραφο το οποίο καθορίζει τις 

πολιτικές σε σχέση µε τις διαδικασίες ποιότητας ενός οργανισµού. Πρόκειται 

για ένα αρχείο ενός οργανισµού σε σχέση µε τις αρχές που πρέπει ν’ 

ακολουθεί ένας οργανισµός σε σχέση µε τη παραγωγή ενός ποιοτικού 

προϊόντος ή την παράδοση µιας ποιοτικής υπηρεσίας. Το εγχειρίδιο ποιότητας 

αποτελεί τη βάση του συστήµατος ποιότητας ενός οργανισµού. Αποτελείται 

από τα’ ακόλουθα: 

1. Βιβλίο κανόνων από τους οποίους διέπεται ο οργανισµός. 

2. Πηγή πληροφοριών από τις οποίες ο οργανισµός ενηµερώνεται αλλά 

και αντλεί εµπιστοσύνη για τον οργανισµό. 

3. Καθορισµός αρµοδιοτήτων και καθηκόντων. 

4. Καθορισµός δεδοµένων ποιότητας τα οποία θέλει ν’ ακολουθεί ο 

οργανισµός. 

5. Βάση αναθεώρησης και αξιολόγησης του Σ.∆.Π. 

Το εγχειρίδιο ποιότητας αποτελεί τη βάση λειτουργίας όλων των 

τοµέων ενός οργανισµού σε σχέση µε τα αποδεκτά επίπεδα ποιότητας. Είναι 

όπως προαναφέραµε η βάση του συστήµατος διοίκησης ποιότητας και είναι 

ουσιώδες για όποιος σκέπτεται να πιστοποιηθεί κατά ISO 9001:2000. 

Ο οργανισµός για ν’ αναπτύξει ένα σωστά οργανωµένο Ε.Π, θα πρέπει: 
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1. Να περιλαµβάνει τη πολιτική του οργανισµού σε σχέση µε τη ποιότητα. 

2. Να περιέχει λεπτοµέρειες για τη δοµή τη φιλοσοφία και την οργάνωση 

του οργανισµού σε σχέση µε την ανάθεση αρµοδιοτήτων για τη ποιοτική 

ανάπτυξη του. 

3. Περιγραφεί εκπαιδευτικών προγραµµάτων σε σχέση µε τη ποιότητα 

4. Το Ε.Π θα πρέπει ν’ αναφέρεται σ’ επεξεργασίες ποιότητας, σε 

διεργασίες ποιότητας και σ’ οδηγίες εργασίας προκειµένου να παρέχει 

πρότυπα διαφόρων εγγράφων και εντύπων που χρησιµοποιούνται από τον 

οργανισµό-όπως είναι τα έντυπα ελέγχου παραγωγής, φύλλα επιθεώρησης 

κ.λ.π  

Οι ∆ΠΣ και οι ΟΕΣ, συµπεριλαµβάνουν λεπτοµέρειες σε σχέση µε τις 

διαδικασίες λειτουργίας τους. Για µια επιχείρηση αυτά µπορεί ν’ αναφέρονται 

στα ακόλουθα: 

� Συγκεκριµένα σχέδια. 

� Υποστήριξη καταγραφής. 

� Εργαλεία και όργανα µέτρησης που πρόκειται να χρησιµοποιηθούν. 

� Μεθόδους δειγµατοληψίας. 

� Όλες τις δοκιµές που πρέπει να γίνουν. 

� Προδιαγραφές και µεθοδολογία δοκιµών. 

� Κριτήρια αποδοχής ή απόρριψης. 

 Για οργανισµούς παροχής υπηρεσιών τα ακόλουθα θα πρέπει να είναι 

κοµµάτι του εγχειριδίου ποιότητας: 

1. Κριτήρια χρόνου αντίδρασης. 
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2. Επίπεδα υπηρεσιών. 

3. Ικανοποίηση πελατών και διεργασίες παραπόνων. 

4. Απατήσεις ευγενείας (π.χ αποδεκτή τηλεφωνική συµπεριφορά). Ο ρόλος 

που διαδραµατίζει κάθε πλευρά στο Ε.Π εµφανίζεται στο ΣΧΗΜΑ 13) 

ΣΧΗΜΑ-Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Οι ∆ΠΣ χρησιµοποιούνται για τη διατήρηση και εφαρµογή τόσο των κυρίων 

και δευτερευόντων διεργασιών ενός οργανισµού. Τα ∆ιαγράµµατα ∆ιεργασίας 

Ποιότητας για το τι πρέπει να γίνει ώστε ν’ ικανοποιηθούν οι απαιτήσεις αυτών 

των επεξεργασιών και των συνδεόµενων ∆ιεργασιών Ποιότητας. Ένα τυπικό 

παράδειγµα παρουσιάζεται στο ΣΧΗΜΑ 14 (Αρβανητογιάννη, 2002:σελ 114-

115) 

 

 

 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

(ΠΟΛΙΤΙΚΕΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ) 

∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Ο∆ΗΓΙΕΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 

ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ 

Φύλλα δεδοµένα 

εγγράφου. 

Κατάλογος 
διανοµής. 

Παραποµπές. 
Κατάλογος 

Σχηµάτων και 
Παραρτηµάτων 
Συντοµογραφίες. 

Ορολογία. 

Παραποµπές. 
Στόχοι και 
προθέσεις. 
∆ιεργασία. 

Υπευθυνότητα. 

Σχετικά έντυπα 

Οι ∆ιαδικασίες ποιότητας 

περιγράφουν τα δεδοµένα, τα 

αποτελέσµατα και τη σειρά µε την 

οποία διεξάγονται οι εργασίες. 

Περιλαµβάνουν επίσης 
συγκεκριµένες πολιτικές σχετικές µε 

τον τρόπο επίτευξης της ποιότητας 

εκ µέρους της διοίκησης 

Οι ∆ιεργασίες Ποιότητας  

αναφέρουν πολιτικές και 

διαδικασίες 

Οδηγίες Εργασίας 
καταγράφουν τις 
λεπτοµέρειες  που 

χρησιµοποιούνται στην 
εκτέλεση 
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ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΕΙΝΑΙ ΑΥΤΟ ΘΕΜΑ ΟΧΙ ΠΕΡΑΙΤΕΡΩ 

ΕΝΕΡΓΕΙΑ 

ΠΙΘΑΝΟ 

ΑΝΑΓΝΩΡΙΣΜΕ
ΝΟ ΘΕΜΑ 

ΝΑΙ 

ΚΑΤΑΓΡΑΦΩ ΚΑΙ 
LOG ΤΟ ΘΕΜΑ 

ΚΑΤΑΓΡΑΦΩ ΚΑΙ 
LOG ΤΟ ΘΕΜΑ 

ΣΧΕΤΙΚΟ ΘΕΜΑ 

ΕΙΝΑΙ ΚΑΙΝΟΥΡΓΙΟ 

ΘΕΜΑ 

ΝΑΙ 

ΝΑΙ 

ΠΡΟΣ∆ΙΟΡΙΖΩ ΤΟΝ 

ΑΡΙΘΜΟ ΤΟΥ ΘΕΜΑΤΟΣ 

ΕΧΕΙ Η∆Η ΕΠΙΛΥΘΕΙ ΤΟ 

ΘΕΜΑ 

ΚΑΘΟΡΙΖΩ ΑΤΟΜΟ ΓΙΑ ΤΗΝ 

ΕΠΙΛΥΣΗ 

ΑΝΑΓΝΩΡΙΖΩ ΕΠΙΛΟΓΕΣ 

ΑΝΑΛΥΩ ΤΙΣ ΕΠΙΛΟΓΕΣ 

ΕΠΙΛΟΓΗ 

ΑΠΟ∆ΕΚΤΗ 

ΟΧΙ 

ΝΑΙ 

ΣΥΜΒΟΥΛ
ΕΥΩ ΤΗ 

ΠΗΓΗ 

ΣΥΜΒΟΥΛ
ΕΥΩ ΤΗ 

ΠΗΓΗ 

ΕΝΤΥΠΟ ΣΤΗ 

ΠΗΓΗ 

ΑΝΤΙΓΡΑΦΟ 

∆Ι/Η ΠΟΙ/ΑΣ 
ΟΧΙ 

ΦΥΛΛΟ 

ΕΠΙΛΥΣΗΣ 

Υπ 1-

∆ιαχειρηστής 

∆ράστης 

Υπ. ∆ιαχειριστής 

Αντίγραφο 

∆ιευθ/η 

ποιότητας 

ΠΗΓΗ 

Μέρος 1-

∆ιαχειρηστής 
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Πηγή: Αρβανητογιάννη, 2002, σελ 114-115  

Προχωρώντας την αναφορά µας στο 4.2.2 και συγκεκριµένα στις 

οδηγίες εργασίες, πρέπει να πούµε ότι περιγράφουν µε λεπτοµέρειες 

διεργασίες όπως τι πρέπει να γίνει, ποιος πρέπει να το κάνει, πότε πρέπει να 

γίνει, τι είδους προµήθειες, υπηρεσίες ή εξοπλισµός θα χρησιµοποιηθεί και 

ποια κριτήρια θα πρέπει ν’ ικανοποιηθούν. Αυτές οι Ο.Ε θα πρέπει ν’ 

αναθεωρούνται τακτικά, ώστε να διατηρούν την αποδοχή, την αξία και 

αποτελεσµατικότητα τους.  

Ο κακός σχεδιασµός, οι αµφιλεγόµενες προδιαγραφές κ.λ.π είναι οι πιο 

συχνές αιτίες ελαττωµάτων κατά την παραγωγή ή παράδοση µιας 

επεξεργασίας ή µιας υπηρεσίας. Για να αποφευχθούν τα ελαττώµατα θα 

πρέπει όλα να υπάρχουν γραπτά και οι οδηγίες να είναι σαφείς και πλήρεις. 

Βασική προϋπόθεση είναι  οι γραπτοί κανονισµοί. Συγκεκριµένα οι οδηγίες 

εργασίας θα πρέπει να συµπεριλαµβάνουν τα’ ακόλουθα: 

1. Φύλλα δεδοµένων εγγράφου: Όλες τις σηµαντικές πληροφορίες σχετικά µε 

το έγγραφο- όνοµα εγγράφου, συγγραφέα, περίληψη περιεχοµένων, πότε 

εγκρίθηκε, ποιος το ενέκρινε κ.λ.π. 

2. Κατάλογος ∆ιανοµής: Αναφέρεται στη διανοµή σηµαντικών εγγράφων στο 

εσωτερικό της επιχείρησης και στην υπογραφή από τους παραλήπτες τους. 

3. Κατάλογος περιεχοµένων: Αναφέρεται σ’ ένα αρχείο όλων των αλλαγών 

που γίνονται σ’ ένα έγγραφο. Αναφέρεται στη πολιτική της εταιρίας, στους 

σκοπούς και στόχους κάποιου προγράµµατος, στην οργάνωση, στη δοµή του 

συστήµατος, στην ανασκόπηση των παραγγελιών, στους εσωτερικούς 
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σχεδιασµούς, στον έλεγχο εγγράφων και δεδοµένων, στις αγορές, στα 

συστήµατα παρακολούθησης, στους ελέγχους εξοπλισµών κ.λ.π. 

4. Κατάλογος παραρτηµάτων: Όλα τα µέρη ενός εγγράφου θα πρέπει να είναι 

ανεχνεύσιµα, ειδικά όταν βρίσκονται σε διαφορετικούς τόµους. Όλα τα µέρη 

του εγγράφου θα πρέπει να είναι ανιχνεύσιµα ειδικά όταν βρίσκονται σε 

διαφορετικούς τόµους. Αναφορικά έχουµε: 

� Καταλόγους πινάκων. 

� Συντοµογραφίες και ακρώνυµα. 

� Ορολογία. 

5. Παραποµπές: Αναφέρεται σε κάθε υλικό παραποµπής που αναφέρεται στο 

κείµενο. Συγκεκριµένα αποτελείται από τα’ ακόλουθα: 

� Στόχοι και προθέσεις: Καθορισµός για ποιο λόγο οι οδηγίες εγγραφής 

χρειάζονται συγκεκριµένες ενότητες θεµάτων όπως τεχνικής, διοικητικής, 

οικονοµικής φύσης ή ποιότητας κ.λ.π. τα οποία επηρεάζουν τη συνολική 

αποτελεσµατικότητα της επιχείρησης και πρέπει αρχικά ν΄ αναγνωρίζονται και 

στη συνέχεια να καταγράφονται. Μόλις γίνει αυτό µπορούν να καθοριστούν 

από τον απευθείας υπεύθυνο διαχειριστή και να προωθηθούν στο αρµόδιο 

διοικητικό επίπεδο για επίλυση.  

� ∆ιεργασία επίλυσης: ∆ηλώνει τρόπους παραγωγής, εγκατάστασης, ή 

εφαρµογής όπου η απουσία ελέγχων θα επηρέαζε την ποιότητα. Σηµασία θα 

πρέπει να δοθεί στις διάφορες συνθήκες ασφαλείας κατά τη διάρκεια της 

επεξεργασίας, όπως θα περιγράφεται στο έντυπο καταχώρησης θεµάτων 

προς λύση. Μόλις σχεδιαστεί το έντυπο περνάει στον προϊστάµενο για να γίνει 

ο κατάλληλος έλεγχος. 
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� Υπευθυνότητα: Η Οδηγία Εργασίας αναφέρεται µ’ ακρίβεια στο ποίος θα 

φέρει εις πέρας κάθε διεργασία. Το προσωπικό της εταιρίας είναι υπεύθυνο 

για την αναγνώριση και καταγραφή των θεµάτων (τεχνικών, διοικητικών, 

οικονοµικών, ποιότητας ή άλλων). Ο αρµόδιος υπεύθυνος έχει τα ακόλουθα 

καθήκοντα: 

1. Έλεγχος θεµάτων. 

2. Ανάθεση αρµοδιοτήτων. 

3. Επιλογή της καλύτερης λύσης. 

4. Αξιολόγηση λύσεων. 

5. Το κλείσιµο του θέµατος. 

Το άτοµο υπεύθυνο για την έρευνα έχει τα ακόλουθα καθήκοντα: 

1. Αναγνώριση επιλογών. 

2. Επίλυση προβληµάτων. 

Τέλος ο υπεύθυνος ποιότητας επιφορτίζεται µε: 

1. Το θέµα και τον έλεγχο του από τη ∆ιεργασία Ποιότητας. 

2. Τη διασφάλιση της τακτικής αναθεώρησης από τη ∆ιεργασία Ποιότητας. 

3. Τον προσδιορισµό νέων θεµατικών αριθµών. 

4. Τη διατήρηση του εντύπου λήψης αποφάσεων.’ 

5. Τη διατήρηση µιας βάσης δεδοµένων από λέξεις κλειδιά και θέµατα που 

έχουν ήδη επιλυθεί. 

6. ∆ιασφάλιση προγραµµατισµού και τακτικής εφαρµογής εσωτερικών 

ελέγχων. 
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� Σχετικά έντυπα: Η αναγνώριση των διαφόρων εντύπων, γραπτών και 

ηλεκτρονικών απαιτεί την εφαρµογή των αρχών του Ο.Ε. 

 

2.8.3.4 ΕΛΕΓΧΟΣ ΕΓΓΡΑΦΩΝ (4.2.3) 

Τα έγγραφα τα οποία προβλέπονται από το σύστηµα διοίκησης 

ποιότητας θα πρέπει να ελέγχονται. Τα αρχεία είναι ειδικός τύπος εγγράφων 

και θα πρέπει να ελέγχονται σύµφωνα µε τις απαιτήσεις που δίνονται από το 

4.2.4 . Οι βάσεις ελέγχου των εγγράφων είναι οι ακόλουθες: 

1. Έγκριση καταλληλότητας. 

2. Αναθεώρηση και ανανέωση. 

3. Αναγνωρίσιµες αλλαγές. 

4. ∆ιασφάλιση σχετικών εκδόσεων. 

5. Έγγραφα ευανάγνωστα. 

6. ∆ιανοµή εγγράφων ελεγχόµενη. 

7. Προβλεπόµενη διατήρηση εγγράφων. 

 

2.8.3.5 ΕΛΕΓΧΟΣ ΑΡΧΕΙΩΝ (4.2.4) 

        Η διατήρηση αρχείων βοηθά στον έλεγχο των εγγράφων, οι βάσεις 

ελέγχουν σχετίζονται µε τις αντίστοιχες των εγγράφων. 
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2.9 ΕΥΘΥΝΕΣ ΤΗΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ (5) 

Οι ευθύνες της διοίκησης περιλαµβάνουν διάφορους παράγοντες, 

όπως η δέσµευση της διοίκησης, η εστίαση στον καταναλωτή, η πολιτική 

ποιότητας, ο Σχεδιασµός, η Αναθεώρηση ∆ιοίκησης και Υπευθυνότητας, 

αρµοδιότητες και επικοινωνία. Αναλυτικά παρακάτω αναφερόµαστε στις αρχές 

της ενότητας 5 του προτύπου: 

1. Προσήλωση της ∆ιοίκησης (5.1): Τα υψηλά κλιµάκια διοίκησης θα 

πρέπει να παρέχουν ενδείξεις της προσήλωσης στην ανάπτυξη και την 

εφαρµογή του συστήµατος διοίκησης ποιότητας και της συνεχούς βελτίωσης 

και αποτελεσµατικότητας, σχετικά µε: 

� Την ικανοποίηση του πελάτη. 

� Την πολιτική ποιότητας. 

� Τη σωστή διατύπωση των αρχών ποιότητας. 

� Τις αναθεωρήσεις της διοίκησης. 

� ∆ιαθεσιµότητα πηγών. 

� ∆ιασφάλιση  κατανόησης στο εσωτερικό της εταιρίας. 

2. Εστίαση στον καταναλωτή (5.2): Τα υψηλά κλιµάκια διοίκησης θα 

πρέπει να διασφαλίζουν ότι οι απαιτήσεις των πελατών έχουν καθοριστεί και 

εκπληρωθεί µε στόχο την ικανοποίηση τους. 

3. Πολιτική Ποιότητας (5.3): Η πολιτική ποιότητας αναφέρεται στις 

προθέσεις και κατευθύνσεις τις οποίες καθορίζουν τα’ ανώτερα κλιµάκια. 

4. Σχεδιασµός (5.4): Τα υψηλά κλιµάκια θα πρέπει να καθορίζουν τους 

στόχους της ποιότητας, διαγράφοντας και τις διαδικασίες σχεδιασµού αυτών. 
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5. Ευθύνες και αρµοδιότητες επικοινωνίας (5.5): Η ενότητα αυτή καθορίζει 

τις ευθύνες και τις αρµοδιότητες των εµπλεκοµένων µέσα από την υπό-

ενότητα 5.5.1 ενώ από την άλλη καθορίζει και τον αντιπρόσωπο από τη 

διοίκηση ο οποίος ελέγχει τους εµπλεκόµενους (5.5.2). Τέλος µέσα από το 

5.5.3 καθορίζει την εσωτερική επικοινωνία. 

6. Αναθεώρηση ∆ιοίκησης (5.6): Μέσα από την υπό-ενότητα 5.6.1 

διαγράφονται ανά τακτά χρονικά διαστήµατα αλλαγές και αναθεωρήσεις του 

συστήµατος ποιότητας οι οποίες σχετίζονται µε καθορισµό ευκαιριών και 

προοπτικές. Από την άλλη το πρότυπο 5.6.2 καθορίζουν τα δεδοµένα 

αναθεώρησης, ενώ το 5.6.3 τα αποτελέσµατα (ποια πρέπει να είναι, για να 

είναι τα σωστά) 

 

2.10 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΟΡΩΝ (6) 

Η διαχείριση πόρων αναγνωρίζει και καθορίζει τη προµήθεια των 

πόρων µέσα από την ενότητα 6.1 ενώ η ενότητα 6.2 διαγράφει το προσωπικό 

το οποίο διαχειρίζεται τους πόρους (διαδικασίες εκπαίδευσης, ικανότητας και 

ενηµέρωσης κ.λ.π). Το πρότυπο υποδοµής το 6.3 βοηθά στο καθορισµό της 

αναγκαίας υποδοµής για τη σωστή διαχείριση των  ανθρωπίνων πόρων. Το 

6.4 δίνει στοιχεία ποιότητας σε σχέση µε το περιβάλλον εργασίας των 

εργαζόµενων για τη καλύτερη και ποιοτικότερη παραγωγή των προϊόντων. 
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2.11 ΠΑΡΑΓΩΓΗ ΤΟΥ ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ (7) 

Το πρότυπο παραγωγής του προϊόντος αναφέρεται µέσα από το 

υπόδειγµα 7.1 στο σχεδιασµό παραγωγής σε σχέση µε τους στόχους 

ποιότητας, στην ανάγκη διεργασιών, σύνταξη εγγράφων κ.λ.π. Μέσα από το 

πρότυπο 7.2 προσδιορίζονται µε το 7.2.1 οι απατήσεις που σχετίζονται µε το 

προϊόν ενώ µε το 7.2.2 καθορίζονται οι τακτές χρονικές αναθεωρήσεις σε 

σχέση µε τις απαιτήσεις του προϊόντος. Τέλος το 7.2.3 καθορίζει το πώς 

επικοινωνείτε το προϊόν στο καταναλωτή. Το πρότυπο 7 αναπτύσσεται στη 

συνέχεια µέσα από το 7.3 το οποίο καθορίζει τα’ ακόλουθα: 

1. Προγραµµατισµός και σχεδιασµός παραγωγής (7.3.1). 

2. ∆εδοµένα για σχεδιασµός παραγωγής (7.3.2). 

3. Αποτελέσµατα σχεδιασµού και παραγωγής (7.3.3). 

4. Αναθεώρηση σχεδιασµού και παραγωγής (7.3.4). 

5. Επαλήθευση σχεδιασµού και ανάπτυξης. (7.3.5). 

6. Αξιολόγηση σχεδιασµού και ανάπτυξης. (7.3.6). 

7. Έλεγχος των αλλαγών στο σχεδιασµό και την ανάπτυξη. (7.3.2). 

 

Το πρότυπο 7 αναπτύσσεται τέλος µέσα από το 7.4 και 7.6. Το πρώτο 

αναφέρεται στις διαδικασίες αγορών, στις προµήθειες αγορών, στην 

επαλήθευση του αγοραζόµενου προϊόντος, στη διατήρηση του προϊόντος 

µέσα από τα 7.4.1, 7.4.2,7.4.3,7.4.4 αντίστοιχα. Τέλος το 7.6 αναφέρεται στον 

έλεγχο των συσκευών καταγραφής και µέτρησης. 
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2.12 ΜΕΤΡΗΣΗ, ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΑΙ ΒΕΛΤΙΩΣΗ (8)  

Το πρότυπο 8 ξεκινά µε το 8.1 το οποίο αναφέρεται στο 

προγραµµατισµό, στην εφαρµογή διεργασιών, στη καταγραφή, µέτρηση, 

ανάλυση και βελτίωση των προϊόντων. Η καταγραφή και µέτρηση συνεχίζεται 

µε το 8.2 το οποίο αναφέρεται στην ικανοποίηση του πελάτη, στον εσωτερικό 

έλεγχο, στις διαδικασίες καταγραφής και µέτρησης της αποτελεσµατικότητας 

των παραγόµενων προϊόντων και τέλος στη καταγραφή και µέτρηση των 

προϊόντων (τα εργαλεία του είναι αντίστοιχα των προλεγόµενων τα 8.2.1, 

8.2.2,8.2.3,8.2.4).  

Η τελική διαδικασία µέτρησης συνεχίζει µε τον έλεγχο των µη 

αποδεκτών προϊόντων από την αγορά µε τη βοήθεια του προτύπου 8.3 . Η 

διαδικασία ολοκληρώνεται µε το 8.4 την ανάλυση των δεδοµένων και τέλος µε 

το 8.5 το οποίο οδηγεί στη τελική βελτίωση µέσω των εργαλείων 8.5.1 

(συνεχής κινήσεις βελτίωσης), 8.5.2 (∆ιορθωτικές ενέργειες) και τέλος το 8.5.3 

αναφέρεται στις προληπτικές ενέργειες για µελλοντικές παραγωγικές 

διαδικασίες. 

Ολοκληρώνοντας την ανάλυση του ISO 9000:2000 µέσα από το 

καθορισµών των προτύπων του, µπορούµε να προχωρήσουµε για τη 

καλύτερη κατανόηση του νέου προτύπου στις διαφορές του από το ISO 

9000:1994, αλλά και τις διευκολύνσεις και πλεονεκτήµατα, που επέφερε στις 

επιχειρήσεις σε σχέση µε τη παραγωγή τους αλλά και την ικανοποίηση των 

καταναλωτών. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3ο  ΣΥΓΚΡΙΣΗ ΤΩΝ ΕΚ∆ΟΣΕΩΝ ISO 9000 2000 ΚΑΙ 1994 

Οι βασικοί λόγοι που ώθησαν σε αυτή την αλλαγή του ISO ήταν η 

ανάγκη για την παρουσίαση ενός µοντέρνου τρόπου διοίκησης ο οποίος θα 

βοηθήσει σηµαντικά στην βελτίωση της λειτουργίας των επιχειρήσεων και 

στην υιοθέτηση των αναγκαίων οργανωσιακών αλλαγών  που περιέχονται 

µέσα στο ISO 9000:1994.  

Η κατηγορία του ISO 9000:2000 περιλαµβάνει τέσσερα πρωτογενή 

στάνταρς τα οποία υποστηρίζονται από ένα σχετικά µειωµένο αριθµό 

κειµένων. ∆ύο από τα πιο σηµαντικά αντικείµενα τα οποία σχετίζονται µε την 

αλλαγή αυτή του ISO είναι τα εξής: 

� Η ανάπτυξη ενός απλοποιηµένου σετ από στάνταρς τα οποία θα 

εφαρµόζονται το ίδιο σε µικρές και σε µεγάλες επιχειρήσεις   

 

 

 

 

3.1. ΜΕΤΑΒΑΣΗ ΑΠΟ ΤΟ ISO 9000:1994 ΣΤΟ ISO 9000:2000 

Τα πιστοποιητικά τα οποία έχουν να κάνουν µε την έκδοση του 1994 

του ISO 9001, ISO 9002 και ISO 9003 πρέπει να λήξουν µέσα σε τρία χρόνια 

από την ηµεροµηνία της τελικής έκδοσης του ISO 9001:2000. Συνεπώς οι 

οργανισµοί που είναι εγγεγραµµένοι σε οποιοδήποτε από τα πρότυπα του 

1994 πριν την έκδοση του ISO 9001:2000 θα συνεχίσουν µέχρι την λήξη του 

συµβολαίου τους εφόσον αυτή δεν ξεπερνά τα τρία χρόνια. 
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Οι αλλαγές στα πρότυπα έχουν ήδη θέσει ένα βαρύ φορτίο στους 

Οργανισµούς Πιστοποίησης. Τα κυριότερα θέµατα που σχετίζονται µε την 

µεταβατική περίοδο είναι:  

� Μεταγλώττιση των πρωτοκόλλων για να ενθαρρυνθούν οι χρήστες 

στην εφαρµογή του ISO 9001:2000 

� Χρονικό περιθώριο προσαρµογής για αναβάθµιση των 

πιστοποιητικών  

� Κατάλληλη εκπαίδευση των ελεγκτών  

� Χρονικός προσδιορισµός και δραστηριότητες πιστοποίησης 

βασισµένες στο ISO 9001:2000 

� Εγκατάσταση κατάλληλων προγραµµάτων καθορισµού για 

οργανισµού πελατών  

Οι οργανισµοί πιστοποίησης – εγγραφής είναι οι κύριες πηγές 

πληροφοριών για οργανισµούς που χρειάζονται επικούρηση κατά την 

µεταβατική περίοδο. Είναι σηµαντικό η παρεχόµενη βοήθεια να είναι πλήρης 

και συξβατή µε εκείνη που παρέχεται από άλλους Οργανισµούς 

Πιστοποίησης. Οι οργανισµοί πιστοποίησης θα είναι επίσης υπεύθυνοι για την 

γνωστοποίηση των νέων εξελίξεων σχετικά µε το ISO 9001:2000.  

Η ικανότητα των ελεγκτών να καθορίσουν  το ISO 9001:2000 είναι ένα 

από τα κύρια στοιχεία που θα πρέπει να ληφθούν υπόψη από τους 

Οργανισµούς Πιστοποίησης κατά την µεταβατική περίοδο. Οι ελεγκτές θα 

πρέπει να εκπαιδευθούν κατάλληλα και να βελτιστοποιήσουν τις ικανότητες 

τους. Οι οργανισµοί εκπαίδευσης και παροχής συµβουλών καλούνται να 

διαδραµατίσουν σηµαντικό ρόλο στην µεταβατική περίοδο και να 
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διευκολύνουν την οµαλή µετάβαση από το ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 και 

ISO 9003:1994 στο ISO 9001:2000. Συνεπώς όσον αφορά την εκπαίδευση 

των ελεγκτών θα πρέπει να δοθεί προτεραιότητα στην αναβάθµιση των 

ελεγκτών για την διάδοση του ISO 9001:2000. 

Η προηγούµενη αναθεώρηση των προτύπων αυτών το 1994 δεν είχε 

την ίδια έκταση και πολυπλοκότητα όπως αυτή την φορά επειδή ήταν µάλλον 

επιφανειακού χαρακτήρα σε σχέση µε την τωρινή.  

Όλοι οι εκπαιδευτές και οι σύµβουλοι θα πρέπει να έχουν υπόψη τους 

ότι το θέµα της προσέγγισης της διοίκησης επεξεργασίας είναι ο κύριος 

παράγοντας για την εφαρµογή του ISO 9001:2000 (Αρβανιτογιάννης, & 

Κούρτης, 2002)34. 

 

3.2. ΑΝΑΛΥΣΗ ΧΑΣΜΑΤΟΣ 

Η ανάλυση χάσµατος στο ISO 9001:2000 είναι ιδιαίτερα σηµαντική για 

την εµπεριστατωµένη κατανόηση του χάσµατος µεταξύ του νέου προτύπου 

ISO 9001 και των διεργασιών του υπό εξέταση οργανισµού. Το ISO 9000 είναι 

πολύ σηµαντικό λόγω του διεθνούς και του συστηµατικού προσανατολισµού 

του ο οποίος µεταφράζεται σε ποιοτική ιδρυµατοποίηση.  

Η ανάλυση χάσµατος αποτελείται από δύο φάσεις: 

� Την αναγνώριση του χάσµατος και  

� Την προετοιµασία και εφαρµογή των σχεδίων ανάπτυξης του συστήµατος 

ποιότητας  

                                                 
34

 Αρβανιτογιάννης, Ι., & Κούρτης, Λ., 2002, «ISO 9000:2000», Σταµούλης, σελ. 136 
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Βέβαια θα πρέπει κάποιος να έχει υπόψη του ότι µια αρνητική 

απάντηση υπονοεί την ύπαρξη χάσµατος µεταξύ του ISO 9001:2000 και των 

διεργασιών του οργανισµού. Αν δεν υπάρχει απάντηση σηµαίνει ότι οι 

διεργασίες θα πρέπει να υποστούν περαιτέρω εξέλιξη σε ότι αφορά στην 

βελτίωση και την µετατροπή τους. Το χάσµα καλύπτεται µόλις όλες οι προς 

τροποποίηση διεργασίες αναγνωριστούν. Συνήθως η πλήρωση του χάσµατος 

επιτυγχάνεται µε την ανάληψη διορθωτικών ενεργειών.  

 

3.3.ΝΕΟΤΕΡΕΣ ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ ΣΤΑ ΠΡΟΤΥΠΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ35  

3.3.1.∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΜΕΤΑΞΥ ΝΕΩΝ ΚΑΙ ΠΑΛΑΙΟΤΕΡΩΝ ΠΡΟΤΥΠΩΝ ΤΗΣ 

ΣΕΙΡΑΣ ISO 9001 

Στην οικογένεια του ISO 9001:2000, το ISO 9001 είναι η µόνη 

προδιαγραφή που θα χρησιµοποιείται από όλους τους οργανισµούς 

ανεξάρτητα τύπου, µεγέθους ή βιοµηχανικού τοµέα. Το ISO 9002 και το ISO 

9003 έχουν αποσυρθεί.  

Στην οικογένεια του ISO 9000:1994 ένας θα µπορούσε να επιλέξει 

µεταξύ του ISO 9001, 9002 και του 9003 αναλόγως του τύπου του 

οργανισµού του. Τώρα θα υπάρχει µόνο ένα πρότυπο το ISO 9001:2000, 

αλλά κάποιος θα είναι σε θέση να περιορίσει το εύρος κατά εφαρµογή. 

Ο όρος αυτός χρησιµοποιείται κυρίως για να εξαιρεθούν απαιτήσεις για 

σχεδιασµό και ανάπτυξη ελέγχού όπου δεν υπάρχουν δραστηριότητες 

σχεδιασµού. Εποµένως αυτός θα είναι ο µηχανισµός για να αποκατασταθεί η 

ευελιξία της παρούσας επιλογής µεταξύ του ISO 9001 και του ISO 9002. 

                                                 
35
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Ωστόσο είναι δυνατός ο περαιτέρω περιορισµός στο εύρος του αντικειµένου.  

 

 

 

3.3.2 ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΜΕΤΑΞΥ ΤΟΥ ΝΕΟΥ ΚΑΙ ΠΑΛΑΙΟΥ ΠΡΟΤΥΠΟΥ ISO 

9004. 

Το ISO 9004:2000 περιγράφει ένα σύστηµα ποιότητας που υπερβαίνει 

τις απαιτήσεις του ISO 9001. Στόχο έχει να χρησιµοποιηθεί ως οδηγός για 

οργανισµούς που θέλουν να επεκτείνουν και να βελτιώσουν περαιτέρω το 

σύστηµα ποιότητας µετά την εφαρµογή του ISO 9001. 

Το ISO 9004 επέχει θέση πλήρους δήλωσης δεν µπορεί να 

χρησιµοποιείται από ελεγκτές τρίτων για προσδιορισµό εγγραφής ή 

πιστοποίησης. Ωστόσο στην πραγµατικότητα δεν πρέπει να χρησιµοποιείται 

ούτε για την παρουσίαση του στόχου του ISO 9001. Η βασική διαφορά των 

ISO 9004:2000 και ISO 9004-1:1994 είναι ότι το νέο πρότυπο σκόπιµα 

ξεπέρασε το ISO 9001, ενώ η παλαιότερη αναθεώρηση ήταν απλώς ένας 

οδηγός για την εφαρµογή του ISO 9001. 

Όταν τα τρία νέα πρότυπα εκδόθηκαν στο τέλος του έτους 2000, η 

οικογένεια των προτύπων ISO 9000 συρρικνώθηκε αισθητά καθώς σχεδόν 

όλα τα πρότυπα της προηγούµενης σειράς αποσύρθηκαν. 

 

3.4. ΉΤΑΝ ΑΝΑΓΚΑΙΑ Η ΑΛΛΑΓΗ ΤΟΥ ISO 9000:1994;36 

                                                 
36
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Μέχρι τώρα στους διάφορους οργανισµούς που εφάρµοζαν το ISO 

9004:1994 παρατηρούνται αρκετές ανακρίβειες. 

1. ∆εν χρειάζονταν να εφαρµοστούν και τα 20 άρθρα του ISO 9004:1994 για 

να µετατραπεί µια επιχείρηση σε ποιοτική  

2. Το πρότυπο δεν τόνιζε επαρκώς την ανάγκη για συνεχή βελτίωση.  

3. Η ορολογία δεν ήταν πάντα ξεκάθαρη γιατί επέτρεπε παρανοήσεις σε 

διάφορες περιπτώσεις  

4. Υπήρχε πολύ µεγάλη απόσταση µεταξύ του ISO 9004:1994 και των άλλων 

συστηµάτων όπως του ISO 14000:1996, BS 8800:1996 µε αποτέλεσµα τον 

διπλασιασµό του όγκου των χρησιµοποιούµενων εγγραφών  

5. Πολλοί οργανισµοί και ινστιτούτα είχαν εκδηλώσει την πρόθεση τους να 

προχωρήσουν εκτός από το ISO 9004:1994 στην εφαρµογή της ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας, ένα γενικότερο και πληρέστερο πλαίσιο ποιότητας  

Τα αποτελέσµατα της έρευνας έδειξαν σαφή τάση για  

� Επίλυση εκκρεµών αναγκών σε συγκεκριµένα πεδία βιοµηχανιών, 

όπως η βιοµηχανία αυτοκινήτου, οι επικοινωνίες και οι φαρµακευτικές 

βιοµηχανίες µεταξύ άλλων 

� Μεγαλύτερη συµβατότητα µε άλλα συστήµατα διοίκησης όπως το ISO 

14001 

� Φιλική αντιµετώπιση του χρήστη και ικανοποίηση του 

� Σαφή ορολογία 

� Επίδειξη της συνεχούς βελτίωσης και αποφυγή αποκλίσεων και 

ανοµοιοµορφιών 
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� Περισσότερο προσαρµοσµένα πρότυπα που στοχεύουν στην 

διασφάλιση τόσο της παραγωγής όσο και των υπηρεσιών που σχετίζονται µε 

τις βιοµηχανίες 

� Ένα καλύτερο µοντέλο διεργασιών που θα περιγράφει τις κύριες και τις 

δευτερεύουσες διεργασίες (Αρβανιτογιάννης, & Κούρτης, 2002) 

 

3.5. ΑΛΛΑΓΕΣ ΚΛΕΙ∆ΙΑ ΚΑΙ ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΤΟΥ ISO 9000-2000 

Η κύρια διαφορά που κάποιος συναντά στην πρώτη επαφή του µε το 

νέο πρότυπο είναι ότι τα 20 κύρια άρθρα που αρχικά περιέχονταν στο ISO 

9001:1994 συµπυκνώθηκαν στους ακόλουθους τέσσερις τοµείς: Ευθύνες της 

διοίκησης, διαχείριση πόρων, παραγωγή του προϊόντος και µέτρηση, ανάλυση 

και βελτίωση. Όλα τα πλεονεκτήµατα που απορρέουν από την εφαρµογή του 

αναθεωρηµένου ISO 9001:2000 θα µπορούσαν να συνοψισθούν στα 

ακόλουθα: 

� ∆υνατότητα εφαρµογής σε όλες τις κατηγορίες προϊόντων, σε όλους 

τους τοµείς και σε όλα τα µεγέθη οργανισµών. 

� Απλό στην χρήση µε σαφή διατύπωση, εύκολα µεταφράσιµο και 

κατανοητό 

� Σύνδεση των συστηµάτων διοίκησης ποιότητας µε τις διεργασίες των 

οργανισµών 

� ∆ηµιουργία µιας σταθερής βάσης για να ανατρέξουν οργανισµοί 

συγκεκριµένων τοµέων  

� Κατανόηση των αναγκών και των πλεονεκτηµάτων όλων των 
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ενδιαφερόµενων µερών (Αρβανιτογιάννης, & Κούρτης, 2002)37  

 

 

 

3.6. ΣΥΣΧΕΤΙΣΗ ΤΗΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΜΕ ΤΟ ISO 

9000:2000 

Τα πλεονεκτήµατα που προκύπτουν από την εφαρµογή της ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην ∆ιασφάλιση και την ∆ιοίκηση Ποιότητας µπορούν να 

διακριθούν στα ακόλουθα οκτώ σηµεία: 

1. Πελατοκεντρικός οργανισµός ο οποίος κατανοεί τις ανάγκες και τις 

προσδοκίες του πελάτη, συµβάλλει στην ισορροπία µεταξύ πελατών 

και µετόχων, αποτιµά την ικανοποίηση του πελάτη και διευθετεί τις 

σχέσεις των πελατών 

2. Ηγετική ικανότητα δηλαδή να είσαι προνοητικός και να καθοδηγείσαι 

από τα παραδείγµατα, τις ανάγκες των µετόχων και των πελατών, την 

προώθηση ανοικτής και ειλικρινούς επικοινωνίας, εκπαιδεύοντας τους 

ανθρώπους  

3. Συµµετοχή των ανθρώπων των οποίων είναι ικανοποιηµένοι µε την 

εργασία, την ελεύθερη διακίνηση της εµπειρίας και των γνώσεων, την 

υπευθυνότητα για την επίλυση προβληµάτων  

4. Προσέγγιση διεργασίας  

5. Προσέγγιση του συστήµατος στην διοίκηση 
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6. Συνεχής βελτίωση των προϊόντων διεργασιών 

7. Προσέγγιση γεγονότων  

8. Αµοιβαία επικερδείς σχέσεις προµηθευτών (Αρβανιτογιάννης, & 

Κούρτης, 2002)38         

  

3.7. ΣΥΓΚΡΙΣΗ ΜΕΤΑΞΥ ΤΟΥ ISO 9000:2000 ΚΑΙ ΤΟΥ ISO 9000:1994 

Συγκρίνοντας τα δύο αυτά µοντέλα ποιότητας διαπιστώνουµε ότι 

διαφέρουν µεταξύ σε ότι αφορά την ποιότητα. Ειδικότερα το ISO 9000:1994 

ερµηνεύει την ποιότητα βασιζόµενο σε 20 σηµαντικά στοιχεία τα οποία η 

επιχείρηση χρησιµοποιεί αποδοτικά και συνεχώς προκειµένου να παράγει 

προϊόντα και υπηρεσίες και να τα προσφέρει στους πελάτες. Τα στάνταρ αυτά 

είναι σχεδιασµένα για να εφαρµοστούν σε διάφορες εταιρίες.Ο βασικός 

σκοπός είναι να διαβεβαιώσουν τους πελάτες ότι οι πιστοποιηµένες 

επιχειρήσεις παράγουν προϊόντα σε ένα συνεχές επίπεδο ποιότητας 

Το µοντέλο ποιότητας ISO 9000:2000 είναι σχετικά διαφορετικό. 

Ειδικότερα εκτός από τα 20 στοιχεία στα οποία βασίζεται, στηρίζεται και σε 

ένα µοντέλο το οποίο κάθε επιχείρηση µπορεί να χρησιµοποιήσει στις 

διαδικασίες της.  

Στην συνέχεια παρουσιάζονται ορισµένες αρχές ποιότητας του ISO 9000:2000 

Αρχή 1: Εστίαση στον πελάτη: Οι οργανώσεις  εξαρτώνται από τους 

πελάτες και γι’ αυτό είναι αναγκαίο να κατανοήσουν την υπάρχουσα και την 

µελλοντική κατάσταση, να ικανοποιήσουν τις απαιτήσεις των πελατών και να 

επεκτείνουν τις προσδοκίες των καταναλωτών. 
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Αρχή 2: Ηγεσία: Οι ηγέτες δηµιουργούν µια ενότητα µε δικό της σκοπό και 

κατεύθυνση. Επίσης είναι αναγκαίο να δηµιουργηθεί και να διατηρηθεί ένα 

εσωτερικό περιβάλλον στο οποίο οι άνθρωποι µπορούν να αναµειχθούν 

πλήρως στην επίτευξη των στόχων της επιχείρησης  

Αρχή 3 – Ανάµειξη των ανθρώπων: Οι άνθρωποι σε όλα τα επίπεδα 

αποτελούν την ψυχή της επιχείρησης και αναµειγνύονται πλήρως 

προκειµένου να ενεργοποιήσουν την ικανότητα τους  

Αρχή 4: Προσέγγιση διαδικασίας: Ένα επιθυµητό αποτέλεσµα µπορεί να 

επιτευχθεί πιο αποδοτικά όταν έχει άµεση σχέση µε τις πηγές και τις 

δραστηριότητες οι οποίες διοικούνται ως διαδικασία  

Αρχή 5: Προσέγγιση διαδικασίας στην διοίκηση: Προσδιορισµός, 

κατανόηση, και διοίκηση ενός συστήµατος σχετικό µε την διαδικασία 

βελτίωσης ενός συγκεκριµένου στόχου που θα ενισχύσει την αποδοτικότητα 

της επιχείρησης  

Αρχή 6: Συνεχής βελτίωση: Η συνεχής βελτίωση θα πρέπει να 

χαρακτηρίζεται ως ένας προσωρινός στόχος της επιχείρησης   

Αρχή 7: Προσέγγιση της διαδικασίας λήψης αποφάσεων: Αποδοτικές 

αποφάσεις οι οποίες βασίζονται στην ανάλυση των πληροφοριών και των 

δεδοµένων. 

Αρχή 8: Σχέσεις µε προµηθευτή: Ένας οργανισµός και οι προµηθευτές του 

είναι ανεξάρτητοι και αναπτύσσουν µια ανεξάρτητη σχέση βασισµένη σε αξίες 

(Normapme, 2003)39 

                                                 
39 Normapme, 2003, “From ISO9000:1994 to ISO 9000:2000”, Normapme, σελ. 5 
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Πίνακας 10: Αντιστοίχηση του  ISO 9001: 1994 µε το ISO 9001: 2000 

ISO 9001: 1994 ISO 9001: 2000 

Σκοπός 1 

Αναφορές 2 

Ορισµοί 3 

Σύστηµα διοίκησης ποιότητας  

Ευθύνες διοίκησης 

Πολιτική ποιότητας 

4.1.2. Οργάνωση 

4.1.2.1. Ευθύνες και αρµοδιότητες 

4.1.2.2. Προµήθεια πόρων 

4.1.2.3. Αντιπρόσωπος διοίκησης 

4.1.3. Αναθεώρηση διοίκησης 

 

5.1 + 5.3 + 5.4.1 

 

5.5.1. 

6.1.+ 6.2.1. 

5.5.2. 

5.6.1. + 8.5.1. 

4.2. Σύστηµα επικοινωνίας 

4.2.1. Γενικά 

4.2.2. ∆ιεργασίες του συστήµατος ποιότητας 

4.2.3. Προγραµµατισµός ποιότητας 

 

4.1. + .4.2.2 

4.2.1. 

5.4.2. + 7.1. 

4.3. Αναθεώρηση σύµβασης 

4.3.1. Γενικά 

4.3.2. Αναθεώρηση 

4.3.3. Προσθήκες σε συµβόλαια 

4.3.4. Αρχεία 

 

 

5.2. + 7.2.1. + 7.2.2. + 

7.3.3. 

7.2.2. 

7.2.2. 

4.4. Σχεδιασµός ελέγχου  
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4.4.1. Γενικά 

4.4.2.Προγραµµατισµός σχεδιασµού και 

παραγωγής 

4.4.3. Οργανωτικές και τεχνικές αλληλεπιδράσεις 

4.4.4. ∆εδοµένα σχεδιασµού 

4.4.5. Αποτελέσµατα σχεδιασµού 

4.4.6. Αναθεώρηση σχεδιασµού 

4.4.7. Επαλήθευση σχεδιασµού 

4.4.8. Αξιολόγηση σχεδιασµού 

4.4.9 Αλλαγές στο σχεδιασµό 

 

7.3.1 

7.3.1 

7.2.1. + 7.3.2. 

7.3.3. 

7.3.4. 

7.3.5. 

7.3.6. 

7.3.7. 

4.5. έλεγχος εγγράφων και δεδοµένων 

4.5.1. Γενικά 

4.5.2. Αποδοχή και χρήση εγγραφών και 

δεδοµένων 

4.5.3. Αλλαγές σε έγγραφα και δεδοµένα 

 

4.2.3. 

4.2.3. 

4.2.3. 

4.6. Χρέωση 

4.6.1. Γενικά 

4.6.2. Αξιολόγηση των συµβαλλοµένων µερών 

4.6.3. Αγορά δεδοµένων 

4.6.4. Επαλήθευση αγορασθέντος προϊόντος 

 

 

7.4.1. 

7.4.2. 

7.4.3. 

4.7. έλεγχος του προϊόντος που παραδίδεται στον 

πελάτη 

7.5.4. 

4.8. Αναγνώριση και ιχνηλασιµότητα προϊόντος 7.5.3. 

4.9. Έλεγχος παραγωγής 6.3. + 6.4 + 7.5.1. + 7.5.2. 
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4.10. Επιθεώρηση και δοκιµή 

4.10.1. Γενικά 

4.10.2. Παραλαβή επιθεώρησης και δοκιµής 

4.10.3. Επιθεωρήσεις και δοκιµές κατά την 

παραγωγή 

4.10.4. Τελική επιθεώρηση και δοκιµή 

4.10.5. Αρχεία επιθεώρησης και δοκιµών 

 

7.1. + 8.1 

7.4.3. + 8.2.4. 

8.2.4. 

8.2.4. 

7.5.3. + 8.2.4. 

4.11. έλεγχος του εξοπλισµού επιθεώρησης, 

µέτρησης και δοκιµών 

4.11.1. Γενικά 

4.11.2. Έλεγχος διεργασιών 

 

 

7.6. 

7.6. 

4.12. Κατάσταση επιθεώρησης και δοκιµών 7.5.3. 

4.13. Έλεγχος µη συµβατών προϊόντων 

4.13.1 Γενικά 

4.13.2 Αναθεώρηση και διάθεση των µη συµβατών 

προϊόντων 

 

8.3. 

 

8.3. 

4.14. ∆ιορθωτικές και προληπτικές ενέργειες 

4.14.1. Γενικά 

4.14.2. διορθωτικές ενέργειες 

4.14.3. Προληπτικές ενέργειες 

 

8.5.2. + 8.5.3. 

8.5.2. 

8.5.3. 

4.15. ∆ιαχείριση, αποθήκευση, συσκευασία, 

διατήρηση και παράδοση 

4.15.1. Γενικά 

4.15.2.Χειρισµός 

 

 

 

7.5.5. 
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4.15.3. Αποθήκευση 

4.15.4. Συσκευασία 

4.15.5. ∆ιατήρηση 

4.15.6. Παράδοση 

7.5.5. 

7.5.5. 

7.5.5. 

7.5.1. 

4.16. Έλεγχος των αρχείων ποιότητας 4.2.4. 

4.17. Εσωτερικοί έλεγχοι ποιότητας 8.2.2. + 8.2.3. 

4.18. Εκπαίδευση 6.2.2. 

4.19. Υπηρεσίες 7.5.1. 

4.20 Στατιστικές τεχνικές 

4.20.1. Αναγνώριση αναγκών 

4.20.2. ∆ιεργασίες 

 

8.1. + 8.2.3. + 8.2.4. + 

8.4. 

8.1. + 8.2.3. + 8.2.4. + 

8.4. 

Πηγή: Αρβανιτογιάννης, & Κούρτης, 2002, σελ. 133 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: ΣΥΜΒΟΛΗ ΤΩΝ ΕΚ∆ΟΣΕΩΝ ISO 9000 (2000) ΣΤΗΝ 

ΑΝΑΠΤΥΞΗ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΙΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 

4.1 ΤΑ ΒΡΑΒΕΙΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Τα βραβεία αποσκοπούν στην ανάπτυξη της άµιλλας µεταξύ των 

επιχειρήσεων και γενικότερα των οργανισµών, ώστε να επιτυγχάνεται η 

συνεχής βελτίωση  της ποιότητας. Θεσµοθετήθηκαν σε εποχές αντίστοιχων 

οικονοµικών υφέσεων ή δυσκολιών διεθνούς ανταγωνισµού.  

Τα πλαίσια αναφοράς των βραβείων, βασίζονται στην εµπειρική 

συγκέντρωση ιδεών και προτάσεων από πολλές εναλλακτικές πηγές , όπως 

για παράδειγµα επιχειρήσεις, οργανισµούς και άτοµα που ασχολούνται και 

βιώνουν την ποιότητα. Η σχεδίασή τους δε βασίζεται σε κάποια επίσηµη 

θεωρία, και η αξιοπιστία τους δεν επιβεβαιώνεται πλήρως από εµπειρικές 

αναλύσεις και έρευνες.  

 

4.2 ΤΟ ΕΥΡΩΠΑΪΚΟ ΒΡΑΒΕΙΟ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Θεσµοθετήθηκε το 1992 από το Ευρωπαϊκό ίδρυµα ∆ιοίκησης 

Ποιότητας σε συνεργασία µε την Ευρωπαϊκή Επιτροπή και τον Ευρωπαϊκό 

Οργανισµό Ποιότητας. Στην Ευρώπη, το πρότυπο ∆ΟΠ έχει αναπτυχθεί από 

τον Ευρωπαϊκό Οργανισµό ∆ιοίκησης ποιότητας. Ο EFQM δηµιουργήθηκε µε 

κύριο σκοπό την ανάπτυξη της ∆ΟΠ στην Ευρώπη, µε τρόπο που να µπορεί 

να εναρµονίζεται καλύτερα µε τις αξίες των Ευρωπαίων.  

Ο EFQM δηµιουργήθηκε το 1988 από µια οµάδα 14 µεγάλων 

Ευρωπαϊκών Επιχειρήσεων µε τις ευλογίες της επιτροπής των Ευρωπαϊκών 

Κοινοτήτων και η επίσηµη σύστασή του, έγινε τον Οκτώβριο του 1989.  
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Ο EFQM δραστηριοποιείται στη παροχή βοήθειας, προς τα διευθυντικά 

στελέχη, στη συνεργασία µε τους εκπαιδευτικούς και εργασιακούς φορείς  

στην ανάπτυξη και εφαρµογή προτύπων στη πληροφόρηση σχετικά µε τη 

∆ΟΠ και την επιβράβευση των επιτευγµάτων υψηλής ποιότητας µε τη 

θέσπιση πανευρωπαϊκών βραβείων.  

Το πρότυπο ∆ΟΠ που αναπτύχθηκε σαν πλαίσιο για το Ευρωπαϊκό 

βραβείο ποιότητας, δίνει τη δυνατότητα σε έναν οργανισµό να 

αυτοαξιολογηθεί. Οι παράγοντες που καθορίζουν την ανάπτυξη ενός 

συστήµατος ∆ΟΠ, είναι  η ανάπτυξη διαδικασιών στους τοµείς  διοίκησης του 

ανθρώπινου δυναµικού , της πολιτικής και της στρατηγικής και των πόρων του 

οργανισµού κάτω από τη καθοδήγηση της ηγεσίας του .  

Έτσι επιτυγχάνονται τα επιθυµητά αποτελέσµατα , που είναι η 

ικανοποίηση των εξωτερικών πελατών, και των εσωτερικών και οι θετικές 

επιπτώσεις στη κοινωνία.  

Ενέργειες ηγεσίας 

- Υποστήριξη της προσπάθειας εφαρµογής της ∆ΟΠ και η παροχή των 

αναγκαίων πόρων 

- Κατεύθυνση των εργαζοµένων , δίνοντας το παράδειγµα, και βοήθεια 

στην  εκπαίδευσή τους.  

- Εξασφάλιση της δέσµευσης του οργανισµού ή της επιχείρησης στη 

προσπάθεια εφαρµογής του προτύπου και διασφάλιση σταθερού εργασιακού 

κλίµατος ολικής ποιότητας. 

- Εφαρµογή συστήµατος αναγνώρισης και ανταµοιβής των 

προσπαθειών των εργαζοµένων , των πελατών και των προµηθευτών 
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 ∆ιοίκηση ανθρώπινου δυναµικού 

- Καθιέρωση αποτελεσµατικού προγράµµατος πρόσληψης , 

εκπαίδευσης και ανάπτυξης  προσωπικού  

- Αξιοποίηση των εργαλείων και των µεθόδων ∆ΟΠ.  

Πολιτική και στρατηγικής 

- Καθορισµός οράµατος και αποστολής και στρατηγικής µε βάση τη 

∆ΟΠ.  

- Χρήση της πολιτικής και της στρατηγικής για τον επιχειρηµατικό 

σχεδιασµό. 

- Μεθοδολογία ενηµέρωσης; Των εργαζοµένων για τη πολιτική και τη 

στρατηγική της επιχείρησης.  

 

Πόροι 

- Ανάπτυξη αποτελεσµατικών πληροφοριακών συστηµάτων 

- Αξιοποίηση και διαχείριση των υλικών και των προµηθειών 

∆ιαδικασίες 

- Προσδιορισµός και έλεγχος διαδικασιών παραγωγής , νέων προϊόντων 

ή υπηρεσιών . 

- Εφαρµογή και έλεγχος αποτελεσµατικότητας αλλαγών ή 

αναθεωρήσεων διαδικασιών.  

Ικανοποίηση εργαζοµένων 

- Παροχή ικανοποιητικών αγαθών φυσικού εργασιακού περιβάλλοντος , 
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όπως για παράδειγµα , φωτισµός, αέρας, ασφάλεια, υγιεινή. 

- Ολοκληρωµένη προσφορά σταδιοδροµίας. 

Ικανοποίηση πελατών 

- Ανάπτυξη ικανοποιητικών διαδικασιών 

- Ικανοποιητική ρύθµιση των όρων πληρωµής  

Επιπτώσεις στην κοινωνία 

- Προσφορά ευκαιριών προµηθευτή σε επιχειρήσεις της τοπικής 

κοινωνίας µε την προϋπόθεση ένταξης στο πρόγραµµα ∆ΟΠ 

- Συµµετοχή σε κοινωνικές και αθλητικές εκδηλώσεις  

- Επίτευξη νοοτροπίας πολιτισµού ∆ΟΠ 

Οικονοµικά αποτελέσµατα  

- Ανάλυση οικονοµικών κερδών  

- Ανάλυση παραγωγικότητας και δυναµικότητας  

- Ανάλυση χρόνου εκπλήρωσης οικονοµικών διαδικασιών (EFQM, 

2001)40 

 

Κάθε επιχείρησης µπορεί να δηµιουργήσει ένα δικό της πρότυπο ή 

πλαίσιο αναφοράς προσαρµοσµένο στις δικές της ανάγκες ώστε να 

διευκολύνεται η εφαρµογή των αρχών της ∆ΟΠ.   

Λόγω της ανάγκης τέτοιων πλαισίων υποστήριξης έχουν διαµορφωθεί 

                                                 
40

 EFQM, 2001, “The European Model of TQM”, European Foundation of the Quality 
Management 
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κάποια υποδείγµατα προτύπων από τους διδασκάλους της ∆ΟΠ που έχουν 

πολλά κοινά σηµεία. Όλα αυτά τα πρότυπα είναι βασισµένα στην αµερικανική 

και στην ιαπωνική σκέψη και προσαρµοσµένα στις ανάγκες αυτών των 

χωρών.  

Στην Ευρώπη το πρότυπο ∆ΟΠ έχει εκπονηθεί από τον Ευρωπαϊκό 

Οργανισµό ∆ιοίκησης Ποιότητας EFQM. Ο EFQM είχε σαν βασικό σκοπό την 

ανάπτυξη της ∆ΟΠ µε τρόπο που να µπορεί να εναρµονίζεται καλύτερα µε τις 

αξίες των Ευρωπαίων. 

Ο EFQM δραστηριοποιείται στην παροχή βοήθειας παρά τα 

διευθυντικά στελέχη, στην συνεργασία µε εκπαιδευτικούς και εργασιακούς 

φορείς, στην ανάπτυξη και εφαρµογή προτύπων στην πληροφόρηση σχετικά 

µε την ∆ΟΠ και στην επιβράβευση των επιτευγµάτων υψηλής ποιότητας µε 

την θέσπιση πανευρωπαϊκών βραβείων. 

Το πρότυπο ∆ΟΠ που αναπτύχθηκε σαν πλαίσιο για το Ευρωπαϊκό 

Βραβείο Ποιότητας δίνει την δυνατότητα σε έναν οργανισµό να αυτό-

αξιολογηθεί. Οι καθοριστικοί παράγοντες ανάπτυξης ενός συστήµατος ∆ΟΠ 

είναι η ανάπτυξη διαδικασιών στους τοµείς διοίκησης του ανθρώπινου 

δυναµικού, της πολιτικής και της στρατηγικής και των πόρων του οργανισµού, 

κάτω από την καθοδήγηση της ηγεσίας του. 

Έτσι επιτυγχάνεται τα επιθυµητά αποτελέσµατα που είναι η 

ικανοποίηση των εξωτερικών πελατών, των εσωτερικών πελατών και οι 

θετικές επιπτώσεις στην κοινωνία. Καθένα από τα πλαίσια του σχήµατος 

περιλαµβάνει ένα από τα κριτήρια αυτοελέγχου µε βάση τα οποία µπορεί η 

επιχείρηση να αξιολογήσει την πρόοδο της ως προς την εφαρµογή της ∆ΟΠ. 
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Τα κριτήρια αυτά περιέχουν αξιολογήσεις σε ένα σύνολο ενεργειών (Τσιότρα, 

2002)41       

 

4.3. ΤΑ ΕΠΙΠΕ∆Α ΕΞΕΛΙΞΗΣ ΤΟΥ ΒΡΑΒΕΙΟΥ EFQM 

∆ικαίωµα συµµετοχής στην αξιολόγηση και κατάταξη σε κάποιο 

επίπεδο εξέλιξης έχουν όλοι οι ευρωπαϊκοί οργανισµοί που θέλουν να 

πιστοποιήσουν τις προσπάθειες τους για αριστεία, µε την βοήθεια του 

επίσηµου ευρωπαϊκού οργανισµού ποιότητας µε ένα συνολικό, απλό και 

πρακτικό τρόπο. 

Ακολουθούν τα τυπικά αρχέτυπα του κάθε επιπέδου µαζί µε τα 

χαρακτηριστικά τους. 

Αφοσίωση στην αριστεία: Σε αυτό το επίπεδο ο οργανισµός βρίσκεται στα 

αρχικά βήµατα του ταξιδιού του προς την αριστεία. Ο οργανισµός µπορεί να 

έχει αρχίσει κάποια διαδικασία βελτίωσης, όπως την συµµόρφωση µε το ISO 

9000 ή να έχει αναγνωριστεί σαν ένας οργανισµός που επενδύει σε 

ανθρώπινο δυναµικό ή να έχει υιοθετήσει την µέθοδο ισορροπηµένης 

αξιολόγησης. Η έµφαση δίνεται στην υποβοήθηση των οργανισµών να 

κατανοήσουν το επίπεδο διοίκησης τους και να καθορίσουν τις 

προτεραιότητες τους για βελτίωση.  

Αναγνώριση αριστείας: Σε αυτό το επίπεδο, τα πιο σηµαντικά πλεονεκτήµατα 

βελτιώνονται για τουλάχιστον τρία χρόνια και έχει αρχίσει η εσωτερική 

συγκριτική αξιολόγηση του οργανισµού.  

Η συστηµατική βελτίωση έχει γίνει τρόπος ζωής σε όλο τον οργανισµό 

                                                 
41

 Τσιότρα, Γ., 2002, «Βελτίωση ποιότητας», Εκδ. Μπένου 
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για τρία χρόνια τουλάχιστον και οι κυριότερες διαδικασίες  βρίσκονται κάτω 

από έλεγχο και βελτιώνονται µε τακτικούς ελέγχους. Προσφέρει στους 

οργανισµούς την δυνατότητα να αναγνωρίσουν τις δυνατότητες και τις 

αδυναµίες τους µε δοµηµένο τρόπο και η αξιολόγηση είναι µεγαλύτερη από το 

πρώτο επίπεδο αλλά αρκετά µικρότερη από το επίπεδο το βραβείου 

ποιότητας  

Ευρωπαϊκό βραβείο ποιότητας: Τα πιο σηµαντικά αποτελέσµατα σηµειώνουν 

συνεχή βελτίωση για 3-5 χρόνια και σε µερικές περιπτώσεις θα είναι άριστα 

στον τοµέα της ειδίκευσης. Η συστηµατική βελτίωση έχει γίνει τρόπος ζωής σε 

όλο τον οργανισµό για πέντε χρόνια τουλάχιστον και βρίσκεται σε εξέλιξη ένας 

ικανοποιητικός αριθµός προγραµµάτων βελτίωσης σε όλο τον οργανισµό.  

 

Οι οργανισµοί που θέλουν να πιστοποιηθούν για ένα από τα επίπεδα 

αριστείας του EFQM στην χώρα µας µπορούν να απευθύνονται στην Ελληνική 

Εταιρία ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων  

Αναθεώρηση του υποδείγµατος: Ο οργανισµός EFQM έχει σαν στόχο την 

συνεχή έρευνα και αναθεώρηση του υποδείγµατος µε την εισαγωγή των 

επιβεβαιωµένων άριστων πρακτικών χιλιάδων επιχειρήσεων µέσα και έξω 

από την Ευρώπη.   

Η τελευταία µεγάλη αναθεώρηση έγινε τον Απρίλιο του 1999. Τότε 

εισήχθη µια νέα µεθοδολογία αξιολόγησης της διοικητικής απόδοσης µε βάση 

το υπόδειγµα που περιγράφεται µε την ακρωνυµία RADAR.  

Σύµφωνα µε το RADAR ο οργανισµός µπορεί να:  

α) καθορίζει τα αποτελέσµατα στα οποία στοχεύει µε την πολιτική και την 
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στρατηγική του. Τα αποτελέσµατα αναφέρονται στην οικονοµική και 

λειτουργική απόδοση σύµφωνα µε τις προσδοκίες των µετόχων του 

οργανισµού. Σε έναν άριστο οργανισµό τα αποτελέσµατα πρέπει να δείχνουν 

θετική κατεύθυνση και συνεχόµενη καλή απόδοση,  

β) προγραµµατίζει και αναπτύσσει ένα ολοκληρωµένο σύνολο έγκυρων 

προσεγγίσεων για την διαχρονική επιδίωξη των αναµενόµενων 

αποτελεσµάτων. Οι προσεγγίσεις πρέπει να είναι λογικές, µε καλά 

καθορισµένες διαδικασίες και επικεντρωµένες στις ανάγκες των µετόχων,  

γ) αναπτύσσει τις προσεγγίσεις µε συστηµατικό τρόπο για να εξασφαλίσει 

πλήρη εφαρµογή σε όλες τις περιοχές αναφοράς µε συστηµατικό τρόπο,  

δ) αξιολογεί και αναθεωρεί τις ακολουθούµενες προσεγγίσεις µε βάση την 

παρακολούθηση και την ανάλυση των επιτυγχανόµενων αποτελεσµάτων και 

των δραστηριοτήτων συνεχιζόµενης µάθησης και µε βάση τα ανωτέρω, να 

ιεραρχεί, να προγραµµατίζει και να εφαρµόζει τις αναγκαίες βελτιώσεις. 
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Σχηµατικά το βραβείο EFQM παρουσιάζεται στην συνέχεια 

ΣΧΗΜΑ Σφάλµα! ∆εν υπάρχει κείµενο καθορισµένου στυλ στο έγγραφο.-15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Normapme, 2003, “Quality Management System & Total Quality 

Management”, Normapme, σελ 8 
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4.4. ΤΟ ΑΜΕΡΙΚΑΝΙΚΟ ΒΡΑΒΕΙΟ BALDRIDGE 

Το βραβείο το 1987 από το Κονγκρέσο των ΗΠΑ και το όνοµα του το 

έλαβε από τον τότε οµώνυµο βιοµήχανο και υπουργό Εµπορίου. Οι 

λεπτοµέρειες των κριτηρίων του βραβείου αναθεωρούνται κάθε δύο χρόνια 

από το Εθνικό Ινστιτούτο Προτύπων και Τεχνολογίας. 

Από το 1999 εκτός από τις επιχειρήσεις έχουν την δυνατότητα να 

συµµετέχουν και εκπαιδευτικοί οργανισµοί, ιδιωτικοί και δηµόσιοι και 

οργανισµοί που ασχολούνται µε την υγεία από νοσοκοµεία και εργαστήρια 

µέχρι και ασφαλιστικοί οργανισµοί (Evans, 1997)42. 

 

 

 

 

 

 

4.5. ΤΟ ΙΑΠΩΝΙΚΟ ΒΡΑΒΕΙΟ DEMING  

Τα κριτήρια του βραβείου αυτού δηµοσιεύτηκαν στο διαδίκτυο για 

πρώτη φορά στο τέλος του 2000 από το ηλεκτρικό δίκτυο Deming. Το 

υπόδειγµα αξιολόγησης αποτελείται από δέκα κριτήρια. Παρατίθενται απλώς 

οι κατηγορίες και οι υποκατηγορίες χωρίς περαιτέρω επεξηγήσεις, δεδοµένου 

ότι δεν διαφέρουν ως προς την περιγραφή τους από τις επιµέρους κατηγορίες 

του βραβείου EFQM: 

1. Ηγεσία – όραµα – στρατηγικές 

1.1. Ηγεσία 

                                                 
42

 Evans, J., 1997, “Critical linkages in the Baldridge award criteria: Research models and 
educational challenges”, Quality Management Journal   
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1.2. Όραµα και στρατηγικές  

2.  Υποδείγµατα ∆ΟΠ 

2.1. Οργανωτική δοµή και λειτουργίες  

2.2. Καθηµερινή διαχείριση  

2.3. ∆ιαχείριση  πολιτικής  

2.4. Συσχέτιση µε ISO 9000 και ISO 14000 

2.5. Σχέση µε τα άλλα προγράµµατα διοικητικής βελτίωσης  

2.6. Προώθησης και εφαρµογή της ∆ΟΠ 

3. Σύστηµα διασφάλισης ποιότητας 

2.7. Σύστηµα διασφάλισης ποιότητας  

2.8. Ανάπτυξη νέων προϊόντων και τεχνολογιών  

2.9. Έλεγχος διαδικασιών  

4. Συστήµατα διοίκησης για επιχειρηµατικά στοιχεία 

 4.1. ∆ιοίκηση διανοµής 

 4.2. ∆ιοίκηση κόστους  

 4.3. ∆ιοίκηση περιβάλλοντος  

 4.4. ∆ιοίκηση ασφαλείας  

5. Ανάπτυξη ανθρώπινου δυναµικού  

6. Αποτελεσµατική χρήση των πληροφοριών 

7. Έννοιες και αξίες ∆ΟΠ 

8. Επιστηµονικές µεθοδολογίες 



 

 119

9. Οργανωτικές δυνάµεις  

10. Συνεισφορά στην πραγµατοποίηση των οργανωτικών στόχων  

Σχηµατικά το βραβείο Deming έχει τις εξής αρχές (Normapme, 2003)43:  

                                                 
43 Normapme, 2003, “Quality Management System & Total Quality Management”, 

Normapme, σελ 7 
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ΣΧΗΜΑ 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Normapme, 2003, σελ. 7 

 

4.6. ΣΥΓΚΡΙΣΗ ΤΩΝ ΒΡΑΒΕΙΩΝ EFQM ΚΑΙ BALDRIDGE 

Στην ενότητα αυτή παρουσιάζουµε την σύγκριση του ευρωπαϊκού και 

του αµερικανικού βραβείου ποιότητας µε στόχο την καλύτερη κατανόηση των 

αντίστοιχων στρατηγικών ποιότητας (Μπλάνας, 1998)44. Ενώ το βραβείο του 

EFQM έχει διαφοροποιηθεί ελάχιστα αφότου θεσπίστηκε το βραβείο Baldridge 

έχει αλλάξει σηµαντικά στην τελευταία του έκδοση προσεγγίζοντας σηµαντικά 

το πλαίσιο του βραβείου του EFQM.  

Τα κριτήρια περιλαµβάνουν σηµαντικές διοικητικές περιοχές που 

                                                 
44

 Μπλάνας, Γ., 1998, «EFQM VSBALDRIGE – πληροφορία και ποιότητα», Λευκωσία  
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αναφέρονται στην ικανοποίηση των µετόχων, δηλαδή των κύριων οµάδων 

που έχουν συµφέρον ή ενδιαφέρον από την λειτουργία ενός οργανισµού, ήτοι:  

1. των πελατών  

2. του ίδιου του οργανισµού  

3. των εργαζοµένων  

4. των προµηθευτών  

Τα πλαίσια των κριτηρίων των βραβείων µπορούν να θεωρηθούν σαν 

µοντέλα αλληλεπίδρασης των µετόχων  

Ηγεσία: Το κριτήριο της ηγεσίας περιλαµβάνει παρόµοια επιµέρους στοιχεία 

και έχει βαθµολογία που διαφέρει ελάχιστα  

Πολιτική και στρατηγική –στρατηγικός ανασχεδιασµός: το κριτήριο έχει την ίδια 

βαθµολογία και το περιεχόµενο διαφέρει ελάχιστα µεταξύ των δύο βραβείων. 

Ανάπτυξη και διοίκηση ανθρώπινου δυναµικού: Και αυτό το κριτήριο διαφέρει 

ελάχιστα σε περιεχόµενο και βαθµολόγηση µεταξύ των δύο βραβείων  

∆ιαδικασίες: Παρατηρούµε µια σηµαντική διαφορά στην βαθµολόγηση αλλά 

και στο περιεχόµενο 

Αποτελέσµατα: Η βασικότερη διαφορά µεταξύ των δύο κριτηρίων είναι η µη 

ύπαρξη άµεσης αξιολόγησης των αποτελεσµάτων στην κοινωνία από το 

βραβείο Baldridge  

Άλλα κριτήρια: Το βραβείο Baldridge θεωρεί τα πληροφοριακά συστήµατα σαν 

υποβοηθητικό στοιχείο όλων των προσδιοριστικών παραγόντων, ενώ το 

βραβείο EFQM τα επιµερίζει σαν υποσύνολο των πόρων.  

Το βραβείο Baltridge θεωρεί την αντιµετώπιση των πελατών σαν µια 
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προεργασία ενώ το βραβείο του EFQM το αντιµετωπίζει σαν µια επεξεργασία 

αξιολόγησης αποτελεσµάτων.  

 

4.7. ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΒΡΑΒΕΙΩΝ BALDRIDGE ΚΑΙ DEMING  

Σύµφωνα µε την υπηρεσία NIST45 (2002) των ΗΠΑ το βραβείο 

Baldridge σε σχέση µε το Deming: 

� Επικεντρώνεται περισσότερο στα αποτελέσµατα και στις υπηρεσίες  

� Βασίζεται περισσότερο στην υποστήριξη πολλών διαφορετικών 

επαγγελµατικών και εµπορικών οµάδων 

� ∆ίνει ειδικές αναγνωρίσεις για τις καινοτοµικές προσεγγίσεις στην 

ποιότητα  

� Έχει ισχυρότερη εστίαση στους πελάτες και στο ανθρώπινο δυναµικό  

� ∆ίνει ιδιαίτερη σηµασία στην συµµετοχή στην πληροφόρηση 

 

4.8. ∆ΙΑΠΙΣΤΩΣΕΙΣ  

Ενώ το µοντέλο της διοίκησης ολικής ποιότητας βρίσκεται σε συνεχή 

εξέλιξη, τα βραβεία αποτυπώνουν τις αξίες και τα οράµατα διαφορετικών 

κοινωνιών, της ευρωπαϊκής, της αµερικανικής και της ιαπωνικής κοινότητας. 

Το ευρωπαϊκό και το αµερικανικό βραβείο ενώ είχαν σηµαντικές διαφορές 

µέχρι το πρόσφατο παρελθόν, συγκλίνουν σε µεγάλο βαθµό στην σηµερινή 

τους µορφή. Η σύγκλιση έγινε προς την κατεύθυνση του6 νεότερου 

ευρωπαϊκού µοντέλου, που παρέµεινε σχετικά σταθερό, ενώ το παλαιότερο 
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βραβείο άλλαξε περισσότερο στην διαχρονική του εξέλιξη.  

Το ευρωπαϊκό βραβείο έχει ξεκάθαρη εστίαση στην ικανοποίηση της 

κοινωνίας, κάτι που εννοείται, αλλά δεν προωθείται ικανοποιητικά στο βραβείο 

Baldridge. Το βραβείο του EFQM δίνει ιδιαίτερη σηµασία στην ανάπτυξη της 

δηµιουργικότητας και της καινοτοµίας στις διαδικασίες και δίνει µεγαλύτερη 

βαθµολογία στην συνολική αξιολόγηση των διαδικασιών. 

Από την µέχρι τώρα ανάλυση συνάγεται το συµπέρασµα ότι το 

υπόδειγµα της ∆ΟΠ συνδυάζει µια σειρά από πλεονεκτήµατα για να 

χρησιµοποιηθεί σαν υπόδειγµα ανάπτυξης των ΠΣ µετάβασης της δηµόσιας 

διοίκησης στις συνθήκες της νέας οικονοµίας και στην κατάσταση δικτύωσης: 

� Είναι απλό επειδή πηγάζει από την κοινή λογική, η οποία είναι κατανοητή 

στον καθένα, που σηµαίνει ότι είναι δυνατή η συµµετοχή όλων 

� Οι αρχές της ∆ΟΠ δεν αντιτίθενται στις αρχές της δηµόσιας διοίκησης  

� Βασικές αξίες της ∆ΟΠ είναι η συµµετοχή και η εκχώρηση 

(Μπλάνας, 2003)46 

 

4.9. BENCHMARKING 

Ο έλεγχος ανταγωνιστικότητας µε την χρήση δεικτών ή ανταγωνιστική 

σύγκριση αποτελεί σηµαντικό επιχειρηµατικό εργαλείο για την επίτευξη της 

συνεχούς βελτίωσης.  Με την εφαρµογή της διαδικασίας του benchmarking, η 

επιχείρηση προσδιορίζει την απόδοση της σε κάποιο τοµέα, εντοπίζει την 

θέση της σε σχέση µε την βέλτιστη απόδοση που έχει επιτευχθεί στον τοµέα 

αυτόν, και στην συνέχεια οργανώνεται ανάλογα ώστε να προσεγγίσει και να 
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ξεπεράσει την βέλτιστη αυτή απόδοση. 

Το benchmarking µπορεί να εφαρµοστεί µε την ίδια επιτυχία τόσο σε 

παραγωγικές επιχειρήσεις όσο και σε επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών. 

Παραδείγµατα εφαρµογής του συναντάµε σε διάφορες λειτουργίες της 

επιχείρησης όπως ο σχεδιασµός νέων προϊόντων, οι διαδικασίες διασφάλισης 

ποιότητας, η διαδικασία λύσης προβληµάτων και ο ανασχεδιασµός των 

διαδικασιών. 

Το  benchmarking είναι η διαδικασία της συνεχούς αναζήτησης για τις 

καλύτερες µεθόδους και διαδικασίες που οδηγούν στην µέγιστη απόδοση. 

Μέχρι σήµερα έχουν δοθεί διάφοροι ορισµοί στον όρο benchmarking. 

Η διαδικασία µε την οποία οι επιχειρήσεις επιλέγουν τοµείς ή 

δραστηριότητες για βελτιώσεις, προσδιορίζουν και µελετούν τους καλύτερους 

τρόπους και πρακτικές άλλων επιχειρήσεων σε αυτούς τους τοµείς και 

αναπτύσσουν και εφαρµόζουν νέες διαδικασίες και συστήµατα για να 

βελτιώσουν την δική τους παραγωγικότητα και ποιότητα. 

Τα βασικά στοιχεία που χαρακτηρίζουν το benchmarking είναι ότι 

πρόκειται α) για συνεχή διαδικασία βελτίωσης, β) για διαδικασία ποιοτικής και 

ποσοτικής µέτρησης, γ) αφορά τόσο προϊόντα και υπηρεσίες όσο και 

µεθόδους λειτουργίας και δ) εξετάζει τις βέλτιστες πρακτικές που 

εφαρµόζονται. 

Ανάλογα µε την προέλευση των δεδοµένων που χρησιµοποιούνται για 

την εφαρµογή, το benchmarking µπορεί να χαρακτηρισθεί ως εσωτερικό, 

ανταγωνιστικό, λειτουργικό ή γενικό.  

� Εσωτερικό benchmarking: Η σύγκριση και ο έλεγχος 
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αποτελεσµατικότητας γίνεται ενδο-επιχειρησιακά, εξετάζονται δεδοµένα σε 

σχέση µε τα αντίστοιχα τους σε άλλο τµήµα της επιχείρησης ή σε άλλη εταιρία 

αν πρόκειται για επιχειρηµατικό όµιλο. 

� Ανταγωνιστικό benchmarking: Η σύγκριση γίνεται µε συγκεκριµένα 

προϊόντα, παραγωγικές ή διοικητικές διαδικασίες που εφαρµόζονται από τους 

άµεσους ανταγωνιστές της επιχείρησης. Στον τύπο αυτό του benchmarking 

µπορεί να συµµετέχουν περισσότερες από µια επιχειρήσεις του ίδιου τοµέα. 

Εξαιτίας του ανταγωνισµού η λήψη πληροφοριών συχνά είναι δύσκολη και για 

το λόγο αυτό γίνεται συνήθως από κάποιον ενδιάµεσο φορέα.  

� Στην περίπτωση αυτή µελετάται η απόδοση µιας συγκεκριµένης 

λειτουργίας σε σχέση µε τις καλύτερες στο θέµα αυτό επιχειρήσεις που 

ανήκουν όµως στον ίδιο κλάδο. Συνήθως δεν αντιµετωπίζεται πρόβληµα 

παροχής πληροφοριών µια και δεν υπάρχει το εµπόδιο του άµεσου 

ανταγωνισµού.  

� Γενικό benchmarking:  Αποτελεί την ευρύτερη εφαρµογή του 

λειτουργικού benchmarking όπου η σύγκριση ανταγωνιστικότητας µπορεί να 

γίνει σε λειτουργίες εταιριών που ανήκουν σε διαφορετικούς επιχειρηµατικούς 

κλάδους. Απαιτεί ιδιαίτερη προσοχή στον τρόπο µε τον οποίο θα γίνει η 

προσαρµογή των πληροφοριών ώστε να λαµβάνονται υπόψη οι ιδιαιτερότητες 

των εταίρων. 

� Process benchmarking: Αποσκοπεί στον εντοπισµό των πιο 

αποτελεσµατικών πρακτικών που εφαρµόζονται σε εταιρίες που εκτελούν 

παρόµοιες λειτουργίες 

� Performance benchmarking: Επιτρέπει στις επιχειρήσεις να 
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εκτιµήσουν την θέση τους σε σχέση µε τον ανταγωνισµό µέσα από συγκρίσεις 

των προϊόντων που παράγουν και των υπηρεσιών που παρέχουν. 

� Strategic benchmarking: Στον τύπο αυτό εξετάζεται ο τρόπος µε 

τον οποίο ασκείται ο ανταγωνισµός από άλλες επιχειρήσεις και στοχεύει στην 

βελτίωση της ανταγωνιστικής θέσης στην αγορά  

Το benchmarking είναι ένα εύκολο και λειτουργικό εργαλείο µε το οποίο 

µπορεί να εντοπισθούν νέες ιδέες και νέες µέθοδοι λειτουργίας για την 

επίτευξη της συνεχούς βελτίωσης.  

Εκτός από την δηµιουργία κλίµατος συνεχούς βελτίωσης εσωτερικά 

στην επιχείρηση, το benchmarking στρέφει την επιχείρηση εξωτερικά και την 

επιτρέπει να αποκτήσει µια γενική άποψη για τις σύγχρονες και 

αποτελεσµατικές µεθόδους που εφαρµόζονται στον τοµέα της βελτίωσης της 

ποιότητας. 

Ταυτόχρονα αποτελεί και µέσο συνεχούς εκπαίδευσης µια και κατά την 

εφαρµογή του οι συµµετέχοντες καλούνται να αξιολογήσουν την απόδοση των 

διαδικασιών της επιχείρησης τους και να αναλάβουν πρωτοβουλίες στον 

τοµέα της βελτίωσης. Υπάρχουν πολλά στοιχεία που είναι κοινά στην 

φιλοσοφία του benchmarking και της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Η 

προσπάθεια της συνεχούς βελτίωσης, η ικανοποίηση των αναγκών του 

πελάτη, η βελτίωση της ανταγωνιστικότητας, η θέσπιση κριτηρίων απόδοσης 

είναι µερικά από τα στοιχεία που συναντώνται στις εφαρµογές προγραµµάτων 

∆ΟΠ. 

Η αναγνώριση του benchmarking ως σηµαντικότατο στοιχείο στην 

διαδικασία της βελτίωσης της ποιότητας, επιβεβαιώνεται και από την 
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ενσωµάτωση του στα κριτήρια του βραβείου ποιότητας Baldrige.  

Τα κριτήρια αυτά είναι στην ουσία οδηγίες σύµφωνα µε τις οποίες οι 

επιτροπές αξιολόγησης βαθµολογούν τα συστήµατα ποιότητας των 

υποψηφίων επιχειρήσεων. Η συλλογή πληροφοριών και η ανταγωνιστική 

σύγκριση καθώς και η θέσπιση στόχων απόδοσης αποτελούν ξεχωριστό 

κριτήριο αξιολόγησης των συστηµάτων ποιότητας (Τσιότρας,  2002) 47.             

 

4.10. ΣΥΜΒΟΛΗ ΤΟΥ ISO ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΤΗΣ ∆ΟΠ ΣΤΗΝ 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ  

Τα πλεονεκτήµατα ενός συστήµατος ποιότητας στο οποίο βασίζεται η 

κουλτούρα της επιχείρησης έχουν προσδιοριστεί και αναλυθεί από πολλά 

µοντέλα ενοποίησης (Wilkinson and Dale, 1999b)48. 

Ωστόσο όσοι αντιτίθενται µε αυτή την άποψη δεν έχουν προσδιορίσει 

επαρκώς τα πλεονεκτήµατα που µπορεί να προσφέρει ένα σύστηµα 

ποιότητας στην επιχείρηση (Stapleton, 1997)49. Ο Mullins50 (1996) πιστεύει ότι 

αυτό δεν είναι ασυνήθιστο και ότι πολλοί µάνατζερς έχουν τον δικό τους τρόπο 

κατανόησης της οργανωσιακής κουλτούρας.  

Οι αξίες της επιχείρησης, οι υποθέσεις και η συµπεριφορά όλα 

περιλαµβάνονται στην κουλτούρα και το κλίµα της επιχείρησης µπορεί να 

ερµηνευτεί µέσω της επιχειρησιακής κουλτούρας.  

                                                 
47

 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 355  
48 Wilkinson, G., and Dale, B. G., 1999b,  «Models of management system standards: a 

review of the integration issues», International Journal of Management Reviews 
49 Stapleton, P., 1997, «Many possibilities exist for ISO 9001 and ISO 14001 integration», 

Quality Progress 
50 Mullins, L. J., 1996, Management and Organisational Behaviour, 4th edition (London: 

Pitman) 
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Για τον λόγο αυτό δόθηκαν οι παρακάτω ορισµοί  

- Η οργανωσιακή κουλτούρα αναφέρεται σε ένα σχέδιο από απόψεις, αξίες και 

τρόπους αντιγραφής της εµπειρίας η οποία έχει αναπτυχθεί κατά την διάρκεια 

της οργανωσιακής ιστορίας ( Brown, 1998)51. 

- Στις επιχειρήσεις, το κλίµα µπορεί να συσχετιστεί µε την επιχειρησιακή  

ατµόσφαιρα, και µε την δύναµη του αισθήµατος της κατοχής ανάµεσα στο µέλη. 

Το µέγεθος στο οποίο οι υπάλληλοι αποδέχονται την οργανωσιακή κουλτούρα 

της επιχείρησης θα επιδράσει σηµαντικά στην κουλτούρα της επιχείρησης.  

Για τον Shillito52 (1995) οι διαφορές στην κουλτούρα σε µια επιχείρηση 

είναι εξίσου σηµαντικές όταν γίνεται προσπάθεια ενοποίησης συστηµάτων, 

επίσης οι Wilkinson and Dale53 (2000) ανακάλυψαν ότι οι διαφορές στην 

κουλτούρα σε µια επιχείρηση καλύπτονται από την ενοποίηση. Πρότειναν 

επίσης ότι είναι σκόπιµο  

 

Από την παραπάνω ανάλυση και την σύγκριση των διοικητικών 

συστηµάτων, είναι φανερό ότι οι ενέργειες σχεδιασµού, πραγµατοποίησης, 

ελέγχου και βελτίωσης απαιτούν την ύπαρξη του ISO 9001:2000.  

 

                                                 
51 Brown, A. D., 1998, Organizational Culture, 2nd edition , Pitman Publishing. 
52 Shillito, D., 1995, “Grand unification theory should safety, health, environment and quality 
be managed together or separately?”, Environment Protection Bulletin, Institute of Chemical 
Engineers 
53 Wilkinson, G., and Dale, B. G., 2000,  Management system standards: the key integration 

issues, Ιinstitution  mechanical Engineers 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5  CASE STUDIES  

 

5.1. ΙΝΤΡΑΚΟΜ Α.Ε.  

 

Η εταιρία ιδρύθηκε το 1977 και είναι η µεγαλύτερη ελληνική βιοµηχανία 

τηλεπικοινωνιακού εξοπλισµού και συστηµάτων πληροφορικής. Η εταιρία 

παράγει προϊόντα και παρέχει ολοκληρωµένες υπηρεσίες µελέτης, 

κατασκευής και υποστήριξης πελατών σε διάφορους τοµείς. 

Η ποιότητα στην εταιρία είναι ένας από τους πλέον σηµαντικούς συντελεστές 

για την διασφάλιση οικονοµικά βιώσιµων προϊόντων και υπηρεσιών. Οι 

απαιτήσεις και οι ανάγκες των πελατών έχουν εκθετικά αυξηθεί από τις αρχές 

της δεκαετίας του ’80 και η δυναµική προσαρµογή των παραγωγών οδήγησε 

σε ακόµα υψηλότερες προσδοκίες και απαιτήσεις.  

Αυτός ο κύκλος συνέβαλε ουσιαστικά στην µείωση του κόστους παραγωγής 

και στην ελάττωση του χρόνου ανάπτυξης των προϊόντων.  

Τα  τελευταία 20 χρόνια, η ποιότητα έχει οριστεί µε ποικίλους τρόπους. 

Έλεγχος ποιότητας όταν ο προσανατολισµός είναι το προϊόν. ∆ιασφάλιση 

ποιότητας όταν ο προσανατολισµός είναι το σύστηµα. Επιπλέον η ποιότητα 

έχει κατά περίπτωση συµπιεστεί ή διασταλεί, ώστε να αποτελεί ευθύνη άλλοτε 

όλων των εργαζοµένων άλλοτε των ειδικών και άλλοτε της διοίκησης ή του 

εκπροσώπου της.  
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Η διαφοροποίηση της ποιότητας οδήγησε στην ανάπτυξη τεχνικών, 

εργαλείων, προτύπων µεθόδων διοίκησης, µοντέλων οργάνωσης κλπ. Τα 

περισσότερα από αυτά έχουν ως κοινό στόχο την ικανοποίηση του πελάτη.  

Η συνεχής προσπάθεια της εταιρίας για την δηµιουργία και την βελτίωση ενός 

γόνιµου περιβάλλοντος ώστε να επιτυγχάνεται όχι µόνο αφοµοίωση της 

εισαγόµενης τεχνογνωσίας αλλά και εξαγωγή της στοχεύοντας στην 

ικανοποίηση των πελατών. 

Τον Ιούνιο του 200ο έληξε η περίοδος ισχύος του πιστοποιητικού ISO 9001: 

1994 της ΙΝΤΡΑΚΟΜ. Η εταιρία αποφάσισε ότι όπως το 1991 ήταν η πρώτη 

ελληνική εταιρία µε αυτή την πιστοποίηση, θα ήταν η πρώτη ελληνική εταιρία 

που θα ελάµβανε αυτήν την πιστοποίηση το 2001.  

Επίσης η εταιρία ήταν αποδέκτης πολλών µηνυµάτων και ερωτήσεων από 

πελάτες ή µέσω συµµετοχών σε διεθνείς διαγωνισµούς, σχετικά µε την 

περιβαλλοντική πολιτική και µε τα µέτρα υγιεινής και ασφάλειας στον χώρο 

εργασίας.  

Ο δρόµος προς την ικανοποίηση των πελατών, των εργαζοµένων, των 

µετόχων, του κοινωνικού συνόλου και κατά συνέπεια προς την επιχειρηµατική 

επιτυχία δεν είναι µοναδικός.  

Κάθε επιχείρηση, ανάλογα µε την δική της κουλτούρα, την χρονική στιγµή και 

το περιβάλλον που δραστηριοποιείται, επιλέγει την βέλτιστη διαδροµή και το 

πιο ασφαλές όχηµα.  
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Οι τρόποι για την σύνθεση του ιδίου αποτελέσµατος είναι πολλοί. Τα βήµατα 

για την επίτευξη αυτού του αποτελέσµατος πρέπει να είναι µικρά και άµεσα 

ώστε να είναι ανταγωνιστικοί χτίζοντας παράλληλα ένα γερό οικοδόµηµα που 

θα προσφέρει διάκριση και θα ενισχύσει αποτελεσµατικά τους 

επιχειρηµατικούς στόχους της επιχείρησης (Τσιότρας, 2002, σελ. 171)54  

 

                                                 
54

 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 171  
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5.2. SINGULAR INTERNATIONAL AE                   

Όταν µια εταιρία αναπτύσσεται και θέλει να διατηρήσει και να συνεχίσει την 

ανάπτυξη της, είναι πλέον απαραίτητη η ύπαρξη ενός συστήµατος 

διασφάλισης Ποιότητας, έτσι ώστε η ανάπτυξη αυτή να γίνει πάνω σε 

ελεγχόµενες βάσεις. 

Η απαίτηση αυτή γίνεται επιτακτική για τις εταιρίες λογισµικού οι οποίες 

κινούνται σε ένα περιβάλλον εξαιρετικά ανταγωνιστικό και ταχύτατα 

εξελισσόµενο τεχνολογικά.  

Σχετικά µε το κόστος της ανάπτυξης ενός συστήµατος διασφάλισης ποιότητας, 

είναι πολλοί αυτοί που υποστηρίζουν ότι το όφελος από την εφαρµογή µιας 

σειράς ενιαίων διαδικασιών για ολόκληρη την εταιρία δικαιολογεί την 

σηµαντική επένδυση σε εκπαίδευση και στην ανάπτυξη διαδικασιών. 

Η εταιρία είναι η µεγαλύτερη εταιρία παραγωγής λογισµικού στην Βόρεια 

Ελλάδα. Η διοίκηση της εταιρίας αποφάσισε την ανάπτυξη και πιστοποίηση 

ενός ανεξάρτητου Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας σύµφωνα µε τα διεθνή 

πρότυπα της σειράς ISO 9000.  

Οι βασικοί λόγοι που οδήγησαν σε αυτό ήταν: 

- Η βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσιών της εταιρίας  

- Η αύξηση της ικανοποίησης των πελατών  

- Η απόκτηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος 
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Η συστηµατική χρήση τεκµηριωµένων διαδικασιών, σύµφωνα µε το πρότυπο 

ISO 9000 θα βοηθήσει στο χτίσιµο της ποιότητας από την αρχή της 

διαδικασίας ανάπτυξης του λογισµικού, διασφαλίζοντας έτσι την παράδοση 

προϊόντων λογισµικού υψηλής ποιότητας, µέσα στο προκαθορισµένο 

χρονοδιάγραµµα και τον προσυµφωνηµένο προϋπολογισµό. 

Εκείνο που πρέπει να τονιστεί σε ότι έχει να κάνει µε τα συστήµατα διοίκησης 

ποιότητας για εταιρίας παραγωγής λογισµικού είναι ότι ουσιαστικά 

αποτελούνται από δύο χωριστά υποσυστήµατα διοίκησης ποιότητας. Το 

πρώτο αφορά τις λειτουργίες και γενικότερες δραστηριότητες της εταιρίας, ενώ 

το δεύτερο έχει ως κεντρικό άξονα του αυτό καθαυτό το έργο λογισµικού το 

οποίο διαφέρει κάθε φορά ανάλογα µε τις εξειδικευµένες απαιτήσεις κάθε 

πελάτη.  

Για να µπορεί να κρατηθεί σε υψηλό επίπεδο το ενδιαφέρον και ο 

ενθουσιασµός των εργαζοµένων, µε την πάροδο του χρόνου, θα πρέπει να 

γίνονται προσπάθειες για την βελτίωση της ποιότητας.  

Αυτό µπορεί να επιτευχθεί µε την εφαρµογή προγραµµάτων που συµβάλλουν 

στην συνεχή βελτίωση του συστήµατος διοίκησης ποιότητας.  Κατά το πρώτο 

διάστηµα εφαρµογής ενός συστήµατος διοίκησης ποιότητας είναι δύσκολο να 

εγκαταστήσεις και να λειτουργήσεις ένα σύστηµα µετρήσεων της ποιότητας, 

τόσο των προϊόντων όσο και των διαδικασιών.  

Οι διαδικασίες δεν είναι ώριµες και εποµένως η προσπάθεια και µόνο για την 

εγκατάσταση δεικτών είναι µάταιη. Επίσης είναι γνωστό ότι υπάρχουν όρια 

στο τι µπορεί να µετρηθεί ικανοποιητικά στο λογισµικό.  
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Η απόκτησης ενός συστήµατος µετρήσεων ποιότητας είναι απαραίτητο βήµα  

για να µπορέσει η εταιρία να προχωρήσει ένα βήµα ακόµα, προς την 

κατεύθυνση της υιοθέτησης της φιλοσοφίας της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, 

δίνοντας ιδιαίτερη έµφαση στην ικανοποίηση του πελάτη και την συνεχή 

βελτίωση της ποιότητας. Για την εξετάζοµενη εταιρία η απόκτηση ενός 

πιστοποιητικού ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001 δεν είναι το τέλος αλλά η αρχή ενός 

ταξιδιού χωρίς επιστροφή.  

Κρίσιµος παράγοντας για την επιτυχή ανάπτυξη και εφαρµογή ενός 

συστήµατος διοίκησης ποιότητας είναι η δέσµευση της διοίκησης. Η 

διασφάλιση ποιότητας είναι ένας µηχανισµός διοίκησης και το σύστηµα 

διασφάλισης ποιότητας είναι εργαλείο διοίκησης. Ωστόσο αξίζει να αναφερθεί 

ότι η ύπαρξη ενός συστήµατος διοίκησης ποιότητας δεν αποτελεί πανάκεια και 

δεν πρόκειται να επιφέρει απόλυτα επιτυχία σε ένα λογισµικό έργο (Τσιότρας, 

2002, σελ. 219)55.    

                                                 
55

 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 219  
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5.3. ΜΕΒΓΑΛ Α.Ε.  

Η εταιρία ΜΕΒΓΑΛ ιδρύθηκε το 1950 και αναπτύχθηκε µε πολύ γρήγορους 

ρυθµούς κατέχοντας την τρίτη θέση στον κλάδο των βιοµηχανιών 

γαλακτοκοµικών προϊόντων. 

Η ποιότητα των τροφίµων µπορεί να οριστεί ως το σύνολο εκείνων των 

χαρακτηριστικών που έχουν σηµασία για τον καθορισµό αποδεκτότητας του 

καταναλωτή. 

Η ποιότητα ενός τροφίµου µπορεί να αναλυθεί σε επιµέρους συνιστώσες – 

χαρακτηριστικά ποιότητας ή να αποτελείται από διάφορους συντελεστές 

ποιότητας. Τα ποιοτικά χαρακτηριστικά ή συντελεστές ποιότητας ενός 

τροφίµου διακρίνονται σε οργανοληπτικά χαρακτηριστικά τα οποία µπορούν 

να εκτιµηθούν εύκολα µε τις αισθήσεις και µε άλλα χαρακτηριστικά.  

Προκειµένου στην εταιρία να διασφαλιστεί η ποιότητα των προϊόντων  

συστήθηκε µια οµάδα δοκιµαστών από άτοµα που εργάζονται σε διάφορα 

τµήµατα της εταιρίας, διαφόρων ηλικιών και των δύο φύλων. 

Βασικά κριτήρια για την επιλογή των δοκιµαστών είναι τα εξής: 

- Το ενδιαφέρον τους για την  συµµετοχή στην οµάδα δοκιµών 

- Ο διαθέσιµος χρόνος σε σχέση µε την εργασία και τα καθήκοντα τους  

- Η διακριτική τους ικανότητας 

- Η προτίµηση τους σε γαλακτοκοµικά προϊόντα 
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- Η κατάσταση της υγείας τους  

Οι δοκιµές αυτές βρίσκουν µεγαλύτερη εφαρµογή στον τοµέα της ανάπτυξης 

νέων προϊόντων, όπου ο στόχος είναι να δηµιουργηθεί ένα νέο προϊόν το 

οποίο να συµφωνεί µε συγκεκριµένα χαρακτηριστικά. 

∆ιαπιστώνουµε λοιπόν ότι στην εταιρία αυτή ο εργοληπτικός έλεγχος αποτελεί 

ένα σηµαντικό εργαλείο για την βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων. 

Αποτελεί σηµαντικό κοµµάτι του ελέγχου ποιότητας και βρίσκει εφαρµογή σε 

όλες τις φάσεις παραγωγής και διάθεσης ενός προϊόντος. Από τον σχεδιασµό 

και την ανάπτυξη µέχρι την παραγωγική διαδικασία και την αποδοχή του 

προϊόντος από τον καταναλωτή. 

Ο οργανοληπτικός έλεγχος όταν οργανωθεί λεπτοµερώς και χρησιµοποιηθεί 

σωστά µπορεί να οδηγήσει σε: 

� Μείωση του κόστους παραγωγής : Εάν δηλαδή γίνει 

αντικατάσταση κάποιου συστατικού µε άλλο χαµηλότερου κόστους  

� Σταθερή οργανοληπτική ποιότητα και τυποποίηση των 

παραγόµενων προϊόντων: Με την πραγµατοποίηση καθηµερινών 

οργανοληπτικών δοκιµών σε διάφορες παρτίδες παραγωγής  

� Αριστοποίηση σχεδιασµού και ανάπτυξης νέου προϊόντος: 

Μέσω της χρήσης του οργανοληπτικού ελέγχου για την εξέταση της αποδοχής 

ή µη του προϊόντος από τους καταναλωτές όσο και για την εκτίµηση του 

χρόνου ζωής τους προϊόντος 
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� Μείωση παραπόνων καταναλωτών : Έχει να κάνει µε τα 

οργανοληπτικά χαρακτηριστικά (Τσιότρας, 2002, σελ. 237)56     
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 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 237  
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 5.4. COCO - MAT 

Η εταιρία ιδρύθηκε το 1989 στην Αθήνα και είχε αρχικά σαν δραστηριότητα 

την παραγωγή στρωµάτων από φυσικά υλικά. Από τα πρώτα της βήµατα η 

εταιρία ανέπτυξε µια πολιτική ποιότητας και συµµετείχε στο µοντέλο 

επιχειρησιακής αριστείας EFQM από το 1997. 

Στην εταιρία εφαρµόζεται Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας και Σύστηµα 

Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης τα οποία σχεδιάστηκαν και λειτουργούν στην 

βάση των απαιτήσεων των προτύπων ISO 9001:2000 και ISO 14001 

αντίστοιχα, διέπονται από τις αρχές του συστήµατος διαχείρισης ολικής 

ποιότητας και βρίσκονται σε συµφωνία µε την πολιτική της εταιρίας όσον 

αφορά στην υγεία των υπαλλήλων, στην ασφάλεια και στο περιβάλλον.  

Η πολιτική της εταιρίας βασίζεται στην αειφόρο ανάπτυξη και εστιάζεται σε 

τέσσερις βασικούς άξονες  

1. Ποιότητα 

2. Ικανοποίηση πελατών  

3. Ικανοποίηση εργαζοµένων 

4. Κοινωνική συνεισφορά  

Η διοίκηση της εταιρίας λειτουργεί ως πρότυπο µεθοδικότητας για τους 

εργαζοµένους και ακολουθεί καθορισµένες και γραπτές διαδικασίες. ∆ίνει 

ιδιαίτερη έµφαση στα άτοµα, εξετάζει διαρκώς τα αποτελέσµατα της έρευνας 

σχετικά µε τους πελάτες και πληροφορεί τους εργαζόµενους σχετικά µε αυτές 
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Επίσης η εταιρία έχει µια πολιτική διαχείρισης ως προς τον ανθρώπινο 

παράγοντα, ώστε προσφέρει ίσες ευκαιρίες σε όλους τους εργαζοµένους της. 

Στους υπαλλήλους παρέχονται πολλά προνόµια, όπως η συνεχής 

εκπαίδευση, η αναγνώριση των προσωπικών επιτευγµάτων τους και η 

ψυχαγωγία. 

Η εταιρία προκειµένου προωθεί κάθε φορά τις πιο επωφελείς βελτιώσεις, 

προσπαθεί να ιεραρχεί τις ανάγκες της εταιρίας. Οι ανάγκες αυτές εισηγούνται 

από τους υπευθύνους των τµηµάτων και οριοθετούνται από τις επιδόσεις των 

επιµέρους τµηµάτων. 

Η εταιρία αντλεί ενηµέρωση για την ικανοποίηση των εργαζοµένων της από τις 

ακόλουθες πηγές: 

1. Ερωτηµατολόγια που συµπληρώνονται από τους υπαλλήλους της 

εταιρίας (TQM E1) 

2. Πληροφορίες που συλλέγονται από τον Γενικό ∆ιευθυντή κατά την 

διάρκεια της συνάντησης  

3. Οι προτάσεις των εργαζοµένων κάθε τµήµατος (TQM-PR-01) 

Οι υπάλληλοι δεν είναι υποχρεωµένοι να συµπληρώνουν τα ονόµατα τους στα 

ερωτηµατολόγια και εποµένως δεν υπάρχει κανένας ενδοιασµός για την 

διατύπωση πιθανών αρνητικών απόψεων που αφορούν στην πολιτική της 

εταιρίας.  
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Ο στόχος της εταιρίας είναι να ανακαλύψει µέσα από τις προαναφερθείσες 

ενέργειες τυχόν αδυναµίες σχετικά µε την ικανοποίηση των υπαλλήλων, µε 

σκοπό την άµβλυνση ή την βελτίωση τους (Τσιότρας, 2002, σελ. 238)57. 

 

                                                 
57

 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 238 
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5.5. ΑΦΟΙ ΧΑΙΤΟΓΛΟΥ ΑΒΕΕ 

Η εταιρία αυτή χαρακτηρίζεται ως η µεγαλύτερη, παλαιότερη και εξειδικευµένη 

βιοµηχανία παραγωγής προϊόντων µε βάση το σησάµι. Προσφέρει στο 

καταναλωτικό κοινό πολλά προϊόντα και η πορεία της εταιρίας ξεκίνησε 

ουσιαστικά από το 1924. Είναι γνωστό ότι οι προσπάθειες που καταβάλλει µια 

επιχείρηση που προσβλέπει στην κατάκτηση της ποιότητας είναι αέναες. 

Πρέπει σε αυτό το πεδίο να πραγµατοποιηθούν διαδοχικές κατακτήσεις οι 

οποίες µε την σειρά τους θα γεννήσουν καινούργιους στόχους που θα πρέπει 

να επιτευχθούν.  

Παρότι είναι µια εταιρία που είχε την πολυτέλεια να λειτουργεί 

συστηµατοποιηµένα σε επίπεδο οργάνωσης και έχοντας ταυτόχρονα 

πραγµατοποιήσει σοβαρές επενδύσεις σε θέµατα ποιότητας πολύ πριν την 

έναρξη των διαδικασιών πιστοποίησης της µε βάση το πρότυπο 9002, εν 

τούτοις χρειάστηκαν περίπου 2 χρόνια σοβαρής και οργανωµένης εργασίας 

προκειµένου να επιτευχθεί η πιστοποίηση της εταιρίας κατά το πρότυπο ΕΝ 

ΙSO 9002 το 1997.  

Από τα παραπάνω διαπιστώνουµε ότι για την εταιρία αυτή η κατάκτηση κάθε 

νέου στόχου ποιότητας είναι µονόδροµος. Η εµπειρία που έχει αποκτηθεί από 

την χρόνια εφαρµογή του προτύπου έχει προσφέρει στα στελέχη της εταιρίας 

την επίγνωση της ευρύτητας των θεµάτων για τα οποία ενασχολείται το 

πρότυπο καθώς επίσης  και της εξειδίκευσης που απαιτείται για την εφαρµογή 

και την συνεχόµενη ανάπτυξη βελτιωτικών ενεργειών έτσι ώστε τα προϊόντα 

της να καλύπτουν την ελάχιστα απαιτούµενη διατήρηση της ποιότητας σε 

σταθερά υψηλά επίπεδα. 
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Το πρότυπο λοιπόν έχει συντελέσει, ως ένα εφαλτήριο για την ανάπτυξη 

εξειδικευµένων µεθόδων λειτουργίας έτσι ώστε να µπορούν ανά πάσα στιγµή 

να ικανοποιούνται στον µεγαλύτερο δυνατό βαθµό οι απαιτήσεις του. 

Χαρακτηριστικό παράδειγµα αυτής της µετεξέλιξης η οποία έχει ως 

χαρακτηριστικό της την συνεχή βελτίωση είναι οι µέθοδοι που κατά καιρούς 

έχει αναπτύξει η εταιρία για τον έλεγχο των εισερχόµενων υλικών. 

Η µέχρι σήµερα εµπειρία που έχει αποκτήσει η βιοµηχανία ΑΦΟΙ ΧΑΙΤΟΓΛΟΥ 

µέσα από την προσπάθεια που έχει καταβάλει για την συνεπή εφαρµογή και 

βελτίωση του προτύπου ΕΝ ISO 9002, την έχει οδηγήσει σε σηµαντικές 

µεταβολές του τρόπου χειρισµού του συνόλου των θεµάτων που θίγει το 

πρότυπο. 

Από την ανάλυση της εταιρίας προκύπτει ότι η προσπάθεια της εστιάζεται 

στην διασφάλιση της εκλεκτής ποιότητας των πρώτων και βοηθητικών υλών 

που χρησιµοποιεί, καθώς στρατηγικός στόχος της εταιρίας είναι η 

ισχυροποίηση των µεθόδων πρόληψης των µη συµµορφούµενων.  

Εξίσου σηµαντική διαπίστωση είναι ότι το ίδιο το πρότυπο µπορεί να 

αναδειχθεί σε µοχλό ανάπτυξης και βελτίωσης των συστηµάτων ελέγχου και 

οργάνωσης της εταιρίας καθώς εισάγει έναν συνεχόµενο προβληµατισµό που 

ως στόχο του έχει την συνεχόµενη ανάπτυξη της εταιρίας. 

Η διοίκηση της εταιρίας έχει χαρακτηρίσει επίσης ως µείζονος σηµασίας, την 

υιοθέτηση πολιτικής προστασίας του περιβάλλοντος η οποία υλοποιήθηκε µε 

την πιστοποίηση της κατά το πρότυπο ISO 14001. 
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Πεποίθηση της διοίκησης είναι ότι η επιτυχία της εταιρίας δεν σταµατά στα 

οικονοµικά µεγέθη, καθώς αυτή αποτελεί ταυτόχρονα παράγοντα 

διαµόρφωσης του κοινωνικού συνόλου διαµέσου της φιλοσοφίας µε την οποία 

είναι εµπνευσµένο και εκφράζει το προσωπικό της. Επίσης παράλληλα µε την 

οικονοµική ανάπτυξη έχει θέσει ως βασικό στόχο την βελτίωση της ποιότητας 

ζωής τόσο των εργαζοµένων σε αυτήν, όσο και του ευρύτερου κοινωνικού 

συνόλου στο οποίο είναι ενταγµένη και συµπεριλαµβάνει σαφώς, τόσο τους 

ανθρώπους όσο και το περιβάλλον (Τσιότρας, Γ., 2002, σελ. 279)58 

                                                 
58

 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 279  
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5.6. ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΙ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΥΓΕΙΑΣ  

Η παροχή ποιοτικών υπηρεσιών στον χώρο της υγείας ανέκαθεν αποτελούσε 

επιταγή στον σεβασµό όχι µόνο της ανθρώπινης αξιοπρέπειας αλλά κυρίως 

της ανθρώπινης ζωής.  

Τα τελευταία χρόνια παρατηρείται µια διαφοροποίηση των γενικότερων 

συνθηκών που πλαισιώνουν τον αισθητό και καίριο αυτόν τοµέα. Η πρόοδος 

της ιατρικής και της τεχνολογίας γενικότερα, η άνοδος του εισοδήµατος και 

των προσδοκιών των καταναλωτών Υγείας, η γήρανση του πληθυσµού και οι 

πεπειραµένοι πόροι που µπορούν να διατεθούν για την Υγεία έχουν φέρει στο 

προσκήνιο νέα θέµατα τα οποία απασχολούν την επιστήµη της Οργάνωσης 

των Υπηρεσιών Υγείας. Η έννοια της ποιότητας είχε πάντοτε πολλές ερµηνείες 

οι οποίες προσπαθούσαν να εξηγήσουν µια ποικιλία φαινόµενων. Ορισµένοι 

από τους ορισµούς που δόθηκαν ανέφεραν ότι ποιότητα είναι: 

1. Η ικανοποίηση των απαιτήσεων του καταναλωτή στο χαµηλότερο 

κόστος  

2. Μια συνεχής προσπάθεια από όλα τα µέλη ενός οργανισµού για την 

ικανοποίηση των αναγκών και των προσδοκιών των πελατών 

3. Η υπηρεσία η οποία παρέχει αποτελεσµατική φροντίδα, ικανοποιεί τις 

ανάγκες του κάθε πελάτη και παρέχεται δίκαια και αποτελεσµατικά  

4. Η ποιότητα ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας είναι οτιδήποτε 

ανταποκρίνεται ή ξεπερνά τις προσδοκίες των καταναλωτών. 
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Τα κύρια χαρακτηριστικά της ποιότητας των υπηρεσιών στον τοµέα της υγείας 

είναι τα εξής: 

� Χρόνος  

� Ακρίβεια χρόνου 

� Ευγένεια  

� Βαθµός ολοκλήρωσης παρεχόµενης υπηρεσίας 

� Προσβασιµότητα και ευκολία 

� Ακρίβεια 

� Ανταποκρισιµότητα 

Οι προδιαγραφές ποιότητας στον τοµέα της ποιότητας στην υγεία είναι οι εξής: 

� Αξιοπιστία δηλαδή η ικανότητα επίτευξης της υπηρεσίας µε ακρίβεια 

και εγκυρότητα  

� Επαγγελµατικότητα δηλαδή η ανάπτυξη της γνώσης και της τεχνικής 

κατάρτισης  

� Εµπάθεια η οποία αναφέρεται στην φροντίδα και την παροχή 

εξατοµικευµένης προσοχής  

� ∆ιασφάλιση η οποία έχει να κάνει µε την ευγένεια  

� Ανταποκρισιµότητα δηλαδή η προθυµία παροχής σωστής και 

κατάλληλης υπηρεσίας  
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� Απτά στοιχεία στα οποία συµπεριλαµβάνονται οι εγκαταστάσεις και ο 

εξοπλισµός.  

Ο σκοπός της µέτρησης της ποιότητας στον τοµέα της υγείας είναι τριπλός: 

1. Η επιβεβαίωση ότι τα πλήρη οφέλη της ιατρικής γνώσης εφαρµόζονται 

επιτυχώς στις ανάγκες των ασθενών  

2. Η διατήρηση και βελτίωση του επιπέδου της φροντίδας  

3. Η συνεχής αυτή αξιολόγησης είναι και ο τρόπος µε τον οποίο το 

επάγγελµα διατηρεί και θέτει τα δικά του πρότυπα και παραµένει υπεύθυνο 

στο κοινό που υπηρετεί.  

        Στην περίπτωση της Ελλάδος το υπάρχον ελληνικό σύστηµα υγείας 

παρουσιάζει µια πληθώρα από αρνητικά σηµεία τα κυριότερα εκ των οποίων 

είναι τα εξής: 

� Έλλειψη σωστής επιστηµονικής διαχείρισης του Συστήµατος 

� Προβλήµατα στην στελέχωση των Κέντρων Υγείας  

� Σύγχυση του εργασιακού καθεστώτος  

� Περιφερειακές ανισότητες  

� Απουσία του θεσµού του οικογενειακού γιατρού  
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� Ο τρόπος χρηµατοδότησης των νοσοκοµείων (Τσιότρας, Γ., 2002, 

σελ. 297)59 
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 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 297  
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5.7. ΕΛΑΙΣ Α.Ε. 

Η εταιρία αυτή είναι η παλαιότερη και σηµαντικότερη ελληνική βιοµηχανία στον 

τοµέα της παραγωγής των φυτικών ελαιουργικών προϊόντων µε παράλληλη 

ηγετική παρουσία και στον τοµέα εµπορίας τροφίµων στην χώρα µας. 

Το σηµαντικότερο επίτευγµα της εταιρίας αυτής είναι ότι µακροχρόνια 

κατόρθωσε να κατακτήσει την εκτίµηση του ευρύτερου καταναλωτικού κοινού 

της χώρας µέσα σε πολιτικές απόλυτης δέσµευσης στην ασφάλεια και 

ποιότητα των τροφίµων και απόλυτου σεβασµού στην γνώµη του καταναλωτή.   

Ήταν η πρώτη εταιρία τροφίµων που πιστοποιήθηκε µε ISO 9001 για το 

σύστηµα διασφάλισης ποιότητας. Επίσης η πρώτη ελληνική εταιρία που 

πιστοποιήθηκε µε το ISO 14001 για το σύστηµα περιβαλλοντικής διαχείρισης 

το 1996 και βέβαια η µοναδική ελληνική εταιρία που το 1999 πήρε το δεύτερο 

Ευρωπαϊκό βραβείο ποιότητας. 

Αυτό που παίζει σηµαντικό ρόλο για την επιτυχία είναι η προσπάθεια να 

επικεντρωθεί η εταιρία όχι µόνο σε σωστές λειτουργίες αλλά και σε σωστά 

αποτελέσµατα.  

Η πορεία υλοποίησης της καινοτοµίας περνά από µια συνεχή διαδικασία 

ανάλυσης, σύνθεσης και λήψης απόφασης που ξεκινά από την πρώτη ιδέα 

µέχρι την τελική τοποθέτηση και υποστήριξη του προϊόντος 

Οι φάσεις είναι: 

1. Η δηµιουργία ιδέας 
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2. Η µελέτη βιωσιµότητας  

3. Η τεχνοοικονοµική µελέτη  

4. Η τοποθέτηση στην αγορά και υποστήριξη  

Σε κάθε φάση συλλέγονται καθορισµένες πληροφορίες  που από αρχικές και 

συνήθως θολές εκτιµήσεις καταλήγουν σε απόλυτα συγκεκριµένα στοιχεία 

που επιτρέπουν την λήψη απόφασης µε την µέγιστη δυνατή ασφάλεια.  

Επειδή οι διαθέσιµοι πόροι είναι σαφώς περιορισµένοι, η διαχείριση και η 

επιλογή των projects θα πρέπει να γίνει από κάποιο χαρτοφυλάκιο µε βάση 

τους άµεσους επιχειρηµατικούς στόχους µιας επιχείρησης και όχι µε βάση τις 

επιλογές των τµηµάτων.  

Η επικοινωνία δεν µπορεί να εξυπηρετεί την πολιτική του τµήµατος αλλά την 

συνεργασία µε κριτήριο προτεραιότητας αυτό όπου είναι σηµαντικό για το 

σύνολο του οργανισµού (Τσιότρας, Γ., 2002, σελ. 379)60. 
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 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 379 
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5.8. ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ ΚΑΙ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

 

Ο τουρισµός αναπτύσσεται σε ένα πολύ ανταγωνιστικό διεθνές περιβάλλον. Η 

ανάπτυξη νέων προορισµών και η ύπαρξη πολλών ανταγωνιστών 

δηµιουργούν νέες προκλήσεις. 

Οι πελάτες τείνουν ολοένα και περισσότερο για µικρότερες διαµονές και 

λιγότερο κοινούς προορισµούς. Επίσης γίνονται περισσότερο απαιτητικοί 

όσον αφορά στην ποιότητα.  

∆εν υπάρχει αµφιβολία ότι η επιτυχία του τουρισµού απαιτεί αποτελεσµατικές 

πολιτικές. Για τον λόγο αυτό η ανάπτυξη µιας στρατηγικής απαιτεί στενή 

συνεργασία µεταξύ όλων των δηµοσίων και ιδιωτικών λειτουργών σε όλα τα 

επίπεδα, τοπικά και εθνικά. 

Οι µηχανιστικές προσεγγίσεις των κατασκευαστικών βιοµηχανιών είναι 

χρήσιµες για τον προσδιορισµό των υλικών χαρακτηριστικών της ποιότητας, 

αλλά προσφέρουν µικρή βοήθεια στην διοίκηση.  

Η ποιότητα θεωρείται βασικός παράγοντας επιτυχίας. Η αντίληψη του πελάτη 

για την ποιότητα είναι ένας από τους τέσσερις βασικότερους παράγοντες 

κερδοφορίας.  

Στο σηµείο αυτό αξίζει να αναφερθεί η διασφάλισης ποιότητας σε 

ξενοδοχειακές µονάδες µέσω του ISO 9000. Η εγκατάσταση αυτού του 

προτύπου εξυπηρετεί τους παρακάτω σκοπούς: 

1. δηµιουργεί προϋποθέσεις για:  
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- ικανοποιηµένους πελάτες  

- υψηλή παραγωγικότητα της επιχείρησης  

- ικανοποίηση των εργαζοµένων  

- βελτίωση της ανταγωνιστικότητας  

2. Αναφέρεται σε  

- δραστηριότητες παροχής υπηρεσιών από ανθρώπους  

- δραστηριότητες παροχής υπηρεσιών µε τεχνικά µέσα όπως είναι οι 

συσκευές και τα µηχανήµατα    

- προετοιµασία και παροχή υλικών και προϊόντων  

3. απαιτεί χαρακτηριστικά υπηρεσίας και παροχής υπηρεσίας  

- ορατά και αξιολογήσιµα 

- ενταγµένα σε καθορισµένες διαδικασίες  

- εξελιγµένα από την επιχείρηση 

- αξιολογήσιµα από την επιχείρηση 

∆ιαπιστώνουµε λοιπόν ότι είναι αναγκαία η πραγµατοποίηση ενός ποιοτικού 

άλµατος µέσα από την συνεργασία των επιχειρήσεων, των εργαζοµένων αλλά 

και του κράτους µε στόχο τον σχεδιασµό νέων πολιτικών διαχείρισης θεµάτων, 

σχετικά µε το ανθρώπινο δυναµικό και την προσφορά υπηρεσιών.  
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Είναι συνεπώς αναγκαία η ενίσχυση των διαδικασιών κατάρτισης, οι οποίες θα 

µπορούν να συνδεθούν τόσο µε την αύξηση της απασχόλησης όσο και µε την 

ανταγωνιστικότητα των επιχειρήσεων (Τσιότρας, Γ., 2002, σελ. 424) 61.            

                                                 
61

 Τσιότρας, Γ., 2002, « Βελτίωση ποιότητας», β’ έκδοση , εκδ. Μπένου,  σελ. 424 
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5.9.ΜΕΛΕΤΗ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗΣ ΤΩΝ ΕΤΑΙΡΙΩΝ ΤΗΣ ΑΜΕΡΙΚΗΣ ΚΑΙ ΤΗΣ 

ΤΑΪΛΑΝ∆ΗΣ  

 

Η µελέτη της συγκεκριµένης περίπτωσης σαν στόχο έχει να εξήγησει την 

σχέση που υπάρχει ανάµεσα στην υιοθέτηση του ISO 9000, στις στρατηγικές 

µάρκετινγκ και στην διαδικασία των εξαγωγών.  

Στην περίπτωση των εταιρών της Αµερικής και της Ταιλάνδης, οι εταιρίες 

έχουν αποκτήσει πιστοποίηση ISO 9000 λόγω του ότι προσφέρει πολλά 

πλεονεκτήµατα και προνόµια. Αυτά έχουν την τάση να προβάλλουν το διεθνές 

τους πρότυπο προκειµένου να βοηθήσουν τις εταιρίες να πραγµατοποιήσουν 

τις ανάγκες τους και να επεκταθούν στις διεθνείς αγορές. Με άλλα λόγια η 

αποδοτικότητα του µάρκετινγκ αποτελεί το κλειδί της αποδοτικότητας για την 

υιοθέτηση του ISO 9000.  

Για να πετύχουν τους στόχους τους οι επιχειρήσεις χρειάζονται να 

δηµιουργήσουν και να αναπτύξουν στρατηγικές οι οποίες θα σχετίζονται µε το 

διαφοροποιηµένο οργανωσιακό περιβάλλον και τις εξωτερικότητες. Αυτό 

περιλαµβάνει καταστάσεις όπως δηµιουργία επιχειρήσεων, δικτύων, βελτίωση 

παραγωγικότητας και ποιότητας, προώθηση επιχειρηµατικότητας. Η 

υιοθέτηση διεθνών προτύπων είναι πολύ σηµαντική για την υιοθέτηση µιας 

στρατηγικής η οποία θα ενισχύει την ανταγωνιστικότητα.  

Το ISO 9000 είναι ένα από τα πιο αποδεκτά πρότυπα πιστοποίησης τα οποία 

έχουν υιοθετηθεί και αναφέρεται σε µια σειρά από πέντε διεθνή πρότυπα τα 

οποία παρέχουν οδηγίες για την ανάπτυξη και πραγµατοποίηση ενός 

αποδοτικού συστήµατος διοίκησης ποιότητας. 
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Το ISO 9000 αποτελεί µια σηµαντική απαίτηση για τους εξαγωγείς και για τις 

πολυεθνικές επιχειρήσεις οι οποίες επιθυµούν να συνεργαστούν µε άλλες 

ευρωπαϊκές επιχειρήσεις και άλλες χώρες.  

Το1992 η Ευρωπαϊκή Ένωση απαίτησε από τις εταιρίες να παράσχουν ένα 

διεθνές πλαίσιο για την διασφάλιση της ποιότητας στα προϊόντα. Το 1999  η 

NASA επίσης απαίτησε από όλα τα πρακτορεία να υιοθετήσουν τα πρότυπα 

ISO 9000.  

Σύµφωνα µε τα µέχρι σήµερα στοιχεία έχει αυξηθεί σε µεγάλο βαθµό η 

υιοθέτηση του ISO 9000. Την σηµερινή εποχή περίπου 410.000 επιχειρήσεις 

στον κόσµο χρησιµοποιούν το ISO 9000.  

Οι εταιρίες οι οποίες έχουν επιτυχώς υιοθετήσει το ISO 9000 είναι πιθανό να 

πετύχουν υψηλότερα επίπεδα ποιότητας, ανάπτυξης, ανταγωνιστικότητας, 

χαµηλού κόστους, πωλήσεων και προσανατολισµό (Tansuhaj, 2002, σελ. 1-4)  
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5.10. THAI-JAPANESE ELECTRONICS 

 

Αυτή η µικροµεσαία επιχείρηση στην Ταυλάνδη ξεκίνησε το 1997. Η εταιρία 

έχει 250 υπαλλήλους συµπεριλαµβανοµένου και του διοικητικού προσωπικού. 

Παράγει µικρο-επεξεργαστές για κινητά τηλέφωνα και ηλεκτρονικά συστατικά. 

Ο ιδιοκτήτης της εταιρίας υποστηρίζει την καλύτερη ποιότητα στα προϊόντα για 

διεθνείς υπηρεσίες.  

Η πολιτική του έχει να κάνει µε την ποιότητα και εν συνεχεία µε την 

παραγωγή. Η πολιτική της εταιρίας δεσµεύεται µε την υπηρεσία και την 

καλύτερη εξυπηρέτηση των καταναλωτών, και ενθαρρύνει τους υπαλλήλους 

της να ενθαρρύνουν τις ικανότητες τους και την παραγωγικότητα τους.  

Οι υπάλληλοι της εταιρίας δέχονται εκπαιδευτικά προγράµµατα σχετικά µε την 

ποιότητα, την αποδοτικότητα και την αποτελεσµατικότητα στην παραγωγή. Το 

2000 η εταιρία βραβεύτηκε ως «η καλύτερη εταιρία» στον κλάδο της.  

Για θέµατα ποιότητας η εταιρία έχει εφαρµόσει πολλά συστήµατα ποιότητας 

προκειµένου να βελτιώσει την ποιότητα των αγαθών και των υπηρεσιών. Η 

εταιρία θεωρεί ότι τα αγαθά και οι υπηρεσίες της έχουν µετατοπιστεί σε ένα 

πολύ υψηλό επίπεδο. Ωστόσο οι πελάτες ακόµα επιθυµούν να βελτιώσουν 

την ποιότητα των αγαθών και των υπηρεσιών τους.  

Ακόµα και αν η εταιρία έχει εφαρµόσει πολλά συστήµατα ποιότητας σχεδιάζει 

να εφαρµόσει και να αποκτήσει την πιστοποίηση ISO 9000 και 2002 

προκειµένου να διασφαλίσει τους µελλοντικούς πελάτες της. 



 

 156

Μέσω του  ISO 9000 ενθαρρύνεται το περιβάλλον εργασίας και 

ικανοποιούνται οι βασικές απαιτήσεις για συστήµατα βελτίωσης. Ωστόσο τα 

υπάρχοντα συστήµατα ελέγχονται µόνο σφαιρικώς ενώ το ISO 9000 απαιτεί 

ένα τρίτο µέρος το οποίο θα ελέγχει και θα πιστοποιεί τις ενέργειες τους. 

Αυτή η διαδικασία βοηθά στην εκτίµηση των δραστηριοτήτων της εταιρίας και 

µέσω της απόκτησης του ISO 9000 µετατρέπεται σε δραστηριότητες υψηλής 

ποιότητας για τους καταναλωτές, συµπεριλαµβανοµένου της ποιότητας 

εκπαίδευσης και ετοιµότητας. 

Για την εταιρία Thai-Japanese Electronics Company, το ISO 9000 έχει την 

τάση να αποτελέσει ένα σηµαντικό σύστηµα ποιότητας, το οποίο θα εκτιµήσει 

και θα βελτιώσει την ποιότητα και τις λειτουργίες (Tansuhaj, 2002, σελ. 5-6).  
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Η υψηλή ποιότητα του προϊόντος και των υπηρεσιών και η σύνδεσή τους 

µε την ικανοποίηση του πελάτη, είναι το κλειδί για την επιβίωση οποιασδήποτε 

επιχείρησης. Η φύση όµως του σηµερινού παγκόσµιου ανταγωνισµού απαιτεί, 

γενικά από κάθε εταιρεία τέσσερις κατηγορίες χαρακτηριστικών που αφορούν 

στις ικανότητες: 

1. της κατανόησης του τι επιθυµεί ο πελάτης και της παροχής αυτού, 

αµέσως µόλις ζητηθεί µε το χαµηλότερο κόστος. 

2. της συνεπούς παροχής προϊόντων και υπηρεσιών υψηλής ποιότητας 

και πιστότητας.  

3. της συµπόρευσης µε το ρυθµό των αλλαγών όταν αυτές συµβαίνουν σε 

τεχνολογικό καθώς και σε πολιτικό και κοινωνικό επίπεδο και  

4. του να βρίσκεται κανείς ένα βήµα µπροστά από τις ανάγκες του 

πελάτη, δηλαδή να προβλέπει τι θα επιθυµήσει ο πελάτης σε ένα ή σε 

δέκα χρόνια από σήµερα.  

Για να γίνει κατανοητή η σηµασία όλων των ανωτέρω, ο Deming 

δήλωσε σχετικά:«δεν είναι υποχρεωτικό να εφαρµόσει κανείς διοίκηση ολικής 

ποιότητας. Άλλωστε δεν είναι υποχρεωµένες όλες οι εταιρείες να 

επιβιώσουν». 

 Η παρούσα πτυχιακή εργασία διερεύνησε ένα πολύ σηµαντικό θέµα που 

σχετίζεται µε τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9000:2000. Μέσα από τη 

χρήση δευτερογενών πηγών, έγινε φανερό πως οι εταιρείες διαφόρων κλάδων 

αντιµετωπίζουν σηµαντικές προκλήσεις, οι οποίες σχετίζονται µε την ένταση 

του ανταγωνισµού.  
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 Τα ευρήµατα υπαρχόντων ερευνών απέδειξαν πως η ποιότητα αποτελεί 

ένα ιδιαίτερα σηµαντικό χαρακτηριστικό που ουσιαστικά αποτελεί 

προϋπόθεση για την ανάπτυξη των επιχειρησιακών δραστηριοτήτων των 

εταιρειών  

 Από εκεί και πέρα, υπάρχουν διάφορα προβλήµατα τα οποία µπορούν 

να εµφανιστούν κατά την διάρκεια της πιστοποίησης τα οποία σχετίζονται µε 

τις αντιδράσεις του προσωπικού. Με την παράθεση των δύο περιπτώσεων, 

έγινε φανερό πως και οι υπόλοιπες εταιρείες που θα λάβουν την απόφαση της 

πιστοποίησης θα πρέπει να εστιάσουν το ενδιαφέρον τους στη συµµετοχή 

όλων στην διαδικασία και στην ανάπτυξη των κατάλληλων εκπαιδευτικών 

προγραµµάτων.  

 Η παρούσα πτυχιακή εργασία παρουσίασε επίσης τις διαδικασίες που οι 

επιχειρήσεις θα πρέπει να ακολουθήσουν ώστε να µπορέσουν να 

πιστοποιηθούν κατά το πρότυπο. Οι διαδικασίες αυτές αφορούν τέσσερα 

βασικά πεδία τα οποία σχετίζονται µε τον έλεγχο των εγγράφων και των 

αρχείων, τις εσωτερικές επιθεωρήσεις ποιότητας, τις προληπτικές και 

διορθωτικές ενέργειες καθώς επίσης και τις διαδικασίες παρακολούθησης και 

αντιµετώπισης των µη συµµορφούµενων προϊόντων και υπηρεσιών.  

 Την ίδια στιγµή παρουσιάστηκαν οι διαδικασίες που απαιτούνται για την 

εκπαίδευση του προσωπικού, διαδικασίες που ουσιαστικά συµβάλουν στην 

καλύτερη αποτελεσµατικότητα του συστήµατος και οργάνωσης της εταιρείας. 

Σε αυτό το σηµείο παρουσιάστηκαν τα διάφορα έντυπα που πρέπει κάθε 

επιχείρηση να διατηρεί ώστε να µπορεί να ελέγχει τόσο την πρόοδο των 

υπαλλήλων της όσο και την αποτελεσµατικότητα των προγραµµάτων που 

υλοποιεί. Θα πρέπει να αναφέρουµε πως η εκπαίδευση αποτελεί µία 
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σηµαντική επένδυση για την επιχείρηση, γεγονός που σηµαίνει ότι η συνολική 

διαδικασία θα πρέπει να παρακολουθείται µε λεπτοµέρεια ώστε η επένδυση 

να έχει την όσο δυνατόν καλύτερη απόδοση.  

 Επιπλέον, αναλύθηκαν το πώς πρέπει να παρακολουθούνται οι 

προµήθειες µέσα από την διατήρηση των κατάλληλων αρχείων. Αναφορικά µε 

τις εξαγωγές, ιδιαίτερης σηµασίας είναι η διατήρηση εγγράφων που 

σχετίζονται µε την ασφάλεια των προϊόντων κατά την µεταφορά τους καθώς 

επίσης και τις λεπτοµέρειες της µεταφοράς.  

Όσο αφορά τις προµήθειες, είναι πολύ σηµαντικό να διατηρούνται έγγραφα τα 

οποία να σχετίζονται τόσο µε τους όρους συνεργασίας όσο και µε τις διάφορες 

ποσότητες που προµηθεύεται η επιχείρηση και την ποιότητα, ώστε να είναι 

δυνατός ο έλεγχος. Είναι επίσης χρήσιµο να διατηρούνται έγγραφα στα οποία 

να αναγράφονται οι υφιστάµενοι και πιθανοί προµηθευτές µε όλα τα ιδιαίτερα 

χαρακτηριστικά τους.  

Η παρούσα εργασία επιχείρησε να προσδιορίσει µε ακρίβεια το ISO 

9000 στα πλαίσια της διοίκησης ολικής ποιότητας, εστιάζοντας στην εφαρµογή 

των αρχών του στο κλάδο των µικροµεσαίων επιχειρήσεων. Συγκεκριµένα 

µελετήθηκαν επιχειρήσεις, από τις οποίες διαφάνηκε ότι όλες χάρη στο ISO 

γίνονται πιο ανταγωνιστικές και κατέχουν ηγετική θέση στην αγορά και τον 

κλάδο τους.  
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