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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 
 

Σα ηειεπηαία ρξόληα ε πνηόηεηα θαζηεξώλεηαη σο βαζηθό θξηηήξην 

θαηαλαισηηθήο θαη επηρεηξεκαηηθήο ζπκπεξηθνξάο. Οη θαηαλαισηέο 

επαηζζεηνπνηνύληαη όιν θαη πεξηζζόηεξν γηα ηε πνηόηεηα θαη ηε ζεσξνύλ από 

ηα ζεκαληηθόηεξα θξηηήξηα ζηηο επηινγέο ηνπο. Οη επηρεηξήζεηο 

ζπλεηδεηνπνηνύλ απηή ηελ αιιαγή ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά θαη 

πξνζαξκόδνληαη ζηα λέα δεδνκέλα. Η πνηόηεηα είλαη πιένλ έλαο από ηνπο 

δπλακηθόηεξνπο παξάγνληεο θαη ην θιεηδί γηα ηε δεκηνπξγία αληαγσληζηηθώλ 

πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ ζε κηα θαηαλαισηηθή θνηλσλία, όπνπ ε 

αληαγσληζηηθόηεηα παίδεη θαζνξηζηηθό ξόιν ζηελ νηθνλνκία κηαο ρώξαο.    

ην πξώην κέξνο ηεο εξγαζίαο απηήο γίλεηαη κία πξνζπάζεηα λα αλαιπζεί 

ν ηξόπνο κε κπνξεί κηα επηρείξεζε λα επηηύρεη ηε πνηόηεηα ζηηο δηαδηθαζίεο 

πνπ αλαπηύζζνπλ ην ηειηθό πξντόλ θαη θαη επέθηαζε, κε ζσζηή δηαρείξηζε 

θαη ζηα ίδηα ηα πξντόληα. Γίλεηαη κηα ζπλνπηηθή πξνζέγγηζε γηα ην πώο 

κπνξεί λα επηηεπρζεί ε πνηόηεηα ζε δηαδηθαζίεο αλάπηπμεο θαη ζε πξντόληα, 

έηζη ώζηε, κέζσ πηνζέηεζεο ζπγθεθξηκέλεο θηινζνθίαο, λα βειηησζνύλ 

θαηαζηάζεηο. Πην ζπγθεθξηκέλα ,ζε απηή ηελ εξγαζία μεθαζαξίδνληαη νη 

βαζηθόηεξεο έλλνηεο πνπ αθνξνύλ ηε πνηόηεηα θαη πσο απηή πηζηνπνηείηαη 

κέζσ ησλ πξνηύπσλ. 

ην δεύηεξν κέξνο εμεηάδεηαη κία κειέηε πεξίπησζεο (case study) κε 

αληηθείκελν κία επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηώλ θαη ην ζύζηεκα δηαρείξηζεο 

πνηόηεηαο ην νπνίν εθαξκόδεη. Αλαιύεηαη ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν ε 

πηζηνπνίεζε εθαξκόδεηαη ζε κηα επηρείξεζε θαη πσο ειέγρεηαη ε πνηόηεηα 

κέζα ζε απηή. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

ΔΙΣΑΓΩΓΗ 

 

 

 

 

1.1 Η Έννοια ηης Ποιόηηηας 

 

Η Πνηφηεηα είλαη δηεζλψο αληηιεπηή θαη ζπλψλπκε κε ηηο πςεινχ επηπέδνπ 

πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα κίαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο. Με 

απηή ηελ έλλνηα, ε πνηφηεηα δελ κπνξεί λα κεηξεζεί κε αθξίβεηα [Garvin,1988]. 

Οξίδεηαη, επίζεο, σο ε πιεξφηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ησλ ηδηνηήησλ ελφο 

πξντφληνο ή κίαο ππεξεζίαο πνπ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα ηθαλνπνηεί ηεο 

δεδνκέλεο αλάγθεο [ANSI/ASQC, 1978]. 

Τν 1979 ν Philip B. Crosby έδσζε ηελ δηθή ηνπ εξκελεία γηα ηελ πνηφηεηα, ε 

νπνία πεξηιακβάλεη ηηο παξαθάησ αξρέο. Η Πνηφηεηα έρεη λα θάλεη κε ηελ 

πξνζαξκνγή ζηηο απαηηήζεηο. Δπίζεο, ηα πξνβιήκαηα ζα πξέπεη λα 

πξνζδηνξίδνληαη απφ απηνχο πνπ ηα πξνθαινχλ θαη επνκέλσο ε πνηφηεηα είλαη 

αλέμνδε. Απηφ πνπ πξνθαιεί ην έμνδν είλαη φηαλ δελ γίλεηαη κία εξγαζία ζσζηά 

απφ ηελ αξρή. Ο ηειηθφο ζηφρνο ηεο πνηφηεηαο είλαη κεδέλ ειαηησκαηηθά. 

Πξψηνο, πξνζδηφξηζε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ν Walter Shewhart, ην 1931, 

ιέγνληαο φηη «πνηφηεηα είλαη ην πφζν θαιφ είλαη έλα πξντφλ». Με απηή ηελ 

έλλνηα, «ε πνηφηεηα είλαη απφιπηα θαη παγθφζκηα αλαγλσξίζηκε, πξφθεηηαη γηα 

έλα ζεκείν ην νπνίν απνηειείηαη απφ κε δηαπξαγκαηεχζηκα φξηα θαη πςειή 

απφδνζε. Έηζη, ελψ, δελ κπνξεί λα νξηζηεί αθξηβψο, παξφια απηά, γίλεηαη 

αληηιεπηή φπνπ ππάξρεη» [Garvin,1988]. Σχκθσλα κε ηνλ Bühner, «…ε θξίζε 

ηνπ πειάηε απνθαζίδεη γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο». 

Ο φξνο «πνηφηεηα» είλαη έλαο φξνο ν νπνίνο έρεη πνιιέο δηαζηάζεηο θαη έρεη 

ρξεζηκνπνηεζεί πνιχ ηα ηειεπηαία ρξφληα ζέινληαο λα πεξηγξάςεη έλα ζπγθξηηηθφ 

πιενλέθηεκα ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ πνπιά κία επηρείξεζε. Ο φξνο 

απηφο αληαπνθξηλφηαλ ζηελ έλλνηα ησλ πξνδηαγξαθψλ θαη θαηά πφζν απηέο 

ηθαλνπνηνχλ ηνλ πειάηε. Σήκεξα, ν φξνο απηφο είλαη επξχηεξνο. Παξαθάησ 

παξαηίζεληαη κεξηθνί νξηζκνί: 
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 Ποιόηηηα είλαη λα αληαπνθξίλεηαη ε επηρείξεζε ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ. Ο νξηζκφο απηφο πξνυπνζέηεη φηη έρνπλ θαηαλνεζεί νη 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε.  

 Ποιόηηηα είλαη ε πξνζθνξά αγαζψλ ηα νπνία δελ επηζηξέθνληαη 

 Ποιόηηηα είλαη ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηδηνηήησλ ελφο 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο, πνπ αλαθέξνληαη ζηε δπλαηφηεηά ηνπο λα 

ηθαλνπνηνχλ κηα εθθξαζκέλε ή ζπλαγφκελε αλάγθε ηνπ πειάηε. 

 Ποιόηηηα είλαη θάζε δξαζηεξηφηεηα πνπ έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 Ποιόηηηα είλαη έλαο ηξφπνο δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ  πνπ επεξεάδεη 

θάζε δξαζηεξηφηεηα θαη θάζε δηαδηθαζία. 

Η πνηφηεηα αληηκεησπίδεηαη πιένλ ζαλ έλα ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ησλ 

πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο θαη είλαη αλεμάξηεην ηφζν απφ ηελ 

ηηκή ηνπ φζν θαη απφ ην ίδην ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. Η πνηφηεηα φκσο είλαη 

ζηελά ζπλδεδεκέλε κε ηνλ αληαγσληζκφ. 

Με βάζε ηα παξαπάλσ, «Πνηφηεηα» γηα επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο 

ζεκαίλεη : 

o Να θαηαλνήζνπλ ηη επηζπκεί ν πειάηεο θαη λα ην πξνζθέξνπλ κφιηο ην 

δεηήζεη. 

o Να πξνζθέξνπλ ζπλερψο πξντφληα θαη ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο θαη 

πηζηφηεηαο αιιά θαη κε ρακειφ ζπγθξηηηθά θφζηνο. 

o Να ειέγρεηαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη λα πξνζδηνξίδνληαη 

νη απαξαίηεηεο βειηηψζεηο ζηηο ζρέζεηο καδί ηνπ. 

o Να ζπκπνξεχνληαη κε ηνλ ξπζκφ ησλ αιιαγψλ πνπ ζπκβαίλνπλ ζην 

πεξηβάιινλ 

o Να βξίζθνληαη έλα βήκα κπξνζηά απφ ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε δειαδή λα 

πξνβιέςνπλ ηη ζα επηζπκήζεη ζε έλα ρξφλν, ζε έλα κήλα… 

Η πνηφηεηα ζπλδέεηαη ζηελά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ 

πειαηψλ νη νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ηελ επίδνζε (απφ άπνςε πνηφηεηαο), ηελ 

εκθάληζε, ηε δηαζεζηκφηεηα, ηελ αμηνπηζηία, ηελ κεηαθνξά θαη πνιιά άιια 

ραξαθηεξηζηηθά. 
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1.2 Γιατείριζη Ποιόηηηας – Σύζηημα Γιοίκηζης / 

Γιατείριζης Ποιόηηηας (Quality Management System) 

 

Η έλλνηα ηεο Γηνίθεζεο ή Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (Quality Management) 

πεξηιακβάλεη έλα ζχλνιν νξγαλσηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ζηα πιαίζηα ηεο 

ιεηηνπξγίαο ελφο νξγαληζκνχ φπσο είλαη κηα επηρείξεζε, κηα δεκφζηα ππεξεζία, 

κηα κνλάδα πγείαο, θιπ. Πξαθηηθά, ε εηζαγσγή ησλ νξγαλσηηθψλ απηψλ 

δξαζηεξηνηήησλ έρεη σο απψηεξν ζηφρν λα εμαζθαιίζεη φηη ηα πξντφληα / νη 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηνλ θνξέα, ζα πιεξνχλ φιεο ηηο πθηζηάκελεο 

ζρεηηθέο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο, ζε ζπλερή βάζε θαη κε αμηνπηζηία. Δπίζεο, κε 

ηελ έλλνηα ηεο δηνίθεζεο ή ηεο δηαρείξηζεο ελλννχληαη νη πιεπξέο εθείλεο ηεο 

ζπλνιηθήο δηνηθεηηθήο ιεηηνπξγίαο πνπ θαζνξίδνπλ θαη πινπνηνχλ ηελ πνιηηηθή 

πνηφηεηαο.  

 

Στήμα 1.1 «Χάρηης για ηην Διατείριζη Ποιόηηηας» 

Η επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο απαηηεί ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή θαη 

δέζκεπζε φισλ ησλ κειψλ ηνπ θάζε νξγαληζκνχ, ελψ ε επζχλε γηα ηελ Γηνίθεζε 

Πνηφηεηαο αλήθεη ζηελ αλψηαηε δηνίθεζε. Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη 

ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, δέζκεπζε θαη θαηαλνκή πφξσλ, θαη άιιεο ζπζηεκαηηθέο 
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δξαζηεξηφηεηεο γηα ηελ πνηφηεηα, φπσο ζρεδηαζκφ, ιεηηνπξγία θαη αμηνιφγεζε. 

Τν απνηέιεζκα ηεο εηζαγσγήο ησλ δξαζηεξηνηήησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζηα 

πιαίζηα ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ θνξέα είλαη ε δεκηνπξγία ελφο ζπλήζσο 

πνιχπινθνπ, νξγαλσηηθνχ κεραληζκνχ πνπ θαιχπηεη έλα ζχλνιν 

επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ θαη νλνκάδεηαη Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ή 

Σχζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (Quality Management System). 

Έλα Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο κπνξεί λα νξηζζεί σο ην ζχλνιν ησλ 

ηππνπνηεκέλσλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ ρξεζηκνπνηνχκελσλ πφξσλ (νξγάλσζε, 

αλζξψπηλνη πφξνη, ππνδνκέο θαη εμνπιηζκφο) πνπ δηαηίζεληαη γηα ηελ πινπνίεζε 

ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ ηηζέκελσλ ζηφρσλ ηεο. Ο 

γεληθφο ζηφρνο ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο είλαη ε ηήξεζε θαη ε 

βειηίσζε ησλ πξνδηαγξαθψλ (ραξαθηεξηζηηθψλ) ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ 

πνπ πξνζθέξεη ν νξγαληζκφο, έηζη ψζηε λα θαιχπηνληαη νη ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Ο φξνο "πειάηεο" ρξεζηκνπνηείηαη 

εδψ κε ηελ γεληθή έλλνηα ηνπ ρξήζηε ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξεη ν νξγαληζκφο (δειαδή ν πειάηεο ζηελ πεξίπησζε κηαο επηρείξεζεο, 

ν πνιίηεο ζηελ πεξίπησζε κηαο δεκφζηαο ππεξεζίαο, θιπ). 

Σην δηεζλέο πξφηππν ISO 8402:1994 (Quality Management and Quality 

Assurance - Vocabulary), δφζεθε αξρηθά ν ηππηθφο νξηζκφο ηνπ Σπζηήκαηνο 

Πνηφηεηαο σο εμήο: 

Σχζηεκα Πνηφηεηαο (Quality System) είλαη ε νξγαλσηηθή δνκή, νη 

αξκνδηφηεηεο, νη δηαδηθαζίεο, νη δηεξγαζίεο θαη νη πφξνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 

γηα ηελ πινπνίεζε ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Τν πξφηππν απηφ αληηθαηαζηάζεθε 

απφ ην πξφηππν ISO 9000:2000 (Quality Management Systems–Fundamentals 

and Vocabulary) ζην νπνίν δίλεηαη ν νξηζκφο ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο (Quality Management System) σο εμήο: Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

είλαη έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο θαη ειέγρνπ ελφο νξγαληζκνχ γηα ηελ θαζηέξσζε 

πνιηηηθήο θαη ζηφρσλ γηα ηελ πνηφηεηα θαζψο θαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 

απηψλ ή αιιηψο έλα ζχζηεκα γηα ηελ ηε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο.   

Οη φξνη Γηνίθεζε Πνηφηεηαο (Quality Management) θαη Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο 

(Quality Assurance) ζρεηίδνληαη ζηελά αιιά δελ ηαπηίδνληαη. Η αθξηβήο έλλνηα ηνπ 

θάζε φξνπ ζπλνςίδεηαη παξαθάησ. 
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1.2.1 Γιοίκηζη Ποιόηηηας (Quality Management) 
 

Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ην ISO 9001:2000 Quality Management 

Systems — Requirements, ISO, 2000,  είλαη ην ζχλνιν ησλ δηνηθεηηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ πνπ:  

α. θαζνξίδνπλ ηελ πνιηηηθή, ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο αξκνδηφηεηεο ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα  

β. πινπνηνχλ ηα παξαπάλσ κε ειέγρνπο πνηφηεηαο, πξνγξάκκαηα πνηφηεηαο, 

κεραληζκνχο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαη δξαζηεξηφηεηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο. 

Η ηήξεζε θαη βειηίσζε ησλ πξνδηαγξαθψλ ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο 

ζεκαίλεη φηη ζα πξέπεη λα πινπνηνχληαη ηα εμήο: 

Καζνξηζκφο θαη ηήξεζε ελφο πξνδηαγεγξακκέλνπ (standard) ηξφπνπ 

ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ. Έρνπλ ηεζεί ζηφρνη βειηίσζεο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

νξγαληζκνχ ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ησλ ρξεζηψλ ή ζηφρνη βειηίσζεο πνπ 

ηίζεληαη απφ εζσηεξηθέο αλάγθεο βειηίσζεο ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ.  

Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο δελ ζα πξέπεη λα ζπγρέεηαη κε ηηο ελέξγεηεο πνπ 

αθνξνχλ ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο. Γειαδή, Γηνίθεζε Πνηφηεηαο δελ ζεκαίλεη πνηνηηθφο έιεγρνο ελφο 

πξντφληνο νχηε ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ πνηφηεηα θαηαζθεπήο ηνπ πξντφληνο.  

Η Γηνίθεζε Πνηφηεηαο είλαη πνιχ επξχηεξε ζαλ έλλνηα θαη αθνξά ηνλ ηξφπν 

νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο νιφθιεξεο ηεο επηρείξεζεο. Γηα ην ιφγν απηφ ζηελ 

πεξίπησζε πνπ κηα επηρείξεζε είλαη πηζηνπνηεκέλε θαηά ISO, ζεκαίλεη φηη είλαη 

πηζηνπνηεκέλε ε πνηφηεηα ηεο ζπλνιηθήο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο θαη φρη 

απαξαίηεηα ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ απηή παξέρεη πξνο 

ηνπο πειάηεο. Η ζέζπηζε πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο γηα ην ηειηθφ πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία απαηηεί ηνλ θαζνξηζκφ φισλ ησλ εκπιεθφκελσλ ελεξγεηψλ θαη ησλ 

πφξσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ πξντφληνο. Καηά ηελ έλλνηα 

απηή ε πνηφηεηα ελζσκαηψλεηαη ζην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ζηαδηαθά θαη ζε φια 

ηα ζηάδηα αλάπηπμεο ή παξαγσγήο. Άξα φιεο νη ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο 

κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηελ πνηφηεηα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο 

θαη γηα απηφ απαηηείηαη ε θαηάξηηζε πξνδηαγξαθψλ γηα φια ηα ζηάδηα αλάπηπμεο.  

Τα παξαπάλσ αλαπαξίζηαληαη γξαθηθά ζην επφκελν ζρήκα φπνπ ε Πνηφηεηα 

εκθαλίδεηαη σο ε ζπληζηακέλε πνιιψλ επηκέξνπο ζηνηρείσλ ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο 
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επηρείξεζεο θαη ησλ πφξσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ παξαγσγή ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 

 

Στήμα 1.2 «Η ποιόηηηα ως ζσνιζηαμένη διαθόρων ζηοιτείων μιας επιτείρηζης» 

Παιαηφηεξα πίζηεπαλ φηη ε πνηφηεηα είλαη θάηη κε κεηξήζηκν ή απξνζδηφξηζην. 

Σήκεξα, βάζεη ησλ εμειίμεσλ θαη ηεο δηάδνζεο ησλ Αξρψλ Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, είλαη πιένλ απνδεθηφ, φηη ε πνηφηεηα ηεο ιεηηνπξγίαο ελφο θνξέα 

κπνξεί λα κεηξεζεί θαη λα βειηησζεί. Η πνηφηεηα κπνξεί λα αλαιπζεί ζε 

επηκέξνπο ζπληζηψζεο ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε κπνξεί λα παξαθνινπζήζεη θαη λα 

βειηηψζεη ζπζηεκαηηθά. Απηφο είλαη θαη ν ιφγνο γηα ηνλ νπνίν ζα πξέπεη λα 

ηίζεληαη ζηφρνη βειηίσζεο ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ θνξέα ζχκθσλα κε ηηο εθάζηνηε 

απαηηήζεηο ησλ ρξεζηψλ. 

 

1.2.1.1 Αρτές Ποιοηικής Γιατείριζης 
 

Πξνθεηκέλνπ λα νξγαλσζεί κηα επηρείξεζε επηηπρψο, είλαη απαξαίηεην λα 

θαηεπζπλζεί θαη λα ειεγρζεί θαηά ζπζηεκαηηθφ ηξφπν. Η επηηπρία κπνξεί λα 

πξνθχςεη απφ ηελ εθαξκνγή θαη ηε δηαηήξεζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνπ 

ζρεδηάδεηαη γηα λα βειηηψλεη ζπλερψο ηελ απφδνζε θαιχπηνληαο ηηο αλάγθεο 

φισλ ησλ ελδηαθεξφκελσλ ζπκβαιιφκελσλ κεξψλ. Κάζε νξγάλσζε ινηπφλ ζα 

πξέπεη λα αθνινπζεί θάπνηεο βαζηθέο αξρέο, βάζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000 

Quality Management Systems — Requirements, ISO, 2000: 
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1. Επηθέληξωζε ζηνλ πειάηε (Customer focus) 

Οη νξγαληζκνί βαζίδνληαη ζηνπο πειάηεο ηνπο, επνκέλσο πξέπεη λα 

θαηαλννχλ ηηο ηξέρνπζεο θαη κειινληηθέο ηνπο αλάγθεο, λα θαιχπηνπλ ηηο 

απαηηήζεηο ηνπο θαη λα πξνζπαζνχλ λα ππεξβνχλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. 

2. Αξρεγεία (Leadership) 

Οη επηθεθαιείο δηαρεηξίδνληαη ηελ νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο βάζε ηνπ 

ζθνπνχ ηεο. Πξέπεη λα δεκηνπξγνχλ θαη λα δηαηεξνχλ πιήξσο ην 

εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ, ζην νπνίν νη άλζξσπνη αλακεηγλχνληαη  θαηά ηελ 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ. 

3. Αλάκεημε ηωλ αλζξώπωλ (Involvement of people) 

Οη άλζξσπνη αλεμάξηεηα απφ ην ηεξαξρηθφ ηνπο επίπεδν απνηεινχλ ηελ 

νπζία ηεο νξγάλσζεο θαη νη δπλαηφηεηέο ηνπο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ πξνο φθειφο ηεο. 

4. Πξνζέγγηζε ζηηο δηαδηθαζίεο (Process approach) 

Τν επηζπκεηφ απνηέιεζκα επηηπγράλεηαη απνηειεζκαηηθά φηαλ 

ξπζκίδνληαη ζσζηά νη δξαζηεξηφηεηεο θαη νη ζρεηηθνί πφξνη.  

5. Σπζηεκηθή πξνζέγγηζε ηεο δηαρείξηζεο (System approach to management) 

Η αλαγλψξηζε, ε θαηαλφεζε θαη ε δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ απνηεινχλ 

έλα ζχζηεκα θαη ζπκβάιινπλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ 

απνδνηηθφηεηα ηεο νξγάλσζεο. 

6. Σπλερήο βειηίωζε (Continual improvement) 

Ο βαζηθφο ζηφρνο πξέπεη λα είλαη  ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηεο      

νξγάλσζεο.  

7. Οη απνθάζεηο λα βαζίδνληαη ζε πξαγκαηηθά ζηνηρεία (Factual approach to 

decision making) 

Απνηειεζκαηηθέο απνθάζεηο βαζίδνληαη ζηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ θαη 

πιεξνθνξηψλ.  

8. Οη ζρέζεηο κε ηνπο πξνκεζεπηέο λα βαζίδνληαη ζε ακνηβαίν όθεινο 

(Mutually beneficial supplier relationships) 

Η νξγάλσζε θαη νη πξνκεζεπηέο ηεο αιιειεμαξηψληαη θαη ε ζρέζε απηή 

θέξεη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. 
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1.2.2 Γιαζθάλιζη Ποιόηηηας (Quality Assurance) 
 

Με ηνλ φξν δηαζθάιηζε πνηφηεηαο, θαηά ISO 8402:1994 Quality management 

and quality assurance — Vocabulary, ISO, 1994, λνείηαη ην ζχλνιν ησλ 

πξνγξακκαηηζκέλσλ ή ζπζηεκαηηθψλ ελεξγεηψλ θαη δηαδηθαζηψλ πνπ είλαη 

απαξαίηεηεο γηα λα εμαζθαιίζνπλ φηη έλα πξντφλ ή ππεξεζία ζα ηεξεί νξηζκέλεο 

πξνδηαγξαθέο, θαη πνπ έρνπλ σο ζηφρν λα δεκηνπξγεζεί ε εκπηζηνζχλε, φηη έλα 

πξντφλ ή κηα ππεξεζία, κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο 

πνηφηεηαο. Οη δηαδηθαζίεο απηέο πξέπεη λα πινπνηεζνχλ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα 

κπνξνχλ λα επηδεηρζνχλ ή λα απνδεηρζνχλ. Απηφ ζεκαίλεη πσο πξέπεη λα 

ππάξρεη ζσζηή θαη νξγαλσκέλε δηαρείξηζε. Απφ ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο 

πξνθχπηεη εχθνια φηη ε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο είλαη ππεξζχλνιν ηεο Γηαζθάιηζεο 

Πνηφηεηαο. 

Η Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο είλαη ηζηνξηθά πξνγελέζηεξε θαη ζπκβαηή κε ηα 

πξνγελέζηεξα πξφηππα ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 θαη ISO 9003:1994. Η 

εμέιημε ησλ πξνηχπσλ απηψλ νδήγεζε ζην πξφηππν ISO 9001:2000 ζην νπνίν 

πξνβιέπνληαη ηα επί πιένλ ζηνηρεία ηεο έλλνηαο ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Σην 

πξφηππν ISO 9001:2000, ην νπνίν αληηθαηέζηεζε ηα πξνγελέζηεξα πξφηππα 

ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 θαη ISO 9003:1994, νη ιεηηνπξγίεο ηνπ θνξέα 

αληηκεησπίδνληαη ζε πςειφηεξν επίπεδν θαη επηπιένλ ππάξρεη ζηνρνζέηεζε 

βάζεη ηεο νπνίαο κεηαβάιινληαη νη ηππνπνηεκέλεο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ θνξέα.   

Αληίζεηα, ηα πξνγελέζηεξα πξφηππα ήηαλ πην ζηαηηθά θαη εζηηαζκέλα ζε 

ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρέο ιεηηνπξγίαο νη νπνίεο έπξεπε κφλνλ λα είλαη 

ηππνπνηεκέλεο θαη ηεθκεξησκέλεο. 

 

1.2.2.1 Σσζηήμαηα Γιαζθάλιζης Ποιόηηηας 
 

Σηα Σπζηήκαηα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ζπκπεξηιακβάλνληαη ε νξγάλσζε, ηα 

αλαγθαία κέζα θαη ην πξνζσπηθφ πνπ απαηηνχληαη γηα ηε δηεθπεξαίσζε ηεο 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Η ζπγθέληξσζε ησλ αληηθεηκεληθψλ ζηνηρείσλ, φισλ ησλ 

απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ, ν ζρεδηαζκφο φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ε 

ιεπηνκεξήο παξνπζίαζε ησλ εηδηθψλ νδεγηψλ, πξέπεη λα γίλνπλ πξηλ ηελ 

εηζαγσγή νπνηαζδήπνηε δηαδηθαζίαο. Μφλν έηζη ζα είλαη απνδνηηθφο ν έιεγρνο 

φισλ ησλ δηαδηθαζηψλ.  
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Η δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο απαηηεί ηελ νιηθή ελνπνίεζε θαη ηνλ έιεγρν φισλ 

ησλ ζηνηρείσλ κέζα ζε κία ζπγθεθξηκέλε πεξηνρή, έηζη ψζηε θαλέλα λα κελ 

επηθαιχπηεη ή λα είλαη βνεζεηηθφ θάπνηνπ άιινπ. Τέηνηα ζηνηρεία θαιχπηνπλ 

έλλνηεο, φπσο ε δηνίθεζε, ν νηθνλνκηθφο έιεγρνο, νη πσιήζεηο, ην marketing, ν 

ζρεδηαζκφο, ε πξνκήζεηα, ε παξαγσγή, ε εγθαηάζηαζε θαη ε εθηέιεζε εληνιψλ. 

Απηφο πνπ απνδέρεηαη ηελ ππεπζπλφηεηα ησλ παξαπάλσ θαη φηη ζρεηίδεηαη κε 

ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ είλαη ν δηεπζχλνληαο ζχκβνπινο θάζε 

επηρείξεζεο.  

Η  δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη κηα θηινζνθία νιηθήο ελνπνίεζεο ησλ 

ζηνηρείσλ θαη ησλ  δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ επηζπκεηνχ 

απνηειέζκαηνο.  

Η δηαζθάιηζε πνηφηεηαο δελ είλαη: έιεγρνο πνηφηεηαο ή επηζεψξεζε, 

δξαζηεξηφηεηα ππεξβνιηθνχ ειέγρνπ, ππεχζπλε γηα κεραλνινγηθέο απνθάζεηο, 

πεξηνρή δεκηνπξγίαο πςεινχ θφζηνπο. Απηά πνπ ραξαθηεξίδνπλ ην ζχζηεκα 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο είλαη φηη  απνδίδεη ηθαλνπνηεηηθά ηηο νπνηεζδήπνηε 

επελδχζεηο έγηλαλ ζε απηφ. Απνηειεί θχξην παξάγνληα ηεο παξαγσγηθφηεηαο. 

Δίλαη ην ηδαληθφ κέζν γηα λα γίλεη θάηη ζσζηά, κε ηελ πξψηε θνξά. Δίλαη κηα πγηήο 

κνξθή δηνίθεζεο. Δίλαη ππεπζπλφηεηα γηα φινπο φζνπο ζρεηίδνληαη κε απηή.  

Τν νπζηαζηηθφ θέξδνο πνπ ζα εγθαζηδξχζεη έλα ηέηνην ζχζηεκα ζα είλαη ε 

ζηαζεξφηεηα ηεο πνηφηεηαο θαη ε αμηνπηζηία ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ηεο.  

 

1.2.2.2 Οι Βαζικές Αρτές ενός Σσζηήμαηος Ποιόηηηας 

Τν ζχζηεκα πνηφηεηαο πξέπεη λα παξέρεη ηα κέζα ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

έηζη ψζηε ν πειάηεο λα έρεη ηελ αίζζεζε φηη ζα πάξεη απηφ πνπ ζέιεη, θαη ν 

πξνκεζεπηήο φηη ε πνηφηεηα έρεη επηηεπρζεί κέζα απφ πξνκειεηεκέλεο ελέξγεηεο 

θαη απνηειεζκαηηθή θνζηνινγηθή δαπάλε.  

Έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πξέπεη λα ηθαλνπνηεί 

ηνλ πειάηε θαη λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ηνπ πξνκεζεπηή γηα θέξδνο. Γελ 

έρεη λφεκα λα ηθαλνπνηεζνχλ νη πειάηεο θαη ε επηρείξεζε λα ρξενθνπήζεη. Έηζη 

ζηνλ ζρεδηαζκφ ζπζηεκάησλ, φπσο θαη ζε άιιεο πηπρέο ηεο δηαρείξηζεο, ν 

ζηφρνο πξέπεη λα είλαη ζε ηζνξξνπία κε ην θφζηνο, ην ξίζθν θαη ην θέξδνο. Απηφ 

ζεκαίλεη φηη δελ κπνξεί λα ππάξμεη έλα κνλαδηθφ θαη ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα 

πνηφηεηαο ην νπνίν λα ηαηξηάδεη ζε θάζε εηαηξία γηαηί ε θαζεκία ζα έρεη 

δηαθνξεηηθά ξίζθα θαη θφζηε θαη ζα απαηηνχληαη δηαδηθαζίεο νη νπνίεο 
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ιεπηνκεξεηαθά ζα δηαθέξνπλ. Τν ζχζηεκα πξνζαξκφδεηαη κε ηελ εθάζηνηε 

εηαηξία.  

Υπάξρνπλ νδεγίεο θαη αξρέο πνπ κπνξεί θάζε θνξέαο λα αθνινπζήζεη:  

1. Η πξψηε αξρή είλαη ε αλαγλψξηζε ησλ αλαγθψλ πνπ έρεη ε θάζε εηαηξία, 

έηζη ψζηε λα έρεη απνηειεζκαηηθφ θφζηνο.  

2. Η δεχηεξε αξρή απαηηεί επηζεκφηεηα. Απηφ ζεκαίλεη φηη ην ζχζηεκα 

πξέπεη λα ζρεδηαζηεί θαη λα αληηγξαθεί απνιχησο αληηθεηκεληθά. Πξέπεη 

λα απνζαθεληζηεί θαη λα γίλεη θαηαλνεηφ απφ φινπο φζνπο εκπιέθνληαη. 

Απηφ απαηηεί ηελ επίζεκε εγγξαθή ζε ραξηί ή ζε έλα ειεγρφκελν 

ππνινγηζηηθφ ζχζηεκα. Αλεπίζεκα ζπζηήκαηα δελ είλαη απνδεθηά. Γελ 

κπνξνχλ λα αμηνινγεζνχλ θαη λα δηνξζσζνχλ. 

3. Η ηξίηε αξρή είλαη ε απνηξνπή ησλ πξνβιεκάησλ, κέζσ πξφιεςεο παξά 

ε θάζε απηνχ επίιπζή ηνπο. Καη εδψ εκθαλίδεηαη ε αξρή ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ θφζηνπο. Τν λα μνδεχνληαη πνιιά γηα ηελ 

απνηξνπή ελφο πξνβιήκαηνο, θαη λα κελ ππάξρεη απνηέιεζκα, δελ αμίδεη.  

4. Αθφκα θαη ην θαιχηεξν ζχζηεκα απηή ηε ρξνληθή ζηηγκή, δελ ζα είλαη ην 

θαιχηεξν γηα πάληα. Τα πξντφληα ζα αιιάμνπλ, νη εθηειεζηηθέο κέζνδνη ζα 

αιιάμνπλ, νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε  θαη ν αληαγσληζκφο ζα αιιάμεη. Έλα 

θαιφ ζχζηεκα πξέπεη λα αλαγλσξίδεη ηελ αλάγθε γηα αιιαγή θαη λα 

θηηάμεη έλα κεραληζκφ απφ ηνλ νπνίν ην ζχζηεκα ζα αιιάδεη αλ εθφζνλ 

απηφ είλαη αλαγθαίν. Απηή είλαη θαη ε ηέηαξηε αξρή.  

5. Υπάξρνπλ πέληε ιεηηνπξγηθέο πηπρέο ηνπ ζπζηήκαηνο γηα ηελ ζσζηή 

δηεθπεξαίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. Η πξψηε είλαη ε δηαπίζηεπζε θαη ε 

ζπκθσλία ησλ απαηηήζεσλ. Τν λα γίλεη ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά 

ζεκαίλεη φηη έρεη γίλεη πιήξσο θαηαλνεηφ. Απηή ε πηπρή ηνπ ζπζηήκαηνο 

πεξηιακβάλεη ηελ ηαπηνπνίεζε δεισκέλσλ ή ππνλννχκελσλ αλαγθψλ ηνπ 

πειάηε, ηεο βηνκεραλίαο θαη ησλ ζεζπηζκέλσλ λφκσλ. Η επφκελε 

ιεηηνπξγηθή πηπρή ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε αζθάιεηα ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πιηθψλ θαη ππεξεζηψλ.  

Η δηαδηθαζία παξαγσγήο ησλ απαηηνχκελσλ αγαζψλ ή ππεξεζηψλ πξέπεη λα 

ειεγρζεί πξνζεθηηθά. Τα ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο θαηά ηελ νπνία είλαη επηζπκεηή ε 

εμαθξίβσζε ηνπ πξντφληνο πξέπεη λα είλαη ηαπηνπνηεκέλα. Αθφκε θαη ζε έλα 

πνιχ θαιά πξνγξακκαηηζκέλν πεξηβάιινλ γίλνληαη αξθεηέο θνξέο ιάζε, κε 
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απνηέιεζκα ηα πξντφληα λα απνδεηθλχνληαη κε ζπκβαηά. Τν ζχζηεκα πξέπεη λα 

πξνβιέςεη ηπρφλ ηέηνηα ιάζε. 

 

1.2.2.3 Η Τεκμηρίωζη ηοσ Σσζηήμαηος Ποιόηηηας 

Γηα λα κπνξέζεη λα πινπνηεζεί απνηειεζκαηηθά ε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο ζην 

πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο, είλαη απαξαίηεηε ε θαηαγξαθή φισλ ησλ 

κεραληζκψλ πνηφηεηαο. Η θαηαγξαθή απηή εμαζθαιίδεη ηελ ηππνπνίεζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ αιιά θαη ηελ δπλαηφηεηα ειέγρνπ ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ 

νπνίν πινπνηνχληαη νη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο. Έλαο επίζεο ζεκαληηθφο 

ιφγνο γηα ηελ θαηαγξαθή απηή είλαη θαη ε αλάγθε λα κπνξεί ε επηρείξεζε λα 

απνδείμεη φηη ηεξεί ηα πξνβιεπφκελα απφ ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο.  

Η θαηαγξαθή ησλ κεραληζκψλ πνηφηεηαο γίλεηαη ζηα πιαίζηα ηεο 

Τεθκεξίσζεο (Documentation) ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο.  

 

Σρήκα 1.3 «Η ηεθκεξίσζε ηνπ ΣΓΠ ζε ηεξαξρηθή δνκή» 

Η Τεθκεξίσζε ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο είλαη ζπλεπψο θαη 

ζηνηρείν ηνπ Σπζηήκαηνο. Η ηεθκεξίσζε απηή είλαη έλα ηεξαξρηθφ ζχζηεκα 

εγγξάθσλ θαη αξρείσλ. Πεξηιακβάλεη ην Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο (Quality Manual), 

ην αλψηεξν έγγξαθν ηνπ Σπζηήκαηνο θαζψο θαη ηελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο (Quality 

Policy) , ηελ πεξηγξαθή ηνπ Σπζηήκαηνο θαη ηελ απνηχπσζε ησλ Γηεξγαζηψλ.  
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Οη Γηεξγαζίεο (Processes) ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

απνηππψλνληαη θαη αλαιχνληαη ζε Γηαδηθαζίεο (Procedures), δειαδή ζε γξαπηέο 

πξνδηαγξαθέο ιεηηνπξγίαο ζε δηαηκεκαηηθφ επίπεδν. Οη Γηαδηθαζίεο (Procedures) 

ππνζηεξίδνληαη απφ Οδεγίεο Δξγαζίαο (Work Instructions), δειαδή νδεγίεο γηα 

ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ δηαθφξσλ εξγαζηψλ.  

Δπίζεο ε ηεθκεξίσζε ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη έλα 

ζχλνιν ηππνπνηεκέλσλ Δληχπσλ (Forms) θαη ε ιεηηνπξγία ηνπ απνδεηθλχεηαη 

κέζσ ηεο ηήξεζεο ηππνπνηεκέλσλ Αξρείσλ (Files). 

Παξαπάλσ αλαπαξίζηαηαη ε ηεξαξρηθή δνκή ηεο Τεθκεξίσζεο ηνπ 

Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο.  

 

 

1.3 Ποιόηηηα Στεδιαζμού 

 

Η πνηφηεηα ζρεδηαζκνχ εζηηάδεη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν θφζηνο, ηα νπνία 

βαζίδνληαη ζηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο θαη θαζνδεγνχληαη νπζηαζηηθά απφ ηνλ 

πειάηε. Γηα λα απνθαζηζηεί κηα ηδέα, πξέπεη λα γίλεη αξρηθά κειέηε ηεο 

πνηφηεηαο ηνπ ζρεδηαζκνχ. Απηφ γίλεηαη κέζσ έξεπλαο γχξσ απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο, θαη αλάιπζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πσιήζεσλ. Η ηειηθή ηδέα 

κεηαθξάδεη ηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή.  

Η δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηεο ηδέαο ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο πξέπεη λα 

«ζπκθσλεί» κε φινπο ηνπο ηνκείο ελφο νξγαληζκνχ, φπσο ην κάξθεηηλγθ ,ην 

βηνκεραληθφ ζρεδηαζκφ θαη ηνπο ηνκείο πνπ ζρεηίδνληαη άκεζα. Η ζπλερήο 

βειηηζηνπνίεζε θαη ε θαηλνηνκία ησλ ηδεψλ ελφο νξγαληζκνχ απαηηεί θαη ζπλερή 

έξεπλα. Η εξεπλά ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ε ζπιινγή δεδνκέλσλ βάζε ησλ 

νπνίσλ ζα γίλεη ε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή  ηφζν ζην παξφλ 

φζν θαη ζην κέιινλ.  

Η δηαδηθαζία ηεο έξεπλαο πεξηιακβάλεη επηζηεκνληθέο θαη αλεπίζεκεο 

/άηππεο κειέηεο. Δξεπλψληαη νη ιφγνη γηα ην πνζνζηφ πνπ έλαο θαηαλαισηήο 

αγνξάδεη ή δελ αγνξάδεη κηα ζπγθεθξηκέλε κάξθα ζε έλα πξντφλ. Σηφρνο είλαη λα 

εληνπηζηνχλ νη αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή θαη λα επαλαζρεδηαζηεί ην κέγεζνο ηνπ 

παθέηνπ ηνπ πξντφληνο, λα ππάξρεη ηθαλφηεηα επαλαρξεζηκνπνίεζεο ή λα 
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αιιάμεη ε πεξηγξαθή ηνπ. Η έξεπλα ησλ θαηαλαισηψλ ζα πξέπεη λα είλαη 

ζπλερήο, έηζη ψζηε ε επηρείξεζε λα είλαη πάληα θνληά ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε 

πνπ ζπλερψο κεηαβάιινληαη. Μπνξεί επίζεο ε έξεπλα λα γίλεη εζσηεξηθά κέζα 

ζηελ επηρείξεζε. Γηα παξάδεηγκα, ε παξαηήξεζε ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη κηα 

κνξθή έξεπλαο  θαηαλαισηψλ ε νπνία κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ βειηηζηνπνίεζε 

ηεο πνιηηηθήο ηεο δηαρείξηζεο ηεο εηαηξίαο. Η αλάιπζε ησλ πσιήζεσλ 

πεξηιακβάλεη ηελ ζπζηεκαηηθή ζπιινγή θαη αμηνιφγεζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ 

αθνξνχλ παξνχζεο θαη κειινληηθέο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. Οη 

πιεξνθνξίεο ζπιιέγνληαη νπζηαζηηθά κέζσ ησλ πσιήζεσλ. 

Η αλάιπζε ησλ ππεξεζηψλ είλαη ε έξεπλα ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ ρξεζηψλ 

κε ηελ απφδνζε ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. Παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα λα 

θαηαλνεζνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ηα νπνία πξέπεη λα αιιάμνπλ γηα 

λα ππεξβνχλ ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ.  

 

1.3.1 Σσνετής Βεληίωζη και Σηότοι Ποιόηηηας 

Γηα ηελ αλάγθε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο, ε νπνία είλαη πάληα έλα ζεκαληηθφ 

θαη απαξαίηεην αληηθείκελν ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, απαηηείηαη λα 

ηεζνχλ Σηφρνη Πνηφηεηαο. Οη Σηφρνη Πνηφηεηαο ζπζρεηίδνπλ ηελ επηζπκία ηεο 

δηνίθεζεο κε ηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηνπ θνξέα θαη αθνξνχλ ζπλήζσο ζέκαηα 

ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ ζπλερή 

ηθαλνπνίεζε ησλ κεηαβαιιφκελσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ ηνπ. Η ζπλερήο 

βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο επηηπγράλεηαη κέζσ ησλ θχθισλ 

βειηίσζεο.  

Έλαο θχθινο βειηίσζεο πεξηιακβάλεη ηα εμήο ζηάδηα1: 

 Πξνζδηνξηζκφο Σηφρσλ Πνηφηεηαο  

 Λεηηνπξγία ηνπ θνξέα  

 Μέηξεζε ζηνηρείσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαθνινχζεζε ησλ Σηφρσλ 

Πνηφηεηαο  

 Αμηνιφγεζε ησλ κεηξήζεσλ  

Σηελ ζπλέρεηα ν θχθινο επαλαιακβάλεηαη ζέηνληαο  λέεο ηηκέο ησλ ζηφρσλ 

πνηφηεηαο γηα ηνλ επφκελν θχθιν. Έλα ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ησλ θχθισλ 

                                                 
1
Marsh, J., "The Quality Toolkit: An A-Z of Tools and Techniques", IFS Ltd., Bedford UK, 1993. Randall, R.C., 

"Randall's Practical Guide to ISO 9000: Implementation, Registration, and Beyond", Addison-Wesley, 1995  
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βειηίσζεο είλαη φηη κπνξνχλ λα εθαξκνζζνχλ ζε επίπεδν ζπζηήκαηνο αιιά θαη 

ζε επίπεδν δηεξγαζηψλ θαη επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ. Μηα πνιχ γλσζηή 

θσδηθνπνίεζε ηνπ παξαπάλσ θχθινπ είλαη ν ιεγφκελνο Κχθινο PDCA. Τα 

ζηνηρεία PDCA αληηζηνηρνχλ ζηηο αγγιηθέο ιέμεηο: 

Plan (Σηφρνη Πνηφηεηαο)  

Do (Λεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο)  

Check (Μέηξεζε ζηνηρείσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαθνινχζεζε ησλ Σηφρσλ 

Πνηφηεηαο) 

Act (Αμηνιφγεζε ησλ κεηξήζεσλ θαη πξνζδηνξηζκφο λέσλ ηηκψλ ησλ Σηφρσλ 

Πνηφηεηαο).  

Σην επίπεδν Σπζηήκαηνο ε θάζε Act ηνπ Κχθινπ PDCA πεξηιακβάλεη ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ λέσλ ζηφρσλ. Όηαλ ν Κχθινο PDCA εθαξκφδεηαη ζηα θαηψηεξα 

επίπεδα, ε θάζε Act κπνξεί λα πεξηιακβάλεη θαη επξχηεξεο δηνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο φπσο ε επαλαζρεδίαζε δηεξγαζηψλ ή επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ. Ο 

θχθινο PDCA ζε επίπεδν ζπζηήκαηνο αλαπαξίζηαηαη γξαθηθά ζην επφκελν 

ζρήκα. 

 

Στήμα 1.4 «Ο κύκλος PDCA ζε επίπεδο ζσζηήμαηος» 

Σπκπεξαζκαηηθά, φινη νη θχθινη βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, απνηεινχλ θιαζηθά 

παξαδείγκαηα ζπζηεκάησλ κε αλάδξαζε (feedback). Ο θχθινο PDCA ζε 

επίπεδν Σπζηήκαηνο, έρεη πξνθαζνξηζκέλε δηάξθεηα, δειαδή θαιχπηεη κηα 

ζηαζεξή ρξνληθή πεξίνδν (ζπλήζσο έρεη εμάκελε ή δσδεθάκελε δηάξθεηα) θαη νη 

κεηξήζεηο ησλ ζηνηρείσλ ιακβάλνληαη ζηα πιαίζηα ηεο ρξνληθήο απηήο πεξηφδνπ. 

Τν ζεκαληηθφ είλαη λα ππάξμεη επαξθήο ρξφλνο ζηα πιαίζηα ηνπ θχθινπ 
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βειηίσζεο, ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη ε επηρείξεζε θαη λα ζπιιερζνχλ επαξθή 

ζηνηρεία. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ε ππεξβνιηθή επηκήθπλζε ηεο δηάξθεηαο ηνπ 

θχθινπ βειηίσζεο, κπνξεί λα νδεγήζεη ζε θαζπζηέξεζε ηεο επηρείξεζεο λα 

απνθξηζεί ζε αιιαγέο ηνπ πεξηβάιινληφο ηεο, ζε απψιεηα ηεο επειημίαο ηεο, ζε 

θαζπζηέξεζε θαηαγξαθήο εζσηεξηθψλ πξνβιεκάησλ, θαη άιιεο παξφκνηεο 

αξλεηηθέο επηπηψζεηο. Η δηάξθεηα ηνπ θχθινπ βειηίσζεο θαζνξίδεηαη κε ζαθήλεηα 

ζηελ ηεθκεξίσζε ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Η επηρείξεζε είλαη ζε 

ζέζε λα ηξνπνπνηεί ηελ δηάξθεηα ηνπ θχθινπ βειηίσζεο, εάλ ρξεηαζηεί, κέζσ ησλ 

πξνβιεπφκελσλ δηαδηθαζηψλ ηξνπνπνίεζεο ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο. 

 

1.3.2 Βαζικά Δργαλεία Βεληίωζης Ποιόηηηας 

Μηα ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε πνπ θιείλεη ηα θελά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ 

ηνπ πειάηε θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ είλαη ην 

Kaizen, πνπ ζεκαίλεη αιιηψο ζπλερήο βειηίσζε. Δίλαη κηα θηινζνθία πνπ είραλ 

αλαπηχμεη νη Ιάπσλεο θαη έλαο απφ ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

παξαγσγηθφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα.  

Τα βαζηθά εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε κέηξεζε ηεο ζπλερήο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, ζρεηίδνληαη θπξίσο κε ηε ζηαηηζηηθή. Τέηνηα είλαη: ηχπνη 

δεδνκέλσλ (πνζνηηθά θαη πνηνηηθά ζηνηρεία, δείγκαηα πιεζπζκνχ), ζχλνςε 

δεδνκέλσλ ζε πίλαθεο, γξαθηθή αλαπαξάζηαζε, ηζηνγξάκκαηα θαη άιια 

γξαθήκαηα. 

Γηάθνξα πξνγξάκκαηα πνπ ζπλεηζθέξνπλ ζηε βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ 

είλαη: ε απινπνίεζε ηεο εξγαζίαο, ε νξζφηεηά ηεο εξγαζίαο, ν εκπινπηηζκφο ηεο, 

ην zero defect management, ην ζπκκεηνρηθφ management, ν πξνυπνινγηζκφο 

κεδεληθήο βάζεο, ε πνηφηεηα ηνπ εξγαζηαθνχ βίνπ, ε ζέζε ησλ ζηφρσλ θαη ε 

αλάδξαζε, ζηφρνη- αλάδξαζε- πξσηνβνπιία, ε ηξνπνπνίεζε ηεο νξγαλσηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο, νη θχθινη πνηφηεηαο, ε θνηλή δηαρείξηζε, ε εμππεξέηεζε πειαηψλ, 

ε ζεσξία Z, ε ελδπλάκσζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ν αλαζρεδηαζκφο.      

Γχν απφ ηα ζεκαληηθφηεξα παξνπζηάδνληαη παξαθάησ2: 

 

 

                                                 
2Stephen George & Arnold Weimerskirch, «Total Quality Management -A cross functional perspective», Wiley, RAO, 
Chapter 4.  
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Α. Η μέθοδος ηων 7 βημάηων για ζσνετή βεληίωζη  
 

Δίλαη κηα ζπζηεκαηηθή θαη απνηειεζκαηηθή δηαδηθαζία πνπ ιχλεη πξνβιήκαηα 

θαη βειηηψλεη ηε πνηφηεηα. Γηεηζδχεη ζε εηο βάζνο αλάιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο, 

ζηνπο παξάγνληεο εκθάληζήο ηνπ, ζηα πηζαλά αίηηα, ζηηο πηζαλέο ιχζεηο θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο. Πξνθαλψο δελ είλαη δπλαηφλ λα απνθιεηζηνχλ 

εληειψο νη θξίζεηο θαη ζα ζπκβνχλ αθφκα θαη ζε νξγαληζκνχο πνπ έρνπλ 

θαζηεξψζεη πιήξσο ηε δηαρείξηζε νιηθήο πνηφηεηαο. Απηφ πνπ ζπλίζηαηαη, είλαη ε 

δηνίθεζε λα αζθείηαη κε ηέηνην ηξφπν ψζηε νη θξίζεηο λα ζπκβαίλνπλ ζπάληα.   

Σχκθσλα κε ηνλ Deming, πξέπεη ην ζχζηεκα παξαγσγήο θαη εμππεξέηεζεο 

λα βειηηψλεηαη αδηάθνπα. Ο Deming κηιάεη γηα ζπλερή βειηίσζε, φρη γηα 

επηδηφξζσζε. Υπνζηεξίδεη ηελ πξφιεςε ηπρφλ ιαζψλ κε ηε ζπλερή βειηίσζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ. Η βειηίσζε φρη κφλν κεηψλεη ην θφζηνο, αιιά απμάλεη ην 

κεξίδην ηεο αγνξάο, γηαηί κε ηελ αλψηεξε πνηφηεηα πξνζειθχεη πειάηεο. Οη 

ιεηηνπξγίεο πνπ εθηεινχληαη, ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε γεληθή ιχζε ελφο 

πξνβιήκαηνο φζν θαη γηα ηελ έκκεζε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. 

Γηαηί κε ην λα αθνινπζνχληαη ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο, παξάγνληαη κελ πνηνηηθά 

πξντφληα, αιιά θαη ν πειάηεο κέλεη επραξηζηεκέλνο.   

Τα 7 βήκαηα είλαη:  

1) Δπηινγή πξνβιήκαηνο θαη ζαθήο πεξηγξαθή,  

2) κειέηε ηνπ παξφληνο ζπζηήκαηνο,  

3) αλαγλψξηζε πηζαλψλ αηηηψλ,  

4) ζρεδηαζκφο θαη εθαξκνγή ιχζεο,  

5) αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ,  

6) πξνηππνπνίεζε ηπρφλ απνηειεζκαηηθψλ ιχζεσλ,  

7) δεκηνπξγία λέσλ ζρεδίσλ.  

 

Β. Ο Κύκλος PDCA (the Plan – Do – Check – Act cycle) ή αλλιώς Stewart 
Cycle 
 

Δίλαη ε ζπκππθλσκέλε έθδνζε απηήο ηεο κεζφδνπ θαη αλαθέξεηαη ζηηο θαηά 

ζεηξά δηαδηθαζίεο ηνπ πιάλνπ- ηνπ έιεγρνπ- θαη ηεο δξάζεο.   

Σπζρέηηζε ηεο κεζόδνπ κε ην θύθιν PDCA: Σρεδηαζκφο ηεο ιχζεο ηνπ 

πξνβιήκαηνο, παξνπζίαζή ηεο, έιεγρνο ησλ απνηειεζκάησλ, ελέξγεηα βάζε ησλ 

αλάινγσλ παξαηεξήζεων. 
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1.4 Η Πολιηική ηης Ποιόηηηας 

 

Κάζε εηαηξία έρεη ηελ ππνρξέσζε λα δεκηνπξγήζεη ηελ πνιηηηθή ηεο ζηελ 

πνηφηεηα. Απηφ πξέπεη λα πεξηιακβάλεη θπξίσο ηε θηινζνθία ηεο εηαηξίαο, ηνλ 

ηξφπν ηεο δηαρείξηζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηα κέζα κέζσ ησλ νπνίσλ απηή ζα 

πξαγκαηνπνηεζεί. Η πνιηηηθή ηεο πνηφηεηαο πξέπεη λα είλαη ζπκβαηή θαη κε ηηο 

άιιεο νξγαλσζηαθέο πνιηηηθέο, φπσο πνιηηηθή ηεο αγνξάο, πνιηηηθή ηνπ 

πξνζσπηθνχ, πνιηηηθή ηνπ πεξηβάιινληνο θηι. Γηα λα εθπιεξσζεί ν ζθνπφο ηεο 

πνιηηηθήο, πξέπεη λα είλαη θαηαλνεηή απφ φινπο ηνπο εκπιεθφκελνπο ηεο 

επηρείξεζεο, επέιηθηε θαη θπξίσο πξαγκαηνπνηήζηκε. Η πνιηηηθή πξέπεη λα 

πεξηέρεη πιεξνθνξίεο φπσο :  

 Οξηζκφ ηεο πνηφηεηαο 

 Τελ αληηθεηκεληθή ζθνπηά ηεο εηαηξίαο γηα ηελ πνηφηεηα 

 Τν φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ζηφρνο θαη ππνρξέσζε ηνπ θαζελφο 

κέζα ζηελ εηαηξία 

 Τν φηη ε πξφιεςε είλαη ε ζσζηή πξνζέγγηζε γηα ηελ επηηπρία ηεο 

πνηφηεηαο 

 Τν φηη ε βειηηζηνπνίεζε είλαη πάληνηε αληηθεηκεληθή   

Σπκπεξαζκαηηθά, ε λννηξνπία ηνπ ‘θζελφηεξνπ’ πξντφληνο ηείλεη λα 

εμαιεηθζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα, θαζψο απηφ πνπ επηδεί ηειηθά είλαη ην πνηνηηθφ 

πξντφλ. Ο πειάηεο επηδεηεί ηελ πνηφηεηα πνπ ζα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηνπ θαη δελ 

δίλεη ηδηαίηεξε βάζε ζην θφζηνο ηνπ πξντφληνο. Γηα λα παξαρζεί έλα πνηνηηθφ 

πξντφλ, ζα πξέπεη νη επηρεηξήζεηο λα δηαρεηξηζηνχλ θαηάιιεια ηελ έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο. Η εηζαγσγή ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζε κηα επηρείξεζε 

πξνυπνζέηεη εθηέιεζε ζπγθεθξηκέλσλ θαλφλσλ πνπ παξέρεη ην εθάζηνηε 

ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο, πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ 

πειάηε, ην πξντφλ, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηνλ έιεγρν φισλ απηψλ. Γηα λα 

δηαζθαιηζηεί φηη ππάξρεη πνηφηεηα ζε κηα επηρείξεζε, πξέπεη λα εθαξκνζηεί έλα 

ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Η πνηφηεηα πξέπεη λα βειηηψλεηαη ζπλερψο 

ψζηε λα επηηεπρζεί θαη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. Τέινο, απψηεξνο ζηφρνο είλαη 

ε νιηθή πνηφηεηα ε νπνία είλαη θαη ππεξζχλνιν φισλ ησλ ζπζηεκάησλ 

πνηφηεηαο.    
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1.5 Οι Gurus ηης Ποιόηηηας 

 

1.5.1 Joseph M. Juran 

Ο πξψηνο πνπ αζρνιήζεθε κε ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ήηαλ ν Joseph 

Juran. Γηα ηνλ Juran «πνηφηεηα είλαη ε θαηαιιειφηεηα πξνο ρξήζε» είηε 

πξφθεηηαη γηα πξντφλ ή γηα ππεξεζία. Ο J. Juran εηζεγήζεθε ηελ «ηξηινγία ηεο 

πνηφηεηαο» δειαδή ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζπλδέεηαη κε ηα εμήο ηξία ζηνηρεία: α) 

ηνλ πξνγξακκαηηζκφ πνηφηεηαο, β) ηνλ έιεγρν πνηφηεηαο θαη γ) ηελ βειηίσζε 

πνηφηεηαο.  

Σχκθσλα κε ηνλ νξηζκφ ηνπ Juran ν πειάηεο νξίδεη ηελ πνηφηεηα εθφζνλ 

«ρξεζηκνπνηεί» ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. Η πνηφηεηα έρεη πέληε 

ραξαθηεξηζηηθά: α) ηερλνινγηθά, β) ςπρνινγηθά, γ) ζρεηηθά κε ην ρξφλν, δ) 

ζπκβαηηθά θαη ε) εζηθά – δενληνινγηθά. Απηά πνηθίιινπλ απφ πξντφλ ζε πξντφλ ή 

θαη ππεξεζία (ζπλήζσο ηα ηερλνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά αθνξνχλ πξντφληα θαη 

φρη ππεξεζίεο). 

Ο Juran εηζεγήζεθε επίζεο ηελ έλλνηα ηνπ «εζσηεξηθνχ πειάηε», ε νπνία 

ζπλδέεη ηα ηκήκαηα κηαο επηρείξεζεο (ή ηα άηνκα πνπ εξγάδνληαη ζ’ απηή) ζε 

κνξθή αιπζίδαο. Γειαδή ηα ηκήκαηα ζηελ επηρείξεζε ιεηηνπξγνχλ ζαλ 

πξνκεζεπηέο γηα ηα επφκελα ηκήκαηα θαη ζα πξέπεη λα ηα αληηκεησπίδνπλ ζαλ 

πειάηεο φζνλ αθνξά ζέκαηα πνηφηεηαο. Απηφ ζπκβαίλεη κέρξη πνπ ε επηρείξεζε 

ζπλαληά ηνλ εμσηεξηθφ πειάηε. 

Ο Juran ζηε ζεσξία ηνπ αλαθέξεη φηη ε «θαηαιιειφηεηα πξνο ρξήζε» 

αλαιχεηαη: 

 ζηελ πνηφηεηα ζρεδίαζεο (πνηφηεηα ζρεδηαζκνχ, πξνδηαγξαθψλ θ.α.) 

 ζηνλ έιεγρν πνηφηεηαο(κάλαηδκελη, αλζξψπηλν δπλακηθφ θ.α.) 

 ζηε δηαζεζηκφηεηα (αμηνπηζηία, ηερληθή ππνζηήξημε θ.α.) 

 εμππεξέηεζε (ηαρχηεηα, επάξθεηα θ.α.) 

Τέινο ν Juran αλαθέξζεθε ζηα 6 ζηάδηα επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ θαη 

ήηαλ ν πξψηνο πνπ εηζεγήζεθε ηελ αξρή ηνπ «Σπκβνπιίνπ Πνηφηεηαο». 
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1.5.2 William Edwards Deming 

Οη πξνζπάζεηεο λα αλαθαιπθζεί ην ηαπσληθφ κπζηηθφ ηεο επηηπρίαο ησλ 

επηρεηξήζεσλ έθεξαλ ζην θσο ηηο βαζηθέο αξρέο γηα κάλαηδκελη ηνπ δφθηνξα W. 

Edwards Deming, Ακεξηθαλνχ ζηαηηζηηθνιφγνπ, ηνλ νπνίν νη Ακεξηθαλνί δελ 

είραλ εηζαθνχζεη θαηά ηα πξψηα κεηαπνιεκηθά ρξφληα. 

Η ζπκβνιή ηνπ W. E. Deming ήηαλ ζεκαληηθή ζηελ εμέιημε ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο. Γηα ηνλ W. E. Deming, ην λα θηάζεηο ζε πςειά επίπεδα 

απφδνζεο απαηηεί παξαπάλσ απφ κηα θαιή θηινζνθία. Η θηινζνθία ηνπ Deming 

ππνζηεξίδεη ηελ επξεία ρξήζε ησλ ζεσξηψλ ηεο Σηαηηζηηθήο, κε ηελ αλάιεςε 

ζεκαληηθψλ πξσηνβνπιηψλ εθ κέξνπο ησλ αλσηάησλ ζηειερψλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ, γηα ηελ νηθνδφκεζε ηεο πνηφηεηαο ζε φια ηα πξντφληα, ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηηο ππεξεζίεο. Απηφ απαηηεί ηελ ειαρηζηνπνίεζε (κέζσ 

ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ) ηεο κεηαβιεηφηεηαο, θάηη πνπ ζα νδεγεί πάληα ζε 

ιηγφηεξεο πεξηηηέο δαπάλεο, ιάζε, θφζηνο θαη άζθνπε εξγαζία, αιιά θαη ζε 

πςειφ βαζκφ αμηνπηζηίαο, θαζψο θαη ζηελ απφθηεζε θαιήο θήκεο θαη κεξηδίνπ 

αγνξάο.  

Γηα ηνλ έιεγρν θαη ηε κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο 

παξαγσγήο (ελ-ζεηξά), ε κέζνδνο ηνπ Σηαηηζηηθνχ Διέγρνπ Γηεξγαζίαο (ΣΔΓ) 

(Statistical Process Control- SPC) θαηαηάζζεηαη ζε πςειά επίπεδα κεηαμχ ησλ 

πξνγξακκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Δπηπιένλ, ν ΣΔΓ, 

απφ κηα επξχηεξε νπηηθή, ζρεηίδεηαη κε νπνηνδήπνηε ηκήκα ή ηνκέα θάπνηνπ 

νξγαληζκνχ, είηε πξφθεηηαη γηα θαηαζθεπή, ππεξεζίεο θαη εθπαίδεπζε είηε γηα 

νηηδήπνηε άιιν. 

Η επηρείξεζε πξέπεη λα αιιάμεη ζπκπεξηθνξά θαη λα πηνζεηήζεη λένπο 

ηξφπνπο γηα λα αλαπηχμεη επηρεηξεκαηηθέο πξσηνβνπιίεο. Βαζίδεη ηελ εξγαζία 

ηνπ θπξίσο ζηνλ ζηαηηζηηθφ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο θαη ζεσξεί φηη ε θηινζνθία 

κάλαηδκελη κηαο επηρείξεζεο κπνξεί λα κεηαιιαρζεί κφλν αλ ην εμεηάζεηο απ’ 

έμσ απφ ηελ επηρείξεζε. Τν ζχζηεκα κάλαηδκελη δελ κπνξεί λα θαηαλνήζεη ηνλ 

εαπηφ ηνπ. Γηα ηνλ W. E. Deming πνηφηεηα είλαη ε θαηαιιειφηεηα σο πξνο ην 

ζθνπφ θαη πξνζαλαηνιίδεηαη ζηνλ πειάηε. 

Ο W. E. Deming αλέπηπμε ην «Σχζηεκα Βαζηάο Γλψζεο» ζχκθσλα κε ην 

νπνίν νη νξγαληζκνί πξέπεη λα ζπιιακβάλνπλ ηελ αιιαγή ζαλ κηα επθαηξία γηα 

εμέιημε. Τν Σχζηεκα Βαζηάο Γλψζεο ρσξίδεηαη ζε ηέζζεξα κέξε: α) ε θαηαλφεζε 

γηα ην ζχζηεκα, β) ε γλψζε ζρεηηθά κε ηηο κεηαβιεηέο, γ) ε ζεσξία γλψζεο θαη δ) 
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ε ςπρνινγία. Ο W. E. Deming είλαη γλσζηφο γηα 14 ζεκεία πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζήζεη ε επηρείξεζε γηα λα επηηχρεη ηελ αιιαγή. Σπλνπηηθά: 

 Η δεκηνπξγία ζηαζεξφηεηαο ηνπ ζθνπνχ γηα βειηίσζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο. 

 Υηνζέηεζε ηεο λέαο θηινζνθίαο. 

 Καηάξγεζε ηεο εμάξηεζεο πνπ ππάξρεη γηα πνηφηεηα απφ ηε καδηθή 

επηζεψξεζε. 

 Τεξκαηηζκφο ηεο αληίιεςεο ηνπ λα αλαπηχζζεη επηρεηξεκαηηθέο 

πξσηνβνπιίεο κε βάζε κφλν ηελ ηηκή. Αληί γηα απηφ κπνξεί λα 

ειαρηζηνπνηεί ην θφζηνο ζπλεξγαδφκελε κφλν έλα πξνκεζεπηή. 

 Βειηίσζε άκεζα θαη γηα πάληα θάζε δηαδηθαζίαο, πξνγξακκαηηζκνχ, 

παξαγσγήο θαη παξνρήο ππεξεζηψλ. 

 Δηζαγσγή ζπζηήκαηνο εθπαίδεπζεο πάλσ ζηε ζέζε εξγαζίαο. 

 Γηακφξθσζε θαη εθαξκνγή ζπζηήκαηνο εγεζίαο. 

 Απνβνιή θάζε ζπλαηζζήκαηνο θνβίαο. 

 Καηάξγεζε ησλ εκπνδίσλ κεηαμχ δηαθφξσλ θαηεγνξηψλ ή νκάδσλ 

πξνζσπηθνχ. 

 Καηάξγεζε ζπλζεκάησλ, παξαηλέζεσλ θαη ζηφρσλ γηα ην εξγαηηθφ 

δπλακηθφ γηαηί ιεηηνπξγνχλ αξλεηηθά. 

 Καηάξγεζε ησλ αξηζκεηηθψλ πνζνζηψζεσλ γηα ην εξγαηηθφ δπλακηθφ θαη 

ησλ αξηζκεηηθψλ ζηφρσλ γηα ηα ζηειέρε. 

 Άξζε ησλ εκπνδίσλ πνπ εκπνδίδνπλ ηελ αλάπηπμε ζπλαηζζήκαηνο 

ππεξεθάλεηαο απφ ηελ εξγαζία. Καηάξγεζε ηνπ ζπζηήκαηνο εηήζηαο 

αληακνηβήο. 

 Δγθαηάζηαζε ζπζηήκαηνο εθπαίδεπζεο θαη αηνκηθήο επαγγεικαηηθήο 

αλάπηπμεο γηα ηνλ θαζέλα. 

 Δκπινθή ηνπ θάζε εξγαδφκελνπ ζηελ δηαδηθαζία κεηαζρεκαηηζκνχ. 

Ο W. E. Deming εηζήγαγε ηελ ρξήζε ηνπ θχθινπ PDSA (Plan – Do – Study – 

Act) ή PDCA (Plan – Do – Check – Act) γηα λα βνεζήζεη ηηο επηρεηξήζεηο ζηελ 

δηαρείξηζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο εηζαγσγήο κηαο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

αιιά θαη ζαλ κέζν γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

Οη φξνη απηνί ζα κπνξνχζαλ λα απνδνζνχλ σο εμήο: Plan (ζρεδίαζε), Do 

(πξάμε), Study ή Check (κειέηε ή έιεγρνο) θαη Act (δξάζε). 
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Η επηζηεκνληθή απηή κέζνδνο εθαξκφδεηαη γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη 

ζχκθσλα κε απηή ζα πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη θαη λα ειέγρνληαη νη βειηηψζεηο, λα 

γίλνληαη νη απαξαίηεηεο δηνξζψζεηο θαη θαηφπηλ λα ζεζκνζεηνχληαη γηα λα 

πξνιακβάλνληαη παξφκνηεο θαηαζηάζεηο ζην κέιινλ. 

Ο W. E. Deming ηέινο έρεη θαηαγξάςεη θαη ηηο αζζέλεηεο ηνπ δπηηθνχ 

κάλαηδκελη. Απηέο ζπλνπηηθά είλαη: 

 Η έιιεηςε ζηαζεξφηεηαο ζθνπνχ 

 Η έκθαζε ζηα βξαρππξφζεζκα θέξδε 

 Η αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ε νπνία νδεγεί ζε εμαηνκηθεπκέλε δξάζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ εηδηθφηεξα φηαλ ππάξρεη κάλαηδκελη κε βάζε ηνπο ζηφρνπο 

 Η θηλεηηθφηεηα ησλ ζηειερψλ απφ κία επηρείξεζε ζε άιιε 

 Η άζθεζε εγεζίαο κε κφλν αξηζκεηηθά θξηηήξηα 

 Η χπαξμε ππεξβνιηθψλ δαπαλψλ γηα αηηίεο κε άκεζα παξαγσγηθέο 

(ηαηξηθέο δαπάλεο θ.α.) 

 

 

1.5.3 Genichi Taguchi 

Αλ κία απφ ηηο βαζηθέο ζπλεηζθνξέο ηνπ δφθηνξα Deming ππήξμε ην φηη 

έπεηζε ηνλ θφζκν λα ζηξέςεη ηηο πξνζπάζεηεο ηνπ, φζνλ αθνξά ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο, απφ ηε καδηθή επνπηεία ζηνλ έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο (κέζσ ηνπ ΣΔΓ), 

ε ζπλεηζθνξά ηνπ δφθηνξα G. Taguchi ήηαλ ην φηη έθαλε έλα βήκα πην πίζσ, 

απφ ηελ παξαγσγή ζην ζρεδηαζκφ. Τν ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ είλαη ην ζηάδην 

εθηφο-ζεηξάο (off-line). Δπεηδή αζρνιήζεθαλ κε ηε κεηαβιεηφηεηα ζην πξν ηεο 

παξαγσγήο ζηάδην θαη κε ηελ νηθνδφκεζε ηεο πνηφηεηαο ζε κηα πνιχ πξψηκε 

θάζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο αλάπηπμεο ησλ κέζσλ παξαγσγήο, νη ηερληθέο ηνπ 

Taguchi γηα ηνλ εθηφο ζεηξάο έιεγρν πνηφηεηαο, ζήκεξα πξνζειθχνπλ έλα 

ξαγδαία απμαλφκελν ελδηαθέξνλ ζηε Γχζε, κε πνιιέο επηηπρεκέλεο εθαξκνγέο 

λα αλαθέξνληαη ζηε δπηηθή βηνκεραλία γεληθά. Γηα λα δηαζθαιίζεη ηελ πνηφηεηα 

πνπ επηηεχρζεθε κέζσ ηνπ ειέγρνπ εθηφο ζεηξάο, ν ΣΔΓ κπνξεί λα εθαξκνζηεί 

ζε κεηαγελέζηεξε θάζε, νινθιεξψλνληαο έηζη ηνλ θχθιν ηνπ νιηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο. 

Ο Genichi Taguchi ζεσξεί ηελ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο σο «ηην πρόκληζη 

ελαχίζηων απωλειών ζηο κοινωνικό ζύνολο από ηη ζηιγμή που ηο προϊόν 

διαηίθεηαι ζηην καηανάλωζη». Ωο απψιεηεο ζεσξεί: ηηο θαζπζηεξήζεηο 
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παξαγσγήο, ηα ιάζε, ηηο επηδηνξζψζεηο, ηηο επαλαθαηεξγαζίεο, ηηο επηθαιχςεηο 

θαζεθφλησλ, ηελ θαθή επηθνηλσλία, ην θφζηνο ζηνλ πειάηε ιφγσ θαθήο 

απφδνζεο πξντφληνο θαη ηε ρακειή αμηνπηζηία πξντφληνο. 

Ο Genichi Taguchi ρξεζηκνπνηεί κηα εμίζσζε δεπηέξνπ βαζκνχ γηα ηε 

ζχλδεζε ησλ απνθιίζεσλ απφ ηηο πξνδηαγξαθέο κε ηε κείσζε απσιεηψλ θαη ηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Αθφκα, ζεσξεί ζεκαληηθφ ηνλ έιεγρν πνπ ιακβάλεη 

ρψξα εθηφο γξακκήο παξαγσγήο, ηνλ νπνίν αλαιχεη ζε: Σρεδηαζκφ ζπζηήκαηνο, 

Σρεκαηηζκφ παξακέηξσλ θαη Πξνζδηνξηζκφ αλνρψλ. 

Η επηζηεκνληθή πξνζέγγηζε ηνπ Deming θαη ηνπ Taguchi, βαζηζκέλε ζηε 

ζηαηηζηηθή, είρε σο επεξγεηηθφ απνηέιεζκα ηελ εηζαγσγή ησλ ζηαηηζηηθψλ 

ηερληθψλ ζηε βηνκεραλία, γεγνλφο πνπ πνιχ είρε θαζπζηεξήζεη. Οη εμεηδηθεπκέλνη 

ζηαηηζηηθνιφγνη ρηππνχλ ηψξα ηηο πφξηεο ησλ κάλαηδεξ κε πεξηζζφηεξν ζάξξνο 

απφ φηη παιαηφηεξα, ππνζηεξίδνληαο ζζελαξά φηη ε γεληθεπκέλε ρξήζε ησλ 

ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ παξέρεη κηα απφ ηηο πιένλ ειπηδνθφξεο ζηξαηεγηθέο γηα 

ηελ επίηεπμε ηεο ηειεηφηεηαο. Όκσο, γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί απηή ε ηειεηφηεηα, 

ζα πξέπεη λα γεθπξσζεί ην ράζκα αλάκεζα ζηνπο ηνκείο δηεπζπληηθνχ 

δπλακηθνχ/κεραληθψλ εθαξκνγήο θαη ζηαηηζηηθνιφγσλ ζα πξέπεη νη 

επαγγεικαηίεο θαη ησλ δχν πιεπξψλ λα θαηαλνήζνπλ ν έλαο ηε γιψζζα ηνπ 

άιινπ, έηζη ψζηε, κε ηνλ θαηξφ, λα ππάξμεη κηα θνηλή γιψζζα πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηείηαη θαζεκεξηλά θαη λα επηηεπρζεί έλαο θνηλφο ζηφρνο ηειηθά. 

 

 

1.5.4 Philip Crosby 

Ο Philip Crosby είλαη γλσζηφο γηα ηελ ζεσξία ηνπ, ησλ «Μηδέν Λαθών» 

(Zero Defects) θαη ηεο ζεσξίαο Κάνηο Σωζηά από ηην Πρώηη Φορά (Do it 

Right First Time). Ο Crosby ζεσξεί φηη ν παξαδνζηαθφο έιεγρνο πνηφηεηαο είλαη 

ζρεδηαζκέλνο γηα λα θαηαδεηθλχεη απνηπρίεο παξά γηα λα δηαζθαιίδεη ηελ 

επηηπρία. Η πνηφηεηα είλαη ζπκκφξθσζε πξνο ηηο απαηηήζεηο πνπ ε ίδηα ε 

επηρείξεζε έρεη νξίζεη γηα ηα πξντφληα ηεο θαη πνπ βαζίδνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ. 

Ο Crosby πηζηεχεη φηη δελ επζχλνληαη νη εξγάηεο γηα ηε ρακειή πνηφηεηα αιιά 

ε δηνίθεζε (ε ηεξαξρία) πνπ ζα πξέπεη λα νξίδεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θαη νη 

εξγάηεο λα ηνπο αθνινπζνχλ. Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο αλαπηχζζνπλ 

νξγαλσηηθέο δνκέο θαη ζπζηήκαηα ηα νπνία επηηξέπνπλ απνθιίζεηο απφ ηηο 
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πξαγκαηηθέο απαηηήζεηο ηνπο. Οη πεξηζζφηεξεο βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο 

μνδεχνπλ πεξίπνπ 20% (35% γηα ηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ) ηνπ 

εηζνδήκαηφο ηνπο θάλνληαο ιάζνο πξάγκαηα θαη ηα θάλνπλ ζπλέρεηα. Μηδέν 

λάθη ζεκαίλεη όηη ν ζηόρνο ηεο επηρείξεζεο είλαη λα θάλεη πξάγκαηα ζωζηά κε 

ηελ πξώηε θνξά. 

Σηελ πξνζέγγηζε ηνπ Crosby γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ην κήλπκα 

δηαρέεηαη κε ηελ δεκηνπξγία κηαο «νκάδαο εηδηθψλ πνηφηεηαο» δίλνληαο κεγάιε 

έκθαζε ζηελ άπνςε ηεο κεηαθνξάο δηαδηθαζηψλ κάλαηδκελη απφ πάλσ πξνο ηα 

θάησ επίπεδα ηεο ηεξαξρίαο εθφζνλ πηζηεχεη φηη ηα αλψηεξα ζηειέρε είλαη 

απφιπηα ππεχζπλα γηα ηελ πνηφηεηα. 

Σηφρνο επίζεο πξέπεη λα είλαη ε εθπαίδεπζε φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ν 

εμνπιηζκφο ηνπ κε εξγαιεία γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Πξέπεη λα πεξηγξαθνχλ 

θαη λα θαηαζηνχλ θαηαλνεηέο νη πξνδηαγξαθέο ηφζν απφ ηνπο πειάηεο φζν θαη 

απφ ηνπο πξνκεζεπηέο. Η βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη κηα δηαξθήο δηαδηθαζία. 

Η δηαδηθαζία βειηίσζεο πνηφηεηαο ηνπ Crosby βαζίδεηαη ζηηο εμήο παξαδνρέο: 

 Η πνηφηεηα νξίδεηαη ζαλ ε ζπκκφξθσζε πξνο ηηο πξνδηαγξαθέο. Πνηνηηθφ 

δελ είλαη θαη’ αλάγθε θάηη «θαιφ» ή «θνκςφ». 

 Τν ζχζηεκα γηα ηελ επίηεπμε πνηφηεηαο είλαη ε πξφζιεςε θαη φρη ε 

απνηίκεζε ιαζψλ. 

 Τν επίπεδν απφδνζεο πξέπεη λα είλαη ηα Μεδέλ Λάζε θαη ηα «πεξίπνπ 

κεδέλ» 

 Η κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο γίλεηαη κε ην θφζηνο ηεο κε ζπκκφξθσζεο πξνο 

ηηο πξνδηαγξαθέο θαη φρη κε δείθηεο απφδνζεο. 

 

 

1.5.5 Armand V. Feigenbaum 

Ο Armand V. Feigenbaum ήηαλ εθείλνο πνπ αλέπηπμε ηελ έλλνηα ηνπ 

”Διέγρνπ ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο” θαη ηεο ”Πνηφηεηαο απφ ηελ Πεγή”. Ο 

Feigenbaum ππνζηεξίδεη φηη ηελ ππεπζπλφηεηα γηα ηελ πνηφηεηα ζε κία 

επηρείξεζε πξέπεη λα ηελ έρνπλ εθείλνη πνπ εθηεινχλ ηελ εξγαζία, είηε απηνί είλαη 

εξγάηεο, ρεηξηζηέο, γξακκαηείο ή ζηειέρε. Η πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο, ζχκθσλα 

κε ηνλ Feigenbaum, είλαη θαηά πνιχ ζεκαληηθφηεξε απφ ην ξπζκφ παξαγσγήο. 

Τέινο, ππνζηεξίδεη ην δηθαίσκα θαη ηελ ππνρξέσζε θάζε εξγαδνκέλνπ λα 
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ζηακαηήζεη ηε γξακκή παξαγσγήο νπνηεδήπνηε δηαπηζηψζεη θάπνην πξφβιεκα 

πνπ ζρεηίδεηαη άκεζα ή έκκεζα κε ηελ πνηφηεηα. 

 

1.5.6 Dr. Kaoru Ishikawa 

Ο Dr. Kaoru Ishikawa ζπλέβαιε ζηελ εμέιημε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο απινπνηψληαο ηηο ζηαηηζηηθέο ηερληθέο γηα ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν ζηε 

βηνκεραλία εηζαγάγνληάο ηνλ θαη ζηα θαηψηεξα επίπεδα ηεο ηεξαξρίαο θαη 

δίλνληαο έκθαζε ζηελ απνηειεζκαηηθή ζπιινγή θαη παξνπζίαζε δεδνκέλσλ κε 

ηε ρξήζε ηνπ δηαγξάκκαηνο Pareto. Ο Dr Ishikawa επίζεο αλέπηπμε ην 

δηάγξακκα «αηηίαο – απνηειέζκαηνο» (γλσζηφ θαη ζαλ δηάγξακκα Ishikawa ή 

ςαξνθφθαιν) πνπ ρξεζηκεχεη ζαλ εξγαιείν γηα λα βνεζήζεη νκάδεο ή θχθινπο 

πνηφηεηαο γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Τν δηάγξακκα Ishikawa είλαη ρξήζηκν γηα 

ηνλ εληνπηζκφ, ηνλ πξνζδηνξηζκφ θαη ηεθκεξίσζε ησλ αηηηψλ κεηαβνιήο ηεο 

πνηφηεηαο αιιά θαη πξνζδηνξηζκφ ησλ ζρέζεσλ πνπ ππάξρνπλ κεηαμχ απηψλ. 

Δπίζεο εθηηκά ζεκαληηθή ηελ αλνηθηή κνξθή επηθνηλσλίαο ηεο νκάδαο γηα ηελ 

θαηαζθεπή ηνπ δηαγξάκκαηνο. 

Ο Dr Ishikawa αθφκε αλέπηπμε θαη ηα 7 Δξγαιεία ηνπ Διέγρνπ Πνηφηεηαο. O 

Ishikawa είλαη επίζεο γλσζηφο ζαλ ν παηέξαο ησλ «θχθισλ πνηφηεηαο», ιφγσ 

ηεο ζπκβνιήο ηνπ ζηελ εθαξκνγή ηνπο ζηελ Ιαπσλία παξφηη ε ηερληθή απηή 

αλαπηχρζεθε ζε ζεσξεηηθφ επίπεδν απφ ηνλ Deming. Οη «θχθινη πνηφηεηαο» 

απνηεινχλ νκάδεο εξγαδνκέλσλ νη νπνίεο επηιχνπλ πξνβιήκαηα κε ηε ρξήζε 

ησλ 7 παιαηψλ εξγαιείσλ ηεο πνηφηεηαο. 

Άιιε ζπκβνιή ηνπ ππήξμε ε αλάπηπμε ηνπ «θηλήκαηνο Πνηνηηθνχ Διέγρνπ 

ζην Σχλνιν ηεο Δπηρείξεζεο» (Company – wide Quality Control CWQC). Ο Dr 

Ishikawa εθηηκά ζχκθσλα κε ην CWQC ε πνηφηεηα δε ζεκαίλεη κφλν πνηφηεηα 

πξντφληνο, αιιά θαη πνηφηεηα ππεξεζηψλ κεηά ηελ πψιεζε (after sales service), 

πνηφηεηα κάλαηδκελη, πνηφηεηα γηα ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε αιιά θαη ηελ 

αλζξψπηλε δηάζηαζή ηεο. Τα απνηειέζκαηα απφ απηήλ ηελ πξνζέγγηζε είλαη ηα 

εμήο: 

1. Βειηηψλεηαη θαη παγηψλεηαη ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ. Τα ιάζε 

εθκεδελίδνληαη. 

2. Βειηηψλεηαη ε αμηνπηζηία ησλ πξντφλησλ. 

3. Μεηψλεηαη ην θφζηνο. 
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4. Απμάλεηαη ε παξαγσγηθφηεηα θα γίλεηαη εχθνιν λα αλαπηπρζνχλ 

νξζνινγηθά πξνγξάκκαηα παξαγσγήο. 

5. Μεηψλνληαη ηα ζθάξηα θαη ε επαλεπεμεξγαζία πξντφλησλ. 

6. Δγθαζίζηαληαη θαη βειηηψλνληαη δηάθνξεο ηερληθέο. 

7. Μεηψλνληαη νη δαπάλεο γηα επηζεψξεζε. 

8. Οη ζρέζεηο κε ηνπο πξνκεζεπηέο γίλνληαη πην νξζνινγηθέο. 

9. Γηεπξχλνληαη νη αγνξέο ζηηο νπνίεο απεπζχλνληαη ηα πξντφληα. 

10. Βειηηψλνληαη νη ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ. 

11. Μεηψλνληαη ηα ιαλζαζκέλα δεδνκέλα θαη εθζέζεηο. 

12. Ο δηάινγνο γηα αληαιιαγή απφςεσλ αλαπηχζζεηαη πεξηζζφηεξν ειεχζεξα 

θαη δεκνθξαηηθά. 

13. Οη ζπζθέςεηο εξγαζίαο γίλνληαη απνηειεζκαηηθέο θαη θηιηθέο. 

14. Η εγθαηάζηαζε θαη επηζθεπή ησλ εμνπιηζκψλ γίλεηαη πεξηζζφηεξν 

νξζνινγηθά. 

15. Βειηηψλνληαη νη αλζξψπηλεο ζρέζεηο. 

 

 

1.5.7 John Oakland 

Σεκαληηθή ήηαλ θαη ε ζπκβνιή ηνπ John Oakland ζηελ εμέιημε ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο κε ηελ αλάπηπμε ελφο κνληέινπ. 

 Γηα ηνλ Oakland πξηλ απφ φια ζα πξέπεη λα μεθαζαξηζηεί ν ζθνπφο ηνπ 

πξντφληνο δειαδή νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Η πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο 

αλαιχεηαη ζηελ πνηφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ζηελ πνηφηεηα ηεο ζπκθσλίαο γηα 

ην ζρεδηαζκφ. Γηα ηνλ Oakland ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη έλαο ηξφπνο 

δηνίθεζεο πνπ απνζθνπεί ζηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο 

απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο κηαο επηρείξεζεο ζαλ ζχλνιν καθξηά 

απφ ηελ επηζεψξεζε θαη ηνλ έιεγρν κφλν, γηα ηελ εμάιεηςε ησλ αδπλακηψλ. Οη 

κέζνδνη ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ρξήζηκεο γηα φινπο ηνπο ηνκείο ηεο 

επηρείξεζεο. Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο: 

 Να επηθεληξψλνληαη ζηελ αλαγλψξηζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ αλαγθψλ ηνπο. 

 Να επηηπγράλεηαη πςειή απφδνζε ζε φινπο ηνπο ηνκείο θαη ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο θαη φρη κφλν ζηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 

 Να αλαπηχζζεη θαη λα ειέγρεη δηαδηθαζίεο ψζηε λα δηαηεξεί ηηο πιένλ 

απνδνηηθέο. 
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 Να θαζηεξψζεη πνιηηηθή θαη ζπζηήκαηα πνηφηεηαο. 

 Να θαηαλννχλ ηνλ αληαγσληζκφ θαη λα αλαπηχζζνπλ απνηειεζκαηηθέο 

ζηξαηεγηθέο. 

 Να αλαπηχζζνπλ νκάδα ζηειερψλ πνπ λα εληνπίδνπλ, λα αλαιχνπλ θαη λα 

επηιχνπλ ηα πξνβιήκαηα, λα αλαπηχζζνπλ δηαδηθαζίεο επηθνηλσλίαο θαη 

αλαγλψξηζεο ηεο θαιήο δνπιεηάο. 

 Να επαλεμεηάδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο θαη πξνβαίλνπλ ζε ζπλερείο βειηηψζεηο. 

Τν κνληέιν ηνπ John Oakland βαζίδεηαη ζηηο ζρέζεηο πειάηε – πξνκεζεπηή 

θαη ζηηο ζρέζεηο πνπ κπνξεί λα αλαπηπρζνχλ. Απηέο πξέπεη λα βαζίδνληαη ζε 

νξζή λννηξνπία, απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία θαη δέζκεπζε ησλ ζηειερψλ. 

Έλα κνληέιν Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηνλ John Oakland ζα 

πξέπεη λα εληζρχεηαη κε ηξεηο παξάγνληεο: 

α)  Έλα ζχζηεκα πνηνηηθήο δηνίθεζεο (ISO θα) 

β) Δξγαιεία θαη ηερληθέο δηνίθεζεο πνηφηεηαο πνπ ρξεζηκεχνπλ γηα αλάιπζε 

δεδνκέλσλ θαη εληνπηζκφ ηπρφλ ζρέζεψλ ηνπο. 

γ) Οκαδηθή εξγαζία θαη αλζξψπηλν δπλακηθφ (θχθινη πνηφηεηαο, επηηξνπέο 

πνηφηεηαο θα). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΚΑΙ ΠΙΣΟΠΟΙΗΗ ΜΕΩ ΠΡΟΣΤΠΩΝ 

 

 

 

2.1 Πιζηοποίηζη και ISO 

 

Σχκθσλα κε ηνλ επίζεκν δηθηπαθφ ηφπν ηνπ νξγαληζκνχ ISO 

(International Organisation for Standardisation) νη οπγανιζμοί διαπίζηεςζηρ 

αμηνινγνχλ, εγθξίλνπλ θαη πηζηνπνηνχλ ζπζηήκαηα πνηφηεηαο νξγαληζκψλ 

πηζηνπνίεζεο. Σπλήζσο, νξγαληζκνί δηαπίζηεπζεο είλαη θπβεξλεηηθέο 

νξγαλψζεηο ή νξγαληζκνί αλαγλσξηζκέλνη απφ ηηο εζληθέο θπβεξλήζεηο ησλ 

ρσξψλ ζηηο νπνίεο θπξίσο δξαζηεξηνπνηνχληαη (ρσξίο απηφ λα ζεκαίλεη φηη 

δελ κπνξνχλ λα δηαπηζηεχνπλ νξγαληζκνχο πηζηνπνίεζεο άιισλ ρσξψλ).  

Έλα οπγανιζμόρ πιζηοποίηζηρ επηζεσξεί, πηζηνπνηεί ηα ζπζηήκαηα 

πνηφηεηαο θαη ηεξεί αξρείν ησλ πηζηνπνηεκέλσλ σο πξνο ISO 9000 

επηρεηξήζεσλ / νξγαληζκψλ. Δπηπιένλ παξαθνινπζεί ηηο δηεζλείο εμειίμεηο 

ζρεηηθά κε ηε ζπκκφξθσζε ηνπο κε ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν. Οη 

πηζηνπνηήζεηο απηέο δηαθέξνπλ φζνλ αθνξά ηνλ βαζκφ θαη ην πεδίν 

πηζηνπνίεζεο. Σθνπφο ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ISO 9000 είλαη ε 

δηαζθάιηζε φηη ην πξντφλ ηεο επηρείξεζεο (θαη ζε απηφ ζπκπεξηιακβάλεηαη ν 

εμνπιηζκφο, ην hardware, ην software, νη πξψηεο χιεο, ην ηειηθφ πξντφλ θαη νη 

ππεξεζίεο) αληαπνθξίλνληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο / πξνδηαγξαθέο.  

O Γηεζλήο Οξγαληζκφο Πξνηππνπνίεζεο (International Organization for 

Standardization - ISO) είλαη ν εηδηθεπκέλνο δηεζλήο νξγαληζκφο γηα ηελ 

πξνηππνπνίεζε (δεκηνπξγία πξνηχπσλ), ν νπνίνο πεξηιακβάλεη εζληθνχο 

νξγαληζκνχο ηππνπνίεζεο πεξηζζνηέξνπο ησλ 148 ρσξψλ κε έλα κέινο αλά 

ρψξα θαη κηα θεληξηθή γξακκαηεία ζηε Γελεχε (Διβεηία), ε νπνία ζπληνλίδεη ην 

ζχζηεκα - ηηο ςεθνθνξίεο, εγθξίζεηο θαη εθδφζεηο ησλ πξνηχπσλ. Απνηειείηαη 

επίζεο απφ  ηερληθέο επηηξνπέο, ε θάζε κία απφ ηηο νπνίεο είλαη ππεχζπλε γηα 

θαζέλαλ απφ ηνπο ηνκείο εμεηδίθεπζεο. Ιδξχζεθε ζηηο 23 Φεβξνπαξίνπ 1947 

θαη αλαπηχζζεη πξφηππα πνπ θαιχπηνπλ πνιινχο δηαθνξεηηθνχο 

βηνκεραληθνχο ηνκείο.  

http://www.iso.ch/
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Ο ISO ζπλεξγάδεηαη κε έλα ζχζηεκα Τερληθψλ Δπηηξνπψλ, ππνεπηηξνπέο 

θαη νκάδεο εξγαζίαο, γηα λα αλαπηχμεη ηα δηεζλή πξφηππα. Δθηφο απφ ηνπο 

εζληθνχο νξγαληζκνχο πξνηχπσλ, επηηξέπεη θαη ζε άιινπο δηεζλείο 

νξγαληζκνχο πνπ αλαπηχζζνπλ πξφηππα, λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ εξγαζία ηνπ, 

σο κέιε ζπλδέζκνπ (Liaison members).   

Τα πξφηππα ηνπ ISO είλαη αξηζκεκέλα, θαη κε ζπγθεθξηκέλε κνξθή: 

" ISO nnnnn : yyyy : ηίηινο ", φπνπ "nnnnn" είλαη ν ηππνπνηεκέλνο 

αξηζκφο, "yyyy " είλαη ην έηνο πνπ δεκνζηεχεηαη, θαη  ν " ηίηινο " πεξηγξάθεη ην 

ζέκα. 

Σθνπφο ηνπ ISO είλαη λα πξνσζήζεη ηελ αλάπηπμε ηεο ηππνπνίεζεο θαη 

παξφκνησλ δξαζηεξηνηήησλ αλά ηνλ θφζκν, κε ζηφρν ηε δηεπθφιπλζε ησλ 

δηεζλψλ αληαιιαγψλ (πξντφληα θαη ππεξεζίεο) θαη ηελ αλάπηπμε ηεο 

ζπλεξγαζίαο κεηαμχ πλεπκαηηθψλ, επηζηεκνληθψλ, ηερλνινγηθψλ θαη 

νηθνλνκηθψλ δξαζηεξηνηήησλ. Τα απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο ηεο ΓΟΠ 

(δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο) δεκνζηεχνληαη ζαλ δηεζλή πξφηππα.  

Έλαο νξγαληζκφο ρξεζηκνπνηεί ηα λέα πξφηππα πνηφηεηαο φηαλ 

απνθαζίδεη λα αλαπηχμεη ην Σχζηεκα Πνηφηεηάο ηνπ. Απηφ ζπκβαίλεη φηαλ 

ππάξρεη ε αλάγθε γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ηνπ ή/ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπ, είηε γηαηί ν νξγαληζκφο πξέπεη λα γίλεη πην αληαγσληζηηθφο, 

είηε γηαηί δεηείηαη απφ ηνπο πειάηεο ή απφ ηε Κπβέξλεζε. Η αλάπηπμε ηνπ 

ζπζηήκαηνο γίλεηαη κε ηε βνήζεηα ηνπ Gap Analysis, είηε αθνινπζψληαο ηηο 

νδεγίεο ηνπ System Development Plan. Δάλ θάπνηνο νξγαληζκφο αθνινπζεί 

ήδε θάπνην πξφηππν πνηφηεηαο θαη είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηνλ ηξφπν πνπ 

ιεηηνπξγεί κπνξεί απιά λα ζειήζεη λα ην αλαβαζκίζεη. Τφηε ε θαιχηεξε ιχζε 

είλαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ην Gap Analysis πνπ πξνζδηνξίδεη πιήξσο ηη πξέπεη 

λα επαλεμεηαζηεί θαη πνηεο είλαη νη δηαθνξέο κεηαμχ ηνπ παιηνχ θαη ηνπ 

θαηλνχξηνπ πξφηππνπ. Με απηφ ηνλ ηξφπν βειηηψλεη πεξηζζφηεξν ηελ γεληθή 

απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ. Δάλ ν νξγαληζκφο δελ έρεη θαλέλα πξφηππν ή 

απιά δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ην ήδε ππάξρνλ, ζα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη ην System Development Plan έηζη ψζηε λα κπνξέζεη λα 

βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πξνηχπσλ ISO 9000. Μεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο, γίλνληαη νη 

θαηάιιεινη  έιεγρνη, έηζη ψζηε λα αμηνινγεζεί εάλ ν νξγαληζκφο ηήξεζε φινπο 

ηνπο απαξαίηεηνπο θαλφλεο, γηα λα ηνπ δνζεί θαη ε πηζηνπνίεζε.  
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Έλα πξφηππν ISO είλαη κηα ηεθκεξησκέλε ζπκθσλία πνπ παξέρεη νδεγίεο, 

πξνδηαγξαθέο ή νξηζκνχο ψζηε λα εμαζθαιίζεη φηη έλα ηδηαίηεξν πξντφλ, κηα 

ππεξεζία ή κηα δηαδηθαζία, ηθαλνπνηνχλ ηνλ πξννξηδφκελν ζθνπφ ηνπο. Τν 

πφζν θνζηίδεη θαη πφζν δηαξθεί ε εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ δελ είλαη 

θαζνξηζκέλν. Κάζε επηρείξεζε είλαη δηαθνξεηηθή. Η απάληεζε εμαξηάηαη απφ 

ην πφζν αλεπηπγκέλν είλαη ην ήδε ππάξρνλ ζχζηεκα ηεο εηαηξίαο  θαη ε 

ζηξαηεγηθή εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ πνπ ζα αθνινπζήζεη. 

Τα Πξφηππα ζρεδηάζηεθαλ έηζη ψζηε λα είλαη απιά θαη θαηαλνεηά απφ ην 

ρξήζηε. Δίλαη γεληθεπκέλα σο πξνο ηε θχζε ηνπο θαη αθνινπζνχλ έλα ινγηθφ, 

εχθνια θαηαλνεηφ ζρήκα. Παξφια απηά, θάζε επηρείξεζε είλαη κηα μερσξηζηή 

πεξίπησζε θαη ππάξρεη επειημία ζηνλ ηξφπν εθαξκνγήο, πνπ εμαξηάηαη απφ 

ην επίπεδν σξηκφηεηαο ηεο επηρείξεζεο σο πξνο ηελ ηδέα ηεο πνηφηεηαο. Γελ 

είλαη δειαδή ζηεξεφηππα, ζηαηηθά πξφηππα πνπ αθνινπζνχλ κε αθξίβεηα 

φισλ ησλ εηδψλ νη επηρεηξήζεηο. Πξνζαξκφδνληαη αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ηεο 

θάζε επηρείξεζεο.  

Ο Διιεληθφο Φνξέαο Πηζηνπνίεζεο (ΔΛΟΤ) βαζίδεηαη ζηε ζεηξά 

πξνηχπσλ ΔΝ 29000 / ISO 9000 θαη είλαη απνδεθηφο ζην Δπξσπατθφ Γίθηπν 

Πηζηνπνίεζεο Σπζηήκαηνο Πνηφηεηαο (EQNET) φπνπ αλαγλσξίδεηαη ζηηο 

ρψξεο ηεο Δπξψπεο. Ο ΔΛΟΤ είλαη κέινο ησλ επξσπατθψλ θαη δηεζλψλ 

νξγαληζκψλ, εθδίδεη θαη δηαζέηεη ηα ειιεληθά πξφηππα, πξνκεζεχεη πξφηππα 

φισλ ησλ δηεζλψλ νξγαληζκψλ ηππνπνίεζεο, απνλέκεη ζήκα ζπκκφξθσζεο 

θαη ρνξεγεί πηζηνπνηεηηθά ζπκκφξθσζεο. Δπίζεο αμηνινγεί θαη πηζηνπνηεί 

ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαη πξνσζεί ζπκθσλίεο ακνηβαίαο 

αλαγλψξηζεο.  

 

 

2.2 Παποςζίαζη ηων Πποηύπων 

 

2.2.1 Ιζηοπικά 
 

Όηαλ κηιάκε γηα πνηφηεηα ζε έλα πξντφλ, αλαθεξφκαζηε θπξίσο ζηηο 

ηδηφηεηεο ηνπ,  πνπ καο ελδηαθέξνπλ λα κεηξήζνπκε. Γη' απηφ θαη ζηηο 

θαζεκεξηλέο καο ζπλαιιαγέο αληηιακβαλφκαζηε επθνιφηεξα ηελ πνηφηεηα 

απφ ηελ απνπζία ηεο παξά απφ ηελ χπαξμή ηεο. Σην παξειζφλ 
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αλαπηχρζεθαλ θαη εθαξκφζηεθαλ αξθεηνί θαλφλεο θαη πξφηππα πνηφηεηαο 

απφ εζληθνχο νξγαληζκνχο, εμεηδηθεπκέλνπο ζηε δεκηνπξγία πξνηχπσλ. Η 

ζηαζεξή φκσο εθαξκνγή Πξνηχπσλ Πνηφηεηαο μεθίλεζε απφ ηελ ακπληηθή 

βηνκεραλία ζηε δεθαεηία ηνπ 1950, εμαηηίαο ηεο θξηζηκφηεηαο ησλ 

παξαγφκελσλ πξντφλησλ. Ιζηνξηθά, ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο άξρηζε ηε 

δεθαεηία ηνπ 60, χζηεξα απφ ηελ αλάγθε γηα θαιχηεξεο ηερληθέο ειέγρσλ ζε 

πνιχπινθα θαη πςειήο ηερλνινγίαο ακπληηθά πξνγξάκκαηα(ζεηξά πξνηχπσλ 

ΝΑΤΟ θηι.). Αθνινχζσο, θαη ιφγσ ηεο κεγάιεο επηηπρίαο ηνπο, επεθηάζεθε 

θαη ζηηο κε ζηξαηησηηθέο βηνκεραλίεο. Τν 1987 ν Γηεζλήο Οξγαληζκφο 

Τππνπνίεζεο ISO απνδέρηεθε ην πξφηππν BS 5790(1) ζαλ ζεηξά πξνηχπσλ 

ISO 9000. Τα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000(ηζνδχλακα κε ηε ζεηξά ΔΝ29000 

γηα ηελ ΔΔ θαη κε ηε ζεηξά ANSI γηα ηηο ΗΠΑ),  ρξεζηκνπνηνχληαη σο νδεγφο 

γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο αιιά θαη σο κέηξν γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

πνξείαο κηαο επηρείξεζεο.  

Η Μ. Βξεηαλία, ην 1992 είρε 18030 πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο θαη ήηαλ ε 

πξψηε ρψξα κε δηαθνξά ε νπνία αλαγλψξηζε ηελ πιεζψξα ησλ 

αληαγσληζηηθψλ πιενλεθηεκάησλ πνπ ζα πξνζέθεξε ε πηζηνπνίεζε ζηηο 

επηρεηξήζεηο ηεο. Η Διιάδα ην 1992 είρε κφλν 8 επηρεηξήζεηο πηζηνπνηεκέλεο 

απφ ηνλ ΔΛΟΤ. Μεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ γηα πηζηνπνίεζε δείρλνπλ 

επηρεηξήζεηο πνπ αλήθνπλ ζηνλ θαηαζθεπαζηηθφ ηνκέα , ιφγσ λέσλ, 

απμεκέλσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ ηνπο θαη ιφγσ απαηηήζεσλ εμαγσγήο.  

Μέρξη πξηλ ιίγα ρξφληα, ε ηθαλφηεηα ελφο πξντφληνο λα αληαπνθξίλεηαη ζην 

ζθνπφ γηα ηνλ νπνίν πξννξηδφηαλ (ν ζρεδηαζκφο θαη ε θαηαζθεπή ηνπ, ψζηε 

λα θάλεη ηε δνπιεηά ηνπ ζσζηά, ε πνηφηεηά ηνπ θαη ε ελ γέλεη 

αληαγσληζηηθφηεηά ηνπ), εμαζθαιηδφηαλ απφ ηε ζπκκφξθσζή ηνπ ζηα 

ππάξρνληα ηερληθά πξφηππα. Η ζεκεξηλή αικαηψδεο εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο, 

κε ηελ επαθφινπζε απμαλφκελε δηεζλνπνίεζε ησλ αγνξψλ θαη ησλ 

εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ, νδήγεζε ζηελ θαζηέξσζε θνηλά απνδεθηψλ 

πξνηχπσλ, φρη κέζσ ηεο ελαξκφληζεο ησλ ππαξρφλησλ ηερληθψλ πξνηχπσλ, 

αιιά κε ηελ αλάπηπμε ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο (ΣΓΠ). Τα 

πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO είλαη εηδηθέο ζεηξέο πξνηχπσλ, πνπ δεκηνπξγήζεθαλ 

απφ ην δηεζλή Οξγαληζκφ Τππνπνίεζεο γηα λα βνεζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο 

πνπ απνθαζίδνπλ λα δηαζθαιίζνπλ ηε πνηφηεηα ηεο παξαγσγηθήο ηνπο 

δηαδηθαζίαο, αιιά θαη γηα λα ππάξμεη κηα θνηλή γιψζζα δηεζλψο. Οη ζεηξέο 
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απηέο βαζίζηεθαλ ζηηο αλάγθεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηε πηζηνπνίεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη νη νπνίεο θαζνξίδνληαη απφ εζληθνχο ή απφ άιινπο θνξείο.  

 

2.2.2 Η ειπά Πποηύπων ISO 9000 
 

Η ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000, βάζεη ISO 9000:2000 Quality Management 

Systems- Fundamentals and Vocabulary, ISO, 2000, είλαη παθέηα απηφλνκσλ, 

αιιά ζπλαθψλ, δηεζλψλ πξνηχπσλ κε ζέκα ηε δηαρείξηζε θαη ηε δηαζθάιηζε 

ηεο πνηφηεηαο. Μπνξνχλ λα εθαξκνζζνχλ ηφζν ζηνλ ηνκέα ηεο βηνκεραλίαο 

φζν θαη ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. Απνηειείηαη απφ γεληθά πξφηππα πνπ 

έρνπλ εθαξκνγή ζε δηάθνξεο επηρεηξήζεηο, φπσο ηερληθέο /θαηαζθεπαζηηθέο, 

παξνρήο ππεξεζηψλ θιπ, θαη νξίδεη ηηο ειάρηζηεο απαηηήζεηο πνπ πξέπεη λα 

ηθαλνπνηεί κηα επηρείξεζε, ψζηε λα δηαζθαιίδεη έλα θαιφ πξντφλ γηα ηνπο 

πειάηεο ηεο. Η ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000 πεξηιακβάλεη 5 δηεζλή πξφηππα 

πνπ αθνξνχλ ηε δηνίθεζε ηεο πνηφηεηαο, ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε θαη ηελ 

εθαξκνγή Σπζηεκάησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο γηα νξγαληζκνχο θάζε ηχπνπ θαη 

αλεμάξηεηα απφ ην είδνο ηνπ παξαγνκέλνπ πξντφληνο ή ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ. Αζρνινχληαη κε ηε δνκή, ηηο δηαδηθαζίεο, ηηο απαηηήζεηο θαη ηα 

ζηνηρεία ησλ ζπζηεκάησλ δηνίθεζεο/ δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. Τα πξφηππα 

απηά αλαπηχρζεθαλ κε ζθνπφ λα ηεθκεξηψλνληαη απνηειεζκαηηθά νη αξρέο 

ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη λα έρνπλ πξαθηηθή εθαξκνγή ζηηο 

επηρεηξήζεηο. Η ίδηα ε ζεηξά ησλ πξνηχπσλ ISO 9000 δελ θαζνξίδεη ηελ 

ηερλνινγία, ε νπνία ζα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ 

πνηφηεηαο. Σπλεπψο, νη απαηηήζεηο ηεο ζεηξάο πξνηχπσλ ISO 9000 

απνηεινχλ κφλν ηα "ζεκέιηα ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο" κηαο επηρείξεζεο. Η 

ζεηξά απηή πεξηιακβάλεη :  

 Τν ISO 9000 ("Quality Management and Quality Assurance Standards 

- Guidelines for Selection and Use",Γηαρείξηζε πνηφηεηαο θαη πξφηππα 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο- Οδεγίεο γηα επηινγή θαη ρξήζε):  απνηειεί ην 

βαζηθφ νδεγφ γηα ηα άιια πξφηππα ζηε ζεηξά. Έρεη απφ ηε θχζε ηνπ 

ζπκβνπιεπηηθφ ραξαθηήξα θαη θαζνξίδεη ηνπο βαζηθνχο φξνπο 

πνηφηεηαο. Παξνπζηάδνληαη νη πξνδηαγξαθέο δηνίθεζεο  θαη 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Γίλεη νδεγίεο γηα επηινγή θαη ρξήζε ελφο 

ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Τν πξφηππν απηφ πεξηέρεη κηα 
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γεληθή εηζαγσγή, έλα παθέην νξηζκψλ απφ ην ISO 8402 , ηνλ νξηζκφ 

ηεο ζπκβαζηαθήο θαη κε ζπκβαζηαθήο θαηάζηαζεο, ηνπο ηχπνπο ησλ 

πξνηχπσλ 9001-9004, ηελ πξνζπκβνιαηαθή αμηνιφγεζε, νδεγίεο γηα 

ηε δεκηνπξγία θαη επαλεμέηαζε ησλ ζπκβνιαίσλ θαη κηα αλαθνξηθή 

ιίζηα ησλ ζηνηρείσλ ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. Πεξηέρεη ηηο βαζηθέο 

θαηεπζπληήξηεο γξακκέο, γηα ην πψο κπνξεί λα ηεζεί ζε ιεηηνπξγία έλα 

ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Τα 3 κνληέια ηνπ ISO 9000 

αληηπξνζσπεχνπλ ηηο 3 δηαθνξεηηθέο κνξθέο ιεηηνπξγηθήο ή νξγαληθήο 

ηθαλφηεηαο, θαηάιιειεο γηα δηκεξείο ζπκβάζεηο.  

 Τν ISO 9001 ("Model for Quality Assurance in Design/Development, 

Production, Installation and Servicing", Μνληέιν δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο ζην ζρεδηαζκφ/ αλάπηπμε, παξαγσγή, εγθαηάζηαζε θαη 

εμππεξέηεζε): Πεξηέρνληαη νη πιήξεηο απαηηήζεηο φισλ ησλ 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο. Δίλαη ην βαζηθφ κνληέιν γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο ζην ζρεδηαζκφ / αλάπηπμε, παξαγσγή, εγθαηάζηαζε θαη 

εμππεξέηεζε(ππεξεζίεο). Φξεζηκνπνηείηαη φηαλ απαηηείηαη 

ζπκκφξθσζε ηνπ πξνκεζεπηή ζε δεδνκέλεο απαηηήζεηο ζε φιν ην 

θχθιν παξαγσγήο, απφ ην ζρεδηαζκφ κέρξη ηελ εμππεξέηεζε κεηά ηελ 

πψιεζε(αλάπηπμε, ζρεδίαζε, παξαγσγή, εγθαηάζηαζε θαη ηξφπνο 

εμππεξέηεζεο). Καζνξίδεη έλα ππφδεηγκα πξνγξάκκαηνο πνηφηεηαο 

γηα ην ζρεδηαζκφ, ηε παξαγσγή, ηελ νινθιήξσζε θαη ηελ ππνζηήξημε 

ηνπ πξντφληνο ηνπ πξνκεζεπηή. Δλδηαθέξεη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο 

ζρεδηάδνπλ, αλαπηχζζνπλ, παξάγνπλ θαη εγθαζηζηνχλ πξντφληα θαη 

παξέρνπλ ππνζηήξημε κεηά ηελ πψιεζε θαη επηρεηξήζεηο πνπ 

αλαπηχζζνπλ λέα πξντφληα ή πξντφληα κε εηδηθέο απαηηήζεηο.  

 Τν ISO 9002 ("Model for Quality Asssurance in Production and 

Installation", Μνληέιν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζηε παξαγσγή θαη ηελ 

εγθαηάζηαζε): θαζνξίδεη έλα ππφδεηγκα ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο θαηά 

ηελ παξαγσγή θαη ηελ νινθιήξσζε. Φξεζηκνπνηείηαη φηαλ νη 

απαηηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηα πξντφληα εθθξάδνληαη ζε ζρέζε κε έλα 

ήδε θαηαζθεπαζκέλν ζρέδην ή κία πξνδηαγξαθή. Απαηηεί λα 

παξνπζηάδνληαη νη ηθαλφηεηεο ηνπ πξνκεζεπηή κφλν ζε φηη αθνξά ηελ 

παξαγσγή θαη ηελ εγθαηάζηαζε. Δλδηαθέξεη βηνκεραλίεο δηεξγαζηψλ 
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(π.ρ. ρεκηθέο, ηξνθίκσλ, θαξκαθεπηηθέο), φπνπ νη απαηηήζεηο γηα ην 

πξντφλ νξίδνληαη κέζσ ελφο θαζηεξσκέλνπ ζρεδηαζκνχ ή 

πξνδηαγξαθήο.  

 Τν ISO 9003 ("Model for Quality Asssurance in Final Inspection and 

Tests", Μνληέιν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζηε ηειηθή επηζεψξεζε θαη 

έιεγρν): είλαη ην ζχζηεκα γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ ηειηθή 

επηζεψξεζε θαη ηε δνθηκή. Δθαξκφδεηαη ζε πεξηπηψζεηο φπνπ 

κπνξνχλ λα παξνπζηαζηνχλ ηθαλνπνηεηηθά νη ηθαλφηεηεο ηνπ 

πξνκεζεπηή ζηελ επηζεψξεζε θαη ζηνλ έιεγρν ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο. 

Αθνξά ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

ιακβάλνπλ ρψξα ζην εξγαζηήξην πνηνηηθνχ ειέγρνπ. Δλδηαθέξεη κηθξά 

θαηαζηήκαηα, ηκήκαηα κέζα ζε κηα επηρείξεζε (π.ρ. εξγαζηήξηα), 

πξνκεζεπηέο εμνπιηζκνχ, νη νπνίνη επηζεσξνχλ θαη δνθηκάδνπλ ηα 

παξερφκελα πξντφληα θαη ηέινο,  

 Τν ISO 9004 ("Quality Management and Quality System Elements - 

Guidelines", Γηνίθεζε πνηφηεηαο θαη ζηνηρεία ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο- 

Καηεπζπληήξηεο γξακκέο):  παξέρεη ζηνηρεία νξγάλσζεο ηεο πνηφηεηαο 

κε ιεπηνκεξείο νδεγίεο γηα ηελ   αλάπηπμε θαη εγθαηάζηαζε ελφο 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο θαη θαζνξηζκφ ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν 

εθαξκφδεηαη θάζε ζηνηρείν ηνπ ζπζηήκαηνο. Απνηειείηαη απφ έλα 

παθέην κε 90 ζηνηρεία πνπ ιακβάλνληαη ππφςε ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη 

ζηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. Δμεηάδεη θάζε κηα απφ ηηο 

θαηεγνξίεο ησλ 22 ζηνηρείσλ πνηφηεηαο. Πεξηέρεη ιεπηνκεξείο 

θαηαιφγνπο κε ηα ζηνηρεία πνπ ζπλζέηνπλ ην ζχζηεκα δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο κε αλαθνξά ζηηο επζχλεο δηνίθεζεο, ζην marketing, ζηε 

ζρεδίαζε, ζηηο πξνκήζεηεο, ζηε παξαγσγή, ζηηο δηαδηθαζίεο κέηξεζεο, 

ζηνλ έιεγρν ησλ πιηθψλ, ζηε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ, ζηελ 

αζθάιεηα ησλ ρψξσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ, ζηε ηεθκεξίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ γηα ηελ παξαγσγή πξντφλησλ θαη ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ. Τν  ISO 9004 είλαη κφλν γηα εζσηεξηθή ρξήζε θαη δελ 

εθαξκφδεηαη ζε ζπκβαζηαθέο θαηαζηάζεηο. Φξεζηκνπνηείηαη θπξίσο σο 

ππφβαζξν γηα ηελ πιήξε αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο.  
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Σηφρνο ησλ πξνηχπσλ είλαη ε ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο 

ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ε κεγηζηνπνίεζε ησλ θεξδψλ. Τα πξφηππα ηεο ζεηξάο 

ISO 9000 πεξηέρνπλ γεληθέο νδεγίεο θαη φρη εμεηδηθεπκέλεο πξνδηαγξαθέο. Τα 

πξφηππα απηά απφ κφλα ηνπο δελ παξέρνπλ ηελ δπλαηφηεηα γηα ηελ κέηξεζε 

ηνπ θφζηνπο ηεο έιιεηςεο πνηφηεηαο ή ηε βειηίσζή ηεο, κέζσ ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ. Η επηρείξεζε, γηα λα κπνξέζεη λα δηακνξθψζεη κηα 

αληαγσληζηηθή πνιηηηθή πνηφηεηαο ζην ζπλερψο κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ 

ηεο, πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη παξάιιεια κε ην ζχζηεκα δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο, έλα ιεηηνπξγηθφ πιαίζην πνπ λα επηηξέπεη ηνλ επαλαπξνζδηνξηζκφ 

ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο θαη ηελ δπλαηφηεηα δηαηήξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπο.  

Τα πξφηππα ISO 9001, 9002, 9003 απνηεινχλ κηα ζεηξά ηξηψλ επηπέδσλ 

απφ πξφηππα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο γηα ρξήζε ζε ζπκβαηηθέο πεξηπηψζεηο. 

Πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ην ISO 9001 δελ είλαη θαιχηεξν απφ ην ISO 9002 ή ην 

ISO 9003, αιιά είλαη δηαθνξεηηθφ. Η δηαθνξά έγθεηηαη ζην είδνο ηεο 

επηρείξεζεο. Δπίζεο ε θάζε βηνκεραλία, θαζψο έρεη ηηο δηθέο ηεο 

ηδηαηηεξφηεηεο, ζα πξέπεη λα εξκελεχζεη αλάινγα ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πξνηχπσλ, κε βάζε ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο.  

Σήκεξα, αλ θαη ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 είλαη γεληθψο απνδεθηά 

απφ φιεο ηηο ρψξεο ηνπ θφζκνπ, κεξηθνί ζεκαληηθνί θιάδνη ηεο βηνκεραλίαο 

(π.ρ. απηνθηλεηνβηνκεραλία) ζπλερίδνπλ λα δηαηεξνχλ ην δηθφ ηνπο ηδηαίηεξν 

ζχζηεκα πνηφηεηαο. Μέρξη απηέο νη βηνκεραλίεο λα επζπγξακκηζηνχλ κε ηηο 

ππφινηπεο, ην ζχζηεκα δελ κπνξεί λα είλαη παγθφζκην. Πάλησο, κε ηελ 

νινθιήξσζε ηεο Δληαίαο Δπξσπατθήο Αγνξάο, ε πηζηνπνίεζε θαηά ISO 

απνηειεί πξνυπφζεζε γηα ηελ ειεχζεξε δηαθίλεζε θαη απνδνρή ησλ 

πξντφλησλ αλάκεζα ζηηο ρψξεο-κέιε ηεο Δ.Δ., θαζψο κηα ζεηξά απφ 

θνηλνηηθέο νδεγίεο ππνδεηθλχνπλ ηελ πηνζέηεζε ησλ πξνηχπσλ ISO, 

πξνηείλνπλ δειαδή ηελ αθνκνίσζή ηνπο απφ εζληθνχο λφκνπο. 
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2.2.3 Η Δομή ηηρ ειπάρ ISO 9000 
 

Τα ζηνηρεία πνπ δηακνξθψλνπλ ηε δνκή ησλ πξνηχπσλ ζεηξάο ηνπ ISO 

9000 είλαη νξγαλσκέλα ζε έλα κνληέιν γλσζηφ σο ―Process Model‖1,κηα λέα 

δνκή κε ηέζζεξα θχξηα ηκήκαηα: 

1. Δπζχλε δηνίθεζεο (Management responsibility)  

2. Γηαρείξηζε πφξσλ (Resource management)  

3. Αλάπηπμε πξντφλησλ/ππεξεζηψλ(Product and/or service realization)  

4. Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Βειηίσζε (Measurement, analysis and 

improvement) 

Απηφ ην κνληέιν ιεηηνπξγεί φπσο ην Plan-Do-Check-Act (PDCA) κνληέιν, 

ηνπ W. Edwards Deming:  

Plan: Καζνξηζκφο ησλ ζηφρσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ. Απαξαίηεηα ζηνηρεία 

ηα νπνία ζα νδεγήζνπλ ζε απνηειέζκαηα ζχκθσλα κε ην ―what to do and 

how to do it‖.  

Do: Δθαξκνγή ησλ δηαδηθαζηψλ, ―do what was planned‖. 

Check: Έιεγρνο θαη αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ 

κε βάζε ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο πξνδηαγξαθέο, ―did things happened according 

to plan‖. 

Act: Λήςε κέηξσλ πνπ νδεγνχλ ζηελ βειηίσζε, ―how to improve next 

time‖.  

 

 

Σσήμα 2.1.  «Μονηέλο PDCA»  

                                                 
1 Marsh, J., "The Quality Toolkit: An A-Z of Tools and Techniques", IFS Ltd., Bedford UK, 1993. Randall, R.C., 
"Randall's Practical Guide to ISO 9000: Implementation, Registration, and Beyond", Addison-Wesley, 1995  
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Η παξαθάησ εηθφλα επεμεγεί ηελ δηαδηθαζία ζηελ νπνία βαζίδεηαη έλα 

ζχζηεκα πνηνηηθήο δηαρείξηζεο ζχκθσλα κε ην ―Process Model ‖. 

 

Σσήμα 2.2. «“Process Model” για ζύζηεμα ποιοηικήρ διασείπιζερ» 

Η θπθιηθή απηή δηαδηθαζία εμεγεί ηνλ ζεκαληηθφ ξφιν πνπ παίδεη ε 

παξνπζία ηνπ θαηαλαισηή ζηελ είζνδν θαη ηελ έμνδν ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο. Οη απαηηήζεηο ηνπ, είλαη ζηνηρείν απαξαίηεην γηα ηελ δεκηνπξγία 

ησλ πξντφλησλ ή/ θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη ν βαζκφο ηεο ηθαλνπνίεζήο 

ηνπ βνεζάεη ζηελ αμηνιφγεζε θαη ζηε βειηίσζή ηνπο. 

Η βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο επίδνζεο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ 

νξγαληζκνχ πξέπεη λα είλαη ζπλερήο έηζη ψζηε λα ππεξεηνχληαη, κε ηνλ 

θαιχηεξν ηξφπν νη αλάγθεο θαη νη πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ. 

Έλα Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο αληηκεησπίδεηαη ζαλ έλα ζχζηεκα 

βαζηζκέλν ζε Γηεξγαζίεο κε ηηο νπνίεο παξαθνινπζείηαη ε ζπκπεξηθνξά ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ, δειαδή νη εληνπηζκέλεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο θαη 

νη ζπλεπαγφκελεο απαηηήζεηο νη νπνίεο ιεηηνπξγνχλ ζαλ είζνδνη ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Η ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ παξάγεη απνηειέζκαηα πξνο ηα 

ελδηαθεξφκελα κέξε. Τα απνηειέζκαηα απηά είλαη νη έμνδνη ηνπ ζπζηήκαηνο 

θαη αμηνινγνχληαη κε βάζε ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ 
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κεξψλ, κέζσ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Μέηξεζεο, Αλάιπζεο θαη Βειηίσζεο. Τα 

ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο 

βειηίσζεο ηεο ζπλνιηθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ. Η δηαδηθαζία απηή 

επαλαιακβάλεηαη ζπλερψο επηθέξνληαο ηελ ζπλερή βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο 

επίδνζεο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ.  

Η πξνζέγγηζε απηή ραξαθηεξίδεη ηελ ζπιινγηζηηθή φισλ ησλ πξνηχπσλ 

ηεο ζεηξάο ISO 9000. Τα παξαπάλσ αλαπαξίζηαληαη γξαθηθά ζην αθφινπζν 

δηάγξακκα.  

 

 

 

 
 
 
 
 

Σσήμα 2.3 «Διάγπαμμα ζςνεσούρ  βεληίωζερ ηος ΣΔΠ» 
 

Η έθδνζε ηνπ 2000, ISO 9000:2000, είλαη έλα αλαζεσξεκέλν πξφηππν 

δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. Δζηηάδεη ζηελ ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ.   
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Η ζεηξά ISO 9000:2000 απνηειείηαη απφ ηέζζεξα, αιιά πνιχ 

ζπλδεδεκέλα κεηαμχ ηνπο πξφηππα:  

 ISO 9000:2000 Quality Management Systems — Fundamentals and 

Vocabulary  Πνηνηηθή δηαρείξηζε – Βαζηθέο αξρέο θαη ιεμηιφγην: 

Τν πξφηππν απηφ αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ Καηεπζπληήξησλ Οδεγηψλ. 

Δζηηάδεηαη ζηηο βαζηθέο έλλνηεο θαη ηνπο νξηζκνχο ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. 

Πεξηγξάθεη ηηο βαζηθέο αξρέο ησλ ζπζηεκάησλ πνηνηηθήο δηαρείξηζεο, θαη 

δηεπθξηλίδεη ηελ νξνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζε φιε ηε ζεηξά. Έλα 

παξάξηεκα ησλ πξνηχπσλ επεμεγεί ηηο  ελλνηνινγηθέο ζρέζεηο ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα, ηε δηαρείξηζε, ηελ ηεθκεξίσζε, ην ινγηζηηθφ έιεγρν θ.ιπ. Τν 

πξφηππν απηφ ππεξθαιχπηεη θαη αληηθαζηζηά ην πξνγελέζηεξν πξφηππν ISO 

8402:1994.  

 ISO 9001:2000 Quality Management Systems  

      Σπζηήκαηα πνηνηηθήο δηαρείξηζεο – Απαηηήζεηο: 

Τν πξφηππν απηφ είλαη ζήκεξα ην βαζηθφ πξφηππν Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

θαη δηεπθξηλίδεη ηηο απαηηήζεηο γηα έλα ζχζηεκα πνηνηηθήο δηαρείξηζεο, φπνπ 

κηα νξγάλσζε πξέπεη λα είλαη ηθαλή λα παξέρεη ηα πξντφληα πνπ θαιχπηνπλ 

ηηο απαηηήζεηο πειαηψλ. Η πξνδηαγξαθή ηνπ ISO 9001:2000 παξέρεη ηε βάζε 

γηα ηελ πηζηνπνίεζε ησλ πνηνηηθψλ ζπζηεκάησλ. Απφ φια ηα πξφηππα ηεο 

ζεηξάο ISO 9000, είλαη ην κφλν πνπ κπνξεί λα πηζηνπνηεζεί. 

 ISO 9004:2000 Quality Management Systems — Guidelines for 

Performance Improvements  

      Σπζηήκαηα πνηνηηθήο δηαρείξηζεο – Οδεγίεο γηα ηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο: 

Τν πξφηππν απηφ αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ. 

Παξέρεη ηηο νδεγίεο πνπ εμεηάδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ 

απνδνηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο πνηνηηθήο δηαρείξηζεο. Αλαιχεη ηηο απαηηήζεηο 

πνπ ζέηεη ην πξφηππν ISO 9001:2000. Δπηπιένλ πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά 

πξνζεγγίζεσλ ζηα ζέκαηα δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο κε έκθαζε ζηελ 

ζπζηεκηθή θχζε ησλ κεραληζκψλ δηνίθεζεο πνηφηεηαο. Τν πξφηππν ISO 

9004:2000 θαιχπηεη ηα ζέκαηα δηνίθεζεο πνηφηεηαο ζε φιε ηελ έθηαζε ηεο 

αιπζίδαο: Πξνκεζεπηέο – Φνξέαο – Πειάηεο. Ο ζηφρνο είλαη ε ζπλερήο 
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βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο απφδνζεο ηεο νξγάλσζεο θαη ε απνδνηηθφηεηα ηνπ 

θνξέα.  

Τα πξφηππα ISO 9001:2000 θαη ISO 9004:2000 έρνπλ αλαπηπρζεί ψζηε 

λα αιιεινζπκπιεξψλνληαη σο έλα ζπλεθηηθφ δεχγνο πξνηχπσλ γηα ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ησλ Σπζηεκάησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Βέβαηα 

ην πξφηππν ISO 9004:2000, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη αλεμάξηεηα ζαλ 

πεγή θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ πάλσ ζε ζέκαηα γεληθήο νξγάλσζεο γηα 

θνξείο θαη νξγαληζκνχο θάζε ηχπνπ. Τν πξφηππν ISO 9004:2000 δελ κπνξεί 

λα πηζηνπνηεζεί επεηδή πεξηιακβάλεη κφλνλ θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο θαη φρη 

πηζηνπνηήζηκεο απαηηήζεηο γηα ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Γειαδή δελ πθίζηαηαη πηζηνπνίεζε θαηά ISO 9004:2000. Απφ 

ηελ παξαπάλσ πεξηγξαθή πξνθχπηεη φηη απφ ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 

9000, ην βαζηθφ πξφηππν γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη εθαξκνγή Σπζηεκάησλ 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο είλαη ην πξφηππν ISO 9001:2000, ελψ ε πιεξέζηεξε 

πεγή θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ISO 9001:2000, είλαη ην 

πξφηππν ISO 9004:2000. Γηα αλάινγνπο ιφγνπο δελ πθίζηαηαη πηζηνπνίεζε 

νχηε θαηά ISO 9000:2000. 

 

2.2.4  ISO 9000 και ISO 14000 
 

Οη ζεηξέο πξνηχπσλ ISO 9000 θαη ISO 14000 είλαη ηα πην γλσζηά 

πξφηππα απφ νπνηνδήπνηε άιιν πξφηππν ISO. Απηφ γηαηί είλαη γεληθά 

πξφηππα πνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα εθαξκφδνληαη ζε θάζε είδνπο 

επηρεηξήζεηο θαη ππάξρεη ήδε κεγάινο αξηζκφο επηρεηξήζεσλ πνπ 

εθαξκφδνπλ ηα ζπγθεθξηκέλα πξφηππα (πεξίπνπ 610.000 νξγαληζκνί 

παγθνζκίσο). Η νηθνγέλεηα πξνηχπσλ ISO 9000 εζηηάδεη ζηελ Γηνίθεζε 

Πνηφηεηαο (Quality Management) δειαδή ζην ζχλνιν ησλ νξγαλσηηθψλ 

κέηξσλ, ησλ ελεξγεηψλ , θιπ πνπ πινπνηεί ν νξγαληζκφο γηα:  

 Τελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ πνηφηεηαο ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπο.  

 Τελ ηθαλνπνίεζε ησλ εμσηεξηθψλ θαλνληζηηθψλ θαη λνκνζεηηθψλ 

απαηηήζεσλ  

 Τελ επίηεπμε ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο απφδνζήο ηνπ ζηελ επηδίσμε 

ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ  
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Τν ISO 14000 είλαη κηα ζεηξά δηεζλψλ πξνηχπσλ ηνπ νξγαληζκνχ ISO 

πνπ ζρεηίδεηαη κε ηα Σπζηήκαηα Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο (Environmental 

Management). Δζηηάδεηαη ζην ζχλνιν ησλ νξγαλσηηθψλ κέηξσλ, ησλ 

ελεξγεηψλ, θιπ πνπ πινπνηεί ν νξγαληζκφο γηα:  

 Τελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ επηβιαβψλ επηπηψζεσλ πνπ πξνθαινχληαη 

ζην πεξηβάιινλ απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

 Τελ επίηεπμε ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πεξηβαιινληηθήο επίδνζεο θαη 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ νξγαληζκνχ.  

Τα πξφηππα ISO 9000 θαη ISO 14000 εκθαλίδνπλ αξθεηέο αλαινγίεο θαη 

αληηζηνηρίεο ζε πνιιά ζεκεία. Δίλαη ζεκαληηθφ λα απνζαθεληζζεί φηη ην 

πξφηππν ISO 9001:2000 πεξηγξάθεη ηηο απαηηήζεηο πνπ ζα πξέπεη λα πιεξεί 

ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ηνπ θνξέα, αιιά φρη θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν απηφ ζα πξαγκαηνπνηεζεί. Δπίζεο ζα πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ε 

πηζηνπνίεζε ελφο νξγαληζκνχ αθνξά ηελ απνδεδεηγκέλε ζπκκφξθσζή ηνπ 

κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000. Απφ ηα ηξία πξφηππα ηεο 

ζεηξάο ISO 9000, κφλνλ ηo ISO 9001:2000 κπνξεί λα πηζηνπνηεζεί, επεηδή 

είλαη ην κφλν πνπ πεξηιακβάλεη ηηο απαηηήζεηο πνπ ζα πξέπεη λα πιεξνχληαη 

ζρεηηθά κε ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ελφο Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο ζε έλαλ νξγαληζκφ.  

 

2.2.5  Άλλα Ππόηςπα Διοίκηζηρ Ποιόηηηαρ 
 

Δθηφο ηεο ζεηξάο πξνηχπσλ ISO 9000, ππάξρνπλ επίζεο θαη δηεζλή 

πξφηππα ζρεηηθά κε ηηο κεζφδνπο επηζεψξεζεο Σπζηεκάησλ Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο απφ νξγαληζκνχο πηζηνπνίεζεο (certification bodies).Υπάξρνπλ 

επίζεο θαη πξφηππα ζρεηηθά κε ηελ δηνίθεζε πνηφηεηαο, νξηζκέλα απφ ηα 

νπνία είλαη γεληθά, δειαδή εθαξκφδνληαη ζε θάζε νξγαληζκφ, αλεμάξηεηα 

απφ ην είδνο ή ηνλ βηνκεραληθφ θιάδν ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη, θαη 

άιια ηα νπνία είλαη εμεηδηθεπκέλα γηα δηάθνξνπο ηνκείο δξαζηεξηνηήησλ. 

Μεξηθά είλαη ηα παξαθάησ:  

 Σπζηήκαηα Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο (Environmental Management 

System–EMS) (θαη ε αληίζηνηρε ζεηξά γεληθψλ πξνηχπσλ ISO 14000) 

 Σπζηήκαηα Γηαρείξηζεο Υγηεηλήο θαη Αζθάιεηαο (Occupational Health 

and Safety Management Systems–OHSMS) 
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 Σπζηήκαηα Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο Πιεξνθνξηψλ (Information Security 

Management Systems–ISMS) 

Τα Σπζηήκαηα Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο επηηξέπνπλ ζε έλα νξγαληζκφ 

λα πηζηνπνηήζεη ηελ πεξηβαιινληηθή ηνπ αμηνπηζηία θαη ζπγρξφλσο ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο κπνξνχλ λα έρνπλ ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ αληαγσληζηηθφηεηα 

θαη ηελ ζπλνιηθή απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ. Η βειηίσζε ηεο αληηκεηψπηζεο 

ησλ πεξηβαιινληηθψλ ζεκάησλ απφ κία επηρείξεζε, φπσο έρεη δείμεη ε 

δηεζλήο πξαθηηθή, κπνξεί λα ζπκβαδίζεη κε αλάπηπμε θαη αχμεζε θεξδψλ.  

Τα νθέιε πνπ κπνξεί λα έρεη κηα επηρείξεζε απφ ηελ εηζαγσγή θαη 

εθαξκνγή ελφο Σπζηήκαηνο Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο, είλαη θπξίσο ηα 

εμήο: 

 Ταπηφρξνλε ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε θαη επίηεπμε ησλ 

πεξηβαιινληηθψλ θαη επηρεηξεκαηηθψλ ζηφρσλ  

 Κέξδε απφ ηελ εμνηθνλφκεζε θπζηθψλ πφξσλ  

 Μείσζε ηνπ θφζηνπο επεμεξγαζίαο θαη απφξξηςεο ιπκάησλ  

 Μείσζε ηεο πηζαλφηεηαο αηπρεκάησλ  

 Βειηίσζε ηεο γεληθήο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο πξνο ην επξχ θνηλφ  

 Διαρηζηνπνίεζε ησλ πξνζηίκσλ απφ παξαβάζεηο ηεο λνκνζεζίαο  

 Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, ζαλ απνηέιεζκα ηνπ ζπλδπαζκνχ 

ησλ παξαπάλσ απνηειεζκάησλ  

Σπλεπψο θάζε πξνζπάζεηα ηεο Γηνίθεζεο κίαο επηρείξεζεο, πνπ έρεη 

ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο πεξηβαιινληηθήο ηεο απφδνζεο, κπνξεί λα λνεζεί σο 

επέλδπζε. Με ην λα πξνζηαηεχεη κηα επηρείξεζε ην πεξηβάιινλ παξάγνληαο 

πξντφληα θηιηθά πξνο ην πεξηβάιινλ θαη κε ην λα εθηειεί δηαδηθαζίεο πνπ δε 

ην επηβαξχλνπλ, απνθηά θαη ‗πνηφηεηα‘ απφ ηε ζηηγκή πνπ ζέβεηαη ην 

πεξηβάιινλ.  Ήδε πνιιέο επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα έρνπλ εγθαηαζηήζεη 

Σχζηεκα Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 14000. 

Σεκαληηθά κηθξφηεξνο είλαη ν αξηζκφο ησλ εηαηξεηψλ πνπ έρνπλ πξνρσξήζεη 

θαη ζηελ εθαξκνγή ηνπ Δπξσπατθνχ Καλνληζκνχ EMAS. 
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2.3 Η Εξέλιξη ηων Πποηύπων ISO – Η Σάζη για 

Ενοποίηζη 

 

Σηηο 15 Γεθεκβξίνπ 2000 εθδφζεθε απφ ηνλ ISO ε αλαζεσξεκέλε ζεηξά 

πξνηχπσλ πνηφηεηαο ISO 9000 : 2000.  

Οη αιιαγέο ζηελ ζεηξά ησλ πξνηχπσλ  πεξηιακβάλνπλ :  

 Τελ έλσζε ησλ IS0 9001:1994, ISO 9002:1994 θαη ΙSO 9003:1994 ζε 

έλα θαηλνχξγην πξφηππν ην ISO 9001:2000. (Απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ) 

 Τελ έλσζε ηνπ ISO 8402 θαη κέξνο ηνπ ISO 9000-1 ζε έλα θαηλνχξγην 

πξφηππν ην ISO 9000:2000 (Αξρέο θαη νξνινγία-ιεμηθφ) 

 Τελ αλαζεψξεζε ηνπ ISO 9004-1 ζε έλα θαηλνχξγην πξφηππν ην ISO 

9004:2000 (Oδεγίεο γηα βειηηψζεηο ζηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο) 

 Τελ έλσζε ηνπ ISO 10011 κε ηα ISO 14010, ISO 14011 θαη ISO 14012 

ζε έλα θαηλνχξγην πξφηππν (νδεγίεο) γηα ηελ επηζεψξεζε ζπζηεκάησλ 

πνηφηεηαο θαη πεξηβαιινληηθψλ ζπζηεκάησλ (ζα νλνκάδεηαη ISO 

19011) 

Η λέα ζεηξά πξνηχπσλ ζηεξίδεηαη ζηελ πξνζέγγηζε ηεο δηαρείξηζεο 

δηεξγαζηψλ (Σρήκα 2.4).  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Σσήμα 2.4: «Το Μονηέλο ηερ Διεπγαζίαρ» 
 

 

 

Μέτρηση, Ανάλσση & 
Βελτίωση 

Σσνετής Βελτίωση τοσ 
    Σσστήματος Γιατείρισης Ποιότητας 

Γιεργασίες 

Δσθύνη της Γιοίκησης 

Γιατείριση 
Πόρων 

Δεδομένα 

Αποηελέζμαηα 
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Καηά ηε πξνζέγγηζε απηή γίλεηαη πξνζπάζεηα γηα ηελ επίηεπμε θάπνηνπ 

ζηφρνπ, ν νπνίνο επηηπγράλεηαη πην απνδνηηθά φηαλ νη ζρεηηθνί πφξνη θαη 

δξαζηεξηφηεηεο δηαρεηξίδνληαη ζαλ δηεξγαζία (Σρήκα 2.4). Δπηπιένλ, νη 

ζηφρνη ηνπ νξγαληζκνχ, κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ πην απνηειεζκαηηθά  φηαλ ν 

νξγαληζκφο  δηνηθείηαη ζαλ έλα ζχζηεκα αιιεινζπλδεφκελσλ δηεξγαζηψλ, ην 

νπνίν ζρεδηάδεηαη έηζη ψζηε λα βνεζήζεη ηνλ νξγαληζκφ ζηελ επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ θαη λα αιιεινζπλδεζνχλ φιεο νη δηεξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ. Οη ζηφρνη πξνθχπηνπλ 

απφ ηηο πξνζδνθίεο ησλ ‗ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ‘ (πειάηεο, πξνκεζεπηέο, 

εξγαδφκελνη, κέηνρνη, θνηλσληθφ ζχλνιν), νη νπνίεο είλαη αιιεινεμαξηψκελεο, 

κε ζπλέπεηα λα κελ ππάξρνπλ ζπζηήκαηα ηα νπνία λα ιεηηνπξγνχλ 

αλεμάξηεηα - ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ζα πξέπεη λα ππάξμεη έλα κφλν ζχζηεκα. 

Σθνπφο ηεο δηαρείξηζεο ησλ δηεξγαζηψλ είλαη ε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ 

αιιεινζρεηίζεσλ, κεηαμχ ησλ ‗ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ‘, έηζη ψζηε λα 

ηθαλνπνηεζνχλ φινη νη ζηφρνη (κεηαμχ ησλ νπνίσλ θαη νη πειάηεο). Μηα 

μεθάζαξε αιιαγή ζηελ θηινζνθία ηνπ λένπ πξνηχπνπ, είλαη φηη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ην ελδηαθέξνλ γηα ηελ θνηλσλία θαη ην 

πεξηβάιινλ, ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

 

2.3.1  Οι Κςπιόηεπερ Αλλαγέρ 
 

Οη θπξηφηεξεο αιιαγέο ζηε ζεηξά πξνηχπσλ ISO είλαη: 

 Ο αξηζκφο ησλ πξνηχπσλ ζηε ζεηξά ηνπ ISO 9000 έρεη κεησζεί, 

απινπνηψληαο έηζη ηνλ ηξφπν επηινγήο ηνπο θαη ηε ρξήζε ηνπο. Τψξα 

απνηειείηαη απφ ηέζζεξα πξφηππα κε ζθνπφ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο 

κηα εληαία ζπζθεπαζία γηα ην κέγηζην φθεινο. 

 Τα λέα πξφηππα ISO 9001:2000 θαη ISO 9004:2000 νξγαλψλνληαη κε 

ηελ ίδηα δνκή θαη αθνινπζία, θαη έρνπλ ζρεδηαζηεί έηζη ψζηε ε ρξήζε 

ηνπο λα γίλεηαη ζε ζπλδπαζκφ. 

 Αλ θαη νη κεγάιεο θαηαζθεπαζηηθέο νξγαλψζεηο ήηαλ νη πξψηεο πνπ 

πηνζέηεζαλ ηα πξφηππα ηνπ ISO 9000, ηψξα ηα λέα πξφηππα 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζε πνιιέο ρψξεο απφ κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο, 

απφ ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ θαη απφ δεκφζηεο ππεξεζίεο. Γηα λα 

δηεπθνιπλζεί ε εθαξκνγή ηνπο ζε απηνχο ηνπο ηνκείο, ε γιψζζα ησλ 
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αλαζεσξεκέλσλ πξνηχπσλ έρεη απινπνηεζεί, είλαη ιηγφηεξν 

πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηε βηνκεραλία θαη θηιηθφηεξε πξνο ην 

ρξήζηε. 

 Δίλαη βαζηζκέλα ζε νθηψ αξρέο πνηνηηθήο δηαρείξηζεο. Ο ISO 9004 

επίζεο πεξηιακβάλεη έλα εξσηεκαηνιφγην αμηνιφγεζεο γηα λα 

βνεζήζεη ηηο νξγαλψζεηο ζηνλ θαζνξηζκφ θαη ηε βειηίσζε ηνπ 

επηπέδνπ ηεο πνηφηεηάο ηνπο. 

 Τα πξφηππα ηνπ ISO 9000:2000 αλαδνκνχληαη ζε έλα επηρεηξεζηαθφ 

κνληέιν πνπ αληηπξνζσπεχεη αθξηβέζηεξα ηνλ ηξφπν πνπ νη 

νξγαλψζεηο ιεηηνπξγνχλ πξαγκαηηθά, θαιχηεξα απφ ηελ ρξήζε ησλ 

πξνηχπσλ ηνπ ISO 9001:1994. Η δνκή απηή απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο 

λέεο θχξηεο πξνηάζεηο πεξηιακβάλνληαο: δηνηθεηηθή επζχλε, δηαρείξηζε 

ησλ πφξσλ, δεκηνπξγία πξντφλησλ θαη παξνρή ππεξεζηψλ, κέηξεζε, 

αλάιπζε θαη βειηίσζε.  

 "Πνηφηεηα" ζηελ ζεηξά ISO 9000:2000 ζεκαίλεη ηθαλνπνίεζε ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ.  

 Οη επζχλεο ηνπ top management ζε ζρέζε κε ηελ πνηφηεηα 

εληζρχνληαη θαη επεθηείλνληαη ζηα αλαζεσξεκέλα πξφηππα, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ απαηηήζεσλ γηα ηελ επηθνηλσλία κε ην 

πξνζσπηθφ θαη ηνπο πειάηεο. 

 Η ζεηξά ηνπ ISO 9000:2000 απαηηεί ηε ζπλερή βειηίσζε θαη ν θχθινο 

Plan-Do-Check-Act είλαη αλαπφζπαζην ηκήκα ησλ αλαζεσξεκέλσλ 

πξνηχπσλ. 

 Ο ISO 9001:2000 έρεη ζρεδηαζηεί γηα ηε κέγηζηε ζπκβαηφηεηα κε άιια 

πξφηππα, φπσο ην ISO 14001, πεξηβαιινληηθφ πξφηππν ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο.  

 
2.3.2  Οι Αλλαγέρ ζηο Νέο Ππόηςπο 
 

Οη θπξηφηεξεο αιιαγέο νη νπνίεο έρνπλ ελζσκαησζεί ζην λέν πξφηππν ISO 

9001:2000 θαη ISO 9004:2000 είλαη ζπγθεθξηκέλα νη εμήο: 

1. Νέα δνκή πξνζαλαηνιηζκέλε ζηηο δηεξγαζίεο πνπ ππνζηεξίδεηαη απφ 

κηα πην ινγηθή ζεηξά ησλ πεξηερνκέλσλ ηνπ πξνηχπνπ. 
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2. Γηαδηθαζία ζπλερνχο βειηίσζεο, ε νπνία εκπεξηέρεηαη ζηελ αλάπηπμε 

ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

3. Μεγαιχηεξε έκθαζε ζηνλ ξφιν ηεο δηνίθεζεο, ν νπνίνο πεξηιακβάλεη 

ηελ δέζκεπζε ηεο ζηελ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο, ζπλππνινγηζκφ θαλνληζκψλ θαη λνκηθψλ απαηηήζεσλ 

θαζψο θαη θαζνξηζκφ κεηξήζηκσλ ζηφρσλ  ζε θάζε ζρεηηθή ιεηηνπξγία 

θαη επίπεδν ηνπ νξγαληζκνχ. 

4. Η έλλνηα ησλ «επηηξεπηψλ εμαηξέζεσλ» έρεη ζπκπεξηιεθζεί ζην 

πξφηππν έηζη ψζηε λα θαιπθζνχλ φιεο νη επηρεηξήζεηο νπνηνπδήπνηε 

θιάδνπ. 

5. Η απαίηεζε λα δηαζέηεη ν νξγαληζκφο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη /ή ηελ κε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζαλ έλα κέηξν 

ηεο απφδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

6. Σεκαληηθή κείσζε ζηνλ φγθν ηεο απαηηνχκελεο ηεθκεξίσζεο 

(γξαθεηνθξαηία). 

7. Αιιαγέο θαη βειηηψζεηο ζηελ νξνινγία γηα θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ 

πξνηχπνπ 

8. Μεγαιχηεξε ζπκβαηφηεηα κε ην πξφηππν πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο 

9. Σπγθεθξηκέλε αλαθνξά ζηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

10. Λακβάλνληαη ππφςε ηα νθέιε θαη νη αλάγθεο φισλ ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ (επηρείξεζεο, πειαηψλ, εξγαδνκέλσλ, 

πξνκεζεπηψλ, θνηλσληθφ ζχλνιν) 

11. Γίλεηαη κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ δηαζεζηκφηεηα ησλ πφξσλ  

12. Καζνξηζκφο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εθπαίδεπζεο 

13. Οη κεηξήζεηο επεθηείλνληαη ζην ζχζηεκα, ζηηο δηεξγαζίεο θαη ην πξντφλ 

14. Αλαιχζεηο ησλ δεδνκέλσλ πνπ έρνπλ ζπγθεληξσζεί ζρεηηθά κε ηελ 

απφδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

15. Δπηπιένλ εηζάγεηαη ε έλλνηα ηεο απηφ-αμηνιφγεζεο ηεο επηρείξεζεο 

ζαλ νδεγφο γηα βειηηψζεηο (ISO 9004)  

Σεκαληηθέο αιιαγέο ζην λέν πξφηππν ISO 9000 εληνπίδνληαη  ζηε δνκή 

ηνπ πξνηχπνπ αιιά θαη ζην πεξηερφκελν. Οη απαηηήζεηο ηνπ ISO 9001:1994 

θαηαλέκνληαη ζε 20 παξαγξάθνπο, ελψ ζην ISO 9001:2000 θαηαλέκνληαη ζε 5 

θχξηα θεθάιαηα (Σχζηεκα Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο, Δπζχλε ηεο δηνίθεζεο, 

Γηαρείξηζε πφξσλ, Γηαρείξηζε δηεξγαζηψλ, Μέηξεζε-αλάιπζε θαη βειηίσζε). 
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ISO 9000:1994 ISO 9000:2000 

Σςμμόπθωζε Απόδοζε 

Διαζθάλιζε Ποιόηεηαρ Διασείπιζε Ποιόηεηαρ 

Τεκμεπιωμένερ Διαδικαζίερ Διασειπιδόμενερ διεπγαζίερ 

Επίηεςξε ηων απαιηήζεων για ηα πποϊόνηα Ικανοποίεζε ηων αναγκών και ηων 
πποζδοκιών όλων ηων 'ενδιαθεπομένων 
μεπών’ 

Ικανόηεηερ  Επάπκεια  

                  Σςμμοπθούμενο Πποϊόν 
Ικανοποίεζε ηος Πελάηε 

Τεκμεπίωζε για ηεν ύπαπξε ζςμμόπθωζερ Τεκμεπίωζε για αποηελεζμαηική διοίκεζε 

Μέηπεζε ζηο πποϊόν Μέηπεζε ζςζηήμαηορ, πποϊόνηορ και 
διεπγαζιών 

 

Σσήμα 2.5 «Πίνακαρ διαθοπών ISO 9000:1994 ISO 9000:2000» 
 

2.3.3 Σα Οθέλη ηος Νέος Πποηύπος 
 

Τα νθέιε απφ ηα αλαζεσξεκέλα πξφηππα είλαη αξθεηά, ηα ζεκαληηθφηεξα 

απφ ηα νπνία, είλαη: 

 Δθαξκνγή ζε φιεο ηηο θαηεγνξίεο πξντφλησλ, ζε φινπο ηνπο ηνκείο, 

θαη ζε φινπο ηνπο νξγαληζκνχο αλεμαξηήησο ηνπ κεγέζνπο ηνπο 

 Δχθνια ζηελ ρξήζε ηνπο, θαηαλνεηή γιψζζα  

 Σεκαληηθή κείσζε ζηνλ φγθν ηεο απαηηνχκελεο ηεθκεξίσζεο 

 Σχλδεζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο κε ηηο δηεξγαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ 

 Σαθέζηαηνο πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηελ ζπλερή βειηίσζε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

 Σπκβαηφηεηα κε άιια ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο φπσο ην ISO 14000 

 Η έλλνηα ηνπ ζηαζεξνχ δεχγνπο πξνηχπσλ – ISO 9001 ην νπνίν 

θαιχπηεη ηηο απαηηήζεηο θαη ην ISO 9004 ην νπνίν εκβαζχλεη ζηηο 

απαηηήζεηο έηζη ψζηε λα βειηησζεί πεξαηηέξσ ε απφδνζε ηεο 

επηρείξεζεο. 

 Λακβάλνληαη ππφςε νη αλάγθεο θαη ηα νθέιε φισλ ησλ 

‖ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ‖. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ 

 
 
 
 
 

3.1  Ποιόηηηα ή παπαγωγικόηηηα; 

 
Όηαλ κηα εηαηξία αληηκεησπίδεη πξνβιήκαηα πνηφηεηαο θαη αλαγλσξίδεη φηη 

ππάξρνπλ επθαηξίεο γηα λα αλεβάζεη ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ηεο, θαηαλνεί 

επίζεο φηη ρξεηάδεηαη θαη πνιχηηκν ρξφλν γηα λα δψζεη ιχζε θαη λα δξάζεη. Η 

νπζία έγθεηηαη ζην λα αμηνπνηήζεη θαηάιιεια ην ρξφλν γηα ηε πξφιεςε ησλ 

πξνβιεκάησλ θαη φρη ηφζν γηα ηελ επίιπζή ηνπο. Δάλ ζθνπφο ηεο επηρείξεζεο 

είλαη απιά λα αλαιακβάλεη άκεζα λέεο δνπιεηέο, ρσξίο λα ππάξρεη 

αμηνιφγεζε ησλ θξηηεξίσλ, απηφ ζπλεπάγεηαη ‘ράζηκν ρξφλνπ’ γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ δεκηνπξγνχληαη κε ηελ κε ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί ε πνηφηεηα πνπ ζα πξνζθέξεη ε εηαηξεία 

ζα είλαη ειάρηζηε ή αλχπαξθηε. Καηαλαιψλεηαη δειαδή αξθεηφο πνιχηηκνο 

ρξφλνο γηα ιάζνο εξγαζίεο  θαη έηζη δελ ππάξρεη ρξφλνο γηα ηηο ζσζηέο.   

Έλα άιιν δήηεκα  πνπ ηίζεηαη είλαη ε πεξίπησζε λα εκθαληζηνχλ λένη 

αληαγσληζηέο πνπ ζα πξνζθέξνπλ ηθαλνπνίεζε ζηνπο πειάηεο κε 

ρακειφηεξν θφζηνο παξαγσγήο θαη πςειφηεξν επίπεδν πνηφηεηαο πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ. Σθνπφο ινηπφλ δελ είλαη απιά ε παξαγσγηθφηεηα αιιά ε  

πνηνηηθή παξαγσγηθφηεηα.  

 

 

3.2  Δπισείπηζη και Δθαπμογή ςζηήμαηορ Γιασείπιζηρ 

Ποιόηηηαρ  

 

Οη ιφγνη πνπ νδεγνχλ κία επηρείξεζε λα εθαξκφζεη έλα Σχζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο είλαη νη εμήο: 
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 Γηα λα πξνιακβάλεη πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη ζπρλά ζηελ 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ θαη λα δηαζθαιίδεη φηη 

ελαξκνλίδνληαη κε ηηο ζπκθσλεζείζεο απαηηήζεηο. 

 Γηα λα απνδεηθλχεη ηεθκεξησκέλα ζε φινπο ηνπο πειάηεο φηη ππάξρεη 

έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδεηαη ζηαζεξά θαη είλαη 

απνηειεζκαηηθφ ζε φιν ην θάζκα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, απφ 

ηελ αξρηθή ζχιιεςε ηεο ηδέαο γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο, έσο θαη ηε δηάζεζε θαη ρξήζε ηνπ απφ ηνλ ηειηθφ 

θαηαλαισηή. 

Τν ζχζηεκα πνηφηεηαο είλαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν γίλεηαη ε δηαρείξηζε 

πνηφηεηαο θαη είλαη απαξαίηεην γηαηί: 

 Μηα αθνζησκέλε δηνίθεζε δελ κπνξεί λα βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα αλ νη 

θαηάιιειεο ηερληθέο δελ είλαη θαηαλνεηέο θαη δελ ρξεζηκνπνηνχληαη.  

 Οη ηερληθέο παξάγνπλ απνηειέζκαηα κφλν φηαλ νη άλζξσπνη είλαη 

πξφζπκνη θαη ηθαλνί λα ηηο ρξεζηκνπνηήζνπλ. 

 Οη ππάιιεινη δελ κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα εάλ δελ ηνπο 

ελζαξξχλεη ε δηνίθεζε γηα λα ην θάλνπλ. 

Δάλ πξέπεη λα γίλεη βειηηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο, είλαη απαξαίηεην φια 

ηα ζηνηρεία ηεο ζπλνιηθήο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο λα είλαη ελεξγά. Τν 

ζχζηεκα πνηφηεηαο παξέρεη ηελ απαξαίηεηε επηθνηλσλία θαη πεηζαξρεία γηα λα 

επηηεπρζεί απηφ. Η πεηζαξρεία είλαη απαξαίηεηε γηαηί ηα πξάγκαηα δελ πάλε 

πάληα εθ θχζεσο ζσζηά.  

Έλα ζχζηεκα θξαηάεη ηελ επηρείξεζε ζε εγξήγνξζε θαη εγγπάηαη φηη ε 

εηαηξία ιεηηνπξγεί ζσζηά αθφκα θαη αλ νη άλζξσπνη θιεηδηά είλαη απφληεο. Η 

εηαηξία ε νπνία ρξεζηκνπνηεί έλα θαιφ επίζεκν ζχζηεκα, είλαη εχξσζηε θαη 

ζπλερίδεη λα ιεηηνπξγεί ζσζηά αθφκα θαη αλ εκθαληζηνχλ πξνβιήκαηα. Ο 

ζρεδηαζκφο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα ηεζεί ζε εθαξκνγή έλα θαιφ ζχζηεκα 

ζίγνπξα απνηξέπεη πνιιέο απφ ηηο θξίζεηο νη νπνίεο είλαη ραξαθηεξηζηηθφ ελφο 

αλεπίζεκνπ ζπζηήκαηνο αιιά επίζεο θαζηζηά ηθαλή ηελ εηαηξία λα 

ζπλεξγαζηεί θαιχηεξα κε ηα αλαπφθεπθηα πξνβιήκαηα.  
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3.2.1 Ζ ανάγκη για πιζηοποίηζη 
 

Η πηζηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ γίλεηαη γηα λα παξακείλεη αληαγσληζηηθή ε 

εηαηξεία ζε εζληθφ επίπεδν, αιιά θαη γηα λα κπνξέζεη λα δξαζηεξηνπνηεζεί ζε 

μέλεο αγνξέο. Η αμηνιφγεζε ηεο ζπκκφξθσζεο, ε επαιήζεπζή ηεο θαη ε 

ηεθκεξίσζε απνηεινχλ, ζήκεξα, βαζηθέο απαηηήζεηο ηφζν γηα ηνπο 

θαηαζθεπαζηέο, φζν θαη γηα ηνπο θαηαλαισηέο. Η αμηνιφγεζε ηεο 

ζπκκφξθσζεο πεξηιακβάλεη έιεγρν, αμηνιφγεζε θαη ηαθηηθή παξαθνινχζεζε 

ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. Οη δηαδηθαζίεο ειέγρνπ θαη αμηνιφγεζεο 

κπνξεί λα δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηελ εηαηξεία θαη ην είδνο ηνπ πξντφληνο. 

Απφ ην 1988 θαη κεηά, αιιά θπξίσο ηα ηειεπηαία ρξφληα, ην ελδηαθέξνλ 

ησλ ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ γηα πηζηνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηάο 

ηνπο απμάλεηαη. Οη ιφγνη πνπ νδεγνχλ κηα επηρείξεζε ζηελ πηζηνπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηάο ηεο αιιά θαη ηα νθέιε πνπ κπνξεί λα απνθνκίζεη απφ 

ηελ εθαξκνγή ελφο ηέηνηνπ κέηξνπ είλαη κεηαμχ άιισλ :  

 Αλάπηπμε ηεο εηαηξείαο κε ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ 

ηεο θαη ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο επαλεξγαζίαο, ηνπ θφζηνπο κε 

επηζθεπαδφκελσλ πξντφλησλ θαη ηνπ θφζηνπο επηζηξνθψλ απφ ηνλ 

πειάηε.  

 Η εθαξκνγή ηεο ζεηξάο πξνηχπσλ ISO 9000 γίλεηαη πιένλ 

ππνρξεσηηθή γηα πνιινχο πξνκεζεπηέο πνπ είλαη ππνθαηαζθεπαζηέο 

κεγάισλ δηεζλψλ εηαηξεηψλ, εηδηθά ζηνπο ηνκείο ησλ ειεθηξνληθψλ, 

Η/Υ θαη αεξνλαππεγηθήο.  

 Όιν θαη πεξηζζφηεξνη "πειάηεο" δεηνχλ νη πξνκεζεπηέο ηνπο λα έρνπλ 

ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηάο ηνπο πηζηνπνηεκέλα θαη θαηαρσξεκέλα ζην 

κεηξψν θαηαζθεπαζηψλ, ζχκθσλα κε ηα πξφηππα ISO 9001, 9002 ή 

9003.  

 Η δηεζλήο αλαγλψξηζε ηεο πηζηνπνίεζεο θαηά ISO 9000 πξνβάιιεη 

ηελ εηαηξεία θαη ρξεζηκνπνηείηαη ζαλ ζηνηρείν αληαγσληζκνχ θαη 

marketing.  

 Βηνκεραλίεο πνπ ήδε έρνπλ ηα δηθά ηνπο απζηεξά ζπζηήκαηα ειέγρνπ 

πνηφηεηαο, πηνζεηνχλ επίζεο ηε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000, σο έλα 

πξφζζεην επαπφδεηθην ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο.  
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 Μειεηψληαο ην εγρεηξίδην πνηφηεηαο ελφο πξνκεζεπηή, ν πειάηεο 

κπνξεί λα επαιεζεχζεη αλ ε νξγάλσζε ηνπ πξνκεζεπηή είλαη 

ζχκθσλε κε ην πξφηππν. Οη εηαηξείεο πνπ πξνκεζεχνπλ θαθήο 

πνηφηεηαο πξντφληα δελ είλαη ζε ζέζε λα ζπληάμνπλ θαη λα 

εθαξκφζνπλ έλα εγρεηξίδην πνηφηεηαο. Έηζη, ε δηαδηθαζία 

πηζηνπνίεζεο ζα δηεπθνιχλεη ηε δηάθξηζε κεηαμχ πξνκεζεπηψλ 

πξντφλησλ θαιήο θαη θαθήο πνηφηεηαο.  

 Η δηακφξθσζε ησλ ζπλζεθψλ ηεο αγνξάο ζα γίλεηαη πιένλ κφλν απφ 

εηαηξείεο νη νπνίεο έρνπλ ζπκθέξνπζεο ηηκέο θαη κπνξνχλ λα 

απνδείμνπλ φηη δηαζέηνπλ έλα ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, 

ζχκθσλα κε ηε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000.  

 Σην κέιινλ, θάζε ζπκθσλία αγνξάο ή ζπκβφιαην απφ ηελ επξσπατθή 

βηνκεραλία, ηα ηλζηηηνχηα θαη ηηο θπβεξλήζεηο, ζα πεξηιακβάλεη κηα 

γεληθή απαίηεζε πνπ ζα βάδεη ην πσιεηή λα απνδεηθλχεη φηη εθαξκφδεη 

ηε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000. Οη εηαηξείεο πνπ δελ κπνξνχλ λα 

απνδείμνπλ ηελ εθαξκνγή, είλαη πηζαλφ λα απνθιείνληαη απφ 

επηρεηξεκαηηθέο εξγαζίεο ζηελ Δπξψπε.  

Η επηηπρήο πηνζέηεζε ελφο πξνηχπνπ πνηφηεηαο πξνεηνηκάδεη ηελ 

επηρείξεζε γηα ηελ εθαξκνγή Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Τα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 θαζνξίδνπλ ηηο γεληθέο αξρέο 

νξγάλσζεο κηαο επηρείξεζεο ζε ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο ηεο δξαζηεξηφηεηάο 

ηεο. Οη θαηεπζχλζεηο ησλ πξνηχπσλ έρνπλ γεληθφ ραξαθηήξα θαη σο εθ 

ηνχηνπ, κε θαηάιιειε δηάγλσζε θαη εμεηδίθεπζε, είλαη πξνζαξκφζηκα ζε θάζε 

είδνο επηρείξεζεο. Τν ISO 9000 εθαξκφδεηαη ζε φισλ ησλ εηδψλ ηηο εηαηξείεο 

αλεμάξηεηα απφ ην  κέγεζφο ηνπο θαη απφ ην ηη πξνζθέξνπλ. Έηζη, κπνξνχλ 

λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ εκπνξηθέο, θαηαζθεπαζηηθέο θαη βηνκεραληθέο 

επηρεηξήζεηο θαη εηαηξίεο παξνρήο ππεξεζηψλ (π.ρ. μελνδνρεία, ηξάπεδεο). 

 

3.2.2 Οθέλη μιαρ επισείπηζηρ πος πιζηοποιείηαι καηά ISO 9000 

Η δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο θαιχπηεη αξθεηά ζεκαληηθνχο ηνκείο. Η 

εηζαγσγή θαη ε πηζηνπνίεζε ελφο Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζε έλαλ 

νξγαληζκφ επηθέξεη πνιιαπιά νθέιε, ηα νπνία κπνξεί λα είλαη εζσηεξηθά θαη 



 65 

λα πξνθχπηνπλ απφ ηελ θαιχηεξε εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ, 

αιιά θαη εμσηεξηθά, πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ νξγαληζκνχ κε ην 

πεξηβάιινλ ηνπ (πειάηεο, πξνκεζεπηέο, θιπ), φπσο θαιχηεξα εκπνξηθά 

απνηειέζκαηα, αλάπηπμε εξγαζηψλ θαη βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, 

βειηίσζε ηνπ γνήηξνπ θαη ηεο αμηνπηζηίαο ηνπ νξγαληζκνχ, θιπ.  

Σε γεληθέο γξακκέο, ηα νθέιε είλαη:  

1. Βεληίωζη ηηρ ποιόηηηαρ 

2. Έγκαιπη διάγνωζη ζθαλμάηων ποιόηηηαρ, με αποηέλεζμα ηη μείωζη ηων 

ελαηηωμαηικών πποϊόνηων 

3. Αύξηζη ηηρ παπαγωγικόηηηαρ 

4. Αύξηζη ανηαγωνιζμού 

5. Δίζοδορ ζηη διεθνή αγοπά 

6. Απόκηηζη ηος πιο ζημανηικού και μακπάρ διαπκείαρ πιζηοποιηηικού, "ενόρ 

ικανοποιημένος πελάηη", πνπ ζέβεηαη ην φλνκα ηεο εηαηξίαο θαη ηελ 

πξνζήισζή ηεο ζηελ πνηφηεηα. 

Η εηζαγσγή ζχγρξνλσλ θαη νινθιεξσκέλσλ ηερληθψλ Γηαρείξηζεο ηεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζε φιν ην θάζκα ηεο δξαζηεξηφηεηαο κηαο επηρείξεζεο, 

νδεγεί ζηελ νπζηαζηηθή ελίζρπζε ηεο παξνπζίαο ηεο ζε κηα εμαηξεηηθά 

αληαγσληζηηθή θαη ξαγδαία εμειηζζφκελε δηεζλή αγνξά. 

 

3.3   Πποϋποθέζειρ για ηην Δγκαηάζηαζη ενόρ ΓΠ  

 

Δάλ ην πξντφλ "ζρεδφλ" αληαπνθξίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο ή ππάξρνπλ 

ζπλερψο απνθιίζεηο, ηξνπνπνηήζεηο, επηδηνξζψζεηο θαη εμσηεξηθέο 

παξεκβάζεηο, ηφηε έρνπκε έλα αλεπαξθέο ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 

Σίγνπξε έλδεημε απνπζίαο ηεο πνηφηεηαο πξνθχπηεη φηαλ εκθαλίδεηαη 

ζπλερψο ε αλάγθε γηα επηδηφξζσζε πξντφλησλ. Η απνθπγή ηεο παξαγσγήο 

πξντφλησλ θαθήο πνηφηεηαο, κε ηηο παξαδνζηαθέο ηαθηηθέο, βαζηδφηαλ ζηνλ εθ 

ησλ πζηέξσλ εληνπηζκφ πξνβιεκάησλ κε απνηέιεζκα ηελ θαηαλάισζε 

ρξφλνπ θαη ρξήκαηνο γηα ηελ παξαγσγή κε θαηάιιεισλ πξνο πψιεζε 

πξντφλησλ. 
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Απφ ηε ζηηγκή πνπ κηα επηρείξεζε αξρίδεη λα θαηαλνεί φηη ε πηνζέηεζε 

ζπζηεκάησλ κε ζθνπφ ηελ πξφιεςε νδεγεί ζηελ νπζηαζηηθή αλάπηπμή ηεο 

θαη ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο ζηακαηά λα είλαη ηπραίν γεγνλφο, αιιά 

απνηέιεζκα νξγαλσκέλεο θαη ηεθκεξησκέλεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο.  

Πξνυπφζεζε ινηπφλ γηα ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο είλαη ε πιήξεο θαηαλφεζε θαη δέζκεπζε ηφζν ηεο δηνίθεζεο φζν 

θαη φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο ζηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο.  

Έλα ηέηνην ζχζηεκα νθείιεη λα επεθηείλεη ηηο αξρέο ηεο πνηφηεηαο ζε φιεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο, απφ ηελ αξρηθή παξαγγειία ησλ πξψησλ 

πιψλ πνπ ρξεζηκνπνηεί, ην ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε, ηελ παξαγσγή, ηνπο 

ειέγρνπο θαη ηηο δνθηκέο κέρξη θαη ηελ ηειηθή απνζηνιή θαη ηε ζπληήξεζε ησλ 

πξντφλησλ ηεο.  

Απηφ ζπλεπάγεηαη ηελ αλάπηπμε επηθνηλσληαθψλ ζρέζεσλ κεηαμχ πειάηε-

πξνκεζεπηή ζε φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. Αλ ην πξντφλ πνπ παξάγεη 

θάπνην ηκήκα απνηειεί πξψηε χιε πξνο πεξαηηέξσ επεμεξγαζία ζε θάπνην 

άιιν ηκήκα, ζα πξέπεη λα ππάξρεη θαη ζαθήο επηθνηλσλία κεηαμχ ηνπο.  

Έλα θαιφ ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα είλαη ηθαλφ λα 

ιεηηνπξγήζεη ζρεδφλ ρσξίο ηειηθφ έιεγρν θαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ρσξίο 

ηκήκα ειέγρνπ πνηφηεηαο. Οξηζκέλεο βηνκεραληθέο θαη εκπνξηθέο εθαξκνγέο 

είλαη ηφζν θξίζηκεο (π.ρ. επηκέξνπο ηνκείο πγείαο) πνπ ν έιεγρνο πνηφηεηαο ζα 

πξέπεη λα είλαη ελζσκαησκέλνο ζε θάζε δηαδηθαζία.  

 

3.3.1  Σι ππέπει να κάνοςν οι εηαιπείερ 

Έλαο νξγαληζκφο ν νπνίνο ζα πηνζεηήζεη ηελ ζπζηεκηθή δηαρείξηζε ησλ 

δηεξγαζηψλ ζα πξέπεη λα δηαζέηεη ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά κεξηθά απφ 

ηα νπνία είλαη: 

 

 Μηα θαζνξηζκέλε δηαδηθαζία επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδηαζκνχ ε νπνία 

δεκηνπξγεί έλα «δπλακηθφ» επηρεηξεκαηηθφ ζρέδην. 

 Έλα επηρεηξεκαηηθφ ζρέδην ην νπνίν απνηειείηαη απφ ζηφρνπο, 

θαηάιιειεο κεηξήζεηο ηεο επηηπρίαο, δξαζηεξηφηεηεο επηθεληξσκέλεο 

ζηελ επίηεπμε απηψλ ησλ ζηφρσλ θαζψο θαη ηνπο θαηάιιεινπο πφξνπο 

θαη ηθαλφηεηεο πνπ απαηηνχληαη. 
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 Μηα θνπιηνχξα βειηίσζεο θαη έλα επελδπηηθφ πξφγξακκα ην νπνίν 

ππνζηεξίδεη ηνπο ζηφρνπο ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο. 

 Μεηξήζηκεο θαη ειεγρφκελεο βειηηψζεηο ηεο απφδνζεο κέζσ δεηθηψλ 

(νηθνλνκηθψλ, πνηνηηθψλ, ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ). 

 Απνηειεζκαηηθέο δηαδηθαζίεο έξεπλαο αγνξάο θαη έξεπλαο 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζπλδεφκελεο κε ηνλ ζρεδηαζκφ γηα βειηίσζε. 

 Γξαζηεξηφηεηεο Benchmarking 

 Γλψζε ηεο ζέζεο ηεο εηαηξείαο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ φζνλ 

αθνξά ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία (strengths and weaknesses) 

 Γηαδηθαζίεο πξνζσπηθήο αλάπηπμεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 Απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε-δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

Γηα λα ππάξμεη κηα νκαιή κεηάβαζε απφ ηελ έθδνζε ηνπ 1994 ζην λέν 

πξφηππν ηνπ 2000 πξέπεη λα πξνζερζνχλ ηα παξαθάησ ζεκεία θιεηδηά απφ 

ηηο ήδε πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο: 

 Δθπαίδεπζε εζσηεξηθψλ επηζεσξεηψλ (δίλνληαο έκθαζε ζηηο αιιαγέο 

κεηαμχ ηνπ παιηνχ θαη ηνπ λένπ πξνηχπνπ)   

 Δπαηζζεηνπνίεζε ηεο Γηνίθεζεο (δίλνληαο έκθαζε ζηελ δνκή ηνπ λένπ 

πξνηχπνπ θαη ζηνλ ξφιν ηεο Γηνίθεζεο) 

 Πξνγξάκκαηα επαηζζεηνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ (έηζη ψζηε λα 

ελζαξξπλζεί ε ζπκκεηνρή ηνπο θαη λα θαηαλνήζνπλ θαιχηεξα ην λέν 

πξφηππν) 

 Καηαλφεζε ηεο δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ. 

Γεληθά, ζε έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο απαηηείηαη ε παξαθνινχζεζε ηεο 

πνηφηεηαο φρη κφλν κε ηνλ έιεγρν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πξντφλησλ 

(έιεγρνο πνηφηεηαο) αιιά θαη κε ζπλερή έιεγρν ησλ δηεξγαζηψλ (δηαζθάιηζε 

πνηφηεηαο). Η δηαδηθαζία βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη ζπλερήο. Δίλαη 

ζρεδηαζκέλε γηα λα γίλεη κέινο ηνπ πλεχκαηνο ηεο επηρείξεζεο θαη κε 

πξφζεζε λα επεξεάζεη φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο, πξνσζψληαο ηε ζπλερή 

βειηίσζε πνπ νδεγεί ζηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε-

θαηαλαισηή. 

Η αξρή πνπ πξέπεη λα αθνινπζείηαη είλαη "εθαξκφδνπκε έλα ζχζηεκα 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο κε ζθνπφ ηε ζπλερή βειηίσζή ηνπ θαη ηελ αχμεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπ" θαη φρη ε εηηθέηα "είκαζηε πηζηνπνηεκέλνη".  
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3.3.2 Απαιηήζειρ για εθαπμογή ηος ΓΠ  

Οη απαηηήζεηο πνπ ζέηεη ην πξφηππν ISO 9001:2000 ζρεηηθά κε ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ελφο Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζε έλαλ 

θνξέα ή νξγαληζκφ, ζπλνςίδνληαη σο εμήο (ζχκθσλα κε ISO 9001:2000 

Quality Management Systems — Requirements, ISO, 2000):  

Α. ύζηημα Γιοίκηζηρ Ποιόηηηαρ 

Ο θνξέαο ζα πξέπεη λα αλαπηχμεη, λα ηεθκεξηψζεη θαη λα εθαξκφδεη έλα 

Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ. 

Δπίζεο, ζα πξέπεη λα εληνπίζεη ηηο δηεξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ην 

Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, λα πξνζδηνξίζεη ηνλ ηξφπν αιιειεπίδξαζεο 

ησλ δηεξγαζηψλ απηψλ θαη λα θαζνξίζεη θξηηήξηα θαη κεζφδνπο ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη ε απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ησλ δηεξγαζηψλ θαη ν έιεγρφο 

ηνπο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα δηαηίζεληαη νη πφξνη πνπ είλαη απαξαίηεηνη γηα ηελ 

πινπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ απηψλ θαη λα πινπνηνχληαη θαη δξάζεηο γηα ηελ 

βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ. Τέινο, ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ζέηεη ζε 

εθαξκνγή δξάζεηο γηα ηελ επίηεπμε πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ.  

Β. Σεκμηπίωζη ςζηήμαηορ Γιοίκηζηρ Ποιόηηηαρ 

Τν Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα είλαη ηεθκεξησκέλν κε ηα 

εμήο ζηνηρεία: 

 Καηαγεγξακκέλεο δειψζεηο πνιηηηθήο θαη ζηφρσλ γηα ηελ πνηφηεηα  

 Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο  

 Τεθκεξησκέλεο Γηαδηθαζίεο  

 Έγγξαθα απαξαίηεηα γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ζρεδίαζε, πινπνίεζε θαη 

έιεγρν ησλ δηεξγαζηψλ.  

 Αξρεία πνπ ηεξνχληαη θαη απνδεηθλχνπλ ηελ ζπκκφξθσζε κε ηηο 

απαηηήζεηο θαη ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 
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Γ. Δςθύνη ηηρ Γιοίκηζηρ 

Η Γηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα απνδείμεη ηελ δέζκεπζή ηεο γηα 

ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο κε ηνπο 

εμήο ηξφπνπο: 

 Γλσζηνπνίεζε ζηνλ νξγαληζκφ ηεο ζεκαζίαο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ  

 Καζηέξσζε Πνιηηηθήο Πνηφηεηαο  

 Καζηέξσζε αληηθεηκεληθψλ ζηφρσλ γηα ηελ πνηφηεηα  

 Γηεμαγσγή αλαζθνπήζεσλ (reviews)  

 Δμαζθάιηζε ηεο Γηαζεζηκφηεηαο Πφξσλ  

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εζηηάζεη ηελ πξνζνρή ηεο ζηνλ πειάηε 

δηαζθαιίδνληαο φηη πξνζδηνξίδνληαη θαη ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ, ελψ ζπγρξφλσο ιακβάλνληαη κέηξα γηα ηελ βειηίσζε ηνπ βαζκνχ 

εθπιήξσζεο ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη γηα ηελ αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο. 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη ε Πνιηηηθή Πνηφηεηαο: 

 Δίλαη θαηάιιειε γηα ηνλ ζθνπφ ηνπ νξγαληζκνχ  

 Πεξηιακβάλεη δέζκεπζε γηα ζπκκφξθσζε κε απαηηήζεηο θαη γηα δηαξθή 

βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο 

πνηφηεηαο.  

 Παξέρεη έλα πιαίζην γηα ηελ θαζηέξσζε θαη ηελ αλαζθφπεζε ησλ 

αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ γηα ηελ πνηφηεηα  

 Γλσζηνπνηείηαη θαη γίλεηαη θαηαλνεηή εληφο ηνπ νξγαληζκνχ  

 Αλαζθνπείηαη σο πξνο ηελ ζπλερηδφκελε θαηαιιειφηεηά ηεο  

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη θαζηεξψλνληαη κεηξήζηκνη θαη 

αληηθεηκεληθνί ζθνπνί γηα ηηο πνηφηεηα ζηηο ιεηηνπξγίεο θαη ζηα δηάθνξα 

επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ (ζηνπο ζθνπνχο απηνχο πεξηιακβάλνληαη θαη εθείλνη 

πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε απαηηήζεσλ γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία). 

Δπίζεο, πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη ε ζρεδίαζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο 

πνηφηεηαο γίλεηαη κε ζηφρν λα ηθαλνπνηεζνχλ νη γεληθέο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ θαη λα εθπιεξσζνχλ νη ζθνπνί γηα ηελ πνηφηεηα. Θα πξέπεη λα 

δηαζθαιίδεηαη ε αθεξαηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο πνηφηεηαο φηαλ 

ζρεδηάδνληαη θαη ηίζεληαη ζε εθαξκνγή αιιαγέο ζε απηφ.  
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Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη νη αξκνδηφηεηεο θαη νη επζχλεο 

θαζνξίδνληαη θαη γλσζηνπνηνχληαη εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. Δπίζεο ζα πξέπεη 

λα νξίζεη έλα κέινο ηεο, ην νπνίν ζα έρεη ηελ επζχλε θαη αξκνδηφηεηα γηα ηα 

εμήο ζέκαηα: 

 Να δηαζθαιίδεη φηη θαζηεξψλνληαη, ηίζεληαη ζε εθαξκνγή θαη ηεξνχληαη 

νη δηεξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ην ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο  

 Να ελεκεξψλεη γξαπηψο ηελ Γηνίθεζε ζρεηηθά κε ηελ επίδνζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη ηηο νπνηεζδήπνηε αλάγθεο 

βειηίσζεο εληνπίδνληαη.  

 Να εμαζθαιίδεη φηη πξνάγεηαη ε ελεκέξσζε φινπ ηνπ νξγαληζκνχ 

ζρεηηθά κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ  

Η Γηνίθεζε πξέπεη λα αλαζθνπεί ζε πξνγξακκαηηζκέλα ρξνληθά 

δηαζηήκαηα ην ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο, ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε 

ζπλερηδφκελε θαηαιιειφηεηα, ε επάξθεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ. Η 

αλαζθφπεζε απηή ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε επθαηξηψλ γηα 

βειηίσζε θαη ηελ αλάγθε γηα αιιαγέο ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο θαη ησλ αληηθεηκεληθψλ 

ζθνπψλ γηα ηελ πνηφηεηα. 

Γ. Ο πόλορ ηων ζςμβούλων 

Η πινπνίεζε ελφο πξνγξάκκαηνο εηζαγσγήο ή πξνζαξκνγήο ελφο 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο κπνξεί λα γίλεη είηε απφ ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο 

ππεχζπλα γηα ζέκαηα πνηφηεηαο, είηε ζε ζπλεξγαζία κε εμσηεξηθνχο 

ζπλεξγάηεο-ζπκβνχινπο (εμεηδηθεπκέλνπο ζηελ νξγάλσζε, εθαξκνγή θαη 

παξαθνινχζεζε ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο), είηε ηέινο κε 

ζπλδπαζκφ ησλ παξαπάλσ. 

Σηελ ηειεπηαία πεξίπησζε, ζθνπφο ηεο ζπλεξγαζίαο δελ ζα πξέπεη λα 

είλαη ε πξαγκαηνπνίεζε κηαο κειέηεο απφ ηνπο εμσηεξηθνχο ζπκβνχινπο πνπ 

ζηε ζπλέρεηα ζα παξαδνζεί ζηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο γηα εθαξκνγή κε 

ακθίβνια απνηειέζκαηα. Βαζηθφο ζθνπφο ζα πξέπεη λα είλαη ην "θηίζηκν" ηνπ 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζε ζπλεξγαζία κε ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο.  

Ο ξφινο ηνπ ζπκβνχινπ είλαη λα πείζεη αθελφο γηα ηηο δηάθνξεο επηινγέο θαη 

αθεηέξνπ λα βνεζήζεη, ψζηε ε ηερλνγλσζία πνπ παξέρεη ζαλ ζχκβνπινο λα 
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αθνκνησζεί απνηειεζκαηηθά απφ ηα ζηειέρε θαη κέζα απφ ηα γξαπηά θείκελα 

θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζα ζπληαρζνχλ λα απνηειέζεη ηελ ηερλνγλσζία ηεο 

ίδηαο ηεο επηρείξεζεο. 

Αθφκε λα βνεζήζεη, ψζηε κεηά ην πέξαο ηνπ έξγνπ ησλ ζπκβνχισλ, ηα 

ζηειέρε λα είλαη ζε ζέζε λα ειέγρνπλ, λα δηνξζψλνπλ, λα βειηηψλνπλ θαη λα 

δηαηεξνχλ ην ζχζηεκα πνηφηεηαο ζε εηνηκφηεηα.  

Δ. Ζ έννοια ηων "Δνδιαθεπομένων Μεπών" (Interested Parties) 

Ο φξνο ‘ελδηαθεξφκελα κέξε’ αλαθέξεηαη θπξίσο ζηελ αιπζίδα 

Πξνκεζεπηέο - Οξγαληζκφο – Πειάηεο, ην θαζέλα απφ ηα νπνία έρεη ηηο 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπ. Τα ελδηαθεξφκελα κέξε ελφο 

νξγαληζκνχ πεξηιακβάλνπλ πην ζπγθεθξηκέλα: 

 Πειάηεο θαη ηειηθνχο ρξήζηεο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ  

 Πξνζσπηθφ ηνπ νξγαληζκνχ  

 Ιδηνθηήηεο θαη επελδπηέο  

 Πξνκεζεπηέο θαη Δηαίξνπο   

 Τν θνηλσληθφ ζχλνιν πνπ επεξεάδεηαη απφ ηνλ νξγαληζκφ θαη ηα 

πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

Η επηηπρία ηνπ νξγαληζκνχ εμαξηάηαη απφ ηελ θαηαλφεζε θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ ηνπ θαη ησλ 

ηειηθψλ ρξεζηψλ ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. Απηφ 

ηζρχεη ηφζν γηα ηνπο πθηζηάκελνπο φζν θαη γηα ηνπο κειινληηθνχο πειάηεο θαη 

ρξήζηεο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα θαηαλνεζνχλ θαη λα ιεθζνχλ ππ΄ φςηλ θαη νη 

αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ ππνινίπσλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ. Ο 

νξγαληζκφο γηα λα θαηαλνήζεη θαη λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο θαη 

πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ, ζα πξέπεη (ζχκθσλα κε ην πξφηππν 

ISO 9004:2000) : 

 Να εληνπίζεη ηα ελδηαθεξφκελα κέξε ηνπ θαη λα δηαηεξεί κηα 

ηζνξξνπεκέλε απφθξηζε ζηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπο  

 Να κεηαηξέςεη ηηο εληνπηζκέλεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ζε απαηηήζεηο 

θαη πξνδηαγξαθέο (requirements)  
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 Να θνηλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο θαη πξνδηαγξαθέο ζην ζχλνιν ηνπ 

νξγαληζκνχ  

 Να εζηηάζεη ζηελ βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ ζχκθσλα κε ηηο 

αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ ηνπ  

Σ. Γιασείπιζη Πόπων 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίδεη θαη λα δηαζέηεη ηνπο πφξνπο πνπ 

απαηηνχληαη (αλζξψπηλνη πφξνη θαη ππνδνκέο) γηα λα: 

 Θέηεη ζε εθαξκνγή θαη λα δηαηεξεί ην ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη 

λα βειηηψλεη ζπλερψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ  

 Απμάλεη ζπλερψο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο 

εθπιήξσζεο ησλ απαηηήζεψλ ηνπο.  

Ε. Τλοποίηζη ηος Πποϊόνηορ (ή ηηρ Τπηπεζίαρ) 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη θαη λα θαζηεξψζεη έλα ζχλνιν κέηξσλ 

πνπ ζα θαιχπηνπλ ηα εμήο ζέκαηα: 

 Σρεδίαζε ηεο πινπνίεζεο ηνπ πξντφληνο (ή ηεο ππεξεζίαο)  

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία  

 Αλαζθφπεζε ησλ απαηηήζεσλ  

 Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ζρεηηθά κε πιεξνθνξίεο γηα ην πξντφλ, 

αλαηξνθνδφηεζε, παξάπνλα, θιπ  

 Πξνγξακκαηηζκφο ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο  

 Φεηξηζκφο θαη ηήξεζε αξρείσλ δεδνκέλσλ ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο 

αλάπηπμεο  

 Απνηειέζκαηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο θαη αλαζθφπεζε 

 Δπαιήζεπζε θαη επηθχξσζε ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο  

 Έιεγρνο αιιαγψλ ζην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε  

 Αμηνιφγεζε πξνκεζεπηψλ βάζεη αληηθεηκεληθψλ θξηηεξίσλ  

 Γηαζθάιηζε ηεο ζπκκφξθσζεο ηνπ αγνξαδφκελσλ πξντφλησλ ή 

πξψησλ πιψλ κε θαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο  

 Δπαιήζεπζε ησλ πξντφλησλ πνπ αγνξάδνληαη  

 Έιεγρνο ηεο παξαγσγήο θαη ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ  



 73 

 Δπηθχξσζε δηεξγαζηψλ παξαγσγήο θαη παξνρήο ππεξεζηψλ  

 Γηαηήξεζε ηνπ πξντφληνο  

 Έιεγρνο ησλ ζπζθεπψλ παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο  

Ζ. Μέηπηζη, Ανάλςζη και Βεληίωζη 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη θαη λα ζέζεη ζε εθαξκνγή φιεο ηηο 

δηεξγαζίεο παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο, αλάιπζεο θαη βειηίσζεο πνπ 

ρξεηάδνληαη γηα λα: 

 Απνδεηθλχεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ πξντφληνο (ή ηεο ππεξεζίαο 

αληίζηνηρα)  

 Δμαζθαιίδεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο  

 Βειηηψλεηαη ζπλερψο ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο  

Τα παξαπάλσ κέηξα ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ζαθή πξνζδηνξηζκφ 

ησλ εθαξκφζηκσλ κεζφδσλ παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο, αλάιπζεο θαη 

βειηίσζεο, ησλ ηερληθψλ ζηαηηζηηθήο πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχληαη θαη ηνπ πεδίνπ 

εθαξκνγήο θαη ηεο έθηαζεο ηεο ρξήζεο απηψλ ησλ κεζφδσλ.   

 
Παπακολούθηζη και Μέηπηζη 

Οη δηεξγαζίεο παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο ζα πξέπεη λα θαιχπηνπλ ηα 

εμήο ζηνηρεία: 

 Βαζκφο Ιθαλνπνίεζεο Πειαηψλ  

 Δζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο  

 Παξαθνινχζεζε θαη Μέηξεζε ησλ δηεξγαζηψλ  

 Παξαθνινχζεζε θαη Μέηξεζε ηνπ πξντφληνο  

Οη εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο δηελεξγνχληαη ζε πξνγξακκαηηζκέλα ρξνληθά 

δηαζηήκαηα γηα λα δηαπηζηψλεηαη θαηά πφζν: 

 Τν Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο ηεζείζεο 

απαηηήζεηο ηνπ πξντφληνο, ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001:2000 θαη ηηο απαηηήζεηο πνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ γηα ην 

Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο.  

 Τν Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ηίζεηαη ζε εθαξκνγή απνηειεζκαηηθά 

θαη δηαηεξείηαη.  
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Έλεγσορ ηος μη ζςμμοπθούμενος πποϊόνηορ 

Σεκαληηθφ αληηθείκελν παξαθνινχζεζεο είλαη ν έιεγρνο ηνπ κε 

ζπκκνξθνχκελνπ πξντφληνο. Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη φια ηα 

απαξαίηεηα κέηξα ψζηε λα ειέγρεηαη θαη λα εληνπίδεηαη ην πξντφλ ην νπνίν 

δελ ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο απαηηήζεηο πνπ έρνπλ ηεζεί, έηζη ψζηε λα 

πξνιακβάλεηαη ε ρξήζε ή ε παξάδνζε ηνπ. 

 

Ανάλςζη Γεδομένων 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα θαζνξίδεη, λα ζπιιέγεη θαη λα αλαιχεη ηα 

θαηάιιεια δεδνκέλα γηα λα απνδεηθλχεη ηελ θαηαιιειφηεηα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο θαη γηα λα εληνπίδεη 

ζε πνηα ζεκεία κπνξεί λα γίλεηαη δηαξθήο βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Τα δεδνκέλα πνπ ζα ζπιιέγνληαη θαη 

ζα αλαιχνληαη κπνξνχλ λα δεκηνπξγνχληαη σο απνηέιεζκα ησλ δηεξγαζηψλ 

παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο, ή λα είλαη δεδνκέλα πξνεξρφκελα απφ άιιεο 

πεγέο.  

Η αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ζα πξέπεη λα παξέρεη νπζηαζηηθέο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε: 

 Τελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ  

 Τελ ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ  

 Τα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο ηάζεηο ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ 

θαη ηπρφλ επθαηξίεο γηα πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο  

 Τνπο πξνκεζεπηέο  

 

Βεληίωζη 

Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα βειηηψλεη δηαξθψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Γηα ηελ επίηεπμε ηεο βειηίσζεο απηήο, 

κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί ηα εμήο κέζα: 

 Τελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο  

 Τνπο αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο γηα ηελ Πνηφηεηα  

 Τα απνηειέζκαηα ησλ επηζεσξήζεσλ  

 Τελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ  

 Τελ αλαζθφπεζε απφ ηελ Γηνίθεζε  



 75 

 Τηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο  

 Τηο πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο  

Οη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο είλαη νη ελέξγεηεο πνπ αλαιακβάλεη ν νξγαληζκφο 

γηα λα εμαιείςεη ηηο αηηίεο ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ έηζη ψζηε λα 

πξνιακβάλεηαη ε επαλεκθάληζή ηνπο. Γηα λα είλαη δπλαηή ε αλάιεςε 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ απαηηείηαη κηα ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία ε νπνία ζα 

θαιχπηεη ηηο ζρεηηθέο απαηηήζεηο γηα ηελ αλαζθφπεζε ησλ κε 

ζπκκνξθψζεσλ, ηνλ εληνπηζκφ ησλ αηηίσλ ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ, ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο αλαγθαηφηεηαο ζπγθεθξηκέλσλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ηεο θχζεο ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ηελ ηήξεζε αξρείσλ 

ησλ απνηειεζκάησλ ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ θαη ηελ αλαζθφπεζε ησλ 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ αλαιεθζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ. 

Οη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο είλαη νη ελέξγεηεο πνπ αλαιακβάλεη ν νξγαληζκφο 

γηα ηελ εμάιεηςε ησλ αηηίσλ πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ, έηζη ψζηε λα 

πξνιακβάλεηαη ε εκθάληζή ηνπο ζην κέιινλ. Η έθηαζε ησλ πξνιεπηηθψλ 

ελεξγεηψλ ζα πξέπεη λα είλαη αλάινγε κε ηηο επηπηψζεηο ησλ πξνβιεκάησλ 

πνπ ζα δεκηνπξγνχζε ε εκθάληζε ησλ πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ. Γηα λα 

είλαη δπλαηή ε αλάιεςε πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ απαηηείηαη κηα ηεθκεξησκέλε 

δηαδηθαζία ε νπνία ζα θαιχπηεη ηηο ζρεηηθέο απαηηήζεηο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ 

ησλ πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ πνπ ελδέρεηαη λα εκθαληζζνχλ, θαζψο θαη 

άιια ζέκαηα φπσο ε αμηνιφγεζε ηεο αλαγθαηφηεηαο ησλ πξνιεπηηθψλ 

ελεξγεηψλ, ν πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηνπκέλσλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ, ε 

ηήξεζε αξρείσλ ησλ απνηειεζκάησλ ηνπο θαζψο θαη ε αλαζθφπεζε ηνπο 

πνπ έρνπλ αλαιεθζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ. 

Θ. Υοπήγηζη ηος πιζηοποιηηικού και καηασώπηζη 

Τα ζέκαηα πνπ ζίγνληαη εδψ εθαξκφδνληαη φρη κφλν ζηηο επηρεηξήζεηο αιιά 

θαη ζε άιιεο θαηεγνξίεο νξγαληζκψλ φπσο πρ κηα δεκφζηα ππεξεζία, κηα 

κνλάδα πγείαο, θιπ. θαη βαζίδνληαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001:2000. 

Δθ΄ φζνλ ε Δπηζεψξεζε απνδείμεη φηη ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

ηεο εηαηξείαο είλαη ζπκβαηφ θαη ζπκκνξθνχκελν κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ ISO 9001:2000, ν θνξέαο πηζηνπνίεζεο εθδίδεη κία γξαπηή 
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ζρεηηθή βεβαίσζε ε νπνία είλαη ην Πηζηνπνηεηηθφ (Certificate) πνπ ιακβάλεη ε 

πηζηνπνηεκέλε εηαηξεία. Σηελ ζπλέρεηα ν θνξέαο πηζηνπνίεζεο θαηαρσξεί ηελ 

εηαηξεία ζηνλ θαηάινγν ησλ πηζηνπνηεκέλσλ πειαηψλ ηνπ. Απηή ε δηαδηθαζία 

νλνκάδεηαη Καηαρψξεζε (Registration) θαη γίλεηαη ακέζσο κεηά ηελ 

πηζηνπνίεζε. 

Τν Πηζηνπνηεηηθφ (Certificate) πνπ ιακβάλεη ε πηζηνπνηεκέλε εηαηξεία 

θέξεη ηα εμήο ζηνηρεία:  

 Δπσλπκία θαη ινγφηππν ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο  

 Δπσλπκία θαη δηεχζπλζε ηεο πηζηνπνηεκέλεο εηαηξείαο  

 Πεδίν εθαξκνγήο ηεο πηζηνπνίεζεο. Γειαδή γηα πνηφλ ηνκέα 

δξαζηεξηφηεηαο έρεη      πηζηνπνηεζεί ε εηαηξεία  

 Τν πξφηππν γηα ην νπνίν πηζηνπνηήζεθε ε εηαηξεία (ISO 9001:2000)  

 Τελ εκεξνκελία ιήμεο ηνπ Πηζηνπνηεηηθνχ (ηξία έηε απφ ηελ ρνξήγεζή 

ηνπ)  

 Τνλ αξηζκφ θαηαρψξεζεο ηνπ πηζηνπνηεηηθνχ (certificate registration 

number).  

Η. Γιάγπαμμα εθαπμογήρ ηος αναθεωπημένος πποηύπος  

Οη νξγαληζκνί νη νπνίνη ήδε έρνπλ πηζηνπνηεζεί ζχκθσλα κε ην IS0 

9001:1994, ISO 9002:1994 ή ην ΙSO 9003:1994 ζπλίζηαηαη λα έξζνπλ ζε 

επηθνηλσλία κε ηνλ θνξέα πηζηνπνίεζεο έηζη ψζηε λα θαζνξηζηεί ην 

ρξνλνδηάγξακκα γηα ηελ επαλεπηζεψξεζε ή αλαβάζκηζε ησλ ππαξρφλησλ 

πηζηνπνηεηηθψλ.  

Γηα νξγαληζκνχο νη νπνίνη είλαη ήδε ζηελ δηαδηθαζία εθαξκνγήο ησλ IS0 

9001:1994, ISO 9002:1994  ή  ΙSO 9003:1994, θαη θαζψο ππάξρεη ε αιιαγή 

ζην πξφηππν, ζε κηα πξνζέγγηζε δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ, ζπλίζηαηαη λα 

δηακνξθψζνπλ ην ζχζηεκα ηνπο ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ ΙSO 

9001:2000. Οη νξγαληζκνί απηνί δελ πξέπεη λα απνξξίςνπλ ην ππάξρνλ 

ζχζηεκα θαζψο ζεκαληηθά ηκήκαηα ηνπ απαηηνχληαη θαη ζην λέν πξφηππν. 

Παξ’ φια απηά ε ηεθκεξίσζε ηνπ ππάξρνληνο ζπζηήκαηνο ίζσο ρξεηαζηεί λα 

αλαζεσξεζεί ή λα εκπινπηηζζεί.  
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3.4  Δλληνική Πιζηοποίηζη 

 

Η ηππνπνίεζε, είλαη έλαο απφ ηνπο θχξηνπο ζηφρνπο ηνπ ΔΛΟΤ πνπ 

πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ ηεο επεμεξγαζίαο θαη ηεο δεκνζίεπζεο ησλ ειιεληθψλ 

πξνηχπσλ θαη ηεο πξνψζεζεο ηεο εθαξκνγήο ηνπο. Τα ειιεληθά πξφηππα, 

ζχκθσλα κε ηνπο δηεζλείο νδεγνχο, είλαη έγγξαθα πνπ επηηξέπνπλ ηελ θνηλή 

θαη επαλαιακβαλφκελε ρξήζε ησλ πξνδηαγξαθψλ (θαλφλεο, νδεγίεο, 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ δξαζηεξηνηήησλ ή ηα απνηειέζκαηά ηνπο), ζηνρεχνληαο 

ζηε βέιηηζηε αμηνπνίεζή ηνπο. Αλαθέξνληαη ζηα πξντφληα, ηηο δηαδηθαζίεο θαη 

ηηο ππεξεζίεο θαζψο θαη ζηα πνηνηηθά ζπζηήκαηα. Σχκθσλα κε ην λφκν 

372/76, ν ΔΛΟΤ είλαη ε κνλαδηθή νξγάλσζε ζε εζληθφ επίπεδν γηα ηελ 

έγθξηζε, ηελ έθδνζε θαη ηε δηαλνκή ησλ ειιεληθψλ πξνηχπσλ. Οη δηαδηθαζίεο, 

πνπ θαζηεξψλνληαη απφ ηνλ ΔΛΟΤ γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ ειιεληθψλ 

πξνηχπσλ, ζηνρεχνπλ ζην επίηεπγκα ηεο ζπλαίλεζεο φισλ ησλ 

ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ πνπ ζπκβάινπλ ζηε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο. Καηά 

ζπλέπεηα, ηα πξφηππα δηαηππψλνληαη απφ ηηο αληηπξνζσπεπηηθέο Τερληθέο 

Δπηηξνπέο ηεο ηππνπνίεζεο θαη ππνβάιινληαη ζε κηα δεκφζηα δηαδηθαζία 

έξεπλαο πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ην κέγηζην ηεο θνηλήο απνδνρήο. Τα 

ειιεληθά πξφηππα αλαζεσξνχληαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα πξνθεηκέλνπ 

λα θαιπθζνχλ νη απαηηήζεηο ησλ ηειεπηαίσλ επηζηεκνληθψλ θαη ηερλνινγηθψλ 

εμειίμεσλ θαη είλαη ελαξκνληζκέλα κε ηα ζρεηηθά δηεζλή θαη επξσπατθά 

πξφηππα, πξνθεηκέλνπ λα ζπκθσλήζνπλ κε ηηο αλαπηπγκέλεο ρψξεο.  

Σχκθσλα κε ην λφκν 372/76, ε εθαξκνγή ησλ ειιεληθψλ πξνηχπσλ, είλαη 

εζεινληηθή, φπσο ζπκβαίλεη ζηηο πεξηζζφηεξεο ρψξεο θαη κεξηθά απφ απηά 

κπνξνχλ λα γίλνπλ ππνρξεσηηθά, εάλ ην θξίλεη ε λνκνζεζία ηεο ΔΟΚ. Τηα 

κέιε ησλ επξσπατθψλ νξγαλψζεσλ πξνηχπσλ είλαη  ε επξσπατθή επηηξνπή 

γηα ηελ ηππνπνίεζε (CEN) θαη ε επξσπατθή επηηξνπή γηα ηελ ειεθηξνηερληθή 

ηππνπνίεζε (CENELEC). Ο ΔΛΟΤ ζπκκεηέρεη, ζαλ κέινο ησλ δηεζλψλ θαη 

επξσπατθψλ νξγαληζκψλ πξνηχπσλ, ιακβάλεη ηα πξφηππα πνπ εθδίδνληαη 

απφ ηηο αλσηέξσ νξγαλψζεηο θαη εθείλνπο ησλ κειψλ ηνπο, νη νπνίνη είλαη νη 

εζληθνί νξγαληζκνί πξνηχπσλ θάζε ρψξαο κέινπο. Τα αξρεία πξνηχπσλ 

πεξηιακβάλνπλ ηα δηεζλή θαη επξσπατθά πξφηππα θαη ηα πξφηππα ησλ άιισλ 

εζληθψλ νξγαληζκψλ πξνηχπσλ. 



 78 

3.4.1 Ζ ελληνική επισείπηζη και η πιζηοποίηζη (ηαηιζηικά ζηοισεία) 
 

Μηα επηρείξεζε πηζηνπνηείηαη φηαλ ην απαηηεί ν πειάηεο, ή φηαλ ε εηαηξία 

ζέιεη λα ην ρξεζηκνπνηήζεη ζε δηαθεκηζηηθή εθζηξαηεία, είηε επεηδή ην 

απέθηεζαλ νη αληαγσληζηέο ηεο. Οη εηαηξείεο πνπ εθαξκφδνπλ Σχζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ISO 9001:2000 απνηεινχλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

πειαηψλ ηεο DQS δηεζλψο. Σηα ηέιε ηνπ 2001, ιηγφηεξεο απφ ην 10% ησλ 

εηαηξεηψλ παγθνζκίσο είραλ ιάβεη πηζηνπνίεζε θαηά ην πξφηππν ISO 

9001:2000. Απφ ηηο αξρέο ηνπ 2002, φκσο, ε αγνξά άξρηζε λα θηλείηαη νινέλα 

θαη πεξηζζφηεξν, δεδνκέλνπ φηη φια ηα πηζηνπνηεηηθά ζχκθσλα κε ην ISO 

9001:1994 ζα έπαπαλ λα ηζρχνπλ ζηηο 14 Γεθεκβξίνπ ηνπ 2003.  

 
Το ζηπαηηγικό Σσέδιο για ηην ποιόηηηα ζηην Δλλάδα (2001-2006): 

Σηνλ ειιεληθφ ρψξν ε ζπγθξφηεζε ησλ βαζηθψλ δνκψλ ηνπ εζληθνχ 

ζπζηήκαηνο έρεη θαηά βάζε νινθιεξσζεί, ελψ ζρεδηάδνληαη πξσηνβνπιίεο 

γηα: 

 ηελ θαιχηεξε νξγάλσζε θαη απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ ειέγρνπ 

ηεο αγνξάο, πνπ είλαη ήδε ζεζκνζεηεκέλνο ζε ζεκαληηθφ βαζκφ αιιά 

ρσξίο επαξθείο κεραληζκνχο εθαξκνγήο, 

 ην Δζληθφ Κέληξν Πιεξνθφξεζεο ζα πξέπεη λα νινθιεξσζεί θαη λα 

ελνπνηεζεί, 

 ηε ζέζπηζε ελφο Δζληθνχ Βξαβείνπ αιιά θαη επηκέξνπο βξαβείσλ γηα 

ηηο επηρεηξήζεηο πνπ δηαθξίλνληαη γηα ηηο επηδφζεηο ηνπο.   

 
3.4.2 Σα αναγκαία βήμαηα για ηην πιζηοποίηζη μιαρ επισείπηζηρ καηά 

ISO 9000 
 

Σθνπφο ηεο πηζηνπνίεζεο είλαη ε παξνρή ελφο δηεζλψο αλαγλσξηζκέλνπ 

κέζνπ νξηζκνχ θαη θαηαγξαθήο ηνπ θαζεζηψηνο ηνπ Σπζηήκαηνο Πνηφηεηαο 

κηαο εηαηξίαο, ζ’ έλα κεγάιν θάζκα επηρεηξήζεσλ. Τα βήκαηα πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ πηζηνπνίεζε είλαη:  

1. Απφθαζε ηεο Γηνίθεζεο 

2. Γεκηνπξγία νκάδαο εξγαζίαο (νξίδνληαη αξκνδηφηεηεο, επζχλεο) 

3. Δμέηαζε ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο ζε ζρέζε κε ην ISO 9000 (ηη 

ζπκβαίλεη θαη πνηνο ην    θάλεη, ηη έρεη δσηηθή ζεκαζία γηα ηελ 

επηηπρία, πψο απηφ ειέγρεηαη) 

http://www.dqshellas.gr/02/ISO_9001.doc
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4. Δπηζήκαλζε δηαθνξψλ θαη εθπφλεζε πξνγξάκκαηνο ελεξγεηψλ. 

5. Αλαζεψξεζε ή δεκηνπξγία λέσλ δηαδηθαζηψλ. 

6. Γεκηνπξγία Δγρεηξηδίνπ Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο 

7. Δπηινγή θνξέα Πηζηνπνίεζεο 

8. Υπνβνιή ηνπ Δγρεηξηδίνπ ζην θνξέα Πηζηνπνίεζεο γηα έγθξηζε 

9. Αμηνιφγεζε ηεο εθαξκνγήο. 

10. Πηζηνπνίεζε  

 
3.4.3 ηάδια, Υπόνορ και Κόζηορ ηηρ πιζηοποίηζηρ 
 

Μηα εηαηξεία πνπ είλαη πηζηνπνηεκέλε απφ έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο, 

ζεκαίλεη φηη πεξηιακβάλεη ηελ χπαξμε ελφο αλαγλσξηζκέλνπ αλεμάξηεηνπ 

θνξέα πηζηνπνίεζεο, ν νπνίνο ζα επηζεσξεί ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο εηαηξείαο, κε 

βάζε ηηο απαηηήζεηο ηνπ αληίζηνηρνπ πξνηχπνπ. Μεηά ηελ επηηπρή 

νινθιήξσζε απηήο ηεο επηζεψξεζεο, ρνξεγεί έλα επίζεκν πηζηνπνηεηηθφ 

πνπ ζα πηζηνπνηεί φηη ην ζχζηεκα πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ αληίζηνηρνπ πξνηχπνπ ISO 9001, 9002, ή 9003. Η εηαηξεία ζα 

θαηαρσξεζεί επίζεο ζην αξρείν πνπ δηαηεξεί ν θνξέαο πηζηνπνίεζεο. 

Αθνινχζσο κπνξεί λα δεκνζηεχζεη ηελ θαηαρψξεζε θαη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη ην ζήκα (ινγφηππν) ηνπ πηζηνπνηεηηθνχ πνπ έιαβε απφ ην 

θνξέα πηζηνπνίεζεο γηα λα δηαθεκηζηεί. Η ζπλνιηθή δηαδηθαζία πνπ είλαη 

απαξαίηεηε γηα ηελ εηζαγσγή ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ή ηελ πξνζαξκνγή 

ελφο ππάξρνληνο πεξηιακβάλεη:  

 Τνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ ηεο εηαηξείαο θαη ηελ επηινγή ηνπ 

θαηάιιεινπ κνληέινπ ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, φπσο θαη 

θαζνξηζκφο ηνπ ρξφλνπ έλαξμεο ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ κνληέινπ.  

 Τε ζπγθξφηεζε κηαο νκάδαο εξγαζίαο πνπ ζα αλαιάβεη λα πινπνηεζεί 

ην κνληέιν.  

 Τελ αμηνιφγεζε ηεο παξνχζαο θαηάζηαζεο ζε ζρέζε κε ην αληίζηνηρν 

πξφηππν ISO, δει. ηε κειέηε ησλ πθηζηάκελσλ δνκψλ πνηφηεηαο ηεο 

εηαηξείαο θαη ηηο αληίζηνηρεο απαηηήζεηο απφ ην επηιερζέλ πξφηππν ηεο 

ζεηξάο ISO 9000. Δδψ ην θχξην πξφβιεκα πνπ πξέπεη λα 

αληηκεησπηζηεί θαηά ηελ εηζαγσγή ή ηελ πξνζαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο είλαη ην πψο ζα απνθεπρζεί ε δηαηαξαρή ησλ πθηζηάκελσλ 
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ιεηηνπξγηψλ ηεο εηαηξείαο. Απαηηείηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη 

πξνζπάζεηα, ψζηε νη ήδε πθηζηάκελεο δηαδηθαζίεο λα κεηαηξαπνχλ ζε 

δπλακηθέο δηαδηθαζίεο ηνπ λένπ ζπζηήκαηνο κε ην ειάρηζην δπλαηφ 

θφζηνο.  

 Τνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ ηη ζα πξέπεη λα γίλεη, δει. ηα ζηνηρεία πνπ 

πξέπεη λα απνηεινχλ ην ζχζηεκα πνηφηεηαο κε βάζε ην κνληέιν πνπ 

επηιέρζεθε. Απηφ πεξηιακβάλεη ηε ιήςε απνθάζεσλ γηα ηηο δηαδηθαζίεο 

πνπ ρξεηάδεηαη λα εθηειεζηνχλ, ηελ πεξηγξαθή ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηε 

ζχληαμε ησλ ζρεηηθψλ εληχπσλ κε βάζε ηα ζηνηρεηψδε εξσηήκαηα : 

πνίνο ελεξγεί- ηη θάλεη- πψο ην θάλεη- ηη ζηνηρεία θξαηνχληαη. 

 Τε δεκηνπξγία "πξνγξάκκαηνο δξάζεο", δει. ην ζρεδηαζκφ ησλ 

δηαθφξσλ θάζεσλ αλάπηπμεο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

, δεδνκέλνπ φηη νη ηδηαηηεξφηεηεο θάζε εηαηξείαο θαζνξίδνπλ ζηε 

ζπλέρεηα ηε ρξνληθή ζεηξά αλάπηπμεο ησλ θάζεσλ. Οη δξαζηεξηφηεηεο 

πνπ ζπλδένληαη κε ηα ζηνηρεία ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο δελ έρνπλ 

φιεο ηελ ίδηα ρξνληθή δηάξθεηα θαη γηα ην ιφγν απηφ είλαη ζθφπηκν λα 

πξνεγεζνχλ δξαζηεξηφηεηεο κε απμεκέλεο ρξνληθέο απαηηήζεηο.  

 Τελ εθαξκνγή λέσλ δηαδηθαζηψλ, δει. ηελ εθηέιεζε ηεο θάζε θάζεο, 

ηελ πινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζηελ πξάμε θαη ηελ εθηέιεζε 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, αλ απαηηνχληαη.  

 Τε ζχληαμε εγρεηξηδίνπ πνηφηεηαο. Τν εγρεηξίδην δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο πεξηγξάθεη ηελ πνιηηηθή θαη ηηο αξρέο κε βάζε ηηο νπνίεο ε 

εηαηξεία ζα δηαρεηξίδεηαη ηελ πνηφηεηα. Πεξηγξάθεη ηελ νξγάλσζε, ηηο 

δηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο θαη ηα γεληθφηεξα κέηξα πνπ έρεη πηνζεηήζεη ε 

εηαηξεία γηα λα επηηπγράλεη ηελ επηζπκεηή πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη 

ησλ ππεξεζηψλ ηεο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο. Θα πξέπεη λα ζεσξείηαη 

ζαλ εξγαιείν πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηείηαη γηα εζσηεξηθή 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ζαλ ζεκείν αλαθνξάο θαη ζαλ κέζνλ 

ελεκέξσζεο ησλ πειαηψλ πνπ ζέινπλ πιεξνθνξίεο γηα ηηο απφςεηο 

ηεο δηνίθεζεο ζην ζέκα ηεο πνηφηεηαο.  

 Τε ζπλάληεζε κε ηελ επηηξνπή αμηνιφγεζεο, ε νπνία επηηξέπεη ζην 

θνξέα πνπ ζα θάλεη ηελ ηειηθή πηζηνπνίεζε λα κάζεη γηα ηελ 

επηρείξεζε θαη λα θαζνξίζεη θαιχηεξα ηη ρξεηάδεηαη γηα ηελ αμηνιφγεζε. 
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Δπίζεο πεξηιακβάλεη κηα αλαζθφπεζε ηνπ εγρεηξηδίνπ πνηφηεηαο θαη 

ππνδείμεηο γηα δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο.  

 Τελ ππνβνιή ηνπ εγρεηξηδίνπ πνηφηεηαο γηα έγθξηζε. Τν εγρεηξίδην 

πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ππνβάιιεηαη γηα έιεγρν ζε αλεμάξηεην 

θνξέα πηζηνπνίεζεο ν νπνίνο, αθνχ ην απνδερζεί, νξίδεη απφ θνηλνχ 

κε ηελ επηρείξεζε, εκεξνκελία επίζθεςεο γηα ηνλ έιεγρν 

πηζηνπνίεζεο. Τν γξαπηφ ζχζηεκα πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο νθείιεη 

λα εθαξκφδεηαη ζηελ πξάμε φπσο πεξηγξάθεηαη.  

 Τελ επίζθεςε αμηνινγεηψλ. Γηα λα γίλεη ε αμηνιφγεζε γηα ηελ ηειηθή 

πηζηνπνίεζε ζα πξέπεη ε επηρείξεζε λα έρεη ην ζχζηεκα πνηφηεηάο ηεο 

πιήξσο ηεθκεξησκέλν θαη εθαξκνζκέλν γηα κεξηθνχο κήλεο πξηλ, ψζηε 

νη ειεγθηέο λα κπνξνχλ λα βξνπλ κε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία αλ νη 

πξάμεηο ζπκβαδίδνπλ κε ην ζχζηεκα πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδεη θαη κε 

ηηο απαηηήζεηο ηεο ζεηξάο πξνηχπσλ ISO 9000 πνπ επέιεμε. Άγξαθε 

αξρή γηα ηελ αμηνιφγεζε είλαη φηη αλ μαθληθά αληηθαηαζηαζεί φιν ην 

πξνζσπηθφ ηεο εηαηξείαο, ηα θαηλνχξγηα άηνκα ζα κπνξνχλ λα 

ζπλερίζνπλ λα παξάγνπλ ηα πξντφληα ή λα παξέρνπλ ηηο ίδηεο 

ππεξεζίεο φπσο πξηλ.  

 Τε ρνξήγεζε πηζηνπνηεηηθνχ θαη ηελ θαηαρψξεζε ζην κεηξψν ηνπ 

θνξέα πηζηνπνίεζεο. Αλ ην απνηέιεζκα ζπλεγνξεί ππέξ ηεο 

πηζηνπνίεζεο, ε επηρείξεζε ζα ιάβεη έλα πηζηνπνηεηηθφ ζε 1-2 κήλεο 

πεξίπνπ. Αλ νη ειεγθηέο βξνπλ θάπνηα κηθξνπξνβιήκαηα, ζα δνζεί κηα 

πεξίνδνο (ζπλήζσο 4-8 εβδνκάδσλ) γηα λα δηνξζσζνχλ. Τα 

κεγαιχηεξα πξνβιήκαηα ζπλήζσο απνθιείνπλ ηελ πηζηνπνίεζε θαη 

απαηηνχλ έλαλ πιήξε επαλέιεγρν ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζην 

κέιινλ. 

 
3.4.4 Δγσειπίδιο ποιόηηηαρ 
 

Οη πξνεγνχκελεο εθδφζεηο ηνπ ISO 9000 επηθξίζεθαλ πνιιέο θνξέο ιφγσ 

ηεο βαξηάο έκθαζήο ηνπο ζηελ ηεθκεξίσζε. Η έθδνζε ηνπ 2000 έρεη κεηψζεη 

απηήλ ηελ απαίηεζε ζηνλ έιεγρν ησλ εγγξάθσλ θαη ησλ πνηνηηθψλ αξρείσλ, 

ζηα αξρεία εζσηεξηθνχ ινγηζηηθνχ ειέγρνπ θαη ησλ κε ζπκκνξθνχκελσλ 

πξντφλησλ θαη θαηά ηε δηφξζσζε θαη ηε πξφιεςε. Δληνχηνηο, γηα λα επηηχρεη 
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ηνλ έιεγρν, πξέπεη λα ππάξμεη δνκή ηεθκεξίσζεο πνπ θαζνξίδεηαη ζην 

εγρεηξίδην πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο. Σην γεληθφ ζρέδην ηνπ ISO 9001, έλα 

πνηνηηθφ ζχζηεκα απνηειείηαη απφ δχν κέξε: ηεθκεξίσζε θαη εθαξκνγή. Τν 

ηεθκεξησκέλν ζηνηρείν πεξηιακβάλεη ή αλαθέξεηαη ζε φια εθείλα ηα έγγξαθα: 

πνιηηηθέο, ζρέδηα, δηαδηθαζίεο ή νδεγίεο, πνπ έρνπλ επηπηψζεηο ζηελ πνηφηεηα 

ηνπ πξντφληνο ή ηελ ππεξεζία. Τν εγρεηξίδην δελ ρξεηάδεηαη λα είλαη νγθψδεο. 

Όια απηά ηα έγγξαθα πξέπεη λα είλαη θαζνξηζκέλα θαη ειεγκέλα έηζη ψζηε λα 

εμαζθαιίδνπλ φηη είλαη δηαζέζηκα, φπνπ θαη νπφηε απαηηείηαη. 

 

Στήμα 3.1. «Δομή εγτειριδίοσ ποιόηηηας» 
 

Τν εγρεηξίδην πνηφηεηαο ζπλνςίδεηαη πεξηεθηηθά ζην πξψην επίπεδν θαηά 

ηελ ηεθκεξίσζε ηνπ Σπζηήκαηνο Πνηφηεηαο. Πεξηέρεη ηελ Έθζεζε Πνιηηηθήο 

Πνηφηεηαο, δειψλεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ Σπζηήκαηνο Πνηφηεηαο, πεξηγξάθεη ηελ 

δνκή ηεο εηαηξίαο θαη ζθηαγξαθεί ηνπο ππάξρνληεο επίζεκνπο ειέγρνπο γηα ηηο 

θξίζηκεο δξαζηεξηφηεηεο. Πεξηέρεη ηνλ θαηάινγν πνηνηηθψλ εγγξάθσλ θαη ηνλ 

θαηάινγν ησλ αλαζεσξήζεσλ.  Τν εγρεηξίδην επίζεο πεξηέρεη έλαλ θαηάινγν 

δηαδηθαζηψλ ηνπ 2νπ επηπέδνπ. Σην δεχηεξν επίπεδν, αλήθνπλ νη δηαδηθαζίεο 

ησλ ηκεκάησλ, φπνπ πξνζδηνξίδνληαη νη  επζχλεο πνπ έρεη ην θάζε ηκήκα, 

παξέρεηαη ην δηάγξακκα νξγάλσζεο ησλ ηκεκάησλ θαη πεξηγξάθνληαη ηα 

ζηνηρεία εηζφδνπ θαη εμφδνπ ηεο θάζε δηαδηθαζίαο. Έηζη, φπσο ζην πξψην 

επίπεδν ην εγρεηξίδην πνηφηεηαο εκπεξηέρεη έλαλ θαηάινγν ηεθκεξίσζεο ηνπ 

2νπ επηπέδνπ, ζην 2ν επίπεδν εκπεξηέρεηαη ν θαηάινγνο δηαδηθαζηψλ ηνπ 3νπ 

επηπέδνπ. Σην ηξίην επίπεδν πεξηγξάθνληαη νη νδεγίεο θαη νη ηππνπνηεκέλεο 
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ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο. Μηα νδεγία, απνθαιείηαη κεξηθέο θνξέο 

"ηππνπνηεκέλε ιεηηνπξγηθή δηαδηθαζία," γηαηί πεξηγξάθεη αλαιπηηθά πψο κηα 

εξγαζία πξφθεηηαη λα πξαγκαηνπνηεζεί.  

 
3.4.5 Μονηέλο εγσειπιδίος 
 

Τν κνληέιν ηνπ εγρεηξηδίνπ απνηειείηαη απφ  ηξία θχξηα ηκήκαηα:  

1. Πνιηηηθή, νξγάλσζε θαη επζχλεο 

2. Γεληθέο γξακκέο ηνπ Σπζηήκαηνο 

3. Καηάινγνο δηαδηθαζηψλ 

1. Πολιηική, οπγάνωζη και ςπεςθςνόηηηερ 

Τν ηκήκα ζα πξέπεη λα νξίδεη ζαθψο ην πψο ε εηαηξία πξνζέγγηζε ηηο 

απαηηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηηο επζχλεο πνπ έρεη ε δηεχζπλζε θαη ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη ηελ Έθζεζε ηεο Πνιηηηθήο Πνηφηεηαο (Quality Policy).  

Οπγάνωζη και Δςθύνερ 

Έλα νξγαλφγξακκα ρξεζηκνπνηείηαη ζηαζεξά γηα ηε ζθηαγξάθεζε ηεο 

δνκήο ηεο νξγάλσζεο θαη ηελ ππνδήισζε ησλ γξακκψλ αλαθνξάο θαη ησλ 

ζρέζεσλ ππαγσγήο κεηαμχ επηπέδσλ θαη ηκεκάησλ. Απηφ κπνξεί λα 

εληζρπζεί απφ ζχληνκεο εθζέζεηο ησλ αξκνδηνηήησλ θαη επζπλψλ ηεο 

αλψηεξεο βαζκίδαο ηεο Γηεχζπλζεο θαη ηνπ αληηπξνζψπνπ Πνηφηεηαο 

(Σπληνληζηήο ή Γηεπζπληήο Πνηφηεηαο). 

Σςμπλήπωζη, επανέκδοζη και διανομή 

Ωο ειεγρφκελν έγγξαθν, ην Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα ππφθεηηαη 

ζε φινπο ηνπο απαξαίηεηνπο ειέγρνπο γηα ηελ απνδνρή, έθδνζε θαη 

δηαηήξεζή ηνπ.  

2. κιαγπάθηζη ηος ςζηήμαηορ 

Τν δεχηεξν ηκήκα ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά ζχληνκσλ 

πεξηγξαθψλ πνπ ζθηαγξαθνχλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη θαη 

ειέγρεηαη θάζε θξίζηκε δξαζηεξηφηεηα ζηα πιαίζηα ηνπ Σπζηήκαηνο 

Πνηφηεηαο. Μηα πιήξεο πεξηγξαθή ησλ ειέγρσλ ζα πεξηέρεηαη ζηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηηο νδεγίεο εξγαζίαο. 

Η ζθηαγξάθεζε ηνπ Σπζηήκαηνο ζα πξέπεη λα παξαρζεί απφ ηα 

ζπλεκκέλα δηαγξάκκαηα ξνήο ηεο δηεξγαζίαο θαη ηνλ θαηάινγν ησλ θξίζηκσλ 

δξαζηεξηνηήησλ. Σε αληίζεζε κε ην Πξφηππν, κπνξεί λα παξαρζεί κηα 

ζθηαγξάθεζε ηνπ Σπζηήκαηνο πνπ ζα πξνζθέξεη έλα ρξήζηκν νδεγφ κηαο 
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ιεπηνκεξνχο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο. Καζψο αλαπηχζζεηαη ην Σχζηεκα 

Πνηφηεηαο θαη έρνπλ επηζθνπεζεί θαη ζπκθσλεζεί νη δηαδηθαζίεο, είλαη ζρεδφλ 

ζίγνπξν φηη ζα ρξεηαζηεί λα γίλεη δηφξζσζε ηεο ζθηαγξάθεζεο ηνπ 

Σπζηήκαηνο. 

3. Καηάλογορ διαδικαζιών 

Τν ηειεπηαίν ηκήκα ηνπ εγρεηξηδίνπ Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα πεξηέρεη ηνλ 

θαηάινγν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ αλαθέξνληαη ζηηο θξίζηκεο δξαζηεξηφηεηεο. 

Γελ ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνληαη αληίγξαθα ησλ δηαδηθαζηψλ ή ησλ 

εγγξάθσλ. 

Σ’ απηφ ζπλεγνξνχλ δχν θχξηνη ιφγνη: 

Καηαξρήλ, θάηη ηέηνην ζα κεηαζρεκαηίδεη, απηφ πνπ ζα έπξεπε λα είλαη έλα 

ιηηφ θαη εχθνια αλαγλψζηκν έγγξαθν, ζε έγγξαθν πνπ ζα πεξηέρεη 

ππεξβνιηθά νγθψδεηο πιεξνθνξίεο θαη πνπ ελδερφκελα λα εκπνδίδεη ηνπο ελ 

δπλάκεη ρξήζηεο. Γεχηεξνλ, νη δηαδηθαζίεο είλαη δπλακηθά έγγξαθα θαη ε 

εμαζθάιηζε ηεο θχιαμεο φισλ ησλ αληηγξάθσλ ηνπ εγρεηξηδίνπ Πνηφηεηαο, ζα 

απαηηνχζε κηα ζνβαξή δηνηθεηηθή πξνζπάζεηα, θαζψο νη δηαδηθαζίεο 

αλαζεσξνχληαη ψζηε λα αληαλαθινχλ ηηο αιιαγέο ηεο δηεξγαζίαο. 

 
3.4.6 Έλεγσορ ηος εγσειπιδίος ποιόηηηαρ 
 

Οη επηρεηξήζεηο δίλνπλ πνιχ κεγάιε ζεκαζία ζην ζσζηφ ζρεδηαζκφ ησλ 

εγρεηξηδίσλ πνηφηεηαο. Οη εζσηεξηθνί ειεγθηέο πνηφηεηαο πξέπεη λα εζηηάζνπλ 

ζε ηξία ζέκαηα:  

1. Αλ ην εγρεηξίδην θαιχπηεη ην πνηνηηθφ ζχζηεκα,  

2. Αλ ειέγρεηαη θαη  

3. Αλ κπνξνχλ νη άλζξσπνη λα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ νπνηαδήπνηε ζηηγκή 

ην ρξεηάδνληαη 

Ο φγθνο ηνπ εγρεηξηδίνπ κπνξεί λα είλαη κεξηθέο θνξέο κεγάινο, αιιά ε 

δνκή ηνπ βνεζάεη ψζηε λα γίλεη ν ζσζηφο έιεγρνο. Σχκθσλα κε ηελ 

ππξακίδα, ν αξηζκφο εγγξάθσλ απμάλεηαη θαζψο θαηεβαίλνπκε επίπεδα, αιιά 

ην απνηέιεζκα είλαη έλαο νινθιεξσκέλνο θαηάινγνο ηνπ ζπζηήκαηνο. Κάζε 

επίπεδν ηεο ππξακίδαο πεξηιακβάλεη ηνλ θαηάινγν ηνπ επφκελνπ επηπέδνπ. 

Ο ειεγθηήο επηιέγεη ηπραία θάπνηα έγγξαθα θαη ηα εμεηάδεη. Θα πξέπεη λα 

επηβεβαησζεί φηη ην πεξηερφκελν είλαη πιήξεο. Να πεξηέρεη φια ηα ζηνηρεία 
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πνπ πεξηγξάθνπλ ηνπο ζηφρνπο, ηελ δνκή ηεο νξγάλσζεο θαη ηηο απαηηήζεηο 

ηεο πνηφηεηαο. 

Μηα επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αλαλεψλεη ην εγρεηξίδην πνηφηεηαο θάζε 

θνξά κε βάζε ηα λέα πξφηππα ψζηε λα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί 

νπνηαδήπνηε ζηηγκή. Λφγσ ηνπ ζπλερψο απμαλφκελνπ αληαγσληζκνχ ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ, ηα δηεζλή πξφηππα 

πνηφηεηαο εμειίζζνληαη ψζηε λα κπνξνχλ λα ηθαλνπνηνχλ ηηο ηξέρνπζεο 

αλάγθεο. Έρνπλ γίλεη πιένλ θνηλψο απνδεθηά απφ φιν ηνλ θφζκν θαη 

απνηεινχλ θαίξηα ζεκεία αλαθνξάο γηα φια ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο. 

 
3.4.7 Πιζηοποίηζη, Καηασώπηζη και Γιαπίζηεςζη 
 

Μεηά ηελ εγθαηάζηαζε ελφο Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζε έλαλ 

νξγαληζκφ θαη ηελ ιεηηνπξγία ηνπ γηα έλα ρξνληθφ δηάζηεκα, αθνινπζεί ε θάζε 

ηεο πηζηνπνίεζεο ηνπ νξγαληζκνχ. Η δηαδηθαζία ηεο Πηζηνπνίεζεο 

(Certification) πεξηιακβάλεη ηελ επηζεψξεζε ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ απφ έλαλ αλεμάξηεην θνξέα (νξγαληζκφ 

πηζηνπνίεζεο–certification body). Δθ΄ φζνλ ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

είλαη ζπκβαηφ θαη ζπκκνξθνχκελν κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001:2000, ν αλεμάξηεηνο νξγαληζκφο πηζηνπνίεζεο εθδίδεη κία γξαπηή 

ζρεηηθή βεβαίσζε ε νπνία είλαη ην πηζηνπνηεηηθφ πνηφηεηαο (Certificate) πνπ 

ιακβάλεη ν πηζηνπνηεκέλνο νξγαληζκφο θαη θαηαρσξείηαη.  

Πξαθηηθά, νη φξνη Πηζηνπνίεζε θαη Καηαρψξεζε είλαη ζρεδφλ ηζνδχλακνη. 

Αληίζεηα, ν φξνο Γηαπίζηεπζε (Accreditation) αθνξά θάηη ηειείσο δηαθνξεηηθφ. 

Η δηαπίζηεπζε είλαη ε επίζεκε αλαγλψξηζε απφ ηνλ νξγαληζκφ δηαπίζηεπζεο 

(accreditation body), φηη έλαο θνξέαο πηζηνπνίεζεο (certification body) είλαη 

ηθαλφο λα πξαγκαηνπνηεί δηαδηθαζίεο πηζηνπνίεζεο ζχκθσλα κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000 γηα ζπγθεθξηκέλνπο 

βηνκεραληθνχο ή επηρεηξεκαηηθνχο ηνκείο. Γειαδή ε δηαπίζηεπζε είλαη 

νπζηαζηηθά ε πηζηνπνίεζε ηνπ νξγαληζκνχ πηζηνπνίεζεο. Σπλεπψο έρεη 

λφεκα λα αλαθέξεηαη φηη έλαο νξγαληζκφο είλαη δηαπηζηεπκέλνο (accredited) 

κφλν αλ ν νξγαληζκφο απηφο είλαη έλαο νξγαληζκφο πηζηνπνίεζεο 

(certification body). 
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3.4.8 Δπιθεώπηζη 
 

Η TUV HELLAS είλαη ν κεγαιχηεξνο Οξγαληζκφο Δπηζεσξήζεσλ-

Πηζηνπνηήζεσλ ζηελ Διιάδα θαη είλαη κέινο ηνπ Γεξκαληθνχ Οξγαληζκνχ 

Δπηζεψξεζεο RWTUV.  

Μεηά ηε ρνξήγεζε ηνπ αξρηθνχ πηζηνπνηεηηθνχ, ην ζχζηεκα δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο επαλεμεηάδεηαη θαηά εμακεληαία δηαζηήκαηα απφ επηζεσξήζεηο γηα 

ηε δηαηήξεζε ηνπ πηζηνπνηεηηθνχ θαη θάζε ηξία ρξφληα γίλεηαη πιήξεο 

επαλέιεγρνο.  

Η φιε δηαδηθαζία γηα ηε ρνξήγεζε αξρηθνχ πηζηνπνηεηηθνχ απαηηεί ηππηθά 

δηάζηεκα απφ έμη έσο δεθανρηψ κήλεο, αλ θαη ε θάζε επηρείξεζε είλαη κηα 

κνλαδηθή πεξίπησζε θαη κπνξεί λα ππάξρνπλ κεγάιεο δηαθνξέο ζηελ 

εηνηκφηεηα θάζε κηαο γηα ηελ εθαξκνγή απηψλ ησλ πξνηχπσλ.  

Σηνηρεία φπσο ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο, ε πνιππινθφηεηα θαη ε πνηθηιία 

ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ, ηα ζηάδηα παξαγσγήο, ε δέζκεπζε ηεο 

δηνίθεζεο, ν βαζκφο εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη ν ξπζκφο ελζσκάησζεο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο είλαη παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ θαζνξηζηηθά ην ρξφλν αιιά θαη ην θφζηνο εγθαηάζηαζεο ελφο 

ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο.  

Τν αξρηθφ απηφ θφζηνο, φκσο, γξήγνξα απνζβήλεηαη θαη ε επέλδπζε 

γίλεηαη θεξδνθφξα γηα ηελ επηρείξεζε κέζσ ηεο κείσζεο ησλ αθαηάιιεισλ 

πξντφλησλ, ηεο αλάγθεο δηελέξγεηαο ιηγφηεξσλ επηζεσξήζεσλ θαη ειέγρσλ 

θαη ηεο αχμεζεο ησλ πσιήζεσλ κε ηελ αλχςσζε ηνπ θχξνπο ηεο επηρείξεζεο 

απφ ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο. 

 
3.4.9 Ζ εξέλιξη ηηρ πιζηοποίηζηρ μέζω ηων πποηύπων 
 

Τν 2004 ε παξαγσγή ησλ πξνηχπσλ ηνπ ISO απμήζεθε θαηά 25%,ζε 

ζρέζε κε ην 2003, ελψ ζπγρξφλσο ν αξηζκφο ζρεδίσλ πξνηχπσλ απμήζεθε 

θαηά 32%. Δθηφο απφ ηελ αλάπηπμε ζπζηεκάησλ πξνηχπσλ πνπ ζπλδένληαη 

κε ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο, νπζηψδεο ζηφρνο είλαη επίζεο ε εμαζθάιηζε ηεο 

επαξθνχο ζπκκεηνρήο λέσλ εηαηξεηψλ γηα ηε πηζηνπνίεζε.  

Έλαο άιινο ζηφρνο είλαη λα εληαζεί ε ζπλεξγαζία κε ηα θφξνπκ θαη ηηο 

θνηλνπξαμίεο. Τα νθέιε ηεο ηππνπνίεζεο πξέπεη λα δηαδνζνχλ πην 

απνηειεζκαηηθά ζηηο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο, έηζη ψζηε λα ελζαξξχλεη ε 
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ζπκκεηνρή ηνπο ζηε δηαδηθαζία ηεο ηππνπνίεζεο. Ο ISO ππνζηεξίδεη ελεξγά 

απηφ ην ζηφρν κε ην πεληαεηέο πξφγξακκα δξάζεο ηνπ γηα ηηο 

αλαπηπζζφκελεο ρψξεο απφ ην 2005 σο ην 2010.  

Δπηπιένλ, επηζπκεί λα πξνσζήζεη ηε ρξήζε ησλ πξνηχπσλ ηνπ ISO, γηα 

λα πξνάγεη ηνλ ηερληθφ θαλνληζκφ θαη σο εξγαιείν αμηνιφγεζεο ηεο 

πηζηνπνίεζεο θαη ηεο ζπκκφξθσζεο, ρσξίο  ν ίδηνο ν νξγαληζκφο  λα 

ζπκκεηέρεη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο πηζηνπνίεζεο. 

 

 

3.5 Οι Δλληνικέρ Δπισειπήζειρ ζηην Mεηά-ISO Δποσή1  
 
 
Τν ζέκα ηεο πνηφηεηαο απνηειεί, γηα ην ρψξν ηεο δηνίθεζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ, αληηθείκελν επεμεξγαζίαο θαη πξνβιεκαηηζκνχ αλεμάξηεηα 

απφ ην βαζκφ δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο θάζε επηρείξεζεο ζην ρψξν απηφ.  Τελ 

ηειεπηαία πεληαεηία ην ζέκα ηεο πνηφηεηαο απαζρφιεζε πνιιέο Διιεληθέο 

Δπηρεηξήζεηο νη νπνίεο αλέιαβαλ πξσηνβνπιίεο θαη δεζκεχζεηο γχξσ απφ 

ζέκαηα πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο. Τη ζα πξέπεη λα αθνινπζεί ηελ πηζηνπνίεζε 

κηαο επηρείξεζεο; Πφζν εθηθηφ είλαη λα ζπλερίζεη κηα επηρείξεζε λα επελδχεη 

ζε ζέκαηα πνηφηεηαο; Τη πξννπηηθέο δηαγξάθνληαη γηα ηα ζέκαηα πνηφηεηαο 

θαη πφζν ηθαλέο ζα είλαη νη Διιεληθέο επηρεηξήζεηο λα αθνινπζήζνπλ ηηο 

απμαλφκελεο απαηηήζεηο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηα λέα πξφηππα 

πηζηνπνίεζεο; Σηα παξαπάλσ εξσηήκαηα, θαη φρη κφλν, πξνζπάζεζε λα 

απαληήζεη εκπεηξηθή έξεπλα ηεο αθαδεκατθήο νκάδαο ηνπ Athens Laboratory 

of Business Administration (ALBA) ζρεηηθά κε ηελ πνξεία ησλ Διιεληθψλ 

επηρεηξήζεσλ ζηε κεηά - ISO επνρή. Ωο βάζε γηα απηή ηελ αμηνιφγεζε 

απνηέιεζε ην ππφδεηγκα δηνίθεζεο ηνπ Deming, φπσο έρεη ειεγρζεί εκπεηξηθά 

θαη ζε άιιεο ρψξεο. Τν πιαίζην ιεηηνπξγίαο κε βάζε ηα πξφηππα ηνπ Deming 

κπνξεί λα απνηειέζεη καθξνπξφζεζκα έλα ζεκαληηθφ ζηφρν επίηεπμεο, ηφζν 

γηα επηρεηξήζεηο φπνπ έρνπλ πηζηνπνηεζεί κε ISO φζν θαη γηα επηρεηξήζεηο 

φπνπ δελ έρνπλ αθφκα πξνρσξήζεη ζε πηζηνπνίεζε.  

                                                 
1Άρθρο ηοσ  κ. Aνηρέα Δ. Αθαναζόποσλοσ,  
http://www.plant-management.gr/online/article.asp?returnPage=SECTION&group=2&section=11&articleid=49 
 

http://www.plant-management.gr/online/article.asp?returnPage=SECTION&group=2&section=11&articleid=49#para#para
http://www.plant-management.gr/online/article.asp?returnPage=SECTION&group=2&section=11&articleid=49


 88 

Η πνξεία ησλ ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ ππφ ην πξίζκα ησλ παγθφζκησλ 

πξνθιήζεσλ πξνυπνζέηεη ηε δηαηχπσζε ελφο αληαγσληζηηθνχ πιαηζίνπ, ην 

νπνίν ζα απαληά ζε βαζηθέο αληαγσληζηηθέο παξακέηξνπο πνπ αθνξνχλ 

ζέκαηα απνζηνιήο, επηινγήο ζηξαηεγηθήο θαη νξγαλσηηθνχ πξνηχπνπ θαη 

επηινγήο θαηάιιεισλ ιεηηνπξγηψλ θαη δηαδηθαζηψλ. Τν ζέκα ηεο πνηφηεηαο 

έρεη απνηειέζεη ζεκαληηθφ παξάγνληα αλαθνξάο ζηελ πξνζπάζεηα 

θαζνξηζκνχ ησλ παξαγφλησλ εθείλσλ πνπ ζα επηηξέςνπλ ζηελ Διιεληθή 

παξνπζία λα είλαη ειθπζηηθή, ηφζν ζηελ εζσηεξηθή αγνξά (δηαηήξεζε 

παξνπζίαο) φζν θαη ζε αγνξέο ηνπ εμσηεξηθνχ (αλάπηπμε παξνπζίαο). Απηφ 

πνπ έρεη ζεκαζία είλαη φηη ε πνηφηεηα δελ απνηειεί έλα κεηαθπζηθφ 

θαηλφκελν, αιιά έρεη κεηξήζηκα θαη πξαθηηθά ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ζα 

πξέπεη λα απνηεινχλ ην πεδίν δηεξεχλεζεο θαη δηαξθνχο βειηίσζεο απφ ηελ 

πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ. Ο θχξηνο ζηφρνο ηεο εξγαζίαο ήηαλ λα γίλεη κηα ζε 

βάζνο παξνπζίαζε ησλ παξαγφλησλ πνπ πεξηγξάθνπλ ηα ζέκαηα πνηφηεηαο 

ηα νπνία ζα πξέπεη λα αμηνινγήζνπλ επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο έρνπλ θάλεη ηα 

πξψηα βήκαηα ζην πεδίν ηεο πνηφηεηαο κέζσ πηζηνπνίεζεο ISO.  

Η εξγαζία παξαζέηεη ζηνηρεία απφ ηε ζρεηηθή δηεζλή εκπεηξία κε θχξηα 

έκθαζε ζηηο πξνζπάζεηεο πνπ γίλνληαη έηζη ψζηε λα βξεζνχλ πεηζηηθά 

επηρεηξήκαηα ζρεηηθά κε ην εγρείξεκα ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ επίδξαζε πνπ 

έρεη ζηηο επηδφζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Οινέλα πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο πνπ δηαζέηνπλ πηζηνπνηεηηθά ηχπνπ 

ISO θαηαλννχλ φηη εθηφο απφ ηηο πξνζπάζεηεο γηα ηελ πηζηνπνίεζε ζα πξέπεη 

λα θάλνπλ πξνζπάζεηεο έηζη ψζηε ηα ζέκαηα ηεο πνηφηεηαο λα απνθηήζνπλ 

θαζεκεξηλή ζεκαζία ζηελ επηρείξεζή ηνπο θαη ηδηαίηεξα ζε ιεηηνπξγίεο πνπ 

είλαη δηαθνξεηηθέο απφ απηέο ηνπ ηκήκαηνο πνηφηεηαο ην νπνίν δηαζέηνπλ. Η 

δεκηνπξγία ελφο πεξηβάιινληνο ην νπνίν θαηαλνεί θαη πξνσζεί ηελ πνηφηεηα 

ζε θάζε βήκα ηεο επηρείξεζεο απνηειεί έλα κεγάιν ζηνίρεκα γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα. Τν κεγάιν απηφ ζηνίρεκα έρεη δχν φςεηο. Σηε κία 

φςε πνιιέο επηρεηξήζεηο αλαγλσξίδνπλ ηελ αλάγθε δηαξθνχο βειηίσζεο ζηελ 

επηρείξεζή ηνπο σο κηα αλαγθαηφηεηα ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα δηεθδηθήζνπλ 

ηελ πηζηνπνίεζε ζην πνιχ πην απαηηεηηθφ ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

(εθαξκνγή ηνπ 2000). Η άιιε φςε αθνξά ηηο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο 

θαηαλννχλ φηη ην ζέκα ηεο πνηφηεηαο ζα απνηειέζεη έλα θξίζηκν παξάγνληα 

γηα ηε κεζνπξφζεζκε επηβίσζή ηνπο θαη άξα θάζε επέλδπζε ζηελ πνηφηεηα 
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απνηειεί επέλδπζε ζην κέιινλ ηεο επηρείξεζεο. Η εκπεηξία πνπ έρεη 

πξνθχςεη απφ ηελ έξεπλα ηνπ ALBA ζα απνηειέζεη ζεκείν αλαθνξάο γηα ην 

κέιινλ ησλ επηρεηξήζεσλ κε ζηφρν ηε κεηάβαζε απφ ηελ απιή πηζηνπνίεζε 

πνηφηεηαο ζηελ απφθηεζε θηινζνθίαο Οιηθήο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο.  

Τειηθά, ζχκθσλα κε ηα παξαπάλσ, ηδαληθφο ζηφρνο κηαο επηρείξεζεο ζα 

ήηαλ φρη απιά ε απμεκέλε παξαγσγηθφηεηα, αιιά ε πνηνηηθή 

παξαγσγηθφηεηα. Μηα επηρείξεζε αληηιακβάλεηαη φηη γηα λα κπνξέζεη λα 

αληαγσληζηεί ζηε ζεκεξηλή επνρή ηε δηεζλή αγνξά, πξέπεη λα δηαρεηξηζηεί 

ζσζηά ην ζέκα. Η βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο (ή ε εθαξκνγή ηεο, φπνπ απηή 

είλαη αλχπαξθηε) κπνξεί λα απνδεηρηεί κηα θαιή ζηξαηεγηθή. Οη εηαηξείεο πνπ 

εθαξκφδνπλ ΣΓΠ θαη είλαη πηζηνπνηεκέλεο, έρνπλ ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα, έλαληη απηψλ πνπ δελ έρνπλ πηζηνπνηεζεί. Παξφια απηά, ε 

πηζηνπνίεζε δελ είλαη απιή ππφζεζε. Υπάξρνπλ απαηηήζεηο πνπ πνιινί δελ 

είλαη δηαηεζεηκέλνη λα αθνινπζήζνπλ. Σηελ Διιάδα, ε ηάζε γηα πηζηνπνίεζε 

έρεη απμεζεί ζε ζρέζε κε παιαηφηεξα, αιιά ζπγθξηηηθά κε άιιεο επξσπατθέο 

ρψξεο, βξίζθεηαη αθφκα ζε ρακειφ επίπεδν. Κχξηνη ιφγνη είλαη ε λννηξνπία 

ηεο Διιάδαο, ην θνηλσληθφ θαη νηθνλνκηθφ ππφβαζξν θαη ε πνιηηηθή.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

ΓΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

(Total Quality Management) 

 
 

 
 

4.1 Γιοίκηζη Ολικήρ Ποιόηηηαρ 

 
Η δηνίθεζε ηεο νιηθήο πνηφηεηαο είλαη ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη 

ησλ κεζφδσλ πνπ θαζνξίδνληαη απφ ηνλ νξγαληζκφ, κε ζηφρν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ ηαπηφρξνλε ελεξγνπνίεζε φινπ ηνπ 

δπλακηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο.1  

Δίλαη ην ζχζηεκα δηνίθεζεο κε βάζε ην νπνίν επηδηψθεηαη ε κεγηζηνπνίεζε 

ηεο αμίαο ηνπ παξερφκελνπ πξντφληνο, φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνλ 

πειάηε, κε ηελ πιήξε ζπκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ. Σθνπφ έρεη ηελ 

ζπλερή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε θαη παξάιιεια ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο. Όινη νη εξγαδφκελνη αλεμαξηήηνπ επηπέδνπ, 

είλαη ππεχζπλνη γηα ηε ΓΟΠ.  

Η ΓΟΠ είλαη έλα ππεξζχλνιν φισλ ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο. Η 

επηηπρία ηεο εμαξηάηαη απφ ηελ αιιειεπίδξαζή ηεο κε ην πεξηβάιινλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη απφ ηελ ζπλεξγαζία θαη ηνλ ζπληνληζκφ ησλ δηαθφξσλ 

ππνζπζηεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. Οη βαζηθέο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ επηηπρία 

ηνπ ζπζηήκαηνο παξνπζηάδνληαη ζην παξαθάησ ηξίπηπρν.  

 

Τν ηξίγσλν ηεο ΓΟΠ : 

 
                  Γέζκεπζε                                                                                                              

 
πκκεηνρή                   Δπηζηεκνληθή γλώζε 
 

                                                 
1
 Σζηόηξαο Γεώξγηνο Γ., «Βειηίωζε πνηόηεηαο», Δθδόζεηο Δπγ.Μπέλνπ, Αζήλα 1995 
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4.1.1 Ανηικειμενικοί ζκοποί ηηρ Γιοίκηζηρ Ολικήρ Ποιόηηηαρ  
 

Οη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη: 

 Πιήξεο, δηαρξνληθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ηεο επηρείξεζεο 

 Πιήξεο, δηαρξνληθή ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ πξνζπάζεηα 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε.  

 Αλάπηπμε κφληκεο λννηξνπίαο ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο επηρείξεζεο , 

ψζηε ε πξνζπάζεηα επίηεπμεο ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ, λα γίλεηαη ζαλ 

κηα θπζηνινγηθή έθθξαζε ηεο νξγαλσηηθήο «θνπιηνχξαο» ηεο 

επηρείξεζεο. 

 
4.1.2 Οι απσέρ Γιοίκηζηρ Ολικήρ Ποιόηηηαρ  

 

Οη Αξρέο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, είλαη έλα ζχλνιν θαηεπζπληήξησλ 

αξρψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εθαξκνγή Σπζηεκάησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Οη 

αξρέο απηέο δελ πξνζδηνξίδνπλ έλαλ δηαθνξεηηθφ ηχπν Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

αιιά είλαη έλα ζχλνιν ζπζηάζεσλ νη νπνίεο πξνηείλνληαη γηα ηα Σπζηήκαηα 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. 

Οη βαζηθέο αξρέο ηεο ζε γεληθέο γξακκέο, είλαη:  

 Γέζκεπζε ηεο εγεζίαο 

 Δθαξκνγή ζε έθηαζε (αληηκεηψπηζε ηεο πνηφηεηαο ζε φια ηα ηκήκαηα) 

 Υπεπζπλφηεηα ζε βάζνο (ζην πεξηβάιινλ ηεο νιηθήο πνηφηεηαο 

πεξηιακβάλνληαη θαη νη πξνκεζεπηέο, πειάηεο, επελδπηέο) 

 Πξφιεςε, φρη „ζεξαπεία‟ (εθ ησλ πζηέξσλ πνηνηηθφο έιεγρνο = θφζηνο) 

 Σπλερήο εθπαίδεπζε ζηε ρξήζε εξγαιείσλ θαη κεζφδσλ 

 Έιεγρνο αληαγσληζηηθφηεηαο 

 Σπλερήο βειηίσζε (αλαδήηεζε λέσλ κεζφδσλ βειηίσζεο).  

 Σρεδηαζκφο-Σπιινγή ζηνηρείσλ -Αλάιπζε- Υινπνίεζε- Αμηνιφγεζε 

Η ελζσκάησζε ησλ Αξρψλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηα Σπζηήκαηα 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο νδεγεί ζε ζπλεθηηθά θαη θαιψο νξγαλσκέλα ζπζηήκαηα 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ2 πειαηψλ ή πξνκεζεπηψλ. 

Απηφ γίλεηαη κέζσ ηεο ελνπνίεζεο ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πεξηβάιινληνο θαη ηεο 

ζπλερνχο βειηίσζεο κε ηε βνήζεηα ησλ θχθισλ αλάπηπμεο, βειηίσζεο θαη 

                                                 
2 Δζωηεξηθόο πειάηεο:άλζξωπνη εληόο ηεο επηρείξεζεο 
Δμωηεξηθόο πειάηεο: άλζξωπνη εθηόο ηεο επηρείξεζεο 
ε λννηξνπία ηεο πνηόηεηαο πξέπεη λα είλαη ίδηα θαη γηα ηνπο εζωηεξηθνύο θαη εμωηεξηθνύο πειάηεο 
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ζπληήξεζεο, ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο ελφο ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελνπ πεξηβάιινληνο. Δπίζεο ε βειηίσζε κπνξεί λα θξηζεί 

αλαγθαία απφ εζσηεξηθέο αλάγθεο βειηίσζεο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο 

θαη φρη απαξαίηεηα απφ εμσηεξηθά αίηηα (πρ απαηηήζεηο πειαηψλ ή αγνξάο). 

Οη Αξρέο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, θαηά ISO 9004:2000, ζπλνςίδνληαη 

σο εμήο : 

 Δζηίαζε ζηνλ πειάηε  

 Ηγεζία  

 Δλεξγφο ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ  

 Πξνζέγγηζε βαζηζκέλε ζε δηεξγαζίεο  

 Σπζηεκηθή πξνζέγγηζε ηεο δηνίθεζεο  

 Σπλερήο βειηίσζε  

 Λήςε απνθάζεσλ βαζηζκέλε ζε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία  

 Σρέζεηο ακνηβαίνπ νθέινπο κε ηνπο πξνκεζεπηέο  

 
4.1.3 Η ιζηοπική εξέλιξη ηος ελέγσος ποιόηηηαρ 

 
Σην παξειζφλ έγηλαλ πξνζπάζεηεο γηα θαιχηεξε απνδνηηθφηεηα ηνπ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο ζηα παξαγφκελα πξντφληα. Η πξσηαξρηθή κνξθή ηνπ 

ειέγρνπ, ε επηζεψξεζε, ήηαλ απιή ζχγθξηζε παξαγφκελσλ πξντφλησλ κε 

δεδνκέλεο πξσηνγελείο κνξθέο πξνδηαγξαθψλ  θαη εμειίρζεθε αξγφηεξα ζηνλ 

έιεγρν ηεο πνηφηεηαο. Σε απηή ηε θάζε δεκηνπξγήζεθε θαη ην πξψην 

νξγαλσκέλν ζχζηεκα πνηφηεηαο ηερληθψλ δηαδηθαζηψλ. Σηε ζπλέρεηα επήιζε 

ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, ην ζχλνιν δειαδή ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ, 

απαξαίηεησλ ελεξγεηψλ γηα ηελ εμαζθάιηζε φηη έλα πξντφλ πιεξεί νξηζκέλεο 

πξνδηαγξαθέο. Η δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο είλαη ν απψηεξνο ζηφρνο πνπ 

πεξηιακβάλεη φια ηα πξνεγνχκελα επίπεδα θαη είλαη ην ζχλνιν ησλ κεζφδσλ 

ελφο νξγαληζκνχ κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ ελεξγφ 

ζπκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ, κε ην κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο.   
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ρήκα 4.1 «Σα επίπεδα εμέιημεο ηεο πξνζπάζεηαο ειέγρνπ πνηόηεηαο» 
 
 
4.1.4 Γιαθοπέρ μεηαξύ Γιοίκηζηρ Ολικήρ Ποιόηηηαρ και ζςμβαηικήρ 

πποζέγγιζηρ 
 

Οη δηαθνξέο κεηαμχ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηεο ζπκβαηηθήο 

πξνζέγγηζεο εληνπίδνληαη ζηα αθφινπζα ζεκεία. Σπγθεθξηκέλα ζηε Γ.Ο.Π. : 

1.  ην ζέκα ηεο πνηφηεηαο αληηκεησπίδεηαη απφ φια ηα ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο ελψ ζηε ζπκβαηηθή πξνζέγγηζε, απφ έλα εηδηθφ ηκήκα 

ειέγρνπ.  

2. ε λννηξνπία ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο θαη ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

ζε φιν ην εχξνο ηεο επηρείξεζεο, απαηηεί αιιαγή ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

ηξφπνπ αληηκεηψπηζεο ησλ κειψλ. Απηφ επηηπγράλεηαη κε ηε 

πξνζσπηθή ζπλεηζθνξά θάζε εξγαδνκέλνπ, έηζη ψζηε λα αιιάμεη ηε 

λννηξνπία θαη ηελ νξγαλσηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ νξγαληζκνχ.  

3. ε δηαζθάιηζε ηεο νιηθήο πνηφηεηαο αθνξά αθφκα θαη ηνπο 

πξνκεζεπηέο, ηνπο επελδπηέο θαη ηνπο πειάηεο. Γεκηνπξγνχληαη κηθηέο 

νκάδεο πνπ εμαξηψληαη κεηαμχ ηνπο. Απηφ δελ ηζρχεη ζηε ζπκβαηηθή 

πξνζέγγηζε.  

4. πηζηεχνπλ ζηε πξφιεςε ή ζηα κεδέλ ειαηησκαηηθά („zero defect‟), ζε 

αληίζεζε κε ηε ζπκβαηηθή πξνζέγγηζε πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ αληίδξαζε 

ησλ ιαζψλ πνπ γίλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ έιεγρνπ. Δθεί ν αξηζκφο 

ησλ ειαηησκαηηθψλ ζεσξείηαη θπζηνινγηθφο.  

5. ε εθπαίδεπζε ζεσξείηαη σο επέλδπζε, ελψ ζηε ζπκβαηηθή πξνζέγγηζε 

σο απαξαίηεην έμνδν.  

ΓΙΟΙΚΗΗ ΟΛΙΚΗ     
ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

ΓΙΑΦΑΛΙΗ 
ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

ΔΛΔΓΧΟ       
ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

ΔΠΙΘΔΩΡΗΗ 
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6. ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο νξηνζεηείηαη ζπλέρεηα ζχκθσλα 

κε κηα ζεηξά εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ δεηθηψλ απφδνζεο. Σηε 

ζπκβαηηθή πξνζέγγηζε, απηφ γίλεηαη βάζε εμσηεξηθψλ δεηθηψλ, πνπ   

είλαη ζπλήζσο ην θφζηνο.  

7. νη εξγαδφκελνη παξαθηλνχληαη γηα ζπλερή αλαδήηεζε λέσλ κεζφδσλ 

βειηίσζεο ζηηο δξαζηεξηφηεηεο παξαγσγήο θαη εμππεξέηεζεο θαη γηα 

κείσζε ησλ πφξσλ κε ρξήζε δνθηκαζκέλσλ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ. Η 

ζπκβαηηθή πξνζέγγηζε επηθεληξψλεηαη ζηε ηήξεζε ησλ 

πξνδηαγξαθψλ.  

8. δίλεηαη έκθαζε ζηελ ζρεδίαζε ησλ πξντφλησλ  θαη ζηηο παξαγσγηθέο 

δηαδηθαζίεο, ελψ ζηε  ζπκβαηηθή πξνζέγγηζε δίλεηαη έκθαζε κφλν ζηελ 

παξαγσγή.      

 
4.1.5 Δπγαλεία και μεθοδολογίερ ηηρ Γιοίκηζηρ Ολικήρ Ποιόηηηαρ 

 
Τα πην γλσζηά είλαη ην δηάγξακκα „Pareto‟ θαη ην δηάγξακκα „αηηίνπ-

απνηειέζκαηνο‟. Τν 80% ελφο πξνβιήκαηνο νθείιεηαη κφλν ζην 20% ησλ 

πηζαλψλ αηηηψλ, ελψ κφλν ην 20% ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο νθείιεηαη 

ζην 80% ησλ πηζαλψλ αηηηψλ. Πξέπεη λα δίλεηαη βάζε ζηα βαζηθά θαη 

νπζηψδε.  

Δπηπιένλ ηξφπνη θαηαγξαθήο είλαη:  

 Φχιια ειέγρνπ. Καηαγξαθή ηεο ζπρλφηεηαο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

γεγνλφηνο.  

 Γηαγξάκκαηα ξνήο.  

 Σηξσκαηνπνίεζε 

 Γηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

 Γηαγξάκκαηα δηαζπνξάο 

 Ιζηνγξάκκαηα 

 

 

4.2 Η ποιόηηηα πος Παπέσοςν οι Ππομηθεςηέρ 

 
       Κξίζηκν κέξνο ηνπ process management  είλαη ε δηαρείξηζε ησλ 

ζεκείσλ φπνπ κία νκάδα νινθιεξψλεη κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία θαη 

πξνρσξά ζηελ επφκελε ελφηεηα. Απηέο νη ελδηάκεζεο ελέξγεηεο πξέπεη λα 
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είλαη φζν ην δπλαηφλ ρσξίο ειαηηψκαηα, άκεζεο θαη ρσξίο ρξνληθή 

θαζπζηέξεζε, ηε ζηηγκή πνπ ν πξνκεζεπηήο ζα παξαδψζεη ζηνλ πειάηε ην 

πξντφλ θαη θαζφιε ηε δηάξθεηα κέρξη ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο. Η 

δηαρείξηζε ησλ ζεκείσλ απηψλ πξέπεη λα θαζνξηζηεί πξνηνχ επεμεξγαζηεί, 

θαη λα δηνξζσζνχλ ηπρφλ ζεκεία ψζηε λα βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα. Ο 

θαζνξηζκφο απηφο δηεπθνιχλεη ηε δηαδηθαζία. Τν λα βειηηψλνληαη ηέηνηα 

θξίζηκα θνκκάηηα απαηηεί ηελ «εηζαγσγή» ησλ πξνκεζεπηψλ ζηα πξνζσπηθά 

αξρεία ηεο εηαηξείαο. Πξέπεη δειαδή πξνκεζεπηήο θαη πειάηεο λα έρνπλ πνιχ 

ζηελή ζρέζε, πνπ πνιιέο θνξέο απηφ δπζρεξαίλεη ηε δηαδηθαζία ηεο 

πξνκήζεηαο. Απηφ κπνξεί λα νθείιεηαη ζην φηη έλαο πξνκεζεπηήο δελ 

«αλήθεη» κφλν ζε κηα εηαηξεία θαη ππάξρεη ν θφβνο ηνπ αληαγσληζκνχ.  

Μεγάιεο εηαηξίεο αληηκεησπίδνπλ απηφ ην πξφβιεκα κε ην λα «ζνιψλνπλ 

ην ηνπίν» κεηαμχ πξνκεζεπηή θαη πειάηε. Πρ. ε Boss Corporations βάδεη ηνπο 

αληηπξνζψπνπο-πξνκεζεπηέο ηεο απεπζείαο κέζα ζηα ζρέδηα ηεο θαη ηνπο 

ελζαξξχλεη λα δξνπλ σο αγνξαζηέο. Η εηαηξία παξέρεη ζηνπο πξνκεζεπηέο-

θιεηδηά ηεο θαιά επεμεξγαζκέλεο,  εγγεγξακκέλεο απαηηήζεηο θαη κεληαίεο 

αλαθνξέο ιεηηνπξγηψλ. Οη ππεχζπλνη ηεο πνηφηεηαο βαζίδνληαη ζηελ 

εθπαίδεπζε, ζηελ αλαγλψξηζε, ηελ νκαδηθή εξγαζία, θαη ζηελ ελίζρπζε ηεο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο παξνπζίαζεο. Η βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

πνπ παξέρεη ν πξνκεζεπηήο θαη ε βειηίσζε ηεο παξνπζίαζεο είλαη κείδνλ 

ζέκα θαη επηηπγράλνληαη φηαλ νη εηαηξίεο βαζίδνληαη ζηηο νπζηψδεηο δεμηφηεηεο 

ηνπο. Οη εηαηξίεο πνπ ζέινπλ κφλν λα πξνσζήζνπλ κηα θαιή εηθφλα πξνο ηα 

έμσ, βαζίδνληαη κφλν ζε απηφ πνπ θάλνπλ θαιχηεξα. Παξαβιέπνπλ θξίζηκα 

θνκκάηηα θαη δελ ελδηαθέξνληαη γηα νπζηψδεηο ζηφρνπο. Γελ δίλνπλ βάζε ζηε 

πνηφηεηα θαη δελ ζπζηάδνπλ ην ππάξρσλ πξφγξακκα ηνπο ή απαηηνχκελν 

θφζηνο.  

Απηφ γίλεηαη ζπλήζσο  φηαλ ε εηαηξία απνκνλψλεη ηελ έλλνηα ηνπ 

αληαγσληζκνχ, φζνλ αθνξά ηνπο πξνκεζεπηέο θαη αλαπηχζζεη καθξνρξφληεο 

ζπλεξγαζίεο κε ζπγθεθξηκέλνπο πξνκεζεπηέο. Οη ζρέζεηο πνπ έρεη κία εηαηξία 

ζρεηηθά κε ηελ πξνκήζεηά ηεο πεξηιακβάλνπλ απηή κε ηνπο αληηπξνζψπνπο 

ηεο, ηνπο εκπφξνπο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηα πξνλφκηα θαη ηνπο ζηξαηεγηθνχο 

ζπκκάρνπο ηεο.  
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4.3 Benchmarking 

 
4.3.1 Ιζηοπικά 
 

Η δηαδηθαζία ηνπ Benchmarking αλαπηχρζεθε πξψηε ηε θνξά ην 1979 

απφ ηνλ Xerox3. Οη αξρηθέο πξνζπάζεηεο έγηλαλ κε ζθνπφ ηε ζχγθξηζε 

επηκέξνπο θαηαζθεπαζηηθψλ θνζηψλ. Με ηα ρξφληα ρξεζηκνπνηήζεθε σο 

δηαδηθαζηηθή έξεπλα θαη σο έλα αμηνζεκείσην εξγαιείν ζηξαηεγηθήο. Οη 

επηρεηξήζεηο μεθίλεζαλ απφ λσξίο ηελ λέα απηή πξαθηηθή ηνπ  Benchmark 

(δνθηκαζία επηδφζεσλ/ ζεκείν αλαθνξάο κεηξήζεσλ), γηα λα θάλνπλ 

ζχγθξηζε ηεο απνηίκεζεο ηεο αμίαο ησλ κηζζψλ θαη ησλ ηηκψλ ζε ζρέζε κε 

απηέο ηνπ αληαγσληζκνχ. Τν θπκαηλφκελν επίπεδν απηψλ ησλ ζηνηρείσλ 

κνξθνπνίεζε ηε βάζε γηα δηαπξαγκάηεπζε κε ηηο επηκέξνπο επηρεηξήζεηο, θαη 

ε ζχγθξηζε ησλ ηηκψλ βνήζεζε ζηελ «εγθαζίδξπζε» ησλ λέσλ ηηκψλ ζε 

ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο. Απφ ηελ αξρή ηνπ 1980, έξεπλεο αλαθέξνπλ φηη 

νη εηαηξίεο έλησζαλ φιν θαη πεξηζζφηεξν ηηο επηδξάζεηο ηνπ παγθφζκηνπ 

αληαγσληζκνχ θαη φηη ν αληαγσληζκφο απμάλνληαλ κε ηε ζπλερή ζχγθξηζε ησλ 

ηηκψλ κεηαμχ ησλ εηαηξηψλ.  

Γηα παξάδεηγκα, ην 1984 ε GTE κέηξεζε ηα ειαηησκαηηθά επίπεδα  θαη 

βξήθε φηη νη Ιάπσλεο αληαγσληζηέο ηεο είραλ 100 θνξέο ιηγφηεξν 

ειαηησκαηηθά επίπεδα. Έηζη κε ηε βνήζεηα ηνπ benchmark παξαθηλήζεθε γηα 

λα επηλνήζεη πσο ζα βειηηψζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο θαη ζα κεηψζνπλ ηε δηαθνξά. 

Πνιιέο εηαηξίεο επίζεο επηζθέθζεθαλ άιιεο εηαηξίεο πξνθεηκέλνπ λα πάξνπλ 

λέεο ηδέεο γηα λα βειηηψζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο.  

Η εθαξκνγή ηνπ παξαγσγηθνχ ζπζηήκαηνο JIT (Just In Time) είρε ζθνπφ 

λα ειαρηζηνπνηήζεη ηα πεξηηηά πξντφληα πνπ παξάγνληαη θαηά ηε παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία κε ηε „κείσζε ηνπ απνζέκαηνο‟. Η ηδέα εθεπξέζεθε απφ ηνλ Taiichi 

Ohno ηεο βηνκεραλίαο ηεο Toyota, αθφηνπ είδε πφζν πνιχ ήηαλ ην απφζεκα 

ζηα supermarkets ηεο Ακεξηθήο. Ο  Xerox ήηαλ ν πξψηνο πνπ φξηζε κηα 

επίζεκε δηαδηθαζία γηα ην ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα κε ηελ εγθαζίδξπζε ηνπ 

benchmark.  

                                                 
3 Οη πιεξνθνξίεο γηα ην Benchmarking πξνέξρνληαη από: Stephen George & Arnold Weimerskirch, «Total Quality 
Management-A cross functional perspective», Wiley, RAO 
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4.3.2 Η εξέλιξη ηος  Benchmarking 
 

Τν Benchmarking αλαπηχρζεθε θαη εμειίρζεθε σο κεζνδνινγία βειηίσζεο 

δηαδηθαζηψλ ζηε παξαγσγή. Με ην Benchmarking «κεηξνχληαη» πξντφληα, 

ππεξεζίεο θαη εθαξκνγέο έηζη ψζηε λα επηηεπρζεί βειηησκέλε εηθφλα ζηελ 

επηρείξεζε. Όηαλ αθνινπζείηαη ε δηαδηθαζία ζπζηεκαηηθά θαη ζσζηά, ηφηε 

επηηπγράλεηαη θαη ην Benchmarking. Ο Xerox ην ζεσξεί σο κηα δηαδηθαζία πνπ 

«ςάρλεη» εθηφο ηνπ νξγαληζκνχ. Θεσξείηαη σο κηα εθπαηδεπηηθή εκπεηξία πνπ 

κπνξεί λα ζέζεη ξεαιηζηηθνχο ζηφρνπο θαη σο κηα δηαδηθαζία αλαθάιπςεο πνπ 

βνεζά λα βξεζνχλ ηξφπνη γηα θαιχηεξε πνηφηεηα εξγαζίαο. Οη εηαηξίεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ην Benchmarking αλαγλσξίδνπλ ηα ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα 

πνπ έρνπλ έλαληη απηψλ πνπ δε ην ρξεζηκνπνηνχλ, κε απνηέιεζκα λα:  

1. Πείζνπλ ηνπο εξγαδφκελνπο φηη νη πξνθιεηηθνί ζηφρνη κπνξνχλ λα 

επηηεπρζνχλ κε ην λα ζεζπίδνληαη ζηφρνη πνπ βαζίδνληαη ζε 

πξαγκαηηθή πιεξνθνξία θαη φρη ζηε δηαίζζεζε. Ο Bogan θαη ν English 

(1994) ζεκεηψλνπλ φηη ην Benchmarking βνεζά ζεκαληηθά ηηο 

πξνζπάζεηεο κεραλνινγηθψλ δηνξζψζεσλ, απμάλνληαο ηε βειηίσζε 

ηνπ 5-10%, ζην ζεακαηηθφ πνζνζηφ ηνπ 50-70%.  

2. Δπίζεο, δηεπθνιχλεη ηελ εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο βειηίσζεο. Ο 

ρξνληθφο θχθινο κεηψλεηαη θαζψο θαη ην θφζηνο γηα ηελ εθαξκνγή ηεο 

δηαδηθαζίαο βειηίσζεο. 

3. Δπηηπγράλεη κεγαιχηεξα νθέιε κε ηε ρξήζε ηεο  λέαο ηερλνινγίαο. Τν 

bar coding είλαη κηα ηερλνινγία πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε απφ αιπζίδεο 

ηξνθίκσλ 5 ρξφληα πξνηνχ ην ρξεζηκνπνηήζνπλ άιινπ είδνπο 

βηνκεραλίεο. Δάλ απηέο νη εηαηξίεο ρξεζηκνπνηνχζαλ ην Benchmarking, 

ε εθαξκνγή ηεο λέαο ηερλνινγίαο ζα κπνξνχζε λα ήηαλ πην γξήγνξε.  

Τν Benchmarking βαζίδεηαη ζηε βειηίσζε ήδε ππαξρφλησλ πξντφλησλ θαη 

δηαδηθαζηψλ. Με ηα ρξφληα δηεπξχλζεθε ε θηινζνθία ηνπ, κε ζθνπφ λα  

πεξηέρεη βειηησκέλεο ζηξαηεγηθέο θαη εθαξκνγέο θαηά ηνπ αληαγσληζκνχ. Τν 

1981 ν Xerox απνθάζηζε λα δηεπξχλεη ηελ αληίιεςε ηνπ Benchmarking ζε κε 

θαηαζθεπαζηηθέο ιεηηνπξγίεο. Τν Benchmarking ησλ πξντφλησλ ήηαλ 

ηδενινγηθά ίδην κε απηφ ησλ δηαδηθαζηψλ. Η δηαθνξά έγθεηηαη ζην φηη ηα 

πξντφληα κπνξνχζαλ λα απνζπλαξκνινγεζνχλ θαη λα «αλαζηξαθνχλ» 
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κεραληθά, θάηη πνπ δε κπνξνχζε λα γίλεη κε ηηο εθηειεζηηθέο δηαδηθαζίεο. Έηζη 

ν Xerox αλέπηπμε κηα έξεπλα  γηα ηε κεζνδνινγία κε ηελ νπνία γίλνληαλ νη 

δηαδηθαζίεο. Οη αξρηθέο απηέο έξεπλεο εμαθνινχζεζαλ λα ζηξέθνληαη γχξσ 

απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Σηε ζπλέρεηα ν Xerox έζεζε ζηφρνπο κειεηψληαο ηελ 

εμσηεξηθή πιεπξά ηεο βηνκεραλίαο ησλ εηαηξηψλ (ιεηηνπξγηθφ Benchmarking).  

Τν Benchmarking εμαθνινχζεζε  λα αλαπηχζζεηαη θαη λα βειηηψλεη 

ζηξαηεγηθέο δηαδηθαζηψλ. Οη εηαηξίεο αλαγλψξηζαλ ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ηνπ λα κπνξνχλ λα „παξαθνινπζνχλ‟ ηνπο αληαγσληζηέο γηα λα 

βειηηψζνπλ ηηο δηθέο ηνπο δηαδηθαζίεο. Οη νξγαληζκνί νιηθήο πνηφηεηαο ην 

ζεσξνχλ σο έλα νπζηψδεο εξγαιείν γηα ηελ πνηνηηθή αλάπηπμε ησλ 

επηρεηξήζεσλ. 

 
4.3.3 Η ηεσνική ηηρ Σςγκπιηικήρ Αξιολόγηζηρ 
 

Πξφθεηηαη γηα ηε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε ησλ ηερλνινγηψλ, ησλ δηαδηθαζηψλ 

παξαγσγήο, θαη ησλ πξντφλησλ κηαο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηηο 

ζεκαληηθφηεξεο επηρεηξήζεηο ζην αληίζηνηρν πεδίν. Η αμηνιφγεζε 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ηε βνήζεηα επηιεγκέλσλ δεηθηψλ θαη επηηξέπεη ζηελ 

επηρείξεζε λα αλαδηνξγαλσζεί κε επηηπρία κέζα απφ ηελ θαηαλφεζε ησλ 

δπλάκεσλ θαη ησλ αδπλακηψλ ηεο. 

Τν Υπνπξγείν Δκπνξίνπ θαη Βηνκεραλίαο ηεο Μεγάιεο Βξεηαλίαο αλέπηπμε 

ην Benchmark Index σο έλα εξγαιείν γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ Benchmarking 

ζηηο επηρεηξήζεηο. Τν Διιεληθφ Κέληξν Benchmarking πξνζθέξεη ζηελ Διιάδα 

ηελ ππεξεζία Benchmark Index. 

 
4.3.4 Τύποι Benchmarking 
 

 Αληαγσληζηηθφ (Performance or Competitive Benchmarking) 

 Γηαδηθαζηηθφ ή δηεξγαζηψλ (Process Benchmarking) 

 Σηξαηεγηθφ (Strategic Benchmarking) 

 Δζσηεξηθφ (Internal Benchmarking) 

 Δμσηεξηθφ (External Benchmarking) 

 Λεηηνπξγηθφ (Functional or Generic Benchmarking) 

 Γηεζλέο (International Benchmarking) 

 
Παξαθάησ αλαθέξνληαη νη ηξεηο πην ζεκαληηθνί ηχπνη: 

http://www.e-benchmarking.org/el/benchmarking.html
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4.3.4.1  Ανηαγυνιζηικό Benchmarking 
 

Γίλνληαη πιεξνθνξίεο γηα ην ηη θάλνπλ  νη αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο θαη 

αμηνινγείηαη ην θφζηνο ησλ αληαγσληζηψλ, κε ζεβαζκφ πάληα ζην ζρεδηαζκφ 

ηνπ πξντφληνο.  

Τα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ Benchmarking είλαη: 

1. Τν αληαγσληζηηθφ Benchmarking πξννξίδεηαη γηα ηελ αλάιπζε ησλ 

αληαγσληζηψλ θαη ηε ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ εηαηξηψλ. Η αλαδήηεζε ησλ 

ζηνηρείσλ γίλεηαη κε ηελ βνήζεηα ηεο έξεπλαο αγνξάο θαη ησλ νκάδσλ 

ζπγθεληξψζεσο. Τα ραξαθηεξηζηηθά πνπ αλαιχνληαη ζπλήζσο είλαη ηα 

ζηνηρεία πνπ θάλνπλ ην πειάηε λα θνηηάμεη θαη λα πξνζέμεη ακέζσο ζε 

έλα πξντφλ, έηζη ψζηε λα ην αγνξάζεη (πνην είλαη ην θαιχηεξν ζηελ 

θαηεγνξία ηνπ).  

2. Τν θφζηνο είλαη έλαο άιινο ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ ειέγρεηαη ζηηο 

επηρεηξήζεηο θαη βνεζά ηελ θάζε εηαηξεία λα θαηαζθεπάδεη αλάινγα 

πξντφληα  κε κηθξφηεξν θφζηνο απφ απηφ ησλ αληαγσληζηψλ.  

    Σχκθσλα κε ηε λνκνζεζία ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα θαη νη πιεξνθνξίεο 

πξέπεη λα πξνζηαηεχνληαη γηαηί ε ηπρφλ έθζεζή ηνπο κπνξεί λα πξνθαιέζεη 

πξνβιήκαηα ζηηο επηρεηξήζεηο. Τν θφζηνο ησλ πξντφλησλ ηεο θάζε εηαηξείαο 

κπνξεί λα εθηηκεζεί θαη απφ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ ζπλαιιαγψλ ηεο. 

Πνιιέο θνξέο φκσο απηφ πξνθαιεί ζχγρπζε γηαηί ε θάζε εηαηξία νξίδεη ην 

θφζηνο δηαθνξεηηθά. Γηα παξάδεηγκα ε θνζηνινγηθή θαηάζηαζε κηαο αιπζίδαο 

fast food κπνξεί λα πεξηιακβάλεη απφζεκα (πιεφλαζκα) ζην θφζηνο ησλ 

πιηθψλ, ελψ κηα άιιε εηαηξία λα ην ζπιιάβεη σο κηα θαηεπζπλφκελε κεηαβιεηή 

πξψηηζηεο ζεκαζία. Ιζάμηα θφζηε ζεσξνχληαη ηα cost drivers. Μεξηθά ηππηθά 

ηνπο ζηνηρεία είλαη: 

1. Πξψηεο χιεο (εθφδηα/ πξνκήζεηα/ απφζεκα, θφζηνο θνξηίσλ/ 

εκπνξεχκαηα, θαζήθνληα, παξαγσγή/ απφδνζε) 

2. Άκεζε εξγαζία (κέζνο φξνο εξγαζίαο αλά βδνκάδα). Δμαξηάηαη απφ ην 

επίπεδν γλψζεο θαη ησλ πξνζφλησλ ησλ εξγαηψλ 

3. Έκκεζε εξγαζία (ζπληνληζηηθή νκάδα, επηζεσξεηέο θηι). Δμαξηάηαη 

απφ ηελ εκπεηξία, ην επίπεδν ηνπ κηζζνχ θηι  

4. Κφζηνο πσιήζεσλ, πνπ θαζνδεγείηαη απφ ην ζρέδην απνδεκίσζεο, 

θφζηνο δεηγκάησλ, απφδνζε ηνπ πξνζσπηθνχ πψιεζεο θηι 
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5. R&D, marketing θαη administration θφζηνο πνπ εμαξηάηαη απφ ηε 

παξαγσγηθφηεηα, ην επίπεδν εκπεηξίαο, θαη ηνπο κηζζνχο.  

 
4.3.4.2  Γιαδικαζηικό Benchmarking  

 
Καζνξηζκφο ησλ ζεκαληηθψλ πιεξνθνξηψλ απφ ηελ αλάιπζε ησλ 

εηαηξεηψλ, πξννξηζκφο ησλ  θξίζηκσλ παξαγφλησλ επηηπρία  θαη εθηίκεζε ησλ 

επηζπκεηψλ απνηειεζκάησλ. Πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη ηα ίδηα εξγαιεία 

ζχγθξηζεο, ψζηε ε κέηξεζε λα είλαη αληηθεηκεληθή θαη νπδέηεξε. 

 
4.3.4.3  Σηπαηηγικό Benchmarking 

 
Η δηαδηθαζία είλαη αλάινγε κε ην δηαδηθαζηηθφ  Benchmarking. Η δηαθνξά 

έγθεηηαη ζην φηη ν ζθνπφο εδψ είλαη ε δεκηνπξγία θαη ε εθαξκνγή λέαο 

ζηξαηεγηθήο, έηζη ψζηε λα ππάξμεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ 

επηρείξεζε.  

Τν Benchmarking είλαη έλα ζεκαληηθφ εξγαιείν ππνζηήξημεο γηα ηε ζπλερή 

βειηίσζε. Αλαπηχρζεθε αξρηθά σο αληαγσληζηηθφ Benchmarking, κεηέπεηηα 

εμειίρζεθε ζε δηαδηθαζηηθφ θαη ζήκεξα αλαθέξεηαη σο ζηξαηεγηθή. Έρεη 

απνδεηρζεί φηη είλαη απνηειεζκαηηθφ γηα ηηο άκεζεο βειηηψζεηο-δηνξζψζεηο πνπ 

πξέπεη λα γίλνπλ ζηελ εηαηξεία. Δπίζεο, έξεπλεο δείρλνπλ φηη κηα εηαηξία κε 

θησρή εηθφλα κπνξεί λα σθειεζεί απφ παγθφζκηαο εκβέιεηαο εηαηξίεο, κέζσ 

ηνπ Benchmarking. Η έξεπλα αγνξάο κέζσ ηνπ Benchmarking, έρεη ζίγνπξα 

νθέιε γηα κηα εηαηξία. Ωζηφζν, ε εηαηξία πξέπεη λα κνξθνπνηήζεη ηε δνκή ηεο 

έηζη ψζηε λα επηηχρεη θαη θαιχηεξα απνηειέζκαηα.  

Τν Benchmarking ζεσξείηαη ν έιεγρνο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο κηαο 

επηρείξεζεο, ρξεζηκνπνηψληαο σο δείθηεο κέηξεζεο ηεο, ηηο επηδφζεηο άιισλ 

νκνεηδψλ, ηζρπξφηεξσλ επηρεηξήζεσλ (θπξίσο παγθφζκηαο θιίκαθαο).  

Σθνπνί ηνπ:  

1. Καζνξηζκφο ησλ ζηαζεξψλ απφδνζεο ζε ζηξαηεγηθφ επίπεδν,  

2. Καηαλφεζε ησλ θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ ιεηηνπξγίαο ζε ιεηηνπξγηθφ ή 

ηαθηηθφ επίπεδν (ηθαλνπνίεζε πειάηε, παξαθίλεζε θαη ηθαλνπνίεζε 

εξγαδνκέλσλ, κεξίδην αγνξάο θαη απφδνζε θεθαιαίσλ).  
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4.3.5   Καηηγοπίερ Δλέγσος Benchmarking:  
 

 Δζσηεξηθφο έιεγρνο: 

Γίλεηαη θπξίσο ζε πνιπεζληθέο πνπ έρνπλ δχν ή πεξηζζφηεξα ηκήκαηα 

κε παξφκνηεο αξκνδηφηεηεο ή ιεηηνπξγίεο. Ο έιεγρνο γίλεηαη απφ ηνπο 

δηαρεηξηζηέο δηαθφξσλ ιεηηνπξγηψλ θαη επηπέδσλ, κε βάζε ηηο επηδφζεηο 

ησλ ζπλαδέιθσλ ηνπο ζε άιια νκνεηδή ηκήκαηα.  

 Αληαγσληζηηθφο έιεγρνο:  

Οη δηαρεηξηζηέο πιεξνθνξνχληαη γηα ηηο επηδφζεηο ησλ ζπγγελψλ 

ηκεκάησλ άιισλ, ζπλήζσο θαιχηεξσλ, εηαηξηψλ. Φξεηάδεηαη πξνζνρή 

ζηελ πξνζπάζεηα απνκίκεζεο θαη ηεο εμαζθάιηζεο φηη νη ζπγθξίζεηο 

έρνπλ λφεκα, θπξίσο φηαλ ηα κεγέζε ησλ ζπγθξηλφκελσλ επηρεηξήζεσλ 

δηαθέξνπλ θαηά πνιχ.  

 `Λεηηνπξγηθφο ή γεληθφο έιεγρνο:  

Σπγθξίλεη ιεηηνπξγίεο, φπσο δηαλνκή, εμππεξέηεζε θαη γεληθά ην 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηεο επηρείξεζεο κε ην θαιχηεξν ηεο θαηεγνξίαο 

ηνπ.  

 
4.3.6 Σηάδια διαδικαζίαρ ηος Benchmarking 
 

Τα ζηάδηα πνπ αθνινπζνχληαη θαηά ηε δηαδηθαζία ηνπ Benchmarking είλαη: 

 Καζνξηζκφο ησλ ζθνπψλ θαη ησλ δεηθηψλ ειέγρνπ 

 Αμηνιφγεζε επηρείξεζεο 

 Οινθιήξσζε-ρξήζε ησλ παξαπάλσ πιεξνθνξηψλ γηα ηε δηαδηθαζία 

ηνπ ζρεδηαζκνχ. 

 Γξάζε-εθαξκνγή ζηξαηεγηθψλ θαη ιεηηνπξγηθψλ ζρεδίσλ.  

 Ωξηκφηεηα-εθηίκεζε δηαδηθαζίαο ειέγρνπ.  

Η Ameritech, εηαηξία ηειεπηθνηλσληψλ, ζεσξεί ην Benchmarking σο: «ε 

αλαγλψξηζε θαη ε εθαξκνγή ησλ θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ πνπ πεηπραίλεη 

εμαηξεηηθά απνηειέζκαηα θαη επαγγεικαηηθή εηθφλα». Θεσξείηαη έλα δπλακηθφ 

εξγαιείν πνηφηεηαο γηαηί κπνξεί λα πξνθαιέζεη αμηνζεκείσηεο βειηηψζεηο ζε 

δηαδηθαζίεο-θιεηδηά κηαο εηαηξίαο. Τν Benchmarking απφ κφλν ηνπ είλαη κηα 

δηαδηθαζία. Γελ ρξεζηκνπνηείηαη απφ κηα εηαηξία γηα λα απνδείμεη φηη είλαη θαιή 

ζε θάηη, αιιά γηα λα κάζεη πσο κπνξεί λα γίλεη ε θαιχηεξε. Τν Benchmarking 

απφ κφλν ηνπ δελ βειηηψλεη ηελ εηθφλα ηεο εηαηξίαο. Παξέρεη φκσο 
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πιεξνθνξίεο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε βειηίσζή ηεο. Δίλαη 

κηα θηινζνθία πνπ έρεη σο ζηφρν ηελ εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πειάηε.  

Η Alcoa, εηαηξία αινπκηλίνπ, αλέζεζε ηε δηαδηθαζία βειηίσζεο πνηφηεηαο 

ζε κηα ζεηξά εξγαιείσλ αλάιπζεο ησλ αληαγσληζηψλ, έλα απφ ηα νπνία ήηαλ 

θαη ην  Benchmarking. Η εηαηξία έζεζε ην Benchmarking σο πξσηαξρηθφ 

εξγαιείν γηαηί πίζηεπε πσο ζα βνεζνχζε πεξαηηέξσ ηε πξφνδφ ηεο, 

γξεγνξφηεξα θαη πην απνδνηηθά κε βάζε ηνπο ζηφρνπο.  

Όπσο δηαπηζηψλεη θαη ε Alcoa, ηα νθέιε απφ ηελ δηαδηθαζία ηνπ 

Benchmarking ήηαλ φηη: 

 Βνεζά λα αλαγλσξηζηνχλ ηα κέξε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ έρνπλ  ηε 

κεγαιχηεξε αμία θαη καζαίλεη ηξφπνπο γηα βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο 

εηαηξίαο κέζσ εζσηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο έξεπλαο.  

 Απνθαιχπηεη ηηο δπλάκεηο θαη ηηο αδπλακίεο εμαηξεηηθψλ ιεηηνπξγηψλ, 

ελεξγεηψλ θαη ηερλνινγηψλ.  

 Βνεζά ηελ εηαηξία λα εληνπίζεη ηηο «θξπθέο» απεηιέο θαη λα 

ελεκεξψλεηαη ζε πνηα ζέζε βξίζθεηαη σο πξνο ηνπο αληαγσληζηέο.  

 Γίλνληαη θαιχηεξεο πξνεηνηκαζίεο γηα ηελ επίηεπμε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πειάηε. 

 Βνεζά λα αλαγλσξηζηνχλ νη επθαηξίεο πνπ ζα βειηηψζνπλ ηηο 

ηξέρνπζεο δηαδηθαζίεο, ζα θαηαξγήζνπλ πεξηηηέο δηαδηθαζίεο θαη πνπ 

ζα δεκηνπξγήζνπλ λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο.  

Τν  Benchmarking ρξεζηκνπνηείηαη σο εξγαιείν ηειεηφηεηαο πνπ ζα 

βειηηψζεη ηε πνηφηεηα, ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

Μπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί απφ φιεο ηηο εηαηξίεο, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο 

θαη ην ηχπν ηνπο. Απηφ πνπ δηαθέξεη απφ εηαηξία ζε εηαηξία πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ην Benchmarking, είλαη ν αξηζκφο ησλ βεκάησλ πνπ 

αθνινπζεί θάζε εηαηξία.  

Δπηγξακκαηηθά θάπνηα απφ ηα πην ζπλεζηζκέλα βήκαηα πνπ γίλνληαη είλαη: 

1. Σρεδίαζε ηνπ Benchmarking πιάλνπ. 

2. Σπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα ηελ επηρείξεζε, θαζψο θαη ησλ άιισλ 

αληίζηνηρσλ επηρεηξήζεσλ 

3. Μειέηε ησλ δεδνκέλσλ απφ εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο πεγέο 
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4. Αμηνιφγεζε θαη πξνηάζεηο 

5. Φξήζε φισλ ησλ παξαπάλσ δεδνκέλσλ γηα ηε κεηέπεηηα βειηίσζε. 

Οπζηαζηηθά ειέγρεηαη ν αληαγσληζκφο θαη γίλεηαη ζχγθξηζε κε ηελ 

εθάζηνηε εηαηξία. Αλαγλσξίδνληαη ηα θελά („ηη θάλνπλ νη άιινη πνπ εκείο 

δελ θάλνπκε‟) θαη αξρηθνπνηνχληαη νη βειηηψζεηο.  

 
Φάζειρ εθαπμογήρ 

 
1. Σρεδηάγξακκα (Planning) 

2. Σπιινγή ζηνηρείσλ θαη πιεξνθνξηψλ (Collecting data and Information) 

3. Αλάιπζε δεδνκέλσλ (Analyzing and Finding) 

4. Πξνηάζεηο θαη εθπιήξσζή ηνπο (Recommendations – Making and 

Doing) 

5. Παξαθνινχζεζε-έιεγρνο θαη αλαζεψξεζε (Monitoring and Reviewing) 

 
4.3.6.1  Πποεηοιμαζία για μελέηη Benchmarking 
 

Γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο έλλνηαο ηνπ Benchmarking, είλαη απαξαίηεηε ε 

γλψζε, ε πίζηε ζηα νθέιε ηνπ θαη ε ζσζηή αμηνπνίεζε ηνπ ρξφλνπ γηα ηελ 

έξεπλα θαη ηηο ελέξγεηεο ηεο εηαηξίαο πάλσ ζηα απνηειέζκαηα.  

Πνιιέο εηαηξίεο πξνζέιαβαλ εηδηθνχο γηα ηελ εθπαίδεπζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ πάλσ ζην Benchmarking, ψζηε λα κάζνπλ ηε κεζνδνινγία ηνπ 

θαη ηε δηαδηθαζία. Τα projects ηνπ Benchmarking κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε 

εμσηεξηθά θαη εζσηεξηθά. Τα εμσηεξηθά είλαη άιινηε αληαγσληζηηθά 

(«θαιχηεξα ζηε βηνκεραλία») θαη άιινηε ιεηηνπξγηθά («θαιχηεξα ζην είδνο»). 

«Κάλνπκε πνιιέο εζσηεξηθέο ζπγθξίζεηο ζην ηκήκα ή ζην επίπεδν ηεο 

νκαδηθήο δνπιεηάο γηα λα πεηχρνπκε 20% έσο 30% ησλ βειηηψζεσλ.», ιέεη ν 

Leeper ηεο Alcoa, «αιιά φηαλ είλαη λα μεπεξάζνπκε ηα φξηα θαη ςάρλνπκε γηα 

40 έσο 70% ησλ βειηηψζεσλ ζην ρξνληθφ θχθιν, ηελ πνηφηεηα θαη ην θφζηνο, 

απηφ επηηπγράλεηαη κε ην λα θνηηάο „έμσ‟ απφ ηελ εηαηξεία.»  
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                        ρήκα 4.2 «Γηαδηθαζία benchmarking» 

 

4.3.6.2  Σςγκένηπυζη ηηρ πληποθοπίαρ benchmarking 
 

Οη εηαηξίεο πνπ ζέινπλ λα ζπκκεηάζρνπλ ζην benchmarking πξέπεη 

πξψηα λα αμηνινγεζνχλ. Γίλνληαη εξσηήζεηο γηα ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ 

δηαδηθαζηψλ θάζε επηρείξεζεο, ζπγθξίλνληαη σο πξνο ην ρξφλν απφδνζήο 

ηνπο, θαη σο πξνο ηα νθέιε ηνπο. Πνιιέο εηαηξίεο πηνζεηνχλ ην θψδηθα 

benchmarking γηα λα δηεπζχλνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο θαη γηα λα ελζαξξχλνπλ 

ηνπο πηζαλνχο ζπλεξγάηεο ηνπο.  

Τα 4 πην θνηλά πξνβιήκαηα πνπ παξαηεξνχληαη ηα 10 πεξίπνπ ρξφληα 

ζέζπηζεο ηνπ benchmarking, ζχκθσλα κε ηελ Seitz είλαη φηη:  

1. νη εηαηξείεο δελ είλαη έηνηκεο λα αληηκεησπίζνπλ ηελ πξαγκαηηθφηεηα 

θαη λα ζπγθξίλνπλ ηα θελά κεηαμχ ησλ αληαγσληζηψλ, 

2. θξαηνχλ αζήκαληεο ή πεξηηηέο ζεκεηψζεηο,  

3. δελ θαηαλννχλ ην ζεκαληηθφ ζθνπφ ηεο έξεπλαο γηα ην benchmarking,  

4. ην πξεζβχηεξν management δελ ζπκκεηέρεη εχθνια κε ηηο νκάδεο 

benchmarking, ιφγσ δηαθνξεηηθήο λννηξνπίαο.  
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Γίλεηαη αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ έρνπλ ζπγθεληξσζεί, εληνπίδνληαη ηα 

θελά θαη θαζνξίδνληαη πνηα δεδνκέλα ζα βνεζήζνπλ ζηε βειηίσζε ηεο 

παξνπζίαζεο. Γεκηνπξγνχληαη ζρεδηαγξάκκαηα πνπ ζπγθξίλνπλ ηηο εηαηξίεο 

κεηαμχ ηνπο. Σηε ζπλέρεηα θαηαγξάθεηαη βάζεη απηψλ ησλ δεδνκέλσλ κηα 

ιίζηα κε ηηο πξνηάζεηο πξνο ιχζε , ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ησλ παξαγφλησλ 

ηεο ειαρηζηνπνίεζεο ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ ρξφλνπ.  

Η ευαπμογή τυν αλλαγών πος πποέκςταν από το benchmarking : 

Η Ameritech πξφηεηλε ηα αθφινπζα βήκαηα χζηεξα απφ δηθή ηεο εθαξκνγή: 

 επηινγή ελαιιαθηηθψλ γηα εθαξκνγή,  

 αμηνιφγεζε ησλ πφξσλ θαη δεκηνπξγία πξνγξάκκαηνο,  

 εγθαζίδξπζε ζηφρσλ,  

 αλάπηπμε πιάλνπ ειέγρνπ,  

 λα ππάξρεη ε απαξαίηεηε έγθξηζε γηα ηελ ελαιιαγή ησλ ελαιιαθηηθψλ,  

 εθαξκνγή ηνπ ζρεδίνπ,  

 αμηνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ benchmarking.  

Μεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ πιάλνπ θαηακεηξνχληαη νη δηαδηθαζίεο θαη 

ειέγρνληαη αλ είλαη νη αλακελφκελεο, έηζη ψζηε λα ζπλερίζνπλ ζε πεξαηηέξσ 

βειηίσζε. Οη ππεχζπλνη ηεο νκάδαο πνηφηεηαο θξαηνχλ κηα βάζε δεδνκέλσλ 

κε νξγαληζκνχο, επηρεηξήζεηο θαη κέξε δηαδηθαζηψλ πνπ έρνπλ ππνζηεί 

benchmark.  

 
4.3.7 Βαζικά ζηοισεία για ηην επιηςσία μιαρ εηαιπείαρ 
 

Κάπνηεο βαζηθέο πξνηάζεηο γηα λα πεηχρεη κηα εηαηξία κέζσ ηνπ 

benchmarking, είλαη νη παξαθάησ: 

 Απφθηεζε δηνηθεηηθήο ηθαλφηεηαο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ benchmarking 

Τν κεγαιχηεξν πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδεηαη ζπλήζσο είλαη ην ζεκείν 

απφ ην νπνίν μεθηλά ε επηρείξεζε λα εθαξκφδεη ην benchmarking. Γελ 

ππάξρεη ζπγθεθξηκέλε απάληεζε. Η απάληεζε πξνέξρεηαη απφ ην 

πξεζβχηεξν management. «Οη πεξηζζφηεξνη managers έρνπλ κηα εζθαικέλε 

αληίιεςε γηα ην benchmarking, φηαλ ζπγθξίλεη εηαηξίεο θαη αξηζκνχο ή 

πξνζπαζεί λα θαηαλνήζεη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζεί κηα εηαηξία.», ιέεη ν 

Brown ηεο Ameritech. «Όιε ε ψζεζε γηα λα μεπεξάζνπκε ηνλ εαπηφ καο είλαη 

κηα ξηδηθή αιιαγή. Οη πεξηζζφηεξνη αξρεγνί λνκίδνπλ πσο απηφ ζπλεπάγεηαη 
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ξηδηθέο αιιαγέο κε πεξηνξηζκέλνπο πφξνπο, πνπ βαζίδνληαη ζε ζπγθξίζεηο κε 

εμσηεξηθέο, παγθνζκίνπ επηπέδνπ εηαηξίεο. Τν benchmarking έρεη βνεζήζεη 

ηνπο ππνζηεξηθηέο καο λα είλαη ζπγθεληξσκέλνη πεξηζζφηεξν εμσηεξηθά.» 

Η ππνζηήξημε απφ ηνπο πξεζβχηεξνπο managers είλαη θξίζηκε γηαηί 

πξέπεη λα δεζκεπηνχλ κε ην ρξφλν, λα δηαζέζνπλ πφξνπο, λα απαιείςνπλ ηα 

εκπφδηα θαη λα αληακείςνπλ ηε πξνζπάζεηα. Οη νκάδεο ηνπ benchmarking 

πνπ δελ έρνπλ ππνζηήξημε απφ ηνπο πξεζβχηεξνπο, αληηκεησπίδνπλ 

πξνβιήκαηα φπσο ην πσο πξέπεη λα μνδέςνπλ ην ρξφλν ηνπο, κπνξνχλ λα 

επεξεαζηνχλ αξλεηηθά απφ άιινπο managers θηι. Θεηηθφ επίζεο ησλ 

πξεζβπηέξσλ είλαη φηη κπνξνχλ λα ρεηξηζηνχλ θαιά φια ηα κέξε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Με ηε ζσζηή επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ, 

απνθεχγνληαη ζπγθξνχζεηο θαη ηα bottlenecks. 

Τππηθά, έλα επίζεκν benchmarking ρξεηάδεηαη πεξίπνπ 6 κήλεο γηα λα 

νινθιεξσζεί. Γελ ππάξρνπλ ρξνληθέο πεξηθνπέο. «Τν κεγαιχηεξν πξφβιεκα 

είλαη ε αλαδήηεζε ηνπ ρξφλνπ πνπ ζα γίλεη ε κειέηε», ιέεη ν Leeper. «Δάλ νη 

αιιαγέο πξέπεη λα γίλνπλ πην γξήγνξα απφ φζν πξέπεη, είλαη θαιχηεξα λα 

επηιεγνχλ άιια εξγαιεία βειηίσζεο θαη φρη ην benchmarking». 

 Καζνξηζκφο γηα ην ηη πξέπεη λα γίλεη benchmark  

Σπλήζσο, φια μεθηλάλε απφ ηνπο πειάηεο. Οη εζσηεξηθνί θαη εμσηεξηθνί 

πειάηεο είλαη απηνί πνπ κπνξνχλ λα δηαθξίλνπλ δηαθνξέο.  Η Alcoa 

αλαγλσξίδεη ηηο επθαηξίεο benchmarking κέζσ ηεο δηαδηθαζίαο ζρεδηαζκνχ 

ηνπ πιάλνπ, θαη ηεο δηαδηθαζίαο επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ. Μηα κειέηε 

benchmarking πξέπεη λα έρεη μεθάζαξνπο θαη αθξηβείο αληηθεηκεληθνχο 

ζηφρνπο, βαζηζκέλνπο ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ.  

 Γεκηνπξγία πιάλνπ ηνπ benchmarking  

Τν επφκελν βήκα είλαη ε δεκηνπξγία ηνπ πιάλνπ ησλ ιεηηνπξγηψλ. Η 

Ameritech πξνηείλεη ζην ζηάδην απηφ λα θαιπθζνχλ νη παξαθάησ πεξηνρέο: 

Σθνπνί θαη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη, ην αληηθείκελν θαη νη πφξνη, νη άλζξσπνη-

θιεηδηά, νη θξίζηκνη παξάγνληεο επηηπρίαο, νη ξφινη θαη νη επζχλεο, ηα θξηηήξηα 

ηεο παξνπζίαζεο θαη ε πςεινχ επηπέδνπ ξνή ησλ δηαδηθαζηψλ.  

 Καζνξηζκφο ησλ εηαηξηψλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο benchmarks 

Σπλήζσο επηιέγνληαη νη εηαηξίεο πνπ έρνπλ πάξεη βξαβεία πνηφηεηαο, πνπ 

έρνπλ άςνγα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα θηι.  
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4.3.8 Οθέλη από ηο benchmarking 

 

 Βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο  

 Καηλνηνκία 

 Βειηίσζε πνηφηεηαο θαη παξαγσγηθφηεηαο 

 Αλαγλψξηζε δπλάκεσλ θαη αδπλακηψλ ηεο εηαηξείαο 

 Απηνπεπνίζεζε ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο θαη ζηελ εθαξκνγή λέσλ 

πξνζεγγίζεσλ   

 Αλάκεημε θαη ελεξγφο ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ  

 Οκαδηθφηεηα ζηε ιήςε ησλ απνθάζεσλ 

 Απφθηεζε επξείαο πξννπηηθήο ησλ δηαδηθαζηψλ 

Τειηθά ζχκθσλα κε ηα παξαπάλσ ην benchmarking βνεζά ζηε βειηίσζε 

ησλ εζσηεξηθψλ ζπζηεκάησλ κηαο επηρείξεζεο, κέζσ γλψζεο ησλ 

εμσηεξηθψλ πφξσλ. Δίλαη κηα δηαδηθαζία πνπ παξέρεη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο 

κηαο επηρείξεζεο, ηε βνεζά λα θαηαιάβεη ηη θάλεη θαιχηεξα ζην εζσηεξηθφ θαη 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, πσο ζπγθξίλνληαη νη εηαηξίεο θαη ηη κπνξεί λα γίλεη γηα 

λα βειηησζνχλ θάπνηεο δηαδηθαζίεο. Τν benchmarking είλαη έλα δπλαηφ 

εξγαιείν πνηφηεηαο, απαξαίηεην γηα ηε κάζεζε ηνπ ππφβαζξνπ (background) 

κηαο επηρείξεζεο. Φσξίο απηφ δελ κπνξεί λα γίλεη εθηθηή ε γλψζε γηα ην πψο 

κηα εηαηξία ζηέθεηαη δίπια ζηνπο παγθφζκηαο εκβέιεηαο αληαγσληζηέο ηεο. 

Φσξίο απηφ, ράλνληαη επθαηξίεο γηα βειηίσζε αθνχ δελ είλαη δπλαηή ε γλψζε 

λέσλ ηξφπσλ ζθέςεσο πνπ απαηηνχληαη γηα ηε βειηίσζε κηαο επηρείξεζε. 

Δπίζεο, δελ ππάξρεη γλψζε γηα ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ην 

πφζν θαιέο ή θαθέο είλαη.  

Σην λέν κνληέιν management, ην benchmarking ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηηο 

εηαηξίεο γηα λα αλαθαιχςνπλ ηη είλαη θαιχηεξν γηα απηέο θαη γηα λα δηεπζχλνπλ 

βειηηψζεηο δηαδηθαζηψλ πνπ ζα θάλνπλ ηελ επηρείξεζή κνληέιν ηειεηφηεηαο.  

 

 

4.4 Γιασείπιζη και Αξιολόγηζη Καινοηόμυν Γπάζευν 

 
Αθνξά ηε παξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε 

θαη αμηνιφγεζε πξνγξακκάησλ θαηλνηνκίαο πξνο ηνπο εθάζηνηε θνξείο 
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πινπνίεζεο.  

Η δηαδηθαζία ηεο δηαρείξηζεο απηήο πεξηιακβάλεη4:  

 Γεκηνπξγία θαη παξαθνινχζεζε ηερληθψλ δειηίσλ έξγνπ γηα ην ζχλνιν 

ησλ δξάζεσλ ηνπ πξνγξάκκαηνο  

 Παξαθνινχζεζε ηνπ έξγνπ σο πξνο ηελ πνηφηεηα ησλ παξαδνηέσλ θαη 

ηνλ νηθνλνκηθφ απνινγηζκφ.  

 Παξαθνινχζεζε ηεο πνξείαο πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ, ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη φηη νη αξρηθνί ζηφρνη ηνπ έξγνπ είλαη εληφο ηνπ ρξνληθνχ 

πιαηζίνπ θαη ηνπ πξνυπνινγηζκνχ. 

 Αλαζεψξεζε παξαδνηέσλ φζνλ αθνξά ηε ζπλέπεηα, ηε ζαθήλεηα, ην 

ηερληθφ πεξηερφκελν θαη ηελ ηήξεζε ησλ πξφηππσλ ηεθκεξίσζεο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο  

 Παξαθνινχζεζε θπζηθνχ θαη νηθνλνκηθνχ αληηθείκελνπ ηνπ έξγνπ 

ζχκθσλα κε ηηο νδεγίεο ηνπ θνξέα αλάζεζεο. 

 Δπηθνηλσλία κε ην θνξέα πινπνίεζεο γηα ηπρφλ δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο θαη 

πξνηάζεηο αλαβάζκηζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο, θαη ελζσκάησζε ησλ 

ζρεηηθψλ κεηαβνιψλ ζηηο πξνβιεπφκελεο δξάζεηο.  

 Σχληαμε θαη ππνβνιή εθζέζεσλ πξνφδνπ θαη αμηνιφγεζεο πξνο ην θνξέα 

αλάζεζεο θαη ην θνξέα πινπνίεζεο.  

Η δηαδηθαζία ηεο αμηνιφγεζεο αθνινπζεί έλα ζχζηεκα δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο, πεξηιακβάλνληαο:  

 Αλάπηπμε δεηθηψλ αμηνιφγεζεο θαη θαηάξηηζε εληχπσλ ειέγρνπ (π.ρ. 

ιίζηεο ειέγρνπ γηα δνθηκαζηηθέο δηαδηθαζίεο) 

 Γηελέξγεηα ειέγρσλ αλεπίζεκεο /εζσηεξηθήο ηεθκεξίσζεο θαη 

παξαδνηέσλ  

 Γηελέξγεηα ειέγρσλ δηαδηθαζηψλ πξηλ απφ θάζε θάζε αλάπηπμεο ηνπ 

έξγνπ 

 Έιεγρν ησλ ζπκβάζεσλ, ζε αληηδηαζηνιή κε ηε ζχκβαζε ηνπ έξγνπ θαη 

ηνπο θαλφλεο ηνπ θνξέα αλάζεζεο θαη ηεθκεξίσζε γηα ηπρφλ 

αλαζεσξήζεηο ηνπ έξγνπ. 

 
 
 

                                                 
4Πήηεξ Νηξαθεξ, «Καηλνηνκία & Δπηρεηξεκαηηθόηεηα-ζεωξία θαη εθαξκνγέο»,  βηβιηνζήθε Μάλαηδκελη 



 110 

4.4.1 Μέηπηζη Καινοηομίαρ 
 

Σεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ κειέηε ελφο ζπζηήκαηνο θαηλνηνκίαο 

απνηειεί ε αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο, πνπ επηηξέπεη ηελ 

δηεμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ θαη ζπγθξίζηκσλ κεγεζψλ. Η αλάπηπμε θνηλψλ 

δεηθηψλ κέηξεζεο απνηειεί βαζηθφ ζηνηρείν γηα ηελ ηζάμηα κέηξεζε, ζχγθξηζε 

θαη αμηνιφγεζε ζπζηεκάησλ θαηλνηνκίαο ζηελ Δπξψπε αιιά θαη ζε δηεζλέο 

επίπεδν.  

Οη δείθηεο θαηαηάζζνληαη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο:  

1. Αλζξψπηλν δπλακηθφ: ε θιίκαθα θαη ε πνηφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ απνηεινχλ θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο ηφζν γηα ηε 

δεκηνπξγία λέαο γλψζεο φζν θαη γηα ηε δηάδνζή ηεο ζε φιν ην 

εχξνο ηεο νηθνλνκίαο (δχν νκάδεο δεηθηψλ: εθπαίδεπζε θαη 

απαζρφιεζε).  

2. Γεκηνπξγία γλψζεο: κέηξεζε ζηνηρείσλ γηα ηελ εθεπξεηηθή 

δξαζηεξηφηεηα απφ δεκφζηεο δαπάλεο γηα Έξεπλα θαη Αλάπηπμε 

θαζψο θαη απφ επηρεηξεκαηηθή Έξεπλα θαη Αλάπηπμε.  

3. Μεηάδνζε θαη εθαξκνγή ηεο λέαο γλψζεο: Γξαζηεξηφηεηεο 

φπσο ε πξνζαξκνγή ηνπ λένπ εμνπιηζκνχ ζηα ζπζηήκαηα 

παξαγσγήο θαη ππεξεζηψλ κηαο επηρείξεζεο , ηελ πηνζέηεζε 

θαηλνηνκηψλ πνπ έρνπλ αλαπηχμεη άιιεο επηρεηξήζεηο θαη ηελ 

πξνζαξκνγή ηεο λέαο γλψζεο ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηεο 

επηρείξεζεο. 

4. Φξεκαηνδφηεζε ηεο θαηλνηνκίαο: Κάιπςε πξνζθνξάο 

θεθαιαίσλ επηρεηξεκαηηθνχ θηλδχλνπ ζηνλ ηνκέα πςειήο 

ηερλνινγίαο , ηα θεθάιαηα πνπ αληινχληαη απφ ηα 

ρξεκαηηζηήξηα, πσιήζεηο θαηλνηνκίαο, πξφζβαζε ησλ 

λνηθνθπξηψλ ζην δηαδίθηπν, πξνζηηζέκελε αμία ζε πξνεγκέλνπο 

βηνκεραληθνχο ηνκείο.  

Η ππεξεζία βαζίδεηαη ζε ζηαηηζηηθά ζηνηρεία απφ πεγέο ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο, ηεο Διιάδαο θαη ζηνηρεία απφ πξσηνγελή έξεπλα πεδίνπ ηεο 

εξεπλεηηθήο κνλάδαο 

 

 



 111 

4.5 Η Ποιόηηηα υρ Σηπαηηγική 

 
Σηηο αξρέο ηνπ 1980 νη Ιάπσλεο θαηάθεξαλ λα πεξάζνπλ κηα λέα 

λννηξνπία ζηελ αγνξά. Καιχηεξεο πνηφηεηαο πξντφλ ζε ρακειφηεξν θφζηνο. 

Απέδεημαλ πσο ε ζεσξία ηεο θαιχηεξεο πνηφηεηαο πξντφληνο κε απαξαίηεηα 

πςειφηεξν θφζηνο, ήηαλ ιάζνο. Πνιιέο εηαηξίεο αθνινχζεζαλ απηή ηε 

πξνζέγγηζε ησλ Ιαπψλσλ θαη είδαλ εθπιεθηηθά απνηειέζκαηα ζηε παξαγσγή 

ηνπο κε ην λα βειηηψζνπλ ηε πνηφηεηα ζηα πξντφληα ηνπο. Όιε απηή ε λέα 

εθζηξαηεία, ήηαλ ζέκα ζηξαηεγηθήο πνπ επέθεξε ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα.  

Μηα απφ ηηο εηαηξίεο πνπ „αλέβεθαλ‟ κε ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο, ήηαλ ε 

Motorola, ε νπνία  θέξδηζε ην 1988 ην Malcolm Baldrige National Quality 

Award.  

 
4.5.1  Η νέα θευπία ηηρ “Ποιόηηηαρ”  
 

Πνιινί managers εθηίκεζαλ ζηνηρεία πνπ νη επηρεηξήζεηο ζα κπνξέζνπλ 

λα ρξεζηκνπνηήζνπλ, έηζη ψζηε λα αληαγσληζηνχλ άιιεο νκνεηδείο ηνπο.  

Μεξηθά απφ απηά είλαη: ην ρακειφηεξν θφζηνο, ε θαιχηεξε πνηφηεηα, 

πνιιά δηαζέζηκα κνληέια-πξφηππα, ε ηθαλφηεηα πξνζαξκνγήο ζηηο 

ηερλνινγηθέο αιιαγέο θαη αμηφπηζηα πξντφληα. Απηά ηα ζηνηρεία 

θαηεγνξηνπνηνχληαη κεηαμχ 4 θαηεπζχλζεσλ:  

 Τν θφζηνο ή ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο, ε νπνία ζα „ρε σο 

απνηέιεζκα έλα ρακεινχ θφζηνπο πξντφλ. 

 Η πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο πξνυπνζέηεη θαη θαιχηεξε ιεηηνπξγηθφηεηα 

ζε ζρέζε κε απηά ησλ αληαγσληζηψλ. Σρεηίδεηαη κε ηηο ζρεδηαζηηθέο 

ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ πξντφληνο. 

 Αμηνπηζηία ζηε παξάδνζε, έηζη ψζηε λα ππάξρνπλ ρξνληθέο 

δεζκεχζεηο θαη πεξηνξηζκνί απέλαληη ζην πειάηε θαη ην πξντφλ λα 

θηάλεη ζηελ ψξα ηνπ.  

 Δπειημία, έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα δεκηνπξγεζνχλ εχθνια λέα κνληέια 

κε βάζε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη ηηο ηερλνινγηθέο αιιαγέο.   
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Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη αλαθνξηθά 3 κνληέια πνηφηεηαο γλσζηψλ 

εηδηθψλ ζηνλ θιάδν ηνπ Total Quality Management5:  

1. Tradeoff model,  1969 Skinner 

Αληηζηαζκηζηηθφ κνληέιν. Πίζηεπε πσο κηα επηρείξεζε πξέπεη λα παξνπζηάζεη 

ηελ ηθαλφηεηά ηεο λα αξηζηεχζεη θαη ζε θάπνηνλ άιιν θιάδν, εθηφο απφ απηφλ 

πνπ παξνπζίαδε κέρξη ηφηε.(«trade off» απφ ηνλ έλα θιάδν ζηνλ άιιν)   

2. Cumulative model, Nakane 1986   

Η πνηφηεηα είλαη ε βάζε γηα φιεο ηηο βειηηψζεηο  

3. Sand Cone model, Ferdows and De Meyer 1990  

Η πνηφηεηα είλαη ε βάζε γηα θάζε επαθφινπζε βειηίσζε 

Η πξνζέγγηζε ηεο δηαρείξηζεο νιηθήο πνηφηεηαο (Total Quality 

Management),ζχκθσλα κε ηνπο Γηαπσλέδνπο εηδηθνχο πεξηέρεη ηνπο 

παξαθάησ αμηνζεκείσηνπο παξάγνληεο κε ηνπο νπνίνπο ζα επηηχρεη κηα 

επηρείξεζε: 

Παξαγσγηθφηεηα – Καηλνηνκία – Δπίιπζε πξνβιεκάησλ – Ιθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε – Αιιαγή 

To TQM πεξηιακβάλεη ηηο εμήο φςεηο: 

 Δλδπλάκσζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ / Γηάρπηε εγεζία, φπνπ φινη 

είλαη ππεχζπλνη γηα ηηο απνθάζεηο θαη ηηο πξάμεηο ηνπο.  

 Μάζεζε θαη εμνηθείσζε ηεο επηρείξεζεο ζε λέεο ηδέεο  

 Καηλνηνκία / Πεηξακαηηζκφο 

 
 

4.6  Πποζεγγίζειρ Γιοίκηζηρ Ολικήρ Ποιόηηηαρ   

 
Υπάξρνπλ 4 πξνζεγγίζεηο πνπ θαζνξίδνπλ ην TQM6: Δξκελεία TQM, 

εθαξκνγή ηνπ, ε θηινζνθία ησλ εηδηθψλ γηα ην TQM , ε εμέιημε ηνπ “quality 

thinking”.  

 
 
 
 

                                                 
5Stephen George & Arnold Weimerskirch, «Total Quality Management», The Portable MBA Series, 2nd edition 

Wiley 
6 Stephen George & Arnold Weimerskirch, «Total Quality Management», The Portable MBA Series, 2nd 

edition Wiley 
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Πξνζδηνξηζκφο ηεο πνηφηεηαο  

 Τελ πποσέγγιση τηρ ςπέπβασηρ, πξφηεηλε ε Barbara Tuchman ην 

1980: «Καηάζηαζε ηειεηφηεηαο ζεκαίλεη δηάθξηζε ηεο θαιήο πνηφηεηαο 

απφ ηε θησρή πνηφηεηα. Η πνηφηεηα πξνζπαζεί λα θηάζεη ηα 

πςειφηεξα πξφηππα θαη δελ  βαζίδεηαη ζην πξφρεηξν ή ην ςεχηηθν». 

 Η βασισμένη στο πποφόν πποσέγγιση  

Υπάξρνπλ ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά- πιηθά ηα νπνία αμηνινγνχληαη σο 

έρνληαο θαιχηεξε πνηφηεηα. Π.ρ. ην δέξκα ζην εζσηεξηθφ ελφο απηνθηλήηνπ 

είλαη πςειφηεξεο πνηφηεηαο απφ ην πιαζηηθφ.  

 Η βασισμένη στο σπήστη πποσέγγιση 

Ο ρξήζηεο επηιέγεη ηε πνηφηεηα ησλ αγαζψλ. Τν πξντφλ ή ε ππεξεζία πνπ 

νπνία ηθαλνπνηεί θαιχηεξα ην ρξήζηε είλαη απηφ/απηή κε ηε θαιχηεξε 

πνηφηεηα. Ο Juran αλαθέξεηαη ζε απηή ηε πξνζέγγηζε σο «fitness for use». 

Υπνλνεί ηε γλψζε πνπ έρεη ν ρξήζηεο πξνθεηκέλνπ λα ρξεζηκνπνηήζεη ην 

πξντφλ θαη λα ην πξνζαξκφζεη έηζη ψζηε λα θαιχπηεη κηα ζπγθεθξηκέλε 

αλάγθε ηνπ. Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε αληαλαθιάηαη κέζα απφ ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ.  

Η επηρείξεζε πνπ πξνζαξκφδεη απηή ηε πιεπξά ηεο πνηφηεηαο ρξεηάδεηαη 

λα αλαγλσξίδεη επαθξηβψο ηελ απεπζπλφκελε αγνξά, λα εξεπλήζεη ηηο 

αλάγθεο ηεο, θαη κεηά λα ζρεδηάζεη, λα θαηαζθεπάζεη θαη λα παξαδψζεη ην 

θαηάιιειν πξντφλ. Γηα λα ππάξρεη επηηπρία πξέπεη λα ζπκπεξηιεθζνχλ φιεο 

νη ιεηηνπξγίεο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηε πνηφηεηα ελφο πξντφληνο. Τα νθέιε 

πνπ αλακέλνληαη ζα απμήζνπλ ην κεξίδην ηεο αγνξάο. Ωζηφζν, κε απηή ηε 

πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κπνξεί λα κελ 

επηηεπρζεί ακέζσο. Απηφ κπνξεί λα ζπκβεί γηα ιφγνπο πνπ δελ έρνπλ λα 

θάλνπλ κε ηε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο. Π.ρ. ν πειάηεο κπνξεί λα κε θαηαιάβεη 

ή λα κελ εθηηκήζεη ακέζσο (κε ηε πξψηε θνξά) ηα νθέιε ελφο θαηλνχξηνπ 

πξντφληνο , αιιά κεηά απφ θαηξφ.  

 Η βασισμένη στη κατασκεςή πποσέγγιση 

Ο Crosby πεξίγξαςε απηή  ηε πξνζέγγηζε  σο ηε «ζπκκφξθσζε ζηηο 

απαηηήζεηο». Η κεραληθή πξνδηαγξάθεη θαη θαζνξίδεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πξντφληνο θαη ην εάλ ε θαηαζθεπή πνπ ζα ζπκκνξθσζεί ζε απηέο ηηο 

απαηηήζεηο θνζηίδεη πνιχ ή ιίγν. Απηή ε πξνζέγγηζε έρεη ηα πιενλεθηήκαηα 
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ηνπ λα παξέρεη αληηθεηκεληθή κέηξεζε ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο θαη λα 

κεηψλεη ην θφζηνο ηεο πνηφηεηαο.  

Μεηνλεθηήκαηα ηεο κέηξεζεο απηήο είλαη ζπλήζσο ε έιιεηςε 

ελδηαθέξνληνο γηα ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε απφ ηνπο ππεπζχλνπο. Έλα 

ακθίβνιν αμίσκα είλαη φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ 

αθξίβεηα ησλ αληίζηνηρσλ πξνδηαγξαθψλ πνπ ζα έρεη ην πξντφλ/ ππεξεζία.  

 Η βασισμένη στην αξία πποσέγγιση 

Αλαθέξεηαη ζην ζηνηρείν ηεο ηηκήο ηνπ πξντφληνο. Ο Broh αλαθέξεη (1982): 

«Η πνηφηεηα είλαη ν βαζκφο ηεο ηειεηφηεηαο ζε πξνζηηή ηηκή θαη κε ηνλ έιεγρφ 

ηεο δηαθχκαλζεο /κεηαβιεηφηεηαο ζε πξνζηηφ θφζηνο».  

Σχκθσλα κε ηνλ Gale, ε πξνζέγγηζε απηή κεηαθξάδεηαη ζην φηη νη 

αγνξαζηηθέο απνθάζεηο ηνπ θαηαλαισηή βαζίδνληαη ζην παξαθάησ κνληέιν: 

Έλα ραξαθηεξηζηηθφ ηεο αμίαο είλαη ε πνηφηεηα. Η αγνξά κε ην λα πξνζθέξεη 

πνηφηεηα ζηα πξντφληα πεξηκέλεη θαη σο αληάιιαγκα ηελ αληίζηνηρε ηηκή ζην 

πξντφλ. Γηαηί αξθεηά απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηεο πνηφηεηαο 

αμηνινγνχληαη ππνθεηκεληθά, θαη κε ηε ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε δελ 

παξνπζηάδνληαη αληηθεηκεληθά θξηηήξηα. Γπζηπρψο νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο 

νξηζκνχο είλαη ππνθεηκεληθνί.  

Ωζηφζν, νη βαζηζκέλεο ζηελ θαηαζθεπή θαη ζην πξντφλ πξνζεγγίζεηο είλαη 

πεξηζζφηεξν αληηθεηκεληθέο. Καη νη δπν απνηπγράλνπλ ζην λα εθηηκήζνπλ 

επαξθψο ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε. Η βαζηζκέλε ζην ρξήζηε πξνζέγγηζε 

βαζίδεηαη κφλν ζηνλ θαηαλαισηή αιιά νη κέζνδνη πνπ πξνβιέπνπλ ηηο 

αιιαγέο ζηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θαηαλαισηή, είλαη αλαμηφπηζηεο θαη αλίθαλεο. 

Σηε πξάμε, κηα επηρείξεζε πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί κηα ζχκπηπμε φισλ 

απηψλ ησλ πξνζεγγίζεσλ. Γηα λα απνδψζνπκε ηα θξηηήξηα ηνπ ρξήζηε ζην 

κεραληθφ ζρεδηαζκφ, ν Garvin (1988) ζπκθψλεζε φηη ε θαηαλφεζε ησλ 

ζηνηρείσλ ηεο πνηφηεηαο παξαηεξνχληαη θαη αμηνινγνχληαη απφ ην ρξήζηε. Οη 

8 θαηεπζχλζεηο ηεο πνηφηεηαο πνπ φξηζε είλαη: 

 ε παξνπζίαζε ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά, 

 ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα,  

 ε αμηνπηζηία, φπνπ ην πξντφλ δε ζα απνηχρεη κέζα ζε κηα 

ζπγθεθξηκέλε-κηθξή ρξνληθή πεξίνδν,  
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 ε ζπκκφξθσζε ζε ζπγθεθξηκέλα πξφηππα πνηφηεηαο θαη 

πξνδηαγξαθέο ,  

 ε αληνρή, ην πφζν δειαδή ζα δηαξθέζεη ην πξντφλ,  

 ε ρξεζηκφηεηα, ην πφζν αληέρεη θαηά ηε ρξήζε,  

 ε αηζζεηηθή ηνπ  

 θαη ε δηαθεθξηκέλε πνηφηεηα. 

Οη παξαπάλσ θαηεπζχλζεηο δελ ήηαλ επαξθψο εθαξκφζηκεο ζηε πξάμε. 

Σε κηα έξεπλα ηνπ Berry Zeithalm θαη ηνπ Parasuraman (1990) 

αλαγλσξίζηεθαλ θαη 5 λέα κεγέζε, ηα νπνία κε βάζε ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπο 

είλαη:  

 αμηνπηζηία  

 ππεπζπλφηεηα, φπνπ ελλνείηαη ε δηάζεζε γηα παξνρή άκεζεο, 

αλαβαζκηζκέλεο   εμππεξέηεζεο,  

 αζθάιεηα,  

 εγγχεζε,  

 επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε   

 ηθαλφηεηα επηθνηλσλίαο θαη θαηαλφεζεο γηα ην ηη ζέιεη ν πειάηεο θαη  

 θαηαλφεζε απφ ην ρξήζηε γηα ην πψο ιεηηνπξγεί ην πξντφλ 

Η ζεσξία ηνπο: «Όηαλ ε παξαγσγή ηνπ πξντφληνο / ππεξεζία πνπ 

δηαηίζεηαη βειηηψλεηαη,  απμάλεη θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Όζν πην ζπρλή 

είλαη ε εθαξκνγή, ηφζν πην εχθνιν είλαη λα κεηξεζεί ε βειηίσζε ηεο 

παξαγσγήο.» 

 
4.6.1  Δθαπμογή ηηρ Γιοίκηζηρ Ολικήρ Ποιόηηηαρ 
 

Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Πξνηππνπνίεζεο (ISO) εθάξκνζε έλα ζχλνιν 

πξνηχπσλ πάλσ ζηα νπνία ζα ζπκκνξθψλνληαη νη επηρεηξήζεηο πνπ ζα 

ζέινπλ λα δηαζθαιίζνπλ ηε πνηφηεηα θαηά ηε παξαγσγή ησλ πξντφλησλ ηνπο. 

Τν πην γλσζηφ βξαβείν γηα ηελ αλάπηπμε απηψλ ησλ πξνηχπσλ είλαη ην 

Malcolm Baldrige National Quality Award.  

Τν 1987 ε Δπξσπατθή Κνηλφηεηα Πξνηππνπνίεζεο (ECS) πηνζέηεζε ηα 

πξφηππα  ISO 9000 θαη αλαγλψξηζε ηελ αλάγθε γηα έλα θνηλφ πξφηππν 

πνηφηεηαο έηζη ψζηε λα δηεπθνιχλεη ηε ξνή ησλ πξντφλησλ κεηαμχ ησλ ρσξψλ 

κέιε ηεο. Σην παξειζφλ, θάζε ρψξα ππνζηήξηδε δηάθνξα ηερληθά πξφηππα ηα 
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νπνία εκπφδηδαλ απηή ηελ ειεχζεξε ξνή. Μεξηθέο θνξέο, απηφ γίλνληαλ γηα ηε 

πξνζηαζία ηεο εζληθήο βηνκεραλίαο απφ ηνλ μέλν αληαγσληζκφ. Η απαίηεζε 

θάζε ρψξαο λα εληζρχζεη ηα πξφηππα ηεο ζε έλα αλεμάξηεην εζληθφ πξφηππν, 

ζα απαηηνχζαλ θαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο λα δνπιέςνπλ βάζε ηνπ ηξφπνπ πνπ 

απαηηνχζε ε ΔΚ θαη λα δηαπξαγκαηεπηνχλ ηφζα είδε πξνηχπσλ φζα θαη νη 

ρψξεο κέιε. Γηα λα ελζαξξπλζνχλ νη επηρεηξήζεηο θαη λα εγγξαθνχλ, ε ΔΚ 

δεκνζίεπζε έλα επίζεκν βηβιίν θαηαγξαθήο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

ζπκκνξθψλνληαη κε ηνλ ISO. Απηή ε κέζνδνο έδηλε ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ ήδε είραλ θαηαγξαθεί, έλαληη ζε απηέο 

πνπ δελ είραλ, αθνχ απηέο είραλ ηηο πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο  λα επηιεγνχλ 

απφ ηνπο πειάηεο έλαληη ησλ άιισλ. Απηή ε ζηξαηεγηθή απνδείρζεθε πνιχ 

απνηειεζκαηηθή.  

Τα πξψηα δχν ρξφληα πηνζέηεζεο ηνπ ISO 9000, πεξηζζφηεξεο απφ 

10.000 βξεηαληθέο επηρεηξήζεηο ππέγξαςαλ κε ηνλ δηεζλή νξγαληζκφ 

πξνηππνπνίεζεο. Έλα αθφκα πιενλέθηεκα ησλ εηαηξεηψλ απηψλ ήηαλ φηη 

δέρνληαλ ιηγφηεξεο επηζεσξήζεηο θαη ειέγρνπο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο.  

Τα πξφηππα πξνηππνπνίεζεο απνηεινχληαη απφ 3 επίπεδα:  

 ISO 9003: Οη επηρεηξήζεηο πνπ γξάθνληαη ζε απηφ ην επίπεδν έρνπλ 

ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ηεο πνηφηεηαο γηα επηζεψξεζε θαη έιεγρν. 

Γηαζθαιίδνληαη ηα αξρεία ηνπο γηα ην εάλ είλαη επαξθή θαη θαιά 

ειεγκέλα. Διέγρεηαη ν εμνπιηζκφο ειέγρνπ θαη ην εάλ είλαη 

πξνγξακκαηηζκέλνο γηα θαζνξηζκέλν ρξνλνδηάγξακκα.  

 ISO 9002: Απηφ ην επίπεδν πηζηνπνίεζεο είλαη γηα ηελ επηρείξεζε πνπ 

ηθαλνπνηεί ην ISO 9003 θαη έρεη αλαπηχμεη απηέο ηηο εθαξκνγέο ζηνλ 

νξγαληζκφ παξαγσγήο. Διέγρνληαη ηα απνδεηθηηθά ζηνηρεία γηα ην εάλ 

θαη ην πψο έρεη γίλεη ε δηαδηθαζία ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο. 

Γίλνληαη πξνζπάζεηεο γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνκεζεπηψλ.  

 ISO 9001: Η εθαξκνγή ηεο πνηφηεηαο έρεη απισζεί ζηνλ έιεγρν 

ζρεδίαζεο θαη ζηελ εμππεξέηεζε ησλ κεηαπσιήζεσλ. Δίλαη ην πην 

πεξηεθηηθφ επίπεδν. Διέγρνληαη νη δηαδηθαζίεο θαη ην επίπεδν ηεο 

κεραληθήο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη.  

Τα πξφηππα θαηαζθεπάζηεθαλ γηα γεληθή ρξήζε ησλ βαζηθψλ 

απαηηήζεσλ απφ θάζε ζχζηεκα TQM θαη κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζε θάζε 
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είδνπο βηνκεραλία ζε θάζε κηα απφ ηηο ρψξεο πνπ αληηπξνζσπεχνπλ ηνλ ISO. 

Τα ISO 9001-9002-9003 κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα εμσηεξηθνχο 

ζθνπνχο, ζε ζπκβαηηθέο θαηαζηάζεηο κεηαμχ δχν νκάδσλ ζπκκεηερφλησλ. Τν 

λα εγγξαθεί κηα επηρείξεζε ζηνλ δηεζλή νξγαληζκφ δε ζεκαίλεη φηη έρεη θαη έλα 

παγθφζκην ζχζηεκα πνηφηεηαο. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζνχλ ηα νθέιε ηνπ 

ρακειφηεξνπ θφζηνπο θαη ηεο βειηίσζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ην ζχζηεκα 

πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα αλαπηπρζεί πεξαηηέξσ, αλεμάξηεηα απφ ηηο 

απαηηήζεηο πνπ πξνδηαγξάθνληαη απφ ην ISO 9000. Απηά ηα πξφηππα 

ππεξεηνχλ κφλν ηελ πνηφηεηα ζην ππάξρνλ θαζεζηψο.  

 
4.6.2  Φιλοζοθίερ ζημανηικών θςζιογνυμιών και ο νέορ ηπόπορ ζκέτηρ 
 

Οη πην ζεκαληηθέο θπζηνγλσκίεο ήηαλ νη W.Edwards Deming, Joseph 

Juran, Ishikawa, Taguchi, Philip Crosby θαη Armand Feigenbaum. Σε γεληθέο 

γξακκέο φινη ζπκθσλνχζαλ κεηαμχ ηνπο. Σπλνπηηθά, ην TQM επηρεηξεί λα 

βειηηψζεη ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη απηφ ην θάλεη κε ην λα ζπγθεληξψλεηαη 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη κε ην λα «πεξηθιείεη» θαη ηνπο ππαιιήινπο 

ζηε λννηξνπία απηήο ηεο δηαδηθαζίαο. Έρεη ζαλ ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο 

βαζηθήο γξακκήο παξαγσγήο θαη παξάιιεια λα αλεβάδεη ην εζηθφ ησλ 

ππαιιήισλ θαη λα ηνπο ελδπλακψλεη, εληζρχνληάο ηνπο θπξίσο νηθνλνκηθά. Τν 

TQM είλαη κηα θηινζνθία σο πξνο ηνλ ηξφπν ηεο εξγαζίαο. Με ηε πάξνδν ηνπ 

ρξφλνπ βειηηψλεηαη κε ην λα παξνπζηάδεη έλα ζχλνιν εξγαιείσλ θαη 

δηαδηθαζηψλ πνπ δηαζθαιίδεη ην πξντφλ θαιήο πνηφηεηαο.  

Τν TQM  γίλεηαη ηξφπνο δσήο θαη κέξνο ηεο θνπιηνχξαο ηεο επηρείξεζεο. 

Σήκεξα, νη πεξηζζφηεξεο αλαπηπζζφκελεο εηαηξείεο ρξεζηκνπνηνχλ ην TQM  

σο κηα δηνηθεηηθή θηινζνθία. Σχκθσλα κε ηνλ Drucker, ην « Zero Defect 

Management »7 (δηαρείξηζε κε κεδεληθά ειαηηψκαηα) ή αιιηψο ην TQM  

ζεκαίλεη Excellence in Management.  

Δλ θαηαθιείδη, ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management) 

ζεσξεί πσο ε πνηφηεηα είλαη έλα ζηνηρείν ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο 

νηθνλνκίαο κηαο ρψξαο, πνπ πξνζθέξεη ψζεζε γηα βειηίσζε ηεο. Απηφ γηαηί 

φζν απμάλεηαη ε αληαγσληζηηθφηεηα ζε κηα ρψξα, ηφζν πεξηζζφηεξν 

βειηηψλεηαη θαη ε νηθνλνκία ηεο. Ο ζπλδπαζκφο ησλ ρακειψλ ηηκψλ κε ηελ 

                                                 
7Zero Defect Management : ζηξαηεγηθή γηα παξαγωγή θαλελόο ειαηηωκαηηθνύ πξνϊόληνο κε ηελ 1ε θνξά. Γίλεηαη 
απζηεξόο ζηαηηζηηθόο θαη πνηνηηθόο έιεγρνο.   
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πςειή πνηφηεηα, πξνζθέξεη πξφζζεην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Η 

δηαδηθαζία ηνπ benchmarking είλαη απαξαίηεην εξγαιείν γηα λα κπνξέζεη κηα 

εηαηξεία λα αληαγσληζηεί κηα άιιε θαη λα αληεπεμέιζεη ζηελ αληαγσληζηηθή 

αγνξά. Τέινο, ην λα αθνινπζεί κηα επηρείξεζε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ηελ 

θαζηζηνχλ αληαγσληζηηθή κέζα ζην θιάδν ησλ επηρεηξήζεσλ.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 

ΠΟΗΟΤΖΤΑ ΚΑΗ ΔΛΔΓΦΟΣ 

 

 

 

5.1  Σςζηήμαηα και Γιαδικαζίερ Δλέγσος 

 
Η ιεηηνπξγία ηεο δηαρείξηζεο ειέγρνπ πεξηιακβάλεη ηε κέηξεζε θαη ηε 

δηφξζσζε ηεο επίδνζεο ησλ δηαθφξσλ ιεηηνπξγηψλ, κε ζθνπφ λα 

δηαζθαιηζηνχλ νη ζηφρνη πνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηελ επηρείξεζε. Η βαζηθή 

δηαδηθαζία ειέγρνπ πεξηιακβάλεη ηξία βήκαηα: θαζηέξσζε ησλ 

πξνδηαγξαθψλ, κέηξεζε ηεο απφδνζεο ζχκθσλα κε ηηο πξνδηαγξαθέο, θαη 

ηηο ελαιιαθηηθέο επηδηφξζσζεο. 

Η δηαρείξηζε ηνπ έιεγρνπ ζεσξείηαη ζπλήζσο έλα απιφ ζχζηεκα 

αλάδξαζεο. Ωζηφζν, νη πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα θαζπζηεξνχλ αλαπφθεπθηα 

θαηά ηελ επεμεξγαζία ηνπο, φπσο θαηά ηελ αλάιπζε ησλ απνθιίζεσλ, 

αλαπηχζζνληαο θαη εθηειψληαο πξνγξάκκαηα γηα δηνξζσηηθά κέηξα. 

Πξνθεηκέλνπ λα απνθεπρζνχλ απηέο νη ρξνληθέο θαζπζηεξήζεηο ζηνλ έιεγρν, 

νη managers πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχλ κηα επαλαηξνθνδνηηθή πξνζέγγηζε 

ειέγρνπ θαη λα κε ζηεξίδνληαη κφλν ζε απιή αλαηξνθνδφηεζε. Ο έιεγρνο ηεο 

αλαηξνθνδφηεζεο απαηηεί ηνλ ζρεδηαζκφ ελφο κνληέινπ επεμεξγαζίαο ή ελφο 

ζπζηήκαηνο θαη ηελ απεηθφληζε ησλ δεδνκέλσλ εηζφδνπ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε 

λα αληρλεχνληαη κειινληηθέο απνθιίζεηο ησλ απνηειεζκάησλ. Με απηφλ ηνλ 

ηξφπν δίλεηαη ν απαξαίηεηνο ρξφλνο γηα λα παξζνχλ ζσζηέο απνθάζεηο. Γηα 

λα ππάξρεη απνηειεζκαηηθφηεηα ζηνπο ειέγρνπο, πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη κε 

ηέηνην ηξφπν ψζηε λα είλαη αληηθεηκεληθνί, εχθακπηνη θαη λα πξνζαξκφδνληαη 

ζην νξγαλσζηαθφ θιίκα ηεο επηρείξεζεο. 

 
5.1.1  Απσέρ για αποδοηικό έλεγσο 
  

Παξαθάησ ζπλνςίδνληαη νξηζκέλεο ζεκαληηθέο αξρέο γηα ηνλ 

απνηειεζκαηηθφ έιεγρν. Οη ζεκαληηθφηεξεο πηπρέο ειέγρνπ είλαη νη 

αθφινπζεο1: 

                                                 
1
 Harold Koontz, Cyril O’Donnell, Heinz Weihrich, «Essentials of Management», Third edition 
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 Ο ζθνπφο ηνπ ειέγρνπ  

Ο ζθνπφο ηνπ ειέγρνπ είλαη ε αλίρλεπζε ηεο απφθιηζεο ησλ 

απνηειεζκάησλ απφ ηα πξνθαζνξηζκέλα ζρέδηα θαη νη δηνξζψζεηο απηψλ ησλ 

πξαγκαηηθψλ ή πηζαλψλ απνθιίζεσλ.  

 Μειινληηθνί-θαηεπζπλφκελνη  έιεγρνη  

Λφγσ ησλ ρξνληθψλ θαζπζηεξήζεσλ ζην ζχζηεκα ειέγρνπ, ν έιεγρνο 

είλαη θαιχηεξα λα βαζίδεηαη ζην feedforward παξά ζε απιή αλαηξνθνδφηεζε 

ησλ πιεξνθνξηψλ. Έηζη νη managers, έρνπλ ηελ επθαηξία γηα άκεζε ιήςε 

κέηξσλ θαη ηελ έγθαηξε απνηξνπή ιαζψλ.  

 Δπζχλε γηα ηνλ έιεγρν 

Η αξρηθή επζχλε γηα ηελ άζθεζε ηνπ ειέγρνπ ζηεξίδεηαη θπξίσο ζην 

manager, γηαηί απηφο θαζνξίδεη θαη ειέγρεη ηελ θαηάζηαζε.  

 Δμαηξέζεηο ζηα θξίζηκα ζεκεία 

Ο απνηειεζκαηηθφο έιεγρνο απαηηεί απφ ηνπο managers λα δίλνπλ 

ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηα θξίζηκα ζεκεία ή αιιηψο ζηα ζεκεία κεγάιεο 

ζπνπδαηφηεηαο. 

 Πιεξνθνξίεο ειέγρνπ 

Όζνη ειέγρνπλ ηηο ηερληθέο πιεξνθνξίεο, πξνζαξκφδνληαη ζηηο εθάζηνηε 

απαηηήζεηο ζρεδηαζκνχ ηνπ ειέγρνπ θαη αλάινγα εθηηκνχλ ηα απνηειέζκαηα. 

 Αξρή ησλ άκεζσλ ειέγρσλ 

Πξέπεη λα εμαζθαιηζηεί ε «πνηφηεηα» ησλ ππεπζχλσλ πνπ ζα αλαιάβνπλ 

ηνλ έιεγρν θαη ζα δξνπλ άκεζα.  

 
5.1.2 Δίδη ελέγσος 
 
Α. Έλεγσορ ηηρ γενικήρ απόδοζηρ  

Κάζε έιεγρνο ζρεδηάδεηαη γηα ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο. Αιιηψο 

ειέγρνληαη νη ακνηβέο θαη νη κηζζνί, αιιηψο νη δαπάλεο θαη αιιηψο νη ηηκέο ησλ 

πξντφλησλ /ππεξεζηψλ. Όια απηά εμαξηψληαη θπξίσο απφ ηελ απφδνζε ηεο 

θάζε εηαηξείαο, αιιά θαη απφ άιινπο παξάγνληεο, πνπ πξέπεη λα 

πξνζαξκφδνληαη ζηηο εθάζηνηε πξνδηαγξαθέο θαη ηα απνηειέζκαηα. Σχκθσλα 

κε ηα παξαπάλσ, ηέηνηνπ είδνπο έιεγρνη, δελ κπνξνχλ λα ππνινγίζνπλ ην 

ζπλνιηθφ ζχζηεκα. Γηα απηφ ην ζθνπφ ρξεζηκνπνηνχληαη νη έιεγρνη ηεο 
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γεληθήο απφδνζεο κηαο επηρείξεζεο ή ελφο ηκήκαηνο ηεο νη νπνίνη ειέγρνπλ 

ηε γεληθή ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο. 

Ο πην δηαδεδνκέλνο έιεγρνο γεληθήο απφδνζεο είλαη ν ζςνοπηικόρ  

πποϋπολογιζμόρ, κηα ζχλνςε ησλ πξνυπνινγηζκψλ ησλ εηζνδεκάησλ θαη 

ησλ δαπαλψλ. Γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπιάρηζηνλ, έλα άιιν είδνο γεληθνχ 

ειέγρνπ είλαη ο έλεγσορ κέπδοςρ και απώλειαρ. Απηή ε πξνζέγγηζε ειέγρνπ 

είλαη βαζηζκέλε ζην θεξδνθφξν ζηφρν κηαο επηρείξεζεο, φπνπ θάζε ηκήκα 

ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα ιεηηνπξγεί κε ηξφπν ψζηε λα ηθαλνπνηήζεη ην 

ζηφρν. Μηα απφ ηηο  γεληθέο ηερληθέο ειέγρνπ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη κε κεγάιε 

επηηπρία είλαη ε άζθεζε ηνπ ειέγρνπ κέζσ ηνπ ππνινγηζκνχ θαη ηεο 

ζχγθξηζεο ηεο επηζηξνθήο ζηελ επέλδπζε. Απηή ε πξνζέγγηζε βαζίδεηαη 

ζηελ πεπνίζεζε φηη ην θέξδνο δελ πξέπεη λα ζεσξείηαη σο ην απφιπην κέηξν 

ειέγρνπ,   αιιά  σο επηζηξνθή ζην θεθάιαην πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζε έλα ηκήκα 

κηαο επηρείξεζεο. 

Ο επηρεηξεκαηηθφο ινγηζηηθφο έιεγρνο είλαη έλαο εηδηθφο γεληθφο έιεγρνο, 

δεδνκέλνπ φηη αμηνινγεί κηα επηρείξεζε ζην ζχλνιφ ηεο ή έλα ζεκαληηθφ ηκήκα 

ηεο θαη ζηεξίδεηαη ζε εθάζηνηε πξνγξάκκαηα ηεο επηρείξεζεο. Δίλαη έλαο 

έιεγρνο πνπ ζρεδηάδεηαη βάζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο επηρείξεζεο θαη γίλεηαη 

πξφβιεςε γηα ην κειινληηθφ πεξηβάιινλ ηεο πξνθεηκέλνπ λα εδξαησζεί ζε κηα 

επηζπκεηή πνξεία. 

 
Β. Άμεζορ έλεγσορ  

Ο άκεζνο έιεγρνο απνηειεί ηελ επηβεβαίσζε ηνπ απνηειεζκαηηθνχ 

managing. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ε ιεηηνπξγία ειέγρνπ, ζπλήζσο 

αθνινπζνχληαη δχν βαζηθέο πξνζεγγίζεηο.  Πξψηε πξνζέγγηζε θαη πην 

ζπλεζηζκέλε είλαη ν "έκκεζνο" έιεγρνο, φπνπ ζηφρνο είλαη ε αλάπηπμε ησλ 

πξνηχπσλ έηζη ψζηε λα επηθέξεη ηελ επηζπκεηή απφδνζε ζηελ εηαηξεία. 

Γίλεηαη ζχγθξηζε ησλ πξαγκαηηθψλ απνηειεζκάησλ βάζε ηεο πνζφηεηαο, ηεο 

πνηφηεηαο, ηνπ ρξφλνπ, θαη ηνπ θφζηνπο ησλ πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ. Ο 

έιεγρνο γίλεηαη πξνθεηκέλνπ λα αληρλεπηεί ε αηηία ελφο αλεπαξθνχο 

απνηειέζκαηνο, έηζη ψζηε λα δηνξζσζνχλ ζπγθεθξηκέλεο δξαζηεξηφηεηεο. Ο 

άκεζνο έιεγρνο γίλεηαη θπξίσο εθ ησλ πζηέξσλ. Οη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο 

αλεπαξθείο απνδφζεηο ζηνπο έκκεζνπο ειέγρνπο ζηεξίδνληαη ζηηο παξαθάησ 

ππνζέζεηο: ε ειιηπήο πξνζσπηθή επζχλε γηα ηελ απφδνζε, ιάζε φπνπ 
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κπνξεί λα εληνπηζηνχλ  εθ ησλ πζηέξσλ, δε ιακβάλνληαη έγθαηξα δηνξζσηηθά 

κέηξα.  

Η δεχηεξε πξνζέγγηζε είλαη ν "άκεζνο" έιεγρνο, φπνπ ππάξρεη 

πξνζσπηθή επζχλε γηα ηπρφλ αξλεηηθέο απνθιίζεηο απφ ηηο πξνδηαγξαθέο 

ησλ πξφηππσλ. Γηα λα ππάξρεη απνηειεζκαηηθφηεηα πξέπεη λα 

αθνινπζνχληαη νη βαζηθέο αξρέο ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο.  

Αξρή ηνπ άκεζνπ ειέγρνπ είλαη λα εθηεινχληαη ζσζηά νη δηαδηθαζίεο θαη λα 

ππάξρεη άκεζε αληηκεηψπηζε. Έηζη ζα είλαη ιηγφηεξε ε αλάγθε γηα έκκεζν  

έιεγρν. Αθφκα θαη αλ ηα πξφηππα ειέγρνπ εθηεινχληαη ζσζηά, ππάξρνπλ 

πηζαλφηεηεο γηα απνηπρίεο γηα δηάθνξνπο ιφγνπο φπσο  ε αβεβαηφηεηα, ε 

έιιεηςε γλψζεο, ε θξίζε, ε απεηξία. Γηα απηφ είλαη απαξαίηεηε θαη ε ζσζηή 

θαζνδήγεζε απφ ηνπο ππεχζπλνπο, νη νπνίνη  ζα κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ζσζηά ηηο βαζηθέο αξρέο γηα λα κεηξήζνπλ ηελ απφδνζε 

θαη λα αμηνινγήζνπλ ηα απνηειέζκαηα.  

Η αξρή ηνπ άκεζνπ ειέγρνπ έρεη πξνθαιέζεη ην ελδηαθέξνλ γηα ηνπο 

δηνηθεηηθνχο  ινγηζηηθνχο ειέγρνπο, ηελ αμηνιφγεζε δειαδή νιφθιεξνπ ηνπ 

ζπζηήκαηνο ζε κηα επηρείξεζε.  

 
5.1.3 Τεσνικέρ ελέγσος 
 

Έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί πνηθίια εξγαιεία θαη ηερληθέο γηα ηε δηαδηθαζία ηνπ 

ειέγρνπ. Μεξηθά απφ απηά κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ σο παξαδνζηαθά ππφ 

ηελ έλλνηα φηη έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί αξθεηά απφ ηνπο managers. Άιιεο 

ηερληθέο, φπσο ε Program Evaluation θαη Review Technique (PERT) θαη 

Program Budgeting, αλαπαξηζηνχλ κηα θαηλνχξηα γεληά εξγαιείσλ ειέγρνπ. 

Μηα απφ ηηο πην παιηέο ηερληθέο ειέγρνπ είλαη ν πποϋπολογιζμόρ, πνπ 

ζπλήζσο απνθαιείηαη θαη "ζρέδην θέξδνπο". Η ζχληαμε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ 

είλαη ε δηαηχπσζε δεδνκέλσλ κε αξηζκεηηθνχο φξνπο. Υπάξρνπλ δηάθνξνη 

ηχπνη πξνυπνινγηζκψλ: πξνυπνινγηζκνί εηζνδήκαηνο θαη δαπάλεο, ρξφλνο, 

ρψξνο, πιηθφ, πξνυπνινγηζκνί πξντφλησλ, πξνυπνινγηζκνί θχξησλ δαπαλψλ 

θαη πξνυπνινγηζκνί κεηξεηψλ.  

Καηά ηε ζχληαμε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ κπνξεί λα πξνθχςνπλ 

πξνβιήκαηα φπσο ε «αθακςία», ε νπνία κπνξεί λα απνθεπρζεί  θαηά έλα 

κεγάιν κέξνο κε ηε ρξήζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ή ηεο επθακςίαο ηνπ 

πξνυπνινγηζκνχ. Η κεηαβιεηφηεηα κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηελ παξνρή 
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ελαιιαθηηθήο ιχζεο ή ζπκπιεξσκαηηθνχο πξνυπνινγηζκνχο. Πξαθηηθά, γηα 

λα δνπιέςεη ν πξνυπνινγηζκφο, πξέπεη λα γίλεη θαηαλνεηφ φηη νη 

πξνυπνινγηζκνί είλαη εξγαιεία θαη φρη νληφηεηεο πνπ αληηθαζηζηνχλ ηελ 

δηαρείξηζε. 

Καηά ηε ρξήζε ησλ παξαδνζηαθψλ, κε πξνυπνινγηζηηθψλ ζπζθεπψλ 

ειέγρνπ, ήηαλ έληνλε ε  ρξήζε ησλ ζηαηηζηηθψλ δεδνκέλσλ θαη αλαιχζεσλ, 

χζηεξα απφ ινγηζηηθφ έιεγρν αιιά θαη πξνζσπηθή παξαηήξεζε.  

Μηα απφ ηηο λεφηεξεο ηερληθέο πξνγξακκαηηζκνχ θαη ειέγρνπ είλαη ε 

αλάιπζε «ρξφλνο- γεγνλφο- δίθηπα» ( time -event- network analysis), 

απνθαινχκελε θαη σο αμηνιφγεζε πξνγξάκκαηνο θαη ηερληθή αλαζεψξεζεο. 

Δίλαη έλαο θαζνξηζκφο ησλ αξρηθψλ δηαγξακκάησλ Gantt, ηα νπνία 

ζρεδηάζηεθαλ γηα λα παξνπζηάδνπλ, ζε κνξθή bar-chart, δηάθνξεο εξγαζίεο 

πνπ πξέπεη λα γίλνπλ, πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί έλα πξφγξακκα.  Όηαλ 

ηα θχξηα ζεκεία ησλ εξγαζηψλ ζπλδένληαη γηα λα δηακνξθψζνπλ έλα δίθηπν 

θαη πξνζδηνξίδεηαη ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη γηα λα νινθιεξσζεί θάζε θχξην 

ζεκείν, έρνπκε έλα PERT/TIME δίθηπν. Απφ ηελ αθνινπζία γεγνλφησλ θαη 

ρξφλσλ πνπ απαηηνχληαη γηα θάζε έλα, είλαη εθηθηφ λα βξεζεί ε αθνινπζία κε 

ην ιηγφηεξν δπλαηφ ρξφλν έλαληη ηεο πξνγξακκαηηδφκελεο εκεξνκελίαο 

νινθιήξσζεο ελφο πξνγξάκκαηνο/ έξγνπ. Απηή ε αθνινπζία αλαθέξεηαη σο 

θξίζηκν κνλνπάηη (critical path). Σε κεξηθέο εθαξκνγέο, φπνπ νη δαπάλεο, 

θαζψο επίζεο θαη ν ρξφλνο, νξίδνληαη ζε θάζε γεγνλφο, κπνξνχκε λα 

αλαπηχμνπκε έλα PERT/COST δηάγξακκα. Η ζχληαμε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ 

ελφο πξνγξάκκαηνο είλαη κηα λεφηεξε πξνζέγγηζε ζηε ζχληαμε ηνπ 

πξνυπνινγηζκνχ. Γεληθά ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηηο θπβεξλεηηθέο ππεξεζίεο, θαη 

πεξηιακβάλεη ηνπο ηξέρνληεο πξνυπνινγηζκνχο ζηελ νινθιήξσζε 

νπνηνπδήπνηε δεδνκέλνπ πξνγξάκκαηνο, κε ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο, 

ψζηε λα νινθιεξψζνπλ ηε ηξέρνπζα δηαδηθαζία. 

 

 

5.2   Σσεδίαζη Δλέγσος  

 

Η Σρεδίαζε Διέγρνπ είλαη λέα ζαλ έλλνηα θαη εθεί νθείιεηαη θαη ε ζχγρπζε  

πνπ επηθξαηεί ζρεηηθά κε ην αληηθείκελν θαη ηνλ ηξφπν εθαξκνγήο ηεο. Αξθεηά 

ζπρλά, ζε πεξηπηψζεηο κεγάισλ ή αθφκε θαη κηθξφηεξσλ  πξνβιεκάησλ, 
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δηεμάγεηαη έξεπλα, ε νπνία εμεηάδεη φια ηα ελδερφκελα θαη ηηο παξακέηξνπο 

ηεο εθάζηνηε πεξίπησζεο. Καζψο ην Design ζεσξείηαη πιένλ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα, νη ζρεδηαζηέο δηαρείξηζεο ην ρξεζηκνπνηνχλ φιν θαη 

πεξηζζφηεξν ζε επίπεδν ζπλεξγαηηθνχ αληαγσληζκνχ. Έηζη ινηπφλ ν φξνο 

«Σρεδίαζε Διέγρνπ» γίλεηαη  φιν θαη πην γλσζηφο θαη απνδεθηφο. 

 
5.2.1  Έλεγσορ διασείπιζηρ (Management Audits) 
 

Ο «Έιεγρνο Γηαρείξηζεο» απνηειείηαη απφ κηα ιίζηα εξσηήζεσλ πνπ 

απνηειεί ηελ βάζε γηα εηο βάζνο αλάιπζε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ ηνκέα, 

ζεκαληηθνχ γηα ηελ εηαηξεία. Παξαδείγκαηα ηέηνησλ ηνκέσλ κπνξεί λα είλαη 

ηερλνινγηθνί, αλζξψπηλσλ πφξσλ, θνηλσληθνί. 

Σχκθσλα κε ηνπο Wheelen θαη Hunger ηα κεηνλεθηήκαηα απηήο ηεο 

κεζφδνπ είλαη φηη ζπάληα μεθεχγεη απφ ηνπο ιεηηνπξγηθνχο ηνκείο. Πξφηεηλαλ 

ηνλ «Έιεγρν Σηξαηεγηθήο» ν νπνίνο παξέρεη ζε κηα εηαηξεία έλαλ νδεγφ 

ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν ζπληάζζεη ε ίδηα ηηο εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

Σηελ Αγγιία ν Gerry Johnson θαη ν Kevin Scholes ηνλίδνπλ ηελ ζρέζε ηνπ 

Διέγρνπ κε ηελ Σηξαηεγηθή. Σχκθσλα κε ην παξάδεηγκα ηνπο, κηα εηαηξεία ζα 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί εξσηεκαηνιφγηα, ησλ νπνίσλ νη εξσηήζεηο ζα 

θαιχπηνπλ ηνκείο φπσο: φξακα, ζηξαηεγηθή, δνκή, ζπζηήκαηα, επηδεμηφηεηεο, 

χθνο θαη πξφζιεςε πξνζσπηθνχ. 

Σπκπεξαίλνπκε φηη ν φξνο «Έιεγρνο» έρεη απνθηήζεη κηα επξεία έλλνηα 

θαη ελζσκαηψλεη θάζε ηνκέα ελφο νξγαληζκνχ. Γεκηνπξγείηαη έηζη ε αλάγθε 

γηα ηελ δεκηνπξγία κηαο κεζνδνινγίαο. 

Πξσηνπνξηαθφ γηα ηελ επνρή ηνπ ζεσξείηαη ην πξφγξακκα πνπ αλέπηπμε 

ην Βξεηαληθφ Υπνπξγείν Βηνκεραλίαο & Δκπνξίνπ ην νπνίν είρε έμη βαζηθά 

ζεκεία: 

1. Γηακφξθσζε Οκάδαο 

2. Αξρηθή Δθηίκεζε 

3. Δπηινγή Σηφρσλ (Choice of Focus) 

4. Δηο Βάζνο Δθηίκεζε 

5. Σπγθξηηηθά Τεζη 

6. Γξάζεηο Αληηκεηψπηζεο Πξνβιεκάησλ 

Σηφρνο ηνπ πξνγξάκκαηνο ήηαλ «ε αλάπηπμε θαη ε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο κηαο εηαηξείαο ζε φηη έρεη λα θάλεη κε θαηλνηνκηθέο ηαθηηθέο, 
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απμάλνληαο έηζη θαη ην επίπεδν αληαγσληζκνχ ηεο σο πξνο ηηο άιιεο 

εηαηξείεο. Ο νδεγφο παξέρεη ηελ δπλαηφηεηα ζηηο εηαηξείεο λα απνθηήζνπλ 

πξφζβαζε ζηηο θαηλνηφκεο δηαδηθαζίεο ηνπο». 

 
5.2.2  Πποέλεςζη ηων ελέγσων 
 

Σπρλά ν φξνο ηαπηίδεηαη κε ηα νηθνλνκηθά θαη ζπγθεθξηκέλα κε ηνπο 

ινγηζηηθνχο ειέγρνπο. Έρεη θαζηεξσζεί σο λφκηκε απαίηεζε νη εηαηξείεο λα 

δηεμάγνπλ εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο ειέγρνπο, θαζψο θαη λα δηαζέηνπλ γηα 

έιεγρν ηνπο ινγαξηαζκνχο ηνπο θαη ηα πιεξνθνξηαθά ηνπο ζπζηήκαηα. 

Τα πξφηππα ειέγρνπ πεξηγξάθνπλ ηηο βαζηθέο αξρέο πνπ αθνινπζνχληαη 

ζηελ δηεμαγσγή ελφο ειέγρνπ. Η θαζηέξσζε ελφο θνηλνχ θψδηθα γηα φιεο ηηο 

πεξηπηψζεηο είλαη αδχλαηε. Ο ειεγθηήο πξέπεη λα θξίλεη πνηεο δηαδηθαζίεο 

είλαη απαξαίηεηεο ζχκθσλα κε ηηο εθάζηνηε πεξηζηάζεηο θαη πξέπεη λα είλαη 

ηθαλφο λα ηεθκεξηψζεη ηηο απνθάζεηο ηνπ. 

Ο ηξφπνο δηεμαγσγήο δελ είλαη μεθάζαξνο. Σπλήζσο ηαπηίδεηαη κε 

νπνηνδήπνηε ηχπν έξεπλαο. Αληηπξνζσπεχεη ζπλήζσο ηελ επηζπκία ηεο 

δηνίθεζεο γηα κηα αληηθεηκεληθή αλάιπζε ελφο κέξνπο ηνπ νξγαληζκνχ, είηε 

απηφ είλαη ην νηθνλνκηθφ, είηε ην εξγνλνκηθφ είηε ην θνηλσληθφ.  

Οη ζρεδηαζηηθνί έιεγρνη κπνξνχλ λα θαιχςνπλ ζέκαηα ζηξαηεγηθήο, 

δηαρείξηζεο θαη παξάγνληεο επηδεμηφηεηαο πνπ ζπλδένληαη κε ηε ρξήζε ηεο 

ζρεδίαζεο απφ κηα επηρείξεζε. Μπνξνχλ αθφκα, λα θαιχςνπλ ζέκαηα 

αηζζεηηθήο, δηαίζζεζεο θαη ιεηηνπξγίαο. Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθνί 

απαηηείηαη αθξηβήο ζρεδηαζκφο ζηα πιαίζηα ηνπ λα απνθαζηζηεί ην ηη ζα 

ειεγρζεί, κε ηη ζθνπφ, πψο ζα ειεγρζεί ,πνηνο ζα ειέγμεη θαη πφηε. 

Σπκπεξαζκαηηθά, ππάξρνπλ 2 βαζηθνί ηχπνη ειέγρσλ, νη νπνίνη 

δηαθέξνπλ ξηδηθά. Ο πξψηνο ζεκειηψλεηαη ζε δηεζλή πξφηππα θαη λνκνζεζίεο 

θαη ν δεχηεξνο πξνθχπηεη απφ κηα θηινζνθηθή ζθνπηά, απφ θνηλσληθφ 

ελδηαθέξνλ ή απφ ζεσξίεο δηνίθεζεο. Ο δεχηεξνο ηχπνο ζπλππνινγίδεη ηα 

ζέκαηα θαη κεηά αλαπηχζζεη ηα θξηηήξηα κε βάζεη ηα νπνία ειέγρνληαη 

ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο, ρξεζηκνπνηψληαο ηα απνηειέζκαηα γηα λα 

ελεκεξψζνπλ θαη λα θαηεπζχλνπλ ηελ δηεχζπλζε. 

Ο πξψηνο ηχπνο αζρνιείηαη θπξίσο κε ηνλ πνζνηηθφ πξνζδηνξηζκφ θαη 

ηνλ θαζνξηζκφ πξνηχπσλ. Βαζηθή ππφζεζε είλαη φηη φηαλ θάηη κπνξεί λα 
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πξνζδηνξηζηεί πνζνηηθά κε γλψκνλα εμσηεξηθέο πξνθαζνξηζκέλεο ζηαζεξέο, 

ππνρξεψλεηαη λα βειηηψζεη ή λα δηαηεξήζεη ηηο ζηαζεξέο απηέο.  

Παξφια απηά, απηφο ν ηχπνο ειέγρνπ κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη εμάξηεζε 

απφ ηηο δηαδηθαζίεο θαη είλαη ακθηιεγφκελν, δηφηη κπνξεί λα αλαζηείιεη ηελ 

δεκηνπξγηθφηεηα, ηελ θαηλνηνκία θαη ην εξεπλεηηθφ πλεχκα, ζηνηρεία ηα νπνία 

δίλνπλ ψζεζε ζε κηα εηαηξεία. 

 
5.2.3  Πωρ αναπηύζζεηαι έναρ ζσεδιαζηικόρ έλεγσορ  
 

Ο έιεγρνο είλαη νπζηαζηηθά κηα δηεξεπλεηηθή δηαδηθαζία. Αθνξά ηελ 

δηαηχπσζε εξσηήζεσλ, αλαδήηεζε απαληήζεσλ θαη εμαθξίβσζε ηνπ θαηά 

πφζν νη απαληήζεηο απηέο είλαη βάζηκεο, έηζη ψζηε λα ζπγθεληξσζεί ε 

απαξαίηεηε πιεξνθνξία γηα πεξαηηέξσ αλάπηπμε. Όπσο θαη ζηελ έξεπλα νη 

θηλήζεηο πξέπεη λα είλαη κεζνδεπκέλεο. 

 Τη ειέγρεηαη 

Υπάξρνπλ ηέζζεξα επίπεδα δηεχζπλζεο ησλ ζρεδηαζηηθψλ ειέγρσλ: 

1. Πεξηβαιινληηθά δεηήκαηα πνπ επεξεάδνπλ ηελ ζπλεξγαηηθή θαη 

ζρεδηαζηηθή ζηξαηεγηθή, φπσο λνκνζεζίεο, ηάζεηο ηεο αγνξάο 

θαη ησλ αληαγσληζηψλ 

2. Η ζπλεξγαηηθή θνπιηνχξα, ηα επίπεδα ηεο ζρεδηαζηηθήο 

αληίιεςεο, αμίεο θαη φξακα, ζηξαηεγηθή, ζπκκεηνρηθή ή κε ιήςε 

απνθάζεσλ 

3. Η δηνίθεζε ηεο ζρεδίαζεο θαη ε ζρεδίαζε ησλ έξγσλ, δηεξγαζίεο 

θαη δηαζέζηκεο ζρεδηαζηηθέο ηθαλφηεηεο 

4. Οη θπζηθέο εθδειψζεηο ηεο ζρεδίαζεο, ηα πξντφληα, νη 

ππεξεζίεο, νη ρψξνη θαη ε επηθνηλσλία ζε φιεο ηηο εθθάλζεηο ηεο 

επηρείξεζεο. 

Οπζηαζηηθά, ζεκαζία έρεη ηη ελδηαθέξεη ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε θαη πνηνη 

είλαη νη  δηαζέζηκνη πφξνη πνπ ζα ππνζηεξίμνπλ έλαλ πξνγξακκαηηζκέλν 

έιεγρν.  

 Σθνπφο θαη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη: 

Δλδερφκελνη ζθνπνί ζα κπνξνχζαλ λα είλαη: 

 Πιεξνθφξεζε θαη ‘θάζεηε’ ζηξαηεγηθή αιιαγή 
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 Βειηίσζε νιηζηηθψλ ζηαζεξψλ ηεο ζρεδίαζεο πξντφληνο ζπγθξηηηθά 

κε αληαγσληζηέο 

 Αλάπηπμε ελφο εγρεηξηδίνπ ζρεδηαζηηθήο πνιηηηθήο 

 Παξαθνινχζεζε ηεο εθαξκνγήο ηεο πνιηηηθήο 

 Βειηίσζε ζρεδηαζηηθψλ πξνδηαγξαθψλ 

Η επηρείξεζε ζα πξέπεη λα γλσξίδεη ηη ζέιεη λα πεηχρεη κέζα απφ κία 

δηαδηθαζία ειέγρνπ. Τα απνηειέζκαηα ζα πξέπεη λα είλαη εκθαλψο 

πξνζδηνξηζκέλα θαη ίζσο λα ζεκαηνδνηνχλ ηηο κεζφδνπο γηα ηελ εθαξκνγή 

ησλ πξνηάζεσλ. 

 Πσο γίλεηαη ν έιεγρνο: 

Η απνπεξάησζε ελφο ειέγρνπ εμαξηάηαη πξνθαλψο απφ ηελ 

πνιππινθφηεηα ηνπ αληηθεηκέλνπ πνπ ειέγρεηαη. Οη κέζνδνη πεξηιακβάλνπλ 

ζπλεληεχμεηο θαη εξσηεκαηνιφγηα, δνκεκέλα είηε αδφκεηα. Υπάξρνπλ επίζεο 

ηερληθέο παξαηήξεζεο φπνπ θαηαγξάθεηαη νηηδήπνηε ζρεηηθφ κε ηελ 

ζρεδηαζηηθή δξαζηεξηφηεηα θαη φια ηα ζηνηρεία απηά αμηνινγνχληαη βάζεη 

πξνθαζνξηζκέλσλ θξηηεξίσλ. 

 Πνηνο θάλεη ηνλ έιεγρν: 

Ο αξκφδηνο πνπ ζα θάλεη ηνλ έιεγρν δελ ζα πξέπεη λα έρεη ζπκθέξνλ απφ 

ηα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ. Πξέπεη λα είλαη πιήξσο ακεξφιεπηνο, πνπ  

φρη κφλν ζα γλσξίδεη πψο λα απνπεξαηψζεη έλαλ έιεγρν, αιιά θαη πνπ ζα  

είλαη ηθαλφο λα θξίλεη ζε πνηνπο ζα απεπζχλεη ηηο θαηάιιειεο εξσηήζεηο. 

Δπηπξνζζέησο, ζα πξέπεη λα είλαη γλψζηεο ηεο δηαδηθαζίαο ζρεδίαζεο. Αλ 

θαη ηελ δηαδηθαζία απηή ζα κπνξνχζαλ λα ηελ αλαιάβνπλ εθηηκεηέο εληφο ηεο 

εηαηξίαο, πξνηείλεηαη λα ζπλεξγάδνληαη θαη κε θάπνηνπο εμσηεξηθνχο, 

πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε αθεξαηφηεηα ηνπ απνηειέζκαηνο. 

 Πφηε γίλεηαη ν έιεγρνο: 

Η ρξνληθή ηνπνζέηεζε ηνπ ειέγρνπ, επίζεο εμαξηάηαη απφ ην ηη ειέγρεηαη 

θαη γηαηί. Αλ απνζθνπεί ζε αλαζεψξεζε ηεο εθαξκνζκέλεο πνιηηηθήο ηεο 

εηαηξίαο πξνηείλεηαη εηήζηνο έιεγρνο. Αλ αθνξά αιιαγέο ζηελ δηαρείξηζε ηεο 

ζρεδίαζεο θάζε ζηηγκή είλαη θαηάιιειε. Αλ ζρεηίδεηαη κε ηελ ζρεδίαζε ελφο 

πξντφληνο ν έιεγρνο πξνηείλεηαη λα γίλεηαη πξηλ αθφκα αλαιάβεη ε εηαηξία ην 

έξγν.    
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 Φξεζηκνπνηψληαο ηα απνηειέζκαηα: 

Ο έιεγρνο είλαη κφλν ε αξρή ηεο δηαδηθαζίαο. Ο πξνγξακκαηηζκφο ζα 

πξέπεη λα ζπκπεξηιακβάλεη ηελ δηαδηθαζία αλάιπζεο ησλ απνηειεζκάησλ 

ηνπ ειέγρνπ, ηνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο θαη ηα πξντφληα ηεο. Οη 

δηαρεηξηζηέο ζα πξέπεη λα είλαη ππεχζπλνη ψζηε λα δξνπλ ζχκθσλα κε ηηο 

ππνδείμεηο. Γειαδή, είηε λα αλαζέηνπλ ζε  κεκνλσκέλα άηνκα ή ζε νκάδεο 

ηελ εθαξκνγή ησλ αιιαγψλ ζε φινπο ηνπο ηνκείο, είηε λα εληζρχνπλ ηελ 

εηαηξία κε εκπεηξνγλψκνλεο ζηε ζρεδίαζε, λα θάλνπλ ζρεδηαζηηθέο πξνηάζεηο 

γηα ηα πξντφληα, ηελ επηθνηλσλία θαη ην πεξηβάιινλ, θαζψο θαη λα 

αλαπηχζζνπλ ελεκεξσηηθά πξνγξάκκαηα πνπ λα ζηνρεχνπλ ζηε 

ζπλεηδεηνπνίεζε ηνπ ξφινπ ηεο ζρεδίαζεο ζε φια ηα επίπεδα ηεο 

επηρείξεζεο. 

 Λίζηα πξνηεξαηνηήησλ γηα ηνλ έιεγρν ζρεδίαζεο: 

 Αληηθείκελν ηνπ ειέγρνπ 

 Σηφρνη θαη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί 

 Καζνξηζκφο ππεπζχλνπ γηα ηελ αλάζεζε ηνπ ειέγρνπ 

 Πνηνο ζα αλαιάβεη ηνλ έιεγρν 

 Δξσηήζεηο πνπ ζα γίλνπλ 

 Τξφπνο ζπιινγήο ησλ απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ 

 Κξηηήξηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα θαζνξίζνπλ ην 

επίπεδν επηηπρίαο 

 Πφηε ζα δηεμαρζεί ν έιεγρνο 

 Αλακελφκελα απνηειέζκαηα 

 Τξφπνο αμηνπνίεζεο ησλ απνηειεζκάησλ 

 Καζνξηζκφο ππεπζχλνπ πνπ ζα εθηειέζεη ηηο ππνδείμεηο 

 Κφζηνο ηνπ ειέγρνπ 

 Τξφπνο αμηνιφγεζεο ηνπ ειέγρνπ 

 
5.2.4 Ποιοηικόρ έλεγσορ 
 

Ο πνηνηηθφο έιεγρνο εμειίρζεθε κέζα απφ ηα δηεζλή πξφηππα θαη 

λνκνζεζίεο, αιιά θαη απφ ηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε ηελ 

«θξνληίδα γηα ηνλ πειάηε». 

Σηελ Δπξψπε ν πνηνηηθφο έιεγρνο γίλεηαη κε θξηηήξηα ηα πξφηππα 

BS5750 θαη ISO 9000. Ο εμσηεξηθφο ειεγθηήο ειέγρεη ηα έγγξαθα, ηα 
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ζπζηήκαηα θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο θαη θξίλεη αλ αληαπνθξίλνληαη ζηα 

παξαπάλσ πξφηππα. 

Σηνλ εξωηεπικό πνηνηηθφ έιεγρν θαιχπηνληαη αξθεηνί ηνκείο φπσο: 

 επζχλε δηαρείξηζεο 

 αλαζθφπεζε ζπκβνιαίνπ 

 έιεγρνο εγγξάθσλ 

 αγνξέο 

 έιεγρνο δηαδηθαζηψλ 

 έιεγρνο ζρεδίαζεο 

 έιεγρνο πξντφλησλ πνπ δελ ζπκκνξθψλνληαη κε ηα πξφηππα 

 δηνξζσηηθέο θηλήζεηο 

 κεηαρείξηζε θαη απνζήθεπζε πξντφλησλ. 

Απφ ηνλ εζωηεπικό έιεγρν αλαδεηθλχνληαη πηζαλά επηθίλδπλα ζεκεία, 

ειαρηζηνπνηνχληαη ηα απνζέκαηα θαηά ηε παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη γίλεηαη 

επηβεβαίσζε φηη έρνπλ ιεθζεί απαξαίηεηα δηνξζσηηθά κέηξα.  

Σχκθσλα κε ηνλ Philip Crosby, ν πνηνηηθφο έιεγρνο είλαη κηα 

πξνγξακκαηηζκέλε εμέηαζε κηαο ιεηηνπξγίαο. Γηεμάγεηαη είηε πξνζδηνξίδνληαο 

ην επίπεδν ζπκκφξθσζεο ζηηο δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα αθνινπζνχληαη ή 

κέζσ ηεο θξηηηθήο αλάιπζεο ηνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο πνπ παξάγεηαη απφ 

ηελ δηαδηθαζία ππφ εμέηαζε. 

Αθνινπζνχλ  πέληε ελδεηθηηθνί θαλφλεο θαηά ηνλ Crosby: 

1. Σαθήο πξνζδηνξηζκφο ηνπ αληηθεηκέλνπ ηνπ ειέγρνπ θαη ησλ 

θξηηεξίσλ βάζεη ησλ νπνίσλ ζα δηεμαρζεί ν έιεγρνο 

2. Δπηινγή αληηθεηκεληθψλ ειεγθηψλ νη νπνίνη ζα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ ηνλ έιεγρν θαη νη νπνίνη δελ έρνπλ θαλέλα 

ζπκθέξνλ αλάινγα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ. 

3. Ταθηηθή ελεκέξσζε ηεο νκάδαο ησλ ειεγθηψλ θαη άλεζε ρξφλνπ 

γηα ηελ ζπγγξαθή ηεο θαηάιιειεο αλαθνξάο. 

4. Κακία λχμε  γηα ηα πξνζδνθψκελα απνηειέζκαηα απφ πιεπξάο 

επηρείξεζεο. 

5. Τα απνηειέζκαηα πάληα ππνδεηθλχνπλ ηα πξνβιήκαηα ζε 

πξψην επίπεδν, ελψ ε ξίδα ηνπο είλαη βαζχηεξε. 
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Οη πιένλ δηαδηθαζηηθνί έιεγρνη έρνπλ πξνθχςεη απφ ηελ αλάγθε λα 

ζπκκνξθσζνχλ ζην πξφηππν Δμαζθάιηζεο Πνηφηεηαο. Πην πεξηεθηηθνί 

έιεγρνη πεγάδνπλ απφ ηελ Σπλνιηθή Γηνίθεζε Πνηφηεηαο, κηα ζπλνιηθή 

επηρεηξεκαηηθή πξνζέγγηζε γηα ηελ ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο φισλ ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, πνπ ζηφρν έρεη λα 

αμηνινγήζεη ηηο εμσηεξηθέο θαη ηηο εζσηεξηθέο ζρέζεηο ζε έλαλ νξγαληζκφ 

πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο πνηφηεηαο ησλ πειαηψλ. 

 

 

5.3 Σσεδίαζη Ποιόηηηαρ - Ανάπηςξη Ποιοηικών 

Λειηοςπγιών (Quality Function Deployment)  

 

5.3.1 Τι είναι ηο Quality Function Deployment (QFD) 
 

Η ανάπηςξη λειηοςπγιών ποιόηηηαρ (QFD) είλαη κία δνκεκέλε πξνζέγγηζε 

θαηά ηελ νπνία νξίδνληαη νη αλάγθεο ή νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη 

κεηαθξάδνληαη ζε ζπγθεθξηκέλα πιάλα πνπ ζα βνεζήζνπλ λα παξαρζνχλ 

πξντφληα, ηα νπνία ζα ηθαλνπνηνχλ απηέο ηηο αλάγθεο. Ο πειάηεο εθθξάδεη 

απηέο ηηο αλάγθεο ηνπ κέζα απφ άκεζεο ζπδεηήζεηο ή ζπλεληεχμεηο, 

αλαζθνπήζεηο, νκάδεο εζηίαζεο, παξαηήξεζε, δεδνκέλα εγγπήζεσλ θηι. Οη 

πιεξνθνξίεο  πνπ ζα παξαρζνχλ ζπλνςίδνληαη ζηελ ζπλέρεηα ζε έλα πίλαθα 

ζρεδηαζκνχ (planning matrix) ηνπ πξντφληνο ή ζε έλα «ζπίηη πνηφηεηαο». 

Απηνί νη πίλαθεο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα κεηαθξάζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε.  

Οπζηαζηηθά, ε QFD είλαη κηα κεζνδνινγία πνπ βαζίδεηαη ζην ηη ζέιεη ν 

πειάηεο θαη ρξεζηκνπνηεί ηηο αληίζηνηρεο πιεξνθνξίεο, γηα λα πξνρσξήζεη 

ζηε θαηάιιειε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο. 

H αλάπηπμε ιεηηνπξγηψλ πνηφηεηαο (QFD) είλαη κία ζπζηεκαηηθή 

δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη απφ κηα επηρείξεζε, ε νπνία ζέιεη λα 

επηθεληξσζεί ζηνπο πειάηεο ηεο. Φξεζηκνπνηείηαη απφ νκάδεο πνπ 

ζπλδπάδνπλ ζηνηρεία γηα λα αλαγλσξίζνπλ θαη λα ιχζνπλ ζέκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ παξνρή πξντφλησλ, δηαδηθαζηψλ, ππεξεζηψλ θαη 

ζηξαηεγηθψλ νη νπνίεο ζα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο θαηαλαισηέο.  
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Έλα απφ ηα πξναπαηηνχκελα γηα ηελ QFD είλαη ε έξεπλα αγνξάο (Market 

Research), κέζα απφ ηελ νπνία γίλεηαη αληηιεπηφ απηφ πνπ ζέιεη ν πειάηεο. 

Η επηρείξεζε πξέπεη λα έρεη πιήξε εηθφλα γηα ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, γηα 

απηφ πξναπαηηείηαη ε έξεπλα αγνξάο, έηζη ψζηε λα παξέρνληαη θαη ηα αλάινγα 

πξντφληα.  

Η νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο θαηαγξάθεηαη εγγξάθσο, ε δνκή ηεο 

νπνίαο κνηάδεη κε ηελ δνκή ελφο ζπηηηνχ θαη γη’ απηφ ην ιφγν ζπρλά 

αλαθέξεηαη σο ζπίηη ηεο πνηφηεηαο (House Of Quality), ην νπνίν ρσξίδεηαη ζε 

επίπεδα. Τππηθά ππάξρνπλ ζε έλα πίλαθα ηξηψλ δηαζηάζεσλ νη απαηηήζεηο 

ηνπ πειάηε, νη κειέηεο ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη νη ζρεδηαζηηθέο ελαιιαθηηθέο. Οη 

νκάδεο πνπ εθαξκφδνπλ ηελ QFD ζπκκεηέρνπλ ζηελ δηαδηθαζία, ε νπνία 

απνηειείηαη απφ πίλαθεο πνπ αλαιχνπλ δεδνκέλα ζχκθσλα κε ηνλ ζηφρν ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο QFD. Μηα ηππηθή δηαδηθαζία QFD πεξηιακβάλεη κηα 

πξνζέγγηζε ηεζζάξσλ θάζεσλ. Απηή ε πξνζέγγηζε έρεη γίλεη γλσζηή απφ ην 

American Supplies Institute. Η QFD δελ είλαη κφλν ην ζπίηη ηεο πνηφηεηαο 

(House of Quality), αιιά πεξηιακβάλεη πνιινχο πεξηζζφηεξνπο πίλαθεο 

ζπλδεδεκέλνπο κεηαμχ ηνπο. 

Σπλνπηηθά ην QFD είλαη: 

1. Καηαλφεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε 

2. Σπζηεκηθή ζθέςε πάλσ ζηελ πνηφηεηα, ηε ςπρνινγία θαη ηελ 

επηζηεκνινγία 

3. Μεγηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο ε νπνία πξνζζέηεη Αμία 

4. Αλαιπηηθφ ζχζηεκα πνηφηεηαο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

5. Σηξαηεγηθή σο πξνο ηνλ αληαγσληζκφ 

Η QFD είλαη έλα εξγαιείν ζρεδηαζκνχ πνηφηεηαο πνπ βνεζά ηηο 

επηρεηξήζεηο λα εζηηάζνπλ ζηηο αλάγθε ηνπ πειάηε απφ ηα πξψηα θηφιαο 

ζηάδηα θαζνξηζκνχ ησλ πξνδηαγξαθψλ ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο θαηαζθεπήο.  

Δίλαη έλα ζχζηεκα πνπ κεηαηξέπεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε ζε  

θαηάιιειεο πξνδηαγξαθέο, ζε θάζε ζηάδην παξαγσγήο θαη εμππεξέηεζεο, 

απφ ηελ έξεπλα κέρξη ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε, ηελ θαηαζθεπή, ηελ 

δηαλνκή, ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηελ πξνψζεζε, ηηο πσιήζεηο θαη ηηο ππεξεζίεο 

(House Of Quality).  
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5.3.2 Ο ζκοπόρ ηηρ QFD 
 

Σηελ ζεκεξηλή βηνκεραληθή θνηλσλία, φπνπ ε απμαλφκελε απφζηαζε 

κεηαμχ ησλ παξαγσγψλ θαη ησλ ρξεζηψλ απνηειεί κείδνλ ζέκα, ε QFD 

ζπλδέεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε κε ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε, ηε κεραληθή, 

ηελ θαηαζθεπή θαη ηηο ιεηηνπξγίεο ππεξεζηψλ. Βνεζά ηνπο νξγαληζκνχο λα 

εληνπίζνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, λα ηηο κεηαθξάζνπλ ζε ελέξγεηεο θαη 

ζρεδηαζκνχο θαη λα εζηηάζνπλ πνηθηιία ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο ζε απηφλ 

ηνλ θνηλφ ζηφρν. Η QFD εληζρχεη ηνπο νξγαληζκνχο λα μεπεξάζνπλ ηηο απιέο 

πξνζδνθίεο θαη λα παξέρνπλ έλα επίπεδν δηαδηθαζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ αμία. 

 
5.3.3 Ηζηοπία ηηρ ανάπηςξηρ ποιοηικών λειηοςπγιών (QFD) 
 

Τν QFD αλαπηχρζεθε ζηελ Ιαπσλία ζηα ηέιε ηνπ 1960 απφ ηνπο 

θαζεγεηέο Shigeru Mizuno θαη Yoji Akao. Απηνί ήηαλ, πνπ έδσζαλ έκθαζε 

ζηελ ζεκαζία ηνπ λα γίλεη ν έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο, θνκκάηη ηεο δηαρείξηζεο 

ηεο επηρείξεζεο (business management). Ο ζθνπφο ησλ Mizuno θαη Akao 

ήηαλ λα αλαπηχμνπλ κηα αμηφπηζηε κέζνδν πνηφηεηαο, ε νπνία ζα 

ελζσκάησλε ζην ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε πξηλ 

ηελ θαηαζθεπή ηνπ. Οη παιαηφηεξνη πνηνηηθνί έιεγρνη ζηφρεπαλ αξρηθά ζηελ 

δηεπζέηεζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαηά ηελ δηάξθεηα ή κεηά ηελ θαηαζθεπή ηνπ.        

Ο Katsuyoshi Ishihara παξνπζίαζε ηηο αξρέο πνπ δηέπνπλ ηελ «ιεηηνπξγία 

ηεο αμίαο» (Value Engineering) πνπ ρξεζηκνπνηνχληαλ γηα λα πεξηγξαθεί ην 

πσο έλα πξντφλ θαη ηα ζηνηρεία ηνπ ιεηηνπξγνχλ. Γηεχξπλε ηηο παξαπάλσ 

αξρέο γηα λα πεξηγξάςεη επηρεηξεκαηηθέο ιεηηνπξγίεο, πνπ ήηαλ απαξαίηεηεο 

γηα ηελ δηαζθάιηζε πνηφηεηαο ηεο ζρεδηαζηηθήο δηαδηθαζίαο (design process). 

Τν QFD ζπγρσλεπκέλν κε απηέο ηηο θαηλνχξηεο ηδέεο, ηειηθά έγηλε ην 

αλαιπηηθφ ζχζηεκα ζρεδηαζκνχ πνηφηεηαο γηα ηελ δηαδηθαζία ηνπ πξντφληνο 

αιιά θαη ηεο επηρείξεζεο. 

Έγηλε δεκνθηιέο ζε κηα κεγάιε πνηθηιία βηνκεραληψλ ζηηο Η.Π.Α.θαη ζηελ 

δπηηθή Δπξψπε. Μέζα απφ ηνλ πεηξακαηηζκφ ησλ βηνκεραληψλ θαη ησλ 

επηρεηξήζεσλ δεκηνπξγήζεθαλ πνιιέο λέεο θαη θαηλνηφκεο εθαξκνγέο ηνπ 

QFD. Σήκεξα, ην QFD εμαθνινπζεί λα εκπλέεη κεγάιν ελδηαθέξνλ ζε φιν ηνλ 

θφζκν, γελλψληαο θαηλνχξηεο εθαξκνγέο θάζε ρξφλν. Οη ρψξεο πνπ έρνπλ 
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δηνξγαλψζεη ηέηνηα ζπλέδξηα γηα ην QFD κέρξη ζήκεξα είλαη νη Η.Π.Α., ε 

Ιαπσλία, ε Σνπεδία, ε Γεξκαλία, ε Απζηξαιία, ε Βξαδηιία θαη ε Τνπξθία. 

 
5.3.4  Πωρ ηο QFD διαθέπει από άλλερ ππακηικέρ ποιόηηηαρ 
 

H QFD είλαη κηα εληειψο δηαθνξεηηθή πξαθηηθή δηφηη εξεπλά ηηο 

ππάξρνπζεο αλάγθεο ηνπ πειάηε αιιά θαη απηέο πνπ δελ γλσξίδεη φηη ν ίδηνο 

έρεη θαη ηαπηφρξνλα απμάλεη ηελ πνηφηεηα (φπσο επθνιία ρξήζεο, πνιπηέιεηα, 

δηαζθέδαζε), ε νπνία δεκηνπξγεί αμία. Τα παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα πνηφηεηαο 

βνεζνχλ ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ηεο θαθήο πνηφηεηαο (φπσο ειαηηψκαηα, 

θησρέο ππεξεζίεο). Με απηά ηα ζπζηήκαηα, ην ηδαληθφ απνηέιεζκα πνπ 

κπνξεί  λα επηηεπρζεί είλαη κεδεληθά ειαηηψκαηα («zero defect»), θάηη πνπ δελ 

αξθεί, αθνχ ππάξρεη κεγάινο αληαγσληζκφο θαη αθφκα θαη φηαλ ηα πξντφληα 

δελ έρνπλ ειαηηψκαηα, δελ αγνξάδνληαη εχθνια απφ ηνλ πειάηε.  

 
5.3.5  Τα σαπακηηπιζηικά ηηρ QFD ζαν ζύζηημα ποιόηηηαρ 
 

1. Η QFD είλαη έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδεη ζηνηρεία 

ζπζηεκηθήο ζθέςεο θαη ςπρνινγίαο (θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ 

πειάηε, ην θαηά πφζν ελδηαθέξνληαη γηα θάηη, πσο επηιέγνπλ, πσο 

ηθαλνπνηνχληαη θηι). 

2. Η QFD είλαη κηα κέζνδνο πνηφηεηαο γλψζεο (πσο αλαγλσξίδνληαη νη 

αλάγθεο ηνπ πειάηε, ηη ραξαθηεξηζηηθά ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη ζε 

πνην επίπεδν απφδνζεο).  

3. Η QFD είλαη έλα πνηνηηθφ ζχζηεκα γηα ζηξαηεγηθή αληαγσληζηηθφηεηα. 

Μεγηζηνπνηεί ηελ πνηφηεηα πνπ πξνζδίδεη αμία, αλαδεηά ηηο απαηηήζεηο 

ηνπ πειάηε, ηηο κεηαθξάδεη ζε ηερληθέο απαηηήζεηο, ηηο βάδεη ζε ζεηξά 

πξνηεξαηφηεηαο θαη κε αλάινγν ηξφπν βειηηζηνπνηεί ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηα νπνία ζα απνδψζνπλ ην κεγαιχηεξν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

4. Η QFD είλαη ην κφλν αλαιπηηθφ ζχζηεκα πνηφηεηαο πνπ απνζθνπεί 

εηδηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζσ ηεο αλαπηπμηαθήο θαη 

επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο.  
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5.3.6  Οι λειηοςπγίερ ηηρ QFD 
 

 Λειηοςπγία «Φωνή ηος Πελάηη» (Voice of Customer Deployment) 

Απηφο ν πίλαθαο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα ηαμηλνκήζεη ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ ζε πνηφηεηα, εθηέιεζε, αμηνπηζηία, δηαδηθαζία, ιχζε, θφζηνο θαη 

άιιεο θαηεγνξίεο απαηηήζεσλ.  

(Δξγαιείν: Πίλαθεο). 

 Λειηοςπγία Ποιόηηηαρ (Quality Deployment)  

Φξεζηκνπνηείηαη γηα λα κεηαθξάζεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε ζε ζρέζε κε ηελ 

πνηφηεηα θαη λα ηηο ηαμηλνκήζεη ζε δηαδηθαζίεο κε ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε 

αζρνιείηαη.  

(Δξγαιεία: Γηάγξακκα Σπγγέλεηαο, Γέληξα ηεξαξρίαο, Πίλαθεο ηαμηλφκεζεο, 

Πίλαθεο, Αλαιπηηθή Γηαδηθαζία Ιεξαξρίαο). 

 Σενάπιο Ικανοποίηζηρ ηος Πελάηη (Customer Satisfaction Story) 

Πξφθεηηαη γηα κία δνκεκέλε πξνζέγγηζε πνπ αθνινπζεί ηνλ θχθιν ζρεδηαζκφο 

-πξάμε-κειέηε- ελέξγεηα. Φξεζηκνπνηεί ηα πξναλαθεξζέληα εξγαιεία γηα λα 

απνθαιχςεη ηηο αιεζηλέο πεγέο/ νδεγνχο ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε. Πξνηείλεη θαη επηιέγεη ελαιιαθηηθέο ιχζεηο θαη ηηο ελνπνηεί ζε κία 

λέα επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία. Δπηπιένλ ιακβάλεη ππφςε ηεο θαη ηελ 

απνθπγή ζθαικάησλ.  

(Δξγαιεία: Γηάγξακκα Σπγγέλεηαο, Γέληξα ηεξαξρίαο, Γηάγξακκα 

ζπζρεηίζεσλ, Γηάγξακκα δηαδηθαζίαο πξνγξακκαηηζκνχ θαη απνθάζεσλ, 

Πξνζρέδηα (blueprinting)). 

 Λειηοςπγία Επγαζιών (Task Deployment) 

Φξεζηκνπνηείηαη γηα λα κνηξάζεη ζεκαληηθέο εξγαζίεο ζε ππν-εξγαζίεο θαη 

ζηάδηα. Δμαθξηβψλεη πνηεο είλαη νη εξγαζίεο θαη ηα ζηάδηα, πνηνη ηα θάλνπλ, 

πνπ, πφηε, πσο, πφζν θαιά (κεηξήζηκε πνζφηεηα), κε πνην εμνπιηζκφ, ηελ 

απαηηνχκελε εθπαίδεπζε θαη ηθαλφηεηεο θαζψο επίζεο θαη ηηο αλζξψπηλεο 

ζρέζεηο. Ο πίλαθαο ηεο Λεηηνπξγίαο Δξγαζηψλ κπνξεί λα ζρεκαηηζηεί γηα λα 

απνθέξεη πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο φπσο νη πεξηγξαθέο ησλ εξγαζηψλ, 

ρξνλνδηαγξάκκαηα θαη απαηηήζεηο εθπαίδεπζεο θαη εμνπιηζκνχ. 

(Δξγαιεία: Πξνζρέδηα (blueprinting), Πίλαθεο). 
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5.3.7  Τι είδοςρ βιομησανίερ και επισειπήζειρ σπηζιμοποιούν ηην QFD 
 

Η QFD εθαξκφδεηαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ζε θάζε βηνκεραλία θαη 

επηρείξεζε φπσο ηελ θαηαζθεπαζηηθή βηνκεραλία, ηηο ηειεπηθνηλσλίεο, ηε 

βηνκεραλία ινγηζκηθνχ, ηε θαξκαθεπηηθή θαη ρεκηθή βηνκεραλία, βηνκεραλίεο 

θαη επηρεηξήζεηο κεηαθνξψλ, βηνκεραλία άκπλαο, βηνκεραλία ηξνθίκσλ θαη 

ππεξεζηψλ.  

Παξαδείγκαηα ηέηνησλ βηνκεραληψλ είλαη νη εμήο: Boeing, Hewlett-

Packard, DaimlerChrysler, Motorola, NASA, Nokia, Toshiba, Xerox θαη άιιεο. 

 
5.3.8  Γιαηί δεν είναι επαπκήρ μία ζςμβαηική διαδικαζία ζσεδιαζμού 
 

Οη ζπκβαηηθέο ζρεδηαζηηθέο δηαδηθαζίεο εζηηάδνπλ πεξηζζφηεξν ζηηο 

κεραληθέο ηθαλφηεηεο (engineering) θαη ιηγφηεξν ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

Όηαλ επηρεηξνχλ λα ελζσκαηψζνπλ ηελ νπηηθή ηνπ πειάηε, απηή ηείλεη λα 

ιακβάλεηαη απφ ηελ κεραληθή ή ηελ παξαγσγηθή πιεπξά. Η QFD εζηηάδεη φιεο 

ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο αλάπηπμήο ηνπ πξντφληνο ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

 
5.3.9  «Αναμενόμενη ποιόηηηα» (expected quality) και «ενδιαθέρουζα 
ποιόηηηα» (exciting quality) 
 

«Αναμενόμενη ποιόηηηα» ή απαηηήζεηο, είλαη ζηελ νπζία βαζηθέο 

ιεηηνπξγίεο ή ραξαθηεξηζηηθά πνπ νη πειάηεο πεξηκέλνπλ, απφ έλα πξντφλ ή 

κηα ππεξεζία. «Ενδιαθέποςζα ποιόηηηα» ή απαηηήζεηο είλαη έλα είδνο 

αζπλήζηζησλ ιεηηνπξγηψλ ή ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

πνπ πξνθαινχλ αληηδξάζεηο ελζνπζηαζκνχ ζηνλ πειάηε. Οη αλακελφκελεο 

απαηηήζεηο, είλαη ζπλήζσο αφξαηεο εθηφο αλ γίλνπλ νξαηέο φηαλ δελ 

εθπιεξσζνχλ. Οη ελδηαθέξνπζεο απαηηήζεηο είλαη επίζεο αφξαηεο θαη γίλνληαη 

νξαηέο φηαλ εθπιεξσζνχλ θαη πξνζθέξνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Γελ 

αθήλνπλ φκσο θαη ηνπο πειάηεο αληθαλνπνίεηνπο αλ δελ εθπιεξσζνχλ. 

 
5.3.10  Πωρ η QFD πποζθέπει ζηπαηηγικό πλεονέκηημα; 
 
Οη αλακελφκελεο θαη ελδηαθέξνπζεο απαηηήζεηο παξέρνπλ ηελ θαιχηεξε 

επθαηξία γηα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, εάλ θπζηθά γίλνπλ νξαηέο. Παξφιν 

πνπ ηα δεδνκέλα ζπλέρεηα αιιάδνπλ θαη ε εθπιήξσζε ηνπ ζηφρνπ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ γίλεηαη πην δχζθνιε, ε QFD θάλεη νξαηέο ηηο 
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αφξαηεο αλάγθεο θαη ηα ζηξαηεγηθά πιενλεθηήκαηα, έηζη ψζηε ε επηρείξεζε λα 

νδεγεζεί ζε κηα εζηηαζκέλε δηαδηθαζία αλάπηπμεο πξντφλησλ. 

 

 

5.4   Το «Σπίηι ηηρ Ποιόηηηαρ» (House of Quality) 

 

Σηελ αλάπηπμε νπνηνπδήπνηε ζπζηήκαηνο ζε κία επηρείξεζε νη ζηφρνη 

πνπ ζέηνληαη είλαη πνηθίινη. Ο ζρεδηαζηήο ρξεηάδεηαη λα θαηαιάβεη πνηνη είλαη 

πην ζεκαληηθνί απφ άιινπο θαη ηηο ζρέζεηο πνπ ππάξρνπλ κεηαμχ ηνπο. Δίλαη 

πνιχ δχζθνιν λα πξνρσξήζεη ζην ζρεδηαζκφ αλ δελ ππάξρνπλ κεηξήζηκνη 

θαη πξνθαζνξηζκέλνη ζηφρνη απφ ηελ αξρή γηα απηφ είλαη επηζπκεηφ απηνί νη 

ζηφρνη λα εθθξάδνληαη κε κεηξήζηκνπο φξνπο φπνπ είλαη εθηθηφ θαη λα 

αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

Τν ζπίηη ηεο πνηφηεηαο είλαη έλα άξηζην εξγαιείν, ην νπνίν δεκηνπξγήζεθε 

γηα λα βνεζήζεη άκεζα ζηηο ζρεδηαζηηθέο απνθάζεηο γηα έλα πξντφλ ή κηα 

ππεξεζία, κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Η «ε θσλή ηνπ θαηαλαισηή», Voice of 

the Customer (VOC), νδήγεζε ζε πνιιά θαηλνηφκα θαη επηηπρή πξντφληα. Η 

QFD ζρεδηάζηεθε γηα λα αλαπηχμεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ θαηά ην 

ζρεδηαζκφ, ηελ παξαγσγή, ην marketing θηι ελφο  πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Σε 

κηα ηππηθή εθαξκνγή QFD, κηα νκάδα πνπ ζπλδπάδεη ζηνηρεία, δεκηνπξγεί θαη 

αλαιχεη έλα πίλαθα, ζηνλ νπνίν ζπλδέεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε ζε κεηξήζηκεο 

πνζφηεηεο ηνπ ζρεδηαζκνχ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, ηηο νπνίεο ε εηαηξία 

κπνξεί λα κεηξήζεη θαη λα ειέγμεη. 
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Σρήκα 5.1 «Blank House of Quality Matrix, Dr. A. J. Lowe 2000» 

 

Η αλάπηπμε ιεηηνπξγηψλ πνηφηεηαο (Quality Function Deployment) 

αλαπηχρζεθε γηα λα θέξεη ηελ πξνζσπηθή δηεπαθή ρξήζηε θαη παξαγσγνχ 

ζηα κνληέξλα πξφηππα θαηαζθεπήο. Δίλαη κηα αμηφπηζηε κέζνδνο πνηφηεηαο, ε 

νπνία αλαδεηά ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη ελζσκαηψλεη ζην ζρεδηαζκφ ηνπ 

πξντφληνο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε πξηλ ηελ θαηαζθεπή ηνπ.   

Τν ζπίηη ηεο πνηφηεηαο εθθξάδεη κε δηάθνξα ζχκβνια φινπο ηνπο ζηφρνπο 

θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη ηηο δηάθνξεο ηερληθέο απαηηήζεηο. Η νκάδα 

QFD ζπζρεηίδεη φια ηα παξαπάλσ δεδνκέλα θαη εμάγεη ηα θαηάιιεια 

απνηειέζκαηα.   
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5.5  Ανάπηςξη Ποιοηικών Λειηοςπγιών και Υπηπεζίερ  

 

5.5.1 Ποιόηηηα Υπηπεζιών (Service Quality) 

 
Παιαηφηεξα ν επγεληθφο ηξφπνο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ αξθνχζε γηα 

λα κείλεη ν πειάηεο επραξηζηεκέλνο. Σήκεξα σζηφζν, ππάξρνπλ επηρεηξήζεηο 

πνπ δηαθνξνπνηνχληαη κε θχξην ζηφρν λα πξνζθέξνπλ πνηφηεηα θαη εγγχεζε 

ζηηο ππεξεζίεο ηνπο. Η εγγχεζε ελφο πξντφληνο νπζηαζηηθά επηδηνξζψλεη ή 

αληηθαζηζηά ην ειαηησκαηηθφ πξντφλ. Η εγγχεζε ζηηο ππεξεζίεο κπνξεί λα 

πεξηιακβάλεη έλα αληίηηκν ζην πειάηε, κηα πξνζθνξά, ή δσξεάλ 

εμππεξέηεζε. Η πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θαζνξίδεηαη απφ πέληε ζπληζηψζεο- 

ηελ αμηνπηζηία, ηελ ππεπζπλφηεηα, ηελ αζθάιεηα (εγγχεζε),ηελ θαηαλφεζε θαη 

ηα πιηθά- νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα θαιχςνπλ ην ‘θελφ’ ζηε πνηφηεηα 

ηεο ππεξεζίαο. Τν θελφ απηφ είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ 

πειάηε θαη ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν παξέρνληαη νη ππεξεζίεο θαη θαζνξίδεηαη 

σο GAP 5.  

 

 

Σρήκα 5.2:«Κελά κεηαμχ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη ηνπ απνηειέζκαηνο»2 

 

Τν φξγαλν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο κηαο 

ππεξεζίαο, νλνκάδεηαη SERVQUAL θαη εθαξκφδεηαη γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ 

θελψλ απηψλ. Η πνηφηεηα μεθηλά νπζηαζηηθά απφ ην ζρεδηαζκφ ηνπ 

                                                 
2Τα σχήματα 5.2, 5.3, 5.4 είναι από: James A. Fitzimnons, Mona J. Fitzimnons, « Service Management», MC 
GRAW-HILL, International Edition, 2004 
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ζπζηήκαηνο ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο. Η αμηνιφγεζε ηνπ θφζηνπο ηεο 

πνηφηεηαο είλαη ζεκαληηθή γηα λα παξεκπνδηζηεί ε απνηπρία. Ωζηφζν, έλαο 

αθφκε ιφγνο πνπ νη ππεξεζίεο απνηπγράλνπλ πνηνηηθά, κπνξεί λα νθείιεηαη 

ζηε ρξήζε κε πνηνηηθψλ πξντφλησλ.   

     
Α. Καθοπιζμόρ ποιόηηηαρ ςπηπεζιών 
 

Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απφ κηα ππεξεζία κπνξεί λα θαζνξηζηεί 

χζηεξα απφ ζχγθξηζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ιακβάλεηαη ε ππεξεζία ζε 

ζρέζε κε απηφ πνπ επηζπκεί ν πειάηεο. Σην παξαθάησ ζρήκα 

παξνπζηάδνληαη νη 5 θαηεπζχλζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ.  

 

 

 

Σρήκα 5.3:«Οη 5 θαηεπζχλζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ» 

 

Αξιοπιζηία: Η ηθαλφηεηα εθαξκνγήο ηεο ‘ππνζρφκελεο’ ππεξεζίαο κε αθξίβεηα 

θαη νξζφηεηα. Η παξνρή αμηνπηζηίαο ζηελ ππεξεζία είλαη απηφ πνπ πεξηκέλεη 

ν πειάηεο θαη απηφ ζπλεπάγεηαη φηη ε ππεξεζία πξαγκαηνπνηείηαη 

ζπγθεθξηκέλν ρξφλν, κε ηνλ ίδην ηξφπν θαη ρσξίο ιάζε, θάζε θνξά.  

Υπεςθςνόηηηα: Η πξνζπκία άκεζεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Τν λα 

πεξηκέλνπλ νη πειάηεο, ρσξίο λα ππάξρεη ηδηαίηεξνο ιφγνο, δεκηνπξγεί 

αξλεηηθφ θιίκα. Η άκεζε επαλαθνξά ηεο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο  κηαο ππεξεζίαο 

κε επαγγεικαηηζκφ ζε πεξίπησζε απνηπρίαο, κπνξεί λα επηθέξεη ζεηηθά 

απνηειέζκαηα.  

Αζθάλεια(εγγύηζη): Η γλψζε θαη ε ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ λα πείζνπλ ην 

πειάηε θαη λα ηνπ θεξδίδνπλ ηελ εκπηζηνζχλε. Απηφ απαηηεί ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά, φπσο: επάξθεηα ηεο ππεξεζίαο, επγέλεηα θαη ζεβαζκφο ζηνλ 
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πειάηε, απνδνηηθή επηθνηλσλία θαη γεληθά θαηάιιειε ζπκπεξηθνξά γηα ηα 

ελδηαθέξνληα ηνπ πειάηε.  

Καηανόηζη: Η παξνρή θξνληίδαο θαη αδηαηξέηνπ πξνζνρήο ζην πειάηε. 

Πεξηιακβάλνληαη ηα αθφινπζα ραξαθηεξηζηηθά: ηθαλφηεηα πξνζέγγηζεο, 

επαηζζεζία θαη πξνζπάζεηα θαηαλφεζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε.    

Πόποι: Η χπαξμε θπζηθψλ δξαζηεξηνηήησλ (πρ θαζαξηφηεηα ζην θπζηθφ 

πεξηβάιινλ), εμνπιηζκνχ θαη πξνζσπηθνχ θαη επηθνηλσληαθψλ εξγαιείσλ.  

Οη πειάηεο ρξεζηκνπνηνχλ απηά ηα πέληε ζηνηρεία γηα λα αμηνινγήζνπλ ηε 

πνηφηεηα κηαο παξερφκελεο ππεξεζίαο.  

 
Β.  Μέηπηζη ποιόηηηαρ ςπηπεζιών 
 

Οη πνιιαπιέο ζπληζηψζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ αμηνινγνχληαη  

ζην εξγαιείν κέηξεζεο SERVQUAL, ην νπνίν είλαη έλα απνηειεζκαηηθφ 

εξγαιείν αμηνιφγεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη βαζίδεηαη ζην ’gap’ 

κνληέιν. Τν εξγαιείν απηφ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ην management γηα λα 

εθηηκεζεί εάλ κηα κνλάδα έρεη ρακειή πνηφηεηα. Δάλ εληνπηζηεί θάηη ηέηνην 

ηφηε δηνξζψλεηαη  ε πεγή πνπ πξνθάιεζε ‘θησρή’ πνηφηεηα.   

 
Γ.  Το ανηικείμενο ηηρ ποιόηηηαρ ηων ςπηπεζιών 
 

Γηα λα κεηξεζεί ζσζηά ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πξέπεη λα 

αθνινπζνχληαη ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο λα εθηεινχληαη κε 

δηαδνρηθή ζεηξά κε νξγαλσηηθή δνκή θαη θαηάιιεινπο πφξνπο (πρ θαηάιιειν 

πξνζσπηθφ).  

Απηφ  πνπ νπζηαζηηθά κεηξάηαη ζηε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη απηφ αμηνινγείηαη απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο 

εθάζηνηε έξεπλαο. Τα παξάπνλα ησλ πειαηψλ είλαη απφ ηα απνδνηηθφηεξα 

θαη άκεζα κέηξα κέηξεζεο.    

 
Γ.  Σσεδίαζη ποιόηηηαρ ςπηπεζιών 

 
Η πνηφηεηα, φπσο επηζεσξείηαη γηα ηα πξντφληα, κπνξεί λα επηζεσξεζεί 

θαη ζηηο ππεξεζίεο. Μηα πξψηε πξνζέγγηζε πνηφηεηαο μεθηλά απφ ην 

ζρεδηαζκφ ηνπ ζπζηήκαηνο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ. Πσο κπνξεί ε πνηφηεηα 
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λα ζρεδηαζηεί ζε κηα ππεξεζία? Μηα πξνζέγγηζε επηθεληξψλεηαη γχξσ απφ 

ηηο παξαθάησ ηέζζεξηο θαηεπζχλζεηο:  

1. εςκολία: γηα παξάδεηγκα έλα θηίξην πξέπεη λα είλαη αξρηηεθηνληθά 

ζρεδηαζκέλν θαη δνκεκέλν απφ πιηθά πνπ δε ρξεηάδνληαη γεληθή 

ζπληήξεζε (πρ ζε έλα μελνδνρείν ε ζέξκαλζε δελ είλαη θεληξηθή αιιά 

απηφλνκε, έηζη ψζηε εάλ πξνθχςεη πξφβιεκα λα κελ επεθηαζεί ζε φιε 

ηε κνλάδα ηνπ μελνδνρείνπ).   

2. διεςκόλςνζη ωρ ππορ ηον εξοπλιζμό: πρ ζε έλα ρψξν ππνδνρήο ηα 

θαζίζκαηα λα είλαη εξγνλνκηθά θαη ρσξνηαμηθά ζσζηά δηακνξθσκέλα.   

3. διαζαθήνιζη ςπηπεζιών: ζπγθεθξηκέλνο ηξφπνο παξνρήο ππεξεζηψλ,  

4. ανεπιθύλακηερ ςπηπεζίερ: απαηηνχληαη θαηάιιειεο δηαπξνζσπηθέο 

ζρέζεηο θαη εθπαίδεπζε γηα ηζάμηα κεηαρείξηζε ζε φινπο ηνπο πειάηεο. 

Σπλήζσο ρξεζηκνπνηνχληαη ειεθηξνληθά αξρεία γηα ινγαξηαζκνχο 

πειαηψλ, θξαηήζεηο, δηαδηθαζία αηηήζεσλ θηι. πνπ δηαζθαιίδνπλ ηελ 

εγθπξφηεηα ησλ δεδνκέλσλ.     

Τα ιάζε ζηε παξνρή ησλ ππεξεζηψλ νθείινληαη ζπλήζσο ζε ηξεηο 

θαηεγνξίεο: ζηα θαζήθνληα, ζηε κεηαρείξηζε ησλ πειαηψλ θαη ηνπο πφξνπο.  

Η αλάπηπμε πνηνηηθψλ ιεηηνπξγηψλ γηα ηελ ζρεδίαζε ηεο πνηφηεηαο κηαο 

ππεξεζίαο είλαη απαξαίηεηε ψζηε λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Με 

ηε βνήζεηα ηνπ ‘ζπηηηνχ ηεο πνηφηεηαο’ δηαζαθελίδνληαη νη απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε θαη ζην ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ θαη κεηαηξέπνληαη ζε 

πνζνηηθνπνηεκέλα κεγέζε πνπ πιεξνχλ ηηο αληίζηνηρεο πξνδηαγξαθέο.  

Γηα λα επηηεπρζεί απηφ είλαη αλαγθαίν λα ζπλεξγάδνληαη θιάδνη κεηαμχ 

ηνπο φπσο ην marketing, ν κεραληθφο ζρεδηαζκφο θαη ν θαηαζθεπαζηηθφο 

ηνκέαο. 

 
Δ. Γιαδικαζία ελέγσος ςπηπεζιών 
 

Ο έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα ζεσξεζεί σο έλα 

ζχζηεκα αλάδξαζεο ειέγρνπ. Σε έλα αλαηξνθνδνηηθφ ζχζηεκα ειέγρνπ ην 

απνηέιεζκα ζπγθξίλεηαη κε έλα πξφηππν.  
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Σρήκα 5.4:«Βαζηθφο θχθινο ειέγρνπ» 

 

Σην ζρήκα θαίλεηαη ν βαζηθφο θχθινο ειέγρνπ φπσο εθαξκφδεηαη ζηε 

δηαδηθαζία ειέγρνπ ησλ ππεξεζηψλ. Θέηνληαη ζηφρνη θαη θαζνξίδνληαη κέηξα 

γηα ηε παξνπζίαζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Λακβάλνληαη κέηξα εμφδνπ γηα 

ζπκκφξθσζε ζηηο απαηηήζεηο. Δξεπλάηαη ε κε ζπκκφξθσζε γηα λα 

αλαγλσξηζηνχλ ηα αίηηα θαη λα εθαξκνζηνχλ δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. Ωζηφζν, 

είλαη δχζθνιν λα εθαξκνζηεί έλαο απνδνηηθφο θχθινο ειέγρνπ γηα ζπζηήκαηα 

ππεξεζηψλ. Τα πξνβιήκαηα άιισζηε μεθηλνχλ απφ ηνλ ηξφπν παξνρήο ησλ 

ππεξεζηψλ. Οη δπζθνιίεο απηέο κπνξνχλ λα αληηκεησπηζηνχλ κέζσ ηεο 

δηαδηθαζίαο ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ.  

 
ΣΤ. «Άνες όπων» εγγύηζη ςπηπεζιών  
 

Σχκθσλα κε ηνλ Christopher Hart, πέληε ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

ιακβάλνληαη ππφςε γηα εγγχεζε ησλ ππεξεζηψλ είλαη ηα εμήο: 

1. Μη πεπιοπιζμόρ: Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη απεξηφξηζηε, ρσξίο 

δηαθξίζεηο.  

2. Εςκολία ζηη καηανόηζη και ηην επικοινωνία: Ο πειάηεο πξέπεη λα 

γλσξίδεη αθξηβψο ηη ηνπ παξέρεηαη κέζσ ηεο εγγχεζεο.  

3. Να ςπάπσει νόημα: Η εγγχεζε πξέπεη λα είλαη ζεκαληηθή ζην πειάηε 

ηφζν ζε νηθνλνκηθφ επίπεδν φζν θαη εμππεξέηεζεο.  

Η εγγχεζε ηεο ππεξεζίαο πξνσζεί ηελ νξγαλσζηαθή απνδνηηθφηεηα κε 

πνιινχο ηξφπνπο: επηθέληξσζε ζην πειάηε, θαζνξηζκφο μεθάζαξσλ ζηφρσλ, 
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αλάδξαζε εγγχεζεο, πξνψζεζε ελφο θαηαλνεηνχ ζπζηήκαηνο παξνρήο 

ππεξεζηψλ, θεξδίδεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε.      

 
Ε. Ανάκηηζη ηηρ ςπηπεζίαρ  
 

Αλαιχεηαη ζε ηξεηο θάζεηο: ηε θάζε πξν-αλάθηεζεο, ζηελ νπνία 

πεξηιακβάλνληαη νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη ε εγγχεζε, ηε θάζε ηεο 

εθπαίδεπζεο ησλ εξγαδνκέλσλ έηζη ψζηε λα απνδίδνπλ θαηάιιεια ζε 

πεξίπησζε απνηπρίαο, θαη ηε θάζε ηεο ελζάξξπλζεο ζηελ νπνία 

ελζαξξχλεηαη ν πειάηεο λα ‘επηζηξέςεη’, λα παξακείλεη δειαδή πειάηεο.   

Η πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πεξηιακβάλεη ηα πξννδεπηηθά βήκαηα ζηελ 

αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο, ηα νπνία είλαη ε επηζεψξεζε, ν ζηαηηζηηθφο έιεγρνο, 

ηα εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηε πνηφηεηα, ην θφζηνο ηεο πνηφηεηαο, ε 

απεξηφξηζηε εγγχεζε ππεξεζηψλ, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κέζσ 

ζρεδηαζκνχ θαη ηέινο ε ιεηηνπξγία αλάπηπμεο πνηφηεηαο (QFD).  

Πεξηιεπηηθά, νη πέληε βαζηθέο ζπληζηψζεο κε ηηο νπνίεο αμηνινγνχλ νη 

πειάηεο ηε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο είλαη: αμηνπηζηία, ππεπζπλφηεηα, 

αζθάιεηα (εγγχεζε), θαηαλφεζε πειάηε θαη πφξνη. Γίλεηαη νπζηαζηηθά 

ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε κε ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. Τν 

αληηθείκελν ησλ ππεξεζηψλ πεξηζηξέθεηαη γχξσ απφ ην ζθνπφ ηεο 

ππεξεζίαο, ηε δηαδηθαζία, ηε δνκή, ην απνηέιεζκα θαη ηελ επηξξνή ηεο. Απηά 

ηα ζηνηρεία καδί κε ην φξγαλν κέηξεζεο SERVQUAL είλαη δπν ρξήζηκεο 

πξνζεγγίζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα κεηξεζεί ε πνηφηεηα ζε κηα 

πνηθηιία ππεξεζηψλ. Τν θφζηνο ηεο πνηφηεηαο θαηεγνξηνπνηείηαη ζε θφζηνο 

απνηπρίαο, θφζηνο αλαδήηεζεο θαη ζε θφζηνο παξεκπφδηζεο. Η δηαδηθαζία 

ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα απνθεπρζνχλ πςειά θφζηε 

απνηπρίαο ζηηο ιεηηνπξγίεο ησλ ππεξεζηψλ.        

Σπκπεξαζκαηηθά, ν έιεγρνο είλαη απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα λα 

παξαρζεί έλα πνηνηηθφ πξντφλ/ ππεξεζία. Υπάξρνπλ ζπζηήκαηα θαη 

δηαδηθαζίεο ειέγρνπ πνπ θαζνδεγνχλ ηε ζσζηή ξνή ησλ δηαδηθαζηψλ κηαο 

επηρείξεζεο θαη βνεζνχλ ζηελ εμαζθάιηζε ηνπ αλακελφκελνπ 

απνηειέζκαηνο, ηελ πνηφηεηα. Ο έιεγρνο ζεσξείηαη έλα ζχζηεκα αλάδξαζεο, 

ην νπνίν ιεηηνπξγεί ζπλερψο. Η δηαξθήο αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κηαο 

επηρείξεζεο επηηπγράλεη απνδνηηθφ έιεγρν, ή αιιηψο απνθεχγεη ηπρφλ 

παξεθθιίζεηο απφ ηε πξνθαζνξηζκέλε ηξνρηά ησλ ιεηηνπξγηψλ. Ο έιεγρνο 
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κπνξεί λα ζρεδηαζηεί θαη λα ιεηηνπξγήζεη σο πιενλέθηεκα γηα ηνλ 

αληαγσληζκφ. Μπνξεί επίζεο λα ζρεδηαζηεί θαη ε πνηφηεηα - ε νπνία βαζίδεηαη 

θαηά θχξην ιφγν - ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, κε ηε βνήζεηα ηνπ House of 

Quality ηνπ QFD. Τέινο, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ αλαπηχζζεηαη αληίζηνηρα 

φπσο θαη ζηε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6 

ΣΟ ΓΙΔΘΝΔ ΠΡΟΣΤΠΟ ISO 9001:2000 

 

 

 

6.1 Γενικά για ηο ISO 9001:2000 

 

Τα Σπζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο εκθαλίζζεθαλ γηα πξψηε θνξά ππφ 

ηε κνξθή ηεθκεξησκέλσλ πξνηχπσλ κεηά ην Β’ Παγθφζκην Πφιεκν, ηα δε 

πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000, πξνέξρνληαη απφ ην Βξεηαληθφ πξφηππν BS 

5750 ην νπνίν εκθαλίζηεθε γηα πξψηε θνξά ην 1979 

Τν 1987, ην BS 5750 πηνζεηήζεθε απφ ην Γηεζλή Οξγαληζκφ Τππνπνίεζεο 

(ISO) θαη δεκνζηεχζεθε ζε δηεζλέο επίπεδν σο ζεηξά ISO 9000, ελψ ε πξψηε 

επαλέθδνζε θαη νπζηαζηηθή βειηίσζε ηνπ πξνηχπνπ ζπληειέζζεθε κε ηελ 

επαλέθδνζή ηνπ ην 1994. Σηελ Διιάδα ε ζεηξά ησλ πξνηχπσλ κεηαθξάζζεθε 

θαη αλαγλσξίζζεθε σο ΔΛΟΤ EN ISO 9000, ε νπνία πεξηειάκβαλε φια ηα 

πξφηππα πηζηνπνίεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ζπγθεθξηκέλα ηα ISO 9001, 

9002 θαη 9003. 

Τα πξφηππα ηεο ζεηξάο ΔΛΟΤ EN ISO 9000, είλαη απφ ηα ιίγα πξφηππα ηα 

νπνία γλψξηζαλ ηέηνηα δηεζλή αλαγλψξηζε, ζηε ρψξα καο δε ν αξηζκφο ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ έρνπλ πηζηνπνηεζεί μεπεξλά ζήκεξα ηηο 2000. 

Η έθδνζε ηνπ 2000, απνηειεί ηε δεχηεξε θάζε ηεο δηαδηθαζίαο 

αλαζεψξεζεο θαη έρεη ζαλ ζηφρν λα δψζεη ζηνπο ρξήζηεο ηελ δπλαηφηεηα λα 

πξνζζέζνπλ αμία ζηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπο, βειηηψλνληαο δηαξθψο ηελ 

απφδνζή ηνπο κέζσ ηεο επηθέληξσζεο ησλ Σπζηεκάησλ Γηαρείξηζεο ηεο 

Πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνπλ, ζηηο βαζηθέο δηεξγαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ αιιά 

παξάιιεια θαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ πνπ απνηεινχλ ηνλ ππξήλα 

γχξσ απφ ηνλ νπνίν ζρεδηάδνληαη απηά ηα ζπζηήκαηα. 

Τν ISO 9001:2000 είλαη έλα δηεζλψο αλαγλσξηζκέλν πξφηππν νξγάλσζεο 

θαη δηνίθεζεο ην νπνίν δηαζθαιίδεη ηελ παξαγσγή πξντφληνο θαη ηελ παξνρή 

ππεξεζίαο, ζηαζεξήο πνηφηεηαο. 

Η δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη πξντφλ ζπιινγηθήο πξνζπάζεηαο θαη 

πξέπεη λα απνηειεί γεγνλφο πξσηαξρηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηρείξεζε πνπ 
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ιεηηνπξγεί ζηελ αληαγσληζηηθή αγνξά ηνπ παξφληνο θαη ηνπ κέιινληνο. Τν 

πξφηππν ISO 9001 θαιχπηεη φιν ην εχξνο δξαζηεξηνηήησλ κηαο επηρείξεζεο, 

απφ ην ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο έσο ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζηνλ πειάηε 

κεηά ηελ πψιεζε. 

Η εθαξκνγή ηνπ απαιιάζζεη ηελ επηρείξεζε απφ ην θφζηνο παξαγσγήο 

πξντφλησλ θαη ην θφζηνο παξνρήο ππεξεζίαο, ρακειήο πνηφηεηαο θαη 

απνζθνπεί ζηελ θαηά ην δπλαηφ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε/θαηαλαισηή κε ηε ζπλερή βειηίσζε πνπ πξνβιέπεη. 

Τν ISO 9001 απνηειεί έλα δπλακηθφ ζχζηεκα πνπ είλαη δπλαηφ θαη ζεκηηφ 

λα εμειίζζεηαη, θαζψο ε επηρείξεζε αλαπηχζζεηαη, εμαζθαιίδνληαο ηε 

δπλαηφηεηα δηαξθνχο αμηνιφγεζεο θαη βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Μεηά ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο έλαο αξκφδηνο θνξέαο πηζηνπνίεζεο 

πξέπεη λα επηβεβαηψζεη φηη ην εθαξκνδφκελν ζχζηεκα ηθαλνπνηεί ηηο 

πξνδηαγξαθέο ηνπ πξνηχπνπ 9001. Η πηζηνπνίεζε ηνπ ISO 9001 δελ είλαη 

κφληκε, αιιά πξέπεη λα επαλαιακβάλεηαη πεξηνδηθά κεηά απφ ηελ 

επηζεψξεζε πνπ λα επηβεβαηψλεη ηε ζπκκφξθσζε κε ηα λεφηεξα πξφηππα θαη 

δεδνκέλα. 

Η λέα ζεηξά πξνηχπσλ ζηεξίδεηαη ζηελ πξνζέγγηζε ηεο δηαρείξηζεο 

δηεξγαζηψλ.  

 

Σρήκα 6.1 «Μνληέιν Σπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο βαζηζκέλν ζηελ 
πξνζέγγηζε σο δηεξγαζία» 
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6.2 Από ηο ISO 9000:1994 ζηο Νέο Πρόησπο ISO 9001:2000 

 

 

Τα ηειεπηαία ρξφληα θαη παξά ηελ ηεξάζηηα αληαπφθξηζε θάζε είδνπο 

επηρεηξήζεσλ ζηελ εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ ISO 9000, ε εηθφλα πνπ είρε 

επηθξαηήζεη ζηελ αγνξά ήηαλ ηδηαίηεξα αξλεηηθή θαη ηνχην δηφηη ην πξφηππν 

παξνπζηαδφηαλ ηδηαίηεξα πνιχπινθν θαη γξαθεηνθξαηηθφ, ην δε απνηέιεζκα 

απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ δελ ήηαλ ηδηαίηεξα νξαηφ ή άκεζα αμηνινγήζηκν. 

Μεηά απφ έξεπλα πνπ δηεμήγαγε ν νξγαληζκφο ηππνπνίεζεο International 

Organization for Standardization (ISO) θαιχπηνληαο φιν ην θάζκα ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ (εηαηξείεο, ζχκβνπινη, θνξείο πηζηνπνίεζεο, επηζεσξεηέο 

θιπ) πάλσ ζηα πξφηππα ηεο ζεηξάο γηα ηελ πνηφηεηα, κε θεληξηθφ ππξήλα 

βέβαηα ηα πηζηνπνηήζηκα ISO 9001, 9002 θαη 9003, ήηαλ εκθαλήο ε 

πξνηξνπή φισλ γηα ηελ έθδνζε αλαζεσξεκέλνπ πξνηχπνπ ην νπνίν 

ζπκπεξαζκαηηθά νθείιεη λα αληαπνθξίλεηαη ζηα αθφινπζα: 

 Αλάγθε γηα έλα θαη κνλαδηθφ πξφηππν πηζηνπνίεζεο 

 Τν πξφηππν απηφ λα βαζίδεηαη ζην είδνο θαη ηελ θχζε ησλ εξγαζηψλ 

ηεο εθάζηνηε εηαηξείαο θαη φρη φπσο ζπκβαίλεη κε ηελ έθδνζε ηνπ 1994, 

φπνπ νη εηαηξείεο παζρίδνπλ λα πξνζαξκφζνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηέο 

ηνπο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ. 

 Να επηηξέπεη παξαιήςεηο δηαδηθαζηψλ φηαλ ε απνπζία ηνπο δελ 

επεξεάδεη άκεζα ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 

 Να δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηελ εηαηξεία λα θαηαζηήζεη εκθαλή ηελ 

πξνζπάζεηά ηεο γηα ζπλερή βειηίσζε. 

 Καηάιιειν γηα θάζε είδνπο εηαηξεία/νξγαληζκφ. 

 Δπηθεληξσκέλν ζηνλ πειάηε. 

 Σπκβαηφ κε ην πξφηππν ISO 14001 ηφζν φζνλ αθνξά ζηε δνκή φζν 

θαη ζηελ νξνινγία ηνπ. 

Η αλάγθε ινηπφλ αλαπξνζαξκνγήο ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ISO 9001, 

νδήγεζε ζηελ αλαζεψξεζε θαη νπζηαζηηθά ηελ αληηθαηάζηαζή ηνπο κε ην 

πξφηππν ISO 9001:2000. 

Οη θπξηφηεξεο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ δχν αλαζεσξήζεσλ ζα κπνξνχζαλ λα 

ζπλνςηζζνχλ ζηα αθφινπζα: 
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Τα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000:1994 βάζεη ησλ νπνίσλ ζα κπνξνχζε 

λα πηζηνπνηεζεί κία εηαηξεία είλαη ηα εμήο ηξία: 

i. ISO 9001: Αθνξνχζε επηρεηξήζεηο πνπ δηέζεηαλ θαη ηε 

δπλαηφηεηα ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο λέσλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ. 

ii. ISO 9002: Αθνξνχζε επηρεηξήζεηο πνπ παξήγαγαλ πξντφληα 

ή παξείραλ ηππνπνηεκέλεο ππεξεζίεο. 

iii. ISO 9003: Αθνξνχζε επηρεηξήζεηο κε δξαζηεξηφηεηα ζρεηηθή 

κε ηνλ ηειηθφ έιεγρν πνηφηεηαο ή/θαη ππεξεζηψλ. 

Τα λέα πξφηππα ISO 9000:2000 πεξηιακβάλνπλ κφλν έλα πξφηππν 

πηζηνπνίεζεο, ην ISO 9001. Τν πξφηππν απηφ είλαη θνηλφ γηα φισλ ησλ εηδψλ 

ηηο επηρεηξήζεηο. 

Η έθδνζε ηνπ 1994, πεξηειάκβαλε είθνζη (20) ελφηεηεο, θάζε κία απφ ηηο 

νπνίεο ζα έπξεπε λα αλαιπζεί θαη λα απνηειέζεη δηαδηθαζία ηνπ ππφ 

αλάπηπμε ζπζηήκαηνο. Απηφ θαζηζηνχζε επηηαθηηθή ηελ αλάγθε πξνζαξκνγήο 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ κε 

απνηέιεζκα πνιιέο θνξέο ηε δεκηνπξγία γξαθεηνθξαηηθψλ θαη κε επέιηθησλ 

ζπζηεκάησλ ε παξαθνινχζεζε ησλ νπνίσλ ήηαλ απφ δχζθνιε έσο αδχλαηε 

θαη θαηά ζπλέπεηα ζε θακία πεξίπησζε ε εθαξκνγή ηνπο δελ έδηλε ηε 

δπλαηφηεηα βειηηψζεσλ. 

Τν ISO 9001:2000, απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο (4) θχξηεο ελφηεηεο νη νπνίεο 

αθνξνχλ ηελ νξγαλσηηθή ππνδνκή πνπ πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη θάπνηα 

επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα ιεηηνπξγήζνπλ απνηειεζκαηηθά νη: 

 Γηνίθεζε ηεο εηαηξείαο 

 Οη πφξνη (άλζξσπνη θαη εμνπιηζκφο) 

 Οη δηεξγαζίεο (παξαγσγηθέο, παξνρήο ππεξεζηψλ θιπ) 

 Η ελφηεηα πνπ αθνξά ηελ Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη ζπλερή βειηίσζε 

ησλ δνκψλ ηεο επηρείξεζεο 

Οη κφλεο ππνρξεσηηθέο δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο θαζνξίδνληαη απφ ην ίδην ην 

πξφηππν ISO 9001:2000 είλαη απηέο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε δηαρείξηζε θαη 

αλαβάζκηζε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ζπγθεθξηκέλα: 

 Έιεγρνο εγγξάθσλ 

 Έιεγρνο αξρείσλ 
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 Με ζπκκνξθψζεηο 

 Δζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο 

 Γηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 

 Πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

Δλ θαηαθιείδη, ην λέν πξφηππν ISO 9001:2000: 

 Δηζάγεη ηελ πξνζέγγηζε ηεο δηεξγαζίαο γηα ηελ δεκηνπξγία ελφο 

Σπζηήκαηνο Πνηφηεηαο πνπ ζα βαζίδεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο 

επηρείξεζεο ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη φρη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ. 

 Οη νξγαληζκνί θαη θπξίσο νη εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ έρνπλ πιένλ 

ηε δπλαηφηεηα λα εμαηξέζνπλ δηαδηθαζίεο, κε ηελ πξνυπφζεζε φηη απηή ε 

αθαηξεηηθή ηαθηηθή δελ επεξεάδεη ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ή/θαη ηεο 

ππεξεζίαο. 

 Κάζε δηεξγαζία ζπζρεηίδεηαη κε δείθηεο απφδνζεο, ε παξαθνινχζεζε 

ησλ νπνίσλ ππνδειψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο ή 

αθφκε θαη ηελ ηάζε θαη ηηο πξνζπάζεηεο ηεο εηαηξείαο πξνο ηελ 

θαηεχζπλζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο. 

 

ISO 9000:1994 ISO 9000:2000 

Σςμμόπθωζη Απόδοζη 

Διαζθάλιζη Ποιόηηηαρ Διασείπιζη Ποιόηηηαρ 

Τεκμηπιωμένερ Διαδικαζίερ Διασειπιζόμενερ διεπγαζίερ 

Επίηεςξη ηων απαιηήζεων για ηα πποϊόνηα 
Ικανοποίηζη ηων αναγκών και ηων 
πποζδοκιών όλων ηων 'ενδιαθεπομένων 
μεπών’ 

Ικανόηηηερ  Επάπκεια  

Σςμμοπθούμενο Πποϊόν Ικανοποίηζη ηος Πελάηη 

Τεκμηπίωζη για ηην ύπαπξη ζςμμόπθωζηρ Τεκμηπίωζη για αποηελεζμαηική διοίκηζη 

Μέηπηζη ζηο πποϊόν 
Μέηπηζη ζςζηήμαηορ, πποϊόνηορ και 
διεπγαζιών 

Σρήκα 6.2 «Πίλαθαο δηαθνξψλ ISO 9000:1994 – ISO 9000:2000 » 
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6.3 Σο Γιεθνές Πρόησπο ISO 9001:2000 Αναλσηικά 

 

Τν Γηεζλέο Πξφηππν ISO 9001:2000 Quality Management Systems – 

Requirements (Σπζηήκαηα δηνίθεζεο πνηφηεηαο – Απαηηήζεηο), αλήθεη ζηελ 

ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000 θαη είλαη ζήκεξα ην βαζηθφ πξφηππν Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο. Η γεληθή ηνπ θηινζνθία εζηηάδεηαη ζηνλ θαζνξηζκφ απαηηήζεσλ γηα 

νξγαληζκνχο πνπ: 

 Σθνπεχνπλ (ή πξέπεη) λα απνδείμνπλ ηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα παξέρνπλ 

κε ζπλέπεηα, πξντφληα πνπ θαιχπηνπλ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη 

ηεο λνκνζεζίαο. 

 Σθνπεχνπλ λα απμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Τν πξφηππν ISO 9001:2000 πεξηιακβάλεη ηηο απαηηήζεηο ζρεηηθά κε ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή Σπζηεκάησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Απφ φια ηα 

πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9001, είλαη ην κφλν πνπ κπνξεί λα πηζηνπνηεζεί. 

Τν ζχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο πνπ ζα αλαπηπρζεί θαη ζα εθαξκνζζεί 

ζε έλα θνξέα ή ζε έλα νξγαληζκφ, ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001:2000, 

ζα πξέπεη λα θαιχπηεη θαη λα αληηκεησπίδεη έλαλ αξηζκφ ζεκαληηθψλ ζεκάησλ 

φπσο: 

 Σπληήξεζε εμνπιηζκνχ θαη εγθαηαζηάζεσλ 

 Γηαθξηβσκέλνο εμνπιηζκφο κεηξήζεσλ 

 Δπαγγεικαηηθή πγεία θαη αζθάιεηα 

 Δθπαίδεπζε 

 Τήξεζε Δγγξάθσλ – Αξρείσλ 

 Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

 Μεηξήζεηο θαη αλάιπζε 

 Γηαξθήο βειηίσζε 

Γηα ηελ εθαξκνγή ελφο Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ην 

πξφηππν ISO 9001:2000, απαηηνχληαη κεηαμχ άιισλ ηα εμήο: 

 Τήξεζε λνκνζεζίαο / εηδηθψλ απαηηήζεσλ 

 Οξγαλφγξακκα θαη ζαθείο αξκνδηφηεηεο 

 Ύπαξμε Δγρεηξηδίνπ Πνηφηεηαο / Γηαδηθαζηψλ 

 Διεγρφκελε ξνή εγγξάθσλ 

 Έιεγρνη ησλ πξντφλησλ (πξψησλ πιψλ, ελδηάκεζσλ, ηειηθψλ) 
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 Αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ 

 Έιεγρνο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο 

 Έιεγρνο παξαγγειηψλ / ζπκβάζεσλ 

 Οξγάλσζε απνζήθεο 

Τν πξφηππν ISO 9001:2000 πεξηγξάθεη ηηο απαηηήζεηο πνπ ζα πξέπεη λα 

πιεξνί ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ηνπ θνξέα, αιιά φρη θαη ηνλ ηξφπν 

κε ηνλ νπνίν απηφ ζα πξαγκαηνπνηεζεί. 

Δηδηθφηεξα, νη απαηηήζεηο πνπ ζέηεη ην πξφηππν ISO 9001:2000 ζρεηηθά κε 

ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ελφο Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο πνηφηεηαο ζε 

έλαλ θνξέα ή νξγαληζκφ, αλαθέξνληαη παξαθάησ. 

 
6.3.1 ύζηημα διοίκηζης ποιόηηηας 
 

Ο θνξέαο ζα πξέπεη λα αλαπηχμεη, λα ηεθκεξηψζεη θαη λα εθαξκφδεη έλα 

Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ. 

Ο θνξέαο ζα πξέπεη λα εληνπίζεη ηηο δηεξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ην 

Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, λα πξνζδηνξίζεη ηνλ ηξφπν αιιειεπίδξαζεο 

ησλ δηεξγαζηψλ απηψλ θαη λα θαζνξίζεη θξηηήξηα θαη κεζφδνπο ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη ε απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ησλ δηεξγαζηψλ θαη ν έιεγρφο 

ηνπο. 

Δπίζεο ζα πξέπεη λα δηαηίζεληαη νη πφξνη πνπ είλαη απαξαίηεηνη γηα ηελ 

πινπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ απηψλ θαη λα πινπνηνχληαη θαη δξάζεηο γηα ηελ 

βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ. 

Τέινο, ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ζέηεη ζε εθαξκνγή δξάζεηο γηα ηελ 

επίηεπμε πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ. 

 
6.3.2 Σεκμηρίωζη ζσζηήμαηος διοίκηζης ποιόηηηας 
 

Τν Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα είλαη ηεθκεξησκέλν κε ηα 

εμήο ζηνηρεία: 

 Καηαγεγξακκέλεο δειψζεηο πνιηηηθήο θαη ζηφρσλ γηα ηελ πνηφηεηα 

 Έλα Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο 

 Τεθκεξησκέλεο Γηαδηθαζίεο 

 Έγγξαθα απαξαίηεηα γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ζρεδίαζε, πινπνίεζε 

θαη έιεγρν ησλ δηεξγαζηψλ 
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 Αξρεία πνπ ηεξνχληαη θαη απνδεηθλχνπλ ηε ζπκκφξθσζε κε ηηο 

απαηηήζεηο θαη ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

 
6.3.3 Δσθύνη διοίκηζης 

Η Γηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα απνδείμεη ηε δέζκεπζή ηεο γηα 

ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο κε ηνπο 

εμήο ηξφπνπο: 

 Γλσζηνπνίεζε ζηνλ νξγαληζκφ ηεο ζεκαζίαο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ 

 Καζηέξσζε Πνιηηηθήο Πνηφηεηαο 

 Καζηέξσζε αληηθεηκεληθψλ ζηφρσλ γηα ηελ πνηφηεηα 

 Γηεμαγσγή αλαζθνπήζεσλ (reviews) 

 Δμαζθάιηζε ηεο Γηαζεζηκφηεηαο Πφξσλ 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εζηηάζεη ηελ πξνζνρή ηεο ζηνλ πειάηε 

δηαζθαιίδνληαο φηη πξνζδηνξίδνληαη θαη ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ, ελψ ζπγρξφλσο ιακβάλνληαη κέηξα γηα ηε βειηίσζε ηνπ βαζκνχ 

εθπιήξσζεο ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη γηα ηελ αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη ε Πνιηηηθή Πνηφηεηαο: 

 Δίλαη θαηάιιειε γηα ηνλ ζθνπφ ηνπ νξγαληζκνχ. 

 Πεξηιακβάλεη δέζκεπζε γηα ζπκκφξθσζε κε απαηηήζεηο θαη γηα 

δηαξθή βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. 

 Παξέρεη έλα πιαίζην γηα ηελ θαζηέξσζε θαη ηελ αλαζθφπεζε ησλ 

αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ γηα ηελ πνηφηεηα. 

 Γλσζηνπνηείηαη θαη γίλεηαη θαηαλνεηή εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 Αλαζθνπείηαη σο πξνο ηε ζπλερηδφκελε θαηαιιειφηεηά ηεο. 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη θαζηεξψλνληαη κεηξήζηκνη θαη 

αληηθεηκεληθνί ζθνπνί γηα ηελ πνηφηεηα ζηηο ιεηηνπξγίεο θαη ζηα δηάθνξα 

επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ. Σηνπο ζθνπνχο απηνχο πεξηιακβάλνληαη θαη εθείλνη 

πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε απαηηήζεσλ γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 
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Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη ε ζρεδίαζε ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο γίλεηαη κε ζηφρν λα ηθαλνπνηεζνχλ νη γεληθέο απαηηήζεηο 

ηνπ πξνηχπνπ θαη ε εθπιήξσζε ησλ ζθνπψλ γηα ηελ πνηφηεηα. Δπίζεο ζα 

πξέπεη λα δηαζθαιίδεηαη ε αθεξαηφηεηα ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

φηαλ ζρεδηάδνληαη θαη ηίζεληαη ζε εθαξκνγή αιιαγέο ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη νη αξκνδηφηεηεο θαη νη επζχλεο 

θαζνξίδνληαη θαη γλσζηνπνηνχληαη εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. Δπίζεο ζα πξέπεη 

λα νξίζεη έλα κέινο ηεο, ην νπνίν ζα έρεη ηελ επζχλε θαη ηελ αξκνδηφηεηα γηα 

ηα εμήο ζέκαηα: 

 Να δηαζθαιίδεη φηη θαζηεξψλνληαη, ηίζεληαη ζε εθαξκνγή θαη 

ηεξνχληαη νη δηεξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο. 

 Να ελεκεξψλεη γξαπηψο ηε Γηνίθεζε ζρεηηθά κε ηελ επίδνζε ηνπ 

Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο θαη ηηο νπνηεζδήπνηε αλάγθεο 

βειηίσζεο εληνπίδνληαη. 

 Να εμαζθαιίδεη φηη πξνάγεηαη ε ελεκέξσζε φινπ ηνπ νξγαληζκνχ 

ζρεηηθά κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα αλαζθνπεί ζε πξνγξακκαηηζκέλα ρξνληθά 

δηαζηήκαηα ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε 

ζπλερηδφκελε θαηαιιειφηεηα, ε επάξθεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ. Η 

αλαζθφπεζε απηή ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε επθαηξηψλ γηα 

βειηίσζε θαη ηελ αλάγθε γηα αιιαγέο ζην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο θαη ησλ αληηθεηκεληθψλ 

ζθνπψλ γηα ηελ πνηφηεηα. Θα πξέπεη λα ηεξνχληαη ηα αξρεία ησλ 

αλαζθνπήζεσλ. 

 
6.3.4 Γιατείριζη πόρων 
 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίδεη θαη λα δηαζέηεη ηνπο πφξνπο πνπ 

απαηηνχληαη γηα λα: 

 Θέηεη ζε εθαξκνγή θαη λα δηαηεξεί ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

θαη λα βειηηψλεη ζπλερψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ. 
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 Απμάλεη ζπλερψο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο 

εθπιήξσζεο ησλ απαηηήζεψλ ηνπο 

Οη πφξνη απηνί δηαθξίλνληαη ζε: 

 Αλζξψπηλνπο πφξνπο 

 Υπνδνκέο 

 
6.3.5 Τλοποίηζη ηοσ προϊόνηος (ή ηης σπηρεζίας) 
 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη θαη λα θαζηεξψζεη έλα ζχλνιν κέηξσλ 

πνπ ζα θαιχπηνπλ ηα εμήο ζέκαηα: 

 Σρεδίαζε ηεο πινπνίεζεο ηνπ πξντφληνο (ή ηεο ππεξεζίαο) 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ ή 

ηελ ππεξεζία 

 Αλαζθφπεζε ησλ απαηηήζεσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία 

 Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ζρεηηθά κε πιεξνθνξίεο γηα ην 

πξντφλ, αλαηξνθνδφηεζε, παξάπνλα θιπ 

 Πξνγξακκαηηζκφο ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο 

 Φεηξηζκφο θαη ηήξεζε αξρείσλ δεδνκέλσλ ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο 

αλάπηπμεο 

 Απνηειέζκαηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο 

 Αλαζθφπεζε ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο 

 Δπαιήζεπζε ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο 

 Δπηθχξσζε ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο 

 Έιεγρνο αιιαγψλ ζην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε 

 Αμηνιφγεζε πξνκεζεπηψλ βάζεη αληηθεηκεληθψλ θξηηεξίσλ 

 Γηαζθάιηζε ηεο ζπκκφξθσζεο ησλ αγνξαδφκελσλ πξντφλησλ ή 

πξψησλ πιψλ κε θαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο 

 Δπαιήζεπζε ησλ πξντφλησλ πνπ αγνξάδνληαη 

 Έιεγρφο ηεο παξαγσγήο θαη ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

 Γηαηήξεζε ηνπ πξντφληνο 

 Έιεγρνο ησλ ζπζθεπψλ παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο 
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6.3.6 Μέηρηζη, Ανάλσζη και Βεληίωζη 
 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη θαη λα ζέζεη ζε εθαξκνγή φιεο ηηο 

δηεξγαζίεο παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο, αλάιπζεο θαη βειηίσζεο πνπ 

ρξεηάδνληαη γηα λα: 

 Απνδεηθλχεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο 

αληίζηνηρα 

 Δμαζθαιίδεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο 

 Βειηηψλεηαη ζπλερψο ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

Τα παξαπάλσ κέηξα ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ζαθή πξνζδηνξηζκφ. 

 Τσλ εθαξκφζηκσλ κεζφδσλ παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο, 

αλάιπζεο θαη βειηίσζεο 

 Τσλ ηερληθψλ ζηαηηζηηθήο πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχληαη 

 Τνπ πεδίνπ εθαξκνγήο θαη ηεο έθηαζεο ηεο ρξήζεο ησλ παξαπάλσ 

κεζφδσλ 

 

Α.  Παρακολούθηζη και Μέηρηζη 

Οη δηεξγαζίεο παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο ζα πξέπεη λα θαιχπηνπλ ηα 

εμήο ζηνηρεία: 

 Βαζκφο Ιθαλνπνίεζεο Πειαηψλ 

 Δζσηεξηθέο Δπηζεσξήζεηο 

 Παξαθνινχζεζε θαη Μέηξεζε ησλ δηεξγαζηψλ 

 Παξαθνινχζεζε θαη Μέηξεζε ηνπ πξντφληνο 

Οη εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο δηελεξγνχληαη ζε πξνγξακκαηηζκέλα ρξνληθά 

δηαζηήκαηα γηα λα δηαπηζηψλεηαη θαηά πφζν: 

 Τν Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο ηεζείζεο 

απαηηήζεηο γηα ην πξντφλ, ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001:2000  θαη ηηο απαηηήζεηο πνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ 

γηα ην Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. 

 Τν Σχζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ηίζεηαη ζε εθαξκνγή 

απνηειεζκαηηθά θαη δηαηεξείηαη. 
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Β.  Έλεγτος ηοσ Μη σμμορθούμενοσ Προϊόνηος 

Σεκαληηθφ αληηθείκελν παξαθνινχζεζεο είλαη ν έιεγρνο ηνπ κε 

ζπκκνξθνχκελνπ πξντφληνο. Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη φια ηα 

απαξαίηεηα κέηξα ψζηε λα εληνπίδεηαη θαη λα ειέγρεηαη ην πξντφλ ην νπνίν δε 

ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο απαηηήζεηο πνπ έρνπλ ηεζεί γηα ην πξντφλ, έηζη ψζηε λα 

πξνιακβάλεηαη ε ρξήζε ή ε παξάδνζε ηνπ πξντφληνο απηνχ (ή ηεο 

ππεξεζίαο αληίζηνηρα). 

 

Γ.  Ανάλσζη Γεδομένων 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα θαζνξίδεη, λα ζπιιέγεη θαη λα αλαιχεη ηα 

θαηάιιεια δεδνκέλα γηα λα απνδεηθλχεη ηελ θαηαιιειφηεηα θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο θαη γηα λα εληνπίδεη 

ζε πνηα ζεκεία κπνξεί λα γίλεηαη δηαξθήο βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ηνπ Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Τα δεδνκέλα πνπ ζα ζπιιέγνληαη θαη 

ζα αλαιχνληαη κπνξνχλ λα δεκηνπξγνχληαη σο απνηέιεζκα ησλ δηεξγαζηψλ 

παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο, ή λα είλαη δεδνκέλα πξνεξρφκελα απφ άιιεο 

πεγέο. Η αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ζα πξέπεη λα παξέρεη νπζηαζηηθέο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε: 

 Τελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

 Τε ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ 

 Τα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο ηάζεηο ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ 

θαη ηπρφλ επθαηξίεο γηα πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

 Τνπο πξνκεζεπηέο 

 

Γ.  Βεληίωζη 

Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα βειηηψλεη δηαξθψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Γηα ηελ επίηεπμε ηεο βειηίσζεο απηήο, ν 

νξγαληζκφο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί ηα εμήο κέζα: 

 Τελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο 

 Τνπο αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο γηα ηελ πνηφηεηα 

 Τα απνηειέζκαηα ησλ επηζεσξήζεσλ 

 Τελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ 

 Τελ αλαζθφπεζε απφ ηε Γηνίθεζε 
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 Τηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 

 Τηο πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

Οη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο είλαη ελέξγεηεο πνπ αλαιακβάλεη ν νξγαληζκφο 

γηα λα εμαιείςεη ηηο αηηίεο ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ έηζη ψζηε λα 

πξνιακβάλεηαη ε επαλεκθάληζή ηνπο. Οη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο κπνξνχλ λα 

έρνπλ έθηαζε πνπ πνηθίιεη θαηά πεξίπησζε. Σπλίζηαηαη ε έθηαζε ησλ 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ λα είλαη αλάινγε κε ηηο επηπηψζεηο ησλ κε 

ζπκκνξθψζεσλ πνπ παξαηεξήζεθαλ. Γηα λα είλαη δπλαηή ε αλάιεςε 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ απαηηείηαη κία ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία ε νπνία ζα 

θαιχπηεη ηηο ζρεηηθέο απαηηήζεηο γηα ηελ αλαζθφπεζε ησλ κε 

ζπκκνξθψζεσλ, ηελ αμηνιφγεζε ηεο αλαγθαηφηεηαο ζπγθεθξηκέλσλ 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ηελ ηήξεζε αξρείσλ ησλ απνηειεζκάησλ ησλ 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ θαη ηελ αλαζθφπεζε ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ 

έρνπλ αλαιεθζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ. 

Οη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο είλαη ελέξγεηεο πνπ αλαιακβάλεη ν νξγαληζκφο 

γηα ηελ εμάιεηςε ησλ αηηηψλ πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ, έηζη ψζηε λα 

πεξηιακβάλεηαη ε εκθάληζή ηνπο ζην κέιινλ. Η έθηαζε ησλ πξνιεπηηθψλ 

ελεξγεηψλ ζα πξέπεη λα είλαη αλάινγε κε ηηο επηπηψζεηο ησλ πξνβιεκάησλ 

πνπ ζα δεκηνπξγνχζε ε εκθάληζε ησλ πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ. Γηα λα 

είλαη δπλαηή ε αλάιεςε πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ απαηηείηαη κηα ηεθκεξησκέλε 

δηαδηθαζία ε νπνία ζα θαιχπηεη ηηο ζρεηηθέο απαηηήζεηο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ 

πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ πνπ ελδέρεηαη λα εκθαληζζνχλ, θαζψο θαη άιια 

ζέκαηα φπσο ε αμηνιφγεζε ηεο αλαγθαηφηεηαο ησλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ, ν 

πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηνχκελσλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ, ε ηήξεζε 

αξρείσλ ησλ απνηειεζκάησλ ησλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ θαη ε αλαζθφπεζε 

ησλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ αλαιεθζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ. 

 

 

6.4 Η Γιαδικαζία Πιζηοποίηζης με ISO 9001:2000 

 

Η πηζηνπνίεζε παξέρεηαη απφ Φνξέα Πηζηνπνίεζεο. Τν πηζηνπνηεηηθφ 

πνπ εθδίδεηαη γηα λα είλαη αλαγλσξίζηκν ζηελ δηεζλή αγνξά, πξέπεη λα 

παξέρεηαη απφ θνξέα πηζηνπνίεζεο δηαπηζηεπκέλν γηα ην ζπγθεθξηκέλν 
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πξφηππν. Η δηαπίζηεπζε παξέρεηαη απφ θνξέα δηαπίζηεπζεο θαη ζην 

πηζηνπνηεηηθφ πνπ εθδίδεη ν θνξέαο πηζηνπνίεζεο αλαθέξεηαη ε δηαπίζηεπζή 

ηνπ εμαζθαιίδνληαο δηεζλή αλαγλσξηζηκφηεηα. 

Η εηαηξεία πνπ απνθαζίδεη λα πηζηνπνηεζεί πξέπεη λα επηιέμεη ηνλ θνξέα 

πηζηνπνίεζεο θαη λα ππνβάιεη αίηεζε πηζηνπνίεζεο. Ο θνξέαο πηζηνπνίεζεο 

νξίδεη θαηάιιειε νκάδα επηζεσξεηψλ θαη δηελεξγεί επηηφπηα επηζεψξεζε 

αμηνιφγεζεο ηνπ Σπζηήκαηνο Πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο. 

Καηά ηελ επηζεψξεζε ειέγρεηαη ε πιεξφηεηα ησλ εγγξάθσλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο (Δγρεηξίδηα, Γηεξγαζίεο, Σηφρνη Πνηφηεηαο, Γηαδηθαζίεο, νδεγίεο, 

Έληππα θιπ) θαη ε εθαξκνγή ηνπο (Αξρεία) ζην ζχλνιν ηεο εηαηξείαο βάζεη 

ηνπ Γηεζλνχο Πξνηχπνπ ISO 9001:2000. Δθφζνλ δελ θαηαγξαθνχλ 

απνθιίζεηο απφ ην Πξφηππν ISO 9001:2000, ν θνξέαο πηζηνπνίεζεο 

πξνρσξάεη ζηελ έθδνζε  πηζηνπνηεηηθνχ. Σε αληίζεηε πεξίπησζε 

θαηαγξάθνληαη νη απνθιίζεηο / κε ζπκκνξθψζεηο θαη φηαλ απηέο αξζνχλ 

θαηάιιεια πξνρσξάεη ε δηαδηθαζία έθδνζεο πηζηνπνηεηηθνχ. 

Παξαθάησ πεξηγξάθεηαη ζχληνκα ε δηαδηθαζία πνπ ζα πξέπεη λα 

αθνινπζεζεί απφ κία εηαηξεία πξνθεηκέλνπ είηε λα πηζηνπνηεζεί γηα πξψηε 

θνξά ή λα αλαβαζκίζεη ην πηζηνπνηεηηθφ ηεο απφ απηφ ηνπ ISO 9001/2/3:1994 

ζην θνηλφ πιένλ πξφηππν ISO 9001:2000. 

Τν πξψην βήκα είλαη λα νξηζζεί ε έλλνηα ηεο δηεξγαζίαο. Σχκθσλα κε ηνλ 

νξηζκφ πνπ ππάξρεη ζην πξφηππν ISO 9001:2000, δηεξγαζία είλαη έλα 

”ζύνολο αλληλοζτεηιζόμενων ή αλληλεπιδροσζών δραζηηριοηήηων οι οποίες 

μεηαζτημαηίζοσν ηα ειζερτόμενα, δηλαδή ηις πρώηες ύλες, ηα ημιέηοιμα 

προϊόνηα, ηις πληροθορίες κλπ, ζε έηοιμα προϊόνηα ή ημιέηοιμα ή σπηρεζίες”. 

Σαλ επέθηαζε απηψλ, σο δηεξγαζίεο ζα έπξεπε λα ζεσξεζνχλ φιεο νη ”θχξηεο 

δξαζηεξηφηεηεο” ηεο επηρείξεζεο νη νπνίεο είλαη ηαπηφρξνλα θαη θξίζηκεο γηα 

ηελ πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ ή ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

Αλ ππνζέζνπκε ινηπφλ φηη ην ζχζηεκα αθνξά κία μελνδνρεηαθή κνλάδα, 

ηφηε σο δηεξγαζίεο ζα ζεσξνχζακε ηελ ιεηηνπξγία ησλ θπξίσλ ηκεκάησλ ηεο 

επηρείξεζε, δειαδή ηελ ππνδνρή, ηηο θξαηήζεηο, ηελ νξνθνθνκία, ηα 

επηζηηηζηηθά ηκήκαηα θιπ. Ο ιφγνο πνπ ζα επηιέγακε ηα ηκήκαηα απηά δελ 

είλαη άιινο απφ ην γεγνλφο φηη ηα ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο είλαη 

θαη εθείλα πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε αιιά θαη ηελ πηζαλή 

δπζαξέζθεηα ηνπ πειάηε. Τν μελνδνρείν, κε ιίγα ιφγηα, πνπιά ππεξεζίεο 
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(ππνδνρή, θξαηήζεηο θιπ) θαη πξντφλ (π.ρ. θαγεηά, πνηά θ.ν.θ.). Η 

δξαζηεξηφηεηα ηεο ππξαζθάιεηαο, γηα παξάδεηγκα, δε ζα απνηεινχζε ζε 

θακία πεξίπησζε δηεξγαζία (ην μελνδνρείν δελ ”πνπιά” ππεξεζίεο 

ππξαζθάιεηαο) αιιά κία δηαδηθαζία ”ππνζηεξηθηηθή” αθνχ ζπκβάιεη ζηε 

ζπλνιηθή εηθφλα πνπ απνθνκίδεη ν πειάηεο θαηά ηελ παξακνλή ηνπ. 

Σηελ πεξίπησζε ηεο βηνκεραλίαο, ην αληίζηνηρν εξψηεκα είλαη ”ηη πνπιά” ε 

επηρείξεζε θαη πνηεο δξαζηεξηφηεηεο είλαη θξίζηκεο γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ 

πξντφληνο. Παξαδείγκαηα δηεξγαζηψλ ζηελ πεξίπησζε ησλ κεηαπνηεηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη νη δξαζηεξηφηεηεο πξνκήζεηαο πξψησλ πιψλ, ε ιήςε 

παξαγγειηψλ, ε παξαγσγή, ν έιεγρνο πνηφηεηαο θιπ. 

Αθνχ νξηζζνχλ νη δηεξγαζίεο, ην επφκελν βήκα είλαη λα ζπληεζεί ε 

ηεθκεξίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ ζρεδηάδεηαη. Η ηεθκεξίσζε απηή ζα 

πεξηιακβάλεη ηηο εμήο ελφηεηεο: 

 Τν Δγτειρίδιο Γιατείριζης ηης Ποιόηηηας. Σην εγρεηξίδην γίλεηαη 

ζπλνπηηθή αλαθνξά ζην Σχζηεκα ηεο επηρείξεζεο αιιά παξάιιεια 

απνηππψλεηαη ε αιιειεπίδξαζε ησλ δηεξγαζηψλ θαη θαηαγξάθνληαη θαη νη 

εμαηξέζεηο ηεο εηαηξείαο φζνλ αθνξά ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πεξηιακβάλεη ην 

πξφηππν. 

 Τηο Γιεργαζίες, έρνληαο ππφςε φηη θάζε δηεξγαζία ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη πνζνηηθνπνηεκέλνπο ζηφρνπο βάζεη ησλ νπνίσλ ειέγρεηαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο. 

 Τηο Γιαδικαζίες σζηήμαηος. Με ηνλ φξν απηφ ηαπηνπνηνχληαη νη 

ππνρξεσηηθέο απφ ην ISO 9001:2000 δηαδηθαζίεο γηα ηηο νπνίεο ε 

ηεθκεξίσζε είλαη ππνρξεσηηθή. Σηηο δηαδηθαζίεο ζπζηήκαηνο κπνξεί λα 

εληαρζεί θαη ε δηαδηθαζία ”Αλαζθφπεζε ηεο Γηνίθεζεο” ε νπνία είλαη απφ 

ηηο ζεκαληηθφηεξεο ηνπ πξνηχπνπ. 

 Τηο Τποζηηρικηικές Γιαδικαζίες, δειαδή φιεο εθείλεο πνπ θξίλνπκε 

απαξαίηεην φηη πξέπεη λα ππάξρνπλ γηα ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Όπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, δηαδηθαζίεο πνπ εληάζζνληαη ζηελ 

θαηεγνξία απηή είλαη ε ππξαζθάιεηα, ε ζπληήξεζε θηηξηαθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ, ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θιπ. 
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 Τέινο, ε Σεκμηρίωζη ηοσ σζηήμαηος πεξηιακβάλεη, φπνπ απηφ θξίλεηαη 

απαξαίηεην, νδεγίεο, έληππα θαηαγξαθήο θαη ειέγρνπ, ηερληθέο 

πξνδηαγξαθέο θιπ. 

Τν ζεκείν ζην νπνίν ζα πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε έκθαζε είλαη αθ’ ελφο ν 

αξηζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα ηεθκεξησζνχλ αιιά θπξίσο απηέο πνπ σο 

”δηεξγαζίεο”  ζα ζηνρνζεηεζνχλ πξνθεηκέλνπ λα παξαθνινπζήζνπκε ηελ 

πνξεία ηνπο δηαρξνληθά θαη λα εμάγνπκε ηα ζπκπεξάζκαηα εθείλα ή λα 

ιάβνπκε ηα θαηάιιεια κέηξα πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηε βειηίσζε. 

Σε θάζε πεξίπησζε, ζα πξέπεη λα έρνπκε ζην κπαιφ καο φηη φζν 

απινχζηεξν θα απνηειεζκαηηθφηεξν είλαη έλα ζχζηεκα, ηφζν επθνιφηεξν είλαη 

γηα ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο λα ην θαηαζηήζνπλ εξγαιείν δνπιεηάο 

απνθηψληαο ηελ ηερλνγλσζία εθείλε πνπ ζα ηνπο επηηξέςεη λα θάλνπλ θαη ηηο 

εηαηξείεο ηνπο πεξηζζφηεξν αληαγσληζηηθέο αιιά θαη ηνπο πειάηεο ηνπο 

ηθαλνπνηεκέλνπο θαη έηνηκνπο λα επελδχζνπλ ζηα πξντφληα ηνπο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7 

ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΦΑΣΕΙΣ ΚΑΙ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ 

 

 

 

7.1 Ευαπμογή Ανάπτςξηρ Σςστήματορ Διασυάλισηρ 

Ποιότηταρ σε Επισειπήσειρ 

 
Η δηαδηθαζία απηή ζπλίζηαηαη γηα ηελ αλάπηπμε ελόο νινθιεξσκέλνπ 

ζπζηήκαηνο έιεγρνπ, ηε ζπλερή βειηίσζε θαη ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηόηεηαο 

ησλ πξντόλησλ πνπ παξάγνληαη από κηα παξαγσγηθή δηαδηθαζία, κέζσ ηεο 

ρξήζεο θπξίσο επηζηεκνληθώλ κεζόδσλ θαη ηερληθώλ ηνπ Σηαηηζηηθνύ 

Διέγρνπ Πνηόηεηαο.  Κύξηνο ζηόρνο ηεο αλάπηπμεο ελόο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο 

είλαη ε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο, ην νπνίν ζπληίζεηαη αθελόο 

από ην θόζηνο γηα ηελ εθαξκνγή ησλ κεζόδσλ ηνπ ειέγρνπ θαη ηεο 

δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο θαη αθεηέξνπ από ην θόζηνο πνπ νθείιεηαη ζηελ 

πξνώζεζε ειαηησκαηηθώλ πξντόλησλ ζε επόκελν ζηάδην παξαγσγήο ή ζηνλ 

ηειηθό θαηαλαισηή. 

Μεζνδνινγηθά, ην ζύζηεκα αλαπηύζζεηαη ζε 4 θάζεηο σο εμήο: 

1. Αλάιπζε παξαγσγηθώλ δηαδηθαζηώλ, απεηθόληζή ηνπο ζε 

δηαγξάκκαηα ξνήο θαη πξνζδηνξηζκόο ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ 

πνηόηεηαο πξώησλ πιώλ, ελδηάκεζσλ θαη ηειηθώλ πξντόλησλ. 

2. Καζνξηζκόο θξίζηκσλ ραξαθηεξηζηηθώλ πνηόηεηαο θαη ησλ 

αληίζηνηρσλ πξνδηαγξαθώλ ηνπο θαη αλάιπζε δπλαηνηήησλ 

παξαγσγηθώλ δηαδηθαζηώλ. 

3. Σρεδίαζε δεηγκαηνιεπηηθώλ ζρεκάησλ ειέγρνπ απνδνρήο 

παξηίδσλ θαη δηαγξακκάησλ ειέγρνπ παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. 

4. Δθπαίδεπζε ζηειερώλ, δνθηκαζηηθή εθαξκνγή, ζρεδίαζε θαη 

εθηέιεζε ζηαηηζηηθώλ πεηξακάησλ γηα πεξαηηέξσ βειηίσζε ηεο 

πνηόηεηαο (κεζνδνινγία Taguchi) θαη ηειεηνπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 
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Τα απνηειέζκαηα από ηελ αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη θαηά θαλόλα 

ηα αθόινπζα: 

 Σηαζεξνπνίεζε ηεο παξαγσγήο, ώζηε λα επηηπγράλεηαη ε 

απαηηνύκελε νκνηνκνξθία ζηα θξίζηκα ραξαθηεξηζηηθά πνηόηεηαο ησλ 

πξντόλησλ. 

 Πξόιεςε ησλ ζθαικάησλ ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ώζηε λα 

απνθεύγεηαη ή λα πεξηνξίδεηαη ε δεκηνπξγία ειαηησκαηηθώλ 

πξντόλησλ θαη ην ζπλεπαγόκελν θόζηνο 

 Πεξηνξηζκόο ησλ απνξξίςεσλ ή επαλαθαηεξγαζηώλ παξηίδσλ 

πξώησλ πιώλ θαη ηειηθώλ πξντόλησλ. 

 Πεξηζζόηεξν νξζνινγηθή νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο θαη εηδηθόηεξα ησλ 

δηαδηθαζηώλ δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο. 

Ο ρξόλνο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο κπνξεί λα 

θπκαίλεηαη από 6 κήλεο έσο 2 ή θαη πεξηζζόηεξα έηε, αλάινγα κε ην κέγεζνο 

ηεο παξαγσγηθήο κνλάδαο θαη ηελ έθηαζε εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 
7.1.1 Φάσειρ για την πιστοποίηση τος Σςστήματορ Ποιότηταρ 
 

 Απόθαζε /Γέζκεπζε ηεο αλώηαηεο δηνίθεζεο: 

Βαζηθόο παξάγνληαο επηηπρίαο είλαη ε ζπλεηδεηή θαη έκπξαθηε δέζκεπζε 

ηεο αλώηαηεο δηνίθεζεο. Πξέπεη λα ππάξρεη πιήξεο θαηαλόεζε γηα ην ιόγν 

πνπ ε πηζηνπνίεζε θαηά ISO 9000 είλαη απαξαίηεηε. Απηό γίλεηαη κε 

βξαρπρξόληα εθπαίδεπζε. Αθνύ απνθαζηζηεί ε πηζηνπνίεζε, αλαπηύζζεηαη 

ζηξαηεγηθόο ζρεδηαζκόο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ISO 9000(πεδίν 

πηζηνπνίεζεο, αμηνιόγεζε, βαζηθέο απαηηήζεηο, πξνζσξηλό 

ρξνλνδηάγξακκα). 

 Δπηινγή θαη εθπαίδεπζε ηνπ εθπξνζώπνπ ηεο Γηνίθεζεο θαη ηεο 

Σπληνληζηηθήο νκάδαο:  

Γεκηνπξγία ππνδνκήο πνπ πεξηιακβάλεη έλα κόληκν εθπξόζσπν θαη κηα 

ζπληνληζηηθή επηηξνπή από όια ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο.  

 Δθαξκνγή εζσηεξηθώλ αλαζθνπήζεσλ:  

Παξαθνινύζεζε ηεο πξνεηνηκαζίαο γηα ηε πηζηνπνίεζε. Η αξρηθή 

αλαζθόπεζε πεξηιακβάλεη ηε δηαγλσζηηθή κειέηε. Σηε ζπλέρεηα ζπληάζζεηαη 
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ην ζρέδην αλαπξνζαξκνγήο θαη αλαδηάξζξσζεο ηνπ ππάξρνληνο ζπζηήκαηνο 

πνηόηεηαο.  

 Πξνζπάζεηεο ηεθκεξίσζεο:  

Με ηε βνήζεηα ησλ εζσηεξηθώλ αλαζθνπήζεσλ αλαγλσξίδνληαη νη 

πεξηνρέο πνπ ρξεηάδνληαη βειηηώζεηο. Όηαλ γίλνπλ νη ηεθκεξηώζεηο, 

δεκηνπξγείηαη ε αξρηθή κνξθή ηνπ εγρεηξηδίνπ δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο.  

 Δπηινγή ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο:  

Τα θξηηήξηα επηινγήο είλαη ε δηεζλήο αλαγλώξηζε θαη ε αμηνπηζηία, ε 

πηζηνπνίεζε βάζε ησλ ππαξρόλησλ πξνηύπσλ, ε εκπεηξία, ηα πξνζόληα θαη 

νη ηθαλόηεηεο ησλ ζηειερώλ, θαη ε ηπρόλ εμεηδίθεπζε ζε ζπγθεθξηκέλεο 

γξακκέο παξαγσγήο.  

 Τεθκεξίσζε θαη εθαξκνγή ησλ δηαδηθαζηώλ: 

 Καηά ηε πεξίνδν ηεθκεξίσζεο, ε εθαξκνγή ησλ βειηησκέλσλ δηαδηθαζηώλ 

ζπλερίδεηαη θαζώο θαη ε αλαζθόπεζή ηνπο θαη ην εγρεηξίδην ηειεηνπνηείηαη. Η 

επηζεώξεζε πξέπεη λα ειέγρεη ηηο ηάζεηο πνπ επηθξαηνύλ ζηελ πνηόηεηα , ηηο 

πιεξνθνξίεο από ηνπο πειάηεο, ηελ ππάξρνπζα θαηάζηαζε ησλ εξγαζηώλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηόηεηα θαη γεληθέο πιεξνθνξίεο.  

 Πξν-αμηνιόγεζε:  

Δληνπηζκόο αδπλακηώλ. Διέγρεηαη ε ζπκκόξθσζε ηνπ εγρεηξηδίνπ κε ην 

ηεθκεξησκέλν ζύζηεκα. Τπρόλ ειιείςεηο πξέπεη λα απαιεηθζνύλ πξηλ από 

ηελ ηειηθή αμηνιόγεζε. 

 Τειηθή αμηνιόγεζε:  

Ίδηα δηαδηθαζία κε ηελ πξν-αμηνιόγεζε. Γίλεηαη από ηνλ επηιεγκέλν θνξέα 

κεηά από έλα ρξνληθό δηάζηεκα.  

 Πηζηνπνίεζε:  

Αλ ην απνηέιεζκα ηεο αμηνιόγεζεο είλαη ζεηηθό, ε επηρείξεζε ιακβάλεη ην 

ζρεηηθό πηζηνπνηεηηθό. Αλ ππάξρνπλ ειιείςεηο δίλεηαη θάπνην ρξνληθό 

πεξηζώξην γηα επηδηνξζώζεηο. Αλ νη ειιείςεηο είλαη ζεκαληηθέο, γίλεηαη 

αλαζθόπεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Τν εγρεηξίδην δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο πξέπεη λα πεξηέρεη ηε δήισζε ηεο 

πνιηηηθήο ηεο εηαηξίαο, ηηο αξκνδηόηεηεο θαη ηηο ππεπζπλόηεηεο, ηε δηάξζξσζε 

ηνπ νξγαληζκνύ, ην πεξίγξακκα ησλ ζηνηρείσλ ηνπ ζπζηήκαηνο πνηόηεηαο θαη 

ην θαηάινγν ησλ δηαδηθαζηώλ. 
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7.1.2  Πλεονεκτήματα- Μειονεκτήματα / Δςσκολίερ ευαπμογήρ 

 
  Δζσηεξηθά πιενλεθηήκαηα:  

1. Δίλαη κηα ζρεηηθά θαηλνύξηα κέζνδνο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ, κε ηελ 

νπνία βειηηώλεηαη ε αληαγσληζηηθόηεηα, ρσξίο λα γίλνληαη πξόζζεηεο 

επελδύζεηο ζηνλ ηερλνινγηθό εμνπιηζκό.  

2. Έλα ζύζηεκα δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο εθζπγρξνλίδεη ηελ εζσηεξηθή 

νξγάλσζε θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, ζύκθσλα κε ηηο 

ζύγρξνλεο αληηιήςεηο (από ‘θάζεηε’ ζε ‘νξηδόληηα’)1.  

3. Βνεζά ηνλ θαζνξηζκό ησλ επζπλώλ θαη ησλ ιεηηνπξγηθώλ θαλόλσλ.  

4. Παξέρεη νδεγίεο ζην πξνζσπηθό ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεθκεξησκέλσλ 

δηαδηθαζηώλ. Έηζη δηαζθαιίδεηαη ε επηθνηλσλία θαη ν απνηειεζκαηηθόο 

έιεγρνο όισλ ησλ δηαδηθαζηώλ, αθόκα θαη ζε πεξηπηώζεηο πξόζιεςεο 

λέσλ εξγαδνκέλσλ.  

5. Πξνζθέξεη νξζνινγηθή θαη ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε ζηελ εθπαίδεπζε 

ηνπ πξνζσπηθνύ.  

6. Τν αλώηεξν πξνζσπηθό απνθηά πεξηζζόηεξε ειεπζεξία, γηα λα 

αζρνιεζεί κε ζεκαληηθά ηερλνινγηθά θαη εξεπλεηηθά δεηήκαηα.  

7. Σπλεξγαζία από όινπο κε θνηλό όξακα ηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε κε ην κηθξόηεξν δπλαηό θόζηνο γηα ηελ επηρείξεζε.  

8. Βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμύ ησλ δηαθνξεηηθώλ ηκεκάησλ, αθνύ 

ηώξα νη ζρέζεηο είλαη πιήξσο θαζνξηζκέλεο θαη ηεθκεξησκέλεο.  

9. Η ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε ζηηο εξγαζηαθέο ιεηηνπξγίεο θαη ε επαξθώο 

θαζνξηζκέλε θαη εθζπγρξνληζκέλε ζύλδεζε ησλ δηαθόξσλ ιεηηνπξγηώλ 

έρεη σο απνηέιεζκα ηελ αύμεζε ηεο παξαγσγηθόηεηαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ.  

10. Οη ζπρλέο πεξηνδηθέο επηζεσξήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηόηεηαο, 

εμαιείθνπλ ηηο ειιείςεηο, ηα ειαηηώκαηα θαη ηηο δξαζηεξηόηεηεο πνπ δελ 

πξνζθέξνπλ πξνζηηζέκελε αμία, ζπλεηζθέξνληαο έηζη ζηε ζπλερή 

βειηίσζε θαη ηε κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνύ θόζηνπο.  

                                                 
1
 ‘Κάζεηε’ κορθή οργάλωζες είλαη ο παραδοζηαθός ηρόπος ιεηηοσργίας κηας επητείρεζες όποσ επηθραηεί ε 

δηαβάζκηζε ηωλ επηπέδωλ θαη ο δηατωρηζκός ηωλ αλωηέρωλ από ηοσς εργαδόκελοσς. ‘Ορηδόληηα’ οργάλωζε είλαη 
ε οκαδηθόηεηα όιωλ ηωλ κειώλ ηες επητείρεζες θαη ηο ζσλεργαηηθό πλεύκα.   
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11. Μείσζε ηεο αζηάζεηαο θαη βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ησλ πξντόλησλ ή 

ππεξεζηώλ. Τππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηώλ, άξα θαη ησλ πξντόλησλ.  

12. Μείσζε ησλ ειαηησκαηηθώλ, ησλ επαλαθαηεξγαζηώλ θαη ησλ 

επηζηξνθώλ, κε απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ θόζηνπο ηεο πνηόηεηαο.  

13. Γηαηήξεζε αξρείσλ ζηα νπνία θαηαγξάθνληαη νη κεηξήζεηο ησλ 

παξακέηξσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηόηεηα.  

14. Τα πηζηνπνηεηηθά έρνπλ αμία γηα κηθξή ρξνληθή πεξίνδν θαη άξα ε 

επηρείξεζε ππνρξεώλεηαη λα αλαπηύμεη ην δηθό ηεο ζύζηεκα 

πνηόηεηαο.  

15. Πξνώζεζε ηεο νκαδηθήο εξγαζίαο θαη ηεο δηαηκεκαηηθήο ζπλεξγαζίαο 

(‘νξηδόληηα νξγάλσζε’). 

 

Δμσηεξηθά πιενλεθηήκαηα:  

1. Παξέρεη ηθαλνπνίεζε ηεο δήηεζεο ηεο αγνξάο. 

2. Η ζηαζεξή πνηόηεηα ηθαλνπνηεί ηνπο πειάηεο θαη δεκηνπξγεί λένπο.  

3. Πξνζθέξεη ηζρπξό αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα ζε ζρέζε κε ηηο 

εηαηξίεο πνπ δελ έρνπλ πηζηνπνηεζεί. 

4. Βειηηώλεη ηελ αμηνπηζηία, ηελ θήκε θαη ηελ εκπηζηνζύλε ζηα 

πξντόληα.  

5. Απινπνηεί ηηο ζρέζεηο πξνκεζεπηή- πειάηε.  

6. Διαρηζηνπνηεί ή εμαιείθεη ηηο απνξξίςεηο ησλ πξντόλησλ από ηνλ 

πειάηε. 

7. Διαρηζηνπνηνύληαη νη πεξηηηνί θαη ρξνλνβόξνη έιεγρνη αθνύ 

ελνπνηνύληαη ηα θξηηήξηα αμηνιόγεζεο από ηνπο πειάηεο. 

8. Καιύηεξε θαη επθνιόηεξε αμηνιόγεζε ησλ πξνκεζεπηώλ ιόγσ 

εμεηδηθεπκέλσλ θξηηεξίσλ αμηνιόγεζεο.  

9. Μείσζε ηνπ θόζηνπο ειέγρνπ ησλ εηζεξρόκελσλ πιηθώλ.  

10. Γηεπθνιύλεη ηηο εμαγσγέο θαη δηεηζδύεη ζε λέεο αγνξέο θαη ζε αύμεζε 

ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο.  

11. Γεκηνπξγεί έλα παθέην ζπλεπώλ δηαδηθαζηώλ ιεηηνπξγίαο, ζηνηρείσλ 

θαη απαηηήζεσλ πνηόηεηαο πνπ εθαξκόδνληαη παγθνζκίσο. 

12. Παξέρεη βάζε γηα ηνλ ζρεδηαζκό, ηελ αμηνιόγεζε, ηελ εμαθξίβσζε 

θαη ηελ πηζηνπνίεζε ελόο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο.  

13. Γεκηνπξγείηαη κηα θνηλή γιώζζα επηθνηλσλίαο. 



 166 

 
Μεηνλεθηήκαηα:  

1. Απαηηεί εθηεηακέλεο επελδύζεηο ζε δηαξθή πξόγξακκα εθπαίδεπζεο 

2. Υπεξβνιηθή γξαθεηνθξαηία 

3. Φξόλνο θαη ρξήκα γηα ηελ πηζηνπνίεζε 

4. Γελ εγγπάηαη βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ησλ πξντόλησλ 

5. Πξνθαιεί αληίδξαζε ησλ ζηειερώλ ζηηο απόηνκεο αιιαγέο 

6. Πξνθύπηνπλ δηαθσλίεο θαη ζύγρπζε όηαλ αλαθαιύπηνληαη ηπρόλ 

κεγάια πξνβιήκαηα ηεο επηρείξεζεο.  

7. Γπζθνιίεο ζηελ αιιαγή λννηξνπίαο, πρ από ην «θζελόηεξν» ζην 

«θαιύηεξν».  

8. Γελ ππάξρνπλ παληνύ αξθεηνί θαη πεπεηξακέλνη εζσηεξηθνί ειεγθηέο 

πνηόηεηαο.  

9. Πξόβιεκα ζηελ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ θνξέα πηζηνπνίεζεο.  

 
 

Σην παξαπάλσ θεθάιαην μεθαζαξίδεηαη όηη ε εθαξκνγή ελόο ζπζηήκαηνο 

πνηόηεηαο, δελ δηαζθαιίδεη από κόλν ηνπ θαη ηε πνηόηεηα, εάλ δελ 

ζπκκεηέρνπλ ελεξγά θαη ηα ελδηαθεξόκελα κέξε ελόο νξγαληζκνύ. Οπζηαζηηθά 

κία ηέηνηα πξνζέγγηζε δηαρείξηζεο ειέγρνπ, κέζσ ζπζηεκάησλ πνηόηεηαο, 

απαηηεί αιιαγή λννηξνπίαο ζην ηξόπν νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο κηαο 

επηρείξεζεο. Δίλαη θάηη πνπ γηα λα αιιάμεη, ρξεηάδεηαη ρξόλν θαη ζέιεζε. Δίλαη 

πνιύ δύζθνιν λα αιιάμεη κηα επηρείξεζε ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγεί. 

Από ηελ ‘θάζεηε’ δειαδή νξγάλσζε λα πξνρσξήζεη ζηελ ‘νξηδόληηα’.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 8 

ΚΟΣΤΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ (COQ ΜΟΝΤΕΛΟ) 

 

 

 

8.1  Το Κόζηος Ποιόηηηας 

 

Σε απηφ ην θεθάιαην γίλεηαη ιφγνο γηα ην θφζηνο πνπ απαηηεί ε πνηφηεηα, 

πσο απηφ κεηξάηαη θαη πνην είλαη ην ηδαληθφ κνληέιν ηνπ θφζηνπο γηα 

νπζηαζηηθή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Ελ θαηαθιείδη, αλαθέξεηαη θαη ην θφζηνο 

ηεο νξγαλσζηαθήο αιιαγήο.  

Η πςειή απφδνζε κηαο επηρείξεζεο εμαξηάηαη απφ ηελ νηθνλνκηθή ηεο 

θαηάζηαζε, δειαδή ηα θέξδε θαη ην ηδίξν πνπ έρεη ζηελ αγνξά. Άξα βαζηθφο 

ζηφρνο ησλ managers είλαη λα επηθέξνπλ πινχηε ζηελ επηρείξεζε θαη γηα λα 

επηηεπρζεί απηφ, φινη νη αξκφδηνη πξέπεη λα δνπιεχνπλ κε θάπνην 

ζπγθεθξηκέλν ηξφπν. Π.ρ. νη ινγηζηέο παξάγνπλ, αλαιχνπλ θαη παξνπζηάδνπλ 

ηα δεδνκέλα ηνπ θφζηνπο ζηνπο managers γηα λα εθηηκεζνχλ, λα κειεηεζνχλ, 

θαη λα αμηνινγεζνχλ. Η κέζε δηνηθεηηθή βαζκίδα παίξλεη απνθάζεηο, 

βαζηζκέλεο ζηηο νηθνλνκηθέο ζπλέπεηεο πνπ κπνξεί λα έρεη θάζε επηινγή ηεο.  

Όζνη αζρνινχληαη κε ην TQM παξαθνινπζνχλ ηε ζπλνιηθή ξνή ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο πνηφηεηαο έηζη ψζηε λα εθηηκήζνπλ εάλ απηφ έρεη απνηέιεζκα 

ζην ζπλνιηθφ νηθνλνκηθφ επίπεδν ηεο επηρείξεζεο. Σε φια ηα επίπεδα ηνπ 

νξγαληζκνχ ην θφζηνο πνπ ζπλδέεηαη κε ην TQM κπνξεί λα εμαζθαιίζεη 

πνιχηηκν feedback (αλαηξνθνδφηεζε). Τν TQM κέζσ ησλ νδεγηψλ ηνπ 

κπνξεί λα θαζνδεγήζεη ηνπο αξκφδηνπο λα πάξνπλ ζεκαληηθέο απνθάζεηο. Τν 

πην αμηνζεκείσην, φζνλ αθνξά ην TQM, είλαη ε ζπλεηζθνξά ηνπ ζην ηξφπν 

δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο θαη ηα νθέιε ηεο επηρείξεζεο πνπ θεξδίδνληαη απφ 

ηελ εθαξκνγή ηνπ.  

Η πξφνδνο κηαο επηρείξεζεο εμαξηάηαη θαη απφ ηελ νηθνλνκηθή 

ζπλεηζθνξά ηεο. Αλάινγα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο πνηφηεηαο πνπ ζα έρεη, ζα 

θαζνξηζηεί αλάινγα θαη ην θέξδνο ηεο. Πνιιέο επηρεηξήζεηο δελ κπνξνχλ λα 
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δηαθξίλνπλ ηα πξαγκαηηθά ζηνηρεία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη γηα απηφ ζπρλά 

δπζπηζηνχλ ζην λα πνληάξνπλ γηα ράξε ηεο επηρείξεζήο ηνπο.  

Μεξηθέο βαζηθέο ζεσξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα πξαγκαηηθά ζηνηρεία ηνπ 

θφζηνπο πνηφηεηαο είλαη:  

 Τν θφζηνο ηεο πνηφηεηαο δελ εκθαλίδεηαη ακέζσο ζην ινγηζηηθφ 

βηβιίν θαηαγξαθήο.  

 Τν απνηέιεζκα ηεο πνηφηεηαο πηζαλφλ λα έρεη ρξνληθέο 

θαζπζηεξήζεηο θαη έηζη δελ θαίλεηαη έγθαηξα αλ σθειεί ηελ 

επηρείξεζε πνπ ζα θάλεη κηα ηέηνηα επέλδπζε. Απηφ πξνθαιεί 

ζχγρπζε ζηνπο ππεχζπλνπο.   

 Τν θφζηνο ηνπ πξντφληνο θαη ηεο ρξνληθήο πεξηφδνπ, αλεμάξηεηα 

απφ ηε πνηφηεηα δελ θαηακεηξνχληαη ζαλ θφζηνο πνηφηεηαο  

 Φξεηάδνληαη πνιπάξηζκεο θνζηνινγηθέο εθηηκήζεηο.  

 Υπάξρνπλ «θξπθά» θφζηε πνπ δελ έρνπλ πνηέ κεηξεζεί θαη 

αλαιπζεί. 

 Είλαη απαξαίηεηε ε ζχγθξηζε ηνπ «κειινληηθνχ» θφζηνπο κε ην 

«παιαηφηεξν» θφζηνο.  

Η αμία ηνπ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο ακθηζβεηείηαη. Αξθεηνί ππνζηεξηθηέο 

TQM πηζηεχνπλ φηη δελ έρεη ζέζε ζε έλα πξφγξακκα πνηφηεηαο, θαζψο νη 

άιινη ρξεζηκνπνηνχλ απηφ ην εξγαιείν σο βάζηκε κέηξεζε γηα ηα 

απνηειέζκαηα ηεο θαιήο ή αληίζηνηρα θησρήο πνηφηεηαο. Π.ρ. γηα κεξηθνχο ε 

πνηφηεηα βαζίδεηαη ζηνλ αξηζκφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ ελφο 

πξντφληνο. Τξεηο έλλνηεο πνπ είλαη ζπλδεδεκέλεο κε ηε πνηφηεηα είλαη: 

ζπκκφξθσζε ζηηο πξνδηαγξαθέο, θαηαιιειφηεηα ηεο ρξήζεο θαη ε αμία.  

 
8.1.1 Το παραδοζιακό μονηέλο κόζηοσς ηης ποιόηηηας 
 

Όια ηα είδε ηνπ θφζηνπο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε πνηφηεηα είλαη δαπάλεο 

πνπ γίλνληαη γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο ζπκκφξθσζεο ησλ πξντφλησλ ζηηο 

αλάινγεο πξνδηαγξαθέο. Τν θφζηνο ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα ζεκαίλεη απφ 

ηελ άιιε κεξηά, ην θφζηνο πνπ ζα έρεη θάζε επηρείξεζε πνπ δελ 

ζπκκνξθψλεηαη κε ην θφζηνο ηεο δηαζθάιηζεο ηεο παξαγσγήο πξντφλησλ. 

Απηφ ην θφζηνο πεξηιακβάλεη ην θφζηνο ηεο πξφιεςεο θαη ηεο απνηίκεζεο, 
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ελψ ην θφζηνο κε-ζπκκφξθσζεο είλαη ηα εζσηεξηθά θαη εμσηεξηθά θφζηε πνπ 

«πήγαλ ρακέλα». 

 
Περιορισμοί στο κόστος ποιότητας:  

1. ην λα εθηηκάηαη κφλν ην θφζηνο πνηφηεηαο δε ζεκαίλεη φηη ιχλεη ηειηθά 

θαη ηα πξνβιήκαηα πνηφηεηαο 

2. ε δεκνζίεπζε ηνπ χςνπο ηνπ θφζηνπο δελ επηδξά θαη ζηε κείσζε ηνπ 

3. ζην κνληέιν ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο δελ παξνπζηάδνληαη ζπγθεθξηκέλα 

δεδνκέλα θαη δελ ππνινγίδνληαη φια ηα είδε ηνπ θφζηνπο 

4. κπνξνχλ εχθνια λα παξαιεθζνχλ ζεκαληηθά θφζηε 

5. ππάξρεη ρξνληθή θαζπζηέξεζε κεηαμχ αηηίαο θαη απνηειέζκαηνο θαη ε 

αλαθνξά ζην COQ κπνξεί λα κε ζπκπεξηιάβεη φιεο ηηο αιιαγέο ηελ 

ίδηα πεξίνδν 

6. ηα πνηνηηθά θφζηε κπνξεί λα πξνθαιέζνπλ ζχγρπζε θαηά ηελ εθηίκεζε 

ηνπο 

7. ην κνληέιν θφζηνπο πνηφηεηαο (COQ) έρεη ηε ηάζε λα είλαη short term, 

δειαδή λα ηζρχεη γηα κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα.  

Μέζα ζην θφζηνο ηεο πνηφηεηαο ζπκπεξηιακβάλνληαη ηα ιεηηνπξγηθά 

θφζηε ηνπ παξαγσγνχ (θφζηνο ειέγρνπ, θφζηνο απνηπρίαο ηνπ ειέγρνπ), ην 

θφζηνο ειέγρνπ (θφζηνο πξφιεςεο, θφζηνο εθηίκεζεο) θαη ην θφζηνο ηνπ 

απνηπρεκέλνπ ειέγρνπ (θφζηνο εζσηεξηθψλ  θαη εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ).  

Εάλ ε πνηφηεηα δελ έρεη επηηεπρζεί ηφηε απηφ κπνξεί λα νθείιεηαη ζην φηη: 

Ο πειάηεο δελ δηαπηζηψλεη ην πξφβιεκα θαζφινπ ή ην δηαπηζηψλεη ακέζσο. 

Σηελ πξψηε πεξίπησζε δελ αλεζπρνχκε, αιιά ην πξφβιεκα κπνξεί λα 

δηαπηζησζεί αξγφηεξα. Σηε δεχηεξε πεξίπησζε ν πειάηεο είηε ζα ελεκεξψζεη 

γηα ην πξφβιεκα, είηε φρη. Εάλ δελ αλαθέξεη ην πξφβιεκα, δελ ππάξρεη 

αλεζπρία κέρξη λα δηαπηζησζεί φηη δελ ιακβάλνληαη πιένλ παξαγγειίεο απφ 

ην ζπγθεθξηκέλν πειάηε. Σηελ πεξίπησζε πνπ αλαθέξεη ην πξφβιεκα ν 

πειάηεο ηφηε νη managers νθείινπλ λα επηιεθζνχλ ηνπ ζέκαηνο. Εάλ ην 

πξφβιεκα κπνξεί λα δηνξζσζεί, ε εηαηξία πξνζιακβάλεη αξκφδην άηνκν γηα 

ηε δηφξζσζή ηνπ. Σπλεπψο, ππάξρεη θαη  έμηξα θφζηνο. Εάλ δελ είλαη δπλαηή 

ε δηφξζσζε αληηκεησπίδνληαη δχν ηηλά, ν επαλαζρεδηαζκφο ηνπ πξντφληνο ή ε 

παξαδνρή ηεο απνηπρίαο. Καηά ηνλ επαλαζρεδηαζκφ ή ηε δηφξζσζε, ε εηαηξία 

ζα πξέπεη λα είλαη πνιχ πξνζεθηηθή πξηλ ζηείιεη ην πξντφλ γηα δεχηεξε θνξά 
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ζηελ αγνξά. Σην ζεκείν απηφ ππάξρεη αλαγθαηφηεηα γηα ειεγθηή, άξα 

επηπιένλ θφζηνο. Σηελ πεξίπησζε παξαδνρήο ηεο απνηπρίαο πξέπεη λα 

γλσξίδεη ε εηαηξεία φηη πηζαλφλ λα ράζεη κέξνο ηνπ αγνξαζηηθνχ θνηλνχ. Τν 

απνηέιεζκα ηνπ επαλαζρεδηαζκνχ ή ηεο δηφξζσζεο κπνξεί λα είλαη 

ηθαλνπνηεηηθφ ή φρη γηα ηελ εηαηξία-εμίζνπ θαη γηα ηνλ πειάηε. Εάλ θαη ζηηο δχν 

πεξηπηψζεηο είλαη ηθαλνπνηεηηθφ ηφηε ε εηαηξεία πεηπραίλεη ηνλ ζθνπφ ηεο. Εάλ 

φρη, δεκηνπξγείηαη θφζηνο σζφηνπ ην απνηέιεζκα θηάζεη ζε ηθαλνπνηεηηθφ 

ζεκείν, θαη εάλ απηφ δελ επνδσζεί πνηέ δελ ράλνληαη κφλν πηζαλά θέξδε 

αιιά θαη ν πειάηεο επίζεο. Εάλ ν πειάηεο δελ αλαθέξεη ην πξφβιεκα ηφηε 

κάιινλ ην πξφβιεκα έρεη πεξάζεη ζε δεχηεξε γελεά πειαηψλ. Σπλεπψο, ε 

εηαηξία ή ζα κπνξέζεη λα ην δηνξζψζεη πξηλ ηελ εμαγσγή ηνπ πξντφληνο ζην 

θνηλφ ή δελ ζα ην θαηαιάβεη πνηέ θαη νη πσιήζεηο ζα πέθηνπλ θαηαθφξπθα. 

Τν πξντφλ, φπνην θαη αλ είλαη απηφ, πξέπεη λα βγαίλεη ζηελ αγνξά ζσζηά 

ζρεδηαζκέλν. Η απνηπρία ηνπ λα πξνσζείο ην πξντφλ ζσζηά ηελ πξψηε 

θνξά, θνζηίδεη ρξήκαηα.  

 
8.1.2 Το νέο μονηέλο κόζηοσς ηης ποιόηηηας: 
 

Τν λέν κνληέιν θφζηνπο πνηφηεηαο ζρεηίδεηαη κε ηε πξφιεςε ηπρφλ 

πξνβιεκάησλ θαη ηελ απνηίκεζε ηεο αμίαο. Οη λέεο ηερλνινγίεο έρνπλ κεηψζεη 

ηελ έκθπηε απνηπρία πνζνζηψλ πξντφλησλ θαη έρνπλ πεξηνξίζεη ηελ 

θπκαηλφκελε αλαινγία ησλ πεξηζζφηεξσλ πξντφλησλ. Ο απηνκαηηζκφο ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη νη ειεγρφκελεο ξνπηίλεο έρνπλ αιιάμεη ηε κνξθή ηεο 

θακπχιεο ηνπ κνληέινπ. Απηφ ζεκαίλεη φηη ην κνληέιν πξνζεγγίδεη 

πεξηζζφηεξν ζην ζπλνιηθφ COQ παξά ζην επηκέξνπο θφζηνο. Υπνζηεξίδεηαη 

φηη ε εζεινληηθή πξφιεςε θαη ην θφζηνο απνηίκεζεο είλαη ζρεηηθά δηαρξνληθά 

ζηνηρεία πεξηζζφηεξν απφ ηελ επειημία ζηηο αιιαγέο ζην επίπεδν ηεο κε 

ζπκκφξθσζεο, φπσο παξαηεξείηαη ζην πεξηζζφηεξν ζηαηηθφ, παξαδνζηαθφ 

κνληέιν θφζηνπο.  

Τν λέν κνληέιν αλαγλσξίδεη φηη ην θφζηνο ηεο νιηθήο πνηφηεηαο 

πεξηιακβάλεη αζαθή θαη αθαζφξηζηα θφζηε. Απηά ηα θφζηε πξνθαλψο δελ 

ειαηηψλνληαη αλ δελ ππάξρεη ηνπιάρηζηνλ 100% ζπκκφξθσζε ζηηο 

πξνδηαγξαθέο. Εμαηηίαο ηε πνιιαπιήο θαη πςειήο αξλεηηθήο επίδξαζεο πνπ 

κπνξεί λα έρεη ε έιιεηςε πνηφηεηαο, ην θφζηνο κπνξεί λα κεγαιψζεη θαη λα 

γίλεη αθαζφξηζην. Σηε πξαγκαηηθφηεηα ε βειηηζηνπνίεζε είλαη έλαο θηλνχκελνο 
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ζηφρνο πνπ εμαξηάηαη απφ ηα ηερλνινγηθά breakthroughs θαη ηηο 

αληαγσληζηηθέο πηέζεηο. Τα θφζηε πξφιεςεο θαη απνηίκεζεο είλαη επίζεο 

θχξην ζηνηρείν γηα ηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο κε ηε βνήζεηα εκπεηξηθψλ 

παξαγφλησλ θαη ηνπ αληαγσληζκνχ ηεο αγνξάο. Σχκθσλα κε ηα παξαπάλσ 

απηφ ην κνληέιν δελ ελζαξξχλεη ηηο αληαιιαγέο.  

 

 

8.2  Μέηρηζη ηοσ Κόζηοσς Ποιόηηηας  

 

Μεξηθά ζεκαληηθά ζεκεία πνπ πξέπεη λα επηζεκαλζνχλ θαηά ηε ρξήζε 

ηνπ κνληέινπ θφζηνπο πνηφηεηαο είλαη φηη:  

1. είλαη δχζθνιν λα κεηξεζνχλ άκεζα ηα απνηειέζκαηα 

ζπκκφξθσζεο θαη κε-ζπκκφξθσζεο,  

2. Τν «zero defect» ή ην «six sigma» πξφγξακκα απαηηνχλ 

αμηνζεκείσηεο δαπάλεο θαη θεθαιαηψδεο επέλδπζε.  

3. Η βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζέιεη ρξφλν γηα λα αλαπηπρζεί θαη λα 

κπνξέζεη λα θέξεη ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα ζηνλ πειάηε. Έηζη 

αλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κπνξεί λα θαζπζηεξεί, είλαη φκσο 

πην ζεκαληηθή θαη επηθέξεη ζηαζεξά απνηειέζκαηα, απφ ην λα 

ππάξρνπλ απμεκέλα βξαρππξφζεζκα νθέιε-θέξδε. Σπρλά απηά ηα 

πξνγξάκκαηα έρνπλ κεγαιχηεξε επίδξαζε ζην κεξίδην αγνξάο 

παξά ζε βειηησκέλεο απνιαβέο ησλ εηαηξηψλ, 

4. Τα ινγηζηηθά δεδνκέλα κπνξεί λα κε πξνζδηνξηζηνχλ κε αθξίβεηα 

θαη λα δηαθνξνπνηνχληαη κεηαμχ ησλ πνηθίισλ θαηεγνξηψλ ηνπ 

θφζηνπο.  

 
8.2.1 Μέθοδοι ΔΟΠ για μέηρηζη ηοσ κόζηοσς 
 

Οη managers πάληα αλαδεηνχλ θαηλνηνκηθά θαη δεκηνπξγηθά κέζα γηα λα 

απνδείμνπλ ηελ αμία ηνπ TQM θαη πνπ ζα βνεζήζνπλ ζηε ιχζε ησλ 

πξνβιεκάησλ ηνπ νξγαληζκνχ, ψζηε λα θηάζεη ζε πςειφηεξα επίπεδα. Τα 

κέζα απηά επηθεληξψλνληαη ζε ζεκαληηθά ζέκαηα πνπ αληηκεησπίδεη ε εηαηξία 

θαη απνηεινχλ πνιχηηκε αλαηξνθνδφηεζε γηα βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο. 

Μπνξεί λα είλαη κέξνο ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ή ησλ νηθνλνκηθψλ 

αλαθνξψλ αιιά κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη σο μερσξηζηή δηαδηθαζία. 
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Η αμηνιφγεζε ηνπ θφζηνπο ζπκκφξθσζεο θαη κε ησλ πξντφλησλ είλαη 

πνιχ δχζθνιε ππφζεζε. Μπνξεί κελ λα πξνζδηνξηζηεί, αιιά ηα 

απνηειέζκαηα ζηε κεηέπεηηα επίδνζε ηεο εηαηξείαο κπνξεί δχζθνια λα 

εθηηκεζεί. Πξνυπφζεζε κηαο απνδνηηθήο κέηξεζεο είλαη ε ζπλερήο 

παξαθνινχζεζε ηνπ θφζηνπο. Σχκθσλα κε ην πξφγξακκα Market Driven 

Quality (MDQ) ηεο IBM, ππνζηεξίδεηαη ε ζπλερήο βειηίσζε ψζηε λα πεηχρεη ε 

επηρείξεζε «κεδέλ ειαηησκαηηθά» θαη φρη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο 

πνηφηεηαο απηνχ θαζεαπηνχ. 

 Πνιιέο εηαηξίεο αλαγλσξίδνπλ φηη ην θφζηνο ηνπ λα ράλνπλ πειάηεο 

νθείιεηαη ζε πξνβιήκαηα πνηφηεηαο πνπ νδεγνχλ ζηε κε ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε. Απηφ αλαθέξεηαη απφ πνιινχο σο κόστος ταμένης 

εσκαιρίας (lost opportunity cost). Έρνπλ αλαπηπρζεί ζπζηήκαηα πνπ 

κεηξνχλ ηνλ αξηζκφ ησλ ρακέλσλ πειαηψλ νη νπνίνη δε παξαγγέιλνπλ 

ή πνπ έρνπλ κεηψζεη ζεκαληηθά ηελ νηθνλνκηθή ηνπο δξάζε κε ηελ 

εηαηξία (defection analysis), θάηη πνπ νθείιεηαη ζηε θησρή πνηφηεηα.   

 Αλαινγηθέο ζπζθεπέο εθαξκφδνπλ έλα half-life model γηα ηε δηαδηθαζία 

ηνπ TQM. Ο Art Schneiderman, ν νπνίνο εθάξκνζε ην κνληέιν, 

παξαηήξεζε φηη θάζε ειαηησκαηηθφ επίπεδν πνπ είλαη επηξξεπέο ζηε 

λφκηκε δηαδηθαζία βειηίσζεο πνηφηεηαο, κεηψλεηαη κε ζηαζεξφ ξπζκφ. 

Αλέπηπμε έηζη έλα κνληέιν πνπ βαζίδεηαη ζε εθηεηακέλα δεδνκέλα πνπ 

γηα θάζε ηχπν ειαηηψκαηνο, ην ειαηησκαηηθφ επίπεδν πέθηεη ζην 50% 

ηνπ θαζνξηζκέλνπ ρξνληθνχ επηπέδνπ. Γηα παξάδεηγκα αλ ην αξρηθφ 

επίπεδν ειαηησκάησλ είλαη ζην 10% θαη ην defect half-life είλαη 6 κήλεο 

ηφηε κεηά ηνπο 6 πξψηνπο κήλεο ην επίπεδν πέθηεη ζην 5%. Μεηά απφ 

ηνπο επφκελνπο 6 κήλεο ην επίπεδν ζα βξίζθεηαη ζην 2.5% θνθ. 

Δηάθνξεο εηαηξίεο εθάξκνζαλ ην half-life ζχζηεκα σο αλαπφζπαζην 

θνκκάηη ηεο ηκεκαηηθήο ηνπο εηθφλαο. Μέηξεζαλ ζηνηρεία, φπσο ηελ 

έγθαηξε παξάδνζε, ην επίπεδν ειαηησκάησλ ζηε παξαγσγή, ην lead 

time, ηνλ θαηαζθεπαζηηθφ ρξνληθφ θχθιν, ην επίπεδν ειαηησκάησλ ησλ 

δηαδηθαζηψλ, ηελ απφδνζε θαη ην ρξφλν παξαγσγήο ζηελ αγνξά. Οη 

managers αμηνιφγεζαλ απηά ηα δεδνκέλα θαη έθηαζαλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη είλαη πνιχ ρξήζηκα γηα λα κεηξήζνπλ ηε δξάζε ηεο 
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ζπλερήο βειηίσζεο ή αιιηψο ηνπ kaizen. Τν half-life ζχζηεκα 

απνδείρζεθε απνδνηηθφ σο ζπζθεπή θαη ζπλερίδεη λα εθαξκφδεηαη.  

Τα λέα θαηλνηνκηθά κέηξα ζπλήζσο πεξηιακβάλνπλ ζηνηρεία φπσο ν 

ρξφλνο, εμσηεξηθέο πεγέο πιεξνθνξίαο γηα πξνκήζεηα, επειημία ζηε ρξήζε 

θαη ζπλδπαζκφ ησλ πιεξνθνξηψλ. Γηα λα ππάξμεη κηα νινθιεξσκέλε άπνςε 

δελ αξθνχλ κεκνλσκέλα ζηνηρεία (πρ ιεηηνπξγηθά δεδνκέλα). Πξέπεη λα 

ππάξρεη κηα νιηζηηθή πξνζέγγηζε πνπ πεξηιακβάλεη φια ηα απαξαίηεηα 

ζηνηρεία. Έηζη παξαηεξείηαη κεγαιχηεξε εκπηζηνζχλε ζηελ εθηίκεζε ηεο 

πνηφηεηαο απφ ηνλ πειάηε. Οη ππεχζπλνη ησλ δηαδηθαζηψλ αλαδεηνχλ κέηξα 

πνπ λα θάλνπλ αίζζεζε, λα παξέρνπλ αμηφπηζηε αλαηξνθνδφηεζε θαη λα 

ηαηξηάδνπλ ζηε θχζε ηεο επηρείξεζεο γηα λα κπνξνχλ λα εθηηκεζνχλ. Οη 

εηαηξίεο πξέπεη λα μέξνπλ φηη ε αμηνιφγεζε ηεο εηθφλαο ηνπο, 

ρξεζηκνπνηψληαο κφλν νηθνλνκηθά θξηηήξηα, κπνξεί λα ηελ δηαζηξεβιψζεη.  

 Πνιιέο επηρεηξήζεηο ζηξέθνληαη ζηελ balanced score card πξνζέγγηζε. 

Σπλδπάδνπλ ινγηζηηθά ζηνηρεία, δηαδηθαζίεο, αλζξψπηλνπο πφξνπο, 

πειάηεο θαη άιια δεδνκέλα ψζηε λα θηάζνπλ ζε έλα πεξηζζφηεξν 

νιηζηηθφ θαη νινθιεξσκέλν ηξφπν αμηνιφγεζεο ηεο εηθφλαο ηνπο. Τν λα 

ππάξρεη έκκνλε ηδέα κε ηε πνηφηεηα θαη κφλν κε απηή, δελ εγγπάηαη 

απαξαίηεηα θαη ηελ επηηπρία.  

 Η Return on Quality (ROQ) είλαη κηα εμειηγκέλε κέζνδνο φπνπ νη 

managers ηζνξξνπνχλ ην θφζηνο ηεο βειηησκέλεο πνηφηεηαο κε ην 

φθεινο ηεο επηρείξεζεο, δειαδή ηα θαιχηεξα νηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα. Απαηηείηαη ε θαηαλφεζε ηεο ζεκαληηθφηεηαο ηεο 

απνηακίεπζεο ηνπ θφζηνπο ηεο πνηφηεηαο απφ ηα θέξδε ηεο αγνξάο. Οη 

εηαηξίεο πξέπεη λα θεξδίδνπλ σο αληάιιαγκα απηά πνπ μνδεχνπλ γηα ην 

θφζηνο ηεο πνηφηεηαο. Πξέπεη λα ζπγθεληξψζνπλ ηηο απνιαβέο ηνπο 

ζην νηθνλνκηθφ πξφγξακκα έιεγρνπ.  

 

 

8.3  Μείωζη ηοσ Κόζηοσς Ποιόηηηας 

 

Εάλ ε κείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο ‘απνηπρίαο’ ηείλεη λα γίλεη πξαγκαηηθφηεηα, 

ηφηε απμάλεηαη ε απνηξνπή ηνπ θφζηνπο, θαη έηζη κεηψλνληαη θαη ηα γεληθά 
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θφζηε. Καιχηεξε πνηφηεηα παξάγεηαη κε ιηγφηεξν γεληθφ θφζηνο. Τν λα 

πεηχρεη κηα επηρείξεζε πνηφηεηα ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο, απαηηεί θαηάιιειν 

ζρεδηαζκφ, έξεπλα, εθπαίδεπζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ζπζηήκαηα 

αλάπηπμεο, βάζεηο πιεξνθνξηψλ θαη αλάιπζε, κε απνηέιεζκα θαη ηε κείσζε 

ηνπ θφζηνπο.  Αλ ζπκπεξηιεθζνχλ φια ηα θφζηε πνπ απαηηνχληαη γηα ηε 

παξαγσγή ελφο πξντφληνο, απφ ηε ζχιιεςε ηεο ηδέαο κέρξη θαη ηε 

παξάδνζή ηνπ, ηφηε κεηψλνληαη ηα θφζηε  επαλαμηνιφγεζεο θαη θαηά 

ζπλέπεηα ππάξρεη θαη ζηαδηαθή κείσζε ζηα θφζηε ‘απνηπρίαο’ ή αιιηψο 

πεξηηηφ θφζηνο. Πξέπεη φκσο λα ζεκεησζεί φηη ε θαηαγξαθή φινπ ηνπ 

θνζηνινγίνπ είλαη κηα δχζθνιε ππφζεζε θαη απαηηεί κεγάιε εκπεηξία απφ 

ηνπο ππεχζπλνπο.  

 Γεληθά ηα ζηνηρεία πνπ θνζηίδνπλ είλαη: ηα ραξαθηεξηζηηθά πςειήο 

πνηφηεηαο, θαη ηα θησρήο πνηφηεηαο πιηθά/ δηαδηθαζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, 

ηα νπνία επηθέξνπλ ηειηθά κφλν θφζηνο. Τν θφζηνο απηφ κπνξεί λα κεησζεί κε 

ην λα απνηξέπεηαη ε θησρή πνηφηεηα. Αληίζεηα, ε πςειή πνηφηεηα 

θαηαζθεπαζηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ (θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, αληίζηνηρα), παξέρεη 

νπζηαζηηθά έκκεζν θέξδνο ζηελ επηρείξεζε.  

 
8.3.1 Εθαρμογή ηοσ μονηέλοσ κόζηοσς ποιόηηηας 
 

Δελ ππάξρεη ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ TQM ή γηα ην 

πξφγξακκα κέηξεζεο ηνπ κνληέινπ COQ. Δελ είλαη θαζνξηζκέλα θαη ζηαηηθά 

ζπζηήκαηα. Τν πξφγξακκα κέηξεζεο πξέπεη λα νινθιεξψλεηαη πιήξσο κέζα 

ζηελ νιηθή δηαδηθαζία TQM. 

 Τν 1ο βήμα εθαξκνγήο θεξδίδεη ηελ νινθιεξσκέλε ππνζηήξημε ηνπ 

πξεζβχηεξνπ management θαη ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή ηνπ νηθνλνκηθνχ 

ζχκβνπινπ. Τν θιεηδί ησλ κεηξήζεσλ είλαη λα παξέρνληαη αμηφπηζηα 

δεδνκέλα γηα ηε δηαδηθαζία ηεο αλαηξνθνδφηεζεο. Απηφ επηηξέπεη 

ζηνπο managers λα εθηηκήζνπλ ηελ πξφνδν ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ TQM 

πξνγξάκκαηνο θαη λα θάλνπλ αιιαγέο φπνπ ρξεηάδεηαη. Οη 

πξεζβχηεξνη managers ζα επηκειεζνχλ ηηο πιεξνθνξίεο θαη ν 

νηθνλνκηθφο ζχκβνπινο ζα είλαη ην θιεηδί γηα ηελ εθηίκεζε ηνπ 

απαξαίηεηνπ θφζηνπο.  
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 Τν 2ο βήμα εθαξκνγήο είλαη ε απφθηεζε ηεο cross functional 

(δηαηκεκαηηθήο) ζπκκεηνρήο ηεο νκάδαο  TQM. Τα νηθνλνκηθά θαη 

ινγηζηηθά ζηνηρεία είλαη θξίζηκα γηα ηνπο ππνινγηζκνχο ηνπ θφζηνπο θαη 

ζε απηφ ζπκκεηέρνπλ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο.  

Άιια απαξαίηεηα ζηνηρεία γηα ηελ εθαξκνγή ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ είλαη: 

 Φξήζε αμηφπηζησλ εθηηκήζεσλ. 

 Φξήζε ησλ κέηξσλ TQM γηα έλδεημε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

 Ύπαξμε νκάδαο πνπ ζα θαζνξίδεη ηηο πεξηκέηξνπο ησλ κέηξσλ 

απηψλ. 

 Ο ξπζκφο ησλ αλαθνξψλ κπνξεί λα γίλεηαη θαζεκεξηλά ή εηήζηα. 

Φξεηάδεηαη ρξφλνο ψζηε ε κέηξεζε λα θάλεη ηε δηαθνξά (νη 

πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο επηιέγνπλ απφ ηελ πην καθξνπξφζεζκε 

αλαθνξά ηελ αλά ηεηξάκελν ή ηελ εηήζηα). 

 Να δίλεηαη έκθαζε ζηελ εθπαίδεπζε φπνπ είλαη ην θιεηδί ηεο 

θαηαλφεζεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ κέηξσλ. 

 Εγθαζίδξπζε ησλ κέηξσλ απφ θπζηθή κνλάδα επηρείξεζεο, φπσο 

ζπγαηξηθή εηαηξία, ζπγθεθξηκέλν πιάλν ή έλα αλεμάξηεην ηκήκα.  

 Θέζπηζε πξαγκαηηθψλ πξνζδνθηψλ 

 Να ππάξρεη επειημία θαη εζηίαζε ζην TQM. 

 
 

8.4  Το κόζηος ηης Οργανωζιακής Αλλαγής 

 

Οξγαλσζηαθή αιιαγή κπνξεί λα ζεσξεζεί ε αιιαγή ζην ηξφπν 

αλάπηπμεο, κηα κεηαβαηηθή αιιαγή θαη ε αιιαγή κεηαζρεκαηηζκνχ. Όπνην θαη 

αλ είλαη ην είδνο ηεο αιιαγήο, έλαο θαιφο manager γλσξίδεη φηη γηα λα θάλεη 

έλαο νξγαληζκφο κηα ηέηνηα αιιαγή, απαηηείηαη θαη θάπνην θφζηνο.  

Η ΔΟΠ πξνηείλεη θαη γηα απηή ηε πεξίπησζε λέεο αμίεο θαη ζπκπεξηθνξέο 

θαη εληζρχεη ηε θηινζνθία θαη ηηο νξγαλσηηθέο δνκέο ηνπ ζηελ εηαηξία. Απφ ηελ 

άιιε, νη ππεχζπλνη ηεο νξγάλσζεο ζηελ εηαηξία, αμηνινγνχλ απηή ηε 

θηινζνθία κε ην λα αλαδεηνχλ επηθπξσκέλα απνηειέζκαηα. Οη managers 

πξέπεη λα ζπλερίζνπλ λα επηθνηλσλνχλ κε ηνπο πειάηεο θαη λα 

ζπγθεληξψλνληαη ζην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ θαη φρη ζε κηα θαηάζηαζε 

κεκνλσκέλα. Επίζεο πξέπεη λα ζπγραίξνπλ θαη λα ελζαξξχλνπλ ηελ νκάδα 
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ηεο πνηφηεηαο. Όηαλ κηα αιιαγή γίλεηαη θαηά ηε δηάξθεηα θξίζηκσλ 

νξγαλσηηθψλ δπλακηθψλ, ζπλήζσο γίλεηαη ακέζσο θαη αιιαγή πνξείαο απφ 

ηνπο ππεχζπλνπο. Η δχλακε θαη ε ηθαλφηεηα κηαο νκάδαο κπνξεί λα πνηθίιεη 

απφ νκάδα ζε νκάδα. Οη ζρέζεηο κεηαμχ ησλ νξγαλσηηθψλ κειψλ αιιάδνπλ.  

 
8.4.1 Εθαρμογή ηης ΔΟΠ για ηο κόζηος ηων οργανωζιακών αλλαγών:  
 

Παξφιν πνπ ελζαξξχλεηαη ε θηινζνθία ηεο αιιαγήο θαη ε εθαξκνγή ηεο, 

δελ ππάξρεη έλαο θαζνξηζκέλνο, ζπγθεθξηκέλνο ηξφπνο γηα ηε δηαζθάιηζε 

κηαο επηηπρεκέλεο απφδνζεο θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο ‘αιιαγήο’. Απηφ γηαηί 

θάζε επηρείξεζε εθαξκφδεη ηελ αιιαγή κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν. 

Ωζηφζν, ππάξρεη ν παξαθάησ νδεγφο δέθα βαζηθψλ ηξφπσλ δηνίθεζεο 

γηα ηελ εθαξκνγή ηεο αιιαγήο: 

1) Αλάιπζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ αλαγθψλ ηνπ γηα ην είδνο ηεο αιιαγήο 

πνπ ζα ππνζηεί  

2) δεκηνπξγία δηαθνξεηηθνχ νξάκαηνο αιιά κε ηελ ίδηα θαηεχζπλζε 

3) δηαρσξηζκφο απφ ην παξειζφλ  

4) δεκηνπξγία ηεο αίζζεζεο επείγνπζαο αλάγθεο 

5) ππνζηήξημε απφ ηζρπξνχο εηδηθνχο  

6) ζπλεξγαζία κε πνιηηηθφ ρνξεγφ  

7) θαηαζθεπή ελφο ζρεδίνπ εθαξκνγήο, 

8) αλάπηπμε πηζαλψλ δνκψλ  

9) επηθνηλσλία θαη ζπλεξγαζία ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ  

10) ελίζρπζε θαη πηνζέηεζε ηεο αιιαγήο.  

Τειηθά, ην κνληέιν θφζηνπο πνηφηεηαο, ζηνηρείν θαη ηεο ΔΟΠ, πξνζθέξεη 

θέξδνο ζε κηα επηρείξεζε θαη δελ είλαη απιά κηα θαηαγξαθή γηα ηα ‘αξλεηηθά’ 

θφζηε. Τν θφζηνο δελ είλαη πάληα αξλεηηθφ. Τν θφζηνο πνπ πξνζθέξεηαη γηα 

θαιφ ηεο επηρείξεζεο, αθνπ ζπλεηζθέξεη ζηελ βειηησκέλε πνηνηηθή ηεο 

ιεηηνπξγία. Με ην κνληέιν θφζηνπο πνηφηεηαο, απνθεχγνληαη αλψθεια θφζηε, 

κέζσ ηεο δηαδηθαζίαο θαηαγξαθήο θαη επεμεξγαζίαο ηνπ θφζηνπο (ζπλνιηθφ 

θαη επηκέξνπο) ελφο έξγνπ θαη ζηνρεχεη έκκεζα ζηε ζπλερή βειηίσζε θαη ηε 

παξνρή πνηφηεηαο. Τν θφζηνο πνπ επελδχεηαη ζηελ πνηφηεηα επηθέξεη 

νπζηαζηηθά θέξδνο ζηελ επηρείξεζε, γηαηί πεηπραίλεηαη ε πνηφηεηα. Ύζηεξα 

απφ κεηξήζεηο πνπ έγηλαλ είλαη πνιχ κηθξφηεξν ηειηθά απφ ην θφζηνο πνπ 

μνδεχεη κηα επηρείξεζε γηα λα παξάγεη θηελά, κε πνηνηηθά πξντφληα.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 9 

ΓΟΜΗΗ ΣΗ ΓΙΑΓΙΚΑΙΑ ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΣΩΝ 

ΠΡΟΪΟΝΣΩΝ ΚΑΙ ΣΩΝ ΤΠΗΡΔΙΩΝ 

 

 

 

Σηε ζπλέρεηα αλαιχεηαη ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ησλ πξντφλησλ απφ ηε 

δφκεζε ηεο εξγαζίαο, ην θαζνξηζκφ ηνπ πξντφληνο, ην ζρεδηαζκφ θαη ηε 

ηειηθή ηνπ αλάπηπμε. Σην ηέινο πξνηείλνληαη ηερληθέο γηα βειηίσζε ηεο 

ζρεδηαζηηθήο δηαδηθαζίαο θάηη πνπ αθνξά άκεζα θαη ηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο.  

Σηφρνο ηνπ θεθαιαίνπ απηνχ είλαη ε επηθέληξσζε ζην πσο ε δηαρείξηζε 

ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο κπνξεί λα αμηνινγήζεη ηε πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ. Παξνπζηάδνληαη ηερληθέο θαη ηξφπνη δηαρείξηζεο πνπ 

κεηαηξέπνπλ ηε πνηφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ ζε πνηφηεηα λέσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ.  

Η πνηφηεηα ελφο λένπ ζρεδίνπ αμηνινγείηαη απφ ην πφζν θαιά 

αληαλαθιάηαη ε ιεηηνπξγηθφηεηά ηνπ ζην πειάηε. Απηφ ζεκαίλεη φηη ε 

δηαδηθαζία ηνπ ζρεδηαζκνχ πξέπεη λα είλαη κηα θαιά δνκεκέλε ιεηηνπξγία. 

Ωζηφζν, φπσο θαη ζε θάζε άιιε δηαδηθαζία, έηζη θαη θαηά ηε δηαδηθαζία 

αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο, ην απνηέιεζκα ηεο πνηφηεηαο δε κπνξεί λα 

αμηνινγεζεί κφλν απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα πνπ ζα έρεη ην ηειηθφ 

πξντφλ (πρ ιεηηνπξγηθφηεηα).  

Αμηνινγείηαη θαη απφ άιια ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ θαη απηά ηε πνηφηεηα 

φπσο ν ρξφλνο θαη ην θφζηνο θαηά ηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο. 

Ο ρξφλνο αλάπηπμεο ζεσξείηαη ε ρξνληθή ζηηγκή απφ ηελ αξρή ηεο αλάπηπμεο 

ηνπ λένπ πξντφληνο κέρξη ην ηειηθφ ζεκείν ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ. Τν θφζηνο 

αλάπηπμεο είλαη ην θφζηνο φισλ ησλ απαηηνχκελσλ πφξσλ θαη θπξίσο ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, φπνπ κέζσ απηνχ, ην λέν concept γίλεηαη 

πξαγκαηηθφηεηα, παξάγεηαη δειαδή ην πξντφλ. Όηαλ ν ρξνληθφο θχθινο 

αλάπηπμεο είλαη πνιχ ζχληνκνο, κπνξεί λα νθείιεηαη κελ ζε πςειήο 

πνηφηεηαο πξντφληα αιιά έρνπλ παξαρζεί κε ρακειά θφζηε αλάπηπμεο. 



 178 

Σεκαζία ινηπφλ δελ έρεη κφλν λα ππάξρεη πνηφηεηα αιιά λα ρξεζηκνπνηεζεί 

θαη ε ζσζηή λννηξνπία δηαρείξηζεο.  

Η αλάπηπμε ελφο πξντφληνο είλαη έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ πνπ 

απνηειείηαη απφ ηε ζχιιεςε ηεο ηδέαο, ην ζρεδηαζκφ θαη ηε παξάδνζε θαη 

αληαπνθξίλεηαη ζε κηα δηαθεθξηκέλε αλάγθε ηεο αγνξάο ή  ζε επθαηξία 

αλάπηπμεο ελφο πξντφληνο. Απηέο νη δξαζηεξηφηεηεο νκαδνπνηνχληαη ζε 

θάζεηο. Ιδενινγηθά θάζε ππν-project ηνπνζεηείηαη ζε έλα ζπλνιηθφ project 

φπνπ νξγαλψλεηαη έηζη ψζηε λα παξαθνινπζνχληαη φιεο νη ελέξγεηεο 

αλάπηπμεο θαη νη πφξνη ηεο εηαηξίαο. Η νξγάλσζε θαη ε δηαρείξηζε ηνπ θάζε 

project πξέπεη λα ηαηξηάδεη κε ην ζχλνιν έηζη ψζηε λα γίλνπλ νη θαηάιιειεο 

ιεηηνπξγίεο πνπ ζα ιχζνπλ ην ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα.  

 

 

9.1 Ανάπηςξη Νέων Πποϊόνηων – Τπηπεζιών (New 

Product Development) 

 

Ο γεληθφο ζθνπφο θάζε επηρείξεζεο είλαη λα παξέρεη πξντφληα ή 

ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ηεο θαη κέζσ απηψλ λα επηθέξεηαη θέξδνο. Ο 

αληαγσληζκφο βέβαηα ζηελ ζεκεξηλή επνρή είλαη ηφζν κεγάινο πνπ κηα 

επηρείξεζε γηα λα επηβηψζεη δελ αξθεί απιά λα παξέρεη πξντφληα ή 

ππεξεζίεο, αιιά πξέπεη ηα πξντφληα απηά λα είλαη ζρεδηαζκέλα έηζη ψζηε λα 

πξνσζνχλ λέεο ηδέεο ζηελ αγνξά ηελ θαηάιιειε ρξνληθή ζηηγκή, λα 

θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν, λα είλαη 

εχθνια ζηε ρξήζε ηνπο θαη λα είλαη βειηησκέλα ζε ζρέζε κε ηα ήδε 

ππάξρνληα πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Η εμέιημε ελφο λένπ πξντφληνο ζηελ 

αληαγσληζηηθή αγνξά, φπσο έρεη πξναλαθεξζεί θαη παξαπάλσ, θαζνξίδεηαη 

θπξίσο απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Γηα λα ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή ηνπ 

αγνξαζηηθνχ θνηλνχ έλα λέν πξντφλ, ζα πξέπεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ λα είλαη 

ηδηαίηεξα, ψζηε λα ην θαζηζηνχλ δηαθνξεηηθφ απφ άιια πξντφληα θαη απηφ 

κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζσ έξεπλα αγνξάο. 

Η είζνδνο ελφο λένπ πξντφληνο ζηελ αγνξά πξέπεη λα γίλεη ηελ θαηάιιειε 

ζηηγκή θαη κε ζηξαηεγηθφ ηξφπν. Έλα πξντφλ πνπ κπαίλεη ζηελ αγνξά πνιχ 

αξγά ή κε ιαλζαζκέλεο ελέξγεηεο, ζπλήζσο ζπλεπάγεηαη θαη ε απνηπρία ηνπ. 
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Τν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ην έρεη ε επηρείξεζε πνπ πξσηνπνξεί, 

εηζάγνληαο θάηη θαηλνχξην ζηελ αγνξά, αθφηνπ εθκεηαιιεπηεί κε ζσζηφ 

ηξφπν, ηελ θαηάιιειε επθαηξία. 

Ο ζρεδηαζκφο είλαη κηα θξίζηκε δηαδηθαζία γηα ηελ επηρείξεζε. Καζνξίδεη 

ηνπο πειάηεο ηεο αιιά θαη ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Δπσθειείηαη απφ ηα 

δπλαηά ζεκεία ηεο θαη πξνζδηνξίδεη πνηεο λέεο δπλαηφηεηεο πξέπεη λα 

αλαπηχμεη. Δπηπιένλ ε ζρεδίαζε λέσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ απνηειεί ηελ 

θηλεηήξηα δχλακε γηα ηελ αιιαγή θαη ηελ εμέιημε ηεο εηαηξίαο. Με ηνλ ηξφπν 

απηφ αλνίγνληαη λέεο αγνξέο θαη απαηηνχληαη λέεο δηαδηθαζίεο. 

Τα λέα πξντφληα κπνξνχλ λα αλαβαζκίζνπλ έλα νξγαληζκφ, κία 

επηρείξεζε, αθφκα θαη κία βηνκεραλία. Τα πιενλεθηήκαηα φκσο επεθηείλνληαη 

πέξα απφ ηελ κεγηζηνπνίεζε ηνπ εηζνδήκαηνο θαη ηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ 

αγνξάο. Η ζρεδηαζηηθή δηαδηθαζία απηή θαζαπηή πξνζδίδεη πιενλεθηήκαηα 

γηαηί ελζαξξχλεη ηελ εηαηξία λα θνηηάμεη πέξα απφ ηα φξηα ηεο, θέξλεη λέεο 

ηδέεο, πξνθιήζεηο θαη εκπεηξίεο. Ο ζρεδηαζκφο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

δηαζθαιίδεη έλαλ θπζηθφ ηξφπν κάζεζεο, ζπάεη ηνπο θξαγκνχο, ελζαξξχλεη 

ηελ νκαδηθή εξγαζία θαη ελζσκαηψλεη λέεο πνηνηηθέο ιεηηνπξγίεο.  

 

 

9.1.1  Καθοπιζμόρ νέος πποϊόνηορ 
 

Έλα πξντφλ απνηειεί έλα πνιπδηάζηαην concept. Μπνξεί λα θαζνξηζηεί 

κε δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο θαη λα πάξεη πνιιέο κνξθέο. Μεξηθέο δηαζηάζεηο 

ηνπ είλαη νξαηέο ζην πξντφλ θαη άιιεο φρη. Μηα λέα ζπζθεπαζία ζπλνδεπκέλε 

απφ κηα δηαθνξεηηθή πξνψζεζε ελφο πξντφληνο, σο πξνο ην marketing, 

κπνξεί λα ζεσξεζεί λέν πξντφλ.  

Αλ δερηνχκε ην γεγνλφο φηη έλα πξντφλ έρεη πνιιέο δηαζηάζεηο, ηφηε είλαη 

πηζαλφ λα ζεσξείηαη λέν απιά αιιάδνληαο κηα απφ ηηο δηαζηάζεηο απηέο, γηα 

παξάδεηγκα ηε ζπζθεπαζία. Κάζε δηάζηαζε κπνξεί λα αιιάμεη. Κάζε αιιαγή 

έρεη ζαλ απνηέιεζκα έλα λέν πξντφλ, αθφκα θαη αλ ε αιιαγή απηή είλαη κηθξή. 

Νέν ζηελ εηαηξία ζεκαίλεη φηη ε εηαηξία δελ έρεη πνπιήζεη ηέηνην είδνο 

πξηλ. Νέν ζηελ αγνξά ζεκαίλεη φηη ην πξντφλ δελ έρεη εκθαληζηεί μαλά ζηελ 

αγνξά. Τα θαηλνηνκηθά πξντφληα ελέρνπλ ηεξάζηην ξίζθν δηφηη είλαη λέα ζηελ 

εηαηξία αιιά θαη ζηελ αγνξά. 
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9.1.2  Η θεωπία ηηρ ανάπηςξηρ ηων νέων πποϊόνηων 
 

Τα πξψηα ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ ζπλήζσο 

νξίδνληαη σο δεκηνπξγία ηεο ηδέαο, πξνβνιή ηεο ηδέαο, αλάπηπμε θαη έιεγρνο 

ηεο ηδέαο. Αληηπξνζσπεχνπλ ηε κνξθή θαη ηελ αλάπηπμε κηαο ηδέαο πξηλ 

πάξεη ηειηθή κνξθή. Πξνθαλψο είλαη πνιχ επθνιφηεξν θαη ιηγφηεξν δαπαλεξφ 

λα γίλεη αιιαγή ζην concept θαη φρη ζην ηειηθφ πξντφλ. Απφ ην ζεκείν απηφ θαη 

έπεηηα ην θφζηνο απμάλεηαη θαηαθφξπθα. Απφ θεη θαη πέξα παίξλνληαη 

απνθάζεηο γηα ην πψο κπνξεί λα θαηαζθεπαζηεί ην πξντφλ, ηη πιηθά ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ, πηζαλά ζρέδηα θαη θέξδνο.  

Αξρηθά δεκηνπξγείηαη ε ηδέα, κεηά πξνβάιιεηαη θαη ειέγρεηαη ην concept. 

Σηε ζπλέρεηα αλαπηχζζεηαη ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία, γίλεηαη ν έιεγρνο ηνπ 

marketing (δηαθήκηζε /πξνψζεζε) θαη ζην ηέινο εθηηκάηαη ην πξντφλ.  

 
9.1.3  Κύκλορ ζωήρ πποϊόνηων και ςπηπεζιών 
 

Κάζε λέν πξντφλ ή ππεξεζία πνπ εηζάγεηαη ζηελ αγνξά αθνινπζεί ηνλ 

ιεγφκελν θχθιν δσήο πνπ απνηειείηαη απφ ηέζζεξα ζηάδηα: ηελ εηζαγσγή, 

ηελ αλάπηπμε, ηελ σξίκαλζε θαη ηελ παξαθκή. Ο θχθινο δσήο ησλ πξντφλησλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ παξνπζηάδεηαη ζην γξάθεκα παξαθάησ. 

 

 

 

Σρήκα 9.1 «Κχθινο δσήο πξντφλησλ» 

 

Σην ζηάδην ηεο εηζαγσγήο ην πξντφλ δνθηκάδεηαη ζηελ αγνξά θαη 

πθίζηαηαη αλαζρεδηαζκφ έσο φηνπ γίλεη απνδεθηφ. Σην ζηάδην απηφ ππάξρεη 
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κεγαιχηεξε πηζαλφηεηα απνηπρίαο. Πξέπεη λα δνζεί εμέρνπζα πξνζνρή ζηε 

ρξνληθή ζηηγκή ηεο εηζφδνπ. Η καθξνρξφληα θαζπζηέξεζε ζηελ είζνδν ηνπ 

πξντφληνο ζπλήζσο ζπλεπάγεηαη θαη ηελ απνηπρία ηνπ.  

Η γξήγνξε εηζαγσγή ελφο πξντφληνο ζηελ αγνξά ζπλήζσο επεξεάδεη 

ηνπο πειάηεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο ,αιιά θαζνξίδεη θαη ηελ θξηηηθή ηνπο γηα 

ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ζε έλα λέν πεδίν. Πιενλέθηεκα ηεο πξσηνπνξίαο 

είλαη φηη κπνξεί θαη ζέηεη ηα standards θαη θαζνδεγεί ηε ζέζε θαη ηε πνηφηεηα 

ηνπ πξντφληνο. Η εηαηξία πνπ πξσηνπνξεί κε έλα πξντφλ κπνξεί επίζεο θαη 

εγείηαη ηεο ζπλερνχο εμέιημεο ηερλνινγηθά θαη θεξδίδεη ρξήζηκε εκπεηξία γηα 

ηελ θαηαζθεπή αιιά θαη ηελ δηάζεζε ηνπ πξντφληνο. Τν πξντφλ, σο 

πξσηνεκθαληδφκελν, δελ αληηκεησπίδεη αληαγσληζκφ αιιά ηαπηφρξνλα έρεη 

κεγάιν θφζηνο. Τν θφζηνο απηφ είλαη βεβαίσο αλακελφκελν εθφζνλ νη 

πσιήζεηο είλαη ηδηαίηεξα ρακειέο. Δπηπιένλ, απαηηείηαη έξεπλα αγνξάο απφ ην 

ζχζηεκα πνπ ην παξάγεη γηα λα δηαπηζησζεί ε απνδνρή ηνπ απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο.   

Αθφηνπ ην πξντφλ επηβηψζεη ζην ζηάδην ηεο εηζαγσγήο πεξλάεη ζηελ 

επφκελε θάζε, ηεο αλάπηπμεο, αθνχ πξψηα έρεη πάξεη ηελ ηειηθή ηνπ κνξθή. 

Δδψ νη πσιήζεηο απμάλνληαη, ε παξαγσγή γίλεηαη καδηθή, ην θφζηνο 

παξαγσγήο κεηψλεηαη θαη αξρίδνπλ λα εκθαλίδνληαη ζηελ αγνξά ηα πξψηα 

αληαγσληζηηθά πξντφληα.  

Τν ηξίην ζηάδην είλαη ε σξίκαλζε. Σην ζεκείν απηφ νη πσιήζεηο ηνπ 

πξντφληνο ζηαζεξνπνηνχληαη θαη ε κφλε πηζαλφηεηα εμφδνπ ηνπ απφ ηελ 

αγνξά πξνθχπηεη απφ ηελ εκθάληζε παξφκνησλ πξντφλησλ, πην πξνεγκέλεο 

ηερλνινγίαο. Οη πξψηκνη θαηαλαισηέο (Early adopters) ελζνπζηάδνληαη κε ηελ 

ηερλνινγία, είλαη ιηγφηεξνη ζε πιήζνο αιιά δηαηεζεηκέλνη λα ‘δψζνπλ΄ 

πεξηζζφηεξα (θφπν, ρξφλν, ρξήκα). Έλα αθφκα ζεκαληηθφ ζηνηρείν πνπ 

παξαηεξείηαη ζηε θάζε απηή θαη αμίδεη λα ζεκεησζεί είλαη φηη εμ’ αηηίαο ηνπ 

απμεκέλνπ αληαγσληζκνχ νη πσιήζεηο κεηψλνληαη, νη ηηκέο πέθηνπλ θαη θαηά 

ζπλέπεηα θαη ην θέξδνο γηα ηελ επηρείξεζε κεηψλεηαη. Γηα ην ιφγν απηφ 

απαηηείηαη πξνζεθηηθή νξγάλσζε παξαγσγήο. Η ψξηκε θάζε εμέιημεο θάζε 

πξντφληνο θαζνδεγείηαη απφ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ /ρξεζηψλ, πνπ 

απνηεινχλ θαη ηε κεγάιε κάδα ησλ αγνξαζηψλ ηνπ. Τφηε θαη ε ηερλνινγία ηνπ 

πξντφληνο γίλεηαη ‘αφξαηε’. Σε απηή ηε θάζε, ρξεηάδεηαη έλαλ 

αλζξσπνθεληξηθφο θχθινο εμέιημεο θαη ζρεδίαζεο. Η ηερλνινγία είλαη ην 
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εχθνιν κέξνο πηνζέηεζεο ηεο αιιαγήο. Τν δχζθνιν ηκήκα είλαη ην 

πνιηηηζκηθφ, νξγαλσηηθφ, θαη θνηλσληθφ πιαίζην, πνπ εμειίζζεηαη κε ηελ ρξήζε 

λέσλ ηερλνινγηψλ. 

Σην ζηάδην απηφ βξίζθνληαη ζήκεξα ηα απηνθίλεηα ηδησηηθήο ρξήζεο, ηα 

αζιεηηθά παπνχηζηα, νη αζθάιεηεο δσήο θ.α.  

Τέινο ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο εηζέξρνληαη ζην ζηάδην ηεο παξαθκήο. 

Δθεί βξίζθνληαη φζα δελ θαηνξζψλνπλ λα αληαγσληζηνχλ νκνεηδή πξντφληα 

κνληέξλαο ηερλνινγίαο θαη γηα ηνλ ιφγν απηφ ζηαδηαθά ‘βγαίλνπλ’ απφ ηελ 

αγνξά. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ππάξρεη ε πεξίπησζε νξηζκέλα πξντφληα λα 

κελ μεπεξάζνπλ πνηέ ην ζηάδην ηεο σξίκαλζεο ή ην ζηάδην ηεο παξαθκήο λα 

αξγήζεη πνιχ λα επέιζεη. Παξάδεηγκα πξντφληνο πνπ βξίζθεηαη ζηε θάζε 

απηή είλαη ε αζπξφκαπξε ηειεφξαζε. 

 

 

 

 

Σρήκα 9.2 «Τχπνη ρξεζηψλ αλάινγα κε ηε θάζε ηνπ θχθινπ δσήο ησλ 

πξντφλησλ»  
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9.2  ηάδια σεδίαζηρ - Ανάπηςξηρ Δνόρ Πποϊόνηορ  

 

9.2.1  Γημιοςπγία  ιδεών 
 

«Η ηδέα ελφο πξντφληνο είλαη κηα πξνζεγγηζηηθή πεξηγξαθή ηεο 

ηερλνινγίαο, ησλ αξρψλ θαη ηεο θφξκαο ελφο πξντφληνο. Δίλαη κηα πεξηγξαθή 

πνπ ελζσκαηψλεη ηηο εκπεηξίεο πνπ ην πξντφλ ζα πξνζθέξεη ζην πειάηε» 

(Urlich and Eppinger, 1995). Έλα πξντφλ θαζνξίδεη ην πψο βαζηθέο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ θαη δνκέο ζρεηίδνληαη κε ηελ νιηθή κεραλή πνπ ειθχεη θαη 

ηθαλνπνηεί ηνλ πειάηε.  

Η ηδέα ελφο πξντφληνο πεξηιακβάλεη ηε γεληθή θαηεγνξία ελφο πξντφληνο 

θαη ην ζπλδπαζκφ ησλ πξνδηαγξαθψλ ηνπ. Όηαλ ππάξρεη έλα θαιφ ηαίξηαζκα 

κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε κε απηφ πνπ πξνζθέξεη ην πξντφλ, ηφηε 

ην πξντφλ έρεη εμσηεξηθή αθεξαηφηεηα. Μηα δπλακηθή, νιηζηηθή ηδέα είλαη 

απαξαίηεην λα κεηαθξάζεη ηελ επηζπκεηή εκπεηξία ζε ζρεδηαζκφ ηνπ 

πξντφληνο. Όρη κφλν δηεπθνιχλεη ηνλ εμσηεξηθφ ζπλδπαζκφ αιιά ππεξεηεί θαη 

σο νιηζηηθφ ζεκείν αλαθνξάο γηα ηηο ιεπηνκέξεηεο ηνπ ζρεδηαζκνχ πνπ ζα 

αμηνινγεζνχλ θαη ην πσο απηέο κέζσ εζσηεξηθήο αθεξαηφηεηαο ζα 

επηηεπρζνχλ. Λφγσ ηνπ φηη νη νιηζηηθέο θαη πεξίπινθεο απφςεηο ηεο ηδέαο είλαη 

δχζθνιν ή αδχλαην λα πεξηγξαθνχλ, ηδαληθή θαηάζηαζε είλαη απηή ζηελ 

νπνία ε ίδηα ε νκάδα πνπ αλαγλσξίδεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, εκπιέθεηαη ζην 

λα ζέηεη ηηο απαηηνχκελεο πξνδηαγξαθέο θαη λα δεκηνπξγεί ηηο ηδέεο. Μφλν ε 

ίδηα ε νκάδα γλσξίδεη θαιχηεξα ην πξντφλ θαη φιεο ηηο ιεπηνκέξεηεο.  

Η δεκηνπξγία ηεο ηδέαο πεξηιακβάλεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, ηηο 

πξνδηαγξαθέο θαη ηε θαηάζηαζε ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο. Τν εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ παξνπζηάδεη ηηο ιχζεηο πνπ ήδε ππάξρνπλ γηα ην γεληθφ 

πξνβιεκαηηθφ ρψξν θαζψο θαη ηα ππν-πξνβιήκαηα πνπ έρεη νξίζεη ε νκάδα.  

Η ηδέα γηα έλα λέν πξντφλ πξέπεη λα είλαη πξψηα απφ φια 

πξαγκαηνπνηήζηκε θαη λα πξνέξρεηαη απφ έξεπλα. Απφ ηηο ηδέεο γηα 

παξαγσγή λέσλ πξντφλησλ γίλεηαη επηινγή νξηζκέλσλ νη νπνίεο 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη έηζη έρνπλ ηηο κεγαιχηεξεο 

πηζαλφηεηεο λα εμππεξεηήζνπλ ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο γηα αχμεζε 

θεξδψλ, κεξηδίνπ αγνξάο θ.η.ι. Σηε ζπλέρεηα, ιακβάλεηαη ππφςε ε 

δηακφξθσζε ησλ γεληθψλ πξνδηαγξαθψλ θαη ε πξφβιεςε ησλ πσιήζεσλ, 
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απαξαίηεηα ζηνηρεία γηα ηελ εθπφλεζε ηεο ηερληθννηθνλνκηθήο κειέηεο θαη γηα 

ηελ ζθνπηκφηεηα παξαγσγήο ηνπ πξνηεηλφκελνπ πξντφληνο. Σηελ 

πξαγκαηηθφηεηα ε θάζε απηή πεξηιακβάλεη ηξία ζηάδηα ηεθκεξίσζεο: 

 Μελέηη Εςκαιπίαρ 

Δληνπίδνληαη νη επθαηξίεο γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ, γίλεηαη 

πξφρεηξε θνζηνιφγεζε ζρεδίσλ θαη γεληθφο πξνζδηνξηζκφο αλακελφκελσλ 

θεξδψλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ πεξηζψξηα ζθάικαηνο.  

 Ππομελέηη Σκοπιμόηηηαρ 

Δίλαη ν πξνζδηνξηζκφο ηεο δπλακηθφηεηαο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ 

παξαγσγή ηνπ πξντφληνο. Πην ζπγθεθξηκέλα: πιηθά, εξγαηηθφ δπλακηθφ, 

απαηηνχκελνη ρξεκαηννηθνλνκηθνί πφξνη, ζέζεηο εγθαηάζηαζεο ηνπ 

παξαγσγηθνχ ζπζηήκαηνο, γεληθά έμνδα θαη ζεηξά ησλ ελεξγεηψλ πνπ πξέπεη 

λα γίλνπλ γηα ηελ έλαξμε ηεο παξαγσγήο ηνπ λένπ πξντφληνο. Σηε θάζε απηή 

ην πεξηζψξην ζθάικαηνο ησλ εθηηκήζεσλ είλαη αξθεηά κεησκέλν ζε ζρέζε κε 

ηε κειέηε επθαηξίαο. 

 Μελέηη Σκοπιμόηηηαρ 

Δδψ ηεθκεξηψλεηαη ε ηειηθή απφθαζε γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ελφο 

ζρεδίνπ θαη νξηζηηθνπνηνχληαη ηα ζηνηρεία ηνπ ζρεδίνπ. Αληηθείκελν ηεο 

κειέηεο απηήο είλαη ν αθξηβήο πξνζδηνξηζκφο ησλ ζηνηρείσλ ηεο πξνκειέηεο 

ζθνπηκφηεηαο κε ηελ βνήζεηα κειεηψλ ππνζηήξημεο, π.ρ. κηα κειέηε αγνξάο. 

Η επηινγή ηεο ηειηθήο ηδέαο είλαη κηα δηαδηθαζία απνηίκεζεο θαη 

πεξηνξηζκνχ ησλ ελαιιαθηηθψλ ηδεψλ. Η δηαδηθαζία απηή βαζίδεηαη ζε 

θξηηήξηα φπσο ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνηεξαηφηεηεο ηνπ πειάηε, ηελ ππέξβαζε 

αληαγσληζηηθψλ πξνζθνξψλ θηι. Μεηά αλαιχνληαη θαη επαλεμεηάδνληαη νη 

ηερληθέο πξνδηαγξαθέο θαη ην θφζηνο.  

 
9.2.2  Καινοηομία 
 

Η θαηλνηνκία είλαη ην κέζν κε ην νπνίν εθκεηαιιεχεηαη ε αιιαγή σο επθαηξία γηα 

έλα λέν πξντφλ/ ππεξεζία. Η θαηλνηνκία κπνξεί λα παξνπζηαζηεί σο κεζνδνινγία θαη 

σο εξγαιείν επηρεηξεκαηηθφηεηαο πνπ δεκηνπξγεί νηθνλνκηθνχο πφξνπο. Γελ ππάξρεη 

κεγαιχηεξνο νηθνλνκηθφο πφξνο ζε κία νηθνλνκία απφ ηελ «αγνξαζηηθή δχλακε». Η 

«θαηλνηνκία» είλαη πεξηζζφηεξν νηθνλνκηθφο θαη θνηλσληθφο φξνο θαη ιηγφηεξν 

ηερληθφο.  
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Μέξνο ηεο θαηλνηνκίαο ζεσξνχληαη θαη νη έμππλεο ηδέεο, νη νπνίεο απνηεινχλ ηελ 

πην ξηςνθίλδπλε θαη ηε ιηγφηεξν επηηπρεκέλε πεγή πξνέιεπζεο θαηλνηνκηθψλ 

επθαηξηψλ. Τν πνζνζηφ ησλ απνηπρηψλ είλαη ηεξάζηην. Οη πξνζπάζεηεο γηα βειηίσζε 

ηεο πξφβιεςεο ησλ θαηλνηνκηψλ, πνπ ζηεξίδνληαη ζε έμππλεο ηδέεο, δελ έρνπλ 

ππάξμεη ηδηαίηεξα επηηπρεκέλεο.  

 

 Απσέρ ηηρ Καινοηομίαρ 

 
Οη αξρέο πνπ δηέπνπλ ηελ θαηλνηνκία παξνπζηάδνληαη παξαθάησ: 

 Η θαηλνηνκία πνπ εθαξκφδεηαη ζπζηεκαηηθά θαη κε ζπγθεθξηκέλν 

ζηφρν, μεθηλά κε ηελ αλάιπζε ησλ επθαηξηψλ. Όιεο νη πεγέο 

πξνέιεπζεο θαηλνηνκηθψλ επθαηξηψλ πξέπεη λα αλαιχνληαη θαη λα 

κειεηνχληαη ζπζηεκαηηθά, βάζεη νξγαλσκέλεο έξεπλαο.   

 Η θαηλνηνκία απνηειεί πξντφλ ηεο ζθέςεο θαη ηεο αληίιεςεο. 

 Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθή πξέπεη λα είλαη απιή θαη ζπγθεθξηκέλε. 

 Η θαηλνηνκία απαηηεί γλψζεηο θαη ζπρλά κεγάιε εθεπξεηηθφηεηα.  

 Πξέπεη λα εζηηάδεη ζηελ αγνξά.  

Τη πξέπεη λα απνθεχγεηαη: 

 Οηηδήπνηε ππεξβνιηθά έμππλν, είηε ζην ζρεδηαζκφ ηνπ είηε ζηε ρξήζε ηνπ, είλαη 

ζρεδφλ βέβαην φηη ζα απνηχρεη. 

 Γελ πξέπεη λα δηαζπάηαη ν ζηφρνο θαη λα γίλνληαη πνιιά πξάγκαηα 

ηαπηφρξνλα.  

 Τέινο, ε θαηλνηνκία πξέπεη λα εθαξκφδεηαη γηα ην παξφλ θαη φρη γηα ην κέιινλ. 

 

 Γιασείπιζη καινοηομίαρ και ανάπηςξη νέων πποϊόνηων/ ςπηπεζιών 

 
Γηα λα ζεσξείηαη κηα επηρείξεζε πεηπρεκέλε, νθείιεη λα πξνβιέπεη ην 

κέιινλ θαη λα αλαπηχζζεη λέα πξντφληα πνπ ζα ηεο δψζνπλ ηε δπλαηφηεηα λα 

ζεσξείηαη αληαγσλίζηκε ηηο πξνζερείο δεθαεηίεο. Η δηαρείξηζε ηεο θαηλνηνκίαο 

αθνξά ηηο ζπλζήθεο πνπ πξέπεη λα ππάξρνπλ ψζηε λα επηβεβαηψζνπλ φηη ε 

επηρείξεζε ζαλ ζχλνιν έρεη ηελ επθαηξία λα αλαπηχμεη λέα πξντφληα.  

Η αθξηβήο αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ είλαη ε δηαδηθαζία κεηαηξνπήο ησλ 

επθαηξηψλ ζηελ επηρείξεζε ζε απηά πξντφληα. Η αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ 

θαζνδεγείηαη  απφ δηαρείξηζε ζπγθεθξηκέλσλ θαλφλσλ.  
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Η δηαρείξηζε παξαγσγήο εμεηάδεη ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ απφ κηα 

«θαηαζθεπαζηηθή» νπηηθή γσλία, δειαδή ην πψο κπνξεί λα θαηαζθεπαζηεί 

επθνιφηεξα έλα πξντφλ. Τν marketing απφ ηελ άιιε, ζα εζηίαδε ζηελ 

θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη ζην πψο ζα κπνξνχζε ε εηαηξία λα 

ηηο θαιχςεη.  

Θεσξεηηθά, κηα επηρείξεζε είλαη δπλαηφ λα επηβηψζεη ρσξίο θακηά 

ηδηαίηεξε αλάπηπμε ζηα πξντφληα ηεο, αιιά νη εηαηξίεο απηέο είλαη ε εμαίξεζε 

ηνπ θαλφλα. Όηαλ ε καθξνρξφληα επηηπρία εμαξηάηαη απφ ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα, απηφ επηηπγράλεηαη επηβεβαηψλνληαο φηη ηα πξντφληα ηεο 

εηαηξίαο ππεξέρνπλ ζηνλ αληαγσληζκφ. Τα νθέιε απφ ηελ αλάπηπμε λέσλ 

πξντφλησλ είλαη ζπλήζσο ηεξάζηηα.  

 
9.2.3  Καθοπιζμόρ ηος πποϊόνηορ - ανάπηςξη ηηρ ιδέαρ 
 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο θάζεο θαζνξηζκνχ ηνπ πξντφληνο (ή αιιηψο ηεο 

αλάπηπμεο ηεο ηδέαο) αλαγλσξίδνληαη νη αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη ζχκθσλα κε 

απηέο δεκηνπξγνχληαη ζηφρνη-πξνδηαγξαθέο γηα ην πξντφλ.  

Η δηαδηθαζία γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ αλαγθψλ γίλεηαη κέζσ ήδε 

θαηαγεγξακκέλσλ αλαθνξψλ πνπ πεξηέρνπλ δηάθνξα ζηνηρεία γηα ηηο 

απαηηήζεηο θαη ηηο πξνηεξαηφηεηεο πνπ κπνξεί λα έρεη ν πειάηεο. Όια απηά ηα 

ζηνηρεία έρνπλ εθηηκεζεί γηα ηε ηερληθή θαη νηθνλνκηθή ηνπο επηξξνή ζε κηα 

δπλακηθή αγνξά. Σχκθσλα κε ηα παξαπάλσ δεδνκέλα θαη αλάινγα απφ ηε 

πεξίπησζε, επηιέγνληαη ζπγθεθξηκέλα γηα πεξαηηέξσ αλάπηπμε. Απηή ε θάζε 

ηεξκαηίδεηαη επηηπρψο κεηά θαη απφ ηελ έγθξηζε ηεο ηδέαο. 

Αθφηνπ ην πξντφλ έρεη εγθξηζεί σο ηδέα, νη εηαηξίεο δίλνπλ πεξηζζφηεξε 

πξνζνρή ζηε βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο αλάπηπμεο θαη φρη ηφζν ζην «front 

end». Δδψ, κε ηνλ φξν αλάπηπμε αλαθεξφκαζηε ζηε δηαδηθαζία ηνπ 

ζρεδηαζκνχ ηνπ ειέγρνπ, πξνηππνπνίεζεο θαη ηεο θαηαζθεπήο. Τν front end 

είλαη νηηδήπνηε ζπκβαίλεη πξηλ απφ φια απηά. Δίλαη ε εξγαζία πνπ γίλεηαη 

πξηλ ηελ έγθξηζε ηεο ηδέαο, ηελ θαηάζεζε ηνπ νηθνλνκηθνχ πξνυπνινγηζκνχ 

θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο επίζεκεο νκάδαο αλάπηπμεο. Αλαθέξεηαη επίζεο σο 

νη δηαδηθαζίεο πνπ γίλνληαη σο pre-project ελέξγεηεο. Οη εηαηξίεο αλαγλσξίδνπλ 

φηη ην λα πηνζεηήζνπλ ην «front end» θαη λα κάζνπλ λα ην ρξεζηκνπνηνχλ 

ζπζηεκαηηθά θαη λα ην εθαξκφδνπλ ζσζηά, είλαη κηα ηεξάζηηα απφθαζε. 
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Πνιιέο θνξέο ην «front end» ζεσξείηαη αζαθέο σο πξνο ηε δνκή ηνπ, ηε 

θαηαλφεζε, αιιά θαη ην πην θξίζηκν θνκκάηη ηεο δηαδηθαζίαο. 

 

 Αναγνώπιζη απαιηήζεων ηος πελάηη 

 

Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή αλάπηπμε θαη εμέιημε ηνπ πξντφληνο είλαη 

απαξαίηεηε ε «θσλή» ηνπ θαηαλαισηή. Ωο κεραληθνί ζρεδηαζηέο πξέπεη λα 

αθνχκε ηη ζέιεη ν πειάηεο, λα πξνβιέπνπκε κειινληηθέο ηνπ αλάγθεο θαη λα 

αλαθαιχπηνπκε αλάγθεο πνπ νχηε ν ίδηνο μέξεη φηη έρεη. Οη αθαλείο, αιιά 

ππάξρνπζεο απαηηήζεηο είλαη νη κειινληηθέο αιιά θαη επίθαηξεο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε, κε ηε βνήζεηα έξεπλαο αγνξάο θαη λα 

αλαπηπρζνχλ πξντφληα πνπ ζα ηηο ηθαλνπνηνχλ. 

Η δηαδηθαζία επηηπγράλεηαη κέζσ ηνπ House of Quality, φπνπ 

θαηαγξάθνληαη ηα απαξαίηεηα δεδνκέλα γηα ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Οη 

απαηηήζεηο απηέο θαζνξίδνληαη βάζε πειαηψλ-θιεηδηά πνπ βνεζνχλ ζηελ 

θαηαγξαθή ησλ ζπλνιηθψλ αλαθνξψλ.  

Τα δεδνκέλα θαηαγξάθνληαη κε ηε βνήζεηα ζπλεληεχμεσλ, νκάδσλ 

επηθέληξσζεο θαη παξαηήξεζεο πειαηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ήδε ππάξρνληα 

πξντφληα.   

 

 Θέζπιζη απαιηούμενων πποδιαγπαθών 

 

Οη πξνδηαγξαθέο κεηαθξάδνληαη σο νη αλάγθεο ηνπ πειάηε ζε μεθάζαξεο, 

πνζνηηθνπνηεκέλεο αλαθνξέο γηα ην ηη πξέπεη λα θάλεη ην πξντφλ. Η 

δηαδηθαζία κεηαηξνπήο ησλ απαηηήζεσλ ζε πξνδηαγξαθέο κπνξεί λα 

δηεπθνιπλζεί κε ηε ρξήζε εξγαιείσλ QFD (Quality Function Development). 

Μηα θαηάιιειε νκάδα αλαγλσξίδεη ηνπο ζρεδηαζηηθνχο παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ απηέο ηηο απαηηήζεηο. Η δεκηνπξγία ηεο ηδέαο πξέπεη λα 

πξνεγεζεί ή λα δξάζεη παξάιιεια κε ην θαζνξηζκφ ησλ πξνδηαγξαθψλ. Με 

απηφ ηνλ ηξφπν φιν ην concept δξα σο νδεγφο γηα κηα ζεηξά πξνδηαγξαθψλ 

πνπ πεηπραίλνπλ εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή αθεξαηφηεηα.  
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 Δπιπηώζειρ  από ηον «θηωσό» καθοπιζμό και ηο ελλιπέρ 

management  

 

Πνιινί managers ππνηηκνχλ ηελ επίδξαζε ηεο «αξγήο αξρήο».1 Δλ 

ηνχηνηο, εμαηηίαο ηνπ φηη ην «front end» απαηηεί ιίγνπο πφξνπο, ζεσξνχλ πσο 

δελ ράλνπλ θαη ηίπνηα λα ην δνθηκάζνπλ. Έρεη απνδεηρζεί φηη ην θφζηνο ησλ 

θαζπζηεξήζεσλ ζε ζρέζε κε ην «front end» είλαη 500 έσο 5000 θνξέο 

κεγαιχηεξν απφ ηα θαηλνκεληθά θφζηε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζην νπνίν 

αλαζέηνληαη ηα έξγα. Απηά ηα θφζηε πξνέξρνληαη απφ ηηο ρακέλεο επθαηξίεο 

ηεο αγνξάο.  

Θεσξείηαη φηη είλαη πην ζεκαληηθφ λα δηεηζδχεη κηα επηρείξεζε πξψηα 

απεπζείαο ζηελ αγνξά, κέζσ πξφβιεςεο, απφ ην λα παξακέλεη ρσξίο ηνλ 

πξνυπνινγηζκφ ηεο αλάπηπμεο.  

Οη ηδέεο θαη νη απφςεηο πξέπεη λα κπαίλνπλ ζε κηα δηαδηθαζία 

πξνγξακκαηηζκνχ θαη λα βγαίλνπλ ζηελ επηθάλεηα αθφηνπ είλαη έηνηκεο, κεηά 

απφ ζπγθεθξηκέλε δειαδή ρξνληθή πεξίνδν.   

Οιφθιεξε ε δηαδηθαζία ηνπ «front end» κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί σο ν 

θαζνξηζκφο ηνπ πξντφληνο σο αλάπηπμε ηδέαο. Μεξηθέο απφ ηηο ελέξγεηεο ηεο 

δηαδηθαζίαο πξνζδηνξίδνπλ ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, ηηο απαηηνχκελεο 

πξνδηαγξαθέο, γεληθεχνπλ ηηο ηδέεο ησλ πξντφλησλ, επηιέγνπλ κία, 

βειηηψλνπλ ηηο πξνδηαγξαθέο θαη ζρεδηάδνπλ νιφθιεξν ην έξγν. Μέξνο απηψλ 

ησλ δηαδηθαζηψλ ή πξνηνχ απηέο εθηειεζηνχλ  είλαη ν έιεγρνο πεηξακαηηθψλ 

ζρεδίσλ γηα λα εθηηκεζεί εάλ ε αγνξά ζα απνδερζεί ην πξντφλ, ν έιεγρνο γηα 

ηελ αλάιπζε ησλ αληαγσληζηηθψλ πξντφλησλ, θαη ν έιεγρνο γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο αιιά θαη ησλ πφξσλ πνπ απαηηνχληαη.  

Μεηά απφ απηή ηε πεξίνδν εμαξηάηαη εάλ ε ηδέα ζα εγθξηζεί ή φρη θαη έηζη 

απνθαζίδεηαη εάλ ζα πξνρσξήζεη ην έξγν ζηε πιήξε αλάπηπμε ηνπ.  

 
9.2.4  Πποκαηαπκηικόρ ζσεδιαζμόρ 
 

Οη κεραληθνί ζρεδίαζεο κεηαηξέπνπλ ηελ γεληθή απφδνζε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ζε ηερληθέο πξνδηαγξαθέο. Η δηαδηθαζία πεξηιακβάλεη ηε 

δεκηνπξγία ελφο πξνθαηαξθηηθνχ ζρεδίνπ. Καηαζθεπάδνπλ έλα πξσηφηππν, ην 

                                                 
1Stephen George & Arnold Weimerskirch, «Total Quality Management», The Portable MBA Series, 2nd edition 

Wiley 
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ππνβάινπλ ζε δηαξθείο ειέγρνπο θαη επαλνξηνζεηνχλ ηνλ ζρεδηαζκφ, έσο 

φηνπ επηηεπρζεί ην θαηάιιειν ζρέδην. Ο ζρεδηαζκφο ελζσκαηψλεη θαη ηελ 

εμσηεξηθή κνξθή- θφξκα ηνπ αληηθεηκέλνπ αιιά θαη ηελ ιεηηνπξγηθφηεηά ηνπ.  

 Σσεδιαζμόρ ηηρ θόπμαρ 

Αλαθέξεηαη ζηελ εμσηεξηθή εκθάληζε ηνπ πξντφληνο, ην ζρήκα ηνπ, ην 

ρξψκα ηνπ, ην κέγεζνο ηνπ θαη ην γεληθφ ηνπ ζηπι. Η αηζζεηηθή ηνπ εηθφλα, ν 

ηξφπνο πξνζέιθπζήο ηεο αγνξάο θαη ηα ζηνηρεία πξνζσπηθήο αλαγλψξηζεο 

είλαη επίζεο κέξνο ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο θφξκαο. Σπλήζσο ν ζρεδηαζκφο 

πξέπεη λα πξνζαξκφδεηαη ζηε ιεηηνπξγηθφηεηα.  

 Σσεδιαζμόρ ηηρ λειηοςπγίαρ 

Αθνξά ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγεί ην πξντφλ. Σηελ παξνχζα θάζε 

γίλεηαη πξνζπάζεηα λα επηηεπρζνχλ νη πξνδηαγξαθέο ηεο απφδνζεο θαηά ηελ  

ρξήζε ηνπ απφ ηνλ πειάηε. Τα ραξαθηεξηζηηθά ιεηηνπξγηθφηεηαο πνπ 

ιακβάλνληαη ππφςε ζην ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ είλαη ε αμηνπηζηία ηνπ 

πξντφληνο. Αμηνπηζηία είλαη ε πηζαλφηεηα ην πξντφλ λα επηηχρεη ηελ 

πξνζδνθψκελε ιεηηνπξγία γηα έλα πξνθαζνξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα θάησ 

απφ θπζηνινγηθέο ζπλζήθεο ρξήζεο. Η αμηνπηζηία ελφο πξντφληνο ή ελφο 

ζπζηήκαηνο είλαη ζπλάξηεζε ηεο αμηνπηζηίαο ησλ επηκέξνπο ζηνηρείσλ ηνπ 

πξντφληνο. Δάλ φια ηα ζηνηρεία ηνπ ζπζηήκαηνο πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ γηα λα 

ιεηηνπξγεί ην ζχζηεκα, ηφηε ε αμηνπηζηία ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ην πξντφλ ησλ 

επηκέξνπο ζπληζησζψλ ηεο αμηνπηζηίαο. Η ζπληήξεζε αλαθέξεηαη ζηελ 

επθνιία θαη ζην θφζηνο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ ζπληήξεζε ή ηελ επηδηφξζσζε 

ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Τα πξντφληα ζπληεξνχληαη κε ην λα 

ζπλαξκνινγνχληαη απφ επηκέξνπο ζηνηρεία κε απνηέιεζκα εάλ θάπνην απφ 

απηά ραιάζεη, λα κπνξέζεη λα αληηθαηαζηαζεί  θαη λα επηδηνξζσζεί. Μαδί κε ην 

πξντφλ πξέπεη λα παξέρνληαη νδεγίεο πνπ λα επηδεηθλχνπλ ζηνπο ρξήζηεο 

πψο λα πξνιακβάλνπλ ηηο βιάβεο αιιά θαη πψο λα ηηο επηδηνξζψλνπλ. 

 Σσεδιαζμόρ παπαγωγήρ 

Ο ζρεδηαζκφο παξαγσγήο αθνξά ην πψο ην πξντφλ ζα θαηαζθεπαζηεί. 

Σηελ πεξίπησζε πνπ ην ζρέδην είλαη δχζθνιν λα  ηεζεί ζηελ παξαγσγή, ε  

πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο κπνξεί λα κεησζεί. Οη κεραληθνί έρνπλ ηελ ηάζε λα 

ζρεδηάδνπλ πεξίπινθα πξντφληα κε πνιιά ραξαθηεξηζηηθά, ιεηηνπξγίεο θαη 

κέξε. Πνιιέο θνξέο ε έιιεηςε ησλ γλψζεσλ ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο 
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έρεη σο απνηέιεζκα λα παξαρζνχλ ζρέδηα πνπ είλαη αδχλαηνλ λα 

θαηαζθεπαζηνχλ ή απαηηνχλ ηθαλφηεηεο θαη έξεπλεο νη νπνίεο δελ είλαη 

δηαζέζηκεο ηελ δεδνκέλε ρξνληθή ζηηγκή. Σπλήζσο επαλαιακβάλεηαη ε 

ζρεδηαζηηθή δηαδηθαζία. Οη ηειεπηαίεο απηέο αιιαγέο ζην ζρέδην είλαη 

δαπαλεξέο θαη πνιιέο θνξέο θαηαζηξνθηθέο γηα ην πξντφλ. Γηα ην ιφγν απηφ, 

ν ζρεδηαζκφο παξαγσγήο, πξέπεη λα βξίζθεηαη ζηα πξσηαξρηθά ζηάδηα ηεο 

ζρεδηαζηηθήο δηαδηθαζίαο θαη πξνηείλνληαη πξνζεγγίζεηο φπσο ε απινπνίεζε, 

ε ηππνπνίεζε θαη ε ηθαλφηεηα ζπλαξκνιφγεζεο. Η απινπνίεζε ζηνρεχεη 

ζηνλ ζρεδηαζκφ επηκέξνπο ζηνηρείσλ πνπ κπνξνχλ λα ζπλαξκνινγεζνχλ θαη 

πνπ πιεξνχλ ηηο αλάινγεο πξνδηαγξαθέο γηα ην πξντφλ. Δπηπιένλ πξέπεη λα 

απνθεχγεηαη ε ρξήζε επηπιένλ εξγαιείσλ, μερσξηζηψλ ζπλδέζεσλ θαη 

ξπζκίζεσλ. Η ρξήζε ηππνπνηεκέλσλ ππφ ζηνηρείσλ ζε έλα πξντφλ ή ζε 

πνιιά δηαθνξεηηθά πξντφληα, εμνηθνλνκεί ρξφλν θαη ρξήκα απφ ηνλ 

ζρεδηαζκφ, αιιά θαη πξνθπιάζζεη ηνπο αλζξψπνπο ηεο παξαγσγήο απφ 

πηζαλά πξνβιήκαηα.  

Η ηππνπνίεζε θαζηζηά δπλαηή ηελ αληαιιαγή ζηνηρείσλ αλάκεζα ζηα 

πξντφληα, κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηεο πνηφηεηαο, ηελ κείσζε ησλ ειέγρσλ 

θαη ησλ δπζθνιηψλ πνπ πηζαλφηαηα ζα πξνέθππηαλ ζηελ παξαγσγή. Μεξηθά 

πξντφληα είλαη εχθνιν λα ηππνπνηεζνχλ ελψ άιια ιηγφηεξν. Τν εξψηεκα είλαη 

πσο ε επηρείξεζε ζα θεξδίζεη απφ ηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο πνπ 

πξνζθέξεη ε ηππνπνίεζε ρσξίο λα ράζεη ην πιενλέθηεκα ηεο αγνξάο απφ ηελ 

πνηθηιία θαη ηελ κνλαδηθφηεηα ησλ πξντφλησλ. Μία ιχζε είλαη ν ζρεδηαζκφο κε 

βάζε ζπλαξκνινγνχκελα ζηνηρεία. Με ηνλ ηξφπν απηφ ζπλδπάδνληαη ίδηα 

ζηνηρεία κε κνλαδηθφ ηξφπν κε απνηέιεζκα έλα θαηλνχξην πξντφλ. Απηή ε 

πξαθηηθή είλαη ζπλεζηζκέλε ζηελ βηνκεραλία ειεθηξηθψλ εηδψλ θαη 

απηνθηλήησλ. 

 
9.2.5  Λεπηομεπειακόρ ζσεδιαζμόρ  και ανάπηςξη ηος πποϊόνηορ  
 

     Ο πςεινχ επηπέδνπ ζρεδηαζκφο, πεξηιακβάλεη ηελ αξρηηεθηνληθή ηνπ 

πξντφληνο, ηα ππνζπζηήκαηά ηνπ θαη ηα πεξηζζφηεξα απφ ηα ζηνηρεία ηνπ ηα 

νπνία θαζνξίδνληαη θαηά ηνλ ιεπηνκεξή ζρεδηαζκφ θαη αθνξνχλ νπζηαζηηθά 

ηηο ιεηηνπξγηθέο πξνδηαγξαθέο ησλ ππνζπζηεκάησλ. Σρεδηάδεηαη νιφθιεξε ε 

δηαδηθαζία ηεο αξρηηεθηνληθήο ιακβάλνληαο ππφςε ηε λνκνζεηηθή πιεπξά ηνπ 

πξντφληνο θαη ηα πξνθαηαξθηηθά, πηζαλά απνηειέζκαηα ηεο παξαγσγηθήο 
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δηαδηθαζίαο. Καζνξίδεηαη ε εηδηθή νκάδα, πξνζδηνξίδνληαη νη ρνξεγνί θαη 

επηιέγνληαη νη πειάηεο-θιεηδηά κε ηνπο νπνίνπο ζα ζπλεξγαζηεί ε εηαηξία. Ο 

ζρεδηαζκφο είλαη κηα επαλαιεπηηθή δηαδηθαζία ε νπνία θαζνξίδεηαη βάζε κηαο 

ζεηξάο πξνηχπσλ ή πξν-παξαγσγηθψλ κνληέισλ ηνπ πξντφληνο. Απηνί νη 

επαλαιεπηηθνί θχθινη ηεο δηαδηθαζίαο ζρεδίαζεο ηνπ πξντφληνο κπνξνχλ λα 

θαηεγνξηνπνηεζνχλ πξφρεηξα ζε δχν ππν -θάζεηο φπνπ γηα επθνιία ηηο 

πξνζδηνξίδνπκε σο ηνλ ιεπηνκεξή ζρεδηαζκφ θαη ηελ πξνηππνπνίεζε. 

Ωζηφζν, νη ιεπηνκέξεηεο ηνπ πξντφληνο νινθιεξψλνληαη ζηε 2ε ππν-θάζε θαη 

ε πξνηππνπνίεζε ηεο επηθχξσζεο ηνπ ζρεδηαζκνχ μεθηλά ζηε 1ε. Ο 

ιεπηνκεξεηαθφο ζρεδηαζκφο αθνξά ηε γεσκεηξία, ηα πιηθά, θαη ηηο αληνρέο ηνπ 

θάζε πιηθνχ,  απφ ηα νπνία απνηειείηαη έλα πξντφλ. Τα ζρέδηα θαη νη 

πξνδηαγξαθέο είλαη ε βάζε γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ πιηθψλ πνπ δνκνχλ ηα 

κέξε ηνπ πξντφληνο.  

Ο ζρεδηαζκφο ησλ πξντφλησλ νξίδεη πνηα πιηθά ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ, 

νξηνζεηεί ηηο δηαζηάζεηο θαη ηηο αλνρέο ηνπο, πξνζδηνξίδεη ηελ εμσηεξηθή 

εκθάληζε ηνπ πξντφληνο, θαη ζέηεη ην επίπεδν ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, ν ζρεδηαζκφο ππεξεζηψλ νξίδεη ηα θπζηθά ππνζχλνια θαη ηα 

αηζζεηά θαη ςπρνινγηθά πιενλεθηήκαηα πνπ ν πειάηεο πξφθεηηαη λα 

απνθνκίζεη απφ ηελ ππεξεζία απηή. 

Ο ζρεδηαζκφο έρεη κεγάιε επηξξνή ζηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο. Ο πεξηνξηζκέλνο ζρεδηαζκφο κπνξεί λα κελ ηθαλνπνηήζεη ηηο 

αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ, ηαπηφρξνλα φκσο, ε αχμεζε ησλ 

ρξεκάησλ πνπ δηαηίζεληαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ έρεη σο απνηέιεζκα θαη ηελ 

αχμεζε ηνπ θφζηνπο ηνπ πξντφληνο. Τν θφζηνο απηφ κεηαηίζεηαη ζηνλ 

θαηαλαισηή θαη θαηά ζπλέπεηα κεηψλεηαη ην κεξίδην αγνξάο. Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, εάλ ε ζρεδηαζηηθή δηαδηθαζία είλαη καθξνρξφληα αθήλεη πεξηζψξηα 

ζηνπο αληαγσληζηέο λα βγάινπλ πξψηνη ηα λέα πξντφληα ζηελ αγνξά θαη λα 

θαζηεξσζνχλ απηνί σο πξσηνπφξνη. Παξ’ φια απηά, ην ηίκεκα ηεο πξσηηάο 

ζηελ αγνξά κπνξεί λα έρεη αξλεηηθή επίπησζε, εμαηηίαο ηεο βηαζηηθήο πνιιέο 

θνξέο θαη θαηά ζπλέπεηα ειιηπνχο πξνεηνηκαζίαο. Ο ζρεδηαζκφο κπνξεί λα 

ζεσξεζεί σο κηα κνξθή ηέρλεο, ε ζρεδηαζηηθή δηαδηθαζία φκσο επηβάιιεηαη 

λα νξγαλσζεί απνηειεζκαηηθά. 

Μηα απνηειεζκαηηθή ζρεδηαζηηθή δηαδηθαζία πξέπεη:  
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 Να θέξλεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ ζην ίδην 

επίπεδν κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε 

 Να θαιχπηνληαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ κε ηνλ πην απιφ θαη 

νηθνλνκηθφ ηξφπν 

 Να ειαηηψζεη ηνλ ρξφλν πνπ απαηηείηαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ λέσλ 

πξντφλησλ – ππεξεζηψλ. 

 Να ειαρηζηνπνηήζεη ηηο επαλαιήςεηο  πνπ θαζηζηνχλ ην απνηέιεζκα 

ηνπ ζρεδηαζκνχ πξαγκαηνπνηήζηκν 

Ο ζρεδηαζκφο θαη ε αλάπηπμε ηνπ πξντφληνο πεξηγξάθεη 3 βαζηθά 

βήκαηα: ηνλ πςεινχ επηπέδνπ ζρεδηαζκφ, ηνλ ιεπηνκεξή ζρεδηαζκφ θαη ηελ 

πξνηππνπνίεζε- έιεγρν- βειηίσζε.  

Οη ηξεηο δηαδηθαζίεο θιεηδηά είλαη: πξνζδηνξηζκφο ηεο αξρηηεθηνληθήο, 

ζρεδηαζκφο θαηαζθεπήο θαη ζρεδηαζκφο ρξήζεο.  

 

 Απσιηεκηονική και μονηελοποίηζη 

 
Η αξρηηεθηνληθή ηνπ πξντφληνο πξνζεγγίδεηαη αιιηψο σο ε θπζηθή δνκή 

ηνπ. Η κνληεινπνίεζε έρεη πεξηνξηζκέλεο ιεηηνπξγίεο θαη ηα πιενλεθηήκαηα 

ηεο είλαη: φηη απνθεχγεηαη ε αλαθαηαζθεπή ηνπ πξντφληνο (επθνιφηεξε 

αιιαγή/ βειηίσζε), ε κείσζε ηνπ θαηαζθεπαζηηθνχ θφζηνπο θαη ηνπ 

απνζέκαηνο θαη ε δνθηκή ηερλνινγηψλ κε ξίζθν ζε έλα πνζνζηφ ησλ 

πξντφλησλ.   

 

 σεδιαζμόρ καηαζκεςήρ 

 
Λακβάλνληαη ππφςε θξηηήξηα φπσο: ν ζρεδηαζκφο ζπκκφξθσζεο, ε 

αμηνπηζηία, ε εμππεξέηεζε, ε αληνρή, ε πεξηβαιινληηθή επίδξαζε, ε 

βηνκεραληθή δηαδηθαζία (DFM design for manufacturability): Τν DFM πξέπεη 

λα είλαη αλαπφζπαζην θνκκάηη ηνπ πςεινχ επηπέδνπ ζρεδηαζκνχ. Δίλαη κηα 

κεζνδνινγία πνπ απαηηεί ηε δηαηκεκαηηθή ζπκκεηνρή ησλ κειψλ.  

Οη ζρεδηαζηέο ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο πεξηνξηζκνχο, ηηο θαηαζθεπαζηηθέο 

δηαδηθαζίεο, ηελ επθνιία κε ηελ νπνία έλα πξντφλ κπνξεί λα ζπλαξκνινγεζεί 

θαη ηηο ηδηφηεηεο ησλ πιηθψλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ. Δπίζεο, δνπιεχνπλ 

βάζε εμαξηεκάησλ ζπγθεθξηκέλνπ θφζηνπο θαη ηεο ζπλαξκνιφγεζή ηνπο, 
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θαζψο θαη ηεο επίδξαζή ηνπο, πξνζπαζψληαο έηζη λα κεηψζνπλ ην ζπλνιηθφ 

θφζηνο θαηαζθεπήο.  

Πξέπεη λα είλαη νηθείνη κε ηηο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ηεο θαηαζθεπήο, ηηο 

ηθαλφηεηεο θαη ηνπο πεξηνξηζκνχο, έηζη ψζηε λα κε παίξλνπλ ιαλζαζκέλεο 

απνθάζεηο ή απνθάζεηο πνπ είλαη δχζθνιν απφ νηθνλνκηθήο άπνςεο λα 

εθηειεζηνχλ. Οη κεραληθνί κπνξνχλ λα ζρεδηάζνπλ κέξε ηνπ πξντφληνο ησλ 

νπνίσλ νη αληνρέο είλαη πνιχ κηθξέο γηα θαηαζθεπή ή λα κε ιάβνπλ ππφςε 

ηνπο φηη νη αληνρέο θάπνησλ πιηθψλ «αζξνίδνληαη» φηαλ ελψλνληαη δηάθνξα 

θαηαζθεπαζηηθά κέξε. Δπίζεο κπνξνχλ λα γίλνπλ επηινγέο ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ έηζη ψζηε λα κεησζεί ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ηνπο. Γηα παξάδεηγκα, 

κηα κεραλή κπνξεί λα εθηειεί πνιιέο ιεηηνπξγίεο. Πξέπεη επίζεο λα 

ιακβάλεηαη ππφςε ε αμία ηνπ lead time θαηά ηηο απνθάζεηο ηνπ DFM, γηαηί 

πξέπεη λα είλαη πεξηνξηζκέλνο.  

 

 σεδιαζμόρ ζςναπμολόγηζηρ 

 
Ο ζρεδηαζκφο ζπλαξκνιφγεζεο είλαη ε θαηαζθεπή ησλ επηκέξνπο 

θνκκαηηψλ αιιά θαη ε δηαδηθαζία ηεο ζπλαξκνιφγεζεο ηνπο, 

πεξηιακβάλνληαο ηνλ εμνπιηζκφ, ηνπο αλζξψπνπο, θαη ηελ κεηαμχ ηνπο 

αιιειεπίδξαζε. Γηάθνξα εξγαιεία, φπσο νη fasteners (screws, pulleys, 

springs, cotter-pins θηι) απνθεχγνληαη είηε ε ζπλαξκνιφγεζε είλαη κεραληθή 

είηε ρεηξνλαθηηθή. Ο ζρεδηαζκφο δε γίλεηαη κφλν γχξσ απφ ηε ηειηθή 

ζπλαξκνιφγεζε αιιά θαη γηα ην ζρεδηαζκφ επηκέξνπο ζπλαξκνινγήζεσλ 

κνληέισλ κε ειεγρφκελεο ιεηηνπξγίεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν νινθιεξψλνληαη ν 

ζρεδηαζκφο, ν έιεγρνο πνηφηεηαο θαη ε ζπλαξκνιφγεζε.  

 

 σεδιαζμόρ σπήζηρ 

 
Ο ζρεδηαζκφο πςεινχ επηπέδνπ απαηηεί πξνζνρή φρη κφλν ζηελ 

αξρηηεθηνληθή θαη ζην DFM , αιιά επίζεο θαη ζηελ ηθαλφηεηα ρξήζεο. 

Σρεδηαζκφο γηα ηθαλφηεηα ρξήζεο ή ζρεδηαζκφο ρξήζεο είλαη κηα πξνζέγγηζε 

ηνπ ζρεδηαζκνχ πνπ ιακβάλεη ππφςε θπξίσο ηηο αλάγθεο ηνπ ρξήζηε θαη ηηο 

ζέηεη ζε ζρεδηαζηηθέο πξνηεξαηφηεηεο.  
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Η ηθαλφηεηα ρξήζεο είλαη αιιηψο ε αιιειεπίδξαζε ηνπ ρξήζηε κε ην 

πξντφλ, αλεμάξηεηα απφ ηελ πνιππινθφηεηα ηνπ. Η αλάκεημε ηνπ 

βηνκεραληθνχ ζρεδηαζκνχ απφ ην πξψην θηφιαο ζηάδην (ηεο αλάπηπμεο ηεο 

ηδέαο) είλαη πνιχ ζεκαληηθή εηδηθά γηα πξντφληα ησλ νπνίσλ ε αιιειεπίδξαζε 

κε ην ρξήζηε είλαη ζεκαληηθή. Η ηδέα ηεο ηθαλφηεηαο ρξήζεο πεξηιακβάλεη ηελ 

αμηνπηζηία, ηελ ηθαλφηεηα ζπληήξεζεο, ηε δηαζεζηκφηεηα, ηελ ηθαλφηεηα 

παξαγσγήο θαη ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ πξντφληνο. Οη βηνκεραληθνί ζρεδηαζηέο 

δελ βαζίδνληαη κφλν ζηελ  αηζζεηηθή ηνπ πξντφληνο αιιά θαη ζηελ 

αιιειεπίδξαζε ηνπ πξντφληνο κε ην ρξήζηε, έηζη ψζηε λα ην θάλνπλ φζν ην 

δπλαηφ πην εχθνιν, απιφ θαη άλεην. Σπλδπάδνπλ γλψζε απφ ηελ εξγνλνκία 

(εξγφζθαηξεο, θηλεηφζθαηξεο, αλζξσπνκνξθηθά ζηνηρεία θηι ) κε ηε γλσζηηθή 

θαη ζπλαηζζεκαηηθή πξνζέγγηζε, έηζη ψζηε λα πεηχρνπλ ηε ζσζηή 

αιιειεπίδξαζε.  

 

 σεδιαζμόρ κόζηοςρ 

 
Τν θφζηνο θαηαζθεπήο είλαη ν ζπλδπαζκφο ηνπ θφζηνπο ησλ πιηθψλ πνπ 

ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη ηεο ζπλαξκνιφγεζεο (DTC, design to cost). Ο 

ζρεδηαζηήο πξέπεη λα ειέγρεη θαη ηνπο δπν απηνχο παξάγνληεο κε ζηφρν ηε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο ησλ πιηθψλ ή ηεο εθηέιεζεο πνπ ππνζηεξίδεη ηελ 

παξαγσγηθή απηή δηαδηθαζία, αλάινγα κε ηε πεξίζηαζε. Τν θφζηνο εμαξηάηαη 

θαη απφ ηνλ αξηζκφ ησλ επαλαιήςεσλ κηαο δηαδηθαζίαο. Έλα απνηειεζκαηηθφ 

DTC απαηηεί ηε ρξήζε βαζηθψλ ιεηηνπξγηψλ έηζη ψζηε λα ππάξρεη αθξηβήο 

εηθφλα ησλ γεληθψλ εμφδσλ θαηά ηελ παξαγσγή ηνπ θάζε πξντφληνο. 

 

9.2.6  Σελικό πλάνο ηηρ ζσεδιαζηικήρ διαδικαζίαρ 
 

Σηε πξνθαηαξθηηθή θάζε ηνπ ζρεδηαζκνχ, θαηαζθεπάδνληαη πξσηφηππα 

θαη γίλνληαη  δνθηκέο. Μεηά απφ ζπλερείο ειέγρνπο αθνινπζεί ε παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία εθφζνλ έρνπλ γίλεη πξψηα νη απαηηνχκελεο ξπζκίζεηο θαη αιιαγέο 

θαη ην πξντφλ πιεξεί ηηο ηερληθέο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνδηαγξαθέο. Τν ηειηθφ 

πιάλν πεξηέρεη ηηο ζρεδηαζηηθέο ιεπηνκέξεηεο ηνπ λένπ πξντφληνο. Τν πιάλν 

ηεο δηαδηθαζίαο ζπλνδεχεηαη απφ νδεγίεο γηα ηελ παξαγσγή, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ απαξαίηεηνπ εμνπιηζκνχ θαη εξγαιείσλ, 

πεξηγξαθέο θαη δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζνπλ νη εξγαδφκελνη θαη 
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πξνγξάκκαηα ππνινγηζηψλ γηα ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ κεραλψλ. Τν 

ιαλζάξηζκα ελφο λένπ πξντφληνο ζπκπεξηιακβάλεη ηνλ ζπληνληζκφ ηεο 

γξακκήο ηξνθνδνζίαο αιιά θαη ην ζρέδην γηα ηελ πξνψζεζε ζηελ αγνξά. 

Απηφ είλαη έλα απφ ηα ζεκεία φπνπ ην ηκήκα marketing πξέπεη λα 

ζπλεξγαζηεί πνιχ ζηελά κε ηελ παξαγσγή. 

 

 Αναζκόπηζη ηος ζσεδιαζμού 

 
Πξνηνχ νξηζηηθνπνηεζεί ην ζρέδην είλαη πηζαλφ λα ππάξρνπλ ιάζε απφ 

πξνεγνχκελεο δηαδηθαζίεο θαη γηα ηνλ ιφγν απηφ ρξεζηκνπνηνχληαη ηερληθέο 

πνπ ζπληεινχλ ζηελ απνθπγή απηψλ ησλ ιαζψλ.  

 Ανάλςζη ηος πςθμού αποηςσίαρ και ηος αποηελέζμαηορ: ζπζηεκηθή 

πξνζέγγηζε γηα ηελ αλάιπζε ησλ αηηηψλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηηο απνηπρίεο ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Το δένηπο ανάλςζηρ ηηρ αποηςσίαρ: δίλεη έκθαζε ζηελ 

αιιεινζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ απνηπρηψλ. Βάδεη ηηο απνηπρίεο θαη ηηο 

αηηίεο πνπ ηηο πξνθάιεζαλ ζε ιίζηεο κε ηελ κνξθή δέληξνπ θαη 

θαηαιήγεη ζε ζπκπεξάζκαηα κε ηελ ρξήζε ζπλδεηηθψλ θαη 

δηαδεπθηηθψλ πξνηάζεσλ (θαη / ή). 

 Ανάλςζη αξίαρ: ζθνπεχεη λα θαζνξίζεη ηηο ιεηηνπξγίεο ελφο 

εμαξηήκαηνο ή πξντφληνο κε ηελ ρξήζε ελφο ξήκαηνο θαη ελφο 

νπζηαζηηθνχ θαη ε νκάδα ζρεδίαζεο απνδίδεη ηελ αληίζηνηρε αμία ζε 

θάζε ιεηηνπξγία θαη θαζνξίδεη ην θφζηνο παξνρήο απηήο ηεο 

ιεηηνπξγίαο. Με ηηο πιεξνθνξίεο απηέο ε αλαιφγηα ηεο άμηαο θαη ηνπ 

θφζηνπο είλαη ππνινγίζηκεο γηα θάζε αληηθείκελν.  

 Σσεδιαζμόρ για ηο πεπιβάλλον: Τα πξντφληα πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη 

έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα αλαθπθισζνχλ. Απηφ απαηηεί ζπλήζσο θαη 

ειάρηζηε ρξήζε πιηθψλ θαη ελέξγεηαο θαηά ηελ θαηαζθεπή.  

 
9.2.7  Πποηςποποίηζη – Έλεγσορ – Βεληίωζη 
 

Σε απηή ηε θάζε δεκηνπξγνχληαη πξφσξα πξφηππα θαη ειέγρνληαη σο 

πξνο ηε ιεηηνπξγηθφηεηά ηνπο. Έηζη θαζνξίδεηαη ην ηειηθφ πξντφλ θαζψο θαη νη 

πξνδηαγξαθέο ηνπ. Μέζσ εηδηθψλ εξγαιείσλ γίλνληαη νη έιεγρνη ζε φια ηα 

κέξε ηεο δηαδηθαζίαο. Διέγρεηαη φρη κφλν ε αμηνπηζηία θαη ε εηθφλα ηνπ 
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πξντφληνο, αιιά θαη ε δηαδηθαζία ηεο θαηαζθεπήο. Η αλαηξνθνδφηεζε ησλ 

ειέγρσλ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε βειηίσζε ηνπ πξντφληνο, ησλ κεραληζκψλ, 

εάλ ππάξρνπλ, πνπ ην ειέγρνπλ θαη ηεο δηαδηθαζίαο θαζψο θαη γηα λα 

επαιεζεπζεί ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Ο ηειηθφο έιεγρνο γίλεηαη θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο θαηαζθεπήο κέρξη ηε ηειηθή παξαγσγή. Η ρξνληθή απηή πεξίνδνο 

ηεο παξαγσγήο είλαη βαζκηαία, αλεμάξηεηα απφ ηελ ηαρχηεηα ησλ κεηαβιεηψλ 

ηεο θαηαζθεπήο.  

Η δνθηκή ησλ πξντφλησλ γίλεηαη ηε ζηηγκή πνπ ηα πξσηφηππα είλαη 

δηαζέζηκα. Σηφρνο είλαη λα αμηνινγήζεη ην πξντφλ έλα δείγκα θαηαλαισηψλ 

αθφηνπ ην ρξεζηκνπνηήζεη (κε ηε βνήζεηα Consumer sample choices, Single 

test, Test administration, Test timing and location).  

Τα πξφηππα είλαη θπζηθά ή αλαιπηηθά κνληέια ηνπ πξντφληνο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα εμεηαζηνχλ ηα πξντφληα ή ε δηαδηθαζία ηνπ 

ζρεδηαζκνχ. Τα κνληέια επίζεο, βνεζνχλ ηνπο ζρεδηαζηέο λα αμηνινγήζνπλ 

λέα ζηνηρεία γηα ην πξντφλ. Τα πεξηεθηηθά, θπζηθά πξφηππα παξνπζηάδνπλ 

ηνπο ζπλδπαζκνχο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ θαη ηελ ιεηηνπξγηθφηεηά ηνπο φηαλ 

είλαη κεηαμχ ηνπο ζπλδεδεκέλα.  

Τα πξφηππα αιιάδνπλ. Άιια βαζίδνληαη ζηα ιεηηνπξγηθά κέξε, άιια 

έρνπλ πιήξε ιεπηνκεξεηαθφ ζρεδηαζκφ θηι. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί γίλνληαη 

πεξηζζφηεξεο κεραλνινγηθέο αιιαγέο πνπ επηζεκαίλνπλ θαη ηελ θησρή 

πνηφηεηα ηεο ζρεδηαζηηθήο πιεξνθνξίαο. Μηα απφ ηηο επηθξαηέζηεξεο 

ζηξαηεγηθέο γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο πιεξνθνξίαο θαζψο θαη ηεο 

ηαρχηεηάο ηεο - θαη θαηά ζπλέπεηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο παξαγσγήο - 

είλαη ε επηθάιπςε ησλ θάζεσλ ηεο αλάπηπμεο θαη ε ρξήζε θνηλήο κεραληθήο 

(παληνχ ίδηα). Ο Clark θαη ν Fujimoto(1991), ζεσξνχλ ηελ αλάπηπμε σο 

θχθινπο επίιπζεο πξνβιήκαηνο, φπνπ ην πξφβιεκα είλαη ην θελφ κεηαμχ 

θνηλψλ ζρεδίσλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε. Κάζε έλαο απφ απηνχο ηνπο 

θχθινπο απνηειείηαη απφ ηηο εμήο θάζεηο: ην ζρεδηαζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο θαη 

ηηο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ηνπ πνπ ζα θιείζνπλ ην ‘θελφ’, ηελ αλάπηπμε ησλ 

κνληέισλ θαη ηνλ έιεγρν (Wheelwright and Clark, 1992). Η πιεξνθνξία πνπ 

ζπλδέεη ην ζρεδηαζκφ θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε γίλεηαη ε βάζε γηα ην λέν 

θχθιν.  
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9.2.8  Η εξέλιξη ηος νέος πποϊόνηορ 
  

Πξνθεηκέλνπ έλα πξντφλ λα κπνξέζεη λα βγεη ζε έλα αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ θαη λα επηηχρεη, πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε θάπνηνη βαζηθνί 

παξάγνληεο. Πξψηα απφ φια ην πξντφλ πξέπεη λα δηαθνξνπνηεζεί απφ ηα 

ππφινηπα, έηζη ψζηε λα θαηαθέξεη λα ηξαβήμεη θαη ηελ πξνζνρή ηνπ 

αγνξαζηηθνχ θνηλνχ. Πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε ε αγνξά κέζα ζηελ νπνία ζα 

αληαγσληζηεί, νη δπλαηφηεηεο ηνπ πξντφληνο πνπ ζα ην θάλνπλ επηηπρεκέλν 

θαη λα μεθαζαξηζηεί ε ζέζε ηνπ πξντφληνο θαη ε θηινζνθία ηνπ (branding).  

Σηελ εμέιημε ελφο πξντφληνο θαη ζηελ δηάζεζε ηνπ κεγάιε ζεκαζία παίδεη 

ε εμππεξέηεζε θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

Τν παξαπάλσ εμαξηάηαη απφ ηξεηο παξάγνληεο : 

 Απφ ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ 

 Απφ ηε ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ 

 Απφ ην πεξηβάιινλ κέζα ζην νπνίν ιεηηνπξγεί 

 

 

9.3  Η Γιαδικαζία σεδιαζμού μιαρ Τπηπεζίαρ 

 

Οη ππεξεζίεο κπνξνχλ λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνλ ζρεδηαζηή απφ ηα 

αθφινπζα νθηψ ραξαθηεξηζηηθά. Αλ θαη δελ δηαζέηνπλ φιεο νη ππεξεζίεο φια 

ηα παξαθάησ ραξαθηεξηζηηθά, παξνπζηάδνπλ νπσζδήπνηε θάπνηα απφ απηά 

ζε θάπνην βαζκφ.  

1. Οη ππεξεζίεο είλαη απξνζδηφξηζηεο. Δίλαη πνιχ δχζθνιν λα ζρεδηαζηεί 

θάηη κε απηφ θαη άπιν. Οη ππεξεζίεο είλαη εκπεηξηθέο, θαη απηή ε 

εκπεηξία κπνξεί λα δηαθέξεη απφ πειάηε ζε πειάηε. Ο ζρεδηαζκφο 

κηαο ππεξεζίαο πεξηιακβάλεη ηελ πεξηγξαθή ηνπ ηη ζα βηψζεη ν 

πειάηεο ρξεζηκνπνηψληαο ηελ, πξάγκα ηδηαίηεξα δχζθνιν. Ο 

ζρεδηαζηήο μεθηλάεη ζπιιέγνληαο πιεξνθνξίεο γηα ην πσο νη άλζξσπνη 

ζθέθηνληαη, ληψζνπλ θαη ζπκπεξηθέξνληαη. Δπεηδή ινηπφλ νη ππεξεζίεο 

είλαη θάηη ηφζν ζεσξεηηθφ, νη θαηαλαισηέο ζεσξνχλ φηη κία ππεξεζία 

είλαη πνιχ πην δχζθνιν λα πνπιήζεη απφ έλα πξντφλ. 

2. Η απφδνζε κηαο ππεξεζίαο πνηθίιεη. Απηφ ηζρχεη ιφγσ δηαθφξσλ 

ππαιιήισλ πνπ ε ππεξεζία δηαζέηεη θαη ιφγσ ησλ πνηθίισλ πειαηψλ 
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πνπ εμππεξεηεί (θαζέλαο απφ απηνχο έρεη ηηο δηθέο ηνπ ηδηαίηεξεο 

αλάγθεο). Τα πην ζεκαληηθά θξηηήξηα πνηφηεηαο κηαο ππεξεζίαο είλαη ε 

αμηνπηζηία θαη ε ζπλέπεηα. 

3. Οη ππεξεζίεο έρνπλ κεγαιχηεξε επαθή κε ηνλ πειάηε. Γη’ απηφ θαη ζα 

πξέπεη λα εμαζθαιηζηεί ε ζεηηθή αληηκεηψπηζε ηνπ πειάηε απφ ηελ 

ππεξεζία. Γηα απηφ ην ιφγν απηφο πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία ζα 

πξέπεη λα έρεη ηα απαξαίηεηα πξνζφληα γηα λα θέξλεη εηο πέξαο πάληα 

κηα επηηπρεκέλε ζπλδηαιιαγή. Η άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε ζηηο 

ππεξεζίεο έρεη πνιιά πιενλεθηήκαηά, αθνχ κε απηφλ ηνλ ηξφπν 

παξαηεξνχληαη νη αληηδξάζεηο ηνλ πειαηψλ, θάηη πνπ δεκηνπξγεί ηδέεο 

γηα βειηηψζεηο ηεο ήδε ππάξρνπζαο ππεξεζίαο ή δεκηνπξγία κηαο λέαο. 

4. Δπεηδή ζηηο ππεξεζίεο δελ είλαη δπλαηφ λα γίλεηαη απνγξαθή φπσο ζηα 

πξντφληα, ζα πξέπεη θαηά ην ζρεδηαζκφ λα ιακβάλεηαη ππφςε, εθηφο 

απφ ην ηη ζα πεξηιακβάλεη θαη ζε ηη ζα εμππεξεηεί, ε ηνπνζεζία θαη ε 

ρξνληθή ζηηγκή ζηελ νπνία ζα πξαγκαηνπνηεζεί.  

5. Οη θαηαλαισηέο αμηνινγνχλ ηελ ππεξεζία θπξίσο απφ ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν  παξέρεηαη. Καηά ην ζρεδηαζκφ ηεο δειαδή ζα πξέπεη λα 

απνθαζηζηεί ηη, πνπ θαη πσο απηή ζα παξέρεηαη ζηνλ πειάηε. Σε πην 

βαζκφ νη  δξαζηεξηφηεηεο ζα απαηηνχλ ηελ ζπκκεηνρή ηνπ πειάηε, 

πνηεο εξγαζίεο ζα γίλνληαη κπξνζηά ηνπ θαη πνηεο φρη. 

6. Οη ππεξεζίεο ηείλνπλ λα απνθεληξψλνληαη θαη λα δηαζθνξπίδνληαη 

γεσγξαθηθά.  

7. Οη ππεξεζίεο ρξεζηκνπνηνχληαη πην πνιχ απφ ηα πξντφληα. Έηζη 

ππάξρεη κεγαιχηεξε πηζαλφηεηα λα απνηχρνπλ ή λα επηηχρνπλ.  

8. Οη ππεξεζίεο κπνξνχλ εχθνια λα εμνκνησζνχλ. Οη αληαγσληζηέο 

κπνξνχλ λα αληηγξάςνπλ ηελ ήδε ππάξρνπζα ππεξεζία ή λα 

δεκηνπξγήζνπλ κηα βειηησκέλε. Γη’ απηφ ην ιφγν παξαηεξνχληαη πην 

ζπρλέο εηζαγσγέο ζηελ αγνξά λέσλ ή βειηησκέλσλ ππεξεζηψλ θαη φρη 

ηφζν πξντφλησλ. 

 
 

9.3.1  Η ζσεδιαζηική διαδικαζία 
 

Αξρηθά εληνπίδεηαη ν ζθνπφο γηα ηνλ νπνίν πξννξίδεηαη ε λέα ππεξεζία 

θαη ην target group πνπ ζα θιεζεί λα εμππεξεηήζεη. Ο ζρεδηαζηήο ζε απηήλ ηε 
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θάζε θαιείηαη λα απαληήζεη ζε εξσηήκαηα ηνπ ηχπνπ: Γηαηί απηή ε ππεξεζία 

ζα επηηχρεη φηαλ βγεη ζηελ αγνξά; ζε ηη ζα δηαθέξεη απφ ηηο ήδε ππάξρνπζεο; 

θ.η.ι.  

Σηελ ζπλέρεηα επέξρεηαη ην ζηάδην φπνπ γίλεηαη ε επηινγή θπζηθψλ 

πιηθψλ, αηζζεηηθψλ θαη ςπρνινγηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ, ηα νπνία ζα πξέπεη λα 

ηαηξηάμνπλ θαηάιιεια κεηαμχ ηνπο γηα ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. 

Καηά ηε ιεπηνκεξή ζρεδίαζε ηεο ππεξεζίαο ιακβάλνληαη ππφςε ηα θχξηα 

ζεκεία ησλ απαηηήζεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη γίλεηαη 

πεξηγξαθή ηεο ππεξεζίαο σο πξνο ηηο ιεπηνκέξεηεο, ηηο εξγαζίεο πνπ ζα 

πξαγκαηνπνηνχληαη, ηηο επηδεμηφηεηεο πνπ απαηηνχληαη, ηηο νδεγίεο πνπ 

ρξεηάδνληαη θαη ν κέζνο ρξφλνο πνπ ζα απαηηείηαη γηα ηελ δηεθπεξαίσζε κηαο 

εξγαζίαο.  

Δπίζεο, εθηηκάηαη ην θφζηνο, ν ρψξνο, ε δηάηαμε, ηα εμαξηήκαηα πνπ ζα 

ρξεηαζηνχλ θ.η.ι. Τέινο γίλεηαη ιεπηνκεξήο παξνπζίαζε παξνρήο ηεο 

ππεξεζίαο πνπ ζπκπεξηιακβάλεη ην πξφγξακκα δξάζεο, ηελ παξάδνζε θαη 

ηελ εγθαηάζηαζε.  

 

 

9.4  Σεσνικέρ Βεληίωζηρ ηηρ σεδιαζηικήρ Γιαδικαζίαρ 

 

Πνιιέο εηαηξίεο, γλσζηέο γηα ηα λεσηεξηζηηθά πξντφληα ηνπο, 

παξνπζηάδνπλ αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ζην λα βγάινπλ θαηλνχξηα πξντφληα 

ζηελ αγνξά. Πξνβιήκαηα ζηελ κεηαηξνπή ησλ ηδεψλ ζε ηειηθά πξντφληα 

κπνξνχλ λα πξνθιεζνχλ απφ αδπλακίεο ζηελ παξαγσγή αιιά είλαη επίζεο 

πνιχ πηζαλφ λα είλαη θαη απνηέιεζκα θησρνχ ζρεδηαζκνχ. Οη απνθάζεηο 

ζηνλ ζρεδηαζκφ επεξεάδνπλ ηελ ζηξαηεγηθή ησλ πσιήζεσλ, ηελ 

απνδνηηθφηεηα ηεο παξαγσγήο, ηελ ηαρχηεηα επηζθεπήο θαη ην ηειηθφ θφζηνο 

ηνπ πξντφληνο. 

Η βειηίσζε ηνπ ζρεδηαζκνχ απαηηεί αιιαγέο ζηελ δνκή ηεο δηαδηθαζίαο. 

Οη ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ γηα ηελ θαηαζθεπή ηνπ πξντφληνο θαη ηελ 

δηάζεζή ηνπ ζηελ αγνξά δελ πξέπεη λα είλαη απνθνκκέλεο κεηαμχ ηνπο, αιιά 

λα ππάξρεη ζπλερήο ζπλεξγαζία θαη αιιειεπίδξαζε αλάκεζα ζηνπο 
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αλζξψπνπο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Απηφ κπνξεί λα 

επηηεπρζεί κε ηελ ρξήζε νξηζκέλσλ κεζφδσλ, φπσο 

1. εγθαζηζηψληαο πνιχπιεπξεο νκάδεο ζρεδίαζεο 

2. ιήςε απνθάζεσλ ‘παξάιιεια’ θαη φρη ‘ζεηξηαθά’ 

3. ζρεδηάδνληαο γηα ηελ θαηαζθεπή θαη ηε ζπλαξκνιφγεζε 

4. θάλνληαο ζπλερψο ειέγρνπο ζηνλ ζρεδηαζκφ ψζηε λα απνθεπρζνχλ ηα 

ιάζε θαη λα εληζρπζνχλ ηα δπλαηά ζεκεία ηνπ ζρεδίνπ 

5. ζρεδηάδνληαο γηα ην πεξηβάιινλ 

6. κεηξψληαο ηελ πνηφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ 

7. αλάπηπμε κε ρξήζε πνηνηηθψλ ιεηηνπξγηψλ (QFD) 

8. ζρεδηάδνληαο γηα αλζεθηηθφηεηα 

9. ελζαξξχλνληαο ηε νκαδηθή θηινζνθία ηνπ ζρεδηαζκνχ 

 
 
9.4.1  Μέηπηζη ηηρ ποιόηηηαρ ζσεδίαζηρ       
 

Η πνηφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ έρεη δχν φςεηο. Τε πνηφηεηα ηνπ 

απνηειέζκαηνο σο πξνο ην πξντφλ ζε ζρέζε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη 

ηε πνηφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο κέζσ ηεο νπνίαο επηηπγράλεηαη απηφ ην 

απνηέιεζκα. Καη νη δπν εμαξηψληαη απφ ηε πνηφηεηα ηεο αιιειεπίδξαζεο, ηεο 

επηθνηλσλίαο θαη ηεο επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο 

νκάδαο.  

Η πνηφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ εμαξηάηαη επίζεο ζε κεγάιν βαζκφ απφ ην 

πφζν εχθνιν ή δχζθνιν είλαη λα παξαρζεί έλα πξντφλ /ππεξεζία. 

Παξαδνζηαθά, ν ζρεδηαζκφο ηνπ πξντφληνο εθηηκάηαη ζχκθσλα κε ην θφζηνο 

ησλ πιηθψλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη ηελ ζσζηή απφδνζε ησλ 

πξνδηαγξαθψλ πνπ έρνπλ δνζεί απφ ηελ έξεπλα αγνξάο. Αθνχ έλα πξντφλ 

αξρίζεη λα θαηαζθεπάδεηαη, ε επζχλε ηεο παξαγσγήο ηνπ θαη ησλ 

ζρεδηαζηηθψλ πξνδηαγξαθψλ αλαζέηεηαη ζην θαηαζθεπαζηηθφ ηκήκα. Μηα πην 

ρξήζηκε εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ζρεδηαζκνχ ησλ πξντφλησλ απνηειείηαη απφ 

ηα αθφινπζα πνζνζηά:  

Πνζνζηφ επαλαθνξάο απφ λέα πξντφληα ή ππεξεζίεο: Έηζη κεηξηέηαη ε 

έθηαζε ησλ λέσλ πξντφλησλ ζε αληίζεζε κε ηηο ζηαδηαθέο αιιαγέο ζηελ 

αλάπηπμε πξντφλησλ. Γηα κηθξέο εηαηξίεο ην λνχκεξν απηφ θπκαίλεηαη γχξσ 

ζην 15%, ελψ γηα θνξπθαίεο εηαηξίεο είλαη κεγαιχηεξν απφ 30%. 
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1. Πνζνζηφ πξντφλησλ πνπ θαηέρνπλ ην 50% ή θαη πεξηζζφηεξν ηεο 

αγνξάο.  

2. Πνζνζηφ πξνφδνπ εηζαγσγήο βειηίσζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

50% ή θαη παξαπάλσ: Απηφ επηηπγράλεηαη κε αιιαγέο ζηελ δηαδηθαζία 

αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο, φπσο γηα παξάδεηγκα ρξεζηκνπνηψληαο λέα 

ηερλνινγία. 

3. Πνζνζηφ πξνκεζεπηψλ πνπ εκπιέθνληαη ζηνλ ζπλεξγαηηθφ ζρεδηαζκφ: 

Απηφ ην πνζνζηφ δείρλεη ηελ ηθαλφηεηα ηεο εηαηξίαο λα απμήζεη ηελ 

γλψζε ησλ πξνκεζεπηψλ έηζη ψζηε λα ζρεδηαζηνχλ θαιχηεξα 

πξντφληα, πξάγκα πνπ απαηηεί θαη γλψζε ηεο ηερλνινγίαο. 

4. Πνζνζηφ εμαξηεκάησλ πνπ κπνξνχλ λα αλαθπθισζνχλ: Μπνξεί λα 

κεηξεζεί απφ ην κέζν θφζηνο ησλ απνζπλαξκνινγεκέλσλ θαη ησλ 

δηαζέζηκσλ πξντφλησλ θαη ην πνζνζηφ ησλ εμαξηεκάησλ πνπ κπνξνχλ 

λα μαλαρξεζηκνπνηεζνχλ ζηελ επαλαθαηαζθεπή ελφο πξντφληνο. 

5. Πνζνζηφ εμαξηεκάησλ πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζε 

πνιιαπιά πξντφληα: Έλα κέηξν ηππνπνίεζεο θαη ηθαλφηεηαο 

ζπλαξκνιφγεζεο. Τππνπνίεζε ζεκαίλεη ρακειφηεξν θφζηνο, ιηγφηεξα 

ιάζε, θαιχηεξε πνηφηεηα, κεγαιχηεξε επθακςία θαη θάιπςε  ησλ 

επηζπκηψλ ησλ πειαηψλ. 

6. Μέζν λνχκεξν εμαξηεκάησλ αλά πξντφλ: Έλα κέηξν γηα ζρεδηαζηηθή 

απιφηεηα. Πξντφληα κε ιηγφηεξα εμαξηήκαηα είλαη πην αμηφπηζηα. 

7. Πνζνζηφ εμαξηεκάησλ ρσξίο κεραληθή αιιαγή ζεηξάο (ECOs): Έλα 

κέηξν πνπ δείρλεη πφζν ξεαιηζηηθφ ήηαλ ην αξρηθφ ζρέδην. Όζν 

ιηγφηεξα ECOs ππάξρνπλ ηφζν πην ιεπηνκεξέο θαη θαιχηεξεο 

πνηφηεηαο είλαη ην ζρέδην. 

8. Πηζαλφηεηα απνηπρίαο: Έλαο ηξφπνο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζρεδηαζκνχ πνπ δεκηνπξγείηαη απφ ηνλ πειάηε. Λακβάλνληαο ππφςε 

ηελ ζπρλφηεηα θαη ηελ ζνβαξφηεηα κηαο πηζαλήο απνηπρίαο ηνπ 

πξντφληνο, ην πξντφλ κπνξεί λα αλαθιεζεί, θαη ε πνηφηεηα ηνπ λα 

ακθηζβεηεζεί. 
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9.4.2  Ανάπηςξη με σπήζη ποιοηικών λειηοςπγιών (QFD) 
 

Η ιήςε ησλ ζρεδηαζηηθψλ απνθάζεσλ απαηηεί απφιπην ζπληνληζκφ 

κεηαμχ ησλ ζπκκεηερφλησλ. Χξεηάδεηαη κηα επίζεκε κέζνδνο πνπ ζα 

επηβεβαηψζεη φηη φινη φζνη δνπιεχνπλ γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ ελφο 

πξντφληνο ζα έρνπλ πιήξε γλψζε γηα ην πξντφλ πνπ πξφθεηηαη λα αλαπηπρζεί 

θαη ηηο ζρέζεηο ησλ πνηθίισλ κεξψλ ηνπ ζρεδίνπ. Παξφκνηα επηθνηλσλία 

ρξεηάδεηαη κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηνπ ηκήκαηνο marketing, κεηαμχ ηνπ 

ηκήκαηνο marketing θαη ηνπ ηκήκαηνο κεραληθψλ, κεηαμχ ηνπ ηκήκαηνο 

κεραληθψλ θαη ην ηκήκαηνο παξαγσγήο, κεηαμχ ηνπ ηκήκαηνο παξαγσγήο θαη 

εξγάηε.  

Σην ζεκείν απηφ απαηηείηαη θαη ε αλάπηπμε κε ρξήζε πνηνηηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ, ε δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ζα κεηαθξάδνληαη νη επηινγέο ηνπ 

πειάηε ζε ηερληθέο απαηηήζεηο. Η πνηφηεηα ηεο ιεηηνπξγηθήο αλάπηπμεο 

παξνπζηάδεηαη ζε κηα ζεηξά απφ δηαγξάκκαηα. Τν πξψην νλνκάδεηαη «ζπίηη» 

πνηφηεηαο, φπνπ κεηαηξέπνληαη νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε ζε ηερληθέο 

απαηηήζεηο γηα ην ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο. Όπσο πξναλαθέξζεθε ην ζπίηη 

ηεο πνηφηεηαο απνηειείηαη απφ έμη ηνκείο, ηνλ ηνκέα ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πειάηε, ην ηνκέα ηεο αληαγσληζηηθήο απνηίκεζεο, ην ηνκέα ησλ ζρεδηαζηηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ, ην ηνκέα ησλ ζρέζεσλ, ην ηνκέα ηεο αληαιιαγήο θαη ην 

ηνκέα απφδνζεο ησλ αμηψλ.  

 

Σπκπεξαζκαηηθά, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν αλαπηχζζεηαη θαη ζρεδηάδεηαη 

έλα πξντφλ /ππεξεζία πξέπεη λα είλαη θαηά βάζε ζπγθεθξηκέλνο. Να μεθηλά κε 

ηε δεκηνπξγία ηδεψλ, ην θαζνξηζκφ ηνπ λένπ πξντφληνο /ππεξεζίαο θαη ζηε 

ζπλέρεηα λα ζρεδηάδεηαη ιεπηνκεξψο. Μεηά ηελ νινθιήξσζή ηνπ επέξρεηαη ν 

ηειηθφο έιεγρνο θαη νη ηπρφλ βειηηψζεηο πνπ ζα ην νδεγήζνπλ ζην επηζπκεηφ 

απνηέιεζκα.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 10 

ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΚΑΙ ΟΛΙΚΗ ΣΧΕΔΙΑΣΗ (TOTAL DESIGN) 

 
 
 
 

Μέρξη ζηηγκήο, γίλεηαη ιφγνο γηα total quality. Τη κπνξεί φκσο λα ζεκαίλεη 

total design; Τη ζρέζε έρεη κε ην total quality θαη ζε ηη βαζκφ; Πνηνο είλαη ν 

ηδαληθφο ζρεδηαζκφο; Τη πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε; Παξαθάησ ζα γίλεη 

πξνζπάζεηα λα πξνζεγγηζηεί ην total design ζε ζπλάξηεζε κε ηελ πνηφηεηα, ή 

αιιηψο ηελ πνηνηηθή ζρεδίαζε θαη ζα αλαθεξζνχλ νη βαζηθέο αξρέο ηνπ.  

 

 

10.1  Η Έννοια ηοσ Design 

 

Η έλλνηα ηνπ design γίλεηαη επξέσο γλσζηή φιν θαη πεξηζζφηεξν. Τη 

ζεκαίλεη φκσο ε έλλνηα απηή? Δελ ππάξρεη ζαθήο νξηζκφο γηα απηφ θαη 

γίλεηαη παξαθάησ κηα πξνζπάζεηα απνζαθήληζεο απηήο ηεο έλλνηαο.  

Σχκθσλα κε ηνλ αξρηηέθηνλα Stefan Wewerka, ηο design είναι η βάζη πολλών 

επαγγελμάηων επειδή ζαν διαγώνια ή διεπιζηημονική θεωπία εξελίζζεηαι ζε 

ζςνεπγαζία με θεωπίερ από πολλέρ επιζηήμερ. Ο μέζορ όπορ ηος πληθςζμού 

ηων ανθπώπων δεν μποπεί ζε καμιά πεπίπηωζη να αποηελεί ηον επιδιωκόμενο 

ζηόσο ηων designers.  

 Τν design είλαη έλα επξχ πεδίν πνπ πεξηιακβάλεη πνιιέο δηαθνξεηηθέο 

πηπρέο. Μπνξεί λα ζεσξεζεί σο κία ηδηαίηεξε δξαζηεξηφηεηα ή κία 

ζπλνιηθή δηαδηθαζία, δειαδή σο κία ιεηηνπξγία δηαρείξηζεο, ή σο έλα 

πνιηηηζκηθφ θαηλφκελν.  

 Τν design αληηιακβάλεηαη δηαθνξεηηθά απφ ρψξα ζε ρψξα θαη απηφ 

νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ππάξρνπλ μερσξηζηέο θνπιηνχξεο θαη 

πνιηηηζκηθέο αμίεο. Απηέο νη δηαθνξεηηθέο εξκελείεο αιιειεπηδξνχλ ζε 

έλα πνιχπιεπξν ζχλνιν απφ δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κεηαμχ 

ηνπο.  
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 Τν design δελ είλαη κφλν έλα δηεπηζηεκνληθφ πξφβιεκα πνπ απαηηεί 

ζρεδηαζηηθή δηαδηθαζία, ε νπνία ζπλδέεη αγαζά θαη ππεξεζίεο πνπ 

επηζπκεί ν θαηαλαισηήο, αιιά πξέπεη λα εμεξεπλεζεί κε ιεπηνκέξεηα 

ην γεγνλφο φηη πξνζζέηεη θαη εθθξάδεη ηελ αμία ελφο πξντφληνο ή κίαο 

ππεξεζίαο. Είλαη έλα επηρεηξεκαηηθφ εξγαιείν θαη πξέπεη λα κειεηεζεί 

ζχκθσλα κε ηελ ηθαλφηεηα πνπ έρεη ζην λα πξνζζέηεη νηθνλνκηθή αμία 

ζηα πξντφληα ηεο βηνκεραλίαο.  

 Τν design σο δξαζηεξηφηεηα επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ 

πεξηιακβάλεη ηελ εμηζνξξφπεζε κηαο πνηθηιίαο παξαγφλησλ φπσο ηεο 

ηερλνινγίαο, ηεο παξαγσγήο θαη ηεο ρξήζεο. Είλαη κία ζχλζεζε 

αηζζεηηθήο θαη ιεηηνπξγηθφηεηαο.  

Κάζε ζρεδηαζηηθφ πξφβιεκα πεξηιακβάλεη ηελ ηζνξξνπία ηεο πνηθηιίαο 

ησλ απαηηήζεσλ πνπ θαζνξίδνληαη απφ ηελ ηερλνινγία θαη ηα πιηθά, ηελ 

εθηίκεζε ηεο αγνξάο, ηνπο αλζξψπηλνπο παξάγνληεο θαη ηα θπζηθά θαη 

ςπρνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ρξεζηψλ. Είλαη κηα θαηαλφεζε ησλ 

αλζξψπηλσλ παξαγφλησλ πνπ θαζνξίδεη ηελ επθνιία ή ηε δπζθνιία ηεο 

ρξήζεο ησλ πξντφλησλ. Κάπνηα πξντφληα είλαη απαξαίηεην λα έρνπλ δχζθνιε 

ρξήζε απφ θάπνηνπο ελδερφκελνπο ρξήζηεο π.ρ. ηα παηδηά δελ ζα πξέπεη λα 

κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ηαηξηθέο ζπζθεπέο. Σε θάζε άιιε πεξίπησζε ηα 

πξντφληα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη εχθνια θαη λα είλαη πξνζαξκφζηκα ζε 

νκάδεο αλζξψπσλ. 

Σην κεραληθφ ζρεδηαζκφ, επηηπρεκέλν ζρέδην ζα κπνξνχζε λα ζεσξεζεί, 

ην απνηέιεζκα ηεο ηζνξξνπίαο φισλ ησλ παξαγφλησλ ηεο ζπλνιηθήο 

ζρεδίαζεο ησλ πξντφλησλ, δειαδή ηεο αγνξάο, ηνπ θαηαλαισηή, ηεο 

αηζζεηηθήο ηνπ πξντφληνο, ηνπ θφζηνπο, ηεο παξαγσγήο, ησλ εγθαηαζηάζεσλ 

ησλ εξγαιεηνκεραλψλ, ησλ αλζξψπσλ πνπ ζπληεινχλ γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ 

πξντφληνο, ησλ βηνκεραληθψλ πξνηχπσλ θαη ησλ πξνδηαγξαθψλ.  

Έλαο ζηφρνο ηεο δηαρείξηζεο ζρεδίαζεο (design management) είλαη λα 

παξέρεη έλα πεξηβάιινλ ην νπνίν ππνζηεξίδεη θαη ππνθηλεί ηε δεκηνπξγηθή 

ζθέςε ηεο ζρεδίαζεο. 

Η αλζξψπηλε δεκηνπξγηθφηεηα αληηιακβάλεηαη κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν σο 

ε αλζξψπηλε ηθαλφηεηα λα επηιχεη πξνβιήκαηα ή λα παξάγεη πξντφληα ζε έλα 

ζπγθεθξηκέλν πεδίν νξηζκνχ, κε ηέηνην ηξφπν νχησο ψζηε αξρηθά ηα πξντφληα 
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λα είλαη θαηλνηφκα αιιά ελ ηέιεη απνδεθηά ζε έλα πνιηηηζκηθφ πιαίζην (Stefan 

Wewerka). 

Τν design κπνξεί επίζεο λα αληηκεησπηζζεί σο δηαδηθαζία ζηξαηεγηθνχ 

πξνγξακκαηηζκνχ. Σθνπφο απηνχ είλαη ε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ πξντφλησλ 

κέζα ζε κία επηρείξεζε ιακβάλνληαο ππ’ φςε ηνπ ηηο κεηαβιεηέο απαηηήζεηο 

ηεο αγνξάο θαη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ην ζρέδην αληηκεησπίδεηαη σο 

κεκνλσκέλε δεκηνπξγηθή δξαζηεξηφηεηα. 

Τν design ζπκβάιιεη ζηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηελ 

αχμεζε ηεο παξαγσγήο, ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ ελίζρπζε ηεο 

εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο. Δηάθνξεο εξεπλεηηθέο κειέηεο έρνπλ δείμεη πσο ην 

ζρέδην βειηηψλεη ηε ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε, απμάλεη ην κεξίδην αγνξάο 

θαη ηηο εμαγσγέο. Σηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, ε εηαηξηθή ηαπηφηεηα, νη 

πιεξνθνξίεο θαη ε ζρεδίαζε ηνπ ρψξνπ, έρεη απμήζεη ηελ απφδνζε θαη έρεη 

δηαθνξνπνηήζεη ηηο επηρεηξήζεηο ζηελ αγνξά.  

 

 

10.2  Καθοριζμός ηης Ολικής Στεδίαζης 

 

Είλαη ε απαξαίηεηε ζπζηεκαηηθή δηαδηθαζία απφ ην θαζνξηζκφ ησλ 

αλαγθψλ ηεο αγνξάο θαη ηνπ πειάηε κέρξη ηε παξαγσγή ελφο επηηπρεκέλνπ 

πξντφληνο πνπ ζα ηθαλνπνηήζεη απηέο ηηο αλάγθεο θαη βαζίδεηαη ζε ζπλερή 

ζπλεξγαζία φισλ ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ.   

 
 
10.2.1 Σσνοπηική αναζκόπηζη ηοσ ζτεδιαζμού 
 

Η ζρεδίαζε είλαη έλαο κεραληζκφο πνπ εμηζνξξνπεί βαζηθέο έλλνηεο γηα 

ηελ επίηεπμε ηεο νιηθήο ζρεδίαζεο θαη θαηά ζπλέπεηα ηεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο. Τέηνηεο έλλνηεο θαηά ζεηξά 

πξνηεξαηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηνλ Napier (1979) είλαη: ε έξεπλα αγνξάο, ε 

δεκηνπξγία ηδεψλ, ε αλάιπζε ησλ ιεπηνκεξεηψλ, ε πξνηππνπνίεζε θαη ε 

θαηαζθεπή θαη ηέινο ε αλάπηπμε θαη ε παξαγσγή ηνπ πξντφληνο /ππεξεζίαο. 
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Αξρέο Οιηθήο Σρεδίαζεο  
 

Οη αξρέο ηεο νιηθήο ζρεδίαζεο ελζσκαηψλνπλ ηηο αξρέο ηεο κεραληθήο 

ζρεδίαζεο θαη αξρέο πνπ αθνξνχλ ην πξντφλ θαη ηε δηαδηθαζία θαηαζθεπήο 

ηνπ. Οη πην ζεκαληηθέο είλαη νη παξαθάησ1: 

 Οη αλάγθεο ηνπ ρξήζηε, νη απαηηήζεηο θαη ε θσλή ηνπ πειάηε είλαη 

θαζνξηζηηθέο γηα ηελ επηηπρία ή ηελ απνηπρία ηνπ πξντφληνο.  

 Πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε φια ηα κεκνλσκέλα ηκήκαηα κηαο 

επηρείξεζεο θαη λα αιιειεπηδξνχλ κε ηνλ ππξήλα ζρεδίαζεο 

παξάιιεια θη φρη δηαδνρηθά (Morley θαη Pugh,1988) 

 Γηα λα ηθαλνπνηεζνχλ νη αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ, απαηηείηαη απζηεξή 

ζπζηεκαηηθή εξγαζία ζε φιν ηνλ ππξήλα ζρεδίαζεο ρξεζηκνπνηψληαο 

ζχγρξνλεο κεζφδνπο πνπ είλαη ηφζν εμαξηψκελεο φζν θαη αλεμάξηεηεο 

απφ ηελ ηερλνινγία ή ην πξντφλ.  

 Η ζέζε ελφο πξντφληνο (status) πξέπεη λα αμηνινγεζεί αθξηβψο πξηλ 

αξρίζεη νπνηνδήπνηε λέν ζρέδην (Hollins θαη Pugh,1990)  

 Μέζα ζηε ζπζηεκαηηθή εξγαζία, είλαη απαξαίηεηε κηα θπθιηθή 

δηαδηθαζία ζχλζεζεο/ αλάιπζεο/ ζχλζεζεο θαη ζα νδεγήζεη ζε έλα 

ηθαλνπνηεηηθφ απνηέιεζκα.  

 Πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη ηα πην ζχγρξνλα ζηνηρεία ηεο 

εθαξκνζκέλεο κεραληθήο αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε.  

 Οη νκάδεο Οιηθήο Σρεδίαζεο πξέπεη λα είλαη πνιιαπιψλ εηδηθνηήησλ, 

κε πείξα κέζα ζηελ νκάδα θαη ηθαλνπνηεηηθή πνηθηινκνξθία ηεο πείξαο 

(Friedlander θαη Schott,1981)  

 Πξέπεη λα δίλεηαη πξνζνρή ζε έλα επξχ θάζκα ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ 

ρσξίο πξνγελέζηεξε δέζκεπζε ζε νπνηαδήπνηε ηδηαίηεξε ζπγθεθξηκέλε 

ιχζε.  

 Η ζρεδηαζηηθή νκάδα πξέπεη επαλεηιεκκέλα λα δηεξεπλά θαη λα 

εμεηάδεη ηηο πιεξνθνξίεο θαη ην ζπιινγηζκφ ζηνλ νπνίν έλα ζρέδην είλαη 

βαζηζκέλν (Morley,1990) 

 Η επίδνζε ησλ αλζξψπσλ είλαη θαζνξηζηηθή γηα ηελ ηειηθή απφδνζε 

ηνπ ζρεδίνπ.  

                                                 
1 Stuart Pugh, «Total Design-Integrated Methods for successful Product Engineering», Prentice Hall (1990) 
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 Οη αξρέο εθαξκνζκέλεο κεραληθήο είλαη έλα δσηηθήο ζεκαζίαο 

ππνζχλνιν ηεο Οιηθήο Σρεδίαζεο. Επεξεάδνπλ αιιά δελ αθνξνχλ 

απαξαηηήησο άκεζα ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ. 

 Γηα λα ειαρηζηνπνηεζεί ν θχθινο δσήο γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ ππξήλα 

ζρεδίαζεο (λα ειαρηζηνπνηεζνχλ νη απψιεηεο δηαδηθαζίαο), απαηηείηαη 

ζπζηεκαηηθή εξγαζία κε ζχγρξνλεο κεζφδνπο θαη εληζρχζεηο.  

 Η νιηθή πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο (Total Product)  κπνξεί λα επηηεπρζεί 

κφλν κέζσ νιηθήο ζρεδίαζεο.     

 
Αξρέο Παγθφζκηαο Σρεδίαζεο 
 

Απφ ηηο πην βαζηθέο αξρέο ζρεδίαζεο πνπ γεληθεχνληαη ζε παγθφζκην 

επίπεδν είλαη νη εμήο2: 

 Ιζάμηα ρξήζε απφ φινπο ηνπο ρξήζηεο θαζψο θαη επειημία ρξήζεο, φρη 

«απνκφλσζε» ρξεζηψλ αιιά ζρεδίαζε γηα φινπο ιακβάλνληαο ππφςε 

φιεο ηηο θαηάιιειεο πξνυπνζέζεηο (πρ. Καηάιιειε πξφζβαζε- ρψξνο- 

γηα άηνκα κε θηλεηηθά πξνβιήκαηα ζε κέζα καδηθήο κεηαθνξάο),  

 απιφηεηα ζρεδίαζεο θαη βνήζεηα ρξήζεο ηνπ πειάηε κέζσ παξνρήο 

θαηάιιειεο ζρεδηαζηηθήο πιεξνθνξίαο (‘απηνλφεηεο’ ζρεδηαζηηθέο 

ελδείμεηο θαη ιεηηνπξγίεο π.ρ. θαηάιιεια ζρεδηαζκέλε ρεηξνιαβή ζε 

ιεσθνξείν πνπ κπνξεί ν θαζέλαο λα θαηαλνήζεη), 

 αλνρή ζε ηπρφλ ιάζε πνπ κπνξεί λα γίλνπλ απφ ηνπο ρξήζηεο (πρ. 

Φξήζε ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή)   

Πξέπεη λα ππάξρεη θαηάιιειε ζπλεξγαζία κεηαμχ θαηαζθεπαζηή θαη 

πξνκεζεπηή γηα ηθαλνπνίεζε ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο πνηφηεηαο πνπ νδεγνχλ 

θαη ζηε πηζηνπνίεζε. 

Μηα άιιε πξνζέγγηζε παξνπζηάδεηαη παξαθάησ. Ωο ζπκπέξαζκα ησλ 

φζσλ πξναλαθέξζεθαλ θαη ζπζρεηίδνληαο ηε πνηφηεηα, θαηά θχξην ιφγν, κε 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, κπνξνχκε λα πνχκε πσο είλαη 

ζεκαληηθφ ν κεραληθφο ζρεδίαζεο λα ζρεδηάδεη ζε παγθφζκηα θιίκαθα. Απηφ 

ζεκαίλεη φηη είλαη θαιφ λα αθνινπζεί αξρέο ζρεδίαζεο παγθφζκηαο εκβέιεηαο 

θαη λα ζρεδηάδεη γηα «φινπο»(νκάδεο αλζξψπσλ), έηζη ψζηε λα 

ηθαλνπνηνχληαη φιεο νη νκάδεο αλζξψπσλ. Ο ζρεδηαζκφο γηα λα κπνξέζεη 

                                                 
2Alberto Alessi, «The Dream Factory», εκδ. Electra/Alessi  
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ηειηθά λα είλαη νινθιεξσηηθά πνηνηηθφο πξέπεη λα πξνζεγγίδεη φιεο ηηο νκάδεο 

ηνπ πιεζπζκνχ θαη λα κε γίλεηαη γηα ζπγθεθξηκέλνπο αλζξψπνπο. Δηθαίσκα 

έρνπλ φινη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη ζε απηφ πξέπεη λα πάξεη ζέζε 

πξψηνο ν κεραληθφο ζρεδίαζεο.  

Υπνζχλνιν ινηπφλ ηνπ Total Design, κπνξεί λα ζεσξεζεί επίζεο ν 

ζρεδηαζκφο πνπ πξνζεγγίδεη θαη αλζξψπνπο κε εηδηθέο αλάγθεο (Design for 

All), κέζα ζηνπο νπνίνπο ζπκπεξηιακβάλνληαη απηνί κε ζσκαηηθέο ή λνεηηθέο 

αληθαλφηεηεο, νη ππεξήιηθεο θαη ηα παηδηά. Είλαη κηα πξνζέγγηζε πνπ κπνξεί 

λα βνεζήζεη ζηελ επίηεπμε ηεο νιηθήο ζρεδίαζεο. Τφηε, ζα κπνξνχκε λα 

αμηνινγήζνπκε έλα ζρεδηαζκφ σο πνηνηηθφ, πνπ απεπζχλεηαη ζε φινπο θαη φρη 

ζηνπο πεξηζζφηεξνπο θαη πνπ αθνινπζεί ζπγθεθξηκέλα πξφηππα 

πηζηνπνίεζεο ζην πξντφλ θαη ζηηο δηαδηθαζίεο.  

 

ICT & DFA Accommodation for
Disabled and Older People

Activity limitations
Design-for-All & ICT

Implementation Process

Psychological Social &
Environmental

Physiological Ergonomic Aesthetic Technological

Cognitive
factors

Sensory
factors

Physical
factors

Learning Memory
Combination
movements

Small, Intermediate
& Large Motor
Movements

Language Vision Hearing Tactile

Guidelines, Strategies, Standards, Actions, Validation, Dissemination, etc.

OVERVIEW

KNOWLEDGE
BASE

WORKSHOP
RESPONSE

 Σρήκα 10.1 «Design for all» 
 
 
Αλάπηπμε πνηνηηθψλ ιεηηνπξγηψλ (QFD) 
 

Γηα ηε δηαδηθαζία QFD απαηηνχληαη 4 βήκαηα ζχκθσλα κε ηνλ 

Manton(1989): 
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1. Πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη ‘κεηάθξαζή’ ηνπο ζε 

ηερληθέο πξνδηαγξαθέο, κέζσ ηεο θσλήο ηνπ θαηαλαισηή’. 

2. Οη πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο θαζνξίδνληαη βάζε ησλ απαηηήζεσλ 

ηνπ πειάηε.  

3. Γηα λα θαιπθζνχλ νη αλάγθεο, ν έιεγρνο πνηφηεηαο είλαη ε πην θξίζηκε 

παξάκεηξνο ηεο δηαδηθαζίαο. 

4. Τα απνηειέζκαηα ηεο δηαδηθαζίαο θαηαγξάθνληαη θαη είλαη θαη νη 

νδεγίεο πνπ παξέρνληαη ζηνλ ππεχζπλν.  

Σηε ηειεηνπνίεζε ηνπ πίλαθα θαηαρσξνχληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πξντφληνο, κέζσ ηεο εξγαζίαο ‘in-house’ θαη εθθξάδνληαη ζε κεηξήζηκεο 

πνζφηεηεο. Η ‘θσλή ηνπ θαηαλαισηή’ ιακβάλεηαη ππφςε θαζφιε ηε δηάξθεηα 

αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο, απφ ηε ζρεδίαζε κέρξη ην marketing θαη ηηο 

πσιήζεηο.  

Σχκθσλα κε ηνλ Sullivan(1986) ε δπλακηθή ηνπ QFD έρεη επηβεβαησζεί 

απφ Ιάπσλεο θαηαζθεπαζηέο, φπνπ χζηεξα απφ δέθα ρξφληα εθαξκνγήο ηνπ 

θαη ζπκπεξηιακβάλνληαο θαη ηνπ πξνκεζεπηέο ζηε δηαδηθαζία, ηα αξρηθά 

θφζηε παξαγσγήο κεηψζεθαλ θαηά 61% κεηαμχ 1977-1984 θαη ηα ‘lead-time’ 

ηεο αλάπηπμεο ησλ πξντφλησλ έπεζαλ ζην 1/3.  

Η δηαδηθαζία ηεο νιηθήο ζρεδίαζεο έρεη θαζηεξσζεί σο κηα δηαδηθαζία 

αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο, ζε ιεηηνπξγηθφ επίπεδν, θαη αθνξά ην νιηθφ 

ζχζηεκα ηεο δηαδηθαζίαο θαζψο θαη ηα επηκέξνπο ζπζηήκαηα. Η νπζία ηνπ 

ζρεδηαζκνχ, ν ιεπηνκεξήο ζρεδηαζκφο, ζπγθεληξψλεηαη ζην ‘front end’ 

ζεκείν θαη έηζη ειαηηψλνληαη ζηαδηαθά νη ιεπηνκέξεηεο θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο 

θαηαζθεπήο.  

 
 
 

10.3  Πρόησπα και ζτεδίαζη 
 

Τα πξφηππα ζπκκνξθψλνληαη κε ηε λνκνζεζία, κε ηε θαηαζθεπή ηνπ 

πξντφληνο (πρ. Πιάηνο πφξηαο) σο πξνο ηα πιηθά πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

θαη κε ηηο δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα αθνινπζνχληαη. Καηαρσξνχλ, νπζηαζηηθά 

ηελ ηδέα ηνπ πξντφληνο θαη πξνσζνχλ γλψζε θαη ελεκεξφηεηα ηνπ εθάζηνηε 

πξντφληνο. Σθνπφο ησλ θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ ελφο πξνηχπνπ 

πηζηνπνίεζεο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Δελ ππάξρνπλ ζηεξεφηππνη 
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θαλφλεο. Τα πξφηππα πξέπεη λα είλαη ζπκβαηηθά κε ηελ εθάζηνηε πεξίπησζε 

θαη λα αλαζεσξνχληαη φζν ην δπλαηφλ ζπρλφηεξα.  

Θεηηθά ηεο πηζηνπνίεζεο κέζσ ησλ πξνηχπσλ είλαη: 

 ε πξνζηαζία ηνπ πειάηε,  

 ε δπλαηφηεηα ζην λα παίξλεη ζέζε κε ην λα εθθξάδεη ηηο αλάγθεο ηνπ,  

 ε πξνζηαζία ησλ πξντφλησλ θαη φισλ ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ  

 θαη ηέινο ε βειηίσζε ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκίαο. 

Απφ ηελ άιιε, απαηηείηαη ρξφλνο γηα λα εθαξκνζηνχλ θαη πνιιέο θνξέο 

δελ γίλνληαη απνδεθηά απφ πνιινχο, ζπλήζσο ιφγσ λννηξνπίαο, γίλνληαη 

πνιχπινθα θαη ρξεηάδνληαη ζπλερή αλαζεψξεζε.     

Ο νξγαληζκφο πνπ αζρνιείηαη κε ην ‘Design for all’ είλαη ν DATSCG 

(Design for all and Assistive Technologies Standardisation Coordination 

Group).  

 

 

10.4 Σσζτέηιζη Στεδίαζης Ποιόηηηας και Ολικής Στεδίαζης 

 

Όπσο παξνπζηάζηεθε, ε ζρεδίαζε ηεο πνηφηεηαο θαζνξίδεηαη απφ 

πνιινχο ζεκαληηθνχο παξάγνληεο φπσο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ην 

θφζηνο, θνηλσληθά, λνκηθά θαη πνιηηηζηηθά θξηηήξηα. Επηηπγράλεηαη θπξίσο 

κέζσ κεζφδσλ έξεπλαο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, αλαπηχζζνληαο πνηνηηθέο 

ιεηηνπξγίεο φπσο ην ‘ζπίηη ηεο πνηφηεηαο’. Η νιηθή ζρεδίαζε έρεη άκεζε θαη 

άξξεθηε ζρέζε κε ηε ζρεδίαζε ηεο πνηφηεηαο. Είλαη δχν αιιεινεμαξηψκελεο 

έλλνηεο πνπ ε κία δελ πθίζηαηαη ρσξίο ηελ άιιε.  

Σχκθσλα κε ηελ αξρή ηεο νιηθήο ζρεδίαζεο: Η νιηθή πνηφηεηα ηνπ 

πξντφληνο (Total Product)  κπνξεί λα επηηεπρζεί κφλν κέζσ νιηθήο ζρεδίαζεο. 

Η νιηθή πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο /ππεξεζίαο επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο ζσζηήο 

ζρεδίαζεο πνηφηεηαο, ε νπνία ζπλδέεηαη κε ηελ νιηθή ζρεδίαζε θαη ηηο αξρέο 

ηεο.       

 

Σπκπεξαζκαηηθά, ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ησλ πξντφλησλ απνδεηθλχεηαη 

πνιχ ζεκαληηθή αθνχ θαζνξίδεη θαη ηε ηειηθή εηθφλα ηνπ πξντφληνο/ 

ππεξεζίαο. Εθφζνλ δελ ππάξρεη πνηνηηθή ιεηηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ, ηφηε 
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θαη ην παξαγφκελν πξντφλ ζα είλαη ‘ειαηησκαηηθφ’ πνηνηηθά. Δίλεηαη ηδηαίηεξε 

έκθαζε ζηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, θαηά ηελ νπνία ηα 

‘άπεηξα’ πξντφληα κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ηελ εμέιημε θαη ηελ επηβίσζή ηνπο, 

αθφκα θαη κε ηε πξψηε είζνδφ ηνπο ζηελ αγνξά. Η απάληεζε γηα κηα πγηή θαη 

δπλακηθή αγνξά βξίζθεηαη γηα άιιε κηα θνξά ζηε πνηφηεηα θαη ζπγθεθξηκέλα 

ζην πνηνηηθφ ζρεδηαζκφ θαη αλάπηπμε. Λχζε κπνξεί λα δνζεί κέζσ ηερληθψλ 

γηα βειηίσζε ηεο ζρεδηαζηηθήο δηαδηθαζίαο, έηζη ψζηε λα επηηεπρζεί ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα. Απψηεξνο ζηφρνο είλαη ε επίηεπμε ηνπ απφιπηνπ 

πνηνηηθνχ ζρεδηαζκνχ πνπ πεξηιακβάλεη πηζηνπνίεζε κέζσ ησλ πξνηχπσλ 

θαη ζρεδίαζε γηα φιεο ηηο κεξίδεο ηνπ παγθφζκηνπ πιεζπζκνχ.  

Τέινο, ε νιηθή πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ επηηπγράλεηαη 

κφλν κέζσ νιηθήο ζρεδίαζεο.     

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 11 

Η ΕΤΑΙΡΕΙΑ 

 

 

11.1 Η Εηαιπεία Νικ. Ι. Θεοσαπάκηρ Α.Ε. 

 

Η Νηθ. Ι. Θενραξάθεο Α.Δ. είλαη κία απφ ηηο κεγαιχηεξεο θαη παιαηφηεξεο 

εηαηξίεο εκπνξίαο απηνθηλήησλ ζηελ Διιάδα, αθνχ αληηπξνζσπεχεη ηα 

πξντφληα ηεο ηαπσληθήο Nissan Motor Co. απφ ην 1961. 

Η αληηπξνζσπεία απηή ήηαλ θαη ε πξψηε αληηπξνζσπεία ηεο Ιαπσληθήο 

θίξκαο ζε νιφθιεξε ηελ Δπξψπε, ζπκβάιινληαο ζηελ δηάδνζε ησλ 

Ιαπσληθψλ απηνθηλήησλ θαη ηελ ππεξνρή ηεο Nissan κεηαμχ ησλ ηαπσληθψλ 

εηαηξηψλ. Δηδηθά ζηελ Διιάδα, ην φλνκα ηεο κάξθαο είλαη ζπλψλπκν ηεο 

αμηνπηζηίαο, ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο ηερλνινγηθήο ππεξνρήο. 

Η αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο είλαη εμαηξεηηθά κεγάιε, απνηέιεζκα ηφζν ησλ 

ρξφλσλ επίζεκεο αληηπξνζψπεπζεο, φζν θαη ησλ κνληέισλ απηψλ 

θαζαπηψλ. Τν δίθηπν ησλ επίζεκσλ εκπφξσλ ηεο εηαηξίαο είλαη ζχγρξνλν θαη 

πιεξνί ηηο απζηεξέο πξνδηαγξαθέο πνπ ζέηεη ε Νηθ. Ι. Θενραξάθεο Α.Δ., κε 

γλψκνλα ηελ εμππεξέηεζε ησλ θαηαλαισηψλ. Γελ είλαη ηπραίν φηη ε Nissan 

ζπγθαηαιέγεηαη κεηαμχ ησλ θνξπθαίσλ απηνθηλεηηθψλ εηαηξηψλ φζνλ αθνξά 

ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε. Ο 

εθζπγρξνληζκφο ηνπ δηθηχνπ είλαη δηαξθήο θαη ν ελαξκνληζκφο ηνπ ζπλφινπ 

ησλ επίζεκσλ εκπφξσλ κε ηελ λέα εηαηξηθή νπηηθή ηαπηφηεηα, έρεη ήδε 

δξνκνινγεζεί. 

Η Νηθ. Ι. Θενραξάθεο Α.Δ. αλέθαζελ ππήξμε θαηλνηφκνο ζε φηη αθνξά ηηο 

δξαζηεξηφηεηέο ηεο. Φαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ην Κέληξν 

Γηαλνκήο Αληαιιαθηηθψλ, Απηνθηλήησλ θαη Δθπαίδεπζεο. Η εηαηξία ήηαλ απφ 

ηηο πξψηεο πνπ επέλδπζαλ ζηελ θαηαζθεπή ελφο ηέηνηνπ θέληξνπ, ηνπ νπνίνπ 

ε ζπκβνιή ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ ρξφλνπ παξάδνζεο αληαιιαθηηθψλ θαη 

απηνθηλήησλ ήηαλ ηεξάζηηα. Δίλαη ζεκαληηθφ φηη ν ρξφλνο παξάδνζεο ηεο 

πιεηνλφηεηαο ησλ κνληέισλ Nissan πεξηνξίδεηαη ζε ιίγεο εξγάζηκεο εκέξεο, 

ελψ ε δηαζεζηκφηεηα ηνπ ζπλφινπ ησλ αληαιιαθηηθψλ αλέξρεηαη ζε 94%. 



Η Nissan αιιάδεη ζε παγθφζκην επίπεδν. Πξσηνηππεί κε ηελ ζρεδίαζε θαη 

παξαγσγή ζπλαξπαζηηθψλ κνληέισλ, φισλ ησλ θαηεγνξηψλ, πνπ δηαζέηνπλ 

πξνζσπηθφηεηα θαη ραξαθηήξα, ελψ παξάιιεια πξνζθέξνπλ πςειά επίπεδα 

αζθάιεηαο θαη βέβαηα, παξνηκηψδε αμηνπηζηία. Αληίζηνηρν είλαη θαη ην επίπεδν 

ηεο εηαηξίαο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο Α.Δ. Η επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

ππνςήθηνπο αγνξαζηέο ηεο, ε δπλακηθή εκπνξηθή πνιηηηθή πνπ εθαξκφδεη θαη 

ηα πξσηνπνξηαθά ρξεκαηνδνηηθά πξνγξάκκαηα, ε ζπλερήο εθπαίδεπζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ηεο, αιιά θαη ηα ζαξάληα θαη πιένλ ρξφληα επίζεκεο 

αληηπξνζψπεπζεο ηεο Nissan, απνηεινχλ ερέγγπα γηα ηνλ θαηαλαισηή. 

 

 

 

11.2 Η Ίδπςζη και η Εξέλιξη ηηρ Εηαιπείαρ 

 

Ο φκηινο εηαηξεηψλ Θενραξάθε μεθίλεζε ην 1924 απφ κία κηθξή 

πξνζσπηθή επηρείξεζε πγξψλ θαπζίκσλ πνπ ίδξπζε ν Νηθφιανο Θενραξάθεο 

ζηνλ Πεηξαηά. Η κηθξή απηή επηρείξεζε αζρνιήζεθε ζηε ζπλέρεηα θαη κε ηελ 

εκπνξία εηδψλ απηνθηλήηνπ. Σχληνκα άλνημε έλα δεχηεξν θαηάζηεκα ζηελ 

Αζήλα. Ήδε, πξηλ απφ ηελ έλαξμε ηνπ Β’ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ, ε πξνζσπηθή 

απηή επηρείξεζε απνηεινχζε ηε κεγαιχηεξε εηαηξεία εηζαγσγήο 

αληαιιαθηηθψλ θαη εηδψλ απηνθηλήηνπ ζηελ Διιάδα. 



Τν 1973, ν Νηθ. Ι. Θενραξάθεο ηδξχεη έλα εξγνζηάζην παξαγσγήο θξέλσλ 

θαη ηαπεηζαξηψλ απηνθηλήηνπ, ην νπνίν φκσο δηέθνςε ηε ιεηηνπξγία ηνπ ιφγσ 

ηνπ πνιέκνπ. Τελ ίδηα πεξίνδν δηαζέηεη ζηφιν νθηψ ιεσθνξείσλ θαη 

θνξηεγψλ δεκνζίαο ρξήζεσο. 

Μεηά ηνλ πφιεκν, ε εηαηξεία επέθηεηλε ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηεο ζηνλ ηνκέα 

ησλ ειαζηηθψλ απηνθηλήηνπ θαη απφ ην 1957 απέθηεζε ηελ απνθιεηζηηθή 

αληηπξνζσπεία ησλ ηαπσληθψλ ειαζηηθψλ Yokohama. Απφ ην 1959, ε 

δηαλνκή ησλ ειαζηηθψλ Yokohama απνηέιεζε ηελ εκπνξηθή δξαζηεξηφηεηα 

ηεο πξψηεο Αλψλπκεο Δηαηξείαο ηνπ Οκίινπ ηεο Θενραξάθεο Α.Δ. 

Τν 1961 απνηέιεζε έηνο-ζηαζκφ ζηελ ηζηνξία ηνπ νκίινπ φηαλ ν Νηθφιανο 

Θενραξάθεο καδί κε ηνπο γηνπο ηνπ  ηνλ Ισάλλε θαη ηνλ Βαζίιεην , νη νπνίνη 

έρνπλ ήδε απφ λεαξή ειηθία ελεξγή αλάκεημε ζηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, 

αλαιακβάλνπλ ηελ απνθιεηζηηθή αληηπξνζσπεία ησλ απηνθηλήησλ Nissan 

ζηελ Διιάδα. Απηή ήηαλ θαη ε πξψηε επίζεκε αληηπξνζψπεπζε ηεο Nissan 

Motor Co ζηελ Δπξψπε. Τν 1965 ε αηνκηθή επηρείξεζε ηνπ Νηθφιανπ 

Θενραξάθε απνξξνθάηαη απφ ηε Νικ. Ι. Θεοσαπάκηρ Α.Ε. Σχληνκα ηα 

απηνθίλεηα Nissan (ηφηε θπθινθνξνχζαλ κε ηελ επσλπκία Datsun) μερψξηζαλ 

ζηελ ειιεληθή αγνξά θαη ην φλνκα ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο ηαπηίζηεθε κε απηφ 

ηεο Nissan.  

Τν 1976 ν φκηινο πξνρψξεζε ζηελ ίδξπζε λαπηηιηαθήο εηαηξείαο, ηεο Teo 

Shipping Corp. Δπίζεο δεκηνχξγεζε ζηελ ηνπνζεζία ηνπ παιηνχ ηεο 

εξγνζηαζίνπ παξαγσγήο θξέλσλ κηα κνλάδα θαηαζθεπήο θαζηζκάησλ γηα ηα 

ειαθξά θνξηεγά ηεο Nissan - Τενθάξ ΑΒΔΔ. Η Τενθάξ απνηέιεζε ην φρεκα 

αλάπηπμεο ηνπ νκίινπ πινπνηψληαο ηε ζπκθσλία ηερλνινγηθήο ζπλεξγαζίαο 

ηνπ νκίινπ κε ηε Nissan Motor Co κε ηε δεκηνπξγία κηαο πιήξνπο κνλάδαο 

ζπλαξκνιφγεζεο απηνθηλήησλ θαη ειαθξψλ θνξηεγψλ Nissan γηα ηελ 

ειιεληθή αγνξά ζηε βηνκεραληθή πεξηνρή ηνπ Βφινπ.  

Τνλ Ιαλνπάξην ηνπ 1980 απεβίσζε ν Ισάλλεο Ν. Θενραξάθεο θαη ελάκηζε 

κήλα αξγφηεξα απεβίσζε ν Νηθφιανο Ι. Θενραξάθεο, ηδξπηήο ηνπ νκίινπ. Τε 

δηεχζπλζε ηνπ νκίινπ αλαιακβάλεη ν Βαζίιεηνο Θενραξάθεο, ζέζε πνπ 

δηαηεξεί σο ζήκεξα. Τνλ Φεβξνπάξην ηνπ 1980 θαηαζθεπάζηεθε ην πξψην 

ειιεληθφ απηνθίλεην Nissan απφ ην εξγνζηάζην ηνπ Βφινπ. Ο φκηινο επίζεο 

ίδξπζε ζηνλ Βφιν ηελ Τεκόμ ΑΒΕΤΕ, κηα εηαηξεία ε νπνία θαηαζθεχαδε 



θαζίζκαηα θαη κεηαιιηθά κέξε γηα ηελ Τενθάξ θαη απέθηεζε ηελ Kuhler Hellas 

SA, έλα εξγνζηάζην θαηαζθεπήο ςπγείσλ απηνθηλήησλ επίζεο ζηνλ Βφιν.  

Η ιεηηνπξγία ηνπ εξγνζηαζίνπ εδξαίσζε ηελ επηηπρεκέλε παξνπζία ηεο 

Nissan ζηελ ειιεληθή αγνξά απηνθηλήηνπ θαη νδήγεζε ηε Nissan ζηελ πξψηε 

ζέζε ησλ πσιήζεσλ κεηαμχ ησλ θαηαζθεπαζηξηψλ εηαηξεηψλ απηνθηλήηνπ επί 

14 ζπλαπηά έηε απφ ην 1979. Η δξαζηεξηφηεηα ηεο ζπλαξκνιφγεζεο 

απηνθηλήησλ φκσο δηεθφπε ηνλ Μάην ηνπ 1995, έπεηηα απφ ζεηξά κεηαβνιψλ 

ζηελ εγρψξηα αγνξά επηβαηηθψλ απηνθηλήησλ θαη ελψ είραλ ήδε παξαρζεί 

170.000 απηνθίλεηα απφ ην εξγνζηάζην. Η Τεθφκ κεηαζρεκαηίζηεθε ζε 

εηαηξεία θαηαζθεπήο επίπισλ γξαθείνπ, δεξκάηηλσλ ζαινληψλ απηνθηλήηνπ 

θαζψο θαη κεηαιιηθψλ κεξψλ γηα ηα ειαθξά θνξηεγά Nissan. 

 

 

11.3 Πιζηοποίηζη ηηρ Εηαιπείαρ καηά ISO 

 

Η Νηθ. Ι. Θενραξάθεο Α.Δ., ήηαλ κηα απφ ηηο πξψηεο εηαηξίεο πνπ 

πηζηνπνηήζεθαλ κε ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ISO 9001:1994. Τν 2004 

πξσηνπνξεί θαη πάιη θαη αλαβαζκίδεη ηελ πηζηνπνίεζε ηεο ζε ISO 9001:2000. 

Η πηζηνπνίεζε ζπκκφξθσζεο πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ TUV Hellas, κέινο 

ηνπ δηεζλνχο νκίινπ RWTUV. Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ν ζπγθεθξηκέλνο 

φκηινο απνηειεί έλαλ απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο θνξείο πηζηνπνίεζεο ζε 

παγθφζκην επίπεδν. Τν πηζηνπνηεηηθφ βξίζθεη εθαξκνγή ζηηο πην θάησ 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο εηαηξίαο: 

 Πψιεζε απηνθηλήησλ-θνξηεγψλ θαη πεξνλνθφξσλ Nissan ζην δίθηπν 

ησλ επηζήκσλ δηαλνκέσλ ηεο θαη πειαηψλ ηεο Νηθ. I. Θενραξάθεο Α.Δ. 

 Πψιεζε αληαιιαθηηθψλ θαη αμεζνπάξ ζην δίθηπν ησλ επηζήκσλ 

εκπφξσλ ηεο θαη πειαηψλ ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο Α.Δ. 

 Λεηηνπξγία ησλ ζπλεξγείσλ θαη ησλ παξερνκέλσλ απφ ηελ Νηθ. Ι. 

Θενραξάθεο Α.Δ. ππεξεζηψλ ησλ ηκεκάησλ ζέξβηο – θαλνπνηείαο - 

βαθείνπ θαη ηερληθνχ ειέγρνπ.  

 Πψιεζε απηνθηλήησλ θαη θνξηεγψλ ζε δηαγσληζκνχο ηνπ δεκνζίνπ θαη 

ζε εηαηξίεο. 



 Ιθαλνπνίεζε εηδηθψλ αλαγθψλ δεκνζίσλ νξγαληζκψλ θαη ππεξεζηψλ 

κε απηνθίλεηα θαη θνξηεγά Nissan. 

 Υπνζηήξημε εθπαηδεπηηθψλ ζεκηλαξίσλ ζην πξνζσπηθφ ησλ εθζέζεσλ 

θαη ησλ ζπλεξγείσλ ηφζν ησλ επηζήκσλ εκπφξσλ ηνπ δηθηχνπ ηεο Νηθ. 

Ι. Θενραξάθεο Α.Δ. φζν θαη ηνπ πξνζσπηθνχ ζπλεξγείσλ εηαηξηψλ ή 

νξγαληζκψλ κε κεγάιν ζηφιν απηνθηλήησλ (fleet owners). 

 Υπνζηήξημε πειαηψλ πνπ επηζπκνχλ λα αληηθαηαζηήζνπλ ην 

κεηαρεηξηζκέλν ηνπο απηνθίλεην κε ηελ αγνξά ελφο θαηλνχξηνπ Nissan. 

 Σπζηήκαηα Δμέιημεο Απηνθίλεησλ NISSAN (Αθνξά ηελ ιεηηνπξγία ηνπ 

Sporteam), Δμαηξεηηθήο ζεκαζίαο είλαη ε ηειεπηαία εθαξκνγή, αθνχ ε 

νκάδα Sporteam είλαη ν κφλνο «νίθνο» εμέιημεο ζηελ Διιάδα, πνπ είλαη 

πηζηνπνηεκέλνο θαηά ISO. 

Η πηζηνπνίεζε θαηά ISO 9001:2000, εμαζθαιίδεη φηη φιεο παξαπάλσ 

δηαδηθαζίεο ζα πιεξνχλ πςειέο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο θαη ζα είλαη 

δηαξθψο ειεγρφκελεο, ηφζν απφ εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ ηεο Νηθ. Ι. 

Θενραξάθεο Α.Δ., φζν θαη απφ αλεμάξηεηνπο θνξείο πηζηνπνίεζεο. Σηε 

δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο ηεο εηαηξίαο, ζπκπεξηιακβάλεηαη θαη ην ηκήκα 

ζπζηεκάησλ ζηάζκεπζεο “Systempark”. 

Παξαθάησ ζα αλαιπζνχλ νη απαηηήζεηο θαη νη δηαδηθαζίεο πνπ δηέπνπλ ηε 

ιεηηνπξγία ησλ ζπλεξγείσλ θαη ησλ ππεξεζηψλ κεηά ηελ πψιεζε απφ ηελ Νηθ. 

Ι. Θενραξάθεο, ψζηε λα πιεξνχλ ηηο πξνυπνζέζεηο γηα λα πηζηνπνηεζνχλ κε 

ην ISO 9001:2000. 

   

 

 

 

 

 

 

 

 



 



ΚΔΦΑΛΑΙΟ 12 

ΣΟ ΔΓΧΔΙΡΙΓΙΟ ΓΙΑΧΔΙΡΙΗ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

 

 

12.1 κοπός ηοσ Δγτειριδίοσ Ποιόηηηας 

 

12.1.1 Γενικά 

Ο ζθνπόο ηνπ Δγρεηξηδίνπ Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεο επηρείξεζεο πνπ 

παξέρεη ηηο ππεξεζίεο κεηά ηελ πώιεζε ηεο Nissan (After Sales) είλαη λα 

πεξηγξάςεη ηηο βαζηθέο αξρέο πνπ δηέπνπλ ην ύζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο 

πνπ ζα αθνινπζεί ε εηαηξεία. 

Σν Δγρεηξίδην Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο, απνηειεί αλαπόζπαζην θνκκάηη ηνπ 

ζπλνιηθνύ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο θαη είλαη δπλαηόλ 

λα δηαλεκεζεί θαη ζε ελδηαθεξόκελνπο εθηόο εηαηξείαο, όπσο γηα παξάδεηγκα 

ζε πειάηεο αιιά θαη εμσηεξηθνύο επηζεσξεηέο. Δπίζεο, ην εγρεηξίδην κπνξεί 

λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη σο ειάρηζην δείγκα γξαθήο ηεο θηινζνθίαο θαη ησλ 

θαλόλσλ πνπ δηέπνπλ ηε ιεηηνπξγία ηεο. 

Σν Δγρεηξίδην Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο δνκείηαη ζε ζεκαηηθέο ελόηεηεο ζηηο 

νπνίεο πεξηγξάθνληαη: 

 Ο θνπόο ηνπ Δγρεηξηδίνπ 

 Η Παξνπζίαζε ηεο Δηαηξείαο 

 Η Πνιηηηθή γηα ηελ Πνηόηεηα 

 Η Γνκή θαη ε Γηάξζξσζε ηνπ πζηήκαηνο Πνηόηεηαο 

Σν ελ ιόγσ Δγρεηξίδην Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεο Nissan, εθπνλήζεθε 

ζύκθσλα κε ην πξόηππν ΔΝ ISO 9001:2000, εγθξίζεθε θαη ππνγξάθηεθε από 

ηνλ Γεληθό Γηεπζπληή ηεο εθάζηνηε εηαηξείαο θαη απέθηεζε ακέζσο ηζρύ γηα ηε 

Λεηηνπξγία πλεξγείνπ Ορεκάησλ. 

 
12.1.2 Πεδίο Δθαρμογής 

Σν Δγρεηξίδην Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ησλ εμνπζηνδνηεκέλσλ από ηε 

Nissan πλεξγείσλ, απνηειεί ην θεληξηθό έγγξαθν ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο ζρεηηθά κε ην ζύλνιν ησλ ελεξγεηώλ πνπ 



επεξεάδνπλ ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ ηεο 

όπσο πεξηγξάθνληαη παξαπάλσ. 

Οη αξρέο πνπ πεξηγξάθνληαη είλαη ζύκθσλεο κε ην πξόηππν ΔΝ ISO 

9001:2000 θαη απνηεινύλ ηελ απόιπηε δέζκεπζε ηεο Γηνίθεζεο θαη όισλ ησλ 

ηκεκάησλ ηεο εηαηξείαο ζηελ Πνηόηεηα κέζσ αλάπηπμεο, νξζήο εθαξκνγήο 

θαη δηαξθνύο βειηίσζεο ηεο απνηειεζκαηηθόηεηαο ηνπ εθαξκνδόκελνπ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο. 

 

 

12.2 Οργανωηική Γομή ηης Δηαιρείας 

 

Σα επίπεδα ππεπζπλόηεηαο, δηθαηνδνζίαο θαζώο θαη νη ηξόπνη 

επηθνηλσλίαο πξέπεη λα θαίλνληαη ζε αληίζηνηρα νξγαλνγξάκκαηα. Οη γεληθέο 

θαη εηδηθέο ππεπζπλόηεηεο, νη δηθαηνδνζίεο, αιιά θαη νη πεξηγξαθέο ζέζεσλ 

εξγαζίαο (job descriptions) όινπ ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ νπνίνπ ε εξγαζία 

ζρεηίδεηαη κε ηελ πνηόηεηα ησλ παξαγόκελσλ πξντόλησλ / ππεξεζηώλ θαζώο 

θαη κε ην ύζηεκα Πνηόηεηαο, ζα πξέπεη λα θαζνξίδνληαη ζαθώο. 

ηελ επόκελε ζειίδα παξνπζηάδεηαη ην νξγαλόγξακκα ηεο εηαηξείαο: 

 



ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ

NISSAN ΓΙΚΣΤΟ

ΓΔΝΙΚΗ ΓΙΔΤΘΤΝΗ 

ΓΡΑΜΜΑΣΔΙΑ
ΝΟΜΙΚΟ 

ΤΜΒΟΤΛΟ

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ 

ΤΜΒΟΤΛΟ

ΤΝΔΡΓΔΙΟ

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΔ & 

ΓΙΟΙΚΗΣΙΚΔ 

ΓΙΔΡΓΑΙΔ

ΔΜΠΟΡΙΚΗ 

ΓΙΔΤΘΤΝΗ

AFTER SALES

ΓΙΔΤΘΤΝΗ

ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗ

 

ρήκα 12.1 «Οξγαλόγξακκα Δηαηξείαο» 

 

12.3 Πολιηική για ηην Ποιόηηηα 

 

Ο βαζηθόο ζηόρνο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο 

είλαη ε δεκηνπξγία βάζεο γηα ηε δηαξθή βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθόηεηαο 



ησλ δηεξγαζηώλ ηεο, έρνληαο πάληα σο γλώκνλα ηελ ζπλερή ηθαλνπνίεζε ησλ 

αλαγθώλ θαη ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ ηεο ζην κέγηζην δπλαηό βαζκό. 

Γηα ηελ πινπνίεζε ησλ παξαπάλσ ε Γηνίθεζε ππνζηεξίδεη θαη εθαξκόδεη 

αδηάιεηπηα ηηο βαζηθέο αξρέο θαη ηνπο θαλόλεο πνπ δηέπνπλ ην ύζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο θαζηεξώλνληαο αληηθεηκεληθνύο ζθνπνύο 

γηα ηελ πνηόηεηα, βαζηδόκελε ζηελ ακέξηζηε θαη επνηθνδνκεηηθή ζπλεξγαζία 

ηόζν ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο όζν θαη ησλ ζπλεξγαηώλ ηεο. 

Οη βαζηθέο αξρέο, έηζη όπσο απηέο εθθξάδνληαη κέζα ζηηο δηαδηθαζίεο ηνπ 

πζηήκαηνο Πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο, είλαη νη εμήο: 

 Η ηήξεζε πξνδηαγεγξακκέλσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηώλ όπσο 

απηέο έρνπλ ζπκθσλεζεί κέζσ γξαπηώλ ζπκβάζεσλ/ζπκθσληώλ 

κε ζθνπό ηελ αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο. 

 Η επνηθνδνκεηηθή ζπλεξγαζία κε ην ζύλνιν ησλ ζπλεξγαηώλ 

 Η ζπλερήο ελεκέξσζε θαη εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ. 

 Η δηεξεύλεζε αηηηώλ ησλ κε ζπκκνξθώζεσλ ή ησλ παξαπόλσλ 

θαη ν πεξαηηέξσ θαζνξηζκόο δηνξζσηηθώλ ελεξγεηώλ. 

Οη αξρέο ηνπ πζηήκαηνο θαζώο θαη νη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί γηα ηελ 

πνηόηεηα, αλαζθνπνύληαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα από ηελ Γηνίθεζε ηεο 

εηαηξείαο πξνθεηκέλνπ λα πξνζαξκόδνληαη ζηηο λέεο αλάγθεο θαη εμειίμεηο ηεο 

αγνξάο, ησλ λνκνζεηηθώλ απαηηήζεσλ αιιά θαη ζηελ επίηεπμε ηνπ ζηόρνπ γηα 

ζπλερή βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηώλ ηεο εηαηξείαο. 

Μέζα από ηηο ζπλερείο αλαζθνπήζεηο ησλ παξαπάλσ, ε Γηνίθεζε 

βξίζθεηαη ζε ζπλερή αλαδήηεζε γηα ηνλ εληνπηζκό ηόζν αλζξώπηλσλ όζν θαη 

πιηθνηερληθώλ αλαγθώλ. Η Γηνίθεζε δεζκεύεηαη γηα ηελ παξνρή ησλ 

απαηηνύκελσλ πόξσλ γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθώλ, έηζη όπσο απηέο 

πξνθύπηνπλ θαη δηακνξθώλνληαη από ηηο πθηζηάκελεο θαηαζηάζεηο, ζην 

κέγηζην ησλ δπλαηνηήησλ ηεο. 

Όια ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο έρνπλ ηελ επζύλε λα αληαπνθξίλνληαη, λα 

αθνκνηώλνπλ θαη λα εθαξκόδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ απαηηεί ην ύζηεκα 

Πνηόηεηαο κέζα από ηηο θαζεκεξηλέο δξαζηεξηόηεηέο ηνπο. 

Δπίζεο, απνηειεί επζύλε ηεο Γηνίθεζεο λα εμαζθαιίδεη όηη ε Πνιηηηθή 

πνηόηεηαο είλαη θνηλνπνηεκέλε, θαηαλνεηή θαη εθαξκόζηκε από ην ζύλνιν ηνπ 

αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ ηεο εηαηξείαο, κε απώηεξν ζθνπό ηε ζπλερή, ζηαζεξή 



αλάπηπμε ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηόηεηάο ηεο κε αηαιάληεπηε 

πξνζήισζε ζηηο αξρέο ηεο θαη ηελ δηαξθή πξνζθνξά ζηνπο πειάηεο ηεο, 

πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ αξίζηεο πνηόηεηαο. 

 

 

12.4 ύζηημα Γιατείριζης Ποιόηηηας 

 
12.4.1 Γενικά 

Οη δξαζηεξηόηεηεο ηεο εηαηξείαο πινπνηνύληαη κέζα από πξνθαζνξηζκέλεο 

δηεξγαζίεο πνπ ηεθκεξηώλνληαη κε: 

 Σν Δγρεηξίδην Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο 

 Γηαδηθαζίεο 

 Γηαγξάκκαηα ξνήο εξγαζίαο 

 Αξκνδηόηεηεο, Γηθαηνδνζίεο 

 Σππνπνίεζε Δγγξάθσλ – Κσδηθνπνίεζε 

 Πξνδηαγξαθέο 

 πκβάζεηο 

Καηά ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο, 

έρεη δηεξεπλεζεί όιν ην λνκνζεηηθό πιαίζην πνπ κπνξεί λα δηέπεη ή λα 

ζρεηίδεηαη κε ηε ιεηηνπξγία ηεο εηαηξείαο. Η ηεθκεξίσζε ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεξείηαη πάληα ελεκεξσκέλε θαη πεξηιακβάλεη ηελ 

ηζρύνπζα έθδνζε ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο, κε επζύλε ηεο 

δηεύζπλζεο πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. 

Καηαβάιιεηαη θάζε πξνζπάζεηα ώζηε ε ηεθκεξίσζε ηνπ πζηήκαηνο λα 

είλαη θείκελα εύρξεζηα, θαηαλνεηά θαη ιεηηνπξγηθά. Μέζα από ηελ 

παξερόκελε εθπαίδεπζε ην ύζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο γίλεηαη γλσζηό 

θαη θαηαλνεηό από ην πξνζσπηθό ηεο εηαηξείαο. 

Σν ύζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ειέγρεηαη σο πξνο ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεηα ηεο εθαξκνγήο ηνπ θαη ζπληεξείηαη κέζσ Δζσηεξηθώλ 

Δπηζεσξήζεσλ πνηόηεηαο, θαζώο θαη ηεο Αλαζθόπεζήο ηνπ ζε ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα από ηε Γηνίθεζε. 

 

 



12.4.2 Σεκμηρίωζη 

Σν ύζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο βαζίδεηαη ζην πξόηππν 

ISO 9001:2000, ην νπνίν είλαη ην πξόηππν πνπ νξίδεη ηηο βαζηθέο απαηηήζεηο 

πζηεκάησλ γηα ηε Γηαρείξηζε ηεο Πνηόηεηαο 

Η ηεθκεξίσζε δνκείηαη ζε ηέζζεξα επίπεδα: 

ΕΠΙΠΕΔΟ Ι :  Δγρεηξίδην Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο 

ΕΠΙΠΕΔΟ ΙΙ :  Γηεξγαζίεο 

ΕΠΙΠΕΔΟ ΙΙΙ :  Γηαδηθαζίεο πζηήκαηνο 

ΕΠΙΠΕΔΟ IV :  Έληππα, Αξρεία, Γηαγξάκκαηα Ρνήο 

 
12.4.3 Γιεργαζίες 

Η δηαρείξηζε ζρεηηθώλ πόξσλ θαη δξαζηεξηνηήησλ, γηα ηελ επίηεπμε ελόο 

επηζπκεηνύ απνηειέζκαηνο νξίδεηαη σο δηεξγαζία. Η αλαγλώξηζε ησλ 

δηεξγαζηώλ γίλεηαη κε ζηόρν ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνηόηεηαο, ηε ζπλερή βειηίσζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πειάηε. 

Η απνηύπσζε ησλ δηεξγαζηώλ πεξηιακβάλεη ηα παξαθάησ ζηάδηα: 

 Αλαγλώξηζε εμεξρόκελσλ θαη εηζεξρόκελσλ ηεο δηεξγαζίαο 

 Αιιειεπηδξάζεηο κε άιινπο εκπιεθόκελνπο, πειάηεο, πξνκεζεπηέο 

θαη άιιεο δηεξγαζίεο 

 Καζνξηζκόο ππεπζπλνηήησλ, αξκνδηνηήησλ θαη εμνπζηνδνηήζεσλ 

 Καζνξηζκό θαη κέηξεζε κεηξήζηκσλ ζηόρσλ βειηίσζεο 

 
12.4.4 Γιαδικαζίες 

Γηα θάζε θξίζηκε γηα ηελ πνηόηεηα δξαζηεξηόηεηα ηεο επηρείξεζεο, κέζσ 

ηεο αληίζηνηρεο δηαδηθαζίαο, απαληώληαη ηα βαζηθά εξσηήκαηα ζρεηηθά κε ην 

ποιος, πόηε θαη γιαηί έρνπλ ηε επζύλε θαη ηελ αξκνδηόηεηα γηα ηελ εθαξκνγή 

ησλ απαηηνύκελσλ ελεξγεηώλ γηα ηε Γηαρείξηζε ηεο Πνηόηεηαο. Γηα ηηο 

δξαζηεξηόηεηεο πνπ θαιύπηεη ε δηαδηθαζία, πεξηγξάθεηαη επίζεο ην είδνο ησλ 

εληύπσλ θαη αξρείσλ πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ θαηαγξαθή ησλ απαξαίηεησλ 

πιεξνθνξηώλ (δεδνκέλα θαη έιεγρνη). 

 
 
 
 



12.4.5 Ένησπα – Αρτεία Ποιόηηηας 

Μέζσ ησλ ηππνπνηεκέλσλ εληύπσλ θαη ηεο ζπκπιήξσζήο ηνπο έρνπκε 

ηελ ηεθκεξίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο. Σα 

έληππα, ζπκπιεξσκέλα, ζε έληππε ή ειεθηξνληθή κνξθή, απαξηίδνπλ ηα 

Αξρεία Πνηόηεηαο. 

 
12.4.6 Έλεγτος Δγγράθων 

12.4.6.1 Δίδη εγγράθων 

Σα αθόινπζα έγγξαθα αθνξνύλ ην ύζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο. 

 

 
Είδορ εγγπάφος Κωδικόρ Επεξήγηζη Κωδικού 

Εγσειπίδιο Ποιόηηηαρ QM  

Πεπιγπαθέρ θέζεων 

επγαζίαρ 
JD   

Διαδικαζίερ ηος 

Σςζηήμαηορ 

Qσ, Sx, Ax, 

Wx, Px  

Q,S,A,W,P : Διαδικαζία 

Ποιόηηηαρ, Πωλήζεων, 

Εξςπηπέηηζηρ μεηά ηη 

πώληζη, Φανοποιείος, 

Ανηαλλακηικών 

ανηίζηοισα 

x: α/α διαδικαζίαρ 

Οδηγίερ επγαζίαρ, 

πύθμιζηρ ή ελέγσος 
Ισ/Zx 

Ix : α/α  οδηγίαρ 

Zx : ανηίζηοιση 

διαδικαζία όπος 

Z=Q/S/A/W/P 

Διάγπαμμα Fσ/Ζσ 

Fx : α/α  Διαγπάμμαηορ 

Zx : ανηίζηοιση 

διαδικαζία όπος 

Z=Q/S/A/W/P 

Πίνακαρ Tx/Zσ 

Tx : α/α  Πίνακα 

Zx : ανηίζηοιση 

διαδικαζία όπος 

Z=Q/S/A/W/P 

 
Είδορ εγγπάφος Κωδικόρ Επεξήγηζη Κωδικού 

Ένηςπα Dσ/Ζσ 

Dx : α/α  Ενηύπος 

Zx : ανηίζηοιση 

διαδικαζία όπος 

Z=Q/S/A/W/P 

Εξωηεπικά ένηςπα 

Πποέλεςζη και κωδικόρ εξωηεπικού 

εγγπάθος ή πποέλεςζη και απ. 

ππωηοκόλλος 
 

εκείσζε: όπνπ x, είλαη αξηζκόο 

ρήκα 12.2  «Πίλαθαο Δγγξάθσλ» 



12.4.6.2 Έγκριζη και Έκδοζη 

Σν Δγρεηξίδην Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο εγθξίλεηαη από ηε Γηνίθεζε κέζσ ηνπ 

Γεληθνύ Γηεπζπληή θαη από ηελ Αλώηαηε Γηνίθεζε ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. Οη 

δηαδηθαζίεο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ζπληάζζνληαη από ηελ 

εκπιεθόκελε δηεύζπλζε ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο, ειέγρνληαη από ηε Γηεύζπλζε 

Πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο θαη εγθξίλνληαη όπσο πεξηγξάθηεθε 

παξαπάλσ ζην Δγρεηξίδην Πνηόηεηαο. 

Η έθδνζε ησλ εγγξάθσλ ηνπ πζηήκαηνο είλαη επζύλε ηεο Γηεύζπλζεο 

Πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. Σα έληππα, εθόζνλ ρξεζηκνπνηνύληαη ζηελ 

ειεθηξνληθή ηνπο κνξθή (θόξκεο εηζαγσγήο ζηνηρείσλ), έρνπλ αθξηβώο ηα 

ίδηα πεδία θαη πεξηγξαθέο ησλ εγθεθξηκέλσλ ζηελ έληππή ηνπο κνξθή. 

 
12.4.6.3 Γιανομή 

Ο Γεληθόο Γηεπζπληήο θξνληίδεη ώζηε κόλν νη ηζρύνπζεο εθδόζεηο ησλ 

εγγξάθσλ λα είλαη πξνζηηέο ζηα αξκόδηα ζηειέρε ηεο εηαηξείαο. 

Ο Γεληθόο Γηεπζπληήο είλαη εθείλνο ν νπνίνο κεξηκλά γηα ηελ θαηαζηξνθή 

ησλ κε ηζρπόλησλ εγγξάθσλ. ε θάζε έθδνζε ή ηξνπνπνίεζε ηεο 

ηεθκεξίσζεο ν Γεληθόο Γηεπζπληήο δηαλέκεη απηά πξνο ηνπο απνδέθηεο 

ζύκθσλα κε ηελ θαηάζηαζε δηαλνκήο. 

Η εγθπξόηεηα ησλ αληηγξάθσλ πνπ δηαλέκνληαη ζε έληππε κνξθή, 

εμαζθαιίδεηαη κε ηελ ππνγξαθή ηνπ Γηεπζπληή Πνηόηεηαο ζε όιεο ηηο ζειίδεο. 

ε πεξίπησζε ηξνπνπνίεζεο ελόο εγγξάθνπ, ε Γηεύζπλζε Πνηόηεηαο ηεο 

Νηθ. Ι. Θενραξάθεο δηαλέκεη ζηνπο απνδέθηεο ηεο ειεθηξνληθήο δηαλνκήο, 

εζσηεξηθό ζεκείσκα όπνπ ηνπο πιεξνθνξεί γηα ην ηξνπνπνηεκέλν έγγξαθν. 

Πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζζεί ε δηαηήξεζε ησλ αξρείσλ πνηόηεηαο πνπ 

δηαλέκνληαη / ρξεζηκνπνηνύληαη κέζσ ειεθηξνληθνύ ππνινγηζηή θαη δελ 

ππάξρεη έληππν αληίγξαθν γηα αξρεηνζέηεζε, είλαη απαξαίηεην λα ππάξρεη 

αληίγξαθν αζθαιείαο (Back up). ε θάζε αιιαγή ησλ κέζσλ θύιαμεο ησλ 

αληηγξάθσλ αζθαιείαο ή ηνπ ινγηζκηθνύ απηώλ ιόγσ αιιαγήο ηεο 

ηερλνινγίαο γίλεηαη πιήξεο κεηαηξνπή όισλ ησλ ελ ηζρύ αληηγξάθσλ 

αζθαιείαο. 

ε πεξίπησζε απώιεηαο ησλ ζηνηρείσλ, εθηόο από ηελ επαλαθνξά 

(restore) ησλ αξρείσλ, ζα γίλεη θαη άκεζε απνθαηάζηαζε ησλ απνιεζζέλησλ 

ππνινίπσλ ζηνηρείσλ. 



Μόλν ηζρύνπζεο ηειεπηαίεο εθδόζεηο ησλ ειεγρόκελσλ εγγξάθσλ είλαη ζε 

ρξήζε. 

 
12.4.6.4 Έλεγτος Αρτείων Ποιόηηηας 

Α. Αρτειοθέηηζη 

Σα αξρεία Πνηόηεηαο πξνζηαηεύνληαη από θαηαζηξνθή κε ηνπο παξαθάησ 

ηξόπνπο: 

 Αλ πξνέξρνληαη από απιέο ζειίδεο, απηέο ηνπνζεηνύληαη ζε 

θιαζέξ θαηά αύμνληα αξηζκό ή εκεξνκελία. 

 Αλ πξνέξρνληαη από κπινθ, ηόηε θπιάγεηαη ην ζηέιερνο. 

 Αλ είλαη ζε ειεθηξνληθή κνξθή ιακβάλεηαη ηαθηηθά αληίγξαθν 

αζθαιείαο (back up). 

Σα αξρεία Πνηόηεηαο πξνζηαηεύνληαη από απώιεηα σο εμήο: 

 Γελ επηηξέπεηαη ε πξόζβαζε ζηα αξρεία ζε άηνκα ηα νπνία δελ 

είλαη εμνπζηνδνηεκέλα λα ηα ρξεζηκνπνηνύλ ή λα ηα ειέγρνπλ. 

 Σα αξρεία δελ κεηαθέξνληαη εθηόο ηεο εηαηξείαο ρσξίο ηελ άδεηα ηνπ 

γεληθνύ δηεπζπληή. 

Β. Έλεγτος ηων Αρτείων Ποιόηηηας 

Καηά ηηο εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο ειέγρνληαη ηα αξρεία Πνηόηεηαο θαη γηα 

ηελ αξηηόηεηά ηνπο ή ηελ αμηνπηζηία ηνπο (γηα ηα ειεθηξνληθά). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 13 

ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ: Η ΕΥΘΥΝΗ ΤΗΣ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ 

 

 

13.1 Σκοπόρ 

 

θνπόο ηεο δηαδηθαζίαο είλαη: 

 Να εμαζθαιίζεη ηε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηόηεηαο κε γλώκνλα 

ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ ηεο, ζηνρεύνληαο 

ζηε ζπλερή βειηίσζε. 

 Να θαζνξίζεη ηελ νξγαλσηηθή δνκή ηεο εηαηξείαο. 

 Να θαζνξίζεη ηνλ εθπξόζσπν ηεο Γηνίθεζεο γηα ζέκαηα πνηόηεηαο. 

 Να εμαζθαιίζεη ηελ ηαθηηθή αλαζθόπεζε ηνπ ζπζηήκαηνο από ηε 

Γηνίθεζε. 

 Να θαζνξίζεη ηε κεζνδνινγία κε ηελ νπνία ε εηαηξεία θνηλνπνηεί ηηο 

ππεπζπλόηεηεο, δηθαηνδνζίεο θαη πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ην Γηαρεηξηζηηθό ηεο ύζηεκα. 

 Να θαζνξίζεη ηνλ ηξόπν εθαξκνγήο κεζόδσλ παξαθνινύζεζεο θαη 

κέηξεζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ δηεξγαζηώλ ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο γηα έιεγρν ηεο επίηεπμεο ζπγθεθξηκέλσλ 

πξνγξακκαηηζκέλσλ απνηειεζκάησλ/ζηόρσλ πνηόηεηαο. 

 Να πξνζδηνξίζεη ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν θαζνξίδνληαη θαη 

παξαθνινπζνύληαη νη ζηόρνη πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο, 

εμαζθαιίδνληαο θαη’ απηόλ ηνλ ηξόπν ηε ζπλερή βειηίσζε ηνπ 

πζηήκαηνο Πνηόηεηαο. 

Αξκόδηνο γηα ηελ ηήξεζε θαη αλαζθόπεζε ηεο πνιηηηθήο ηεο πνηόηεηαο, 

θαζώο θαη γηα ηελ παξαθνινύζεζε ηεο απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

πζηήκαηνο Πνηόηεηαο είλαη ν Γεληθόο Γηεπζπληήο ζε ζπλεξγαζία κε ηε 

Γηεύζπλζε Πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο 

Ο Γεληθόο Γηεπζπληήο θαζνξίδεη ηηο αλαιπηηθέο αξκνδηόηεηεο θαη 

ππεπζπλόηεηεο ηνπ πξνζσπηθνύ κέζσ πεξηγξαθώλ ζέζεσλ εξγαζίαο. Δπίζεο 



ν Γεληθόο Γηεπζπληήο, ζε ζπλεξγαζία κε ηηο εκπιεθόκελεο δηεπζύλζεηο ηεο Νηθ. 

Ι. Θενραξάθεο: 

 πκβάιιεη ζηνλ πξνζδηνξηζκό ησλ ζηόρσλ 

 Σεθκεξηώλεη θαη παξαθνινπζεί ηνλ βαζκό πινπνίεζεο ησλ ζηόρσλ 

 Καζνξίδεη ην ρξνλνδηάγξακκα, ηνπο ππεύζπλνπο θαη ηνλ ηξόπν 

πινπνίεζεο ησλ ζηόρσλ παίξλνληαο ηηο θαηάιιειεο απνθάζεηο ζε 

πεξίπησζε απόθιηζεο. 

 

 

13.2 Γενικά 

 

Η δέζκεπζε ηνπ Γεληθνύ Γηεπζπληή γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ 

ζπζηήκαηνο θαζώο θαη ηελ εμαζθάιηζε ηνπ βαζηθνύ ζηόρνπ γηα ζπλερή 

βειηίσζε, εμαζθαιίδεηαη κέζα από ηηο παξαθάησ ελέξγεηεο: 

 Σελ επηθνηλσλία ηεο ζπνπδαηόηεηαο ηεο ζπλερνύο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ απαηηήζεσλ θαη ησλ πξνζδνθηώλ ηνπ πειάηε 

 Σνλ θαζνξηζκό ηεο πνιηηηθήο γηα ηελ πνηόηεηα 

 Σνλ θαζνξηζκό αληηθεηκεληθώλ ζηόρσλ γηα ηελ πνηόηεηα 

 Πξαγκαηνπνίεζε αλαζθνπήζεσλ ηνπ πζηήκαηνο 

 

 

13.3 Πολιηική ηηρ Ποιόηηηαρ 

 

Η πνιηηηθή πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο δηαηππώλεηαη ζην Δγρεηξίδην ηνπ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο. Μέζα από ηελ πνιηηηθή πνηόηεηαο 

εθθξάδνληαη θαηά θύξην ιόγν ζέκαηα όπσο: 

 Η δέζκεπζε ηεο εηαηξείαο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνηόηεηαο 

 Η δέζκεπζε ηεο εηαηξείαο γηα ζπλερή βειηίσζε 

 Σν θαηάιιειν πιαίζην γηα ηνλ θαζνξηζκό ησλ ζηόρσλ γηα ηελ 

πνηόηεηα 

 Η ζπζρέηηζε ησλ ζηόρσλ κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ 



Η πνιηηηθή πνηόηεηαο κεηαθέξεηαη ζηνπο εξγαδόκελνπο ζηελ εηαηξεία κε 

ελέξγεηεο όπσο: 

 Δθπαίδεπζε / ελεκέξσζε 

 ηαζεξή εθαξκνγή ησλ απνθάζεσλ γηα ηελ πνηόηεηα 

 

 

13.4 Οπγανωηική Δομή 

 

Η νξγαλσηηθή δνκή ηεο εηαηξείαο απνηππώλεηαη ζην νξγαλόγξακκα ηεο 

εηαηξείαο (Έντυπο 1, Παράρτημα), ζην νπνίν απνηππώλνληαη νη νξηδόληηεο θαη 

νη θάζεηεο επηθνηλσλίεο κεηαμύ ησλ ηκεκάησλ θαη ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο 

εηαηξείαο αιιά θαη ζε ζπζρέηηζε κε ηηο δηεπζύλζεηο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο 

πνπ ιεηηνπξγνύλ ππνζηεξηθηηθά. 

Σν νξγαλόγξακκα πιαηζηώλεηαη θαη ππνζηεξίδεηαη από ηηο αληίζηνηρεο 

πεξηγξαθέο ζέζεσλ εξγαζίαο, κέζσ ησλ νπνίσλ θαζνξίδνληαη κε ζαθήλεηα νη 

ππεπζπλόηεηεο θαη νη αξκνδηόηεηεο γηα ηελ θάζε ζέζε εξγαζίαο, θαζώο θαη ε 

νξγαλσηηθή έληαμε ηνπ θαζελόο έηζη όπσο δηακνξθώλνληαη κέζα από ηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

 

13.5 Εκππόζωπορ ηηρ Διοίκηζηρ 

 

Η εηαηξεία νξίδεη ηε Γηεύζπλζε Πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο σο 

εθπξόζσπό ηεο ζε ζέκαηα πνηόηεηαο, κε θαζνξηζκέλε δηθαηνδνζία θαη 

ζπλεξγαζία κε ηε Γηνίθεζε, ηνπο επηζεσξεηέο sales & after sales ώζηε: 

 Να εμαζθαιίδεη όηη ην ζύζηεκα εθαξκόδεηαη θαη δηαηεξείηαη 

 Να ελεκεξώλεη ηε Γηνίθεζε γηα ηελ πνξεία ηνπ ζπζηήκαηνο 

 Να εληνπίδεη θαη λα παξνπζηάδεη ηηο πηζαλέο πεξηνρέο βειηίσζεο 

ηνπ ζπζηήκαηνο 

 

 

 

 



13.6 Αναζκόπηζη Σςζηήμαηορ από ηη Διοίκηζη 

 

Η εηαηξεία έρεη ζεζπίζεη ηε ιεηηνπξγία ηνπ πκβνπιίνπ Γηνίθεζεο ην νπνίν 

ζπλέξρεηαη ηνπιάρηζηνλ 1 θνξά ην ρξόλν, αιιά θαη έθηαθηα όπνηε θξηζεί 

αλαγθαίν. Σν πκβνύιην Πνηόηεηαο απνηειεί νπζηαζηηθά ην βαζηθό πόιν ηεο 

νξγαλσηηθήο δηαρείξηζεο ηεο εηαηξείαο, αθνύ παίξλεη απνθάζεηο ζρεηηθέο κε 

πξνιεπηηθέο/δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο, πνιηηηθέο πξνκεζεηώλ, παξαθνινύζεζε 

θαη αμηνιόγεζε ζηόρσλ πνηόηεηαο, ζεκεία βειηίσζεο ηνπ πζηήκαηνο 

Πνηόηεηαο θιπ. Σν πκβνύιην Γηνίθεζεο ιεηηνπξγεί θαη σο πκβνύιην 

Γηνηθεηηθήο Αλαζθόπεζεο δηαξθώο. ην ελ ιόγσ ζπκβνύιην ζπκκεηέρεη ε 

Γηνηθεηηθή νκάδα ε νπνία θαζνξίδεηαη από ηε Γηνίθεζε κε ηέηνην ηξόπν ώζηε 

λα εθπξνζσπνύληαη όιεο νη δξαζηεξηόηεηεο ηεο εηαηξείαο. 

Τπεύζπλνο γηα ηε ζύγθιηζε θαη ηνλ ζπληνληζκό ησλ πκβνπιίσλ Γηνίθεζεο 

είλαη ν Γεληθόο Γηεπζπληήο ν νπνίνο θαη θαζνξίδεη ππεύζπλν γηα ηε ζύληαμε θαη 

ηήξεζε ησλ πξαθηηθώλ θαζώο θαη ηελ παξαθνινύζεζε ησλ απνθάζεσλ 

(πξνιεπηηθώλ/δηνξζσηηθώλ ελεξγεηώλ). 

Σα ζέκαηα ηα νπνία αλαζθνπνύληαη θαη επεμεξγάδνληαη θαηά ηα πκβνύιηα 

Γηνίθεζεο θαη κε βάζε πάληα ην θαζνξηζκέλν ρξνλνδηάγξακκα ησλ επηκέξνπο 

ελεξγεηώλ, αθνξνύλ: 

 Γείθηεο Δξεπλώλ Αγνξάο 

 Απνηειέζκαηα επηζεσξήζεσλ (sales, after sales, επηζεσξήζεηο 

πνηόηεηαο) 

 Πνιηηηθέο Πξνκεζεηώλ 

 Απνδνηηθόηεηα δηεξγαζηώλ θαη κε ζπκκνξθώζεηο 

 Απόδνζε πσιήζεσλ θαη «κελύκαηα» ηεο αγνξάο 

 Απνηειεζκαηηθόηεηα θαζνξηζκέλσλ δηνξζσηηθώλ θαη πξνιεπηηθώλ 

ελεξγεηώλ 

 Παξάπνλα πειαηώλ 

 Τινπνίεζε/Αμηνπνίεζε πξνηάζεσλ εξγαδνκέλσλ 

 Παξαθνινύζεζε απνηειεζκάησλ πξνεγνύκελσλ ζπκβνπιίσλ 

 Καηαιιειόηεηα ηνπ πζηήκαηνο ζρεηηθά κε κεηαβαιιόκελεο 

ζπλζήθεο 

 Άιια ζέκαηα 



Σα απνηειέζκαηα (εμεξρόκελα) ησλ πκβνπιίσλ Γηνίθεζεο 

πεξηιακβάλνπλ απνθάζεηο θαη ελέξγεηεο νη νπνίεο θαηά θύξην ιόγν αθνξνύλ: 

 Σε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθόηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ησλ 

ζρεηηθώλ δηεξγαζηώλ 

 Σε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ 

 Σνλ εληνπηζκό απαηηήζεσλ γηα δηάζεζε πόξσλ 

Σα πξαθηηθά ηνπ θάζε πκβνπιίνπ Γηνίθεζεο ζα πξέπεη λα ηεξνύληαη 

πάληα θαη λα θαηαγξάθνληαη ζην εηδηθό έληππν. (Έντυπο 2, Παράρτημα) 

 

 

13.7 Καθοπιζμόρ Απμοδιοηήηων και Υπεςθςνοηήηων 

 

Οη αξκνδηόηεηεο θαη ππεπζπλόηεηεο θάζε εκπιεθόκελνπ ζηε ιεηηνπξγία ηνπ 

πζηήκαηνο θαζνξίδνληαη αλαιπηηθά ζηηο αληίζηνηρεο Γηαδηθαζίεο, Οδεγίεο 

Δξγαζίαο θαη ινηπά ζηνηρεία (π.ρ. ηόρνπο Πνηόηεηαο) ηνπ πζηήκαηνο. 

Ο Γεληθόο Γηεπζπληήο νξίδεη αλαιπηηθόηεξεο αξκνδηόηεηεο θαη 

ππεπζπλόηεηεο (εθηόο από απηέο πνπ εληάζζνληαη ζε Γηαδηθαζίεο, Οδεγίεο 

Δξγαζίαο θιπ.), κέζσ ησλ θάησζη ζηνηρείσλ: 

 Οξγαλόγξακκα Δηαηξείαο (Έντυπο 1, Παράρτημα) 

 Γηαδηθαζίεο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο  

 Πεξηγξαθέο Θέζεσλ Δξγαζίαο (Έντυπο 3, Παράρτημα) 

Αιιαγέο αξκνδηνηήησλ επηηξέπνληαη κόλν ζηα πιαίζηα ηεο αλαζεώξεζεο 

ησλ ζηνηρείσλ ηνπ πζηήκαηνο θαηά ηα πξνθαζνξηζκέλα, κε ελεκέξσζε 

9όπνπ απαηηείηαη) ηεο Γηεύζπλζεο Πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. 

 

 

13.8 Εζωηεπική και Εξωηεπική Επικοινωνία 

 

Σελ επζύλε γηα ηε βειηίσζε ησλ εζσηεξηθώλ επηθνηλσληώλ πνπ αθνξνύλ 

ζην Γηαρεηξηζηηθό ύζηεκα θέξεη ν Γεληθόο Γηεπζπληήο. Οη εζσηεξηθέο 

επηθνηλσλίεο ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο εηαηξείαο ππνζηεξίδνληαη από: 

 Αλαθνηλώζεηο (Πίλαθεο Αλαθνηλώζεσλ) 

 Δζσηεξηθά εκεηώκαηα θαη ρεηηθά Έληππα 



 πγθεληξώζεηο Πξνζσπηθνύ 

 πκβνύιηα 

 Δθπαίδεπζε Πξνζσπηθνύ 

 Πξνζσπηθέο Δπαθέο 

 Αλαθνξέο Δπίδνζεο θαη Δπίηεπμεο ηόρσλ 

Αλάινγα κε ην ελδηαθεξόκελν κέξνο θαη αλεμάξηεηα ηεο εζσηεξηθήο 

επεμεξγαζίαο ζηνηρείσλ πξηλ ηελ θνηλνπνίεζή ηνπο εμσηεξηθά, θαζνξίδνληαη 

δηαθνξεηηθνί ππεύζπλνη, αλαθνξηθά κε ηελ εθπξνζώπεζε ηεο εηαηξείαο ζην 

εμσηεξηθό πεξηβάιινλ. 

 

 

13.9 Αξιολόγηζη Επίδοζηρ Σςζηήμαηορ Διασείπιζηρ και 

Πποζδιοπιζμόρ Μελλονηικών Αλλαγών 

 

Καηά ηε δηάξθεηα ησλ πκβνπιίσλ ηεο Γηνηθεηηθήο Αλαζθόπεζεο, αιιά θαη 

ζε θάζε πεξίπησζε πνπ θξηζεί απαξαίηεην, αμηνινγείηαη ε επίδνζε ηνπ 

Γηαρεηξηζηηθνύ πζηήκαηνο θαη νη κειινληηθέο ηνπ αλάγθεο ππό ην πξίζκα ησλ 

εληνπηζκέλσλ κε ζπκκνξθώζεσλ θαη πξνβιεκάησλ πνπ έρνπλ 

παξνπζηαζηεί, αιιά θαη ζύκθσλα κε ηηο αλάγθεο πνπ επηηάζζνπλ εμσηεξηθνί 

(πειάηεο, λνκνζεζία θιπ.), αιιά θαη εζσηεξηθνί παξάγνληεο (πνιηηηθέο, 

πξνζσπηθό, αιιαγέο δηεξγαζηώλ θιπ.). 

Γηα ηελ αμηνιόγεζε ηνπ πζηήκαηνο ιακβάλνληαη ππόςε, αλά πεξίπησζε, 

ηα εμήο: 

 Γείθηεο Δξεπλώλ Αγνξάο πνπ δηελεξγνύληαη από ηε Νηθ. Ι. 

Θενραξάθεο 

 Με ζπκκνξθώζεηο, πξνιεπηηθέο θαη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 

 Απνηειέζκαηα εζσηεξηθώλ θαη εμσηεξηθώλ επηζεσξήζεσλ 

 Πξόνδνο θαη βαζκόο επίηεπμεο ήδε θαζνξηζκέλσλ ηόρσλ 

Πνηόηεηαο 

 Δπίδνζε βάζεη ζπγθεθξηκέλσλ δεηθηώλ απόδνζεο 

 Αιιαγέο ζε Γηεξγαζίεο, Πξντόληα θαη Τπεξεζίεο 

 Νένη θαλνληζκνί ή λνκνζεηηθέο ξπζκίζεηο 



 Νέεο απαηηήζεηο πειαηώλ όπσο πξνζδηνξίδνληαη από ηελ ίδηα ηελ 

εηαηξεία ή ηηο ζρεηηθέο ηάζεηο ηεο αγνξάο 

 Πξνηάζεηο ηνπ Πξνζσπηθνύ 

 

 

13.10 Καθοπιζμόρ Σηόσων Ποιόηηηαρ 

 

Η εηαηξεία ζε εηήζηα βάζε θαη ζύκθσλα κε ηελ Αμηνιόγεζε ηνπ 

πζηήκαηνο ( πξηλ ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο Γηνηθεηηθήο Αλαζθόπεζεο), 

θαζνξίδεη (θαη αμηνινγεί όηαλ απαηηείηαη) ηόρνπο Πνηόηεηαο πνπ αθνξνύλ ηε 

βειηίσζε ηεο επίδνζήο ηεο. (Έντυπο 4, Παράρτημα) 

ηνλ πξνζδηνξηζκό ησλ ηόρσλ πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππόςε νη 

νηθνλνκηθέο δπλαηόηεηεο ηεο εηαηξείαο, ε εληνπηζκέλε αλαγθαηόηεηα θαη ην 

επηρεηξεκαηηθό ξίζθν, έρνληαο πάληα σο βαζηθό γλώκνλα ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηώλ.  

ηνλ πξνζδηνξηζκό ησλ ηόρσλ κπνξνύλ λα ιακβάλνληαη ππόςε νη 

επηδόζεηο ησλ αληαγσληζηηθώλ εηαηξεηώλ ζε ηνπηθό επίπεδν (Local 

Benchmarking). 

Οη ζηόρνη ζα πξέπεη λα εθθξάδνληαη θαηά ην κέγηζην δπλαηόλ σο 

αληηθεηκεληθνί, κεηξήζηκνη, ζπγθεθξηκέλνη θαη ππό ζπγθεθξηκέλνπ 

ρξνλνδηαγξάκκαηνο πινπνίεζεο. Θα πξέπεη λα πξνζδηνξίδνληαη νη 

ππεύζπλνη, ηα κέζα θαη ν ηξόπνο επίηεπμεο ησλ ζηόρσλ θαη ζα πξέπεη λα 

πξνζδηνξίδνληαη αληίζηνηρα εμεηδηθεπκέλνη δείθηεο απόδνζεο πνπ ζα 

αληηθαηνπηξίδνπλ έμππλα ην βαζκό πινπνίεζεο ηνπ ζηόρνπ, βάζεη 

κεηξήζηκσλ δεδνκέλσλ. 

 
13.10.1 Έγκπιζη Σηόσων Ποιόηηηαρ 

Οη πξνηεηλόκελνη ηόρνη ζπδεηνύληαη δηεμνδηθά θαη εγθξίλνληαη από ηνλ 

Γεληθό Γηεπζπληή. ηόρνη πνπ δελ εγθξίλνληαη ή πνπ γηα δηαθόξνπο δελ έρνπλ 

επηηεπρζεί ή πξέπεη λα ηξνπνπνηεζνύλ, κπνξνύλ λα ππνβιεζνύλ εθ λένπ ζε 

ζπδεηήζεηο πκβνπιίσλ Πνηόηεηαο, θαηά ηελ θξίζε ηνπ Γεληθνύ Γηεπζπληή. 

Με ηελ έγθξηζε θάζε ηόρνπ ζα πξέπεη λα εμαζθαιίδεηαη ε παξνρή ησλ 

απαξαίηεησλ πόξσλ θαη κέζσλ γηα ηελ επίηεπμή ηνπ. Παξάιιεια, ζα πξέπεη 



λα εμαζθαιίδεηαη ε γλώζε ησλ αξκνδηνηήησλ θαη ησλ ξόισλ όζσλ 

εκπιέθνληαη ζηελ πινπνίεζή ηνπο. 

Οη ηόρνη πνπ εγθξίλνληαη, ηεθκεξηώλνληαη επίζεκα ζην ύζηεκα, κε 

επζύλε ηνπ Γεληθνύ Γηεπζπληή 

 
13.10.2 Καθοπιζμόρ Εμποπικών Σηόσων 

Γηα ηνλ θαζνξηζκό ησλ πνζνηηθώλ θαη πνηνηηθώλ ζηόρσλ (Sales, After 

Sales) ηεο εηαηξείαο, αξκόδηα είλαη ε Γηνίθεζε ηεο εηαηξείαο κε ηε ζπλεξγαζία 

ησλ εκπιεθόκελσλ Γηεπζύλζεσλ ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. 

 
13.10.3 Παπακολούθηζη Σηόσων Ποιόηηηαρ 

ε κεληαία βάζε ή ζύκθσλα κε ην ρξνλνδηάγξακκα επίηεπμεο ζηόρσλ, ν 

αληίζηνηρνο Τπεύζπλνο παξνπζηάδεη ζην πκβνύιην Πνηόηεηαο ηελ πξόνδν 

πινπνίεζήο ηνπο. 

ε πεξηπηώζεηο όπνπ πξνζδηνξίδνληαη πξνβιήκαηα ζηελ επίηεπμε ησλ 

ζηόρσλ, ελεξγνπνηείηαη ε δηαδηθαζία «Γηαρείξηζε Με πκκνξθώζεσλ», όπνπ 

θαζνξίδνληαη ζε ζπλεξγαζία κε ηνλ εθάζηνηε ππεύζπλν, πηζαλέο ελέξγεηεο 

πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηελ εμάιεηςε ησλ πξνβιεκάησλ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Αλάγθεο & Πξνζδνθίεο Πειάηε

ΓΙΟΙΚΗΗ

Ννκνζεζία, Καλνληζκνί

Απαηηήζεηο Δπηρείξηζεο

ΠΡΟΓΙΟΡΙΜΟ ΣΟΤ

ΚΟΠΟΤ ΚΑΙ ΣΗ

ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ ΣΗ

ΔΠΙΥΔΙΡΙΗ

ΔΠΙΥΔΙΡΗΜΑΣΙΚΟ

ΥΔΓΙΑΜΟ

ΚΑΘΟΡΙΜΟ

ΠΟΛΙΣΙΚΗ

Νηθ. Ι. Θενραξάθεο

ΠΟΛΙΣΙΚΗ ΠΟΙΟΣΗΣΑ

ΥΔΓΙΑΜΟ ΣΟΤ

ΤΣΗΜΑΣΟ

ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ

ΠΟΙΟΣΗΣΑ

ΚΑΘΟΡΙΜΟ ΣΟΥΩΝ

ΔΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ

ΠΟΛΙΣΙΚΗ & ΣΟΥΩΝ

ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ

ΠΟΡΩΝ

ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ

ΤΣΗΜΑΣΟ

ΠΟΙΟΣΗΣΑ

ΑΝΑΚΟΠΗΗ

ΠΟΛΙΣΙΚΗ ΣΟΥΩΝ

ΒΔΛΣΙΩΗ;

Δπίδνζε

Πόξνη Γηεξγαζίεο

Δπόκελε Αλαζθόπεζε

ΝΑΙΟΥΙΔλεξγνπνίεζε Γηαδηθαζίαο

πλερνύο Γειηηώζεο -

Γηνξζσηηθέο & Πξνιεπηηθέο

Δλέξγεηεο

ΔΠΙΥΔΙΡΗΙΑΚΗ ΠΟΛΙΣΙΚΗ

 

 

 

ρήκα 13.1  «Γηαδηθαζία: Η επζύλε ηεο Γηνίθεζεο»  
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ΔΙΑΔΙΚΑΙΕ: ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ΔΥΝΑΜΙΚΟ 

 

 

14.1 Γενικά 

 

Οη Πεξηγξαθέο Θέζεσλ Δξγαζίαο πξνζδηνξίδνπλ ηα απαηηνύκελα ηππηθά 

θαη νπζηαζηηθά πξνζόληα ηεο θάζε ζέζεο. Ο Γεληθόο Γηεπζπληήο δηαρεηξίδεηαη 

ηηο πεξηγξαθέο ζέζεσο εξγαζίαο θαηά ηα πξνβιεπόκελα ζηε δηαδηθαζία ηεο 

Δπζύλεο ηεο Γηνίθεζεο ε νπνία πεξηγξάθηεθε ζην πξνεγνύκελν θεθάιαην. 

Η πεξηγξαθή ζέζεσο εξγαζίαο αλαθέξεη ηα γεληθά θαη εηδηθά θαζήθνληα, 

θαζώο θαη ηα ηππηθά πξνζόληα ηνπ ζηειερηαθνύ δπλακηθνύ ηεο εηαηξείαο. ην 

θάθειν θάζε εξγαδόκελνπ ππάξρνπλ νη βεβαηώζεηο ησλ ηππηθώλ θαη 

νπζηαζηηθώλ ηνπ πξνζόλησλ. 

 

 

14.2 Επιλογή και Ππόζληψη Πποζωπικού 

 

Σν πξνζσπηθό πξνζιακβάλεηαη κε βάζε ηηο ηθαλόηεηέο ηνπ λα θαιύςεη ηηο 

αλάγθεο θάπνηαο ζπγθεθξηκέλεο ζέζεο. Η πξόζιεςε γίλεηαη κεηά από 

εηζήγεζε ηνπ εκπιεθόκελνπ Γηεπζπληή / Πξντζηάκελνπ θαη θαηόπηλ ηελ ηειηθή 

έγθξηζε ηνπ Γεληθνύ Γηεπζπληή. 

Γηα ηελ πξόζιεςή ηνπ θάζε ππνςήθηνο ζα πξέπεη λα θάλεη αίηεζε 

απνζηέιινληαο ην βηνγξαθηθό ηνπ. ε πεξίπησζε πνπ δε δηαζέηεη βηνγξαθηθό 

ζεκείσκα, κπνξεί λα ζπκπιεξώζεη ην εηδηθό έληππν «Αίηεζε Πξόζιεςεο». 

(Έντυπο 5, Παράρτημα) 

 

 

14.3 Εκπαίδεςζη και Επιμόπθωζη Πποζωπικού 

 

Κάζε λένο εξγαδόκελνο θαηά ηελ πξόζιεςε ηνπ, ζα πξέπεη λα 

παξαθνινπζήζεη έλα ελεκεξσηηθό ζεκηλάξην ώζηε λα θαηαλνήζεη: 

 ηνλ Σξόπν Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο ηεο εηαηξείαο θαη 



 ην ύζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ηεο εηαηξείαο 

Σν ζεκηλάξην απηό νξγαλώλεηαη από ην Γεληθό Γηεπζπληή ηεο εηαηξείαο. 

Δθόζνλ ν λενπξνζιεθζήο εξγαδόκελνο πξόθεηηαη λα ζηειερώζεη ζέζε ηνπ 

ηκήκαηνο Πσιήζεσλ, Αληαιιαθηηθώλ, πλεξγείνπ ή/θαη Φαλνπνηείνπ, ν 

Γεληθόο Γηεπζπληήο ζα πξέπεη λα ελεκεξώζεη κέζα ζε ηξεηο (3) εξγάζηκεο 

κέξεο ην ηκήκα Δθπαίδεπζεο Γηθηύνπ ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. Ο λένο 

εξγαδόκελνο ζα πξέπεη λα εθπαηδεπηεί ζηα λέα θαζήθνληά ηνπ ζύκθσλα κε ηα 

ππνρξεσηηθά εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. 

 

 

14.4 Καθοπιζμόρ Αναγκών Εκπαίδεςζηρ 

 

Οη Γηεπζπληέο ή νη Τπεύζπλνη ησλ ηκεκάησλ αλαδεηνύλ ηηο αλάγθεο 

εθπαίδεπζεο ησλ πθηζηακέλσλ ηνπο θαη ζύκθσλα κε απηέο, θάλνπλ ζρεηηθέο 

πξνηάζεηο. ε πεξίπησζε πνπ παξαηεξεζεί αύμεζε ησλ κε ζπκκνξθώζεσλ, 

ησλ παξαπόλσλ ησλ πειαηώλ θαη γεληθόηεξα αλ πξνθύςνπλ πνιιά πνηνηηθά 

πξνβιήκαηα, ε εηαηξεία θξνληίδεη ώζηε λα γίλεη ζσζηόηεξε θαη πιεξέζηεξε 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ. Σα εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα δηεπξύλνληαη 

ώζηε λα θαιύςνπλ ηηο επξύηεξεο αλάγθεο ηνπ πξνζσπηθνύ γηα εθπαίδεπζε. 

Η θαηάζηξσζε ηνπ εθπαηδεπηηθνύ πξνγξακκαηηζκνύ γίλεηαη ζύκθσλα κε 

ηηο πξνηάζεηο ησλ ζηειερώλ ηεο εηαηξείαο θαη βάζεη ησλ αμηνινγήζεσλ ηνπ 

πξνζσπηθνύ (Έντυπο 6, Παράρτημα). Ο πξνγξακκαηηζκόο απηόο 

πεξηιακβάλεη θαη ηα εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο ηα 

νπνία απνζηέιινληαη κε ηε κνξθή εγθπθιίνπ κέζσ δηθηύνπ θαη είλαη δηαζέζηκα 

ζε ειεθηξνληθή ζειίδα. 

Η πξνεηνηκαζία, ε νξγάλσζε, ε πινπνίεζε θαη γεληθά όια ηα δηαδηθαζηηθά 

ζέκαηα ησλ εθπαηδεπηηθώλ πξνγξακκάησλ ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο 

εθηεινύληαη από ηνλ Τπεύζπλν Δθπαίδεπζεο Γηθηύνπ. 

Πξηλ όκσο ηελ πξαγκαηνπνίεζε θάζε πξνγξακκαηηζκέλεο εθπαηδεπηηθήο 

εθδήισζεο, ν Τπεύζπλνο Δθπαίδεπζεο Γηθηύνπ, ζα πξέπεη λα ελεκεξώζεη 

ηνπο ζπκκεηέρνληεο κε αηνκηθή πξόζθιεζε ε νπνία ζα απνζηαιεί κέζσ ηνπ 

δηθηύνπ ειεθηξνληθήο επηθνηλσλίαο. Αθόκα, είλαη δπλαηόλ λα πινπνηεζνύλ 



εθπαηδεπηηθέο εθδειώζεηο θαη εθηόο Πξνγξάκκαηνο Δθπαίδεπζεο, όηαλ απηό 

απαηηείηαη. 

 

 

14.5 Υλοποίηζη Εκπαίδεςζηρ 

 

Μεηά ηελ νινθιήξσζε θάζε εθπαηδεπηηθνύ πξνγξάκκαηνο ην νπνίν 

νξγαλώλεηαη από ηελ Νηθ. Ι. Θενραξάθεο, ν Τπεύζπλνο Δθπαίδεπζεο Γηθηύνπ 

θξνληίδεη ώζηε λα θαηαγξαθνύλ ηα ζηνηρεία ηεο ζπγθεθξηκέλεο εθπαίδεπζεο 

κε ηε ρξήζε εηδηθνύ ινγηζκηθνύ. 

Σν Σκήκα Δθπαίδεπζεο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο εθδίδεη θαη απνζηέιιεη 

ζηνπο εθπαηδεπόκελνπο ηεο εηαηξείαο πηζηνπνηεηηθά παξαθνινύζεζεο, 

αληίγξαθν ησλ νπνίσλ ηεξείηαη ζην θάθειν θάζε εξγαδόκελνπ κε επζύλε ηνπ 

Δθπξνζώπνπ Γηνίθεζεο. ε πεξίπησζε πνπ ε εθπαίδεπζε έγηλε από 

εμσηεξηθνύο ζπλεξγάηεο θαη όρη από ηελ Νηθ. Ι. Θενραξάθεο, ν Γεληθόο 

Γηεπζπληήο θξνληίδεη λα εμαζθαιίζεη θαη λα δηαηεξήζεη ηα αληίζηνηρα 

πηζηνπνηεηηθά, ηα νπνία θπιάζζνληαη θη απηά κε ηε ζεηξά ηνπο ζην θάθειν 

ησλ εξγαδόκελσλ. 

ε πεξίπησζε πνπ ην εθπαηδεπηηθό πξόγξακκα δηελεξγείηε εζσηεξηθά είηε 

από ζηέιερνο ηεο εηαηξείαο, είηε από θάπνην εμσηεξηθό θνξέα, ζα πξέπεη λα 

θαηαγξαθεί ζε εηδηθό έληππν. (Έντυπο 7, Παράρτημα) 

 

 

14.6 Αξιολόγηζη Αποηελεζμαηικόηηηαρ ηηρ Εκπαίδεςζηρ 

 

Ο Γεληθόο Γηεπζπληήο, κία θνξά ην ρξόλν, ζα πξέπεη λα αμηνινγήζεη ην 

πξνζσπηθό ηνπ ζπκπιεξώλνληαο έλα εηδηθό δηζέιηδν έληππν. (Έντυπο 8, 

Παράρτημα) ηελ πξώηε ζειίδα απηνύ ηνπ εληύπνπ, ν Γεληθόο Γηεπζπληήο ζα 

πξέπεη λα βαζκνινγήζεη, κε ηε βνήζεηα κηαο θιίκαθαο από ην 1 έσο ην 5 

(όπνπ ην 1 αληηζηνηρεί ζην ”Με Απνδεθηά” θαη ην 5 ζην ”Άξηζηα”), ηα εμήο δέθα 

ραξαθηεξηζηηθά: 

 Δξγαηηθόηεηα 

 πλέπεηα 



 Τπεπζπλόηεηα 

 ηαζεξόηεηα 

 Απηνπεπνίζεζε 

 Απνηειεζκαηηθόηεηα / Δπίηεπμε ηόρσλ 

 Αίζζεζε ηνπ Δπείγνληνο 

 πλεξγαζία, Πξνζπκία 

 Ιθαλόηεηα Δπηθνηλσλίαο 

 Αμηνπηζηία / Δθπιήξσζε Καζεθόλησλ 

ηε δεύηεξε ζειίδα ηνπ εληύπνπ, θαηαγξάθνληαη ηα ζρόιηα ηνπ Γεληθνύ 

Γηεπζπληή αλαθνξηθά κε ηελ επίηεπμε ή κε ησλ εθπαηδεπηηθώλ ζηόρσλ πνπ 

είρα ηεζεί. Σα δεδνκέλα ηεο αμηνιόγεζεο κπνξεί λα πξνέξρνληαη από: 

 Σελ παξαθνινύζεζε ηεο πνξείαο ηεο δξαζηεξηόηεηαο ηνπ 

άκεζα εκπιεθόκελνπ πξνζσπηθνύ θαη 

 Σελ επεμεξγαζία ζηνηρείσλ από επίηεπμε ζηόρσλ, παξάπνλα 

πειαηώλ, αλαθνξέο κε ζπκκόξθσζεο θιπ. 

 



ΔΣΗΙΑ ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΠΡΟΧΠΙΚΟΤ

ΚΑΙ ΔΝΗΜΔΡΧΗ ΣΗ ΓΙΟΙΚΗΗ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΙΚΗ

ΠΡΑΚΣΙΚΑ ΤΜΒΟΤΛΙΟΤ

ΓΙΟΙΚΗΗ & ΑΡΥΔΙΑ

ΠΡΟΧΠΙΚΟΤ

ΝΑΙ

ΟΥΙ

ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΑΝΑΓΚΧΝ Δ

ΑΝΘΡΧΠΙΝΟ ΓΤΝΑΜΙΚΟ

ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΑΝΑΓΚΧΝ

ΔΚΠΑΙΓΔΤΗ

ΔΙΗΓΗΗ ΣΗΝ ΓΙΟΙΚΗΗ

ΔΓΚΡΙΗ

ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΤΠΟΦΗΦΙΧΝ &

ΣΔΛΙΚΗ ΔΠΙΛΟΓΗ

ΠΡΟΛΗΦΗ

ΔΝΗΜΔΡΧΗ

ΝΙΚ. Ι. ΘΔΟΥΑΡΑΚΗ

ΝΑΙ

ΑΡΥΔΙΟ

ΠΡΟΧΠΙΚΟΤ

ΑΝΑΓΚΔ Δ

ΑΝΘΡΧΠΙΝΟ

ΓΤΝΑΜΙΚΟ

ΑΝΑΓΚΔ Δ

ΔΚΠΑΙΓΔΤΗ

ΟΥΙ

ΔΚΠΑΙΓΔΤΣΙΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ

Νηθ. Ι. Θενραξάθεο

ΔΙΗΓΗΗ ΣΗΝ ΓΙΟΙΚΗΗ

ΔΓΚΡΙΗ

ΤΛΟΠΟΙΗΗ ΔΚΠΑΙΓΔΤΗ

ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ

ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ

ΔΚΠΑΙΓΔΤΗ

ΑΝΑΛΤΗ ΣΟΙΥΔΙΧΝ

ΑΝΑΚΟΠΗΗ ΑΠΟ ΣΗΝ

ΓΙΟΙΚΗΗ

ΠΡΑΚΣΙΚΑ

ΤΜΒΟΤΛΙΟΤ

ΓΙΟΙΚΗΗ

ΝΑΙ

ΟΥΙ

 

ρήκα 14.1  «Γηαδηθαζία: Αλζξώπηλν Γπλακηθό» 
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ΓΙΑΓΙΚΑΙΔ: ΔΩΣΔΡΙΚΔ ΔΠΙΘΔΩΡΗΔΙ 

 

 

15.1 Δσωτερικές Δπιθεωρήσεις 

 

Οη Δζσηεξηθέο Δπηζεσξήζεηο δηελεξγνύληαη κε ηελ ζπλνιηθή επζύλε ηεο 

Γηεύζπλζεο Πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. Ο αθξηβήο ρξόλνο δηελέξγεηαο 

ησλ εζσηεξηθώλ επηζεσξήζεσλ θαζώο θαη ην πεδίν ηεο επηζεώξεζεο δελ 

είλαη ζπγθεθξηκέλα. Ο ρξόλνο δηελέξγεηαο θαη ην πεδίν ησλ επηζεσξήζεσλ 

θαζνξίδεηαη θαη εγθξίλεηαη ζε εηήζηα βάζε θαη θαηόπηλ ελεκεξώλεηαη ζρεηηθά 

ην δίθηπν. 

Δθείλνο ν νπνίνο έρεη ηελ επζύλε ηνπ ζπληνληζκνύ ησλ ελεξγεηώλ όηαλ ε 

εηαηξεία επηζεσξείηαη εζσηεξηθά είηε από ηνλ επηιεγκέλν θνξέα 

πηζηνπνίεζεο, είηε από άιινπο θνξείο, είλαη ν Γεληθόο Γηεπζπληήο. 

 

 

15.2 Προγραμματισμός Δσωτερικών Δπιθεωρήσεων 

 

Ο ζπλνιηθόο πξνγξακκαηηζκόο ησλ εζσηεξηθώλ επηζεσξήζεσλ εθδίδεηαη 

ζε εηήζηα βάζε από ηε Γηεύζπλζε Πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. ’ απηόλ 

πεξηιακβάλεηαη ην ζύλνιν όισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ θαιύπηνληαη από 

ην πεδίν πηζηνπνίεζεο. 

Ο πξνγξακκαηηζκόο ησλ εζσηεξηθώλ επηζεσξήζεσλ πεξηιακβάλεη κία 

ζπλνιηθή επηζεώξεζε όιεο ηεο εηαηξείαο θαη’ ειάρηζην κία θνξά ην ρξόλν. 

Δθηόο από ηελ πξνγξακκαηηζκέλε εηήζηα εζσηεξηθή επηζεώξεζε όκσο, 

κπνξεί λα ιάβνπλ ρώξα θαη έθηαθηεο επηζεσξήζεηο κεηά από εηζήγεζε ηνπ 

Γεληθνύ Γηεπζπληή ή/θαη ηεο Γηεύζπλζεο Πνηόηεηαο. 

Οη Τπεύζπλνη ησλ ηκεκάησλ όκσο πξέπεη λα εηδνπνηνύληαη εγθαίξσο γηα 

ηηο εκεξνκελίεο πνπ ζα δηελεξγεζνύλ νη εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο. 

 

 



15.3 Γιενέργεια Δσωτερικών Δπιθεωρήσεων 

 

Οη εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο δηελεξγνύληαη κε ηππνπνηεκέλν ηξόπν 

ρξεζηκνπνηώληαο ην εηδηθό Δξσηεκαηνιόγην Δπηζεώξεζεο (Έντυπο 13, 

Παράρτημα), ππό ηελ επζύλε ηεο Γηεύζπλζεο Πνηόηεηαο ηεο Nissan. 

Ο επηζεσξεηήο δηελεξγεί ηηο επηζεσξήζεηο αθνινπζώληαο ηα παξαθάησ 

βήκαηα: 

 Αλαζθόπεζε ηνπ γξαπηνύ ιόγνπ ηνπ ζπζηήκαηνο 

 Παξαθνινύζεζε θαη επαιήζεπζε ηεο εθηέιεζεο ησλ δηεξγαζηώλ 

αλαθνξηθά κε ηελ εθαξκνγή θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 πδήηεζε κε ην εκπιεθόκελν πξνζσπηθό πνπ εθαξκόδεη ηηο δηεξγαζίεο 

 Έιεγρνο ησλ αξρείσλ 

Σα ζπλνιηθά επξήκαηα θαη ζπκπεξάζκαηα ηεο επηζεώξεζεο 

θαηαγξάθνληαη ζε ζπλνιηθή έθζεζε επηζεώξεζεο, ηελ Αλαθνξά Δζσηεξηθήο 

Δπηζεώξεζεο, ε νπνία ζπληάζζεηαη από ηνλ ππεύζπλν επηζεσξεηή ζε 

ζπλεξγαζία κε ηνλ Γεληθό Γηεπζπληή. Η έθζεζε ηεο εζσηεξηθήο επηζεώξεζεο 

πεξηιακβάλεη ηα παξαθάησ ζηνηρεία: 

 Ηκεξνκελία δηελέξγεηαο ηεο επηζεώξεζεο 

 Παξαηεξήζεηο, επξήκαηα (κε ζπκκνξθώζεηο) θαη 

ζπκπεξάζκαηα 

 Πξνηεηλόκελεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο (όπνηε είλαη εθηθηό) κε 

πξνζδηνξηζκέλν ην ρξόλν πινπνίεζεο θαη ηνλ ππεύζπλν 

πινπνίεζεο 

Οη εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο κπνξνύλ λα δηελεξγνύληαη από ζηειέρε ηεο 

Νηθ. Ι. Θενραξάθεο αιιά θαη από εμσηεξηθνύο ζπλεξγάηεο, νη νπνίνη 

αμηνινγνύληαη πξνεγνπκέλσο θαηά ηα πξνβιεπόκελα ζηε δηαδηθαζία Αγνξώλ. 

 

 

15.4 σνετής Βελτίωση και Αποτελεσματικότητα 

 

Μεηά ηελ νινθιήξσζε ησλ εζσηεξηθώλ επηζεσξήζεσλ εμάγνληαη 

απνηειέζκαηα ηα νπνία εμεηάδνληαη ώζηε λα πξνθύςνπλ πξνηάζεηο νη νπνίεο 

ζα βειηηώζνπλ αθελόο ηε ιεηηνπξγία ηεο εηαηξείαο, αθεηέξνπ ζα δώζνπλ 



απαληήζεηο ζε ηπρόλ πξνβιήκαηα ηα νπνία είραλ δηαθαλεί από ηε κέρξη ηώξα 

ιεηηνπξγία ηεο. 

Σα επξήκαηα ησλ εζσηεξηθώλ επηζεσξήζεσλ παξαθνινπζνύληαη θαη 

ζηαηηζηηθά ώζηε λα δηαθαλεί ε απνηειεζκαηηθόηεηα θαη ε πξνζπάζεηα ηεο 

εηαηξίαο γηα ζπλερή βειηίσζε. 

 

ΔΠΙΘΔΩΡΗΗ Δπηινγή Δπηζεσξεηώλ ΔΚΠΑΙΓΔΤΗ
ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ

ΔΠΙΘΔΩΡΗΔΩΝ

Δίλαη νη

Δπηζεσηεηέο

εθπαηδεπκέλνη;

ΟΥΙ

ΔΠΙΘΔΩΡΗΗ

ΤΣΗΜΑΣΟ

ΝΑΙ

Ιθανλνπνηεί ηηο

Απαηηήζεηο;
Έθδνζε Με - πκκόξθσζεο

ΓΙΟΡΘΩΣΙΚΔ

ΔΝΔΡΓΔΙΔ

ΟΥΙ

ΟΛΟΚΛΗΡΩΗ

ΔΠΙΘΔΩΡΗΗ

Αλαθόξα Δπηζεώξεζεο

Αλαζθόπεζε Απνηειεζκάησλ

ΤΝΔΥΗ ΒΔΛΣΙΩΗ ΚΑΙ

ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ

ΝΑΙ

 

ρήκα 15.1  «Γηαδηθαζία: Δζσηεξηθέο Δπηζεσξήζεηο»  
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ΔΙΑΔΙΚΑΙΕ: ΔΙΑΧΕΙΡΙΗ ΜΗ ΥΜΜΟΡΦΩΕΩΝ 

 

 

16.1 Μη σμμορυώσεις 

 

Η δηαδηθαζία ηεο δηαρείξηζεο ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ βαζίδεηαη ζηελ 

αληίιεςε φηη θάζε πξφβιεκα πνπ εληνπίδεηαη ζηηο δηεξγαζίεο ηεο εηαηξείαο ή 

γεληθφηεξα ζηε ιεηηνπξγία ηεο, πξέπεη λα γίλεηαη αληηθείκελν έξεπλαο. 

Πξνζδηνξίδνληαη έηζη ηα γελεζηνπξγή αίηηά ηνπ θαη εθαξκφδνληαη δηνξζσηηθέο 

θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο πνπ ζθνπφ έρνπλ ηελ εμάιεηςε ηνπ πξνβιήκαηνο 

απηνχ ή ηε κείσζε ηεο ζπρλφηεηαο εκθάληζήο ηνπ ζην ειάρηζην δπλαηφ. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ δεκηνπξγνχληαη νη πξνυπνζέζεηο ψζηε λα βειηηψλεηαη 

ζπλερψο ηφζν ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο εηαηξείαο φζν θαη νη ππεξεζίεο πνπ 

παξέρνληαη ζηνλ πειάηε (ή πξντφληα αλ έρνπκε εηαηξεία πψιεζεο πιηθψλ 

αγαζψλ). 

 

 

16.2 Αναγνώριση και Διατείριση 

Προληπτικών/Διορθωτικών Ενεργειών 

 

Η δηαδηθαζία αθνξά ελέξγεηεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη δηνξζσηηθά πξνο 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε εκθαληδφκελσλ κε ζπκκνξθψζεσλ θαη επηπιένλ 

εθηφο ηεο επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ γίλεηαη πξνζπάζεηα εληνπηζκνχ θαη 

πξφιεςεο δπλεηηθψλ κε ζπκκνξθψζεσλ. 

Κάζε εξγαδφκελνο πξέπεη λα ζπκκεηέρεη ζηελ δηαδηθαζία βειηίσζεο ηνπ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο κε πξνηάζεηο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο 

θαζεκεξηλέο ηνπ δξαζηεξηφηεηεο κέζα ζηελ εηαηξεία, ψζηε λα επηιχνληαη αιιά 

θαη λα πξνιακβάλνληαη νη κε ζπκκνξθψζεηο. 

Πξνβιήκαηα πνπ απαηηνχλ ηελ ελεξγνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο 

δηνξζσηηθψλ θαη πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο: 



 Δληνπηζκφο κε ζπκκνξθψζεσλ θαηά ηελ παξαιαβή 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ απφ πξνκεζεπηέο/ζπλεξγάηεο ην νπνίν 

θαηαγξάθεηαη ζε εηδηθφ έληππν αλαθνξάο ησλ δπζκελψλ ζπκβάλησλ. 

(Έντυπο 15, Παράρτημα) 

 Πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη θαηά ηηο δηεξγαζίεο πσιήζεσλ, 

εμππεξέηεζεο κεηά ηελ πψιεζε, θαλνπνηείνπ, αληαιιαθηηθψλ. 

 Πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ θαη δηαηππψλνληαη απφ ηνπο πειάηεο ζε εηδηθφ 

έληππν. (Έντυπο 14, Παράρτημα) 

 Με ζπκκνξθψζεηο πνπ εληνπίδνληαη θαηά ηηο επηζεσξήζεηο πνηφηεηαο θαη 

έρνπλ θαηαγξαθεί ζηελ αλαθνξά ηεο εζσηεξηθήο επηζεψξεζεο. 

 Πξνηάζεηο γηα βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο εηαηξείαο νη νπνίεο 

θαηαγξάθνληαη επίζεο ζε εηδηθφ έληππν. (Έντυπο 16, Παράρτημα) 

 Πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ηεο εηαηξείαο ζε 

ζρέζε κε ηελ Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. 

 Αμηνιφγεζε δεδνκέλσλ θαη ζηφρσλ πνηφηεηαο. 

Δπηπιένλ, δηάγλσζε επθαηξηψλ πξνο βειηίσζε θαη πξφηαζε γηα ζρεηηθέο 

δηνξζσηηθέο ή πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο πξαγκαηνπνηνχληαη θαηά ηηο 

Αλαζθνπήζεηο ηνπ πζηήκαηνο πνηφηεηαο θαζψο θαη απφ θαζηεξσκέλεο 

ζπλαληήζεηο πνπ πξνβιέπνληαη απφ ηε ιεηηνπξγία ηεο εηαηξείαο (πκβνχιηα 

Γηνίθεζεο) 

 

 

16.3 Παράπονα Πελατών 

 

ε πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο εθθξάζεη παξάπνλν πνπ αθνξά ην επίπεδν 

εμππεξέηεζήο ηνπ απφ ηελ εηαηξεία, ηφηε πξέπεη λα ζπκπιεξσζεί κε επζχλε 

ηνπ άκεζα εκπιεθφκελνπ ην έληππν παξαπφλσλ. (Έντυπο 14, Παράρτημα) 

Ύζηεξα, ν Γεληθφο Γηεπζπληήο ζα πξέπεη λα επηθνηλσλεί κε ηνπο 

εκπιεθφκελνπο ψζηε λα αλαδεηήζνπλ απφ θνηλνχ ιχζεηο ζηα πξνβιήκαηα 

πνπ ππάξρνπλ ζχκθσλα κε ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ. 

Δθφζνλ νη ιχζεηο απηέο ζπκθσλεζνχλ, θαζνξίδεηαη ζρεηηθφ πιάλν 

(ρξνλνδηάγξακκα θαη αξκνδηφηεηεο) πινπνίεζεο. ε ζπλεξγαζία κε ην Γεληθφ 



Γηεπζπληή αλαζθνπνχληαη ζπλνιηθά νη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο πνπ ειήθζεζαλ, 

επηθπξψλνληαο, ηξνπνπνηψληαο ή αθφκα θαη αλαηξψληαο απηέο. Ο Γεληθφο 

Γηεπζπληήο, δηεξεπλά θαη επηβεβαηψλεη ηελ πινπνίεζε ηεο ζρεηηθήο 

δηνξζσηηθήο ελέξγεηαο θαη αμηνινγεί ηελ επηηπρία θαη ην βαζκφ 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πξαγκαηνπνηεζέλησλ ελεξγεηψλ. 

 

ΠΡΟΒΛΗΜΑΣΑ ΜΔ

ΠΡΟΜΗΘΔΤΣΔ - ΤΝΔΡΓΑΣΔ

ΔΩΣΔΡΙΚΑ ΠΡΟΒΛΗΜΑΣΑ

 ΔΠΙΘΔΩΡΗΔΙ ΠΟΙΟΣΗΣΑ

ΠΑΡΑΠΟΝΑ - ΠΑΡΑΣΗΡΗΔΙ

ΠΔΛΑΣΩΝ

ΑΝΑΛΤΗ ΓΔΓΟΜΔΝΩΝ

Νηθ. Ι. Θενραξαθεο Α.Δ

ΑΙΣΗΗ ΓΙΟΡΘΩΣΙΚΩΝ ή

ΠΡΟΣΑΗ ΒΔΛΣΙΩΗ

Αλαγλψξηζε ηνπ Πξνβιήκαηνο

Γηεξεχλεζε ησλ αηηηψλ ηνπ πξνβιήκαηνο

Αμηνιφγεζε αλάγθεο

αλάιπςεο ελεξγεηψλ

γηα ηε κε

επαλεκθαληζε ηνπ

ΣΔΛΟ

ΓΙΑΓΙΚΑΙΑ

ΔΦΑΡΜΟΓΗ ΓΙΟΡΘΩΣΙΚΩΝ ή

ΠΡΟΛΗΠΣΙΚΩΝ ΔΝΔΡΓΔΙΩΝ

ΟΥΙ

ΝΑΙ

ΔΛΔΓΥΟ

ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ

ΓΙΟΡΘΩΣΙΚΩΝ ή

ΠΡΟΛΗΠΣΙΚΩΝ ΔΝΔΡΓΔΙΩΝ

ΜΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΙΚΔ

Κιείζηκν ηνπ πξνβιήκαηνο

ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΓΔΙΚΣΩΝ ΤΝΔΥΗ ΒΔΛΣΙΩΗ

 ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΙΚΔ

 

ρήκα 16.1  «Γηαδηθαζία: Γηαρείξηζε Με πκκνξθψζεσλ» 



 



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 17 

ΔΙΑΔΙΚΑΙΕ: ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΠΡΟΜΗΘΕΤΣΩΝ 

 

 

17.1 Κύπια Πποϊόντα/Τπηπεσίερ 

 

ηελ θαηεγνξία ησλ βαζηθώλ πξντόλησλ/ππεξεζηώλ πνπ δηαρεηξίδεηαη ε 

εηαηξεία θαη ηα νπνία ( ή νη νπνίεο) είλαη αληηθείκελν ηεο παξνύζαο 

δηαδηθαζίαο, πεξηιακβάλνληαη ηα εμήο: 

 Όια ηα πξντόληα ηα νπνία εκπνξεύεηαη ε εηαηξεία (πιελ Νηθ. Η. 

Θενραξάθεο) 

 Οη ππεξεζίεο (εμσηεξηθνί ζπλεξγάηεο όπσο ζύκβνπινη, δηαθεκηζηηθά 

γξαθεία, ζπλεξγεία, θαλνπνηεία θιπ) 

 

 

17.2 Αξιολόγηση Ππομηθεςτών / ςνεπγατών 

 

Ζ πξνκήζεηα ησλ πξντόλησλ θαη νη ζπλεξγαζίεο ηεο εηαηξείαο γίλνληαη από 

πξνκεζεπηέο θαη ζπλεξγάηεο νη νπνίνη κπνξνύλ λα βεβαηώζνπλ όηη ε 

πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ πξντόλησλ/ππεξεζηώλ είλαη εθείλε ε νπνία 

απαηηείηαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε (θαη’ ειάρηζηνλ) ησλ ζπκβαηηθώλ 

ππνρξεώζεσλ ηεο εηαηξείαο. 

Απηό δηαζθαιίδεηαη κε ηεο ζπζηεκαηηθή αμηνιόγεζε ησλ πξνκεζεπηώλ θαη 

ησλ ζπλεξγαηώλ ηεο εηαηξείαο θαζώο θαη ηε ζύλαςε ζπλεξγαζηώλ κόλν κε 

εγθεθξηκέλνπο πξνκεζεπηέο θαη ζπλεξγάηεο. Αμίδεη λα αλαθεξζεί όηη ην 

πιαίζην ζπλεξγαζίαο κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο θαζνξίδεηαη 

ζην κεγαιύηεξν βαζκό κέζσ γξαπηώλ ζπκβνιαίσλ ή ζπκθσληώλ όπνπ 

θαηαγξάθνληαη αλαιπηηθά νη ππνρξεώζεηο θαη ηα δηθαηώκαηα ησλ δύν 

ζπκβαιιόκελσλ κεξώλ. 

Οη πξνκεζεπηέο ησλ βαζηθώλ πξντόλησλ/ππεξεζηώλ ηεο εηαηξείαο 

αλαδεηνύληαη από ηνλ «Καηάινγν Δγθεθξηκέλσλ Πξνκεζεπηώλ/πλεξγαηώλ» 

(Έντυπο 17, Παράρτημα), ν νπνίνο είλαη θη απηόο εηδηθό έληππν ην νπνίν 



ηεξείηαη ελεκεξσκέλν κε επζύλε ηεο Οηθνλνκηθήο Γηεύζπλζεο θαη ηελ ηειηθή 

έγθξηζε ηνπ Γεληθνύ Γηεπζπληή. 

Ζ αμηνιόγεζε ησλ πξνκεζεπηώλ θαη ησλ ζπλεξγαηώλ πξαγκαηνπνηείηαη 

ηόζν ζηα αξρηθά ζηάδηα έλαξμεο ηεο ζπλεξγαζίαο θαη επηινγήο ηνπ 

πξνκεζεπηή/ζπλεξγάηε, όζν θαη ελ ζπλερεία ζε ζπζηεκαηηθή βάζε, 

ηνπιάρηζηνλ κία θνξά εηεζίσο. Ζ αμηνιόγεζε θαη επαλαμηνιόγεζε ησλ 

πξνκεζεπηώλ/ζπλεξγαηώλ ηεο εηαηξείαο γίλεηαη από ηνπο θαηά πεξίπησζε 

αξκόδηνπο, αλάινγα κε ην πξντόλ ή ηελ ππεξεζία πνπ αμηνινγείηαη. Οη νκάδεο 

αμηνιόγεζεο νξίδνληαη θπζηθά από ηνλ Γεληθό Γηεπζπληή.  

 

 

17.3 Απσική Αξιολόγηση 

 

Ζ αξρηθή αμηνιόγεζε γηα έλαξμε ηεο ζπλεξγαζίαο κε λέν πξνκεζεπηή ή 

ζπλεξγάηε, γίλεηαη κε ηηο εθηθηέο ή θαηά θξίζηλ απαξαίηεηεο ελέξγεηεο. 

Δλδεηθηηθά, θάπνηεο από απηέο ηηο ελέξγεηεο αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

 Με ηελ αμηνιόγεζε πηζηνπνηεηηθώλ πνηόηεηαο πνπ έρεη ήδε ν 

πξνκεζεπηήο από ηξίηνπο πηζηνπνηεηηθνύο νξγαληζκνύο (ζεηξά ISO 

9000). 

 Με αμηνιόγεζε ηεο πξνεγνύκελεο πνηνηηθήο ηνπο απόδνζεο, ηεο 

εκπνξηθήο ηνπο θήκεο, ηεο παξνπζίαζήο ηνπο, ηεο δπλαηόηεηαο 

επηθνηλσλίαο ηνπο αιιά θαη ηεο εκπεηξίαο ηνπο. 

 Με απνζηνιή δείγκαηνο ή ρξεζηκνπνίεζε ηεο εκπεηξίαο ηξίησλ. 

 Με επίζθεςε ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπο θαη επηζεώξεζή ηνπο από 

εθπξόζσπν ηεο εηαηξείαο ή από εμνπζηνδνηεκέλν γηα ην ζθνπό 

απηό εμσηεξηθό επηζεσξεηή. Ζ επηζεώξεζε κπνξεί λα αθνξά ην 

ζύλνιν ησλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ πξνκεζεπηή ή κόλν ηα 

ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα πνπ εκπιέθνληαη ζηελ παξαγσγή ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ πξντόληνο. 

 Έλαο ζπλδπαζκόο όισλ ησλ παξαπάλσ. 

εκεηώλεηαη δε, όηη είλαη δπλαηόλ ε αξρηθή αμηνιόγεζε (επηινγή) θάπνηνπ 

πξνκεζεπηή ή θάπνηνπ ζπλεξγάηε κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κεηά από 

δνθηκαζηηθή πεξίνδν ζπλεξγαζίαο. Δθόζνλ κεηά από απηήλ ηελ πεξίνδν ε 



αμηνιόγεζε ηνπ λένπ πξνκεζεπηή/ζπλεξγάηε θξηζεί ζεηηθή, απηόο 

θαηαρσξείηαη θαη αξρεηνζεηείηαη ζην εηδηθό έληππν «Καηάινγνο Δγθεθξηκέλσλ 

Πξνκεζεπηώλ/πλεξγαηώλ». 

 

 

17.4 Επαναξιολόγηση Ππομηθεςτών/ςνεπγατών 

 

Ο θαηάινγνο εγθεθξηκέλσλ πξνκεζεπηώλ θαη ζπλεξγαηώλ, αλαζθνπείηαη 

κε επζύλε ηνπ Γεληθνύ Γηεπζπληή. Ζ αλαζθόπεζε απηή είλαη αλαγθαίν λα 

γίλεηαη ηνπιάρηζηνλ κία θνξά ην ρξόλν. Ο πξνκεζεπηήο/ζπλεξγάηεο 

επαλαμηνινγείηαη βάζε ηνπ ηζηνξηθνύ ζπλεξγαζίαο θαη κε ελδεηθηηθά θξηηήξηα 

όπσο απηά θαηαγξάθνληαη ζην εηδηθό έληππν επαλαμηνιόγεζεο (Έντυπο 18, 

Παράρτημα). 

ην έληππν απηό θαηαγξάθνληαη θαηαξρήλ ηα ζηνηρεία ηνπ 

πξνκεζεπηή/ζπλεξγάηε όπσο ε επσλπκία, ε δηεύζπλζε, ηα ηειέθσλα θαζώο 

θαη ε θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθεη αιιά θαη ηα πξντόληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ 

παξέρεη. 

ηε ζπλέρεηα ζα πξέπεη λα βαζκνινγεζεί ν θάζε 

πξνκεζεπηήο/ζπλεξγάηεο από ην 1 έσο ην 10 γηα ηε ζρέζε πνηόηεηαο/ηηκήο, 

γηα ηελ επηθνηλσλία, γηα ηελ αμηνπηζηία ηνπ, γηα ηελ επειημία ηνπ θαη γηα ηελ 

ηερληθή ππνζηήξημε πνπ παξέρεη. Αθόκα, κπνξνύλ λα ζπκπιεξσζνύλ θαη 

θάπνηα ζρόιηα δίπια ζηε βαζκνινγία θάζε θξηηεξίνπ. 

ηε ζπλέρεηα ππνινγίδεηαη ην ζύλνιν ηεο βαζκνινγίαο ηνπ πξνκεζεπηή 

θαη αλάινγα κε ηε βαζκνινγία πνπ ζα πξνθύςεη, θαηαηάζζεηαη ζε κία από ηηο 

ηξεηο θαηεγνξίεο: ΑΠΟΓΔΚΣΟ, ΤΠΟ ΠΑΡΑΚΟΛΟΤΘΖΖ θαη 

ΑΠΟΡΡΗΦΘΔΗ. 

 

 



ΔΞΑΦΑΛΗΖ

ΚΑΣΑΛΛΖΛΟΣΖΣΑ

ΑΓΟΡΑΕΟΜΔΝΩΝ ΠΡΟΪΟΝΣΩΝ

- ΤΠΖΡΔΗΩΝ

ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΤΝΔΡΓΑΣΩΝ -

ΤΠΔΡΓΟΛΑΒΩΝ

Δπηηξνπή Αμηόινγεζεο
ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΠΡΟΜΖΘΔΤΣΩΝ

- ΤΠΔΡΓΟΛΑΒΩΝ

Έγθξηζε

Πξνκεζεπηώλ

Τπεξγνιαβσλ

ΣΔΛΟ

ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ

ΟΥΗ

ΝΑΗ

ΑΠΑΗΣΖΔΗ ΓΗΑ ΑΓΟΡΔ ΣΟΗΥΔΗΑ ΑΓΟΡΩΝ

ΑΝΑΕΖΣΖΖ ΠΡΟΦΟΡΩΝ ΔΝΣΟΛΖ ΠΡΟΜΖΘΔΗΑ

ΠΑΡΑΛΑΒΖ & ΔΛΔΓΥΟ

ΠΡΟΪΟΝΣΩΝ - ΤΠΖΡΔΗΩΝ
ΜΖ ΤΜΜΟΡΦΩΖ

ΣΔΛΟ

ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ

ΟΥΗ

Δπαλαμηνιόγεζε Πξνκεζεπηώλ

ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΤΝΔΡΓΑΣΩΝ -

ΤΠΔΡΓΟΛΑΒΩΝ

Δλεξγνπνίεζε Γηαδηθαζίαο πλερνύο

Γειηηώζεο - Γηνξζσηηθέο & Πξνιεπηηθέο

Δλέξγεηεο

 

ρήκα 17.1  «Γηαδηθαζία: Αμηνιόγεζε Πξνκεζεπηώλ» 

 



ΚΔΦΑΛΑΙΟ 18 

ΓΙΑΓΙΚΑΙΔ: ΓΙΑΚΡΙΒΩΗ ΚΑΙ ΤΝΣΗΡΗΗ 

ΔΞΟΠΛΙΜΟΤ 

 

 

18.1 κοπόρ ηηρ Γιακπίβωζηρ 

 

θνπόο ηεο δηαδηθαζίαο θαηά ηελ νπνία πξαγκαηνπνηείηαη ε δηαθξίβσζε 

ηνπ εμνπιηζκνύ είλαη: 

 Η πεξηγξαθή ησλ αξκνδηνηήησλ θαη ν ηξόπνο κε ηνλ νπνίν 

ειέγρνληαη νη ζπζθεπέο κεηξήζεσλ θαη δνθηκώλ πνπ επεξεάδνπλ 

ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ. 

 Η εμαζθάιηζε όηη νη κεηξήζεηο είλαη αμηόπηζηεο. 

Ο Τπεύζπλνο πλεξγείνπ έρεη ηελ επζύλε θαηαξρήλ γηα ηελ άξηηα 

εθπαίδεπζε ησλ ρεηξηζηώλ ησλ νξγάλσλ θαη ησλ ζπζθεπώλ ώζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη όηη δε ζα επεξεάδεηαη ε αθξίβεηα θαηά ηε ρξήζε θαη ηελ 

απνζήθεπζή ηνπο. 

Αθόκα, ν ππεύζπλνο ηνπ ζπλεξγείνπ είλαη ππεύζπλνο λα θαζνξίζεη ηνλ 

εμνπιηζκό ηνπ ζπλεξγείνπ ν νπνίνο ζα πξέπεη λα δηαθξηβσζεί. Δθηόο από ην 

πνηα όξγαλα ζα πξέπεη λα πεξάζνπλ από δηαθξίβσζε, πξέπεη λα ηεξεί θαη 

έλα αξρείν ζην νπνίν ζα θαηαγξάθνληαη νη δηαθξηβώζεηο θάζε νξγάλνπ. 

Σέινο, ζα πξέπεη λα δξνκνινγήζεη ηηο πξνβιεπόκελεο ελέξγεηεο νη νπνίεο 

ζα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζνύλ ζε πεξίπησζε πνπ παξαηεξεζνύλ 

δηαπηζησκέλεο απνθιίζεηο ζηνλ εμνπιηζκό ηνπ ζπλεξγείνπ.  

 

 

18.2 Γιακπίβωζη και Έλεγσορ ςζκεςών 

 

Ο Τπεύζπλνο ηνπ πλεξγείνπ ζα πξέπεη λα ηεξεί θάθειν αλά εμνπιηζκό 

ζηνλ νπνίν ζα πεξηέρνληαη όια ηα πηζηνπνηεηηθά δηαθξίβσζεο θαηά 

ρξνλνινγηθή ζεηξά, αιιά θαη ηε ζρεηηθή αιιεινγξαθία κε ην θνξέα 



δηαθξίβσζεο, ν νπνίνο ζα πξέπεη λα είλαη  έλαο αλαγλσξηζκέλνο θνξέαο 

κεηξνινγίαο. 

Η απαηηνύκελε ζπρλόηεηα δηαθξίβσζεο κπνξεί λα αλαζεσξείηαη από ηνλ 

Τπεύζπλν ηνπ πλεξγείνπ θαη λα κεηώλεηαη ή λα απμάλεηαη αλάινγα κε ηε 

ρξήζε ηνπ εμνπιηζκνύ. Η αλαζεώξεζε απηή γίλεηαη κεηά από ζπλελλόεζε κε 

ηε Γηεύζπλζε πνηόηεηαο ηεο Νηθ. Ι. Θενραξάθεο. 

Δάλ γίλεη απνθαηάζηαζε βιάβεο ζε δηαθξηβσκέλν εμνπιηζκό, ηόηε πξηλ 

από ηελ επαλαρξεζηκνπνίεζε ησλ νξγάλσλ ζηα νπνία έρνπλ παξαηεξεζεί νη 

βιάβεο, ζα πξέπεη λα γίλεη εθ λένπ κηα δηαθξίβσζε ώζηε λα πηζηνπνηεζεί ε 

ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ. Καηά ην δηάζηεκα ζην νπνίν δελ έρεη δηαθξηβσζεί ν 

εμνπιηζκόο, ζα πξέπεη λα επηθνιιεζεί κία θόθθηλε θάξηα ζε εκθαλέο ζεκείν 

ζηελ επηθάλεηα ηνπ νξγάλνπ, ώζηε λα απνθεπρζεί ε ρξήζε ηνπ. 

Μεηά ηε δηαθξίβσζε, όινο ν εμνπιηζκόο πξέπεη λα δηαζέηεη ην εηδηθό 

απηνθόιιεην ην νπνίν πηζηνπνηεί όηη ην εθάζηνηε όξγαλν έρεη πεξάζεη 

επηηπρώο θαη εγθαίξσο από ηε δηαδηθαζία ηεο δηαθξίβσζεο. Σν απηνθόιιεην 

ζα πξέπεη λα είλαη εκθαλέο ώζηε λα είλαη νξαηό πξνο θάζε ελδηαθεξόκελν. 

Όινο ν εμνπιηζκόο ζα πξέπεη λα πξνζηαηεύεηαη από δεκηέο, θζνξέο θαη 

ιάζνο ρεηξηζκνύο, ππό ηελ επζύλε ηνπ Τπεύζπλνπ πλεξγείνπ. 

 

 

18.3 Αγοπά ςζκεςών Μεηπήζεων 

 

Κάζε θνξά πνπ αγνξάδεηαη κεηξεηηθόο εμνπιηζκόο ζα πξέπεη, κεηαμύ ησλ 

άιισλ απαηηήζεσλ πνπ αθνξνύλ ηελ πξνκήζεηά ηνπ, κε επζύλε ηνπ 

Τπεύζπλνπ πλεξγείνπ, ζα πξέπεη λα δεηείηαη θαη επηβεβαίσζε ηεο 

ζπκκόξθσζεο ηνπ εμνπιηζκνύ κε ηηο απαηηήζεηο ηεο κέηξεζεο, θαζώο θαη 

πηζηνπνηεηηθό δηαθξίβσζεο. 

 



ΔΛΔΓΥΟ ΔΞΟΠΛΙΜΟΤ ΔΛΔΓΥΩΝ &

ΜΔΣΡΗΔΩΝ (ΓΙΑΚΡΙΒΩΗ ΟΡΓΑΝΩΝ)

ΝΔΟ ΔΙΔΡΥΟΜΔΝΟ

ΔΞΟΠΛΙΜΟ

ΥΔΙΡΙΜΟ

ΑΡΡΤΘΜΙΣΟΤ

ΔΞΟΠΛΙΜΟΤ /

ΑΠΟΚΑΣΑΣΑΗ ΒΛΑΒΗ

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙΜΔΝΟ

ΔΛΔΓΥΟ ΜΔΣΡΗΔΩΝ

ΟΡΓΑΝΩΝ

ΠΡΟΓΙΟΡΙΜΟ ΜΔΣΡΗΔΩΝ

ΔΞΩΣΔΡΙΚΗ ΓΙΑΚΡΙΒΩΗ

ΔΝΣΟ ΟΡΙΩΝ;

ΓΙΟΡΘΩΣΙΚΔ ΔΝΔΡΓΔΙΔ

ΗΜΑΝΗ ΓΙΑΚΡΙΒΩΗ

ΑΚΤΡΩΗ ΗΜΑΝΗ

ΓΙΑΚΡΙΒΩΗ

Αξρή Γηαδηθαζηαο

Σέινο Γηαδηθαζίαο

ΝΑΙ

ΟΥΙ

 

ρήκα 18.1 «Γηαδηθαζία: Γηαθξίβσζε Δμνπιηζκνύ» 

 

18.4 κοπόρ ηηρ ςνηήπηζηρ ηος Δξοπλιζμού 

 

Η δηαδηθαζία ηεο ζπληήξεζεο ηνπ εμνπιηζκνύ απνζθνπεί ζην λα 

πεξηγξάςεη ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ζα γίλεηαη ε ζπληήξεζε ηνπ 

κεραλνινγηθνύ εμνπιηζκνύ ηεο εηαηξείαο. Η δηαδηθαζία ηεο ζπληήξεζεο 

εμαζθαιίδεη ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ εμνπιηζκνύ ππεξεηώληαο ηηο 

πξνδηαγξαθέο πνηόηεηαο θαη αζθαιείαο πνπ έρνπλ ηεζεί από ηνλ 



θαηαζθεπαζηή, ηελ Νηθ. Ι. Θενραξάθεο θαη ην ύζηεκα Πνηόηεηαο ηεο 

εηαηξείαο. 

Καηά ηε δηαδηθαζία ηεο ζπληήξεζεο ηνπ εμνπιηζκνύ ν Τπεύζπλνο ηνπ 

πλεξγείνπ έρεη ηελ επζύλε γηα: 

 Σελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ πλεξγείνπ – Φαλνπνηείνπ 

πνπ ρεηξίδεηαη ηνλ εμνπιηζκό. 

 Σελ εθπόλεζε ελόο πιάλνπ πξνιεπηηθήο ζπληήξεζεο. 

 Σελ παξαθνινύζεζε ησλ όπνησλ βιαβώλ ηνπ εμνπιηζκνύ. 

 Σελ ηήξεζε ησλ ζρεηηθώλ αξρείσλ πνπ ηεθκεξηώλνπλ ηελ 

πξνιεπηηθή θαη επεκβαηηθή (όπνπ απηή απαηηείηαη) ζπληήξεζε. 

 

 

18.5 Γιαδικαζία ςνηήπηζηρ ηος Δξοπλιζμού 

 

πληήξεζε είλαη ην ζύλνιν ησλ πξνιεπηηθώλ θαη δηνξζσηηθώλ ελεξγεηώλ 

πνπ απνβιέπνπλ ζην λα δηαηεξήζνπλ ηνλ εμνπιηζκό ηεο εηαηξείαο ζην 

πςειόηεξν δπλαηό επίπεδν ιεηηνπξγηθόηεηαο, αζθάιεηαο θαη αμηνπηζηίαο. 

Με ηε ζπληήξεζε, εμαζθαιίδεηαη όηη ν Τπεύζπλνο ηνπ πλεξγείνπ αιιά θαη 

νη ρξήζηεο ηνπ εμνπιηζκνύ, κπνξνύλ λα ιάβνπλ ηα ζσζηά απνηειέζκαηα από 

ηα όξγαλα ηα νπνία ρξεζηκνπνηνύλ θαζεκεξηλά θαηά ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ζπλεξγείνπ. 

Γεκηνπξγείηαη επίζεο ην αίζζεκα αζθάιεηαο ηόζν ζηνπο εξγαδόκελνπο γηα 

ηνλ εμνπιηζκό πνπ ρξεζηκνπνηνύλ, όζν θαη ζηνλ πειάηε ν νπνίνο κπνξεί λα 

είλαη ζίγνπξνο όηη έρεη γίλεη ε ζσζηή εξγαζία ζην όρεκά ηνπ. Με ηελ ηαθηηθή 

ζπληήξεζε ηνπ εμνπιηζκνύ απνθεύγνληαη ιάζε, αηπρήκαηα θαη ε εηαηξεία 

ραξαθηεξίδεηαη επηηπρώο αμηόπηζηε. 

 
18.5.1 Καηαγπαθή Δξοπλιζμού 

Γηα λα γίλεη όκσο ε απαξαίηεηε ζπληήξεζε ηνπ εμνπιηζκνύ ηεο εηαηξείαο, 

ζα πξέπεη λα γίλεη πξώηα κία ιεπηνκεξήο θαηαγξαθή ηνπ ώζηε λα γλσξίδνπλ 

αθξηβώο ηα όξγαλα ηα νπνία ζα πξέπεη λα πεξάζνπλ από ηε δηαδηθαζία απηή. 

Σα όξγαλα ινηπόλ πνπ απνηεινύλ ην κεραλνινγηθό εμνπιηζκό ηνπ 

πλεξγείνπ θαηαγξάθνληαη πξνζεθηηθά ζην εηδηθό έληππν «Καηάινγνο 



Δμνπιηζκνύ» (Έντυπο 20, Παράρτημα). Σελ επζύλε γηα ηελ θαηαγξαθή ηνπ 

εμνπιηζκνύ έρεη θαη πάιη ν Τπεύζπλνο ηνπ πλεξγείνπ. 

ην έληππν απηό ππάξρεη έλαο πίλαθαο πνπ ν Τπεύζπλνο ηνπ πλεξγείνπ 

θαιείηαη λα ζπκπιεξώζεη. ηνλ πίλαθα απηό ζα πξέπεη πξώηα – πξώηα 

βεβαίσο λα θαηαγξαθνύλ ηα όξγαλα πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη ζην πλεξγείν. 

ηε ζπλέρεηα πξέπεη λα θαηαγξαθεί ε ζέζε ηνπ θάζε νξγάλνπ κέζα ζην 

πλεξγείν. Σέινο, ζηηο δύν ηειεπηαίεο ζηήιεο ηνπ πίλαθα, θαηαγξάθνληαη 

(όηαλ απαηηείηαη) νη πξνιεπηηθέο ζπληεξήζεηο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ. ε 

πεξίπησζε πνπ δελ απαηηείηαη, ζεκεηώλεηαη ε ζηήιε ηεο επεκβαηηθήο 

ζπληήξεζεο. Ο Καηάινγνο Δμνπιηζκνύ πξέπεη λα ελεκεξώλεηαη θάζε θνξά 

πνπ αγνξάδεηαη θαηλνύξηνο εμνπιηζκόο ή απνζύξεηαη ν ππάξρσλ. 

 

18.5.2 ςνηήπηζη Δξοπλιζμού 

Η νξζή, αμηόπηζηε θαη αδηάιεηπηε ιεηηνπξγία ηνπ εμνπιηζκνύ είλαη 

πξναπαίηεζε γηα ηε ζσζηή θαη απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ πλεξγείνπ ηεο 

εηαηξείαο. Γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκό, ηελ θαηαγξαθή θαη ηελ παξαθνινύζεζε 

ησλ εξγαζηώλ ζπληήξεζεο ηνπ εμνπιηζκνύ ρξεζηκνπνηείηαη ην έληππν 

«Καξηέια Πξνιεπηηθήο θαη Δπεκβαηηθήο πληήξεζεο». (Έντυπο 21, 

Παράρτημα) 

’ απηό ην ζηάδην ηεο ζπληήξεζεο ηνπ εμνπιηζκνύ ν Τπεύζπλνο ηνπ 

πλεξγείνπ έρεη ηελ επζύλε γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκό ηεο πξνιεπηηθήο 

ζπληήξεζεο ζύκθσλα κε ηα αληίζηνηρα εγρεηξίδηα (αλ θαη όπνπ ππάξρνπλ), ηα 

νπνία ηεξνύληαη επίζεο κε ηελ επζύλε ηνπ Τπεύζπλνπ πλεξγείνπ. 

Σέινο, ν Τπεύζπλνο πλεξγείνπ έρεη θαη ηελ επζύλε ηεο ελεκέξσζεο ησλ 

Καξηειώλ γηα όιεο ηηο εξγαζίεο ζπληήξεζεο (πξνιεπηηθή αιιά θαη 

επεκβαηηθή). ηηο θαξηέιεο απηέο, νη νπνίεο είλαη μερσξηζηέο γηα θάζε όξγαλν, 

θαηαγξάθεηαη ην όλνκα ηνπ νξγάλνπ αιιά θαη ε ζέζε ηνπ. Αθνινύζσο, 

θαηαγξάθεηαη θάζε εξγαζία πξνιεπηηθήο ζπληήξεζεο αιιά θαη θάζε 

επεκβαηηθή ζπληήξεζε πνπ γίλεηαη ζην ζπγθεθξηκέλν όξγαλν θαη ε ζπρλόηεηα 

κε ηελ νπνία ζα γίλνληαη νη εξγαζίεο απηέο. ηελ θαξηέια ησλ επεκβαηηθώλ 

εξγαζηώλ, πξέπεη λα θαηαγξάθεηαη επίζεο θαη ν ρξόλνο πνπ αλαγθαζηηθά δελ 

ήηαλ έηνηκν πξνο ρξήζε ην όξγαλν αιιά θαη ηα αληαιιαθηηθά πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ. 

 



 

 

 

ΔΛΔΓΥΟ ΜΗΥΑΝΟΛΟΓΙΚΟΤ ΔΞΟΠΛΙΜΟΤ

(ΤΝΣΗΡΗΗ ΔΞΟΠΛΙΜΟΤ)

ΠΡΟΓΙΟΡΙΜΟ

ΤΝΣΗΡΗΗ

ΠΡΟΛΗΠΣΙΚΗ ΤΝΣΗΡΗΗ ΔΠΔΜΒΑΣΙΚΗ ΤΝΣΗΡΗΗ

ΔΝΗΜΔΡΩΗ ΑΡΥΔΙΟΤ

ΔΝΣΤΠΟ D02/Q08

Αξρή Γηαδηθαζηαο

Σέινο Γηαδηθαζίαο

 

  

ρήκα 18.2 «Γηαδηθαζία: πληήξεζε Δμνπιηζκνύ»  

 

 

 

 



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 19 

ΡΟΗ ΔΙΑΔΙΚΑΙΩΝ NISSAN AFTER SALES (ΤΝΕΡΓΕΙΟ) 

 

 

19.1 Διαχείπιζη Ρανηεβού Πελαηών υνεπγείου – 

Φανοποιείου 

 

Ο ζθνπόο ηεο δηαδηθαζίαο ηεο δηαρείξηζεο ησλ ξαληεβνύ έρεη ζθνπό λα 

πεξηγξάςεη όιν ην πιαίζην ησλ ελεξγεηώλ πνπ ιακβάλνπλ ρώξα θαηά ηελ 

ππνδνρή (ηειεθσληθά ή θπζηθά) ηνπ πειάηε ηνπ ζπλεξγείνπ – θαλνπνηείνπ 

πνπ επηζπκεί λα ζπληεξήζεη ή/θαη λα επηζθεπάζεη ην απηνθίλεηό ηνπ. 

Παξαθάησ πεξηγξάθεηαη αλαιπηηθά ε δηαδηθαζία ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

ξαληεβνύ. 

 

19.1.1 Σηλεθωνική Επικοινωνία 

Ζ ππνδνρή ηνπ ζπλεξγείνπ – θαλνπνηείνπ πξέπεη λα απαληήζεη ζε θάζε 

εηζεξρόκελε θιήζε ην πνιύ κέζα ζε 4 θσδσληζκνύο θαη ην πξόζσπν πνπ ζα 

απαληήζεη ζα πξέπεη λα αλαθέξεη επγεληθά ηελ εηαηξεία θαη ηε κάξθα πνπ 

εθπξνζσπεί αιιά θαη ην όλνκα θαη ηε ζέζε ηνπ. 

ηε ζπλέρεηα ζα πξέπεη λα αθνύζεη κε πξνζνρή ην ιόγν γηα ηνλ νπνίν 

ηειεθώλεζε ν πειάηεο. Δάλ ε επηθνηλσλία ηνπ κε ην ζπλεξγείν ζα πξέπεη λα 

ηνλ ελεκεξώζεη επγεληθά γη’ απηό θαη θαηόπηλ λα ηνλ ζπλδέζεη κε ην θαηάιιειν 

ηκήκα ή πξόζσπν. 

Δάλ δεηά απιά θάπνηα πιεξνθνξία ηερληθήο θύζεσο, ε νπνία κπνξεί λα 

παξαζρεζεί άκεζα, ν ππάιιεινο ζα ηνλ εμππεξεηήζεη θαη ζα πξέπεη λα ηνλ 

ξσηήζεη εάλ ζα ήζειε θάηη άιιν. Αλ όρη, ην θιείζηκν ηεο επηθνηλσλίαο ζα 

πξέπεη λα γίλεη επίζεο κε επγεληθό ηξόπν, επραξηζηώληαο ηνλ πειάηε πνπ 

θάιεζε. 

ηελ πεξίπησζε πνπ ε πιεξνθνξία πνπ δεηά ν πειάηεο δελ κπνξεί λα 

παξαζρεζεί άκεζα, ηόηε ν ππάιιεινο δεηά ην όλνκα θαη ην ηειέθσλν ηνπ 

πειάηε θαζώο θαη ηελ επηζπκεηή ώξα, ώζηε λα ηνλ θαιέζεη ν ίδηνο αξγόηεξα 

γηα λα ηνλ ελεκεξώζεη. 



19.1.2 Φυζική Επίζκεψη ηου Πελάηη ζηο υνεπγείο – Φανοποιείο 

(Διέλευζη) 

Όηαλ ν πειάηεο δελ επηιέγεη ην ηειέθσλν σο ηξόπν επηθνηλσλίαο αιιά 

πξνηηκά λα κεηαβεί ν ίδηνο ζην ζπλεξγείν, ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν 

Service Advisor είλαη απηόο πνπ ζα ππνδερζεί επγεληθά ηνλ πειάηε ζηνλ 

εηδηθό ρώξν ππνδνρήο. Ο Τπάιιεινο Τπνδνρήο πξέπεη λα θνξά θαξηειάθη 

όπνπ είλαη γξακκέλν ην νλνκαηεπώλπκό ηνπ θαη ε εηαηξεία. 

ηε ζπλέρεηα ξσηά ηνλ πειάηε γηα ην πώο ζα κπνξνύζε λα ηνλ 

εμππεξεηήζεη έηζη ώζηε λα εμαθξηβώζεη ην ιόγν ηεο επίζθεςεο. Αλ απιά 

αλαδεηά απιά θάπνηα πιεξνθνξία ηερληθήο θύζεσο, ε νπνία κπνξεί λα 

παξαζρεζεί άκεζα, ν ππάιιεινο θαη πάιη ζα πξέπεη λα ηνλ εμππεξεηήζεη θα 

λα ηνλ ξσηήζεη αλ ζα επηζπκνύζε θάηη άιιν. 

Δάλ όκσο ε πιεξνθνξία πνπ δεηά ν πειάηεο δελ κπνξεί λα παξαζρεζεί 

άκεζα, ηόηε ν ππάιιεινο ζα πξέπεη λα ζεκεηώζεη ην όλνκα θαη ην ηειέθσλν 

ηνπ πειάηε γηα λα επηθνηλσλήζεη καδί ηνπ ώζηε λα ηνλ ελεκεξώζεη. 

ηελ πεξίπησζε πνπ θξηζεί απαξαίηεην λα γίλεη άκεζε εηζαγσγή ηνπ 

απηνθηλήηνπ ζην ζπλεξγείν, ζα πξέπεη λα πξνρσξήζεη κε βάζε ηε δηαδηθαζία 

πνπ ζα πεξηγξαθεί παξαθάησ σο «Άθημε θαη Παξαιαβή Απηνθηλήηνπ». 

Δθόζνλ πξόθεηηαη γηα πειάηε θαλνπνηείνπ, ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν 

Service Advisor, πξέπεη λα θάλεη εθηίκεζε ησλ δεκηώλ θαη λα ηηο θαηαγξάςεη 

ζην ειεθηξνληθό έληππν Δθηίκεζε Εεκηώλ Φαλνπνηείαο. Γίλεηαη ε 

γλσζηνπνίεζε ηνπ πξνβιεπόκελνπ θόζηνπο ζηνλ πειάηε θαη κόλν αλ εθείλνο 

ζπλαηλέζεη γηα ηελ επηζθεπή ηνπ απηνθηλήηνπ θαηαγξάθνληαη ειεθηξνληθά νη 

πξνβιεπόκελεο εξγαζίεο θαλνπνηείαο. ε πεξίπησζε εκπινθήο αζθαιηζηηθήο 

εηαηξείαο, νη αξκόδηνη ηνπ θαλνπνηείνπ ζπλεξγάδνληαη κε ηελ αζθαιηζηηθή 

εηαηξεία θαη ηνπο εθπξνζώπνπο ηεο (πξαγκαηνγλώκνλεο) θαη ελεκεξώλεηαη 

ζρεηηθά ν πειάηεο. 

 

19.1.3 Ηλεκηπονικό Σαχυδπομείο 

Αλ ν πειάηεο επηιέμεη λα επηθνηλσλήζεη κε ην ζπλεξγείν ρξεζηκνπνηώληαο 

ην ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν, ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service Advisor ηνλ 

ελεκεξώλεη άκεζα κε απάληεζε κε ην ίδην κέζν (ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν) 

ζρεηηθά κε ην εξώηεκά ηνπ ή επηθνηλσλεί καδί ηνπ ηειεθσληθά εθόζνλ ην έρεη 

δεηήζεη ν πειάηεο. 



ηελ πεξίπησζε θαηά ηελ νπνία ην e-mail ήιζε θαηά ιάζνο ζην ζπλεξγείν, 

ν ππάιιεινο ζα πξέπεη λα ην πξνσζήζεη ζην θαηάιιειν πξόζσπν ή ηκήκα 

γηα ρεηξηζκό. 

ε θάζε πεξίπησζε από ηηο παξαπάλσ, ν ππάιιεινο ζα πξέπεη λα 

θξνληίδεη ώζηε λα δεκηνπξγείηαη έλα επράξηζην επίπεδν επηθνηλσλίαο κε ηνλ 

πειάηε θαη λα ηνπ εκπλέεη εκπηζηνζύλε. 

 

19.1.4 Κλείζιμο Ρανηεβού 

Δάλ ν πειάηεο επηζπκεί λα θιείζεη έλα ξαληεβνύ, ζα πξέπεη πξώηα απ’ 

όια ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο λα θαηαγξάςεη ηα ζηνηρεία ηνπ ζην εηδηθό έληππν 

«Πίλαθαο Ραληεβνύ» (Έντυπο 22, Παράρτημα) ή ειεθηξνληθά. Σα ζηνηρεία 

πνπ είλαη απαξαίηεηα γηα ην θιείζηκν ηνπ ξαληεβνύ είλαη: Σν νλνκαηεπώλπκν 

ηνπ πειάηε, ν ηύπνο θαη ε ρξνλνινγία ηνπ απηνθηλήηνπ, ν αξηζκόο ησλ 

ρηιηνκέηξσλ πνπ έρεη θαηαγξάςεη ην όρεκα, ην είδνο εξγαζηώλ πνπ ρξεηάδεηαη 

λα γίλνπλ θαη ηέινο λα θαηαγξαθεί αλ δηεξεπλήζεθε ην αλ απαηηνύληαη 

επηπιένλ εξγαζίεο. 

Αλ ν πειάηεο επηζπκεί λα κάζεη ην θόζηνο επηζθεπήο ή ζπληήξεζεο, ν 

Τπάιιεινο Τπνδνρήο ζα πξέπεη λα πξνρσξήζεη ζε εθηίκεζε ησλ επηζθεπώλ 

θαη θαηόπηλ λα αλαθνηλώζεη ζηνλ πειάηε ην πξνβιεπόκελν 

(πξνϋπνινγηζηηθά) θόζηνο θαη ηελ πξνβιεπόκελε δηάξθεηα ησλ επηζθεπώλ. 

ε πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο επηζπκεί λα πξνρσξήζεη ζε ζπγθεθξηκέλν 

ξαληεβνύ, ν ππάιιεινο πξνηείλεη θάπνηα/εο εκεξνκελία/εο θαη αλάινγα 

πξνρσξά ζε πξνγξακκαηηζκό ηε δεδνκέλε εκεξνκελία κε ρξήζε ηνπ 

εληύπνπ «Πίλαθαο Ραληεβνύ» ή ειεθηξνληθά. Σέινο, νινθιεξώλεη επγεληθά 

ηελ επαθή κε ηνλ πειάηε θαη εάλ θξηζεί αλαγθαίν ζα ηνπ ππελζπκίζεη ηελ 

εκεξνκελία ηνπ ξαληεβνύ. 
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ρήκα 19.1 «Γηαδηθαζία: Γηαρείξηζε Ραληεβνύ» 

 

19.2 Άθιξη Πελάηη και Παπαλαβή Αυηοκινήηου 

 

’ απηό ην ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο, ζα πεξηγξαθνύλ όιεο νη ελέξγεηεο ηνπ 

Τπαιιήινπ Τπνδνρήο, ηνπ Service Advisor θαη ησλ Τπαιιήισλ ησλ 

Αληαιιαθηηθώλ, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ηε δηαρείξηζε ηνπ πειάηε θαηά ηελ 



άθημή ηνπ ζην ρώξν ηνπ ζπλεξγείνπ, αιιά ζρεηίδνληαη θαη κε ηνλ 

πξνγξακκαηηζκό ησλ εξγαζηώλ. 

Ζ δηαδηθαζία απηή μεθηλά κε ηε ζσζηή θαη επγεληθή ππνδνρή ηνπ πειάηε 

θαηά ηελ άθημή ηνπ ζην ρώξν ππνδνρήο ηνπ ζπλεξγείνπ – θαλνπνηείνπ από 

ηνλ Τπάιιειν Τπνδνρήο ή ηνλ Service Advisor. Σν πξώην πνπ δεηείηαη από 

ηνλ πειάηε είλαη λα πξνζθνκίζεη ην Βηβιίν πληήξεζεο ηεο NISSAN. ην 

βηβιίν απηό θαηαγξάθνληαη όιεο νη πξνεγνύκελεο εξγαζίεο πνπ έρνπλ γίλεη 

ζην απηνθίλεην θαζώο θαη νη εκεξνκελίεο πνπ έγηλε θάζε εξγαζία. 

Δθόζνλ ν πειάηεο επηζθέπηεηαη γηα πξώηε θνξά ην ζπλεξγείν, ν 

Τπάιιεινο Τπνδνρήο ζα πξέπεη λα δεηήζεη θαη ηελ άδεηα θπθινθνξίαο ηνπ 

απηνθηλήηνπ. Με ηα ζηνηρεία ηεο άδεηαο θαη ηπρόλ επηπιένλ ζηνηρεία πνπ 

ρξεηάδνληαη γηα ηελ πεξαηηέξσ επαθή καδί ηνπ (εάλ γηα παξάδεηγκα ν νδεγόο 

δελ είλαη ν ηδηνθηήηεο πνπ εκθαλίδεηαη ζηελ άδεηα) αλνίγεη (ή ελεκεξώλεη 

εθόζνλ πξνϋπάξρεη) ηελ Δληνιή Δπηζθεπήο ε νπνία είλαη έλα ειεθηξνληθό 

έληππν ην νπνίν ζπκπιεξώλεηαη θάζε θνξά πνπ εηζέξρεηαη έλα όρεκα πξνο 

επηζθεπή. 

Δάλ ππάξρεη ήδε ξαληεβνύ, ν ππάιιεινο επηδηώθεη ηελ επηβεβαίσζε ησλ 

ζπκθσλεζέλησλ (ηα νπνία ξπζκίζηεθαλ θαηά ην θιείζηκν ηνπ ξαληεβνύ) θαη 

ξσηά ηνλ πειάηε εάλ έρεη πξνθύςεη θαη θάηη θαηλνύξην. Ο Τπάιιεινο 

Τπνδνρήο ή ν Service Advisor θαηαρσξεί ηηο παξαηεξήζεηο ηνπ πειάηε θαη ηηο 

πξνβιεπόκελεο εξγαζίεο ζπληήξεζεο θαη ηνλ ελεκεξώλεη γηα ην 

πξνβιεπόκελν θόζηνο αιιά θαη ηνλ πξνβιεπόκελν ρξόλν πνπ ζα δηαξθέζεη ε 

επηζθεπή. Αλάινγα κε ην είδνο ησλ παξαηεξήζεσλ θαη ηεο ζπληήξεζεο, είλαη 

δπλαηόλ λα γίλεη έιεγρνο ηνπ απηνθηλήηνπ πξνθεηκέλνπ λα ππνινγηζζνύλ νη 

αλάγθεο θαη ην θόζηνο. Δλ ζπλερεία εθδίδεηαη ειεθηξνληθά ην έληππν Δληνιή 

Δπηζθεπήο όπνπ αλαγξάθνληαη ηα πιήξε ζηνηρεία ηνπ πειάηε θαη ηνπ 

απηνθηλήηνπ θαζώο θαη νη παξαηεξήζεηο θαη νη πξνβιεπόκελεο εξγαζίεο 

ζπληήξεζεο θαη ζπκπιεξσζεί ην Βηβιίν Δηζεξρνκέλσλ Απηνθηλήησλ. 

Μέζσ ηνπ ινγηζκηθνύ ελεκεξώλεηαη on-line ε Απνζήθε Αληαιιαθηηθώλ 

πλεξγείνπ γηα ηηο απαηηήζεηο ζε αληαιιαθηηθά, ηα νπνία δεζκεύνληαη γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν απηνθίλεην θαη παξαδίδνληαη ζην ζπλεξγείν. ε πεξίπησζε πνπ 

θαηά ηελ ζπληήξεζε απαηηεζνύλ επηπιένλ αληαιιαθηηθά, ελεκεξώλεηαη από 

ηνλ ηερλίηε ε Απνζήθε Αληαιιαθηηθώλ, ε νπνία παξαδίδεη ζην ηερλίηε ηα 

αληαιιαθηηθά θαη ηα θαηαρσξεί ειεθηξνληθά. Σα αληαιιαθηηθά πνπ 



δεζκεύνληαη θαηαγξάθνληαη ειεθηξνληθά ζηελ δεύηεξε ζειίδα ηεο Δληνιήο 

Δπηζθεπήο κε ηνλ θσδηθό ηνπ Picking List. ε πεξίπησζε πνπ ν Δπηζθεπαζηήο 

δελ δηαζέηεη ινγηζκηθό πνπ δεζκεύεη ηα αληαιιαθηηθά, απηά θαηαγξάθνληαη 

ρεηξόγξαθα ζην πξνβιεπόκελν ρώξν ηεο Δληνιήο Δπηζθεπήο ε νπνία 

παξαδίδεηαη ζηνλ Τπεύζπλν Αληαιιαθηηθώλ. 

Μαδί κε ηνλ πειάηε ν ππάιιεινο ππνδνρήο ή ν Service Advisor πιεζηάδεη 

ην απηνθίλεην, ηνπνζεηεί πξνζηαηεπηηθά θαιύκκαηα ζε θάζηζκα, ηηκόλη θαη 

κνριό ηαρπηήησλ θαη επηζεσξεί πξνζεθηηθά ην απηνθίλεην ρξεζηκνπνηώληαο 

ην έληππν Δληνιή Δπηζθεπήο θαηαγξάθνληαο ηπρώλ δεκίεο θαλνπνηείαο.  

Δάλ ππάξρεη ιόγνο ν Service Advisor ή ν Service Advisor ελεκεξώλεη ηνλ 

Master Technician ώζηε λα πξαγκαηνπνηεζεί, δηάγλσζε βιάβεο θαη (ίζσο) 

δνθηκή ζηνλ δξόκν. 

Μεηά ην πέξαο ησλ αλσηέξσ επηζηξέθεη ζηνλ ρώξν ππνδνρήο θαη 

ζπκπιεξώλεη ην έληππν Δληνιή Δπηζθεπήο, ηπρόλ ππόινηπεο απαξαίηεηεο 

ιεπηνκέξεηεο θαζώο θαη κε ηελ εθηίκεζε θόζηνπο εξγαζηώλ θαη αληαιιαθηηθώλ 

(ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ΦΠΑ), θαζώο θαη ηνπ πξνβιεπόκελνπ ρξόλνπ 

παξάδνζεο. πκπιεξώλεη επίζεο θαη ηπρόλ παξαηεξήζεηο ηνπ πειάηε 

αθξηβώο όπσο εθθξάζζεθαλ. 

ην ηέινο ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή Service Advisor ππνγξάθεη ηελ 

Δληνιή Δπηζθεπήο θαη δεηά από ηνλ πειάηε λα θάλεη θαη απηόο ην ίδην θαη 

θαηόπηλ ηνπ παξαδίδεη έλα αληίγξαθό ηεο. 

ε πεξίπησζε πνπ ππάξρεη ε δπλαηόηεηα ή έρεη ζπκθσλεζεί, παξαδίδεη 

ζηνλ πειάηε έλα απηνθίλεην εμππεξέηεζεο, αθνύ ν πειάηεο ελεκεξσζεί 

πιήξσο γηα ηηο ππνρξεώζεηο ηνπ ζε ζρέζε κε ην απηνθίλεην απηό, θαη αθνύ 

βεβαίσο ηνπ επηδείμεη ηελ ιεηηνπξγία ηνπ (εάλ ρξεηάδεηαη). ε απηή ηελ 

πεξίπησζε, ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service Advisor, ζπκπιεξώλεη ην 

Έληππν Παξαθνινύζεζεο Απηνθηλήηνπ Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ (Έντυπο 23, 

Παράρτημα) θαη ην έληππν πλεξγείν Απηνθηλήησλ  - Έληππν Παξάδνζεο 

Απηνθηλήηνπ Δμππεξέηεζεο. (Έντυπο 24, Παράρτημα) 

Μεηά ηελ απνρώξεζε ηνπ πειάηε ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service 

Advisor πξνσζεί ηελ Δληνιή Δπηζθεπήο ζηνπο ηερλίηεο γηα ηελ εθηέιεζε ησλ 

πξνβιεπόκελσλ ππεξεζηώλ. 



ΔΞΑΚΡΗΒΩΖ ΣΩΝ

ΑΝΑΓΚΩΝ ΣΟΤ ΠΔΛΑΣΖ

ΚΑΗ ΔΠΗΒΔΒΑΗΩΖ Ή

ΠΡΟΑΡΜΟΓΖ ΣΩΝ

ΤΜΦΩΝΖΘΔΝΣΩΝ (ΣΟ

ΡΑΝΣΔΒΟΤ)

ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ ΣΖ

ΚΑΣΑΣΑΖ ΣΟΤ

ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΟΤ ΜΑΕΗ ΜΔ

ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΖ

ΣΑΚΣΟΠΟΗΖΖ

ΔΝΑΛΛΑΚΣΗΚΟΤ ΣΡΟΠΟΤ

ΜΔΣΑΚΗΝΖΖ ΠΔΛΑΣΖ

ΖΜΔΗΟ

ΔΚΚΗΝΖΖ

ΟΛΟΚΛΖΡΩΖ

ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ

ΓΗΑΓΝΩΖ ΒΛΑΒΖ(ΔΑΝ

ΑΠΑΗΣEIΣΑΗ)

ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ ΣΟ ΒΗΒΛΗΟ

ΔΗΔΡΥΟΜΔΝΩΝ

ΠΑΡΑΛΑΒΖ ΑΓΔΗΑ

ΚΤΚΛΟΦΟΡΗΑ & ΒΗΒΛΗΟΤ

ΤΝΣΖΡΖΖ

ΠΡΟΩΘΖΖ ΣΟΝ

ΚΑΣΑΛΛΖΛΟ ΣΔΥΝΗΣΖ

ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ ΡΑΝΣΔΒΟΤ

Ο ΤΠΑΛΛΖΛΟ

ΤΠΟΓΟΥΖ ΤΠΟΓΔΥΔΣΑΗ

ΜΔ ΔΤΓΔΝΗΚΟ ΣΡΟΠΟ

ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΖ ΣΟΝ

ΥΩΡΟ ΤΠΟΓΟΥΖ

Ο ΤΠΑΛΛΗΛΟ

ΤΠΟΓΟΥΗ ΣΟΠΟΘΔΣΔΙ

ΑΜΔΩ ΚΑΙ ΠΑΡΟΤΙΑ

ΣΟΤ ΠΔΛΑΣΗ ΚΑΛΤΜΜΑΣΑ

ΚΑΘΙΜΑΣΩΝ-ΣΙΜΟΝΙΟΤ

ΚΑΙ ΓΑΠΔΓΟΤ

ΔΚΓΙΓΔΣΑΙ ΠΑΝΣΑ Δ.Δ.

ΠΟΤ ΠΔΡΙΔΥΔΙ ΠΛΗΡΗ

ΣΟΙΥΔΙΑ ΠΔΛΑΣΗ ΚΑΙ

ΣΗΛΔΦΩΝΑ

ΔΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ

ΑΦΟΤ ΤΜΠΛΗΡΩΘΟΤΝ

ΟΛΔ ΟΙ ΔΡΓΑΙΔ

ΓΙΝΔΣΑΙ ΓΡΑΠΣΗ

ΔΚΣΙΜΗΗ

ΠΡΟΒΛΔΠΟΜΔΝΟΤ

ΚΟΣΟΤ (ΠΑΝΩ ΣΗΝ

Δ.Δ.) ΚΑΙ ΤΜΦΩΝΔΙΣΑΙ Η

ΩΡΑ ΠΑΡΑΓΟΗ

ΣΔΛΟ ΤΠΟΓΡΑΦΔΣΑΙ

ΑΠΟ ΠΔΛΑΣΗ ΚΑΙ Τ.Τ.

ΓΙΝΔΣΑΙ ΠΑΝΣΑ

ΑΝΣΙΓΡΑΦΟ ΣΗ Δ.Δ.

ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΗ

Η ΚΑΣΑΝΟΜΗ ΔΡΓΑΙΩΝ

ΑΠΟ ΣΟΝ ΔΡΓΟΓΗΓΟ

ΣΟΤ ΣΔΥΝΙΣΔ ΓΙΝΔΣΑΙ

ΒΑΗ ΠΙΣΟΠΟΙΗΗ

ΙΚΑΝΟΣΗΣΩΝ

(ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ

ΔΚΠΑΙΓΔΤΗ Ν.Ι.Θ.)

ΓΙΝΔΣΑΙ ΠΡΟΠΑΘΔΙΑ ΝΑ

ΓΙΑΣΔΘΔΙ ΜΔΣΑΦΟΡΙΚΟ

ΜΔΟ ΓΙΑ ΣΗΝ

ΜΔΣΑΚΙΝΗΗ ΣΟΤ

ΠΔΛΑΣΗ

ΔΚΓΟΖ ΔΝΣΟΛΖ

ΔΡΓΑΗΑ-ΓΡΑΠΣΖ

ΔΚΣΗΜΖΖ

ΠΡΟΒΛΔΠΟΜΔΝΟΤ

ΚΟΣΟΤ ΚΑΗ ΥΡΟΝΟΤ

ΠΑΡΑΓΟΖ

ΒΑΗ ΓΙΑΓΙΚΑΙΑ

ΓΙΑΓΝΩΗ (ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ

ΔΚΠΑΙΓΔΤΗ Ν.Ι.Θ.)

ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ

A01
ΕΡΓΑΙΕ

ΦΑΝΟΠΟΙΕΙΑ;

EKTIMHΖ ΕΖΜΗΑ ΑΠΟ

ΣΟΝ ΔΚΣΗΜΖΣΖ &

ΔΠΗΚΟΗΝΩΝΗΑ ΜΔ

ΠΡΑΓΜΑΣΟΓΝΩΜΟΝΑ-

ΑΠΟΥΩΡΖΖ ΠΔΛΑΣΖ\

ΔΚΣΗΜΖΖ & ΣΔΛΗΚΖ

ΤΜΦΩΝΗΑ ΜΔ

ΠΡΑΓΜΑΣΟΓΝΩΜΟΝΑ -

ΠΡΟΦΟΡΗΚΖ

ΔΝΖΜΔΡΩΖ ΠΔΛΑΣΖ

 

 

ρήκα 19.2 «Γηαδηθαζία: Άθημε Πειάηε θαη Παξαιαβή Απηνθηλήηνπ» 

 

19.3 Πποεηοιμαζία και Επιζκευή Αυηοκινήηου 

 

’ απηό ην ζηάδην πεξηγξάθνληαη νη ελέξγεηεο ηνπ Τπαιιήινπ Τπνδνρήο ή 

ηνπ Service Advisor, ησλ ηερληηώλ θαη ησλ Τπαιιήισλ ησλ Αληαιιαθηηθώλ νη 

νπνίεο ιακβάλνπλ ρώξα ηόζν πξηλ όζν θαη θαηά ηελ επηζθεπή ηνπ 

απηνθηλήηνπ ηνπ πειάηε θαη ζηόρν έρνπλ ηελ παξνρή πςεινύ επηπέδνπ 

ππεξεζηώλ θαη ηελ επηζθεπή ηνπ απηνθηλήηνπ κε ηελ πξώηε θνξά. 



Ο Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service Advisor, γλσξίδνληαο  ζρεηηθά κε ηηο 

εξγαζίεο πνπ πξόθεηηαη λα εθηειεζζνύλ θαη αλάινγα κε ην είδνο ησλ 

εξγαζηώλ, απνθαζίδεη ζε πνηόλ ή πνηνπο ηερλίηε/εο ζα ηηο αλαζέζεη θαη πόηε. 

ηελ ζπλέρεηα ν Service Advisor ελεκεξώλεη ηνλ ηερλίηε (ή ηνπο ηερλίηεο) 

ζρεηηθά  κε ην απηνθίλεην ηνπ πειάηε θαη δίλεη ηελ Δληνιή Δπηζθεπήο. 

Δάλ απαηηείηαη δνθηκή ζην δξόκν, ν Service Advisor ή ν Master 

Technician, πεγαίλεη ην απηνθίλεην γηα δνθηκή ζην δξόκν. ηελ δηάξθεηα ηεο 

δνθηκήο ν Service Advisor πξνζπαζεί λα αλαπαξάγεη ηηο ζπλζήθεο ώζηε λα 

παξνπζηαζηεί ην πξόβιεκα πνπ έρεη πεξηγξάςεη ν πειάηεο. 

Με ηελ νινθιήξσζε ηεο δνθηκήο ν Service Advisor ή ν Master Technician, 

έρεη θαηαιήμεη ζηελ δηάγλσζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη επηζηξέθεη ζην ζπλεξγείν 

γηα λα θαηαγξάςεη ηηο παξαηεξήζεηο ηνπ ζηελ Δληνιή Δπηζθεπήο. 

Σν απηνθίλεην ηνπνζεηείηαη ζηελ ξάκπα επηζθεπήο θαη ηνπνζεηνύληαη ηα 

θαιύκκαηα ζηα θηεξά πξηλ από ηελ έλαξμε ησλ εξγαζηώλ. Δάλ ε εξγαζία 

θαιπθζεί από ηελ εγγύεζε ν ηερλίηεο ρηππά ηελ Δληνιή Δπηζθεπήο γηα ηελ 

έλαξμε ησλ εξγαζηώλ. Ζ όιε δηαδηθαζία γίλεηαη ζύκθσλα κε ηηο δηαδηθαζίεο 

εγγύεζεο ηεο Νηθ. Η. Θενραξάθεο Α.Δ.   

Ο ηερλίηεο παξαδίδεη ζηνλ Τπεύζπλν Αληαιιαθηηθώλ ηελ Δληνιή 

Δπηζθεπήο γηα λα παξαιάβεη ηα απαηηνύκελα αληαιιαθηηθά θαη αξρίδεη ηελ 

επηζθεπή. ε πεξίπησζε πνπ απαηηεζνύλ πξόζζεηεο εξγαζίεο πνπ δελ 

αλαθέξνληαη ζηελ Δληνιή Δπηζθεπήο, ελεκεξώλεη ηνλ Service Advisor ή ηνλ  

Master Technician πξηλ πξνρσξήζεη. 

Ο Service Advisor ελεκεξώλεη ηνλ Master Technician, ώζηε εάλ ρξεηάδεηαη 

λα θαιέζεη ηνλ πειάηε γηα λα ιάβεη πξνθνξηθή έγθξηζε. Ο Master Technician, 

ή ν Service Advisor έρεη θξνληίζεη λα γλσξίδεη αθξηβώο ην δήηεκα θαη λα έρεη 

θαη αθξηβή εθηίκεζε θόζηνπο πξηλ ηειεθσλήζεη ζηνλ πειάηε. Δθ’ όζνλ πάξεη 

έγθξηζε από ηνλ πειάηε ζα πξέπεη λα θαηαγξάςεη ζην πεδίν παξαηεξήζεηο 

ηεο Δληνιήο Δπηζθεπήο, ηελ ώξα θαη ην αξηζκό ηειεθώλνπ επηθνηλσλίαο 

θαζώο θαη ην όλνκα θαη ην επίζεην. 

Όηαλ ν ηερλίηεο νινθιεξώζεη ηηο εξγαζίεο επηζθεπήο θαη ζπληήξεζεο ηνπ 

απηνθηλήηνπ θαη καδέςεη ηα εξγαιεία ηνπ, ηαθηνπνηεί ηα κεηαρεηξηζκέλα 

αληαιιαθηηθά ζε πιαζηηθή ζαθνύια θαη ηα ηνπνζεηεί ζην εζσηεξηθό ηνπ 

απηνθηλήηνπ κε πξνζνρή. ηελ ζπλέρεηα παξαδίδεη ζηνλ Service Advisor ηελ 



Δληνιή Δπηζθεπήο ν νπνίνο θηππά ηελ ιήμε ηνπ ρξόλνπ επηζθεπήο / 

ζπληήξεζεο (εθ’ όζνλ αθνξά εξγαζία εγγύεζεο). 

Ο Service Advisor θάλεη ηνλ πνηνηηθό έιεγρν ώζηε λα εμαζθαιηζζεί όηη όια 

έγηλαλ όπσο πεξηγξάθεηαη ζηελ Δληνιή Δπηζθεπήο θαη εάλ απαηηείηαη θάλεη θαη 

δνθηκή ζην δξόκν. Σέινο εμαζθαιίδεη όηη ην απηνθίλεην είλαη θαζαξό θαη ρσξίο 

ππνιείκκαηα ησλ εξγαζηώλ ζην εζσηεξηθό ή ην εμσηεξηθό ηνπ, θαη εθόζνλ όια 

είλαη όπσο πξέπεη γλσζηνπνηεί ζηνλ πειάηε όηη ην απηνθίλεην είλαη έηνηκν 

πξνο παξάδνζε. 

Σν απηνθίλεην κεηαθηλείηαη από ηνλ Service Advisor ή ηνλ Master 

Technician ζην ρώξν ζηάζκεπζεο. 

Ο SERVICE ADVISOR

ΜΑΕΗ ΜΔ ΣΟΝ ΣΔΥΝΗΣΖ

(ΚΑΗ Ο ΠΔΛΑΣΖ ΔΑΝ

ΑΠΑΗΣΔΗΣΑΗ) ΠΑΝΔ

ΓΟΚΗΜΖ ΣΟ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΟ

Ο SERVICE ADVISOR

ΔΝΖΜΔΡΩΝΔΗ ΣΟΝ

ΣΔΥΝΗΣΖ ΥΔΣΗΚΑ ΜΔ ΣΗ

ΔΡΓΑΗΔ ΠΟΤ ΠΡΔΠΔΗ

ΝΑ ΔΚΣΔΛΔΣΟΤΝ ΣΟ

ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΟ ΣΟΤ

ΠΔΛΑΣΖ & ΣΟΤ

ΠΑΡΑΓΗΓΔΗ ΣΖΝ Δ.Δ.

ΔΝΖΜΔΡΩΖ ΣΟΤ Τ.Τ. Ο

ΟΠΟΗΟ ΔΝΖΜΔΡΩΝΔΗ

ΣΟ ΠΛΑΝΟ ΔΡΓΑΗΩΝ

ΣΟΤ ΤΝΔΡΓΔΗΟΤ ΚΑΗ

ΣΔΛΗΚΟ ΠΟΗΟΣΗΚΟ

ΔΛΔΓΥΟ

ΖΜΔΗΟ

ΔΚΚΗΝΖΖ

ΟΛΟΚΛΖΡΩΖ

ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ

ΑΠΑΙΣΕΙΣΑΙ

ΔΟΚΙΜΗ ΣΟ

ΔΡΟΜΟ ?

ΝΑΙ ΟΥΙ

ΟΛΟΚΛΖΡΩΖ ΣΖ

ΓΟΚΗΜΖ & ΓΗΑΓΝΩΖ

ΒΛΑΒΖ - ΔΠΗΣΡΟΦΖ

ΣΟ ΤΝΔΡΓΔΗΟ

ΣΟ ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΟ

ΜΔΣΑΦΔΡΔΣΑΗ ΣΟΝ

ΥΩΡΟ ΔΠΗΚΔΤΖ ΚΑΗ

ΣΟΠΟΘΔΣΟΤΝΣΑΗ

ΚΑΛΤΜΜΑΣΑ ΣΑ ΦΣΔΡΑ-

ΔΝΑΡΞΖ ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ

ΥΡΟΝΟΤ

Ο ΣΔΥΝΗΣΖ

ΠΑΡΑΛΑΜΒΑΝΔΗ ΣΑ

ΑΠΑΗΣΟΤΜΔΝΑ

ΑΝΣΑΛΛΑΚΣΗΚΑ ΚΑΗ

ΞΔΚΗΝΑ ΣΗ ΔΡΓΑΗΔ

ΜΔΣΑΦΟΡΑ ΣΟΤ

ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΟΤ ΣΟΝ

ΥΩΡΟ ΣΑΘΜΔΤΖ &

ΔΛΔΓΥΟ

ΚΑΘΑΡΗΟΣΖΣΑ

ΟΛΟΚΛΖΡΩΖ ΔΡΓΑΗΩΝ ΚΑΗ

ΛΟΗΠΩΝ ΓΔΝΗΚΩΝ ΔΛΔΓΥΩΝ-

ΤΓΚΔΝΣΡΩΖ ΜΔΣ/ΝΩΝ ΑΝΣ/

ΚΩΝ Δ ΑΚΚΟΤΛΑ-

ΣΑΚΣΟΠΟΗΖΖ ΔΡΓΑΛΔΗΩΝ-

ΔΝΖΜΔΡΩΖ SERVICE

ADVISOR-ΛΖΞΖ ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ

ΥΡΟΝΟΤ

Δ ΠΔΡΗΠΣΩΖ

ΠΡΟΘΔΣΩΝ ΔΡΓΑΗΩΝ

ΠΟΤ ΓΔΝ ΑΝΑΦΔΡΟΝΣΑΗ

ΣΖΝ Δ.Δ. Ο ΣΔΥΝΗΣΖ

ΔΝΖΜΔΡΩΝΔΗ ΣΟΝ

SERVICE ADVISOR  ΩΣΔ

ΝΑ ΔΠΗΚΟΗΝΩΝΖΔΗ ΜΔ

ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΖ ΚΑΗ ΝΑ

ΕΖΣΖΔΗ ΔΓΚΡΗΖ

ΟΛΟΚΛΖΡΩΖ ΔΡΓΑΗΩΝ ΚΑΗ

ΛΟΗΠΩΝ ΓΔΝΗΚΩΝ ΔΛΔΓΥΩΝ-

ΤΓΚΔΝΣΡΩΖ ΜΔΣ/ΝΩΝ ΑΝΣ/

ΚΩΝ Δ ΑΚΚΟΤΛΑ-

ΣΑΚΣΟΠΟΗΖΖ ΔΡΓΑΛΔΗΩΝ-

ΔΝΖΜΔΡΩΖ SERVICE

ADVISOR-ΛΖΞΖ ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ

ΥΡΟΝΟΤ
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19.4 Παπάδοζη Αυηοκινήηου ζηον Πελάηη 

 

ην ζηάδην ηεο παξάδνζεο ηνπ απηνθηλήηνπ ζηνλ πειάηε πεξηγξάθνληαη νη 

ελέξγεηεο ηνπ Τπαιιήινπ Τπνδνρήο ή ηνπ Service Advisor νη νπνίεο 

ιακβάλνπλ ρώξα θαη ζαλ ζηόρν έρνπλ ηελ πιήξε ελεκέξσζε ηνπ πειάηε 

ζρεηηθά κε ηηο εξγαζίεο πνπ έγηλαλ ζην απηνθίλεηό ηνπ, ηα γλήζηα 

αληαιιαθηηθά πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη ηηο εγγπήζεηο πνπ παξέρνληαη από 

ηελ εηαηξεία γηα απηά, θαζώο θαη ηπρόλ άιιεο παξαηεξήζεηο πνπ πξνέθπςαλ 

θαη ρξήδνπλ κλείαο θαη πξνζνρήο. 

Ο Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service Advisor (ή άιιν εμνπζηνδνηεκέλν 

πξόζσπν)  πξνεηνηκάδεη ηα παξαζηαηηθά (ηηκνιόγηα-απνδείμεηο) θαη ζθξαγίδεη 

ην Βηβιίν πληήξεζεο ηεο NISSAN πξηλ από ηελ αλακελόκελε άθημε ηνπ 

πειάηε ζην ζπλεξγείν - θαλνπνηείν. ηελ θάζε απηή πξνϋπνζέηεη όηη έρεη ήδε 

αλαθνηλώζεη ηειεθσληθά ζηνλ πειάηε ην ζπλνιηθό θόζηνο θαη νη όπνηεο 

απνθάζεηο ζρεηίδνληαη κε ηηο ελέξγεηεο θαιήο ζέιεζεο (goodwill) έρνπλ ήδε 

ιεθζεί. 

Με ηελ άθημε ηνπ πειάηε ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service Advisor ηνλ 

ππνδέρεηαη θαη παξαιακβάλεη (αθνύ ην ειέγμεη πξνζεθηηθά παξνπζία ηνπ 

πειάηε) ην κέζν ελαιιαθηηθήο κεηαθίλεζεο πνπ (ίζσο) ρξεζηκνπνηήζεθε. 

Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο επαθήο ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service Advisor 

θξνληίδεη λα δεκηνπξγεζεί θαη λα δηαηεξεζεί επράξηζην θιίκα. 

Ο Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή Service Advisor νδεγεί ηνλ πειάηε ζην 

απηνθίλεην θαη ηνπ αλαιύεη θάζε εξγαζία πνπ έγηλε επηζεκαίλνληαο 

ηαπηόρξνλα ην αληίζηνηρν ζεκείν ζηελ Δληνιή Δπηζθεπήο.  Αθόκα  επηδεηθλύεη 

ηα αληαιιαθηηθά πνπ έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί θαη ηνλ ξσηά εάλ ζέιεη λα ηα 

θξαηήζεη. ε πεξίπησζε αξλεηηθήο απάληεζεο, αθαηξεί ηα αληαιιαθηηθά από 

ην εζσηεξηθό ηνπ απηνθηλήηνπ.  

Σέινο ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service Advisor, αθαηξεί ηα 

πξνζηαηεπηηθά θαιύκκαηα από δάπεδν, ηηκόλη παξνπζία ηνπ πειάηε. ηελ 

ζπλέρεηα ν πειάηεο νδεγείηαη ζην Σακείν γηα λα πιεξώζεη ην θόζηνο ηνπ 

service ή ηεο επηζθεπήο. Σέινο ν Τπάιιεινο Τπνδνρήο ή ν Service Advisor 



ηνπ παξαδίδεη ηα θιεηδηά ηνπ απηνθηλήηνπ, ην Βηβιίν πληήξεζεο θαη ηα 

ππόινηπα έγγξαθα ηνπ ζπλεξγείνπ πνπ ηνλ αθνξνύλ.  

ΠΡΟΔΣΟΗΜΑΗΑ

ΠΑΡΑΣΑΣΗΚΩΝ

(ΠΡΟΣΗΜΟΛΟΓΗΑ) ΓΗΑ ΣΖΝ

ΠΑΡΑΛΑΒΖ ΣΟΤ

ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΟΤ ΑΠΟ ΣΟΝ

ΠΔΛΑΣΖ ΚΑΗ ΦΡΑΓΗΜΑ

ΒΗΒΛΗΟΤ ΤΝΣΖΡΖΖ

Ο ΠΔΛΑΣΖ ΠΛΖΡΩΝΔΗ

ΣΟ ΚΟΣΟ ΔΠΗΚΔΤΖ-

Ο SERVICE ADVISOR.

ΣΟΤ ΠΑΡΑΓΗΓΔΗ ΌΛΑ ΣΑ

ΥΔΣΗΚΑ ΔΓΓΡΑΦΑ ΠΟΤ

ΣΟΝ ΑΦΟΡΟΤΝ

Ο SERVICE ADVISOR.

ΑΝΑΛΤΔΗ ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΖ

ΜΠΡΟΣΑ ΣΟ

ΑΤΣΟΚΗΝΖΣΟ ΣΗ

ΔΡΓΑΗΔ ΠΟΤ ΔΓΗΝΑΝ &

ΣΟ ΚΟΣΟ ΣΟΤ -

ΔΠΗΖ ΣΟΤ ΓΔΗΥΝΔΗ ΣΑ

ΜΔΣ/ΝΑ ΑΝΣ/ΚΑ ΚΑΗ

ΡΩΣΑ ΑΝ ΘΑ ΣΑ

ΚΡΑΣΖΔΗ

Ο SERVICE ADVISOR.

ΑΦΑΗΡΔΗ ΣΑ

ΠΡΟΣΑΣΔΤΣΗΚΑ

ΚΑΛΤΜΜΑΣΑ &

ΑΠΟΥΑΗΡΔΣΑ ΜΔ

ΔΤΓΔΝΗΚΟ ΣΡΟΠΟ ΣΟΝ

ΠΔΛΑΣΖ Ο ΟΠΟΗΟ

ΑΠΟΥΩΡΔΗ

ΖΜΔΗΟ

ΔΚΚΗΝΖΖ

ΟΛΟΚΛΖΡΩΖ

ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ

Ο SERVICE ADVISOR.

ΤΠΟΓΔΥΔΣΑΗ ΣΟΝ

ΠΔΛΑΣΖ ΚΑΗ

ΠΑΡΑΛΑΜΒΑΝΔΗ ΣΟ

ΔΝΑΛΛΑΚΣΗΚΟ ΜΔΟ

ΜΔΣΑΚΗΝΖΖ (ΔΑΝ

ΥΡΖΗΜΟΠΟΗΖΘΖΚΔ)

π.ρ. ΛΗΣΑ ΔΛΔΓΥΟΤ,

ΒΗΒΛΗΟ ΤΝΣΖΡΖΖ

ΑΛΛΑ ΔΓΓΡΑΦΑ Ή

ΔΝΖΜΔΡΩΣΗΚΑ ΦΤΛΛΑΓΗΑ

 

 

 

ρήκα 19.4 «Γηαδηθαζία: Παξάδνζε Απηνθηλήηνπ ζηνλ Πειάηε» 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 20 

ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ – ΟΦΕΛΗ ΑΠΟ ΣΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ  

ISO 9001:2000  

 

 

 

20.1 Ουέλη από την Ευαρμογή τοσ ISO 9001:2000 

 

Τν Σχζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο απνηειεί κηα πγηή κνξθή δηνίθεζεο 

θαη δηαρείξηζεο πνπ κπνξεί λα ζπληειέζεη ζεκαληηθά ζηε αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη απνηειεί ην θαιχηεξν εξγαιείν γηα λα παξαρζεί ην 

πξντφλ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά, θαηαλέκνληαο νκνηφκνξθα θαη κε ζαθή 

ηξφπν ηηο αξκνδηφηεηεο ζηνπο ππεχζπλνπο θαη εμαζθαιίδνληαο ηθαλνπνηεηηθή 

απφδνζε απφ ηνπο εξγαδφκελνπο.  

Η εθαξκνγή ελφο Σπζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ζπκβάιεη ζηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο θαη εμαζθαιίδεη ηε 

ζηαζεξφηεηα ηεο ήδε ππάξρνπζαο πνηφηεηαο θαη ηελ αμηνπηζηία ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο ελ ιφγσ εηαηξίαο, γεγνλφο πνπ έρεη ζεκαζία 

ηφζν γηα ηελ εηαηξία, ηα ζηειέρε θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο, φζν θαη γηα ηηο 

άιιεο εηαηξίεο πνπ ζπλεξγάδνληαη κε απηή.  

Η επηηπρία ησλ παξαπάλσ απαηηεί ηελ θαζνδήγεζε ηεο Γηνίθεζεο, ηε 

ζσζηή θαη ζπλερή εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηε ζπζηεκαηηθή εθαξκνγή 

ησλ εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ.  

Η εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ISO 9000 γεληθά, κπνξεί λα 

πξνζθνκίζεη ζεκαληηθά νθέιε γηα ηελ εηαηξεία. Έλα απφ ηα νθέιε απηά είλαη 

θπζηθά ε αχμεζε θαη βειηίσζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηεο εηαηξείαο. 

Με ηελ εθαξκνγή πξνηχπσλ ζηελ εηαηξεία, θαηνρπξψλεηαη ε εκπηζηνζχλε 

ησλ πειαηψλ ηεο φηη κπνξεί λα δηαηεξήζεη ζηαζεξή ηελ  πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. Απεπζπλφκελνο ζε κία πηζηνπνηεκέλε εηαηξεία, 

ν πειάηεο ληψζεη κεγαιχηεξε αζθάιεηα θαζψο ε ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

αιιά θαη ε εγγπήζεηο πνπ παξέρνληαη είλαη ζεκαληηθνί παξάγνληεο γηα ηε 

δεκηνπξγία θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο. 
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Γηαζθαιίδεηαη ζπλεπψο ε πνηφηεηα ζε φια ηα επίπεδα ιεηηνπξγίαο ηεο 

εηαηξείαο, κε απνηέιεζκα ηελ άκεζε αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο αιιά θαη ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ησλ απσιεηψλ θαη ηνπ θφζηνπο. Αθφκα, ειαηηψλεηαη ν ρξφλνο 

θαη ην θφζηνο εξγαζίαο θαη εμαζθαιίδεηαη ε απνθπγή επαλάιεςεο ησλ 

ιαλζαζκέλσλ θηλήζεσλ κέζσ δηαδηθαζηψλ ηεθκεξίσζεο. 

Σε κία εηαηξεία ε νπνία έρεη πηζηνπνηεζεί, παξνπζηάδεηαη αλάπηπμε, 

ελίζρπζε θαη βειηίσζε ζηηο πξνκήζεηεο, ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, ζηηο 

πσιήζεηο θαη ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο θαζψο θαη πιεξέζηεξε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο. 

Τέινο, ζεκαληηθφ φθεινο είλαη θαη ε αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο 

εηαηξείαο, ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο θαη ζπλεπψο θαη ηνπ κεξηδίνπ ηεο 

ζηελ αγνξά θαζψο θαη ε δπλαηφηεηά ηεο γηα επέθηαζε ζην δηεζλή ρψξν. Μία 

εηαηξεία ε νπνία είλαη πηζηνπνηεκέλε κε δηεζλψο αλαγλσξηζκέλα πξφηππα 

πνηφηεηαο, είλαη ζαθψο ζε πιενλεθηηθή ζέζε φηαλ απηή απνθαζίζεη λα 

επεθηείλεη ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηεο θαη ζε άιιεο ρψξεο. 

Σπλεπψο ηα πιενλεθηήκαηα ηεο πηζηνπνίεζεο είλαη: 

 Βειηίσζε ηνπ θαηψηαηνπ νξίνπ θέξδνπο κέζσ: 

o ηεο θαιχηεξεο απνδνηηθφηεηαο 

o ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο 

o ηεο ειαρηζηνπνίεζεο απσιεηψλ 

 Σπλεπήο θαη ζπλερήο έιεγρνο ησλ βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ 

 Πξνψζεζε θαη κνξθνπνίεζε πξαθηηθψλ ζσζηήο ιεηηνπξγίαο 

 Μεγηζηνπνίεζε ηεο πξνβνιήο ηεο επηρείξεζεο θαη βειηίσζε ησλ 

δεκνζίσλ ζρέζεσλ 

 Δμαζθάιηζε ησλ πξνυπνζέζεσλ γηα ζπκκεηνρή ζε δηαγσληζκνχο 

 Γεκηνπξγία θαηάιιεινπ κέζνπ γηα ηελ θαηάξηηζε ησλ λέσλ ππαιιήισλ 

 Απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ θηλδχλσλ 

 Αχμεζε ηεο πηζαλφηεηαο γηα παγθφζκηα αλαγλψξηζε 

 

20.1.1 Η σημασία της ποιότητας για την επιτείρηση 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη πξνεγνπκέλσο (§14.1), γηα κία εηαηξεία ε νπνία 

έρεη πηζηνπνηεζεί γηα ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ ή 



 215 

ππεξεζηψλ, ηα νθέιε είλαη πνιιά θαη δελ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ ζε θακία 

πεξίπησζε πεξηηηά. 

Πξψην θαη κεγαιχηεξν φθεινο είλαη ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο ηεο 

επηρείξεζεο. Απνθηά θαιή θήκε θαη απηφ έρεη σο ζπλέπεηα ηελ αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ θαη ζπλεπψο ηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηεο. Απνθηά φκσο 

θαη ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα απέλαληη ζηηο άιιεο εηαηξείεο ηνπ 

θιάδνπ ζηνλ νπνίν αλήθεη. 

Σεκαληηθφ είλαη αθφκα θαη ην γεγνλφο φηη απνθεχγνληαη νη πεξηηηνί έιεγρνη, 

νη επαλαθαηεξγαζίεο, νη θαζπζηεξήζεηο, νη παξεμεγήζεηο θαη ε χπαξμε ελφο 

αλζπγηεηλνχ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο. 

Όηαλ ππάξρεη θαθή πνηφηεηα ζε κία επηρείξεζε ην πξψην πνπ πιήγεηαη 

είλαη ε θήκε ηεο εηαηξείαο θαη ην φλνκά ηεο ζπλδέεηαη κε θαθέο εληππψζεηο θαη 

γλψκεο νη νπνίεο θάζε άιιν παξά βνεζνχλ ζηελ ελίζρπζή ηεο. Τν κεξίδην 

αγνξάο θαη νη πσιήζεηο ηεο εηαηξεία είηε ζα κεησζνχλ, είηε (ζηελ θαιχηεξε 

πεξίπησζε) ζα παξακείλνπλ ζην ίδην επίπεδν. Τέινο, θαθή πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, δεκηνπξγψληαο θαθή θήκε γηα ηελ 

εηαηξεία, πιήηηεη θαη ηε δηεζλή ηεο εηθφλα ζε πεξίπησζε πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη ή επηζπκεί λα δξαζηεξηνπνηεζεί ζην κέιινλ θαη ζε ρψξεο 

ηνπ εμσηεξηθνχ. 

Η πηζηνπνίεζε ηεο Nissan κε ISO 9001:2000, σθέιεζε θαηαξρήλ ζηε 

βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο εηαηξείαο πξνο ηνπο θαηαλαισηέο θαη δεκηνχξγεζε 

κεγαιχηεξν αίζζεκα εκπηζηνζχλεο. Η Nissan Νηθ. Ι. Θενραξάθεο ήηαλ βέβαηα 

ήδε κηα αλαγλσξηζκέλε εηαηξεία ζηνλ θιάδν ηεο απηνθηλεηνβηνκεραλίαο, αιιά 

είλαη επηπιένλ πξνζφλ κηαο επηρείξεζεο λα είλαη θαη δηεζλψο πηζηνπνηεκέλε 

γηα ηελ πνηφηεηα, εθηφο ησλ πξντφλησλ ηεο θαη γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη. 

Δθηφο απφ ηε θήκε ηεο ε νπνία βειηηψλεηαη, κεηά ηελ πηζηνπνίεζε 

ηππνπνηνχληαη νη δηαδηθαζίεο θαη νη ιεηηνπξγίεο ηεο έηζη ψζηε λα απνθεχγνληαη 

νη θαζπζηεξήζεηο θαη ηα ιάζε. Η θαιή θήκε ηεο εηαηξείαο θέξλεη λένπο 

πειάηεο θαη απμάλεη ηηο πσιήζεηο καθξνπξφζεζκα. 

 

20.1.2 Η σημασία της ποιότητας για τον πελάτη 

Γηα ηνλ πειάηε, ε πνηφηεηα πνπ ζπλνδεχεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο 

πνπ αγνξάδεη, απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα. Δίλαη πξφζπκνο λα 

πιεξψζεη πεξηζζφηεξα φηαλ ε πνηφηεηα είλαη πςειή. Έλαο δπζαξεζηεκέλνο 



 216 

πειάηεο, ζα δηψμεη πεξηζζφηεξνπο πειάηεο απφ φζνπο κπνξεί λα 

πξνζειθχζεη έλαο επραξηζηεκέλνο. 

Τν καγηθφ ηξίγσλν πνπ πεξηγξάθεη ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο απνηειείηαη 

απφ ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, ν ρξφλνο παξάδνζεο θαη ε ηηκή πψιεζεο. Οη 

ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο νδεγνχλ ζε θαιχηεξα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, 

θαιχηεξε εηθφλα ηεο εηαηξείαο θαη θπζηθά πξνκελχνπλ ιακπξφ κέιινλ γηα ηελ 

επηρείξεζε. 

Η επηρείξεζε είλαη έλαο νξγαληζκφο ηεο νπνίαο ε βαζηθή ζεψξεζε είλαη λα 

πξνζθέξεη πνηφηεηα ηφζν ζηνπο εζσηεξηθνχο φζν θαη ζηνπο εμσηεξηθνχο 

πειάηεο. 

Η Nissan Νηθ. Ι. Θενραξάθεο ζέηεη ζαλ ζηφρν ηεο ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε πξνζθέξνληάο ηνπ ππεξεζίεο νη νπνίεο ζα 

ηθαλνπνηήζνπλ ηηο απαηηήζεηο ηνπ. Καιιηεξγεί έηζη έλα θιίκα εκπηζηνζχλεο ην 

νπνίν νδεγεί ζε νηθνλνκηθά νθέιε γηα ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία. Ο πειάηεο είλαη 

δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη ιίγν παξαπάλσ αλ μέξεη φηη ε ππεξεζία (ή ην 

πξντφλ) πνπ ζα ιάβεη ζα ηνπ εμαζθαιίζεη ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα κε ηελ 

θαιχηεξε δπλαηή πνηφηεηα. 

Τειηθά, νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη ε θαιχηεξε δηαθήκηζε γηα ηελ 

εηαηξεία. 

 

 

20.2 Οικονομικά Ουέλη 

 

Πνιιέο εηαηξείεο, έρνληαο επηηχρεη ηελ πηζηνπνίεζε ηνπ Σπζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαηά ISO 9001:2000, αλακέλνπλ απηφκαηα ηελ 

επίηεπμε ησλ πξνζδνθψκελσλ θεξδψλ ιφγσ ηεο πηζηνπνίεζεο θαη κφλνλ. 

Κάηη ηέηνην βέβαηα δελ ηζρχεη γηαηί απαηηείηαη ζπλερήο βειηίσζε ηνπ 

Σπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο γηα λα ηθαλνπνηεζνχλ νη απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ θαη κέζσ απηήο ηεο ηθαλνπνίεζεο λα απμεζνχλ ηα θέξδε ηεο 

επηρείξεζεο ζε καθξνπξφζεζκν νξίδνληα (Tang θαη Kam 1999). 

Απφ ηελ εμέηαζε ησλ νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ ησλ κεηαπνηεηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ είλαη πηζηνπνηεκέλεο θαηά ISO 9000, γηα λα θαζνξηζηεί αλ 

ηα πιενλεθηήκαηα ηεο πηζηνπνίεζεο είλαη θαη νηθνλνκηθά, θαίλεηαη φηη ε 
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νηθνλνκηθή επηηπρία ησλ πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ κπνξεί λα 

κεγαινπνηείηαη θαη ζαθψο απηή ε επηηπρία δε είλαη εγγπεκέλε (Wilson 2004). 

Τα απνηειέζκαηα δείρλνπλ βέβαηα φηη νηθνλνκηθά θέξδε κπνξνχλ λα 

πξνθχςνπλ απφ ηελ πινπνίεζε ηνπ ISO 9000, φκσο απηφ ζπκβαίλεη κεηά απφ 

καθξνρξφληεο νξγαλσηηθέο βειηηψζεηο. Γηα ηνπο πεξηζζφηεξνπο νξγαληζκνχο 

ηα άκεζα θέξδε είλαη κφλν πνηνηηθά, ελψ ηα νηθνλνκηθά νθέιε παξνπζηάδνληαη 

κεηά απφ κηα πεξίνδν βειηησκέλεο επίδνζεο. 

Δίλαη επνκέλσο ζσζηφ ε πηνζέηεζε ελφο Σπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο λα απνθαζίδεηαη ζαλ απνηέιεζκα κηαο ζηξαηεγηθήο επηινγήο ηεο 

επηρείξεζεο, ζηελ νπνία πξέπεη λα νδεγεί ην ζχλνιν ησλ αλαγθψλ ηεο, νη 

ηδηαίηεξνη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ηεο, ηα παξερφκελα πξντφληα, ε δνκή θαη ην 

κέγεζφο ηεο θαζψο θαη νη δηαδηθαζίεο πνπ εθαξκφδεη. Πξέπεη λα 

ζπλππνινγίδνληαη φιεο νη πξνζδνθψκελεο σθέιεηεο φπσο γηα παξάδεηγκα ην 

εάλ νη πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ απαηηνχλ πηζηνπνίεζε ελψ ηα θαιχηεξα 

νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ζεσξνχληαη έλα ελδερφκελν επηπιένλ φθεινο. 

 

 

20.3 σμπεράσματα 

 

Φηάλνπκε ινηπφλ ζην ζπκπέξαζκα, ζχκθσλα κε φζα παξνπζηάζηεθαλ, 

πσο είλαη απαξαίηεηε ε αλάγθε θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ γηα ζσζηή 

δηαρείξηζε, πνπ πξνζδίδνπλ ζην πξνζδνθψκελν ζηφρν ηελ επηηπρία ηεο 

επίηεπμήο ηνπ. Γηα λα δηεθπεξαησζεί έλα έξγν κπνξεί λα γίλεη κε πνιινχο 

ηξφπνπο. Ύζηεξα απφ καθξφρξνλε πείξα εηδηθψλ πάλσ ζηελ αλάπηπμε θαη 

ζρεδίαζε πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, έρνπλ δεκηνπξγεζεί αξρέο θαη αμίεο πνπ 

κπνξεί λα αθνινπζήζεη ε θάζε επηρείξεζε, αλάινγα κε ηνλ ηχπν ηεο θαη ν 

θάζε ζρεδηαζηήο ψζηε λα απνδψζνπλ αμία ζην απνηέιεζκα. Η πνηφηεηα 

φισλ απηψλ πξέπεη λα βξίζθεηαη ζε θάζε ηη πνπ θάλνπλ φια ηα 

ελδηαθεξφκελα κέιε θαη λα είλαη «ρεηξνπηαζηή».   

Ο κεραληθφο ζρεδίαζεο έρεη άκεζε ζρέζε κε ην ζέκα ηεο πνηφηεηαο. Τν 

πξντφλ ή ε ππεξεζία, πξνηνχ βγεη ζηελ αγνξά πεξλάεη απφ θάπνηα βαζηθά 

ζηάδηα (δεκηνπξγία ηδέαο, θαζνξηζκφο ηνπ, ζρεδίαζε- αλάπηπμε, παξαγσγή). 

Απφ ηα πην θαζνξηζηηθά ζηάδηα γηα ην απνηέιεζκα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο είλαη 
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ν ζρεδηαζκφο ηνπ. Δάλ ν ζρεδηαζκφο ηνπ δε ζηεξηρηεί ζηηο θαηάιιειεο 

δηαδηθαζίεο θαη δελ αθνινπζεζνχλ νη ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο πνπ 

απαηηνχληαη γηα ην εθάζηνηε πξντφλ, ηφηε ην απνηέιεζκα δε ζα είλαη ην 

επηζπκεηφ. Δάλ δελ ππάξρεη πνηφηεηα ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ζηα πιηθά πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία, ηφηε απνηπγράλεη θαη ν 

ηειηθφο ζηφρνο. Η πνηφηεηα πξέπεη λα θπξηαξρεί ζε θάζε ζηάδην αλάπηπμεο 

θαη λα ζπλεηζθέξνπλ φια ηα ελδηαθεξφκελα κέξε γηα λα επηηεπρζεί. Ο 

κεραληθφο ζρεδηαζηήο είλαη έλα απφ απηά θαη κάιηζηα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα. 

Η πνηφηεηα είλαη ρξένο φισλ θαη εάλ έζησ θαη έλα απφ ηα κέιε δε ζπκκεηέρεη 

γηα απηφ ην ζθνπφ, ην απνηέιεζκα κπνξεί λα κελ είλαη ην επηζπκεηφ. Υπάξρεη 

έλαο άξξεθηνο θχθινο πνπ ζπλδέεη δηεξγαζίεο θαη αλζξψπηλνπο πφξνπο καδί 

κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ πξφθεηηαη λα παξαρζεί. Ο κεραληθφο 

ζρεδηαζηήο πξέπεη λα αθνινπζεί ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο κε ζεβαζκφ 

θπξίσο απέλαληη ζηνλ άλζξσπν θαη ζηελ εξγαζία πνπ πξέπεη λα 

δηεθπεξαηψζεη.   

Τίπνηα δελ είλαη ζηεξεφηππν, γηαηί φια αιιάδνπλ. Γελ ππάξρνπλ 

ζπγθεθξηκέλνη θαλφλεο θαη νδεγίεο. Όια είλαη αληηθεηκεληθά θαη κεηαβάιινληαη 

ζπλερψο. Απηή είλαη θαη ε νπζία. Γελ αξθεί φκσο λα αθνινπζνχκε κφλν 

θάπνηνπο θαλφλεο. Φξεηάδεηαη θαη ηθαλφηεηα δηαρείξηζήο ηνπο. Γηα λα αιιάμεη 

θάηη ζπκβάινπλ πνιινί παξάγνληεο. Γελ αξθεί κφλν ην κέζν γηα λα γίλεη θάηη, 

αιιά θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα ρξεζηκνπνηεζεί. Ο άλζξσπνο πξέπεη λα 

εμειίζζεηαη γηαηί είλαη ζηε θχζε ηνπ. Σηε πξνθεηκέλε πεξίπησζε απηφ πνπ 

νπζηαζηηθά πξέπεη λα εμειηρζεί είλαη ε αιιαγή λννηξνπίαο θαη θηινζνθίαο ησλ 

πξαγκάησλ, έηζη ψζηε νηηδήπνηε θάλνπκε λα έρεη πνηφηεηα γηα λα επηδήζεη. 

Γηα λα κπνξέζεη λα έρεη ην πξνζδνθψκελν θέξδνο κηα επηρείξεζε, πνπ είλαη 

θαη ν βαζηθφηεξνο ζηφρνο ηεο, απαηηνχληαη λέεο κεζνδνινγίεο, ζηξαηεγηθέο, 

γλψζε, εκπεηξία θηι. Φξεηάδεηαη θπξίσο θαιχηεξε δηαρείξηζε ηεο ζθέςεο θαη 

ηεο λννηξνπίαο ησλ πξαγκάησλ. 

Η επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί θπξίσο κέζσ 

βαζηθψλ εξγαιείσλ ζπλερνχο βειηίσζεο. 

Δπίζεο, αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη θαιή πνηφηεηα είλαη αληηθεηκεληθή θαη δελ 

ζεκαίλεη απαξαίηεηα φηη είλαη «θαιή» απφ φιεο ηηο απφςεηο, Γηα παξάδεηγκα ε 

παξαγσγή φπισλ απφ κηα θαηαζθεπαζηηθή εηαηξία κπνξεί λα πιεξνί φιεο ηηο 

πξνδηαγξαθέο γηα ηε πνηφηεηα ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ζηα πξντφληα, αιιά εζηθά 
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λα κελ ππάξρεη θάηη πνηνηηθφ. Άξα ινηπφλ εζηηάδνπκε ζηε θαιή πνηφηεηα κε 

βάζε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε, φπνηεο θαη αλ είλαη απηέο, κε 

απψηεξν ζηφρν ην θέξδνο ζηελ επηρείξεζή καο.  

Τέινο, ε δνκή ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο είλαη ηέηνηα ψζηε λα 

πεξηγξάςεη κηα ζεκαληηθή έλλνηα (ηελ πνηφηεηα) ζην ρψξν ηεο επηζθεπήο 

απηνθηλήησλ θαη πσο απηή δηεηζδχεη ζε πηπρέο ηεο, κε ζθνπφ ηε ζσζηή 

δηαρείξηζε γηα ηελ αλάπηπμε θαη ζρεδίαζε ππεξεζηψλ. Τα πξφηππα ISO θαη ε 

πηζηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ, βνεζνχλ ζηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη 

κέζσ απηψλ επηηπγράλεηαη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, κηαο θηινζνθίαο 

πνπ ελζαξξχλεηαη λα αθνινπζνχλ φισλ ησλ εηδψλ νη επηρεηξήζεηο, γηα λα 

πεηχρνπλ ηειηθά ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Απφ ηα ζεκαληηθφηεξα 

θξηηήξηα γηα λα εθαξκνζηεί απηφ είλαη ν έιεγρνο, πνπ βνεζά κε ζπλερείο 

βειηηψζεηο ζηηο δηαδηθαζίεο θαη πξνιακβάλνληαη πξνβιήκαηα θαη ιάζε. Με ηε 

βνήζεηα ηνπ κνληέινπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

ην θφζηνο πνπ δαπαλάηαη γηα ηε πνηφηεηα, επηθέξεη νπζηαζηηθά θέξδνο ζε κηα 

επηρείξεζε, γηαηί είλαη κηα επέλδπζε κε ζεηηθά απνηειέζκαηα: βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο, αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θηι.  
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