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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

    Στην παρούσα πτυχιακή εργασία αναλύθηκε το θέµα της παροχής ολικής ποιότητας 

υπηρεσιών στις ξενοδοχειακές – τουριστικές µονάδες. 

    Αρχικά θα αναλύσουµε τα συστατικά στοιχειά του τουριστικού προϊόντος και θα 

αναφερθούµε στην έννοια της ποιότητας στο ξενοδοχειακό – τουριστικό προϊόν. Καθώς και 

στην έννοια και τη σηµασία της ποιότητας µε κάποιους ορισµούς, τις διαστάσεις, τους 

µύθους, τον έλεγχο της ποιότητας και τη διασφάλιση της, όπως και τα βραβεία που δίνονται 

στις επιχειρήσεις που πληρούν τις απαιτούµενες προϋποθέσεις. 

   Έπειτα θα ασχοληθούµε µε την έννοια της ολικής ποιότητας υπηρεσιών. Πιο 

συγκεκριµένα θα µιλήσουµε για τις αρχές της, τα προβλήµατα και τις αιτίες κακής 

ποιότητας, στους κύκλους ποιότητας και στην ποιότητα υπηρεσιών στις τουριστικές 

δραστηριότητες.  

    Παρακάτω θα ασχοληθούµε µε τη διοίκηση ολικής ποιότητας, τις αρχές της, τα εργαλεία 

της, το κόστος ολικής ποιότητας καθώς επίσης τα οφέλη από την εφαρµογή της και τους 

τρόπους διαχείρισης των παραπόνων. 

    Στη συνεχεία θα γίνει µια περιγραφή των συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας, πιο 

συγκεκριµένα στον Εθνικό φορέα έλεγχου τροφίµων (Ε.Φ.Ε.Τ), στο HACCP, στο εθνικό 

σύστηµα διαπίστευσης, στο ελβετικό σήµα ποιότητας Q, στο E.F.Q.M, και στα πρότυπα της 

σειράς  ISO. Ύστερα αναπτύσσουµε την εφαρµογή του HACCP στους χώρους µαζικής 

εστίασης και τις µεθόδους εξασφάλισης καλύτερης ποιότητας που είναι οι νέες τεχνολογίες, 

η εκπαίδευση και κατάρτιση προσωπικού και το σήµα Ελληνικής κουζίνας. 

   Τέλος έχουµε τη µελέτη περίπτωσης στον τοµέα της εστίασης για το κατά πόσο είναι 

ικανοποιηµένοι οι πελάτες από τις υπηρεσίες που παρέχονται στα επισιτιστικά τµήµατα του 

ξενοδοχείου.  
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

    Οι ξενοδοχειακές – τουριστικές επιχειρήσεις (ως ανεξάρτητες µονάδες) αποτελούν 

σήµερα σηµαντικό οικονοµικό κλάδο της τουριστικής βιοµηχανίας. Οι υπηρεσίες που 

παρέχουν παρουσιάζουν σηµαντικές ιδιαιτερότητες. 

    Ο ανταγωνισµός συνεχώς αυξάνεται, η εξέλιξη της τεχνολογίας παρουσιάζει ραγδαία 

ανάπτυξη, οι ολοένα µεγαλύτερες απαιτήσεις των πελατών που πλέον συγκρίνουν τα 

προϊόντα σε σχέση µε την τιµή αλλά κ την ποιότητα τους, δηµιούργησαν την ανάγκη τα 

στελέχη των ξενοδοχειακών τουριστικών επιχειρήσεων να υιοθετήσουν νέες τάσεις που 

απαιτούνται αλλά και συνεχώς να εξελίσσονται προκειµένου να διοικηθούν και να 

αναπτυχτούν αποτελεσµατικά. 

    Το τουριστικό προϊόν µε το πέρασµα των χρονών συνεχώς εξελίσσεται όχι µόνο 

ποσοτικά αλλά και ποιοτικά. Όταν µιλάµε για ποιοτική εξέλιξη των προϊόντων 

αναφερόµαστε στις τουριστικές επιχειρήσεις εκείνες οι οποίες προσπαθούν να 

δηµιουργήσουν την “τέλεια” εικόνα παρεχόµενων υπηρεσιών στους πελάτες τους, την 

προσπάθεια πλήρους ικανοποίησης τους και πιο συγκεκριµένα την εξασφάλιση καλύτερης 

διαµονής, εξυπηρέτησης, φιλικότητας, ευγενείας. 

    Ο τελικός σκοπός της τουριστικής επιχείρησης είναι να κάνει τον κάθε πελάτη να 

νοιώθει µοναδικός και όχι σαν µια απρόσωπη µονάδα από τον τρόπο των εκάστου 

παρεχόµενων υπηρεσιών. Αυτό εξασφαλίζει τη σιγουριά, την εµπιστοσύνη αλλά και το 

θαυµασµό του πελάτη. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 

 

ΣΥΣΤΑΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ  

 

1.1 ΣΥΝΘΕΣΗ ΤΟΥ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ 

 

     Τουριστικό προϊόν ορίζεται οποιοδήποτε αγαθό ή υπηρεσία που προσφέρεται 

µεµονωµένα ή συνδυασµένα στην τουριστική αγορά και έχει την ιδιότητα ικανοποιεί 

συγκεκριµένες τουριστικές ανάγκες ή επιθυµίες των ανθρώπων. Ο ορισµός του τουριστικού 

προϊόντος περιλαµβάνει αγαθά, άτοµα, οργανισµούς υπηρεσίες, προορισµούς και ιδέες. 

    Το τουριστικό προϊόν που προσφέρεται συνδυασµένα, στην τουριστική αγορά είναι στην 

πραγµατικότητα ένα σύνθετο υπηρεσιών αφού περιλαµβάνει έναν τουριστικό προορισµό,   

µεταφορικό µέσο, διαµονή σε κατάλυµα, διατροφή, µεταφορά και άλλες υπηρεσίες που 

συνήθως είναι προαιρετικές. Μερικές φορές και αγαθά όπως χάρτες, βιβλία κτλ. Στην 

απλούστερη του  µορφή το τουριστικό προϊόν ή πακέτο όπως χαρακτηρίζεται, 

περιλαµβάνει έναν τουριστικό προορισµό, µεταφορικό µέσο, κατάλυµα, πρόγευµα και 

µεταφορές. 

    Η εικόνα ενός τουριστικού προϊόντος διαφέρει από άτοµο σε άτοµο όπως και η αντίληψη 

για τον τρόπο ικανοποίησης των επιθυµιών ή τουριστικών αναγκών. Για παράδειγµα η 

διαµονή σε ένα ξενοδοχείο τριών αστέρων µπορεί να ικανοποιήσει απόλυτα ένα αγοραστή 

τουριστικού προϊόντος ενώ κάποιον άλλο λίγο ή καθόλου. Το ίδιο ισχύει και στην 

περίπτωση ενός τουριστικού πακέτου. (Ν.Ηγουµενάκης,1999). 

    Το τουριστικό προϊόν είναι ενιαίο από τη στιγµή που ο τουρίστας – καταναλωτής ξεκινά 

το ταξίδι του, µέχρι τη στιγµή που επιστρέφει. Το πώς αξιολογεί την εµπειρία του, το τι έχει 

για εκείνον σηµασία και το τι όχι διαµορφώνουν πολλές φορές µια εντελώς διαφορετική 

εικόνα από αυτήν που εµείς έχουµε για το ποσό καλά πέρασε – για το ποσό καλά τον 

εξυπηρετήσαµε. (Σκουλάς, www.letrina.gr). 
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1.2   Ι∆ΙΑΙΤΕΡΟΤΗΤΕΣ ΚΑΙ Ι∆ΙΟΜΟΡΦΙΕΣ ΤΟΥ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ 

ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ 

    Το τουριστικό προϊόν και οι υπηρεσίες έχουν σηµαντικές ιδιαιτερότητες και ιδιοµορφίες 

που επηρεάζουν σε µεγάλο βαθµό ζητήµατα που σχετίζονται µε την διοίκηση και 

λειτουργιά των τουριστικών επιχειρήσεων. 

    Οι ιδιαιτερότητες αυτές οφείλονται σε µια πλειάδα κριτηρίων / παραγόντων. Κάθε ένα 

από κριτήρια αυτά καθιστά περισσότερο ορατές τις ιδιαιτερότητες του τουριστικού 

προϊόντος ενισχύοντας στρατηγικές marketing και πωλήσεων. 

    Αυτή η ιδιαιτερότητα του τουριστικού προϊόντος ερµηνεύεται από τα ακόλουθα 

κριτήρια: το άυλο, το αδιαχώρητο , το άφθαρτο , ο µεγάλος αριθµός των εµπλεκόµενων , 

µεγάλος αριθµός τυπολογιών προϊόντων , το γεωγραφικό περιβάλλον , τα χαρακτηριστικά 

δηµόσιου και κοινωνικού αγαθού. Αυτή η µορφή προσέγγισης της ιδιαιτερότητας του 

τουριστικού προϊόντος διαµορφώνει τον κορµό ερωτηµάτων που θα µπορούσε να εγείρει 

µια ανάλυση των χαρακτηριστικών της τουριστικής προσφοράς. 

    Μια άλλου τύπου προσέγγιση διαφοροποιεί την φύση του προϊόντος από την υπηρεσία 

και τα παραγωγικά συστήµατα , συνδέοντας τις ιδιαιτερότητες του τουρισµού , µε τους 

τεχνικούς παράγοντες που προσδιορίζουν τη χωροχρονική διάσταση της τουριστικής 

µετακίνησης όπως µεταφορικά µέσα , καταλύµατα , επιχειρήσεις εστίασης και αναψυχής. 

    Οι ιδιοµορφίες συγκεκριµένα είναι η παροχή τουριστικών υπηρεσιών απαιτεί τη 

συνύπαρξη τουριστών – παραγώγων και την άµεση επαφή των πρώτων µε τα συστήµατα 

παροχής και παραγωγής υπηρεσιών µε αποτέλεσµα οι τουρίστες να συµµετέχουν και να 

επηρεάζουν ενεργά την παραγωγή και την κατανάλωση των τουριστικών υπηρεσιών. Η 

συµµέτοχη αυτή δηµιουργεί διάφορα προβλήµατα µεταβλητότητας , αβεβαιότητας και 

ετερογένειας στην λειτουργιά των τουριστικών επιχειρήσεων και των συστηµάτων τους τα 

όποια σε συνδυασµό µε την άυλη και πολιτισµική – διεθνή των τουριστικών επιχειρήσεων 

δυσχεραίνουν την διοίκηση µέτρησης , βελτίωσης της ποιότητας και της απόδοσης των 

επιχειρησιακών λειτουργιών. 

    Για να είναι αποτελεσµατική η διοίκηση τουριστικών επιχειρήσεων θα πρέπει να 

αναπτύξει και να εφαρµόσει πολιτικές που θα µειώνουν τα προβλήµατα που 

δηµιουργούνται λόγο της σύντοµης απαξίωσης των τουριστικών υπηρεσιών. 

    Η πληροφορία αποτελεί ζωτικό παράγοντα και στοιχείο του τουριστικού προϊόντος , οι 

εφαρµογές σύγχρονων τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνίας (ιδιαίτερα του 

διαδικτύου) αποτελούν αποφασιστικά εργαλεία αύξησης της αποτελεσµατικότητας των 
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τουριστικών επιχειρήσεων και εργαλεία στήριξης της στρατηγικής τους διοίκησης. 

(Πανεπιστήµιο Αιγαίου). 

 

 

1.3 Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΟ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΟ–

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟ ΠΡΟΙΟΝ 

 

    Η έννοια της ποιότητας προσεγγίζεται από διάφορες σκοπιές και συνήθως αναφέρεται σε 

ορισµένα χαρακτηριστικά του τουριστικού προϊόντος που προσδιορίζουν ή επηρεάζουν τη 

δυνατότητα και επάρκειά του για ικανοποίηση των αναγκών, επιθυµιών και προσδοκιών 

της τουριστικής πελατείας. Οι προσδοκίες και οι εµπειρίες συνιστούν τη βάση πάνω στην 

οποία στηρίζεται η αντίληψη της ποιότητας από τους καταναλωτές. 

    Για να εξετάσουµε, όµως, την έννοια της ποιότητας στον ξενοδοχειακό κλάδο, θα πρέπει 

να επικεντρωθούµε στα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του, µερικά από τα οποία, όπως είναι 

φυσικό, φέρουν οµοιότητες µε τις γενικές ιδιαιτερότητες του τουριστικού προϊόντος και τα 

οποία κατά τον Mullin (1992) είναι: σταθερή δυναµικότητα, φθαρτότητα (ένα αδιάθετο 

δωµάτιο αντιπροσωπεύει µία ανεπανόρθωτη απώλεια εσόδων), ασταθής ζήτηση 

(ουσιαστικές διακυµάνσεις κατά τη διάρκεια του έτους), δραστηριότητα σε πραγµατικό 

χρόνο (αµεσότητα των δραστηριοτήτων), ένταση εργασίας (περίοδοι υψηλής - χαµηλής 

χρήσης ανθρωποωρών), εγκαταστάσεις (εκεί όπου τα προϊόντα και οι υπηρεσίες 

καταναλώνονται), µέγεθος (σχετικά µικροµεσαίες ή πολύ µικρές επιχειρήσεις και συνεπώς 

είναι δύσκολο να επωφεληθούν από οικονοµίες κλίµακας), παραγωγή και κατανάλωση 

(πραγµατοποιούνται συνήθως στον ίδιο χώρο), ένταση κεφαλαίου και τέλος διάρθρωση 

εξόδων (κατά κανόνα έχουν υψηλά σταθερά έξοδα και χαµηλά µεταβλητά έξοδα). 

    Τόσο στον τουρισµό όσο και σε άλλους τοµείς επιχειρηµατικής δραστηριότητας, 

κερδοσκοπική και µη, η φύση της ποιότητας είναι δισυπόστατη ως προς την ικανοποίηση 

του πελάτη. Οι δύο όψεις της ποιότητας είναι: η υποκειµενική και η αντικειµενική. 

    Κάνοντας λόγο για υποκειµενική ποιότητα, όπως αναφέρει και στα γραπτά του ο ∆ρ. 

Walter Shewhart, αναφερόµαστε στην ικανοποίηση των αναγκών και απαιτήσεων των 

πελατών έτσι όπως την αντιλαµβάνεται ο οργανισµός και ο κάθε καταναλωτής ξεχωριστά. 

Για παράδειγµα, έχει απαντήσει το προσωπικό της υποδοχής µε ευγένεια και 

διακριτικότητα στις ερωτήσεις του τουρίστα για τις δραστηριότητες, που µπορεί να 

πραγµατοποιήσει – παρακολουθήσει, στον τόπο διακοπών του; Τα δωµάτια του 
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ξενοδοχείου είχαν ωραία διακόσµηση; Από την άλλη µεριά, η αντικειµενική ποιότητα έχει 

να κάνει µε την απτή, φυσική υπόσταση ενός αγαθού ή µιας υπηρεσίας. 

    Παραδείγµατα αντικειµενικής ποιότητας είναι η έναρξη της εστίασης ακριβώς την ώρα 

που αναγράφεται στους πίνακες ενηµέρωσης του ξενοδοχείου, η ύπαρξη εσωτερικής 

θερµαινόµενης πισίνας, γηπέδου τένις, γκολφ, κλπ, όπως ακριβώς αναφέρεται στα 

διαφηµιστικά φυλλάδια του ταξιδιωτικού γραφείου. Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, 

δηλαδή, η διοικητική – διαχειριστική προσέγγιση, που επικεντρώνεται στον οργανισµό ως 

ένα σύστηµα, µε έµφαση στην οµαδικότητα, τις διαδικασίες, τη στατιστική, τη συνεχή 

βελτίωση και την παροχή υπηρεσιών ή και προϊόντων που συναντούν ή ακόµα καλύτερα 

ξεπερνούν τις προσδοκίες των πελατών, είναι αναγκαίο πλέον να εφαρµόζεται σε κάθε 

ξενοδοχειακό οργανισµό που επιθυµεί να είναι βιώσιµός και επί συνεχή σειρά ετών 

κερδοφόρος. Η αµεσότητα στη σχέση υπαλλήλου – καταναλωτή και το γεγονός ότι η 

ικανοποίηση των απαιτήσεων και αναγκών του τουρίστα εξαρτώνται σε πολύ µεγάλο 

βαθµό από τον ανθρώπινο παράγοντα, οδηγεί στην υποχρέωση των ξενοδοχειακών 

καταλυµάτων να εφαρµόζουν τις αρχές της Ολικής Ποιότητας, ώστε κάθε διαδικασία να 

µπορεί να παρακολουθείτε και να ελέγχεται, να είναι µετρήσιµη η απόδοση του 

οργανισµού και των υπαλλήλων / στελεχών και φυσικά να επιδιώκεται η συνεχής βελτίωση 

των υπηρεσιών, µέσα από την αξιολόγηση και την κατανόηση των επιθυµιών του 

τουρίστα – καταναλωτή. 

    Σε άρθρο του περιοδικού Travel Times (Οκτώβριος 2004, τεύχος 11) µε τίτλο «Αντέχουν 

τα υψηλής κατηγορίας ξενοδοχεία» διαπιστώνεται ότι σε ένα µεγάλο τουριστικό νησί της 

χώρας µας, την Κέρκυρα, παρά τη µείωση των τουριστικών αφίξεων το 2004 τα ξενοδοχεία 

4 και 5 αστέρων αντέχουν λόγω των ανακαινίσεων, του εµπλουτισµού των υπηρεσιών και 

των τιµών τους. Αυτό φυσικά σηµαίνει ότι οι ιθύνοντες των ξενοδοχείων αφουγκράστηκαν 

τις ανάγκες και επιθυµίες της τουριστικής αγοράς, ερεύνησαν τον εγχώριο και ξένο 

ανταγωνισµό και προχώρησαν σε διορθωτικές ενέργειες για να αντιµετωπίσουν το 

φαινόµενο της µείωσης του τουρισµού που έχει επέλθει τα τελευταία έτη στην Ελλάδα. 

    Κλείνοντας το κεφάλαιο αυτό οφείλουµε, έστω επιγραµµατικά, να αναφέρουµε ότι στον 

ξενοδοχειακό κλάδο δεν τίθεται θέµα συσχέτισης της κατηγορίας στην οποία ανήκει το 

κατάλυµα µε το αν παρέχει ή όχι υπηρεσίες ποιότητας που να ικανοποιούν τις αρχές των 

προτύπων (διεθνών, ευρωπαϊκών, κλπ) και φυσικά τις ανάγκες των πελατών τους. ∆εν 

σηµαίνει δηλαδή ότι κατ’ ανάγκην ένα ξενοδοχείο 5 αστέρων γνωρίζει τις επιθυµίες του 

πελατειακού του στόχου ή ακόµα και αν τις γνωρίζει ότι τις ικανοποιεί στο ακέραιο. Επίσης 

ξενοδοχεία 2 ή 3 αστέρων που προσεγγίζουν µία διαφορετική πελατεία, εάν µπορέσουν να 
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παρέχουν υπηρεσίες που να καλύπτουν τη σχέση αξίας / τιµής, όπως την αντιλαµβάνεται ο 

τουρίστας, τότε είναι σίγουρο ότι θα έχουν ικανοποιηµένους πελάτες. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

 

ΕΝΝΟΙΑ ΚΑΙ ΣΗΜΑΣΙΑ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

2.1  ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

    Τα τελευταία χρόνια η ποιότητα καθιερώνεται ως βασικό κριτήριο καταναλωτικής και 

επιχειρηµατικής συµπεριφοράς. Οι καταναλωτές, όλο και περισσότερο ευαισθητοποιούνται 

στην ποιότητα και τη θεωρούν σηµαντικό κριτήριο στην επιλογή τους. 

Οι επιχειρήσεις σπεύδουν να προσαρµοστούν. 

Η ποιότητα αναγνωρίζεται πλέον ως ο δυναµικότερος παράγοντας και αποτελεί το κλειδί 

για τη δηµιουργία ανταγωνιστικών προϊόντων / υπηρεσιών. 

Στη σηµερινή εποχή η αλλαγή της νοοτροπίας των οργανισµών µε στόχο την 

ποιότητα και τη συνεχή βελτίωση αυτής, είναι η βάση για την επιβίωση όλων των 

επιχειρήσεων. 

Ποιότητα είναι:  

i. Αποτελέσµατα ερευνών της συµπεριφοράς του πελάτη καταναλωτή. Μικρός 

αριθµός αυτών θα αγόραζε ξανά κάτι που δεν τους ικανοποίησε πλήρως την 

προηγούµενη φορά (προϊόν – υπηρεσία) . 

ii.  Κανείς σήµερα δεν είναι διατεθειµένος να κάνει τη ιδία λάθος επιλογή για 

δεύτερη φορά. 

iii.  Οι επιχειρήσεις στρέφονται ολοκληρωτικά στην ποιότητα (η κακή ποιότητα 

δεν συγχωρείται). 

iv. Όπου δεν υπάρχει ποιότητα δεν υπάρχουν πωλήσεις. 

v. Ο δρόµος της ποιότητας απαιτεί να κατανοήσει τι είναι πραγµατικά η 

ποιότητα για τον ίδιο και την επιχείρηση (που για πολλά προϊόντα σήµερα 

σηµαίνει ότι θα πρέπει να εστιάσει στον πελάτη).  (Τσιόρτας, 1995). 

    Σύµφωνα µε το πρόγραµµα σπουδών για την «∆ιοίκηση επιχειρήσεων και οργανισµών» 

από το Ελληνικό πανεπιστήµιο Θεσσαλονίκης αναφέρει βασικές αρχές για τον ορισµό της 

ποιότητας µε βάση ΕΛΟΤ ISO EN 8402 , όπου η ποιότητα ορίζεται ως το σύνολο των 
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χαρακτηριστικών µιας οντότητας που αποδίδουν την ικανότητα να ικανοποιεί εκφρασµένες 

και συνεπαγόµενες ανάγκες. 

� Όλοι οι ορισµοί ποιότητας έχουν ένα κοινό σηµείο : 

ΤΗΝ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΤΩΝ ΑΝΑΓΚΩΝ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ. 

� Προαπαίτηση της διαχείρισης της ποιότητας : 

ΑΝΙΧΝΕΥΣΗ ΠΙΘΑΝΩΝ ΑΝΑΓΚΩΝ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ  

� Στόχος µιας επιτυχηµένης διοίκησης ποιότητας και τελικά µιας επιχείρησης : 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΟΛΩΝ ΤΩΝ ΑΝΑΓΚΩΝ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ. 

 

2.2  ΣΗΜΑΣΙΑ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ   

 

    Για την επιχείρηση :  

1. Καθαρό κέρδος και ισχυρό ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα . 

2. Απουσία περιττών ελέγχων , καθυστερήσεων , παρεξηγήσεων και ανθυγιεινό εργασιακό 

περιβάλλον. 

3. Όταν υπάρχει ποιότητα (φήµη , µερίδιο αγοράς , υπευθυνότητα) για το προϊόν 

(προστασία του καταναλωτή , διεθνής εικόνα). 

    Για τον πελάτη : 

1. H ποιότητα είναι σηµαντικός παράγοντας ενώ έχει τη διάθεση να πληρώσει για αυτήν. 

2. Ο δυσαρεστηµένος πελάτης διώχνει πολλούς άλλους. 

3. Οι απαιτήσεις του πελάτη , ο χρόνος παράδοσης και η τιµή πώλησης αποτελούν το 

µαγικό τρίγωνο. 

4. Οι ικανοποιηµένοι πελάτες οδηγούν σε καλύτερα οικονοµικά αποτελέσµατα , καλύτερη 

εικόνα και λαµπρότερο µέλλον. 

΄΄ Η επιχείρηση είναι ένας οργανισµός της οποίας η βασική θεώρηση είναι να προσφέρει 

ποιότητα τόσο στους εσωτερικούς όσο και στους εξωτερικούς πελάτες της΄΄. (Ε.Α.Π). 
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2.3   ∆ΙΑΣΤΑΣΕΙΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

� Εξυπηρέτηση πριν και µετά την πώληση : αναφέρεται στην συµπεριφορά του 

προσωπικού διαφόρων τµηµάτων πριν και µετά την πώληση του προϊόντος / υπηρεσίας. 

� Η αισθητική και η εµφάνιση : είναι η πρώτη από τις υποκειµενικές διαστάσεις της 

ποιότητας. 

� Η υποκειµενική αντίληψη της ποιότητας  : προέρχεται από την ανεπαρκή πληροφόρηση 

του καταναλωτή για συγκεκριµένα προϊόντα / υπηρεσίες µε αποτέλεσµα να µη βασίζει 

την επιλογή του σε αντικειµενικά χαρακτηριστικά ποιότητας. 

Οι ποιοτικές διαστάσεις ενός προϊόντος είναι : 

• Τα λειτουργικά χαρακτηριστικά : χωρίζονται σε πρωτεύοντα και δευτερεύοντα και 

στοχεύουν στην ικανοποίηση των αντίστοιχων αναγκών των πελατών (είναι 

µετρήσιµα και αντικειµενικά). 

• Η αξιοπιστία και η ανθεκτικότητα : Σχετίζονται µε τις πιθανές βλάβες και 

καταστροφές του προϊόντος υπό κανονικές συνθήκες (µπορούν να µετρηθούν 

αντικειµενικά). 

• Η συµµόρφωση µε τις προδιαγραφές : Σχετίζεται µε την ποιότητα της παραγωγικής 

διαδικασίας. Αναφέρονται πάντα στα κρίσιµα χαρακτηριστικά που διαµορφώνουν την 

ποιοτική στάθµη ενός προϊόντος και το κόστος παράγωγης. (µετρήσιµοι πχ αριθµός 

ελαττωµατικών , χρόνος καθυστερήσεων , αριθµός παράπονων κτλ) 

• Η διάρκεια ζωής και η επισκευασιµοτητα : Σχετίζονται µε την αξιόπιστη λειτουργία 

του προϊόντος και την επισκευαστική πολιτική (είναι αντικειµενικές και µετρήσιµες). 

(Γ.Τσιόρτας, 1995). 

 

 

2.4   ΜΕΤΡΗΣΗ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ   

� Για να µπορέσεις  να βελτιώσεις κάτι πρέπει να είσαι σε θέση να το µετρήσεις 

� Σηµαίνει ότι θα πρέπει να σχεδιαστεί , να γίνουν προσπάθειες αλλαγών και να υπάρχει 

η δυνατότητα µέτρησης της ποιοτικής στάθµης  

� Η µέτρηση της ποιότητας είναι το πρώτο σηµαντικό βήµα για τη βελτίωση  
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� Η µέτρηση απαιτεί πρώτα : τον ορισµό των διαστάσεων της και την έρευνα για το ποιες 

είναι οι ενδεδειγµένες µέθοδοι ποσοτικοποίησης τους. 

� Οι ανάγκες των πελατών καθοδηγούν τους κατασκευαστές στον προσδιορισµό της 

βαρύτητας σε κάθε συγκεκριµένη ποιοτική διάσταση. 

 

Υπάρχει µάλιστα και µαθηµατική φόρµουλα όπου η µέτρηση της ποιότητας γίνεται µε τον 

παρακάτω τύπο : 

Σ (παράγοντας ποιότητας) x (συντελεστής βαρύτητας) x (βαθµολογία) ή Q=Σ(qi x βi x mi) 

% 

 

* παράγοντες ποιότητας q , είναι τα στοιχεία του προϊόντος που είναι σηµαντικά για τον 

καταναλωτή – όπως αυτός τα καταλαβαίνει πχ ύπνος , φαγητό , ησυχία , διασκέδαση , 

άνεση ταξιδίου κτλ. 

 

*Συντελεστής υποκειµενικής βαρύτητας β είναι το πόσο σηµαντικός είναι ο κάθε 

παράγοντας για τον κάθε καταναλωτή. 

 

*Βαθµολογία m είναι το % που δίνει ο κάθε καταναλωτής σε κάθε παράγοντα ποιότητας 

του τουριστικού προϊόντος. Με τον τρόπο αυτό , η ποιότητα αποκτά βαθµό και η 

προσπάθεια µας νόηµα. (Ν.Σκουλάς, www.letrina.gr). 

 

2.5  ΜΥΘΟΙ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

• Η έννοια της ποιότητας δεν επιδέχεται σαφή προσδιορισµό διότι έχει να κάνει µε κάτι 

αστάθµητο και µη µετρήσιµο. 

• Η έννοια της ποιότητας είναι συνυφασµένη µε την ιδέα της πολυτέλειας και του µη 

αναγκαίου σε προϊόντα και υπηρεσίες. 

• Η παραγωγή και διάθεση προϊόντων / υπηρεσιών υψηλής ποιότητας συνεπάγεται την 

αύξηση του κόστους της επιχείρησης. 

• Τα περισσότερα αίτια κακής ποιότητας συνδέονται µε τους εργαζόµενους. Η αδιαφορία 

και οι υψηλές απαιτήσεις τους συµβάλουν στη διατήρηση αρνητικού κλίµατος στο 

περιβάλλον εργασίας για την βελτίωση της ποιότητας. 
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• Η ευθύνη για την ποιότητα ανήκει στο ειδικό τµήµα ελέγχου ποιότητας και συνεπώς 

είναι αρµοδιότητα των ειδικών σε θέµατα ποιότητας. 

 

2.6  ΈΛΕΓΧΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

    Έλεγχος ποιότητας (quality control) ορίζεται ως : Τεχνικές και δραστηριότητες 

λειτουργικού χαρακτήρα οι οποίες χρησιµοποιούνται για να ικανοποιούνται οι απαιτήσεις 

του πελάτη. 

 

Έλεγχος ποιότητας : 

� Απόδειξη ότι η εργασία έχει εκτελεστεί σωστά. 

� Και η τελική οντότητα είναι δυνατό να ικανοποιήσει τις απαιτήσεις του πελάτη. 

Μειονέκτηµα – Αφορά µόνο αυτή καθαυτή την ελεγχόµενη οντότητα και δεν έχει γενική 

εφαρµογή. 

Ο έλεγχος είναι ένα εργαλείο µε 3 στάδια : 

i. Οριοθέτηση ποιοτικών προδιαγραφών ή αντικειµενικών στόχων. 

ii.  Αξιολόγηση διορθωτικών ενεργειών , όταν οι στόχοι δεν επιτυγχάνονται. 

iii.  Σχεδιασµός για βελτιώσεις στις υπάρχουσες προδιαγραφές. 

« Οριοθέτηση της ποιότητας δεν σηµαίνει εφησυχασµό όταν οι στόχοι έχουν επιτευχτεί ».      

    Ο έλεγχος της ποιότητας απαιτεί µεγάλο κόστος διότι ο καταναλωτής δέχεται µόνο καλά 

προϊόντα. Τα υπόλοιπα πωλούνται ως ελαττωµατικά ή δεύτερης ποιότητας. Αύξηση 

επιθεωρητών , κόστος επιδιόρθωσης , περίοδος εγγύησης. Οι βιοµηχανίες που 

ενδιαφέρονται για τη βελτίωση της ποιότητας και την εγκαθίδρυση ενός συστήµατος 

διαρκούς εξέλιξης δίνουν έµφαση στην πρόληψη ελαττωµατικών προϊόντων και στη 

ρύθµιση της διαδικασίας παραγωγής µε τέτοιο τρόπο , ώστε να αποφεύγεται η πρόκληση 

προβληµάτων. Η εξασφάλιση ότι ο έλεγχος ποιότητας είναι αποτελεσµατικός σε ένα 

επιτυχηµένο οργανισµό , οι δραστηριότητες ελέγχου της ποιότητας παρέχουν την 

απαραίτητη εµπιστοσύνη στη διοίκηση ότι το προβλεπόµενο επίπεδο ποιότητας 

επιτυγχάνεται. (Ε.Α.Π). Στοχεύει στον εντοπισµό των ατελειών και στον περιορισµό του 

κόστους προϊόντος. Εστιάζεται περισσότερο στο προϊόν παρά στη συνολική «εµπειρία 
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διαµονής και εστίασης». Στα πλαίσια του έλεγχου, δίνεται περισσότερη έµφαση στην 

ποιότητα προµηθειών, στις σχέσεις µε τον προµηθευτή και στον έλεγχο των αγορών, στο 

σχεδιασµό και τη λειτουργία της διαδικασίας παραγωγής και, τέλος, στα σαφώς 

καθορισµένα στάδια και στις χρονικές στιγµές πραγµατοποίησης του ελέγχου της 

ποιότητας (Juran, 1984). 

 

2.7 ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗ  ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Ως διασφάλιση ποιότητας ορίζονται : Όλες  οι σχεδιασµένες και συστηµατικές 

δραστηριότητες που εφαρµόζονται µέσα στο πλαίσιο του συστήµατος ποιότητας και 

αποδεικνύονται στο βαθµό που απαιτείται προκειµένου να παρέχεται διαρκής εµπιστοσύνη 

ότι µια οντότητα θα ικανοποιεί της απαιτήσεις για την ποιότητα. 

    Η διασφάλιση της ποιότητας υλοποιείται στο πλαίσιο ενός συστήµατος : σύστηµα 

διασφάλισης ποιότητας. 

• Κατά το ISO 9000 το σύνολο των δραστηριοτήτων που στοχεύουν στην παροχή 

εµπιστοσύνης στον αγοραστή ότι το σύστηµα του προµηθευτή θα παράγει 

προϊόντα ή υπηρεσίες που θα ικανοποιούν τις απαιτήσεις ποιότητας, καθορίζεται 

στο πρότυπο διασφάλισης ποιότητας. 

• Οι αγοραστές οπουδήποτε είτε αγοράζουν αγαθά είτε υπηρεσίες , επιθυµούν το 

προϊόν που είναι σωστό για αυτούς , στην τιµή που είναι προετοιµασµένοι να 

πληρώσουν , τη στιγµή που το επιθυµούν. Οι απαιτήσεις των πελατών είναι 3 και 

είναι ίδιες σε κάθε χώρο : Ο πελάτης επιθυµεί την προδιαγεγραµµένη ποιότητα , 

στο σωστό χρόνο, στη σωστή τιµή. Γνωστό επίσης και σαν τρίγωνο της 

ποιότητας. 

    Για τη διασφάλιση ποιότητας θα πρέπει όλοι οι εµπλεκόµενοι να : 

 

Γνωρίζουν ποιες είναι οι ευθύνες τους 

 

Να υπάρχει ανάλογη επιχειρησιακή δοµή, 

ξεκάθαρες γραµµές υπευθυνότητας και 

επικοινωνίας  

 

Γνωρίζουν ποια είναι τα καθήκοντα τους 

Να υπάρχει ξεκάθαρος καθορισµός και 

περιγραφή καθηκόντων 

Γνωρίζουν τι να κάνουν Να έχουν ξεκάθαρες προδιαγραφές και 
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 σχεδία 

Γνωρίζουν πώς να το κάνουν 

 

Να έχουν ανάλογη εκπαίδευση, ανάλογες 

διαδικασίες έτοιµοι να έχουν πρόσβαση 

στις αναγκαίες οδηγίες  

Θέλουν να το κάνουν  

 

Να έχουν τα κατάλληλα κίνητρα 

Είναι ικανοί να το κάνουν  

 

Να έχουν τις κατάλληλες πήγες, υλικά 

και µηχανήµατα 

Γνωρίζουν ότι έγινε 

 

Να έχουν σχετικό έλεγχο, µετρήσεις ή 

έλεγχο των προϊόντων 

Καταγράφουν ότι έχει γίνει 

    

Να κρατούν κανονικά αρχεία, 

προγεγραµµένες προδιαγραφές  

(Ε.Α.Π). 

 

2.8  ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΙΣΜΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

• Ο προγραµµατισµός είναι η πρώτη λειτουργία του µάνατζµεντ. 

• Έχει µελλοντοστρεφή χαρακτήρα, προσφέρει κατεύθυνση σε ολόκληρο τον 

οργανισµό και η σηµασία του είναι καθοριστική. 

• Χωρίς σωστό προγραµµατισµό: σπατάλη πόρων-κόπου-φήµης. 

• Ο συστηµατικός προγραµµατισµός αποτελεί «βασική απαίτηση του ΜΟΠ». 

Ο προγραµµατισµός ποιότητας προσφέρει ένα εστιασµένο προσανατολισµό στη 

στρατηγική των επιχειρήσεων. Έχει κεφαλαιώδη σηµασία για την αποτελεσµατική και 

διαχειρίσιµη διαδικασία βελτίωσης της ποιότητας Ο προγραµµατισµός ποιότητας προσθέτει 

την απαίτηση της βελτίωσης. 

Ο πελάτης πρέπει να µείνει όχι ικανοποιηµένος αλλά «γοητευµένος» 

 

2.8.1 ΤΥΠΟΙ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Τα προγράµµατα ποιότητας µπορεί να διαφέρουν ως προς τα εξής: 
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• Εµβέλεια: το εύρος δραστηριοτήτων ποιότητας που καλύπτει το πρόγραµµα 

• Λεπτοµέρεια: τα σχετικά συστατικά µέρη του προγράµµατος ποιότητας  

• Χρονικό πλαίσιο: χρονική περίοδος του προγράµµατος ποιότητας 

• Την εφαρµογή τους 

Τρεις τύποι προγραµµάτων: 

• Στρατηγικός προγραµµατισµός: Γενικό, µακροπρόθεσµο, σε όλο τον οργανισµό 

• Τακτικός προγραµµατισµός: Ενδιάµεσο, µεσοπρόθεσµο, συγκεκριµένα τµήµατα 

του οργανισµού  

• Επιχειρησιακός προγραµµατισµός: ειδικό, βραχυπρόθεσµο, στα τµήµατα, 

µέτρηση αποτελεσµάτων 

 

2.8.2  Η διαδικασία του προγραµµατισµού ποιότητας 

• Ανάλυση περιβάλλοντος 

• Αποστολή ποιότητας 

• Χάραξη πολιτικής ποιότητας (τι πρέπει να γίνει και όχι πως) 

• Θέσπιση στρατηγικών στόχων ποιότητας (προσδιορίσιµοι, εφαρµόσιµοι, 

µετρήσιµοι, συγκεκριµένοι) 

• Εκπόνηση προγραµµάτων δράσης ποιότητας (διατύπωση προγραµµατισµένων 

κινήσεων που απαιτούνται για την εκπλήρωση των στόχων ποιότητας) 

• Υλοποίηση της στρατηγικής της ποιότητας (εκπαίδευση και επιµόρφωση, 

συµµετοχή, νοοτροπία, τεχνολογικά ζητήµατα, διαδικασίες, κύρος, δοµές 

ανταµοιβής, οργανωτικές δοµές) 
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2.9  ΒΡΑΒΕΙΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

    Η ποιότητα στη σηµερινή εποχή έχει ξεφύγει πλέον από τη στενή έννοια της τήρησης 

ορισµένων προδιαγραφών και έχει περάσει πλέον στην ικανοποίηση των εκφρασµένων και 

µη εκφρασµένων αναγκών των πελατών. Η ποιότητα δεν αποτελεί πλέον ένα απλό 

στατιστικό έλεγχο αλλά έχει περάσει σε µια συνολική οµαδική προσπάθεια εκ µέρους της 

εταιρίας µε τη συµµέτοχη των εργαζοµένων της, των προµηθευτών της και των πελατών 

ταχίστην κατεύθυνση αυτή, πολλές είναι οι εταιρίες που κάθε χρόνο ζητάνε να 

αξιολογηθούν για την απόκτηση κάποιου βραβείου ποιότητας, ενώ δίνουν ιδιαίτερη 

βαρύτητα στη σωστή διοίκηση του ανθρωπινού δυναµικού τους. (Εθνικό & Καποδιστριακό 

Πανεπιστήµιο Αθηνών). 

 

2.9.1 ΤΟ ΙΑΠΩΝΙΚΟ ΒΡΑΒΕΙΟ DEMING 

2.9.1.1 Γενικά στοιχεία 

    Το Ιαπωνικό βραβείο ποιότητας δηµιουργήθηκε το  1951 από την Ένωση των Ιαπώνων 

επιστηµόνων και Μηχανικών, ως αναγνώριση και εκτίµηση προς τα επιτεύγµατα του W. 

Edward Deming στον έλεγχο της στατιστικής ποιότητας και της φιλίας του µε τους 

Ιάπωνες. Το συγκεκριµένο βραβείο αποτελείται από διαφορές κατηγορίες 

περιλαµβάνοντας: ατοµικά βραβεία, βραβεία για εταιρίες και µικρές επιχειρήσεις. Ο 

ποιοτικός έλεγχος σε αυτό το σηµείο αφορά ένα σύστηµα από δραστηριότητες που έχουν 

ως στόχο να διασφαλίσουν ότι τα ποιοτικά προϊόντα και υπηρεσίες που απαιτούνται από 

τον πελάτη, έχουν σχεδιαστεί, παραχθεί και διοχετεύει στην αγορά µέσα στα ανεκτά 

οικονοµικά πλαίσια, µε βάση τις επιθυµίες του πελάτη καθώς και τις γενικότερες επιθυµίες 

της αγοράς.  

Οι συγκεκριµένες δραστηριότητες διασφάλισης της ποιότητας περιλαµβάνουν: 

� Την ερευνά της αγοράς 

� Τις ενέργειες που σχετίζονται µε την ερευνά και την ανάπτυξη 

� Τη σχεδίαση 

� Τις σχετικές οικονοµικές συναλλαγές 

� Την παραγωγή 

� Την επιθεώρηση της συνολικής διαδικασίας 
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� Τις πώλησης 

� Καθώς και όλες τις σχετικές δραστηριότητες εντός και εκτός της εταιρίας. 

    Απώτερος σκοπός είναι να πτυχή η εταιρία τους σκοπούς της και τη διασφάλιση 

ποιότητας σε όλες τις δραστηριότητες της και µέσω της επανάληψης των ενεργειών 

σχεδίασης, εφαρµογής, εκτίµησης και δράσης. Όπως ένας έπαινος που απονέµεται σε 

ετήσια βάση σε µια εταιρία ή ένα τµήµα µιας εταιρίας που έχει επιτύχει εξαιρετικά 

αποτελέσµατα µέσω της εφαρµογής του ποιοτικού ελέγχους. (Ε.Α.Π). 

 

2.9.1.2 Κριτήρια αξιολόγησης  

    Τα χρησιµοποιούµενα κριτήρια αξιολόγησης µπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε 10 

βασικές κατηγορίες που είναι οι εξής : 

i. Αντικειµενικοί στόχοι και πολιτικές 

ii.  ∆ραστηριότητες της εταιρίας 

iii.  Επιµόρφωση και διάχυση 

iv. Συλλογή πληροφοριών 

v. Ανάλυση  

vi. Τυποποίηση 

vii.  Έλεγχος / διαχείριση 

viii.  ∆ιασφάλιση ποιότητας 

ix. Αποτελέσµατα 

x. Μελλοντικά σχεδία 

    Περιλαµβάνουν µια εκτίµηση των ακολούθων ενεργειών που σχετίζονται µε τη διοίκηση, 

τη διαχείριση ποιότητας και τις χρησιµοποιούµενες ποιοτικές µεθόδους, τις στατιστικές 

µετρήσεις καθώς και τα αποτελέσµατα επίτευξης των επιθυµητών στόχων. Η εταιρία 

αξιολογείται όσον αφορά τον ξεκάθαρο καθορισµό ευθυνών, το βαθµό εξουσιοδότησης του 

προσωπικού, το βαθµό συνεργασίας των επιµέρους τµηµάτων και τη χρήση των αρχών 

διαχείρισης της ποιότητας στις καθηµερινές δραστηριότητες τους.  Εδώ αξιολογούνται τα 

υλοποιούµενα προγράµµατα εκπαίδευσης και επιµόρφωσης του προσωπικού και των 

λοιπών εµπλεκόµενων.   
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    Μελετάται η αποτελεσµατικότητα των διαδικασιών συλλογής πληροφοριών, η διάχυση 

της απαραίτητης πληροφορίας στα επιµέρους τµηµατικής εταιρίας ώστε να είναι διαθέσιµη 

όταν χρειάζεται, η ταχύτητα µε την οποία συλλέγεται και χρησιµοποιείται η πληροφορία 

καθώς και οι στατιστικές µέθοδοι που χρησιµοποιούνται για την αξιοποίηση της. Αφορά τις 

χρησιµοποιούµενες µεθόδους µε τη χρήση των οποίων εντοπίζονται τα προβλήµατα που θα 

πρέπει να επιλυθούν, τα χρησιµοποιούµενα εργαλεία για την επίλυση τους, καθώς και τη 

χρησιµοποίηση στατιστικών µεθόδων και άλλων ποιοτικών εργαλείων για τον εντοπισµό 

δυσλειτουργιών και τη διατύπωση προτάσεων για την εξάλειψη τους.  Αφορά τις µεθόδους 

που χρησιµοποιούνται για τον προσδιορισµό των προτύπων και της αναπροσαρµογής τους 

σε τακτά χρονικά διαστήµατα, το αναλυτικό περιεχόµενο τους και τα αρχεία καταγραφής 

των εκτελούµενων µετρήσεων που γίνονται για την πιστοποίηση αν ικανοποιούνται τα 

τρέχοντα πρότυπα που ισχύουν και στην πραγµατικότητα εκτιµώνται τα συστήµατα 

ελέγχους ποιότητας µιας εταιρίας , η χρήση στατιστικών µεθόδων, τα σηµεία ελέγχους, η 

διαδικασία λήψης δειγµάτων καθώς και οι λοιπές ενέργειες διαχείρισης ποιότητας που 

σχετίζονται µε τον έλεγχο της ποιότητας. Περιλαµβάνει τις ενέργειες που γίνονται για την 

ανάπτυξη νέων προϊόντων και διαδικασιών, προκειµένου να διασφαλιστεί η συµφωνία του 

τελικού προϊόντος µε τις προδιαγραφές που έχουν τεθεί κατά τη σχεδίαση του.       

Περιλαµβάνει την αξιολόγηση των µακροπροθέσµων και βραχυπρόθεσµων σχεδίων µιας 

εταιρίας όσον αφορά τη διαχείριση ολικής ποιότητας στο µέλλον. Περιλαµβάνει τα ορατά 

και µη ορατά αποτελέσµατα που λαµβάνονται. Επίσης απεικονίζει τις διαφορές ανάµεσα 

στα προβλεπόµενα και πραγµατικά αποτελέσµατα. (Ε.Α.Π). 

 

2.9.1.3 ∆ιαδικασία αξιολόγησης  

    Κάθε χρόνο εκατοντάδες εταιρίες κάνουν αίτηση για το συγκεκριµένο βραβείο. Η 

διαδικασία που ακολουθειται προβλέπει, µετά την αρχική υποβολή της αίτησης και την 

αποδοχή της για παραπέρα εξέταση, τον τρόπο και τη διαδικασία υποβολής µιας 

αναλυτικής περιγραφής των σχετικών ενεργειών ποιότητας που εφαρµόζονται. Η 

κατάσταση και αξιολόγηση της κάθε αίτησης αποτελεί µια αρκετά µεγάλη και χρονοβόρα 

διαδικασία από µονή της. Με βάση τα ως αυτό το σηµείο στοιχεία  και τις γραπτές 

αναφορές που έχουν κατατεθεί, επιλέγεται ένας συγκεκριµένος αριθµός εταιριών στις 

οποίες και γίνονται επιτόπιες επισκέψεις.  

Κατά τη διάρκεια αυτών των επισκέψεων γίνεται :  
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• Παρουσίαση της αντίστοιχης εταιρίας 

• Αναλυτική εξέταση των δραστηριοτήτων της από τους αξιολογητές και µια 

εκτενής συζήτηση µε τα υψηλόβαθµα διοικητικά στελέχη 

• Οι αξιολογητές επισκέπτονται επίσης τις εγκαταστάσεις και έχουν το δικαίωµα να 

ρωτήσουν οποιοδήποτε εργαζόµενο οποιαδήποτε ερώτηση.  

    Το βραβείο αυτό δίνεται σε όλες τις εταιρίες που πέρανε τους παραπάνω ελέγχους µε 

επιτυχία. Παρόλα αυτά ο µικρός αριθµός επαίνων που δίνεται κάθε χρόνο είναι µια ένδειξη 

της δυσκολίας να πετύχει µια εταιρία να τον αποκτήσει. Στόχος σε κάθε περίπτωση είναι να 

αποδειχτεί ότι η εταιρία έχει σε εκτενή βαθµό εφαρµόσει το πλαίσιο διασφάλισης της 

ποιότητας η οποία θα συνεχίσει να βελτιώνει τις επιµέρους δραστηριότητες της ακόµα και 

µετά την τυχόν απόκτηση του επαίνου. Η διαδικασία αίτησης και αξιολόγησης δεν έχει 

ηττηµένους διότι για τις εταιρίες που δεν βραβεύτηκαν η διαδικασία επαναξιολόγησης 

γίνεται αυτόµατα µέχρι 2 ακόµα φορές στα επόµενα 3 χρόνια. (Ε.Α.Π). 

 

2.9.2  ΤΟ  ΑΜΕΡΙΚΑΝΙΚΟ ΒΡΑΒΕΙΟ BALDRIDGE 

2.9.2.1 Γενικά στοιχεία  

    Το βραβείο ποιότητας Baldridge  θεσπίστηκε από το Αµερικανικό Κογκρέσο για πρώτη 

φορά το 1987 προκειµένου να συµβάλλει στην παγκόσµια ανταγωνιστικότητα των 

αµερικανικών επιχειρήσεων τη διάδοση της σηµασίας της ποιότητας και των µεθόδων µε 

τις οποίες µπορεί να επιτευχτεί. Το συγκεκριµένο βραβείο έχει πολύ αυστηρά και 

απαιτητικά κριτήρια που αναθεωρούνται κάθε χρόνο και που αγγίζουν όλες τις 

δραστηριότητες µιας επιχείρησης µε λεπτοµέρεια. Απονέµεται σε 3 επιχειρήσεις κάθε 

χρόνο. Κάθε χρόνο περίπου 30000 εταιρίες λαµβάνουν τα έντυπα υποβολής αίτησης για 

την αξιολόγηση τους και τη λήψη του συγκεκριµένου βραβείου .  

    Στη συνεχεία , οι ερωτήσεις που προκύπτουν σε κάθε περίπτωση είναι εάν θα πρέπει η 

κάθε εταιρία που λαµβάνει τα έντυπα : 

� Nα υποβάλλει σχετική αίτηση αξιολόγησης καθώς και στην περίπτωση που 

υποβάλλει τελικά αίτηση. 

� Ποια είναι η καλύτερη στρατηγική για να µεγιστοποιηθεί η αξία της µέσα από 

αυτή τη διαδικασία 
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    Σηµαντικό σε κάθε περίπτωση είναι να αναγνωριστεί από την εταιρία ότι η υποβολή µιας 

αίτησης συνεπάγεται παράλληλα και µια σηµαντική δέσµευση χρόνου και απαιτουµένης 

προσπάθειας για τους εποµένους µήνες. (Ε.Α.Π). 

 

 

2.9.2.2  Κριτήρια του βραβείου Baldridge 

    Tα κριτήρια του βραβείου Baldridge που αναθεωρούνται ετήσια, συγκροτούν ένα 

πλαίσιο της συµπεριφοράς της εταιρίας που αξιολογείται κάθε φορά και  

� Μια του µεταποιητικού τοµέα 

� Μια του τοµέα παροχής υπηρεσιών  

� Και σε µια µικροµεσαία επιχείρηση. 

Τα κριτήρια αυτά καλύπτουν τους τοµείς : 

� Της στρατηγικής 

� Του ανθρώπινου δυναµικού 

� Των διαδικασιών παραγωγής και λειτουργιάς  

� Των σχέσεων µε τον πελάτη. 

   Τα κριτήρια είναι εύχρηστα και πολύ σαφή όσον αφορά τις ενέργειες και τα 

αποτελέσµατα σε διάφορους τοµείς, σε αντίθεση π.χ. µε τα πρότυπα ISO 9000, που 

αφήνουν εφαρµογή και αποτελέσµατα στην κρίση της επιχείρησης. Τα κριτήρια αυτά 

καλύπτουν τελικά τόσο την οικονοµική επίδοση της επιχείρησης όσο και την επίδοση της 

από άποψη ποιότητας. (Ε.Α.Π).  

 

2.9.3 ΤΟ ΕΥΡΩΠΑΪΚΟ ΒΡΑΒΕΙΟ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

2.9.3.1 Σύντοµη περιγραφή 

    Τον Οκτώβριο του 1991, η Ευρωπαϊκή ένωση για τη ∆ιαχείριση ποιότητας σε 

συνεργασία µε την Ευρωπαϊκή ένωση και τον Ευρωπαϊκό οργανισµό ποιότητας, 

ανακοίνωσε τη δηµιουργία του Ευρωπαϊκού βραβείου ποιότητας. Στόχος της δηµιουργίας 

του συγκεκριµένου βραβείου ήταν να αυξήσει την επαγρύπνηση στην Ευρωπαϊκή ένωση 
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και ειδικότερα στις επιχειρήσεις, της µεγάλης σηµασίας που έχει η ποιότητα στην 

ανταγωνιστικότητα τους στην ολοένα και αυξανοµένη αγορά εργασίας. Όσοι υποβάλουν 

σχετική αίτηση για να αξιολογηθούν θα πρέπει να αποδείξουν µε στοιχειά ότι οι ενέργειες 

τους όσον αφορά την ποιότητα συνέβαλαν αποφασιστικά στο να ικανοποιούν κάθε φορά τις 

απαιτήσεις του πελάτη, των εργαζοµένων και των λοιπών εµπλεκοµένων. Η διαδικασία για 

την απονοµή του σχετικού βραβείου, είναι ανάλογη µε την ακολουθουµένη διαδικασία για 

την απονοµή των βραβείων Deming και Baldridge. (Ε.Α.Π). 

 

2.9.3.2 Εφαρµογή της µεθόδου αξιολόγησης για τη λήψη του Ευρωπαϊκού 

βραβείου 

    Τα βασικά σηµεία για τη συγκεκριµένη µέθοδο βασίζονται στα εξής : Επιβράβευση του 

νικητή. 

Το συγκεκριµένο βραβείο απονέµεται κάθε χρόνο σε µια εταιρία που θεωρείται η καλύτερη 

και ικανοποιεί τις προϋποθέσεις που έχουν τεθεί τη συγκεκριµένη χρόνια από τους κριτές 

. Συγκεκριµένα αξιολογούνται :  

� Η ικανοποίηση του πελάτη  

� Τα αποτελέσµατα της επιχείρησης 

� Οι ακόλουθες σχετικές σειρές ενεργειών 

� Η ηγεσία 

� Η ικανοποίηση των εργαζοµένων 

� Οι χρησιµοποιούµενοι πόροι 

� Η διοίκηση των εργαζοµένων  

� Οι ακόλουθες πολιτικές και στρατηγικές  

� Η επίδραση των τελικών αποτελεσµάτων στην ευρύτερη κοινωνία. 

    Αφορά ευρωπαϊκές εταιρίες ή και εταιρίες που εκτείνονται περά από τα ευρωπαϊκά 

σύνορα. Ο κάθε νικητής λαµβάνει το βραβείο του το όποιο κρατεί για ένα χρόνο και στη 

συνεχεία το επιστρέφει όποτε λαµβάνει ένα µικρότερο αντίγραφο του.  Επίσης ο κάθε 

νικητής έχει το δικαίωµα να χρησιµοποιεί στο λογότυπο του ή στις δραστηριότητες του, το 

γεγονός ότι είναι κάτοχος του συγκεκριµένου βραβείου. 

∆ιαδικασία αξιολόγησης : 
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    Βραβεία δίνονται κάθε έτος σε οργανισµούς που αξιολογούνται µε βάση κάποια 

συγκεκριµένα χαρακτηριστικά. Όπως :  

� Ηγεσία και σταθερότητα στους χώρους της εταιρίας  

� Ικανοποίηση των πελατών 

� Αντίκτυπο στην κοινωνία  

� Ανάµιξη των εργαζοµένων και βελτίωση τους 

� Αποτελέσµατα της εταιρίας  

� Επιτυχηµένη διοίκηση µε βάση τα λαµβανόµενα αποτελέσµατα  

� Συνεχής εκπαίδευση εργαζοµένων 

� Εφαρµογή καινοτοµιών και ικανοποίηση τους  

� Συµµετοχή και συνεργασία όλων των εµπλεκοµένων µερών 

    Κάθε χρόνο εκτός από τους νικητές υπάρχουν και οι φιναλίστ που είναι εταιρίες οι 

οποίες επίσης έδειξαν υψηλό βαθµό τελειότητας στην ακολουθουµένη διαδικασία για τη 

διαχείριση ποιότητας, αλλά δεν κατάφεραν να πάρουν το τελικό βραβείο. Και αυτές, όταν 

ολοκληρωθεί η διαδικασία της αξιολόγησης παίρνουν ένα σχετικό έντυπο που πιστοποιεί 

τα καλά αποτελέσµατα που προκύψαν από την αξιολόγηση τους και το όποιο επίσης 

µπορούν να χρησιµοποιήσουν στο λογότυπο τους ή στις υπόλοιπες δραστηριότητες τους.       

Όλες οι εταιρίες που υποβάλουν αίτηση για αξιολόγηση στα πλαίσια του συγκεκριµένου 

βραβείου ερωτώντα σε πρώτη φάση αν ενδιαφέρονται να αξιολογηθούν προκειµένου να 

λάβουν τη αναγνώριση της καλής λειτουργιάς τους, που είναι να φτάσουν τη µέση της 

κλίµακας αξιολόγησης που απαιτείται για τη λήψη βραβείου ποιότητας. 

     Τη συγκεκριµένη αναγνώριση τη λαµβάνουν όσες εταιρίες καταφέρουν να ξεπεράσουν 

το όριο αυτό κατά την εξέταση τους µετά από µια επιτόπια επίσκεψη των αξιολογητών 

στους χώρους τους. Η συγκεκριµένη αναγνώριση για µια εταιρία επιβεβαιώνει ότι η 

συγκεκριµένη εταιρία διοικείται καλά και προχωρεί µε σωστά βήµατα στην επίτευξη των 

στόχων της. Και εδώ όσες εταιρίες έχουν αναγνώριση καλής λειτουργίας µπορούν να 

χρησιµοποιήσουν στο λογότυπο τους ή στις υπόλοιπες λειτουργίες τους. (Ε.Α.Π).  
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2.9.4  ΣΥΓΚΡΙΣΗ ΒΡΑΒΕΙΩΝ 

    Τα 3 βραβεία που παρουσιάστηκαν παραπάνω ήταν τα βραβεία Deming,  Baldridge και 

το Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας. Θεσπίστηκαν από τους Ιάπωνες , τους Αµερικανούς και 

τους Ευρωπαίους, αντίστοιχα. 

    Το Ιαπωνικό βραβείο Deming θεσπίστηκε σε µια εποχή όπου οι Ιαπωνικές εταιρίες είχαν 

προβλήµατα όσο αφορούσε τα διαθέσιµα κεφάλαια τους και τη γνώµη των υπολοίπων 

κρατών όσον αφορούσε την ποιότητα των προϊόντων τους. Μέσα από το βραβείο  Deming 

δόθηκε προσοχή στους διαθέσιµους χρηµατικούς πόρους και στην αύξηση εξαγωγών.   

Ακολούθησε το βραβείο Baldridge, µετά την επιτυχία που σηµείωσαν τα Ιαπωνικά 

προϊόντα στα επόµενα χρόνια όσον αφορά το επίπεδο της ποιότητας τους, γεγονός που 

παραγκώνισε τα Αµερικανικά προϊόντα. Στη Ευρώπη η επίδραση από τους Ιάπωνες 

ανταγωνιστές ήταν µικρότερη από ότι στην Αµερική, επειδή τέθηκαν εξ’ αρχής περιορισµοί 

που εµπόδιζαν την εξάπλωση τους. Κοινό χαρακτηριστικό σε κάθε περίπτωση ήταν ότι 

χρησιµοποιούνται κάποια κριτήρια προκειµένου να αξιολογηθούν οι επιδόσεις της υπό 

εξέτασης της εταιρίας. Τα χρησιµοποιούµενα κριτήρια σε κάθε µέθοδο έχουν κάποια 

συγκεκριµένη βαρύτητα που χρησιµοποιείται για την εξαγωγή του τελικού αποτελέσµατος 

αξιολόγησης. Βασική διάφορα είναι τα χρησιµοποιούµενα κριτήρια σε κάθε περίπτωση, το 

τι περιλαµβάνουν τα κριτήρια αυτά σε κάθε περίπτωση και οι επιµέρους βαρύτητες τους 

στην εξαγωγή του τελικού αποτελέσµατος. Για παράδειγµα, στο Ευρωπαϊκό βραβείο 

ποιότητας αξιολογείται η επίδραση πάνω στην ευρύτερη κοινωνία και συγκεκριµένα γίνεται 

σηµασία στις απόψεις και ενέργειες της εταιρίας πας σε θέµατα ευρύτερου ενδιαφέροντος, 

πάνω στην ποιότητα ζωής , την προστασία του περιβάλλοντος και την ορθή εκµετάλλευση 

ή εξοικονόµηση των φυσικών πόρων, σε αντίθεση µε το βραβείο Baldridge στο όποιο δεν 

προβλέπεται κάτι τέτοιο.  

    Το Ιαπωνικό βραβείο Deming προσφέρθηκε για πρώτη φορά τη δεκαετία του ’50 από 

την Ιαπωνική ένωση επιστηµόνων και µηχανικών. Το Αµερικανικό βραβείο Baldridge 

θεσµοθετήθηκε για πρώτη φορά το 1987 από το αµερικανικό κογκρέσο. Του Ευρωπαϊκού  

βραβείου ποιότητας η δηµιουργία χρηµατοδοτήθηκε από µη κρατικούς πόρους και 

θεσπίστηκε το 1981. (Ε.Α.Π). 
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2.10  ΟΙ  “GURUS” TH Σ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

Edwards W. Deming: πίστευε ότι η βάση για την αλλαγή του παραδοσιακού τρόπου 

λειτουργιάς των επιχειρήσεων αποτελεί η υιοθέτηση τόσο από τη διοικείς όσο και από το 

προσωπικό των παρακάτω 14 αρχών: 

i. Συνεχής και συνεπής προσπάθεια για τη βελτίωση των υπηρεσιών 

ii.  Υιοθέτηση νέας φιλοσοφίας από τη διοίκηση 

iii.  Ανεξαρτητοποίηση του έτοιµου προϊόντος από την απλή επιθεώρηση. Η ποιότητα 

θα πρέπει να ενσωµατώνεται στην παράγωγη 

iv. Μείωση αριθµού προµηθευτών. Αγορές µε βάση τη στατιστική απόδειξη και όχι 

την τιµή 

v. Συνεχής έρευνα όσον αφορά τα προβλήµατα του συστήµατος παραγωγής και 

µελέτη των τρόπων και µεθόδων εξάλειψης τους 

vi. Εισαγωγή και εγκαθίδρυση νέων µεθόδων εκπαίδευσης µε βάση τις αρχές της 

στατιστικής 

vii.  Αποτελεσµατική ηγεσία και παροχή στους εργαζόµενους όλων των απαραιτήτων 

τεχνικών και εργαλείων για την αποτελεσµατικότερη και ορθολογικότερη 

εκτέλεση των καθηκόντων τους 

viii.  Ελαχιστοποίηση του φόβου και ενθάρρυνση της αµφίδροµης επικοινωνίας 

ix. Κατάργηση των διακοµµατικών στεγανών και ενθάρρυνση της λύσης όλων των 

παρουσιαζοµένων προβληµάτων µέσω της οµαδικής εργασίας 

x. Ελαχιστοποίηση της χρήσης των αριθµητικών στόχων, των σλόγκαν και των 

διαφόρων πόστερς για την παρακίνηση του Α.∆. 

xi. Χρήση στατιστικών µεθόδων για τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας και της 

παραγωγικότητας 

xii. Κατάργηση των συστηµάτων που αφαιρούν από τους εργαζόµενους την 

υπερηφάνεια για την εργασία τους και την µετατρέπουν σε υποχρέωση 

xiii.  Εισαγωγή και εγκαθίδρυση συνεχών και σύγχρονων προγραµµάτων εκπαίδευσης 

του προσωπικού (ώστε να ενηµερώνονται για τις τελευταίες εξελίξεις στα 

καθήκοντα τους) 

xiv. Συµµετοχή όλων ανεξαιρέτως των στελεχών και υπάλληλων στην προσπάθεια 

βελτίωσης της ποιότητας. 
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Για να γίνει δυνατή η εισαγωγή των ποιοτικών βελτιώσεων στην επιχείρηση προτείνει ένα 

σχέδιο 7 σηµείων :  

1. Αυστηρή εφαρµογή των παραπάνω 14 αρχών 

2. Θετική αλλαγή της ψυχολογίας της ανώτατης διοίκησης και µετάδοσης αυτής σε 

όλο το προσωπικό του οργανισµού 

3. Αποσαφήνιση και παρουσίαση από τη διοίκηση στους εργαζόµενους των λόγων 

για τους οποίους η αλλαγή στη φιλοσοφία και τον τρόπο λειτουργιάς του 

οργανισµού είναι απαραίτητη 

4. ∆ιαχωρισµός όλων των δραστηριοτήτων του οργανισµού σε φάσεις και 

προσδιορισµός των εκάστου πελατών και προµηθευτών. Ορθολογική οργάνωση 

και λειτουργική σύνδεση των επιµέρους φάσεων για τη διασφάλιση της επίτευξης 

του κοινού επιδιωκόµενου σκοπού 

5. Εφαρµογή του κύκλου Deming 

6. Οµαδική εργασία σε όλα τα επίπεδα 

7. Πλήρως προσανατολισµένη στην ποιότητα οργανωτική δοµή. (Τσιόρτας, 1995). 

 

Joseph M. Juran:  Υποστηρίζει ότι η ποιότητα σχεδιάζεται και δεν είναι ποτέ τυχαία. 

προτείνει το πρόγραµµα βελτίωσης που θα πρέπει να αποτελείται από τα παρακάτω 

βήµατα:  

• Καθορισµός των πελατών στους οποίους στοχεύει να πουλήσει τα προϊόντα ή τις 

υπηρεσίες η επιχείρηση 

• Πλήρης καταγραφή και αποσαφήνιση των αναγκών τω ν πελατών 

• Μετάφραση των αναγκών στη γλωσσά παραγωγικής διαδικασίας  

• Σχεδιασµός, ανάπτυξη και παράγωγη ενός προϊόντος µε ανταγωνιστικό κόστος 

και µε τα µέσα που διαθέτει η επιχείρηση και να ανταποκρίνεται πλήρως στις 

ανάγκες των πελατών 

• Εισαγωγή και εγκαθίδρυση συγκεκριµένης διαδικασίας παραγωγής που να 

παράγει το ζητούµενο προϊόν 

• Προσθήκες και βελτιώσεις της διαδικασίας παραγωγής  

• Πιλοτική λειτουργιά της διαδικασίας παραγωγής 

• Πραγµατική εφαρµογή της διαδικασίας παραγωγής  
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Η τριλογία ποιότητας του Juran : ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ-ΈΛΕΓΧΟΣ-ΒΕΛΤΙΩΣΗ 

 

Phillip B. Crosby: Οι επιχειρήσεις θα πρέπει να εισάγουν στις παραγωγικές τους 

διαδικασίες προγράµµατα µε στόχο την επίτευξη των «µηδέν λαθών (zero defects)». Είναι ο 

πρώτος που εισήγαγε τη θεωρία το «κάνε το σωστά µε την πρώτη φορά». Προτείνει 

πρόγραµµα βελτίωσης που βασίζεται στα παρακάτω σταδία :  

� Ενεργή συµµετοχή και δέσµευση της ανώτατης διοίκησης σε όλη τη διάρκεια του 

προγράµµατος βελτίωσης 

� Συγκρότηση, εκπαίδευση και λειτουργιά οµάδων βελτίωσης ποιότητας από 

εργαζόµενους εθελοντές  

� Συνεχής επιµόρφωση και εκπαίδευση της διοίκησης, των στελεχών και των 

εργαζοµένων της επιχείρησης 

� Μέτρηση του κόστους ποιότητας  

� Προσδιορισµός και καθιέρωση όλων των απαραιτήτων διορθωτικών ενεργειών  

� Κατάρτιση δεικτών απόδοσης για κάθε λειτουργική διεργασία 

� Μετρά παρακίνησης και ευαισθητοποίησης του προσωπικού 

� Καθορισµός ρεαλιστικών στόχων 

� Προώθηση, προβολή και καθιέρωση της « ηµέρας των µηδέν λαθών » 

� Συγκρότηση συντονιστικής και επιβλέπουσας επιτροπής « µηδέν λαθών » και 

εγκαθίδρυση συστήµατος επίλυσης προβληµάτων µε ενεργή συµµετοχή όλων των 

εργαζοµένων που η εργασία τους επηρεάζεται από αυτά 

� Καθιέρωση τακτικών συµβουλίων 

� Συνεχής παρακολούθηση προόδου 

� Επανάληψη των παραπάνω για περαιτέρω βελτίωση. (Γ. Τσιόρτας, 1995). 

 

Armand V. Feigenbaum: Ανέπτυξε την έννοια του «Ελέγχους της ολικής ποιότητας» και 

της «ποιότητας από την πηγή». Υποστηρίζει ότι : 

• Η υπευθυνότητα για την ποιότητα πρέπει να δίνεται σε αυτούς που εκτελούν την 

εργασία (εργάτες, χειριστές, γραµµατείς, στελέχη, κτλ) 

• Η ποιότητα του προϊόντος είναι κατά πολύ σηµαντικότερη του ρυθµού 

παραγωγής 
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• Κάθε εργαζόµενος έχει το δικαίωµα και την υποχρέωση να σταµατήσει τη γραµµή 

παραγωγής οποτεδήποτε διαπιστώσει κάποιο πρόβληµα που σχετίζεται άµεσα ή 

έµµεσα µε την ποιότητα. (Γ. Τσιόρτας, 1995). 

 

Kaoru Ishikawa:  Είναι ο πρώτος που εργάστηκε στην εφαρµογή και προώθηση των 

«κύκλων ποιότητας». Υποστηρίζει : 

� Την εκπαίδευση πρώτα των εργοδοτών και προϊσταµένων 

� Προτείνει τα διαγράµµατα «ψαροκόκαλο» ή «διάγραµµα αίτιου – 

αποτελέσµατος» τα οποία χρησιµοποιούσε ως βοηθητικά εργαλεία για την 

επίλυση προβληµάτων ποιότητας. (Γ. Τσιόρτας, 1995). 

 

Genichi Taguchi: θεωρεί την ποιότητα ενός προϊόντος ως την πρόκληση ελαχίστων 

απωλειών στο κοινωνικό σύνολο από τη στιγµή που το προϊόν διατίθεται στην 

κατανάλωση. 

� Θεωρεί ως απώλειες : καθυστερήσεις παραγωγής, λάθη, επιδιορθώσεις, 

επανακατεργασιες, επικαλύψεις καθηκόντων, κακή επικοινωνία, κόστος στον 

πελάτη λόγω κακής απόδοσης προϊόντος, χαµηλή αξιοπιστία προϊόντος 

� Χρησιµοποιεί µια εξίσωση δευτέρου βαθµού για τη σύνδεση των αποκλίσεων 

από τις προδιαγραφές µε τη µείωση απωλειών και τη βελτίωση ποιότητας 

Θεωρεί σηµαντικό τον έλεγχο που λαµβάνει χωρά εκτός γραµµής παραγωγής, 

τον όποιο αναλύει σε : Σχεδιασµό συστήµατος, Σχηµατισµό παραµέτρων και 

Προσδιορισµό ανοχών.  (Γ. Τσιόρτας, 1995). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

ΟΛΙΚΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

3.1   ΟΡΙΣΜΟΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Η ολική ποιότητα είναι ένα κατανοητό σύνολο κανόνων και διαδικασιών µε στόχο την 

βελτίωση της ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών. Μπορεί να εφαρµοστεί σε οποιαδήποτε 

µορφή εταιρίας ανεξάρτητα από το µέγεθος και το αντικείµενο της. Βασικό της 

πλεονέκτηµα είναι ότι µέσα από την εφαρµογή της σε µια εταιρία βελτιώνεται όχι µόνο η 

προώθηση προϊόντων η υπηρεσιών που παρέχει αλλά και οι υπόλοιπες λειτουργίες της. 

(Εθνικό και Καποδιστριακό Πανεπιστήµιο Αθηνών). 

 

3.2    ΤΟ ΜΟΝΤΕΛΟ ΤΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    ́ Ενα σύστηµα ολικής ποιότητας θα πρέπει να είναι σωστά δοµηµένο και τεκµηριωµένο 

προκειµένου να µπορούν όλα τα µέλη του οργανισµού να το ακολουθούν σταθερά και 

οµοιόµορφα. Αρχικά πρέπει η επιχείρηση να προχωρήσει στην ανάπτυξη ενός λειτουργικού 

Μοντέλου ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας και στην συνέχεια να αναπτύξει ένα Εγχειρίδιο 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στο οποίο να περιγράφει όλες τις λειτουργικές διαδικασίες σε 

αντιστοιχία µε το µοντέλο. 

 

Τα βασικά βήµατα που πρέπει να ακολουθούνται είναι: 

 

Βήµα 1ο : ∆ιοίκηση 

 

• Σύνταξη δήλωσης µε περιεχόµενο την Αποστολή της επιχείρησης. 

• Προσδιορισµός του Οράµατος της επιχείρησης. 

• Προσδιορισµός της δέσµευσης της ∆ιοίκησης και της 

µακροπρόθεσµης προοπτικής. 

• Εµπλοκή των εργαζοµένων στη ∆ιαδικασία Ποιότητας µέσω της 

επιτροπής για τη Βελτίωση της ποιότητας και των Οµάδων 

Βελτίωσης της Ποιότητας. 

• Προσδιορισµός της διαδικασίας µέσω της οποίας αντιλαµβάνονται, 
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κατανοούνται και εκπληρώνονται οι ανάγκες και οι επιθυµίες των 

πελατών. 

• Προδιαγραφή των εµπλεκόµενων υποστηρικτικών συστηµάτων που 

χρησιµοποιούνται για το Σύστηµα Ποιότητας. 

• Προσδιορισµός των ορθών και δοµηµένων µεθόδων, διαδικασιών 

και µεθοδολογιών που θα χρησιµοποιηθούν για τη Βελτίωση της 

Ποιότητας. 

• Προσδιορισµός της αντιµετώπισης των αναγκών εκπαίδευσης. 

 

Βήµα 2ο Αποστολή 

 

• Προσδιορισµός των αναγκών και των απαιτήσεων των Πελατών. 

• Προσδιορισµός της Αποστολής της επιχείρησης σε σχέση µε τους 

πελάτες. 

• Προσδιορισµός και εφαρµογή των αναγκαίων δοµών ευθυνών και 

απαιτήσεων της επιχείρησης που απαιτούνται για τη διασύνδεση µε 

τους προµηθευτές και την ικανοποίηση των Πελατών. 

 

Βήµα 3ο ∆ιαδικασίες 

 

• Προσδιορισµός όλων των διαδικασιών που επιδρούν στην 

ποιότητα. 

• Περιγραφή όλων των απαιτήσεων των διαδικασιών. 

• Εφαρµογή στόχων βελτίωσης και προτεραιοτήτων. 

 

Βήµα 4ο Προγράµµατα 

 

• Εφαρµογή Προγραµµάτων Βελτίωσης. 

• Ανάπτυξη ενός συστήµατος µέτρησης της απόδοσης. 

(Εθνικό και Καποδιστριακό Πανεπιστήµιο Αθηνών). 
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3.3   ΑΡΧΕΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΜΕ ΒΑΣΗ  ΕΛΟΤ ISO EN 8402 

    «Το σύνολο των χαρακτηριστικών µιας οντότητας που αποδίδουν την ικανότητα να 

ικανοποιεί εκφρασµένες και συνεπαγόµενες ανάγκες». 

• Όλοι οι ορισµοί ποιότητας έχουν ένα κοινό σηµείο: την ικανοποίηση των 

αναγκών του πελάτη. 

• Προαπαίτηση της διαχείρισης της ποιότητας: ανίχνευση πιθανών αναγκών 

υποψήφιων πελατών. 

• Στόχος µιας επιτυχηµένης διοίκησης ποιότητας: ικανοποίηση όλων των αναγκών 

των πελατών. 

 

3.4  ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΑ ΚΑΙ ΑΙΤΙΕΣ ΚΑΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ                                  

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

    Η ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρει το ξενοδοχείο επηρεάζεται από πολλούς 

παράγοντες οι οποίοι σχετίζονται µε το πώς λειτουργεί το προσωπικό καθώς και από την 

πολιτική του ξενοδοχείου. Αυτοί οι παράγοντες σχετίζονται µε την εξυπηρέτηση των 

πελατών από το προσωπικό, την τιµή και το περιβάλλον της εξυπηρέτησης. Ορισµένα από 

τα προβλήµατα και τις αιτίες κακής ποιότητας υπηρεσιών είναι τα εξής: 

� Πολλές φορές τα στελέχη των ξενοδοχείων δεν γνώριζαν τις προσδοκίες των 

πελατών λόγο έλλειψης επικοινωνίας µεταξύ των πελατών και των προϊσταµένων 

έτσι ώστε τα διοικητικά στελέχη να µην µαθαίνουν άµεσα τις επιθυµίες των 

πελατών. 

� Η µη σωστή κατάρτιση και εκπαίδευση του προσωπικού σε θέµατα ποιοτικού 

service και εξυπηρέτησης δεν φέρνει τα θεµιτά αποτελέσµατα έτσι ώστε οι 

πελάτες να µην απολαµβάνουν τις προσφερόµενες υπηρεσίες στο δικό τους 

επιθυµητό επίπεδο. 

� Η κακή απόδοση του προσωπικού λόγο του στυλ ηγεσίας που έχουν υιοθετήσει 

κάποιοι προϊστάµενοι. Οι προϊστάµενοι φέρουν την ευθύνη για την µη 

παρακίνηση των υφιστάµενων τους.(Nankervis and Debrah 1995, Walker and 

Braunlich 1996). 
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� Η κακή επικοινωνία µεταξύ των στελεχών και των προϊσταµένων 

� Η έλλειψη τεχνολογίας η µη αξιοποίηση της προς την επίτευξη των στόχων. 

� Ακατάλληλοι χώροι εξυπηρέτησης των πελατών στα διάφορα τµήµατα του 

ξενοδοχείου. Οι χώροι θα πρέπει να διαθέτουν τον κατάλληλο φωτισµό, άνεση, 

θέα, µουσική, αρχιτεκτονική διακόσµηση και διαρρύθµιση των χώρων του 

ξενοδοχείου ώστε να δηµιουργούν ευχάριστο κλίµα στους 

πελάτες.(labert,1981,Hanson et ol,1984,Ekinci and Riley 2001). 

 

 

3.5    ΣΥΝΕΧΕΙΣ  ΒΕΛΤΙΩΣΕΙΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

    Ακριβώς όπως η οµάδα πρέπει να συγκεντρώνεται στη συνεχή βελτίωση το ίδιο πρέπει 

να κάνει και ατοµικά ο κάθε εργαζόµενος. Ένας εργαζόµενος που έχει δεσµευτεί στην 

κουλτούρα της διοίκησης ολικής ποιότητας ψάχνει συνεχώς για τρόπους βελτίωσης της 

διαδικασίας και των αποτελεσµάτων της εργασίας του. Στο µάνατζµεντ ολικής ποιότητας 

ποτέ δεν φτάνουµε στο τέλειο και γι’ αυτό πρέπει να προσπαθούµε για το καλύτερο. Οι 

απαιτήσεις των πελατών µεταβάλλονται συνεχώς γι’ αυτό και η επιχείρηση πρέπει να δίνει 

προτεραιότητα στη πρόβλεψη και τη βελτίωση της ποιότητας παρά στην επίβλεψη και τη 

διόρθωση. Η βελτίωση είναι µια δραστηριότητα που σκοπεύει στο να αυξήσει το επίπεδο 

της ικανοποίησης των απαιτήσεων και των προσδοκιών. Πως θα είναι εµφανές όµως σε 

ποιο σηµείο χρειάζεται βελτίωση; Η µέτρηση είναι το βασικό εργαλείο 

µεταξύ της πράξης και της βελτίωσης. Με βάση τη θεωρία η µέτρηση και ο 

προγραµµατισµός είναι το κλειδί. Αν δεν υπάρχει προγραµµατισµός και µέτρηση, δεν 

µπορεί να υπάρχει έλεγχος. Αν δεν υπάρχει έλεγχος, δεν µπορεί να υπάρχει και διαχείριση. 

Αν δεν υπάρχει διαχείριση τότε δε µπορεί να υπάρξει βελτίωση.  

(∆. Κ. Αγγελίδης 2001: 45) 

 

3.5.1 ΟΜΑ∆ΕΣ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

    Μια οµάδα βελτίωσης ποιότητας δηµιουργείται για την αντιµετώπιση προβληµάτων 

ποιότητας στα οποία εµπλέκονται διαφορετικά τµήµατα. Αποτελείται από άτοµα τα οποία 

διαθέτουν τις απαιτούµενες κάθε φορά γνώσεις και ικανότητες. Είναι σκόπιµο να 

συµµετέχουν εκπρόσωποι από τα τµήµατα στα οποία εµφανίζεται το πρόβληµα ποιότητας, 
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από αυτά που µπορεί να το προκαλούν, από το τµήµα που έχει τις ειδικές γνώσεις ή τα 

µέσα για την αντικειµενική διάγνωση των αιτίων και φυσικά από αυτό που είναι σε θέση να 

εφαρµόσει µία ολοκληρωµένη κι αποδεκτή λύση του προβλήµατος. Η οµάδα αυτή 

συγκροτείται από τη ∆ιοίκηση και εποπτεύεται από την επιτροπή για την ποιότητα. H 

οµάδα βελτίωσης έχει προσωρινό χαρακτήρα. Οι σχετικές προτάσεις για βελτιώσεις µπορεί 

να προέλθουν από το εσωτερικό ή εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης. Στο εσωτερικό 

περιβάλλον οι εργαζόµενοι µπορούν να εντοπίζουν προβλήµατα ποιότητας και να 

προτείνουν τρόπους για την αντιµετώπισή τους. Στο εξωτερικό περιβάλλον οι πελάτες της 

επιχείρησης είναι σε θέση να συγκρίνουν την ποιότητα του προϊόντος και της παρεχόµενης 

εξυπηρέτησης µε αυτή των ανταγωνιστών και να κάνουν προτάσεις για τη βελτίωση.         

Ανεξάρτητα από τις πηγές που θα χρησιµοποιηθούν πολύ σηµαντικό ρόλο παίζει η 

αποτελεσµατική αξιοποίηση όλων των πληροφοριών. Αφού συγκεντρωθούν οι προτάσεις 

για βελτιώσεις της ποιότητας πρέπει να ιεραρχηθούν και να επιλεγούν εκείνες που θα 

ενταχθούν σε συγκεκριµένο πρόγραµµα δράσης. Μετά την ολοκλήρωση του προγράµµατος 

βελτίωσης επιβάλλεται η δηµόσια αναγνώριση και επιβράβευση αυτών που έχουν 

συµβάλλει στην επίτευξη του σχεδίου. 

 

 

3.6   ΚΥΚΛΟΙ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Ένα σηµαντικό µέρος της δράσης της ποιότητας σε συνδυασµό µε το ανθρώπινο 

δυναµικό είναι η εφαρµογή των κύκλων ποιότητας. Ένας κύκλος ποιότητας είναι µια µικρή 

οµάδα υπαλλήλων οι οποίοι συναντιούνται περιοδικά και εθελοντικά για την αναγνώριση, 

ανάλυση και επίλυση προβληµάτων σχετικών µε την εργασία που κάνουν. 

    Ένας κύκλος συνήθως αποτελείται από 8 µέχρι 10 µέλη τα οποία συναντιούνται µια 

φορά την εβδοµάδα για περίπου µια ώρα κατά τη διάρκεια του κανονικού ωραρίου 

εργασίας. Σε µεγάλο βαθµό η φύση των προβληµάτων που επιλέγονται καθορίζει το 

µεσοδιάστηµα µεταξύ δύο συναντήσεων, αλλά αυτό δεν θα πρέπει να υπερβαίνει τον ένα 

µήνα, γιατί σε διαφορετική περίπτωση τα µέλη θα χάσουν το ενδιαφέρον τους και ο κύκλος 

θα πάψει να λειτουργεί. 

 

Τα κύρια συστατικά ενός κύκλου ποιότητας είναι (Munro-Faure, L. 1992): 

1) Τα µέλη του κύκλου ποιότητας. Είναι το πρωταρχικό στοιχείο του 

προγράµµατος. Έχουν διδαχθεί τις βασικές τεχνικές για τη λύση των 
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προβληµάτων και για το έλεγχο της ποιότητας και εποµένως έχουν 

την ικανότητα να εντοπίζουν και να λύνουν τα σχετιζόµενα µε την 

εργασία προβλήµατα. 

2) 2Ο επικεφαλής του κύκλου ποιότητας. Συνήθως πρόκειται για τους 

άµεσα προϊστάµενους των µελών ενός κύκλου ποιότητας οι οποίοι 

είναι και οι υπεύθυνοι για την επιτυχίας της οµάδας. 

3) Ο υπεύθυνος του κύκλου ποιότητας. Είναι το στέλεχος της 

επιχείρησης το οποίο είναι συνολικά υπεύθυνο γι το πρόγραµµα 

εφαρµογής όλων των κύκλων ποιότητας. Έχει ως αρµοδιότητα το 

συντονισµό των συναντήσεων ων κύκλων, το συντονισµό της 

εκπαίδευσης των µελών και το συντονισµό των ενεργειών τους. Το 

άτοµο αυτό θα πρέπει να έχει αυξηµένες ικανότητες επικοινωνίας, 

διοίκησης και παρακίνησης διότι αποτελεί το συνδετικό κρίκο µεταξύ 

των κύκλων ποιότητας και της επιχείρησης. 

4) Η ∆ιοίκηση. Χωρίς την ανοικτή στήριξη και δέσµευση της 

διοίκησης, οι κύκλοι ποιότητας όπως και κάθε άλλη ιδέα δεν θα 

πετύχουν. Η διοίκηση θα πρέπει να αναγνωρίζει τη σπουδαιότητα των 

απόψεων των ατόµων που διεκπεραιώνουν µια εργασία.  

    Ο πρωταρχικός σκοπός των κύκλων ποιότητας είναι να παρέχουν την ισχυρή 

παρακίνηση που επιτρέπει στους ανθρώπους να συµµετέχουν στη λήψη αποφάσεων για τις 

δικές τους ενέργειες και για το δικό τους µέλλον. 

 

 

3.7   ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΙΣ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΕΣ 

∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ 

3.7.1  ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΑ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ ΓΡΑΦΕΙΑ  

    Για να καταφέρουν τα τουριστικά γραφεία να προσφέρουν ποιοτικές υπηρεσίες θα 

πρέπει πάνω από όλα να έχουν την κατάλληλη υποδοµή computers, τηλεποικoινωνιακη 

τεχνολογία, πρόσβαση στο internet, καθηµερινή χρήση e mail και όλες τις απαραίτητες 

γνώσεις που χρειάζονται. Να γίνονται συνεχώς αναβαθµίσεις και χρήση των πλέων 

σύγχρονων δικτύων κρατήσεων και εκδόσεις εισιτήριων. Στενή επαφή µε τουριστικούς 

οργανισµούς σε όλο τον κόσµο ώστε να εξασφαλίζεται η άριστη οργάνωση οποιουδήποτε 
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γεγονότος στο εξωτερικό. Να προσφέρει µοναδικές προτάσεις και ένα ευρύ φάσµα 

δραστηριοτήτων που να εκτίνεται από ένα απλό ταξίδι µέχρι και την οργάνωση incentives 

µεγάλων εισιτήριων. Με αυτά τα δεδοµένα είναι προφανές ότι τα τουριστικά γραφεία 

πρέπει να υιοθετήσουν και να εφαρµόσουν νέες επιχειρηµατικές και διοικητικές πρακτικές 

ώστε να εξασφαλίσουν τόσο την βιωσιµότητα όσο και την ανταγωνιστικότητα τους. Η 

ανταγωνιστικότητα τους εξαρτάται κυρίως από δυο παράγοντες: α) την ικανότητα τους να 

επηρεάζουν και να διαµορφώνουν την αντίληψη του πελάτη-τουρίστα για την ποιότητα των 

υπηρεσιών του, αλλά και να του δηµιουργούν αίσθηµα ικανοποίησης από τις υπηρεσίες που 

αυτός αγοράζει και β) η ικανότητα και η αποτελεσµατικότητα των τουριστικών γραφείων 

να προσφέρουν ποιοτικές υπηρεσίες µε το ελάχιστο δυνατό κόστος.                                                                     

Εκτιµώντας λοιπόν τον επαγγελµατισµό ενός πιστοποιηµένου τουριστικού γραφείου, ο 

άνθρωπος που επιθυµεί να ταξιδέψει, γλιτώνει: χρόνο, χρήµα, αβεβαιότητα, ανασφάλεια. 

 Ένα πιστοποιηµένο τουριστικό γραφείο θα πρέπει απαραιτήτως να έχει την άδεια 

λειτουργίας από τον Ελληνικό Οργανισµό Τουρισµού και µάλιστα σε εµφανές σηµείο 

αναρτηµένη µέσα στον χώρο του, όπως υποχρεούται. Ένα γραφείο που δεν έχει άδεια 

λειτουργίας του ΕΟΤ, δεν είναι αξιόπιστο, δεν ακολουθεί τη νοµοθεσία και τις 

προϋποθέσεις του επαγγέλµατος, και για τον λόγο αυτό δεν θα πρέπει να βρίσκεται στις 

επιλογές σας. 

Τα γραφεία – µέλη του ΗΑΤΤΑ, εκπληρώνουν τις απαιτούµενες προδιαγραφές, αφού για 

να γίνει ένα τουριστικό γραφείο µέλος του ΗΑΤΤΑ θα πρέπει απαραιτήτως να είναι 

νόµιµο.Για τον λόγο αυτό τα µέλη του ΗΑΤΤΑ αποτελούν εγγύηση για την διοργάνωση 

ταξιδιών. 

Ο ΗΑΤΤΑ δηµιουργήθηκε -και επιµένει να εργάζεται εδώ και, πάνω από, οκτώ δεκαετίες- 

ακριβώς για αυτό τον λόγο: για την άρτια λειτουργία των τουριστικών γραφείων, και την 

επιβεβαίωση της υψηλής ποιότητας των υπηρεσιών που προσφέρουν στον καταναλωτή. 

 

3.7.2   ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΙΣ ΜΕΤΑΦΟΡΕΣ 

3.7.2.1.   ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΗ ΝΑΥΤΙΛΙΑ  

    Είναι γνωστό ότι ο τουρισµός στη χώρα µας εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από τις 

αεροµεταφορές. Ποσοστό 80% των αλλοδαπών τουριστών µας χρησιµοποιεί είτε σαν 

ενδιάµεσο είτε σαν τελικό µέσο για να φτάσει στον προορισµό του. Αρκετοί όµως από 



 

44

αυτούς τους επισκέπτες καθώς και η συντριπτική πλειοψηφία των Ελλήνων για τις ανάγκες 

του εσωτερικού τουρισµού χρησιµοποιούν σε κάποιο βαθµό θαλάσσιες µεταφορές. Την 

πλέον βαρύνουσα σηµασία έχουν οι εσωτερικές µετακινήσεις για τον απλό λόγο ότι είναι 

ένα καλά οργανωµένο σύστηµα µετακινήσεων που θα εξυπηρετεί τόσο τους µόνιµους 

κατοίκους όσο και τον εσωτερικό τουρισµό και θα µπορέσει να εξυπηρετήσει και τον 

εισερχόµενο. Το αντίστροφο δεν θα ήταν πολύ αποτελεσµατικό λόγο της εποχικότητας που 

χαρακτηρίζει την ζήτηση του Ελληνικού τουρισµού. Για την καλύτερη οργάνωση του 

δικτύου των θαλάσσιων µεταφορών θα πρέπει να καταβληθεί κάθε δυνατή προσπάθεια για 

την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. Βασική προϋπόθεση για την βελτίωση των υπηρεσιών 

είναι η ανανέωση του ακτοπλοϊκού στόλου, η οποία δεν είναι εφικτή εάν το επιχειρηµατικό 

περιβάλλον δεν είναι ελκυστικό. Η ανάγκη ανανέωσης επιβάλλεται πρώτα από όλα από τη 

ζήτηση για ποιοτικές υπηρεσίες προς το επιβατικό κοινό. Οι υπηρεσίες όπως εγκαταστάσεις 

υποδοχής, επιβατών στα  λιµάνια, η εξυπηρέτηση τους, η σίτιση κ.τ.λ. που προσφέρονται 

σε ανταγωνιστικούς προορισµούς του εξωτερικού, είναι πολύ υψηλότερου επιπέδου σε 

σύγκριση µε αυτές που προσφέρονται σήµερα στην ακτοπλοΐα µας. Συµπερασµατικά µε 

δεδοµένη τη σηµασία του τουρισµού για την Ελλάδα  και µε δεδοµένο το συγκριτικό 

πλεονέκτηµα του νησιωτικού χώρου  η ανάγκη για προσφορά ποιοτικών υπηρεσιών στις 

θαλάσσιες µεταφορές είναι περισσότερο από κάθε άλλη φορά αναγκαία.  

 

3.7.2.2    ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΙΣ ΑΕΡΟΜΕΤΑΦΟΡΕΣ 

    Η αεροπορική βιοµηχανία µεταφορών όσο αναφορά τον τουρισµό θα πρέπει να γνωρίζει 

την συµβολή των αεροµεταφορών στην ανάπτυξη του τουρισµού καθώς και την 

αναγκαιότητα τους να κατανοεί την εξέλιξη , ανάπτυξη και ωφελιµότητα του τουρισµού 

στην οικονοµική ευµάρεια στη χώρα µας, να εξοικειωθεί µε τη δοµή και την λειτουργία 

των ταξιδιωτικών γραφείων, να κατανοήσει τις σχέσεις – διαφορές και προβληµατισµούς 

ανάµεσα στο µεµονωµένο, οµαδικό και µαζικό τουρισµό σε σχέση µε την οικονοµική και 

κοινωνική δοµή της χώρας µας. 

    Η εναέρια µεταφορά των ταξιδιωτών είναι ένα πολύ σηµαντικό κοµµάτι της ταξιδιωτικής 

βιοµηχανίας γι αυτό θα πρέπει να δίνεται ιδιαίτερη βαρύτητα στον τρόπο µε τον οποίο θα 

επιλέξουν να συνεργάζονται οι αεροπορικές εταιρίες µε τα τουριστικά γραφεία. Υπάρχουν 

τρία είδη αεροπορικών εταιριών: α) οι εταιρίες τακτικών αερογραµµών (scheduled airlines). 

β) οι εταιρίες ναυλωµένων πτήσεων (charter airlines) και  γ) οι εταιρίες χαµηλού κόστους ( 
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low-cost airlines). Οι εταιρίες αυτές προσφέρουν το προϊόν τους είτε µέσω της ίδιας της 

αεροπορικής εταιρίας, είτε µέσω του internet, είτε µέσω του τουριστικού γραφείου. Αν και 

σήµερα οι αεροπορικές εταιρίες πωλούν µόνες τους ένα µεγάλο ποσοστό εισιτηρίων. 

 

3.8  ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΙΣ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

    Ποιότητα, είναι η αντίληψη του πελάτη ότι η υπηρεσία που λαµβάνει ικανοποιεί τις 

ανάγκες του µε βάση τα πρότυπα του και την τιµή που πληρώνει. Το ξενοδοχειακό προϊόν - 

υπηρεσία δηλαδή µπορεί να θεωρηθεί τόσο ποιοτικό, όσο ο πελάτης ικανοποιείται από την 

κατανάλωση του. Ο παραπάνω ορισµός, εστιάζει στην υποχρέωση του ξενοδοχείου να 

αντιλαµβάνεται τις ανάγκες της πελατείας και να δραστηριοποιείται προς την ικανοποίηση 

τους. Αναφορικά µε το ξενοδοχείο, ποιότητα είναι το ελάχιστο επίπεδο υπηρεσιών που µια 

επιχείρηση επιλέγει να παρέχει για να ικανοποιήσει την πελατεία-στόχο της. Παράλληλα 

είναι ο βαθµός της σταθερότητας που το ξενοδοχείο µπορεί να διατηρήσει, ενώ προσφέρει 

το προκαθορισµένο επίπεδο υπηρεσιών. Ο ορισµός αυτός εστιάζει στη σταθερότητα και 

συνέπεια που πρέπει να διατηρεί το ξενοδοχείο, σε σχέση µε την ποιότητα των προϊόντων 

του.  Οι απαιτήσεις του κάθε πελάτη σχετικά µε το ξενοδοχειακό προϊόν δεν είναι ίδιες.     

Ορισµένοι πελάτες ενδιαφέρονται περισσότερο για την ποιότητα του φαγητού, άλλοι για 

την καθαριότητα του δωµατίου κ.τ.λ. Η ποιότητα των ξενοδοχειακών υπηρεσιών παίζει 

τεράστιο ρολό στην αποδοτικότητα και επιβίωση του ξενοδοχείου διότι το ποιοτικό προϊόν 

και υπηρεσία ικανοποιεί τις ανάγκες της πελατείας και ο ικανοποιηµένος πελάτης είναι 

ένας πιστός πελάτης. Όχι µόνο θα έρθει ξανά στο ξενοδοχείο αλλά θα το διαφηµίσει και 

στον κύκλο του. Ενώ ένας δυσαρεστηµένος πελάτης θα πράξει τα αντίθετα. Σύµφωνα µε 

τον Ph.Kotler ένας δυσαρεστηµένος πελάτης διώχνει έντεκα υποψηφίους πελάτες, ενώ ένας 

ευχαριστηµένος φέρνει τρεις. (Πανεπιστήµιο Αιγαίου). 

 

3.8.1.ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΟ F&B 

    Στόχος κάθε ξενοδοχειακής επιχείρησης θα πρέπει να είναι η ικανοποίηση του πελάτη 

κατά την διάρκεια παροχής διάφορων υπηρεσιών. Για το λόγο αυτό το προσωπικό και οι 

διάφοροι εξοπλισµοί (τεχνολογικοί και άλλοι) και διαδικασίες του ξενοδοχείου πρέπει να 

λειτουργούν µε τον κατάλληλο τρόπο. Παρακάτω παρουσιάζονται τα βήµατα που µπορεί 

να ακολουθήσει µια ξενοδοχειακή επιχείρηση όσον αναφορά την ποιότητα τροφίµων – 
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ποτών , το περιβάλλον εξυπηρέτησης, την τεχνολογία, την διοίκηση του ανθρώπινου 

δυναµικού και τις διαδικασίες µέτρησης της ποιότητας για τη βελτίωση και διατήρηση της 

ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών στο τµήµα F&B. 

Επιλογή των κατάλληλων προµηθευτών.                                                                                

Η επιλογή του κατάλληλου προµηθευτή όσο και προϊόντος για κάθε ξενοδοχειακή 

επιχείρηση είναι µια από τις σηµαντικότερες εργασίες της. στην επιλογή των προµηθευτών 

συντελούν ( Τζένος, 2002):  

� H τοποθέτηση που βρίσκεται το ξενοδοχείο. 

� Ο αριθµός των προµηθευτών που θέλει να συνεργαστεί το ξενοδοχείο. Για να 

γίνεται ευκολότερος ο έλεγχος του τµήµατος προµηθειών στις αγορές, είναι 

προτιµότερο να µειωθεί όσο είναι δυνατόν ο αριθµός των προµηθευτών. 

� Μέθοδοι και τρόποι αγοράς των προϊόντων. 

Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας Τροφίµων (HACCP)                                                 

Tα τρόφιµα και τα ποτά που καταναλώνονται από τους πελάτες στα διάφορα τµήµατα του 

F&B πρέπει να διακρίνονται για την ποιότητα τους. Σε αυτό συµβάλει το σύστηµα HACCP 

(Ηazard analysis of critical control point), το οποίο αποτελεί µια συστηµατική και 

επιστηµονική προσέγγιση στον έλεγχο την εξάλειψη προβληµάτων έχοντας επιβεβαιώσει 

την ύπαρξη σηµείων ελέγχου σε κάθε στάδιο της παραγωγικής διαδικασίας όπου είναι 

δυνατόν να παρουσιαστούν επικίνδυνες ή κρίσιµες καταστάσεις. Πολλά ξενοδοχεία 

απαιτούν από τους προµηθευτές τους την προµήθεια πρώτων υλών που έχουν παραχθεί µε 

το σύστηµα HACCP (Αγγελούδης, 2004). 

Η αποτελεσµατική εφαρµογή του  HACCP έχει κάποιες ωφέλειες για το ξενοδοχείο οι 

οποίες είναι: 

� Αποτελεσµατικότερη εξασφάλιση της ασφάλειας των τροφίµων. 

� Μέγιστο οικονοµικό όφελος µέσω: δραστικής µείωσης του κόστους 

ασφάλειας/ποιότητας και µέσω της αύξησης της παραγωγικότητας του 

προσωπικού. 

� Ενδυνάµωση της διεργασίας µάρκετινγκ σε ότι τουλάχιστον αφορά την προώθηση 

των προϊόντων. 

� Αποτελεσµατικότερη συµµόρφωση στις αυστηρές νοµικές υποχρεώσεις για την 

ασφάλεια τροφίµων. 
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� Το HACCP βοηθάει στην διαχείριση ολικής ποιότητας της επιχείρησης. 

� Βελτιώνει την απόδοση του προσωπικού µέσω της εκπαίδευσης. 

� Προάγει την οµαδική εργασία. 

� Αποδεικνύει την ευαισθητοποίηση του ξενοδοχείου σε θέµατα ασφάλειας 

τροφίµων και δηµόσιας υγείας. 

 

Βελτίωση της τεχνολογίας.                                                                                 

    Μεγάλο ρόλο στη διαδικασία που ακολουθεί ένα ξενοδοχείο για τις παρεχόµενες 

υπηρεσίες στο F&B παίζει και ο τεχνολογικός εξοπλισµός που θα χρησιµοποιήσει. Οι 

απαιτήσεις ενός ξενοδοχείου για νέες τεχνολογίες επικεντρώνεται στην επίτευξη ευκολίας, 

ταχύτητας, αποδοτικότητας, ελέγχου και αντιµετώπισης των ελλείψεων προσωπικού. Όσον 

αφορά τις θετικές πλευρές της τεχνολογικής προόδου περιλαµβάνουν αύξηση των εσόδων 

και της αποτελεσµατικότητας στα συστήµατα προσφοράς των υπηρεσιών. Ορισµένοι από 

τους τοµείς στους οποίους βοηθά η τεχνολογία ένα ξενοδοχείο είναι οι εξής: επικοινωνία, 

ασφάλεια, ηλεκτρονικός εξοπλισµός, ενέργεια κτλ. Επιπλέον ο έλεγχος της αποθήκης, η 

οργάνωση του προσωπικού είναι µερικά ακόµα παραδείγµατα (Borsenik, 1993, Stipanuk, 

1993). Όσον αφορά την διεύθυνση ενός ξενοδοχείου θα πρέπει να αποτιµήσει το επίπεδο 

της τεχνολογίας που θα χρειαστεί η επιχείρησή του Προτού επενδύσει. Θα πρέπει να 

ληφθούν υπόψη τα εξής:  

� Αν το σύστηµα βελτιώσει τα κέρδη. 

� Αν θα υπάρχει καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών 

� Αν θα µειωθεί το κόστος του προσωπικού. 

� Αν θα βελτιωθεί το ηθικό των εργαζοµένων. 

� Αν το σύστηµα βοηθήσει την επιχείρηση να ολοκληρώσει µε τον καλύτερο τρόπο 

τις εργασίες της.  

Περιβάλλον εξυπηρέτησης.                                                                                             

Πολλοί είναι οι πελάτες που εκφράζουν τα παράπονά τους σχετικά µε το περιβάλλον στο 

οποίο εξυπηρετούνται. Η διακόσµηση, ο φωτισµός, η άνεση χώρου, η µουσική είναι 

κάποιοι παράγοντες που χρειάζονται ιδιαίτερη προσοχή γιατί συµβάλουν εξίσου στην 

ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών στα διάφορα τµήµατα του F&B. Σε πολλές 

περιπτώσεις η διακόσµηση είναι υπερβολική ή ελλιπής, ο φωτισµός ιδιαίτερα έντονος, 

υπάρχει συνωστισµός των πελατών λόγο περιορισµένου χώρου, λάθος επιλογή µουσικής σε 
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σχέση µε τον χώρο εξυπηρέτησης. Η ατµόσφαιρα του εστιατορίου ή του µπαρ είναι η 

πρώτη εντύπωση που αποκοµίζει ο πελάτης όταν εισέρχεται σε αυτά και για αυτό το λόγο η 

διοίκηση και το προσωπικό του ξενοδοχείου οφείλουν να κάνουν τις απαραίτητες 

βελτιώσεις στους παραπάνω παράγοντες για την βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών.( 

Αρβανίτης, 2001). 

Στρατηγική ∆ιοίκησης Ανθρώπινου ∆υναµικού.   

    Η στρατηγική αυτή έχει να κάνει µε θέµατα εκπαίδευσης, ηγεσίας, επικοινωνίας, 

υποκίνησης, και οµαδικής εργασίας. Μεγάλη ευθύνη για όλα αυτά έχει η διοίκηση του 

ξενοδοχείου καθώς και οι υφιστάµενοι του. Το προσωπικό είναι αυτό που προσφέρει άµεσα 

τις υπηρεσίες και πρέπει να είναι απόλυτα ικανοποιηµένο έτσι ώστε να είναι σε θέση να 

προσφέρει υπηρεσίες οι οποίες θα διακρίνονται για την υψηλή ποιότητά τους (Porter and 

Parker, 1993). Είναι αναµφισβήτητο ότι το µεγαλύτερο µέρος του εργατικού δυναµικού 

στον τουρισµό είναι ανειδίκευτο. ∆εν υπάρχουν πολλά άτοµα που να έχουν την κατάλληλη 

εµπειρία και γνώση γι αυτό σε ένα ξενοδοχείο το οποίο έχει ως σκοπό τη βελτίωση της 

ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών στο τµήµα F&B θα πρέπει να είναι ιδιαίτερα 

προσεκτικό στην πρόληψη του προσωπικού. Επειδή όµως κάτι τέτοιο δεν είναι πάντοτε 

εφικτό η επιχείρηση πρέπει να λάβει τα κατάλληλα µέτρα εκπαίδευσης του εργατικού 

δυναµικού µε στόχο την αύξηση των γνώσεων και ικανοτήτων του (Kondo, 1990, Dale, 

1994, Ηγουµενάκης, 2000). Το ξενοδοχείο εκτός από τις βασικές γνώσεις που οφείλει να 

δώσει σε κάθε άτοµο πρέπει να λάβει υπόψη τη θέση και τις αρµοδιότητες που έχει ο κάθε 

εργαζόµενος. Τα στελέχη πρέπει να είναι ιδιαίτερα ικανά ώστε να µπορούν να κατευθύνουν 

και να εκπαιδεύσουν το υπόλοιπο προσωπικό. Αυτό µπορεί να γίνει µε κάποια σεµινάρια 

κατά τη διάρκεια λειτουργίας του ξενοδοχείου αλλά κυρίως σε περιόδους µη λειτουργίας 

του.( Porter and Parker, 1993, Stebbing, 1990, Montinho, 1995, Κανελλόπουλος, 1990). 

 

3.8.2   ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΗΝ ΨΥΧΑΓΩΓΙΑ 

   Ο τουρισµός αναφέρεται συχνά ως «βιοµηχανία υπηρεσιών» ή «βιοµηχανία της 

αναψυχής». Στη σύγχρονη µαζική µορφή του, καλύπτει ευρύ πεδίο ικανοποιήσεων του 

‘τουρίστα-καταναλωτή’, που δεν περιορίζονται µόνο στην παροχή διαµονής-διατροφής. Οι 

θετικές τουριστικές εµπειρίες εξαρτώνται σε µεγάλο βαθµό από την ικανοποιητική 

εξυπηρέτηση τουριστικών αναγκών και επιθυµιών, όπως η αλλαγή κλίµατος, η ξεκούραση 
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µακριά από αστικά κέντρα, η φυσική δραστηριοποίηση, η κοινωνική αλληλεπίδραση, η 

απόκτηση νέων εµπειριών κ.τ.λ. (Morisson,1999,Poon,1993). Οι τουρίστες είναι σήµερα 

πιο έµπειροι, απαιτητικοί, εκλεκτικοί και έτσι δηµιουργείται µια νέα βάση ανταγωνισµού 

στις υπηρεσίες που παρέχουν οι επιχειρήσεις του τοµέα. Καθοριστικό ρολό παίζει γενικά η 

ψυχαγωγία του τουρίστα στη διάρκεια της περιόδου των διακοπών, όπου υπάρχει αφθονία 

ελεύθερου χρόνου(Λύτρας 1993,2000, Αυθινος 1998,2001, Κώστα 1998, 

Opaschowski,1996, Finger & Gayler,1993) Η τουριστική βιοµηχανία βασίζεται στην 

ξενοδοχειακή υποδοµή µιας χώρας. Σε αυτήν ανήκουν οι µεµονωµένες ανεξάρτητες 

επιχειρήσεις και οι αλυσίδες ξενοδοχείων, που µπορούν να καλύψουν πολλές τουριστικές 

ανάγκες ταυτόχρονα, προσφέροντας ολοκληρωµένο προϊόν σε πιο συµφέρουσες τιµές 

(Stephens, 1997). Σε συγκροτήµατα διακοπών, που προϋποθέτουν µεγάλη διάρκεια 

παραµονής (resorts), η οργανωµένη αναψυχή αποτελεί κύριο τουριστικό προϊόν. Για το 

σύνολο οργανωµένων ενεργειών και προγραµµάτων  αναψυχής σε µεγάλα ξενοδοχεία της 

Ευρώπης, χρησιµοποιείται ο γαλλικός όρος ΄΄animatioń΄. Το τµήµα αυτό είναι αρµόδιο για 

την αξιοποίηση του ελεύθερου χρόνου ενηλίκων και παιδιών, µε αθλητικές, πολιτιστικές, 

καλλιτεχνικές, και κοινωνικές δραστηριότητες. Οι δραστηριότητες σχεδιάζονται από ειδικά 

στελέχη των επιχειρήσεων και ονοµάζονται ΄΄animateurś́ .  Με την εισαγωγή του διεθνούς 

συστήµατος «αστέρων» για την νέα κατηγοριοποίηση των ελληνικών ξενοδοχείων, οι 

υπηρεσίες αναψυχής από ειδικευµένο προσωπικό θα αποτελέσουν κριτήριο για την ένταξη 

τους σε βαθµίδα πολυτελείας(Φαληρέα, 2001, Ντιγριντάκης, 2001). Συνεπώς θα πρέπει να 

υπάρχουν αντικειµενικά και αξιόπιστα συστήµατα αξιολόγησης της ποιότητας, µε βάση 

οπωσδήποτε την αντίληψη των πελατών.     

     Σε ένα από τα ερωτηµατολόγιο  και συγκεκριµένα στο SERVQUAL το οποίο είναι ένα 

από τα ευρέως διαδεδοµένα ερωτηµατολόγια για την ποιότητα των υπηρεσιών αναφέρει ότι 

παρατηρήθηκε το εξής παράδοξο, οι πελάτες δηλώνουν συνολικά ιδιαίτερα ευχαριστηµένοι 

από τις υπηρεσίες αναψυχής, παρόλο που προσδοκούσαν σηµαντικά υψηλότερη ποιότητα 

στις διαστάσεις  ΄΄εξοπλισµός΄΄, ΄΄υλικά΄΄ και ΄΄γνώσεις προσωπικού΄΄, ζητήµατα κρίσιµα 

για την διεξαγωγή προγραµµάτων αναψυχής. Αυτό οδηγεί στο συµπέρασµα ότι οι πελάτες 

δεν διαχωρίζουν την ποιότητα της αναψυχής ξενοδοχείων σε διαστάσεις όπως συµβαίνει σε 

άλλους τοµείς υπηρεσιών.                          
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4  

∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

4.1.ΟΡΙΣΜΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας είναι µια ευρεία προοπτική που περιλαµβάνει πολλούς 

τοµείς όπως την διαχείριση της εξυπηρέτησης πελατών, τις συνολικές ποιοτικές υπηρεσίες 

και δηµιουργεί αξία µέσω της εξασφάλισης ποιότητας (Neely, 1995, σελ. 85). Είναι 

σίγουρο ότι υπάρχουν πολλοί, µερικές φορές διαφορετικοί , τρόποι να εξηγηθεί η ποιότητα, 

µέσα στο πλαίσιο της επιχειρηµατικής δραστηριότητας. Εντούτοις , η γενική ιδέα σχετικά 

µε τη ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας έχει να κάνει κυρίως µε την εξασφάλιση της ποιότητας 

και την ποιοτική εξέλιξη. (Neely, 1995, sobek & jimmerson, 2004).  

   Οι τρεις όροι που συνθέτουν τη στρατηγική ∆ΟΠ σηµαίνουν τα ακόλουθα (Teare, et al., 

1994): 

� ∆ιοίκηση: αναφέρεται στον τρόπο µε τον οποίο όλο το ανθρώπινο δυναµικό 

εµπλέκεται στη λειτουργία της επιχείρησης, αγκαλιάζει µία φιλοσοφία οργάνωσης 

και όχι επίβλεψης επικεντρωµένη στην πελατεία και στοχεύει στο να καταστήσει τις 

διαµορφούµενες καταστάσεις εφικτές παρά να δηµιουργήσει προσκόµµατα, εµπόδια 

και αντιστάσεις στην αλλαγή. Σηµαίνει επίσης ότι τα στελέχη πρέπει να µάθουν να 

αφήσουν τα πράγµατα που παραδοσιακά έλεγχαν και να παραχωρήσουν εξουσία 

και ευθύνη στους υπαλλήλους που είναι πλησιέστερα στις αποφάσεις που πρέπει να 

ληφθούν. 

� Ολική: σηµαίνει ότι ο καθένας µέσα σε µία επιχείρηση πρέπει να εµπλακεί ατοµικά 

και συλλογικά, µέσω της οµαδικής εργασίας, στο αποτέλεσµα του έργου της 

επιχείρησης και να προσπαθήσει να κατανοήσει και να ανταποκριθεί στις ανάγκες 

όλων των πελατών (εσωτερικών και εξωτερικών).   

� Ποιότητα: είναι συνώνυµη µε το «γοητεύω τον πελάτη». Αυτό σηµαίνει, ως 

ελάχιστο, εξασφάλιση ότι όλοι οι πελάτες απολαµβάνουν επακριβώς αυτό που 

προσδοκούν και ακόµη καλύτερα, ότι η εξυπηρέτηση της πελατείας υπερβαίνει τις 

προσδοκίες της (Baker and Crompton, ό.π.). 
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 4.1.1  ΠΕΡΙΟΧΕΣ ΕΣΤΙΑΣΗΣ 

    Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας εστιάζει σε πολλές και διαφορετικές πτυχές της ποιοτικής 

διαχείρισης, δεδοµένου ότι έχει να κάνει µε τις πολιτικές, τις διαδικασίες και τις ενέργειες 

µέσω των οποίων η ποιότητα διατηρείται και αναπτύσσεται (Sodek & Simmerson, 2004, 

σελ.17) . Προτείνεται ότι η διαδικασία σε αυτό το πλαίσιο µπορεί να γίνει αντιληπτή ως 

δυο σχετικές δραστηριότητες, µια που έχει σχέση µε την διαχείριση για την ποιότητα και 

µια άλλη µε την ποιοτική διαχείριση (Sullivan & Miller, 2003). Η ∆ιοίκηση Ολικής 

Ποιότητας χρησιµοποιείται στρατηγικά για να αναλύσει τις στρατηγικές πρωτοβουλίες µιας 

οργάνωσης και των κύριων διαδικασιών που οι επιχειρήσεις έχουν αποφασίσει να 

εκτελέσουν προκειµένου να επιτευχθούν αυτές οι πρωτοβουλίες. Η ∆ιοίκηση Ολικής 

Ποιότητας ενσωµατώνει την πεποίθηση ότι υπάρχει µια καλά τεκµηριωµένη διαδικασίας 

που έχει να κάνει µε την ποιότητας του προϊόντος ή της υπηρεσίας που εξετάζεται και για 

να είναι αποτελεσµατική πρέπει να υπάρχει µια διαδικασία για τις στρατηγικές και τις 

ενέργειες που θα ακολουθήσει µια επιχείρηση (de Coninck-Smith, 1991). Στα πλαίσια των 

υπηρεσιών, οι σχετικές διαδικασίες, περιλαµβάνουν τη διαχείριση πελατών, το σχέδιο της 

αξιολόγησης των υπάλληλων, την διαµόρφωση της διοικητικής προόδου των διαδικασιών 

και όλες απαιτούν προσεκτική ανάλυση. Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας επεξεργάζεται 

αφετέρου και έχει να κάνει µε άλλες πανόµοιες πτυχές της διαχείρισης όπως το πώς οι 

υπάλληλοι µαθαίνουν να υιοθετούν τις οποίες νέες διαδικασίες, το πώς αλληλεπιδρούν µε 

τους πελάτες και το πώς στηρίζουν, αναπτύσσονται, ή ακόµα και καταστρέφουν την 

επιχειρησιακή φιλοσοφία και πόσο αποτελεσµατικά έχουν ενσωµατώσει τους στόχους της 

επιχείρησης (liker, 2004). Εντούτοις αν και η κατανόηση είναι η βάση, η ∆ιοίκηση Ολικής 

Ποιότητας είναι επίσης απαραίτητη για τις καλά σχεδιασµένες µεθόδους αξιολόγησης των 

διοικητικών διαδικασιών. Αυτές οι µέθοδοι αναφέρονται συχνά (Dahlgaard & Dahlgaard, 

2005)ως ποιοτικοί ελέγχοι ή διαδικασίες ελέγχου και αναθεώρησης και αποτελούνται 

συνήθως από τις διαδικασίες ελέγχου που εξηγούν και ακολουθούν το βαθµό συνοχής του 

συστήµατος, στις συνδέσεις µεταξύ των διαφορετικών συστατικών/διαδικασιών. 

    

  4.1.2.  ΚΕΝΤΡΙΚΑ ΣΗΜΕΙΑ ΕΝ∆ΙΑΦΕΡΟΝΤΟΣ 

    Στα πλαίσια της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας υπάρχουν κάποιες µεταβλητές που πρέπει 

να ερευνούνται  και θεωρούνται σηµαντικές στη διαχείριση για την ποιότητα και την 

ποιοτική διαχείριση. Αυτοί είναι: 
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o Πόσο καλά το κάνουµε; 

o Πως θα µπορούσαµε να το κάνουµε καλυτέρα; 

    Οι µεταβλητές αυτές είναι µεγάλης σπουδαιότητας. Σύµφωνα µε τον kollberg (2005), η 

δεύτερη ερώτηση είναι σηµαντικότερη δεδοµένου ότι ενδιαφέρεται για την βελτίωση της 

ποιότητας. Μια εξήγηση της ποιοτικής αύξησης, από την άποψη της επιχειρηµατικής 

ανάλυσης δίνεται από τους Dahlgaard & Dahlgaard(2006), όταν αναφέρουν ότι η 

επιχειρηµατική ανάλυση συνδέεται µε µια «… διαδικασία συνεχούς βελτίωσης της 

ποιότητας που λειτουργεί σε επίπεδο θεσµικής και επιχειρηµατικής βάσης. »Εποµένως η 

επιχειρηµατική ανάλυση και η αξιολόγηση δεν πρέπει να λειτουργήσουν ενάντια στη 

διαδικασία της συνεχούς βελτίωσης της ποιότητας που λειτουργεί µέσα σε έναν οργανισµό 

αλλά µάλλον ενισχύουν την ποιοτική διαδικασία γενικά. 

    Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας δίνει πρακτική έµφαση µέσω των συστηµάτων 

αξιολόγησης υπαλλήλων και την ανάπτυξη µιας κουλτούρας συνεχούς βελτίωσης και 

καινοτοµίας και προσαρµογής στις επιχειρηµατικές ανάγκες και οργανισµούς.(Mizikaci, 

2006). 

 

 4.2   ΑΡΧΕΣ ∆ΙΟΙΚΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Ο Philip Crosby προσπάθησε να διαδώσει την έννοια του  «κόστους της χαµηλής 

ποιότητας», δείχνοντας πόσο τελικά κοστίζει η χαµηλή ποιότητα προϊόντων και υπηρεσιών.   

Ήταν επίσης ο πρώτος που εισήγαγε τη θεωρία του «κάνε το σωστά µε την πρώτη φορά» 

και την αρχή των «µηδέν λαθών». Οι τέσσερεις αρχές της ∆.Ο.Π. που διατύπωσε ήταν οι 

ακόλουθες: 

1. Η  ποιότητα ορίζεται µε βάση την προσαρµογή στις απαιτήσεις του πελάτη και 

όχι µε το πόσο «καλή» ή «υψηλή» είναι. 

2. Το σύστηµα που δηµιουργεί την ποιότητα είναι η πρόληψη και όχι η αποτίµηση 

3. Οι προδιαγραφές λειτουργίας πρέπει να είναι «Μηδενικής Ατέλειας» και όχι 

«σχεδόν µηδενικής ατέλειας». 

4. Η µέτρηση της ποιότητας είναι το βραβείο της µη προσαρµογής, όχι οι δείκτες 

της. 
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4.3  ΕΡΓΑΛΕΙΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Τα βασικά εργαλεία που βοηθούν στη βελτίωση των διαδικασιών παραγωγής και 

ποιότητας των υπηρεσιών-προϊόντων είναι: 

i. ∆ιαγράµµατα Παρετο 

ii.  ∆ιαγράµµατα ανάλυσης αιτίου αποτελέσµατος 

iii.  ∆ιαγράµµατα ροής     

iv. Καταιγισµός ιδεών 

v. Χάρτες έλεγχου 

vi. Κατάλογος ελέγχου 

vii.  Ιστογράµµατα 

 

Πριν τη συλλογή δεδοµένων πρέπει να υπάρχουν οι παρακάτω προβληµατισµοί: 

• Καθορισµός του τι µετράµε και γιατί µετράµε αυτήν την πληροφορία 

• Καθορισµός του που και πότε µετράµε αυτήν την πληροφορία 

• Καθορισµός του πως θα πρέπει να µετράµε αυτήν την πληροφορία και ανά τι χρονικό 

διάστηµα, µε τι εργαλείο. 

• Καθορισµός του ποιος θα πρέπει να την µετρήσει. 

(Ε.Α.Π) 

 

i. ∆ιαγράµµατα Παρέτο 

 

    Ο βασικός κανόνας πίσω από τους νόµους του Παρέτο είναι ότι σχεδόν σε κάθε 

περίπτωση , 80% περίπου των προβληµάτων οφείλεται στο 20% περίπου των αιτιών (για το 

λόγο αυτό ονοµάζεται 80-20) 

• Επιλογή του αντικειµένου µελέτης και συλλογή στοιχείων 

• Ταξινόµηση των στοιχείων και υπολογισµός µερικών αθροισµάτων 

• Σχεδιασµός οριζόντιου και κάθετου άξονα 

• Απεικόνιση δεδοµένων στο γράφηµα 

• Σχεδιασµός αθροιστικής καµπύλης  

• Σχεδιασµός ποσοστιαίου άξονα 
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• Χαρακτηρισµός διαγράµµατος 

• Μελέτη διαγράµµατος 

 

Στην ανάλυση Παρέτο ακολουθείται µια συγκεκριµένη διαδικασία για την κατασκευή 

διαγράµµατος. Προσδιορίζεται από µια ειδική οµάδα ποια αίτια ή κατηγορίες 

παραγόντων θα αποτελέσουν αντικείµενο µελέτης. Σε ειδικό πίνακα καταγράφεται η 

συχνότητα εµφάνισης κάθε αιτίου σε χρονικό διάστηµα που είναι αντιπροσωπευτικό 

της κανονικής λειτουργίας για την επιχείρηση. Από τον πίνακα αυτό προσδιορίζονται 

οι συχνότητες για κάθε αίτιο ή παράγοντα επιρροής που µας ενδιαφέρει. 

Κατασκευάζεται ένα διάγραµµα στο οποίο τα διάφορα αίτια, µεµονωµένα ή σε 

κατηγορίες, παρουσιάζονται στον οριζόντιο άξονα και η συχνότητα για καθένα από 

αυτά απεικονίζεται µε µπάρες, όπως σ' ένα ιστόγραµµα. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ PARETO

                                                         

 

ii.  ∆ιαγράµµατα ανάλυσης

 

    Τα διαγράµµατα ανάλυσης 

αναλυτική καταγραφή όλων των

Θεωρώντας ως κεντρική γραµµή

ραχοκοκαλιάς ψαριού, όλα τα πιθανά

τρόπο.  

∆ιαπίστωση του προβλήµατος και

• Σχεδιασµός ψαροκόκαλου

• Καταγραφή των

• Έλεγχος και

• Αναγνώριση

• Χαρακτηρισµός

• Χάρτες έλεγχου

• Προσδιορισµός

• Επιλογή αντικειµένων

• Σχεδιασµός φύλλου

• Καταγραφή πληροφοριών

• ∆ιαµόρφωση

• Μελέτη φύ
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ARETO ΓΙΑ ΤΑ ΑΙΤΙΑ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

                                                         (Ε.Α.Π) 

ανάλυσης αιτίου αποτελέσµατος 

ανάλυσης αιτίου αποτελέσµατος δηµιουργούνται µε

όλων των πιθανών αιτιών που οδηγούν στο τελικό

γραµµή εκείνη του τελικού αποτελέσµατος εισάγονται

τα πιθανά αίτια, ενδεχοµένως περαιτέρω αναλυµένα

προβλήµατος και επιλογή των χαρακτηριστικών που θα διερευνηθούν

Σχεδιασµός ψαροκόκαλου 

Καταγραφή των παραγόντων που επηρεάζουν το αποτέλεσµα

Έλεγχος και παράγοντες που έχουν παραλειφτεί 

Αναγνώριση των σηµαντικότερων παραγόντων 

Χαρακτηρισµός διαγράµµατος  

Χάρτες έλεγχου 

Προσδιορισµός αντικειµενικού σκοπού 

Επιλογή αντικειµένων έλεγχου 

Σχεδιασµός φύλλου έλεγχου 

Καταγραφή πληροφοριών 

∆ιαµόρφωση αποτελεσµάτων έλεγχου 

Μελέτη φύλλου έλεγχου  

Καθαριότητα 

δωματίων

Αγένεια 

προσωπικού

Εστιατόριο Τηλεφωνικό 

κέντρο
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δηµιουργούνται µε στόχο την 

τελικό αποτέλεσµα. 

εισάγονται σε µορφή 

αναλυµένα µε τον ίδιο 

διερευνηθούν 

αποτέλεσµα 

Αριθμός 

παραπόνων
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iii.  ∆ιαγράµµατα ροής  

 

∆ιαγράµµατα ροής 

 

• Συλλογή στοιχείων από την παραγωγική διαδικασία 

• Σχεδιασµός διαγράµµατος ροής 

• Μελέτη διαγράµµατος ροής 

 

       iv.  Καταιγισµός ιδεών 

• Καθορισµός θέµατος 

• Επιλογή προσώπου που θα διευθύνει τη συζήτηση 

• Εκκίνηση της διαδικασίας καταιγισµού ιδεών 

• Ολοκλήρωση της διαδικασίας καταιγισµού ιδεών  

(Ε.Α.Π) 

 

         vi. Κατάλογος ελέγχου 

 

Κατάλογος ελέγχου, είναι ένα έντυπο κατασκευασµένο µε µεγάλη προσοχή το οποίο είναι 

φτιαγµένο για να συλλέγει στοιχεία και να τα αναλύει. Οι συνηθέστεροι λόγοι µιας τέτοιας 

λίστας, είναι η συλλογή στοιχείων ενός συµβάντος, ή η καταγραφή κάποιων 

ενεργειών.Αναλόγως µε τον τρόπο που χρησιµοποιείται µια τέτοια λίστα, καθορίζεται 

αρχικά τα χαρακτηριστικά που µας ενδιαφέρουν, επιλέγεται εκείνος που θα συµπληρώσει 

τη λίστα, σχεδιάζεται κατάλληλα τη φόρµα καταγράφοντας στη πρώτη λίστα τα 

ενδιαφέροντα στοιχεία και στις επόµενες, το αποτέλεσµα της παρατήρησης. (Tague N,R, 

1995), 

 

vii. Ιστογράµµατα 

 

Τα ιστογράµµατα, δείχνουν τις συσχετίσεις µεταξύ των διαφόρων χαρακτηριστικών.Είναι 

µια απεικόνιση της συχνότητας µε την οποία παρατηρείται ένα σύνολο από τιµές κάποιας 



 

57

µεταβλητής . Κάποιες τιµές εµφανίζονται µε µεγαλύτερη συχνότητα από άλλες, οπότε µε τη 

χρήση του ιστογράµµατος, κατανέµεται η συνολική εικόνα διαφορετικών τιµών. 

(∆ερβιτσιώτης, 1985) 

 

ΙΣΤΟΓΡΑΜΜΑ 

ΣΥΣΧΕΤΙΣΗ ΤΩΝ ΕΙ∆ΩΝ ΠΑΝΙ∆ΑΣ ΝΕΓΑ∆ΩΝ – ΖΑΓΟΡΙΟΥ 

 

4.4  ΚΟΣΤΟΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

. 4.4.1   ΣΗΜΑΣΙΑ ΤΟΥ ΚΟΣΤΟΥΣ  ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Η ανάλυση και η µέτρηση του κόστους ποιότητας αποτελεί ουσιώδη παράµετρο στην 

ανάλυση της πορείας ενός προϊόντος. Η άποψη που επικρατούσε για πολλά χρόνια ότι 

όποιος διαθέτει τα περισσότερα χρήµατα πετυχαίνει την καλύτερη ποιότητα θεωρείται 

πλέων ξεπερασµένη. Και αυτό συµβαίνει γιατί το κόστος της ποιότητας δεν περιορίζεται 

µόνο στο κόστος πρόληψης ελαττωµατικών προϊόντων ή άλλων σφαλµάτων, αλλά και από 

τα κόστη εκτίµησης που προέρχονται από τις ενέργειες που σχετίζονται µε τη µέτρηση του 

επίπεδου ικανοποίησης των προδιαγραφών και απαιτήσεων που έχουν τεθεί. Επίσης 

συνδέονται µε τα κόστη εσωτερικών και εξωτερικών αστοχιών, που σχετίζονται αντίστοιχα 

µε τα κόστη που προκύπτουν από την εύρεση ελαττωµάτων αφότου ή πριν ο τελικός 

πελάτης παραλάβει το τελικό προϊόν ή υπηρεσία. 
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 (Εθνικό και Καποδιστριακό Πανεπιστήµιο Αθηνών). 

 

4.4.2   ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΚΟΣΤΟΥΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

� Κόστη εσωτερικών αστοχιών: Πρόκειται για κόστη που δεν θα υπήρχαν αν δεν υπήρχαν 

ελαττώµατα στο τελικό προϊόν πριν την παράδοση τους στον πελάτη. 

� Κόστη εξωτερικών αστοχιών: πρόκειται για κόστη που δεν θα υπήρχαν επίσης αν δεν αν το 

τελικό προϊόν δεν παρουσίαζε ελαττώµατα µετά την διοχέτευση του στην αγορά. 

� Κόστη εκτίµησης: πρόκειται για κόστη που προκύπτουν όταν εφαρµόζονται έλεγχοι, 

επιθεωρήσεις, δοκιµές ή άλλες προγραµµατισµένες δραστηριότητες προκειµένου να 

εξασφαλιστεί η συµµόρφωση µε τις συγκεκριµένες προδιαγραφές που έχουν αρχικά τεθεί. 

� Κόστη πρόληψης: είναι τα κόστη όλων των δραστηριοτήτων που σχετίζονται µε τις 

ενέργειες που γίνονται για την πρόληψη ύπαρξης ελαττωµάτων στο τελικό παρεχόµενο 

προϊόν καθώς και τα κόστη που χρησιµοποιούνται για να διατηρούν τα παραπάνω κόστη 

εκτίµησης και εσωτερικών – εξωτερικών αστοχιών σε χαµηλά επίπεδα.   

    Από τα παραπάνω κόστη το πλέον δύσκολο κόστος στην παρακολούθηση και στον 

υπολογισµό του είναι το κόστος εξωτερικών αστοχιών. Στόχος της κάθε εταιρίας, όσον 

αφορά το κόστος ποιότητας, είναι να εκφράσει τους επιµέρους όρους που περιλαµβάνει 

κάθε µια από τις παραπάνω κατηγορίες µε την µορφή συναρτήσεων της στάθµης ποιότητας 

οπότε και είναι πλέον δυνατή η σύγκριση της κάθε µιας από αυτές µε τη βέλτιστη στάση 

που έχει καθοριστεί από την εταιρία ή και τον πελάτη. 

• Κόστη εκπαίδευσης προσωπικού 

• Κόστη συλλογής και επεξεργασίας δεδοµένων 

• Κόστη σύνταξης προδιαγραφών για το τελικό προϊόν 

• Κόστη προληπτικών ελέγχων ποιότητας της παραγωγικής διαδικασίας, των 

πρώτων υλών και των τελικών προϊόντων        

(Ε.Κ.Π.Α). 
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4.5   ΟΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΗΣ  ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

� Βελτίωση της ποιότητας που προϊόντος ή της υπηρεσίας και ενίσχυση της 

αποτελεσµατικότητας των δραστηριοτήτων της επιχείρησης 

� Εξασφάλιση της πελατοκεντρικής στρατηγικής και της συστηµατικής προσέγγισης στη 

διοίκηση των επιχειρήσεων 

� Παροχή ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος, µείωση του κόστους, παροχή ευκαιρίας για 

εξασφάλιση µεγαλύτερου µεριδίου αγοράς και ενίσχυση του καλού ονόµατος της 

επιχείρησης. 

� Αποτελεί µαζί µε την καινοτοµικότητα την πλέον καθοριστική συνιστώσα, για την διαρκή 

επίτευξη της, από τους πελάτες αποτιµώµενης ως επωφελούς, σχέση της αξίας των 

προϊόντων και των υπηρεσιών που αυτοί ζητούν µε το κόστος που αυτοί δαπανούν για 

αυτά. (Καταραχιάς, 2002). 

 

4.6    ΤΡΟΠΟΙ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

• Τα παράπονα πρέπει να θεωρούνται ως ευκαιρία για βελτιώσεις  

• Σε περίπτωση επεισοδίων, οι φιλοξενούµενοι µπορούν να αντιδράσουν µε πολύ 

διαφορετικούς τρόπους από την αδιαφορία µέχρι την οριστική αλλαγή της επιχείρησης 

• Πρέπει να παροτρύνουµε τους φιλοξενούµενους να µας δίνουν τις εντυπώσεις τους 

• Τα παράπονα πρέπει να αντιµετωπίζονται γρήγορα, µε γενναιοδωρία και χωρίς περιπλοκές  

• Τα παράπονα πρέπει να αναλύονται, προκειµένου να εκµεταλλευτεί η επιχείρηση τις 

πολύτιµες πληροφορίες που περιέχουν για µετρά βελτίωσης. 

    Στις περιπτώσεις παραπονεµένων πελατών πρέπει πάντα να είµαστε ευχάριστοι απέναντι 

τους ακόµα και αν αυτοί δεν είναι προς εµάς. Το σηµαντικό όµως είναι να δώσουµε 

προσοχή στο παράπονο τους και ικανοποιητική επίλυση σε αυτό. Αυτό µπορεί να γίνει 

ακλουθώντας τον παρακάτω τρόπο : 

� Ακούµε το παράπονο του µε προσοχή και τον αφήνουµε να ολοκληρώσει την άποψη 

του. Μη θεωρείτε ότι το πρόβληµα σας αφορά προσωπικά. Αν και είναι µερικές 

φορές δύσκολο να το επιτύχετε, παρόλο που αυτό εκφράζει ο πελάτης, το να φανείτε 

κάλος ακροατής είναι κρίσιµο σηµείο που λαµβάνετε θετικά από αυτόν. Η στάση σας 

αυτή δείχνει ότι υπάρχει κάποιος που τον λαµβάνει σοβαρά υπόψη. Το αποτέλεσµα 
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είναι στην πρώτη φάση να συζητήσει ο πελάτης αυτό που νοιώθει µέσα του και να 

ηρεµήσει. Συνεχίζουµε να παραµένουµε ψύχραιµοι και στις περιπτώσεις που 

βρισκόµαστε σε δυσκολία µια βαθιά ανάσα µας βοηθού σηµαντικά. 

Επαναλαµβάνουµε το πρόβληµα του για να του δείξουµε ότι το κατανοήσαµε 

απολύτως, στοχεύοντας έτσι να αλλάξουµε τα αρνητικά συναισθήµατα του σε θετικά.  

� Ζητάµε συγγνώµη για την ταλαιπωρία που υπέστη. ∆εν είναι κακό κάνεις να 

αναγνωρίζει λάθη ακόµα και στις περιπτώσεις που δεν ευθύνεται προσωπικά. Αυτό 

δείχνει το ενδιαφέρον µας για αυτόν. 

� Χειριζόµαστε το παράπονο του µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο. Τις περισσότερες 

φορές, ένα ήσυχο µέρος, ειδικά το γραφείο κάποιου υπεύθυνου θεωρείται σηµαντική 

πρόοδος. ∆είχνει στον πελάτη ότι σκεπτόµαστε και εργαζόµαστε µε επαγγελµατικό 

τρόπο από τη µια και ότι τον θεωρούµε σπουδαίο και σηµαντικό από την άλλη. 

� Προσπαθούµε να τον ικανοποιήσουµε και να του εξηγήσουµε για την ατυχή 

κατάσταση. Τον πληροφορούµε τι µπορούµε να κάνουµε και τι ακριβώς λύση θα 

δώσουµε στο πρόβληµα του. Πρέπει πάντα να είµαστε απόλυτα σαφής για τις λύσεις 

που του δίνουµε, µε εναλλακτικές προτάσεις αν είναι εφικτό, για να αποφύγουµε 

επιπρόσθετες παρεξηγήσεις και προβλήµατα. 

� Να τον ευχαριστήσουµε για τη συνεργασία του. Η κίνηση αυτή δείχνει ότι ο πελάτης 

δεν είναι απλά ένα έσοδο για την επιχείρηση αλλά και πολύτιµος συνεργάτης.  

(Καταραχιάς, 2002). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

5.1  ΕΘΝΙΚΟΣ ΦΟΡΕΑΣ ΕΛΕΓΧΟΥ ΤΡΟΦΙΜΩΝ (Ε.Φ.Ε.Τ) 

    Ο ΕΦΕΤ συστάθηκε µε το Ν. 2741/ΦΕΚ 199/28-09-1999. Είναι Ν.Π.∆.∆. και τελεί υπό 

την εποπτεία του Υπουργείου Αγροτικής Ανάπτυξης και Τροφίµων. 

Οι αρµοδιότητες του Ενιαίου Φορέα Ελέγχου Τροφίµων είναι: 

  Καθορίζει τις προδιαγραφές ποιότητας τις οποίες πρέπει να πληρούν τα 

προσφερόµενα στην κατανάλωση τρόφιµα και οι πρώτες ή πρόσθετες ύλες που 

προορίζονται για προσθήκη σε τρόφιµα µε σκοπό την προστασία της δηµόσιας υγείας 

και την αποφυγή της εξαπάτησης των καταναλωτών.  

  Καθορίζει τα πρότυπα και τις αρχές στις οποίες θα πρέπει να στηρίζεται η µελέτη 

και εφαρµογή των συστηµάτων παραγωγής υγιεινών προϊόντων, σύµφωνα µε την 

κείµενη νοµοθεσία, από τις επιχειρήσεις τροφίµων και τις προδιαγραφές για τους 

επιστήµονες που θα ασχοληθούν µε την εγκατάσταση τέτοιων συστηµάτων στις 

επιχειρήσεις τροφίµων, καθώς και µε το προσωπικό που θα εργαστεί στα εργαστήρια 

ποιοτικού ελέγχου τροφίµων που εγκαθίστανται στις επιχειρήσεις τροφίµων.  

• Καθορίζει ή επικυρώνει τους κανόνες ορθής υγιεινής πρακτικής σύµφωνα µε 

τον Κανονισµό 852/2004 και κάθε άλλο συναφή κανόνα διεθνούς και 

κοινοτικού δικαίου και ελέγχει την τήρηση των κανόνων αυτών. Η τήρηση 

των κανόνων ορθής υγιεινής πρακτικής αποτελεί προϋπόθεση για την ίδρυση 

και λειτουργία κάθε επιχείρησης τροφίµων, Στο πλαίσιο αυτό καθορίζει τους 

υγειονοµικούς όρους ίδρυσης και λειτουργίας των επιχειρήσεων τροφίµων και 

τα µέτρα που πρέπει να λαµβάνονται για να είναι τα τρόφιµα ασφαλή και 

υγιεινά.  

• Τηρεί µητρώο επιχειρήσεων τροφίµων και καθορίζει τα προγράµµατα 

ελέγχων που διενεργούνται από τις υπηρεσίες του ή από άλλες αρχές και 

υπηρεσίες.  

• ∆ιενεργεί µε τα όργανά του ή παραγγέλλει σε άλλες αρχές ή υπηρεσίες, 

συντονίζει και διευθύνει τους ελέγχους σε όλα τα στάδια µετά την πρωτογενή 
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παραγωγή στην οποία εντάσσονται µεταξύ άλλων η συγκοµιδή, η σφαγή και 

το άρµεγµα, δηλαδή στα στάδιο της παρασκευής, της µεταποίησης, της 

παραγωγής, της συσκευασίας, αποθήκευσης, µεταφοράς, διανοµής, 

διακίνησης, προσφοράς προς πώληση ή της διάθεσης στον καταναλωτή στα 

νωπά ή επεξεργασµένα τρόφιµα που παράγονται, διακινούνται ή εισάγονται 

στη χώρα µας ή εξάγονται από αυτήν. ∆ιενεργεί επίσης ελέγχους στα υλικά 

και αντικείµενα που έρχονται σε επαφή µε τα τρόφιµα. Σκοπός των ελέγχων 

είναι η διασφάλιση της υγιεινής των τροφίµων και η προστασία των 

συµφερόντων του καταναλωτή. Οι έλεγχοι αυτοί συνίστανται ιδίως σε 

επιθεωρήσεις των επιχειρήσεων τροφίµων, στον έλεγχο του συστήµατος 

παραγωγής των επιχειρήσεων, στη διενέργεια δειγµατοληψιών και αναλύσεων 

τροφίµων σε δικό του ή άλλα εργαστήρια τροφίµων.  

• Η επιθεώρηση περιλαµβάνει ιδίως τον έλεγχο των πρώτων και πρόσθετων 

υλών, των τροφίµων κατά την παραγωγική διαδικασία των τελικών 

προϊόντων, της τήρησης των κανόνων ορθής υγιεινής πρακτικής στις 

εγκαταστάσεις των επιχειρήσεων τροφίµων, στο µηχανολογικό εξοπλισµό, 

στην υγεία για την υγιεινή του προσωπικού, στον καθορισµό και την 

απολύµανση, στην καταπολέµηση τρωκτικών και εντόµων στη συσκευασία, 

στην αποθήκευση και στη διανοµή και µεταφορά των τροφίµων. Επίσης κατά 

την επιθεώρηση ελέγχεται η τήρηση των τεχνολογικών παραµέτρων που 

απαιτούνται κατά την κείµενη νοµοθεσία από τις επιχειρήσεις τροφίµων, 

καθώς και η επισήµανση των τροφίµων.  

• Ο έλεγχος του συστήµατος παραγωγής υγιεινών προϊόντων περιλαµβάνει τον 

έλεγχο των κρίσιµων σηµείων ελέγχου κατά την παραγωγική διαδικασία, τον 

έλεγχο των µέτρων πρόληψης που εφαρµόζουν οι επιχειρήσεις για την 

αντιµετώπιση των κινδύνων τον έλεγχο των παραµέτρων επεξεργασίας και 

συντήρησης που εφαρµόζουν οι επιχειρήσεις (όπως θέρµανσης και ψύξης) για 

την εξάλειψη των κινδύνων των τροφίµων. Επίσης περιλαµβάνει τον έλεγχο 

της κατάλληλης εκπαίδευσης του προσωπικού των επιχειρήσεων ώστε να 

µπορεί να ανταποκριθεί σωστά στις απαιτήσεις του συστήµατος παραγωγής 

υγιεινών προϊόντων, καθώς και τον έλεγχο των αρχείων που τεκµηριώνουν 

την τήρηση του συστήµατος.  

• Συµµετέχει στα αρµόδια όργανα της Ευρωπαϊκής Ένωσης και των ∆ιεθνών 

Οργανισµών για τη διαµόρφωση των σχετικών µε τις αρµοδιότητές του 
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αποφάσεων, µεριµνά για την προσαρµογή και συµµόρφωση προς οδηγίες, 

αποφάσεις κανονισµούς και συστάσεις, που εκδίδονται από τα όργανα της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης ή άλλους ∆ιεθνείς Οργανισµούς σε θέµατα της 

αρµοδιότητος του και αποτελεί το σύνδεσµο µε τις αρµόδιες υπηρεσίες της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης και άλλων ∆ιεθνών Οργανισµών σε θέµατα ελέγχου 

τροφίµων και στο πλαίσιο του συστήµατος άµεσης αντιµετώπισης 

καταστάσεων που αφορούν στην ασφάλεια των τροφίµων σε συνεργασία µε 

τη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή του Υπουργείου Ανάπτυξης.  

• Μεριµνά για την εκπόνηση ερευνητικών προγραµµάτων, που σχετίζονται µε 

το αντικείµενό του, συνεργάζεται µε φορείς µε συναφές αντικείµενο για το 

σκοπό αυτόν και εισηγείται προτάσεις για τη λήψη νοµοθετικών ή άλλων 

µέτρων σε θέµατα της αρµοδιότητος του.  

• Συλλέγει επεξεργάζεται και τηρεί πληροφορίες στατιστικά στοιχεία και 

µητρώα σχετικά µε τους ελέγχους που διενεργούνται από τις υπηρεσίες του, 

τις επιχειρήσεις τροφίµων και τα αντικείµενα της αρµοδιότητάς του.  

• Μεριµνά για τη συνεχή ενηµέρωση, επιµόρφωση και εκπαίδευση του 

προσωπικού του για τις τεχνολογικές εξελίξεις και τις εξελίξεις στις νέες 

νοµοθεσίες, καθώς και του καταναλωτή σε θέµατα ασφάλειας και ποιότητας 

τροφίµων, σε συνεργασία µε τη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή.  

• Ο Ε.Φ.Ε.Τ. µπορεί, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων του και του σκοπού 

λειτουργίας και αποστολής του, µε απόφαση του ∆ιοικητικού του 

Συµβουλίου, να επιχορηγεί ή να συµµετέχει σε προγράµµατα, ηµερίδες, 

συνέδρια και γενικότερα εκδηλώσεις δηµοσίων υπηρεσιών, νοµικών 

προσώπων του δηµόσιου τοµέα ή του ευρύτερου δηµόσιου τοµέα, όπως αυτός 

προσδιορίζεται από τις κείµενες διατάξεις, επιστηµονικών εταιρειών, µη 

κυβερνητικών οργανώσεων, σωµατείων ή ενώσεων. Η επιχορήγηση αυτή 

απαλλάσσεται από κάθε φόρο, τέλος και οποιαδήποτε άλλη επιβάρυνση υπέρ 

∆ηµοσίου ή τρίτων.  

• Ασκεί κάθε άλλη συναφή προς τους σκοπούς του αρµοδιότητα.  

Γενική λειτουργία του Ενιαίου Φορέα Ελέγχου Τροφίµων  

 

    Ο Ενιαίος Φορέας Ελέγχου Τροφίµων (Ε.Φ.Ε.Τ.), ως η δυναµικά αναπτυσσόµενη από 

πλευράς αρµοδιοτήτων και προδιαγραφών υπηρεσία, συνιστά τον κύριο Φορέα Ελέγχου 
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Τροφίµων στον Ελλαδικό χώρο. Από την εγκατάστασή του στις 13 Ιανουαρίου 2000 έως 

σήµερα, το ∆ιοικητικό Συµβούλιο του Φορέα, καθόρισε τη στρατηγική ανάπτυξης του 

οργανισµού, προγραµµατίζοντας και προχωρώντας στην ολοκλήρωση ενεργειών, οι οποίες 

είχαν ως απόρροια τη δηµιουργία και πλήρωση των προϋποθέσεων εκείνων οι οποίες 

θέτουν τη βάση οργάνωσης ενός σύγχρονου οργανισµού, ικανού να ανταποκριθεί µε 

επιτυχία στις υποχρεώσεις του. Οι υποχρεώσεις αυτές οι οποίες δηµιουργούν ένα τεράστιο 

εύρος δυναµικής του Φορέα, αλλά και συνιστούν ταυτόχρονα µια πελώρια ευθύνη απέναντι 

στην Ελληνική κοινωνία, είναι οι ακόλουθες:  

• Η διεξαγωγή συστηµατικών επιθεωρήσεων σε επιχειρήσεις τροφίµων 

(επιχειρήσεις παραγωγής, εµπορίας και διάθεσης τροφίµων). Κατά τις 

επιθεωρήσεις αυτές θα πρέπει να ελέγχεται το κατά πόσον πληρούνται οι 

κανόνες Ορθής Υγιεινής Πρακτικής και Ορθής Βιοµηχανικής Πρακτικής, 

καθώς επίσης και τα συστήµατα διασφάλισης υγιεινής των τροφίµων 

(σύστηµα H.A.C.C.P.).  

• Ο συστηµατικός και απρόσκοπτος έλεγχος των τροφίµων κατά την διακίνηση, 

εµπορία και διάθεση τους.  

• Η παροχή τεχνικής βοήθειας προς τους παραγωγικούς κλάδους, είτε µέσω της 

έκδοσης οδηγών υγιεινής για κάθε επαγγελµατικό κλάδο είτε µε τα διαφόρων 

σεµιναρίων τα οποία διοργανώνονται υπό την αιγίδα του Ε.Φ.Ε.Τ. προς 

επιµόρφωση των εργαζοµένων και επαγγελµατιών.  

• Η αντιµετώπιση των διαφόρων διατροφικών κρίσεων, φαινόµενο ιδιαίτερα 

συνηθισµένο τα τελευταία χρόνια (π.χ. ανακύψαντα προβλήµατα σχετιζόµενα 

µε τη σπογγώδη εγκεφαλοπάθεια των βοοειδών, τις διοξίνες, το ακρυλαµίδιο, 

τις αφλατοξίνες και λοιπές µυκοτοξίνες κλπ),  

• η διαµόρφωση ελληνικών θέσεων σε θέµατα ασφάλειας τροφίµων και η 

υποστήριξή τους στην Ε.Ε.,  

• η εισήγηση για τη διαµόρφωση εθνικής νοµοθεσίας σε θέµατα ασφάλειας 

τροφίµων,  

• η επικοινωνία µε τον καταναλωτή µε σκοπό την πληροφόρησή του και την 

εκπαίδευσή του σε θέµατα ασφάλειας τροφίµων,  

• η προστασία του καταναλωτή από δόλιες ή παραπλανητικές εµπορικές 

πρακτικές ή από τη νόθευση των τροφίµων,  
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• ο συντονισµός των νοµαρχιακών υπηρεσιών που ασκούν έλεγχο σε θέµατα 

ασφάλειας τροφίµων,  

• η εγκατάσταση περισσότερο αποτελεσµατικών (και προληπτικού χαρακτήρα) 

συστηµάτων αξιολόγησης, παρακολούθησης και διαχείρισης των διατροφικών 

κινδύνων, µε πλήρη υιοθέτηση των αρχών ανάλυσης και αξιολόγησης 

κινδύνων.  

 

5.2 ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΤΗΣ 

ΑΣΦΑΛΕΙΑΣ ΤΩΝ ΤΡΟΦΙΜΩΝ 

5.2.1 ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΙΝ∆ΥΝΩΝ ΚΑΙ ΚΡΙΣΙΜΩΝ ΣΗΜΕΙΩΝ ΕΛΕΓΧΟΥ (HACCP) 

    Η ασφάλεια των τροφίµων, αποτελεί πρωταρχικής σηµασίας παράγοντα της ποιότητας 

των τροφίµων και αφορά την προστασία του καταναλωτή µε την παράγωγη τροφίµων τα 

οποία δεν θα προκαλέσουν βλάβη στην υγεία του καταναλωτή. Αποτελεί ηθική και νοµική 

υποχρέωση του παρασκευαστή και των δηµοσίων αγαθών αλλά και πρωταρχικής σηµασίας 

απαίτηση του καταναλωτή.  

    Η εφαρµογή ενός συστήµατος HACCP (Hazzard – Analysis – Critical Control Points) 

είναι ικανή να διασφαλίσει την παράγωγη ασφαλών προϊόντων. Το σύστηµα HACCP 

αποτελεί µια συστηµατική προσέγγιση στην αναγνώριση των µικροβιολογικών, χηµικών 

και φυσικών κινδύνων τη παραγωγικής διαδικασίας, στη εκτίµηση των κινδύνων και τελικά 

στον έλεγχο τους. Το σύστηµα HACCP έχει ως στόχο τη διασφάλιση της υγιεινής των 

τροφίµων και εντοπίζει σε κάθε στάδιο της παραγωγικής διαδικασίας, τους πιθανούς 

µικροβιολογικούς, χηµικους και φυσικούς κινδύνους, διερευνά τις πιθανές αιτίες και τα 

αναµενόµενα αποτελέσµατα, και εγκαθιστά τους αναγκαίους µηχανισµούς ελέγχους.  

    Το σύστηµα HACCP, τονίζει το ρόλο που έχει ο κάθε παραγωγός τροφίµων στην 

πρόληψη και επίλυση προβληµάτων. Η διαπίστωση της απώλειας ελέγχους, δεν γίνεται 

πλέον µόνο από τις αρµόδιες αρχές µε τη βοήθεια επιθεωρήσεων και αναλύσεων στα τελικά 

προϊόντα. Η εφαρµογή ενός συστήµατος HACCP, εκτός από την εγγύηση και την ασφάλεια 

του τροφίµου συµβάλει στη καλύτερη αξιοποίηση των οικονοµικών πόρων µιας 

επιχείρησης και στη αποτελεσµατικότερη ανταπόκριση σε πιθανά προβλήµατα. Επιπλέον 

µπορεί να συµβάλει στην διευκόλυνση της διαδικασίας ελέγχους από τις αρµόδιες κρατικές 
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αρχές αλλά και στην αύξηση της εµπιστοσύνης στον τοµέα της ασφάλειας της παγκόσµιας 

εµπορίας τροφίµων. Το σύστηµα HACCP βασίζεται σε 7 βασικές αρχές οι οποίες 

παρατίθενται παρακάτω : 

1. Προσδιορισµός και ανάλυση των κινδύνων (Hazard Analysis) και καθορισµός 

των απαραιτήτων προληπτικών µέτρων για τον έλεγχο τους.  

2. Προσδιορισµός των κρίσιµων σηµείων ελέγχου (Critical Control Points)  τα 

κρίσιµα σηµεία ελέγχους (C.C.P) είναι τα σηµεία της παραγωγικής 

διαδικασίας στα οποία µπορεί να εφαρµοστεί έλεγχος απαραίτητος για την 

πρόληψη ή εξάλειψη ή την µείωση σε αποδεκτά επίπεδα ενός κινδύνου για 

την ασφάλεια των τροφίµων. Ο προσδιορισµός ενός κρίσιµου σηµείου 

ελέγχου απαιτεί µια λογική εξήγηση. 

3. Καθιέρωση κρίσιµων ορίων για κάθε κρίσιµο σηµείο ελέγχου. Τα κρίσιµα 

όρια αναφέρονται σε καθοριζόµενα όρια µιας παρατήρησης, µέτρησης ή 

παραµέτρου και αποτελούν «τα απόλυτα όρια αποδοχής» για κάθε κρίσιµο 

σηµείο. Το κρίσιµο όριο είναι η τιµή / κριτήριο το όποιο διαχωρίζει το 

αποδεκτό από το µη αποδεκτό. 

4. Σύστηµα παρακολούθησης για κάθε κρίσιµο σηµείο ελέγχου. ∆ηµιουργείται 

ένα ολοκληρωµένο σύστηµα ελέγχου στο όποιο καθορίζονται σαφώς οι 

απαιτήσεις εποπτείας, ελέγχου και καταγραφής για τη διατήρηση των 

κρίσιµων σηµείων ελέγχου εντός των κρίσιµων ορίων. 

5. Καθιέρωση των διορθωτικών ενεργειών για κάθε κρίσιµο σηµείο ελέγχου. 

Καθορίζονται οι διαδικασίες για την ανάληψη διορθωτικών ενεργειών σε 

περιπτώσεις κατά τις οποίες διαπιστώνονται αποκλίσεις και κατανέµονται οι 

αρµοδιότητες για την εφαρµογή τους. Στις διορθωτικές ενέργειες περιέχονται 

τόσο όσες αφορούν στην επαναφορά της διεργασίας εντος των αποδεκτών 

ορίων, όσο και όσες αφορούν στη διαχείριση των παραχθέντων προϊόντων 

κατά το χρόνο στον όποιο η διαδικασία ήταν εκτός ελέγχου. 

6. Καθιέρωση διαδικασιών επαλήθευσης και επικύρωσης του συστήµατος 

HACCP πρέπει να αναπτυχτούν όλες οι αναγκαίες διαδικασίες επαλήθευσης 

για τη σωστή συντήρηση του συστήµατος HACCP και τη διασφάλισης της 

οµαλής και αποτελεσµατικής του λειτουργιάς. 

7. Καθιέρωση της τεκµηρίωσης της λειτουργιάς του συστήµατος HACCP. Είναι 

επιβεβληµένο να ενηµερώνονται και να τηρούνται αρχεία µέσω των οποίων 
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θα πιστοποιείται η σωστή εφαρµογή του συστήµατος HACCP, θα ελέγχεται η 

εκτέλεση των διορθωτικών ενεργειών (στις περιπτώσεις απόκλισης) και κατά 

τον τρόπο αυτό θα αποδεικνύεται η παράγωγη ασφαλών προϊόντων στις 

ελεγκτικές αρχές. 

 

5.2.2  ΣΥΝΤΟΜΗ ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑ∆ΡΟΜΗ 

    Η ιδέα της νέας αυτής προσέγγισης µέσω της εφαρµογής του προληπτικού συστήµατος 

HACCP είναι αρκετά παλιά. Παρακάτω παρουσιάζονται οι κυριότεροι σταθµοί στην 

εξέλιξη του συστήµατος HACCP : 

1959 :  ανάθεση στην Αµερικανική εταιρία Pillsbury Co από τη NASA (Αµερικάνικη 

επιτροπή αεροναυτικής και διαστήµατος) και τα εργαστήρια του Αµερικανικού 

στρατού (U.S. Army Natick Research and Development Laboratories, U.S. Air Force 

Space Laboratory Project Group) ενός Project για την παράγωγη τροφίµων που θα 

καταναλωθούν από τα πληρώµατα των διαστηµικών αποστολών. Τότε για πρώτη 

φορά διαπιστώνεται η αδυναµία των υπάρχοντων τεχνικών ελέγχων της ασφάλειας 

των τροφίµων και υιοθετείτε ένα προληπτικό σύστηµα ελεγχου της παραγωγής µε 

σκοπό τον έλεγχο του 100% των παραγόµενων µονάδων. Η προσέγγιση αυτή 

αποτελεί και την πρώτη αναφορά στο σύστηµα HACCP. 

1971 : Για πρώτη φορά παρουσιάζεται το σύστηµα HACCP στο πρώτο εθνικό 

συνέδριο για την προστασία των τροφίµων (National Conference on Food Protection).  

1973 : Εκδίδεται το πρώτο έγγραφο µε αντικείµενο το HACCP που χρησιµοποιείται 

για την εκπαίδευση των επιθεωρητών του FDA στις αρχές του HACCP. 

1980 : το σύστηµα HACCP αναγνωρίζεται από τον Παγκόσµιο Οργανισµό Υγείας 

(WHO). 

1985 : Προτείνεται από τη  NAS (Αµερικανική Ακαδηµία Επιστήµων) η χρήση του 

συστήµατος HACCP για τον έλεγχο των µικροβιολογικών κινδύνων στα τρόφιµα ενώ 

για πρώτη φορά αναγνωρίζεται η ανεπάρκεια των παραδοσιακών τεχνικών ελεγχου 

στον έλεγχο της ασφάλειας των τροφίµων. 
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1986 : To Αµερικανικό κογκρέσο (US Congress) ζητά από τον  NMFS την κατάρτιση 

ενός προγράµµατος επιθεώρησης των µονάδων παραγωγής ιχθυηρών το όποιο να 

βασίζεται στις αρχές του HACCP. 

1988 : Eεκδίδεται το βιβλίο «Microorganisms in food 4: application of the hazard 

analysis critical control point (HACCP) system to ensure microbiological safety and 

quality» από την διεθνή επιτροπή για τις µικροβιολογικές προδιαγραφές των 

τροφίµων (ICMSF) 

1989 : Eκδίδεται από την NACMCF ένας οδηγός για την εφαρµογή του HACCP 

(«HACCP Principles for food production»). 

1991 : Ολοκληρώνεται η έρευνα του NMFS µε την ονοµασία MSSP (model sea food 

surveillance project) µε την εφαρµογή του HACCP στις βιοµηχανίες Ιχθυηρών. 

1992 : Εκδίδεται η αναθεωρηµένη µορφή του οδηγού από την NACMCF για την 

εφαρµογή του HACCP όπου συµπεριλαµβάνεται και το διάγραµµα αποφάσεων για 

τον προσδιορισµό κρίσιµων σηµείων. 

1993 : Εκδίδονται οδηγίες από τον FAO / WHO Codex Alimentarius Commission για 

την εφαρµογή του HACCP («Codex Guidelines for the Application off the HACCP 

system»). 

 

: 5.2.3 ΚΡΙΣΙΜΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΟΝ ΚΛΑ∆Ο ΤΩΝ ΤΡΟΦΙΜΩΝ 

5.2.3.1 ΜΙΚΡΟΒΙΟΛΟΓΙΚΟΙ ΚΙΝ∆ΥΝΟΙ 

    Οι κίνδυνοι αυτής της κατηγορίας περιλαµβάνουν µικρόβια, παράσιτα και ιούς, που είναι 

σε θέση να προκαλέσουν βλάβη στην υγεία του ανθρώπου. Ο κάθε κίνδυνος διακρίνεται 

από 2 χαρακτηριστικά 

1. Την επικινδυνότητα, που σχετίζεται µε την πιθανότητα παρουσίας του.  

2. Τη σοβαρότητα, που σχετίζεται µε την ένταση και την έκταση των συµπτωµάτων 

που προκαλεί. 

Οι µικροοργανισµοί κατατάσσονται µε βάση τα 2 παραπάνω χαρακτηριστικά σε : (ICMSF 

1986) 
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1. Μικροβιολογικός κίνδυνος υψηλής επικινδυνότητας και σοβαρότητας. Ως τέτοιος 

κίνδυνος ορίζεται αυτός που σχετίζεται µε την παρουσία παθογόνου 

µικροοργανισµού ή τοξίνης σε τρόφιµο, το όποιο όταν καταναλωθεί προκαλεί 

σοβαρές ασθένειες  σε υγιή άτοµα ή σε άτοµα υψηλής επικινδυνότητας 

(νεογέννητα ασθενείς, διαβητικοί, υπερτασικοί, και ανοσοκατεστραµένα άτοµα 

όπως π.χ. οι πάσχοντες από AIDS) 

2. Μικροβιολογικός κίνδυνος µετρίας επικινδυνότητας και σοβαρότητας. Έτσι 

ορίζεται ο κίνδυνος του οποίου η παρουσία σε ένα τρόφιµο και η κατανάλωση του 

οδηγούν σε παροδικές και σε µη σοβαρά συµπτώµατα ασθένειας σε υγιή άτοµα οι 

κίνδυνοι αυτού του τύπου διακρίνονται σε : α) κίνδυνοι µέτριας επικινδυνότητας 

και σοβαρότητας µε πιθανότητα εκτεταµένης εξάπλωσης. Σε αυτή την κατηγορία 

περιλαµβάνονται οι κίνδυνοι οι οποίοι µπορούν να εξαπλωθούν µε 

αλληλοµόλυνση στους χώρους επεξεργασίας, η δε ασθένεια προκαλείται από 

µικρούς πληθυσµούς του µικροοργανισµού. β) Κίνδυνοι µέτριας επικινδυνότητας 

και σοβαρότητας µε περιορισµένη εξάπλωση. Εδώ περιλαµβάνονται οι κίνδυνοι 

που απαιτείται υψηλός µικροβιακός πληθυσµός στο τρόφιµο για να προκληθεί 

ασθένεια και τα κρούσµατα αυτής περιορίζονται µόνο στο άτοµο που 

καταναλώνει το ¨ύποπτο¨ τρόφιµο. Τα κυριότερα παθογόνα βακτήρια καθώς και 

οι ασθένειες που προκαλούν όπως επίσης και τα τρόφιµα που σχετίζονται µε 

αυτά.  
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ΒΑΚΤΗΡΙΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ 

ΑΣΘΕΝΕΙΩΝ 

ΣΧΕΤΙΖΟΜΕΝΑ 

ΤΡΟΦΙΜΑ 

Clostridium botulinun Νευρολογικό σύνδροµο, 

αναπνευστική δυσκολία, 

θολή όραση, απώλεια 

βασικών λειτουργιών, 

θάνατος. Ο χρόνος 

επώασης κυµαίνεται από 

12-36 ώρες  

Χαµηλής οξύτητας 

κονσερβοποιηµένα 

τρόφιµα, κρέας ψαρί, 

λαχανικά 

Clostridium perfringens Ναυτία, εµετός, διάρροια 

και έντονο κοιλιακό άλγος. 

Ο χρόνος επώασης 

κυµαίνεται από 8-22 ώρες 

Κακώς επεξεργασµένο 

βοδινό κρέας 

Salmonella spp Ναυτία, εµετός κοιλιακό 

άλγος, διάρροια, πυρετός. 

Ο χρόνος επώασης 

κυµαίνεται από 4-48 ώρες 

Βοδινό, γαλόπουλα, 

χοιρινό, κοτόπουλο, αυγά, 

ψαρικά, σοκολάτα, 

ζωοτροφές. 

Listeria monocytogenes Τα υγιή άτοµα εµφανίζουν 

ελαφριά συµπτώµατα. 

Έντονες µορφές 

λιστερίωσης προκαλούν 

συκαµιά, µηνιγγίτιδα, 

εγκεφαλίτιδα και 

αποβολές στις έγκυες 

γυναίκες. 

Ακατέργαστο γάλα, 

µαλακό τυρί, παγωτό, 

ακατέργαστα λαχανικά και 

προϊόντα κρέατος, 

µαγειρεµένα πουλερικά 

και καπνιστά κρέατα - 

ψαριά 

 Campylobacter jejuni Πυρετός, πονοκέφαλος, 

ναυτία µυϊκοί πόνοι, 

διάρροια. Ο χρόνος 

επώασης κυµαίνεται από 

2-5 µέρες. 

προϊόντα κρέατος,  

κοτόπουλο,  

Ακατέργαστο γάλα 

 

Staphylococcus aureus Ναυτία, εµετός. διάρροια, 

κοιλιακοί σπασµοί και 

Ζαµπόν, γαλόπουλα, 

κοτόπουλο, χοιρινό, 
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εξάντληση. Τα 

συµπτώµατα είναι 

έντονα. Ο χρόνος 

επώασης κυµαίνεται από 

30 min – 8 ώρες. 

βοδινό, αυγά, σαλάτες, 

προϊόντα άρτου, γάλα και 

γαλακτοκοµικά. 

Shigella spp ∆ιάρροια, κοιλιακοί 

σπασµοί και πυρετός. Ο 

χρόνος επώασης 

κυµαίνεται από 1-2 

ηµέρες. 

γάλα γαλακτοκοµικά. 

σαλάτες,  

ακατέργαστα λαχανικά  

πουλερικά  

 

Vibrio parahaemolyticus  Κοιλιακοί σπασµοί, 

ναυτία, πυρετός, 

πονοκέφαλος. Ο χρόνος 

επώασης κυµαίνεται από 

4-96 ώρες. 

Ακατέργαστα κακώς 

µαγειρεµένα ή 

επαναµολυσµένα ψάρια – 

οστρακοειδή. 

Vibrio cholera Εµετός, εξάντληση, 

µυϊκοί σπασµοί, 

αφυδάτωση, θάνατος  

Οστρακοειδή, 

Ακατέργαστα ψάρια 

Bacillus cereus Τύπος 1 : διάρροια, 

άλγος, ναυτία. Ο χρόνος 

επώασης κυµαίνεται από 

6 – 15 ώρες. 

Τύπος 2 : ναυτία και 

εµετός εντος 1 – 6 ωρών 

κοιλιακοί σπασµοί και 

διάρροια. Εµφανίζονται 

κατά περίπτωση. 

Τύπος 1 : λαχανικά, 

κρέατα, γλυκά µε κρέµα, 

γάλα  

Τύπος 2 :βρασµένο ή 

τηγανιτό ρύζι και αλλά 

αµυλούχα τρόφιµα 

(πατάτες, µακαρόνια). 

Yersinia enterocolitida διάρροια, πυρετός, 

εµετός, κοιλιακοί σπασµοί  

. Ο χρόνος επώασης 

κυµαίνεται από 24 – 48 

ώρες. 

Φρέσκο κρέας και 

προϊόντα κρέατος (ειδικά 

χοίρου), φρέσκα λαχανικά, 

γάλα, γαλακτοκοµικά. 
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5.2.3.2   XΗΜΙΚΟΙ ΚΙΝ∆ΥΝΟΙ 

Οι κύριες κατηγορίες χηµικών κινδύνων στα τρόφιµα είναι :  

a) Οι φυσικώς απαντώµενες χηµικές ουσίες – ενώσεις. 

b) Οι πρόσθετες χηµικές ενώσεις (για λογούς τεχνολογίας, συντήρησης κτλ). 

ΦΥΣΙΚΩΣ ΑΠΑΝΤΩΜΕΝΕΣ 

ΧΗΜΙΚΕΣ ΕΝΩΣΕΙΣ 

1. Μυκοτοξίνες  

2. Ισταµίνη  

3. Τοξίνες µανιταριών 

4. Θαλάσσιες βιοτοξίνες  

5. ∆ιάφορα αλκαλοειδή 

6. Φυτοαιµαγλουτίνινες  

7. Ciguatera τοξίνη 

ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ ΧΗΜΙΚΕΣ ΕΝΩΣΕΙΣ 

1. Γεωργικά χηµικά (εντοµοκτόνα, 

λιπάσµατα, µυκητοκτόνα) 

2. Τοξικά βαρέα µέταλλα και ενώσεις 

3. Συντηρητικά – τεχνολογικά πρόσθετα 

(νιτρικά, χρωστικές κτλ) 

4. Χηµικά εγκατάστασης (καθαριστικά, 

απολυµαντικά κτλ) 

5. Πλαστικοποιητές από υλικά 

συσκευασίας. 

5.2.3.3 ΦΥΣΙΚΟΙ ΚΙΝ∆ΥΝΟΙ 

Οι σηµαντικότεροι φυσικοί κίνδυνοι σε συνάρτηση µε τις επιπτώσεις που προκαλούν στην 

υγεία των καταναλωτών και µε τις πηγές προέλευσης τους είναι οι παρακάτω : 

YΛΙΚΟ ΕΠΙΠΤΩΣΕΙΣ ΣΤΗΝ ΠΗΓΗ ΠΡΟΕΛΕΥΣΗΣ 

E. Coli 0157:H7 Αιµορραγική κολίτιδα, 

αιµολυτικό ουραιµικό 

σύνδροµο και θαµβωτική, 

θροµβοκυταροπενική 

πουρπούραια.. Ο χρόνος 

επώασης κυµαίνεται από 

24 – 48 ώρες. 

Ακατέργαστο κρέας 

(κυρίως βοδινό), 

πουλερικά, ακατέργαστο 

γάλα, γαλακτοκοµικά 

προϊόντα, σαλάτες. 

(www.eede.gr) 
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ΥΓΕΙΑ  

Γυαλί Τραύµατα, αιµάτωµα Φιάλες, σκευή, φωτιστικά 

Ξύλο Τραύµατα, µόλυνση, 

πνιγµός 

Χωράφια, παλέτες, 

κουτιά, κτίρια 

Πέτρες Πνιγµός, σπάσιµο 

δοντιών 

Χωράφια, κτίρια 

Μέταλλα Τραύµατα, µόλυνση Εξοπλισµός, σύρµατα, 

εργαζόµενοι 

Οστά Πνιγµός, τραύµατα Επεξεργασία 

Πλαστικά Τραύµατα, µόλυνση, 

πνιγµός 

Υλικά συσκευασίας 

Υλικά προερχόµενα από 

προσωπικό (κουµπιά, 

καρφίτσες κτλ) 

Τραύµατα, σπάσιµο 

δοντιών, µόλυνση, 

πνιγµός 

Εργαζόµενοι  

 (www.eede.gr)         

 

5.3   ΕΘΝΙΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΑΠΙΣΤΕΥΣΗΣ 

     Το Εθνικό Σύστηµα ∆ιαπίστευσης A.E., µε τον διακριτικό τίτλο E.ΣY.∆., ιδρύθηκε µε 

το Νόµο 3066/2002 και αποτελεί µετεξέλιξη του Εθνικού Συµβουλίου ∆ιαπίστευσης, που 

λειτουργούσε στο Υπουργείο Ανάπτυξης από το 1994, µε τον ίδιο διακριτικό τίτλο. Είναι 

ανώνυµη εταιρεία ιδιωτικού δικαίου, που λειτουργεί χάριν του δηµοσίου συµφέροντος, µε 

σκοπό τη διαχείριση του συστήµατος διαπίστευσης στη χώρα. Αποτελεί τον επίσηµο 

τεχνικό σύµβουλο της πολιτείας σε θέµατα διαπίστευσης και εκπροσωπεί τη χώρα σε 

διεθνείς οργανισµούς, αρµόδιους για τα θέµατα αυτά. 

Το Ε.ΣΥ.∆. ασχολείται µε τη διαπίστευση Φορέων Πιστοποίησης και Ελέγχου, 

Εργαστηρίων ∆οκιµών και ∆ιακριβώσεων, µέσω της επιτόπου αξιολόγησης της ικανότητάς 

τους να συµµορφώνονται µε τις απαιτήσεις που θέτουν τα πρότυπα διαπίστευσης, από 

τεχνικά εξειδικευµένες οµάδες αξιολογητών και εµπειρογνωµόνων, µε εµπειρία στην 

αξιολόγηση συστηµάτων διασφάλισης της ποιότητας. 

Το Ε.ΣΥ.∆.: 

 Είναι ιδρυτικό µέλος της Ευρωπαϊκής Συνεργασίας για τη ∆ιαπίστευση 

(ΕΑ) και συµµετέχει, µεταξύ άλλων, στις Συµφωνίες Αµοιβαίας 
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Αναγνώρισης (MLA) της ΕΑ, για Φορείς Πιστοποίησης και Ελέγχου, 

Εργαστήρια ∆οκιµών και ∆ιακριβώσεων. Επίσης είναι πλήρες µέλος της 

∆ιεθνούς Συνεργασίας ∆ιαπίστευσης Εργαστηρίων (ILAC) και συµµετέχει 

σε όλες τις συµφωνίες Αµοιβαίας Αναγνώρισης του οργάνου αυτού. 

 Ο ρόλος του Ε.ΣΥ.∆. δεν είναι ελεγκτικός. Όµως, στο πλαίσιο της συνεργασίας του µε τις 

αρµόδιες αρχές ελέγχου, είναι δυνατό να διενεργεί 

έκτακτες αξιολογήσεις και να διαχειρίζεται, αναλόγως των ευρηµάτων, τα πιστοποιητικά 

που έχει εκδώσει. 

 

 

 

 5.3.1  ΠΡΟΤΥΠΟ ∆ΙΑΠΙΣΤΕΥΣΗΣ ΦΟΡΕΩΝ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ΠΡΟΣΩΠΩΝ 

(ΦΠΠ) : ΕΛΟΤ ΕΝ ISO/IEC 17024 

 

    Το ΕΛΟΤ ΕΝ ISO/IEC 17024 καθορίζει τις απαιτήσεις για τους φορείς που πιστοποιούν 

επαγγελµατίες ως προς συγκεκριµένες απαιτήσεις, συµπεριλαµβανοµένης της ανάπτυξης 

και της συντήρησης σχηµάτων πιστοποίησης επαγγελµατιών. 

Ορισµοί: 

Υποψήφιος: το άτοµο που ικανοποιεί συγκεκριµένα προαπαιτούµενα, γεγονός που του 

επιτρέπει τη συµµετοχή του στη διεργασία πιστοποίησης 

∆ιεργασία πιστοποίησης: όλες οι δραστηριότητες, µέσω των οποίων ο ΦΠΠ καθορίζει κατά 

πόσο ένα άτοµο ικανοποιεί συγκεκριµένες απαιτήσεις ικανότητας, 

συµπεριλαµβανοµένων της αίτησης, της αξιολόγησης, της απόφασης πιστοποίησης, 

της επιτήρησης και της επαναπιστοποίησης καθώς και της χρήσης των πιστοποιητικών και 

των λογοτύπων. 

Σχήµα πιστοποίησης: συγκεκριµένες απαιτήσεις πιστοποίησης, που αφορούν 

συγκεκριµένες κατηγορίες επαγγελµατιών, για τους οποίους ισχύουν οι ίδιες ιδιαίτερες 

διαδικασίες, πρότυπα και κανονισµοί 

Σύστηµα πιστοποίησης: οµάδα διαδικασιών και πόρων για την εκτέλεση της διεργασίας 

πιστοποίησης ως προς συγκεκριµένο σχήµα πιστοποίησης, η οποία οδηγεί στην έκδοση 

πιστοποιητικού ικανότητας, συµπεριλαµβανοµένης της διατήρησης της πιστοποίησης 

Ικανότητα: αποδεδειγµένη ικανότητα εφαρµογής γνώσεων ή/και δεξιοτήτων και, όπου 

απαιτείται, αποδεδειγµένων προσωπικών χαρακτηριστικών, όπως αυτά καθορίζονται στο 

σχήµα πιστοποίησης. 
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Αξιολόγηση: διεργασία, µέσω της οποίας αξιολογείται η ικανοποίηση των απαιτήσεων του 

σχήµατος από ένα επαγγελµατία, η οποία οδηγεί στην απόφαση πιστοποίησης 

Εξέταση: µηχανισµός, που αποτελεί τµήµα της αξιολόγησης, ο οποίος µετρά την ικανότητα 

ενός υποψηφίου, µέσω ενός ή περισσοτέρων µέσων πχ εγγράφως, προφορικά, πρακτικά ή 

µέσω παρατήρησης. 

 

 

 

5.3.2   AMΕΣΟΙ ΣΤΟΧΟΙ ΤΟΥ ΕΣΥ∆ 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΜΕ ΤΟΥΣ ∆ΗΜΟΣΙΟΥΣ ΦΟΡΕΙΣ ΤΗΣ ΧΩΡΑΣ 

 

- Ανάπτυξη της συνεργασίας µε Υπουργεία, Υπηρεσίες του ∆ηµοσίου και λοιπούς 

Φορείς και Αρχές, για την διαφοροποίηση των δραστηριοτήτων τους από πρακτικές 

που υποκρύπτουν δραστηριότητα διαπίστευσης. 

- ∆ιευκρίνιση των περιπτώσεων όπου η διαπίστευση σε δραστηριότητες φορέων 

πρέπει να επιβάλλεται, σε αντιδιαστολή µε περιπτώσεις όπου αυτό δεν είναι αποδοτικό και 

σκόπιµο. 

- Ανάπτυξη της δυνατότητας, εσωτερικά, για δηµιουργία ενηµερωτικών εντύπων για την 

προβολή του ΕΣΥ∆, µε κατάλληλο εξοπλισµό και λογισµικό. 

- Οργάνωση εκστρατείας ενηµέρωσης των Υπηρεσιών του ∆ηµοσίου που εµπλέκονται στο 

νοµοθετικό έργο, για την διαπίστευση / πιστοποίηση / ελέγχους και δοκιµές, για την 

αποφυγή λαθών και ανεπαρκών προβλέψεων. 

 

 

5.3.3   ΤΟ ΕΘΝΙΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 
Υλοποιείται µε: 
1. Την Τυποποίηση, 

2. Την Μετρολογία, 

3. Την ∆ιαπίστευση, 

4. Την Πιστοποίηση και 

5. Τον Έλεγχο της Αγοράς 

 

1. Η Τυποποίηση 

Είναι η διεργασία που αναφέρεται στην εύρεση, στη συµφωνία, στην καταγραφή και 
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εφαρµογή βέλτιστων λύσεων για επαναλαµβανόµενα προβλήµατα που αφορούν τη 

κοινωνία. Αποτέλεσµα αυτής της διεργασίας είναι η συγγραφή προτύπων αλλά και η 

αναθεώρησή τους, διότι δεν µπορεί να υπάρξει απόλυτο και αµετάβλητο Πρότυπο, σε ένα 

κόσµο που όλα µεταβάλλονται. Καταλυτική η συµβολή του εκάστοτε εθνικού οργανισµού 

τυποποίησης, στην Ελλάδα του ΕΛΟΤ. 

2. Η Μετρολογία 

Υποχρεώνει σε µια διαρκή αναζήτηση της καλύτερης δυνατής προσέγγισης ενός 

φυσικού µεγέθους, εξασφαλίζοντας ταυτόχρονα τις εγγυήσεις για την αποδοχή της. 

Το Εθνικό Ινστιτούτο Μετρολογίας, µέσα από το θεσµικό του ρόλο, διαχειρίζεται την 

εθνική ακρίβεια εξασφαλίζοντας την ιχνηλασιµότητα των µετρήσεων. 

3. Η ∆ιαπίστευση 

Η διαδικασία της επίσηµης αναγνώρισης της ικανότητας και της επάρκειας ενός φορέα 

ελέγχου/πιστοποίησης να διενεργεί ελέγχους ή πιστοποίηση. 

Η Ευρωπαϊκή ∆ιαπίστευση σήµερα, θέτει συνθήκες και όρους για την ισότιµη και 

ισοβαρή παροχή υπηρεσιών διαπίστευσης από τους Ευρωπαϊκούς εθνικούς φορείς 

διαπίστευσης 

4. Η Πιστοποίηση 

Είναι η διαδικασία όπου ένας, εν γένει ∆ιαπιστευµένος, Φορέας πιστοποιεί ένα προϊόν, µια 

υπηρεσία, ένα πρόσωπο ή ένα Σύστηµα ποιότητας ότι ικανοποιεί συγκεκριµένες 

απαιτήσεις. Ο καταναλωτής και το κοινωνικό σύνολο γενικά, ως τελικός αποδέκτης 

προϊόντων και υπηρεσιών, είναι οι ωφελούµενοι από τη διεργασία της πιστοποίησης. 

5. Ο Έλεγχος της Αγοράς 

Είναι η «κορυφή» της πυραµίδας διασφάλισης της Ποιότητας. 

Χωρίς αυτόν όλες οι υπόλοιπες συνιστώσες του Εθνικού συστήµατος Ποιότητας 

αποδυναµώνονται. Είναι επιτακτική η ανάγκη να εφαρµοσθεί αποτελεσµατικά και στη 

χώρα µας, όπως στις άλλες χώρες της Ε.Ε., καθώς η Ελληνική αγορά εκτός των άλλων 

κατακλύζεται από προϊόντα τρίτων χωρών χωρίς τους απαραίτητους ελέγχους και 

σηµάνσεις. Πολλά τα παραδείγµατα για επικίνδυνα ηλεκτρικά σίδερα και παιδικά 

παιχνίδια, µολυσµένο ηλιέλαιο, κτλ) 

Χωρίς αυτόν, εκτός από τις θεσµικές υποδοµές, που «ακροβατούν» στο κενό, 

υπονοµεύεται και ο υγιής παραγωγικός τοµέας της βιοµηχανίας µας. 
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5.4    TΑ ΠΡΟΤΥΠΑ ΤΗΣ ΣΕΙΡΑΣ ISO 

    H σταθερή και υψηλή ποιότητα προϊόντων και υπηρεσιών που παρέχει µια επιχείρηση 

στους πελάτες της δεν αποτελεί πια ένα ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα αλλά τον πλέον 

σηµαντικό παράγοντα για την ίδια την επιβίωσή της. 

     Η βελτίωση των επιδόσεων µιας επιχείρησης δεν πρέπει να είναι στατική µέσω της 

λήψης µεµονωµένων µέτρων βελτίωσης κάποιων ποιοτικών στοιχείων και 

δραστηριοτήτων, προϊόντων ή υπηρεσιών της, αλλά θα πρέπει να είναι διαρκής, ώστε να 

καθίσταται αποτελεσµατική και διαχρονική. Αυτό απαιτεί την συστηµατοποίηση των 

λειτουργιών της επιχείρησης και τη θέσπιση ποσοτικοποιηµένων στόχων, µε την χρήση 

σύγχρονων εργαλείων ∆ιοίκησης, όπως αυτά που παρέχονται από την νέα σειρά προτύπων 

ISO 9000:2000. 

 

5.4.1    Η ΕΞΕΛΙΞΗ ΤΗΣ ΣΕΙΡΑΣ ISO 9000 

    H σειρά προτύπων ISO 9000, η οποία εκδόθηκε αρχικά το 1987 από τον ∆ιεθνή 

Οργανισµό Τυποποίησης (International Organization for Standardization) και 

αναθεωρήθηκε το 1994 περιλαµβάνει τα τρία πρότυπα πιστοποίησης  ISO 9001, ISO 9002 

και ISO 9003. Tην τελευταία δεκαετία πάνω από 300.000 επιχειρήσεις παγκοσµίως έχουν 

προχωρήσει στη συστηµατοποίηση των διεργασιών που επηρεάζουν την ποιότητα των 

προϊόντων/ υπηρεσιών τους, µέσω της ανάπτυξης και εφαρµογής συστηµάτων διαχείρισης 

της ποιότητας, συµφώνα µε τα διεθνή πρότυπα ISO 9001, ISO 9002 και ISO 9003:1994. 

Παράλληλα ο ISO αναθεώρησε την σειρά των παραπάνω προτύπων στις 15 ∆εκεµβρίου 

του 2000. Η νέα σειρά προτύπων περιλαµβάνει πλέον τα παρακάτω πρωτεύοντα πρότυπα:   

ISO 9000:2000 «Συστήµατα διαχείρισης της ποιότητας- Έννοιες και λεξιλόγιο» 

ISO 9001:2000 «Συστήµατα διαχείρισης της ποιότητας- Απαιτήσεις» 

ISO 9004:2000 «Συστήµατα διαχείρισης της ποιότητας- Κατευθυντήριες οδηγίες» 

ISO 9011 «Κατευθυντήριες οδηγίες για την επιθεώρηση συστηµάτων διαχείρισης της 

ποιότητας και του περιβάλλοντος» 
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    Έχοντας αντικαταστήσει τα πρότυπα ISO 9001:94, ISO 9002:94, ISO 9003:94, το 

πρότυπο πιστοποίησης είναι πλέον το ISO 9001:2000.  To ΙSO 9001:2000 παρέχει τα 

στοιχειώδη χαρακτηριστικά και τη βασική δοµή ενός συστήµατος διαχείρισης της 

ποιότητας µέσω του οποίου µπορεί µια επιχείρηση, ανεξαρτήτως µεγέθους και 

δραστηριότητας, να επιδεικνύει τη δυνατότητα της να ικανοποιεί τις ανάγκες των πελατών 

της. 

 

5.4.2    ΣΤΟΧΟΙ ΤΗΣ ΑΝΑΘΕΩΡΗΣΗΣ ΤΗΣ ΣΕΙΡΑΣ ISO 9000 

    Ο ISO συνιστά ότι τα πρότυπα πρέπει να τροποποιούνται περιοδικά µε σκοπό να 

ικανοποιούν τις ανάγκες της κοινωνίας παγκοσµίως. Για το σκοπό αυτό έχει 

πραγµατοποιηθεί εκτεταµένη ερεύνα από τα αρµόδια όργανα του ISO µε σκοπό την 

κατανόηση των αναγκών των χρηστών των συστηµάτων διαχείρισης της ποιότητας καθώς 

και όλων των ενδιαφεροµένων µερών. Οι κυριότεροι λόγοι για τους οποίους άλλαξε η 

σειρά προτύπων ISO 9000 είναι: 

-Να δοθεί η ευκαιρία στις επιχειρήσεις που εφαρµόζουν συστήµατα διαχείρισης της 

ποιότητας να προσαρµοστούν σε ένα νέο µοντέλο που θα προσδίδει προστιθέµενη 

αξία στις δραστηριότητές τους. 

- Η αναζήτηση της συνεχούς βελτίωσης επικεντρώνοντας στις διεργασίες που 

ασκούνται από την επιχείρηση. 

-Να καθίσταται το ίδιο το πρότυπο περισσότερο φιλικό προς τους χρήστες, 

προσαρµοσµένο πλέον στις ανάγκες των επιχειρήσεων που επιλεγούν να το 

εφαρµόσουν. 

 

5.4.3     Η ΝΕΑ ΣΕΙΡΑ ΠΡΟΤΥΠΩΝ ISO 9000:2000 

    H νέα σειρά προτύπων είναι βασισµένη στις οχτώ αρχές διαχείρισης της ποιότητας οι 

οποίες απεικονίζουν ανάγλυφα ένα πλέον εξελιγµένο σύστηµα διοίκησης και εγκαθιστούν 

ως κοµβικά στοιχειά του: 

1. Την κατανόηση των προσδοκιών και των αναγκών των πελατών και τη 

συστηµατική µέτρηση της ικανοποίησης τους (έµφαση στον πελάτη). 
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2. Την καθιέρωση οράµατος, τη θέσπιση κοινών στόχων, την ενθάρρυνση και 

βράβευση του προσωπικού (ηγεσία).                                                         

3. Την συµµετοχή του ανθρώπινου δυναµικού.                                                   

4. Την προσέγγιση της διαχείρισης των διεργασιών. 

5. Τη σύνδεση όλων των διεργασιών µε τους συνολικούς στόχους και τα 

επιθυµητά από την επιχείρηση αποτελέσµατα (Σφαιρική αντίληψη ∆ιοίκησης 

«βλέποντας» το σύνολο των διεργασιών). 

6. Τη συνεχή βελτίωση. 

7. Τη λήψη αποφάσεων µετά τη συλλογή και αξιολόγηση πλαστικοποιηµένων 

δεδοµένων. 

8. Την καθιέρωση των προµηθευτών της επιχείρησης ως συνεργατών που 

εργάζονται από κοινού για την βελτίωση της δυναµικότητας της επιχείρησης 

να ικανοποιεί τις απαιτήσεις των πελατών της. 

9. Μια από τις προαναφερθείσες αρχές της διαχείρισης της ποιότητας που 

ενσωµατώθηκε στη νέα σειρά ISO 9000:2000, είναι η προσέγγιση της 

διαχείρισης της διεργασίας (Process Approach).  

    Υιοθετώντας το µοντέλο διαχείρισης της διεργασίας καλούµαστε να αναλύσουµε 

καθεµιά από αυτές ως εξής: 

1. Καθορίζουµε την διεργασία και το επιθυµητό αποτέλεσµα. 

2. Αναγνωρίζουµε και µετράµε τα δεδοµένα εισόδου (inputs) και εξόδου (outputs) 

της διεργασίας. 

3. Αναγνωρίζουµε τις αλληλεπιδράσεις από άλλες διεργασίες της επιχείρησης και 

ανιχνεύουµε τα σηµεία στα οποία παρουσιάζεται δυσλειτουργία (disconnect: 

διακοπή στη ροή δεδοµένων εισόδου ή εξόδου µιας διεργασίας λόγο έλλειψης 

επικοινωνίας κ.α.). 

4. Αναγνωρίζουµε τους εσωτερικούς και εξωτερικούς πελάτες. 

5. Αξιολογούµε τους ενδεχοµένους κινδύνους, τις επιπτώσεις των πιθανών 

προβληµάτων στους πελάτες, προµηθευτές και άλλους ενδιαφεροµένους 

(κοινωνικό σύνολο, εργαζόµενους, µετόχους). 

6. Καθιερώνουµε ξεκάθαρα τις αρµοδιότητες και τη δικαιοδοσία για την εκτέλεση 

της διεργασίας. 

7. Σχεδιάζουµε τη διεργασία, λαµβάνοντας υπόψη τα βήµατα που απαιτούνται για 

την εκτέλεση επιµέρους εργασιών, αναγνωρίζοντας τους απαιτούµενους 
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ανθρώπινους πόρους, τις ανάγκες εκπαίδευσης, τον εξοπλισµό, τις µεθόδους, τις 

πληροφορίες και ότι άλλο απαιτείται για να επιτευχτεί το επιθυµητό αποτέλεσµα . 

    Συνεπώς  µια επιχείρηση αναλύοντας και σχεδιάζοντας κάθε µια από τις διεργασίες 

λαµβάνει υπόψη όλους τους παράγοντες που την επηρεάζουν, θέτει υπό έλεγχο τη 

λειτουργιά της και µετράει τις επιδόσεις της, µε αποτέλεσµα να διαχειρίζεται µε τον 

καλύτερο τρόπο τους διαθέσιµους πόρους και να επιτυγχάνει το επιθυµητό αποτέλεσµα µε 

το µικρότερο κόστος. 

 

5.5   ΕΛΒΕΤΙΚΟ ΣΗΜΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  Q 

5.5.1   TO ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΓΙΑ ΤΙΣ      

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 

    Το 1997 οι δώδεκα σηµαντικότεροι ελβετικοί τουριστικοί φορείς, µε συντονιστή την 

Ελβετική Οµοσπονδία Τουρισµού, οργάνωσαν την «πιστοποίηση της ποιότητας για τον 

τουρισµό» µε απονοµή του σήµατος ποιότητας Q.                                                                 

Το πρόγραµµα σχεδιάστηκε από το Ινστιτούτο Ερευνών για την Αναψυχή και τον 

Τουρισµό (Institul de Recherhes sur Les Loisirs et le Tourism – FIF) του Πανεπιστηµίου 

της Βέρνης  σε συνεργασία µε την Ακαδηµία Frey της Ζυρίχης και µε την υποστήριξη του 

Υπουργείου Οικονοµικών της Ελβετίας.                                                                               

Σκοπός του προγράµµατος είναι να αυξήσει την συνείδηση της ποιότητας στις τουριστικές 

επιχειρήσεις, να προωθήσει την συνεργασία ανάµεσα στους διάφορους παράγοντες 

παροχής υπηρεσιών και να αναπτύξει µακροπρόθεσµα την ποιότητα των παροχών.    

    Το πρόγραµµα απευθύνεται σε κάθε τουριστική επιχείρηση που έχει πεισθεί ότι µόνο η 

συνεχής βελτίωση των παροχών της µπορεί να εγγυηθεί τη µελλοντική της επιτυχία και 

προσπαθεί µε συνέπεια να προσφέρει στους πελάτες της παροχές υψηλής ποιότητας. Ο 

τύπος και το µέγεθος της επιχείρησης δεν είναι καθοριστικά κριτήρια για να λάβει κάποιος 

µέρος στο πρόγραµµα. Βασική επιδίωξη του προγράµµατος είναι να βοηθήσει τις 

τουριστικές επιχειρήσεις να σκεφτούν πως θα αναπτύξουν την ποιότητα παροχής 

υπηρεσιών τους για να ακολουθήσουν τον δρόµο της ανάπτυξης και της προόδου. Η 

ποιότητα δεν αποκτάται από την µια µέρα στην άλλη – είναι µια συνεχής διαδικασία.     
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5.5.2     ΤΑ ΤΡΙΑ ΕΠΙΠΕ∆Α ΤΟΥ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΟΣ 

    Το πρόγραµµα «Σήµα Ποιότητας για τον Τουρισµό» είναι προσαρµοσµένο στις 

ιδιαίτερες ανάγκες των τουριστικών επιχειρήσεων. Οι τουριστικοί επιχειρηµατίες έχουν την 

ευκαιρία να βελτιώσουν αισθητά την ποιότητα της επιχείρησής τους µε µέσα απλά και µε 

ελάχιστο κόστος. Το πρόγραµµα είναι ανοικτό και επεκτεινόµενο. Περιλαµβάνει τρία 

στάδια, αλλά κάθε επιχείρηση µπορεί να αποφασίσει ως ποιο σηµείο θα προσπαθήσει να 

προχωρήσει στον δρόµο της ανάπτυξης της ποιότητας. Για να επιδιώξει όµως, ένα επόµενο 

στάδιο πρέπει να έχει κατακτήσει το προηγούµενο (µέσα σε τρία χρόνια από την έναρξη 

εφαρµογής του). 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 1: Μεταδώστε έναν «ιό» ποιότητας στην επιχείρηση. 

Το επίπεδο 1 επικεντρώνεται στην ανάπτυξη της ποιότητας και στοχεύει ιδιαίτερα στην 

ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών (ποιότητα εξυπηρέτησης). 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 2: Ελέγξτε την ποιότητα διαχείρισης της επιχείρησης. 

Μετά την κατάκτηση του επιπέδου 1, η επιχείρηση µπορεί να προχωρήσει στο επίπεδο 2, 

που εστιάζεται στην ποιότητα διαχείρισης της επιχείρησης. 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 3: Εισάγετε την ολική ποιότητα διαχείρισης. 

Το επίπεδο 3 προσφέρει ένα σύστηµα ολικής διαχείρισης, της ποιότητας για την συνεχή 

ανάπτυξη της ποιότητας στην επιχείρηση. 

 

5.5.2.1    ΣΗΜΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ Ι 

    Με τα εργαλεία του επιπέδου 1 οι επιχειρήσεις µπορούν να αναπτύσσουν και να 

εξασφαλίσουν την ποιότητα των υπηρεσιών  και των παροχών τους. Η διαδικασία που 

ακολουθείται προϋποθέτει, µε την ευρεία έννοια του όρου, άτοµα υπεύθυνα, παρέχει δε 

άµεσα και απτά αποτελέσµατα εφαρµογής στον τοµέα των µεθόδων απόκτησης γνώσεων 

και ανάληψης ευθυνών. Ο πελάτης – φιλοξενούµενος δεν πρέπει να αναγνωρίζει την 

ποιότητα µόνο από το διακριτικό σήµα, αλλά να την αισθάνεται άµεσα από τις βελτιωµένες 

παροχές. 
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• Η επιχείρηση ορίζει έναν υπεύθυνο για την ποιότητα, που να µπορεί να 

ανταποκριθεί στις ανάλογες απαιτήσεις. Αυτός θα εκπαιδευτεί ως Quality-Coach 

και θα αναλάβει να µεταδώσει στην επιχείρηση τον «ίο» της ποιότητας. 

• Ο υπεύθυνος της επιχείρησης εκπαιδεύεται σε ένα σεµινάριο (2 ηµερών) ως  

Quality-Coach. Στο σεµινάριο περιγράφονται και εξηγούνται τα τέσσερα όργανα 

(Αλυσίδες υπηρεσιών, Προφίλ ποιότητας, ∆ιαχείριση των παραπόνων και Σχέδιο 

δράσης) για την εφαρµογή µεθόδων που θα αναπτύξουν την ποιότητα των 

παρεχόµενων από την επιχείρηση υπηρεσιών. 

• Με την βοήθεια του Quality-Coach, η επιχείρηση σχεδιάζει την εφαρµογή των 

τεσσάρων οργάνων για την βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών της. 

• Οι παραπάνω πληροφορίες υποβάλλονται στο Όργανο ελέγχου 

• Μετά από τον έλεγχο των στοιχείων γίνεται η απονοµή του Σήµατος Ποιότητας 

για το επίπεδο 1. Το Σήµα παραχωρείται για τρία χρόνια. Αν δεν πληρούνται οι 

καθορισµένες απαιτήσεις, ζητείται η συµπλήρωση ή διόρθωση των στοιχείων.  

• Κάθε χρόνο η επιχείρηση ελέγχει τους στόχους που η ίδια έχει θέσει και που 

περιλαµβάνονται στο Σχέδιο ∆ράσης και στη συνέχεια υποβάλει ένα νέο σχέδιο 

δράσης. 

 

5.5.2.2     ΣΗΜΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΙΙ 

    Για να εξελιχθεί  και να διασφαλιστεί η ποιότητα των υπηρεσιών είναι ανάγκη να δοθεί 

σηµασία και στην ποιότητα της διοίκησης. Στο επίπεδο ΙΙ η έµφαση δίνεται στην ποιότητα 

διαχείρισης της επιχείρησης. Επιδιώκει να βοηθήσει τη διοίκηση να αποκτά και να 

αξιοποιεί πληροφορίες σχετικές µε τις απόψεις των συνεργατών και των στελεχών της 

επιχείρησης, την κρίση των πελατών για την παροχή υπηρεσιών και την γενική εικόνα που 

αποκτά ένας άγνωστος ελεγκτής (Mystery Person). Η γενική έκθεση αξιολόγησης επιτρέπει 

να φανούν τα δυνατά και τα αδύνατα σηµεία και στη συνέχεια να ληφθούν τα αναγκαία 

µέτρα βελτίωσης. Η έκθεση δίνει επιπλέον τη δυνατότητα άµεσων συγκρίσεων µε άλλες 

επιχειρήσεις του ίδιου κλάδου. 

• Εγγραφή του Quality-Coach στο σεµινάριο των Quality- Trainers. Στη διάρκεια του 

σεµιναρίου (µιας ηµέρας) το στέλεχος της επιχείρησης εξοικειώνεται µε τα νέα 

εργαλεία. 
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• ∆ιατίθενται τέσσερα εργαλεία για να ξεκινήσει µια αναλυτική αξιολόγηση της 

κατάστασης: 

1.Προφίλ διαχείρισης και προφίλ βάσης. Η διεύθυνση της επιχείρησης εξετάζει µε 

τα στελέχη της (προφίλ διαχείρισης) και µε τους συνεργάτες της (προφίλ βάσης) 

ποιες προϋποθέσεις υπάρχουν για µια καλή ποιότητα υπηρεσιών. 

2.Οι απόψεις των συνεργατών. Προϋπόθεση της υψηλής ποιότητας είναι να 

υπάρχουν καταρτισµένοι συνεργάτες που να ωθούνται από κίνητρα. Όλοι οι 

συνεργάτες πρέπει να µπορούν να εκφράσουν τις απόψεις τους. 

3.Οι απόψεις των πελατών. Τελικός στόχος είναι η ικανοποίηση των πελατών. Η 

ποιότητα της διαχείρισης αποτιµάται µε βάση ένα κατάλληλο ερωτηµατολόγιο.  

4.«Mystery Person» ένας ανώνυµος ελεγκτής κρίνει τις παροχές υπηρεσιών της 

επιχείρησης µε βάση έναν κατάλογο ελέγχων. 

• Τα αποτελέσµατα της ανάλυσης συνοψίζονται σε µια έκθεση αξιολόγησης. Η 

έκθεση αυτή δείχνει την θέση της επιχείρησης σε σχέση µε τις άλλες επιχειρήσεις 

του ίδιου τοµέα. 

• Στη συνέχεια η επιχείρηση καταρτίζει ένα «Σχέδιο ∆ράσης» 6 έως 10 βασικών 

µέτρων που το υποβάλει στο Όργανο ελέγχου. 

• Αν η επιχείρηση αξιολογηθεί θετικά (συγκεντρώσει ένα βασικό βαθµό επιτυχίας) 

στις απόψεις των συνεργατών, των πελατών και του ανώνυµου ελεγκτή  και το 

Σχέδιο ∆ράσης είναι σύµφωνο µε τις οδηγίες, απονέµεται στην επιχείρηση το 

Σήµα Ποιότητας επιπέδου ΙΙ. 

  

5.5.2.3     ΣΗΜΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΙΙΙ 

    Όταν µια επιχείρηση έχει ολοκληρώσει τα επίπεδα Ι και ΙΙ, µπορεί να προχωρήσει (εάν 

θέλει ) σε ένα σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας (Total Quality Management). Αυτό 

θα της επιτρέψει να αποκτήσει το Σήµα Ποιότητας επιπέδου ΙΙΙ, το οποίο είναι κατάλληλο 

µόνο για πολύ µεγάλες επιχειρήσεις. Μια µικρή ή µεσαίου µεγέθους επιχείρηση µπορεί να 

διατηρήσει, για όσο χρονικό διάστηµα θέλει, το Σήµα Ποιότητας επιπέδου ΙΙ.  
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5.5.3   ΤΟ ΠΡΟΦΙΛ ΤΟΥ Quality-Coach 

O Quality-Coach θα πρέπει: 

� Να είναι ένα υποδειγµατικό στέλεχος στον τοµέα της παροχής υπηρεσιών. 

� Να έχει την πλήρη υποστήριξη της διεύθυνσης της επιχείρησης. 

� Να έχει την κατάλληλη εµπειρία σε θέµατα διαχείρισης. 

� Να έχει την ικανότητα να διοικεί και να εµπνέει τους συνεργάτες του. 

� Να είναι σε θέση να αντιλαµβάνεται τις ανάγκες των πελατών. 

� Να έχει µια σχετική µε το αντικείµενο εκπαίδευση. 

 

5.6     EUROPEAN FOUDATION  FOR  QUALITY MANAGEMENT     

(E.F.Q.M.) 

    To Ε.F.Q.M. είναι ένας µη κερδοσκοπικός οργανισµός, ο οποίος ιδρύθηκε το 1989. 

Σήµερα είναι ο κύριος φορέας στην Ευρώπη που παρέχει εργαλεία και µεθόδους για την 

επίτευξη αριστείας σε οργανισµούς πάσης φύσεως  -ανεξαρτήτου µεγέθους, είδους ή 

χαρακτήρα, δηµοσίων ή ιδιωτικών- που θέλουν να βελτιώσουν τα αποτελέσµατα της 

εργασίας τους και συνεργάζεται στενά µε παρόµοιους φορείς διεθνώς.  

E.F.Q.M. Excellence Model                                                                                                            

Είναι ένα «οργανωτικό µοντέλο ποιότητας – αριστείας». Το EFQM Excellence Model είναι 

το πλέον διαδεδοµένο στην Ευρώπη και αποτελεί τη βάση για την πλειονότητα των εθνικών 

ή περιφερειακών βραβείων ποιότητας. 

 

5.6.1    ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΑΥΤΟΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ  ΠΟΥ ΒΑΣΙΖΕΤΑΙ ΣΤΟ ΜΟΝΤΕΛΟ 

ΤΗΣ ΑΡΙΣΤΕΙΑΣ 

     Η διαδικασία αυτοαξιολόγησης είναι µια περιεκτική, συστηµατική και τακτική 

επισκόπηση α) των δραστηριοτήτων που αναπτύσσει και β) των αποτελεσµάτων που 

παράγει ένας Οργανισµός, χρησιµοποιώντας ως σηµείο αναφοράς ένα συγκεκριµένο 

µοντέλο ποιότητας – αριστείας.  Η διαδικασία αυτοαξιολόγησης επιτρέπει σε έναν 

οργανισµό να εντοπίσει τα δυνατά του σηµεία αλλά και εκείνα τα οποία χρήζουν βελτίωσης 

και να προχωρήσει συστηµατικά µε ένα πρόγραµµα συνεχούς αυτοβελτίωσης. 
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Το µοντέλο αριστείας του E.F.Q.M. πρέπει να χρησιµοποιείται για τους εξής λόγους: 

• Για να απεικονίσει συστηµατικά το επίπεδο απόδοσης του οργανισµού. 

• Για να προσδιορίσει σε ποιους τοµείς θα έπρεπε να επικεντρωθούν οι βελτιωτικές 

κινήσεις. 

• Για να εντάξει σε ένα ενιαίο (οργανωτικό) πλαίσιο διάφορες δραστηριότητες. 

•  Για να ενθαρρύνει τη διάχυση και εµπέδωση  βέλτιστων πρακτικών που 

υπάρχουν εντός και  εκτός του οργανισµού. 

    Το Μοντέλο Αριστείας βασίζεται σε ένα σύνολο γενικών οργανωτικών εννοιών, πάνω 

στο οποίο ένας οργανισµός µπορεί να στηρίξει την κουλτούρα και τις επιδόσεις του. Αν και 

αυτές οι έννοιες έχουν καθολική εφαρµογή, ο κάθε οργανισµός πρέπει να τους δώσει το 

δικό του περιεχόµενο και να το προσαρµόσει σύµφωνα µε τις ανάγκες του. 

 

5.6.2 ΕΥΡΩΠΑΙΚΗ ΕΒ∆ΟΜΑ∆Α ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Η Ευρωπαϊκή εβδοµάδα ποιότητας είναι ένας ετήσιος θεσµός που καθιερώθηκε από τον 

European Organization for Quality (E.O.Q.) ενός από τους πιο σηµαντικούς οργανισµούς  

που ασχολούνται µε θέµατα ποιοτικού management, προκειµένου να αναδειχθεί ο 

κεντρικός ρόλος της ποιότητας στην ανταγωνιστικότητα των ευρωπαϊκών επιχειρήσεων. Ο 

θεσµός αυτός πραγµατοποιείτε σε όλες τις χώρες της Ευρώπης κάθε Νοέµβριο. Η 

Ευρωπαϊκή εβδοµάδα ποιότητας διοργανώνεται από το European Platform της Ευρωπαϊκής 

Επιτροπής (Ε.Ε.) που συνιστούν ο EOQ European Organization for Quality, το E.F.Q.M. 

(European Foundation for Quality Management) και η ΕΕ∆Ε. Η Ελληνική εταιρία 

διοικήσεως Επιχειρήσεων (ΕΕ∆Ε) έχει αναλάβει τον συντονισµό των δραστηριοτήτων που 

θα λάβουν χώρα στην Ελλάδα, υπό την αιγίδα του Υπουργείου Ανάπτυξης.                                                     

Το πρόγραµµα της Ευρωπαϊκής διάκρισης επιχειρήσεων στα επίπεδα της επιχειρηµατικής 

αριστείας (Ε.F.Q.M. Levels of Excellence) και πιο συγκεκριµένα των δύο πρώτων επιπέδων 

«Committed to Excellence in Europe» και «Recognized for Excellence in Europe» 

βασίζονται στις τρείς κατηγορίες του Μοντέλου Επιχειρηµατικής Αριστείας (µικροµεσαίες, 

µεγάλες επιχειρήσεις, δηµόσιος τοµέας). To Ευρωπαϊκό Ίδρυµα για την ∆ιοίκηση της 

ποιότητας (E.F.Q.M.) ιδρύθηκε µε στόχο τη βελτίωση της ανταγωνιστικότητας των 

Ευρωπαϊκών οργανισµών, για να βοηθήσει την προώθηση µιας κουλτούρας διαρκούς 

Επιχειρηµατικής Αριστείας. Το βασικό του εργαλείο είναι το Μοντέλο Επιχειρηµατικής 
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Αριστείας E.F.Q.M. (E.F.Q.M. Excellence Model), ένα πολλαπλό µοντέλο µέτρησης της 

απόδοσης, το οποίο οι οργανισµοί χρησιµοποιούν για να µετρήσουν τα δυνατά και τα 

αδύνατά τους σηµεία. Το Μοντέλο Επιχειρηµατικής Αριστείας E.F.Q.M. είναι το πιο 

διαδεδοµένο επιχειρησιακό πλαίσιο στην Ευρώπη και ήδη περισσότεροι από 30.000 

κορυφαίοι οργανισµοί, από τον ιδιωτικό και δηµόσιο τοµέα, το έχουν εφαρµόσει. 

 

5.6.3 ΕΠΙΠΕ∆Α ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΗΣ ΑΡΙΣΤΕΙΑΣ – E.F.Q.M. 

    Tα «Επίπεδα Επιχειρηµατικής Αριστείας – E.F.Q.M.» έχουν δηµιουργηθεί µε βάση την 

αξιολόγηση των οργανισµών στα εννέα κριτήρια του Μοντέλου Επιχειρηµατικής Αριστείας 

E.F.Q.M. Αποτελούν το όπλο των σύγχρονων επιχειρήσεων που στοχεύουν στη συνεχή 

ανάπτυξη και στην βελτίωση των επιχειρηµατικών τους αποτελεσµάτων. Πιο συγκεκριµένα 

η «∆έσµευση στην Επιχειρηµατική Αριστεία» ( Committed to Excellence) είναι: 

1. το πρώτο επίπεδο που έχει σχεδιαστεί για οργανισµούς που βρίσκονται στο 

ξεκίνηµα του ταξιδιού τους προς την Επιχειρηµατική Αριστεία.  

2. Το δεύτερο επίπεδο, η «Αναγνώριση για Επιχειρηµατική Αριστεία» (Recognized 

for Excellence) υποδεικνύει έναν καλά διοικούµενο οργανισµό στη διαδροµή του 

προς την Επιχειρηµατική Αριστεία.  

    Η ύστατη διάκριση των Επιπέδων Επιχειρηµατικής Αριστείας  E.F.Q.M. είναι το 

«Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας» (European Quality Award) που απονέµεται κάθε χρόνο 

στις καλύτερες ευρωπαϊκές επιχειρήσεις που παρουσιάζουν εξαίρετα επιχειρηµατικά 

αποτελέσµατα. Βραβεύονται επίσης οι «Finalist του Ευρωπαϊκού Βραβείου Ποιότητας» 

(EQA Finalist) ενώ κάθε χρόνο απονέµονται και οι «Ευρωπαϊκοί Έπαινοι Ποιότητας» 

(EQA Prizewinner).  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 

ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΟΥ HACCP ΣΕ ΧΩΡΟΥΣ ΜΑΖΙΚΗΣ 

ΕΣΤΙΑΣΗΣ          

6.1  ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

    Η µελέτη HACCP σε κουζίνες και γενικότερα σε δοµές µαζικής εστίασης εκτός από την 

εγγύηση για µια µεγαλύτερη ασφάλεια στα παραγόµενα τρόφιµα, συµβάλει στην καλύτερη 

αξιοποίηση των οικονοµικών πόρων µιας εταιρίας και στην ταχεία ανταπόκριση σε 

προκύπτοντα προβλήµατα. Επιπλέον αυξάνει την εµπιστοσύνη της κοινής γνώµης και 

ενισχύει τη σιγουριά που αισθάνεται ο πελατεία κάνοντας χρήση δοµών µαζικής εστίασης 

που εφαρµόζουν σύστηµα HACCP. 

 Γενικές απαιτήσεις για τους χώρους :  

• Χώροι τροφίµων, θεωρούνται όλοι οι χώροι του κτηρίου στους οποίους τα 

τρόφιµα ή ποτά παρασκευάζονται, διατίθενται ή αποθηκεύονται. 

• Χώροι παρασκευής τροφίµων θεωρούνται οι χώροι του κτηρίου στους οποίους τα 

τρόφιµα προετοιµάζονται, παρασκευάζονται, επεξεργάζονται, µετατρέπονται και 

τοποθετούνται σε περιέκτες. 

 

6.2   ΠΑΡΑΛΑΒΗ ΤΡΟΦΙΜΩΝ 

    Η επιχείρηση τροφίµων δεν πρέπει να δέχεται καµία πρώτη υλη / συστατικό, εάν 

γνωρίζει ή έχει βάσιµους λογούς να υποπτεύεται ότι έχει προσβληθεί από παράσιτα, 

παθογόνους µικροοργανισµούς ή τοξίνες, αποσυντεθειµένες ή ξένες ουσίες σε βαθµό που 

µετά τη συνήθη διαλογή ή και τις προπαρασκευασµένες διαδικασίες ή διαδικασίες 

επεξεργασίας που εφαρµόζουν οι επιχειρήσεις τροφίµων σύµφωνα µε τους κανόνες της 

υγιεινής, θα είναι και πάλι ακατάλληλο προς βρώση. 

Όταν παραλαµβάνουµε τρόφιµα ελέγχουµε πάντα :  

� Την ηµεροµηνία λήξης  

� Εξωτερικές ζηµίες ή ρύπους 
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� Άσχηµες µυρωδιές προερχόµενες από τα προϊόντα  

� Τη σωστή θερµοκρασία αλλά και ψύξη κατά τη µεταφορά 

� Την άµεση αφαίρεση της εξωτερικής συσκευασίας 

� Τρόφιµα που αλλοιώνονται γρήγορα και απαιτούν προσοχή κατά την αποθήκευση 

να είναι στην κατάλληλη θερµοκρασία – ψύξη. 

 

6.3   ΑΠΟΘΗΚΕΥΗ ΚΑΙ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ ΤΡΟΦΙΜΩΝ 

    Οι πρώτες ύλες και τα συστατικά που αποθηκεύονται στην επιχείρηση πρέπει να 

διατηρούνται υπό κατάλληλες συνθήκες ούτος ώστε να αποφεύγεται κάθε επιβλαβής 

αλλοίωση και να προφυλάσσονται από µολύνσεις. 

• Οι πρώτες ύλες και τα συστατικά πρέπει να αποθηκεύονται µε κατάλληλες και 

υγιεινές συνθήκες, για να προστατεύονται από πιθανές αλλοιώσεις και επιµολύνσεις. 

• Στους αποθηκευτικούς χώρους θα πρέπει να τοποθετούνται τα προϊόντα (πρώτες 

ύλες, συστατικά, υλικά και αντικείµενα συσκευασίας και προϊόντα ηµικατεργασµένα 

ή τελικά) τα οποία πληρούν τις προδιαγραφές ποιότητας. 

• Η αποθήκευση των προϊόντων αυτών µπορεί να γίνει σε θερµοκρασία περιβάλλοντος 

ή σε ελεγχόµενες συνθήκες (θερµοκρασία ψύξης, κατάψυξης, υγρασίας κτλ). 

• Είναι ορθή πρακτική και εφαρµογή ενός συστήµατος για την εποπτεία και τον έλεγχο 

των θερµοκρασιών κατά την αποθήκευση. 

• Η αποθήκευση των προϊόντων και των συστατικών θα πρέπει να γίνεται σε 

κατάλληλα διαµορφωµένους χώρους και σαφώς διαχωριζόµενους στην περίπτωση 

των παρασκευαστήριων – εργαστήριων. Στου µικρού µεγέθους επιχειρήσεις όπου 

αυτό δεν είναι εφικτό θα πρέπει ειδικά ο χώρος αποθήκευσης πρώτων υλών και 

συστατικών να καθορίζεται σαφώς και να είναι διαµορφωµένος έτσι ώστε να µην 

υπάρχει κίνδυνος επιµόλυνσης των υπολοίπων χώρων της επιχείρησης  

• Οι αποθηκευτικοί χώροι θα πρέπει να διατηρούνται καθαροί και ταχτοποιηµένοι ώστε 

να ελαχιστοποιείται ο κίνδυνος επιµόλυνσης των προϊόντων από ξένα σώµατα και 

από επιβλαβή ζώα, έντοµα και τρωκτικά. 

• Η αποθήκευση των προϊόντων σε χώρους µε υψηλή θερµοκρασία και υγρασία θα 

πρέπει να αποφεύγεται. 
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• Η αποθήκευση συσκευασµένων προϊόντων θα πρέπει να γίνεται µε ιδιαίτερη προσοχή 

ώστε να µην υποστεί καταστροφή η συσκευασία τους και υπάρξει ο κίνδυνος της 

επιµόλυνση τους. 

• Σε µερικές περιπτώσεις είναι καλύτερα να µεταφέρεται το περιεχόµενο της 

ανοιγµένης συσκευασίας σε περιέκτη µε κάλυµµα 

• Η κατάλληλη ανακύκλωση των ξηρών προϊόντων ίσως είναι σηµαντική στην 

ποιότητα των τροφίµων αλλά αφορά λιγότερο την ασφάλεια τους 

• Μη βρώσιµα προϊόντα µπορεί να προκαλέσουν κίνδυνο για την ασφάλεια των 

τροφίµων (πχ υλικά καθαρισµού) τα προϊόντα αυτά πρέπει να αποθηκεύονται µακριά 

από τα τρόφιµα και µε τέτοιο τρόπο ώστε να µη µπορούν να τα µολύνουν. 

• Τα υλικά συσκευασίας και περιτύλιξης που χρησιµοποιούνται θα πρέπει να 

αποθηκεύονται σε καθαρούς και ξηρούς χώρους χωρίς έντοµα ή τρωκτικά ή άλλες 

πήγες επιµόλυνσης. 

• Η αποθήκευση των προϊόντων ψύξης πρέπει να γίνεται στις κατάλληλες 

θερµοκρασίες ανάλογα µε το είδος τους 

• Στους χώρους αποθήκευσης µε ψύξη ή κατάψυξη το δάπεδο και οι τοίχοι αρκεί να 

είναι από αδιάβροχο υλικό που καθαρίζεται και απολυµαίνεται εύκολα  

• Για την τήρηση της νοµοθεσίας πρέπει τα προϊόντα να χρησιµοποιούνται µέχρι την 

αναγραφόµενη ηµεροµηνία διατήρησης τους  

• Τα ωµα τρόφιµα θα πρέπει να αποθηκεύονται χωριστά από τα έτοιµα προς βρώση 

προϊόντα 

• Στις µικρές επιχειρήσεις όπου δεν προβλέπεται διαφορετικός χώρος για την 

αποθήκευση έτοιµων προς κατανάλωση τροφίµων και ωµών τροφίµων θα πρέπει στα 

ψυγεία τα τρόφιµα να τοποθετούνται µε τάξη, τα έτοιµα για κατανάλωση τρόφιµα να 

τοποθετούνται χωριστά από τα ωµα και σε ψιλότερο ράφι επίσης τα ψυγεία να µην 

υπερφορτώνονται. 

• Οι σωστές συνθήκες αποθήκευσης των κατεψυγµένων προϊόντων παίζουν σηµαντικό 

ρολό στη διατήρηση της ποιότητας των τροφίµων. Είναι δεδοµένο ότι τα 

κατεψυγµένα προϊόντα απαγορεύεται να ξεπαγώσουν και να καταψυχτούν ξανά και 

πρέπει να διατηρούνται στην κατάψυξη. 

• Στις περιπτώσεις θαλάµων ψύξεως χωρητικότητας µεγαλύτερης των 10 κυβικών 

µέτρων οι χώροι αυτοί πρέπει οπωσδήποτε να εφοδιάζονται µε κατάλληλα όργανα 

αυτόµατης καταγραφής για την παρακολούθηση σε συχνά  και τακτά χρονικά 
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διαστήµατα της θερµοκρασίας του αέρα στην οποία βρίσκονται τα τρόφιµα βαθιάς 

κατάψυξης. 

 

6.4   ΑΠΟΨΥΞΗ 

1. Η απόψυξη κατεψυγµένων τροφίµων πρέπει να γίνεται σε ψυγείο ή σε ειδικά 

δοχεία αποψύξεως και να αφήνονται µέχρι πλήρους αποψύξεως 

2. Η απόψυξη θα διενεργείται σε έναν από τους παρακάτω χώρους : ψυγείο θ ≤ 5 c 

, φούρνο µικροκυµάτων µε κατάλληλο κύκλο απόψυξης, ειδικό θάλαµο 

κατασκευασµένο για απόψυξη, µε τρεχούµενο πόσιµο νερό (θ≤21c) για χρόνο 

µεγαλύτερο των 2 ωρών 

3. ∆εν πρέπει να γίνεται απόψυξη σε θερµοκρασία περιβάλλοντος ή όταν γίνεται 

αυτό τα προϊόντα πρέπει να µπαίνουν στο ψυγείο όταν φτάσει στους 5 c η 

επιφάνεια τους 

4. Τα υγρά που παράγονται κατά την απόψυξη αλλά και τα ίδια τα αποψυγµένα 

τρόφιµα, δεν πρέπει να έρχονται σε επαφή µε αλλά τρόφιµα ή σκευή ενώ οι 

πάγκοι και τα σκευή που χρησιµοποιούνται στην απόψυξη θα πρέπει να 

καθαρίζονται και να απολυµαίνονται επιµελώς 

5. Να λαµβάνεται µέριµνα ώστε τα υγρά απόψυξης να αποµακρύνονται συνεπώς 

κατά τη διάρκεια της απόψυξης για να αποφεύγεται έτσι η παραµονή του 

τροφίµου σε αυτά. Να απορρίπτονται µε προσοχή ώστε να µην έρχονται σε επαφή 

µε αλλά τρόφιµα 

6. Η περιέκτες που θα συλλέξουν τα υγρά απόψυξης, πρέπει να είναι τέτοιου 

µεγέθους που να χωρέσουν όλα τα υγρά 

7. Μεταξύ αποψύξεων διαφορετικού τροφίµου στο ίδιο σκεύος θα πρέπει να 

προηγείται καθαρισµός και απολύµανση 

8. Στο ίδιο σκεύος δεν πρέπει να αποψύχονται ταυτόχρονα 2 είδη τροφίµων 

9. Ειδικές οδηγίες αποψύξεως όπου υπάρχουν, θα πρέπει να αναγράφονται στη 

συνταγή 

10. Τρόφιµο που έχει αποψυχτεί, να µαγειρευτεί και να καταναλωθεί µέσα σε 24 

ώρες. Παραµονή µέχρι το µαγείρεµα να γίνεται, µέσα σε ψυγείο (αποψυγµένα 

τρόφιµα έχουν µικρότερη διάρκεια ζωής από τα νωπά) 
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11. Αποψυγµένα τρόφιµα δεν πρέπει να καταψύχονται ξανά. Μπορούν να ψυχτούν 

µόνο αν έχουν µαγειρευτεί κανονικά 

12. Τρόφιµα προς απόψυξη δεν πρέπει να τοποθετούνται πάνω ή κοντά σε εστίες 

θέρµανσης ή σε νερό (ζεστό ή στάσιµο) ως µέθοδο απόψυξης  

13. Για µεγάλα τεµάχια κατεψυγµένου τροφίµου, συνιστάται ο τεµαχισµός του για τη 

µείωση του χρόνου αποψύξεως 

14. Ένα τρόφιµο έχει αποψυχτεί πλήρως αν έχει αποψυχτεί το κέντρο του. Για τα 

κρέατα η σάρκα να είναι εύκαµπτη ενώ για τα πουλερικά να κινούνται εύκολα οι 

αρθρώσεις. Τα εντόσθια των τελευταίων να αποµακρύνονται αµέσως µόλις γίνει 

εφικτό 

15. Λαµβάνεται ιδιαίτερη µέριµνα κατά το µαγείρεµα παγωµένων τροφίµων τα οποία 

δεν αποψύχονται ώστε όλη η µάζα του τροφίµου να θερµαίνεται 

16. Τα κατεψυγµένα τρόφιµα που αποψύχονται µε φούρνο µικροκυµάτων πρέπει να 

µαγειρεύονται αµέσως. 

 

6.5   ∆ΙΑΤΗΡΗΣΗ 

6.5.1 ∆ιατήρηση τροφίµων µε ψύξη : 

    Οι επιχειρήσεις µαζικής εστίασης πρέπει να διαθέτουν ψυγεία και καταψύκτες σε 

µεγέθους και αριθµό που ικανοποιούν τις ανάγκες διατήρησης των ωµών συστατικών και 

των τροφίµων. Τα τρόφιµα στα οποία µπορούν να αναπτυχτούν παθογόνοι 

µικροοργανισµοί πρέπει να διατηρούνται σε θερµοκρασία 5 c ή χαµηλότερη ώστε να 

διασφαλίζεται η ποιότητα τους και να µπορούν να αποθηκευτούν για µεγαλύτερο χρονικό 

διάστηµα. Προσοχή θα περί να δίνεται στους θαλάµους – ψυγεία στους οποίους 

εµφανίζονται αυξήσεις της θερµοκρασίας λόγο του συχνού ανοίγµατος της πόρτας τους. Τα 

συστατικά ή τα τρόφιµα που διατηρούνται σε ψύξη, όταν πρόκειται να χρησιµοποιηθούν θα 

πρέπει να φέρονται εκτός ψύξης σε µικρές ποσότητες ώστε η επεξεργασία τους να 

επιτελείται γρήγορα και να µην αυξάνεται η θερµοκρασία τους. Ο χρόνος που µπορούν τα 

τρόφιµα να παραµένουν σε µη κατάλληλη θερµοκρασία, εξαρτάται από τη θερµοκρασία 

του χώρου επεξεργασίας και από το είδος της επεξεργασίας που θα υποστεί το τρόφιµο πριν 

το σερβίρισµα του. Μερικά από τα τρόφιµα της κατηγορίας αυτής είναι : 
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1. Ωµά κρέατα , πουλερικά και ψάρια τα οποία πρέπει να διατηρούνται σε 

θερµοκρασία 5 c ή χαµηλότερη για τους παρακάτω λογούς : 

- Για τη διατήρηση της ποιότητας τους 

- Για να µην αναπτυχτούν µικροοργανισµοί αλλοίωσης και έτσι να αυξηθεί η 

διατηρησιµότητα τους 

- Για την πρόληψη της ανάπτυξης παθογόνων µικροοργανισµών όπως η 

σαλµονέλα 

2. Ολόκληρα αυγά τα οποία θα πρέπει να αποθηκεύονται στο ψυγείο για να 

χρησιµοποιούνται µέχρι την αναγραφόµενη ηµεροµηνία ανάλωσης τους. 

    Η µεταφορά των τροφίµων µε ψύξη θα πρέπει να οργανώνεται έτσι ώστε να περιορίζεται 

η παραµονή τους σε συνθήκες περιβάλλοντος και να µην αυξάνεται η θερµοκρασία τους. 

Αυτό επιτυγχάνεται όταν 

1. Τα τρόφιµα αποθηκεύονται κατευθείαν µετά τη µεταφορά τους 

2. Μεταφέρονται αρχικά στους χώρους διατήρησης τα τρόφιµα ψύξης, τα τρόφιµα 

κατάψυξης και τέλος τα τρόφιµα µαναβικής 

 

6.5.2 ∆ιατήρηση τροφίµων µε θέρµανση :  

Tα «θερµά» τρόφιµα θα πρέπει να διατηρούνται σε θερµοκρασία ίση ή µεγαλύτερη των 

60c όταν:  

1. Πρόκειται να σερβιριστούν ή να πωληθούν άµεσα  

2. Πρόκειται να µεταφερθούν στο σηµείο το όποιο θα σερβιριστούν. Τα παραπάνω 

τρόφιµα µπορεί να διατηρηθούν για 3 ώρες σε θερµοκρασία χαµηλότερη από τους 

60c αλλά ο υπεύθυνος της επιχείρησης θα µπορεί να αποδείξει ότι :  

- Tα τρόφιµα διατηρηθήκαν σε θερµοκρασία µικρότερη από τους 60c γιατί 

επρόκειτο να σερβιριστούν ή να πουληθούν 

- Ο χρόνος παραµονής τους σε αυτή τη θερµοκρασία δεν ξεπέρασε τις 3 ώρες 

για µια φορά 

- Τα τρόφιµα που δεν καταναλώθηκαν δεν χρειάζεται να απορριφτούν, εφόσον 

είναι κατάλληλα προς βρώση. Θα πρέπει να αποθηκευτούν στην κατάλληλη 
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θερµοκρασία (κάτω από 5c ή πάνω από 60c) για να διατηρηθούν σε αυτή 

µε ασφάλεια. 

 

6.6   ΠΑΡΑΘΕΣΗ ΤΡΟΦΙΜΩΝ 

1. Να τοποθετούνται µικρές ποσότητας φαγητού στους περιέκτες στο χώρο 

παράθεσης ώστε να ελαχιστοποιείτε ο χρόνος παραµονής του τροφίµου σε 

ακατάλληλες συνθήκες  

2. Ο πάγος στα salad bar ανανεώνεται τακτικά και λαµβάνεται µέριµνα ώστε να 

επιτυγχάνεται η µεγαλύτερη επαφή των περιεκτων µε τον πάγο. Το νερό των µπεν 

µαρι αλλάζεται καθηµερινά  

3. Οι περιέκτες που χρησιµοποιούνται στα salad bar να µην είναι από 

θερµοµονωτικό υλικό  

4. Θα πρέπει να γίνεται τακτικός έλεγχος ως προς τη σωστή λειτουργιά του 

εξοπλισµού για την επιβεβαίωση ότι λειτούργει σε σωστά επίπεδα θερµοκρασιών 

5. Ο Σεφ θα παίρνει από ένα δείγµα ζεστής κουζίνας, ένα κρύας κουζίνας, ένα 

ζαχαροπλαστικής και δείγµα παγωτού από το χώρο παράθεσης και θα ελέγχει τη 

θερµοκρασία τους την οποία θα καταγράφει. Σε περίπτωση που βρεθεί προϊόν σε 

θ<63c (για διατήρηση εν θερµώ) ή σε θ>5c (για διατήρηση σε ψύξη) ή 

παγωτό θ> -10c το αποµακρύνει από την παράθεση και ειδοποιείται ο Σεφ για 

την αντικατάσταση του είδους από τον µπούφε 

6. Το θερµόµετρο θα απολυµαίνεται µεταξύ διαδοχικών θερµοµετρήσεων και 

περιοδικά θα διακριβώνεται  

7. Τα πιάτα για τα ζεστά γεύµατα να τοποθετούνται σε ειδική µονάδα διανοµής και 

να διατηρούνται ζεστά όπου είναι δυνατό 

8. Όπου το σερβίρισµα γίνεται από τον καταναλωτή, λαµβάνεται µέριµνα ώστε ο 

εξοπλισµός σερβιρίσµατος να έχει µεγάλο βραχίονα έτσι ώστε αυτός να µην 

πέφτει εύκολα στο εσωτερικό του περίακτα αλλά και το χέρι του καταναλωτή να 

µην περνά πάνω από τους περιέκτες των τροφίµων 

9. Σε περίπτωση διάθεσης τροφίµου σε ψύξη, θα πρέπει να λαµβάνεται µέριµνα 

ώστε η πόρτα να παραµένει κλειστή για καλή λειτουργιά, να αποτρέπεται 

θέρµανση της βιτρίνας από ηλιακό φως ή λάµπες, το τρόφιµο να είναι λεπτό αν η 

ψύξη γίνεται µε πάγο που έρχεται σε άµεση επαφή µε τα πιάτα 
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10. Σε περίπτωση διάθεσης τροφίµου εν θερµώ θα πρέπει να αποφεύγεται η 

αποµάκρυνση του καπακιού από τα σκευή που τοποθετείται το τρόφιµο για την 

αποφυγή απώλειας θερµότητας και να ληφθει µέριµνα για την ανάδευση του 

νερού θερµάνσεως για την αποφυγή ψυχρών σηµείων. Τα σκευή που θερµαίνουν 

µόνο το κάτω µέρος του τροφίµου, να γίνει προµήθεια λάµπας υπερύθρου αλλά 

θα πρέπει και να γίνεται συχνά ξαναγέµισµα του σκεύους για την αποφυγή 

επιφανειακής ξήρανσης του τροφίµου 

11. Σε περίπτωση παρασκευής εδεσµάτων µπροστά στον πελάτη, τα προς παρασκευή 

υλικά τηρούνται σκεπασµένα και για όσα απαιτούνται σε ψύξη. Οι ποσότητες που 

παρασκευάζονται είναι µικρές και ρυθµίζονται ανάλογα µε τη ζήτηση του. Ο 

τεµαχισµός και ο χειρισµός έτοιµων εδεσµάτων γίνεται µε φροντίδα αποφυγής 

επιµολύνσεων από σκευή και εξοπλισµό νωπών υλικών 

12. Το dispenser µε το ketchup (και η µαγιονέζα όπου υπάρχει) θα τοποθετούνται στο 

ψυγείο µεταξύ των παραθέσεων. 

 

6.7   ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑ ΚΑΙ ΥΓΙΕΙΝΗ 

� Η υποδοµή των χώρων θα πρέπει να είναι κατάλληλη για κάθε είδος επιχείρησης 

και ειδικότερα για κάθε είδος τροφίµου που παρασκευάζεται σε αυτό το χώρο, 

ώστε να πετυχαίνεται ο αποτελεσµατικός καθαρισµός των χώρων 

� Οι εσωτερικοί χώροι του κτηρίου και ο εξοπλισµός συµπεριλαµβανοµένων του 

φωτισµού και του εξαερισµού, θα πρέπει να διατηρούνται πάντα καθαροί 

� Οι χώροι και ο εξοπλισµός θα πρέπει να διατηρούνται έτσι ώστε να επιτυγχάνεται 

ο αποτελεσµατικός καθαρισµός τους 

� Ο εξοπλισµός των χώρων των τροφίµων θα πρέπει να είναι κινητός ή να 

τοποθετείται έτσι ώστε να υπάρχει αρκετή απόσταση από το έδαφος, από τους 

τοίχους και τις συσκευές για να καθαρίζεται και να απολυµαίνεται 

αποτελεσµατικά 

� Θα πρέπει να υπάρχει πρόγραµµα καθαρισµού και απολύµανσης για τους χώρους 

και τον εξοπλισµό που εφαρµόζεται και παρακολουθείται  

� Το πρόγραµµα θα πρέπει να περιλαµβάνει διαδικασίες / αποδείξεις καθαρισµού 

και απολυµάνσεων για τους χώρους, τις επιφάνειες, τον εξοπλισµό, τις 
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µικροσυσκευές, τα εργαλεία και τα σκευή παρασκευής και σερβιρίσµατος των 

τροφίµων και να είναι εύκολα εφαρµόσιµο από το προσωπικό 

� Το προσωπικό θα πρέπει να είναι εκπαιδευµένο για τη σωστή εφαρµογή του 

προγράµµατος καθαρισµού και της απολύµανσης στους χώρους και στον 

εξοπλισµό έτσι ώστε να πετυχαίνεται αποτελεσµατικά ο καθαρισµός αλλά και να 

µην επιµολύνονται τα τρόφιµα. 

 

6.8   ΚΑΤΑΠΟΛΕΜΙΣΗ ΤΡΩΚΤΙΚΩΝ ΚΑΙ ΕΝΤΟΜΩΝ 

i. Tα τρωκτικά και τα έντοµα µπορούν να µολύνουν ή και να υποβαθµίζουν 

ποιοτικά τα τρόφιµα και να δηµιουργήσουν σοβαρές βλάβες  στα αποθέµατα 

τροφίµων και στις εγκαταστάσεις 

ii.  Περιοχές όπου υπάρχουν, επεξεργάζονται ή συντηρούνται τρόφιµα παρέχουν 

ιδανικές συνθήκες για την επιβίωση και τον πολλαπλασιασµό τους 

iii.  Όλο το προσωπικό έχει την ευθύνη και θα πρέπει να αναφέρει περιστατικά ή 

τυχόν υποψία παρουσίας επιβλαβών εντοµών ή τρωκτικών  

iv. Ο F&B manager ελέγχει την κατάσταση του κτηρίου κατά τη διάρκεια 

εσωτερικών ελέγχων και θα επεµβαίνει δίνοντας οδηγίες για να διορθωθούν 

οποιαδήποτε ελαττώµατα  

v. Όλες οι εσωτερικές πόρτες που οδηγούν στην κουζίνα θα έχουν προστατευτική 

επικάλυψη στη βάση τους από ανοξείδωτα φύλλα λαµαρίνας για ασφάλεια από τα 

τρωκτικά 

vi. Όλα τα παράθυρα και οι αεραγωγοί πρέπει να φέρουν ειδικές σήτες οι οποίες να 

αφαιρούνται τακτικά και να καθαρίζονται 

vii.  Οι εξωτερικές πόρτες που οδηγούν στους χώρους των µαγειρείων θα είναι πάντα 

κλειστές ή εφόσον πρέπει να µένουν ανοιχτές θα φέρουν σήτες όπου υπάρχει 

κίνδυνος από έντοµα 

viii.  Χάσµατα και ρωγµές που υπάρχουν κοντά σε σωλήνες που οδηγούν στο χώρο 

των µαγειρειών θα σφραγίζονται ώστε να αποφεύγεται η είσοδος τρωκτικών 

ix. Τα σκεπάσµατα φρεατίων και οι σχάρες αποχέτευσης πρέπει να διατηρούνται σε 

καλή κατάσταση 

x. Όπου χρειάζεται χρησιµοποιούνται ηλεκτρικές εντοµοαπωθητικές συσκευές. Οι 

δίσκοι τους θα αδειάζοντας τακτικά 
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xi. Η χλωρίδα γύρω από τις εγκαταστάσεις θα διατηρείται στο ελάχιστο και σε καλή 

κατάσταση ώστε να µην προσφέρει καταφύγιο για έντοµα και τρωκτικά 

xii. Το πρόγραµµα καθαρισµού θα εφαρµόζεται κανονικά ώστε να αποφεύγεται 

σχηµατισµός υπολειµµάτων και απορριµµάτων πλησίον του εξοπλισµού 

xiii.  Τα δοχεία απορριµµάτων που βρίσκονται όντος του χώρου των µαγειρειών θα 

πρέπει να αδειάζοντας τακτικά και να διατηρούνται καθαρά. Τα απορρίµµατα δεν 

θα παραµένουν ποτέ στα µαγειρεία ή στους διπλανούς χώρους. Τα δοχεία 

απορριµµάτων που βρίσκονται έξω από τα µαγειρεία θα τοποθετούνται σε 

σταθερές αποστραγγιζοµενες επιφάνειες και µακριά από περιοχές χλωρίδας 

xiv. Ο σχεδιασµός του προγράµµατος εντοµοκτονιας – µυοκτονίας γίνεται από 

εξειδικευµένο προσωπικό (εξωτερικός συνεργάτης) ο οποίος έχει και την ευθύνη 

του έλεγχου της αποτελεσµατικότητας αυτού καθώς και των τυχόν διορθωτικών 

ενεργειών 

xv. Τα φάρµακα που χρησιµοποιούνται είναι εγκεκριµένα από το Υπουργείο 

Γεωργίας και από τον ΕΟΦ για κάθε φάρµακο που χρησιµοποιείται φυλάσσεται 

σε ειδικό χώρο και το αντίστοιχο αντίδοτο 

xvi. Απαγορεύεται η χρήση λυχνιών που προσελκύουν τα έντοµα σε ανοιχτούς χώρους 

επεξεργασίας 

xvii. Να υπάρχει κάτοψη των χώρων που εντάσσονται στο πρόγραµµα στην οποία να 

είναι σηµειωµένοι και αριθµηµένοι οι δολωµατικοι σταθµοί 

xviii.  Επειδή τα υλικά που χρησιµοποιούνται κατά την καταπολέµηση των τρωκτικών 

είναι επιβλαβή για την υγεία του ανθρώπου και θα πρέπει να δίνεται ιδιαίτερη 

προσοχή κατά το χειρισµό τους 

xix. Να τηρείται αρχείο για όλες τις αναφορές των ενεργειών που έχουν γίνει και να 

καταγράφονται οι διορθωτικές ενέργειες 

xx. Να αποµακρύνονται τυχόν κατοικίδια από το χώρο των αποθηκών, κουζινών και 

χώρους παράθεσης. 

 

6.9   ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ ΚΑΙ ΚΑΤΑΡΤΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ  

� Ο F&B manager σε συνεργασία µε το Σεφ θα καθορίζουν τα εκπαιδευτικά 

σεµινάρια του προσωπικού σε σχέση µε την υγιεινή και ασφάλεια των τροφίµων, 

λαµβάνοντας υπόψη για κάθε εργαζόµενο τις ικανότητες του, την κρισιµότητα της 
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εργασίας την οποία εκτελεί, την απόδοση του, το χρόνο πρόσληψης του και την 

ανάγκη εκµάθησης νέων γνώσεων και τεχνικών. Με βάση το παραπάνω θα 

αποφασίσουν για το χρόνο που θα γίνει η εκπαίδευση, τον τόπο και το 

εκπαιδευτικό υλικό. 

� Ο F&B manager και ο Σεφ έχουν την ευθύνη για τον έλεγχο της εφαρµογής και 

την αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας του εκπαιδευτικού προγράµµατος 

� Στην αρχή κάθε σαιζόν ο F&B manager συµπληρώνει το ετήσιο πρόγραµµα 

εκπαίδευσης µε τα προγραµµατισµένα εκπαιδευτικά σεµινάρια 

� Ο κάθε εργαζόµενος θα πρέπει να έχει ενηµερωθεί ως προς τις αρχές ορθής 

υγιεινής πρακτικής, να έχει επίγνωση της κρισιµότητας, της εργασίας την οποία 

εκτελεί και να γνωρίζει τις αρµοδιότητες του, τα καθήκοντα του και τον τρόπο να 

ανταπεξέλθει σε αυτά  

� Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δίνεται στην εκπαίδευση νεοπροσληφθεντων και 

εποχιακών (κατά τη θερινή ιδίως περίοδο) ώστε να κατανοούν τη λειτουργιά της 

κουζίνας το συντοµότερο δυνατό και να αποφεύγονται προβλήµατα κατά την 

εργασία 

� Ιδιαίτερη έµφαση πρέπει να δίνεται στην εκπαίδευση των εργαζοµένων από τον 

Σεφ και τους προϊστάµενους των επιµέρους τµηµάτων πάνω στη δουλειά η οποία 

αποτελεί κρίσιµο παράγοντα για τη σωστή εκτέλεση της εργασίας τους 

� Η εκπαίδευση πρέπει να επαναλαµβάνεται σε τακτά χρονικά διαστήµατα 

ξεκινώντας τις πρώτες ηµέρες κάθε σαιζόν 

� Ο F&B manager θα επισκέπτεται τους χώρους και θα επιθεωρεί τον τρόπο 

λειτουργιάς και εργασίας του προσωπικού και τη συµµόρφωση τους µε τα 

σεµινάρια 

� Κατά την εκπαίδευση συµπληρώνεται απουσιολόγιο 

� Σε περίπτωση που παραστεί έκτακτη ανάγκη εκπαίδευσης (νέο προσωπικό, 

καινούριος εξοπλισµός, αποτέλεσµα εσωτερικής επιθεώρησης κτλ) 

συµπληρώνεται το ανάλογο έντυπο το όποιο υπογράφει ο F&B manager 

� Ο F&B manager αρχειοθετεί τυχόν εκπαιδευτικό υλικό. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7  

ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΕΞΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΚΑΛΥΤΕΡΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΣΤΟ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ 

7.1   ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΝΕΩΝ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΩΝ 

    Η τεχνολογία δε θα µπορούσε να µην έχει εφαρµογή στο χώρο της εστίασης. Ο 

παραδοσιακός τρόπος που παίρναν οι σερβιτόροι την παραγγελία έχει καταργηθεί προ 

πολλού. Τώρα έχει αντικατασταθεί µε σύγχρονα συστήµατα αυτόµατης παραγγελιοληψίας 

που οι δυνατότητες και οι χρήσεις τους είναι πάρα πολλές.   

    Καταρχήν µε την εφαρµογή των καινούργιων συστηµάτων έχει αυξηθεί κατακόρυφα η 

παραγωγικότητα, ελαχιστοποιήθηκαν οι καθυστερήσεις, µειώθηκε η πιθανότητα λάθους και 

βελτιώθηκε η ποιότητα των προσφερόµενων υπηρεσιών. Έτσι βγαίνουν κερδισµένοι όλοι. 

Και η επιχείρηση λειτουργεί καλύτερα και κερδίζει περισσότερα και οι υπάλληλοι κάνουν 

πιο εύκολη και γρήγορη τη δουλειά τους και ο πελάτης οφελείται.  

    Η χρήση των αυτόµατων µηχανηµάτων είναι εύκολη. Ο σερβιτόρος παίρνει την 

παραγγελία και την καταχωρεί κατευθείαν στο ασύρµατο τερµατικό. Η παραγγελία 

εκτυπώνεται σε διπλότυπο αθεώρητο έντυπο και πηγαίνει το ένα έντυπο στο σηµείο 

παρασκευής (είτε στην κουζίνα, είτε στο µπαρ) και ξεκινάει η προετοιµασία του φαγητού ή 

του ποτού. Το άλλο το έντυπο το κρατάει ο σερβιτόρος και όταν ετοιµαστεί η παραγγελία, 

ελέγχει αν όλα τα φαγητά είναι στο δίσκο και µετά περνάει από τον ελεγκτή-ταµεία για να 

πάρει τη θεωρηµένη απόδειξη και να παραδώσει την παραγγελία στον πελάτη.  

    Πέρα από την ταχύτατη εξυπηρέτηση και την εξοικονόµηση χρόνου τα συστήµατα 

παραγγελιοληψίας έχουν τη δυνατότητα να επεξεργαστούν µεγάλο όγκο πληροφοριών. 

Συγκεκριµένα:  

• Προσφέρουν οργάνωση, ταχύτητα και ευελιξία  

• Αποδίδουν πλήρη, καθαρή και λεπτοµερή εικόνα του τζίρου της επιχείρησης  

1. Τζίρο ανά ηµέρα, εβδοµάδα, µήνα, σεζόν.  

2. Ανά σερβιτόρο, ταµία, υπεύθυνο καταστήµατος 
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3. Ανά κωδικό παρεχόµενου είδους και ποσοστιαία % συµµετοχή του στη 

συνολική είσπραξη.  

• ∆υνατότητα διαχείρισης τραπεζιών.  

• ∆ιαχείριση και παρακολούθηση παραγγελιών.  

• Επαναληπτικές παραγγελίες ανά τραπέζι ή σερβιτόρο.  

• ∆ιαχείριση και παρακολούθηση µενού πολλών ατόµων.  

• ∆ιαχείριση πιστωτικών καρτών.  

• ∆ιαχείριση ειδών και δυνατότητα χρήσης πολλαπλών τιµοκαταλόγων µε 

αυτόµατη αλλαγή µέσα στο ωράριο και επιλογή του πελάτη ανά θέση εργασίας 

και ανά τµήµα.  

• ∆ιαχείριση πελατολογίου µε πλήρη στοιχεία µεµονοµένων πελατών (διευθύνσεις, 

τηλέφωνα).  

• ∆υνατότητα διαχείρισης κρατήσεων τραπεζιών µε παρατηρήσεις (στολισµός 

γάµου, τούτρα γενεθλίων).  

• Κεντρική οθόνη ταυτόχρονης παρακολούθησης τµηµάτων, τραπεζιών, 

σερβιτόρων και παραγγελιών, από την οποία ο µάνατζερ µπορεί να παρακολουθεί 

όλα τα τµήµατα από µια οθόνη σε πραγµατικό χρόνο.  

• ∆υνατότητα επιλογής γλώσσας της εφαρµογής (ελληνικά, αγγλικά, κ.τ.λ.).  

• ∆υνατότητα παρακολούθησης και ελέγχου της επιχείρησης µέσα από µια 

πληθώρα ενηµερωτικών εκτυπώσεων, αλλά και γραφικών παραστάσεων που 

αφορούν τα στατιστικά στοιχεία του χώρου εστίασης.  

• Υποστήριξη ενιαίου µηχανογραφηµένου εντύπου µε πολλαπλά έντυπα.  

• ∆υνατότητα εκτύπωσης αποδείξεων σε όλη τη γκάµα των εκτυπωτών και σε όλα 

τα είδη εντύπων (ενιαίο µηχανογραφικό έντυπο, έντυπο ρολό, έντυπο slip).  

• Σύνδεση µε αποθήκες και ενηµέρωση αναλώσεων ανά κωδικό είδους και ανά 

τµήµα.   

(Food Service, 2002) 

 

  7.2  ΦΥΛΛΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

    Τα φύλλα ποιότητας εφαρµόζονται τα τελευταία χρόνια στον τοµέα της εστίασης. Είναι 

ένα εργαλείο που θα κάνει ευκολότερη τη δουλειά των υπαλλήλων του εστιατορίου. ∆ε θα 

ξεµένει ποτέ η κουζίνα από τρόφιµα και ποτά και δε θα πέσει η ποιότητα του φαγητού 
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(σύµφωνα µε τα standards του εστιατορίου) γιατί θα γίνεται η κατάλληλη προετοιµασία 

από πριν.  

    Το φύλλο ποιότητας, όπως φαίνεται και στο σχήµα 3, λειτουργεί ως εξής. Καταγράφουµε 

πρώτα το χώρο (όπως ψυγείο) και ύστερα το είδος που βρίσκεται µέσα σ’ αυτό. Στη 

συνέχεια αναφέρουµε την ποσότητα, το µέγεθος ή τον τύπο και την ποιότητα του 

προϊόντος. Παίρνουµε για παράδειγµα την ντοµάτα και γράφουµε την ποσότητα της (3 

κιλά), το µέγεθος της (ότι την τεµαχίζουµε σε 1/6) και την ποιότητα της (είναι κόκκινη, 

σφιχτή, όχι χτυπηµένη). Στη συνέχεια γράφουµε το χρόνο που κάναµε τον έλεγχο και 

τσεκάρουµε µε √ όταν όλα είναι εντάξει ή µε Χ όταν υπάρχει πρόβληµα. Έτσι ο υπάλληλος 

που θα έρθει αργότερα και θα ρίξει µια µατιά στον κατάλογο θα διαπιστώσει αµέσως σε 

ποιό προϊόν υπάρχει ελλείψη και θα προετοιµαστεί ανάλογα. 

 

 

 

∆ΕΙΓΜΑ ΦΥΛΛΟΥ ΕΛΕΓΧΟΥ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

    Χρόνοι ελέγχου ποιότητας  

Χώρος και 

είδος  

Ποσότητα Μέγεθος ή 

Τύπος  

Ποιότητα ή 

Πρότυπα 

11 π.µ. 5 µ.µ. 

Ψυγείο      

Μείγµα 

µαρουλιού 

20 κιλά 2,5 εκ. Τραγανό 

χωρίς καφε 

κιλήδες  

  

Πόστα 

σερβιτόρων 

     

Καλάθια µε 

κρακερ 

15  Καθαρό και 

πλήρες  

  

(Reich Allen, 1999 ). 
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Σχήµα 3  

    Για να γίνει πιο αποτελεσµατική η εργασία µας µέσω του φύλλου ποιότητας θα πρέπει 

κάθε υπάλληλος να αναλάβει να ετοιµάσει τη σαλάτα µαρούλι µε τον τρόπο που αναφέρει 

το φύλλο ποιότητας.  

    Μπορούν βέβαια αρκετοί να πουν ότι τα φύλλα ποιότητας είναι χρονοβόρα και δε θέλουν 

να τα υιοθετήσουν στην καθηµερινή τους εργασία. Θα τους πάρει λίγο χρόνο στην αρχή 

µέχρι να τα συνηθίσουν. Σύντοµα όµως θα διαπιστώσουν ότι τους γλυτώνει από αρκετά 

προβλήµατα που µπορεί να προκύψουν. Τώρα γνωρίζουν ανά πάσα στιγµή τι ποσότητες και 

τι ποιότητας προϊόντα διαθέτουν στην κουζίνα τους. Ακόµη το φύλλο ποιότητας µπορεί να 

φανεί χρήσιµο εργαλείο στους νέους διευθυντές γιατί αναφέρει τις ποσότητες των φαγητών 

και των υλικών που χρειάζονται για να λειτουργήσει σε καθηµερινή βάση ένα εστιατόριο. 

(Reich Allen, 1999 ). 

 

 

  7.3  ΣΗΜΑ ΕΛΛΗΝΙΚΗΣ ΚΟΥΖΙΝΑΣ   

    Για την απόκτηση του σήµατος «Ελληνικής κουζίνας» εκτός από τις υποχρεώσεις του 

Ελληνικού Οργανισµού Τουρισµού (ΕΟΤ) απαιτείται η εφαρµογή και η τήρηση των 

παρακάτω απαιτήσεων του ΕΦΕΤ: 

1) Για όλες τις επιχειρήσεις που θα ενταχθούν στο πρόγραµµα του Σήµατος 

Ελληνικής Κουζίνας απαιτείται η αυστηρή εφαρµογή και τήρηση των απαιτήσεων 

του «οδηγού υγιεινής». 

2) Στην περίπτωση δε, που διαθέτουν τρόφιµα σε περισσότερα από 1300 άτοµα την 

ηµέρα ( µε βάση τον µέσο όρο των ατόµων που διατρέφονται τον µήνα µε την 

µεγαλύτερη κίνηση της επιχείρησης) απαιτείται η τεκµηρίωση της εφαρµογής του 

συστήµατος διασφάλισης υγιεινής των τροφίµων (HACCP). 

3) Η ανάρτηση στον χώρο προετοιµασίας γευµάτων ή γλυκισµάτων, ειδικής αφίσας 

µε τους κρίσιµους κανόνες υγιεινής. 

4) Η εκπαίδευση του επιχειρηµατία ή του υπεύθυνου της επιχείρησης σε θέµατα 

ασφάλειας τροφίµων. Προβλέπεται για τους σκοπούς του προγράµµατος, η 

διεξαγωγή ταχύρυθµης (δώδεκα ωρών) κατάρτισης από την Σχολή Τουριστικών 

Επαγγελµάτων. 
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5) Η εκπαίδευση των εργαζοµένων στους χώρους παρασκευής τροφίµων, σε θέµατα 

ασφάλειας τροφίµων. Η εκπαίδευση αυτή θα γίνεται από τον ήδη εκπαιδευµένο 

επιχειρηµατία ή υπεύθυνο της επιχείρησης κατά την πρόσληψη του υπαλλήλου, 

µε την χρήση συγκεκριµένου εγχειριδίου βασικών αρχών υγιεινής των τροφίµων 

του ΕΦΕΤ. 

6) Βεβαίωση από τον ΕΦΕΤ ότι τα παραπάνω έχουν εφαρµοστεί.  

(οδηγός υγιεινής, 2001). 

 

7.4  ΓΕΝΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ ΚΑΙ ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ 

1.  Ο πελάτης είναι το σηµείο αναφορας  

• Η νέα πολυτέλεια είναι συνώνυµη της προσωποποιηµενης εµπειριας 

• Η εξυπηρετηση του πελάτη αποτελεί µονοδροµο προς την επιχείρηση 

• Το προσωπικό service, σε κάθε πελάτη είναι αυτό που θα αναδειξει, τη δουλειά 

µας και την προσπάθεια µας  

• Ένας ευχαριστηµενος πελάτης, είναι ένας εν δυνάµει επαναλαµβανοµενος 

πελάτης 

2.    Κάθε πελάτης είναι µια µοναδική περίπτωση 

• Στόχος µας είναι η κατανόηση των προσωπικών αναγκών του κάθε πελάτη 

ξεχωριστά. Η πλήρης ικανοποίηση του είναι το κύριο µέληµα µας 

• Οι προσωπικές ανάγκες του κάθε ανθρώπου δεν είναι κάτι σταθερό, ανά µέρα ή 

ακόµα και ώρα µπορεί να αλλάξει η διάθεση του, οι ανάγκες του, οι επιθυµείς του 

• Ο πελάτης είναι για µας το σηµείο στο όποιο εστιάζονται όλες οι προσπάθειες µας 

• Πιστεύουµε στη σωστή εξυπηρέτηση του πελάτη και φροντίζουµε να παρέχουµε 

το καλύτερο service για αυτόν  

3.  Προσφωνήσεις ονοµαστικά 

 

• Είναι υποχρέωση µας να γνωρίζουµε το επίθετο του πελάτη και να του 

απευθυνόµαστε πάντα µε τύπο ευγενείας στον πληθυντικό χρησιµοποιώντας το 

κύριε ή κυρία  
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• Παράδειγµα: - Καληµέρα σας κύριε Jones  

 

4.  Επιθυµείς και ερωτήσεις – Εκπλήρωση προσδοκιών  

 Μέσα από ένα κατάλληλο πλαίσιο ερωτήσεων µπορούµε να κατανοήσουµε τις 

επιθυµείς – προσδοκίες του πελάτη 

• Πως ήταν η µέρα σας σήµερα? 

• Απολαυσατε το δείπνο σας? 

• Θα επιθυµούσατε κάτι άλλο? 

• Είστε ικανοποιηµένος µε τη µέχρι τώρα διαµονή σας? 

• Εάν ακολουθήσουµε τα παραπάνω βήµατα και κερδίσουµε την εµπιστοσύνη του 

πελάτη, οι επιθυµείς του θα ξεδιπλώνονται µπροστά µας εµείς απλά θα πρέπει να τις 

πραγµατοποιούµε. Επενδύουµε λοιπόν σε µια σχέση εµπιστοσύνης και αµοιβαίας 

εκτίµησης, η οποία ορίζεται στα πρώτα λεπτά γνωριµίας και ανανεώνεται 

καθηµερινά. Σε κάθε περίπτωση του πελάτη θα πρέπει να έχουµε µια ικανοποιητική 

απάντηση 

-Που βρίσκεται το παραδοσιακό εστιατόριο? ∆εν ξέρω 

-Που βρίσκεται το παραδοσιακό εστιατόριο? Ακολουθείσθε µε παρακαλώ θα σας 

οδηγήσω εγώ 

• Ο πελάτης δεν πρέπει σε καµία περίπτωση να νοιώθει εκτεθειµένος 

 

5.  Σωστές απαντήσεις – σιγουριά – γνώσεις 

• Οι σωστές απαντήσεις χρειάζονται δοµηµένη καλή παιδεία, γνώση της εστιατορικης 

και σωστή ψυχολογιση του πελάτη 

• Εάν δεν είστε σίγουροι για την απάντηση µην την δώσετε! 

• Η απάντηση µας προσδιορίζει και την επόµενη ερώτηση και καταλήγει σε µια 

σωστή πληροφορία ή µια καλή πώληση. Σε κάθε ερώτηση του πελάτη θα πρέπει να 

έχουµε µια ικανοποιητική απάντηση 

 

6.  Το χιούµορ και η δυναµική του 

• Είναι στη βασική του έννοια, µια ιδιαίτερη µορφή ανθρώπινης επικοινωνίας που ως 

στόχο έχει να προκαλέσει την ευθυµία 

• Χρειάζεται η διανοητική ικανότητα της σύλληψης, της έκφρασης ή της εκτίµησης 

του κωµικού 
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• Η δυναµική του είναι τεράστιο και µπορεί να επιβληθεί όλων των συναισθηµάτων 

• Κάνετε τους πελάτες σας να γελάσουν χωρίς όµως να εκτεθείτε εσείς  

• Το χιούµορ θα πρέπει να είναι διακριτικό και να σταµατήσει όταν αρχίζει να 

κουράζει 

• Προσέξτε την απόσταση ασφάλειας και τη διακριτικότητα 

• ∆ε γελάµε φωναχτά µε τον πελάτη 

• Αποφεύγουµε να κάνουµε χιούµορ µε πελάτη για άλλο πελάτη 

 

7.  Σχολιασµός των πελατών  

• ∆ε σχολιάζουµε ποτέ ένα πελάτη αρνητικά µε κάποιον άλλο πελάτη ή συνάδελφο 

• Οι πελάτες γενικά καταλαβαίνουν από τις κινήσεις του σώµατος και τις εκφράσεις 

του προσώπου αν τον σχολιάζετε ή όχι 

• Τα Ελληνικά σχόλια των σερβιτόρων κατά τη διάρκεια συνοµιλίας ή παραλαβής 

παραγγελίας να είστε σίγουροι ότι από έναν έξυπνο πελάτη θα αποκωδικοποιηθούν 

 

8.  Λύσεις ενδοτµηµατικές – σύντοµες – εύκολες  

• Οποιοιδήποτε παράπονο του πελάτη µπορεί να λυθεί γρήγορα και εύκολα εάν έχει 

ακολουθησει τα παραπάνω 

• Η σχέση εµπιστοσύνης που έχετε καταφέρει µε τον πελάτη θα του δώσει το 

δικαίωµα να ζητήσει κάτι παραπάνω, να εκµυστηρευτεί τυχόν παράπονο του ή 

πικρία του 

• Σε περίπτωση που το παράπονο αφορά τα επισιτιστικά τµήµατα ενηµερώστε τον 

υπεύθυνο και λύστε το πρόβληµα γρήγορα – εύκολα – ενδοτµηµατικα 

• Σε περίπτωση που αφορά άλλο τµήµα ενηµερώστε τον υπεύθυνο σας και αυτός σε 

συνεργασία µε τον υπεύθυνο του ενδιαφερόµενου τµήµατος θα προβεί στις 

κατάλληλες ενέργειες 

 

9.  Λεπτές κινήσεις στο χώρο 

• ∆εν ωφελούν γεµάτοι δίσκοι για µεταφορά από και προς κουζίνα 

• Μεταφέροντας το δίσκο, δίνουµε προτεραιότητα στον πελάτη να περάσει έχοντας 

όρθια στάση σώµατος  

• Προσέχουµε τις κινήσεις µας όταν βρίσκονται στο χώρο µικρά παιδιά τα οποία πολύ 

εύκολα µπορούν να µας εµποδίσουν άθελα του 
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• ∆εν τρέχουµε στην τραπεζαρία όταν νοµίζουµε ότι δεν προλαβαίνουµε τη ροη του 

service. Προχοραµε ψύχραιµα µε γρήγορα βήµατα 

• Όταν σπάµε κάτι, προστατεύουµε το χώρο µε µια καρέκλα, κοιτάµε αν έχει 

χτυπήσει συνάδελφος ή πελάτης και έπειτα αποκαθιστούµε τη ζηµιά. 

(Σαββίδης Σ, 2009). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 8 

 

 

CASE STUDY: MEΛΕΤΗ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗΣ ΣΤΟΝ ΤΟΜΕΑ ΕΣΤΙΑΣΗΣ 

    Το ξενοδοχείο Amirandes Crecotel Exclusive Resort βρίσκεται 20 χιλιόµετρα 

βορειοανατολικά του Ηρακλείου στη περιοχή Γουβών. Πρόκειται για ένα ολοκαίνουριο 

ξενοδοχείο 5 αστέρων που λειτουργεί εδώ και 3 χρόνια. Απευθύνεται σε πελάτες υψηλού 

οικονοµικού επιπέδου γιατί και οι υπηρεσίες που προσφέρει είναι πολύ υψηλές. 

    Πρόκειται για ένα παραθαλάσσιο ξενοδοχείο µε µήκος ακτών 2 χιλιόµετρα και συνολική 

έκταση 65 στρεµµάτων. ∆ιαθέτει 16 πολυτελείς βίλλες και µια σουίτα µε ατοµικές πισίνες 

και ιδιωτική παραλία. 4 διαφορετικούς τύπους δωµατίων, δίνοντας µεγάλη προσοχή στην 

άνετη διαµονή των πελατών του.  

    Μπορεί να φιλοξενήσει έως και 500 πελάτες. Θέλοντας να ικανοποιήσει πλήρως τις 

γαστρονοµικές απαιτήσεις της υψηλής πελατείας του, διαθέτει 5 διαφορετικά ειδή 

εστιατόριων (µπούφε και ala carte) µε εδέσµατα από την Ελληνική και διεθνή 

κουζίνα.∆ιοργανώνονται διαφορές θεµατικές βραδιές (γάµοι, δεξιώσεις) σε εσωτερικούς 

και εξωτερικούς πελάτες. 

    ∆ιαθέτει µονάδα spa και θαλασσοθεραπειας µε θερµαινόµενη εσωτερική πισίνα. Στις 

εγκαταστάσεις του συµπεριλαµβάνονται: Γήπεδο Τένις, mini soccer, volley, water sports, 

παιδότοπος, καθώς επίσης και µια πισίνα ολυµπιακών διαστάσεων. Έχει δώσει έµφαση στο 

συνεδριακό και θρησκευτικό τουρισµό, µε µεγάλη επιτυχία.  

1.  Αντικείµενο της έρευνας  

Μας ενδιαφέρει να µάθουµε αν είναι ικανοποιηµένοι οι πελάτες του ξενοδοχείου από 

την ποιότητα υπηρεσιών που προσφέρονται στο bar και στα εστιατόρια. 

2.  Υλικά µέσα που χρησιµοποιηθήκαν στην έρευνα 

Χρησιµοποιηθήκαν ερωτηµατολόγια µε ερωτήσεις κλειστού τύπου. 

3.  Χαρακτηριστικά δείγµατος 

Στην έρευνα πήραν µέρος 171 άτοµα. Ανδρες και γυναίκες άνω των 18 ετών οι οποίοι 

διέµεναν στο ξενοδοχείο και χρησιµοποίησαν τις υπηρεσίες του ξενοδοχείου. 

4.  Χρόνος έρευνας 
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Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε από 24/04/2010 εως και 25/05/2010. 

5.  Μέθοδος δειγµατοληψίας  

Τα ερωτηµατολόγια δίνονταν στους πελάτες την ήµερα αναχώρησης τους για να µας 

πουν την γνώµη τους για τις υπηρεσίες που προσφέρει το bar και τα εστιατόρια του 

ξενοδοχείου. 

    Οι ερωτήσεις είναι λίγες, απλές και περιεκτικές για να µην κουράσουν τους πελάτες 

και δεν µπουν στη διαδικασία να τις απαντήσουν. Ορισµένοι από τους πελάτες δεν έχουν 

τη διάθεση να απαντήσουν σε όλες τις ερωτήσεις. Στη συνεχεία παραθέτουµε τις 

απαντήσεις της έρευνας µας και τα αντίστοιχα ποσοστά. (Javeau, 1996). 

 

 

 

A
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E

R

A

G

E 

 

 

EXCELLENT 

 

VERY 

GOOD 

 

 

GOOD 

 

 

FAIR 

 

 

POOR 

 

          1     2     3     4     5 

 

Foods & Drinks                 Answers 

Ποιότητα         1,31    123       41  4    1        0      169 

Ποικιλία              1,63               90                    53              19            3              1      166 

Γευση                  1,41             111                    47                9            0              1      168 

Παρουσιαση        1,32             128                    32              10            1              0     171 

Θερµοκρασία      1,38             121                    34              10            3              0      168 

        1,41             573                  207             52             8              2      842 
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EXCELLENT 

 

VERY 

GOOD 

 

 

GOOD 

 

 

FAIR 

 

 

POOR 

 

          1     2     3     4     5 

 

Εξυπηρέτηση          Answers 

Φιλικότητα       1,09  155      13  1      0             0     169 

Προθυµία         1,13              148                     20                1               0             0     169 

Αµεσότητα       1,16             146                      19                4               0             0     169 

     1,13             449     52            6      0        0      507 

 

(Grecotel, Amirandes) 

 

 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

    Από το σύνολο των απαντήσεων διαπιστώσαµε στο στοιχείο του φαγητού και ποτού ότι 

στο θέµα της ποιότητας 123 άτοµα απάντησαν εξαιρετικά, 41 απάντησαν πολύ καλά, 4 

καλά, 1 µέτρια και κάνεις φτωχά. 

   Στο θέµα της ποικιλίας 90 απάντησαν εξαιρετικά, 53 πολύ καλά, 19 καλά, 3 µέτρια και 1 

φτωχά. 

   Στην γεύση 111 απάντησαν εξαιρετικά, 47 πολύ καλά, 9 καλά, κανένας µέτρια και 1 

φτωχά. 

   Στην παρουσίαση 128 απάντησαν εξαιρετικά, 32 πολύ καλά, 10 καλά, 1 µέτρια και 

κανένας φτωχά. 

   Στην θερµοκρασία 121 απάντησαν εξαιρετικά, 34 πολύ καλά, 10  καλά, 3 µέτρια και 

κανένας φτωχά.  

  Στο στοιχείο της εξυπηρέτησης, διαπιστώσαµε ότι στο θέµα της φιλικότητας 155 

απάντησαν εξαιρετικά, 13 πολύ καλά, 1 καλά και κανένας µέτρια ή φτωχά. 

   Στην προθυµία 148 απάντησαν εξαιρετικά, 20 πολύ καλά, 1 καλά και κανένας µέτρια ή 

φτωχά. 
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    Τέλος στο θέµα της αµεσότητας 146 απάντησαν εξαιρετικά, 19 πολύ καλά και πάλι 

κανένας µέτρια ή φτωχά. 

Από το σύνολο των απαντήσεων προκύπτει το γενικό συµπέρασµα, ότι τα επισιτιστικά 

τµήµατα ενός ξενοδοχείου, αποτελούν πρωταρχικό παράγοντα διαµόρφωσης της ποιότητας.  

    Στη σηµερινή πραγµατικότητα απαιτείται από κάθε ξενοδοχειακή – τουριστική 

επιχείρηση, να αποκτήσει µια νέα φιλοσοφία η οποία απαιτεί τη λειτουργία και παροχή 

υπηρεσιών διεθνούς επιπέδου που να είναι προσανατολισµένες προς τον πελάτη αλλά και 

ταυτόχρονα στην αντιµετώπιση του διεθνή αθέµιτου ανταγωνισµού.  

    Οι τουριστικές επιχειρήσεις που θεωρούνται ανταγωνιστικές έχουν θεσει σε λειτουργία 

την προσπάθεια βελτίωσης των παρεχόµενων υπηρεσιών τους. Το πρόβληµα όµως που 

υφίσταται είναι ότι στην τουριστική βιοµηχανία πλέον δεν υπάρχουν πολλές ευκαιρίες για 

την προώθηση τουριστικών υπηρεσιών λόγο της πληθώρας των οµοειδών επιχειρήσεων οι 

οποίες έχουν τον ίδιο στόχο. Ο προβληµατισµός αυτός του ανταγωνισµού απασχολεί 

σήµερα όλο και περισσότερο τους ξενοδοχειακούς τουριστικούς οργανισµούς. 

    Βρισκόµαστε στην Ευρώπη του εικοστού πρώτου αιώνα και σε µια χωρά σαν την 

Ελλάδα, ο τουρισµός αποτελεί µια από τις πιο σηµαντικές για την οικονοµία 

δραστηριότητες. Το κλίµα της Ελλάδας, ο Ήλιος, η θάλασσα, ο αρχαίος πολιτισµός και 

ταυτόχρονα η κάθε προσπάθεια µας σε σχέση µε τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας 

προσελκύουν τον τουρίστα καταναλωτή και µπορούν να τον πείσουν να έρθει ξανά. 

    Τα τελευταία χρόνια η παγκοσµιοποίηση της οικονοµίας και η συνεχή εξέλιξη των 

τεχνολογιών, αναγκάζουν τις επιχειρήσεις, να προσαρµόζονται στα νέα δεδοµένα που το 

κύριο συστατικό τους είναι η ποιότητα. Η ποιότητα λοιπόν είναι ο καθοριστικός 

παράγοντας για την ικανοποίηση του πελάτη αλλά και την επιβίωση της επιχείρησης. 

Μεγάλο ποσοστό του συνόλου των τουριστικών επιχειρήσεων στη χωρά µας συνεχίζουν να 

προσφέρουν τις υπηρεσίες που πάντα προσέφεραν χωρίς να έχουν µπει στη διαδικασία 

εξασφάλισης καλύτερης ποιότητας υπηρεσιών. Λίγες είναι οι επιχειρήσεις που εφαρµόζουν 

συστήµατα διασφάλισης της ποιότητας και που λειτουργούν µε γνώµονα πάντα την άψογη 

ικανοποίηση του πελάτη. Γι’αυτό δεν είναι τυχαίο άλλωστε ότι αυτές είναι και οι 

επιχειρήσεις οι οποίες αντέχουν στο χρόνο καθώς έχουν κερδίσει την εµπιστοσύνη των 

πελατών τους και αυτό αποδεικνύεται από το ότι µεγάλο ποσοστό πελατών σε αυτές τις 

επιχειρήσεις είναι επαναλαµβανόµενοι. 

    Ο τοµέας του F&B διαδραµατίζει καθοριστικό ρόλο στη διαµόρφωση του συνολικού 

πακέτου παροχών και αποτελεί αναπόσπαστο κοµµάτι του µηχανισµού λειτουργίας ενός 

ξενοδοχείου. Οι πελάτες και οι επισκέπτες, απαιτούν πλέον αναβαθµισµένες υπηρεσίες 
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εστίασης, ξεκινώντας από την ποικιλία του πρωινού στον µπουφέ, που θα πρέπει να 

διαφοροποιείται. Στα εστιατόρια των ξενοδοχείων, που κερδίζουν όλο και περισσότερο την 

προτίµηση των επισκεπτών, καθίσταται προφανής η ανάγκη να απασχολούνται 

εξειδικευµένα άτοµα, που µπορούν να ανταπεξέλθουν στις προσδοκίες του διαρκώς 

αυξανόµενου απαιτητικού κοινού και τα οποία θα πρέπει να εκπαιδεύονται κατ’ 

εξακολούθηση, αν θέλουµε να επιτύχουµε το ζητούµενο, που είναι ο επαναλαµβανόµενος 

πελάτης. Για να είναι σε θέση να ανταπεξέλθουν οι ξενοδοχειακές µονάδες, σε όλες αυτές 

τις νέες απαιτήσεις, θα πρέπει να δαπανούν περισσότερα χρήµατα για τον εκσυγχρονισµό 

του εξοπλισµού της κουζίνας τους, καθώς και στη διαρκή εκπαίδευση του προσωπικού. 

    Η ικανοποίηση των πελατών αποτελεί στρατηγικό στόχο για την επιχείρηση για το λόγο 

αυτό παρακολουθείται µε συστηµατικό τρόπο. Πηγή άντλησης δεδοµένων για την 

ικανοποίηση των πελατών αποτελούν τα παράπονα που καταγράφονται καθώς και τα 

Ερωτηµατολόγια Ικανοποίησης Πελατών. Ο συνηθέστερος τρόπος που συναντάµε για την 

καταγραφή των εντυπώσεων αλλά και των παραπόνων είναι τα ερωτηµατολόγια των 

πελατών. Πρόκειται για έντυπα µε ένα αριθµό ερωτήσεων σχετικά µε τη διαµονή στο 

ξενοδοχείο και τα οποία καλείται ο πελάτης να τα συµπληρώσει και να τα παραδώσει πάλι 

πίσω για να γίνουν αντικείµενο επεξεργασίας και να µετρηθεί ο βαθµός ικανοποίησης των 

πελατών. Τη συλλογή, την ανάλυση και αρχειοθέτηση των στοιχείων για την µέτρηση της 

ικανοποίησης του πελάτη πραγµατοποιεί το F&B Manager ειδικότερα όσον αφορά τα 

επισιτιστικά τµήµατα.  Ο F&B Manager µετά την ανάλυση των αποτελεσµάτων συντάσσει 

µια έκθεση µε τα συµπεράσµατά του και τις προτάσεις του, η οποία αποτελεί εισερχόµενο 

στην ετήσια ανασκόπηση από την διοίκηση. Με βάση τα αποτελέσµατα το ξενοδοχείο 

φροντίζει για την βελτίωση της παροχής των υπηρεσιών του προς τους πελάτες.  

    Εκείνο που θα πρέπει να τονίσουµε είναι ότι το προσωπικό της επιχείρησης είναι από 

τους πιο σηµαντικούς παράγοντες. Το προσωπικό που έρχεται σε έµµεση επαφή µε τον 

πελάτη, περά από τις απαραίτητες γνώσεις και εµπειρίες που πρέπει να έχει, σηµαντικό 

ρολό παίζει και η διάθεση για εξυπηρέτηση, οι ικανότητες και η αξιοπιστία που έχουν 

αποφασιστικό ρολό για την ποιότητα στην παροχή υπηρεσιών. Έτσι η συνεχής εκπαίδευση 

των εργαζοµένων θεωρείται απολύτως αναγκαία ώστε να προσαρµόζονται στις συνεχείς 

αλλαγές των προτιµήσεων των πελατών.  

    Eνας πελάτης όταν µένει ευχαριστηµένος από την ποιότητα του φαγητού και από την 

εξυπηρέτηση του προσωπικού στα επισιτιστικά τµήµατα, προτείνει το ξενοδοχείο και σε 
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άλλους και επισκέπτεται ξανά το ξενοδοχείο.     

    Παραπάνω αναφερθήκαµε στην εξέλιξη των τεχνολογιών. Η υιοθέτηση λοιπόν νέων 

τεχνολογιών στο εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης αναβαθµίζει την ποιότητα των 

προσφερόµενων υπηρεσιών και πιο συγκεκριµένα από τα ψηφιακά τηλεφωνικά κέντρα, της 

εξελιγµένες τηλεπικοινωνίες, τα ηλεκτρονικά κλειδιά δωµατίων, τις ηλεκτρονικές συσκευές 

χειρός για τη λήψη παραγγελιών και έκδοση λογαριασµών. Όλα αυτά αναµφισβήτητα 

επηρεάζουν και διαµορφώνουν την εικόνα του πελάτη για την επιχείρηση. 

    Συµπερασµατικά µπορούµε να πούµε ότι για την πρόσφορα προϊόντων και υπηρεσιών 

υψηλής ποιότητας, ο σηµαντικότερος παράγοντας είναι ανθρωπινός. Χωρίς αυτόν καµία 

τεχνολογία, κανένας εξοπλισµός, δεν µπορεί να παράγει «ποιότητα». Σκόπιµο κρίνεται 

λοιπόν, να εφαρµόζεται άριστη εκπαίδευση και κατάρτιση προσωπικού και  πρότυπα 

διασφάλισης ποιότητας και υγιεινής στα εστιατόρια στα πλαίσια διοίκησης ολικής 

ποιότητας.  
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