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ΠΕΡΙΛΗΧΗ 
 ΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε παξνπζίαζε ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο θαη ε ρξήζε ηνπο ζηηο επηρεηξήζεηο γεληθφηεξα θαη ζηα μελνδνρεία εηδηθφηεξα. 

΢ην πξψην θεθάιαην ζα γίλεη ελλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο 

θηινζνθίαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Θα γλσξίζνπκε ηηο δηαδηθαζίεο εθαξκνγήο 

θαη πηζηνπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο.   

 ΢ην δεχηεξν θεθάιαην ζα παξνπζηαζηνχλ ηα ΢ΓΠ πνπ εθαξκφδνληαη ζηνλ 

μελνδνρεηαθφ θιάδν, ελψ ζην ηξίην θεθάιαην ζα αζρνιεζνχκε κε ηελ πνξεία ηνπ 

μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ ζηελ Διιάδα, θάλνληαο κία αλαδξνκή ζηελ ηζηνξηθή ηνπ εμέιημε, 

θαηαιήγνληαο ζηε ζπνπδαηφηεηα ηνπ ξφινπ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηελ εθαξκνγή 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ζηελ νκαιή θαη απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ησλ 

μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. 

 ΢ηα δχν ηειεπηαία θεθάιαηα παξνπζηάδεηαη ην εξεπλεηηθφ πιηθφ θαη ε αλάιπζε 

ησλ ζρεηηθψλ απνηειεζκάησλ, αλαθνξηθά κε ηελ ρξήζε ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο ζε 

μελνδνρεία ηνπ λεζηνχ ηεο Θήξαο. 

Λέμεηο-θιεηδηά: πνηφηεηα, ΓΟΠ, ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, μελνδνρείν, Θήξα. 

 

SUMMARY 

 The aim of this work is the presentation of quality management systems and their 

use in business in general and in hotels in particular. In the first chapter will become 

conceptual approach of the term quality and TQM philosophy. We will know the 

application procedures and certification of a quality management system.   

 The second chapter will present the   Quality Management Systems  carried in 

the hotel sector, while in the third chapter will deal with the progress of the hotel 

industry in Greece, making one flashback to historical evolution, leading to the 

importance of the role of human resources and the implementation of total quality 

management, in the smooth and effective operation of hotel units.  

In the last two chapters presents the research material and the analysis of relevant 

results, regarding the use of quality systems in hotels on the island of Thera. 

Keywords: quality, TQM, quality management systems, hotel, Thira. 
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Ειςαγωγή 

 ΢ε έλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ε επηβίσζε θαη ε επεκεξία ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη ζπλάξηεζε ζεηξάο παξαγφλησλ κε θπξηφηεξν απηφλ ηεο πνηφηεηαο. 

Απνηέιεζκα απηήο ηεο δηαπίζησζεο είλαη ε κεγάιε αλάπηπμε θαη εθαξκνγή 

ζχγρξνλσλ ΢πζηεκάησλ Γηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο, ηδηαίηεξα ηελ ηειεπηαία 

δεθαεηία. 

 Ζ πηζηνπνίεζε κέζσ ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο θαηά ηα 

πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO , ε νπνία πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηξίην θνξέα αλαγλσξηζκέλνπ 

θχξνπο θαη αλεμάξηεην απφ ηελ επηρείξεζε, παξέρεη εγγπήζεηο πξνο ηνλ πειάηε φηη ε 

νηθνλνκηθή κνλάδα είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξεη απηά πνπ ππφζρεηαη.  

 Με ηε ζεκεξηλή αικαηψδε εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηε δηεζλνπνίεζε ησλ 

αγνξψλ θαη ησλ εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ θαηέζηε αλαγθαία ε θαζηέξσζε θνηλά 

απνδεθηψλ πξνηχπσλ ζηνλ επξσπατθφ θαη δηεζλή ρψξν, θαζψο ε δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο απνηειεί απαξαίηεην εξγαιείν γηα ηε γεληθφηεξε αλάπηπμε. ΢ηηο 

ηερλνινγηθά πξνεγκέλεο ρψξεο έρεη γίλεη δεθηφ φηη πνηφηεηα ζεκαίλεη επηβίσζε γηα 

θάζε επηρείξεζε, είηε απηή αλήθεη ζηνλ παξαγσγηθφ ηνκέα είηε ζηνλ ηνκέα παξνρήο 

ππεξεζηψλ (Watson, 1994). ΋ινη γλσξίδνπλ ζήκεξα φηη ε δηάζεζε ρξεκάησλ γηα ηελ 

πνηφηεηα ζπληζηά κηα απφ ηηο πιένλ επηθεξδείο επελδχζεηο. Οπζηαζηηθά δελ είλαη ε 

πνηφηεηα πνπ θνζηίδεη αιιά ε έιιεηςή ηεο. 

 Τπάξρνπλ αξθεηνί νξηζκνί γηα ηνλ ξφιν ηεο πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. 

Αξρηθά ν Edward Demming (1986) , φξηζε σο ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ απνδίδεη ν πειάηεο 

ζηηο ππεξεζίεο πνπ δέρεηαη θαη είλαη ζεκαληηθέο γηα ηνλ ίδην. Ο νξηζκφο πξνήιζε κέζα απφ 

ηελ ζπλνιηθή νπηηθή ηεο δηαρείξηζεο ηεο επηρείξεζεο. Θεψξεζε πσο ν θάζε κάλαηδεξ είλαη 

ππεχζπλνο γηα ιαλζαζκέλεο θηλήζεηο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ηνπ. Δίλαη ζαθέο 

πσο ν ζρεδηαζκφο θαη ε νξγάλσζε ησλ ππεξεζηψλ ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ μεθηλνχλ 

απφ ηε δηεχζπλζε. 

 Οη ηερληθέο νξγάλσζεο θαη πξνγξακκαηηζκνχ ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο θαη 

ηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηεί βνεζνχλ ζηε βειηίσζε ησλ απνηειεζκάησλ, ησλ δεμηνηήησλ 

ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ηνπ νξάκαηνο ηεο επηρείξεζεο. Καζνδήγεζε, 
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θχθινη πνηφηεηαο θαη θαηαηγηζκφο ηδεψλ, αλάιπζε swot, ιήςε πηζηνπνίεζεο θαη 

εθαξκνγήο θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, είλαη ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

δχλαληαη λα επηθέξνπλ ηε κέγηζηε δπλαηή βειηίσζε ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο. 

 Ζ ΓΟΠ δεκηνπξγήζεθε γηα λα παξέρεη ελαιιαθηηθέο θαη απνδνηηθέο ηδέεο κέζσ 

κεζφδσλ πξαθηηθά εθαξκφζηκσλ ζε φιν ην θάζκα ιεηηνπξγηψλ κηαο επηρείξεζεο. Παξφιν 

πνπ ζεσξείηαη απαηηεηηθή θαζψο επηδηψθεη ηε ιεηηνπξγηθή ηειεηφηεηα ζε φια ηα πεδία 

εθαξκνγήο ηεο, φπνπ πηνζεηήζεθε επέθεξε θαηλνηνκία, αιιαγή, επηθεληξψζεθε ζηνλ 

πειάηε αιιά θαη ζηνλ εξγαδφκελν θαη δελ ζηακάηεζε λα κεξηκλά γηα ηελ αεηθφξν 

αλάπηπμε θαη ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο. 

 Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ έρεη σο απνηέιεζκα ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη 

πξνζσπηθφ, αχμεζε ηνπ θέξδνπο θαη κεγαιχηεξν κεξίδην ζηελ αγνξά. Σα Πξφηππα 

΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο (Π΢Γ) θαζνξίδνπλ ηηο πξνδηαγξαθέο ηηο νπνίεο ην ζχζηεκα 

δηνίθεζεο ελφο νξγαληζκνχ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί γηα λα ειέγρεη απνηειεζκαηηθά ηελ 

ζπγθεθξηκέλε εθξνή ησλ ιεηηνπξγηθψλ δηαδηθαζηψλ. Οη αξρέο πνπ δηέπνπλ ηα Π΢Γ είλαη  ε 

θαζνιηθή εθαξκνγή  ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ε νιηζηηθή δηνίθεζε. 

 Αλ θαη ε ιήςε ησλ ζεκάησλ πνηφηεηαο εληζρχνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο θαη επηηξέπνπλ ζηε δηνίθεζε λα ειέγρεη ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη λα 

πξνβαίλεη ζε δηνξζσηηθέο θηλήζεηο, πνιιέο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα 

αλαβάιινπλ γηα αξγφηεξα ηε ιήςε ζεκάησλ πνηφηεηαο. Πξφθεηηαη γηα ηα ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001:2000/ISO 9001:2008, πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο 

ENISO 14001, δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ ISO 22000:2005 θαη HACCP , ην 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ ISO 27001:2005, ηνλ Καλνληζκφ 

761/2001/ΔΟΚ (ΔΜΑSII), θαη ην ζχζηεκα γηα ηελ αζθάιεηα θαη ηελ πγεία ζηνπο ρψξνπο 

εξγαζίαο OHSAS 18001 - ΔΛΟΣ 1801. Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ θαη ηα λέα ζήκαηα 

πνηφηεηαο Q (νιηθήο πνηφηεηαο), θαζψο θαη ην νηθνινγηθφ ζήκα πνηφηεηαο Green Key. 

 ΢ηε λνκνζεζία ν νξηζκφο πνπ έρεη δνζεί θαζνξίδεη σο μελνδνρείν ηελ επηρείξεζε 

πνπ ιεηηνπξγεί εληφο ή εθηφο πφιεσλ θαη παξέρεη θαηάιπκα κε ή ρσξίο επηζηηηζκφ  θαη 

θαηά πεξίπησζε δηαζέηεη ζε ιεηηνπξγία εζηηαηφξηα, κπαξ θαη δηάθνξα επηπξφζζεηα 

πξντφληα πξνο θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ επηζθεπηψλ. Σν 1835 ε Αηηηθή έρηηζε ην πξψην 

ηεο μελνδνρείν κε ηελ νλνκαζία, «Νένλ Ξελνδνρείνλ» ηνπ Ηηαινχ Καδάιη.  ΢ήκεξα ε 

Διιάδα είλαη κία ηνπξηζηηθή ρψξα κε αμηφινγεο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο πνπ ζην 

ζχλνιφ ηνπο μεπεξλνχλ ηνλ αξηζκφ ησλ 9000. 
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 Ζ ΢αληνξίλε, Θήξα ή ΢ηξνγγύιε (παιαηφηεξε νλνκαζία) είλαη νθςί πνπ βξίζθεηαη 

ζην λφηην Αηγαίν πέιαγνο, ζην λεζησηηθφ ζχκπιεγκα ησλ Κπθιάδσλ, απνηειεί έλαλ απφ 

ηνπο πιένλ αγαπεκέλνπο πξννξηζκνχο ζε εγρψξην θαη δηεζλέο επίπεδν. Ζ ελίζρπζε ηεο 

πξνβνιήο ηεο κέζσ ζπκκεηνρψλ ζε δηεζλείο ηνπξηζηηθέο εθζέζεηο θαη εθζηξαηείεο 

πξνψζεζεο ηεο λήζνπ θαη ε αχμεζε αξηζκνχ αεξνπνξηθψλ δξνκνινγίσλ πξνο απηήλ, 

δεκηνπξγνχλ αλάγθε επηηαθηηθή γηα βειηίσζε ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο 

ηνπξίζηεο, κε εγθαηάζηαζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζην ζχλνιν ησλ 

ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ ηνπ λεζηνχ. 

Γενικά ςτοιχεία 

 Ζ αλάπηπμε ηεο εληαίαο επξσπατθήο αγνξάο, ηεο ειεχζεξεο θπθινθνξίαο ησλ 

πξντφλησλ θαη ηεο παγθνζκηνπνίεζεο ησλ νηθνλνκηψλ θαη ησλ θνηλσληψλ 

δεκηνχξγεζε πξφηππα πνπ απνηεινχλ βαζηθά εξγαιεία γηα ηνλ παξαγσγφ (΢αξζέληεο, 

1996). Ωο πξφηππα λννχληαη φια εθείλα ηα έγγξαθα πνπ έρνπλ εθδνζεί απφ 

αλαγλσξηζκέλνπο θνξείο θαη πεξηέρνπλ θαλφλεο, θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο θαη ηερληθέο 

πξνδηαγξαθέο, πνπ εμαζθαιίδνπλ ηελ αληαπφθξηζε ησλ πξψησλ πιψλ, ησλ αγαζψλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ ζην ζθνπφ γηα ηνλ νπνίν πξννξίδνληαη (Politt&Bouckaert, 1995). 

Ζ λνκνζεζία ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο έδσζε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ αλάπηπμε ησλ 

πξνηχπσλ αιιά θαη ζηνλ θαζνξηζηηθφ ξφιν πνπ δηαδξακαηίδνπλ ζηε δηελέξγεηα 

δνθηκψλ θαη πηζηνπνίεζεο, ψζηε λα δηαζθαιίδεηαη ε ειεχζεξε θπθινθνξία αγαζψλ 

θαη ππεξεζηψλ θαζψο θαη ν πνηνηηθφο έιεγρφο ηνπο. Σα πξφηππα θαηαηάζζνληαη 

αλάινγα κε ην θνξέα πνπ ηα δεκηνπξγεί ζε: 

• Γηεζλή, πνπ εθδίδνληαη απφ ηνπο Γηεζλείο Οξγαληζκνχο Σππνπνίεζεο ISO θαη IEC. 

• Δπξσπατθά, ηα νπνία εθπνλνχλ ηνπο Δπξσπατθνχο Οξγαληζκνχο Σππνπνίεζεο 

CEN, CENELEC θαη ETSI. 

• Δζληθά, ηα νπνία εθπνλνχληαη απφ ηνπο Δζληθνχο Οξγαληζκνχο Σππνπνίεζεο. 

 Ζ πνηφηεηα είλαη κηα ζπλερήο δηαδηθαζία. Γελ εθαξκφδεηαη πεξηζηαζηαθά, νχηε 

πξφθεηηαη γηα πξφγξακκα ην νπνίν ζηεξίδεηαη ζε γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο. Ζ 

πνηφηεηα  -θαη ηα ζπζηήκαηα πνπ ηε δηαζθαιίδνπλ- είλαη ζρεδηαζκέλε έηζη ψζηε λα 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%91%CE%B9%CE%B3%CE%B1%CE%AF%CE%BF_%CF%80%CE%AD%CE%BB%CE%B1%CE%B3%CE%BF%CF%82
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9A%CF%85%CE%BA%CE%BB%CE%AC%CE%B4%CE%B5%CF%82
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επεξεάδεη φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο, πξνσζψληαο ηε ζπλερή βειηίσζε πνπ 

νδεγεί ζηελ πιήξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Politt&Bouckaert, 1995). 

 ΢ηελ πνξεία πξνο ηελ Οιηθή Πνηφηεηα κηα εηαηξία πξέπεη πξψηα λα πεξάζεη 

απφ κεηαβαηηθά ζηάδηα, μεθηλψληαο θαη εθαξκφδνληαο έλα ζχζηεκα ειέγρνπ 

πνηφηεηαο, ζηε ζπλέρεηα λα ην αλαβαζκίζεη ρξεζηκνπνηψληαο έλα άιιν ΢χζηεκα 

Γηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο θαη, ηέινο, λα εηζέιζεη ζην ζηάδην ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

ην νπνίν απνηειεί θαη ηνλ ηειηθφ ζηφρν (΢αξζέληεο, 1996). Γηα ηελ πηζηνπνίεζε 

απηνχ ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ππάξρνπλ ηα δηεζλή πξφηππα ISO. 

 Σα πηζηνπνηεηηθά ISO (International Standardization Organization) 

αλαθέξνληαη ζηελ αμηνιφγεζε ηεο ζπκκφξθσζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο 

Πνηφηεηαο κηαο επηρείξεζεο ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζε έλα 

απφ ηα ηξία πξφηππα ηεο ζεηξάο, ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ζθνπνχο 

πηζηνπνίεζεο ΢πζηεκάησλ Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο (Watson, 1994). 
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1. Πρότυπα ποιότητασ  ΙSΟ 

 ΢ήκεξα φιν θαη πεξηζζφηεξνη πειάηεο επηρεηξήζεσλ απαηηνχλ απφ απηέο ηελ 

εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Πνηφηεηαο θαη ηελ απφθηεζε ησλ ζρεηηθψλ πηζηνπνηεηηθψλ. Ζ 

εθαξκνγή ηνπο ζε κηα επηρείξεζε εληζρχεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηεο θαη βνεζά ηνλ 

επηρεηξεκαηία λα αληεπεμέιζεη ζηηο απμεκέλεο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο. Ζ πηνζέηεζή 

ηνπο απνηειεί νπζηψδε πξνυπφζεζε γηα ηελ επηβίσζε θαη ηελ αλάπηπμε ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαζψο ζεσξνχληαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ εκπνξηθή επηηπρία 

νπνηαζδήπνηε επηρεηξεκαηηθήο πξνζπάζεηαο (Politt&Bouckaert, 1995). Ζ 

πηζηνπνίεζε παξέρεη αληηθεηκεληθέο θαη αλεμάξηεηεο απνδείμεηο ζε νπνηνλδήπνηε 

πειάηε γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηελ πνηφηεηα ησλ αγαζψλ 

θαη ππεξεζηψλ. 

 Ο ISO (International Standardization Organization Γηεζλήο Οξγαληζκφο 

Σππνπνίεζεο) είλαη ν κεγαιχηεξνο αλαπηπμηαθφο θνξέαο πξνηχπσλ ζηνλ θφζκν. Σα 

πξφηππά ηνπ δεκηνπξγνχλ ζεηηθή δηαθνξά, φρη κφλν ζηνπο κεραληθνχο θαη ηνπο 

θαηαζθεπαζηέο, γηα ηνπο νπνίνπο δίλνπλ ιχζε ζε ζεκαληηθά πξνβιήκαηα φζνλ αθνξά 

ηελ παξαγσγή θαη ηε δηαλνκή ησλ πξντφλησλ, αιιά θαη ζηελ θνηλσλία σο ζχλνιν.  

 Σα Γηεζλή Πξφηππα πνπ αλαπηχζζεη ν ISO είλαη πνιχ ρξήζηκα (Watson, 

1994). Ζ ρξεζηκφηεηά ηνπο δηαθαίλεηαη ζε επηρεηξεκαηηθνχο θαη βηνκεραληθνχο 

νξγαληζκνχο φισλ ησλ ηχπσλ, ζε πξνκεζεπηέο θαη θαηαλαισηέο ησλ αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ, ζην δεκφζην θαη ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα θαη εληέιεη ζε άηνκα πνπ έρνπλ ην 

ξφιν ησλ ζχγρξνλσλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ. 

 Σα πξφηππα ISO δεκηνπξγήζεθαλ απφ ηνλ Γηεζλή Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο 

ISO ν νπνίνο εδξεχεη ζηε Γελεχε ηεο Διβεηίαο. Δπίζεκα μεθίλεζε ηηο εξγαζίεο ηνπ 

ζηηο 23 Φεβξνπάξηνπ 1947 αιιά απφ ην 1946 αληηπξφζσπνη 25 ρσξψλ ζπλαληήζεθαλ 

ζην Λνλδίλν θαη απνθάζηζαλ ηελ ίδξπζε ελφο νξγαληζκνχ πνπ ζα είρε σο θχξην 

ζθνπφ ην ζπληνληζκφ θαη ηε δεκηνπξγία θνηλψλ δηεζλψλ βηνκεραληθψλ πξνηχπσλ γηα 

ηελ πξναγσγή θαη ηελ αλάπηπμε ηνπ δηεζλνχο εκπνξίνπ. 

 Ζ νλνκαζία ηνπ νξγαληζκνχ πξνέξρεηαη απφ ηελ ειιεληθή ιέμε «ίζνο» ( ISO) 

γηα λα δειψζεη ηελ επηδίσμε θαζνξηζκνχ εληαίσλ θαη νκνηνγελψλ πξνηχπσλ (Watson, 
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1994). To ISO δελ απνηειεί αθξσλχκην ηεο επίζεκεο νλνκαζίαο ηνπ (International 

Standardization Organization). Δπηιέρζεθε θαζψο, εάλ επηιεγφηαλ άιιε νλνκαζία, ζα 

δηέθεξε ζηηο δηάθνξεο γιψζζεο (IOS ζηα αγγιηθά, ΟΗΝ ζηα γαιιηθά). Σειηθά έγηλε 

απνδεθηφ ην ειιεληθφ «ίζνο», ψζηε λα ηνληζηεί ε ηζφηεηα κεηαμχ ησλ κειψλ ηνπ. 

Παξάιιεια, ε επηινγή απηή ζέιεη λα απνδείμεη φηη ηα πξφηππα απεπζχλνληαη ζε 

φινπο ηνπο ρξήζηεο εμίζνπ, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο, ηα αγαζά, ηηο ππεξεζίεο ή ηε 

ρψξα ζηελ νπνία είλαη εγθαηεζηεκέλε ε επηρείξεζε (Politt&Bouckaert, 1995). Δίλαη 

κε θπβεξλεηηθφο νξγαληζκφο (ηα κέιε ηνπ δελ είλαη αληηπξνζσπείεο, ησλ εζληθψλ 

θπβεξλήζεσλ) θαη πεξηιακβάλεη ζηνπο θφιπνπο ηνπ εζληθνχο νξγαληζκνχο 

ηππνπνίεζεο απφ 142 θαη πιένλ ρψξεο (θάζε ρψξα ζπκκεηέρεη κε έλα κέινο). 

Αλαπηχζζεη πξφηππα ζηνπο ηνκείο ηεο ηερλνινγίαο, ηα νπνία πξνζδίδνπλ αμηνπηζηία 

ζε φινπο ηνπο ηχπνπο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο. ΢πλεηζθέξεη ζηε δηεπθφιπλζε 

ησλ δηεζλψλ αληαιιαγψλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ θαη ζηελ αλάπηπμε ηεο ζπλεξγαζίαο 

γηα πλεπκαηηθέο, επηζηεκνληθέο, ηερλνινγηθέο θαη νηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο, ελψ 

ηαπηφρξνλα ππεξεηεί ην ζπκθέξνλ ηνπ απινχ θαηαλαισηή κέζσ ηεο ρξήζεο 

ζπγθεθξηκέλσλ θαη θνηλψο απνδεθηψλ πξνηχπσλ ζε δηεζλέο επίπεδν. 

 Σα πξφηππα ζπληάζζνληαη απφ εηδηθνχο ηνπ ηερληθνχ θαη επηρεηξεκαηηθνχ 

ηνκέα θαη ην γεγνλφο φηη είλαη θαζνδεγνχκελα απφ ηελ αγνξά ζπκβάιιεη ζηελ επξεία 

εμάπισζε θαη ρξήζε ηνπο. Απνηεινχλ ζπκθσλίεο ηερληθνχ πεξηερνκέλνπ κεηαμχ ησλ 

εκπιεθφκελσλ ρσξψλ πνπ αθνξνχλ ην πιαίζην γηα πιήξε ζπκβαηφηεηα ζηνλ 

ηερλνινγηθφ ηνκέα ζε παγθφζκην επίπεδν. Τπνινγίδεηαη φηη θάζε κέξα παγθνζκίσο 

δηεμάγνληαη 12-15 ζπλαληήζεηο ηερληθψλ επηηξνπψλ ηνπ ISO κε ζθνπφ ηελ αλάπηπμε 

ησλ πξνηχπσλ ηνπ. 

 Ζ εηζαγσγή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001: 2000 θαηαξγεί ηνλ φξν Γηαζθάιηζε 

Πνηφηεηαο θαη ηνλ αληηθαζηζηά κε ην λενινγηζκφ «Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο». Γίλεη 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζε δηεξγαζίεο θαη ηνκείο πνπ απνπζηάδνπλ απφ ηελ ηξέρνπζα ζεηξά, 

φπσο είλαη ε επηδίσμε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο (continua limprovement) θαη ε 

εγθαηάζηαζε ζπγθεθξηκέλσλ δεηθηψλ πνπ κεηξνχλ, αλαιχνπλ θαη βειηηψλνπλ ηελ 

απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ. Σν θαηλνχξην πξφηππν δνκείηαη ζε πέληε βαζηθέο ελφηεηεο 

νη νπνίεο είλαη: 

• Σν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο (Quality Management System). 
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• Ζ Δπζχλε ηεο Γηνίθεζεο (Management Commitment). 

• Ζ Γηαρείξηζε Πφξσλ (Resource Management). 

• Ζ Παξαγσγή Αγαζψλ θαη ε Πξνζθνξά Τπεξεζηψλ (Products and/ or Service 

Realization) θαη 

• Ζ Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Βειηίσζε (Measurement, Analysis and 

Improvement). 

 Παξάιιεια, θαηαξγνχληαη ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9001, 9002, 9003 θαη 

αληηθαζίζηαληαη απφ έλα εληαίν πξφηππν (ISO 9001: 2000), ελψ παξακέλνπλ ζε ρξήζε 

ηα πξφηππα βνεζήκαηα ISO 9000 θαη ISO 9004 κε ηηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο 

εθαξκνγήο. 

 Ζ έλαξμε εθαξκνγήο ηνπ λένπ πξνηχπνπ νξίζηεθε γηα ηηο 14 Γεθεκβξίνπ 2003. 

Μέρξη ηελ εκεξνκελία απηή νη εηαηξίεο κπνξνχζαλ λα επηιέμνπλ ην πξφηππν βάζεη 

ηνπ νπνίνπ ζα πηζηνπνηνχλην (εθαξκνγή ηξηεηνχο παξάιιειεο ρξνληθήο πεξηφδνπ 

ηζρχνο) κε ηε δέζκεπζε φηη φια ηα πηζηνπνηεηηθά ζεηξάο ηνπ 1994 ζα είραλ ηζρχ έσο 

ηελ πξναλαθεξζείζα εκεξνκελία αλεμάξηεηα απφ ην ρξφλν έθδνζήο ηνπο.  

 Σέινο, πξέπεη λα ζεκεησζεί ε εκθαλήο ηάζε ελνπνίεζεο ησλ πξνηχπσλ ISO 

14001 θαη ISO 9000. Σν πξφηππν ISO 9001: 2000 απνηειεί ην πξψην βήκα πξνο ηελ 

ελνπνίεζε ησλ πξνηχπσλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο, 

Δπαγγεικαηηθήο Τγηεηλήο θαη Αζθάιεηαο. ΢ην λέν πξφηππν ISO 9001:2008 νη αιιαγέο 

δελ είλαη κεγάιεο έθηαζεο θαη δελ εηζάγνληαη λέεο απαηηήζεηο. Παξφια απηά 

ππάξρνπλ αξθεηέο αιιαγέο ζηηο πθηζηάκελεο απαηηήζεηο νη νπνίεο κπνξεί λα 

επηθέξνπλ απφ πνιχ κεγάιεο έσο θαζφινπ αιιαγέο ζηα ΢πζηήκαηα πνηφηεηαο, 

αλάινγα ηνλ θιάδν δξαζηεξηνπνίεζεο.  

 ΢ην παξειζφλ, ε πνηφηεηα εζεσξείην σο έλα εγγελέο ραξαθηεξηζηηθφ ησλ 

πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. Μνινλφηη ε πνηφηεηα ήηαλ ζπζρεηηζκέλε κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή θαη κε ηα έζνδα ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο 

ππεξεζηψλ ή πψιεζεο πξντφλησλ, δελ ήηαλ δπλαηφ λα εθηηκεζεί παξά κφλν αθνχ ην 
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πξντφλ ή ε ππεξεζία είρε πεξάζεη φιεο ηηο θάζεηο ζρεδηαζκνχ θαη παξαγσγήο ή 

παξνρήο αληίζηνηρα (Κέθεο, 2005).  

1.1 Οριςμόσ εννοιών 

 Οη κεγάινη δάζθαινη ηνπ ρψξνπ ηεο πνηφηεηαο ελψ έρνπλ αζρνιεζεί ηφζν 

δηεμνδηθά κε δηαδηθαζίεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ζηελ βηνκεραλία θαη ζηνλ 

γεληθφηεξν θαηαζθεπαζηηθφ ηνκέα (Manolessos&Theologou, 2002), έρνπλ 

πξνρσξήζεη, ζπγθξηηηθά, πνιχ ιηγφηεξν ζηελ πεξηνρή ηεο δηαρείξηζεο δηθηχσλ θαη 

ππεξεζηψλ. Μνινλφηη απηέο νη πεξηνρέο έρνπλ θνηλά ραξαθηεξηζηηθά, παξνπζηάδνπλ 

θαη πνιιέο ζεκαληηθέο δηαθνξέο (Κέθεο, 2005). Δπηπιένλ, νη εξεπλεηέο ηεο πνηφηεηαο 

ζηελ πεξηνρή ηεο δηαρείξηζεο δηθηχσλ θαη ππεξεζηψλ έρνπλ ζπλήζσο πεξηνξηζκέλν 

εχξνο, επηθεληξψλνληαο ην ελδηαθέξνλ ηνπο πάλσ ζε θαζαξά ηερληθά δεηήκαηα, 

ράλνληαο έηζη κηα νιηζηηθή ζεψξεζε ησλ πξαγκάησλ ε νπνία λα ζπκπεξηιακβάλεη 

φινπο ηνπο εκπιεθφκελνπο ξφινπο θαη ην ζχλνιν ησλ δηεξγαζηψλ. 

 Έρνπλ δνζεί πνιινί νξηζκνί θαη πνιιέο κεηξηθέο επηδφζεσλ φζνλ αθνξά ζηελ 

πνηφηεηα. Σα ηειεπηαία 40 ρξφληα, ζηνλ ρψξν ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, 

δηαπηζηψλεηαη κία βαζκηαία δηεχξπλζε ηεο έκθαζεο, απφ ηελ εζσηεξηθή εζηίαζε 

πάλσ ζε ζέκαηα ζρεδηαζκνχ, παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο πξνο κία 

εμσηεξηθή εζηίαζε ζηελ νπνία ε γλψκε ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή θαη ε ζχγθξηζε ησλ 

επηδφζεσλ κε απηέο ησλ αληαγσληζηψλ απνηεινχλ ηα πιένλ θξίζηκα ζηνηρεία 

(Ενχκπνο, 1995). Σν δήηεκα ηεο επίηεπμεο ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα πξνζεγγηζζεί κε 

πνιινχο ηξφπνπο, ν θαζέλαο απφ ηνπο νπνίνπο αληαλαθιά κηα δηαθνξεηηθή 0noyn σο 

πξνο ηνπο ηξφπνπο νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ελφο ζπζηήκαηνο ππφ δηαρείξηζε.  

 Ο J. Juran, έλαο απφ ηνπο πξσηνπφξνπο ζηνλ ρψξν ηεο πνηφηεηαο, πεξηέγξα9ε 

ζην εγρεηξίδην ηνπ ηελ πνηφηεηα θάλνληαο ρξήζε ησλ φξσλ «αλαπφθεπθην θφζηνο» 

θαη «κε αλαπφθεπθην θφζηνο» (Godfrey&Endres, 1994). ΢ηελ δεθαεηία ηνπ ‟50 ν A. 

Feigenbaum δηεχξπλε ηηο βαζηθέο έλλνηεο ηνπ Juran πξνηείλνληαο ηνλ Έιεγρν Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (Total Quality Control) (Feigenbaum, 1991). Ο Έιεγρνο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

απαηηνχζε «δηαιεηηνπξγηθέο» νκάδεο, ζηειερσκέλεο απφ ηα ηκήκαηα πσιήζεσλ, 

ζρεδηαζκνχ θαη παξαγσγήο, λα κνηξάδνληαη ηελ επζχλε φισλ ησλ θάζεσλ ηνπ 

ζρεδηαζκνχ θαη παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ. Δλ ησ κεηαμχ, ζχκθσλα κε ηνλ P. 



Χρήςη Συςτημάτων Διαχείριςησ Ροιότητασ ςε Ξενοδοχειακζσ Μονάδεσ τησ Θήρασ 
 

 

Σελίδα 14 

Crosbyε πνηφηεηα νξίζηεθε σο ε ζπκκφξθσζε ζε απαηηήζεηο. Σέινο, ν G. Taguchi 

δεκηνχξγεζε ηελ ηδέα ηεο Δχξσζηεο Πνηφηεηαο. 

 Μία πεξηζζφηεξν πξφζθαηε πξνζέγγηζε ζεσξεί ηελ πνηφηεηα πεξηζζφηεξν απφ 

ηελ νπηηθή γσλία ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή. ΢χκθσλα κε απηή ηελ ζεψξεζε: Πνηφηεηα 

είλαη ε θξίζε ησλ θαηαλαισηψλ σο πξνο ηελ έθηαζε θαηά ηελ νπνία αηζζάλνληαη έλα 

πξντφλ ή ππεξεζία λα μεπεξλά ηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπο. 

 Απηή ε άπνςε είρε θαη έρεη πνιινχο νπαδνχο ζηνλ ζεκεξηλφ βηνκεραληθφ 

θφζκν. ΢ε εηαηξείεο φπσο ε Motorola θαη ε IBM, ν ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο μεθηλά 

κε κία ιεπηνκεξή θαηαγξαθή ησλ αλαγθψλ θαη απαηηήζεσλ ησλ ηειηθψλ 

θαηαλαισηψλ. «Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο είλαη ηφζν θαιή φζν 

ιέεη ν θαηαλαισηήο θαη φρη φζν δείρλνπλ νη αξηζκνί», ζπκβνπιεχεη ν Feigcnbaum 

(Ενχκπνο, 1995: 53). 

 Ο Μ. Potter αλαγλψξηζε δηάθνξεο πεγέο αληαγσληζκνχ νη νπνίεο επεξεάδνπλ 

ην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ θαη δεκηνπξγνχλ απεηιέο θαη επθαηξίεο.  Οη πεγέο απηέο 

είλαη νη αθφινπζεο (Κέθεο, 2005):  

• αληαγσληζηέο,  

• πειάηεο, θαη  

• ε ίδηα ε επηρείξεζε. 

Οη ζηφρνη επνκέλσο ζα πξέπεη λα είλαη νη αθφινπζνη: 

• Δμνπδεηέξσζε ησλ αληαγσληζηψλ. 

• Ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

• Δπίηεπμε ησλ εζσηεξηθψλ ζηφρσλ. 
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 Ο Porter παξνπζίαζε κηα ζεηξά απφ ζηξαηεγηθέο ηηο νπνίεο νη επηρεηξήζεηο 

κπνξνχλ λα αθνινπζήζνπλ πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπίζνπλ επηηπρψο ηηο απεηιέο θαη 

λα εθκεηαιιεπηνχλ ηηο επθαηξίεο κέζα ζε έλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. Απηέο νη 

ζηξαηεγηθέο ηεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο, εθεπξεηηθφηεηαο θαη δηαθνξνπνίεζεο 

εκπεξηέρνπλ ηελ ζεκαληηθή ηδέα ηεο επίηεπμεο ηεο πνηφηεηαο σο έλα θξίζηκν ζηνηρείν 

ζηελ επηηπρή πινπνίεζε κηαο ηέηνηαο ζηξαηεγηθήο (Κέθεο, 2005). 

1.2 Η Διαχείριςη Ολικήσ Ποιότητασ 

 ΢ηελ δεθαεηία ηνπ ‟80, Γηαρείξηζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ή Total Quality 

Management (TQM) άξρηζε λα απνθαιείηαη ν ζπλδπαζκφο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ 

ηεο πνηφηεηαο, ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο, ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο πνηφηεηαο, ησλ 

ζχγρξνλσλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ πνηφηεηαο.  

 Δίλαη πιένλ παγθφζκην θαηλφκελν ν πεξηνξηζκφο ηεο αγνξαζηηθήο ηθαλφηεηαο 

ησλ θαηαλαισηψλ. Οη θαηαλαισηέο αληηδξνχλ ζε απηφ ην πξφβιεκα απαηηψληαο 

πεξηζζφηεξε αμία ζηα πξντφληα πνπ αγνξάδνπλ θαη ηηο ππεξεζίεο ηηο νπνίεο 

ιακβάλνπλ (Ενχκπνο, 1995). Τπάξρεη δηάρπηε ε Onoyn φηη νη θαηαλαισηέο πξέπεη λα 

δειεαζηνχλ απφ θαιχηεξεο ηηκέο, εγγπήζεηο απφδνζεο θαη βειηησκέλε εμππεξέηεζε. 

 Απφ ηελ άιιε πιεπξά νη επηρεηξήζεηο, θπζηθά ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

θνξέσλ δηθηχσλ θαη ηειεπηθνηλσληαθψλ ππεξεζηψλ, απεηινχληαη νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν απφ ηελ δηεζλνπνίεζε (globalization) ηεο αγνξάο, ηελ θαηάξγεζε ησλ 

κνλνπσιίσλ θαη ηεο ξαγδαίαο αλάπηπμεο ηεο ηερλνινγίαο. 

 Απηά ηα πξνβιήκαηα απνηεινχλ κέξνο ησλ ζηφρσλ ελφο πξνγξάκκαηνο TQM. 

Πην ζπγθεθξηκέλα νη βαζηθφηεξνη ζηφρνη ελφο πξνγξάκκαηνο TQM είλαη νη αθφινπζνη 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

• Μεδέλ ή ειάρηζηα ζθάικαηα. 

• Μεησκέλνο ρξφλνο δηάζεζεο ηνπ πξντφληνο ή παξνρήο ηεο ππεξεζίαο.  

• Βειηίσζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 
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• Βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 

• Υακειφηεξεο ηηκέο. 

 Δμεηάδνληαο ην TQM σο έλα ζχζηεκα ειέγρνπ, ηα αθφινπζα ηξία βήκαηα 

είλαη απαξαίηεηα ζε θάζε ζχζηεκα πνπ αθνινπζεί έλα πξφγξακκα TQM 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

• Θέζπηζε ελφο ζηφρνπ. 

• ΢πλερήο θαηαγξαθή ηεο απφδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

• Αμηνιφγεζε ησλ κεηξήζεσλ θαη ιήςε δηνξζσηηθψλ απνθάζεσλ. 

Σα ζπγθεθξηκέλα ηξία βήκαηα παξηζηάλνληαη γξαθηθά ζην ΢ρήκα 1-1, ην νπνίν 

απεηθνλίδεη ηελ, απνθαινχκελε, ηξηινγία Juran. 

Σχήμα 1.1.: Η τριλογία του Jurαn

Πεγή: Γεξβηηζηψηεο, 2005 
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 Αλ θαη έρνπλ δνζεί αξθεηνί νξηζκνί σο πξνο ην ηη είλαη ην TQM ζα επηιέμνπκε 

έλαλ νξηζκφ ν νπνίνο είλαη αξθεηά γεληθφο ψζηε λα κπνξεί λα εθαξκνζζεί ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο, αιιά θαη θαηάιιεινο γηα ηελ δηαρείξηζε ηειεπηθνηλσληαθψλ δηθηχσλ θαη 

ππεξεζηψλ, ηε ζχλζεζε ησλ νπνίσλ, απφ εδψ θαη ζην εμήο, ζα απνθαινχκε 

ηειεπηθνηλσληαθφ ζχζηεκα. Παίξλνληαο σο βάζε ηνλ νξηζκφ ηνπ A. Feigenbaum, ην 

TQM ζηα πιαίζηα ελφο ηειεπηθνηλσληαθνχ ζπζηήκαηνο νξίδεηαη σο εμήο 

(Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

 Σν ζχλνιν ελεξγεηψλ κέζσ ησλ νπνίσλ ν δηαρεηξηζηήο ελφο ηειεπηθνηλσληαθνχ 

ζπζηήκαηνο κπνξεί:  

• λα ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ησλ ζπλδξνκεηψλ ηνπ, φπσο απηέο 

δηαηππψλνληαη ζην ζπκβφιαηφ ηνπο, σο πξνο ηελ ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (απφ άθξε ζε άθξε θαη κε νηθνλνκηθφ ηξφπν), θαη  

• λα βειηηψζεη καθξνπξφζεζκα ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ δηθηχνπ ιακβάλνληαο 

ππφςε ηνπ ηελ θαηαγεγξακκέλε εκπεηξία πξνεγνχκελσλ πεξηφδσλ. 

 Ο φξνο ππεξεζία ππνδειψλεη φιεο ηηο ηειεπηθνηλσληαθέο ππεξεζίεο πνπ ζα 

παξέρνληαη κέζσ δηθηχσλ επξείαο δψλεο. Έλαο ηέηνηνο νξηζκφο θαιχπηεη ηφζν ηηο 

ππεξεζίεο θνξέα (bearer services) φζν θαη ηηο ηειέ-ππεξεζίεο (teleservices) φπσο 

είλαη νη ππεξεζίεο βαζηζκέλεο ζε εθαξκνγέο πνιπκέζσλ. 

 Πξέπεη λα ππνγξακκηζζεί ν δηπιφο ξφινο ηνλ νπνίν αλαζέηεη ζην TQM ν 

παξαπάλσ νξηζκφο. Απφ ηε κία πιεπξά, ην TQM πεξηιακβάλεη φιεο εθείλεο ηηο 

δπλακηθέο δηαρεηξηζηηθέο ελέξγεηεο νη νπνίεο ιακβάλνπλ ρψξα ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν 

ζηηο ππεξεζίεο θαη εθαξκνγέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη κηα δεδνκέλε ζηηγκή 

πξνθεηκέλνπ λα ειεγρζεί ε πξνζθεξφκελε πνηφηεηα (Γεξβηηζηψηεο, 2005). Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, εμππεξεηεί ηελ αλάγθε γηα δηαρείξηζε βαζηζκέλε ζηε γλψζε θαη ηελ 

εκπεηξία πνπ έρεη απνθνκηζηεί κέρξη εθείλε ηελ ρξνληθή ζηηγκή. Σα νθέιε απφ ηελ 

εθαξκνγή TQM κπνξνχλ λα ζπλνςηζζνχλ ζηα εμήο (Ενχκπνο, 1995): 

• Βειηησκέλε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη σο εθ ηνχηνπ δηεθδίθεζε θαη θαηάθηεζε 

κεγαιχηεξνπ κεξηδίνπ ηεο αγνξάο. 
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• Αλάπηπμε «βέιηηζηεο» ζπκπεξηθνξάο ε νπνία ζα επηηξέςεη ηελ θαιχηεξε 

δπλαηή δηάζεζε ησλ πφξσλ. Ωο ζπλέπεηα κηαο ηέηνηαο ζπκπεξηθνξάο επέξρεηαη 

ε πιεξέζηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή κε νηθνλνκηθφ ηξφπν. 

• Αξσγή ζηελ ιήςε απνθάζεσλ, ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ πινπνίεζε κέζα απφ ηα 

απνηειέζκαηα θαη ηελ εκπεηξία πνπ θαηαγξάθεθε απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ 

TQM. 

 Ο παξαπάλσ νξηζκφο ζπζρεηίδεη ην TQM κε ηελ Γηαρείξηζε Δπίδνζεο 

(Performance Management) ελφο δηθηχνπ. Ο φξνο επίδνζε, εδψ, ρξεζηκνπνηείηαη κε 

κηα επξχηεξε έλλνηα απφ απηή πνπ δίλεηαη ζηελ Γηαρείξηζε Δπίδνζεο απφ ηνπο 

νξγαληζκνχο ISO θαη ITU-T (νη νπνίνη εζηηάδνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο πεξηζζφηεξν ζε 

ζέκαηα δηαρείξηζεο θίλεζεο θαη δηαρείξηζεο ζηνηρείσλ δηθηχνπ), αθνχ ζηνλ δηθφ καο 

νξηζκφ έρνπλ ζπκπεξηιεθζεί ζέκαηα φπσο ζρεδηαζκφο ηνπ δηθηχνπ, αλάιπζεο 

θφζηνπο/νθέινπο, νξγάλσζεο ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ησλ θνξέσλ, θιπ.  

 ΋κνηα, ν φξνο δηαρείξηζε ρξεζηκνπνηείηαη ππφ κηα επξχηεξε έλλνηα απφ απηή 

πνπ ηεο έρεη πξνζδνζεί ζηελ πεξηνρή ησλ ηειεπηθνηλσληψλ (Γεξβηηζηψηεο, 

2005).Έηζη, ζηηο ηειεπηθνηλσλίεο, σο δηαρείξηζε λνείηαη ην ζχλνιν ησλ ελεξγεηψλ νη 

νπνίεο ιακβάλνπλ ρψξα ζε αξαηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, ηππηθά ζε επίπεδν σξψλ (ην 

νπνίν, ζηε πξάμε, κπνξεί λα θπκαίλεηαη απφ κεξηθά ιεπηά έσο κέξεο ή κήλεο) θαη σο 

έιεγρνο ην ζχλνιν ησλ ελεξγεηψλ νη νπνίεο ιακβάλνπλ ρψξα ζε πνιχ κηθξέο ρξνληθέο 

θιίκαθεο, ηππηθά ζε επίπεδα ησλ milliseconds ή δεπηεξνιέπησλ.  

 Έλαο ηζνδχλακνο δηαρσξηζκφο κπνξεί λα βαζηζηεί ζηηο αλάγθεο ηαρχηεηαο 

δηεθπεξαίσζεο κηαο ιεηηνπξγίαο. ΢χκθσλα κε απηφλ ηνλ δηαρσξηζκφ, νη ελέξγεηεο 

ειέγρνπ ζα πξέπεη λα κπνξνχλ λα εθηεινχληαη ηαρχηαηα (π.ρ. εγθαηάζηαζε κηαο 

ζχλδεζεο), ελψ νη ελέξγεηεο δηαρείξηζεο δελ εγείξνπλ απαηηήζεηο ηαρχηεηαο (π.ρ. 

απελεξγνπνίεζε ελφο ηεξκαηηθνχ ζηαζκνχ). ΢ηελ πεξηνρή ηεο πνηφηεηαο νη 

αληίζηνηρεο έλλνηεο νξίδνληαη σο εμήο (Φηιφπνπινο, 1995): 

 Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο είλαη ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ ην νπνίν 

πξνζδηνξίδεη ηελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο, ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο αξκνδηφηεηεο, θαη ην 

νπνίν πινπνηείηαη κέζσ ηνπ ΢ρεδηαζκνχ Πνηφηεηαο, Διέγρνπ Πνηφηεηαο, 
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Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο θαη Βειηίσζεο Πνηφηεηαο κέζα ζηα πιαίζηα ελφο 

΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο 

 Έιεγρνο Πνηφηεηαο είλαη νη επηρεηξεζηαθέο ηερληθέο θαη δξαζηεξηφηεηεο νη 

νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε απαηηήζεσλ σο πξνο ηελ πνηφηεηα.  

1.3 Η Εξέλιξη του Φώρου τησ Ποιότητασ 

 ΢ην θεθάιαην απηφ ζα παξαζέζνπκε ελ ζπληνκία ηελ εμέιημε ηνπ 

απνθαινχκελνπ «θηλήκαηνο ηεο πνηφηεηαο» (quality movement). ΢ηφρνο είλαη ε 

δηαπίζησζε φηη αθ‟ ελφο ε πνηφηεηα δελ είλαη θάηη θαηλνχξην θαη αθ' εηέξνπ λα 

παξνπζηαζζεί ε εμέιημε ησλ ηάζεσλ ζηελ πεξηνρή απηή. 

 Αξρηθά, ε επηζεψξεζε (inspection) απνηεινχζε ην πξσηεχνλ θαη κνλαδηθφ 

εξγαιείν γηα ηελ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. Μέρξη ην 1922, ε ιεηηνπξγία ηνπ 

Σκήκαηνο Δπηζεψξεζεο (Inspection Department) ηεο Western Electric Company 

(θιάδνο ηεο AT&T) είρε πξνδηαγξαθεί επηκειψο (Γεξβηηζηψηεο, 2005). Ήδε, ην 1924 

ε επηζεψξεζε απνηεινχζε ηφζν ζεκαληηθή εξγαζία πνπ απαηηνχζε ηελ απαζρφιεζε 

5.000 εξγαδνκέλσλ απφ ζχλνιν 40.000. Σν 1925, ν Γξ. A. Shewhart, δηεπζπληήο ελφο 

λένπ ηκήκαηνο ηεο Western Electric, ηνπ Σκήκαηνο Θεσξίαο Πνηφηεηαο, εμέδσζε κηα 

εξγαζία ζην Journal of the American Statistical Association θαη κεηέπεηηα, ην 1931, 

έλα βηβιίν κε ηίηιν “Economic Control of Quality of Manufactured Product”. ΢ηηο 

εξγαζίεο απηέο παξνπζίαζε ηερληθέο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο ησλ επηδφζεσλ ελφο 

ζπζηήκαηνο κέζσ δηαγξακκάησλ ειέγρνπ (control charts). Μέζα ζε 25 ρξφληα, απηά 

ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ είραλ ήδε αξρίζεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη επξέσο παγθφζκηα.  

 Ζ ζεκαληηθή αιιαγή πνπ είρε επηηεπρζεί ήηαλ ην γεγνλφο φηη, πιένλ, ε 

επηζεψξεζε δελ πεξηνξηδφηαλ ζην λα εμεηάδεη ηελ πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ 

πξντφλησλ, αιιά επηπιένλ ηελ ηθαλνπνηεηηθή ή κε επίδνζε ηνπ ίδηνπ ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Πνηφηεηαο. 

 Σν 1950, ν W. Edwards Deming εηζήγαγε ηνλ θχθιν PDCA (Plan-Do-Check-

Act) θαζψο ζπζρέηηζε ηνλ ζρεδίαζκά, ηελ παξαγσγή, ηηο πσιήζεηο, ηελ αλάιπζε θαη 

ηνλ επαλαζρεδηαζκφ πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζεη θαη λα ειέγμεη ηελ πνηφηεηα. Δπίζεο, 

ήηαλ απφ ηνπο πξψηνπο πνπ αλέδεημε ηε ζεκαζία ηνπ ξφινπ ησλ ίδησλ ησλ 
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εξγαδνκέλσλ ζηε Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο (Γεξβηηζηψηεο, 2005). Πην ζπγθεθξηκέλα, 

επηζεκάλζεθε ε ζεκαζία ηεο αξρήο ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πξνζσπηθήο 

επίδνζεο κέζσ ηνπ εληνπηζκνχ θαη εμάιεηςεο ησλ πεγψλ δπζιεηηνπξγηψλ, ηεο 

εθπαίδεπζεο θαη ηεο ζέζπηζεο θηλήηξσλ. 

 Έλα απφ ηα πξψηα θέληξα αλάπηπμεο εξγαιείσλ ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο 

πξντφλησλ θαη δηαδηθαζηψλ ήηαλ ην Nishibori Laboratory ηεο NTT ζηηο δεθαεηίεο ηνπ 

‟50 θαη ‟60, ππφ ηελ θαζνδήγεζε ηνπ Κ. Kayano. Μέινο ηεο νκάδαο απηήο ήηαλ θαη ν 

Genichi Taguchi, ν νπνίνο αξγφηεξα επεξέαζε ζεκαληηθά ηελ αλάπηπμε ηεο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηφζν ζηελ Ηαπσλία φζν θαη ζηε Γχζε.  

Οη βαζηθέο αξρέο ηεο ζεσξίαο ηνπ Taguchi είλαη ζρεηηθά απιέο. ΢ε θάζε παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία ππάξρεη κηα πιεζψξα απφ κεηαβιεηέο, κεξηθέο απφ ηηο νπνίεο πξέπεη λα 

ειεγρζνχλ (θαη νλνκάδνληαη ΢πληειεζηέο Διέγρνπ) θαη άιιεο νη νπνίεο δελ κπνξνχλ 

λα ειεγρζνχλ επεηδή ν έιεγρφο ηνπο είλαη είηε αδχλαηνο είηε πνιχ αθξηβφο 

(νλνκάδνληαη ΢πληειεζηέο Θνξχβνπ).  

 ΢ηηο πεξηζζφηεξεο παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο ην επίπεδν ή ε κέζε ηηκή ηεο 

πνηφηεηαο ηεο παξαγσγήο, θαζψο θαη ε δηαθχκαλζή ηεο είλαη δχν απφ ηνπο 

ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο. Μεξηθνί απφ ηνπο ζπληειεζηέο απηνχο κπνξνχλ λα 

ζπζρεηηζζνχλ άκεζα κε ηε κέζε ηηκή ηεο πνηφηεηαο, θαη θάπνηνη άιινη κε ηελ 

δηαθχκαλζή ηεο. Ο ζηφρνο είλαη ν εληνπηζκφο ησλ πιένλ ζεκαληηθψλ ζπληειεζηψλ 

θαη ε θαιχηεξε δπλαηή ξχζκηζή ηνπο (Ενχκπνο, 1995). Οη ζπληειεζηέο νη νπνίνη δελ 

επεξεάδνπλ ηελ δηαθχκαλζε αιιά κεηαβάιινπλ ηε κέζε ηηκή ηεο πνηφηεηαο, κπνξνχλ, 

αθνινχζσο, λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα «ξπζκίζνπλ» ηελ πνηφηεηα αθνχ πξψηα 

πεξηνξίζνπκε ηελ δηαθχκαλζή ηεο. 

 Οη Ηάπσλεο είλαη νη πξψηνη πνπ αληειήθζεζαλ ηε κεγάιε ζεκαζία πνπ έρεη ε 

ζεψξεζε ηεο πνηφηεηαο σο κία απφ ηηο παξακέηξνπο βειηίσζεο ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο κηαο επηρείξεζεο. Μαζήκαηα θαη δηαιέμεηο πεξί πνηφηεηαο 

μεθίλεζαλ λα κεηαδίδνληαη κέζσ Ηαπσληθψλ ξαδηνθσληθψλ εθπνκπψλ ην 1956. 

Αξγφηεξα (1962), ν Kaoru Ishikawa κέζα απφ ηηο ζειίδεο ηνπ πεξηνδηθνχ ‟‟Genba to 

Quality Control”, ηνπ νπνίνπ ήηαλ αξρηζπληάθηεο, πξνέηξεπε ηνπο αλαγλψζηεο ηνπ λα 

δεκηνπξγήζνπλ «Κχθινπο Πνηφηεηαο», κηα ηδέα ε νπνία εθαξκφζηεθε γξήγνξα απφ 
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πνιινχο Ηάπσλεο, κε πξψην ηνλ δηεπζπληή ελφο ηκήκαηνο ηεο ΝΣΣ (΢παλφο, 1996). Ο 

θάζε «Κχθινο Πνηφηεηαο» απνηεινχζε κηα νκάδα εξγαζίαο κε ζθνπφ ηε κειέηε θαη 

εηζαγσγή λέσλ ηερληθψλ θαη κεζφδσλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. 

 Σν 1966, ν Joseph Juran, ζε κηα αλαθνξά ηνπ ζην εηήζην ζπλέδξην ηνπ 

Δπξσπατθνχ Οξγαληζκνχ γηα ηελ Πνηφηεηα ζηε ΢ηνθρφικε, γηα πξψηε θνξά 

πεξηέγξαθε ζηνπο Γπηηθνχο ηελ απμαλφκελε ζεκαζία απηψλ ησλ ελεξγεηψλ θαη 

παξέβιεςε φηη απηφ ην «θίλεκα ηεο πνηφηεηαο» (quality movement) ησλ Ηαπψλσλ ζα 

έρεη ηεξάζηην αληίθηππν ζηελ Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο (΢παλφο, 1996). Ο Juran 

εηζήγαγε ηελ επνλνκαδφκελε Σξηινγία (The Juran Trilogy): ζρεδηαζκφο-έιεγρνο-

βειηίσζε, σο ηα πιένλ απαξαίηεηα βήκαηα θάζε ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

(βι. ΢ρήκα 1-1). ΢ε επφκελν θεθάιαην ζα δνχκε πψο απηφ ην ηξίπηπρν κπνξεί λα 

πξνζαξκνζζεί ζηα ζεκεξηλά ςεθηαθά δίθηπα ηειεπηθνηλσληψλ ελνπνηεκέλσλ 

εθαξκνγψλ. 

 ΢ηε δεθαεηία ηνπ ‟80, κέζνδνη αμηνπηζηίαο έγηλαλ γξήγνξα ηα ηππνπνηεκέλα 

εξγαιεία ζρεδηαζκνχ ζηηο πεξηζζφηεξν αλεπηπγκέλεο εηαηξείεο ηειεπηθνηλσληψλ. Οη 

Hooper θαη Amster πεξηγξάθνπλ πψο έλα πξφγξακκα ζρεδηαζκνχ ηεο αμηνπηζηίαο 

βνεζά φρη κφλν ζην λα επηηεπρζνχλ (ή θαη λα μεπεξαζηνχλ αθφκε) νη ζηφρνη 

αμηνπηζηίαο πνπ έρεη ζέζεη ε εηαηξεία, αιιά επηπιένλ κε νηθνλνκηθφ ηξφπν. 

Πεξηγξάθνπλ πψο έλα παξφκνην ζχζηεκα εθαξκφδεηαη ζηα Bell Laboratories, ην 

νπνίν θαιχπηεη φιεο ηηο θάζεηο ζρεδηαζκνχ, αλάπηπμεο, παξαγσγήο, πψιεζεο θαη 

ππνζηήξημεο (Γεξβηηζηψηεο, 2005). Δίλαη ηδηαίηεξα ελδηαθέξνλ φηη νη αξρέο ησλ 

πξνγξακκάησλ αμηνπηζηίαο βαζίδνληαη ζε κειέηεο πνπ δηεμήρζεζαλ κέζα ζηε 

δεθαεηία ηνπ „60, φπσο παξαδείγκαηνο ράξε ε πξσηνπνξηαθή δνπιεηά ηεο Boeing απφ 

ηνπο R.E.Barlow θαη Frank Proschan. 

 Μία αθφκε λέα πεξηνρή ε νπνία άξρηζε λα αλζίδεη ζηε δεθαεηία ηνπ '80 είλαη ε 

πνηφηεηα ηνπ ινγηζκηθνχ (software quality) (΢παλφο, 1996). Καζψο ε ζεκαζία ηνπ 

ινγηζκηθνχ απμάλεηαη ξαγδαία ζηελ πεξηνρή ησλ ηειεπηθνηλσληψλ, ν έιεγρνο θαη ε 

δηαρείξηζή ηεο πνηφηεηαο ηνπ ινγηζκηθνχ ζηηο ηειεπηθνηλσληαθέο εηαηξείεο απνηειεί 

θαζνξηζηηθφ παξάγνληα. ΢ηε δεθαεηία ηνπ '80, πξσηνπφξεο εηαηξείεο ζε απηφλ ηνλ 

ηνκέα ήηαλ νη NEC θαη NTT (Ueyama&Ludwig, 1994; Taka&Abe, 1994), ελψ 
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ζήκεξα ζρεδφλ φιεο νη κεγάιεο εηαηξείεο ηειεπηθνηλσληψλ, φπσο επίζεο πιηθνχ θαη 

ινγηζκηθνχ, δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα απηφλ. 

1.4 Πρότυπα ISO ςτην παγκόςμια βιομηχανία 

 Πξφηππα γηα ηα ΢πζηήκαηα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ππάξρνπλ εδψ θαη πνιιά 

ρξφληα. Σν 1962 ε NASA ζπλέηαμε ην NPC200-2, ην νπνίν αθνξνχζε ηα θξηηήξηα γηα 

ηνπο πξνκεζεπηέο-ππεξγνιάβνπο ζε δηαζηεκηθήο ηερλνινγίαο πξνγξάκκαηα. Απηφ 

νδήγεζε ζηελ εηζαγσγή ηνπ Ακεξηθαληθνχ Πξνηχπνπ MIL-Q-9858, ην νπνίν 

εθδφζεθε ην 1963. Αξγφηεξα ην 1970, ην Βξεηαληθφ MOD (Ministry of Defense) 

εηζήγαγε ην DEF Stan 05-08.  ΢ηε ζπλέρεηα επήιζε ζεηξά βειηηψζεσλ απφ ην MOD 

θαη ην 1984 εκθαλίζηεθαλ ηα πξφηππα AQAPAQAP 1, AQAP 4, AQAP 9, ελψ ην 

Βξεηαληθφ Ηλζηηηνχην Πξνηχπσλ εμέδσζε έλαλ «Οδεγφ γηα ηε Γηαζθάιηζε ηεο 

Πνηφηεηαο» ην «BS 4891» (Wang&Ahmed, 2002). 

 Σελ ίδηα πεξίνδν εκθαλίζηεθαλ θαη άιια πξφηππα γηα ηε Γηαζθάιηζε ηεο 

Πνηφηεηαο φπσο ηα General Motors Quality Assurance (GMQA), Ford Q101, 

Food&Drugs Administration Act πνπ νδήγεζαλ ηε Βξεηαληθή Κπβέξλεζε, 

αλαγλσξίδνληαο ηελ αμία θαη ηε ζεκαζία ησλ αξρψλ πνπ πξεζβεχεη ε θηινζνθία ηεο 

Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο, λα ηδξχζεη ηελ Σερληθή Δπηηξνπή Warner, κε ζθνπφ ηε 

ζχληαμε ελφο Δζληθνχ Πξνηχπνπ Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο (Hoyle, 2005). Ζ αλαθνξά 

ηεο Warner εθδφζεθε ην 1977 θαη ζηε ζπλέρεηα αθνινχζεζε ην Πξφηππν BS 5750 ην 

νπνίν παξνπζηάζηεθε ην 1979. 

 Απηφ ην πξφηππν πηνζεηήζεθε απφ ηνλ Γηεζλή Οξγαληζκφ Πξνηχπσλ ISO, ν 

νπνίνο ηδξχζεθε ην 1946 ζηε Γελεχε ηεο Διβεηίαο. ΢ηε ζπλέρεηα, ην 1987 εθδφζεθε 

ζε δηεζλή θιίκαθα ε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000. Σαπηφρξνλα ην BS 5750: 1979 

εμειίρζεθε ζε BS 5750: 1987. Ζ βειηίσζε ηνπ πξνηχπνπ ήηαλ ζπλερήο κε 

απνηέιεζκα ηελ επαλέθδνζή ηνπ σο ISO 9000: 1994 (Watson, 1994). Ζ πξνζπάζεηα 

βειηίσζήο ηνπ ζπλερίζηεθε θαη απηήλ ηε ζηηγκή εθαξκφδεηαη ην λέν πξφηππν, ην ISO 

9001: 2000. 

 Ζ ρξεζηκνπνίεζε ησλ πξνηχπσλ ISO θαζηζηά ηηο επηρεηξήζεηο ειεχζεξεο λα 

«θαηαθηήζνπλ» φιν θαη πεξηζζφηεξεο αγνξέο δίλνληάο ηνπο έλα πνιχ ζεκαληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 
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 Γηα ηνπο θαηαλαισηέο ε ζπκβαηφηεηα ηεο ηερλνινγίαο πνπ επηηπγράλεηαη φηαλ 

ηα αγαζά θαη νη ππεξεζίεο βαζίδνληαη ζηα δηεζλή πξφηππα πξνζθέξεη κηα ζπλερψο 

δηεπξπλφκελε δπλαηφηεηα επηινγήο. Ζ ζπκκφξθσζε ησλ πξντφλησλ ζε δηεζλή 

πξφηππα πξνζθέξεη βεβαηφηεηα γηα ηελ πνηφηεηα, ηελ αζθάιεηα θαη ηελ αμηνπηζηία 

ηνπο (Hoyle, 2005). 

 Γηα ηηο θπβεξλήζεηο ηα δηεζλή πξφηππα παξέρνπλ ηελ ηερλνινγηθή θαη 

επηζηεκνληθή βάζε γηα ηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ πγείαο, ησλ ζπλζεθψλ αζθαιείαο 

θαη ηεο πεξηβαιινληηθήο λνκνζεζίαο. 

 ΢ηηο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο ηα δηεζλή πξφηππα απνηεινχλ πεγή ηερλνινγηθήο 

γλψζεο αμηνπνηψληαο ηελ ηερλνγλσζία ηνπο γηα ηελ απνθπγή ηεο θαηαζπαηάιεζεο 

ησλ πφξσλ. 

 Ζ πιένλ ζεκαληηθή ζπλεηζθνξά ησλ δηεζλψλ πξνηχπσλ αθνξά ηε δηαρείξηζε 

ησλ θπζηθψλ πφξσλ θαη ηελ πξνζηαζία ηνπ εδάθνπο, ηνπ αέξα θαη ησλ πδάηηλσλ 

πφξσλ. 

 Σα πξφηππα ηνπ ISO είλαη εζεινληηθά. Ο ISO σο κε θπβεξλεηηθφο νξγαληζκφο 

δελ έρεη ηε δπλαηφηεηα ή ηελ εμνπζία λα επηβάιεη ηελ εθαξκνγή ηνπο. Έλαο 

ζπγθεθξηκέλνο αξηζκφο πξνηχπσλ ηνπ έρεη πηνζεηεζεί απφ νξηζκέλεο ρψξεο σο 

θνκκάηη ηνπ θαλνληζηηθνχ ηνπο πιαίζην (Watson, 1994). Οξηζκέλα πξφηππα φκσο 

κπνξεί λα γίλνπλ απαίηεζε ηεο αγνξάο φπσο ζπλέβε ζηελ πεξίπησζε ησλ 

ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο ISO 9000. Άιισζηε είλαη γλσζηφ φηη ζηηο 

ΖΠΑ δελ επηηξέπεηαη ε εηζαγσγή πξντφλησλ εάλ δελ έρνπλ πηζηνπνηεζεί απφ ην 

δηεζλή νξγαληζκφ. 

 Ζ ζπλεηζθνξά ησλ πξνηχπσλ είλαη πνιχ κεγάιε αλ θαη πνιχ ζπρλά άδειε. 

΋πνπ ππάξρεη απνπζία πξνηχπσλ εθεί αλαγλσξίδεηαη ε ρξεζηκφηεηά ηνπο. ΢πλήζσο 

αγλννχκε ην ξφιν πνπ παίδνπλ ζηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο, ηεο 

αζθάιεηαο, ηεο αμηνπηζηίαο, ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηεο εζσηεξηθήο ηθαλφηεηαο 

γηα αιιαγή. 
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 Παξ‟ φιν πνπ ε νηθνλνκηθή θξίζε επεξέαζε πνιινχο ηνκείο ηεο νηθνλνκίαο 

θαη ηδηαίηεξα ηελ επηρεηξεκαηηθή δξάζε, νη επηρεηξήζεηο κέζσ ηεο εθαξκνγήο ησλ 

πξνηχπσλ απνθνκίδνπλ πνιιά νθέιε πνπ ηηο βνεζνχλ λα ππεξπεδήζνπλ ηα 

νηθνλνκηθά εκπφδηα. Δλδεηθηηθά ηα βαζηθά νθέιε ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο θαη ηελ πηζηνπνίεζε, έρνπλ σο 

απνηέιεζκα ηε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, ηνλ απνηειεζκαηηθφ έιεγρν, ηελ 

αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ηε βειηίσζε ηεο αμηνπηζηίαο, ηεο θήκεο θαη ηεο 

εκπηζηνζχλεο, ηε κείσζε (ζε ηδεαηέο πεξηπηψζεηο ηελ εμάιεηςε) ησλ ειαηησκαηηθψλ 

πξντφλησλ, ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο θαη ηνπο ηθαλνπνηεκέλνπο 

πειάηεο. Σα νθέιε κηαο επηρείξεζεο ζπλνςίδνληαη ζηα εμήο (Watson, 1994): 

• Αλαγλψξηζε ηεο αμηνπηζηίαο ηεο επηρείξεζεο ζε δηεζλέο επίπεδν. 

• Απφθηεζε ζεκαληηθνχ εξγαιείνπ κάξθεηηλγθ θαη δηαθήκηζεο. 

• Απνηειεζκαηηθφηεξε δηνίθεζε κέζσ ηεο ηππνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. 

• Αχμεζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε. 

• Αχμεζε ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ ζπλεξγαδφκελψλ επηρεηξήζεσλ. 

• Αχμεζε ηεο ππεπζπλφηεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

• Βειηίσζε θαη αλαβάζκηζε ηεο «έμσζελ» εηθφλαο. 

• Γεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο έλαληη ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ 

θιάδνπ. 

• Γεκηνπξγία θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο γηα ηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο θαη 

απινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζχλαςεο ζπκθσληψλ. 

• Γηακφξθσζε ηδαληθφηεξσλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο. 
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• Γηεπθφιπλζε ηεο ζπκκεηνρήο ηεο εηαηξίαο ζε δηαγσληζκνχο φπνπ απαηηνχληαη 

πηζηνπνηεηηθά πνηφηεηαο. 

• Γπλαηφηεηα βειηίσζεο ηνπ ειέγρνπ ησλ παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

• Δγγχεζε ηερληθήο ππνζηήξημεο κεηά ηελ πψιεζε (aftersalesservice). 

• Δπρεξέζηεξε θαη ηαρχηεξε πξνζέγγηζε λέσλ αγνξψλ. 

• Ηθαλνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

• Καιχηεξε επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ ηκεκάησλ ηεο 

εηαηξίαο. 

• Καηαγξαθή ηεο ππάξρνπζαο ηερλνγλσζίαο. 

• Μείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο «κε πνηφηεηαο».  

• κείσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. 

• Μείσζε ησλ παξαπφλσλ. 

• Οξζνινγηθφο πξνγξακκαηηζκφο ησλ εξγαζηψλ κέζσ ηεο θαηαλνκήο ησλ 

εξγαζηψλ θαη ησλ αξκνδηνηήησλ αλάκεζα ζηνπο εξγαδνκέλνπο. 

• ΢πκβνιή ζηελ αλάπηπμε κεραληζκνχ εθπαίδεπζεο. 

• ΢πκβνιή ζηελ αχμεζε ηεο θεξεγγπφηεηαο απέλαληη ζηνπο πειάηεο - 

θαηαλαισηέο. 

• ΢πκβνιή ζηνλ εληνπηζκφ θαη ζηελ έγθαηξε πξφιεςε ησλ ζθαικάησλ. 

• Τπνζηήξημε ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ. 
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 Δθηφο απφ ηηο επηδξάζεηο ζηνπο βαζηθνχο ηνκείο δξαζηεξηφηεηαο κηαο 

επηρείξεζεο πνπ έρεη ε εθαξκνγή ελφο νινθιεξσκέλνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο, 

ζεκαληηθφ φθεινο πξνθχπηεη απφ ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηελ εθαξκνγή ελφο 

ζπζηήκαηνο απηφ-αμηνιφγεζεο ην νπνίν ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα εθηηκά ηηο 

δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο θαη δηεξγαζίεο θαη κεηακνξθψλεη ηελ επηρείξεζε ζε έλαλ 

νξγαληζκφ ζπλερνχο εθπαηδεπηηθήο θαη καζεζηαθήο δξάζεο. 

 Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απνηειεί ζεκειηψδε αξρή θαη αθξνγσληαίν ιίζν 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Σα ΢πζηήκαηα Γηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο φπσο 

θαη θάπνηεο άιιεο κέζνδνη πνπ έρνπλ βάζε ηε ζηαηηζηηθή απνηεινχλ κέζα 

ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο. Οη ζχγρξνλεο επηρεηξεκαηηθέο 

κνλάδεο νθείινπλ λα θάλνπλ άικαηα ζηελ πξνζπάζεηα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

ηνπο.  

1.5 Διαδικαςίεσ ςυςτημάτων ποιότητασ και φάςεισ επιθεώρηςησ 

 Σελ ηειεπηαία δεθαεηία, ε θηινζνθία ηεο πνηφηεηαο ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε 

θεξδίδεη ζπλερψο έδαθνο. Ζ άπνςε φηη ε νηθνλνκηθή θαη θνηλσληθή αλάπηπμε είλαη 

άκεζα ζπλδεδεκέλε καδί ηεο είλαη κηα πξαγκαηηθφηεηα (Straker, 1995). ΢ην πιαίζην 

ηεο εμέιημεο θαη ηεο εθαξκνγήο επέιηθησλ θαη απνηειεζκαηηθψλ ηξφπσλ δηνίθεζεο, 

ηα ΢πζηήκαηα Γηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο απνηεινχλ πξνυπφζεζε γηα ηελ επηβίσζε 

θαη ηελ επεκεξία ησλ επηρεηξήζεσλ, ελψ ζεσξνχληαη ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ 

εκπνξηθή επηηπρία νπνηνζδήπνηε επηρεηξεκαηηθήο πξνζπάζεηαο. 

 Οη πξψηεο πξνζπάζεηεο ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο είραλ ην ραξαθηήξα ηεο 

επηζεψξεζεο (audit) ζπγθεθξηκέλσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πξντφλησλ ζηε βάζε 

δεδνκέλσλ πξνδηαγξαθψλ. Ζ επηζεψξεζε κε ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ εμειίρζεθε ζε 

έιεγρν πνηφηεηαο (quality control) ν νπνίνο είλαη «έλα ζχλνιν ιεηηνπξγηθψλ ηερληθψλ 

δηαδηθαζηψλ, πνπ επηβεβαηψλνπλ ηελ πνηφηεηα ελφο αγαζνχ ή κηαο ππεξεζίαο βάζεη 

ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ».  

 Ο έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο πθίζηαηαη κεηά ηελ παξαγσγή ηνπ πξντφληνο. Γελ 

ιεηηνπξγεί πξνιεπηηθά πνπ ζεκαίλεη φηη δελ πξνιακβάλεη ην ιάζνο, απιά ην 

δηαπηζηψλεη κε απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία πςεινχ θφζηνπο γηα ηελ επηρείξεζε.  
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 ΢πζηήκαηα Πνηφηεηαο ππάξρνπλ εδψ θαη 50 ρξφληα, αιιά θαλέλα δελ έρεη ηελ 

απνδνρή ηνπ ISO 9000 (Straker, 1995). Πνιινί εθπξφζσπνη κεγάισλ εηαηξηψλ 

πηζηεχνπλ φηη κεηά απφ ηέζζεξα ή πέληε ρξφληα θαλείο δελ ζα κπνξεί λα δνπιέςεη 

απνηειεζκαηηθά ζε κηα κε πηζηνπνηεκέλε επηρείξεζε. 

 Σα Πξφηππα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ηεο ζεηξάο ISO 9000: 1994 έρνπλ 

ζπληαρζεί απφ ηνλ ISO (International Standardization Organization), κηα δηεζλή 

ζπλνκνζπνλδία εζληθψλ θνξέσλ δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. Σν Πξφηππν ISO 9000: 

1994  είλαη έλα ζχζηεκα ην νπνίν κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο κηαο ζεηξάο απαηηήζεσλ 

δηαζθαιίδεη φηη ην ηειηθφ πξντφλ ζα είλαη ζχκθσλν κε ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ ζέηεη ν 

πειάηεο. Ζ πξφζθαηε εμέιημε απηψλ ησλ πξνηχπσλ νξηνζεηεί λέα δεδνκέλα ζην πεδίν 

ηεο νιηθήο πνηφηεηαο θαη αλνίγεη ην δξφκν γηα ηε κεηαηξνπή ηνπο ζε ΢πζηήκαηα 

Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο. 

 Ο ζρεδηαζκφο, ε αλάπηπμε θαη ε εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο είλαη 

κηα ζηξαηεγηθή θίλεζε ηεο επηρείξεζεο θαη φρη έλα ηξηθ εληππσζηαζκνχ ζην πιαίζην 

κηαο δηαθεκηζηηθήο εθζηξαηείαο. Οη επηρεηξήζεηο εληάζζνληαο ηα ΢πζηήκαηα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηελ θαζεκεξηλή ηνπο πξαθηηθή, απνθηνχλ νπζηαζηηθά 

εξγαιεία δηνίθεζεο, ειέγρνπ θαη βειηίσζεο. Σν λέν πξφηππν εζηηάδεηαη ζηνλ έιεγρν 

ησλ δηεξγαζηψλ θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δίλνληαο θαηεχζπλζε ζηε δηαξθή 

βειηίσζε, κε έληνλε αλαθνξά ζηηο έλλνηεο ηνπ θχθινπ ηνπ Deming  ν νπνίνο 

πεξηιακβάλεη ηέζζεξηο θάζεηο: ην ΢ρεδίαζκά, ηελ Δθαξκνγή, ηνλ Έιεγρν θαη ηηο 

Δλέξγεηεο (PDCA: Plan Do Check Act), θαη παξνπζηάδεηαη ζην αθφινπζν ζρήκα. 
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ΣΧΗΜΑ 1.2. Ο κύκλοσ του Deming 

 

1.6 Διαδικαςία Πιςτοποίηςησ 

 Ωο δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο νξίδεηαη έλα ζχλνιν αιιεινζρεηηδφκελσλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ κεηαηξέπνπλ ηηο εηζξνέο ζε εθξνέο (Straker, 1995). Σν ζχλνιν 

ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ αθνινπζνχληαη ζην πιαίζην ηεο εθαξκνγήο ελφο ΢πζηήκαηνο 

Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο απνηεινχλ ηηο ελέξγεηεο εθείλεο πνπ εμαζθαιίδνπλ φηη ην 

ηειηθφ απνηέιεζκα φισλ ησλ απαηηνχκελσλ δηεξγαζηψλ πνπ δηεμήρζεζαλ κε ζθνπφ 

ηελ παξαγσγή ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο είλαη ζχκθσλν κε ηηο αξρηθέο πξνδηαγξαθέο 

(Wang&Ahmed, 2002). 

 Ζ Γηαδηθαζία Πηζηνπνίεζεο αθνινπζεί δέθα ζπγθεθξηκέλα βήκαηα ζηαζκνχο 

πξνο ηελ πνξεία ηεο αλάπηπμεο, ηεο εθαξκνγήο θαη ηεο πηζηνπνίεζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο. Σα βήκαηα απηά είλαη (Parasuraman et al., 1990): 

• Ζ απφθαζε θαη ε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα νινθιήξσζε ηνπ έξγνπ. 

• Ζ δεκηνπξγία επηηξνπήο έξγνπ. 

• ACT• CHECK

• DO• PLAN

ΣΧΕΔΙΑΗΩ

(P)
ΚΑΝΩ(D)

ΕΝΕ΢ΓΩ

(A)
ΕΛΕΓΧΩ

(C)
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• Ο έιεγρνο ηεο ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο θαη ε ζχγθξηζε κε ηηο απαηηήζεηο.  

• Ο ζρεδηαζκφο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηα επίπεδα ηεθκεξίσζεο. Σν ΢χζηεκα 

Γηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο θαηά ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 

ηεθκεξηψλεηαη κε ην Δγρεηξίδην Γηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο (Quality Manual), 

ην Δγρεηξίδην Γηαδηθαζηψλ (Procedure Manual), ηηο Οδεγίεο Δξγαζίαο θαη ηα 

Αξρεία Πνηφηεηαο.  

• Ζ εθαξκνγή ησλ δηαδηθαζηψλ ζηελ πξάμε θαη ν εζσηεξηθφο έιεγρνο. 

• Ζ επηινγή ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο. 

• Ζ ελδνεπηρεηξεζηαθή εθπαίδεπζε. 

• Ζ εζσηεξηθή επηζεψξεζε. 

• Οη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

• Ζ επηζεψξεζε απφ ην θνξέα θαη ε ηειηθή πηζηνπνίεζε. 

1.7 Επιθεώρηςη ΢υςτημάτων Διαςφάλιςησ τησ Ποιότητασ 

 Ωο Δπηζεψξεζε Πνηφηεηαο νξίδεηαη ε ζπζηεκαηηθή, αλεμάξηεηε θαη 

ηεθκεξησκέλε δηεξγαζία γηα ηε ιήςε θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ απνδείμεσλ κε ζθνπφ 

ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο πιήξσζεο-ηθαλνπνίεζεο ησλ πξνδηαγεγξακκέλσλ θξηηεξίσλ. 

Τπάξρνπλ ηξεηο βαζηθνί ηχπνη επηζεσξήζεσλ: 

• Ζ επηζεψξεζε πξντφληνο. Γηαζθαιίδεη ηε ζπκκφξθσζε ηεο επηρείξεζεο κε ηηο 

ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο θαη πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο. 

• Ζ επηζεψξεζε ζπζηήκαηνο. Αμηνινγείηαη ε ζπκκφξθσζε ελφο ζπζηήκαηνο 

ζηηο απαηηήζεηο θαη πξνδηαγξαθέο ηνπ. 
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• Ζ επηζεψξεζε] δηαδηθαζίαο. ΢ηελ πεξίπησζε απηή αμηνινγείηαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ πηζηνπνίεζεο. 

 Έλαο νξγαληζκφο ή κηα επηρείξεζε ππνβάιινληαη ζε δχν θαηεγνξίεο 

επηζεσξήζεσλ: 

• Σηο εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο, νη νπνίεο δηελεξγνχληαη απφ άηνκα ηεο ίδηαο ηεο 

επηρείξεζεο ρσξίο λα απνθιείεηαη ε ζπκκεηνρή εμσηεξηθνχ ζπκβνχινπ 

πνηφηεηαο. Οη επηζεσξήζεηο απηέο είλαη αλαγθαίεο γηα ηελ πηζηνπνίεζε κηαο 

νηθνλνκηθήο κνλάδαο κε νπνηνδήπνηε εζληθφ ή δηεζλέο πξφηππν. 

• Σηο εμσηεξηθέο επηζεσξήζεηο, νη νπνίεο δηελεξγνχληαη απφ πξνκεζεπηέο, 

θνξείο πηζηνπνίεζεο, πειάηεο θαη δπλεηηθνχο πειάηεο ψζηε λα δηαπηζησζεί 

εάλ έλα ζχζηεκα έρεη πςειφ βαζκφ ζπκκφξθσζεο κε πξνθαζνξηζκέλεο 

απαηηήζεηο. 

 ΋ιεο νη επηζεσξήζεηο, αλεμαξηήησο ηνπ ζθνπνχ πνπ ππεξεηνχλ, έρνπλ 

νξηζκέλα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα:  

• Πξέπεη λα δηελεξγνχληαη απφ άηνκα ή νκάδεο αηφκσλ αλεμάξηεηα πξνο ηνλ 

ηνκέα ή ηελ νξγαλσηηθή δνκή πνπ επηζεσξνχλ. Μφλε εμαίξεζε κπνξεί λα είλαη 

ε δηελέξγεηα εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ. 

• Δίλαη δεηγκαηνιεπηηθνί έιεγρνη ελφο ζπζηήκαηνο. 

• Πξέπεη λα γίλνληαη ζηε βάζε αληηθεηκεληθήο αμηνιφγεζεο ησλ επξεκάησλ θαη 

φρη λα ζηεξίδνληαη ζε ππνθεηκεληθέο εληππψζεηο. 

 Οη επηζεσξεηέο είλαη αλεμάξηεηνη απφ ην ηκήκα πνπ επηζεσξνχλ. Γηα θάζε 

ηκήκα πνπ επηζεσξείηαη ζπκπιεξψλεηαη κηα αληίζηνηρε Αλαθνξά Δπηζεψξεζεο ζηελ 

νπνία θαηαγξάθνληαη νη κε ζπκκνξθψζεηο ζηηο ππνδείμεηο, ηα πξνβιήκαηα αιιά θαη 

ηα ζεηηθά ζεκεία πνπ εληνπίζηεθαλ. Με επζχλε ηνπ Γηεπζπληή Πνηφηεηαο 

ζπληάζζεηαη έθζεζε πνπ πεξηγξάθεη: 
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• Σα απνηειέζκαηα ησλ επηζεσξήζεσλ. 

• Σν βαζκφ πινπνίεζεο ησλ δηνξζσηηθψλ θαη πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ θαη 

• Σε γεληθφηεξε εηθφλα ηνπ ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο. 

1.8 Ο Τπεύθυνοσ Διαςφάλιςησ τησ Ποιότητασ 

 ΢ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ππάξρνπλ νξγαλσκέλα ηκήκαηα ειέγρνπ πνηφηεηαο, ην 

ζηέιερνο πνπ πξνΐζηαηαη (Τπεχζπλνο Γηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο) ζπληνλίδεη, 

δηεπζχλεη θαη επνπηεχεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε ζσζηή ιεηηνπξγία 

ηεο κνλάδαο θαη ηε ζπλερή πξνζπάζεηα βειηίσζεο (Wang&Ahmed, 2002). Δπεηδή ν 

ζπληνληζκφο, ε νξγάλσζε θαη ν έιεγρνο απνηεινχλ ηηο θαηά ηεθκήξην δπζθνιφηεξεο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ κάλαηδκελη, ν manager πνηφηεηαο πξέπεη λα είλαη άξηηα 

εθπαηδεπκέλνο, κε γλψζε φρη κφλν ηνπ αληηθεηκέλνπ αιιά θαη άιισλ ζρεηηθψλ 

επηζηεκνληθψλ πεδίσλ. Απαηηνχληαη επίζεο ηθαλφηεηεο επηθνηλσλίαο, επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ, δηαρείξηζεο ησλ ζπγθξνχζεσλ, επρέξεηαο ιφγνπ θ.ά. Ο Τπεχζπλνο 

Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο (Powpaka, 1996): 

• Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηε κειέηε, αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο 

δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. 

• Δπνπηεχεη ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο, παξαθνινπζεί ηελ απφδνζή ηνπ θαη 

εηζεγείηαη ζηε Γηνίθεζε (εάλ απηφ είλαη αλαγθαίν) βειηησηηθέο πξνηάζεηο.  

• Δίλαη ν θχξηνο εθπξφζσπνο ηεο εηαηξίαο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο ζηηο επαθέο κε 

ηξίηνπο (πξνκεζεπηέο, πειάηεο, ζπκβνχινπο, θνξείο πηζηνπνίεζεο).  

• Δπηβιέπεη θαη ιακβάλεη κέξνο ζηηο εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο. 

• Έρεη ηελ επζχλε γηα ηνλ έιεγρν εγγξάθσλ πνπ αθνξνχλ ηελ ηεθκεξίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. 
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• Σεξεί αξρεία θαη θξαηά ζηαηηζηηθά δεδνκέλα αλαιχνληαο θαη αμηνπνηψληαο ηα 

ζε πεξηπηψζεηο θαηάζεζεο πξνηάζεσλ βειηίσζεο. 

• Γηαζθαιίδεη ηε ζπλέρεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. 

 Άιια πξνβιήκαηα πνπ παξαηεξνχληαη είλαη ε επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ θνξέα 

πηζηνπνίεζεο, ε έιιεηςε πεπεηξακέλσλ εζσηεξηθψλ ειεγθηψλ πνηφηεηαο κε 

απνηέιεζκα ε πξνο πηζηνπνίεζε εηαηξία λα απεπζχλεηαη ζε εμσηεξηθνχο ειεγθηέο κε 

πςειφ θφζηνο θαη ειάρηζηεο γλψζεηο γηα ηα ηεθηαηλφκελα ζην εζσηεξηθφ ηεο θαη, 

ηέινο, ε ππεξβνιηθή γξαθεηνθξαηία πνπ απαηηείηαη έσο φηνπ κηα νηθνλνκηθή κνλάδα 

ιάβεη ην πηζηνπνηεηηθφ πνηφηεηαο (Hoyle, 2005). 

 Ο πξνζεθηηθφο αλαγλψζηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα δηαπηζηψζεη φηη ηα 

πξνβιήκαηα απφ κηα Γηαδηθαζία Πηζηνπνίεζεο δελ πξνθχπηνπλ σο απνηέιεζκα απηήο 

θαζαπηήο ηεο πηζηνπνίεζεο αιιά πξηλ απφ ηε δηαδηθαζία (Wang&Ahmed, 2002). Δάλ 

μεπεξαζηνχλ, ηφηε δελ ππάξρεη θαλέλα αξλεηηθφ ζεκείν πνπ λα ζθηάδεη ηελ εθαξκνγή 

΢πζηεκάησλ Πνηφηεηαο ζηηο ζχγρξνλεο νηθνλνκηθέο κνλάδεο. 

 Τπάξρνπλ πάληνηε πεξηζψξηα βειηίσζεο ελφο ΢πζηήκαηνο Πηζηνπνίεζεο. Ζ 

πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία αλαθέξεηαη (Watson, 1994): 

• ΢ηε ζπγθεθξηκελνπνίεζε ησλ ηξφπσλ κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο 

επηρείξεζεο σο νιφηεηα αιιά θαη ηνπ θάζε ηκήκαηνο ρσξηζηά. 

• ΢ηε ρξεζηκνπνίεζε δηαδηθαζηψλ αλαγλψξηζεο ησλ πξνβιεκάησλ θαη ζηελ 

επηηφπηα επίιπζή ηνπο. 

• ΢ηελ νινθιήξσζε ησλ ζπζηεκάησλ επηθνηλσλίαο είηε απφ πάλσ πξνο ηα θάησ 

κε ηε κνξθή εληνιψλ (top-down) είηε απφ θάησ πξνο ηα πάλσ κε ηε 

ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε δηαδηθαζία ιήςεο ησλ απνθάζεσλ (bottom-

up).  
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• ΢ηελ αληηθεηκεληθή αμηνιφγεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ζηελ παξνρή 

θηλήηξσλ, ζηε ζπλερή επαγγεικαηηθή θαηάξηηζε, ζηελ αλαγλψξηζε θαη ζηελ 

αληακνηβή. 

• ΢ηελ ππνζηήξημε λέσλ θαη θαηλνηφκσλ απφςεσλ θαη δξάζεσλ. 

΢ηελ ελδπλάκσζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ.  

1.9 Όφελοσ και κόςτοσ εφαρμογήσ ςυςτήματοσ 

 Ζ εθαξκνγή θαη ε πηζηνπνίεζε ησλ ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο απνηειεί έλα 

ζεκαληηθφ εξγαιείν γηα ηε Γηνίθεζε ηνπ μελνδνρείνπ, γηαηί έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

δηαρεηξηζηεί κε πην ζπζηεκαηηθφ ηξφπν, φιεο ηηο απαηηήζεηο πνπ απνξξένπλ απφ ηε 

λνκνζεζία, ηνπο θαλνληζκνχο, ηνπο tour operators θαη ηνπο πειάηεο. Οη απαηηήζεηο απηέο 

είλαη πνιιαπιέο: άδεηεο, ππξαζθάιεηα, αζθαιήο δηαρείξηζε ηξνθίκσλ (HACCP), αζθάιεηα 

εγθαηαζηάζεσλ (κεραλνινγηθά/ ειεθηξνινγηθά), αλειθπζηήξεο, πξνζηαζία ηνπ 

πεξηβάιινληνο, πνηφηεηα λεξνχ, εμππεξέηεζε πειαηψλ (ππνδνρή, δσκάηην, εζηηαηφξηα), 

θαζαξηφηεηα, ςπραγσγία, εηδηθέο αλάγθεο (άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο, παηδηά, δηαβεηηθνί 

θ.ιπ.). Δπηπιένλ, ε εθαξκνγή θαη ε πηζηνπνίεζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο εληζρχεη: 

-Σε ζπζηεκαηηθή θαη πξνιεπηηθή πξνζέγγηζε ζηνλ εληνπηζκφ ησλ θηλδχλσλ θαη ζηελ 

αλάπηπμε θαη ζηελ εθαξκνγή κέζσλ ειέγρνπ 

-Σελ απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κε πξνκεζεπηέο, πειάηεο, θξαηηθέο αξρέο θαη άιια 

ελδηαθεξφκελα κέξε 

-Σε βειηηζηνπνίεζε ζηε δηαρείξηζε πφξσλ 

-Σε βειηίσζε ηεο θήκεο θαη ηεο αμηνπηζηίαο 

-Σελ αληαγσληζηηθφηεηα 

1.10 Βραβεία ποιότητασ 

 Σν E.Q.M (European Quality Management Award) απνλέκεηαη κηα θνξά ην ρξφλν 

ζηνπο νξγαληζκνχο εθείλνπο νη νπνίνη απνδεδεηγκέλα είλαη νη θαιχηεξνη εθθξαζηέο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο απφ ηνλ νξγαληζκφ E.F.Q.M (European Foundation for 

Quality Management). O ζπγθεθξηκέλνο νξγαληζκφο επνπηεχεη απφ ην 2000 ην Δπξσπατθφ 

πξφηππν πνηφηεηαο ζε ζρέζε κε 9 θξηηήξηα ελφο ηδαληθνχ κνληέινπ. Σα θξηηήξηα απηά 

παξνπζηάδνληαη ζην ΢ΥΖΜΑ ηδαληθνχ κνληέινπ Πεγή: ΢ηεθαλάηνο ΢. 

2000),Πξνγξακκαηηζκφο Πνηφηεηαο, ΔΑΠ, ) 
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  Σν  βξαβείν Malcolm Baldrige, ζεζκνζεηήζεθε ην 1987 σο Δζληθφ Βξαβείν 

Πνηφηεηαο ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο. ΢ηνπο ζθνπνχο ηνπ βξαβείνπ 

εληάζζνληαη ε πξναγσγή ηεο θαηαλφεζεο ησλ απαηηήζεσλ ηειεηφηεηαο, απνδνηηθφηεηαο 

θαη αληαγσληζηηθήο βειηίσζεο, φπσο επίζεο θαη ε παξνρή θαη αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ 

ζρεηηθά κε ηηο επηηπρεκέλεο επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο. Κάζε ρξφλν δίλνληαη δπν 

βξαβεία ζε θαζεκία απφ ηηο αθφινπζεο θαηεγνξίεο νξγαληζκψλ: κεηαπνηεηηθέο 

βηνκεραλίεο, εηαηξίεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη κηθξέο εηαηξίεο. 

 To βξαβείν Deming δεκηνπξγήζεθε ην 1951 απφ ην ΢χιινγν ησλ Ηαπψλσλ 

Δπηζηεκφλσλ θαη Μεραληθψλ (Union of Japanese Scientists and Engineers - JUSE), ζε 

αλαγλψξηζε θαη εθηίκεζε ησλ επηηεπγκάησλ ηνπ W. Edwards Deming ζην ζηαηηζηηθφ 

πνηνηηθφ έιεγρν. Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ βξαβείνπ είλαη δέθα. 

΢πγθεθξηκέλα: Πνιηηηθνί θαη ζηφρνη, Οξγαληζκφο θαη δηεξγαζίεο, Δθπαίδεπζε, Γηνίθεζε 

Πιεξνθνξηψλ, Αλάιπζε, Πξνηππνπνίεζε, Έιεγρνο, Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο, 

Απνηειέζκαηα, Μειινληηθά ζρέδηα. 

1.11 ΢ύςτημα HACCP (HAZARD ANALYSIS and CRITICAL CONTROL POINTS) 

 To HACCP είλαη κία πξνζέγγηζε γηα ηελ αμηνιφγεζε θαη εθηίκεζε γηα ηελ 

επηθηλδπλφηεηα  θαη ηε ζνβαξφηεηα ησλ κηθξνβηαθψλ, ρεκηθψλ θαη θπζηθψλ θηλδχλσλ 

πνπ δχλαληαη λα επεξεάζνπλ δπζκελψο ηελ πγηεηλή θαη αζθάιεηα ησλ πνηψλ θαη ησλ 

ηξνθίκσλ. 

  Βαζίδεηαη πεξηζζφηεξν ζηελ πξφιεςε ησλ θηλδχλσλ θαη ιηγφηεξν ζηελ 

θαηαπνιέκεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο εκθάληζήο ηνπο. Γεληθφο ζηφρνο ηεο αλάπηπμεο θαη 

εθαξκνγήο ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ είλαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ απφ ηηο εγθαηαζηάζεηο ηξνθίκσλ, ηελ παξαγσγή αζθαιψλ ηξνθίκσλ θαη θαηά 

ζπλέπεηα πξνάζπηζε ηεο πγείαο ηνπ θαηαλαισηή κε ηελ απνθπγή πξφθιεζεο ηξνθηθψλ 

δειεηεξηάζεσλ απφ ηελ θαηαλάισζε επηθίλδπλσλ ηξνθίκσλ. 

 Ζ βάζε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε "κειέηε HACCP", κία εξγαζία, ε νπνία 

βαζίδεηαη ζε επηζηεκνληθά δεδνκέλα, εμεηάδεη φια ηα ζηάδηα ηεο δξαζηεξηφηεηαο κίαο 

επηρείξεζεο, εληνπίδεη ηνπο θηλδχλνπο πνπ κπνξεί λα εκθαληζηνχλ ζηα ηξφθηκα (αλάπηπμε 

κηθξννξγαληζκψλ, επηκφιπλζε κε ππνιείκκαηα αλεπηζχκεησλ ρεκηθψλ νπζηψλ, παξνπζία 
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μέλσλ ζσκάησλ θιπ) θαη πξνζδηνξίδεη ηα απαξαίηεηα πξνιεπηηθά κέηξα θαη ηα ζεκεία 

ειέγρνπ ηνπο. 

 Αθνινπζεί ε ελδειερήο αλαδήηεζε ησλ ζεκείσλ εθείλσλ ηεο δηαδηθαζίαο, ν 

έιεγρνο ησλ νπνίσλ ζα πεξηφξηδε ηελ πηζαλφηεηα εκθάληζε ησλ αλαγλσξηδφκελσλ 

θηλδχλσλ ζηα ηξφθηκα θαη απνκφλσζε απηψλ πνπ είλαη θξίζηκα, ηα ζεκεία ζηα νπνία ε 

πιεκκειήο παξαθνινχζεζε απμάλεη ζεκαληηθά ηελ πηζαλφηεηα εκθάληζεο ηνπ θηλδχλνπ. 

Γηα φια ηα θξίζηκα ζεκεία ειέγρνπ πξνζδηνξίδνληαη ηξφπνη ζπζηεκαηηθήο ηνπο 

παξαθνινχζεζεο, ηα φξηα αλνρήο, θαη νη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζε πεξίπησζεο απφθιηζεο 

ηνπο. 

 Σν ζχζηεκα ζπκπιεξψλεηαη κε ηηο "νδεγίεο εξγαζίαο", "ηα αξρεία 

ηεθκεξίσζεο" θαη "ηηο κεζφδνπο επαιήζεπζεο νξζήο εθαξκνγήο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο 

ηνπ ζπζηήκαηνο". 

1.12 ΢ήμα ποιότητασ Q 

 Σν ΢ήκα Πνηφηεηαο Q ζεζπίζηεθε απφ ηελ Διβεηηθή Οκνζπνλδία Σνπξηζκνχ, κε 

βάζε ηηο πςειέο πξνδηαγξαθέο ησλ ειβεηηθψλ ηνπξηζηηθψλ θνξέσλ, θαη απνλέκεηαη ζε 

επηρεηξήζεηο πνπ πξνζθέξνπλ ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο, φπσο πξαθηνξεία, μελνδνρεία, 

εζηηαηφξηα. Ζ απνλνκή ηνπ ΢ήκαηνο Πνηφηεηαο Q απνζθνπεί ζηελ πηζηνπνίεζε ηεο 

πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο κε βάζε ηα θξηηήξηα ηνπ ειβεηηθνχ ηνπξηζκνχ πνπ είλαη ηα 

πςειφηεξα ζηελ Δπξψπε θαη ηε ζπλερή πξνζπάζεηα γηα αλαβάζκηζε ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ. 

1.13 Οικολογικό ςήμα ποιότητασ GREENKEY 

 Πξφθεηηαη γηα έλα νηθνινγηθφ ζήκα πνπ απνλέκεηαη ζηηο ηνπξηζηηθέο κνλάδεο 

(μελνδνρεία, μελψλεο, θαηαζθελψζεηο, ζπλεδξηαθά θέληξα), νη νπνίεο θαιχπηνπλ 

νξηζκέλεο νηθνινγηθέο απαηηήζεηο πνπ αθνξνχλ ζηελ πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε θαη ζηελ 

εμνηθνλφκεζε ελέξγεηαο. Σν Green Key δεκηνπξγήζεθε απφ ην FEE (Foundation for 

Environmental Education), δειαδή, ην Ίδξπκα γηα ηελ Πεξηβαιινληηθή Δθπαίδεπζε, θαη 

ζπληνληζηήο ηνπ πξνγξάκκαηνο γηα ηελ Διιάδα είλαη ε Διιεληθή Δηαηξεία Πξνζηαζίαο ηεο 

Φχζεο (εζληθφο ζπληνληζηήο ηνπ πξνγξάκκαηνο «Γαιάδηεο ΢εκαίεο»). ΢ην δίθηπν Green 

Key απηή ηε ζηηγκή ζπκκεηάζρνπλ ε Γαιιία, ε ΢νπεδία, ε Δζζνλία, ε Ληζνπαλία, ε Γαλία, 

ε Οιιαλδία, ην Βέιγην, ε Ηαπσλία, ην Μαξφθν, ε Πνξηνγαιία θαη ε Ηζπαλία, ελψ ε Διιάδα 

βξίζθεηαη ζην ζηάδην έληαμεο. Βαζηθά θξηηήξηα ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ηα 
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«πεξηβαιινληηθά απνηππψκαηα» ηεο επηρείξεζεο ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζηνλ 

ειεθηξηζκφ, ζηε ζέξκαλζε, ζην λεξφ, ζηα απνξξίκκαηα, ζηα πιηθά θαζαξηζκνχ, ζηα 

ηξφθηκα θαη ζηελ ερνξξχπαλζε. Αλάινγα κε ηελ επηρείξεζε, απηά ηα θξηηήξηα απνθηνχλ 

ιηγφηεξε ή πεξηζζφηεξε βαξχηεηα (π.ρ., ζηηο ηακαηηθέο πεγέο απνηειεί βαζηθφ θξηηήξην ε 

χπαξμε επηθίλδπλσλ απνβιήησλ, θάηη πνπ είλαη ηξηηεχνλ γηα άιιεο επηρεηξήζεηο). Σα 

θξηηήξηα ηνπ Green Key ρσξίδνληαη ζε 12 ηνκείο πνπ αλαθέξνληαη ζε δηαθνξεηηθά επίπεδα 

πεξηβαιινληηθψλ δξάζεσλ: 

-Πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε 

-Οηθνλνκία ελέξγεηαο 

-Οηθνλνκία λεξνχ 

-Γηαρείξηζε απνξξηκκάησλ 

-Καζαξηζκνί θαη πιπζίκαηα 

-Σξφθηκα 

-Πξάζηλεο εθδειψζεηο 

-Γηαρείξηζε ηεο κνλάδαο 

-Δζσηεξηθφο θιηκαηηζκφο 

-Πιεξνθφξεζε ησλ πειαηψλ 

-΢πκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ 

-΢ηάζκεπζε θαη ρψξνη πξαζίλνπ 

  

 Σν πξφγξακκα πξνυπνζέηεη ηε ιήςε κέηξσλ γηα ελέξγεηα, λεξφ, απνξξίκκαηα, 

ρεκηθά, αιιά θαη αλάπηπμε δξάζεσλ απφ ηελ πιεπξά ηεο ηνπξηζηηθήο επηρείξεζεο ζηνλ 

ηνκέα ηεο επηθνηλσλίαο Σν Πξφγξακκα Green Key βαζίδεηαη ζην ζεκαληηθφ ξφιν πνπ 

δηαδξακαηίδεη ην πξνζσπηθφ ηεο ηνπξηζηηθήο επηρείξεζεο, ην νπνίν απνηειεί θαη‟ νπζία ην 

ζχλδεζκν κεηαμχ ηεο δηεχζπλζεο θαη ησλ πειαηψλ θαη γη‟ απηφ νη εξγαδφκελνη ηεο 

ηνπξηζηηθήο επηρείξεζεο θαινχληαη λα αλαπηχζζνπλ θαζεκεξηλά πεξηβαιινληηθέο δξάζεηο 

(ζηνπο θαζαξηζκνχο, ζηα καγεηξεία, ζηελ ππνδνρή θ.ιπ.) πνπ ζα κεηψζνπλ ην 

πεξηβαιινληηθφ απνηχπσκα ηεο επηρείξεζεο. 

1.14 Οικολογική ποιότητα του ξενοδοχειακού περιβάλλοντοσ 

 Απφ ηα κέζα ηνπ '90, ε αεηθνξηθή αλάπηπμε ηνπ ηνπξηζκνχ ζεσξείηαη ζέκα 

πξνηεξαηφηεηαο γηα ζεζκνχο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο. ΢ην πιαίζην Αλαθνίλσζεο κε ηίηιν 

"΢πλεξγαζία κεηαμχ καο γηα ην κέιινλ ηνπ Δπξσπατθνχ ηνπξηζκνχ", ε Δπξσπατθή 

http://europa.eu.int/servlet/portail/RenderServlet?search=DocNumber&lg=en&nb_docs=25&domain=Preparatory&in_force=NO&type_doc=COMfinal&an_doc=2001&nu_doc=665
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Δπηηξνπή πξφηεηλε ηελ πεξαηηέξσ "πξνψζεζε ηεο αεηθνξηθήο αλάπηπμεο ησλ ηνπξηζηηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ ζηελ Δπξψπε κέζα απφ ηνλ θαζνξηζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ηεο Αηδέληα 

21". Απηφ ην δήηεκα ππνζηεξίρζεθε ζζελαξά θαη απφ ην Δπξσπατθφ Κνηλνβνχιην, ην 

Δπξσπατθφ ΢πκβνχιην θαη ηελ Δπξσπατθή Οηθνλνκηθή θαη Κνηλσληθή Δπηηξνπή θαη ηελ 

Δπηηξνπή ησλ Πεξηθεξεηψλ. Ζ πξφζθαηε Αλαθνίλσζε ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο κε ηίηιν 

"Βαζηθνί πξνζαλαηνιηζκνί γηα ηελ αεηθνξία ηνπ Δπξσπατθνχ ηνπξηζκνχ" πξνηείλεη 

πεξηζζφηεξα κέηξα γηα ηελ ελδπλάκσζε ηεο ζπλεηζθνξάο ηεο Έλσζεο ζηελ αεηθνξία ηνπ 

Δπξσπατθνχ ηνπξηζκνχ. Δπηπιένλ, ν αεηθνξηθφο ηνπξηζκφο κπνξεί λα σθειεζεί ηδηαηηέξσο 

απφ ηηο πξνζεγγίζεηο θαη ηα φξγαλα πνπ πεξηγξάθεθαλ ζηελ Αλαθνίλσζε ηεο Δπξσπατθήο 

Δπηηξνπήο πάλσ ζε ζέκαηα πεξηβαιινληηθήο νινθιήξσζεο κε ηελ νηθνλνκηθή πνιηηηθή. 

Παξάδεηγκα απνηειεί ε ΢ηξαηεγηθή ηεο Δπξσπατθήο Κνηλφηεηαο γηα ηε Βηνπνηθηιφηεηα 

πνπ πεξηιακβάλεη νδεγίεο ζρεηηθέο κε ην ζέκα ηεο αλάπηπμεο αεηθνξηθνχ ηνπξηζκνχ κέζα 

ζηηο πξνζηαηεπφκελεο πεξηνρέο θαη κε ρακειφ αληίθηππν ζηηο πξνζηαηεπφκελεο πεξηνρέο 

ηνπ Δπξσπατθνχ Οηθνινγηθνχ Γηθηχνπ Natura 2000. Σέινο, ην Λεπθφ Βηβιίν ζρεηηθά κε 

ηελ "Δπξσπατθή πνιηηηθή κεηαθνξψλ γηα ην 2010: θαηξφο γηα απνθάζεηο" θαη νη πνιηηηθέο 

ηεο ΔΔ γηα ηε δηαρείξηζε ηνπ λεξνχ θαη ησλ απνβιήησλ πνπ επεξεάδνπλ άκεζα ηνλ ηνκέα 

ηνπ ηνπξηζκνχ, κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζηελ πξνψζεζε ηεο αεηθνξίαο ηνπ ηνπξηζκνχ. 

 Σν βαζηθφ δηεζλέο πξφηππν πνπ θαζνξίδεη ηηο πξνδηαγξαθέο γηα ηελ αλάπηπμε θαη 

εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο είλαη: 

 Σν πξφηππν ISO 14001:2004 πνπ αλαπηχρζεθε απφ ηνλ νξγαληζκφ ISO 

(International Organisation for Standardisation). Σν πξφηππν απηφ αλήθεη ζηελ 

ζεηξά δηεζλψλ πξνηχπσλ ISO 14000.  

 Παξάιιεια κε ην πξφηππν ISO 14001:2006, έρεη ζεζπηζζεί θαη ν Δπξσπατθφο 

Καλνληζκφο EMAS. 

1.15 Πολιτικέσ για την αειφορική ανάπτυξη παράκτιου τουριςμού 

 Μηα ζεηξά κέηξσλ πξνσζήζεθε ζε επίπεδν Δπξσπατθήο Έλσζεο πξνθεηκέλνπ λα 

ελζαξξπλζνχλ νη πξνζπάζεηεο γηα αεηθνξηθφ ηνπξηζκφ. Απηά ηα κέηξα ζρεηίδνληαη 

θπξίσο κε ξπζκίζεηο γηα κηα πην επξεία πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε ηεο παξάθηηαο δψλεο, 

κε ρξεκαηνδνηηθά κέζα θαη κε θαζνδήγεζε 

http://europa.eu.int/eur-lex/en/com/cnc/2003/com2003_0716en01.pdf
http://www.coastlearn.org/gr/tourism-gr/boxes/con_policies_measures.html
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 Ζ ζηξαηεγηθή ηεο Δπξσπατθήο Κνηλφηεηαο γηα ηελ Οινθιεξσκέλε Γηαρείξηζε ηεο 

Παξάθηηαο Εψλεο (ΟΓΠΕ) θαη ε ζρεηηθή ΢χζηαζε, πνπ πεξηγξάθεη ηνλ ηξφπν πξνψζεζεο 

ηεο ΟΓΠΕ, ζρεηίδνληαη ηδηαίηεξα κε ηνπξηζηηθέο δξαζηεξηφηεηεο θαη πξννξηζκνχο. Έρεη 

δεηεζεί απφ ηα Κξάηε Μέιε λα αλαπηχμνπλ έσο ηελ άλνημε 2006, εζληθέο ζηξαηεγηθέο 

ΟΓΠΕ πνπ ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ επίζεο ηνπξηζηηθέο δξαζηεξηφηεηεο. 

Ζ Δπξσπατθή Δπηηξνπή έρεη δεκνζηεχζεη ην Πξάζηλν Βηβιίν ζρεηηθά κε ην ξφιν ηεο Δ.Δ. 

ζην πεδίν ηνπ ηνπξηζκνχ. Ζ ζπλεξγαζία ηνπ ηνκέα ηνπξηζκνχ ηεο ΔΔ κε ηηο θπβεξλήζεηο ή 

ηηο ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο ήηαλ αλάγθε λα πεξηιακβάλεη εθηίκεζε πεξηβαιινληηθψλ 

επηπηψζεσλ γηα θάζε ζρεδηαζκέλε δξάζε. Δληφο ηνπ πιαηζίνπ απηνχ, ν ηδησηηθφο ηνκέαο 

αλέιαβε πξσηνβνπιίεο γηα ηε κείσζε ησλ επηπηψζεσλ ηνπ ηνπξηζκνχ ζην πεξηβάιινλ, π.ρ. 

μελνδνρεία, αεξνπνξηθέο εηαηξείεο θαη ινηπνί, πνπ εθαξκφδνπλ απζηεξά κέηξα γηα ηελ 

πξνψζεζε ηεο αεηθνξηθήο θαηαλάισζεο ησλ θπζηθψλ πφξσλ θαη ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηεο 

παξαγσγήο απνβιήησλ. 

 

 1.16 Θεωρία του ελλείμματοσ 

 Οη ζεσξεηηθνί ηνπ κάξθεηηλγθ αλέπηπμαλ νξηζκέλα κνληέια γηα λα πεξηγξάςνπλ 

ηελ πνηφηεηα ηεο εμππεξέηεζεο.  Απηά κπνξνχλ λα ζπλνςηζηνχλ ζε έλα απιφ κνληέιν πνπ 

θαζνξίδεη ηα πέληε βαζηθά πεδία, ζηα νπνία κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ πξνβιήκαηα 

πνηφηεηαο, φπσο παξνπζηάδνληαη ζηνλ επφκελν πίλαθα. 

Πίνακασ 1: Το «Μοντέλο των Πέντε Ελλειμμάτων» Παροχήσ Εξυπηρέτηςησ 

 

(Πηγή: πξνζαξκνζκέλν απφ Brogowicz, A. A., Delene, L. M. and Lyth, D.M. (1990) «A 

Synthesized Service Quality Model with Managerial Implications», International Journal 

of Service Industries Management, Vol. 1 (1), ζζ.27-45.) 

Έιιεηκκα  Ολνκαζία Πεξηερφκελν 

1
ν
 Σνπνζέηεζεο  Αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο γηα ηηο πξνζδνθίεο ηεο 

πειαηείαο θαη νη ίδηεο νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ.   

2
ν
 Δμεηδίθεπζεο Αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο γηα ηηο πξνζδνθίεο ηεο 

πειαηείαο θαη ε πξαγκαηηθή εμεηδίθεπζε εμππεξέηεζεο  

3
ν
 Παξνρήο 

εμππεξέηεζεο  

Δμεηδίθεπζε ηεο πξνηεηλφκελεο εμππεξέηεζεο θαη ε 

πξαγκαηηθά παξερφκελε. 

4
ν
 Δπηθνηλσλίαο 

(πξνβνιήο)  

Πξαγκαηηθά παξερφκελε εμππεξέηεζε θαη 

κεηαδηδφκελε εμσηεξηθά πξνο ηνπο πειάηεο (κέζσ ηεο 

πξνβνιήο θαη δηαθήκηζεο)  

5
ν
 Αληίιεςεο  Αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα παξερφκελεο θαη 

πξνζδνθψκελε απφ ηνλ πειάηε εμππεξέηεζε.   

http://europa.eu.int/eur-lex/el/com/cnc/2003/com2003_0716el01.pdf
http://europa.eu.int/eur-lex/el/com/cnc/2003/com2003_0716el01.pdf
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 ΢χκθσλα κε ηνλ παξαπάλσ πίλαθα, έρνπλ εληνπηζηεί πέληε πεδία-θιεηδηά, ζηα 

νπνία ζα πξέπεη λα επηθεληξψλεηαη ην κάλαηδκελη ηεο πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο 

(Parasuraman et al., 1985). Καηαξρήλ νη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε λα κελ γίλνληαη πιήξσο 

αληηιεπηέο απφ ην κάλαηδκελη. Δπηπιένλ ην επίπεδν ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ λα είλαη 

ρακειφηεξν απφ ην αλακελφκελν. Αιιά αθφκε θαη λα έρεη θαηαλνήζεη ηηε πειαηεηαθέο 

αλάγθεο, ν ζρεδηαζκφο ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ αθνινπζεί λα έρεη απνηχρεη. ΢ε επίπεδν 

επηθνηλσλίαο είλαη πηζαλφ ηα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα πνπ έρεη ιάβεη ν πειάηεο λα είλαη 

παξαπιαλεηηθά ελ ζπγθξίζεη κε ην πξντφλ πνπ ηειηθά απνιακβάλεη. Καη ηέινο, ε 

ελζσκάησζε ηεο ηερλνινγίαο ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ, κπνξεί λα ζπλδξάκεη κε ηελ 

δεκηνπξγία ελφο αξρείνπ πιεξνθνξηψλ γηα ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε, ψζηε ζε 

επαλαιεπηηθή ηνπ επίζθεςε λα εθπιαγεί επράξηζηα απφ ηελ εηνηκφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ.  

Σα πέληε ειιείκκαηα / ράζκαηα ππνδεηθλχνπλ ζε πνηα πεδία ζα πξέπεη λα θαηεπζπλζεί ε 

πξνζπάζεηα ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ εμαζθάιηζε πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο (Parasuramanetal., 

1994). Καηά θαλφλα, δίλεηαη έκθαζε ζηελ εμαζθάιηζε κίαο αληηζηνηρίαο αλάκεζα ζηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη ζηα ζπζηήκαηα παξνρήο ππεξεζίαο πνπ αλαπηχζζνληαη γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε απηψλ ησλ αλαγθψλ. 
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2. Ο ξενοδοχειακόσ κλάδοσ ςτην Ελλάδα 

2.1 Σουριςμόσ 

 Ο ηνπξηζκφο απνηειεί έλαλ απφ ηνπο πιένλ αλαπηπζζφκελνπο ηνκείο ηεο 

παγθφζκηαο νηθνλνκίαο. ΢ηηο ηνπξηζηηθέο πεξηνρέο ε αλάπηπμε ηνπ θιάδνπ επηθέξεη 

δεκηνπξγία εηζνδήκαηνο, ζέζεηο απαζρφιεζεο, θνξνινγηθά έζνδα.(Αλδξηψηεο 

Κ.2005). 

 Ωο ηνπξηζκφο νξίδεηαη έλα ζχλνιν θαηλνκέλσλ θαη ζρέζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηελ πξαγκαηνπνίεζε ελφο ηαμηδηνχ, ρσξίο απηφ λα ζπλδέεηαη κε κφληκε 

παξακνλή θαη θεξδνζθνπηθή δξαζηεξηφηεηα(Ζγνπκελάθεο,1991).΢ηε ζχγρξνλε 

κνξθή ηνπ ν ηνπξηζκφο νξίδεηαη σο ε πξφζθαηξε κεηαθίλεζε ηνπ αλζξψπνπ απφ ηνλ 

ηφπν δηακνλήο ηνπ ζε θάπνηνλ άιιν κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπξηζηηθψλ αλαγθψλ, 

θαη ε νξγαλσκέλε πξνζπάζεηα γηα ηελ ππνδνρή θαη εμππεξέηεζε απφ ηνπο θαηνίθνπο 

ηεο πεξηνρήο. 

 Απφ ηελ αξραηφηεηα κέρξη ζήκεξα ην ηνπξηζηηθφ θαηλφκελν είρε ραξαθηήξα 

ζξεζθεπηηθφ, εθπαηδεπηηθφ, εκπνξηθφ, αζιεηηθφ κέρξη  ηνλ 19ναη. πνπ ε βηνκεραληθή 

επαλάζηαζε θαη νη θνηλσληθέο θαη ζεζκηθέο αιιαγέο έδσζαλ ηεξάζηηα ψζεζε ζηελ 

ηνπξηζηηθή αλάπηπμε, αθφκε θη αλ έκνηαδε πξνλφκην ησλ ιίγσλ(Βαξβαξέζνο 2000).  

 Μεηά ηνλ Β‟ Παγθφζκην Πφιεκν  θαη κέρξη ηα ηέιε ηεο πξνεγνχκελεο 

δεθαεηίαο, ην κνληέιν ηνπξηζηηθήο αλάπηπμεο πνπ αθνινπζνχληαλ ζηελ Διιάδα ήηαλ 

ην κνληέιν ηνπ ζπκβαηηθνχ καδηθνχ ηνπξηζκνχ. Ζ Διιάδα εμαθνινπζεί λα παξακέλεη 

κελ ζε απηφ ην κνληέιν, ελζσκαηψλνληαο λέεο κνξθέο ηνπ ζχγρξνλνπ ηνπξηζκνχ 

φπσο ν ζπλεδξηαθφο θαη ν ελαιιαθηηθφο. Σν γεγνλφο απηφ επηηάζζεη ηε δεκηνπξγία 

εθζπγρξνληζκέλσλ μελνδνρεηαθψλ εγθαηαζηάζεσλ κε ηελ απαξαίηεηε ππνδνκή θαη 

ηαπηφρξνλε πηνζέηεζε θαη εθαξκνγή ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη ειέγρνπ 

φισλ ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. 

2.2 Ο Ξενοδοχειακόσ κλάδοσ 

 Ο ηνπξηζκφο θαη ηα μελνδνρεία, έρνπλ ζρέζε αιιειεπίδξαζεο θαη 

αιιεινδηακφξθσζεο. 
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 Ο μελνδνρεηαθφο θιάδνο  ζπλδπάδεη ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζµαηα ηνπ ηνµέα ηεο 

παξνρήο ππεξεζηψλ (ππεξεζίεο θηινμελίαο) πξνζθέξνληαο παξάιιεια πιηθά αγαζά αιιά 

θαη επηµέξνπο ππεξεζίεο. Αξκφδην φξγαλν γηα ηελ επνπηεία θαη ηνλ έιεγρν ησλ 

μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ είλαη ζηελ Διιάδα ν Διιεληθφο Οξγαληζκφο Σνπξηζκνχ (ΔΟΣ).  

 Μέρξη ηελ κέζε ηνπ 20νχ αηψλα ζηελ Διιάδα ηα μελνδνρεία βξίζθνληαλ ζπλήζσο 

ζηα αζηηθά θέληξα, ελψ ζηελ δεθαεηία ηνπ 1950 μεθίλεζε ην πξφγξακκα Ξελία ηνπ ΔΟΣ κε 

ζηφρν ηε δεκηνπξγία ηνπξηζηηθήο ππνδνκήο ζηελ επαξρία. 

 Σα μελνδνρεία πνπ βξίζθνληαη ζηα αζηηθά θέληξα νλνκάδνληαη αζηηθά θαη 

ιεηηνπξγνχλ ζε δσδεθάκελε βάζε, ελψ εθείλα πνπ έρνπλ επνρηαθή ιεηηνπξγία, θπξίσο 

ηνπο ζεξηλνχο κήλεο, ιέγνληαη μελνδνρεία δηαθνπψλ θαη ζην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπο 

βξίζθνληαη ζε παξαζαιάζζηεο πεξηνρέο θαη ζηε λεζησηηθή ρψξα. 

 Σα μελνδνρεία δηαθξίλνληαη ζηηο παξαθάησ θαηεγνξίεο : 

 • Ξελνδνρεία ηππηθά {πνιπηειείαο, Α, Β, Γ, Γ θαη Δ ηάμεο} • 

 Ξελνδνρεία ηχπνπ κνηέι {Α, Β ηάμεο} 20 •  

Ξελνδνρεία ηχπνπ μελψλα {πνιπηειείαο, Α, Β, μελψλεο λεφηεηαο} 

 • Ξελνδνρεία επηπισκέλσλ δηακεξηζκάησλ {Α, Β, Γ, Γ, ηάμεο} 

 Ζ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ μελνδνρείσλ γηλφηαλ ζχκθσλα κε θξηηήξηα πνπ 

αθνξνχζαλ ζηελ ππνδνκή θαη φρη ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξείραλ. Ζ 

θαηάηαμε ηνπο πιένλ γίλεηαη κε ηελ κεηάβαζε απφ ηηο θαηεγνξίεο ζηελ απφθηεζε ησλ 

Αζηεξηψλ(1-5) , θξηηήξην πνπ αθνξά θπξίσο ζην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ 

ππεξεζηψλ. Ο θιάδνο ηεο Ξελνδνρίαο ζπλδπάδεη ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζµαηα ηνπ ηνµέα 

ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ (ππεξεζίεο θηινμελίαο) πξνζθέξνληαο παξάιιεια πιηθά αγαζά 

αιιά θαη επηµέξνπο ππεξεζίεο. 
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2.3 Ιςτορική προςέγγιςη 

 ΢ηελ Αξραία Διιάδα ε θηινμελία ραξαθηεξηδφηαλ σο πξάμε αξεηήο. Σνπο μέλνπο 

πξνζηάηεπε ν Ξέληνο Γίαο. Τπήξρε ζηα ζπίηηα εηδηθφ δσκάηην δηακνλήο ησλ μέλσλ, ν 

«μελψλαο». Ζ δεκφζηα θηινμελία δεκηνπξγνχζε ηζρπξνχο δεζκνχο αλάκεζα ζηηο πφιεηο, κε 

απνηέιεζκα λα ζπλάπηνληαη ζπλζήθεο ακνηβαίαο θηινμελίαο. Σελ πξνζηαζία ησλ μέλσλ ζε 

θάζε πφιε επέβιεπαλ νη «πξφμελνη», δειαδή νη επίζεκνη αληηπξφζσπνη ησλ άιισλ 

πφιεσλ, κεηά απφ εηδηθή ζπλζήθε πνπ ππνγξάθνληαλ γηα απηφ. Έηζη δεκηνπξγήζεθε ν 

ζεζκφο ηεο «πξνμελίαο». 

Με ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ εκθαλίζηεθαλ δεκφζηα θαη ηδησηηθά μελνδνρεία, κε ηελ 

νλνκαζία «παλδνρεία» ή «θαηαγψγηα». Σα θαηαγψγηα ρηίδνληαλ δίπια ζε λανχο ή ζε 

πεξηνρέο φπνπ δηνξγαλψλνληαλ ενξηέο θαη αγψλεο, φπσο ζηελ Αξραία Οιπκπία, ζηνπο 

Γειθνχο, ζηελ Δπίδαπξν,  ζηελ Αθξφπνιε. Ζ ιέμε θαηαγψγην πξνέξρεηαη απφ ην 

θαηάγνκαη – θαηαιχσ θαη δελ εμέθξαδε ηελ επνρή εθείλε θάπνηα κεησηηθή έλλνηα. 

 ΢ην Βπδάληην ππήξραλ πνιιά παλδνρεία θαη θαπειεία, δηαθνξεηηθψλ θαηεγνξηψλ. 

Ζ κνξθή ηνπο κε ην ρξφλν είρε ηξνπνπνηεζεί θαη ε θνπδίλα ηνπο απνηεινχζε έλα κίγκα 

ειιεληθήο, επξσπατθήο θαη αζηαηηθήο, αλ θαη ην θξαζί πνηέ δελ έραζε ηελ αίγιε ηνπ. Οη ελ 

γέλεη ζπλζήθεο ήηαλ κέηξηεο θαη δηέθεξαλ απφ ηηο πνιπηειείο Αξραίν- ειιεληθέο. 

Παξάιιεια κε ηελ ηδησηηθή μελία, ε εθθιεζία ζην Βπδάληην δεκηνχξγεζε ηνλ ζεζκφ ησλ 

μελψλσλ, νλνκαδφκελνη “xenodochium”, ηα νπνία ήηαλ θπξίσο θηιαλζξσπηθά μελνδνρεία.  

 Γλσζηνί μελψλεο ήηαλ ε «Βαζηιεηάδα» ηνπ Μ. Βαζηιείνπ ζηε Καηζάξεηα πνπ 

ηδξχζεθε ην 372 θαη ήηαλ κεγάινο ζαλ πφιε, ν «Ξελψλ ηνπ ΢ακςψλ» πνπ ίδξπζε ν 

Ηνπζηηληαλφο θαη απέλαληη απφ απηνχο νη μελψλεο ηνπ «Ηζηδψξνπ» θαη ηνπ «Αξθαδίνπ», 

ηδξπζέληεο επίζεο απφ ηνλ Ηνπζηηληαλφ. 

 Σν πξψην μελνδνρείν ηδξχζεθε ζην Ναχπιην ην 1834 κε ηελ επσλπκία 

«Ξελνδνρείσλ ηνπ Λνλδίλνπ», ην νπνίν θηινμέλεζε ηνπο πξψηνπο επίζεκνπο μέλνπο 15 

ηνπ λεφηεπθηνπ ειιεληθνχ θξάηνπο θαη ζηε ζπλέρεηα, ην 1840, ιεηηνχξγεζε επίζεο ζην 

Ναχπιην ην μελνδνρείν «Αθζνλία». Σν 1835 ε Αζήλα απέθηεζε ην δηθφ ηεο μελνδνρείν, κε 

ην φλνκα «Νέσλ Ξελνδνρείσλ» ή «AlbergoNuovo”, ηνπ Ηηαινχ Καδάιη. Σν 1878 
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ιεηηνχξγεζε ζαλ μελνδνρείν ε ηζηνξηθή «Μεγάιε Βξεηαλία» ζηε ζέζε πνπ είλαη ζήκεξα 

ζην ΢χληαγκα.(Λαινχκεο 2002). 

2.4 Οργανωτική δομή ξενοδοχείου 

 Αλάινγα κε ην κέγεζνο θαη ηελ εμέιημε ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο ππάξρνπλ 

δηαθνξεηηθέο δπλαηφηεηεο αλάπηπμεο ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο κηαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο. 

Με ηελ αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ απμάλεηαη θαη ε 

ηκεκαηνπνίεζε ηεο κνλάδαο. ΢ε κηα ηππηθή μελνδνρεηαθή κνλάδα ιεηηνπξγνχλ ζπλήζσο ηα 

ηκήκαηα: Τπνδνρήο, Δζηηαηνξίνπ, Κνπδίλαο, Οξφθσλ, Μπαξ θαη Λνγηζηεξίνπ. 

 Ζ νξγαλσηηθή δνκή θαζίζηαηαη αθφκε πην ζεκαληηθή απφ ην γεγνλφο φηη ε 

ιεηηνπξγία θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ μελνδνρείνπ εμαξηάηαη ζεκαληηθά απφ ην 

επίπεδν παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ιηγφηεξν απφ ην κεραλνινγηθφ εμνπιηζκφ. 

Σχήμα οργανωτική δομή 1 

 

ΓΕΝΙΚΟΣ ΔΙΕΥΘΥΝΤΘΣ 
ΣΥΓΚ΢ΟΤΘΜΑΤΟΣ

ΔΙΕΥΘΥΝΣΘ 
ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ

ΔΙΕΥΘΥΝΣΘ ΕΣΟΔΩΝ
ΔΙΕΥΘΥΝΣΘ 

ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΩΝ

ΔΙΕΥΘΥΝΣΘ 
ΑΝΘ΢ΩΡΙΝΟΥ 
ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ

ΔΙΕΥΘΥΝΣΘ ΡΩΛΘΣΕΩΝ 
ΚΑΙ ΜΑ΢ΚΕΤΙΝΓΚ

ΔΙΕΥΘΥΝΣΘ 
ΜΘΧΑΝΟΓ΢ΑΦΘΣΘΣ

Γ΢ΑΜΜΑΤΕΙΑ ΓΕΝΙΚΘΣ 
ΔΙΕΥΘΥΝΣΘΣ
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Σχήμα οργανωτική δομή 2 

 

2.5 Ο ρόλοσ του ανθρώπινου δυναμικού 

 Ζ αμηνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα κε ηξφπν πνπ λα θαιχπηεη, φρη κφλν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο, αιιά θαη ησλ εξγαδνκέλσλ απαηηεί ηελ 

θαηαλφεζε ησλ αλζξψπηλσλ αλαγθψλ. 

 Ο πξνγξακκαηηζκφο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ είλαη κηα κέζνδνο πνπ έρεη ζθνπφ λα 

εμαζθαιίζεη ζηελ ηνπξηζηηθή επηρείξεζε ην ζσζηφ αξηζκφ θαηάιιεια κνξθσκέλσλ θαη 

εθπαηδεπκέλσλ αλζξψπσλ, ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν ρξφλν ζην κέιινλ, έηζη ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη ε εχξπζκε ιεηηνπξγία ηεο. ( Λαινχκεο 2000). 

 Ζ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνλ πειάηε εμαξηάηαη ζε κεγάιν 

βαζκφ απφ ηηο ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο - επαθέο κε ηνλ 

πειάηε. Σν πξφβιεκα γηα ηα ζηειέρε είλαη λα θαηαθέξνπλ λα θαιιηεξγήζνπλ θαη λα 

αλαπηχμνπλ απηέο ηηο ηθαλφηεηεο ζην πξνζσπηθφ. Ζ πνηνηηθή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

πξνυπνζέηεη (Γνχλαξεο ΢, 2003: 88-91) ηε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Ζ πην 

βαζηθή αξρή πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο είλαη ε αλαγλψξηζε θαη ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ 

ηνπ πειάηε. Σε ηνπνζέηεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε ζε πξψηε ζέζε. Αθνχ έρνπλ 

αλαγλσξηζηεί νη αλάγθεο ελφο πειάηε επφκελν βήκα είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπο. Ζ πην 

ζεκαληηθή ίζσο πξνυπφζεζε γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο είλαη ε παξνρή ηζρπξψλ θηλήηξσλ ζηα δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο. 

ΔΙΕΥΘΥΝΣΘ 
ΑΝΘ΢ΩΡΙΝΟΥ 
ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ 

ΣΥΓΚ΢ΟΤΘΜΑΤΟΣ

Ρ΢ΟΙΣΤΑΜΕΝΘ 
Ο΢ΟΦΩΝ

Ρ΢ΟΙΣΤΑΜΕΝΟΣ 
ΔΩΜΑΤΙΩΝ ΚΑΙ 

ΥΡΟΔΟΧΘΣ

Ρ΢ΟΙΣΤΑΜΕΝΟΣ ΧΩ΢ΩΝ 
ΕΣΤΙΑΣΘΣ

Ρ΢ΟΙΣΤΑΜΕΝΟΣ 
Τ΢ΟΦΙΜΩΝ ΚΑΙ ΡΟΤΩΝ

Ρ΢ΟΙΣΤΑΜΕΝΟΣ 
ΤΕΧΝΙΚΘΣ ΥΡΘ΢ΕΣΙΑΣ

Ρ΢ΟΙΣΤΑΜΕΝΟΣ 
ΑΣΦΑΛΕΙΑΣ

Ρ΢ΟΙΣΤΑΜΕΝΟΣ SPA 
ΚΑΙ ΕΚΔΘΛΩΣΕΩΝ
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 ΢ηελ πξνζπάζεηα θαηαλφεζεο ηνπ ηξφπνπ ππνθίλεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, ν 

Abraham Maslow ππνζηήξηδε φηη νη αλζξψπηλεο αλάγθεο είλαη δπλαηφλ λα ηαμηλνκεζνχλ 

ζε πέληε δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο. Απηέο δηαθέξνπλ σο πξνο ηελ έληαζε κε ηελ νπνία 

επεξεάδνπλ ηε ζπκπεξηθνξά. Οη θαηεγνξίεο ηνπ Maslow εληάζζνληαη ζε κία ηεξαξρία, έηζη 

ψζηε, φηαλ νξηζκέλεο απφ απηέο ηθαλνπνηνχληαη απνηειεζκαηηθά, παχνπλ λα ιεηηνπξγνχλ 

σο θίλεηξα ζηελ παξαπέξα δξαζηεξηφηεηα ηνπ αηφκνπ. Καηεγνξίεο αλαγθψλ θαηά ηνλ 

Maslow 

 1. Οη θπζηνινγηθέο αλάγθεο (πείλα, δίςα, χπλνο θιπ) 

 2. Οη αλάγθεο αζθάιεηαο (ζηελ εξγαζία, ζην ζπίηη, ζηηο θαζεκεξηλέο θνηλσληθέο 

δξαζηεξηφηεηεο).  

 3. Οη αλάγθεο γηα ηελ αγάπε ή ην ζεβαζκφ ησλ άιισλ (ηαχηηζε, θνηλσληθή επαθή). 

 4. Οη αλάγθεο θαηαμίσζεο θαη απηνζεβαζκνχ, πνπ απνξξένπλ απφ ηελ επηηπρία θαη ηε 

θνηλσληθή αλαγλψξηζε. 

 5. Οη αλάγθεο γηα νινθιήξσζε θαη απηνπξαγκάησζε (γηα ηελ θαιιηέξγεηα θη αλάπηπμε 

ηνπ αλζξψπνπ ζπλνιηθά). 

 Γηα λα είλαη φκσο απνηειεζκαηηθή ε παξνρή θηλήηξσλ πξέπεη λα (Γεξβηηζηψηεο  

2001) γίλεηαη ζσζηή δηάγλσζε ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ θάζε ζηειέρνπο, λα πξνζθέξεη 

αμηφινγε πνηθηιία θηλήηξσλ, λα δηακνξθψλεη έλα θαηάιιειν ζπλδπαζκφ θηλήηξσλ, πνπ 

ηαηξηάδεη ζηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο ηνπ αηφκνπ , λα ζπζρεηίδεη ηα θίλεηξα κε ηνπο 

ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο , αιιά θαη λα δηαηεξεί ηελ απαξαίηεηε επειημία γηα 

ηελ πξνζαξκνγή ησλ θηλήηξσλ αλάινγα κε ηηο επηθξαηνχζεο ζπλζήθεο ηνπ πεξηβάιινληνο. 

2.6 Ο ρόλοσ του διευθυντή/ςτρατηγική διοίκηςη/εφαρμογή τησ ΔΟΠ 

 Ο δηεπζπληήο ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ην άηνκν πνπ δηνηθεί ηελ επηρείξεζε θαη 

αλαιακβάλεη ηελ επζχλε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπ. (Λαινχκεο, 2002). 

 Ο ζσζηφο πξνγξακκαηηζκφο ηεο ιεηηνπξγίαο κηαο μελνδνρεηαθήο κνλάδνο απφ ηε 

δηεχζπλζε ζεσξείηαη απφ ηελ πιεηνςεθία ησλ ζηειερψλ ην ζεκαληηθφηεξν ζηνηρείν 



Χρήςη Συςτημάτων Διαχείριςησ Ροιότητασ ςε Ξενοδοχειακζσ Μονάδεσ τησ Θήρασ 
 

 

Σελίδα 46 

έλδεημεο πνηνηηθνχ κάλαηδκελη. ζέηεη ηα ζεκέιηα ηεο επηηπρνχο πνξείαο θαη απνηειεί 

εγγχεζε αζθαινχο δξάζεο θαη δηαξθνχο βειηίσζεο. 

 Οη δηαδηθαζίεο, ηα εξγαιεία θαη νη ηερληθέο νξγάλσζεο θαη πξνγξακκαηηζκνχ ηεο 

δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο βνεζνχλ ζηε βειηηζηνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ, ζηε 

βειηίσζε ησλ δεμηνηήησλ θαη ζηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ πξννπηηθψλ θαη ηνπ νξάκαηνο 

ηεο επηρείξεζεο (Κέθεο, 2004: 47). Καζνδήγεζε θαη παξαθίλεζε, θχθινη πνηφηεηαο θαη 

θαηαηγηζκφο ηδεψλ, πνιηηηθή ηεο αλνηρηήο πφξηαο θαη δηνίθεζε δηα πεξηπάηνπ, ζπγθξηηηθή 

πξνηππνπνίεζε, αλάιπζε SWOT, θαη αλαζρεδηαζκφο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ είλαη ηα 

ζηνηρεία πνπ, εάλ πηνζεηεζνχλ απφ ην δηεπζπληή κηαο μελνδνρεηαθήο κνλάδνο, ζα 

απνθέξνπλ πνηνηηθή βειηίσζε ζην μελνδνρεηαθφ πξντφλ θαη γεληθφηεξα ζε φιε ηελ 

νξγάλσζε θαη ιεηηνπξγία ηεο δηνίθεζεο ηνπ μελνδνρείνπ. 

 

2.7 ΢τρατηγική διοίκηςη/Εφαρμογή τησ ΔΟΠ 

1. Καζνδήγεζε θαη παξαθίλεζε 

 Γηα λα ζπκπεξηθέξεηαη θαη λα πξνζθέξεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ πνηνηηθά θαη ζε 

ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ ν μελνδνρνυπάιιεινο πξέπεη λα θαζνδεγείηαη θαη λα παξαθηλείηαη 

απφ ηνλ πξντζηάκελφ ηνπ. Ο πξντζηάκελνο, κε ηε ζεηξά ηνπ, πξέπεη  λα παξαθηλείηαη απφ 

ην δηεπζπληή ηνπ μελνδνρείνπ. 

 ΢χκθσλα κε ηνλ Κέθε (2004: 81), ν πνηνηηθφο δηεπζπληήο μελνδνρείνπ: 

- Θέηεη ηνπο ζηφρνπο θαη ηελ πνιηηηθή ηεο εηαηξίαο. 

- Αλαγλσξίδεη ηηο δηαθνξεηηθφηεηεο κεηαμχ ησλ αηφκσλ. 

- Σνπνζεηεί ηνλ θαηάιιειν άλζξσπν ζηελ θαηάιιειε ζέζε ελαξκνλίδνληαο ηα πξνζφληα 

κε ηε ζέζε εξγαζίαο. 

- Αληηκεησπίδεη ηνπο πθηζηακέλνπο κε ηξφπν δίθαην θαη έρεη σο ζεκαία ηελ ηζφηεηα θαη ηε 

δηθαηνζχλε. Ο πνηνηηθφο κάλαηδεξ είλαη “πξψηνο κεηαμχ ίζσλ” (first among equals). 

- Δκπλέεη εκπηζηνζχλε. 

- Έρεη φξακα. 

- ΢πκπεξηθέξεηαη έμσ απφ ηα ζπλεζηζκέλα πιαίζηα. 
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- Βνεζά θαη ζπκπαξαζηέθεηαη ζηνπο ζπλεξγάηεο ηνπ γηα ηα πξνζσπηθά πξνβιήκαηα πνπ 

ηνπο απαζρνινχλ. 

- Πξνσζεί ηηο αιιαγέο. 

2. Δθαξκνγή θχθισλ πνηφηεηαο κέζσ θαηαηγηζκνχ ηδεψλ (brainstorming) 

  Οη θχθινη πνηφηεηαο ζε έλα μελνδνρείν ζα δψζνπλ ηελ επθαηξία λα γίλεη ζπδήηεζε 

γηα ηελ πνξεία, ηηο αιιαγέο θαη ηε κειινληηθή θαηάζηαζε ηεο επηρείξεζεο. 

 

 Σα άηνκα πνπ κπνξνχλ λα απνηεινχλ ηνλ θχθιν πνηφηεηαο κηαο μελνδνρεηαθήο 

κνλάδνο είλαη: ν πξντζηάκελνο ηνπ ηκήκαηνο ππνδνρήο, ν ππεχζπλνο ηνπ ηκήκαηνο 

κάξθεηηλγθ, ν F&B κάλαηδεξ, ν ππνδηεπζπληήο ηνπ νηθνλνκηθνχ ηκήκαηνο θαη 3 

πθηζηάκελνη ησλ αλσηέξσ ηκεκάησλ. Με ζπλαληήζεηο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, γηα 

παξάδεηγκα 1 θνξά ην κήλα, κπνξνχλ κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο θαηαηγηζκνχ ηδεψλ 

(brainstorming) λα πξνηείλνπλ ιχζεηο γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηνπ μελνδνρείνπ. 

 

3. Πνιηηηθή ηεο αλνηρηήο πφξηαο θαη δηνίθεζε δηα πεξηπάηνπ 

 Ο πνηνηηθφο δηεπζπληήο επηζπκεί ηελ αιιαγή, ηελ θαηλνηνκία θαη ηε βειηίσζε ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ μελνδνρείνπ. Έρεη πάληα ηελ πφξηα ηνπ αλνηρηή γηα λα ζπδεηήζεη κε θάζε 

ππάιιειν ηεο επηρείξεζεο ζέκαηα πνπ αθνξνχλ, φρη κφλν ηα θέξδε θαη ηηο δεκηέο ηεο 

επηρείξεζεο, αιιά ηελ θαηάζηαζε ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο, ελαιιαθηηθέο 

ζηξαηεγηθέο δξάζεο θαη ηδέεο γηα ελαξκφληζε ηεο πνηφηεηαο ζηε ζπλνιηθή δηνίθεζε ηνπ 

μελνδνρείνπ. 

 

 ΢εκαληηθέο πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα ζπιιέμνπλ νη δηεπζπληέο κε ην πεξηπαηεηηθφ 

management (M.B.W.A. – Management By Walking Around), ην νπνίν ζπλίζηαηαη ζηε 

δηαδηθαζία ζπζηεκαηηθψλ επηζεσξήζεσλ ηνπ μελνδνρείνπ, θαηά ηε δηάξθεηα ησλ νπνίσλ 

κπνξνχλ αθελφο λα ζπιιέμνπλ πιήζνο πιεξνθνξηψλ, αιιά θαη λα επηθνηλσλήζνπλ κε ηνπο 

εξγαδνκέλνπο θαη ηνπο πειάηεο (Λαινχκεο, 2002). 

4. ΢πγθξηηηθή πξνηππνπνίεζε (Benchmarking) 

 Ζ ζπγθξηηηθή πξνηππνπνίεζε σθειεί ηε δηεχζπλζε ελφο μελνδνρείνπ θπξίσο ζε δχν 

ζεκεία. Σν πξψην είλαη φηη ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ζχγθξηζεο ηεο επηρείξεζεο κε κηα άιιε. 
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Έηζη εμάγνληαη ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ θαηάζηαζε πνπ βξίζθεηαη ην μελνδνρείν θαη 

πξνηείλνληαη ιχζεηο γηα ηε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ. Σν δεχηεξν ζεκείν έρεη λα θάλεη 

κε ηελ αθνκνίσζε ζηνηρείσλ, ζηξαηεγηθψλ, κεζφδσλ, ζπζηεκάησλ θαη ηξφπσλ δηαρείξηζεο 

κηαο άιιεο επηρείξεζεο θαη εθαξκνγή ηνπο ζηελ μελνδνρεηαθή κνλάδα. Ζ εθαξκνγή απηή 

φκσο πξέπεη λα γίλεη βάζεη ηνπ ραξαθηήξα θαη ησλ δπλαηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο θαη φρη 

λα εθαξκνζηεί πηζηά. 

5. Πξαθηηθή εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο S.W.O.T. θαζψο θαη ηνπ αλαζρεδηαζκνχ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ  

 Μέζσ ηεο αλάιπζεο θαη εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο  Strengths.Weaknesses. 

Opportunities. Threats (Πιενλεθηεκάησλ, Αδπλακηψλ, Δπθαηξηψλ θαη Απεηιψλ) ν 

δηεπζπληήο απνθνκίδεη κηα αξθεηά ζαθή εηθφλα ηεο εζσηεξηθήο θαη ηεο εμσηεξηθήο 

θαηάζηαζεο ηνπ μελνδνρείνπ. Ζ πιεξνθφξεζε παξέρεηαη απφ ηελ θαζεκεξηλή επηθνηλσλία 

πνπ έρεη κε ηνπο πξντζηακέλνπο ησλ ηκεκάησλ, απφ ηηο εκεξήζηεο θαη κεληαίεο αλαθνξέο 

(reports) γηα ηε δπλακηθφηεηα, ηηο θαηαλαιψζεηο, ηα έζνδα θαη ηα έμνδα ηεο επηρείξεζεο. 

 Ζ εηθφλα ηεο αλάιπζεο SWOT δεκηνπξγεί ζηε δηεχζπλζε ελφο μελνδνρείνπ αηηίεο 

θαη ιφγνπο δξάζεο θαη ράξαμεο λέσλ ζηξαηεγηθψλ. ΢ην εζσηεξηθφ επηβάιινλ πξέπεη λα 

δηαηεξεζνχλ θαη λα βειηησζνχλ νη δπλαηφηεηέο ηεο, λα ειεγρζνχλ θαη λα ιεθζνχλ κέηξα 

γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ αδπλακηψλ. ΢ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ρξεηάδεηαη λα γίλεη 

αλίρλεπζε θαη εθκεηάιιεπζε ησλ επθαηξηψλ πνπ δίλνληαη ζηελ επηρείξεζε θαη λα 

πξνιεθζνχλ φζν γίλεηαη πην ζχληνκα νη θίλδπλνη θαη νη απεηιέο απφ εμσγελείο παξάγνληεο. 

 

 2.8 Πλεονεκτήματα και μειονεκτήματα τησ εφαρμογήσ τησ ΔΟΠ ςτην ξενοδοχειακή 

διοίκηςη 

 Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, σο ζρνιή ηεο δηνηθεηηθήο επηζηήκεο, 

δεκηνπξγήζεθε θαη αλαπηχρζεθε γηα λα πξνζθέξεη ηδέεο, κεζφδνπο θαη πξαθηηθέο 

εθαξκνγέο, νη νπνίεο ζπκβάιινπλ ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζε φιν ην θάζκα ηεο 

ιεηηνπξγίαο κηαο επηρείξεζεο 

 Ζ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζε έλα μελνδνρείν θάζε άιιν παξά εχθνιε ππφζεζε 

απνηειεί. Απηφ νθείιεηαη ζηνπο εμήο παξάγνληεο: 

Α. Ηδηνκνξθία θαη ζπλερήο κεηαβιεηφηεηα ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο. 
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 Σν μελνδνρεηαθφ πξντφλ, είηε πξφθεηηαη  γηα αγαζφ, είηε πξφθεηηαη γηα ππεξεζία, 

δελ παξακέλεη πνηέ ην ίδην. Οη αλάγθεο θαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ αιιάδνπλ ζπλερψο, 

κε απνηέιεζκα λα κεηαβάιιεηαη θαη ην μελνδνρεηαθφ πξντφλ αιιά θαη ν ηξφπνο πνπ 

πξνζθέξεηαη. 

 

 Μηα ζχγρξνλε μελνδνρεηαθή κνλάδα πνιπηειείαο απνηειείηαη απφ ηκήκαηα, ηα 

νπνία ιεηηνπξγνχλ ην θαζέλα κε ην δηθφ ηνπ ηξφπν. Δίλαη δχζθνιν λα ππάξρεη άξηζηε 

επηθνηλσλία κεηαμχ πνιιψλ ηκεκάησλ θαη κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ επηπέδσλ δηνίθεζεο. 

Κάζε μελνδνρνυπάιιεινο εξγάδεηαη θαη ζπκπεξηθέξεηαη αλάινγα  κε ην εθπαηδεπηηθφ θαη 

πνιηηηζηηθφ ηνπ ππφβαζξν. ΋ηαλ αλαθνηλψλεηαη κηα αιιαγή ζηνλ ηξφπν εξγαζίαο ηνπ, ε 

πξψηε αληίδξαζε είλαη ακθηζβήηεζε, απνξία θαη άξλεζε. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη έρεη 

ζπλεζίζεη θάησ απφ έλα ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα εξγαζίαο, ρσξίο πνηέ λα ηνπ έρεη εμεγήζεη 

θάπνηνο αλ είλαη πνηνηηθφ ή φρη. 

 Ζ εθαξκνγή ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ζε έλα μελνδνρείν, αλ δελ είλαη 

κεζνδεπκέλε θαη δε γίλεηαη κε ππνκνλή απφ ην ηκήκα δηεχζπλζεο κπνξεί λα πξνθαιέζεη 

πνιιά κεηνλεθηήκαηα ζηε ιεηηνπξγία ηεο κνλάδνο. Έλα απφ απηά ζα είλαη θάζε ηκήκα λα 

ιεηηνπξγεί απνκνλσκέλα, ρσξίο λα ζπλεξγάδεηαη κε ηα ππφινηπα.  

 Σα πξναλαθεξζέληα εκπφδηα κπνξεί λα είλαη ζνβαξά, αιιά κπνξνχλ λα 

μεπεξαζηνχλ θαη λα εμαιεηθζνχλ, εάλ ππάξρεη ζπληνληζκφο θαη νξγάλσζε απφ ηε γεληθή 

δηεχζπλζε ηνπ μελνδνρείνπ. Σα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ε εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο ζε κηα μελνδνρεηαθή κνλάδα είλαη πνιιά. 

 

  Μέζσ ηεο δεκηνπξγίαο ζηαζεξψλ ζηφρσλ  γηα ηε βειηίσζε ηνπ μελνδνρεηαθνχ 

πξντφληνο θαη ηεο αλάπηπμεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, δεκηνπξγείηαη κηα ζηαζεξή 

ηαπηφηεηα θαη ζπγθεθξηκελνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο ηεο επηρείξεζεο.  

 Δπίζεο, ε απνδνρή ηεο αλάγθεο γηα αιιαγή θαη κάιηζηα πξνο ην θαιχηεξν, 

δεκηνπξγεί επθαηξίεο γηα εχξεζε λέσλ ιχζεσλ θαη ζηξαηεγηθψλ ΋ια ηα πξάγκαηα πξέπεη 

λα  είλαη ζε ζπλερή ξνή θαη φηη ηίπνηα δελ είλαη κφληκν, αιιά αιιάδεη. Έλα άιιν ζηνηρείν 

ηεο ΓΟΠ πνπ δεκηνπξγεί πιενλεθηήκαηα ζηελ μελνδνρεηαθή ιεηηνπξγία είλαη ε κέξηκλα 

γηα ζπλερή βειηίσζε ησλ ζπζηεκάησλ παξαγσγήο κε παξάιιειε πξνζπάζεηα κείσζεο ηνπ 

θφζηνπο. Υξεηάδεηαη η πξνζεθηηθή έξεπλα  εχξεζεο πνηνηηθψλ θαη έκπηζησλ πξνκεζεπηψλ.  
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 Οη αξρέο ηεο ζρνιήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο αθηεξψλνπλ ζεκαληηθφ 

θνκκάηη ζηνλ παξάγνληα “άλζξσπνο”. Γελ είλαη ηπραίν φηη 5 απφ ηα 8 ζηνηρεία ηνπ 

ηαπσληθνχ ζηηι δηνίθεζεο θαη 5 απφ ηα 14 ζηνηρεία ηνπ W.E. Deming κηινχλ γηα ηνλ ηξφπν 

πνπ πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη ν εξγαδφκελνο ζε κηα επηρείξεζε. 

 

 Ο πξψηνο πειάηεο  ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ν εξγαδφκελφο ηνπ. Πξέπεη ινηπφλ ε 

επηρείξεζε λα πξνβιέςεη θαη λα κεξηκλήζεη γηα ηελ πνηνηηθή ηνπ αληηκεηψπηζε. Απηφ ζα 

έρεη σο απνηέιεζκα λα κεηαρεηξηζηεί ν μελνδνρνυπάιιεινο ηνλ εμσηεξηθφ πειάηε 

πνηνηηθά. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειεί έλα ρξήζηκν θαη πνιχηηκν εξγαιείν. Έλα 

εξγαιείν φκσο πξέπεη λα ρεηξηζηεί θαη λα αμηνπνηεζεί απφ έλα έκπεηξν θαη πνηνηηθά 

εθπαηδεπκέλν ππάιιειν. 

 ΢χκθσλα κε ηνλ Γεξβηηζηψηε (2005: 210) γηα κηα επηρείξεζε εμίζνπ ζεκαληηθφ κε 

ην θφζηνο κε ηθαλνπνίεζεο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ ηεο είλαη ην θφζηνο κε ηθαλνπνίεζεο 

ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ, δειαδή ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο.  

Οη αξρέο ηεο ΓΟΠ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ γεληθφηεξα ζηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο, 

θαζψο ν ηνπξηζκφο απνηειεί παγθφζκην θαηλφκελν κε ζπλερείο κεηαβνιέο θαη θνηλσληθνχο 

αλαζρεκαηηζκνχο. Οη επηρεηξήζεηο, νη νξγαληζκνί θαη γεληθφηεξα νη κνλάδεο πνπ 

εθαξκφδνπλ ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο απνθηνχλ ζεκαληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο. 
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3. Έρευνα 
 

3.1 Μεθοδολογία 

 Μεζνδνινγία ραξαθηεξίδεηαη ε ζπζηεκαηηθή θαη ινγηθή κειέηε ησλ αξρψλ πνπ 

δηέπνπλ γεληθφηεξα ηελ επηζηεκνληθή δηεξεχλεζε, ε εθαξκνγή εξεπλεηηθψλ πξαθηηθψλ 

πνπ νδεγνχλ ζηελ εμαγσγή ζπγθεθξηκέλσλ απνηειεζκάησλ ζε ζπγθεθξηκέλα εξσηήκαηα. 

 Με ηνλ φξν «κέζνδνη θαη εξγαιεία» δηεξεχλεζεο ελλννχκε εθείλεο ηηο πξνζεγγίζεηο 

νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ εθπαηδεπηηθή έξεπλα πξνθεηκέλνπ λα ζπιιέγνπλ 

δεδνκέλα πνπ πξφθεηηαη λα αμηνπνηεζνχλ σο βάζε ζπκπεξαζκάησλ θαη εξκελείαο, 

εμήγεζεο θαη πξφβιεςεο (Cohen&Manion 1997) . 

 Οη κέζνδνη απηέο κπνξεί λα είλαη πνζνηηθέο – ζην πιαίζην κάιινλ ηεο 

ζεηηθηζηηθήο/εκπεηξηθήο /θαλνληζηηθήο πξνζέγγηζεο, ή πνηνηηθέο, ζπλδεδεκέλεο κάιινλ κε 

ηελ εξκελεπηηθή πξνζέγγηζε .΢θνπφο ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο είλαη ε εχξεζε ζρέζεσλ 

κεηαμχ δηαθφξσλ παξαγφλησλ.  Ζ πνζνηηθή έξεπλα αλαθέξεηαη ζηε ζπζηεκαηηθή 

δηεξεχλεζε θαηλνκέλσλ κε ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο, καζεκαηηθά κνληέια θαη αξηζκεηηθά 

δεδνκέλα. Υξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα παξαηεξήζεσλ θαη 

επηδηψθεηαη γελίθεπζε ζε έλα επξχηεξν πιεζπζκφ. Ζ ζπιινγή δεδνκέλσλ γίλεηαη κε 

δνκεκέλα πξσηφθνιια, φπσο εξσηεκαηνιφγηα θαη θιίκαθεο. 

 Ζ πνηνηηθή πξνζέγγηζε ππαγνξεχεη δηεξεπλήζεηο κηθξφηεξεο θιίκαθαο θαη 

επηθεληξψλεηαη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ ππνθεηκεληθνχ θφζκνπ ηεο αλζξψπηλεο εκπεηξίαο. 

΢ηνρεχεη ζηελ πεξηγξαθή, αλάιπζε, εξκελεία θαη θαηαλφεζε θνηλσληθψλ θαηλνκέλσλ, 

θαηαζηάζεσλ θαη νκάδσλ, απαληψληαο θπξίσο ζηα εξσηήκαηα «πψο» θαη «γηαηί». ΢ηελ 

πνηνηηθή πξνζέγγηζε ε ζεσξία δελ πξνεγείηαη ηεο έξεπλαο αιιά πξνθχπηεη σο απνηέιεζκα. 

Ζ ζπιινγή ησλ πνηνηηθψλ ζηνηρείσλ γίλεηαη κε αλνηθηά θαη επέιηθηα εξγαιεία, ελψ γηα ηελ 

αλάιπζή ηνπο αμηνπνηνχληαη θπξίσο εξγαιεία αλάιπζεο ιφγνπ θαη θεηκέλσλ (Bryman 

1988, Bernard 1994).  

 Οη Μηθηέο πξνζεγγίζεηο ζπλδπάδνπλ πνζνηηθέο θαη πνηνηηθέο κεζφδνπο θαηά ην 

κεζνδνινγηθφ ηνπο ζρεδηαζκφ γηα λα αμηνπνηνχλ θαιχηεξα ηα πιενλεθηήκαηα ηεο θάζε 

κεζφδνπ θαη αληηκεησπίδνπλ απνηειεζκαηηθφηεξα ηηο αδπλακίεο ηεο θάζε κηαο. 
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3.2 Ερευνητικό εργαλείο 

 Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειεί έλα κέζν ζπιινγήο δεδνκέλσλ, ζην νπνίν ην 

ππνθείκελν ηεο έξεπλαο θαιείηαη λα απαληήζεη γξαπηψο ζε κηα ζεηξά απφ 

πξνζρεδηαζκέλεο εξσηήζεηο γηα θάπνην ζέκα. Ζ ρξεζηκφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

εμαξηάηαη θαηά θχξην ιφγν απφ ηελ πνηφηεηα ησλ εξσηήζεσλ, αθνχ είλαη πνιχ δχζθνιν ή 

θαη αδχλαην λα ζέζεη ν εξεπλεηήο δηεπθξηληζηηθέο εξσηήζεηο εθ ησλ πζηέξσλ. Σν 

ζεκαληηθφηεξν πιενλέθηεκά ηνπ είλαη φηη κπνξεί λα απαληεζεί αλψλπκα, θάηη πνπ 

δηεπθνιχλεη ηνπο εξσηψκελνπο σο πξνο ην λα είλαη απφιπηα εηιηθξηλείο. Αλάινγα κε ηε 

κνξθή ηεο δηαηχπσζεο, νη εξσηήζεηο αλακέλνπλ ιηγφηεξν ή πεξηζζφηεξν ζπγθεθξηκέλεο 

απαληήζεηο (θιεηζηέο ή αληηθεηκεληθνχ ηχπνπ εξσηήζεηο θαη αλνηθηέο εξσηήζεηο). ΢ηηο 

εξσηήζεηο αλνηρηνχ ηχπνπ ν εξσηψκελνο θαιείηαη λα εθζέζεη ηηο απφςεηο ηνπ ζε ξένληα 

ιφγν. Οη εξσηήζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ ζπλνδεχνληαη απφ ελαιιαθηηθέο θαη εθ ησλ πξνηέξσλ 

δνκεκέλεο απαληήζεηο, απφ ηηο νπνίεο ν εξσηψκελνο επηιέγεη εθείλε πνπ ηνλ 

αληηπξνζσπεχεη θαιχηεξα. ΢πρλά ζε έλα εξσηεκαηνιφγην ζπλδπάδνληαη αλνηθηέο θαη 

θιεηζηέο εξσηήζεηο . 

3.3 Δείγμα 

 Πιεζπζκόο είλαη φιεο νη πεξηπηψζεηο ζηηο νπνίεο αλαθέξνληαη θαη κπνξνχλ λα 

γεληθεπζνχλ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ελψ σο δείγκα νξίδεηαη ην  κέξνο ηνπ 

πιεζπζκνχ ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο. 

3.4 Δειγματοληπτικέσ μέθοδοι 

 Απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία (simpler and sampling). Δπηινγή ελφο ηπραίνπ 

δείγκαηνο νξηζκέλνπ κεγέζνπο απφ ηνλ πιεζπζκφ. Υαξαθηεξηζηηθφ ηεο κεζφδνπ απηήο: 

Κάζε κέινο ηνπ πιεζπζκνχ έρεη ηελ ίδηα πηζαλφηεηα επηινγήο ζην δείγκα (ακεξφιεπηε 

επηινγή). 

 ΢πζηεκαηηθή δεηγκαηνιεςία (systematic sampling). Μέζνδνο επηινγήο δείγκαηνο 

ελαιιαθηηθή ηεο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο. Δπίζεο πξνυπνζέηεη ηελ αξρεηνζέηεζε ησλ 

κνλάδσλ ηνπ πιεζπζκνχ, αιιά δελ απαηηεί ηελ αξίζκεζή ηνπο.  

 Γεηγκαηνιεςία θαηά ζηξψκαηα (stratified sampling). ΢ε απηφλ ηνλ ηχπν 

δεηγκαηνιεςίαο ιακβάλνπκε έλα αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα επηβάιινληαο νξηζκέλνπο 

πεξηνξηζκνχο ζηε ζχλζεζε ηνπ. Απηφο ν δηαρσξηζκφο ζε ζηξψκαηα βαζίδεηαη ζε θάπνηεο 
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κεηαβιεηέο πνπ καο ελδηαθέξνπλ, γηα παξάδεηγκα θχιν, επάγγεικα, ειηθία, ηφπνο 

θαηνηθίαο, εηζφδεκα, κνξθσηηθφ επίπεδν. 

3.5 Μεθοδολογία έρευνασ 

 Ζ έξεπλα δηεμήρζε ζηνλ δήκν ηεο Θήξαο. Μνηξάζηεθαλ ζπλνιηθά 100 

εξσηεκαηνιφγηα  ηα νπνία απαληήζεθαλ φια επηηπρψο. Ζ δηεμαγσγή έγηλε εκέξα Πέκπηε 

09/10/2014 ζηηο 6:00κ.κ, φπνπ κηα κεγάιε ειεθηξνληθή εηαηξία (BOOKING) δηνξγάλσζε 

ζην Santowine (έλα απφ ηα κεγαιχηεξα νηλνπνηεία ηνπ λεζηνχ),έλα κεγάιν δείπλν 

επραξηζηηψλ πξνο φινπο ηνπο μελνδφρνπο ηεο Θήξαο γηα ηελ άςνγε ζπλεξγαζία πνπ έρνπλ 

θαη ηηο πςειέο απνδφζεηο πνπ είραλ ην έηνο 2014. ΢ην δείπλν παξεπξέζεθαλ νη ηδηνθηήηεο ή 

νη πξντζηάκελνη ηνπο ή θάπνηνο απιφο ππάιιεινο ηνπο φπσο είλαη ν ππάιιεινο ππνδνρήο. 

Σν θνηλφ ήηαλ αξθεηά επράξηζην θαη πξνζηηφ  ζην λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο ηεο 

έξεπλαο. Ο εξεπλεηήο δηάβαδε κηα-κηα ηηο εξσηήζεηο θαη ζεκείσλε ηηο απαληήζεηο κε 

πξνζνρή ν ίδηνο. ΢ηελ ζπλέρεηα πήξε ηα εξσηεκαηνιφγηα θαη ηα απνθσδηθνπνίεζε έλα-έλα 

θαη έβγαιε ζηαηηζηηθά ζπκπεξάζκαηα ράξηο ηελ κέζνδν ηνπ  excel, φπνπ δεκηνχξγεζε 

πίλαθεο θαη δηαγξάκκαηα αλάιπζεο απαληήζεσλ. 

Μελέτη περίπτωςησ τουριςτικών επιχειρήςεων ςτο νηςί τησ Θήρασ την 

περίοδο 2014. 

 ΢χκθσλα κε ζηνηρεία ηνπ ΢ΔΣΔ, ν ηνπξηζκφο ην 2014: 

 - ζπλέβαιε άκεζα ζηε δεκηνπξγία ηνπιάρηζηνλ 9% ηνπ ΑΔΠ ηεο ρψξαο, ελψ ε άκεζε θαη 

έκκεζε ζπκβνιή ηνπ εθηηκάηαη ζε 20% έσο 25%, επηβεβαηψλνληαο ηελ θνηλή ξήζε φηη 

απνηειεί ηελ «βαξηά βηνκεραλία» ηεο ρψξαο, 

 - απνηειεί ηελ αηκνκεραλή ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο, αθνχ ην 2014 παξνπζίαζε 

αλάπηπμε 11,3% ή € 1,8 δηο (απφ € 15,2 δηο άκεζεο ζπλεηζθνξάο ζην ΑΔΠ ην 2013 ζε € 17 

δηο ην 2014) φηαλ ην ζπλνιηθφ ΑΔΠ εθηηκάηαη φηη κεηψζεθε θαηά € 3,5 δηο ζε 

νλνκαζηηθνχο φξνπο θαη απμήζεθε θαηά 0,6% πεξίπνπ ζε πξαγκαηηθνχο ιφγσ 

απνπιεζσξηζκνχ, 

 - απφ θάζε € 1 ηνπξηζηηθήο δξαζηεξηφηεηαο, δεκηνπξγείηαη επηπιένλ € 1,2 έσο 1,65 

πξφζζεηεο νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο. Ωο απνηέιεζκα γηα θάζε € 1 ηνπξηζηηθνχ εζφδνπ, 

ην ΑΔΠ ηεο ρψξαο απμάλεηαη θαηά € 2,2 έσο 2,65, δειαδή ν ηνπξηζκφο είλαη έλαο θιάδνο 

κε κεγάιε δηάρπζε σθειεηψλ ζηελ νηθνλνκία, 
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 - γηα 3 λεζησηηθέο Πεξηθέξεηεο (Κξήηε, Νφηην Αηγαίν, Ηφλην) ζπλεηζθέξεη άκεζα ζηε 

δεκηνπξγία ηνπιάρηζηνλ 50% ηνπ ΑΔΠ ησλ Πεξηθεξεηψλ απηψλ. Οη πεξηθέξεηεο απηέο 

έρνπλ απφ ηα πςειφηεξα θαηά θεθαιήλ ΑΔΠ ζηε ρψξα, ππνζηεξίδνληαο ηελ άπνςε φηη ν 

ηνπξηζκφο νδεγεί ζε βειηίσζε ηνπ βηνηηθνχ επηπέδνπ ησλ πεξηνρψλ ζηηο νπνίεο 

αλαπηχζζεηαη, 

 - πξνζέθεξε ζηελ αηρκή ηνπ – ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ εζηίαζε – ην 30% ησλ ζέζεσλ 

κηζζσηήο απαζρφιεζεο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, πιένλ ησλ ζέζεσλ απηναπαζρνινχκελσλ ζε 

31 ρηιηάδεο κηθξά μελνδνρεία θαη ελνηθηαδφκελα δσκάηηα θαη δεθάδεο ρηιηάδεο επηρεηξήζεηο 

εζηίαζεο, 

 - ππήξμε ε δξαζηεξηφηεηα πνπ ζηήξημε ηα αζθαιηζηηθά ηακεία ζε κηα ρξνληά πνπ νη 

ππφινηπεο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα ζπλέρηζαλ λα ζπξξηθλψλνληαη θαη σο εθ 

ηνχηνπ λα κεηψλνπλ ηελ ζπλεηζθνξά ηνπο ζε απηά. 

 Ζ ΢αληνξίλε, Θήξα ή ΢ηξνγγύιε (παιαηφηεξε νλνκαζία) είλαη λεζί πνπ 

βξίζθεηαη ζην λφηην Αηγαίν πέιαγνο, ζην λεζησηηθφ ζχκπιεγκα ησλ Κπθιάδσλ, λφηηα ηεο 

Ίνπ θαη δπηηθά απφ ηελ Αλάθε. Απέρεη απφ ηνλ Πεηξαηά 128 λαπηηθά κίιηα θαη 63 λαπηηθά 

κίιηα απφ ηε Κξήηε. Δίλαη γλσζηή γηα ην εθαίζηεην ηεο. Δίλαη ην κφλν ζχκπιεγκα λεζηψλ 

πνπ κε νηθηζκνχο θηηζκέλνπο ζηηο εζσηεξηθέο  πεξηνρέο ηεο θαιληέξαο. Γηαηεξνχληαη 

αξρηηεθηνληθά ζχλνια ππφζθαθσλ ζπηηηψλ ζην εθαηζηηνγελέο έδαθνο. Δίλαη έλαο δηεζλψο 

αγαπεκέλνο ηνπξηζηηθφο πξννξηζκφο, ελψ ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη εηζαγάγεη ηελ έλλνηα 

ηνπ γακήιηνπ ηνπξηζκνχ, θαζψο δεπγάξηα απφ φιν ηνλ θφζκν έξρνληαη ζηε Θήξα γηα ηελ 

ηέιεζε ηνπ κπζηεξίνπ ηνπ γάκνπ. Λφγσ ηεο δηαζεκφηεηαο ηεο πξνζθέξεη νξγαλσκέλε 

δηακνλή θαη ελαιιαθηηθέο δξαζηεξηφηεηεο. 

 Το ςυμπζραςμα που προκφπτει από τθν επεξεργαςία των ςτοιχείων τθσ ReviewPro και 

του Συνδζςμου Ελλθνικών Τουριςτικών Επιχειριςεων, για το επτάμθνο Ιανουαρίου- Ιουλίου 

2014  για τθ Σαντορίνθ, οι Γενικοί Δείκτεσ Ικανοποίθςθσ τουριςτών αντιςτοιχοφν ςτο και 87,8%. 

Στουσ τομείσ τθσ τοποκεςίασ και τθσ εξυπθρζτθςθσ τα ποςοςτά ικανοποίθςθσ ανζρχονται ςτο 

86,1% για τθ ςχζςθ ποιότθτασ- τιμισ.   

 ΢χκθσλα κε ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ηνπ ΢ΔΣΔ γηα ηηο αθίμεηο επηζθεπηψλ ζηε 

Θήξα ην 2014, ν αξηζκφο αλέξρεηαη ζηηο 310.423 αθίμεηο γηα ην ζχλνιν ηνπ έηνπο, ελψ 

κφλν ηνλ Αχγνπζην ην λεζί επηζθέθζεθαλ 82.207 άηνκα. 
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H Singapore Airlines πξνσζεί ηνλ πξννξηζκφ ΢αληνξίλε θαη γηα ηελ εξρφκελε ζεξηλή 

πεξίνδν αλαθνίλσζε 36 εβδνκαδηαίεο δπλαηφηεηεο ηαμηδίνπ απφ ΢ηγθαπνχξε πξνο 

΢αληνξίλε θαη αληίζηξνθα κε πνιχ ηθαλνπνηεηηθέο αληαπνθξίζεηο πηήζεσλ. 

 Ανάλυςη έρευνασ 

 

Οη εξσηεζέληεο ζε πνζνζηφ 57% ήηαλ άλδξεο θαη ζε πνζνζηφ 43% ήηαλ γπλαίθεο 

 

Οη ειηθίεο ησλ ζπκκεηερφλησλ ήηαλ: έσο 40 εηψλ ην 26%, 41-50 εηψλ ην 25%, ην 38% 

ήηαλ 51-60 εηώλ θαη 11% νη άλσ ησλ 60 εηψλ. 
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΢ε πνζνζηφ 60% εξωηήζεθαλ ηδηνθηήηεο, ζε πνζνζηφ 25% πξντζηάκελνη θαη ζε 

πνζνζηφ 15% απινί ππάιιεινη. 

 

Σν 53% πξνηίκεζε ειθπζηηθόηεξε εηθόλα γηα ηελ πξνζέιεπζε πειαηώλ, ελψ ην 47% 

γηα ηελ αζθαιέζηεξε ιεηηνπξγία πξνο πειάηεο θαη εξγαδνκέλνπο. Κάηη ζην νπνίν 

ζπκπεξαίλνπκε φηη κε κηθξή δηαθνξά νη επηρεηξήζεηο ελδηαθέξνληαη πεξηζζφηεξν γηα ηελ 

αχμεζε ησλ πειαηψλ πνπ ζπλεπάγεηαη κε αχμεζε ηνπ θέξδνπο. 
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Σν 61% δήιωζε πωο δελ ρξεζηκνπνηεί, θαη ην 39% πσο ηνλ ελδηαθέξεη ε επηρείξεζε λα 

παξέρεη αζθαιή πνηφηεηα γη' απηφ θαη θαζνδεγείηε απφ ηηο αξρέο ελφο ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο.  

 

Σν 69% δήιωζε πωο δελ ππάξρεη ππεύζπλνο ελεκέξωζεο πξνζωπηθνύ αλαθνξηθά κε 

ηνπο ζηόρνπο ηνπ ζπζηήκαηνο, θαη ην 31% πσο ππάξρεη θάπνην άηνκνγηα ηελ 

ζπγθεθξηκέλε εξγαζία. 
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Πνζνζηό 35% ζεωξεί πωο δελ είλαη απαξαίηεηε ε ρξήζε ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο θαη ην 

26% ην ζεσξεί πσο δελ είλαη νχηε απαξαίηεην αιιά νχηε θαη ρξήζηκν. Μφιηο ην 8% πσο 

είλαη πάξα πνιχ απαξαίηεην, ην 20% πνιχ θαη ην 11% ιίγν. Απηφ ζεκαίλεη φηη νη 

επηρεηξήζεηο πνπ δελ αθνινπζνχλ θάπνην ζχζηεκα πνηφηεηαο δελ ζεσξνχλ πσο ηνπο είλαη 

ρξήζηκν, ελψ νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ είλαη αλάκεζα ζην πνιχ θαη ην κέηξηα .  

 

Πνζνζηό άλω ηνπ 53% δελ έρεη εθπαηδεύζεη θαηάιιεια ην πξνζωπηθό ελψ ειάρηζηνη 

είλαη απηνί πνπ ελψ έρνπλ θάπνην ζχζηεκα πνηφηεηαο έρνπλ εθπαηδεχζεη αξθεηά πνιχ ην 

πξνζσπηθφ ηνπο, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη νη επηρεηξήζεηο είλαη ζρεδφλ αδηάθνξεο ζην λα 
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θξνληίζνπλ ηελ επηκφξθσζε ηνπ πξνζσπηθνχ έηζη ψζηε λα πξαγκαηνπνηείηαη νξζή 

ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

΢ε πνζνζηό πνπ αγγίδεη ην 58% δελ γίλεηαη ηαθηηθή επηκόξθωζε πξνζωπηθνύ ζρεηηθά 

κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο, ελψ κφιηο ην 12% πηζηεχεη πσο ε επηκφξθσζε είλαη 

απαξαίηεηε θαη ηελ πξαγκαηνπνηεί. Σν γεγνλφο φηη δελ ζπλερίδνπλ λα επηκνξθψλνπλ ην 

πξνζσπηθφ νθείιεηε ζην φηη δελ έρνπλ θξνληίζεη λα γίλεη ε αξρηθή εθπαίδεπζε .  

 

Μφλν ην 3% πξαγκαηνπνηεί αλαζθφπεζε ηεο πνηφηεηαο ζε αληίζεζε κε ην 54% πνπ ην 

ζεωξεί πεξηηηό. Σν ακέζσο επφκελν κεγαιχηεξν πνζνζηφ είλαη ην 22% φπνπ καο 

ππνδειψλεη φηη δελ γίλεηε πνιχ ζπρλή αλαζθφπεζε αιιά φρη θαη πνιχ ζπάληα. 
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Σελίδα 60 

 

Σν 56% ζεωξεί όηη δελ ππήξμαλ αιιαγέο κε ηε ρξήζε ΢ΓΠ ζε αληίζεζε κε ην 3% πνπ 

έρεη εθ δηακέηξνπ αληίζεηε άπνςε. Αθνινπζεί ην 20% ζεσξεί φηη ππήξμαλ θάπνηεο 

αιιαγέο, κεηά ζην φηη νη αιιαγέο ήηαλ ειάρηζηεο κε πνζνζηφ 12% θαη έπεηηα ην 9% πνπ 

είρε αξθεηέο αιιαγέο. Απφ απηφ ην δηάγξακκα ζπκπεξαίλεηαη φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ 

θάπνην ζχζηεκα πνηφηεηαο αθνινπζνχζαλ κηα ηαθηηθή πξηλ ην πηνζεηήζνπλ ε νπνία ήηαλ 

θνληά ζηα πιαίζηα ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ πηνζέηεζαλ. 

Μφλν ην 1% βξήθε εχθνιε ηελ εηζαγσγή ΢ΓΠ. ΢ηνλ αληίπνδα ην 55% ζπλάληεζε 

αξθεηέο δπζθνιίεο. Σν 14% βξέζεθε ζε αξθεηέο δπζθνιίεο,  ην 19% ζε ιηγφηεξεο θαη ην 

11% ζεσξεί πσο ήηαλ εχθνιε ε εηζαγσγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ επηρείξεζε. Γειαδή νη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο αληηκεηψπηζαλ δπζθνιίεο κεζαίνπ έσο κεγάινπ επηπέδνπ θαηά 

ηελ δηαδηθαζία ηεο πηνζέηεζεο.  
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Σν 55% δελ παξαηήξεζε βειηίωζε κεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο θαη κφιηο ην 5% 

ππνζηεξίδεη ην αληίζεην. ΢ην 8% βξίζθνληαη νη επηρεηξήζεηο φπνπ κεηά ηελ είζνδν είδαλ 

ειάρηζηεο βειηηψζεηο θαηά ηε ιεηηνπξγία ηνπο κε ην ζχζηεκα πνηφηεηαο. ΢ην 20% είλαη νη 

επηρεηξήζεηο φπνπ δηέθξηλαλ αξθεηέο βειηηψζεηο θαη ζην 12% νη επηρεηξήζεηο φπνπ είραλ 

κεγάιε βειηίσζε ζηε ιεηηνπξγία ηνπο. 
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΢ην κεγαιύηεξν πνζνζηό 55% δελ εληνπίζηεθε αύμεζε ηεο πειαηεηαθήο θίλεζεο, ελψ 

κηα κηθξή αχμεζε άξρηζε λα εκθαλίδεηε κε πνζνζηφ 9%, έπεηηα 20% αχμεζε κεζαίνπ 

βαζκνχ, 7% κεγάιε αχμεζε θαη 9% απάληεζαλ πάξα πνιχ κεγάιε  αχμεζε. ΢ηε 

ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε νη εξσηεζέληεο δελ κπνξνχζαλ λα πξνζδηνξίζνπλ ηελ απάληεζε 

ηνπο ιφγσ φηη δελ ήηαλ ζίγνπξνη εάλ ε αχμεζε νθεηιφηαλ ζην φηη πηνζέηεζαλ έλα ζχζηεκα 

πνηφηεηαο ή ζην φηη ηα ηειεπηαία ρξφληα ππάξρεη κεγάιε αχμεζε ησλ επηζθεπηψλ ζην λεζί.  

 

Οη πξνηάζεηο γηα επέλδπζε ζε ΢ΓΠ νξίδνληαη ζε 52% ππέξ θαη 48% θαηά. 

Πεξηζζφηεξνη είλαη απηνί πνπ ππνζηεξίδνπλ φηη έλα ζχζηεκα είλαη απαξαίηεην έηζη ψζηε 

λα ην πξνηείλνπλ θαη ζε άιινπο, αιιά κεγάιν είλαη θαη ην πνζνζηφ φπνπ πηζηεχεη πσο δελ 

αμίδεη ε είζνδνο ελφο ζπζηήκαηνο ζηηο επηρεηξήζεηο. 

ΝΑΙ
52%

ΠΧΙ
48%

Θα προτείνατε ςε άλλη επιχείρηςη να αποκτήςει
κάποιο ςφςτημα ποιότητασ;
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΢ρεδφλ ηζνξξνπεκέλεο νη απαληήζεηο γηα ηε ζεκαζία ησλ ΢ΓΠ, θαζώο 35% ηα ζεωξνύλ 

αξθεηά ζεκαληηθά, ην 34% θαζφινπ θαη ην 31% ιίγν. Οη απφςεηο ζηελ ζπγθεθξηκέλε 

εξψηεζε δηίζηαληαη θαζψο νη απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ κνηξάζηεθαλ ζρεδφλ ηζάμηα. 

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΙΚΔ΢ ΔΡΩΣΗ΢ΔΙ΢: 

 

 

Ηζνβαξή ηα πνζνζηά θαη ζην εξψηεκα απηφ, θαζώο 36% δελ ζα επέιεγαλ ηνπνζέηεζε 

΢ΓΠ ζε κηα λέα επηρείξεζε θαη ην άιιν 36% ππνζηεξίδεη ην αθξηβώο αληίζεην, ελψ ην 

28% ππνζηεξίδεη θάηη ην ελδηάκεζν φπνπ ζεκαίλεη πσο δελ έρεη ζθεθηεί εθφζνλ  ίδξπε 
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θάηη θαηλνχξγην απηή ηε ζηηγκή εάλ ζα ηνλ απαζρνινχζε ε είζνδνο θάπνηνπ ζπζηήκαηνο 

ζηελ επηρείξεζε. 

 

Σν 44% δελ πηζηεύεη όηη βειηηώζεθε ην νξγαλωηηθό πλεύκα ηνπ πξνζωπηθνύ κε ηε 

ρξήζε ΢ΓΠ, ελψ κφιηο ην 21% πηζηεχεη φηη σθειήζεθε. Σν 35% ππνζηεξίδεη φηη ππήξμε  

κηα βειηίσζε ζην νξγαλσηηθφ πλεχκα θαζψο γηα ηελ νξζή ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο 

ρξεηάζηεθε ε ζπλεξγαζία κεηαμχ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο. Σν 44% πνπ 

απάληεζε θαζφινπ ππνζηεξίδεη πσο ιφγσ ησλ πηέζεσλ πνπ ππήξμαλ γηα λα κπνξεί λα 

ππάξρεη άξηζηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο, δεκηνπξγήζεθαλ πςειέο εληάζεηο κεηαμχ ηνπο 

πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη δελ ππήξραλ θαη νη θαιχηεξεο ζρέζεηο κεηαμχ ηνπο ελ ψξα 

εξγαζίαο.  
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Σν 50% δειώλεη πωο δελ είρε θαζνξηζκέλνπο ζηόρνπο όηαλ απνθάζηζε ηελ 

εγθαηάζηαζε ΢ΓΠ. Πνζνζηφ 20% είρε αξθεηά ζαθή εηθφλα γηα ηελ ιήςε ηεο απφθαζεο 

ηνπ θαη ην 30% βξηζθφηαλ θάπνπ ελδηάκεζα . 

 

Σν θφζηνο εγθαηάζηαζεο ελφο ΢ΓΠ παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν γηα ην 35% θαη ιηγφηεξν γηα ην 

30%. Σν 35% δείρλεη λα κελ ελδηαθέξεηαη γηα ην ζέκα ηνπ θφζηνπο, ηδηαίηεξα αλ πξνζδνθά 

κεγαιχηεξα νθέιε. 
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Το κόςτοσ επηρζαςε την επιλογή του ςυςτήματοσ;
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΢υμπεράςματα από την έρευνα 

 Με ηελ νινθιήξσζε ηεο παξνχζαο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κε βάζε ηα 

μελνδνρεία  ηνπ δήκνπ ηεο Θήξαο, θαηαιήμακε ζε θάπνηα ζπκπεξάζκαηα ζε ζρέζε κε ην 

ππφ εμέηαζε ζέκα.  

 Βαζηδφκελνη ζηα κεγαιχηεξα πνζνζηά ησλ  απαληήζεσλ, είδακε φηη νη 

πεξηζζφηεξεο εμεηαδφκελεο επηρεηξήζεηο δελ θάλνπλ ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο , ηνπιάρηζηνλ φρη φισλ ησλ ζπζηεκάησλ. Ο βαζηθφο ιφγνο πνπ ζα 

εγθαζηζηνχζαλ έλα ΢ΓΠ  είλαη ε πξνζέιεπζε κεγαιχηεξνπ αξηζκνχ  πειαηψλ. 

 Παξφιν πνπ ην θφζηνο εγθαηάζηαζεο απνηειεί ππνινγίζηκε κνλάδα, πεξηζζφηεξνη 

ήηαλ εθείλνη πνπ πηζηεχνπλ πσο δε ζα ήηαλ εκπφδην ζηελ απφθηεζε ηνπ, αλ θαη  απηφ δελ 

πηζηεχνπλ πσο ζα κεηέβαιε  ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο. Σν θφζηνο ηεο ρξήζεο 

ησλ πξνηχπσλ ζχκθσλα κε ην φθεινο πνπ πξνζθέξεη ζε κηα ηνπξηζηηθή επηρείξεζε 

ζεσξείηαη δηθαηνινγεκέλν παξφιν πνπ δελ είλαη απηφ πνπ ζα εμαζθαιίζεη πάληα ηελ 

απφιπηε πνηφηεηα. 

 Θεσξνχλ πσο ε εθαξκνγή ηνπ δελ σθειεί ηδηαίηεξα ζηε βειηίσζε ηνπ νξγαλσηηθνχ 

πλεχκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ , ην νπνίν πξνθαλψο δελ είλαη  εμνηθεησκέλν  κε ηε ρξήζε ησλ 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη απηφ νθείιεηαη θπξίσο ζε έιιεηςε γλψζεσλ ηνπ πξνζσπηθνχ 

θαη έιιεηςε ελεκέξσζεο γηα θαηλνχξηα πξνγξάκκαηα φπσο ε δηνίθεζε ηεο γλψζεο . ΢πρλά 

βέβαηα απηφ νθείιεηαη πέξα απφ ην γλσζηηθφ επίπεδν θαη ιφγσ θφβνπ ή επηπιένλ θφζηνο 

ηεο επηρείξεζεο αιιά θαη ιφγσ έιιεηςεο εκπεηξίαο απφ πξνεγνχκελεο εθαξκνγέο. 

 Δίλαη πξνθαλέο φηη εηδηθά γηα ηνπο ηδηνθηήηεο κηθξψλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ, 

ζχζηεκα πνηφηεηαο είλαη ε αγάπε γηα ηνλ ηφπν θαη ν ζεβαζκφο πξνο ηνλ επηζθέπηε, ηδίσο 

ζε πξννξηζκνχο κε δηαζθαιηζκέλε πςειή επηζθεςηκφηεηα. 
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Χρήςη Συςτημάτων Διαχείριςησ Ροιότητασ ςε Ξενοδοχειακζσ Μονάδεσ τησ Θήρασ 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 
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