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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

Θ ποιότθτα κακορίηεται ωσ οτιδιποτε μπορεί και παρζχει πλιρθ ικανοποίθςθ ςτον πελάτθ. 

Είναι αυτονόθτο ότι θ διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτασ ςε ζναν οργανιςμό αφορά όλα τα άτομα τα 

οποία εργάηονται ςε αυτόν. Άρα, «ολικι ποιότθτα» είναι θ διαρκισ προςπάκεια όλων αυτϊν 

των ατόμων προκειμζνου να επιτευχκεί θ βελτίωςθ των προϊόντων και των υπθρεςιϊν, για να 

υπάρξει ικανοποίθςθ ι/και υπζρβαςθ των προςδοκιϊν των πελατϊν. Θ ποιότθτα είναι ζνα 

ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα για τουσ οργανιςμοφσ, κακϊσ ζχει άμεςθ ςφνδεςθ με τθν αφξθςθ 

του μεριδίου τθσ αγοράσ αλλά και με το κζρδοσ. 

Σφμφωνα με τθν μεκοδολογία Servqual, θ οποία μετράει τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν, 

υποςτθρίηει ότι θ ποιότθτα μιασ υπθρεςίασ ζχει οριςμζνεσ ςυγκεκριμζνουσ παραμζτρουσ: τθν 

αξιοπιςτία, τθν ανταπόκριςθ, τθν αςφάλεια, τθν κατανόθςθ και τα υλικά ςτοιχεία. Οι πελάτεσ 

κάνουν χριςθ αυτϊν των διαςτάςεων προκειμζνου να επιτφχουν τθν εκτίμθςθ τθσ ποιότθτα 

μιασ υπθρεςίασ. 

Θ Διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ, είναι μια ςτρατθγικι του μάνατημεντ θ οποία ζχει ςαν 

επίκεντρο τον πελάτθ, ο οποίο αποτελεί τελικά τον αποφαςιςτικό παράγονται επιβίωςθσ και 

κερδοφορίασ μιασ επιχείρθςθσ. Ζχει ωσ βαςικό ςτόχο τθν πλιρθ ικανοποίθςθ των αναγκϊν και 

επικυμιϊν του πελάτθ, ενεργοποιϊντασ όλουσ τουσ πόρουσ τθσ επιχείρθςθσ και ιδίωσ του 

ςυνόλου του ανκρωπίνου δυναμικοφ. 

Τθν ςθμερινι εποχι, θ λειτουργία των επιχειριςεων πρζπει να γίνεται εντόσ των πλαιςίων 

ενόσ ςυςτιματοσ διοίκθςθσ ποιότθτασ, προκειμζνου να παράγονται ποιοτικά προϊόντα και 

ποιοτικζσ υπθρεςίεσ. Ζνα ςφςτθμα διοίκθςθσ ποιότθτασ περιγράφει τθν οργανωτικι δομι τθσ 

επιχείρθςθσ, τισ ευκφνεσ, τισ διαδικαςίεσ, τισ διεργαςίεσ και τουσ πόρουσ οι οποίοι 

απαιτοφνται για να εφαρμοςτεί θ διοίκθςθ ποιότθτασ και ζχει ωσ ςκοπό τθν ικανοποίθςθ των 

αναγκϊν των πελατϊν.  

Ζνα ςφςτθμα διοίκθςθσ ποιότθτασ περιζχει το εγχειρίδιο ποιότθτασ, το εγχειρίδιο 

διαδικαςιϊν και τισ οδθγίεσ εργαςίασ, το οποίο όταν είναι ςαφζσ και δομθμζνο μπορεί να 

εκπλθρϊςει τον τελικό ςκοπό τθσ διαςφάλιςθσ ποιότθτασ και του ελζγχου ποιότθτασ μιασ 

ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ. 
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ABSTRACT 

 

Quality is defined as anything that can provide complete satisfaction to the customer. It is 

easy to realize that quality assurance in an organization concerns all the people working in it. 

Therefore, "total quality" is the constant effort of all these individuals in order to achieve the 

improvement of products and services to provide satisfaction and / or exceeding customer 

expectations. Quality is a competitive advantage for organizations, as it has direct connection 

with the increase of the market share and the profit. 

According to Servqual methodology, which measures the quality of services, supports at this 

quality has certain specific parameters: reliability, responsiveness, security, understanding and 

materials. Customers use these dimensions in order to achieve appreciation of the quality of a 

service. 

Total Quality Management is a management strategy, which focus the customer, which 

ultimately is the decisive factor for survival and profitability of a business. Its main objective is 

to satisfy complete the customer’s needs and desires, activating all the resources of the 

business and in particular the manpower. 

Nowadays, the business operation must be within the framework of a quality management 

system in order to produce quality products and quality service. A quality management system 

describes the organizational structure, responsibilities, procedures, processes and resources 

which are needed to implement quality management and is designed based on customer 

needs. 

A quality management system includes the quality manual, the manual of procedures and 

further instructions, which when it is well structured can accomplish the ultimate purpose of 

quality assurance and quality control of a hotel business. 
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ΔΙ΢ΑΓΧΓΗ 

 

Ο ςκοπόσ τθσ παροφςασ πτυχιακισ εργαςίασ με κζμα «Διοίκθςθ ποιότθτασ ςτον τουριςμό. 

Θ εφαρμογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ» είναι μζςα από το 

κεωρθτικό και το ερευνθτικό μζροσ να αναδειχκεί ο βακμόσ χριςθσ ςυςτθμάτων ποιότθτασ 

από τισ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ τθσ Κριτθσ και κατά πόςο θ διοίκθςθ και το προςωπικό είναι 

εξοικειωμζνοι με τισ ζννοιεσ αυτζσ. Το κεωρθτικό μζροσ πραγματοποιείται μζςα από 

βιβλιογραφικι αναςκόπθςθ, ενϊ το ερευνθτικό μζροσ μζςω ερωτθματολογίων. 

Στο πρϊτο κεφάλαιο τθσ εργαςίασ παρουςιάηονται οριςμζνεσ ειςαγωγικζσ ζννοιεσ. 

Ραρατίκεται ο οριςμόσ και οι διαςτάςεισ τθσ ποιότθτασ, κακϊσ και οριςμόσ του προϊόντοσ και 

τθσ υπθρεςίασ. Επίςθσ, αναλφονται οι ςτρατθγικζσ εξαςφάλιςθσ ποιότθτασ οι οποίεσ είναι θ 

επικεϊρθςθ τθσ ποιότθτασ, ο ζλεγχοσ, θ αςφάλεια και θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ και 

παρουςιάηονται οι κετικζσ επιπτϊςεισ από καλι ποιότθτα και οι αρνθτικζσ επιπτϊςεισ από 

κακι ποιότθτα. 

Στο επόμενο κεφάλαιο, το οποίο αςχολείται με τθν διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ, 

παρατίκεται ο οριςμόσ, τα χαρακτθριςτικά και οι λόγοι υιοκζτθςθσ τθσ διοίκθςθσ ολικισ 

ποιότθτασ. Επίςθσ, τονίηονται οι αρχζσ τθσ και οι αντικειμενικοί τθσ ςκοποί και οι διαφορζσ τθσ 

διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ ςε ςφγκριςθ με τθν παραδοςιακι διοίκθςθ. 

Το τρίτο κεφάλαιο, αναφζρεται ςτον τουριςμό και ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ. Γίνεται 

μια προςπάκεια ςφντομθσ ανάλυςθσ του τουριςμοφ, εξετάηοντασ τα χαρακτθριςτικά του και 

τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ του (υπθρεςίεσ μεταφορϊν, φιλοξενίασ, ςίτιςθσ και διαςκζδαςθσ), 

κακϊσ και των ξενοδοχειακϊν επιχειριςεων, εξετάηοντασ τα χαρακτθριςτικά τουσ. 

Στο τζταρτο κεφάλαιο πραγματοποιείται θ μελζτθ τθσ διοίκθςθσ ποιότθτασ ςτον τουριςμό. 

Μελετάται το μοντζλο των Jones και Merricks τθσ ςτρατθγικισ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ ςτισ 

ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ και θ εφαρμογι τθσ ποιότθτασ υπθρεςιϊν και τα προβλιματα που 

προκφπτουν ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ. Τζλοσ, αναλφονται τα ςυςτιματα διοίκθςθσ 

ποιότθτασ και τα βαςικότερα πρότυπα ISO ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ, κακϊσ και το 

πρότυπο OHSAS 18001, το εκνικό ςιμα ποιότθτασ Q, το οικολογικό ςιμα ποιότθτασ Green Key 
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Το τελευταίο κεφάλαιο, αποτελεί το ερευνθτικό μζροσ τθσ εργαςίασ και αναλφονται οι 

δζκα ερωτιςεισ του ερωτθματολογίου που διανεμικθκε ςε ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ τθσ 

Κριτθσ μζςα από διαγράμματα και ςυνοπτικό ςχολιαςμό. 
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ΚΔΦΑΛΙΟ 1 

ΔΙ΢ΑΓΧΓΙΚΔ΢ ΔΝΝΟΙΔ΢ 

 

1.1 Οριςμόσ ποιότθτασ 

Θ ζννοια τθσ ποιότθτασ δεν είναι εφκολο να οριςτεί, κακϊσ υπάρχουν διάφορεσ πτυχζσ τθσ. 

Γενικότερα, ςθμαντικά ςτοιχεία τθσ ποιότθτασ τα οποία πρζπει να λθφκοφν υπόψθ είναι ότι ο 

προςδιοριςμόσ τθσ ποιότθτασ των προϊόντων και τθσ παροχισ των υπθρεςιϊν 

πραγματοποιείται από τουσ πελάτεσ, οι οποίοι προςμετροφν διάφορα χαρακτθριςτικά για 

αυτιν τθν αξιολόγθςθ. Επίςθσ, είναι απόλυτα φυςιολογικό ότι θ ποιότθτα ορίηεται με 

διαφορετικό τρόπο από τα άτομα των διαφόρων τμθμάτων ενόσ οργανιςμοφ (Ηαβλανόσ Μ., 

2006, ςελ. 23-24). 

Λαμβάνοντασ υπόψθ τα προαναφερκζντα ςτοιχεία και κακϊσ επικρατεί μια ςφγχυςθ γφρω 

από τον οριςμό τθσ ζννοιασ τθσ ποιότθτασ, κα αναφερκοφν οριςμζνοι από τουσ πιο γνωςτοφσ 

και αποδεκτοφσ οριςμοφσ τθσ. 

 Σφμφωνα με τον Juran: ποιότθτα είναι θ καταλλθλότθτα ενόσ προϊόντοσ ι μιασ 

υπθρεςίασ προσ χριςθ. 

 Σφμφωνα με τον Deming: ποιότθτα είναι θ προβλζψιμθ ομοιομορφία και 

αξιοπιςτία του προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ ςε χαμθλό κόςτοσ και θ καταλλθλότθτα του 

για τθν αγορά. 

 Σφμφωνα με τον Crosby: ποιότθτα είναι θ ςυμμόρφωςθ των χαρακτθριςτικϊν 

ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ με τισ απαιτιςεισ (προδιαγραφζσ) του πελάτθ 

(Δερβιτςιϊτθσ Κ., 2001, ςελ. 41-42). 

 Σφμφωνα με τον Feigenbaum: ποιότθτα είναι το ςφνολο των χαρακτθριςτικϊν 

ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ και τα οποία ςχετίηονται με το marketing, τθν 

τεχνολογία, τθν καταςκευι και τθν ςυντιρθςθ, διαμζςου των οποίων ικανοποιοφνται 

οι προςδοκίεσ του πελάτθ για το ςυγκεκριμζνο προϊόν ι υπθρεςία. 
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Συνοψίηοντασ, κα μποροφςε να ειπωκεί ότι ο επικρατζςτεροσ οριςμόσ τθσ ποιότθτασ είναι 

αυτόσ που κακορίηει τθν ποιότθτα ωσ οτιδιποτε μπορεί και παρζχει πλιρθ ικανοποίθςθ ςτον 

πελάτθ. 

Για να επιτευχκεί θ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ, κρίνεται αναγκαίοσ ο οριςμόσ τθσ ποιότθτασ 

με τζτοιο τρόπο προκειμζνου να ζχει τθν ίδια ςθμαςία για το κάκε ζνα άτομο. Υπάρχει θ 

δυνατότθτα χρθςιμοποίθςθσ τθσ ζννοιασ τθσ ποιότθτασ προκειμζνου να προςδιοριςτεί: 

 Θ ςφγκριςθ μεταξφ των προϊόντων και των υπθρεςιϊν. 

 Θ μζτρθςθ του ποςοςτοφ ελαττωματικϊν ενόσ προϊόντοσ. 

 Θ ομοιομορφία γφρω από ζναν ςτόχο. 

 Θ προςαρμογι ςτισ απαιτιςεισ του πελάτθ. 

 Θ καταλλθλότθτα του ςκοποφ και τθσ χριςθσ. 

 Θ ικανοποίθςθ των προςδοκιϊν του πελάτθ. 

 Θ κατανόθςθ των αναγκϊν και των μελλοντικϊν απαιτιςεων του. 

 

Είναι αυτονόθτο ότι θ διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτα ςε ζναν οργανιςμό αφορά όλα τα άτομα 

τα οποία εργάηονται ςε αυτόν. Άρα, «ολικι ποιότθτα» είναι θ διαρκισ προςπάκεια όλων 

αυτϊν των ατόμων προκειμζνου να επιτευχκεί θ βελτίωςθ των προϊόντων και των υπθρεςιϊν, 

για να υπάρξει ικανοποίθςθ ι/και υπζρβαςθ των προςδοκιϊν των πελατϊν. Θ ποιότθτα είναι 

ζνα ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα για τουσ οργανιςμοφσ, κακϊσ ζχει άμεςθ ςφνδεςθ με τθν 

αφξθςθ του μεριδίου τθσ αγοράσ αλλά και με το κζρδοσ (Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 26-27). 

 

1.2 Διαςτάςεισ ποιότθτασ 

Ζπειτα από τον προςδιοριςμό των αναγκϊν του πελάτθ, κατά τθν διάρκεια τθσ ςχεδίαςθσ 

ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ, είναι απαραίτθτο να εξεταςτοφν οι διαςτάςεισ τθσ 

ποιότθτασ κατά τον Garvin και να κακοριςτεί ο ςυντελεςτισ βαρφτθτασ για κακεμία από 

αυτζσ. Αυτζσ οι όψεισ τθσ ποιότθτασ είναι οι εξισ: 
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 Τα κφρια χαρακτθριςτικά του προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ: είναι αυτά τα 

χαρακτθριςτικά τα οποία ικανοποιοφν τισ ανάγκεσ των εξωτερικϊν και των εςωτερικϊν 

πελατϊν. 

 Τα δευτερεφοντα χαρακτθριςτικά του προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ: είναι εκείνα 

τα χαρακτθριςτικά που ςυμπλθρϊνουν τα κφρια χαρακτθριςτικά και κακιςτοφν 

ευκολότερθ τθν χριςθ του προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ. 

 Θ αξιοπιςτία του προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ: αποτελεί τθν βεβαιότθτα ότι το 

προϊόν ι θ υπθρεςία πρόκειται να λειτουργιςει ικανοποιθτικά για μία 

προκακοριςμζνθ χρονικι περίοδο υπό κανονικζσ ςυνκικεσ χριςθσ. 

 Θ ποιότθτα παραγωγισ του προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ: αφορά τον βακμό τθσ 

ανταπόκριςθσ των διαδοχικϊν μονάδων παραγωγισ του προϊόντοσ ςε κφρια 

χαρακτθριςτικά των προδιαγραφϊν. 

 Θ διάρκεια ηωισ του προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ: ζχει άμεςθ ςχζςθ με τθν 

αξιοπιςτία και εξαρτάται από τον χρόνο και τθν ζνταςθ χριςθσ του. 

 Θ ποιότθτα εξυπθρζτθςθσ: εξαρτάται από το διακζςιμο ανκρϊπινο δυναμικό 

εξυπθρζτθςθσ, τθν επάρκεια των ανταλλακτικϊν, τθν ταχφτθτα και το κόςτοσ επιςκευισ 

και τθν ςυνεπεία και ευγζνεια εξυπθρζτθςθσ. 

 Τα αιςκθτικά χαρακτθριςτικά του προϊόντοσ: αποτελοφν τα ερεκίςματα που 

δζχεται ο πελάτθσ από τθν αιςκθτικι άποψθ του προϊόντοσ, π.χ. θ εμφάνιςθ, θ 

ςυςκευαςία, θ εξυπθρζτθςθ, θ ζγκαιρθ παράδοςθ κ.λπ. 

 Θ υποκειμενικότθτα του πελάτθ ςχετικά με τθν ποιότθτα του προϊόντοσ ι τθσ 

υπθρεςίασ: ςχετίηεται με το γεγονόσ ότι ο πελάτθσ διαλζγει το προϊόν ι τθν υπθρεςία 

υποκειμενικά, από ζλλειψθ ικανοποιθτικισ πλθροφόρθςθσ και όχι ζπειτα από 

αντικειμενικι αξιολόγθςθ ανάμεςα ςε εναλλακτικά προϊόντα και υπθρεςίεσ 

(Λιαρμακόπουλοσ Λ., 2003, ςελ. 46-47). 
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1.3 Οριςμόσ προϊόντοσ και υπθρεςίασ 

Το προϊόν ζχει διάφορεσ ζννοιεσ αλλά οι κυριότερεσ τζςςερεισ είναι το βαςικό, το 

αναμενόμενο, το διευρυμζνο και το δυνθτικό προϊόν και αναλφονται ωσ εξισ: 

 Το βαςικό προϊόν. Είναι το προϊόν το οποίο διακζτει τα απολφτωσ απαραίτθτα 

χαρακτθριςτικά για τθν κάλυψθ των αναγκϊν του καταναλωτι. 

 Το αναμενόμενο προϊόν. Είναι εκείνο το προϊόν το οποίο διακζτει επιπλζον 

χαρακτθριςτικά, ςε ςχζςθ με τα χαρακτθριςτικά του βαςικοφ προϊόντοσ, για τθν 

κάλυψθ των φυςικϊν προςδοκιϊν του καταναλωτι. 

 Το διευρυμζνο προϊόν. Είναι το προϊόν το οποίο προςφζρει ςτον καταναλωτι 

παραπάνω από αυτά που αναμζνει από αυτό. 

 Το δυνθτικό προϊόν. Είναι εκείνο το προϊόν που διακζτει εκείνα τα 

χαρακτθριςτικά για τθν μζγιςτθ ικανοποίθςθ των αναγκϊν του καταναλωτι, όμωσ δεν 

είναι ακόμα διακζςιμο. 

 

Γενικότερα, το προϊόν μπορεί να οριςκεί ωσ το αποτζλεςμα κάκε παραγωγικισ διαδικαςίασ 

του πρωτογενοφσ και του δευτερογενοφσ τομζα οικονομικισ δραςτθριότθτασ και είναι υλικό 

οικονομικό αγακό. 

Από τθν άλλθ, ωσ υπθρεςία ορίηεται οτιδιποτε δεν είναι υλικό οικονομικό αγακό και 

αποτελεί τθν εργαςία θ οποία παρζχεται από κάποιο άτομο ωσ διαδικαςία ι/και μζκοδοσ ςτον 

τριτογενι τομζα (Λιαρμακόπουλοσ Λ., 2003, ςελ. 67). 

 

1.4 Χαρακτθριςτικά υπθρεςιϊν 

Υπάρχουν οριςμζνα χαρακτθριςτικά των υπθρεςιϊν, τα οποία τισ κακιςτοφν διαφορετικζσ 

από τα προϊόντα. Αυτά είναι: 

 Οι υπθρεςίεσ είναι άυλεσ και μθ κακοριςμζνεσ. Εξαιτίασ αυτισ τθσ ιδιότθτασ 

τουσ ίςωσ να είναι θ αιτία για τθν δθμιουργία διαφόρων προβλθμάτων ςτουσ 

προμθκευτζσ και ςτουσ πελάτεσ, όςον αφορά τον προςδιοριςμό και τθν εκτίμθςθ τουσ. 
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 Τισ περιςςότερεσ των περιπτϊςεων, ο πελάτεσ λαμβάνει ενεργά μζροσ ςτθν 

παροχι τθσ υπθρεςίασ. 

 Οι υπθρεςίεσ, όπωσ είναι αυτονόθτο, δεν μποροφν οφτε να αποκθκευτοφν οφτε 

να μεταφερκοφν. Εξαιτίασ αυτοφ του χαρακτθριςτικοφ τουσ, θ κατανάλωςθ τουσ 

πραγματοποιείται, ςε ζναν βακμό, τθν ίδια ςτιγμι με τθν παροχι τουσ. 

 Ραρά το γεγονόσ ότι ο πελάτθσ πλθρϊνει για να του προςφερκεί μια υπθρεςία, 

δεν γίνεται ιδιοκτιτθσ ι κφριοσ κάποιου πράγματοσ. 

 Οι υπθρεςίεσ αποτελοφν δραςτθριότθτεσ ι διαδικαςίεσ. Ζτςι, δεν υπάρχει θ 

δυνατότθτα δοκιμισ τουσ από τθν πελάτθ πριν τθν αγορά τουσ. 

 Οι υπθρεςίεσ είναι ζνα ςφςτθμα το οποίο αποτελείται από υποςυςτιματα. Ο 

πελάτθσ λοιπόν, εκτιμά το ςφνολο αυτϊν των υποςυςτθμάτων και όχι μεμονωμζνα το 

κάκε ζνα από αυτά. Ζτςι, θ ποιότθτα αλλά και θ ελκυςτικότθτα που χαρακτθρίηουν μια 

υπθρεςία είναι άμεςα ςυνδεδεμζνεσ με τθν εμπειρία του πελάτθ ςχετικά με αυτό το 

ςφνολο (Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 336). 

 

1.5 Ποιότθτα τθσ παρεχόμενθσ υπθρεςίασ 

Πλα τα παραπάνω χαρακτθριςτικά, είναι απαραίτθτο να λαμβάνονται ςοβαρά υπόψθ, 

κατά τον ςχεδιαςμό, τθν παραγωγι, τθν προϊκθςθ και τθν παροχι των υπθρεςιϊν. Ρρζπει να 

γίνει κατανοθτό το γεγονόσ ότι ζνα αρκετά μεγάλο μζροσ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν ζχει 

άμεςθ εξάρτθςθ από τθν αντίλθψθ τθσ «ςτιγμισ τθσ αλικειασ», τθν ςτιγμι δθλαδι, όπου το 

άτομο το οποίο παρζχει τθν υπθρεςία ζρχεται ςε επαφι πρόςωπο με πρόςωπο με τον πελάτθ. 

Θ «ςτιγμι τθσ αλικειασ» αποτελεί παράλλθλα και τθν «ςτιγμι των πικανοτιτων», κακϊσ 

το άτομο το οποίο παρζχει μια υπθρεςία ζχει τθν ικανότθτα να καταφζρει να πείςει, εκείνθ 

τθν ςυγκεκριμζνθ ςτιγμι, τον πελάτθ ότι θ υπθρεςία είναι άριςτθ.  

Από τθν άλλθ, τισ περιςςότερεσ φορζσ είναι πολφ αργά για ζναν πελάτθ να καταφζρει να 

αντιμετωπίςει ζνα πρόβλθμα το οποίο κα προκφψει, όταν κα ζχει ιδθ απομακρυνκεί από τον 

χϊρο τθσ παρεχόμενθσ υπθρεςίασ. Κατά τθν περίπτωςθ όπου προκφψουν τζτοιου είδουσ 

προβλιματα, κατά τθν «ςτιγμι τθσ αλικειασ», ακόμα και τα καλφτερα ςυςτιματα παροχισ 

υπθρεςιϊν αποδεικνφονται τελικά άχρθςτα. 
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Σφμφωνα με τθν μεκοδολογία Servqual, θ οποία μετράει τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν, 

υποςτθρίηει ότι θ ποιότθτα μιασ υπθρεςίασ ζχει οριςμζνεσ ςυγκεκριμζνουσ παραμζτρουσ, οι 

οποίεσ είναι οι παρακάτω: 

 Αξιοπιςτία (ςυντελείται από τθν ακρίβεια, τθν ςυνζπεια και τθν ορκότθτα τθσ 

παροχισ τθσ υπθρεςίασ). 

 Ανταπόκριςθ (είναι θ προκυμία του προςωπικοφ να εξυπθρετιςει άμεςα τον 

πελάτθ, κακϊσ θ αναμονι προκαλεί ςυνικωσ δυςαρζςκεια). 

 Αςφάλεια (θ γνϊςθ και θ ευγζνεια του προςωπικοφ, θ εμπιςτοςφνθ, ο 

ςεβαςμόσ ςτον πελάτθ, θ αποτελεςματικι επικοινωνία, θ ευγζνεια κ.λπ.). 

 Κατανόθςθ (θ ιδιαίτερθ προςοχι ςε κάκε ζνα πελάτθ χωριςτά, θ κατανόθςθ 

των αναγκϊν του κάκε πελάτθ).  

 Υλικά ςτοιχεία (το κτιριο, ο εξοπλιςμόσ , οι ςυνκικεσ περιβάλλοντοσ, θ 

εμφάνιςθ του προςωπικοφ κ.λπ.). 

 

Οι πελάτεσ κάνουν χριςθ αυτϊν των διαςτάςεων προκειμζνου να επιτφχουν τθν εκτίμθςθ 

τθσ ποιότθτα μιασ υπθρεςίασ. Αυτι θ εκτίμθςθ ζχει ωσ βάςθ τθν ςφγκριςθ ανάμεςα τθσ 

αναμενόμενθσ και τθσ αντιλαμβανόμενθσ υπθρεςίασ. Από αυτό το κενό ανάμεςα ςε αυτζσ τισ 

δφο καταςτάςεισ, προκφπτει μια μζτρθςθ τθσ ποιότθτασ τθσ υπθρεςίασ που παρζχεται 

(Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 336-339). 

 

1.6 ΢τρατθγικζσ εξαςφάλιςθσ ποιότθτασ 

Το βαςικότερο και κριςιμότερο ηιτθμα ςτο ςχεδιαςμό αλλά και ςτθν διοίκθςθ ποιότθτασ 

ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ αποτελεί θ επιλογι τθσ κατάλλθλθσ ςτρατθγικισ εξαςφάλιςθσ 

ποιότθτασ. Λαμβάνοντασ υπόψθ ωσ κφρια απόφαςθ τθν εξαςφάλιςθ (επίτευξθ) τθσ ποιότθτασ 

υπάρχουν οι εξισ εναλλακτικζσ ςτρατθγικζσ οι οποίεσ είναι: 

 Θ επικεϊρθςθ τθσ ποιότθτασ (Quality inspection). 

 Ο ζλεγχοσ τθσ ποιότθτασ (Quality control). 

 Θ αςφάλεια τθσ ποιότθτασ (Quality assurance). 
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 Θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ (Total quality management) (Βαρβαρζςοσ Σ. & 

Σωτθριάδθσ Μ., 2003, ςελ. 9). 

 

1.6.1 Επικεϊρθςθ τθσ ποιότθτασ 

Ο απλοφςτεροσ τρόποσ τθσ διοίκθςθσ τθσ ποιότθτασ είναι θ επικεϊρθςθ του προϊόντοσ 

πριν πραγματοποιθκεί θ πϊλθςθ του ςτον πελάτθ. Επομζνωσ, οι προδιαγραφζσ του προϊόντοσ 

είναι υψίςτθσ ςθμαςίασ και απολφτωσ απαραίτθτεσ. 

Αυτι θ ςτρατθγικι ζχει το μειονζκτθμα τθσ πραγματοποίθςθσ τθσ μετά τθν παραγωγι του 

προϊόντοσ, π.χ. γίνεται επικεϊρθςθ τθσ ποιότθτασ ζπειτα από τθν παραςκευι του τελικοφ 

πιάτου προσ ςερβίριςμα. Αυτό το γεγονόσ ζχει ωσ ςυνζπεια, θ ςτρατθγικι τθσ επικεϊρθςθσ 

τθσ ποιότθτασ να μθν ενδείκνυται για εφαρμογι ςτισ ςφγχρονεσ επιχειριςεισ, κακϊσ ζχει ωσ 

αποτζλεςμα υπερβολικά ζξοδα για τθν αντικατάςταςθ του λάκοσ παραςκευαςμζνου πιάτου. 

Αποτελεί ζνα απλό ςφςτθμα, το οποίο εφαρμόηεται ςτισ μικρζσ επιχειριςεισ, αλλά δεν 

επιτρζπει τθν εξαςφάλιςθ υψθλισ ποιότθτασ. Επίςθσ, θ ςτρατθγικι τθσ επικεϊρθςθσ τθσ 

ποιότθτασ δεν είναι ςυμβατι με τισ μθ απτζσ πτυχζσ του ςυνολικοφ πακζτου εξυπθρζτθςθσ 

(Βαρβαρζςοσ Σ. & Σωτθριάδθσ Μ., 2003, ςελ. 9). 

 

1.6.2 Ζλεγχοσ τθσ ποιότθτασ 

Θ ςτρατθγικι του ελζγχου τθσ ποιότθτασ είναι περιςςότερο προχωρθμζνθ από τθν 

ςτρατθγικι τθσ επικεϊρθςθσ τθσ ποιότθτασ, για τον λόγο ότι ο ςχεδιαςμόσ τθσ ποιότθτασ 

πραγματοποιείται με προδιαγραφζσ προϊόντοσ και επίςθσ ο ζλεγχοσ λαμβάνει χϊρα ςτο 

εςωτερικό του ςυςτιματοσ παραγωγισ. Επομζνωσ, ζχει ωσ ςτόχο τον εντοπιςμό των ατελειϊν 

κακϊσ και τον περιοριςμό του κόςτουσ του προϊόντοσ.  

Θ ςτρατθγικι του ελζγχου τθσ ποιότθτασ επικεντρϊνει το ενδιαφζρον τθσ ςε μεγαλφτερο 

βακμό ςτο προϊόν παρά ςτθ ςυνολικι εμπειρία διαμονισ και εςτίαςθσ. Στα πλαίςια τθσ 

ςτρατθγικισ αυτισ, δίνεται περιςςότερθ ζμφαςθ ςτθν ποιότθτα των προμθκειϊν, ςτισ ςχζςεισ 

με τον προμθκευτι, ςτον ζλεγχο των αγορϊν, ςτο ςχεδιαςμό τθσ παραγωγικισ διαδικαςίασ, 

ςτθν λειτουργία τθσ διαδικαςίασ τθσ παραγωγισ, ςτα κακοριςμζνα ςτάδια αλλά και ςτισ 

ςτιγμζσ πραγματοποίθςθσ του ελζγχου τθσ ποιότθτασ. 
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Το βαςικότερο πλεονζκτθμα αυτισ τθσ ςτρατθγικισ είναι θ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ του 

τελικοφ προϊόντοσ και ο εντοπιςμόσ και θ διόρκωςθ των λακϊν τθσ παραγωγικισ διαδικαςίασ 

πριν να εξυπθρετθκεί ο πελάτθσ. Θ διοίκθςθ μιασ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ υποβοθκοφμενθ 

από τα εγχειρίδια προδιαγραφϊν, μπορεί να επιτφχει μια περιςςότερο ενεργι εμπλοκι του 

ανκρϊπινου δυναμικοφ. Πμωσ, ακόμα και ςε αυτι τθν περίπτωςθ, το ςτοιχείο του ελζγχου 

λειτουργεί αρνθτικά, οδθγϊντασ ςε ζνα κλίμα δυςπιςτίασ.  

Θ εφαρμογι ολόκλθρου του ςυςτιματοσ τθσ ςτρατθγικισ του ελζγχου τθσ ποιότθτασ 

απαιτεί πολφ χρόνο και δεν προςφζρεται για να αντιμετωπιςτοφν οι άυλεσ πτυχζσ τθσ 

εξυπθρζτθςθσ του πελάτθ. Το κυριότερο μειονζκτθμα του ςυςτιματοσ αυτοφ είναι ότι ο 

πελάτθσ γίνεται αντιλθπτόσ ωσ ζνα εξωγενζσ ςτοιχείο ωσ προσ τθν ξενοδοχειακι επιχείρθςθ 

και όχι ωσ μια ειςροι του ςυςτιματοσ αυτοφ. Μελετϊντασ όλα τα προαναφερκζντα, είναι 

αυτονόθτο ότι πρζπει να δίνεται ιδιαίτερθ προςοχι ςτθν αντιμετϊπιςθ των παραπόνων που 

εκφράηουν οι πελάτεσ (Βαρβαρζςοσ Σ. & Σωτθριάδθσ Μ., 2003, ςελ. 10). 

 

1.6.3 Αςφάλεια τθσ ποιότθτασ 

Θ ςτρατθγικι τθσ αςφάλειασ τθσ ποιότθτασ ςτθρίηεται ςτθν προςζγγιςθ τθσ ςτρατθγικισ 

του ελζγχου τθσ ποιότθτασ. Πμωσ, υποςτθρίηει εξαρχισ τθν ιδζα ότι όλεσ οι απαραίτθτεσ 

ενζργειεσ πρζπει να γίνουν ςωςτά από τθν πρϊτθ φορά. Θ ςτρατθγικι τθσ αςφάλειασ τα 

ποιότθτασ ςτοχεφει ςτθν οργάνωςθ διαδικαςιϊν ςτο εςωτερικό τθσ επιχείρθςθσ, οι οποίεσ 

πρζπει να ςυμπίπτουν και να είναι ςε απόλυτθ αρμονία με τισ προδιαγραφζσ, κακϊσ επίςθσ 

και ςε μια εντατικι προςπάκεια για διαρκι βελτίωςθ. Κρατϊντασ ωσ ςτοιχείο-κλειδί τθν 

ποιότθτα, υπάρχει θ δυνατότθτα πραγματοποίθςθσ του προαναφερκζντοσ με τον λεπτομερι 

ςχεδιαςμό των λειτουργιϊν τθσ επιχείρθςθσ. 

Θ ςτρατθγικι τθσ αςφάλειασ τθσ ποιότθτασ επικεντρϊνεται ςτουσ πελάτεσ και επομζνωσ θ 

ποιότθτα είναι προςανατολίηεται προσ τθν εκροι του ςυςτιματοσ και όχι προσ τθν διαδικαςία 

ι τθν ειςροι του ςυςτιματοσ. Θ προςζγγιςθ τθσ ποιότθτασ κινείται πζρα από τισ διαςτάςεισ 

τθσ ποιότθτασ του προϊόντοσ.  

Θ ιδζα ότι όλεσ οι απαραίτθτεσ ενζργειεσ πρζπει να γίνουν ςωςτά από τθν πρϊτθ φορά 

μεταφράηεται ςτθν κεϊρθςθ του ανκρϊπινοσ δυναμικοφ ωσ τον ακρογωνιαίο λίκο για τθν 
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αναηιτθςθ και τθν επίτευξθ τθσ ποιότθτασ. Οι πελάτεσ αλλά και οι προμθκευτζσ τθσ 

επιχείρθςθσ αποτελοφν αναπόςπαςτο κρίκο τθσ αλυςίδασ ποιότθτασ, ζχοντασ ωσ απϊτερο 

ςτόχο τθν βζλτιςτθ ςυνεργαςία και κατανόθςθ. Πςον αφορά το ανκρϊπινο δυναμικό, 

αποτελεί και αυτό ζνα ιδιαίτερα ςθμαντικό μζροσ τθσ αλυςίδασ του ςυςτιματοσ τθσ 

ποιότθτασ, και πλζον απαιτείται από αυτό να μπορεί να αντιμετωπίηει τα προβλιματα που 

παρουςιάηονται. 

Ζνα ακόμα χαρακτθριςτικό τθσ ςτρατθγικισ τθσ αςφάλειασ τθσ ποιότθτασ αποτελεί θ ιδζα 

τθσ ομαδικισ εργαςίασ για τθν αντιμετϊπιςθ των προβλθμάτων που παρουςιάηονται. Θ 

εκτζλεςθ τθσ πραγματοποιείται από ομάδεσ προόδου (κφκλοι ποιότθτασ), οι οποίεσ 

αποτελοφνται από ζνα μικρό αρικμό ατόμων ενόσ τμιματοσ με παρόμοια εργαςία.  

Θ ομάδα πραγματοποιεί ςυναντιςεισ ςε τακτά χρονικά διαςτιματα, ζχοντασ ςαν ςτόχο τον 

προςδιοριςμό, τθν εκτζλεςθ αλλά και τθν παρακολοφκθςθ τθσ προόδου των ενεργειϊν, οι 

οποίεσ αναλιφκθκαν για να αντιμετωπιςτοφν τα προβλιματα τα οποία παρουςιάςτθκαν εντόσ 

του χϊρου εργαςίασ και ςτον τομζα ευκφνθσ τουσ. Το βαςικότερο από όλα είναι ότι θ ομάδα 

ςυςτινεται από υπαλλιλουσ οι οποίοι διακζτουν ςυγκεκριμζνεσ δεξιότθτεσ και δεν είναι 

επιλεγμζνοι ιεραρχικά.  

Θ ςτρατθγικι τθσ αςφάλειασ τθσ ποιότθτασ πραγματοποιείται κατά κφριο λόγο ςε αλυςίδεσ 

εςτίαςθσ, κακϊσ το προϊόν είναι τυποποιθμζνο και διακζτουν τθν ικανότθτα ανάπτυξθσ 

ιδιαίτερα λεπτομερϊν και τυποποιθμζνων προδιαγραφϊν και λειτουργικϊν διαδικαςιϊν 

(Βαρβαρζςοσ Σ. & Σωτθριάδθσ Μ., 2003, ςελ. 10-11). 

 

1.7 ΢τρατθγικι ςθμαςία τθσ ποιότθτασ 

Οι βαςικζσ και ωφζλιμεσ επιπτϊςεισ που απορρζουν από τθν βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ 

εμφανίηονται ςτο εξωτερικό (ςτθν αγορά) αλλά και εςωτερικό περιβάλλον (ςτθν παραγωγι) 

μιασ οικονομικισ μονάδασ. Οι υπεφκυνοι ςτρατθγικοφ ςχεδιαςμοφ και marketing ζχουν τθν 

δυνατότθτα και πρζπει να αξιοποιοφν αυτζσ τισ επιπτϊςεισ οι οποίεσ αφοροφν το εξωτερικό 

περιβάλλον τθσ επιχείρθςθσ. 

Από τθν άλλθ πλευρά, οι επιπτϊςεισ που αφοροφν το εςωτερικό περιβάλλον τθσ 

επιχείρθςθσ, ςχετίηονται με τθν μείωςθ του κόςτουσ, με τθν δθμιουργία ενόσ κλίματοσ για τθν 
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καλφτερθ επικοινωνία και ςυντονιςμό των εργαηομζνων και  με τθν δθμιουργία ενόσ 

περιβάλλοντοσ εργαςίασ το οποίο μπορεί να ικανοποιεί τισ βακφτερεσ ψυχολογικζσ ανάγκεσ 

του κάκε εργαηομζνου. 

Ζτςι διαμορφϊνονται ςυνκικεσ οι οποίεσ ςυμβάλουν ςτθν αφξθςθ τθσ αποδοτικότθτασ τθσ 

επιχείρθςθσ, ωσ απαραίτθτο βραχυπρόκεςμο ςτόχο, και ςτθν εξαςφάλιςθ τθσ επιβίωςθσ και 

επιτυχίασ τθσ ςε ςυνκικεσ ανταγωνιςμοφ. 

Οι βελτιϊςεισ ςτθν ποιότθτα που προςφζρουν ικανοποίθςθ ςτον πελάτθ ςε μεγαλφτερο 

βακμό, ενιςχφουν τθν ανταγωνιςτικό τθσ οικονομικισ μονάδασ ςε ςθμαντικό επίπεδο. Ζτςι, θ 

διοίκθςθ μπορεί να εκμεταλλευτεί αυτό το γεγονόσ μετά από ζνα χρονικό διάςτθμα, με τθν 

προςφορά των προϊόντων τθσ ςε υψθλότερεσ τιμζσ, ζχοντασ τθν γνϊςθ ότι θ ποιοτικι υπεροχι 

τουσ εξαςφαλίηει ζνα ικανοποιθτικό επίπεδο ηιτθςθσ.  

Επίςθσ, αυτζσ οι βελτιϊςεισ ςτθν ποιότθτα ςτθν περίπτωςθ που ταυτόχρονα πζςουν ςτθν 

αντίλθψθ του αγοραςτικοφ κοινοφ, ςυγκριτικά με τα προςφερόμενα από τουσ ανταγωνιςτζσ, 

προκαλοφν αφξθςθ του μεριδίου τθσ αγοράσ. Κακϊσ υπάρχει κετικι ςυςχζτιςθ ανάμεςα ςτο 

μερίδιο τθσ αγοράσ και ςτθν ποιότθτα, αυξάνονται τα ζςοδα τθσ επιχείρθςθσ από τισ 

υψθλότερεσ τιμζσ ι από τισ αυξθμζνεσ πωλιςεισ ι από τον ςυνδυαςμό των υψθλότερων 

τιμϊν και των αυξθμζνων πωλιςεων.  

Στθν περίπτωςθ που θ αφξθςθ των εςόδων, θ οποία ζχει άμεςθ ςχζςθ με τθν καλφτερθ 

ποιότθτα είναι μεγαλφτερθ από τθν αφξθςθ του κόςτουσ, δθμιουργείται μια κακαρι αφξθςθ 

του κζρδουσ (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2001, ςελ. 34-35). 

Ρολλζσ φορζσ, θ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ μπορεί να ςυνοδεφεται από ταυτόχρονθ μείωςθ 

του κόςτουσ. Επίςθσ, διάφορεσ μελζτεσ ζχουν δείξει ότι το κόςτοσ το οποίο ςχετίηεται με τθν 

ποιότθτα φτάνει ςε ποςοςτό τθσ τάξεωσ του 25-30% επί του ςυνολικοφ φψουσ των πωλιςεων. 

Θ δθμιουργία αυτοφ του κόςτουσ πραγματοποιείται κατά τθν περίοδο τθσ αξιολόγθςθσ τθσ 

ποιότθτασ ςε διάφορεσ φάςεισ και από το κόςτοσ που προκαλείται από τα ελαττωματικά 

προϊόντα (προϊόντα τα οποία δεν πλθροφν τισ προςδιοριςμζνεσ κατά τθν ςχεδίαςθ του 

προδιαγραφζσ). 

Επομζνωσ, θ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ οδθγεί ςε μείωςθ του ποςοςτό των ελαττωματικϊν, 

και αυτι θ μείωςθ με τθν ςειρά τθσ οδθγεί ςε αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ, κακϊσ για τθν 
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ίδια ποςότθτα τελικοφ προϊόντοσ, χρθςιμοποιοφνται λιγότερεσ ποςότθτεσ υλικϊν, λιγότερεσ 

ϊρεσ εργαςίασ κ.λπ. Θ μείωςθ του ποςοςτοφ των ελαττωματικϊν οδθγεί επίςθσ και ςε μείωςθ 

των αποκεμάτων ςτθν παραγωγικι διαδικαςία, θ οποία με τθν ςειρά τθσ ζχει ωσ αποτζλεςμα 

τθν ζμμεςθ αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ από επιπρόςκετο περιοριςμό ςπατάλθσ 

παραγωγικϊν πόρων. 

Κάκε αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ είναι ιςοδφναμθ με μια μείωςθ κόςτουσ. Επομζνωσ, 

μιλϊντασ ςε ςτακερζσ τιμζσ, παρατθρείται μια αφξθςθ ςτο περικϊριο κζρδουσ ανά μονάδα 

προϊόντοσ. Σε αυτιν τθν μείωςθ μπορεί να προςτεκεί και θ μείωςθ κόςτουσ αξιολόγθςθσ τθσ 

ποιότθτασ και θ μείωςθ κόςτουσ δθμιουργίασ ελαττωματικϊν προϊόντων. Ζτςι, και θ μείωςθ 

του κόςτουσ ζχει ωσ αποτζλεςμα τθν αφξθςθ του κζρδουσ από τθ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ. 

Τζλοσ, ζνασ ακόμα λόγοσ περιοριςμοφ του κόςτουσ από τθν βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ 

ςυςχετίηεται με τθν αυξθμζνθ ηιτθςθ από τθν αναγνϊριςθ και τθν προβολι των προϊόντων 

μιασ οικονομικισ μονάδασ. Θ αυξθμζνθ ηιτθςθ με τθν ςειρά τθσ οδθγεί ςε αυξθμζνθ 

παραγωγι θ οποία ζχει ωσ αποτζλεςμα τθν καλφτερθ αξιοποίθςθ τθσ διακζςιμθσ 

παραγωγικισ δυναμικότθτασ. Επομζνωσ, διαμορφϊνονται ευνοϊκότερεσ ςυνκικεσ για 

υψθλότερθ κερδοφορία, ςε βακμό όπου τα προϊόντα ικανοποιοφν πραγματικζσ και 

διατθριςιμεσ ανάγκεσ. 

Στο παρακάτω διάγραμμα, απεικονίηονται ςχθματικά όλεσ οι προαναφερκζντεσ επιπτϊςεισ 

τθσ βελτίωςθσ τθσ ποιότθτασ ςτο εξωτερικό και ςτο εςωτερικό περιβάλλον μιασ επιχείρθςθσ 

όςον αφορά το οικονομικό αποτζλεςμα (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2001, ςελ. 35-36). 
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Διάγραμμα 1.1: Οι επιπτϊςεισ τθσ βελτίωςθσ τθσ ποιότθτασ όςον αφορά το οικονομικό 
αποτζλεςμα (Πθγι: Δερβιτςίωτθσ Κ., 2001, ςελ. 35) 
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1.8 Θετικζσ επιπτϊςεισ από καλι ποιότθτα 

Υπάρχουν αρκετζσ κετικζσ επιπτϊςεισ οι οποίεσ απορρζουν από τθν καλι ποιότθτα. 

Σφμφωνα με πρόςφατεσ ζρευνεσ: 

 Θ ςχετικι ποιότθτα των προϊόντων ι των υπθρεςιϊν μιασ οικονομικισ μονάδασ 

(προςφερόμενθ ποιότθτα ςε ςφγκριςθ με τθν προςφερόμενθ ποιότθτα των 

ανταγωνιςτϊν), όπωσ τθν αντιλαμβάνονται οι αγοραςτζσ, αςκεί επιρροζσ ςε 

κακοριςτικό επίπεδο ςτθν αφξθςθ και τθν διατιρθςθ του μεριδίου αγοράσ. 

 Οι μεταβολζσ τθσ ςχετικισ ποιότθτασ επιδροφν ςθμαντικά ςτο μερίδιο τθσ 

αγοράσ, δθλαδι ςτο φψοσ των πωλιςεων από τισ μεταβολζσ ςτθν τιμι των προϊόντων 

ι των υπθρεςιϊν. 

 

Μια άλλθ ζρευνα θ οποία αφορά τθν ςτρατθγικι ςθμαςία τθσ ποιότθτασ αποδεικνφει ότι: 

 Οι προςπάκειεσ οι οποίεσ πραγματοποιοφνται από τισ επιχειριςεισ για τθν 

βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ οδθγοφν ςυνικωσ ςε αυξθμζνα κζρδθ. 

 Στισ επιχειριςεισ οι οποίεσ ζχουν αποκτιςει βραβεία για τθν προςφερόμενθ 

ποιότθτα, παρατθρικθκε βελτίωςθ ςε δείκτεσ που αφοροφν τθν αξιοπιςτία, τθν 

ζγκαιρθ παράδοςθ παραγγελιϊν, τον χρόνο ειςαγωγισ νζων προϊόντων κ.λπ. 

(Δερβιτςίωτθσ Κ., 2001, ςελ. 37-38). 

  

1.9 Αρνθτικζσ επιπτϊςεισ από κακι ποιότθτα 

Ραρατθρϊντασ τισ αρνθτικζσ επιπτϊςεισ οι οποίεσ προκφπτουν από τθν κακι ποιότθτα, 

δθλαδι ςτθν περίπτωςθ που οι πελάτεσ δεν ικανοποιοφνται από τα προϊόντα τθσ επιχείρθςθσ 

και τον τρόπο εξυπθρζτθςθσ, αποκαλφπτεται θ ςθμαντικότθτα τθσ ποιότθτασ για μια ςφγχρονθ 

οικονομικι μονάδα. Ραρακάτω παρουςιάηονται κάποιεσ από τισ ςυνζπειεσ που ζχει θ κακι 

ποιότθτα: 

 Σχεδόν το 25% των ςυναλλαγϊν τθσ επιχείρθςθσ προκαλεί πρόβλθμα με τουσ 

πελάτεσ. 

 Από αυτοφσ τουσ πελάτεσ, περίπου το 70-90% δεν εκφράηουν τα παράπονα 

τουσ. 
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 Από αυτό το ποςοςτό των πελατϊν που δεν εκφράηουν τα παράπονα τουσ, 

ςχεδόν το 10% ςυνεχίηει τισ ςυναλλαγζσ με αυτιν τθν επιχείρθςθ. 

 Το κόςτοσ προςζλκυςθσ ενόσ νζου πελάτθ είναι 5 φορζσ μεγαλφτερο από το 

κόςτοσ διατιρθςθσ ενόσ πελάτθ. 

 Ο τρόποσ αντιμετϊπιςθσ των πελατϊν που ζχουν εκφράςει τα παράπονα τουσ 

κακορίηει τθν μετζπειτα ςυμπεριφορά τουσ. Δθλαδι, όταν υπάρξει καλι μεταχείριςθ, 

ποςοςτό τθσ τάξεωσ του 70-90% ςυνεχίηει να ςυναλλάςςεται με τθν επιχείρθςθ, ενϊ 

όταν υπάρξει κακι μεταχείριςθ, ποςοςτό τθσ τάξεωσ του 83%, επιλζγει άλλθ 

επιχείρθςθ. 

 Στθν περίπτωςθ που ζνασ πελάτθσ δεν μείνει ευχαριςτθμζνοσ με ζνα προϊόν 

μιασ επιχείρθςθσ, τότε αυτό το γεγονόσ ζχει αρνθτικι επίδραςθ ςτθν αξιολόγθςθ και 

των άλλων προϊόντων αυτισ τθσ επιχείρθςθσ. 

 Ροςοςτό 20-50% του λειτουργικοφ κόςτουσ μιασ επιχείρθςθσ ζχει άμεςθ ςχζςθ 

με τα προβλιματα ςτθν ποιότθτα, τα οποία δεν κα υπιρχαν αν θ κάκε δραςτθριότθτα 

τθσ πραγματοποιοφταν ορκϊσ εξαρχισ (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2001, ςελ. 38-39). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

ΓΙΟΙΚΗ΢Η ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

 

2.1 Οριςμόσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ 

Θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ ορίηεται ωσ θ αμοιβαία ςυνεργαςία όλων των ατόμων μζςα 

ςε ζναν οργανιςμό ζχοντασ ωσ ςτόχο τθν παραγωγι προϊόντων και υπθρεςιϊν που να 

ικανοποιοφν τισ απαιτιςεισ  και τισ προςδοκίεσ των πελατϊν. Στον παραπάνω οριςμό ο 

πελάτθσ είναι το βαςικότερο ςτοιχείο. 

Ριο απλά θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ αποτελεί μια φιλοςοφία θ οποία αφορά όλεσ τισ 

δραςτθριότθτεσ μζςα από τισ οποίεσ οι απαιτιςεισ και οι προςδοκίεσ των πελατϊν, αλλά και 

οι ςτόχοι τθσ επιχείρθςθσ, ικανοποιοφνται αποτελεςματικότερα από άποψθ κόςτουσ, 

αυξάνοντασ τισ δυνατότθτεσ του προςωπικοφ μζςα από μια ςυνεχι πορεία βελτίωςθσ 

(Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 30). 

Ζνασ άλλοσ οριςμόσ για τθν διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ αποτελεί θ άποψθ ότι είναι το 

ςφνολο των δραςτθριοτιτων και τθσ μεκοδολογίασ που χρθςιμοποιοφνται από μια επιχείρθςθ 

ςτοχεφοντασ ςτθν ικανοποίθςθ των αναγκϊν του πελάτθ επιτυγχάνοντασ παράλλθλα και τθν 

ενεργοποίθςθσ ολόκλθρου του δυναμικοφ τθσ επιχείρθςθσ πραγματοποιϊντασ το χαμθλότερο 

δυνατό κόςτοσ. 

Ο επίςθμοσ όμωσ οριςμόσ τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ (ολικισ διαχείριςθσ τθσ 

ποιότθτασ με βάςθ το πρότυπο ISO 8402) είναι ο ακόλουκοσ: θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ 

αποτελεί τον τρόπο με τον οποίο διοικείται μια επιχείρθςθ ο οποίοσ είναι επικεντρωμζνοσ 

ςτθν ποιότθτα και ςτθρίηεται ςτθ ςυμμετοχι όλων των μελϊν τθσ επιχείρθςθσ. Ζχει ωσ ςτόχο 

τθν μακροπρόκεςμθ επιτυχία, μζςα από τθν ικανοποίθςθ των αναγκϊν και των προςδοκιϊν 

του πελάτθ, κακϊσ επίςθσ και τθν παροχι οφελϊν ςε όλα ανεξαρτιτωσ τα μζλθ τθσ 

επιχείρθςθσ και ςτα μζλθ τθσ κοινωνίασ με όςο το δυνατό χαμθλότερο κόςτοσ (Ψωμάσ Ε., 

2015, Ενότθτα 1.1.1., ςελ. 45-46). 

Οι ζννοιεσ των όρων, οι οποίοι αποτελοφν τα ςυςτατικά τθσ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ 

είναι οι ακόλουκεσ: 
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 Διοίκθςθ: αφορά τον τρόπο κατά τον οποίο το ςφνολο του ανκρϊπινου 

δυναμικοφ ςυμμετζχει ςτθν λειτουργία τθσ επιχείρθςθσ, με μια φιλοςοφία 

επικεντρωμζνθ ςτουσ πελάτεσ. 

 Ολικι: αναφζρεται ςτο γεγονόσ ότι θ ατομικι και θ ςυλλογικι ςυμμετοχι ςτο 

αποτζλεςμα του ζργου τθσ επιχείρθςθσ, μζςα από τθν ομάδα, του κακζνα μζςα ςτθν 

επιχείρθςθ είναι απαραίτθτθ. 

 Ροιότθτα: ςθμαίνει ότι διαςφαλίηεται θ ικανοποίθςθ όλων των προςδοκιϊν των 

πελατϊν και ότι τελικά, θ εξυπθρζτθςθ τουσ υπερβαίνει τισ προςδοκίεσ τουσ 

(Βαρβαρζςοσ Σ. & Σωτθριάδθσ Μ., 2003, ςελ. 15). 

 

2.2 Χαρακτθριςτικά τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ 

Ραρακάτω παρουςιάηονται τα τρία βαςικά χαρακτθριςτικά, τα οποία κυριαρχοφν ςτθν 

διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ: 

 Επικζντρωςθ ςτθν ανάμιξθ του ςυνόλου του προςωπικοφ τθσ επιχείρθςθσ, όχι 

μόνο εςωτερικά, (λειτουργία τθσ επιχείρθςθσ) αλλά και εξωτερικά (επαφζσ με πελάτεσ 

και προμθκευτζσ). 

 Χριςθ του ςτατιςτικοφ ελζγχου διεργαςίασ ωσ βαςικό εργαλείο, για να 

επιτευχκεί θ διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτασ ςτθν επιχείρθςθ. 

 Δζςμευςθ τθσ ανϊτατθσ διοίκθςθσ και των εργαηομζνων για διαρκι βελτίωςθ 

τθσ ποιότθτασ, κατάλλθλθ θγεςία, ςωςτι εκπαίδευςθ και ομαδικότθτα από τα ανϊτερα 

ςτελζχθ και από τον κάκε εργαηόμενο (Ψωμάσ Ε., 2015, Ενότθτα 1.1.1., ςελ. 40-41). 

 

2.3 Λόγοι υιοκζτθςθσ τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ 

Θ διοίκθςθ μιασ επιχείρθςθσ ζχει τθν δυνατότθτα να ακολουκιςει τθν αξιολόγθςθ και τθν 

υιοκζτθςθ τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ, ςτθν περίπτωςθ που υπάρχουν ζνασ ι 

περιςςότεροι από τουσ παρακάτω λόγουσ:  

 Πταν θ επιβίωςθ και θ ανάπτυξθ τθσ επιχείρθςθσ είναι αναγκαίεσ μζςα ςε μια 

ανταγωνιςτικι και κορεςμζνθ διεκνι αγορά. 
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 Πταν άλλεσ γνωςτζσ ςυμβατικζσ προςεγγίςεισ ςχετικά με τθν διαςφάλιςθ τθσ 

ποιότθτασ ζχουν αποτφχει. 

 Πταν «μθχανιςτικζσ διαδικαςίεσ» (π.χ. χάρτεσ ελζγχου ποιότθτασ) είναι 

αναποτελεςματικζσ, δίχωσ να υπάρχει θ απαραίτθτθ διοικθτικι υποδομι για να 

βελτιωκοφν (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2005, ςελ. 43). 

 

2.4 Αντικειμενικοί ςκοποί τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ 

Σφμφωνα με το παραδοςιακό ςφςτθμα διοίκθςθσ υπάρχουν διάφοροι ςτόχοι, π.χ. 

μεγαλφτερο μερίδιο αγοράσ, αφξθςθ παραγωγικότθτασ, αφξθςθ πωλιςεων, μείωςθ κόςτουσ 

παραγωγισ κ.λπ., οι οποίοι μποροφν να κεωρθκοφν ωσ ςυνζπειεσ τθσ υιοκζτθςθσ τθσ ολικισ 

ποιότθτασ ωσ μοναδικό αντικειμενικό ςκοπό. Συγκρίνοντασ τθν κλαςικι διοικθτικι με τθν 

διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ φαίνονται ότι οι προτεραιότθτεσ, αρχίηοντασ από τθν πρϊτθ 

προτεραιότθτα, είναι:  

 Με βάςθ τθν κλαςικι διοικθτικι: το κόςτοσ, θ ζγκαιρθ παράδοςθ, τα κζρδθ, θ 

ποιότθτα. 

 Με βάςθ τθν διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ: θ ποιότθτα, ο ελάχιςτοσ χρόνοσ 

παράδοςθσ, θ ικανοποίθςθ του πελάτθ, το κόςτοσ (Λιαρμακόπουλοσ Λ., 2003, ςελ. 28-

29). 

 

Πταν θ επιχείρθςθ αποφαςίςει να εφαρμόςει τθν διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ, ζχει τθν 

πεποίκθςθ ότι με αυτόν τον νζο τρόπο μάνατημεντ, κα ζχει τθν δυνατότθτα να γίνει 

περιςςότερο αποτελεςματικι όςον αφορά τθν επίτευξθ των ςτρατθγικϊν ςτόχων τθσ. Ζτςι, οι 

αντικειμενικοί ςκοποί οι οποίοι εξυπθρετοφνται με τθν εφαρμογι τθσ διοίκθςθσ ολικισ 

ποιότθτασ από μια επιχείρθςθ είναι οι ακόλουκοι: 

 Αφξθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των απαιτιςεων του πελάτθ. Λειτουργϊντασ ςε ζνα 

ζντονα ανταγωνιςτικό περιβάλλον, θ επιβίωςθ των επιχειριςεων εξαρτάται από τθν 

ικανότθτα τουσ να αναπτφξουν ζνα ςθμαντικό μερίδιο αγοράσ αλλά και να το 

διατθριςουν, γεγονόσ που εξαρτάται από τθν ποιότθτα τθσ ςχζςθσ προϊόντοσ 

εξυπθρζτθςθσ. Θ δυνατότθτα που ζχουν οι πελάτεσ να επιλζγουν για ςυγκρίςιμθ τιμι 
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τθν καλφτερθ ποιότθτα, προκαλεί πίεςθ ςτισ επιχειριςεισ για διαρκείσ βελτιϊςεισ 

προκειμζνου να ικανοποιιςουν τισ διαρκϊσ αυξανόμενεσ προςδοκίεσ των πελατϊν 

τουσ. 

 Διαςφάλιςθ μεγάλθσ αποτελεςματικότθτασ τθσ επιχείρθςθσ ςχετικά με το 

κόςτοσ λειτουργίασ τθσ, θ οποία επιτυγχάνεται με τθν ελαχιςτοποίθςθ τθσ κάκε 

ςπατάλθσ ςχετικά με το ποςοςτό ελαττωματικϊν, με αχρείαςτεσ εςωτερικζσ μεταφορζσ 

κ.λπ. και με τον περιοριςμό των αποκεμάτων των πρϊτων υλϊν, των 

θμικατεργαςμζνων και των τελικϊν προϊόντων. 

 Αφξθςθ ικανότθτασ τθσ επιχείρθςθσ για καινοτομίεσ και ευελιξία ςτισ αναγκαίεσ 

προςαρμογζσ, όπωσ ςε αλλαγζσ προϊόντων και διαδικαςιϊν και ςε αλλαγζσ ςτισ 

επικρατοφςεσ τάςεισ τισ αγοράσ. 

 Συμπίεςθ του χρόνου ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν. Πςο γρθγορότερα 

πραγματοποιοφνται οι παραγγελίεσ των πελατϊν, τόςο μεγαλφτερθ είναι θ 

προςφερόμενθ αξίασ τθσ επιχείρθςθσ. Στθν περίπτωςθ που θ εκτζλεςθ των 

παραγγελιϊν διαρκεί πολφ προκαλείται περιοριςμόσ τθσ ευελιξίασ του πελάτθ για 

προςαρμογι ςτισ αλλαγζσ τθσ ηιτθςθσ τθσ αγοράσ, πικανζσ ηθμιζσ από αχρείαςτεσ 

μετακινιςεισ, αποκθκεφςεισ και άλλεσ ενζργειεσ οι οποίεσ αυξάνουν το κόςτοσ χωρίσ 

να προςκζτουν αξία ςτο προϊόν, κακϊσ επίςθσ και επιβάρυνςθ του λειτουργικοφ 

κόςτουσ, αφοφ ο πελάτθσ διατθρεί πολλά αποκζματα για τθν ομαλι λειτουργία του. 

 Βελτίωςθ αποτελεςματικότθτασ του προςωπικοφ τθσ επιχείρθςθσ. Θ αντίλθψθ θ 

οποία κυριαρχεί, ότι θ διοίκθςθ μιασ επιχείρθςθσ αςχολείται με τον προγραμματιςμό, 

τον ζλεγχο και τθν αξιολόγθςθ και το προςωπικό απλά εκτελεί, αφινει αναξιοποίθτεσ 

τισ πικανζσ ικανότθτεσ του. Αναγνωρίηοντασ το ανκρϊπινο δυναμικό, ωσ ζνα πολφ 

ςθμαντικό ςυντελεςτι ςτθν διαδικαςία παραγωγισ και μεριμνϊντασ για τθν διεφρυνςθ 

του ρόλου του και για τθν διαρκι και ςωςτι εκπαίδευςθ του, ζχει αποδειχκεί ο 

αποτελεςματικότεροσ τρόποσ για τθν απόκτθςθ ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ. 

 Αξιοποίθςθ νζασ τεχνολογίασ (νζου εξοπλιςμοφ και λογιςμικοφ), όταν αυτό 

ενιςχφει τουσ ςτρατθγικοφσ ςτόχουσ. Ζχοντασ αναπτφξει τον ανκρϊπινο παράγοντα, θ 
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αξιοποίθςθ τθσ νζασ τεχνολογίασ πλθροφορικισ, τθλεπικοινωνιϊν κ.λπ. 

πραγματοποιείται ευκολότερα (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2005, ςελ. 48-50). 

2.5 Αρχζσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ 

Για να εφαρμοςτεί αποτελεςματικά θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ κα πρζπει να βαςίηεται 

ςτθν αποδοχι και ςτθν τιρθςθ κάποιων αρχϊν ςχετικά με τθν διοίκθςθ οριςμζνων 

επιχειρθςιακϊν λειτουργιϊν, οι οποίεσ είναι: 

 Υποςτιριξθ και ενεργόσ ςυμμετοχι τθσ ανϊτατθσ διοίκθςθσ, με πρϊτθ 

προτεραιότθτα ςτθν ποιότθτα και ςτθν διαρκι βελτίωςθ τθσ. 

 Επικζντρωςθ ςε ανάγκεσ και ςε προςδοκίεσ πελατϊν και προςωπικοφ. 

 Ζμφαςθ ςε διαρκείσ βελτιϊςεισ. 

 Συνολικι και ςυςτθματικι ςυμμετοχι του προςωπικοφ. 

 Λιψθ αποφάςεων με αντικειμενικά ςτοιχεία (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2005, ςελ. 44). 

 

2.5.1 Τποςτιριξθ και ενεργόσ ςυμμετοχι τθσ διοίκθςθσ 

Σιμερα, οι περιςςότερεσ επιχειριςεισ λειτουργοφν βάςει των χαρακτθριςτικϊν του 

ςυμβατικοφ μάνατημεντ, δθλαδι δίνουν προτεραιότθτα ςτο κόςτοσ, ζπειτα ςτθν ζγκαιρθ 

διεκπεραίωςθ των παραγγελιϊν και μετά ςτθν ποιότθτα, ζχοντασ ςαν αντίλθψθ τθν ανάγκθ 

δθμιουργίασ βραχυπρόκεςμων κερδϊν. Αυτό το γεγονόσ ουςιαςτικά αναγκάηει τθν διοίκθςθ 

μιασ επιχείρθςθσ να υποχωρεί ςε πιζςεισ για τθν ζγκαιρθ παράδοςθ των παραγγελιϊν, εισ 

βάροσ τθσ ποιότθτασ. 

Κακ’ αυτόν τον τρόπο, μακροχρόνια, θ αντίλθψθ αυτι ζχει αντίκτυπο ςτθν ποιότθτα. Το 

αποτζλεςμα τθσ είναι θ χαμθλι ποιότθτα των παραγόμενων προϊόντων και των παρεχόμενων 

υπθρεςιϊν, θ μθ ικανοποίθςθ των πελατϊν και θ ςυρρίκνωςθ του μεριδίου τθσ αγοράσ τθσ 

επιχείρθςθσ. 

Ρροςεγγίηοντασ αυτιν τθν κατάςταςθ με το μάνατημεντ ολικισ ποιότθτασ, υιοκετείται θ 

αρχι ότι θ ποιότθτα πρζπει να ζχει τθν πρϊτθ προτεραιότθτα, ζπειτα ζρχεται θ 

ελαχιςτοποίθςθ του χρόνο παράδοςθσ των παραγγελιϊν και ςτο τζλοσ το κόςτοσ. Ζτςι, 

ελαχιςτοποιείται το κόςτοσ και περιορίηονται τα προβλιματα, επιτρζποντασ τθν ςυμπίεςθ του 

χρόνου διεκπεραίωςθσ των παραγγελιϊν (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2005, ςελ. 44-45). 
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2.5.2 Εςτίαςθ ςτισ ανάγκεσ των πελατϊν και του προςωπικοφ 

Είναι πολφ ςυχνό φαινόμενο, θ άγνοια ι θ περιφρόνθςθ των αναγκϊν του πελάτθ να 

αποτελεί τθν βαςικι αιτία κακισ ποιότθτασ. Αυτό το φαινόμενο είναι περίεργο κακϊσ τθν 

ςθμερινι εποχι ο οριςμόσ ο οποίοσ κυριαρχεί για τθν ποιότθτα είναι θ ικανοποίθςθ των 

απαιτιςεων του πελάτθ. Για να μπορεί μια επιχείρθςθ να είναι ςε κζςθ να ικανοποιεί κάκε 

φορά με ςυνζπεια τισ ανάγκεσ των πελατϊν τθσ, είναι απαραίτθτο να απαντιςει τισ ακόλουκεσ 

τρεισ ερωτιςεισ: 

 Ροιοι είναι οι πελάτεσ τθσ; 

 Ροιεσ είναι οι ανάγκεσ τουσ; 

 Ροιεσ είναι οι προςδοκίεσ; 

 

Δυςτυχϊσ, αποτελεί ςυχνό φαινόμενο ςε αρκετζσ επιχειριςεισ, τα διοικθτικά ςτελζχθ και 

το προςωπικό να αντιμετωπίηουν τουσ πελάτεσ ωσ αναγκαίο κακό. Τα ςχόλια τα οποία γίνονται 

για τουσ πελάτεσ από το προςωπικό, αποδεικνφουν ότι επικρατεί μια ςτάςθ αδιαφορίασ και 

περιφρόνθςθσ, αν όχι ενόχλθςθσ προςπακϊντασ να εξυπθρετιςουν τουσ πελάτεσ. Επομζνωσ, 

θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ πρζπει να μεταβάλλει δραςτικά τθν επικρατοφςα νοοτροπία ςτθν 

αντιμετϊπιςθ των πελατϊν, θ οποία κα πρζπει να διαπνζει όλα τα διοικθτικά ςτελζχθ αλλά 

και όλο το προςωπικό τθσ επιχείρθςθσ. 

Πταν γίνει κατανοθτι και επιτευχκεί θ εςτίαςθ ςτισ ανάγκεσ και ςτισ προςδοκίεσ των 

πελατϊν για τουσ εξωτερικοφσ αλλά και για τουσ εςωτερικοφσ πελάτεσ, τότε αυτό ςθμαίνει ότι 

θ εφαρμογι τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ παρζχει ςτθν επιχείρθςθ τθν δυνατότθτα 

αξιοποίθςθσ οποιαςδιποτε ευκαιρίασ για βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των προϊόντων, των 

υπθρεςιϊν και όλων των διαδικαςιϊν παραγωγισ. Ακριβϊσ το ίδιο ςυμβαίνει και με τισ 

ςχζςεισ ανάμεςα ςτουσ προϊςτάμενουσ και τουσ υφιςτάμενουσ τουσ αλλά και με τισ ςχζςεισ 

μεταξφ των τμθμάτων τθσ επιχείρθςθσ (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2005, ςελ. 45-46). 
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2.5.3 Ζμφαςθ ςε διαρκείσ βελτιϊςεισ 

Δίνοντασ ζμφαςθ ςτθν πρόλθψθ, οι υπεφκυνοι υποχρεϊνονται να προςπακοφν 

περιςςότερο ζτςι ϊςτε να ςχεδιαςτεί ςωςτά το προϊόν, με τα λειτουργικά και τα αιςκθτικά 

χαρακτθριςτικά του να εξυπθρετοφν με αποτελεςματικό τρόπο τισ απαιτιςεισ του πελάτθ. 

Σθμαντικι είναι επίςθσ και θ ορκι ςχεδίαςθ τθσ διαδικαςίασ τθσ παραγωγισ, προκειμζνου 

να αποφεφγονται τα ελαττωματικά. Στθν περίπτωςθ που θ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ 

επιδιϊκεται με βαςικό μζςο τον ζλεγχο για ελαττωματικά, τότε το κόςτοσ ποιότθτασ αυξάνεται 

κατακόρυφα, όςο ο ζλεγχοσ απομακρφνεται χρονικά από το ςτάδιο τθσ κάκε επεξεργαςίασ. 

Ελζγχοντασ τθν ποιότθτα μετά τθν παραγωγικι διαδικαςία, αυξάνεται το κόςτοσ από τα 

ελαττωματικά και εμποδίηεται ο εντοπιςμόσ των λόγων που οδιγθςαν ςτα ελαττωματικά. 

Θ παραδοςιακι προςζγγιςθ αντιμετϊπιςθσ προβλθμάτων με ζρευνα αγοράσ, ςχεδίαςθ του 

προϊόντοσ, ςχεδίαςθ τθσ διαδικαςίασ τθσ παραγωγισ κ.λπ., από ειδικζσ ομάδεσ, ςυχνά ζχει ωσ 

αποτζλεςμα προβλιματα επικοινωνίασ και ςυντονιςμοφ των διαφορετικϊν λειτουργιϊν τθσ 

επιχείρθςθσ, οδθγϊντασ ςε επιβάρυνςθ του κόςτουσ, ςε επιμικυνςθ του χρόνου ειςαγωγισ 

νζων προϊόντων και ςε προβλιματα ποιότθτασ. 

Αντικζτωσ, θ δθμιουργία μεικτϊν ομάδων, από τισ οποίεσ εκπροςωποφνται όλεσ οι 

επιχειρθςιακζσ λειτουργίεσ, ακόμα και οι προμθκευτζσ τθσ, ςυνειςφζρει ςτθν αντιμετϊπιςθ 

των δυςχερειϊν που υπάρχουν από τθν ειςαγωγι ενόσ νζου προϊόντοσ με τρόπο ςφμφωνο με 

τουσ ςτρατθγικοφσ ςτόχουσ τθσ επιχείρθςθσ. Ζτςι, μειϊνεται ο απαιτοφμενοσ χρόνοσ από τθν 

ςφλλθψθ τθσ ιδζασ για ζνα νζο προϊόν ωσ τθν ειςαγωγι του ςτθν αγορά και ελαττϊνεται το 

κόςτοσ παραγωγισ του (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2005, ςελ. 46-47). 

 

2.5.4 ΢υμμετοχι του προςωπικοφ ςε ομάδεσ 

Πταν θ ποιότθτα διαχειρίηεται παραδοςιακά χωρίσ ι με περιοριςμζνθ ςυμμετοχι του 

προςωπικοφ τθσ επιχείρθςθσ, τότε θ ευκφνθ μετακινείται οργανωτικά ςε ζνα εξειδικευμζνο 

τμιμα ελζγχου ποιότθτασ ςε διαφορετικι χρονικι περίοδο από τθν περίοδο τθσ παραγωγισ. 

Πμωσ, αυτι θ παραδοςιακι διαχείριςθ ζχει αρνθτικζσ επιπτϊςεισ, κακϊσ οι εργαηόμενοι 

εφθςυχάηονται ότι τα πικανά προβλιματα ςχετικά με τθν ποιότθτα κα ανακαλυφκοφν από 

τουσ ειδικοφσ-υπεφκυνουσ και επίςθσ, θ χρονικι κακυςτζρθςθ από τθν ςτιγμι τθσ παραγωγισ 
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των ελαττωματικϊν ωσ τον εντοπιςμό τουσ δυςχεραίνει τθν διάγνωςθ των λόγων οι οποίοι 

προκάλεςαν το πρόβλθμα. 

Ζτςι, ανακζτοντασ τθν ευκφνθ για τθν ποιότθτα ςτουσ υπαλλιλουσ και εκχωρϊντασ τθν 

αρμοδιότθτα παρζμβαςθσ ςτθν διαδικαςία παραγωγισ προσ αποφυγι των ελαττωματικϊν, 

περιορίηονται οι δφο παραπάνω αρνθτικζσ επιδράςεισ. Το ειδικό τμιμα ελζγχου τθσ ποιότθτασ 

αςχολείται τεχνικά μόνο με τον ζλεγχο και διακζτει ςυμβουλευτικό ρόλο ςτισ ομάδεσ 

βελτιϊςεων του προςωπικοφ οι οποίεσ προςπακοφν να επιτφχουν τθν επίλυςθ των 

προβλθμάτων ποιότθτασ (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2005, ςελ. 47-48). 

 

2.5.5 Λιψθ αποφάςεων με πραγματικά δεδομζνα 

Θ ςυλλογι αλλά και θ ανάλυςθ ςτοιχείων είναι κφρια προχπόκεςθ για τον κακοριςμό του 

προβλιματοσ, τθν ορκι ανάλυςθ των αιτιϊν του προβλιματοσ και τθν λιψθ αποφάςεων ςε 

ςχζςθ με τισ ενδεδειγμζνεσ ενζργειεσ για τθν επίλυςθ των προβλθμάτων. 

Επομζνωσ, το μάνατημεντ το οποίο βαςίηεται ςε αντικειμενικά ςτοιχεία και γεγονότα 

χρειάηεται ςυςτθματικι αλλά και διαρκι εκπαίδευςθ θ οποία είναι απαραίτθτο να ξεκινάει 

από τα ανϊτερα επίπεδα τθσ διοίκθςθσ, να ςτθρίηεται ςε γενικότερα χαρακτθριςτικά και 

τάςεισ και να δζχεται τα αρνθτικά ευριματα μιασ ανάλυςθσ ςαν ευκαιρίεσ για τθν επίλυςθ των 

προβλθμάτων (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2005, ςελ. 48). 

 

2.6 ΢τατιςτικά εργαλεία τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ 

Τα βαςικά ςτατιςτικά εργαλεία τα οποία είναι χριςιμα για τα διοικθτικά ςτελζχθ αλλά και 

τουσ εργαηόμενουσ προκειμζνου να μπορζςουν να εφαρμόςουν αποτελεςματικά τθν διοίκθςθ 

ολικισ ποιότθτασ είναι τα εξισ: 

 Διάγραμμα ροισ: παρουςιάηει γραφικά τα διαδοχικά ςτάδια τθσ παραγωγισ και 

χρθςιμοποιείται ςτθν προςπάκεια κατανόθςθσ ενόσ προβλιματοσ. 

 Ιςτόγραμμα: είναι μια γραφικι απεικόνιςθ τθσ ςυχνότθτασ, με τθν οποία γίνεται 

θ παρατιρθςθ ενόσ ςυνόλου από τιμζσ μιασ μεταβλθτισ και χρθςιμοποιείται για τον 

προςδιοριςμό του προβλιματοσ 
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 Κατάλογοσ ελζγχου: είναι μιασ ςυλλογι και ανάλυςθ ςτοιχείων από τθν άμεςθ 

παρατιρθςθ ι τθν μζτρθςθ κάποιων χαρακτθριςτικϊν και χρθςιμοποιείται για τθν 

καταγραφι των γεγονότων και τθν περιγραφι τθσ ςυμπεριφοράσ του ςυςτιματοσ. 

 Διάγραμμα διαςποράσ: παρουςιάηει τον τρόπο ςυςχζτιςθσ μιασ μεταβλθτισ με 

μια άλλθ και χρθςιμοποιείται κυρίωσ για τθν κατανόθςθ των επιρροϊν τθσ μιασ 

μεταβλθτισ ςε μια άλλθ, τθν διερεφνθςθ των λόγων δθμιουργίασ προβλθμάτων ςτθν 

ποιότθτα και τθν διαμόρφωςθ μιασ πλιρθσ εικόνασ για το μελετϊμενο πρόβλθμα. 

 Χάρτεσ ελζγχου: απεικονίηει τισ διακυμάνςεισ ςε ζνα χαρακτθριςτικό μιασ 

διαδικαςίασ το οποίο είναι εξαιρετικά κρίςιμο για τθν ποιότθτα. 

 Ανάλυςθ παρζτο: βρίςκεται θ ςυχνότθτα παρουςίαςθσ των διαφόρων αιτιϊν 

κακισ ποιότθτασ και ζτςι θ διοίκθςθ τθσ επιχείρθςθσ μπορεί να διακρίνει τθν 

ςυχνότθτα εμφάνιςθσ του κάκε παράγοντα που επθρεάηει τθν ποιότθτα. 

 Διάγραμμα αιτιϊν-αποτελεςμάτων (ψαροκόκκαλο): αναπτφςςονται οι ιδζεσ για 

τθν ςυςχζτιςθ των αιτιϊν και των αποτελεςμάτων με τθν απεικόνιςθ των βαςικότερων 

παραγόντων οι οποίοι επθρεάηουν το αποτζλεςμα μιασ διαδικαςίασ (Δερβιτςίωτθσ Κ., 

2001, ςελ. 374-390 &  Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 384-401). 

 

2.7 Διαφορζσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ και παραδοςιακισ διοίκθςθσ 

Θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ ζχει ωσ ςκοπό τθν βελτίωςθ των αποφάςεων για τθν 

ποιότθτα κατά τθν φάςθ τθσ παραγωγισ αλλά και κατά τισ υπόλοιπεσ λειτουργίεσ τθσ 

επιχείρθςθσ. Για να το επιτφχει αυτό, αυτόσ ο νζοσ τρόποσ μάνατημεντ, πρζπει να ςχεδιάςει 

ζνα κατάλλθλο ςφςτθμα ποιότθτασ το οποίο να ςυςχετίηει όλεσ τισ ςθμαντικζσ αποφάςεισ 

(ςχεδίαςθ προϊόντοσ για τθν μεγαλφτερθ ικανοποίθςθ του πελάτθ, ςχεδίαςθ διαδικαςίασ 

παραγωγισ, μάρκετινγκ για τθν επαρκι ενθμζρωςθ του πελάτθ, εξυπθρζτθςθ πελάτθ και μετά 

τθν πϊλθςθ). 
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Πίνακασ 2.1: Οι διαφορζσ ανάμεςα ςτθν παραδοςιακι προςζγγιςθ τθσ διοίκθςθ και ςτθν 
προςζγγιςθ τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ (Πθγι: Δερβιτςίωτθσ Κ., 2001, ςελ. 67) 

 

ΠΑΡΑΔΟ΢ΙΑΚΗ ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η ΠΡΟ΢ΕΓΓΙ΢Η Δ.Ο.Π. 

Ρροτεραιότθτα ςτο κόςτοσ και ςτθν 

ποςότθτα 

                   Ρροτεραιότθτα ςτθν ποιότθτα 

Θ ποιότθτα ςτοιχίηει                                    Θ ποιότθτα κερδίηει 

Ικανοποίθςθ προδιαγραφϊν                      Διαρκισ βελτίωςθ ποιότθτασ 

Αντιδραςτικι αντιμετϊπιςθ                          Ρρολθπτικι αντιμετϊπιςθ 

Ροιότθτα ι ποςότθτα                              Ροιότθτα και ποςότθτα 

Κόςτοσ ι ποιότθτα                                  Κόςτοσ και ποιότθτα 

Ανϊτατα ςτελζχθ αμζτοχα ευκφνθσ για τθν 

ποιότθτα 

           Ανϊτατα ςτελζχθ ςυνυπεφκυνα για  

                                                   τθν ποιότθτα 

Ζλεγχοσ                                                  Ρρόλθψθ 

Αποδεκτό επίπεδο ελαττωματικϊν                    Μθδενιςμόσ ελαττωματικϊν  

Ρροςανατολιςμόσ ςτο προϊόν          Ρροςανατολιςμόσ ςτθν επιχείρθςθ 

Ροιοσ φταίει;            Ροια είναι θ λφςθ ςτο πρόβλθμα; 

Ζμφαςθ ςτθν παραγωγι      Ζμφαςθ ςτθν ςχεδίαςθ του προϊόντοσ 

    και των διαδικαςιϊν και ςτθν παραγωγι 

Υποψίεσ για το κόςτοσ ποιότθτασ          Συςτθματικι μζτρθςθ του κόςτουσ 

                                                   ποιότθτασ 

Ρθγζσ κακισ ποιότθτασ: εργαηόμενοι ςτθν 

παραγωγι 

        Ρθγζσ κακισ ποιότθτασ: διοικθτικά  

                                                       ςτελζχθ 

Επιδιόρκωςθ ι απόκρυψθ  

Ελαττωματικϊν 

                      Εντοπιςμόσ και διαφϊτιςθ  

                             προβλθμάτων ποιότθτασ 

Ευκφνθ για ποιότθτα ςτο τμιμα ελζγχου 

ποιότθτασ 

                Ευκφνθ για ποιότθτα ςε όλα τα 

                                                      τμιματα  

Θ ποιότθτα είναι τεχνικό πρόβλθμα    Θ ποιότθτα είναι διοικθτικό πρόβλθμα 

 

 



 
 32 

 

Ρροκειμζνου να υλοποιθκεί αποτελεςματικά ζνα ολοκλθρωμζνο πρόγραμμα διοίκθςθσ 

ολικισ ποιότθτασ, αυτό είναι απαραίτθτο να κακορίηει: 

 Τον τρόπο οργάνωςθσ τθσ ςυνολικισ προςπάκειασ. 

 Τθν εκπαίδευςθ αλλά και τθν ανάπτυξθ του ανκρϊπινου δυναμικοφ, κακϊσ 

ςυμβάλει ςτθν επίτευξθ και βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ. 

 Τθν μζτρθςθ ανά τακτά χρονικά διαςτιματα όλων των ςθμαντικϊν δεικτϊν 

ποιότθτασ, όςον αφορά τουσ πελάτεσ. 

 Τθν ςυνεχι προςπάκεια για διαρκι βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ, μζςα από 

οργανωμζνεσ ομάδεσ των εργαηομζνων και των διοικθτικϊν ςτελεχϊν. 

 

Απαραίτθτθ προχπόκεςθ για να πραγματοποιθκοφν όλεσ οι παραπάνω ενζργειεσ, 

αποτελοφν κάποιεσ αλλαγζσ οι οποίεσ πρζπει να λάβουν χϊρα όςον αφορά τθν εργαςιακι 

ςυμπεριφορά του προςωπικοφ. Αυτζσ οι ενζργειεσ βαςίηονται ςτθν υιοκζτθςθ κάποιων 

διαφορετικϊν παραδοχϊν από αυτζσ τθσ παραδοςιακισ διοίκθςθσ. Ραρακάτω 

παρουςιάηονται οι διαφορζσ ανάμεςα ςτθν διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ και ςτθν παραδοςιακι 

προςζγγιςθ τθσ διοίκθςθσ (Δερβιτςίωτθσ Κ., 2001, ςελ. 66-68). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

ΣΟΤΡΙ΢ΜΟ΢ ΚΑΙ ΞΔΝΟΓΟΥΔΙΑΚΔ΢ ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΔΙ΢ 

 

3.1 Ειςαγωγι ςτον τουριςμό 

Εδϊ και πολλζσ δεκαετίεσ, ο τουριςμόσ γνϊριςε ςυνεχι ανάπτυξθ και εμβάκυνςθ τθσ 

διαφοροποίθςθσ για να γίνει ζνασ από τουσ ταχφτερα αναπτυςςόμενουσ τομείσ τθσ οικονομίασ 

παγκοςμίωσ. Ο ςφγχρονοσ τουριςμόσ ςυνδζεται ςτενά με τθν ανάπτυξθ και περιλαμβάνει ζναν 

αυξανόμενο αρικμό νζων προοριςμϊν. Αυτζσ οι τάςεισ ζχουν καταςτιςει τον τουριςμό ςε 

βαςικι κινθτιρια δφναμθ για τθν κοινωνικοοικονομικι πρόοδο. 

Σιμερα, ο αρικμόσ των επιχειριςεων του τουριςμοφ ιςοφται ι ακόμα και ξεπερνά τον 

αρικμό των επιχειριςεων εξαγωγϊν πετρελαίου, προϊόντων διατροφισ ι αυτοκινιτων. Ο 

τουριςμόσ ζχει γίνει ζνασ από τουσ ςθμαντικότερουσ εμπλεκόμενουσ ςτο διεκνζσ εμπόριο και 

ταυτόχρονα αντιπροςωπεφει μία από τισ κφριεσ πθγζσ εςόδων για πολλζσ αναπτυςςόμενεσ 

χϊρεσ. Θ αφξθςθ αυτι ςυμβαδίηει με μια αφξθςθ τθσ διαφοροποίθςθσ και του ανταγωνιςμοφ 

μεταξφ των προοριςμϊν (UNWTO, 2015). 

Κατά το πζραςμα των χρόνων ζχουν δοκεί πολλοί οριςμοί για το φαινόμενο του 

τουριςμοφ. Λαμβάνοντασ υπόψθ τα κοινά ςτοιχεία όλων αυτϊν των οριςμϊν, ο τουριςμόσ 

αποτελεί ζνα πολυπριςματικό οικονομικοκοινωνικό φαινόμενο, το οποίο λαμβάνει χϊρα ςτθν 

περίπτωςθ που τα άτομα αλλάηουν φυςικό περιβάλλον και ρυκμοφσ ηωισ, ικανοποιϊντασ 

ψυχοςωματικζσ ανάγκεσ και πνευματικζσ περιζργειεσ. 

Αυτό ςυμβαίνει μζςω ςυνειδθτισ και αποκλειςτικά και μόνο για αυτόν τον ςκοπό 

μετακίνθςθσ ςε ζνα ξζνο διαφορετικό γεωγραφικό χϊρο και παραμονι ςε αυτόν για χρονικό 

διάςτθμα ωσ και ζνα ζτοσ, αναπτφςςοντασ ςυγκεκριμζνεσ δραςτθριότθτεσ αναψυχισ, 

διακοπϊν, επιχειρθματικζσ, κρθςκευτικζσ, κ.λπ. (Λαγόσ Δ., 2005, ςελ. 42). 

Ζνασ ακόμα οριςμόσ για τον τουριςμό είναι ο παρακάτω, ο οποίοσ ζχει δοκεί από τον 

Ραγκόςμιο Οργανιςμό Τουριςμοφ-W.T.O.: τουριςμόσ είναι το ςφνολο των δραςτθριοτιτων 

των ατόμων που ταξιδεφουν και διαμζνουν ςε τόπουσ οι οποίοι είναι διαφορετικοί από τον 

ςυνθκιςμζνο τόπο διαμονισ τουσ για όχι περιςςότερο από ζνα ςυνεχζσ ζτοσ, για αναψυχι, 
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επαγγελματικοφσ και άλλουσ ςκοποφσ  που δεν ζχουν ςχζςθ με τθν άςκθςθ κάποιασ 

δραςτθριότθτασ αμειβόμενθσ ςτον τόπο επίςκεψθσ. 

Χρθςιμοποιϊντασ αυτιν τθν ευρεία ζννοια του τουριςμοφ, μπορεί να προςδιοριςτεί ο 

τουριςμόσ ο οποίοσ ςυμβαίνει μεταξφ διαφόρων χωρϊν αλλά και αυτόσ που διεξάγεται μζςα 

ςτα όρια μιασ χϊρασ. Ο τουριςμόσ αφορά το ςφνολο των δραςτθριοτιτων των επιςκεπτϊν και 

ςυμπεριλαμβάνει τουσ τουρίςτεσ (επιςκζπτεσ οι οποίοι διανυκτερεφουν ζςτω για μια νφχτα) 

αλλά και τουσ επιςκζπτεσ τθν ίδιασ μζρασ (Page S., 2003, ςελ. 9). 

 

3.2 Χαρακτθριςτικά τουριςμοφ 

Ο τουριςμόσ είναι άμεςα ςυνδεδεμζνοσ με τρία ςυγκεκριμζνα ηθτιματα: τθν μετακίνθςθ 

των ατόμων, ζναν κλάδο τθσ οικονομίασ και ζνα ςφςτθμα ανκρωπίνων ςχζςεων ςε 

αλλθλεπίδραςθ, το οποίο περιλαμβάνει τισ ανάγκεσ των ατόμων να ταξιδεφουν και τισ 

υπθρεςίεσ που καταβάλουν προςπάκεια να ανταποκρικοφν ςε αυτζσ τισ ανάγκεσ με τθν 

προςφορά προϊόντων. 

Ο τουριςμόσ περιζχει ταξίδια, όμωσ δεν είναι όλα τα ταξίδια τουριςμόσ. Ο προςωρινόσ και 

μικρισ διάρκειασ χαρακτιρασ τθσ πλειοψθφίασ των ταξιδιϊν τα κακιςτά διαφορετικά από τθν 

μετανάςτευςθ. Ζτςι, τα πζντε κυρίαρχα χαρακτθριςτικά τα οποία ζχουν άμεςθ ςφνδεςθ με το 

φαινόμενο του τουριςμοφ είναι τα ακόλουκα, με βάςθ τθν μελζτθ των Burkart και Medlik 

(1981: Τουριςμόσ παρελκόν, παρόν και μζλλον): 

 Ο τουριςμόσ είναι ζνα φαινόμενο το οποίο προζρχεται από τθν μετακίνθςθ των 

ατόμων προσ διάφορουσ προοριςμοφσ. 

 Τα δφο βαςικά ςτοιχεία του τουριςμοφ είναι το ταξίδι ςτον προοριςμό και θ 

διαμονι ςε αυτόν, μαηί με τισ δραςτθριότθτεσ ςε αυτόν. 

 Ο τουριςμόσ προκαλεί διαφορετικζσ δραςτθριότθτεσ ςτουσ τουρίςτεσ από 

αυτζσ των κατοίκων και των εργαηόμενων ςτουσ τόπουσ όπου διαμζνουν οι τουρίςτεσ, 

αφοφ το ταξίδι και θ διαμονι γίνονται ζξω από τα όρια του τόπου κατοικίασ και 

εργαςίασ. 
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 Ο χαρακτιρασ τθσ μετακίνθςθσ ςτον προοριςμό είναι προςωρινόσ και μικρισ 

διάρκειασ, διακζτοντασ πρόκεςθ επιςτροφισ ςε μερικζσ μζρεσ, εβδομάδεσ ι μινεσ 

ςτον τόπο κανονικισ διαμονισ και εργαςίασ. 

 Οι ςκοποί τθσ επίςκεψθσ δεν ςχετίηονται με τθν διαςφάλιςθ μιασ μόνιμθσ 

κατοικίασ ι εργαςίασ θ οποία κα αμείβεται από πθγζσ του τόπου επίςκεψθσ (Page S., 

2003, ςελ. 11-13). 

 

3.3 Παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ του τουριςμοφ 

Τα παρεχόμενα τουριςτικά προϊόντα είναι κατά ζνα πολφ μεγάλο ποςοςτό υπθρεςίεσ. Οι 

παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ του τουριςμοφ διακρίνονται ςε τζςςερισ βαςικζσ κατθγορίεσ: 

 Υπθρεςίεσ μεταφορϊν. Οι υπθρεςίεσ αυτζσ, οι οποίεσ αποτελοφν αναπόςπαςτο 

μζροσ του τουριςμοφ, προςφζρονται ςτουσ τουρίςτεσ για τθν μετακίνθςθ τουσ από τον 

τόπο τθσ μόνιμθσ διαμονισ τουσ ςτον τουριςτικό προοριςμό τθσ επιλογισ τουσ και για 

τθν μετακίνθςθ τουσ ςτθν διάρκεια τθσ βραχυχρόνιασ διαμονισ τουσ ςε αυτό. Οι 

βαςικότερεσ διακρίςεισ ςτισ υπθρεςίεσ μεταφορϊν είναι ςε δθμόςιεσ και ιδιωτικζσ, ςε 

αυτζσ που παρζχονται ςτο εςωτερικό και ςτο εξωτερικό μιασ χϊρασ και  ςε αυτζσ που 

παρζχονται με διάφορα μεταφορικά μζςα. Ρλζον το βαςικότερο μεταφορικό μζςο για 

μεςαίεσ και μεγάλεσ αποςτάςεισ, το αποτελοφν οι εναζριεσ μεταφορζσ, κακϊσ οι 

καλάςςιεσ μεταφορζσ ζχουν πλζον ςταματιςει να διαδραματίηουν βαςικό ρόλο ςτισ 

μεταφορζσ των τουριςτϊν.  

 Υπθρεςίεσ φιλοξενίασ. Οι υπθρεςίεσ αυτζσ προςφζρονται ςτουσ τουρίςτεσ ςτθν 

διάρκεια τθσ βραχυχρόνιασ διαμονισ τουσ ςτον τουριςτικό προοριςμό και είναι ηωτικισ 

ςθμαςίασ για τθν πλειοψθφία των τουριςτϊν. Υπάρχει και ζνα μικρό ποςοςτό 

τουριςτϊν, οι οποίο δεν απολαμβάνουν αυτζσ τισ υπθρεςίεσ, κακϊσ φιλοξενοφνται ςε 

ςπίτια φίλων και ςυγγενϊν ι διαμζνουν ςε αντίςκθνα και τροχόςπιτα. 

 Υπθρεςίεσ ςίτιςθσ. Οι υπθρεςίεσ αυτζσ προςφζρονται ςτουσ τουρίςτεσ ςτθν 

διάρκεια τθσ βραχυχρόνιασ διαμονισ τουσ ςτον τουριςτικό προοριςμό και από τθν 

πλειοψθφία των ξενοδοχειακϊν επιχειριςεων και από διάφορα εςτιατόρια.  
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 Υπθρεςίεσ διαςκζδαςθσ. Αυτζσ οι υπθρεςίεσ προςφζρονται ςτουσ τουρίςτεσ 

από τισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ ι από επιχειριςεισ εκτόσ αυτϊν. Ο τομζασ τθσ 

διαςκζδαςθσ ςυμπεριλαμβάνει όλα τα μζςα διαςκζδαςθσ τα οποία παρζχονται από 

ζναν τουριςτικό προοριςμό, π.χ. νυκτερινά κζντρα, μπαρ, καηίνο, καμπαρζ κ.λπ. 

(Θγουμενάκθσ Ν., Κραβαρίτθσ Κ., Λφτρασ Ρ., 1999, ςελ. 132-134). 

 

3.4 Ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ 

Το ξενοδοχείο είναι μια κερδοςκοπικι επιχείρθςθ, θ οποία ζχει τθν απαραίτθτθ υποδομι 

ζτςι ϊςτε να μπορεί να παρζχει ςτζγθ με αντίτιμο τθν χρθματικι αμοιβι. Ππωσ ςυμβαίνει και 

με όλεσ τισ κερδοςκοπικζσ μονάδεσ, είναι ζνασ οργανωμζνοσ ςυνδυαςμόσ παραγωγισ (γθ, 

εργαςία, κεφάλαιο) ζχοντασ ωσ αντικειμενικό ςκοπό τθν πραγματοποίθςθ όςο το δυνατόν 

υψθλότερθσ αποτελεςματικότθτασ. 

Ζνα ξενοδοχείο προςφζρει διάφορεσ υπθρεςίεσ οι οποίεσ είναι προςαρμοςμζνεσ ςτισ 

ιδιαίτερεσ επικυμίεσ και ανάγκεσ του κακζνα πελάτθ. Πμωσ, οι απαιτιςεισ των τουριςτϊν 

ςθμείωςαν μεγάλθ αφξθςθ με αποτζλεςμα τον εκςυγχρονιςμό και τθν ανανζωςθ των 

ξενοδοχείων, προκειμζνου να ικανοποιθκοφν οι αυξθμζνεσ ανάγκεσ και επικυμίεσ τουσ. Για 

τθν κάλυψθ αυτϊν των αναγκϊν, δθμιουργικθκαν οι ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ. 

Θ ξενοδοχειακι επιχείρθςθ είναι μια ςφνκετθ οικονομικι μονάδα, δθλαδι πολλζσ 

οικονομικζσ εκμεταλλεφςεισ υπό τθν ίδια ςτζγθ, θ οποία παρζχει ςτζγθ, τροφι, υπθρεςίεσ 

ζχοντασ ωσ αντικειμενικό ςκοπό τθν πραγματοποίθςθ όςο το δυνατόν υψθλότερου κζρδουσ, 

κακϊσ επίςθσ και τθν κακιζρωςθ ενόσ διαφορετικοφ (ιδιαίτερου) προτφπου ςτα πλαίςια του 

ςυνόλου τθσ ξενοδοχειακισ βιομθχανίασ (Λεκαράκου-Νιηάμθ Κ.,2001, ςελ. 31).  

Υπάρχουν πολλά κριτιρια για τθν ταξινόμθςθ των ξενοδοχειακϊν επιχειριςεων ςε 

κατθγορίεσ. Ζτςι, οριςμζνεσ από τισ ςθμαντικότερεσ ταξινομιςεισ είναι θ παρακάτω: ανάλογα 

με τθν περιοχι εγκατάςταςθσ τουσ (αςτικά, ορεινά, παρακαλάςςια κ.λπ.), ανάλογα με τθν 

διάρκεια λειτουργίασ τουσ (ςυνεχοφσ και εποχιακισ λειτουργίασ), ανάλογα με τθν διεκνι 

ταξινόμθςθ (1*, 2*, 3*, 4*, πολυτελείασ) κ.λπ. (Λεκαράκου-Νιηάμθ Κ.,2001, ςελ. 25-26). 

Κλείνοντασ, ανάλογα με τουσ κλάδουσ εκμετάλλευςθσ που διακζτει μια ξενοδοχειακι 

επιχείρθςθ, χωρίηεται ςε απλι, ςφνκετθ λθ πολυςφνκετθ εκμετάλλευςθ. Οι βαςικότεροι 
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κλάδοι εκμετάλλευςθσ ςε μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ είναι: τα υπνοδωμάτια, το εςτιατόριο, 

θ εκμετάλλευςθ ποτϊν-κάβα, ο μπουφζσ και το μπαρ (Καραχοντηίδθσ Δ.-Σαρλισ Κ., 1989, ςελ. 

28-29). 

 

3.5 Χαρακτθριςτικά ξενοδοχειακϊν επιχειριςεων 

Οι ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ διακζτουν οριςμζνα χαρακτθριςτικά τα οποία διαφζρουν 

από αυτά των άλλων επιχειριςεων και αυτά είναι: 

 Οι πελάτεσ: ζνα από τα χαρακτθριςτικά των ςφγχρονων πελατϊν είναι θ 

καλφτερθ και θ μεγαλφτερθ ςε ζκταςθ ενθμζρωςθ όςον αφορά κζματα καταναλωτικϊν 

αγακϊν και υπθρεςιϊν, το οποίο ζχει ωσ αποτζλεςμα τθν δυνατότθτα 

αντικειμενικότερθσ κριτικισ. Οι πελάτεσ αναλόγωσ τθσ θλικίασ τουσ, του ειςοδιματοσ 

τουσ, του επαγγζλματοσ τουσ κ.λπ. ψάχνουν κάτι ξεχωριςτό από το κατάλυμα των 

διακοπϊν τουσ (πολυτζλεια, οικονομία κ.λπ.), το οποίο ζνασ επιτυχθμζνοσ 

επιχειρθματίασ το ζχει προβλζψει και το ζχει προςαρμόςει ςτισ ιδιαίτερεσ επικυμίεσ 

των πελατϊν. Για να προςελκφςει τουσ πελάτεσ κα πρζπει να το διαφθμίςει. Κακϊσ θ 

καλφτερθ διαφιμιςθ για μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ είναι οι εμπειρίεσ των πελατϊν, 

θ δθμιουργία ενόσ απόλυτα ικανοποιθμζνου πελάτθ αποτελεί τον πρωταρχικό ςτόχο 

τθσ. 

 Το ειδικευμζνο προςωπικό: μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ χρειάηεται προςωπικό 

με ειδικζσ γνϊςεισ, επιδεξιότθτα και επαγγελματικι κατάρτιςθ, κακϊσ το βαςικό 

προϊόν του είναι οι παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ ςτουσ πελάτεσ. Κατά τθν διάρκεια παροχισ 

υπθρεςιϊν, όταν πραγματοποιείται θ κατά πρόςωπο επικοινωνία του πελάτθ με τον 

υπάλλθλο τθσ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ, ο πελάτθσ μπορεί να αξιολογιςει το 

προςωπικό κετικά ι αρνθτικά και κατ’ επζκταςθ όλθ τθν ξενοδοχειακι μονάδα. 

 Ο ζλεγχοσ από κρατικοφσ παράγοντεσ: οι ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ ελζγχονται 

από τον Ελλθνικό Οργανιςμό Τουριςμοφ για τθν διαδικαςία ίδρυςθσ και λειτουργίασ 

τουσ, κακϊσ και για τισ τιμζσ ενοικίαςθσ των δωματίων, από τθν Αςτυνομία για τθν 

τιρθςθ κάποιων διατάξεων όςον αφορά τθν δθμόςια τάξθ και από τθν Αγορανομία για 
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τθν πιςτι εφαρμογι των αγορανομικϊν διατάξεων όςον αφορά τθν διαμόρφωςθ των 

τιμϊν των παρεχόμενων αγακϊν και υπθρεςιϊν. 

 Το αμετακίνθτο των παρεχόμενων αγακϊν και υπθρεςιϊν: μια ξενοδοχειακι 

επιχείρθςθ παρζχει τα αγακά και τισ υπθρεςίεσ ςτον τόπο εγκατάςταςθσ τθσ και θ 

χριςθ αυτϊν των αγακϊν και υπθρεςιϊν δεν ςυνδζεται με τθν άμεςθ πλθρωμι, κακϊσ 

ο πελάτεσ πραγματοποιεί δαπάνεσ ςτισ διάφορεσ παροχζσ του ξενοδοχείου (μπαρ, 

εςτιατόριο κ.λπ.), του παρζχεται πίςτωςθ και ζπειτα κατά τθν αναχϊρθςθ του εξοφλεί.  

 Θ ανελαςτικότθτα του κόςτουσ: προκειμζνου να ιδρυκεί μια ξενοδοχειακι 

μονάδα, χρειάηεται θ τοποκζτθςθ μεγάλων κεφαλαίων ςε πάγια περιουςιακά ςτοιχεία 

(κτίρια, μθχανολογικόσ εξοπλιςμόσ, ζπιπλα κ.λπ.). Επομζνωσ, μια ξενοδοχειακι μονάδα 

ανικει ςτθν κατθγορία των επιχειριςεων εντάςεωσ παγίων περιουςιακϊν ςτοιχείων. 

Αυτό ςθμαίνει ότι επιβαρφνεται εκτόσ από τα λειτουργικά ζξοδα, και με ζξοδα 

ςυντιρθςθσ, αποςβζςεων, τόκων δανείων κ.λπ., τα οποία δεν ςυμπιζηονται ζτςι ϊςτε 

να μειωκεί το κόςτοσ τθσ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ. 

 Θ άμεςθ ηιτθςθ και προςφορά υπθρεςιϊν: ο πελάτθσ μιασ ξενοδοχειακισ 

επιχείρθςθσ απολαμβάνει τθν υπθρεςία ακριβϊσ τθν ςτιγμι που δθμιουργείται. Αυτό 

ζχει ωσ αποτζλεςμα να μθν υπάρχει χρόνοσ για τθν διόρκωςθ των λακϊν, για τθν 

πραγματοποίθςθ κάποιων δοκιμαςτικϊν κ.λπ., όπωσ κα μποροφςε αυτό να γίνει ςτθν 

γραμμι παραγωγισ μιασ βιομθχανικισ επιχείρθςθσ. Στθν παροχι υπθρεςιϊν, υπάρχει 

μεγάλθ πικανότθτα μθ ικανοποίθςθσ του πελάτθ, κακϊσ υφίςταται υψθλι ςυμμετοχι 

του ανκρϊπινου παράγοντα κακ’ όλα τα ςτάδια τθσ παραγωγισ (Λεκαράκου-Νιηάμθ 

Κ.,2001, ςελ. 27-31). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

ΓΙΟΙΚΗ΢Η ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΟΝ ΣΟΤΡΙ΢ΜΟ 

 

4.1 Διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ ςτον τουριςμό 

Θ Διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ, είναι μια ςτρατθγικι του μάνατημεντ θ οποία ζχει ςαν 

επίκεντρο τον πελάτθ, ο οποίο αποτελεί τελικά τον αποφαςιςτικό παράγονται επιβίωςθσ και 

κερδοφορίασ μιασ επιχείρθςθσ. Ζχει ωσ βαςικό ςτόχο τθν πλιρθ ικανοποίθςθ των αναγκϊν και 

επικυμιϊν του πελάτθ, ενεργοποιϊντασ όλουσ τουσ πόρουσ τθσ επιχείρθςθσ και ιδίωσ του 

ςυνόλου του ανκρωπίνου δυναμικοφ. 

Θ ευςυνείδθτθ προςπάκεια τθν οποία καταβάλει το προςωπικό μιασ επιχείρθςθσ 

προκειμζνου να ικανοποιιςει τουσ πελάτεσ τθσ, να ελαχιςτοποιιςει τα παράπονα και τθν 

δυςαρζςκεια, να προςφζρει υπθρεςίεσ οι οποίεσ είναι πάνω από τισ προςδοκίεσ των πελατϊν 

και να εξαςφαλίςει ςθμαντικό ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα, είναι άκρωσ απαραίτθτθ, κακϊσ θ 

επιτυχία ακόμθ και των καλφτερων ςυςτθμάτων ποιότθτασ εξαρτάται από τον ανκρϊπινο 

παράγοντα. 

Σφμφωνα με τουσ Jones και Merricks (1997: The management of foodservice operations) θ 

ςτρατθγικι διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ ςυντελείται από 

οριςμζνα βιματα, ςφμφωνα με το παρακάτω μοντζλο. Αναλφοντασ τα παρακάτω βιματα 

αυτοφ του μοντζλου, τα ςτοιχεία τα οποία κακιςτοφν τθν διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ 

διαφορετικι από τισ άλλεσ ςτρατθγικζσ ποιότθτασ είναι: 

 Θ ολιςτικι προςζγγιςθ και θ ςυμμετοχι του ςυνόλου τθσ επιχείρθςθσ. 

 Ο ρόλοσ-κλειδί των ανϊτατων ςτελεχϊν ςχετικά με τθν κακοδιγθςθ τθσ 

ποιότθτασ και τθν επικοινωνία του μθνφματοσ ποιότθτασ. 

 Ο ρόλοσ τθσ ποιότθτασ ωσ θγεςία επίδοςθσ ςχετικά με τθν ικανοποίθςθ των 

επικυμιϊν και απαιτιςεων των πελατϊν. 

 Θ εξουςιοδότθςθ του προςωπικοφ τθσ επιχείρθςθσ, παρζχοντασ τουσ ενεργό 

ςυμμετοχι ςτθν διαδικαςία λιψθσ των αποφάςεων και ςτθν παρακολοφκθςθ 

εφαρμογισ αυτϊν των αποφάςεων (Βαρβαρζςοσ Σ. & Σωτθριάδθσ Μ., 2003, ςελ. 12-

13). 
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Διάγραμμα 4.1: Ζνα μοντζλο διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ για τισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ 
(Πθγι: Βαρβαρζςοσ ΢. & ΢ωτθριάδθσ Μ., 2003, ςελ. 12). 
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Ζχοντασ ωσ ςκοπό τθν επίτευξθ εγγυθμζνθσ ποιότθτασ όπου ο κακζνασ είναι πελάτθσ, το 

βαςικό ςθμείο για μια αποτελεςματικι διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ αποτελεί θ διαρκισ 

βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ. Οι τεχνικζσ ομάδεσ εργαςίασ, όπωσ π.χ. οι κφκλοι ποιότθτασ είναι 

πολφ βαςικά εργαλεία για τθν εφαρμογι τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ. Τονίηεται ότι όταν 

μια επιχείρθςθ υιοκετιςει το ηιτθμα τθσ ποιότθτασ εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν, αυτό το 

γεγονόσ δεν ζχει ςχζςθ με τθν κατθγορία τθσ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ, οφτε με τθ εξωτερικι 

πιςτοποίθςθ, όπωσ π.χ. ζνα πρότυπο ISO (Βαρβαρζςοσ Σ. & Σωτθριάδθσ Μ., 2003, ςελ. 13). 

 

4.1.1 Ανκρϊπινο δυναμικό μιασ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ 

Σε μια επιχείρθςθ ο ρόλοσ του ανκρϊπινου δυναμικοφ είναι απολφτωσ κακοριςτικόσ και 

ειδικά ςε μια επιχείρθςθ παροχισ υπθρεςιϊν, όπωσ π.χ. ςε μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ. Ο 

ανκρϊπινοσ παράγοντασ ςε αυτζσ τισ επιχειριςεισ, κακορίηει τθν επιβίωςθ τουσ, κακϊσ οι 

εντυπϊςεισ των πελατϊν ςχετίηονται άμεςα και ςε μεγάλο βακμό από τθν διάκεςθ αλλά και 

τθν ςυμπεριφορά του προςωπικοφ. 

Τα τελευταία χρόνια, οι επιχειριςεισ ξεκίνθςαν να ςυνειδθτοποιοφν το πόςο ςθμαντικόσ 

είναι ο ρόλοσ του ανκρϊπινου δυναμικοφ, αλλάηοντασ ακόμα και τθν ορολογία για να 

υπογραμμιςτεί αυτό το γεγονόσ, π.χ. ο υπεφκυνοσ προςωπικοφ από προςωπάρχθσ 

μετονομάςτθκε ςε υπεφκυνοσ διαχείριςθσ ανκρωπίνων πόρων. 

Σε μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ, όπου το προςωπικό βρίςκεται ςε άμεςθ επαφι με τουσ 

πελάτεσ, είναι πολφ ςθμαντικό να δοκεί θ απαραίτθτθ ζμφαςθ ςτουσ ςυνεργάτεσ τθσ 

επιχείρθςθσ. Εκτόσ από τον εξωτερικό πελάτθ, δθλαδι ο πελάτθσ ο οποίοσ επιςκζπτεται τθν 

επιχείρθςθ, υφίςταται και ο εςωτερικόσ πελάτθσ, δθλαδι ο κάκε υπάλλθλοσ τθσ επιχείρθςθσ. 

Από τον εςωτερικό πελάτθ εξαρτάται αν οι παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ είναι ςφμφωνεσ με τισ 

προςδοκίεσ και τισ απαιτιςεισ του εξωτερικοφ πελάτθ, δθλαδι αν τελικά παρζχονται 

υπθρεςίεσ ποιότθτασ (Γιαννοποφλου Γ., 2004, ςελ. 69). 

Οριςμζνοι παράγοντεσ οι οποίο επθρεάηουν με αποφαςιςτικό τρόπο τθν ποιότθτα ςτον 

τομζα παροχισ υπθρεςιϊν είναι θ διάκεςθ του προςωπικοφ για εξυπθρζτθςθ του πελάτθ, οι 

ικανότθτεσ και θ αξιοπιςτία των εργαηομζνων κ.λπ. Ζτςι,, θ διεφκυνςθ τθσ ξενοδοχειακισ 

επιχείρθςθσ πρζπει να επιδιϊξει τθν ςυνεργαςία με το προςωπικό τθσ με διάφορουσ τρόπουσ: 
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 Το περιβάλλον τθσ εργαςίασ πρζπει να είναι τζτοιο ϊςτε να μθν επθρεάηεται θ 

απόδοςθ του ανκρϊπινου δυναμικοφ, προκειμζνου οι υπάλλθλοι να είναι 

ευχαριςτθμζνοι και παραγωγικοί. 

 Να υφίςταται θ πυραμίδα του Maslow θ οποία δείχνει ότι τα κριτιρια τα οποία 

δίνουν κίνθτρα ςτουσ εργαηομζνουσ είναι οι βιοποριςτικζσ ανάγκεσ, θ αςφάλεια 

εργαςίασ, οι κοινωνικζσ ανάγκεσ, θ εκτίμθςθ και τζλοσ θ αυτοεπιβεβαίωςθ. 

 Θ ςυμμετοχι όλων των εργαηομζνων ςτθν προςπάκεια επίτευξθσ των ςτόχων, θ 

οποία ζχει βαςικό ρόλο για τθν επιτυχι βελτίωςθ ποιότθτασ. 

 Θ δθμιουργία του αιςκιματοσ τθσ υπευκυνότθτασ, ανακζτοντασ ςτο προςωπικό 

μεγαλφτερεσ υπευκυνότθτεσ. 

 Θ ομαδικι εργαςία, θ οποία διακρίνεται από τθν προςωπικι ευκφνθσ και τον 

αυτοζλεγχο. 

 Θ κατάλλθλθ και διαρκισ εκπαίδευςθ για τθν προςαρμογι των εργαηόμενων 

ςτισ ςυνεχϊσ μεταβαλλόμενεσ απαιτιςεισ των πελατϊν (Γιαννοποφλου Γ., 2004, ςελ. 

69-73). 

 

4.1.2 Πελάτεσ μιασ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ 

Τθν ςθμερινι εποχι, οι πελάτεσ δεν είναι εφκολοσ αγοραςτισ, κακϊσ είναι καλά 

ενθμερωμζνοσ και απαιτθτικόσ. Ζτςι, θ επιχείρθςθ δεν πρζπει να υπάρχει για τα προϊόντα και 

τισ υπθρεςίεσ τθσ, αλλά για τουσ πελάτεσ, κακϊσ χωρίσ πελάτεσ δεν υφίςταται επιχείρθςθ. Το 

ςφνολο των ςυντελεςτϊν οι οποίοι ςυνκζτουν τθν ξενοδοχειακι επιχείρθςθ, το ανκρϊπινο 

δυναμικό, ο τεχνολογικόσ εξοπλιςμόσ, τα προϊόντα και οι υπθρεςίεσ κ.λπ. πρζπει να 

λειτουργοφν αρμονικά, ζχοντασ ωσ τελικό ςτόχο τθν προςφορά ολικισ ποιότθτασ ςε κάκε 

πελάτθ χωριςτά. 

Μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ θ οποία κζλει πραγματικά να επιτφχει, είναι απαραίτθτο να 

προςφζρει υπθρεςίεσ υψθλοφ ποιοτικοφ επιπζδου, το οποίο ςθμαίνει: 

 Θ προςφορά των ςυνθκιςμζνων υπθρεςιϊν με εξαιρετικό τρόπο. 

 Θ παροχι των υπθρεςιϊν αυτϊν με ευχαρίςτθςθ. 

 Θ επαναλαμβανόμενθ προςζλευςθ του πελάτθ. 
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 Θ λειτουργία των παρεχόμενων υπθρεςιϊν ανάλογα με τισ απαιτιςεισ των 

ομάδων των φιλοξενοφμενων. 

 Θ λειτουργία των υπθρεςιϊν ςφμφωνα με τισ προςδοκϊμενεσ απαιτιςεισ του 

φιλοξενοφμενου (Γιαννοποφλου Γ., 2004, ςελ. 84). 

 

Θ ποιότθτα βαςίηεται ςτθν γνϊςθ των προςδοκιϊν των φιλοξενοφμενων ςε μια 

ξενοδοχειακι επιχείρθςθ. Πμωσ, οι απαιτιςεισ των πελατϊν μεταβάλλονται διαρκϊσ, 

κακιςτϊντασ δφςκολο τον προςδιοριςμό των τάςεων τουσ, οι οποίεσ εκφράηονται από τισ 

κοινζσ προτιμιςεισ των διαφόρων ομάδων. Κάκε ζνασ από τουσ φιλοξενοφμενοσ ζχει τισ δικζσ 

του απαιτιςεισ και επομζνωσ μια επιχείρθςθ πρζπει να γνωρίηει τισ προςδοκίεσ των βαςικϊν 

ομάδων-ςτόχων για να προετοιμάςει τισ κατάλλθλεσ παροχζσ και τθν ανάπτυξθ τθσ ποιότθτασ 

τουσ. 

Θ γνϊςθ των προςδοκιϊν των πελατϊν τθσ ζχει μεγάλθ ςθμαςία για τθν ςτρατθγικι και 

τον ςχεδιαςμό τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν-Servqual. Θ ξενοδοχειακι επιχείρθςθ 

γνωρίηοντασ τισ προςδοκίεσ των πελατϊν τθσ, αναηθτά τρόπουσ για τθν υλοποίθςθ αυτϊν και 

προχωρά ςτον τακτικό ςχεδιαςμό δράςθσ, ο οποίοσ αποτελεί το δεφτερο ςτάδιο του 

ςχεδιαςμοφ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν. 

Κατά το δεφτερο ςτάδιο τθσ υλοποίθςθσ τθσ ςτρατθγικισ τθσ επιχείρθςθσ, ο βαςικόσ 

παράγοντασ είναι θ ςυμμετοχι του προςωπικοφ και ο οριςμόσ ενόσ ατόμου το οποίο κα είναι 

υπεφκυνο για τθν επίβλεψθ. Στο τρίτο ςτάδιο, πραγματοποιείται θ υλοποίθςθ και θ μζτρθςθ 

των επιδόςεων τθσ επιχείρθςθσ, από τθν οποία μπορεί να κατανοιςει τι πζτυχε τελικά, που 

ικελε να φτάςει και που πραγματικά ζφταςε, προκειμζνου να καταφζρει να αναςχεδιάςει 

οριςμζνεσ διαδικαςίεσ (Γιαννοποφλου Γ., 2004, ςελ. 84 & 88-90). 

 

4.1.3 Ρόλοσ του διευκυντι  μιασ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ 

Ο ρόλοσ του διευκυντι όςον αφορά τθν εφαρμογι τθσ διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ ςε μια 

ξενοδοχειακι επιχείρθςθ είναι εξαιρετικά ςθμαντικόσ, κακϊσ είναι το πρόςωπο το οποίο 

διοικεί και αναλαμβάνει τθν ευκφνθ τθσ αποτελεςματικότθτασ τθσ, διακζτοντασ κατάρτιςθ, 

τεχνογνωςία και εμπειρία. 
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Ζνασ ορκόσ προγραμματιςμόσ τθσ λειτουργίασ μιασ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ εκ μζρουσ 

τθσ διεφκυνςθσ, αποτελεί το κυριότερο ςτοιχείο ζνδειξθσ ποιοτικοφ μάνατημεντ, κακϊσ κζτει 

τισ βάςεισ για μια επιτυχθμζνθ πορεία και εγγυάται αςφαλι δράςθ και ςυνεχι βελτίωςθ. 

Οι διαδικαςίεσ, τα εργαλεία κακϊσ και οι μζκοδοι οργάνωςθσ και προγραμματιςμοφ τθσ 

διοίκθςθσ ολικισ ποιότθτασ ςυμβάλουν ςτθν βελτίωςθ των αποτελεςμάτων, των δεξιοτιτων 

αλλά και ςτθν επίτευξθ των ςτόχων και του οράματοσ τθσ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ. 

Για να επζλκει βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν ςε μια ξενοδοχειακι 

επιχείρθςθ και κατ’ επζκταςθ ςε όλθ τθν οργάνωςθ και τθν λειτουργία τθσ διοίκθςθσ τθσ 

πρζπει να υιοκετθκοφν από τον διευκυντι οριςμζνα ςτοιχεία: 

 Θ κακοδιγθςθ και θ παρακίνθςθ του προςωπικοφ. 

 Θ εφαρμογι των κφκλων ποιότθτασ μζςα από καταιγιςμό ιδεϊν. 

 Θ πολιτικι τθσ ανοικτισ πόρτασ. 

 Θ ςυγκριτικι προτυποποίθςθ. 

 Θ ανάλυςθ S.W.O.T. 

 Ο αναςχεδιαςμόσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (Τςιγκάκοσ Ε., 2012). 

 

4.2 Εφαρμογι ποιότθτασ υπθρεςιϊν και προβλιματα ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ  

Στισ μζρεσ μασ, θ τουριςτικι βιομθχανία, καταβάλει διαρκείσ προςπάκειεσ για να 

διατθριςει μια κετικι εικόνα, παρζχοντασ όςο τον δυνατόν καλφτερθσ ποιότθτασ υπθρεςίεσ 

ςτουσ πελάτεσ. Στοχεφει κυρίωσ ςτθν βελτίωςθ τθσ άνεςθσ των πελατϊν και ςτθν δθμιουργία 

των κετικϊν ςχολίων τουσ, ςτθν βελτίωςθ τθσ γενικότερθσ εικόνασ τθσ επιχείρθςθσ, ςτθν 

δθμιουργία ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ κ.λπ. 

Θ εφαρμογι τθσ ποιότθτασ υπθρεςιϊν αποτελεί τθν βάςθ για τθν επίτευξθ τθσ 

διαςφάλιςθσ τθσ ευθμερίασ και τθσ βιωςιμότθτασ μιασ επιχείρθςθσ του κλάδου αυτοφ. 

Επομζνωσ, απαραίτθτθ προχπόκεςθ για τθν επίτευξθ τθσ βιωςιμότθτασ αποτελεί θ υιοκζτθςθ 

καινοτόμων και ανταγωνιςτικϊν ιδεϊν από τθν πλευρά των ξενοδοχειακϊν επιχειριςεων. 

Θ ποιότθτα ςτισ υπθρεςίεσ μιασ επιχείρθςθσ διαδραματίηει ςθμαντικό ρόλο ςτθν 

προςζλκυςθ και ςτθν διατιρθςθ των πελατϊν τθσ. Θ εφαρμογι τθσ ποιότθτασ υπθρεςιϊν 

κακϊσ και ο βακμόσ ικανοποίθςθσ από τθν ποιότθτα αυτι, αποτελοφν τουσ ςθμαντικότερουσ 
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παράγοντεσ διαφοροποίθςθσ ςτισ τουριςτικζσ επιχειριςεισ. Σχετικά με τα ξενοδοχεία, ο 

αυξανόμενοσ ανταγωνιςμόσ και θ εξάπλωςθ των διαφοροποιθμζνων και μοναδικϊν 

υπθρεςιϊν, ζχει αναγκάςει τουσ ιδιοκτιτεσ τουσ να αναηθτοφν διαρκϊσ το ανταγωνιςτικό 

πλεονζκτθμα (Καπίκθ Σ., 2012, ςελ.1 & 3). 

Θ εφαρμογι τθσ διοίκθςθσ ποιότθτασ αλλά και ο ζλεγχοσ τθσ ποιότθτασ ςτισ παρεχόμενεσ 

υπθρεςίεσ μιασ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ πραγματοποιείται δυςκολότερα από ότι ςτα 

αγακά. Θ ανικανότθτα αποκικευςθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν κακιςτά δφςκολθ τθν 

ςυγκζντρωςθ τουσ για ζλεγχο και εκτίμθςθ.  

Επίςθσ εξαιτίασ τθσ ανομοιογζνειασ και τθσ εξάρτθςθσ τουσ από τον ανκρϊπινο 

παράγοντα, οι παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ από μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ, δεν είναι εφκολα 

πραγματοποιιςιμθ θ ςυμμόρφωςθ τουσ με ςυγκεκριμζνα πρότυπα και θ εξάλειψθ των 

αποκλίςεων από τουσ κανόνεσ. Αντικζτωσ, ςε επιχειριςεισ του βιομθχανικοφ τομζα, θ 

δυνατότθτα αποκικευςθσ προϊόντων κακιςτά εφικτό τον ζλεγχο τουσ πριν τθν διανομι τουσ 

ςτθν αγορά. 

Επομζνωσ, γίνεται κατανοθτό ότι θ εφαρμογι τθσ διοίκθςθσ ποιότθτασ ςε μια 

ξενοδοχειακι επιχείρθςθ δεν είναι κακόλου εφκολθ υπόκεςθ, γεγονόσ το οποίο οφείλεται ςε 

τρεισ βαςικοφσ παράγοντεσ: 

 Θ ιδιομορφία και θ διαρκισ μεταβλθτότθτα των παρεχόμενων υπθρεςιϊν, 

εξαιτίασ τθσ διαρκοφσ αλλαγισ των απαιτιςεων και προςδοκιϊν των πελατϊν. 

 Θ ποικιλομορφία των ξενοδοχειακϊν τμθμάτων και των εςωτερικϊν 

λειτουργιϊν, κακϊσ το κάκε τμιμα λειτουργεί με τον δικό του τρόπο και ζτςι 

κακίςταται δυςχερισ θ επικοινωνία μεταξφ τουσ. 

 Θ απαςχόλθςθ προςωπικοφ διαφόρων εκνικοτιτων, κακϊσ κάκε εργαηόμενοσ 

ςυμπεριφζρεται αναλόγωσ του εκπαιδευτικοφ και του πολιτιςτικοφ του υπόβακρου 

(Kandampully J. & Mok C. & Sparks B., 2009, ςελ. 22 & Τςιγκάκοσ Ε., 2012). 
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4.3 ΢υςτιματα διοίκθςθσ ποιότθτασ 

Τθν ςθμερινι εποχι, θ λειτουργία των επιχειριςεων πρζπει να γίνεται εντόσ των πλαιςίων 

ενόσ ςυςτιματοσ διοίκθςθσ ποιότθτασ, προκειμζνου να παράγονται ποιοτικά προϊόντα και 

ποιοτικζσ υπθρεςίεσ. Ζνα ςφςτθμα διοίκθςθσ ποιότθτασ περιγράφει τθν οργανωτικι δομι τθσ 

επιχείρθςθσ, τισ ευκφνεσ, τισ διαδικαςίεσ, τισ διεργαςίεσ και τουσ πόρουσ οι οποίοι 

απαιτοφνται για να εφαρμοςτεί θ διοίκθςθ ποιότθτασ και ζχει ωσ ςκοπό τθν ικανοποίθςθ των 

αναγκϊν των πελατϊν.  

Ζνα ςφςτθμα διοίκθςθσ ποιότθτασ περιζχει το εγχειρίδιο ποιότθτασ, το εγχειρίδιο 

διαδικαςιϊν και τισ οδθγίεσ εργαςίασ, το οποίο όταν είναι ςαφζσ και δομθμζνο μπορεί να 

εκπλθρϊςει τον τελικό ςκοπό τθσ διαςφάλιςθσ ποιότθτασ και του ελζγχου ποιότθτασ μιασ 

ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ (Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 377-378). 

Τα ςτάδια των ςυςτθμάτων διοίκθςθσ τθσ ποιότθτασ είναι τζςςερα: 

 Θ επικεϊρθςθ είναι θ ςφγκριςθ ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ με δεδομζνεσ 

προδιαγραφζσ. 

 Ο ζλεγχοσ ποιότθτασ επικεντρϊνεται ςτθν εκπλιρωςθ των απαιτιςεων τθσ 

ποιότθτασ, δθλαδι αν το προϊόν ι θ υπθρεςία ικανοποιεί τα πρότυπα διαςφάλιςθσ 

ποιότθτασ. 

 Θ διαςφάλιςθ ποιότθτασ επικεντρϊνεται ςτον τρόπο με τον οποίο οι πελάτεσ κα 

εμπιςτευτοφν τθν επιχείρθςθ ότι κα εκπλθρϊςει τισ απαιτιςεισ ποιότθτασ, δθλαδι ότι 

θ επιχείρθςθ μπορεί να ανταπεξζλκει ςτθν ικανοποίθςθ των αναγκϊν των πελατϊν. 

 Θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ (Ψωμάσ Ε., 2015, Ενότθτα 1.2.1., ςελ. 9 &  

Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 378). 

 

Θ εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ διοίκθςθσ ποιότθτασ ςε μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ 

απαιτεί οριςμζνεσ προχποκζςεισ για να επιτευχκεί ο ςκοπόσ τθσ, δθλαδι θ ικανοποίθςθ των 

πελατϊν: 

 Θ δζςμευςθ για τθν προςφορά κακοριςμζνων και ςτακερϊν υπθρεςιϊν 

υψθλοφ επιπζδου. 
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 Θ κακιζρωςθ και θ εφαρμογι απαραίτθτων διαδικαςιϊν και οδθγιϊν εργαςίασ 

για τθν προςφορά τθσ προκακοριςμζνθσ υπθρεςίασ, μζςω μιασ ςυγκεκριμζνθσ 

οργανωτικισ δομισ. 

 Θ αναγνϊριςθ και θ απομόνωςθ οριςμζνων πικανϊν αςτοχιϊν των 

προςφερόμενων υπθρεςιϊν, ςκοπεφοντασ ςτθν λιψθ μζτρων προκειμζνου να 

εξαλειφκοφν. 

 Θ υλοποίθςθ ενόσ προγράμματοσ εκπαίδευςθσ του ανκρϊπινου δυναμικοφ τθσ 

επιχείρθςθσ. 

 Θ επαλικευςθ τθσ αποτελεςματικότθτασ, κακϊσ και τθσ καταλλθλότθτασ του 

ςυςτιματοσ διαχείριςθσ ποιότθτασ ςχετικά με τθν ικανοποίθςθ των αναγκϊν και 

επικυμιϊν των πελατϊν. Για τθν επαλικευςθ αυτι, χρθςιμοποιοφνται διάφοροι 

μζκοδοι, όπωσ π.χ. θ μζτρθςθ ικανοποίθςθσ των πελατϊν, θ αξιολόγθςθ των 

παραπόνων, θ αξιολόγθςθ του ανκρϊπινου δυναμικοφ κ.λπ. (Ρελτζκθσ Σ., 2014, ςελ. 

10). 

 

4.4 Διαςφάλιςθ ποιότθτασ 

Θ διαςφάλιςθ ποιότθτασ αποτελεί μια τεχνικι θ οποία περιζχει όλεσ τισ απαιτοφμενεσ 

ςχεδιαςμζνεσ και ςυςτθματικζσ ενζργειεσ, προκειμζνου να εξαςφαλιςτεί θ εμπιςτοςφνθ ενόσ 

πελάτθ ςχετικά με το γεγονόσ ότι το παρεχόμενο προϊόν ι θ παρεχόμενθ υπθρεςία ικανοποιεί 

τισ απαιτιςεισ ποιότθτασ ι ότι θ επιχείρθςθ μπορεί ςε ςτακερι βάςθ να ικανοποιεί τισ 

ανάγκεσ του. 

Ο ςκοπόσ τθσ προςζγγιςθσ τθσ διαςφάλιςθσ ποιότθτασ ςτα παρεχόμενα προϊόντα ι ςτισ 

παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ είναι: 

 Θ εξάλειψθ των λακϊν ι των ελαττωματικϊν προϊόντων. Στθν περίπτωςθ των 

επιχειριςεων παροχισ υπθρεςιϊν και κατ’ επζκταςθ των ξενοδοχειακϊν επιχειριςεων, 

τα λάκθ αφοροφν τα άτομα τα οποία εκτελοφν εςφαλμζνα ζνα κακικον ι μια 

υπθρεςία. 
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 Θ παροχι τθσ διαςφάλιςθσ ςτον πελάτθ ότι τα πρότυπα είναι ςτο υψθλότερο 

δυνατό επίπεδο και ότι το ςφνολο των χαρακτθριςτικϊν  των προϊόντων ι των 

υπθρεςιϊν βρίςκονται κάτω από ζνα ςτακερό ελάχιςτο επίπεδο προδιαγραφϊν. 

 Θ εξαςφάλιςθ τθσ ομοιομορφίασ των προτφπων μεταξφ των διαφόρων 

τμθμάτων τθσ επιχείρθςθσ και τθσ ςτακερότθτασ τουσ παρά τισ πικανζσ μεταβολζσ που 

λαμβάνουν χϊρα ςτθν επιχείρθςθ (Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 31-32). 

 

Επομζνωσ, κατά τθν διαςφάλιςθ ποιότθτασ ςτα παρεχόμενα προϊόντα και ςτισ 

παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ πραγματοποιείται μια ςυμφωνία όςον αφορά το επικυμθτό επίπεδο 

ποιότθτασ. Επίςθσ, υφίςταται θ δζςμευςθ, από τθν πλευρά τθσ επιχείρθςθσ, ςτθν κεμελιϊδθ 

αρχι ότι κα υπάρχει παροχι ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ ςε ςτακερι βάςθ ςτο 

ςυμφωνθμζνο επίπεδο ποιότθτασ και από τθν πλευρά του πελάτθ ςτθν βαςικι αρχι ότι κα 

δζχεται μόνο τθν προςυμφωνθμζνθ υπθρεςία ποιότθτασ (Ηαβλανόσ Μ., 2006, ςελ. 32). 

 

4.5 Αρχζσ διαχείριςθσ ποιότθτασ 

Οι αρχζσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ δθμιουργικθκαν ϊςτε να χρθςιμοποιοφνται από τθν 

διοίκθςθ μιασ επιχείρθςθσ, προκειμζνου να επιτυγχάνεται θ διοίκθςθ και ο προςανατολιςμόσ 

τθσ επιχείρθςθσ με ςυςτθματικό τρόπο και να βελτιϊνεται διαρκϊσ θ απόδοςθ τθσ. Αυτζσ οι 

αρχζσ είναι: 

 Εςτίαςθ ςτον πελάτθ. 

 Θγεςία. 

 Συμμετοχι προςϊπων. 

 Ρροςζγγιςθ ςφμφωνα με διεργαςίεσ. 

 Ρροςζγγιςθ τθσ διαχείριςθσ ωσ ςφςτθμα. 

 Λιψθ αποφάςεων ςφμφωνα με ςτοιχεία. 

 Σχζςεισ αμοιβαίου οφζλουσ με τον προμθκευτι (Γκαβζλα Σ., 2012, ςελ. 12). 
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4.6 Βαςικότερα πρότυπα ISO ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ 

Ο Διεκνισ Οργανιςμόσ Τυποποίθςθσ (I.S.O.) εδρεφει ςτθν Γενεφθ και ιδρφκθκε το ζτοσ 

1947. Είναι ζνασ ανεξάρτθτοσ, μθ κυβερνθτικόσ διεκνισ οργανιςμόσ με ζνταξθ 162 εκνικϊν 

φορζων πιςτοποίθςθσ. Μζςω αυτϊν των μελϊν, ςυγκεντρϊνει ειδικοφσ επί του κζματοσ για 

να μοιραςτοφν τισ γνϊςεισ τουσ και να αναπτφξουν εκελοντικά και ςυναινετικά διεκνι 

πρότυπα. Αυτά τα πρότυπα να υποςτθρίηουν τθν καινοτομία και να προςφζρουν λφςεισ ςε 

παγκόςμιεσ προκλιςεισ. 

Τα πρότυπα ISO παρζχουν προδιαγραφζσ παγκόςμιασ κλάςθσ για προϊόντα, υπθρεςίεσ και 

ςυςτιματα, προκειμζνου να διαςφαλιςτεί θ ποιότθτα, θ αςφάλεια και θ αποτελεςματικότθτα 

και παίηουν ςθμαντικό και κακοριςτικό ρόλο ςτθν διευκόλυνςθ του διεκνοφσ εμπορίου. 

Ο Διεκνι Οργανιςμόσ Τυποποίθςθσ ζχει δθμοςιεφςει περιςςότερα από 20.500 διεκνι 

πρότυπα και ςχετικά ζγγραφα, καλφπτοντασ ςχεδόν κάκε βιομθχανικό τομζα, π.χ. τθν 

τεχνολογία, τθν αςφάλεια των τροφίμων, τθν γεωργία, τθν υγειονομικι περίκαλψθ κ.λπ. (ISO, 

2015, http://www.iso.org/iso/home/about.htm). Το ISO ςτθν Ελλάδα αντιπροςωπεφεται από 

τον Ελλθνικό Οργανιςμό Τυποποίθςθσ (ΕΛ.Ο.Τ.).  

 

4.6.1 Πρότυπο ISO 9001:2015 Διαχείριςθ ποιότθτασ 

Το πρότυπο ISO 9001 ανικει ςτθν οικογζνεια των προτφπων ISO 9000, θ οποία αςχολείται 

με διάφορεσ πτυχζσ τθσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ και περιλαμβάνει μερικά από τα πιο 

γνωςτά πρότυπα ISO, όπωσ π.χ. ISO 9001:2015, ISO 9000:2015, ISO 9004:2009, ISO 

19011:2011.  

Τα πρότυπα αυτά παρζχουν κακοδιγθςθ για τισ επιχειριςεισ οι οποίεσ επικυμοφν να 

εξαςφαλίςουν ότι τα προϊόντα και οι υπθρεςίεσ τουσ ανταποκρίνονται με ςυνζπεια ςτισ 

απαιτιςεισ και τισ προςδοκίεσ των πελατϊν τουσ και ότι θ ποιότθτα των υπθρεςιϊν 

βελτιϊνεται ςτακερά (ISO, 2015, http://www.iso.org/iso/home/standards/management-

standards/iso_9000.htm).  

Το πρότυπο ISO 9001, το πιο διαδεδομζνο πρότυπο διαχείριςθσ ποιότθτασ ςε παγκόςμιο 

επίπεδο, κζτει τισ απαιτιςεισ για να αναπτυχκεί και να εφαρμοςτεί ζνα αποτελεςματικό 

ςφςτθμα διαχείριςθσ ποιότθτασ. Το εν λόγω πρότυπο, ζχει τθν δυνατότθτα εφαρμογισ από 

http://www.iso.org/iso/home/about.htm
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm
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οποιοδιποτε είδοσ επιχείρθςθσ που ζχει εκδθλϊςει ενδιαφζρον για να βελτιϊςει τον τρόπο 

λειτουργίασ τθσ, ανεξαρτιτωσ του μεγζκουσ και του τομζα δραςτθριότθτασ τθσ. Φυςικά, οι 

επιχειριςεισ οι οποίεσ εφαρμόηουν το πρότυπο αυτό ςε όλεσ και όχι μόνο ςε μεμονωμζνεσ 

κζςεισ ι δραςτθριότθτεσ, επιτυγχάνουν καλφτερα αποτελζςματα. 

Ο ςχεδιαςμόσ του ISO 9001 ζχει γίνει με τζτοιο τρόπο ϊςτε να είναι ςυμβατό και με άλλα 

πρότυπα ςυςτθμάτων διαχείριςθσ ποιότθτασ, όπωσ π.χ. με το ISO 22000, ISO 14001 κ.λπ. 

ζχοντασ ωσ ςτόχο να καταςτεί δυνατι θ ενοποίθςθ διαφορετικϊν ςυςτθμάτων διαχείριςθσ 

ποιότθτασ ςε ζνα ενιαίο ολοκλθρωμζνο ςφςτθμα διαχείριςθσ ποιότθτασ τθσ επιχείρθςθσ. 

Τα βαςικότερα οφζλθ που αποκομίηει μια επιχείρθςθ από τθν εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ 

διαχείριςθσ ποιότθτασ κατά το πρότυπο ISO 9001 είναι: 

 Θ αφξθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν τθσ. 

 Θ δθμιουργία ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ. 

 Θ βελτίωςθ τθσ επιχειρθματικισ επίδοςθσ τθσ και θ διαχείριςθ του 

επιχειρθματικοφ ρίςκου. 

 Θ προςζλκυςθ επενδφςεων. 

 Θ βελτίωςθ τθσ εικόνασ τθσ. 

 Θ μείωςθ του λειτουργικοφ κόςτουσ και θ εξοικονόμθςθ πόρων. 

 Θ ενκάρρυνςθ τθσ εςωτερικισ επικοινωνίασ. 

 Θ αφξθςθ τθσ ικανοποίθςθσ του προςωπικοφ και θ μεγαλφτερθ ανάλθψθ 

ευκυνϊν (ΕΛΟΤ, 2015, http://www.elot.gr/457_ELL_HTML.aspx).  

Το πρότυπο ISO 9001:2015 κακορίηει τισ απαιτιςεισ για ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ 

ποιότθτασ, όταν μια επιχείρθςθ: 

 Είναι υποχρεωμζνθ να αποδείξει τθν ικανότθτασ τθσ να παρζχει με ςυνζπεια 

προϊόντα και υπθρεςίεσ που ικανοποιοφν τισ προςδοκίεσ των πελατϊν και 

ςυμβαδίηουν με κεςπιςμζνεσ απαιτιςεισ. 

 Στοχεφει ςτθν ενίςχυςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν μζςω τθσ 

αποτελεςματικισ εφαρμογισ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ, περιλαμβάνοντασ 

διαδικαςίεσ για βελτίωςθ του ςυςτιματοσ και τθσ διαςφάλιςθσ τθσ ςυμμόρφωςθσ ωσ 

προσ τισ απαιτιςεισ των πελατϊν (ISO, 2015, 

http://www.elot.gr/457_ELL_HTML.aspx
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http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=620

85). 

 

 

4.6.2 Πρότυπο ISO 14001:2015 Περιβαλλοντικι διαχείριςθ 

Το πρότυπο ISO 14001 ανικει ςτθν οικογζνεια των προτφπων ISO 14000, θ οποία παρζχει 

κακοδιγθςθ για τισ επιχειριςεισ οι οποίεσ επικυμοφν να διαχειριςτοφν τισ ευκφνεσ τουσ ςε 

περιβαλλοντικό επίπεδο (ISO, 2015, http://www.iso.org/iso/home/standards/management-

standards/iso14000.htm). 

Εφαρμόηοντασ το διεκνϊσ αναγνωριςμζνο πρότυπο ISO 14001, οι επιχειριςεισ επιδιϊκουν 

τθν υιοκζτθςθ ενόσ λειτουργικοφ και διοικθτικοφ μοντζλου το οποίο να βαςίηεται ςτισ 

παρακάτω δεςμεφςεισ: 

 Ρρόλθψθ τθσ ρφπανςθσ. 

 Συνεχισ βελτίωςθ τθσ περιβαλλοντικισ επίδοςθσ τουσ. 

 Συμμόρφωςθ με τθν ιςχφουςα νομοκεςία (TUV, 2015, http://www.tuv-

nord.com/gr/el/environment-energy/iso-14001-2004-618.htm). 

 

Θ εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ περιβαλλοντικισ διαχείριςθσ ISO 14001 από μια επιχείρθςθ, 

τθσ επιφζρει αρκετά οφζλθ, μερικά από τα οποία είναι: 

 Θ ςυμμόρφωςθ με τθν τρζχουςα και μελλοντικι περιβαλλοντικι νομοκεςία. 

 Θ βελτίωςθ τθσ φιμθσ τθσ επιχείρθςθσ και αφξθςθ τθσ εμπιςτοςφνθσ των 

ενδιαφερόμενων μερϊν μζςω ςτρατθγικισ επικοινωνίασ. 

 Θ επίτευξθ των ςτρατθγικϊν ςτόχων τθσ επιχείρθςθσ, με τθν ενςωμάτωςθσ 

περιβαλλοντικϊν κεμάτων ςτθν διοίκθςθ τθσ. 

 Θ δυνατότθτα ελαχιςτοποίθςθσ του κόςτουσ παραγωγισ των προϊόντων και τθσ 

παροχισ υπθρεςιϊν, π.χ. μζςω ορκολογικισ διαχείριςθσ των φυςικϊν πόρων και 

εξοικονόμθςθσ ενζργειασ. 

 Θ παροχι ενόσ ανταγωνιςτικοφ και οικονομικοφ πλεονεκτιματοσ μζςω 

βελτιωμζνων αποδόςεων και μειωμζνων κοςτϊν. 

http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=62085
http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=62085
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso14000.htm
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso14000.htm
http://www.tuv-nord.com/gr/el/environment-energy/iso-14001-2004-618.htm
http://www.tuv-nord.com/gr/el/environment-energy/iso-14001-2004-618.htm
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 Θ δθμιουργία εμπιςτοςφνθσ των τοπικϊν αρχϊν, ςυμβάλλοντασ ςτθν 

διευκόλυνςθ των διαδικαςιϊν ζγκριςθσ αιτθμάτων τθσ επιχείρθςθσ. 

 Θ πρόλθψθ περιβαλλοντικϊν ατυχθμάτων. 

 Θ αναγνϊριςθ από τουσ καταναλωτζσ (TUV, 2015, http://www.tuv-

nord.com/gr/el/environment-energy/iso-14001-2004-618.htm & ISO, 2015, 

http://www.iso.org/iso/iso_14001_-_key_benefits.pdf). 

 

Το πρότυπο ISO 14001:2015 κακορίηει τισ απαιτιςεισ για ζνα ςφςτθμα περιβαλλοντικισ 

διαχείριςθσ, το οποίο μπορεί να το χρθςιμοποιιςει μια επιχείρθςθσ για να επιτφχει τθν 

ενίςχυςθ τθσ περιβαλλοντικισ επίδοςθσ. Ρροορίηεται για χριςθ από μια επιχείρθςθ θ οποία 

αναηθτάει να διαχειριςτεί τισ περιβαλλοντικζσ τθσ ευκφνεσ με ςυςτθματικό τρόπο που 

ςυμβάλει ςτον πυλϊνα τθσ βιωςιμότθτασ τθσ ςε περιβαλλοντικό επίπεδο. 

Το ςυγκεκριμζνο πρότυπο βοθκάει μια επιχείρθςθ να επιτφχει τα προςδοκϊμενα 

αποτελζςματα από το ςφςτθμα περιβαλλοντικισ διαχείριςθσ που εφαρμόηει, τα οποία 

ςυνάδουν με τθν περιβαλλοντικι πολιτικι του οργανιςμοφ και περιλαμβάνουν: 

 Τθν βελτίωςθ των περιβαλλοντικϊν επιδόςεων. 

 Τθν εκπλιρωςθ των υποχρεϊςεων ςυμμόρφωςθσ. 

 Τθν επίτευξθ των περιβαλλοντικϊν ςτόχων. 

 

Το πρότυπο ISO 14001:2015 μπορεί να υιοκετθκεί από οποιαδιποτε επιχείρθςθ, 

ανεξαρτιτωσ του μεγζκουσ, του τφπου και του τομζα δραςτθριότθτασ τθσ και εφαρμόηεται 

ςτισ περιβαλλοντικζσ πτυχζσ των δραςτθριοτιτων, των προϊόντων και των υπθρεςιϊν τθσ.  

Το πρότυπο αυτό δεν αναφζρει κάποια ςυγκεκριμζνα κριτιρια περιβαλλοντικϊν 

επιδόςεων, ενϊ μπορεί να εφαρμοςτεί ςυνολικά ι κατά ζνα μζροσ του για τθν ςυςτθματικι 

βελτίωςθ τθσ περιβαλλοντικι διαχείριςθ τθσ επιχείρθςθσ (ISO, 2015, 

http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=60857). 

 

 

 

http://www.tuv-nord.com/gr/el/environment-energy/iso-14001-2004-618.htm
http://www.tuv-nord.com/gr/el/environment-energy/iso-14001-2004-618.htm
http://www.iso.org/iso/iso_14001_-_key_benefits.pdf
http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=60857


 
 53 

4.6.3 Πρότυπο ISO 22000:2005 Τγιεινι και αςφάλεια των τροφίμων 

Το πρότυπο αυτό ανικει ςτθν οικογζνεια των προτφπων ISO 22000, θ οποία αφορά τθν 

διαχείριςθ τθσ αςφάλειασ των τροφίμων και περιλαμβάνει μια ςειρά προτφπων, κάκε ζνα από 

τα οποία εςτιάηει ςε διαφορετικζσ πτυχζσ τθσ διαχείριςθσ τθσ αςφάλειασ τροφίμων. 

Το πρότυπο ISO 22000 κζτει τισ απαιτιςεισ για να αναπτυχκεί και να εφαρμοςτεί ζνα 

αποτελεςματικό ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ αςφάλειασ των τροφίμων από οποιαδιποτε 

επιχείρθςθ ενδιαφζρεται για τθν βελτίωςθ του επιπζδου αςφάλειασ των παραγόμενων 

προϊόντων και των εμπορευμάτων, ανεξαρτιτωσ του μεγζκουσ τθσ. 

Ουςιαςτικά, μια επιχείρθςθ εφαρμόηοντασ το πρότυπο ISO 22000:2005, ζχει τθν 

δυνατότθτα να αποδείξει τθν ικανότθτα τθσ να ελζγχει του κινδφνουσ που παρουςιάηονται 

ςτθν αςφάλεια των τροφίμων, προκειμζνου να εξαςφαλιςτεί ότι τα τρόφιμα είναι αςφαλι για 

κατανάλωςθ. 

 Εφαρμόηοντασ ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ αςφάλειασ των τροφίμων κατά ISO 22000, μια 

επιχείρθςθ αποκομίηει αρκετά οφζλθ, από τα οποία τα βαςικότερα είναι: (ISO, 2015, 

http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=35466  

& Quality Path, 2015, http://www.qualitypath.gr/iso2200.html). 

 

 Θ βελτίωςθ του επιπζδου αςφάλειασ των τροφίμων. 

 Θ δθμιουργία ενόσ ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ. 

 Θ προςζλκυςθ νζων επενδφςεων. 

 Θ βελτίωςθ τθσ εικόνασ τθσ. 

 Θ ελαχιςτοποίθςθ του λειτουργικοφ κόςτουσ. 

 H εξοικονόμθςθ των πόρων τθσ 

 

Το πρότυπο ISO 22000:2005 είναι θ εξζλιξθ του HACCP (Hazard Analysis & Critical Control 

Point), ενόσ ςυςτιματοσ διαςφάλιςθσ ποιότθτασ τροφίμων και ποτϊν, τα οποία διατίκενται 

ςτθν ξενοδοχειακι επιχείρθςθ, που αφορά τον ζλεγχο τθσ διαδικαςίασ αγοράσ, παραγωγισ, 

ςερβιρίςματοσ και ςυντιρθςθσ. Θ εφαρμογι του HACCP ςτοχεφει ςτον κακοριςμό των κφριων 

ςθμείων προκειμζνου να προλθφκοφν, περιοριςτοφν ι να εξαλειφκοφν όλοι οι πικανοί 

http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=35466
http://www.qualitypath.gr/iso2200.html
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κίνδυνοι (φυςικοί, χθμικοί και βιολογικοί) που μπορεί να παρουςιαςτοφν ςτα τρόφιμα και ςτα 

ποτά κατά τθν διαδικαςία παραγωγισ τουσ.  

Τα βαςικότερα οφζλθ εφαρμογισ τουσ προτφπου HACCP είναι θ ςυμμόρφωςθ με τισ 

απαιτιςεισ τθσ ςχετικισ νομοκεςίασ, θ βελτίωςθ των ςυνκθκϊν παραγωγισ, θ ελαχιςτοποίθςθ 

των πικανοτιτων διάκεςθσ μθ αςφαλϊν τροφίμων, θ ςυμβολι του ςτθν εφαρμογι των 

διεκνϊν κανόνων υγιεινισ πρακτικισ και θ επίτευξθ ενόσ υψθλότερου επιπζδου αςφάλειασ 

τροφίμων (Χαλάτςθ Ρ, 2012 & Κφκλοσ Ροιότθτασ, 2015). 

 

4.6.4 Πρότυπο ISO 27001:2013 Διαχείριςθ τθσ αςφάλειασ των πλθροφοριϊν 

Το πρότυπο αυτό ανικει ςτθν οικογζνεια των προτφπων ISO 27000, θ οποία ςυμβάλει ςτθν 

διατιρθςθ τθσ αςφάλειασ των πλθροφοριϊν τθσ επιχείρθςθσ, όπωσ π.χ. οικονομικζσ 

πλθροφορίεσ, πνευματικι ιδιοκτθςία, ςτοιχεία του προςωπικοφ κ.λπ. είναι ςχεδιαςμζνο με 

τζτοιο τρόπο ϊςτε να διαςφαλίηεται θ επιλογι επαρκϊν και ιςορροπθμζνων ελζγχων 

αςφάλειασ, βοθκϊντασ μια επιχείρθςθ ςχετικά με τθν προςταςία των πλθροφοριϊν τθσ και 

τθν αφξθςθ τθσ εμπιςτοςφνθσ των ενδιαφερόμενων μερϊν και ειδικά των πελατϊν τθσ. 

Μερικά από τα οφζλθ τα οποία απολαμβάνει θ επιχείρθςθ με τθν εφαρμογι αυτοφ του 

προτφπου είναι θ απόδειξθ: 

 Τθσ πραγματοποίθςθσ των εςωτερικϊν ελζγχων και τθσ εκπλιρωςθσ των 

ςτόχων και των ςτρατθγικϊν τθσ. 

 Τθσ ικανοποίθςθσ των απαιτιςεων ςχετικά με τθν ςωςτι διακυβζρνθςθ και 

επιχειρθςιακι ςυνζχεια. 

 Τθσ εφαρμογισ τθσ ςχετικισ νομοκεςίασ και κανονιςμϊν. 

 Τθν φπαρξθ ενόσ επίςθμου και λειτουργικοφ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ 

αςφάλειασ των πλθροφοριϊν. 

 Τθν δζςμευςθ τθσ διοίκθςθσ ςχετικά με τθν αςφάλεια πλθροφοριϊν. 

 Τθν βελτίωςθ τθσ απόδοςθσ τθσ (TUV, 2015, http://www.tuv-

nord.com/gr/el/information-technology/iso-27001-2008-444.htm).  

 

4.7 Πρότυπο OHSAS 18001 ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ 

http://www.tuv-nord.com/gr/el/information-technology/iso-27001-2008-444.htm
http://www.tuv-nord.com/gr/el/information-technology/iso-27001-2008-444.htm
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Τα ςυςτιματα διαχείριςθσ υγείασ και αςφάλειασ ςτθν εργαςία πλαιςιϊνουν ζνα 

ςυςτθματικό τρόπο αναγνϊριςθσ, αξιολόγθςθσ και διαχείριςθσ των κινδφνων ςχετικά με τθν 

υγεία και τθν αςφάλεια, ελαχιςτοποιοφν τθν πικανότθτα ατυχθμάτων, ςυμβάλουν ςτθ 

ςυμμόρφωςθ με τθ ςχετικι νομοκεςία και βοθκοφν ςτθν βελτίωςθ τθσ ςυνολικισ επίδοςθσ 

τθσ επιχείρθςθσ. 

Με τθν εφαρμογι του προτφπου OHSAS 18001, κζτονται οι απαιτιςεισ ανάπτυξθσ και 

εφαρμογισ ενόσ αποτελεςματικοφ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ υγείασ και αςφάλειασ. 

Υιοκετϊντασ αυτό το πρότυπο θ επιχείρθςθ απολαμβάνει αρκετά οφζλθ, τα βαςικότερα από 

τα οποία είναι: 

 Θ διαχείριςθ των κινδφνων ςχετικά με τθν υγεία και τθν αςφάλεια με 

αποτελεςματικότερο τρόπο. 

 Θ ελαχιςτοποίθςθ τθσ ζκταςθσ και τθσ ςοβαρότθτασ των εργαςιακϊν 

ατυχθμάτων. 

 Θ ςυμμόρφωςθ με τθ ςχετικι νομοκεςία και θ αποφυγι προςτίμων και 

αποηθμιϊςεων. 

 Θ βελτίωςθ του θκικοφ και κατά ςυνζπεια και τθσ παραγωγικότθτασ του 

ανκρϊπινου δυναμικοφ τθσ. 

 Θ βελτίωςθ τθσ εικόνασ τθσ. 

 Θ εκπαίδευςθ του προςωπικοφ ςχετικά με τθν εξάλειψθ ι τθν αποφυγι 

κινδφνων (ΕΛΟΤ, 2015, http://www.elot.gr/461_ELL_HTML.aspx).  

 
 
4.8 Εκνικό ςιμα ποιότθτασ Q ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ 

Το ςιμα ποιότθτασ Q αφορά αποκλειςτικά και μόνο τισ επιχειριςεισ οι οποίεσ ςχετίηονται 

άμεςα με τον τουριςμό, όπωσ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ, τουριςτικά πρακτορεία, 

επιχειριςεισ ενοικίαςθσ οχθμάτων κ.λπ.  

Θεςπίςτθκε από τθν Ελβετικι Ομοςπονδία Τουριςμοφ για τισ επιχειριςεισ οι οποίεσ 

επικυμοφν τθν βελτίωςθ τθσ παρεχόμενθσ ποιότθτασ ι τθν επιβεβαίωςθ τθσ ιδθ υψθλισ 

παρεχόμενθσ ποιότθτασ. Συμπεριλαμβάνει απαιτιςεισ ολοκλθρωμζνθσ οργάνωςθσ και 

ελζγχου τθσ επιχειρθςιακισ λειτουργίασ οι οποίεσ ακολουκοφν τθν δομι του προτφπου ISO 

http://www.elot.gr/461_ELL_HTML.aspx
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9001:2015, ζχοντασ ωσ κεντρικό άξονα τθν βελτίωςθ ι τθν διατιρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ του 

πελάτθ ςτο επικυμθτό επίπεδο. 

Θ ποιότθτα ςε μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ ςυνδζεται με τθν βζλτιςτθ ικανοποίθςθ των 

αναγκϊν και επικυμιϊν των πελατϊν. Υπάρχουν τρία επίπεδα πιςτοποίθςθσ ςφμφωνα με το 

ςιμα ποιότθτασ Q. Ζτςι, μια επιχείρθςθ με τθν εφαρμογι του επιπζδου ΙΙΙ του ςιματοσ Q 

απολαμβάνει ςθμαντικά οφζλθ: 

 Επίτευξθ καλφτερθσ διοίκθςθσ και οργάνωςθσ. 

 Βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. 

 Βελτίωςθ τθσ οργάνωςθσ του περιβάλλοντοσ εργαςίασ. 

 Διαρκισ εκπαίδευςθ και ενθμζρωςθ του προςωπικοφ. 

 Ανάπτυξθ ςυςτθματικοφ ελζγχου των λειτουργιϊν. 

 Αναγνϊριςθ και επίλυςθ παραπόνων ταχφτερα. 

 Ρρόλθψθ και αποφυγι εργαςιακϊν ατυχθμάτων. 

 Βελτίωςθ τθσ εικόνασ τθσ. 

 Εντοπιςμόσ επιηιμιων πρακτικϊν. 

 Ρροςζλκυςθ νζων πελατϊν ( Idec, 2015). 

 
4.9 Οικολογικό ςιμα ποιότθτασ Green Key ςτισ ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ 

Το Green Key αποτελεί ζνα οικολογικό ςιμα ποιότθτασ αποκλειςτικά και μόνο για 

τουριςτικζσ επιχειριςεισ, όπωσ π.χ. ξενοδοχεία, ξενϊνεσ, χϊρουσ καταςκινωςθσ κ.λπ. Οι 

επιχειριςεισ οι οποίεσ ενδιαφζρονται για τθν απόκτθςθ του δικαιϊματοσ χριςθσ του ςιματοσ 

Green Key πρζπει να τθροφν κάποιεσ απαιτιςεισ-κριτιρια οικολογικισ ςυνείδθςθσ, όςον 

αφορά το ανκρϊπινο δυναμικό, τουσ πελάτεσ, τουσ προμθκευτζσ και τθν τοπικι κοινωνία. 

Αυτά τα κριτιρια αφοροφν τθν περιβαλλοντικι διαχείριςθ, τθν ςυμμετοχι του 

προςωπικοφ, τθν πλθροφόρθςθ των πελατϊν, τθν διαχείριςθ του νεροφ, το πλφςιμο και τον 

κακαριςμό, τθν διαχείριςθ απορριμμάτων, τθν ενζργεια, τα τρόφιμα και τα ποτά, το 

εςωτερικό περιβάλλον, τθν διοίκθςθ, τουσ κιπουσ και τουσ χϊρουσ ςτάκμευςθσ και τισ 

πράςινεσ δραςτθριότθτεσ. 
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Θ δθμιουργία του Green Key πραγματοποιικθκε από το Κδρυμα Ρεριβαλλοντικισ 

Εκπαίδευςθσ (F.E.E.), μια διεκνι μθ κυβερνθτικι οργάνωςθ με ςτόχο τθν περιβαλλοντικι 

εκπαίδευςθ παγκοςμίωσ, το οποίο είναι και ο διεκνισ ςυντονιςτισ και διαχειριςτισ του. Στθν 

Ελλάδα, ο ςυντονιςτισ του Green Key είναι θ Ελλθνικι Εταιρία Ρροςταςίασ τθσ Φφςθσ. 

Σιμερα, ςτο δίκτυο ςυμμετζχουν ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ, εςτιατόρια, χϊροι 

καταςκινωςθσ και ςυνεδριακά κζντρα. Πμωσ, μελλοντικά πρόκειται να ςυμπεριλαμβάνονται 

και άλλοι τουριςτικοί τομείσ. 

Ζχει ωσ ςκοπό τθν ανάπτυξθ και τθν διαχείριςθ ενόσ οικολογικοφ ςιματοσ ποιότθτασ ςτον 

τουριςμοφ και λειτουργεί ωσ πρόγραμμα πιςτοποίθςθσ με ςτόχο τθν ευαιςκθτοποίθςθ των 

εμπλεκόμενων μερϊν ςε μια τουριςτικι επιχείρθςθ, όπωσ π.χ. ιδιοκτιτεσ, προςωπικό, πελάτεσ 

κ.λπ., ςχετικά με τθν ανάλθψθ δράςθσ ςε περιβαλλοντικά ηθτιματα.  

Οι επιδιωκόμενοι ςτόχοι από το Green Key είναι θ περιβαλλοντικι εκπαίδευςθ, θ μείωςθ 

των αρνθτικϊν επιδράςεων μιασ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ ςτο περιβάλλον, θ 

οικονομικότερθ διαχείριςθ μζςω τθσ ελαχιςτοποίθςθσ τθσ κατανάλωςθσ και οι ςτρατθγικζσ 

προϊκθςθσ του οικολογικοφ ςιματοσ και των βραβευμζνων επιχειριςεων (Green Key, 2015 & 

Eepf, 2015). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5 

ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΟ ΜΔΡΟ΢ 

 

5.1 Μεκοδολογία ζρευνασ 

Σε αυτό το κεφάλαιο ακολουκεί θ μελζτθ περίπτωςθσ που πραγματοποιικθκε ςε 

ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ τθσ Κριτθσ ςχετικά με τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ. 

Θ ζρευνα πραγματοποιικθκε ςε ξενοδοχεία και των τεςςάρων νομϊν τθσ Κριτθσ με τθ μζκοδο 

του κλειςτοφ τφπου ερωτθματολογίου, το οποίο παρατίκεται ςτο παράρτθμα τθσ εργαςίασ 

ζτςι όπωσ ακριβϊσ παρουςιάςτθκε ςτο δείγμα. Θ διανομι των περιςςότερων 

ερωτθματολογίων πραγματοποιικθκε μζςω διαδικτφου, ενϊ κάποια από αυτά, όπου υπιρχε 

θ δυνατότθτα, διανεμικθκαν μζςα από προςωπικζσ ςυνεντεφξεισ. 

Τα ερωτθματολόγια που δόκθκαν ιταν 216 αλλά δυςτυχϊσ υπιρξε μικρόσ αρικμόσ 

ανταπόκριςθσ και απαντικθκαν μόλισ τα 50 από αυτά. Οι ξενοδοχειακζσ μονάδεσ όπου 

διανεμικθκαν τα ερωτθματολόγια επιλζχκθκαν τυχαία και ιταν κυρίωσ κατθγορίασ από 3 

αςτζρια και πάνω. Ουςιαςτικά το δείγμα περιλαμβάνει μεγάλεσ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ αλλά 

και οριςμζνεσ μικρζσ οικογενειακζσ μονάδεσ. 

 

5.2 Ανάλυςθ αποτελεςμάτων 

Για τθν ανάλυςθ των αποτελεςμάτων κα πραγματοποιθκεί παρουςίαςθ τθσ κάκε 

ερϊτθςθσ χωριςτά, ζτςι ϊςτε να είναι ευκρινζςτερα τα αποτελζςματα τθσ και ςτθ ςυνζχεια κα 

ακολουκεί θ επεξιγθςθ τθσ. Κάποιεσ απαντιςεισ κα αναλυκοφν και ςυνδυαςτικά και κάποιεσ 

άλλεσ ςυνολικά. 

 

1θ ερϊτθςθ: Παρακαλϊ ςθμειϊςτε το φφλο ςασ. 

Θ ερϊτθςθ αυτι θ οποία αναφζρεται ςτα δθμογραφικά ςτοιχεία του δείγματοσ μαηί με τισ 

δφο επόμενεσ ερωτιςεισ, αφορά το φφλο του δείγματοσ. Στθν ζρευνα ςυμμετείχαν ςυνολικά 

50 άτομα από τα οποία τα 23 ιταν άντρεσ και τα 27 γυναίκεσ, εκφραςμζνα ςε 46% και ςε 54% 

αντίςτοιχα, όπωσ φαίνεται και ςτο παρακάτω διάγραμμα. 
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Διάγραμμα 5.1: Ποςοςτό αντρϊν και γυναικϊν του δείγματοσ (Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 
 

 
 
 

2θ ερϊτθςθ: Παρακαλϊ ςθμειϊςτε τθν θλικιακι ομάδα ςτθν οποία ανικετε.  

Για τθν ευκολότερθ ςυγκζντρωςθ του δείγματοσ και για να μθν γίνεται κουραςτικι θ 

μελζτθ με πολλζσ θλικιακζσ ομάδεσ, υπιρχαν τρεισ θλικιακζσ ομάδεσ: ζωσ 30 ετϊν, 30 ζωσ 50 

ετϊν και 50 ετϊν και άνω. Στθν πρϊτθ ομάδα, δεν ανικε κανζνασ από τουσ ερωτϊμενουσ, ενϊ 

ςτθν δεφτερθ ομάδα των 30 ζωσ 50 ετϊν ιταν θ πλειοψθφία του δείγματοσ με ποςοςτό 90%, 

δθλαδι 45 άτομα. Στθν θλικιακι ομάδα των 50 ετϊν και άνω υπιρχαν 5 μόνο άτομα, δθλαδι 

το 10% του δείγματοσ. 

Από τα 45 άτομα που είναι από 30 ζωσ 50 ετϊν, το 60%, δθλαδι 27 άτομα είναι γυναίκεσ, 

ενϊ το 40%, δθλαδι 18 άτομα είναι άντρεσ. Αυτό ςθμαίνει ότι όλο το γυναικείο δείγμα ανικει 

ςε αυτιν τθν θλικιακι κατθγορία, ενϊ θ θλικιακι ομάδα 50 ετϊν και άνω αποτελείται κατά 

100% από άντρεσ. Στο ακόλουκο διάγραμμα απεικονίηονται οι θλικιακζσ ομάδεσ των 

ερωτϊμενων. 

 

 

 

46% (23 άντρεσ)

54% (27 γυναίκεσ)

Φφλο

Άντρεσ Γυναίκεσ
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Διάγραμμα 5.2: Ηλικιακζσ ομάδεσ (Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 
 

 
 
 

3θ ερϊτθςθ: Ποια είναι θ εργαςιακι ςασ ςχζςθ ωσ προσ τθν ξενοδοχειακι μονάδα. 

Θ ερϊτθςθ αυτι αποτελεί τθν τελευταία δθμογραφικι ερϊτθςθ και υποδθλϊνει επίςθσ ότι 

το ερωτθματολόγιο πρζπει να απαντθκεί μόνο από κάποιο αρμόδιο άτομο και όχι από 

οποιονδιποτε υπάλλθλο τθσ επιχείρθςθσ, κακϊσ οι επιλογζσ είναι : διευκυντισ τμιματοσ και 

ιδιοκτιτθσ. Ζτςι, 24 από τουσ ςυμμετζχοντεσ ιταν διευκυντζσ κάποιου τμιματοσ τθσ 

ξενοδοχειακισ μονάδασ και 26 από αυτοφσ ιταν οι ιδιοκτιτεσ τθσ, εκφραςμζνα ςε 48% και 

52% αντιςτοίχωσ. 

Σε αυτό το ςθμείο οι απαντιςεισ δόκθκαν από ιδιοκτιτεσ ξενοδοχειακϊν μονάδων και από 

διευκυντζσ τμθμάτων ςχεδόν  ιςομερϊσ, κακϊσ θ διαφορά των ερωτθκζντων είναι αμελθτζα. 

Στο διάγραμμα 5.3 απεικονίηονται τα ποςοςτά αναφορικά με τθν εργαςιακι ςχζςθ που ζχει ο 

ερωτϊμενοσ ωσ προσ τθ ξενοδοχειακι επιχείρθςθ. 

 

 

 

Διάγραμμα 5.3: Εργαςιακι ςχζςθ ωσ προσ τθ ξενοδοχειακι μονάδα  

90% 
(45 άτομα )

10% 
(5 άτομα)

Ηλικία

30 ζωσ 50 ετϊν 50 ετϊν και άνω
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(Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 
 

 
 
 

4θ ερϊτθςθ: Ποιοσ είναι ο κφριοσ ςτόχοσ τθσ ξενοδοχειακισ μονάδασ ωσ προσ τθν 

παρεχόμενθ ποιότθτα τθσ. 

Οι επιλογζσ ςε αυτό το ςθμείο ιταν οχτϊ και μποροφςαν να δοκοφν πάνω από μία 

απαντιςεισ: προςζλκυςθ νζων πελατϊν, διατιρθςθ των ιδθ υπαρχόντων πελατϊν, πλιρθσ 

ικανοποίθςθ των αναγκϊν του πελάτθ, πιο αςφαλι λειτουργία ωσ προσ τουσ πελάτεσ, 

αςφαλζςτερο περιβάλλον για τουσ υπαλλιλουσ, δθμιουργία καλφτερθσ γενικισ εικόνασ για 

τθν ξενοδοχειακι μονάδα, ςυνεχισ βελτίωςθ ι κάποιοσ άλλοσ λόγοσ. 

Στο παρακάτω διάγραμμα απεικονίηονται οι απαντιςεισ που δόκθκαν από τα 50 άτομα του 

δείγματοσ και με ποςοςτιαία κατανομι. Ραρατθρείται ότι οι μελετϊμενεσ ξενοδοχειακζσ 

μονάδεσ ζχουν ωσ κυρίαρχο ςτόχο ωσ προσ τθν παρεχόμενθ ποιότθτα τουσ τθ δθμιουργία μιασ 

καλφτερθσ γενικισ εικόνασ για τθν επιχείρθςθ τουσ με ποςοςτό 72%. Ακολουκεί θ ςυνεχισ 

βελτίωςθ και θ προςζλκυςθ νζων πελατϊν με 68% και 64% αντιςτοίχωσ. 

Οι μελετϊμενεσ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ ςτοχεφουν επίςθσ ςτθν πλιρθ ικανοποίθςθ των 

αναγκϊν των πελατϊν τουσ με ποςοςτό 58% και ςτθ διατιρθςθ των ιδθ υπαρχόντων πελατϊν 

με ποςοςτό 56%. Τελευταίεσ ζρχονται οι απαντιςεισ ότι οι ξενοδοχειακζσ μονάδεσ ζχουν ωσ 

52% (26 άτομα )

48% (24 άτομα)

Εργαςιακι ςχζςθ

Ιδιοκτιτθσ Διευκυντισ τμιματοσ
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κφριο ςτόχο τθν αςφαλζςτερθ λειτουργία τθσ μονάδασ ωσ προσ τουσ πελάτεσ και το 

αςφαλζςτερο περιβάλλον για το προςωπικό τουσ, με ποςοςτά 38% και 32% αντιςτοίχωσ, 

ςυγκεντρϊνοντασ 19 και 16 απαντιςεισ αντίςτοιχα. 

 

Διάγραμμα 5.4: Κφριοσ ςτόχοσ ωσ προσ τθν παρεχόμενθ ποιότθτα (Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 
 

 

 
 

5θ ερϊτθςθ: Η ξενοδοχειακι μονάδα κάνει χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ. 

Αυτι ερϊτθςθ είναι κακοριςτικι, κακϊσ από τθν κετικι ι αρνθτικι απάντθςθ τθσ κρίνεται 

θ ςυνζχιςθ ι όχι τθσ ςυμπλιρωςθσ του υπόλοιπου ερωτθματολογίου. Οι κετικζσ απαντιςεισ 

είναι 22, ενϊ οι αρνθτικζσ 28, το οποίο αντιςτοιχεί ςε ποςοςτό 44% και 56% αντίςτοιχα. 

Πςοι ερωτθκζντεσ απάντθςαν ότι θ ξενοδοχειακι μονάδα όπου εργάηονται δεν κάνει 

χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ, παραπζμπονται ςτθν ερϊτθςθ 5γ θ οποία ςχετίηεται με 

τουσ λόγουσ μθ εφαρμογισ ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ (αφορά μόνο τα άτομα που 

απάντθςαν αρνθτικά) και ζπειτα ςτθν ερϊτθςθ 6 (αφορά και τα άτομα που απάντθςαν κετικά 

αλλά και τα άτομα που απάντθςαν αρνθτικά) θ οποία ςχετίηεται με τθν άποψθ των 

ερωτθκζντων για το αν κεωροφν τθ χριςθ ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ αναγκαία. 
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Πςοι ερωτθκζντεσ απάντθςαν ότι θ ξενοδοχειακι μονάδα όπου εργάηονται κάνει χριςθ 

κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ, παραπζμπονται ςτθν ερϊτθςθ 5α και 5β, παραβλζπουν τθν 

ερϊτθςθ 5γ και ςυνεχίηουν κανονικά ςτθν ςυμπλιρωςθ του ερωτθματολογίου. 

 

Διάγραμμα 5.5: Χριςθ ι μθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ από τθ ξενοδοχειακι μονάδα 
(Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 

 

 
 
 

5α ερϊτθςθ: Ποιο ςφςτθμα ποιότθτασ χρθςιμοποιεί θ ξενοδοχειακι μονάδα. 

Σε αυτιν τθν ερϊτθςθ υπάρχουν οι εξισ επιλογζσ: ςφςτθμα διαχείριςθσ ISO (9001 : 2015 

14001 :2015 κ.λπ.), ςιμα ποιότθτασ HACCP, ςιμα ποιότθτασ Q, οικολογικό ςιμα ποιότθτασ 

GREENKEY ι κάποιο άλλο. Αξιοςθμείωτο είναι το γεγονόσ ότι κανζνασ από τουσ ερωτϊμενουσ 

δεν απάντθςε ότι θ ξενοδοχειακι μονάδα χρθςιμοποιεί ςιμα ποιότθτασ Q ι κάποιο άλλο 

ςφςτθμα το οποίο δεν υπιρχε ωσ επιλογι. 

Από τισ 22 μελετϊμενεσ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ που κάνουν χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ 

ποιότθτασ, ποςοςτό 27,27% χρθςιμοποιεί κάποιο από τα ςυςτιματα διαχείριςθσ ISO (δθλαδι 

6 επιχειριςεισ), ποςοςτό 68,18% χρθςιμοποιεί ςιμα ποιότθτασ HACCP (δθλαδι 15 

44% (22 άτομα)

56% (28 άτομα)

Χριςθ ςυςτιματοσ ποιότθτασ

Ναι Πχι
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επιχειριςεισ) και ποςοςτό 31,82% κάνει χριςθ του οικολογικοφ ςιματοσ ποιότθτασ 

GREENKEY. Στο παρακάτω διάγραμμα παρουςιάηονται οι απαντιςεισ που δόκθκαν. 

 

Διάγραμμα 5.6: Χρθςιμοποιοφμενο ςφςτθμα ποιότθτασ από τθ ξενοδοχειακι μονάδα (Πθγι: 
Κδια επεξεργαςία) 

 

 
 
 

5β ερϊτθςθ: Ποιοι είναι οι λόγοι για τουσ οποίουσ θ ξενοδοχειακι μονάδα εφαρμόηει 

ςυςτιματα ποιότθτασ 

Οι ιδιοκτιτεσ ι οι διευκυντζσ των τμθμάτων των ξενοδοχείων που απάντθςαν ότι κάνουν 

χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ καλοφνται με τθν ερϊτθςθ 5β να απαντιςουν για 

ποιουσ λόγουσ ζχουν προβεί ςε αυτιν τθν ενζργεια, ζχοντασ τισ ακόλουκεσ επιλογζσ: καλφτερθ 

διαχείριςθ όλων των απαιτιςεων τθσ νομοκεςίασ, των κανονιςμϊν, των tour operators και των 

πελατϊν, αποτελεςματικι επικοινωνία με προμθκευτζσ, πελάτεσ κ.λπ., βελτιςτοποίθςθ ςτθ 

διαχείριςθ πόρων, ενίςχυςθ τθσ αξιοπιςτίασ και τθσ φιμθσ, ενίςχυςθ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ 

ι κάποιοσ άλλοσ λόγοσ. 

Ραρατθρείται ότι θ πλειοψθφία των υπευκφνων των ξενοδοχειακϊν μονάδων κάνουν 

χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ για να ενιςχφςουν τθν αξιοπιςτία και τθν φιμθ τθσ 
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Σιμα ποιότθτασ Q

Σιμα ποιότθτασ HACCP

Σφςτθμα διαχείριςθσ ISO

7 (31,82%)

0

15 (68,18%)

6 (27,27%)

Χρθςιμοποιοφμενο ςφςτθμα ποιότθτασ

Χρθςιμοποιοφμενο ςφςτθμα ποιότθτασ
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επιχείρθςθσ, με ποςοςτό 95,45% κακϊσ και για να επιτφχουν τθν καλφτερθ διαχείριςθ όλων 

των απαιτιςεων τθσ νομοκεςίασ, των κανονιςμϊν, των tour operators και των πελατϊν με το 

ίδιο ποςοςτό. 

Ο επόμενοσ λόγοσ για τον οποίο επιλζγουν οι ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ τθν εφαρμογι 

ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ είναι προκειμζνου να επιτφχουν τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ 

διαχείριςθσ πόρων με ποςοςτό 81,82% (18 απαντιςεισ) και για να μπορζςουν να ενιςχφςουν 

τθν ανταγωνιςτικότθτα τουσ ζναντι των άλλων ομοειδϊν επιχειριςεων με ποςοςτό 72,73% (16 

απαντιςεισ). 

Τζλοσ, ζνα αρκετά μικρότερο ποςοςτό τθσ τάξεωσ του 36,36% (8 απαντιςεισ) υποςτθρίηει 

ότι χρθςιμοποιεί το ςφςτθμα ποιότθτασ προκειμζνου να επιτφχει τθν αποτελεςματικότερθ 

επικοινωνία τθσ ξενοδοχειακισ μονάδεσ με τουσ προμθκευτζσ τθσ, του πελάτεσ τθσ κ.λπ. Πλα 

τα προαναφερκζντα παρουςιάηονται και διαγραμματικά. 

 

Διάγραμμα 5.7: Λόγοι χριςθσ ςυςτθμάτων ποιότθτασ από τθ ξενοδοχειακι μονάδα 
(Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 

 

 

Ερϊτθςθ 5γ: Ποιοι είναι οι λόγοι για τουσ οποίουσ θ ξενοδοχειακι μονάδα δεν εφαρμόηει 

κάποιο ςφςτθμα ποιότθτασ. 

Οι ιδιοκτιτεσ ι οι διευκυντζσ των τμθμάτων των ξενοδοχείων που απάντθςαν ότι δεν 

κάνουν χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ (28 άτομα) καλοφνται με τθν ερϊτθςθ 5γ να 

απαντιςουν για ποιουσ λόγουσ δεν ζχουν προβεί ςε αυτιν τθν ενζργεια, ζχοντασ τισ 
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ακόλουκεσ επιλογζσ: περιοριςμζνοι πόροι, υψθλό κόςτοσ, αδυναμία εκπαίδευςθσ 

προςωπικοφ, μθ φπαρξθ εξειδικευμζνου προςωπικοφ, εγκαταςτάςεισ που δεν πλθροφν τισ 

προδιαγραφζσ ι εξαιτίασ κάποιου άλλου λόγου. 

Ραρατθρείται ότι θ πλειοψθφία των υπευκφνων των ξενοδοχειακϊν μονάδων δεν κάνουν 

χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ εξαιτίασ των περιοριςμζνων πόρων και του υψθλοφ κόςτουσ κατά 

71,42%, κακϊσ δόκθκαν 10 απαντιςεισ για κάκε λόγο, που αντιςτοιχοφν ςε 35,71%. Καμία 

επιχείρθςθ δεν απάντθςε ότι ο λόγοσ για τον οποίο δεν χρθςιμοποιεί κάποιο ςφςτθμα 

ποιότθτασ είναι θ αδυναμία εκπαίδευςθσ του προςωπικοφ τθσ. 

 

Διάγραμμα 5.8: Λόγοι μθ χριςθσ ςυςτθμάτων ποιότθτασ από τθ ξενοδοχειακι μονάδα 
(Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 

 

 

Το 21,43% των ξενοδοχειακϊν μονάδων που δεν χρθςιμοποιοφν κάποιο ςφςτθμα 

ποιότθτασ, δθλαδι 6 από το ςφνολο των 28, το κάνουν λόγω των εγκαταςτάςεων τουσ που δεν 

πλθροφν τισ απαιτοφμενεσ προδιαγραφζσ, ενϊ το 17,86%, δθλαδι 5 από το ςφνολο των 28 

ξενοδοχείων, το κάνουν εξαιτίασ τθσ ζλλειψθσ εξειδικευμζνου προςωπικοφ. 
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Τζλοσ, ζνα πολφ μικρό ποςοςτό τθσ τάξεωσ του 10,71% (3 ξενοδοχειακζσ μονάδεσ), 

απάντθςε ότι ο λόγοσ για τον οποίο δεν χρθςιμοποιεί κάποιο ςφςτθμα ποιότθτασ είναι 

κάποιοσ λόγοσ ο οποίοσ δεν αναφερόταν ωσ πικανι απάντθςθ. Αυτοί οι λόγοι είναι οι εξισ: 

«κρίνουμε ότι είναι περιττό, κακώσ είμαςτε μια πολφ μικρι μονάδα», «είμαςτε μια μικρι 

οικογενειακι επιχείρθςθ» και «θ επιχείρθςθ μασ είναι πολφ μικρι για να χρειάηεται θ 

εφαρμογι κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ». 

 

Ερϊτθςθ 6θ: Θεωρείτε ότι θ χριςθ ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ είναι αναγκαία. 

Τθν ερϊτθςθ αυτι κλικθκαν να τθν απαντιςουν όλοι οι ερωτϊμενοι ανεξάρτθτα από το 

γεγονόσ αν χρθςιμοποιοφν ι όχι κάποιο ςφςτθμα ποιότθτασ ςτθν ξενοδοχειακι μονάδα τθν 

οποία εκπροςωποφν. Το 76% των ατόμων (38 άτομα) που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα πιςτεφει 

ότι θ χριςθ ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ ςε μια ξενοδοχειακι μονάδα είναι αναγκαία, ενϊ από 

τθν άλλθ το 24% (12 άτομα) κεωρεί ότι ζνα ςφςτθμα ποιότθτασ δεν είναι και τόςο απαραίτθτο.  

Μελετϊντασ χωριςτά τισ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ οι οποίεσ εφαρμόηουν ςυςτιματα 

ποιότθτασ από αυτζσ που δεν εφαρμόηουν προκφπτει ότι και οι 22 ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ 

οι οποίεσ κάνουν χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ κεωροφν απαραίτθτθ τθν εφαρμογι 

τουσ και για αυτό άλλωςτε το εφαρμόηουν. 

Από τθν άλλθ, εξετάηοντασ τισ 28 ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ του δείγματοσ οι οποίεσ δεν 

κάνουν χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ, οι 16 από αυτζσ πιςτεφουν ότι είναι 

απαραίτθτθ θ εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ ενϊ οι 12 πιςτεφουν το αντίκετο. Σε 

ποςοςτιαία κατανομι εκφράηονται ωσ 57,14% και 42,86% αντίςτοιχα.  

Το γεγονόσ αυτό δείχνει ότι θ πλειοψθφία των ξενοδοχειακϊν επιχειριςεων που δεν 

χρθςιμοποιοφν κάποιο ςφςτθμα ποιότθτασ δεν το κάνουν επειδι δεν το επικυμοφν, κακϊσ το 

κεωροφν απαραίτθτο, αλλά λόγω κάποιου άλλο ςθμαντικοφ προβλιματοσ, όπωσ για 

παράδειγμα λόγω των περιοριςμζνων πόρων που διακζτουν, του μθ εξειδικευμζνου 

ανκρϊπινου δυναμικοφ τθσ επιχείρθςθσ, των εγκαταςτάςεων που δεν πλθροφν τισ 

απαραίτθτεσ προδιαγραφζσ κ.λπ. 



 
 68 

Στο διάγραμμα 5.9 που ακολουκεί απεικονίηεται το ποςοςτό των ερωτϊμενων που 

κεωροφν ότι θ εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ είναι απαραίτθτθ για τθ λειτουργία μιασ 

ξενοδοχειακισ μονάδασ και αυτϊν που κεωροφν το αντίκετο. 

 

Διάγραμμα 5.9: Αναγκαιότθτα τθσ χριςθσ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ από τθ 
ξενοδοχειακι μονάδα (Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 

 

 
 
 

Ερϊτθςθ 7θ: Τπάρχει κάποιο άτομο το οποίο είναι υπεφκυνο για τθν ενθμζρωςθ του 

προςωπικοφ όςον αφορά τθν πολιτικι ποιότθτασ τθσ ξενοδοχειακισ μονάδασ. 

Από τθν ερϊτθςθ 7 ωσ τθν τελευταία ερϊτθςθ του ερωτθματολογίου, το δείγμα από 50 

άτομα γίνεται 22, κακϊσ αφοροφν μόνο τισ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ οι οποίεσ εφαρμόηουν 

κάποιο ι κάποια ςυςτιματα ποιότθτασ. Θ ερϊτθςθ αφορά τθν φπαρξθ ι μθ κάποιου ατόμου 

ςτθν ξενοδοχειακι μονάδα, το οποίο να είναι υπεφκυνο για τθν ενθμζρωςθ του ανκρϊπινου 

δυναμικοφ τθσ επιχείρθςθσ ςχετικά με τθν πολιτικι ποιότθτασ που ακολουκεί. 

 

Διάγραμμα 5.10: Υπαρξθ υπευκφνου προκειμζνου να ενθμερϊνεται το προςωπικό τθσ 
ξενοδοχειακισ μονάδασ για τθν πολιτικι που ακολουκεί ςχετικά με τθν ποιότθτα (Πθγι: Κδια 

επεξεργαςία) 
 

76% (38 άτομα)

24% (12 άτομα)

Αναγκαιότθτα ςυςτιματοσ ποιότθτασ

Ναι Πχι
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Για να επιτφχει μια επιχείρθςθ και να μπορζςει να ανταπεξζλκει ςε διάφορα κζματα που 

κα προκφψουν από τθν εφαρμογι ςυςτθμάτων ποιότθτασ, κα πρζπει το προςωπικό τθσ να 

είναι πλιρωσ ενθμερωμζνο για τισ λειτουργίεσ και για τθν πολιτικι τθσ. Ραρατθρείται ότι οι 

περιςςότερεσ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ, ζχουν ορίςει ζναν υπεφκυνο για τθν ενθμζρωςθ των 

υπαλλιλων τουσ ςχετικά με τθν πολιτικι ποιότθτασ τουσ. 

Ζτςι, το 90,91% των ξενοδοχειακϊν μονάδων (20 άτομα), διλωςαν ότι υπάρχει υπεφκυνοσ 

ενθμζρωςθσ του προςωπικοφ, ενϊ μόλισ το 9,09% διλωςε το αντίκετο, υποδεικνφοντασ ότι οι 

ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ τθν ςθμερινι εποχι, καταβάλουν προςπάκειεσ προκειμζνου να 

υπάρχει ενθμζρωςθ, για να επιτευχκεί θ ομαλι λειτουργία τουσ και να υπάρξει θ βάςθ για 

περαιτζρω ανάπτυξθ. Τα παραπάνω ποςοςτά παρίςτανται ςτο διάγραμμα 5.10. 

 

 

Ερϊτθςθ 8θ: Σο προςωπικό τθσ ξενοδοχειακισ μονάδασ ζχει λάβει τθν απαραίτθτθ 

εκπαίδευςθ για τθν ςωςτι λειτουργία των ςυςτθμάτων ποιότθτασ που εφαρμόηονται. 

90,91% (20 άτομα)

9,09% (2 άτομα)

Υπαρξθ υπευκφνου ενθμζρωςθσ προςωπικοφ 
για τθν πολιτικι ποιότθτασ

Ναι Πχι
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Στο παρακάτω διάγραμμα απεικονίηονται τα ποςοςτά τθσ φπαρξθσ ι μθ προςωπικοφ ςτισ 

ξενοδοχειακζσ μονάδεσ του δείγματοσ, το οποίο ζχει λάβει τθν απαραίτθτθ εκπαίδευςθ για τθν 

ορκι λειτουργία των εφαρμοηόμενων ςυςτθμάτων ποιότθτασ. 

Το γεγονόσ ότι μόνο μία ξενοδοχειακι μονάδα διλωςε ότι δεν υπάρχει εξειδικευμζνο 

προςωπικό ςε κζματα ποιότθτασ ςε ςυνδυαςμό με το γεγονόσ ότι μόνο δφο ξενοδοχειακζσ 

μονάδεσ (9,09%) δεν ζχουν ορίςει κάποιο άτομο υπεφκυνο για τθν ενθμζρωςθ των υπαλλιλων 

τουσ ςχετικά με τθν πολιτικι ποιότθτασ τουσ είναι ενκαρρυντικό. 

 

Διάγραμμα 5.11: Υπαρξθ ι μθ εξειδικευμζνου προςωπικοφ για τθ ςωςτι λειτουργία των 
ςυςτθμάτων ποιότθτασ τθσ ξενοδοχειακισ μονάδασ (Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 

 

 
 
 

Ππωσ φαίνεται και ςτο παραπάνω διάγραμμα, θ ςυντριπτικι πλειοψθφία των 

ξενοδοχειακϊν μονάδων (21 ξενοδοχεία), θ οποία εκφραςμζνθ ςε ποςοςτό αντιςτοιχεί ςε 

95,45%, ζχει προςωπικό το οποίο διακζτει τθν απαραίτθτθ εκπαίδευςθ για τθν ορκι 

λειτουργία των εφαρμοηόμενων ςυςτθμάτων ποιότθτασ. Από τθν άλλθ πλευρά, μόνο μία 

ξενοδοχειακι επιχείρθςθ διλωςε το αντίκετο και το οποίο εκφράηεται ςε ποςοςτό τθσ τάξεωσ 

του 4,55%. 

95,45% (21
άτομα)

4,55% (1 άτομο)

Υπαρξθ εξειδικευμζνου προςωπικοφ ςε κζματα 
ποιότθτασ

Ναι Πχι



 
 71 

 

Ερϊτθςθ 9θ: Ζπειτα από τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ ςτο ξενοδοχείο 

Θ ερϊτθςθ αυτι χωρίηεται ςε τρεισ υποερωτιςεισ, οι οποίεσ ζχουν ςκοπό τθν εφρεςθ 

αποτελεςμάτων ςχετικά με το τι ςυνζβθ ζπειτα από τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ 

ςτισ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ. Ερευνάται αν υπιρξαν αλλαγζσ και βελτιϊςεισ ςτθν λειτουργία 

του και αν υπιρξε μεγαλφτερθ προςζλευςθ πελατϊν. 

 

Ερϊτθςθ 9α: Τπιρξαν αλλαγζσ ςχετικά με τθν λειτουργία του. 

Πλοι οι εκπρόςωποι των ξενοδοχειακϊν μονάδων του δείγματοσ, αποκρίκθκαν κετικά ςτθν 

ερϊτθςθ αν υπιρξαν κάποιεσ αλλαγζσ αναφορικά με τθ λειτουργία τουσ. Το γεγονόσ αυτό 

τονίηει τθν ςθμαντικότθτα και τθν αναγκαιότθτα τθσ εφαρμογισ των ςυςτθμάτων ποιότθτασ ςε 

μια επιχείρθςθ, κακϊσ με αυτόν τον τρόπο διαμορφϊνονται ςυνκικεσ οι οποίεσ ςυμβάλουν 

ςτθν αφξθςθ τθσ αποδοτικότθτασ τθσ επιχείρθςθσ, ωσ απαραίτθτο βραχυπρόκεςμο ςτόχο, και 

ςτθν εξαςφάλιςθ τθσ επιβίωςθσ και επιτυχίασ τθσ ςε ςυνκικεσ ανταγωνιςμοφ. 

 

Ερϊτθςθ 9β: Τπιρξαν βελτιϊςεισ ςτθν λειτουργία του ξενοδοχείου. 

Ππωσ φαίνεται ςτο διάγραμμα 5.12, το 90,91% του δείγματοσ των 22 ξενοδοχειακϊν 

επιχειριςεων, δθλαδι 20 ξενοδοχεία, κεωροφν ότι ζπειτα από τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων 

ποιότθτασ, υπιρξαν βελτιϊςεισ ςχετικά με τθ λειτουργία του ξενοδοχείου, τονίηοντασ για 

ακόμθ μια φορά τθν αναγκαιότθτα των ςυςτθμάτων ποιότθτασ, κακϊσ δεν υπιρξαν μόνο 

αλλαγζσ ςτθν λειτουργία του, αλλά και βελτιϊςεισ. 

Από τθν άλλθ πλευρά, 2 ξενοδοχειακζσ μονάδεσ, οι οποίεσ αντιπροςωπεφουν το 9,09% του 

δείγματοσ, υποςτθρίηουν ότι ζπειτα από τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ, δεν 

υπιρξαν βελτιϊςεισ ςχετικά με τθ λειτουργία του ξενοδοχείου, παρόλο που ςτθν 

προθγοφμενθ ερϊτθςθ διλωςαν ότι ζχουν υπάρξει αλλαγζσ. Ακολουκεί το διάγραμμα 5.12 με 

τα προαναφερκζντα ποςοςτά. 

 

Διάγραμμα 5.12: Υπαρξθ βελτιϊςεων μετά από τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ 
ςτθ ξενοδοχειακι μονάδα (Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 
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Ερϊτθςθ 9γ: Τπιρξε προςζλευςθ περιςςότερων πελατϊν. 

Ζπειτα από τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ ςτισ 22 εξεταηόμενεσ ξενοδοχειακζσ 

μονάδεσ, μόνο τα 5 από τα άτομα που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα, εκφραςμζνα ςε ποςοςτό τθσ 

τάξεωσ του 22,73%, υποςτθρίηουν ότι υπιρξε μεγαλφτερθ προςζλευςθ πελατϊν, ενϊ το 

77,27%, διλωςε το αντίκετο. 

Ζτςι, παρόλο που οι περιςςότερεσ από τισ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ κεωροφν ότι υπιρξαν 

αλλαγζσ και βελτιϊςεισ ςχετικά με τθ λειτουργία τουσ, το ποςοςτό το οποίο κεωρεί ότι τα 

εφαρμοηόμενα ςυςτιματα ποιότθτασ ευκφνονται για τθν προςζλευςθ περιςςότερων πελατϊν 

είναι αρκετά μικρό και δεν ςυμβαδίηει με τθν πλειοψθφία. Στο διάγραμμα 5.13 απεικονίηεται 

θ φπαρξθ μεγαλφτερθσ ι όχι προςζλευςθσ πελατϊν μετά από τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων 

ποιότθτασ ςτισ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ. 

 

Διάγραμμα 5.13: Υπαρξθ προςζλευςθσ περιςςότερων πελατϊν μετά από τθν εφαρμογι των 
ςυςτθμάτων ποιότθτασ ςτθ ξενοδοχειακι μονάδα (Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 

 

90,91% (20 άτομα)

9,09% (2 άτομα)

Υπαρξθ βελτιϊςεων μετά από εφαρμογι 
ςυςτιματοσ ποιότθτασ

Ναι Πχι
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Ερϊτθςθ 10θ : Ήταν το κόςτοσ ζνα από τα κριτιρια για τθν επιλογι των ςυςτθμάτων 

ποιότθτασ. 

Στθν δζκατθ και τελευταία ερϊτθςθ του ερωτθματολογίου, οι ερωτϊμενοι καλοφνται να 

απαντιςουν αν το κόςτοσ ιταν ζνα από τα κριτιρια για τθν επιλογι των ςυςτθμάτων 

ποιότθτασ που εφαρμόηουν οι ξενοδοχειακζσ μονάδεσ. 

Ππωσ απεικονίηεται ςτο διάγραμμα 5.14, οι μιςζσ από τισ εξεταηόμενεσ ξενοδοχειακζσ 

επιχειριςεισ διλωςαν ότι προτοφ επιλζξουν το ςφςτθμα ι τα ςυςτιματα ποιότθτασ που 

εφαρμόηουν είχαν ςαν κριτιριο το κόςτοσ, ενϊ οι άλλεσ 11 διλωςαν το αντίκετο. 

 

 

 

 

 

 

 

22,73% (5 άτομα)

77,27% (17 άτομα)

Υπαρξθ προςζλευςθσ περιςςότερων πελατϊν 
μετά από εφαρμογι ςυςτιματοσ ποιότθτασ

Ναι Πχι
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Διάγραμμα 5.14: Σο κόςτοσ ωσ κριτιριο για τθν επιλογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ 
(Πθγι: Κδια επεξεργαςία) 

 

 
 
 

Αξίηει να αναφερκεί ότι οι δφο ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ από το δείγμα των 22 

επιχειριςεων που διλωςαν ότι δεν ζχει οριςτεί από τθν διοίκθςθ τθσ ξενοδοχειακισ μονάδασ 

κάποιο άτομο, το οποίο να είναι υπεφκυνο για τθν ενθμζρωςθ του ανκρϊπινου δυναμικοφ τθσ 

επιχείρθςθσ ςχετικά με τθν πολιτικι ποιότθτασ που ακολουκεί ανικουν ςτο 50% που είχε το 

κόςτοσ ωσ κριτιριο για τθν επιλογι ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ. 

Επίςθσ, είναι οι ίδιεσ δφο ξενοδοχειακζσ μονάδεσ, οι οποίεσ υποςτθρίηουν ότι ζπειτα από 

τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων ποιότθτασ, δεν υπιρξαν βελτιϊςεισ ςχετικά με τθ λειτουργία 

του ξενοδοχείου, παρόλο που διλωςαν ότι ζχουν υπάρξει αλλαγζσ. 

Τζλοσ, οι ξενοδοχειακζσ μονάδεσ οι οποίεσ διλωςαν ςε προθγοφμενθ ερϊτθςθ ότι δεν 

κεωροφν ότι τα εφαρμοηόμενα ςυςτιματα ποιότθτασ ευκφνονται για τθν προςζλευςθ 

περιςςότερων πελατϊν, ανικουν και αυτζσ ςτο 50% που είχε το κόςτοσ ωσ κριτιριο για τθν 

επιλογι ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ. 

 

 

50% (11 άτομα)

50% (11άτομα)

Σο κόςτοσ ωσ κριτιριο επιλογισ ςυςτθμάτων 
ποιότθτασ

Ναι Πχι
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΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑ 

 

Θ ζννοια τθσ ποιότθτασ δεν είναι εφκολο να οριςτεί, κακϊσ υπάρχουν διάφορεσ πτυχζσ τθσ. 

Γενικότερα, ςθμαντικά ςτοιχεία τθσ ποιότθτασ τα οποία πρζπει να λθφκοφν υπόψθ είναι ότι ο 

προςδιοριςμόσ τθσ ποιότθτασ των προϊόντων και τθσ παροχισ των υπθρεςιϊν 

πραγματοποιείται από τουσ πελάτεσ, οι οποίοι προςμετροφν διάφορα χαρακτθριςτικά για 

αυτιν τθν αξιολόγθςθ. Ζτςι, ωσ ποιότθτα μπορεί να οριςτεί οτιδιποτε μπορεί και παρζχει 

πλιρθ ικανοποίθςθ ςτον πελάτθ. 

Το κριςιμότερο ηιτθμα ςτο ςχεδιαςμό αλλά και ςτθν διοίκθςθ ποιότθτασ ςτισ 

ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ αποτελεί θ επιλογι τθσ κατάλλθλθσ ςτρατθγικισ εξαςφάλιςθσ 

ποιότθτασ από τισ εξισ τζςςερισ εναλλακτικζσ επιλογζσ: θ επικεϊρθςθ τθσ ποιότθτασ, ο 

ζλεγχοσ τθσ, θ αςφάλεια τθσ και θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ. 

Θ διοίκθςθ ολικισ ποιότθτασ αποτελεί μια φιλοςοφία θ οποία αφορά όλεσ τισ 

δραςτθριότθτεσ μζςα από τισ οποίεσ οι απαιτιςεισ και οι προςδοκίεσ των πελατϊν, αλλά και 

οι ςτόχοι τθσ επιχείρθςθσ, ικανοποιοφνται αποτελεςματικότερα από άποψθ κόςτουσ, 

αυξάνοντασ τισ δυνατότθτεσ του προςωπικοφ μζςα από μια ςυνεχι πορεία βελτίωςθσ. Ζχει 

ςαν επίκεντρο τον πελάτθ, ο οποίο αποτελεί τελικά τον αποφαςιςτικό παράγονται επιβίωςθσ 

και κερδοφορίασ μιασ επιχείρθςθσ. Ζχει ωσ βαςικό ςτόχο τθν πλιρθ ικανοποίθςθ των αναγκϊν 

και επικυμιϊν του πελάτθ, ενεργοποιϊντασ όλουσ τουσ πόρουσ τθσ επιχείρθςθσ και ιδίωσ του 

ςυνόλου του ανκρωπίνου δυναμικοφ. 

Στισ μζρεσ μασ, θ τουριςτικι βιομθχανία, καταβάλει διαρκείσ προςπάκειεσ για να 

διατθριςει μια κετικι εικόνα, παρζχοντασ όςο τον δυνατόν καλφτερθσ ποιότθτασ υπθρεςίεσ 

ςτουσ πελάτεσ. Θ εφαρμογι τθσ ποιότθτασ υπθρεςιϊν αποτελεί τθν βάςθ για τθν επίτευξθ τθσ 

διαςφάλιςθσ τθσ ευθμερίασ και τθσ βιωςιμότθτασ μιασ επιχείρθςθσ του κλάδου αυτοφ. 

Επομζνωσ, απαραίτθτθ προχπόκεςθ για τθν επίτευξθ τθσ βιωςιμότθτασ αποτελεί θ υιοκζτθςθ 

καινοτόμων και ανταγωνιςτικϊν ιδεϊν από τθν πλευρά των ξενοδοχειακϊν επιχειριςεων. 

Θ ποιότθτα ςτισ υπθρεςίεσ μιασ επιχείρθςθσ διαδραματίηει ςθμαντικό ρόλο ςτθν 

προςζλκυςθ και ςτθν διατιρθςθ των πελατϊν τθσ. Θ εφαρμογι τθσ ποιότθτασ υπθρεςιϊν 

κακϊσ και ο βακμόσ ικανοποίθςθσ από τθν ποιότθτα αυτι, αποτελοφν τουσ ςθμαντικότερουσ 
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παράγοντεσ διαφοροποίθςθσ ςτισ τουριςτικζσ επιχειριςεισ. Σχετικά με τα ξενοδοχεία, ο 

αυξανόμενοσ ανταγωνιςμόσ και θ εξάπλωςθ των διαφοροποιθμζνων και μοναδικϊν 

υπθρεςιϊν, ζχει αναγκάςει τουσ ιδιοκτιτεσ τουσ να αναηθτοφν διαρκϊσ το ανταγωνιςτικό 

πλεονζκτθμα 

Θ εφαρμογι τθσ διοίκθςθσ ποιότθτασ αλλά και ο ζλεγχοσ τθσ ποιότθτασ ςτισ παρεχόμενεσ 

υπθρεςίεσ μιασ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ πραγματοποιείται δυςκολότερα από ότι ςτα αγακά 

εξαιτίασ τθσ ιδιομορφίασ και τθσ διαρκοφσ μεταβλθτότθτασ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν, θ 

ποικιλομορφία των ξενοδοχειακϊν τμθμάτων και των εςωτερικϊν λειτουργιϊν και θ 

απαςχόλθςθ προςωπικοφ διαφόρων εκνικοτιτων. 

Τθν ςθμερινι εποχι, θ λειτουργία των επιχειριςεων πρζπει να γίνεται εντόσ των πλαιςίων 

ενόσ ςυςτιματοσ διοίκθςθσ ποιότθτασ, προκειμζνου να παράγονται ποιοτικά προϊόντα και 

ποιοτικζσ υπθρεςίεσ. Ζνα ςφςτθμα διοίκθςθσ ποιότθτασ περιγράφει τθν οργανωτικι δομι τθσ 

επιχείρθςθσ, τισ ευκφνεσ, τισ διαδικαςίεσ, τισ διεργαςίεσ και τουσ πόρουσ οι οποίοι 

απαιτοφνται για να εφαρμοςτεί θ διοίκθςθ ποιότθτασ και ζχει ωσ ςκοπό τθν ικανοποίθςθ των 

αναγκϊν των πελατϊν.  

Μελετϊντασ τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ που πραγματοποιικθκε ςτισ ξενοδοχειακζσ 

μονάδεσ τθσ Κριτθσ διαπιςτϊκθκε ότι το 44% του δείγματοσ των 50 επιχειριςεων κάνει χριςθ 

κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ: ςιμα ποιότθτασ HACCP (68,18%), οικολογικό ςιμα ποιότθτασ 

Green Key (31,82%) και ςφςτθμα διαχείριςθσ ISO (27,27%).  

Οι ξενοδοχειακζσ μονάδεσ που εφαρμόηουν κάποιο ςφςτθμα ποιότθτασ το κάνουν κυρίωσ 

για να ενιςχφςουν τθν αξιοπιςτία και τθν φιμθ τθσ επιχείρθςθσ (95,45%) κακϊσ και για να 

επιτφχουν τθν καλφτερθ διαχείριςθ όλων των απαιτιςεων τθσ νομοκεςίασ, των κανονιςμϊν, 

των tour operators και των πελατϊν (95,45%).  

Άλλοσ ζνασ βαςικόσ λόγοσ για τον οποίο χρθςιμοποιοφν ςυςτιματα ποιότθτασ είναι θ 

βελτιςτοποίθςθ τθσ διαχείριςθσ πόρων (81,82%) και θ ενίςχυςθ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ τουσ 

ζναντι των άλλων ομοειδϊν επιχειριςεων (72,73%). Από τθν άλλθ πλευρά το 56% του 

δείγματοσ δεν κάνει χριςθ κάποιου ςυςτιματοσ ποιότθτασ κυρίωσ λόγω περιοριςμζνων 

πόρων (35,71%), υψθλοφ κόςτουσ (35,71%) και εγκαταςτάςεων που δεν πλθροφν τισ 

προδιαγραφζσ (21,43%). 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 

ΔΡΧΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

 

ΣΔΙ ΚΡΗΣΗ΢ 

ΣΜΗΜΑ ΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΔΧΝ 

 

ΕΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΓΙΑ ΣΗΝ ΕΚΠΟΝΗ΢Η ΣΗ΢ ΠΣΤΥΙΑΚΗ΢ ΕΡΓΑ΢ΙΑ΢: 

«ΔΙΟΙΚΗ΢Η ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΟΝ ΣΟΤΡΙ΢ΜΟ. Η ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΣΩΝ 

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΩΝ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΙ΢ ΞΕΝΟΔΟΥΕΙΑΚΕ΢ ΕΠΙΥΕΙΡΗ΢ΕΙ΢»  

 

Σν εξσηεκαηνιόγην απηό ζπληάρζεθε ζηα πιαίζηα ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο κε ζέκα 

«Γηνίθεζε πνηόηεηαο ζηνλ ηνπξηζκό. Η εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ πνηόηεηαο ζηηο 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο». Θα ζαο παξαθαινύζακε λα ζπκπιεξώζεηε ην παξόλ 

εξσηεκαηνιόγην δαπαλώληαο ιίγν από ηνλ ρξήζηκν ρξόλν ζαο, θαζώο πηζηεύνπκε όηη κέζα από 

ηηο απαληήζεηο ζαο ζα αλαδεηρζνύλ ρξήζηκα απνηειέζκαηα γηα ηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ 

πνηόηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο θαη γηα ηνπο ιόγνπο ρξήζεο ή κε ρξήζεο ηνπο. 

Η ζπκπιήξσζε ηνπ δηαξθεί πεξίπνπ ηξία κε πέληε ιεπηά θαη απνηειείηαη από 15 

εξσηήζεηο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, ζα ηεξεζεί απόιπηε εκπηζηεπηηθόηεηα γηα ηα ζηνηρεία ηεο 

επηρείξεζεο ζαο θαζώο ε αλάιπζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ζα πξαγκαηνπνηεζεί ζπγθεληξσηηθά 

θαη αλώλπκα.  

Σα δεδνκέλα απηά δελ ζα ρξεζηκνπνηεζνύλ ζε θακία πεξίπησζε γηα άιινπο ζθνπνύο 

πέξα από ηνπο ζθνπνύο απηήο ηεο έξεπλαο. ΢ε πεξίπησζε πνπ επηζπκείηε ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο λα απνζηαινύλ ζην email ζαο, παξαθαιώ δειώζηε ην ζην απαληεηηθό mail ζαο. 

Παξαθαινύκε πνιύ λα απαληήζεηε ζε όιεο ηηο εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, είηε 

ζεκεηώλνληαο έλα «Υ» ή έλα «» δίπια ζηελ απάληεζε ζαο θαη απνζηείιεηε ην κε mail ζην 

andreasadamopoulos12@gmail.com 

Γηα δηεπθξηλήζεηο ή πξόζζεηεο πιεξνθνξίεο κπνξείηε λα επηθνηλσλήζεηε κε ηνλ θ. 

Αδακόπνπιν Αλδξέα (6948514177) ή κε ηνλ θ. Κηέλα Αλδξέα (6947998084), θνηηεηέο ηνπ 

ηκήκαηνο Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ ηνπ ΣΔΙ Ηξαθιείνπ Κξήηεο. 

 



 
 82 

Δξώηεζε 1: Παξαθαιώ ζεκεηώζηε ην θύιν ζαο.     

Άλδξαο   

Γπλαίθα  

 

Δξώηεζε 2: Παξαθαιώ ζεκεηώζηε ηελ ειηθηαθή νκάδα ζηελ νπνία αλήθεηε.       

έσο 30 εηώλ 

   30 έσο 50 εηώλ 

50 εηώλ θαη άλσ 

 

Δξώηεζε 3: Πνηα είλαη ε εξγαζηαθή ζαο ζρέζε σο πξνο ηελ μελνδνρεηαθή κνλάδα;  

Γηεπζπληήο ηκήκαηνο 

Ιδηνθηήηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο 

 

Δξώηεζε 4: Πνηνο είλαη ν θύξηνο ζηόρνο ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο σο πξνο ηελ παξερόκελε 

πνηόηεηα ηεο; 

 Πξνζέιθπζε λέσλ πειαηώλ 

 Γηαηήξεζε ησλ ήδε ππαξρόλησλ πειαηώλ 

Πιήξεο ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε 

 Πην αζθαιή ιεηηνπξγία σο πξνο ηνπο πειάηεο 

 Αζθαιέζηεξν πεξηβάιινλ γηα ηνπο ππαιιήινπο 

 Γεκηνπξγία θαιύηεξεο γεληθήο εηθόλαο γηα ηελ μελνδνρεηαθή κνλάδα 

΢πλερήο βειηίσζε  

Άιινο ιόγνο (παξαθαιώ αλαθέξεηε) ...…………...………………………………………. 

 

Δξώηεζε 5: Η μελνδνρεηαθή κνλάδα θάλεη ρξήζε θάπνηνπ ζπζηήκαηνο πνηόηεηαο; 

 Ναη  

 Όρη 

Αλ απαληήζαηε «Ναη» ζπλερίζηε κε ηελ εξώηεζε 5α θαη 5β θαη ηηο επόκελεο εξσηήζεηο. Αλ απαληήζαηε «Όρη» 

ζπλερίζηε κόλν κε ηελ εξώηεζε 5γ θαη 6 (απηή είλαη ε ηειεπηαία εξώηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ). 

 

Δξώηεζε 5α: Πνην ζύζηεκα πνηόηεηαο ρξεζηκνπνηεί ε μελνδνρεηαθή κνλάδα; 
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 ΢ύζηεκα δηαρείξηζεο ISO (9001 : 2015 14001 :2015 θ.ιπ.) 

΢ήκα πνηόηεηαο HACCP 

 ΢ήκα πνηόηεηαο Q  

 Οηθνινγηθό ζήκα πνηόηεηαο GREENKEY 

 Άιιν (παξαθαιώ αλαθέξεηε) ……..………………………………………………………. 

 

Δξώηεζε 5β: Πνηνη είλαη νη ιόγνη γηα ηνπο νπνίνπο ε μελνδνρεηαθή κνλάδα εθαξκόδεη 

ζπζηήκαηα πνηόηεηαο; 

Καιύηεξε δηαρείξηζε όισλ ησλ απαηηήζεσλ ηεο λνκνζεζίαο, ησλ θαλνληζκώλ, ησλ tour 

operators θαη ησλ πειαηώλ 

Απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία κε πξνκεζεπηέο, πειάηεο θ.ιπ. 

Βειηηζηνπνίεζε ζηελ δηαρείξηζε πόξσλ 

Δλίζρπζε ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο θήκεο. 

Δλίζρπζε ηεο αληαγσληζηηθόηεηαο  

Άιιν (παξαθαιώ αλαθέξεηε) ……..………………………………………………………. 

 

Δξώηεζε 5γ: Πνηνη είλαη νη ιόγνη γηα ηνπο νπνίνπο ε μελνδνρεηαθή κνλάδα δελ εθαξκόδεη 

θάπνην ζύζηεκα πνηόηεηαο; 

Πεξηνξηζκέλνη πόξνη 

Τςειό θόζηνο 

Αδπλακία εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνύ 

Με ύπαξμε εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνύ 

Δγθαηαζηάζεηο πνπ δελ πιεξνύλ ηηο πξνδηαγξαθέο 

Άιινο ιόγνο (παξαθαιώ αλαθέξεηε) ..……………………………………………………. 

 

Δξώηεζε 6: Καηά πόζν ζεσξείηε όηη ε ρξήζε ελόο ζπζηήκαηνο πνηόηεηαο είλαη αλαγθαία; 

 Ναη  

 Όρη 

 

Δξώηεζε 7: Τπάξρεη θάπνην άηνκν ην νπνίν είλαη ππεύζπλν γηα ηελ ελεκέξσζε ηνπ πξνζσπηθνύ 

όζνλ αθνξά ηελ πνιηηηθή πνηόηεηαο ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο; 
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 Ναη  

 Όρη 

 

Δξώηεζε 8: Σν πξνζσπηθό ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο έρεη ιάβεη ηελ απαξαίηεηε εθπαίδεπζε 

γηα ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία ησλ ζπζηεκάησλ πνηόηεηαο πνπ εθαξκόδνληαη; 

 Ναη  

 Όρη 

 

Έπεηηα από ηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ πνηόηεηαο ζην μελνδνρείν: 

Δξώηεζε 9α: Τπήξμαλ αιιαγέο ζρεηηθά κε ηελ ιεηηνπξγία ηνπ; 

 Ναη  

 Όρη 

 

Δξώηεζε 9β: Τπήξμαλ βειηηώζεηο ζηελ ιεηηνπξγία ηνπ μελνδνρείνπ; 

 Ναη  

 Όρη 

 

Δξώηεζε 9γ: Τπήξμε πξνζέιεπζε πεξηζζόηεξσλ πειαηώλ; 

 Ναη  

 Όρη 

 

Δξώηεζε 10: Ήηαλ ην θόζηνο έλα από ηα θξηηήξηα γηα ηελ επηινγή ησλ ζπζηεκάησλ πνηόηεηαο; 

 Ναη  

 Όρη 

 

 

Δπραξηζηνύκε πνιύ γηα ηνλ ρξόλν ζαο,  

Με εθηίκεζε, 

Αδακόπνπινο Αλδξέαο 

Κηέλαο Αλδξέαο-Ραθαήι 

 

 


