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Πεξίιεςε 

   Ζ παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία εθπνλήζεθε κε ζθνπφ λα κειεηεζεί ην θαηλφκελν ηνπ 

γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ, ζε ζπλάξηεζε κε ηελ πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν. 

   Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη θαηαλνεηή απηή ε κνξθή ηνπξηζκνχ αλαιχζεθαλ παξάκεηξνη φπσο ε 

έλλνηα, νη κνξθέο θαη ηα νθέιε πνπ παξνπζηάδεη γηα ηνλ εθάζηνηε πξννξηζκφ. Παξάιιεια 

δφζεθε έκθαζε ζηελ γαζηξνλνκηθή παξάδνζε ηεο Κξήηεο, θαζψο επίζεο έγηλε αλαθνξά ζηηο 

πξννπηηθέο αλάπηπμεο απηήο ηεο κνξθήο ηνπξηζκνχ ζην λεζί. 

   Ο ηνπξηζκφο απνηειεί έλαλ απφ ηνπο βαζηθνχο ππιψλεο ηεο νηθνλνκίαο ζηελ Κξήηε. Γηα 

ηελ εμαζθάιηζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ηνπ πςεινχ επηπέδνπ παξνρψλ, θάζε ηνπξηζηηθή 

επηρείξεζε νθείιεη λα επελδχζεη ζην θνκκάηη ηεο πνηφηεηαο. Πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε 

ζπκβάιινπλ ηα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί ηφζν ζε εζληθφ φζν 

θαη ζε δηεζλέο επίπεδν, φπσο επίζεο θαη ηα ζήκαηα πνηφηεηαο ηα νπνία απνλέκνληαη ζηα 

μελνδνρεία πνπ πιεξνχλ ηηο πξνδηαγξαθέο γηα ηελ απφθηεζή ηνπο. ΢ηα πιαίζηα ηεο εξγαζίαο 

παξνπζηάζηεθαλ νξηζκέλα απφ απηά θαη πξνζδηνξίζηεθε ε ζεκαζία ηνπο γηα ηηο 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. 

   Σέινο, έγηλε πξνζπάζεηα λα δηαπηζησζεί ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ηα μελνδνρεία ζηελ Κξήηε 

έρνπλ πξνρσξήζεη ζηελ πηζηνπνίεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπο. 

Γηα ην ζθνπφ απηφ πξαγκαηνπνηήζεθε έξεπλα κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ, ην νπνίν 

ζηάιζεθε ειεθηξνληθά ζε ηνπξηζηηθά θαηαιχκαηα ζε φινπο ηνπο λνκνχο ηεο Πεξηθέξεηαο 

Κξήηεο. 

 

Λέμεηο-Κιεηδηά: Γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο, θξεηηθή γαζηξνλνκία, πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο, 

ζήκαηα πνηφηεηαο. 
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Abstract 

   The purpose of the present diploma thesis is to study the phenomenon of gastronomic 

tourism, in relation to the certification of quality of products and services in the hotel 

industry. 

   In order to comprehend this form of tourism, parameters such as its meaning, forms and 

benefits for each destination were analyzed. At the same time, emphasis was placed on the 

gastronomic tradition of Crete, as well as the prospects for the development of this form of 

tourism on the island. 

   Tourism is one of the main pillars of the economy in Crete. In order to ensure 

competitiveness and a high level of provisions, every tourism business ought to invest in 

quality. Quality Management Systems that have been developed both nationally and 

internationally, as well as the quality labels that are awarded to hotels which fulfill the 

specifications for their acquisition, contribute to this. Some of them were presented to this 

assignment and was also determined their importance for the hotel businesses. 

   Finally, an attempt was made so it can be ascertained in which extent the hotels in Crete 

have acquired the certification that both their products and services need. For this purpose 

was conducted a survey with the use of a questionnaire, which has been sent electronically to 

tourist accommodations in all the prefectures of Crete. 

 

Keywords: Gastronomic tourism, cretan gastronomy, quality certification, quality labels 
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Δηζαγσγή 

   Ο ηνπξηζκφο απνηειεί κία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο νηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο ζηελ 

Κξήηε, αιιά θαη βαζηθφ παξάγνληα γηα ηελ επεκεξίαο θαη ηελ αλάπηπμή ηεο. Τπάξρεη έλαο 

κεγάινο αξηζκφο πξνζθνξάο μελνδνρεηαθψλ θαηαιπκάησλ ζην λεζί, ηα νπνία δίλνπλ ηε 

δπλαηφηεηα ζηνπο επηζθέπηεο λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο δηαθνπέο ηνπο κε ζθνπφ ηε 

ραιάξσζε θαη ηελ αλαςπρή. Χζηφζν, ηα ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξείηαη ε ηάζε ηφζν ζε 

ηνπηθφ φζν θαη ζε δηεζλέο επίπεδν, αλαδήηεζεο απφ ηνπο ηαμηδηψηεο πεξηζζφηεξν απζεληηθψλ 

εκπεηξηψλ ζηνλ ηφπν πνπ επηζθέπηνληαη. Έλαο παξάγνληαο ψζηε λα βηψζεη νπζηαζηηθά ν 

ηνπξίζηαο ηελ θνπιηνχξα θαη ηνλ πνιηηηζκφ ηεο πεξηνρήο πνπ ηνλ θηινμελεί, είλαη λα 

γλσξίζεη ηε γαζηξνλνκίαο ηεο. 

   Με ηνλ φξν γαζηξνλνκία λνείηαη ε ηέρλε παξαζθεπήο θαη ζεξβηξίζκαηνο μερσξηζηψλ 

γεπκάησλ, ζχκθσλα κε ηηο παξαδφζεηο ελφο ηφπνπ νη νπνίεο αθνξνχλ ηελ δηαηξνθή. Ζ 

θαηαλάισζε θαγεηνχ ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ ηαμηδησηηθή εκπεηξία, ελψ ε πξνζθνξά θαιήο 

θνπδίλαο απνηειεί απφιαπζε θαη κέζν ηθαλνπνίεζεο ησλ ηνπξηζηψλ. Οη δξαζηεξηφηεηεο ησλ 

αλζξψπσλ πνπ ζρεδηάδνπλ ην ηαμίδη ηνπο κε ζηφρν λα δνθηκάζνπλ παξαδνζηαθέο γεχζεηο ηνπ 

εθάζηνηε πξννξηζκνχ, πξνζδηνξίδνπλ ηελ έλλνηα ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ. Ο 

γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα θαηαλάισζεο ηνπηθψλ πξντφλησλ θαη 

παξαδνζηαθψλ ζπληαγψλ φπσο επίζεο ηε ζπκκεηνρή ζηελ πξνεηνηκαζία ηνπ θαγεηνχ. 

   Ζ θξεηηθή δηαηξνθή κεηξά κία παξάδνζε ρξφλσλ θαη βαζίδεηαη ζε πξντφληα πνπ 

παξάγνληαη θαη επδνθηκνχλ ζην λεζί. Ο γαζηξνλνκηθφο πινχηνο ηεο Κξήηεο πξνζθέξεη κία 

ζεκαληηθή επθαηξία γηα ηελ πξνζέιθπζε ηνπξηζηψλ νη νπνίνη έρνπλ εηδηθφ ελδηαθέξνλ γηα ηε 

γαζηξνλνκία. Γηα λα κπνξέζεη φκσο λα αλαπηπρζεί απηή ε κνξθή ηνπξηζκνχ ζηελ Κξήηε, ζα 

ρξεηαζηεί πέξα απφ ηελ πξνβνιή, ε αλάπηπμε θαη πξνζθνξά εμεηδηθεπκέλσλ θαη πνηνηηθψλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ απφ ηνπο ληφπηνπο επηρεηξεκαηίεο. 

   ΢ηα πιαίζηα ηεο δηεζλνπνηεκέλεο αγνξάο ε νπνία έρεη άκεζε ζπλέπεηα ηελ έληνλε 

αληαγσληζηηθφηεηα, νη επηρεηξήζεηο έρνπλ ζπλεηδεηνπνηήζεη φηη θαζνξηζηηθφ ξφιν γηα ηελ 

επηβίσζή ηνπο δηαδξακαηίδεη ε πςειή πνηφηεηα. Ζ δηαπίζησζε απηή έθεξε σο απνηέιεζκα 

ηελ αλάπηπμε ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ηα νπνία εθαξκφδνληαη απφ νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο. Δπηπξνζζέησο, ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ δεκηνπξγεζεί ζήκαηα 

πνηφηεηαο γηα ηελ πηζηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο 

ρψξνπο ησλ μελνδνρείσλ. Σα ζήκαηα απηά απνηεινχλ πξσηνβνπιία δεκφζησλ ή ηδησηηθψλ 

θνξέσλ θαη ζηφρν έρνπλ ηελ αλαβάζκηζε ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο αιιά ηελ ζπκβνιή ηνπο 

ζηελ αλάπηπμε ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ. 

   ΢θνπφο ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο είλαη ε κειέηε ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ 

θαη ηεο δπλαηφηεηαο εμέιημήο ηνπ ζην λεζί ηεο Κξήηεο, ν πξνζδηνξηζκφο ηεο ζεκαζίαο πνπ 

έρεη ε πνηφηεηα γηα ηελ αλάπηπμή ηνπ θαζψο επίζεο αλαθέξνληαη νξηζκέλα ζπζηήκαηα κε ηα 

νπνία κπνξεί λα δηαζθαιηζηεί πςειή πνηφηεηα παξνρψλ. 
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   Αλαιπηηθφηεξα, ζην πξψην θεθάιαην πεξηγξάθεηαη ε έλλνηα ηεο γαζηξνλνκίαο θαη ε ζρέζε 

απηήο κε ηνλ ηνπξηζκφ, γίλεηαη αλαθνξά ζηε γαζηξνλνκηθή παξάδνζε ηεο Κξήηεο θαη ζηα 

βαζηθά ζπζηαηηθά ηεο θξεηηθήο δηαηξνθήο. Δπηπιένλ, παξαηίζεηαη ε έλλνηα ηνπ 

γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ, νη κνξθέο θαη ηα νθέιε απηνχ. 

   ΢ην δεχηεξν θεθάιαην πξνζδηνξίδεηαη ε έλλνηα θαη ε ζεκαζία ηεο δηαζθάιηζεο ηεο 

πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, ηνλίδνληαο ηε ζεκαζία ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ γηα ηελ εμαζθάιηζε πςεινχ επηπέδνπ παξνρψλ. Γίλεηαη αλαθνξά ζηνλ Δληαίν 

Φνξέα Διέγρνπ Σξνθίκσλ αιιά θαη ζε νξηζκέλα δηεζλή πξφηππα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

φπσο είλαη ηα ISO 9000, ISO 22000 θαη ην HACCP. Αθφκε, αλαθέξνληαη ηα πιενλεθηήκαηα 

θαη νη πξνυπνζέζεηο εθαξκνγήο απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ απφ ηα μελνδνρεία. 

   ΢ην ηξίην θεθάιαην, παξνπζηάδνληαη νξηζκέλα ζήκαηα πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί ζηελ Διιάδα 

ηα ηειεπηαία ρξφληα γηα ηελ πηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο, είηε απφ δεκφζηνπο θνξείο φπσο 

είλαη ην ζήκα πνηφηεηαο «Διιεληθφ Πξσηλφ» ηνπ Ξελνδνρεηαθνχ Δπηκειεηεξίνπ Διιάδνο, 

είηε απφ ηδησηηθνχο θνξείο φπσο είλαη ην ζήκα πνηφηεηαο «BIO Kouzina» ηνπ Ηλζηηηνχηνπ 

BIO Διιάο. 

   ΢ην ηέηαξην θεθάιαην παξαηίζεηαη ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε μελνδνρεία ηεο 

Κξήηεο, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί ζε ηη βαζκφ ηα μελνδνρεηαθά θαηαιχκαηα ηνπ λεζηνχ 

δηαζέηνπλ ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο θαη ζήκαηα γηα ηελ πηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο. Σα 

απνηειέζκαηα ησλ απαληήζεσλ πνπ ιήθζεθαλ απφ ην εξσηεκαηνιφγην παξνπζηάδνληαη 

αλαιπηηθά κε ηε ρξήζε γξαθεκάησλ. 

   Σέινο, νινθιεξψλνληαο ηελ εξγαζία έγηλε θαηαγξαθή ησλ ζπκπεξαζκάησλ πνπ 

πξνέθπςαλ, έπεηηα απφ ηελ κειέηε ηνπ ζέκαηνο ηφζν ζε ζεσξεηηθφ φζν θαη ζε εξεπλεηηθφ 

επίπεδν. 
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Κεθάιαην 1 

  Γαζηξνλνκηθφο Σνπξηζκφο 

 

1.1 Η έλλνηα ηεο γαζηξνλνκίαο 

   Ζ εηπκνινγία ηεο γαζηξνλνκίαο πεξηιακβάλεη ηηο ιέμεηο γαζηήπ πνπ ζεκαίλεη “ζηνκάρη” θαη 

λφκνο πνπ εκπεξηέρεη ηηο έλλνηεο “θαλφλαο θαη δηαρείξηζε”. Χζηφζν ε γαζηξνλνκία είλαη ε 

ηέρλε ηεο θαιήο καγεηξηθήο, ηνπ ζηηι, ησλ εζίκσλ θαη ησλ παξαδφζεσλ καγεηξηθήο, ηεο 

επηζηήκεο ησλ ηξνθίκσλ θαη ηεο ρξήζεο ηνπο, ηεο εκπεηξηθήο κειέηεο, ηεο έξεπλαο, ηεο 

θαηαλφεζεο ηεο πξνεηνηκαζίαο ηεο ηξνθήο θαη ηεο αίζζεζεο πνπ παξάγεηαη απφ απηή ηε 

δηεξγαζία θαη νηηδήπνηε ζρεηίδεηαη κε ηελ επηινγή, πξνεηνηκαζία, ζεξβίξηζκα θαη ηελ 

απφιαπζε ελφο θαινχ γεχκαηνο (Μάιιηαξεο 2015,ζ.37). 

 

1.2 Γαζηξνλνκηθή παξάδνζε ζηελ Κξήηε 

   Ζ Κξεηηθή Γηαηξνθή είλαη κία απφ ηηο αξραηφηεξεο θαη ηηο πην εχγεπζηεο γαζηξνλνκηθέο 

παξαδφζεηο ζηνλ θφζκν θαη πεξηιακβάλεη κηα κεγάιε πνηθηιία γεχζεσλ, αξσκάησλ, πιηθψλ 

θαη ηερλνηξνπηψλ καγεηξηθήο πνπ μεθηλά απφ ηα πξντζηνξηθά ρξφληα θαη θζάλεη κέρξη 

ζήκεξα. Ζ Κξεηηθή Γηαηξνθή απνηειεί ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα Μεζνγεηαθήο 

Γηαηξνθήο. Γηαπηζηψζεθε φηη νη θάηνηθνη ηεο Κξήηεο έρνπλ ηνπο ρακειφηεξνπο δείθηεο 

ζλεζηκφηεηαο θαη κηθξά αλαινγηθά θαη ζε παγθφζκηα θιίκαθα πνζνζηά ζλεζηκφηεηαο 

(Μάιιηαξεο 2015,ζ.133). 

   Απνηειεί ζπλέρεηα κίαο παξάδνζεο γεχζεσλ, αξσκάησλ, πιηθψλ θαη ηερλνηξνπηψλ πνπ έρεη 

ηηο ξίδεο ηεο ζηελ Μηλσηθή επνρή. ΢χκθσλα κε επξήκαηα έπεηηα απφ αξραηνινγηθέο 

αλαζθαθέο, νη Μηλσίηεο θαηαλάισλαλ πξηλ απφ 4.000 ρξφληα, ζρεδφλ ηα ίδηα πξντφληα πνπ 

θαηαλαιψλνπλ ζήκεξα νη Κξεηηθνί. ΢πγθεθξηκέλα ζηα κηλσηθά αλάθηνξα θαη ζε δηάθνξνπο 

νηθηζκνχο βξέζεθαλ κεγάια πηζάξηα, ηα νπνία νη Μηλσίηεο ρξεζηκνπνηνχζαλ γηα λα 

απνζεθεχνπλ ην ιάδη ηεο ειηάο, ην θξαζί, ηα δεκεηξηαθά, ηα φζπξηα θαη ην κέιη. 

   Ζ Κξήηε έρεη δερζεί κε ην πέξαζκα ησλ αηψλσλ αξθεηέο γαζηξνλνκηθέο επηξξνέο, ιφγσ 

ησλ θαηαθηεηψλ πνπ θαηά θαηξνχο θπξηαξρνχζαλ ζηα εδάθε ηεο. Όκσο θαηάθεξε λα 

δηαηεξήζεη ζε κεγάιν βαζκφ ηελ γαζηξνλνκηθή ηεο ηαπηφηεηα, «θηιηξάξνληαο» ηηο 

δηαηξνθηθέο ζπλήζεηεο θαη γεχζεηο ησλ θαηαθηεηψλ ηεο πξνζαξκφδνληαο απηέο ζηα δηθά ηεο 

γεπζηηθά πξφηππα. 
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1.3 Σα βαζηθά ζπζηαηηθά ζηνηρεία ηεο θξεηηθήο δηαηξνθήο 

 

1.3.1 Διαηφιαδν 

   Σν θξεηηθφ ειαηφιαδν απφ ηελ επνρή ησλ αξραίσλ Μηλσηηψλ σο ηηο κέξεο καο απνηειεί 

θχξην ζπζηαηηθφ ηεο θξεηηθήο δηαηξνθήο. ΢εκαληηθά επξήκαηα επηβεβαηψλνπλ φηη ζηελ 

Κξήηε ε ειηά θαιιηεξγείηαη απφ ηε Μηλσηθή επνρή. Δηθφλεο ειαηνδέληξσλ, νη νπνίεο 

βξέζεθαλ ζην παιάηη ηεο Κλσζζνχ, δείρλνπλ φηη νη άλζξσπνη ηεο επνρήο εθείλεο έηξσγαλ ηηο 

ειηέο θαη ρξεζηκνπνηνχζαλ ην ιάδη γηα ην θαγεηφ ηνπο. 

   Ζ πνηφηεηά ηνπ είλαη γλσζηή ζε φιν ηνλ θφζκν, θαζψο δελ πξφθεηηαη γηα βηνκεραληθφ αιιά 

θπζηθφ πξντφλ πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ ζχλζιηςε ηεο ειηάο, ρσξίο εθρπιίζκαηα θαη 

βειηησηηθά πξφζζεηα. Παξάγεηαη θάησ απφ πνιχ θαιέο ζπλζήθεο, θαζψο ζηα θξεηηθά εδάθε 

είλαη γεγνλφο ε κεγάιε ειηνθάλεηα, ν ήπηνο ρεηκψλαο, ην θαινθαίξη κε ηηο φρη ηδηαίηεξα 

πςειέο ζεξκνθξαζίεο θαη ην θαζαξφ σο επί ην πιείζηνλ αηκνζθαηξηθφ πεξηβάιινλ. 

   Απφ ηαηξηθέο έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη θαη ζπλερίδνπλ λα γίλνληαη ζηελ Δπξψπε θαη ζηελ 

Ακεξηθή, απνθαιχπηεηαη πσο ην ειαηφιαδν φρη κφλν πξνζηαηεχεη ηελ θαξδηά αιιά θαη βνεζά 

ζηελ θαιή ιεηηνπξγία πνιιψλ νξγάλσλ ή δξα επεξγεηηθά ζε κηα καθξά ζεηξά αζζελεηψλ.  

   Οη Κξεηηθνί ην ρξεζηκνπνηνχλ θαζεκεξηλά ζην καγείξεκα ή ην θαηαλαιψλνπλ σκφ γηα 

παξάδεηγκα κέζα ζε ζαιάηεο. ΢πζηήλεηαη ζηε καγεηξηθή, ιφγσ ηεο απμεκέλεο αληνρήο ηνπ 

ζε πςειέο ζεξκνθξαζίεο (έσο 210
ν
C). 

 

1.3.2 Μέιη 

   Σν θξεηηθφ κέιη είλαη απνιχησο θπζηθφ πξντφλ θαη παξάγεηαη ζε πεξηνρέο κε ελδεκηθή 

βιάζηεζε. Απνηειεί εμαηξεηηθή ηξνθή πινχζηα ζε βηηακίλεο, θαζψο επίζεο παξνπζηάδεη 

αληηνμεηδσηηθή δξάζε. Ζ θπξηφηεξε βηηακίλε ηνπ κειηνχ (βηηακίλε Δ) καδί κε άιιεο νπζίεο, 

ρξεζηκεχεη ζην λα απνκαθξχλεη απφ ηνλ νξγαληζκφ ηα βιαπηηθά πξντφληα πνπ πξνέξρνληαη 

είηε απφ ηνλ ίδην ηνπ ηνλ κεηαβνιηζκφ, είηε απφ ηελ επίδξαζε εμσγελψλ παξαγφλησλ, φπσο 

είλαη ην θάπληζκα, νη αθηηλνβνιίεο θαη νη δηάθνξεο θαξθηλνγφλεο νπζίεο. Ζ επεμεξγαζία ηνπ 

θξεηηθνχ κειηνχ  γίλεηαη κε θπζηθφ ηξφπν ρσξίο πςειέο ζεξκνθξαζίεο νη νπνίεο 

θαηαζηξέθνπλ ηηο βηηακίλεο. 

   Γηαδξακαηίδεη πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ θξεηηθή δηαηξνθή, θαζψο απνηειεί ηελ θχξηα 

γιπθαληηθή νπζία θαη επηπιένλ πξσηαγσληζηεί ζε αξθεηέο παξαδνζηαθέο ζπληαγέο φπσο είλαη 

νη ινπθνπκάδεο, ηα μεξνηήγαλα, ηα κεινκαθάξνλα, νη ηεγαλφπηηεο θ.ά. 

   Ζ Κξήηε είλαη ηφπνο πινχζηνο ζε ελδεκηθά θπηά θαη ηδηαίηεξα ζε αξσκαηηθά θπηά. 

Πεξίπνπ 2.000 είδε θπηψλ βξίζθνληαη ζην λεζί, απφ ηα νπνία 160 ζεσξνχληαη ελδεκηθά. Έλα 

κεγάιν κέξνο ηνπ εδάθνπο θαιχπηεηαη απφ ην κνλαδηθφ κείγκα αξσκαηηθψλ βνηάλσλ, ην 

νπνίν νη κέιηζζεο αμηνπνηνχλ κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν. 
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   Ζ κειηζζνθνκία ζην κεζνγεηαθφ λεζί ηεο Κξήηεο μεθηλά απφ ηε Μηλσηθή επνρή, πεξίπνπ 

4.000 ρξφληα πξηλ. ΢ήκεξα δξαζηεξηνπνηνχληαη πεξίπνπ 2.200 κειηζζνθφκνη, πνπ θξνληίδνπλ 

πεξηζζφηεξα απφ 200.000 κειηζζνζκήλε θαη δηαζέηνπλ θάζε ρξφλν ζηελ αγνξά πάλσ απφ 

2.500 ηφλνπο κέιη άξηζηεο πνηφηεηαο. 

 

1.3.3 Κξεηηθφ ηπξί   

   Ζ Κξήηε θαηαιακβάλεη ηελ πςειφηεξε ζέζε θαηαλάισζεο ηπξηνχ παγθνζκίσο, επνκέλσο 

γίλεηαη θαηαλνεηφ ην γεγνλφο φηη απηφ έρεη πξσηεχνληα ξφιν ζηελ δηαηξνθή ησλ Κξεηηθψλ. 

Γελ ιείπεη ζρεδφλ πνηέ απφ ην θξεηηθφ ηξαπέδη, ελψ θαηαλαιψλεηαη φιεο ηηο ψξεο ηεο κέξαο 

απφ ην πξσί έσο αξγά ηε λχρηα, ζαλ ζπλνδεπηηθφ ή ζαλ θχξηνο κεδέο, ζαλ νξεθηηθφ ή αθφκε 

θαη ζαλ επηδφξπην. ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο κάιηζηα γίλνληαη ζπλδπαζκνί απηνχ κε θξνχηα ή 

αθφκε θαη κε κέιη. Γλσζηνχο ζπλδπαζκνχο απνηεινχλ ην θαξπνχδη κε θέηα, ην πεπφλη κε 

γξαβηέξα θαη ε κπδήζξα κε κέιη.  

   Ζ πνηφηεηα ηνπ θξεηηθνχ ηπξηνχ ζπλαγσλίδεηαη θνξπθαίεο πνηφηεηεο ηπξηψλ ζην 

εμσηεξηθφ. Απνηειεί πεγή αζβεζηίνπ, πξσηετλψλ πςειήο βηνινγηθήο αμίαο, θαζψο επίζεο 

πεξηέρεη πιεζψξα βηηακηλψλ. Ζ παξαγσγή ηνπ ζηεξίδεηαη ζηελ παξαδνζηαθή κνξθή 

θηελνηξνθίαο, βάζε ηεο νπνίαο ηα δψα (θπξίσο αίγεο θαη πξφβαηα) βνζθνχλ ειεχζεξα θαη 

δελ ππάξρνπλ θηελνηξνθηθέο επηρεηξήζεηο πνπ λα θξαηνχλ θιεηζηά ηα δψα γηα κεγάια 

ρξνληθά δηαζηήκαηα. Ζ κφλε νπζηψδεο δηαθνξά ηεο απφ ην παξειζφλ έγθεηηαη ζην φηη ε 

επεμεξγαζία ηνπ γάιαθηνο δελ γίλεηαη πιένλ δίπια ζηηο ζηάλεο, αιιά ζε ζχγρξνλεο 

ηπξνθνκηθέο εγθαηαζηάζεηο, ζε εξγνζηάζηα πνπ δηαηεξνχλ ηηο παξαδνζηαθέο κνξθέο ηεο 

ηπξνθνκηθήο ηεξψληαο παξάιιεια φινπο ηνπο θαλφλεο πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ησλ 

ηξνθίκσλ. 

 

1.3.4 Φσκί-Παμηκάδη 

   Σν ςσκί έρεη εδξαησκέλε ζέζε ζην θξεηηθφ ηξαπέδη, θαζψο απνηειεί αλαπφζπαζην 

ζηνηρείν ζρεδφλ γηα θάζε γεχκα. Μέρξη θαη ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο νη Κξεηηθνί 

θαηαλάισλαλ θπξίσο καχξν ςσκί απφ ζηηάξη, θξηζάξη, είηε ζίθαιε. Λεπθά έηξσγαλ κφλν 5-6 

θνξέο ην ρξφλν ηα Υξηζηνχγελλα, ην Πάζρα, ην Γεθαπεληαχγνπζην, ζε θάπνηα γηνξηή θαη 

ίζσο ζε θάπνηα θνηλσληθή εθδήισζε, γηα παξάδεηγκα ζε έλα γάκν.  

   Τπάξρνπλ πνιιά είδε ςσκηνχ αλάινγα κε ην αιεχξη ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη, ηέηνηα είλαη 

ην ζηηαξέλην, ην θξίζηλν, ην ζηθάιεσο, ην θαιακπνθίζην, ην ςσκί κε βξψκε θ.ά. ΢πλαληψληαη 

επίζεο ιαηξεπηηθά θαη εζηκηθά ςσκηά φπσο είλαη ην Υξηζηφςσκν ηελ πεξίνδν ησλ 

Υξηζηνπγέλλσλ, νη θνπθνπλάξεο ηελ πεξίνδν ηνπ Πάζρα, ηα θεκηζκέλα μνκπιηαζηά 

γακνθνχινπξα θ.ά. 

   Πεξηέρεη ίλεο πνπ βνεζνχλ ζηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηνπ εληέξνπ θαη ηδηαηηέξσο ηνπ 

παρένο εληέξνπ. Σν πιήξεο ή αιιηψο ην ςσκί νιηθήο αιέζεσο έρεη πνιχ κεγαιχηεξεο 
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πνζφηεηεο βηηακηλψλ, ηδίσο ηνπ ζπκπιέγκαηνο Β, πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηε ζσζηή 

ιεηηνπξγία ηνπ λεπξηθνχ ζπζηήκαηνο. 

   Σν θξεηηθφ παμηκάδη είλαη δηπινθνπξληζκέλν ςσκί, ην νπνίν είλαη θνκκέλν ζε θέηεο θαη 

έρεη ςεζεί γηα δεχηεξε θνξά πξνθεηκέλνπ λα ζηεγλψζεη. Γηαηεξείηαη θξέζθν γηα κεγάια 

ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη πξνέθπςε κε αθνξκή ηελ αλάγθε ησλ Κξεηηθψλ λα δηαηεξήζνπλ γηα 

φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα ην ςσκί. Ηδηαίηεξα γηα αλζξψπνπο πνπ 

αζθνχζαλ παιαηφηεξα ηα επαγγέικαηα ηνπ θηελνηξφθνπ, ηνπ γεσξγνχ, ηνπ βνζθνχ ή ηνπ 

λαπηηθνχ, ε ζεκαζία ηνπ ήηαλ αθφκε κεγαιχηεξε θαζψο εθείλνη απνπζίαδαλ γηα αξθεηέο 

εκέξεο απφ ην ζπίηη ηνπο.  

   Απνηειεί πξντφλ αλαγλσξηζκέλν απφ ηελ Δπξσπατθή θνηλφηεηα θαη είλαη εμαηξεηηθά 

αγαπεηφ ιφγσ ηεο ηδηαίηεξεο λνζηηκηάο ηνπ, θαζψο επίζεο ραξαθηεξίδεηαη απφ πςειή 

πνηφηεηα ιφγσ ησλ αγλψλ θπζηθψλ πιηθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ Παξαζθεπή ηνπ, 

αιιά θαη ιφγσ ηεο πςειήο δηαηηεηηθήο ηνπ αμίαο. 

Σν πην δεκνθηιέο έδεζκα ην νπνίν έρεη σο βάζε ν παμηκάδη, είλαη ν ιεγφκελνο ληάθνο, ν 

νπνίνο απνηειείηαη απφ ειαθξψο βξεγκέλν κε λεξφ παμηκάδη, ηξηκκέλε ληνκάηα, ηξηκκέλε 

θέηα, ειαηφιαδν θαη ξίγαλε. 

 

1.3.5 Κξέαο 

   ΢ηελ Κξήηε θαηαλαιψλεηαη πεξηζζφηεξν αξλί θαη θαηζίθη, ελψ ιηγφηεξν ζπρλά κνζραξίζην 

θαη ρνηξηλφ θξέαο. Ζ θχζε ηεο θηελνηξνθηθήο δξαζηεξηφηεηαο θαη ην γεσγξαθηθφ αλάγιπθν 

ηνπ λεζηνχ επλνεί ηελ εθηξνθή κηθξψλ δψσλ, πνπ βνζθνχλ θπξίσο ζηνπο νξεηλνχο φγθνπο. Ζ 

παξαδνζηαθή θηελνηξνθία βαζίδεηαη ζηνλ πινχην θαη ζηε ζξεπηηθή αμία ησλ γεγελψλ θαη 

ελδεκηθψλ βνηάλσλ κε ηα νπνία ηξέθνληαη ηα δψα θαη παξάγνπλ πςειήο πνηφηεηαο θξέαο θαη 

γάια.  

   Έλαο θεκηζκέλνο ηξφπνο ςεζίκαηνο ηνπ θαηζηθίζηνπ θαη αξλίζηνπ θξέαηνο είλαη ην 

«αληηθξηζηφ», ην νπνίν ζπλαληηέηαη θπξίσο ζηελ ελδνρψξα θαη έρεη ηηο ξίδεο ηνπ ζηνλ ηξφπν 

ςεζίκαηνο πνπ αθνινπζνχζαλ νη βνζθνί ζηα κηηάηα. ΢ηελ θξεηηθή θνπδίλα ζπλεζίδεηαη 

επίζεο ην ιεπθφ θξέαο, απφ νηθφζηηα δψα, φπσο ην θνπλέιη θαη ην θνηφπνπιν (Πεξηθέξεηα 

Κξήηεο). 

 

1.3.6 Άιια πξντφληα 

   Μεξηθά αθφκε ηνπηθά πξντφληα ηα νπνία απνηεινχλ αλαπφζπαζην ζηνηρείν ηεο Κξεηηθήο 

δηαηξνθήο είλαη ηα φζπξηα, ηα θξνχηα, ηα ιαραληθά, ηα αξσκαηηθά θπηά, ηα ρφξηα θαη ηέινο 

ην θξαζί.  

   Σα φζπξηα πνπ θαηαλαιψλνληαη θαηά θχξην ιφγν είλαη ηα άζπξα θαζφιηα, ηα θνπθηά, ηα 

ξεβίζηα, νη θαθέο θαη ε θάβα. Όζν αθνξά ηελ θαηαλάισζε ρφξησλ θαη ιαραληθψλ, απηή 
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ραξαθηεξίδεηαη απφ επνρηθφηεηα, θαζψο πξντφληα φπσο ην ζπαλάθη, ην ιάραλν, ηα 

θνινθχζηα, νη αγθηλάξεο, ηα πξάζα, ην ζέιηλν, νη πηπεξηέο, ην θνπλνππίδη, νη βξνχβεο, ηα 

βιίηα θαη πνιιά άιια,  θαηαλαιψλνληαη πάληα ζηελ επνρή ηνπο. Σα θξνχηα ππάξρνπλ ζε 

κεγάιε πνηθηιία θαη θαηαλαιψλνληαη θαζεκεξηλά. ΢ηελ Κξήηε νη θαιιηέξγεηεο θξνχησλ είλαη 

παξαδνζηαθέο. Σα δέληξα είλαη απνιχησο πξνζαξκνζκέλα ζην πεξηβάιινλ ηνπ λεζηνχ θαη 

παξάγνπλ γεπζηηθά πξντφληα, ρσξίο ρεκηθέο επηβαξχλζεηο (Πεξηθέξεηα Κξήηεο). Δλδεηθηηθά 

παξαδείγκαηα ηνπηθψλ θξνχησλ απνηεινχλ ηα ζηαθχιηα θαη ηα πνξηνθάιηα. Ζ Κξήηε 

θεκίδεηαη γηα ηα αξσκαηηθά θπηά θαη βφηαλα, πνπ θπηξψλνπλ παληνχ ζηα βνπλά, ηηο 

θαιιηεξγνχκελεο εθηάζεηο θαη ηηο παξαζαιάζζηεο πεξηνρέο. Αξθεηά απφ απηά είλαη ελδεκηθά, 

θαη είλαη γλσζηά απφ ηελ αξραηφηεηα γηα ηηο θαξκαθεπηηθέο ηνπο ηδηφηεηεο. ΢ήκεξα, ε ρξήζε 

ηνπο είλαη βέβαηα πεξηνξηζκέλε αιιά φινη ζα πηνπλ ην ρεηκψλα κηα καινηήξα, έλα 

ζηακαηφρνξην ή έλα θαζθφκειν. Γελ παξαβιέπεηαη άιισζηε εχθνια ην γεγνλφο φηη ε 

μερσξηζηή γεχζε ησλ θξεηηθψλ θαγεηψλ νθείιεηαη ζηε ρξήζε θάπνηνπ αξσκαηηθνχ βνηάλνπ 

(Πεξηθέξεηα Κξήηεο). Σέινο,  γηα ηνπο Κξεηηθνχο ππάξρεη ν παξαδνζηαθφο ηξφπνο δσήο πνπ 

ζεσξεί ηνλ νίλν ζπλνδεπηηθφ ελφο γεχκαηνο ή δείπλνπ. Σν θξαζί είλαη κέξνο ηεο θνπιηνχξαο 

ησλ αλζξψπσλ. Γελ πίλνπλ πνηέ κφλνη ηνπο, είλαη ζηνηρείν ζπληξνθηθφηεηαο θαη θνηλσληθήο 

ζρέζεο. Πίλνπλ ζηελ παξέα, γεινχλ θαη θνπβεληηάδνπλ. Οη ζεκεξηλέο νηλνβηνκεραλίεο ηεο 

Κξήηεο έρνπλ αμηνπνηήζεη ηηο παξαδνζηαθέο πνηθηιίεο ηνπ ζηαθπιηνχ θαη ηε ζπζζσξεπκέλε 

εδψ θαη αηψλεο εκπεηξία. Γελ μερλνχλ, αο πνχκε, πσο ην αξραηφηεξν παηεηήξη, ειηθίαο πάλσ 

ησλ 3.500 εηψλ βξίζθεηαη ζηελ Κξήηε θαη ζπγθεθξηκέλα ζηηο Αξράλεο. Ζ παξάδνζε απηή 

ζπκβαδίδεη κε ηε γλψζε θαη ηελ ηερλνινγία. Οη Κξήηεο νηλνπαξαγσγνί δελ αξθέζηεθαλ κφλν 

ζηελ παξάδνζε αιιά ζπκπιήξσζαλ ηε γλψζε ηνπο κε ηηο λέεο εμειίμεηο θαη ηηο πξνηηκήζεηο 

ησλ θαηαλαισηψλ (Ννκαξρηαθή Απηνδηνίθεζε Ννκνχ Υαλίσλ).  

 

1.4 Η ζρέζε ηεο γαζηξνλνκίαο κε ηνλ ηνπξηζκφ 

   ΢χκθσλα κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Σνπξηζκνχ (UNWTO), ν ηνπξηζκφο πεξηιακβάλεη 

ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ αλζξψπσλ πνπ ηαμηδεχνπλ θαη δηακέλνπλ ζε πξννξηζκνχο θαη 

πεξηνρέο άιιεο εθηφο απφ απηέο πνπ απνηεινχλ ην ζπλεζηζκέλν πεξηβάιινλ ηνπο (π.ρ. ηνλ 

ηφπν ηεο κφληκεο θαηνηθίαο ηνπο) θαη γηα ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ δελ μεπεξλά ηνλ έλαλ ρξφλν, 

κε ζθνπφ ηελ αλαςπρή, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επαγγεικαηηθψλ ηνπο αλαγθψλ θ.ά.  

   Σν ηνπξηζηηθφ πξντφλ ελφο πξννξηζκνχ απνηειεί ην ζπλδπαζκφ δηαθφξσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ, πνπ ζηφρν έρεη ηελ εμππεξέηεζε ησλ επηζθεπηψλ θαη ηελ φζν ην δπλαηφλ 

πςειφηεξε ηθαλνπνίεζή ηνπο. Μεξηθά απφ ηα βαζηθφηεξα ζπζηαηηθά ηνπ ζηνηρεία, είλαη ηα 

ηνπξηζηηθά θαηαιχκαηα ηα νπνία θηινμελνχλ ηνπο ηνπξίζηεο, ηα ζέιγεηξα ηνπ πξννξηζκνχ 

είηε απηά είλαη θπζηθά (θιίκα, παξαιίεο, ρισξίδα, παλίδα θ.ά.), θαηαζθεπαζκέλα (εκπνξηθά 

θέληξα, ζεκαηηθά πάξθα θ.ά.), είηε πνιηηηζηηθά (κνπζεία, αξραηνινγηθνί ρψξνη, ζέαηξα θ.ά.) 

θαη ε ζπγθνηλσληαθή ππνδνκή (αεξνδξφκηα, ιηκάληα θ.ά.) ε νπνία θαζηζηά ηνλ πξννξηζκφ 

πξνζπειάζηκν. Δπηπιένλ κεγάιε ζεκαζία έρνπλ νη πξφζζεηεο πξνζθεξφκελεο παξνρέο, νη 

νπνίεο δηεπθνιχλνπλ ηνλ ηνπξίζηα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξακνλήο ηνπ ζε έλαλ πξννξηζκφ, 

φπσο είλαη νη ππεξεζίεο κεηαθνξάο (ηαμί, ιεσθνξεία θ.ά.), νη επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο 

(εζηηαηφξηα, θαθέ-κπάξ θ.ά.) θαη ηέινο ηα γξαθεία πιεξνθνξηψλ. 
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   Ζ ζρέζε ηεο γαζηξνλνκίαο κε ηνλ ηνπξηζκφ είλαη αξθεηά ζχλζεηε, αθνχ ην θαγεηφ 

ππεηζέξρεηαη ζηελ ηαμηδησηηθή εκπεηξία κε δηάθνξνπο ηξφπνπο. Πην ζπγθεθξηκέλα , ε 

πξνζθνξά θαιήο θνπδίλαο απνηειεί απφιαπζε, εκπεηξία, ηκήκα ηεο πνιηηηζηηθήο ηαπηφηεηαο 

ελφο ηφπνπ θαη ζπλεπψο, κηα ζεκαληηθή πεγή ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε ηνπξίζηα, αλεμάξηεηα 

εάλ έρεη ή δελ έρεη θάπνην εηδηθφ ελδηαθέξνλ γηα ηε γαζηξνλνκία. Απμάλεηαη ζπλερψο ν 

αξηζκφο ησλ θαηαλαισηψλ πνπ επηζπκνχλ λα κάζνπλ πεξηζζφηεξα γηα ηελ ηνπηθή 

γαζηξνλνκία, ρσξίο απαξαίηεηα λα απνηειεί ην θχξην ηαμηδησηηθφ ηνπο θίλεηξν (΢.Δ.Σ.Δ, 

2009).  

   ΢χκθσλα κε ηνλ Long (2004), φπσο αλαθέξεηαη ζην βηβιίν ηνπ Καιπίδε (2014), ε 

θαηαλάισζε θαγεηνχ απνηειεί έλα αλαπφζπαζην ζηνηρείν ηεο ηνπξηζηηθήο εκπεηξίαο, αθνχ 

νη ηνπξίζηεο ιακβάλνπλ φρη κφλν εηθφλεο θαη ήρνπο απφ έλαλ ηφπν, αιιά θαη ηε «γεχζε» ηνπ. 

Σν θαγεηφ γίλεηαη ην κέζν ηεο επαθήο κε κηα άιιε θνπιηνχξα, «επηηξέπεη ζε έλα άηνκν λα 

βηψζεη ην δηαθνξεηηθφ κε ηηο αηζζήζεηο ηνπ». 

   Σν θαγεηφ παίδεη πνιινχο ξφινπο γηα ηνπο πειάηεο, είλαη ιεηηνπξγηθφ (δηαηήξεζε δσήο), 

έρεη ξφιν θιεηδί ζηνπο ενξηαζκνχο, είλαη κέζν θνηλσληθνπνίεζεο θαη δηαζθέδαζεο, είλαη 

απνιαπζηηθφ, δηεγείξεη ηηο αηζζήζεηο θαη είλαη έλαο ηξφπνο λα βηψζεη θαλείο λένπο 

πνιηηηζκνχο θαη ρψξεο. Γηα πνιινχο, ην θαγεηφ γίλεηαη εμαηξεηηθά βησκαηηθφ φηαλ απνηειεί 

κέξνο κίαο ηαμηδησηηθήο εκπεηξίαο, γίλεηαη πην απνιαπζηηθφ θαη απνθηά λέα ζεκαζία θαη 

λφεκα. Αθφκε θαη ην πην βαζηθφ γεχκα κπνξεί λα ραξαρζεί ζηε κλήκε θάπνηνπ γηα πάληα, 

φηαλ θαηαλαιψλεηαη ελψ πεξηβάιιεηαη απφ έλα ζαπκάζην ηνπίν ή ζην ηέινο κηα μερσξηζηήο 

κέξαο εμεξεπλψληαο κία λέα πφιε (Mitchell & Hall, 2003).  

   Όπσο αλαθέξνπλ νη Mitchell & Hall (2003), ζχκθσλα κε ηνλ Καιπίδε (2014), νη ηάζεηο ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο θαη ηεο ζπλνιηθήο ηνπξηζηηθήο δήηεζεο δείρλνπλ φηη νη 

ηνπξίζηεο ζέινπλ λα επηζθεθηνχλ πνιηηηζηηθά θαη ηζηνξηθά κλεκεία, αιιά θαη λα «βηψζνπλ» 

ζπλνιηθά ηνπο ηαμηδησηηθνχο πξννξηζκνχο ηνπο. Δπηιέγνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξν φρη κφλν κε 

βάζε ην θιίκα, ηελ ηζηνξηθή θιεξνλνκηά, ηα κλεκεία θαη ην πεξηβάιινλ, αιιά θαη ηε 

γαζηξνλνκηθή πξνζθνξά ελφο πξννξηζκνχ. Οη εμειίμεηο απηέο έρνπλ απμήζεη ην ελδηαθέξνλ 

γηα ηηο ηνπηθέο θνπδίλεο θαη ηα ηξφθηκα ησλ ηνπξηζηηθψλ πξννξηζκψλ ηφζν ψζηε ζπρλά νη 

άλζξσπνη ηαμηδεχνπλ ζε έλαλ πξννξηζκφ εηδηθά γηα λα γλσξίζνπλ ηελ ηνπηθή θνπδίλα ή λα 

δνθηκάζνπλ ηα πηάηα ελφο δηάζεκνπ ζεθ. 

 

1.5 Η έλλνηα ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ 

   ΢χκθσλα κε έθζεζε ηνπ Παγθφζκηνπ Οξγαληζκνχ Σνπξηζκνχ (UNWTO, 2012), «ν 

γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο αθνξά ηαμηδηψηεο θαη επηζθέπηεο πνπ ζρεδηάδνπλ ην ηαμίδη ηνπο, 

πξσηίζησο ή δεπηεξεπφλησο, κε ζηφρν λα γεπηνχλ ηελ θνπδίλα ηνπ πξννξηζκνχ ή λα 

εκπιαθνχλ ζε δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε γαζηξνλνκία».  

   Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα κία ελαιιαθηηθή κνξθή ηνπξηζκνχ, ε νπνία δηαθνξνπνηείηαη απφ 

ην έσο ηψξα θιαζζηθφ κνληέιν ηνπξηζκνχ, πνπ θαηά θχξην ιφγν ζηνρεχεη ζηελ ραιάξσζε 

θαη ηελ ςπραγσγία. Ο γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ επηζθέπηε 
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λα θαηαλαιψζεη ηνπηθά πξντφληα ηεο πεξηνρήο πνπ επηζθέπηεηαη, λα γεπηεί παξαδνζηαθέο 

ζπληαγέο, φπσο επίζεο λα ζπκκεηάζρεη ζηελ πξνεηνηκαζία ηνπ θαγεηνχ. Μέζσ απηήο ηεο 

δηαδηθαζίαο είλαη ζε ζέζε λα βηψζεη κε άκεζν ηξφπν ηελ εθάζηνηε θνπιηνχξα, θαζψο ε 

γαζηξνλνκία απνηειεί άξξεθην ηκήκα ηεο πνιηηηζηηθήο ηαπηφηεηαο ελφο ηφπνπ. 

   ΢χκθσλα κε ηελ πξφζθαηε (2014) έθδνζε ηνπ Παγθφζκηνπ Οξγαληζκνχ Γαζηξνλνκηθνχ 

Σνπξηζκνχ (World Food Travel Association) Have fork will travel, ν γαζηξνλνκηθφο 

ηνπξηζκφο εκπιέθεη ζπλνιηθά ηέζζεξηο βαζηθέο νκάδεο: 

Α. Μνλάδεο θαγεηνχ θαη πνηνχ 

 Δζηηαηφξηα, κπαξ θαη φιεο νη κνξθέο παξνρήο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 Παξαγσγνί θαη κεηαπνηεηέο θαγεηνχ θαη πνηνχ 

 Γηαλνκείο θαγεηνχ θαη πνηνχ 

 ΢ρνιέο θαη καζήκαηα γαζηξνλνκίαο 

 Γαζηξνλνκηθέο εθδειψζεηο (θεζηηβάι, δηαγσληζκνί θιπ.) 

 Ληαληθή δηάζεζε πξντφλησλ γαζηξνλνκίαο 

 Γαζηξνλνκηθά αμηνζέαηα (εζηηαηφξηα δηάζεκσλ ζεθ θιπ.) 

 Αγξνηηθά πξντφληα θαη αγνξέο 

Β. Μνλάδεο ηνπξηζκνχ 

 Οξγαληζκνί πξνψζεζεο πξννξηζκψλ (DMO) 

 Σαμηδησηηθά γξαθεία θαη νξγαληζκνί (Tour Operators) 

 Μνλάδεο δηακνλήο/θηινμελίαο κε εζηίαζε ζηε γαζηξνλνκηθή πξνζθνξά 

 ΢πλέδξηα, θφξνπκ 

Γ. Δκπιεθφκελεο νκάδεο 

 Δκπνξηθέο ελψζεηο/νκνζπνλδίεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 

 Δθπαηδεπηηθά ηδξχκαηα, θνηηεηέο/ ζπνπδαζηέο θαη εξεπλεηέο 

 ΜΜΔ (ηειεφξαζε, έληππα θιπ.) 

 Δπαγγεικαηηθέο ππεξεζίεο (κάξθεηηλγθ, δηαθήκηζε θιπ.) 

 Σερλνινγηθέο πιαηθφξκεο 

 Κξαηηθνί θνξείο (ηνπηθφ, πεξηθεξεηαθφ, εζληθφ, πνιπεζληθφ επίπεδν) 

Γ. Καηαλαισηέο 

 Σαμηδηψηεο/θαηαλαισηέο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ 
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1.6 Μνξθέο γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ    

   Ο γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο αλαπηχζζεηαη κε πνιιέο κνξθέο, νη νπνίεο κπνξνχλ λα 

νκαδνπνηεζνχλ ζε ηξεηο βαζηθνχο ηχπνπο (Καιπίδεο 2014, ζ.102): 

Α. Σαμίδη γηα ηελ επαθή κε ηε γαζηξνλνκία κηαο ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρήο 

   ΢ε απηή ηε κνξθή πξνζθέξνληαη πξνγξάκκαηα ή/θαη ηνπξηζηηθά παθέηα γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε παξνπζηάζεσλ επί ζεκάησλ καγεηξηθήο θαη γεπζηγλσζίαο ζηελ ηνπηθή 

θνπδίλα. ΢πλήζσο ζην πξφγξακκα πεξηιακβάλνληαη επηδείμεηο, δεκηνπξγίεο θαη παξνπζηάζεηο 

απφ έκπεηξνπο ζεθ θαη νηλνιφγνπο, γεπζηγλσζία θαη επηζθέςεηο ζε αμηνζέαηα, φπνπ 

αλαιχεηαη ζε βάζνο ε γαζηξνλνκηθή παξάδνζε, ε καγεηξηθή ηέρλε, ε ηζηνξία, ε θχζε θαη ν 

πνιηηηζκφο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηφπνπ. 

Β. Σαμίδη γηα γεπζηγλσζία ζε πφιεηο, θεζηηβάι, εζηηαηφξηα 

   ΢ε απηή ηε κνξθή ην ηαμίδη κπνξεί λα επηθεληξψλεηαη ζην γεχκα ζε έλα δηάζεκν 

εζηηαηφξην ή ζηε γεπζηγλσζία ζε έλα θεζηηβάι πνπ έρεη επίθεληξν έλα γαζηξνλνκηθφ πξντφλ 

ή ηελ ίδηα ηε γαζηξνλνκία. 

   Δπίζεο ζε πνιιέο κεηξνπφιεηο επηδηψθεηαη ε αλάπηπμε ηεο πξνζθνξάο δηαθνξεηηθψλ 

γαζηξνλνκηθψλ εκπεηξηψλ. ΢πλήζσο, απηφ πξαγκαηνπνηείηαη κε ηελ αμηνπνίεζε ησλ εζληθψλ 

εζηηαηνξίσλ ησλ πφιεσλ, πνπ ζεσξνχληαη θαη βαζηθφ ζηνηρείν ηεο πνιππνιηηηζκηθφηεηάο 

ηνπο. 

Γ. Δπίζθεςε ζηνπο ρψξνπο παξαγσγήο πξντφλησλ γαζηξνλνκίαο θαη δηαηξνθήο 

   Ζ πην δηαδεδνκέλε κνξθή δηεζλψο, αιιά θαη ζηελ Διιάδα, γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ είλαη 

ν νηλνηνπξηζκφο. Παγθνζκίσο έρεη αλαπηπρζεί ηδηαίηεξα θαη θπξίσο ζε πεξηνρέο κε 

ζεκαληηθή νηληθή παξαγσγή θαη παξάδνζε.  

Όκσο, αληίζηνηρα ηνπξηζηηθά παθέηα γαζηξνλνκηθνχ ραξαθηήξα κπνξνχλ λα αθνξνχλ ηνλ 

γεπζηηθφ δεηγκαηηζκφ θαη άιισλ πξντφλησλ, φπσο ειηάο, ιαδηνχ, ηπξηνχ, αιιαληηθψλ θιπ. 

 

   Μία επηπιένλ κνξθή γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ απνηειεί ε παξαθνινχζεζε εηδηθψλ 

πξαθηηθψλ καζεκάησλ (hands-on culinary lessons), πνπ έρνπλ επίθεληξν έλα ζπγθεθξηκέλν 

ζέκα, φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα ε παξαζθεπή δπκαξηθψλ, θαη πξαγκαηνπνηνχληαη ζπλήζσο 

ζηνπο ρψξνπο θάπνηαο ζρνιήο καγεηξηθήο. ΢πρλά φκσο νη παξνπζηάζεηο απηέο ιακβάλνπλ 

δηαθνξεηηθφ ραξαθηήξα θαη πξαγκαηνπνηνχληαη ζε θαηνηθίεο ζηελ χπαηζξν απνθηψληαο έλαλ 

πεξηζζφηεξν αγξνηηθφ ραξαθηήξα, αθνχ νη ζπκκεηέρνληεο εκπιέθνληαη θαη ζηε δηαδηθαζία 

ζπιινγήο ησλ πξψησλ πιψλ, ζηελ επεμεξγαζία ηνπο θιπ., πξηλ απφ ηε καγεηξηθή 

πξνεηνηκαζία θαη ηελ θαηαλάισζε. ΢ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο δίλεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνλ 

ηνπηθφ ραξαθηήξα θαη γεληθφηεξα ζηελ επαθή κε ηε θχζε θαη ηελ παξάδνζε.  

  Σέινο κία αθφκε αμηφινγε ηάζε είλαη ε αλάπηπμε γεπζηηθψλ πεξηεγήζεσλ (food tours) ζε 

πνιιέο πφιεηο. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε κηθξέο νκάδεο ηνπξηζηψλ, πεξπαηψληαο κέζα ζηελ 
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πφιε θαη κε ηελ θαζνδήγεζε ζπλνδνχ, γεχνληαη ηε γαζηξνλνκηθή πξνζθνξά ηεο. ΢πλήζσο 

επηζθέπηνληαη θαηαζηήκαηα πνπ δηαζέηνπλ πξνο πψιεζε πνηνηηθά πξντφληα δηαηξνθήο θαη 

δνθηκάδνπλ ιηρνπδηέο ζε επηιεγκέλα εζηηαηφξηα, πνπ πξνζθέξνπλ αληηπξνζσπεπηηθά 

πξντφληα δηαηξνθήο ησλ θαηνίθσλ ηεο πφιεο. 

 

1.7 Σα νθέιε ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ 

   Όπσο πξνθχπηεη απφ ηα πξνεγνχκελα, ζθνπφο απηήο ηεο κνξθήο ηνπξηζκνχ είλαη ε 

πξνβνιή θαη ε αμηνπνίεζε ηεο ηνπηθήο παξάδνζεο φζν αθνξά ηε γαζηξνλνκία. Δπνκέλσο, ν 

γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο ζπλδέεη ηα ηνπηθά πξντφληα κε ηνλ ηνπξηζκφ, πξνθεηκέλνπ φρη 

κφλν λα θαιχςεη ηηο δηαηξνθηθέο αλάγθεο ησλ ηνπξηζηψλ, αιιά θαη λα εκπινπηίζεη ηελ 

ηαμηδησηηθή ηνπο εκπεηξία θέξλνληάο ηνπο ζε επαθή κε ηηο ηνπηθέο γεχζεηο. 

   ΢χκθσλα κε ηνλ Καιπίδε (2014), ε ζπζηεκαηηθή ζχλδεζε ησλ ηνπηθψλ παξαγσγψλ κε ηνλ 

ηνπξηζηηθφ θιάδν κπνξεί λα βνεζήζεη, πέξα απφ ηελ ελίζρπζε ηνπ εηζνδήκαηνο, ζηελ 

ηφλσζε ηεο ηνπηθήο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο. Γεκηνπξγείηαη κία ζεκαληηθή επθαηξία 

γηα ηελ αλάπηπμε ζπλεξγεηψλ κεηαμχ ηνπηθψλ παξαγσγψλ θαη ρψξσλ εζηίαζεο, κέζσ ησλ 

νπνίσλ δχλαηαη λα έρνπλ φθεινο θαη νη δχν πιεπξέο. Οη επηρεηξήζεηο εμαζθαιίδνπλ ζηαζεξή 

πςειή πνηφηεηα πξντφλησλ, ελψ νη παξαγσγνί ζηαζεξφ εηζφδεκα κέζσ ηεο δηάζεζεο ηεο 

παξαγσγήο ηνπο. 

   Γηα ηνλ ίδην ηνλ πξννξηζκφ ε αμία ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία. 

΢ηα πιαίζηα ηνπ ζπλερψο απμαλφκελνπ αληαγσληζκνχ, δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνλ πξννξηζκφ 

λα δηαθνξνπνηεζεί απφ ηνπο ππφινηπνπο, πξνβάιινληαο ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαη 

λα δεκηνπξγήζεη έλα ηζρπξφ φλνκα ζηελ αγνξά. Φπζηθφ επαθφινπζν είλαη φηη ζπκβάιιεη 

ζεηηθά ζηελ ειθπζηηθφηεηά ηνπ, θαζψο ε πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ είλαη έλαο βαζηθφο 

παξάγνληαο επηινγήο ηαμηδησηηθνχ πξννξηζκνχ απφ ηνπο ηνπξίζηεο. 

 

1.8 Πξννπηηθέο αλάπηπμεο ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ ζηελ Κξήηε 

   Ζ πινχζηα πνηθηιία απζεληηθψλ πξντφλησλ πνπ παξάγεηαη ζηα θξεηηθά εδάθε θαζ’φιε ηε 

δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, ζε ζπλδπαζκφ κε ην κεζνγεηαθφ θιίκα πνπ επηθξαηεί, δεκηνπξγνχλ ηηο 

θαηάιιειεο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ αλάπηπμε απηήο ηεο κνξθήο ηνπξηζκνχ θαζψο θαη ηελ 

θαζηέξσζε ηνπ λεζηνχ σο γαζηξνλνκηθφ πξννξηζκφ. 

   Ο γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο -ππνθαηεγνξία ηνπ νπνίνπ απνηειεί θαη ν νηληθφο ηνπξηζκφο- 

απνηειεί ην «θαλάιη» κέζα απφ ην νπνίν κπνξνχλ λα δηνρεηεπηνχλ ηα ηνπηθά πξντφληα θαη λα 

πξνβιεζεί ν δηαηξνθηθφο πνιηηηζκφο θαη ε γαζηξνλνκία ηεο Κξήηεο. Απνηειεί ην 

«πάληξεκα» ησλ πνηνηηθψλ ηνπηθψλ πξντφλησλ κε ην ηνπξηζηηθφ πξντφλ, ζην νπνίν 

ζηεξίδεηαη έλα κεγάιν θνκκάηη ηεο Κξεηηθήο νηθνλνκίαο θαη κπνξεί λα εμαζθαιίζεη 

πξαγκαηηθέο πξννπηηθέο γηα ηελ αλάπηπμε δξάζεσλ πνπ ζα εκπινπηίζνπλ ην ήδε ππάξρνλ 

ηνπξηζηηθφ πξντφλ. Πξνζθέξεη επίζεο ηελ επθαηξία, ψζηε λα ηεζνχλ νη βάζεηο γηα ηελ 
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επηκήθπλζε ηεο ηνπξηζηηθήο πεξηφδνπ ζην λεζί ηεο Κξήηεο, θαζψο απνηειεί κία κνξθή 

ηνπξηζκνχ ε νπνία είλαη δπλαηφλ λα πξαγκαηνπνηεζεί φιν ην ρξφλν. 

   Γηα λα κπνξέζεη λα αλαπηπρζεί ν γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο ζηελ Κξήηε ζα ρξεηαζηεί, πέξα 

απφ ηελ πξνβνιή, θαη ε αλάπηπμε θαη πξνζθνξά εμεηδηθεπκέλσλ θαη πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ 

γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ απφ ηνπο ληφπηνπο επηρεηξεκαηίεο. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη 

ππάξρνπλ πξσηνβνπιίεο πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε ζηνλ ρψξν ηνπ θξαζηνχ φπσο γηα 

παξάδεηγκα απφ ην Γίθηπν Οηλνπνηψλ Κξήηεο θαη ην Γίθηπν Οηλνπαξαγσγψλ Υαλίσλ θαη 

Ρεζχκλνπ, θαζψο θαη απφ θνξείο φπσο είλαη ε Έλσζε Αγξνηνπξηζκνχ Κξήηεο θαη ν 

Παγθξήηηνο ΢χλδεζκνο Δλαιιαθηηθνχ Σνπξηζκνχ. Οη θνξείο εμαζθαιίδνπλ ηελ δηθηχσζε 

ησλ επηρεηξεκαηηψλ ηνπ θιάδνπ ηνπο, δηεπθνιχλνπλ ηελ ζπλεξγαζία κε ηξίηνπο θαη έρνπλ ηελ 

δπλαηφηεηα λα θαζηεξψζνπλ θάπνηα πξφηππα πνηφηεηαο ζηνλ θιάδν , λα ηνλ αλαβαζκίζνπλ 

θαη λα ηνλ ζπληνλίζνπλ. 
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Κεθάιαην 2 

Έιεγρνο θαη Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο Τπεξεζηψλ θαη Σξνθίκσλ 

ζηηο Δπηζηηηζηηθέο Δπηρεηξήζεηο 

 

2.1 Η έλλνηα ηεο πνηφηεηαο  

   Ζ πνηφηεηα είλαη κία έλλνηα πνπ εχθνια γίλεηαη αληηιεπηή σο ζεηηθή, ρσξίο σζηφζν λα 

νξίδεηαη κε απφιπηε αθξίβεηα. Δηπκνινγηθά πξνέξρεηαη απφ ηελ αξραία ειιεληθή ιέμε 

«πνηφηεο» κε ξίδα ην «πνίνο – ηη ινγήο» θαη ζεκαίλεη ην πνηφλ, ηε θχζε ή ηελ εζσηεξηθή 

ππφζηαζε ελφο πξνζψπνπ ή πξάγκαηνο, θαζψο θαη ην ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ πνπ 

ραξαθηεξίδνπλ έλα εκπφξεπκα ζε ζρέζε κε ηα νκνεηδή ηνπ. (Κέθεο 2014, ζ.45) 

   Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο αληηκεησπίδεηαη δηαθνξεηηθά απφ ηνλ αγνξαζηή ηνπ πξντφληνο ή 

ηεο ππεξεζίαο θαη  δηαθνξεηηθά απφ ηνλ παξαγσγφ. Ο παξαγσγφο πξνζδηνξίδεη ηελ πνηφηεηα 

ελφο αγαζνχ, αμηνινγψληαο ην θαηά πφζν απηφ παξάρζεθε βάζεη ησλ πξνηχπσλ θαη ησλ 

θαλφλσλ πνπ είραλ ηεζεί ζηελ αξρή ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

θαηαλαισηή ε πνηφηεηα νξίδεηαη απφ ην βαζκφ ζηνλ νπνίν έλα αγαζφ ηθαλνπνίεζε ηηο 

αλάγθεο ηνπ θαηαλαιψλνληάο ην.   

    Αλάινγα κε ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο, ην πξντφλ είλαη ρακειήο, θαιήο ή άξηζηεο πνηφηεηαο. 

Οη απαηηήζεηο γη’ απηφ αθνξνχλ ηέζζεξηο παξακέηξνπο (Κέθεο 2014, ζ.47): 

 Σελ ηθαλνπνίεζε ησλ δηαηάμεσλ πνπ δηέπνπλ ηελ θαηαζθεπή ή ηε δηάζεζή ηνπ. 

 Σελ αζθάιεηα θαη ηε ιεηηνπξγηθφηεηά ηνπ. 

 Σελ εμππεξέηεζε ηνπ ζθνπνχ γηα ηνλ νπνίν δεκηνπξγήζεθε. 

 Σελ ηθαλνπνίεζε  ηνπ θνηλνχ πξνο ην νπνίν απεπζχλεηαη. 

   Σν πξντφλ είλαη θαιήο πνηφηεηαο φηαλ ηθαλνπνηεί θαη ηηο ηέζζεξηο παξακέηξνπο, νη νπνίεο 

είλαη δπλαηφλ λα δηαβαζκηζηνχλ σο πξνο ηε δπζθνιία ηθαλνπνίεζήο ηνπο. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ 

δηαηάμεσλ απνηειεί πξψην επίπεδν γηα ηελ παξαγσγή ελφο πνηνηηθνχ πξντφληνο. Σν δεχηεξν 

θαη νπζηαζηηθφηεξν είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θνηλνχ ζην νπνίν ην πξντφλ απεπζχλεηαη θαη 

πξνυπνζέηεη ηελ αζθάιεηα, ηε ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ζθνπνχ γηα ηνλ 

νπνίν δεκηνπξγήζεθε.  

    

2.2 Η ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο 

   Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κίαο ππεξεζίαο έρεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ηφζν γηα ηελ 

επηρείξεζε φζν θαη γηα ηνπο πειάηεο ηεο. Καη νη δχν πιεπξέο επηδεηνχλ ηελ πνηφηεηα ε νπνία 

απνηειεί έλα απφ ηα βαζηθά κέζα γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο. 
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   Οη ζηφρνη κίαο επηρείξεζεο δελ είλαη ίδηνη κε απηνχο ησλ πειαηψλ ηεο. Ο παξαγσγφο κίαο 

ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο ελδηαθέξεηαη γηα ην θφζηνο παξαγσγήο θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα 

ηεο επηρείξεζήο ηνπ, ελψ απφ ηελ άιιε πιεπξά ν πειάηεο ελδηαθέξεηαη γηα ηελ ηηκή ζηελ 

νπνία ζα αγνξάζεη ηελ ππεξεζία ή ην πξντφλ θαζψο θαη γηα ηελ εμππεξέηεζε πνπ ιάβεη κεηά 

απφ απηή ηελ αγνξά. Σν κφλν θνηλφ ζεκείν γηα ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο θαηαλαισηέο 

απνηειεί ε πνηφηεηα, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί. 

Πίλαθαο 2.1:Κχξηα ελδηαθέξνληα παξαγσγνχ θαη πειάηε 

Παξαγσγφο Πειάηεο 

Πνηφηεηα Πνηφηεηα 

Κφζηνο Σηκή 

Παξαγσγηθφηεηα Δμππεξέηεζε κεηά ηελ πψιεζε 

Πεγή: Γεξβηηζηψηεο, 2005 

   Γηα ηελ επηρείξεζε ε πςειή πνηφηεηα έρεη πνιιαπιά νθέιε, κε βαζηθφηεξν ηελ 

δηαθνξνπνίεζή ηεο απφ ηηο αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο. Ζ θαιή θαη ζηαζεξή πνηφηεηα είλαη 

έλα ζηνηρείν πνπ δχζθνια κπνξεί λα αληηγξαθεί θαη απνηειεί έλα απφ ηα ηζρπξφηεξα 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ηεο επηρείξεζεο.  

   Ζ παξνρή πνηνηηθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ απφ κία εηαηξεία, ζπκβάιιεη επίζεο ζεηηθά 

ζην φλνκα θαη ηελ θήκε απηήο. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηελ ίδηα λα δηαζέηεη θαιή θήκε 

ζηελ αγνξά, θαζψο απηφ απνηειεί έλα είδνο απηφκαηεο δηαθήκηζεο. Έρεη απνδεηρηεί φηη 

θακία δηαθεκηζηηθή θακπάληα, φζν θαιή θαη αλ είλαη, δελ κπνξεί λα ππνθαηαζηήζεη ηε 

δχλακε πνπ έρεη θαη ηελ επηξξνή πνπ αζθεί ζηελ αγνξά ε πςειή πνηφηεηα. (Σζηφηξαο 2016, 

ζ. 24) 

   Δπηπξνζζέησο ε πξνζπάζεηα γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 

κεγαιχηεξα θέξδε ηελ επηρείξεζε. Ζ εμαζθάιηζε δηαδηθαζηψλ γηα ηελ παξαγσγή πνηνηηθψλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, νδεγεί ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ πεξηηηψλ ειέγρσλ θαη ησλ 

επαλαθαηεξγαζηψλ γηα ηελ βειηίσζή ηνπο. Απηφ έρεη σο απνηέιεζκα ηελ επίηεπμε 

ρακειφηεξνπ θφζηνπο, πξάγκα ην νπνίν αθήλεη κεγαιχηεξν πεξηζψξην θέξδνπο. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά, ε επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα νξίζεη πςειφηεξε ηηκή γηα ηα αγαζά πνπ 

πξνζθέξεη, δεδνκέλνπ φηη απηά ππεξέρνπλ πνηνηηθά ζπγθξηηηθά κε εθείλα ησλ αληαγσληζηψλ 

ηεο. Οη θαηαλαισηέο είλαη δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ κεγαιχηεξε ηηκή γηα ηελ αγνξά ελφο 

αγαζνχ πςειήο πνηφηεηαο, πξνηηκψληαο ην απφ έλα κέηξηαο πνηφηεηαο, δηαζθαιίδνληαο έηζη 

θέξδε γηα ηελ επηρείξεζε.  

   ΢ηφρνο γηα ηελ επηρείξεζε είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ηεο θαη ε 

θαηάθηεζε φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξνπ κεξηδίνπ αγνξάο. Ζ πξνζθνξά πνηνηηθψλ πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ είλαη κία βαζηθή παξάκεηξνο γηα ηελ επίηεπμε απηνχ ηνπ ζηφρνπ. Οη 

θαηαλαισηέο αμηνινγνχλ ηελ πξνζθνξά ησλ παξερφκελσλ  πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πνπ ηνπο 

πξνζθέξεη ε επηρείξεζε. Αλαιφγσο ηνπ βαζκνχ κε ηνλ νπνίν εθείλνη ζα αμηνινγήζνπλ ηα 

αγαζά πνπ ηνπο παξαζρέζεθαλ, εμαξηάηαη ην θαηά πφζν ζα κείλνπλ πηζηνί ζηε ρξήζε ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο ή ζα επηιέμνπλ θάπνηα άιιε. (Λαινχκεο & Καηζψλε 2010, 

ζ.183). Δμαζθαιίδνληαο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, επηηπγράλεηαη απηφκαηα ε πηζηφηεηα 
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απηψλ θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν ε επηρείξεζε θαηαθέξλεη λα επεθηείλεη ην κεξίδην αγνξάο πνπ 

δηαζέηεη. 

   Γηα ηνπο πειάηεο πνπ επελδχνπλ έλα κέξνο ησλ ρξεκάησλ ηνπο ζε έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ 

ή ππεξεζία, ε πνηφηεηα είλαη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο θαη φπσο πξναλαθέξζεθε είλαη 

δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ πεξηζζφηεξν γηα απηήλ. Αλεμάξηεηα ζε πην βηνηηθφ επίπεδν 

βξίζθνληαη ζέινπλ λα θάλνπλ ζσζηή ηνπνζέηεζε ησλ ρξεκάησλ ηνπο θαη λα απνιακβάλνπλ 

πςεινχ επηπέδνπ θαη αμηφπηζηεο ππεξεζίεο. (Σζηφηξαο 2016, ζ.24) 

   Σέινο, ε παξνρή πςειήο πνηφηεηαο απφ κία επηρείξεζε εθθξάδεη ηελ ππεπζπλφηεηα απηήο 

θαη ηνλ ζεβαζκφ πνπ δείρλεη γηα ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Απηφ έρεη σο ζπλέπεηα ηελ 

δεκηνπξγία ηζρπξψλ δεζκψλ κε ηνπο θαηαλαισηέο, νη νπνίνη αηζζάλνληαη αζθάιεηα 

γλσξίδνληαο ηελ αμηνπηζηία ηφζν ηεο επηρείξεζεο, φζν θαη ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ εθείλε πξνζθέξεη.  

 

2.3 Πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο 

   Οη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο φπσο θάζε άιιε επηρεηξεκαηηθή κνλάδα, ζηνρεχνπλ ζηελ 

θαηά ην δπλαηφλ θαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ηνπο. Σν ραξαθηεξηζηηθφ 

εθείλν ην νπνίν δηαθνξνπνηεί ην μελνδνρεηαθφ πξντφλ, είλαη πσο απηφ απνηειεί θαηά θχξην 

ιφγν ην ζπλδπαζκφ πξνζθνξάο πιεζψξαο ππεξεζηψλ. 

   Οη ππεχζπλνη ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ, ρξεηάδεηαη λα είλαη ζπλερψο ελήκεξνη γηα ηηο 

θαηαλαισηηθέο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο 

απηέο κε ηηο αληίζηνηρεο ππεξεζίεο. Οη πξνζδνθίεο ηνπ θάζε πειάηε δελ είλαη ίδηεο. Γηα 

παξάδεηγκα, νξηζκέλνη πειάηεο ελδερνκέλσο λα δίλνπλ κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ 

θαζαξηφηεηα ηνπ δσκαηίνπ, ελψ άιινη ελδηαθέξνληαη πεξηζζφηεξν γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ππνδνρήο. 

   Ζ πξφθιεζε γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ηα ηειεπηαία ρξφληα είλαη αθφκε 

κεγαιχηεξε, θαζψο νη απαηηήζεηο ησλ ηνπξηζηψλ έρνπλ απμεζεί. ΢ηελ ζεκεξηλή 

πξαγκαηηθφηεηα νη επηζθέπηεο ζπάληα επηδεηνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε κφλν ησλ βαζηθψλ ηνπο 

αλαγθψλ (χπλνο θαη θαγεηφ), αληηζέησο εθθξάδνπλ ηελ επηζπκία ηνπο γηα πξφζζεηεο 

ππεξεζίεο φπσο είλαη νη ππεξεζίεο ςπραγσγηθνχ ραξαθηήξα (π.ρ. εθδειψζεηο). 

   Ζ πνηφηεηα ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ αληίιεςε ηνπ πειάηε, 

ν νπνίνο αμηνινγεί ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν αληαπνθξίζεθαλ ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ νη ππεξεζίεο 

πνπ ηνπ παξαζρέζεθαλ. 

 

2.3.1 Αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη πνηφηεηα παξνρήο ππεξεζηψλ 

   Γελ έρεη λφεκα ε επηδίσμε γηα παξνρή πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, εάλ δελ δνζεί ε 

απαξαίηεηε ζεκαζία ζηνλ βαζηθφ παξάγνληα ηεο πνηφηεηαο, ηνλ άλζξσπν. Γελ επηηπγράλεηαη 
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ε πνηφηεηα ζε έλαλ νξγαληζκφ εάλ δελ είλαη «πνηνηηθνί νη ίδηνη νη εξγαδφκελνη» ζε απηφλ 

(Κέθεο 2014, ζ.101). 

   Όινη νη εξγαδφκελνη πνπ αλήθνπλ ζε κία επηρείξεζε είλαη αλαγθαίν λα εθπαηδεχνληαη ζηε 

βαζηθή θηινζνθία ηνπ νξγαληζκνχ, ψζηε λα θαηαλννχλ πιήξσο ηα θαζήθνληά ηνπο θαη λα 

είλαη ζε ζέζε λα ηα εθηειέζνπλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν. Ζ εθπαίδεπζε πξέπεη λα είλαη 

κηα ζπλερήο δηαδηθαζία κέζα ζηνλ νξγαληζκφ, γηαηί έηζη ζα ππάξρεη ζπλερήο βειηίσζε, 

πξνζσπηθή αλάπηπμε θαη δπλαηφηεηα πξαγκαηνπνίεζεο θαηλνηνκηθψλ αιιαγψλ (Εαβιαλφο 

2006, ζ.173). 

   Απνηειεί επζχλε ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ηνπ μελνδνρείνπ, λα δεκηνπξγήζνπλ έλα 

πεξηβάιινλ ην νπνίν ζα δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζην πξνζσπηθφ λα αλαπηχμεη θαη λα αμηνπνηήζεη 

ηηο ηθαλφηεηεο θαη ηηο γλψζεηο ηνπ. Δπηπιένλ νη αλάγθεο ησλ εξγαδνκέλσλ πξέπεη λα 

ηθαλνπνηνχληαη παξάιιεια κε απηέο ησλ πειαηψλ, θαζψο ε ζρέζε κεηαμχ πνηνηηθνχ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ είλαη άξξεθηε. 

   Γηα λα είλαη έλα άηνκν επραξηζηεκέλν κέζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη παξάιιεια λα βειηηψλεηαη 

θαη λα αλαπηχζζεηαη, πξέπεη ν δηεπζπληήο λα δίλεη έκθαζε ζηα παξαθάησ ζεκεία (Εαβιαλφο 

2006, ζ.173): 

α.  Να δίλεηαη άκεζε αλαηξνθνδφηεζε ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ηεο εξγαζίαο πνπ      

     πξαγκαηνπνηεί. 

β.  Να αλαγλσξίδεηαη ε απφδνζή ηνπ ζηελ εξγαζία. 

γ.  Να πξνζδηνξίδνληαη νη αλάγθεο ηνπ ππαιιήινπ γηα θαηάξηηζε, εθπαίδεπζε θαη αλάπηπμε     

     δεμηνηήησλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θαξηέξαο ηνπ. 

δ.  Να επηιέγνληαη ηα θαηάιιεια άηνκα γηα θάζε ζέζε ηεο εηαηξείαο. 

ε.  Να ππάξρεη θαζεκεξηλή θαη ζπλερήο επηθνηλσλία κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. 

   Δίλαη θπζηθφ φηη φζν είλαη ηθαλνπνηεκέλνη νη εξγαδφκελνη απφ ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο 

ηνπο παξακέλνπλ ζηελ επηρείξεζε, γλσξίδνπλ ην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ θαη ηνπο 

πειάηεο ηνπο θαιχηεξα, ελζσκαηψλνληαη, πξνζαξκφδνληαη ζηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο 

θαιχηεξα θαη δηνξζψλνπλ ηα ιάζε πνπ ηπρφλ παξνπζηάδνληαη επθνιφηεξα. Απηή ε 

θαηάζηαζε δεκηνπξγεί έλαλ θχθιν αληίδξαζεο, φπνπ ν πειάηεο εκπηζηεχεηαη ηελ επηρείξεζε 

πεξηζζφηεξν, είλαη πξφζπκνο λα παξαπνλεζεί γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη, 

εθφζνλ βξίζθεη αληαπφθξηζε, θαη ζπλεπψο δεκηνπξγείηαη πςειφηεξε παξαγσγηθφηεηα ιφγσ 

ηνπ κηθξφηεξνπ θφζηνπο θαη ηεο πςειφηεξεο εμππεξέηεζεο (Λαινχκεο & Καηζψλε 2010, 

ζ.85). 

 

2.4 Έιεγρνο πνηφηεηαο ηξνθίκσλ 

   Ο έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο ζηηο επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο, αλαθέξεηαη ζηε δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ θαη ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε ησλ θαγεηψλ. 

Δηδηθφηεξα δηαπηζηψλεη θαζεκεξηλά εάλ ην παξαγφκελν πξντφλ αληαπνθξίλεηαη ζηα 

πξνθαζνξηζκέλα πξφηππα (Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.271). 
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Ο κέζνο θαηαλαισηήο ζρεηίδεη ηελ πνηφηεηα κε ππνθεηκεληθέο πξνζσπηθέο πξνηηκήζεηο θαη 

ζπρλά ε πνηφηεηα θξίλεηαη απφ ην θαηά πφζν αξέζεη ή δελ αξέζεη θάηη, ζηελ πξνθεηκέλε 

πεξίπησζε ην θαγεηφ. Ζ πνηφηεηα απφ ηερληθήο ή επηζηεκνληθήο άπνςεο κπνξεί λα νξηζηεί 

κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά (θπζηθά, ρεκηθά) ηνπ θαγεηνχ. Ζ γεχζε, ε πθή, ε 

εκθάληζε, ε ζχζηαζε, ε ζξεπηηθή αμία θ.ά., είλαη ζεκαληηθά ζηνηρεία ηα νπνία πξέπεη λα 

αμηνινγεζνχλ ζηελ θαζηέξσζε ησλ θξηηεξίσλ πνηφηεηαο ζην θαγεηφ.  

   Γίλεηαη αληηιεπηφ φηη ε πνηφηεηα ζην θαγεηφ είλαη ζχλζεηε θαη πνιχπινθε. Αμηνινγείηαη 

κε ηηο αηζζήζεηο, κε ρεκηθέο θαη θπζηθέο κεζφδνπο. Γχν βαζηθνί παξάγνληεο παίδνπλ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ζηα θαγεηά: 

1. Φπζηθή ή ρεκηθή κέηξεζε ηνπ θαγεηνχ θαη 

2. Ζ απνδνρή ηνπ θαγεηνχ απφ ηνλ πειάηε-θαηαλαισηή κε ηελ έλλνηα αλ θαη θαηά πφζν 

ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. 

   Σν πξψην απνηειεί κέξνο ηεο ηερληθήο πνηφηεηαο. Ζ ηερληθή πνηφηεηα εθηφο απφ ην θαγεηφ 

πεξηιακβάλεη θαη άιια ζηνηρεία φπσο είλαη ην πεξηβάιινλ, ηα έπηπια, ηα ζθεχε θαη ινηπά 

ζηνηρεία ηεο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο. Σν δεχηεξν ε απνδνρή ηνπ θαγεηνχ, εμαξηάηαη θαη 

επεξεάδεηαη απφ ηελ ηερληθή πνηφηεηα, φκσο, θξίζηκν ξφιν παίδεη θαη ε ιεηηνπξγηθή 

πνηφηεηα. Πξφθεηηαη γηα φια ηα ζηνηρεία πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ 

πειαηψλ θαη κεηαμχ ησλ πειαηψλ θαη ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο. 

(Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.268-269) 

   Οη ιεηηνπξγίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο αθνξνχλ φινπο ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηεο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο. Δηδηθφηεξα, νη επζχλεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

εθαξκνγή ζπζηεκάησλ ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο αθνξνχλ ηηο παξαθάησ νκάδεο 

(Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.274) : 

 Ζ δηεχζπλζε είλαη ππεχζπλε γηα ηελ αλάπηπμε πνιηηηθψλ θαη δηαδηθαζηψλ ζε ζρέζε 

κε ηνλ Έιεγρν Πνηφηεηαο (ΔΠ). 

- Ζ πνιηηηθή πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα απνηειεί θπξίαξρν ζηφρν ηεο επηζηηηζηηθήο 

επηρείξεζεο. 

- Σν ζχζηεκα εθαξκνγήο πνηφηεηαο πξέπεη λα είλαη μεθάζαξν θαη γξακκέλν. 

- Οη δηαδηθαζίεο πγηεηλήο θαη νη κέζνδνη παξαγσγήο πξέπεη λα πξνζδηνξίδνληαη 

κε ζαθήλεηα. 

 Οη ππεχζπλνη ησλ επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ ιεηηνπξγνχλ ζε δηαθνξεηηθφ επίπεδν γηα 

ηελ εθπιήξσζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζηφρνπ πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο. 

- Δπαξθήο πξσηνβνπιία θαη απηνλνκία ζην πξνζσπηθφ είλαη απαξαίηεηα 

ζηνηρεία γηα ηελ εθαξκνγή ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

ρσξίο αλεπηζχκεηεο πηέζεηο απφ ηε δηνίθεζε. 

- Δπίζεο, απαηηείηαη θαηακεξηζκφο εξγαζίαο θαη επζπλψλ πξνθεηκέλνπ ε 

πξνζπάζεηα γηα ΔΠ λα είλαη απνηειεζκαηηθή. 

 Σν πξνζσπηθφ παξαγσγήο έρεη, επίζεο, επζχλε ζηελ επίηεπμε θαη ηνλ έιεγρν ηεο 

πνηφηεηαο. 

 Σν πξνζσπηθφ ζεξβηξίζκαηνο πξέπεη λα ελζαξξχλεηαη ψζηε λα αλαθέξεη ηπρφλ 

παξάπνλα ησλ πειαηψλ. 
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 Σα παξάπνλα ησλ πειαηψλ αλαιχνληαη γηα λα πξνζδηνξηζηνχλ νη αηηίεο ησλ 

παξαπφλσλ θαη λα ιεθζνχλ ηα απαξαίηεηα δηνξζσηηθά κέηξα. 

 

2.4.1 Βαζηθφ ζχζηεκα ειέγρνπ 

   Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή άζθεζε ειέγρνπ, απαξαίηεηε πξνυπφζεζε απνηειεί ε χπαξμε 

ελφο θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο ειέγρνπ. 

Πίλαθαο 2.2: Πεξηγξαθή βαζηθψλ ζηνηρείσλ ζπζηήκαηνο ειέγρνπ πνηφηεηαο 

΢ηνηρείν ΢χζηεκα ειέγρνπ πνηφηεηαο 

Αηζζεηήξαο -Αηζζήζεηο εξγαδφκελνπ 

-Όξγαλα κέηξεζεο γηα δηάθνξα 

ραξαθηεξηζηηθά (γηα ηε ζπγθέληξσζε 

πιεξνθνξηψλ κε άκεζε παξαηήξεζε ή 

κεηξήζεηο) 

΢ηφρνη -Πξνδηαγξαθέο γηα ηα επηζπκεηά 

ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο 

θαη ηεο δηαδηθαζίαο 

Κξηηήο -Ο εξγαδφκελνο, ν ειεγθηήο, ν κάλαηδεξ 

πνπ ζπγθξίλεη ηηο πξαγκαηηθέο ηηκέο ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο 

Γηνξζσηήο -Ο ίδηνο ν εξγαδφκελνο πνπ ιεηηνπξγεί θαη 

σο αηζζεηήξαο, ν ππεχζπλνο γηα επηζθεπέο 

θαη ζπληήξεζε, ν κάλαηδεξ ή νπνηνζδήπνηε 

άιινο έρεη ηελ επζχλε επαλαθέξεη ηε 

δηαδηθαζία ζε νκαιή θαηάζηαζε 

ιεηηνπξγίαο 

Πεγή: Γεξβηηζηψηεο, 2005 

 ΢ηνλ παξαπάλσ πίλαθα παξνπζηάδνληαη ηα βαζηθά ζηνηρεία ελφο ζπζηήκαηνο ειέγρνπ 

ζχκθσλα κε ηνλ Γεξβηηζηψηε (2005).  

   Όπσο θαίλεηαη ζε απηφλ, έλα απφ ηα βαζηθά ζηνηρεία είλαη έλα είδνο θαηάιιεινπ 

αηζζεηήξα, κε ηνλ νπνίν ζα είλαη δπλαηφ λα δηαπηζησζνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. 

Με ηνλ φξν αηζζεηήξαο ελλνείηαη ε αληίιεςε θαη νη αηζζήζεηο ηνπ εξγαδνκέλνπ, είηε θάπνην 

φξγαλν κέηξεζεο γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ηεο επηρείξεζεο. 

   Δπηπξνζζέησο, θαίξηαο ζεκαζίαο είλαη ν θαζνξηζκφο ησλ ζηφρσλ ηεο πνηφηεηαο ζηνπο 

νπνίνπο απνζθνπεί ε επηρείξεζε, θαζψο ην απνηέιεζκα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ζα 

ζπγθξηζεί κε απηνχο ηνπο ζηφρνπο, ψζηε λα πξνζδηνξηζηεί ν βαζκφο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ. Αλαγθαία επίζεο θξίλεηαη ε χπαξμε ελφο ή πεξηζζφηεξσλ αηφκσλ, ηα νπνία ζα 

αμηνινγήζνπλ ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο. 
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   Σέινο, πξέπεη λα πξνζδηνξηζηεί έλα άηνκν απφ ηελ επηρείξεζε, ην νπνίν ζα είλαη ππεχζπλν 

γηα ηηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο, ζηελ πεξίπησζε πνπ εληνπηζηνχλ απνθιίζεηο απφ ηνπο 

πξνθαζνξηζκέλνπο ζηφρνπο πνηφηεηαο. 

   Όπσο ππνζηεξίδεη ν Γεξβηηζηψηεο (2005), γηα ηελ νκαιή θαη απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία 

ηνπ ζπζηήκαηνο ειέγρνπ πνηφηεηαο, ηφζν γηα ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε φζν θαη γηα ηνπο 

εξγαδφκελνπο είλαη απαξαίηεην λα ηθαλνπνηνχληαη νη παξαθάησ πξνυπνζέζεηο:  

1) Γπλαηφηεηα γλψζεο ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο 

   Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ ρξεηάδεηαη απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία ηεο δηνίθεζεο κε ηα ζηειέρε 

θαη ηνπο εξγαδφκελνπο γηα ηνπο επηδησθφκελνπο ζηφρνπο θαη ηηο πξνδηαγξαθέο ηεο πνηφηεηαο. 

Ζ επηθνηλσλία απηή γίλεηαη κε ηε δεκνζίεπζε ησλ παξαπάλσ ζε κνξθή εγρεηξηδίσλ θαη κε ηε 

ζπρλή ελεκέξσζή ηνπο. Σνχην είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζε πεξηπηψζεηο κεηέπεηηα αιιαγψλ. 

2) Γπλαηφηεηα γλψζεο ηεο ηθαλφηεηαο θαη απφδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο 

   Σνχην απαηηεί έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα κέηξεζεο πνπ δηαθξίλεηαη γηα ηελ αθξίβεηα, 

ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ αληηθεηκεληθφηεηά ηνπ, δηεπθνιχλνληαο έηζη ηελ απνδνρή ηνπ απφ 

ηνπο ρξήζηεο. Παξάιιεια, ρξεηάδεηαη ε ηθαλφηεηα εξκελείαο ησλ ζρεηηθψλ κεηξήζεσλ απφ 

ηνπο ππεχζπλνπο. 

3) Γπλαηφηεηα πξνζαξκνγήο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δηαδηθαζίαο, φηαλ ε απφδνζή ηεο δελ 

είλαη κέζα ζηα φξηα πνπ πξνβιέπνπλ νη ζηφρνη πνηφηεηαο 

   Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ απαηηείηαη κία δηαδηθαζία ηθαλή λα πεηχρεη ηνπο ζηφρνπο πνηφηεηαο κε 

ραξαθηεξηζηηθά ηέηνηα πνπ νη εξγαδφκελνη λα κπνξνχλ λα πξνζαξκφζνπλ έγθαηξα ηελ 

απφδνζή ηνπο ζηα επηζπκεηά επίπεδα. 

4) Αλάζεζε επζχλεο πνπ ελαξκνλίδεηαη κε ηελ αληίζηνηρε εθρψξεζε αξκνδηφηεηαο 

ζηνπο ππεχζπλνπο γηα ηελ άζθεζε ειέγρνπ 

   Απηφ ζεκαίλεη φηη δελ κπνξεί λα είλαη θάπνηνο ππεχζπλνο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ελφο ζηφρνπ 

πνηφηεηαο, αλ δελ ηνπ έρεη δνζεί θαη ε αληίζηνηρε αξκνδηφηεηα, νη γλψζεηο θαη ηα κέζα γηα λα 

ηελ ειέγρεη. Απηφ αληηζηνηρεί κε ηελ έλλνηα ηεο «ηδηνθηεζίαο» ηεο ππφ έιεγρν 

δξαζηεξηφηεηαο ή δηαδηθαζίαο απφ ηνλ ππεχζπλν γη’ απηήλ. 

  

   Ζ απνηειεζκαηηθή άζθεζε ειέγρνπ πνηφηεηαο ζπκβάιιεη ζηελ απνθάιπςε ησλ αηηηψλ 

θαθήο πνηφηεηαο θαη απνηειεί βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ βειηίσζή ηεο. Δίλαη γεληθά 

απνδεθηφ φηη κία επηρείξεζε ε νπνία δελ εθαξκφδεη έλα ζχζηεκα ειέγρνπ πνηφηεηαο δελ 

κπνξεί λα επηηχρεη ζηαζεξά επίπεδα πνηφηεηαο. Παξ’φια απηά ε δηαδηθαζία ηνπ ειέγρνπ δελ 

είλαη πιήξσο απνηειεζκαηηθή, θαζψο δελ πξνιακβάλεη ηελ δεκηνπξγία ιαζψλ, αιιά 

δηαπηζηψλεη ηελ χπαξμή ηνπο αθφηνπ πξνθχςνπλ. Απηφ πξνζζέηεη θφζηνο ζηελ επηρείξεζε 

γηα ηελ δηφξζσζε ησλ ιαζψλ θαη ζπγθεθξηκέλα, φζν κεγαιχηεξνο είλαη ν ρξφλνο πνπ 

κεζνιαβεί απφ ηελ δεκηνπξγία πξντφλησλ θαθήο πνηφηεηαο κέρξη ηνλ εληνπηζκφ ηνπο απφ ην 
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ζχζηεκα ειέγρνπ, ηφζν κεγαιχηεξν είλαη ην θφζηνο πνπ δεκηνπξγείηαη θαη ηφζν πην δχζθνιν 

είλαη λα εληνπηζζνχλ ηα αίηηα ηνπ πξνβιήκαηνο.  

     Γίλεηαη επνκέλσο αληηιεπηή ε αλάγθε χπαξμεο ελφο πξνιεπηηθνχ ζπζηήκαηνο 

δηαρείξηζεο, ην νπνίν ζα δηαζθαιίδεη φηη ηα πξντφληα πνπ παξάγνληαη ζα δηαζέηνπλ ηα 

επηζπκεηά επίπεδα πνηφηεηαο. ΢πγθεθξηκέλα απαηηείηαη έλα ζχλνιν πξνθαζνξηζκέλσλ θαη 

ζπζηεκαηηθψλ ελεξγεηψλ κέζα ζηελ επηρείξεζε, πνπ ζηφρν έρνπλ λα εμαζθαιίζνπλ έλα 

ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν πνηφηεηαο. Σν ζχλνιν απηψλ ησλ ελεξγεηψλ απνηειεί έλα ζχζηεκα 

δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο.  

 

2.5 Η έλλνηα ηεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο 

   Γηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη φιεο νη ζρεδηαζκέλεο θαη ζπζηεκαηηθέο ελέξγεηεο νη νπνίεο 

ζεσξνχληαη απαξαίηεηεο γηα λα δεκηνπξγήζνπλ ηηο πξνυπνζέζεηο ψζηε ην παξαγφκελν 

πξντφλ-ππεξεζία λα ηθαλνπνηήζεη ηηο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ πειάηε-θαηαλαισηή πνπ 

εμππεξεηεί ή ζηνρεχεη λα εμππεξεηήζεη ε επηρείξεζε (Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.269). 

   Πην ζπγθεθξηκέλα, ζχκθσλα κε ηνλ Σδσξαθνιεπζεξάθε (1999) ε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο είλαη έλα πιήξεο ζχζηεκα κε γξακκέλεο νδεγίεο θαη θξηηήξηα, έιεγρν ησλ 

δηαδηθαζηψλ, ζπλερή έιεγρν ησλ θξίζηκσλ ζεκείσλ θαη έιεγρν ηνπ ζπλνιηθνχ ζπζηήκαηνο 

πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε πνηφηεηα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο-ππεξεζίαο. 

   Οη επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο έρνπλ ηελ επζχλε λα πξνζθέξνπλ ζηνπο θαηαλαισηέο 

πνηνηηθή ηξνθή (αζθαιή, σθέιηκε, ζξεπηηθή, θαινζεξβηξηζκέλε θ.ιπ.). Οη εθαξκνδφκελεο 

δηαδηθαζίεο πνπ απνζθνπνχλ ζηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, δηαβεβαηψλνπλ ηνλ πειάηε φηη 

ηα πξντφληα, ζηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε ηα θαγεηά, είλαη πνηνηηθά. 

   Γηα ηελ δηαζθάιηζε θαιήο πνηφηεηαο, ν ππεχζπλνο ηεο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο ζα πξέπεη 

λα θαζηεξψζεη θξηηήξηα γηα (Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.270): 

- ηηο πξψηεο χιεο (αγνξά, ζπλζήθεο απνζήθεπζεο θ.ιπ.) 

- ην πξνζσπηθφ 

- ηνλ εμνπιηζκφ 

- ηελ πγηεηλή θαη ηελ αζθάιεηα 

- ηηο ζπλζήθεο παξαγσγήο 

- ηνπο ρεηξηζκνχο θαη ηηο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο ησλ θαγεηψλ 

- ηνλ έιεγρν ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ (θαγεηψλ) 

- ηνπο ρεηξηζκνχο θαη ηηο δηαδηθαζίεο ζεξβηξίζκαηνο ησλ θαγεηψλ 

- ην ζπλερή έιεγρν ησλ θπζηθψλ, ρεκηθψλ, αηζζεηήξησλ θαη κηθξνβηνινγηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ (θαγεηψλ) 

Σέινο, γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ησλ παξαπάλσ απαηηείηαη: 

- ΢αθήο πξνζδηνξηζκφο ηνπ πξνγξάκκαηνο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. 
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- Πιήξεο θαη ζαθήο ελεκέξσζε φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ (πεξηιακβαλνκέλεο ηεο 

δηνίθεζεο, ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ). 

- Καηαλφεζε ηνπ ζπζηήκαηνο απφ φινπο φζνη εκπιέθνληαη. 

- Δθαξκνγή. 

 

2.6 Η έλλνηα ησλ ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (΢ΓΠ) 

   ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (Quality Management System) νλνκάδεηαη ην ζχλνιν ησλ 

πξνθαζνξηζκέλσλ θαλφλσλ, κεζφδσλ θαη δηαδηθαζηψλ κηαο επηρείξεζεο, ε νξγαλσηηθή δνκή 

ηεο θαζψο θαη νη απαξαίηεηνη πφξνη πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

(Σζηφηξαο 2016, ζ.108). 

   Ο γεληθφο ζηφρνο ηνπ είλαη ε ηήξεζε θαη ε βειηίσζε ησλ πξνδηαγξαθψλ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη έηζη ψζηε λα θαιχπηνληαη νη ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Δπίζεο κέζσ ελφο ΢ΓΠ δηαζθαιίδεηαη φηη ηα 

παξαγφκελα πξντφληα ζπκκνξθψλνληαη ζηνπο θαλνληζκνχο πνπ ζπλήζσο ζέηεη ε θπβέξλεζε, 

ψζηε απηά λα είλαη αζθαιή γηα ηνπο θαηαλαισηέο.  

   Ζ θαζηέξσζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο είλαη αλαγθαία ζε θάζε επηρείξεζε αλεμαξηήησο 

κεγέζνπο. Οδεγεί ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ, ζηελ έγθαηξε δηάγλσζε ησλ 

ιαζψλ, ζηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο. Με ηε ρξήζε ηνπ 

θαζνξίδνληαη νη δηαδηθαζίεο θαη νη πξνυπνζέζεηο ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηνπ πνηνηηθνχ ειέγρνπ 

ζε φιεο ηηο θάζεηο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο (Κέθεο 2014, ζ.176). 

 

2.7 Δληαίνο Φνξέαο Διέγρνπ Σξνθίκσλ (Δ.Φ.Δ.Σ.) 

   Ο Δ.Φ.Δ.Σ. ζπζηάζεθε κε ην Ν. 2741/ΦΔΚ 199/28-09-1999. Δίλαη Ν.Π.Γ.Γ. (Ννκηθφ 

Πξφζσπν Γεκνζίνπ Γηθαίνπ) θαη ηειεί ππφ ηελ επνπηεία ηνπ Τπνπξγείνπ Αγξνηηθήο 

Αλάπηπμεο θαη Σξνθίκσλ.  

 
Δηθφλα 2.1: Λνγφηππν Δ.Φ.Δ.Σ. (Πεγή: http://portal.efet.gr/) 

Οη αξκνδηφηεηεο ηνπ Δληαίνπ Φνξέα Διέγρνπ Σξνθίκσλ είλαη: 

 Καζνξίδεη ηηο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο ηηο νπνίεο πξέπεη λα πιεξνχλ ηα 

πξνζθεξφκελα ζηελ θαηαλάισζε ηξφθηκα θαη νη πξψηεο ή πξφζζεηεο χιεο πνπ 

πξννξίδνληαη γηα πξνζζήθε ζε ηξφθηκα κε ζθνπφ ηελ πξνζηαζία ηεο δεκφζηαο πγείαο 

θαη ηελ απνθπγή ηεο εμαπάηεζεο ησλ θαηαλαισηψλ. 

http://portal.efet.gr/
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 Καζνξίδεη ηα πξφηππα θαη ηηο αξρέο ζηηο νπνίεο ζα πξέπεη λα ζηεξίδεηαη ε κειέηε θαη 

εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ παξαγσγήο πγηεηλψλ πξντφλησλ, ζχκθσλα κε ηελ θείκελε 

λνκνζεζία, απφ ηηο επηρεηξήζεηο ηξνθίκσλ θαη ηηο πξνδηαγξαθέο γηα ηνπο επηζηήκνλεο 

πνπ ζα αζρνιεζνχλ κε ηελ εγθαηάζηαζε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ ζηηο επηρεηξήζεηο 

ηξνθίκσλ, θαζψο θαη κε ην πξνζσπηθφ πνπ ζα εξγαζηεί ζηα εξγαζηήξηα πνηνηηθνχ 

ειέγρνπ ηξνθίκσλ πνπ εγθαζίζηαηαη ζηηο επηρεηξήζεηο ηξνθίκσλ. 

 Καζνξίδεη ή επηθπξψλεη ηνπο θαλφλεο νξζήο πγηεηλήο πξαθηηθήο ζχκθσλα κε ηνλ 

Καλνληζκφ 852/2004 θαη θάζε άιιν ζπλαθή θαλφλα δηεζλνχο θαη θνηλνηηθνχ δηθαίνπ 

θαη ειέγρεη ηελ ηήξεζε ησλ θαλφλσλ απηψλ. Ζ ηήξεζε ησλ θαλφλσλ νξζήο πγηεηλήο 

πξαθηηθήο απνηειεί πξνυπφζεζε γηα ηελ ίδξπζε θαη ιεηηνπξγία θάζε επηρείξεζεο 

ηξνθίκσλ. ΢ην πιαίζην απηφ θαζνξίδεη ηνπο πγεηνλνκηθνχο φξνπο ίδξπζεο θαη 

ιεηηνπξγίαο ησλ επηρεηξήζεσλ ηξνθίκσλ θαη ηα κέηξα πνπ πξέπεη λα ιακβάλνληαη γηα 

λα είλαη αζθαιή θαη πγηεηλά. 

 Σεξεί κεηξψν επηρεηξήζεσλ ηξνθίκσλ θαη θαζνξίδεη ηα πξνγξάκκαηα ειέγρσλ πνπ 

δηελεξγνχληαη απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ ή απφ άιιεο αξρέο θαη ππεξεζίεο. 

 Γηελεξγεί κε ηα φξγαλά ηνπ ή παξαγγέιιεη ζε άιιεο αξρέο ή ππεξεζίεο, ζπληνλίδεη θαη 

δηεπζχλεη ηνπο ειέγρνπο ζε φια ηα ζηάδηα κεηά ηελ πξσηνγελή παξαγσγή ζηελ νπνία 

εληάζζνληαη κεηαμχ άιισλ ε ζπγθνκηδή, ε ζθαγή θαη ην άξκεγκα, δειαδή ζηα ζηάδηα 

ηεο παξαζθεπήο, ηεο κεηαπνίεζεο, ηεο παξαγσγήο, ηεο ζπζθεπαζίαο, απνζήθεπζεο, 

κεηαθνξάο, δηακνλήο, δηαθίλεζεο, πξνζθνξάο πξνο πψιεζε ή ηεο δηάζεζεο ζηνλ 

θαηαλαισηή ζηα λσπά ή επεμεξγαζκέλα ηξφθηκα πνπ παξάγνληαη, δηαθηλνχληαη ή 

εηζάγνληαη ζηε ρψξα καο ή εμάγνληαη απφ απηήλ. Γηελεξγεί επίζεο ειέγρνπο ζηα 

πιηθά θαη αληηθείκελα πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ηα ηξφθηκα. ΢θνπφο ησλ ειέγρσλ 

είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο πγηεηλήο ησλ ηξνθίκσλ θαη ε πξνζηαζία ησλ ζπκθεξφλησλ ηνπ 

θαηαλαισηή. Οη έιεγρνη απηνί ζπλίζηαληαη ηδίσο ζε επηζεσξήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ 

ηξνθίκσλ, ζηνλ έιεγρν ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο ησλ επηρεηξήζεσλ, ζηε δηελέξγεηα 

δεηγκαηνιεςηψλ θαη αλαιχζεσλ ηξνθίκσλ ζε δηθφ ηνπ ή άιια εξγαζηήξηα ηξνθίκσλ. 

 Ζ επηζεψξεζε πεξηιακβάλεη ηδίσο ηνλ έιεγρν ησλ πξψησλ θαη πξφζζεησλ πιψλ, ησλ 

ηξνθίκσλ θαηά ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ, ηεο ηήξεζεο ησλ 

θαλφλσλ νξζήο πγηεηλήο πξαθηηθήο ζηηο εγθαηαζηάζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ ηξνθίκσλ, 

ζην κεραλνινγηθφ εμνπιηζκφ, ζηελ πγεία ηνπ πξνζσπηθνχ, ζηνλ θαζαξηζκφ θαη ηελ 

απνιχκαλζε, ζηελ θαηαπνιέκεζε ηξσθηηθψλ θαη εληφκσλ ζηε ζπζθεπαζία, ζηελ 

απνζήθεπζε θαη ζηε δηαλνκή θαη κεηαθνξά ησλ ηξνθίκσλ. Δπίζεο θαηά ηελ 

επηζεψξεζε ειέγρεηαη ε ηήξεζε ησλ ηερλνινγηθψλ παξακέηξσλ πνπ απαηηνχληαη 

θαηά ηελ θείκελε λνκνζεζία απφ ηηο επηρεηξήζεηο ηξνθίκσλ, θαζψο θαη ε επηζήκαλζε 

ησλ ηξνθίκσλ. 

 Ο έιεγρνο ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο πγηεηλψλ πξντφλησλ πεξηιακβάλεη ηνλ έιεγρν 

ησλ θξίζηκσλ ζεκείσλ ειέγρνπ θαηά ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, ηνλ έιεγρν ησλ 

κέηξσλ πξφιεςεο πνπ εθαξκφδνπλ νη επηρεηξήζεηο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

θηλδχλσλ ηνλ έιεγρν ησλ παξακέηξσλ επεμεξγαζίαο θαη ζπληήξεζεο πνπ εθαξκφδνπλ 

νη επηρεηξήζεηο (φπσο ζέξκαλζεο θαη ςχμεο) γηα ηελ εμάιεηςε ησλ θηλδχλσλ ησλ 

ηξνθίκσλ. Δπίζεο πεξηιακβάλεη ηνλ έιεγρν ηεο θαηάιιειεο εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ησλ επηρεηξήζεσλ ψζηε λα κπνξεί λα αληαπνθξηζεί ζσζηά ζηηο 



[32] 
 

απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο πγηεηλψλ πξντφλησλ, θαζψο θαη ηνλ έιεγρν 

ησλ αξρείσλ πνπ ηεθκεξηψλνπλ ηελ ηήξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 ΢πκκεηέρεη ζηα αξκφδηα φξγαλα ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θαη ησλ Γηεζλψλ 

Οξγαληζκψλ γηα ηε δηακφξθσζε ησλ ζρεηηθψλ κε ηηο αξκνδηφηεηέο ηνπ απνθάζεσλ, 

κεξηκλά γηα ηελ πξνζαξκνγή θαη ζπκκφξθσζε πξνο νδεγίεο, απνθάζεηο θαλνληζκνχο 

θαη ζπζηάζεηο, πνπ εθδίδνληαη απφ ηα φξγαλα ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο ή άιινπο 

Γηεζλείο Οξγαληζκνχο ζε ζέκαηα ηεο αξκνδηφηεηφο ηνπ θαη απνηειεί ην ζχλδεζκν κε 

ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θα άιισλ Γηεζλψλ Οξγαληζκψλ ζε 

ζέκαηα ειέγρνπ ηξνθίκσλ θαη ζην πιαίζην ηνπ ζπζηήκαηνο άκεζεο αληηκεηψπηζεο 

θαηαζηάζεσλ πνπ αθνξνχλ ζηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ. 

 Μεξηκλά γηα ηελ εθπφλεζε εξεπλεηηθψλ πξνγξακκάησλ, πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

αληηθείκελφ ηνπ, ζπλεξγάδεηαη κε θνξείο κε ζπλαθέο αληηθείκελν γηα ην ζθνπφ απηφλ 

θαη εηζεγείηαη γηα ηε ιήςε λνκνζεηηθψλ ή άιισλ κέηξσλ ζε ζέκαηα ηεο αξκνδηφηεηφο 

ηνπ. 

 ΢πιιέγεη επεμεξγάδεηαη θαη ηεξεί πιεξνθνξίεο ζηαηηζηηθά ζηνηρεία θαη κεηξψα 

ζρεηηθά κε ηνπο ειέγρνπο πνπ δηελεξγνχληαη απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ, ηηο επηρεηξήζεηο 

ηξνθίκσλ θαη ηα αληηθείκελα ηεο αξκνδηφηεηφο ηνπ. 

 Μεξηκλά γηα ηε ζπλερή ελεκέξσζε, επηκφξθσζε θαη εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

γηα ηηο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαη ηηο εμειίμεηο ζηηο λέεο λνκνζεζίεο, θαζψο θαη ηνπ 

θαηαλαισηή ζε ζέκαηα αζθάιεηαο θαη πνηφηεηαο ηξνθίκσλ. 

 Ο Δ.Φ.Δ.Σ. κπνξεί, ζην πιαίζην ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπ θαη ζηνπ ζθνπνχ ιεηηνπξγίαο 

θαη απνζηνιήο ηνπ, κε απφθαζε ηνπ Γηνηθεηηθνχ ηνπ ΢πκβνπιίνπ, λα επηρνξεγεί ή λα 

ζπκκεηέρεη ζε πξνγξάκκαηα, εκεξίδεο, ζπλέδξηα θαη γεληθφηεξα εθδειψζεηο 

δεκνζίσλ ππεξεζηψλ, λνκηθψλ πξνζψπσλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ή ηνπ επξχηεξνπ 

δεκφζηνπ ηνκέα, φπσο απηφο πξνζδηνξίδεηαη απφ ηηο θείκελεο δηαηάμεηο, 

επηζηεκνληθψλ εηαηξεηψλ, κε θπβεξλεηηθψλ νξγαλψζεσλ, ζσκαηείσλ ή ελψζεσλ. Ζ 

επηρνξήγεζε απηή απαιιάζζεηαη απφ θάζε θφξν, ηέινο θαη νπνηαδήπνηε άιιε 

επηβάξπλζε ππέξ Γεκνζίνπ ή ηξίησλ. 

 Αζθεί θάζε άιιε ζπλαθή πξνο ηνπο ζθνπνχο ηνπ αξκνδηφηεηα. 

 

Γεληθή ιεηηνπξγία ηνπ Δληαίνπ Φνξέα Διέγρνπ Σξνθίκσλ 

   Ο Δληαίνο Φνξέαο Διέγρνπ Σξνθίκσλ (Δ.Φ.Δ.Σ.), σο ε δπλακηθά αλαπηπζζφκελε απφ 

πιεπξάο αξκνδηνηήησλ θαη πξνδηαγξαθψλ ππεξεζία, ζπληζηά ηνλ θχξην Φνξέα Διέγρνπ 

Σξνθίκσλ ζηνλ Διιαδηθφ ρψξν. Απφ ηελ εγθαηάζηαζή ηνπ ζηηο 13 Ηαλνπαξίνπ 2000 έσο 

ζήκεξα, ην Γηνηθεηηθφ ΢πκβνχιην ηνπ Φνξέα, θαζφξηζε ηε ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο ηνπ 

νξγαληζκνχ, πξνγξακκαηίδνληαο θαη πξνρσξψληαο ζηελ νινθιήξσζε ελεξγεηψλ, νη νπνίεο 

είραλ σο απφξξνηα ηε δεκηνπξγία θαη πιήξσζε ησλ πξνυπνζέζεσλ εθείλσλ νη νπνίεο ζέηνπλ 

ηε βάζε νξγάλσζεο ελφο ζχγρξνλνπ νξγαληζκνχ, ηθαλνχ λα αληαπνθξηζεί κε επηηπρία ζηηο 

ππνρξεψζεηο ηνπ. Οη ππνρξεψζεηο απηέο νη νπνίεο δεκηνπξγνχλ έλα ηεξάζηην εχξνο 

δπλακηθήο ηνπ Φνξέα, αιιά θαη ζπληζηνχλ ηαπηφρξνλα κηα πειψξηα επζχλε απέλαληη ζηελ 

Διιεληθή θνηλσλία, είλαη νη αθφινπζεο: 
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 Ζ δηεμαγσγή ζπζηεκαηηθψλ επηζεσξήζεσλ ζε επηρεηξήζεηο ηξνθίκσλ (επηρεηξήζεηο 

παξαγσγήο, εκπνξίαο θαη δηάζεζεο ηξνθίκσλ). Καηά ηηο επηζεσξήζεηο απηέο ζα 

πξέπεη λα ειέγρεηαη ην θαηά πφζνλ πιεξνχληαη νη θαλφλεο Οξζήο Τγηεηλήο Πξαθηηθήο 

θαη Οξζήο Βηνκεραληθήο Πξαθηηθήο, θαζψο επίζεο θαη ηα ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο 

πγηεηλήο ησλ ηξνθίκσλ (ζχζηεκα H.A.C.C.P.). 

 Ο ζπζηεκαηηθφο θαη απξφζθνπηνο έιεγρνο ησλ ηξνθίκσλ θαηά ηελ δηαθίλεζε, 

εκπνξία θαη δηάζεζή ηνπο. 

 Ζ παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο πξνο ηνπ παξαγσγηθνχο θιάδνπο, είηε κέζσ ηεο έθδνζεο 

νδεγηψλ πγηεηλήο γηα θάζε επαγγεικαηηθφ θιάδν είηε κέζσ ησλ δηαθφξσλ ζεκηλαξίσλ 

ηα νπνία δηνξγαλψλνληαη ππφ ηελ αηγίδα ηνπ Δ.Φ.Δ.Σ. πξνο επηκφξθσζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη επαγγεικαηηψλ. 

 Ζ αληηκεηψπηζε ησλ δηαθφξσλ δηαηξνθηθψλ θξίζεσλ, θαηλφκελν ηδηαίηεξα 

ζπλεζηζκέλν ηα ηειεπηαία ρξφληα (π.ρ. αλαθχςαληα πξνβιήκαηα ζρεηηδφκελα κε ηε 

ζπνγγψδε εγθεθαινπάζεηα ησλ βννεηδψλ, ηηο δηνμίλεο, ην αθξπιακίδην, ηηο 

αθιαηνμίλεο θαη ινηπέο κπθνηνμίλεο θιπ.). 

 Ζ δηακφξθσζε ειιεληθψλ ζέζεσλ ζε ζέκαηα αζθάιεηαο ηξνθίκσλ θαη ε ππνζηήξημή 

ηνπο ζηελ Δ.Δ. 

 Ζ εηζήγεζε γηα ηε δηακφξθσζε εζληθήο λνκνζεζίαο ζε ζέκαηα αζθάιεηαο ηξνθίκσλ. 

 Ζ επηθνηλσλία κε ηνλ θαηαλαισηή κε ζθνπφ ηελ πιεξνθφξεζή ηνπ θαη ηελ 

εθπαίδεπζή ηνπ ζε ζέκαηα αζθάιεηαο ηξνθίκσλ. 

 Ζ πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή απφ δφιηεο ή παξαπιαλεηηθέο εκπνξηθέο πξαθηηθέο ή 

απφ ηε λφζεπζε ησλ ηξνθίκσλ. 

 Ο ζπληνληζκφο ησλ λνκαξρηαθψλ ππεξεζηψλ πνπ αζθνχλ έιεγρν ζε ζέκαηα 

αζθάιεηαο ηξνθίκσλ. 

 Ζ εγθαηάζηαζε πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθψλ (θαη πξνιεπηηθνχ ραξαθηήξα) 

ζπζηεκάησλ αμηνιφγεζεο, παξαθνινχζεζεο θαη δηαρείξηζεο ησλ δηαηξνθηθψλ 

θηλδχλσλ, κε πιήξε πηνζέηεζε ησλ αξρψλ αλάιπζεο θαη αμηνιφγεζεο θηλδχλσλ. 

 

2.8 Γηεζλή Πξφηππα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο 

   Όπσο έρεη ήδε επηζεκαλζεί, ε πνηφηεηα είλαη κία βαζηθή παξάκεηξνο γηα ηελ επηηπρία θαη 

ηελ αληαγσληζηηθφηεηα κίαο επηρείξεζεο. Ζ δηαπίζησζε απηή έθεξε σο απνηέιεζκα ηελ 

αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ζχγρξνλσλ Πξνηχπσλ Γηαζθάιηζεο γηα ηελ Πνηφηεηα. 

   Με ηε ζεκεξηλή αικαηψδε εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηε δηεζλνπνίεζε ησλ αγνξψλ θαη 

ησλ εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ, θαηέζηε αλαγθαία ε θαζηέξσζε θνηλά απνδεθηψλ πξνηχπσλ 

ζηνλ επξσπατθφ θαη δηεζλή ρψξν, θαζψο ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο απνηειεί απαξαίηεην 

εξγαιείν γηα ηε γεληθφηεξε αλάπηπμε. ΢ηηο ηερλνινγηθά πξνεγκέλεο ρψξεο έρεη γίλεη δεθηφ 

φηη πνηφηεηα ζεκαίλεη επηβίσζε γηα θάζε επηρείξεζε, είηε απηή αλήθεη ζηνλ παξαγσγηθφ 

ηνκέα είηε ζηνλ ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ. Όινη γλσξίδνπλ ζήκεξα φηη ε δηάζεζε ρξεκάησλ 

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

πνηφηεηα πνπ θνζηίδεη αιιά ε έιιεηςή ηεο. Ζ αλάπηπμε ηεο εληαίαο επξσπατθήο αγνξάο, ηεο 
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ειεχζεξεο θπθινθνξίαο ησλ πξντφλησλ θαη ηεο παγθνζκηνπνίεζεο ησλ νηθνλνκηψλ θαη ησλ 

θνηλσληψλ δεκηνχξγεζε πξφηππα πνπ απνηεινχλ βαζηθά εξγαιεία γηα ηνλ παξαγσγφ. 

   Χο πξφηππα λννχληαη φια εθείλα ηα έγγξαθα πνπ έρνπλ εθδνζεί απφ αλαγλσξηζκέλνπο 

θνξείο θαη πεξηέρνπλ θαλφλεο, θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο θαη ηερληθέο πξνδηαγξαθέο πνπ 

εμαζθαιίδνπλ ηελ αληαπφθξηζε ησλ πξψησλ πιψλ, ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ζην 

ζθνπφ γηα ηνλ νπνίν πξννξίδνληαη. Έλα πξφηππν είλαη κηα πεξηγξαθή ησλ απαηηήζεσλ, ησλ 

νδεγηψλ θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ δηαζθαιίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ αγαζψλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ, κα θπξίσο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 

(Κέθεο 2014, ζ.187).  

 

2.8.1 ISO (International Standardization Organization)-Γηεζλήο          

       Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο 

 
Δηθφλα 2.2: Λνγφηππν Οξγαληζκνχ ISO (Πεγή: https://www.iso.org/home.html)  

   Σν έηνο 1946 αληηπξφζσπνη απφ 25 ρψξεο ζπλαληήζεθαλ ζην Λνλδίλν θαη απνθάζηζαλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ έλαλ θαηλνχξγην δηεζλή νξγαληζκφ, γηα λα δηεπθνιχλνπλ ηνλ δηεζλή 

ζπληνληζκφ θαη ηελ ελνπνίεζε ησλ βηνκεραληθψλ πξνηχπσλ. ΢ηηο 23 Φεβξνπαξίνπ 1947, ν 

νξγαληζκφο  ISO μεθίλεζε επίζεκα ηηο εξγαζίεο ηνπ κε έδξα ηελ Γελεχε ηεο Διβεηίαο. 

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

δειψζεη ηελ επηδίσμε θαζνξηζκνχ εληαίσλ θαη νκνηνγελψλ πξνηχπσλ. Σν ISO δελ απνηειεί 

αθξσλχκην ηεο επίζεκεο νλνκαζίαο ηνπ (International Standardization Organization). 

Δπηιέρζεθε θαζψο, εάλ επηιεγφηαλ άιιε νλνκαζία, ζα γξαθφηαλ δηαθνξεηηθά ζηηο δηάθνξεο 

γιψζζεο (IOS ζηα αγγιηθά, OIN ζηα γαιιηθά απφ ηηο ιέμεηο Organisation Ηnternational de 

Νormalization). Γηα ηνλ ιφγν απηφ νη ηδξπηέο ηνπ απνθάζηζαλ λα θαζηεξψζνπλ ην ειιεληθφ 

«ίζνο», ψζηε λα ηνληζηεί ε ηζφηεηα κεηαμχ ησλ κειψλ ηνπ. Παξάιιεια, ε επηινγή απηή ζέιεη 

λα απνδείμεη φηη ηα πξφηππα απεπζχλνληαη ζε φινπο ηνπο ρξήζηεο εμίζνπ, αλεμάξηεηα απφ ην 

κέγεζνο, ηα αγαζά, ηηο ππεξεζίεο ή ηε ρψξα ζηελ νπνία είλαη εγθαηεζηεκέλε ε επηρείξεζε 

(Κέθεο 2014, ζ.193). 

   Απνηειεί κε θπβεξλεηηθφ νξγαληζκφ θαη είλαη ν κεγαιχηεξνο αλαπηπμηαθφο θνξέαο 

πξνηχπσλ ζηνλ θφζκν, θαζψο ζήκεξα απαξηζκεί 162 θαη πιένλ κέιε. Έρεη αλαπηχμεη πάλσ 

απφ 22 ρηιηάδεο πξφηππα ζηνλ ηνκέα ηεο ηερλνινγίαο, ησλ βηνκεραληθψλ πξντφλησλ, ηεο 

γεσξγίαο, ηεο ηαηξνθαξκαθεπηηθήο πεξίζαιςεο θαη ηεο αζθάιεηαο ηξνθίκσλ. Σα πξφηππα 

απηά βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα απμήζνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηά ηνπο θαζψο θαη λα 

https://www.iso.org/home.html
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ειαρηζηνπνηήζνπλ ηα ιάζε θαη ην θφζηνο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Παξάιιεια 

πξνζηαηεχνπλ ην ζπκθέξνλ ηνπ θαηαλαισηή, δηαζθαιίδνληαο φηη ηα πηζηνπνηεκέλα πξντφληα 

ζπκκνξθψλνληαη ζηηο βαζηθέο πξνδηαγξαθέο πνπ έρνπλ ηεζεί. 

 

2.8.1.1 Πξφηππν πνηφηεηαο ISO 9000 

   Ζ ζεηξά ISO 9000 είλαη έλα ζχλνιν δηεζλψλ πξνηχπσλ πνπ ππνδεηθλχνπλ ζε κηα 

επηρείξεζε ην πψο ζα εγθαζηδξχζεη, νξγαλψζεη, αξρεηνζεηήζεη θαη δηαηεξήζεη έλα ηθαλφ 

ζχζηεκα δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο ζε φια ηα ζηάδηα θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ην παξαγφκελν πξντφλ - ππεξεζία. (Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.276) 

   Σν ISO 9000 ζηεξίδεηαη ζε 5 βαζηθέο αξρέο (Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.277): 

1. Πνιηηηθή Πνηφηεηαο (Quality Policy) 

Δίλαη ε ζπλνιηθή θαηεχζπλζε ηεο πνηφηεηαο πξνο ηελ νπνία ηείλεη ε επηρείξεζε φπσο 

εθθξάδεηαη επίζεκα απφ ηε δηνίθεζή ηεο. 

2. Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο (Quality Management) 

Δίλαη ε ζηξαηεγηθή ζαλ κέξνο ηεο ζπλνιηθήο δηαρείξηζεο ηεο επηρείξεζεο πνπ ζα 

θαζνξίζεη θαη ζα πινπνηήζεη ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο. 

3. ΢χζηεκα Πνηφηεηαο (Quality System) 

Ζ νξγαλσηηθή δνκή, αξκνδηφηεηεο, επζχλεο, δηαδηθαζίεο θαη νη ινηπέο απαξαίηεηεο 

ελέξγεηεο γηα ηελ πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο. 

4. Έιεγρνο Πνηφηεηαο (Quality Control) 

Σν ζχλνιν ησλ ηερληθψλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζεη ε επηρείξεζε γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ ηεο πνηφηεηαο. 

5. Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο (Quality Assurance) 

Σν ζχλνιν ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη ζπζηεκαηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ ζα δψζνπλ ηελ 

απαξαίηεηε εκπηζηνζχλε φηη ηα παξαγφκελα πξντφληα – ππεξεζίεο ηθαλνπνηνχλ ηηο 

αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. 

   Ζ ζεηξά απηή απνηειείηαη απφ ηα πξφηππα ISO 9000, 9001, 9002, 9003 θαη 9004. Σα 

πξφηππα απηά έγηλαλ απνδεθηά απφ ηελ επξσπατθή επηηξνπή ηππνπνίεζεο θαη 

κεηνλνκάζηεθαλ ζε ζεηξά πξνηχπσλ EN 29000 (European Norme 29000). ΢ηε ρψξα καο, ν 

ειιεληθφο νξγαληζκφο ηππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ) θαζηέξσζε ηα πξφηππα ΔΛΟΣ EN 29000 ηα 

νπνία είλαη ηαπηφζεκα κε ηα αληίζηνηρα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 θαη EN 29000 

(Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.276). 

   Σα ISO 9001, ISO 9002 θαη ISO 9003 είλαη έληππα ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη απνηεινχλ 

πξφηππα απαηηήζεσλ γηα πηζηνπνίεζε. Απηφ ζεκαίλεη φηη θαζνξίδνπλ ηνπο θαλφλεο θαη ηηο 

απαξαίηεηεο δηαδηθαζίεο, πξνθεηκέλνπ κία επηρείξεζε λα πηζηνπνηεζεί απφ ηνλ ζπγθεθξηκέλν 

νξγαληζκφ. Αληίζεηα ηα ISO 9000 θαη ISO 9004 είλαη θαζνδεγεηηθά πξφηππα, ηα νπνία 

βνεζνχλ ηελ επηρείξεζε λα θαηαλνήζεη ηηο απαηηήζεηο ησλ πξνηχπσλ. 

   Μία ζπλνπηηθή πεξηγξαθή ησλ πξνηχπσλ: 
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ISO 9001: Δθαξκφδεηαη γηα λα δηαζθαιηζηεί ε ζπκκφξθσζε ηνπ πξντφληνο ζε ζπγθεθξηκέλεο 

ηερληθέο απαηηήζεηο ζηα ζηάδηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμήο ηνπ, ηεο παξαγσγήο θαη 

ηεο εγθαηάζηαζήο ηνπ, θαζψο θαη ζηελ δηαδηθαζία ηεο εμππεξέηεζεο ε νπνία ζρεηίδεηαη κε 

απηφ κεηά ηελ πψιεζή ηνπ.   

ISO 9002: Δθαξκφδεηαη φηαλ επηδηψθεηαη ζπκκφξθσζε ηνπ πξνκεζεπηή κε ηηο ηερληθέο 

πξνδηαγξαθέο κφλν ζηα ζηάδηα παξαγσγήο θα εγθαηάζηαζεο. 

ISO 9003: Δθαξκφδεηαη ζηελ πεξίπησζε θαηά ηελ νπνία επηδηψθεηαη ζπκκφξθσζε κφλν ζηε 

θάζε ηνπ ηειηθνχ ειέγρνπ θαη ησλ δνθηκψλ ηνπ πξντφληνο. 

ISO 9000: Γελ απνηειεί πξφηππν απαηηήζεσλ, αιιά πξνζδηνξίδεη θαη δηεπθξηλίδεη ηηο έλλνηεο 

Γηνίθεζε Πνηφηεηαο θαη Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο. 

ISO 9004: Γελ απνηειεί πξφηππν απαηηήζεσλ, αιιά βνεζεηηθφ εξγαιείν γηα ηε δηεπθξίληζε 

δηάθνξσλ ζηνηρείσλ κέζα ζηε ζεηξά ISO 9000. 

   Παξά ην γεγνλφο φηη γηα ηηο ηνπξηζηηθέο-μελνδνρεηαθέο θαη επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο ην 

ISO 9000 δελ απνηειεί ππνρξεσηηθφ ζεζκφ, είλαη θαλεξφ φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ 

πηζηνπνηεζεί θαηά ISO έρνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ εληζρχεηαη ζπλερψο κε ηε 

δηάδνζε ηνπ ζεζκνχ (Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ. 278). 

 

2.8.1.2 Πξφηππν πνηφηεηαο ISO 22000   

   Σν πιένλ εππαζέο αγαζφ γηα ηνλ άλζξσπν, ηα ηξφθηκα, ραξαθηεξίδεηαη απφ πςεινχο 

θηλδχλνπο πνπ, ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο, απνβαίλνπλ κνηξαίνη γηα ηελ πγεία. Οη ζχγρξνλεο 

νηθνλνκηθέο κνλάδεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ρψξν ησλ ηξνθίκσλ θαη ηεο εζηίαζεο 

νθείινπλ λα βξίζθνληαη ζε ζπλερή εγξήγνξζε γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. 

Γηα ην ιφγν απηφλ πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα πξνζηαηεχνπλ ηνπο θαηαλαισηέο, ειέγρνληαο 

ζπλερψο ηελ πνιχηηκε, αιιά εππαζή παξαγσγή ησλ ηξνθίκσλ απφ ηπρφλ θηλδχλνπο πνπ 

ειινρεχνπλ. Ζ δηαηξνθηθή αιπζίδα, ηεο νπνίαο ν θάζε θξίθνο είλαη απνηέιεζκα εηζαγσγψλ-

εμαγσγψλ, απαηηεί φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξε δηαζθάιηζε απφ επηρεηξήζεηο, δηεζλείο 

νξγαληζκνχο θαη θπβεξλήζεηο γηα ηελ πξνζηαζία ηεο παγθφζκηαο πγείαο. (Κέθεο 2014, 

ζ.221) 

   Ζ αλάγθε γηα δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ηξνθίκσλ εληνπίζηεθε απφ ηνλ νξγαληζκφ 

ISO, ν νπνίνο ην 2005 έθδσζε ην πξφηππν ISO 22000. Πξφθεηηαη γηα έλα απφ ηα πην 

δεκνθηιή πξφηππα ηνπ νξγαληζκνχ, ην νπνίν πξνδηαγξάθεη ηηο απαηηήζεηο γηα έλα ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ πξνθεηκέλνπ νη νξγαληζκνί ηεο αιπζίδαο ηξνθίκσλ 

λα θαηαδεηθλχνπλ ηελ ηθαλφηεηά ηνπο ζηνλ έιεγρν ησλ θηλδχλσλ θαη λα δηαζθαιίδεηαη ε 

αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ. 

   Απεπζχλεηαη ζε νπνηνλδήπνηε νξγαληζκφ ή επηρείξεζε αλεμαξηήησο κεγέζνπο, ηνπ 

ηδησηηθνχ θαη δεκνζίνπ ηνκέα, ν νπνίνο επηζπκεί ηελ βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ αζθάιεηαο ησλ 

πξντφλησλ πνπ παξάγεη ή ησλ εκπνξεπκάησλ πνπ δηαρεηξίδεηαη θαηά ηελ ιεηηνπξγία ηνπ.  
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   Απνηειεί έλα νινθιεξσκέλν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ (΢ΓΑΣ) ην νπνίν 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θάζε επηρείξεζεο θαη ηνπο ζηφρνπο πνπ έρεη ζέζεη ε δηνίθεζή 

ηεο. Ζ επηηπρήο εθαξκνγή ηνπ πξνυπνζέηεη ζνβαξή ελαζρφιεζε θαη κία πγηή νξγάλσζε ζε 

πνιιά επίπεδα πέξα ηνπ ΢.Γ.Α.Σ., φπσο ζηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο, ηελ εθινγηθεπκέλε 

νηθνλνκηθή δηαρείξηζε, ηελ νξζή βηνκεραληθή πξαθηηθή (GMP), νξζή πγηεηλή πξαθηηθή 

(GHP) θηι. Μία επηηπρεκέλε εηαηξεία έρεη ζίγνπξα ηα ερέγγπα, ηηο πξνυπνζέζεηο, ηηο 

δπλαηφηεηεο, αιιά φρη εθ ησλ πξνηέξσλ ηηο ηθαλφηεηεο γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηνπ ISO 

22000 (Αξβαληηνγηάλλεο & Σδνχξνο 2006, ζ.37). 

   Έλαο νξγαληζκφο ν νπνίνο αθνινπζεί ηε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο, εθαξκνγήο θαη 

πηζηνπνίεζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ ISO 22000 απνθηά ηε 

δπλαηφηεηα: 

 Να απνδείμεη ηελ ηθαλφηεηά ηνπ γηα ηνλ έιεγρν ησλ θηλδχλσλ θαη ηελ δηαζθάιηζε ηεο 

αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ. 

 Να θαηαδεηθλχεη ηε ζπκκφξθσζε κε ηηο εθαξκνζηέεο λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο 

απαηηήζεηο γηα ηελ αζθάιεηα ηξνθίκσλ. 

 Να ζρεδηάζεη, λα ζπληάμεη, λα εθαξκφζεη θαη λα δηαηεξεί ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίεο, 

γηα ηελ αζθαιή παξαγσγή θαη δηάζεζε πξντφλησλ δηαηξνθήο. 

 Να πξνβάιιεη ην αίζζεκα επζχλεο ηεο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο απέλαληη ζηνπο 

πειάηεο ηεο γηα ηελ πξνζηαζία ηεο πγείαο ηνπο. 

   ΢ην πιαίζην ηεο ζπλερηδφκελεο αλαζεψξεζεο ησλ πξνηχπσλ, κε βάζε ηηο λέεο ηάζεηο ζηα 

πξφηππα αζθάιεηαο ηξνθίκσλ θαζψο θαη ηηο εμειίμεηο ζηε βηνκεραλία ησλ ηξνθίκσλ, ν 

Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (ISO) δεκνζίεπζε ζηηο 18 Ηνπλίνπ 2018 ηε λέα έθδνζε ηνπ 

πξνηχπνπ γηα ηελ Αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ: «ISO 22000:2018 ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο 

Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ – Απαηηήζεηο γηα ηνπο νξγαληζκνχο ηεο αιπζίδαο ηξνθίκσλ».   

   Ζ ρξνληθή πεξίνδνο κεηάβαζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ζην λέν απηφ πξφηππν πξέπεη λα 

νινθιεξσζεί εληφο 3 εηψλ απφ ηελ εκεξνκελία έθδνζήο ηνπ, δειαδή κέρξη ηνλ Ηνχλην 2021.  

 

2.8.2 HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points) – ΢χζηεκα          

      Αλάιπζεο Δπηθηλδπλφηεηαο Κξίζηκσλ ΢εκείσλ Διέγρνπ 

 
Δηθφλα 2.3: Λνγφηππν ΢πζηήκαηνο HACCP  

(Πεγή: https://www.indiamart.com/proddetail/haccp-registration-service-9909602362.html ) 

https://www.indiamart.com/proddetail/haccp-registration-service-9909602362.html
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   Ο φξνο HACCP πξνέξρεηαη απφ ηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ «Hazard Analysis Critical Control 

Points», πνπ ζηα ειιεληθά απνδίδεηαη σο «Αλάιπζε Κηλδχλσλ θαη Κξίζηκσλ ΢εκείσλ 

Διέγρνπ». Σν ζχζηεκα HACCP απνηειεί κηα πξνιεπηηθή δηαδηθαζία γηα ηελ αλαγλψξηζε θαη 

ηνλ έιεγρν ησλ θηλδχλσλ πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαγσγήο, 

παξαζθεπήο, ζπζθεπαζίαο, κεηαθνξάο, δηαλνκήο θαη δηάζεζεο ησλ ηξνθίκσλ. Βαζηθφο 

ζθνπφο ηνπ είλαη ε παξαγσγή πξντφλησλ αζθαιψλ γηα ηελ πγεία ηνπ θαηαλαισηή. 

   Οη παξαθάησ παξάγνληεο ζπλέβαιαλ ζηελ αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο HACCP (Σζάθλεο 

2008, ζ.38): 

 Απαίηεζε γηα αζθάιεηα: Ο θαηαλαισηήο πξέπεη λα ληψζεη ζηγνπξηά φηαλ θαηαλαιψλεη 

έλα ηξφθηκν 

 Πεξηζηαηηθά πνπ νθείινληαη ζε ηξνθηθέο δειεηεξηάζεηο 

 Δμσηεξηθέο πηέζεηο, λνκνζεζία, ζπκθσλία κε ηα δηεζλή ζηάληαξλη  

 Πξνηεξαηφηεηα ζηε βειηίσζε 

 Αλαπνηειεζκαηηθφηεηα κεζφδσλ πνηνηηθνχ ειέγρνπ ζην ηειηθφ πξντφλ 

Οη βαζηθέο έλλνηεο πνπ ζρεηίδνληαη  κε ηε ιεηηνπξγία ηνπ είλαη (Κέθεο 2014, ζ.216): 

 Κίλδπλνο (Hazard): Απνηειεί ην πξψην γξάκκα ηνπ αθξσλπκίνπ ηνπ ζπζηήκαηνο θαη 

αλαθέξεηαη ζηνλ θπζηθφ, ηνλ ρεκηθφ θαη ζηνλ βηνινγηθφ θίλδπλν. 

 

Φυζικός κίνδυνος είλαη ε εκθάληζε αληηθεηκέλνπ μέλνπ ζηα ηξφθηκα. Σν αληηθείκελν 

απηφ πηζαλφλ λα πξνέξρεηαη απφ ην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξείαο ή απφ ηνλ κεραλνινγηθφ 

ηεο εμνπιηζκφ θαη κπνξεί λα πξνθαιέζεη βιάβε ζηελ πγεία ηνπ θαηαλαισηή. 

Χημικός κίνδυνος είλαη ε εκθάληζε ρεκηθψλ νπζηψλ ζηα ηξφθηκα, φπσο δηνμίλε, 

ηνμίλεο, θπηνθάξκαθα ή νπζίεο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηα πιηθά ζπζθεπαζίαο. 

Βιολογικός κίνδυνος είλαη ε χπαξμε κηθξννξγαληζκψλ πνπ πνιιαπιαζηάδνληαη κε 

κεγάιε ηαρχηεηα φηαλ δελ ηεξνχληαη νη θαηάιιειεο ζπλζήθεο επεμεξγαζίαο θαη 

απνζήθεπζεο. Απνηειεί ηε ζεκαληηθφηεξε κνξθή θηλδχλνπ, αθνχ πξνθαιεί 

αιινηψζεηο ζηα ηξφθηκα νη νπνίεο ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο δελ είλαη εκθαλείο. 

 

 Αλάιπζε επηθηλδπλφηεηαο (Hazard Analysis): Ζ δηαδηθαζία ζπιινγήο θαη 

αμηνιφγεζεο ζηνηρείσλ πνπ επλννχλ ηελ εκθάληζε ηπρφλ θηλδχλσλ, ψζηε λα 

κειεηεζεί ην κέγεζνο ηεο επηθηλδπλφηεηαο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ. 

 

  Κξίζηκν φξην (Critical limit): Σν θξηηήξην πνπ δηαρσξίδεη ην απνδεθηφ απφ ην κε 

απνδεθηφ. 

 

 Κξίζηκν ζεκείν ειέγρνπ (Critical Control Point): Σν ζεκείν, ε δηεξγαζία, ε θάζε 

ιεηηνπξγίαο ή ην ζηάδην ζηελ αιπζίδα παξαγσγήο ησλ ηξνθίκσλ φπνπ κπνξεί λα 

εθαξκνζηεί ν απαξαίηεηνο έιεγρνο γηα ηελ πξφιεςε, ηελ εμάιεηςε ή κείσζε ζε 

απνδεθηά επίπεδα ελφο θηλδχλνπ. 
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   ΢πλεπψο γίλεηαη αληηιεπηφ φηη ην ζχζηεκα απηφ είλαη έλα εξγαιείν επηθνηλσλίαο θαη 

δξάζεο, ζρεδηαζκέλν κε ηξφπν ψζηε λα ειαρηζηνπνηνχληαη ηα ιάζε ηα νπνία, φηαλ ζπκβνχλ, 

έρνπλ κεγάιν θφζηνο ηφζν γηα ηελ επηρείξεζε φζν θαη γηα ηνπο πειάηεο. Κφζηνο νηθνλνκηθφ 

θαη θφζηνο πγείαο. Ζ επηρείξεζε πνπ επηηξέπεη επηθίλδπλα ηξφθηκα λα βιάςνπλ έζησ θαη 

έλαλ πειάηε, αληηκεησπίδεη ζνβαξά πξνβιήκαηα θαθήο δεκνζηφηεηαο, λνκηθψλ θπξψζεσλ 

θ.ά. Με ην ζχζηεκα HACCP επηηπγράλεηαη πξφιεςε θαη έγθαηξε δηφξζσζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο (Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.282). 

 

2.8.2.1 Οη επηά βαζηθέο αξρέο ηνπ ζπζηήκαηνο HACCP 

   Γηα ηελ αλάπηπμε θαη ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο HACCP είλαη αλαγθαίν λα 

εθαξκνζηνχλ επηά βαζηθέο αξρέο νη νπνίεο έρνπλ αλαγλσξηζηεί παγθνζκίσο απφ φινπο ηνπο 

νξγαληζκνχο, εκπνξηθέο εηαηξείεο θαη βηνκεραλίεο ηξνθίκσλ. Οη αξρέο απηέο είλαη: 

Αξρή 1
ε
: Πξνζδηνξηζκφο ησλ πηζαλψλ θηλδχλσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία ζε φια ηα ζηάδηα, απφ ηελ αλάπηπμε θαη ηε ζπγθνκηδή ησλ πξψησλ πιψλ, ηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία, ηελ επεμεξγαζία θαη ηε δηαλνκή ησλ πξντφλησλ, κέρξη ηελ ηειηθή 

πξνεηνηκαζία θαη ηελ θαηαλάισζή ηνπο. Αμηνιφγεζε ηεο πηζαλφηεηαο εκθάληζεο θαη ηεο 

ζνβαξφηεηαο ησλ θηλδχλσλ θαη πξνζδηνξηζκφο ησλ πξνιεπηηθψλ κέηξσλ γηα ηνλ έιεγρφ ηνπο. 

Ζ αλάιπζε επηθηλδπλφηεηαο απνηειεί εθηίκεζε φισλ ησλ δηεξγαζηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

παξαγσγή, ηε δηαλνκή θαη ηε ρξήζε ησλ αθαηέξγαζησλ πξψησλ πιψλ θαη ησλ ηειηθψλ 

πξντφλησλ κε ζθνπφ: 

 ηελ αλαγλψξηζε πηζαλψο επηθίλδπλσλ πξψησλ πιψλ θαη ηξνθίκσλ 

 ηελ αλαγλψξηζε ησλ πηζαλψλ πεγψλ θαη ζηαδίσλ κφιπλζεο ελφο ηξνθίκνπ 

 ηνλ θαζνξηζκφ ηεο πηζαλφηεηαο επηβίσζεο ή πνιιαπιαζηαζκνχ ησλ κηθξννξγαληζκψλ 

ή δηαηήξεζεο ησλ θπζηθψλ θαη ρεκηθψλ θηλδχλσλ θαηά ηελ παξαγσγή, δηαλνκή, 

απνζήθεπζε θαη πξνεηνηκαζία γηα θαηαλάισζε ηνπ ηξνθίκνπ θαη 

 ηελ εθηίκεζε ηεο επηθηλδπλφηεηαο θαη ηεο ζνβαξφηεηαο ησλ θηλδχλσλ πνπ 

αλαγλσξίζηεθαλ. (Σζηφηξαο 2016, ζ.140) 

Αξρή 2
ε
: Πξνζδηνξηζκφο ησλ Κξίζηκσλ ΢εκείσλ Διέγρνπ (Κ΢Δ ή CCPs) 

   Χο Κξίζηκν ΢εκείν Διέγρνπ νξίδεηαη ην ζεκείν, ε δηεξγαζία ή ε θάζε ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο ζηελ νπνία ππάξρεη κεγάιε πηζαλφηεηα λα εκθαληζηεί θάπνηα κνξθή θηλδχλνπ. 

Όια ηα θξίζηκα ζεκεία πνπ ζα αλαγλσξηζηνχλ πξέπεη λα ειέγρνληαη, θαζψο ε απψιεηα 

ειέγρνπ ζε έλα CCP κπνξεί λα νδεγήζεη ζε κε απνδεθηή επηθηλδπλφηεηα γηα ηελ αζθάιεηα 

θαη ηελ πγεία ηνπ θαηαλαισηή (Κέθεο 2014 ζ.220, Σζηφηξαο 2016 ζ.141). 

Αξρή 3
ε
: Καζνξηζκφο ησλ θξίζηκσλ νξίσλ 

   Κξίζηκν φξην είλαη ην θξηηήξην πνπ πξέπεη λα ηθαλνπνηείηαη γηα λα δηαζθαιίδεηαη φηη κηα 

δηαδηθαζία παξάγεη αζθαιή πξντφληα. Γηα θάζε θξίζηκν ζεκείν ειέγρνπ πξέπεη λα ππάξρεη 

έλα ή πεξηζζφηεξα θξίζηκα φξηα, πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίδεηαη φηη θάζε CCP βξίζθεηαη ππφ 
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έιεγρν. ΢ηα πην ζπλεζηζκέλα φξηα ζπκπεξηιακβάλνληαη ε ζεξκνθξαζία, ν ρξφλνο, ην pH θ.ά. 

(Λαινχκεο & Καηζψλε 2010 ζ.175, Σζηφηξαο 2016 ζ.141). 

Αξρή 4
ε
: Καζηέξσζε δηαδηθαζηψλ παξαθνινχζεζεο ησλ CCPs  

   Ζ παξαθνινχζεζε είλαη ε δηαδηθαζία πνπ επηηξέπεη ζηελ επηρείξεζε λα δηαηεξήζεη ηνλ 

έιεγρν ησλ CCPs, θαζψο κέζσ απηήο δηαπηζηψλεηαη πφηε έλα CCP παξεθθιίλεη απφ έλα 

θξίζηκν φξην. Ζ δηαδηθαζία παξαθνινχζεζεο πξέπεη λα αλαγλσξίδεη: 

 Ση ζα παξαθνινπζείηαη 

 Πψο ηα θξίζηκα φξηα θαη νη δηαδηθαζίεο ειέγρνπ ζα παξαθνινπζνχληαη 

 Σε ζπρλφηεηα ειέγρνπ θαη ηελ θαηαγξαθή ησλ δηαδηθαζηψλ ειέγρνπ 

 Πνηνο ζα πξαγκαηνπνηεί ηελ παξαθνινχζεζε (Λαινχκεο & Καηζψλε 2010, ζ.176) 

Αξρή 5
ε
: Καζνξηζκφο ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ 

   Οη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο πξέπεη λα πξαγκαηνπνηνχληαη, φηαλ παξαηεξνχληαη πξνβιήκαηα 

ζε έλα CCP. Οη ελέξγεηεο απηέο πξέπεη λα είλαη ζαθψο πξνζδηνξηζκέλεο φπσο επίζεο 

αλαγθαίν είλαη λα θαζνξίδνληαη νη ππεπζπλφηεηεο ηνπ αξκφδηνπ πξνζσπηθνχ. ΢πγθεθξηκέλα 

ην πιάλν δξάζεο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη γξαπηψο ηα παξαθάησ: 

 Σελ ελέξγεηα πνπ πξέπεη λα ιάβεη ρψξα, πνηνο πξέπεη λα ελεκεξσζεί θαη ηη είδνπο 

έθζεζε ή θχιιν ειέγρνπ πξέπεη λα ζπκπιεξσζεί. 

 Ση πξέπεη λα θάλνπκε κε ην πξντφλ πνπ παξάρζεθε. 

 Σελ έξεπλα γηα ην πψο ράζεθε ν έιεγρνο, ηη δεκηνχξγεζε ην πξφβιεκα θαη πψο ε 

επαλεκθάληζε ηνπ πξνβιήκαηνο ζα εκπνδηζηεί. 

 Πνηνο ζα αλαιάβεη ηελ ππεπζπλφηεηα γηα ηελ απφθαζε πνπ ζα πάξνπκε. (Λαινχκεο 

& Καηζψλε 2010 ζ.176, Σζηφηξαο 2016 ζ.142) 

Αξρή 6
ε
: Καζηέξσζε απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο αξρεηνζέηεζεο ηνπ ζρεδίνπ HACCP 

 Όια ηα πξνο εμέηαζε ζηνηρεία αξρεηνζεηνχληαη θαη ηαμηλνκνχληαη ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

ζην κέιινλ, αλ ρξεηαζηεί. Σα ζηνηρεία απηά, πνπ αλαθέξνληαη θπξίσο ζηα είδε ησλ θηλδχλσλ 

θαη ζηηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο πνπ εθαξκφζηεθαλ, παξέρνπλ πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο πνπ 

βνεζνχλ ζηελ απνηειεζκαηηθή αλαηξνθνδφηεζε ηνπ ζπζηήκαηνο (Κέθεο 2014 ζ.220, 

Σζάθλεο 2008 ζ.44). 

Αξρή 7
ε
: Πξνζδηνξηζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ επαιήζεπζεο 

   Με ηε βνήζεηα ηεο επαιήζεπζεο επηβεβαηψλεηαη φηη ην ζχζηεκα HACCP ιεηηνπξγεί ζσζηά 

θαη απνηειεζκαηηθά. Ζ επαιήζεπζε δηεμάγεηαη ηφζν απφ ηε βηνκεραλία φζν θαη απφ ηηο 

αξκφδηεο θξαηηθέο ππεξεζίεο ειέγρνπ, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί εάλ ην ζχζηεκα HACCP 

ηεο εγθαηάζηαζεο βξίζθεηαη ζε ζπκθσλία κε ην ζρέδην  HACCP. Μπνξεί λα πεξηιακβάλεη 

έιεγρν αξρείσλ θαζψο θαη θπζηθέο, ρεκηθέο ή κηθξνβηνινγηθέο αλαιχζεηο (Σζηφηξαο 2016, 

ζ.142). 
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2.8.2.2 Σα βαζηθά ζεκεία αμηνιφγεζεο απφ ην ζχζηεκα HACCP 

   Σν ζχζηεκα HACCP επηθεληξψλεηαη ζηελ αμηνιφγεζε θαη ηνλ έιεγρν ηεζζάξσλ πεξηνρψλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία (Σδσξαθνιεπζεξάθεο 1999, ζ.282): 

1. Έιεγρνο πξψησλ πιψλ θαη ζπλζεθψλ απνζήθεπζεο. 

2. Καζαξηφηεηα θαη ζπληήξεζε εμνπιηζκνχ παξαγσγήο. 

3. Καζαξηφηεηα θαη πγηεηλή ηνπ πξνζσπηθνχ παξαγσγήο. 

4. ΢πλδπαζκφο ρξφλνπ/ζεξκνθξαζίαο γηα ηε ζπληήξεζε – δηάζεζε ησλ θαγεηψλ. 

 

 Έλεγσορ ππώηυν ςλών και ζςνθηκών αποθήκεςζηρ  

- Καζνξηζκφο ηνπ απνζέκαηνο. 

- Πνηφηεηα πξψησλ πιψλ. 

- Αλάπηπμε πξνδηαγξαθψλ αγνξψλ (ιεπηνκεξέζηαηεο πξνδηαγξαθέο αγνξψλ). 

- Μέζνδνη αγνξψλ. 

- Παξαιαβή θαη έιεγρνο (πνζνηηθφο θαη πνηνηηθφο έιεγρνο αγνξψλ) 

- Καηάιιειε απνζήθεπζε (ζεξκνθξαζίεο – ρξφλνο απνζήθεπζεο θ.ιπ.) 

 

 Καθαπιόηηηα και ζςνηήπηζη ηος εξοπλιζμού παπαγυγήρ 

Ζ θαζαξηφηεηα, ε ζπληήξεζε θαη ε αζθάιεηα ηνπ εμνπιηζκνχ είλαη έλα θξίζηκν 

ζεκείν ειέγρνπ γηαηί ν αλεπαξθήο θαζαξηζκφο θαη απνιχκαλζε ηνπ εμνπιηζκνχ 

έρνπλ, ζπρλά, σο απνηέιεζκα δηακνιχλζεηο ησλ παξαγφκελσλ θαγεηψλ ηα νπνία κε 

ηε ζεηξά ηνπο είλαη επηθίλδπλα γηα ηνλ πειάηε – θαηαλαισηή. Έλα απνηειεζκαηηθφ 

πξφγξακκα θαζαξηφηεηαο – ζπληήξεζεο ηνπ εμνπιηζκνχ είλαη ζέκα ζρεδηαζκνχ, 

εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ, ζηελήο επίβιεςεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαζαξηφηεηαο, θαη 

κεγάιεο πξνζνρήο ζηηο “ιεπηνκέξεηεο” φπσο απηέο νξίδνληαη απφ ηηο δηαδηθαζίεο 

θαζαξηζκνχ. Δηδηθφηεξα απαηηείηαη: 

- Ζ εθαξκνγή ελφο απνηειεζκαηηθνχ πξνγξάκκαηνο θαζαξηφηεηαο θαη 

ζπληήξεζεο ηνπ εμνπιηζκνχ. 

- Γξακκέλεο νδεγίεο πνπ αθνξνχλ ζηνπο θαλφλεο ζπληήξεζεο, θαζαξηφηεηαο 

θαη απνιχκαλζεο (π.ρ. θαζαξηζκφο θάζε είδνπο εμνπιηζκνχ ακέζσο κεηά απφ 

θάζε ρξήζε). 

- Έιεγρν ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαζαξηφηεηαο θα ζπληήξεζεο ηνπ εμνπιηζκνχ 

κε ηελ πηνζέηεζε, ελδερνκέλσο, ελφο θαηαιφγνπ ειέγρνπ. 

- Ζ ζπκκεηνρή θαη ζπλαίλεζε ησλ εξγαδνκέλσλ, είλαη φπσο πάληα, απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρία. 

 

 Καθαπιόηηηα και ςγιεινή πποζυπικού παπαγυγήρ 

Ζ θαζαξηφηεηα θαη ε πγηεηλή ηνπ πξνζσπηθνχ παξαγσγήο είλαη έλα πξφζζεην θξίζηκν 

ζεκείν ειέγρνπ. Μηα απφ ηηο πην ζεκαληηθέο επζχλεο ηεο δηνίθεζεο ησλ επηζηηηζηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη λα εθπαηδεχζεη ηνπο εξγαδνκέλνπο ζηηο αξρέο θαη ηηο δηαδηθαζίεο 

πγηεηλήο. 

 

 ΢ςνδςαζμόρ σπόνος/θεπμοκπαζίαρ για ηη ζςνηήπηζη – διάθεζη ηυν θαγηηών 
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Ζ δηάξθεηα θαη ε ζεξκνθξαζία απνζήθεπζεο ησλ παξαγφκελσλ θαγεηψλ είλαη θαλεξφ 

φηη απνηεινχλ θξίζηκα ζεκεία ειέγρνπ ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Αθαηάιιειεο 

ζπλζήθεο θαη ρξφλνη ζπληήξεζεο ησλ θαγεηψλ θαηαζηνχλ, ζπλήζσο, ηα θαγεηά 

επηθίλδπλα γηα θαηαλάισζε. 

 

2.9 Πξνυπνζέζεηο γηα απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ελφο ΢ΓΠ 

   Σν εθαιηήξην γηα ηελ πηνζέηεζε ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο απφ κία 

επηρείξεζε, απνηειεί ε ζπλεηδεηνπνίεζε απφ ηε δηνίθεζή ηεο, ηεο ζεκαζίαο απηψλ ησλ 

ζπζηεκάησλ γηα ηελ απνθπγή παξαγσγήο πξντφλησλ θαθήο πνηφηεηαο. Με ηηο παξαδνζηαθέο 

ηαθηηθέο ηα πξνβιήκαηα εληνπίδνληαλ εθ ησλ πζηέξσλ, θάηη ην νπνίν είρε σο απνηέιεζκα ηελ 

δπζαξέζθεηα ησλ πειαηψλ, φπσο επίζεο ζπαηάιε ρξφλνπ θαη ρξεκάησλ απφ ηελ επηρείξεζε 

γηα ηελ δηφξζσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. Ζ δηεζλνπνίεζε ηεο αγνξάο θαη νη πηέζεηο 

απφ ηελ απμαλφκελε αληαγσληζηηθφηεηα νδεγνχλ ζηελ ζεκεξηλή επνρή νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζηελ εγθαηάζηαζε ελφο ΢ΓΠ. 

   Οη θπξηφηεξεο απφ ηηο πξνυπνζέζεηο γηα λα είλαη επηηπρήο ε εθαξκνγή απηνχ είλαη 

(Σζηφηξαο 2016, ζ.130): 

 Γέζκεπζε θαη ζπλερήο ππνζηήξημε απφ ηε δηνίθεζε 

   Ζ εθαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ απαηηεί κεγάιε πξνζπάζεηα θαη δέζκεπζε πφξσλ ηφζν νηθνλνκηθψλ 

φζν θαη, θπξίσο, αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Γηα λα είλαη επηηπρεκέλε ε εθαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ 

πξέπεη λα έρνπλ εμαζθαιηζηεί πξψηα απφ φια ε δέζκεπζε θαη ελεξγψο ππνζηήξημε ηεο 

δηνίθεζεο. Ζ πξνζσπηθή αλάκεημε ησλ αλψηαησλ θαη αλψηεξσλ ζηειερψλ ζε ζέκαηα 

πνηφηεηαο θαη ε ιεηηνπξγία ηνπο σο πξνηχπσλ πξνο κίκεζε απνηεινχλ πξνυπφζεζε επηηπρνχο 

εθαξκνγήο πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο. Σα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε πξέπεη θαλεξά θαη 

ελεξγά λα ζπκκεηέρνπλ ζηηο πξνζπάζεηεο αλάπηπμεο ηνπ ΢ΓΠ ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο 

εμέιημήο ηνπ. Ζ δηνίθεζε πξέπεη επίζεο λα γλσξίδεη ηη δεηάεη, γηα πνηνπο ιφγνπο θαη κε 

πνηνπο ηξφπνπο ζα ην επηηχρεη. 

 ΢σζηφο ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο θαη γηα ηνπο ζσζηνχο ιφγνπο 

   Ο θαηξνζθνπηζκφο θαη ν εξαζηηερληζκφο είλαη ζπρλνί ιφγνη πνπ σζνχλ κηα επηρείξεζε ζηελ 

αλάπηπμε ΢ΓΠ. Όηαλ φιε ε πξνζπάζεηα απνζθνπεί απνθιεηζηηθά ζε δηαθεκηζηηθνχο ιφγνπο 

θαη ρξεζηκνπνηείηαη θπξίσο σο κέζν πξνβνιήο ηεο επηρείξεζεο, θαίλεηαη φηη ε εγθαηάζηαζε 

ηνπ ΢ΓΠ ήηαλ απνηέιεζκα βηαζηηθήο απφθαζεο θαη ην πηζαλφηεξν είλαη φηη απηφ δελ 

αλαπηχρζεθε κε ηηο ζσζηέο βάζεηο. Απνηέιεζκα είλαη ε επηρείξεζε λα κελ κπνξεί λα 

απνθνκίζεη ηα πξαγκαηηθά νθέιε απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ. Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε, 

ινηπφλ, κηαο επηηπρεκέλεο εθαξκνγήο ηνπ ΢ΓΠ είλαη ε πηζηνπνίεζε λα ζηεξίδεηαη ζε ζσζηέο 

βάζεηο, νη νπνίεο είλαη απνηέιεζκα ζνβαξψλ απνθάζεσλ θαη νξζψλ θηλήηξσλ, φπσο είλαη ε 

έκθαζε ζηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Απαηηείηαη δε σξηκφηεηα απφ ηα 

ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο γηα λα ζέζνπλ ηνπο ζσζηνχο ζηφρνπο θαη λα αληηιεθζνχλ ηηο 

πξαγκαηηθέο δηαζηάζεηο ηνπ εγρεηξήκαηνο. 



[43] 
 

 ΢σζηή επηινγή αλζξψπσλ γηα ην έξγν ηεο πνηφηεηαο 

   Ο θπξηφηεξνο πφξνο ζηελ πξνζπάζεηα αλάπηπμεο θαη εθαξκνγήο ελφο ΢ΓΠ είλαη 

αλακθίβνια ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. ΢εκαληηθή είλαη ε ζσζηή επηινγή θαη ηνπνζέηεζε 

έκπεηξσλ ζηειερψλ κε θαηάιιειεο γλψζεηο ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο θαη εηζαγσγήο ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

 Δθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

   Ζ ελεξγφο ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ζην έξγν ηεο αλάπηπμεο ελφο ΢ΓΠ βνεζά ζηελ 

επηηπρή εθαξκνγή ηνπ θαη παξάιιεια κεηψλεη ηηο αληηδξάζεηο ζηελ αιιαγή. Γηα ηελ επηηπρία 

ηνπ εγρεηξήκαηνο ρξεηάδεηαη ε νπζηαζηηθή ζπκκεηνρή θαη ε ζπλερήο πξνζπάζεηα φισλ ησλ 

εκπιεθφκελσλ, δειαδή ηνπ ζπλφινπ ησλ αλζξψπσλ ηεο επηρείξεζεο. Ζ επαηζζεηνπνίεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο ζπλεηζθέξεη ζηε δέζκεπζή ηνπο ζηελ αλάπηπμε ηνπ 

εηαηξηθνχ ΢ΓΠ θαη απνηειεί θιεηδί γηα κηα ζπιινγηθή πξνζπάζεηα. Καζψο ηηο πεξηζζφηεξεο 

θνξέο ππάξρεη άγλνηα ηφζν απφ ηελ πιεπξά ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο φζν θαη ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζε ζέκαηα πνηφηεηαο, πνπ ζπλήζσο είλαη θαη ε αηηία ησλ αληηδξάζεσλ, ε ζσζηή εθπαίδεπζε 

φινπ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο θξίλεηαη απαξαίηεηε. Πνιιέο θνξέο, ζην 

ζέκα ηεο εθπαίδεπζεο ζεκαληηθή ζεσξείηαη ε χπαξμε εμσηεξηθνχ εμεηδηθεπκέλνπ ζπκβνχινπ 

ζε ζέκαηα πνηφηεηαο. 

 Οινθιήξσζε ησλ ελεξγεηψλ θαη ζπλέξγεηα ησλ δηαδηθαζηψλ κέζα ζηελ επηρείξεζε 

   Ζ εθαξκνγή ελφο ΢ΓΠ είλαη επηηπρεκέλε φηαλ είλαη πξντφλ ζπιινγηθήο πξνζπάζεηαο κέζα 

ζηελ επηρείξεζε. Απαξαίηεηε ζεσξείηαη ινηπφλ ε ζπλεξγαζία ηφζν ησλ δηαθνξεηηθψλ 

ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο φζν θαη θάζε κέινπο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο. Δμάιινπ, 

απψηεξνο ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα είλαη ε ηθαλνπνίεζε ην εμσηεξηθνχ πειάηε. Ζ 

αλάπηπμε φκσο ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο πνπ ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, μεθηλά 

απφ ηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο θαη πεξλά κέζα απφ φια ηα ζηάδηα ιεηηνπξγίαο 

ηεο επηρείξεζεο, φπσο ε παξαγσγή θαη ε δηαλνκή, γηα λα θαηαιήμεη ζηνλ πειάηε. Δπνκέλσο 

ε ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο, πνπ είλαη ζε άκεζε εμάξηεζε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε, 

απαηηεί ηε ζπλεξγαζία θαη φισλ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. 

 Πξνζεθηηθή εθαξκνγή ησλ βεκάησλ αλάπηπμεο ηνπ ΢ΓΠ 

   Ζ βεβηαζκέλε εθαξκνγή ΢ΓΠ γηα λα επηηχρεη ε επηρείξεζε πξνζσξηλά νθέιε κέζσ ηεο 

δηαθήκηζεο ηνπ πηζηνπνηεηηθνχ ή γηα λα αθνινπζήζεη ηε «κφδα» ηεο πηζηνπνίεζεο δελ 

απνδίδεη ζηελ πξάμε. Γηα λα επηηχρεη ην ΢ΓΠ πξέπεη λα έρεη ζρεδηαζηεί ζσζηά θαη 

πξνζεθηηθά, λα έρεη πξνζαξκνζηεί ζηα δεδνκέλα θαη ηηο αλάγθεο ηηο επηρείξεζεο, θαη λα 

έρνπλ εμαζθαιηζηεί φιεο νη πξνυπνζέζεηο πνπ αλαθέξζεθαλ πξνεγνπκέλσο. Ζ δεκηνπξγία 

ηεο θαηάιιειεο νξγαλσηηθήο ππνδνκήο, ε πξνζεθηηθή θαηαγξαθή ησλ δηαδηθαζηψλ, ε 

δηελέξγεηα ζνβαξψλ επηζεσξήζεσλ θαη ειέγρσλ, ε επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ θνξέα, είλαη 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ επηηπρία εθαξκνγήο ηνπ ΢ΓΠ. 

 Γηαξθήο επαγξχπλεζε θαη ζπλερήο πξνζπάζεηα 
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   Ζ εγθαηάζηαζε ελφο ΢ΓΠ δελ πξέπεη λα ζεκαίλεη θαη ην ηέινο ησλ πξνζπαζεηψλ εθ κέξνπο 

ηεο επηρείξεζεο. Σν ΢ΓΠ πξνυπνζέηεη καθξνρξφληα δέζκεπζε ηεο επηρείξεζεο θαη αλάπηπμε 

θνπιηνχξαο πνηφηεηαο. Αλ ε αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ήηαλ απνηέιεζκα ζσζηνχ 

ζρεδηαζκνχ θαη ζπλεηδεηήο απφθαζεο, ε πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο ζην ζέκα ηεο πνηφηεηαο 

ζα ζπλερηζηεί. Δπηζεσξήζεηο γηα εμαθξίβσζε ηήξεζεο ησλ πξνδηαγξαθψλ θαη ζπκκφξθσζεο 

κε ηηο απαηηήζεηο πξέπεη λα πξαγκαηνπνηνχληαη ζπρλά. Δπίζεο, πξέπεη λα πξνβιεθηεί ε 

πξνζαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ ζηηο λέεο εμειίμεηο, κέζσ κεραληζκψλ πνπ ζα έρνπλ δεκηνπξγεζεί απφ 

ηε θάζε ηεο αλάπηπμεο. Παξάιιεια, ε αλάπηπμε ηνπ ΢ΓΠ πξέπεη λα απνηειέζεη ην πξψην 

βήκα ηεο επηρείξεζεο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

 

2.10 Η ζεκαζία ησλ ΢ΓΠ γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο 

   Όπσο είλαη γλσζηφ ν ηνπξηζκφο απνηειεί έλαλ απφ ηνπο βαζηθνχο ππιψλεο ηεο νηθνλνκίαο 

θαη θχξηα πεγή αλάπηπμεο γηα ηελ Διιάδα. Οη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο απνηεινχλ ην 

ζεκαληηθφηεξν θνκκάηη ηεο ηνπξηζηηθήο βηνκεραλίαο θαη αληηκεησπίδνπλ ηδηαίηεξα ηα 

ηειεπηαία ρξφληα απμεκέλν αληαγσληζκφ ζε δηεζλέο επίπεδν, απφ αληίζηνηρεο κνλάδεο, ζε 

κεζνγεηαθνχο πξννξηζκνχο κε παξφκνηα ραξαθηεξηζηηθά. 

   Απηφ έρεη σζήζεη ηελ πιεηνςεθία ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ λα αλαδεηήζνπλ λέεο 

επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο, ψζηε λα εμαζθαιίζνπλ ηελ βησζηκφηεηα θαη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο. Ζ πηνζέηεζε ελφο ΢πζηήκαηνο γηα ηελ Γηαζθάιηζε ηεο Πνηφηεηαο 

είλαη κία απφ ηηο απνηειεζκαηηθφηεξεο πξαθηηθέο, θαζψο ζηελ ζεκεξηλή επνρή νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξνη ηνπξίζηεο δίλνπλ έκθαζε ζηελ πνηφηεηα θαη έρνπλ πςειέο απαηηήζεηο γηα ην 

επίπεδν πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ιακβάλνπλ. 

   Με ηελ εγθαηάζηαζε ησλ ΢ΓΠ ηεο ζεηξάο ISO, απνδεηθλχεηαη ζηνλ πειάηε ε δπλαηφηεηα 

ηεο επηρείξεζεο λα παξέρεη ζε απηφλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο. Αληίζηνηρα 

ε εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηνπ ζπζηήκαηνο HACCP, δηαζθαιίδεη ηελ ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο 

λα δηαζέηεη πςειφ πνηνηηθφ επίπεδν ζηνλ ηνκέα ησλ ηξνθίκσλ θαη ησλ πνηψλ. 

   Σα πιενλεθηήκαηα πνπ απνθηά κία επηρείξεζε απφ ηελ εγθαηάζηαζε απηψλ ησλ 

ζπζηεκάησλ δηαθξίλνληαη ζε εζσηεξηθά, πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ηεο 

θαη εμσηεξηθά ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ απηήο. 

A. Δζσηεξηθά πιενλεθηήκαηα 

 Δπαηζζεηνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο 

θαη πγηεηλήο. 

 ΢αθήο πξνζδηνξηζκφο ησλ αξκνδηνηήησλ θαη ησλ θαζεθφλησλ θάζε εξγαδνκέλνπ, 

απνθπγή ησλ αλζξψπηλσλ ιαζψλ θαη αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. 

 Δμαζθάιηζε θαινχ εξγαζηαθνχ θιίκαηνο θαη εξγαζηαθήο αζθάιεηαο πνπ νδεγνχλ ζε 

ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε ηνπο εξγαδνκέλνπο. 

 Μείσζε θφζηνπο κέζσ ηνπ ειέγρνπ ησλ δηαδηθαζηψλ ιεηηνπξγίαο θαη απνθπγή 

πξνβιεκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ. 

 ΢πκκφξθσζε κε ηε λνκνζεζία ηξνθίκσλ θαη απνθπγή ζρεηηθψλ θπξψζεσλ. 
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B. Δμσηεξηθά πιενλεθηήκαηα 

 Βειηίσζε ηεο δεκφζηαο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο. 

 Γηαθνξνπνίεζε θαη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη επηρεηξήζεσλ πνπ δελ 

εθαξκφδνπλ θάπνην αληίζηνηρν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

 Σα ΢ΓΠ πξνζδίδνπλ θχξνο ζην κάξθεηηλγθ ηεο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο θαη 

ζπκβάιινπλ ζηελ απνηειεζκαηηθή πξνψζεζε απηήο. 

 Απνηειεζκαηηθφηεξε αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ ηνπξηζηψλ, 

πςειφηεξε ηθαλνπνίεζή ηνπο θαη δεκηνπξγία πηζηφηεηαο πειαηψλ. 

 Πξνζέιθπζε λέσλ ηνπξηζηψλ θαη επέθηαζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηεο επηρείξεζεο. 
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Κεθάιαην 3 

 

΢ήκαηα Πνηφηεηαο γα ηελ Πηζηνπνίεζε Πξντφλησλ θαη 

Τπεξεζηψλ ζηνλ Κιάδν ηνπ Σνπξηζκνχ 

 

3.1 Σν Διβεηηθφ ΢ήκα Πνηφηεηαο Q γηα ηνλ Σνπξηζκφ 

     

 

 

Δηθφλα 3.1: Διβεηηθφ ζήκα πνηφηεηαο Q (Πεγή: Γηαλλνπνχινπ, 2004) 

 

3.1.1 Η δεκηνπξγία θαη ν ζθνπφο ηνπ ζήκαηνο πνηφηεηαο Q 

   Σν 1997 νη δψδεθα ζεκαληηθφηεξνη ειβεηηθνί ηνπξηζηηθνί θνξείο, κε ζπληνληζηή ηελ 

Διβεηηθή Οκνζπνλδία Σνπξηζκνχ, νξγάλσζαλ ηελ «Πηζηνπνίεζε ηεο Πνηφηεηαο γηα ηνλ 

ηνπξηζκφ» κε απνλνκή ηνπ ΢ήκαηνο Πνηφηεηαο Q. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Δηθφλα 3.2: Οη δεκηνπξγνί ηνπ Διβεηηθνχ ζήκαηνο Q (Πεγή: Γηαλλνπνχινπ, 2004) 
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Οη θνξείο πνπ ζπκκεηείραλ ήηαλ νη αθφινπζνη: 

 Fédération Suisse du Tourism (Διβεηηθή Οκνζπνλδία Σνπξηζκνχ - ΢πληνληζηήο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο)                         

  Suisse Tourism (Διβεηηθφο Σνπξηζκφο) 

 GastroSuisse (Διβεηηθή Γαζηξνλνκία) 

 Société Suisse des Hôteliers (Έλσζε Διβεηψλ Ξελνδφρσλ) 

 Remontées Mécaniques Suisses (Έλσζε Ηδηνθηεηψλ Διβεηηθψλ Αλαβαηήξσλ ΢θη) 

 Union des Transports Publics (Έλσζε Ηδηνθηεηψλ Δπηβαηηθψλ Μεηαθνξηθψλ Μέζσλ) 

 Conférence des Directeurs Régionaux  (Έλσζε Πεξηθεξεηαθψλ Γηεπζπληψλ 

Ξελνδνρείσλ) 

 Association Suisse des Directeurs du Tourism (Έλσζε ησλ Γηεπζπληψλ Σνπξηζκνχ) 

 Association Suisse de Transports Routiers (Διβεηηθή Έλσζε Oδηθψλ Μεηαθνξψλ) 

 Fédération Suisse des Agences de Voyages (Οκνζπνλδία ησλ Γξαθείσλ Σαμηδίσλ) 

 Association des Ecoles Suisses de Ski et de Snowboard (Έλσζε ησλ ΢ρνιψλ ΢θη) 

 Hotel & Gastro Union (Έλσζε Ξελνδνρείσλ θαη Δζηηαηνξίσλ) 

   Σν πξφγξακκα ζρεδηάζηεθε απφ ην Ηλζηηηνχην Δξεπλψλ γηα ηελ Αλαςπρή θαη ηνλ Σνπξηζκφ 

(Institut de Recherches sur les Loisirs et le Tourism - FIF) ηνπ Παλεπηζηεκίνπ ηεο Βέξλεο ζε 

ζπλεξγαζία κε ηελ Αθαδεκία ηεο Επξίρεο θαη κε ηελ ππνζηήξημε ηνπ Τπνπξγείνπ 

Οηθνλνκηθψλ ηεο Διβεηίαο. 

   ΢θνπφο ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη λα απμήζεη ηε ζπλείδεζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο ηνπξηζηηθέο 

επηρεηξήζεηο, λα πξνσζήζεη ηε ζπλεξγαζία αλάκεζα ζηνπο δηάθνξνπο παξάγνληεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ θαη λα αλαπηχμεη καθξνπξφζεζκα ηελ πνηφηεηα ησλ παξνρψλ. 

3.1.2 ΢ε πνηνπο απεπζχλεηαη ην πξφγξακκα 

   Σν πξφγξακκα απεπζχλεηαη ζε θάζε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε πνπ έρεη πεηζζεί φηη κφλν ε 

ζπλερήο βειηίσζε ησλ παξνρψλ ηεο κπνξεί λα εγγπεζεί ηε κειινληηθή ηεο επηηπρία θαη 

πξνζπαζεί κε ζπλέπεηα λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο παξνρέο πςειήο πνηφηεηαο. Ο ηχπνο 

θαη ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο δελ είλαη θαζνξηζηηθά θξηηήξηα γηα λα ιάβεη θάπνηνο κέξνο 

ζην πξφγξακκα.  

   Βαζηθή επηδίσμε ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη λα βνεζήζεη ηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο λα 

ζθεθηνχλ πψο ζα αλαπηχμνπλ ηελ πνηφηεηα παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο γηα λα 

αθνινπζήζνπλ ηνλ δξφκν ηεο αλάπηπμεο θαη ηεο πξνφδνπ. Ζ πνηφηεηα δελ απνθηάηαη απφ ηε 

κηα κέξα ζηελ άιιε αιιά είλαη κηα ζπλερήο δηαδηθαζία. 

Αμίδεη λα αλαθεξζεί πσο κε ηε ιήςε ηνπ Διβεηηθνχ ζήκαηνο Q Label, ε ηνπξηζηηθή 

επηρείξεζε παίξλεη ηαπηφρξνλα θαη ηελ πηζηνπνίεζε ηεο HOTREC, πνπ αληηπξνζσπεχεη ηνλ 

ηνκέα ησλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ ζε Δπξσπατθφ επίπεδν, κε ην ζήκα European 

Hospitality Quality. 
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Δηθφλα 3.3: Λνγφηππν νξγαληζκνχ HOTREC – ΢ήκα Πηζηνπνίεζεο European 

Hospitality Quality (Πεγή: https://www.hotrec.eu/theme/quality/ ) 

 

3.1.3 Σα ηξία επίπεδα ηνπ πξνγξάκκαηνο 

   Σν πξφγξακκα «΢ήκα Πνηφηεηαο γηα ηνλ Σνπξηζκφ» είλαη πξνζαξκνζκέλν ζηηο ηδηαίηεξεο 

αλάγθεο ησλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ. Οη ηνπξηζηηθνί επηρεηξεκαηίεο έρνπλ ηελ επθαηξία λα 

βειηηψζνπλ αηζζεηά ηελ πνηφηεηα ηεο επηρείξεζήο ηνπο κε κέζα απιά θαη κε ειάρηζην 

θφζηνο. 

   Σν πξφγξακκα είλαη αλνηρηφ θαη επεθηεηλφκελν. Πεξηιακβάλεη 3 ζηάδηα, αιιά θάζε 

επηρείξεζε κπνξεί λα απνθαζίζεη σο πνην ζεκείν ζα πξνζπαζήζεη λα πξνρσξήζεη ζηνλ 

δξφκν ηεο αλάπηπμεο ηεο πνηφηεηαο. Γηα λα επηδηψμεη, φκσο, έλα επφκελν ζηάδην πξέπεη λα 

έρεη θαηαθηήζεη ην πξνεγνχκελν (κέζα ζε ηξία ρξφληα απφ ηελ έλαξμε ηεο εθαξκνγήο ηνπ). 

Επίπεδο Ι: Μεηαδώζηε έναν “ιό” ποιόηηηαρ ζηην επισείπηζη. 

   Σν επίπεδν Η επηθεληξψλεηαη ζηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο θαη ζηνρεχεη ηδηαίηεξα ζηελ            

   πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ (πνηφηεηα εμππεξέηεζεο). 

Επίπεδο ΙΙ: Ελέγξηε ηην ποιόηηηα διασείπιζηρ ηηρ επισείπηζηρ. 

   Μεηά ηελ θαηάθηεζε ηνπ επηπέδνπ Η, ε επηρείξεζε κπνξεί λα πξνρσξήζεη ζην επίπεδν ΗΗ,    

   πνπ εζηηάδεηαη ζηελ πνηφηεηα δηαρείξηζεο ηεο επηρείξεζεο. 

Επίπεδο ΙΙΙ: Ειζάγεηε ηην ολική ποιόηηηα διασείπιζηρ. 

   Σν επίπεδν ΗΗΗ πξνζθέξεη έλα ζχζηεκα νιηθήο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, γηα ηε ζπλερή  

   αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο ζηελ επηρείξεζε. 

 

Σν ΢ήκα Πνηφηεηαο επηπέδνπ Ι 

   Με ηα εξγαιεία ηνπ επηπέδνπ Η, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα αλαπηχζζνπλ θαη λα 

εμαζθαιίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ παξνρψλ ηνπο. Ζ δηαδηθαζία πνπ 

αθνινπζείηαη πξνυπνζέηεη, κε ηελ επξεία έλλνηα ηνπ φξνπ, άηνκα ππεχζπλα, παξέρεη δε 

άκεζα απηά απνηειέζκαηα εθαξκνγήο ζηνλ ηνκέα ησλ κεζφδσλ απφθηεζεο γλψζεσλ θαη 

https://www.hotrec.eu/theme/quality/
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αλάιεςεο επζπλψλ. Ο πειάηεο – θηινμελνχκελνο δελ πξέπεη λα αλαγλσξίδεη ηελ πνηφηεηα 

κφλν απφ ην δηαθξηηηθφ ζήκα, αιιά λα ηελ αηζζάλεηαη άκεζα απφ ηηο βειηησκέλεο παξνρέο. 

1. Ζ επηρείξεζε νξίδεη έλαλ ππεχζπλν γηα ηελ πνηφηεηα, πνπ λα κπνξεί λα αληαπνθξηζεί 

ζηηο αλάινγεο απαηηήζεηο. Απηφο ζα εθπαηδεπηεί σο Quality-Coach θαη ζα αλαιάβεη 

λα κεηαδψζεη ζηελ επηρείξεζε ηνλ “ηφ” ηεο πνηφηεηαο. 

2. Ο ππεχζπλνο ηεο επηρείξεζεο εθπαηδεχεηαη ζε έλα ζεκηλάξην (2 εκεξψλ) σο Quality-

Coach. ΢ην ζεκηλάξην πεξηγξάθνληαη θαη εμεγνχληαη ηα ηέζζεξα φξγαλα (Αιπζίδεο 

ππεξεζηψλ, Πξνθίι πνηφηεηαο, Γηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ θαη ΢ρέδην δξάζεο) γηα 

ηελ εθαξκνγή κεζφδσλ πνπ ζα αλαπηχμνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ απφ ηελ 

επηρείξεζε ππεξεζηψλ. 

3. Με ηε βνήζεηα ηνπ Quality-Coach, ε επηρείξεζε ζρεδηάδεη ηελ εθαξκνγή ησλ 

ηεζζάξσλ νξγάλσλ γηα ηε βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο. 

4. Οη παξαπάλσ πιεξνθνξίεο ππνβάιινληαη ζην Όξγαλν ειέγρνπ. 

5. Μεηά απφ ηνλ έιεγρν ησλ ζηνηρείσλ γίλεηαη ε απνλνκή ηνπ ΢ήκαηνο Πνηφηεηαο γηα ην 

επίπεδν Η. Σν ΢ήκα παξαρσξείηαη γηα ηξία ρξφληα. Αλ δελ πιεξνχληαη νη 

θαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο, δεηείηαη ε ζπκπιήξσζε ή δηφξζσζε ησλ ζηνηρείσλ. 

6. Κάζε ρξφλν ε επηρείξεζε ειέγρεη ηνπο ζηφρνπο πνπ ε ίδηα έρεη ζέζεη θαη πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζην ΢ρέδην Γξάζεο θαη ζηε ζπλέρεηα ππνβάιιεη έλα λέν ΢ρέδην 

Γξάζεο. 

Σν ΢ήκα Πνηφηεηαο επηπέδνπ ΙΙ 

   Γηα λα εμειηρζεί θαη λα δηαζθαιηζηεί ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη αλάγθε λα δνζεί 

ζεκαζία θαη ζηελ πνηφηεηα ηεο δηνίθεζεο. ΢ην επίπεδν ΗΗ ε έκθαζε δίλεηαη ζηελ πνηφηεηα 

δηαρείξηζεο ηεο επηρείξεζεο. Δπηδηψθεη λα βνεζήζεη ηε δηνίθεζε λα απνθηά θαη λα αμηνπνηεί 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ηηο απφςεηο ησλ ζπλεξγαηψλ θαη ησλ ζηειερψλ ηεο επηρείξεζεο, ηελ 

θξίζε ησλ πειαηψλ γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη ηε γεληθή εηθφλα πνπ απνθηά έλαο 

άγλσζηνο ειεγθηήο (Mystery Person). 

   Ζ γεληθή έθζεζε αμηνιφγεζεο επηηξέπεη λα θαλνχλ ηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία θαη 

ζηε ζπλέρεηα λα ιεθζνχλ ηα αλαγθαία κέηξα βειηίσζεο. Ζ έθζεζε δίλεη, επηπιένλ, ηε 

δπλαηφηεηα άκεζσλ ζπγθξίζεσλ κε άιιεο επηρεηξήζεηο ηνπ ίδηνπ θιάδνπ. 

1. Δγγξαθή ηνπ Quality-Coach  ζην ζεκηλάξην ησλ Quality-Trainers. ΢ηε δηάξθεηα ηνπ 

ζεκηλαξίνπ (κηαο εκέξαο) ην ζηέιερνο ηεο επηρείξεζεο εμνηθεηψλεηαη κε ηα λέα 

εξγαιεία. 

2. Γηαηίζεληαη ηέζζεξα εξγαιεία γηα λα μεθηλήζεη κηα αλαιπηηθή αμηνιφγεζε ηεο 

θαηάζηαζεο: 

Πποθίλ διασείπιζηρ και πποθίλ βάζηρ. Ζ δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο εμεηάδεη κε ηα 

ζηειέρε ηεο (πξνθίι δηαρείξηζεο) θαη κε ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο (πξνθίι βάζεο) πνηεο 

πξνυπνζέζεηο ππάξρνπλ γηα κηα θαιή πνηφηεηα ππεξεζηψλ. 

Οι απότειρ ηυν ζςνεπγαηών. Πξνυπφζεζε ηεο πςειήο πνηφηεηαο είλαη λα ππάξρνπλ 

θαηαξηηζκέλνη ζπλεξγάηεο πνπ λα σζνχληαη απφ θίλεηξα. Όινη νη ζπλεξγάηεο πξέπεη 

λα κπνξνχλ λα εθθξάζνπλ ηηο απφςεηο ηνπο. 
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Οι απότειρ ηυν πελαηών. Σειηθφο ζηφρνο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Ζ 

πνηφηεηα ηεο δηαρείξηζεο απνηηκάηαη κε βάζε έλα θαηάιιειν εξσηεκαηνιφγην. 

«Mystery Person» Έλαο αλψλπκνο ειεγθηήο θξίλεη ηηο παξνρέο ππεξεζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο κε βάζε έλαλ θαηάινγν ειέγρσλ. 

3. Σα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ζπλνςίδνληαη ζε κηα έθζεζε αμηνιφγεζεο. Ζ έθζεζε 

απηή δείρλεη ηε ζέζε ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο επηρεηξήζεηο ηνπ ίδηνπ 

ηνκέα. 

4. ΢ηε ζπλέρεηα, ε επηρείξεζε θαηαξηίδεη έλα ΢ρέδην Γξάζεο 6 σο 10 βαζηθψλ κέηξσλ 

πνπ ην ππνβάιιεη ζην Όξγαλν ειέγρνπ. 

5. Αλ ε επηρείξεζε αμηνινγεζεί ζεηηθά (ζπγθεληξψζεη έλα βαζηθφ βαζκφ επηηπρίαο) ζηηο 

απφςεηο ησλ ζπλεξγαηψλ, ησλ πειαηψλ θαη ηνπ αλψλπκνπ ειεγθηή θαη ην ΢ρέδην 

Γξάζεο είλαη ζχκθσλν κε ηηο νδεγίεο, απνλέκεηαη ζηελ επηρείξεζε ην ΢ήκα 

Πνηφηεηαο επηπέδνπ ΗΗ. 

6. Κάζε ρξφλν γίλεηαη απφ ηελ επηρείξεζε ν έιεγρνο ηεο πξαγκαηνπνίεζεο ησλ ζηφρσλ 

ηνπ ΢ρεδίνπ Γξάζεο θαη ππνβάιιεηαη έλα λέν ζρέδην ζην Όξγαλν ειέγρνπ. 

Σν ΢ήκα Πνηφηεηαο επηπέδνπ ΙΙΙ 

   Όηαλ κηα επηρείξεζε έρεη νινθιεξψζεη ηα επίπεδα Η θαη ΗΗ, κπνξεί λα πξνρσξήζεη (αλ 

ζέιεη) ζε έλα ζχζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management). Απηφ ζα 

ηεο επηηξέςεη λα απνθηήζεη ην ΢ήκα Πνηφηεηαο επηπέδνπ ΗΗΗ, ην νπνίν είλαη θαηάιιειν κφλν 

γηα πνιχ κεγάιεο επηρεηξήζεηο. Μηα κηθξή ή κεζαίνπ κεγέζνπο επηρείξεζε κπνξεί λα 

δηαηεξήζεη, γηα φζν ρξνληθφ δηάζηεκα ζέιεη, ην ΢ήκα Πνηφηεηαο επηπέδνπ ΗΗ. 

Σν πξνθίι ηνπ Quality-Coach 

Ο Quality-Coach ζα πξέπεη: 

 λα είλαη ππνδεηγκαηηθφ ζηέιερνο ζηνλ ηνκέα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

 λα έρεη ηελ πιήξε ππνζηήξημε ηεο δηεχζπλζεο ηεο επηρείξεζεο 

 λα έρεη ηελ θαηάιιειε εκπεηξία ζε ζέκαηα δηαρείξηζεο 

 λα έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα δηνηθεί θαη λα εκπλέεη ηνπο ζπλεξγάηεο ηνπ 

 λα είλαη ζε ζέζε λα αληηιακβάλεηαη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

 λα έρεη κηα ζρεηηθή κε ην αληηθείκελν εθπαίδεπζε 

3.1.4 Σα ηξία εξγαιεία ηνπ πξνγξάκκαηνο 

   Σν πξφγξακκα έρεη 3 εξγαιεία ηα νπνία είλαη νη Αιπζίδεο εμππεξέηεζεο, ην Πξνθίι 

πνηφηεηαο θαη ε Γηαρείξηζε παξαπφλσλ. 
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Γηάγξακκα 3.1: Σα εξγαιεία ηνπ πξνγξάκκαηνο γηα ηελ απφθηεζε ηνπ ζήκαηνο Q 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                         Απνζηνιή     εγγξάθσλ 

 

 

 

 

 Μεηά απφ έλα ρξφλν 

 

 

 

 

 

                       Μεηά απφ δχν ρξφληα 

 

                        

 

Πεγή: Γηαλλνπνχινπ, 2004 

 

  Αλυςίδεσ  

  εξυπηρζτηςησ 

  (περιςτατικά, 

καλι εξυπθρζτθςθ) 

  Προφίλ  

  ποιότητασ 

  (ανάλυςθ τθσ 

  κατάςταςθσ) 

     Σχζδιο 

     δράςησ 

     (κφρια μζτρα) 

   Διαχείριςη 

   παραπόνων 

  (ςυςτθματικι 

   αξιολόγθςθ) 

  Όργανο ελζγχου 

Ζλεγχοσ των 

αποτελεςμάτων 

του 1ου χρόνου 

και νζο ςχζδιο 

δράςθσ για τον 

2ο χρόνο 

 

Όργαν

ο 

Ζλεγχοσ των 

αποτελεςμάτων 

του 2ου χρόνου 

και νζο ςχζδιο 

δράςθσ για τον 

3ο χρόνο 



[52] 
 

Οη Αιπζίδεο εμππεξέηεζεο 

   Ζ ζχζηαζε ησλ αιπζίδσλ εμππεξέηεζεο είλαη απφ ηα βαζηθά εξγαιεία εμππεξέηεζεο γηα 

θαζεκία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο νκάδεο ησλ πειαηψλ (θαηά αγνξά, ηκήκα, πξντφληα ή ηηκέο). 

   Οη ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο απνηεινχληαη απφ έλα ζχλνιν αηνκηθψλ ππεξεζηψλ. Όιεο απηέο 

νη αηνκηθέο πξνζθνξέο παξαηάζζνληαη ζε κνξθή αιπζίδαο: νη πξψηεο πιεξνθνξίεο ζηα 

ηνπξηζηηθά πξαθηνξεία, ε άθημε κε αεξνπιάλν, ε δηακνλή ζην μελνδνρείν, ε δηαηξνθή ζην 

εζηηαηφξην, νη εθδξνκέο κε πνχικαλ θαη, ηέινο, ην ηαμίδη επηζηξνθήο. Κάζε παξνρή 

ππεξεζίαο ζεκαδεχεη θαη επεξεάδεη ην ζχλνιν ησλ εληππψζεσλ απφ ηηο δηαθνπέο. 

Γηα παξάδεηγκα, ε αιπζίδα εμππεξέηεζεο «΢χλνιν εληππψζεσλ απφ δηαθνπέο» κπνξεί λα 

είλαη: 

Σνπξηζηηθφ πξαθηνξείν  Αεξνπιάλν  Ξελνδνρείν  Δζηηαηφξην  Πνχικαλ 

 ΢ην επίπεδν ηεο επηρείξεζεο, ν θηινμελνχκελνο αηζζάλεηαη ην ζχλνιν ηεο πξνζθνξάο σο κηα 

αιπζίδα εμππεξέηεζεο, ζηελ νπνία ε θάζε ππεξεζία παξαηάζζεηαη πίζσ απφ ηελ άιιε. 

Έηζη, ε αιπζίδα εμππεξέηεζεο ζε επίπεδν μελνδνρείνπ ζα κπνξνχζε λα είλαη: 

Πιεξνθνξίεο  Άθημε  Σαθηνπνίεζε ζε δσκάηην  Γηακνλή  Αλαρψξεζε 

 

Δπεηζφδηα θαθήο εμππεξέηεζεο 

   Παξά ηηο πξνζπάζεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζε κηα ηνπξηζηηθή επηρείξεζε, είλαη αδχλαην λα 

απνθεπρζνχλ θάπνηα ιάζε ή θάπνηεο αζπλελλνεζίεο. Σέηνηνπ είδνπο πεξηζηαηηθά 

νλνκάδνληαη «επεηζφδηα». Σα επεηζφδηα είλαη κεκνλσκέλα, κε ηθαλνπνηεηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά κηαο ππεξεζίαο πνπ πξνθαινχλ ηε δπζαξέζθεηα ηνπ θηινμελνχκελνπ. Σηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο, ν θηινμελνχκελνο ζπκάηαη θπξίσο ηηο αξλεηηθέο εκπεηξίεο ηνπ φηαλ 

κηιάεη ζηνπο γλσζηνχο ηνπ. ΢χκθσλα κε έξεπλεο, ν δπζαξεζηεκέλνο θηινμελνχκελνο 

δηεγείηαη ηηο αξλεηηθέο εκπεηξίεο ηνπ ζε δέθα άηνκα, ελψ έλαο επραξηζηεκέλνο 

θηινμελνχκελνο δελ ελεκεξψλεη παξά κφλν ηξία άηνκα γηα ηηο ζεηηθέο εκπεηξίεο ηνπ.  

   Σα επεηζφδηα κπνξνχλ λα εκθαληζηνχλ ζηνλ ηνκέα ηνπ πιηθνχ (ειαηησκαηηθφ πηζηνιάθη 

καιιηψλ, θαηεζηξακκέλα θαζίζκαηα ζην πνχικαλ θιπ.), φζν θαη ζηνλ ηνκέα εμππεξέηεζεο 

(θαθή εμππεξέηεζε, κεγάιεο νπξέο αλακνλήο θιπ.) ή εμαηηίαο άζρεκσλ πεξηβαιινληηθψλ 

ζπλζεθψλ (κφιπλζε ηνπ αέξα, ηεο ζάιαζζαο θιπ.). 

   ΢ηελ θαιχηεξε πεξίπησζε, ν θηινμελνχκελνο θάλεη κηα αλαθνξά παξαπφλσλ, εθθξάδνληαο 

ηε δπζαξέζθεηά ηνπ. Με ηνλ ηξφπν απηφ, ε επηρείξεζε κπνξεί λα πξνρσξήζεη ζηηο 

θαηάιιειεο δηνξζψζεηο. ΢ηε ρεηξφηεξε πεξίπησζε, ηα επεηζφδηα πξνθαινχλ ηέηνηα 

δπζαξέζθεηα ζηνλ θηινμελνχκελν, πνπ κηιά κε ηα ρεηξφηεξα ιφγηα γηα ηελ επηρείξεζε ή ηνλ 

ηφπν θαη δελ ηνλ μαλαεπηζθέπηεηαη πνηέ. 
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   ΢χκθσλα κε έξεπλεο, ρξεηάδνληαη επηά ζεηηθά ζεκεία γηα λα αληηζηαζκηζηεί έλα κφλν 

ζθάικα ελφο θηινμελνχκελνπ. Έλα κφλν ιάζνο κπνξεί λα κεηψζεη καδηθά ηελ εληχπσζε γηα 

ηελ πνηφηεηα, είηε απηφ αθνξά έλα βξψκηθν κπάλην, είηε έλαλ άθεθν ζπλεξγάηε. 

Η αιπζίδα θαη ε δνκή ηεο 

 
Δηθφλα 3.4: Η δνκή ηεο αιπζίδαο εμππεξέηεζεο (Πεγή: Γηαλλνπνχινπ, 2004) 

   ΢ηελ παγθφζκηα ηνπξηζηηθή πξνζθνξά, νη δηάθνξνη θξίθνη είλαη αιιειέλδεηνη, φπσο ζε κηα 

αηζάιηλε αιπζίδα. Μφλν ζε απηφ ην πιαίζην κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ έλα ζχλνιν. Αλ έλαο 

θξίθνο είλαη ειαηησκαηηθφο ή εμαζζελεκέλνο, ππάξρεη ην ξίζθν λα εμαζζελήζεη ή αθφκα θαη 

λα ζπάζεη ην ζχλνιν ηεο πξνζθνξάο. Καηά ζπλέπεηα, είλαη ζεκαληηθφ λα εληζρχεηαη θάζε 

θξίθνο θαη ηδηαίηεξα εθείλνη πνπ είλαη πην αδχλαηνη, έηζη ψζηε ην ζχλνιν λα παξακέλεη 

δπλαηφ. 

   Οη δηαθνξεηηθέο νκάδεο θηινμελνχκελσλ έρνπλ θαη δηαθνξεηηθέο απαηηήζεηο, πξνθαιψληαο 

κηα δηαθνξνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ εμππεξέηεζεο. Έηζη, ηα επεηζφδηα  θαη ε άπνςε γηα ηελ 

πνηφηεηα εμππεξέηεζεο κπνξνχλ λα πνηθίιινπλ ζε κεγάιν βαζκφ. Μηα αιπζίδα 

εμππεξέηεζεο δεκηνπξγείηαη γηα κηα ζπγθεθξηκέλε νκάδα θηινμελνχκελσλ, φπσο γηα 

παξάδεηγκα νη επηρεηξεκαηίεο, ή γηα πνιιέο νκάδεο, φπσο νη κεκνλσκέλνη πειάηεο ελφο 

μελνδνρείνπ ή ελφο εζηηαηνξίνπ. 

   Καζεκία αιπζίδα εμππεξέηεζεο ρσξίδεηαη ζε ηξία ζηάδηα: πξηλ ηελ άθημε / θαηά ηε 

δηακνλή / κεηά ηελ αλαρψξεζε. (Φπζηθά, αλάινγα κε ην είδνο ηεο ηνπξηζηηθήο επηρείξεζεο 

ηα ζηάδηα απηά κπνξεί λα έρνπλ θάπνηεο δηαθνξνπνηήζεηο.) 

  ΢ηε ζπλέρεηα, θάζε ζηάδην ππνδηαηξείηαη ζε ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία ππεξεζηψλ πνπ 

θαιχπηνπλ φιεο ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο 

βξίζθνληαη ζηνηρεία ππεξεζηψλ, φπσο νη θξαηήζεηο, ε ππνδνρή, ε παξνρή ππεξεζηψλ, ε 

πιεξσκή θαη ν απνραηξεηηζκφο. Έηζη δηακνξθψλνληαη ν ζθειεηφο θαη ε δνκή ηεο αιπζίδαο 

εμππεξέηεζεο.  
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Δπεηζφδηα θαη θαιή εμππεξέηεζε 

   Μειεηψληαο ηε δνκή ηεο αιπζίδαο εμππεξέηεζεο γηα κηα ζπγθεθξηκέλε νκάδα 

θηινμελνχκελσλ, ε επηρείξεζε πξέπεη λα εληνπίζεη ηα επεηζφδηα πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ 

ζε θάζε ζηάδην (πξηλ/θαηά-κεηά) ζε ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία ππεξεζηψλ. 

   ΢ε θάζε «επεηζφδην» ζα αληηζηνηρεί πξνθαλψο κηα «θαιή εμππεξέηεζε». Με άιια ιφγηα, ε 

επηρείξεζε πξέπεη λα νξίζεη ηηο δηθέο ηεο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο (standards) γηα θάζε ζέκα 

πνπ κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πξφβιεκα ζηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνλ πειάηε-θηινμελνχκελν. Οη 

πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο δελ είλαη «αληηθεηκεληθέο», νχηε δεδνκέλεο «εμσηεξηθά». 

Δμαξηψληαη απφ ηελ θάζε νκάδα θηινμελνχκελσλ (απφ ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρεη ε νκάδα) θαη 

απφ ηνπο ζηφρνπο πνπ ζέηεη ε επηρείξεζε ζε ζρέζε κε ηε ζπγθεθξηκέλε νκάδα. 

   Οη πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο γηα θαιή εμππεξέηεζε πξέπεη λα είλαη ζπγθεθξηκέλεο θαη 

κεηξήζηκεο. 

Λήςε κέηξσλ θαη θαζνξηζκφο πξνηεξαηνηήησλ 

   Αθνχ εληνπηζηνχλ ηα επεηζφδηα θαη πεξηγξαθνχλ νη αληίζηνηρεο θαιέο εμππεξεηήζεηο, ζα 

πξέπεη λα πξνζδηνξηζηνχλ κε ζαθήλεηα ηα κέηξα πνπ ζα νδεγήζνπλ ζηε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη λα θαζνξηζηνχλ νη πξνηεξαηφηεηεο. 

Οη πξνηεξαηφηεηεο θαζνξίδνληαη ζε κηα θιίκαθα ηξηψλ επηπέδσλ: 

1. Κχξηα πξνηεξαηφηεηα (πξαγκαηνπνηείηαη εχθνια θαη γξήγνξα, κε πξσηαξρηθφ ζθνπφ 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηελ απφδνζε ή ηελ νηθνλνκία) 

2. Μέζε πξνηεξαηφηεηα (πςειέο δαπάλεο,  κέζε πξνο πςειή απφδνζε) 

3. Υακειή πξνηεξαηφηεηα (πςειέο δαπάλεο, ρακειή απφδνζε) 

Παξαδείγκαηα επεηζνδίσλ θαη θαιήο εμππεξέηεζεο ζην ρψξν ηνπ 

μελνδνρείνπ 

α) Ππιν ηην άθιξη 

Δπεηζφδηα                                                              Καιή εμππεξέηεζε 

 

Κξαηήζεηο: Έιιεηςε αξκνδηφηεηαο                       Σν πξνζσπηθφ είλαη αξκφδην θαη κπνξεί  

θαη γλψζεσλ απφ ην άηνκν πνπ                              λα παξέρεη απεπζείαο πιεξνθνξίεο / νη 

παξέρεη ηηο πιεξνθνξίεο / έιιεηςε                         αλάγθεο αληηκεησπίδνληαη θαη πξνηείλνληαη 

εμππεξεηηθφηεηαο ζηελ εμεχξεζε                           ελαιιαθηηθέο ιχζεηο. 

ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ. 

β) Καηά ηη διαμονή 

Δπεηζφδηα                                                              Καιή εμππεξέηεζε 

 

Άθημε: Σν πξνζσπηθφ δελ είλαη                             Σν πξνζσπηθφ απνδίδεη ζεκαζία ζηελ  
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ληπκέλν κε επηκέιεηα.                                             εκθάληζή ηνπ θαη θέξεη ηελ εηδηθή 

                                                                                ηαπηφηεηα. 

Γσκάηηα: Σν ηειέθσλν, ην ξαδηφθσλν                  Ζ ρξήζε ησλ ζπζθεπψλ (ηειέθσλν,  

θαη ε ηειεφξαζε είλαη δχζρξεζηα θαη δελ             ηειεφξαζε, θιηκαηηζκφο θιπ.) είλαη  

ππάξρεη έληππν νδεγηψλ ρξήζεο.                           γξακκέλε ζε έληππν κε ηξφπν θαηαλνεηφ  

                                                                                ή εμεγείηαη θαηά ηε είζνδν ηνπ                 

                                                                                θηινμελνχκελνπ ζην δσκάηην. 

Γηακνλή: Οη θηινμελνχκελνη δελ                            Οη θηινμελνχκελνη ραηξεηίδνληαη κε  

ραηξεηίδνληαη απφ ην πξνζσπηθφ.                            επγεληθφ ηξφπν απφ φιν ην πξνζσπηθφ. 

                                                                                 Ο θηινμελνχκελνο εξσηάηαη αλ είλαη  

                                                                                 ηθαλνπνηεκέλνο. 

Αλαρψξεζε: Οη απνζθεπέο δελ κπνξνχλ                Οη απνζθεπέο κπνξνχλ λα απνζεθεπηνχλ  

λα επαλαπνζεθεπηνχλ γηα έλα νξηζκέλν                 κέρξη ηελ νξηζηηθή αλαρψξεζε. 

ρξνληθφ δηάζηεκα. 

γ) Μεηά ηελ αλαρψξεζε 

Δπεηζφδηα                                                                  Καιή εμππεξέηεζε 

 

Σα αληηθείκελα πνπ μερλνχλ νη                                 Σα αληηθείκελα πνπ μερλνχλ νη  

θηινμελνχκελνη πεηηνχληαη ακέζσο.                         θηινμελνχκελνη θπιάζζνληαη ή  

                                                                                   απνζηέιινληαη ζε απηνχο. 

 

Σν πξνθίι πνηφηεηαο 

   Σν πξνθίι πνηφηεηαο (γηα ηελ πξνψζεζε θαη ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο) 

αθνξά φινπο ηνπο ηνκείο νξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο. 

 Έρεη ζηφρν λα επηβεβαηψζεη ηα αθφινπζα: 

 Ζ ηνπξηζηηθή επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα θαζνξίδεη κφλε ηεο ην επίπεδν πνηφηεηαο 

ηεο εμππεξέηεζεο. 

 Ζ δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο έρεη ηηο πξνυπνζέζεηο, ψζηε λα παίξλεη ζαθείο 

απνθάζεηο πξνθεηκέλνπ λα πξνρσξήζεη ζε βειηηψζεηο. 

 Ζ δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο γλσξίδεη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ηεο επηρείξεζεο 

(SWOT-analysis: Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). 

 Ζ δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο αλαπηχζζεη ηδέεο θαη πξνγξακκαηίδεη ζπγθεθξηκέλεο 

ελέξγεηεο. 

Οη έμη αξρέο ελεξγεηψλ ηνπ πξνθίι πνηφηεηαο  

   Σν πξνθίι πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη έμη ζέκαηα ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε ηεο επηρείξεζεο. 

Αλαθέξνληαη ζηηο αξκνδηφηεηεο ηεο δηεχζπλζεο ηεο επηρείξεζεο πνπ έρνπλ κεγάιε ζεκαζία 

πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί έλα πςειφ επίπεδν πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο. 
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1. Γλψζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ 

«Οη ζπλεξγάηεο θαη ε δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο αλαδεηνχλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ». 

Ζ γλψζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ απνηειεί απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα λα επηηεπρζεί ε 

πςειή πνηφηεηα ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ. Έρνληαο κηα ζαθή εηθφλα ησλ πξνζδνθηψλ πνπ 

αθνξνχλ ηελ πνηφηεηα ηεο εμππεξέηεζεο, είλαη πην εχθνιε ε επίηεπμε ηεο κεγαιχηεξεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Αλ ν κφλνο νδεγφο ηεο δηεχζπλζεο είλαη ε πξνζσπηθή άπνςε 

ησλ ζπλεξγαηψλ ζε φ,ηη αθνξά έλα θαιφ επίπεδν πνηφηεηαο, ππάξρεη ν θίλδπλνο λα κελ 

πξνβιεθηνχλ ή λα κελ εξκελεπηνχλ ζσζηά νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

2. ΢πληήξεζε ηνπ εμνπιηζκνχ θαη ησλ κέζσλ 

«Οη ζπλεξγάηεο θαη ε δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο θξνληίδνπλ γηα ηε δηαηήξεζε ηεο άςνγεο 

θαηάζηαζεο ηνπ εμνπιηζκνχ (επίπισζε, ζπζθεπέο, δηαθφζκεζε θιπ.) θαη ησλ βνεζεκάησλ 

εξγαζίαο (ππνινγηζηέο, κεραλήκαηα θιπ.)». 

Σν ζχλνιν ηνπ εμνπιηζκνχ, ηα βνεζήκαηα εξγαζίαο, ηα κέζα πιεξνθνξηθήο θαη ηα άιια 

κέζα, ζε άςνγε θαηάζηαζε ιεηηνπξγίαο, απνηεινχλ ηε βάζε γηα έλα πςειφ επίπεδν 

πνηφηεηαο. Γελ αξθεί λα ηα δηαζέηεη κηα επηρείξεζε, πξέπεη επίζεο λα ιεηηνπξγνχλ αμηφπηζηα 

θαη λα βξίζθνληαη ζε θαιή θαηάζηαζε. Δίλαη απαξαίηεηε, ινηπφλ, ε ζπληήξεζή ηνπο απφ 

εηδηθνχο ηερληθνχο. 

3. Γλψζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

«Οη ζπλεξγάηεο θαη ε δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο έρνπλ ππνρξέσζε λα γλσξίδνπλ θαηά πφζν 

είλαη ηθαλνπνηεκέλνη νη πειάηεο». 

Ζ γλψζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απνηειεί κηα νπζηψδε πιεξνθνξία 

πξνθεηκέλνπ λα πξνζαξκφδνληαη ζπλερψο νη ππεξεζίεο ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Γε κπνξεί 

λα επηηεπρζεί πςειφ επίπεδν πνηφηεηαο, αλ νη ππεξεζίεο δελ αληαπνθξίλνληαη ζηηο επηζπκίεο 

ησλ πειαηψλ. 

4. Δξγαζία θαηά νκάδεο 

«Οη ζπλεξγάηεο ηεο επηρείξεζεο βνεζνχλ απνηειεζκαηηθά ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπο, 

αλαιακβάλνληαο καδί ηηο εξγαζίεο πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο». 

Οη ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο παξέρνληαη ζχκθσλα κε έλα ζχζηεκα πιήξνπο θαηαλνκήο ηεο 

εξγαζίαο αλάκεζα ζηνπο δηάθνξνπο ηνκείο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο. Ο πειάηεο αληηιακβάλεηαη 

ηελ επηρείξεζε σο έλα εληαίν ζχλνιν. Οη δηάθνξνη ηνκείο πξέπεη, ινηπφλ, λα απνηεινχλ κηα 

ελφηεηα σο πξνο ηνπο ηξίηνπο θαη λα ελεξγνχλ ζπληνληζκέλα. ΢ηνπο θφιπνπο ηεο 

επηρείξεζεο, νη θαλφλεο θαη νη ζπκθσλίεο πξέπεη νπσζδήπνηε λα γίλνληαη ζεβαζηέο. Δίλαη 

θαιφ λα αλαδεηεζεί έλα πεξηβάιινλ εξγαζίαο πνπ λα ραξαθηεξίδεηαη απφ ηνλ ακνηβαίν 

ζεβαζκφ θαη ηελ αιιεινβνήζεηα. Καηά ζπλέπεηα, θάζε ζπλεξγάηεο δελ έρεη κφλν 

εμσηεξηθνχο πειάηεο, ηνπο θηινμελνχκελνπο, αιιά θαη εζσηεξηθνχο πειάηεο ηνπο 

ζπλαδέιθνπο ηνπ. 
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5. ΢πλεξγαζία κε αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο 

«Ζ δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο θξνληίδεη ψζηε ε ζπλεξγαζία κε ηηο αληαγσληζηηθέο 

επηρεηξήζεηο θαη ηηο άιιεο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο, πνπ βξίζθνληαη θνληά ζηελ επηρείξεζε ή 

είλαη πην απνκαθξπζκέλεο, ιεηηνπξγεί ρσξίο πξνβιήκαηα». 

Γελ αξθεί κφλν κηα κεκνλσκέλε επηρείξεζε λα πξνζθέξεη πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζίεο. Ζ 

απφθαζε ηνπ πειάηε λα επηζθεθζεί μαλά ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε ή λα πξνηείλεη ην 

κέξνο ζε άιινπο εμαξηάηαη θαηά πνιχ απφ ηε γεληθφηεξε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ φισλ 

ησλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ ηεο πεξηνρήο εθείλεο ζηελ νπνία βξίζθεηαη ε επηρείξεζε. 

Καηά ζπλέπεηα, ε ηνπηθή θαη/ή ππεξηνπηθή ζπλεξγαζία κε άιιεο ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο 

πξέπεη λα θξνληηζηεί ηδηαίηεξα. 

6. Γηεχζπλζε ησλ ζπλεξγαηψλ  

«Ζ δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο είλαη ππεχζπλε γηα ηελ πνηφηεηα ηεο εξγαζίαο πνπ εθηειείηαη 

απφ ηνπο ζπλεξγάηεο. Φξνληίδνληαο λα θξαηά ηθαλνπνηεκέλνπο θαη λα πξνζθέξεη θίλεηξα 

ζηνπο ζπλεξγάηεο ηεο, ε δηεχζπλζε κπνξεί λα επεξεάζεη ζεηηθά ηηο ζρέζεηο πνπ 

δεκηνπξγνχληαη αλάκεζα ζηνπο πειάηεο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο. Οη ζπλεξγάηεο έρνπλ ζπρλά ηελ 

ίδηα ζπκπεξηθνξά απέλαληη ζηνπο πειάηεο κε απηή ηεο δηεχζπλζεο απέλαληί ηνπο. 

 

Σα ζέκαηα αμηνινγνχληαη κε βάζε κηα θιίκαθα ηεζζάξσλ επηπέδσλ. Καηαγξάθνληαη φιεο νη 

ηδέεο θαη νη απφςεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία ηεο επηρείξεζεο. 

Πξνγξακκαηίδνληαη ηα κέηξα πνπ ζα ιεθζνχλ θαη νη ζπλέπεηεο γηα ηελ επηρείξεζε. 

 

Γηαρείξηζε παξαπφλσλ 

 Σα παξάπνλα πξέπεη λα ζεσξνχληαη σο επθαηξίεο γηα βειηηψζεηο. 

 ΢ε πεξίπησζε επεηζνδίσλ, νη θηινμελνχκελνη κπνξεί λα αληηδξάζνπλ κε πνιχ 

δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο – απφ ηελ αδηαθνξία κέρξη ηελ νξηζηηθή αιιαγή επηρείξεζεο. 

 Οη θηινμελνχκελνη πξέπεη λα παξνηξχλνληαη λα εθθξάζνπλ ηηο εληππψζεηο ηνπο. 

 Σα παξάπνλα πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη γξήγνξα, κε γελλαηνδσξία θαη ρσξίο 

πεξηπινθέο. 

 Σα παξάπνλα πξέπεη λα αλαιχνληαη, πξνθεηκέλνπ λε εθκεηαιιεπηεί ε επηρείξεζε ηηο 

πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο πνπ πεξηέρνπλ γηα κέηξα βειηίσζεο. 

Η ζεκαζία ησλ παξαπφλσλ 

   Οη ηθαλνπνηεκέλνη θηινμελνχκελνη είλαη θηινμελνχκελνη ηνπ αχξην. ΢ε κηα δηαδηθαζία 

παξνρήο ππεξεζηψλ, ζπλαληφληαη ζπρλά θαηαζηάζεηο πνπ πξνθαινχλ παξαηεξήζεηο θαη 

παξάπνλα. Σα παξάπνλα, σζηφζν, δελ πξέπεη λα ζεσξνχληαη επηθίλδπλα, αιιά σο κηα 

επθαηξία γηα ηε βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ. Ζ επηηπρεκέλε αληηκεηψπηζε ελφο παξαπφλνπ 
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νδεγεί ζε έλα κεγαιχηεξν δέζηκν ηνπ πειάηε απ’φηη φηαλ δελ έρεη δηαηππσζεί θαλέλα 

παξάπνλν. 

   Ζ ζπλαηζζεκαηηθή δέζκεπζε ελφο θηινμελνχκελνπ δελ είλαη πνηέ ηφζν δπλαηή παξά κφλν 

φηαλ εθθξάζεη έλα παξάπνλν. Ο θηινμελνχκελνο είλαη ελνριεκέλνο θαη κεξηθέο θνξέο 

κάιηζηα εμνξγηζκέλνο. Όηαλ ε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ θαηαθέξεη λα 

ηθαλνπνηήζεη ηνλ θηινμελνχκελφ ηεο, ηα ζπλαηζζήκαηα ηνπ θηινμελνχκελνπ αιιάδνπλ απφ 

αξλεηηθά ζε ζεηηθά. Δθεί αθξηβψο βξίζθεηαη ε κεγάιε επθαηξία. Όηαλ ν θηινμελνχκελνο δεη 

φηη ηα δεηήκαηα πνπ ηνλ απαζρνινχλ ιακβάλνληαη ζνβαξά ππφςε (κε ηνλ ίδην ηξφπν φπσο ηα 

επεηζφδηα) ζα απνθηήζεη ην ζπλαίζζεκα φηη «βξίζθεηαη ζε θαιά ρέξηα» κέζα ζε απηή ηελ 

επηρείξεζε. Έλαο θηινμελνχκελνο, πνπ είρε ζρεδφλ ραζεί γηα ηελ επηρείξεζε, ζα ηεο είλαη πην 

πηζηφο απφ πνηέ. 

Γηάγξακκα 3.2: Έθθξαζε παξαπφλσλ απφ ηνπο πειάηεο 

 

Πεγή: Γηαλλνπνχινπ, 2004 

   Σν παξαπάλσ δηάγξακκα (κνινλφηη δελ αθνξά κφλν ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο) θαλεξψλεη 

ηε ζεκαζία πνπ έρεη ε έθθξαζε ησλ παξαπφλσλ θαη ε ζσζηή αληηκεηψπηζή ηνπο. 

   Σν 98% απφ απηνχο πνπ έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ πξνβιήκαηφο 

ηνπο (γηα ην νπνίν δηακαξηπξήζεθαλ) παξακέλνπλ πειάηεο. Μεγαιχηεξν πνζνζηφ αθφκα θαη 

απφ απηνχο πνπ δελ είραλ θαλέλα πξφβιεκα. 

   Αληίζεηα, κφλν ην 15% απφ απηνχο πνπ είραλ θάπνην πξφβιεκα, αιιά δελ έθαλαλ θακία 

δηακαξηπξία, παξακέλνπλ πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. Πνιχ κηθξφηεξν πνζνζηφ αθφκα θαη απφ 

απηνχο πνπ έκεηλαλ δπζαξεζηεκέλνη θαη κεηά ηε δηακαξηπξία ηνπο. 

   Ζ ελεξγή δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ πξέπεη λα νδεγήζεη ζε κηα πνιχ ζπγθεθξηκέλε 

αληηκεηψπηζή ηνπο θαη λα ζπλεηζθέξεη έηζη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο αζθάιεηαο 

κέζα ζηελ επηρείξεζε. Γεληθφηεξα, νη αθφινπζνη ζηφρνη είλαη θχξηαο πξνηεξαηφηεηαο: 
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 Πηζαλφηεηα λα απνθαηαζηαζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θηινμελνχκελνπ. 

 Μείσζε ηεο αξλεηηθήο δηαθήκηζεο πνπ πεξλά απφ ζηφκα ζε ζηφκα. 

 Απνθπγή ηεο «δηαθπγήο» ησλ θηινμελνχκελσλ. 

 Αληηκεηψπηζε αδηθαηνιφγεησλ απαηηήζεσλ. 

 Απφθηεζε πιεξνθνξηψλ γηα ηα αδχλαηα ζεκεία ησλ ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

   Σν παξαθάησ δηάγξακκα δείρλεη γεληθά ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο κηα επηρείξεζε 

κπνξεί λα ράζεη πειάηεο. 

Γηάγξακκα 3.3: Λφγνη απψιεηαο πειαηείαο 

 

 

 

    

  

    

    

    

  

Πεγή: Γηαλλνπνχινπ, 2004 

Αληηκεηψπηζε ησλ παξαπφλσλ ζε πέληε ζηάδηα 

   Ζ ζεκαζία ησλ παξαπφλσλ ησλ θηινμελνχκελσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο 

επηρείξεζεο είλαη αδηακθηζβήηεηε. Όκσο, πψο πξέπεη λα αληηδξνχλ ηα ζηειέρε θαη νη 

ζπλεξγάηεο ζηα παξάπνλα ησλ θηινμελνχκελσλ; Καη πνηεο είλαη νη πηζαλέο αληηδξάζεηο ησλ 

θηινμελνχκελσλ φηαλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο παξέρνληαη; 

Απηέο νη εξσηήζεηο θαη θάπνηεο αθφκα βξίζθνληαη ζην θέληξν κηα ελεξγήο δηαρείξηζεο 

παξαπφλσλ. Παξαθάησ ππνδεηθλχνληαη νη δξφκνη πνπ νδεγνχλ ζηελ πξνζεθηηθή 

αληηκεηψπηζε ησλ παξαπφλσλ. 

΢ηάδην 1: Πξνζδηνξηζκφο ησλ πηζαλψλ αληηδξάζεσλ 

   Καη’αξράο, πξέπεη ε επηρείξεζε λα γλσξίδεη ηηο δηάθνξεο πηζαλέο αληηδξάζεηο ελφο 

θηινμελνχκελνπ πνπ είλαη δπζαξεζηεκέλνο απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπ παξέρεη ε ηνπξηζηηθή 

επηρείξεζε. 

Πηζαλέο αληηδξάζεηο δπζαξεζηεκέλσλ θηινμελνχκελσλ: 

 Ο θηινμελνχκελνο αιιάδεη επηρείξεζε. 

 

   

     

         

         

     

         

         

         

         

         

         

         

1%    λόγω κανάτου 

3%    λόγω αλλαγισ τοποκεςίασ 

5%    λόγω αλλαγισ ςυνθκειϊν 

9%    λόγω αλλαγισ τιμϊν 

14%  λόγω κακισ ποιότθτασ προϊόντων 

68%   λόγω κακισ ποιότθτασ υπθρεςιϊν 
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 Ο θηινμελνχκελνο θάλεη παξάπνλα ζηελ επηρείξεζε 

 Ο θηινμελνχκελνο απεπζχλεηαη γηα ην παξάπνλφ ηνπ ζε έλαλ νξγαληζκφ (π.ρ. κέζα 

ελεκέξσζεο, ζπλήγνξνο ηνπ πνιίηε, νξγαληζκνί θαηαλαισηψλ). 

 Ο θηινμελνχκελνο θάλεη αξλεηηθή δηαθήκηζε απφ ζηφκα ζε ζηφκα ζε πηζαλνχο 

πειάηεο. 

 Ο θηινμελνχκελνο απνξξίπηεη γηα πάληα ηελ ακθηζβεηνχκελε ππεξεζία. 

 Ο θηινμελνχκελνο δελ αληηδξά παξά ηε δπζαξέζθεηά ηνπ. 

΢ηάδην 2: Γπλαηφηεηα ζηνπο θηινμελνχκελνπο λα εθθξάζνπλ ην παξάπνλφ ηνπο 

   ΢πρλά, ν θηινμελνχκελνο εθθξάδεη άκεζα ηε δπζαξέζθεηά ηνπ. Πξέπεη, ινηπφλ, λα ηνπ 

δνζεί ε επθαηξία λα εθθξάζεη ην παξάπνλφ ηνπ. Απηφ απνηειεί ηνλ κνλαδηθφ ηξφπν, γηα ηελ 

επηρείξεζε, λα απνθαηαζηήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θηινμελνχκελνπ θαη λα δηαηεξήζεη ηηο 

ζρέζεηο ηνπ κε ηελ επηρείξεζε. Τπάξρνπλ δηάθνξνη ηξφπνη γηα λα επηηεπρζεί απηφ: 

 Σνπνζέηεζε δνρείνπ παξαπφλσλ. 

 Παξνπζίαζε θαξηψλ γλψκεο («Comment-Cards»), γηα παξάδεηγκα ζην θνκνδίλν ησλ 

δσκαηίσλ (φρη φκσο θξπκκέλεο κέζα ζηα ππφινηπα έληππα ηνπ μελνδνρείνπ). 

 Σνπνζέηεζε ζηαλη (πίλαθεο ή δνρεία) εμππεξέηεζεο ζε θεληξηθφ ζεκείν γηα ηελ 

θαηάζεζε ησλ παξαπφλσλ. 

 Δλζάξξπλζε θηινμελνχκελνπ λα εθθξάζεη ηηο πξνηάζεηο ηνπ, ηηο επηζπκίεο ηνπ ή ηηο 

ειιείςεηο πνπ έρεη παξαηεξήζεη. 

 Υξεζηκνπνίεζε εξσηεκαηνινγίσλ γηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο 

ησλ θηινμελνχκελσλ. 

΢ηάδην 3: Απνδνρή ησλ παξαπφλσλ κε επαγγεικαηηθφ ηξφπν  

   Όηαλ ν θηινμελνχκελνο εθθξάδεη ην παξάπνλφ ηνπ, είλαη πξσηαξρηθήο ζεκαζίαο ε ζσζηή  

αληίδξαζε ηνπ ζπλεξγάηε. Απφ ηε ζηηγκή πνπ θάπνηνο εξγαδφκελνο ζα δερηεί ην παξάπνλν, 

ζα πξέπεη λα απνθχγεη λα απμήζεη αθφκα πεξηζζφηεξν ηε δπζαξέζθεηα ηνπ θηινμελνχκελνπ. 

Γηα λα επηηεπρζεί απηφ ππάξρνπλ δηάθνξεο πξνυπνζέζεηο: 

 Οξγάλσζε πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο γηα ηνπο ζπλεξγάηεο πνπ έξρνληαη ζε άκεζε 

επαθή κε ηνπο θηινμελνχκελνπο, πξνθεηκέλνπ λα κάζνπλ λα αληηκεησπίδνπλ κε 

επγέλεηα ηα γεγνλφηα πνπ παξνπζηάδεη έλαο εθλεπξηζκέλνο θηινμελνχκελνο. 

 Γεκηνπξγία ελφο εγρεηξηδίνπ γηα ηηο ζπλνκηιίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα παξάπνλα. 

 Οξηζκφο ησλ αξκφδησλ γηα ηε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ (π.ρ. ηνπο ζπλεξγάηεο πνπ 

δέρνληαη ηα παξάπνλα ή κηα θεληξηθή ππεξεζία) 

 Οξηζκφο ησλ ηθαλνηήησλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ απφ ηελ πιεπξά 

ησλ ζπλεξγαηψλ πνπ κπνξεί λα έξζνπλ αληηκέησπνη κε παξάπνλα ησλ 

θηινμελνχκελσλ. 

 ΢χληαμε εληχπσλ γηα ηελ θαηαγξαθή θαη ηελ αλαθνίλσζε ησλ παξαπφλσλ. 

 Οξηζκφο θαλφλσλ γηα ηε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία απφ ηε ζηηγκή πνπ ζα εθθξαζηεί 

έλα παξάπνλν. 

 

   Σν πην ζεκαληηθφ είλαη: ν ζπλεξγάηεο πνπ αληηκεησπίδεη έλαλ εθλεπξηζκέλν 

θηινμελνχκελν λα δηαηεξήζεη ηελ ςπρξαηκία ηνπ, εθαξκφδνληαο ηελ αξρή 
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«Παξακέλνπκε ςχρξαηκνη, ζνβαξνί θαη επηκέλνπκε ζηα γεγνλφηα». Σν αθφινπζν 

πξφγξακκα, ζε δέθα ζεκεία, παξνπζηάδεη έλαλ πηζαλφ ηξφπν αληηκεηψπηζεο ησλ 

παξαπφλσλ (Γηαλλνπνχινπ 2004, ζ.141): 

 Αθνχζηε ηνλ πειάηε – κελ πείηε ηίπνηα. 

 Γηαηεξήζηε νπηηθή επαθή. 

 Παξακείλεηε ζνβαξνί. 

 Οδεγήζηε ηνλ πειάηε ζε έλα ήζπρν κέξνο. 

 Κάληε κηα κεγάιε παχζε πξνηνχ απαληήζεηε. 

 Γειψζηε φηη είζηε αξκφδηνο λα αληηκεησπίζεηε ην παξάπνλν. 

 Κάληε δειψζεηο ζην πξψην πξφζσπν: «Πξαγκαηηθά, ιππάκαη», «Σν παίξλσ 

πξαγκαηηθά ζηα ζνβαξά», «Δθπιήζζνκαη θαη κε αλεζπρεί». 

 Κάληε ζπγθεθξηκέλεο πξνηάζεηο ζηνλ θηινμελνχκελφ ζαο γηα λα ηνλ 

ηθαλνπνηήζεηε ή ξσηήζηε ηνλ πψο κπνξείηε λα ηνλ ηθαλνπνηήζεηε. 

 ΢πκθσλήζηε λα δψζεηε ζπλέρεηα, αλ δελ κπνξείηε λα αληηδξάζεηε άκεζα. 

 Με δίλεηε ππνζρέζεηο πνπ δελ κπνξείηε λα θξαηήζεηε. 

 Δπραξηζηήζηε ηνλ πειάηε γηα ην παξάπνλφ ηνπ.  

   Με απηφλ ηνλ ηξφπν αληηκεηψπηζεο, είλαη δπλαηφλ λα κεηξηαζηνχλ ηα αξλεηηθά 

ζπλαηζζήκαηα ηνπ πειάηε, αθφκα θαη λα κεηαηξαπνχλ ζε ζεηηθά. Όηαλ ν θηινμελνχκελνο 

κεηψζεη ηα αξλεηηθά ηνπ ζπλαηζζήκαηα, είλαη εθηθηφ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ κέηξα γηα ηελ 

απνθαηάζηαζε ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπ. 

΢ηάδην 4: Αληηκεηψπηζε ησλ παξαπφλσλ 

   Όπνηνο θη αλ είλαη απηφο πνπ ζα δερηεί ην παξάπνλν ελφο θηινμελνχκελνπ, πξέπεη ακέζσο 

λα ην εμεηάζεη θαη λα επηθέξεη ηηο δηνξζψζεηο πνπ επηβάιινληαη. Σν παξάπνλν ελφο 

θηινμελνχκελνπ δελ πξέπεη ζε θακία πεξίπησζε λα κείλεη αληθαλνπνίεην. Ζ επηρείξεζε 

νθείιεη καδί κε ηνπο ππεχζπλνπο, λα πξνζπαζήζεη λα επηιχζεη ηα πξνβιήκαηα πνπ 

εκθαλίζηεθαλ. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ θηινμελνχκελνπ, θαηά ηε δηάξθεηα ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο 

ή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηακνλήο ηνπ, δελ νδεγεί κφλν ζηελ πην γξήγνξε θαη θαιή επίιπζε 

ηνπ πξνβιήκαηνο, αιιά ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ε επίιπζε απηή είλαη θαη ε πην 

νηθνλνκηθή. Ζ ηνπξηζηηθή επηρείξεζε δηαζέηεη δηάθνξα κέζα γηα λα αληηκεησπίζεη ηα 

παξάπνλα. 

Μέζα γηα κηα άκεζε αληίδξαζε: 

 Δμάιεηςε/επηζθεπή (π.ρ. επηζθεπή ησλ ειαηησκαηηθψλ ηνπαιεηψλ ηνπ πινίνπ). 

 Μεηαγελέζηεξε βειηίσζε (π.ρ. δέζηακα ηεο παγσκέλεο ζνχπαο). 

 Αιιαγή ηεο ππεξεζίαο (π.ρ. αιιαγή ησλ ειαηησκαηηθψλ ζθη). 

 Δπηπιένλ πεξηπνίεζε (π.ρ. πξνζθνξά ελφο γιπθνχ). 

 Πξνζθνξά αληηθεηκέλσλ (π.ρ. εηθνλνγξαθεκέλν βηβιίν ή νδεγφο απφ ην γξαθείν 

ηνπξηζηηθψλ πιεξνθνξηψλ ζην μελνδνρείν, ηνπηθέο ζπεζηαιηηέ ζε ζπζθεπαζία 

δψξνπ). 

 Πξνζθνξέο γηα ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ ηεο ηνπξηζηηθήο επηρείξεζεο (π.ρ. δσξεάλ 

εηζηηήξην γηα ην πινίν, δσξεάλ δηαλπθηέξεπζε). 

Δπηπιένλ κέζα αληίδξαζεο: 
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 Γξαπηή επηβεβαίσζε ηεο αληηκεηψπηζεο ηνπ παξαπφλνπ, φηαλ απηή παίξλεη 

πεξηζζφηεξν ρξφλν. 

 Δπηζηνιή απνινγίαο. 

 Πξνζσπηθφ ηειεθψλεκα ζηνλ πειάηε πνπ παξαπνλέζεθε. 

 Δθ ησλ πζηέξσλ απνδεκίσζε κε έλα θάπνην ρξεκαηηθφ πνζφ. 

   Σα παξάπνλα πνπ εθθξάδνληαη απφ ηνπο πηζηνχο θηινμελνχκελνπο ρξεηάδνληαη ηδηαίηεξε 

πξνζνρή. Αθφκα θη αλ εηδνπνηήζεθαλ ηα κέζα ελεκέξσζεο ή έλαο ζπλήγνξνο ηνπ πνιίηε ή 

έλαο νξγαληζκφο θαηαλαισηψλ, θαιφ είλαη λα εμεηαζηνχλ φια ηα παξάπνλα κε πνιχ 

θξνληίδα. 

 

΢ηάδην5: Αμηνιφγεζε θαη αλάιπζε ησλ παξαπφλσλ 

   Πξνθεηκέλνπ ε επηρείξεζε λα κπνξέζεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

εκπεξηέρνληαη ζηα παξάπνλα γηα λα βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα, πξέπεη λα ηα αμηνινγήζεη 

ζπζηεκαηηθά. Γηα λα ην θάλεη απηφ, κπνξεί λα θαηαγξάθεη ηνλ αξηζκφ εγγεγξακκέλσλ 

παξαπφλσλ, θαζψο θαη ηε ζπρλφηεηα ησλ δηάθνξσλ ιφγσλ δπζαξέζθεηαο ησλ 

θηινμελνχκελσλ. Με ηε βνήζεηα ηεο ειεθηξνληθήο επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ, κπνξεί εχθνια 

θαη γξήγνξα λα πξνζδηνξίζεη πνζνηηθά ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο. 

   Σα παξάπνλα επηηξέπνπλ, επίζεο, ζηελ επηρείξεζε λα γλσξίζεη ηηο ελδερφκελεο αιιαγέο 

ζηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ θηινμελνχκελσλ. Οη ηδέεο γηα βειηίσζε θαη νη 

επηζπκίεο γηα αιιαγή ησλ πξντφλησλ πνπ εθθξάδνληαη απφ ηνπο θηινμελνχκελνπο 

πξνζθέξνπλ ηε δπλαηφηεηα λα πξνζαξκφζεη ε επηρείξεζε ηηο ππεξεζίεο ηεο ζηηο 

ζπγθεθξηκέλεο θαη ζχγρξνλεο αλάγθεο ησλ ηειεπηαίσλ θαη κε ηνλ ηξφπν απηφ λα βειηηψζεη 

ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 

 

   Γηα ηελ απφθηεζε ηεο πηζηνπνίεζεο επηπέδνπ Η, ε επηρείξεζε πξέπεη λα κπνξεί λα απνδείμεη 

φηη δίλεη κεγάιε ζεκαζία ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ θηινμελνχκελσλ 

ζεσξψληαο ηα σο ζεκαληηθή επθαηξία γηα ηε βειηίσζή ηεο. 

   Ο ζηφρνο κηαο θαιήο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη ε κείσζε ησλ επεηζνδίσλ θαη, θαηά 

ζπλέπεηα, ησλ παξαπφλσλ: ζα πξέπεη λα αλαξσηεζνχλ νη ππεχζπλνη ηεο επηρείξεζεο, ζε 

πνηφλ ηνκέα νξγάλσζεο (ηκήκα) θαη γηαηί παξνπζηάδνληαη ηα πεξηζζφηεξα παξάπνλα. 

   Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα νξίζεη κηα ζεηξά κέηξσλ πνπ επηζπκεί λα αλαιάβεη ηα πξνζερή έηε 

γηα λα αληηδξάζεη κε ζπγθεθξηκέλν θαη απνηειεζκαηηθφ ηξφπν ζηα παξάπνλα. Θα πξέπεη λα 

ιεθζεί ππφςε ην γεγνλφο φηη φιεο νη ππεξεζίεο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ, κεηψλνληαο ηνλ 

αξηζκφ ησλ παξαπφλσλ. 

 

Σν ζρέδην δξάζεο 

   ΢ην ΢ρέδην δξάζεο νκαδνπνηνχληαη ηα δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο Αιπζίδεο 

εμππεξέηεζεο, ην Πξνθίι πνηφηεηαο θαη ηε Γηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ. Αμηνινγνχληαη νη 

πξνηεξαηφηεηεο θαη πξνγξακκαηίδνληαη έμη έσο δέθα ζηφρνη. Γηα θάζε ζηφρν νξίδεηαη ν 

ππεχζπλνο γηα ηελ επίηεπμή ηνπ θαη νη πξνζεζκίεο εθηέιεζεο. Κάζε ρξφλν γίλεηαη ν έιεγρνο 

ησλ απνηειεζκάησλ θαη θαηαξηίδεηαη έλα λέν ΢ρέδην δξάζεο. 
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3.2 Διιεληθφ Πξσηλφ 

 

Δηθφλα 3.5: ΢ήκα πνηφηεηαο Διιεληθφ Πξσηλφ-Ξελνδνρεηαθφ Δπηκειεηήξην Διιάδνο  

(Πεγή: https://www.greekbreakfast.gr/ ) 

   Σν «Διιεληθφ Πξσηλφ» είλαη κηα πξσηνβνπιία ηνπ Ξελνδνρεηαθνχ Δπηκειεηεξίνπ 

Διιάδνο, πνπ ζθνπφ έρεη λα αμηνπνηήζεη ηνλ γαζηξνλνκηθφ πινχην ηεο ρψξαο καο θαη λα ηνλ 

ζπλδέζεη κε ηελ ειιεληθή μελνδνρεία. 

   Σν Ξ.Δ.Δ. αλέπηπμε γηα ηα κέιε ηνπ ην πξφγξακκα απηφ, ην νπνίν έρεη σο αληηθείκελν ηνλ 

εκπινπηηζκφ ηνπ πξσηλνχ πνπ πξνζθέξεηαη ζηα Διιεληθά Σνπξηζηηθά Καηαιχκαηα κε 

ραξαθηεξηζηηθά ειιεληθά αγξνδηαηξνθηθά πξντφληα, πνπ αλαδεηθλχνπλ ηε γαζηξνλνκηθή 

παξάδνζε θαη ηαπηφηεηα θάζε ειιεληθνχ ηνπξηζηηθνχ πξννξηζκνχ. 

   Ζ βάζε ηνπ «Διιεληθνχ Πξσηλνχ» απνηειείηαη απφ ηα θχξηα πξντφληα ηεο Μεζνγεηαθήο 

δηαηξνθήο, φπσο είλαη ν άξηνο, ηα παμηκάδηα, ην ςσκί, ην ειαηφιαδν, νη ειηέο, ην γηανχξηη, ην 

κέιη, ηα ηπξνθνκηθά, ηα αιιαληηθά, ηα θξέζθα ιαραληθά, ηα φζπξηα, νη πίηεο, ηα γιπθά θαη ηα 

θξέζθα θξνχηα, αιιά θαη ηα παξαδνζηαθά εδέζκαηα ηεο θάζε πεξηθέξεηαο. 

   Με απηφ ηνλ ηξφπν πξνβάιιεηαη ε γαζηξνλνκηθή πνιπκνξθία θάζε πεξηνρήο, 

ζπκβάιινληαο θαζνξηζηηθά ζηε δηακφξθσζε ηεο πνιηηηζηηθήο ηαπηφηεηαο θαη ηεο 

ηνπξηζηηθήο θπζηνγλσκίαο θάζε ηφπνπ, θέξλνληαο θνληά μελνδφρνπο θαη παξαγσγνχο. 

   Δπηπιένλ, εκπινπηίδεηαη ε ηαμηδησηηθή εκπεηξία θάζε επηζθέπηε, θαζψο δίλεηαη ζε απηφλ ε 

εμαηξεηηθή επθαηξία λα γλσξίζεη νπζηαζηηθφηεξα ηνλ ηφπν πνπ έρεη επηζθεθηεί, 

αλαθαιχπηνληαο ηελ γαζηξνλνκηθή ηνπ παξάδνζε. 

   Με ηε ζθξαγίδα πηζηνπνίεζεο ηνπ Διιεληθνχ Ξελνδνρεηαθνχ Δπηκειεηεξίνπ, ην 

«Διιεληθφ Πξσηλφ» απνηειεί κηα θαηλνηνκία. Έλα δνκεκέλν πξφγξακκα, ην νπνίν απαηηεί 

απζηεξή ηήξεζε ζπγθεθξηκέλσλ παξακέηξσλ απφ ηα μελνδνρεία-κέιε, ψζηε λα 

εμαζθαιηζηεί ε πνηφηεηα θαη ε απζεληηθφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ζπληαγψλ. 

 

3.2.1 Οθέιε ηνπ «Διιεληθνχ Πξσηλνχ» 

Πέξα απφ ηε ζηήξημε ηνπ Διιεληθνχ Πξντφληνο θαη ηεο Διιεληθήο Αγνξάο, ε εθαξκνγή θαη 

πηζηνπνίεζε ηνπ παξερφκελνπ πξσηλνχ ηνπ θαηαιχκαηνο σο «Διιεληθνχ Πξσηλνχ» απνηειεί 

ζεκαληηθφ εξγαιείν πξνψζεζεο αθνχ: 

 Δληζρχεη ηελ ηαπηφηεηα ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο. 

 Δληζρχεη ηελ ηαπηφηεηα ηνπ ηφπνπ θαη κηαο μερσξηζηήο εκπεηξίαο θηινμελίαο. 

 Έιθεη ην ηνπξηζηηθφ θνηλφ πνπ ελδηαθέξεηαη λα γλσξίζεη ηελ ηνπηθή γαζηξνλνκία ηεο 

θάζε πεξηνρήο. 

https://www.greekbreakfast.gr/
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 Γεκηνπξγεί αίζζεκα εκπηζηνζχλεο ζηνπο θηινμελνχκελνπο, αθνχ πξνυπνζέηεη ηελ 

ζπκκφξθσζε ησλ βαζηθψλ θαλφλσλ πγηεηλήο φπσο πξνβιέπνληαη απφ ηε ζρεηηθή 

λνκνζεζία θαη απφ ην Ξελνδνρεηαθφ Δπηκειεηήξην. 

 

3.3 BIO Kouzina 

 
Δηθφλα 3.6: ΢ήκα πνηφηεηαο Bio Kouzina (Πεγή: www.bio-hellas.gr)  

Ο θνξέαο πηζηνπνίεζεο BIO Διιάο ζε ζπλεξγαζία κε εηδηθνχο ζην ρψξν εζηίαζεο, 

πξνρψξεζε ζηελ εθπφλεζε θαη δεκηνπξγία ηνπ ηδησηηθνχ πξνηχπνπ «BIO Kouzina», κε 

ζθνπφ ηελ πηζηνπνίεζε επηρεηξήζεσλ καδηθήο εζηίαζεο νη νπνίεο δηαζέηνπλ γεχκαηα ηα 

νπνία έρνπλ παξαρζεί ρξεζηκνπνηψληαο έλα ή πεξηζζφηεξα ζπζηαηηθά βηνινγηθήο γεσξγίαο 

θαη θηελνηξνθίαο.  

Βάζεη ηνπ πξνηχπνπ «BIO Kouzina» ηα πξνζθεξφκελα απφ κηα επηρείξεζε εδέζκαηα 

θαηαηάζζνληαη, αλάινγα κε ην πνζνζηφ ησλ πξψησλ πιψλ βηνινγηθήο πξνέιεπζεο πνπ 

πεξηέρνπλ, ζε δπν θαηεγνξίεο: 

1. «ΒΗΟΛΟΓΗΚΟ ΔΓΔ΢ΜΑ» : φηαλ ην 100%, ή ππφ ζπγθεθξηκέλεο πξνυπνζέζεηο 

ηνπιάρηζηνλ ην 95% ησλ πξψησλ πιψλ ηνπ εδέζκαηνο, είλαη βηνινγηθήο πξνέιεπζεο 

(π.ρ. βηνινγηθφ γηνπβέηζη, βηνινγηθά γεκηζηά, βηνινγηθφο ρπκφο θξνχησλ). 

2. «ΔΓΔ΢ΜΑ ΜΔ ΒΗΟΛΟΓΗΚΑ ΢Τ΢ΣΑΣΗΚΑ» : φηαλ κέξνο ησλ πξψησλ πιψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ παξαζθεπή ηνπ εδέζκαηνο είλαη βηνινγηθήο πξνέιεπζεο 

(π.ρ. γηνπβέηζη κε βηνινγηθφ κνζράξη, γεκηζηά κε βηνινγηθφ ξχδη, ρπκφο θξνχησλ κε 

βηνινγηθφ κήιν). 

΢ε θάζε πεξίπησζε, είηε πξφθεηηαη γηα βηνινγηθφ έδεζκα είηε γηα έδεζκα πνπ πεξηέρεη 

βηνινγηθά ζπζηαηηθά, ζην ίδην έδεζκα, δελ επηηξέπεηαη ην ίδην ζπζηαηηθφ λα ζπλππάξρεη σο 

βηνινγηθφ θαη σο ζπκβαηηθφ. 

 

΢χκθσλα κε ην πξφηππν «BIO Kouzina» είλαη δπλαηή ε ρνξήγεζε ηξηψλ θαηεγνξηψλ 

πηζηνπνίεζεο: 

BIO Kouzina Gold (Καηεγνξία α) 

BIO Kouzina Silver (Καηεγνξία β) 

BIO Kouzina Bronze (Καηεγνξία γ) 

http://www.bio-hellas.gr/
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Δηθφλα 3.7: Bio Kouzina θαηεγνξίεο πηζηνπνίεζεο (Πεγή: www.bio-hellas.gr) 

Γηα ηελ θαηάηαμε ησλ επηρεηξήζεσλ ζε κηα απφ ηηο ηξεηο παξαπάλσ θαηεγνξίεο πηζηνπνίεζεο, 

ιακβάλνληαη ππφςε: 

 Ζ ζχζηαζε ηνπ πξνζθεξφκελνπ κελνχ (πνζνζηφ βηνινγηθψλ εδεζκάησλ ή εδεζκάησλ 

κε βηνινγηθά ζπζηαηηθά). 

 Ζ δπλαηφηεηα ή κε, παξνρήο ζηνλ πειάηε, ζε θαζεκεξηλή βάζε, ελφο πιήξσο 

βηνινγηθνχ κελνχ. 

 Ο βαζκφο πιήξσζεο ζπγθεθξηκέλσλ, πξναηξεηηθήο θχζεσο, απαηηήζεσλ ηνπ 

Πξνηχπνπ «BIO Kouzina» (π.ρ. αλάπηπμε θαη εθαξκνγή απφ ηελ επηρείξεζε 

πηζηνπνηεκέλνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ ζχκθσλα κε 

ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 22000:2005, ρξήζε θξέζθσλ πιηθψλ θαηά 

πξνηίκεζε απφ ηελ ηνπηθή αγνξά, ρξήζε ειαηνιάδνπ έλαληη άιισλ ειαίσλ ηφζν γηα 

ην ηεγάληζκα φζν θαη γηα ηελ παξαζθεπή ζαιαηψλ, ρξήζε αλαθπθιψζηκσλ πιηθψλ 

θηι). 

Δθηφο ηεο βηνινγηθήο πξνέιεπζεο ησλ πξψησλ πιψλ θαη ηνπ πνζνζηνχ ζπκκεηνρήο ηνπο ζηα 

παξερφκελα απφ ηελ επηρείξεζε γεχκαηα, ην πξφηππν «BIO Kouzina» δίλεη έκθαζε θαη ζε 

άιινπο ζεκαληηθνχο ηνκείο, φπσο: 

 Σήξεζε βαζηθψλ θαλφλσλ πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ. 

 Καηάιιειεο ζπλζήθεο απνζήθεπζεο ησλ πξψησλ πιψλ, ελδηάκεζσλ θαη ηειηθψλ 

πξντφλησλ, έηζη ψζηε λα απνηξέπεηαη ν θίλδπλνο αλάκεημεο ή/θαη επηκφιπλζεο ησλ 

πξντφλησλ. 

 Πνηφηεηα ησλ ειαηψλ ηεγαλίζκαηνο (θηιηξάξηζκα, αληηθαηάζηαζε αλά ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα, απαγφξεπζε ρξήζεο ρεκηθψλ νπζηψλ γηα ηνλ θαζαξηζκφ θαη ηε βειηίσζε 

ηεο πθήο ηνπο). 

 Καηάιιεια πξνγξάκκαηα θαζαξηζκνχ, απνιχκαλζεο θαη παξαθνινχζεζεο-ειέγρνπ 

δσηθψλ νξγαληζκψλ (έληνκα, ηξσθηηθά θηι). 

 Καηάιιειε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ σο πξνο ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ «BIO 

Kouzina». 

 Γηαρείξηζε παξαπφλσλ πειαηψλ. 

 

 

 

http://www.bio-hellas.gr/
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3.3.1 Οθέιε γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηνλ θαηαλαισηή 

   Οη ζηφρνη θαη ηα νθέιε ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ ρψξνπ ηεο καδηθήο εζηίαζεο, αιιά θαη ησλ 

θαηαλαισηψλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ «BIO Kouzina» είλαη: 

 Γπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο καδηθήο εζηίαζεο λα θάλνπλ αλαθνξά ζην βηνινγηθφ 

ηξφπν παξαγσγήο γηα ην ζχλνιν ή κέξνο ησλ παξερφκελσλ γεπκάησλ, κέζσ ηεο 

πηζηνπνίεζεο θαη ηεο ρξήζεο ηνπ ινγνηχπνπ ελφο δηεζλψο αλαγλσξηζκέλνπ Φνξέα 

Πηζηνπνίεζεο φπσο είλαη ην ΒΗΟ Διιάο, ζε δηαθεκηζηηθφ πιηθφ, κελνχ, ηζηνζειίδα 

θηι. 

 Πξνζηηζέκελε αμία ζηηο επηρεηξήζεηο θαη γεληθφηεξα ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ζην 

ρψξν ηεο εζηίαζεο, κέζσ ηεο δηαθνξνπνίεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ κε απψηεξν ζηφρν 

ηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηάο ηνπο. 

 Αχμεζε ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ θαηαλαισηψλ πξνο ηα βηνινγηθά πξντφληα. 

 Παξέρεηαη πιένλ ε δπλαηφηεηα ζηνλ θαηαλαισηή λα επηιέμεη βηνινγηθά – 

πηζηνπνηεκέλα ηξφθηκα θαη ζε ρψξνπο καδηθήο εζηίαζεο. 

 Αλάπηπμε θαη δηάδνζε ηνπ βηνινγηθνχ ηξφπνπ παξαγσγήο θαη ηεο θαηαλάισζεο 

βηνινγηθψλ ηξνθίκσλ. 

 

3.4 We do local 

   Σν We do local είλαη έλα πξφηππν πηζηνπνίεζεο επηρεηξήζεσλ. Οη πηζηνπνηεκέλεο 

επηρεηξήζεηο πνπ θέξνπλ ην ινγφηππν ηνπ πξνηχπνπ, ζηεξίδνπλ κεηξήζηκα ηελ παξαγσγή, 

ηελ νηθνλνκία θαη ην εξγαηηθφ δπλακηθφ ηνπ ηφπνπ ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη, 

αλαδεηθλχνπλ ηελ ηδηαηηεξφηεηά ηνπο θαη ηελ επζχλε θηινμελίαο, πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο νη 

νπνίεο πξνβάιινπλ ηνλ ηνπηθφ πνιηηηζκφ θαη ηελ γαζηξνλνκία, θαζψο επίζεο ζέβνληαη ην 

πεξηβάιινλ θαη ηελ αεηθνξία ηνπ ηφπνπ. 

 
Δηθφλα 3.8: ΢ήκα πνηφηεηαο We do local (Πεγή: http://www.wedolocal.gr/gr) 

 

Πξφθεηηαη γηα κία θηινζνθία θάησ απφ ηελ νπνία κία επηρείξεζε ιεηηνπξγεί:   

 Γηαδίδνληαο ηα ηνπηθά ήζε θαη έζηκα 

 Παξνπζηάδνληαο ηελ ηνπηθή θνπδίλα 

 Τπνζηεξίδνληαο ηνπο ηνπηθνχο παξαγσγνχο 

 Με ζεβαζκφ ζην πεξηβάιινλ θαη ηε βησζηκφηεηα 

http://www.wedolocal.gr/gr
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 ΢ηεξίδνληαο ην ηνπηθφ εξγαηηθφ δπλακηθφ 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ απνθηνχλ ην ζήκα We do local, ζηφρν έρνπλ ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ ηνπο πξνζθέξνληάο ηνπο κηα απζεληηθή εκπεηξία γηα ηηο δηαθνπέο ηνπο γεκάηε 

κε ζπλαηζζήκαηα, γεχζεηο θαη εηθφλεο απφ ην κέξνο πνπ επέιεμαλ λα επηζθεθηνχλ. 

   Έλαο θαηαλαισηήο πνπ επηζθέπηεηαη κηα επηρείξεζε ε νπνία θέξεη ζήκα We do local, 

θαιχπηεη ηελ αλάγθε ηνπ λα δνθηκάζεη έλα πξντφλ πνπ ζα ηνπ πξνζθέξεη ηελ πξαγκαηηθή 

εκπεηξία ηνπ ηφπνπ πνπ επηζθέθηεθε, ησλ αλζξψπσλ ηνπ θαη ησλ πξψησλ πιψλ πνπ παξάγεη. 

Βιέπνληαο ην ινγφηππν απηφ, γλσξίδεη φηη ε επηρείξεζε ζέβεηαη ηνλ ηφπν ηεο, ηελ θνπδίλα 

ηνπ, ηνπο αλζξψπνπο ηνπ, ηα ήζε θη έζηκα ηνπ θαη ην πεξηβάιινλ.  

 

3.5 Διιεληθή Κνπδίλα - Greek Cuisine 

   Σν Δηδηθφ ΢ήκα Πνηφηεηαο γηα ηελ Διιεληθή Κνπδίλα (Δ.΢.Π.Δ.Κ.), είλαη ζήκα ην νπνίν 

ρνξεγείηαη απφ ηνλ Διιεληθφ Οξγαληζκφ Σνπξηζκνχ θαη δεκηνπξγήζεθε κε ζθνπφ ηελ 

πξνψζεζε ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ. 

 
Δηθφλα 3.9: ΢ήκα πνηφηεηαο Διιεληθή Κνπδίλα-Greek Cuisine (Πεγή: ΔΟΣ, 1999) 

 

   Σν Δ.΢.Π.Δ.Κ. πηζηνπνηεί φηη ε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε: 

α) πξνζθέξεη έλα ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν εδεζκάησλ πνπ αθνινπζνχλ ή βαζίδνληαη ζηελ 

ειιεληθή γαζηξνλνκηθή παξάδνζε, κε έκθαζε θαηά πεξίπησζε ζε ηνπηθέο θνπδίλεο, 

β) ρξεζηκνπνηεί ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ειιεληθά πξντφληα, κε έκθαζε ζε ηνπηθά πξντφληα θαη 

πξντφληα Π.Ο.Π. (Πξνζηαηεπφκελεο Ολνκαζίαο Πξνέιεπζεο) 

γ) πξνσζεί ζπλνιηθά ηελ ειιεληθή θαη νηληθή παξάδνζε θαη παξαγσγή θαη 

δ) πξνζθέξεη έλα ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν ζπλνιηθήο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

   Υνξεγείηαη κεηά απφ αίηεζε ηεο επηρείξεζεο, εθφζνλ ζπληξέρνπλ νη πξνυπνζέζεηο θαη 

ηεξνχληαη νη απαηηνχκελεο δηαδηθαζίεο. Έρεη ζπλνιηθή ηζρχ δηάξθεηαο ηξηψλ εηψλ θαη αθνξά 

ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε εζηίαζεο ή αλαςπρήο γηα ηελ νπνία ππνβιήζεθε ε ζρεηηθή 

αίηεζε. Δθφζνλ ε επηρείξεζε επηζπκεί ηελ αλαλέσζε ηνπ ΢ήκαηνο, πξέπεη ηνπιάρηζηνλ δχν 

κήλεο πξηλ απφ ηε ιήμε ηεο ηξηεηίαο λα ππνβάιεη αίηεζε ζηνλ Δ.Ο.Σ., ε νπνία ζα 

ζπλνδεχεηαη απφ ηα απαξαίηεηα δηθαηνινγεηηθά. Όιεο νη επηρεηξήζεηο πνπ ππνβάιινπλ 

αίηεζε γηα αλαλέσζε ηνπ ΢ήκαηνο, εθφζνλ ηα δηθαηνινγεηηθά ηνπο είλαη πιήξε, ειέγρνληαη 
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απφ ηα εηδηθά ζπιινγηθά φξγαλα γηα ηε δηαπίζησζε ηεο ηήξεζεο ησλ πξνυπνζέζεσλ ηεο 

ρνξήγεζήο ηνπ. Ζ αλαλέσζε ηνπ Δηδηθνχ ΢ήκαηνο Πνηφηεηαο ηζρχεη, επίζεο, γηα κία ηξηεηία. 

 

3.5.1 Κξηηήξηα απφθηεζεο ηνπ ζήκαηνο 

   Ζ ρνξήγεζε ηνπ Δ.΢.Π.Δ.Κ. γίλεηαη ζηηο επηρεηξήζεηο εζηίαζεο θαη αλαςπρήο πνπ 

ππνβάιινπλ ζρεηηθή αίηεζε, εθφζνλ πιεξνχλ ζπλδπαζηηθά νξηζκέλεο ππνρξεσηηθέο 

πξνυπνζέζεηο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηελ θαηεγνξία «ππνρξεσηηθά θξηηήξηα» θαη ιάβνπλ 

ζπλνιηθή βαζκνινγία φρη κηθξφηεξε ησλ είθνζη πέληε (25) βαζκψλ ζε ζπγθεθξηκέλα 

«βαζκνινγνχκελα θξηηήξηα». 

   Σα ππνρξεσηηθά θξηηήξηα είλαη νη ειάρηζηεο ππνρξεσηηθέο πξνυπνζέζεηο γηα ηε ρνξήγεζε 

ηνπ Δηδηθνχ ΢ήκαηνο Πνηφηεηαο γηα ηελ Διιεληθή Κνπδίλα. Σα θξηηήξηα απηά είλαη ζπλνιηθά 

(20) θαη δελ βαζκνινγνχληαη. Ζ αμηνιφγεζή ηνπο γίλεηαη κε απάληεζε ΝΑΗ/ΟΥΗ, φπνπ ΝΑΗ 

ζεκαίλεη φηη ην εζηηαηφξην ηθαλνπνηεί επαξθψο ην εμεηαδφκελν θξηηήξην, ελψ ην ΟΥΗ 

ζεκαίλεη φηη ην εμεηαδφκελν θξηηήξην δελ ηθαλνπνηείηαη. Ζ κε ζπκκφξθσζε ηνπ εζηηαηνξίνπ, 

έζησ θαη κε έλα απφ ηα πξναλαθεξφκελα ππνρξεσηηθά θξηηήξηα, απνηειεί ιφγν απφξξηςεο 

ηεο επηρείξεζεο.  

   Σα ππνρξεσηηθά θξηηήξηα αλαθέξνληαη ζπλνπηηθά ζηα παξαθάησ: 

1. Πξνζθνξά ηνπιάρηζηνλ επηά (7) εδεζκάησλ ειιεληθήο ή ηνπηθήο θνπδίλαο πνπ 

αθνινπζνχλ ειιεληθέο παξαδνζηαθέο ζπληαγέο. 

2. Πξνζθνξά ειιεληθήο ζαιάηαο θαηά ηνπο ζεξηλνχο κήλεο. 

3. Πξνζθνξά ελφο ηνπιάρηζηνλ κελνχ ηξηψλ (3) γεπκάησλ, ην νπνίν ρξεζηκνπνηεί 

ειιεληθά ηνπηθά πξντφληα θαη πξντφληα Π.Ο.Π. 

4. Πξνζθνξά ηνπιάρηζηνλ ηεζζάξσλ (4) ειιεληθψλ ηπξηψλ. 

5. Υξεζηκνπνίεζε απνθιεηζηηθά θαιήο πνηφηεηαο ειαηνιάδνπ ειιεληθήο παξαγσγήο. 

6. Πξνζθνξά «ειιεληθήο παηάηαο ηεγαληηήο», ζε ειαηφιαδν ή έμηξα παξζέλν 

ειαηφιαδν. 

7. Πξνζθνξά ειιεληθνχ θαθέ, παξαζθεπαζκέλνπ ζηε θσηηά ή ζηε ρφβνιε. 

8. Σν θνπβέξ πεξηιακβάλεη ειηέο, ή/θαη πάζηα ειηάο, ή/θαη ηνπηθφ νξεθηηθφ. 

9. Πξνζθνξά ηνπιάρηζηνλ ηξηψλ (3) επηινγψλ εκθηαισκέλνπ νίλνπ θαη εκθηαισκέλσλ 

απνζηαγκάησλ απφ Έιιελεο παξαγσγνχο. 

10. Αλάξηεζε ηνπ Δ.΢.Π.Δ.Κ. ζε εκθαλέο ζεκείν ηνπ ρψξνπ, ζηηο ειεθηξνληθέο 

ηζηνζειίδεο ηνπ ηνπξηζηηθνχ θαηαιχκαηνο θαη εκθάληζήο ηνπ ζην εδεζκαηνιφγην ηεο 

επηρείξεζεο. 

11. ΢χληνκε πεξηγξαθή ησλ παξαδνζηαθψλ εδεζκάησλ ζηνλ θαηάινγν, γηα ηπρφλ 

αιιεξγηνγφλα. 

12. Καηάιιεια εθπαηδεπκέλν θαη ελεκεξσκέλν πξνζσπηθφ, γηα ην ζσζηφ ζέξβηο ησλ 

πειαηψλ, ηελ ζσζηή παξνπζίαζε θαη πξνψζεζε ησλ ειιεληθψλ εδεζκάησλ, νίλσλ θαη 

απνζηαγκάησλ ηνπ εζηηαηνξίνπ. 

13. ΢πλζήθεο άςνγεο θαζαξηφηεηαο ζηηο αίζνπζεο θαη ηνπο ππαίζξηνπο ρψξνπο εζηίαζεο. 

14. ΢πλζήθεο άςνγεο θαζαξηφηεηαο ησλ εγθαηαζηάζεσλ θαη εμνπιηζκνχ, ζηνπο ρψξνπο 

παξαζθεπήο, απνζήθεπζεο θαη δηάζεζεο ηξνθίκσλ. 

15. ΢πλζήθεο άςνγεο θαζαξηφηεηαο ζηνπο ρψξνπο πγηεηλήο. 

16. Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ ζηνπο φξνπο πγηεηλήο, φπσο πεξηγξάθνληαη ζηνπο νδεγνχο 

ηνπ Δ.Φ.Δ.Σ. (Δληαίνο Φνξέαο Διέγρνπ Σξνθίκσλ). 
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17. Σήξεζε ησλ θαλφλσλ πγηεηλήο απφ ην πξνζσπηθφ. 

18. Πνηφηεηα εμνπιηζκνχ. 

19. Αξηηφηεηα εγθαηαζηάζεσλ θαη εμνπιηζκνχ. 

 

   Σα βαζκνινγνχκελα θξηηήξηα είλαη θξηηήξηα πνπ ηίζεληαη θαη βαζκνινγνχληαη θαζέλα 

μερσξηζηά, κε βάζε ηελ θιίκαθα 1 έσο 5. Ζ επηρείξεζε θαζίζηαηαη επηιέμηκε γηα ηε ιήςε 

ηνπ Δ.΢.Π.Δ.Κ. εθφζνλ ιάβεη ζπλνιηθή βαζκνινγία φρη κηθξφηεξε ησλ είθνζη πέληε (25) 

βαζκψλ. Σα βαζκνινγνχκελα θξηηήξηα έρνπλ σο εμήο: 

1. Πνηφηεηα δνκηθψλ πιηθψλ, πιηθψλ δηαθφζκεζεο θαη επίπισζεο. 

2. Πνηφηεηα ρψξνπ εζηίαζεο (Άλεζε αίζνπζαο). 

3. Πνηθηιία εδεζκάησλ Διιεληθήο Κνπδίλαο. 

4. Πνηθηιία νίλνπ θαη απνζηαγκάησλ. 

5. Πνηφηεηα θαη παξνπζίαζε εδεζκάησλ. 

6. Πξνζθνξά ηνπηθψλ πξντφλησλ. 

7. Πξνζθνξά θαινχ ςσκηνχ. 

8. ΢πληήξεζε θξαζηνχ. 

9. ΢πλνιηθή πνηφηεηα. 

 

3.5.2 Σν λέν ινγφηππν ηνπ ζήκαηνο 

   Με απφθαζε ηνπ Τπνπξγείνπ Σνπξηζκνχ ε νπνία αλαθνηλψζεθε ζηηο 2 Μαίνπ 2019, 

δεκηνπξγήζεθε λέν ινγφηππν γα ην Δηδηθφ ΢ήκα Πνηφηεηαο Διιεληθήο Κνπδίλαο. 

 
Δηθφλα 3.10: Σν λέν ινγφηππν ηνπ ζήκαηνο Διιεληθή Κνπδίλα (Πεγή: 

http://www.mintour.gov.gr/)  

   Σν λέν απηφ ινγφηππν ζέζπηζε νξηζκέλα επηπιένλ θξηηήξηα γηα ηε ρνξήγεζή ηνπ, 

εληζρχνληαο ην πιαίζην πνπ ζηνρεχεη ζηελ ζπζηεκαηηθφηεξε πξνψζεζε ηνπ πινχηνπ θαη ησλ 

εθθάλζεσλ ηεο γαζηξνλνκίαο θαη νηληθήο παξάδνζεο ησλ πεξηνρψλ ηεο Διιάδαο αιιά θαη 

ηελ αλάδεημε ησλ ηνπηθψλ πξντφλησλ θαη ηε ζχλδεζε κε ηνπο ηνπηθνχο παξαγσγνχο. 

 

 

 

http://www.mintour.gov.gr/
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3.6 ΢ήκαηα πνηφηεηαο ηεο Αγξνδηαηξνθηθήο ΢χκπξαμεο ηεο Πεξηθέξεηαο 

Κξήηεο 

 

3.6.1 ΢ήκα πνηφηεηαο «Κξήηε - Γελέηεηξα αμηψλ» 

 
Δηθφλα 3.11: ΢ήκα πνηφηεηαο Κξήηε-Γελέηεηξα Αμηψλ (Πεγή: http://agrocrete.com/) 

 

  Ζ Αγξνδηαηξνθηθή ΢χκπξαμε ηεο Πεξηθέξεηαο Κξήηεο, έρεη μεθηλήζεη απφ ην 2012 ηελ 

ζήκαλζε ηππνπνηεκέλσλ, πνηνηηθψλ, ηνπηθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε ην ζήκα 

πνηφηεηαο «Κξήηε», ζηελ πξνζπάζεηα αλάδεημεο θαη πξνψζεζεο ησλ ηνπηθψλ πξντφλησλ θαη 

ηεο Κξεηηθήο δηαηξνθήο. 

   Βαζηθνί ζηφρνη ηνπ εγρεηξήκαηνο απηνχ είλαη ε απνηειεζκαηηθφηεξε πξνψζεζε θαη 

ελίζρπζε ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ησλ θξεηηθψλ πξντφλησλ ζηηο εγρψξηεο θαη δηεζλείο αγνξέο, 

θαζψο θαη ε αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο θαη αζθάιεηαο ησλ πξντφλησλ κέζσ ηεο ηήξεζεο 

ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ. 

   Σν ζήκα «Κξήηε» πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα ζηα αγξνηηθά πξντφληα θαη γεληθά ζηα 

ηξφθηκα ηνπ λεζηνχ, λα δηαθνξνπνηνχληαη ιφγσ ησλ πνηνηηθψλ ηνπο πξνδηαγξαθψλ ζε 

επίπεδν παξαγσγήο, ηππνπνίεζεο θαη πξνζθνξάο, λα πξνβάιινληαη ζσζηά θαη λα μερσξίδνπλ 

ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. 

Οη νκάδεο πξντφλησλ πνπ πηζηνπνηνχληαη είλαη νη εμήο:  

1. Νσπά θπηηθά πξντφληα 

2. Νσπά δσηθά πξντφληα (γάια, θξέαο, απγά, ζαιηγθάξηα) 

3. Μεηαπνηεκέλα θπηηθά πξντφληα (Διαηφιαδν, θξαζί, πεηηκέδη, ραξνππφκειν, ειηέο, 

πάζηα ειηάο, ηνπξζί, ζηαθίδεο, θ.ά.) 

4. Μεηαπνηεκέλα δσηθά πξντφληα (ηπξηά, γαιαθηνθνκηθά, θξεαηνζθεπάζκαηα, πξντφληα 

κε βάζε ην θξέαο) 

5. Με εδψδηκα θπηηθά πξντφληα 

6. Νεξά θαη πνηά 

7. Πξντφληα αιηείαο θαη ηρζπνθαιιηέξγεηαο 

8. Πξντφληα Αξηνπνηίαο – Εαραξνπιαζηηθήο 

Σα νθέιε ηεο πηζηνπνίεζεο ησλ ηνπηθψλ πξντφλησλ κε ην ζήκα «Κξήηε»: 

 Δληαία πξνψζεζε ησλ πηζηνπνηεκέλσλ πξντφλησλ θαη επηρεηξήζεσλ. 

 Γηαθνξνπνίεζή ηνπο σο πνηνηηθά πξντφληα ηεο Κξήηεο ζηα ξάθηα ησλ αγνξψλ. 

http://agrocrete.com/
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 Άκεζε πξνβνιή ηνπο κέζσ ηνπ Κέληξνπ Κξεηηθήο Γαζηξνλνκίαο, ηνπ Κξεηηθνχ 

Μπαθάιηθνπ θαη ησλ πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο. 

 Δλζσκάησζε ησλ πηζηνπνηεκέλσλ αγξνηηθψλ πξντφλησλ ζηηο ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο 

θαη δηαζχλδεζε ηεο ηνπηθήο παξαγσγήο κε ηνλ ηνπξηζκφ.  

 

3.6.2 ΢ήκα πνηφηεηαο «Κξεηηθή Κνπδίλα» 

 
Δηθφλα 3.12: ΢ήκα πνηφηεηαο Κξεηηθή Κνπδίλα (Πεγή: http://agrocrete.com/) 

   Ζ Αγξνδηαηξνθηθή ΢χκπξαμε ηεο Πεξηθέξεηαο Κξήηεο, ζέινληαο λα αλαδείμεη θαη λα 

πξνσζήζεη ηελ ηνπηθή θνπδίλα θαη ηελ θξεηηθή γαζηξνλνκία, δεκηνχξγεζε ην ζήκα 

«Κξεηηθή Κνπδίλα». Οη επηρεηξήζεηο καδηθήο εζηίαζεο, φπσο ηα εζηηαηφξηα, νη ηαβέξλεο, ηα 

εζηηαηφξηα μελνδνρείσλ θαη αγξνηνπξηζηηθψλ θαηαιπκάησλ, πνπ πξνζθέξνπλ μερσξηζηέο 

γεχζεηο ηεο θξεηηθήο γαζηξνλνκίαο θαη θπζηθά κνλαδηθή θξεηηθή θηινμελία, αλαδεηθλχνληαη 

θαη επηβξαβεχνληαη απνθηψληαο ην ζήκα «Κξεηηθή Κνπδίλα». 

   Σν ζήκα ζηνρεχεη ζε ζπκκεηνρή εζηηαηνξίσλ απφ φια ηα ζεκεία ηνπ λεζηνχ θαη ζηελ 

δεκηνπξγία ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο κε ηνπο θαηαλαισηέο, νχησο ψζηε λα παίμεη θαζνξηζηηθφ 

ξφιν ζηελ πξνψζεζε ηνπ λεζηνχ σο γαζηξνλνκηθφ πξννξηζκφ. Απνλέκεηαη ζε εζηηαηφξηα 

πνπ πξνζθέξνπλ πνηνηηθή Κξεηηθή Κνπδίλα θαη ρξεζηκνπνηνχλ απνθιεηζηηθά παξζέλν 

θξεηηθφ ειαηφιαδν θαη ηνπηθά πξντφληα. Απνηειεί αλαγλσξηζηηθφ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ εζηίαζεο Κξεηηθήο Κνπδίλαο, απνδίδεηαη απφ ην «Κξεηηθφ 

΢χκθσλν Πνηφηεηαο» (θνξέαο πηζηνπνίεζεο) θαη απνηειεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη 

έλα ηζρπξφ εξγαιείν πξνβνιήο γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο καδηθήο εζηίαζεο πνπ ζα ην 

απνθηήζνπλ. Απνλέκεηαη ζηηο επηρεηξήζεηο εθείλεο πνπ έρνπλ νινθιεξψζεη επηηπρψο ηε 

ζρεηηθή δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο. 

   Σν ΢ήκα Πνηφηεηαο Κξεηηθήο Κνπδίλαο ηεο Πεξηθέξεηαο Κξήηεο θηινδνμεί λα 

ιεηηνπξγήζεη σο κέζν: 

 πξνζηαζίαο θαη αλάδεημεο ηεο Κξεηηθήο Γηαηξνθήο 

 δηάζεζεο ησλ Κξεηηθψλ πξντφλησλ 

 αλαβάζκηζεο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ εζηίαζεο 

 ζχλδεζεο ηνπ πξσηνγελνχο ηνκέα κε ηνλ ηνπξηζκφ, θαη 

 πξνψζεζεο ηεο Κξήηεο σο γαζηξνλνκηθφ πξννξηζκφ.  

http://agrocrete.com/
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Κεθάιαην 4 

Έξεπλα ζηηο Ξελνδνρεηαθέο Δπηρεηξήζεηο ηεο Κξήηεο 

4.1 ΢θνπφο θαη δείγκα ηεο έξεπλαο 

   Ζ έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο, κε ζθνπφ λα 

δηαπηζησζεί θαηά πφζν νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ζηελ Κξήηε έρνπλ πξνρσξήζεη ζηελ 

πηζηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ. Δπηπιένλ, κέζσ ηεο 

έξεπλαο έγηλε πξνζπάζεηα λα πξνζδηνξηζηεί ε αληίιεςε πνπ έρνπλ ηα μελνδνρεία γηα ηα 

΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο αιιά θαη γηα ηα ζήκαηα πηζηνπνίεζεο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν θαη ηε ζπκβνιή ηνπο ζηελ πξνψζεζε ηνπ 

γαζηξνλνκηθνχ ηνπξηζκνχ ζηελ Κξήηε. 

   Σν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηειείηαη απφ ην δηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ μελνδνρείσλ, απφ ηνπο 

Ννκνχο Ζξαθιείνπ, Υαλίσλ, Ρεζχκλνπ θαη Λαζηζίνπ ηεο Πεξηθέξεηαο Κξήηεο. Σν 

εξσηεκαηνιφγην ζηάιζεθε ζε ειεθηξνληθή κνξθή ζε 185 μελνδνρεία θαηφπηλ ηειεθσληθήο 

επηθνηλσλίαο, απφ ηα νπνία 61 πξνρψξεζαλ ζηελ ζπκπιήξσζή ηνπ. 

 

4.2 Παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ 

 

4.2.1 Γεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά 

 

Φχιν  

 

Όπσο θαίλεηαη ζην παξαπάλσ γξάθεκα ην 26,20% ησλ αλζξψπσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα είλαη γπλαίθεο θαη ην 73,80% άλδξεο.  

 

73,80% 

26,20% 

Άνδρασ 

Γυναίκα 
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Ηιηθία 

 

Ζ πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερφλησλ κε πνζνζηφ 44,30% έρεη ειηθία ε νπνία θπκαίλεηαη 

κεηαμχ 31-40 εηψλ, ην 31,10% ησλ ζπκκεηερφλησλ έρεη ειηθία κεηαμχ 41-50 εηψλ, ην 14,80% 

ησλ ζπκκεηερφλησλ έρεη ειηθία 51-60 εηψλ, ην 6,60% ησλ ζπκκεηερφλησλ είλαη θάησ ησλ 30 

εηψλ θαη ηέινο 3,30% ηνπ δείγκαηνο είλαη άηνκα κε ειηθία κεγαιχηεξε ησλ 60 εηψλ. 

 

Δπίπεδν Δθπαίδεπζεο 

 

Όζν αθνξά ηελ εθπαίδεπζε ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, ην 65,60% ηνπ 

δείγκαηνο δήισζε φηη είλαη απφθνηηνο παλεπηζηεκηαθήο ή ηδησηηθήο ζρνιήο, ην 29,50% φηη 

είλαη θάηνρνο κεηαπηπρηαθνχ δηπιψκαηνο θαη ηέινο ην 4,90% ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ 

ζηελ έξεπλα είλαη απφθνηηνη γπκλαζίνπ ή ιπθείνπ. 

 

 

 

6,6% 

44,30% 
31,10% 

14,8% 

3,30% 

Κάτω των 30 ετϊν  

31-40 ετϊν 

41-50 ετϊν 

51-60 ετϊν 

Άνω των 60 ετϊν  

4,9% 

65,60% 

29,50% 

Απόφοιτοσ 
Γυμναςίου/Λυκείου 

Απόφοιτοσ 
Πανεπιςτθμίου/ 
Ιδιωτικισ Σχολισ 

Κάτοχοσ 
Μεταπτυχιακοφ 
Διπλϊματοσ  
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4.2.2 Δξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

 

΢ε πνηά θαηεγνξία αλήθεη ε μελνδνρεηαθή επηρείξεζε ζηελ νπνία 

εξγάδεζηε; 

 

΢ην παξαπάλσ δηάγξακκα θαίλεηαη φηη απφ ηα μελνδνρεία πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ θαηέρνπλ ηα θαηαιχκαηα 4*αζηέξσλ κε 44,30%, ηα θαηαιχκαηα 

5*αζηέξσλ θαηέρνπλ πνζνζηφ 39,30% θαη ηέινο ην πνζνζηφ 16,40% ηνπ δείγκαηνο είλαη 

θαηαιχκαηα3*αζηέξσλ. 

 

Δθαξκφδνληαη ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηελ επηρείξεζή ζαο; 

 

΢ηελ εξψηεζε γηα ην αλ εθαξκφδνληαη ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηελ μελνδνρεηαθή 

επηρείξεζε, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία απάληεζε ζεηηθά κε πνζνζηφ 78,70%, ελψ ην 21,3% 

απάληεζε αξλεηηθά. 

 

16,40% 

44,30% 

39,30% 

3*

4*

5*

78,70% 

21,30% 

Ναι 

Όχι 
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Πνηα απφ ηα παξαθάησ δηεζλή πξφηππα δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο          

ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ επηρείξεζή ζαο;  (Δάλ ζηελ εξψηεζε 5 ε    

 απάληεζή ζαο ήηαλ «Ναη».) 

 

Απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο νη νπνίνη απάληεζαλ φηη ρξεζηκνπνηνχληαη ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο ζηελ επηρείξεζε πνπ εξγάδνληαη, ην 78,00% δήισζε φηη εθαξκφδεη ην πξφηππν 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο HACCP, ην 48% ησλ επηρεηξήζεσλ εθαξκφδεη ην πξφηππν ISO 22000 

θα ην 38% ην ζχζηεκα ISO 9000. Δπηπξνζζέησο, έλα άηνκν δήισζε φηη εθαξκφδεηαη ζηελ 

επηρείξεζε πνπ εξγάδεηαη ην πξφηππν Codex Alimentarius γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ηξνθίκσλ, ζε ηξεηο επηρεηξήζεηο εθαξκφδεηαη ην πξφηππν ISO 14001 θαη ζε κία ην 

πξφηππν ISO 14000 γηα ηε δηαρείξηζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ ηεο επηπηψζεσλ, ζε κία 

επηρείξεζε εθαξκφδεηαη πξφηππν Travelife γηα ηελ πηζηνπνίεζε ηεο βησζηκφηεηαο θαη ηεο 

εηαηξηθήο θνηλσληθήο επζχλεο ηεο, ελψ ηέινο έλαο εθ ησλ ζπκκεηερφλησλ απάληεζε πσο 

εθαξκφδνληαη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο. 

Πφζν εμνηθεησκέλνη είλαη νη εξγαδφκελνη ηεο επηρείξεζήο ζαο κε ηε ρξήζε 

ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο;  (Δάλ ζηελ εξψηεζε 5 ε απάληεζή ζαο ήηαλ «Ναη».) 

 

38,00% 

48,00% 

78,00% 

ISO 9000

ISO 22000

HACCP

1,9% 

11,30% 

30,20% 

43,40% 

13,20% 

Κακόλου 

Λίγο 

Αρκετά 

Πολφ 

Πάρα πολφ 
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Απφ ηα μελνδνρεία ηα νπνία εθαξκφδνπλ ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ηα πεξηζζφηεξα 

απάληεζαλ φηη νη εξγαδφκελνη ηεο επηρείξεζήο ηνπο είλαη πνιχ εμνηθεησκέλνη κε ηε ρξήζε 

απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ κε ην πνζνζηφ λα αλέξρεηαη ζε 43,40%, ην 30,20% ησλ 

επηρεηξήζεσλ απάληεζε φηη νη εξγαδφκελνη είλαη αξθεηά εμνηθεησκέλνη κε ηα ζπζηήκαηα, ην 

13,20% απάληεζε φηη νη εξγαδφκελνη είλαη πάξα πνιχ εμνηθεησκέλνη κε ηα ζπζηήκαηα, ην 

11,30% απάληεζε φηη νη εξγαδφκελνη είλαη ιίγν εμνηθεησκέλνη κε ηα ζπζηήκαηα θαη ηέινο ην 

1,9% (κία επηρείξεζε) απάληεζε φηη νη εξγαδφκελνη δελ είλαη θαζφινπ εμνηθεησκέλνη κε ηα 

εθαξκνδφκελα ζπζηήκαηα. 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ δελ ρξεζηκνπνηείηε θάπνην ζχζηεκα πνηνί είλαη νη 

ιφγνη; 

 

Παξαηεξψληαο ην παξαπάλσ γξάθεκα ζπκπεξαίλεηαη φηη  γηα ηηο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο δελ 

εθαξκφδνπλ ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ν ζπνπδαηφηεξνο ιφγνο είλαη απηφο ηνπ 

θφζηνπο, θαζψο ην 76,50% ην ζπκπεξηέιαβαλ ζηελ απάληεζή ηνπο. Ο ιφγνο κε ην ακέζσο 

επφκελν κεγαιχηεξν πνζνζηφ 29,40%, είλαη φπσο αλέθεξαλ νη ζπκκεηέρνληεο φηη ζεσξνχλ 

πσο ηα ζπζηήκαηα δελ έρνπλ νθέιε γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηέινο κε πνζνζηφ 17,60% νη 

επηρεηξήζεηο αλέθεξαλ φηη δελ δηαζέηνπλ ην θαηάιιειν πξνζσπηθφ γηα ηελ εθαξκνγή 

θάπνηνπ ζπζηήκαηνο. 

0% 

76,50% 

17,60% 

29,40% 

Δεν γνωρίηαμε τθν φπαρξθ αυτϊν 

Το κόςτοσ εφαρμογισ του ςυςτιματοσ 
είναι ςθμαντικόσ παράγοντασ 

Δεν διακζτουμε το κατάλλθλο 
προςωπικό 

Θεωροφμε ότι δεν ζχουν οφζλθ για τθν 
επιχείρθςθ 
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Θεσξείηε απαξαίηεηε ηελ εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο 

Πνηφηεηαο ζην ρψξν ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ; 

 

΢ηελ εξψηεζε εάλ ζεσξνχλ απαξαίηεηε ηελ εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο, ην 95,10% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε Ναη, ελψ κφιηο ην 4,90% απάληεζε Όρη. 

 

Πηζηεχεηε φηη βειηηψλεη ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ε εθαξκνγή 

ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο; (Δάλ ζηελ εξψηεζε 9 ε απάληεζή ζαο 

ήηαλ «Ναη».) 

 

Σν 35,00% ησλ μελνδνρείσλ πνπ ζεσξνχλ απαξαίηεηε ηελ εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, πηζηεχεη φηη ε εθαξκνγή ηνπο βειηηψλεη αξθεηά ηε ιεηηνπξγηθφηεηα 

ηεο επηρείξεζεο, ην 31,70% πηζηεχεη φηη βειηηψλεη πάξα πνιχ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα, ην 28,30% 

πηζηεχεη φηη βειηηψλεη πνιχ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα, ην 3,3% πηζηεχεη φηη βειηηψλεη ιίγν ηε 

ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ηέινο ην 1,7% (κία επηρείξεζε) πηζηεχεη φηη ηα ζπζηήκαηα δελ 

βειηηψλνπλ θαζφινπ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα. 

95,10% 

4,90% 

Ναι 

Όχι 

1,70% 
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35,00% 

28,30% 

31,70% Κακόλου 
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Θεσξείηε φηη ε εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο κπνξεί λα 

ζπκβάιιεη ζηνλ πεξηνξηζκφ ηνπ αξηζκνχ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θαη θαηά 

ζπλέπεηα ζηελ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζή ηνπο; 

 

΢χκθσλα κε ηελ πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ φπσο θαίλεηαη ζην παξαπάλσ γξάθεκα, ε 

εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο κπνξεί λα ζπκβάιιεη πνιχ ζηνλ πεξηνξηζκφ 

ηνπ αξηζκνχ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ζηελ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζή ηνπο. 

΢πγθεθξηκέλα ην 44,30% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζεσξεί φηη κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ πνιχ, ην 

23,00% ζεσξεί φηη κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ πάξα πνιχ, ην 19,70% ζεσξεί φηη κπνξνχλ λα 

ζπκβάιινπλ αξθεηά, ην 11,50% ζεσξεί φηη κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ιίγν θαη ηέινο ην 1,60% 

(κία επηρείξεζε) ζεσξεί φηη δελ κπνξνχλ ζπκβάιινπλ θαζφινπ ζηνλ πεξηνξηζκφ ησλ 

παξαπφλσλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Καηά ηε γλψκε ζαο πνηνη είλαη νη ζεκαληηθφηεξνη παξάγνληεο  πνπ 

επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ; 

 

1,60% 

11,50% 
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44,30% 
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Κακόλου 

Λίγο 
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37,70% 

50,80% 

47,50% 

Ζλλειψθ καταρτιςμζνου 
προςωπικοφ 

Μθ εφαρμογι Συςτθμάτων 
Διαχείριςθσ Ποιότθτασ 

Κακζσ Υποδομζσ-Ελλιπισ 
εξοπλιςμόσ 

Μθ αποτελεςματικι οργάνωςθ 
τθσ διοίκθςθσ 
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Όπσο θαίλεηαη απφ ην παξαπάλσ γξάθεκα, ν ζεκαληηθφηεξνο παξάγνληαο πνπ 

θαηαδεηθλχνπλ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε  ησλ μελνδνρείσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, ν 

νπνίνο επεξεάδεη αξλεηηθά ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ είλαη ε 

έιιεηςε θαηαξηηζκέλνπ πξνζσπηθνχ. Αλαιπηηθφηεξα, ην 80,30% ζεσξεί ηελ έιιεηςε 

θαηαξηηζκέλνπ πξνζσπηθνχ ζηελ επηρείξεζε σο έλαλ απφ ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο, ην 

50,80% ζεσξεί φηη βαζηθφ ξφιν έρνπλ νη θαθέο ππνδνκέο θαη ν ειιηπήο εμνπιηζκφο, ην 

47,50% επέιεμε ηελ κε απνηειεζκαηηθή νξγάλσζε ηεο δηνίθεζεο σο έλαλ απφ ηνπο 

ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο θαη ηέινο ην 37,70% ησλ δηνηθεηηθά ζηειερψλ ζεσξεί φηη ε κε 

εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο είλαη έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο 

παξάγνληεο ν νπνίνο επεξεάδεη αξλεηηθά ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. 

 

Θεσξείηε φηη ε πςειή πνηφηεηα ζηα πξνζθεξφκελα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

πξνζδίδεη πξνζηηζέκελε αμία ζην ηνπξηζηηθφ πξντφλ; 

 

Οη εξσηψκελνη θιήζεθαλ λα πξνζδηνξίζνπλ ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ζεσξνχλ φηη ε πςειή 

πνηφηεηα ζηα πξνζθεξφκελα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πξνζδίδεη πξνζηηζέκελε αμία ζην 

ηνπξηζηηθφ πξντφλ. Ζ πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ κε πνζνζηφ 60,70%, απάληεζε πσο 

ζπκθσλεί πνιχ κε απηή ηε δηαηχπσζε, ην 34,40% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε πσο 

ζπκθσλεί, ελψ ην 4,90% απάληεζε πσο νχηε ζπκθσλεί νχηε δηαθσλεί. Καλέλαο απφ ηνπο  

εξσηεζέληεο δελ θάλεθε λα δηαθσλεί κε απηή ηελ δηαηχπσζε. 
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Πξαγκαηνπνηείηαη ζηελ επηρείξεζή ζαο επηκφξθσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζε 

ζέκαηα πνηφηεηαο; 

 

΢χκθσλα κε ην παξαπάλσ γξάθεκα ην 46,70% ησλ μελνδνρείσλ πνπ έιαβαλ κέξνο ζηελ 

έξεπλα πξαγκαηνπνηεί ζπρλά επηκφξθσζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο, ην 23,00% 

πξαγκαηνπνηεί κεξηθέο θνξέο επηκφξθσζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ην 18% πξαγκαηνπνηεί πνιχ 

ζπρλά, ην 6,60% πξαγκαηνπνηεί ζπάληα θαη ηέινο ην 4,90% ησλ επηρεηξήζεσλ δελ 

πξαγκαηνπνηνχλπνηέ. 

 

4.2.3 ΢ήκαηα πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο θαη γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο 

 

Πξνζδηνξίζηε πνηα απφ ηα παξαθάησ ΢ήκαηα Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο 

δηαζέηεη ε μελνδνρεηαθή επηρείξεζε ζηελ νπνία εξγάδεζηε. 
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Απφ ηα μελνδνρεία ηα νπνία ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, ην 52,50% δηαζέηεη ην ζήκα 

πνηφηεηαο Διιεληθφ Πξσηλφ, ην 23,00% ην ζήκα We do local, ην 19,70% ην ζήκα Διιεληθή 

Κνπδίλα, ην 13,00% ην ζήκα Κξεηηθή Κνπδίλα, ην 8,20& ην ζήκα BIO Kouzina, ην 6,60% ην 

Διβεηηθφ ΢ήκα Πνηφηεηαο Q, ελψ ηέινο ην 37,70% ησλ μελνδνρείσλ δήισζε φηη δελ δηαζέηεη 

θαλέλα απφ απηά ηα ζήκαηα πνηφηεηαο. 

 

 

Πνηα ήηαλ ηα θίλεηξα γηα ηελ μελνδνρεηαθή ζαο επηρείξεζε ψζηε λα 

πξνρσξήζεη ζηελ απφθηεζε ΢εκάησλ Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο; (Δάλ ζηελ 

εξψηεζε 15 δελ απαληήζαηε «Καλέλα απφ ηα παξαπάλσ».) 

 

Σν θίλεηξν γηα ηελ απφθηεζε ζεκάησλ πνηφηεηαο ην νπνίν ζπγθέληξσζε ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ θαη ζπγθεθξηκέλα 64,60%, είλαη φπσο θαίλεηαη ζην γξάθεκα ε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ. Γηα ην 60,40% 

ησλ επηρεηξήζεσλ απνηέιεζε επίζεο θίλεηξν ε ρξήζε ησλ ζεκάησλ σο εξγαιείν κάξθεηηλγθ, 

ην 54,20% ζεψξεζε ηελ απφθηεζε ζεκάησλ πνηφηεηαο κία θαιή επθαηξία γηα βειηίσζε ηεο 

γεληθήο εηθφλαο ηνπ μελνδνρείνπ, ην 39,60% δήισζε φηη κε ηελ απφθηεζε ζεκάησλ ζηφρεπε 

ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη ηέινο ην 6,30% ησλ 

επηρεηξήζεσλ πξνρψξεζε ζηελ απφθηεζε ζεκάησλ πνηφηεηαο δεδνκέλεο ηεο θαηνρήο 

αληίζηνηρσλ ζεκάησλ απφ αληαγσληζηή ζηνλ ηνπξηζηηθφ θιάδν. 
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Πφζν ζεσξείηε φηη επεξεάδεη ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε ησλ θαηαλαισηψλ 

γηα επηινγή ηνπξηζηηθνχ θαηαιχκαηνο ε χπαξμε ΢εκάησλ Πηζηνπνίεζεο 

Πνηφηεηαο ζε κία επηρείξεζε; 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην παξαπάλσ γξάθεκα, ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ κε πνζνζηφ 34,40% 

ζεσξεί φηη ε χπαξμε ΢εκάησλ Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο ζε κία επηρείξεζε επεξεάδεη αξθεηά 

ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε ησλ θαηαλαισηψλ γηα επηινγή ηνπξηζηηθνχ θαηαιχκαηνο. Σν 

29,50% ζεσξεί φηη επεξεάδεη ιίγν ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε ησλ θαηαλαισηψλ, ην 19,70% 

ζεσξεί φηη επεξεάδεη πνιχ ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε ησλ θαηαλαισηψλ, ην 9,80% ζεσξεί φηη 

ε χπαξμε ζεκάησλ ζε κία επηρείξεζε δελ επεξεάδεη θαζφινπ ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ηέινο ην 6,60% ζεσξεί φηη ε χπαξμε ζεκάησλ επεξεάδεη πάξα πνιχ ηελ 

αγνξαζηηθήαπφθαζε. 

 

Θεσξείηε φηη ηα ΢ήκαηα Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο ζπκβάιινπλ ζηελ 

αλάδεημε ηεο Κξεηηθήο Γαζηξνλνκίαο θαη ησλ ηνπηθψλ πξντφλησλ; 
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΢ηελ εξψηεζε πνπ ηέζεθε γηα ην θαηά πφζν νη εξσηψκελνη ζεσξνχλ φηη ηα ΢ήκαηα 

Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο ζπκβάιινπλ ζηελ αλάδεημε ηεο Κξεηηθήο Γαζηξνλνκίαο θαη ησλ 

ηνπηθψλ πξντφλησλ, νη απαληήζεηο φπσο θαίλεηαη ζην γξάθεκα ήηαλ, αξθεηά κε πνζνζηφ 

44,30%, πνιχ κε πνζνζηφ 29,70%, ιίγν κε πνζνζηφ 18,00% θαη ηέινο πάξα πνιχ κε πνζνζηφ 

9,80%. 

 

΢ε ηη βαζκφ πηζηεχεηε φηη ζπκβάιιεη ε πηνζέηεζε ΢εκάησλ Πνηφηεηαο απφ 

ηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο ζηελ πξνψζεζε ηεο Κξήηεο σο 

γαζηξνλνκηθνχ πξννξηζκνχ; 

 

Σέινο, ην 47,50% ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ησλ μελνδνρείσλ πηζηεχεη φηη ε πηνζέηεζε 

΢εκάησλ Πνηφηεηαο απφ ηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο ζπκβάιιεη αξθεηά ζηελ πξνψζεζε ηεο 

Κξήηεο σο γαζηξνλνκηθφ πξννξηζκφ, ην 26,20% πηζηεχεη φηη ζπκβάιιεη πνιχ, ην 18,00% 

πηζηεχεη φηη ζπκβάιιεη ιίγν, ην 6,60% πηζηεχεη φηη ζπκβάιιεη πάξα πνιχ, ελψ ην 1,60% (κία 

επηρείξεζε) πηζηεχεη φηη δελ ζπκβάιιεη θαζφινπ.  

 

4.3   ΢χλνςε απνηειεζκάησλ 

   ΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα μελνδνρεία ηεο 

Κξήηεο, πξνθχπηεη φηη ε πιεηνςεθία απηψλ εθαξκφδεη ζπζηήκαηα γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο. Οη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο θάλνπλ ιφγν γα ρξήζε 

πεξηζζφηεξσλ ηνπ ελφο ζπζηήκαηνο κε επηθξαηέζηεξν ην HACCP. Οη εξγαδφκελνη θαίλεηαη 

λα είλαη πνιχ εμνηθεησκέλνη κε απηά ηα ζπζηήκαηα ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο πνπ 

ιήθζεθαλ. 

   Χζηφζν, δελ είλαη ακειεηένο ν αξηζκφο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ πνπ δήισζε φηη ζηελ 

επηρείξεζε πνπ εξγάδνληαη, δελ γίλεηαη εθαξκνγή θάπνηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο. Ο θπξηφηεξνο ιφγνο πνπ έρεη νδεγήζεη ζε απηφ, είλαη φπσο ππνζηεξίδνπλ ην 

πςειφ θφζηνο εθαξκνγήο ηνπο. Άιινο ιφγνο είλαη νη ρξνλνβφξεο θαη πνιχπινθεο δηαδηθαζίεο 
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πνπ απαηηνχληαη, ελψ θάπνηεο απφ ηηο επηρεηξήζεηο δήισζαλ πσο ζεσξνχλ φηη ε εθαξκνγή 

ηέηνηνπ είδνπο ζπζηεκάησλ δελ έρεη ηδηαίηεξα νθέιε γηα ηελ επηρείξεζε. 

   Απφ ην ζχλνιν ησλ εξσηεζέλησλ ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία απάληεζε φηη ζεσξεί 

απαξαίηεηε ηελ εθαξκνγή ησλ ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηνλ μελνδνρεηαθφ 

θιάδν, θαζψο απηή ζπκβάιιεη θαηά πνιχ φρη κφλν ζηε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο ησλ 

μελνδνρείσλ, αιιά θαη ζηνλ πεξηνξηζκφ ηνπ αξηζκνχ παξαπφλσλ εθ κέξνπο ησλ πειαηψλ 

ηνπο. 

   Ζ πςειή πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζεσξείηαη φηη πξνζδίδεη 

πξνζηηζέκελε αμία ζην ηνπξηζηηθφ πξντφλ, φπσο ππνζηεξίρζεθε απφ ηελ πιεηνςεθία ησλ 

δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. Χο θπξηφηεξνο παξάγνληαο θαθήο 

πνηφηεηαο, αλαδείρζεθε ε απαζρφιεζε κε θαηαξηηζκέλνπ πξνζσπηθνχ, φκσο κφιηο ηα κηζά 

ζρεδφλ μελνδνρεία πξαγκαηνπνηνχλ ζπρλά γηα ηνπο εξγαδνκέλνπο ηνπο πξνγξάκκαηα 

επηκφξθσζεο.  

   Όζν αθνξά ηα ζήκαηα πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο, ην ζήκα εθείλν πνπ φπσο ζπκπεξαίλεηαη 

έρεη ηε κεγαιχηεξε απήρεζε ζηα μελνδνρεία, είλαη ην «Διιεληθφ Πξσηλφ» ηνπ 

Ξελνδνρεηαθνχ Δπηκειεηεξίνπ Διιάδνο. Σν βαζηθφηεξν θίλεηξν πνπ ψζεζε ηα ηνπξηζηηθά 

θαηαιχκαηα ζηελ απφθηεζε θάπνηνπ ζήκαηνο, είλαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπο, κε ζθνπφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε 

αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ηνλ πειαηψλ. Δπηπιένλ, γηα πνιιά απφ απηά ηα θαηαιχκαηα, ε 

θαηνρή ζεκάησλ ζεσξήζεθε σο επθαηξία βειηίσζεο ηεο γεληθήο εηθφλαο ηνπ μελνδνρείνπ, 

θαζψο επίζεο δφζεθε βαξχηεηα ζηε ρξεζηκνπνίεζή ηνπο σο εξγαιεία κάξθεηηλγθ. ΢ηελ 

εξψηεζε πνπ θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ νη εξσηεζέληεο, ζρεηηθά κε ην θαηά πφζν ζεσξνχλ 

φηη επεξεάδεη ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε ησλ θαηαλαισηψλ γηα επηινγή ηνπξηζηηθνχ 

θαηαιχκαηνο ε χπαξμε ζεκάησλ πνηφηεηαο ζε κία επηρείξεζε, νη πεξηζζφηεξνη απάληεζαλ 

φηη επεξεάδεη αξθεηά. 

   Σέινο, ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ζεσξνχλ φηη ηα ζήκαηα πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο σθεινχλ ηελ 

αλάδεημε ηεο θξεηηθήο γαζηξνλνκίαο θαη ησλ ηνπηθψλ πξντφλησλ, θαζψο επίζεο πηζηεχνπλ 

φηη ε εθαξκνγή ηνπο απφ ηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο είλαη έλαο παξάγνληαο πνπ κπνξεί λα 

ζπκβάιιεη ζηελ πξνψζεζε ηεο Κξήηεο σο γαζηξνλνκηθφ πξννξηζκφ.  
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΢πκπεξάζκαηα 

Ζ γαζηξνλνκία απνηειεί βαζηθή παξάκεηξν ηεο ηαμηδησηηθήο εκπεηξίαο γηα θάζε ηνπξίζηα, 

αλεμάξηεηα απφ ηα θίλεηξα πνπ ηνλ ψζεζαλ λα πξαγκαηνπνηήζεη ην ηαμίδη ηνπ. Χζηφζν, ηα 

ηειεπηαία ρξφληα παξαηεξείηαη απμεκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηαμίδηα ηα νπνία ζηφρν έρνπλ ηε 

γλσξηκία κε ηε γαζηξνλνκηθή παξάδνζε ελφο ηφπνπ. Απηή ε κνξθή ηνπξηζκνχ 

ραξαθηεξίδεηαη σο γαζηξνλνκηθφο ηνπξηζκφο θαη νη πξννπηηθέο εμέιημήο ηνπ ζηελ Κξήηε, 

δεδνκέλνπ ηνπ γαζηξνλνκηθνχ ηεο πινχηνπ, είλαη ζεκαληηθέο. 

   Βέβαηα, αλ ιεθζεί σο δεδνκέλν ην έληνλα αληαγσληζηηθφ ηνπίν ζηε ζεκεξηλή επνρή, ε 

Κξήηε θαιείηαη λα αληηκεησπίζεη αληίζηνηρνπο πξννξηζκνχο ζε δηεζλέο επίπεδν. 

Πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα απέλαληί ηνπο, νη επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε απηή νθείινπλ λα επελδχζνπλ ζην θνκκάηη ηεο πνηφηεηαο. 

   Ζ πςειή πνηφηεηα ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο, κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηε ρξήζε 

΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο αιιά θαη ηελ απφθηεζε ζεκάησλ πνηφηεηαο. Όπσο 

δηαπηζηψζεθε απφ ηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ηνπ λεζηνχ, 

νη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο εθαξκφδνπλ πξφηππα πνηφηεηαο θαζψο επίζεο αξθεηέο δηαζέηνπλ 

παξαπάλσ απφ έλα ζήκαηα πνηφηεηαο. Απηφ είλαη ελζαξξπληηθφ θαζψο απνδεηθλχεη φηη ηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ, έρνπλ 

ζπλεηδεηνπνηήζεη ηελ αμία ηεο πνηφηεηαο γηα ηηο πξνζθεξφκελεο παξνρέο ηνπο. 

   Σέινο, πξέπεη λα επηζεκαλζεί πσο έκθαζε γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, είλαη 

ζεκαληηθφ λα δίλεηαη ηφζν γηα ηνλ ηνκέα ησλ ηξνθίκσλ ησλ μελνδνρείσλ, φζν θαη γηα ηνλ 

ηνκέα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ. ΢χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ μελνδνρείσλ πνπ 

ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, ε πιεηνςεθία απηψλ πξαγκαηνπνηεί αξθεηά ζπρλά επηκφξθσζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο. Ζ ηαμηδησηηθή εκπεηξία απνηειεί ζχλζεζε 

επηκέξνπο εκπεηξηψλ ζηνλ ηνπξηζηηθφ πξννξηζκφ, νη νπνίεο βαζηθφ άμνλα έρνπλ ηελ 

πξνζθνξά ππεξεζηψλ. Δπνκέλσο, ε εθπαίδεπζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ πνπ πιαηζηψλεη 

ηα ηνπξηζηηθά θαηαιχκαηα, απνηειεί επέλδπζε γηα ην ηνπξηζηηθφ πξντφλ.  
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Παξάξηεκα Δξσηεκαηνιφγην Έξεπλαο 

 

Πηζηνπνίεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηηο μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο ηεο Κξήηεο. 

Σν παξφλ εξσηεκαηνιφγην απνηειεί κέξνο ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο κε ηίηιν «Γαζηξνλνκηθφο 

ηνπξηζκφο, πηζηνπνίεζε πξντφλησλ & ππεξεζηψλ θαη παξαγσγή πξνζηηζέκελεο αμίαο. Ζ 

πεξίπησζε ηεο επηζηηηζηηθήο δξαζηεξηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ ζηελ 

Κξήηε.», ηεο θνηηήηξηαο ηνπ Διιεληθνχ Μεζνγεηαθνχ Παλεπηζηεκίνπ Υαηδάθε Δπκνξθίαο. 

΢θνπφο ηεο έξεπλαο είλαη λα εμεηαζηεί ν βαζκφο ζηνλ νπνίν νη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο 

έρνπλ πξνρσξήζεη ζηελ πηζηνπνίεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπο. Οη 

απαληήζεηο ζαο ζα παξακείλνπλ αλψλπκεο. Δπραξηζηνχκε γηα ηε ζπκκεηνρή ζαο! 

 

*Τπνρξεσηηθή εξψηεζε 

 

Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά 

1.Φχιν * 

 Άλδξαο    Γπλαίθα   

 

2.Ηιηθία * 

 Κάησ ησλ 30 εηψλ    31-40 εηψλ    41-50 εηψλ 

 51-60 εηψλ                Άλσ ησλ 60 εηψλ  

 

3.Δπίπεδν Δθπαίδεπζεο * 

 Απφθνηηνο Γπκλαζίνπ/ Λπθείνπ 

 Απφθνηηνο Παλεπηζηεκίνπ/ Ηδησηηθήο ΢ρνιήο 

 Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ Γηπιψκαηνο  
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Δξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

 

4.΢ε πνηά θαηεγνξία αλήθεη ε μελνδνρεηαθή επηρείξεζε ζηελ νπνία 

εξγάδεζηε; *  

          3*        4*         5* 

 

5.Δθαξκφδνληαη ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηελ 

επηρείξεζή ζαο; * 

           Ναη      Όρη 

 

6.Πνηα απφ ηα παξαθάησ δηεζλή πξφηππα δηαζθάιηζεο ηεο 

πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ επηρείξεζή ζαο; (Δάλ ζηελ 

εξψηεζε 5 ε απάληεζή ζαο ήηαλ «Ναη».) 

          ISO 9000     ISO 22000   HACCP    Άιιν……………… 

                                                                                   

7.Πφζν εμνηθεησκέλνη είλαη νη εξγαδφκελνη ηεο επηρείξεζήο ζαο κε 

ηε ρξήζε ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο; (Δάλ ζηελ εξψηεζε 5 ε απάληεζή 

ζαο ήηαλ «Ναη».) 

 Καζφινπ    Λίγν    Αξθεηά    Πνιχ    Πάξα πνιχ 

 

8.΢ηελ πεξίπησζε πνπ δελ ρξεζηκνπνηείηε θάπνην ζχζηεκα πνηνί 

είλαη νη ιφγνη; 

          Γελ γλσξίδακε ηελ χπαξμε απηψλ 

          Σν θφζηνο εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ζεκαληηθφο             

              παξάγνληαο 

          Γελ δηαζέηνπκε ην θαηάιιειν πξνζσπηθφ 

          Θεσξνχκε φηη δελ έρνπλ ηδηαίηεξα νθέιε γηα ηελ επηρείξεζε 

          Άιιν………………………………………………………… 
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9.Θεσξείηε απαξαίηεηε ηελ εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο ζην ρψξν ησλ μελνδνρεηαθψλ 

επηρεηξήζεσλ; *  

           Ναη     Όρη  

 

10.Πηζηεχεηε φηη βειηηψλεη ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ε 

εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο; (Δάλ ζηελ 

εξψηεζε 9 ε απάληεζή ζαο ήηαλ «Ναη».) 

          Καζφινπ     Λίγν     Αξθεηά     Πνιχ     Πάξα πνιχ 

 

     11.Θεσξείηε φηη ε εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο      

     κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηνλ πεξηνξηζκφ ηνπ αξηζκνχ παξαπφλσλ  

     ησλ πειαηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ζηελ κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζή  

     ηνπο; * 

           Καζφινπ    Λίγν    Αξθεηά    Πνιχ    Πάξα πνιχ 

 

12.Καηά ηε γλψκε ζαο πνηνη είλαη νη ζεκαληηθφηεξνη παξάγνληεο  

πνπ επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηελ πξνζθεξφκελε πνηφηεηα πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ; * 

           Έιιεηςε θαηαξηηζκέλνπ πξνζσπηθνχ 

           Με εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

           Καθέο ππνδνκέο-Διιηπήο εμνπιηζκφο 

           Με απνηειεζκαηηθή νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο 

           Άιιν……………………………………………….. 

 

13.Θεσξείηε φηη ε πςειή πνηφηεηα ζηα πξνζθεξφκελα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο πξνζδίδεη πξνζηηζέκελε αμία ζην ηνπξηζηηθφ πξντφλ; * 

      ΢πκθσλψ  ΢πκθσλψ  Οχηε ζπκθσλψ  Γηαθσλψ     Γηαθσλψ 

             πνιχ                                 νχηε δηαθσλψ                                πνιχ 
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14.Πξαγκαηνπνηείηαη ζηελ επηρείξεζή ζαο επηκφξθσζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο; * 

          Πνηέ    ΢πάληα    Μεξηθέο θνξέο    ΢πρλά    Πνιχ ζπρλά 

 

΢ήκαηα Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο θαη Γαζηξνλνκηθφο Σνπξηζκφο 

 

15.Πξνζδηνξίζηε πνηα απφ ηα παξαθάησ ΢ήκαηα Πηζηνπνίεζεο 

Πνηφηεηαο δηαζέηεη ε μελνδνρεηαθή επηρείξεζε ζηελ νπνία 

εξγάδεζηε. * 

           Διβεηηθφ ΢ήκα Πνηφηεηαο Q 

           Διιεληθφ Πξσηλφ 

           BIO Kouzina 

           We do local 

           Διιεληθή Κνπδίλα 

           Κξήηε-Γελέηεηξα Αμηψλ 

           Κξεηηθή Κνπδίλα 

           Καλέλα απφ ηα παξαπάλσ 

 

16.Πνηα ήηαλ ηα θίλεηξα γηα ηελ μελνδνρεηαθή ζαο επηρείξεζε 

ψζηε λα πξνρσξήζεη ζηελ απφθηεζε ΢εκάησλ Πηζηνπνίεζεο 

Πνηφηεηαο; (Δάλ ζηελ εξψηεζε 15 δελ απαληήζαηε «Καλέλα απφ ηα 

παξαπάλσ».) 

          Βειηίσζε ηεο γεληθήο εηθφλαο ηνπ μελνδνρείνπ 

          Υξήζε ησλ ζεκάησλ σο εξγαιείν Μάξθεηηλγθ 

          Καηνρή απφ αληαγσληζηή αληίζηνηρνπ ΢ήκαηνο Πνηφηεηαο 

          Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη  

              ππεξεζηψλ 

          Απνηειεζκαηηθφηεξε αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

          Άιιν…………………………………………………………… 
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17.Πφζν ζεσξείηε φηη επεξεάδεη ηελ αγνξαζηηθή απφθαζε ησλ 

θαηαλαισηψλ γηα επηινγή ηνπξηζηηθνχ θαηαιχκαηνο ε χπαξμε 

΢εκάησλ Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο ζε κία επηρείξεζε; * 

 Καζφινπ    Λίγν    Αξθεηά    Πνιχ    Πάξα πνιχ 

  

18.Θεσξείηε φηη ηα ΢ήκαηα Πηζηνπνίεζεο Πνηφηεηαο ζπκβάιινπλ 

ζηελ αλάδεημε ηεο Κξεηηθήο Γαζηξνλνκίαο θαη ησλ ηνπηθψλ 

πξντφλησλ; * 

           Καζφινπ    Όρη ηδηαίηεξα    Λίγν    Αξθεηά    Πνιχ 

 

19.΢ε ηη βαζκφ πηζηεχεηε φηη ζπκβάιιεη ε πηνζέηεζε ΢εκάησλ 

Πνηφηεηαο απφ ηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο ζηελ πξνψζεζε ηεο 

Κξήηεο σο γαζηξνλνκηθνχ πξννξηζκνχ; * 

           Καζφινπ    Λίγν    Αξθεηά    Πνιχ    Πάξα πνιχ 


