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                                                             ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 
       Οι εξελίξεις των τελευταίων δεκαετιών έχουν αποδείξει ότι  πολλές επιχειρήσεις 

θεωρούν ότι η έννοια της ποιότητας είναι η πιο βασική και η πιο αποτελεσµατική 

προϋπόθεση της επιτυχίας των επιχειρήσεων επειδή είναι η συµµόρφωση των 

χαρακτηριστικών του προϊόντος µε τις προδιαγραφές. Για την επιτυχία αυτής, οι 

επιχειρήσεις αρχικά εστιάστηκαν στην επιθεώρηση και έπειτα για την επίτευξη ακόµα 

πιο υψηλής ποιότητας στον ποιοτικό έλεγχο. Εξέλιξη του ποιοτικού ελέγχου υπήρξε η 

διαχείριση της ποιότητας και ύστερα η υιοθέτηση της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. 

Η χρήση της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στο εσωτερικό της επιχείρησης αποτέλεσε 

την κινητήρια δύναµη δηµιουργίας ενός συνόλου τυποποιηµένων διεργασιών και 

χρησιµοποιούµενων πόρων, το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σύµφωνα µε 

κάποιο πρότυπο ISO. Η παρούσα έρευνα διερευνά την εφαρµογή του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα τµήµατα της Βιοµηχανίας κεραµικών πλακιδίων 

‘‘ Κεραµική α.ε.’’ καθώς και την ικανοποίηση των πελατών. Η µέθοδος που 

επιλέχθηκε για την συγκέντρωση των πληροφοριών ήταν 2 ερωτηµατολόγια ειδικά 

διαµορφωµένα και η παρατήρηση. Στόχος τους ήταν η παρακολούθηση της 

εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σύµφωνα µε το πρότυπο 

ISO 9001:2000 στην παραγωγή, στην µεταποίηση, στην αποθήκευση και στην 

µεταφορά των προϊόντων και η σύγκριση του µε το πρότυπο  ISO 9001:2008 καθώς 

και η αποτελεσµατικότητα του Συστήµατος από την ικανοποίηση των πελατών της 

επιχείρησης. Τα αποτελέσµατα της έρευνας έδειξαν ότι υπήρξε καλή εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σε όλα τα τµήµατα, το οποίο είναι πιο 

εµφανές µε την ένδειξη ικανοποίησης των πελατών. Η ανταπόκριση της επιχείρησης 

ήταν θετική µε µοναδικό ίσως περιορισµό στην παρακολούθηση εφαρµογής του 

Συστήµατος στην µεταποίηση και στην µεταφορά των προϊόντων.   

 
 
� Λέξεις Κλειδιά: Ποιότητα, Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, ISO,  

Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων, παραγωγή, µεταποίηση, αποθήκη, µεταφορά.  
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                                          ΕΙΣΑΓΩΓΗ  
 
      Το σύνολο των δραστηριοτήτων που αφορούν τον µετασχηµατισµό των πρώτων 

υλών σε αγαθά κατάλληλα για την ικανοποίηση των ανθρώπινων αναγκών αποτελεί 

την Βιοµηχανία. Η κατασκευή των υλικών αγαθών γίνεται ουσιαστικά σε εργοστάσια 

µε µηχανές ενώ ο ανθρώπινος ρόλος περιορίζεται στον σωστό χειρισµό της µηχανής.  

      Σηµαντικός παράγοντας για το είδος της Βιοµηχανίας που θα αναπτυχθεί σε µια 

χώρα είναι οι πρώτες ύλες. Έτσι η Βιοµηχανία διαιρείται σε βαριά και ελαφριά. Η 

Βαριά Βιοµηχανία παράγει βιοµηχανικές εγκαταστάσεις, µηχανές κτλ. ενώ η Ελαφριά 

Βιοµηχανία παράγει τρόφιµα, χηµικά προϊόντα κτλ. Αυτή την στιγµή µερικές από τις 

πιο αντιπροσωπευτικές βιοµηχανίες είναι: οι µηχανολογικές, οι οικοδοµικές, οι 

Βιοµηχανίες ειδών διατροφής, οι Βιοµηχανίες παραγωγής ρεύµατος, οι Βιοµηχανίες 

καπνού, ξύλου, οι εξορυκτικές και µεταλλευτικές Βιοµηχανίες κλπ.  

      Η χρησιµοποιηµένη µέθοδος ταξινόµησης της Βιοµηχανίας ανάλογα µε το 

αντικείµενο δράσης της είναι: ο πρωτογενής κλάδος (γεωργία), ο δευτερογενής 

κλάδος (κατασκευαστική Βιοµηχανία, µεταποίηση) και ο τριτογενής κλάδος 

(εµπόριο, υπηρεσίες, διοίκηση). Σύµφωνα µε την ταξινόµηση αυτή ο όρος 

Βιοµηχανία ταυτίζεται συνήθως περισσότερο µε τις δευτερογενείς κατασκευαστικές 

δραστηριότητες και µε τις µεταποιηµένες δραστηριότητες.  

      Στην Ευρώπη παράγεται πάνω από το 1/3 της παγκόσµιας βιοµηχανικής 

παραγωγής καθώς ακολουθεί µια ευρωπαϊκή πολιτική όπου στηρίζει την βιοµηχανία 

και τις επιχειρήσεις να ανταγωνίζονται και να συναλλάσσονται  µε δίκαιους και ίσους 

όρους στην Ευρώπη αλλά και παγκόσµια. Η ευρωπαϊκή βιοµηχανία είναι σε µια ζώνη 

που περιλαµβάνει: την Ολλανδία, την Γερµανία, το Βέλγιο, την βόρεια Ιταλία, την 

νότια Σουηδία, τη δυτική Πολωνία, τη Γαλλία, την Ελβετία, την Ελλάδα κτλ. Η 

πρώτη βιοµηχανική δύναµη της Ευρώπης είναι όµως η Γερµανία. Η κατασκευαστική 

Βιοµηχανία αποτελεί τον µεγαλύτερο βιοµηχανικό κλάδο στην Ευρώπη αλλά 

σηµαντικό ρόλο για την Ευρωπαϊκή οικονοµία και την διασφάλιση της µελλοντικής 

ευηµερίας της διαδραµατίζει και η θεµελιώδους σηµασίας µεταποιητική βιοµηχανία. 

Ο κλάδος της απασχολεί παγκοσµίως πάνω από 34 εκατοµµύρια άτοµα και 

αντιστοιχεί στο 1/5 περίπου της παραγωγής και στα 3/4 των ευρωπαϊκών εξαγωγών. 

Αποτελείται κυρίως από µικροµεσαίες επιχειρήσεις οι οποίες συνιστούν το 99% των 

επιχειρήσεων και το 58% της µεταποιητικής απασχόλησης.  
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       Τα κεραµικά πλακίδια είναι τα σηµαντικότερα κεραµικά προϊόντα σε όρους 

παραγωγής και κύκλου εργασιών. Η Ευρωπαϊκή Ένωση  κατέχει ηγετική θέση στην 

κατασκευή κεραµικών πλακιδίων σε όρους σχεδιασµού, ποιότητας και προστιθέµενης 

αξίας ενώ η Κίνα κατέχει ηγετική θέση στον χώρο της παραγωγής. Οι Ιταλικές και 

Ισπανικές εταιρίες έχουν ηγετικό ρόλο στην παγκόσµια παραγωγή κεραµικών 

προϊόντων. Συνεπώς, η Ευρώπη κατέχει ηγετική θέση παγκοσµίως µε παραγωγή 

περίπου ~ 11δις ποσό που αντιστοιχεί στο ~ 45 % της παγκόσµιας αγοράς.  

      Η πρώτη βιοµηχανική ανάπτυξη στην Ελλάδα άρχισε να εµφανίζεται στις αρχές 

του 20ου αιώνα µε την εξέλιξη διάφορων βιοτεχνιών σε βιοµηχανίες επεξεργασίας 

αγροτικών προϊόντων και κυρίως σιταριού, βαµβακιού, καπνού, σταφίδας, κρασιού 

και δέρµατος. Η πραγµατική βιοµηχανική ανάπτυξη όµως άρχισε µετά το 1922. Αυτή 

την στιγµή η Ελληνική ελαφριά βιοµηχανία είναι πολύ µεγαλύτερη από την βαριά 

βιοµηχανία. Η µεγάλη ανάπτυξη της ελαφριάς βιοµηχανίας σηµαίνει ότι το 

µεγαλύτερο ποσοστό της βιοµηχανικής παραγωγής αφορά καταναλωτικά αγαθά. 

Τέτοια αγαθά είναι τα είδη διατροφής, συσκευών κτλ. ενώ αντίθετα η παραγωγή 

κεφαλαιουχικών η παραγωγικών αγαθών δηλαδή προϊόντων που µπαίνουν στις 

διαδικασίες παραγωγής, µηχανηµάτων, ανταλλακτικών, κλπ. είναι µικρή. Τις 

Ελληνικές Βιοµηχανικές επιχειρήσεις τις χαρακτηρίζει το µικροµεσαίο µέγεθος. Η 

κατασκευαστική Βιοµηχανία στην Ελλάδα είναι πάντα σηµαντική για την Ελληνική 

Οικονοµία και αντιστοιχεί στο 6% του ΑΕΠ. Ο τοµέας αυτός απασχολεί πάνω από 

250.000 εργαζόµενους, το οποίο αποτελεί το 7% του συνολικού εργατικού δυναµικού 

της χώρας. Σηµαντική είναι και η αύξηση της παραγωγικότητας του µεταποιητικού 

τοµέα στην Ελλάδα η οποία συµβαδίζει µε το άνοιγµα της εγχώριας αγοράς στον 

διεθνή ανταγωνισµό.  

         Εκπληκτική ανάπτυξη έχει παρουσιάσει η Βιοµηχανία οικοδοµικών υλικών 

στην Ελλάδα. Στις Βιοµηχανίες οικοδοµικών υλικών υπάγονται τα εργοστάσια που 

παράγουν τσιµέντα, γύψο, κεραµικά πλακίδια κ.α. και καθετί που χρειάζεται στις 

οικοδοµές και διάφορα άλλα έργα. Μια από τις µεγαλύτερες µονάδες κεραµικών 

πλακιδίων στην Ελλάδα είναι η Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων ‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ 

Α.Ε.’’.  Η Κεραµική α.ε. είναι µια επιχείρηση παραγωγής ενός µεγάλου συνόλου 

ειδών κεραµικών πλακιδίων οποιασδήποτε κατηγορίας, η οποία αναλαµβάνει έως ένα 

µικρό µέγεθος και την µεταποίηση των προϊόντων της. Η δυναµική εικόνα της στην 

ανταγωνιστική αγορά στηρίζεται στην υιοθέτηση ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 
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Ποιότητας στο εσωτερικό της, το οποίο της προσδίδει συµµορφούµενα προϊόντα τα 

οποία ικανοποιούν όλες τις απαιτήσεις και ιδιαίτερα των πελατών της.      

     Σήµερα καµία επιχείρηση ή οργανισµός δεν µπορεί να επιβιώσει και να 

αντιµετωπίσει τον ανταγωνισµό, αν ο σχεδιασµός και η οργάνωση του δεν 

προσανατολίζονται προς την ποιότητα και την εξυπηρέτηση των πελατών της. Αυτό 

όµως για να επιτευχθεί απαιτεί τον µετασχηµατισµό και τον εκσυγχρονισµό του 

οργανωτικού και του διοικητικού συστήµατος των οργανισµών. Το καλύτερο και 

αποτελεσµατικότερο εκσυγχρονιστικό µέσο για τον µετασχηµατισµό αυτό είναι η 

εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας το οποίο στηρίζεται σε 

κάποιο πρότυπο ISO.  

     Βασικός σκοπός της εργασίας είναι συγκέντρωση πληροφοριών σχετικά µε την  

εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σύµφωνα µε κάποιο 

πρότυπο ISO στην παραγωγή, στην µεταποίηση, στην αποθήκη και στην µεταφορά 

των προϊόντων της Βιοµηχανίας κεραµικών πλακιδίων ‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ Α.Ε.’’.     

     Η διάρθρωση της παρούσας ερευνητικής εργασίας είναι ως εξής:  

     Αρχικά γίνεται µια βιβλιογραφική αναφορά στις έννοια της ποιότητας, στις όψεις 

και στις βάσεις της ποιότητας, στις διαστάσεις της ποιότητας, στην εξέλιξη της 

ποιότητας, στην έννοια της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, στις αρχές της ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας και στον σκοπό της, στο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, 

στην δοµή του Συστήµατος, στα πρότυπα ποιότητας, στα ISO, στην διαδικασία 

εφαρµογής του και στον τρόπο εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην παραγωγή, στην µεταποίηση, στην αποθήκευση και στην µεταφορά 

των προϊόντων κτλ. Έπειτα, παρουσιάζεται η µεθοδολογία που ακολουθήθηκε για την 

διεκπεραίωση της έρευνας, δηλαδή η ερευνητική µέθοδος, το δείγµα της έρευνας, το 

ερευνητικό υλικό – εργαλεία και η ερευνητική διαδικασία. Στο επόµενο κεφάλαιο 

γίνεται η παρουσίαση των αποτελεσµάτων της έρευνας σχετικά µε τα γενικά και  

οικονοµικά στοιχεία της επιχείρησης, την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή, στην µεταποίηση, στην αποθήκευση και στην 

µεταφορά των προϊόντων καθώς και τα αποτελέσµατα ικανοποίησης των πελατών 

όσο αφορά την ικανοποίηση τους από την λειτουργία αυτών των τµηµάτων σχετικά 

µε την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας που υιοθετεί η 

επιχείρηση και την ικανοποίηση τους από τα προϊόντα.  Στο τέταρτο κεφάλαιο γίνεται 

µια συζήτηση των αποτελεσµάτων που προέκυψαν από την έρευνα και τέλος δίνονται  

τα συµπεράσµατα τα οποία προέκυψαν από την διεξαγωγή της έρευνας. 
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                       1. ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ 
 
 
1.1.  ΟΡΙΣΜΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 

 
Ποιότητα είναι το σύνολο των ιδιοτήτων ή χαρακτηριστικών που έχει ένα προϊόν 

ή µια υπηρεσία βάσει των οποίων το προϊόν ή η υπηρεσία έχει την ικανότητα να 

καλύπτει τις απαιτήσεις του αγοραστή.  

Ο όρος <<ποιότητα>>, συχνά προκαλεί σύγχυση διότι ερµηνεύεται µε 

διαφορετικούς τρόπους ανάλογα µε την σκοπιά την οποία αντιµετωπίζεται. Ορισµένοι 

από τους πιο γνωστούς και αποδεκτούς ορισµούς για την έννοια της ποιότητας 

δίνονται από  διακεκριµένους ειδικούς  και  είναι οι εξής:    

α. Σύµφωνα µε τον Juran, ποιότητα του είδους (προϊόν/ υπηρεσία) είναι η 

καταλληλότητα του για χρήση. 

β. Σύµφωνα µε τον Deming, ποιότητα του είδους (προϊόν/υπηρεσία) είναι η 

προβλέψιµη οµοιοµορφία και αξιοπιστία του σε χαµηλό κόστος καθώς και η 

καταλληλότητα του για την αγορά. 

 γ. Σύµφωνα µε τον Crosby, ποιότητα του είδους (προϊόν/υπηρεσία) είναι η 

συµµόρφωση του µε τις απαιτήσεις και τις προδιαγραφές του. 

δ. Ενώ σύµφωνα µε τον Feigenbaum ποιότητα είναι το σύνολο των χαρακτηριστικών 

του προϊόντος και των υπηρεσιών τα οποία έχουν σχέση µε το µάρκετινγκ, την 

τεχνολογία, την κατασκευή και την συντήρηση µέσω των οποίων το προϊόν ή η 

υπηρεσία ικανοποιεί τις προσδοκίες του πελάτη.  

ε. Τέλος, ο Taguchi υποστηρίζει ότι ποιότητα είναι η απώλεια που ένα προϊόν 

προξενεί στην κοινωνία µετά την αποστολή του, δηλαδή είναι οι κακές συνέπειες του 

προϊόντος ή  της υπηρεσίας (∆ερβιτσιώτης, 2005). 

  

  1.1.1. ΟΙ  ΟΨΕΙΣ ΚΑΙ  ΟΙ ΒΑΣΕΙΣ  ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

      Κύριος παράγοντας για την επιτυχία και την επικράτηση µιας επιχείρησης σε ένα 

επιχειρηµατικά ανταγωνιστικό περιβάλλον είναι η εφαρµογή της ποιότητας, η οποία 

στηρίζεται στις  τρεις όψεις της:  
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1. την ψυχολογική όψη της ποιότητας, η οποία στηρίζεται στο υπερβατικό 

στοιχείο, στο χρήστη και στην αξία  

2. την όψη της ποιότητας, η οποία στηρίζεται στη διεργασία δηλαδή στην 

µεταποίηση ή τις υπηρεσίες και 

3. την όψη της ποιότητας, η οποία στηρίζεται στο προϊόν ή την υπηρεσία.  
 
      Οι βάσεις των τριών όψεων της ποιότητας είναι πέντε. Πρώτη βάση είναι το 

υπερβατικό στοιχείο όπου ο καταναλωτής µόνο από την αγορά και την συνακόλουθη 

χρήση ενός προϊόντος µπορεί να προσδιορίσει την έννοια της ποιότητας,. ∆εύτερη 

βάση είναι το προϊόν όπου µε καθορισµένη στρατηγική για τον σχεδιασµό του 

πετυχαίνει την µετατροπή των αναγκών του πελάτη σε απαιτήσεις και στην συνέχεια 

σε προδιαγραφές, αφού η ποιότητα είναι πλέον συνάρτηση των πραγµατικών 

χαρακτηριστικών του προϊόντος ή της υπηρεσίας και των ιδιοτήτων τους. Τρίτη βάση 

είναι ο χρήστης αφού η ποιότητα καθορίζεται από τον πελάτη. Κατασκευή µε  

ανάπτυξη καθορισµένης στρατηγικής η οποία χαρακτηρίζεται από αύξηση της 

ποιότητας δηλαδή µικρότερες αποκλίσεις αλλά µε ιδιαίτερη επικέντρωση στην 

µείωση του κόστους αποτελεί µια ακόµα βάση της ποιότητας. Τελευταία βάση της 

ποιότητας είναι η αξία η οποία προσδιορίζεται ανεξάρτητα σύµφωνα µε την 

προσωπική αντίληψη του κάθε ατόµου ως προς το κόστος (Paul James, 1998).     

            

    1.1.2. ΟΙ ∆ΙΑΣΤΑΣΕΙΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

   

         Κατά την φάση σχεδιασµού ενός νέου προϊόντος προσδιορίζεται το 80% ως και 

το 90% του κόστους παραγωγής του. Είναι συνεπώς αναγκαίο η διοίκηση µιας  

επιχείρησης  να εξετάσει συστηµατικά το τµήµα της αγοράς προς το οποίο απευθύνει 

το προϊόν της και να προσδιορίσει ποιες είναι οι ανάγκες των αγοραστών των 

προϊόντων της καθώς και ποιοι είναι οι παράγοντες που επηρεάζουν τους πελάτες στο 

πως θα αντιληφθούν την ποιότητα των προϊόντων της. Σκοπός λοιπόν της 

επιχείρησης είναι να αξιολογήσει τις οκτώ διαστάσεις της ποιότητας του προϊόντος  

της, δηλαδή: τις επιδόσεις του, τα χαρακτηριστικά του γνωρίσµατα, την αξιοπιστία 

που προσφέρει, την ανθεκτικότητα του, την συντηρητικότητα, την  αισθητική και την 

φαινοµενική του ποιότητα οι οποίες θεωρούνται ανεξάρτητες και αυτοδύναµες. 

Μπορεί επίσης όµως, να αλληλοσυνδέονται όπως για παράδειγµα η ανθεκτικότητα 

και η συµµόρφωση του. Σε ένα προϊόν µια διάσταση µπορεί να είναι καθοριστική για 



 6

την επιτυχία του ενώ σε ένα άλλο προϊόν µπορεί η ίδια διάσταση να µην είναι 

καθόλου σηµαντική. Οι διαστάσεις προσφέρουν µια βάση για την αξιολόγηση των 

χαρακτηριστικών στοιχείων ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας (Garvin, 1984). 

            

   1.1.3.  Ο ΡΟΛΟΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ 

 

       Ο Ζαβλάνος (2006) σηµειώνει ότι ο ρόλος που κατέχει η ποιότητα τόσο στο 

εξωτερικό περιβάλλον µιας επιχείρησης όπως είναι η αγορά όσο και στο εσωτερικό 

περιβάλλον είναι καθοριστικός. Η συνεχής εµφάνιση της βελτιωµένης ποιότητας στο 

εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης επιφέρει ευεργετικές επιπτώσεις τις οποίες 

αξιοποιούν συχνά οι υπεύθυνοι της επιχείρησης για θέµατα στρατηγικού σχεδιασµού 

και marketing. Αντίστοιχα, οι επιπτώσεις από την ποιότητα στο εσωτερικό της 

περιβάλλον επιφέρουν την µείωση του κόστους και κυρίως την δηµιουργία ενός 

κλίµατος που συµβάλλει στην καλύτερη επικοινωνία και στον συντονισµό των 

εργαζοµένων αλλά και στην δηµιουργία ενός εργασιακού περιβάλλοντος που 

ικανοποιεί τις βαθύτερες ψυχολογικές ανάγκες κάθε εργαζόµενου της επιχείρησης.  

      Και στις δύο περιπτώσεις η ποιότητα κατέχει στρατηγική θέση καθώς 

διαµορφώνει ευνοϊκές συνθήκες για αυτήν όπως είναι η αύξηση της αποδοτικότητας 

της ως αναγκαίο βραχυπρόθεσµο στόχο της αλλά ανοίγει και ορίζοντες για την 

επιβίωση της και την επιτυχία της σε οξύτατο ανταγωνισµό. Συνεπώς, η ποιότητα 

προσφέρει µεγάλη ικανοποίηση στον πελάτη  πετυχαίνοντας έτσι την ενίσχυση της 

ανταγωνιστικότητας της. 

 

    1.1.4. Η ΕΞΕΛΙΞΗ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

          Ισχυρό ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα ενός οργανισµού θεωρείτε σε µεγάλο 

βαθµό το είδος της ποιότητας των προϊόντων είτε των υπηρεσιών που παρέχει αφού η 

ποιότητα αποτελεί κριτήριο επιλογής της αγοράς των προϊόντων/υπηρεσιών από τους 

καταναλωτές. Ιδιαίτερη έµφαση δόθηκε για πρώτη φορά στην ποιότητα του 

προϊόντος/της υπηρεσίας από την επιχείρηση την χρονική περίοδο πριν από τον 2ο 

παγκόσµιο πόλεµο µέσω της συνολικής «επιθεώρησης» των προϊόντων πριν από την 

πώληση. Επιθεώρηση σύµφωνα µε την οποία άρχισε να γίνεται η σύγκριση των 

προϊόντων µε πρωτογενείς µορφές προδιαγραφών. Όπως παρουσιάζεται στο Σχήµα 1 

η µέθοδος αυτή αποτέλεσε και το πρώτο στάδιο εξέλιξης της ποιότητας.        
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         Η επιχειρηµατική ανάγκη όµως ενός οργανισµού για την επίτευξη ακόµα πιο 

υψηλής ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών, τον οδήγησε στην διεκπεραίωση 

«ποιοτικού ελέγχου» (Quality Control), ο οποίος περιλάµβανε και συνεχίζει ακόµα 

και τώρα να περιλαµβάνει ένα σύνολο ενεργειών και αποφάσεων που λαµβάνονται 

σύµφωνα µε τις προδιαγραφές αλλά και ελέγχους όπου εξασφαλίζουν την 

ικανοποίηση των αποφάσεων. Σήµερα, ο ποιοτικός έλεγχος αποτελείται από δύο 

διαφορετικά αλλά αλληλοεξαρτώµενα µέρη τα οποία είναι: ο ποιοτικός έλεγχος της 

παραγωγής και ο ποιοτικός έλεγχος της συµµόρφωσης.        

        Εξέλιξη του ποιοτικού ελέγχου αποτελεί η « ∆ιαχείριση ποιότητας » (Quality 

Assurance). Είναι µια τεχνική που περιλαµβάνει όλες τις σχεδιασµένες και 

συστηµατικές ενέργειες οι οποίες απαιτούνται για την εξασφάλιση εµπιστοσύνης των 

καταναλωτών ότι το προϊόν ή η παρεχόµενη υπηρεσία ικανοποιούν τις απαιτήσεις της 

ποιότητας αλλά και την ικανότητα του οργανισµού απέναντι στους πελάτες. Σκοπός 

της είναι η εξασφάλιση λαθών ή ελαττωµατικών προϊόντων, ο καθορισµός 

διαδικασιών για την εξασφάλιση της συµµόρφωσης των προϊόντων και των 

υπηρεσιών σύµφωνα µε τις προδιαγραφές, η διασφάλιση των πελατών κ.α. Στα 

πλαίσια αυτά ο έλεγχος ποιότητας αποτελεί υποσύνολο της ∆ιαχείρισης ποιότητας.  

      Με µια ευρύτερη αντιµετώπιση σήµερα η επιχείρηση κατόρθωσε να κατευθυνθεί 

στο τελευταίο στάδιο εξέλιξης της ποιότητας: την «∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας» 

(Total Quality Management) που είναι ουσιαστικά µια φιλοσοφία ∆ιοίκησης των 

επιχειρήσεων αφού εφαρµόζεται σε όλα τα στρώµατα της µε στόχο την ικανοποίηση 

των πελατών (Τσιότρας, 1995). 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                 

                                            

                                            Σχήµα 1: Η εξέλιξη της ποιότητας.  

 

∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ  
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ  
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΠΟΙΟΤΙΚΟΣ   
ΕΛΕΓΧΟΣ 

  ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΗ 
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1.2. ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

      Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ), γνωστή επίσης και ως Total Quality 

Management (TQM) είναι ένας νέος τρόπος διοίκησης, δηλαδή µια νέα προσέγγιση 

για την αποτελεσµατικότερη ανάπτυξη µιας επιχείρησης και την αύξηση της 

ανταγωνιστικότητας της. Βασικός προσανατολισµός της ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας 

είναι η καλύτερη δυνατή ικανοποίηση των απαιτήσεων των πελατών. Η έννοια του 

πελάτη όµως είναι διευρυµένη καθώς οι πελάτες της επιχείρησης µπορεί να είναι 

εξωτερικοί: τελικοί καταναλωτές και χρήστες των προϊόντων και υπηρεσιών είτε 

εσωτερικοί: διοικητικά στελέχη και εργαζόµενοι οι οποίοι συµβάλλουν στην 

δηµιουργία των προϊόντων και επηρεάζουν την προσφερόµενη ποιότητα µέσα στην 

επιχείρηση (∆ερβιτσιώτης, 2005). 

        Κατά κύριο λόγο, η διοίκηση ολικής ποιότητας είναι ένα πρότυπο σχεδιασµού, 

οργάνωσης και κατανόησης κάθε δραστηριότητας µιας επιχείρησης. Αποτελεί έναν 

αξιόπιστο τρόπο διοίκησης των επιχειρήσεων ο οποίος δεν εστιάζεται απλά και µόνο 

στην ποιότητα του προϊόντος και στην εξυπηρέτηση, αλλά πολύ περισσότερο στην 

διοίκηση των ανθρώπων και των επιχειρηµατικών διεργασιών ώστε να εξασφαλίζετε 

η ολοκληρωτική ικανοποίηση του πελάτη σε κάθε επίπεδο, εσωτερικά και εξωτερικά. 

Εποµένως, ο συνδυασµός της ανώτατης διοίκησης µε την χρήση της διοίκησης ολικής 

ποιότητας έχει ως επακόλουθο την ανοδική πορεία της επιχείρησης. Πυρήνας της 

διοίκησης ολικής ποιότητας είναι η σχέση καταναλωτή – προµηθευτή, ο οποίος 

οργανώνεται από έναν µεγάλο αριθµό διεργασιών. Τέλος, η εγκαθίδρυση της 

∆ιοίκησης Ολικής ποιότητας αφορά κυρίως την δέσµευση στην ποιότητα, την 

επικοινωνία και την αλλαγή της κουλτούρας έχοντας ως θεµέλια όπως παρουσιάζεται 

στο Σχήµα 2 τα εφαρµοσµένα συστήµατα, τους  ανθρώπους και το σύνολο των 

διεργασιών τους (Total Quality Management, 2009). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 9

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                              

Σχήµα 2: Κύρια στοιχεία ανάπτυξης Μοντέλου ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας (Total 

Quality Management, 2009). 

  

 1.2.1. ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑ∆ΡΟΜΗ ΤΗΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

        Πατέρες της ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας θεωρούνται ο φυσικοµαθηµατικός 

William Edwards Deming και ο µηχανικός Joseph Juran καθώς οι θεωρίες τους για 

την διοίκηση ολικής ποιότητας έγιναν ταχέως αποδεκτές από τον πληθυσµό. Και οι 

δυο υποστήριζαν ότι η διοίκηση ολικής ποιότητας ήταν ένας νέος τρόπος οργάνωσης 

των επιχειρήσεων.  

       Το 1949 εφαρµόστηκε για πρώτη φορά η διοίκηση ολικής ποιότητας από την 

ένωση Ιαπώνων Επιστηµών έχοντας ως στόχο την βελτίωση της παραγωγικότητας 

τους. Με µια χρονική καθυστέρηση όµως 30 χρόνων, περίπου δηλαδή το 1980 άρχισε 

να εφαρµόζεται η διοίκηση ολικής ποιότητας και στις Ηνωµένες πολιτείες της 

Αµερικής καθώς ανώτατα στελέχη διάφορων επιχειρήσεων πίστεψαν την φιλοσοφία 

της διοίκησης ολικής ποιότητας και την υιοθέτησαν. Έτσι, η ∆ιοίκηση ολικής 

ποιότητας ήταν πλέον Αµερικανικής εφεύρεσης αλλά Ιαπωνικής εφαρµογής. Λίγα 

χρόνια αργότερα άρχισε να υιοθετείται και από τις χώρες της  Ευρώπης (Τζωρτζάκης 

Κ. & Τζωρτζάκη Α., 2002). 

 

          

ΑΝΘΡΩΠΟΙ 

 
ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 
 

 
   ∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ  

       ΠΕΛΑΤΗΣ 
 
  
ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΗΣ 

  
ΚΟΥΛΤΟΥΡΑ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 

 ∆ΕΣΜΕΥΣΗ 
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  1.2.2. ΟΙ ΑΡΧΕΣ ΤΗΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

        Η αποτελεσµατικότερη εφαρµογή της διοίκησης ολικής ποιότητας στηρίζεται 

στην αποδοχή και στην τήρηση ορισµένων αρχών οι οποίοι εφαρµόζονται στη 

διοίκηση διάφορων λειτουργιών της επιχείρησης.   

       Οι Αρχές της διοίκησης ολικής ποιότητας είναι ένα σύνολο κατευθυντήριων 

αρχών που αφορούν την εφαρµογή συστηµάτων διοίκησης ολικής ποιότητας. ∆εν 

προτείνουν ένα διαφορετικό τύπο ∆ιοίκησης ποιότητας απλά αποτελούν ένα σύνολο 

συστάσεων οι οποίοι προτείνονται προς ενσωµάτωση στα συστήµατα διοίκησης 

ολικής ποιότητας. Οπότε, οι Αρχές της ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας συνοψίζονται ως 

εξής: 

• Υποστήριξη και ενεργός συµµετοχή της διοίκησης.  

• Εστίαση στις ανάγκες των πελατών και των εργαζοµένων. 

• Έµφαση σε συνεχείς βελτιώσεις.  

• Συµµετοχή όλων σε οµάδες.  

• Λήψη αποφάσεων µε πραγµατικά δεδοµένα  (∆ιαχείριση ποιότητας, 2009). 

 

  1.2.3. ΣΚΟΠΟΙ ΤΗΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

      Όπως επισηµαίνει ο Harrington (1987), η πρωτοβουλία εφαρµογής της ∆ιοίκησης 

Ολικής ποιότητας στηρίζεται στην πεποίθηση ότι µε ένα νέο τρόπο διοίκησης η 

επιχείρηση θα πετύχει πιο αποτελεσµατικά τους στρατηγικούς της στόχους. 

Εποµένως, µε την εφαρµογή της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας  θα εξυπηρετεί όλους 

τους σκοπούς της, όπως:  

• Την αυξηµένη ικανοποίηση του πελάτη καθώς η επιβίωση µιας επιχείρησης σε 

ένα έντονα ανταγωνιστικό περιβάλλον εξαρτάται από την ικανότητά της να 

προσελκύει και ιδιαίτερα να διατηρεί ένα µεγάλο µερίδιο των πελατών της αγοράς 

σύµφωνα µε την ποιότητα του πακέτου «προϊόν – εξυπηρέτηση» το οποίο 

προσφέρει επιθυµώντας να ικανοποιήσει τις συνεχώς αυξανόµενες προσδοκίες των 

πελατών της. 

• Την διασφάλιση της αποτελεσµατικότητας της επιχείρησης σε σχέση µε το 

κόστος λειτουργίας, η οποία επιτυγχάνεται µε την µείωση κάθε µορφή σπατάλης 
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αναφορικά µε το ποσοστό σκάρτων κλπ. αλλά και µε τον περιορισµό κάθε είδους 

αποθέµατος σε ά ύλες, ηµικατεργασµένα και τελικά προϊόντα. 

• Την αύξηση της ικανότητας της επιχείρησης για καινοτοµίες και ευελιξία στις 

αναγκαίες προσαρµογές, όπως σε αλλαγές προϊόντων, διαδικασιών και στις 

διάφορες τάσεις της αγοράς. 

•  Την συµπίεση του χρόνου ικανοποίησης των παραγγελιών της, αφού όσο πιο 

γρήγορα ικανοποιούνται οι παραγγελίες των πελατών τόσο µεγαλύτερη αξία 

λαµβάνει η επιχείρηση. Αντίθετα, µεγάλοι χρόνοι εκτέλεσης των παραγγελιών 

οδηγούν σε προβλήµατα στην επιχείρηση όπως είναι η επιβάρυνση του κόστους 

λειτουργίας, η κακή ποιότητα κτλ. 

•  Την βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του ανθρώπινου δυναµικού της 

καθώς η διοίκηση της επιχείρησης υιοθετώντας την διοίκηση ολικής ποιότητας 

αναγνωρίζει το ανθρώπινο δυναµικό ως το πιο πολύτιµο συντελεστή της 

παραγωγικής διαδικασίας. 

• Την αξιοποίηση της νέας τεχνολογίας, δηλαδή την αξιοποίηση του εξοπλισµού 

που προσφέρουν οι νέες τεχνολογίες της πληροφορικής κ.α. το οποίο ενισχύει 

ιδιαίτερα τους στρατηγικούς στόχους της επιχείρησης. 

 

1.3. ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

         Η εισαγωγή των δραστηριοτήτων της ∆ιοίκησης ολικής  ποιότητας στα πλαίσια 

της λειτουργίας ενός οργανισµού φέρει ως αποτέλεσµα την δηµιουργία ενός 

πολύπλοκου οργανωτικού µηχανισµού που καλύπτει ένα σύνολο επιχειρηµατικών 

διεργασιών το οποίο ονοµάζεται Σύστηµα ∆ιοίκησης ποιότητας (Quality Management 

System) ή Σύστηµα ∆ιαχείρισης ποιότητας. Πιο συνεκτικά µπορεί να ορισθεί ως 

Σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας το σύνολο των τυποποιηµένων διεργασιών και 

των χρησιµοποιούµενων πόρων όπως είναι η οργάνωση, οι ανθρώπινοι πόροι, οι 

υποδοµές και ο εξοπλισµός που απαιτούνται για την επίτευξη των τιθέµενων στόχων 

ποιότητας. Εποµένως, αποτελεί ένα σύστηµα διοίκησης και ελέγχου του οργανισµού 

το οποίο καθιερώνει την πολιτική, τους στόχους για την ποιότητα αποσκοπώντας  την 

αποδοτικότερη ικανοποίηση των πελατών (Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, 

2009).  
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1.3.1. Η ΙΕΡΑΡΧΙΚΗ ∆ΟΜΗ ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

   

       Απαραίτητη ενέργεια για την υλοποίηση της ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας σε ένα 

επιχειρησιακό περιβάλλον είναι η καταγραφή όλων των µηχανισµών της ποιότητας. 

Η καταγραφή αυτή εξασφαλίζει την τυποποίηση των επιχειρησιακών διαδικασιών και 

ελέγχει τον τρόπο µε τον οποίο πραγµατοποιούνται οι επιχειρησιακές διαδικασίες. 

Εποµένως, η επιχείρηση αποδεικνύει την τήρηση του Συστήµατος διοίκησης 

ποιότητας από την πλευρά της, αφού η καταγραφή των µηχανισµών της ποιότητας 

γίνεται κατά τα πλαίσια της τεκµηρίωσης του συστήµατος διοίκησης ποιότητας.     

      Στο Σχήµα 3 παρουσιάζεται η τεκµηρίωση ενός συστήµατος διοίκησης ολικής 

ποιότητας όπου είναι ένα ιεραρχικό σύστηµα αρχείων και εγγράφων, τα εξής: 

o το εγχειρίδιο ποιότητας (Quality Manual) 

o το εγχειρίδιο διαδικασιών (Procedures Manual)  και   

o οι οδηγίες εργασίας – έντυπα (Work instructions – Forms)  

                                                   (Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, 2009) 

 

 

 

        

                 Σχήµα 3:Η Ιεραρχική δοµή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.                                           

 

                        

                    

    Εγχειρίδιο διαδικασιών 

       Οδηγίες εργασίας - Έντυπα 

 Εγχειρίδιο ποιότητας 
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     1.3.1.1. ΕΓΧΕΙΡΙ∆ΙΟ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

          Το εγχειρίδιο της ποιότητας (Quality Manual) είναι ένα έγγραφο όπου αποτυπώνει 

τον τρόπο εφαρµογής του προτύπου στο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας της 

επιχείρησης και περιλαµβάνει: 

o το πεδίο εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας  

o ένα οργανόγραµµα λειτουργίας του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

o την δέσµευση της διοίκησης για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας (πολιτική ποιότητας) και  

o την περιγραφή των βασικών επιχειρησιακών δραστηριοτήτων καθώς και την 

αλληλεπίδραση αυτών (Συστήµατα Ποιότητας κατά ISO 9001:2008, 2009). 

 

   1.3.1.2. ΕΓΧΕΙΡΙ∆ΙΟ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ, Ο∆ΗΓΙΕΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ - ΕΝΤΥΠΑ 

 

        Οι διαδικασίες λειτουργίας περιγράφουν τους κανόνες λειτουργίας της 

επιχείρησης σε διατµηµατικό επίπεδο. Οι διαδικασίες αποτελούν από µόνες τους ένα 

Εγχειρίδιο διαδικασιών, δεδοµένου ότι προδιαγράφουν τις ευθύνες και τις 

αρµοδιότητες καθώς και τον τρόπο εκτέλεσης των διάφορων εργασιών για κάθε 

επιχειρησιακή δραστηριότητα. Πιο συγκεκριµένα, το εγχειρίδιο διαδικασιών 

(Procedures Manual) είναι ένας λεπτοµερώς καθορισµένος τρόπος για την εκτέλεση 

µιας δραστηριότητας ή µιας διεργασίας. Οι διαδικασίες  όµως συχνά παραπέµπουν 

στις Οδηγίες εργασίας (Συστήµατα Ποιότητας κατά ISO 9001:2008, 2009).    

      Οι  Οδηγίες εργασίας είναι ένα έντυπο σε έντυπη ή ηλεκτρονική µορφή στο οποίο 

καταγράφονται οι τρόποι και οι µέθοδοι που ακολουθούνται για την υλοποίηση όλων 

των λειτουργιών µιας συγκεκριµένης διεργασίας. Συµπυκνώνουν την εµπειρία και την 

τεχνογνωσία του οργανισµού και είναι απαραίτητες για την τυποποίηση των 

εσωτερικών λειτουργιών του. Τέλος, το σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας 

περιλαµβάνει ένα σύνολο τυποποιηµένων έντυπων (Forms) (Συστήµατα διοίκησης 

ποιότητας σε Οργανισµούς, 2009).  

       Τα έντυπα αποτελούν το βασικό µέσο καταγραφής των αποτελεσµάτων 

λειτουργίας µιας επιχείρησης. Τα έντυπα διακρίνονται σε 3 υποκατηγορίες:  

a) τα τυποποιηµένα έντυπα, τα οποία είναι προκαθορισµένης µορφής για την 

καταγραφή πρωτογενούς πληροφορίας (πίνακες, αιτήσεις, πίνακες ελέγχου 

κτλ.) 
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b) τα προγράµµατα, τα οποία αποτελούν τα χρονοδιαγράµµατα (έντυπα ελέγχου) 

µε συγκεκριµένα σηµεία ελέγχου και παραδοτέα 

c) αναφορές, οι οποίες µπορεί να είναι τυποποιηµένες όµως όχι απαραίτητα και 

χρησιµοποιούνται για την καταγραφή κυρίως επεξεργασµένων στοιχείων.  

      Όλα τα έντυπα τηρούνται σε αρχεία τα οποία καθορίζονται στις σχετικές 

διαδικασίες.   

      Τα εξωτερικά έγγραφα αποτελούν κανόνες λειτουργίας της επιχείρησης αλλά δεν 

εκδίδονται από την ίδια την επιχείρηση. Τέτοιου τύπου έγγραφα είναι η σχετική µε τη 

λειτουργία της επιχείρησης νοµοθεσία, κανονισµοί, απατήσεις των πελατών κλπ. Όλα 

τα απαιτούµενα εξωτερικά έγγραφα τηρούνται επίσης σε προκαθορισµένα αρχεία 

εξωτερικών εγγράφων (Συστήµατα Ποιότητας κατά ISO 9001:2008, 2009).   

 

 1.3.2. ΠΡΟΤΥΠΟ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

     Το Πρότυπο (Standard) είναι µια τεχνική ή διοικητική προδιαγραφή, η οποία 

υποδεικνύει συγκεκριµένα κριτήρια που επιβεβαιώνουν ότι τα υλικά προϊόντα αλλά 

και οι διαδικασίες είναι κατάλληλα για χρήση. Τα πρότυπα προσδιορίζουν τον τρόπο 

κατασκευής και λειτουργίας των συστηµάτων διοίκησης ολικής ποιότητας. Εικόνα, η 

οποία επιβεβαιώνει ότι οι διαδικασίες που αναπτύσσουν τα συστήµατα διοίκησης 

ολικής ποιότητας στηρίζονται σε πρότυπα.   

     Ένα από τα πρώτα πρότυπα ποιότητας αναπτύχθηκε µετά το τέλος του 1ου 

Παγκόσµιου πολέµου το 1920 στο Ηνωµένο Βασίλειο το οποίο ονοµάστηκε Πρότυπο 

Πυροµαχικών και χρησιµοποιήθηκε για πολλά χρόνια από τους προµηθευτές του 

Στρατού. Τριάντα χρόνια αργότερα συνέβη µια περαιτέρω εξέλιξη αυτή την φορά στα 

πλαίσια του προγράµµατος του πολεµικού ναυτικού των Ηνωµένων Πολιτειών της 

Αµερικής από τον Ναύαρχο Rickover, ο οποίος συνέταξε µια λίστα 18 αιτιών στις 

οποίες οφειλόταν τα περισσότερα ελαττώµατα κατασκευής των υποβρυχίων. 

Αντίστοιχα, λίγο αργότερα εφαρµόστηκαν πρότυπα ποιότητας και σε διαπλανητικά 

προγράµµατα από την ΝΑΣΑ. 

      Το 1972 το  Ινστιτούτο Βρετανικών προτύπων (BSI) δηµοσίευσε έναν οδηγό για 

την ∆ιασφάλιση της ποιότητας, ο οποίος το 1979 εξελίχθηκε σε ένα νέο πρότυπο 

γνωστό ως BS 5750 ώστε να χρησιµοποιείται για εσωτερικούς αλλά και για 

εξωτερικούς ελέγχους και  για την διασφάλιση της ποιότητας. Το πρότυπο αυτό έγινε 

διεθνούς αποδοχής και το 1987 υιοθετήθηκε από τον ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης 
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(ISO) και δηµοσιεύτηκε σε διεθνές επίπεδο ως ISO 9000, ενώ η πρώτη επανέκδοση 

και ουσιαστική βελτίωση του συντελέστηκε µε την επανέκδοση του το 1994. Στην 

Ελλάδα η σειρά των προτύπων αναγνωρίζεται ως ΕΛΟΤ ΕΝ 9000 η οποία 

περιλαµβάνει όλα τα πρότυπα πιστοποίησης των επιχειρήσεων και συγκεκριµένα τα  

ISO 9001, 9002, 9003. 

     Στο παρελθόν, πάνω από 300.000 επιχειρήσεις είχαν προχωρήσει στην 

συστηµατοποίηση των διεργασιών που επηρεάζουν την ποιότητα των προϊόντων ή 

των υπηρεσιών µέσω της ανάπτυξης αλλά και της εφαρµογής των συστηµάτων 

διοίκησης ποιότητας σύµφωνα µε τα διεθνή πρότυπα ISO 9001, ISO 9002 και ISO  

9003 της σειράς προτύπων ISO 9000:1994. Στης 15 ∆εκεµβρίου όµως του 2000 

αναθεωρήθηκε η σειρά των προτύπων ISO 9000:1994 σε µια νέα σειρά προτύπων: 

ISO 9000:2000.  

      Η οικογένεια των  ISO 9000:2000 αποτελεί µια σειρά προτύπων η οποία θέτει τις 

απαιτήσεις για την ενσωµάτωση της διοίκησης ποιότητας στο σχεδιασµό, την 

παραγωγή/κατασκευή και την παράδοση των προϊόντων, των υπηρεσιών και του 

λογισµικού. Η νέα σειρά προτύπων ISO 9000:2000 περιλαµβάνει τα παρακάτω 

πρότυπα: 

o ISO 9000:2000 «Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας - Έννοιες και 

Λεξιλόγιο»  

o ISO 9001:2000  «Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας - Απαιτήσεις»  

o ISO 9004:2000  «Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας - Κατευθυντήριες 

Οδηγίες» 

o ISO 19011 «Κατευθυντήριες οδηγίες για την επιθεώρηση συστηµάτων 

διοίκησης της ποιότητας και του περιβάλλοντος» 

       Το πιο διαδεδοµένο πρότυπο πιστοποίησης είναι το ISO 9001:2000 (Tricker, 

2001).  

       Την τρίτη έκδοση ISO 9001:2000 ακυρώνει και αντικαθιστά η τέταρτη έκδοση 

του ISO 9001:2008 «Συστήµατα ∆ιαχείρισης της Ποιότητας - Απαιτήσεις», η οποία 

έχει δηµιουργηθεί για να εισαχθούν διευκρινήσεις για τις υφιστάµενες απαιτήσεις του 

ISO 9001:2000 και για να βελτιωθεί η συµβατότητα µε το ISO 14001:2004. Η 15η 

Νοεµβρίου του 2010 έχει ορισθεί ως η ηµεροµηνία λήξης ισχύος του προτύπου ISO 

9001:2000 για όλες τις επιχειρήσεις που έχουν πιστοποιηθεί µε αυτό το πρότυπο και η 

αντικατάσταση του µε το ISO 9001:2008 (ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008, 2008). 
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    1.3.2.1. ISO 

 

         Ο ISO (International Organization for Standards-∆ιεθνής Οργανισµός 

Τυποποίησης) είναι µια παγκόσµια οµοσπονδία εθνικών οργανισµών προτύπων. 

Αντιπροσωπεύει περισσότερες από 162 χώρες και η κεντρική γραµµατεία του εδρεύει 

στην Γενεύη. Ο όρος ISO προέρχεται από µια ηθεληµένη µετατροπή του ακρωνύµιου 

IOS (International Organization for Standards) και  µοιάζει πολύ µε την ελληνική 

λέξη «ίσος». Πρόκειται για την ρίζα του προθέµατος «ίσο» που εµφανίζεται σε 

πλήθος όρων όπως ισονοµία (ισότητα νόµων ή ανθρώπων απέναντι στο νόµο) κ.α. 

Αποστολή του είναι η ανάπτυξη της τυποποίησης και των σχετιζόµενων 

δραστηριοτήτων µε κύριο στόχο την διευκόλυνση της διεθνούς ανταλλαγής αγαθών 

και υπηρεσιών και την ανάπτυξη της συνεργασίας στους τοµείς της πνευµατικής, 

επιστηµονικής, τεχνολογικής και οικονοµικής δραστηριότητας.  

      Ο ISO αποτελείται από µέλη που χωρίζονται σε τρεις κατηγορίες: 
 

1. την επιτροπή, µέλος της οποίας είναι η εθνική επιτροπή αντιπρόσωπος της 

τυποποίησης στην χώρα της  

2. ένα µέλος – ανταποκριτής όπου είναι συνήθως µια οργάνωση σε µια χώρα η 

οποία ακόµα δεν έχει πλήρης ανεπτυγµένη την δραστηριότητα των εθνικών 

προτύπων και  

3. τα συνδροµητικά µέλη,  δηλαδή χώρες µε πολύ µικρές οικονοµίες  
 

      Αυτή την στιγµή, ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης απαρτίζεται από 

περισσότερες από 170 τεχνικές επιτροπές, 650 υποεπιτροπές, περίπου 2000 οµάδες 

εργασίας και 20 οµάδες µελέτης. Υπάρχουν περισσότερα από 14.000 χιλιάδες διεθνή 

πρότυπα ISO µεταξύ αυτών και η σειρά προτύπων ISO 9000 η οποία περιλαµβάνει 

πρότυπα που αφορούν την δηµιουργία, την ανάπτυξη και την εφαρµογή των 

Συστηµάτων ∆ιοίκησης Ολικής ποιότητας για επιχειρήσεις κάθε τύπου (ISO, 2009). 

 

   1.3.2.1.1. ΕΛΟΤ 

 

       Ο ΕΛΟΤ είναι ο Εθνικός  Οργανισµός Τυποποίησης της Ελλάδας. Ιδρύθηκε στης 

10 Ιουνίου το 1976 σύµφωνα µε τον Νόµο 372/76 και είναι Νοµικό πρόσωπο 

Ιδιωτικού δικαίου.  Χρηµατοδοτείται από το κράτος, εποπτεύεται από το Υπουργείο 

Ανάπτυξης, διοικείται από ένα εννεαµελές  ∆ιοικητικό Συµβούλιο πενταετούς θητείας 
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και το ανώτατο εκτελεστικό όργανο του είναι ο ∆ιευθύνοντας Σύµβουλος. Από της 25 

Ιουνίου το 1997 λειτουργεί ως Ανώνυµη εταιρεία βάσει του Νόµου 2414/96 και 

σύµφωνα µε το Π∆ 155/ΦΕΚ 131/Α/ 25-6-97.   

    Σκοπός του ΕΛΟΤ είναι η παραγωγή και η εφαρµογή της τυποποίησης στην 

Ελλάδα. Κύριες δραστηριότητες του είναι: η εκπόνηση και η διάδοση των προτύπων,  

η απονοµή σηµάτων συµµόρφωσης ποιότητας, η χορήγηση πιστοποιητικών 

συµµόρφωσης, η πιστοποίηση των συστηµάτων ποιότητας των επιχειρήσεων και η 

διενέργεια εργαστηριακών δοκιµών. Ο Ελληνικός Οργανισµός Τυποποίησης είναι 

µέλος και συµµετέχει ενεργά στις διοικητικές και τεχνικές δραστηριότητες όλων των 

ευρωπαϊκών και διεθνών οργανισµών τυποποίησης, οι οποίοι είναι: 

o η Ευρωπαϊκή επιτροπή τυποποίησης  CEN 

o η Ευρωπαϊκή επιτροπή Ηλεκτροτεχνικής τυποποίησης  CENELEC 

o το Ευρωπαϊκό Ινστιτούτο Τηλεπικοινωνιακών προτύπων  ETSI 

o ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης ISO και 

o η ∆ιεθνής Ηλεκτροτεχνική επιτροπή IEC 
 

       Συνοψίζοντας, ο ΕΛΟΤ – Ελληνικός Οργανισµός Τυποποίησης είναι ο µοναδικός 

οργανισµός σε εθνικό επίπεδο, έγκρισης, έκδοσης και διάθεσης των Ελληνικών 

προτύπων. Αντίστοιχοι οργανισµοί υπάρχουν σε όλα σχεδόν τα κράτη του κόσµου 

όπως: 

o ο Γερµανικός οργανισµός τυποποίησης  DIN 

o ο Βρετανικός οργανισµός τυποποίησης  BSI 

o ο Γαλλικός οργανισµός τυποποίησης  AFNOR και  

o ο Αµερικάνικος οργανισµός τυποποίησης  ANSI               

                                                                                                      (ΕΛΟΤ, 2009) 

 

   1.3.2.2. ISO 9001:2000 

 

       Σύµφωνα µε τον Randall (1995) το διεθνές πρότυπο ISO 9001:2000 «Συστήµατα 

∆ιοίκησης Ποιότητας - Απαιτήσεις» (Quality Management Systems – Requirements) 

είναι ο ακριβής προσδιορισµός για το σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας αφού οι 

απαιτήσεις του ορίζουν τα κριτήρια για τον έλεγχο του συστήµατος ποιότητας. Από 

όλα τα πρότυπα της σειράς ISO 9000:2000 είναι το µόνο πρότυπο που µπορεί να 

πιστοποιηθεί. Για αυτό το λόγο θεωρείται και ως το πιο βασικό πρότυπο. Το ISO 
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9001:2000 καθορίζει τις απαιτήσεις των οργανισµών, ο οποίοι έχουν ως στόχο τους 

την απόδειξη  ικανότητας της παροχής των προϊόντων τους,  που καλύπτουν τις 

απαιτήσεις των πελατών, της νοµοθεσίας και αυξάνουν την ικανοποίηση των 

πελατών τους. 

     Για την εφαρµογή λοιπόν, ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας σύµφωνα 

µε το ISO 9001:2000, απαιτείται από την επιχείρηση η τήρηση της νοµοθεσίας καθώς 

και η δηµιουργία ενός οργανογράµµατος σύµφωνα µε το οποίο θα οδηγείται στον 

σαφή καθορισµό όλων των δραστηριοτήτων της. Επίσης, επειδή η βάση ανάπτυξης 

ενός συστήµατος είναι το εγχειρίδιο ποιότητας και το εγχειρίδιο διαδικασιών η 

επιχείρηση πρέπει να έχει και τα δύο αλλά και να πράττει συχνά έλεγχο στην ροή των 

εγγράφων της.  Έλεγχοι των προϊόντων όπως ο έλεγχος των ά υλών, των ενδιάµεσων 

και των τελικών προϊόντων, ο έλεγχος της παραγωγικής διαδικασίας, ο έλεγχος των 

παραγγελιών, η αξιολόγηση των προµηθευτών και η οργάνωση της αποθήκης 

αποτελούν µεταξύ άλλων κάποιες ακόµα απαιτήσεις που πρέπει να πληροί η 

επιχείρηση για να αναπτύξει ένα Σύστηµα. 

    Αντίστοιχα και οι απαιτήσεις του Συστήµατος ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας έχουν 

οργανωθεί σε τέσσερις τοµείς που καλύπτουν: 

o την ευθύνη της ∆ιοίκησης : τοµέας όπου η διοίκηση της επιχείρησης δίνει ιδιαίτερη 

έµφαση στην ικανοποίηση των αναγκών των πελατών, στην καθιέρωση της 

πολιτικής ποιότητας, στον προγραµµατισµό, στην καθιέρωση αντικειµενικών 

στόχων για την ποιότητα, στην υπευθυνότητα, στην εξουσία κτλ. 

o την ∆ιαχείριση Πόρων : τοµέας ο οποίος περιλαµβάνει τους ανθρώπινους πόρους 

και τις υποδοµές όπως οι πληροφορίες, η εκπαίδευση κτλ.  

o την υλοποίηση του προϊόντος ή της υπηρεσίας : τοµέας στον οποίο η επιχείρηση 

λαµβάνει και καθιερώνει ένα σύνολο µέτρων που καλύπτουν θέµατα όπως είναι ο 

προγραµµατισµός υλοποίησης του προϊόντος, η επικοινωνία µε τον πελάτη, ο 

προγραµµατισµός σχεδιασµού και ανάπτυξης, οι εισροές και οι εκροές του 

σχεδιασµού ανάπτυξης, η επαλήθευση αγοράς των προϊόντων, η επικύρωση 

διεργασιών παραγωγής και παροχής υπηρεσιών, η διατήρηση του προϊόντος κτλ. 

o την µέτρηση, ανάλυση και βελτίωση: τοµέας ο οποίος περιέχει την παρακολούθηση 

και την µέτρηση, την ικανοποίηση του πελάτη, την εξασφάλιση συµµόρφωσης του 

προϊόντος κτλ.   
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  1.3.2.3. ISO 9001:2008 

 

       Από της 15 ∆εκεµβρίου του 2008, ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης έχει 

δηµοσιεύσει ένα νέο τύπο διεθνές προτύπου το ISO 9001:2008, το οποίο αντικαθιστά 

το διεθνές πρότυπο ISO 9001:2000. Το νέο πρότυπο χρησιµοποιεί την ίδια οργάνωση 

και τις ίδιες παραγράφους µε το παλιό µε µοναδικές αλλαγές που αφορούν κυρίως 

την ορολογία και την αποσαφήνιση των ‘‘ γκρίζων’’ περιοχών.                                            

        Το ISO 9001:2008 είναι ένα διεθνές πρότυπο για την ∆ιαχείριση της Ποιότητας. 

Αποτελεί εργαλείο συστηµατικής προσέγγισης του συνόλου των λειτουργιών µιας 

επιχείρησης και µπορεί να εφαρµοσθεί σε οποιαδήποτε εταιρία ή οργανισµό 

ανεξαρτήτως µεγέθους και δραστηριότητας (ISO 9001:2008, 2009).  

        Το παρόν διεθνές πρότυπο µπορεί να χρησιµοποιηθεί από µέρη εντός και εκτός 

του οργανισµού, συµπεριλαµβανοµένων των φορέων πιστοποίησης για να 

αξιολογείται η ικανότητα του οργανισµού να ικανοποιεί τις απαιτήσεις των πελατών, 

τις εφαρµοστέες για το προϊόν νοµικές και κανονιστικές απαιτήσεις καθώς και τις 

απαιτήσεις του ίδιου του οργανισµού. Οι αρχές διαχείρισης που καθορίζονται από το 

ISO 9000 και  ISO 9004 έχουν ληφθεί υπόψη κατά την ανάπτυξη του παρόντος 

∆ιεθνούς προτύπου. Το παρόν διεθνές πρότυπο προάγει την διεργασιακή προσέγγιση 

κατά την ανάπτυξη, την εφαρµογή και την βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του 

Συστήµατος της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας για την επαύξηση της ικανοποίησης 

των πελατών µέσω της ανταπόκρισης στις ανάγκες τους. Προκειµένου λοιπόν να 

λειτουργεί αποτελεσµατικά ένας οργανισµός, πρέπει να προσδιορίζει και να 

διαχειρίζεται ένα σύνολο συνδεδεµένων δραστηριοτήτων. Κάθε δραστηριότητα ή 

σύνολο δραστηριοτήτων που χρησιµοποιεί πόρους µε σκοπό την µετατροπή 

εισερχόµενων σε αποτέλεσµα µπορεί να θεωρηθεί ως διεργασία. Συχνά τα 

αποτελέσµατα µιας διεργασίας αποτελούν άµεσα τα εισερχόµενα στην επόµενη 

διεργασία. ∆ηλαδή, η εφαρµογή ενός  συστήµατος διεργασιών σε έναν οργανισµό, ο 

εντοπισµός των διεργασιών και των αλληλεπιδράσεων και η διαχείριση τους για την 

παραγωγή του επιθυµητού αποτελέσµατος ονοµάζεται « διεργασιακή προσέγγιση». 

       Το ISO 9001:2008 είναι το διεθνές πρότυπο που χρησιµοποιείται από τις 

οργανώσεις σε 175 χώρες ως το πλαίσιο των Συστηµάτων ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας. Αυτή την περίοδο ολοένα και περισσότερες επιχειρήσεις  καθιερώνουν, 

τεκµηριώνουν, εφαρµόζουν και διατηρούν ένα Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 
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Ποιότητας και βελτιώνουν συνεχώς την αποτελεσµατικότητα του σύµφωνα µε τις 

απαιτήσεις του διεθνούς προτύπου ISO 9001:2008. Αυτό επιτυγχάνεται: 

� µε τον προσδιορισµό των διεργασιών που χρειάζονται για το Σύστηµα ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας και την εφαρµογή τους στον οργανισµό,  

� µε τον προσδιορισµό της σειράς και αλληλεπίδρασης των διεργασιών,  

� µε τον προσδιορισµό των κριτηρίων και µεθόδων που απαιτούνται για την 

αποτελεσµατική λειτουργία και τον έλεγχο των διεργασιών του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, 

� µέσω της διασφάλισης των απαιτούµενων πόρων και πληροφοριών για την 

υποστήριξη, 

� µέσω της λειτουργίας και της παρακολούθησης των διεργασιών,  

� µέσω της παρακολούθησης, της µέτρησης, της εφαρµογής και της ανάλυσης των 

διεργασιών και 

� µέσω της εφαρµογής ενεργειών που κρίνονται απαραίτητες για την επίτευξη των 

προβλεπόµενων αποτελεσµάτων και της συνεχής βελτίωσης των διεργασιών. 

      Η τεκµηρίωση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στηρίζεται κυρίως 

στο εγχειρίδιο ποιότητας, στο εγχειρίδιο διαδικασιών και στα έντυπα-αρχεία. Στις 

διεργασίες του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας κατά ISO 9001:2008 

περιλαµβάνονται οι διεργασίες της ∆ιοίκησης, της διάθεσης πόρων, της υλοποίησης 

του προϊόντος και της µέτρησης, ανάλυσης και βελτίωσης (ΕΛΟΤ EN ISO 

9001:2008, 2008). 

     Μεγαλύτερη έµφαση δίνεται από το ISO 9001:2008 και στον έλεγχο των 

υπεργολάβων. Η νέα αυτή έκδοση δίνει τον ορισµό της υπεργολαβίας (outsourcing) 

και απαιτεί οι διεργασίες αυτές να είναι υπό έλεγχο. Επίσης, µε την νέα αυτή έκδοση 

έχει αυξηθεί η συµβατότητα του µε το πρότυπο περιβαλλοντικής διοίκησης ISO 

14001:2004 (ISO 9001:2008, 2009).  

 

1.3.3. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 

      Για την ανάπτυξη και την εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας σε έναν οργανισµό σύµφωνα µε το ISO 9001:2008 απαιτούνται τα πέντε  

ακόλουθα στάδια: 
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1. ∆ιαγνωστική Μελέτη 

2. Σχεδιασµός του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας  

3. Ανάπτυξη τεκµηρίωσης του Συστήµατος  ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

4. Βελτιστοποίηση του Συστήµατος  ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

5. Αρχική στοχοθέτηση και εφαρµογή 
 

      Στο πρώτο στάδιο διενεργείται µια ανάλυση της υφιστάµενης λειτουργίας της 

επιχείρησης µε στόχο την αποτύπωση του βαθµού τυποποίησης της καθώς και της 

κάλυψης των απαιτήσεων του διεθνούς προτύπου ISO 9001:2008. Πιο ειδικά, 

υλοποιούνται οι ακόλουθες ενέργειες: ο καθορισµός της οµάδας εργασίας και του 

Υπευθύνου/∆ιευθυντή ποιότητας, η αποτύπωση της οργανωτικής δοµής και η 

διευκρίνιση του ρόλου της κάθε οργανωτικής θέσης, η αποτύπωση των 

δραστηριοτήτων και του τρόπου µε τον οποίο καθιερώνονται προς το παρόν, η 

συλλογή των υφιστάµενων τροποποιηµένων εντύπων, η καταγραφή των τηρούµενων 

αρχείων, η αντιπαράθεση του υφιστάµενου τρόπου λειτουργίας µε τις απαιτήσεις του 

προτύπου ISO 9001:2008 και ο εντοπισµός των σηµείων λειτουργίας που απαιτείται 

για την αναµόρφωση της υφιστάµενης τυποποίησης. Κατά το δεύτερο στάδιο γίνεται 

ο σχεδιασµός κατάτµησης της επιχείρησης σε επιχειρησιακές λειτουργίες (πωλήσεις, 

παραγωγή, διαχείριση πόρων κτλ.) καθώς και κάθε δραστηριότητα σε διαδικασίες οι 

οποίες την απαρτίζουν. Τα αποτελέσµατα από το σχεδιασµό του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας καταγράφονται σε λίστα διαδικασιών προς υλοποίηση. 

Στο πλαίσιο υλοποίησης του τρίτου σταδίου γίνεται η ανάπτυξη της κάθε 

διαδικασίας. Σε αυτό το πλαίσιο δίνεται ιδιαίτερη σηµασία ώστε αφενός να 

διασφαλίζεται η επάρκεια των διαδικασιών ως προς το αντικείµενο το οποίο 

αφορούν, αφετέρου να διασφαλίζεται η συµβατότητα των διαδικασιών µε το πρότυπο 

και η µη ύπαρξη αλληλοεπικαλύψεων, κενών και αντιθέσεων. Παράλληλα, 

προετοιµάζονται οι απαιτούµενες οδηγίες εργασίας και καθορίζονται τα 

τυποποιηµένα έντυπα προγράµµατα, αναφορές και αρχεία που απαιτούνται για την 

εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Μετά από την ολοκλήρωση 

της τεκµηρίωσης του Συστήµατος εκκινεί το τέταρτο στάδιο, το οποίο αφορά στην 

δοκιµαστική εφαρµογή του για µια συγκεκριµένη χρονική περίοδο ώστε να επιτευχθεί 

η βελτιστοποίηση του. Σε αυτό το πλαίσιο γίνονται τροποποιήσεις των εγγράφων του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ωσότου να οριστικοποιηθούν και να 

αποτελέσουν ένα τελικό επίσηµο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Με την 
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οριοθέτηση των τυποποιηµένων κανόνων λειτουργίας του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας µπαίνει πλέον σε εφαρµογή. Παράλληλα καθορίζονται και οι 

στόχοι λειτουργίας η επίτευξη των οποίων αποτελεί σηµείο αξιολόγησης της τυπικής 

εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Με την ολοκλήρωση 

αυτού του σταδίου γίνεται και η εγκατάσταση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας  κατά ISO 9001:2008.  

      Για την απόκτηση πιστοποιητικού συµµόρφωσης της επιχείρησης σύµφωνα µε  

ISO 9001:2008 απαιτείται η επιθεώρηση εφαρµογής του Συστήµατος από ανεξάρτητο 

εξωτερικό φορέα. Αποτέλεσµα της επιθεώρησης αποτελεί η κατάδειξη περιοχών που 

απαιτούνται βελτιώσεις/διορθώσεις οπότε η επιχείρηση λαµβάνει πλέον το 

πιστοποιητικό ποιότητας κατά ISO 9001:2008 (Συστήµατα Ποιότητας κατά ISO 

9001:2008, 2009).   

 

1.4. ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ ΠΑΡΑΓΩΓΗ 

ΜΙΑΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 

 

     Το σύνολο των δραστηριοτήτων σύµφωνα µε το οποίο πόροι όπως πρώτες ύλες, 

πληροφορίες κ.α. µετατρέπονται σε προϊόντα ή υπηρεσίες ονοµάζεται παραγωγή. Η 

παραγωγή των προϊόντων εµπλέκει άµεσα ή έµµεσα πολλούς παράγοντες όπως είναι 

οι εργαζόµενοι, οι µηχανές, τα υλικά, οι εγκαταστάσεις, οι πελάτες, οι προµηθευτές 

κλπ. και πραγµατοποιείται σε εργοστάσια τα οποία µπορεί να βρίσκονται και σε 

διαφορετικές χώρες. Σκοπός της παραγωγής είναι η εξασφάλιση παραγόµενων 

προϊόντων ή υπηρεσιών στις ποσότητες όπου απαιτούνται σύµφωνα µε ορισµένες 

ποιοτικές προδιαγραφές σε συγκεκριµένες προθεσµίες και µε το µικρότερο δυνατό 

κόστος λαµβάνοντας πάντα υπόψη τους περιορισµούς που υπάρχουν αλλά και τις 

απαγορεύσεις που έρχονται από το περιβάλλον (Byrne P.M. and Deep A., 1993). 

       Η ένταξη ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας στο παραγωγικό τµήµα 

µιας επιχείρησης αποτελεί  καθοριστικό εργαλείο για την λήψη προϊόντων που είναι 

συµµορφούµενα µε τις απαιτήσεις, αφού είναι υπεύθυνο για τον προγραµµατισµό και 

τον έλεγχο των διεργασιών της παραγωγής. Τα στάδια εφαρµογής που ακολουθεί µια 

επιχείρηση για την ανάπτυξη Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας π.χ. σύµφωνα 

µε το ISO 9001:2008 στο παραγωγικό της τµήµα αρχικά είναι µια διαγνωστική 

µελέτη και ύστερα ο σχεδιασµός του Συστήµατος. Καθιερώνεται η πολιτική 
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ποιότητας, οι στόχοι ποιότητας και κυρίως η οργανωτική δοµή εάν δεν υπάρχει 

(Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας, 2010). 

     Ο εξοπλισµός, τα µηχανήµατα, οι άνθρωποι και οι διαδικασίες που ακολουθούνται 

αποτελούν τους πόρους συντονισµού του Συστήµατος ∆ιοίκησης. Πόροι όπου µε την 

οργάνωση τους πετυχαίνουν την ορθή εκτέλεση όλων των διεργασιών της παραγωγής 

βάση κάποιου πρότυπου όπως το ISO 9001:2008 αλλά και την επίλυση των τεχνικών 

προβληµάτων της. Η επιλογή του προσωπικού από τα ανώτερα κλιµάκια στο οποίο 

ανατίθενται εργασίες οι οποίες επηρεάζουν τη συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις για το 

προϊόν αποτελεί βασικό παράγοντα για την εφαρµογή ενός Συστήµατος διοίκησης 

ολικής ποιότητας στην επιχείρηση. 

      Το προσωπικό, το οποίο εκτελεί εργασίες που επηρεάζουν την συµµόρφωση µε 

τις απαιτήσεις για το προϊόν πρέπει να είναι ικανό µε βάση την κατάλληλη µόρφωση, 

κατάρτιση και δεξιότητες και εµπειρία και εφόσον το προσωπικό είναι ικανό δεν είναι 

απαραίτητη και η εκπαίδευση (ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008, 2008). 

        Απαραίτητη προϋπόθεση αποτελεί επιπλέον ο καθορισµός, η παροχή και ή 

διατήρηση υποδοµής από την επιχείρηση ιδιαίτερα για την επίτευξη συµµόρφωσης µε 

τις απαιτήσεις του προϊόντος. Υποδοµή, η οποία περιλαµβάνει το κτίριο και τον χώρο 

παραγωγής που εργάζεται το προσωπικό κατάλληλα διαµορφωµένο µε: µηχανήµατα 

παραγωγής, εξοπλισµό εργαλείων χειρός, εξοπλισµό επιθεώρησης κ.α. Αναπόσπαστο 

µέρος της εταιρίας αποτελούν επιπλέον και οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές, οι οποίοι 

επιτρέπουν την ηλεκτρονική έκδοση του Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας µε 

χρήση ειδικών προγραµµάτων µε τα οποία η επιχείρηση π.χ. προγραµµατίζει και 

ελέγχει την δυναµικότητα της παραγωγής, προγραµµατίζει τις απαιτήσεις υλικών, 

διεξάγει τον κύριο προγραµµατισµό της παραγωγής, διεξάγει ηλεκτρονικούς 

υπολογισµούς κ.α. Ιδιαίτερη είναι και η χρήση ειδικού εξοπλισµού διεξαγωγής 

τακτικών ελέγχων κατά την παραγωγική διαδικασία από ειδικούς της εταιρίας µε 

σκοπό την εξακρίβωση τήρησης των προδιαγραφών του προϊόντος αλλά και την 

λήψη µέτρων για την βελτίωση των διεργασιών. 

         Κύριοι υπεύθυνοι για την ανάπτυξη και την εφαρµογή ενός Συστήµατος 

∆ιοίκησης ολικής ποιότητας στην παραγωγή είναι τα υψηλά κλιµάκια διοίκησης της 

επιχείρησης, τα οποία γνωρίζοντας τη σηµασία ικανοποίησης του πελάτη καθώς και 

των θεσπισµένων και ρυθµιστικών απαιτήσεων πριν από την κανονική παραγωγή του 

προϊόντος σχεδιάζουν και αναπτύσσουν όλες τις διεργασίες για την παραγωγή και 

προετοιµάζουν ένα βιοµηχανικό πρότυπο. Στα πλαίσια του σχεδιασµού παραγωγής, η 
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διοίκηση: διασφαλίζει την καθιέρωση των στόχων ποιότητας, γνωστοποιεί τις 

απαιτήσεις των πελατών για το προϊόν, εξασφαλίζει την διαθεσιµότητα πόρων, 

διασφαλίζει  τις ανασκοπήσεις, καθιερώνει την αξιολόγηση, την καταγραφή, την 

επιθεώρηση, δοκιµές, ποιοτικούς ελέγχους κ.α. (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

1994).   

       Η επιχείρηση δηµιουργεί και ένα εγχειρίδιο ποιότητας, το ανώτερο έγγραφο του 

Συστήµατος το οποίο περιλαµβάνει: α) το πεδίο εφαρµογής του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, συµπεριλαµβανοµένων της ανάλυσης και της 

αιτιολόγησης ενδεχόµενων εξαιρέσεων, β) τις τεκµηριωµένες διαδικασίες που 

καθιερώνονται για το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ή αναφορά σε αυτές και 

γ) περιγραφή της αλληλεπίδρασης των διεργασιών του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας του οργανισµού. Αντίστοιχα, καθορίζει και ένα εγχειρίδιο 

διαδικασιών και τις Οδηγίες εργασίας (ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008, 2008).  

        Πιο συγκεκριµένα, µέσω της διοίκησης διασφαλίζονται όλες οι επιδιώξεις της 

ποιότητας συµπεριλαµβανοµένων και εκείνων που χρειάζονται για την ικανοποίηση 

των απαιτήσεων της παραγωγής του προϊόντος οι οποίες ενσωµατώνονται στις 

σχετικές λειτουργίες και στα διάφορα επίπεδα της επιχείρησης. Αυτό σηµαίνει ότι, η 

διοίκηση  ή συνήθως ένας αντιπρόσωπος της διοίκησης όπου ορίζεται από την ίδια 

είναι επιφορτισµένοι µε ευθύνες και αρµοδιότητες που περιλαµβάνουν: την 

διασφάλιση της εγκατάστασης, εφαρµογής και διατήρησης όλων των απαραίτητων 

για το σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας διεργασιών παραγωγής, την 

παρακολούθηση απόδοσης του συστήµατος, την βελτίωση του συστήµατος διοίκησης 

όταν είναι απαραίτητο καθώς και την προώθηση και την ενηµέρωση όλου του 

οργανισµού για τοις απαιτήσεις των πελατών. Επίσης, για την διασφάλιση της 

συνεχής επικράτειας, καταλληλότητας και αποτελεσµατικότητας του συστήµατος 

διοίκησης στο εσωτερικό της επιχείρησης τα υψηλά κλιµάκια συχνά διεξάγουν 

ανασκοπήσεις σε καθορισµένα διαστήµατα στο Σύστηµα ∆ιοίκησης ολικής ποιότητας  

οι οποίες διατηρούνται και σε αρχεία.  

      Αποτέλεσµα του σχεδιασµού παραγωγής είναι µια προγραµµατισµένη παραγωγή 

µε την οποία τηρούνται όλα τα αρχεία που σχετίζονται µε τις απαιτήσεις παραγωγής  

ενός συµµορφούµενου προϊόντος. Προγραµµατισµένες διεργασίες παραγωγής στις 

οποίες  συµβάλλουν όλοι οι απαραίτητοι πόροι όπως: η επιλογή των προϊόντων που 

θα παραχθούν, η σωστή επιλογή του πλήθους, της δυναµικότητας, της θέσης 

εγκατάστασης των παραγωγικών µονάδων, η επιλογή και η χρήση τεχνολογίας 
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παραγωγής, οι ά ύλες, και οι απαιτήσεις των πελατών και η υιοθέτηση ενός ποιοτικού 

προτύπου. Η αποτελεσµατικότητα του Συστήµατος και η παραγωγή ποιοτικών 

προϊόντων πραγµατοποιούνται εφόσον διεξαχθεί επαλήθευση, ανασκόπηση, έλεγχος  

τήρησης  της ποιοτικής παραγωγής προϊόντων και των διεργασιών, ταυτοποίηση και 

ιχνηλασιµότητα, µετρήσεις, αναλύσεις και βελτιώσεις. Έπειτα από ένα ορισµένο 

χρονικό διάστηµα λειτουργίας του Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας 

ακολουθεί η διαδικασία πιστοποίησης της επιχείρησης από έναν  ανεξάρτητο φορέα. 

Ο οργανισµός πιστοποίησης ελέγχει το σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας που 

εφαρµόζει η επιχείρηση και εφόσον είναι συµβατό και συµµορφούµενο µε τις 

απαιτήσεις π.χ. του προτύπου ISO 9001:2008 εκδίδει µια γραπτή  σχετική βεβαίωση 

το πιστοποιητικό ποιότητας όπου υποδεικνύει ότι η επιχείρηση είναι πλέον ένας 

πιστοποιηµένος οργανισµός ο οποίος κάνει ορθή χρήση του Συστήµατος διοίκησης 

ολικής ποιότητας (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994). 

 

1.4.1.ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ 

ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗ ΜΙΑΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ  

 

       Σύµφωνα µε τον Fraser Robinson (1991) στην πρώτη γραµµή της διοίκησης 

ολικής ποιότητας βρίσκονται οι οργανισµοί που δρουν κυρίως στη µεταποίηση των 

προϊόντων δηλαδή  στην  µετατροπή/µετασχηµατισµό των αγαθών (στην µορφή, στην 

χρησιµότητα και στις ιδιότητες) µε σκοπό την παραλαβή του τελικού προϊόντος. 

Κατά συνέπεια, οι βιοµηχανίες µεταποίησης παράγουν συµµορφούµενα µε τις  

απαιτήσεις προϊόντα – πράγµατα χειροπιαστά και για αυτό τον λόγο δίνουν ιδιαίτερη 

έµφαση στην εκτέλεση όλων των διαδικασιών της παραγωγής οι οποίες 

ολοκληρώνονται σε περισσότερες από µια λειτουργίες.   

         ∆ιαδικασίες όπως η µεταποίηση των αγαθών µπορεί να εκτελούνται µέσα στην 

ίδια την επιχείρηση στην οποία πραγµατοποιούνται και άλλες διαδικασίες όπως είναι: 

η παραλαβή των πρώτων υλών, η παραγωγή των προϊόντων, η αποθήκευση των 

προϊόντων,  η µεταφορά τους στον πελάτη κ.α. συχνά όµως για λόγους οικονοµικούς, 

τεχνικούς ή άλλους όπως είναι για παράδειγµα: το χαµηλότερο κόστος, η καλύτερη 

ποιότητα, η στρατηγική συνεργεία κτλ. η επιχείρηση αναθέτει την µεταποίηση των 

αγαθών σε τρίτους. Υπεύθυνη για το σύνολο των διαδικασιών που εκτελούνται στο 

εσωτερικό µιας επιχείρησης είναι πάντα η ∆ιοίκηση.    
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       Επίκεντρο όλων των ενεργειών µιας επιχείρησης είναι η <<φωνή>> του πελάτη. 

Κάθε βήµα της στηρίζεται στην <<φωνή>> του πελάτη προσπαθώντας να του 

προσφέρει τα καλύτερα προϊόντα της καθώς και τις καλύτερες υπηρεσίες από αυτές 

που προσφέρει ο ανταγωνισµός.  Για να επιτευχθεί η ικανοποίηση του πελάτη, η 

ποιότητα των προϊόντων και των υπηρεσιών αποτελεί τον κύριο στόχο της εταιρίας. 

Τα προϊόντα που παράγονται και µεταποιούνται  είναι το τελικό αποτέλεσµα όλων 

αυτών των προσπαθειών. Προσπάθειες οι οποίες θα πρέπει να ικανοποιούν πλήρως 

όλες τις απαιτήσεις του πελάτη. Υπεύθυνοι για τον προσδιορισµό και την επισήµανση 

των αναγκών και των απαιτήσεων του πελάτη είναι τα διευθυντικά στελέχη της 

εταιρίας τα οποία τις µετατρέπουν σε καθορισµένες απαιτήσεις µε στόχο την 

διασφάλιση της εµπιστοσύνης του πελάτη προς τα προϊόντα της εταιρίας. Απαιτήσεις 

του πελάτη που καταγράφονται λεπτοµερώς στις υπογραφόµενες συµβάσεις έργου. 

Τα διευθυντικά στελέχη της εταιρίας διασφαλίζουν την πλήρη κατανόηση και 

συµµόρφωση µε τις διατυπωθείσες απαιτήσεις.  Για την τήρηση των απαιτήσεων των 

πελατών σχετικά µε το προϊόν η ∆ιοίκηση του οργανισµού εγκαθιστά, καταγράφει, 

εφαρµόζει και διατηρεί ένα σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας. Σε κάθε 

περίπτωση, το σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας µπορεί να εγκατασταθεί και να 

εφαρµοστεί σε όλα τα τµήµατα της επιχείρησης όπως είναι το τµήµα παραγωγής, το 

τµήµα µεταποίησης, το τµήµα αποθήκευσης κ.α. είτε να υιοθετηθεί και να 

εφαρµοστεί ξεχωριστά από µια µεταποιητική εταιρία µόνο για το σύνολο των 

µεταποιητικών της δραστηριοτήτων. 

      Για την εφαρµογή του Συστήµατος διοίκησης η ανώτατη διοίκηση αρχικά 

καθορίζει τις περιοχές διερεύνησης, διασφαλίζει την καθιέρωση των στόχων 

ποιότητας και καθορίζει τις δραστηριότητες που θα ενταχθούν στο Σύστηµα 

διοίκησης ολικής ποιότητας.  Απαραίτητη προϋπόθεση για την λειτουργία του 

Συστήµατος διοίκησης στην εταιρία αποτελεί η τεκµηρίωση του η οποία 

περιλαµβάνει τις διεργασίες τεκµηρίωσης οι οποίες απαιτούνται από το διεθνές 

πρότυπο, τα έγγραφα που απαιτούνται για την διασφάλιση του αποτελεσµατικού 

σχεδιασµού λειτουργίας και ελέγχου των διεργασιών, τα αρχεία που απαιτούνται από 

το διεθνές πρότυπο και ένα εγχειρίδιο ποιότητας όπου καθορίζει την πολιτική 

ποιότητας, την οργάνωση της εταιρίας κ.α. Η πολιτική ποιότητας του οργανισµού 

δεσµεύεται για την συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις, για την διαρκή βελτίωση της 

αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας, για την παροχή 

πλαισίου καθιέρωσης και ανασκόπησης των αντικειµενικών σκοπών για την ποιότητα 
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και ιδιαίτερα για την εξασφάλιση καθιέρωσης των µετρήσιµων και αντικειµενικών 

σκοπών για την ποιότητα στις λειτουργίες και στα διάφορα επίπεδα του οργανισµού 

στους οποίους περιλαµβάνονται και εκείνοι όπου αφορούν την ικανοποίηση 

απαιτήσεων για το προϊόν. Η ικανοποίηση όµως ενός πελάτη από το προϊόν 

εξαρτάται κάθε φορά και από τον αποτελεσµατικό συντονισµό των επιχειρηµατικών 

δραστηριοτήτων, µέσα στα όρια πάντοτε της ποιότητας του προηγηθέντος 

Σχεδιασµού. Σχεδιασµός µεταποίησης ο οποίος διεξάγεται πριν από την µεταποίηση 

του προϊόντος και περιλαµβάνει µεταξύ άλλων την επιλογή των διεργασιών 

µεταποίησης, την επιλογή και τον προγραµµατισµό του εξοπλισµού, των εγγράφων, 

την σύνταξη των προδιαγραφών για τις διεργασίες µεταποίησης και την επιλογή και 

την εκπαίδευση του προσωπικού όταν απαιτείται κ.α. Η εξασφάλιση όλων των 

διαθέσιµων πόρων που απαιτούνται για να τεθεί σε εφαρµογή αλλά και να διατηρηθεί 

ένα σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας σε µια επιχείρηση αποτελούν επιπλέον 

ευθύνη της διοίκησης. ∆ιαθέσιµοι Πόροι όπως: το ανθρώπινο δυναµικό της 

επιχείρησης, το οποίο πρέπει να είναι άρτια ενηµερωµένο, ευαισθητοποιηµένο και 

εκπαιδευµένο όταν χρειάζεται σχετικά µε τα θέµατα που αφορούν την λογική και την 

λειτουργία του Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας και οι υποδοµές  όπως π.χ. ο 

χώρος διεξαγωγής των µεταποιητικών διεργασιών, ο εξοπλισµός, τα µηχανήµατα, τα 

υλικά µεταποίησης, η χωροταξική διευθέτηση τους κ.α. 

      Για την παροχή των γενικών στρατηγικών κατευθύνσεων του Συστήµατος  

διοίκησης ολικής ποιότητας εγκαθιδρύεται απαραίτητα από την διοίκηση µια 

επιτροπή ποιότητας. Αντίστοιχα, µε εξουσιοδότηση από τη ίδια την διοίκηση ορίζεται 

και ένα µέλος της ως εκπρόσωπος της ∆ιοίκησης. Αυτός είναι υπεύθυνος για την 

εποπτεία, την διασφάλιση καθιέρωσης, εφαρµογής και τήρησης όλων των διεργασιών 

που απαιτούνται για το σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας, διεργασίες οι οποίες θα 

πρέπει να διοικούνται από την επιχείρηση σε συµφωνία µε τις απαιτήσεις του 

∆ιεθνούς προτύπου που υπάρχει στην επιχείρηση. Επίσης, είναι αρµόδιος για την 

ενηµέρωση της διοίκησης για τις οποιεσδήποτε ανάγκες βελτίωσης του συστήµατος 

εντοπίζονται, για τον συντονισµό των αρµοδιοτήτων και των ευθυνών του 

ανθρώπινου δυναµικού και για τον έλεγχο κάλυψης της πλήρης ενηµέρωσης όλης της 

επιχείρησης για τις απαιτήσεις των πελατών.  

      Η παρακολούθηση, η αποτίµηση, ο ποιοτικός έλεγχος, η µέτρηση και η ανάλυση 

των διεργασιών αποτελούν τα επόµενα βήµατα της διοίκησης της επιχείρησης για την 

υλοποίηση όλων των ενεργειών που είναι απαραίτητες για να πετύχει τα 
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σχεδιαζόµενα αποτελέσµατά της, την συνεχή βελτίωση των διεργασιών της καθώς 

και την ικανοποίηση του πελάτη  από το προϊόν που του προσφέρει. Στόχος της 

επιχείρησης είναι η υιοθέτηση ενός Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας που να 

καλύπτει τις απαιτήσεις ενός προτύπου. Για την επίτευξη αυτού του στόχου 

διεξάγεται επιθεώρηση σε προκαθορισµένη ηµεροµηνία από τον επιθεωρητή στις 

εγκαταστάσεις της εταιρίας και ανάλογα µε τις λειτουργίες της επιχείρησης της 

χορηγεί το πιστοποιητικό συµµόρφωσης όπου αποδεικνύει την επιτυχές εφαρµογή 

του Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας στην επιχείρηση (Στεφανάτος, 1999).   

 

1.5. ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ ΑΠΟΘΗΚΗ  

 

       Βασικός στόχος κάθε βιοµηχανικής εταιρίας είναι να εντοπίσει και να 

καταγράψει τις ανάγκες και τις προτιµήσεις των πελατών και στην συνέχεια να 

αναπτύξει, να σχεδιάσει, να παράγει και να προωθήσει στην αγορά τα προϊόντα που 

ικανοποιούν αυτές τις ανάγκες και τις προτιµήσεις δίνοντας ιδιαίτερη προσοχή σε 

Κοινοτικές Οδηγίες και σε διεθνή ή εθνικά πρότυπα που σχετίζονται µε το 

συγκεκριµένο προϊόν, καθώς επίσης και στις τάσεις του ανταγωνισµού. Για την 

υλοποίηση αυτού του στόχου συνεργάζονται όλα τα τµήµατα της εταιρείας µε 

διαφορετικές αρµοδιότητες και υπευθυνότητες. Το τελικό αποτέλεσµα της όλης 

προσπάθειας όλων τµηµάτων είναι η διάθεση ενός προϊόντος στην αγορά « που θα 

είναι κατάλληλο για χρήση », κάτι που σχετίζεται άµεσα µε την ποιότητα.   

        Τα τµήµατα εντός της εταιρίας που επηρεάζουν άµεσα την ποιότητα ενός 

προϊόντος είναι: α. το τµήµα παραγωγής στο οποίο πραγµατοποιούνται διαδικασίες  

µετατροπής των πρώτων υλών σε έτοιµα προϊόντα και β. το τµήµα αποθήκευσης. 

Τµήµατα άρρηκτα συνδεδεµένα µεταξύ τους. Αυτό συµβαίνει γιατί στην αποθήκη 

µιας επιχείρησης, εκτελούνται διάφορες λειτουργίες που συνδέονται µε την 

παραγωγική διαδικασία ενός προϊόντος όπως είναι: η φυσική αποθήκευση των 

εµπορευµάτων (π.χ. πρώτες ύλες, ηµιτελή προϊόντα, έτοιµα προϊόντα κ.α.) 

θεµελιώδης λειτουργία των αποθηκευτικών εγκαταστάσεων, η παραλαβή των 

εµπορευµάτων όπου αφορά την εισαγωγή εµπορευµάτων στην αποθήκη µε χρήση 

αργότερα στην παραγωγική διαδικασία του προϊόντος, η διευθέτηση των παραλαβών, 

η ανάληψη των παραγγελιών καθώς και η αποστολή των παραγγελιών. Στο 

εσωτερικό της µπορεί  να εκτελούνται όµως εκτός από τα παραπάνω και άλλες 

λειτουργίες όπως ανασυσκευασία, αποσυσκευασία, παλετοποίηση, κλπ.  
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αποθηκευτικές λειτουργίες όπου έχουν στόχο την απόλυτη ικανοποίηση των 

απαιτήσεων των πελατών για συµµορφούµενα µε τις απαιτήσεις προϊόντα. Συνεπώς,  

για να  πετύχει µια επιχείρηση την καλή λειτουργία της αποθήκης της απαιτείται και 

επιβάλλεται µια ελάχιστη µορφή οργάνωσης και διοίκησης η οποία επιτυγχάνεται µε 

την υιοθέτηση ενός Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας. Το Σύστηµα διοίκησης 

ολικής ποιότητας είναι ουσιαστικά συστήµατα διοίκησης των λειτουργιών της 

επιχείρησης όπου καθορίζουν και εφαρµόζουν όλες τις απαραίτητες διαδικασίες για 

την διασφάλιση της συµµόρφωσης των προϊόντων της σύµφωνα µε τις απαιτήσεις 

των πελατών της, της νοµοθεσίας κλπ.  Ως µέσο εφαρµογής και απόδειξης των 

καθορισµένων διαδικασιών, η εταιρία εγκαθιστά, τεκµηριώνει και εφαρµόζει ένα 

Σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας το οποίο πάντα ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις 

ενός προτύπου όπως είναι π.χ. το ISO 9001:2008 (Lambert and Stock,1993). 

     Τα  διοικητικά στελέχη είναι υπεύθυνα για την απόδειξη µέσω των εσωτερικών 

συστηµάτων της εταιρίας ότι οι ανάγκες και οι προσδοκίες του πελάτη έχουν 

προσδιοριστεί και καταγραφεί σε εφαρµόσιµες απαιτήσεις του πελάτη. Τα διοικητικά 

στελέχη αποδεικνύουν την δέσµευση τους όσον αφορά την τήρηση των απαιτήσεων 

των πελατών σχετικά µε το προϊόν µέσω: της δηµιουργίας ενός περιβάλλοντος 

ευαισθητοποίησης και ανταπόκρισης στις απαιτήσεις  του πελάτη, της δηµιουργίας 

ενός Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας, της κατάρτισης της πολιτικής 

ποιότητας και των στόχων της ποιότητας της εταιρίας, της διοίκησης όλων των 

απαραίτητων πόρων και την κάλυψη των νοµικών απαιτήσεων σχετικά µε την 

ποιότητα των προϊόντων της εταιρίας. Ουσιαστικά, καθιερώνουν, διατηρούν και 

τεκµηριώνουν την οργάνωση της αποθήκης κατά τέτοιο τρόπο ώστε να γίνουν 

πλήρως κατανοητές οι ευθύνες και οι αρµοδιότητες των ατόµων που διευθύνουν, 

εκτελούν και επαληθεύουν εργασίες που επηρεάζουν άµεσα την ποιότητα των 

προϊόντων και διασφαλίζουν ότι το Σύστηµα δεν είναι υποδεέστερο των άλλων 

συµφερόντων της εταιρίας αλλά υπερτερεί. 

        Σύµφωνα µε τον Αρβανιτογιάννη και τον Κούρτη (2002), οι ενέργειες που 

ακολουθεί η διοίκησης ενός οργανισµού για την ένταξη ενός Συστήµατος διοίκησης 

ολικής ποιότητας στην αποθήκη είναι αρχικά η διεκπεραίωση µιας µελέτης για την 

εφαρµογή του Συστήµατος διοίκησης. Εφόσον κριθεί κατάλληλη η µελέτη για το 

τµήµα της αποθήκης ακολουθεί µετά ο σχεδιασµός και η δηµιουργία της συνολικής 

δοµής του Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας όπου πρέπει να ανταποκρίνεται 

στις στρατηγικές απαιτήσεις που προσδιορίστηκαν κατά την αποστολή, το όραµα και 
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την διασύνδεση µε τους πελάτες και τους προµηθευτές. Επόµενη ενέργεια της 

διοίκησης είναι ο προσδιορισµός των διαδικασιών και των  διεργασιών της αποθήκης. 

∆ιεργασίες, οι οποίες την ίδια στιγµή που δροµολογούνται και τεκµηριώνονται η 

διοίκηση καθορίζει και την πολιτική ποιότητας της εταιρίας καθορίζοντας ουσιαστικά 

ένα εγχειρίδιο ποιότητας, ένα εγχειρίδιο διαδικασιών και διάφορα αρχεία και έντυπα 

που είναι απαραίτητα για την εφαρµογή του Συστήµατος. Υπεύθυνοι για τις 

δραστηριότητες (διεργασίες) που εκτελούνται στην αποθήκη και επηρεάζουν την 

ποιότητα του προϊόντος είναι το προσωπικό της επιχείρησης όπως είναι π.χ. η 

διοίκηση, ο διευθυντής αποθήκης, οι αποθηκάριοι κτλ.. Προσωπικό το οποίο εκτελεί 

καθορισµένα ειδικά καθήκοντα και κρίνεται κατάλληλο για το σύνολο των 

διεργασιών της αποθήκης εφόσον έχει µόρφωση, δεξιότητες, και είναι εκπαιδευµένο. 

Καθοριστικό ρόλο κατέχει και η εσωτερική επικοινωνία µε το προσωπικό.  

           Εκτός από το προσωπικό, απαραίτητη για το Σύστηµα διοίκησης είναι και η 

ύπαρξη κατάλληλων αποθηκευτικών εγκαταστάσεων και εξοπλισµού. Οι 

αποθηκευτικές εγκαταστάσεις µιας επιχείρησης µπορεί να είναι ιδιόκτητες ή 

µισθωµένες. Η εγκατάσταση µιας αποθήκης γίνεται συνήθως σε ένα κτήριο ενός 

ορόφου. Το µέγεθος και ο αριθµός των αποθηκών που διαθέτει µια επιχείρηση είναι 

όµως µια άλλη παράµετρος που επηρεάζεται από τους εξής παράγοντες: α. το µέγεθος 

της αντίστοιχης αγοράς β. τον αριθµό ειδών προς αποθήκευση γ. το είδος του 

αποθέµατος, όποτε µια επιχείρηση ανάλογα µπορεί να διαθέτει µια αποθήκη ά υλών, 

µια αποθήκη ηµιέτοιµων προϊόντων και µια αποθήκη έτοιµων προϊόντων δ. τις 

διαστάσεις των ειδών προς αποθήκευση ε. την διακύµανση ζήτησης για τα 

αποθηκευµένα εµπορεύµατα ζ. τις ποσότητες µεταφοράς στ. την ύπαρξη οικονοµιών 

κλίµακας και η. τα χαρακτηριστικά µηχανηµάτων διαχείρισης των αποθεµάτων. Η 

διαµόρφωση του εσωτερικού χώρου µιας αποθήκης υποστηρίζει ευθεία και άµεση 

διακίνηση των εµπορευµάτων προς και από την αποθήκη και ευθεία και άµεση 

µετακίνηση των εµπορευµάτων µέσα στους χώρους αποθήκευσης (Παπαβασιλείου & 

Μπάλτας, 2003). 

     Ο εξοπλισµός της αποθήκης αποτελεί αναµφισβήτητα, µετά ίσως από τις 

εγκαταστάσεις αποθήκευσης, τον καθοριστικό παράγοντα της επιτυχούς λειτουργίας, 

της ασφαλούς αποθήκευσης των προϊόντων, της ταχείας εκτέλεσης των παραγγελιών 

της εταιρίας και ιδιαίτερα της εφαρµογής του Συστήµατος διοίκησης.  Ο εξοπλισµός 

της αποθήκης χωρίζεται σε δυο κατηγορίες. Η πρώτη κατηγορία αφορά τον 

εξοπλισµό αποθήκευσης όπου περιλαµβάνονται τα ράφια είτε πρόκειται για παλέτες 
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είτε για κιβώτια είτε για µικροαντικείµενα δηλαδή τα αποθηκευτικά συστήµατα που 

θα υιοθετηθούν και θα εφαρµοστούν σε µια αποθήκη ενώ η δεύτερη κατηγορία 

αφορά τον εξοπλισµό διακίνησης όπου περιλαµβάνονται τα παλετοφόρα µηχανήµατα 

και τα ανυψωτικά καθώς επίσης και τον εξοπλισµό των χώρων φορτοεκφόρτωσης, 

δηλαδή πόρτες και ράµπες. Στην κατηγορία αυτή µπορούν να ενταχθούν επίσης και οι 

παλετοποιητές, οι ταινιόδροµοι – ραουλόδροµοι κλπ. Οι δυο αυτές κατηγορίες 

περιλαµβάνουν ουσιαστικά όλα τα είδη εξοπλισµού που είναι απαραίτητα για τη 

σωστή και αποδοτική λειτουργία µιας αποθήκης όπου η συµβολή του ανθρώπινου 

παράγοντα κρίνεται απαραίτητη. Συγχρόνως, τα συστήµατα order picking  και η 

χρήση των τεχνολογιών όπως η χρήση κατάλληλου λογισµικού όπως π.χ. το ERP, 

WMS, SCM  που αναγράφουν και αναλύουν τις κινήσεις της αποθήκης και η χρήση 

ενός µοναδικού κωδικού για κάθε προϊόν το λεγόµενο Barcode ή η χρήση ετικετών 

ραδιοσυχνότητας ή µικροκυκλωµάτων στα οποία στηρίζεται το λογισµικό  

συµβάλλουν στην οργάνωση της αποθήκης συνεπώς στην διατήρηση του Συστήµατος 

διοίκησης στην αποθήκη.  Το συστατικό για την πλήρη αξιοποίηση και λειτουργία 

των παραπάνω είναι ο σχεδιασµός της αποθήκης από την διοίκηση ο οποίος 

αποβλέπει στην αποτελεσµατική αξιοποίηση του διαθέσιµου εµβαδού, στην άνετη 

λειτουργία του εξοπλισµού, στην διευκόλυνση της εργασίας του προσωπικού και την 

ικανότητα ανταπόκρισης σε µεταβαλλόµενες συνθήκες και στην παράδοση ποιοτικών 

προϊόντων σύµφωνα µε το πρότυπο που υιοθετεί.  Αποτέλεσµα των παραπάνω είναι η 

πλήρης εγκαθίδρυση του Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας (Μαβίδης, 2007). 

      Μια από τις τελευταίες ενέργειες της διοίκησης για την υιοθέτηση του 

συστήµατος είναι η εφαρµογή προγραµµάτων και πρωτοβουλιών για την βελτίωση 

της ποιότητας και των διαδικασιών της αποθήκης, η εγκαθίδρυση ενός συστήµατος 

αξιολόγησης και επιθεώρησης για την πιστοποίηση του  Συστήµατος αλλά και ειδικές 

µετρήσεις και αναλύσεις οι οποίες µπορούν να οδηγήσουν σε ένα σύνολο 

διορθωτικών και προληπτικών εναργειών που διατηρούν το Σύστηµα άρτιο µε κύρια 

εστία την ικανοποίηση του πελάτη (Αρβανιτογιάννης και Κούρτης, 2002). 

 

1.6. ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ ΜΕΤΑΦΟΡΑ 

 

     Οι µεταφορές αποτελούν σηµαντικό και απολύτως απαραίτητο µέρος της φυσικής 

διανοµής. Αποτελούν την µετακίνηση των εµπορευµάτων µεταξύ κόµβων του 

διανεµητικού δικτύου στους καταναλωτές στον σωστό τόπο και χρόνο, στην σωστή 
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ποσότητα και βέβαια µε το ελάχιστο δυνατό κόστος. Ουσιαστικά, η αξία των 

µεταφορών έγκειται στην µεταβολή του τόπου διατήρησης των αποθεµάτων. Με την 

µεταφορική διαδικασία µετακινείται το απόθεµα όπου και αν χρειάζεται.  

        Σύµφωνα µε τον Ross (1996), το σύστηµα µεταφορών εκτελεί σηµαντικές 

επιπρόσθετες οικονοµικές λειτουργίες: πρώτον υποστηρίζει τον ανταγωνισµό µιας 

αγοράς διότι επιτρέπει σε επιχειρήσεις που βρίσκονται µακριά από αυτή να διανέµουν 

τα προϊόντα τους,  δεύτερον η µέσω των µεταφορών αύξηση των αγορών στις οποίες 

µπορεί να πουλήσει µια επιχείρηση δηµιουργεί περιθώρια για επίτευξη οικονοµιών 

κλίµακας στην παραγωγή και στην διανοµή των προϊόντων και τρίτον η 

αποτελεσµατικότητα του δικτύου µεταφορών οδηγεί σε µείωση του σχετικού 

µεταφορικού κόστους και σε αντίστοιχη πτώση των τελικών τιµών. Η ύπαρξη 

αποτελεσµατικών µεταφορών στο δίκτυο διανοµής είναι µια ιδιαίτερα σηµαντική 

παράµετρος. Η επιλογή και η χρήση σωστών µεταφορικών µέσων και διαδικασιών 

είναι απαραίτητη για την οµαλή και αποτελεσµατική εκτέλεση της διανεµητικής 

διαδικασίας. Η επιλογή του µεταφορικού µέσου όµως εξαρτάται από τις 

ιδιαιτερότητες της συγκεκριµένης περίπτωσης, όπως είναι τα χαρακτηριστικά του 

εµπορεύµατος  (π.χ. το µέγεθος του), η ποσότητα του εµπορεύµατος, οι ανάγκες της 

εταιρίας, το κόστος, κτλ.. Τα κύρια µεταφορικά µέσα που υπάρχουν σήµερα είναι ο 

σιδηρόδροµος, τα πλοία, τα αεροπλάνα, τα φορτηγά οχήµατα και οι αγωγοί.  

       Σε µια επιχείρηση η µεταφορά ως λειτουργία είναι πάρα πολύ σηµαντική 

ιδιαίτερα για το τµήµα προµηθειών της, διότι ο πρώτος και πιο σηµαντικός στόχος 

του τµήµατος προµηθειών είναι να υποστηρίζει τις παραγωγικές λειτουργίες των 

επιχειρήσεων µε απρόσκοπτη ροή υλικών και υπηρεσιών. Στόχος είναι η πεµπτουσία 

της ύπαρξης του τµήµατος προµηθειών ως αναπόσπαστου κρίκου της παραγωγικής 

διαδικασίας και όχι η επίτευξη αγορών στην χαµηλότερη τιµή. Υπό αυτή την έννοια,  

η µεταφορική διαδικασία  είναι ένας πολύ σηµαντικός παράγοντας για να πετύχει το 

τµήµα προµηθειών το στόχο του. Ανεξάρτητα από το κόστος, το µεταφορικό 

σύστηµα αποτελεί ένα αναπόσπαστο κρίκο για την διεκπεραίωση των λειτουργιών 

της επιχείρησης.   

      Οι υπηρεσίες µεταφοράς γνωρίζουν διαρκώς αυξανόµενη σπουδαιότητα και 

πολυπλοκότητα και απαιτούν σοβαρή µελέτη από πλευράς των προµηθειών ώστε να 

κατανοηθούν πλήρως οι διάφορες πλευρές τους και οι επιπτώσεις τους στην 

αποτελεσµατικότητα του εφοδιασµού. Για αυτό τον σκοπό η επιχείρηση εντάσσει ένα 

Σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας στην µεταφορική διαδικασία των προϊόντων 
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σύµφωνα µε κάποιο πρότυπο ISO ώστε να διασφαλίζεται η συµµόρφωση του 

προϊόντος προς τις καθορισµένες απαιτήσεις µέχρι την παράδοσή του στον πελάτη. Η 

κατάλληλη εµπειρία και η γνώση επιτρέπει στα ανώτατα στελέχη της εταιρίας να  

προβούν στην µελέτη και στον στρατηγικό σχεδιασµό του Συστήµατος διοίκησης  

που επιθυµούν να εφαρµόσουν στις µεταφορικές διαδικασίες της επιχείρησης. Η 

πολιτική ποιότητας και η τεκµηρίωση των διεργασιών της µεταφοράς που 

εντάσσονται στο εγχειρίδιο ποιότητας, οδηγίες εργασίας, εγχειρίδια διαδικασιών και 

άλλα έντυπα αποτελούν απαραίτητους πόρους εφαρµογής του Συστήµατος διοίκησης 

στο µεταφορικό σύστηµα  που διαθέτει η επιχείρηση (Γιαννάτος & Ανδριανόπουλος, 

δ.ε.).  

     Τα στελέχη της διοίκησης της εταιρίας σε συνεργασία µε τον υπεύθυνο του 

τµήµατος προµηθειών είναι υπεύθυνοι για τις λειτουργίες της µεταφοράς των 

προϊόντων, δηλαδή είναι υπεύθυνοι για  τον προγραµµατισµό των δροµολογίων, τη 

φόρτωση, την διανοµή και τέλος την παράδοση των εµπορευµάτων στον πελάτη 

σύµφωνα µε τις καθορισµένες ενέργειες ώστε να διατηρείται η συµµόρφωση του 

προϊόντος σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του πελάτη. Ως αποτέλεσµα, τα ανώτατα 

στελέχη διαθέτοντας τεχνογνωσία που µπορεί να αξιοποιηθεί για την επίτευξη 

στρατηγικών επιλογών των επιχειρήσεων σε συµφωνία µε τους υπεύθυνους του 

τµήµατος προµηθειών επιλέγουν το κατάλληλο µεταφορικό µέσο µε στόχο την 

παράδοση υλικών και προϊόντων χωρίς ελαττώµατα και καταστροφές, µε την 

καλύτερη µεταφορική ταχύτητα, την ελαχιστοποίηση του κινδύνου και ιδιαίτερα µε 

την µείωση του ολικού κόστους που προκύπτει από την αγορά, την συσκευασία, την 

µεταφορά κ.α. Η συσκευασία υλικών παίζει ένα κεντρικό ρόλο στην διαδικασία 

διακίνησης ουσιωδών αγαθών προς τα µέσα αλλά και  έξω από την επιχείρηση. Είναι 

ένα στοιχείο της αλυσίδας διανοµής αγαθών από τον παραγωγό στον καταναλωτή για 

αυτό και πρέπει να σχεδιάζεται µε τέτοιο τρόπο ώστε να συµµορφώνεται µε κάθε 

αναγκαίο περιορισµό που επιβάλλεται από την περιορισµένη διαθέσιµη διαρρύθµιση 

του εργοστασίου, τον εξοπλισµό και τις λειτουργίες καθ’όλη τη διάρκεια της 

µεταφορικής διαδικασίας ώστε να παρέχεται συµµορφούµενο προϊόν στον πελάτη ή 

παράδοση υλικών από τους προµηθευτές στην επιχείρηση εφόσον δεν έχουν υποστεί 

φθορές.  Οπότε το σχήµα της συσκευασίας παίζει σηµαντικό ρόλο στον προσδιορισµό 

απόδοσης της µεταφορικής διαδικασίας.  Το µεταφορικό µέσο που επιλέγει η εταιρία 

να παραλάβει είτε να παραδώσει τα προϊόντα της µπορεί να είναι ιδιοκτησίας της 

όπως π.χ. ένα ή δύο φορτηγά (ανοιχτού τύπου, κουρτίνας κτλ) οπότε σχεδιάζει και 
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χρησιµοποιεί ειδικό χώρο στάθµευσης των φορτηγών της στον χώρο του 

εργοστασίου, χρησιµοποιεί ειδικό εξοπλισµό στα φορτηγά της όπως ράµπες κτλ. και 

χρησιµοποιεί ειδικά προγράµµατα λογισµικού για την παρακολούθηση των φορτίων, 

τους χρόνους παράδοσης κτλ.. Πολλοί αγοραστές ή ακόµα και η ίδια η επιχείρηση 

απεµπολούν το δικαίωµα επιλογής ενός µεταφορέα όπως µια µεταφορική εταιρία που 

διαθέτει δικά της φορτηγά οχήµατα ή άλλα µεταφορικά µέσα για την µεταφορά των 

αγαθών µε σκοπό την παράδοση ή την παραλαβή τους. Έτσι, τα ανώτατα στελέχη 

εγκαθιδρύουν το Σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας στην µεταφορική διαδικασία 

της επιχείρησης. Απαραίτητη προϋπόθεση για την επιτυχή εγκατάσταση του 

Συστήµατος είναι όµως η επιλογή του κατάλληλου ανθρώπινου δυναµικού που έχει 

γνώση και εµπειρία στις µεταφορικές διεργασίες και δέχεται ειδική ενηµέρωση και 

εκπαίδευση (σε ειδικές περιπτώσεις) από την διοίκηση για την χρήση και την 

σηµασία του Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας, για τις νέες εξελίξεις στα 

πρότυπα, τις οδηγίες και τις καλές πρακτικές. Η υλοποίηση των διεργασιών 

παρακολουθείται, µετριέται, ελέγχεται ποιοτικά και αξιολογείται ηλεκτρονικά.  

      Ύστερα από την λειτουργία ενός Συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας στην 

µεταφορική διαδικασία των αγαθών της εταιρίας για ένα χρονικό διάστηµα 

ακολουθούνται µια σειρά από επιθεωρήσεις µε σκοπό την πιστοποίηση του 

οργανισµού. Αντίστοιχα, διεξάγονται µετρήσεις και αναλύσεις στο Σύστηµα 

διοίκησης ολικής ποιότητας µε σκοπό την βελτίωση του όταν απαιτείται µε  διάφορες 

διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες (∆ιοίκηση Μεταφοράς Προϊόντων, 2009).      

 

1.7. ΣΤΟΧΟΙ ΚΑΙ ΥΠΟΘΕΣΕΙΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 

 

       Το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας αποτελεί µια υγιή µορφή διοίκησης 

των διεργασιών µιας επιχείρησης που µπορεί να συντελεί σηµαντικά στην αύξηση της 

παραγωγικότητας και αποτελεί το καλύτερο εργαλείο για να παραχθεί το προϊόν 

σωστά από την πρώτη φορά κατανέµοντας οµοιόµορφα και µε σαφή τρόπο τις 

αρµοδιότητες στους υπεύθυνους και εξασφαλίζοντας ικανοποιητική απόδοση από 

τους εργαζόµενους. Η εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

συµβάλλει στην βελτίωση της ποιότητας του παραγόµενου προϊόντος και εξασφαλίζει 

τη σταθερότητα της ήδη υπάρχουσας  ποιότητας  και την αξιοπιστία των προϊόντων  

και υπηρεσιών µιας εταιρίας, γεγονός που έχει σηµασία τόσο για την εταιρία, τα 

στελέχη και τους εργαζόµενους της όσο και για τις άλλες εταιρίες που συνεργάζονται 
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µε αυτή (ISO 9001:2000- ISO 9001:2008, 2009). Στόχος λοιπόν της συγγραφής της 

παρούσας ερευνητικής εργασίας είναι η παρουσίαση εφαρµογής ενός Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα διάφορα τµήµατα που πλαισιώνουν το εσωτερικό 

της επιχείρησης. Πιο συγκεκριµένα, η έρευνα πραγµατοποιήθηκε στην Βιοµηχανία 

κεραµικών πλακιδίων ‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ Α.Ε.’’, µε στόχο την άντληση πληροφοριών 

σχετικά µε την εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 

παραγωγή, στην µεταποίηση, στην αποθήκη και στην µεταφορά των προϊόντων.     

    Σε θεωρητικό πλαίσιο οι υποθέσεις της έρευνας µου εστιάστηκαν αρχικά κυρίως: 

Στο τι είναι η ποιότητα; Ποιες είναι οι όψεις και οι βάσεις της; ποια είναι η εξέλιξη 

της; Τι είναι η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας; ποιες είναι οι αρχές της; Τι είναι το 

Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας και πως τεκµηριώνεται; Τι είναι το ISO; Πως 

γίνεται η εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή, 

στην µεταποίηση, στην αποθήκευση και στη µεταφορά των προϊόντων µιας 

επιχείρησης. Αντίστοιχα, σε πρακτικό επίπεδο για την διεξαγωγή της έρευνας στην 

‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ Α.Ε.’’, υπήρξαν υποθέσεις όπως: Εφαρµόζει η επιχείρηση Σύστηµα 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας και αν ναι σύµφωνα µε ποιο πρότυπο ISO; Ποια είναι 

τα προϊόντα που παράγει και ποια η διαδικασία παραγωγής τους; Εφαρµόζει Σύστηµα 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή; αν ναι τότε πως εφαρµόζεται; 

Συµβάλλει η ∆ιοίκηση σε αυτό; Υπάρχει µη συµµόρφωση του προϊόντος; Επιπλέον, 

διατυπώθηκαν υποθέσεις για το γεγονός εάν εφαρµόζει η επιχείρηση Σύστηµα 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην µεταποίηση, στην αποθήκευση και στην µεταφορά 

και ποιος είναι ο τρόπος που πραγµατοποιείται αυτό; Πιστοποιείται λοιπόν η 

επιχείρηση; Υπάρχει βελτίωση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας όταν 

απαιτείται; Ικανοποιείται ο πελάτης; κτλ. Βάση των παραπάνω υποθέσεων 

πραγµατοποιήθηκε η έρευνα. 
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                                        2.ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 
 
2.1. ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΗ ΜΕΘΟ∆ΟΣ  
 
       Αναφορικά µε την διεκπεραίωση της παρούσας έρευνας στην Βιοµηχανία  

Κεραµικών πλακιδίων έχοντας ως στόχο την αναζήτηση και την αποκάλυψη της 

αλήθειας και της γνώσης καθώς και την απάντηση σε σηµαντικά ερωτήµατα 

θεωρήθηκε αναγκαία η αξιοποίηση µιας ικανής ερευνητικής µεθόδου. Η ερευνητική 

µέθοδος όπου επέλεξα προκειµένου να συγκεντρώσω τα απαραίτητα στοιχεία και τις 

πληροφορίες ήταν δυο ειδικά δοµηµένα ερωτηµατολόγια. Η επιλογή της 

συγκεκριµένης µεθόδου κρίθηκε αναγκαία για την απόκτηση συγκεκριµένων 

πληροφοριών σχετικά µε το εάν και πόσο εφαρµόζεται το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας σύµφωνα µε κάποιο πρότυπο ISO στα τµήµατα όπου απαρτίζουν την 

Βιοµηχανική εταιρία, πιο συγκεκριµένα στο τµήµα Παραγωγής, στο τµήµα 

Μεταποίησης και στο τµήµα της Αποθήκης και Μεταφορών. Επίσης η χρήση του  

δεύτερου ερωτηµατολογίου αποτέλεσε µια καλή µέθοδο και για την απόκτηση 

πληροφοριών όσο αφορά την ικανοποίηση των πελατών από την παραγωγή-

µεταποίηση των προϊόντων, την αποθήκευση και την µεταφορά των προϊόντων.    

     Η έρευνα που πραγµατοποιήθηκε στην επιχείρηση ήταν ποσοτική. Στόχος του 

πρώτου ερωτηµατολογίου ήταν η συγκέντρωση πρωτογενών στοιχείων 

χρησιµοποιώντας δοµηµένες ερωτήσεις που απευθύνονταν σε άτοµα εντός της 

επιχείρησης από τα οποία, άλλα είχαν απόλυτη γνώση σχετικά µε την εφαρµογή 

Συστηµάτων ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στο εσωτερικό της επιχείρησης και άλλα 

κατείχαν ελάχιστη γνώση ως αποτέλεσµα την αποκόµιση ενός εύρους απαντήσεων 

σχεδόν αυστηρά προσδιορισµένο. Στόχος του δεύτερου ερωτηµατολογίου ήταν η 

αποκόµιση στοιχείων για την ικανοποίηση των πελατών από την επιχείρηση σχετικά 

µε τον τοµέα της παραγωγής, της µεταποίησης, της αποθήκευσης και µεταφοράς των 

προϊόντων.    

     Για την προσκόµιση άµεσης γνώσης γύρω από την υιοθέτηση, τον τρόπο χρήσης 

και τα οφέλη που προσκοµίζονται στην επιχείρηση από το Σύστηµα ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας καθώς και για την ικανοποίηση των πελατών στηρίχθηκα στην 

µελέτη και στην εξέταση της εταιρίας και των πελατών καθώς και στις συσχετίσεις 

των συστατικών στοιχείων µε κύρια ερευνητική στρατηγική την δειγµατοληπτική 

έρευνα µε την σύνταξη δύο ερωτηµατολογίων. Με την µέθοδο αυτή επέλεξα και 

εξέτασα ένα αντιπροσωπευτικό µέρος (δείγµα) του συνολικού αριθµού των ατόµων 
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που απασχολούνται στην επιχείρηση σε θέµατα που έχουν σχέση µε το ερευνητικό 

πρόβληµα και ένα αντιπροσωπευτικό µέρος (δείγµα) του συνόλου των αριθµών των 

πελατών της εταιρίας. Η µέθοδος αυτή χρησιµοποιήθηκε για την λύση σχεδόν όλων 

των ερευνητικών προβληµάτων όσο αφορά την χρήση του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας στα τµήµατα της επιχείρησης και την ικανοποίηση των πελατών 

και µε χαµηλό σχετικά κόστος. Μια ακόµη µέθοδος συλλογής πρωτογενών στοιχείων 

υπήρξε η παρατήρηση του τρόπου λειτουργίας της επιχείρησης π.χ. της παραγωγικής 

διαδικασίας, του τρόπου αποθήκευσης των ά υλών και των τελικών προϊόντων, του 

τρόπου µεταφοράς των προϊόντων στον τελικό καταναλωτή και ιδιαίτερα τον τρόπο 

χρήσης του Συστήµατος ποιότητας. 

      Η συµπλήρωση του πρώτου ερωτηµατολογίου από ένα αξιόπιστο δείγµα της 

επιχείρησης, η παρατήρηση και η συµπλήρωση του δεύτερου ερωτηµατολογίου από 

έναν αριθµό πελατών της επιχείρησης αποτέλεσαν βασικές ερευνητικές µεθόδους 

συλλογής πρωτογενών στοιχείων που αφορούν την Βιοµηχανική εταιρία Κεραµικών 

Πλακιδίων εφόσον παρουσιάζουν ορισµένα πλεονεκτήµατα αλλά και µειονεκτήµατα 

από την χρήση τους. Είναι βέβαιο ότι η µελέτη της επιχείρησης επιτεύχθηκε επιτυχώς 

καθώς τα ερωτηµατολόγια ήταν δοµηµένα µε ερωτήσεις κατάλληλα διατυπωµένες 

που κατεύθυναν τους  ερωτώµενους σε µια ακριβή και αξιόπιστη απάντηση. Ακόµα 

και οι λέξεις που χρησιµοποιήθηκαν για την σύνταξη των ερωτήσεων δεν 

ξεπερνούσαν την ικανότητα των  ερωτώµενων να τις καταλάβουν και να απαντήσουν 

σε όλες τις ερωτήσεις. ∆υο ειδικά διαµορφωµένα ερωτηµατολόγια όπως σ’αυτήν την 

περίπτωση παρουσίασαν ενδιαφέρον στους  ερωτώµενους  ώστε να δώσουν 

ειλικρινείς απαντήσεις λαµβάνοντας σαφή συµπεράσµατα για την επιχείρηση. 

Επιπλέον, µε την διατύπωση ανοιχτών ερωτήσεων λήφθηκε επακριβώς µια απάντηση 

όπως π.χ. η παραγωγική διαδικασία των προϊόντων της επιχείρησης. Τα 

ερωτηµατολόγια ήταν ευχάριστα, αναγνώσιµα και πολύ εύκολα δίνοντας στους  

ερωτώµενους  την ευχαρίστηση να τα απαντήσουν. Το µόνο αρνητικό στοιχείο από 

την χρήση των τυπικών ερωτηµατολογίων ως µέσο συλλογής πληροφοριών ήταν ότι 

οι ερωτώµενοι ήταν υποχρεωµένοι να απαντήσουν στις ερωτήσεις που ήταν ήδη 

γραµµένες σε αυτό. Αντίστοιχα, η παρατήρηση ως µέθοδος έρευνας για την µελέτη 

της επιχείρησης ήταν µια αντίθετη µέθοδος από το ερωτηµατολόγιο καθώς 

πραγµατοποιήθηκε χωρίς την χρήση ερωτήσεων και χωρίς άµεση επαφή µε τα 

υποκείµενα της παρατήρησης. Αποτέλεσε µια από τις µεθόδους για την έρευνα µου 

πάνω στην επιχείρηση αφού µου έδινε την δυνατότητα να βλέπω κάποια πράγµατα ή 
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γεγονότα σχετικά µε την λειτουργία της επιχείρησης αλλά και την εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα τµήµατα  της, να τα καταγράψω και να 

τα αναλύσω ως αποτελέσµατα της έρευνας µου. Το βασικό της πλεονέκτηµα είναι ότι 

τα στοιχεία που καταγράφηκαν αντιπροσωπεύουν πραγµατικά, συγκεκριµένα και 

πρόσφατα γεγονότα και όχι γνώµες. Η παρατήρηση άρχισε και ολοκληρώθηκε 

γρήγορα εφόσον η χρονική διάρκεια παρατήρησης και η συχνότητα εµφάνισης του 

υπό παρατήρηση φαινοµένου ήταν συγκεκριµένη. Βασικό µειονέκτηµα της όµως 

ήταν η δυσκολία καθορισµού της ακρίβειας και του χρόνου της παρατήρησης.  

 

2.2. ∆ΕΙΓΜΑ 

 

      Η εταιρία η οποία αποτέλεσε αντικείµενο της έρευνας µου είναι η Βιοµηχανία 

Κεραµικών Πλακιδίων ‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ A.E’’, η οποία εδρεύει στην Θεσσαλονίκη.  

      Η Κεραµική α.ε. είναι η µεγαλύτερη Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων στην 

Ελλάδα. Μια Βιοµηχανία πρότυπο στην χώρα της, που µε την γνώση και την πείρα 47 

περίπου χρόνων έχει καθιερωθεί σήµερα ως µια από τις µεγαλύτερες εταιρίες 

κεραµικών πλακιδίων σε όλη την Ευρώπη. Η σύγχρονη τεχνογνωσία και η εµπειρία 

της επιτρέπουν να παράγει µια µεγάλη γκάµα προϊόντων όπως είναι τα κεραµικά 

πλακίδια τοίχου, τα κεραµικά πλακίδια δαπέδου εσωτερικών και εξωτερικών χώρων, 

τα πλακίδια πισίνας και τα πλακίδια ειδικών βιοµηχανικών και επαγγελµατικών 

εφαρµογών. Κεραµικά πλακίδια τα οποία επιλέγονται βάση του χώρου στον οποίο θα 

τοποθετηθούν καθώς επίσης και βάση των συνθηκών και του περιβάλλοντος για το 

οποίο προορίζονται.  Αυτός είναι και ο λόγος που υπάρχουν και τρεις  βασικοί τύποι 

κεραµικών πλακιδίων στην εταιρία: τα Υαλωµένα, τα Ανυάλωτα και τα Μονόπυρα 

πλακίδια. Ως αποτέλεσµα, σε κάθε κατηγορία κεραµικών πλακιδίων όπως π.χ. στα 

κεραµικά πλακίδια δαπέδου ανήκουν τα κεραµικά πλακίδια Keraglass, Kerastar, 

Keramark, στα κεραµικά πλακίδια τοίχου ανήκουν Monoporosa,Navigator, Kerastyle 

κτλ.     

        Κύρια λειτουργία της επιχείρησης είναι η παραγωγή κεραµικών πλακιδίων που 

να ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις όλων των πελατών της παρέχοντας τους ποιοτικά 

προϊόντα. Για την επίτευξη αυτού του στόχου συµβάλλουν τόσο η ∆ιεύθυνση 

οικονοµικών και ∆ιοικητικών υπηρεσιών ιδιαίτερα µέσω του τµήµατος Λογιστηρίου 

όσο και η ∆ιεύθυνση Εµπορίας Οµίλου και Εργοστασίου της Κεραµικής α.ε. σε 

συνδυασµό µε τις υπόλοιπες ∆ιευθύνσεις όπου απαρτίζουν την Βιοµηχανία 
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Κεραµικών οι οποίες είναι: η ∆ιεύθυνση Πωλήσεων, η ∆ιεύθυνση Logistics, η 

∆ιεύθυνση Εξαγωγών, η ∆ιεύθυνση Ανάπτυξης και Marketing και πιο συγκεκριµένα 

µέσω του Αναπληρωτή ∆ιευθυντή του Εργοστασίου συµβάλλει και η ∆ιεύθυνση 

Παραγωγής και Ανάπτυξης των προϊόντων στο οποίο εντάσσεται και το τµήµα 

µεταποίησης και τέλος το τµήµα  ∆ιασφάλισης ποιότητας. ∆ιευθύνσεις, οι οποίες 

στηρίζονται στην Γενική ∆ιεύθυνση. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα την παραγωγή 

διάφορων ειδών κεραµικών πλακιδίων σύµφωνα µε ορισµένες ποιοτικές 

προδιαγραφές τα οποία συσκευάζονται και προωθούνται ξεχωριστά σε κάθε πελάτη. 

Συνοψίζοντας, παρακάτω στο Σχήµα 4, παρουσιάζεται η δοµή της Βιοµηχανικής 

Εταιρίας  Κεραµική α.ε.  

 

 

 

 

 

 

 

       

 

 

     

                                  

 

                                     

 

                                  

                             

                                       Σχήµα 4: Οργανόγραµµα της Κεραµικής α.ε. 

 

     Αποστολή της Βιοµηχανίας Κεραµικών πλακιδίων είναι η δηµιουργία µιας  

φανταστικής παλέτας χρωµάτων και σχεδίων σε µικρές, µεσαίες και µεγάλες 

διαστάσεις - τα προϊόντα της, προσφέροντας χωρίς όρια την ευκαιρία για δηµιουργίες 

πρωτότυπες και µοναδικές τόσο για τον εσωτερικό χώρο όσο και για τον εξωτερικό 

χώρο. Ένα σύνολο 1200 προϊόντων όπου µπορούν να ικανοποιήσουν όλες τις 
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σχεδιαστικές και χρωµατικές απαιτήσεις του πελάτη µε µόνο όριο την φαντασία του. 

Στόχος της είναι τα προϊόντα που παράγει να διακρίνονται για τα υψηλά και σταθερά 

ποιοτικά χαρακτηριστικά τους, για την αισθητική τους και να αποτελούν την πρώτη 

επιλογή από ανθρώπους όλων των ηπείρων. Επιθυµία της είναι επίσης να προσφέρει 

σιγουριά, ασφάλεια, άνεση και ευχαρίστηση στους πελάτες ώστε να υπάρχει 

µεγαλύτερη ζήτηση.   

        Επιπλέον, αποστολή της είναι η διοίκηση της να διακρίνεται για την 

συλλογικότητα, την αποφασιστικότητα, την υπευθυνότητα και την λογικότητα της 

όσο αφορά τον τρόπο λήψης αποφάσεων όπου βοηθούν για µια γκάµα ποιοτικά 

παραγόµενων προϊόντων. Εκτός των παραπάνω, στόχος της είναι και να προάγει 

σχέσεις συνεργασίας µεταξύ των στελεχών και εργαζοµένων της εταιρίας µε την 

διοίκηση µε σκοπό την επίτευξη καλύτερης αποτελεσµατικότητας αλλά και την 

ενθάρρυνση έκφρασης απόψεων όπου υπάρχει διάλογος και ανταλλαγή ιδεών που 

οδηγεί στην λήψη ώριµων αποφάσεων. Λύσεις και προτάσεις οι οποίες προτείνονται, 

συζητούνται και εφαρµόζονται από την εταιρία κατά την λειτουργία της ιδιαίτερα 

κατά την παραγωγή, την αποθήκευση και την µεταφορά των προϊόντων 

ικανοποιώντας όλες τις ανάγκες του προσωπικού, της αγοράς και των δικών της 

στόχων όπως είναι η αύξηση της ζήτησης και της πώλησης των κεραµικών πλακιδίων 

άρα και της αύξησης των κερδών της.      

      Η  Φιλοσοφία της εταιρίας στηρίζεται στην ποιότητα, στις ανθρώπινες σχέσεις, 

στην διοίκηση του τρόπου λειτουργίας της επιχείρησης καθώς και στον σεβασµό προς 

το περιβάλλον. Η ιδιαίτερη έµφαση στην παραγωγική διαδικασία για την παράδοση 

ποιοτικών προϊόντων αποτελεί τον κύριο στόχο της επιχείρησης για την εξυπηρέτηση 

των αναγκών και τον σεβασµό απέναντι στην επένδυση του πελάτη παρέχοντας του 

ποιοτικά προϊόντα. Για την υποστήριξη αυτής της διαδικασίας η εταιρία στηρίζεται 

στην χρήση ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης ολικής Ποιότητας όπου καθορίζονται οι 

διεργασίες, η πολιτική ποιότητας και σαφείς οδηγίες σε όλες τις ιεραρχίες και τα 

ιεραρχικά επίπεδα οι οποίες είναι κατευθυντήριες γραµµές για το πώς λειτουργεί η 

επιχείρηση. Υιοθέτηση του συστήµατος ποιότητας µε πρωταρχικό ρόλο την διοίκηση. 

Πραγµατική δύναµη και ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα όµως της επιχείρησης είναι το 

προσωπικό της και για αυτό τον λόγο η εταιρία δίνει µεγάλη σηµασία στην 

αναβάθµιση αλλά και στην διαµόρφωση ελκυστικών συνθηκών εργασίας εφόσον το 

προσωπικό της είναι η βάση για την επιτυχία της. Η συνέπεια στην παράδοση, η 

τήρηση των προδιαγραφών τοποθέτησης και η υποστήριξη των προϊόντων µετά την 
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τοποθέτηση είναι για την εταιρία το τρίπτυχο που δίνει υψηλή αξία στα προϊόντα της. 

Επίσης, η εταιρία στηρίζεται στην συνεχή βελτίωση όπως αναφέρει και το εξής ρητό: 

<< Το καλύτερο είναι ο εχθρός του καλού>>. 

      Η ύπαρξη σεβασµού στους νόµους και στο περιβάλλον αποτελούν µια ακόµα 

φιλοσοφία της. Η προστασία του περιβάλλοντος αποτελεί επιπλέον πολιτική που 

ακολουθεί η εταιρία η οποία αναφέρεται στην προστασία του δάσους µε την 

επαναχρησιµοποίηση της παλέτας, στην διατήρηση µιας λίµνης καθαρής από υγρά  

απόβλητα της παραγωγικής διαδικασίας αφού ανακυκλώνει η επιχείρηση τα 

‘‘ ακάθαρτα’’ νερά και στην µείωση κατανάλωσης του νερού αποτρέποντας έτσι την 

περιβαλλοντική καταστροφή. Κλειδί για µια τέτοια επίτευξη αποτελεί το Σύστηµα 

περιβαλλοντικής προστασίας. Αυτό γιατί η καταστροφή και η ρύπανση του 

περιβάλλοντος αποτελεί ένα σοβαρό, υγειονοµικό και διεθνές πρόβληµα για το οποίο 

οφείλουν να ενδιαφέρονται όλες οι επιχειρήσεις ώστε να το αποτρέψουν µε την 

χρήση ειδικών µηχανηµάτων προστασίας του περιβάλλοντος και µε σωστό τρόπο 

διοίκησης των περιβαλλοντικών κινήσεων της επιχείρησης µε τα οποία επιτυγχάνεται 

η διατήρηση ενός υγιές οικοσυστήµατος καθώς και η προστασία της υγείας του 

ανθρώπου µειώνοντας αυτόµατα την ρύπανση και την αλλοίωση του περιβάλλοντος.  

     Ο λόγος για τον οποίο επέλεξα την εταιρία Κεραµική α.ε. για την διεξαγωγή της 

έρευνας µου ήταν η ανάγκη για την µελέτη της συγκεκριµένης επιχείρησης όσο 

αφορά την εφαρµογή Συστηµάτων ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στο εσωτερικό της 

εφόσον είναι µια εταιρία η οποία κατέχει µια σηµαντικά δυναµική θέση στον χώρο 

της αγοράς προσφέροντας ποιοτικά προϊόντα. Πιο συγκεκριµένα, η έρευνα µου 

επικεντρώθηκε αρχικά εάν η επιχείρηση εφαρµόζει Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στα τµήµατα που την απαρτίζουν όπως είναι το τµήµα Παραγωγής, 

Μεταποίησης, Αποθήκευσης και κατά την µεταφορά των προϊόντων, αν ακολουθεί τα 

βήµατα για την άρτια εφαρµογή και υλοποίηση του Συστήµατος ποιότητας, ποια είναι 

τα απαραίτητα εργαλεία για την υιοθέτηση και την διατήρηση του αλλά και ποια τα 

οφέλη τα οποία προσκοµίζει η επιχείρηση. Ποιές είναι οι διεργασίες που ακολουθεί η 

επιχείρηση για την παραγωγή ποιοτικών προϊόντων; Συµµορφώνονται όλα τα 

προϊόντα της σε προδιαγραφές; Ικανοποιείται ο πελάτης από τα προϊόντα της 

εταιρίας; Αυτά αποτελούν τρία ακόµα ερωτήµατα τα οποία µε ώθησαν να µελετήσω 

την συγκεκριµένη επιχείρηση πιο λεπτοµερώς. Για την Βιοµηχανία Κεραµικών 

πλακιδίων η ‘‘ ποιότητα’’ είναι ο κυρίαρχος στόχος της κάτι το οποίο µου προκάλεσε 

ενδιαφέρον ως αντικείµενο µελέτης. Η άριστη επικοινωνία και η θετική ανταπόκριση 
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της ήταν ακόµα ένας λόγος διεκπεραίωσης της µελέτης µου πάνω στην συγκεκριµένη 

επιχείρηση. Μελέτη για την οποία βοήθησαν τα στελέχη και οι εργαζόµενοι της 

επιχείρησης µε την παραχώρηση πληροφοριών και στοιχείων.    

      Στόχος της έρευνας µου πάνω στην επιχείρηση είναι να δοθούν αντικειµενικές και 

αξιόπιστες πληροφορίες και στοιχεία σχετικά µε το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στα τµήµατα της και την ικανοποίηση του πελάτη. Για να είναι λοιπόν 

αντικειµενικές και αξιόπιστες οι πληροφορίες και τα στοιχεία το δείγµα της έρευνας 

µου επιλέχτηκε κατάλληλα, έτσι ώστε να δίνει µια µεγάλη πιθανότητα ότι είναι 

σχεδόν αντιπροσωπευτικό των ατόµων που απασχολούνται στην επιχείρηση και 

αντιπροσωπευτικό ελάχιστα των πελατών της επιχείρησης.  Το µέγεθος του δείγµατος 

καθορίστηκε µε πρακτικό τρόπο υπολογίζοντας τον διαθέσιµο χρόνο και την 

απαιτούµενη διασταύρωση των πληροφοριών. Η δειγµατοληψία ήταν σχετικά 

περιορισµένη. Η εκλογή του δείγµατος που χρησιµοποιήθηκε στην έρευνα δεν ήταν 

τυχαία. Η εκλογή ορίστηκε σύµφωνα µε την απόφαση της επιχείρησης αλλά και βάση 

των δικών µου αναγκών αφού ζήτησα άτοµα η γνώµη των οποίων µε ενδιέφερε να 

ερευνηθεί. Αυτή η µέθοδος επιλογής δείγµατος επιλέχθηκε εφόσον διακρίνεται για 

την ταχύτητα της, την ακρίβεια των πληροφοριών και τον βαθµό αξιοπιστίας των 

ατόµων οι οποίοι είναι γνώστες του τρόπου λειτουργίας και της διοίκησης της 

επιχείρησης (των τµηµάτων της) όπου παράγει και προωθεί ποιοτικά προϊόντα. Το 

ίδιο ισχύει και για το δείγµα της έρευνας σχετικά µε την ικανοποίηση του.  Το ∆είγµα 

της έρευνας ήταν συνολικά 6 άτοµα που απασχολούνται στην επιχείρηση: ο 

υπεύθυνος ποιοτικού ελέγχου τελικού προϊόντος, ο οποίος είναι αρµόδιος για τον 

έλεγχο ποιότητας του τελικού προϊόντος πριν προωθηθεί στον πελάτη και είναι 

γνώστης της διοίκησης ποιότητας κτλ., ο υπεύθυνος παραγωγής ο οποίος είναι 

αρµόδιος για τα παραγωγική διαδικασία των προϊόντων και για την διαχείριση της 

παραγωγής κτλ. δυο εργαζόµενοι οι οποίοι εργάζονται στην γραµµή παραγωγής, ένας 

εργαζόµενος στον ποιοτικό έλεγχο όπου κάνει µετρήσεις ελέγχου ποιότητας των 

προϊόντων κτλ. και ένας αποθηκάριος ο οποίος είναι υπεύθυνος για την αποθήκευση 

των προϊόντων, για την διατήρηση ποιότητας των προϊόντων κτλ.  

   Αντίστοιχα, αντιπροσωπευτικό δείγµα για την συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου 

ικανοποίησης των πελατών ήταν συνολικά 4 άτοµα (πελάτες): κάποιος υπεύθυνος της 

κλινικής ΓΕΝΕΣΙΣ στην Θεσσαλονίκη, κάποιος υπεύθυνος του Super Market 

ΜΑΣΟΥΤΗΣ, κάποιος υπεύθυνος του Ταχυδροµικού ταµιευτήριου στην 

Θεσσαλονίκη και κάποιος υπεύθυνος του EXPERT (πολυκατάστηµα).  
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2.3. ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΟ ΥΛΙΚΟ - ΕΡΓΑΛΕΙΑ 

         

    Τα ερευνητικά εργαλεία για την συλλογή των πρωτογενών στοιχείων είναι: α.) 

ερωτηµατολόγια και β.) διάφορα µηχανικά µέσα και µηχανήµατα εργαστηρίου τα 

οποία χρησιµοποίησα στην παρατήρηση. Και τα δύο ερευνητικά εργαλεία 

συντέλεσαν καθοριστικό ρόλο για την συγκέντρωση αξιόπιστων πληροφοριών και 

στοιχείων για την Βιοµηχανία Κεραµικών πλακιδίων ‘‘ Κεραµική α.ε.’’.  

       Βασικό εργαλείο όµως της συλλογής πρωτογενών στοιχείων αποτέλεσε η χρήση 

των ερωτηµατολογίων τα οποία ήταν ειδικά διαρθρωµένα σύµφωνα µε τις ανάγκες 

της έρευνας µου στην συγκεκριµένη επιχείρηση και στους πελάτες της επιχείρησης. 

Για την σύνταξη των ερωτηµατολογίων αρχικά καθόρισα τι πληροφορίες είχα ανάγκη 

να συλλέξω και τον τύπο των ερωτηµατολογίων, δηλαδή αν τα ερωτηµατολόγια θα 

συµπληρωνόταν τηλεφωνικά, ταχυδροµικά ή µε προσωπική συνέντευξη. Τα 

ερωτηµατολόγια ήταν ένα µέσο όπου προέτρεψε τους ερωτούµενους  σε συνεργασία 

και στην παροχή σωστών και ειλικρινών απαντήσεων εφόσον ήταν σαφές, εύκολο και 

ευχάριστο. 

       Το πρώτο ερωτηµατολόγιο που χρησιµοποίησα αποτελείται περίπου από ~32 

ερωτήσεις οι οποίες χωρίζονται σε 6 ενότητες: 

         Η πρώτη ενότητα αποτελείται από ερωτήσεις συµπλήρωσης των γενικών 

χαρακτηριστικών της επιχείρησης ενώ η δεύτερη ενότητα περιλαµβάνει ερωτήσεις 

ανοιχτού τύπου για την συγκέντρωση των οικονοµικών στοιχείων της εταιρίας για το 

προηγούµενο και το τελευταίο έτος.  

         Η Τρίτη ενότητα αναφέρεται στην διοίκηση της παραγωγής των προϊόντων και 

αποτελείται από µια ερώτηση µε κλίµακα σπουδαιότητας µε στόχο οι ερωτώµενοι να 

δείξουν τον βαθµό συµφωνίας τους ή διαφωνίας τους µε ορισµένες προτάσεις – 

δηλώσεις που έχουν σχέση µε το ερευνητικό πρόβληµα πιο συγκεκριµένα δηλώσεις 

που αφορούν το σύνολο των απαραίτητων παραγόντων για την εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, πιο συγκεκριµένα, για την µέτρηση της 

γνώµης, της άποψης, της εκτίµησης του βαθµού που θεωρούνται απαραίτητοι και από 

ερωτήσεις κλειστού τύπου σχετικά µε τον εξοπλισµό και το λογισµικό που 

χρησιµοποιείται στην παραγωγή και τι είναι αναγκαίο για την παραγωγή προϊόντων 

συµµορφούµενων µε την ποιότητα. Επίσης, αποτελείται από µια ερώτηση ανοιχτού 

τύπου για τα στάδια της παραγωγικής διαδικασίας και τον εξοπλισµό που 
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χρησιµοποιείται από την επιχείρηση και από µια ερώτηση  µε κλίµακα σπουδαιότητας 

(Likert) για τον βαθµό που υιοθετεί η επιχείρηση κάποιες µεθόδους για την 

οµοιοµορφία του προϊόντος καθώς και του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. 

Επιπλέον, αποτελείται από έναν πίνακα µελέτης αστοχίας κατά την παραγωγική 

διαδικασία ο οποίος πρέπει να συµπληρωθεί από τους ερωτούµενους  µε σκοπό να 

αξιολογηθεί η πιθανότητα εµφάνισης αστοχίας (αποτυχίας) του προϊόντος, δηλαδή η 

πιθανότητα ύπαρξης ελαττώµατος καθώς και τις επιπτώσεις αυτής της αστοχίας και 

από ακόµα 2 ερωτήσεις κλειστού τύπου οι οποίες δίνουν την δυνατότητα στους 

ερωτώµενους µεταξύ πολλών επιλογών να δώσουν µια απάντηση εάν προβαίνει η 

επιχείρηση σε διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες για την πρόληψη και τον 

περιορισµό των µη συµµορφούµενων προϊόντων και την βελτίωση του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στο τµήµα παραγωγής και τι επιδιώκει η επιχείρηση 

από τα προϊόντα που παράγει.  

       Η τέταρτη ενότητα αναφέρεται στην διοίκηση µεταποίησης και αποτελείται από 

µια διχοτοµική ερώτηση µε ναι και όχι εάν µεταποιούνται τα προϊόντα της 

επιχείρησης για να πάρουν την τελική τους µορφή η οποία έπειτα από µια θετική 

απάντηση µεσολαβεί µια ερώτηση κλειστού τύπου µιας απάντησης σχετικά µε το 

ποιος αναλαµβάνει την µεταποίηση των προϊόντων της. Στην ίδια ενότητα 

συµπεριλαµβάνεται και µια ερώτηση µε κλίµακα σπουδαιότητας (Likert) για τον 

βαθµό που αναλαµβάνει η ανώτατη διοίκηση κάποιες ευθύνες στην µεταποίηση, 

καθώς και τρεις ερωτήσεις κλειστού τύπου πολλαπλών επιλογών που δέχονται µια  

απάντηση σχετικά µε τον εξοπλισµό µεταποίησης και µέτρησης, µε τον σχεδιασµό, 

τον προγραµµατισµό των διεργασιών µεταποίησης και την απόδοση ταυτότητας στο 

προϊόν και τι παρακολουθεί, µετράει και αναλύει. Τέλος, αποτελείται από µια  

διχοτοµική  ερώτηση η οποία επιτρέπει στους  ερωτώµενους  να διαλέξουν µια από 

τις δύο δυνατές απαντήσεις αφού είναι εύκολες και η κωδικοποίηση τους και η 

ανάλυση τους.  

        Η πέµπτη ενότητα κάνει αναφορά στην διοίκηση της αποθήκης και αποτελείται 

αρχικά από µια ερώτηση µε κλίµακα σπουδαιότητας (Likert) σχετικά µε τον βαθµό 

που συµβάλουν κάποιοι παράγοντες για την αποτελεσµατικότερη λειτουργία των 

αποθηκευτικών εγκαταστάσεων. Οι επόµενες ερωτήσεις που εµπεριέχονται σε αυτή 

την ενότητα είναι ερωτήσεις πολλαπλής επιλογής οι οποίες επιδέχονται µια απάντηση 

και αφορούν-ρωτάνε τι διαθέτει η επιχείρηση για την αποθήκευση, τη διαχείριση, την 

διακίνηση και την φορτοεκφόρτωση των εµπορευµάτων, τι συµβαίνει σχετικά µε τον 
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σχεδιασµό των λειτουργιών αποθήκευσης και του αποθηκευτικού χώρου, σε ποια 

χρονικά διαστήµατα η επιχείρηση διεξάγει µετρήσεις, δοκιµές, ποιοτικούς και 

ποσοτικούς ελέγχους των εµπορευµάτων και των οργάνων και συσκευών µέτρησης  

καθώς και τι υιοθετεί για την βελτίωση του Συστήµατος  ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην αποθήκη.  

        Η έκτη και τελευταία ενότητα είναι σχετική µε την διοίκηση της µεταφοράς και 

περιλαµβάνει στην αρχή µια διχοτοµική ερώτηση για το γεγονός εάν η υλοποίηση 

των στρατηγικών στόχων της επιχείρησης από πλευράς των µεταφορικών υπηρεσιών 

συντελείται µέσω του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Για την 

συγκέντρωση στοιχείων σχετικά σε ποιους στηρίζεται το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην µεταφορά, τι διαθέτει το ανθρώπινο δυναµικό που συµµετέχει στην 

µεταφορά των προϊόντων, όπως και τι ικανοποίηση προσφέρουν τα οχήµατα και ο 

εξοπλισµός µεταφοράς και φόρτωσης προϊόντων εκπονούνται µε την µορφή 

ερωτήσεων κλειστού τύπου πολλαπλών επιλογών όπου δέχονται µια απάντηση. 

Τέλος, µε µια ερώτηση µε κλίµακα σπουδαιότητας (Likert)  επιδιώκεται η άντληση 

στοιχείων για τον βαθµό που υιοθετούνται κάποια βήµατα για την µεταφορά 

συµµορφούµενου µε τις απαιτήσεις προϊόν καθώς και για την αποδοτικότερη 

εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.  

       Το δεύτερο ερωτηµατολόγιο που χρησιµοποίησα προκειµένου να συγκεντρωθούν 

πληροφορίες ικανοποίησης του πελάτη αποτελείται από 23 ερωτήσεις οι οποίες  

χωρίζονται στις εξής  4 ενότητες:      

       Αρχικά, η πρώτη ενότητα αποτελείται από 6 ερωτήσεις που είναι σχετικές µε την 

παραγωγή και την µεταποίηση των προϊόντων. Οι µορφή των ερωτήσεων είναι µε 

κλίµακα σπουδαιότητας και εστιάζουν στην άντληση πληροφοριών σε τι βαθµό 

κρίνουν οι πελάτες ικανοποιητική την κατανόηση των ποιοτικών απαιτήσεων του 

προϊόντος, πόσο η προδιαγραφή του προϊόντος ανταποκρίνεται µε τις απαιτήσεις, σε 

τι βαθµό είναι ικανοποιηµένοι από την συµµόρφωση του προϊόντος που παράγεται 

και µεταποιείται στις απαιτήσεις καθώς και πόση είναι η ικανοποίηση τους από την 

απόδοση ταυτότητας και ιχνηλασιµότητας του προϊόντος, παρακολούθησης, 

µέτρησης και ανάλυσης του προϊόντος και τέλος πόσο καλή θεωρούν  την διαδικασία 

παραγωγής και µεταποίησης του προϊόντος.   

       Η δεύτερη ενότητα αφορά την αποθήκευση των προϊόντων και περιέχει 

ερωτήσεις κλίµακας Likert µε την οποία ζητάτε από τον ερωτώµενο να δώσει κάποιες 

απαντήσεις στις ερωτήσεις για τον βαθµό που είναι ικανοποιηµένος από την 
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εξυπηρέτηση και την επικοινωνία µε το τµήµα προµηθειών και τις αποθήκες, για την 

ικανότητα αποθήκευσης της επιχείρησης καθώς και διατήρησης του προϊόντος.  

Επίσης, µε την µορφή αυτών των ερωτήσεων ρωτούνται πόσο ικανοποιηµένοι είναι 

από το υλικό συσκευασίας και τον εξοπλισµό αποθήκευσης και από την σήµανση και 

τέλος από την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στις 

αποθηκευτικές εγκαταστάσεις.  

     Η επόµενη ενότητα η οποία είναι σχετική µα την διοίκηση µεταφοράς όσο αφορά 

την ικανοποίηση των πελατών στηρίζεται και αυτή σε ερωτήσεις µε κλίµακα 

σπουδαιότητας για την απόκτηση στοιχείων του βαθµού ικανοποίησης των πελατών 

από την επικοινωνία και την συνεργασιµότητα, από την συσκευασία του προϊόντος, 

από το Σύστηµα παραγγελιοληψίας, από τους ανταγωνιστικούς χρόνους παράδοσης, 

από την έγκαιρη παράδοση, από τον βαθµό ικανοποίησης όσο αφορά την απόδοση 

λύσεων σε προβλήµατα και την παράδοση σωστών προϊόντων, καλής ποιότητας 

οχήµατα και την συµπεριφορά του οδηγού.  

        Τέλος, στη τέταρτη ενότητα γίνεται η συνολική αξιολόγηση ικανοποίησης των 

πελατών από την εταιρία και περιλαµβάνει ερωτήσεις µε κλίµακα σπουδαιότητας που 

βαθµολογούν οι πελάτες από κακή έως άριστη την ανταπόκριση της επιχείρησης στις 

απαιτήσεις τους και την διοίκηση της επιχείρησης για την παράδοση ποιοτικών 

προϊόντων.  

       Για την συλλογή περισσότερων δεδοµένων ώστε να διεκπεραιωθεί ακόµα πιο 

αναλυτικά η έρευνα µου πάνω στην εταιρία κατευθύνθηκα στην παρατήρηση 

διάφορων µηχανικών µέσων, του τρόπου λειτουργίας της επιχείρησης και των 

µηχανηµάτων του εργαστηρίου. Παρατήρησα και κατέγραψα τον τρόπο λειτουργίας 

της επιχείρησης: την παραγωγική διαδικασία δηλαδή την λειτουργία των 

µηχανηµάτων, την αποθήκευση προϊόντων δηλαδή τα συστήµατα αποθήκευσης, τις 

ενέργειες των ανθρώπων που εργάζονται στην αποθήκη κτλ., την µεταφορά των 

προϊόντων καθώς τον τρόπο διοίκησης αυτών των τµηµάτων. Επίσης, 

παρακολούθησα και ενηµερώθηκα για τον ποιοτικό έλεγχο των ά υλών και  

προϊόντων από τον υπεύθυνο ποιοτικού ελέγχου και συγκέντρωσα κάποιες τιµές για 

τα χαρακτηριστικά που έχουν τα προϊόντα κατά την παραγωγή τους και µετά από 

αυτή, αν συµµορφώνονται µε τις προδιαγραφές και για ποιο λόγο µπορεί να υπάρξει 

αποτυχία, δηλαδή δηµιουργία ενός ελαττωµατικού προϊόντος. Αυτό 

πραγµατοποιήθηκε µε την βοήθεια ειδικών µηχανηµάτων αλλά κυρίως µε την 

συνεργασία του υπεύθυνου.    
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2.4. ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ  

 

       Η µέθοδος επαφής που επέλεξα για τη συµπλήρωση του πρώτου  

ερωτηµατολογίου ήταν µέσω προσωπικών συνεντεύξεων µε στελέχη και 

εργαζόµενους της Βιοµηχανίας Κεραµικών Πλακιδίων ‘‘ Κεραµική α.ε.’’ µε κύριο 

κίνητρο την παρακολούθηση του βαθµού εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας σε επιλεγµένους τοµείς της εταιρίας όπως στο τµήµα Παραγωγής, 

Μεταποίησης, Αποθήκευσης και Μεταφοράς προϊόντων καθώς και τον τρόπο 

λειτουργίας του κάθε τµήµατος όπου έχουν ως στόχο την παραγωγή και την 

παράδοση ποιοτικών προϊόντων ικανοποιώντας τις απαιτήσεις του πελάτη. 

Αντίστοιχα, για την συµπλήρωση του δεύτερου ερωτηµατολογίου η µέθοδος επαφής 

που επέλεξα ήταν πάλι προσωπικές συνεντεύξεις µε τους πελάτες και την 

συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου σχετικά µε την ικανοποίηση τους από την 

επιχείρηση ώστε να προσδιορισθεί πόσο καλά εφαρµόζει η επιχείρηση το Σύστηµα 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα τµήµατα της. Οι προσωπικές συνεντεύξεις  µέσω  

ερωτηµατολογίου αποτέλεσαν την πιο πολύτιµη και επικρατέστερη µέθοδο επαφής 

επειδή η έρευνα µου πάνω στην επιχείρηση επικεντρώθηκε κυρίως σε ένα αξιόπιστο 

δείγµα εντός και εκτός της επιχείρησης και επειδή οι πληροφορίες που αναζητούσα 

απαιτούσαν κάποιες απαντήσεις βάθους και ακρίβειας. Επιπλέον, είναι γεγονός ότι µε 

την µέθοδο αυτή είχα την δυνατότητα να συγκεντρώσω ποιοτικά και ποσοτικά 

περισσότερες πληροφορίες σε σύγκριση µε τις άλλες µεθόδους επαφής. Οι 

προσωπικές  συνεντεύξεις  ήταν αυστηρά δοµηµένες  µε ακριβείς ερωτήσεις όπου η 

σειρά τους είχε εκ των προτέρων καθοριστεί από την δική µου πλευρά µε σκοπό να 

προκαλούν ενδιαφέρον στους  ερωτώµενους.   

        Πραγµατοποιήθηκε αρχικά µια συνάντηση µε τον Υπεύθυνο ποιοτικού ελέγχου 

στις εγκαταστάσεις της επιχείρησης στα µέσα του ∆εκέµβρη όπου διεξάχθηκε µια 

προσωπική συνέντευξη και κράτησε το ερωτηµατολόγιο προς συµπλήρωση.  Έπειτα 

περίπου στο τέλος Ιανουαρίου παραδόθηκαν  ερωτηµατολόγια στα υπόλοιπα στελέχη 

και εργαζόµενους ώστε να συµπληρωθούν και να παραδοθούν την επόµενη µέρα. 

Μια επίσκεψη µε στόχο την ξενάγηση, την παρατήρηση και την καταγραφή 

περισσότερων στοιχείων για τον τρόπο λειτουργίας των τµηµάτων που την 

απαρτίζουν, ιδιαίτερα την  γραµµή παραγωγής, τα µηχανήµατα που χρησιµοποιούν, 

για την ποιότητα των προϊόντων εννοείται ότι είχε ήδη προηγηθεί στα τέλη του 
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Οκτώβρη. Το δεύτερο ερωτηµατολόγιο συµπληρώθηκε από πελάτες της εταιρίας που 

εδρεύουν Θεσσαλονίκη στις αρχές Φεβρουαρίου. Ενδεικτικά, συµπληρώθηκε από 

κάποιον υπεύθυνο της κλινικής ΓΕΝΕΣΙΣ στην Θεσσαλονίκη, από κάποιον υπεύθυνο 

του Super Market ΜΑΣΟΥΤΗΣ κ.α.  

       Το ποσοστό ανταπόκρισης των ερωτώµενων και για τα 2 ερωτηµατολόγια  ήταν 

αρκετά υψηλό, µε αποτέλεσµα την συµπλήρωση περίπου 99% όλων των ερωτήσεων 

που περιείχε το ερωτηµατολόγιο. Σκοπός της ποσοτικής έρευνας µε τις προσωπικές  

συνεντεύξεις  µέσω της  συµπλήρωσης των ερωτηµατολογίων ήταν να προσδιορίσω 

όσο γίνεται ακριβέστερα το βαθµό και τον τρόπο εφαρµογής του Συστήµατος  

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην επιχείρηση και την ικανοποίηση του πελάτη 

µελετώντας τα στοιχεία του δείγµατος.  

      Για την ανάλυση του ερευνητικού µου υλικού χρησιµοποίησα την ποσοτική αλλά 

και την ποιοτική ανάλυση του περιεχοµένου, καθώς θεώρησα ότι και οι δύο αυτές 

µορφές µεθόδου είναι συµπληρωµατικές και αλληλένδετες µεταξύ τους. 

Συµπερασµατικά και οι δύο µαζί συνυπάρχουν και οργανικά και µου επέτρεψαν να 

ανακαλύψω τα χαρακτηριστικά του ερευνητικού µου υλικού. ∆ιεκπεραίωσα  

ποσοτική ανάλυση δεδοµένων συγκεκριµένα αριθµητικών τιµών που καταγράφηκαν 

κατά τον ποιοτικό έλεγχο διαφορετικών ειδών κεραµικών πλακιδίων κατά την 

διάρκεια της παραγωγικής διαδικασίας και µετά από αυτή όσο αφορά τις ιδιότητες 

τους που µπορεί να είναι ακριβής και ικανοποιητικές είτε µη ικανοποιητικές  

παρέχοντας ένα µη συµµορφούµενο µε τις προδιαγραφές προϊόν. Αντίστοιχα, 

πραγµατοποίησα µια ποσοτική ανάλυση σε έναν πίνακα µε δεδοµένα και τιµές που 

προέκυψαν έπειτα από Μελέτες Αστοχίας κατά την φάση Παραγωγής. Για περαιτέρω 

ανάλυση αυτών των δεδοµένων έκρινα αναγκαία την στατιστική τους επεξεργασία  

µε την χρήση ειδικού προγράµµατος όπως είναι το Excel.  Για την ανάλυση και 

άλλων στοιχείων των ερωτηµατολογίων χρησιµοποίησα οργανογράµµατα, 

διαγράµµατα αιτίου-αποτελέσµατος, γραφήµατα, πίνακες κ.α. Για την καλύτερη 

ερµηνεία των περισσότερων δεδοµένων που συλλέχθηκαν από το ερωτηµατολόγιο 

πραγµατοποίησα µια ποιοτική ανάλυση των δεδοµένων δίνοντας ένα θεωρητικό 

πλαίσιο στις απαντήσεις των ερωτηµάτων. 
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                                            3.ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 
 
3.1. ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 
 
        Η ‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ Α.Ε.’’ είναι µια Βιοµηχανική Εταιρία Κεραµικών Πλακιδίων. 

Ιδρύθηκε το 1962 για πρώτη φορά στην περιοχή Πατριαρχικό Θεσσαλονίκης. Σήµερα 

εδρεύει στην περιοχή της Καλαµαριάς στην Θεσσαλονίκη. Αποτελεί µια από τις  

πρώτες εταιρίες παραγωγής κεραµικών πλακιδίων στην Ελλάδα απασχολώντας 

περίπου 220 άτοµα ως προσωπικό της στις ιδιόκτητες εγκαταστάσεις της. Η  γκάµα 

των 1.200 και πλέον προϊόντων που παράγει περιλαµβάνει: κεραµικά πλακίδια 

δαπέδου, κεραµικά πλακίδια τοίχου, κεραµικά πλακίδια τοίχου και δαπέδου και 

κεραµικά πλακίδια ειδικών χρήσεων όπως είναι τα κεραµικά πλακίδια πισίνας. Η 

εταιρία δραστηριοποιείται σε όλη την Ελλάδα και στο Εξωτερικό καθώς το 20% της 

παραγωγής της εξάγεται σε περίπου 30 χώρες εκ των οποίων µερικές από αυτές είναι 

η Ρουµανία, η Ινδία, η Κύπρος, η Αγγλία, η Αυστραλία, Σ. Αραβία κ.α. Η 

‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ Α.Ε.’’ ηγείται ενός οµίλου εταιριών που αποτελείται από την 

οµώνυµη εταιρία, την Βιοµηχανική Μεταλλευτική Α.Ε. και από την Ιππόκαµπος 

Α.Ε., είναι συνώνυµο της ποιότητας και η ποιότητα των προϊόντων της καθώς και η 

ικανοποίηση των πελατών της αποτελεί χρέος και σκοπό της εταιρίας. Για αυτό τον 

σκοπό εφαρµόζει αυτή την στιγµή ένα Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα 

τµήµατα της σύµφωνα µε το διεθνές πρότυπο ISO 9001:2000, διεθνές πρότυπο που 

πρέπει να αντικατασταθεί  µέχρι τα τέλη του 2010 µε το νέο διεθνές πρότυπο ISO 

9001:2008, το οποίο ενσωµατώνει περισσότερες διευκρινήσεις σε απαιτήσεις που 

υπήρχαν αµφιβολίες και διαφωνίες για την ερµηνεία και έχει αυξηµένη συµβατότητα  

µε το ISO 14001:2004.  

 

3.2. ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 
 
      Η Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων Κεραµική α.ε. δραστηριοποιείται στον 

κλάδο κεραµικών πλακιδίων όπου είναι στενά συνδεδεµένος µε την οικοδοµική 

δραστηριότητα και χαρακτηρίζεται από έντονο ανταγωνισµό. Σηµαντικό µέρος της 

ζήτησης των κεραµικών πλακιδίων προέρχεται από ανεγέρσεις καθώς και από  

ανακαινίσεις ξενοδοχειακών µονάδων. Σήµερα, ο κλάδος κεραµικών πλακιδίων 

στηρίζεται κατά κύριο λόγο στις εισαγωγές και σε µικρότερο βαθµό στην εγχώρια 
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παραγωγή, η οποία ελέγχεται άµεσα από λίγες µεγάλου µεγέθους βιοµηχανίες στις 

οποίες εµπεριέχεται και η εταιρία Κεραµική α.ε..  

      Σύµφωνα µε τον Ισολογισµό της 31 ∆εκεµβρίου του 2008 της εταιρίας Κεραµική 

α.ε. σχετικά µε την 46η εταιρική χρήση της για την χρονική περίοδο από της 1 

Ιανουαρίου του 2008 ως της 31 ∆εκεµβρίου του 2008, παρουσιάζονται παρακάτω 

στον πίνακα 1 ορισµένα οικονοµικά στοιχεία της για το έτος 2007 και 2008 όπου 

υποδεικνύουν την πορεία της επιχείρησης στον ανταγωνιστικό κλάδο (Ισολογισµός 

της Φίλκεραµ Johnson α.ε., 2009).  

 
                        Πίνακας 1: Οικονοµικά στοιχεία εταιρίας για έτος 2007 – 2008. 
 
Η ανάλυση των όρων δίνεται ως εξής: 
 
♦ Γενικό σύνολο ενεργητικού: είναι το άθροισµα των εξόδων εγκατάστασης, του 

πάγιου ενεργητικού, του κυκλοφορούν ενεργητικού και των µεταβατικών 

λογαριασµών όψεων της επιχείρησης.  

♦ Επενδύσεις: είναι η διάθεση χρηµατικών ποσών από την επιχείρηση για την 

αγορά µηχανηµάτων, υλικών κτλ.  

♦ Αποσβέσεις: είναι γενικά η µείωση του λογαριασµού για οποιαδήποτε αιτία π.χ. 

µείωση χρέους κτλ. Ουσιαστικά, είναι η µείωση της αξίας ενός πάγιου 

περιουσιακού στοιχείου από τη φθορά που υπέστη αυτό, είτε λόγω της περιόδου 

του χρόνου (χρονική φθορά),  είτε λόγω χρήσεως (λειτουργική φθορά), είτε και 

 Οικονοµικά Στοιχεία     
Προηγούµενου Έτους  
          (2007) 

      Οικονοµικά Στοιχεία  
       Τελευταίου Έτους  
                (2008) 

Σύνολο Ενεργητικού           52.993.898,84 €           61.628.618,03 € 

Επενδύσεις             1.098.404,79 €             1.026.850,07 € 

Αποσβέσεις             1.919.823,67 €             2.086.131,42 € 

Αποθέµατα          12. 271.891,43 €           13.175.883,46 € 

Απαιτήσεις           10.707.763,64 €           11.092.843,53 € 

∆ιαθέσιµα                 836.912,47 €                  955.881,77 € 

Κυκλοφορούν ενεργητικό           23.935.536,84 €           25.105.630,46 € 

Μετοχικό κεφάλαιο           14.574.800,00 €            14.574.800,00 € 

Σύνολο ιδίων κεφαλαίων           19.365.680,20 €           19.100.259,58 € 

Βραχυπρόθεσµες υποχρεώσεις           24.596.153,85 €           31.227.572,19 € 

Μακροπρόθεσµες υποχρεώσεις             8.623.369,27 €           11.027.990,07 € 

Κύκλος εργασιών           34.360.196,58 €           30.368.616, 90 € 

Καθαρά Κέρδη Χρήσεως προς ∆ιάθεση                653.921,66 €             5.170.331,34 € 
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όταν οφείλεται σε τεχνικές και επιστηµονικές αποκαλύψεις και εφευρέσεις 

(τεχνολογική απαξίωση)  (Καρδακάκης, 2008). 

♦ Αποθέµατα : είναι µια ποσότητα αγαθών ή χρηµατικών ποσών που φυλάει η 

επιχείρηση για µελλοντική χρήση. 

♦ Απαιτήσεις: είναι οι απαιτήσεις που έχει η επιχείρηση κατά των οργάνων 

διοίκησης, κατά των πελατών, απαιτήσεις από διάφορους χρεώστες κλπ.  

♦  ∆ιαθέσιµα: είναι το χρηµατικό ποσό που διαθέτει η επιχείρηση στο ταµείο και οι 

καταθέσεις όψεως.  

♦ Κυκλοφορούν ενεργητικό: είναι το άθροισµα του αποθέµατος, των απαιτήσεων 

και των διαθέσιµων της επιχείρησης.  

♦ Μετοχικό κεφάλαιο: είναι το σύνολο των περιουσιακών στοιχείων της εταιρίας σε 

µετοχές. 

♦ Σύνολο ίδιων κεφαλαίων: είναι το σύνολο των επενδύσεων των µετόχων αλλά όχι 

µέσω χρηµατοδότησης.  

♦ Βραχυπρόθεσµες υποχρεώσεις: είναι οι υποχρεώσεις της επιχείρησης προς τους 

προµηθευτές εσωτερικού και εξωτερικού, τα πληρωτέα γραµµάτια, οι 

υποχρεώσεις προς τις τράπεζες, οι προκαταβολές προς τους πελάτες κ.α. 

♦ Μακροπρόθεσµες υποχρεώσεις: είναι  οι υποχρεώσεις της  επιχείρησης για τα 

δάνεια των τραπεζών, υποχρεώσεις  για τα δάνεια προς άλλες επιχειρήσεις αλλά 

και η χρηµατοδοτική µίσθωση. 

♦ Κύκλος εργασιών: είναι η ροή των συναλλαγών στην επιχείρηση. ∆ηλαδή, το 

σύνολο του τζίρου της τελευταίας διαχειριστικής χρήσης της επιχείρησης. 

♦ Καθαρά κέρδη Χρήσεως προς διάθεση: είναι τα καθαρά κέρδη πού λαµβάνει η 

επιχείρηση ύστερα από τις πωλήσεις των προϊόντων της. 

     Παρακάτω, στο γράφηµα 1 αποτυπώνεται η οικονοµική πορεία της επιχείρησης 

για το έτος 2007 και 2008.  

            

Οικονοµική πορεία της Κεραµικής α.ε.
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  Γράφηµα 1:  Σύγκριση της οικονοµικής πορείας της εταιρίας για το έτος 2007-2008. 
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3.3. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ  
 

  3.3.1.ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ ΠΑΡΑΓΩΓΗ 

 

     Έπειτα από µια ερευνητική προσπάθεια µέσω της συµπλήρωσης του 

ερωτηµατολογίου από 6 διαφορετικά άτοµα, υποστηρίζεται όπως απεικονίζεται στο 

γράφηµα 2 ότι η δέσµευση της διοίκησης είναι η κυρίαρχη δύναµη για την εφαρµογή 

του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή αλλά και της 

βελτίωσης του καθώς το µεγαλύτερο ποσοστό συµφωνεί απόλυτα µε αυτή την 

δήλωση.  

                  

Η δέσµευση της διοίκησης είν αι η κυρίαρχη δύν αµη.
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Συµφωνώ απόλυτα
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δι αφωνώ

∆ι αφωνώ 

∆ι αφωνώ απόλυτα 

 

                           Γράφηµα 2: 1ος παράγοντας εφαρµογής του Σ∆ΟΠ  στην παραγωγή.  
 

     Οι ευθύνες της ∆ιοίκησης περιλαµβάνουν διάφορους παράγοντες όπως είναι: η 

απόλυτη δέσµευση της, η εστίαση της στον καταναλωτή (πελάτη), η διεξαγωγή στο 

αρχικό στάδιο µιας διερευνητικής µελέτης όπου αποτέλεσε αναπόσπαστο µέρος της 

διαδικασίας του σχεδιασµού του Συστήµατος πριν την εφαρµογή του, η καθιέρωση 

της πολιτικής και των στόχων ποιότητας και η ανασκόπηση του Συστήµατος 

διασφαλίζοντας ότι οι απαιτήσεις των πελατών έχουν καθορισθεί και εκπληρωθεί µε 

στόχο την ικανοποίηση τους, εφόσον η εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας είναι σύµφωνο µε το ISO 9001:2000.  

    Με την υιοθέτηση του νέου διεθνές προτύπου ISO 9001:2008, στο οποίο έχει 

αντικατασταθεί η έννοια ‘‘ ποιοτικές απαιτήσεις για το προϊόν’’ µε την έννοια 

‘‘ απαιτήσεις για το προϊόν’’, θα αξιολογείται η ικανότητα του οργανισµού να 

ικανοποιεί τις  απαιτήσεις των πελατών, τις εφαρµοστέες για το προϊόν νοµικές και 

κανονιστικές απαιτήσεις καθώς και τις δικές της απαιτήσεις. Επίσης, ένας νέος 

παράγοντας επηρεάζει τον σχεδιασµό και την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας, το ‘‘ οργανωσιακό περιβάλλον, οι αλλαγές και οι κίνδυνοι στο 

περιβάλλον αυτό’’ ( Βέργας, 2009).  
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      Τα εγχειρίδια ποιότητας και διαδικασιών, οι οδηγίες εργασίας, τα έντυπα και τα 

αρχεία θεωρούνται απαραίτητα για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην παραγωγή σε όλες τις περιπτώσεις όπως παρουσιάζεται και στο 

επόµενο γράφηµα 3, κάτι το οποίο ισχύει και ύστερα από την υιοθέτηση του ISO 

9001:2008.   

 

                

Εγχειρίδια, Οδηγίες εργασίας, έντυπα και αρχεία δεν 
θεωρούνται απαραίτητα για την επ ιχείρηση σε όλες τις 

περιπτώσεις. 0
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                          Γράφηµα 3: 2ος παράγοντας εφαρµογής του Σ∆ΟΠ  στην παραγωγή.  
 

     Ευθύνη της ∆ιοίκησης για την εφαρµογή του Συστήµατος είναι η εξασφάλιση 

ύπαρξης διεργασίας εσωτερικής επικοινωνίας ώστε να επιτυγχάνεται η ενεργός 

συµµετοχή και η συνεργασία του προσωπικού, χωρίς όµως να είναι ιεραρχική όπως 

δείχνει το Γράφηµα 4. 

 

                    

Η εσωτερική επικοινων ία πρέπει ν α υιοθετείται και ν α είν αι 
ιεραρχ ική. 
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                            Γράφηµα 4: 4ος παράγοντας εφαρµογής του Σ∆ΟΠ  στην παραγωγή.  
 
      Σηµαντικός παράγοντας για την πλήρη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

στην παραγωγή αποτελεί και η µόρφωση, η εµπειρία, οι δεξιότητες και η κατάρτιση 

του προσωπικού όπου είναι απαραίτητη και η εκπαίδευση του προσωπικού όπως 

απεικονίζει το γράφηµα 5. Σύµφωνα όµως µε το ISO 9001:2008 το προσωπικό που 

θα εκτελεί τις εργασίες εκτός των παραπάνω πρέπει να είναι ευαισθητοποιηµένο και 

η εκπαίδευση του δεν κρίνεται αναγκαία εάν δεν απαιτείται.    
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Η µόρφωση, η εµπειρία, οι δεξιότητες και  η κατάρτιση από 
το προσωπικό  είναι απαραίτητη.  
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                Γράφηµα 5: 5ος παράγοντας εφαρµογής του Σ∆ΟΠ  στην παραγωγή. 

 

     Σηµαντικός παράγοντας όπως φαίνεται και στο γράφηµα 6 για την εφαρµογή του 

Συστήµατος είναι η αποτίµηση ικανοτήτων του προσωπικού η οποία όµως δεν πρέπει 

να γίνεται µια φορά τον χρόνο.  

                 

Η αποτίµηση ικανοτήτων του προσωπικού 1 φορά τον χρόνο κρίνεται αναγκαία.
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                Γράφηµα 6: 6ος παράγοντας εφαρµογής του Σ∆ΟΠ  στην παραγωγή. 

 

  3.3.2. ΥΠΟ∆ΟΜΗ 
         
      Ο οργανισµός για  την λειτουργία του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

και την συνεχή βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του πρέπει να προσδιορίσει και 

να παρέχει τους απαραίτητους πόρους. Για αυτό τον σκοπό διαθέτει 1 χώρο 

παραγωγής. Επίσης, διαθέτει εξοπλισµό και λογισµικό (πρόγραµµα Navision) το 

οποίο είναι εύκολο στην χρήση αλλά απαραίτητη θα ήταν µια µελλοντική 

δυνατότητα αναβάθµισής τους όπως προέκυψε από την συρροή των απαντήσεων 

όπως φαίνεται και στο διάγραµµα 7.   

                     

 Ο εξοπλισµός και το λογισµικό που χρησιµοποιείται στην παραγωγή
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                              Γράφηµα 7: Χρήση Εξοπλισµού και λογισµικού. 
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     3.3.3. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ/ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ  
           

           Ο οργανισµός πρέπει να σχεδιάζει και να αναπτύσσει τις διεργασίες που είναι 

απαραίτητες για την παραγωγή του προϊόντος. Αντίστοιχα, πρέπει να προγραµµατίζει 

και να ελέγχει το σχεδιασµό και τη δηµιουργία του προϊόντος. Εποµένως, και στην 

επιχείρηση, για την παραγωγή προϊόντων συµµορφούµενων µε την απαιτήσεις 

κρίνεται αναγκαίος ο σχεδιασµός της παραγωγής, των διεργασιών και ο 

προγραµµατισµός της παραγωγικής διαδικασίας. Αυτό είναι περισσότερο εµφανές 

έπειτα από τις απαντήσεις που δόθηκαν όπως παρουσιάζεται  στο γράφηµα 8.  
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                            Γράφηµα 8: Αναγκαία στάδια παραγωγής προϊόντων.  
 
     3.3.3.1.  ΠΡΟΪΟΝΤΑ 
 

         Η Κεραµική α.ε. είναι µια πρωτοπόρος εταιρία στο χώρο της στην παραγωγή  

κεραµικών πλακιδίων. Οι βασικές κατηγορίες κεραµικών πλακιδίων που παράγει 

είναι τέσσερις: τα κεραµικά πλακίδια δαπέδου, τα κεραµικά πλακίδια τοίχου, τα 

κεραµικά πλακίδια τοίχου και δαπέδου για εσωτερικούς και για εξωτερικούς χώρους 

και τα κεραµικά πλακίδια ειδικών χρήσεων. Κάθε κατηγορία κεραµικού πλακιδίου 

παράγεται βάση του χώρου που είναι να τοποθετηθεί καθώς επίσης και τις συνθήκες 

και το περιβάλλον που προορίζεται. Για αυτό υπάρχουν και τρεις τύποι κεραµικών 

πλακιδίων: 

� Υαλωµένα: είναι τα πλακίδια τα οποία παράγει η εταιρία και έχουν επικάλυψη 

σµάλτου πάνω στην κεραµική µάζα τους και συναντώνται σε τρεις βασικούς 

τύπους επιφανειών: µατ, ηµιγυαλιστερές και γυαλιστερές σε πληθώρα χρωµάτων 

και σχεδίων.  

� Ανυάλωτα: είναι τα πλακίδια τα οποία δεν φέρνουν σµάλτο στην επιφάνεια τους, 

άρα αποτελούνται από µια πλήρης υαλοποιηµένη κεραµική µάζα µε αυξηµένη 

µηχανική αντοχή και αντοχή στην καταπόνηση. Τοποθετούνται σε εσωτερικούς 
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και εξωτερικούς χώρους υψηλής κυκλοφορίας και µπορούν να έχουν υψηλό 

δείκτη αντιολισθηρότητας, µηδενική απορροφητικότητα και απόλυτη αντοχή στον 

παγετό.  

� Μονόπυρα: είναι τα πλακίδια όπου η µάζα και ο σµάλτος ψήνονται ταυτόχρονα 

δίνοντας καλύτερες τεχνικές ιδιότητες ώστε να αντέχουν καλύτερα σε 

εσωτερικούς και εξωτερικούς χώρους.  

        Οπότε, η εταιρία διαθέτει σε κάθε κατηγορία κεραµικών πλακιδίων ανάλογα µε 

τον τρόπο παραγωγής της διάφορους τύπους κεραµικών πλακιδίων όπως απεικονίζει 

ο Πίνακας 2. 

      
                           Πίνακας 2 : Κατηγορίες και τύποι κεραµικών πλακιδίων. 
 
 
    3.3.3.1.1. ΣΤΑ∆ΙΑ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΗΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ  
 
 
      Το σύστηµα παραγωγής της Βιοµηχανίας κεραµικών πλακιδίων Κεραµικής α.ε. 

στηρίζεται κυρίως στο σύστηµα παραγωγής κατά παραγγελία (make to order) και για 

αυτό τον λόγο διαθέτει 4 γραµµές παραγωγής. Στρατηγική της είναι η παραγωγή 

προϊόντων βάση παραγγελιών και η προώθηση τους στον πελάτη. Με το σύστηµα 

αυτό η εταιρία συναντά την ζήτηση αξιοποιώντας την δυνατότητα επικοινωνίας µε 

πιθανούς πελάτες της παρουσιάζοντας τα προϊόντα που µπορεί να κατασκευάσει για 

λογαριασµό τους καθώς και την τιµή διάθεσης τους. Έτσι, ο κάθε πελάτης ξεχωριστά 

προσδιορίζει τις προτιµήσεις του σχετικά µε τα χαρακτηριστικά του προϊόντος που 

επιθυµεί να προµηθευτεί και η εταιρία κατασκευάζει και αποστέλλει το προϊόν στον 

κάθε πελάτη.  

     Παρακάτω ακολουθεί η σχηµατική αναπαράσταση των σταδίων παραγωγικής 

διαδικασίας των κεραµικών πλακιδίων της Κεραµικής α.ε.  

 

 

 

                                   Κατηγορίες Κεραµικών πλακιδίων 

∆απέδου Τοίχου Τοίχου και ∆απέδου Ειδικών χρήσεων 

Keraglass Monoporosa Wall – Floor –Stars Κ. Πλακίδια πισίνας 

Kerastar Navigator  Βιοµηχανική εφαρµογή 

Keramark Kerastyle  Επαγγελµατική εφαρµογή 
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Πιο αναλυτικά:  

 

1. Αποθήκευση του χώµατος: το χώµα, η άµµος, ο άργιλος, το πυρίτιο, το άστριο 

και άλλες ανόργανες ουσίες αποτελούν τις πρώτες ύλες παραγωγής των 

κεραµικών πλακιδίων (Κεραµικά πλακίδια, 2009). Σηµαντικότερη πρώτη ύλη 

για την παραγωγή των κεραµικών πλακιδίων της εταιρίας είναι κυρίως το 

χώµα το οποίο προµηθεύεται και αποθηκεύει στις αποθήκες της. Εκτός από  

το χώµα όµως προχωράει και στην συλλογή και των υπόλοιπων απαραίτητων 

πρώτων υλών που κρίνονται αναγκαίες για την παραγωγή των κεραµικών 

πλακιδίων και τις αποθηκεύει. 

2. Ζύγιση και θραύση: ανάλογα µε τη ποσότητα των κεραµικών πλακιδίων που 

πρέπει να κατασκευάσει η Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων σύµφωνα µε τις  

παραγγελίες που έχει δεχθεί, ζυγίζει το ακατέργαστο χώµα και το κατευθύνει 

Αρχή 

      Αποθήκευση χώµατος  

         Ζύγιση - Θραύση 

      Ξήρανση πολτού 

      Αποθήκευση ‘‘ Dust’’  

   Μορφοποίηση (πρέσσες) 

       Ξήρανση Ωµών  Πλακιδίων   

        Όπτηση - Έψηση 

     ∆ιαλογή - Συσκευασία  

            Λειοτρίβιση 

Υάλωση  

    ΟΧΙ 
Αποστολή για  
Ανακύκλωση  

   ΝΑΙ 

 Τέλος 

∆ιάγραµµα 1: ∆ιάγραµµα ροής των σταδίων της παραγωγικής διαδικασίας των   
Κεραµικών πλακιδίων.  
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στους ειδικούς κοχλίες προς θρυµµατισµό σε αρκετά µικρότερα τεµάχια. 

Συγχρόνως, µέσα στους ειδικούς κοχλίες θραύσης ρίχνει και τις υπόλοιπες 

πρώτες ύλες ώστε να αναµειχτούν µε το χώµα και να θρυµµατιστούν µαζί. 

3. Λειοτρίβιση: µετά από την ζύγιση και την θραύση, ακολουθεί η λειοτρίβιση, 

προκειµένου το µέγεθος των τεµαχιδίων να µειωθεί. Η λειοτρίβιση γίνεται σε 

ειδικά τριβία λειοτρίβισης.  

4. Ξήρανση του πολτού: εφόσον πραγµατοποιηθεί η λειοτρίβιση τα υλικά όπου 

είναι πλέον σε µορφή σκόνης (χώµα) εισέρχονται από µια αντλία σε µια 

ειδική δεξαµενή (πύργο) και ανακατεύονται περίπου για 6 ως 10 ώρες. 

Ύστερα αναµιγνύονται µε νερό και ανακατεύονται ξανά και µετατρέπονται σε  

ένα είδος πολτού από τα υλικά, σαν µια οµοιόµορφη αραιή λάσπη. Έπειτα, ο 

πολτός εισέρχεται στο ξηραντήριο. Εκεί πραγµατοποιείται η ξήρανση του 

πολτού. Το χώµα που εξέρχεται από το ξηραντήριο διατηρεί µια ελάχιστη 

υγρασία που κυµαίνεται από 4-6%. Το είδος της µάζας χώµατος που θα 

προέλθει κάθε φορά από το ξηραντήριο εξαρτάται από το τύπο του κεραµικού 

πλακιδίου που πρόκειται να παραχθεί. Για παράδειγµα, εάν πρόκειται η 

εταιρία να παράγει ένα υαλωµένο κεραµικό πλακίδιο θα αναµείξει από την 

αρχή τις απαραίτητες πρώτες ύλες ώστε αφού περάσει όλα τα στάδια και την 

ξήρανση να προέλθει µια µάζα χώµατος ειδική για την κατασκευή υαλωµένου 

πλακιδίου. 

5. Αποθήκευση ‘‘Dust’’:  επόµενη κίνηση της εταιρίας µετά από την ξήρανση του 

πολτού είναι η αποθήκευση του χώµατος σε ειδικά σιλό αποθήκευσης όπου  

µπορεί να προµηθευτεί η εταιρία για την παραγωγή κεραµικών πλακιδίων. 

6. Μορφοποίηση (πρέσσες): η µορφοποίηση αποτελεί το πρώτο ουσιαστικό 

στάδιο παραγωγής των κεραµικών πλακιδίων. Σε αυτό το στάδιο το χώµα το 

οποίο λαµβάνεται από τα σιλό αποθήκευσης διατηρώντας µια ελάχιστη µορφή 

υγρασίας τοποθετείται µέσα σε ειδικά καλούπια και συµπιέζεται από 

υδραυλικές πρέσσες µεγάλης ισχύος (600kg/cm2). Αρχικά συµπιέζεται κάτω 

από µια χαµηλή πίεση και έπειτα κάτω από εξαιρετικά µεγάλες πιέσεις όπου 

µπορεί να φτάσουν µέχρι και 250 bar δίνοντας µορφή στο πλακίδιο.  

7. Ξήρανση Ωµών πλακιδίων: εφόσον πάρει µια µορφή το πλακίδιο εισέρχεται 

ωµό σε ξηραντήρια ταχείας ξηράνσεως µε στόχο την αποµάκρυνση της 

υγρασίας.   
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8. Υάλωση – Αποθήκευση: επόµενο στάδιο κατασκευής των πλακιδίων αποτελεί 

η υάλωση, η οποία επιτυγχάνεται µε το πέρασµα του πλακιδίου από ένα 

µηχάνηµα όπου επικαλύπτεται το κεραµικό πλακίδιο από σµάλτο. Σε 

ορισµένες περιπτώσεις επειδή ο χρόνος που µετακινούνται τα κεραµικά 

πλακίδια µε τους ιµάντες στο µηχάνηµα όπου πραγµατοποιείται η υάλωση 

είναι πολύ γρήγορος, αναγκάζει τους εργαζόµενους να αποθηκεύουν τα 

πλακάκια σε ειδικά καρότσια και να τα τοποθετούν σιγά σιγά για υάλωση. 

Αυτό συµβαίνει ακόµα και όταν δηµιουργηθεί κάποιο πρόβληµα τυχαία κατά 

την παραγωγική διαδικασία κεραµικών πλακιδίων. Η υάλωση γίνεται όταν 

πρόκειται να παραχθεί υαλωµένο πλακάκι. 

9. Όπτηση- Έψηση: µετά ακολουθεί η όπτηση των κεραµικών πλακιδίων. Η 

όπτηση είναι ουσιαστικά ο σχεδιασµός των κεραµικών πλακιδίων µε γραµµές, 

ρόµβους κτλ. σε ειδικές περιπτώσεις όµως η Κεραµική α.ε. αναθέτει την 

όπτηση ορισµένων πάντα τεµαχίων κεραµικών πλακιδίων σε άλλες 

επιχειρήσεις ιδιαίτερα όταν αφορά την διακόσµηση των πλακιδίων π.χ. µε 

ζωγραφιές. Ακόλουθη διαδικασία µετά την όπτηση είναι η εισαγωγή του 

κεραµικού πλακιδίου στον φούρνο όπου γίνεται η έψηση του σταδιακά 

ξεκινώντας από χαµηλές θερµοκρασίες ώσπου να φτάσουν στους 1200οc σαν 

ανώτερο σηµείο. Απαραίτητη προϋπόθεση, όµως αποτελεί πριν εξέλθει το 

κεραµικό πλακίδιο από τον φούρνο εφόσον είναι ακόµα µέσα να αρχίσει η 

θερµοκρασία να κατεβαίνει σταδιακά ώσπου να φτάσει στην πιο χαµηλή 

θερµοκρασία. Αυτό το σηµείο στον φούρνο ονοµάζεται σηµείο ψυχρής ζώνης. 

Οπότε, το πλακίδιο µπορεί πλέον να εξέλθει από τον φούρνο και να 

προχωρήσει για διαλογή.    

10. ∆ιαλογή-Συσκευασία: η διαλογή αποτελεί το τελευταίο στάδιο όπου γίνεται η 

διαλογή των κεραµικών πλακιδίων. Για αυτό συµβάλλει τόσο ο ανθρώπινος 

παράγοντας όσο και ένα εδικό µηχάνηµα µέτρησης. Έτσι, έπεται η 

συσκευασία  των κεραµικών πλακιδίων πάνω στην οποία αποτυπώνονται τα  

στοιχεία του κεραµικού πλακιδίου που αποτελεί την ταυτότητα του.  
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 Στην εικόνα 1 απεικονίζεται καλύτερα ο κύκλος παραγωγής των κεραµικών πλακιδίων της 

εταιρίας. 

 

      Εικόνα 1: Ο κύκλος παραγωγής των Κεραµικών πλακιδίων (Φίλκεραµ Johnson, 2009).  
 

 

 3.3.4.ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΟΜΟΙΟΜΟΡΦΙΑΣ ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ ΚΑΙ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 
∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 
      Για την οµοιοµορφία του προϊόντος καθώς και του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην παραγωγή η επιχείρηση υιοθετεί 3 µεθόδους όπως είναι : α) η 

παρακολούθηση, η µέτρηση και η ανάλυση των διεργασιών, β) η παρακολούθηση, η 

µέτρηση και η ανάλυση του προϊόντος κυρίως µέσω ποιοτικών ελέγχων και γ) ο 

έλεγχος του εξοπλισµού παρακολούθησης και µέτρησης. Ο βαθµός υιοθέτησης αυτών 

των µεθόδων από την επιχείρηση  παρουσιάζεται  παρακάτω στο γράφηµα 9, 10 και 

11 έπειτα από την προσκόµιση πληροφοριών.     
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                             Γράφηµα 9: Βαθµός υιοθέτησης της 1ης µεθόδου. 
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    Γράφηµα 10: Βαθµός υιοθέτησης της 2ης µεθόδου.        Γράφηµα 11: Βαθµός υιοθέτησης της 3ης µεθόδου.               

 

      Ιδιαίτερα σηµαντική θεωρείται η παρακολούθηση, η µέτρηση και η ανάλυση του 

προϊόντος η οποία επιτυγχάνεται από την επιχείρηση µε την διεκπεραίωση του 

ποιοτικού ελέγχου. Ο ποιοτικός έλεγχος γίνεται στις πρώτες ύλες µε ειδικά 

µηχανήµατα µέτρησης, οπτικά και χηµικά και στο τελικό προϊόν µακροσκοπικά 

(παχύµετρο, πρότυπα πλακίδια). Οι παράµετροι των κεραµικών πλακιδίων που 

εξετάζονται στους ελέγχους είναι: η αντοχή του πλακιδίου, η καµπυλότητα, η 

απόχρωση, οι διαστάσεις του, η ποιότητα επιφάνειας του, η ποιότητα και οι πιθανές 

σπασµένες γωνίες κ.α. Εφόσον υιοθετήσει το διεθνές πρότυπο ISO 9001:2008 θα  

πρέπει η επιχείρηση να διατηρεί και τις αποδείξεις συµµόρφωσης  προς τα κριτήρια 

αποδοχής. Ο Πίνακας 3 παρουσιάζει ορισµένες  µετρήσεις  των ιδιοτήτων ενός 

κεραµικού πλακιδίου έπειτα από ποιοτικό έλεγχο. 

 

� Είδος κεραµικού πλακιδίου: Α1 

- Κανονικές διαστάσεις του κεραµικού πλακιδίου: 146,4 x 146,7 x 146,9 x 146,6 x8      

- Θερµοκρασία έψησης:  ανώτατο σηµείο ως 1200 ο c µε χρόνο έψησης 55 min 

- Συστολή: πρέπει να µην δηµιουργείται µεγάλου µεγέθους συστολή  

-Μηχανική αντοχή: πρέπει να είναι αρκετά µεγάλη 

- Υδατοαπορροφητικότητα:  πρέπει να προσεγγίζει το 0% 

 

 
                             Πίνακας 3: Μετρήσεις ιδιοτήτων κεραµικού πλακιδίου Α1. 

   Αναλύοντας τον παραπάνω πίνακα, το δείγµα κεραµικού πλακιδίου στο οποίο 

έγιναν οι αρχικές  µετρήσεις τηρεί τις προδιαγραφές και είναι ά ποιότητας. 

Μετρήσεις  ∆ιαστάσεις  (cm) Συστολή    Μηχανική αντοχή Υδατοαπορροφητικότητα      Min 

       1 146,4 x 146,7 x 146,9 x 146,6 x8 7,40                50,2  N/mm²                  0,015 %       49,8 

       2 146,6 x 146,6 x 146,6 x 146,6 x 8 7,60                50,1 N/mm²                  0,02 %       49,9 
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  3.3.5. ΜΕΛΕΤΗ ΑΣΤΟΧΙΑΣ ΤΗΣ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ   
 

     Όταν η τιµή ενός ή περισσότερων χαρακτηριστικών του προϊόντος βρίσκονται 

εκτός των ορίων των προδιαγραφών, των χαρακτηριστικών αυτών, τότε λέµε ότι το 

προϊόν είναι µη συµµορφούµενο µε τις προδιαγραφές ή ελαττωµατικό (Ψύχας, 2000). 

    Έχοντας ως στόχο η επιχείρηση την εκπλήρωση των απαιτήσεων της ποιότητας 

του τελικού προϊόντος πραγµατοποιεί ποιοτικούς  ελέγχους στο τελικό προϊόν για την 

τήρηση των προδιαγραφών ποιότητας. Αποτέλεσµα των ελέγχων του τελικού 

προϊόντος στους οποίους έχει προβεί η επιχείρηση µπορεί συχνά να είναι η µη 

συµµόρφωση ορισµένων κεραµικών πλακιδίων, τα οποία διαχωρίζονται ως προς τα 

προβλήµατα: απόχρωσης, διαστάσεων – τραπεζοειδών, καµπυλότητας και ποιότητας 

ή άλλα προβλήµατα ποιότητας όπως: κρυφά σκάρτα πλακίδια, ραγισµένα πλακίδια, 

σπασµένα ή έντονα ραγισµένα πλακίδια ή έντονα ελαττώµατα στην επιφάνεια. Αιτία 

της µη συµµόρφωσης ενός προϊόντος µε τις απαιτήσεις του πελάτη µπορεί να είναι 

ένα εξάρτηµα, η λειτουργία του κτλ.    

    Η ανάλυση των τρόπων αστοχίας της παραγωγής και των αποτελεσµάτων τους 

είναι γνωστή ως Μελέτη Αστοχίας της Παραγωγής ( Process Failure Mode and Effect 

Analysis – PFMEA) και χρησιµοποιείται για την ανάλυση των διεργασιών 

παραγωγής και συναρµολόγησης του προϊόντος. Η µελέτη αυτή επικεντρώνεται στον 

εντοπισµό πιθανών µελλοντικών τρόπων αστοχίας του προϊόντος που προέρχονται 

από ατελείς διεργασίες της παραγωγής του. Αυτή περιλαµβάνει ανάλυση όλων των 

φάσεων της παραγωγής, των µηχανηµάτων και των ιδιοσυσκευών, των χειριστών και 

των οργάνων ελέγχου, των υλικών παραγωγής και του περιβάλλοντος εργασίας  

(Στεφανάτος, 1999). 

      Η Μελέτη Αστοχίας αποτέλεσε ένα πολύ καλό εργαλείο για τον εντοπισµό  των 

αιτιών πιθανών τρόπων αστοχίας των κεραµικών πλακιδίων κατά την φάση 

παραγωγής καθώς και τις επιπτώσεις αυτής της αστοχίας. Παρακάτω, στον Πίνακα 4 

παρουσιάζονται µερικές µελέτες αστοχίας  κατά την φάση της παραγωγής.  
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Μελέτες Αστοχίας κατά την φάση της Παραγωγής

Ονοµασία Εταιρίας: 
Κεραµική α.ε. 

                                                                                    ΜΕΛΕΤΗ PFMEA  
                                                                                         (Παραγωγής)                                                         

Αριθµός:  

Περιγραφή:   Περιπτώσεις αστοχίας κατά την παραγωγή  Τροπ.:    <<  _   >>      

Αριθµός Σχεδίου: Σελίδα: 1 από 1 
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                            Πίνακας 4: Μελέτες αστοχίας κατά την φάση παραγωγής. 
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Ανάλυση: 
 
 

 1η Μελέτη Αστοχίας κατά την φάση Παραγωγής 
 
      Ο Φούρνος Έψησης των κεραµικών πλακιδίων µπορεί να προκαλέσει τη µη 

συµµόρφωση ενός κεραµικού πλακιδίου µε τις απαιτήσεις. Πιθανός τρόπος αστοχίας 

είναι η απότοµη µεταβολή της θερµοκρασίας κατά την έψηση του κεραµικού 

πλακιδίου.  Ως αποτέλεσµα, πιθανή επίπτωση της αστοχίας µπορεί να αποτελέσει η 

αρνητική καµπυλότητα του κεραµικού πλακιδίου, ένδειξη κακής ποιότητας 

πλακιδίου. Ο βαθµός Κρισιµότητας (S) όπως κρίνεται είναι (S) =6. Πιθανά αίτια της 

αστοχίας είναι το ανθρώπινο λάθος. Αντίστοιχα, η πιθανότητα εµφάνισης αυτής της 

αστοχίας (O)  είναι  (O)=8.  Οι τρόποι ελέγχου που χρησιµοποιούνται για την 

αποτροπή αυτής της αστοχίας είναι η παρακολούθηση του τρόπου χρήσης του 

φούρνου από τον χειριστή. Η πιθανότητα εντοπισµού (D) είναι  (D)=8. Οπότε, ο 

Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου (RPN) είναι (RPN)=384. Ο Αριθµός 

προτεραιότητας  προέρχεται από τον τύπο: 

    RPN = S x O x D άρα: RPN = 6 x 8 x 8 ⇒ RPN = 384 µη αποδεκτός αριθµός  

     Ο αριθµός αυτός θεωρείται µη αποδεκτός εφόσον πρέπει να βρίσκεται στο εύρος 

0-130. Μια πρόταση διορθωτικής ενέργειας είναι η εκπαίδευση του προσωπικού µε 

κύριο Υπεύθυνο τον Προϊστάµενο Παραγωγής. Εποµένως, η διορθωτική ενέργεια της 

αστοχίας είναι η εκπαίδευση και ενηµέρωση του χειριστή και η παρακολούθηση των 

λειτουργιών του όπου έτσι θα µειωθεί ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου από 384 

σε 60. Αυτό επιτυγχάνεται µε την µείωση του βαθµού κρισιµότητας (S) σε 3, της 

πιθανότητας εµφάνισης αστοχίας (O) σε  4 και η πιθανότητα εντοπισµού (D) σε 5. 

Άρα, ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου θα γίνει: 

        RPN = 3 x 4 x 5 ⇒ RPN = 60 αποδεκτός αριθµός αφού είναι < 130 

 

 2η Μελέτη Αστοχίας κατά την φάση  Παραγωγής 
 
     Η µηχανή Υάλωσης των κεραµικών πλακιδίων µπορεί να προκαλέσει την 

δηµιουργία ενός µη αποδεκτού ποιοτικά προϊόντος. Πιθανός τρόπος αστοχίας µπορεί 

να αποτελέσει µια ξαφνική διακοπή της λειτουργίας του µε πιθανή επίπτωση 

αστοχίας την αλλοίωση της εξωτερικής επιφάνειας του κεραµικού πλακιδίου. Ο 

βαθµός Κρισιµότητας (S) θα είναι  (S)=6. Πιθανά αίτια της αστοχίας µπορεί να είναι 

ένα βραχυκύκλωµα στα ηλεκτρικά. Σε αυτή την περίπτωση η πιθανότητα εµφάνισης 
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αυτής της αστοχίας (O) είναι  (O)= 5. Οι τρόποι ελέγχου που υιοθετούνται είναι η 

παρακολούθηση και ο έλεγχος της µηχανής, έτσι η πιθανότητα εντοπισµού (D) θα 

είναι  (D) =5. Οπότε, ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου (RPN) είναι (RPN) =150. 

Ο Αριθµός προτεραιότητας  προέρχεται από τον τύπο: 

    RPN = S x O x D άρα: RPN = 6 x 5 x 5 ⇒ RPN = 150 µη αποδεκτός αριθµός 

     Ο αριθµός αυτός θεωρείται µη αποδεκτός εφόσον πρέπει να βρίσκεται στο εύρος 

0-130. Μια πρόταση διορθωτικής ενέργειας είναι οι µετρήσεις καταλληλότητας της 

µηχανής και η συντήρηση της µε Υπεύθυνο τον Προϊστάµενο της παραγωγής. Οπότε, 

µια διορθωτική ενέργεια θα ήταν η καθιέρωση της συντήρησης και της αναβάθµισης 

της µηχανής µε Αριθµό προτεραιότητας κινδύνου 64 εφόσον θα µειωθεί ο βαθµός 

κρισιµότητας (S) σε 4, η πιθανότητα εµφάνισης αστοχίας (O) σε  4 και η πιθανότητα 

εντοπισµού (D) σε 4. Άρα, ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου θα γίνει: 

          RPN = 4 x 4 x 4 ⇒ RPN = 64 αποδεκτός αριθµός αφού είναι < 130 
 

 3η Μελέτη Αστοχίας κατά την φάση Παραγωγής 
 
     Η Πρέσσα µορφοποίησης των κεραµικών πλακιδίων µπορεί να δηµιουργήσει ένα 

προϊόν µη αποδεκτό ποιοτικά όπως υποστηρίζεται. Ο Πιθανός τρόπος αστοχίας 

µπορεί να προέλθει από την αυξηµένη άσκηση πίεσης για την µορφοποίηση του 

κεραµικού πλακιδίου, µε πιθανή επίπτωση αστοχίας το σπάσιµο του πλακιδίου. Ο 

βαθµός Κρισιµότητας (S) είναι (S)=3. Πιθανά αίτια της αστοχίας µπορεί να είναι το 

ανθρώπινο λάθος και η πιθανότητα εµφάνισης αυτής της αστοχίας (O) είναι (O)= 3. 

Οι τρόποι ελέγχου που υιοθετούνται είναι η παρακολούθηση του τρόπου εργασίας 

του προσωπικού και χρήσης της Πρέσσας. Η πιθανότητα εντοπισµού (D) της 

αστοχίας είναι (D)=3. Συµπερασµατικά, ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου (RPN) 

είναι (RPN) =24, ο οποίος  προέρχεται από τον τύπο: RPN = S x O x D  

Άρα: RPN = 3 x 3x 3 ⇒ RPN = 24 αποδεκτός αριθµός αφού είναι < 130 

 

 4η Μελέτη Αστοχίας κατά την φάση Παραγωγής 
 
     Το Ξηραντήριο αποτελεί ακόµα ένα µηχάνηµα παραγωγής κεραµικών πλακιδίων 

από το οποίο µπορεί να προέλθει ένα µη συµµορφούµενο προϊόν. Πιθανός τρόπος 

αστοχίας όπως πιστεύουν αποτελεί η κακή λειτουργία του Ξηραντήριου από τον 

οποίο µπορεί να προκληθούν ρωγµές στο κεραµικό πλακίδιο. Ο βαθµός 

Κρισιµότητας (S) υποστηρίζουν ότι θα είναι (S)= 5 µε Πιθανά αίτια της αστοχίας την 
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παλαιότητα του µηχανήµατος. Άρα, η πιθανότητα εµφάνισης αυτής της αστοχίας (O) 

θα είναι (O)=6. Οι τρόποι ελέγχου που υιοθετούνται είναι ο έλεγχος της µηχανής 

εποµένως η πιθανότητα εντοπισµού (D) θα είναι (D)=6. Οπότε, ο Αριθµός 

προτεραιότητας κινδύνου (RPN) είναι (RPN) =180 όπου προέρχεται από τον τύπο: 

RPN = S x O x D άρα: RPN = 5 x 6 x 6⇒ RPN = 180 µη αποδεκτός αριθµός 

     Ο αριθµός αυτός θεωρείται µη αποδεκτός εφόσον αφού δεν βρίσκεται στο εύρος 

0-130. Μια πρόταση διορθωτικής ενέργειας είναι ο σχολαστικός έλεγχος και η 

συντήρηση της µηχανής µε την αρµοδιότητα του Υπεύθυνου παραγωγής. Συνεπώς, η  

διορθωτική ενέργεια είναι είτε η συντήρηση, είτε η αναβάθµιση είτε η 

αντικατάσταση της µηχανής αν κρίνεται αναγκαίο. Ως αποτέλεσµα, ο Αριθµός 

προτεραιότητας κινδύνου από 180 θα µειωθεί σε 36 αφού  ο βαθµός κρισιµότητας (S) 

θα γίνει (S)=3, η πιθανότητα εµφάνισης αστοχίας (O) θα γίνει (O)=3 και η 

πιθανότητα εντοπισµού (D) θα γίνει (D)=4. Άρα, ο Αριθµός προτεραιότητας 

κινδύνου θα γίνει: 

          RPN = 3 x 3 x 4 ⇒ RPN = 36 αποδεκτός αριθµός αφού είναι < 130 

 

 5η Μελέτη Αστοχίας κατά την φάση Παραγωγής 
 
    Ο Φούρνος έψησης ενδεχοµένως όπως υποστηρίζουν µπορεί να προκαλέσει 

πιθανή αποτυχία ενός προϊόντος λόγω δηµιουργίας ελαττώµατος. Πιθανός τρόπος 

αστοχίας είναι η µειωµένη µεταβολή θερµοκρασίας, η οποία µπορεί να οδηγήσει 

στην πιθανή επίπτωση  µείωσης της µηχανικής αντοχής του κεραµικού πλακιδίου. Ο 

βαθµός Κρισιµότητας θα είναι (S)=5 µε Πιθανά αίτια της αστοχίας το ανθρώπινο 

λάθος και πιθανότητα εµφάνισης (O)=5. Οι τρόποι ελέγχου που υιοθετούνται είναι ο 

έλεγχος της διεργασίας έψησης µε πιθανότητα εντοπισµού (D)=7. Έτσι, ο Αριθµός 

προτεραιότητας κινδύνου (RPN) είναι (RPN) = 175 όπου προέρχεται από τον τύπο: 

RPN = S x O x D άρα: RPN = 5 x 5 x 7 ⇒ RPN = 175 µη αποδεκτός αριθµός 

     Ο αριθµός αυτός θεωρείται µη αποδεκτός εφόσον δεν ανήκει στο εύρος 0-130. 

Μια πρόταση διορθωτικής ενέργειας είναι η παρακολούθηση του τρόπου χρήσης 

δηλαδή τον τρόπο ρύθµισης λειτουργίας του φούρνου µε υπεύθυνο τον προϊστάµενο 

παραγωγής και τον εργαζόµενο της µηχανής. Συνεπώς, η διορθωτική ενέργεια είναι ο 

έλεγχος του τρόπου λειτουργίας της µηχανής και η ενηµέρωση του προσωπικού. 

Οπότε, ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου θα γίνει (RPN) = 27 αφού ο βαθµός 
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κρισιµότητας θα γίνει (S)=3, η πιθανότητα εµφάνισης αστοχίας θα γίνει  (O) = 3 και 

η πιθανότητα εντοπισµού (D)=3. Άρα, ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου θα γίνει: 

          RPN = 3 x 3 x 3 ⇒ RPN = 27 αποδεκτός αριθµός αφού είναι < 130 

 
 6η Μελέτη Αστοχίας κατά την φάση Παραγωγής 

 
     Η Πρέσσα µορφοποίησης µπορεί να δηµιουργήσει και µε άλλους τρόπους ένα µη 

συµµορφούµενο µε τις απαιτήσεις προϊόν. Πιθανός τρόπος αστοχίας είναι η κακή 

λειτουργία της Πρέσσας, η οποία θα έχει πιθανή επίπτωση την λανθασµένη 

επιπεδότητα του κεραµικού πλακιδίου µε βαθµό Κρισιµότητας (S)=5. Πιθανά αίτια 

της αστοχίας είναι ο κακός χειρισµός της µηχανής µε πιθανότητα εµφάνισης (O)=6. 

Οι τρόποι ελέγχου που υιοθετούνται είναι η παρατήρηση της µηχανής και του 

εργαζόµενου µε πιθανότητα εντοπισµού (D)=7. Έτσι, ο Αριθµός προτεραιότητας 

κινδύνου (RPN) είναι (RPN) = 210 όπου προέρχεται από τον τύπο: 

       RPN = S x O x D άρα: RPN = 5 x 6 x 7 ⇒ RPN = 210 µη αποδεκτός αριθµός 

     Ο αριθµός αυτός θεωρείται µη αποδεκτός εφόσον πρέπει να βρίσκεται στο εύρος 

0-130. Μια πρόταση διορθωτικής ενέργειας είναι η διεκπεραίωση περισσότερης 

ενηµέρωσης του προσωπικού και ο καλύτερος έλεγχος µε αρµόδιο τον Υπεύθυνο 

παραγωγής. Άρα, η διορθωτική ενέργεια είναι η ενηµέρωση και η ευαισθητοποίηση 

του προσωπικού και ο έλεγχος του τρόπου λειτουργίας της µηχανής και η ενηµέρωση 

του προσωπικού και οι µετρήσεις µε Αριθµό προτεραιότητας κινδύνου (RPN) = 80  

αφού ο βαθµός κρισιµότητας θα γίνει (S)=4, η πιθανότητα εµφάνισης αστοχίας θα 

γίνει (O)= 4 και η πιθανότητα εντοπισµού (D)=5. Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου 

ο οποίος προέρχεται από τον τύπο: 

         RPN = 4x 4 x 4 ⇒ RPN = 80 αποδεκτός αριθµός αφού είναι < 130 

     Τα Σχήµατα 5,6 και 7 αποτελούν χαρακτηριστικά παραδείγµατα ανάλυσης των 

κύριων αιτιών µη συµµόρφωσης του κεραµικού πλακιδίου µε τις απαιτήσεις  εξαιτίας 

του προβλήµατος του Φούρνου Έψησης, της Πρέσσας και του Ξηραντήριου καθώς 

σηµειώνουν αυξηµένο Αριθµό Προτεραιότητας κινδύνου: 

1. Φούρνος έψησης µε RPN = 384 

2. Πρέσσα µε  RPN = 210 

3. Ξηραντήριο µε RPN = 180 
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Σχήµα  5: 
∆ιάγραµµα Αιτίου-
Αποτελέσµατος για τον 
Φούρνο Έψησης.  

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΥΛΙΚΑ 

ΠΡΟΒΛΗΜΑ 
ΦΟΥΡΝΟΥ 
ΕΨΗΣΗΣ 

ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ  

Ανεπαρκείς 
Οδηγίες εργασίας  

Χαµηλό κόστος  

 Σκοπιµότητα της ∆ιοίκησης  
Ακατάλληλη 
ρύθµιση 
θερµοκρασίας  

 Λάθος χειρισµός χρήστη 

    Απροσεξία 

 Κακή λειτουργία  

  Ανεπαρκής γνώση  

Λανθασµένη 
ενηµέρωση  

    Λάθος ενδείξεις  

Προβληµατική  λειτουργία 

   Κουρασµένος  

Έλλειψη 
προσωπικού 

 Έλλειψη εκπαίδευσης  

Ανεπαρκής γνώση 

Κακή αξιολόγηση  
εκπαιδευτικών αναγκών 

Αδιάφορο 
προσωπικό  

∆υσαρεστηµένο προσωπικό 

     Χαµηλός µισθός  

Έλλειψη κινήτρων  

Αδιαφορία διοίκησης  

Χαµηλό κόστος χρηµατοδότησης  

Λάθος 
πρόβλεψη 
παραγγελίας  

Κατώτερη  ποιότητα ά 
υλών 

Χαµηλό κόστος  Κακή ποιότητα  

Μεγαλύτερη 
Ανταγωνιστικότητα 

Απόκλιση ιδιοτήτων  ά υλών 
από τα επιθυµητά όρια 

Αναξιόπιστοι προµηθευτές  Αλλοίωση 
υλικού 

     Περίοδος αποθήκευσης  

Μέθοδος 
αποθήκευσης  

Κακή 
ποιότητα 

  Παλαιότητα υλικών 

Κακή λειτουργία  

Κακός χειρισµός  

 Ελλιπής 
γνώση  

  Παλαιότητα µηχανής  

Μη αναβάθµισης 
µηχανής  

   Υψηλό κόστος   

Υψηλό κόστος  
Μηχανική βλάβη 

∆ιακοπή ηλ. ρεύµατος  

Κακή συντήρηση 

Εναλλαγές τάσεις 
ρεύµατος  

Κακή λειτουργία 

Ανεβασµένη θερµοκρασία 
περιβάλλοντος χώρου  

Πρόσκαιρη αδιαθεσία του χειριστή 

Κακές εργασιακές συνθήκες  

Μη Ασφαλές 
περιβάλλον 

Μη σωστή παρακολούθηση 
του φούρνου 

ΜΕΘΟ∆ΟΙ 
 

ΑΝΘΡΩΠΟΙ 

Ελλιπής  εγκατάσταση 
προγράµµατος  

       Χειριστής  

Έλλειψη επικοινωνίας   

Άσχηµη ψυχολογία  

Κακές 
διαπροσωπικές  
σχέσεις  

Ελλιπή µέτρα 
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       Βάση του σχήµατος 5 είναι εµφανές ότι µερικά πιθανά αίτια που επισηµαίνουν 

ως κύριο αίτιο τον άνθρωπο για την προβληµατική λειτουργία της µηχανής και 

εποµένως της µη συµµόρφωσης του κεραµικού πλακιδίου είναι η έλλειψη 

εκπαίδευσης, η κακή αξιολόγηση των εκπαιδευτικών αναγκών, ο χαµηλός µισθός και 

το χαµηλό κόστος χρηµατοδότησης, τα οποία θα πρέπει να επιλυθούν από την 

επιχείρηση και να διορθωθούν ώστε να παραχθεί ένα συµµορφούµενο προϊόν. 

Χαρακτηριστικό παράδειγµα είναι η απόδοση ενός ικανοποιητικού µισθού στο 

προσωπικό που θα του παρέχει ευχαρίστηση και ενδιαφέρον για σωστή χρήση της 

µηχανής και της παραγωγής ενός ποιοτικού προϊόντος. Εστιάζοντας ακόµα 

περισσότερο η επιχείρηση στην επίτευξη επιθυµητού κόστους, στην αποφυγή 

απροσεξίας, στην απόκτηση γνώσης καθώς και στην σωστή λειτουργία θα καταφέρει 

απολύτως την ορθή υιοθέτηση των µεθόδων δηµιουργίας ενός κεραµικού πλακιδίου 

καλής ποιότητας. Όπως παρουσιάζεται στο σχήµα 5, άλλα πιθανά αίτια που µπορούν 

να καθιερώσουν το περιβάλλον ως κύριο αίτιο αστοχίας και τα οποία επικροτούν 

βελτίωση είναι η προσοχή για την ανεβασµένη θερµοκρασία στον περιβάλλοντα 

χώρο του φούρνου, η λήψη κατάλληλων µέτρων καθώς  και η καλύτερη επικοινωνία. 

Αντίστοιχα και η γνώση, το κόστος και οι εναλλαγές ρεύµατος µπορούν να 

καθιερώσουν ακόµα και τον ίδιο τον εξοπλισµό ως κύριο αίτιο κακής χρήσης της 

µηχανής και της µη συµµόρφωσης του προϊόντος τα οποία πρέπει να προσεχθούν για 

να παραχθεί ένα ποιοτικό προϊόν. Με την παρακολούθηση του ανταγωνισµού για 

χαµηλότερες τιµές καλύτερης ποιότητας υλικών, µε την επιλογή αξιόπιστων 

προµηθευτών, µε κατάλληλη επιλογή αποθήκευσης και µε την σωστή πρόβλεψη 

παραγγελίας όπου δεν θα αποθηκεύονται υλικά για µεγάλο χρονικό διάστηµα τα 

υλικά δεν θα µπορούν να παλιώσουν οπότε θα έχουν καλή ποιότητα. Παρακάτω 

απεικονίζεται ο Φούρνος Έψησης που χρησιµοποιεί η Βιοµηχανία κεραµικών 

πλακιδίων Κεραµική α.ε. από το οποίο µπορεί να προκληθεί η µη συµµόρφωση του 

προϊόντος.  

                      

         Εικόνα 2: Φούρνος Έψησης Κεραµικών πλακιδίων. 
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Σχήµα  6: 
∆ιάγραµµα Αιτίου-
Αποτελέσµατος για την 
Πρέσσα. 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΥΛΙΚΑ 

ΠΡΟΒΛΗΜΑ 
ΠΡΕΣΣΑΣ 

ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ  

 Μείωση αντοχής  

     Υψηλό κόστος  

Ανεπάρκεια επενδύσεων 
Λανθασµένος χειρισµός  

Ακατάλληλος χρήστης 

Κακή εποπτεία  

Κακός σχεδιασµός  παραγωγής  

Επιτάχυνση του χρόνου επεξεργασίας  
Μείωση κέρδους  

Χαµηλή παραγωγικότητα 

Λανθασµένη κατανοµή εργασίας  

Εσωτερική µετακίνησης 
εργαζοµένων  

Κακός 
προγραµµατισµός  

Αδυναµία ανταπόκρισης  

Απουσία επανεκπαίδευσης  

Ακατάλληλα διοικητικά στελέχη Μειωµένη απόδοση  

Χαµηλή ανταµοιβή – παροχές  

Κακή αξιολόγηση απόδοσης του 
εργαζόµενου 

           Συνεργασία 

    Χαµηλό ηθικό 

Απογοητευµένο προσωπικό 

Αύξηση κέρδους  

Κακός τρόπος δοσολογίας υλικών 

Ανεπαρκής γνώση  

Λάθος αγορά 
Ελλιπής 
εκπαίδευσης  

Κακή ποιότητα ά 
υλών  

  Χαµηλή τιµή  

Ελλιπής γνώση 

Μη σωστή επεξεργασία 
των πρώτων υλών 

Μειωµένη αγορά ά υλών 

Λανθασµένη ρύθµιση 

Ελάττωση ποσότητας 
ά υλών 

Αδυναµία χειρισµού 

Πολυπλοκότητα 
µηχανής  

Κατασκευή 

Κακή λειτουργία 

Μη τεχνική αναβάθµιση  

Πρόβληµα 
Ψυκτικού 
Συστήµατος  

Μη χρηµατοδότηση ∆ιακοπή λειτουργίας  

     Κόστος  

Μπλόκο στην Πρέσσα 

Μη συχνή συντήρηση 

Αυξηµένη χρήση 

Καλό προϊόν 

  Πίεση παραγωγικότητας  

Μειωµένη 
παραγωγικότητα 

Μειωµένη δραστηριότητα  

Επιβαρυµένο 
περιβάλλον 

  Αυξηµένη ζήτηση  

Πιθανοί κίνδυνοι 
προσωπικού 

Μόλυνση του περιβάλλοντος  
χώρου 

Έλλειψη εξοπλισµού 

 Ακατάλληλο προσωπικό 

ΑΝΘΡΩΠΟΙ ΜΕΘΟ∆ΟΙ 
 

    Μειωµένος  ανταγωνισµός   
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       Αναλύοντας το σχήµα 6, είναι εµφανές ότι πιθανά αίτια που µπορεί να 

καθιερώσουν ως κύριο αίτιο της προβληµατικής λειτουργίας της Πρέσσας άρα και 

της παραγωγής ενός µη συµµορφούµενου προϊόντος είναι ο κακός προγραµµατισµός, 

ακατάλληλα διοικητικά στελέχη, η κακή αξιολόγηση του εργαζόµενου καθώς και η 

κακή συνεργασία στα οποία πρέπει η επιχείρηση να εστιάσει και να κατευθυνθεί σε 

προληπτικές και διορθωτικές ενέργειες όπως π.χ. µε έναν καλό προγραµµατισµό θα 

διεξάγει µια οργανωµένη εσωτερική µετακίνηση των εργαζοµένων τοποθετώντας 

κατάλληλα άτοµα στην θέση χρήσης της Πρέσσας. Αντίστοιχα, προβαίνοντας σε 

χαµηλότερα κόστη, σε σωστή εποπτεία, σε έναν καλό σχεδιασµό παραγωγής και σε 

µια αξιόπιστη κατανοµή εργασίας σηµαίνει ότι η επιχείρηση ακολουθεί πλέον τις 

κατάλληλες µεθόδους που συµβάλλουν στην συµµόρφωση του προϊόντος µε τις 

απαιτήσεις. ∆ηλαδή π.χ. πετυχαίνοντας ένα πιο χαµηλό κόστος θα καταφέρει να 

επενδύσει οπότε θα αυξηθεί και ο ανταγωνισµός. Ένα καλύτερο προϊόν, ένα µη 

επιβαρυµένο περιβάλλον και ο επαρκής εξοπλισµός περιβαλλοντικής προστασίας 

είναι σηµαντικά για ένα καλό περιβάλλον που δεν θα προκαλέσει πρόβληµα στην 

Πρέσσα και στην παραγωγή µη ποιοτικού προϊόντος. Επιπλέον, η προσεκτική 

επιλογή κατασκευής της µηχανής, η επιδίωξη χρηµατοδότησης και χαµηλού κόστους 

συντήρησης της µηχανής όπως και η χρήση της µηχανής όσο αφορά το χρόνο αν 

προσεχθούν από την επιχείρηση δεν θα καθιερώσουν ως κύριο αίτιο αποτυχίας του 

πλακιδίου τον εξοπλισµό. Επιπλέον, πιθανά αίτια αστοχίας ενός κεραµικού πλακιδίου 

µπορεί να είναι η ελλιπής εκπαίδευση, η χαµηλή τιµή, η ελλιπής γνώση και η 

µειωµένη αγορά τα οποία συµπερασµατικά δηλώνουν ότι τα υλικά θα είναι µια 

πιθανή κύρια αίτια. Έτσι η επιχείρηση, πρέπει να προσέξει και να προβεί σε 

διορθωτικές ενέργειες. Στην εικόνα 3 παρουσιάζεται η Πρέσσα µορφοποίησης των 

κεραµικών πλακιδίων της επιχείρησης.   

                     

                        Εικόνα 3: Πρέσσα Μορφοποίησης Κεραµικών πλακιδίων. 
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Σχήµα  7: 
∆ιάγραµµα Αιτίου-
Αποτελέσµατος για το 
Ξηραντήριο. 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΥΛΙΚΑ 

ΠΡΟΒΛΗΜΑ 
ΞΗΡΑΝΤΗΡΙΟΥ 

ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ  

Καθυστερηµένη παραγγελία  

Ανεπαρκής ενηµέρωση  

Ανθρώπινο σφάλµα 
Κακός τρόπος 
λειτουργίας  

Απουσία καθηµερινών 
ελέγχων 

Μη προγραµµατισµός 
έλεγχου παραγωγής 

Καθυστερηµένη 
παραγωγή 
 

     Κακή Πρόβλεψη 
Ελλιπής προγραµµατισµός  

Ακαταλληλότητα Υπευθύνου 

Ελλιπής 
Συντονισµός  

Κακή αξιολόγηση 

Λανθασµένη 
κρίση 

Χαµηλή δυναµικότητα 

Απροθυµία συνεργασίας  

Αρνητική αντιµετώπιση 

Ανικανότητα 
χειρισµού µηχανής  

Ανικανότητα αντίληψης 
χρήστη 

Χαµηλό µορφωτικό επίπεδο  

Αδυναµία 
επίτευξης στόχων  

Ανικανότητα προσωπικού 

Έλλειψη εκπαίδευσης  

Χαλασµένες ά ύλες  

Κακή τροφοδοσία υλικού 

Κακός χειρισµός  

  Απροσεξία Υπευθύνου 

Μη επαρκή εκπαίδευση Λάθος παραγγελία 

Λάθος υλικά  

Μη πιστοποίηση υλικών 

Μη τήρηση 
προδιαγραφών 

Λάθος επιλογή 
προµηθευτή 

Κακές 
προδιαγραφές 
αποθήκευσης  

Κακός τρόπος αποθήκευσης  

Αδυναµία ανταπόκρισης  
 

Έλλειψη ελεγκτικού 
µηχανισµού 
 

       Χρόνος 
 

Μηχανικά 
προβλήµατα  

Μη συχνή συντήρηση 

Απουσία 
ενδιαφέροντος  

        Αµέλεια  
Μειωµένη απόδοση 
µηχανής  

Χαµηλή τιµή 

Έλλειψη επενδυτικού προγραµµατισµού 

Μεταχειρισµένα  
ανταλλακτικά  

Μη 
εκσυγχρονισµός  

Μη συντήρηση & ανακαίνιση κτηρίου  

     Όχι χρηµατοδότηση 

    Πιθανότητα   
Ατυχηµάτων 

Προβλήµατα ασφαλείας   

Μη συµµόρφωση 
µε κοινοτικές ή 
άλλες οδηγίες  

     Υψηλό κόστος  

Μη ευχάριστο 
περιβάλλον 

Κακή τήρηση Υγιεινής και 
Ασφάλειας  

Εργαλεία της 
διοίκησης  

Αναξιόπιστη επιλογή 
προσωπικού 

   ΑΝΘΡΩΠΟΙ                                 
ΜΕΘΟ∆ΟΙ 

 

Κακή τήρηση προδιαγραφών 
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        Πιθανά αίτια προβληµατικής λειτουργίας του Ξηραντήριου και της αστοχίας του 

παραγόµενου κεραµικού πλακιδίου είναι η λανθασµένη κρίση, η αρνητική 

αντιµετώπιση, το χαµηλό µορφωτικό επίπεδο και η έλλειψη εκπαίδευσης τα οποία 

δηλώνουν ότι ο άνθρωπος µπορεί να είναι ένα κύριο αίτιο αποτυχίας του προϊόντος. 

Η επιχείρηση προβαίνοντας σε διορθωτικές ενέργειες όπως π.χ. υιοθετώντας µια καλή 

κρίση θα πετύχει µια καλή αξιολόγηση µε αποτέλεσµα την αξιόπιστη επιλογή του 

προσωπικού που θα µπορέσει να κάνει σωστή χρήση της µηχανής και να παράγει ένα 

ποιοτικό προϊόν. Η επαρκής ενηµέρωση, η εφαρµογή προγραµµατισµού του ελέγχου 

παραγωγής, µια καλή πρόβλεψη και κατάλληλοι υπεύθυνοι είναι µερικές από τις 

ενέργειες στις οποίες θα πρέπει η επιχείρηση να προβεί για να µην αποτελέσουν 

πιθανές αιτίες όπου η µέθοδος που ακολουθείται αποτελέσει το κύριο αίτιο µη 

ποιοτικού προϊόντος. Ακολούθως,  µε χαµηλότερο κόστος,  µε την συµµόρφωση στις 

κοινοτικές ή άλλες οδηγίες και µε την χρήση κατάλληλων εργαλείων δεν θα αποτελεί 

το περιβάλλον πλέον ένα ακόµα κύριο αίτιο µη συµµόρφωσης του προϊόντος. 

Αντίστοιχα, µε την κατάλληλη ρύθµιση του χρόνου, µε την αποφυγή της αµέλειας, µε 

την επιλογή αξιόλογων τιµών και µε την δήλωση µεγαλύτερου ενδιαφέροντος δεν θα 

αποτελεί πλέον ακόµα και ο ίδιος ο εξοπλισµός κύριο αίτιο κακής χρήσης της 

µηχανής και απόδοσης κακής ποιότητας στο προϊόν. Γιατί π.χ. µε την κατάλληλη 

ρύθµιση του χρόνου θα υλοποιείται έλεγχος στην µηχανή και θα ανταποκρίνεται 

πάντα σε όλες τις απαιτήσεις για ένα καλό προϊόν. Σύµφωνα µε το σχήµα 7, ακόµα 

και τα υλικά  µπορούν να είναι ακόµα ένα κύριο αίτιο δηµιουργίας ελαττωµατικού 

κεραµικού πλακιδίου, το οποίο µπορεί να οφείλεται σε πιθανά αίτια όπου πρέπει να 

βελτιωθούν είτε να προσεχθούν από την επιχείρηση όπως είναι η ανεπαρκής 

εκπαίδευση, η απροσεξία του υπευθύνου, η λάθος επιλογή του προµηθευτή και οι 

κακές προδιαγραφές αποθήκευσης. Στην εικόνα 4, φαίνεται το Ξηραντήριο που 

χρησιµοποιείται από την Κεραµική α.ε.   

                  
                              
                             Εικόνα 4: Ξηραντήριο  Κεραµικών πλακιδίων.
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3.3.6.ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ    
       
       Η Κεραµική α.ε. για την πρόληψη και τον περιορισµό των µη συµµορφούµενων 

προϊόντων και την βελτίωση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 

παραγωγή προβαίνει σε διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες σπάνια όπως 

αναπαριστά το γράφηµα 12.   

                              

3

1

2

0

1

2

3

4

σπάνια συχνά µόνο όταν απαιτείται

Η επ ιχείρηση προβαίνει σε διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες

          

                

3.3.7. ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

     Τα προϊόντα που παράγει η επιχείρηση όπως προέρχεται από την ανάλυση του 

γραφήµατος 13, επιδιώκει πάντα να είναι πιστοποιηµένα για την ποιότητα τους και να 

είναι συµµορφούµενα µε τις απαιτήσεις.  

                          

 Τα παραγόµενα προϊόντα 

2

3

1

επ ιδιώκει πάντα να
είναι πιστοποιηµένα

για την ποιότητα τους.

επ ιδιώκει να είναι
συµµορφούµενα µε τις
προκαθορισµένες

απαιτήσεις.
δεν επ ιδιώκει πάντα

την πιστοποίηση και
την καλή ποιότητα του
προϊόντος. 

 

                                             Γράφηµα 13:Στόχος της επιχείρησης. 
 
       Αυτή την στιγµή, η Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων Κεραµική α.ε. είναι 

πιστοποιηµένη κατά ISO 9001:2000 από την TÜV HELLAS. Η TÜV HELLAS είναι 

οργανισµός Πιστοποίησης και Επιθεώρησης µέλος του γερµανικού RWTUV. Στην 

Ελλάδα δραστηριοποιείται από 1987, στους τοµείς επιθεώρησης και πιστοποίησης 

προϊόντων, εξοπλισµού, εγκαταστάσεων και συστηµάτων έχοντας ως γνώµονα την 

ανάγκη προσαρµογής των επιχειρήσεων στην Ελληνική και Ευρωπαϊκή Νοµοθεσία, 

την αναβάθµιση των εγκαταστάσεων και την ασφάλεια του προσωπικού. 

        Η Πιστοποίηση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας από την TÜV 

HELLAS πραγµατοποιείται έπειτα από ορισµένη λειτουργία του Συστήµατος 

∆ιοίκησης. Η διαδικασία πιστοποίησης από την  TÜV HELLAS  διεξάγεται έπειτα 

                  Γράφηµα 12: ∆ιορθωτικές και προληπτικές ενέργειες.       
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από επιθεώρηση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ώστε να είναι 

συµµορφούµενο µε τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001:2000. Εφόσον είναι 

συµµορφούµενο µε τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001:2000 η TÜV HELLAS   

εκδίδει µια γραπτή σχετική βεβαίωση το Πιστοποιητικό Ποιότητας και την καταχωρεί 

στον κατάλογο των πιστοποιηµένων πελατών της (TÜV HELLAS, 2009). 

      Για την προσέγγιση της ποιότητας της εταιρίας η επιχείρηση θα επιδιώξει την 

Εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σύµφωνα µε το ISO 

9001:2008 διότι αποτελεί µια πλατφόρµα συστηµατικής προσέγγισης των 

απαιτήσεων και είναι πιο συµβατό µε το ISO 14001:2004 για το περιβάλλον.  

  

3.4. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗΣ  
 

  3.4.1. ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 
 
       Τα κεραµικά πλακίδια που κατασκευάζει η εταιρία ορισµένες φορές για να 

πάρουν την τελική τους µορφή απαιτείται η µεταποίηση τους.  Μεταποίηση δέχονται 

όλα τα είδη κεραµικών πλακιδίων της εταιρίας ανάλογα βέβαια µε την ζήτηση του 

πελάτη. Η Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων Κεραµική α.ε. αναλαµβάνει ένα µέρος 

της µεταποίησης των προϊόντων της ενώ το υπόλοιπο το αναθέτει σε κάποια άλλη 

επιχείρηση όπως είναι π.χ. ο Ιππόκαµπος, η Deco Ceramica, ο Αρρώνης κ.α. Αυτό 

συµβαίνει κυρίως όταν ορισµένα τεµάχια πλακιδίων πρέπει να υποστούν ένα είδος 

πιο εξειδικευµένης µεταποίησης εκτός αυτής που δέχονται από την ίδια την 

Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων. 

       Αυτή την στιγµή, την Κεραµική α.ε. την πλαισιώνει ένας ειδικά µικρός 

διαµορφωµένος χώρος Μεταποίησης Προϊόντων,  ο οποίος εντάσσεται µέσα στον 

τµήµα παραγωγής των προϊόντων και δεν είναι σε ξεχωριστό κτήριο. Η µεταποίηση 

που δέχονται τα κεραµικά πλακίδια είναι η διακόσµηση τους µε σχέδια όπως είναι τα 

σχήµατα (τετράγωνα, ρόµβους, γραµµές κ.α.), µεταποίηση, η οποία επιτυγχάνεται 

µέσω της διαδικασίας όπτησης. 

        Με την υιοθέτηση του νέου διεθνές προτύπου ISO 9001:2008 εφόσον η 

επιχείρηση αναθέτει ως υπεργολαβία την µεταποίηση επιλεγµένων τεµαχίων σε άλλες 

επιχειρήσεις σηµαίνει ότι οι υπεργολαβίες και ειδικότερα ο τρόπος αγοράς αυτών των 

υπηρεσιών θα πρέπει να διέπονται από τις απαιτήσεις των προµηθειών. Για αυτό τον 

λόγο θα πρέπει να υπάρχουν προδιαγραφές των προµηθευόµενων υπηρεσιών, να 

έχουν αξιολογηθεί οι προµηθευτές ως προς την ικανότητα τους να καλύπτουν τις 
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προδιαγραφές και να γίνεται έλεγχος και να τηρείται αρχείο ‘‘ παραλαβής’’ των 

υπηρεσιών των υπεργολάβων. Επίσης, αυτοί που αναλαµβάνουν την υπεργολαβία θα 

πρέπει να τηρούν την νοµοθεσία σχετικά µε τις υπηρεσίες που παρέχουν και τις 

διαδικασίες που εκτελούν (Βέργας, 2009).       

 

 3.4.2. ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΚΑΙ ∆ΙΟΙΚΗΣΗ 
 
    Όπως κρίνεται από τους ερωτηθέντες ο βαθµός των ευθυνών που αναλαµβάνει η 

επιχείρηση για την υιοθέτηση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας  στην 

µεταποίηση δεν είναι σταθερός. Ένα µεγάλο ποσοστό του δείγµατος υποστηρίζει ότι 

η διοίκηση ανέλαβε σε πολύ µεγάλο βαθµό τον σχεδιασµό τον Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ενώ το υπόλοιπο  σχηµάτισε  διχογνωµίες  σχετικά µε 

την υποστήριξη αυτής της άποψης. Το παρακάτω γράφηµα 14 παρουσιάζει τις 

απόψεις των ερωτηθέντων.  
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0 0,5 1 1,5 2 2,5

 Πολύ

 Αρκετά

   Μέτρι α

   Λί γο

   Καθόλου

Σχεδι ασµός Συστήµατος ∆ι οί κησης Ολι κής Ποι ότητας.

 

                      Γράφηµα 14:Βαθµός ευθύνης της διοίκησης για τον σχεδιασµό.  

     

      Αντίθετα υπάρχει µεγάλη υποστήριξη ότι η διοίκηση αναλαµβάνει σε µεγάλο 

βαθµό την θέσπιση της πολιτικής και των στόχων ποιότητας όπως δείχνει το γράφηµα 

15.                             
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 Πολιτική και στόχοι ποιότητας.

 

                          Γράφηµα 15:Ευθύνη πολιτικής και στόχων ποιότητας. 
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      Επίσης, η διοίκηση αναλαµβάνει σε µεγάλο βαθµό την γνωστοποίηση των 

ευθυνών και των αρµοδιοτήτων του προσωπικού αλλά η επικοινωνία που έχει µαζί 

του είναι από καλή έως µέτρια όπως µέτριος είναι και ο βαθµός ευθύνης της για την 

διεξαγωγή ανασκοπήσεων του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Στο 

γραφήµατα 16,17,18 φαίνεται η άποψη του κάθε ατόµου σχετικά µε το βαθµό 

ευθύνης της διοίκησης.  
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Γνωστοποίηση ευθυνών  και αρµοδιοτήτων  του προσωπικού.
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   Καθόλου

Επικοινωνία µε το προσωπικό.

      

Γράφηµα 16:Ευθύνη γνωστοποίησης ευθυνών και αρµοδιοτήτων.              Γράφηµα 17:Ευθύνη επικοινωνίας. 
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   Λίγο

   Καθόλου

∆ιεξαγωγή ανασκοπήσεων  του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής ποιότητας.

 

                                Γράφηµα 18:Ευθύνη διεξαγωγής ανασκόπησης του Συστήµατος. 

 

3.4.3. ΥΠΟ∆ΟΜΗ ΚΑΙ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ  
 
        Για την υποστήριξη και την εφαρµογή των διεργασιών µεταποίησης του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, η επιχείρηση διαθέτει και συντηρεί ένα 

ειδικά διαµορφωµένο χώρο στο εσωτερικό του κτηρίου και εξοπλισµό µεταποίησης 

και µέτρησης ο οποίος είναι όµως µη κατάλληλος και ίσως χρειάζεται αντικατάσταση 

σε αντίθεση µε άλλους που υποστηρίζουν ότι είναι κατάλληλος και µη επαρκείς είτε 

απλά κατάλληλος. Το γράφηµα 19 αποτελεί µια απόδειξη των απόψεων.  
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Eξοπλισµός µεταποίησης και µέτρησης

1

2

3

κατάλληλος και επαρκείς.  κατάλληλος και µη επαρκείς.

 µη κατάλληλος και χρειάζεται αντικατάσταση.

 

                                           Γράφηµα 19:Εξοπλισµός µεταποίησης και µέτρησης. 

 

3.4.4. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ/ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗΣ  
 
       Ο σχεδιασµός της µεταποίησης και ο προγραµµατισµός της αποτελούν τις 

απαιτούµενες παραµέτρους για την παράδοση ποιοτικά µεταποιηµένων προϊόντων. 

Μια ακόµα παράµετρος είναι η απόδοση ταυτότητας των προϊόντων κατά την 

µεταποίηση τους. Έπειτα από την διερευνητική προσπάθεια 3 από τα 6 άτοµα που 

ερωτήθηκαν πιστεύουν ότι ο σχεδιασµός και ο προγραµµατισµός διεργασιών 

µεταποίησης δεν τηρούνται πάντα από την επιχείρηση, 2 άτοµα πιστεύουν ότι 

τηρούνται πάντα από την επιχείρηση ενώ 1 υποστηρίζει ότι δεν τηρούνται καθόλου 

από την επιχείρηση.  

 
3.4.5. ΜΕΤΡΗΣΗ, ΑΝΑΛΥΣΗ, ΒΕΛΤΙΩΣΗ 
 
        Μεγάλη βάση δίνει η επιχείρηση στην παρακολούθηση, στην µέτρηση και στην 

ανάλυση των διεργασιών µεταποίησης και του προϊόντος όπως δηλώνουν οι 3 από 

τους 6 ερωτηθέντες. Οι άλλοι 2 δηλώνουν ότι η επιχείρηση παρακολουθεί, µετράει 

και αναλύει την ικανοποίηση του πελάτη ενώ 1 δηλώνει ότι η επιχείρηση 

παρακολουθεί, µετράει και αναλύει τόσο τις διεργασίες µεταποίησης και του 

προϊόντος όσο και την ικανοποίηση του πελάτη. Με την υιοθέτηση πλέον του ISO 

9001:2008 δεν είναι υποχρεωτική η διενέργεια έρευνας ικανοποίησης των πελατών 

και δεν θεωρείται υποχρεωτική η µέτρηση των διεργασιών.  

         Επίσης, σε περίπτωση λοιπόν που δεν λειτουργεί σωστά το Σύστηµα ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας δεν ακολουθούνται πάντα συγκεκριµένες ενέργειες όπως 

δηλώνουν 4 άτοµα σε αντίθεση µε άλλα 2 άτοµα που υποστηρίζουν ότι ακολουθεί η 

επιχείρηση συγκεκριµένες διορθωτικές ενέργειες.  
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3.5. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΑΠΟΘΗΚΗΣ  
 
   3.5.1. ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΑΠΟΘΗΚΕΥΤΙΚΩΝ ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΩΝ 
 
     Για την αποφυγή πρόκλησης ζηµιάς ή της υποβάθµισης του προϊόντος πριν από 

την χρήση ή την παράδοση του η Βιοµηχανία Κεραµικών πλακιδίων διαθέτει δικούς 

της ασφαλείς χώρους αποθήκευσης, οι οποίοι δεν συνδέονται απόλυτα µε την µονάδα 

παραγωγής αλλά την πλαισιώνουν. Η εταιρία διατηρεί του εξής τρεις αποθηκευτικούς 

χώρους: 1) την αποθήκη πρώτων υλών και ανταλλακτικών, 2) την αποθήκη 

χαρτοκιβωτίων και 3) την αποθήκη έτοιµων προϊόντων. 

      Οι παράγοντες που συµβάλλουν στην αποτελεσµατικότερη λειτουργία των 

αποθηκευτικών εγκαταστάσεων είναι αρχικά η απόλυτη υποστήριξη της διοίκησης. 

Στο διάγραµµα 20 φαίνεται η άποψη των ερωτούµενων σχετικά µε αυτή την δήλωση. 
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 Πολύ  Αρκετά    Μέτρια    Λίγο    Καθόλου

Η απόλυτη υποστήριξη της διοίκησης. 

 

                           Γράφηµα 20:1ος παράγοντας αποτελεσµατικής λειτουργίας των αποθηκών. 

 

      Ένας ακόµα πολύ σηµαντικός παράγοντας είναι  η τήρηση εγχειριδίων, εντύπων 

και οδηγιών εργασίας ώστε να εφαρµόζεται καλύτερα το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στις αποθήκες, απόψεις οι οποίες έρχονται αντίθετες µε τις απόψεις άλλων 

ατόµων. Το γράφηµα 21 δείχνει την απόλυτη άποψη και των 6 ατόµων.  

                         

                           

Aπόλυτη τήρηση εγχει ρι δίων, εντύπων  και  οδηγιών  εργασί ας

 Πολύ; 2

 Αρκετά; 1

   Μέτρια; 2

   Λί γο; 1
   Καθόλου; 0

 

                             Γράφηµα 21:2ος παράγοντας αποτελεσµατικής λειτουργίας των αποθηκών.      
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    Ο καθορισµός καθηκόντων και ο καταµερισµός των καθηκόντων στο προσωπικό, 

το ευχάριστο περιβάλλον εργασίας καθώς και η συνεργασία του προσωπικού 

αποτελούν σηµαντικούς παράγοντες για την λειτουργία των αποθηκών. Στα επόµενα 

γραφήµατα 22,23,24 παρουσιάζεται η γνώµη του κάθε ατόµου για το πόσο 

σηµαντικός είναι ο κάθε ο κάθε παράγοντας.  

                                           

Kαθορισµός καθηκόντων και ο καταµερισµός 
των καθηκόντων . 

 Πολύ; 4

 Αρκετά; 1

   Μέτρια; 1

   Λίγο; 0

   Καθόλου; 0

 

                        Γράφηµα 22:3ος παράγοντας αποτελεσµατικής λειτουργίας των αποθηκών. 
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Eυχάριστο περιβάλλον εργασίας.

Το ευχάριστο περιβάλλον

εργασίας.
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 Πολύ  Αρκετά    Μέτρια    Λίγο
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Συνεργασία του προσωπικού.

Η συνεργασία του
προσωπικού.

3 2 1 0 0

           

 

 

 

 

    Ένας ακόµα σηµαντικός παράγοντας είναι η ευαισθησία, η εµπειρία και οι 

ικανότητες του προσωπικού όπως είναι εµφανές και από το γράφηµα 25.  

                              

Ευαισθησία, εµπειρία και ικανότητες του 
προσωπικού. 

3

1

1

1
0

 Πολύ

 Αρκετά

   Μέτρια

   Λίγο

   Καθόλου

 

                    Γράφηµα 25:5ος παράγοντας αποτελεσµατικής λειτουργίας των αποθηκών. 

 

Γράφηµα 23:4ος παράγοντας αποτελεσµατικής    
λειτουργίας των αποθηκών. 

Γράφηµα 24:5ος παράγοντας αποτελεσµατικής    
λειτουργίας των αποθηκών. 
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3.5.2. ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ ΚΑΙ ∆ΙΑΚΙΝΗΣΗΣ  
 
    Ύστερα από την ανάλυση του ερωτηµατολογίου το µεγαλύτερο δείγµα ατόµων 

υποστηρίζει ότι η επιχείρηση για την αποθήκευση, την διαχείριση, την διακίνηση και 

την φορτοεκφόρτωση των εµπορευµάτων διαθέτει µόνο τον εξοπλισµό που κρίνει 

αναγκαίο για τις απαιτήσεις της µε αποθηκευτικό σύστηµα: απλά ράφια 

αποθήκευσης, είδη εξοπλισµού αποθήκευσης: ευρωπαλέτες, κιβώτια, χαρτοκιβώτια 

κ.α. και εξοπλισµό ενδοαποθηκευτικής διακίνησης: ηλεκτροκίνητα περενοφόρα 

(κλαρκ) καθώς και χειροκίνητα περενοφόρα. Αντίθετα, ένα µικρό δείγµα ατόµων 

κρίνει ότι η επιχείρηση δεν διαθέτει όλο τον εξοπλισµό είτε αντίθετα ότι διαθέτει όλο 

τον εξοπλισµό. Οι γνώµες παρουσιάζονται στο γράφηµα 26.  
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Η επιχείρηση διαθέτει:

διαθέτει µόνο τον  εξοπλισµό που κρίν ει αναγκαίο για τις απαιτήσεις της.

δεν  διαθέτει όλο το απαραίτητο εξοπλισµό.

όλο τον  απαραίτητο εξοπλισµό.

 
 
                              Γράφηµα 26:Εξοπλισµός αποθήκευσης και διακίνησης. 
 
 

3.5.3.  ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΑΠΟΘΗΚΗΣ  
 
     Όπως, δηλώνουν τα άτοµα της επιχείρησης ο σχεδιασµός των λειτουργιών 

αποθήκευσης και του αποθηκευτικού χώρου έχει πραγµατοποιηθεί και τηρείται. 

Αντικρουόµενη γνώµη σχηµατίζουν όµως τα υπόλοιπα άτοµα καθώς δηλώνουν ότι 

δεν έχει πραγµατοποιηθεί ο σχεδιασµός οπότε δεν τηρείται είτε ότι έχει 

πραγµατοποιηθεί αλλά δεν τηρείται. Τα αποτελέσµατα γίνονται πιο εµφανές µε το 

γράφηµα 27.  
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Σχεδιασµός λειτουργιών αποθήκευσης και 
αποθηκευτικού χώρου. 

έχει πραγµατοποιηθεί όµως δεν τηρείται.

δεν έχει πραγµατοποιηθεί οπότε δεν τηρείται.

έχει πραγµατοποιηθεί και τηρείται.

    

                       Γράφηµα 27:Σχεδιασµός λειτουργιών και αποθηκευτικού χώρου. 
 

3.5.4. ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ, ΜΕΤΡΗΣΗ ΚΑΙ ΑΝΑΛΥΣΗ  
 
       Η επιχείρηση παρακολουθεί και διεξάγει µετρήσεις, δοκιµές, ποσοτικούς και 

ποιοτικούς ελέγχους των εµπορευµάτων και των οργάνων και συσκευών µέτρησης 

κάθε µέρα όπως υποστηρίζουν τα 4 από τα 6 άτοµα του δείγµατος και 1 δηλώνει ότι 

γίνονται όχι κάθε µέρα αλλά συχνά. Αντίρρηση έχει όµως 1 άτοµο του δείγµατος 

όπου δηλώνει ότι αυτές οι διαδικασίες τηρούνται πολύ σπάνια στην αποθήκη.   

 

3.5.5. ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 
       Κάθε οργανισµός που υιοθετεί Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας οφείλει 

συνεχώς να βελτιώνει την αποτελεσµατικότητα του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας. Η Κεραµική α.ε. για την βελτίωση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην αποθήκη υιοθετεί τις ενέργειες που κρίνονται απαραίτητες για κάθε 

περίσταση όπως δηλώνουν 5 από τα 6 άτοµα του δείγµατος έρευνας ενώ µόνο 1 

άτοµο δηλώνει ότι οι ενέργειες που υιοθετεί η επιχείρηση είναι τυχαίες.   

 

3.6. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ  
 
   3.6.1.ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ ΜΕΤΑΦΟΡΑ  
 

        Η επιχείρηση αυτή την στιγµή δεν έχει υπό την κυριότητα της δικά της φορτηγά. 

Η µεταφορά των πρώτων υλών από τους προµηθευτές προς της Βιοµηχανία 

κεραµικών πλακιδίων Κεραµική α.ε. για παραλαβή ανατίθεται στους ίδιους τους 

προµηθευτές ύστερα από απαίτηση της ίδιας. Ειδική εξαίρεση αποτελεί η µεταφορά 

και η παραλαβή των εµπορευµάτων από τον προµηθευτή έπειτα από ανάθεση της 

Βιοµηχανίας κεραµικών πλακιδίων σε µεταφορική εταιρία. Αντίστοιχα και για την 
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µεταφορά των εµπορευµάτων στους πελάτες η εταιρία συνεργάζεται µε µεταφορικές  

εταιρίες. Όπως υποστηρίζει όλο το δείγµα της έρευνας η υλοποίηση των στρατηγικών 

στόχων της επιχείρησης από πλευράς των µεταφορικών υπηρεσιών συντελείται µέσω 

της εφαρµογής Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.  

          ∆εδοµένου ότι η εξωτερική ανάθεση  καθίσταται ολοένα και πιο κοινή κατά 

την διάρκεια των τελευταίων ετών το ISO 9001:2008 έχει επεκταθεί στην 

ενσωµάτωση των τυχών εξωτερικών αναθέσεων σε εξωτερικά µέρη. Το νέο πρότυπο 

καθιστά σαφές ότι ακόµη και αν µια διεργασία έχει ανατεθεί σε εξωτερικούς 

συνεργάτες είναι ευθύνη του οργανισµού να διασφαλίσει ότι αυτές συµµορφώνονται 

µε όλες τις απαιτήσεις π.χ. πελατών, νοµοθεσίας κτλ. (ISO 9001:2008, 2009). 

 

    3.6.2. ΒΑΣΗ ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  
 
     Για την αποτελεσµατικότερη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην µεταφορά υιοθετείται η γνώµη από 4 άτοµα ότι στηρίζεται κυρίως 

στο τµήµα προµηθειών, στους αποθηκάριους και στους οδηγούς ενώ ένα άλλο δείγµα 

ενός ατόµου δηλώνει ότι το Σύστηµα ∆ιοίκησης στηρίζεται µόνο στο τµήµα 

προµηθειών. Τέλος, ένας ακόµα δηλώνει ότι το Σύστηµα ∆ιοίκησης στηρίζεται στο 

τµήµα προµηθειών και στους οδηγούς.  

  

   3.6.3. ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ∆ΥΝΑΜΙΚΟ  
 
     Οι υπεύθυνοι διοίκησης και οργάνωσης των µεταφορών από την εταιρία όπως 

ισχυρίζονται 3 από τα 6 άτοµα έχουν δεξιότητες και εµπειρία. Ένα µικρό δείγµα που 

αποτελείται από 2 άτοµα ισχυρίζεται ότι το ανθρώπινο δυναµικό δεν είναι πλήρως 

ενηµερωµένο για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ενώ 

ένας άλλος ερωτώµενος υποστηρίζει ότι το ανθρώπινο δυναµικό έχει γνώσεις, 

ικανότητες, δεξιότητες εµπειρία και είναι ενηµερωµένο. Επειδή η εταιρία δεν 

διαθέτει δικά της µέσα µεταφοράς αλλά αναθέτει την µεταφορά των προϊόντων, δεν 

διαθέτει οδηγούς παρόλα αυτά επιλέγει εταιρίες όπου το ανθρώπινο δυναµικό τους 

έχει δεξιότητες και εµπειρία.  
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    3.6.4. ΟΧΗΜΑΤΑ ΚΑΙ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ  
 
      Είναι προφανές ότι η εταιρία δεν διαθέτει υπό την ιδιοκτησία της οχήµατα 

διαθέτει όµως διάφορα είδη εξοπλισµού που είναι αναγκαία για την µεταφορά των 

προϊόντων όπως είναι τα χαρτοκιβώτια συσκευασίας και ευρωπαλέτες. Για την 

φόρτωση τους επάνω στο φορτηγό χρησιµοποιεί ηλεκτροκίνητα περενοφόρα και την 

βοήθεια των αποθηκάριων. Σύµφωνα λοιπόν µε την έρευνα και οι 6 άνθρωποι 

ισχυρίζονται ότι τα οχήµατα που επιλέγονται από την µεταφορική εταιρία, ο 

εξοπλισµός µεταφοράς και φόρτωσης των προϊόντων ικανοποιούν τις απαιτήσεις 

τόσο του πελάτη όσο και της ίδιας της εταιρίας.  

 
   3.6.5. ΠΡΟΪΟΝ ΚΑΙ ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  
 

     Για την µεταφορά συµµορφούµενου µε τις απαιτήσεις προϊόντος καθώς και για 

την αποδοτικότερη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας η 

επιχείρηση αναλαµβάνει σε αρκετά µεγάλο βαθµό την διεξαγωγή του σχεδιασµού του 

φορτίου. Επίσης, µέτριος είναι ο βαθµός που αναλαµβάνει την διεξαγωγή 

δροµολόγησης των οχηµάτων καθώς και την παρακολούθηση και την µέτρηση των 

διεργασιών µεταφοράς. Τέλος, όπως ειπώθηκε η ακολουθία των εγχειριδίων, των 

οδηγιών εργασίας, των εντύπων καθώς και η πρόταση ενεργειών βελτίωσης του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας είναι µέτρια.      

 

3.7. ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ 

 

      Με στόχο την παρακολούθηση της αποτελεσµατικής εφαρµογής του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα τµήµατα της επιχείρησης παρουσιάζονται 

παρακάτω τα πιστεύω τεσσάρων διαφορετικών πελατών σχετικά µε την ικανοποίηση 

τους από την επιχείρηση σχετικά µε την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή, στην µεταποίηση, στην αποθήκευση προϊόντων 

και στην µεταφορά των προϊόντων. 
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    3.7.1. ΠΑΡΑΓΩΓΗ – ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

 

    Στον πίνακα 5 αποτυπώνεται ο αριθµός των πελατών και η άποψη τους σχετικά µε 

την ικανοποίηση τους από την παραγωγή και την µεταποίηση των προϊόντων.   

 

 Κακή  Μέτρια  Καλή  Άριστη 

Κατανόηση των ποιοτικών απαιτήσεων τους προϊόντος     0     0    1     3 

Προδιαγραφή του προϊόντος που ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις     0      1    2     1 

Συµµόρφωση του προϊόντος που παράγεται και µεταποιείται σύµφωνο µε τις 
απαιτήσεις 

    1      1    2     0 

Ταυτότητα και η δυνατότητα ιχνηλασιµότητα του προϊόντος     0      1    2     1 

Παρακολούθηση, η µέτρηση και η ανάλυση του προϊόντος       0      1    3     0 

  ∆ιαδικασία παραγωγής και µεταποίησης προϊόντων      0      0    4     0 

 

      Πίνακας 5: Ικανοποίηση πελατών από την παραγωγή- µεταποίηση των προϊόντων.   

 

  3.7.2. ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

 

    Παρακάτω, στον πίνακα 6 παρατίθεται ο αριθµός των πελατών και  βαθµός 

ικανοποίησης τους όσο αφόρα  την αποθήκευση των προϊόντων.  

 

 Κακή  Μέτρια  Καλή  Άριστη 

Εξυπηρέτηση και επικοινωνία     0      1    0     3 

Ικανότητα αποθήκευσης     0      1    2     1 

∆ιατήρηση του προϊόντος     1       1     1     1 

Υλικό συσκευασίας και εξοπλισµός αποθήκευσης     1       0     3     0 

Σήµανση     0       1     1      2 

Εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στις αποθηκευτικές 
εγκαταστάσεις 

     0       1     2      1 

 

            Πίνακας 6: Ικανοποίηση πελατών από την αποθήκευση των προϊόντων.   
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   3.7.3. ΜΕΤΑΦΟΡΑ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

 

     Ο πίνακας  7 παρουσιάζει πόσοι πελάτες και σε τι βαθµό είναι ικανοποιηµένοι από 

την µεταφορά των προϊόντων.  

 

 Κακή  Μέτρια  Καλή  Άριστη 

Επικοινωνία και συνεργασιµότητα     0      1     1      2 

Συσκευασία του προϊόντος µεταφοράς      1       1      2      0 

Σύστηµα παραγγελιοληψίας      0       1      2      1 

Ανταγωνιστικοί χρόνοι παράδοσης      0        0      3      1 

Έγκαιρη παράδοση      1       1      2      0 

Λύσεις σε προβλήµατα παράδοσης      0       1      3      0 

Σωστά προϊόντα όσο αφορά την ποιότητα      0       1      2      1 

 
Ποιότητα οχηµάτων 

     1 
 

      1 
 

     1  
 

     1 
 

 
Συµπεριφορά οδηγών 

      1       2      1      0 

 
               Πίνακας 7: Ικανοποίηση πελατών από την µεταφορά  των προϊόντων.   
 
 
  3.7.4. ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 

 

  Στον πίνακα 8 είναι ορατή η συνολική αξιολόγηση ικανοποίησης των πελατών. 

     

                     Πίνακας 8: Συνολική αξιολόγηση ικανοποίησης πελατών.    
 

 

 

 

 

 

 Κακή Μέτρια Καλή Άριστη 

Η ανταπόκριση της επιχείρησης στις απαιτήσεις σας.    0      1    2     1 

Η διοίκηση της επιχείρησης για την παράδοση ποιοτικών 
προϊόντων.  

   0      1    1     2 
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                  4. ΣΥΖΗΤΗΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ  
 
4.1.ΣΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 
 
      Όπως προκύπτει από τα συµφραζόµενα η Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων 

Κεραµική α.ε. είναι µια εταιρία µεγιστάνας στον κλάδο της οικοδοµικής 

δραστηριότητας. Η θέση που κατέχει στην Ελληνική αγορά είναι πολύ σηµαντική 

εφόσον παράγει µια µεγάλη γκάµα ποιοτικών προϊόντων όπου έχουν την δυνατότητα 

να ικανοποιούν όλες τις απαιτήσεις των πελατών της τόσο του εσωτερικού όσο και 

του εξωτερικού. Η πορεία αυτής της επιχείρησης στηρίζεται για χρόνια στην 

εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα τµήµατα της σύµφωνα 

µε το ISO 9001:2000. Για την συνέχιση αυτής της πορείας της στην αγορά και για την 

απόκτηση µεγαλύτερης ανταγωνιστικής δύναµης η επιχείρηση πρέπει άµεσα να 

υιοθετήσει την νέα έκδοση διεθνούς προτύπου  ISO 9001:2008 και να προβεί σε κάθε 

νέα προσαρµογή ώστε να εξασφαλίσει την ανανέωση των πιστοποιητικών της πριν 

από την λήξη της µεταβατικής περιόδου. Με την υιοθέτηση αυτού του προτύπου θα 

σηµειωθούν κάποιες αλλαγές στην επιχείρηση και θα είναι πιο συµβατό µε το ISO 

14001:2004 εφόσον υιοθετεί. 

  
4.2. ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 
 
      Έπειτα από την µελέτη των οικονοµικών στοιχείων του πίνακα 1 και την 

παρατήρηση του γραφήµατος 1 όσο αφορά την σύγκριση της οικονοµικής πορείας 

της επιχείρησης για το έτος 2007 και 2008 εκτιµάται ότι η οικονοµική πορεία της 

Βιοµηχανίας κεραµικών πλακιδίων Κεραµική α.ε. το έτος 2008 σε σύγκριση µε το 

έτος 2007 διατήρησε µια σταθερή και ελάχιστα καθοδική πορεία. Αυτό είναι 

ιδιαίτερα εµφανές από την αύξηση των απαιτήσεων, των βραχυπρόθεσµων και 

µακροπρόθεσµων υποχρεώσεων, την αύξηση του συνόλου του ενεργητικού, του 

κυκλοφορούν ενεργητικού κλπ. Αυτός ήταν και ο λόγος που η επιχείρηση έκανε 

λιγότερες επενδύσεις. Ωστόσο, τα καθαρά κέρδη χρήσεως καθώς και τα διαθέσιµα 

της αποτέλεσαν σηµάδι πνοής για την εταιρία το 2008 εφόσον παρουσίασαν µια 

άνοδο. Ενδείκνυται ότι τόσο το έτος 2008 όσο και το έτος 2009 σύµφωνα µε 

σχολιασµούς η κατάσταση της εταιρίας ήταν χειρότερη όσο αφορά τα οικονοµικά της 

καθώς το µερίδιο παραγωγής που απέσπασε η εταιρία ήταν πολύ µικρό εξαιτίας της 
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µειωµένης ζήτησης από τους καταναλωτές όπου την ανάγκασε να προβεί και σε 

απολύσεις του προσωπικού της.  

      Αυτή την στιγµή στην αγορά υπάρχει µεγάλη µείωση της οικοδοµικής 

δραστηριότητας, η οποία σε συνδυασµό µε τον κλάδο της εγχώριας παραγωγής 

κεραµικών πλακιδίων που είναι έντονα ανταγωνιστικός µε σχεδόν µηδενικά 

περιθώρια κερδοφορίας και µε νέες τάσεις καθώς έχουν εισέλθει νέες εταιρίες στον 

κλάδο που εισάγουν εµπορεύµατα χαµηλής ποιότητας και τιµής, δεν επιτρέπει υπό τις 

παρούσες συνθήκες την ανοδική πορεία της εγχώριας παραγωγής και εποµένως και 

την ανοδική πορεία της επιχείρησης. Το 2008 ο κλάδος οικοδοµικής δραστηριότητας 

είχε παρουσιάσει µια πτώση κατά -25% µε -30% η οποία ειπώθηκε ότι θα συνεχιστεί 

και στα επόµενα 2 µε 3 έτη. Αυτό σηµαίνει ότι η ζήτηση για πλακάκια θα είναι 

µειωµένη και οι καταναλωτές λόγω της οικονοµικής κρίσης θα στραφούν σε 

<<φθηνά>> πλακάκια.       

       Η προώθηση όµως σωστών ποιοτικά προϊόντων µε µια µικρή µείωση των τιµών 

θα βοηθήσουν την επιχείρηση να επιβιώσει στον ανταγωνιστικό χώρο της αγοράς  µε 

µόνο αρνητική επίπτωση  την αύξηση των κερδών της σιγά σιγά και όχι γρήγορα.  

 

4.3. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ  
 
   4.3.1.ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ  ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ   ΟΛΙΚΗΣ 
            ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  
 

         Στον σηµερινό κόσµο των οικονοµικών εταιρικών πολέµων, η ποιότητα 

αποτελεί το πιο ισχυρό όπλο για την απόκτηση ερεισµάτων και επιβίωσης µιας 

επιχείρησης. Η εφαρµογή ενός  Συστήµατος  ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας δίνει σε 

κάθε επιχείρηση την δυνατότητα να ικανοποιεί όλες τις απαιτήσεις των πελατών της. 

Σηµαντικός παράγοντας για την εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας είναι η δέσµευση της διοίκησης σύµφωνα µε το ΙSO 9001:2000. Ως 

αποτέλεσµα, ο ισχυρισµός των περισσότερων ερωτηθέντων ότι η δέσµευση της 

διοίκησης είναι η κυρίαρχη δύναµη για την εφαρµογή του Συστήµατος κρίνεται 

σωστός.  

         Αυτό σηµαίνει ότι ακόµα και µε την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 9001:2008 η ευθύνη της διοίκησης 

θα αποτελεί σηµαντικό παράγοντα καθώς θα παρέχει την απόδειξη της δέσµευσης της 
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για την ανάπτυξη και την πλήρη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης στην 

παραγωγή και την συνεχή βελτιστοποίηση του µέσω της γνωστοποίησης. 

       Εφόσον λοιπόν η διοίκηση είναι η κυρίαρχη δύναµη εφαρµογής του Συστήµατος 

∆ιοίκησης σηµαίνει ότι η διοίκηση έχει εκτελέσει όλα τα στάδια υιοθέτησης του 

Συστήµατος όπως είναι η διαγνωστική µελέτη, ο σχεδιασµός του Συστήµατος, η 

καθιέρωση πολιτικής και στόχων ποιότητας, κ.α.   

        Τα βασικά στοιχεία ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας είναι τα 

έγγραφα: α) τα έγγραφα καταγραφής προδιαγραφών λειτουργίας, β) τα έγγραφα 

αποτύπωσης στόχων και αποτελεσµάτων λειτουργίας και γ) τα εξωτερικά έγγραφα. 

Αυτά τα έγγραφα µε µια ιεράρχηση από το πιο γενικό (στρατηγικό) πεδίο εφαρµογής 

του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας έως το πιο ειδικό (πρακτικό) είναι: 1) 

το εγχειρίδιο ποιότητας, 2) οι διαδικασίες και 3) οι οδηγίες εργασίας και τα έντυπα.  

Σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα της έρευνας οι ερωτούµενοι θεωρούν επίσης 

σηµαντικό παράγοντα της εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

τα εγχειρίδια, τις  οδηγίες εργασίας, τα έντυπα και τα αρχεία τα οποία θεωρούνται 

απαραίτητα για την επιχείρηση σε όλες τις περιπτώσεις γεγονός που αποδεικνύει ότι 

υπάρχει και υιοθετείται η πλήρης τεκµηρίωση του Συστήµατος ∆ιοίκησης.  

       Μια επιπλέον απόδειξη της δέσµευσης της διοίκησης όσο αφορά την ανάπτυξη 

και την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας είναι η καθιέρωση 

εντός του οργανισµού κατάλληλων διεργασιών εσωτερικής επικοινωνίας και η 

απόδειξη ότι υπάρχει αυτή η επικοινωνία που αφορά την αποτελεσµατικότητα του 

Συστήµατος. Η επικοινωνία στις περισσότερες περιπτώσεις στο εσωτερικό της 

επιχείρησης είναι ιεραρχική. Παρόλο λοιπόν που υπάρχει µια διαφωνία σχετικά µε 

αυτόν τον παράγοντα όπως φαίνεται από το γράφηµα 4 η εσωτερική επικοινωνία 

σύµφωνα και µε το πρότυπο ISO 9001:2008 κρίνεται αναγκαία αλλά όχι απαραίτητα  

ιεραρχική. Απαραίτητο όµως είναι η επικοινωνία να θεωρείται σηµαντικός 

παράγοντας για την επιχείρηση. 

     ∆εδοµένου ότι το ανθρώπινο δυναµικό της επιχείρησης αποτελεί έναν από τους 

σηµαντικούς πόρους υιοθέτησης και εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας από µια επιχείρηση οφείλει να έχει εµπειρία, δεξιότητες και κατάλληλη 

εκπαίδευση. Όπως διακρίνεται από το γράφηµα 5 υπάρχει µια διχογνωµία εάν η 

µόρφωση, η εµπειρία, οι δεξιότητες και η κατάρτιση του προσωπικού θεωρούνται  

σηµαντικοί παράγοντες για το Σύστηµα γεγονός που έρχεται αντίθετο µε το ISO 

9001:2000.  
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      Η υιοθέτηση του διεθνές προτύπου ISO 9001:2008 θα ωφελήσει πολύ 

περισσότερο την επιχείρηση αφού επισηµαίνει ότι το προσωπικό που εκτελεί 

εργασίες που επηρεάζουν την συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις για το προϊόν πρέπει να 

είναι ικανό µε βάση την κατάλληλη µόρφωση, κατάρτιση, δεξιότητες και εµπειρία 

και µε διαφορά ότι η εκπαίδευση του δεν είναι υποχρεωτική παρά µόνο όταν κριθεί 

αναγκαία γεγονός που απαλλάσσει την επιχείρηση από παραπάνω ευθύνες.  

        Απόλυτα σωστή είναι η δήλωση των ερωτούµενων σχετικά µε την αποτίµηση 

ικανοτήτων του προσωπικού 1 φόρα τον χρόνο ως σηµαντικό παράγοντα του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Η αποτίµηση ικανοτήτων του προσωπικού 

κρίνεται αναγκαία αλλά όχι µόνο 1 φορά τον χρόνο. Ενδεχοµένως µια πρόταση θα 

ήταν η αποτίµηση ικανοτήτων να συµβαίνει σε τακτά χρονικά διαστήµατα 

αφιερώνοντας µόνο ένα µέρος του πολύτιµου χρόνου εργασίας επιβάλλοντας 

µηδενικά έξοδα στην επιχείρηση ώστε η επιχείρηση να διατηρεί στο εσωτερικό της 

τους πιο ικανούς εργαζόµενους.    

 

     4.3.2. ΥΠΟ∆ΟΜΗ 
  
      Για το ISO 9001:2000 ο όρος υποδοµή περιλαµβάνει κτίρια, χώρους εργασίας και 

αντίστοιχες ανάγκες, εξοπλισµό και υπηρεσίες υποστήριξης όπως µεταφορές και 

επικοινωνίες. 

       Το κτίριο και ο χώρος διεκπεραίωσης των παραγωγικών διαδικασιών της 

Βιοµηχανίας κεραµικών πλακιδίων Κεραµική α.ε. τηρεί τις προϋποθέσεις που είναι 

απαραίτητες για την τήρηση των προδιαγραφών του προϊόντος. Έπειτα όµως από την 

ανάλυση των στοιχείων κρίνεται ότι η υποστήριξη του µεγαλύτερου αριθµού του 

δείγµατος είχε δίκαιο όσο αφορά την ευκολία της χρήσης του εξοπλισµού που 

χρησιµοποιείται στην παραγωγή των προϊόντων και στην δυνατότητα µελλοντικής 

αναβάθµισης, η οποία θα συµβάλλει στην ευκολότερη παραγωγή συµµορφούµενων 

προϊόντων µε τις απαιτήσεις µε µοναδικό αρνητικό σηµείο όµως το υψηλό κόστος. 

Ένα οικονοµικό πλάνο µε τα χρηµατικά ποσά που πρέπει να διατεθούν για µια 

µελλοντική αναβάθµιση του εξοπλισµού θα βοηθούσε την επιχείρηση να δει πως 

οργανωµένα µπορεί να την πραγµατοποιήσει και να ανταποκριθεί σε όλες τις 

απαιτήσεις της. Όσο αφορά το λογισµικό που χρησιµοποιείται από την εταιρία 

αποτελεί ένα καλό σηµάδι για την  υιοθέτηση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 



 91

Ποιότητας σύµφωνα µε το ISO 9001:2008 εφόσον έχει αναβαθµισθεί πρόσφατα κάτι 

που δεν συµβαδίζει µε τις απαντήσεις του δείγµατος.  

     Για το ISO 9001:2008, ο όρος υποδοµή περιλαµβάνει κτίρια, χώρους εργασίας, 

εξοπλισµό, λογισµικό, υπηρεσίες κοινής ωφελείας και υποστηρικτικές υπηρεσίες 

όπως µεταφορές, επικοινωνίες ή πληροφοριακά συστήµατα. Αυτό σηµαίνει ότι µε το 

νέο πρότυπο η επιχείρηση δεν θα αντιµετωπίσει πολλά προβλήµατα εφόσον προσέξει 

µόνο την µελλοντική αναβάθµιση του εξοπλισµού της που παρουσιάζει προβλήµατα 

εφόσον µπορεί.    

 

    4.3.3. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ/ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ  
 
 
      Ο ισχυρισµός του µεγαλύτερου αριθµού ατόµων του δείγµατος  ότι ο σχεδιασµός 

της παραγωγής, ο σχεδιασµός των διεργασιών και ο προγραµµατισµός της 

παραγωγής κρίνονται αναγκαίοι για την παραγωγή προϊόντων συµµορφούµενων µε 

την ποιότητα συµβαδίσει µε το πρότυπο ISO 9001:2000 και πλαισιώνει τις 

προϋποθέσεις του ISO 9001:2008 δεδοµένου ότι από την στιγµή που θα υιοθετηθεί 

από τον οργανισµό θα πρέπει να σχεδιάζει και να αναπτύσσει την παραγωγή, 

ιδιαίτερα τις διεργασίες που είναι απαραίτητες για την υλοποίηση του προϊόντος µε 

ιδιαίτερη διεργασιακή προσέγγιση. Σχεδιασµός, ο οποίος θα είναι συµβατός µε τις 

απαιτήσεις των άλλων διεργασιών του συστήµατος.  

      Σε κάθε περίπτωση θα πρέπει η επιχείρηση να µπορεί να επιχειρηµατολογήσει 

γιατί επέλεξε τις διεργασίες που αποτυπώνουν το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας δηλαδή να έχουν αξιολογηθεί και επιλεχθεί για κάποιο λόγο και όχι 

τυχαία. Επίσης, θα πρέπει να προσδιορίζει τις  σχετικές  µε το προϊόν απαιτήσεις και  

την ανασκόπηση τους. Τέλος, ο προγραµµατισµός της παραγωγής και ο έλεγχος  του  

σχεδιασµού και της  δηµιουργίας  του προϊόντος αποτελούν απαραίτητα βήµατα της 

επιχείρησης. Συνεπώς, η επιχείρηση µε την υλοποίηση αυτών των βηµάτων 

πλαισιώνει µια άριστη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 

παραγωγή ακόµα και µε την υιοθέτηση του νέου προτύπου.  

 

4.3.3.1. ΠΡΟΪΟΝΤΑ 

 

      Είναι γεγονός ότι ο βασικότερος παράγοντας από τον οποίο εξαρτάται η ζήτηση 

των κεραµικών πλακιδίων είναι η οικοδοµική δραστηριότητα. Τα προϊόντα τα οποία 
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παράγει η επιχείρηση καλύπτουν όλες τις κατηγορίες και τους τύπους των κεραµικών 

πλακιδίων από πλακίδια δαπέδου, τοίχου, δαπέδου και τοίχου, πισίνας κλπ. τα οποία 

µπορεί να είναι είτε υαλωµένα, είτε ανυάλωτα ή µονόπυρα, γεγονός που καθιστά την 

επιχείρηση ικανή να ανταποκρίνεται σε οποιαδήποτε ζήτηση υπάρχει από 

οποιονδήποτε πελάτη του οικοδοµικού κλάδου και µη καθώς και την δυναµική 

εικόνα και πορεία της στον ανταγωνιστικό χώρο. Συµπερασµατικά, αυτό 

επιτυγχάνεται εφόσον η ίδια στηρίζεται στην άρτια εφαρµογή του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή των προϊόντων της, την οποία ωφέλιµο 

θα ήταν να εφαρµόζει συνεχώς µε σκοπό την προσέλκυση περισσότερων πελατών 

άρα και της απόκτησης εσόδων.  

  

4.3.3.1.1. ΣΤΑ∆ΙΑ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΗΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ 

 

      Η επιλογή της επιχείρησης να οργανώσει την παραγωγή της βάση του 

συστήµατος παραγωγής κατά παραγγελία (make to order) αποτελεί µια επιτυχηµένη 

απόφαση της εταιρίας. Η κίνηση αυτή βοηθάει την επιχείρηση να µην διαθέτει 

απόθεµα στις αποθήκες της το οποίο µπορεί υποστεί µε το πέρασµα του καιρού 

κάποια καταστροφή όσο αφορά την ποιότητα όπως και την οικονοµική καταστροφή 

της εφόσον το απόθεµα που θα διαθέτει στις αποθήκες δεν πουληθεί. Αντίθετα 

όµως, το σύστηµα παραγωγής κατά παραγγελία µπορεί να προκαλέσει και 

προβλήµατα στην επιχείρηση όπως εάν ο χρόνος ανταπόκρισης για την κατασκευή 

του προϊόντος προς τον πελάτη είναι µεγάλος µπορεί να οδηγήσει τον πελάτη στην 

ακύρωση της παραγωγής. Επίσης, µπορεί το κατασκευαστικό κόστος να είναι πολύ 

µεγάλο για τον πελάτη και να µην προχωρήσει στην αγορά των κεραµικών 

πλακιδίων. Όπως είναι γνωστό, η επιχείρηση διαθέτει µια πολύ µικρή ποσότητα 

αποθέµατος κεραµικών πλακιδίων στις αποθήκες της έπειτα από µεγέθυνση της 

παραγωγικής διαδικασίας ορισµένων παραγγελιών οι οποίες ίσως θα µπορούσαν να 

ικανοποιήσουν λίγους πελάτες. Πιστεύω ότι η τακτική που ακολουθεί η επιχείρηση 

σχετικά µε το σύστηµα παραγωγής κατά παραγγελία είναι το πιο κατάλληλο για την 

Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων εφόσον µπορεί να αποφύγει την οικονοµική 

καταστροφή λόγω διατήρησης αποθεµάτων για µεγάλο χρονικό διάστηµα και 

µπορεί να παρέχει ποιοτικά προϊόντα άµεσα στους πελάτες της.  

         Η παραγωγική διαδικασία κεραµικών πλακιδίων που ακολουθεί η επιχείρηση  

είναι άριστη εφόσον τηρεί απόλυτα όλα τα στάδια παραγωγικής διαδικασίας µε την 
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βοήθεια όλου του απαραίτητου εξοπλισµού που ανταποκρίνεται άµεσα στις 

απαιτήσεις της. Με την απόλυτη τήρηση αυτής της παραγωγικής διαδικασίας η 

επιχείρηση έχει την δυνατότητα να παράγει προϊόντα που είναι συµµορφούµενα µε 

τις απαιτήσεις. Συνεπώς, αυτό σηµαίνει ότι η επιχείρηση εφαρµόζει σε πολύ µεγάλο 

βαθµό το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας βάση του διεθνές προτύπου κάτι 

το οποίο θα κατορθώσει να συνεχίσει ακόµα και µε την υιοθέτηση του νέου 

προτύπου ISO 9001:2008.  

 
 4.3.4.ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΟΜΟΙΟΜΟΡΦΙΑΣ ΠΡΟΙΟΝΤΟΣ ΚΑΙ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 

∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  
 

      Σύµφωνα µε την θεωρητική προσέγγιση του θέµατος κάθε οργανισµός θα πρέπει 

να προγραµµατίζει και να εφαρµόζει διεργασίες παρακολούθησης, καταγραφής, 

µέτρησης και ανάλυσης οι οποίες είναι απαραίτητες για την οµοιοµορφία του 

προϊόντος, για την οµοιοµορφία του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας και τη 

συνεχή βελτίωση του. 

       Έτσι, έπειτα από την ανάλυση των απαντήσεων αποδεικνύεται ότι η επιχείρηση 

εφαρµόζει τις  διεργασίες παρακολούθησης, µέτρησης και ανάλυσης των διεργασιών 

παραγωγής σε µέτριο έως και αρκετά υψηλό βαθµό όπου σηµαίνει ότι  µε τις 

µεθόδους αυτές πετυχαίνει να επιδεικνύει την ικανότητα των διεργασιών να 

υλοποιούν τα επιδιωκόµενα αποτελέσµατα. Γεγονός που δηλώνει ότι δεν γίνεται 

άριστη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας και πρέπει η 

επιχείρηση να βελτιωθεί. 

      Με το ISO 9001:2008 η επιχείρηση θα είναι υποχρεωµένη να παρακολουθεί και 

να αναλύει τις διεργασίες αλλά δεν θα είναι υποχρεωτικό να µετρούνται. Οι 

µετρήσεις θα υπάρχουν µόνο όταν είναι εφαρµόσιµο. Λογική επεξήγηση ότι δεν 

πρέπει να ζητάει µετρήσεις για όλες τις διεργασίες γεγονός που θα την διευκολύνει.  

      Κάθε οργανισµός πρέπει επίσης να παρακολουθεί, να καταγράφει και  να µετρά 

τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ώστε να επαληθεύει την ικανοποίηση των 

απαιτήσεων του. Σωστή και αποτελεσµατική για την πλήρη εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας κρίνεται η κίνηση της επιχείρησης σχετικά 

µε την υιοθέτηση της µεθόδου παρακολούθησης, µέτρησης και ανάλυσης του 

προϊόντος, ενέργειες οι οποίες λαµβάνουν χώρα όπως πρέπει στα κατάλληλα στάδια 

της παραγωγής του προϊόντος και σε συµφωνία πάντα µε τις προγραµµατισµένες 

αλλαγές. Υπάρχουν και αποδείξεις της οµοιοµορφίας του προϊόντος σύµφωνα µε τα 
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αποδεκτά κριτήρια. Είναι σαφές ότι µε το ISO 9001:2008 η επιχείρηση θα τηρεί 

αποδείξεις συµµόρφωσης µε τα κριτήρια αποδοχής µε διαφορά ότι σε αυτή την 

περίπτωση θα πρέπει να ικανοποιεί τις απαιτήσεις των πελατών, τις εφαρµοστέες για 

προϊόν νοµικές και κανονιστικές απαιτήσεις καθώς και τις απαιτήσεις του ίδιου του 

οργανισµού.    

     Πιστεύω ότι ο πίνακας 3 αποτελεί ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα µετρήσεων 

των ιδιοτήτων του κεραµικού πλακιδίου Α1 έπειτα από ποιοτικό έλεγχο που έχει 

υποστεί το προϊόν.    

     Είναι εµφανές ότι η επιχείρηση πραγµατοποιεί πολύ λίγους ελέγχους στον 

εξοπλισµό όπως φαίνεται και από το γράφηµα 11 γεγονός που δεν είναι ωφέλιµο για 

την σωστή πορεία της επιχείρησης όσο αφορά την άρτια εφαρµογή του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 9001:2000 και πρέπει 

οπωσδήποτε να βελτιωθεί προβαίνοντας σε πολλούς και τακτικούς ελέγχους στον 

εξοπλισµό αν και απαιτείτε αρκετός χρόνος. Ωφέλιµο πλέον για την εταιρία είναι η 

εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή σύµφωνα 

µε το ISO 9001:2008 βάση του οποίου αντικαθιστάται πλέον ο όρος ‘‘ συσκευή’’ µε 

τον όρο ‘‘ εξοπλισµό’’ δίνοντας ευρύτερη έννοια στις διακριβώσεις. Σηµαντικό σε 

κάθε περίπτωση είναι η διεύρυνση του αριθµού των ελέγχων των συσκευών και µε το 

ISO 9001:2008 του εξοπλισµού ώστε να λειτουργεί καλύτερα το Σύστηµα ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας.  

   
    4.3.5. ΜΕΛΕΤΗ ΑΣΤΟΧΙΑΣ ΤΗΣ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ   
 

      Είναι αληθές ότι κατά τον ποιοτικό έλεγχο του προϊόντος µπορεί να προκύψει η 

µη συµµόρφωση του µε τις απαιτήσεις. Η µελέτη αστοχίας αποτέλεσε µια πολύ 

συγκεκριµενοποιηµένη τεχνική ανάλυσης των διεργασιών παραγωγής του προϊόντος 

η οποία βοήθησε στην επικέντρωση περισσότερο του εντοπισµού πιθανών 

µελλοντικών τρόπων αποτυχίας του προϊόντος που προέρχονται από κάποιο 

χρησιµοποιούµενο εξοπλισµό στην παραγωγή καθώς και τα αποτελέσµατα της 

αποτυχίας του. 

        Στην 1η µελέτη αστοχίας ο Φούρνος Έψησης αποτέλεσε το εξάρτηµα το οποίο 

µπορεί να προκαλέσει τη µη συµµόρφωση του κεραµικού πλακιδίου. ∆ικαιωµατικά ο 

Φούρνος έψησης είναι µια µηχανή η οποία ουσιαστικά µπορεί να προκαλέσει ακόµα 

και την ολοκληρωτική καταστροφή του κεραµικού πλακιδίου γεγονός που δεν είναι 
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ωφέλιµο για την επιχείρηση αφού µετά την έψηση του δεν µπορεί να ανακυκλωθεί 

αλλά απλά να τοποθετηθεί µαζί µε τα ακατάλληλα κεραµικά πλακίδια. Η απότοµη 

µεταβολή της θερµοκρασίας όπως ειπώθηκε ως πιθανός τρόπος που µπορεί να 

αποτύχει το προϊόν είναι ακριβής γιατί εάν την στιγµή που µπαίνει αρχικά το πλακάκι 

µέσα στον φούρνο η θερµοκρασία αυξηθεί απότοµα και όχι σταδιακά µπορεί να 

χαλάσει η καµπυλότητα του κεραµικού πλακιδίου. Για αυτό τον λόγο δίκαια δόθηκε 

ως βαθµός κρισιµότητας το 6. Η απάντηση ότι το πιθανό αίτιο αστοχίας είναι το 

ανθρώπινο λάθος αποτελεί µια σωστή πιθανότητα αποτυχίας σε περίπτωση που δεν 

είναι έµπειρο, ικανό, µε δεξιότητες και ενηµερωµένο σχετικά µε την λειτουργία της 

µηχανής και την παράδοση συµµορφούµενου προϊόντος, κάτι που σηµαίνει ότι το 

Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας δεν λειτουργεί σωστά. Η πιθανότητα 

εµφάνισης της αποτυχίας κρίνεται πολύ µεγάλη. Επιπλέον, οι τρόποι ελέγχου που 

χρησιµοποιούνται για την εξάλειψη αυτής αποτυχίας θεωρούνται αποτελεσµατικοί, 

γεγονός που δικαιολογεί και την πιθανότητα εντοπισµού. Έτσι, ορθός έπειτα από τις 

προηγούµενες υποθέσεις και βαθµολογίες ο αριθµός προτεραιότητας κινδύνου είναι 

µη αποδεκτός. Σε αυτήν την περίπτωση η πρόταση διορθωτικής ενέργειας για την 

εκπαίδευση του προσωπικού ειδικά του χειριστή µε υπεύθυνο τον προϊστάµενο 

παραγωγής ο οποίος είναι γνώστης και αρµόδιος είναι αξιόλογη. ∆ηλαδή, αξιόλογη 

είναι η εκπαίδευση και η ενηµέρωση του προσωπικού ως διορθωτική ενέργεια. Με 

την ενέργεια αυτή µειώνονται ο βαθµός κρισιµότητας, η πιθανότητα εµφάνισης και η 

πιθανότητα κινδύνου άρα και η µείωση του Αριθµού προτεραιότητας κινδύνου. 

        Στην 2η µελέτη αστοχίας η µηχανή υάλωσης µπορεί σίγουρα να προκαλέσει µια 

πιθανότητα αστοχίας του προϊόντος εφόσον χρησιµοποιείται στην παραγωγική 

διαδικασία. Η διακοπή λειτουργίας της µηχανής σίγουρα µπορεί να αποτελέσει ένα 

πιθανό τρόπο αστοχίας ενός προϊόντος και να του προκαλέσει την αλλοίωση της 

εξωτερικής του εµφάνισης αφού ένα βραχυκύκλωµα µπορεί να προκαλέσει αυτό το 

συµβάν µε βαθµό κρισιµότητας 6 και πιθανότητα εµφάνισης 5. Η παρακολούθηση 

και ο έλεγχος λειτουργίας της µηχανής είναι δυο ουσιαστικοί τρόποι ελέγχου για 

αυτό και η πιθανότητα εντοπισµού είναι 5. Συνεπώς, ο Αριθµός προτεραιότητας 

κινδύνου δεν θα µπορούσε να ήταν περισσότερο από 150 αν και είναι µη αποδεκτός 

αφού το όριο είναι µέχρι 130. Η πρόταση διορθωτικής ενέργειας για µετρήσεις και 

συντήρηση της µηχανής θεωρείται κατάλληλη εφόσον θα συµβαδίζει µε τις 

διεργασίες που απαιτεί το Σύστηµα  ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας µε υπεύθυνο τον 

προϊστάµενο παραγωγής.  Η καθιέρωση συντήρησης και αναβάθµισης της µηχανής 
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εφόσον είναι αναγκαίο είναι η κατάλληλη διορθωτική ενέργεια η οποία ορθά οδηγεί 

στην µείωση του βαθµού κινδύνου, της πιθανότητας εµφάνισης και της πιθανότητας 

εντοπισµού άρα του Αριθµού προτεραιότητας κινδύνου. 

        Στην 3η µελέτη η Πρέσσα µορφοποίησης των κεραµικών πλακιδίων η οποία 

χρησιµοποιείται στην παραγωγή µπορεί να προκαλέσει πολύ σπάνια µια πιθανή µη 

συµµόρφωση του προϊόντος από την αυξηµένη άσκηση πίεσης η οποία µπορεί να 

έχει ένα βαθµό κρισιµότητας 3 µε πιθανό αίτιο το ανθρώπινο λάθος λόγω κακής 

ρύθµισης λειτουργίας της Πρέσσας, η οποία µπορεί να προέλθει µόνο εάν το 

προσωπικό κατέχει ελάχιστη εµπειρία και καθόλου ενηµέρωση κάτι που δεν 

συµβαίνει στην επιχείρηση. Έτσι, η πιθανότητα εµφάνισης ορθός είναι µικρή. Η 

παρακολούθηση εργασίας του προσωπικού είναι µια επαρκής ενέργεια ελέγχου από 

την επιχείρηση για αυτό και η πιθανότητα εµφάνισης είναι 3. Έτσι, ο Αριθµός 

προτεραιότητας κινδύνου είναι µόνο RPN = 24 και είναι αποδεκτός. Οπότε, δεν 

κρίνεται απαραίτητη µια διορθωτική ενέργεια βελτίωσης.  

      Στην 4η µελέτη αστοχίας το Ξηραντήριο αποτελεί µια ακόµα µηχανή πρόκλησης 

µη συµµόρφωσης του προϊόντος µε τις απαιτήσεις. Είναι αληθές ότι µια κακή 

λειτουργία της µηχανής λόγω κάποιας βλάβης ή λόγω παλαιότητας µπορεί να 

προκαλέσουν πιθανόν ρωγµές στο προϊόν και να το βγάλουν ακατάλληλο µε 

κρισιµότητα σίγουρα όπως υποστηρίζουν 5 και ακόµα περισσότερο και πιθανότητα 

εµφάνισης 6. Ο τρόπος ελέγχου που χρησιµοποιείται κρίνεται σωστός σύµφωνα µε 

την παρούσα κατάσταση καθώς και η πιθανότητα εντοπισµού που καταγράφηκε είναι 

6. Αυτά οδηγούν στο σωστό συµπέρασµα ότι ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου 

είναι αρκετά υψηλός και µη αποδεκτός. Η πρόταση διορθωτικής ενέργειας  έρχεται 

για να µειώσει τον αριθµό προτεραιότητας κινδύνου. ∆ιορθωτική ενέργεια η οποία 

πρέπει να είναι η συντήρηση, η αναβάθµιση και η αντικατάσταση της µηχανής. Έτσι, 

ο Αριθµός προτεραιότητας κινδύνου επιτυχώς µειώνεται.     

        Η 5η και η 6η µελέτη αστοχίας αποτελούν δυο ακόµα επιτυχηµένα 

χαρακτηριστικά παραδείγµατα που πιθανότατα µπορεί επίσης ο φούρνος έψησης και 

η πρέσσα µορφοποίησης κεραµικών πλακιδίων να προκαλέσουν µια πιθανή αποτυχία 

του κεραµικού πλακιδίου κατά την παραγωγή τα οποία έχουν κάποια αντιστοιχία 

σχεδόν µε τα παραπάνω. Ο φούρνος έψησης µπορεί να προκαλέσει και άλλη 

αποτυχία του προϊόντος µε την αντίθετη ενέργεια αυτή την φορά όπως µπορεί πολύ 

πιθανόν να είναι η µειωµένη µεταβολή της θερµοκρασίας η οποία όπως ειπώθηκε 

µπορεί να προκαλέσει την µείωση της µηχανικής αντοχής του κεραµικού πλακιδίου 
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µε βαθµό κρισιµότητας που αγγίζει το 5. Βεβαίως το πιο πιθανό αίτιο µπορεί να είναι 

το ανθρώπινο λάθος λόγο ελάχιστης  εµπειρίας µε πιθανότητα εµφάνισης 5. Ο τρόπος 

ελέγχου είναι σωστός για αυτό και η πιθανότητα εντοπισµού είναι 7. Σωστά 

προκύπτει ο αριθµός προτεραιότητας κινδύνου 175. Η πρόταση διορθωτικής 

ενέργειας κρίνεται αναγκαία εφόσον είναι σηµαντική η παρακολούθηση τρόπου 

χρήσης του φούρνου από τον χειριστή µε αρµόδιο τον προϊστάµενο και τον ίδιο τον 

εργαζόµενο. Ουσιαστικά η διορθωτική ενέργεια η οποία είναι ο έλεγχος του τρόπου 

λειτουργίας της µηχανής και η ενηµέρωση του προσωπικού δίκαια θα µπορούν να 

µειώσουν τον Αριθµό προτεραιότητας κινδύνου.  Αντίστοιχα, η πρέσσα λόγω 

πιθανόν κακής λειτουργίας αυτή την φορά µπορεί να δηµιουργήσει σίγουρα 

λανθασµένη επιπεδότητα του κεραµικού πλακιδίου για αυτό και ο βαθµός 

κρισιµότητας είναι µέτριος. Είναι σίγουρο ότι το πιο πιθανό αίτιο όπως δηλώθηκε 

µπορεί να είναι ο κακός χειρισµός από τον χειριστή το οποίο µπορεί να έχει 

πιθανότητα εµφάνισης σίγουρα µεγάλη. Ο τρόπος ελέγχου που χρησιµοποιείται είναι 

πολύ καλός για αυτό και η πιθανότητα εντοπισµού είναι µεγάλη. Συνεπώς, ο Αριθµός 

κινδύνου που προκύπτει είναι µεγάλος και µη αποδεκτός. Η πρόταση διορθωτικής 

ενέργειας για περισσότερη ενηµέρωση και έλεγχο αποτελεί µια πιθανή λύση µείωσης 

του αριθµού προτεραιότητας κινδύνου από τον υπεύθυνο παραγωγής. Ουσιαστική, 

πιθανή διορθωτική ενέργεια κρίνεται η ευαισθητοποίηση του προσωπικού και 

µετρήσεις όπου µπορεί πιθανόν να µειώσει τον Αριθµό προτεραιότητας κινδύνου σε 

80 που είναι αποδεκτός αριθµός.   

     Με την µελέτη αστοχίας παρουσιάστηκαν πολλά πιθανά αίτια αστοχίας του 

κεραµικού πλακιδίου κατά την παραγωγή του εξαιτίας του χρησιµοποιούµενου 

εξοπλισµού, των διεργασιών που υιοθετεί και ακολουθεί  η επιχείρηση καθώς και 

των πόρων (ανθρώπινο δυναµικό) που διαθέτει.  

      Η µελέτη αστοχίας θα αποτελούσε ένα πολύ σηµαντικό εργαλείο της επιχείρησης 

κατά την φάση παραγωγικής διαδικασίας του προϊόντος αφού θα έδινε στην 

επιχείρηση την δυνατότητα ανάλυσης των τρόπων αστοχίας του κεραµικού πλακιδίου 

και των αποτελεσµάτων του. Ύστερα  από την διεκπεραίωση αυτής της µελέτης η 

λειτουργία της επιχείρησης θα είναι πιο επιτυχής γιατί θα εξαλείψει όλα τα πιθανά 

αίτια αποτυχίας ενός κεραµικού πλακιδίου κατά την παραγωγή, θα επιλέξει 

προσεκτικά την εκτέλεση των διεργασιών της, την επιλογή του εξοπλισµού της 

καθώς και τις διεργασίες παρακολούθησης, ελέγχου και µετρήσεις. Συµπερασµατικά, 

θα καταφέρει να µειώσει τα µη συµµορφούµενα προϊόντα κατά την παραγωγή χωρίς 
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κόστος. Άρα, αυτό σηµαίνει ότι θα καταφέρει να έχει µια επιτυχηµένη εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Αυτό θα την βοηθήσει και µε την 

υιοθέτηση του ISO 9001:2008. Εποµένως, για την επιχείρηση είναι ωφέλιµο να 

υιοθετήσει και να εφαρµόσει την Μελέτη Αστοχίας στην παραγωγή άµεσα.  

       Τα διαγράµµατα αιτίου-αποτελέσµατος αποτέλεσαν µια πολύ καλή τεχνική 

εύρεσης των κύριων αιτιών πρόκλησης προβλήµατος του Φούρνου Έψησης, της 

Πρέσσας καθώς και του Ξηραντήριου, όπου θα µπορούσαν να προκαλέσουν την µη 

συµµόρφωση του κεραµικού πλακιδίου. Είναι εµφανές, ότι οι άνθρωποι, οι µέθοδοι 

που ακολουθούνται, ο ίδιος ο εξοπλισµός που χρησιµοποιείται, τα υλικά παραγωγής 

καθώς και το περιβάλλον εργασίας αποτελούν σηµαντικούς παράγοντες στους 

οποίους θα πρέπει να εστιάσει η επιχείρηση για την αποφυγή πρόκλησης πιθανής µη 

συµµόρφωσης του προϊόντος. Εφόσον λοιπόν προβεί σε διορθωτικές ενέργειες για 

κάθε περίπτωση που αφορά τους ανθρώπους όπως π.χ. µια πλήρης εκπαίδευση, τις 

µεθόδους, το κατάλληλο περιβάλλον εργασίας, την συντήρηση του  εξοπλισµού κτλ. 

και την επιλογή π.χ. αξιόπιστων προµηθευτών για προµήθεια υλικών θα πετύχει την 

απόλυτη µείωση του Αριθµού Προτεραιότητας Κινδύνου (RPN) ακόµα περισσότερο 

για κάθε µια περίπτωση των τριών µηχανών αλλά και στην ένδειξη άριστης 

εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην επιχείρηση η οποία 

θα επιφέρει την παραγωγή συµµορφούµενων προϊόντων όπου θα ικανοποιούν όλες 

τις απαιτήσεις συµπεριλαµβανόµενων των απαιτήσεων των πελατών. 

     Το διάγραµµα αιτίου-αποτελέσµατος θα καθιστούσε µια καλή ενέργεια 

παρουσίασης των αιτιών µη συµµόρφωσης του προϊόντος το οποίο θα βοηθούσε στην 

υιοθέτηση κατάλληλων διορθωτικών ενεργειών είτε στην υιοθέτηση προληπτικών 

ενεργειών για την αποτροπή ενός προϊόντος που δεν ικανοποιεί τις απαιτήσεις ενός 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας που µπορεί να µην εφαρµόζεται σωστά. 

Συνεπώς, εκτός από την υιοθέτηση της Μελέτης Αστοχίας στην Παραγωγή 

απαραίτητη κρίνεται και η υλοποίηση διαγράµµατος αίτιου-αποτελέσµατος από την 

επιχείρηση  µε ανάγκη χρόνου. 

 

4.3.6.ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ    

 

        Η κίνηση του τµήµατος παραγωγής να προβαίνει σε διορθωτικές και 

προληπτικές ενέργειες σπάνια για την πρόληψη και τον περιορισµό των µη 
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συµµορφούµενων προϊόντων και την βελτίωση του  Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας είναι λανθασµένη. Ο οργανισµός οφείλει συνεχώς να βελτιώνει την 

αποτελεσµατικότητα του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας µέσω της 

χρήσης, της πολιτικής ποιότητας, των στόχων ποιότητας, του ελέγχου των 

αποτελεσµάτων, της ανάλυσης των δεδοµένων και ιδιαίτερα µέσω των διορθωτικών 

και προληπτικών ενεργειών. Ο οργανισµός θα πρέπει να αναλαµβάνει διορθωτικές 

ενέργειες για την εξουδετέρωση των αιτιών των αποκλίσεων µε στόχο να αποτραπεί 

η επανάληψή τους και προληπτικές ενέργειες για την εξουδετέρωση των αιτιών των 

εν δυνάµει αποκλίσεων µε σκοπό να αποτραπεί η επανάληψή τους. Οι προληπτικές 

ενέργειες πρέπει να αντιµετωπίζουν κατάλληλα τις επιδράσεις των πιθανών 

προβληµάτων.   

        Με το  ISO 9001:2008 ο οργανισµός θα πρέπει πλέον να αναλαµβάνει ενέργειες 

για την εξάλειψη των αιτιών των µη συµµορφώσεων ώστε να προλαµβάνεται η 

επανεµφάνιση τους. Επίσης, θα πρέπει να πραγµατοποιεί ανασκόπηση της 

αποτελεσµατικότητας των διορθωτικών και προληπτικών ενεργειών που 

υλοποιούνται ενώ σύµφωνα µε το ISO 9001:2000 η αξιολόγηση της 

αποτελεσµατικότητας ήταν αναγκαία µόνο για τις διορθωτικές ενέργειες. Σε κάθε 

περίπτωση οι διορθωτικές και οι προληπτικές ενέργειες πρέπει να είναι ανάλογες µε 

τις επιπτώσεις των πιθανών προβληµάτων. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσµα την 

βελτίωση της λειτουργίας του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας και την 

παραγωγή συµµορφούµενων προϊόντων µε τις απαιτήσεις.   

 

4.3.7. ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

         Η ανάγκη της επιχείρησης τα παραγόµενα προϊόντα της να είναι πάντα 

πιστοποιηµένα για την ποιότητα τους καθώς και να είναι συµµορφούµενα µε τις 

προκαθορισµένες απαιτήσεις  όπως και το γεγονός ότι είναι πιστοποιηµένη σύµφωνα 

µε το ISO 9001:2000 σηµαίνει ότι η Κεραµική α.ε. εφαρµόζει σχεδόν απόλυτα το 

Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή. Η TÜV HELLAS αποτελεί 

έναν αξιόπιστο οργανισµό Πιστοποίησης και επιθεώρησης.  

         Είναι αναγκαίο όµως η επιχείρηση να πιστοποιήσει τα προϊόντα της σύµφωνα 

µε το νέο πρότυπο ISO 9001:2008 το οποίο είναι η πιο εξελιγµένη έκδοση του ISO 

9001:2000 και είναι πιο συµβατό µε το ISO 14001:2004. Με το νέο πρότυπο θα 

σηµειωθεί ενισχυµένη εµπιστοσύνη από τον πελάτη για την επιχείρηση και τα 
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προϊόντα της. Αυτό το πρότυπο µπορεί να υιοθετηθεί από την επιχείρηση χωρίς 

δυσκολίες και πολλές αλλαγές. 

 

  4.4. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗΣ  
 
      4.4.1. ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 
 

      Η µεταποίηση των προϊόντων αποτελεί ένα κοµµάτι της κατασκευής του 

κεραµικού πλακιδίου  το οποίο δεν είναι πάντα απαραίτητο για να πάρει την τελική 

του µορφή το κεραµικό πλακίδιο εφόσον στηρίζεται απόλυτα στην ζήτηση του 

πελάτη. Αυτός είναι και ο λόγος που η επιχείρηση διαθέτει ένα µικρό χώρο 

µεταποίησης και πολύ λίγα µηχανήµατα για την µεταποίηση των πλακιδίων και 

αναθέτει την µεταποίηση ορισµένων τεµαχίων κεραµικού πλακιδίου που απαιτούν 

ιδιαίτερη επεξεργασία µε πολύ λεπτοµέρεια σε άλλες επιχειρήσεις, το οποίο είναι 

ιδιαίτερα ωφέλιµο για την επιχείρηση εφόσον αναθέτει για µεταποίηση µόνο 

ορισµένα τεµάχια.  

       Σύµφωνα µε το ISO 9001:2008 αυτή η διαδικασία ονοµάζεται υπεργολαβική 

εργασία. ∆ηλαδή, είναι µια διεργασία που χρειάζεται για το Σύστηµα ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας του οργανισµού αλλά ο οργανισµός αναθέτει την εκτέλεση της σε 

τρίτο µέρος όπου η ευθύνη της επιχείρησης µεταφέρεται και στον υπεργολάβο ώστε 

τα µεταποιηµένα προϊόντα να είναι συµµορφούµενα µε τις απαιτήσεις. Κάτι που θα 

διευκολύνει την επιχείρηση αλλά θα της προσδώσει επιπλέον έξοδα. 

     
    4.4.2. ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΚΑΙ ∆ΙΟΙΚΗΣΗ 
 

         Σύµφωνα µε βιβλιογραφικές αναφορές, η Ανώτατη διοίκηση του οργανισµού 

είναι αυτή που θέτει την αποστολή, την φιλοσοφία, το όραµα, την πολιτική, τους 

στόχους και διατηρεί τη συνοχή εντός του οργανισµού. Αυτό σηµαίνει ότι δεσµεύεται 

για την παροχή των πόρων και τη διατήρηση πρακτικών που αφορούν την ποιότητα. 

Πιο συγκεκριµένα είναι υπεύθυνη για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης  

Ολικής Ποιότητας στην επιχείρηση. Συνεπώς, η απάντηση που δόθηκε ότι η διοίκηση 

αποφάσισε να εφαρµόσει το Σύστηµα είναι αληθές αφού είναι αυτή που αρχικά έκανε 

τη διαγνωστική µελέτη και έπειτα προχώρησε στον σχεδιασµό του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας και έθεσε την πολιτική ποιότητας και τους στόχους 

ποιότητας.  
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      Κάθε πρότυπο ISO στο οποίο στηρίζεται κάθε επιχείρηση για το Σύστηµα 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας επισηµαίνει ότι η ανώτατη διοίκηση πρέπει να 

διασφαλίζει ότι οι ευθύνες και οι αρµοδιότητες καθορίζονται και γνωστοποιούνται 

εντός του οργανισµού και ότι πρέπει να υπάρχει εσωτερική επικοινωνία. Η 

επικράτηση της άποψης  λοιπόν ότι η ανώτατη διοίκηση της επιχείρησης γνωστοποιεί 

τις ευθύνες και τις αρµοδιότητες του προσωπικού και διατηρεί µια επικοινωνία µαζί 

του αποτελούν σωστές κινήσεις όπως απαιτεί το πρότυπο ISO 9001:2000. Ακόµα και 

µε την υιοθέτηση του νέου διεθνές προτύπου ISO 9001:2008, η επιχείρηση δεν θα 

αντιµετωπίσει πρόβληµα σε αυτό το σηµείο εφόσον είναι ίδια η απαίτηση και για 

αυτό το πρότυπο και το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας θα εφαρµόζεται 

τέλεια.  

        Επιπλέον, τα υψηλά κλιµάκια διοίκησης πρέπει να αναθεωρούν το Σύστηµα 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας που εφαρµόζουν στο εσωτερικό τους, σε καθορισµένα 

διαστήµατα. Αυτό σηµαίνει ότι η ανώτατη διοίκηση της Βιοµηχανίας κεραµικών 

πλακιδίων Κεραµική α.ε. θα πρέπει να πραγµατοποιεί ανασκοπήσεις του 

Συστήµατος, δηλαδή τα αποτελέσµατα των επιθεωρήσεων, την αναπληροφόρηση του 

πελάτη, τις επιδόσεις των διεργασιών και την επίδοση του προϊόντος κ.α. όχι σε 

µέτριο αλλά σε άριστο βαθµό σε τακτά χρονικά διαστήµατα όπου θα βοηθήσει στην 

βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος και των διεργασιών του, την 

βελτίωση του προϊόντος σε σχέση µε τις προδιαγραφές και τις ανάγκες των πόρων. 

      Με το ISO 9001:2008, οι όροι ανασκόπησης επικύρωσης, επαλήθευσης και 

σχεδιασµού σχεδόν συγχωνεύονται. ∆ηλαδή µια ενέργεια στο πλάνο σχεδιασµού 

µπορεί να αποτελεί ανασκόπηση ή και επικύρωση ή και επαλήθευση. Αυτό θα 

διευκολύνει αρκετά την επιχείρηση από την στιγµή που θα το υιοθετήσει.  

          
  4.4.3. ΥΠΟ∆ΟΜΗ ΚΑΙ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ  
     

          Για την απόλυτη και άριστη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

ποιότητας βασική απαίτηση είναι ο οργανισµός να διασφαλίζει την διαθεσιµότητα 

των απαιτούµενων πόρων και πληροφοριών για την υποστήριξη, τη λειτουργία και 

την παρακολούθηση των διεργασιών. Αυτό έρχεται αντίθετα µε την δήλωση των 

ερωτηθέντων που υποστηρίζουν ότι ο εξοπλισµός µεταποίησης και µέτρησης είναι µη 

κατάλληλος και χρειάζεται αντικατάσταση δηλαδή, δεν τηρεί τις προδιαγραφές.     

Εποµένως, πρέπει σίγουρα να αντικατασταθεί ο εξοπλισµός είτε να υποστεί 
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συντήρηση γεγονός που πιθανόν είναι δύσκολο να πραγµατοποιηθεί από την  εταιρία 

λόγο µεγάλου κόστους. Με το ISO 9001:2008 όµως είναι πλέον διευρυµένη η έννοια 

της συσκευής σε εξοπλισµό συνεπώς θα απαιτείται συντήρηση και διακρίβωση του 

εξοπλισµού και όχι µόνο των συσκευών τους όπου θα πρέπει να υλοποιηθεί. 

 

   4.4.4. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ/ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗΣ 

 

       Απαίτηση για την επιτυχηµένη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας στην µεταποίηση είναι και ο σχεδιασµός της µεταποίησης, ο σχεδιασµός 

των διεργασιών  και απαραίτητα ο προγραµµατισµός των διεργασιών µεταποίησης  

ώστε να παραλαµβάνεται ένα τελικό κεραµικό πλακίδιο άριστης ποιότητας που 

ικανοποιεί όλες τις απαιτήσεις. Εφόσον, δεν τηρείται πάντα από την επιχείρηση ο 

σχεδιασµός της µεταποίησης, των διεργασιών και ο προγραµµατισµός των 

διεργασιών δεν τηρείται σωστά το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 

µεταποίηση που αναλαµβάνει από µόνη της, συνεπώς οφείλει και πρέπει να τα 

πραγµατοποιήσει και να τα τηρεί για να εφαρµόζεται το Σύστηµα µε σωστό τρόπο 

όπου θα είναι ωφέλιµο για την ίδια. Όταν αναθέτει η επιχείρηση ορισµένες 

διεργασίες σε άλλες επιχειρήσεις επιλέγει πάντα αξιόπιστες επιχειρήσεις που είναι 

πιστοποιηµένες και δεν είναι αυτή υπεύθυνη για οποιαδήποτε µορφή µη 

συµµόρφωσης του προϊόντος παρουσιασθεί από την στιγµή που θα  παραδοθεί στον 

πελάτη άλλα η επιχείρηση µεταποίησης.  

       Με το ISO 9001:2008 όταν η επιχείρηση αναθέτει σε τρίτους ένα κοµµάτι της  

µεταποίησης των προϊόντων θα έχει και η ίδια την ευθύνη ότι το προϊόν που έχει 

παραλάβει είναι συµµορφούµενο µε τις απαιτήσεις του πελάτη, της ίδιας και µε τις 

κανονιστικές και εφαρµοστέες απαιτήσεις. Επίσης θα είναι υπεύθυνη και για µετά 

την παράδοση δραστηριοτήτων όπως είναι η εγγύηση, η αντικατάσταση κάποιου 

ελαττωµατικού προϊόντος κτλ. γεγονός που θα την επιβαρύνει µε επιπλέον ευθύνες 

τις οποίες δεν θα µπορεί να αποφύγει. 

       Σχετικά µε την απόδοση ταυτότητας στα προϊόντα µεταποίησης η επιχείρηση  

πρέπει να προσπαθήσει να δώσει ολόκληρη την ταυτότητα στο προϊόν προκειµένου 

να  γίνεται πιο εύκολη η ιχνηλασιµότητα των προϊόντων. Ειδική εξαίρεση αποτελεί  η 

απόδοση  ταυτότητας σε όλα τα παραγόµενα προϊόντα της που έρχεται σε αντίθεση 

µε την απόδοση ταυτότητας στα προϊόντα µεταποίησης καθώς δεν την υιοθετεί πάντα 

και δεν είναι ιδιαίτερα προσεκτική κάτι το οποίο θα πρέπει να αλλάξει ακόµα και αν 
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ο χρόνος και το χρήµα που απαιτούνται είναι υψηλά γιατί  θα την βοηθήσει στον 

εντοπισµό του ιστορικού, της εφαρµογής ή της θέσης αυτού του οποίου είναι υπό 

εξέταση και περαιτέρω στοιχεία όπως την ηµεροµηνία κατασκευής, τη µηχανή, το 

χειριστή κτλ. όταν µεταποιεί η ίδια τα προϊόντα της και να εξετάζει τι µπορεί να 

προκαλέσει τη µη συµµόρφωση του προϊόντος ώστε να το βελτιώσει. Ακόµα και τα 

προϊόντα που αναθέτει για µεταποίηση οφείλει να  απαιτεί να έχουν ταυτότητα. Αυτό 

θα πρέπει να αλλάξει µε την υιοθέτηση του ISO 9001:2008 αφού ο οργανισµός θα 

πρέπει να αποδίδει ταυτότητα στην κατάσταση του προϊόντος καθόλη την διάρκεια 

υλοποίησης του προϊόντος.  

 

    4.4.5. ΜΕΤΡΗΣΗ, ΑΝΑΛΥΣΗ, ΒΕΛΤΙΩΣΗ 
 
         Η δήλωση των ερωτηθέντων ότι η επιχείρηση παρακολουθεί, µετράει και 

αναλύει τις διεργασίες µεταποίησης και του προϊόντος οδηγεί στο συµπέρασµα ότι η 

επιχείρηση ακολουθεί όλες σχεδόν τις απαραίτητες κινήσεις ώστε να εφαρµόζεται 

σωστά το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην µεταποίηση και την 

οµοιοµορφία του προϊόντος µε τις απαιτήσεις. Επίσης, όπως ειπώθηκε 

πραγµατοποιούνται και παρακολουθήσεις, µετρήσεις και αναλύσεις των συσκευών 

καταγραφής. 

        Το νέο πρότυπο θα δώσει στην επιχείρηση την δυνατότητα να µην εκτελεί 

απαραίτητα µετρήσεις των διεργασιών µεταποίησης και επιπλέον να πραγµατοποιεί 

µετρήσεις του εξοπλισµού και όχι των συσκευών. Επίσης η διασφάλιση του ελέγχου 

των υπεργολαβικών διεργασιών δεν θα απαλλάξει την επιχείρηση από την ευθύνη 

συµµόρφωσης  µε όλες τις απαιτήσεις των πελατών, τις νοµικές και τις κανονιστικές 

απαιτήσεις. Ο τύπος και η έκταση του ελέγχου που πρόκειται να εφαρµοσθεί µπορεί 

να επηρεασθεί από διάφορους παράγοντες όπως π.χ. η ενδεχόµενη επίπτωση της 

υπεργολαβικής διεργασίας στην ικανότητα του οργανισµού να παρέχει προϊόν 

συµµορφούµενο µε τις απαιτήσεις κτλ.   

       Η παρακολούθηση, η µέτρηση και η ανάλυση είναι ενέργειες που ακολουθεί  

κάθε οργανισµός για την οµοιοµορφία του προϊόντος και για την βελτίωση του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας για αυτό τον λόγο οι διορθωτικές και οι 

προληπτικές ενέργειες πρέπει οπωσδήποτε να τηρούνται. Αυτή την στιγµή αφού δεν 

υιοθετούνται ενέργειες πιθανόν λόγο αµέλειας ή χρόνου βελτίωσης του Συστήµατος 

δεν µπορεί να βελτιωθεί το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας το οποίο µπορεί 
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να προκαλέσει κακή εφαρµογή του Συστήµατος και την παράδοση µη ποιοτικού 

προϊόντος.  

 

4.5. ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΑΠΟΘΗΚΗΣ  
 
   4.5.1. ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΑΠΟΘΗΚΕΥΤΙΚΩΝ ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΩΝ 
 

      Όπως παρουσιάζεται η επιχείρηση διαθέτει όλες τις απαραίτητες αποθηκευτικές 

εγκαταστάσεις για την αποθήκευση των προϊόντων της, όπου η οργάνωση τους 

στηρίζεται στην εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής ποιότητας.  

Εποµένως, για την αποτελεσµατική λειτουργία τους είναι απαραίτητη η απόλυτη 

στήριξη της διοίκησης κάτι το οποίο έχει η Κεραµική α.ε. αρκετά. Επίσης, τα 

εγχειρίδια, οι οδηγίες εργασίες και τα έντυπα που τεκµηριώνουν το Σύστηµα 

∆ιοίκησης τα οποία ακολουθούνται απόλυτα από την επιχείρηση σηµαίνει ότι η 

τεκµηρίωση του Συστήµατος είναι πλήρης και εφαρµόζεται όπως πρέπει. Η τήρηση 

του εγχειρίδιου ποιότητας σηµαίνει ότι έχει θεσπισθεί το πεδίο εφαρµογής του 

συστήµατος, οι τεκµηριωµένες διαδικασίες καθώς και η αλληλεπίδραση τους  και 

έχει καθορισθεί και η πολιτική ποιότητας. Οι Οδηγίες εργασίας όπως και ο πλήρης 

καθορισµός και ο καταµερισµός των καθηκόντων του προσωπικού βοηθάνε το 

προσωπικό να είναι ενήµερο για τις διεργασίες αποθήκευσης του προϊόντος και της 

σωστής αποθήκευσης και διατήρησης του, το οποίο οδηγεί στην πλήρη συµµόρφωση 

του προϊόντος και κατά την αποθήκευση.  

       Το ευχάριστο περιβάλλον εργασίας ως παράγοντας που έχει πολύ µεγάλη 

συµβολή για την αποτελεσµατικότερη λειτουργία των αποθηκευτικών 

εγκαταστάσεων της επιχείρησης κρίνεται αληθές καθώς για την εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας κατά το  ISO 9001:2000 ο οργανισµός θα 

πρέπει να έχει καθορίσει και να διοικεί το αναγκαίο περιβάλλον εργασίας για την 

ικανοποίηση των απαιτήσεων του προϊόντος.  Η έννοια του περιβάλλοντος εργασίας 

επεκτείνεται µε το νέο πρότυπο καθώς επεξηγεί ότι δεν αφορά µόνο τις συνθήκες που 

επηρεάζουν την ποιότητα του προϊόντος αλλά και τις συνθήκες κάτω από τις οποίες  

εκτελείται η εργασία δηλαδή πλαισιώνει λίγο την υγιεινή και την ασφάλεια στην 

εργασία.  

      Η δήλωση ότι η συνεργασία του προσωπικού και η ευαισθησία, η εµπειρία και οι 

ικανότητες του προσωπικού που απασχολείται ως εργαζόµενος στις αποθήκες είτε ως 

στέλεχος στο τµήµα των προµηθειών συµβάλουν για την αποτελεσµατική 
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αποδοτικότητα των αποθηκών επισηµαίνοντας ότι η επιχείρηση υιοθετεί όλες τις 

απαιτήσεις εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σχετικά µε το 

ανθρώπινο δυναµικό το οποίο θα διευκολύνει την επιχείρηση περισσότερο µε το νέο 

πρότυπο.  

 

     4.5.2. ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ ΚΑΙ ∆ΙΑΚΙΝΗΣΗΣ  
 

     Σχετικά µε την αποθήκευση των πρώτων υλών και των χαρτοκιβωτίων κρίνω ότι 

το σύστηµα αποθήκευσης που τηρεί η επιχείρηση είναι το κατάλληλο. Όσο αφορά 

την αποθήκευση σε κλασικά ράφια παλέτας είναι το πιο δηµοφιλές και ευρέως 

διαδεδοµένο σύστηµα αποθήκευσης βιοµηχανικών προϊόντων και για κάθε είδους 

προϊόντα για αυτό και το χρησιµοποιεί και η επιχείρηση. Η απαίτηση όµως σε 

µεγάλους διαδρόµους περιορίζει σηµαντικά την εκµετάλλευση του χώρου που είναι 

µόλις 30% - 40%. Είναι όµως πρακτικό και ευέλικτο και ικανοποιεί τις απαιτήσεις 

για συµµορφούµενο προϊόν.   

      Τα είδη εξοπλισµού αποθήκευσης όπως είναι οι ευρωπαλέτες, τα χαρτοκιβώτια, 

τα κιβώτια, το τσέρκι κ.α. αποτελούν την καλύτερη επιλογή της επιχείρησης για την 

διατήρηση της ποιότητας του προϊόντος και ικανοποιεί τις απαιτήσεις τόσο τις δικές 

της όσο και των πελατών. Αντίστοιχα, και ο εξοπλισµός ενδοαποθηκευτικής 

διακίνησης και φορτοεκφόρτωσης των προϊόντων όπως τα ηλεκτροκίνητα 

περενοφόρα και χειροκίνητα ικανοποιούν τις όλες τις απαιτήσεις. 

      Το συµπέρασµα είναι ότι η επιχείρηση διαθέτει την κατάλληλη υποδοµή και 

εξοπλισµό για την σωστή και αποδοτική εφαρµογή του Συστήµατος κάτι που πρέπει 

να συνεχίσει να διατηρεί και να χρησιµοποιεί η επιχείρηση και στο µέλλον και µε το 

νέο πρότυπο µε διαφορά ότι µε το νέο πρότυπο εντάσσονται πλέον και τα 

πληροφοριακά συστήµατα.  

 

4.5.2.  ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΑΠΟΘΗΚΗΣ  
 

      Το γεγονός ότι ο σχεδιασµός των λειτουργιών αποθήκευσης και του 

αποθηκευτικού χώρου έχει πραγµατοποιηθεί και τηρείται σηµαίνει ότι έχουν 

προσδιορισθεί οι στόχοι ποιότητας και οι απαιτήσεις για τα προϊόντα και 

διατηρούνται και τα απαραίτητα έγγραφα. Πιο συγκεκριµένα ο σχεδιασµός της 

αποθήκης συµβάλει στην αποτελεσµατική αξιοποίηση του διαθέσιµου εµβαδού, στην 



 106

άνετη λειτουργία του εξοπλισµού, στη διευκόλυνση εργασίας του προσωπικού και 

στην ικανότητα ανταπόκρισης στις µεταβαλλόµενες συνθήκες. Γενικά, ο χώρος 

εγκατάστασης βοηθάει στην αποτελεσµατική εκτέλεση όλων των διεργασιών όπως 

είναι οι αποστολές, οι παραλαβές, η προετοιµασία και η συσκευασία των αποστολών 

και στην καλύτερη αποθήκευση του προϊόντος  το οποίο είναι σε κάθε περίπτωση 

ποιοτικό. Ο σχεδιασµός τους επιτρέπει στην επιχείρηση να απολαµβάνει οικονοµίες 

κλίµακας στις µεταφορές εφόσον ο εφοδιασµός της µπορεί να γίνεται συγκεντρωτικά 

στις αποθήκες, διευκολύνει στην συγκεντρωτική διαχείριση των παραγγελιών 

πελατών, βελτιώνει την εξυπηρέτηση των πελατών και εγγυάται την αδιάκοπη 

τροφοδοσία του δικτύου διανοµής. Αποτέλεσµα είναι καλή εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.  

 

   4.5.4. ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ, ΜΕΤΡΗΣΗ ΚΑΙ ΑΝΑΛΥΣΗ 

 

       Η επιχείρηση ακολουθεί όλα τα βήµατα που απαιτούνται για να εφαρµόζει όσο 

το δυνατόν καλύτερα το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στις αποθήκες της 

και να παίρνει ποιοτικά προϊόντα τα οποία ικανοποιούν όλες τις απαιτήσεις και 

ιδιαίτερα του πελάτη. Αυτό είναι ιδιαίτερα εµφανές από τις µετρήσεις, τις δοκιµές, 

τους ποσοτικούς και ποιοτικούς ελέγχους των εµπορευµάτων και των οργάνων και 

συσκευών µέτρησης που γίνεται κάθε µέρα. Απαραίτητη κρίνεται και η 

παρακολούθηση, η µέτρηση και η ανάλυση των διεργασιών αποθήκευσης κάτι το 

οποίο δεν θα είναι απαραίτητο αργότερα µε το νέο πρότυπο.    

 

4.5.5. ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 
    Σε κάθε περίπτωση κρίνεται αναγκαία η θέσπιση ενεργειών βελτίωσης του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ώστε να λειτουργεί καλύτερα. Εµφανής 

είναι η προσπάθεια που κάνει η επιχείρηση µε την υιοθέτηση και εκτέλεση ενεργειών 

που κρίνονται απαραίτητες σε κάθε περίπτωση. Αυτό θα την οδηγήσει στην επιτυχία 

του Συστήµατος στο εσωτερικό της και  στην απόκτηση ενός ποιοτικού προϊόντος. 
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4.6.∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ  
 

      4.6.1.ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗΝ ΜΕΤΑΦΟΡΑ 
ΚΑΙ ΟΙ ΒΑΣΕΙΣ ΤΟΥ   

 

        Η ενέργεια της επιχείρησης για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας και στο κοµµάτι της µεταφοράς θεωρείται αποτελεσµατική και 

απαραίτητη παρόλο που δεν διαθέτει δικά της µέσα µεταφοράς. Υιοθετώντας το 

Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας κατορθώνει να παρέχει ποιοτικά προϊόντα 

στους πελάτες της που ικανοποιούν τις απαιτήσεις τους. Σωστή είναι και η κίνηση της 

επιχείρησης όσο αφορά την εφαρµογή του Συστήµατος και στις αποθήκες της όπου 

τηρούνται οι προδιαγραφές για καλή συσκευασία και αποθήκευση του προϊόντος  η 

οποία συµβάλλει και στην αποτελεσµατική µεταφορά του προϊόντος καθώς συνδέεται 

µε το κοµµάτι της µεταφοράς. Είναι λογικό λοιπόν που το Σύστηµα στηρίζεται στο 

τµήµα προµηθειών, στους αποθηκάριους και στους οδηγούς. Είναι καλό που επιλέγει 

για την µεταφορά των προϊόντων πιστοποιηµένες µεταφορικές εταιρίες τις οποίες 

εµπιστεύεται για την παράδοση ποιοτικών προϊόντων.    

       Η ευθύνη της επιχείρησης θα µεγαλώσει µε την υιοθέτηση του νέου προτύπου     

ISO 9001:2008 καθώς η ίδια θα αναλαµβάνει πλέον τις ευθύνες για οποιοδήποτε 

παράδοση µη συµµορφωµένου προϊόντος στους πελάτες το οποίο µπορεί να έχει 

αρνητικές επιπτώσεις στην επιχειρηµατική της εικόνα.                 

 
   4.6.2. ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ∆ΥΝΑΜΙΚΟ 
 

       Η εµπειρία και οι δεξιότητες που έχει το ανθρώπινο δυναµικό που συµµετέχει 

στις µεταφορές των προϊόντων αποτελεί καλό παράγοντα αλλά δεν είναι επαρκές για 

την αποτελεσµατικότερη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. 

Το ανθρώπινο δυναµικό πρέπει να έχει εµπειρία, δεξιότητες αλλά θα πρέπει να έχει 

και ικανότητες και να είναι εκπαιδευµένο. Με το νέο πρότυπο οι απαιτήσεις θα  είναι 

ακόµα περισσότερες εφόσον το προσωπικό θα πρέπει να είναι και 

ευαισθητοποιηµένο. Είναι πολύ καλό που επιλέγει προσεκτικά τις µεταφορικές 

εταιρίες που συνεργάζεται.  
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4.6.3. ΟΧΗΜΑΤΑ ΚΑΙ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ 

 

        Αποτελεί πρόβληµα το γεγονός ότι η εταιρία δεν διαθέτει δικά της οχήµατα για 

την µεταφορά των προϊόντων. Ωστόσο, οι ευρωπαλέτες, τα χαρτοκιβώτια 

συσκευασίας των προϊόντων που χρησιµοποιούνται από την επιχείρηση καθώς και η 

χρήση ηλεκτροκίνητων περενοφόρων και χειροκίνητων µπορούν να ικανοποιήσουν 

όλες τις απαιτήσεις και του πελάτη και της εταιρίας εφόσον όλα τηρούν τις 

προδιαγραφές για την παράδοση ποιοτικού προϊόντος στον πελάτη γεγονός που δεν 

θα της προκαλέσει πρόβληµα να τα χρησιµοποιεί και στο µέλλον. 

 

4.6.4. ΠΡΟΪΟΝ ΚΑΙ ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  
 

       Τα βήµατα που υιοθετεί η επιχείρηση προκειµένου να παραδώσει ένα 

συµµορφούµενο µε τις απαιτήσεις προϊόν καθώς και για την αποδοτικότερη 

εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας είναι απόλυτα και µε 

βρίσκει σύµφωνη καθώς η διεξαγωγή του σχεδιασµού φορτίου θα µπορούσε να 

πραγµατοποιηθεί µόνο από την ίδια αφού αφορά τον τρόπο τοποθέτησης του φορτίου 

στο όχηµα ανάλογα µε την αντοχή της συσκευασίας, της ευρωπαλέτας κατά την 

στοίβαξη κτλ. Η διεξαγωγή δροµολόγησης των οχηµάτων είναι φυσικό ότι εξαρτάται 

από την ζήτηση της επιχείρησης αλλά την µεγαλύτερη ευθύνη για το πώς θα 

πραγµατοποιηθεί το κάθε δροµολόγιο την αναλαµβάνει η µεταφορική εταιρία. Αυτό 

δικαιολογεί και την δυνατότητα της επιχείρησης σχετικά µε την παρακολούθηση και 

την µέτρηση των διεργασιών που είναι πολύ ελάχιστη. Επιπλέον, η ακολουθία των 

εγχειριδίων, οδηγιών εργασίας και των εντύπων είναι λάθος που διατηρούνται στον 

µέγιστο βαθµό γιατί έτσι δεν λειτουργεί όπως πρέπει το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας. Τέλος, ο µικρός βαθµός υιοθέτησης ενεργειών βελτίωσης του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας  θεωρείται κακό βήµα της επιχείρησης 

αφού είναι απαραίτητη για κάθε βελτίωση του Συστήµατος. 
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4.7. ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ  
 

      Το ερωτηµατολόγιο αποτέλεσε µια καλή εφαρµογή συγκέντρωσης πληροφοριών 

σχετικά µε την ικανοποίηση του πελάτη από τα προϊόντα και τον τρόπο διοίκησης 

της, την οποία υιοθετεί και η Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων Κεραµική α.ε..   

         Η υιοθέτηση  του ISO 9001:2008 θα διευκολύνει την επιχείρηση εφόσον δεν θα  

είναι πλέον υποχρεωτική η διενέργεια έρευνας ικανοποίησης των πελατών αφού η 

ικανοποίηση µπορεί να συναχθεί µέσω της αξιολόγησης σειράς στοιχείων όπως π.χ. 

ανάλυση χαµένων πελατών κλπ.  

 

 4.7.1. ΠΑΡΑΓΩΓΗ – ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

 

       Όπως προκύπτει από τον πίνακα 5, ο οποίος παρουσιάζει την ικανοποίηση των 

πελατών από την παραγωγή και την µεταποίηση των προϊόντων δείχνει ότι η 

επιχείρηση κατανοεί απόλυτα  τις απαιτήσεις των πελατών όσο αφορά την  ποιότητα 

που επιθυµούν να έχει και η προδιαγραφή του προϊόντος ανταποκρίνεται στις 

απαιτήσεις εφόσον η Κεραµική α.ε. δίνει πολύ µεγάλη σηµασία στην τήρηση των 

προδιαγραφών. Αυτό είναι περισσότερο εµφανές και από την δήλωση των πελατών 

ότι η συµµόρφωση του προϊόντος που παράγεται και µεταποιείται ότι είναι πολύ 

καλή. Επίσης, η ευχαρίστηση των πελατών από την απόδοση ταυτότητας και 

ιχνηλασιµότητας του προϊόντος οδηγεί στο συµπέρασµα ότι οτιδήποτε πρόβληµα 

παρουσιασθεί µπορεί η επιχείρηση να το αντιµετωπίσει και ότι ακολουθεί το 

πρότυπο. Η ικανοποίηση από την παρακολούθηση, µέτρηση και ανάλυση του 

προϊόντος δείχνει ότι ο οργανισµός διεξάγει µεγάλες προσπάθειες διατήρησης ώστε 

να εφαρµόζεται αποδοτικότερα το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Ακόµα και 

η ικανοποίηση τους από την διαδικασία παραγωγής και µεταποίησης δείχνει ότι 

εκτελεί άριστα όλες τις διαδικασίες. Όλα αυτά καταλήγουν στο συµπέρασµα της 

απόλυτα σωστά επιτυχηµένης εφαρµογής του Συστήµατος την οποία πρέπει να 

συνεχίσει να πετυχαίνει η επιχείρηση συνεχώς.   

  

3.7.2. ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

 

       Σύµφωνα µε τους πελάτες η εξυπηρέτηση της επιχείρησης και η επικοινωνία µε 

το τµήµα προµηθειών είναι άριστη, αυτό σηµαίνει ότι η επιχείρηση έχει στις 
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υπηρεσίες της έµπειρο, ικανό και εµπλουτισµένο µε  δεξιότητες προσωπικό το οποίο 

µπορεί να επικοινωνήσει µε τους πελάτες και να διακρίνει τις ανάγκες τους. Η  κρίση 

τους ότι η ικανότητα αποθήκευσης είναι πολύ καλή έως άριστη οδηγεί στο 

συµπέρασµα ότι η επιχείρηση έχει καθιερώσει όλες τις απαραίτητες αποθηκευτικές 

διεργασίες και τις υιοθετεί σωστά. Ακόµα και η ικανοποίηση τους από το υλικό 

συσκευασίας και ο εξοπλισµός αποθήκευσης  δηλώνει ότι η επιχείρηση διαθέτει όλη 

την κατάλληλη υποδοµή που είναι απαραίτητη για την εφαρµογή του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Και η ικανοποίηση τους από την σήµανση αποτελεί 

καλό σηµάδι για την επιχείρηση. Αποτέλεσµα των παραπάνω είναι ότι η εφαρµογή 

του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας είναι άριστη και τηρείται µε τον 

καλύτερο τρόπο από την επιχείρηση όπως υποστηρίζουν και οι πελάτες.  

 

    4.7.3. ΜΕΤΑΦΟΡΑ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

 

      Μετά από την ανάλυση του πίνακα 7 όπου δίνονται οι απόψεις των πελατών 

σχετικά µε την ικανοποίηση τους από την µεταφορά των προϊόντων φαίνεται ότι η 

επικοινωνία της επιχείρησης µαζί τους, η οποία έχει ως στόχο την µεταφορά των 

προϊόντων καθώς και τη συνεργασιµότητα δείχνει ότι η επιχείρηση έχει επιλέξει το 

κατάλληλο προσωπικό και τους συνεργάτες (µεταφορική εταιρία). Η ικανοποίηση 

των πελατών από την συσκευασία µεταφοράς  δείχνει ότι η επιχείρηση διαθέτει όλο 

τον απαραίτητο και κατάλληλο εξοπλισµό αποθήκευσης και µεταφοράς των 

προϊόντων. Επίσης και η ένδειξη της ικανοποίηση τους από το σύστηµα 

παραγγελιοληψίας που εφαρµόζει  η επιχείρηση δείχνει ότι η επιχείρηση προσέχει σε 

όλους τους τοµείς να λειτουργεί όπως πρέπει όπως και µε τους ανταγωνιστικούς 

χρόνους παράδοσης τους οποίους θα πρέπει όµως να κάνει ακόµα καλύτερους για να 

πετύχει την βελτίωση και την έγκαιρη παράδοση η οποία είναι σχεδόν µέτρια κάτι για 

το οποίο δεν φταίει µόνο η επιχείρηση αλλά και η µεταφορική εταιρία. Η 

ικανοποίηση των πελατών από την απόδοση λύσεων σε προβλήµατα καθώς και η 

ικανοποίηση τους από την παράδοση ποιοτικών προϊόντων δηλώνει ότι η επιχείρηση 

προσπαθεί να τηρεί όλες τις απαιτήσεις του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας σύµφωνα µε το πρότυπο. Τέλος, η ικανοποίηση τους από την ποιότητα 

των οχηµάτων και της συµπεριφοράς των οδηγών δηλώνει ότι η επιχείρηση πρέπει να 

επιλέγει στο µέλλον πιο προσεκτικά  τις µεταφορικές εταιρίες που συνεργάζεται.  
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4.7.4. ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 

 

         Το αποτέλεσµα από τον πίνακα 8 είναι ότι οι πελάτες είναι ικανοποιηµένοι από 

την ανταπόκριση της επιχείρησης στις απαιτήσεις τους αλλά η διοίκηση όσο αφορά 

την παράδοση ποιοτικών προϊόντων πρέπει να βελτιωθεί. Συνεπώς, η Κεραµική α.ε 

κρατάει  υψηλά την σηµαία ποιότητας σε όλες τις µορφές και πεδία εφαρµογής της µε 

την βοήθεια του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας  
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                                         ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

      Το θέµα της παρούσας ερευνητικής µελέτης ήταν η εφαρµογή Συστηµάτων 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή, µεταποίηση, µεταφορά και την 

αποθήκευση προϊόντων στην Κεραµική α.ε. Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε στην 

Κεραµική α.ε. µε την βοήθεια 2 ερωτηµατολογίων, το πρώτο δοµηµένο µε ειδικά 

διαµορφωµένες ερωτήσεις για τα γενικά και οικονοµικά στοιχεία της επιχείρησης και 

µε ερωτήσεις για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 

παραγωγή, µεταποίηση, αποθήκευση και µεταφορά των προϊόντων το οποίο 

συµπληρώθηκε επιτυχώς από 6 άτοµα και το δεύτερο ερωτηµατολόγιο το οποίο 

περιείχε ερωτήσεις σχετικά µε την ικανοποίηση των πελατών το οποίο 

συµπληρώθηκε επιτυχώς από 4 πελάτες. Εκτός όµως των ερωτηµατολογίων 

πραγµατοποιήθηκε και µια προσωπική συνέντευξη για την λειτουργία της 

επιχείρησης. Συµπερασµατικά, µε την βοήθεια αυτής της µεθόδου προέκυψαν σαφής 

αποτελέσµατα τα οποία έδωσαν µια ακριβής απάντηση σε όλες τις ερευνητικές 

υποθέσεις που υπήρξαν σε πρακτικό επίπεδο δίνοντας µια µεγάλη επιβεβαίωση.  

     Η ποιότητα αποτελεί τον κύριο στόχο κάθε επιχείρησης για την προσέλκυση 

περισσότερων πελατών. Μεγάλη έµφαση δόθηκε στην ποιότητα µέσω της ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας και αργότερα µέσω µιας νέας µορφής οργανωτικού µηχανισµού το 

λεγόµενο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Το ISO 9001:2000 αποτελεί αυτή 

την στιγµή το πρότυπο διεθνούς αποδοχής στο οποίο στηρίζονται σήµερα οι 

επιχειρήσεις για την εφαρµογή του Συστήµατος, το οποίο πρέπει να αντικατασταθεί 

από το ISO 9001:2008 µέχρι τα τέλη του 2010. Για την εφαρµογή του ακολουθούνται 

πέντε σταδία και έπειτα διεκπεραιώνεται επιθεώρηση και πιστοποιείται η επιχείρηση. 

Συνεπώς, το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας µπορεί να εφαρµοσθεί σε όλα τα 

τµήµατα µιας επιχείρησης.  

       Αποτελέσµατα διεξαγωγής της έρευνας έδειξαν ότι η Βιοµηχανία Κεραµικών 

πλακιδίων Κεραµική α.ε. ιδρύθηκε το 1962 και εδρεύει στην Θεσσαλονίκη 

παράγοντας µια µεγάλη γκάµα προϊόντων και είναι στενά συνδεδεµένη µε την 

οικοδοµική δραστηριότητα. Για την υιοθέτηση και την εφαρµογή του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή της η Βιοµηχανία Κεραµικών 

πλακιδίων υιοθετεί όλους τους απαραίτητους παράγοντες, διαθέτει τους κατάλληλους 

πόρους και πραγµατοποιεί τον απαραίτητο σχεδιασµό και προγραµµατισµό. Τέσσερις 

είναι οι βασικές κατηγορίες κεραµικών πλακιδίων και 3 οι τύποι κεραµικών 
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πλακιδίων που παράγει ακολουθώντας 10 στάδια παραγωγικής διαδικασίας µε βάση 

πάντα το σύστηµα παραγωγής κατά παραγγελία. Επίσης προβαίνει σε µετρήσεις και 

αναλύσεις των διεργασιών, του προϊόντος και ελάχιστα του εξοπλισµού. Ένα 

αποτέλεσµα εκ των οποίων είναι η εύρεση ελαττωµατικού κεραµικού πλακιδίου όπου 

µπορεί πιθανόν να πραγµατοποιηθεί λόγω κάποιων µηχανών παραγωγής όπως π.χ. ο 

Φούρνος Έψησης µε εµφανή τα κύρια αίτια µέσω του διαγράµµατος αίτιου-

αποτελέσµατος. Προβαίνει σπάνια σε διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες αλλά 

επιδιώκει τα προϊόντα της να είναι πιστοποιηµένα. Όπως είναι εµφανές, µεταποίηση 

δέχονται σχεδόν όλα τα είδη κεραµικών πλακιδίων της. Ο σχεδιασµός του 

Συστήµατος για την εφαρµογή του στην µεταποίηση αποτέλεσε ευθύνη της 

διοίκησης. Το κτίριο και ο εξοπλισµός υποστηρίζεται ότι πρέπει να αντικατασταθεί 

και δεν τηρείται ο απαραίτητος σχεδιασµός και προγραµµατισµός των διεργασιών 

αλλά δίνεται µεγάλη έµφαση στην παρακολούθηση, στην µέτρηση και στην ανάλυση 

των διεργασιών µεταποίησης και του προϊόντος χωρίς όµως να ακολουθούνται πάντα 

συγκεκριµένες ενέργειες. Αντίστοιχα για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας στις αποθήκες της η επιχείρηση τηρεί όλους τους απαραίτητους 

παράγοντες, διαθέτει µόνο τον εξοπλισµό που κρίνει απαραίτητο για τις απαιτήσεις 

της ενώ ο σχεδιασµός των λειτουργιών έχει πραγµατοποιηθεί και τηρείται. Επίσης, 

υποστηρίζεται ότι η Βιοµηχανία παρακολουθεί και διεξάγει µετρήσεις, δοκιµές, 

ποσοτικούς και ποιοτικούς ελέγχους των εµπορευµάτων και των οργάνων και 

συσκευών µέτρησης κάθε µέρα και υιοθετεί τις ενέργειες που κρίνονται απαραίτητες 

για κάθε περίσταση. Η επιχείρηση όµως δεν έχει υπό την κυριότητα της δικά της 

φορτηγά οπότε συνεργάζεται µε µεταφορικές εταιρίες. Για την εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην µεταφορά στηρίζεται κυρίως στο 

τµήµα προµηθειών, στους αποθηκάριους και στους οδηγούς και υποστηρίζεται ότι το 

µεγαλύτερο ποσοστό που είναι υπεύθυνοι για την διοίκηση και την οργάνωση των 

µεταφορών έχουν δεξιότητες και εµπειρία. ∆ιαθέτει όλα τα απαραίτητα είδη 

εξοπλισµού και αναλαµβάνει τον σχεδιασµό του φορτίου κ.α. Εµφανής είναι και η 

ικανοποίηση των πελατών µέσω των απαντήσεων τους από την εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα τµήµατα της επιχείρησης.  

      Όπως προκύπτει λοιπόν η Κεραµική α.ε. αποτελεί µια µεγάλου µεγέθους και 

δύναµης βιοµηχανία στον κλάδο της οικοδοµικής δραστηριότητας η δύναµη της 

οποίας προέρχεται από την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

στα τµήµατα της βάση του ISO 9001:2000 πρότυπο, το οποίο θα πρέπει να 
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αντικαταστήσει µε το ISO 9001:2008 όπου είναι πιο συµβατό µε το Σύστηµα 

Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης ISO 14001:2004.  Επίσης, σύµφωνα µε τα οικονοµικά 

στοιχεία της επιχείρησης, το έτος 2008 και 2009 αντιµετώπισε κάποια οικονοµικά 

προβλήµατα εξαιτίας της οικονοµικής κρίσης όπου θα µπορεί να αντιµετωπίσει µε 

την προσφορά των προϊόντων της σε χαµηλότερη τιµή µε καλή όµως ποιότητα όπου 

θα την βοηθήσει να παραµείνει στην αγορά και να αυξήσει το εισόδηµα της σταδιακά 

κάτι το οποίο όµως θα της προκαλέσει προβλήµατα σε άλλους τοµείς. Το όπλο 

επιβίωσης της επιχείρησης είναι η ποιότητα για αυτό και στηρίζεται στο Σύστηµα 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή των προϊόντων της. Υιοθετεί όλους 

τους παράγοντες για την άριστη εφαρµογή του Συστήµατος στην παραγωγή 

διαθέτοντας το κατάλληλο προσωπικό το οποίο µε το νέο πρότυπο δεν θα είναι 

απαραίτητο να εκπαιδεύεται αλλά θα πρέπει να είναι ευαισθητοποιηµένο. Αναγκαία 

κρίνεται και η συχνή αποτίµηση ικανοτήτων για την διάθεση του καλύτερου 

προσωπικού ή και για την υιοθέτηση βελτιώσεων. Όσο αφορά την δυνατότητα 

µελλοντικής αναβάθµισης του εξοπλισµού το κόστος είναι υψηλό. Με τον σχεδιασµό 

της παραγωγής, των διεργασιών και τον προγραµµατισµό της παραγωγής η 

επιχείρηση τηρεί όλες τις προϋποθέσεις άρτιας εφαρµογής του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην παραγωγή σύµφωνα µε το πρότυπο. Αντίστοιχα, 

τα προϊόντα που παράγει ικανοποιούν όλες τις απαιτήσεις το οποίο βοηθάει και το 

σύστηµα παραγωγής κατά παραγγελία που υιοθετείται βήµα βήµα επακριβώς όπου 

δηλώνει την απόλυτη διοικητική πίστη. Ακόµα και για την τήρηση των διεργασιών µε 

το νέο πρότυπο δεν θα είναι υποχρεωτικές οι µετρήσεις των διεργασιών παραγωγής. 

Είναι εµφανές ότι η µελέτη αστοχίας θα µπορέσει να αποτρέψει την πιθανή αποτυχία 

ενός προϊόντος και να διαθέσει ποιοτικά προϊόντα. Χαρακτηριστικό παράδειγµα 

αποτελεί η Μελέτη αστοχίας που πραγµατοποιήθηκε στην παραγωγή της 

Βιοµηχανίας και έδειξε ότι διάφορες µηχανές της παραγωγής λόγω κάποιων αιτιών 

µπορούν να προκαλέσουν την δηµιουργία ενός ελαττωµατικού προϊόντος. Αντίστοιχα 

και τα διαγράµµατα αίτιου-αποτελέσµατος αποτέλεσαν µια συνέχεια της Μελέτης 

αστοχίας καθώς έγινε η απεικόνιση µε σαφήνεια των κύριων αιτιών για τις 3 µηχανές 

που είχαν µεγάλο Αριθµό Προτεραιότητας κινδύνου, τις οποίες θα πρέπει η 

επιχείρηση να επιλύσει µε διορθωτικές ενέργειες. ∆ιορθωτικές και προληπτικές 

ενέργειες τις οποίες λανθασµένα υλοποιεί σπάνια γεγονός που πρέπει να το 

βελτιώσει. Σωστή κρίνεται και η κίνηση της όσο αφορά την ανάθεση µεταποίησης σε 

άλλες επιχειρήσεις επιβαρύνοντας της όµως µε επιπλέον έξοδα. Με το ISO 
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9001:2008 η έννοια της υπεργολαβίας όµως θα τραντάξει την επιχείρηση. Οι κινήσεις 

διοίκησης είναι πολύ καλές απλά θα πρέπει να διεξάγονται περισσότερες 

ανασκοπήσεις. Ο εξοπλισµός που διαθέτει δεν τηρεί τις προδιαγραφές όσο πρέπει 

γεγονός που δείχνει το λάθος που πρέπει να διορθωθεί όπως και η µη τήρηση πάντα 

του σχεδιασµού και προγραµµατισµού των διεργασιών. Επιπλέον, καλή θεωρείται και 

η παρακολούθηση, η µέτρηση και η ανάλυση των διεργασιών. Σχετικά µε την 

εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην αποθήκη είναι εµφανές 

ότι η επιχείρηση τηρεί όλες τις προϋποθέσεις για την εφαρµογή του σχετικά µε το 

ανθρώπινο δυναµικό, την διοίκηση, το περιβάλλον εργασίας, την υποδοµή και τον 

εξοπλισµό, τον σχεδιασµό των λειτουργιών κτλ. Τέλος, η εφαρµογή του Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην µεταφορά δε µπορεί να είναι απολύτως άριστη 

καθώς η ίδια δεν διαθέτει µέσα µεταφοράς παρόλα αυτά προσπαθεί να πετύχει µια 

καλή υιοθέτηση του Συστήµατος η οποία θα αλλάξει ελάχιστα µε το  ISO 9001:2008. 

     Είναι εµφανές ότι από τις απαντήσεις των πελατών η ικανοποίηση τους από τα 

προϊόντα και τον τρόπο λειτουργίας της επιχείρησης όσο αφορά την παραγωγή, 

µεταποίηση, αποθήκευση και την µεταφορά των προϊόντων. Αυτό δηλώνει ότι η 

επιχείρηση κρατάει υψηλά την σηµαία της ποιότητας σε όλες τις µορφές και τα πεδία 

εφαρµογής. 

    Ένας από τους περιορισµούς της παρούσας έρευνας αποτέλεσε ο µικρός αριθµός 

του δείγµατος της Βιοµηχανίας Κεραµικών πλακιδίων που προσφέρθηκε να 

απαντήσει τα ερωτηµατολόγια. Στους περιορισµούς θα πρέπει να προστεθεί όµως και 

η αδυναµία σύγκρισης των απόψεων των πελατών που δεν συµµετείχαν στην 

πραγµατοποίηση της έρευνας όσο αφορά την ικανοποίηση τους από την εφαρµογή 

του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στους τοµείς της επιχείρησης. 

Υπογραµµίζεται ότι αδυναµία της έρευνας αποτέλεσε και η συγκέντρωση 

οικονοµικών στοιχείων από την επιχείρηση για το έτος 2009. Ελάχιστη αδυναµία 

σηµειώθηκε και στην συµπλήρωση του πίνακα PFMEA καθώς θα µπορούσαν να 

αναλυθούν και άλλα είδη µηχανηµάτων. Επίσης, στην µελέτη αυτή δυσµενής ήταν η 

συγκέντρωση πληροφοριών όσο αφορά την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας τόσο την µεταποίηση όσο και στην µεταφορά καθώς η επιχείρηση 

δεν διαθέτει ξεχωριστό τµήµα µεταποίησης και δεν διαθέτει δικά της µέσα µεταφοράς 

για αυτό και οι πληροφορίες υπήρξαν ελλιπής.  

      Μια µελλοντική έρευνα στην Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων ‘‘Κεραµική α.ε.’’ 

θα µπορούσε να αποτελέσει η παράδοση και η συλλογή περισσότερων 
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ερωτηµατολογίων από το συνολικό πλήθος της επιχείρησης προκειµένου να 

διεξαχθούν ακόµα πιο συγκεκριµένα αποτελέσµατα για την εφαρµογή του 

Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στα τµήµατα της όπως αντίστοιχα και η 

συλλογή ερωτηµατολογίων απαντηµένων από µεγαλύτερο αριθµό πελατών που θα  

δείχνουν αν είναι ικανοποιηµένοι ή όχι ώστε να µπορεί να γίνει µια πιο αξιόπιστη 

σύγκριση των απόψεων. Αξιόλογη θα ήταν επίσης και η πραγµατοποίηση έρευνας 

στην επιχείρηση για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

βάση του νέου διεθνές προτύπου ISO 9001:2008 καθώς και αν έχει πιστοποιηθεί και 

εάν όντως την βοήθησε η συµβατότητα που έχει µε το ISO 14001:2004 και τι αλλαγές 

και οφέλη αποκόµισε. Τέλος, θα µπορούσε να ερευνηθεί σε τι βαθµό η επιχείρηση 

διευκολύνεται και ποια είναι τα θετικά οφέλη που συγκεντρώνει εάν πραγµατοποιεί 

µια Μελέτη Αστοχίας στην παραγωγή σε συνδυασµό µε τα διαγράµµατα αίτιου-

αποτελέσµατος καθώς και ποια η συχνότητα και τα οφέλη της χρήσης διορθωτικών 

και προληπτικών ενεργειών. 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             



 117

                                                      ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 
  
ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ  
 
 
Αρβανιτογιάννης, Ι., & Κούρτης, Λ. (2002). ISO 9000:2000. Αθήνα: Εκδόσεις 

Σταµούλη Α.Ε.  

 

Βέργας, ∆. (2009). Αλλαγές ISO 9001:2008. Αθήνα  

 

Γιαννάτος, Γ., & Ανδριανόπουλος, Σ. (δ.ε.). Logistics: Μεταφορές – ∆ιανοµή. Αθήνα. 

 

∆ερβιτσιώτης, Κ. (2005). ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας. Αθήνα 

 

Ζαβλάνος, Μ. (2006). Η Ποιότητα στις παρεχόµενες Υπηρεσίες και τα Προϊόντα. 

Αθήνα: Εκδόσεις Σταµούλη Α.Ε.  

 

Καρδακάκης, Κ. (2008).Γενικές αρχές Λογιστικής. Αθήνα 

 

Μαβίδης, Α. (2007). Εξοπλισµός και Συστήµατα Αποθήκευσης. ∆ιδακτικές 

σηµειώσεις. Α.Τ.Ε.Ι.Θ., Τµήµα Τυποποίησης και ∆ιακίνησης προϊόντων (Logistics). 

Παράρτηµα Κατερίνης – Θεσσαλονίκη. 

 

Παπαβασιλείου, Ν., & Μπάλτας, Γ. (2003). ∆ιοίκηση ∆ικτύων ∆ιανοµής & Logistics. 

Αθήνα: Έκδοση Rosili. 

 

Στεφανάτος, Σ. (1999). Προγραµµατισµός για την ποιότητα. Πάτρα: Έσπι Εκδοτική 

Ε.Π.Ε.  

 

Τζωρτζάκης, Κ., & Τζωρτζάκη, Α. (2002). Αρχές Μάρκετινγκ. Αθήνα: Εκδόσεις 

Rosili. 

 

Τσιότρας, Γ. (1995). Βελτίωση Ποιότητας. Αθήνα: Εκδόσεις Μπένου. 

 



 118

Ψύχας, Ν.(2000).  ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας. Πάτρα: Ελληνικό Ανοιχτό 

Πανεπιστήµιο. 

 
ΞΕΝΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ  
 
 
Byrne, P. M. & Deep, A. (1993). << Logistics must meet the ‘‘green’’ challenge>>. 

Transportation and Distribution, 32,4, pp. 33-37 

 

Fraser – Robinson, J. (1991). The Secrets of Effective Direct Mail. New York: 

McGraw – Hill.  

 

Garvin, D. A. (1984).  What does product quality mean?, Sloan Management Review.  

 

Harrington, H.J. (1987). The improvement process. MacGraw – Hill. 

 

Lambert, D. M., & Stock, J. R. (1993). Strategic Logistics Management. Homewood, 

IL, Irwin. 

 

Parasouraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. (1994). Reassessment of 

expectations as a comparison standard in measuring service quality. Journal of 

Marketing, 58, 121-135. 

 

Paul, J. (1998). Μάνατζµεντ Ολικής Ποιότητας. Αθήνα: Εκδόσεις Κλειδάριθµος  

 

Randall, R.C. (1995). ‘‘Randall΄s Practical Guide to ISO 900O: Implementation, 

Registration and Beyond’’.  Addisson-Wesley. 

 

Ross, D. F. (1996). Distribution: Planning and Control. Kluwer Academic 

Publishers. 

 

Tricker, R. (2001). ISO 9001:2000 in Brief. Oxford UK: Butterworth-Heinemann. 

 

 

 



 119

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΕΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΑΚΕΣ ΠΗΓΕΣ   
 
 
∆ιαχείριση Ποιότητας. (2009). Ανακτήθηκε 12 Σεπτεµβρίου 2009, από  

http://www.vrc.gr 

 

∆ιοίκηση Μεταφοράς Προϊόντων. (2009). Ανακτήθηκε 10 Νοεµβρίου 2009, από 

http://www.google.gr 

 

ΕΛΟΤ. (2009). Ανακτήθηκε 3 Οκτωβρίου 2009, από  http://www.elot.gr 

 

ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008.(2008). Ανακτήθηκε 1 Φεβρουαρίου 2010, από  

http://www.iso.gr 

 

Ισολογισµός της Φίλκεραµ Johnson.(2009).  Ανακτήθηκε 4 Ιανουαρίου το 2010, από 

http://www.naftemporiki.gr/mediakit/pr_arxeio.asp 

 

ISO. (2009). Ανακτήθηκε 3 Οκτωβρίου 2009, από  http://www.iso.org 

 

ISO 9001:2000 – ISO 9001:2008. (2009). Ανακτήθηκε 1 Φεβρουαρίου 2010, από 

http://www.e-espa.gr/9001.html 

 

ISO 9001:2008. (2009). Ανακτήθηκε 2 Φεβρουαρίου 2010, από 

http://www.legeartis.gr 

 

Κεραµικά πλακίδια.(2009). Ανακτήθηκε 4 Ιανουαρίου 2010, από 

http://www.keramos.gr.main.php?page=faq 

 

Συστήµατα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. (2009). Ανακτήθηκε 13 Σεπτεµβρίου 2009, 

από http://www.vrc.gr 

 

Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας σε Οργανισµούς. (2009). Ανακτήθηκε 26 

Σεπτεµβρίου 2009, από http://library.tee.gr 

 



 120

Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας.(2010). Ανακτήθηκε 2 Φεβρουαρίου 2010, από 

www.google.gr 

 

Συστήµατα Ποιότητας κατά ISO 9001:2008. (2009). Ανακτήθηκε 1 Φεβρουαρίου 

2010, από http://www.diseth.org/dnn/Portals/0/ISO%209001.pdf 

 

Total Quality Management. (2009). Ανακτήθηκε 9 Σεπτεµβρίου 2009, από 

http://www.google.gr 

 

TÜV HELLAS.  (2009). Ανακτήθηκε 4 Ιανουαρίου 2010, από http://www.google.gr 

 

Φίλκεραµ Johnson. (2009). Ανακτήθηκε 10 Οκτωβρίου 2009, από 

http://www.philkeram-johnson.gr 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 121

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                  ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ I 
 
                ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΚΕΡΑΜΙΚΩΝ ΠΛΑΚΙ∆ΙΩΝ ‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ Α.Ε.’’ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   



 122

 

 
 
 
    

 

Επωνυµία Επιχείρησης: _______________________________________________________________ 

 Έτος Ίδρυσης της επιχείρησης: _________________________________________________________ 

 Προσωπικό: ________________________________________________________________________ 

(Αριθµός απασχολούµενων στην επιχείρηση σήµερα) 

 Κύρια Προϊόντα: ____________________________________________________________________ 

(Κύριες κατηγορίες προϊόντων που παράγει ή εµπορεύεται η επιχείρηση) 

Γεωγραφικές περιοχές δραστηριοποίησης της επιχείρησης: ___________________________________ 

___________________________________________________________________________________ 

Τµήµατα της επιχείρησης:_____________________________________________________________ 

Έχει η επιχείρηση Πιστοποιηµένο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας;        ? Ναι        ? Όχι 
 
αν Ναι, σύµφωνα µε ποιο πρότυπο; ___________________ 
 

 
                                                ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ  

 Οικονοµικά Στοιχεία     
Προηγούµενου Έτους  

      Οικονοµικά Στοιχεία  
       Τελευταίου Έτους  
 

Σύνολο Ενεργητικού   

Επενδύσεις   

Αποσβέσεις   

Αποθέµατα   

Απαιτήσεις   

∆ιαθέσιµα    

Κυκλοφορούν ενεργητικό   

Μετοχικό κεφάλαιο   

Σύνολο ιδίων κεφαλαίων   

Βραχυπρόθεσµες υποχρεώσεις   

Μακροπρόθεσµες υποχρεώσεις   

Κύκλος εργασιών   

Καθαρά Κέρδη Χρήσεως προς ∆ιάθεση   

                                     ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 
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1. Παρακαλώ να βάλετε σε κύκλο κάθε δήλωση που αφορά τους παράγοντες που 

στηρίζεται η επιχείρηση για την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 
Ποιότητας στην παραγωγή.  

 
                      ∆ήλωση Συµφωνώ 

απόλυτα 

Συµφωνώ Ούτε συµφωνώ 

ούτε διαφωνώ 

∆ιαφωνώ                               ∆ιαφωνώ  

απόλυτα                                  

 
Η δέσµευση της διοίκησης είναι η κυρίαρχη 
δύναµη. 

    

       5 

       

       4 

           

            3 

     

      2     

       

       1                  

Εγχειρίδια, Οδηγίες εργασίας, έντυπα και 
αρχεία δεν θεωρούνται απαραίτητα για την 
επιχείρηση σε όλες τις περιπτώσεις.  

      

       5 

       

       4 

 

            3 

 

      2 

 

       1 

 
Η εσωτερική επικοινωνία πρέπει να 
υιοθετείται και να είναι ιεραρχική.  

       

       5 

      

      4 

           

            3 

       

      2 

       

       1 

Η µόρφωση, η εµπειρία, οι δεξιότητες και  
η κατάρτιση από το προσωπικό  είναι 
απαραίτητη.   

      

       5 

 

      4 

 

            3 

 

      2 

 

       1 

Η αποτίµηση ικανοτήτων του προσωπικού 
1 φορά τον χρόνο κρίνεται αναγκαία. 

 

       5 

 

       4 

 

            3 

 

      2 

 

       1 

                                        
 

2. Ο εξοπλισµός και το λογισµικό που χρησιµοποιείται στην παραγωγή των προϊόντων: 

 ?  είναι αποδοτικά και εύκολα στην χρήση εφόσον είναι καινούργια ή  συντηρούνται.   
 ?  είναι δύσκολα στην χρήση λόγω παλαιότητας και καθόλου αποδοτικά. 
 ? είναι εύκολα στην χρήση αλλά απαραίτητη θα ήταν µια µελλοντική δυνατότητα 

αναβάθµισης τους. 
 Επιλογή µιας απάντησης.  
 

 
3. Για την παραγωγή προϊόντων συµµορφούµενων µε τις απαιτήσεις κρίνεται αναγκαίος: 

      ? ο σχεδιασµός της παραγωγής.  
      ? ο σχεδιασµός της παραγωγής και των διεργασιών παραγωγής.          
      ? ο σχεδιασµός της παραγωγής, των διεργασιών και ο προγραµµατισµός της     

παραγωγής. 
 Επιλογή µιας απάντησης.  

 
4. Παρακαλώ, καταγράψτε στις επόµενες 5 σειρές τα στάδια της παραγωγικής διαδικασίας 

και τον αντίστοιχο εξοπλισµό που χρησιµοποιείται. 
_______________________________________________________________________
_______________________________________________________________________ 
_______________________________________________________________________ 
_______________________________________________________________________ 
_______________________________________________________________________ 

                                                ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ  
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5. Ποιες από τις παρακάτω µεθόδους υιοθετεί η επιχείρηση για την οµοιοµορφία του 
προϊόντος καθώς και  του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας; 

 
� Ερώτηση µε κλίµακα σπουδαιότητας 
� Κυκλώστε τον αριθµό που αντιπροσωπεύει την γνώµη σας γνωρίζοντας ότι η 

κλίµακα είναι από 1 ως 6 (όπου το 1 είναι το πολύ και το 5 είναι το καθόλου) 

 
6. Παρακαλώ, να συµπληρωθεί ο παρακάτω πίνακας έχοντας ως στόχο την ανάλυση ενός 

πιθανού τρόπου αστοχίας του προϊόντος και των αποτελεσµάτων τους κατά την φάση 
της παραγωγής.  

      Βαθµολογήστε για:  

� Την κρισιµότητα (S) από: 1 - 10  

� Πιθανότητα εµφάνισης (O) από: 1 - 10 

� Πιθανότητα εντοπισµού (D) από: 1 - 10 

 
 

7. Για την πρόληψη και τον περιορισµό των µη συµµορφούµενων προϊόντων και την 
βελτίωση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας το τµήµα παραγωγής προβαίνει 
σε διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες:  

 
 ? σπάνια.  
 ? συχνά.  
 ? µόνο όταν απαιτείται.   
  Επιλογή µιας απάντησης.  

 
 
 

Μέθοδοι  Πολύ  Αρκετά    Μέτρια    Λίγο    Καθόλου 

Παρακολούθηση, µέτρηση και 
ανάλυση των διεργασιών παραγωγής. 

     1        2        3       4           5 

Παρακολούθηση, µέτρηση και 
ανάλυση του προϊόντος.  

     1        2        3       4            5 

Έλεγχος του εξοπλισµού 
παρακολούθησης και µέτρησης.  

     1        2        3       4           5 

Ονοµασία Εταιρίας:                                                        ΜΕΛΕΤΗ PFMEA  
                                                           (Παραγωγής)                                                         

  

Αριθµός: 

Περιγραφή: Τροπ.:    <<  _   >>       

Αριθµός Σχεδίου:  
Σελίδα: 1 από …. 

Εξάρτηµα –  

Λειτουργία  

     (*) 

Πιθανός 
τρόπος 
Αστοχίας  

 

Πιθανές 
Επιπτώσεις 
Αστοχίας  
 

  
   

   
   

   
   

   
   

  
(S

) 
 

Πιθανά 
Αίτια  
Αστοχίας  

 

  
   

   
   

   
   

   
   

(O
) 

 

Τρόποι Ελέγχου που 
Χρησιµοποιούνται 

 

  
   

   
   

   
   

   
   

 (
D

) 

    
   

   
   

   R
P

N
   Πρόταση      

∆ιορθωτικής 
Ενέργειας  

 

Υπεύθυνος  

  
   

   
 ∆
ιο
ρ
θ
ω
τι
κ
ή
 

  
   

   
  Ε
ν
έρ
γ
ει
α
 

   
   

   
   

   
   

    
 (

S
) 

   
   

   
   

   
  (

O
) 

   
   

   
   

   
   (

D
) 

   
   

   
   

  

   
   

   
   R

P
N

 

 

                



 125

8. Τα  προϊόντα που παράγει η επιχείρηση; 

 ? επιδιώκει πάντα να είναι πιστοποιηµένα για την ποιότητα τους. 
 ? επιδιώκει να είναι συµµορφούµενα µε τις προκαθορισµένες απαιτήσεις. 
 ? δεν επιδιώκει πάντα την πιστοποίηση και την καλή ποιότητα του προϊόντος.  
  Επιλογή µιας απάντησης.  

 
 
 
 
 

1. Μεταποιούνται τα προϊόντα της επιχείρησης για να πάρουν την τελική µορφή  τους;  

                  ? Ναι.                         ? Όχι. 

                  Αν Ναι, η επιχείρηση… 

                  ?… αναλαµβάνει η ίδια την µεταποίηση των προϊόντων της. 
                  ?… αναθέτει ολοκληρωτικά την µεταποίηση των προϊόντων της σε άλλη επιχείρηση. 

   ?… αναλαµβάνει ένα µέρος της µεταποίησης των προϊόντων της ενώ το υπόλοιπο το  
αναθέτει σε  άλλη επιχείρηση. 

                      Επιλογή µιας απάντησης. 
 

 
2. Κατά την γνώµη σας, σε τι βαθµό  αναλαµβάνει η Ανώτατη διοίκηση τις παρακάτω 

ευθύνες;  

                                                                                                                
3. Ο εξοπλισµός µεταποίησης και µέτρησης είναι: 

   ? κατάλληλος και επαρκείς.  
   ? κατάλληλος και µη επαρκείς.  
   ? µη κατάλληλος και χρειάζεται αντικατάσταση. 

                      Επιλογή µιας απάντησης. 
 

4. Ο σχεδιασµός και ο προγραµµατισµός των διεργασιών µεταποίησης καθώς και η 
απόδοση ταυτότητας στο προϊόντων: 

 
      ? τηρούνται πάντα από την επιχείρηση.   
      ? δεν τηρούνται πάντα από την επιχείρηση. 
      ? δεν τηρούνται καθόλου από την επιχείρηση. 
        Επιλογή µιας απάντησης. 
 
 

              Ευθύνες   Πολύ  Αρκετά    Μέτρια    Λίγο    Καθόλου 

Σχεδιάζει µόνης της το Σύστηµα 
∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. 

     1        2        3       4           5 

Θέτει την πολιτική και τους στόχους 
ποιότητας. 

     1        2        3       4            5 

Γνωστοποιεί τις  ευθύνες και τις 
αρµοδιότητες του προσωπικού. 

     1        2        3       4           5 

Επικοινωνία µε το προσωπικό.      1        2        3       4           5 

∆ιεξάγει ανασκοπήσεις του 
Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 
ποιότητας. 

     1        2            3       4           5 

                                              ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗΣ 
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5. Η επιχείρηση παρακολουθεί, µετράει και αναλύει: 

      ? την ικανοποίηση του πελάτη.  
      ? τις διεργασίες µεταποίησης και του προϊόντος.   
      ? και τα δύο. 
      Επιλογή µιας απάντησης 
  
6. Όταν δεν λειτουργεί σωστά το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας ακολουθούνται 

συγκεκριµένες ενέργειες βελτίωσης;  
      ? Ναι                                ? Όχι 

     Επιλογή µιας απάντησης 
 
 
 
             

 
 
1. Κατά την  γνώµη σας, ποιοι από τους παρακάτω παράγοντες πιστεύετε ότι συµβάλουν για 

την αποτελεσµατικότερη  λειτουργία των αποθηκευτικών εγκαταστάσεων; 
 

� Ερώτηση µε κλίµακα σπουδαιότητας 
� Κυκλώστε τον αριθµό που αντιπροσωπεύει την γνώµη σας γνωρίζοντας ότι η 

κλίµακα είναι από 1 ως 6 (όπου το 1 είναι το πολύ και το 5 είναι το καθόλου) 

 
2. Η επιχείρηση για την αποθήκευση, την διαχείριση, την διακίνηση και την 

φορτοεκφόρτωση των εµπορευµάτων διαθέτει:  
 
      ? όλο τον απαραίτητο εξοπλισµό. 
      ? δεν διαθέτει όλο το απαραίτητο εξοπλισµό. 
      ? διαθέτει µόνο τον εξοπλισµό που κρίνει αναγκαίο για τις απαιτήσεις της.  
      Επιλογή µιας απάντησης 

 
3. Κατά την γνώµη σας, ο σχεδιασµός των λειτουργιών αποθήκευσης και του 

αποθηκευτικού χώρου: 
 
      ? έχει πραγµατοποιηθεί και τηρείται. 
      ? δεν έχει πραγµατοποιηθεί οπότε δεν τηρείται. 
      ?  έχει πραγµατοποιηθεί όµως δεν τηρείται.  
      Επιλογή µιας απάντησης. 

         Παράγοντας   Πολύ  Αρκετά    Μέτρια    Λίγο    Καθόλου 

Η απόλυτη υποστήριξη της διοίκησης.       1        2        3       4           5 

Η απόλυτη τήρηση εγχειριδίων, εντύπων  και 
οδηγιών  εργασίας. 

     1        2        3       4            5 

Ο καθορισµός καθηκόντων και ο καταµερισµός 
των καθηκόντων.  

     1        2        3       4           5 

Το ευχάριστο περιβάλλον εργασίας.      1        2        3       4           5 
Η συνεργασία του προσωπικού.      1        2        3       4           5 
Η ευαισθησία, η εµπειρία και ικανότητες του 
προσωπικού.  

     1        2        3       4           5 

                                               ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΑΠΟΘΗΚΗΣ 
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4. Η επιχείρηση διεξάγει µετρήσεις, δοκιµές, ποσοτικούς και ποιοτικούς ελέγχους των 

εµπορευµάτων και των οργάνων και συσκευών µέτρησης: 
 

   ? Πολύ συχνά.  
   ? Σπάνια.  
   ? Κάθε µέρα. 
    Επιλογή µιας απάντησης 

   
5. Η επιχείρηση για την βελτίωση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 

αποθήκη υιοθετεί; 
 

? ειδικά επιλεγµένες ενέργειες. 
     ? ενέργειες που κρίνονται απαραίτητες σε κάθε περίσταση.  
     ? τυχαίες ενέργειες. 
       Επιλογή µιας απάντησης 
 
 
 
 
 
 
 
1. Η υλοποίηση των στρατηγικών στόχων της επιχείρησης από πλευράς των µεταφορικών 

υπηρεσιών συντελείται µέσω της εφαρµογής Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής 
Ποιότητας; 

 
? Ναι                                    ? Όχι  
Επιλογή µιας απάντησης 

 
2. Το Σύστηµα διοίκησης στην µεταφορά σε ποιους στηρίζεται; 

 
? στο τµήµα προµηθειών.  
? στο τµήµα προµηθειών, στους αποθηκάριους και στους οδηγούς.  
? στο τµήµα προµηθειών και στους οδηγούς. 
Επιλογή µιας απάντησης 

 
 

3. Το ανθρώπινο δυναµικό που συµµετέχει για την µεταφορά των προϊόντων; 
 
      ? έχει δεξιότητες και εµπειρία. 
      ? δεν είναι ενηµερωµένο για την εφαρµογή Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. 
      ? έχει γνώσεις, ικανότητες, δεξιότητες, εµπειρία και είναι ενηµερωµένο. 
        Επιλογή µιας απάντησης 
 
 
4. Τα οχήµατα και η ο εξοπλισµός µεταφοράς και φόρτωσης των προϊόντων; 
 

? ικανοποιούν τις απαιτήσεις της εταιρίας.  
? δεν ικανοποιούν τις απαιτήσεις της εταιρίας και του πελάτη. 
? ικανοποιούν τις απαιτήσεις και του πελάτη και της εταιρίας. 
Επιλογή µιας απάντησης. 

                                               ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΜΕΤΑΦΟΡΑΣ  
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5. Κατά την γνώµη σας, σε τι βαθµό υιοθετεί η επιχείρηση τα παρακάτω βήµατα για την 
µεταφορά συµµορφούµενου µε τις απαιτήσεις προϊόν καθώς και για την αποδοτικότερη 
εφαρµογή του  Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας; 

 
� Ερώτηση µε κλίµακα σπουδαιότητας 
� Κυκλώστε τον αριθµό που αντιπροσωπεύει την γνώµη σας γνωρίζοντας ότι η 

κλίµακα είναι από 1 ως 6 (όπου το 1 είναι το πολύ και το 5 είναι το καθόλου) 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         Παράγοντας   Πολύ  Αρκετά    Μέτρια    Λίγο    Καθόλου 

∆ιεξάγει τον σχεδιασµό του φορτίου.      1        2        3       4           5 

∆ιεξάγει την δροµολόγηση των οχηµάτων       1        2        3       4            5 

Παρακολουθεί και µετράει τις διεργασίες µεταφοράς .      1        2        3       4           5 

Ακολουθεί όλα τα εγχειρίδια, τις οδηγίες εργασίας και 
τα έντυπα. 

     1        2        3       4           5 

Προτείνει ενέργειες βελτίωσης του Συστήµατος 
∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.  

     1        2        3       4           5 
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                                                  ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ II 
 
 
                                         ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ 
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 Παρακαλώ να βάλετε σε κύκλο την άποψη σας για ότι αφορά την οργανωµένη 
λειτουργία της Βιοµηχανίας Κεραµικών πλακιδίων ‘‘ΚΕΡΑΜΙΚΑ Α.Ε.’’ σχετικά µε 
την παράδοση συµµορφούµενων µε τις απαιτήσεις προϊόντων σε εσάς. 

 
 

 
 
 
                                                                                                                          Κακή    Μέτρια   Καλή    Άριστη 
 
1. Κατανόηση των ποιοτικών απαιτήσεων του προϊόντος.  

 
2. Προδιαγραφή προϊόντος που ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις. 

 
3. Συµµόρφωση του προϊόντος που παράγεται και  µεταποιείται  

σύµφωνο στις απαιτήσεις.  
 

4. Ταυτότητα και δυνατότητα ιχνηλασιµότητας προϊόντος. 
  
5. Παρακολούθηση, µέτρηση και ανάλυση του προϊόντος.  
 
6. Η διαδικασία παραγωγής και µεταποίησης προϊόντων.  

 
               

 
                                                                                                         
 
                                                                                                            Κακή    Μέτρια   Καλή    Άριστη 
                                                                                                              

1. Εξυπηρέτηση και επικοινωνία. 
 

2. Ικανότητα αποθήκευσης.    
 

3. ∆ιατήρηση του προϊόντος.  
 

4. Υλικό συσκευασίας και εξοπλισµός αποθήκευσης. 
 

5. Σήµανση. 
 

6. Εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας  
στις αποθηκευτικές εγκαταστάσεις. 

 

       ΠΑΡΑΓΩΓΗ - ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 
 

       ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ   ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 
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                                                                                                                          Κακή    Μέτρια   Καλή    Άριστη 
 
1. Επικοινωνία και συνεργασιµότητα. 
 
2. Συσκευασία του προϊόντος µεταφοράς. 

 
3. Σύστηµα παραγγελιοληψίας.  

 
4. Ανταγωνιστικοί χρόνοι παράδοσης.  

 
5.  Έγκαιρη παράδοση. 

 
6. Λύσεις σε προβλήµατα παράδοσης. 

 
7. Σωστά προϊόντα όσο αφορά την ποιότητα. 

 
8. Ποιότητα οχηµάτων. 

 
9. Συµπεριφορά οδηγών.  

 
 
 

 
 
                                                                                                                          Κακή    Μέτρια   Καλή    Άριστη 

  
1. Η ανταπόκριση της επιχείρησης στις απαιτήσεις σας. 
 
2. Η διοίκηση της επιχείρησης για την παράδοση ποιοτικών  

προϊόντων . 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
                     
                            Ευχαριστώ για την συνεργασία σας.  
 
 
 
 
 
 
 

        ΜΕΤΑΦΟΡΑ   ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

        ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 


