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Πεξίιεςε 
 

΢άκεξα, κε ηνλ δηεζλά αληαγσληζκφ, γέλεηαη νινΫλα θαη πεξηζζφηεξν 

απνδεθηφ φηη ε επηδέσμε πςειάο πνηφηεηαο πξντφληνο/ ππεξεζέαο ζε ζρΫζε κε ηελ 

απφιπηε ηθαλνπνέεζε ηνπ πειΪηε/ θαηαλαισηά, κε ην ρακειφηεξν θφζηνο, απνηειεέ 

ην θιεηδέ γηα ηελ επηβέσζε κηαο επηρεέξεζεο. Ζ πνηφηεηα νξέδεηαη κε πνιινχο 

δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο αιιΪ απφ ηελ νπηηθά ηνπ θαηαλαισηά ζεκαέλεη λα 

εθπιεξψλεη ηηο πξνζδνθέεο ηνπ. Ο πειΪηεο εέλαη απηφο πνπ νξέδεη ηελ πνηφηεηα νπφηε 

ε ηθαλνπνέεζά ηνπ πξΫπεη λα εέλαη ε πξψηε πξνηεξαηφηεηα. Δπέζεο ε ηθαλνπνέεζά 

ηνπ επηηπγρΪλεηαη παξΪγνληαο πςειάο πνηφηεηαο πξντφληα πνπ πιεζηΪδνπλ ά 

πιεξνχλ ηηο πξνζδνθέεο ηνπ. Σν θιεηδέ γηα λα ππΪξρεη επηθΫληξσζε ζηελ 

ηθαλνπνέεζε ηνπ πειΪηε εέλαη λα Ϋξζνπλ ζε επαθά νη ππΪιιεινη ηεο επηρεέξεζεο κε 

ηνπο θαηαλαισηΫο, Ϋηζη ψζηε λα γέλνληαη θαηαλνεηΫο νη αλΪγθεο ηνπο.  

΢ην 1
ν
θεθΪιαην αλαθεξφκαζηε γεληθΪ ζηελ θηινζνθέα θαη ζηελ εμΫιημε ηεο 

Οιηθάο Πνηφηεηαο, ζηνπο εηδηθνχο ηεο πνηφηεηαο, ζηα ΜνληΫια ηεο πνηφηεηαο. 

Δπέζεο θΪλνπκε κηα ζπλνπηηθά αλαθνξΪ ζηα ζπζηάκαηα δηαζθΪιηζεο Πνηφηεηαο θαη 

αλαθΫξνπκε ηα εξγαιεέα θαη ηηο ηερληθΫο ειΫγρνπ ηεο Πνηφηεηαο. ΢ην ηΫινο ηνπ 

θεθαιαένπ αλαιχεηαη ε επηξξνά ηεο ΓΟΠ εηδηθφηεξα ζηηο μελνδνρεηαθΫο κνλΪδεο.   

΢ην 2
ν
  θεθΪιαην αθνινπζεέ Ϋλα casestudyπνπ ζηνρεχεη ζηελ βαζχηεξε 

θαηαλφεζε ηεο εθαξκνγάο ηεο ΓΟΠ ζηα μελνδνρεέα. 
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Abstract 

 

Quality has been defined in a number of different ways. When viewed from a 

consumer’s perspective, it means meeting or exceeding customer’s expectation. 

In a total quality setting, customers define quality. Therefore customer 

satisfaction must be the highest priority. Customer satisfaction is achieved by 

producing high-quality products that meet or exceed expectations.The key to 

establishing a customer focus is to put employees in touch with customers so that 

customer needs are known and understood. 

In the 1
st
 chapter the philosophy and evolution of Total Quality is discussed, 

with refer to the experts of quality, the Models of quality. We also make a concise 

report to the Quality Assurance systems, the tools and the techniques of Quality 

control. In conclusion, the affection of TQM in hotels has been analyzed. 

In the 2
nd

 chapter we will introduce a case study that helps us to understand 

better the TQM in hotels. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2
Ο

 

 

1. Δηζαγσγή ζηελ Οιηθή Πνηφηεηα 
 

Πνηφηεηα ζχκθσλα κε ηνλ δηεζλά νξγαληζκφ ηππνπνέεζεο (ISO) εέλαη ην 

ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ κηαο νληφηεηαο (δειαδά κηαο δξαζηεξηφηεηαο, κηαο 

δηεξγαζέαο, ελφο πξντφληνο, κηαο ππεξεζέαο θηι) πνπ ηεο απνδέδνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα 

ηθαλνπνηεέ εθθξαζκΫλεο θαη ζπλεπαγφκελεο αλΪγθεο. 

Με βΪζε ηνλ νξηζκφ απηφ ε πνηφηεηα δελ εέλαη ζηαζεξά, κΪιηζηα κπνξνχκε 

λα πνχκε φηη εέλαη ππνθεηκεληθά θαη απηφ γηαηέ εμαξηΪηαη απφ ηηο αλΪγθεο πνπ θΪζε 

θνξΪ ηέζεληαη.  

΢ηελ θαζεκεξηλά καο δσά, ε Ϋλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζην κπαιφ καο εέλαη 

ζπλπθαζκΫλε κε θΪηη πνπ εέλαη εμαηξεηηθφ, ηΫιεην, Ϊξηζην απφ Ϊπνςε ρξεζηηθφηεηαο 

θαη εθαξκνγψλ. Χζηφζν, εέλαη γεγνλφο φηη ε Ϋλλνηα απηά εέλαη ζρεηηθά, αλΪινγα κε 

ηηο απαηηάζεηο θαη ηηο πξνζδνθέεο θΪζε αηφκνπ.  

ΓεληθΪ φκσο, ζα κπνξνχζε λα πεη θαλεέο φηη ππΪξρνπλ κεξηθΪ θξηηάξηα 

γεληθψο απνδεθηΪ απφ ηνπο πεξηζζφηεξνπο, κε βΪζε ηα νπνέα θξέλνπκε ά 

απνδερφκαζηε αλ Ϋλα πξντφλ ά κηα ππεξεζέα εέλαη πςειάο πνηφηεηαο ά φρη.  

Δπέ πιΫνλ εέλαη θαλεξφ φηη ηειηθΪ, νη «πειάηεο» εέλαη εθεέλνη πνπ 

πξνζδηνξέδνπλ ηελ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ά ηεο παξνράο ζπγθεθξηκΫλσλ 

ππεξεζηψλ. ΚΪζε πξντφλ, εέηε εέλαη πιηθφ αληηθεέκελν εέηε εέλαη ππεξεζέα, 

ελζσκαηψλεη θΪπνηα ραξαθηεξηζηηθΪ πνπ ην θΪλνπλ λα μερσξέδεη απφ Ϊιια νκνεηδά. 

Σα ραξαθηεξηζηηθΪ απηΪ εέλαη πνπ πξνζειθχνπλ ηα Ϊηνκα ζηα νπνέα απεπζχλεηαη.  

Ζ πνηφηεηα φκσο δελ Ϋρεη κφλν λα θΪλεη κε ην έδην ην πξντφλ αιιΪ θαη κε ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνέν παξνπζηΪδεηαη. Αλ ην πξντφλ δελ εέλαη πξνζβΪζηκν ά 

εθκεηαιιεχζηκν, αλ δελ ππΪξρνπλ νδεγέεο ρξάζεο θιπ ηφηε ε πνηφηεηα ηνπ 

πξνγξΪκκαηνο ζην νπνέν εληΪζζεηαη ην πξντφλ εέλαη ρακειά.  

Δέλαη μεθΪζαξν φηη πξνθεηκΫλνπ λα πξνβεέ θαλεέο ζε αληηθεηκεληθά εθηέκεζε 

ηεο πνηφηεηαο ελφο πξντφληνο ά κηαο ππεξεζέαο, ζα πξΫπεη επέζεο λα ππΪξρεη 

αμηφπηζην ζχζηεκα κΫηξεζεο ηνπ πξντφληνο ά ηεο ππεξεζέαο. Αλ θΪηη δελ κπνξεέ λα 

κεηξεζεέ ηφηε δελ κπνξεέ λα αμηνινγεζεέ σο πξνο ηελ πνηφηεηα ηνπ.  

Ζ Οιηθά Πνηφηεηα εέλαη κηα νινθιεξσκΫλε θηινζνθέα πνπ πξνσζεέ ηνλ νιηθφ 

κεηαζρεκαηηζκφ ηεο παξαδνζηαθάο επηρεέξεζεο. Πξφθεηηαη γηα κηα πξνζπΪζεηα γηα 

ζπλερά βειηέσζε ζε φινπο ηνπο ηνκεέο, πνπ απνζθνπεέ ζηελ ηθαλνπνέεζε ηνπ 

πειΪηε. Ζ Οιηθά Πνηφηεηα απνηειεέ κνλφδξνκν γηα ηελ επηηπρέα ησλ ζχγρξνλσλ 

επηρεηξάζεσλ θαη βαζηθά πξνυπφζεζε γηα ηελ επηβέσζά ηνπο. Γελ εέλαη δαπΪλε, αιιΪ 

επΫλδπζε, πνπ μεθηλΪ απφ ηνπο έδηνπο ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ε εθαξκνγά ηεο 

δεκηνπξγεέ Ϋλα πεξηβΪιινλ ζην νπνέν ελζαξξχλεηαη ε ζπκκεηνρά θαη ε ζπλεηζθνξΪ 

φισλ. Ζ εμαζθΪιηζε ηεο πνηφηεηαο δελ εέλαη κφλν Ϋξγν ιέγσλ αηφκσλ ζε Ϋλα 

νξγαληζκφ αιιΪ φισλ φζσλ εκπιΫθνληαη ζηε δηαδηθαζέα παξαγσγάο ελφο πξντφληνο 

ά ππεξεζέαο. ΔπνκΫλσο, σο Οιηθά Πνηφηεηα νξέδεηαη ε ζπλεράο πξνζπΪζεηα φισλ 

ησλ αηφκσλ γηα ηε βειηέσζε ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ Ϋηζη ψζηε λα ηθαλνπνηνχλ 

πιάξσο ηηο αλΪγθεο ηνπ «πειάηε» ά αθφκε θαη λα ηηο ππεξβαέλνπλ.  
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΢χκθσλα κε ηηο αξρΫο ηεο Γηνέθεζεο Οιηθάο Πνηφηεηαο (∆ΟΠ), ζα πξΫπεη λα: 

  ΤπΪξρεη ζπλεράο βειηέσζε  

  Οκαδηθά εξγαζέα  

  Αμηνπνέεζε ησλ ηθαλνηάησλ θαη δεμηνηάησλ φισλ ησλ αηφκσλ  

  Δθπαέδεπζε θαη επηκφξθσζε ηνπ πξνζσπηθνχ  

  ΔλζσκΪησζε πξνκεζεπηά θαη απνδΫθηε κΫζα ζηε δηαδηθαζέα  

 

Θα πξΫπεη λα ηνληζηεέ φηη ηα θξέζηκα ζεκεέα ηεο ∆ΟΠ εέλαη:  

  Απνηειεζκαηηθά δηνέθεζε θαη εγεζέα  

  Υξάζε θαηΪιιεισλ εξγαιεέσλ θαη ηερληθψλ  

  Δπηκφξθσζε θαη κεηεθπαέδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ  

  ΢πκκεηνρά φισλ ζηηο δηαδηθαζέεο  

  Οκαδηθά εξγαζέα  

  ΜΫηξεζε ηεο παξαγσγάο θαη αλαηξνθνδφηεζε απφ ηνπο ηειηθνχο ρξάζηεο  

  Αιιαγά ζηελ λννηξνπέα  

 

Ο ζεζκφο ηεο Οιηθάο Πνηφηεηαο αλαπηχζζεηαη ζηελ Δπξψπε κε ζρεηηθά 

θαζπζηΫξεζε, ζε ζρΫζε κε ηηο HΠA θαη ηελ Ηαπσλέα, φπνπ εέλαη ηδηαέηεξα 

δηαδεδνκΫλνο. 

Ζ πνηφηεηα εέλαη Ϋλα ζεκαληηθφ ζηνηρεέν ηνπ θΫξδνπο θαη θνζηέδεη πΪληα 

ιηγφηεξν φηαλ ηα πξΪγκαηα γέλνληαη ζσζηΪ απφ ηελ αξρά. ΢ηελ αληέζεηε πεξέπησζε 

Ϋρνπκε ζπαηΪιε πφξσλ γηα ηελ επηρεέξεζε.  

Ζ Ϋλλνηα ηεο ζπλερνχο βειηέσζεο αθνξΪ φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

πξνζδηνξέδνπλ ηε ιεηηνπξγέα ηεο επηρεέξεζεο (πξνκάζεηεο, απνζάθεπζε, παξαγσγά, 

εκπνξέα, πειαηεηαθά ππνζηάξημε θ.ιπ.). 

 Γηα ηε βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ζα πξΫπεη λα ιεθζνχλ ππφςε 

δχν παξΪγνληεο:  

1.Ζ εμεηδηθεπκΫλε αλΪγθε ηνπ θαηαλαισηά.  

2.Ζ παξαγσγά ηνπ θαηΪιιεινπ πξντφληνο ά ππεξεζέαο πνπ ζα 

αληαπνθξέλεηαη ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο κηαο ζπγθεθξηκΫλεο αλΪγθεο.  

Θα πξΫπεη λα ηνλέζνπκε φηη ην ειαηησκαηηθφ πξντφλ ελφο ζπγθεθξηκΫλνπ 

ηκάκαηνο δελ κπνξεέ λα αληηζηαζκηζηεέ κε ηελ πςειά πνηφηεηα ελφο Ϊιινπ, θαηΪ 

ζπλΫπεηα ε πνηφηεηα Ϋρεη ραξαθηάξα «επηκεξηζηηθό» θαη φρη «αζξνηζηηθό», φπσο ε 

παξαγσγά. Δπέζεο, φζν πην πνιχπινθν εέλαη ην πξντφλ ηφζν απμΪλεηαη ν θέλδπλνο  

ηεο κε πνηφηεηαο.  
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1.1. H εμέιημε ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

 

΢ην ζεκεέν απηφ ζα πξΫπεη λα θΪλνπκε κηα κηθξά αλαθνξΪ ζηα ηΫζζεξα 

επέπεδα εμΫιημεο ηεο Γηνέθεζεο πνηφηεηαο. 

  ΢ρήκα 1.1.Σα Σέζζεξα επίπεδα εμέιημεο ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο 

 

Σν πξψην επέπεδν εέλαη ε Δπηζεψξεζε, ε νπνέα νπζηαζηηθΪ πεξηνξέδεηαη ζηε 

ζχγθξηζε ελφο πξντφληνο κε δεδνκΫλεο πξνδηαγξαθΫο πξνθεέκελνπ λα θαζνξηζζεέ αλ 

επηηπγρΪλεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ. Ο Ϋιεγρνο απηφο γηα ηελ ηάξεζε πξνδηαγξαθψλ 

κεηεμειέρζεθε ζηαδηαθΪ ζε Ϋλα ζχλνιν πην εμειηγκΫλσλ ηερληθψλ, νη νπνέεο εέλαη 

γλσζηΫο σο Έιεγρνο Πνηφηεηαο. 

Σν δεχηεξν επέπεδν εέλαη ν Έιεγρνο Πνηφηεηαο, ν νπνένο εέλαη ην ζχλνιν 

ησλ ηερληθψλ θαη δξαζηεξηνηάησλ ιεηηνπξγηθνχ ραξαθηάξα  νη νπνέεο 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηάζεηο γηα ηελ πνηφηεηα. Ο Έιεγρνο 

Πνηφηεηαο πεξηιακβΪλεη ηερληθΫο θαη δξαζηεξηφηεηεο ιεηηνπξγηθνχ ραξαθηάξα νη 

νπνέεο ζηνρεχνπλ ηφζν ζηελ παξαθνινχζεζε κηαο δηεξγαζέαο φζν θαη ζηελ εμΪιεηςε 

ησλ αηηηψλ κε ηθαλνπνηεηηθάο επέδνζεο ζε φια ηα ζηαδέα ηνπ βξφρνπ ηεο πνηφηεηαο, 

πξνθεέκελνπ λα επηηπγρΪλεηαη ε θαιχηεξε νηθνλνκηθά απνηειεζκαηηθφηεηα. Ζ 

θιαζηθά πξνζΫγγηζε ηνπ ΔιΫγρνπ πνηφηεηαο βαζέδεηαη ζηελ επηζεψξεζε ηνπ 

πξντφληνο κεηΪ ηελ παξαγσγά θαη ζηελ επαλφξζσζε ηνπ αλ δηαπηζησζνχλ αζηνρέεο.  

Ζ πξνζΫγγηζε απηά δηαζθαιέδεη κελ ηνλ εληνπηζκφ ησλ ειαηησκαηηθψλ 

πξντφλησλ θαη ηε δηφξζσζε ηνπο, αιιΪ δελ εμαζθαιέδεη ηνλ απνθιεηζκφ ηεο 

επαλεκθΪληζεο ηνπο ζην κΫιινλ.  
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Δπέζεο ν εληνπηζκφο ηνπο κΫζσ ηνπ ΔιΫγρνπ Πνηφηεηαο ησλ ειαηησκΪησλ 

ζρεδηαζκνχ θαη θαηαζθεπάο κεηΪ ηελ θαηαζθεπά ηνπ πξντφληνο επηβαξχλεη ην θφζηνο 

παξαγσγάο κε θφζηε επαλαθαηεξγαζέαο θαη επηδηφξζσζεο, απμΪλνληαο ην ζπλνιηθφ 

θφζηνο ηνπ πξντφληνο. Οη αδπλακέεο απηΫο  νδάγεζαλ ζηε κεηεμΫιημε ησλ 

ζπζηεκΪησλ Γηνέθεζεο Πνηφηεηαο ζην ηξέην επέπεδν ηνπο πνπ εέλαη ε ΓηαζθΪιηζε 

Πνηφηεηαο.   

Σν ηξέην επέπεδν εέλαη ε ΓηαζθάιηζεΠνηφηεηαο πνπ εέλαη νη ζρεδηαζκΫλεο 

θαη ζπζηεκαηηθΫο δξαζηεξηφηεηεο πνπ εθαξκφδνληαη κΫζα ζην πιαέζην ηνπ 

ζπζηάκαηνο γηα ηελ πνηφηεηα θαη απνδεηθλχνληαη ζην βαζκφ πνπ απαηηεέηαη, 

πξνθεέκελνπ λα παξΫρεηαη εκπηζηνζχλε φηη κηα νληφηεηα (δηαδηθαζέα, πξντφλ, 

νξγαληζκφο) ζα ηθαλνπνηεέ ηεο απαηηάζεηο γηα ηε πνηφηεηα.  

Ζ εθαξκνγά θαη ε πηζηνπνέεζε ελφο ΢πζηάκαηνο ΓηαζθΪιηζεο Πνηφηεηαο 

ελφο νξγαληζκνχ παξαγσγάο πξντφλησλ ά παξνράο ππεξεζηψλ απνηεινχλ γηα ηνλ 

πειΪηε ηνπ νξγαληζκνχ δηαζθΪιηζε φηη ην πξντφλ ζα ηθαλνπνηεέ ζπγθεθξηκΫλεο 

πξνδηαγξαθΫο θαη φηη ε πνηφηεηα ηνπ ζα εέλαη ζηαζεξά ά φηη ζα ιΪβεη ην ππνζρεζΫλ 

επέπεδν ππεξεζηψλ. Γηαζθαιέδεηαη ινηπφλ, κΫζσ ηεο εθαξκνγάο ησλ πξνηχπσλ Ϋλα 

επέπεδν Πνηφηεηαο «γεληθήο απνδνρήο». ΠαξΪιιεια ε εθαξκνγά ελφο ΢πζηάκαηνο 

ΓηαζθΪιηζεο Πνηφηεηαο θαη ε απφθηεζε ηνπ αλΪινγνπ πηζηνπνηεηηθνχ πξνζδέδεη 

ζηνλ νξγαληζκφ κηα ζεηξΪ απφ πιενλεθηάκαηα ηα νπνέα ζχκθσλα κε ηνλ Διιεληθφ 

Οξγαληζκφ Σππνπνέεζεο ( ΔΛ.Ο.Σ.) εέλαη ηα αθφινπζα:  

Διεχζεξε δηαθέλεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζε φιεο ηηο αγνξΫο ηνπ εζσηεξηθνχ 

θαη ηνπ εμσηεξηθνχ 

Αμηνπηζηέα πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

Δλέζρπζε ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ πειΪηε 

Δλέζρπζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ 

Βειηέσζε ηεο νξγΪλσζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηνπ ΢πζηάκαηνο Πνηφηεηαο πνπ 

δηαζΫηεη 

 Βειηέσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο επηρεέξεζεο κΫζσ ηεο θαιχηεξεο νξγΪλσζεο 

ηεο παξαγσγάο. 

Παξαηεξνχκε εχθνια φηη θαλΫλα απφ ηα πξνεγνχκελα επέπεδα΢πζηεκΪησλ 

Γηνέθεζεο πνηφηεηαο δελ πξνυπνζΫηεη θαη’ αλΪγθε ηελ νιηθά ζπκκεηνρά ηνπ 

πξνζσπηθνχ ά ηελ παξνρά νθειψλ ζηα κΫιε ηνπ νξγαληθνχ ά ηελ θνηλσλέα, νχηε 

εκπεξηΫρεη ηελ Ϋλλνηα ηεο καθξνπξφζεζκεο επηηπρέαο ηνπ νξγαληζκνχ κΫζσ ηεο 

ηθαλνπνέεζεο ηνπ πειΪηε ά ηελ Ϋλλνηα ηεο ζπλερνχο βειηέσζεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

ΠεξλΪκε Ϋηζη, ζην ηΫηαξην Δπέπεδν εμΫιημεο ησλ ΢πζηεκΪησλ Γηνέθεζεο 

Πνηφηεηαο, ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ε νπνέα εέλαη ν ηξφπνο δηνέθεζεο ελφο 

νξγαληζκνχ εζηηαδφκελνο ζηελ Πνηφηεηα, ν νπνένο βαζέδεηαη ζηε ζπκκεηνρά φισλ 

ησλ κειψλ ηνπ θαη ζηνρεχεη ζηε καθξνπξφζεζκε επηηπρέα κΫζσ ηεο ηθαλνπνέεζεο 

ηνπ πειΪηε θαη ζηελ παξνρά νθειψλ ζε φια ηα κΫιε ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζηελ 

θνηλσλέα.  
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Ζ Γηνέθεζε  Οιηθάο Πνηφηεηαο θαη ε πινπνέεζε ηεο κΫζσ ηεο εθαξκνγάο ελφο 

ΜνληΫινπ Οιηθάο Πνηφηεηαο ππεξθαιχπηεη ηηο απαηηάζεηο ησλ Πξνηχπσλ 

ΓηαζθΪιηζεο Πνηφηεηαο θαη απνηειεέ ηε θπζηνινγηθά κεηεμΫιημε ησλ νξγαληζκψλ 

πνπ ζηνρεχνπλ ζηε ζπλερά βειηέσζε ηνπο. 

 

΢ρήκα 1.2. Ο βξφρνο ηεο Πνηφηεηαο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ΑΛΔΞΑΝΓΡΔΙΟ ΣΔΥΝΟΛΟΓΙΚΟ ΔΚΠΑΙΓΔΤΣΙΚΟ ΙΓΡΤΜΑ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 

 

9 
Διοίκηση Ολικής Ποιότητας στις Τοσριστικές Επιτειρήσεις 

΢ρεκαηηθά απεηθφληζε ησλ βεκΪησλ γηα ηελ εθαξκνγά κνληΫινπ ΢πζηάκαηνο 

Γηνέθεζεο Οιηθάο Πνηφηεηαο: 

 

΢ρήκα 1.3. Απεηθφληζε ησλ βεκάησλ γηα ηελ εθαξκνγή κνληέινπ 

΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ΑΛΔΞΑΝΓΡΔΙΟ ΣΔΥΝΟΛΟΓΙΚΟ ΔΚΠΑΙΓΔΤΣΙΚΟ ΙΓΡΤΜΑ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 

 

10 
Διοίκηση Ολικής Ποιότητας στις Τοσριστικές Επιτειρήσεις 

 

2. Οη Δηδηθνί ηεο Πνηφηεηαο 
 

ΚΪζε επηζηεκνληθφο ηνκΫαο Ϋρεη ηνπο δηθνχο ηνπ Δηδηθνχο νη νπνένη Ϋρνπλ 

ζπλεηζθΫξεη κε ηελ ζεσξέα ηνπο ν θαζΫλαο ζηελ αλΪπηπμε ηνπ ηνκΫα. Γηα ηνλ ηνκΫα 

ηεο νιηθάο πνηφηεηα απηνέ πνπ Ϋρνπλ ζπλεηζθΫξεη κε ηηο ζεσξέεο ηνπο εμεηΪδνληαη 

ζηελ εξγαζέα απηά. 

 

 

2.1.Οη ζεσξίεο ησλ Δηδηθψλ ηεο Πνηφηεηαο 

 

ODeming εηζεγάζεθε ηα 14 ζεκεέα (βιΫπε πέλαθα), ηνλ θχθιν ηνπ Deming 

(ζράκα) θαη ηηο επηΪ ζαλΪζηκεο αζζΫλεηεο, νη νπνέεο εέλαη:  

 

1. Έλλειτη ζηαθεπόηηηαρ ζκοπού.  

2. Έμθαζη ζηα βπασςππόθεζμα κέπδη.  

3. Αξιολόγηζη ηυν επιδόζευν. 

4. Κινηηικόηηηα ηυν ανώηαηυν ζηελεσών. 

5. Διεύθςνζη ηηρ εηαιπίαρ με μόνο κπιηήπιο ηοςρ απιθμούρ. 

6. Τπεπβολικέρ δαπάνερ Ιαηπικήρ πεπίθαλτηρ. 

7. Τπεπβολικέρ δαπάνερ για εγγςήζειρ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρήκα 1.4. Ο θχθινο ηνπ Deming 

 

Δηζεγάζεθε επέζεο θαη ην ζχζηεκα βαζηΪο γλψζεο. Ο Deming νξέδεη ηελ 

πνηφηεηα σο θαηαιιειφηεηα σο πξνο ην ζθνπφ. 

 

ΣΑ 14 ΢ΗΜΕΙΑ ΣΟΤ DEMING 

1. Γεκηνπξγία ζηαζεξόηεηαο θαη ζπλέπεηαο ζθνπνύ 

2. Τηνζέηεζε ηεο λέαο θηινζνθίαο 

3. Παύζε ηεο εμάξηεζεο από ηελ καδηθή επηζεώξεζε 

4. Σεξκαηηζκόο ηεο επηινγήο ησλ πξνκεζεπηώλ κε θξηηήξην ηελ ηηκή 

5. ΢πλερήο βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο παξαγσγήο ππεξεζηώλ 

6. Θέζπηζε ηεο εθπαίδεπζεο θαη επαλεθπαίδεπζεο 

7. Θεζκνζέηεζε εγεζίαο 

8. Δθδίσμε ηνπ θόβνπ 
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9. Καηάξγεζε ησλ ζηεγαλώλ κεηαμύ ησλ ηνκέσλ ηνπ πξνζσπηθνύ 

10. Καηάξγεζε ησλ ζιόγθαλ ησλ παξαηλέζεσλ θαη ησλ ζηόρσλ 

11. Καηάξγεζε ησλ αξηζκεηηθώλ πνζνζηώζεσλ 

12. Άξζε ησλ εκπνδίσλ ζηελ αλάπηπμε ηεο ππεξεθάλεηαο ησλ εξγαδόκελσλ 

13. Θέζπηζε ηνπ πξνγξάκκαηνο ηεο εθπαίδεπζεο θαη επαλεθπαίδεπζεο 

14. Αλάιεςε δξάζεο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηνπ κεηαζρεκαηηζκνύ 

 

Πίλαθαο 1.1. Σα 14 ζεκεία ηνπ Deming 

 

 

OJuran φξηζε ηελ πνηφηεηα σο θαηαιιειφηεηα πξνο ρξάζε θαη ηελ 

ππνδηαέξεζε ζε πνηφηεηα ζρεδέαζεο, πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο, δηαζεζηκφηεηα θαη 

εμππεξΫηεζε. Ζ Ϋλλνηα βαζέδεηαη ζε πΫληε ραξαθηεξηζηηθΪ:   

1. Σεσνολογικά 

2. Φςσολογικά 

3. ΢σεηικά με ηο σπόνο 

4. ΢ςμβαηικά 

5. Ηθικά 

Δηζεγάζεθε επέζεο ηελ Ϋλλνηα ηνπ εζσηεξηθνχ πειΪηε. Δπέθεληξν ηεο 

επηδέσμεο ηνπ Juran άηαλ αλΫθαζελ ε βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο, ηελ νπνέα αλΫιπζε ζε: 

 Οξηζκό ηνπ έξγνπ 

 Πνξεία δηάγλσζεο 

 Πνξεία ζεξαπείαο  

 Μνληκνπνίεζε ησλ βειηηώζεσλ 

ΔπηπιΫνλ ν Juran εηζεγάζεθε ηελ Ϋλλνηα ηνπ ζπκβνπιένπ πνηφηεηαο. 

 

 

OCrosby νξέδεη ηελ πνηφηεηα σο ζπκκφξθσζε πξνο ηηο απαηηάζεηο. Δπέζεο 

ππνζηάξημε ηελ Ϊπνςε φηη ε πνηφηεηα εέλαη δσξεΪλ. Ο Crosby αλΫπηπμε ηηο πΫληε 

απαξΪβαηεο αξρΫο ηεο πνηφηεηαο, νη νπνέεο ζηεξέδνληαη ζηε θηινζνθέα ηεο 

λννηξνπέαο ζπκκφξθσζεο. ΑλΫπηπμε επέζεο Ϋλα πξφγξακκα 14 ζεκεέσλ γηα ηελ 

πνηφηεηα. 

 

ΣΑ 14 ΢ΗΜΕΙΑ ΣΟΤ CROSBY 

1. Γέζκεπζε ησλ δηεπζπληηθώλ ζηειερώλ 

2. Οκάδα βειηίσζεο πνηόηεηαο 

3. Μέηξεζε πνηόηεηαο 

4. Κόζηνο πνηόηεηαο 

5. ΢πλείδεζε πνηόηεηαο 

6. Γηνξζσηηθή δξάζε 

7. Πξνγξακκαηηζκόο κεδεληθώλ ειαηησκάησλ 

8. Δθπαίδεπζε επηζηαηώλ 

9. Ηκέξα κεδεληθώλ ειαηησκάησλ 

10. Θέζπηζε ζηόρσλ 
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11. Άξζε αηηηώλ θαη ζθαικάησλ 

12. Αλαγλώξηζε 

13. ΢πκβνύιηα πνηόηεηαο 

14. Παξαίλεζε γηα ζπλερή βειηίσζε 

Πίλαθαο 1.2. Σα 14 ζεκεία ηνπ Crosby 

 

 

Ο Garvin αλΫπηπμε ηελ Ϋλλνηα ησλ νθηψ δηαζηΪζεσλ ηεο πνηφηεηαο  

 Δπηδόζεηο,  

 Υαξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα  

 Αμηνπηζηία 

 ΢πκκόξθσζε  

 Αλζεθηηθόηεηα    

 ΢πληεξεζηκόηεηα 

 Αηζζεηηθή πνηόηεηα   

 Φαηλνκεληθή πνηόηεηα  

Γέλεηαη Ϋηζη θαλεξφ ην εχξνο πνπ Ϋρεη πξνζιΪβεη ε Ϋλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαη 

πξνθχπηεη φηη, γηα λα εμαρζεέ Ϋζησ θαη κηα ζηνηρεηψδεο ζεκαζέα ηεο πνηφηεηαο 

απαηηνχληαη πνιιΫο δηαζηΪζεηο. Δηζεγάζεθε επέζεο ηελ Ϋλλνηα ησλ πΫληε βΪζεσλ ηεο 

πνηφηεηαο: 

 Σν ππεξβαηηθφ ζηνηρεέν  

 Σν πξντφλ  

 Σν ρξάζηε  

 Σελ θαηαζθεπά  

 Σελ αμέα 

 

OIshikawa εέλαη γλσζηφο θπξέσο γηα ηε ζπλεηζθνξΪ ηνπ ζην κΪλαηδκελη  

πνηφηεηαο κΫζσ ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειΫγρνπ πνηφηεηαο. Ζ αλΪπηπμε ηνπ δηαγξΪκκαηνο 

Ishikawa (ςαξνθφθαιν) θαη ε ρξάζε ησλ επηΪ παιαηψλ εξγαιεέσλ ηεο πνηφηεηαο 

Ϋδσζαλ ζηνπο εξγαδφκελνπο ηεο βΪζεο ηελ ηθαλφηεηα λα ρξεζηκνπνηνχλ ηερληθΫο 

επέιπζεο πξνβιεκΪησλ. Κχξηνο ζηφρνο ηνπ άηαλ λα επηηχρεη λα ζπκκεηΫρνπλ φινη 

ζηελ αλΪπηπμε ηεο πνηφηεηαο, φρη κφλν ηα ζηειΫρε. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 1.3. Σα 7 εξγαιεία ηνπ Ishikawa 

 

 

 

ΣΑ 7 ΔΡΓΑΛΔΗΑ 

ΓηΪγξακκα Αέηηνπ ΑπνηειΫζκαηνο 

ΑλΪιπζε Pareto 

ΓηαζηξσκΪησζε 

Ηζηφγξακκα 

ΓηΪγξακκα Ϋιεγρνπ δηεξγαζηψλ 

ΓηΪγξακκα δηαζπνξΪο 

Φχιια ειΫγρνπ 
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ΟTaguchiαλΫπηπμε ηελ Ϋλλνηα ηεο ζπλΪξηεζεο απψιεηαο, φπνπ ππνινγέδεη ηε 

κεέσζε ηεο σθΫιεηαο σο ζπλΪξηεζε ηεο απφζηαζεο απφ ηελ ηηκά- ζηφρν γηα Ϋλα 

πξντφλ ά δηεξγαζέα-δειαδά, ηελ απψιεηα γηα ηελ θνηλσλέα απφ Ϊπνςε θφζηνπο. Ζ 

ζπλΪξηεζε απψιεηαο πξνζεγγέδεη ην ηεηξΪγσλν ηεο απφζηαζεο απφ ηελ ηηκά-ζηφρν. 

Ζ θπξηφηεξε ζπκβνιά ηνπ Taguchi αθνξΪ ηελ πξαγκαηηθά πνηφηεηα ηεο 

ζρεδέαζεο. ΚαηΪ βΪζε, νη κΫζνδνέ ηνπ εζηηΪδνληαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ θφζηνπο 

ηεο κε επέηεπμεο ηεο ηηκάο πνπ Ϋρεη ηεζεέ σο ζηφρνο. Απηφ Ϋξρεηαη ζε ζχγθξνπζε κε 

ηηο παξαδνζηαθΫο πξαθηηθΫο ηνπ κΪλαηδκελη πνηφηεηαο, δεδνκΫλνπ φηη, εθφζνλ Ϋλα 

πξντφλ βξέζθεηαη κΫζα ζηα πξνδηαγεγξακκΫλα φξηα πνπ Ϋρνπλ ηεζεέ γηα κηα δεδνκΫλε 

δηεξγαζέα (ηελ αλνρά), εέλαη απνδεθηφ.  

 

ΔΙΓΙΚΟ΢ 
ΟΡΙ΢ΜΟ΢ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ΠΡΟ΢ΑΝΑΣ

ΟΛΙ΢ΜΟ΢ 
ΑΝΔΠΣΤΞΔ 

Deming 

Ηθαλνπνέεζε ησλ  

αλαγθψλ ηνπ  

πειΪηε 

ΠειΪηεο 

Σα 14 ζεκεία πνηόηεηαο 

Ο θύθινο PDCA 

Οη επηά ζαλάζηκεο αζζέλεηεο 

΢ύζηεκα βαζηάο γλώζεο 

Juran 
Καηαιιειφηεηα 

πξνο ρξάζε 
ΠειΪηεο 

Σξηινγία ηεο πνηόηεηαο 

Σα πέληε ραξαθηεξηζηηθά  

     ηεο πνηόηεηαο 

Δζσηεξηθόο πειάηεο 

Οη ηέζζεξηο θάζεηο 

    επίιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο  

΢πκβνύιην πνηόηεηαο 

Η έιηθα ηεο πνηόηεηαο 

Crosby 
΢πκκφξθσζε 

ζηηο απαηηάζεηο 
Πξνκεζεπηάο 

Οη 5 απαξάβαηεο αξρέο ηεο 

     πνηόηεηαο 

Σν πξόγξακκα 14 ζεκείσλ 

     γηα ηελ πνηόηεηα 

Garvin 

Γελ Ϋδσζε 

ζπγθεθξηκΫλν 

νξηζκφ 

ΠειΪηεο θαη 

Πξνκεζεπηάο 

Οη 5 βάζεηο ηεο πνηόηεηαο 

Οη 8 δηαζηάζεηο ηεο  

     Πνηόηεηαο 

Ishikawa 

΢χζηεκα κεζφδσλ  

πνπ ζπλδπΪδνπλ  

ηελ ηηκά κε ηελ 

ηθαλνπνέεζε ησλ 

απαηηάζεσλ  

ηνπ πειΪηε.   

Πξνκεζεπηάο 

Γηάγξακκα Ishikawa 

Σαμηλόκεζε ζηαηηζηηθώλ 

     εξγαιείσλ πνηόηεηαο 

Έιεγρνο πνηόηεηαο ζε  

     νιόθιεξε ηελ επηρείξεζε 

Κύθινη πνηόηεηαο 

Taguchi 

Ζ απψιεηα πνπ  

πξνμελεέ ζηελ  

θνηλσλέα Ϋλα 

πξντφλ κεηΪ ηελ 

απνζηνιά ηνπ 

Πξνκεζεπηάο 

Πνηόηεηα ησλ κεζόδσλ  

     ΢ρεδηαζκνύ 
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Ο απνηειεζκαηηθφηεξνο ζρεδηαζκφο ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο πξνθχπηεη απφ ηε 

ρξάζε ηξηψλ ζηαδέσλ:  

 

Πξψην ζηΪδην   ΢ρεδηαζκφο ζπζηάκαηνο 

Γεχηεξν ζηΪδην    Παξακεηξηθφο αλζεθηηθφο ζρεδηαζκφο 

Σξέην ζηΪδην   ΢ρεδηαζκφο αλνρψλ. 

 

3.Σα Μνληέια ηεο Πνηφηεηαο 
 

ΑλεμΪξηεηα απφ ην κΫγεζνο, ηε δνκά, ηελ σξηκφηεηα ηνπο ά ηνλ ηνκΫα πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη, νη επηρεηξάζεηο θαη νη νξγαληζκνέ, ηα ηειεπηαέα ρξφληα, ζεσξνχλ 

απαξαέηεην λα πηνζεηάζνπλ Ϋλα ζχζηεκα δηνέθεζεο θαηΪιιειν ψζηε λα ηνπο 

πξνζδψζεη ηελ απαηηνχκελε αληαγσληζηηθφηεηα θαη λα ηνπο σζάζεη πξνο ηελ 

επέηεπμε ηεο θαιχηεξεο δπλαηάο ιχζεο ζηα παξαπΪλσ ζΫκαηα. Έηζη, πνιινέ εηδηθνέ 

ηεο πνηφηεηαο, θαζψο θαη δηΪθνξνη νξγαληζκνέ, πξνζπΪζεζαλ λα αλαπηχμνπλ 

ΜνληΫια Δπηρεηξεκαηηθάο Αξηζηεέαο πξνθεηκΫλνπ λα δψζνπλ ζηηο επηρεηξάζεηο κηα 

θαηεπζπληάξηα γξακκά, αιιΪ θαη κηα θνηλά γιψζζα επηθνηλσλέαο, θαζψο ε πνηφηεηα 

εέλαη κηα Ϋλλνηα αξθεηΪ ζρεηηθά θαη ππνθεηκεληθά.   

 

΢ηελ πξνζπΪζεηα απηά ζπλΫβαιαλ θαη νη αθφινπζνη παξΪγνληεο:   

 

  Ζ ζεκαζέα ηεο «πνηόηεηαο» σο ζεκαληηθνχ ζπληειεζηά ζηελ αληαγσληζηηθά 

ππεξνρά 

  Ζ νπζηψδεο ζπκβνιά ηεο ζπγθξηηηθάο αμηνιφγεζεο θαη ηεο απηναμηνιφγεζεο 

ζηελ βειηέσζε ηεο απφδνζεο 

  Ζ επηηπρέα ηνπ βξαβεένπ Deming ζηε δηΪδνζε κεζφδσλ αλΪπηπμεο θαη 

βειηέσζεο ηεο πνηφηεηαο ζηελ Ηαπσλέα  

 

Σα πην γλσζηΪ, Ϋγθπξα θαη κε παγθφζκηα αθηηλνβνιέα βξαβεέα πνηφηεηαο ηα 

νπνέα πξαγκαηηθΪ Ϋρνπλ ηε δηθά ηνπο πνιχ νπζηαζηηθά ζπκβνιά ζηε βειηέσζε ηεο 

πνηφηεηαο ζε θΪζε εέδνπο νξγαληζκφ εέλαη:  

 

 Σν Ακεξηθαληθφ Βξαβεέν Πνηφηεηαο MalcolmBaltrigeNationalQualityAward 

(ΜΒΝQΑ) 

 Σν Ηαπσληθφ βξαβεέν Deming 

 Σν Δπξσπατθφ Βξαβεέν Πνηφηεηαο EuropeanQualityAward(ΔQΑ) 
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΢ην πην θΪησ ζράκα θαέλεηαη ε θαηαλνκά ησλ κνληΫισλ ζε παγθφζκηα 

θιέκαθα: 

 

 
΢ρήκα 1.5. Η θαηαλνκή ησλ κνληέισλ ζε παγθφζκηα θιίκαθα 

 

 

3.1. ΣνΙαπσληθφβξαβείν Deming (Deming Prize) 

 

Σν βξαβεέν απνλΫκεηαη ζε επηρεηξάζεηο πνπ πΫηπραλ ηε ρξνληΪ πνπ πΫξαζε ηηο 

ζεκαληηθφηεξεο βειηηψζεηο θαη πξνφδνπο ζην ρψξν ηεο πνηφηεηαο. Ζ ηειεηά ηεο 

απνλνκάο γέλεηαη κε ηελ παξνπζέα ηνπ ΗΪπσλα ΑπηνθξΪηνξα, ν νπνένο δέλεη θαη ην 

ζρεηηθφ Ϋπαζιν ζην ληθεηά. Ζ κεηΪδνζε ηεο ηειεηάο γέλεηαη θαη απφ ηελ ηειεφξαζε 

ζε ψξεο πνιχ κεγΪιεο αθξνακαηηθφηεηαο. 

Ζ θαηΪθηεζε ηνπ βξαβεένπ απαηηεέ πνιχ ζθιεξά, ζπζηεκαηηθά θαη ζσζηΪ 

πξνγξακκαηηζκΫλε εξγαζέα. Απηφο εέλαη θαη ν ιφγνο πνπ πνιχ ιέγεο εηαηξέεο εθηφο 

ηεο ρψξαο ηνπ ΑλαηΫιινληνο Ζιένπ θΪλνπλ αέηεζε γηα ηε ζπκκεηνρά ζην δηαγσληζκφ 

θαηΪθηεζεο ηνπ.  

 

3.1.1.Φηινζνθία θαη θξηηήξηα ηνπ βξαβείνπ 

Σα ραξαθηεξηζηηθΪ ησλ πξνγξακκΪησλ πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνπλ νη εηαηξέεο 

πνπ Ϋρνπλ θεξδέζεη ην βξαβεέν εέλαη: ζαθάλεηα, θαζαξφηεηα, επειημέα, ιεπηνκεξεηαθά 

πεξηγξαθά ζηφρσλ θαη δηαδηθαζηψλ, Ϊξηζηε επηθνηλσλέα, θαζνιηθά ζπκκεηνρά, 

νξζνινγηθφο ζρεδηαζκφο θπξέσο ζε κεζνπξφζεζκε θαη καθξνπξφζεζκε βΪζε θαη 

χπαξμε επηζεηηθψλ θαη ακπληηθψλ ζηφρσλ βειηέσζεο ηεο πνηφηεηαο. Πεξηζζφηεξν 

φκσο απφ φια ππΪξρεη θαη ζαθάο θαη εθθξαζκΫλε δάισζε θαη βνχιεζε δΫζκεπζεο 

ηεο Αλψηαηεο Γηνέθεζεο ζην ζχλνιν ηεο πνξεέαο ηνπ πξνγξΪκκαηνο πνηνηηθάο 

βειηέσζεο.  
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ΣππηθΪ ηα πξνγξΪκκαηα βειηέσζεο ησλ ληθεηψλ βαζέδνληαη ζηηο παξαθΪησ 

ηΫζζεξηο θαηεγνξέεο ελεξγεηψλ βειηέσζεο ηεο πνηφηεηαο:  

 ΔλΫξγεηεο πνπ αθνξνχλ ηε ιεηηνπξγέα θαη ην ξφιν ηεο Αλψηαηεο Γηνέθεζεο  

 ΔλΫξγεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ πιάξε ηθαλνπνέεζε ηνπ πειΪηε 

 ΔλΫξγεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ ελεξγά ζπκκεηνρά ηνπ πξνζσπηθνχ ζε φιεο ηηο 

θΪζεηο ηνπ πξνγξΪκκαηνο  

 ΔλΫξγεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ εθπαέδεπζε. 

 

Δηδηθφηεξα, ηα 10 θξηηάξηα ηνπ βξαβεένπ Deming κε ηα αληέζηνηρα 

ππνθξηηάξηα ηνπο, πεξηγξΪθνληαη ζηνλ παξαθΪησ Πέλαθα. 

Όπσο θαέλεηαη, ηα θξηηάξηα ηνπ βξαβεένπ Deming πεξηθιεένπλ φιεο ηηο 

επηρεηξεζηαθΫο ιεηηνπξγέεο θαη Ϋηζη γηα λα επηηχρεη κηα εηαηξεέα ηε δηΪθξηζε απηά ζα 

πξΫπεη λα επηδεηθλχεη αξηζηεέα ζε φινπο ηνπ ηνκεέο ιεηηνπξγέαο ηεο. 

 

Πέλαθαο Κξηηεξέσλ θαη Τπνθξηηεξέσλ ηνπ Deming 

Κξηηάξηα Τπνθξηηάξηα 

1 ΠνιηηηθΫο Γηαρεέξηζε, Πνηφηεηα θαη πνηνηηθφο Ϋιεγρνο  

(επηρεηξεκαηηθΫο πξαθηηθΫο) 

ΜΫζνδνη γηα εγθαζέδξπζε πνιηηηθψλ  

Καηαιιειφηεηα θαη ζπλνρά ησλ πνιηηηθψλ  

Υξάζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ  

Έιεγρνη ησλ πνιηηηθψλ θαη ησλ επηηεπγκΪησλ ηνπο 

Ζ ζρΫζε ηνπο κε ηα καθξνρξφληα θαη ηα βξαρπρξφληα πιΪλα 

2 ΟξγΪλσζε θαη 

Λεηηνπξγέεο 

 Γηαχγεηα εμνπζέαο θαη επζχλεο 

 Καηαιιειφηεηα ηεο εμνπζέαο  

 Γηα-ηκεκαηηθά ζπλεξγαζέα  

 Γξαζηεξηφηεηεο ηεο επηηξνπάο  

 Υξεζηκνπνέεζε πξνζσπηθνχ  

 Υξεζηκνπνέεζε ησλ θχθισλ πνηφηεηαο 

 ΓηΪγλσζε πνηνηηθνχ ειΫγρνπ /δηαρεέξηζεο πνηφηεηαο 

3 Δθπαέδεπζε θαη 

ΓηΪρπζε ηεο 

Γλψζεο 

ΔθπαηδεπηηθΪ πιΪλα θαη απνηειΫζκαηα 

΢πλεέδεζε ηεο πνηφηεηαο, ηνπ ηξφπνπ δηαρεέξηζεο ηεο θαη θαηαλφεζε 

ηεο δηνέθεζεο πνηφηεηαο 

Δθπαέδεπζε ζε Ϋλλνηεο θαη κεζφδνπο ζηαηηζηηθάο, θαζψο θαη ν 

βαζκφο δηΪδνζεο ηνπο 

Καηαλφεζε ησλ απνηειεζκΪησλ 

Δθπαέδεπζε ησλ ζρεηηδφκελσλ κε ηελ εηαηξέα επηρεηξάζεσλ 

Γξαζηεξηφηεηεο θχθισλ πνηφηεηαο 

ΠξνηΪζεηο ηνπ ζπζηάκαηνο βειηέσζεο θαη ε θαηΪζηαζε ηνπ 

4 ΢πιινγά θαη 

ρξάζε ησλ 

πιεξνθνξηψλ 

΢πιινγά εμσηεξηθψλ πιεξνθνξηψλ 

Γηαηκεκαηηθά επηθνηλσλέα 

Σαρχηεηα ηεο επηθνηλσλέαο 
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5 ΑλΪιπζε Δπηινγά ησλ ζεκαληηθφηεξσλ ζεκΪησλ θαη ζεκΪησλ βειηέσζεο 

Καηαιιειφηεηα ησλ κεζφδσλ αλΪιπζεο 

Υξάζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ 

΢χλδεζε κε ηερλνινγέα, ηελ ζρεηηθά κε ηνλ θιΪδν 

Υξάζε ησλ απνηειεζκΪησλ ηεο αλΪιπζεο 

Αλαιεθζεέζα δξΪζε ζηηο πξνηΪζεηο βειηέσζεο 

6 Σππνπνέεζε ΢χζηεκα πξνηχπσλ 

ΜΫζνδνη εγθαζέδξπζεο, επαλεμΫηαζεο θαη θαηΪξγεζεο πξνηχπσλ 

Πξαγκαηηθά απφδνζε ζηελ εγθαζέδξπζε, επαλεμΫηαζε  

θαη θαηΪξγεζε πξνηχπσλ 

Πεξηερφκελα ησλ πξνηχπσλ 

Υξάζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ θαη ελλνηψλ  

φπσο π.ρ. δηαγξΪκκαηα ειΫγρνπ 

΢πκβνιά δξαζηεξηνηάησλ θχθισλ πνηφηεηαο 

ΚαηΪζηαζε δξαζηεξηνηάησλ δηαρεέξηζεο /ειΫγρνπ πνηφηεηαο 

7 Έιεγρνο θαη 

Γηαρεέξηζε 

΢πζηάκαηα δηαρεέξηζεο πνηφηεηαο θαη Ϊιια ζρεηηθΪ ζΫκαηα 

 (θφζηνο, δηαλνκά) 

΢εκεέα θαη ζηνηρεέα ειΫγρνπ 

Υξάζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ θαη ελλνηψλ  

φπσο πρ δηαγξΪκκαηα ειΫγρνπ 

΢πκβνιά δξαζηεξηνηάησλ θχθισλ πνηφηεηαο 

ΚαηΪζηαζε δξαζηεξηνηάησλ δηαρεέξηζεο / ειΫγρνπ πνηφηεηαο 

8 ΓηαζθΪιηζε 

Πνηφηεηαο 

ΜΫζνδνη αλΪπηπμεο λΫσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

ΠξνιεπηηθΫο δξαζηεξηφηεηεο γηα ηελ αζθΪιεηα  

θαη αμηνπηζηέα ηνπ πξντφληνο 

Βαζκφο ηθαλνπνέεζεο ηνπ πειΪηε 

΢ρεδηαζκφο, αλΪιπζε, Ϋιεγρνο θαη βειηέσζε δηαδηθαζηψλ 

Γπλαηφηεηεο δηαδηθαζέαο  

ΔγθαηΪζηαζε θαη επηζεψξεζε 

Γηαρεέξηζε  δηεπθνιχλζεσλ, πσιάζεσλ, πξνκεζεηψλ, ππεξεζηψλ 

΢χζηεκα δηαρεέξηζεο πνηφηεηαο θαη ε δηΪγλσζε ηνπ 

Υξάζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ 

Αμηνιφγεζε θαη Ϋιεγρνο πνηφηεηαο 

ΚαηΪζηαζε ηνπ ζπζηάκαηνο δηαζθΪιηζεο πνηφηεηαο 

9 ΔπηξξνΫο ΜΫηξεζε ησλ επηξξνψλ 

Μεηξάζηκεο επηξξνΫο φπσο πνηφηεηα, ππεξεζέα, παξΪδνζε, θφζηνο, 

θΫξδνο, αζθΪιεηα θαη πεξηβΪιινλ 

Με κεηξάζηκεο επηξξνΫο 

΢πκκφξθσζε ηεο πξαγκαηηθάο επέδνζεο κε ηηο ζρεδηαζκΫλεο επηξξνΫο 
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10 ΜειινληηθΪ 

πιΪλα 

Πιάξεο θαηαλφεζε ηεο πθηζηΪκελεο θαηΪζηαζεο 

Μεηξάζεηο γηα ηελ επέιπζε πξνβιεκΪησλ απφ ειαηηψκαηα 

ΜειινληηθΪ ζρΫδηα πξνψζεζεο 

΢ρΫζε κεηαμχ κειινληηθψλ πιΪλσλ θαη καθξνρξφλησλ πιΪλσλ 

 

Πίλαθαο 1.5. Σα 10 θξηηήξηα ηνπ βξαβείνπ Deming κε ηα ππνθξηηήξηαηνπο 

 

 

3.2.Σν Ακεξηθαληθφ βξαβείν πνηφηεηαοMalcolmBaldrige (MBNQA) 

 

Σν ΜΒΝQΑ εέλαη Ϋλα εηάζην βξαβεέν πνπ εζηηΪδεη νιφθιεξε ηε θηινζνθέα 

ηνπ ζηελ ηθαλνπνέεζε ηνπ πειΪηε, ηελ αληαγσληζηηθφηεηα θαη ζηα επηρεηξεζηαθΪ 

απνηειΫζκαηα πνπ επηηπγρΪλνληαη. Σν ΜΒΝQΑ ζεσξεέ φηη ε εγεζέα αλαιακβΪλεη ηηο 

επηρεηξεζηαθΫο δξαζηεξηφηεηεο (δηαρεέξηζε αλζξψπηλσλ πφξσλ, πνιηηηθά θαη 

ζηξαηεγηθά, δηαρεέξηζε δηαδηθαζηψλ, δηαρεέξηζε πφξσλ) κε ζθνπφ ηελ επέηεπμε 

Ϊξηζησλ πνηνηηθψλ απνηειεζκΪησλ θαη απφιπηε ηθαλνπνέεζε ησλ πειαηψλ. Σν 

βξαβεέν θΪλεη δχν ππνζΫζεηο:  

 ε εγεζέα ηεο αλψηαηεο δηνέθεζεο εέλαη ε βαζηθά θηλεηάξηνο δχλακε ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη  

 ν βαζηθφο ζηφρνο ηεο δηαδηθαζέαο πνηφηεηαο εέλαη ε παξνρά ζπλερψο 

βειηησκΫλεο πνηφηεηαο θαη πεξηζζφηεξεο αμέαο ζηνπο πειΪηεο. 

 

Σα θξηηάξηα γηα ην βξαβεέν Baldrige Ϋρνπλ δηαδξακαηέζεη Ϋλαλ ζεκαληηθφ 

ξφιν ζηελ επέηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ ζΫηνληαη απφ ην ΚνγθξΫζν. Σψξα, πιΫνλ, 

γέλνληαη απνδεθηΪ επξΫσο, φρη κφλν ζηηο ΖλσκΫλεο Πνιηηεέεο αιιΪ θαη ζε φιν ηνλ 

θφζκν, σο πξφηππν γηα ηελ ηειεηφηεηα απφδνζεο. Σα θξηηάξηα ζρεδηΪδνληαη γηα λα 

βνεζάζνπλ ηηο επηρεηξάζεηο λα εληζρχζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπο θαη 

εζηηΪδνπλ ζε δχν ζηφρνπο:  

 

 Σε βειηέσζε ηεο αμέαο πξνο ηνλ πειΪηε 

 Σε βειηέσζε ηεο ζπλνιηθάο απφδνζεο ηεο επηρεέξεζεο 

 

Σν βξαβεέν δελ δέλεηαη γηα ζπγθεθξηκΫλα πξντφληα ά ππεξεζέεο. Σξέα βξαβεέα 

κπνξνχλ λα δνζνχλ εηεζέσο ζε θΪζε κηα απφ ηηο παξαθΪησ θαηεγνξέεο επηρεηξάζεσλ: 

 

 ΚαηαζθεπΫο 

 Τπεξεζέεο 

 ΜηθξΫο επηρεηξάζεηο 

 Δθπαέδεπζε 

 Τγεηνλνκηθά Πεξέζαιςε 
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3.2.1. Κξηηήξηα ηνπ βξαβείνπ 

Σα θξηηάξηα Δπηρεηξεκαηηθάο Αξηζηεέαο ηνπ βξαβεένπ Baldrige εέλαη Ϋλα 

πιαέζην πνπ νπνηνζδάπνηε νξγαληζκφο κπνξεέ λα ρξεζηκνπνηάζεη γηα λα βειηηψζεη ηε 

ζπλνιηθά ηνπ απφδνζε. Σα θξηηάξηα βξΪβεπζεο ρσξέδνληαη ζε επηΪ θαηεγνξέεο: 

Ηγεζία. ΔμεηΪδεη πψο ηα αλψηεξα ζηειΫρε θαζνδεγνχλ ηελ επηρεέξεζε θαη 

πψο ε επηρεέξεζε εθαξκφδεη ηελ θνηλσληθά ηεο πνιηηηθά 

΢ηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο. ΔμεηΪδεη πψο ε επηρεέξεζε ζΫηεη ηηο ζηξαηεγηθΫο 

ηεο θαηεπζχλζεηο θαη πνηα ζρΫδηα δξΪζεο αθνινπζεέ. 

Δζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ηελ αγνξά. ΔμεηΪδεη πψο ε επηρεέξεζε 

δηαρεηξέδεηαη ηηο απαηηάζεηο θαη ηηο πξνζδνθέεο ησλ πειαηψλ θαη ηεο αγνξΪο. 

Πιεξνθνξίεο θαη αλάιπζε. Σν θξηηάξην απηφ εμεηΪδεη ηε δηαρεέξηζε, ηελ 

απνηειεζκαηηθά ρξάζε θαη ηελ αλΪιπζε ησλ ζηνηρεέσλ θαη ησλ πιεξνθνξηψλ  Ϋηζη 

ψζηε λα ππνζηεξέμνπλ ηηο βαζηθΫο δηαδηθαζέεο θαη ην ζχζηεκα δηνέθεζεο ηεο 

επηρεέξεζεο. 

Δζηίαζε ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ. ΔμεηΪδεη πψο ε επηρεέξεζε θαζηζηΪ 

ηθαλφ ην εξγαηηθφ δπλακηθφ ηεο λα αλαπηχμεη πιάξσο ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ θαη λα 

επζπγξακκέδεηαη κε ηνπο ζηφρνπο ηεο. 

Γηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ. ΔμεηΪδεη πψο νη βαζηθΫο δηαδηθαζέεο παξαγσγάο, 

παξΪδνζεο θαη ππνζηάξημεο ζρεδηΪδνληαη, ξπζκέδνληαη, θαη βειηηψλνληαη κΫζα ζηελ 

επηρεέξεζε. 

Σα επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα. ΔμεηΪδεη ηελ απφδνζε θαη ηε βειηέσζε 

ηεο επηρεέξεζεο ζε βαζηθΫο επηρεηξεζηαθΫο πεξηνρΫο φπσο εέλαη: 

 

 ε ηθαλνπνέεζε ησλ πειαηψλ,  

 ε νηθνλνκηθά απφδνζε θαη ην κεξέδην αγνξΪο,  

 ην αλζξψπηλν δπλακηθφ,  

 ε απφδνζε πξνκεζεπηψλ θαη ζπλεξγαηψλ θαη  

 ε απφδνζε ησλ ιεηηνπξγηψλ.  

 

Σα παξαπΪλσ θξηηάξηα ππνδηαηξνχληαη ζπλνιηθΪ ζε 28 ππνθξηηάξηα, θΪζε Ϋλα 

απφ ηα νπνέα εζηηΪδεηαη ζε κηα θχξηα απαέηεζε ηνπ ζπζηάκαηνο πνηφηεηαο. Σα 

θξηηάξηα αμηνιφγεζεο γηα ηελ θαηΪθηεζε ηνπ βξαβεένπ εμεηΪδνληαη, θαζνξέδνληαη 

θαη αλαπξνζαξκφδνληαη κε βΪζε πνιχ απζηεξΪ θξηηάξηα απφ ζηειΫρε ηεο 

βηνκεραλέαο, ηεο εθΪζηνηε θπβΫξλεζεο θαη απφ αθαδεκατθνχο. ΚΪζε ρξφλν θξέλνληαη 

Ϊμηεο γηα ην βξαβεέν κΫρξη 3 εηαηξέεο. 
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ΑλαιπηηθΪ ηα θξηηάξηα θαη ηα ππνθξηηάξηα ηνπ βξαβεένπ θαη ε αληέζηνηρε 

βαζκνινγέα πνπ δέλεηαη ζε θΪζε Ϋλα απφ απηΪ παξνπζηΪδνληαη ζηνλ Πέλαθα 1.6. 

 

 

Πέλαθαο Κξηηεξέσλ θαη Τπνθξηηεξέσλ ηνπ MalcolmBaldrigeAward 

Καηεγνξέεο 
Αλψηαηνη  

Βαζκνέ 

1 Ηγεζία 120 

1.1  Δπηρεηξεζηαθά Ζγεζέα 80 

1.2 Κνηλσληθά Δπζχλε θαη Τπεθνφηεηα 40 

2 ΢ηξαηεγηθφο ΢ρεδηαζκφο 85 

2.1 Γηακφξθσζε ΢ηξαηεγηθάο 40 

2.2 ΑλΪπηπμε ΢ηξαηεγηθάο 45 

3 Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε θαη ζηελ Αγνξά 85 

3.1  Γλψζε ηνπ ΠειΪηε θαη ηεο ΑγνξΪο 40 

3.2 ΑλΪπηπμε ΢ρΫζεσλ θαη Ηθαλνπνέεζε ηνπ ΠειΪηε 45 

4 Πιεξνθφξεζε θαη Αλάιπζε 90 

4.1  ΜΫηξεζε θαη ΑλΪιπζε ηεο Δπηρεηξεζηαθάο Απφδνζεο 50 

4.2 Γηαρεέξηζε Πιεξνθνξηψλ 40 

5 Δζηίαζε ζην Αλζξψπηλν Γπλακηθφ 85 

5.1  ΢πζηάκαηα Δξγαζέαο 35 

5.2 Δθπαέδεπζε, Δπηκφξθσζε θαη ΑλΪπηπμε ΔξγαδνκΫλσλ 25 

5.3 Δπεκεξέα θαη Ηθαλνπνέεζε ΔξγαδνκΫλσλ 25 

6 Γηαρείξηζε Γηαδηθαζηψλ 85 

6.1 Γηαδηθαζέεο Πξντφλησλ θαη Τπεξεζηψλ 45 

6.2 ΔπηρεηξεζηαθΫο Γηαδηθαζέεο 25 

7 Δπηρεηξεζηαθά Απνηειέζκαηα 450 

7.1 ΑπνηειΫζκαηα ΢ρεηηθΪ κε ηνλ ΠειΪηε 125 

7.2 ΑπνηειΫζκαηα ΢ρεηηθΪ κε ηα ΟηθνλνκηθΪ θαη ηελ ΑγνξΪ 125 

7.3 ΑπνηειΫζκαηα ΢ρεηηθΪ κε ην Αλζξψπηλν Γπλακηθφ 80 

 ΢χλνιν Βαζκψλ 1000 

 

Πίλαθαο 1.6. Σα θξηηήξηα θαη ηα ππνθξηηήξηα ηνπ βξαβείνπ θαη ε αληίζηνηρε 

βαζκνινγία 

 

 

 

 

 

 

 

 



ΑΛΔΞΑΝΓΡΔΙΟ ΣΔΥΝΟΛΟΓΙΚΟ ΔΚΠΑΙΓΔΤΣΙΚΟ ΙΓΡΤΜΑ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 

 

21 
Διοίκηση Ολικής Ποιότητας στις Τοσριστικές Επιτειρήσεις 

3.3 Tν κνληέιν επηρεηξεκαηηθήο αξηζηείαο EFQM 

 

Σν Δπξσπατθφ Βξαβεέν Πνηφηεηαο (EuropeanQualityAward, EQA) εέλαη ην 

ζεκαληηθφηεξν θαη πην δηαδεδνκΫλν βξαβεέν Δπηρεηξεκαηηθάο Αξηζηεέαο ζηελ 

Δπξψπε. Γελ απνηειεέ κηα πξσηνβνπιέα ηεο Δπξσπατθάο Έλσζεο, φπσο ζα πεξέκελε 

θαλεέο, αιιΪ κηα ηδΫα νξηζκΫλσλ επηρεηξάζεσλ πνπ γηα ηελ πινπνέεζά ηνπ 

δεκηνχξγεζαλ ην Δπξσπατθφ Ίδξπκα Γηαρεέξηζεο ηεο Πνηφηεηαο 

(EuropeanFoundationofQualityManagement, EFQM). 

 

3.3.1 Ιζηνξηθό ηνπ Μνληέινπ Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο EFQM 

Ο νξγαληζκφο EFQM ηδξχζεθε ην 1988 απφ ηνπο πξνΫδξνπο δεθαηεζζΪξσλ 

απφ ηηο κεγαιχηεξεο εηαηξεέεο ηεο Δπξψπεο: Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, 

Electrolux, Fiat, KLM, Nestle, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer, Volkswagen. 

Βαζηθφηεξε αηηέα δεκηνπξγέαο απηνχ ηνπ ηζρπξνχ δηθηχνπ κΪλαηδκελη, ην νπνέν 

ζάκεξα αξηζκεέ πΪλσ απφ 800 εηαηξεέεο, άηαλ ε αλΪγθε λα αλαπηπρζεέ Ϋλα 

επξσπατθφ πξφηππν γηα ηε βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο, αθνινπζψληαο ηηο γεληθΫο 

θαηεπζχλζεηο ηνπ Ακεξηθαληθνχ Βξαβεένπ 

(MalcomBaldrigeNationalQualityAwardMBNQA) θαη ηνπ Ηαπσληθνχ (DemingPrize). 

Ζ εθαξκνγά ησλ δχν απηψλ βξαβεέσλ απφ ην 1987 θαη ην 1951 αληέζηνηρα, εέρε 

απνδεδεηγκΫλα ζεηηθΪ απνηειΫζκαηα ζηηο επηρεηξάζεηο πνπ Ϋιαβαλ κΫξνο ζε απηΪ. 

Σν Δπξσπατθφ ΜνληΫιν γηα ηελ Δπηρεηξεκαηηθά Αξηζηεέα (EFQM 

ExcellenceModel), δεκηνπξγάζεθε γηα πξψηε θνξΪ ην 1991, θπξέσο σο Ϋλα πιαέζην 

εθαξκνγάο ηεο δηαδηθαζέαο απηναμηνιφγεζεο, απνηειψληαο ζπγρξφλσο ηε βΪζε γηα 

ηελ αμηνιφγεζε ησλ δηαγσληδφκελσλ ζην Δπξσπατθφ Βξαβεέν Πνηφηεηαο (EQA) ηνπ 

νπνένπ ν δηαγσληζκφο Ϋγηλε γηα πξψηε θνξΪ ην 1992. ΢ηα βξαβεέα, ζπκπεξηιάθζεθε 

απηφ ηνπ Γεκφζηνπ ΣνκΫα ην 1995, απηφ ησλ κηθξνκεζαέσλ επηρεηξάζεσλ αιιΪ θαη 

απηφ ησλ ιεηηνπξγηθψλ κνλΪδσλ ην 1996. ΣΫινο, ην 2001 δεκηνπξγάζεθαλ ηα 

επέπεδα αξηζηεέαο πνπ δηεχξπλαλ ζεκαληηθΪ ην θΪζκα ησλ επηρεηξάζεσλ πνπ ζα 

κπνξνχζαλ λα σθειεζνχλ απφ ην κνληΫιν ηεο επηρεηξεκαηηθάο αξηζηεέαο. 

Σν κνληΫιν απνηειεέ ηελ πξψηε πξφηαζε πξαθηηθάο Πνηφηεηαο ζηελ Δπξψπε, 

πνπ αλαθΫξεηαη ζε φιεο ηηο πηπρΫο ηεο επηρεηξεκαηηθάο δξαζηεξηφηεηαο. Γηαηξεέηαη 

ζε πξνυπνζΫζεηο (enablers) θαη ζε απνηειΫζκαηα (results). 

Οη πξνυπνζΫζεηο απνηεινχλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρεέξεζεο πξνθεηκΫλνπ 

λα επηηεπρζνχλ ηα απνηειΫζκαηα. 

Πην ζπγθεθξηκΫλα «ε ηθαλνπνέεζε ησλ πειαηψλ», «ε ηθαλνπνέεζε ησλ 

αλζξψπσλ», «ε επέδξαζε ζηελ θνηλσλέα», επηηπγρΪλνληαη κΫζσ ηεο «εγεζέαο», «ηεο 

πνιηηηθάο θαη ζηξαηεγηθάο», «ηεο δηνέθεζεο πξνζσπηθνχ», «ησλ πφξσλ» θαη ησλ 

«δηαδηθαζηψλ» θαη ηειηθΪ θαζέζηαηαη εθηθηά ε ηειεηφηεηα ζηα «επηρεηξεκαηηθΪ 

απνηειΫζκαηα». 

Παξφιν πνπ δεκηνπξγάζεθε αξρηθΪ ζηα πιαέζηα ησλ αηηάζεσλ γηα ην Bξαβεέν 

EQA, πνιινέ νξγαληζκνέ ρξεζηκνπνηνχζαλ ην ΜνληΫιν γηα ηελ απηναμηνιφγεζε ηνπο 

θαη ηελ αλΪπηπμε πξνγξακκΪησλ βειηέσζεο ηεο πνηφηεηαο. 
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Σν ΜνληΫιν EFQM βαζέδεηαη ζηηο παξαθΪησ Ϋλλνηεο, νη νπνέεο φκσο δελ 

εέλαη δεζκεπηηθΫο, αιιΪ αιιΪδνπλ, θαζψο αλαπηχζζεηαη ν νξγαληζκφο. 

ΑπηΫο, απνηεινχλ θαη ηηο 8 βαζικέρ απσέρ ηηρ Επισειπημαηικήρ Απιζηείαρ : 

 

 Πποζαναηολιζμόρ ζηα αποηελέζμαηα. Ζ ηειεηφηεηα εμαξηΪηαη απφ 

ηελ ηθαλνπνέεζε ησλ ππαιιάισλ, ησλ πειαηψλ, ησλ πξνκεζεπηψλ, ηεο 

θνηλσλέαο θαη απηψλ πνπ ελδηαθΫξνληαη γηα ηε ρξεκαηννηθνλνκηθά 

θαηΪζηαζε ηεο εηαηξεέαο, ε νπνέα επΫξρεηαη κΫζα απφ ηα απνηειΫζκαηα πνπ 

πξαγκαηνπνηεέ ε επηρεέξεζε. 

 Επικένηπυζη ζηον πελάηη. Ζ επηθΫληξσζε ζηηο αλΪγθεο ησλ πειαηψλ 

εέλαη θαζνξηζηηθά, γηα ηελ αθνζέσζά ηνπο θαη ηε δηαηάξεζε ηνπ κεξηδένπ ηεο 

αγνξΪο. 

 Ηγεζία και ζηαθεπόηηηα ζκοπού. Ζ δΫζκεπζε ηεο εγεζέαο κε πξΪμεηο 

γηα ηελ επηδέσμε ηεο ηειεηφηεηαο, εκπλΫεη ζαθάλεηα θαη ζηαζεξφηεηα ζθνπνχ 

κΫζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη δεκηνπξγεέηαη θαηΪιιειν θιέκα γηα ηελ επέηεπμά 

ηεο. 

 Διοίκηζη με βάζη ηα δεδομένα και ηιρ διαδικαζίερ. Πξνυπφζεζε γηα 

ηελ νξζά ιεηηνπξγέα ηνπ νξγαληζκνχ εέλαη ε θαηαλφεζε ησλ επηκΫξνπο 

δηαδηθαζηψλ θαη ε δηνέθεζε θαη ν ζρεδηαζκφο βειηηψζεσλ κε βΪζε αμηφπηζηεο 

πιεξνθνξέεο γηα ηηο αληηιάςεηο ησλ ζπκθεξνληνχρσλ. 

 Ανάπηςξη και εμπλοκή ανθπώπινος δςναμικού. Ζ αμηνπνέεζε ηνπ 

ζπλφινπ ηνπ δπλακηθνχ ησλ ππαιιάισλ, επηηπγρΪλεηαη κε ηελ Ϋλδεημε 

εκπηζηνζχλεο θαη ηελ ππνζηάξημά ηνπο γηα ηελ αλΪιεςε πξσηνβνπιηψλ. 

 ΢ςνεσήρ μάθηζη, καινοηομία και βεληίυζη. Ζ δεκηνπξγέα κηαο 

θνπιηνχξαο πνπ εέλαη ζχκθσλε κε ηηο αξρΫο ηεο κΪζεζεο, ηεο θαηλνηνκέαο 

θαη ηεο δηαξθνχο βειηέσζεο, θαη ε αλΪπηπμε θαλαιηψλ αληαιιαγάο γλψζεσλ 

ζπκβΪιινπλ ζηε βειηέσζε ηεο απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 Δημιοςπγία ζςνεπγαζιών. Ζ χπαξμε Ϋκπηζησλ ζπλεξγαηψλ εέλαη 

ρξάζηκε γηα ηελ ακνηβαέα αληαιιαγά γλψζεσλ θαη ππνζηάξημε ηεο 

νξγαλσζηαθάο ιεηηνπξγέαο θαη απφδνζεο. 

 Κοινυνική εςθύνη. Οη καθξνρξφληνη ζηφρνη ηνπ νξγαληζκνχ 

επηηπγρΪλνληαη πην νινθιεξσκΫλα, φηαλ γέλνληαη ζεβαζηΫο νη αληηιάςεηο θαη 

νη θαλνληζκνέ ηεο θνηλσλέαο. 

 

3.3.2 Σα θξηηήξηα ηνπ Μνληέινπ θαη ε βαξύηεηά ηνπο 

Σν κνληΫιν πεξηιακβΪλεη 9 θξηηάξηα, απφ ηα νπνέα ηα 5 πξψηα αλάθνπλ ζηελ 

νκΪδα ησλ πξνυπνζΫζεσλ (enablers) θαη ηα 4 ηειεπηαέα ζηελ νκΪδα ησλ 

απνηειεζκΪησλ (results). Οη πξνυπνζΫζεηο, αληηζηνηρνχλ ζηηο ελΫξγεηεο ηνπ 

νξγαληζκνχ γα λα επηηεπρζνχλ ηα απνηειΫζκαηα. ΚΪζε θξηηάξην, απνηειεέηαη απφ 

ππνθξηηάξηα γηα ηα νπνέα παξαηέζεληαη επηπιΫνλ ζεκεέα γηα ηελ θαζνδάγεζε ηνπ 

νξγαληζκνχ ζε ζπγθεθξηκΫλεο θαηεπζχλζεηο θαηΪ ηελ εθαξκνγά ηνπ κνληΫινπ, αιιΪ 

θαη ηε δηεπθφιπλζε ηνπ αμηνινγεηά ζηελ εξγαζέα ηνπ.  

Παξφια απηΪ, ζεκεηψλνπκε φηη ε ιέζηα ησλ ζεκεέσλ απηψλ δελ εέλαη 

εμαληιεηηθά αιιΪ νχηε θαη ππνρξεσηηθά. ΑλΪινγα κε ην εέδνο θαη ηηο αλΪγθεο ηνπ 

νξγαληζκνχ ελδΫρεηαη λα ππΪξρνπλ δηαθνξνπνηάζεηο.  

΢ε θΪζε θξηηάξην αληηζηνηρεέ θαη Ϋλαο ζπληειεζηάο βαξχηεηαο αλΪινγα κε ηε 

ζεκαληηθφηεηΪ ηνπ γηα ηελ πνξεέα πξνο ηελ επηρεηξεκαηηθά ηειεηφηεηα, φπσο απηνέ 

ηΫζεθαλ απφ ηνλ EFQM.  
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Σφζν νη πξνυπνζΫζεηο φζν θαη ηα απνηειΫζκαηα ζπγθεληξψλνπλ ην 50% ηεο 

βαζκνινγέαο ψζηε ζπλνιηθΪ ην ΪζξνηζκΪ ηνπο λα εέλαη ην 100%. 

Σα θξηηάξηα θαη ε βαξχηεηΪ ηνπο, παξηζηΪλνληαη ζην παξαθΪησ ζράκα: 

 

 
΢ρήκα 1.6. Σα θξηηήξηα θαη ε βαξχηεηά ηνπο. 

 

 

3.3.3 AαλΪιπζε θξηηεξέσλ θαη ππνθξηηεξέσλ 

 

Πξνυπνζέζεηο (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο:50%) 

 

Βάξε θξηηεξίσλ 

Κξηηήξην 
Βαξχηεηα 

% 

Αξηζκφο 

Κξηηεξέσλ 

Βαξχηεηα 

Κξηηεξένπ 

ΠΡΟΩΠΟΘΔ΢ΔΗ΢ 50   

1.Ζγεζηα 10 6 Ίζε 

2.Πνιηηηθε& ΢ηξαηεγηθά 8 5 Ίζε 

3.Γηνηθεζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ 9 5 Ίζε 

4.Πνξνη 9 5 Ίζε 

5.Γηαδηθαζηεο 14 5 Ίζε 

΢ρήκα 1.7. Σα θξηηήξηα θαη ε βαξχηεηά ηνπο. 
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Κριτήριο 1 
Ηγεζία (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο:10%) 

ΔμεηΪδεη πσο ε εγεζέα: αλαπηχζζεη θαη δηεπθνιχλεη ηελ επέηεπμε ηεο 

απνζηνιάο θαη ηνπ νξΪκαηνο, δεκηνπξγεέ ηηο αμέεο πνπ απαηηνχληαη γηα 

καθξνπξφζεζκε επηηπρέα θαη ηηο εθαξκφδεη κΫζσ θαηΪιιεισλ ελεξγεηψλ θαη 

ζπκπεξηθνξΪο θαη θαηΪ πφζν ζπκκεηΫρεη ελεξγΪ γηα ηελ δηαζθΪιηζε φηη ην ζχζηεκα 

δηνέθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ αλαπηχζζεηαη θαη εθαξκφδεηαη. 

Τποκπιηήπιο 1a 

Ζ εγεζέα αλαπηχζζεη ηελ απνζηνιά, ην φξακα θαη ηηο αμέεο θαη εέλαη 

παξΪδεηγκα πξνο κέκεζε πξνΪγνληαο κηα θνπιηνχξα ηειεηφηεηαο. 

Τποκπιηήπιο 1b 

Ζ εγεζέα ζπκκεηΫρεη ελεξγΪ γηα ηε δηαζθΪιηζε φηη ην ζχζηεκα 

δηνέθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ αλαπηχζζεηαη, εθαξκφδεηαη θαη 

βειηηψλεηαη ζπλερψο. 

Τποκπιηήπιο 1c 

Ζ εγεζέα ζρεηέδεηαη κε ηνπο πειΪηεο, ηνπο ζπλεξγΪηεο θαη 

αληηπξνζψπνπο ηεο θνηλσλέαο. 

Τποκπιηήπιο 1d 

Ζ εγεζέα πξνσζεέ κηα θνπιηνχξα ηειεηφηεηαο ζην πξνζσπηθφ ηνπ 

νξγαληζκνχ. 

Τποκπιηήπιο 1e 

Ζ εγεζέα αλαγλσξέδεη θαη πξνζπαζεέ γηα ηελ αιιαγά ζηνλ νξγαληζκφ. 

Τποκπιηήπιο1f 

Ζ εγεζέα Ϋρεη εκπινθά κε πειΪηεο θαη πξνκεζεπηΫο. 

 

Κριτήριο 2 
Πνιηηηθή θαη ζηξαηεγηθή (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο: 8%) 

ΔμεηΪδεη πσο ν νξγαληζκφο εθαξκφδεη ηελ απνζηνιά θαη ην φξακα ηνπ βΪζεη 

ησλ αλαγθψλ ησλ εκπιεθνκΫλσλ κε ηνλ νξγαληζκφ θαη ηελ αγνξΪ ζηελ νπνέα 

δξαζηεξηνπνηεέηαη. 

Δπέζεο, πσο ε ζηξαηεγηθά θαη ε πνιηηηθά ππνζηεξέδνληαη κε ηε βνάζεηα 

θαηΪιιεισλ πνιηηηθψλ, ζρεδέσλ, ζηφρσλ θαη δηαδηθαζηψλ. 

Τποκπιηήπιο 2a 

Ζ πνιηηηθά θαη ε ζηξαηεγηθά βαζέδνληαη ζηηο αλΪγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθέεο ησλ εκπιεθνκΫλσλ κε ηνλ νξγαληζκφ (ησξηλψλ θαη 

δπλεηηθψλ). 

Τποκπιηήπιο 2b 

Ζ πνιηηηθά θαη ε ζηξαηεγηθά βαζέδνληαη ζε πιεξνθνξέεο απφ ηε 

κΫηξεζε ηεο απφδνζεο, ηελ Ϋξεπλα θαη ηηο ελΫξγεηεο εθκΪζεζεο. 

Τποκπιηήπιο 2c 

Ζ πνιηηηθά θαη ε ζηξαηεγηθά αλαπηχζζνληαη, αλαζεσξνχληαη θαη 

βειηηψλνληαη. 

Τποκπιηήπιο 2d 

Ζ πνιηηηθά θαη ε ζηξαηεγηθά κεηαδέδνληαη θαη εθαξκφδνληαη κΫζσ 

θαηΪιιεισλ δηαδηθαζηψλ. 

 



ΑΛΔΞΑΝΓΡΔΙΟ ΣΔΥΝΟΛΟΓΙΚΟ ΔΚΠΑΙΓΔΤΣΙΚΟ ΙΓΡΤΜΑ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 

 

25 
Διοίκηση Ολικής Ποιότητας στις Τοσριστικές Επιτειρήσεις 

 

Τποκπιηήπιο 2e 

  Γλσζηνπνηνχληαη ζε φινπο κΫζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη πινπνηνχληαη.  

 

Κριτήριο 3 
Γηνίθεζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο: 9%) 

ΔμεηΪδεη πσο ν νξγαληζκφο δηαρεηξέδεηαη, αλαπηχζζεη θαη εθκεηαιιεχεηαη ηε 

γλψζε θαη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηνπ, ζε αηνκηθφ θαη νκαδηθφ 

επέπεδν θαη πσο πξνΪγεη ηελ ηζφηεηα, ηε ζπκκεηνρά θαη ηελ αλΪιεςε πξσηνβνπιηψλ 

απφ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. 

Δπέζεο, εμεηΪδεη ην ζχζηεκα επηθνηλσλέαο, αλαγλψξηζεο θαη αληακνηβάο θαη 

πσο απηΪ παξαθηλνχλ ην πξνζσπηθφ θαη ην δεζκεχνπλ ψζηε λα ρξεζηκνπνηεέ ηηο 

ηθαλφηεηεο θαη ηηο γλψζεηο ηνπ γηα ην θαιφ ηνπ νξγαληζκνχ. 

Τποκπιηήπιο 3a 

Οη πφξνη ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζρεδηΪδνληαη, δηαρεηξέδνληαη θαη 

βειηηψλνληαη. 

Τποκπιηήπιο 3b 

Οη γλψζεηο θαη νη ηθαλφηεηεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

αλαγλσξέδνληαη, αλαπηχζζνληαη θαη δηαηεξνχληαη. 

Τποκπιηήπιο 3c 

Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ ζπκκεηΫρεη θαη αλαιακβΪλεη επζχλεο. 

Τποκπιηήπιο 3d 

  Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ Ϋρεη δηΪινγν κε ηνλ νξγαληζκφ. 

Τποκπιηήπιο 3e 

Οη πξνζπΪζεηεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ αλαγλσξέδνληαη θαη 

αληακεέβνληαη. 

 

Κριτήριο 4 
Πφξνη θαη ζπλεξγαζίεο (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο: 9%) 

ΔμεηΪδεη πσο ν νξγαληζκφο ζρεδηΪδεη θαη δηαρεηξέδεηαη ηνπο εμσηεξηθνχο ηνπ 

ζπλεξγΪηεο, ηνπο πξνκεζεπηΫο θαη ηνπο δηαζΫζηκνπο πφξνπο ψζηε λα ππνζηεξέμεη ηελ 

πνιηηηθά θαη ηε ζηξαηεγηθά θαη ηελ απνηειεζκαηηθά ιεηηνπξγέα ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ. 

Δπέζεο, εμεηΪδεη θαηΪ πφζν ν ζρεδηαζκφο απηφο ιακβΪλεη ππφςε ηηο 

ζηαζκηζκΫλεο, ησξηλΫο θαη κειινληηθΫο αλΪγθεο ηνπ νξγαληζκνχ, ηεο θνηλσλέαο θαη 

ηνπ πεξηβΪιινληνο. 

Τποκπιηήπιο 4a 

ΤπΪξρεη ζχζηεκα δηαρεέξηζεο ησλ εμσηεξηθψλ ζπλεξγαηψλ. 

Τποκπιηήπιο 4b 

ΤπΪξρεη ζχζηεκα δηαρεέξηζεο ησλ νηθνλνκηθψλ. 

Τποκπιηήπιο 4c 

ΤπΪξρεη ζχζηεκα δηαρεέξηζεο ησλ εγθαηαζηΪζεσλ, ηνπ εμνπιηζκνχ 

θαη ησλ πιηθψλ. 

Τποκπιηήπιο 4d 

ΤπΪξρεη ζχζηεκα δηαρεέξηζεο ηεο ηερλνινγέαο. 

 

Τποκπιηήπιο 4e 
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ΤπΪξρεη ζχζηεκα δηαρεέξηζεο ησλ πιεξνθνξηψλ θαη γλψζεσλ. 

 

Κξηηήξην 5 

Γηαδηθαζίεο (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο: 14%) 

ΔμεηΪδεη πσο ν νξγαληζκφο ζρεδηΪδεη, δηαρεηξέδεηαη θαη βειηηψλεη ηηο 

δηαδηθαζέεο ηνπ ψζηε λα ηθαλνπνηάζεη πιάξσο ηνπο πειΪηεο ηνπ θαη ηνπο ππφινηπνπο 

εκπιεθφκελνπο κε ηνλ νξγαληζκφ. 

Τποκπιηήπιο 5a 

ΤπΪξρεη ζπζηεκαηηθφο ζρεδηαζκφο θαη δηαρεέξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Τποκπιηήπιο 5b 

Οη δηαδηθαζέεο βειηηψλνληαη φπνηε ρξεηΪδεηαη ψζηε λα ηθαλνπνηάζνπλ 

πιάξσο ηνπο πειΪηεο θαη ηνπο ππφινηπνπο εκπιεθφκελνπο κε ηνλ 

νξγαληζκφ. 

Τποκπιηήπιο 5c 

Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζέεο ζρεδηΪδνληαη θαη αλαπηχζζνληαη βΪζεη 

ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ. 

Τποκπιηήπιο 5d 

Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζέεο παξΪγνληαη θαη παξαδέδνληαη κε 

θαηΪιιειν ηξφπν. 

Τποκπιηήπιο 5e 

Οη ζρΫζεηο κε ηνπο πειΪηεο δηαρεηξέδνληαη θαη βειηηψλνληαη. 

 

Απνηειέζκαηα (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο:50%) 

Βάξε θξηηεξίσλ 

Κξηηήξην 
Βαξχηεηα 

% 

Αξηζκφο 

Κξηηεξέσλ 

Βαξχηεηα 

Κξηηεξένπ 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ 50   

6. Ηθαλνπνέεζε Πειαηψλ 20 2 
6(α)=75% 

6(β)=25% 

7. Ηθαλνπνέεζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ 9 2 
7(α)=75% 

7(β)=25% 

8. Δπηπηψζεηο ζηελ Κνηλσλέα  6 2 
8(α)= 25% 

8(β)= 75% 

9. ΔπηρεηξεζηαθΪ ΑπνηειΫζκαηα 15 2 Ίζε 

 

΢ρήκα 1.8. Σα θξηηήξηα θαη ε βαξχηεηά ηνπο. 
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Κριτήριο 6 
  Ιθαλνπνίεζε πειαηψλ (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο: 20%) 

ΑθνξΪ ζην ηη πεηπραέλεη ν νξγαληζκφο ζρεηηθΪ κε ηνπο εμσηεξηθνχο πειΪηεο. 

Δέλαη ην θξηηάξην κε ην κεγαιχηεξν ζπληειεζηά βαξχηεηαο.  

Δηδηθφηεξα πεξηιακβΪλεη ηα απνηειΫζκαηα κεηξάζεσλ πνπ εέλαη ζρεηηθΪ κε: 

Τποκπιηήπιο 6α 

Αληηιάςεηο πειαηψλ γηα ηνλ νξγαληζκφ φπσο απηΪ πξνθχπηνπλ γηα 

παξΪδεηγκα απφ Ϋξεπλεο πειαηψλ, απφ νκΪδεο εζηέαζεο, απφ επηδφζεηο 

πσιεηψλ, θηινθξνλάκαηα θαη παξΪπνλα. ΜΫηξεζε ηεο αληέιεςεο 

(π.ρ. ηθαλνπνέεζε πειαηψλ, θαηαλαισηηθά πέζηε) 

 

Τποκπιηήπιο 6b 

Δζσηεξηθά παξαθνινχζεζε ηεο απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ ψζηε λα  

πξνβιΫπνληαη θαη νη αληηιάςεηο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ.Γεέθηεο 

απφδνζεο (π.ρ. αξηζκφο παξαπφλσλ, πιάζνο ειαηησκαηηθψλ) 

 

Κριτήριο 7 
Ιθαλνπνίεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ(΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο: 9%) 

ΑθνξΪ ζην ηη πεηπραέλεη ν νξγαληζκφο ζρεηηθΪ κε ην πξνζσπηθφ ηνπ.  

Δηδηθφηεξα πεξηιακβΪλεη ηα απνηειΫζκαηα κεηξάζεσλ πνπ εέλαη ζρεηηθΪ κε: 

Τποκπιηήπιο 7α 

Αληηιάςεηο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηνλ νξγαληζκφ φπσο απηΫο 

πξνθχπηνπλ γηα παξΪδεηγκα απφ Ϋξεπλεο, νκΪδεο εζηέαζεο, 

ζπλεληεχμεηο, δνκεκΫλεο αμηνινγάζεηο. ΜΫηξεζε ηεο αληέιεςεο (π.ρ. 

ηθαλνπνέεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ) 

Τποκπιηήπιο 7b 

Δζσηεξηθά παξαθνινχζεζε ηεο απφδνζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ψζηε λα 

πξνβιΫπνληαη θαη νη αληηιάςεηο ηνπ. Γεέθηεο απφδνζεο (π.ρ. πνζνζηφ 

απνπζηψλ, παξαηηάζεσλ, ηαρχηεηα εμππεξΫηεζεο) 

 

Κριτήριο 8 
Κνηλσληθά απνηειέζκαηα (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο: 6%) 

ΑθνξΪ ζην ηη πεηπραέλεη ν νξγαληζκφο ζρεηηθΪ κε ην ηνπηθφ, εζληθφ θαη 

δηεζλΫο θνηλσληθφ πεξηβΪιινλ ηνπ. Δέλαη ην θξηηάξην κε ην κηθξφηεξν ζπληειεζηά 

βαξχηεηαο.  

Δηδηθφηεξα πεξηιακβΪλεη ηα απνηειΫζκαηα κεηξάζεσλ πνπ εέλαη ζρεηηθΪ κε: 

Τποκπιηήπιο 8a 

Αληηιάςεηο ηεο θνηλσλέαο γηα ηνλ νξγαληζκφ φπσο απηΫο πξνθχπηνπλ 

γηα παξΪδεηγκα απφ Ϋξεπλεο, αλαθνξΫο, δεκφζηεο ζπγθεληξψζεηο, 

δεκφζηνπο αληηπξνζψπνπο, θπβεξλεηηθΫο αξρΫο. ΜΫηξεζε ηεο 

αληέιεςεο (π.ρ. εζηθά ζπκπεξηθνξΪ, παξνρΫο θηιαλζξσπέεο, ρνξεγέεο) 

 

 

Τποκπιηήπιο 8b 
Δζσηεξηθά παξαθνινχζεζε ηεο απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ κε ζθνπφ 

ηε βειηέσζε θαη ηελ πξφβιεςε ησλ αληηιάςεσλ ηεο θνηλσλέαο. 

Γεέθηεο απφδνζεο (π.ρ. πιάζνο αηπρεκΪησλ, πνζνζηφ αλαθπθιψζηκσλ 

πξντφλησλ) 
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Κριτήριο 9 
Δπηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα (΢πληειεζηήο Βαξχηεηαο: 15%) 

ΔμεηΪδεη ηα απνηειΫζκαηα πνπ επηηπγρΪλεη ν νξγαληζκφο ζε ζρΫζε κε 

ζεκαληηθΪ ζηνηρεέα γηα ηελ πνιηηηθά θαη ηε ζηξαηεγηθά ηνπ. 

Δηδηθφηεξα πεξηιακβΪλεη ηα απνηειΫζκαηα κεηξάζεσλ πνπ εέλαη ζρεηηθΪ κε: 

Τποκπιηήπιο 9a 

Σελ απφδνζε ηεο επηρεέξεζεο ζε βαζηθΫο πεξηνρΫο 

ρξεκαηννηθνλνκηθΫο ά κε φπσο π.ρ. εέλαη νη πσιάζεηο θαη ην κεξέδην 

αγνξΪο. Κξέζηκα απνηειΫζκαηα απνδνηηθφηεηαο (π.ρ. πσιάζεηο, 

πεξηζψξην θΫξδνπο) 

 

Τποκπιηήπιο 9b 

Λεηηνπξγηθνχο δεέθηεο πνπ παξαθνινπζνχλ ηα βαζηθΪ απνηειΫζκαηα 

ζρεηηθΪ κε ηελ απφδνζε ηεο επηρεέξεζεο, ηα νπνέα πεξηγξΪθεθαλ ζην 

Τπνθξηηάξην 1, κε ζθνπφ ηελ πξφβιεςε βειηηψζεσλ, φπσο π.ρ. 

πνζνζηφ ειαηησκΪησλ, ζηνηρεέα ηζνινγηζκνχ, βαζκφο θαηλνηνκέαο, 

πξνζβαζηκφηεηα ζηηο πιεξνθνξέεο θαη γλψζεηο. Κξέζηκνη δεέθηεο 

απνδνηηθφηεηαο (π.ρ. παξαγσγηθφηεηα, απφδνζε πξνκεζεπηψλ). 

 

 

 

 

3.3.4. Η ινγηθή RADAR 

Απνηειεέ «ηελ θαξδηά» ηνπ κνληΫινπ EFQM. Σα αξρηθΪ R.A.D.A.R. 

αληηζηνηρνχλ ζηα εμάο ζηνηρεέα: 

 

 Results (ΑπνηειΫζκαηα) 

 Approach (ΠξνζΫγγηζε) 

 Deployment (ΔμΪπισζε) 

 Assessment (Αμηνιφγεζε) 

 Review (Αλαζθφπεζε) 

 

Ζ ινγηθά ηνπ κνληΫινπ πξνζνκνηΪδεηαη κε απηά ηνπ θχθινπ ηνπ Deming 

(“Plan-Do-Check-Act”) ζχκθσλα κε ηνλ νπνέν πξνεγεέηαη ν ζρεδηαζκφο δξΪζεο, 

αθνινπζεέ ε εθαξκνγά ηνπ ζρεδένπ, ε επηζεψξεζε ησλ απνηειεζκΪησλ ηεο 

εθαξκνγάο θαη ηΫινο ε αλαζθφπεζε γηα ηε δεκηνπξγέα πξνηΪζεσλ βειηέσζεο. 
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΢ρήκα 1.10. Η ινγηθή RADAR 

 

 

3.3.5.Η θάξηα R.A.D.A.R. 

Υξεζηκνπνηεέηαη θαη απφ ηνπο αμηνινγεηΫο ηνπ EFQM θαηΪ ηελ αμηνιφγεζε 

ησλ αηηάζεσλ. Σα ζηνηρεέα « Αμηνιφγεζε» θαη «Αλαζθφπεζε» εθαξκφδνληαη γηα 

θΪζε Ϋλα Τπνθξηηάξην ηεο νκΪδαο ησλ ΠξνυπνζΫζεσλ, ελψ ην ζηνηρεέν 

«ΑπνηειΫζκαηα» γηα θΪζε Ϋλα θξηηάξην ηεο νκΪδαο ησλ ΑπνηειεζκΪησλ. 

Η Πξνζέγγηζε (“Approach”) αθνξΪ ηα ζρΫδηα δξΪζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνένπο επηιΫγνληαη απηΪ ηα ζρΫδηα. Ζ πξνζΫγγηζε θξέλεηαη σο 

πξνο ην αλ εέλαη εκπεξηζηαησκέλε (“sound”) θαη ελνπνηεκέλε (“integrated”). 

Δκπεξηζηαησκέλε εέλαη ε πξνζΫγγηζε ε νπνέα απεπζχλεηαη ζε φιεο ηηο δηαζηΪζεηο ηνπ 

ππνθξηηεξένπ θαη πεξηιακβΪλεη δηαδηθαζέεο νη νπνέεο επηθεληξψλνληαη ζηα 

ζπκθΫξνληα ησλ εκπιεθνκΫλσλ. 

Δλνπνηεκέλε εέλαη αληέζηνηρα, φηαλ ν βαζκφο ζηνλ νπνέν ππνζηεξέδεη ηελ πνιηηηθά 

θαη ζηξαηεγηθά αιιΪ θαη ζπλδΫεηαη κε Ϊιιεο πξνζεγγέζεηο, εέλαη ηθαλνπνηεηηθφο. 

Η εμάπισζε (“Deployment”) αλαθΫξεηαη ζηελ εμΪπισζε ηεο πξνζΫγγηζεο, 

δειαδά φζσλ αλαθΫξνληαη ζην ζρΫδην δξΪζεο. ΔμεηΪδεηαη αλ θαη θαηΪ πφζν 

εθαξκφζηεθε ε πξνζΫγγηζε ζε φια ηα ζρεηηδφκελα ηκάκαηα θαη πεξηνρΫο ηνπ 

νξγαληζκνχ (“implemented”) θαη ε εθαξκνγά Ϋγηλε κε ζπζηεκαηηθφ θαη δνκεκΫλν 

ηξφπν (“systematic”). 

Η αμηνιφγεζε θαη αλαζθφπεζε (“ΑssessmentandReview”) δελ εέλαη παξΪ 

ε επηζεψξεζε ησλ ελεξγεηψλ εθαξκνγάο ηεο πξνζΫγγηζεο θαη ν ζρεδηαζκφο θαη ε 

ηεξΪξρεζε δξΪζεο πξνο βειηέσζε.  

΢ε Ϋλα νξγαληζκφ ηνπ νπνένπ ε ιεηηνπξγέα ζεσξεέηαη φηη πιεζηΪδεη ηελ 

ηειεηφηεηα ε επηζεψξεζε ζα εέλαη αληηθεέκελν κΫηξεζεο (“measurement”), νη 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηέδνληαη κε επηκφξθσζε, ελεκΫξσζε ηεο επηρεέξεζεο φπσο 

π.ρ. “benchmarking”, αιιΪ θαη νη θΪζε εέδνπο Ϋιεγρνη ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα 

πξνζδηνξηζηνχλ νη θαιχηεξεο πξαθηηθΫο θαη επθαηξέεο βειηέσζεο (“learning”), νη 

νπνέεο θαη πξαγκαηνπνηνχληαη (“improvement”). 
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Σα απνηειέζκαηα (“Results”) εέλαη φηη επηηεχρζεθε θαηΪ ηε ιεηηνπξγέα ηνπ 

νξγαληζκνχ. Οη ηΪζεηο (“trends”) ζπγθξέλνπλ δεδνκΫλα απνηειεζκΪησλ θαηΪ ην 

πΫξαζκα ηνπ ρξφλνπ. Μέα ζεηηθά ηΪζε δεέρλεη γεληθά βειηέσζε ζην ρξφλν. Οη ζηφρνη 

(“targets”) αλαθΫξνληαη ζηνπο εζσηεξηθνχο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ. Οη 

ζπγθξέζεηο(“comparisons”) αλαθΫξνληαη ζε ζπγθξέζεηο κε εμσηεξηθνχο νξγαληζκνχο. 

Οη αηηέεο (“causes”) αλαθΫξνληαη ζην βαζκφ πνπ ηα απνηειΫζκαηα πξνθχπηνπλ σο ε 

ζπλΫπεηα κέαο ά πνιιψλ ζπγθεθξηκΫλσλ πξνζεγγέζεσλ. Ζ εκβΫιεηα (“scope”) δεέρλεη 

αλ ηα απνηειΫζκαηα θαιχπηνπλ ηηο ζρεηηθΫο πεξηνρΫο. 

 
 

΢ρήκα 1.9. Η θάξηα RADAR 

 

 

3.4. Tν Δπξσπατθφ βξαβείν πνηφηεηαο (EQA) 

 

3.4.1. Πεξηγξαθή ηνπ Δπξσπατθνύ Βξαβείνπ Πνηόηεηαο (EuropeanQualityAward) 

Σν Δπξσπατθφ Βξαβεέν Πνηφηεηαο απνηειεέ ην θνξπθαέν επέπεδν 

αλαγλψξηζεο ηεο Δπηρεηξεκαηηθάο Αξηζηεέαο. ΑθνξΪ θπξέσο κεγΪινπο νξγαληζκνχο 

πνπ επηηπγρΪλνπλ πνιχ πςειΪ επέπεδα πνηφηεηαο. Παξφια απηΪ, ζην βξαβεέν 

κπνξνχλ λα ιΪβνπλ κΫξνο φιεο νη επηρεηξάζεηο αλεμΪξηεηα απφ ην κΫγεζφο θαη ηνλ 

ηνκΫα δξΪζεο ηνπο.  

Γηα απηφ ην ιφγν ππΪξρνπλ ρσξηζηΫο θαηεγνξέεο γηα ηνπο κεγΪινπο 

νξγαληζκνχο, γηα επηρεηξεζηαθΫο κνλΪδεο, γηα νξγαληζκνχο ηνπ δεκνζένπ ηνκΫα θαη 

γηα κηθξνκεζαέεο επηρεηξάζεηο. ΢ην Δπξσπατθφ Βξαβεέν Πνηφηεηαο ζα αλαθεξζνχκε 

αλαιπηηθΪ ζηε ζπλΫρεηα. 

Δέλαη ην πςειφηεξν επέπεδν επηρεηξεκαηηθάο αξηζηεέαο. Απνηειεέ Ϋλα 

απζηεξφ θαη απαηηεηηθφ δηαγσληζκφ, ζρεδηαζκΫλν γηα νξγαληζκνχο ά επηρεηξεζηαθΫο 

κνλΪδεο, νη νπνένη ζεσξνχληαη εζληθΪ ά επξσπατθΪ πξφηππα νξγαληζκψλ θαη 

δηαζΫηνπλ πεληαεηΫο ηνπιΪρηζηνλ ηζηνξηθφ ζπλερνχο βειηέσζεο.  
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Οη ζπκκεηΫρνληεο νξγαληζκνέ Ϋρνπλ δηελεξγάζεη απηναμηνιφγεζε κε βΪζε ην 

κνληΫιν EFQM πεξηζζφηεξεο απφ κέα θνξΫο θαη Ϋρνπλ ζπγθεληξψζεη ηνπιΪρηζηνλ 

450 βαζκνχο ζε θιέκαθα βαζκνινγέαο 0-1000. 

Σν EQA βαζέδεηαη ζην κνληΫιν EFQM, ην νπνέν ρξεζηκνπνηεέηαη σο βΪζε 

θαη γηα Ϊιια εζληθΪ θαη ηνπηθΪ βξαβεέα πνηφηεηαο.  

 

3.4.2. Γηαδηθαζία ζπκκεηνρήο 

Οη ππνςάθηνη ζπληΪζζνπλ θαη ππνβΪιινπλ ζηνπο αμηνινγεηΫο κέα ιεπηνκεξά 

Ϋθζεζε απηναμηνιφγεζεο 75 ζειέδσλ θαη κΫζα ζε Ϋλα ζπγθεθξηκΫλν ρξνλνδηΪγξακκα 

κε βΪζε ην κνληΫιν EFQΜ.  

Ζ νκΪδα αμηνιφγεζεο ζπγθξνηεέηαη απφ αλεμΪξηεηνπο αμηνινγεηΫο ηνπ 

βξαβεένπ, νη νπνένη εέλαη θαηΪιιεια εθπαηδεπκΫλνη. ΢πκκεηΫρνπλ ζηε δηαδηθαζέα 

εζεινληηθΪ θαη ρσξέο πιεξσκά θαη εέλαη αλψηαηα δηνηθεηηθΪ ζηειΫρε πξνεξρφκελα 

απφ δηΪθνξεο ρψξεο θαη βηνκεραλέεο. Ο αξηζκφο ησλ αμηνινγεηψλ θπκαέλεηαη απφ 

 4-8 αλΪινγα κε ην κΫγεζνο θαη ηελ πνιππινθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ. ΔΪλ ε Ϋθζεζε 

απηναμηνιφγεζεο πεηχρεη βαζκνινγέα αλψηεξε ηνπ νξένπ πνπ Ϋρεη ζΫζεη ε Δπηηξνπά 

Βξαβεέσλ, ηφηε ε νκΪδα ησλ αμηνινγεηψλ ζα επηζθεθηεέ ηνλ νξγαληζκφ γηα 

πεξηζζφηεξν απφ κηα εβδνκΪδα, Ϋηζη ψζηε λα επηβεβαησζνχλ κε αλεμΪξηεηεο 

απνδεέμεηο φια φζα αλαθΫξνληαη ζηελ Ϋθζεζε θαη λα επαιεζεπηεέ ε βαζκνινγέα. Ζ 

έδηα νκΪδα κεηΪ ηελ πξαγκαηνπνέεζε ηεο επηηφπηαο επέζθεςεο ζπληΪζζεη Ϋλα 

“feedbackreport” ην νπνέν θαη θαηαζΫηεη ζε εηδηθά επηηξνπά, ε νπνέα απνθαζέδεη θαη 

ηα επέπεδα αλαγλψξηζεο γηα ηνπο ππνςεθένπο. 

 Οη ζπκκεηΫρνληεο κπνξνχλ λα αλαγλσξηζηνχλ σο: 

 

Finalists: ην νπνέν δειψλεη Ϋλα πςειφ βαζκφ ηειεηφηεηαο ζηε δηνέθεζε 

πνηφηεηαο θαη ζπζηεκαηηθά επηδέσμε ηεο ζπλερνχο βειηέσζεο. 

 

PrizeWinners: δειαδά νξγαληζκνέ, νη νπνένη ππεξΫρνπλ ζε θΪπνηα βαζηθά 

Ϋλλνηα επηρεηξεκαηηθάο ηειεηφηεηαο. ΣΫηνηεο βαζηθΫο Ϋλλνηεο, εέλαη γηα παξΪδεηγκα ε 

εγεζέα θαη ζπλΫπεηα ζθνπνχ, ε επηθΫληξσζε ζηνλ πειΪηε, ε ελζσκαησκΫλε 

θνηλσληθά επζχλε, ε αλΪπηπμε θαη ελδπλΪκσζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ν πξνζαλαηνιηζκφο 

ζηα απνηειΫζκαηα. 

 

Awardwinners: εέλαη εμΫρνληεο νξγαληζκνέ ηηκψκελνη κε ηελ αλψηαηε 

δηΪθξηζε θαη ζεσξνχκελνη σο πξφηππνη (“rolemodels”). 

 

Γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ βξαβεένπ αθνινπζεέ πεξηγξαθά ηνπ 

κνληΫινπ EFQM, ζην νπνέν θαη βαζέδεηαη, φπσο επέζεο θαη πεξηγξαθά ηνπ φξνπ 

απηναμηνιφγεζεο, πνπ ηφζν ζπρλΪ Ϋρεη αλαθεξζεέ θαηΪ ηελ πεξηγξαθά ησλ επηπΫδσλ 

αξηζηεέαο, ηφζν γεληθΪ φζν θαη ζηα πιαέζηα ηνπ κνληΫινπ. 
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ΜΟΝΣΕΛΟ ΕΠΙΥΕΙΡΗΜΑΣΙΚΗ΢ ΑΡΙ΢ΣΕΙΑ΢ EFQM 

΢ρήκα 1.11 Σν κνληέιν EFQM 
 

 

3.4.3 Φνξέαο Γηαρείξηζεο-Οξγαλσηηθή Γνκή 

ΦνξΫαο Γηαρεέξηζεο ηνπ Βξαβεένπ εέλαη ν νξγαληζκφο EFQM, ν νπνένο Ϋρεη 

Ϋδξα ζηηο ΒξπμΫιιεο θαη ηα κΫιε θαη νη ζπλεξγΪηεο ηνπ βξέζθνληαη ζε θΪζε 

γεσγξαθηθά πεξηνρά ηεο πθειένπ. Κχξηα απνζηνιά ηνπ εέλαη ε παξνρά βνάζεηαο ζηηο 

επξσπατθΫο επηρεηξάζεηο γηα λα βειηηψζνπλ ηα πξντφληα ά ηηο ππεξεζέεο ηνπο κΫζσ 

ηεο απνηειεζκαηηθάο ρξάζεο πξαθηηθψλ κΪλαηδκελη (EFQM, 2003). Σν EFQM εέλαη 

κε θεξδνζθνπηθφο νξγαληζκφο πνπ δηαρεηξέδεηαη θαη δηεπζχλεη ην Δπξσπατθφ 

Βξαβεέν Πνηφηεηαο (EuropeanQualityAward, EQA). ΢άκεξα ην EFQM πεξηιακβΪλεη 

πΪλσ απφ 800 νξγαληζκνχο ζε 50 ρψξεο ζε φιν ηνλ θφζκν. Πξφθεηηαη ηφζν γηα 

κεγΪιεο φζν θαη γηα κεζαέεο θαη κηθξΫο επηρεηξάζεηο. Σν δέθηπν, επέζεο, πεξηιακβΪλεη 

αθαδεκατθΪ ηδξχκαηα, εξεπλεηηθΪ θΫληξα, ζπκβνχινπο θαη εζληθνχο νξγαληζκνχο 

πξνψζεζεο ηεο πνηφηεηαο. 

Σν EFQM εθπξνζσπεέηαη απφ Οξγαληζκνχο σο Δζληθνέ Δηαέξνη ά ΢πλεξγΪηεο 

(NationalPartnerOrganisations), ζε 25 ΔπξσπατθΫο ρψξεο. Οη νξγαληζκνέ απηνέ Ϋρνπλ 

ηελ Ϊδεηα ηεο ρξάζεο πιεξνθνξηψλ, πξντφλησλ ά ππεξεζηψλ πνπ Ϋρνπλ ζρΫζε κε ην 

EFQM ExcellenceModel. Σν ΔFQM ζπλεξγΪδεηαη ζηελΪ κε ηνπο νξγαληζκνχο 

απηνχο γηα ηελ πξνψζεζε ηεο αξηζηεέαο ζηελ Δπξψπε θαη ηε δεκηνπξγέα ελφο 

ελεκεξσκΫλνπ δηθηχνπ ππεξεζηψλ θαη ππνζηάξημεο γηα φιεο ηηο επηρεηξάζεηο.  
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Ζ απνζηνιά θαη ην φξακα ηνπ ηδξχκαηνο ζπλνςέδνληαη ζηα παξαθΪησ: 

 

 Απνζηνιή ηνπ EFQM εέλαη λα απνηειεέ ηελ θηλεηάξηα δχλακε γηα ηελ 

αξηζηεέα ζηνπο νξγαληζκνχο ηεο Δπξψπεο 

 Όξακα εέλαη ε πξσηνθαζεδξέα ησλ επξσπατθψλ νξγαληζκψλ ζε φιν ηνλ 

θφζκν. 

 

Με ηε βνάζεηα ηνπ Ηδξχκαηνο, θπξέσο κΫζσ ηνπ παξαδεέγκαηνο ησλ κειψλ 

ηνπ, φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξάζεηο ζηελ Δπξψπε απνδΫρνληαη φηη ην ΜνληΫιν 

Αξηζηεέαο EFQM εέλαη Ϋλα ηδηαέηεξα απνηειεζκαηηθφ κΫζν δηαρεέξηζεο πξνο ηελ 

θαηεχζπλζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη αληαγσληζηηθφηεηαο. 

Σα νθΫιε αθνξνχλ ηφζν ηελ έδηα ηελ επηρεέξεζε, εμαζθαιέδνληαο 

καθξνρξφληα επηηπρέα, επεκεξέα ησλ κεηφρσλ θαη ησλ εξγαδνκΫλσλ, φζν θαη ηνπο 

πειΪηεο θαη θαη' επΫθηαζε νιφθιεξε ηελ θνηλσλέα. 

 

3.4.4 Γηθαίσκα θαη Γηαδηθαζία ΢πκκεηνρήο 

Σν Δπξσπατθφ Βξαβεέν πνηφηεηαο εέλαη αλνηθηφ ζε φιεο ηηο επξσπατθΫο 

επηρεηξάζεηο νη νπνέεο αλάθνπλ ζηηο παξαθΪησ θαηεγνξέεο : 

 ΜεγΪινη νξγαληζκνέ θαη επηρεηξεκαηηθΫο κνλΪδεο 

 ΛεηηνπξγηθΫο κνλΪδεο επηρεηξάζεσλ 

 Οξγαληζκνέ δεκνζένπ ηνκΫα 

 ΑλεμΪξηεηεο κηθξνκεζαέεο επηρεηξάζεηο 

 Μηθξνκεζαέεο επηρεηξάζεηο πνπ εέλαη ζπγαηξηθΫο 

κεγαιχηεξσλ νξγαληζκψλ 

΢ηελ ελφηεηα απηά ζα αλαιχζνπκε θαη ηα δηαθνξεηηθΪ επέπεδα αλαγλψξηζεο ηεο 

επηρεηξεκαηηθάο αξηζηεέαο ηνπ κνληΫινπ. Σν ΢ρΫδην γηα ηα Δπέπεδα Αλαγλψξηζεο ηεο 

Δπηρεηξεκαηηθάο Αξηζηεέαο ηνπ EFQM δεκηνπξγάζεθε γηα λα αλαγλσξέδεηαη 

Ϋκπξαθηα ε πξφνδνο ησλ νξγαληζκψλ ζε θΪζε βάκα ηνπο πξνο ηελ αξηζηεέα.  

ΟξηζκΫλνη απφ απηνχο πνπ κφιηο μεθηλνχλ, δεηνχλ απιΫο θαη πξαθηηθΫο 

κεζφδνπο, ελψ θΪπνηνη Ϊιινη νξγαληζκνέ πνπ βξέζθνληαη ζε ψξηκν ζηΪδην ηεο 

αξηζηεέαο, δεηνχλ πην πξνρσξεκΫλα πξντφληα θαη ππεξεζέεο γηα λα ηνπο νδεγάζνπλ 

ζε αθφκε πςειφηεξα επέπεδα. Οη νξγαληζκνέ δειψλνπλ ζπκκεηνρά ζε φπνην επέπεδν 

πηζηεχνπλ φηη αληαπνθξέλεηαη θαιχηεξα ζηα ππΪξρνληα δεδνκΫλα. Σν ΢ρΫδην 

πινπνηεέηαη ηφζν απφ ην EFQM φζν θαη απφ ηνπο Δζληθνχο ΢πλεξγΪηεο απηνχ, Ϋηζη 

ψζηε λα εέλαη δπλαηά ε αέηεζε θαη ε ζπκκεηνρά ηνπ θΪζε νξγαληζκνχ ζηε γιψζζα 

ηεο ρψξαο απφ ηελ νπνέα πξνΫξρεηαη. 

 Όια ηα επέπεδα πεξηιακβΪλνπλ ηε δηαδηθαζέα αμηνιφγεζεο κε ηα θξηηάξηα 

ηνπ ΜνληΫινπ Δπηρεηξεκαηηθάο Αξηζηεέαο (EFQMExcellenceModel). 
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3.4.5 Γέζκεπζε ζηελ Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία  

Σν επέπεδν απηφ δεκηνπξγάζεθε γηα ηνπο νξγαληζκνχο πνπ θΪλνπλ ηα πξψηα 

ηνπο βάκαηα ζε ζΫκαηα πνηφηεηαο. Γέλεηαη Ϋκθαζε ζην λα βνεζεζνχλ νη νξγαληζκνέ 

λα ζπλεηδεηνπνηάζνπλ ην επέπεδν ηεο απφδνζεο ζην νπνέν βξέζθνληαη θαη λα 

θαζνξέζνπλ ηηο πξνηεξαηφηεηεο γηα ηε βειηέσζε ηνπο. 

  

Σν επέπεδν βαζέδεηαη ζε κηα δηαδηθαζέα πνπ πεξηιακβΪλεη δχν ζηάδηα: 

 1ο ΢ηάδιο: Οη νξγαληζκνέ πξαγκαηνπνηνχλ απηναμηνιφγεζε ε νπνέα εέλαη 

βαζηζκΫλε ζηα 9 θξηηάξηα ηνπ ΜνληΫινπ Αξηζηεέαο EFQM. Ζ ρξεζηκνπνέεζε 

ησλ θξηηεξέσλ ζα βνεζάζεη ζηελ αλΪδεημε κηαο μεθΪζαξεο εηθφλαο ηεο απφδνζεο 

ησλ νξγαληζκψλ απΫλαληη ζηα πξνγξΪκκαηα πνηφηεηαο νξγαληζκψλ-πξνηχπσλ. 

Σν ηειηθφ πφξηζκα ηεο απηναμηνιφγεζεο ζα θΫξεη ζηελ επηθΪλεηα ηα ζεκεέα 

εθεέλα πνπ επηδΫρνληαη βειηέσζε. 

 2ο ΢ηάδιο: Οη νξγαληζκνέ θαινχληαη λα απνδεέμνπλ φηη εθΪξκνζαλ ηηο 

θαηΪιιειεο βειηησηηθΫο ελΫξγεηεο. Ζ επηβεβαέσζε γέλεηαη απφ εμσηεξηθνχο 

αμηνινγεηΫο νη νπνένη απνθαζέδνπλ ηειηθΪ αλ ζα απνλεέκνπλ ηνλ ηέηιν ηεο 

ΓΫζκεπζεο ζηελ Δπηρεηξεκαηηθά Αξηζηεέα. Ο ηέηινο απηφο ρξεζηκνπνηεέηαη απφ 

ηνπο νξγαληζκνχο γηα δηαθεκηζηηθνχο ιφγνπο. 

Πξφθεηηαη γηα ην ρακειφηεξν επέπεδν, ην νπνέν εέλαη ζρεδηαζκΫλν γηα 

νξγαληζκνχο ά επηρεηξάζεηο πνπ βξέζθνληαη ζην μεθέλεκα ηεο πνξεέαο ηνπο πξνο ηελ 

επηρεηξεκαηηθά αξηζηεέα.Ζ ζπκκεηνρά ζηε δηαδηθαζέα γηα ηελ απφθηεζε ηνπ ηέηινπ 

εθηφο απφ ηελ επηβεβαέσζε ηεο πξνφδνπ ζε ηξέηνπο, κε ηε ρξεζηκνπνέεζε ηνπ 

αλΪινγνπ εκβιάκαηνο ζε δηαθεκηζηηθΫο θαη εκπνξηθΫο πξνζπΪζεηεο, δέλεη επέζεο ηε 

δπλαηφηεηα ζηνλ νξγαληζκφ λα θαηαλνάζεη ην ησξηλφ επέπεδφ ηνπ θαη λα ζΫζεη 

πξνηεξαηφηεηεο βειηέσζεο. Ζ εκπεηξέα απφ ηε ρξεζηκνπνέεζε ηνπ κνληΫινπ EFQM, 

κε απινπζηεπκΫλν ηξφπν ψζηε λα εέλαη εθηθηά, θαη ε αμηνιφγεζε απφ Ϋκπεηξνπο 

αμηνινγεηΫο ζπκβΪιινπλ πξνο απηάλ ηελ θαηεχζπλζε. 

 

3.4.6 Αλαγλώξηζε ζηελ Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία  

Βαζέδεηαη ζην πιάξεο ΜνληΫιν Αξηζηεέαο, πεξηιακβΪλεη δειαδά θαη ηα 30 

πεξέπνπ ππνθξηηάξηα. ΠξνζθΫξεη ζηνπο ζπκκεηΫρνληεο νξγαληζκνχο, ηα πξνλφκηα 

κηαο νινθιεξσκΫλεο πξνζΫγγηζεο ησλ δπλαηψλ ζεκεέσλ ηνπο αιιΪ θαη απηψλ πνπ 

επηδΫρνληαη βειηέσζε. Αλαγλσξέδεη ηηο επηηπρεκΫλεο πξνζπΪζεηεο πξνο ηελ 

θαηεχζπλζε ηεο επηρεηξεκαηηθάο αξηζηεέαο. Απαηηεέ πην ζχληνκν Ϋγγξαθν αέηεζεο 

ζπκκεηνράο απφ ην EQA. ΣξνπνπνηεκΫλε εέλαη επέζεο θαη ε δηαδηθαζέα αμηνιφγεζεο. 

Ζ Ϋθζεζε απηναμηνιφγεζεο Ϋρεη θαη απηά κηθξφηεξε Ϋθηαζε αθνχ πεξηνξέδεηαη ζηηο 

52 ζειέδεο. Ζ βαζκνιφγεζε γέλεηαη ζχκθσλα κε ην ζχζηεκα R.A.D.A.R. θαη 

θπκαέλεηαη απφ 0 σο θαη 1000 βαζκνχο. Γηα λα ραξαθηεξηζηεέ Ϋλαο νξγαληζκφο κε 

ηνλ ηέηιν «Αλαγλώξηζε ζηελ Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία», πξΫπεη λα ζπγθεληξψζεη 

ηνπιΪρηζηνλ 400 βαζκνχο. ΢ε πεξέπησζε πνπ δελ ζπγθεληξψζεη ηελ απαηηνχκελε 

βαζκνινγέα, νη αμηνινγεηΫο θξέλνπλ ην θαηΪ πφζν κπνξεέ λα απνδνζεέ ν ακΫζσο 

«θαηώηεξνο» ηέηινο, «Γέζκεπζε ζηελ Δπηρεηξεκαηηθή Αξηζηεία». Ζ επηβξΪβεπζε ηνπ 

ηέηινπ ηεο Αλαγλψξηζεο εέλαη ε απφδεημε φηη ν νξγαληζκφο βξέζθεηαη ζε Ϋλα  

ηθαλνπνηεηηθφ ζηΪδην πνηφηεηαο θαη κπνξεέ λα ρξεζηκνπνηεζεέ σο Ϋλα πνιχ θαιφ 

δηαθεκηζηηθφ κΫζν. 
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3.5 Απηναμηνιφγεζε 

 

3.5.1 Δηζαγσγή 

Σα ηειεπηαέα ρξφληα παξαηεξεέηαη Ϋλα απμεκΫλν ελδηαθΫξνλ απφ ηηο 

επηρεηξάζεηο γηα ηελ απηναμηνιφγεζε, ηδέσο κεηΪ ηελ εγθαζέδξπζε δχν βξαβεέσλ 

πνηφηεηαο, ηνπ MalcolmBaldridgeQualityAward (MBNQA) ην 1987 θαη ηνπ 

EuropeanQualityAward (EQA) ην 1991 θαη ησλ Ϊιισλ ηνπηθψλ θαη εζληθψλ 

βξαβεέσλ, πνπ δεκηνπξγάζεθαλ ζηε ζπλΫρεηα. 

Ζ ζπκκεηνρά ζε παξφκνηνπο δηαγσληζκνχο εθθξΪδεη ηελ αλΪγθε γηα ηε 

βΫιηηζηε ιεηηνπξγέα ησλ δηαδηθαζηψλ, πξνθεηκΫλνπ λα παξΫρνληαη πξντφληα θαη 

ππεξεζέεο ζχκθσλα κε ηηο πξνζδνθέεο ησλ πειαηψλ θαη λα δεκηνπξγεέηαη θαη’ απηφλ 

ηνλ ηξφπν αληαγσληζηηθφ πιενλΫθηεκα ηεο επηρεέξεζεο Ϋλαληη ησλ Ϊιισλ πνπ 

αλάθνπλ ζηνλ έδην θιΪδν. Ζ εμΫηαζε ησλ δπλαηψλ θαη αδχλαησλ ζεκεέσλ ηεο 

ιεηηνπξγέαο ηεο επηρεέξεζεο ππνδεηθλχεη πηζαλΫο βειηηψζεηο γηα ηελ επηβέσζε θαη 

δηΪθξηζά ηεο. 

Παξαθνινπζψληαο εμειηθηηθΪ ηελ πνξεέα ηεο Ϋλλνηαο ηνπ ειΫγρνπ πνηφηεηαο 

παξαηεξεέηαη ε δηεχξπλζά ηεο απφ ηνλ Ϋιεγρν πξντφλησλ, ζηνλ Ϋιεγρν ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηειηθΪ ζηνλ Ϋιεγρν ζπζηεκΪησλ. ΢ηελ ηειεπηαέα κνξθά ηνπ ειΫγρνπ 

αλαθΫξεηαη θαη ε απηναμηνιφγεζε (“self-assessment”). Απνηειεέ κέα δηεπξπκΫλε 

επηζεψξεζε θαη εθηέκεζε ηεο πξνφδνπ φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ 

απνηειεζκΪησλ ηεο επηρεηξεκαηηθάο κνλΪδαο. «Ο φξνο απηναμηνιφγεζε 

ρξεζηκνπνηεέηαη φηαλ ε αμηνιφγεζε πξαγκαηνπνηεέηαη απφ πξφζσπα ηεο έδηαο ηεο 

επηρεέξεζεο θαη φρη απφ ηξέηνπο» . 

Αληηθεηκεληθφο ζθνπφο ηεο απηναμηνιφγεζεοεέλαη ν εληνπηζκφο ησλ 

ζηνηρεέσλ πνπ επηδΫρνληαη βειηέσζε ζε Ϋλα νξγαληζκφ θαη ε ιάςε ησλ αλΪινγσλ 

κΫηξσλ πξνο απηά ηελ θαηεχζπλζε, θαζψο επέζεο θαη ε δηαηάξεζε εθεέλσλ ησλ 

ζηνηρεέσλ, ηα νπνέα άδε απνδέδνπλ ηθαλνπνηεηηθΪ. 

 

Χο επηκέξνπο ζηφρνη αλΪινγεο πξνζπΪζεηαο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ νη εμάο: 

 

 Ζ εθηέκεζε ηνπ βαζκνχ δηελΫξγεηαο πξνζπαζεηψλ πνηφηεηαο πξηλ ηελ 

εθαξκνγά ηεο ΟΠ 

 Ζ δεκηνπξγέα κηαο βΪζεο πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ εηαηξεέα 

 Ζ ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκΪησλ κεηαμχ πξνεγνχκελσλ θαη επφκελσλ 

αμηνινγάζεσλ θαη ν πξνγξακκαηηζκφο βειηηψζεσλ ζε ιεηηνπξγέεο ά 

κνλΪδεο /ηκάκαηα ηεο εηαηξεέαο 

 Ζ θαιχηεξε θαηαλφεζε θαη κΪζεζε ηεο ΟΠ θαη ηνπ κνληΫινπ απφ ηε 

δηνέθεζε. 

 

΢ε Ϋξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηάζεθε απφ ηνπο VanderWiele, Dale, Williams, 

Kolb, LuzonMoreno, Schmidt, θαη Wallace εμάρζεζαλ ρξάζηκα ζπκπεξΪζκαηα 

ζρεηηθΪ κε ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνένπο νη επηρεηξάζεηο πξαγκαηνπνηνχλ 

απηναμηνιφγεζε. ΢πγθεθξηκΫλα ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ε απηναμηνιφγεζε 

εέλαη επηινγά ησλ έδησλ ησλ επηρεηξάζεσλ θαη φρη απνηΫιεζκα ππνρξεσηηθψλ 

ξπζκέζεσλ ηεο θπβΫξλεζεο ά ησλ επηρεηξάζεσλ ηνπ θιΪδνπ. 

 

 

 

 

 



ΑΛΔΞΑΝΓΡΔΙΟ ΣΔΥΝΟΛΟΓΙΚΟ ΔΚΠΑΙΓΔΤΣΙΚΟ ΙΓΡΤΜΑ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 

 

36 
Διοίκηση Ολικής Ποιότητας στις Τοσριστικές Επιτειρήσεις 

Πην αλαιπηηθΪ νη πιΫνλ ζπλάζεηο ιφγνη άηαλ: 

 Ζ επηδέσμε βειηέσζεο 

 Ζ επηθΫληξσζε ζε θΪπνην κνληΫιν Οιηθάο Πνηφηεηαο  κε βΪζε θαη ηα 

θξηηάξηα ησλ MBNQA ά EQA 

 Ζ θαζνδάγεζε ηεο δηαδηθαζέαο βειηέσζεο 

 Ζ δεκηνπξγέα θΪπνηνπ θηλάηξνπ γηα βειηέσζε 

 Ζ δηνέθεζε ησλ εξγαζηψλ 

 

3.5.2 Γηαδηθαζία Δθαξκνγήο Απηναμηνιόγεζεο 

Ζ απηναμηνιφγεζε γέλεηαη πεξηζζφηεξν θαηαλνεηά θαη πξαγκαηνπνηεέηαη κε 

κεγαιχηεξε επηηπρέα φηαλ ε πνιηηηθά ηεο επηρεέξεζεο, ε νπνέα πεξηιακβΪλεη ηελ 

απνζηνιά, ην φξακα θαη ηνπο ζηφρνπο, εέλαη ζχκθσλε κε ηηο αξρΫο ηεο ΓΟΠ. 

Βαζέδεηαη ζηε δηαξθά βειηέσζε, ζεκειηψδεο ζηνηρεέν ηεο θηινζνθέαο ηεο ΓΟΠ θαη 

πξνυπνζΫηεη ηε δΫζκεπζε ηεο δηνέθεζεο θαη ηελ ελζσκΪησζά ηεο ζην ζηξαηεγηθφ 

ζρεδηαζκφ.Πην αλαιπηηθΪ ε δηαδηθαζέα πνπ αθνινπζεέηαη γηα ηελ εθαξκνγά ηεο εέλαη 

ε εμάο: 

ΑξρηθΪ θαηαξηέδεηαη ζρΫδην απφ ηε δηνέθεζε ζην νπνέν πεξηγξΪθεηαη 

ιεπηνκεξψο ην ρξνλνδηΪγξακκα θαη νη ζπλζάθεο ηεο απηναμηνιφγεζεο (π.ρ. κνληΫιν 

πνπ Ϋρεη επηιερζεέ, πφξνη, ρξφλνο εθαξκνγάο, επηζεσξάζεηο, θιπ), ην νπνέν θαη 

αλαθνηλψλεηαη. Αθνινπζεέ ε πξαγκαηνπνέεζε κεηξάζεσλ θαη ε εμΫηαζε-εθηέκεζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ, ησλ απνηειεζκΪησλ ηεο επηρεέξεζεο θαη ηεο απφδνζεο ηεο 

δηνέθεζεο θαη ηνπ πξνζσπηθνχ. ΢ηε δηαδηθαζέα εκπιΫθνληαη φια ηα ζρεηηθΪ ηκάκαηα 

αθνχ Ϋρεη πξνεγεζεέ ε θαηΪιιειε εθπαέδεπζε ηνπο. 

Σα απνηειΫζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο, ζηα νπνέα παξνπζηΪδνληαη ηα δπλαηΪ θαη 

αδχλαηα ζεκεέα ηεο επηρεέξεζεο, αλαθνηλψλνληαη ζην πξνζσπηθφ θαη ιακβΪλνληαη 

ππφςε θαηΪ ηελ αλΪπηπμε ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδένπ. Γέλεηαη ηεξΪξρεζε 

πξνηεξαηνηάησλ γηα βειηέσζε θαη πξνβιΫπνληαη ελΫξγεηεο γηα ηε δηαηάξεζε ησλ 

πιενλεθηεκΪησλ ηεο επηρεέξεζεο. Πξνηεξαηφηεηεο ηέζεληαη επεηδά ελδΫρεηαη νη πξνο 

βειηέσζε πεξηνρΫο λα εέλαη πνιιΫο ζε αξηζκφ αλΪινγα θαη κε ηα θξηηάξηα ηνπ 

κνληΫινπ. ΔπηιΫγνληαη εθεέλεο νη πεξηνρΫο πνπ ζεσξνχληαη πεξηζζφηεξν θξέζηκεο 

(vitalfew) θαη εέλαη ζχκθσλεο κε ηελ αλΪπηπμε θαη ηηο δπλαηφηεηεο ηεο επηρεέξεζεο. 

Ζ έδηα δηαδηθαζέα επαλαιακβΪλεηαη θΪζε Ϋηνο θαη ε δηαξθάο βειηέσζε 

ελζσκαηψλεηαη ζηελ θνπιηνχξα ηεο επηρεέξεζεο. Ζ κΫζνδνο αμηνιφγεζεο θαη ε 

πνιηηηθά ηεο εηαηξεέαο ηξνπνπνηνχληαη δηαξθψο κε βΪζε ηα απνηειΫζκαηα ησλ 

πξνεγνχκελσλ αμηνινγάζεσλ. ΠξνθεηκΫλνπ λα ιεθζνχλ επηπιΫνλ ηδΫεο γηα ηε 

δηαδηθαζέα δηαξθνχο βειηέσζεο θξέλεηαη ζθφπηκε ε πξαγκαηνπνέεζε ηαθηηθψλ 

αμηνινγάζεσλ απφ ηξέηνπο (αμηνινγεηΫο εθηφο επηρεέξεζεο). 

Ζ απηναμηνιφγεζε δελ ζα πξΫπεη λα αληηκεησπέδεηαη απφ ηε δηνέθεζε θαη ην 

πξνζσπηθφ σο Ϋλαο αθφκε Ϋιεγρνο κε ζθνπφ ηελ απφδνζε επζπλψλ. ΚΪηη ηΫηνην 

Ϊιισζηε φρη κφλν δελ επηδηψθεηαη αιιΪ θαη αληελδεέθλπηαη. ΔμΪιινπ δηεξεπλψληαη 

φρη κφλν νη ηπρφλ ειιεέςεηο αιιΪ θαη ηα πιενλεθηάκαηα ηεο επηρεέξεζεο. Ζ απφθαζε 

γηα ηελ πξαγκαηνπνέεζά ηεο ζα πξΫπεη λα ιακβΪλεηαη κε γλψκνλα ηε βειηέσζε-

ιακβΪλνληαο ππφςε ηελ θαηαιιειφηεηα ά κε ηεο δεδνκΫλεο ρξνληθάο ζηηγκάο- θαη 

κε βΪζε απηφ ην ζθεπηηθφ λα θξέλνληαη θαη ηα απνηειΫζκαηΪ ηεο. 
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3.5.3 Η Απηναμηνιόγεζε ζην Βξαβείν EQA 

Ο Δπξσπατθφο Οξγαληζκφο γηα ηελ Δπηρεηξεκαηηθά Αξηζηεέα (EFQM)νξέδεη 

ηελ απηναμηνιφγεζε σο «κία θαηαλνεηή, ζπζηεκαηηθή θαη ηαθηηθή επηζεώξεζε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηνπ νξγαληζκνύ θαη ησλ απνηειεζκάησλ σο πξνο έλα κνληέιν 

επηρεηξεκαηηθήο ηειεηόηεηαο. Η δηαδηθαζία απηναμηνιόγεζεο επηηξέπεη ηε δηάθξηζε ησλ 

δπλαηώλ ζεκείσλ θαη ησλ ζεκείσλ πνπ επηδέρνληαη βειηίσζε ζηνλ νξγαληζκό, θαη 

ηειηθά θαηαιήγεη ζην ζρεδηαζκό βειηησηηθήο δξάζεο, ε νπνία παξαθνινπζείηαη γηα ηελ 

πξόνδό ηεο». 

Σν επξσπατθφ βξαβεέν πνηφηεηαο (EQA), ην νπνέν βαζέδεηαη ζην κνληΫιν 

επηρεηξεκαηηθάο αξηζηεέαο ηνπ νξγαληζκνχ, παξΫρεη Ϋλα πιαέζην κΫηξεζεο ηεο 

ζπλνιηθάο απφδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηαπηφρξνλα θαζηζηΪ δπλαηά ηε ζχγθξηζε 

κεηαμχ ησλ επηρεηξάζεσλ. 

Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεέ αμηνιφγεζε ζα πξΫπεη, ζχκθσλα κε ηηο πξαθηηθΫο 

νδεγέεο ηνπ έδηνπ νξγαληζκνχ, λα ππΪξρνπλ ηα εμάο ζηνηρεέα: 

 

 Όξακα 

 Πνιηηηθά πξνζαλαηνιηζκΫλε ζηηο αξρΫο ηεο ΟΠ 

 

΢ηελ πξΪμε Ϊιιεο επηρεηξάζεηο εθαξκφδνπλ ην κνληΫιν πξνθεηκΫλνπ λα 

εθπαηδεπηνχλ ηα ζηειΫρε ηεο δηνέθεζεο ζηελ πηνζΫηεζε αιιαγψλ, ζε Ϊιιεο ε 

εθαξκνγά ηνπ εέλαη απιΪ πηινηηθά, ελψ ζε θΪπνηεο Ϋρεη επέδξαζε ζηε δηακφξθσζε 

ηεο ζηξαηεγηθάο ηνπο. 

Οη νξγαληζκνέ πνπ Ϋρνπλ ππνβΪιιεη αέηεζε θαη εέλαη ππνςάθηνη γηα ην 

βξαβεέν, αθνινπζνχλ ηα εμάο ζηΪδηα: 

 

1.  ΢πιινγά ζηνηρεέσλ 

2.  Αμηνιφγεζε 

3.  ΢ρεδηαζκφο δξΪζεο βειηέσζεο 

 

Αμέδεη λα ζεκεησζεέ φηη ζηα ζηΪδηα απηΪ κπνξνχλ λα ζπκκεηΫρεη Ϋλα 

νπνηνδάπνηε επέπεδν δηνέθεζεο ά πνιιΪ επέπεδα αλεμΪξηεηα ά πνιιΪ επέπεδα καδέ. 

 

1. ΢πιινγή ζηνηρείσλ 

Έγγξαθα: 

Ζ αέηεζε γηα ην βξαβεέν απνηειεέηαη απφ ην πνιχ 75 ζειέδεο, νη νπνέεο 

πεξηιακβΪλνπλ πιεξνθνξέεο γηα ηα 9 θξηηάξηα. ΑπηΪ ηα Ϋγγξαθα εέλαη αληηθεέκελν 

αμηνιφγεζεο Ϋκπεηξσλ αμηνινγεηψλ. Οη επηιαρνχζεο επηρεηξάζεηο ζηελ ηειηθά θΪζε 

δΫρνληαη θαη επέζθεςε (“sitevisit”) ζηηο εγθαηαζηΪζεηο ηνπο απφ ηνπο αμηνινγεηΫο γηα 

πεξαηηΫξσ απνδεηθηηθΪ ζηνηρεέα ζρεηηθΪ κε φζα αλαγξΪθνληαη ζην θεέκελν ηεο 

αέηεζεο. 

Πξνθόξκεο θαη έληππα εξγαζίαο: 

Καηαξηέδνληαη απφ πνιιΫο επηρεηξάζεηο σο βνεζεηηθΪ θαηΪ ηε ζπιινγά ζηνηρεέσλ. 

Οκάδεο ζπδήηεζεο: 

Γελ γέλεηαη επέζεκε ζπιινγά ζηνηρεέσλ γηα αμηνιφγεζε αιιΪ κηα νκΪδα 

αμηνινγεηψλ αλαθΫξεη ηηο πιεξνθνξέεο /ζηνηρεέα πνπ κε βΪζε ηελ εκπεηξέα ηνπο 

κπνξνχλ λα εληνπέζνπλ ζηνλ νξγαληζκφ ηελ έδηα ζηηγκά πνπ ιακβΪλεη ρψξα θαη ε 

αμηνιφγεζε. 

 

 

Σερληθέο ζπιινγήο ζηνηρείσλ: 
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Δέλαη γηα παξΪδεηγκα νη επέζεκεο ά αλεπέζεκεο ζπλεληεχμεηο κε ηε δηνέθεζε ά ην 

πξνζσπηθφ, ε ζπκπιάξσζε εξσηεκαηνινγέσλ, ε εμΫηαζε ησλ εληχπσλ ηεο εηαηξεέαο, 

νη πιεξνθνξέεο θαη αληηιάςεηο ησλ έδησλ ησλ αμηνινγεηψλ. 

 

2. Αμηνιφγεζε 

Οη πξνυπνζΫζεηο (“enablers”) αμηνινγνχληαη κε βΪζε ην βαζκφ ηειεηφηεηαο ηεο 

πξνζΫγγηζεο θαη ηεο εμΪπισζεο, ελψ ηα απνηειΫζκαηα (“results”) κε βΪζε ην βαζκφ 

ηειεηφηεηΪο ηνπο θαη ην ζθνπφ ηνπο. 

Γηαδηθαζία αμηνιόγεζεο: 

Οξέδεηαη κηα νκΪδα, ε νπνέα απνηειεέηαη απφ 5 Ϋσο 7 αμηνινγεηΫο θαη ζηελ νπνέα 

παξαδέδνληαη ηα Ϋληππα ησλ αηηάζεσλ. ΜεηΪ απφ ρσξηζηά αηνκηθά αμηνιφγεζά ηνπο, 

νη αμηνινγεηΫο ζπγθεληξψλνληαη, αληαιιΪζζνπλ απφςεηο θαη ηειηθΪ ζπκθσλνχλ ζε 

θνηλά βαζκνιφγεζε θΪζε κέαο απφ ηηο αηηάζεηο. ΢ηε ζπλΫρεηα επηιΫγνληαη νη 

επηρεηξάζεηο πνπ ζπγθΫληξσζαλ ηελ πςειφηεξε βαζκνινγέα θαη πξαγκαηνπνηεέηαη επέ 

ηφπνπ επέζθεςε ζηηο εγθαηαζηΪζεηο ηνπο γηα ηε ζπιινγά πεξαηηΫξσ απνδεηθηηθψλ 

ζηνηρεέσλ. 

 

3. ΢ρεδηαζκφο δξάζεο βειηίσζεο 

Σα απνηειΫζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο ζε θΪπνηεο επηρεηξάζεηο γέλνληαη γλσζηΪ κφλν 

ζηε δηνέθεζε ψζηε λα ιεθζνχλ ππφςε ζην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, ελψ ζε Ϊιιεο 

γλσζηνπνηνχληαη ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ. Σα ζρΫδηα βειηέσζεο πνπ θαηαξηέδνληαη ζηε 

ζπλΫρεηα Ϊιινηε αθνξνχλ κεκνλσκΫλεο πεξηπηψζεηο, εέηε απνηεινχλ κΫξνο ηεο 

δηαδηθαζέαο βειηέσζεο ηεο νιηθάο πνηφηεηαο, εέηε ελζσκαηψλνληαη ζην 

επηρεηξεκαηηθφ ζρΫδην. 

Ηδηαέηεξε πξνζνρά ζα πξΫπεη λα δνζεέ θαηΪ ηελ πξαγκαηνπνέεζε ησλ νπνηνλδάπνηε 

βειηηψζεσλ. Καη απηφ γηαηέ ην κνληΫιν επηρεηξεκαηηθάο ηειεηφηεηαο ηνπ EFQM 

πξνηεέλεη Ϋλα κεγΪιν εχξνο παξαγφλησλ γηα αμηνιφγεζε, θαη φπσο εέλαη 

αλαπφθεπθην ζην ηΫινο κηαο ηΫηνηαο πξνζπΪζεηαο ζα πξνθχςνπλ πνιιΪ ζεκεέα πξνο 

βειηέσζε. Ηδέσο γηα ηηο κηθξΫο επηρεηξάζεηο ε ιάςε πξσηνβνπιηψλ γηα ηελ θΪιπςε 

φισλ ησλ ειιεέςεσλ, ιφγσ χπαξμεο πεξηνξηζκΫλσλ πφξσλ θαη δπλαηνηάησλ, ζα 

νδεγνχζε ζηνλ απνπξνζαλαηνιηζκφ, ηε ζπαηΪιε θαη ηειηθΪ ηελ απνηπρέα. 

Ζ εθαξκνγά ηνπ κνληΫινπ ζε κέα ά πεξηζζφηεξεο κνλΪδεο ά ζε φιε ηελ επηρεέξεζε 

ζα πξΫπεη λα αληαπνθξέλεηαη ζηηο δπλαηφηεηΫο ηεο. ΔπηπιΫνλ νη πεξηνρΫο πξνο 

βειηέσζε, θξέλεηαη ζθφπηκν, λα ηεξαξρνχληαη κε βΪζε ην ζηΪδην αλΪπηπμεο θαη ηηο 

αλΪγθεο ηεο επηρεέξεζεο θαη ηελ ελαξκφληζά ηνπο κε ην επηρεηξεκαηηθφ ζρΫδην θαη 

ηνπο ππΪξρνληεο πφξνπο. 

Ζ δηαδηθαζέα απηναμηνιφγεζεο ελδΫρεηαη λα πξνθαιΫζεη αληηδξΪζεηο ηφζν ζηε 

δηνέθεζε φζν θαη ζην πξνζσπηθφ. ΢πγθεθξηκΫλα εέλαη πηζαλΪ, ζπλαηζζάκαηα θφβνπ 

γηα ηηο αιιαγΫο πνπ ζπλεπΪγεηαη ε λΫα θηινζνθέα δηνέθεζεο, γηα ην ρεηξηζκφ ιεπηψλ 

ζεκΪησλ φπσο εέλαη νη πξνζδνθέεο θαη αληηιάςεηο ησλ πειαηψλ θαη ε ηθαλνπνέεζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ, γηα ηελ επΪξθεηα ησλ πφξσλ. 

Ο θφβνο απηφο κπνξεέ λα εξκελεπηεέ πην γεληθΪ θαη σο θφβνο γηα ηελ 

ηαρχηεηα ησλ αιιαγψλ ζε ζρΫζε κε ηηο δπλαηφηεηεο ηεο επηρεέξεζεο.  

Μπνξεέ λα αληηκεησπηζηεέ κε εθπαέδεπζε ησλ πξνζψπσλ ηεο εηαηξεέαο θαη κε 

ηεξΪξρεζε ησλ αιιαγψλ κε βΪζε ην επηρεηξεκαηηθφ ζρΫδην. 

ΑιιΪ θαη αληέζηξνθα, εέλαη πηζαλφ λα εθδεισζνχλ αλεζπρέεο γηα ηελ 

πξαγκαηνπνέεζε βειηηψζεσλ ζηηο ππφινηπεο πεξηνρΫο, νη νπνέεο δελ βξέζθνληαη ζηελ 

αξρά ησλ πξνηεξαηνηάησλ ηεο επηρεέξεζεο.  
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Παξφια απηΪ ε επηθΫληξσζε ησλ πξνζπαζεηψλ ζε απηΫο ηηο πεξηνρΫο, φπνπ δελ 

ππΪξρεη θΪπνην ζχζηεκα πνηφηεηαο, ζα ζάκαηλε ηε κεέσζε ησλ δπλαηνηάησλ γηα 

βειηέσζε θαη απηψλ θαη ησλ πην πξνζηηψλ πεξηνρψλ. 

Αληέζεηα, κε ηελ ηεξΪξρεζά ηνπο επηηπγρΪλεηαη ε ζηαδηαθά βειηέσζε θαη 

απμΪλνληαη νη δπλαηφηεηεο βειηέσζεο θαη ησλ ιηγφηεξν πξνζηηψλ ά δεπηεξεπνπζψλ 

ζε απηά ηε θΪζε πεξηνρψλ. Γηα απηφ θαη απαηηεέηαη ε δΫζκεπζε θαη αθνζέσζε φισλ, 

ζηελ αληηκεηψπηζε ησλ θχξησλ πεξηπηψζεσλ . 

 

3.5.4. Μέζνδνη Απηναμηνιόγεζεο 

 Πξνζέγγηζε απηναμηνιφγεζεο κε αληαιιαγή απφςεσλ ζε 

νκάδεοεξγαζίαο (“A workshopapproachtoself-assessment”). 

ΜεηΪ ηε ζπιινγά ζηνηρεέσλ απφ ηελ νκΪδα δηνέθεζεο πξαγκαηνπνηνχληαη 

ζπλαληάζεηο εξγαζέαο φπνπ αληαιιΪζζνληαη απφςεηο επηδηψθνληαο ηε ζπκθσλέα. Οη 

αμηνινγεηΫο ελδεέθλπηαη λα εέλαη θαηΪιιεια εθπαηδεπκΫλνη. Δέλαη επέζεο 

πξνηηκφηεξν λα πξνΫξρεηαη κφλν Ϋλαο απφ ηνπο αμηνινγεηΫο απφ ην ηκάκα πνπ 

πθέζηαηαη αμηνιφγεζε, ελψ ν δεχηεξνο αμηνινγεηάο απφ θΪπνην Ϊιιν νπδΫηεξν 

ηκάκα. 

Πην αλαιπηηθΪ, ζε απηά ηε κΫζνδν απηνμηνιφγεζεο αθνινπζνχληαη ηα εμάο 

ζηΪδηα: εθπαέδεπζε, ζπιινγά ζηνηρεέσλ, βαζκνιφγεζε αμηνινγεηψλ, ζπκθσλέα γηα 

ιάςε κΫηξσλ βειηέσζεο θαη επηζεψξεζε ηεο πξνφδνπ σο πξνο ηα ζρΫδηα δξΪζεο. 

 Πξνζέγγηζεδεκηνπξγίαοπξνθφξκαο (“A proforma approach to self 

assessment”) 

Οη πξνθφξκεο εέλαη θΪξηεο, ζηηο νπνέεο αλαγξΪθνληαη ηα πιενλεθηάκαηα, νη 

πεξηνρΫο πξνο βειηέσζε θαζψο θαη απνδεηθηηθΪ ζηνηρεέα. ΢πλάζσο εέλαη ηφζεο ζηνλ 

αξηζκφ φζα εέλαη θαη ηα θξηηάξηα ηνπ κνληΫινπ. Με βΪζε ηα ζηνηρεέα πνπ 

παξνπζηΪδνπλ αλαζεσξεέηαη ε ζηξαηεγηθά ηεο επηρεέξεζεο θαη θαηαξηέδνληαη ζρΫδηα 

βειηέσζεο. 

 Πξνζέγγηζεεξσηεκαηνινγίνπ (“A questionnaire approach to self 

assessment”) 

΢χκθσλα κε απηά ηε κΫζνδν γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ πιενλεθηεκΪησλ θαη 

πεξηνρψλ πξνο βειηέσζε ρξεζηκνπνηνχληαη εξσηεκαηνιφγηα κε εξσηάζεηο πνιιαπιάο 

επηινγάο ά απιΪ κνλνιεθηηθάο απΪληεζεο (λαη / φρη). 

 Πξνζέγγηζεκεπίλαθεο (“A matrix approach to self-assessment”): 

Μπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ εέηε απφ ηε δηνέθεζε εέηε απφ ην πξνζσπηθφ 

ηεο κνλΪδαο ζηελ νπνέα δηεμΪγεηαη ε αμηνιφγεζε. Ζ θαηαζθεπά ηνπο βαζέδεηαη ζηε 

δνκά ηνπ κνληΫινπ θαη ε βαζκνιφγεζε θπκαέλεηαη ζηελ θιέκαθα 0-10. Οη πέλαθεο 

κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ  θαη απφ ηα κΫιε ησλ νκΪδσλ εξγαζέαο, κε ηελ 

πξνυπφζεζε φηη Ϋρνπλ ελεκεξσζεέ γηα ηε ρξάζε ησλ πηλΪθσλ θαη θαηαιάγνπλ ζε 

ζπκθσλέα ζηελ βαζκνιφγεζε. 

 Πξνζέγγηζεηεοηζφηηκεοζπκκεηνρήο (“A peer involvement 

approachto self-assessment”)  

΢ηελ αμηνιφγεζε ζπκκεηΫρνπλ ηφζν ην πξνζσπηθφ ηεο κνλΪδαο πνπ 

αμηνινγεέηαη, φζν θαη εθπαηδεπκΫλνη αμηνινγεηΫο - κΫιε ηεο δηνέθεζεο Ϊιιεο 

κνλΪδαο. Σν ζρΫδην δξΪζεο ζα Ϋρεη πεξέπνπ σο εμάο: αξρηθά αέηεζε επηζεψξεζεο θαη 

νξηζκφο νκΪδαο, βαζκνιφγεζε απφ ηελ έδηα ηε κνλΪδα θαη ζρεδηαζκφο, ζπιινγά 

ζηνηρεέσλ κε εξσηεκαηνιφγηα, ζπλΪληεζε αμηνινγεηψλ γηα ζχγθξηζε απφςεσλ, 

ζπλεληεχμεηο γηα επηπιΫνλ ζηνηρεέα, ζπκθσλέα βαζκνιφγεζεο, ζπδάηεζε 

απνηειεζκΪησλ πξνθεηκΫλνπ λα ππΪξμεη αλΪδξαζε κε δηνέθεζε, θαη θαηΪξηηζε 

ζρεδέσλ δξΪζεο, σο κΫξνο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδένπ. 
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 Πξνζέγγηζεζπκκεηνρήογηαιήςεβξαβείνπ (“An award 

simulationapproach to self-assessment”) 

Με ηελ απηναμηνιφγεζε δελ πξαγκαηνπνηνχληαη κεκνλσκΫλεο κεηξάζεηο, 

αιιΪ αληέζεηα επηηπγρΪλεηαη ε εθαξκνγά δηαδηθαζηψλ γηα δηαξθά βειηέσζε. Γηα ηελ 

επηηπρά εθαξκνγά ηεο ζα πξΫπεη λα ππΪξρεη εκπινθά ηεο δηνέθεζεο θαη ηνπ 

Γηεπζχλνληνο ΢πκβνχινπ, λα Ϋρεη πξνεγεζεέ εθπαέδεπζε ησλ αμηνινγεηψλ αιιΪ θαη 

ησλ ππαιιάισλ πνπ πξφθεηηαη λα πΪξνπλ κΫξνο ζηελ αμηνιφγεζε, ε αμηνιφγεζε λα 

αξρέζεη απφ ην επέπεδν ηεο δηνέθεζεο, φπσο επέζεο θαη λα Ϋρεη πξνθαζνξηζηεέ πνχ θαη 

πψο πξφθεηηαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηα απνηειΫζκαηα.  
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΢ην παξαθΪησ ζράκα πεξηγξΪθεηαη ε κΫζνδνο: 

 

ΓΝΑΡΞΗ

ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢
ΔΙΑΥΓΙΡΙ΢ΣΗ
ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ΢

ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢
ΟΜΑΔΑ΢

΢ΤΓΥΩΝΓΤ΢Η

ΣΜΗΜΑΣΩΝ

ΚΑΣΑΓΡΑΦΗ
ΣΜΗΜΑΣΩΝ

ΤΠΟΓΡΑΦΗ
ΑΝΩΣΑΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢

ΔΙΑΝΟΜΗ
ΑΝΑΦΟΡΩΝ ΢ΣΗΝ ΟΜΑΔΑ

ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η΢

ΑΠΑΙΣΗ΢Η
ΟΜΟΦΩΝΙΑ΢

ΑΠΑΝΣΗ΢ΓΙ΢
΢ΣΑ "SITE VIZIT ISSUES

ΠΑΡΑΔΟ΢Η
ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ΢ ΢ΣΟΝ

ΑΝΩΣΑΣΟ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ

ΓΠΙΛΟΓΗ
ΑΝΩΣΑΣΟΤ
ΑΞΙΛΟΓΗΣΗ

ΟΡΙ΢ΜΟ΢
ΟΜΑΔΑ΢

ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η΢

ΠΡΟΓΣΟΙΜΑ΢ΙΑ
ΓΚΘΓ΢Η΢ ΑΝΑΔΡΑ΢Η΢

ΠΑΡΑΔΟ΢Η
ΓΚΘΓ΢Η΢ ΚΑΙ

ΓΓΓΡΑΦΩΝ ΢ΣΟΝ

ΔΙΑΥΓΙΡΗ΢ΣΗ

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ΢

ΑΝΑΘΓ΢Η
ΣΗ΢ ΢Γ ΢ΤΓΚΓΚΡΙΜΓΝΟ

ΠΡΟ΢ΩΠΟ

ΓΝΗΜΓΡΩ΢Η
ΔΙΑΥΓΙΡΙ΢ΣΗ

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ΢

ΣΓΛΟ΢

ΠΑΡΑΔΟ΢Η
ΓΓΓΡΑΦΩΝ ΢ΣΟΤ΢

ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΓ΢

ΑΣΟΜΙΚΗ
ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ

ΓΠΙΣΓΤΞΗ
ΟΜΟΦΩΝΙΑ΢ ΑΠΟ

ΑΝΩΣΑΣΟ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ

ΑΝΑΒΑΘΜΟΛΟΓΗ΢Η
ΚΑΙ ΢ΥΟΛΙΑ

ΑΝΑΔΡΑ΢Η
ΚΑΙ ΑΝΑΓΚΓ΢

ΠΓΛΑΣΩΝ

ΠΑΡΑΔΟ΢Η

ΑΝΑΔΡΑ΢Η΢

OXI

NAI

΢ρήκα 1.12 Σν δηάγξακκα ελεξγεηψλ ηεο απηναμηνιφγεζεο 
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3.6 Πιενλεθηήκαηα θαη Μεηνλεθηήκαηα ηνπ βξαβείνπ ΔQA 

 

3.6.1 Πιενλεθηήκαηα 

Σν κνληΫιν επηρεηξεκαηηθάο ηειεηφηεηαο ηνπ EFQM απνηειεέηαη απφ 9 

θξηηάξηα, ηα νπνέα αληηπξνζσπεχνπλ εηζξνΫο (π.ρ. φξακα εγεζέαο, πφξνη, 

πιεξνθνξέεο, πξνζσπηθφ, πξνζδνθέεο ζπκθεξνληνχρσλ), δηαδηθαζέεο (π.ρ. δηνέθεζε 

αλζξσπέλσλ πφξσλ, ζρεδηαζκφο ζηξαηεγηθάο, δηνέθεζε δηαδηθαζηψλ), θαη εθξνΫο 

(π.ρ. ηθαλνπνέεζε πειαηψλ, επέδξαζε ζηελ θνηλσλέα, ρξεκαηννηθνλνκηθΪ 

απνηειΫζκαηα). 

ΠεξηιακβΪλεη κε Ϊιια ιφγηα δηαθνξεηηθΫο ζπληζηψζεο φρη κφλν ηνπ 

εζσηεξηθνχ, αιιΪ θαη ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβΪιινληνο. Οη ηειεπηαέεο κΪιηζηα, ελψ 

εέλαη δχζθνιν λα ιεθζνχλ ππφςε ζε κεγΪιν βαζκφ απφ ηε δηνέθεζε ρσξέο ηελ 

εθαξκνγά ελφο ηΫηνηνπ κνληΫινπ, επεξεΪδνπλ ζεκαληηθΪ ηε ιεηηνπξγέα θαη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα, ζπλεπψο θαη ηελ επηβέσζε, ηεο επηρεέξεζεο. ΣΫηνηνη παξΪγνληεο 

εέλαη γηα παξΪδεηγκα νη πξνζδνθέεο ησλ πειαηψλ, νη αληηδξΪζεηο ηεο θνηλσλέαο, νη 

λνκνζεηηθΫο ά Ϊιιεο ξπζκέζεηο. 

Σν κνληΫιν παξΫρεη κέα ζπζηεκαηηθά κΫζνδν παξαθνινχζεζεο απηψλ ησλ 

παξαγφλησλ θαη βειηηζηνπνέεζεο ηεο ιεηηνπξγέαο θαη απφδνζεο ηεο επηρεέξεζεο. 

Δθηφο απφ ην γεγνλφο φηη ην κνληΫιν εκπεξηΫρεη ηνπο θπξηφηεξνπο παξΪγνληεο 

γα ηελ επηρεηξεκαηηθά αξηζηεέα, εηζΪγεη θαη ηελ απηναμηνιφγεζε, ε νπνέα απνηειεέ 

θαη ην ζεκαληηθφηεξν πιενλΫθηεκα απφ ηελ εθαξκνγά ηνπ κνληΫινπ. Με ηελ 

απηναμηνιφγεζε εληζρχεηαη ε ζπκκεηνρά φισλ, ε νκαδηθά εξγαζέα, ε δηνέθεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ, νη κεηξάζεηο, νη επηζεσξάζεηο, ν ζρεδηαζκφο ζηξαηεγηθάο. Ζ 

απηναμηνιφγεζε εέλαη δπλαηφ λα εθαξκνζηεέ ζε δηΪθνξα επέπεδα ηεο επηρεέξεζεο. 

΢ηαδηαθΪ ε επηρεηξεκαηηθά αξηζηεέα ελζσκαηψλεηαη ζηελ θνπιηνχξα ηεο 

επηρεέξεζεο. 

Σα πιενλεθηήκαηα απφ ηε ρξεζηκνπνέεζε ηνπ ζπγθεθξηκΫλνπ κνληΫινπ γηα 

ηε δηελΫξγεηα αμηνιφγεζεο κπνξνχλ λα ζπλνςηζηνχλ ζηα εμάο : 

 ΢ε αληέζεζε κε ηα πξφηππα θαιχπηεη φιεο ηηο πηπρΫο θαη θΪζε κνξθά 

επηρεέξεζεο. 

 Γηαπηζηψλνληαη νη ζρΫζεηο αηηέαο-απνηειΫζκαηνο. 

 Υξεζηκεχεη σο δηαγλσζηηθφ εξγαιεέν ηεο επηρεηξεζηαθάο «πγεέαο». 

 ΔζηηΪδεη ζηα κεηξάζηκα απνηειΫζκαηα θαη Ϊξα ζηελ νξαηά βειηέσζε. 

 ΠαξΫρεηαη εθπαέδεπζε γηα ηε ρξάζε ηνπ κνληΫινπ. 

 ΔπηηξΫπεη ηε ζχγθξηζε κε Ϊιιεο επηρεηξάζεηο. 

 Ζ επαλαιακβαλφκελε ζε ρξφληα βΪζε ρξάζε ηνπ, κπνξεέ λα απνδψζεη 

απνηειΫζκαηα ζχγθξηζεο κΫζα ζηελ έδηα ηελ επηρεέξεζε 

 Γηεπθνιχλεη ηελ αλΪπηπμε δηαδηθαζηψλ νιηθάο βειηέσζεο ζε θΪζε 

νξγαληζκφ θαζψο δηαζΫηεη απιά ζε θαηαλφεζε κνξθά θαη 

επηθεληξψλεηαη ζηα απνηειΫζκαηα. 

 

ΠαξαθΪησ, θαηαγξΪθνληαη απφςεηο γηα ηα πιενλεθηάκαηα ηνπ βξαβεένπ 

EQA: 

1. Δίλαη επξχηεξν απφ ηα πξφηππα πηζηνπνίεζεο 

Ζ πνηφηεηα ζηα πξντφληα θαη ηηο δηαδηθαζέεο κπνξεέ λα εμαζθαιέζεη 

αληαγσληζηηθφ πιενλΫθηεκα ζηηο επηρεηξάζεηο, ηνπιΪρηζηνλ φζνλ αθνξΪ ηελ 

θαιχηεξε εμππεξΫηεζε ησλ πειαηψλ, αιιΪ θαη ηελ επηβέσζε θαη δηΪθξηζά ηεο ζηνλ 

θιΪδν πνπ αλάθεη. ΢ε αληέζεζε κε ηα πξφηππα ζπζηεκΪησλ δηαζθΪιηζεο πνηφηεηαο 
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φπσο εέλαη π.ρ. απηΪ ηεο ζεηξΪο ISO 9000, ηα νπνέα πεξηνξέδνληαη ζηελ επηζεψξεζε 

ησλ δηεξγαζηψλ, ην βξαβεέν πεξηιακβΪλεη επξχηεξα ζΫκαηα.  

Σν κνληΫιν, ζην νπνέν βαζέδεηαη ην βξαβεέν, ππνζΫηεη φηη ηα απνηειΫζκαηα 

εέλαη ζπλΫπεηα δηαθφξσλ αιιεινζπζρεηηδφκελσλ δηαδηθαζηψλ θαη ελεξγεηψλ ησλ 

ππαιιάισλ θαη ηεο δηνέθεζεο. ΠεξηιακβΪλεη ηα ζεκειηψδε ζηνηρεέα πνπ ζπγθξνηνχλ 

ηε θηινζνθέα ηεο Γηνέθεζεο Οιηθάο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ), ρσξέο φκσο λα ππνδεηθλχεη 

ζπγθεθξηκΫλεο κεζφδνπο, εξγαιεέα, ά πξαθηηθΫο. Αλαγλσξέδνληαο φηη ππΪξρεη 

αηηηψδεο ζρΫζε αλΪκεζα ζηηο πξνυπνζΫζεηο θαη ηα απνηειΫζκαηα, δέλεη Ϋκθαζε ζηελ 

εκπινθά ηεο δηνέθεζεο γηα ηε δεκηνπξγέα ησλ θαηΪιιεισλ δνκψλ, φπσο επέζεο θαη 

ζηελ αλΪπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ην ζρεδηαζκφ, ψζηε λα επηηεπρζνχλ νη 

επηζπκεηνέ ζηφρνη. 

2. Καζηεξψλεη ηελ πξαθηηθή ηεο απηναμηνιφγεζεο θαη ηεο 

κέηξεζεο 

Οη αηηνχληεο Ϋρνπλ ππνρξεσηηθΪ δηελεξγάζεη απηναμηνιφγεζε ζχκθσλα κε ην 

κνληΫιν EFQM. Ζ απηναμηνιφγεζε βαζέδεηαη ζε πξαγκαηηθΪ δεδνκΫλα θαη φρη ζε 

ππνζΫζεηο. Σα δεδνκΫλα απηΪ εέλαη ηφζν ηνπ εζσηεξηθνχ φζν θαη ηνπ εμσηεξηθνχ 

πεξηβΪιινληνο. ΢πγθεθξηκΫλα εέλαη ηα θξηηάξηα ηνπ κνληΫινπ, νη εζσηεξηθΫο 

ηθαλφηεηεο ηεο επηρεέξεζεο θαη ε γλψζε ησλ ζπλζεθψλ πνπ επηθξαηνχλ ζηελ αγνξΪ. 

Με ηε δηελΫξγεηα πεξηνδηθψλ αμηνινγάζεσλ, θαζέζηαηαη δπλαηά θαη ε 

παξαθνινχζεζε ηεο πξνφδνπ ηεο επηρεηξάζεσο. 

3. ΢πκβάιιεη ζηε δεκηνπξγία κηαο θνπιηνχξαο δηαξθνχο 

βειηίσζεο 

ΑπνηΫιεζκα κηαο επηηπρνχο απηναμηνιφγεζεο εέλαη ε θαηΪξηηζε 

καθξνρξφλησλ ζρεδέσλ δξΪζεο θαη ε δΫζκεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηεο δηνέθεζεο 

γηα ηελ εθαξκνγά αιιαγψλ θαη ηελ επέηεπμε βειηηψζεσλ. Οη ζηφρνη ησλ ζρεδέσλ 

δξΪζεο ζα πξΫπεη λα ζπκβαδέδνπλ κε ηηο πξνηεξαηφηεηεο ηεο επηρεέξεζεο. Οη 

ελΫξγεηεο εθαξκνγάο ηνπο θαη νη επηπηψζεηο ηνπο ζα πξΫπεη επέζεο λα επηζεσξνχληαη. 

4. Πξνσζεί ηελ ελζσκάησζε πξσηνβνπιηψλ πνηφηεηαο ζηηο 

ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο. 

Ζ θηινζνθέα ηνπ κνληΫινπ θαη ηα ζηνηρεέα πνπ απηφ πεξηιακβΪλεη εέλαη 

ζχκθσλα κε ηηο αξρΫο ηεο ΓΟΠ. Ζ επηρεέξεζε εμσζεέηαη ζηελ αλΪιεςε 

πξσηνβνπιηψλ γηα ηε βειηέσζε πεξηνρψλ, ην νπνέν Ϋρεη ζαλ απνηΫιεζκα ηελ πνηνηηθά 

ιεηηνπξγέα ηεο επηρεέξεζεο θαη θαιχηεξε εμππεξΫηεζε ηνπ πειΪηε. 

5. Βνεζά ζηε ζπλνιηθή ζεψξεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ηκεκάησλ 

ηεο επηρείξεζεο θαη φρη ζηηο κεκνλσκέλεο κεηξήζεηο. 

Σα απνηειΫζκαηα εέλαη ζπλΫπεηα αιιεινζπζρεηηδφκελσλ παξαγφλησλ, 

γεγνλφο πνπ απνηειεέ ηε θηινζνθέα ηνπ κνληΫινπ, θαη πνπ έζσο δελ άηαλ νξαηφ ά δελ 

εθαξκνδφηαλ απφ ηελ επηρεέξεζε πξηλ απφ ηε ζπκκεηνρά ζηε δηαδηθαζέα ηνπ 

βξαβεένπ. 

6. Η αμηνιφγεζε απφ έκπεηξνπο αμηνινγεηέο ζηα πιαίζηα ηνπ 

επξέσο δηαδεδνκέλνπ κνληέινπ EFQM επηηξέπνπλ ηελ εθηίκεζε ηεο 

πξνφδνπ ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο απφ έλα αμηφπηζην νξγαληζκφ. 

(EFQM, “Levels of Excellence, European Quality Award”, 2003) 

Οη ζπκκεηΫρνληεο ιακβΪλνπλ αλΪδξαζε απφ ηνπο αμηνινγεηΫο κε ηα δπλαηΪ 

ζεκεέα θαη ηα ζεκεέα πξνο βειηέσζε ηεο επηρεέξεζεο. Οη αμηνινγεηΫο εέλαη 

θαηΪιιεια εθπαηδεπκΫλνη, δηελεξγνχλ ηελ αμηνιφγεζε εζεινληηθΪ θαη εέλαη 

δηεπζπληηθΪ ζηειΫρε επηρεηξάζεσλ πξνεξρφκελα απφ δηΪθνξεο ρψξεο. 
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7. Η επξεία ρξήζε ηνπ κνληέινπ (πεξηζζφηεξνη απφ 20000 

νξγαληζκνί ζηελ Δπξψπε), θαζηζηνχλ δπλαηή ηε ζχγθξηζε κε άιινπο 

νξγαληζκνχο θαη ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ νξγαληζκνχ. 

(EFQM, “Levels of Excellence, European Quality Award”, 2003) 

΢ε φινπο ηνπο ππνςάθηνπο δέλεηαη θπιιΪδην κε πξφζθαηνπο ζπκκεηΫρνληεο 

γηα ηε δηΪδνζε θαιψλ πξαθηηθψλ. Οη ληθεηΫο ηνπ βξαβεένπ ζεσξνχληαη πξφηππα 

(“rolemodels”) γηα ηνπο Ϊιινπο νξγαληζκνχο. 

8. Οη ληθεηέο ηνπ βξαβείνπ απνθηνχλ εζληθή θαη δηεζλή θαιή θήκε 

θαη αλαγλψξηζε απφ ηελ θνηλσλία. 

(EFQM, “Levels of Excellence, European Quality Award”, 2003) 

΢ε ζπλδπαζκφ κε ηελ ηειεηά βξΪβεπζεο πξαγκαηνπνηνχληαη δεκνζηεχζεηο ζε 

ηνπηθΫο θαη εζληθΫο εθεκεξέδεο, ελψ νη ληθεηΫο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ην ζάκα 

αλαγλψξηζεο απφ ηνλ EFQM ζηηο εκπνξηθΫο θαη δηαθεκηζηηθΫο ηνπο δξαζηεξηφηεηεο. 

9. Σν κνληέιν, ζην νπνίν βαζίδεηαη ην βξαβείν, ρξεζηκνπνηείηαη σο 

πιαίζην γηα ηε ιήςε ζηξαηεγηθψλ θαη ιεηηνπξγηθψλ απνθάζεσλ 

΢χκθσλα κε ην EFQM «ε ζχγθξηζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ απνηειεζκΪησλ ζα 

πξΫπεη λα πξνθαιΫζεη ηελ αλΪιπζε θαη ην ζρεδηαζκφ γηα ηελ επέηεπμε βειηηψζεσλ» 

(EFQM 2001). ΠαξνιαπηΪ ηα θξηηάξηα πνπ αλαθΫξνληαη ζηελ πνιηηηθά θαη 

ζηξαηεγηθά δελ ειΫγρνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ζηξαηεγηθάο αιιΪ κφλν θαηΪ 

πφζν κπνξνχλ λα ελζσκαησζνχλ ζ’ απηάλ πιεπξΫο ηεο ΓΟΠ. ΢ε Ϋξεπλα πνπ 

πξαγκαηνπνηάζεθε ζε 19 επηιεγκΫλνπο νξγαληζκνχο , νη νπνένη δηΫζεηαλ 

πεξηζζφηεξνπο απφ 500 ππαιιάινπο, εέραλ αλαπηχμεη ιεηηνπξγηθΪ θαη ζηξαηεγηθΪ 

ζρΫδηα, θαη εέραλ θΪλεη ρξάζε ηνπ κνληΫινπ (EFQM2001) θαηΪ ηε ζπκκεηνρά ηνπο 

ζε εζληθΪ βξαβεέα πνηφηεηαο, απνδεέρηεθε φηη εέραλ ρξεζηκνπνηάζεη πξΪγκαηη ην 

βξαβεέν σο πιαέζην γηα ηε ιάςε ζηξαηεγηθψλ θαη ιεηηνπξγηθψλ απνθΪζεσλ. 

΢εκεηψλεηαη φηη ε Ϋξεπλα βαζέζηεθε ζε δεδνκΫλα απφ ζπλεληεχμεηο, ζπιινγά 

πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο νξγαληζκνχο θαη εζλνγξαθέα (πεξηζζφηεξν απφ 2 ρξφληα). 

΢χκθσλα κε ηα ζπκπεξΪζκαηα ηεο Ϋξεπλαο γηλφηαλ ρξάζε ηνπ κνληΫινπ σο πιαέζην 

γηα ιεηηνπξγηθΪ δεηάκαηα. Γηα παξΪδεηγκα ε εηζαγσγά κηαο λΫαο δξαζηεξηφηεηαο 

φπσο άηαλ ηα πξφηππα ISO 9000 κπνξνχζε λα ελζσκαησζεέ πΪλσ ζην πιαέζην κε 

βΪζε δεδνκΫλεο πξνηεξαηφηεηεο θαη βαζκνινγέα. ΔπηπιΫνλ ην κνληΫιν άηαλ ε βΪζε 

ησλ αμηνινγάζεσλ θαη κεηξάζεσλ ησλ επηπηψζεσλ ησλ αιιαγψλ ζηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο δηνέθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ ζπκβνιά ηνπ άηαλ ζεκαληηθά ζηελ 

αλεχξεζε ησλ αηηηψλ πνπ νδάγεζαλ ζε ζπγθεθξηκΫλεο επηπηψζεηο. ΣΫινο, ηα άδε 

ππΪξρνληα ζρΫδηα ελζσκαηψλνληαλ ζην κνληΫιν, γεγνλφο πνπ δηεπθφιπλε ηε 

δηελΫξγεηα κεηξάζεσλ. 
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3.6.2 Μεηνλεθηήκαηα 

1. Έλα απφ ηα βαζηθά εκπφδηα γηα ηε ζπκκεηνρή ζηε δηαδηθαζία 

γηα ην βξαβείν είλαη φηη απαηηεί ηελ αθηέξσζε ρξφλνπ θαη πφξσλ, θαη ηε 

δέζκεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηεο δηνίθεζεο. 

Ζ νηθνλνκηθά επΫλδπζε θαη ε επΫλδπζε ρξφλνπ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηεο 

δηνέθεζεο γηα ηελ πξνεηνηκαζέα ηεο Ϋθζεζεο θαη ηελ αλΪιεςε πξσηνβνπιηψλ 

πνηφηεηαο δελ εέλαη εχθνια πξαγκαηνπνηάζηκεο ηδέσο απφ ηηο κηθξΫο επηρεηξάζεηο. 

ΔπηπιΫνλ, Ϊιινη αλαζηαιηηθνέ παξΪγνληεο κπνξεέ λα εέλαη ν θφβνο γηα ηε 

απηναμηνιφγεζε, ε Ϋιιεηςε εθπαηδεπκΫλσλ αμηνινγεηψλ, ε αβεβαηφηεηα γηα ην πψο 

εέλαη δπλαηά ε ελζσκΪησζε ηνπ βξαβεένπ ζηα πξνυπΪξρνληα ζρΫδηα ηεο επηρεέξεζεο, 

ε Ϋιιεηςε ηεο δΫζκεπζεο γηα ηε ρξεζηκνπνέεζε ησλ απνηειεζκΪησλ ηεο 

απηναμηνιφγεζεο πξνο βειηέσζε. 

2. ΢εκαληηθή επίζεο παξαηήξεζε είλαη φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ 

ζπκκεηέρνπλ ζηε δηαδηθαζία γηα ην βξαβείν ελδέρεηαη λα εζηηάζνπλ ηελ 

πξνζνρή ηνπο ζηελ επηβξάβεπζε θαη φρη ζηελ απηναμηνιφγεζε θαη ηελ 

πξνζπάζεηα γηα βειηίσζε. 

΢πρλΪ ε απηναμηνιφγεζε δηελεξγεέηαη κε ακπληηθά δηΪζεζε απφ ηελ πιεπξΪ 

ηεο επηρεέξεζεο λα παξνπζηΪζεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ζηνπο δηαθφξνπο ηνκεέο Ϋηζη 

ψζηε λα ππεξηνλέδνληαη ηα δπλαηΪ ζεκεέα θαη λα θαιχπηνληαη νη ηπρφλ ειιεέςεηο. Ζ 

Ϋθζεζε απηναμηνιφγεζεο ζε απηάλ ηελ πεξέπησζε ελδΫρεηαη λα παξεθθιέλεη απφ ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, γεγνλφο φκσο πνπ έζσο απνθαιπθζεέ ελ κΫξεη ζηελ επηηφπηα 

επέζθεςε ησλ αμηνινγεηψλ γηα ηε ζπιινγά επηπιΫνλ αληηθεηκεληθψλ ζηνηρεέσλ. ΑιιΪ 

θαη ην έδην ην πξνζσπηθφ ηεο επηρεέξεζεο θνβνχκελν γηα ηπρφλ δπζκελεέο επηπηψζεηο 

ιφγσ κε επαξθνχο απφδνζεο ηεο εξγαζέαο ηνπ εέλαη πηζαλφ λα απνθξχςεη ά λα 

αιινηψζεη ζηνηρεέα θαηΪ ηελ ελεκΫξσζε ηεο δηνέθεζεο. 

3. Μπνξνχλ λα ζεκεησζνχλ θάπνηεο ειιείςεηο σο πξνο δηαζηάζεηο 

πνπ ζα κπνξνχζε επηπιένλ λα πεξηιακβάλεη ην κνληέιν ζην νπνίν 

βαζίδεηαη ην βξαβείν, φπσο π.ρ. θαηλνηνκία, ζηξαηεγηθή ηνπνζέηεζε, 

έξεπλα θαη αλάπηπμε, κάξθεηηλγθ. 

4. Σν κνληέιν αλαζεσξείηαη θάζε δχν ρξφληα θαη, θαηά ζπλέπεηα, 

ην δηάζηεκα πνπ κεζνιαβεί αλάκεζα ζε δχν αλαζεσξήζεηο ην κνληέιν 

θαηά ηε ρξήζε ηνπ ίζσο λα κελ θαιχπηεη απφιπηα φιεο ηηο πηπρέο ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο κε βάζε θαη ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο. 

5. Έρνπλ επίζεο ππνζηεξηρηεί θαηεγνξίεο φηη ε εθαξκνγή ηνπ 

κνληέινπ ππνζηεξίδεη ηελ αλάιεςε πεξηζζφηεξν πξσηνβνπιηψλ 

πνηφηεηαο απφ φηη δίλεη έκθαζε ζηα απνηειέζκαηα. 

 

ΣΫινο, Ϋρνπλ παξαηεξεζεέ θαη απνηπρεκΫλεο πξνζπΪζεηεο επηρεηξάζεσλ πνπ 

πηνζΫηεζαλ ην κνληΫιν αιιΪ δελ ζεκεέσζαλ εκθαλά πξφνδν. 
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4. Σα ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο 
 

ΟISOεέλαηνΓηεζλάοΟξγαληζκφοΣππνπνέεζεο 

(InternationalOrganisationforStandardization).Έρεη κΫιε ηηο πεξηζζφηεξεο ρψξεο ηνπ 

θφζκνπ (138),δηακΫζνπ ησλ Δζληθψλ ηνπο Οξγαληζκψλ Σππνπνέεζεο θαη απνζηνιά 

ηνπ εέλαη ε Ϋθδνζε πξνηχπσλ (standards). ΜΫινο ηνπ ISO εέλαη ν Διιεληθφο 

Οξγαληζκφο Σππνπνέεζεο (ΔΛΟΣ).  

Σα δηεζλά πξφηππα δελ Ϋρνπλ απφ ηε θχζε ηνπο ππνρξεσηηθφ ραξαθηάξα. 

΢πλάζσο ηα πξφηππα «επηβΪιινληαη» απφ ηηο δπλΪκεηο ηεο αγνξΪο.  

 

Ζ ζεηξΪ ISO 9000 εέλαη πξφηππα πνπ εθδφζεθαλ απφ ην Γηεζλά Οξγαληζκφ 

Σππνπνέεζεο ην 1987 ηα νπνέα αλαζεσξάζεθαλ ην 1994 θαη ην 2000 θαη αθνξνχλ ηηο 

απαηηάζεηο πνπ πξΫπεη λα ηθαλνπνηεέ Ϋλα ΢χζηεκα Γηαρεέξηζεο ηεο Πνηφηεηαο κηαο 

επηρεέξεζεο, ψζηε λα δηαζθαιέδεηαη ε πνηφηεηα ησ παξαγφκελσλ πξντφλησλ ά ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ απηάλ.   

Σα βαζηθΪ πξφηππα ISO 9000 ηεο αλαζεψξεζεο ηνπ 1994 ηα νπνέα άηαλ ζε 

ηζρχ Ϋσο ην ΓεθΫκβξην ηνπ 2003 εέλαη ηα θΪησζη:  

 ISO9001:1994 : (΢ρεδηαζκφο, ΑλΪπηπμε, Παξαγσγά, ΔγθαηΪζηαζε θαη 

εμππεξΫηεζε κεηΪ ηελ πψιεζε) 

 ISO9002:1994 : (Παξαγσγά, ΔγθαηΪζηαζε θαη εμππεξΫηεζε κεηΪ ηελ 

πψιεζε) 

 ISO 9003:1994 : (Σειηθά Δπηζεψξεζε θαη Γνθηκά) 

Με ηελ αλαζεψξεζε ηνπ 2000 ηα ηξέα αλσηΫξσ πξφηππα ελνπνηάζεθαλ ζε Ϋλα, 

ην ISO 9001:2000. 

Σν λΫν Πξφηππν ISO 9001:2000 πνπ εέλαη πξντφλ επξχηαηεο ζπλαέλεζεο ησλ 

κειψλ ηνπ ISO, ηαηξηΪδεη ζε φια ηα κεγΫζε ησλ επηρεηξάζεσλ θαη ζε φιεο ηηο 

επηρεηξεκαηηθΫο δξαζηεξηφηεηεο, ζε αληέζεζε κε ηα πξφηππα ηνπ 1987 θαη 1994πνπ 

εέραλ πξνζαλαηνιηζκφ θπξέσο ηε βηνκεραλέα.  

Ζ ηδηαέηεξε ζεκαζέα ηνπ λΫνπ πξνηχπνπ εέλαη φηη εέλαη 

πειαηνθεληξηθφεζηηαδφκελν ζηηο απαηηάζεηο αιιΪ θαη ηηο πξνζδνθέεο ησλ πειαηψλ. 

Σν πξφηππν απηφ, πεξηζζφηεξν απφ ηηο εθδφζεηο ηνπ 1987 θαη 1994,δελ εέλαη ζηαηηθφ 

αιιΪ δπλακηθφ Ϋρνληαο ζαλ θχξην ζπζηαηηθφ ηνπ ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ 

επηρεηξάζεσλ γηα ηελ αληαπφθξηζε ηνπο ζηηο ζπλερψο απμαλφκελεο αλΪγθεο, 

απαηηάζεηο θαη πξνζδνθέεο ησλ πειαηψλ. Σν πηζηνπνηεηηθφ ISO 9000 πνπ απνλΫκεηαη 

ζηηο επηρεηξάζεηο αλαθΫξεη ηελ επηρεέξεζε, ην ζρεηηθφ πξφηππν εθαξκνγάο θαη ην 

πεδέν εθαξκνγάο ηεο πηζηνπνέεζεο. Οη επηρεηξάζεηο πηζηνπνηνχληαη απφ Φνξείο 

Πηζηνπνίεζεο πνπ Ϋρνπλ δηαπηζηεπηεέ γηα ην ζθνπφ απηφ απφ ην Δζληθφ ΢πκβνχιην 

Πηζηνπνίεζεο (Δ΢ΤΓ) ά ηζνδχλακν φξγαλν ηεο Δπξσπατθάο Έλσζεο.  

 

4.1 Κχξηνη ΢ηφρνη ελφο ΢πζηήκαηνο ISO 9000 

Οη θχξηνη ζηφρνη ελφο ζπζηάκαηνο ISO 9000 εέλαη λα εγθαηαζηάζεη ζε κέα 

επηρεέξεζε ηνπο νξζνχο κεραληζκνχο γηα:  

 ηελ ηεθκεξέσζε ησλ εθηεινχκελσλ εξγαζηψλ  

 ηελ θαηαγξαθά φισλ ησλ ζεκαληηθψλ δεδνκΫλσλ απφ ηε ιεηηνπξγέα ηεο 

επηρεέξεζεο  
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 ηελ επηζεψξεζε /Ϋιεγρν ηεο νξζάο ιεηηνπξγέαο ηεο επηρεέξεζεο γηα 

ινγαξηαζκφ ηεο Γηνέθεζάο ηεο θαη ηελ αλαθνξΪ κε ζπζηεκαηηθφ ηξφπν ζ’ 

απηάλ γηα ηηο επηδφζεηο ηεο επηρεέξεζεο  

 

 επηπιΫνλ κεραληζκνχο πνπ ζα ζπιιΫγνπλ θαη ζα αλαιχνπλ:  

 

1. Σα πξνβιάκαηα ηεο επηρεέξεζεο  

2. Σηο δηακνξθνχκελεο λΫεο ηΪζεηο ηεο αγνξΪο θαη  

3. Σηο αλΪγθεο –πξνζδνθέεο ησλ πειαηψλ θαη ζα πινπνηνχλ ηηο αλαγθαέεο 

βειηηψζεηο ηεο επηρεέξεζεο νχησο ψζηε λα εμαζθαιέδεηαη ε επηβέσζε θαη 

ε πεξαηηΫξσ αλΪπηπμε ηεο επηρεέξεζεο.  

ΚΪζε ζχζηεκα πνηφηεηαο πξΫπεη λα ππαθνχεη ζηνπο εμάο βαζηθνχο θαλφλεο:  

1. Να εέλαη ηεθκεξησκΫλν ζηελ Ϋθηαζε πνπ απαηηεέηαη  

2. Να ηεξεέηαη απφ φιν ην πξνζσπηθφ ηεο επηρεέξεζεο  

3. Να απηνεπηζεσξεέηαη γηα ινγαξηαζκφ ηεο Γηνέθεζεο  

4. Να εέλαη δπλακηθφ θαη λα βειηηψλεηαη ζπλερψο  

 

Σα θχξηα νθΫιε γηα κέα Δπηρεέξεζε πνπ απνθαζέδεη ηελ εηζαγσγά ζπζηάκαηνο 

πνηφηεηαο ISO 9000 θαη ελ ζπλερεέα πηζηνπνηεέηαη απφ Οξγαληζκφ Πηζηνπνέεζεο 

εέλαη: 

 ε επέιπζε ησλ νξγαλσηηθψλ ζεκΪησλ ηεο Δπηρεέξεζεο  

 ν ζαθάο θαζνξηζκφο ησλ αξκνδηνηάησλ θαη ππεπζπλνηάησλ ηνπ πξνζσπηθνχ  

 ε ηππνπνέεζε ησλ εξγαζηψλ ηεο Δπηρεέξεζεο  

 ε θαηαγξαθά ηεο απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθΫξεη  

 ε πξφιεςε ιαζψλ θαηΪ ηελ πξνζθνξΪ ησλ ππεξεζηψλ ηεο  

 ε κεέσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγέαο ηεο  

 ε πξνβνιά ηεο ζηνπο πειΪηεο ηεο  

 ε πηζηνπνέεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηεο απφ Ϋλαλ αλεμΪξηεην θνξΫα  

 

Ζ ηεθκεξέσζε ησλ εξγαζηψλ θΪζε επηρεέξεζεο πξΫπεη λα απαληΪεη κε 

επθξέλεηα ζηηο παξαθΪησ εξσηάζεηο: 

 ΠΩ΢ ζα γέλεη θΪζε εξγαζέα 

 ΠΟΙΟ΢ ζα ηελ θΪλεη 

 ΠΟΤ ζα γέλεη θΪζε εξγαζέα 

 ΠΟΣΔ ζα γέλεη θΪζε εξγαζέα 

 ΜΔ ΣΙ ΜΔ΢Α ζα εθηειεζζεέ 

 

Ο βαζκφο αλΪπηπμεο θαη ιεπηνκΫξεηαο ηεο ηεθκεξέσζεο δηαθΫξεη απφ 

Δπηρεέξεζε ζε Δπηρεέξεζε, εμαξηψκελνο Ϊκεζα απφ ηε γλψζε θαη ηελ εκπεηξέα ηνπ 

πξνζσπηθνχ γηα ην νπνέν πξννξέδεηαη, ηε ζπλζεηφηεηα ά φρη ησλ εξγαζηψλ πνπ 

εθηεινχληαη, θαζψο θαη ην πιάζνο ησλ εκπιεθφκελσλ ιεηηνπξγηψλ θαη πξνζσπηθνχ.  

Κπξέαξρνο ζηφρνο πΪληα εέλαη ε εμαζθΪιηζε ηεο ζαθάλεηαο θαη ηεο 

απιφηεηαο ηεο ηεθκεξέσζεο, ρσξέο παξαρσξάζεηο ζηε δεηνχκελε ιεηηνπξγηθφηεηα 

θαη απνηειεζκαηηθφηεηΪ ηεο.  

Ζ ηεθκεξέσζε ηνπ ΢πζηάκαηνο Πνηφηεηαο πνπ πιεξεέ ηηο αλσηΫξσ 

πξνυπνζΫζεηο εμνπιέδεη ηελ Δπηρεέξεζε κε Ϋλα παλέζρπξν εξγαιεέν δηαρεέξηζεο θαη 

ειΫγρνπ ησλ εξγαζηψλ θαη ηαπηφρξνλα απνηειεέ εμαέξεην εθπαηδεπηηθφ πιηθφ γηα 

θΪζε λΫν Ϊηνκν πνπ εηζΫξρεηαη ζηελ Δπηρεέξεζε.  
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΢ην δηΪγξακκα πνπ αθνινπζεέ δέλεηαη κηα ζρεκαηηθά απεηθφληζε ησλ 

βεκΪησλ γηα ηελ εθαξκνγά  ΢πζηάκαηνο Γηαρεέξηζεο Πνηφηεηαο. 

 

 
΢ρήκα 1.13. Οη βαζηθέο θάζεηο εηζαγσγήο ΢ΓΠ 
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΢ηνπο πίλαθεο πνπ αθνινπζνχλ γίλεηαη κηα ζπγθξηηηθή παξνπζίαζε ησλ αξρψλ 

πνπ πξεζβεχνπλ νη Δδηθνί ηεο Πνηφηεηαο θαζψο θαη ησλ θαηεπζπληήξησλ 

γξακκψλ πνπ δηέπνπλ ηα ISO 9004, EQM, M.Baldrige: 

 

Δηδηθφο Ο ξφινο ηεο 

αλψηαηεο 

δηνίθεζεο 

ηεο 

επηρείξεζεο 

Η έληαμε ηεο 

δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο 

πξνγξάκκαην

ο Ο. Π. ζηε 

ζηξαηεγηθή 

ηεο 

επηρείξεζεο 

Η χπαξμε 

ζπζηήκαην

ο κέηξεζεο 

ηεο 

πνηφηεηαο 

ζηελ 

επηρείξεζε 

Η εζηίαζε 

ζηνλ 

πειάηε 

Ο ξφινο 

ηνπ 

ηκήκαηνο 

πνηνηηθνχ 

ειέγρνπ 

Ο ξφινο 

ησλ 

εξγαδν-

κέλσλ 

Οη 

ζθνπνί 

ηεο 

πνηφηε-
ηαο 

Deming ΢πκκεηνρά 

ηεο εγεζέαο. 

 

Δλαξκφληζά 
ηεο κε ηηο αξρΫο 

βειηέσζεο ηεο 

πνηφηεηαο 

Έιιεηςε 

δπλαηφηε-

ηαο 

πνζνηηθν-

πνέεζεο ηεο 

Ο ζσζηφο 

ζρεδηαζκφο 

ιακβΪλεη 

ππφςε 
ηνπ ηηο 

αλΪγθεο ησλ 

πειαηψλ 

Έιεγρνο 

θαη δφθηκεο 

θαηΪ ηνλ 

θχθιν ηνπ 

Deming 

Οη εξγαδφ-

κελνηεθπαη-
δεχνληαη, 

αμηνπνηνχλ 

ηηο 

δπλαηφηε-

ηΫοηνπο, 

εξγΪδνληα

η 

ππεχζπλα, 

ζπκκεηνρά 

Ζ καθξν-
ρξφληα 

επηβέσζε 

ηεο 

εηαηξεέαο

, 

επξνζηα-
ζέα ησλ 

επελδπ-
ηψλ θαη 

ησλ 

εξγαδν-
κΫλσλ 

Juran Πνηθέινο 

 

Υξεζηκνπνέεζε 

ηνπ "νδηθνχ 

ρΪξηε γηα ην 

ζρεδηαζκφ ηεο 

πνηφηεηαο 

Δθαξκνγά 

ηεο 

Σξηινγέαο 

Ζ πνηφηεηα 

ζπλδΫεηαη 

Ϊκεζα κε ηελ 

ηθαλνπνέεζε 

ά ηε δπζαξΫ-
ζθεηα ηνπ 

πειΪηε 

΢πκκεηνρά 

ζηελ 

"Σξηινγέα" 

 

Ο ξφινο 

ηνπ 

εξγαηηθνχ 

δπλακηθνχ 

ειαρηζηνπν

ηεέηαη 

ΑπμεκΫλε 

απνδνηη-
θφηεηα 

θαη 

κεησκΫλν 

θφζηνο 

Crosby Πέεζε γηα 

κεδΫλ 

ειαηηψκαηα 

ΟκΪδεο θαη 

ζπκβνχιηα  γηα 

ηε βειηέσζε ηεο 

πνηφηεηαο 

Ζ πνηφηεηα 

θνζηνινγεέ-
ηαη 

Σν πξντφλ ά 

ε ππεξεζέα 

εέλαη 

πνηνηηθά, 

κφλν φηαλ 

εέλαη 

πξνζαξ-
κνζκΫλε ζηηο 

απαηηά-ζεηο 

ηνπ πειΪηε 

ΔπηιΫ-
γνληαη νη 

κΫζνδνη 

κεηξάζεσλ 

θαη ηα 

επέπεδα 

αλαθνξΪο 

θαη δηελεξ-
γνχληαη νη 

κεηξάζεηο 

ησλ κε 

ζπκκνξ-
θψζεσλ 

Οη 

εξγαδφκε-

λνηεθπαη-
δεχνληαη 

ζπλερψο ζε 

ζΫκαηα 

πνηφηεηαο 

Δπέηεπμε 

ηεο 

ηειεηφηε-

ηαο 
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Garvin 

 

Καηαλφεζε 

ησλ 

πξαγκαηηθψλ 

αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ 

Οθηψ 

δηαζηΪζεηο 

΢εκαληηθά 

παξΫκβαζε 

Ζ αληέιεςε 

ηεο 

πνηφηεηαο 

απφ ηνλ 

πειΪηε 

7
ε
 

ΓηΪζηαζε 

Αηζζεηηθά 

8
ε
 

ΓηΪζηαζε 

αληηιεπηά 

πνηφηεηα 

΢εκαληη-
θφο 

6
ε
 

ΓηΪζηαζε 

Ηθαλφηεηα 

ππνζηά-
ξημεο 

Ο 

πειΪηεο 

αληηιακ-
βΪλεηαη 

ηελ 

βΫιηηζηε 

πνηφηεηα 

Ishikava ΢πκκεηνρά 

ηεο εγεζέαο 

 

Κχθινη 

Πνηφηεηαο ζε 

ζπλδπαζκφ κε 

ηα 7 εξγαιεέα 

Δθαξκνγά 

ηνπ ΔιΫγρνπ 

Πνηφηεηαο ζε 

Οιφθιεξε 

ηελ Δηαηξέα 

ΓηΪγξακκα 

αηηένπ θαη 

αηηηαηνχ 

'Έκθαζε 

ζηηο 

ζηαηηζηηθΫο 

ηερληθΫο 

ειΫγρνπ 

Πνηφηεηαο 

Όινη νη 

εξγαδφκε-
λνη 

εθπαηδεχν-
ληαη 

Ζ 

βειηέσζε 

ηνπ 

ηειηθνχ 

πξντφληνο 

Taguchi Πέεζε γηα 

ειαρηζηνπνέ-
εζε ηεο 

"απψιεηαο" 

΢ην ζηΪδην ηνπ 

αξρηθνχ 

ζρεδηαζκνχ ηνπ 

πξντφληνο 

΢ην ζηΪδην 

ηνπ 

ζρεδηαζκνχ 

ηνπ 

πξντφληνο 

 

Ζ πηζαλά 

απνγνά-
ηεπζε 

θαηαλαισηά 

απφ ηε 

ρξάζε ηνπ 

πξντφληνο 

νδεγεέ ζε 

απψιεηα ηεο 

θαιάο θάκεο 

θαη ηεο 

πέζηεο ηνπ 

πειΪηε γηα 

ηελ 

επηρεέξεζε 

Δθηφο 

ζεηξΪο 

Ϋιεγρνο 

πνηφηεηαο 

 

Άκεζε 

εκπινθά 

ΔιΪρηζηα 

πξνβιά-
καηα κεηΪ 

ηε 

δηΪζεζε 

ηνπ 

πξντφληνο 

Πίλαθαο 1.7.΢πγθξηηηθή παξνπζίαζε ησλ αξρψλ ησλ Δδηθψλ ηεο πνηφηεηαο 
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Μνληέια Ο ξφινο 

ηεο 

αλψηαηεο 

δηνίθεζεο 

ηεο 

επηρείξε-
ζεο 

Η έληαμε 

ηεο 

δηαδηθαζίαο 

αλάπηπμεο 

πξνγξάκκα-
ηνο Ο.Π. 

ζηε 

ζηξαηεγηθή 

ηεο 

επηρείξεζεο 

Η χπαξμε 

ζπζηήκαηνο 

κέηξεζεο ηεο 

πνηφηεηαο ζηελ 

επηρείξεζε 

Η εζηίαζε 

ζηνλ 

πειάηε 

Ο ξφινο 

ηνπ 

ηκήκαηνο 

πνηνηη-
θνχ 

ειέγρνπ 

Ο ξφινο 

ησλ 

εξγαδνκέλ

σλ 

Οη ζθνπνί ηεο 

πνηφηεηαο 

ISO 

9004 

΢εκαληηθά 

ζπκκεηνρά 

ηεο 

δηνέθεζεο 

Γέλνληαη νη 

θαηεπζπληά-

ξηεο γξακκΫο 

΢ρεηέδνληαη κε 

ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ 

θαη ηε δηΪγλσζε 

επθαηξηψλ γηα 

Βειηέσζε ηεο 

Πνηφηεηαο 

 

Ζ ηθαλν-

πνέεζε ηνπ 

πειΪηε πνπ 

ρξεζη-

κνπνηεέ ην 

πξντφλ 

θαζνξέδεη 

ηελ 

πνηφηεηα 

΢πιινγά 

επηθχξσζ

ε θαη 

αλΪιπζε 

δεδνκΫλσ

λ κε βΪζε 

ζρεδηαζκ

Ϋ-λε 

κεζνδνιν

γέα. 

ΑλΪιπζε 

ζρΫζεσλ 

αέηηνπ-

απνηειΫ-

ζκαηνο 

Όινη νη 

εξγαδφκε-

λνηεθπαηδεχ

ν-ληαη ζηηο 

αξρΫο ηεο 

πνηφηεηαο 

θαζψο θαη 

ζηελ 

εθαξκνγά 

κεζφδσλ 

γηα ηε 

βειηέσζε 

ηεο 

ζπκκεηΫ-

ρνπλ 

ελεξγΪ 

Ζ ηθαλνπνέεζε 

ησλ πειαηψλ 

πνπ 

ρξεζηκνπνη-

νχλ ηα 

παξαγφκελα 

πξντφληα 

EQM 

Award 

Ζ εγεζέα 

εκπλΫεη 

θαη 

θαζνδεγεέ 

ηνλ 

νξγαληζκφ 

Ζ ηδΫα ηεο 

Οιηθάο 

Πνηφηεηαο 

ελζσκαηψλε-

ηαη ζηε 

δξΪζε 

Αμηνινγνχληαη 

ε ηθαλνπνέεζε 

ησλ πειαηψλ, 

ησλ 

εξγαδνκΫλσλ, νη 

θνηλσληθΫο 

επηπηψζεηο θαη 

ηα 

απνηειΫζκαηα 

ζηηο 

επηρεηξάζεηο 

ΑπνηηκΪηαη 

ε αληέιεςε 

ησλ 

πειαηψλ 

γηα ηα 

πξντφληα 

θαη ηηο 

ππεξεζέεο 

πνπ 

πξνζθΫξεη 

ν 

νξγαληζκφο 

θαζψο θαη 

νη ζρΫζεηο 

ηνπ κε ηνπο 

πειΪηεο 

΢πζηεκαη

ηθά 

δηαρεέξη-

ζε 

θξέζηκσλ 

δηαδηθα-

ζηψλ. 

Δκπινθά 

κε 

πειΪηεο/ 

πξνκε-

ζεπηΫο 

Σν 

αλζξψπηλν 

δπλακηθφ 

εθπαηδεχε-

ηαη 

δηαξθψο, 

εκπιΫθεηαη 

ελεξγΪ ζηε 

΢πλερά 

Βειηέσζε 

ηνπ 

νξγαληζκνχ 

Ζ ηθαλνπνέεζε 

ησλ πειαηψλ, 

ησλ 

εξγαδνκΫλσλ, 

ησλ αλαγθψλ 

θαη ησλ 

επηδηψμεσλ 

ηεο ηνπηθάο, 

εζληθάο θαη 

δηεζλνχο 

θνηλσλέαο, 

φπσο επέζεο 

θαη ηα 

απνηειΫζκαηα 

ζηηο 

επηρεηξάζεηο 

Malcolm 

Baldrige 

Ζ εγεζέα 

εληΪζζεη 

ηεο αμέεο 

ηεο 

πνηφηεηαο 

ζηνλ 

νξγαληζκφ 

 

Ζ επηρεέξεζε 

πεξηιακβΪλεη 

ζην 

ζηξαηεγηθφ 

ηνπ 

ζρεδηαζκφ 

δηαδηθαζέα 

΢ηε δηνέθεζε 

δηαδηθαζηψλ 

αμηνινγεέηαη ην 

επέπεδν 

πνηφηεηαο ηνπ 

νξγαληζκνχ/ 

επηρεέξεζεο 

΢αθάο 

πξνζαλαην

ιηζκφο 

ζηνλ 

πειΪηε θαη 

ζηελ αγνξΪ 

 

Έιεγρνο 

πνηφηεηαο 

δηαδηθα-

ζηψλ 

Σν 

πξνζσπηθφ 

εκπιΫθεηαη 

θαη 

εθπαηδεχε-

ηαη ην 

νπνέν εέλαη 

ζεκαληηθά 

παξΪκεηξν

ο 

Ζ ηθαλνπνέεζε 

ησλ 

απαηηάζεσλ 

ηειεηφηεηαο, 

απνδνηηθφηε-
ηαο θαη 

αληαγσληζηη-
θάο βειηέσζεο 

Πίλαθαο 1.8. Καηεπζπληήξηεο γξακκέο ησλ ISO 9004, EQM, M.Baldrige 
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΢ην ζεκεέν απηφ ζα πξΫπεη λα ζεκεησζεέ φηη ηα Πξφηππα ΓηαζθΪιηζεο 

Πνηφηεηαο, κπνξεέ λα κελ Ϋρνπλ σο απνηΫιεζκα πνηφηεηα παγθφζκηνπ επηπΫδνπ, 

παξΫρνπλ φκσο ηε δπλαηφηεηα πηζηνπνέεζεο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ ηα εθαξκφδεη, θΪηη 

ην νπνέν δελ ζπκβαέλεη θαη κε ηα Μνληέια Οιηθήο Πνηφηεηαο, θαη απηφ δηφηη απηΪ 

εέλαη πξφηππα ζπλερνχο βειηέσζεο δηαδηθαζηψλ, θαη φρη πξφηππα ζπκκφξθσζεο κε 

θΪπνηεο δεδνκΫλεο πξνδηαγξαθΫο. Σα ΜνληΫια Οιηθάο Πνηφηεηαο  κπνξεέ λα κελ 

πηζηνπνηνχληαη αιιΪ βξαβεχνληαη. 

Γηα λα γέλνπλ πεξηζζφηεξν θαηαλνεηΪ ηα παξαπΪλσ παξαζΫηνπκε ηνλ πέλαθα 

1.9 ζηνλ νπνέν θαέλνληαη νη νκνηφηεηεο θαη νη δηΪθνξεο κεηαμχ ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9000 θαη ηνπ Δπξσπατθνχ Βξαβεένπ Πνηφηεηαο.  

 

΢χγθξηζε ησλ ISO 9000 θαη EQM 

 

Α/α ISO 9000 EQM 

1 Δπξσπατθφ - Γηεζλέο Δπξσπατθφ 

2 Πνηφηεηα θνηλνχ παξνλνκαζηή Πνηφηεηα ηνπ θαιχηεξνπ ζην είδνο 

ηνπ  

3 Πξνζαλαηνιηζκέλν ζην ΢χζηεκα Πξνζαλαηνιηζκέλν ζηνλ άλζξσπν 

θαη ην ζχζηεκα 

4 Έκθαζε ζηνλ έιεγρν Έκθαζε ζηε ζπκκεηνρή θαη ζηε 

ζπλερή Βειηίσζε 

5 Γεληθά θξηηήξηα 

Ικανοποίηζη ηυν πελαηών 

Απζηεξά θξηηήξηα 

Ικανοποίηζη ηυν πελαηών-Μείυζη 

κόζηοςρ-΢ςνεσήρ βεληίυζη-

Ικανοποίηζη πποζυπικού 

6 Γηφξζσζε κεηά απφ  

παξάπνλα πειαηψλ 

Πξφιεςε 

  Ο αληαγσληζκφο είλαη κέηξν 

ζχγθξηζεο 

7  ΢πλερήο βειηίσζε ηεο ζρέζεο 

θφζηνπο /απφδνζεο 

 

Πίλαθαο 1.9. Οη Οκνηφηεηεο θαη νη Γηάθνξεο κεηαμχ ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο 

ISO 9000 θαη ηνπ Δπξσπατθνχ Βξαβείνπ Πνηφηεηαο (EQM) 

 

 

 

5.Δξγαιεία θαη Σερληθέο Διέγρνπ Πνηφηεηαο 
 

5.1. Η ΢πλερήο Βειηίσζε 

Ζ ΢πλεράο Βειηέσζε εέλαη κηα απφ ηηο θπξέαξρεο Ϋλλνηεο ζηε θηινζνθέα ηεο 

Γηνέθεζεο νιηθάο πνηφηεηαο. Ζ ηδΫα ηεο Βειηέσζεο ηεο πνηφηεηαο εκπεξηΫρεηαη ζηελ 

Ϋλλνηα ηεο ζπλερνχο Βειηέσζεο ηεο πνηφηεηαο, ζηελ ζπλΫρεηα ζα εμεηΪζνπκε ηηο 

ηερληθΫο θαη ηα εξγαιεέα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ην ζθνπφ απηφ. 

ΤπΪξρνπλ βΫβαηα θαη πξνεγκΫλεο ηερληθΫο θαη κΫζνδνη ΢ηαηηζηηθάο φπσο ν 

΢ρεδηαζκφο ΠεηξακΪησλ, ε αλΪιπζε ΓηαζπνξΪο θαη ε κεζνδνινγέα Taguchi, νη 

νπνέεο ζεσξνχληαη βαζηθΫο γηα ηελ Βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο ζην ζηΪδην ηνπ 

ζρεδηαζκνχ πξντφληνο θαη δηεξγαζέαο παξαγσγάο. 
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Ζ Βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο μεθηλΪ απφ ην επέπεδν δηαδηθαζηψλ. Γηα λα 

πεηχρνπκε πςειφ επέπεδν πνηφηεηαο απαηηεέηαη ζπλεράο παξαθνινχζεζε, Ϋιεγρνο θαη 

βειηέσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Σα βαζηθΪ βάκαηα πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηελ Βειηέσζε ηε πνηφηεηαο γηα κηα 

ηππηθά δηαδηθαζέα εέλαη:  

 Πξνζδηνξηζκφο ηεο δηαδηθαζέαο πνπ πξφθεηηαη λα βειηησζεέ. 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ επηκΫξνπο ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ησλ νξέσλ ηεο 

δηαδηθαζέαο. 

 Δθηέκεζε θαη αμηνιφγεζε ηεο παξνχζαο θαηΪζηαζεο, ηφζν ηνπ ειΫγρνπ αιιΪ 

θαη ηηο ηθαλφηεηαο δηεξγαζέαο ηεο δηαδηθαζέαο ζε ζρΫζε κε πξνδηαγεγξακκΫλεο 

απαηηάζεηο. 

 Κξηηηθά αλΪιπζε ησλ παξαδνρψλ πνπ Ϋρνπλ γέλεη κΫρξη ηψξα, θαζψο θαη ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ ζεσξνχληαη σο απνδεθηΫο. 

 Πξνζδηνξηζκφο επθαηξηψλ γηα βειηέσζε. 

 Απνηχπσζε ηεο δηαδηθαζέαο κε ρξάζε δηαγξΪκκαηνο ξνάο. 

 Δθαξκνγά λΫσλ δηαδηθαζηψλ θαη πξσηνβνπιηψλ. 

 ΢πιινγά θαη αλΪιπζε δεδνκΫλσλ κε ρξάζε ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ. 

 Παξαθνινχζεζε θαη Ϋιεγρνο ηεο δηαδηθαζέαο. 

 ΑλΪιπζε πξνβιεκΪησλ. 

 ΔμΪιεηςε αζηνρηψλ θαη πξνβιεκΪησλ θαη εθαξκνγά βειηηψζεσλ. 

 Δπαλαμηνιφγεζε θαη επαλαπξνζδηνξηζκφο ηεο λΫαο δηαδηθαζέαο. 

 Δπηζεψξεζε θαη αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο θαη πξνζδηνξηζκφο ηνπ επηπΫδνπ 

ηεο επηηεπρζεέζαο βειηέσζεο. 

 ΔπαλΪιεςε ηνπ θχθινπ ησλ πξνεγνχκελσλ βεκΪησλ πξνθεέκελνπ λα 

επηηπγρΪλεηαη ε ΢πλεράο Βειηέσζε ηεο Πνηφηεηαο.  

Παξαηεξνχκε φηη ε ΢πλεράο Βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο κηαο δηαδηθαζέαο 

πξνθχπηεη κΫζσ ηεο ζπλερνχο αμηνιφγεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο. 

Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ ππΪξρνπλ πνιιΪ εξγαιεέα θαη ΣερληθΫο ηφζν γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ θαη ηελ αλΪιπζε ησλ πξνβιεκΪησλ φζν θαη γηα ηελ βειηέσζε ηεο 

δηαδηθαζέαο . 

΢ηνπο πέλαθεο πνπ αθνινπζνχλ: 

ΠαξνπζηΪδνπκε ηα 11 πην ζπλεζηζκΫλα Δξγαιεέα θαη ΣερληθΫο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ Βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο. 

ΠαξνπζηΪδνπκε ηα θξηηάξηα επηινγάο ηνπο 

ΠαξνπζηΪδνπκε ηα (25) πεξηζζφηεξα απφ ηα Δξγαιεέα θαη ηηο ΣερληθΫο 

Βειηέσζεο ηεο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηνλ ISO 9000, κε ηηο θαηεγνξέεο 

δξαζηεξηνηάησλ πνπ απηΪ ρξεζηκνπνηνχληαη. 

ΠαξνπζηΪδνπκε κηα ζρεκαηηθά απεηθφληζε ηεο ζεηξΪο ησλ βεκΪησλ γηα ηελ 

Βειηέσζε ηεο Πνηφηεηαο κηαο δηαδηθαζέαο κε ηελ θαηΪιιειε εθαξκνγά κεξηθψλ απφ 

ηα Δξγαιεέα θαη ηηο ΣερληθΫο Βειηέσζεο ηεο Πνηφηεηαο. 
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5.2.Σα 11 ζπλεζέζηεξα Δξγαιεία ησλ Σερληθψλ Βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο 

 

Δξγαιείν ή Σερληθή  

1.Έληππα ζπιινγάο ΓεδνκΫλσλ(DataCollectionForm) 

Α. Δξγαιεία  γηα κε αξηζκεηηθά δεδνκέλα 

2. Καηαηγηζκφο Ηδεψλ (Brainstorming) 

3. ΓηΪγξακκα ΢πλΪθεηαο (AffinityDiagram) 

4. ΓηΪγξακκα Αηηένπ-ΑπνηειΫζκαηνο (Cause&EffectDiagram)  

5. ΓελδξνδηΪγξακκα  (TreeDiagram) 

6. ΓηΪγξακκαΡνάο(Flow Chart) 

7. Benchmarking 

Β. Δξγαιεία  γηα αξηζκεηηθά δεδνκέλα 

8. ΓηΪγξακκα Ϋιεγρνπ (ControlChart) 

9. Ηζηφγξακκα (Histogram) 

10 ΓηΪγξακκα Paretto 

11. ΓηΪγξακκα δηαζθφξπηζεο (ScatterDiagram) 

Πίλαθαο 1.10 : Σα 11 ζπλεζέζηεξα Δξγαιεία ησλ Σερληθψλ Βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο 

 

5.2.1 Σα 11 ζπλεζέζηεξα Δξγαιεία ησλ Σερληθώλ Βειηίσζεο ηεο Πνηόηεηαο θαη ηα 

θξηηήξηα επηινγήο ηνπο 

 

Δξγαιείν ή Σερληθή  Κξηηήξην Δπηινγήο 

1.Έληππα ζπιινγάο 

ΓεδνκΫλσλ 

(DataCollectionForm) 

Όηαλ ζΫινπκε λα ζπιιΫμνπκε δεδνκΫλα κε ζπζηεκαηηθφ 

ηξφπν πξνθεηκΫλνπ λα απνθνκέζνπκε μεθΪζαξε θαη 

αληηθεηκεληθά εηθφλα ησλ γεγνλφησλ 

Α. Δξγαιεία  γηα κε αξηζκεηηθά δεδνκέλα 

2. Καηαηγηζκφο Ηδεψλ 

(Brainstorming) 

Όηαλ ζΫινπκε λα δεκηνπξγάζνπκε θαη λα εθηηκάζνπκε κηα 

ιέζηα κε ηδΫεο πξνβιάκαηα ά ζΫκαηα. 

3. ΓηΪγξακκα ΢πλΪθεηαο 

(AffinityDiagram) 

Όηαλ ζΫινπκε λα νκαδνπνηάζνπκε Ϋλα κεγΪιν αξηζκφ 

ηδεψλ, γλσκψλ ,απφςεσλ, ζεκΪησλ θηι  

4. ΓηΪγξακκα Αηηένπ-

ΑπνηειΫζκαηνο 

(Cause&EffectDiagram)  

Όηαλ ζΫινπκε λα θΪλνπκε ζπζηεκαηηθά αλΪιπζε ηεο 

ζπζρΫηηζεο ησλ απνηειεζκΪησλ θαη λα πξνζδηνξέζνπκε ηηο 

πηζαλΫο θχξηεο αηηέεο ελφο πξνβιάκαηνο. 

5. ΓελδξνδηΪγξακκα 

(TreeDiagram) 

Όηαλ ζΫινπκε λα αλαιχζνπκε Ϋλα ζΫκα / πξφβιεκα ζηα 

βαζηθΪ ηνπ ζπζηαηηθΪ ζηνηρεέα 

6. ΓηΪγξακκα Ρνάο 

(FlowChart) 

Όηαλ ζΫινπκε λα πεξηγξΪςνπκε κηα πθηζηακΫλε δηαδηθαζέα 

γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ζεκεέσλ πνπ επηδΫρνληαη βειηηψζεηο.  

Δπέζεο φηαλ ζΫινπκε λα ζρεδηΪζνπκε κηα λΫα δηαδηθαζέα 

7. Benchmarking Όηαλ ζΫινπκε λα κεηξάζνπκε κηα δηαδηθαζέα ηεο εηαηξεέαο 

ζε ζρΫζε κε αληέζηνηρε αλαγλσξηζκΫλσλ εγεηηθψλ εηαηξηψλ 

Β. Δξγαιεία γηα αξηζκεηηθά δεδνκέλα 

8. ΓηΪγξακκα Ϋιεγρνπ 

(ControlChart) 

Όηαλ ζΫινπκε λα παξαθνινπζνχκε ηελ απφδνζε κηαο 

δηαδηθαζέαο κΫζσ ηεο ζπρλάο θαηαγξαθάο απνηειεζκΪησλ 

ηεο πξνθεέκελνπ λα πξνζδηνξέζνπκε αλ θαη θαηΪ πφζν εέλαη 

εθηφο ειΫγρνπ ά παξαηεξεέηαη θαλνληθά θαηαλνκά 
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9. Ηζηφγξακκα (Histogram) Όηαλ ζΫινπκε λα ηελ θαηαλνκά ησλ δεδνκΫλσλ 

10 ΓηΪγξακκα Paretto Όηαλ ζΫινπκε λα πξνζδηνξέζνπκε ηνπο θχξηνπο παξΪγνληεο 

πξνβιεκΪησλ θαη λα ηνπ δηαθξέλνπκε απφ ηνπο ιηγφηεξν 

ζεκαληηθνχο  

11. ΓηΪγξακκα δηαζθφξπηζεο 

(ScatterDiagram) 

Όηαλ ζΫινπκε λα αλαθαιχςνπκε λα επηβεβαηψζνπκε ά λα 

παξνπζηΪζνπκε ζρΫζεηο κεηαμχ δπν κεηαβιεηψλ. 

 

Πίλαθαο 1.11: Σα 11 ζπλεζέζηεξα Δξγαιεία ησλ Σερληθψλ Βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο 

θαη ηα θξηηήξηα επηινγήο ηνπο 

 

 

5.3. Δξγαιεία θαη ηερληθέο Βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο θαη ε ρξήζε ηνπο 

 

 

 

Δξγαιεία θαη ηερληθέο 

Γξαζηεξηφηεηα 

βειηέσζεο 

Πξνζδη

νξηζκφ

ο 

Πξνβι

εκάησλ 

Αλάιπζ

ε 

Πξνβι

εκάησλ 

΢ρεδηα 

ζκφο -

εθαξκν

γή 

1.  Καηαηγηζκφο Ηδεψλ (Brainstorming)    

2.  ΓηΪγξακκα Ρνάο(FlowChart)    

3.  Φχιιν Έιεγρνπ (CheckSheet)    

4.  Ηζηφγξακκα (Histogram)    

5.  ΓηΪγξακκα Αηηένπ-ΑπνηειΫζκαηνο (Cause&EffectDiagram)     

6.  ΓηΪγξακκα Paretto    

7.  ΓηΪγξακκα ΣΪζεο (TrendChart)    

8.  ΓηΪγξακκα δηαζθφξπηζεο (ScatterDiagram)    

9.  Quality Function Deployment    

10.  ΓηΪγξακκαΠεδένπΓπλΪκεσλ (Force Field Analysis)    

11.  Κχθινο ηνπ Deming    

12.  Nominal Group Technique    

13.  Benchmarking    

14.  Block Diagram    

15.  ΓηΪγξακκα ζρΫζεσλ (RelationDiagram)    

16.  ΓηΪγξακκα Ϋιεγρνπ (ControlChart)    

17.  ΢ηαηηζηηθφο Έιεγρνο Γηεξγαζέαο (StatisticalProcessControl)    

18.  ΢ρεδηαζκφοΠεηξακΪησλ (Design of Experiments)    

19.  ΓελδξνδηΪγξακκα  (TreeDiagram)    

20.  Arrow Diagram    

21.  ΓηΪγξακκα ΢πλΪθεηαο (AffinityDiagram)    

22.  ΓηΪγξακκα πέλαθα (MatrixDiagramme)    

23.  ΑλΪιπζε ΓεδνκΫλσλ Πέλαθα (MatrixData- Analysis )    

24.  Process Decision Program Chart (PDPC)    

25.  ΣαπηφρξνλεΑλΪπηπμε (Concurrent Engineering)    

 
Πίλαθαο 1.12: Δξγαιεία θαη ηερληθέο Βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο θαη  ε ρξήζε ηνπο 
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5.4. Βήκαηα Βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Πίλαθαο 1.13. Βήκαηα Βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Βάκαηα  Δξγαιεία -Σερληθέο 

΢ρεδηαζκφο / Οξγάλσζε 

΢πγθξφηεζε νκΪδαο βειηέσζεο ηεο 

πνηφηεηαο 

Πξνζδηνξηζκφο ηεο δηαδηθαζέαο θαη ησλ 

ππφ-δηαδηθαζηψλ 

΢ηφρνη ηεο δηαδηθαζέαο 

Κχξηα ραξαθηεξηζηηθΪ ηεο δηαδηθαζέαο 

Κχξηεο κεηαβιεηΫο ηεο δηαδηθαζέαο 

Δέζνδνη θαη Έμνδνη ηεο δηαδηθαζέαο 

Καηαηγηζκφο ηδεψλ 

 

Γηάγξακκα Αηηίνπ- απνηειέζκαηνο 

 

Γηάγξακκα Paretto 

 

Γηάγξακκα ξνήο ηεο δηαδηθαζίαο 

΢πιινγή δεδνκέλσλ Φχιια ειέγρνπ 

Οξγάλσζε δεδνκέλσλ Ιζηφγξακκα 

Υξνλνδηάγξακκα 

Γηάγξακκα δηαζθφξπηζεο 

Πεξηγξαθηθή ΢ηαηηζηηθή Μέζε ηηκή: Μέζνο, κέζε απφθιηζε 

Μεηαβιεηφηεηα: εχξνο, δηαθχκαλζε 

Μεηαβιεηφηεηα δηαδηθαζίαο 

Αλάιπζε ειέγρνπ 

RunChart 

Γηάγξακκα έιεγρνπ 

Γηάγξακκα ηάζεο 

Δθηίκεζε/ Δπηζεψξεζε 

Γηαδηθαζίαο /δηεξγαζίαο  

Αλάιπζε ηθαλφηεηαο δηεξγαζίαο 

Βειηίσζε δηαδηθαζίαο Βειηίσζε εχξνπο δηαζπνξάο 

Μείσζε απφθιηζεο 

΢πλερήο εθαξκνγή SPC 

Γηαδηθαζία 

Βειηίσζε Γηαδηθαζίαο 
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6. Σν θφζηνο ηεο πνηφηεηαο 
 

Ζ βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο ζπλδΫεηαη Ϊκεζα κε επελδχζεηο ζε δηΪθνξνπο 

ηνκεέο. Ζ βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο ζπλδΫεηαη Ϊκεζα κε ηελ θαηΪιιειε εθπαέδεπζε 

ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ηε βειηέσζε ηεο νξγΪλσζεο, ηελ πξνκάζεηα 

θαηαιιειφηεξνπ εμνπιηζκνχ ά ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε ζπληάξεζε ηνπ ππΪξρνληνο, 

ηελ πξνκάζεηα πην αμηφπηζησλ πξψησλ πιψλ, ηελ αλΪπηπμε θαη εθαξκνγά αμηφπηζηνπ 

΢πζηάκαηνο ειΫγρνπ Πνηφηεηαο, ηελ αλΪπηπμε Αμηφπηζηνπ ΢πζηάκαηνο ΓηαζθΪιηζεο 

Πνηφηεηαο θηι. Έηζη εέλαη απφ φινπο απνδεθηφ φηη: «ε αλάπηπμε θαη ε επίηεπμε 

πνηόηεηαο ζηα αξρηθά ζηάδηα θνζηίδεη γηαηί ζα πξέπεη λα γίλνπλ θάπνηεο επελδύζεηο».  

Λφγσ φκσο ησλ καθξνπξφζεζκσλ νθειψλ πνπ απνθΫξεη ζεσξεέηαη σο ε πην 

αληαπνδνηηθά επΫλδπζε. Απαξαέηεηε δηεξγαζέα γηα ηε βειηέσζε ηνπ θφζηνπο ηεο 

πνηφηεηαο εέλαη ε κΫηξεζε ηνπ, ε νπνέα φκσο εέλαη κηα πΪξα πνιχ δχζθνιε εξγαζέα. 

Ζ δπζθνιέα Ϋγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη πνιχ δχζθνια ζπιιΫγνληαη ά γέλνληαη γλσζηΪ 

ζηνηρεέα πνπ αθνξνχλ ην πξαγκαηηθφ θφζηνο θαη ηα βαζηΪ αέηηα πνπ ην δεκηνπξγνχλ. 

Ηδηαέηεξε δπζθνιέα ππΪξρεη ζηε κΫηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζε επηρεηξάζεηο 

παξνράο ππεξεζηψλ.  

 

Σν θφζηνο πνηφηεηαο δηαθξέλεηαη ζε:  

 
 

΢ην θφζηνο ειέγρνπ αλάθνπλ ηα ρξάκαηα πνπ ζθφπηκα δαπαλψληαη γηα ηε 

βειηέσζε ηεο πνηφηεηαο θαη πεξηιακβΪλεη: ην θφζηνο πξφιεςεο θαη ην θφζηνο 

εθηέκεζεο  

Κφζηνο πξφιεςεο εέλαη ηα ρξάκαηα πνπ ρξεηΪδεηαη λα δαπαλεζνχλ γηα ηελ 

πνηνηηθά αλαβΪζκηζε ηνπ ζπζηάκαηνο παξαγσγάο πξντφλησλ/ππεξεζηψλ.  

Κφζηνο εθηέκεζεο εέλαη ην θφζηνο ησλ ελεξγεηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηε 

δηαηάξεζε ηνπ επηζπκεηνχ επηπΫδνπ πνηφηεηαο.  

΢ην θφζηνο απνηπρίαο ειέγρνπ αλάθνπλ ηα ρξάκαηα πνπ δαπαλψληαη ζηα 

πιαέζηα απνθαηΪζηαζεο πξνβιεκΪησλ πνηφηεηαο θαη πεξηιακβΪλεη ην θφζηνο 

εζσηεξηθψλ αζηνρηψλ θαη ην θφζηνο εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ  

Κφζηνο εζσηεξηθψλ αζηνρηψλ εέλαη ην θφζηνο πνπ πξνθχπηεη απφ ηε κε 

ηθαλνπνηεηηθά πνηφηεηα ζην εζσηεξηθφ ηνπ νξγαληζκνχ-επηρεέξεζεο.  

Κφζηνο εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ εέλαη ην θφζηνο πνπ πξνθχπηεη απφ ηε κε 

ηθαλνπνηεηηθά πνηφηεηα ζην εμσηεξηθφ πεξηβΪιινλ ηεο επηρεέξεζεο δειαδά ην 

θφζηνο απφ ηε ρακειά απφδνζε ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ηε ρακειά 

αμηνπηζηέα, ηα παξΪπνλα ησλ πειαηψλ θ.α. 
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7.Η ΓΟΠ ζηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο 

 

7.1 To μελνδνρεηαθφ πξντφλ 

 

Οη μελνδνρεηαθΫο επηρεηξάζεηο απνηεινχλ θαηΪ θχξην ιφγν επηρεηξάζεηο παξνράο 

θηινμελέαο, κε βαζηθφ πξνζθεξφκελν πξντφλ ην θαηΪιπκα. Ζ δηακνλά, φκσο, εέλαη 

Ϋλα κφλν θνκκΪηη ηνπ ζπλνιηθνχ πξντφληνο. Πην ζπγθεθξηκΫλα, κπνξνχκε λα 

νξέζνπκε ην ηειηθφ μελνδνρεηαθφ πξντφλ, σο ην ζχλνιν ησλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, 

ηα νπνέα παξΪγνληαη θαη δηαηέζεληαη απφ ηα ηκάκαηα ηνπ μελνδνρεένπ θαη ηα νπνέα 

θαηαλαιψλνληαη εέηε κεκνλσκΫλα, εέηε ζε δηΪθνξνπο ζπλδπαζκνχο. Σα παξαπΪλσ 

αγαζΪ θαη ππεξεζέεο, κπνξνχκε λα νκαδνπνηάζνπκε ζηηο παξαθΪησ θαηεγνξέεο:  

 

 Παξνρά Γηακνλάο, πνπ ζπζρεηέδεηαη κε ηελ ελνηθέαζε ησλ ρψξσλ θαη ησλ 

εγθαηαζηΪζεσλ ηνπ μελνδνρεένπ(δσκΪηηα, αέζνπζεο εθδειψζεσλ, θιπ.). 

 Παξνρά Γηαηξνθάο, πνπ αθνξΪ ηηο δηαδηθαζέεο παξαγσγάο θαη πξνζθνξΪο 

θαγεηψλ θαη πνηψλ(επηζηηηζηηθΪ ηκάκαηα, θνπδέλα, εζηηαηφξηα, κπαξ, 

catering, banquet,roomservice,θιπ.). 

 Παξνρά ππεξεζηψλ, πνπ πεξηιακβΪλεη φιεο εθεέλεο ηηο δηεπθνιχλζεηο, ηηο 

εμππεξεηάζεηο θαη ηηο ελ γΫλεη ππεξεζέεο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο δηΪθνξεο 

αλΪγθεο ησλ πειαηψλ θαηΪ ηε δηΪξθεηα ηεο παξερφκελεο δηακνλάο θαη ηεο 

δηαηξνθάο(πιπληάξην, ηειΫθσλν, ζπλΪιιαγκα, ζπνξ, ςπραγσγέα, κέλη κπαξ, 

θιπ.). 

 

Μηα πην επξεέα Ϋλλνηα ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο, εέλαη πνπ ζεσξεέ ην 

μελνδνρεέν σο Ϋλα ζπλνιηθΪ εκπνξεχζηκν πξντφλ, ην νπνέν πεξηιακβΪλεη ηα 

παξαθΪησ πΫληε ζηνηρεέα (΢σηεξηΪδεο, 2000), ηα νπνέα ζρεηέδνληαη κεηαμχ ηνπο θαη 

απνηεινχλ αλαπφζπαζηα κΫξε ελφο εληαένπ ζπλφινπ, δειαδά κηα ζπλνιηθά 

επηρεηξεκαηηθά ηδΫα(JonesandLockwood, 1989). 

 Σελ πεξηνρά θαη ζΫζε εξγαζέαο 

 Σηο εγθαηαζηΪζεηο (δσκΪηηα, εζηηαηφξηα, ρψξνη αλαςπράο, θνηλφρξεζηνη 

ρψξνη, θηι.) 

 Σελ παξνρά ππεξεζηψλ(εέδνο, πνηφηεηα, πνηθηιέα, θιπ.) 

 Σε εηθφλα(image) ηεο επηρεηξάζεηο 

 Σελ ηηκά, ε νπνέα εθθξΪδεη ηελ αμέα πνπ δέδεηαη γηα αληΪιιαγκα γηα ηα 

ηΫζζεξα παξαπΪλσ ζηνηρεέα θαη ηελ ηθαλνπνέεζε πνπ αηζζΪλνληαη νη πειΪηεο. 

 

ΠΪλησο απηφ πνπ πξΫπεη λα επηζεκΪλνπκε εέλαη φηη ην ηειηθφ μελνδνρεηαθφ 

πξντφλ απνηειεέ εέλαη κεέγκα επηκΫξνπο πιηθψλ(αγαζΪ) θαη Ϊπισλ(ππεξεζέεο) 

μελνδνρεηαθψλ πξντφλησλ, ηνπ νπνένπ ε ζχλζεζε δηαθνξνπνηεέηαη αλΪινγα ηηο 

αλΪγθεο θαη ηηο απαηηάζεηο ηνπ εθΪζηνηε πειΪηε. Ο ζπλδπαζκφο πιηθψλ θαη Ϊπισλ 

ζηνηρεέσλ βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηεο θχζεο ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο, φπσο θαη 

ησλ πεξηζζφηεξσλ ηνπξηζηηθψλ πξντφλησλ. 
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7.2 Η έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζην μελνδνρεηαθφ- ηνπξηζηηθφ πξντφλ 

 

Ζ Ϋλλνηα ηεο πνηφηεηαο πξνζεγγέδεηαη απφ δηΪθνξεο ζθνπηΫο θαη ζπλάζσο 

αλαθΫξεηαη ζε νξηζκΫλα ραξαθηεξηζηηθΪ ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο πνπ 

πξνζδηνξέδνπλ ά επεξεΪδνπλ ηε δπλαηφηεηα θαη επΪξθεηα ηνπ γηα ηθαλνπνέεζε ησλ 

αλαγθψλ, επηζπκηψλ θαη πξνζδνθηψλ ηεο ηνπξηζηηθάο πειαηεέαο. Οη πξνζδνθέεο θαη νη 

εκπεηξέεο ζπληζηνχλ ηε βΪζε πΪλσ ζηελ νπνέα ζηεξέδεηαη ε αληέιεςε ηεο πνηφηεηαο 

απφ ηνπο θαηαλαισηΫο. 

Γηα λα εμεηΪζνπκε, φκσο, ηελ Ϋλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιΪδν, ζα 

πξΫπεη λα επηθεληξσζνχκε ζηα ηδηαέηεξα ραξαθηεξηζηηθΪ ηνπ, κεξηθΪ απφ ηα νπνέα, 

φπσο εέλαη θπζηθφ, θΫξνπλ νκνηφηεηεο κε ηηο γεληθΫο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ ηνπξηζηηθνχ 

πξντφληνο θαη ηα νπνέα θαηΪ ηνλ Mullin(1992) εέλαη: 

 ζηαζεξά δπλακηθφηεηα,  

 θζαξηφηεηα (Ϋλα αδηΪζεην δσκΪηην αληηπξνζσπεχεη κηα αλεπαλφξζσηε 

απψιεηα εζφδσλ), 

 αζηαζάο δάηεζε (νπζηαζηηθΫο δηαθπκΪλζεηο θαηΪ ηε δηΪξθεηα ηνπ Ϋηνπο), 

 δξαζηεξηφηεηα ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (ακεζφηεηα ησλ δξαζηεξηνηάησλ), 

 Ϋληαζε εξγαζέαο (πεξένδνη πςειάο-ρακειάο ρξάζεο αλζξσπνσξψλ), 

 εγθαηαζηΪζεηο (εθεέ φπνπ ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζέεο θαηαλαιψλνληαη),  

 κΫγεζνο (ζρεηηθΪ κηθξνκεζαέεο ά πνιχ κηθξΫο επηρεηξάζεηο θαη ζπλεπψο εέλαη 

δχζθνιν λα επσθειεζνχλ απφ νηθνλνκέεο θιέκαθαο), 

 παξαγσγά θαη θαηαλΪισζε (πξαγκαηνπνηνχληαη ζπλάζσο ζηνλ έδην ρψξν), 

 Ϋληαζε θεθαιαένπ, 

 δηΪξζξσζε εμφδσλ (θαηΪ θαλφλα Ϋρνπλ πςειΪ ζηαζεξΪ Ϋμνδα θαη ρακειΪ 

κεηαβιεηΪ Ϋμνδα). 

Σφζν ζηνλ ηνπξηζκφ φζν θαη ζε Ϊιινπο ηνκεέο επηρεηξεκαηηθάο δξαζηεξηφηεηαο, 

θεξδνζθνπηθά θαη κε, ε θχζε ηεο πνηφηεηαο εέλαη δηζππφζηαηε σο πξνο ηελ 

ηθαλνπνέεζε ηνπ πειΪηε. Οη δχν φςεηο ηεο πνηφηεηαο εέλαη: ε ππνθεηκεληθά θαη ε 

αληηθεηκεληθά. ΚΪλνληαο ιφγν γηα ππνθεηκεληθά πνηφηεηα, φπσο αλαθΫξεη θαη ζηα 

γξαπηΪ  ηνπ ν Γξ. WalterShewhart, αλαθεξφκαζηε ζηελ ηθαλνπνέεζε ησλ αλαγθψλ 

θαη απαηηάζεσλ ησλ πειαηψλ, Ϋηζη φπσο ηελ αληηιακβΪλεηαη ν νξγαληζκφο θαη ν θΪζε 

θαηαλαισηάο μερσξηζηΪ. 

Παξαδεέγκαηα αληηθεηκεληθάο πνηφηεηαο εέλαη ε Ϋλαξμε ηεο εζηέαζεο αθξηβψο ηελ 

ψξα πνπ αλαγξΪθεηαη ζηνπο πέλαθεο ελεκΫξσζεο ηνπ μελνδνρεένπ, ε χπαξμε 

εζσηεξηθάο ζεξκαηλφκελεο πηζέλαο, γεπΫδνπ ηΫληο, γθφιθ, θηι φπσο αθξηβψο 

αλαθΫξεηαη ζηα δηαθεκηζηηθΪ θπιιΪδηα ηνπ ηαμηδησηηθνχ γξαθεένπ. 

 Ζ Γηνέθεζε Οιηθάο Πνηφηεηαο, δειαδά, ε δηνηθεηηθά-δηαρεηξηζηηθά πξνζΫγγηζε 

πνπ επηθεληξψλεηαη ζηνλ νξγαληζκφ σο Ϋλα ζχζηεκα, κε Ϋκθαζε ζηελ νκαδηθφηεηα, 

ηηο δηαδηθαζέεο, ηε ζηαηηζηηθά, ηε ζπλερά βειηέσζε θαη ηελ παξνρά ππεξεζηψλ ά θαη 

πξντφλησλ πνπ ζπλαληνχλ ά αθφκα θαιχηεξα μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθέεο ησλ πειαηψλ, 

εέλαη αλαγθαέν πιΫνλ λα εθαξκφδεηαη ζε θΪζε μελνδνρεηαθφ νξγαληζκφ πνπ επηζπκεέ 

λα εέλαη βηψζηκνο θαη επέ ζπλερά ζεηξΪ εηψλ θεξδνθφξνο. 
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 Ζ  ακεζφηεηα  ζηε ζρΫζε ππαιιάινπ- θαηαλαισηά θαη ην γεγνλφο φηη ε 

ηθαλνπνέεζε ησλ απαηηάζεσλ θαη αλαγθψλ ηνπ ηνπξέζηα εμαξηψληαη ζε πνιχ κεγΪιν 

βαζκφ απφ ηνλ αλζξψπηλν παξΪγνληα νδεγεέ ζηελ ππνρξΫσζε ησλ μελνδνρεηαθψλ 

θαηαιπκΪησλ λα εθαξκφδνπλ ηηο αξρΫο ηεο Οιηθάο πνηφηεηαο ψζηε θΪζε δηαδηθαζέα 

λα κπνξεέ λα παξαθνινπζεέηαη   θαη λα ειΫγρεηαη, λα εέλαη κεηξάζηκε ε απφδνζε ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ησλ ππαιιάισλ/ζηειερψλ θαη θπζηθΪ λα επηδηψθεηαη ε ζπλεράο 

βειηέσζε ησλ ππεξεζηψλ, κΫζα απφ ηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ θαηαλφεζε ησλ 

επηζπκηψλ ηνπ ηνπξέζηα-θαηαλαισηά. 

Κιεέλνληαο ην θεθΪιαην απηφ νθεέινπκε, Ϋζησ επηγξακκαηηθΪ, λα αλαθΫξνπκε 

φηη ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιΪδν, δελ ηέζεηαη ζΫκα ζπζρΫηηζεο ηεο θαηεγνξέαο ζηελ 

νπνέα αλάθεη ην θαηΪιπκα κε ην αλ παξΫρεη ππεξεζέεο πνηφηεηαο ά φρη πνπ λα 

ηθαλνπνηνχλ ηηο αξρΫο ησλ πξνηχπσλ(δηεζλψλ, επξσπαηθψλ θηι) θαη θπζηθΪ ηηο 

αλΪγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 Γελ ζεκαέλεη δειαδά φηη θαη’αλΪγθελ Ϋλα μελνδνρεέν 5 αζηΫξσλ γλσξέδεη ηηο 

επηζπκέεο ηνπ πειαηεηαθνχ ηνπ ζηφρνπ ά αθφκα θαη αλ ηηο γλσξέδεη φηη ηηο ηθαλνπνηεέ 

ζην αθΫξαην. Δπέζεο μελνδνρεέα 2 ά 3 αζηΫξσλ πνπ πξνζεγγέδνπλ κηα δηαθνξεηηθά 

πειαηεέα, εΪλ κπνξΫζνπλ λα παξΫρνπλ ππεξεζέεο πνπ λα θαιχπηνπλ ηε ζρΫζε 

αμέαο/ηηκάο, φπσο ηελ αληηιακβΪλεηαη ν ηνπξέζηαο, ηφηε εέλαη ζέγνπξν νηέ ζα Ϋρνπλ 

ηθαλνπνηεκΫλνπο πειΪηεο.   

 

 

7.3 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηα μελνδνρεία 

 

Ζ λΫα πξνζΫγγηζε ά θηινζνθέα αιιΪ θαη ε ζηξαηεγηθά ζην κΪλαηδκελη Ϋρεη 

σο επέθεληξν ηνλ πειΪηε, πνπ εέλαη ηειηθΪ ν απνθαζηζηηθφο παξΪγνληαο γηα ηελ 

επηβέσζε θαη θεξδνθνξέα ηεο επηρεέξεζεο (Βειηζζαξένπ, 2000).  

ΟλνκΪδεηαη ΓΟΠ θαη ζηνρεχεη ζηελ πιάξε ηθαλνπνέεζε ηνπ πειΪηε κε ηελ 

ελεξγνπνέεζε φισλ ησλ πφξσλ ηεο επηρεέξεζεο θαη θπξέσο ηνπ ζπλφινπ ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (James, 1998). Ζ ελζπλεέδεηε πξνζπΪζεηα ηνπ πξνζσπηθνχ 

γηα ηθαλνπνέεζε ηεο πειαηεέαο, κεέσζε ησλ παξαπφλσλ θαη ηεο δπζαξΫζθεηαο, 

παξνρά ππεξεζηψλ ζηνλ πειΪηε πΪλσ απφ ηηο πξνζδνθέεο ηνπ θαη εμαζθΪιηζε 

ζεκαληηθνχ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηάκαηνο εέλαη απνιχησο απαξαέηεηα αθνχ ε 

επηηπρέα αθφκα θαη ησλ θαιχηεξσλ ζπζηεκΪησλ εμαξηΪηαη απφ ηνλ αλζξψπηλν 

παξΪγνληαο(΢παλφο, 1998). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2
Ο

 

 

Casestudy 

 

ΤπνζΫηνπκε φηη ζΫινπκε λα ζπζηάζνπκε Ϋλα νηθνγελεηαθφ μελνδνρεέν ηξηψλ 

αζηΫξσλ ζην Πάιην. Θεσξνχκε φηη ε δπλακηθφηεηα ηνπ μελνδνρεένπ ζα εέλαη 20 

δσκΪηηα κε 50 θιέλεο, δειαδά ζα πεξηιακβΪλεη 11 δέθιηλα, 5 ηξέθιηλα, 1 κνλφθιηλν 

θαη 3 ηεηξΪθιηλα.  

Δπέζεο ζα πεξηιακβΪλεη εζηηαηφξην, poolbar, ρψξν εθγχκλαζεο θαη 

minimarket. Οη κφληκνη απαζρνινχκελνη εέλαη 8 θαη νη επνρηαθνέ 7. 

 

Θα εθαξκφζνπκε ηελ Γηνέθεζε Οιηθάο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) γηα ηνπο εμάο 

ιφγνπο: 

1. Μεγηζηνπνηεέ ηελ ηθαλνπνέεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ απφ ηελ εξγαζέα 

ηνπ 

2. ΢πκβΪιιεη ζηνλ θαιχηεξν ζπληνληζκφ ησλ ηκεκΪησλ ηνπ μελνδνρεένπ 

3. ΢πκβΪιιεη ζηελ θαιχηεξε επηθνηλσλέα ησλ εξγαδνκΫλσλ 

4. Πεξηνξέδεη ηα παξΪπνλα ησλ πειαηψλ 

5. ΢πκβΪιεη ζηελ ηθαλνπνέεζε ηνπ πειΪηε 

6. Αλαπηχζζεη ην νκαδηθφ πλεχκα κεηαμχ ππαιιάισλ 

7. Βειηηψλεη ηελ παξαγσγηθφηεηα 

8. Πεξηνξέδεη ηα ιΪζε θαη επνκΫλσο απνθεχγνληαη ηα Ϋμνδα γηα ηελ δηφξζσζά 

ηνπο 

9. Αλαβαζκέδεη ηηο παξερφκελεο ππεξεζέεο 

10. ΠαξνπζηΪδεη θαιχηεξε εηθφλα πξνο ηα Ϋμσ 

 

Γηα ηελ πινπνέεζε ηεο ΓΟΠ πξΫπεη λα εθαξκνζηνχλ θΪπνηεο ηερληθΫο ζχκθσλεο κε 

απηάλ. ΠαξαθΪησ θαέλεηαη ε δηαδηθαζέα πνπ ζα εθαξκφζνπκε. 
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΢χκθσλα κε ηνλ πέλαθα 1.12 ζα ρξεζηκνπνηάζνπκε θΪπνηα απφ ηα εξγαιεέα γηα ηνλ 

ζρεδηαζκφ-εθαξκνγά, δηφηη πξφθεηηαη γηα Ϋλα μελνδνρεέν πνπ ζΫινπκε ηψξα λα 

ηδξχζνπκε.  

 

 

Δξγαιεία θαη ηερληθέο 

Γξαζηεξηφηεηα 

βειηέσζεο 

Πξνζδη

νξηζκφο 

Πξνβιε

κάησλ 

Αλάιπζ

ε 

Πξνβιε

κάησλ 

΢ρεδηα 

ζκφο -

εθαξκνγή 

26.  Καηαηγηζκφο Ηδεψλ (Brainstorming)    

27.  ΓηΪγξακκα Ρνάο(FlowChart)    

28.  Φχιιν Έιεγρνπ (CheckSheet)    

29.  Ηζηφγξακκα (Histogram)    

30.  ΓηΪγξακκα Αηηένπ-ΑπνηειΫζκαηνο (Cause&EffectDiagram)     

31.  ΓηΪγξακκα Paretto    

32.  ΓηΪγξακκα ΣΪζεο (TrendChart)    

33.  ΓηΪγξακκα δηαζθφξπηζεο (ScatterDiagram)    

34.  Quality Function Deployment    

35.  ΓηΪγξακκαΠεδένπΓπλΪκεσλ (Force Field Analysis)    

36.  Κχθινο ηνπ Deming    

37.  Nominal Group Technique    

38.  Benchmarking    

39.  Block Diagram    

40.  ΓηΪγξακκα ζρΫζεσλ (RelationDiagram)    

41.  ΓηΪγξακκα Ϋιεγρνπ (ControlChart)    

42.  ΢ηαηηζηηθφο Έιεγρνο Γηεξγαζέαο (StatisticalProcessControl)    

43.  ΢ρεδηαζκφοΠεηξακΪησλ (Design of Experiments)    

44.  ΓελδξνδηΪγξακκα  (TreeDiagram)    

45.  Arrow Diagram    

46.  ΓηΪγξακκα ΢πλΪθεηαο (AffinityDiagram)    

47.  ΓηΪγξακκα πέλαθα (MatrixDiagramme)    

48.  ΑλΪιπζε ΓεδνκΫλσλ Πέλαθα (MatrixData- Analysis )    

49.  Process Decision Program Chart (PDPC)    

50.  ΣαπηφρξνλεΑλΪπηπμε (Concurrent Engineering)    

 

ΞεθηλΪκε κε Ϋλα brainstormingγηα λα αλαθαιχςνπκε πηζαλΪ εκπφδηα ά 

πξνβιάκαηα ζηε ιεηηνπξγέα ηνπ λΫνπ καο μελνδνρεένπ. Γηα ην ιφγν απηφ θαινχκε 

Ϋλαλ κφληκν ππΪιιειν απφ θΪζε ηκάκα ηνπ μελνδνρεένπ, πην ζπγθεθξηκΫλα ηνλ 

ππΪιιειν ηνπ minibar,ηελ θακαξηΫξα, ηνλ ζεθ, ηνλ γπκλαζηά, ηνλ ζεξβηηφξν, Ϋλαλ 

ππΪιιειν ηεο reception θαη ηνλ ηερληθφ ηνπ μελνδνρεένπ. ΢πδεηψληαο, θαζΫλαο απφ 

ηνπο ζπλεξγΪηεο καο αλαθΫξζεθε ζε θΪπνηα πξνβιάκαηα, εκπφδηα αιιΪ παξΪιιεια 

Ϋδσζε θαη θΪπνηεο ηδΫεο γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγέα ηνπ μελνδνρεένπ. 

 Ο ζεθ ζΫινληαο λα απνθχγεη κειινληηθΪ πξνβιάκαηα, ηφληζε φηη κηα πηζαλά 

Ϋιιεηςε ά θαζπζηεξεκΫλε παξαιαβά πξντφλησλ νδεγεέ ζε αδπλακέα ζσζηάο 

παξαζθεπάο ησλ πηΪησλ. Σν έδην κπνξεέ λα ζπκβεέ θαη ιφγσ θαθάο ιεηηνπξγέαο ηνπ 

εμνπιηζκνχ.   
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Με αθνξκά απηψλ πνπ εηπψζεθαλ, Ϋγηλε ιφγνο γηα ηηο αηηέεο, πνπ νη 

θπξηφηεξεο άηαλ νηθνλνκηθΫο θαη ε Ϋιιεηςε επηθνηλσλέαο θαη ζπλελλφεζεο κε ηνπο 

πξνκεζεπηΫο. Ο ζεθ πξφηεηλε αθφκα λα γέλεηαη κηα θνξΪ ηελ εβδνκΪδα Ϋλα 

barbequepartyκε δηΪθνξα εδΫζκαηα θαη δσληαλά κνπζηθά κε ζθνπφ ηελ δηαζθΫδαζε 

ησλ πειαηψλ. 

 Ο ζεξβηηφξνο κε ηε ζεηξΪ ηνπ, ππΫζεζε φηη ε θαζπζηΫξεζε παξαζθεπάο ησλ 

πηΪησλ ζα δπζθφιεπε ηε γξάγνξε εμππεξΫηεζε ησλ πειαηψλ. ΢ην ζεκεέν απηφ, ν 

δηεπζπληάο γηα λα δψζεη ζε φινπο λα θαηαιΪβνπλ θαηαζθεχαζε Ϋλα δηΪγξακκα ξνάο 

κε ηε ζπγθεθξηκΫλε δηαδηθαζέα Ϋηζη ψζηε  λα απνθεπρζνχλ ηπρφλ θαζπζηεξάζεηο 

ζηελ εμππεξΫηεζε ησλ πειαηψλ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.Γηάγξακκα ξνήο 

Ο ζεθ πξνεηνηκΪδεη 

ηα πιηθΪ 

Ο ζεθ εηνηκΪδεη ηα 

εδΫζκαηα 

Ο ζεξβηηφξνο 

δεηΪεη ηα εδΫζκαηα 

Δέλαη Ϋηνηκα 

ηα 

εδΫζκαηα? 

ΣΫινο 

δηαδηθαζέαο 

φρη 

λαη 

΢εθ θαη 

ζεξβηηφξνο 
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 Μηα ρξάζηκε ηδΫα ηνπ ζεξβηηφξνπ άηαλ λα ηνπνζεηεζνχλ κε Ϋλα 

ζπγθεθξηκΫλν ηξφπν ηα ηξαπΫδηα ψζηε λα κεγαιψζεη ε ρσξεηηθφηεηα ησλ αηφκσλ 

ζην ρψξν ηνπ εζηηαηνξένπ. 

 Γχν επέζεο θαιΫο ηδΫεο πνπ αλαθΫξζεθαλ άηαλ απηΫο ηνπ γπκλαζηά, ν νπνένο 

πξφηεηλε ηελ χπαξμε ελφο ςπγεένπ λεξνχ θαη ηε δεκηνπξγέα εθκΪζεζεο ρνξψλ γηα 

ηνπο πειΪηεο. 

 Δμέζνπ ζεκαληηθά πξφηαζε άηαλ ην λα Ϋρνπλ νη πειΪηεο ηελ επθαηξέα λα 

ρξεψλνπλ ηηο αγνξΫο ηνπο απφ ην minimarket ζην ινγαξηαζκφ ηνπ δσκαηένπ ηνπο 

φπσο κπνξνχλ λα θΪλνπλ θαη ζηα ππφινηπα ηκάκαηα ηνπ μελνδνρεένπ θαη λα 

πιεξψλνπλ ζην ηΫινο ηεο δηαλνκάο ηνπο. ΠαξαθΪησ θαέλεηαη ην δηΪγξακκα 

αλΪιπζεο πεδένπ δπλΪκεσλ θαη ην νπνέν ρξεζηκνπνηάζακε γηα λα δνχκε θαηΪ πφζν ε 

ηδΫα απηά ζα εέλαη πινπνηάζηκε. 

 

Κηλεηήξηεο Γπλάκεηο Αλαζηαιηηθέο Γπλάκεηο 

Γηεπθνιχλεη ηνλ πειΪηε (πιεξσκά ζην 

ηΫινο ηεο δηακνλάο ηνπ) 

Δέλαη δχζθνιν λα νξγαλσζεέ 

ΥξεηΪδεηαη εηδηθά εθπαέδεπζε ηνπ 

ππαιιάινπ γηα ηε ρξάζε ηνπ 

πξνγξΪκκαηνο ππνινγηζηά 

Γεκηνπξγεέ δηαπιεθηηζκνχο αλΪκεζα ζηα 

ηκάκαηα 

ΥξεηΪδεηαη ζπλεράο Ϋιεγρνο ησλ 

ζηνηρεέσλ ηνπ πειΪηε (φηη ρξεψλεηαη ην 

ζσζηφ δσκΪηην) 

2. Γηάγξακκα αλάιπζεο ησλ δχν δπλάκεσλ(forcefieldanalysis) 

 

 Σα απνηειΫζκαηα ηνπ ζπγθεθξηκΫλνπ δηαγξΪκκαηνο καο δεέρλνπλ φηη ε ηδΫα 

ηνπ πξνγξΪκκαηνο απηνχ δελ ζα θαξπνθνξάζεη, νπφηε ηελ απνξξέςακε. 

 ΜεηΪ απφ ζπδάηεζε θαηαιάμακε γηα κέα θνηλά ιχζε γηα δχν πξνβιάκαηα πνπ 

εθθξΪζηεθαλ. Σα νπνέα άηαλ ε κε Ϋγθπξε ελεκΫξσζε ησλ θακαξηΫξσλ απφ ηε 

reception φηη θΪπνην δσκΪηην Ϋρεη αδεηΪζεη θαη πξΫπεη λα θαζαξηζηεέ θαη ην Ϊιιν ε 

κε Ϋγθπξε ελεκΫξσζε ηνπ ηερληθνχ απφ ηηο θακαξηΫξεο φηη ππΪξρεη νπνηαζδάπνηε 

θχζεο δεκηΪ ζε θΪπνην δσκΪηην. Ζ θνηλά ηνπο ιχζε απνθαζέζηεθε λα εέλαη ε ρξάζε 

walkietalkieγηα ηελ Ϊκεζε επηθνηλσλέα ησλ ηκεκΪησλ. 

 Αθφκα, ν ππΪιιεινο ηεο reception δηακαξηπξάζεθε γηα ηελ παιηΪ Ϋθδνζε ηνπ 

πξνγξΪκκαηνο θξαηάζεσλ πνπ απνθΪζηζε λα εγθαηαζηάζεη ν δηεπζπληάο θαη ην 

νπνέν ηνλ εκπνδέδεη λα θΪλεη γξάγνξε ηελ εμππεξΫηεζε. Ο δηεπζπληάο πξφηεηλε λα 

ιχζνπλ ην ζπγθεθξηκΫλν πξφβιεκα κε ηε κεζνδνινγέα ζπγθξηηηθάο 

αμηνιφγεζεο(benchmarketing).ΛακβΪλνληαο ππφςε ην κΫγεζνο θαη ηνλ ηχπν ηνπ 

μελνδνρεένπ αιιΪ θαη ηνλ ιφγν πνπ ζα ην ρξεζηκνπνηάζεη, δειαδά γηα ην 

πιεξνθνξηθφ ζχζηεκα ηεο επηρεέξεζεο, απνθαζέδεη λα ρξεζηκνπνηάζεη ηνλ ηχπν 

ιεηηνπξγηθφ Ϋιεγρν ηνπ benchmarketingπνπ απεηθνλέδεηαη ζην παξαθΪησ ζράκα. 
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3. Benchmarketing 

 

 

΢πγθξέλνληαη, ινηπφλ, ηα πην επηηπρεκΫλαζε αθηέλα 4 ρηιηνκΫηξσλ απφ ηελ 

πεξηνρά καο μελνδνρεέα φζνλ αθνξΪ ηα ζπζηάκαηα θξαηάζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ. 

΢ην μελνδνρεέν Α,  ρξεζηκνπνηεέηαη ην ζχζηεκα HotelPlan, ζην μελνδνρεέν Β ην 

ζχζηεκα Protel θαη ζην μελνδνρεέν Γ ην θαηαζθεπαζηηθΪ ειιεληθφ ζχζηεκα 

ΑιΫμαλδξνοFrontOffice. Σειηθά καο απφθαζε εέλαη λα πηνζεηάζνπκε ην πξφγξακκα 

Protelγηαηέ ζεσξνχκε φηη εέλαη Ϋλαο απφ ηνπο ιφγνπο επηηπρέαο ηνπ αληαγσληζηά καο 

μελνδνρεένπ Β δέλνληΪο ηνπ ζπγθξηηηθφ πιενλΫθηεκα ζην ηκάκα ησλ θξαηάζεσλ. 

 

Σε ζπδάηεζε θιεέλεη ν manager πνπ κΫζσ ηνπ δηαγξΪκκαηνο Ishikawa 

(αιιηψο ςαξνθφθαιν) αλαθαιχπηεη ηη κπνξεέ λα πξνθαιΫζεη ηε δπζαξΫζθεηα ησλ 

πειαηψλ Ϋηζη ψζηε λα κπνξεέ λα ην απνθχγεη.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ξελνδνρεέν 
Α

• HotelPlan

Ξελνδνρεέν 
Β

• Protel

Ξελνδνρεέν 
Γ

• Αιέμαλδξνο Front 
Office
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4. ΓηΪγξακκα Ishikawa 

 

 

΢χκθσλα κε ην δηΪγξακκα, ε δπζαξΫζθεηα ησλ πειαηψλ κπνξεέ λα 

απνθεπρζεέ, δέλνληαο βΪζε ζε ηΫζζεξηο παξΪγνληεο. Απηνέ εέλαη ν αλζξψπηλνο 

παξΪγνληαο, ηα πιηθΪ, νη εγθαηαζηΪζεηο θαη νη κΫζνδνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. 

΢ηνλ αλζξψπηλν παξΪγνληα, νη θχξηνη ιφγνη πνπ κπνξνχλ λα δπζαξεζηάζνπλ 

Ϋλαλ πειΪηε εέλαη ε αγΫλεηα θαη ε απνπζέα ρακφγεινπ, ε Ϋιιεηςε εθπαέδεπζεο θαη 

δηΪζεζεο γηα εμππεξΫηεζε αιιΪ θαη ην λα κε θξνληέδεηαη ε πξνζσπηθά πγηεηλά. 

Όζσλ αθνξΪ ηνλ παξΪγνληα ησλ πιηθψλ ηνπ μελνδνρεένπ, απηΪ πνπ κπνξνχλ 

λα επεξεΪζνπλ αξλεηηθΪ εέλαη ηα ρακειάο πνηφηεηαο πξντφληα ά αθφκα πξντφληα πνπ 

ραξαθηεξέδνληαη εππαζά θαη ρξεηΪδνληαη εηδηθά κεηαρεέξηζε ζηε ρξάζε ηνπο. Καθά 

εληχπσζε κπνξνχλ αθφκα λα δεκηνπξγάζνπλ ηα ιεξσκΫλα ά θαη θαηεζηξακκΫλα 

ζθεχε. 

΢ηνλ ηνκΫα ησλ εγθαηαζηΪζεσλ, ε Ϋιιεηςε θαζαξηφηεηαο αιιΪ θαη ε κε 

ζπληάξεζά ηνπο κπνξεέ λα πξνθαιΫζνπλ αξλεηηθά εληχπσζε ζηνλ πειΪηε. Δπέζεο, ε 

κε ζσζηΪ ζρεδηαζκΫλνη ρψξνη δεκηνπξγνχλ πξνβιάκαηα ζηνπο ππαιιάινπο ηνπ 

μελνδνρεένπ θαη θαη’ επΫθηαζε ζηνπο πειΪηεο ηνπ. 

ΣΫινο, κΫζνδνη φπσο ε θαθά δηνέθεζε πνπ νθεέιεηαη ζηελ Ϋιιεηςε 

εθπαέδεπζεο ά ζπρλάο ελεκΫξσζεο ηνπ κΪλαηδεξ ά αθφκα θαη ζηνλ απηαξρηθφ ηνπ 

ραξαθηάξα κπνξνχλ λα θαηαζηξΫςνπλ θΪζε αμηφινγε πξνζπΪζεηα γηα ηθαλνπνέεζε 

ηνπ πειΪηε. 

 

Γηα λα νινθιεξσζεέ απηά ε δηαδηθαζέα ζρεδηαζκνχ ν κΪλαηδεξ πξνηεέλεη λα 

εξσηεζεέ θαη ε γλψκε ησλ ππνςάθησλ πειαηψλ κΫζσ ηεο κεζφδνπ ησλ εληχπσλ 

ζπιινγάο δεδνκΫλσλ. ΠαξαθΪησ θαέλεηαη ην εξσηεκαηνιφγην απηφ θαζψο θαη ηα 

ζπκπεξΪζκαηΪ απηνχ.  

 

 

 

 

 

 

 

Γπζαξέζθεηα 

πειάηε 

ΤιηθΪ Άλζξσπνη 

ΜΫζνδνη ΔγθαηαζηΪζεηο 
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Δξσηεκαηνιφγην 

 

 

1. Gender 

female 

male 

 

2. Country 

 
 

3. Age 

 
 

4. Which extra services would you like to have in a Hotel 

 (you can choose more than one) 

 spa area 

swimming pool 

gym area 

minibus 

minimarket 

Other (pleasespecify)  

 

5. Which deal do you prefer? 

Bed &Breakfrast 

Half Board 

Full Board 

All Inclusive 

 

6. Which type of breakfast do you prefer? 

Continental 

American 

Greek Breakfast 

 

 

 

 

 

 

 

7. Which factor makes you more dissatisfied? 
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Food 

High Prices 

Room status 

Cleaning level 

Service 

Sport activities 

Staff behavior 

Other (pleasespecify)  

 

8. Which factor makes you more satisfied? 

Food 

Low Prices 

Room status 

Cleaning level 

Service 

Sport activities 

Staff behavior 

Other (pleasespecify)  

 

9. Do you think that low quality can deter somebody to revisit a hotel? 

yes 

no 

 

10. Does the manager play an important role in Hotel's quality? 

Yes 

No 

I don't know 

 

 

Ζ Ϋξεπλα δηεμάρζε ειεθηξνληθΪ γηα δχν εβδνκΪδεο. Σν εξσηεκαηνιφγην 

ζπκπιεξψζεθε απφ 73 Ϊηνκα ειηθέαο 18 Ϋσο 43 εηψλ, κεγαιχηεξν κΫξνο απηψλ 

ειηθέαο 21 Ϋσο 27 εηψλ. Οη ρψξεο θαηαγσγάο ησλ εξσηεζΫλησλ άηαλ ΔιιΪδα, 

Γεξκαλέα, Ηηαιέα, Νφηηα ΚνξΫα, Σζερέα, Γαιιέα, Πνισλέα, ΒηεηλΪκ, Ρσζέα θαη 

Αέγππηνο. ΠαξαθΪησ θαέλνληαη ηα απνηειΫζκαηα ηεο Ϋξεπλαο θαη ζε δηαγξΪκκαηα. 
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Καηαιάμακε ινηπφλ ζηα ζπκπεξΪζκαηα φηη ζα άηαλ θαιφ λα δψζνπκε ηδηαέηεξε 

πξνζνρά ζηνπο ηνκεέο ησλ ηηκψλ, ζηε ζπκπεξηθνξΪ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ζην επέπεδν 

θαζαξηφηεηαο. Δπέζεο, ζα ζηξαθνχκε ζηελ πνιηηηθά ηνπ Bed&Breakfastκε 

πξνζπΪζεηεο εηζαγσγάο  ηνπ ειιεληθνχ πξσηλνχ.  
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Σν Γισζζάξη ηεο Πνηφηεηαο 

 
A 

 

Acceptancesampling: (δεηγκαηνιεςέα απνδνράο) Έιεγρνο ελφο δεέγκαηνο απφ κηα 
δεδνκΫλε παξηέδα θαη απφθαζε αλ ζα γέλεη απνδεθηά ά φρη νιφθιεξε ε 
παξηέδα, κε βΪζε ην απνηΫιεζκα ησλ ειαηησκαηηθψλ κνλΪδσλ πνπ 
κεηξάζεθαλ. 

Affiliationneeds: (αλΪγθεο δεζκψλ) Οη επέθηεηεο αλΪγθεο πνπ αλαθΫξνληαη ζηε 
θηιέα θαη ηηο θνηλσληθΫο απαηηάζεηο. 

Affinitydiagram: ΓηΪγξακκα ζπλΪθεηαο 

Analyticalneeds: (αλαιπηηθΫο δεμηφηεηεο) Ζ ηθαλφηεηα ρξάζεο κεζφδσλ ά ηερληθψλ 
γηα ηελ επέιπζε πξνβιεκΪησλ. 

Assessment: Αμηνιφγεζε 

Availability: Γηαζεζηκφηεηα 

 

B 

 

Baldridgeprize:ΒξαβεένBaldridge 

Barcharts:ΓηΪγξακκανκαδνπνέεζεο 

Behavioralmodel: (ζπκπεξηθνξηθό κνληέιν) ΜνληΫιν εγεζέαο πνπ εζηηΪδεηαη ζηε 
ζπκπεξηθνξΪ πξνθεηκΫλνπ λα θαζνξέζεη ηνλ θαιχηεξν ηξφπν εγεζέαο ζε κηα 
δεδνκΫλε θαηΪζηαζε. 

Benchmark: Σερληθά βειηέσζεο πνηφηεηαο 

Benchmarking: (ζπγθξηηηθή ζηάζκηζε απόδνζεο) Ζ δηαδηθαζέα ηεο αμηνιφγεζεο κηαο 
δηεξγαζέαο ά ησλ κεζφδσλ ελφο νξγαληζκνχ, κε ζχγθξηζε ηνπο κε Ϊιιε 
δηεξγαζέα ά κεζφδνπο εληφο ά εθηφο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Brainstorming: (νκαδηθή παξαγσγή ηδεώλ, θαηαηγηζκόο ηδεώλ) Ζ δηαδηθαζέα κε ηελ 
νπνέα Ϊηνκα δηαηππψλνπλ ηδΫεο, απφςεηο ά ζρφιηα γηα Ϋλα δεδνκΫλν 
πξφβιεκα ά ζΫκα, ρσξέο λα Ϋρνπλ εθ ησλ πξνηΫξσλ ζρεκαηηζκΫλεο ηδΫεο θαη 
απφςεηο γη' απηφ. 
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C 

 

Causeandeffectdiagram: (ΓηΪγξακκα αηηέαο θαη απνηειΫζκαηνο) Γξαθηθά 
αλαπαξΪζηαζε ηεο παξνχζαο θαηΪζηαζεο ησλ ηδεψλ, ελλνηψλ ά ζθΫςεσλ 
ζρεηηθΪ κε ηελ αηηέα ελφο δεδνκΫλνπ πξνβιάκαηνο. 

Certification:Πηζηνπνέεζε 

CertificationBody:ΦνξΫαοπηζηνπνέεζεο 

Certifiedreferencematerials:ΠηζηνπνηεκΫλαπιηθΪαλαθνξΪο 

Checksheet:ΦχιινειΫγρνπ 

Commoncauses:ΚνηλΪαέηηα 

Communication: (επηθνηλσλέα) Ζ δηαδηθαζέα κεηαθνξΪο λνάκαηνο κεηαμχ δχν ά 
πεξηζζφηεξσλ αηφκσλ. 

Competitiveness: (αληαγσληζηηθφηεηα) Ο βαζκφο ζηνλ νπνέν εκπνξεχκαηα θαη 
ππεξεζέεο ηθαλνπνηνχλ ζπλερψο ηηο αλΪγθεο θαη επηζπκέεο ησλ πειαηψλ. 

Concepttocustomer: ("απφ ηε ζχιιεςε Ϋσο ηνλ πειΪηε") Ο ρξφλνο πνπ ρξεηΪδεηαη 
γηα ην ζρεδηαζκφ, ηελ παξαγσγά θαη ηελ πψιεζε εκπνξεπκΪησλ ά ππεξεζηψλ 
ζηνλ ηειηθφ πειΪηε. 

Control: (Ϋιεγρνο) Μεραληζκνέ πνπ απνζθνπνχλ λα εμαζθαιέζνπλ φηη νη ζηφρνη πνπ 
Ϋρνπλ ηεζεέ ηθαλνπνηνχληαη ζχκθσλα κε ηηο πξνδηαγξαθΫο. 

Controlchart: (δηΪγξακκα ειΫγρνπ) Γξαθηθά Ϋθζεζε απνηειεζκΪησλ κεηξάζεσλ 
κηαο δηεξγαζέαο ζε κηα ρξνληθά πεξένδν, ε νπνέα παξνπζηΪδεη ηα ζρεδηαζηηθΪ 
ά δηακνξθσκΫλα Ϊλσ θαη θΪησ φξηα ειΫγρνπ. 

Controlling: (Ϋιεγρνο, ξάκα: ειΫγρσ) Ζ δηαδηθαζέα κε ηελ νπνέα Ϋλα Ϊηνκν πινπνηεέ 
ζπλεηδεηΫο απνθΪζεηο γηα ηελ πξαγκαηνπνέεζε αλαγθαέσλ δηνξζσηηθψλ 
ελεξγεηψλ. Πξφθεηηαη γηα κέα απφ ηηο δηεπζπληηθΫο ιεηηνπξγέεο. 

Cross-functionalsystem: (δηαιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα) Μνξθά δνκάο πνπ πεξηιακβΪλεη 
κηα ζεηξΪ ιεηηνπξγηψλ θαη ρξεζηκνπνηεέηαη γηα λα πξνζθΫξεη κηα 
νινθιεξσκΫλε θαη ζπληνληζηηθά πξνζΫγγηζε πξνθεηκΫλνπ λα εμαζθαιηζηεέ 
φηη ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζέεο ζα ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειΪηεο. 

Customer: (πειΪηεο) Σειηθφο πειΪηεο ά απνδΫθηεο ηνπ απνηειΫζκαηνο ηεο 
ιεηηνπξγέαο κηαο παξαγσγηθάο δηεξγαζέαο.  

 

D 

 

Data: (δεδνκΫλα) ΢ηνηρεέα θαη αξηζκνέ πνπ δελ Ϋρνπλ εγγελΫο λφεκα.  

Datacollectionforms: Έληππν ζπιινγάο δεδνκΫλσλ 

Dataprocessing: (επεμεξγαζία δεδνκέλσλ) ΔλΫξγεηεο ά δηαδηθαζέεο πνπ απνβιΫπνπλ 

ζηε κεηαηξνπά ησλ δεδνκΫλσλ ζε πιεξνθνξέεο. 
Designstrategy:(ζηξαηεγηθή ζρεδηαζκνύ) Οη νξγαλσηηθΫο κΫζνδνη πνπ εμαζθαιέδνπλ 

φηη νη αλΪγθεο ησλ (εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ) πειαηψλ ηθαλνπνηνχληαη 
ηψξα θαη ζην κΫιινλ. 

 
 
 

E 

 

EFQM: Δπξσπατθφ  ΜνληΫιν Πνηφηεηαο 

Employeeinvolvement: (ζπκκεηνρά ησλ εξγαδνκΫλσλ) Γηαδηθαζέα βΪζεη ηεο νπνέαο 
νη πθηζηΪκελνη ελζαξξχλνληαη λα παέξλνπλ απνθΪζεηο ζην ηεξαξρηθφ ηνπο 
επέπεδν. 
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F 

 

Failuremode:Σξφπνοαζηνρέαο 

Failuremodeandeffectanalysis (FMEA):ΑλΪιπζεησληξφπσλαζηνρέαο 

Feedback: (αλαηξνθνδόηεζε) Ζ απφθξηζε ηνπ δΫθηε ζην κάλπκα ηνπ πνκπνχ κεηΪ 
ηελ εξκελεέα ηνπ. 

Feedbackcontrol: (έιεγρνο αλαηξνθνδόηεζεο) ΢πγθεθξηκΫλα κΫηξα ειΫγρνπ πνπ 
απνζθνπνχλ ζηε ζεηηθά κεηαβνιά ησλ ζπλζεθψλ εηζφδνπ κηαο δηεξγαζέαο, κε 
παξαθνινχζεζε ζην ηΫινο ηεο γξακκάο. 

Flowchart: ΓηΪγξακκα ξνάο 

Forecast: (πξόβιεςε) ΓηαξζξσκΫλε πξφγλσζε κειινληηθψλ ζπκβΪλησλ ά 
πεξηζηαηηθψλ. 

 

G 

 
Goal: (ζηόρνο) ΢πγθεθξηκΫλνο ζηφρνο απφδνζεο πνπ Ϋρεη ηεζεέ εθ ησλ πξνηΫξσλ. 
Goal-settingtheory: (ζεσξία ζέζπηζεο ζηόρσλ) Θεσξέα, ραξαθηεξηζηηθφ ηεο νπνέαο 

εέλαη φηη ηα Ϊηνκα πνπ ζΫηνπλ ζηφρνπο παξνπζηΪδνπλ αλψηεξεο επηδφζεηο απφ 
εθεέλα πνπ δε ζΫηνπλ ζηφρνπο. 

Group: (νκάδα) Γχν ά πεξηζζφηεξα Ϊηνκα ηα νπνέα επηδέδνληαη ζε ζπιινγηθΫο 
δξαζηεξηφηεηεο πνπ απνβιΫπνπλ ζηνλ έδην ζηφρν. 

Groupthink: ("ζθέςε νκάδαο") ΔζσηεξηθΫο ελΫξγεηεο θαη απφςεηο ηεο νκΪδαο, πνπ 
δε δνθηκΪδνληαη κε ην θξηηάξην ηεο εμσηεξηθάο πξαγκαηηθφηεηαο. 

 

H 

 
Hierarchy: (ηεξαξρία) Οξγαλσηηθά δνκά πνπ ραξαθηεξέδεηαη απφ ηνλ θαηακεξηζκφ 

ηεο εξγαζέαο ζε εηδηθεπκΫλα ηκάκαηα θαη ζΫζεηο. 
Hierarchyofneeds: (ηεξάξρεζε αλαγθώλ) Θεσξέα γηα ηελ παξαθέλεζε ηεο κεζαέαο 

ηΪμεο, πξφθεηηαη γηα ηηο αλΪγθεο βηνπνξηζκνχ, αζθΪιεηαο, ηηο θνηλσληθΫο, 
εθηέκεζεο θαη απηννινθιάξσζεο. 

Histogram:(ηζηόγξακκα) Γξαθηθά παξΪζηαζε ηεο θαηαλνκάο δεδνκΫλσλ ά 
κεηξάζεσλ. 

Humanresourcemanagement:(δηαρείξηζε αλζξώπηλσλ πόξσλ) Ζ δηαδηθαζέα 
επηινγάο, πξφζιεςεο, εθπαέδεπζεο θαη αληακνηβάο αηφκσλ ζηελ εθπιάξσζε 
ησλ ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

I 

 

Information:(πιεξνθνξίεο) ΓεδνκΫλα πνπ Ϋρνπλ νξγαλσζεέ θαη αλαιπζεί ψζηε λα 
κεηαθΫξνπλ λφεκα. 

Informationprocessing:(επεμεξγαζία πιεξνθνξηώλ) Ζ αιιεινπρέα βεκΪησλ πνπ 
απνβιΫπνπλ ζηε κεηαηξνπά δεδνκΫλσλ ζε πιεξνθνξέεο, δει. ζε θΪηη 
αμηνπνηάζηκν απφ ηνπο ππεχζπλνπο γηα ηε ιάςε απνθΪζεσλ. 

Innovation:(θαηλνηνκία) Ζ δεκηνπξγέα θαη αλΪπηπμε λΫσλ ηδεψλ, πξντφλησλ ά 
δηεξγαζηψλ πνπ παξΫρνπλ ηε βΪζε γηα απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ 
πιενλεθηάκαηνο. 

ISOstandards: Πξφηππα πνηφηεηαο 
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J 

 
Jurantrilogy: (ηξηινγία ηνπ Juran) Μηα ελνπνηεηηθά πξνζΫγγηζε πνπ ραξαθηεξέδεηαη 

απφ ηε ρξάζε ηξηψλ δηεπζπληηθψλ δηαδηθαζηψλ πξνγξακκαηηζκνχ, ειΫγρνπ 
θαη βειηηψζεσλ. 

Just-in-time: (“ηελ ζηηγκή πνπ ρξεηάδεηαη”, δηαρείξηζε κεδεληθώλ απνζεκάησλ) 
ΜΫζνδνο πνπ εμαζθαιέδεη φηη νη πξψηεο χιεο θαη νη πξνκάζεηεο γέλνληαη 
δηαζΫζηκεο ηε ζηηγκά πνπ ρξεηΪδνληαη. 

 

L 
 
Leadership:(εγεζία) Ζ δηαδηθαζέα ηεο Ϊζθεζεο επηξξνάο πΪλσ ζε Ϋλα Ϊηνκν. 
Leading:(εγεζία, θαζνδήγεζε) Μηα απφ ηηο δηεπζπληηθΫο ιεηηνπξγέεο πνπ επηδηψθεη 

λα εμαζθαιέζεη φηη, κΫζσ ηεο ζεηηθάο επηξξνάο, νη πθηζηΪκελνη 
δηεθπεξαηψλνπλ απνηειεζκαηηθΪ ηα θαζάθνληα ηνπ νξγαληζκνχ. 

M 

 

Management: (κάλαηδκελη) Ζ δηαδηθαζέα πξνγξακκαηηζκνχ, νξγΪλσζεο, εγεζέαο, 
ειΫγρνπ θαη ζηειΫρσζεο πνπ νδεγεέ ζηελ απνηειεζκαηηθά εθηΫιεζε 
θαζεθφλησλ. 

Managementlevel: (επίπεδν κάλαηδκελη) Σν δηθαέσκα δηνέθεζεο αηφκσλ ζχκθσλα 
κε ηελ εθαξκνγά θαηαθφξπθα εμεηδηθεπκΫλσλ δηεπζπληηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Managers: (κάλαηδεξ, δηεπζπληηθά ζηειέρε) Άηνκα πνπ δηεπζχλνπλ, ειΫγρνπλ θαη 
επηβΪιινπλ θπξψζεηο ζε Ϊιια Ϊηνκα ζην πιαέζην ηεο δηνηθεηηθάο εθηΫιεζεο 
δηεπζπληηθψλ θαζεθφλησλ. 

Motivation: (παξαθίλεζε) ΓπλΪκεηο (εζσηεξηθΫο θαη εμσηεξηθΫο) πνπ θαζνξέδνπλ ηε 
ζπκπεξηθνξΪ αληέδξαζεο ζε εξεζέζκαηα. 

 

O 

 
 
Objective: (ζηόρνο, αληηθεηκεληθόο ζηόρνο) ΢ηφρνο πνπ πξΫπεη λα επηδησρζεέ θαη λα 

επηηεπρζεέ. 
Opensystem: (αλνηθηό ζύζηεκα) ΢χζηεκα πνπ αιιειεπηδξΪ κε ην εμσηεξηθφ 

πεξηβΪιινλ θαη ρξεζηκνπνηεέ αλαηξνθνδφηεζε πξνθεηκΫλνπ λα επηθΫξεη 
αιιαγΫο ά ηξνπνπνηάζεηο ζηε ιεηηνπξγέα ηνπ. 

Operations: (δξαζηεξηόηεηεο, ιεηηνπξγίεο) Οη θεληξηθΫο ιεηηνπξγέεο εθηΫιεζεο ζε 
Ϋλαλ νξγαληζκφ. 

Organization: (νξγαληζκόο) ΢χλνιν αιιειεμαξηψκελσλ θαη αιιεινζπλδεδεκΫλσλ 
κεξψλ πνπ απαηηνχλ κεραληζκνχο ζπληνληζκνχ πξνθεηκΫλνπ λα ειΫγμεη ηηο 
επηδφζεηο θαη λα επηηχρεη ηνπο ηεζΫληεο ζηφρνπο. 

 

P 

 

Parettoanalysis: (αλάιπζε Ρareto) Γξαθηθά παξΪζηαζε ξαβδνγξΪκκαηνο κε γξακκά 
ζψξεπζεο δεδνκΫλσλ, νξγαλσκΫλσλ ζε θζέλνπζα ζεηξΪ. 

PCDAcycle: (θύθινο ΡCDA) Γηαδηθαζέα ηεζζΪξσλ ζηαδέσλ ("πξνγξακκΪηηζε-θΪλε-
κειΫηεζε-δξΪζε") ηελ νπνέα πεξηΫγξαςε ν Deming. 

Planning:(πξνγξακκαηηζκόο) Ζ πξσηαξρηθά ιεηηνπξγέα ηνπ κΪλαηδκελη ε νπνέα 
θαζνξέδεη ηη πξΫπεη λα επηηεπρζεέ, πφηε, πψο θαη απφ πνηνλ. 

Power:(εμνπζία) Ζ επελΫξγεηα αθαλψλ θαη εκθαλψλ επηξξνψλ ζε Ϋλαλ νξγαληζκφ.   
Problem: (πξόβιεκα) ΠξνζδηνξηζκΫλε θαηΪζηαζε πνπ δειψλεη απφθιηζε ά 

αζπκθσλέα κεηαμχ ηεο ηξΫρνπζαο θαηΪζηαζεο θαη ηεο αλακελφκελεο. 
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Problemsolving: (επίιπζε πξνβιεκάησλ) ΠξνζπΪζεηεο εληνπηζκνχ ηεο πξαγκαηηθάο 
αηηέαο, θαη εμεχξεζεο ιχζεσλ πξνθεηκΫλνπ λα κελ παξνπζηαζηεέ μαλΪ. 

Problemsolvingmethod: ΜΫζνδνο επέιπζεο πξνβιάκαηνο 

Procedure: (δηαδηθαζία) Γξαπηά ξάηξα, παξΪγξαθνο ά θεέκελν πνπ πεξηγξΪθεη ηη 
πξφθεηηαη λα εθηειεζηεέ, γηαηέ, απφ πνηνλ, πφηε θαη πψο. 

Process:(δηεξγαζία) Ζ ξνά πιηθψλ, πιεξνθνξηψλ θαη πξντφλησλ πνπ Ϋρεη νξγαλσζεέ 
εθ ησλ πξνηΫξσλ κε ζηφρν ηε κεηαηξνπά ησλ εηζφδσλ ζηελ αλακελφκελε 
Ϋμνδν. 

Product-basedviewofquality:(άπνςε γηα ηελ πνηόηεηα βαζηδόκελε ζην πξντόλ) Ζ 
Ϊπνςε ζχκθσλα κε ηελ νπνέα ε πνηφηεηα εκπεξηΫρεηαη ζην ζχλνιν ησλ 
ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηδηνηάησλ ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο. 

Production:(παξαγσγή) Ζ ζπλνιηθά δηαδηθαζέα πνπ παξΪγεη εκπνξεχκαηα θαη 
ππεξεζέεο. 

Q 
 
Quality: (πνηόηεηα) Οη Ϋλλνηεο ά ηα ραξαθηεξηζηηθΪ ηα νπνέα ζρεκαηέδνπλ κηα γλψκε 

ζρεηηθΪ κε Ϋλα πξντφλ ά κηα ππεξεζέα θαη πνπ κπνξνχλ λα εθθξαζηνχλ βΪζεη 
ςπρνινγηθψλ πηπρψλ, πηπρψλ ηνπ πξντφληνο ά ηεο παξαγσγηθάο δηεξγαζέαο

1
 

ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ησλ ηδηνηάησλ ελφο πξντφληνο ά κηαο 
ππεξεζέαο πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλφηεηα ηνπ λα ηθαλνπνηεέ εμππαθνπφκελεο ά 
ξεηΪ εθθξαζκΫλεο αλΪγθεο. 

Qualityassurance:(δηαζθάιηζε πνηόηεηαο) Ζ αλΪπηπμε ελφο πξνζαλαηνιηζκνχ γηα 
ηελ πνηφηεηα πνπ ρξεζηκνπνηεέ εζσηεξηθΫο δηαδηθαζέεο γηα λα εμαζθαιέζεη φηη 
ην πξντφλ ηθαλνπνηεέ ηηο δηαηππσκΫλεο πξνδηαγξαθΫο, κε Ϋκθαζε ζηελ 
πξφιεςε. 

Qualitycircle: (θύθινο πνηόηεηαο) Δζεινληηθά νκΪδα αηφκσλ (Ϋσο δΫθα) πνπ απφ 
θνηλνχ εμεηΪδνπλ πξνβιάκαηα ζρεηηθΪ κε ηνλ ηνκΫα εξγαζέαο ηνπο. 

Qualityplanning: (πξνγξακκαηηζκόο πνηόηεηαο) Ζ δηαδηθαζέα θαζνξηζκνχ θαη 
αλΪπηπμεο πξνγξακκΪησλ πνπ πξνζθΫξνπλ ηελ θαηεπζπληάξηα γξακκά ζηνλ 
νξγαληζκφ. 

Qualitysystem: (ζύζηεκα πνηόηεηαο) Ζ νξγαλσηηθά δνκά, νη επζχλεο, νη δηαδηθαζέεο 
θαη νη πφξνη γηα ηελ πινπνέεζε ηνπ κΪλαηδκελη πνηφηεηαο (ISO: 8402). 

 

R 

 

Registration:Πηζηνπνέεζε ζπζηάκαηνο γηα ηελ πνηφηεηα 

Role: (ξόινο) Πξφηππα ζπκπεξηθνξΪο, επζχλεο θαη απαηηάζεηο απφδνζεο πνπ 
αλακΫλνληαη απφ Ϋλα Ϊηνκν ην νπνέν θαηΫρεη κηα δεδνκΫλε ζΫζε. 

 

S 

 

Scatterdiagram: ΓηΪγξακκα δηαζθφξπηζεο 

Scope: (εκβέιεηα, έθηαζε) Σν εχξνο δξαζηεξηνηάησλ πνπ θαιχπηεη Ϋλα δεδνκΫλν 
πξφγξακκα ά ζρΫδην. 

Selection: (επηινγή) Ζ δηαδηθαζέα εθινγάο ηνπ αηφκνπ ά ησλ αηφκσλ πνπ 
ηθαλνπνηνχλ θαιχηεξα ηα θαζνξηζκΫλα θξηηάξηα γηα κηα δηαζΫζηκε ζΫζε 
εξγαζέαο ζε Ϋλαλ νξγαληζκφ. 

Self-leadership: (απην-εγεζία) Ζ πξαθηηθά βΪζεη ηεο νπνέαο αθάλεηαη ζηα Ϊηνκα ην 
πεξηζψξην λα θηΪζνπλ ζε πςειφηεξεο απνδφζεηο αζθψληαο κεγαιχηεξε 
πξνζσπηθά επηξξνά πΪλσ ζηηο εξγαζηαθΫο ηνπο δξαζηεξηφηεηεο. 

Self-management:(απην-δηεύζπλζε) Ζ δηαδηθαζέα ηεο δηαρεέξηζεο ησλ εξγαζηαθψλ 
απαηηάζεσλ απφ ηνλ έδην ηνλ εξγαδφκελν ρσξέο εμσηεξηθά επηξξνά. 

Service:(ππεξεζία) Έλα θαηΪ θχξην ιφγν Ϊυιν πξντφλ. 
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Servicequality: (πνηόηεηα ππεξεζίαο, πνηόηεηα εμππεξέηεζεο) Υαξαθηεξέδεηαη απφ ην 
βαζκφ ζηνλ νπνέν ε ππεξεζέα ζπκκνξθψλεηαη ζε εθθξαζκΫλεο ά 
εμππαθνπφκελεο απαηηάζεηο ηνπ πειΪηε. 

Skill: (δεμηόηεηα) Ζ ηειεηφηεηα ζηελ εθηΫιεζε κηαο ζπγθεθξηκΫλεο κεζφδνπ ά 
εξγαζέαο. 

 

System:(ζύζηεκα) Αιιειεμαξηψκελα κΫξε πνπ ιεηηνπξγνχλ ζπιινγηθΪ γηα ηελ 
επέηεπμε θνηλψλ ζηφρσλ. 

 

T 

 
Team:(νκάδα) ΟκΪδα αλζξψπσλ πνπ Ϋρνπλ θνηλφ ζηφρν θαη ζπλδΫνληαη κεηαμχ ηνπο 

κε θΪπνην ηξφπν. 

Teambuilding:(νηθνδόκεζε πλεύκαηνο ζπιινγηθόηεηαο) ΠαξΫκβαζε αλΪπηπμεο ηνπ 
νξγαληζκνχ πνπ επηδηψθεη λα βειηηψζεη ηελ επηθνηλσλέα, ηε ζπλεξγαζέα θαη 
ηηο επηδφζεηο ησλ αηφκσλ πνπ εέλαη κΫιε νκΪδσλ. 

Technology: (ηερλνινγία) Σα κΫζα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αλΪπηπμε, 
επεμεξγαζέα θαη παξνρά πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνέεζε 
ησλ πειαηψλ. 

Tools: Δξγαιεέα 

Totalquality:ΟιηθάΠνηφηεηα 

Totalqualitycontrol: Έιεγρνο Οιηθάο Πνηφηεηαο 

Totalqualitymanagement:(κάλαηδκελη νιηθήο πνηόηεηαο) ΢χζηεκα δηεπζπληηθάο 
ιεηηνπξγέαο πνπ βαζέδεηαη ζε ζπγθεθξηκΫλεο ηδενινγηθΫο θαη πνιηηηζκηθΫο 
αξρΫο θαη επηδηψθεη ηε ζπλερά βειηέσζε ηνπ φινπ ζπζηάκαηνο ηνπ 
νξγαληζκνχ πνπ παξΪγεη εκπνξεχκαηα ά ππεξεζέεο κε ζηφρν λα 
ηθαλνπνηνχληαη θΪζε θνξΪ νη πειΪηεο. 

 

U 

 
Upwardcommunication:(επηθνηλσλία πξνο ηα πάλσ) Ρνά πιεξνθνξηψλ πνπ 

δηαηξΫρεη Ϋλαλ νξγαληζκφ ηεξαξρηθΪ πξνο ηα πΪλσ, απφ ηνλ πθηζηΪκελν Ϋσο 
ην κΪλαηδεξ. 

 

W 

 

Workpractices:ΠξαθηηθΫο 

Workmanship:Πνηφηεηα παξαγσγάο 

 

Z 

 

Zerodefects:(κεδεληθά ειαηηώκαηα) Αληέιεςε ζχκθσλα κε ηελ νπνέα απνιχησο 
θαλΫλα ειΪηησκα δελ εέλαη απνδεθηφ ζηα πξντφληα ά ηηο ππεξεζέεο. 

 

 


	OLE_LINK17
	OLE_LINK18
	OLE_LINK19
	OLE_LINK20

