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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 1. Ειςαγωγό  

1.1 Γενικϊ  

Οη πηζηνπνηήζεηο επηρεηξήζεσλ ζχκθσλα κε ην πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

ISO 9001 έρνπλ απμεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη έρνπλ μεπεξάζεη ηηο 1.000.000 ζε 

180 ρψξεο ζε φιν ηνλ θφζκν. Σν γεγνλφο απηφ ππνδεηθλχεη φηη ππάξρεη κία επξέσο 

δηαδεδνκέλε άπνςε ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν φηη ηα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ 

ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ είλαη πνιιά θαη ζεκαληηθά. Γελ ππάξρεη ακθηβνιία φηη ε 

άπνςε απηή ηζρχεη.  

Οη ηεθκεξησκέλεο απφςεηο πνιιψλ εξεπλεηψλ φκσο, ζπγθιίλνπλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη νη απαηηήζεηο ηεο πηζηνπνίεζεο κε ην πξφηππν είλαη κφλν νη 

ειάρηζηεο πξνδηαγξαθέο ησλ επηρεηξήζεσλ γηα λα θαξπνθνξήζνπλ θαη λα 

επσθειεζνχλ απφ απηφ. Τπάξρεη κία ζεηξά άιισλ πξνυπνζέζεσλ πνπ πξέπεη λα 

ηεξνχλ νη πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο ψζηε λα ιάβνπλ ην κέγηζην ησλ 

πιενλεθηεκάησλ πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ.  Οη 

επηπιένλ απηέο πξνυπνζέζεηο είλαη αλάγθε λα εληνπηζηνχλ θαη λα κειεηεζνχλ ψζηε 

λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο ζπκβνπιεπηηθφο νδεγφο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη σο 

πξνβιεκαηηζκφο γηα πεξαηηέξσ βειηίσζε ηνπ πξνηχπνπ. 

Απφ έξεπλεο πνπ έρνπλ δηελεξγεζεί ζην παξειζφλ έρεη πξνθχςεη φηη ππάξρεη  

ζχγρπζε  ζηε ζρέζε ηεο πνηφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηελ πηζηνπνίεζε θαηά ISO. 

Σα θίλεηξα ησλ επηρεηξήζεσλ γηα λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν ζπρλά ζπλδένληαη 

κε ηα νθέιε απφ ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ε νπνία φκσο 

δελ επηηπγράλεηαη ζε φιεο ηηο πεξηπηψζεηο. Έρεη θαλεί, ελ νιίγνηο, φηη ε πηζηνπνίεζε 

είλαη αλαγθαία αιιά φρη ηθαλή ζπλζήθε γηα ηελ Οιηθή Πνηφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 

Δίλαη αλαγθαία, ινηπφλ, ε κειέηε θαη ε ζπζρέηηζε ησλ θηλήηξσλ γηα πηζηνπνίεζε κε 

ηα νθέιε πνπ ηειηθά ιακβάλνπλ νη επηρεηξήζεηο κεηά απφ απηήλ. 

 

1.2 Ποιότητα 
 

«Η πνηφηεηα δελ είλαη νχηε πλεχκα, νχηε χιε, αιιά κηα ηξίηε νληφηεηα 

αλεμάξηεηε απφ απηά ηα δχν.. Γελ κπνξεί λα νξηζηεί, αιιά μέξνπκε ηη είλαη» έγξαςε 

ν Pirsig (1974).  
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΢χκθσλα κε ηελ πξνζέγγηζε απηή ε πνηφηεηα είλαη κηα έλλνηα εχθνια αληηιεπηή 

ρσξίο φκσο λα κπνξεί λα νξηζηεί κε αθξίβεηα θη απηφ νθείιεηαη ζηελ 

ππνθεηκεληθφηεηα πνπ εκπεξηέρεη ν φξνο. Ωζηφζν, γηα φινπο ε πνηφηεηα 

αληηπξνζσπεχεη θάηη ζεηηθφ θαη απνδεθηφ.  

Πξψηνο, πξνζδηφξηζε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ν Walter Shewhart (1931) 

ιέγνληαο φηη «πνηφηεηα είλαη ην πφζν θαιφ είλαη έλα πξντφλ». Με απηή ηελ έλλνηα, 

«ε πνηφηεηα είλαη απφιπηα θαη παγθφζκηα αλαγλσξίζηκε, πξφθεηηαη γηα έλα ζεκείν ην 

νπνίν απνηειείηαη απφ κε δηαπξαγκαηεχζηκα φξηα θαη πςειή απφδνζε. Έηζη, ελψ, 

δελ κπνξεί λα νξηζηεί αθξηβψο, παξφια απηά, γίλεηαη αληηιεπηή φπνπ ππάξρεη» 

(Garvin, 1988).  

Η πνηφηεηα είλαη δηεζλψο αληηιεπηή θαη ζπλψλπκε κε ηηο πςεινχ επηπέδνπ 

πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα κίαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο. Με 

απηή ηελ έλλνηα, ε πνηφηεηα δελ κπνξεί λα κεηξεζεί κε αθξίβεηα (Garvin, 1988).  

Οξίδεηαη, επίζεο, σο ε πιεξφηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ησλ ηδηνηήησλ ελφο 

πξντφληνο ή κίαο ππεξεζίαο πνπ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα ηθαλνπνηεί ηεο δεδνκέλεο 

αλάγθεο (ANSI/ASQC, 1978). 

Η απαίηεζε γηα πνηφηεηα πξνέθπςε σο ν κνλαδηθφο θξίζηκνο παξάγνληαο γηα 

ηελ επηβίσζε ησλ επηρεηξήζεσλ, ελψ ε εθαξκνγή ηεο απνηειεί έλα παγθφζκην 

θαηλφκελν. Αλ θαη νη ζηφρνη εηζαγσγήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνπο 

νξγαληζκνχο είλαη θνηλνί, νη ηξφπνη εθαξκνγήο ηεο δηαθέξνπλ απφ επηρείξεζε ζε 

επηρείξεζε (Brian, 2001). 

Η ππεξνρή ζηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, θαζψο θαη, ε 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ην δεηνχκελν θαη ε πξφθιεζε ζηνλ ηνκέα ησλ 

ππεξεζηψλ. Η ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ 

πξνζδηνξίδεη ηελ πνηφηεηα ζηελ δηεθπεξαίσζε κίαο ππεξεζίαο (Hung, 2003). 

Ο Δπξσπατθφο Οξγαληζκφο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (European Foundation for 

Quality) νξηνζεηεί ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηνλ ζχγρξνλν επηρεηξεκαηηθφ θφζκν. 

Δίλαη, ινηπφλ, ζθφπηκν λα αλαθέξνπκε ηηο αξρέο ηνπ.  

Αξρηθά, δηαηππψλεη, φηη, ζην ζχγρξνλν θαη εμαηξεηηθά επκεηάβιεην 

επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ησλ κεηφρσλ θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζπλερψο αιιάδνπλ, ελψ ε χπαξμε επέιηθησλ επηρεηξήζεσλ είλαη πιένλ 

επηηαθηηθή. Έηζη, νη πξσηνπφξεο επηρεηξήζεηο ζηελ Γηνίθεζε ηεο πνηφηεηαο 
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γλσξίδνπλ ηηο ππάξρνπζεο θαη ηηο πξνζδνθψκελεο αλάγθεο ηφζν ησλ πειαηψλ ηνπο 

αιιά θαη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο. Οη ζηφρνη, νη ζηξαηεγηθέο, νη πνιηηηθέο θαη νη 

βξαρπρξφληνη ή καθξνρξφληνη ζρεδηαζκνί πνπ εθαξκφδνπλ έρνπλ ζθνπφ ηελ επηβίσζε 

θαη ηελ αλάπηπμή ηνπο. Η ζεκειηψδεο, ινηπφλ, έλλνηα γηα ηελ ππεξνρή ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη φηη ε πνηφηεηα επηηπγράλεη απνηειέζκαηα πνπ ηθαλνπνηνχλ φινπο 

ηνπο ελδηαθεξφκελνπο. Αθφκε, ε  ηθαλφηεηα απηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ λα εζηηάδνπλ 

ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ ήδε ππαξρφλησλ, αιιά θαη, ησλ ελδερφκελσλ 

κειινληηθψλ πειαηψλ ηνπο, δεκηνπξγεί ηελ πξνυπφζεζε γηα πηζηνχο πειάηεο θαη 

θαηά ζπλέπεηα, γηα κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο. Οη πειάηεο, σο ηειηθνί απνδέθηεο ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπο απνιακβάλνπλ γξήγνξε θαη άκεζε εμππεξέηεζε. Γεκηνπξγνχληαη, 

έηζη, κεηαμχ ηνπο, ζρέζεηο πνηφηεηαο θαη εκπηζηνζχλεο. Δπίζεο, νη επηρεηξήζεηο 

ζηαζκίδνπλ ηελ δξαζηεξηφηεηα ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο θαη θαηαλννχλ ζε βάζνο ηα 

αληαγσληζηηθά ηνπο πιενλεθηήκαηα.  

 

 

1.3 Ιςτορικό αναδρομό τησ διαςφϊλιςησ ποιότητασ 
 

Πξηλ απφ ηελ Βηνκεραληθή Δπαλάζηαζε, νη βηνκεραλίεο απνηεινχληαλ θπξίσο 

απφ κηθξέο κνλάδεο ζηηο νπνίεο έλαο ηερλίηεο ή ηνπιάρηζηνλ έλαο κηθξφο αξηζκφο 

ηερληηψλ ή εξγαηψλ ήηαλ ππεχζπλνη γηα ηελ θαηαζθεπή νινθιήξνπ ηνπ πξντφληνο 

πνπ παξήγαγαλ. Έηζη θάζε ηερλίηεο ήηαλ ζε ζέζε λα ειέγρεη νινθιεξσηηθά ηελ 

πνηφηεηα ηεο εξγαζίαο ηνπ. 

΢ηηο αξρέο ηνπ 20
νπ

 αηψλα θαζψο νη βηνκεραληθέο κνλάδεο αλαπηχζζνληαλ ζε 

κέγεζνο, πνιινί ηερλίηεο πνπ έθαλαλ παξφκνηα εξγαζία ζπγθξνηήζεθαλ ζε νκάδεο. Η 

επνπηεία θάζε νκάδαο ηερληηψλ αλαηέζεθε ζε έλαλ εξγνδεγφ ν νπνίνο ήηαλ 

ππεχζπλνο θαη γηα ηελ πνξεία ηεο παξάγσγεο αιιά θαη γηα ηελ πνηφηεηα ηεο εξγαζίαο 

ησλ ηερληηψλ  πνπ βξίζθνληαλ ππφ ηελ επνπηεία ηνπ. 

Η Βηνκεραληθή Δπαλάζηαζε ζπληέιεζε ζηελ αλάπηπμε κεγάισλ βηνκεραληθψλ 

κνλάδσλ ή εηαηξεηψλ κε πνιιαπιά παξαγσγηθά ζπλεξγεία. Απνηέιεζκα απηνχ ήηαλ ε 

εκθάληζε ησλ πξψησλ πιήξσο απαζρνινχκελσλ επηζεσξεηψλ ηεο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο νη νπνίνη αλαθέξνληαη σο εξγνδεγνί παξαγσγήο. 
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Η νξγάλσζε απηή αληαπνθξίζεθε ιεηηνπξγηθά κέζα ζηηο βηνκεραληθέο κνλάδεο 

γηα θάπνην ρξνληθφ δηάζηεκα. Οη εξγνδεγνί παξαγσγήο είραλ απνθηήζεη ηελ πείξα 

ιφγν ηεο καθξάο ζπλδέζεσο ηνπο κε ηα πιηθά, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηα πξντφληα ηα 

νπνία παξέκελαλ ζηαζεξά. Όηαλ φκσο άξρηζαλ λα βξίζθνληαη αληηκέησπνη κε λέα 

πξντφληα θαη ηε καδηθή παξαγσγή, ζπλάληεζαλ δπζθνιίεο πξνζαξκνγήο κε 

απνηέιεζκα ηελ πνηνηηθή αζηνρία ζηα πξντφληα ηνπο. 

Οη λέεο απαηηήζεηο καδηθήο θαη πνηνηηθήο παξαγσγήο θαη ε ζηαδηαθή 

επηθξάηεζε ηεο ζεσξίαο Δπηζηεκνληθήο Οξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο ηνπ F.W. Taylor, 

πνπ ζπλεγνξεί ζηε δεκηνπξγία εηδηθεπκέλσλ ηκεκάησλ ζηελ εθηέιεζε δηαθφξσλ 

εξγαζηψλ, πίεδαλ ηηο εηαηξίεο λα εθαξκφζνπλ ηνλ δηαρσξηζκφ ηεο επηζεσξήζεσο απφ 

ηελ παξάγσγε. Έηζη, ε έλλνηα ηεο ιέμεο «επηζεσξεηέο» αλαθέξεηαη πιένλ ζε πιήξσο 

απαζρνινχκελνπο εξγνδεγνχο επηζεσξήζεσο, θαη φρη ζηνπο εξγνδεγνχο παξαγσγήο. 

Η επηζεψξεζε αλεμαξηεηνπνηείηαη απφ ηελ παξαγσγή.  

Γηα πνιχ θαηξφ αθφκε ν έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ 

παξακέλεη λα βαζίδεηαη ζηνπο εζσηεξηθνχο επηζεσξεηέο ηεο θάζε βηνκεραληθήο 

κνλάδαο θαη πεξηνξίδεηαη κφλν ζηελ αζηπλφκεπζε ηεο παξαγσγήο θαη ζηελ απφθαζε 

ησλ επηζεσξεηψλ γηα απνδνρή ή απφξξηςε ησλ πξντφλησλ. Ο Πνηνηηθφο Έιεγρνο δελ 

έρεη θάλεη αθφκα ηελ εκθάληζε ηνπ. 

Ο Γεχηεξνο Παγθφζκηνο Πφιεκνο αλαγθάδεη ηε βηνκεραλία λα ζηξαθεί ζηελ 

παξαγσγή ζηξαηησηηθψλ πξντφλησλ. Σφηε πνιιέο βηνκεραλίεο αληηκεηψπηζαλ 

αλππέξβιεηεο δπζθνιίεο θαη απέηπραλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο λέεο πνηνηηθέο 

απαηηήζεηο πνπ πξνδηαγξάθνληαλ πιένλ σο «πξνδηαγξαθέο» θαη ζηα ρξνληθά 

πξνγξάκκαηα παξαδφζεσο ησλ παξαγφκελσλ πνιεκηθψλ πξντφλησλ. 

Αξρίδεη, ινηπφλ, λα γίλεηαη εκθαλέο φηη εθείλν πνπ έιιεηπε ήηαλ έλα ζχλνιν 

ηερληθψλ θαη κεζφδσλ, φρη απιψο γηα ηελ αλαθάιπςε θαη δηφξζσζε ησλ 

ειαηησκάησλ ζηα ειαηησκαηηθά πξντφληα αιιά γηα ηελ εμ‟ αξρήο πξφιεςε ηνπο. 

Ύζηεξα απφ αξθεηνχο πεηξακαηηζκνχο, κέζα ζηελ δεθαεηία ηνπ ‟50 θάλεη ηελ 

εκθάληζε ηνπ ζαλ δξαζηεξηφηεηα κέζα ζηε βηνκεραλία ν Πνηνηηθφο Έιεγρνο 

(Quality Control), κηα ιεηηνπξγηά πνπ έπξεπε λα εληαρζεί νξγαληθά ζσζηά κέζα ζηελ 

ππφινηπε νξγάλσζε ηεο βηνκεραλίαο κε ζθνπφ λα πξαγκαηνπνηεί ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ πνηφηεηαο θαη ηελ αλάιπζε κε ζηφρν ηελ πξφιεςε ειαηησκάησλ 

ζηα ηειηθά πξντφληα. 
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Σφηε εκθαλίζηεθε θαη ε κέζνδνο ηνπ ζηαηηζηηθνχ Πνηνηηθνχ Διέγρνπ ζηελ 

καδηθή παξάγσγε ε νπνία απνηέιεζε θαη απνηειεί έλα απφ ηα πην νπζηψδε ζηνηρεία 

ησλ ΢πζηεκάησλ Πνηφηεηαο θαη βνεζά ζεκαληηθά ηφζν ζην απαηηνχκελν θφζηνο 

πνηφηεηαο φζν θαη ζην απνδεθηφ επίπεδν πνηφηεηαο ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ. 

Με ηελ νξγαλσηηθή απηή κνξθή θαη κε θαηάιιειε επάλδξσζε νη δηεπζπληέο 

κηθξψλ εηαηξηψλ ή κηθξψλ βηνκεραληθψλ κνλάδσλ, εμαζθάιηδαλ θαη παξείραλ ηελ 

εκπηζηνζχλε ζηνπο πειάηεο κε ηελ πξνζσπηθή ηνπο επνπηεία φηη ην ηειηθφ πξντφλ 

ή/θαη ε παξερφκελε ππεξεζία ήηαλ ζχκθσλε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπο. 

Καζψο, φκσο, νη πειάηεο γίλνληαλ φιν θαη πην απαηηεηηθνί θαη πην 

ζπγθεθξηκέλνη ζηηο απαηηήζεηο ηνπο, γεγνλφο πνπ ζπλέβαηλε ζηαδηαθά θαη κε πειάηεο 

Οξγαληζκνχο ή θαη Κπβεξλεηηθέο Τπεξεζίεο, νη δπζθνιίεο εληείλνληαλ, ηδηαίηεξα γηα 

ηηο κεγάιεο εηαηξίεο φπνπ ε πξνζσπηθή επνπηεία ήηαλ δχζθνιε αλ φρη αδχλαηε. 

Οη κεγάινη Οξγαληζκνί σο πειάηεο ησλ βηνκεραληψλ άξρηζαλ λα ηδξχνπλ δηθέο 

ηνπο Τπεξεζίεο Δμαζθάιηζεο Πνηφηεηαο θαη λα επεκβαίλνπλ ζηνλ έιεγρν ηνπ 

΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο ησλ εηαηξηψλ έηζη ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη φηη ηα 

παξαγγειιφκελα πξντφληα ή ππεξεζίεο ζα ηθαλνπνηνχλ πιήξσο ηηο απαηηήζεηο ηνπο νη 

νπνίεο ήηαλ πιένλ ζαθψο πξνδηαγεγξακκέλεο ζηηο πξνδηαγξαθέο ησλ ζπκβάζεσλ. 

Ο ζηξαηησηηθφο ηνκέαο πξσηνζηαηνχζε ζηηο ελέξγεηεο απηέο αθνχ ηα 

ειαηησκαηηθά πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ πξνκεζεχνληαλ επεξέαδαλ άκεζα ηελ 

επηρεηξεζηαθή ηνπ ηθαλφηεηα. 

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

ηνπο πξνκεζεπηέο - ππεξγνιάβνπο ζε δηαζηεκηθήο ηερλνινγίαο πξνγξάκκαηα. Απηφ 

νδήγεζε ηηο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο κε ηε ζηξαηησηηθή πξνδηαγξαθή MIL-

Q-9858 λα θαζνξίζνπλ πιένλ δεζκεπηηθά ζηηο Ακεξηθάληθεο βηνκεραλίεο ηηο 

απαηηήζεηο γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ πνηφηεηαο πνπ πξέπεη λα εθαξκφδνπλ γηα λα 

είλαη θαηαζθεπαζηέο θαη πξνκεζεπηέο πξντφλησλ ησλ ελφπισλ δπλάκεσλ ηνπο. Όια 

εθείλα, δειαδή, ηα ζηνηρεία πνπ ζαλ δξαζηεξηφηεηεο θαη ιεηηνπξγίεο ζπλζέηνπλ έλα 

΢χζηεκα Πνηφηεηαο κηαο βηνκεραληθήο κνλάδαο. 

Αξγφηεξα ην 1970, ην Βξεηαληθφ Τπνπξγείν Ακχλεο (Ministry of Defense-

MOD) εηζήγαγε ην DEF – Stn 05-08. ΢ηε ζπλέρεηα επήιζε ζεηξά βειηηψζεσλ απφ ην 

MOD θαη ην 1984 εκθαλίζηεθαλ ηα πξφηππα AQAP – AQAP 1, AQAP 4, AQAP 9, 
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ελψ ην Βξεηαληθφ Ιλζηηηνχην Πξνηχπσλ εμέδσζε έλαλ «Οδεγφ γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο» ην «BS 4891». 

΢ηε ζπλέρεηα ην ΝΑΣΟ κέζα ζηηο νκάδεο εμνπιηζκψλ πνπ δηαζέηεη, ηδξχεη ηελ 

Οκάδα Δμνπιηζκνχ 259 (AC/250). Μηα νκάδα εκπεηξνγλσκφλσλ γηα ζέκαηα 

πνηφηεηαο ησλ πιηθψλ πνπ παξήγγεηιιαλ νη Υψξεο-κέιε γηα ηηο αλάγθεο ησλ ελφπισλ 

δπλάκεσλ ηνπο κε αληηπξνζψπνπο απφ φιεο ηηο ζπκκεηέρνπζεο ρψξεο. 

Αξρίδνπλ έηζη λα εθπνλνχληαη ηα πξψηα Δγρεηξίδηα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο 

ηεο ΢πκκαρίαο (Allied Quality Assurance Publications) πνπ δεζκεχνπλ πιένλ 

θαηαζθεπαζηέο θαη πξνκεζεπηέο ζηξαηησηηθψλ πξντφλησλ γηα ηνλ ηξφπν 

Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο ησλ πιηθψλ πνπ ηνπο παξαγγέιινληαλ απφ ηηο έλνπιεο 

δπλάκεηο ησλ Υσξψλ-κειψλ ηεο. 

Καζψο νη κεγάιεο βηνκεραλίεο πξνβιεκαηίδνληαη απφ απηέο ηηο εμειίμεηο, 

αξρίδνπλ λα εθαξκφδνπλ ΢πζηήκαηα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο πην πξνζαλαηνιηζκέλα 

ζηελ πξφιεςε ηεο πνηφηεηαο. Έηζη ζηελ δεθαεηία ηνπ 1960-1970 κεηά απφ πνιιέο 

κειέηεο θαη εμαληιεηηθέο ζπδεηήζεηο αξρίδνπλ πιένλ θάπνηεο κεγάιεο εηαηξίεο λα 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηε Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο πειαηψλ ηνπο. 

Σελ ίδηα πεξίνδν εκθαλίζηεθαλ θαη αιιά πξφηππα γηα ηε Γηαζθάιηζε 

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

Drug Administration Act πνπ νδήγεζαλ ηε Βξεηαληθή Κπβέξλεζε, αλαγλσξίδνληαο 

ηελ αμία θαη ηελ ζεκαληηθφηεηα ησλ αξρψλ πνπ πξεζβεχεη ε θηινζνθία ηεο 

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

ζχληαμε ελφο Δζληθνχ Πξφηππνπ Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο. Η αλαθνξά ηεο Warner 

εθδφζεθε ην 1977 θαη ζηε ζπλέρεηα αθνινχζεζε ην πξφηππν BS 5750 ην νπνίν 

παξνπζηάζηεθε ην 1979. 

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

νπνίνο ηδξχζεθε ην 1946 ζηε Γελεχε ηεο Διβεηίαο. Σν 1987, εθδφζεθε ζε δηεζλή 

θιίκαθα ε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000 κε ηα πξφηππα ISO-9001, ISO-9002 θαη ISO-

9003, ρσξίο δεζκεπηηθφ ραξαθηήξα αξρηθά. Η βειηίσζε ηνπ πξφηππνπ ήηαλ ζπλερήο 

κε απνηέιεζκα ηελ επαλέθδνζε ηνπ σο ISO 9000:1994 θαη έπεηηα σο ISO 9001:2000. 

Η πξνζπάζεηα βειηίσζεο ηνπ ζπλερίζηεθε θαη απηή ηε ζηηγκή απφ ηηο 15.11.2008 

εθαξκφδεηαη ην λέν πξφηππν ISO 9001:2008. 
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1.4 Διούκηςη ολικόσ ποιότητασ και διαςφϊλιςη ποιότητασ  
 

Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο (Quality Assurance) ζχκθσλα κε ην πξφηππν BS EN 

ISO 9000 είλαη «ην ζχλνιν φισλ ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη ζπζηεκαηηθψλ 

ελεξγεηψλ πνπ πξέπεη λα πινπνηεζνχλ κε ηξφπν ηέηνην ψζηε λα κπνξνχλ λα 

επηδεηρζνχλ ή λα απνδεηρζνχλ θαη πνπ έρνπλ σο ζηφρν λα δεκηνπξγεζεί ε 

εκπηζηνζχλε φηη έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ζπγθεθξηκέλεο 

απαηηήζεηο πνηφηεηαο». 

Δλ νιίγνηο, ε Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο είλαη ε εθ ησλ πξνηέξσλ απφδεημε γηα ηελ 

πνηφηεηα. Οη ζηφρνη ηεο είλαη ε δηαηήξεζε ζηαζεξήο πνηφηεηαο θαη ε παξνρή 

εκπηζηνζχλεο πξνο ηνλ θαηαλαισηή . 

Η εκθάληζε ηεο έλλνηαο Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο ηνπνζεηείηαη ηζηνξηθά ηε 

δεθαεηία ηνπ ‟70 φπνπ ζχκθσλα κε ηνλ Garvin (1988) απνηειεί κία εμειηθηηθή 

πνξεία πνπ απέζπαζε ηελ πνηφηεηα απφ έλα ζηελφ πεξηβάιινλ, φηαλ ήηαλ 

απνθιεηζηηθή αξκνδηφηεηα εηδηθψλ θαη ηεο έδσζε πνιχ επξχηεξεο πξννπηηθέο πνπ 

ελέπιεθαλ ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ην κάλαηδκελη.  

Η Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο δηαθέξεη απφ ηελ πνηφηεηα ζε θξίζηκα ζεκεία, φπσο 

παξνπζηάδεηαη ζηνλ Πίλαθα 1.1. 

 

Πίνακασ 1.1 : Διαφορζσ τθσ Διαςφάλιςθσ Ποιότθτασ από τθν ποιότθτα (Σριλιηάσ, 1995) 

 
 

 
ΠΟΙΟΣΘΣΑ 

 
ΔΙΑ΢ΦΑΛΙ΢Θ ΠΟΙΟΣΘΣΑ΢ 

ΓΙΑ ΣΟΝ ΠΕΛΑΣΘ Εκ των υςτζρων ικανοποίθςθ Εκ των προτζρων ικανοποίθςθ 

ΕΦΑΡΜΟΗΕΣΑΙ Στο προϊόν Στθν επιχείρθςθ 

ΣΕΛΙΚΟ΢ ΢ΣΟΧΟ΢ Μθδενικά λάκθ Ρρογραμματιςμζνοσ- τίποτα το 
τυχαίο 

 

Οη βαζηθνί θαλφλεο ηεο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο κπνξνχλ λα πεξηγξαθνχλ σο εμήο: 

1) Να γξάθνπκε φ,ηη θάλνπκε 

2) Να θάλνπκε φ,ηη γξάθνπκε 

3) Να γξάθνπκε φ,ηη έγηλε 

4) Να επαιεζεχνπκε εάλ απηφ πνπ έγηλε ήηαλ απηφ πνπ γξάςακε 
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Δπνκέλσο, ε Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο αθνξά ηελ αλάπηπμε ελφο εζσηεξηθνχ 

ζπζηήκαηνο πνπ παξάγεη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ δεδνκέλα απφ ηα νπνία 

πξνθχπηεη φηη ην πξντφλ πνπ παξήρζεη ζπκθσλνχζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο θαη φηη ηα 

ηπρφλ ζθάικαηα αληρλεχηεθαλ θαη απνκαθξχλζεθαλ απφ ην ζχζηεκα. 

Μηα επηρείξεζε πνπ εθαξκφδεη έλα ζχζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο 

πηζαλφηαηα ζα νδεγεζεί ζε έλα ζχζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο.  

Η αλάγθε αλάπηπμεο ησλ ζπζηεκάησλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Γ.Ο.Π.) 

πξνέθπςε φηαλ ηα ζπζηήκαηα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο άξρηζαλ λα εθαξκφδνληαη ζε 

πνιιά ηκήκαηα ελφο νξγαληζκνχ, φπσο γηα παξάδεηγκα ζην κάξθεηηλγθ, ηελ 

παξαγσγή, ηα νηθνλνκηθά θαη ηηο πξνκήζεηεο φπνπ θάζε ηκήκα ήηαλ απηάξθεο θαη 

θακηά θνξά αλεμάξηεην απφ ηα ππφινηπα θαη ν ζπληνληζκφο ησλ νπνίσλ ήηαλ ζρεδφλ 

αδχλαηνο. 

Η Γ.Ο.Π. ζαλ λένο ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, μεθίλεζε λα 

εθαξκφδεηαη ζηελ πξάμε απφ ην 1949, απφ ηελ Έλσζε Ιαπψλσλ Δπηζηεκφλσλ νη 

νπνίνη είραλ άκεζν ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Σν ελ ιφγσ 

εγρείξεκα  επηρεηξήζεθε θαη ζηηο ΗΠΑ, κε ρξνληθή πζηέξεζε 30 πεξίπνπ ρξφλσλ θαη 

ζπγθεθξηκέλα ζηε δεθαεηία ηνπ 1980. Λίγν αξγφηεξα άξρηζε λα εθαξκφδεηαη θαη 

ζηελ Δπξψπε. 

Η έλλνηα ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηε ζπκκεηνρή φινπ ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο ζε κία αιπζίδα δηαδηθαζηψλ θαη θπζηθψλ 

πξνζψπσλ (πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο), κε βαζηθφ ζηφρν ηε δηαηήξεζε θαη βειηίσζε 

ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ παξαγφκελσλ αγαζψλ ή πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 

«Οιηθή» θαιείηαη γηαηί πξνηείλεη ηελ εκπινθή φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηδηαίηεξα ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαη 

«πνηφηεηα», γηαηί ζέηεη ζην επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο ηεο επηρείξεζεο, φρη ην 

θέξδνο κε ηε ζηελή έλλνηα ηνπ φξνπ, αιιά ηελ πνηφηεηα ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ 

θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ζεβφκελε σο εθ ηνχηνπ ηνλ πειάηε. 

 Η Γ.Ο.Π. κπνξεί λα ραξαθηεξηζζεί σο έλα ζχγρξνλν «κνληέιν δηνίθεζεο», 

πνπ ε επηηπρία ηνπ εμαξηάηαη απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε επίηεπμε ηνπ άξηζηνπ 

ζπλδπαζκνχ φισλ ησλ ζπληειεζηψλ ηεο παξαγσγήο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε  κηα 

επηρείξεζε. 
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΢ην πιαίζην ελφο ζπζηήκαηνο Γ.Ο.Π. εκπιέθνληαη φινη νη εξγαδφκελνη ηεο 

επηρείξεζεο, απφ ηνλ θαηψηεξν σο ηα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε. Η βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ απαηηεί απαξαηηήησο ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή φισλ. Δίλαη 

κηα ιεηηνπξγηθή θηινζνθία ε νπνία δίλεη έκθαζε ζηελ νινθιεξσκέλε δέζκεπζε γηα 

ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, ε νπνία εθδειψλεηαη κε ηε 

ζπκκεηνρή φισλ, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη απφιπηα νη δηαπηζησκέλεο ζεκεξηλέο θαη 

κειινληηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

 Αληίζεηα απφ νξηζκέλεο αληηιήςεηο, ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο δελ είλαη 

κέζνδνο γηα ηελ επίηεπμε ηεο βέιηηζηεο ιεηηνπξγηθήο δηαδηθαζίαο κηαο επηρείξεζεο, 

νχηε κέζνδνο γηα ηνλ αθξηβή πξνγξακκαηηζκφ ησλ εξγαζηψλ. Η Γ.Ο.Π. είλαη κία 

κέζνδνο πνπ ππνζηεξίδεη ηηο ζπλερείο αιιαγέο θαη ηελ πξνζαξκνγή ζε έλα λέν, 

ζπλερψο κεηαβαιιφκελν  πεξηβάιινλ. 

΢ήκεξα ε δηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ, ρσξίο λα ηηο εγθαηαιείπεη εληειψο, 

απνδεζκεχηεθε απφ ηηο παξαδνζηαθέο ζεσξίεο θαη ελζηεξλίδεηαη ηηο ζεσξίεο ηεο 

Γ.Ο.Π. Ωο κηα ζχγρξνλε θαη δηαθνξεηηθή ζε ζρέζε κε ηηο παξαδνζηαθέο αληηιήςεηο 

θηινζνθία, εηζάγεη θαηλνηνκίεο νη νπνίεο αλαθέξνληαη ηφζν ζην ξφιν ηεο δηνίθεζεο, 

φζν θαη  ζηνλ ζπληνληζκφ θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

Σα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ζπζηεκάησλ Γ.Ο.Π. πεξηγξάθνληαη ζπλνπηηθά σο εμήο: 

 

α. Αλάδεημε ηνπ ζπζηεκηθνχ ραξαθηήξα ηεο επηρείξεζεο 

Η επηρείξεζε αληηκεησπίδεηαη σο έλα ζχζηεκα εηζξνψλ θαη εθξνψλ. ΢ηελ 

πξνθεηκέλε πεξίπησζε νη εηζξνέο απνηεινχληαη απφ ηνπο παξαγσγηθνχο 

ζπληειεζηέο πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζε ηνπο νπνίνπο δηνρεηεχεη ζηελ παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία, πθίζηαληαη κηα επεμεξγαζία θαη εμέξρνληαη σο έηνηκα πξντφληα 

(εθξνέο). 

 

β. Δζηίαζε ζηνλ πειάηε 

Ο ζηφρνο ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε απνηειεί ηε βάζε ηεο Γ.Ο.Π. θαη 

εθθξάδεηαη κε ηελ πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο λα ζρεδηάζεη θαη λα πξνζθέξεη 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο, πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ.  Η 

ινγηθή απηήο ηεο αξρήο είλαη ε πίζηε φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ε πην 
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ζεκαληηθή πξνυπφζεζε γηα ηε καθξνρξφληα επηηπρία ηεο επηρείξεζεο.  Οη 

πξαθηηθέο πνπ ηε ζπλνδεχνπλ πεξηιακβάλνπλ ηελ πξνψζεζε άκεζεο επαθήο κε 

ηνλ πειάηε, ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ηε δηάρπζε απηήο ηεο πιεξνθφξεζεο ζε φιε ηελ επηρείξεζε. 

 

γ. ΢πλερήο βειηίσζε ησλ δηνηθεηηθψλ δηεξγαζηψλ 

΢χκθσλα κε ηε Γ.Ο.Π. ε επηρείξεζε δεζκεχεηαη  γηα ζπλερή έιεγρν θαη 

επαλεμέηαζε ησλ ηερληθψλ θαη δηνηθεηηθψλ δηεξγαζηψλ, κε ζηφρν ηελ αλαδήηεζε 

ηξφπσλ απνηειεζκαηηθφηεξεο ιεηηνπξγίαο.  Απηή ε αξρή ζηεξίδεηαη ζηε ζεψξεζε 

φηη ε επηρείξεζε είλαη έλα ζχζηεκα αιιεινζπλδεφκελσλ δηεξγαζηψλ.  Η δηαξθήο 

βειηίσζή ηνπο παξέρεη ζηηο επηρεηξήζεηο ηε δπλαηφηεηα λα ηθαλνπνηνχλ ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηνπο, νη νπνίεο ζπλερψο δηεπξχλνληαη. Οη 

θνηλσληθννηθνλνκηθέο ζπλζήθεο ζπλερψο αιιάδνπλ, λέεο ηερλνινγίεο, λέεο 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, λέεο απαηηήζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ θ.η.ι., ζπλεπψο ε 

επηρείξεζε ππνρξενχηαη λα πξνζαξκφδεηαη ζηηο λέεο θάζε θνξά ζπλζήθεο. 

 

δ. Δκπινθή φινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο ζηελ παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία 

Η εκπινθή νιφθιεξνπ ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία 

απνηειεί ηελ αηρκή ηνπ δφξαηνο ηεο Γ.Ο.Π. Γη‟ απηφ πξνηείλνληαη  ζπλεξγαζίεο 

κεηαμχ: 

·   δηεπζπληψλ, πξντζηακέλσλ ηκεκάησλ θαη εξγαδνκέλσλ, 

·   ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, 

·   επηρείξεζεο, πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ. 

Η ζπλεξγαζία κεηαμχ ζηειερψλ βαζίδεηαη ζηελ ππφζεζε φηη νη εξγαδφκελνη 

κπνξνχλ λα ζπλεηζθέξνπλ ζεκαληηθά ζηελ επηρείξεζε, ζηελ πεξίπησζε πνπ ηνπο 

παξέρεηαη απηή ε δπλαηφηεηα. Η ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ βαζίδεηαη 

ζηελ αληίιεςε φηη νη επηρεηξήζεηο σο ζπζηήκαηα δελ κπνξνχλ λα είλαη 

απνδνηηθέο, φηαλ ηα ηκήκαηα πνπ ηελ απνηεινχλ δίλνπλ πξνηεξαηφηεηα ζηελ 

επίηεπμε ησλ άκεζσλ απνηειεζκάησλ ηνπο ζε βάξνο ηνπ ζπλφινπ. Η αξρή ηεο 

ζπλεξγαζίαο πειαηψλ, επηρείξεζεο θαη πξνκεζεπηψλ ζηεξίδεηαη ζην θνηλφ φθεινο 
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θαη ζηελ αλάπηπμε πιενλεθηεκάησλ ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο. Δπνκέλσο 

ζηελ επηρείξεζε νη πξνζπάζεηεο, εθφζνλ είλαη νκαδηθέο, ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλνπλ ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθψλ φισλ εθείλσλ πνπ εκπιέθνληαη 

ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Με ηνλ ηξφπν απηφ αλαπηχζζεηαη θιίκα 

ζπλππεπζπλφηεηαο ζηελ εθαξκνγή ησλ απνθάζεσλ θαη εκπηζηνζχλεο θαη 

θαηαβάιινληαη πξνζπάζεηεο λα βξίζθνληαη ζε φιεο ηηο πεξηπηψζεηο θνηλά 

απνδεθηέο ιχζεηο.  Πνιιέο θνξέο κάιηζηα γηα ηελ επηηπρία ησλ πξνζπαζεηψλ 

απηψλ, ζρεκαηίδνληαη νκάδεο εξγαζίαο κε ζηειέρε απφ δηάθνξα ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο, πνπ αλαιακβάλνπλ λα ζπλζέζνπλ ηηο δηαθνξεηηθέο απφςεηο πνπ 

ππάξρνπλ θαη λα θαηαζέζνπλ πξνηάζεηο πνπ λα είλαη θνηλά απνδεθηέο. Αλ ιάβεη 

θαλείο, ινηπφλ, ππφςε θαη ηε ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ φρη κφλν ζηε ιήςε 

ησλ απνθάζεσλ αιιά θαη ζηα θέξδε, αληηιακβάλεηαη ηα θίλεηξα πνπ έρεη ν απιφο 

εξγαδφκελνο λα εξγάδεηαη απνδνηηθά θαη κε δήιν. 

 

 

Απφ φια ηα παξαπάλσ πξνθχπηεη φηη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη 

ππεξζχλνιν θαη ηζηνξηθά κεηαγελέζηεξε ηεο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο. Η βαζηθφηεξε 

δηαθνξά κεηαμχ ησλ δχν απηψλ ζπζηεκάησλ είλαη ην ζεκείν εζηίαζεο. Η 

Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο είλαη ζηαηηθή θαη εζηηαζκέλε ζε ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρέο 

ιεηηνπξγίαο νη νπνίεο πξέπεη κφλνλ λα είλαη ηππνπνηεκέλεο θαη ηεθκεξησκέλεο, ελψ ε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε θαηά πιάηνο δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζε φιεο ηηο 

ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο θαη κε εζηίαζε ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

Σν ζχζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο, κε κφλε κεηαβνιή ην ζεκείν εζηίαζεο 

απφ ηελ επηρείξεζε ζηνλ πειάηε, απνηειεί ηε βάζε ησλ ζπζηεκάησλ Γ.Ο.Π. ζηα 

νπνία ζηεξίδνληαη πνιιέο αθφκα αξρέο πνπ ηα δηέπνπλ φπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 1.1. 



16 
 

 

΢χιμα 1.1: Θ Διοίκθςθ Ολικισ Ποιότθτασ (Κζφθσ 2005) 

 

 

 

1.5 ΢κοπόσ και δομό εργαςύασ  

 

Η εθαξκνγή θαη ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο είλαη έλα 

πνιππαξαγνληηθφ ζέκα πξνο κειέηε. Η εξγαζία απνζθνπεί ζηελ απεηθφληζε ηεο 

ειιεληθήο επηρεηξεκαηηθήο πξαγκαηηθφηεηαο, ζηε δηεξεχλεζε ησλ απφςεσλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ απφ ηελ εκπεηξία ηνπο ζηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο ISO 9001 θαη ζηελ αλάιπζε ησλ επηκέξνπο παξαγφλησλ φπσο είλαη ηα 

Σφςτθμα 
Διαςφάλιςθσ 

Ροιότθτασ

με εςτίαςθ ςτον 
πελάτθ

Διευκυντικι 
Ευκφνθ

Νοοτροπία και 
Κουλτοφρα 

Εργαηομζνων

Συνεχισ 
Κατάρτιςθ και 
Εκπαίδευςθ

Χριςθ νζων 
τεχνολογιϊν, 
εργαλείων και 

μεκόδων

Καινοτομία και 
Ευελιξία ςτισ 
μεταβολζσ

Συλλογικι 
Εργαςία με 
Συμμετοχι 

Εργαηομζνων

Χαμθλό 
λειτουργικό 
κόςτοσ ςε 

ςχζςθ με τθν 
ποιότθτα
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θίλεηξα, ηα νθέιε, ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ θ.α. ζε ζπζρέηηζε κε ην κέγεζνο, 

ην είδνο θαη ηε λννηξνπία ηνπο. 

Δπίζεο, ζθνπφο ηεο εξγαζίαο είλαη ν ππνινγηζκφο θαη ε κεηαμχ ηνπο ζχγθξηζε 

ηεο ζεκαληηθφηεηαο πνπ απνδίδνπλ νη επηρεηξήζεηο ζηα θίλεηξα θαη ζηα αληίζηνηρα 

νθέιε ηεο πηζηνπνίεζεο.  

Γηα ηελ επίηεπμε ηεο εμαγσγήο ησλ παξαπάλσ ζπκπεξαζκάησλ, δηελεξγήζεθε 

έξεπλα κε εξσηεκαηνιφγην πνπ ζηάιζεθε θαη απαληήζεθε απφ ππεχζπλνπο 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο επηρεηξήζεσλ ηνπ Ννκνχ Αηηηθήο. Σν εξσηεκαηνιφγην 

κνξθνπνηήζεθε βάζε ηεο δηαζέζηκεο βηβιηνγξαθίαο ψζηε λα επηθεληξψλεηαη ζηα 

ζεκαληηθά θαη επίθαηξα ζεκεία θαη λα θαιχπηεη ην κεγαιχηεξν εχξνο ησλ 

παξαγφλησλ. Οη απαληήζεηο αλαιχζεθαλ κε πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή ζπρλνηήησλ, 

ζπζρεηίζεηο θαη πξνρσξεκέλεο αλαιχζεηο παιηλδξφκεζεο ηεο πνηφηεηαο. 

΢ηα θεθάιαηα πνπ αθνινπζνχλ γίλεηαη αλαιπηηθή πεξηγξαθή ηεο ζεηξάο 

πξνηχπσλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001, ηεο βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε θαη ηνπ ηξφπνπ ζρεδηαζκνχ θαη δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο. Δπίζεο, 

παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, νη κεηαμχ ηνπο ζπζρεηίζεηο θαη νη 

πξνρσξεκέλεο αλαιχζεηο γηα ηνλ ππνινγηζκφ ησλ βαξψλ θηλήηξσλ θαη νθειψλ, κε 

ρξήζε ησλ κνληέισλ WORT θαη MUSA αληίζηνηρα. Σέινο, γίλεηαη κία ζχλνςε ησλ 

ζπκπεξαζκάησλ ηεο έξεπλαο θαη πξνηάζεσλ γηα κειινληηθέο επεθηάζεηο ηεο. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 2. ΢ειρϊ προτύπων διαχεύριςησ ποιότητασ ISO 9000 

 

2.1 Γενικό παρουςύαςη ςειρϊσ  

 

΢ηελ πνξεία κηαο επηρείξεζεο κε ηειηθφ ζηφρν ηελ Οιηθή Πνηφηεηα ππάξρνπλ 

ζπλήζσο θάπνηα κεηαβαηηθά ζηάδηα απφ ηα νπνία πξέπεη λα πεξάζεη. ΢πγθεθξηκέλα 

ζα πξέπεη αξρηθά λα εθαξκφζεη έλα ΢χζηεκα Διέγρνπ Πνηφηεηαο ην νπνίν ζηε 

ζπλέρεηα λα αλαβαζκίζεη ρξεζηκνπνηψληαο έλα ζχζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο θαη 

ζην ηέινο, λα εηζέιζεη ζην ζηάδην ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Γηα ηελ πηζηνπνίεζε 

αλάπηπμεο απηνχ ηνπ ζπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ππάξρνπλ ηα δηεζλή 

πξφηππα ISO. 

Πξφηππα είλαη φια εθείλα ηα έγγξαθα πνπ έρνπλ εθδνζεί απφ αλαγλσξηζκέλνπο 

θνξείο θαη πεξηέρνπλ θαλφλεο, θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο θαη ηερληθέο πξνδηαγξαθέο, 

πνπ εμαζθαιίδνπλ ηελ αληαπφθξηζε ησλ πξψησλ πιψλ, ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ ζην ζθνπφ γηα ηνλ νπνίν πξννξίδνληαη. 

 

Σα πξφηππα έρνπλ γεληθά ηξεηο απαηηήζεηο : 

1) Τεθκεξίωζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο θαη ησλ δηεξγαζηψλ πνπ 

αθνινπζνχληαη. 

2) Δμαζθάιηζε φηη θάζε εξγαδφκελνο θαηαλνεί θαη αθνινπζεί ηηο 

νδεγίεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ηεθκεξίσζε. 

3) Παξαθνινύζεζε ηνπ ηεθκεξησκέλνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο είηε κε 

εζσηεξηθέο είηε κε εμσηεξηθέο επηζεσξήζεηο (audits) θαη, φηαλ απαηηείηαη, 

ηξνπνπνίεζε θαη ελεκέξσζε ηνπ. 

 

 Η λνκνζεζία ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο έδσζε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ αλάπηπμε 

ησλ πξνηχπσλ αιιά θαη ζηνλ θαζνξηζηηθφ ξφιν πνπ δηαδξακαηίδνπλ ζηε δηελέξγεηα 

δνθηκψλ θαη πηζηνπνίεζεο, ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε ειεχζεξε θπθινθνξία 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαζψο θαη ν πνηνηηθφο έιεγρνο ηνπο. 
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Σα πξφηππα θαηαηάζζνληαη αλάινγα κε ηνλ θνξέα πνπ ηα δεκηνπξγεί ζε : 

 Γηεζλή, πνπ εθδίδνληαη απφ ηνπο Γηεζλείο Οξγαληζκνχο Σππνπνίεζεο 

ISO θαη IEC. 

 Δπξσπατθά, πνπ εθδίδνληαη απφ ηνπο Δπξσπατθνχο Οξγαληζκνχο 

Σππνπνίεζεο CEN, CENELEC θαη ETSI. 

  Δζληθά, ηα νπνία εθπνλνχλ νη Δζληθνί Οξγαληζκνί Σππνπνίεζεο φπσο 

είλαη ν ΔΛ.Ο.Σ. γηα ηελ Διιάδα. 

 

Η πηζηνπνίεζε κέζσ ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαηά ηα πξφηππα 

ISO, ε νπνία πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηξίην θνξέα αλαγλσξηζκέλνπ θχξνπο θαη 

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

σο νηθνλνκηθή κνλάδα είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξεη απηά πνπ ππφζρεηαη. Σα πξφηππα 

ISO έρνπλ ηελ επειημία λα εθαξκνζηνχλ ζε δηάθνξεο επηρεηξήζεηο, φπσο 

βηνκεραληθέο, κεηαπνηεηηθέο, ηερληθέο/θαηαζθεπαζηηθέο, παξνρήο ππεξεζηψλ θιπ, θαη 

νξίδεη ηηο ειάρηζηεο απαηηήζεηο πνπ πξέπεη λα ηθαλνπνηεί κηα επηρείξεζε, ψζηε λα 

δηαζθαιίδεη ηνπο πειάηεο ηεο γηα έλα θαιφ πξντφλ.  

Σν πιένλ δηαδεδνκέλν ζήκεξα πξφηππν ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

είλαη ε ζεηξά ISO 9000 πνπ ζηνρεχεη ζηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο κέζσ ηεο 

ζεψξεζεο ηεο παξαγσγήο σο δηεξγαζίαο θαη εζηηάδεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ λνκηθψλ απαηηήζεσλ, θαζψο θαη ζηε ζπλερή 

βειηίσζε κέζσ αληηθεηκεληθψλ κεηξήζεσλ ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

Η ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000 απνηειείηαη απφ ηα εμήο ηξία έληππα : 

 ISO 9000, «΢πζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο - Έλλνηεο θαη 

ιεμηιφγην» 

 ISO 9001, «΢πζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο - Απαηηήζεηο» 

 ISO 9004, «΢πζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο - 

Καηεπζπληήξηεο Οδεγίεο» 

εθ ησλ νπνίσλ κφλν ην πξφηππν ISO 9001 απνηειεί ππφδεηγκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

θαη πξννξίδεηαη γηα πηζηνπνίεζε επηρεηξήζεσλ , ελψ ηα πξφηππα ISO 9000 θαη ISO 

9004 είλαη έληππα νδεγηψλ.  
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 Σα πξφηππα πεξηγξάθνληαη αλαιπηηθά ζηηο επφκελεο παξαγξάθνπο. 

2.1.1 Σο πρότυπο ISO 9000 

΢ην έληππν ηνπ πξνηχπνπ ISO 9000 θαζνξίδνληαη νη βαζηθέο νδεγίεο γηα ηε 

ρξήζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 θαη απνζαθελίδνληαη κεξηθέο απφ ηηο 

ζεκαληηθφηεξεο έλλνηεο πνπ δηέπνπλ έλα ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο.  

 

Καηά ην πξφηππν ISO 9000 δίλνληαη νη παξαθάησ θαηεπζπληήξηεο γξακκέο 

πνπ πξέπεη λα αθνινπζνχλ νη επηρεηξήζεηο : 

1) Δθαξκνγή θαη ζπληήξεζε ηεο πνηφηεηαο ζε βαζκφ πνπ λα ηθαλνπνηεί 

ζπλέρεηα ηηο ξεηέο ή ελλννχκελεο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 

2) Γεκηνπξγία εκπηζηνζχλεο ζηελ ίδηα ηε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο φηη ε 

επηζπκεηή πνηφηεηα επηηπγράλεηαη θαη δηαηεξείηαη. 

3) Παξνρή εκπηζηνζχλεο πξνο ηνλ πειάηε φηη ην πξντφλ (ππεξεζία) πνπ 

ηνπ παξαζρέζεθε είλαη ζχκθσλα πξνο ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ δεηήζεθαλ. 

4) Δθαξκνγή κέηξσλ ζπλερνχο βειηίσζεο κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε φρη 

κφλν ησλ ησξηλψλ αιιά θαη κειινληηθψλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ  ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

Δπίζεο, αλαθέξνληαη ελδεηθηηθά νη παξαθάησ νξηζκνί : 

 Πνηόηεηα (Quality) είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν έλα ζχλνιν έκθπησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηθαλνπνηεί απαηηήζεηο. Σα έκθπηα ραξαθηεξηζηηθά, ζε 

αληηδηαζηνιή κε ηα πξνδηαγξαθφκελα, ελππάξρνπλ ζαλ κφληκα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Οη απαηηήζεηο αθνξνχλ αλάγθεο ή πξνζδνθίεο 

πνπ είλαη πξνζδηνξηζκέλεο (δεισκέλεο μεθάζαξα π.ρ. γξαπηψο), ζπλεπαγφκελεο 

(ζεσξνχληαη ζπλήζεηο γηα ην πξντφλ) ή ππνρξεσηηθέο απφ ηε λνκνζεζία. 

 Καηεγνξία είλαη ν βαζκφο πνπ απνδίδεηαη ζε δηαθνξεηηθέο απαηηήζεηο 

πνηφηεηαο γηα πξντφληα πνπ έρνπλ ηελ ίδηα ρξήζε, π.ρ. θαηεγνξία μελνδνρείνπ 

«πέληε αζηέξσλ», θαηεγνξία απηνθηλήησλ «πνιπηειείαο». 

 Γηαρείξηζε Πνηόηεηαο (Quality management) είλαη ζπληνληζκέλεο 

δξαζηεξηφηεηεο γηα ηε δηνίθεζε θαη έιεγρν κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ 

αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα. 
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 Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο (Quality assurance) είλαη κέξνο ηεο 

δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο πνπ εζηηάδεηαη ζηελ παξνρή εκπηζηνζχλεο φηη νη 

απαηηήζεηο πνηφηεηαο ζα ηθαλνπνηεζνχλ. Η δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή δξάζεσλ γηα ηελ επίηεπμε 

ηεο πνηφηεηαο. 

 Πνηνηηθόο Έιεγρνο (Quality control) είλαη κέξνο ηεο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο πνπ εζηηάδεηαη ζηελ εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ ηεο πνηφηεηαο. Ο 

πνηνηηθφο έιεγρνο πξαγκαηνπνηείηαη κε ην ζρεδηαζκφ θαη ηε δηελέξγεηα 

επηζεσξήζεσλ θαη δνθηκψλ ζηα ελδηάκεζα θαη ην ηειηθφ πξντφλ. 

 Σύζηεκα δηαρείξηζεο πνηόηεηαο (Quality management system) 

είλαη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο γηα ηε δηνίθεζε θαη έιεγρν ελφο νξγαληζκνχ 

αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα. 

 Οξγαληζκόο (Organization) είλαη έλα ζχλνιν αλζξψπσλ θαη 

θηηξηαθψλ εγθαηαζηάζεσλ κε θαζνξηζκέλεο επζχλεο, εμνπζίεο θαη ζρέζεηο κεηαμχ 

ησλ. Έλαο Οξγαληζκφο είλαη δπλαηφ λα πεξηιακβάλεη δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο, πνπ ζα αλαθέξνληαη π.ρ. ζηελ πνηφηεηα, ην θφζηνο, ην ρξφλν, ηελ 

αζθάιεηα ζηελ εξγαζία, ην πεξηβάιινλ, θιπ. 

 Πνιηηηθή πνηόηεηαο (Quality policy) είλαη νη γεληθέο πξνζέζεηο θαη 

θαηεχζπλζε ελφο νξγαληζκνχ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα, φπσο επίζεκα 

θαζνξίδνληαη απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε 

 Ιθαλνπνίεζε πειάηε (Customer satisfaction) είλαη ε άπνςε ηνπ 

πειάηε γηα ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν έρνπλ εθπιεξσζεί νη απαηηήζεηο ηνπ. 

΢εκεηψλεηαη φηη, αθφκε θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε έρνπλ 

ζπκθσλεζεί κε ηνλ πειάηε θαη εθπιεξσζεί, απηφ δελ εμαζθαιίδεη αλαγθαζηηθά 

θαη ηελ πςειή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 Δγρεηξίδην πνηόηεηαο (Quality manual) είλαη έλα έγγξαθν πνπ 

θαζνξίδεη ιεπηνκεξψο ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ. 

 Πξόγξακκα πνηόηεηαο (Quality plan) είλαη έλα έγγξαθν πνπ 

θαζνξίδεη ιεπηνκεξψο πνηεο δηαδηθαζίεο θαη ζρεηηδφκελνη κε απηέο πφξνη ζα 

εθαξκνζζνχλ απφ πνηφλ θαη πφηε ζε έλα ζπγθεθξηκέλν έξγν, πξντφλ, δηεξγαζία ή 

ζχκβαζε. 
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 Γηεξγαζία νλνκάδεηαη έλα ζχλνιν αιιεινεμαξηψκελσλ θαη 

αιιεινεπηδξψλησλ δξαζηεξηνηήησλ, πνπ κεηαζρεκαηίδνπλ εηζεξρφκελα ζηνηρεία 

ζε εμεξρφκελα ζηνηρεία . 

 Γηαδηθαζία είλαη έλαο ιεπηνκεξψο θαζνξηζκέλνο ηξφπνο γηα ηελ 

εθηέιεζε κηαο δξαζηεξηφηεηαο ή δηεξγαζίαο. Οη δηαδηθαζίεο είλαη δπλαηφ λα 

παξαπέκπνπλ ζε Οδεγίεο Δξγαζίαο, νη νπνίεο είλαη πξαθηηθέο ππνδείμεηο γηα ηνλ 

ηξφπν εθηέιεζεο κίαο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο. 

 

 

2.1.2 Σο πρότυπο ISO 9001 

 

Σν πξφηππν ISO 9001 παξέρεη ηα ζηνηρεηψδε ραξαθηεξηζηηθά θαη ηε βαζηθή 

δνκή ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη απνζθνπεί ζηε ρξήζε ηνπ, απφ 

επηρεηξήζεηο αλεμαξηήησο κεγέζνπο θαη δξαζηεξηφηεηαο, σο απνδεηθηηθφ πξνο 

ηνπο πειάηεο ή φηαλ έλα ζπκβφιαην αλάκεζα ζε δχν επηρεηξήζεηο ην απαηηεί ,ηεο 

ηθαλφηεηαο παξνρήο ηεο επηζπκεηήο πνηφηεηαο. 

Σν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πνπ ζα αλαπηπρζεί θαη ζα εθαξκνζζεί ζε 

κία επηρείξεζε, ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001:2000, ζα πξέπεη λα θαιχπηεη 

θαη λα αληηκεησπίδεη έλαλ αξηζκφ ζεκαληηθψλ ζεκάησλ φπσο: 

 

 ΢πληήξεζε εμνπιηζκνχ θαη εγθαηαζηάζεσλ  

 Γηαθξηβσκέλνο εμνπιηζκφο κεηξήζεσλ  

 Δπαγγεικαηηθή πγεία θαη αζθάιεηα  

 Δθπαίδεπζε  

 Σήξεζε εγγξάθσλ-αξρείσλ  

 Μέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ  

 Μεηξήζεηο θαη αλάιπζε  

 Γηαξθήο βειηίσζε  
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Γηα ηελ εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ην 

πξφηππν ISO 9001:2000, απαηηνχληαη κεηαμχ άιισλ ηα εμήο: 

 Σήξεζε λνκνζεζίαο / εηδηθψλ απαηηήζεσλ  

 Οξγαλφγξακκα θαη ζαθείο αξκνδηφηεηεο  

 Ύπαξμε Δγρεηξηδίνπ Πνηφηεηαο / Γηαδηθαζηψλ  

 Διεγρφκελε ξνή εγγξάθσλ  

 Έιεγρνη ησλ πξντφλησλ (α' πιψλ, ελδηακέζσλ, ηειηθψλ)  

 Αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ  

 Έιεγρνο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο  

 Έιεγρνο παξαγγειηψλ / ζπκβάζεσλ  

 Οξγάλσζε απνζήθεο  

 

Σν πξφηππν ISO 9001:2000 πεξηγξάθεη ηηο απαηηήζεηο πνπ ζα πξέπεη λα 

πιεξεί ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο, αιιά φρη θαη ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν απηφ ζα πξαγκαηνπνηεζεί. 

 

΢χκθσλα κε ην πξφηππν, ε παξαγσγή ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο είλαη 

απνηέιεζκα ελφο ζπζηήκαηνο δηεξγαζηψλ. ΢πλεπψο ε επηρείξεζε ή ν νξγαληζκφο 

πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη απηέο ηηο δηεξγαζίεο θαη λα ηηο δηεπζχλεη, έηζη ψζηε ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηεο πνηφηεηαο λα γίλεηαη πξνγξακκαηηζκέλα θαη 

ειεγρφκελα. Σα απνηειέζκαηα πνπ παξάγνληαη απφ απηέο ηηο δηεξγαζίεο 

(πξντφληα ή ππεξεζίεο) πξέπεη λα ειέγρνληαη πξνγξακκαηηζκέλα θαη λα 

ιακβάλνληαη κέηξα γηα ηε βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ, ζε έλα ζπλερή θχθιν 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο PLAN-DO-CHECK-ACT, πνπ νλνκάδεηαη θχθινο ηνπ 

Deming θαη παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 2.1. 
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΢χιμα 2.1 : Ο κφκλοσ του Deming (Κζφθσ,, 2005) 

 

Σν πξφηππν δνκείηαη ζε πέληε βαζηθέο ελφηεηεο νη νπνίεο είλαη : 

 Σν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο (Quality Management 

System) 

 Σελ Δπζχλε ηεο Γηνίθεζεο (Management Commitment) 

 Η Γηαρείξηζε Πφξσλ (Resource Management) 

 Η Παξαγσγή Αγαζψλ θαη ε Πξνζθνξά Τπεξεζηψλ (Products and/or 

Service Realization) θαη 

 Η Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Βειηίσζε (Measurement, Analysis and 

Improvement)  

•Ζλεγχοσ Μελετϊν

•Ροιοτικόσ Ζλεγχοσ-
Εργαςτιρια

•Αναφορζσ Μθ 
Συμμόρφωςθσ

•Διορκωτικζσ και 
Ρρολθπτικζσ Ενζργειεσ

•Κακιζρωςθ δεικτϊν 
Μζτρθςθσ (Διαδικαςίεσ, 
Εγχειρίδιο Ροιότθτασ)

•Αναςκόπθςθ  από τθ 
διοίκθςθ (Διαδικαςία)

•Κφριεσ και 
υποςτθρικτικζσ 
Διεργαςίεσ (Διεργαςίεσ 
και αλλθλεπίδραςθ 
τουσ)

•Κακιζρωςθ πολιτικισ και 
μετριςιμων 
αντικειμενικϊν ςκοπϊν 
για τθν ποιότθτα 
(Εγχειρίδιο Ροιότθτασ)

Σχεδίαςθ

(Plan)

Υλοποίθςθ

(Do)

Ζλεγχοσ και 
Ραρακολoφκθςθ 

(Check)

Διόρκωςθ

(Act)
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Δηδηθφηεξα, νη απαηηήζεηο πνπ ζέηεη ην πξφηππν ISO 9001:2000 ζρεηηθά κε ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζε έλαλ 

νξγαληζκφ, ζπλνςίδνληαη σο εμήο: 

1. Σύζηεκα Γηνίθεζεο Πνηόηεηαο 

Η επηρείξεζε ή ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα αλαπηχμεη, λα ηεθκεξηψζεη θαη λα 

εθαξκφδεη έλα ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ. Ο θνξέαο ζα πξέπεη λα εληνπίζεη ηηο δηεξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ην 

΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, λα πξνζδηνξίζεη ηνλ ηξφπν αιιειεπίδξαζεο ησλ 

δηεξγαζηψλ απηψλ θαη λα θαζνξίζεη θξηηήξηα θαη κεζφδνπο ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε 

απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ησλ δηεξγαζηψλ θαη ν έιεγρφο ηνπο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα 

δηαηίζεληαη νη πφξνη πνπ είλαη απαξαίηεηνη γηα ηελ πινπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ απηψλ 

θαη λα πινπνηνχληαη θαη δξάζεηο γηα ηελ βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ. Σέινο, ν 

νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ζέηεη ζε εθαξκνγή δξάζεηο γηα ηελ επίηεπμε 

πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ. 

2. Τεθκεξίωζε Σπζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηόηεηαο 

Σν ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα είλαη ηεθκεξησκέλν κε ηα εμήο 

ζηνηρεία: 

 Καηαγεγξακκέλεο δειψζεηο πνιηηηθήο θαη ζηφρσλ γηα ηελ πνηφηεηα  

 Έλα Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο  

 Σεθκεξησκέλεο Γηαδηθαζίεο  

 Έγγξαθα απαξαίηεηα γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ζρεδίαζε, πινπνίεζε θαη 

έιεγρν ησλ δηεξγαζηψλ.  

 Αξρεία πνπ ηεξνχληαη θαη απνδεηθλχνπλ ηελ ζπκκφξθσζε κε ηηο 

απαηηήζεηο θαη ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο  

 

3. Δπζύλε ηεο Γηνίθεζεο 

Η Γηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα απνδείμεη ηελ δέζκεπζή ηεο γηα ηελ 

αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο κε ηνπο εμήο ηξφπνπο: 
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 Γλσζηνπνίεζε ζηνλ νξγαληζκφ ηεο ζεκαζίαο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ  

 Καζηέξσζε Πνιηηηθήο Πνηφηεηαο  

 Καζηέξσζε αληηθεηκεληθψλ ζηφρσλ γηα ηελ πνηφηεηα  

 Γηεμαγσγή αλαζθνπήζεσλ  

 Δμαζθάιηζε ηεο Γηαζεζηκφηεηαο Πφξσλ  

 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εζηηάζεη ηελ πξνζνρή ηεο ζηνλ πειάηε 

δηαζθαιίδνληαο φηη πξνζδηνξίδνληαη θαη ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, 

ελψ ζπγρξφλσο ιακβάλνληαη κέηξα γηα ηελ βειηίσζε ηνπ βαζκνχ εθπιήξσζεο ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ θαη γηα ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη ε Πνιηηηθή Πνηφηεηαο: 

 Δίλαη θαηάιιειε γηα ηνλ ζθνπφ ηνπ νξγαληζκνχ  

 Πεξηιακβάλεη δέζκεπζε γηα ζπκκφξθσζε κε απαηηήζεηο θαη γηα δηαξθή 

βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο 

πνηφηεηαο.  

 Παξέρεη έλα πιαίζην γηα ηελ θαζηέξσζε θαη ηελ αλαζθφπεζε ησλ 

αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ γηα ηελ πνηφηεηα  

 Γλσζηνπνηείηαη θαη γίλεηαη θαηαλνεηή εληφο ηνπ νξγαληζκνχ  

 Αλαζθνπείηαη σο πξνο ηελ ζπλερηδφκελε θαηαιιειφηεηά ηεο  

 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη θαζηεξψλνληαη κεηξήζηκνη θαη 

αληηθεηκεληθνί ζθνπνί γηα ηηο πνηφηεηα ζηηο ιεηηνπξγίεο θαη ζηα δηάθνξα επίπεδα ηνπ 

νξγαληζκνχ. ΢ηνπο ζθνπνχο απηνχο πεξηιακβάλνληαη θαη εθείλνη πνπ αθνξνχλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε απαηηήζεσλ γηα ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 

Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη ε ζρεδίαζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

δηνίθεζεο πνηφηεηαο γίλεηαη κε ζηφρν λα ηθαλνπνηεζνχλ νη γεληθέο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ θαη ε εθπιήξσζε ησλ ζθνπψλ γηα ηελ πνηφηεηα. Δπίζεο ζα πξέπεη λα 

δηαζθαιίδεηαη ε αθεξαηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο πνηφηεηαο φηαλ 

ζρεδηάδνληαη θαη ηίζεληαη ζε εθαξκνγή αιιαγέο ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο 

πνηφηεηαο. 
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Η Γηνίθεζε ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη νη αξκνδηφηεηεο θαη νη επζχλεο 

θαζνξίδνληαη θαη γλσζηνπνηνχληαη εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. Δπίζεο ζα πξέπεη λα νξίζεη 

έλα κέινο ηεο, ην νπνίν ζα έρεη ηελ επζχλε θαη αξκνδηφηεηα γηα ηα εμήο ζέκαηα: 

 Να δηαζθαιίδεη φηη θαζηεξψλνληαη, ηίζεληαη ζε εθαξκνγή θαη ηεξνχληαη νη 

δηεξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ην ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο  

 Να ελεκεξψλεη γξαπηψο ηελ Γηνίθεζε ζρεηηθά κε ηελ επίδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη ηηο νπνηεζδήπνηε αλάγθεο βειηίσζεο εληνπίδνληαη.  

 Να εμαζθαιίδεη φηη πξνάγεηαη ε ελεκέξσζε φινπ ηνπ νξγαληζκνχ ζρεηηθά κε 

ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ  

 

Η Γηνίθεζε πξέπεη λα αλαζθνπεί ζε πξνγξακκαηηζκέλα ρξνληθά δηαζηήκαηα ην 

ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο, ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε ζπλερηδφκελε 

θαηαιιειφηεηα, ε επάξθεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ. Η αλαζθφπεζε απηή ζα 

πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε επθαηξηψλ γηα βειηίσζε θαη ηελ αλάγθε γηα 

αιιαγέο ζην ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο πνιηηηθήο 

πνηφηεηαο θαη ησλ αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ γηα ηελ πνηφηεηα. Θα πξέπεη λα ηεξνχληαη 

αξρεία ησλ αλαζθνπήζεσλ. 

4. Γηαρείξηζε Πόξωλ 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίδεη θαη λα δηαζέηεη ηνπο πφξνπο πνπ 

απαηηνχληαη γηα λα: 

 Θέηεη ζε εθαξκνγή θαη λα δηαηεξεί ην ζχζηεκα δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη 

λα βειηηψλεη ζπλερψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ  

 Απμάλεη ζπλερψο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο εθπιήξσζεο 

ησλ απαηηήζεψλ ηνπο.  

 

Οη πφξνη απηνί δηαθξίλνληαη ζε: 

 Αλζξψπηλνπο πφξνπο  

 Τπνδνκέο  
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5. Υινπνίεζε ηνπ Πξνϊόληνο (ή ηεο Υπεξεζίαο) 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη θαη λα θαζηεξψζεη έλα ζχλνιν κέηξσλ πνπ ζα 

θαιχπηνπλ ηα εμήο ζέκαηα: 

 ΢ρεδίαζε ηεο πινπνίεζεο ηνπ πξντφληνο (ή ηεο ππεξεζίαο)  

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία  

 Αλαζθφπεζε ησλ απαηηήζεσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία  

 Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ζρεηηθά κε πιεξνθνξίεο γηα ην πξνηφλ, 

αλαηξνθνδφηεζε, παξάπνλα, θιπ  

 Πξνγξακκαηηζκφο ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο  

 Υεηξηζκφο θαη ηήξεζε αξρείσλ δεδνκέλσλ ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο  

 Απνηειέζκαηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο  

 Αλαζθφπεζε ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο  

 Δπαιήζεπζε ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο  

 Δπηθχξσζε ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο  

 Έιεγρνο αιιαγψλ ζην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε  

 Αμηνιφγεζε πξνκεζεπηψλ βάζεη αληηθεηκεληθψλ θξηηεξίσλ  

 Γηαζθάιηζε ηεο ζπκκφξθσζεο ηνπ αγνξαδφκελσλ πξντφλησλ ή πξψησλ πιψλ 

κε θαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο  

 Δπαιήζεπζε ησλ πξντφλησλ πνπ αγνξάδνληαη  

 Έιεγρνο ηεο παξαγσγήο θαη ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ  

 Δπηθχξσζε δηεξγαζηψλ παξαγσγήο θαη παξνρήο ππεξεζηψλ  

 Γηαηήξεζε ηνπ πξντφληνο  

 Έιεγρνο ησλ ζπζθεπψλ παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο  

 

 

6. Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Βειηίωζε 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη θαη λα ζέζεη ζε εθαξκνγή φιεο ηηο δηεξγαζίεο 

παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο, αλάιπζεο θαη βειηίσζεο πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα: 

 Απνδεηθλχεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ πξντφληνο (ή ηεο ππεξεζίαο αληίζηνηρα)  

 Δμαζθαιίδεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο  

 Βειηηψλεηαη ζπλερψο ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο  
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Σα παξαπάλσ κέηξα ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ζαθή πξνζδηνξηζκφ: 

 Σσλ εθαξκφζηκσλ κεζφδσλ παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο, αλάιπζεο θαη 

βειηίσζεο  

 Σσλ ηερληθψλ ζηαηηζηηθήο πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχληαη  

 Σνπ πεδίνπ εθαξκνγήο θαη ηεο έθηαζεο ηεο ρξήζεο ησλ παξαπάλσ κεζφδσλ  

 

Παξαθνινχζεζε θαη Μέηξεζε 

Οη δηεξγαζίεο παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο ζα πξέπεη λα θαιχπηνπλ ηα εμήο 

ζηνηρεία: 

 Βαζκφο Ιθαλνπνίεζεο Πειαηψλ  

 Δζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο  

 Παξαθνινχζεζε θαη Μέηξεζε ησλ δηεξγαζηψλ  

 Παξαθνινχζεζε θαη Μέηξεζε ηνπ πξντφληνο  

Οη εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο δηελεξγνχληαη ζε πξνγξακκαηηζκέλα ρξνληθά 

δηαζηήκαηα γηα λα δηαπηζηψλεηαη θαηά πφζν: 

 Σν ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο ηεζείζεο απαηηήζεηο 

γηα ην πξντφλ, ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000 θαη ηηο απαηηήζεηο 

πνπ έρνπλ ηεζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ γηα ην ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο.  

 Σν ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ηίζεηαη ζε εθαξκνγή απνηειεζκαηηθά θαη 

δηαηεξείηαη.  

Έιεγρνο ηνπ κε ζπκκνξθνχκελνπ πξντφληνο 

΢εκαληηθφ αληηθείκελν παξαθνινχζεζεο είλαη ν έιεγρνο ηνπ κε ζπκκνξθνχκελνπ 

πξντφληνο. Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη φια ηα απαξαίηεηα κέηξα ψζηε λα 

εληνπίδεηαη θαη λα ειέγρεηαη πξντφλ ην νπνίν δελ ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο απαηηήζεηο 

πνπ έρνπλ ηεζεί γηα ην πξντφλ, έηζη ψζηε λα πξνιακβάλεηαη ε ρξήζε ή ε παξάδνζε 

ηνπ πξντφληνο απηνχ (ή ηεο ππεξεζίαο αληίζηνηρα). 

Αλάιπζε Γεδνκέλσλ 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα θαζνξίδεη, λα ζπιιέγεη θαη λα αλαιχεη ηα θαηάιιεια 

δεδνκέλα γηα λα απνδεηθλχεη ηελ θαηαιιειφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο θαη γηα λα εληνπίδεη ζε πνηα ζεκεία κπνξεί λα 
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γίλεηαη δηαξθήο βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο 

Πνηφηεηαο. Σα δεδνκέλα πνπ ζα ζπιιέγνληαη θαη ζα αλαιχνληαη κπνξνχλ λα 

δεκηνπξγνχληαη σο απνηέιεζκα ησλ δηεξγαζηψλ παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο, ή λα 

είλαη δεδνκέλα πξνεξρφκελα απφ άιιεο πεγέο. Η αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ζα πξέπεη 

λα παξέρεη νπζηαζηηθέο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε: 

 Σελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ  

 Σελ ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξντφλ  

 Σα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο ηάζεηο ησλ δηεξγαζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ θαη ηπρφλ 

επθαηξίεο γηα πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο  

 Σνπο πξνκεζεπηέο  

Βειηίσζε 

Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα βειηηψλεη δηαξθψο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο ηεο Πνηφηεηαο. Γηα ηελ επίηεπμε ηεο βειηίσζεο απηήο, ν νξγαληζκφο 

κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί ηα εμήο κέζα: 

 Σελ Πνιηηηθή Πνηφηεηαο  

 Σνπο αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο γηα ηελ Πνηφηεηα  

 Σα απνηειέζκαηα ησλ επηζεσξήζεσλ  

 Σελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ  

 Σελ αλαζθφπεζε απφ ηελ Γηνίθεζε  

 Σηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο  

 Σηο πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο  

 

Οη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο είλαη ελέξγεηεο πνπ αλαιακβάλεη ν νξγαληζκφο γηα λα 

εμαιείςεη ηηο αηηίεο ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ έηζη ψζηε λα πξνιακβάλεηαη ε 

επαλεκθάληζή ηνπο. Οη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο κπνξνχλ λα έρνπλ έθηαζε πνπ πνηθίιεη 

θαηά πεξίπησζε. ΢πλίζηαηαη ε έθηαζε ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ λα είλαη αλάινγε 

κε ηηο επηπηψζεηο ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ πνπ παξαηεξήζεθαλ. Γηα λα είλαη δπλαηή ε 

αλάιεςε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ απαηηείηαη κηα ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία ε νπνία ζα 

θαιχπηεη ηηο ζρεηηθέο απαηηήζεηο γηα ηελ αλαζθφπεζε ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ, ηνλ 

εληνπηζκφ ησλ αηηίσλ ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ, ηελ αμηνιφγεζε ηεο αλαγθαηφηεηαο 

ζπγθεθξηκέλσλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο θχζεο ησλ 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ηελ ηήξεζε αξρείσλ ησλ απνηειεζκάησλ ησλ δηνξζσηηθψλ 
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ελεξγεηψλ θαη ηελ αλαζθφπεζε ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ αλαιεθζεί 

απφ ηνλ νξγαληζκφ. 

Οη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο είλαη ελέξγεηεο πνπ αλαιακβάλεη ν νξγαληζκφο γηα 

ηελ εμάιεηςε ησλ αηηίσλ πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ, έηζη ψζηε λα πξνιακβάλεηαη ε 

εκθάληζή ηνπο ζην κέιινλ. Η έθηαζε ησλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ ζα πξέπεη λα είλαη 

αλάινγε κε ηηο επηπηψζεηο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ ζα δεκηνπξγνχζε ε εκθάληζε ησλ 

πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ. Γηα λα είλαη δπλαηή ε αλάιεςε πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ 

απαηηείηαη κηα ηεθκεξησκέλε δηαδηθαζία ε νπνία ζα θαιχπηεη ηηο ζρεηηθέο απαηηήζεηο 

γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ πηζαλψλ κε ζπκκνξθψζεσλ πνπ ελδέρεηαη λα 

εκθαληζζνχλ, θαζψο θαη άιια ζέκαηα φπσο ε αμηνιφγεζε ηεο αλαγθαηφηεηαο ησλ 

πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ, ν πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηνπκέλσλ πξνιεπηηθψλ 

ελεξγεηψλ, ε ηήξεζε αξρείσλ ησλ απνηειεζκάησλ ησλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ θαη ε 

αλαζθφπεζε ησλ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ αλαιεθζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ. 

 

2.1.3 Σο πρότυπο ISO 9004 

 

Σν πξφηππν ISO 9004 παξέρεη ζηνηρεία νξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο κε 

ιεπηνκεξείο νδεγίεο γηα ηελ αλάπηπμε θαη εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο θαη θαζνξηζκφ ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν θάζε ζηνηρείν ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο εθαξκφδεηαη. Δπηπιένλ πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά πξνζεγγίζεσλ ζηα ζέκαηα 

δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο κε έκθαζε ζηελ ζπζηεκηθή θχζε ησλ κεραληζκψλ 

δηνίθεζεο πνηφηεηαο. Σν πξφηππν ISO 9004:2000 θαιχπηεη ηα ζέκαηα δηνίθεζεο 

πνηφηεηαο ζε φιε ηελ έθηαζε ηεο αιπζίδαο: Πξνκεζεπηέο-Φνξέαο-Πειάηεο. Δίλαη 

έληνλα εζηηαζκέλν ζηνλ ζηφρν ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο ζπλνιηθήο επίδνζεο θαη 

ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ θνξέα. 

Σα πξφηππα ISO 9001:2000 θαη ISO 9004:2000 έρνπλ αλαπηπρζεί ψζηε λα 

αιιεινζπκπιεξψλνληαη σο έλα ζπλεθηηθφ δεχγνο πξνηχπσλ γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη 

ηελ εθαξκνγή ησλ ΢πζηεκάησλ Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Βέβαηα ην πξφηππν ISO 

9004:2000, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη αλεμάξηεηα ζαλ πεγή θαηεπζπληήξησλ 

νδεγηψλ πάλσ ζε ζέκαηα γεληθήο νξγάλσζεο γηα θνξείο θαη νξγαληζκνχο θάζε ηχπνπ. 
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Η δνκή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9004:2000 είλαη φκνηα κε ηελ δνκή ηνπ πξνηχπνπ 

ISO 9001:2000. Γειαδή θαιχπηεη ηηο εμήο ζεκαηηθέο ελφηεηεο: 

 ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο  

 Σεθκεξίσζε ΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο  

 Δπζχλε ηεο Γηνίθεζεο  

 Γηαρείξηζε Πφξσλ  

 Τινπνίεζε ηνπ Πξντφληνο (ή ηεο Τπεξεζίαο)  

 Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Βειηίσζε  

Γηα ηελ αθξίβεηα, γηα θάζε κία απφ ηηο παξαπάλσ ζεκαηηθέο ελφηεηεο, 

αλαθέξνληαη φιεο νη αληίζηνηρεο απαηηήζεηο πνπ ηίζεληαη απφ ην πξφηππν ISO 

9001:2000 θαη δίλνληαη νη αληίζηνηρεο θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο καδί κε ηελ ζρεηηθή 

γηα θάζε ελφηεηα αλάιπζε. 

Όπσο πξναλαθέξζεθε, ην πξφηππν ISO 9004:2000 θαιχπηεη ηα ζέκαηα 

δηνίθεζεο πνηφηεηαο ζε φιε ηελ έθηαζε ηεο αιπζίδαο: Πξνκεζεπηέο > Οξγαληζκφο > 

Πειάηεο. ΢ηελ αιπζίδα απηή ην πξφηππν ζεσξεί φηη ππάξρνπλ ελδηαθεξφκελα κέξε  

(interested parties) ην θαζέλα απφ ηα νπνία έρεη ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο 

ηνπ. Γεληθφηεξα, θάζε νξγαληζκφο ζεσξείηαη φηη έρεη ελδηαθεξφκελα κέξε κε 

ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο. Σα ελδηαθεξφκελα κέξε ελφο νξγαληζκνχ 

πεξηιακβάλνπλ: 

 Πειάηεο θαη ηειηθνχο ρξήζηεο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ  

 Πξνζσπηθφ ηνπ νξγαληζκνχ  

 Ιδηνθηήηεο θαη επελδπηέο  

 Πξνκεζεπηέο θαη Δηαίξνπο (Partners)  

 Σελ θνηλσλία θαη ην γεληθφ θνηλφ πνπ επεξεάδεηαη απφ ηνλ νξγαληζκφ θαη ηα 

πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

Η επηηπρία ηνπ νξγαληζκνχ εμαξηάηαη απφ ηελ θαηαλφεζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ ηνπ θαη ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ ησλ 

πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. Απηφ ηζρχεη ηφζν γηα ηνπο 

πθηζηάκελνπο φζν θαη γηα ηνπο κειινληηθνχο πειάηεο θαη ρξήζηεο. Δπίζεο ζα πξέπεη 
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λα θαηαλνεζνχλ θαη λα ιεθζνχλ ππ΄ φςηλ θαη νη αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ 

ππνινίπσλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ. 

Γηα λα θαηαλνήζεη θαη λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ, ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη, ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 

9004:2000 : 

 Να εληνπίζεη ηα ελδηαθεξφκελα κέξε ηνπ θαη λα δηαηεξεί κηα ηζνξξνπεκέλε 

απφθξηζε ζηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπο  

 Να κεηαηξέςεη ηηο εληνπηζκέλεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ζε απαηηήζεηο θαη 

πξνδηαγξαθέο (requirements)  

 Να δηαρχζεη θαη λα θνηλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο θαη πξνδηαγξαθέο ζην ζχλνιν 

ηνπ νξγαληζκνχ  

 Να εζηηάζεη ζηελ βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη 

πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ ηνπ  

Σν πξφηππν ISO 9004:2000, είλαη έληνλα εζηηαζκέλν ζηνλ ζηφρν ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο ηεο ζπλνιηθήο επίδνζεο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ έηζη 

ψζηε λα ππεξεηνχληαη, φπσο έρεη πεξηγξαθεί, κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν νη αλάγθεο θαη 

νη πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ. Απηφ βέβαηα, ηζρχεη γηα φιε ηελ ζεηξά 

πξνηχπσλ ISO 9000. 

Έλα ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο αληηκεησπίδεηαη ζαλ έλα ζχζηεκα 

βαζηζκέλν ζε Γηεξγαζίεο κε ηηο νπνίεο παξαθνινπζείηαη ε ζπκπεξηθνξά ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ, δειαδή νη εληνπηζκέλεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο θαη νη 

ζπλεπαγφκελεο απαηηήζεηο νη νπνίεο ιεηηνπξγνχλ ζαλ είζνδνη ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Η ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ παξάγεη απνηειέζκαηα πξνο ηα ελδηαθεξφκελα 

κέξε. Σα απνηειέζκαηα απηά είλαη νη έμνδνη ηνπ ζπζηήκαηνο. Σα απνηειέζκαηα ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ αμηνινγνχληαη κε γλψκνλα ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ, κέζσ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο Μέηξεζεο, Αλάιπζεο θαη 

Βειηίσζεο. Σα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο ιεηηνπξγίεο Μέηξεζεο, 

Αλάιπζεο θαη Βειηίσζεο, ρξεζηκνπνηνχληαη θαη ιακβάλνληαη ππφςηλ γηα ηνπο 

ζθνπνχο ηεο βειηίσζεο ηεο ζπλνιηθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ. Η δηαδηθαζία 

απηή επαλαιακβάλεηαη ζπλερψο επηθέξνληαο ηελ ζπλερή βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο 
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επίδνζεο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ. Η πξνζέγγηζε απηή ραξαθηεξίδεη 

ηελ ζπιινγηζηηθή φισλ ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ISO 9000. Σα παξαπάλσ 

αλαπαξίζηαληαη γξαθηθά ζην ΢ρήκα 2.2. 

 

΢χιμα 2.2 : Μοντζλο ΢υςτιματοσ Διαχείριςθσ τθσ Ποιότθτασ βαςιςμζνο ςτθν προςζγγιςθ ωσ διεργαςία (ΜΕ-
ΣΠΔΠ ΣΕΕ, 2008) 

 

 

΢ήκεξα, αλ θαη ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 είλαη απνδεθηά απφ φιεο ηηο 

ρψξεο ηνπ θφζκνπ, κεξηθνί ζεκαληηθνί θιάδνη ηεο βηνκεραλίαο (π.ρ. 

απηνθηλεηνβηνκεραλία) ζπλερίδνπλ λα δηαηεξνχλ ην δηθφ ηνπο ηδηαίηεξν ζχζηεκα 

πνηφηεηαο. Πάλησο, κε ηελ νινθιήξσζε ηεο Δληαίαο Δπξσπατθήο Αγνξάο, ε 

πηζηνπνίεζε θαηά ISO απνηειεί πξνυπφζεζε γηα ηελ ειεχζεξε δηαθίλεζε θαη 

απνδνρή ησλ πξντφλησλ αλάκεζα ζηηο ρψξεο-κέιε ηεο Δ.Δ., θαζψο κηα ζεηξά απφ 

θνηλνηηθέο νδεγίεο ππνδεηθλχνπλ ηελ πηνζέηεζε ησλ πξνηχπσλ ISO, πξνηείλνπλ 

δειαδή ηελ αθνκνίσζή ηνπο απφ εζληθνχο λφκνπο. 

 

 

 



35 
 

2.2 Ιςτορικό αναδρομό και αναθεωρόςεισ  

 

΢ην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ δεκηνπξγήζεθε 

εληνλφηεξα κεηά ηνλ Β‟ Παγθφζκην Πφιεκν, ε επηβίσζε θαη ε θεξδνθνξία είλαη 

ζπλάξηεζε κηα καθξάο ζεηξάο κεηαβιεηψλ, κε θπξηφηεξν απηφλ ηεο πνηφηεηαο.  Ωο 

απνηέιεζκα ηεο δηαπίζησζεο απηήο, ηα ηειεπηαία 50 πεξίπνπ ρξφληα εληείλεηαη ε 

κεγάιε αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ησλ ζχγρξνλσλ ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο.  

Σν αξρηθφ θίλεηξν γηα ηελ εθαξκνγή ησλ δηάθνξσλ πξνηχπσλ δφζεθε απφ ηηο 

πςειέο απαηηήζεηο ηνπ ζηξαηνχ. Η εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο πεξηνξίζηεθε γηα πνιιά ρξφληα ζην ζηξαηησηηθφ πεξηβάιινλ.  Η αλαηξνπή 

έγηλε νπζηαζηηθά φηαλ ν Βξεηαληθφο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο θαηάθεξε λα πείζεη ην 

Γηεζλή Οξγαληζκφ Σππνπνίεζε (ISO) λα αλαπηχμεη έλα γεληθφ πξφηππν δηνίθεζεο 

ηεο πνηφηεηαο γηα παγθφζκηα ρξήζε κε βάζε ην Βξεηαληθφ αλαζεσξεκέλν πξφηππν 

BS 5750 ηνπ 1979. Η πνξεία ηεο ηζηνξηθήο εμέιημεο ησλ πξνηχπσλ θαίλεηαη 

αλαιπηηθά ζηνλ Πίλαθα 2.1 

 

Πίνακασ 2.1 : Ιςτορικι εξζλιξθ των προτφπων Διαςφάλιςθσ Ποιότθτασ (james,2004) 

Πρότυπο ςυςτιματοσ ποιότθτασ Ζτοσ  Σομζασ εφαρμογισ Χϊρα 

MIL-Q-9858 1963 Στρατιωτικόσ  ΗΡΑ 

AQAP 1969 Στρατιωτικόσ  ΝΑΤΟ 

10 CFR 50 1970 Ατομικι Ενζργεια ΗΡΑ 

ANSI-N45-2 1971 Γενικι βελτίωςθ ποιότθτασ ΗΡΑ 

DEFSTAN 05/** 1973 Στρατιωτικόσ  Ην. Βαςίλειο 

CSA Z299 1975 Γενικι βελτίωςθ ποιότθτασ Καναδάσ 

AS 1821-2-3 1975 Γενικι βελτίωςθ ποιότθτασ Αυςτραλία 

BS 5750 1979 Γενικι βελτίωςθ ποιότθτασ Ην. Βαςίλειο 

ISO 9000 1987 Γενικι βελτίωςθ ποιότθτασ Διεκνζσ 

ISO 9000:1994 (1
θ
 ανακεϊρθςθ) 1994 Γενικι βελτίωςθ ποιότθτασ Διεκνζσ 

ISO 9001:2000 (2
θ
 ανακεϊρθςθ) 2000 Γενικι βελτίωςθ ποιότθτασ Διεκνζσ 

ISO 9001:2008 (3
θ
 ανακεϊρθςθ) 2008 Γενικι βελτίωςθ ποιότθτασ Διεκνζσ 

 

Σν 1987 ν δηεζλήο νξγαληζκφο ISO θαζηέξσζε πέληε Γηεζλή Πξφηππα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο , γλσζηά σο standards ISO 9000. Η ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000 

είλαη έλα δηεζλέο ζχλνιν εληχπσλ, δηαηππσκέλν απφ ηα κέιε ηεο Σερληθήο Δπηηξνπήο 

ISO/TC 176. 
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Όηαλ δεκνζηεχηεθε ην ISO 9000, ζπκκεηείραλ 26 ρψξεο φπνπ ε θάζε κία 

αλαπαξήγαγε παξαιιαγέο ηνπ πξσηφηππνπ ηα νπνία είραλ δηαθνξέο ζηε γιψζζα, ζην 

πξννίκην, ζηελ αξίζκεζε θαη ζηνλ ηίηιν ηνπ πξνηχπνπ. Ωζηφζν, ην δεκνζηεπκέλν 

πξφηππν αληηπξνζψπεπε έλα κεγάιν επίηεπγκα δηεζλνχο ζπλεξγαζίαο. 

Σνλ ίδην ρξφλν, ηα πξφηππα δηνίθεζεο πνηφηεηαο φισλ ησλ ρσξψλ 

ζπγρσλεχηεθαλ ζηε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000 ε νπνία ήηαλ ζρεδηαζκέλε ψζηε λα 

αληηθαηαζηήζεη ηα εζληθά πξφηππα θαη λα βνεζήζεη ηηο δηεζλείο εκπνξηθέο 

ζπλδηαιιαγέο, πξνζθέξνληαο έλα εληαίν ζχζηεκα δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο πνπ 

βαζηδφηαλ ηζφηηκα ζηηο δηεζλείο απαηηήζεηο.   

Η πξψηε ζεηξά ISO 9000 απνηεινχληαλ απφ πέληε έληππα εθ ησλ νπνίσλ ηα 

ISO 9001, ISO 9002 θαη ISO 9003 ήηαλ έληππα ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη 

απνηεινχζαλ ππνδείγκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, ελψ ηα ISO 9000 θαη ISO 9004 

ήηαλ έληππα νδεγηψλ. 

΢πγθεθξηκέλα, ε ζεηξά πξνηχπσλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο  ISO 9000 

πεξηειάκβαλε ηα εμήο πξφηππα :  

 ISO 9000 "Quality Management and Quality Assurance Standards - 

Guidelines for Selection and Use" 

Απνηεινχζε ην βαζηθφ νδεγφ γηα ηελ επηινγή θαη ηνλ ηξφπν ρξήζεο ησλ 

ππφινηπσλ πξνηχπσλ πνπ ππάξρνπλ ζηε ζεηξά. Δίρε θαζαξά ζπκβνπιεπηηθφ 

ραξαθηήξα θαη θαζφξηδε ηνπο βαζηθνχο φξνπο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο θαζψο 

αλαθεξφηαλ ζηελ αλάπηπμε, ηελ πξνκήζεηα θαη ηελ ζπληήξεζε ελφο ζπζηήκαηνο. 

Η εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ είρε θαιχηεξα απνηειέζκαηα ζε κηθξνχ θαη κεζαίνπ 

κεγέζνπο επηρεηξήζεηο θπξίσο ζηηο ΗΠΑ γηαηί νξζνινγηθνπνηνχζε ηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία.   

΢χκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9000 πνιηηηθή πνηφηεηαο είλαη νη γεληθέο 

πξνζέζεηο θαη θαηεπζχλζεηο ηεο επηρείξεζεο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα φπσο 

πξνζδηνξίδνληαη απφ ηελ δηνίθεζε. Η δηνίθεζε πνηφηεηαο αλαθέξεηαη σο ην κέξνο 

ηεο ζπλνιηθήο δηνηθεηηθήο ιεηηνπξγίαο πνπ θαζνξίδεη θαη εθαξκφδεη ηελ πνιηηηθή 

πνηφηεηαο. ΢χζηεκα πνηφηεηαο είλαη ε νξγαλσηηθή δνκή, ηα αληηθείκελα επζχλεο, 

νη δηαδηθαζίεο θαη ηα κέζα  γηα ηελ εθαξκνγή ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 
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 ISO 9001 "Model for Quality Asssurance in Design/Development, 

Production, Installation and Servicing"  

Σν πξφηππν αλαθεξφηαλ ζε φιεο ηηο ζρεηηθέο κε ηελ πνηφηεηα δηαδηθαζίεο 

παξαγσγήο απφ ηνλ ζρεδηαζκφ έσο θαη ηελ ππνζηήξημε κεηαπψιεζεο ηνπ 

πξντφληνο .  

Η πηζηνπνίεζε κε απηφ ην πξφηππν αθνξνχζε θπξίσο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο 

ζρεδηάδνπλ, αλαπηχζζνπλ, παξάγνπλ θαη εγθαζηζηνχλ πξντφληα θαη παξέρνπλ 

ππνζηήξημε κεηά ηελ πψιεζε. Αθφκε, επηρεηξήζεηο πνπ αλαπηχζζνπλ λέα 

πξντφληα ή πξντφληα κε εηδηθέο απαηηήζεηο. 

Παξφιν πνπ πξφθεηηαη γηα ην πξφηππν πνπ θαιχπηεη πεξηζζφηεξν απφ θάζε 

άιιν ηεο δηάθνξεο δηαδηθαζίεο, νη απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

πεξηγξάθνληαλ ζε πνιχ γεληθέο γξακκέο. Υαξαθηεξηζηηθά ην πξφηππν ISO 9001 

αλέιπε ηηο απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο ζε ρψξν κηθξφηεξν ησλ 15 ζειίδσλ  φπνπ 

εμεηάδνληαλ ηα επφκελα 20 ζέκαηα : 

 Δπζχλε ηεο δηνίθεζεο 

 ΢χζηεκα πνηφηεηαο 

 Αλαζθφπεζε ησλ ζπκβάζεσλ 

 Έιεγρνο ζρεδηαζκνχ 

 Έιεγρνο εγγξάθσλ θαη δεδνκέλσλ 

 Αγνξέο  

 Έιεγρνο πξντφλησλ πνπ πξνκεζεχεη ε επηρείξεζε 

 Αλαγλψξηζε ηαπηφηεηαο θαη ηρλειαζηκφηεηα ησλ πξντφλησλ 

 Έιεγρνο ησλ δηεξγαζηψλ 

 Έιεγρνο θαη δνθηκέο 

 Έιεγρνο ηνπ εμνπιηζκνχ ειέγρσλ, κεηξήζεσλ θαη δνθηκψλ 

 Καηάζηαζε ειέγρσλ θαη δνθηκψλ 

 Έιεγρνο κε ζπκκνξθνχκελνπ πξντφληνο 

 Γηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

 Υεηξηζκφο-απνζήθεπζε-ζπζθεπαζία-δηαηήξεζε θαη παξάδνζε πξντφλησλ 

 Έιεγρνο ησλ θαηαρσξίζεσλ ζε αξρεία πνηφηεηαο  

 Δζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο ηεο πνηφηεηαο 



38 
 

 Δθπαίδεπζε  

 Δμππεξέηεζε  

 Σερληθέο ζηαηηζηηθήο 

Σν πξφηππν ISO 9001 ήηαλ ην πην δηαδεδνκέλν ηεο ζεηξάο αιιά πξέπεη λα 

ηνληζηεί φηη ην ISO 9001 δελ ήηαλ θαιχηεξν απφ ην ISO 9002 ή ην ISO 9003, 

αιιά δηαθνξεηηθφ. Κάζε βηνκεραλία, θαζψο έρεη ηηο δηθέο ηεο ηδηαηηεξφηεηεο, 

έπξεπε λα εξκελεχζεη ηηο απαηηήζεηο ησλ πξνηχπσλ, κε βάζε ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο. 

 

 ISO 9002 "Model for Quality Asssurance in Production and 

Installation" 

Σν πξφηππν απηφ θαζφξηδε έλα ππφδεηγκα ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο θαηά ηελ 

παξαγσγή θαη ηελ εγθαηάζηαζε. Σν ISO 9002 δελ αλαθεξφηαλ ζε 

ζρεδηαζηηθά ζηνηρεία ηα νπνία ,ππνζέηεηαη φηη , είραλ επηδεηρζεί θαη 

απνδεηρζεί απφ άιιν πξφηππν. Δλδηέθεξε θπξίσο βηνκεραλίεο δηεξγαζηψλ 

(π.ρ. ρεκηθέο, ηξνθίκσλ, θαξκαθεπηηθέο), φπνπ νη απαηηήζεηο γηα ην πξντφλ 

νξίδνληαη κέζσ ελφο θαζηεξσκέλνπ ζρεδηαζκνχ ή πξνδηαγξαθήο.  

 

 ISO 9003 "Model for Quality Asssurance in Final Inspection and 

Tests" 

Σν πξφηππν ISO 9003 θαζφξηδε έλα ππφδεηγκα ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο θαηά ηνλ ηειηθφ έιεγρν θαη ηε δνθηκή. Αθνξνχζε ηηο ζπκβαηηθέο 

ζρέζεηο κεηαμχ πξνκεζεπηή θαη πειάηε, φρη φκσο σο πξνο ηελ πνηφηεηα 

θαηαζθεπήο ηνπ πξντφληνο ε νπνία ζεσξνχληαλ φηη είλαη επζχλε ηνπ 

πξνκεζεπηή ηεο επηρείξεζεο. Ωο εθ ηνχηνπ, είρε πεξηνξηζκέλε εθαξκνγή θαη 

ελδηέθεξε θπξίσο κηθξά θαηαζηήκαηα, ηκήκαηα κέζα ζε κηα επηρείξεζε (π.ρ. 

εξγαζηήξηα) θαη πξνκεζεπηέο εμνπιηζκνχ, νη νπνίνη επηζεσξνχλ θαη 

δνθηκάδνπλ ηα παξερφκελα πξντφληα.  
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 ISO 9004 "Quality Management and Quality System Elements - 

Guidelines" 

Πξσηαξρηθφο ζθνπφο ηνπ πξνηχπνπ απηνχ, ήηαλ λα δνζνχλ νδεγίεο ψζηε λα 

γίλεη «επαξθείο πεξηγξαθή ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη 

παξάιιεια λα ρξεζηκεχζεη σο κφληκν πιηθφ αλαθνξάο γηα ηελ πινπνίεζε θαη 

ζπληήξεζε ηνπ ελ ιφγν ζπζηήκαηνο». Πξφθεηηαη, ζπγθεθξηκέλα, γηα νδεγίεο 

επηινγήο ηνπ θαηάιιεινπ πξνηχπνπ αλάινγα ηηο εηδηθέο αλάγθεο ηεο θάζε 

επηρείξεζεο. 

 

Σν 1991, εθδίδνληαη ηα πξφηππα ISO 9004-2, ”Quality Management and 

Quality System Elements-Part 2: Guidelines for Services” πνπ δίλεη νδεγίεο ζρεηηθά 

κε ηελ εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ ISO ζε επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ISO 

9000-3, “Part3: Guidelines for the Application of ISO 9001 to the Development, 

Supply and Maintenance of Software” πνπ δίλεη νδεγίεο ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή 

ησλ πξνηχπσλ ISO ζηελ αλάπηπμε θαη ζπληήξεζε ινγηζκηθνχ. 

Σν 1994 χζηεξα απφ πνιιέο ζπδεηήζεηο θαη δηαβνπιεχζεηο ζρεηηθά κε ηηο 

αλεπάξθεηεο ηνπ πξνηχπνπ, έγηλε ε πξψηε αλαζεψξεζε ηεο ζεηξάο ISO. Η 

αλαζεψξεζε ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ΙSO 9000 ην 1994 είρε σο θχξην ζηφρν λα 

ειαηηψζεη ην ράζκα κεηαμχ ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ κηθξνκεζαίσλ, 

παξέρνληαο κάιηζηα θαη αξρέο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ θαη λα δεκηνπξγήζεη πξφηππα 

θηιηθά πξνο ηνπο ρξήζηεο, νη νπνίνη κε ηελ πάξνδν ησλ εηψλ είραλ γίλεη πνιινί 

πεξηζζφηεξνη θαη ηαπηφρξνλα πξνέξρνληαλ απφ δηαθνξεηηθνχο ρψξνπο. Η θπξηφηεξε 

αηηία ήηαλ φηη ην πξφηππν απνδείρζεθε ζηε πξάμε  δχζθνιν ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

θαζψο απαηηνχζε κεγάιεο γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη ζηεξνχζε απφ ηηο 

επηρεηξήζεηο ηελ επθνιία επειημίαο θαη θαηλνηνκηψλ. 

Η αλαζεσξεκέλε έθδνζε ISO 9000:1994 ζεσξείηαη ζεκαληηθή βειηίσζε ηεο 

αξρηθήο ηνπ 1987 δεδνκέλνπ φηη πνιιέο απαηηήζεηο πνπ απιψο ππνλννχληαλ  ζηε 

παιηά έθδνζε, γίλνληαη ζαθέζηεξεο θαη επνκέλσο ιακβάλνληαη ζνβαξά ππφςε. 

Δπίζεο, ζεκεία πνπ είραλ ζπκβνπιεπηηθφ ραξαθηήξα ζηελ αξρηθή έθδνζε, έγηλαλ 

πιένλ ππνρξεσηηθά.  

Με ηελ πάξνδν ησλ εηψλ, θη ελψ πάλσ απφ 300.000 επηρεηξήζεηο είραλ 

πηζηνπνηεζεί κε ηα πξφηππα ISO 9000:1994 άξρηζε λα εηζάγεηαη ε έλλνηα ηεο Οιηθήο 
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Πνηφηεηαο. Έηζη, έγηλε θαηαλνεηφ φηη ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη κηα κφλν 

παξάκεηξνο ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο ηελ νπνία πξέπεη λα δηαζέηεη έλα πξντφλ ή κηα 

ππεξεζία. Η αλάγθε λα ζπκπεξηιεθζνχλ θη άιινη παξάγνληεο πνπ πξέπεη λα 

ιακβάλεη ππφςε ηνπ ν παξαγσγφο, πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίδεη ην ζαθή 

πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο, νδήγεζε κεηά απφ 5εηέο πξνζπάζεηεο ζηελ αλαζεψξεζε 

ηνπ πξνηχπνπ ISO ην 2000. 

Ο θπξηφηεξνο ιφγνο πνπ νδήγεζε ζηε 2
ε
 αλαζεψξεζε ηεο ζεηξάο πξνηχπσλ ISO 

9000 ήηαλ λα δνζεί ε επθαηξία ζηηο επηρεηξήζεηο λα πξνζαξκνζηνχλ ζε έλα λέν 

κνληέιν πνπ ζα πξνζδίδεη πξνζηηζέκελε αμία ζηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπο. Δπίζεο, ε 

αλαδήηεζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο, ε επηθέληξσζε ζηηο δηεξγαζίεο θαη ε αλάγθε λα 

γίλεη ην ίδην ην πξφηππν πεξηζζφηεξν θηιηθφ πξνο ηνπο ρξήζηεο θαη πξνζαξκνζκέλν 

ζηηο αλάγθεο ησλ επηρεηξήζεσλ απνηέιεζαλ εμίζνπ ζεκαληηθνχο ιφγνπο.  

΢ηε λέα έθδνζε ηεο ζεηξάο πξνηχπσλ ISO 9000:2000 θαηαξγήζεθαλ ηα 

πξφηππα ISO 9001, 9002, 9003 θαη αληηθαηαζηάζεθαλ απφ ην εληαίν πξφηππν ISO 

9001:2000, ελψ παξέκεηλαλ ζε ρξήζε ηα βνεζεηηθά πξφηππα ISO 9000 θαη ISO 9004. 

Σν θείκελν έγηλε πην επεμεγεκαηηθφ θαη επεθηάζεθε ζηηο 30 πεξίπνπ ζειίδεο. Η 

εηζαγσγή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000 θαηάξγεζε ηνλ φξν «Γηαζθάιηζε 

Πνηφηεηαο» ν νπνίνο αληηθαηαζηάζεθε κε ηνλ λέν φξν «Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο». 

Παξάιιεια, εκθαλίζηεθαλ γηα πξψηε θνξά νη έλλνηεο ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο πνηφηεηαο, 

ηνπ ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο, ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 

Σν πξφηππν ISO 9001:2000 ζηεξίρζεθε ζηηο αξρέο ηεο Γηαρείξηζεο ηεο 

Πνηφηεηαο νη νπνίεο νξίζηεθαλ σο εμήο : 

1) Η χπαξμε θαη επηβίσζε ηεο θάζε επηρείξεζεο ζηεξίδεηαη ζηνπο 

πειάηεο ηεο θαη σο εθ ηνχηνπ πξέπεη:  

(a) λα αληηιακβάλεηαη ηηο ηξέρνπζεο θαη κειινληηθέο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ,  

(b) λα ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπο, θαη  

(c) λα πξνζπαζεί λα μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ηνπο.  

2) Οη επηθεθαιήο ησλ επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα θαζηεξψζνπλ αξκνληθή 

ζπλεξγαζία κέζα ζηελ επηρείξεζε, κε ηε δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε ελφο 
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πεξηβάιινληνο ηέηνηνπ, φπνπ φινη λα εκπιέθνληαη ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο 

επηρείξεζεο.  

3) Σν πξνζσπηθφ ζε φια ηα ηεξαξρηθά επίπεδα είλαη ν θνξκφο κηαο 

επηρείξεζεο θαη ε πιήξεο ελαζρφιεζή ηνπο κε απηήλ επηηξέπεη νη ηθαλφηεηέο ηνπο 

λα ρξεζηκνπνηνχληαη επ' σθειεία ηεο επηρείξεζεο.  

4) Έλα επηζπκεηφ απνηέιεζκα επηηπγράλεηαη πην εχθνια, φηαλ πεγέο θαη 

ζρεηηδφκελεο δξαζηεξηφηεηεο δηαρεηξίδνληαη σο κηα εληαία δηεξγαζία.  

5) Η αλαγλψξηζε, θαηαλφεζε θαη δηαρείξηζε ελφο ζπζηήκαηνο 

αιιεινζρεηηδφκελσλ δηεξγαζηψλ γηα έλα ζπγθεθξηκέλν ζηφρν, βειηηψλεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ απφδνζε κηαο επηρείξεζεο.  

6) Η ζπλερήο βειηίσζε πξέπεη λα είλαη κφληκνο αληηθεηκεληθφο ζηφρνο 

κηαο επηρείξεζεο.  

7) Οη απνηειεζκαηηθέο απνθάζεηο βαζίδνληαη ζηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ 

θαη πιεξνθνξηψλ.  

8) Μηα επηρείξεζε θαη νη πξνκεζεπηέο ηεο είλαη αλεμάξηεηνη ν έλαο απφ 

ηνλ άιινλ, θαη κηα "έπ' ακνηβαία σθειεία" ζρέζε ησλ δχν απμάλεη ηελ ηθαλφηεηα 

θαη ησλ δχν λα βειηηψζνπλ ηελ εκπνξηθή ηνπο αμία.  

Δλ νιίγνηο, ην πξφηππν ISO 9001:2000 θαιεί ηηο επηρεηξήζεηο λα αλαιχνπλ θαη 

λα ζρεδηάδνπλ θαζεκηά απφ ηηο δηεξγαζίεο ηνπο ιακβάλνληαο ππφςε φινπο ηνπο 

παξάγνληεο πνπ ηηο επεξεάδνπλ, λα ζέηνπλ ππφ έιεγρν ηε ιεηηνπξγία ηνπο θαη λα 

κεηξάλε ηηο επηδφζεηο ηνπο, κε απνηέιεζκα λα δηαρεηξίδνληαη κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν 

ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο θαη λα επηηπγράλνπλ ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα κε ην 

κηθξφηεξν θφζηνο. 

΢ην κεηαμχ, φζν ε ηερλνινγία αλαπηπζζφηαλ φιν θαη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα εθαξκφδνπλ ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα πνηφηεηαο (Paperless 

ISO) κέζσ ηεο ρξήζεο εηδηθψλ ινγηζκηθψλ, ηα νπνία κεηψλνπλ ηνλ ρξφλν θαη ηνπο 

πφξνπο πνπ απαηηνχληαη ηφζν γηα ηελ αλάπηπμε φζν θαη γηα ηελ ιεηηνπξγία ελφο 

΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο. 

Σν 2008, δεκνζηεχηεθε ε 3
ε
 θαη ε πην πξφζθαηα αλαζεσξεκέλε έθδνζε ηνπ 

πξνηχπνπ, ISO 9000:2008. Σν λέν πξφηππν ISO 9001:2008, φπσο θαη φια ηα πξφηππα 

απηήο ηεο ζεηξάο, πξνδηαγξάθεη ηηο γεληθέο απαηηήζεηο γηα ηε δεκηνπξγία ελφο 
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΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο κηαο επηρείξεζεο αιιά εζηηάδεη πεξηζζφηεξν ζηελ 

αλαγλψξηζε ησλ δηεξγαζηψλ ηεο θαζψο θαη ζηε κεζνδνινγία γηα ηελ εζσηεξηθή 

αμηνιφγεζε (απηναμηνιφγεζε) ηεο επίδνζήο ηεο, ζε ζέκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο. 

Σν ISO 9001:2008, δε ζέηεη  λέεο απαηηήζεηο ηεθκεξίσζεο. Απηφ πνπ έξρεηαη 

λα πξνζζέζεη, είλαη ε θαιχηεξε θαη πνην νπζηαζηηθή αληηκεηψπηζε θάπνησλ 

απαηηήζεσλ, πνπ ππήξραλ θαη ζηελ έθδνζε ηνπ 2000.  

Οη δηαθνξέο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000 θαη ηνπ λένπ αλαζεσξεκέλνπ 

πξνηχπνπ ISO 9001:2008 κπνξνχλ λα ζπλνςηζηνχλ σο εμήο : 

1) Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν πξνζεγγίδνληαη νη δηεξγαζίεο. 

Απαίηεζε ηνπ λένπ πξνηχπνπ είλαη ε παξαθνινχζεζε, ε κέηξεζε, αιιά θαη ε 

αλάιπζε ησλ θχξησλ δηεξγαζηψλ πνπ ε επηρείξεζε ζέηεη θαη βάδεη ζε εθαξκνγή. 

΢πλεπψο, αλ κηα δηεξγαζία πνπ κπνξεί λα παξαθνινπζείηαη, ζα πξέπεη λα κεηξάηαη 

θαη λα αλαιχεηαη. Απηφ κπνξεί λα γίλεηαη κέζσ ησλ δεηθηψλ θαη ησλ ζηφρσλ, πνπ ε 

επηρείξεζε ζέηεη. 

2)  Ο  θαιχηεξνο έιεγρνο ησλ ππεξγνιάβσλ.  

Η λέα έθδνζε δίλεη ηνλ νξηζκφ ηεο ππεξγνιαβίαο (outsourcing) θαη απαηηεί νη 

δηεξγαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη απφ ηξίηνπο ζηελ 

επηρείξεζε, λα είλαη ππφ έιεγρν. Ο έιεγρνο πνπ ζα αζθείηαη εμαξηάηαη απφ ηελ 

ζεκαληηθφηεηα ησλ ππεξγνιαβηψλ θαη απηφ ζα πξέπεη λα νξίδεηαη ζαθψο κέζα ζην 

΢χζηεκα Πνηφηεηαο. Οη ππεξγνιαβίεο δελ αθνξνχλ κφλν παξαγσγηθέο δηεξγαζίεο 

αιιά θαη δηνηθεηηθέο (πρ. νηθνλνκηθέο ππεξεζίεο) νη νπνίεο έρνπλ αλαηεζεί ζε 

ππεξγνιάβνπο. Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο ιακβάλνληαο ππφςε ηνπ ηηο 

ζχγρξνλεο εμειίμεηο νη νπνίεο επηβάιινπλ ηελ ρξήζε ππεξγνιάβσλ ζέηεη απαηηήζεηο 

γηα ηνλ έιεγρν ηνπο. 

3)  Αμηνιφγεζε  ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο  

Η απαίηεζε αμηνιφγεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δηνξζσηηθψλ ή πξνιεπηηθψλ 

ελεξγεηψλ πνπ πινπνηνχληαη ,δελ αθνξά απιά ηελ θαηαγξαθή θαη ηελ αλαθνξά ηνπο 

αιιά ζα πξέπεη πιένλ λα γίλεηαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ απήρεζε πνπ είρε ζηνλ 

πειάηε. 
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2.3 ΢κοπόσ και χρηςιμότητα 
 

Ο ζθνπφο ηεο χπαξμεο ησλ πξνηχπσλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο δηαθαίλεηαη 

θαη αλαγλσξίδεηαη φηαλ ππάξρεη απνπζία πξνηχπνπ. Η βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ ηεο 

πνηφηεηαο, ηεο αζθάιεηαο, ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ζε κία 

επηρείξεζε πηζηνπνηεκέλε απφ ην πξφηππν είλαη ην ηζρπξφηεξν απνδεηθηηθφ ηεο 

ρξεζηκφηεηαο ηνπ. 

Σα πξφηππα δεκηνπξγνχλ ζεηηθή δηαθνξά, φρη κφλν ζηνπο κεραληθνχο θαη 

θαηαζθεπαζηέο, γηα ηνπο νπνίνπο δίλνπλ ιχζε ζε ζεκαληηθά πξνβιήκαηα φζνλ 

αθνξά ηε παξαγσγή θαη ηε δηαλνκή ησλ πξντφλησλ, αιιά θαη ζηε θνηλσλία σο 

ζχλνιν. 

Σα δηεζλή πξφηππα, φπσο είλαη ην ISO 9001, δηεπθνιχλνπλ ην εκπφξην κεηαμχ 

ησλ θξαηψλ θαη πξνζθέξνπλ ζηηο θπβεξλήζεηο ηελ ηερληθή βάζε γηα ηελ πγεία, ηελ 

αζθάιεηα θαη ηελ πεξηβαιινληηθή λνκνζεζία. Ο ζεκαληηθφηεξνο ζθνπφο ηνπο είλαη 

λα δηαδψζνπλ ηελ ηερλνινγία ζηηο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο θαη λα πξνζηαηεχζνπλ 

ηνπο θαηαλαισηέο απφ επηεινχο αμίαο αγαζά θαη ππεξεζίεο. 

Η ρξεζηκνπνίεζε ησλ πξνηχπσλ ISO θαζηζηά ηηο επηρεηξήζεηο ειεχζεξεο λα 

αλνηρηνχλ ζε φιν θαη πεξηζζφηεξεο αγνξέο δίλνληαο ηνπο έλα πνιχ ζεκαληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Γηα ηνπο θαηαλαισηέο ε ζπκβαηφηεηα ηεο ηερλνινγίαο 

πνπ επηηπγράλεηαη    φηαλ ηα αγαζά θαη νη ππεξεζίεο βαζίδνληαη ζηα δηεζλή πξφηππα 

πξνζθέξεη κία ζπλερψο δηεπξπλφκελε δπλαηφηεηα επηινγήο. Η ζπκκφξθσζε ησλ 

πξντφλησλ ζε δηεζλή πξφηππα πξνζθέξεη ηε βεβαηφηεηα γηα ηελ πνηφηεηα, ηελ 

αζθάιεηα θαη ηελ αμηνπηζηία ηνπο. 

Η πιένλ ζεκαληηθή ζπλεηζθνξά ησλ δηεζλψλ πξνηχπσλ αθνξά ηε δηαρείξηζε 

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

πφξσλ. 

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

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

ζπγθεθξηκέλνο αξηζκφο πξνηχπσλ ηνπ έρεη πηνζεηεζεί απφ νξηζκέλεο ρψξεο σο 

θνκκάηη ηνπ θαλνληζηηθνχ ηνπο πιαηζίνπ. Οξηζκέλα πξφηππα φκσο κπνξεί λα γίλνπλ 

απαίηεζε ηεο αγνξάο φπσο ζπκβαίλεη κε ηελ πεξίπησζε ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 
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πνηφηεηαο ISO 9000. Άιισζηε ζηηο ΗΠΑ δελ επηηξέπεηαη ε εηζαγσγή πξντφλησλ εάλ 

δελ έρνπλ πηζηνπνηεζεί απφ ηνλ δηεζλή νξγαληζκφ. 

Πέξα απφ ηελ θνηλσληθή ρξεζηκφηεηα ησλ πξνηχπσλ, νη ίδηεο νη επηρεηξήζεηο 

επσθεινχληαη απφ ηε ρξήζε ηνπ ζε πνιινχο ηνκείο. Σα θνηλψο δηαπηζησκέλα νθέιε 

πνπ ζπλεγνξνχλ ππέξ ηεο πηζηνπνίεζεο κηαο επηρείξεζεο ή νξγαληζκνχ κε ην 

πξφηππν ISO 9001:2000, πεξηιακβάλνληαη, κεηαμχ άιισλ, ηα θαησηέξσ: 

 Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο 

 Βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο / νξγαληζκνχ 

 Αλαγλψξηζε ηεο αμηνπηζηίαο ηεο επηρείξεζεο / νξγαληζκνχ ζε δηεζλέο επίπεδν 

 Ιθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

 Μείσζε ηνπ θφζηνπο (θφζηνο επηδηνξζψζεσλ, απψιεηα πειαηψλ, αξλεηηθή 

δηαθήκηζε, εγγπήζεηο θιπ.) 

 Ιθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

 Δλεκέξσζε εξγαδνκέλσλ γηα ηελ Πνιηηηθή θαη ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο 

ηεο επηρείξεζεο / νξγαληζκνχ 

 Γηαζαθήληζε ξφισλ, αξκνδηνηήησλ θαη ππεπζπλνηήησλ ησλ εξγαδνκέλσλ ζε 

φια ηα επίπεδα ηεο ηεξαξρίαο ηεο επηρείξεζεο / νξγαληζκνχ 

 ΢ηαδηαθή βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο / νξγαληζκνχ κε έκκεζε 

βειηίσζε θαη ηππνπνίεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη δξαζηεξηνηήησλ ηεο 

 Βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο ζηα δηάθνξα επίπεδα ηεο επηρείξεζεο / 

νξγαληζκνχ 

 Βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο / νξγαληζκνχ, ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο βησζηκφηεηάο ηεο, κε ηαπηφρξνλε κείσζε ησλ 

δηαθπγφλησλ θεξδψλ ηεο 

 Άιια νθέιε αλάινγα κε ηνπο ζηφρνπο θαη ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο πνπ 

έρεη ζεζπίζεη θαη ζέζεη ε εθάζηνηε επηρείξεζε / νξγαληζκφο. 

 

2.4 Διαδικαςύα πιςτοπούηςησ  

 

Η αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ζε κία επηρείξεζε ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο (΢ΓΠ) πνπ ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000, 

πεξηιακβάλεη: 
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1. Σε δεκηνπξγία νκάδαο ζηειερψλ κε θαζνξηζκέλεο αξκνδηφηεηεο γηα ηελ 

αλάπηπμε ηνπ ΢ΓΠ 

2. Σελ εθπαίδεπζε ηεο νκάδαο, ζηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000:2000 (ή 

ζε πεξίπησζε πνπ ην ΢ΓΠ ζπκκνξθψλεηαη κε άιιν πξφηππν, ζην πξφηππν 

απηφ) 

3. Σε δηαηχπσζε ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο, πνπ εθθξάδεη ηε δέζκεπζε ηεο 

δηνίθεζεο ηεο γηα ηελ παξαγσγή ζπγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ κε 

θξηηήξηα πνηφηεηαο 

4. Σελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ απφ ηελ νκάδα. Δίλαη δπλαηφ, εθ‟ 

φζνλ θξηζεί ζθφπηκν απφ ηελ επηρείξεζε, ην ΢ΓΠ λα αλαπηπρζεί απφ 

εμσηεξηθφ ΢χκβνπιν (αλάζεζε ζε εμεηδηθεπκέλε επηρείξεζε) ζε ζπλεξγαζία 

κε ηελ Οκάδα. ΢ε θάζε πεξίπησζε, ν ξφινο ηεο Οκάδαο είλαη θαηαιπηηθφο 

θαη επηβάιιεηαη ε ζηειέρσζή ηεο απφ γλψζηεο ηνπ αληηθεηκέλνπ. 

5. Σε εθπφλεζε δηαγλσζηηθήο κειέηεο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ δηεξγαζηψλ 

πνπ εθαξκφδεη ε επηρείξεζε γηα ηελ παξαγσγή ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ 

6. Σε δηακφξθσζε ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο, πνπ νξίδεη ηελ θαηαλνκή 

αξκνδηνηήησλ θαη επζπλψλ εληφο ηεο επηρείξεζεο 

7. Σε δεκηνπξγία / ζπγγξαθή (πεξηγξαθηθά ή κέζσ δηαγξακκάησλ) ησλ 

απαηηνχκελσλ δηαδηθαζηψλ, ε εθαξκνγή ησλ νπνίσλ ζα δηαζθαιίζεη ηελ 

πνηφηεηα, ζχκθσλα κε ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000. Οη δηαδηθαζίεο 

απηέο ζα πξνζδηνξίδνπλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο θαη 

απνηεινχλ ζπλέρεηα / πξνζαξκνγή ησλ απνηειεζκάησλ ηεο δηαγλσζηηθήο 

κειέηεο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000 

8. Σε δεκηνπξγία / ζπγγξαθή Οδεγηψλ Δξγαζίαο (ηερληθψλ ιεπηνκεξεηψλ 

ηνλ ηξφπν εθηέιεζεο κηαο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο) φπνπ θξίλεηαη ζθφπηκν 

9. Σε ζηαδηαθή εθαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζζνχλ ηπρφλ 

δπζιεηηνπξγίεο θαη λα δηνξζσζνχλ. 

10. Σελ αίηεζε ζε Φνξέα Πηζηνπνίεζεο γηα επηζεψξεζε ηνπ ΢ΓΠ θαη 

ρνξήγεζε Πηζηνπνηεηηθνχ ISO 9000 (εθφζνλ απνθαζηζηεί απφ ηε Γηνίθεζε 

ηεο επηρείξεζεο). 
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Μεηά ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ ε επηρείξεζε θαιεί έλα Φνξέα 

Πηζηνπνίεζεο λα δηαπηζηψζεη ηελ νξζή εθαξκνγή ηνπ ΢ΓΠ θαη ηε ζπκκφξθσζε ηνπ 

κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2000, πξνθεηκέλνπ λα ηεο ρνξεγήζεη 

Πηζηνπνηεηηθφ ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο θαηά ISO 9001:2000. 

 

Οη ελέξγεηεο ζπλήζσο πεξηιακβάλνπλ ηα παξαθάησ βήκαηα: 

 Παξαιαβή πιεξνθνξηαθνχ πιηθνχ απφ ην Φνξέα Πηζηνπνίεζεο 

 ΢πκπιήξσζε θαη ππνβνιή Αίηεζεο Πηζηνπνίεζεο, Δξσηεκαηνινγίνπ 

Απηναμηνιφγεζεο, θαη Δγγξάθσλ ηνπ ΢ΓΠ ηεο επηρείξεζεο 

 Αξρηθέο ζπλνκηιίεο – αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ (δηαδηθαζίεο γηα ηε ρνξήγεζε 

ηνπ Πηζηνπνηεηηθνχ, ρξνληθή δηάξθεηα, θφζηνο) 

 Πξνθαηαξθηηθέο Δπηζεσξήζεηο Αμηνιφγεζεο (εθφζνλ απαηηεζνχλ) 

 Δπηζεψξεζε Αμηνιφγεζεο (Αξρηθή επηζεψξεζε πηζηνπνίεζεο) 

 Υνξήγεζε ηνπ Πηζηνπνηεηηθνχ 

 

Σν ΢ΓΠ απαηηείηαη λα επηζεσξείηαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, γηα λα 

επηβεβαηψλεηαη κε βάζε αληηθεηκεληθά θξηηήξηα φηη νη απαηηήζεηο, πνπ ην ΢ΓΠ 

θαζηεξψλεη, εθαξκφδνληαη θαη φηη είλαη επαξθείο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο 

πνηφηεηαο. ΢ην πιαίζην απηφ, γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ Πηζηνπνηεηηθνχ απφ ηελ 

επηρείξεζε, ν Φνξέαο πνπ ην έρεη ρνξεγήζεη πξνβαίλεη ζε: 

− Σαθηηθέο Δπηζεσξήζεηο Δπηηήξεζεο 

− Δπαλαιεπηηθέο Δπηζεσξήζεηο Αμηνιφγεζεο 

− Δηδηθέο Δπηζεσξήζεηο 

Η δηάξθεηα ηζρχνο ηνπ Πηζηνπνηεηηθνχ ζπκκφξθσζεο αλαγξάθεηαη 

ππνρξεσηηθά ζην πηζηνπνηεηηθφ πνπ ρνξεγείηαη απφ ην θνξέα θαη ε επηρείξεζε. Ο 

νξγαληζκφο νθείιεη – εθφζνλ επηζπκεί επαλαπηζηνπνίεζε - λα δεηήζεη 

επαλαμηνιφγεζε απφ ην Φνξέα ζε εχινγν ρξνληθφ δηάζηεκα πξηλ ηε ιήμε ηνπ 

πηζηνπνηεηηθνχ, αλάινγα κε ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ εθάζηνηε Φνξέα. 
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ΑΝΑΡΤΥΞΗ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 

ΡΟΙΟΤΗΤΑΣ 

ΕΡΙΛΟΓΗ  ΤΟΥ ΦΟ΢ΕΑ 

ΡΙΣΤΟΡΟΙΗΣΗΣ 

ΕΛΕΓΧΟΣ Γ΢ΑΡΤΗΣ 

ΤΕΚΜΗ΢ΙΩΣΗΣ ΤΟΥ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 

ΕΡΙΘΕΩ΢ΗΣΗ 

ΡΙΣΤΟΡΟΙΗΣΗ ΚΑΙ 

ΚΑΤΑΧΩ΢ΗΣΗ 

ΝΑΙ 

 

ΕΡΙΘΕΩ΢ΗΣΗ 

ΕΡΙΤΗ΢ΗΣΗΣ 

ΡΛΗ΢ΟΥΝΤΑΙ ΟΙ 

ΑΡΑΙΤΗΣΕΙΣ ΤΟΥ 

Ρ΢ΟΤΥΡΟΥ ; 

ΡΛΗ΢ΟΥΝΤΑΙ ΟΙ 

ΑΡΑΙΤΗΣΕΙΣ ΤΟΥ 

Ρ΢ΟΤΥΡΟΥ ; 

ΡΛΗ΢ΟΥΝΤΑΙ ΟΙ 

ΑΡΑΙΤΗΣΕΙΣ ΤΟΥ 

Ρ΢ΟΤΥΡΟΥ ; 

ΕΡΙΘΕΩ΢ΗΣΗ 
ΕΡΑΝΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 

ΣΥΝΕΧΙΣΗ ΤΗΣ 

ΡΙΣΤΟΡΟΙΗΣΗΣ 

ΑΦΑΙ΢ΕΣΗ 

ΡΙΣΤΟΡΟΙΗΣΗΣ 

ΔΙΟ΢ΘΩΤΙΚΕΣ 

ΕΝΕ΢ΓΕΙΕΣ 
ΟΧΙ 

ΟΧΙ 

ΣΥΜΛΗ΢ΩΣΗ 

ΔΙΑΣΤΗΜΑΤΟΣ 

ΡΙΣΤΟΡΟΙΗΣΗΣ 

ΣΥΝΕΧΙΣΗ ΤΗΣ 

ΡΙΣΤΟΡΟΙΗΣΗΣ 

ΟΧΙ 

ΝΑΙ 

ΝΑΙ 

΢χιμα 2.3 : Διαδικαςία πιςτοποίθςθσ ςφμφωνα με το πρότυπο ISO 9001 (ΜΕ-ΣΠΔΠ ΣΕΕ, 2008) 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 3. Βιβλιογραφικό αναςκόπηςη 

3.1 Γενικϊ  

Σν πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO  πξνζειθχεη ην ελδηαθέξνλ φινπ ηνπ 

επηρεηξεκαηηθνχ θφζκνπ εμαηηίαο ηεο επξείαο πηνζέηεζεο ηνπ απφ ρηιηάδεο 

νξγαληζκνχο αιιά θαη ιφγν ηνπ θαηλνκέλνπ „ληφκηλν‟ πνπ παξαηεξείηαη απφ ηελ 

επίδξαζε ησλ πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ ζηνπο αληαγσληζηέο θαη πξνκεζεπηέο 

ηνπο, παξφιε ηελ αβεβαηφηεηα πνπ ππάξρεη γηα ηελ πξαγκαηηθή σθειηκφηεηα ηνπ. 

Γεθάδεο είλαη νη επηζηεκνληθέο έξεπλεο πνπ έρνπλ αζρνιεζεί ηα ηειεπηαία 

ρξφληα κε ηελ απνζαθήληζε δηάθνξσλ παξακέηξσλ ζρεηηθψλ κε ηελ εθαξκνγή θαη 

ρξήζε ηνπ πξνηχπνπ φπσο είλαη ηα θίλεηξα γηα ηελ πηζηνπνίεζε, ηα νθέιε θαη νη 

δπζθνιίεο πξν θαη κεηά ηελ πηζηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ θαη άιια. Η θάζε έξεπλα 

εζηηάδεη ην ελδηαθέξνλ ηεο ζε ζπγθεθξηκέλεο παξακέηξνπο θαη ρξεζηκνπνηεί 

δηαθνξεηηθέο κεηαβιεηέο γηα ηελ εμαγσγή ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο. Κνηλφο ζηφρνο 

φισλ είλαη ε θαιχηεξε απεηθφληζε ηεο πξαγκαηηθφηεηαο ψζηε λα εληνπηζηνχλ ηα 

πεξηζψξηα βειηίσζεο ζε νξηζκέλνπο ηνκείο θαη λα δεκηνπξγεζεί πξνβιεκαηηζκφο γηα 

ηα ελδερφκελα πξνβιήκαηα ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ. 

Σν δεηγκαηνιεπηηθφ πιαίζην ησλ εξεπλψλ είλαη ζπλήζσο πεξηνξηζκέλν 

γεσγξαθηθά ή/θαη  κε βάζε ηνλ ηνκέα απαζρφιεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Οη 

παξάκεηξνη πνπ κειεηψληαη απφ ηελ πιεηνςεθία ησλ εξεπλψλ αλαθέξνληαη ζε έλα ή 

πεξηζζφηεξα απφ ηα ρξνληθά ζηάδηα πηζηνπνίεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ην πξφηππν. 

Γειαδή: 

1. Πξηλ κπεη ε επηρείξεζε ζηε δηαδηθαζία ηεο πηζηνπνίεζεο. 

2. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο πξνζπάζεηαο ε επηρείξεζε λα εληαρηεί ζην 

πξφηππν. 

3. Μεηά ηελ πηζηνπνίεζε ηεο επηρείξεζεο.  

4. Σα κειινληηθά ζρέδηα ηεο επηρείξεζεο. 

΢ε θάζε κηα απφ ηεο ηέζζεξηο παξαπάλσ θάζεηο πνπ πεξλά θάζε πηζηνπνηεκέλε 

κε ISO 9000 επηρείξεζε εμεηάδνληαη ζπλήζσο θάπνηεο απφ ηηο θχξηεο παξακέηξνπο.  
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΢πγθεθξηκέλα: 

1. Πξηλ κπεη ε επηρείξεζε ζηε δηαδηθαζία ηεο πηζηνπνίεζεο 

 Σν αξρηθφ θίλεηξν  πνπ ψζεζε ηελ επηρείξεζε λα πξνβεί ζε 

πηζηνπνίεζε κε ην πξφηππν ISO 9001. 

 Αλ ε επηρείξεζε ήηαλ ήδε πηζηνπνηεκέλε κε θάπνην άιιν 

πξφηππν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο πξηλ εθθηλήζεη ηηο δηαδηθαζίεο 

πηζηνπνίεζήο κε ην πξφηππν ISO 9001.  

 Σα θξηηήξηα επηινγήο θνξέα πηζηνπνίεζεο. 

 

2. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο πξνζπάζεηαο ε επηρείξεζε λα εληαρηεί ζην πξφηππν 

 Σηο δπζθνιίεο πνπ αληηκεηψπηζε ε επηρείξεζε γηα λα εληαρηεί 

ζην πξφηππν. 

 Σνλ ξφιν ηνπ ζπκβνχινπ επηρεηξήζεσλ ηνπ θνξέα 

πηζηνπνίεζεο. 

 

3. Μεηά ηελ πηζηνπνίεζε ηεο επηρείξεζεο 

 Αλ γίλνληαη κεηξήζεηο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πξφηππνπ 

ISO 9000 εληφο ηεο επηρείξεζεο 

 Σα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη ε επηρείξεζε ζηελ 

δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ 

 Σα νθέιε πνπ έρεη ε επηρείξεζε κε ηελ πηζηνπνίεζε ηεο. 

 Αλ ην αξρηθφ θίλεηξν γηα πηζηνπνίεζε ηεο επηρείξεζεο έρεη 

ηειηθά επηηεπρζεί. 

 Αλ ην ρξνληθφ θαη νηθνλνκηθφ θφζηνο ηεο δηαηήξεζεο ηνπ 

πξνηχπνπ εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλεη ε 

επηρείξεζε . 

 

4. ΢ηα κειινληηθά ζρέδηα ηεο επηρείξεζεο 

 Αλ ε επηρείξεζε ζθνπεχεη ζηελ δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001 θαη γηαηί. 

 Αλ ε επηρείξεζε ζρεδηάδεη ηελ πηζηνπνίεζε ηεο θαη κε άιιν 

πξφηππν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο  εθηφο ηνπ ISO 9001 θαη γηαηί. 
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Η δηεξεχλεζε ησλ παξαπάλσ παξακέηξσλ γίλεηαη πάλσ ζε βαζηθνχο άμνλεο 

ιεηηνπξγίαο ησλ επηρεηξήζεσλ, φπνπ απηφ είλαη εθηθηφ. Οη θχξηνη άμνλεο δηεξεχλεζεο 

είλαη : 

 Η επζχλε ηεο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο 

 Η ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

 Οη ζρέζεηο κε ηνπο πξνκεζεπηέο 

 Οη εξγαδφκελνη ζηελ επηρείξεζε  

 Οη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαη ηεθκεξίσζεο 

ηεο επηρείξεζεο 

 Η νηθνλνκηθή απφδνζε ηεο επηρείξεζεο 

 

Γηα ηελ εμαγσγή ηνπ πιεζηέζηεξνπ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ζπκπεξάζκαηνο, ζηηο 

έξεπλεο γίλνληαη ζπζρεηίζεηο ησλ παξαπάλσ παξακέηξσλ θαη ησλ αμφλσλ 

δηεξεχλεζεο θαη νξηνζέηεζε ηνπ δείγκαηνο κε βάζε ην κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ, 

ηνλ ηνκέα απαζρφιεζεο ή ηνλ γεσγξαθηθφ ηνπο ηφπν. 

Σα ζπγθεληξσηηθά ζπκπεξάζκαηα γηα ηηο ζεκαληηθφηεξεο παξακέηξνπο 

εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ, ζχκθσλα κε ηελ ππάξρνπζα βηβιηνγξαθία, ζπλνςίδνληαη 

ζηα παξαθάησ θεθάιαηα. 

 

3.2 Κύνητρα επιχειρόςεων για πιςτοπούηςη 

 

Ο πξσηαξρηθφο ζθνπφο ηεο δεκηνπξγίαο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 ήηαλ ε ρξήζε 

ηνπ απφ ηηο επηρεηξήζεηο σο απνδεηθηηθφ ηεο παξερφκελήο πςειήο πνηφηεηαο θαη ε 

βειηίσζε ηεο ζέζεσο ηεο ζηελ αγνξά εξγαζίαο. Καζψο, φκσο, ν αξηζκφο ησλ 

πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ ζπλερψο απμάλεηαη, ε πηζηνπνίεζε ηείλεη λα γίλεη 

πεξηζζφηεξν κία απφ ηηο πξνυπνζέζεηο επηβίσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, παξά έλα 

ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο.  

Παξφιν πνπ ππάξρνπλ πνιιέο απφςεηο ζρεηηθά κε ην ζέκα ησλ θηλήηξσλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ γηα ηελ πηζηνπνίεζε ηνπο κε ην πξφηππν, θαηά θνηλή νκνινγία ε 

πηζηνπνίεζε είλαη ην πξψην θαη ζεκαληηθφηεξν βήκα ζηελ πηνζέηεζε ελφο 
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ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ην νπνίν νδεγεί ζηελ ζπλερή βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο. 

Σα θίλεηξα ησλ επηρεηξήζεσλ γηα πηζηνπνίεζε είλαη ζηηο πεξηζζφηεξεο έξεπλεο 

δηαρσξηζκέλα ζε δχν νκάδεο: ηα εμσηεξηθά θαη ηα εζσηεξηθά θίλεηξα. Σα εμσηεξηθά 

θίλεηξα ζρεηίδνληαη κε ηηο αλάγθεο γηα βειηίσζε ηεο θήκεο θαη ηνπ κάξθεηηλγθ ηεο 

επηρείξεζεο, ελψ ηα εζσηεξηθά θίλεηξα ζρεηίδνληαη κε ηελ βειηίσζε ηεο εζσηεξηθήο 

νξγάλσζεο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ αχμεζε 

ησλ πσιήζεσλ. 

 Οη πεξηζζφηεξεο έξεπλεο ζην παξειζφλ έρνπλ θαηαιήμεη ζην ζπκπέξαζκα φηη 

ηα εμσηεξηθά θίλεηξα είλαη απηά πνπ έρνπλ σζήζεη ηελ πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ 

λα πξνρσξήζνπλ ζε πηζηνπνίεζε κε ην πξφηππν ISO 9001.  

΢ρεηηθφ κε ηελ απφθηεζε θαιχηεξεο θήκεο ηεο επηρείξεζεο απνδείρζεθε ην 

ηζρπξφηεξν θίλεηξν γηα 16 απφ ηηο 20 κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο ζηελ έξεπλα ησλ 

Rayner and Porter (1991). Δπίζεο ζε έξεπλα ζηε ζνπεδηθή βηνκεραλία, ε βειηίσζε 

ηεο θήκεο θάλεθε λα είλαη κε κεγάιε δηαθνξά ην πην ζεκαληηθφ θίλεηξν, φηαλ ηα 

θίλεηξα ζρεηηθά κε ηελ αχμεζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ήξζαλ δεχηεξα ζε 

ζεκαληηθφηεηα θαη ηα θίλεηξα λνκηθψλ απαηηήζεσλ απνδείρζεθαλ λα κελ 

επεξεάδνπλ ζρεδφλ θαζφινπ ηελ απφθαζε ησλ επηρεηξήζεσλ λα πηζηνπνηεζνχλ 

(Carlsson and Carlsson, 1996).  

Αληηζέησο, ζε πέληε επηρεηξήζεηο πνπ εμεηάζηεθαλ απφ ηνπο Withers and 

Ebrahimpour (1996) ζηηο ΗΠΑ κφλν ε κία δήισζε φηη ν ιφγνο πνπ νδεγήζεθε ζε 

πηζηνπνίεζε ήηαλ νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο. Δπίζεο, ζε έξεπλα ησλ Tsiotras 

and Gotzamani (1997) ζε 84 ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ε βειηίσζε ηεο εζσηεξηθήο 

νξγάλσζεο θαη ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ήηαλ ηα πην ζεκαληηθά θίλεηξα, ελψ ε 

βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ήηαλ ην ιηγφηεξν ζεκαληηθφ θίλεηξν. 

΢ε έξεπλα ησλ Lipovatz et al. (1999) ζε 111 ειιεληθέο επηρεηξήζεηο, ε αλάγθε 

γηα πξνζαξκνγή ζηηο δηεζλήο θαη εγρψξηεο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο (32 θαη 18 ηνηο 

εθαηφ αληίζηνηρα) θάλεθε λα είλαη ην ηζρπξφηεξν θίλεηξν πηζηνπνίεζεο. Απηφο ν 

ιφγνο επεξέαζε πεξηζζφηεξν ηηο ρεκηθέο βηνκεραλίεο, ελψ ην θίλεηξν γηα ηελ 

πιεηνςεθία ησλ βηνκεραληψλ ηξνθίκσλ απνδείρζεθε λα είλαη ε πηνζέηεζε ηεο 

πνηφηεηαο σο πξνηεξαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 
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΢πλνιηθά απφ ηε βηβιηνγξαθία νη επηρεηξήζεηο πνπ επηδηψθνπλ ηελ πηζηνπνίεζή 

ηνπο κε ην πξφηππν ISO 9001 παξαθηλνχληαη απφ θίλεηξα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα 

παξαθάησ : 

1. Βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο θήκεο ηεο απνθηψληαο 

παξάιιεια δηεζλή αλαγλψξηζε (Arauz and Suzuki, 2004; Poksinska et al., 

2002; Subba Rao et al., 1997; Tsiotras and Gotzamani 1996). 

2. Βειηησκέλε νηθνλνκηθή απφδνζε κέζσ ηεο επίηεπμεο πςειψλ πσιήζεσλ θαη 

ηεο αλάπηπμεο ηεο εκπνξίαο, απμάλνληαο ην κεξίδηφ ηνπο ζηε αγνξά ή 

θαηαθηψληαο λέεο αγνξέο, π.ρ. εμαγσγέο (Beattie and Sohal, 1999; Arauz and 

Suzuki, 2004; Tsiotras and Gotzamani, 1996). 

3. Απμεκέλε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, πξνζθέξνληαο απνηειεζκαηηθφηεξε θαη 

βειηησκέλε εμππεξέηεζε κέζσ ηνπ θαιχηεξνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηηο 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ (Poksinska et al., 2002; Arauz and Suzuki, 2004; 

Beattie and Sohal, 1999; Lipovatz et al., 1999; Mezher and Ramadan, 1999; 

Subba Rao et al., 1997). 

4. Απμεκέλν έιεγρν ηνπ θφζηνπο θαη βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

πξντφλησλ κέζσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ θαηά ηε ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ηεο 

βειηίσζεο ηεο ζπλέπεηαο ησλ εζσηεξηθψλ δηεξγαζηψλ (Corbett and Montes, 

2002;  Poksinska et al., 2002; Mezher and Ramadan, 1999; Beattie and Sohal, 

1999; Terlaak and King, 2005). 

5. Δπίηεπμε πςειψλ επηπέδσλ εγεζίαο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο θαη δεκηνπξγία ζηνπο 

εξγαδφκελνπο ζηνλ νξγαληζκφ θνπιηνχξαο πνηφηεηαο ψζηε ε πνηφηεηα λα 

απνηειεί αληηθείκελν ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηνπ νξγαληζκνχ (Briscoe et 

al., 2005; Corbett and Montes, 2002). 

6. Βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ ηνπ νξγαληζκνχ κε ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπ, αιιά θαη 

επηινγή πεξηζζφηεξν ηθαλψλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο πξνκεζεπηψλ (Subba Rao et 

al., 1997; Terlaak and King, 2005). 

7. Κίλεηξν πνπ επίζεο αλαθέξεηαη, ίζσο ιηγφηεξν ζπρλά, είλαη θαη ην γεγνλφο φηη 

νη επηρεηξήζεηο πνπ πηζηνπνηνχληαη δείρλνπλ λα «κεγαιψλνπλ» (Terlaak and 

King, 2005), θξνληίδνληαο παξάιιεια γηα ηελ αλάπηπμε ησλ αλζξσπίλσλ 

πφξσλ ηνπο (Subba Rao et al.,1997). 
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Πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ ζπζρεηίζεη ηα αξρηθά θίλεηξα κε ηελ απφδνζε θαη ηελ 

θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο κεηά ηελ πηζηνπνίεζε (Tsiotras and Gotzamani, 1996; 

Buttle, 1997; Jones et al., 1997) θαη νη πεξηζζφηεξνη έρνπλ θαηαιήμεη φηη νη 

επηρεηξήζεηο πνπ πηζηνπνηήζεθαλ νξκψκελνη απφ θάπνην εζσηεξηθφ θίλεηξν 

απνθνκίδνπλ πεξηζζφηεξα νθέιε θαη βειηηψλνληαη πξννδεπηηθά. 

 

3.3 Κριτόρια επιλογόσ φορϋα πιςτοπούηςησ 
 

Απφ έξεπλεο έρεη δηαπηζησζεί φηη ν εκπνξηθφο αληαγσληζκφο κεηαμχ θνξέσλ 

πηζηνπνίεζεο θαη ε ηάζε γηα κείσζε ηνπ θφζηνπο, νδεγεί θαη ζηε κείσζε ηεο 

πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο. 

 Δίλαη γλσζηφ φηη ε αληαπφθξηζε ηεο βηνκεραλίαο ζηελ πηνζέηεζε ησλ πξνηχπσλ 

ηεο νηθνγέλεηαο ISO 9000 δελ είρε πξνεγνχκελν ζηελ ηζηνξία ηεο ηππνπνίεζεο θαη ην 

γεγνλφο φηη ε ζπκκφξθσζε ελφο ΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο κε ην πξφηππν 

κπνξεί λα πηζηνπνηεζεί, νδήγεζε ζηελ επξεία πηνζέηεζή ηνπ απφ ηε βηνκεραλία 

παγθνζκίσο. Οη θνξείο πηζηνπνίεζεο απνθηνχλ ηε δπλαηφηεηα λα πηζηνπνηνχλ ηα 

΢ΓΠ εθφζνλ δηαπηζηεπηνχλ απφ έλαλ νξγαληζκφ δηαπίζηεπζεο. Παξ' φια απηά, ηα 

αληηθξνπφκελα εκπνξηθά ζπκθέξνληα θαη νη πξαθηηθέο θάπνησλ θνξέσλ 

πηζηνπνίεζεο δεκηνχξγεζαλ ακθηβνιίεο ζηελ αγνξά γηα απηά ηα πξφηππα. 

Οη θνξείο δηαπίζηεπζεο αληηκεησπίδνπλ παξφκνηα πξνβιήκαηα κε πην 

εθηεηακέλν έιεγρν ησλ δηαπηζηεπκέλσλ θνξέσλ θαη κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ 

θνξέσλ πηζηνπνίεζεο. Έρεη πξνηαζεί ν ζπλππνινγηζκφο ηεο αλάδξαζεο απφ ηνπο 

ηειηθνχο πειάηεο θαη ε επηβξάβεπζε κε ζθνπφ ηελ παξνρή θηλήηξσλ γηα πγηή 

ζπλαγσληζκφ. 

Ο Hutchins (1993) εθθξάδεη ηελ άπνςε φηη νη επηζεσξεηέο πνηφηεηαο ζπλήζσο 

δελ είλαη γλψζηεο ησλ εμεηδηθεπκέλσλ δηαδηθαζηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ ησλ πειαηψλ 

ηνπο. Απηφ αλαπφθεπθηα νδεγεί ζε θαθήο πνηφηεηαο επηζεσξήζεηο πνπ ζέηνπλ ζε 

θίλδπλν ηελ αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο. 

Δπίζεο, ν Williamson (1996) έγξαςε φηη ππάξρεη ζχγρπζε ηεο θηινζνθίαο πνπ 

αθνξά ηελ θαηάιιειε θαζνδήγεζε ησλ θνξέσλ πηζηνπνίεζεο πξνο ηελ επηρείξεζε. 

Πηζηεχεη φηη νη επηζεσξεηέο δίλνπλ πεξηζζφηεξε πξνζνρή ζην αλ νη πειάηεο ηνπο 

θξαηάλε ηα αξρεία ηεθκεξίσζεο ηεο πνηφηεηαο, παξά ζηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ.  
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Οη Fiorentino and Perigord (1994) φξηζαλ ην αληηθείκελν απαζρφιεζεο ησλ 

επηζεσξεηψλ πνηφηεηαο σο έλα επάγγεικα ζπλερνχο εθπαίδεπζεο. Δθθξάδνπλ ηελ 

άπνςε φηη φπσο νη επηρεηξήζεηο σζνχληαη απφ ην πξφηππν λα αιιάδνπλ θαη λα 

βειηηψλνληαη ζπλερψο ζχκθσλα κε ην πεξηβάιινλ, έηζη θαη νη επηζεσξεηέο πνηφηεηαο 

πξέπεη λα αληηπξνζσπεχνπλ έλα ξφιν πνπ λα δίλεη έκθαζε ζηελ ζπλερή βειηίσζε 

ησλ πειαηψλ ηνπο. 

Ο ξφινο ηνπ επηζεσξεηή πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηνλ Sakofsky (1993) είλαη πνιχ 

θξίζηκνο. Ο ζπγγξαθέαο πηζηεχεη φηη φζν πην πνιιέο επηρεηξήζεηο πηζηνπνηνχληαη 

ηφζν αλεβαίλεη θαη ε πνηφηεηα ησλ παξνρψλ απφ ηνπο θνξείο πηζηνπνίεζεο ε νπνία 

βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα βειηησζνχλ γεληθφηεξα πέξα απφ ηα ζηελά φξηα ηεο 

απφθηεζεο ηεο πηζηνπνίεζεο θαηά ην πξφηππν ISO. Έηζη πνιιέο επηρεηξήζεηο 

επηιέγνπλ ηνλ θνξέα πηζηνπνίεζεο ζχκθσλα κε ην θαηά πφζν ζα κπνξνχζε ε 

ζπκβνιή ηνπ ζηελ επηρείξεζε λα σθειεί ηελ επηρείξεζε θαη ηελ νξγάλσζε ηεο ζε 

φινπο ηνπο ηνκείο. 

Γελ βξέζεθαλ έξεπλεο κέηξεζεο ζεκαληηθφηεηαο ησλ δηαθφξσλ θξηηεξίσλ 

επηινγήο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο παξά κφλν αλαθνξέο. Η επηινγή θνξέα 

πηζηνπνίεζεο φπσο αλαθέξεηαη ζηε δηαζέζηκε βηβιηνγξαθία γίλεηαη κε βάζε ηα 

παξαθάησ θξηηήξηα : 

 

 Γηεζλήο αλαγλψξηζε θαη αμηνπηζηία 

 Σν θφζηνο ηεο πξνζθνξάο πνπ πξνζθέξεη ν θνξέαο 

 Δκπεηξία πνπ θαίλεηαη απφ ην δηεπξπκέλν πειαηνιφγην ηνπ θνξέα 

 Η ηπρφλ εμεηδίθεπζε ζε ζπγθεθξηκέλεο γξακκέο παξάγσγεο ή ππεξεζίεο 

 Σα πξνζφληα θαη νη ηθαλφηεηεο ησλ ζηειερψλ 

 Οη δηαπηζηεχζεηο ζπκθψλα κε ηα ππάξρνληα γηα ηνπο θνξείο εηδηθά 

πξφηππα 

 Η ειαζηηθφηεηα ηνπ θνξέα ζε ηπρφλ ειιείςεηο θαηά ηελ επηζεψξεζε 

 Σα πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ ηπρφλ παξέρεη ν θνξέαο γηα ηε 

δηεπθφιπλζε ηεο δηαδηθαζίαο πηζηνπνίεζεο 
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3.4 Δυςκολύεσ κατϊ τη διαδικαςύα προετοιμαςύασ για πιςτοπούηςη 
 

΢ε έξεπλεο ζπρλά εμεηάδνληαη νη δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο 

ζηελ πξνζπάζεηα ηνπο λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν. Οη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο 

δπζθνιίεο απηέο εληνπίδνληαη ζηελ νξγαλσηηθή δνκή ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ζπρλά 

ζπζρεηίδνληαη απφ ηνπο εξεπλεηέο κε ηηο πηζαλέο δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη 

επηρεηξήζεηο κεηά ηελ πηζηνπνίεζε ζηνπο ίδηνπο ηνκείο. 

Μεξηθέο απφ ηα ζπλήζε πξνβιήκαηα ζηε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο είλαη κεηαμχ 

άιισλ: ε έιιεηςε ηεο δηνηθεηηθήο ζπκκεηνρήο, ε αληίδξαζε ηνπ εξγαηηθνχ 

πξνζσπηθνχ, ε έιιεηςε πξνεγνχκελεο εθπαίδεπζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, ε δπζθνιία 

δεκηνπξγίαο απνηειεζκαηηθνχ δηθηχνπ επηθνηλσλίαο θαη επίζεο, ε δπζθνιία αιιαγήο 

ηεο νξγαλσηηθήο θηινζνθίαο (Whalen and Rahim, 1994). 

΢ηελ έξεπλα ησλ Lipovatz et al. (1998) ζε 111 ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ην 40% 

ηνπ δείγκαηνο αληηκεηψπηζε έληνλε αξλεηηθή αληίδξαζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο 

επηρείξεζεο ζηελ απφθαζε ηεο δηνίθεζεο λα πηζηνπνηεζεί κε ην πξφηππν. Γηα ηελ 

αληίδξαζε απηή θαίλεηαη λα επζχλεηαη ε απφηνκε αχμεζε ησλ γξαθεηνθξαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ (αξρεία ηεθκεξίσζεο, εγγξάθσλ θ.η.ι.). ΢ηελ ίδηα έξεπλα βξέζεθε φηη 

επίζεο πνιχ ζεκαληηθέο δπζθνιίεο είλαη ε αιιαγή ηεο λννηξνπίαο ηεο επηρείξεζεο 

(27%), νη δηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο (18%), παξφιν πνπ ην 22% ηνπ δείγκαηνο 

αλέθεξαλ άιια πξνβιήκαηα σο ηα πην ζεκαληηθά, φπσο ε επηπιένλ εξγαζία πνπ 

απαηηείηαη θαηά ηε πξνεηνηκαζία, ε έιιεηςε ηεο πξνζσπηθήο πξσηνβνπιίαο, ε  

πξνζαξκνγή ζην λέν ηξφπν εξγαζίαο, ε αληίδξαζε ηνπ κεζαίνπ δηνηθεηηθνχ 

πξνζσπηθνχ,  ε δπζπηζηία ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο πηζηνπνίεζεο, ε αμηνιφγεζε 

ησλ πξνκεζεπηψλ θ.α. 

΢ηελ έξεπλα ησλ Vouzas and Gotzamani (2005) ζε ειιεληθέο επηρεηξήζεηο 

θάλεθε φηη ην ζεκαληηθφηεξν πξφβιεκα πνπ αληηκεηψπηζαλ νη πηζηνπνηεκέλεο 

επηρεηξήζεηο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πξνεηνηκαζίαο ήηαλ λα πείζνπλ ηνπο εξγαδνκέλνπο 

γηα ηελ αλαγθαηφηεηα ηνπ ρξφλνπ θαη ηεο επηπιένλ πξνζπάζεηαο πνπ ρξεηάδεηαη ψζηε 

λα εθαξκφζνπλ λέεο κεζφδνπο εξγαζίαο θαη ηξφπνπο επηθνηλσλίαο γηα λα βειηησζεί 

ηελ αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο θαη λα ιπζνχλ πξνβιήκαηα πνηφηεηαο.  
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3.5 Οφϋλη πιςτοπούηςησ 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ ηειηθά επηηπγράλνπλ ηελ πηζηνπνίεζε ησλ ΢ΓΠ ηνπο θαηά 

ISO 9000 θαίλεηαη λα απνθνκίδνπλ αξθεηά νθέιε. Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 

παξαηεξνχλ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ κεηά ηελ πηζηνπνίεζε ζχκθσλα κε ηελ έξεπλα 

ηνπ Kantner (1997). Σελ ίδηα άπνςε ππνζηεξίδεη θαη ν Calingo (1995) ν νπνίνο 

βξήθε φηη ε εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 νδεγεί ζε θαιχηεξν ζχζηεκα 

πνηφηεηαο, ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη κείσζε ησλ 

πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο. Δπίζεο, ν Haversjo (2000) απέδεημε φηη νη πηζηνπνηεκέλεο 

επηρεηξήζεηο έρνπλ πεξηζζφηεξα θέξδε έλαληη ησλ παξφκνησλ κε πηζηνπνηεκέλσλ 

επηρεηξήζεσλ ράξε ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ.  

Οη Casadesus and Gimenez (2000) ζε έξεπλα ζε Ιζπαληθέο πηζηνπνηεκέλεο 

επηρεηξήζεηο, βξήθαλ φηη ην 65% ηνπ δείγκαηνο δήισζε πνιχ ζεκαληηθά 

επσθειεκέλν απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ ζε εζσηεξηθά ζέκαηα (αλζξψπηλν 

δπλακηθφ θαη επηθνηλσλίεο), ζε εμσηεξηθά ζέκαηα (ηθαλνπνίεζε πειαηψλ) θαη ζε 

νηθνλνκηθά ζέκαηα (κεξίδην αγνξάο θαη πσιήζεηο). 

 Σα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ νη πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο θαη αλαθέξνληαη ζηηο 

ζρεηηθέο έξεπλεο, ζπλήζσο δηαθξίλνληαη ζε δχν θαηεγνξίεο, ηα εζσηεξηθά θαη ηα 

εμσηεξηθά, ηα ζεκαληηθφηεξα ησλ νπνίσλ αλαθέξνληαη παξαθάησ: 

Δμσηεξηθά: 

- Η εηθφλα θαη ε θήκε ηεο επηρείξεζεο παξνπζηάδεηαη βειηησκέλε θαη ην επίπεδν 

εκπηζηνζχλεο ζε απηήλ απμεκέλν (Corbett and Luca, 2002; Tsiotras and Gotzamani, 

1996). 

- Οη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηθαλνπνηνχληαη θαζψο νη επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ ζε 

απηνχο βειηηψλνληαο ηηο ζρέζεηο ηνπο καδί ηνπο, δηαηεξψληαο ηνπο ππάξρνληεο 

πειάηεο θαη απνθηψληαο λένπο (van den Heuvel et al., 2005; Chow-Chua et al., 2003; 

Casadesus and Gimenez, 2000; Mezher and Ramadan, 1999; Tsiotras and Gotzamani, 

1996). 

- Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη είλαη πςειφηεξεο πνηφηεηαο 

(Casadesus and Gimenez, 2000; Huarng et al.,1999). 
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- Απνθηάηαη ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα απφ ηε ρξήζε ηεο πηζηνπνίεζεο σο εξγαιείν 

πξνβνιήο, κεηαηξέπνληαο ηελ επηρείξεζε ζε πην ειθπζηηθφ πξνκεζεπηή γηα άιιεο 

επηρεηξήζεηο (Buttle, 1997; Tsiotras and Gotzamani, 1996). 

Δζσηεξηθά: 

- Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ησλ θεξδψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο θαζψο επίζεο θαη 

πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο (Corbett et al., 2004; Chow-Chua et al., 2003; 

Schellinck and Rosson, 2001; Buttle, 1997). 

 

- Βειηησκέλε νηθνλνκηθή επίδνζε θπξίσο κέζσ ηεο ζεκαληηθήο κείσζεο ηνπ θφζηνπο 

θαη ησλ ιαζψλ. Δπηηπγράλεηαη κε ηε βειηίσζε ησλ εζσηεξηθψλ νξγαλσηηθψλ θαη 

επηθνηλσληαθψλ πξαθηηθψλ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηε ζπζηεκαηηθή θαηαγξαθή ηνπο 

(Corbett et al., 2004; Chow-Chua et al., 2003; Lipovatz et al., 1999; Huarng et al., 

1999). 

- Απμεκέλε επηρεηξεζηαθή απνηειεζκαηηθφηεηα ιφγσ θαιχηεξεο δηαρείξηζεο ε νπνία 

νθείιεηαη ζηνλ θαζνξηζκφ, ηελ ηππνπνίεζε, ην ζπλερή έιεγρν θαη ηε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ (van den Heuvel et al.,2005; Mezher et al., 2005; 

Casadesus and Gimenez, 2000; Mezher and Ramadan, 1999; Buttle, 1997; Tsiotras 

and Gotzamani, 1996). 

 

- Καιχηεξν πιαίζην αμηνιφγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ πξνκεζεπηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ (Tsiotras and Gotzamani, 1996). 

 

- Βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο πνπ νθείιεηαη θπξίσο ζηε κεγαιχηεξε γλψζε ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ πξνβιεκάησλ θαη ζηελ ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ, ε νπνία ζπλήζσο 

παξέρεη άκεζε θαη εχθνιε επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ απηψλ, πξνζδίδνληαο έηζη ζηνλ 

νξγαληζκφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ρσξίο επηπιένλ ηερλνινγηθέο επελδχζεηο 

(Corbett et al., 2004; Chow-Chua et al., 2003; Mezher and Ramadan, 1999; Tsiotras 

and Gotzamani, 1996) 

 

-Άιια νθέιε πνπ επηζεκαίλνληαη είλαη ε αιιαγή θνπιηνχξαο ζηνλ νξγαληζκφ πνπ 

βνεζάεη ζηελ θαιχηεξε ζχιιεςε γηα ηελ πνηφηεηα (Lee et al., 1999) κέζα απφ 

ζπλερείο κεηξήζεηο γηα ηε βειηίσζή ηεο (van den Heuvel et al., 2005). Δπίζεο, ε 

πηζηνπνίεζε ελφο νξγαληζκνχ κε βάζε ηε ζεηξά πξνηχπσλ ISO 9000 απνηειεί 
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ζπλήζσο ηε βάζε γηα ηελ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ελφο ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο (Mezher et al., 2005; Lee et al., 1999). 

 

΢ηελ έξεπλα ησλ Lipovatz et al. (1998) ζε 111 ειιεληθέο επηρεηξήζεηο ηα 

ζεκαληηθφηεξα νθέιε απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ απνδείρζεθαλ λα είλαη είηε 

ηερληθνχ ραξαθηήξα, είηε ζρεηηθά κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ησλ επηρεηξήζεσλ. 

΢ρεδφλ ην κηζφ ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη ζεσξεί πνιχ ζεκαληηθφ ην φθεινο ζηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ ή παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 

ελψ έλα κεγάιν πνζνζηφ δήισζε φηη ην ζεκαληηθφηεξν φθεινο είλαη ε βειηίσζε ηεο 

εζσηεξηθήο νξγάλσζεο ιφγσ ησλ αξρείσλ ηεθκεξίσζεο πνπ απαηηεί ην πξφηππν. 

΢ηνλ ηνκέα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ην φθεινο πνπ αλαδείρζεθε απφ ην ζχλνιν 

ηνπ δείγκαηνο σο ην πην ζεκαληηθφ, είλαη ε βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ 

ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ θάλεθαλ λα 

επσθεινχληαη πεξηζζφηεξν απφ ηελ αχμεζε ηεο νκαδηθφηεηαο θαη νη πνιπεζληθέο 

επηρεηξήζεηο απφ ηε βειηίσζε ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ. 

  

  

3.6 Προβλόματα πιςτοποιημϋνων επιχειρόςεων 

 

Δθηφο φκσο απφ ηα θίλεηξα πνπ ππάξρνπλ θαη ηα νθέιε πνπ απνθνκίδνπλ νη 

επηρεηξήζεηο πνπ απνθαζίδνπλ λα εγθαηαζηήζνπλ έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο, ππάξρνπλ θαη ηα πξνβιήκαηα πνπ ζπλαληνχλ νη επηρεηξήζεηο, αθελφο 

θαζψο νδεχνπλ πξνο ηελ πηζηνπνίεζε, θαη αθεηέξνπ κεηά απφ απηήλ, φηαλ 

εθαξκφδνπλ έλα πηζηνπνηεκέλν ΢ΓΠ θαηά ISO 9000.  

 

 Οη ζρεηηθέο κειέηεο επηζεκαίλνπλ ηα αθφινπζα: 

 

- Γηαδηθαζίεο πνπ αλαπηχζζνληαη ρσξίο ηελ ελεξγή ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

ηεο δηνίθεζεο θαη ρσξίο αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο. Σφηε νη απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ αιιά θαη ην ΢ΓΠ δελ θαηαλννχληαη θαη θαηά ζπλέπεηα δε γίλνληαη 

απνδεθηά απφ ην πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο (Hong and Phitayawejwiwat, 2005; 

Mezher et al., 2005; Tang and Kam, 1999). Σν πξφβιεκα εκθαλίδεηαη θπξίσο ζε 
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επηρεηξήζεηο πνπ θαηαθεχγνπλ ζηελ πηζηνπνίεζε γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ αηηήκαηα 

πειαηψλ ηνπο. 

 

- Σα άκεζα θέξδε θαίλεηαη λα κελ είλαη νηθνλνκηθά, παξά κφλν πνηνηηθά. Σα 

νηθνλνκηθά νθέιε παξνπζηάδνληαη κφλν κεηά απφ κηα ζεκαληηθή πεξίνδν 

βειηησκέλεο επίδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ (Wilson, 2004; Tang and Kam, 1999). 

 

- Σν θφζηνο θαη ν ρξφλνο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ πηζηνπνίεζε. Σν θφζηνο ζπλερίδεη 

λα είλαη παξάγνληαο πξνβιεκαηηζκνχ θαη κεηά ηελ πηζηνπνίεζε ηεο επηρείξεζεο, 

θαζψο αθελφο κελ ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο απνθηνχλ απμεκέλν θφξην εξγαζίαο, 

ηνπιάρηζηνλ ζηελ αξρηθή θάζε θαη αθεηέξνπ επεηδή νκνεηδείο κε πηζηνπνηεκέλεο 

επηρεηξήζεηο θαίλεηαη λα έρνπλ ιηγφηεξα έμνδα ιεηηνπξγίαο θαη επνκέλσο 

πεξηζζφηεξν θαζαξφ θέξδνο έλαληη ησλ πηζηνπνηεκέλσλ (Hong and 

Phitayawejwiwat,  2005; Singels et al., 2001; Mezher and Ramadan, 1999; Tsiotras 

and Gotzamani, 1996). 

 

- Οη επηρεηξήζεηο πνπ πηζηνπνηνχληαη κνηάδεη λα κελ κπνξνχλ λα παξαθνινπζήζνπλ 

επαξθψο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζπγθξνηνχλ ην ΢ΓΠ ηνπο, απνηπγράλνληαο λα ζέζνπλ 

έηζη θαηάιιειν ζχζηεκα επηζεσξήζεσλ. Σν πξφβιεκα απηφ νθείιεηαη ζηελ έιιεηςε 

ζσζηά εθπαηδεπκέλσλ εζσηεξηθψλ επηζεσξεηψλ πνηφηεηαο. Ιδηαίηεξα δηαδηθαζίεο 

πνπ αθνξνχλ ζε δηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο, ζηαηηζηηθέο ηερληθέο, έιεγρν 

αξρείσλ θαη εγγξάθσλ, επζχλε ηεο δηνίθεζεο (αλαζθνπήζεηο), δχζθνια 

εθαξκφδνληαη ζσζηά (Chow-Chua et al., 2003; Douglas et al., 1999; Tsiotras and 

Gotzamani, 1996). 

 

- Η θνπιηνχξα, ν ηξφπνο ζθέςεο θαη εξγαζίαο ησλ αλζξψπσλ κηαο επηρείξεζεο 

δχζθνια αιιάδεη. ΢πρλά παξαηεξείηαη ζηνπο εξγαδφκελνπο απνγνήηεπζε απφ ηε 

ζπλεηδεηνπνίεζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ ζπλαληψληαη ζην λέν ζχζηεκα (Lipovatz et 

al., 1999; Tsiotras and Gotzamani, 1996). 

 

- Σέινο, πξνβιήκαηα πνπ έρνπλ επηζεκαλζεί είλαη ε επηινγή αθαηάιιεινπ θνξέα 

πηζηνπνίεζεο θαη νη δηαθνξεηηθέο απφςεηο αλάκεζα ζηνπο εηζεγεηέο ηνπ ΢ΓΠ θαη ζε 

απηνχο πνπ ηειηθά ην ρεηξίδνληαη (Tsiotras and Gotzamani, 1996). 
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΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ησλ Lipovatz et al. (1998) νη ηξεηο 

θπξηφηεξεο δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο είλαη ε αχμεζε 

ησλ γξαθεηνθξαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, ε έιιεηςε εξγαζηεξίσλ γηα ηε δηαβάζκηζε ησλ 

εξγαιείσλ θαη ε εθαξκνγή ησλ ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ. ΢ηηο πνιπεζληθέο επηρεηξήζεηο 

θαη ζηηο παξνρήο ππεξεζηψλ έλα ζεκαληηθφ κέξνο ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 

αληηκεησπίδνπλ αθνξνχλ ηελ αλάγθε γηα ζπλερή εθπαίδεπζε, ε αιιαγή ηεο 

λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ, ε αχμεζε ηνπ θφξηνπ εξγαζίαο, ε έιιεηςε ζπζηήκαηνο 

ειέγρνπ γηα ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ε αδηαθνξία ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο απαηηήζεηο 

πνηφηεηαο πνπ ππνβάιιεη ην πξφηππν. 

 

 

3.7 Άλλα θϋματα  
 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ησλ δπζθνιηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην 

πξφηππν ISO 9001 κεξηθέο έξεπλεο εμεηάδνπλ: 

 Σνλ ζπλνιηθφ ρξφλν πνπ ρξεηάζηεθαλ (απφ ηελ απφθαζε ηεο 

δηνίθεζεο γηα πηζηνπνίεζε κέρξη θαη ηελ πηζηνπνίεζε) 

 ΢ε πνηνπο ηνκείο ηηο επηρείξεζεο ρξεηάζηεθαλ νινθιεξσηηθέο 

αιιαγέο 

 Σνλ ηξφπνο εθπαίδεπζεο ησλ ζηειερψλ 

 Σν θφζηνο θαη ηνλ ρξφλν εθπαίδεπζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

Η δηάξθεηα ηεο πξνεηνηκαζίαο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ έξεπλα ησλ Lipovatz et 

al. (1998) απνδείρζεθε λα είλαη γηα ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο, 7 έσο 12 κήλεο. Ο 

ρξφλνο απηφο κπνξεί λα ζεσξεζεί κηθξφο ζε ζχγθξηζε κε ηνλ 1,5 ρξφλν πνπ 

αλαθέξζεθε σο ζπλήζεο ρξφλνο ζε έξεπλα ζε επηρεηξήζεηο ηεο ΢νπεδίαο  

΢ηελ ίδηα έξεπλα, θάλεθε φηη νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ ρξεηάζηεθαλ 

πεξίπνπ 6 κήλεο λα πηζηνπνηεζνχλ. Γεληθά, ζχληνκνο ρξφλνο πξνεηνηκαζίαο 

εκπεξηέρεη ηνλ θίλδπλν πηζηνπνίεζεο κε εθαξκνγή ησλ ειάρηζησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πξνηχπνπ πνπ δελ σθειεί ηελ επηρείξεζε. 

Δηδηθφηεξα γηα ηελ εθπαίδεπζε ησλ ζηειερψλ ζηε βηβιηνγξαθία αλαθέξνληαη ηα 

αθφινπζα: 
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 Η εθπαίδεπζε ησλ ζηειερψλ κπνξεί λα γίλεη απφ ηνλ δηεπζπληή 

ηκήκαηνο Έιεγρνπ Πνηφηεηαο ή απφ έλαλ εμσηεξηθφ ζχκβνπιν 

επηρεηξήζεσλ ή απφ αληηπξφζσπν ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο. 

 Η εθπαίδεπζε ησλ ζηειερψλ κπνξεί λα γίλεη ζε εζσηεξηθά ή εμσηεξηθά 

ζεκηλάξηα ή ζε κνξθή ζπδεηήζεσλ θαη νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο ζε 

ζπλεξγαζία κε άιιεο επηρεηξήζεηο.  

 ΢πλήζσο ε εθπαίδεπζε ζπλερίδεηαη θαη κεηά ηελ πηζηνπνίεζε ηεο 

επηρείξεζεο. 

  Καηά ηελ εθπαίδεπζε ησλ πξνθχπηνπλ θάπνηα πξνβιήκαηα ηα φπνηα 

ζπλήζσο πξνέξρνληαη απφ ηηο αληηδξάζεηο δηαθφξσλ ππεπζχλσλ ηεο 

επηρείξεζεο γηα ηε δπζθνιία θαηαλφεζεο ηνπ πξνηχπνπ, γηα ηηο 

επηπιένλ επζχλεο πνπ επσκίδνληαη  θαη ηνλ θαζνδεγνχκελν ηξφπν 

δηνίθεζεο πνπ ππνβάιεη ην πξφηππν.  

 Η εθπαίδεπζε ησλ ζηειερψλ θαη ησλ ππεπζχλσλ ηκεκάησλ αθνξά : 

1.ηνλ ζθνπφ ηεο πηζηνπνίεζεο 

2.ην πεξηερφκελν ηνπ πξνηχπνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 

9000 

3.ηηο αιιαγέο πνπ απαηηνχληαη ζε θάζε δηαδηθαζία 

4.ηνλ ξφιν ηνπ θάζε ζηειέρνπο ζηελ πξνεηνηκαζία ηνπ 

ζπζηήκαηνο 

5.ηελ αιιαγή ζηελ λννηξνπία θαη ηνλ ηξφπν εξγαζίαο  

 

Αληίζηνηρα, γηα ηελ εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ αλαθέξνληαη ηα αθφινπζα 

ζηνηρεία: 

 Η εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ γίλεηαη απφ ηνλ ππεχζπλν ηνπ θάζε ηκήκαηνο 

ή απφ ηνλ δηεπζπληή ηκήκαηνο ειέγρνπ πνηφηεηαο ή απφ ηνλ θνξέα 

πηζηνπνίεζεο 
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 Η εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ γίλεηαη εληφο ή εθηφο ηεο επηρείξεζεο θαη 

εληφο ή εθηφο ηνπ σξαξίνπ εξγαζίαο θαη κπνξεί λα γίλεη κηα θνξά (κε ηελ 

πηζηνπνίεζε ηεο επηρείξεζεο) ή λα είλαη ζπλερήο.   

 ΢ηνπο εξγαδφκελνπο δίδνληαη θίλεηξα γηα ηελ εθπαίδεπζε ηνπο κέζν bonus ή 

επηδνηνχκελσλ ζεκηλαξίσλ ή κε εζηθή επηβεβαίσζε θαη βειηίσζε ηεο ζέζεο 

ηνπ εξγαδφκελνπ ζηελ επηρείξεζε.  

 Καηά ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ πξνθχπηνπλ δηάθνξεο δπζθνιίεο φπσο 

ε θαηαλφεζε ησλ λέσλ θαζεθφλησλ, ε θαηαλφεζε ηεο ζεκαληηθφηεηαο ηνπ 

πξνηχπνπ, ε αιιαγή ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο, ε αδηαθνξία ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 

ε άξλεζε αλάιεςεο επηπιένλ επζπλψλ θαη εξγαζίαο.  

 Η εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ην ISO 9000 απνηειεί γηα πνιιέο 

επηρεηξήζεηο αθνξκή γηα γεληθφηεξε θαη πεξαηηέξσ εθπαίδεπζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ.  

 Η εθπαίδεπζε πεξηιακβάλεη παξνπζίαζε ηνπ πξνηχπνπ, ηνλ ζθνπφ ηεο 

πηζηνπνίεζεο ηεο επηρείξεζεο, ηνλ ξφιν ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ πξνεηνηκαζία 

ηνπ ζπζηήκαηνο γηα πηζηνπνίεζε θαη ηηο αλαγθαίεο αιιαγέο ζηνλ ηξφπν 

εξγαζίαο. 

Οξηζκέλεο έξεπλεο έρνπλ κειεηήζεη άιιεο παξακέηξνπο ηεο εθαξκνγήο ηνπ 

πξνηχπνπ, φπσο ην πνηνο αλέιαβε ηελ πξνεηνηκαζία ηεο επηρείξεζεο γηα εηζαγσγή 

ζην πξφηππν ISO 9000 θαη κε πνηα θξηηήξηα έγηλε ε επηινγή απηή. ΢πγθεθξηκέλα 

αλαθέξεηαη φηη ηελ πξνεηνηκαζία κπνξεί λα αλαιάβνπλ νη εμήο: 

 ΢ηέιερνο ηεο επηρείξεζεο (π.ρ. δηεπζπληήο ηκήκαηνο πνηφηεηαο) 

 Δμσηεξηθφο ζχκβνπινο επηρεηξήζεσλ 

 Αληηπξφζσπνο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο 

Με θπξηφηεξα θξηηήξηα ηεο παξαπάλσ επηινγήο λα είλαη ηα εμήο: 

 Κφζηνο πξνεηνηκαζίαο 

 Υξφλνο πξνεηνηκαζίαο 

 Ακεζφηεηα κε ηελ επηρείξεζε 

 Δκπεηξία 
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Αξθεηέο κειέηεο, επίζεο, δηεξεπλνχλ πνζφ ζεηηθή ήηαλ ε ζπκβνιή ηνπ 

εμσηεξηθνχ ζχκβνπινπ (αλ επηιέρζεθε γηα ηελ πξνεηνηκαζία ηεο επηρείξεζεο). 

Πνιιέο έξεπλεο ζηνρεχνπλ ζην λα εμεηάζνπλ αλ γίλνληαη εζσηεξηθέο κεηξήζεηο 

ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9000 θαη αλ λαη ,ζε 

πνηνπο ηνκείο, κε πνην ηξφπν θαη αλ βνεζάλε νη κεηξήζεηο απηέο θαη κε πνην ηξφπν. 

 

Απφ ηε βηβιηνγξαθία, ε αμηνιφγεζε ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ κπνξεί λα 

γίλεη κε κεηξήζεηο κε βάζε: 

 Σελ πνηφηεηα 

 Πνηφηεηα πξψησλ πιψλ 

 Πνηφηεηα θαηά ηελ παξαγσγή 

 Πνηφηεηα παξαγφκελσλ πξντφλησλ 

 Πνζνζηφ ειαηησκαηηθψλ  / απνξξηπηέσλ πξντφλησλ 

 Παξάπνλα πειαηψλ 

 Σνλ ρξφλν 

 Υξφλνο παξαγσγήο πξντφληνο 

 Δπειημία 

 Έγθαηξε δηαλνκή θαη παξάδνζε 

 Σελ νηθνλνκηθή απφδνζε 

 Απφδνζε επελδχζεσλ 

 Κφζηνο παξαγσγήο 

 Κφζηνο πνηφηεηαο 

 Πνζνζηφ πσιήζεσλ 

 Μεξίδην αγνξάο 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 4. ΢χεδιαςμόσ και διεξαγωγό τησ ϋρευνασ 

 

4.1 Επιλογό μεταβλητών και ςύνταξη ερωτηματολογύου 
 

Πξηλ ηελ ζχληαμε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηεο έξεπλαο ζπγθεθξηκελνπνηήζεθαλ 

νη ζηφρνη ηεο, βάζε ησλ νπνίσλ νξίζηεθε κηα ζεηξά κεηαβιεηψλ. ΢θνπφο ηεο έξεπλαο 

είλαη ε απεηθφληζε ηεο εκπεηξίαο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 ζε κία ζπγθεθξηκέλε ζεκαηνινγία πνπ 

πεξηιακβάλεη:  

 

1. Σα θίλεηξα πνπ ψζεζαλ ηηο επηρεηξήζεηο λα πξνβνχλ ζε πηζηνπνίεζε κε 

ην πξφηππν 

2. Σα θξηηήξηα κε ηα νπνία νη επηρεηξήζεηο επέιεμαλ ην θνξέα 

πηζηνπνίεζεο ηνπο 

3. Σηο δπζθνιίεο ηηο νπνίεο αληηκεηψπηζαλ νη επηρεηξήζεηο ζην ρξνληθφ 

δηάζηεκα έληαμεο ηνπο ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ 

4. Σα νθέιε πνπ απνθνκίδνπλ νη επηρεηξήζεηο κεηά ηελ πηζηνπνίεζε ηνπο 

5. Σα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο ζηε δηαηήξεζε ηεο 

πηζηνπνίεζεο ηνπο  

6. Σε ζπζρέηηζε ηεο πηζηνπνίεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηελ πηνζέηεζε ησλ 

αξρψλ ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο   

 

Η δηεξεχλεζε γηα θάζε έλα απφ ηα παξαπάλσ ζέκαηα έγηλε, κε βάζε ηελ 

βηβιηνγξαθία, ζε φιεο ηνπο ηηο δηαζηάζεηο θαη ην εξσηεκαηνιφγην δηακνξθψζεθε 

ψζηε λα θαιχπηεη ηελ πιεηνςεθία ησλ επί κέξνπο παξακέηξσλ.  

΢θνπφο ηεο έξεπλαο, εθηφο απφ ηελ απιή ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ, είλαη θαη ε ζπζρέηηζε ηνπο κε ην κέγεζνο θαη ην είδνο απαζρφιεζεο 

ηεο επηρείξεζεο.  

Δπίζεο, ε έξεπλα ζηνρεχεη ζηε ζπζρέηηζε θαη ζχγθξηζε ησλ θηλήηξσλ κε ηα 

αληίζηνηρα ηειηθά νθέιε ησλ επηρεηξήζεσλ ηφζν γηα ηελ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ θηλήηξσλ, φζν θαη γηα ηελ κέηξεζε ηεο ζεκαληηθφηεηαο ησλ ίδησλ παξαγφλησλ 

πξηλ θαη κεηά ηελ πηζηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ. Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ, ππάξρεη 

άκεζε αληηζηνηρία ησλ παξαγφλησλ πνπ αθνξνχλ ηα θίλεηξα κε εθείλσλ ησλ νθειψλ. 
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Σέινο, ε έξεπλα ζηνρεχεη ζηελ επηβεβαίσζε ή δηάςεπζε ηεο ππφζεζεο πνπ 

πξνθχπηεη απφ ηε βηβιηνγξαθία φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ αληηιακβάλνληαη θαη 

αθνινπζνχλ έλα ζχζηεκα Οιηθήο Πνηφηεηαο πέξα απφ ηεο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ, 

είλαη θαη εθείλεο πνπ απνθνκίδνπλ ηα πεξηζζφηεξα νθέιε απφ απηήλ. Μέζσ θάπνησλ 

εξσηήζεσλ πνπ επηρεηξνχλ λα εθκαηεχζνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηελ γεληθφηεξε 

λννηξνπία θαη ζπλέπεηα ηεο θάζε επηρείξεζεο ζε ζέκαηα ησλ αξρψλ ηεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, νη επηρεηξήζεηο ζα νκαδνπνηεζνχλ ζε “ζεηηθνχο”, “νπδέηεξνπο”  θαη  

“αξλεηηθνχο” ηεο Γ.Ο.Π., ψζηε λα ζπζρεηηζηνχλ νη απαληήζεηο ηνπο θαη λα εμαρζνχλ 

ηα αληίζηνηρα ζηαηηζηηθά ζπκπεξάζκαηα. 

Σν εξσηεκαηνιφγην ρσξίδεηαη ζε ηξία θχξηα κέξε. ΢ην πξψην κέξνο, νη 

εξσηήζεηο αθνξνχλ ζηνηρεία ηεο επηρείξεζεο (ην αληηθείκελν απαζρφιεζεο, ηνλ 

αξηζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ απαζρνιεί θαη ηνλ ρξφλν πνπ ρξεηάζηεθε γηα λα 

εληαρζεί ζην πξφηππν). 

΢ην δεχηεξν κέξνο πεξηέρνληαη εξσηήζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ πνπ αθνξνχλ ηνπο 

ιφγνπο πνπ ψζεζαλ ηελ επηρείξεζε λα πηζηνπνηεζεί ζχκθσλα κε ην πξφηππν, ηα 

θξηηήξηα επηινγήο θνξέα πηζηνπνίεζεο, ηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεηψπηζε θαη ηελ 

πξνεηνηκαζία ηεο, ηα νθέιε πνπ απνθνκίδεη θαη ηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη 

γηα ηε δηαηήξεζε ηεο πηζηνπνίεζεο. ΢ην κέξνο απηφ, ν εξσηνχκελνο έρεη ηελ επηινγή 

λα δειψζεη ηελ απάληεζε ηνπ ζε κία 5-βάζκηα θιίκαθα ζεκαληηθφηεηαο (Πνιχ- 

Αξθεηά- Μέηξηα- Λίγν- Καζφινπ).   

΢ην ηξίην κέξνο, νη εξσηεζέληεο θαινχληαη λα εθθξάζνπλ ηελ άπνςε ηνπο ζε 

έμη πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηε ζπλνιηθή άπνςε ηεο επηρείξεζεο γηα ην ISO, ηηο 

βαζηθέο αξρέο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηα κειινληηθά ηεο ζρέδηα ζε κία 5-βάζκηα 

θιίκαθα (΢πκθσλψ – Μάιινλ ΢πκθσλψ – Οχηε ΢πκθσλψ, νχηε Γηαθσλψ – Μάιινλ 

Γηαθσλψ – Γηαθσλψ).  

Σν εξσηεκαηνιφγην φπσο δηακνξθψζεθε θαη δφζεθε ζηηο επηρεηξήζεηο 

βξίζθεηαη ζην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α. 

 

4.2 ΢χεδιαςμόσ δεύγματοσ και υλοπούηςη ϋρευνασ 
 

Σν δεηγκαηνιεπηηθφ πιαίζην ηεο έξεπλαο είλαη νη επηρεηξήζεηο ηνπ Ννκνχ 

Αηηηθήο πηζηνπνηεκέλεο κε ην πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001. Η εχξεζε 

ηνπ δείγκαηνο κέζσ ηνπ πειαηνινγίνπ ησλ θνξέσλ πηζηνπνίεζεο δελ ήηαλ δπλαηή, 
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ιφγσ ηεο κε δηαζεζηκφηεηαο ησλ ζρεηηθψλ ζηνηρείσλ. Σν δείγκα ηεο έξεπλαο 

επηιέρζεθε απφ ηνλ Διιεληθφ Οηθνλνκηθφ Οδεγφ 2009 ηεο εηαηξίαο ICAP. 

Η ICAP είλαη ε κεγαιχηεξε εηαηξία νηθνλνκηθψλ πιεξνθνξηψλ, εθδφζεσλ θαη 

ζπκβνχισλ επηρεηξήζεσλ ζηελ Διιάδα, γεγνλφο πνπ ηεθκεξηψλεηαη απφ ην 

νηθνλνκηθφ ηεο κέγεζνο, ην θχξνο ηεο θαη ηα κέρξη ζήκεξα επηηεχγκαηά ηεο.  

Ο Διιεληθφο Οηθνλνκηθφο Οδεγφο ηεο ICAP πεξηιακβάλεη εκπεξηζηαησκέλα 

θαη έγθπξα ζηνηρεία γηα πεξηζζφηεξεο απφ 20.000 ειιεληθέο επηρεηξήζεηο, ΑΔ, ΔΠΔ 

θαη άιισλ λνκηθψλ κνξθψλ θαη απνηειεί ηε κνλαδηθή έθδνζε ζηελ Διιάδα ε νπνία 

θαιχπηεη ην ζχλνιν ηεο Διιεληθήο επηθξάηεηαο θαη φινπο ηνπο ηνκείο 

δξαζηεξηφηεηαο.  

Ο Διιεληθφο Οηθνλνκηθφο Οδεγφο απνηειεί πξσηνπφξα έθδνζε ηεο ICAP ε 

νπνία απέζπαζε Βξαβείν Πνηφηεηαο απφ ηελ Δπξσπατθή Οκνζπνλδία Δθδνηψλ 

Οδεγψλ (EADP) γηα ηα έηε 2000 θαη 2001. Πξφθεηηαη γηα έλαλ αλαιπηηθφ θαηάινγν 

επηρεηξήζεσλ θαηαμησκέλν θαη κνλαδηθφ ζην είδνο ηνπ ν νπνίνο εθδίδεηαη ζε εηήζηα 

βάζε απφ ην 1964. 

Σν εξσηεκαηνιφγην ζηάιζεθε κέζσ e-mail ζε 1.400 ηπραία επηιεγκέλεο 

επηρεηξήζεηο ηνπ λνκνχ Αηηηθήο πηζηνπνηεκέλεο κε ην πξφηππν ISO 9001. Σα e-mails 

ζηάιζεθαλ ππφςηλ ησλ Τπεπζχλσλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. Σν εξσηεκαηνιφγην 

ζπλνδεπφηαλ απφ επεμεγήζεηο ηνπ ζθνπνχ ηεο έξεπλαο θαη ηνπ ηξφπνπ ζπκπιήξσζεο 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Οη εξσηεζέληεο είραλ ηε δπλαηφηεηα λα επηιέμνπλ λα 

ελεκεξσζνχλ κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο. 

 

4.3 Προφύλ δεύγματοσ 
 

Η ζπιινγή ησλ απαληεκέλσλ εξσηεκαηνινγίσλ έγηλε θαηά ην δηάζηεκα 

Γεθέκβξηνο 2009 – Φεβξνπάξηνο 2010. Απαληεκέλα εξσηεκαηνιφγηα απέζηεηιαλ 177 

πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο ηνπ Ν. Αηηηθήο.  

Σν πνζνζηφ αληαπφθξηζεο (10%) θξίλεηαη ηθαλνπνηεηηθφ δεδνκέλνπ φηη θάπνηα 

e-mails ίζσο δελ έθηαζαλ ζηνπο παξαιήπηεο ηνπο είηε ιφγσ ηεο κε έγθπξεο 

ειεθηξνληθήο δηεχζπλζεο, είηε γηαηί κπνξεί λα ραξαθηεξίζηεθαλ σο αλεπηζχκεηε 

αιιεινγξαθία (spam) απφ ηνλ δηαρεηξηζηή εμππεξεηεηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ ηνπο (mail server). Δπίζεο, ε ζπρλή ελφριεζε ησλ ππεπζχλσλ 
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πνηφηεηαο ιφγσ ησλ πνιιψλ εξεπλψλ πνπ γίλνληαη πάλσ ζην ζέκα ησλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο κπνξεί λα νδήγεζε ζε κε αληαπφθξηζε θάπνησλ εξσηνχκελσλ. 

Σέινο, θάπνηεο απφ ηηο επηρεηξήζεηο, είλαη πηζαλφ λα δίζηαζαλ λα απαληήζνπλ ζε 

εξσηήζεηο πνπ ζα ηνπο εθζέζνπλ ακθηζβεηψληαο ηε δηαβεβαίσζε γηα ηε κε 

δεκνζίεπζε ησλ απνηειεζκάησλ ζε κνξθή πνπ λα επηηξέπεη ηνλ πξνζδηνξηζκφ 

θπζηθψλ ή λνκηθψλ πξνζψπσλ.       

Απφ ηα 177 απαληεκέλα εξσηεκαηνιφγηα, ηα 64 πξνέξρνληαλ απφ επηρεηξήζεηο 

πνπ αζρνινχληαη κε ηε βηνκεραλία, 79 κε ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη 51 κε ην 

εκπφξην. Όπσο γίλεηαη αληηιεπηφ, θάπνηεο επηρεηξήζεηο δήισζαλ φηη αζρνινχληαη κε 

παξαπάλσ απφ έλα αληηθείκελν. ΢ην ΢ρήκα 4.1 θαίλνληαη ηα πνζνζηά ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα αλάινγα κε ηνλ ηνκέα απαζρφιεζεο 

ηνπο. 

 

΢χιμα 4.1 : Κατανομι των επιχειριςεων του δείγματοσ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ 

 

 

΢ε επφκελε εξψηεζε, νη επηρεηξήζεηο απάληεζαλ πνηνο είλαη ν αξηζκφο ησλ 

εξγαδνκέλσλ πνπ απαζρνινχλ. Οη κηζέο επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο απάληεζαλ φηη 

απαζρνινχλ 11 έσο 50 εξγαδνκέλνπο. Μφλν νη 10 επηρεηξήζεηο δήισζαλ φηη έρνπλ 

πάλσ απφ 500 εξγαδφκελνπο. Η θαηαλνκή ηνπ δείγκαηνο σο πξνο ην κέγεζνο ηεο 

επηρείξεζεο ζε αλζξψπηλν δπλακηθφ θαίλεηαη αλαιπηηθά ζην ΢ρήκα 4.2. 
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΢χιμα 4.2 : Κατανομι των επιχειριςεων του δείγματοσ ανάλογα με τον αρικμό των εργαηομζνων 

  
 

Η θαηαλνκή ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ζε ζρέζε κε ην 

κέγεζνο θαη ηνλ ηνκέα απαζρφιεζεο ηνπο θαίλεηαη αλαιπηηθά ζην παξαθάησ ΢ρήκα 

4.3. 

 

΢χιμα 4.3 : Κατανομι των επιχειριςεων του δείγματοσ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ και τον 
αρικμό των εργαηομζνων 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 5. ΢τατιςτικό ανϊλυςη αποτελεςμϊτων 
 

5.1 Περιγραφικό ςτατιςτικό  
 

 

΢ηελ ηξίηε εξψηεζε ηνπ πξψηνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ αθνξά ηνλ 

ρξφλν πνπ ρξεηάζηεθε ε επηρείξεζε γηα λα εληαρζεί ζην πξφηππν δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο ISO 9001, ην 86% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη ρξεηάζηεθε κέρξη έλα ρξφλν 

γηα λα απνθηήζεη ηελ πηζηνπνίεζε ζχκθσλα κε ην πξφηππν, ελψ κφλν ην 4% 

ρξεηάζηεθε παξαπάλσ απφ 18 κήλεο. Σν ΢ρήκα 5.1 απεηθνλίδεη ηα πνζνζηά ησλ 

εξσηεζέλησλ αλάινγα κε ηηο απαληήζεηο πνπ έδσζαλ ζε απηή ηελ εξψηεζε. 

 

 

 

΢χιμα 5.1 : Κατανομι των επιχειριςεων ανάλογα με το χρόνο που χρειάςτθκαν για να πιςτοποιθκοφν με το 
πρότυπο ISO 9001 
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΢ηελ πξψηε εξψηεζε ηνπ δεχηεξνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ε νπνία 

αθνξά ηνπο ιφγνπο πνπ ψζεζαλ ηηο επηρεηξήζεηο λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001, νη εξσηεζέληεο θιήζεθαλ λα αμηνινγήζνπλ ηε 

ζεκαληηθφηεηα 13 δνζέλησλ πηζαλψλ θηλήηξσλ πνπ πξνέθπςαλ απφ ηε βηβιηνγξαθία. 

΢ην ΢ρήκα 5.2 πνπ αθνινπζεί θαίλνληαη ηα ζπγθεληξσηηθά απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο ζηελ εξψηεζε απηή, φπνπ είλαη θαλεξή ε ππεξίζρπζε θάπνησλ θηλήηξσλ ζε 

ζεκαληηθφηεηα. Η βειηίσζε ηεο θήκεο θαη ηεο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο αμηνινγείηαη 

σο ν πην ζεκαληηθφο ιφγνο γηα πηζηνπνίεζε κε ην πξφηππν, θαζψο απφ ην 90% ηνπ 

δείγκαηνο ραξαθηεξίζηεθε «Πνιχ» ή «Αξθεηά» ζεκαληηθφο παξάγνληαο.  

Δμίζνπ ζεκαληηθφ θίλεηξν γηα πηζηνπνίεζε θαίλεηαη λα είλαη ε βειηίσζε ηεο 

εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο πνπ αμηνινγήζεθε σο 

«Πνιχ» ή «Αξθεηά» ζεκαληηθφ απφ ηελ πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. 

Αληηζέησο, ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ θεξδψλ, ε αχμεζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ θαη ε αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο δελ απνηεινχλ πνιχ ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα 

πεξηζζφηεξν απφ ην 88% ηνπ δείγκαηνο. 

Η βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηε δηεζλή αγνξά 

σο θίλεηξν γηα πηζηνπνίεζε ζπγθέληξσζε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ απαληήζεσλ 

(11%) πνπ ζεσξνχλ ηνλ παξάγνληα απηφ «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

Αλαιπηηθή παξνπζίαζε ησλ ζηαηηζηηθψλ απνηειεζκάησλ γηα ηελ εξψηεζε 

απηή βξίζθεηαη ζην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β, πξνρσξεκέλεο αλαιχζεηο εθηίκεζεο 

ζεκαληηθφηεηαο ησλ παξαγφλησλ πεξηγξάθνληαη ζην θεθάιαην 6 θαη εθηεηακέλε 

εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ είλαη δηαζέζηκε ζην θεθάιαην 7. 
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΢χιμα 5.2 : Κατανομι τθσ ςθμαντικότθτασ των λόγων που ϊκθςαν τισ επιχειριςεισ ςε πιςτοποίθςθ  
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΢ε επφκελε εξψηεζε νη επηρεηξήζεηο αμηνινγνχλ ηα θξηηήξηα επηινγήο ηνπ 

θνξέα πηζηνπνίεζεο. Σα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζπγθεληξσηηθά ζην ΢ρήκα 

5.3 απφ ην νπνίν είλαη εχθνιν λα δηαπηζησζεί φηη θάπνηα θξηηήξηα επηινγήο θνξέα 

πηζηνπνίεζεο ππεξηεξνχλ έλαληη θάπνησλ άιισλ.  

Η δηεζλήο αλαγλψξηζε, ε αμηνπηζηία θαη νη δηαπηζηεχζεηο ηνπ θνξέα θαζψο 

επίζεο θαη ε δηεπξπκέλε εκπεηξία ηνπ φπσο απνδεηθλχεηαη απφ ην δηεπξπκέλν 

πειαηνιφγην θαίλνληαη λα είλαη «Πνιχ» ή «Αξθεηά» ζεκαληηθά θξηηήξηα γηα 

παξαπάλσ απφ ην 75% ηνπ δείγκαηνο.  

Αληηζέησο, ηα πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ κπνξεί λα παξέρεη ν θνξέαο  γηα 

λα δηεπθνιχλεη ηνπο πειάηεο ηνπ ζηε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο αμηνινγήζεθε σο 

«Καζφινπ» ή «Λίγν» ζεκαληηθφ θξηηήξηφ απφ ην 60% ησλ επηρεηξήζεσλ θαη «Πνιχ» 

ζεκαληηθφ γηα ηε κεηνςεθία (5%) ηνπ δείγκαηνο. 

Η εμεηδίθεπζε ηνπ θνξέα ζε ζπγθεθξηκέλεο γξακκέο παξαγσγήο ή ππεξεζίεο 

απνδεηθλχεηαη λα ζεσξείηαη «Καζφινπ» ζεκαληηθφ θξηηήξην επηινγήο ηνπ θνξέα γηα 

ην 10% ησλ πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο, ελψ ηαπηφρξνλα θαίλεηαη 

λα είλαη «Πνιχ» ή «Αξθεηά» ζεκαληηθφ θξηηήξην γηα ηηο κηζέο απφ εθείλεο. 

Η απζηεξφηεηα ή ε ειαζηηθφηεηα ηνπ θνξέα φηαλ έξρεηαη αληηκέησπνο κε 

ειιείςεηο ηεο επηρείξεζεο θαηά ηελ δηαδηθαζία ησλ επηζεσξήζεσλ, ηα πξνζφληα ησλ 

ζηειερψλ ηνπ θνξέα θαη ην ζπλνιηθφ θφζηνο ηεο πηζηνπνίεζεο απνδεηθλχνληαη λα 

είλαη «Πνιχ» ή «Αξθεηά» ζεκαληηθά θξηηήξηα επηινγήο ηνπ θνξέα, φπσο δήισζε ην 

60% πεξίπνπ ηνπ δείγκαηνο. 

΢ην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β γίλεηαη αλαιπηηθή παξνπζίαζε ησλ πνζνζηψλ ησλ 

απαληήζεσλ ζρεηηθά κε ηε ζεκαληηθφηεηα πνπ απέδσζαλ νη επηρεηξήζεηο ζηα 

θξηηήξηα επηινγήο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο. 
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΢χιμα 5.3 : Κατανομι τθσ ςθμαντικότθτασ των κριτθρίων επιλογισ φορζα πιςτοποίθςθσ 
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΢ηελ ηξίηε εξψηεζε ηνπ δεχηεξνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ αθνξά 

ηηο δπζθνιίεο πνπ αληηκεηψπηζαλ νη επηρεηξήζεηο θαηά ηε θάζε πξνεηνηκαζίαο ηνπο 

λα εληαρζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ, νη εξσηψκελνη αμηνιφγεζαλ ηε 

ζεκαληηθφηεηα ησλ δέθα πην ζπλεζηζκέλσλ πξνβιεκάησλ. ΢ην ΢ρήκα 5.4 φπνπ 

παξνπζηάδνληαη ηα ζπλνπηηθά απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, θαίλεηαη φηη νη 

πεξηζζφηεξεο απφ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη θαηά ηε δηαδηθαζία 

πξνεηνηκαζίαο ησλ επηρεηξήζεσλ γηα λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο ISO 9001, δπζθφιεςαλ «Μέηξηα» ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο θαζψο ε 

ζπγθέληξσζε ησλ απαληήζεσλ γηα ηηο πεξηζζφηεξεο ιεηηνπξγίεο είλαη φηη 

ιεηηνχξγεζαλ «Μέηξηα» αλαζηαιηηθά. 

Η δηαδηθαζία πνπ θαίλεηαη λα μερσξίδεη γηα ην θαηά πφζν δπζθφιεςε ηηο 

επηρεηξήζεηο είλαη ε αιιαγή ηεο λννηξνπίαο θαη ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία ζεσξήζεθε «Πνιχ» ή «Μέηξηα» ζεκαληηθή δπζθνιία γηα 

ην 50 % ηνπ δείγκαηνο. 

Η εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηα έγγξαθα ηεθκεξίσζεο θαίλεηαη λα 

δεκηνχξγεζαλ θάπνηεο δπζθνιίεο ζηε δηαδηθαζία πξνεηνηκαζίαο ησλ επηρεηξήζεσλ 

δηφηη αμηνινγήζεθαλ «Πνιχ» ή «Μέηξηα» ζεκαληηθέο δπζθνιίεο γηα ην 35% 

πεξίπνπ ηνπ δείγκαηνο. 

Δπίζεο, ν θαηακεξηζκφο ησλ εξγαζηψλ θαη ε εζσηεξηθή αλαδηάξζξσζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ ιεηηνχξγεζε «Πνιχ» ή «Μέηξηα» αλαζηαιηηθά γηα ην 31% ησλ 

επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο. 

Αληηζέησο, ε δηαβάζκηζε ησλ εξγαιείσλ θαη ησλ νξγάλσλ, θαζψο θαη ν 

εμνπιηζκφο ησλ εξγαζηεξίσλ γηα ηεο αλάγθεο ησλ κεηξήζεσλ πνηφηεηαο πνπ 

επηβάιιεη ην πξφηππν θαίλνληαη λα δπζθφιεςαλ ιίγν ή θαζφινπ ηε πιεηνςεθία ηνπ 

δείγκαηνο. Πξέπεη λα ζεκεησζεί φκσο, φηη ην δείγκα πνπ εμεηάδεηαη ζε απηή ηε 

παξάγξαθν πξνέξρεηαη απφ φινπο ηνπο ηνκείο απαζρφιεζεο θαη ηα πνζνζηά κπνξεί 

λα κελ είλαη αληηπξνζσπεπηηθά γηα ηνπο παξαπάλσ παξάγνληεο θαζψο 

παξαδείγκαηνο ράξηλ, νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ δε ρξεηάζηεθαλ λα 

εμνπιίζνπλ εξγαζηήξηα θαηά ηελ πξνεηνηκαζία ηνπο λα εληαρζνχλ ζην πξφηππν. 

Η ιεπηνκεξέζηεξε παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο είλαη 

δηαζέζηκε ζην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β.  
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΢χιμα 5.4 : Κατανομι τθσ ςθμαντικότθτασ των δυςκολιϊν κατά τθν προετοιμαςία για πιςτοποίθςθ 
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Σα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ νη επηρεηξήζεηο απφ ηελ πηζηνπνίεζε ηνπο κε ην 

πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, θιίζεθαλ λα αμηνινγήζνπλ νη επηρεηξήζεηο ζηελ 

πέκπηε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Απφ ηε ζπιινγή ησλ απαληήζεσλ, 

απνδείρζεθε φηη ε βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη ηεο θήκεο ηεο επηρείξεζεο 

είλαη ην ζεκαληηθφηεξν φθεινο γηα ηηο πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο. ΢πγθεθξηκέλα, ην 

80% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη ε εηθφλα θαη ε θήκε ηεο επηρείξεζεο επσθειήζεθε 

«Πνιχ» ή «Αξθεηά» ζεκαληηθά απφ ηελ πηζηνπνίεζε. Αξθεηά ζεκαληηθά θαίλνληαη 

λα είλαη ηα νθέιε πνπ αθνξνχλ ηελ εκπηζηνζχλε πξνο ηελ επηρείξεζε θαη ηελ 

εζσηεξηθή νξγάλσζε θαη επηθνηλσλία, θαζψο αμηνινγήζεθαλ σο «Πνιχ» ή «Αξθεηά» 

ζεκαληηθά θξηηήξηα γηα ην 70% πεξίπνπ ηνπ δείγκαηνο. 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζην ΢ρήκα 5.5 ε βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ε 

απφθηεζε ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ, ε 

βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ε αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θαη ηεο 

λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ αμηνινγήζεθαλ σο κέηξηα ζεκαληηθά νθέιε, αθνχ ην 

60 % ηνπ δείγκαηνο ηα ραξαθηήξηζε σο «Πνιχ» ή «Αξθεηά» ζεκαληηθά νθέιε. 

Μέηξηα επίζεο δείρλνπλ λα επσθεινχληαη νη επηρεηξήζεηο απφ ηελ αχμεζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ κέζσ ηεο άκεζεο εθαξκνγήο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπο. 

Αμηνζεκείσην είλαη φηη ην δείγκα αμηνιφγεζε ιηγφηεξν ζεηηθά ή κέηξηα ηα 

νθέιε πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ νηθνλνκηθφ ηνκέα. ΢πγθεθξηκέλα, ην 65% ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαίλεηαη λα επσθειήζεθαλ απφ «Καζφινπ» έσο «Μέηξηα» ζηηο 

πσιήζεηο, ζηα θέξδε θαη ζην κεξίδην αγνξάο θαζψο θαη ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο 

παξαγσγήο. ΢ρεηηθά ρακειή είλαη θαη ε αμηνιφγεζε ηνπ νθέινπο πνπ ζρεηίδεηαη κε 

ηελ πξφζβαζε ησλ επηρεηξήζεσλ ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο. 

΢ην ηέινο ηεο εξψηεζεο απηήο, νη επηρεηξήζεηο θιίζεθαλ λα αμηνινγήζνπλ 

θαηά πφζν επσθεινχληαη ζπλνιηθά απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001. Η 

εηθφλα πνπ ζρεκαηίζηεθε είλαη ζεηηθή θαζψο ην 70% ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί φηη 

επσθειείηαη «Πνιχ» ή «Αξθεηά» ζεκαληηθά. 

Αλαιπηηθή παξνπζίαζε ησλ ζπρλνηήησλ βξίζθνληαη ζην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β. 
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΢χιμα 5.5 : Κατανομι τθσ ςθμαντικότθτασ των οφελϊν που προκφπτουν από τθν πιςτοποίθςθ 
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Σε ζεκαληηθφηεηα ησλ πξνβιεκάησλ πνπ αλαθχπηνπλ απφ ηε δηαηήξεζε ηνπ 

πξνηχπνπ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο αμηνιφγεζαλ νη επηρεηξήζεηο ζηελ ηειεπηαία 

εξψηεζε ηνπ δεχηεξνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ.  

Γεληθά, νη επηρεηξήζεηο δε δείρλνπλ δπζαξέζθεηα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο 

πηζηνπνίεζεο. Οη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο πηζαλέο δπζθνιίεο πνπ θιίζεθαλ λα 

αμηνινγήζνπλ νη επηρεηξήζεηο, ραξαθηεξίζηεθαλ «Καζφινπ» ή «Λίγν» ζεκαληηθέο 

απφ ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο ηεο έξεπλαο. 

Απφ ην γξάθεκα πνπ αθνινπζεί (βι. ΢ρήκα 5.6), θαίλεηαη φηη ηα 

ζεκαληηθφηεξα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη πηζηνπνηεκέλεο κε ISO 9001 

επηρεηξήζεηο, εληνπίδνληαη ζηελ αιιαγή ηεο λννηξνπίαο, ηεο αληίιεςεο ηεο πνηφηεηαο 

θαη ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο ησλ ζηειερψλ θαη ησλ ππφινηπσλ εξγαδνκέλσλ θαζψο, ην 

55% δείγκαηνο ην ραξαθηήξηζε απφ «Πνιχ» έσο «Μέηξηα» ζεκαληηθφ πξφβιεκα. 

Δπίζεο, ν έιεγρνο ησλ αξρείσλ θαη ησλ εγγξάθσλ ηεθκεξίσζεο θαζψο, θαη ε 

δπζθνιία απνδνρήο ησλ αλειαζηηθψλ θαη απζηεξψλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ απφ 

ηνπο εξγαδφκελνπο, θαίλνληαη λα δεκηνπξγνχλ θάπνηα πξνβιήκαηα ζηε δηαηήξεζε 

ηνπ πξνηχπνπ. 

Αληηζέησο, ε ζπλεξγαζία ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ θνξέα πηζηνπνίεζεο δελ 

θαίλεηαη λα πξνβιεκαηίδεη ζρεδφλ θαζφινπ, θαζψο απνηειεί «ιίγν» ή «θαζφινπ» 

ζεκαληηθφ πξφβιεκα γηα ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (85%). Αληίζηνηρα, ε επζχλε 

ηεο δηνίθεζεο θαη ε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ δε δπζθνιεχνπλ ηηο 

πεξηζζφηεξεο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

 Σα εξγαζηήξηα ησλ κεηξήζεσλ πνηφηεηαο θαη ησλ δνθηκψλ θαίλνληαη λα κελ 

δεκηνπξγνχλ πξνβιήκαηα ζηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο. Σν πνζνζηφ απηφ, φκσο, 

ίζσο λα κελ είλαη αληηπξνζσπεπηηθφ ηεο πξαγκαηηθφηεηαο θαζψο έλα κέξνο ησλ 

απαληεκέλσλ εξσηεκαηνινγίσλ πξνέξρεηαη απφ επηρεηξήζεηο πνπ δελ ρξεηάδνληαη ηα 

εξγαζηήξηα απηά (εκπνξηθέο ή παξνρήο ππεξεζηψλ). Πεξηζζφηεξε δηεξεχλεζε γηα ην 

θξηηήξην απηφ ζα γίλεη ζε επφκελν θεθάιαην φπνπ ζα γίλνπλ ζπζρεηίζεηο κε βάζε ην 

είδνο ηεο επηρείξεζεο.  

Οη αλαιπηηθέο ζπρλφηεηεο ησλ απαληήζεσλ γηα απηή ηελ εξψηεζε 

παξαηίζεληαη ζην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β.  
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 ΢χιμα 5.6 : Κατανομι τθσ ςθμαντικότθτασ των δυςκολιϊν που προκφπτουν από τθ διατιρθςθ τθσ 
πιςτοποίθςθσ 
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΢ην ηειεπηαίν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ νη επηρεηξήζεηο εμέθξαζαλ ηελ 

άπνςε ηνπο γηα έμη πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ θαη ηα κειινληηθά 

ηνπο ζρέδηα. 

Γεληθά, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο δείρλεη λα έρεη θαηαλνήζεη θαη λα 

απνδέρεηαη ηε θηινζνθία ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαζψο ην 78 % ηνπ δείγκαηνο 

δήισζε φηη ζπκθσλεί ή κάιινλ ζπκθσλεί κε ην γεγνλφο φηη πξέπεη λα γίλνληαη 

κεηξήζεηο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο εληφο ηεο επηρείξεζεο. Δπίζεο, ην 90% ηνπ 

δείγκαηνο απνδείρζεθε φηη ζπκθσλεί ή κάιινλ ζπκθσλεί ζην φηη ηα ζηειέρε θαη νη 

εξγαδφκελνη κίαο επηρείξεζεο πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη ηαθηηθά γηα λα δηαζθαιηζηεί ε 

βέιηηζηε πνηφηεηα ηεο. 

Αληίζηνηρα ζεηηθή ήηαλ θαη ε άπνςε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ηελ πξφηαζε φηη ε 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ή πξντφλησλ είλαη αλψηεξε ησλ απαηηήζεσλ 

πνπ επηβάιιεη ην πξφηππν ISO 9001, θαζψο ην 66% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη  

ζπκθσλεί ή κάιινλ ζπκθσλεί ζε απηήλ. 

Η πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ (64%) ζπκθσλεί ή κάιινλ ζπκθσλεί ζην φηη 

ην νηθνλνκηθφ θαη ην ρξνληθφ θφζηνο πνπ επηθέξεη ε δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ 

εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλεη ε επηρείξεζε απφ απηή. 

΢ηα κειινληηθά ζρέδηα ησλ επηρεηξήζεσλ, ζπκπεξηιακβάλεηαη θαη ε 

δηαηήξεζε ηεο πηζηνπνίεζεο, αθνχ ην 97% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη ζπκθσλεί ή 

κάιινλ ζπκθσλεί κε ηελ αληίζηνηρε πξφηαζε. 

Πηζηνπνίεζε θαη κε άιιν πξφηππν εθηφο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 ζθνπεχεη λα 

επηρεηξήζεη ην 44% ηνπ δείγκαηνο, ελψ αληηζέησο ην 37% δηαθσλεί ή κάιινλ 

δηαθσλεί κε ην ελδερφκελν λα πηζηνπνηεζεί κε άιιν πξφηππν. 

 Αλαιπηηθή παξνπζίαζε θαη πεξηγξαθή ησλ ζπρλνηήησλ ησλ απαληήζεσλ ζε 

απηφ ην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ βξίζθεηαη ζην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Γ. 
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΢χιμα 5.7 : Κατανομι των απόψεων για τθ φιλοςοφία τθσ ΔΟΠ 
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5.2 Αναλύςεισ ςυςχετύςεων 
 

Γηα ηελ εμαγσγή νπζηαζηηθφηεξσλ ζπκπεξαζκάησλ είλαη αλαγθαία ε 

ζπζρέηηζε ησλ αλεμάξηεησλ απαληήζεσλ κεηαμχ ηνπο. 

5.2.1 Κύνητρα και οφϋλη 

 

Η ζπζρέηηζε ηεο κεηαβιεηήο ησλ θηλήηξσλ κε ηελ αληίζηνηρε κεηαβιεηή ησλ 

νθειψλ είλαη κεγάιεο ζεκαζίαο θαζψο κπνξεί λα εμαρζεί ην ζπκπέξαζκα 

ηθαλνπνίεζεο ή φρη ησλ θηλήηξσλ. Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ, ζα  παξνπζηαζηεί ζπλνπηηθά 

ζε πίλαθα ε θνηλή θαηαλνκή ησλ δχν κεηαβιεηψλ, θαη ζηε ζπλέρεηα, ζα ειέρζε πνηα 

ζρέζε ππάξρεη κεηαμχ ηνπο. 

΢ηελ θαηαζθεπή ηνπ θνηλνχ πίλαθα θαηαλνκήο ζπρλνηήησλ γηα ηηο δχν 

κεηαβιεηέο A θαη B, νη αμηνινγήζεηο i (πνιχ, αξθεηά, κέηξηα, ιίγν, αξθεηά) ηνπ 

θηλήηξνπ A γξάθεηαη ζηηο γξακκέο ηνπ πίλαθα, νη αμηνινγήζεηο j ηνπ νθέινπο B ζηηο 

ζηήιεο θαη θάζε ζπλδπαζκφο ησλ αμηνινγήζεσλ ζρεκαηίδεη έλα θειί. ΢ηα θειηά απηά 

θαηαγξάθνληαη νη θνηλέο ζπρλφηεηεο, δειαδή πφζεο θνξέο εκθαλίδνληαη ζηα 

δεδνκέλα νη αμηνινγήζεηο Αi θαη Βj καδί. Η ηειεπηαία ζηήιε ηνπ πίλαθα κε ηίηιν 

"Γεληθφ Άζξνηζκα" πεξηέρεη ηα αζξνίζκαηα ησλ ζπρλνηήησλ θάζε γξακκήο θαη 

παξηζηά ηελ θαηαλνκή ζπρλνηήησλ κφλν ηεο κεηαβιεηήο Α.  Αληίζηνηρα, ε ηειεπηαία 

γξακκή κε ηίηιν "Γεληθφ Άζξνηζκα" παξηζηά ηελ θαηαλνκή ζπρλνηήησλ ηεο 

κεηαβιεηήο Β. 

 Η ζπζρέηηζε ηνπ θάζε θίλεηξνπ κε ην αληίζηνηρν φθεινο γίλεηαη βάζε 

ζπγθεληξσηηθνχ πίλαθα, ζηνλ νπνίν εμεηάδεηαη ε ζπγθέληξσζε ησλ αμηνινγήζεσλ 

ησλ επηρεηξήζεσλ φηαλ ν ίδηνο παξάγνληαο εκθαλίδεηαη σο θίλεηξν θαη φηαλ 

εκθαλίδεηαη σο φθεινο. ΢ηε δηαγψλην ησλ πηλάθσλ κεηξψληαη νη επηρεηξήζεηο πνπ 

αμηνιφγεζαλ σο εμίζνπ ζεκαληηθφ ην θξηηήξην είηε σο θίλεηξφ, είηε σο φθεινο. Οη 

επηρεηξήζεηο απηέο έρνπλ ηθαλνπνηήζεη επαξθψο ηηο απαηηήζεηο ηνπο απφ ηε 

ζπγθεθξηκέλε κεηαβιεηή. ΢ηνλ άλσ ηξηγσληθφ πίλαθα θαίλνληαη νη ζπρλφηεηεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ραξαθηεξίδνληαη σο κε ηθαλνπνηεκέλεο γηα ην εθάζηνηε θξηηήξην 

θαζψο έρνπλ ραξαθηεξίζεη ζεηηθφηεξα ην θξηηήξην σο θίλεηξν παξά σο φθεινο. 

Αληίζηνηρα, ζηνλ θάησ ηξηγσληθφ πίλαθα θαίλνληαη νη ζπρλφηεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ 

πνπ ραξαθηεξίδνληαη σο πνιχ ηθαλνπνηεκέλεο γηα ην εθάζηνηε θξηηήξην θαζψο έρνπλ 

ραξαθηεξίζεη ζεηηθφηεξα ην θξηηήξην σο φθεινο παξά σο θίλεηξν. 
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Η βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο ηεο επηρείξεζεο θαίλεηαη λα 

είλαη ειαθξψο πην ζεκαληηθφ θξηηήξην σο θίλεηξν παξά σο φθεινο. Απηφ δείρλεη 

κεξηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ αξρηθνχ θηλήηξνπ θαζψο 61 επηρεηξήζεηο αμηνιφγεζαλ ηε 

βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο θήκεο θαη εηθφλαο σο φθεινο κε ρακειφηεξν βαζκφ 

ζεκαληηθφηεηαο απφ φηη σο θίλεηξν, ελψ κφλν 14 επηρεηξήζεηο ην αληίζεην. Η 

κεγαιχηεξε ζπγθέληξσζε ζπρλνηήησλ φκσο, βξίζθεηαη ζηε δηαγψλην ηνπ 

ζπγθεληξσηηθνχ Πίλαθα 5.1. φπνπ 101 επηρεηξήζεηο έρνπλ αμηνινγήζεη ην θξηηήξην κε 

ηελ ίδηα ζεκαληηθφηεηα είηε σο φθεινο, είηε σο θίλεηξν. Η δηαπίζησζε απηή ζε 

ζπλδπαζκφ κε ην γεγνλφο φηη ε ζπγθέληξσζε ησλ επηρεηξήζεσλ εληνπίδεηαη θνληά 

ζηελ θχξηα δηαγψλην, επαιεζεχεη ηε ζεηηθή θαη ζρεηηθά πςειή ηηκή ηνπ ζπληειεζηή 

ζπζρέηηζεο (0,64) θηλήηξνπ-νθέινπο ηεο ζπγθεθξηκέλεο κεηαβιεηήο.  

 

Πίνακασ  5.1 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθ βελτίωςθ εικόνασ και φιμθσ 

Βελτίωςθ τθσ εταιρικισ 
εικόνασ και φιμθσ 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 59 34 8     101 

Αρκετά 8 36 8 5   57 

Μζτρια   6 3 4 1 14 

Λίγο       2 1 3 

Κακόλου         1 1 

Γενικό 
άκροιςμα 

67 76 19 11 3 176 

 

 

 

Η αλαβάζκηζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε αμηνινγήζεθε εμίζνπ 

ζεκαληηθφ θξηηήξην ηφζν σο θίλεηξν, φζν θαη σο φθεινο. ΢πγθεθξηκέλα 32 

επηρεηξήζεηο θαίλνληαη λα κελ είλαη επαξθψο ηθαλνπνηεκέλνη θαζψο αμηνιφγεζαλ πην 

ζεκαληηθφ ην θξηηήξην σο θίλεηξν παξά σο φθεινο αιιά αληηζέησο 32 αθφκε 

επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο θαίλνληαη λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη θαζψο αμηνιφγεζαλ 

ιηγφηεξν ζεκαληηθφ ην θξηηήξην σο θίλεηξν παξά σο φθεινο. ΢ηνλ Πίλαθα 5.2 

παξαηεξείηαη αθφκε φηη ζηελ θχξηα δηαγψλην βξίζθεηαη ε πιεηνςεθία ησλ 

επηρεηξήζεσλ (111) θαη φηη ε ζπγθέληξσζε ησλ ππνινίπσλ επηρεηξήζεσλ δελ 

απνκαθξχλεηαη πνιχ απφ απηήλ, γεγνλφο πνπ εληζρχεη ηνλ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο 

θηλήηξνπ-νθέινπο (0,68).  
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Πίνακασ  5.2 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθν αναβάκμιςθ τθσ εμπιςτοςφνθσ προσ τθν 
επιχείρθςθ 

Αναβάκμιςθ τθσ 
εμπιςτοςφνθσ προσ 

τθν επιχείρθςθ 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 50 9 4     63 

Αρκετά 15 40 12 1 1 69 

Μζτρια 3 11 17 4   35 

Λίγο   1 2 2 1 6 

Κακόλου         2 2 

Γενικό 
άκροιςμα 

68 61 35 7 4 175 

 

 

Αληίζηνηρα, ε βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο αμηνινγήζεθε εμίζνπ 

ζεκαληηθφ θξηηήξην ηφζν σο θίλεηξν, φζν θαη σο φθεινο. ΢ε απηφ φκσο ην θξηηήξην 

ην δείγκα θαίλεηαη λα είλαη πην δηραζκέλν ζηελ ηθαλνπνίεζε ή κε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

θξηηεξίνπ. ΢πγθεθξηκέλα, 45 επηρεηξήζεηο θαίλνληαη λα κελ είλαη επαξθψο 

ηθαλνπνηεκέλνη θαζψο αμηνιφγεζαλ πην ζεκαληηθφ ην θξηηήξην σο θίλεηξν παξά σο 

φθεινο αιιά αληηζέησο 45 αθφκε επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο θαίλνληαη λα είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη θαζψο αμηνιφγεζαλ ιηγφηεξν ζεκαληηθφ ην θξηηήξην σο θίλεηξν 

παξά σο φθεινο. Οη ππφινηπεο 84 επηρεηξήζεηο αμηνιφγεζαλ σο ην ίδην ζεκαληηθφ ην 

θξηηήξην είηε σο θίλεηξν, είηε σο φθεινο θαη βξίζθνληαη ζηελ θχξηα δηαγψλην ηνπ 

Πίλαθα 5.3 ε ζπγθέληξσζε ηνπ δείγκαηνο βξίζθεηαη θνληά ή πάλσ ζηελ θχξηα 

δηαγψλην θαη απηφ αηηηνινγεί ηνλ πςειφ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο (0,65). 

 

Πίνακασ  5.3 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθ βελτίωςθ ςχζςεων με τουσ πελάτεσ 

Βελτίωςθ ςχζςεων με 
τουσ πελάτεσ 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 33 13 3     49 

Αρκετά 17 28 21 1   67 

Μζτρια 3 17 17 2 3 42 

Λίγο   1 7 4 2 14 

Κακόλου         2 2 

Γενικό 
άκροιςμα 

53 59 48 7 7 174 
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Η αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ραξαθηεξίζηεθε 

απφ 40 επηρεηξήζεηο θξηηήξην πνπ σο φθεινο είλαη ιηγφηεξν ζεκαληηθφ απφ φηη σο 

θίλεηξν θαη αληίζεηα απφ 36 επηρεηξήζεηο θξηηήξην πνπ σο φθεινο είλαη πεξηζζφηεξν 

ζεκαληηθφ απφ φηη σο θίλεηξν. Απηφ δείρλεη κία κηθξή ζπγθέληξσζε ηνπ δείγκαηνο 

πξνο ηε κε ηθαλνπνίεζε απηνχ ηνπ θξηηεξίνπ. Παξφιν φηη νη 99 επηρεηξήζεηο 

βξίζθνληαη ζηε θχξηα δηαγψλην (βι. Πίλαθα 5.4), ην γεγνλφο φηη 3 απφ ηηο 

επηρεηξήζεηο βξίζθνληαη ζηε ηξίηε δηαγψλην επεξεάδεη αξλεηηθά ηνλ ζπληειεζηή 

ζπζρέηηζεο ν νπνίνο έρεη ηηκή  0,63. 

 

 

Πίνακασ  5.4 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθν αναβάκμιςθ τθσ ποιότθτασ προϊόντων και 
υπθρεςιϊν  

Αναβάκμιςθ τθσ 
ποιότθτασ προϊόντων 

και υπθρεςιϊν  

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 31 16 3 2   52 

Αρκετά 16 43 15 1 1 76 

Μζτρια 3 10 15 2   30 

Λίγο   1 4 7   12 

Κακόλου     1 1 3 5 

Γενικό 
άκροιςμα 

50 70 38 13 4 175 

 

 

 

 

Η δηεχξπλζε ησλ ζπλεξγαζηψλ σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ θαίλεηαη 

λα είλαη ειαθξά ζεκαληηθφηεξν θξηηήξην σο φθεινο παξά σο θίλεηξν θαζψο ππάξρεη 

κεγαιχηεξε ζπγθέληξσζε επηρεηξήζεσλ (47) πνπ ην αμηνιφγεζαλ πην ζεηηθά σο 

φθεινο παξά σο θίλεηξν. Οη 42 επηρεηξήζεηο  ηνπ δείγκαηνο, αληηζέησο θαίλνληαη 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη. Απηφ θαλεξψλεη κεξηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ σο 

θίλεηξν. Παξά ην γεγνλφο απηφ, ε ζπζρέηηζε θηλήηξνπ-νθέινπο είλαη ζρεηηθά κε ηα 

ππφινηπα θξηηήξηα κηθξή θαζψο φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ Πίλαθα 5.5 ε ζπγθέληξσζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ εθηίλεηαη καθξηά απφ ηελ θχξηα δηαγψλην ηνπ ζηελ νπνία 

βξίζθνληαη κφλν 82 επηρεηξήζεηο. Απηφ δηθαηνινγεί θαη ηελ ηηκή ηνπ ζπληειεζηή 

ζπζρέηηζεο (0,42). 
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Πίνακασ  5.5: ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθ διεφρυνςθ των ςυνεργαςιϊν ωσ προμθκευτισ 
άλλων επιχειριςεων 

Διεφρυνςθ των 
ςυνεργαςιϊν ωσ 

προμθκευτισ άλλων 
επιχειριςεων 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 33 13 4 2 2 54 

Αρκετά 14 26 11 5   56 

Μζτρια 4 9 16 3 1 33 

Λίγο 4 2 9 3 1 19 

Κακόλου 3 1 1 2 4 11 

Γενικό 
άκροιςμα 

58 51 41 15 8 173 

 

 

Η ζπγθέληξσζε ησλ απαληήζεσλ ηνπ δείγκαηνο γηα ην θξηηήξην «αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ θαη ησλ θεξδψλ» δείρλεη ζαθψο ηελ ηάζε γηα κε ηθαλνπνίεζε ηνπ σο 

θίλεηξν θαζψο νη επηρεηξήζεηο πνπ βξίζθνληαη ζην άλσ ηξηγσληθφ κέξνο ηνπ Πίλαθα 

5.6 είλαη ζαθψο πεξηζζφηεξεο απφ απηέο πνπ βξίζθνληαη ζην θάησ ηξηγσληθφ κέξνο. 

Η ζπγθέληξσζε ησλ 94 επηρεηξήζεσλ πνπ βξίζθνληαη ζηε θχξηα δηαγψλην θαζψο θαη 

ε ζπγθέληξσζε ησλ επηρεηξήζεσλ θνληά ζε απηήλ, δηθαηνινγνχλ ηνλ πςειφ 

ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο (0,68).  

 

Πίνακασ  5.6 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθν αφξθςθ των πωλιςεων και των κερδϊν 

Αφξθςθ πωλιςεων και 
κερδϊν 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 11 4 5 1   21 

Αρκετά 10 30 18 2 1 61 

Μζτρια   5 36 17   58 

Λίγο   2 5 12 4 23 

Κακόλου     2 5 5 12 

Γενικό 
άκροιςμα 

21 41 66 37 10 175 

 

 

 

 

Αληίζηνηρα ε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ηεο επηρείξεζεο ζηε δηεζλή 

αγνξά θαίλεηαη λα αμηνινγείηαη πην ζεηηθά σο θίλεηξν παξά σο φθεινο. Έηζη 

απνδεηθλχεηαη ε κεξηθή κε ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ. Η ζπγθέληξσζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ραξαθηήξηζαλ ζεκαληηθφηεξν ην θξηηήξην σο θίλεηξν παξά σο 
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φθεινο θαη κεηξψληαη ζην άλσ ηξηγσληθφ κέξνο ηνπ πίλαθα είλαη αξθεηά 

πεξηζζφηεξεο απφ εθείλεο πνπ θαίλνληαη ηθαλνπνηεκέλεο θαη βξίζθνληαη ζην θάησ 

ηξηγσληθφ κέξνο ηνπ Πίλαθα 5.7. Η κηθξή ζπγθέληξσζε ηνπ δείγκαηνο ησλ 60 

επηρεηξήζεσλ ζηελ θχξηα δηαγψλην θαη ε δηαζπνξά ηνπ ππφινηπνπ δείγκαηνο καθξηά 

απφ απηήλ δηθαηνινγεί ηνλ κηθξφ ζπληειεζηή ζπρλφηεηαο (0,41). 

 

Πίνακασ  5.7 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθ βελτίωςθ τθσ ανταγωνιςτικισ κζςθσ ςτθ διεκνι 
αγορά 

Βελτίωςθ τθσ 
ανταγωνιςτικισ κζςθσ 

ςτθ διεκνι αγορά 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 17 16 8 5 2 48 

Αρκετά 10 13 17 11 5 56 

Μζτρια 2 7 13 5 4 31 

Λίγο 1 3 8 6 3 21 

Κακόλου 3 1   2 11 17 

Γενικό 
άκροιςμα 

33 40 46 29 25 173 

 

Η κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο κέζσ ηεο αχμεζεο ξπζκνχ παξαγσγήο θαη 

κείσζεο ησλ ιαζψλ απνδεηθλχεηαη λα κελ ηθαλνπνηεί ή λα ηθαλνπνηεί επαξθψο ηελ 

πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο φπσο θαίλεηαη ζηνλ Πίλαθα 5.8. Οη επηρεηξήζεηο πνπ 

ζπγθεληξψλνληαη ζηνλ άλσ ηξηγσληθφ πίλαθα είλαη ζαθψο πεξηζζφηεξεο απφ εθείλεο 

ηνπ θάησ ηξηγσληθνχ πίλαθα αιιά ην γεγνλφο φηη 86 επηρεηξήζεηο βξίζθνληαη ζε 

θχξηα δηαγψλην θαη νη ππφινηπεο θνληά ζε απηήλ, θαλεξψλεη κεγάιε ζπζρέηηζε ηνπ 

θηλήηξνπ κε ην αληίζηνηρν φθεινο, φπσο απνηππψλεηαη θαη ζηνλ ζπληειεζηή 

ζπζρέηηζεο πνπ έρεη ηηκή 0,62. 

 

Πίνακασ  5.8 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθ μείωςθ του κόςτουσ παραγωγισ 

Μείωςθ του κόςτουσ 
παραγωγισ  (αφξθςθ 
ρυκμοφ παραγωγισ , 

μείωςθ λακϊν) 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 16 13 5 1   35 

Αρκετά 4 20 16 4   44 

Μζτρια 1 9 28 12 3 53 

Λίγο   3 5 15 2 25 

Κακόλου 1 2 3 3 7 16 

Γενικό 
άκροιςμα 

22 47 57 35 12 173 
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Η βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη επηθνηλσλίαο  

ραξαθηεξίζηεθε απφ ηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο (62) θξηηήξην πνπ σο φθεινο είλαη 

πην ζεκαληηθφ απφ φηη σο θίλεηξν, φπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ Πίλαθα 5.9. Απηφ δείρλεη 

φηη ε κεγαιχηεξε ζπγθέληξσζε ηνπ δείγκαηνο δειψλεη πνιχ ή επαξθψο 

ηθαλνπνηεκέλε απφ ην θξηηήξην απηφ. Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο θηλήηξνπ-νθέινπο 

ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θξηηεξίνπ παίξλεη ηηκή 0,52. 

 

 

Πίνακασ  5.9 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθ βελτίωςθ του επιπζδου εςωτερικισ οργάνωςθσ και 
επικοινωνίασ 

Βελτίωςθ του 
επιπζδου εςωτερικισ 

οργάνωςθσ και 
επικοινωνίασ τθσ 

επιχείρθςθσ 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 15 7 1     23 

Αρκετά 17 46 11 4   78 

Μζτρια 7 22 14 4 1 48 

Λίγο 1 7 4 5 1 18 

Κακόλου     2 2 2 6 

Γενικό 
άκροιςμα 

40 82 32 15 4 173 

 

 

 

 

Η αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ ραξαθηεξίζηεθε 

απφ 54 επηρεηξήζεηο θξηηήξην πνπ σο φθεινο είλαη ιηγφηεξν ζεκαληηθφ απφ φηη σο 

θίλεηξν θαη αληίζεηα κφλν απφ 28 επηρεηξήζεηο θξηηήξην πνπ σο φθεινο είλαη 

πεξηζζφηεξν ζεκαληηθφ απφ φηη σο θίλεηξν. Απηφ δείρλεη ζπγθέληξσζε ηνπ 

δείγκαηνο πξνο ηε κε ηθαλνπνίεζε απηνχ ηνπ θξηηεξίνπ. Παξφια ηαχηα, ε 

ζπγθέληξσζε ησλ επηρεηξήζεσλ βξίζθεηαη πάλσ ή θνληά ζηε θχξηα δηαγψλην. Απφ ην 

γεγνλφο απηφ ζπκπεξαίλεηαη φηη ε ζπζρέηηζε θηλήηξνπ-νθέινπο είλαη κεγάιε. Ο 

ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο κε ηηκή 0,67 επαιεζεχεη ηε παξαπάλσ δηαπίζησζε. ΢ηνλ 

Πίλαθα 5.10 θαίλεηαη αλαιπηηθά ε ζπγθέληξσζε ησλ επηρεηξήζεσλ αλάινγα ην πψο 

αμηνιφγεζαλ ην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην σο θίλεηξν θαη σο φθεινο.  
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Πίνακασ  5.10 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθν αφξθςθ τθσ αποδοτικότθτασ των διοικθτικϊν 
αποφάςεων  

Αφξθςθ τθσ 
αποδοτικότθτασ των 

διοικθτικϊν 
αποφάςεων (άμεςθ 

εφαρμογι και 
αποτελεςματικότθτα) 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 12 7 3   1 23 

Αρκετά 10 40 23 4 1 78 

Μζτρια   11 25 12 1 49 

Λίγο     6 10 2 18 

Κακόλου       1 5 6 

Γενικό 
άκροιςμα 

22 58 57 27 10 174 

 

 

Η αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο αμηνινγήζεθε 

απφ ηηο 35 επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο πνπ βξίζθνληαη ζηνλ θάησ ηξηγσληθφ πίλαθα, 

πην ζεηηθά σο θίλεηξν παξά σο φθεινο θαη αληίζηνηρα απφ ηηο 39 επηρεηξήζεηο ηνπ 

δείγκαηνο πνπ βξίζθνληαη ζηνλ άλσ ηξηγσληθφ πίλαθα, πην ζεηηθά σο φθεινο παξά σο 

θίλεηξν.  Άξα ην θίλεηξν έρεη ηθαλνπνηεζεί γηα ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο. ΢ηελ 

θχξηα δηαγψλην ηνπ Πίλαθα 5.11 βξίζθεηαη ε πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ (99) 

γεγνλφο πνπ επαιεζεχεηαη θαη απφ ηνλ ζρεηηθά πςειφ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο (0,70). 

 

 

Πίνακασ  5.11 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθν αξιολόγθςθ και βελτίωςθ των ςχζςεων με τουσ 
προμθκευτζσ 

Αξιολόγθςθ και 
βελτίωςθ των ςχζςεων 
με τουσ προμθκευτζσ  

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 18 5 1     24 

Αρκετά 12 37 19 4 2 74 

Μζτρια 3 8 23 7   41 

Λίγο   3 6 14 1 24 

Κακόλου     1 2 7 10 

Γενικό 
άκροιςμα 

33 53 50 27 10 173 
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Η αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο ζηελ επηρείξεζε 

θαίλεηαη λα κελ έρεη ηθαλνπνηεζεί γηα έλα κεγάιν κέξνο ηνπ δείγκαηνο. Απηφ 

θαίλεηαη απφ ηε κεγάιε ζπγθέληξσζε ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ βξίζθνληαη ζηνλ άλσ 

ηξηγσληθφ πίλαθα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θξηηεξίνπ (βι. Πίλαθαο 5.12). Ο ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο γηα απηφ ην θξηηήξην είλαη 0,64 γηαηί ε πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 

βξίζθνληαη πάλσ ή θνληά ζηε θχξηα δηαγψλην ηνπ ζπγθεληξσηηθνχ πίλαθα. 

 

Πίνακασ  5.12 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθν ανάπτυξθ και βελτίωςθ του ςυςτιματοσ Ολικισ 
Ποιότθτασ 

Ανάπτυξθ και βελτίωςθ 
του ςυςτιματοσ ολικισ 

ποιότθτασ τθσ 
επιχείρθςθσ 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 33 18 5 3   59 

Αρκετά 5 40 16 4 3 68 

Μζτρια   13 11 6   30 

Λίγο   1 4 3 1 9 

Κακόλου       1 6 7 

Γενικό 
άκροιςμα 

38 72 36 17 10 173 

 

 

Αληίζηνηρα θαη ε αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

θαίλεηαη λα κελ έρεη ηθαλνπνηεζεί γηα έλα κεγάιν κέξνο ηνπ δείγκαηνο θαζψο ε 

κεγάιε ζπγθέληξσζε ησλ επηρεηξήζεσλ βξίζθεηαη ζηνλ άλσ ηξηγσληθφ πίλαθα ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θξηηεξίνπ. Παξφιε ηε δηαζπνξά ηνπ δείγκαηνο καθξηά απφ ηε θχξηα 

δηαγψλην ηνπ Πίλαθα 5.13, ε κεγάιε ζπγθέληξσζε επηρεηξήζεσλ πάλσ ζηε θχξηα 

δηαγψλην δηθαηνινγεί ηελ πςειή ηηκή ηνπ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο (0,66). 

 

Πίνακασ  5.13 : ΢υγκεντρωτικόσ πίνακασ ςυχνοτιτων για τθν αλλαγι τθσ κουλτοφρασ και νοοτροπίασ των 
εργαηομζνων 

Αλλαγι τθσ κουλτοφρασ 
και νοοτροπίασ των 

εργαηομζνων 

Ωσ όφελοσ 

Ρολφ Αρκετά Μζτρια Λίγο Κακόλου Γενικό άκροιςμα 

Ωσ 
κίνθτρο 

Ρολφ 28 13 4   1 46 

Αρκετά 4 42 18 2 1 67 

Μζτρια 2 7 27 5   41 

Λίγο   1 6 5 1 13 

Κακόλου     1 2 2 5 

Γενικό 
άκροιςμα 

34 63 56 14 5 172 
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΢ηνλ Πίλαθα 5.14 παξνπζηάδνληαη ζπγθεληξσηηθά νη ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο 

θηλήηξνπ-νθέινπο φισλ ησλ παξαγφλησλ. Δίλαη ζεκαληηθφ λα παξαηεξεζεί φηη νη 

ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο είλαη γηα φιεο ηηο κεηαβιεηέο ζεηηθνί αξηζκνί. Απηφ ζεκαίλεη 

φηη ε αμηνιφγεζε ησλ κεηαβιεηψλ σο θίλεηξα έρεη ζεηηθψο αλάινγε ζρέζε κε ηελ 

αληίζηνηρε σο νθέιε. 

 

Πίνακασ  5.14: ΢υντελεςτζσ ςυςχζτιςθσ μεταβλθτϊν ωσ κίνθτρα και ωσ οφζλθ 

 
ΜΕΣΑΒΛΘΣΘ Ω΢ ΚΙΝΘΣΡΟ Ι Ω΢ ΟΦΕΛΟ΢ 

΢ΤΝΣΕΛΕ΢ΣΘ΢ 
΢Τ΢ΧΕΣΙ΢Θ΢ 

Βειηίωζε ηεο εηθόλαο θαη ηεο θήκεο ηεο 0,64 

Αύμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζύλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 0,68 

Γηαηήξεζε θαη βειηίωζε ηωλ ζρέζεωλ κε ηνπο πειάηεο  0,65 

Αλαβάζκηζε ηεο πνηόηεηαο ηωλ πξνϊόληωλ θαη ηωλ ππεξεζηώλ 0,63 

Απόθηεζε ζπγθξηηηθνύ πιενλεθηήκαηνο ωο πξνκεζεπηήο άιιωλ επηρεηξήζεωλ 0,42 

Αύμεζε ηωλ πωιήζεωλ, ηωλ θεξδώλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο 0,68 

Πξόζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο  0,41 

Μείωζε ηνπ θόζηνπο παξαγωγήο κέζω ηεο κείωζεο ηωλ ιαζώλ 0,62 

Βειηίωζε εζωηεξηθώλ νξγαλωηηθώλ θαη επηθνηλωληαθώλ πξαθηηθώλ 0,52 

Αύμεζε ηεο ηαρύηεηαο εθαξκνγήο θαη απνδνηηθόηεηαο ηωλ δηνηθεηηθώλ απνθάζεωλ 0,67 

Καιύηεξν πιαίζην αμηνιόγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ηωλ πξνκεζεπηώλ 0,70 

Αλάπηπμε θαη βειηίωζε ελόο ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηόηεηαο 0,64 

Αιιαγή ηεο θνπιηνύξαο ηωλ εξγαδνκέλωλ 0,66 

 

 

 

5.2.2 Μϋγεθοσ επιχεύρηςησ 

 
 

Η ζπζρέηηζε ησλ απαληήζεσλ ηνπ δείγκαηνο ηεο έξεπλαο, κε ην κέγεζνο ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη κεγάιεο ζεκαζίαο θαζψο κπνξνχλ λα εμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα 

ηεο ζεηηθήο ή αξλεηηθήο επίδξαζεο ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο ISO 9001 ζε ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο αλάινγα κε ηε πφζα άηνκα απαζρνιεί 

ε θάζε επηρείξεζε. 

Καηαξρήλ, είλαη θαλεξή ε αιιειεπίδξαζε ηνπ κεγέζνπο ησλ επηρεηξήζεσλ κε 

ηνλ ρξφλν πνπ ρξεηάζηεθαλ γηα λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν. Φαίλεηαη φηη φζν 

κεγαιχηεξε είλαη ε επηρείξεζε ζε αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηφζν πεξηζζφηεξνο είλαη θαη 
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ν ρξφλνο πνπ ρξεηάδεηαη γηα ηελ πηζηνπνίεζε ηεο. Ο ζπγθεληξσηηθφο πίλαθαο θαη ην 

γξάθεκα πνπ αθνινπζνχλ πεξηγξάθνπλ ηελ αιιειεπίδξαζε απηή. 

 

Πίνακασ  5.15 : Πίνακασ ςυχνοτιτων μεγζκουσ και χρόνου πιςτοποίθςθσ 

   
1 – 6 

μινεσ 

 
7 – 12 
μινεσ 

 
13 – 18 
μινεσ 

18 και 
άνω 

μινεσ 

ΜΕΧΡΙ 10 εργαηόμενοι 85,7% 14,3% 0,0% 0,0% 

11-19 εργαηόμενοι 76,0% 8,0% 12,0% 4,0% 

20-50 εργαηόμενοι 47,6% 44,4% 3,2% 4,8% 

51-100 εργαηόμενοι 44,1% 35,3% 17,6% 2,9% 

101-500 εργαηόμενοι 32,1% 50,0% 14,3% 3,6% 

ΑΝΩ ΣΩΝ 500 εργαηόμενων 20,0% 50,0% 20,0% 10,0% 

 

 

 
΢χιμα 5.8: ΢υχνότθτεσ μεγζκουσ επιχείρθςθσ και χρόνου πιςτοποίθςθσ 

 

 ΢ηελ εξψηεζε γηα ηνπο ιφγνπο πνπ ψζεζαλ ηηο επηρεηξήζεηο λα 

πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ππάξρνπλ θάπνηεο 

δηαθνξνπνηήζεηο ησλ απαληήζεσλ ζε ζρέζε κε ην κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ. Γεληθά 

απνδεηθλχεηαη φηη ππάξρεη κία επζέσο αλάινγε ζρέζε ζηελ αμηνιφγεζε ησλ 

θηλήηξσλ ζε ζεκαληηθφηεηα θαη ζην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο. Γειαδή, νη 

κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο αμηνιφγεζαλ ηα θίλεηξα πην ζεηηθά απφ φηη νη κηθξφηεξεο. 

Σν κφλν θίλεηξν ζην νπνίν δε θαίλεηαη λα ζπκβαίλεη απηφ, είλαη ε βειηίσζε ηεο 

εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο, ην νπνίν είλαη εμίζνπ ζεκαληηθφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

φισλ ησλ κεγεζψλ θαη κε αμηνζεκείσηε δηαθνξά ην ζεκαληηθφηεξν θίλεηξν ησλ 

κηθξψλ επηρεηξήζεσλ. ΢ηα γξαθήκαηα, ζην ΢ρήκα 5.9 θαίλεηαη αλαιπηηθά ε 

θαηαλνκή ησλ απαληήζεσλ γηα θάζε έλα απφ ηα 13 δνζέληα πηζαλά θίλεηξα ζε ζρέζε 

κε ην κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

1 – 6 μινεσ

7 – 12 μινεσ

13 – 18 μινεσ

18 και άνω μινεσ
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1. Βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο 

 
2. Αλαβάζκηζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 

 
 

3. Βειηίσζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 

4. Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 
 

΢χιμα 5.9 : Κίνθτρα εφαρμογισ προτφπου ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ  
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5. Γηεχξπλζε ησλ ζπλεξγαζηψλ σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ 

 

 
6. Αχμεζε πσιήζεσλ θαη θεξδψλ 

 
 

7. Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ζηε δηεζλή αγνξά 

 
 

8. Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο  (αχμεζε ξπζκνχ παξαγσγήο) 

 
 ΢χιμα 5.9 : Κίνθτρα εφαρμογισ προτφπου ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 
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9. Βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη επηθνηλσλίαο ηεο 

επηρείξεζεο 

 
 

 

10. Αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ (άκεζε 

εθαξκνγή θαη απνηειεζκαηηθφηεηα) 

 

 
 

 

 

11. Αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο 

 

 
 

 
΢χιμα 5.9: Κίνθτρα εφαρμογισ προτφπου ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 
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12. Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο ηεο 

επηρείξεζεο 

 

 
 

 

13. Αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

 
 

΢χιμα 5.9: Κίνθτρα εφαρμογισ προτφπου ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 

 

 

΢ηελ εξψηεζε πνπ αθνξά ηα θξηηήξηα επηινγήο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο, ε 

δηαθνξνπνίεζε ησλ απαληήζεσλ αλάινγα κε ην κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη 

εκθαλήο ζηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα. Σν ζπλνιηθφ θφζηνο πηζηνπνίεζεο θαη ηα 

πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ παξέρεη ν θνξέαο γηα ηε δηεπθφιπλζε ηεο δηαδηθαζίαο 

πηζηνπνίεζεο είλαη πην ζεκαληηθά θξηηήξηα γηα ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο. Αληηζέησο, νη 

κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ πην ζεκαληηθφ θξηηήξην ηε δηεζλή αλαγλψξηζε θαη 

αμηνπηζηία, ηελ εκπεηξία θαη ηηο δηαπηζηεχζεηο ηνπ θνξέα. ΢ην ΢ρήκα 5.10 θαίλεηαη 

αλαιπηηθά θαη γηα θάζε θξηηήξην μερσξηζηά ε ζρέζε ηεο αμηνιφγεζεο ησλ θξηηεξίσλ 

κε ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο. 
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1. Γηεζλήο αλαγλψξηζε θαη αμηνπηζηία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο 

 
 

 

 

2. ΢πλνιηθφ θφζηνο πηζηνπνίεζεο 

 
 

 

 

3. Δκπεηξία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο (φπσο θαίλεηαη απφ ην δηεπξπκέλν 

πειαηνιφγην) 

 
 

 

 

΢χιμα 5.10: Κριτιρια επιλογισ φορζα πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ  
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4. Σπρφλ εμεηδίθεπζε ζε ζπγθεθξηκέλεο γξακκέο παξάγσγεο ή ππεξεζίεο 

 
5. Πξνζφληα θαη ηθαλφηεηεο ησλ ζηειερψλ ηνπ θνξέα 

 
 

6. Γηαπηζηεχζεηο ηνπ θνξέα 

 
 

7. Απζηεξφηεηα ηνπ θνξέα ζε ηπρφλ ειιείςεηο θαηά ηελ επηζεψξεζε 

 
΢χιμα 5.10: Κριτιρια επιλογισ φορζα πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 
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8. Πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ ηπρφλ παξέρεη ν θνξέαο γηα ηε δηεπθφιπλζε 

ηεο δηαδηθαζίαο πηζηνπνίεζεο 

 
 
΢χιμα 5.10: Κριτιρια επιλογισ φορζα πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 

 

 

Οη δπζθνιίεο πνπ αληηκεηψπηζαλ νη επηρεηξήζεηο θαηά ηελ πξνεηνηκαζία ηνπο 

λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 

9001 θαίλεηαη λα έρνπλ κηθξή ζρέζε κε ην κέγεζνο ηεο θάζε επηρείξεζεο, θαζψο γηα 

ηηο πεξηζζφηεξεο δπζθνιίεο ε ζεκαληηθφηεηα θαίλεηαη λα κε δηαθέξεη αμηνζεκείσηα 

αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο. Ο θαηακεξηζκφο ησλ εξγαζηψλ θαη ε 

εζσηεξηθή αλαδηάξζξσζε απνηέιεζαλ πξφβιεκα θπξίσο γηα ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο, 

ελψ ε αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ θπξίσο γηα ηηο κεγαιχηεξεο. Οη ζπζρεηίζεηο 

θαίλνληαη αλαιπηηθά ζηα παξαθάησ γξαθήκαηα, ζην ΢ρήκα 5.11. 

 

 

1. ΢πγγξαθή ηνπ εγρεηξηδίνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

 

΢χιμα 5.11: Δυςκολίεσ κατά τθν προετοιμαςία για πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ  
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2. Έγγξαθα / αξρεία  ηεθκεξίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

 

3. Αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ 

 

4. Καηακεξηζκφο ησλ εξγαζηψλ θαη εζσηεξηθή αλαδηάξζξσζε 

 

5. Νννηξνπία θαη θνπιηνχξα ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

΢χιμα 5.11: Δυςκολίεσ κατά τθν προετοιμαςία για πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ 

(΢υνζχεια) 
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6. Γηαβάζκηζε ησλ εξγαιείσλ/νξγαλσλ 

 

7. Δθπαίδεπζε ζηειερψλ 

 

8. Δθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ 

 

9. Δμνπιηζκφο εηδηθψλ εξγαζηεξίσλ κε φξγαλα κέηξεζεο πνηφηεηαο 

 

΢χιμα 5.11: Δυςκολίεσ κατά τθν προετοιμαςία για πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ 

επιχείρθςθσ  (΢υνζχεια) 
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10. Θέκαηα πγηεηλήο, αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο 

 

΢χιμα 5.11: Δυςκολίεσ κατά τθν προετοιμαςία για πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ 

επιχείρθςθσ  (΢υνζχεια) 

 

Σν θαηά πφζν ζεκαληηθά επσθεινχληαη νη επηρεηξήζεηο απφ ηελ πηζηνπνίεζε 

ηνπο κε ην πξφηππν, ζρεηίδεηαη άκεζα κε ην κέγεζνο ηεο πηζηνπνηεκέλεο επηρείξεζεο. 

Απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, γίλεηαη ζαθέο φηη φζν κεγαιχηεξεο είλαη νη 

επηρεηξήζεηο, ηφζν πην ζεηηθά αμηνινγνχλ ηα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ απφ ηελ 

πηζηνπνίεζε. Σν θαηλφκελν απηφ παξαηεξείηαη ιηγφηεξν έληνλα ζε θάπνηα απφ ηα 

επηκέξνπο νθέιε, φπσο είλαη ε βειηίσζε ηεο εηθφλαο θαη ηεο θήκεο ηεο επηρείξεζεο, 

ε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ησλ θεξδψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο θαη ε αιιαγή ηεο 

θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

παξνπζηάδνληαη ζηα γξαθήκαηα ζην ΢ρήκα 5.12 γηα ην θάζε φθεινο μερσξηζηά. 

 

1. Βειηίσζε ηεο εηθφλαο θαη ηεο θήκεο ηεο 

 

 

΢χιμα 5.12: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ 
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2. Αχμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 

 

 

 

3. Γηαηήξεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 

 

 

4. Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ 

 

 

 

 

΢χιμα 5.12: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 
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5. Απφθηεζε ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο σο πξνκεζεπηήο άιισλ 

επηρεηξήζεσλ 

 

 

 

6. Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ησλ θεξδψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο 

 

 

 

 

7. Πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο 

 

 

΢χιμα 5.12: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 
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8. Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο κέζσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ 

 

 

 

9. Βειηίσζε εζσηεξηθψλ νξγαλσηηθψλ θαη επηθνηλσληαθψλ πξαθηηθψλ 

 

 

 

10. Αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο εθαξκνγήο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ 

απνθάζεσλ 

 

 

 

΢χιμα 5.12: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 
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11. Καιχηεξν πιαίζην αμηνιφγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ πξνκεζεπηψλ 

 

 

 

12. Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ελφο ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο 

 

 

13. Αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

΢χιμα 5.12: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 

 

  Σν θαηά πφζν επσθειείηαη ε επηρείξεζε ζπλνιηθά κε ηε δηαηήξεζε ηνπ 

πξνηχπνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 ζε ζρέζε κε ην κέγεζφο ηεο θαίλεηαη ζην 

επφκελν γξάθεκα, φπνπ παξαηεξείηαη φηη φζν κεγαιχηεξε είλαη ε επηρείξεζε ζε 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηφζν πην ζεηηθά αμηνινγεί ην ζπλνιηθφ φθεινο ηεο απφ ηελ 

πηζηνπνίεζε. 
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΢χιμα 5.12: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 

 

΢ην ΢ρήκα 5.13 παξνπζηάδνληαη νη εθηηκήζεηο ησλ δπζθνιηψλ πνπ 

αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο γηα ηε δηαηήξεζε ηεο πηζηνπνίεζεο ηνπο αλάινγα κε 

ην κέγεζνο ηνπο. Γελ παξαηεξείηαη ζαθήο ζπζρέηηζε ηνπ κεγέζνπο ηεο επηρείξεζεο 

κε ηηο δπζθνιίεο. Δμαίξεζε απνηεινχλ νη δηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο θαη ην θφζηνο ηεο 

πηζηνπνίεζεο πνπ θαίλνληαη λα δεκηνπξγνχλ πεξηζζφηεξν πξφβιεκα ζηηο κηθξέο 

επηρεηξήζεηο. 

1. Έιεγρνο αξρείσλ θαη εγγξάθσλ 

 

 

2. Δπζχλε ηεο δηνίθεζεο 

 

΢χιμα 5.13: Δυςκολίεσ διατιρθςθσ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου



108 
 

3. Γηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

 

4. ΢ηαηηζηηθέο ηερληθέο 

 

5. Δζσηεξηθή επηζεψξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

 

6. Γηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο 

 

΢χιμα 5.13: Δυςκολίεσ διατιρθςθσ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 
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7. Αιιαγή ζηελ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο 

ζηειερψλ θαη  εξγαδνκέλσλ 

 

 

 

8. Δπεμήγεζε ηνπ πξνηχπνπ ζε εμεηδηθεπκέλα ζέκαηα ηεο επηρείξεζεο 

 

 

 

9. Κφζηνο ηεο πνηφηεηαο 

 

΢χιμα 5.13: Δυςκολίεσ διατιρθςθσ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 
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10. Γηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ 

 

 

 

11. ΢πλεξγαζία κεηαμχ θνξέα πηζηνπνίεζεο θαη επηρείξεζεο 

 

 

 

12. Με νξαηά νηθνλνκηθά νθέιε 

 

 

 

΢χιμα 5.13: Δυςκολίεσ διατιρθςθσ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ(΢υνζχεια) 
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13. Με απνδνρή απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ησλ αλειαζηηθψλ απαηηήζεσλ 

ηνπ πξνηχπνπ 

 

 

14. Δξγαζηήξηα κεηξήζεσλ θαη δνθηκψλ 

 

΢χιμα 5.13: Δυςκολίεσ διατιρθςθσ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ 

επιχείρθςθσ(΢υνζχεια) 

 

 

 

Σν κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο ζρεηίδεηαη κε ηελ πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο ηεο 

Γ.Ο.Π. θαη κε ηα κειινληηθά ηεο ζρέδηα, φπσο απνδείρζεθε ζην ηειεπηαίν κέξνο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ. ΢ην γεγνλφο φηη πξέπεη λα γίλνληαη κεηξήζεηο ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο ζηα πιαίζηα ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 θαη φηη ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ή πξντφλησλ είλαη αλψηεξε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ ζπκθψλεζαλ 

θπξίσο νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο, ελψ ζην γεγνλφο φηη ηα ζηειέρε θαη νη εξγαδφκελνη 

πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη ηαθηηθά ε δηαθνξνπνίεζε ησλ απφςεσλ ζε ζρέζε κε ην 

κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο δελ ήηαλ ζεκαληηθή. Αμηνζεκείσηε είλαη ε ζπζρέηηζε ησλ 

κειινληηθψλ ζρεδίσλ ησλ επηρεηξήζεσλ κε ην κέγεζνο ηνπο. Απνδεηθλχεηαη φηη νη 

κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο ζην ζχλνιν ηνπο πηζηεχνπλ φηη ην ρξνληθφ θαη νηθνλνκηθφ 

θφζηνο ηεο πηζηνπνίεζεο εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ θαη 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου
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ζθνπεχνπλ λα δηαηεξήζνπλ ηελ πηζηνπνίεζε ηνπο, ζε αληίζεζε κε ηηο κηθξφηεξεο 

επηρεηξήζεηο φπνπ ππάξρεη κία κεηνςεθία πνπ πηζηεχεη ην αληίζεην θαη δε ζθνπεχεη 

ζηε δηαηήξεζε ηνπ. Δπίζεο, φζν κεγαιχηεξε είλαη ε επηρείξεζε ηφζν πεξηζζφηεξν 

ππάξρεη ζηα κειινληηθά ηεο ζρέδηα ε πηζηνπνίεζε θαη κε άιιν πξφηππν εθηφο απφ ην 

ISO 9001. 

 Γηα θάζε κία απφ ηηο πξνηάζεηο ηνπ ηειεπηαίνπ κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

παξνπζηάδνληαη ηα γξαθήκαηα ζην ΢ρήκα 5.14 πνπ πεξηγξάθνπλ ηηο απφςεηο ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ζε ζρέζε κε ην κέγεζνο ηνπο ζε 

αλζξψπηλν δπλακηθφ.  

 

1. ΢ηα πιαίζηα ηνπ ISO 9001 πξέπεη λα γίλνληαη κεηξήζεηο ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο εληφο ηεο επηρείξεζεο. 

 

 

 

2. Όια ηα ζηειέρε θαη νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη ηαθηηθά γηα 

ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο. 

 

 

΢χιμα 5.14: Απόψεισ για τθ φιλοςοφία τθσ ΔΟΠ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ
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3. Η πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ή πξντφλησλ ηεο επηρείξεζεο 

είλαη αλψηεξε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001. 

 

 

4. Σν ρξνληθφ θαη νηθνλνκηθφ θφζηνο δηαηήξεζεο ηνπ πξνηχπνπ 

εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλεη ε επηρείξεζε. 

 

 

5. Η επηρείξεζε ζθνπεχεη ζηελ δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001. 

 

 

΢χιμα 5.14: Απόψεισ για τθ φιλοςοφία τθσ ΔΟΠ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι
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ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων

Συμφωνϊ
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Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ
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ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι
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Συμφωνϊ
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75% 80% 85% 90% 95% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων
Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε 
διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ
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6. Η επηρείξεζε ζρεδηάδεη ηελ πηζηνπνίεζε ηεο θαη κε άιιν πξφηππν εθηφο 

ηνπ ISO 9001 . 

 

 
΢χιμα 5.14: Απόψεισ για τθ φιλοςοφία τθσ ΔΟΠ ανάλογα με το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ (΢υνζχεια) 

 

5.2.3 Σομϋασ απαςχόληςησ 

 

Με ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο, παξαηεξείηαη φηη ν ηνκέαο 

απαζρφιεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ δε ζρεηίδεηαη ζεκαληηθά κε ηηο απαληήζεηο ηνπο ζην 

εξσηεκαηνιφγην, παξά κφλνλ ζε νξηζκέλεο απφ απηέο. Η ζπζρέηηζε απηή εμεηάδεηαη 

ζε απηφ ην θεθάιαην κε ζηφρν ηελ δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηεο εθαξκνγήο ηνπ 

πξνηχπνπ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 ζην θάζε είδνο επηρείξεζεο. 

Γε θαίλεηαη λα ππάξρεη αιιειεπίδξαζε ηνπ ηνκέα απαζρφιεζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ κε ηνλ ρξφλν πνπ ρξεηάζηεθαλ γηα λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν, 

φπσο παξνπζηάδεηαη θαη ζην ΢ρήκα 5.15. 

 
΢χιμα 5.15: Χρόνοσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ  

 

 

΢ηελ εξψηεζε γηα ηνπο ιφγνπο πνπ ψζεζαλ ηηο επηρεηξήζεηο λα πηζηνπνηεζνχλ 

κε ην πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο παξαηεξνχληαη κφλν κηθξέο δηαθνξνπνηήζεηο 

ησλ απαληήζεσλ ζε ζρέζε κε ην αληηθείκελν απαζρφιεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. ΢ηα 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΜΕΧ΢Ι 10 εργαηόμενοι

11-19 εργαηόμενοι

20-50 εργαηόμενοι

51-100 εργαηόμενοι

101-500 εργαηόμενοι

ΑΝΩ ΤΩΝ 500 εργαηόμενων
Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε 
διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ 1 – 6 μινεσ

7 – 12 μινεσ

13 – 18 μινεσ

18 και άνω μινεσ
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γξαθήκαηα ζην ΢ρήκα 5.16 θαίλεηαη αλαιπηηθά ε θαηαλνκή ησλ απαληήζεσλ γηα 

θάζε έλαλ απφ ηνπο ιφγνπο ζε ζρέζε κε ην είδνο απαζρφιεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ.  

 

 

1. Βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο 

 
 

 

2. Αλαβάζκηζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 

 
 

 

3. Βειηίσζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 

 

 

4. Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 
 

΢χιμα 5.16: Κίνθτρα για πιςτοποίθςθ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ  

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ
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5. Γηεχξπλζε ησλ ζπλεξγαζηψλ σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ 

 

 
6. Αχμεζε πσιήζεσλ θαη θεξδψλ 

 
 

 

7. Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ζηε δηεζλή αγνξά 

 
 

 

 

8. Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο  (αχμεζε ξπζκνχ παξαγσγήο , 

κείσζε ιαζψλ) 

 
 

 

΢χιμα 5.16: Κίνθτρα για πιςτοποίθςθ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ  

(΢υνζχεια) 
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9. Βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη επηθνηλσλίαο ηεο 

επηρείξεζεο 

 
10. Αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ (άκεζε 

εθαξκνγή θαη απνηειεζκαηηθφηεηα) 

 

 
 

 

 

11. Αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο 

 

 
 

 

12. Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο ηεο 

επηρείξεζεο 

 
 

΢χιμα 5.16: Κίνθτρα για πιςτοποίθςθ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ  (΢υνζχεια) 

 

 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου



118 
 

13. Αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

 
΢χιμα 5.16: Κίνθτρα για πιςτοποίθςθ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ  

(΢υνζχεια) 

΢ηελ εξψηεζε πνπ αθνξά ηα θξηηήξηα επηινγήο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο, ε 

δηαθνξνπνίεζε ησλ απαληήζεσλ αλάινγα κε ηνλ ηνκέα απαζρφιεζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη πνιχ κηθξή θαη κπνξεί λα ζεσξεζεί ακειεηέα, φπσο θαίλεηαη 

αλαιπηηθά θαη ζην ΢ρέδην 5.17 γηα θάζε θξηηήξην μερσξηζηά. 

1. Γηεζλήο αλαγλψξηζε θαη αμηνπηζηία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο 

 
 

2. ΢πλνιηθφ θφζηνο πηζηνπνίεζεο 

 
 

3. Δκπεηξία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο (φπσο θαίλεηαη απφ ην δηεπξπκέλν 

πειαηνιφγην) 

 
΢χιμα 5.17: Κριτιρια επιλογισ φορζα πιςτοποίθςθσ  ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ 

επιχείρθςθσ   
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4. Σπρφλ εμεηδίθεπζε ζε ζπγθεθξηκέλεο γξακκέο παξάγσγεο ή ππεξεζίεο 

 
 

5. Πξνζφληα θαη ηθαλφηεηεο ησλ ζηειερψλ ηνπ θνξέα 

 
6. Γηαπηζηεχζεηο ηνπ θνξέα 

 
7. Απζηεξφηεηα ηνπ θνξέα ζε ηπρφλ ειιείςεηο θαηά ηελ επηζεψξεζε 

 
 

8. Πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ ηπρφλ παξέρεη ν θνξέαο γηα ηε δηεπθφιπλζε 

ηεο δηαδηθαζίαο πηζηνπνίεζεο 

 
 

΢χιμα 5.17: Κριτιρια επιλογισ φορζα πιςτοποίθςθσ  ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ 

επιχείρθςθσ   (΢υνζχεια) 
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Οη ζπζρεηίζεηο ησλ δπζθνιηψλ πνπ αληηκεηψπηζαλ νη επηρεηξήζεηο θαηά ηελ 

πξνεηνηκαζία ηνπο λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν ISO 9001, κε ην αληηθείκελν ηεο 

απαζρφιεζεο ηνπο θαίλνληαη αλαιπηηθά ζην ΢ρήκα 5.18 φπνπ θαη παξαηεξείηαη φηη νη 

επηρεηξήζεηο θαη ησλ ηξηψλ εηδψλ αμηνινγνχλ παξφκνηα ηηο δπζθνιίεο. Δμαίξεζε 

απνηειεί ν εμνπιηζκφο ησλ εηδηθψλ εξγαζηεξίσλ κε φξγαλα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

πνπ θαίλεηαη λα δπζθφιεςε πεξηζζφηεξν ηηο βηνκεραλίεο, φπσο ήηαλ αλακελφκελν.  

1. ΢πγγξαθή ηνπ εγρεηξηδίνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

 

2. Έγγξαθα / αξρεία  ηεθκεξίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

 

3. Αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ 

 

4. Καηακεξηζκφο ησλ εξγαζηψλ θαη εζσηεξηθή αλαδηάξζξσζε 

 

΢χιμα 5.18: Δυςκολίεσ  ςτθ προετοιμαςία για τθν πιςτοποίθςθ  ανάλογα με το αντικείμενο 

απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   
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5. Νννηξνπία θαη θνπιηνχξα ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

 

6. Γηαβάζκηζε ησλ εξγαιείσλ/νξγαλσλ 

 

 

7. Δθπαίδεπζε ζηειερψλ 

 

 

8. Δθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ 

 

 

΢χιμα 5.18: Δυςκολίεσ  ςτθ προετοιμαςία για τθν πιςτοποίθςθ  ανάλογα με το αντικείμενο 

απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   (΢υνζχεια) 
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9. Δμνπιηζκφο εηδηθψλ εξγαζηεξίσλ κε φξγαλα κέηξεζεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ 

 

 

10. Θέκαηα πγηεηλήο ,αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο 

 

΢χιμα 5.18: Δυςκολίεσ  ςτθ προετοιμαςία για τθν πιςτοποίθςθ  ανάλογα με το αντικείμενο 

απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   (΢υνζχεια) 

 

 

 Η ζπζρέηηζε ηνπ είδνπο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ 

κπνξεί λα δηαπηζησζεί απφ ην ΢ρήκα 5.19 ην νπνίν εμεηάδεη ην θάζε έλα φθεινο 

μερσξηζηά. Οη βηνκεραλίεο επσθεινχληαη πεξηζζφηεξν απφ ηα ππφινηπα είδε 

επηρεηξήζεσλ ζηε δηαηήξεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ελψ νη 

εκπνξηθέο επηρεηξήζεηο ζηε βειηίσζε ησλ εζσηεξηθψλ νξγαλσηηθψλ θαη 

επηθνηλσληαθψλ πξαθηηθψλ θαη ζηελ αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο 

ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ. 

 

1. Βειηίσζε ηεο εηθφλαο θαη ηεο θήκεο ηεο 

 

΢χιμα 5.19: Οφζλθ από  τθν πιςτοποίθςθ  ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ    
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2. Αχμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 

 

 

3. Γηαηήξεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 

 

4. Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ 

 

 

5. Απφθηεζε ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο σο πξνκεζεπηήο άιισλ 

επηρεηξήζεσλ 

 

΢χιμα 5.19: Οφζλθ από  τθν πιςτοποίθςθ  ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   

(΢υνζχεια) 
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6. Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ησλ θεξδψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο 

 

 

7. Πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο 

 

 

8. Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο κέζσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ 

 

 

 

9. Βειηίσζε εζσηεξηθψλ νξγαλσηηθψλ θαη επηθνηλσληαθψλ πξαθηηθψλ 

 

΢χιμα 5.19: Οφζλθ από  τθν πιςτοποίθςθ  ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   

(΢υνζχεια) 
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10. Αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο εθαξκνγήο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ 

δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ 

 

 

11. Καιχηεξν πιαίζην αμηνιφγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ 

πξνκεζεπηψλ 

 

 

12. Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ελφο ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο 

 

 

13. Αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

΢χιμα 5.19: Οφζλθ από  τθν πιςτοποίθςθ  ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   

(΢υνζχεια) 
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΢ηελ εξψηεζε γηα ην θαηά πφζν επσθειείηαη ε επηρείξεζε κε ηε δηαηήξεζε 

ηνπ πξνηχπνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 ζπλνιηθά, παξαηεξείηαη 

δηαθνξνπνίεζε ησλ απαληήζεσλ ζε ζρέζε κε ηνλ ηνκέα απαζρφιεζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ. Οη εκπνξηθέο επηρεηξήζεηο θξίλνπλ φηη ιακβάλνπλ ηα πην ζεκαληηθά 

νθέιε ζπλνιηθά απφ ηε δηαηήξεζε ηεο πηζηνπνίεζεο. 

 

 

΢χιμα 5.19: Οφζλθ από  τθν πιςτοποίθςθ  ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   

(΢υνζχεια) 

 

Η ζπζρέηηζε ησλ δπζθνιηψλ πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο γηα ηε 

δηαηήξεζε ηεο πηζηνπνίεζεο ηνπο απφ ην πξφηππν, κε ην είδνο απαζρφιεζεο ηνπο 

θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 5.20. Η επζχλε ηεο δηνίθεζεο, ηα κε νξαηά νηθνλνκηθά νθέιε, ηα 

εξγαζηήξηα κεηξήζεσλ θαη δνθηκψλ, νη δηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο θαη ε 

κε απνδνρή ησλ αλειαζηηθψλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο 

θαίλνληαη λα  απαζρνινχλ πεξηζζφηεξν ηεο βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο. Αλάκεζα ζηηο 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ηηο εκπνξηθέο επηρεηξήζεηο ε δηαθνξνπνίεζε ηεο 

ζεκαληηθφηεηαο ησλ δπζθνιηψλ δηαηήξεζεο ηνπ πξνηχπνπ είλαη ζρεδφλ ακειεηέα.    

 

1. Έιεγρνο αξρείσλ θαη εγγξάθσλ 

 

΢χιμα 5.20: Δυςκολίεσ για τθ διατιρθςθ τθσ πιςτοποίθςθσ  ανάλογα με το αντικείμενο 

απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ  
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2. Δπζχλε ηεο δηνίθεζεο 

 

3. Γηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

 

4. ΢ηαηηζηηθέο ηερληθέο 

 

5. Δζσηεξηθή επηζεψξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

 

6. Γηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο 

 

΢χιμα 5.20: Δυςκολίεσ για τθ διατιρθςθ τθσ πιςτοποίθςθσ  ανάλογα με το αντικείμενο 

απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   (΢υνζχεια) 
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7. Αιιαγή ζηελ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο 

ζηειερψλ θαη  εξγαδνκέλσλ 

 

 

8. Δπεμήγεζε ηνπ πξνηχπνπ ζε εμεηδηθεπκέλα ζέκαηα ηεο επηρείξεζεο 

 

 

9. Κφζηνο ηεο πνηφηεηαο 

 

 

10. Γηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ 

 

 

 

΢χιμα 5.20: Δυςκολίεσ για τθ διατιρθςθ τθσ πιςτοποίθςθσ  ανάλογα με το αντικείμενο 

απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   (΢υνζχεια) 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου
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11. ΢πλεξγαζία κεηαμχ θνξέα πηζηνπνίεζεο θαη επηρείξεζεο 

 

 

12. Με νξαηά νηθνλνκηθά νθέιε 

 

 

13. Με απνδνρή απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ησλ αλειαζηηθψλ απαηηήζεσλ 

ηνπ πξνηχπνπ 

 

 

14. Δξγαζηήξηα κεηξήζεσλ θαη δνθηκψλ 

 

 

΢χιμα 5.20: Δυςκολίεσ για τθ διατιρθςθ τθσ πιςτοποίθςθσ  ανάλογα με το αντικείμενο 

απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ   (΢υνζχεια) 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου
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Οη απφςεηο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηηο πξνηάζεηο πνπ παξαηίζεληαη ζην ηειεπηαίν 

κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αλάινγα κε ην αληηθείκελν απαζρφιεζεο ηνπο θαίλνληαη 

ζην ΢ρήκα 5.21. ΢ην γεγνλφο φηη ζηα πιαίζηα ηνπ ISO 9001 πξέπεη λα γίλνληαη 

κεηξήζεηο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο εληφο ηεο επηρείξεζεο θαη φηη ηα ζηειέρε θαη νη 

εξγαδφκελνη πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη ηαθηηθά γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο νη 

απφςεηο ησλ επηρεηξήζεσλ φισλ ησλ εηδψλ απαζρφιεζεο είλαη ζρεδφλ ηαπηφζεκεο. 

Γηαθνξνπνίεζε παξαηεξείηαη ζηελ άπνςε γηα ην φηη ην ρξνληθφ θαη νηθνλνκηθφ 

θφζηνο ηεο πηζηνπνίεζεο εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλεη ε επηρείξεζε, 

ζηελ νπνία ζπγθιίλνπλ πεξηζζφηεξν νη εκπνξηθέο επηρεηξήζεηο. Φαίλεηαη φηη 

πεξηζζφηεξν νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ ζθνπεχνπλ ζηε δηαηήξεζε ηεο 

πηζηνπνίεζεο ηνπο, ελψ νη βηνκεραλίεο ζθνπεχνπλ λα πηζηνπνηεζνχλ θαη κε άιιν 

πξφηππν εθηφο ηνπ ISO 9001.  

 

1. ΢ηα πιαίζηα ηνπ ISO 9001 πξέπεη λα γίλνληαη κεηξήζεηο ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο εληφο ηεο επηρείξεζεο. 

 

 

2. Όια ηα ζηειέρε θαη νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη ηαθηηθά 

γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο. 

 

 

΢χιμα 5.21: Απόψεισ  για τθ φιλοςοφία τθσ ΔΟΠ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ    

 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ
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3. Η πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ή πξντφλησλ ηεο επηρείξεζεο 

είλαη αλψηεξε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001. 

 

4. Σν ρξνληθφ θαη νηθνλνκηθφ θφζηνο δηαηήξεζεο ηνπ πξνηχπνπ 

εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλεη ε επηρείξεζε . 

 

 

5. Η επηρείξεζε ζθνπεχεη ζηελ δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 . 

 

 

6. Η επηρείξεζε ζρεδηάδεη ηελ πηζηνπνίεζε ηεο θαη κε άιιν πξφηππν 

εθηφο ηνπ ISO 9001 . 

 
 

 
΢χιμα 5.21: Απόψεισ  για τθ φιλοςοφία τθσ ΔΟΠ ανάλογα με το αντικείμενο απαςχόλθςθσ τθσ 

επιχείρθςθσ   (΢υνζχεια) 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ

80% 85% 90% 95% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ

ΡΑ΢ΟΧΗ ΥΡΗ΢ΕΣΙΩΝ

ΕΜΡΟ΢ΙΟ Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ
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5.2.4 Τιοθϋτηςη φιλοςοφύασ τησ Δ.Ο.Π.  

 

Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ε ζπζρέηηζε ησλ απαληήζεσλ ηνπ δείγκαηνο ηεο 

έξεπλαο, κε ην «ραξαθηήξα» πνπ παξνπζηάδνπλ ζηηο εξσηήζεηο ηνπ ηειεπηαίνπ 

κέξνπο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα 

νκαδνπνηήζεθαλ ζε ηξεηο θαηεγνξίεο βάζε ησλ απαληήζεσλ πνπ έδσζαλ ζηηο 

ηειεπηαίεο έμη εξσηήζεηο ζηηο νπνίεο επηρεηξείηαη ε αλίρλεπζε ηεο γεληθφηεξεο 

λννηξνπίαο ηεο επηρείξεζεο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο θαη ηνπ βαζκνχ θαηαλφεζεο θαη 

εθαξκνγήο ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

΢πγθεθξηκέλα νη επηρεηξήζεηο θιίζεθαλ λα εθθξάζνπλ ηελ άπνςε ηνπο γηα ηηο 

ηξεηο απφ ηηο θπξηφηεξεο αξρέο ηεο Γ.Ο.Π. νη νπνίεο είλαη νη κεηξήζεηο ηνπ θφζηνπο 

ηεο πνηφηεηαο, ε ζπλερήο εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ ζηειερψλ θαη ε 

πξνζπάζεηα γηα ζπλερή βειηίσζε ψζηε ηα ηειηθά πξντφληα ή νη ππεξεζίεο λα είλαη 

αλψηεξεο πνηφηεηαο απφ απηή πνπ απαηηεί ην πξφηππν. Δπίζεο, νη επηρεηξήζεηο 

απάληεζαλ ζε δχν εξσηήζεηο γηα ηα κειινληηθά ηνπο ζρέδηα ζρεηηθά κε ηελ 

πηζηνπνίεζε αθνχ πξψηα εξσηήζεθαλ αλ πηζηεχνπλ φηη ην νηθνλνκηθφ θαη ρξνληθφ 

θφζηνο ηεο εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ. 

Οη νκάδεο ζηηο νπνίεο ηαμηλνκήζεθαλ νη επηρεηξήζεηο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα δηακνξθψζεθαλ σο εμήο :  

 Οη «Θεηηθνί» ζην πξφηππν, νη νπνίνη απάληεζαλ φηη ζπκθσλνχλ ή φηη 

κάιινλ ζπκθσλνχλ θαη ζηηο ζπγθεθξηκέλεο έμη πξνηάζεηο. 

 Οη «Οπδέηεξνη» ζην πξφηππν, νη νπνίνη έδσζαλ δηάθνξεο απαληήζεηο 

ρσξίο λα ζπγθιίλνπλ ζηελ απνδνρή ή κε απνδνρή ησλ έμη πξνηάζεσλ 

θαη δήισζαλ θαηά κέζν φξν φηη «Οχηε ζπκθσλνχλ, νχηε δηαθσλνχλ» 

ζε απηέο. 

 Οη «Αξλεηηθνί» ζην πξφηππν, είλαη φιεο νη ππφινηπεο επηρεηξήζεηο νη 

νπνίνη απφ ηηο απαληήζεηο ηνπο θαίλεηαη ζε γεληθέο γξακκέο ε κε 

απνδνρή ησλ αξρψλ ηεο Οιηθήο πνηφηεηαο θαη ηνπ πξνηχπνπ 9001. 

 

Η ζπζρέηηζε απηή είλαη κεγάιεο ζεκαζίαο θαζψο κπνξνχλ λα εμαρζνχλ 

ζπκπεξάζκαηα ηεο ζεηηθήο ή αξλεηηθήο επίδξαζεο ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 αλάινγα κε ην θαηά πφζν ελζηεξλίδνληαη ηελ 

ηδενινγία ηνπ πξνηχπνπ. Πξάγκαηη, ε ζπζρέηηζε θαλεξψλεη κεγάιε δηαθνξνπνίεζε 
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ησλ νκάδσλ ησλ επηρεηξήζεσλ ζηα νθέιε πνπ ιακβάλνπλ, ζηα πξνβιήκαηα πνπ 

αληηκεησπίδνπλ θαη ζε άιινπο ηνκείο ρξήζεο ηνπ πξνηχπνπ.   

Πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ αλήθνπλ ζηελ νκάδα ησλ 

«Αξλεηηθψλ» είλαη ιίγεο αξηζκεηηθά ζε ζρέζε κε ην πιήζνο ησλ δχν άιισλ νκάδσλ 

θαη σο εθ ηνχηνπ, ηα ζηαηηζηηθά απνηειέζκαηα απηήο ηεο νκάδαο κπνξεί λα 

εκπεξηέρνπλ θάπνηα αβεβαηφηεηα. 

΢ην ΢ρήκα 5.22 θαίλεηαη ε αιιειεπίδξαζε ηνπ «ραξαθηήξα» ησλ 

επηρεηξήζεσλ κε ηνλ ηνκέα απαζρφιεζεο ηνπο απφ ην νπνίν πξνθχπηεη φηη ε 

πιεηνςεθία ησλ «αξλεηηθψλ» πξνέξρνληαη απφ βηνκεραλίεο. 

 

΢χιμα 5.22: Σο αντικείμενο απαςχόλθςθσ των επιχειριςεων ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ 

φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

 

΢ην ΢ρήκα 5.23 παξνπζηάδεηαη ε ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κε ην κέγεζνο ηεο 

επηρείξεζεο. Παξαηεξείηαη φηη φζν κεγαιχηεξε είλαη ε επηρείξεζε, ηφζν πην πνιχ 

πηνζεηεί ηε θηινζνθία ηεο Γ.Ο.Π. θαη απνδέρεηαη ηηο αξρέο ηνπ πξνηχπνπ. 

 

΢χιμα 5.23: Μζγεκοσ των επιχειριςεων ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

 

 

Δπίζεο, εμεηάδεηαη ε αιιειεπίδξαζε ηνπ «ραξαθηήξα» ησλ επηρεηξήζεσλ κε 

ηνλ ρξφλν πνπ ρξεηάζηεθαλ γηα λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν. Σν ΢ρήκα 5.24 

πεξηγξάθεη ηελ αιιειεπίδξαζε απηή φπνπ απνδεηθλχεηαη φηη νη «ζεηηθνί» σο πξνο ην 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΘΕΤΙΚΟΙ

ΟΥΔΕΤΕ΢ΟΙ

Α΢ΝΗΤΙΚΟΙ

Βιομθχανία

Ραροχι υπθρεςιϊν

Εμπόριο

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΘΕΤΙΚΟΙ

ΟΥΔΕΤΕ΢ΟΙ

Α΢ΝΗΤΙΚΟΙ
Μζχρι  10

11 – 19

20 – 50

51-100

101 – 500

Ράνω από 500
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πξφηππν θαη ηηο αξρέο ηεο Γ.Ο.Π. ρξεηάζηεθαλ πεξηζζφηεξν ρξφλν λα απνθηήζνπλ 

ηελ πηζηνπνίεζε απφ φηη νη «αξλεηηθνί».  

 

 

΢χιμα 5.24: Χρόνοσ που χρειάςτθκε για τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ 

φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

  

Παξαηεξνχληαη θάπνηεο δηαθνξνπνηήζεηο ησλ απαληήζεσλ ζηελ εξψηεζε γηα 

ηνπο ιφγνπο πνπ ψζεζαλ ηηο επηρεηξήζεηο λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζε ζρέζε κε ηελ νκαδνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ. Γεληθά, νη 

«αξλεηηθνί» αμηνινγνχλ σο ιηγφηεξν ζεκαληηθά ηα πεξηζζφηεξα θίλεηξα ζε ζρέζε κε 

ηνπο «ζεηηθνχο». Η δηαθνξνπνίεζε απηή είλαη ιηγφηεξν εκθαλήο ζην θίλεηξν γηα ηε 

βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο θαη γηα ηε δηεχξπλζε ησλ ζπλεξγαζηψλ σο 

πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ. ΢ην ΢ρήκα 5.25 θαίλεηαη αλαιπηηθά ε θαηαλνκή 

ησλ απαληήζεσλ. 

 

1. Βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο 

 

2. Αλαβάζκηζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 

 

΢χιμα 5.25: Κίνθτρα για πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΘΕΤΙΚΟΙ

ΟΥΔΕΤΕ΢ΟΙ

Α΢ΝΗΤΙΚΟΙ 1 – 6 μινεσ

7 – 12 μινεσ

13 – 18 μινεσ

18 και άνω μινεσ

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΘΕΤΙΚΟΙ

ΟΥΔΕΤΕ΢ΟΙ

Α΢ΝΗΤΙΚΟΙ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ΘΕΤΙΚΟΙ

ΟΥΔΕΤΕ΢ΟΙ

Α΢ΝΗΤΙΚΟΙ Ρολφ

Αρκετά

Μζτρια

Λίγο

Κακόλου
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3. Βειηίσζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 

 

4. Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 

 

 

5. Γηεχξπλζε ησλ ζπλεξγαζηψλ σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ 

 

 

 

6. Αχμεζε πσιήζεσλ θαη θεξδψλ 

 

΢χιμα 5.25: Κίνθτρα για πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

(΢υνζχεια) 
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7. Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ζηε δηεζλή αγνξά 

 

 

8. Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο  (αχμεζε ξπζκνχ παξαγσγήο, κείσζε 

ιαζψλ) 

 

 

9. Βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη επηθνηλσλίαο ηεο 

επηρείξεζεο 

 

 

10. Αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ (άκεζε εθαξκνγή 

θαη απνηειεζκαηηθφηεηα) 

 

΢χιμα 5.25: Κίνθτρα για πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

(΢υνζχεια) 
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11. Αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο 

 

 

12. Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο 

 

 

13. Αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

΢χιμα 5.25: Κίνθτρα για πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

(΢υνζχεια) 

 

 

΢ηελ εξψηεζε πνπ αθνξά ηα θξηηήξηα επηινγήο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο, ε 

δηαθνξνπνίεζε ησλ απαληήζεσλ αλάινγα κε ηνλ «ραξαθηήξα» ησλ επηρεηξήζεσλ 

θαίλεηαη αλαιπηηθά ζην ΢ρήκα 5.26. Παξαηεξείηαη φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ αλήθνπλ 

ζηελ θαηεγνξία ησλ «ζεηηθψλ» αμηνινγνχλ σο πην ζεκαληηθά ηα θξηηήξηα επηινγήο 

ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο απφ φηη νη επηρεηξήζεηο ηεο θαηεγνξίαο «αξλεηηθψλ» γηα φια 

ηα θξηηήξηα εθηφο απφ εθείλα πνπ αθνξνχλ ην θφζηνο ηεο πηζηνπνίεζεο θαη ηα 

πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ παξέρεη ν θνξέαο γηα ηε δηεπθφιπλζε ηεο 

πηζηνπνίεζεο, φπνπ παξαηεξείηαη λα ζπκβαίλεη ην αληίζεην.   
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1. Γηεζλήο αλαγλψξηζε θαη αμηνπηζηία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο 

 

 

2. ΢πλνιηθφ θφζηνο πηζηνπνίεζεο 

 

 

3. Δκπεηξία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο (φπσο θαίλεηαη απφ ην δηεπξπκέλν 

πειαηνιφγην) 

 

 

4. Σπρφλ εμεηδίθεπζε ζε ζπγθεθξηκέλεο γξακκέο παξάγσγεο ή ππεξεζίεο 

 

 

΢χιμα 5.26: Κριτιρια επιλογισ φορζα πιςτοποίθςθσ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ  
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5. Πξνζφληα θαη ηθαλφηεηεο ησλ ζηειερψλ ηνπ θνξέα 

 

 

6. Γηαπηζηεχζεηο ηνπ θνξέα 

 

 

7. Απζηεξφηεηα ηνπ θνξέα ζε ηπρφλ ειιείςεηο θαηά ηελ επηζεψξεζε 

 

 

8. Πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ ηπρφλ παξέρεη ν θνξέαο γηα ηε δηεπθφιπλζε 

ηεο δηαδηθαζίαο πηζηνπνίεζεο 

 

 

΢χιμα 5.26: Κριτιρια επιλογισ φορζα πιςτοποίθςθσ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ 

ΔΟΠ (΢υνζχεια) 
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Οη δπζθνιίεο πνπ αληηκεηψπηζαλ νη επηρεηξήζεηο θαηά ηελ πξνεηνηκαζία ηνπο 

λα πηζηνπνηεζνχλ ζχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9001 θαίλεηαη λα ζρεηίδνληαη άκεζα 

κε ηελ θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθεη ε θάζε επηρείξεζε. ΢πγθεθξηκέλα, νη 

«αξλεηηθέο» σο πξνο ηε θηινζνθία ηεο Γ.Ο.Π επηρεηξήζεηο αληηκεηψπηζαλ 

κεγαιχηεξν πξφβιεκα ζηε ζπγγξαθή ηνπ εγρεηξηδίνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, ζηε 

δηαβάζκηζε ησλ εξγαιείσλ/νξγάλσλ, ζηελ εθπαίδεπζε ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ 

θαη ζηνλ εμνπιηζκφ ησλ εηδηθψλ εξγαζηεξίσλ κε φξγαλα κέηξεζεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ. Αληίζεηα νη «ζεηηθέο» επηρεηξήζεηο αληηκεηψπηζαλ κεγαιχηεξν πξφβιεκα 

ζηνλ θαηακεξηζκφ ησλ εξγαζηψλ, ζηελ εζσηεξηθή αλαδηάξζξσζε θαη ζηελ λννηξνπία 

θαη θνπιηνχξα ησλ εξγαδνκέλσλ. Οη ζπζρεηίζεηο θαίλνληαη αλαιπηηθά ζην ΢ρήκα 

5.27. 

1. ΢πγγξαθή ηνπ εγρεηξηδίνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

 

 

2. Έγγξαθα / αξρεία  ηεθκεξίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

 

3. Αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ 

 

 

΢χιμα 5.27: Δυςκολίεσ ςτθ προετοιμαςία για πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ 

ΔΟΠ  
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4. Καηακεξηζκφο ησλ εξγαζηψλ θαη εζσηεξηθή αλαδηάξζξσζε 

 

5. Νννηξνπία θαη θνπιηνχξα ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

6. Γηαβάζκηζε ησλ εξγαιείσλ/νξγαλσλ 

 

7. Δθπαίδεπζε ζηειερψλ 

 

8. Δθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ 

 

΢χιμα 5.27: Δυςκολίεσ ςτθ προετοιμαςία για πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ 

φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ (΢υνζχεια) 
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9. Δμνπιηζκφο εηδηθψλ εξγαζηεξίσλ κε φξγαλα κέηξεζεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ 

 

 

10. Θέκαηα πγηεηλήο, αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο 

 

΢χιμα 5.27: Δυςκολίεσ ςτθ προετοιμαςία για πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ 

ΔΟΠ (΢υνζχεια) 

 

Σν θαηά πφζν επσθεινχληαη νη επηρεηξήζεηο ζε ζρέζε κε ην γεληθφηεξν ηξφπν 

αληηκεηψπηζεο ηνπ πξνηχπνπ απνδεηθλχεηαη λα έρεη άκεζε ζρέζε κε ηε θηινζνθία 

θαη ηε λννηξνπία ηεο επηρείξεζεο. Απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο θαη ηελ 

αλάιπζε ηεο ζπζρέηηζεο πνπ παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 5.28, γίλεηαη ζαθέο φηη νη 

επηρεηξήζεηο πνπ απνδέρνληαη θαη εθαξκφδνπλ ηηο αξρέο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

επσθεινχληαη ζεκαληηθά πεξηζζφηεξν απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ είλαη «αξλεηηθέο» ζε 

απηέο. 

 

1. Βειηίσζε ηεο εηθφλαο θαη ηεο θήκεο ηεο 

 

΢χιμα 5.28: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 
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2. Αχμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 

 

 

3. Γηαηήξεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 

 

4. Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ 

 

 

5. Απφθηεζε ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ 

 

 

 

΢χιμα 5.28: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

(΢υνζχεια) 
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6. Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ησλ θεξδψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο 

 

 

7. Πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο 

 

 

8. Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο κέζσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ 

 

 

9. Βειηίσζε εζσηεξηθψλ νξγαλσηηθψλ θαη επηθνηλσληαθψλ πξαθηηθψλ 

 

 

΢χιμα 5.28: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

(΢υνζχεια) 
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10. Αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο εθαξκνγήο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ 

απνθάζεσλ 

 

 

11. Καιχηεξν πιαίζην αμηνιφγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ πξνκεζεπηψλ 

 

 

12. Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ελφο ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο 

 

 

13. Αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

΢χιμα 5.28: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

(΢υνζχεια) 
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΢πλνιηθά ην πφζν επσθειείηαη ε επηρείξεζε κε ηε δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 ζε ζρέζε κε ηελ θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθεη 

θαίλεηαη ζην παξαθάησ γξάθεκα, φπνπ επαιεζεχεηαη ε δηαπίζησζε φηη νη 

επηρεηξήζεηο πνπ αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ «ζεηηθψλ» σθεινχληαη πεξηζζφηεξν 

απφ ηηο ππφινηπεο.  

 

΢χιμα 5.28: Οφζλθ από τθν πιςτοποίθςθ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ 

(΢υνζχεια) 

 

Σέινο, ηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο θαίλεηαη λα έρνπλ 

άκεζε ζρέζε κε ηνλ «ραξαθηήξα» ηνπο, φπσο παξνπζηάδεηαη θαη ζηα παξαθάησ 

γξαθήκαηα (βι. ΢ρήκα 5.29) γηα ηηο ζπλήζεηο δπζθνιίεο. Οη δπζθνιίεο θαίλνληαη λα 

είλαη πην ζεκαληηθέο γηα ηηο «αξλεηηθέο» επηρεηξήζεηο θπξίσο ζε φηη αθνξά ηνλ 

έιεγρν ησλ αξρείσλ θαη ησλ εγγξάθσλ θαη ην θφζηνο πνηφηεηαο. 

 

1. Έιεγρνο αξρείσλ θαη εγγξάθσλ 

 

2. Δπζχλε ηεο δηνίθεζεο 

 

΢χιμα 5.29: Δυςκολίεσ από τθ διατιρθςθ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ 

φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ  
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3. Γηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο 

 

 

4. ΢ηαηηζηηθέο ηερληθέο 

 

 

5. Δζσηεξηθή επηζεψξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

 

 

6. Γηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο 

 

΢χιμα 5.29: Δυςκολίεσ από τθ διατιρθςθ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ 

φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ (΢υνζχεια) 
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7. Αιιαγή ζηελ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο 

ζηειερψλ θαη  εξγαδνκέλσλ 

 

 

8. Δπεμήγεζε ηνπ πξνηχπνπ ζε εμεηδηθεπκέλα ζέκαηα ηεο επηρείξεζεο 

 

 

9. Κφζηνο ηεο πνηφηεηαο 

 

 

10. Γηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ 

 

΢χιμα 5.29: Δυςκολίεσ από τθ διατιρθςθ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ 

φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ (΢υνζχεια) 
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11. ΢πλεξγαζία κεηαμχ θνξέα πηζηνπνίεζεο θαη επηρείξεζεο 

 

 

12. Με νξαηά νηθνλνκηθά νθέιε 

 

 

 

13. Με απνδνρή απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ησλ αλειαζηηθψλ απαηηήζεσλ 

ηνπ πξνηχπνπ 

 

 

14. Δξγαζηήξηα κεηξήζεσλ θαη δνθηκψλ 

 

΢χιμα 5.29: Δυςκολίεσ από τθ διατιρθςθ τθσ πιςτοποίθςθσ ανάλογα με τθν υιοκζτθςθ τθσ 

φιλοςοφίασ τθσ ΔΟΠ (΢υνζχεια) 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 6. Προχωρημϋνεσ αναλύςεισ 
 

6.1 Μοντϋλο WORT 

 

6.1.1 Παρουςύαςη μοντϋλου 

 

Σν πιενλέθηεκα ηεο  άκεζεο κέηξεζεο ηεο  ζεκαληηθφηεηαο παξαγφλησλ  

θαη  ηνπ ππνινγηζκνχ ηεο  εθθξαζκέλεο  ζεκαληηθφηεηαο  (stated importance)  είλαη  

φηη ην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο ππνινγίδεηαη εχθνια θαη θαίλεηαη λα πξνθχπηεη 

απεπζείαο απφ ην κπαιφ ηνπ αηφκνπ πνπ απαληάεη. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα φκσο νη 

εξσηεζέληεο δχζθνια κπνξνχλ λα μερσξίζνπλ ηε ζεκαληηθφηεηα παξαγφλησλ. Όια 

είλαη ζεκαληηθά γηα ηελ επηρείξεζε θαη ε απεπζείαο εξψηεζε κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 

ιαλζαζκέλα απνηειέζκαηα. Πνιινί εξεπλεηέο ηνλίδνπλ φηη ε άκεζε κέηξεζε ηεο 

ζεκαληηθφηεηαο παξαγφλησλ κπνξεί λα παξέρεη µφλν κεξηθή αληίιεςε ηεο 

ζεκαληηθφηεηαο παξαγφλησλ θαη ηεο επίπησζεο ηνπο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ. 

Πνιινί εξεπλεηέο επηζεκαίλνπλ ηηο αζπλέπεηεο ζηηο νπνίεο κπνξεί λα 

νδεγήζεη ε πξνζέγγηζε ηεο άκεζεο κέηξεζεο ηεο ζεκαληηθφηεηαο παξαγφλησλ. Οη 

αζπλέπεηεο απηέο κπνξεί λα νθείινληαη είηε ζε θαηλφκελα ππεξβνιήο ηνπ  

εξσηεζέληα (range of affect), είηε ζην γεγνλφο φηη ζε θάπνηα  ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πξντφληνο/ππεξεζίαο δίλεηαη κηθξή βαξχηεηα παξφιν πνπ ζεσξνχληαη πνιχ 

ζεκαληηθά. Γηα ην ιφγν απηφ αξθεηνί εξεπλεηέο δηαηππψλνπλ ηελ άπνςε φηη ε  

ζεκαληηθφηεηα  δελ  πξέπεη  λα βαζίδεηαη  µφλν ζηηο πιεξνθνξίεο ηνπ εξσηεζέληα, 

αιιά πξέπεη λα είλαη ην απνηέιεζκα ηεο εθαξκνγήο κηαο αλαιπηηθήο κεζφδνπ 

(Mobley and Locke, 1970; Blood, 1971; Oliver, 1996). 

΢ε δηάθνξεο κεζφδνπο εθηίκεζεο ππάξρεη ζπλήζσο µηα εμαξηεκέλε 

κεηαβιεηή ε νπνία πξνβιέπεηαη µέζσ κηαο ή πεξηζζνηέξσλ αλεμάξηεησλ   

κεηαβιεηψλ. Η πεξηζζφηεξν ζεκαληηθή κεηαβιεηή γηα ηνπο εξσηεζέληεο 

θαζνξίδεηαη αλαγλσξίδνληαο ην ραξαθηεξηζηηθφ πνπ έρεη ηε κεγαιχηεξε ζρέζε µε 

ην νιηθφ κέηξν ζεκαληηθφηεηαο. 

Γηα ηελ εθηίκεζε ηεο εθθξαζκέλεο ζεκαληηθφηεηαο θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο 

γηα ηα νπνία δελ ππάξρεη πιεξνθνξία γηα ην νιηθφ θξηηήξην ζεκαληηθφηεηαο κπνξεί 

λα δεκηνπξγεζεί έλα γξακκηθφ πξφγξακκα (ΓΠ) εθηίκεζεο βαξψλ πνπ ρξεζηκνπνηεί 
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ηερληθέο πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο ππφ πεξηνξηζκνχο (ordinal regression 

analysis) θαη ην νπνίν νλνκάζηεθε WORT (Weight evaluation using Ordinal 

Regression Techniques). Σν κνληέιν WORT κειεηήζεθε θαη αλαπηχρζεθε απφ ηελ 

΢ππξηδάθε (2005). 

Βάζε ησλ εξσηήζεσλ ζεκαληηθφηεηαο θάζε έλα απφ ηα επηκέξνπο θίλεηξα  

κπνξεί λα ηαμηλνκεζεί ζε κία απφ ηηο αθφινπζεο θιάζεηο                φπνπ     θαη 

    είλαη νη θιάζεηο ησλ πεξηζζφηεξν ζεκαληηθψλ θαη ησλ ιηγφηεξν ζεκαληηθψλ 

θηλήηξσλ αληίζηνηρα. Θεσξψληαο φηη νη θιάζεηο              είλαη δηαηεηαγκέλεο ζε 

κία θιίκαθα απφ 0% έσο 100%, ππάξρνπλ       θαηψθιηα πξνηίκεζεο πνπ 

θαζνξίδνπλ ηελ % ηηκή πνπ δηαρσξίδεη θάζε κία απφ ηηο q θαηεγνξίεο (΢ρήκα 6.1).  

 

 

 

΢χιμα 6.1 : Διάταξθ κλάςεων ςθμαντικότθτασ (΢πυριδάκθ , 2005) 

 

 

 

Έλα ηέηνην ΓΠ είλαη ηδηαίηεξα ρξήζηκν δεδνκέλνπ φηη ε εθθξαζκέλε 

ζεκαληηθφηεηα πξνθχπηεη απφ ηηο απαληήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηηο εξσηήζεηο 

ζεκαληηθφηεηαο, άξα είλαη πνηνηηθή κεηαβιεηή θαη πξέπεη λα εθηηκεζεί. Δπηπιένλ ε 

ρξήζε ζθαικάησλ ππεξεθηίκεζεο θαη ππνεθηίκεζεο κπνξεί λα ειαρηζηνπνηήζεη, θαη 

θαηά θάπνην ηξφπν λα δηνξζψζεη, ηηο εζθαικέλεο εθηηκήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ. Σν 

ΓΠ ππνινγίδεη ηηο ηηκέο ησλ θαησθιίσλ                φπνπ    είλαη ε ηηκή πάλσ απφ 

ηελ νπνία έλα θίλεηξν ζεσξείηαη πνιχ ζεκαληηθφ θαη      ε ηηκή θάησ απφ ηελ νπνία 

έλα θίλεηξν ζεσξείηαη ιηγφηεξν ζεκαληηθφ απφ ηηο επηρεηξήζεηο.  
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Γηα λα δεκηνπξγήζνπκε ην ΓΠ WORT ζεσξνχκε ηνπο παξαθάησ 

πεξηνξηζκνχο : 

Γηα θάζε θίλεηξν            θαη γηα θάζε επηρείξεζε           , φπνπ   θαη   

είλαη ην πιήζνο ησλ θηλήηξσλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ αληίζηνηρα έρνπκε : 

 Αλ          , δειαδή ε επηρείξεζε  j ζεσξεί ην θίλεηξν i  «Πνιχ» ζεκαληηθφ, 

ηφηε : 

 

                 
                

 

 

 Αλ         , δειαδή ε επηρείξεζε  j ζεσξεί ην θίλεηξν i ηφζν ζεκαληηθφ φζν 

νξίδεη ε θιάζε l, ηφηε : 

 

                    
     

                    
       

                         

 

 

 Αλ           , δειαδή ε επηρείξεζε  j ζεσξεί ην θίλεηξν i «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ, ηφηε : 

 

                   
                

 

 

 

φπνπ    
  θαη    

  εθθξάδνπλ ηα ζθάικαηα ππεξεθηίκεζεο θαη ππνεθηίκεζεο 

αληίζηνηρα, γηα ην θίλεηξν i θαη ηελ επηρείξεζε j θαη   είλαη έλαο πνιχ κηθξφο θαη 

ζεηηθφο αξηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ απνθπγή πεξηπηψζεσλ πνπ ην βάξνο 

ηνπ θηλήηξνπ είλαη ίδην κε ηελ ηηκή ελφο θαησθιίνπ. 
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Η ηειηθή κνξθή ηνπ κνληέινπ ΓΠ WORT είλαη ε παξαθάησ : 

 

              
     

 

  

 

 

                   
                                          

                    
   

                     
   

                       

                   
                                         

 
 

 
 

                             

 

       

 

   

 

       

            

  

        

       
      

            

φπνπ   είλαη έλαο κηθξφο θαη ζεηηθφο αξηζκφο. Θα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη νη ηηκέο ι 

ζα πξέπεη λα επηιέγνληαη έηζη ψζηε   ≤ (100/ n) %, ζχκθσλα κε ηε κέγηζηε ηηκή πνπ 

κπνξεί λα πάξεη ην  , αθνχ ην   δε ζα πξέπεη λα ππεξβαίλεη ην βάξνο πνπ ζα είραλ ηα 

θίλεηξα αλ ήηαλ ηζνβαξή κεηαμχ ηνπο. 

Μεηά ηελ επίιπζε ηνπ γξακκηθνχ πξνβιήκαηνο WORT αθνινπζεί ε αλάιπζε 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο. Δδψ κνξθνπνηνχληαη θαη επηιχνληαη n γξακκηθά πξνβιήκαηα, 

ίζα κε ηνλ αξηζκφ ησλ θηλήηξσλ. Σα γξακκηθά απηά πξνβιήκαηα κεγηζηνπνηνχλ ηα 

βάξε     θάζε θηλήηξνπ θαη έρνπλ ηε κνξθή : 

 

 

       
                   

   
      

   

                               

  

 

φπνπ ε είλαη έλαο κηθξφο θαη ζεηηθφο αξηζκφο θαη   
  είλαη ε βέιηηζηε ηηκή ηεο 

αληηθεηκεληθήο ζπλάξηεζεο ηνπ ΓΠ WORT. 
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6.1.2 Ανϊλυςη αποτελεςμϊτων 

 

Σν ΓΠ WORT ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηνλ ππνινγηζκφ ησλ βαξψλ ησλ 

θηλήηξσλ ησλ επηρεηξήζεσλ λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν ISO 9001. Μέζσ ησλ 

εξσηήζεσλ απφδνζεο ζεκαληηθφηεηαο ζηα 13 θίλεηξα θαζνξίζηεθαλ πέληε θιάζεηο 

ζεκαληηθφηεηαο    (πνιχ ζεκαληηθφ θίλεηξν),    (αξθεηά ζεκαληηθφ θίλεηξν),    

(κέηξηα ζεκαληηθφ θίλεηξν),    (ιίγν ζεκαληηθφ θίλεηξν) θαη    (θαζφινπ ζεκαληηθφ 

θίλεηξν) θαη ηέζζεξα θαηψθιηα πξνηίκεζεο               . 

Γηα ηελ επίιπζε ηνπ γξακκηθνχ πξνβιήκαηνο WORT θαη ησλ 13 

πξνβιεκάησλ κεηαβειηηζηνπνίεζεο, ίζα κε ηνλ αξηζκφ ησλ θηλήηξσλ, 

ρξεζηκνπνηήζεθε ην πξφγξακκα επίιπζεο πξνβιεκάησλ καζεκαηηθνχ 

πξνγξακκαηηζκνχ LINGO.  

Δμεηάζηεθαλ δηάθνξεο ηηκέο ηνπ   γηα ηνπο πεξηνξηζκνχο     ,               

       ,          ,          . Μεηά ηελ επίιπζε ηνπ ΓΠ WORT, 

κνληεινπνηήζεθαλ θαη επηιχζεθαλ ηα 13 πξνβιήκαηα κεηαβειηηζηνπνίεζεο ηα νπνία 

κεγηζηνπνηνχλ ην βάξνο    ηνπ θάζε θηλήηξνπ αληίζηνηρα. Μεηά απφ πνιιέο δνθηκέο 

θαη ζχκθσλα κε ηελ αλάιπζε επζηάζεηαο ζηε θάζε κεηαβειηηζηνπνίεζεο επηιέρηεθε 

ε ηηκή   = 0,04. 

Σν  ΓΠ WORT πνπ κνληεινπνηήζεθε θαη επηιχζεθε ζην πξφγξακκα LINGO 

βξίζθεηαη ζην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Γ .  

΢ηνλ Πίλαθα 6.1 πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

εθθξαζκέλεο ζεκαληηθφηεηαο κέζσ ηνπ κνληέινπ WORT. Παξαηεξείηαη φηη ζηελ 

θιάζε ησλ «Πνιχ» ζεκαληηθψλ θηλήηξσλ γηα ηηο επηρεηξήζεηο γηα λα πηζηνπνηεζνχλ 

κε ην πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 ηνπνζεηείηαη ην εμσηεξηθφ θίλεηξν 

γηα ηε βειηίσζε ηεο εηθφλαο θαη ηεο θήκεο ηνπο. Αθνινπζνχλ ζε ζεκαληηθφηεηα ε 

αχμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζχλεο πξνο απηέο, βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο, ε αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ε βειηίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ε αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ. Σα 

πην ρακειά ζε ζεκαληηθφηεηα θίλεηξα απνδείρζεθαλ λα είλαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο 

παξαγσγήο θαη ε πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλήο αγνξέο.  

Η εθθξαζκέλε ζεκαληηθφηεηα ησλ θηλήηξσλ παξνπζηάδεη κηθξέο δηαθνξέο ζε 

ζρέζε κε ηελ εθηηκψκελε ζεκαληηθφηεηα, θαζψο ηα απνηειέζκαηα ηνπ κνληέινπ 
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WORT δηαθέξνπλ ζε νξηζκέλα ζεκεία ζε ζρέζε κε ηελ πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο. Σν θίλεηξν ηεο βειηίσζεο ηεο εζσηεξηθήο νξγάλσζεο 

θαη επηθνηλσλίαο απφ ηελ πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή (βι. ΢ρήκα 5.2) αλακελφηαλ λα 

έρεη πςειφηεξε εθηηκψκελε ζεκαληηθφηεηα. 

 

Πίνακασ 6.1 : Αποτελζςματα μοντζλου WORT για τα βάρθ κινιτρων των επιχειριςεων για πιςτοποίθςθ  

 
Κίνθτρα 

ΕΚΣΙΜΩΜΕΝΘ 
΢ΘΜΑΝΣΙΚΟΣΘΣΑ 

Βειηίωζε ηεο εηθόλαο θαη ηεο θήκεο ηεο 12,004% 

Αύμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζύλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 8,006% 

Γηαηήξεζε θαη βειηίωζε ηωλ ζρέζεωλ κε ηνπο πειάηεο  8,005% 

Αλαβάζκηζε ηεο πνηόηεηαο ηωλ πξνϊόληωλ θαη ηωλ ππεξεζηώλ 8,005% 

Απόθηεζε ζπγθξηηηθνύ πιενλεθηήκαηνο ωο πξνκεζεπηήο άιιωλ 

επηρεηξήζεωλ 

7,996% 

Αύμεζε ηωλ πωιήζεωλ, ηωλ θεξδώλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο 7,971% 

Πξόζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο  4,009% 

Μείωζε ηνπ θόζηνπο παξαγωγήο κέζω ηεο κείωζεο ηωλ ιαζώλ 4,007% 

Βειηίωζε εζωηεξηθώλ νξγαλωηηθώλ θαη επηθνηλωληαθώλ πξαθηηθώλ 7,996% 

Αύμεζε ηεο ηαρύηεηαο εθαξκνγήο θαη απνδνηηθόηεηαο ηωλ δηνηθεηηθώλ 

απνθάζεωλ 

7,996% 

Καιύηεξν πιαίζην αμηνιόγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ηωλ πξνκεζεπηώλ 7,995% 

Αλάπηπμε θαη βειηίωζε ελόο ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηόηεηαο 8,005% 

Αιιαγή ηεο θνπιηνύξαο ηωλ εξγαδνκέλωλ 8,005% 

 

 

 

 

6.2 Μοντϋλο ποιοτικόσ παλινδρόμηςησ  

6.2.1 Παρουςύαςη μοντϋλου 

 

Η κέζνδνο MUSA (Multicriteria Satisfaction Analysis) απνηειεί ηελ 

πνιπθξηηεξηαθή ή πνιπθξηηήξηα αλαιπηηθή - ζπλζεηηθή πξνζέγγηζε γηα ην πξφβιεκα 

ηεο κέηξεζεο ηεο εθηίκεζεο ηεο ζεκαληηθφηεηαο. Η κέζνδνο απηή βαζίδεηαη ζηελ 

πνιπθξηηήξηα αλάιπζε απνθάζεσλ, πηνζεηψληαο ηηο βαζηθέο αξρέο ησλ ηερληθψλ 

γξακκηθήο παιηλδξφκεζεο (Siskos and Yannakopoulos, 1985; Grigoroudis and 

Siskos, 2002). Έλα απφ ηα θχξηα πιενλεθηήκαηα ηνπ MUSA απνηειεί ην γεγνλφο ηεο 

δηαηήξεζεο ηνπ πνηνηηθνχ ραξαθηήξα ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ αθνχ δελ 

απαηηείηαη θακία απζαίξεηε θσδηθνπνίεζε γηα ηελ επεμεξγαζία θαη αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ. 
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΢ηε ζπγθεθξηκέλε εξγαζία, ε κέζνδνο MUSA έρεη ρξεζηκνπνηεζεί σο έλα 

κνληέιν πνηνηηθήο παιηλδξφκεζεο, φπνπ ην ζπλνιηθφ φθεινο κίαο κεκνλσκέλεο 

επηρείξεζεο απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 εμαξηάηαη απφ ην ζχλνιν ησλ 

επηκέξνπο νθειψλ (Siskos et al., 1998). Η εθηίκεζε κηαο εληαίαο ζπλάξηεζεο αμηψλ 

ελφο ζπλφινπ επηρεηξήζεσλ κπνξεί λα ζεσξεζεί σο πξφβιεκα πνιπθξηηήξηαο 

αλάιπζεο ππνζέηνληαο, φηη ην ζπλνιηθφ φθεινο κίαο επηρείξεζεο απνηειεί ηε 

ζπληζηακέλε κηαο ζπλεπνχο νηθνγέλεηαο επηκέξνπο νθειψλ πνπ νλνκάδνληαη 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο (Grigoroudis and Siskos, 2000). 

Η κέζνδνο MUSA πεξηέρεη κία νιηθή ζπλάξηεζε νθέινπο Y
* 

θαη έλα ζχλνιν 

κεξηθψλ ζπλαξηήζεσλ νθειψλ   
  πνπ εθηηκψληαη κε βάζε ηελ εθθξαζκέλε 

ζεκαληηθφηεηα ηνπ ζπλφινπ ησλ εξσηψκελσλ. Η βαζηθή εμίζσζε πνηνηηθήο 

αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο έρεη σο εμήο : 

         
 

 

   

      

 

   

   

φπνπ n είλαη ν αξηζκφο ησλ επηκέξνπο νθειψλ, bi είλαη ην βάξνο ηνπ i νθέινπο θαη νη 

ζπλαξηήζεηο Y
*  

θαη   
  είλαη θαλνληθνπνηεκέλεο ζην δηάζηεκα [0,100]. 

 

Οη πεξηνξηζκνί θαλνληθνπνίεζεο είλαη νη εμήο: 

 
              

  
          

                     
  

Δηζάγνληαο κηα δηπιή κεηαβιεηή ζθάικαηνο, ε εμίζσζε ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο 

παιηλδξφκεζεο παίξλεη ηελ αθφινπζε κνξθή : 

         
 

 

   

       

φπνπ ,     είλαη ε εθηίκεζε ηεο νιηθήο ζπλάξηεζεο αμηψλ Y
* 

θαη   θαη   είλαη 

αληίζηνηρα ην ζθάικα ππεξεθηίκεζεο θαη ππνεθηίκεζεο αληίζηνηρα. 
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΢χκθσλα κε ηηο ππνζέζεηο θαη ηνπο νξηζκνχο πνπ έρνπλ αλαθεξζεί, ην 

πξφβιεκα ηεο εθηίκεζεο ηεο ζεκαληηθφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ κπνξεί πιένλ λα 

κνξθνπνηεζεί σο έλα πξφβιεκα καζεκαηηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ κε ζηφρν ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ηνπ αζξνίζκαηνο ησλ κεηαβιεηψλ ζθάικαηνο ππφ πεξηνξηζκνχο. 

Γειαδή δεηείηαη ην  

           
    

  

 

   

 

Τπφ ηνπο πεξηνξηζκνχο : 

 Βαζηθή εμίζσζε πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο γηα θάζε επηρείξεζε 

 Πεξηνξηζκνί θαλνληθνπνίεζεο ησλ Y
*
 θαη   

  ζην δηάζηεκα [0,100] 

 Πεξηνξηζκνί κνλνηνλίαο θαη κε αξλεηηθφηεηαο ησλ Y
*
 θαη   

  

 

Οη πεξηνξηζκνί κνλνηνλίαο ησλ Y
*
 θαη   

  εμαιείθνληαη κε ηελ εηζαγσγή λέσλ 

κεηαβιεηψλ, νη νπνίεο νξίδνληαη σο εμήο : 

                                          

         
         

                                      

Με ηελ εηζαγσγή απηψλ ησλ κεηαβιεηψλ επηηπγράλεηαη ε γξακκηθφηεηα ηνπ 

κνληέινπ ε νπνία δελ ππήξρε πξηλ θαζψο ηα   θαη   
  είλαη άγλσζηα. 

Η επηρείξεζε j έρεη εθθξάζεη ην ζπλνιηθφ φθεινο    
  

 φπνπ    είλαη ε ηάμε 

ηνπ     ζην ζχλνιν             . Δπίζεο έρεη εθθξάζεη ην επηκέξνπο φθεινο ηεο 

   
   

  γηα ην i θξηηήξην φπνπ      είλαη ε ηάμε ηνπ     ζην ζχλνιν             . 

Καηφπηλ απηψλ δηακνξθψλεηαη ην παξαθάησ γξακκηθφ πξφγξακκα: 
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φπνπ Μ ν αξηζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη n ν αξηζκφο ησλ νθειψλ 

Η αλάιπζε επζηάζεηαο ηνπ κνληέινπ, δεδνκέλνπ φηη βαζίδεηαη ζηηο αξρέο ηνπ 

γξακκηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ, αληηκεησπίδεηαη ζαλ έλα πξφβιεκα αλάιπζεο 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο (post optimality analysis), φπνπ κνξθνπνηνχληαη θαη επηιχνληαη 

n πξνβιήκαηα γξακκηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ. ΢θνπφο ησλ γξακκηθψλ απηψλ 

πξνγξακκάησλ είλαη ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ βάξνπο    γηα θάζε έλα απφ ηα n νθέιε: 

 
 
 

 
 

                          

    

   

   
       

                                    

  

φπνπ   είλαη έλαο κηθξφο ζεηηθφο αξηζκφο θαη    είλαη ε βέιηηζηε ηηκή ηεο 

αληηθεηκεληθήο ζπλάξηεζεο πνπ βξέζεθε απφ ηελ επίιπζε ηνπ ΓΠ. 

Σα βάξε ησλ θξηηεξίσλ  ππνδειψλνπλ ην ζρεηηθφ βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο πνπ 

δίλεη ην ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ ζηα νθέιε πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. Η θπζηθή 

εξκελεία ησλ ζπληειεζηψλ βαξχηεηαο βαζίδεηαη ζην γεγνλφο φηη ηα βάξε είλαη νη 

βαζκνί παξαρψξεζεο (trade-offs) κεηαμχ ησλ αμηψλ ζηηο δηαθνξεηηθέο ζπλαξηήζεηο 

αμηψλ. 
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6.2.2. Ανϊλυςη αποτελεςμϊτων 

 

΢ηελ εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ γηα ην θαηά πφζν σθειήζεθαλ νη 

επηρεηξήζεηο απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 νη επηρεηξήζεηο απάληεζαλ 

αμηνινγψληαο ηε ζεκαληηθφηεηα 13 νθειψλ (αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο) θαη ηνπ 

ζπλνιηθνχ νθέινπο (εμαξηεκέλε κεηαβιεηή).  

΢ηνλ Πίλαθα 6.2 θαίλνληαη ηα βάξε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ φπσο 

θαζνξίζηεθαλ απφ ηνπο εξσηεζέληεο. Σα βάξε ησλ επηκέξνπο νθειψλ ππνδειψλνπλ 

ηελ εθηηκψκελε ζεκαληηθφηεηα, δειαδή ην ζρεηηθφ βαζκφ ζπνπδαηφηεηαο πνπ δίλεη 

ην ζχλνιν ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο ηεο έξεπλαο ζηα ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. Σν γεγνλφο απηφ ππνδειψλεη φηη ε απφθαζε 

λα ζεσξεζεί θάπνην ραξαθηεξηζηηθφ σο ζεκαληηθφ ζε έλα βαζκφ εμαξηάηαη απφ ην 

πιήζνο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. 

Παξαηεξείηαη φηη ην πην ζεκαληηθφ φθεινο ησλ επηρεηξήζεσλ απφ ηελ 

πηζηνπνίεζε είλαη κε κεγάιε δηαθνξά ην εζσηεξηθφ φθεινο απφ ηε βειηίσζε ησλ 

εζσηεξηθψλ θαη επηθνηλσληαθψλ πξαθηηθψλ. Δλψ, επφκελα ζε ζεκαληηθφηεηα 

απνδεηθλχνληαη λα είλαη ηα επίζεο εζσηεξηθά νθέιε ηεο αιιαγήο ηεο θνπιηνχξαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη ηεο αλαβάζκηζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Σν 

πην κηθξφ ζε ζεκαληηθφηεηα φθεινο θαίλεηαη λα είλαη ε πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλήο 

αγνξέο. 

Πίνακασ 6.2 : Αποτελζςματα μοντζλου MUSA για τα βάρθ οφελϊν των επιχειριςεων από τθν πιςτοποίθςθ  

Οφζλθ ΕΚΣΙΜΩΜΕΝΘ 
΢ΘΜΑΝΣΙΚΟΣΘΣΑ 

Βειηίωζε ηεο εηθόλαο θαη ηεο θήκεο ηεο 6,2% 

Αύμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζύλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 5,7% 

Γηαηήξεζε θαη βειηίωζε ηωλ ζρέζεωλ κε ηνπο πειάηεο  6,5% 

Αλαβάζκηζε ηεο πνηόηεηαο ηωλ πξνϊόληωλ θαη ηωλ ππεξεζηώλ 7,4% 

Απόθηεζε ζπγθξηηηθνύ πιενλεθηήκαηνο ωο πξνκεζεπηήο άιιωλ 

επηρεηξήζεωλ 

5,8% 

Αύμεζε ηωλ πωιήζεωλ, ηωλ θεξδώλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο 5,3% 

Πξόζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο  4,5% 

Μείωζε ηνπ θόζηνπο παξαγωγήο κέζω ηεο κείωζεο ηωλ ιαζώλ 4,7% 

Βειηίωζε εζωηεξηθώλ νξγαλωηηθώλ θαη επηθνηλωληαθώλ πξαθηηθώλ 31,2% 

Αύμεζε ηεο ηαρύηεηαο εθαξκνγήο θαη απνδνηηθόηεηαο ηωλ δηνηθεηηθώλ 

απνθάζεωλ 

4,9% 

Καιύηεξν πιαίζην αμηνιόγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ηωλ πξνκεζεπηώλ 4,9% 

Αλάπηπμε θαη βειηίωζε ελόο ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηόηεηαο 5,1% 

Αιιαγή ηεο θνπιηνύξαο ηωλ εξγαδνκέλωλ 7,7% 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 7. ΢υμπερϊςματα και επεκτϊςεισ  

7.1 ΢ύνοψη αποτελεςμϊτων  
 

Η έξεπλα ζην ζχλνιν ηεο, θαζψο θαη νη ζπζρεηίζεηο ησλ απαληήζεσλ κε ηα 

ραξαθηεξίζηεθα ησλ επηρεηξήζεσλ νδήγεζε ζηελ εμαγσγή πνιιψλ θαη ρξήζηκσλ 

ζπκπεξαζκάησλ γηα ηελ εθαξκνγή θαη ρξήζε ηνπ πξνηχπνπ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

ISO 9001 απφ ηνλ  Διιεληθφ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν. 

Η πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο ρξεηάζηεθε ιηγφηεξν απφ έλαλ ρξφλν γηα λα 

απνθηήζεη ηελ πηζηνπνίεζε ζχκθσλα κε ην πξφηππν, κε ηελ κεγαιχηεξε 

ζπγθέληξσζε ησλ απαληήζεσλ λα βξίζθεηαη ζηνπο 1-6 κήλεο. Απνδείρζεθε φηη 

ππάξρεη άκεζε ζρέζε ηνπ ρξφλνπ πνπ ρξεηάδνληαη νη επηρεηξήζεηο γηα ηελ 

πηζηνπνίεζε κε ην κέγεζνο ηνπο θαζψο φζν κεγαιχηεξε είλαη κία επηρείξεζε ζε 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηφζν πεξηζζφηεξν ρξφλν θαίλεηαη λα ρξεηάδεηαη. Ο ρξφλνο 

πξνεηνηκαζίαο ησλ επηρεηξήζεσλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ, 

ζρεηίδεηαη κε ηνλ «ραξαθηήξα» ηεο επηρείξεζεο. ΢πγθεθξηκέλα απνδείρζεθε φηη νη 

«αξλεηηθνί» πξνο ηηο αξρέο ηνπ πξνηχπνπ  απέθηεζαλ ηελ πηζηνπνίεζε ζε ιηγφηεξν 

ρξφλν ζπγθξηηηθά κε ηηο επηρεηξήζεηο πνπ δείρλνπλ λα είλαη κεγαιχηεξνη «νπαδνί» 

ηνπ. Αληηζέησο,  δελ θάλεθε λα ππάξρεη άκεζε ζπζρέηηζε ηνπ ρξφλνπ απφθηεζεο 

πηζηνπνίεζεο κε ηνλ ηνκέα απαζρφιεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Σν ζεκαληηθφηεξν θίλεηξν ησλ επηρεηξήζεσλ λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν 

θαίλεηαη λα είλαη ε βειηίσζε ηεο εηθφλαο θαη θήκεο ηνπο, ην νπνίν ζπκπίπηεη 

απφιπηα κε ηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ πνπ αλαθέξζεθαλ ζηε βηβιηνγξαθία. 

Γεληθά απνδείρζεθε φηη ηα εμσηεξηθά θίλεηξα, εθείλα δειαδή πνπ έρνπλ ζρέζε κε 

ηελ βειηίσζε ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ επηρεηξήζεσλ, είλαη ζεκαληηθφηεξα απφ ηα 

εζσηεξηθά, θαηλφκελν πνπ παξαηεξείηαη ζε πνιχ κεγαιχηεξν βαζκφ ζηηο κηθξέο 

επηρεηξήζεηο. Οη κεγάιεο επηρεηξήζεηο θαίλνληαη λα αμηνινγνχλ σο εμίζνπ ζεκαληηθά 

φια ηα θίλεηξα, ρσξίο λα μερσξίδνπλ θάπνηα έλαληη θάπνησλ άιισλ. Η θαηεγνξία 

ησλ «αξλεηηθψλ» σο πξνο ησλ πξφηππν επηρεηξήζεσλ, δείρλνπλ κία πην πεζηκηζηηθή 

δηάζεζε θαζψο αμηνινγνχλ ηα πεξηζζφηεξα θίλεηξα ιηγφηεξν ζεκαληηθά απφ φηη νη  

επηρεηξήζεηο πνπ αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ «ζεηηθψλ». 

Παξφιε ηε ζεκαληηθφηεηα πνπ ηνπ απνδφζεθε, ην θίλεηξν ηεο βειηίσζεο ηεο 

εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο δελ θαίλεηαη λα ηθαλνπνηείηαη επαξθψο κεηά ηελ 
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πηζηνπνίεζε, φπσο απνδεηθλχεηαη απφ ηε ζπζρέηηζε ηνπ κε ην αληίζηνηρν φθεινο. 

Αληίζεηα ηα θίλεηξα πνπ θαίλνληαη ηειηθά λα ηθαλνπνηνχληαη είλαη ε δηεχξπλζε ησλ 

ζπλεξγαζηψλ σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ, ε βειηίσζε ηεο εζσηεξηθήο 

νξγάλσζεο θαη επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο θαη ε αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο.   

Απφ ηα θξηηήξηα επηινγήο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο, μερσξίδεη ζε 

ζεκαληηθφηεηα απηφ ηεο δηεζλνχο αλαγλψξηζεο θαη αμηνπηζηίαο ηνπ θνξέα, 

πεξηζζφηεξν γηα ηηο βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο θαη ιηγφηεξν γηα ηεο επηρεηξήζεηο 

παξνρήο ππεξεζηψλ. Γηα ηηο εκπνξηθέο επηρεηξήζεηο θαη ηηο επηρεηξήζεηο ησλ 500 θαη 

άλσ εξγαδνκέλσλ εμίζνπ ζεκαληηθφ είλαη θαη ην θξηηήξην πνπ αθνξά ηελ εκπεηξία 

ηνπ θνξέα, φπσο θαίλεηαη απφ ην δηεπξπκέλν πειαηνιφγην, φπσο επίζεο θαη νη 

δηαπηζηεχζεηο ηνπ. Αμηνζεκείσηε είλαη ε πςειή ζεκαληηθφηεηα πνπ απέδσζαλ νη 

κηθξέο επηρεηξήζεηο (θάησ ησλ 20 εξγαδνκέλσλ) θαη νη «αξλεηηθνί» ησλ αξρψλ ηνπ 

πξνηχπνπ ζην θξηηήξην ηνπ θφζηνπο σο θξηηήξην επηινγήο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο.  

Η λννηξνπία θαη ε θνπιηνχξα ησλ εξγαδνκέλσλ δπζθφιεςε πεξηζζφηεξν απφ 

φια ηα ππφινηπα θξηηήξηα, ηηο επηρεηξήζεηο ζηε θάζε ηεο πξνεηνηκαζίαο ηνπο λα 

πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν. Γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ θαηεγνξηνπνηήζεθαλ ζηηο 

«αξλεηηθέο» σο πξνο ην πξφηππν, εμίζνπ πνιχ ζεκαληηθέο θαίλεηαη λα είλαη νη 

δπζθνιίεο θαηά ηε δηαβάζκηζε ησλ εξγαιείσλ θαη ησλ νξγάλσλ θαη ηνλ εμνπιηζκφ 

ησλ εηδηθψλ εξγαζηεξίσλ κε φξγαλα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο. Γεληθά, πεξηζζφηεξν 

ζεκαληηθά ζεσξνχλ ηα πξνβιήκαηα πνπ αλαθχπηνπλ θαηά ηελ πξνεηνηκαζία γηα 

πηζηνπνίεζε νη βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο θαη νη επηρεηξήζεηο κεζαίνπ κεγέζνπο. 

Σα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ κεηά ηελ πηζηνπνίεζε θαη θαηά ηε δηαηήξεζε ηεο, 

αμηνινγήζεθαλ ζην ζχλνιν ηνπο σο πνιχ πην ζεκαληηθά απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ «ζεηηθψλ», εθείλσλ, δειαδή, πνπ έρνπλ θαηαλνήζεη 

θαιχηεξα θαη εθαξκφδνπλ ηηο αξρέο ηηο Οιηθήο Πνηφηεηαο πνπ δηέπνπλ ην πξφηππν. Η 

δηαπίζησζε απηή επαιεζεχεη ηελ ππφζεζε πνπ πξνθχπηεη απφ ηε δηαζέζηκε 

βηβιηνγξαθία.  

Σν ζεκαληηθφηεξν φθεινο πνπ ιακβάλνπλ νη πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο είλαη 

ε βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο ηνπο εηθφλαο θαη θήκεο. Παξαηεξείηαη κία ζεηηθή αλαινγία 

κεηαμχ ηνπ κεγέζνπο ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ βαζκνχ σθειηκφηεηαο. ΢πγθεθξηκέλα, 

φζν κεγαιχηεξε είλαη ε επηρείξεζε, ηφζν ζεηηθφηεξα αμηνινγεί ηα νθέιε πνπ 
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ιακβάλεη. Απνδείρζεθε, επίζεο, φηη ε ζπζρέηηζε ηνπ ηνκέα απαζρφιεζεο ηεο 

επηρείξεζεο κε ηα νθέιε απφ ην πξφηππν δελ είλαη ζεκαληηθή.  

 ΢ηε δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ θαίλεηαη φηη ηα ζεκαληηθφηεξα πξνβιήκαηα πνπ 

αληηκεησπίδνπλ νη πηζηνπνηεκέλεο κε ISO 9001 επηρεηξήζεηο, εληνπίδνληαη ζηελ 

αιιαγή ηεο λννηξνπίαο, ηεο αληίιεςεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο ησλ 

ζηειερψλ θαη ησλ ππφινηπσλ εξγαδνκέλσλ. Όπσο αλακελφηαλ, νη «αξλεηηθέο» 

επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ ηηο δπζθνιίεο γηα ηε δηαηήξεζε ηεο πηζηνπνίεζεο πεξηζζφηεξν 

ζεκαληηθέο απφ ηηο ππφινηπεο επηρεηξήζεηο κε ηηο κεγαιχηεξεο δηαθνξέο λα 

εληνπίδνληαη ζην θφζηνο, ζηηο δηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο θαη ζηνλ έιεγρν ησλ αξρείσλ. 

Αλαινγηθά πεξηζζφηεξεο δπζθνιίεο αληηκεησπίδνπλ νη κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο, 

θπξίσο ζηελ επεμήγεζε ηνπ πξνηχπνπ ζε εμεηδηθεπκέλεο δξαζηεξηφηεηεο ηνπο. 

 Σν ρξνληθφ θαη νηθνλνκηθφ θφζηνο ηεο επηρείξεζεο πηζηεχεηαη φηη 

εμηζνξξνπείηαη απφ ην ζχλνιν ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ (500 εξγαδνκέλσλ θαη 

άλσ) θαη ζθνπεχνπλ ζηε δηαηήξεζε ηεο πηζηνπνίεζεο ηνπο. Παξαηεξείηαη, σζηφζν,  

φηη φζν κηθξφηεξε είλαη ε επηρείξεζε ηφζν νη απφςεηο απηέο δηαθνξνπνηνχληαη. Οη 

πεξηζζφηεξεο βηνκεραλίεο ζθνπεχνπλ λα πηζηνπνηεζνχλ θαη κε άιιν πξφηππν εθηφο 

ηνπ ISO 9001, ελψ φιεο νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ δήισζαλ φηη ζα 

παξακείλνπλ πηζηνπνηεκέλεο κε ην πξφηππν.  

Αλ θαη ζεσξείηαη δεδνκέλν ζηηο αξρέο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο φηη πξέπεη λα 

γίλνληαη κεηξήζεηο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα 

εθπαηδεχνληαη ηαθηηθά, νη κεζαίεο θαη νη κεγάιεο θπξίσο επηρεηξήζεηο δήισζαλ φηη 

ζπκθσλνχλ κε ηηο απφςεηο απηέο ζε κεγαιχηεξν βαζκφ απ‟ φηη νη κηθξέο. Δπίζεο, γηα 

ηελ πιεηνςεθία ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

ή πξντφλησλ είλαη αλψηεξε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ, γεγνλφο κε ην νπνίν δε 

ζπκθσλεί ε πιεηνςεθία ησλ κεζαίσλ θαη κηθξψλ επηρεηξήζεσλ. 

Γεληθά, δηαπηζηψλνπκε φηη ηα πεξηζζφηεξα νθέιε θαη ηηο ιηγφηεξεο δπζθνιίεο 

ιακβάλνληαη απφ επηρεηξήζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην πξφηππν σο εξγαιείν 

απηνβειηίσζεο θαη φρη απιά σο απνδεηθηηθφ ηεο πνηφηεηαο ηνπο ζε πειάηεο θαη 

πξνκεζεπηέο. Οη κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο πνπ ίζσο ιεηηνπξγνχλ κε θαιχηεξε 

εζσηεξηθή νξγάλσζε θαη νξζφηεξν θαηακεξηζκφ ησλ εξγαζηψλ αληηκεησπίδνπλ 

κηθξφηεξα πξνβιήκαηα απφ ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο. Οη δηαπηζηψζεηο απηέο έρνπλ 

απνδεηρζεί θαη ζε πξνγελέζηεξεο έξεπλεο, φπσο αλαθέξζεθε θαη ζηελ βηβιηνγξαθία. 
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7.2 ΢ημαντικότητα κινότρων και οφελών  
 

Με ηηο αλαιχζεηο πνηνηηθήο παιηλδξφκεζεο ησλ θηλήηξσλ θαη ησλ νθειψλ, κε 

ρξήζε ησλ κνληέισλ WORT θαη MUSA αληίζηνηρα, ππνινγίζηεθαλ ηα βάξε ησλ 

θξηηεξίσλ. ΢ηνλ Πίλαθα 7.1 θαίλνληαη ζπγθεληξσηηθά ηα απνηειέζκαηα ησλ 

κεζφδσλ: 

 

Πίνακασ  7.1 : ΢υγκεντρωτικά αποτελζςματα εκτιμϊμενθσ ςθμαντικότθτασ κινιτρων και οφελϊν 

 
 

ΕΚΣΙΜΩΜΕΝΘ 
΢ΘΜΑΝΣΙΚΟΣΘΣΑ 

Κίνθτρα Οφζλθ 

Βειηίωζε ηεο εηθόλαο θαη ηεο θήκεο ηεο 12,004% 6,200% 

Αύμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζύλεο πξνο ηελ επηρείξεζε 8,006% 5,700% 

Γηαηήξεζε θαη βειηίωζε ηωλ ζρέζεωλ κε ηνπο πειάηεο  8,005% 6,500% 

Αλαβάζκηζε ηεο πνηόηεηαο ηωλ πξνϊόληωλ θαη ηωλ ππεξεζηώλ 8,005% 7,400% 

Απόθηεζε ζπγθξηηηθνύ πιενλεθηήκαηνο ωο πξνκεζεπηήο άιιωλ 

επηρεηξήζεωλ 

7,996% 5,800% 

Αύμεζε ηωλ πωιήζεωλ, ηωλ θεξδώλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο 7,971% 5,300% 

Πξόζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο  4,009% 4,500% 

Μείωζε ηνπ θόζηνπο παξαγωγήο κέζω ηεο κείωζεο ηωλ ιαζώλ 4,007% 4,700% 

Βειηίωζε εζωηεξηθώλ νξγαλωηηθώλ θαη επηθνηλωληαθώλ πξαθηηθώλ 7,996% 31,200% 

Αύμεζε ηεο ηαρύηεηαο εθαξκνγήο θαη απνδνηηθόηεηαο ηωλ 

δηνηθεηηθώλ απνθάζεωλ 

7,996% 4,900% 

Καιύηεξν πιαίζην αμηνιόγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ηωλ 

πξνκεζεπηώλ 

7,995% 4,900% 

Αλάπηπμε θαη βειηίωζε ελόο ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηόηεηαο 8,005% 5,100% 

Αιιαγή ηεο θνπιηνύξαο ηωλ εξγαδνκέλωλ 8,005% 7,700% 

 

Απφ ηα απνηειέζκαηα ησλ πξνρσξεκέλσλ αλαιχζεσλ, είλαη εχθνιν λα 

δηαπηζησζνχλ δηαθπκάλζεηο ηεο εθηηκψκελεο ζεκαληηθφηεηαο ησλ θξηηεξίσλ φηαλ 

αληηκεησπίδνληαη απφ ηνπο εξσηψκελνπο σο θίλεηξα θαη σο νθέιε. 

 ΢ηα θίλεηξα ησλ επηρεηξήζεσλ λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην πξφηππν ISO 9001 

μερσξίδνπλ γηα ηελ πςειή ηνπο βαξχηεηα ε βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη 

θήκεο θαη ε αχμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε. Δλψ, 

μερσξίδνπλ γηα ηελ ρακειή ηνπο ζεκαληηθφηεηα ην θίλεηξν γηα ηε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο παξαγσγήο κέζσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ θαη ε πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλείο 

αγνξέο. Σα βάξε ησλ επηκέξνπο θηλήηξσλ είλαη πην ηζνθαηαλεκεκέλα απφ ηα βάξε 

ησλ επηκέξνπο νθειψλ θαη απηφ νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ 
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ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα έρνπλ ήδε πηζηνπνηεζεί κε ην πξφηππν θαη επνκέλσο ε 

εθηίκεζε γηα ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ θηλήηξσλ είλαη ζαθψο επεξεαζκέλε απφ ηελ 

εκπεηξία ησλ επηρεηξήζεσλ απφ ηελ εθαξκνγή θαη ρξήζε ηνπ πξνηχπνπ. 

΢ηα νθέιε ησλ επηρεηξήζεσλ κεηά ηελ πηζηνπνίεζε, ηα θξηηήξηα δελ είλαη 

ηφζν ηζνβαξή θαη δηαπηζηψλεηαη ε ππεξίζρπζε ηεο βειηίσζεο ησλ εζσηεξηθψλ 

νξγαλσηηθψλ θαη επηθνηλσληαθψλ πξαθηηθψλ σο φθεινο κε ηελ κεγαιχηεξε 

εθηηκψκελε ζεκαληηθφηεηα. Παξαηεξείηαη, επίζεο, κηθξή αχμεζε ηεο εθηηκψκελεο 

ζεκαληηθφηεηαο ζηα θξηηήξηα «κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο κέζσ ηεο κείσζεο 

ησλ ιαζψλ» θαη «πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο». ΢ε φια ηα ππφινηπα θξηηήξηα 

νθέινπο ηα βάξε θαίλνληαη ζεκαληηθά πην κεησκέλα ζε ζρέζε κε ηα αληίζηνηρα 

θξηηήξηα θηλήηξσλ.  

 

7.3 Μελλοντικϋσ επεκτϊςεισ 
 
 

Όζν ν αξηζκφο ησλ πηζηνπνηήζεσλ παγθνζκίσο απμάλεηαη ελψ ηαπηφρξνλα ε 

ηερλνινγία αλαπηχζζεηαη, ν αληαγσληζκφο αλάκεζα ζηηο επηρεηξήζεηο γηα ηελ 

επίηεπμε πςειήο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ εληείλεηαη, καδί κε ηελ αλάγθε 

γηα πεξεηαίξσ κειέηε ηνπ πξνηχπνπ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Η εθαξκνγή θαη ρξήζε 

ηνπ πξνηχπνπ είλαη πνιππαξαγνληηθφ αληηθείκελν κειέηεο κε απνηέιεζκα νη 

δπλαηφηεηεο γηα δηεξεχλεζε ησλ επηκέξνπο κεηαβιεηψλ λα γίλνληαη αλεμάληιεηεο.  

Παξά ηελ απάληεζε ζεκαληηθψλ εξσηεκάησλ ζε ζρέζε κε ηελ ειιεληθή 

εκπεηξία ζηε ρξήζε ηνπ πξνηχπνπ, ε έξεπλα ππφθεηηαη ζε θάπνηνπο πεξηνξηζκνχο: 

1. Σν δείγκα ζεσξείηαη κηθξφ ζε ζρέζε κε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ 

πηζηνπνηεκέλσλ κε ην πξφηππν ISO 9001 επηρεηξήζεσλ ζην Ννκφ 

Αηηηθήο θαη ζηνλ Διιεληθφ ρψξν γεληθφηεξα. 

2. Οη νκαδνπνηήζεηο πνπ έγηλαλ ζην δείγκα γηα ηε ζπζρέηηζε ησλ 

απαληήζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ ζε ζρέζε κε ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο πηζαλψο λα κελ νδήγεζαλ ζε αζθαιή 

ζπκπεξάζκαηα εμαηηίαο ηνπ κηθξνχ αξηζκνχ ηνπ δείγκαηνο. 

Παξαδείγκαηνο ράξηλ, νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο κε αλζξψπηλν δπλακηθφ 

ησλ 500 εξγαδνκέλσλ θαη άλσ πνπ ζπκπιήξσζαλ ην εξσηεκαηνιφγην 

ηεο έξεπλαο ήηαλ ιίγεο αξηζκεηηθά κε απνηέιεζκα ηα ζηαηηζηηθά 

απνηειέζκαηα ηεο νκάδαο απηήο λα παξνπζηάδνπλ αζηάζεηα. 
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3. Σν ηξίην θαη ηειεπηαίν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ απνηειείηαη 

απφ έμη εξσηήζεηο κε ζθνπφ ηνλ ραξαθηεξηζκφ ησλ επηρεηξήζεσλ ζε 

ζρέζε κε ην βαζκφ πηνζέηεζεο ησλ αξρψλ ηεο Γ.Ο.Π. ελέρεη 

ππνθεηκεληθφηεηα θαζψο νη δπλαηφηεηεο πηζαλψλ εξσηήζεσλ γηα ηνλ 

ίδην ζθνπφ είλαη πνιιέο αιιά αδχλαηνλ λα εμεηαζηνχλ φιεο ζην 

ζχλνιν ηνπο. 

   

Ωο εθ ηνχηνπ, ππάξρνπλ πνιιέο πξννπηηθέο επέθηαζεο ησλ αλαιχζεσλ. Οη 

θπξηφηεξεο απφ ηηο πξννπηηθέο απηέο εληνπίδνληαη ζηα αθφινπζα ζεκεία : 

1. Η έξεπλα κπνξεί λα επαλαιεθζεί ζε κεγαιχηεξν δείγκα επηρεηξήζεσλ 

ή ζε κηθξφηεξν θαη πην ζπγθεθξηκέλν δεηγκαηνιεπηηθφ πιαίζην φπσο 

παξαδείγκαηνο ράξηλ ζε επηρεηξήζεηο ζπγθεθξηκέλνπ αληηθεηκέλνπ 

απαζρφιεζεο, κηθξφηεξνπ γεσγξαθηθνχ ρψξνπ ή ζπγθεθξηκέλνπ 

κεγέζνπο. 

2.  Η αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη ε κειέηε ησλ απαληήζεσλ κπνξεί 

λα γίλεη ζε ζπζρέηηζε κε ζπγθεθξηκέλεο κεηαβιεηέο φπσο νηθνλνκηθά 

ζηνηρεία ή κεηξήζεηο ζε ζπγθεθξηκέλνπο θιάδνπο ηεο επηρείξεζεο 

φπσο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο, νξγάλσζε ηεο εζσηεξηθήο δνκήο, ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θ.α. ή ζε ζρέζε κε άιια πξφηππα πνπ 

πηζαλψο λα εθαξκφδνληαη ζηηο ίδηεο επηρεηξήζεηο. 

3. Η έξεπλα κπνξεί λα επαλαιεθζεί ζε βάζνο ρξφλνπ θαη λα ζπγθξηζνχλ 

ηα ζηαηηζηηθά απνηειέζκαηα πνπ δίλνπλ νη ίδηεο επηρεηξήζεηο αλάινγα 

κε ηνλ ρξφλν εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ ή θαη ηηο νηθνλνκηθέο 

ζπγθπξίεο ηεο επνρήο.   
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α : Σο ερωτηματολόγιο τησ έρευνασ 
΢αο επραξηζηψ γηα ηε ζπλεξγαζία ζαο ζηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο γηα ηε κέηξεζε ηεο 

σθειηκφηεηαο ηνπ πξνηχπνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 9001. 

Η ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ γίλεηαη εμ‟ νινθιήξνπ κε επηινγή ζε checkboxes. 

Γηα ηελ ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ επηιέμηε, θάλνληαο click, ηα πεδία πνπ 

αληηπξνζσπεχνπλ ηηο απαληήζεηο πνπ ζέιεηε λα δψζεηε. Γηα ηελ αθχξσζε θάπνηαο δνζείζαο 

απάληεζεο επαλεπηιέμηε ην πεδίν. Μεηά ηελ ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνζεθέςηε 

θαη ζηείιηε ην αξρείν σο ζπλεξεκέλν ζηελ ειεθηξνληθή δηεχζπλζε  efarasoglou@isc.tuc.gr. 
Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζα παξέρεηε κε ηε ζπκπιήξσζε ηνπ παξφληνο εξσηεκαηνινγίνπ, 

αληηκεησπίδνληαη σο απφξξεηεο. Σα δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνληαη δελ δηαβηβάδνληαη ζε ηξίηνπο, ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ απνθιεηζηηθά θαη κφλν γηα ηνπο επηζηεκνληθνχο ζθνπνχο ηεο έξεπλαο θαη δελ 

ζα δεκνζηεπηνχλ ζε κνξθή πνπ λα επηηξέπεη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο ηαπηφηεηαο θπζηθψλ ή 

λνκηθψλ πξνζψπσλ. 

Δάλ, παξά ηαχηα, έρεηε νπνηνδήπνηε δηζηαγκφ κπνξείηε λα ζηείιεηε ην ζπκπιεξσκέλν 

εξσηεκαηνιφγην κέζσ ελφο, ελδερνκέλσο πξνζσπηθνχ, mail ην φπνην δε ζα θέξεη δηαθξηηηθά ηεο 

επηρείξεζεο πνπ αληηπξνζσπεχεηε, ψζηε λα εμαζθαιηζηεί ε πιήξεο αλσλπκία ζαο. 

Σν εξσηεκαηνιφγην δελ ζα ζαο απαζρνιήζεη πεξηζζφηεξν απφ 7-10 ιεπηά γηα ηελ 

ζπκπιήξσζε ηνπ. Παξαθαιείζηε λα απαληήζεηε ζε φιεο ηηο εξσηήζεηο γηαηί ε επηηπρία ηεο 

έξεπλαο εμαξηάηαη απφ εζάο.  

Μπνξείηε λα ιάβεηε ελεκέξσζε κε ηα απνηειέζκαηα ηηο έξεπλαο  αξθεί λα ζπκπιεξψζεηε 

ην παξαθάησ πεδίν : 

 

 Δπηζπκώ λα ιάβω e-mail κε ζπγθεληξωηηθά ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο 

Γηα νπνηαδήπνηε απνξία ,επηθνηλσλήζηε ζηελ ειεθηξνληθή δηεχζπλζε 

efarasoglou@isc.tuc.gr 

Φαξάζνγινπ Δ. 

Παξαθάησ αθνινπζεί ην εξσηεκαηνιφγην : 

1. Πνην είλαη ην αληηθείκελν απαζρόιεζεο ηεο επηρείξεζεο ; 

 Βηνκεραλία  Παξνρή ππεξεζηψλ  Δκπφξην 

 

2. Πνηνο είλαη ν αξηζκόο ηωλ εξγαδνκέλωλ ηεο επηρείξεζεο ; 

 

 

 

3. Πόζν ρξόλν ρξεηάζηεθε ε επηρείξεζε γηα λα εληαρζεί ζην πξόηππν 

δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο ISO 9001; 

 1 – 6 κήλεο  7 – 12 κήλεο 

 13 – 18 κήλεο  18 θαη άλσ κήλεο 

 

 Μέρξη  10  11 – 19  20 – 50 

 51-100  101 – 500  Πάλσ απφ 500 

mailto:efarasoglou@isc.tuc.gr
mailto:efarasoglou@isc.tuc.gr


173 
 

4. Πόζν ζεκαληηθνί ήηαλ νη επόκελνη ιόγνη ζηελ 

απόθαζε ηεο επηρείξεζεο γηα πηζηνπνίεζε κε ην πξόηππν ISO 

9001; 

Π
ν

ι
ύ

 

Α
ξ

θ
εη

ά
 

Μ
έη

ξ
ηα

 

Λ
ίγ

ν
 

Κ
α

ζ
ό

ι
ν

π
 

Βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο      

Αλαβάζκηζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε      

Βειηίσζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο      

Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ       

Γηεχξπλζε ησλ ζπλεξγαζηψλ σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ       

Αχμεζε πσιήζεσλ θαη θεξδψλ      

Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ζηε δηεζλή αγνξά      

Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο  (αχμεζε ξπζκνχ παξαγσγήο , 

κείσζε ιαζψλ)      

Βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη επηθνηλσλίαο 

ηεο επηρείξεζεο      

Αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ (άκεζε 

εθαξκνγή θαη απνηειεζκαηηθφηεηα)      

Αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο       

Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο ηεο 

επηρείξεζεο      

Αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ      

5. Πόζν ζεκαληηθά ήηαλ ηα παξαθάηω θξηηήξηα 

ζηελ επηινγή ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο; 

Π
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Γηεζλήο αλαγλψξηζε θαη αμηνπηζηία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο      

΢πλνιηθφ θφζηνο πηζηνπνίεζεο      

Δκπεηξία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο (φπσο θαίλεηαη απφ ην 

δηεπξπκέλν πειαηνιφγην)      

Σπρφλ εμεηδίθεπζε ζε ζπγθεθξηκέλεο γξακκέο παξάγσγεο ή 

ππεξεζίεο      

Πξνζφληα θαη ηθαλφηεηεο ησλ ζηειερψλ ηνπ θνξέα      

Γηαπηζηεχζεηο ηνπ θνξέα      

Απζηεξφηεηα ηνπ θνξέα ζε ηπρφλ ειιείςεηο θαηά ηελ επηζεψξεζε      

Πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ ηπρφλ παξέρεη ν θνξέαο γηα ηε 

δηεπθφιπλζε ηεο δηαδηθαζίαο πηζηνπνίεζεο      
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6. Πνζό αλαζηαιηηθά ιεηηνύξγεζαλ νη παξαθάηω 

δηαδηθαζίεο θαηά ηελ πξνεηνηκαζία ηεο επηρείξεζεο  λα 

εληαρζεί ζην πξόηππν; 
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΢πγγξαθή ηνπ εγρεηξηδίνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο      

Έγγξαθα / αξρεία  ηεθκεξίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο      

Αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ      

Καηακεξηζκφο ησλ εξγαζηψλ θαη εζσηεξηθή αλαδηάξζξσζε      

Νννηξνπία θαη θνπιηνχξα ησλ εξγαδνκέλσλ      

Γηαβάζκηζε ησλ εξγαιείσλ/νξγαλσλ      

Δθπαίδεπζε ζηειερψλ      

Δθπαίδεπζε εξγαδνκέλσλ      

Δμνπιηζκφο εηδηθψλ εξγαζηεξίσλ κε φξγαλα κέηξεζεο πνηφηεηαο 

ησλ πξντφλησλ       

Θέκαηα πγηεηλήο ,αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο       

 

7. Πόζν ζεκαληηθά είλαη ηα παξαθάηω νθέιε γηα 

ηελ επηρείξεζε από ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηύπνπ ; 
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Βειηίσζε ηεο εηθφλαο θαη ηεο θήκεο ηεο      

Αχμεζε ηνπ επηπέδνπ εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε      

Γηαηήξεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο       

Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ      

Απφθηεζε ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο σο πξνκεζεπηήο άιισλ 

επηρεηξήζεσλ      

Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ησλ θεξδψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο      

Πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο       

Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο κέζσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ      

Βειηίσζε εζσηεξηθψλ νξγαλσηηθψλ θαη επηθνηλσληαθψλ 

πξαθηηθψλ      

Αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο εθαξκνγήο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ 

δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ      

Καιχηεξν πιαίζην αμηνιφγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ 

πξνκεζεπηψλ      
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Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ελφο ζπζηήκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο      

Αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ      

Σπλνιηθά , πόζν επωθειείηαη ε επηρείξεζε κε ηε δηαηήξεζε 

ηνπ πξνηύπνπ δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο ISO 9001;      

8. Καηά πόζν ε επηρείξεζε αληηκεηωπίδεη 

δπζθνιίεο ζηνπο παξαθάηω ηνκείο γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ 

πξνηύπνπ ; 
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Έιεγρνο αξρείσλ θαη εγγξάθσλ      

Δπζχλε ηεο δηνίθεζεο       

Γηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο      

΢ηαηηζηηθέο ηερληθέο      

Δζσηεξηθή επηζεψξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ      

Γηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο      

Αιιαγή ζηελ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο 

ζηειερψλ θαη  εξγαδνκέλσλ      

Δπεμήγεζε ηνπ πξνηχπνπ ζε εμεηδηθεπκέλα ζέκαηα ηεο 

επηρείξεζεο      

Κφζηνο ηεο πνηφηεηαο      

Γηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ       

΢πλεξγαζία κεηαμχ θνξέα πηζηνπνίεζεο θαη επηρείξεζεο      

Με νξαηά νηθνλνκηθά νθέιε      

Με απνδνρή απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ησλ αλειαζηηθψλ 

απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ       

Δξγαζηήξηα κεηξήζεσλ θαη δνθηκψλ      

9. Πνηα είλαη ε γλώκε ζαο γηα ηα παξαθάηω ; 
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΢ηα πιαίζηα ηνπ ISO 9001 πξέπεη λα γίλνληαη κεηξήζεηο ηνπ 

θφζηνπο πνηφηεηαο εληφο ηεο επηρείξεζεο.  
     

Όια ηα ζηειέρε θαη νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη 

ηαθηηθά γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο.      
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Η πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ή πξντφλησλ ηεο 

επηρείξεζεο είλαη αλψηεξε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ 

ISO 9001.      

Σν ρξνληθφ θαη νηθνλνκηθφ θφζηνο δηαηήξεζεο ηνπ 

πξνηχπνπ εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλεη ε 

επηρείξεζε .      

Η επηρείξεζε ζθνπεχεη ζηελ δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001 .      

Η επηρείξεζε ζρεδηάδεη ηελ πηζηνπνίεζε ηεο θαη κε άιιν 

πξφηππν εθηφο ηνπ ISO 9001 .      
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β : Αναλυτικό παρουςύαςη ςυχνοτότων 
 

΢ηελ εξψηεζε πνπ αθνξά ηνπο ιφγνπο πνπ ψζεζαλ ηηο επηρεηξήζεηο λα 

πξνβνχλ ζε πηζηνπνίεζε κε ην πξφηππν ISO 9001, νη εξσηεζέληεο αμηνιφγεζαλ ηηο 

13 δνζείζεο πξνηάζεηο κε θξηηήξην ηε ζεκαληηθφηεηα. ΢πγθεθξηκέλα : 

1. Γηα ην θίλεηξν «Βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο» ε 

πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (57,4%) ην ραξαθηήξηζε «Πνιχ» 

ζεκαληηθφ, ην 32,4% «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, ην 8% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ, ην 1,7% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη ην 0,6% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: βελτίωςθ τθσ εταιρικισ εικόνασ και τθσ φιμθσ 

 

2. Σν θίλεηξν «Αλαβάζκηζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε» 

αμηνινγήζεθε απφ ην 36% ηνπ δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε 

πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (39,43%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 

20% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, απφ ην 3,43% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ 

ην 1,14% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: αναβάκμιςθ τθσ εμπιςτοςφνθσ προσ τθν επιχείρθςθ 
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3. Σν θίλεηξν «Βειηίσζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο» ραξαθηεξίζηεθε 

απφ ην 27,84% ηνπ δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε πιεηνςεθία 

ηνπ δείγκαηνο (39,2%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 23,86% 

«Μέηξηα» ζεκαληηθφ, απφ ην 7,95% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 

1,14% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: βελτίωςθ των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ 

 

4. Γηα ην θίλεηξν «Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ», ην 30,11% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη «Πνιχ» 

ζεκαληηθφ, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (43,18%) «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ, ην 17,05% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, ην 6,82% «Λίγν» 

ζεκαληηθφ θαη ην 2,84% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: αναβάκμιςθ τθσ ποιότθτασ προϊόντων και υπθρεςιϊν 
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5. Η αμηνιφγεζε ηνπ δείγκαηνο γηα ην θίλεηξν «Γηεχξπλζε ησλ 

ζπλεξγαζηψλ σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ» ήηαλ απφ ην 

30,86% «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε πιεηνςεθία (33,14%) «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ, απφ ην 18,86% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, απφ ην 10,86% 

«Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 6,29% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: διεφρυνςθ των ςυνεργαςιϊν ωσ προμθκευτισ άλλων 
επιχειριςεων 

 

6. Σν θίλεηξν «Αχμεζε πσιήζεσλ θαη θεξδψλ» αμηνινγήζεθε απφ ην 

11,93% ηνπ δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε πιεηνςεθία ηνπ 

δείγκαηνο (34,66%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 32,95% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ, απφ ην 13,07% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 7,39% 

«Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 
΢θμαντικότθτα του κινιτρου: αφξθςθ πωλιςεων και κερδϊν 
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7. Γηα ην θίλεηξν «Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ζηε δηεζλή 

αγνξά», ην 27,75% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη «Πνιχ» 

ζεκαληηθφ, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (32,37%) «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ, ην 17,92% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, ην 12,14% «Λίγν» 

ζεκαληηθφ θαη ην 9,83% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 
΢θμαντικότθτα του κινιτρου: βελτίωςθ τθσ ανταγωνιςτικισ κζςθσ ςτθ διεκνι αγορά 

 

 

8. Ο ιφγνο «Μείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο  (αχμεζε ξπζκνχ 

παξαγσγήο , κείσζε ιαζψλ)» επεξέαζε ην  20,11% ηνπ δείγκαηνο 

«Πνιχ» ζεκαληηθά, ην 25,29% «Αξθεηά» ζεκαληηθά, ην 31,03% 

«Μέηξηα» ζεκαληηθά, ην 14,37% «Λίγν» ζεκαληηθά θαη ην 9,20% 

«Καζφινπ» ζεκαληηθά. 

 
΢θμαντικότθτα του κινιτρου: Μείωςθ του κόςτουσ παραγωγισ  (αφξθςθ ρυκμοφ 

παραγωγισ , μείωςθ λακϊν) 
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9. Σν θίλεηξν «Βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη 

επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο» αμηνινγήζεθε απφ ην 38,29% ηνπ 

δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο 

(40%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 16,57% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, 

απφ ην 4,57% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 0,57% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: Βελτίωςθ του επιπζδου εςωτερικισ οργάνωςθσ και 
επικοινωνίασ τθσ επιχείρθςθσ 

 

10. Η «αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ (άκεζε 

εθαξκνγή θαη απνηειεζκαηηθφηεηα)» ζεσξείηαη απφ ην 13,14% ηνπ 

δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθφ θίλεηξν, απφ ηε πιεηνςεθία ηνπ 

δείγκαηνο (44,57%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 28,57% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ, απφ ην 10,29% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 3,43% 

«Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: αφξθςθ τθσ αποδοτικότθτασ των διοικθτικϊν αποφάςεων 
(άμεςθ εφαρμογι και αποτελεςματικότθτα) 
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11. Γηα ην θίλεηξν «Αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο», ην 13,79% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη ην ζεσξεί 

«Πνιχ» ζεκαληηθφ, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (43,10%) «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ, ην 23,56% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, ην 13,79% «Λίγν» 

ζεκαληηθφ θαη ην 5,75% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 
΢θμαντικότθτα του κινιτρου: αξιολόγθςθ και βελτίωςθ των ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ 

 

12. Σν θίλεηξν «Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο νιηθήο 

πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο» αμηνινγήζεθε απφ ην 33,91% ηνπ 

δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο 

(39,66%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 17,24% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, 

απφ ην 5,17% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 4,02% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: ανάπτυξθ και βελτίωςθ του ςυςτιματοσ ολικισ ποιότθτασ 
τθσ επιχείρθςθσ 
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13. Η «αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ» έπαημε 

«Πνιχ» ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ απφθαζε γηα πηζηνπνίεζε γηα ην 

26,59% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» ζεκαληηθφ ξφιν γηα ηε πιεηνςεθία 

ηνπ δείγκαηνο (38,73%), «Μέηξηα» ζεκαληηθφ γηα ην 23,7%, «Λίγν» 

ζεκαληηθφ γηα ην 8,09% θαη «Καζφινπ» ζεκαληηθφ γηα ην 2,89%. 

 

΢θμαντικότθτα του κινιτρου: αλλαγι τθσ κουλτοφρασ και νοοτροπίασ των εργαηομζνων 

 

΢ηελ δεχηεξε εξψηεζε ηνπ θχξηνπ θνξκνχ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ 

αλαθέξεηαη ζηα θξηηήξηα επηινγήο ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο, νη επηρεηξήζεηο 

θιήζεθαλ λα αμηνινγήζνπλ ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ 8 επηθξαηέζηεξσλ θαη δνζέλησλ 

θξηηεξίσλ.  

1. Η «δηεζλήο αλαγλψξηζε θαη αμηνπηζηία ηνπ θνξέα» αμηνινγήζεθε σο 

«Πνιχ» ζεκαληηθφ θξηηήξην γηα ην 59,2% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ γηα ην 31,61%, «Μέηξηα» ζεκαληηθφ γηα ην 5,75%, 

«Λίγν» ζεκαληηθφ γηα ην 2,87% θαη «Καζφινπ» ζεκαληηθφ γηα ην 

0,57%. 

2. Σν «΢πλνιηθφ θφζηνο πηζηνπνίεζεο» αμηνινγήζεθε σο «Πνιχ» 

ζεκαληηθφ θξηηήξην γηα ην 22,16% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ γηα ην 43,18%, «Μέηξηα» ζεκαληηθφ γηα ην 26,7%, 

«Λίγν» ζεκαληηθφ γηα ην 5,11% θαη «Καζφινπ» ζεκαληηθφ γηα ην 

2,84%. 
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3. Η «Δκπεηξία ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο (φπσο θαίλεηαη απφ ην 

δηεπξπκέλν πειαηνιφγην)» αμηνινγήζεθε σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ 

θξηηήξην γηα ην 43,43% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» ζεκαληηθφ γηα ην 

41,71%, «Μέηξηα» ζεκαληηθφ γηα ην 10,86%, «Λίγν» ζεκαληηθφ γηα 

ην 2,86% θαη «Καζφινπ» ζεκαληηθφ γηα ην 1,14 %. 

4. Η «Σπρφλ εμεηδίθεπζε ζε ζπγθεθξηκέλεο γξακκέο παξάγσγεο ή 

ππεξεζίεο» αμηνινγήζεθε σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ θξηηήξην γηα ην 

20% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» ζεκαληηθφ γηα ην 34,29%, «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ γηα ην 25,71%, «Λίγν» ζεκαληηθφ γηα ην 10,29% θαη 

«Καζφινπ» ζεκαληηθφ γηα ην 9,71%. 

5. Σα «Πξνζφληα θαη ηθαλφηεηεο ησλ ζηειερψλ ηνπ θνξέα» 

αμηνινγήζεθε σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ θξηηήξην γηα ην 25,71% ηνπ 

δείγκαηνο, «Αξθεηά» ζεκαληηθφ γηα ην 41,14%, «Μέηξηα» ζεκαληηθφ 

γηα ην 20,57%, «Λίγν» ζεκαληηθφ γηα ην 6,86% θαη «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ γηα ην 5,71%. 

6. Οη «Γηαπηζηεχζεηο ηνπ θνξέα» αμηνινγήζεθε σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ 

θξηηήξην γηα ην 41,14% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» ζεκαληηθφ γηα ην 

34,86%, «Μέηξηα» ζεκαληηθφ γηα ην 18,29%, «Λίγν» ζεκαληηθφ γηα 

ην 4% θαη «Καζφινπ» ζεκαληηθφ γηα ην 1,71%. 

7. Η «Απζηεξφηεηα ηνπ θνξέα ζε ηπρφλ ειιείςεηο θαηά ηελ 

επηζεψξεζε» αμηνινγήζεθε σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ θξηηήξην γηα ην 

25,14% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» ζεκαληηθφ γηα ην 38,29%, 

«Μέηξηα» ζεκαληηθφ γηα ην 24,57%, «Λίγν» ζεκαληηθφ γηα ην 6,29% 

θαη «Καζφινπ» ζεκαληηθφ γηα ην 5,71%. 

8. Σα «Πξνγξάκκαηα ινγηζκηθνχ πνπ ηπρφλ παξέρεη ν θνξέαο γηα ηε 

δηεπθφιπλζε ηεο δηαδηθαζίαο πηζηνπνίεζεο» αμηνινγήζεθε σο 

«Πνιχ» ζεκαληηθφ θξηηήξην γηα ην 5,2% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ γηα ην 16,18%, «Μέηξηα» ζεκαληηθφ γηα ην 21,97%, 

«Λίγν» ζεκαληηθφ γηα ην 19,08% θαη «Καζφινπ» ζεκαληηθφ γηα ην 

37,57%. 

΢ηελ εξψηεζε «Πνζφ αλαζηαιηηθά ιεηηνχξγεζαλ νη παξαθάησ δηαδηθαζίεο 

θαηά ηελ πξνεηνηκαζία ηεο επηρείξεζεο  λα εληαρζεί ζην πξφηππν;» νη επηρεηξήζεηο 
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απάληεζαλ αμηνινγψληαο ηηο 10 πην ζπρλά εκθαληδφκελεο δηαδηθαζίεο πνπ 

αθνινπζνχληαη θαη πξνβιεκαηίδνπλ. 

΢πγθεθξηκέλα: 

1. Η ζπγγξαθή ηνπ εγρεηξηδίνπ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαηά ηε 

δηαδηθαζία πξνεηνηκαζίαο ησλ επηρεηξήζεσλ γηα πηζηνπνίεζε 

ιεηηνχξγεζε «Πνιχ» αλαζηαιηηθά γηα ην 3,98% ηνπ δείγκαηνο, 

«Αξθεηά» αλαζηαιηηθά γηα ην 18,18% ηνπ δείγκαηνο, «Μέηξηα» 

αλαζηαιηηθά γηα ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (37,5%), «Λίγν» 

αλαζηαιηηθά γηα ην 22,16% θαη  «Καζφινπ» αλαζηαιηηθά γηα ην 

18,18% . 

2. Σα έγγξαθα / αξρεία  ηεθκεξίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

ιεηηνχξγεζαλ «Πνιχ» αλαζηαιηηθά γηα ην 8,05% ησλ επηρεηξήζεσλ, 

«Αξθεηά» αλαζηαιηηθά γηα ην 26,44%, «Μέηξηα» αλαζηαιηηθά γηα ην 

27,01%, «Λίγν» αλαζηαιηηθά γηα ην 21,84% θαη «Καζφινπ» 

αλαζηαιηηθά γηα ην 16,67%. 

3. Η αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ δπζθφιεςε «Πνιχ» ην 5,14% ησλ 

επηρεηξήζεσλ, «Αξθεηά» ην 12% ησλ επηρεηξήζεσλ, «Μέηξηα» ην 

34,43% ηνπ δείγκαηνο, «Λίγν» ην 31,43% θαη «Καζφινπ» ην 17,14%. 

4. Ο θαηακεξηζκφο ησλ εξγαζηψλ θαη ε εζσηεξηθή αλαδηάξζξσζε ηεο 

επηρείξεζεο ιεηηνχξγεζε «Πνιχ» αλαζηαιηηθά γηα ην 5,75% ηνπ 

δείγκαηνο, «Αξθεηά» αλαζηαιηηθά γηα ην 25,29% ηνπ δείγκαηνο, 

«Μέηξηα» αλαζηαιηηθά γηα ην 28,74%, «Λίγν» αλαζηαιηηθά γηα ην 

27,59% θαη  «Καζφινπ» αλαζηαιηηθά γηα ην 12,64% . 

5. Η λννηξνπία θαη ε θνπιηνχξα ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο 

ιεηηνχξγεζαλ «Πνιχ» αλαζηαιηηθά γηα ην 16% ηνπ δείγκαηνο, 

«Αξθεηά» αλαζηαιηηθά γηα ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (35,43%), 

«Μέηξηα» αλαζηαιηηθά γηα ην 22,86%, «Λίγν» αλαζηαιηηθά γηα ην 

19,43% θαη  «Καζφινπ» αλαζηαιηηθά γηα ην 6,29% . 

6. Η δηαβάζκηζε ησλ εξγαιείσλ θαη ησλ νξγάλσλ δπζθφιεςε «Πνιχ» ην 

3,55% ησλ επηρεηξήζεσλ, «Αξθεηά» ην 13,61% ησλ επηρεηξήζεσλ, 

«Μέηξηα» ην 30,77% ηνπ δείγκαηνο, «Λίγν» ην 27,81% θαη 

«Καζφινπ» ην 24,26%. 



186 
 

7. Η εθπαίδεπζε ησλ ζηειερψλ ιεηηνχξγεζε «Πνιχ» αλαζηαιηηθά γηα ην 

5,71% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» αλαζηαιηηθά γηα ην 18,86% ηνπ 

δείγκαηνο, «Μέηξηα» αλαζηαιηηθά γηα ην 33,14%, «Λίγν» 

αλαζηαιηηθά γηα ην 26,29% θαη  «Καζφινπ» αλαζηαιηηθά γηα ην 16% . 

8. Η εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο ιεηηνχξγεζε «Πνιχ» 

αλαζηαιηηθά γηα ην 5,78% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» αλαζηαιηηθά γηα 

ην 27,75% ηνπ δείγκαηνο, «Μέηξηα» αλαζηαιηηθά γηα ην 26,59%, 

«Λίγν» αλαζηαιηηθά γηα ην 27,75% θαη  «Καζφινπ» αλαζηαιηηθά γηα 

ην 12,14% . 

9. Ο εμνπιηζκφο ησλ εηδηθψλ εξγαζηεξίσλ κε φξγαλα κέηξεζεο 

πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ έθεξε δπζθνιίεο ζηελ επηρείξεζε θαηά 

«Πνιχ»  γηα ην 4,94% ησλ επηρεηξήζεσλ, «Αξθεηά» γηα ην 11,11% 

ησλ επηρεηξήζεσλ, «Μέηξηα» γηα ην 17,9% ηνπ δείγκαηνο, «Λίγν» γηα 

ην 20,99% θαη «Καζφινπ» γηα ηελ πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ 

(45,06%). 

10. Θέκαηα πγηεηλήο ,αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο 

απαζρφιεζαλ «Πνιχ» ην 5,75% ησλ επηρεηξήζεσλ, «Αξθεηά» ην 

13,29% ησλ επηρεηξήζεσλ, «Μέηξηα» ην 24,28% ηνπ δείγκαηνο, 

«Λίγν» ην 20,81% θαη «Καζφινπ» ηελ πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ 

(35,84%). 

 

Σα νθέιε πνπ απνθνκίδνπλ νη επηρεηξήζεηο απφ ηελ πηζηνπνίεζε κε ην 

πξφηππν ISO 9001, αμηνιφγεζαλ νη εξσηψκελνη ζηελ 5
ε
 εξψηεζε. Οη επηρεηξήζεηο 

απάληεζαλ θαηά πφζν επσθειήζεθαλ ζηα 13 πην ζπρλά εκθαληδφκελα νθέιε πνπ 

ηνπο παξαηίζεληαη.  

 

1) Σν φθεινο «Βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο θαη θήκεο» 

ραξαθηεξίζηεθε απφ ην 38,07% ηνπ δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, 

απφ ην 43,18% «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 10,8% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ, ην 6,25% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη ην 1,7% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 
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΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: βελτίωςθ τθσ εταιρικισ εικόνασ και τθσ φιμθσ 

 

 

 

 

2) Σν φθεινο «Αλαβάζκηζε ηεο εκπηζηνζχλεο πξνο ηελ επηρείξεζε» 

αμηνινγήζεθε απφ ην 38,64% ηνπ δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ 

ην 35,23% «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 19,89% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, 

απφ ην 3,98% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 2,27% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: αναβάκμιςθ τθσ εμπιςτοςφνθσ προσ τθν επιχείρθςθ 
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3) Σν φθεινο «Βειηίσζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο» ραξαθηεξίζηεθε απφ 

ην 30,46% ηνπ δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε πιεηνςεθία ηνπ 

δείγκαηνο (33,19%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 27,59% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ, απφ ην 4,02% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 4,02% 

«Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: βελτίωςθ των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ 

 

4) Γηα ην φθεινο «Αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ», ην 28,57% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη «Πνιχ» 

ζεκαληηθφ, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (40%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, 

ην 21.71% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, ην 7,43% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη ην 

2,29% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: αναβάκμιςθ ποιότθτασ προϊόντων και υπθρεςιϊν 
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5) Η αμηνιφγεζε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ην φθεινο «Απφθηεζε 

ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο σο πξνκεζεπηήο άιισλ επηρεηξήζεσλ» 

ήηαλ απφ ην 33,33% «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ην 29,31% «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ, απφ ην 23,56% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, απφ ην 9,2% «Λίγν» 

ζεκαληηθφ θαη απφ ην 4,6% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: διεφρυνςθ των ςυνεργαςιϊν ωσ προμθκευτισ άλλων 
επιχειριςεων 

6) Σν φθεινο «Αχμεζε πσιήζεσλ, ησλ θεξδψλ θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο» 

αμηνινγήζεθε απφ ην 12% ηνπ δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ 

ην 23,43% «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 37,71% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, 

απφ ην 21,14% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 5,71% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

 
΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: αφξθςθ πωλιςεων και κερδϊν 
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7) Γηα ην φθεινο «Πξφζβαζε ζε λέεο δηεζλείο αγνξέο», ην 19,08% ηνπ 

δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη «Πνιχ» ζεκαληηθφ, ην 23,12% 

«Αξθεηά» ζεκαληηθφ, ην 26,59% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, ην 16,76% 

«Λίγν» ζεκαληηθφ θαη ην 14,45% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 
΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: πρόςβαςθ ςε νζεσ διεκνισ αγορζσ 

 

 

8) Η «κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο κέζσ ηεο κείσζεο ησλ ιαζψλ» 

σθέιεζε ην 12,64% ηνπ δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθά, ην 27,01% 

«Αξθεηά» ζεκαληηθά, ην 33,33% «Μέηξηα» ζεκαληηθά, ην 20,11% 

«Λίγν» ζεκαληηθά θαη ην 6,90% «Καζφινπ» ζεκαληηθά. 

 
΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: Μείωςθ του κόςτουσ παραγωγισ  (αφξθςθ ρυκμοφ 

παραγωγισ , μείωςθ λακϊν) 
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9) Σν φθεινο «Βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εζσηεξηθήο νξγάλσζεο θαη 

επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο» αμηνινγήζεθε απφ ην 22,99% ηνπ 

δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο 

(47,13%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 18,97% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, 

απφ ην 8,62% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 2,3% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: Βελτίωςθ του επιπζδου εςωτερικισ οργάνωςθσ και 
επικοινωνίασ τθσ επιχείρθςθσ 

10) Η «αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ (άκεζε 

εθαξκνγή θαη απνηειεζκαηηθφηεηα)» ζεσξείηαη απφ ην 12,57% ηνπ 

δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθφ φθεινο, απφ ην 33,14% «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ, απφ ην 33,14% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, απφ ην 15,43% 

«Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 5,71% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: αφξθςθ τθσ αποδοτικότθτασ των διοικθτικϊν αποφάςεων 
(άμεςθ εφαρμογι και αποτελεςματικότθτα) 
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11) Γηα ην φθεινο «Καιχηεξν πιαίζην αμηνιφγεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο 

ησλ πξνκεζεπηψλ», ην 18,86% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη ην ζεσξεί 

«Πνιχ» ζεκαληηθφ, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (30,86%) «Αξθεηά» 

ζεκαληηθφ, ην 29,14% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, ην 15,43% «Λίγν» 

ζεκαληηθφ θαη ην 5,71% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

 
΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: αξιολόγθςθ και βελτίωςθ των ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ 

 

12) Σν φθεινο «Αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο νιηθήο 

πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο» αμηνινγήζεθε απφ ην 22,41% ηνπ 

δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ηε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο 

(41,38%) «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 20,69% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, 

απφ ην 9,77% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 5,75% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

 

΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: ανάπτυξθ και βελτίωςθ του ςυςτιματοσ ολικισ ποιότθτασ 
τθσ επιχείρθςθσ 
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13) Η «αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο θαη λννηξνπίαο ησλ εξγαδνκέλσλ» 

σθέιεζε «Πνιχ» ζεκαληηθά ην 19,54% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» 

ζεκαληηθά ηε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (37,36%), «Μέηξηα» 

ζεκαληηθά ην 32,18%, «Λίγν» ζεκαληηθά γηα ην 8,05% θαη 

«Καζφινπ» ζεκαληηθά ην 2,87%. 

 

΢θμαντικότθτα του οφζλουσ: αλλαγι τθσ κουλτοφρασ και νοοτροπίασ των εργαηομζνων 

 

΢ε επφκελε εξψηεζε νη επηρεηξήζεηο θαινχληαη λα απαληήζνπλ ζην θαηά 

πφζν θξίλνπλ φηη επσθεινχληαη ζπλνιηθά απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ. ΢ηελ 

εξψηεζε απηή ην 26,16% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη σθειείηαη «Πνιχ» ζεκαληηθά, ην 

47,67% «Αξθεηά» ζεκαληηθά, ην 20,35% «Μέηξηα» ζεκαληηθά, ην 4,65% «Λίγν» 

ζεκαληηθά θαη ην 1,16% «Καζφινπ» ζεκαληηθά. 

 

Πόςο επωφελοφνται ςυνολικά οι επιχειριςεισ από τθν εφαρμογι του προτφπου. 
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΢ηελ πξνηειεπηαία εξψηεζε ηνπ θπξίνπ θνξκνχ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ «Καηά 

πφζν ε επηρείξεζε αληηκεησπίδεη δπζθνιίεο ζηνπο παξαθάησ ηνκείο γηα ηε δηαηήξεζε 

ηνπ πξνηχπνπ;» νη επηρεηξήζεηο απάληεζαλ αμηνινγψληαο ηα 14 πην ζπρλά 

πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο. 

΢πγθεθξηκέλα: 

1. Οη δπζθνιίεο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηα έγγξαθα θαη ηα αξρεία  

ηεθκεξίσζεο ραξαθηεξίζηεθαλ απφ ην 3,45% ηνπ δείγκαηνο σο 

«Πνιχ» ζεκαληηθά, απφ ην 20,11% «Αξθεηά» ζεκαληηθά, απφ ην 

20,69% «Μέηξηα» ζεκαληηθά, απφ ην 28,74% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη 

ην 27,01% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

2. Η δπζθνιία πνπ πξνθχπηεη ζηελ Δπζχλε ηεο δηνίθεζεο 

ραξαθηεξίζηεθε απφ ην 2,27% ηνπ δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, 

απφ ην 9,09% «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 23,30% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ, ην 34,66% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη ην 30,68% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

3. Η δπζθνιία ζηηο δηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο αμηνινγήζεθε 

απφ ην 4,02% ηνπ δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ ην 14,37% 

«Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 25,86% «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, απφ ην 

33,33% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 22,41% «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

4. Σα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο ζηαηηζηηθέο ηερληθέο 

κέηξεζεο ραξαθηεξίζηεθαλ απφ ην 2,84% ηνπ δείγκαηνο σο «Πνιχ» 

ζεκαληηθά, απφ ην 13,07% σο «Αξθεηά» ζεκαληηθά, απφ ην 29,55% 

σο «Μέηξηα» ζεκαληηθά, απφ ην 28,41% σο «Λίγν» ζεκαληηθά θαη 

απφ ην 26,14% σο «Καζφινπ» ζεκαληηθά. 

5. Γηα ην πξφβιεκα πνπ ζπλαληάηαη ζηηο εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ην 0,57% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη «Πνιχ» 

ζεκαληηθφ, ην 11,43% «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, ην 31,43% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ, ην 27,43% «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη ην 29,14% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

6. Η αμηνιφγεζε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ηε δπζθνιία πνπ έρνπλ ζηηο 

δηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο ήηαλ απφ ην 1,14% φηη ηε ζεσξνχλ «Πνιχ» 

ζεκαληηθή, απφ ην 10,86% «Αξθεηά» ζεκαληηθή, απφ ην 30,86% 
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«Μέηξηα» ζεκαληηθή, απφ ην 28,57% «Λίγν» ζεκαληηθή θαη απφ ην 

28,57% «Καζφινπ» ζεκαληηθή. 

7. Σν πξφβιεκα πνπ αλαθχπηεη απφ ηελ αιιαγή ζηελ αληίιεςε ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο ζηειερψλ θαη εξγαδνκέλσλ 

αμηνινγήζεθε απφ ην 5,71% ηνπ δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ, απφ 

ην 21,14% σο «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 28% σο «Μέηξηα» 

ζεκαληηθφ, απφ ην 34,29% σο «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 10,86% 

σο «Καζφινπ» ζεκαληηθφ. 

8. Γηα ηε δπζθνιία επεμήγεζεο ηνπ πξνηχπνπ ζε εμεηδηθεπκέλα ζέκαηα 

ηεο επηρείξεζεο, ην 2,3% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη «Πνιχ» 

ζεκαληηθή, ην 16,67% «Αξθεηά» ζεκαληηθή, ην 28,74% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθή, ην 33,33% «Λίγν» ζεκαληηθή θαη ην 18,97% «Καζφινπ» 

ζεκαληηθή. 

9. Σν θφζηνο πνηφηεηαο έρεη πξνβιεκαηίζεη ην 2,86% ηνπ δείγκαηνο 

«Πνιχ» ζεκαληηθά, ην 14,86% «Αξθεηά» ζεκαληηθά, ην 28,57% 

«Μέηξηα» ζεκαληηθά, ην 33,71% «Λίγν» ζεκαληηθά θαη ην 20% 

«Καζφινπ» ζεκαληηθά. 

10. Η δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ αμηνινγήζεθε απφ ην 

3,43% ηνπ δείγκαηνο σο «Πνιχ» ζεκαληηθφ πξφβιεκα, απφ ην 10,86% 

σο «Αξθεηά» ζεκαληηθφ, απφ ην 22,86% σο «Μέηξηα» ζεκαληηθφ, απφ 

ην 33,14% σο «Λίγν» ζεκαληηθφ θαη απφ ην 29,71% σο «Καζφινπ» 

ζεκαληηθφ. 

11. Η ζπλεξγαζία κεηαμχ ηνπ θνξέα πηζηνπνίεζεο θαη ηεο επηρείξεζεο 

ζεσξείηαη απφ ην 0,57% ηνπ δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθή δπζθνιία, 

απφ ην 1,72% «Αξθεηά» ζεκαληηθή, απφ ην 12,07% «Μέηξηα» 

ζεκαληηθή, απφ ην 24,71% «Λίγν» ζεκαληηθή θαη απφ ην 60,92% 

«Καζφινπ» ζεκαληηθή. 

12. Σα κε νξαηά νηθνλνκηθά νθέιε πξνβιεκαηίδνπλ ην 2,87% ηνπ 

δείγκαηνο «Πνιχ» ζεκαληηθά, ην 9,2% «Αξθεηά» ζεκαληηθά, ην 

33,33% «Μέηξηα» ζεκαληηθά, ην 36,21% «Λίγν» ζεκαληηθά θαη ην 

18,39% «Καζφινπ» ζεκαληηθά. 

13. Η δπζθνιία απνδνρήο απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ησλ αλειαζηηθψλ 

απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ αμηνινγήζεθε απφ ην 2,27% ηνπ δείγκαηνο 

σο «Πνιχ» ζεκαληηθή, απφ ην 18,75% σο «Αξθεηά» ζεκαληηθή, απφ 
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ην 23,86% σο «Μέηξηα» ζεκαληηθή, απφ ην 32,39% σο «Λίγν» 

ζεκαληηθή θαη απφ ην 22,73% «Καζφινπ» ζεκαληηθή. 

14. Σα εξγαζηήξηα κεηξήζεσλ θαη δνθηκψλ δπζθνιεχνπλ «Πνιχ» 

ζεκαληηθά ην 1,81% ηνπ δείγκαηνο, «Αξθεηά» ζεκαληηθά ην 6,02%, 

«Μέηξηα» ζεκαληηθά ην 16,27%, «Λίγν» ζεκαληηθά ην 18,67% θαη 

«Καζφινπ» ζεκαληηθά γηα ην 57,23%. 

 

΢ην ηειεπηαίν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ νη επηρεηξήζεηο θαινχληαη λα 

εθθξάζνπλ ηελ άπνςε ηνπο ζε έμη πξνηάζεηο αλάινγα κε ην θαηά πφζν ζπκθσλνχλ ή 

δηαθσλνχλ ζε απηέο.  

1. ΢ηελ πξφηαζε «΢ηα πιαίζηα ηνπ ISO 9001 πξέπεη λα γίλνληαη κεηξήζεηο ηνπ 

θφζηνπο πνηφηεηαο εληφο ηεο επηρείξεζεο» ην 45,66% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη 

«΢πκθσλεί», ην 31,79% ηνπ δείγκαηνο φηη «Μάιινλ ΢πκθσλεί», ην 18,5% φηη 

«Οχηε ζπκθσλεί, νχηε δηαθσλεί», ην 2,31% φηη «Μάιινλ Γηαθσλεί» θαη ην 

1,73% φηη «Γηαθσλεί». 

 

Κατανομι απόψεων για τισ μετριςεισ κόςτουσ ποιότθτασ 

 

2. ΢ηελ πξφηαζε «Όια ηα ζηειέρε θαη νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα εθπαηδεχνληαη 

ηαθηηθά γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο.» ην 63,95% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη 

«΢πκθσλεί», ην 27,33% ηνπ δείγκαηνο φηη «Μάιινλ ΢πκθσλεί», ην 5,81% φηη 

«Οχηε ζπκθσλεί, νχηε δηαθσλεί», ην 2,33% φηη «Μάιινλ Γηαθσλεί» θαη ην 

0,58% φηη «Γηαθσλεί». 

46%

32%

18%

2% 2% Συμφωνϊ

Μάλλον Συμφωνϊ

Οφτε ςυμφωνϊ, οφτε 
διαφωνϊ 

Μάλλον διαφωνϊ

Διαφωνϊ



197 
 

 

 Κατανομι απόψεων για τθν εκπαίδευςθ ςτελεχϊν και εργαηομζνων 

 

3. ΢ηελ πξφηαζε «Η πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ή πξντφλησλ ηεο 

επηρείξεζεο είλαη αλψηεξε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001.» ην 37,57% 

ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη «΢πκθσλεί», ην 28,32% ηνπ δείγκαηνο φηη «Μάιινλ 

΢πκθσλεί», ην 24,28% φηη «Οχηε ζπκθσλεί, νχηε δηαθσλεί», ην 6,94% φηη 

«Μάιινλ Γηαθσλεί» θαη ην 2,89% φηη «Γηαθσλεί». 

 

 Κατανομι απόψεων για τθ ποιότθτα των παρεχόμενων υπθρεςιϊν ι προϊόντων  

 

4. ΢ηελ πξφηαζε «Σν ρξνληθφ θαη νηθνλνκηθφ θφζηνο δηαηήξεζεο ηνπ πξνηχπνπ 

εμηζνξξνπείηαη απφ ηα νθέιε πνπ ιακβάλεη ε επηρείξεζε.» ην 34,3% ηνπ 

δείγκαηνο δήισζε φηη «΢πκθσλεί», ην 29,65% ηνπ δείγκαηνο φηη «Μάιινλ 

΢πκθσλεί», ην 22,09% φηη «Οχηε ζπκθσλεί, νχηε δηαθσλεί», ην 7,56% φηη 

«Μάιινλ Γηαθσλεί» θαη ην 6,4% φηη «Γηαθσλεί». 
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Κατανομι απόψεων για το χρονικό και οικονομικό κόςτοσ τθσ πιςτοποίθςθσ  

 

5. ΢ηελ πξφηαζε «Η επηρείξεζε ζθνπεχεη ζηελ δηαηήξεζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001.» ην 90,12% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη «΢πκθσλεί», ην 6,4% ηνπ δείγκαηνο 

φηη «Μάιινλ ΢πκθσλεί», ην 2,33% φηη «Οχηε ζπκθσλεί, νχηε δηαθσλεί», ην 

0,58% φηη «Μάιινλ Γηαθσλεί» θαη ην 0,58% φηη «Γηαθσλεί». 

 

 Κατανομι απόψεων για τουσ ςκοποφσ τθσ επιχείρθςθσ για διατιρθςθ του προτφπου  

 

6. ΢ηελ πξφηαζε «Η επηρείξεζε ζρεδηάδεη ηελ πηζηνπνίεζε ηεο θαη κε άιιν 

πξφηππν εθηφο ηνπ ISO 9001.» ην 38,01% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη 

«΢πκθσλεί», ην 6,43% ηνπ δείγκαηνο φηη «Μάιινλ ΢πκθσλεί», ην 19,3% φηη 

«Οχηε ζπκθσλεί, νχηε δηαθσλεί», ην 11,7% φηη «Μάιινλ Γηαθσλεί» θαη ην 

24,56% φηη «Γηαθσλεί». 
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Κατανομι απόψεων για τουσ ςκοποφσ τθσ επιχείρθςθσ για πιςτοποίθςθ με άλλο πρότυπο 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Γ: Κώδικασ LINGO 
 

Σν γξακκηθφ πξφγξακκα ηνπ κνληέινπ WORT φπσο κνληεινπνηήζεθε ζην πξφγξακκα 

LINGO είλαη ην εμήο: 

MODEL: 

SETS: 

KRITHRIA/1..13/: W; 

PELATES/1..167/; 

PAIRS(PELATES,KRITHRIA):ANS,YPO,YPER; 

KATOFLIA/T1 T2 T3 T4/; 

ENDSETS 

MIN=@SUM(PAIRS:YPO)+@SUM(PAIRS:YPER); 

@FOR(PAIRS(I,J)| ANS(I,J) #EQ# 4: W(J) - 100*T1 - D + YPO(I,J)>0); 

@FOR(PAIRS(I,J)| ANS(I,J) #EQ# 3: W(J) - 100*T1 + D - YPER(I,J)<0 ; 

     W(J) -100*T2 - D + YPO(I,J)>=0;); 

@FOR(PAIRS(I,J)| ANS(I,J) #EQ# 2: W(J) - 100*T2 + D - YPER(I,J)<0 ; 

     W(J) -100*T3 - D + YPO(I,J)>=0;); 

@FOR(PAIRS(I,J)| ANS(I,J) #EQ# 1: W(J) - 100*T3 + D - YPER(I,J)<0 ; 

     W(J) -100*T4 - D + YPO(I,J)>=0;); 

@FOR(PAIRS(I,J)| ANS(I,J) #EQ# 0: W(J) - 100*T4 + D - YPER(I,J)>0 ); 

@SUM(KRITHRIA(J):W(J)) = 100; 

T4 >= L; 

T3 - T4 >= L; 

T2 - T3 >= L; 

T1 - T2 >= L; 

DATA: 

ANS = 

    

 ΡΙΝΑΚΑΣ (167 *13) με τισ εκφραςμζνεσ 
ςθμαντικότθτεσ των 13 κριτθρίων από τισ 167 

επιχειριςεισ 

 

  

  

    

    

 
 
D = 0.005; 

L = 0.07; 

ENDDATA 

END 

 

 


