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Βασικοί Ορισµοί 
(ISO9000:2000) 

 
 Ποιότητα (Quality) είναι ο βαθµός στον οποίο ένα σύνολο έµφυτων χαρακτηριστικών ικανοποιεί 

απαιτήσεις. Τα έµφυτα χαρακτηριστικά, σε  αντιδιαστολή  µε  τα  προδιαγραφόµενα, ενυπάρχουν 
σαν µόνιµα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας. Οι απαιτήσεις αφορούν ανάγκες ή 
προσδοκίες που είναι προσδιορισµένες (δηλωµένες ξεκάθαρα π.χ. γραπτώς), συνεπαγόµενες 
(θεωρούνται συνήθεις για το προϊόν) ή υποχρεωτικές από τη νοµοθεσία. 
 

 Κατηγορία είναι ο βαθµός που αποδίδεται σε διαφορετικές απαιτήσεις ποιότητας για προϊόντα 
που έχουν την ίδια χρήση,  π.χ. κατηγορία ξενοδοχείου «πέντε αστέρων», κατηγορία αυτοκινήτων 
πολυτελείας. 
 

 ∆ιαχείριση Ποιότητας (Quality management)είναι  συντονισµένεςδραστηριότητες γιατη 
διοίκηση και έλεγχο µιας επιχείρησης ή ενός οργανισµούαναφορικάµε τηνποιότητα. 
 

 ∆ιασφάλιση Ποιότητας (Quality assurance) είναι µέρος της διαχείρισης της ποιότητας που 
εστιάζεται στην παροχή εµπιστοσύνης ότι οι απαιτήσεις ποιότητας θα ικανοποιηθούν. Η 
διασφάλιση της ποιότητας πραγµατοποιείται µε το σχεδιασµό και την εφαρµογή δράσεων για την 
επίτευξη της ποιότητας. 
 

 Ποιοτικός Ελεγχος (Quality control) είναι µέρος της διαχείρισης της ποιότητας που εστιάζεται 
στην εκπλήρωση των απαιτήσεων της ποιότητας. Ο ποιοτικός έλεγχος πραγµατοποιείται µε το 
σχεδιασµό και τη διενέργεια επιθεωρήσεων και δοκιµών στα ενδιάµεσα και το τελικό προϊόν. 
 

 Σύστηµα διαχείρισης ποιότητας (Quality management system) είναι ένα σύστηµα διαχείρισης 
για τηδιοίκησηκαι έλεγχο ενός οργανισµούαναφορικά µε τηνποιότητα 
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 Οργανισµός(Organization)είναιένασύνολοανθρώπωνκαικτιριακώνεγκαταστάσεωνµε 

καθορισµένεςευθύνες,εξουσίεςκαισχέσειςµεταξύτων.ΈναςΟργανισµόςείναιδυνατόνα 
περιλαµβάνειδιαφορετικάσυστήµαταδιαχείρισης,πουθααναφέρονταιπ.χ.στηνποιότητα,το κόστος,το 
χρόνο, την ασφάλεια στηνεργασία, το περιβάλλον, κλπ. 

 
 Πολιτικήποιότητας(Qualitypolicy)είναιοιγενικέςπροθέσειςκαικατεύθυνσηενόςοργανισµού που 

σχετίζονται µετηνποιότητα,όπως επίσηµακαθορίζονταιαπό τηνανώτατη διοίκηση 
 
 Ικανοποίησηπελάτη(Customersatisfaction)είναιηάποψητουπελάτηγιατονβαθµόστον 

οποίοέχουνεκπληρωθείοιαπαιτήσειςτου.Σηµειώνεταιότι,ακόµηκαιστηνπερίπτωσηπουοιαπαιτήσειςτ
ουπελάτηέχουνσυµφωνηθείµετονπελάτηκαιεκπληρωθεί,αυτόδενεξασφαλίζει αναγκαστικάκαι 
τηνυψηλή ικανοποίησητου πελάτη. 

 
 Εγχειρίδιο ποιότητας(Qualitymanual)είναιέναέγγραφοπουκαθορίζειλεπτοµερώςτο σύστηµα 

διαχείρισηςτης ποιότητας ενός οργανισµού. 
 
 Πρόγραµµαποιότητας(Qualityplan)είναι  έναέγγραφο  πουκαθορίζειλεπτοµερώς  ποιές 

διαδικασίεςκαισχετιζόµενοιµεαυτέςπόροιθαεφαρµοσθούναπόποιόνκαιπότεσεένα 
συγκεκριµένοέργο,προϊόν, διεργασία ήσύµβαση. 

 
 ∆ιεργασίαονοµάζεταιένασύνολοαλληλοεξαρτώµενωνκαιαλληλοεπιδρώντωνδραστηριοτήτων, 

πουµετασχηµατίζουν εισερχόµενα στοιχεία σε εξερχόµενα στοιχεία  (βλέπεΣχ.12.3). 
 
 ∆ιαδικασίαείναιέναςλεπτοµερώςκαθορισµένοςτρόποςγιατηνεκτέλεσηµιαςδραστηριότηταςή 

διεργασίας.ΟιδιαδικασίεςείναιδυνατόναπαραπέµπουνσεΟδηγίεςΕργασίας,οιοποίεςείναι 
πρακτικέςυποδείξεις για τοντρόπο εκτέλεσηςµίας συγκεκριµένης εργασίας. 
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1.ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 
1.1  

 
Στοολοένααυξανόμενοανταγωνιστικόπεριβάλλον,τοοποίοεπιβαρύνεταιακόμη 

περισσότεροαπότηνοικονομικήκρίση,οιεπιχειρηματικοίοργανισμοίκαλούνταιναβρουν 
μεθόδους,οιοποίεςθαενισχύσουντοανταγωνιστικότουςπροφίλκαιθασυμβάλουνστην 
αποδοτικότερηλειτουργίατους.ΗφιλοσοφίατηςΔιοίκησηςΟλικήςΠοιότητας(TotalQualityManageme
nt)παρέχειόλαταεχέγγυαστουςοργανισμούς,ώστεναλειτουργήσουν 
υπόκαθεστώςσυνεχούςβελτίωσης,νααξιοποιήσουντιςεσωτερικέςδυνάμειςτουςκαινα 
αυξήσουντηναπόδοσήτουςσεόλουςτουςτομείς.Παράλληλα,αρωγόςστηνΔιοίκηση 
ΟλικήςΠοιότηταςαποτελούντα  ΔιεθνήςΜοντέλα  ΕπιχειρηματικήςΑριστείας,τα  οποία 
αξιολογούνκαι κατευθύνουντους οργανισμούς προς τοάριστο. 

Πληθώρα ερευνητικών μελετών και άρθρων  που έχουν δημοσιευτεί τις τελευταίες 
δεκαετίες, σχετίζονται με την Διοίκηση Ολικής Ποιότητας (ΔΟΠ). Μολαταύτα, μικρό είναι το 
ποσοστό εξ αυτών, το οποίο αφορά στη διερεύνηση των κρίσιμων παραγόντων , καθώς και των 
βασικών αρχών που διέπουν την ΔΟΠ. Βασικός σκοπός της συγκεκριμένης εργασίας είναι 
καταρχήν η εξέταση και η καταγραφή των παραγόντων που έχουν παρουσιαστεί στη βιβλιογραφία 
στο διάστημα 1989 2000 και αφορούν στην ΔΟΠ, και εν συνεχεία η κατηγοριοποίησή τους, 
αναλόγως με την συχνότητα εμφάνισης τους, καθώς και την διακύμανση αυτής της συχνότητας στο 
πέρασμα του χρόνου. Λεπτομερής ανάλυση 76 ερευνητικών μελετών, οι οποίες επιχειρούν μια 
ολοκληρωμένη προσέγγιση στην ΔΟΠ, αποδεικνύουν ότι οι κρίσιμοι παράγοντες για τον 
συγκεκριμένο τομέα μπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε 25 ομάδες.  Χρησιμοποιήθηκαν 347 
μελέτες οι οποίες δημοσιεύτηκαν  στο διάστημα 1989 2000, και χρησιμοποιούν αυτούς τους 25 
παράγοντες σαν πλαίσιο έρευνας της ΔΟΠ. Κατ’ αυτόν τον τρόπο έγινε πλέον εφικτή η 
κατηγοριοποίηση των παραγόντων αναλόγως με τον αριθμό της εμφάνισής τους  όλο αυτό το 
διάστημα, και αποκαλύφθηκαν οι πιο κρίσιμοι παράγοντες για την ΔΟΠ βάσει της βιβλιογραφίας. 

 
 
 
1.2 Σκοπός της Διπλωματικής εργάσιας 

 
 

Ο σκοπός της μεταπτυχιακής διπλωματικής εργασίας είναι διττός, καθώς από τη μίαεπιδιώκεται να 
εξαχθούν συμπεράσματα από βιβλιογραφικές αναλύσεις σχετικά με την εφαρμογή της Διοίκησης 
Ολικής Ποιότητας και ποιοί παράγοντες εμφανίζονται να την εππηρεάζουν βάσει των μελετών που 
δημοσιεύτηκαν κατά το διάστημα 1989-2000, από την άλλη περαίτερω έρευνα και διερεύνηση των 
συγκεκριμένων παραγόντων. 

Δηλαδή, στόχος είναι να εντοπιστούν και να αναλυθούν μέσα από τη βιβλιογραφική 
ανασκόπηση μελέτες και έρευνες, οι οποίες σχετίζονται με τους κρίσιμους παράγοντες που 
επηρεάζουν την εφαρμογή της Ολικής Ποιότητας , και να καταλήξουμε στους επτά βασικούς που 
εντέλει κυριαρχούν στη βιβλιογραφία καθ’ όλο το προαναφερθέν διάστημα. 
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1.3  

 
Η παρούσα διπλωματική εργασία δομείται από έξι κεφάλαια ως ακολούθως: 
 
 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 – Παρουσιάζεται το θεωρητικό και τεχνικό υπόβαθρο της διπλωματικής 

εργασίας. Αναφέρονται γενικές αρχές για την διαχείριση ποιότητας, γίνεται μια ιστορική 
αναδρομή από την παραγωγή στην ποιότητα και στην συνέχεια αναλύεται η έννοια της 
Διοίκησης Ολικής Ποιότητας. Στη συνέχεια παρουσιάζονται οι βασικές αρχές και οι κρίσιμοι 
παράγοντες που διέπουν την Διοίκηση Ολικής Ποιότητας  

 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 – Παρουσιάζεται η μεθοδολογία της έρευνας βάση της περιγραφικής 
στατιστικής για την διερεύνηση της βιβλιογραφίας, καθώς και τα πλαίσια στα οποία 
βασίστηκε η παρούσα εργασία ώστε να καταλήξει στους βασικούς παράγοντες της 
Διοίκησης Ολικής ποιότητας, δηλαδή στο σκοπό της. 

 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 – Παρουσιάζονται τα αποτελέσματα της ερευνητικής διαδικασίας της 
βιβλιογραφίας. Συγκεκριμένα γίνεται στατιστική επεξεργασία του δείγματος καθώς και 
αναλυτική διερεύνηση των κρίσιμων παραγόντων καθενός ξεχωριστά. 

 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 – Παρουσιάζεται η συζήτηση καθώς και τα συμπεράσματα των 
αποτελεσμάτων που προέκυψαν από την ανάλυση των δεδομένων. Συμπεριλαμβάνονται 
επίσης προτάσεις για μελλοντικές ενέργειες στην έρευνα του συγκεκριμένου τομέα. 

 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 – Παρουσιάζονται οι βιβλιογραφικές αναφορές και οι πηγές στις οποίες 
βασίστηκε η παρούσα διπλωματική εργασία. 
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2.     ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΥΠΟΒΑΘΡΟ 

 
 

2.1ΗΣτρατηγικήτηςΠοιότητας 
 

Ανκαιοιρίζεςτηςπροσέγγισηςσεθέματαποιότητας ανιχνεύονταιστηνΕυρώπητου 
13ουαιώνα,ουσιαστικάτασυστήματαελέγχουτηςπαραγωγήςκαιεπιθεώρησηςτων 
προϊόντωνεισήχθησαντον18οαιώναστηΒρετανίακαικαθιερώθηκανστιςαρχέςτου1800 
σταπλαίσιατηςΒιομηχανικήςεπανάστασης.Ωστόσο,ηποιότηταάρχισεναδιαδραματίζει 
σημαντικόρόλομετάτηνέναρξητου2ουΠαγκόσμιουΠολέμουστιςΗ.Π.Ακαιαφορούσε κυρίως  την 
προσπάθεια του   στρατού   να εξασφαλίσει  την παραγωγή   
στρατιωτικώνπροϊόντωνμεσυγκεκριμένες προδιαγραφές (AmericanSocietyforQuality, 2010). 

ΣύμφωναμετηνΑμερικάνικηΈνωσηΠοιότητας(AmericanSocietyforQuality-ASQ)η 
ποιότηταορίζεταιως:¨Τοσύνολοτωνπροδιαγραφώνκαιχαρακτηριστικώνενός 
προϊόντοςήυπηρεσίαςταοποίασυμβάλλουνστηνικανοποίησητωνάμεσωνκαι έμμεσων αναγκών 
τουπελάτη¨(AmericanSocietyforQuality, 2010). 

Από  την  άλλη,  υπάρχουν  αρκετοί  που  προσδίδουν  στην 
ποιότητατρεις βασικές διαστάσεις (Heizer&Render,2008). 
 
 Ποιότητα Καταναλωτή (Userbased):  
Ο ορισμός αυτός δίδεται κυρίως από τους ανθρώπους της αγοράς, οι οποίοι όταν αναφέρονται  σε  
υψηλής  ποιότητας  προϊόντα  εννοούν  καλύτερη 
απόδοση και καλύτερες προδιαγραφές λαμβάνοντας υπόψη την ικανοποίηση των αναγκών τους(liesin 
the eyes of thebeholder). 
 Ποιότητα Παραγωγής (Manufacturing based): 
Ο ορισμός αυτός δίδεται συχνά από τους υπεύθυνους παραγωγής και συνδυάζεται με τη συμμόρφωση 
στις προδιαγραφές και την πετυχημένη ολοκλήρωση των εργασιών. 
 Ποιότητα   Σχεδίασης   ή   Προδιαγραφών   (Product   based):  

Ο   ορισμός   αυτός αναφέρεται σε ακριβείς και μετρήσιμες μεταβλητές των προϊόντων. 
 
 
Σε κάθε περίπτωση η ακολουθία παράγωγης ενός ποιοτικού προϊόντος ξεκινά από την ανίχνευση 

και προσδιορισμό των αναγκών του πελάτη (user based), οι οποίες λαμβάνονται υπόψη στο 
σχεδιασμό του προϊόντος (product based), και ολοκληρώνεται με την παραγωγή του προϊόντος κάτω 
από προδιαγεγραμμένες συνθήκες και ελέγχους, οι οποίοι εξασφαλίζουν την παραγωγή προϊόντων με 
συγκεκριμένα χαρακτηριστικά (Manufacturing based) (Heizer & Render, 2008). 
Επιπρόσθετα, λαμβάνοντας υπόψη την έννοια του κόστους μπορεί να ειπωθεί ότιένα προϊόν υψηλής 
ποιότητας απαιτείται να καλύπτει τις ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών με την πιο ευνοϊκή 
σχέση προσφερόμενης αξίας για την τιμή που καταβάλλει (Δερβιτσιώτης, 2005). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Συνεπώς, οι βασικές παράμετροι της ποιότητας ενός προϊόντος συνοψίζονται στα παρακάτω 
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χαρακτηριστικά (Evans, Introduction to Quality and Performance Excellence, 2005): 
 

1. Απόδοση (performance). 
2. Προδιαγραφές(features). 
3. Αξιοπιστία(Reliability). 
4. ΣυμμόρφωσηΠροδιαγραφών(conformance). 
5. Ανθεκτικότητα (durability). 
6. Εξυπηρέτηση μετά την Πώληση (serviceability). 
7.  Aισθητικά Χαρακτηριστικά (aesthetics). 
8. Υποκειμενική Αντίληψη Ποιότητας (perceived quality). 

 
Ηδιοίκησητηςποιότηταςείναιησυνολικήδιοικητικήλειτουργίαηοποίαπροσδιορίζεικαιεφαρµόζειτηνπο
λιτικήτηςποιότητας,απότιςενέργειεςτηςεπιθεώρησηςστονέλεγχοποιότητας,τηδιασφάλισηποιότηταςκ
αιστηνδιοίκησηολικήςποιότητας. 
Απότο1970ηδιοίκησητηςποιότηταςέχειεξελιχθείπολύγρήγορα.Στοσχήµα1ο 
Dale,[σελ.5,1994]παρουσιάζειαυτήτηνεξέλιξη.Παρατηρούµετέσσεραδιακριτάστάδιαστηνεξέλιξητης
διοίκησηςτηςποιότητας. 

 
Σχήµα1:Εξελικτικήπορεία∆ιοίκησηςΠοιότητας 

 

 
Ηεπιθεώρηση(Inspection)περιλαµβάνειενέργειεςόπωςµέτρηση,εξέταση,δοκιµή, gauging, ενός ή 

περισσοτέρων χαρακτηριστικών ενός (τελικού) προϊόντος 
ήυπηρεσίαςκαισύγκρισητουςµεκαθορισµένεςπροδιαγραφέςγιατονπροσδιορισµό 
τηςποιότηταςτουτελικούπροϊόντος(conformity)[BS.4778:Part1,1987;ISO8402, 
1986].Τασυστήµατααυτάήταντηςλογικήςότιοιενέργειεςλάµβανανχώραµετάτηνδηµιουργίατωνελαττ
ωµατικών,χωρίςκαθόλουενέργειεςπρόληψηςκαιδενενέπλεκανκαθόλουπροµηθευτέςήπελάτες. . 

Οέλεγχοςποιότηταςείναιόλεςοιλειτουργικές(operational)καιτεχνικέςενέργειεςπουχρησιµοποιούντ
αιγιαεκπλήρωσητωνπροδιαγραφώνποιότητας[BS.4778:Part1,1987;ISO8402,1986].Ηεξέλιξηπουεπή
λθεµετονέλεγχοποιότηταςείναιστηχρήσηποιοεξελιγµένωνµεθόδωνκαιεργαλείων.Τασυστήµατααυτά
περιλαµβάνουνκάποιαυποτυπώδηπαρακολούθησητωνδεδοµένωντωνδιαδικασιώνκαιοδηγούνσελιγότ
εραενδεχόµεναύπαρξηςελαττωµατικώναποτελεσµάτων. 
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Οέλεγχοςποιότηταςχρησιµοποιείµενπιοεξελιγµένεςτεχνικέςαπότηνεπιθεώρησηδιενεργείταιόµως
στοπροϊόνµετάτηνκατασκευήτουκαιεντοπίζειταελαττώµατασ’αυτό.Τοπροϊόνπροφανώςεπιδιορθώνε
ταιόµωςαυτόπεριέχειόχιµόνοτηνκαταβολήτουκόστουςκατασκευήςαλλάκαιεπιδιόρθωσης. 

Ηεπιθεώρησηκαιοέλεγχοςποιότηταςανήκουνστασυστήµαταταοποίαείναιβασισµέναστηανίχνευσ
η(detection)τωνπροβληµάτων.Στασυστήµατααυτάόλεςοι 
ενέργειεςπραγµατοποιούνταιµετάτηνεµφάνισηκάποιουγεγονότος.Τασυστήµαταανίχνευσηςαναπτύσ
σονταισεπεριβάλλοντασταοποίαδίνεταιέµφασηστηνεπιδιόρθωσητων ελαττωµάτωνκαι όχι 
στηνπρόληψη τηςεµφάνισηςτους. 
∆ενπροωθούντοοµαδικόπνεύµα,τησυνεργασία,καιτοκαλόεργασιακόκλίµα.Τοσύστηµαανίχνευσηςελ
αττωµατικώνπαρουσιάζεταιστοσχήµα2. 

 
 

 
 

Σχήµα2:Σύστηµαπουστηρίζεταιστηνανίχνευσηελαττωµάτων 
 
 
 

Ηδιασφάλισηποιότητας(∆Π)περιλαµβάνειόλεςτιςπρογραµµατισµένες(planned)καισυστηµατικές(
systematic)ενέργειεςπουείναιαπαραίτητεςγιαναπαρέχουντηναναγκαίαεµπιστοσύνηότιέναπροϊόνήυπ
ηρεσίαθαικανοποιείσυγκεκριµένεςπροδιαγραφέςποιότητας[BS.4778:Part1,1987;ISO8402,1986].Ηέ
ννοιατηςποιότηταςπλέονέχειµεταβείστοστάδιοτηςπρόληψηςτωνπροβληµάτωνστηνπηγή, 
δηλαδήστηδιαδικασία.∆ενφτάνειαπλώςναβρίσκουµεκάποιοελαττωµατικόπροϊόνήυπηρεσίαµετάτηνκ
ατασκευήτους,διότιαυτόπεριλαµβάνειόλεςτιςενέργειεςκαιτοκόστοςτηςδιόρθωσηςτου,είναιαπαραίτητ
οναπρολαµβάνουµεταπροβλήµαταπρινδηµιουργηθούνέτσιµόνοµπορείναεπιτευχθείησυνεχή 
βελτίωση. 
Τασυστήµαταδιασφάλισηςποιότηταςπεριλαµβάνουντηνχρήσησυγκεκριµένωνεργαλείωντουελέγχου
ποιότητας,τουστατιστικούελέγχουδιαδικασιών,γιατηνπρόληψηκαιπεριορισµότωνπηγώνπουµπορείν
απροκαλέσουναπόκλισητωνπροϊόντωναπότιςπροκαθορισµένεςπροδιαγραφές. 
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Η∆Πείναιένασύστηµαπουβασίζεταιστηνπρόληψη(σχήµα3)διότιδίνειέµφασηστονσχεδιασµότουπ

ροϊόντοςήτηςυπηρεσίας.Οιενέργειεςεστιάζονταιστηνπηγήέτσιταµη-
συµµορφούµεναπροϊόνταδιορθώνονταιαµέσωςµόλιςπαραχθούνσεόποιο στάδιο γίνουν αντιληπτά. 
Ηεναλλαγήαπό τη 
ανίχνευσηστηνπρόληψηαπαιτείόχιµόνοτηνχρήσηεργαλείωνκαιµεθοδολογιώναλλάτηνανάπτυξηµιας
νέαςλειτουργικήςφιλοσοφίαςµετηναλλαγήστοτρόποδιοίκησηςκαιστοντρόποσκέψης. 
Ηεναλλαγήοδηγείστοεπόµενοεπίπεδοτης∆ΟΠ. 

 

 
Σχήµα3:Σύστηµαπουστηρίζεταιστηνανίχνευσηελαττωµάτων 
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2.2  Διοίκηση Ολικής  Ποιότητας 
 
 

Ηέννοιατης∆ιοίκησηςΟλικήςΠοιότητας(∆ΟΠ)αναπτύχθηκεαπότονDemingστηδεκαετίατου’50, 
και είναι τοτέταρτοκαιυψηλότεροεπίπεδοστηνεξέλιξητηςδιοίκησηςτηςποιότητας. 
Είναιηδιοικητικήφιλοσοφίαµέσωτηςοποίαςοιανάγκεςκαιοιπροσδοκίεςτων πελατών και της 
κοινωνίας καιοι προσδοκίες του οργανισµού 
ικανοποιούνταιµετοποιοαποτελεσµατικότρόποκαιµετολιγότεροκόστοςµεγιστοποιώνταςτιςδυνατότη
τεςόλωντωεργαζοµένωνµεένασυνεχιζόµενοτρόπογιαβελτίωση[BS.4778:Part2,1991].Υιοθετήθηκεαπ
ότουςΙαπωνικούςοργανισµούςκαιαυτήτηστιγµήείναιαπότιςβασικότερεςδιοικητικέςτεχνικέςστηνΙαπω
νία,κατάµεγάλοποσοστό 
υπεύθυνηγιατονµετασχηµατισµότηςποιότηταςτωνΙαπωνικώνπροιόντωνκαιγιατηφήµητους.Υπάρχου
νδύοδιακριτέςδιαστάσειςστηφιλοσοφίατης[Wild,1995]: 
 ∆ιοίκηση ποιότητας (quality management) στο κύκλο ζωήςτουπροιόντος/υπηρεσίας 
 ∆έσµευση και εµπλοκή, στα προγράµµατα διασφάλισης και ελέγχου 

τηςποιότητας,απόολόκληροτονοργανισµό 
 

Η∆ΟΠαποτελείέναολοκληρωµένοδιοικητικόσύστηµαµεστρατηγικέςπροοπτικέςκαιέχειωςµοναδι
κό του στόχοτηνικανοποίηση του πελάτηκαι τησυνεχή 
βελτίωσητωνεπιχειρησιακώνκαιπαραγωγικώνδιαδικασιώντουοργανισµού.Γιατηνικανοποίησητουπε
λάτηη∆ΟΠδιαθέτειτεχνικέςµετηνεφαρµογήτωνοποίωναποσπούντιςανάγκεςπουέχειοπελάτης,άλλεςµ
ετιςοποίεςµεταφράζονταιοι 
ανάγκεςσεπροδιαγραφέςπουπρέπειναπληρείηδιαδικασίαπαραγωγήςκαιτοπροιόν,έχειτεχνικέςπουελέγ
χουντηδιαδικασίακαιτοπροιόνγιαναδιασφαλίσουνότιείναιµέσαστιςπροδιαγραφέςκαιτέλοςδιαθέτειτε
χνικέςγιατηνέγκαιρηπαράδοσητουπροιόντοςκαιτηνεξυπηρέτηση/υποστήριξητουπελάτη. 

Σταπλαίσιατουσυστήµατοςτης∆ΟΠεµπλέκονταιόλοιοιεργαζόµενοι,απότονκατώτεροωςταανώτερ
αδιοικητικάστελέχη.Ηβελτίωσητηςποιότηταςτωνδιαδικασιώναπαιτείεµπλοκήόλων,απότηνανώτατηδ
ιοίκησηωςτοντελευταίο 
εργαζόµενο,διαφορετικάαποτελείµεµονωµένεςπροσπάθειεςεπίλυσηςκάποιων 
προβληµάτωνκαιθααποτύχει.Γιατηνεπίτευξητουστόχουτουκαιτηνεπίλυσηπροβληµάτωνη∆ΟΠέχεινα
επιδείξειποσοτικέςµεθόδουςκαιεργαλεία. 
Αποτελέσµατατηςεφαρµογήςενόςσυστήµατος∆ΟΠείναιδιαδικασίεςχωρίςλάθηοι 
οποίεςπαραδίδουνπροϊόντακαιυπηρεσίεςταοποίαικανοποιούντιςαπαιτήσειςτωπελατών,παραδίδονται
έγκαιρα,σεανταγωνιστικήτιµή. 
Γιαναεκπληρωθείοστόχοςπρέπειτοσύστηµαναυιοθετηθείαπόόλεςτιςλειτουργίεςενόςοργανισµού.Από
τιςπωλήσειςκαιτοµάρκετινγκ,τηνπαραγωγήκαιτις 
υπηρεσίες.Η∆ΟΠεκτείνεταιπέρααπότονοργανισµόκαιπεριλαµβάνειτιςσχέσειςπελατών-
προµηθευτών.Επίσηςη∆ΟΠπεριλαµβάνειτηνεπίτευξητηςποιότηταςµετηµείωσητουκόστουςπουτοπερ
ιβάλει,αξιοποίησηκαινοτοµιώνήολικήσυµµετοχήτουπροσωπικούκαιτωνλειτουργιώντηςεπιχείρησης
στηνπροσπάθεια. 

Ηποιότηταπροσδιορίζεταιµόνοαπότονπελάτηκαιόχιαπότονυπεύθυνοµηχανικόπαραγωγήςήαπότο
τµήµαµάρκετινγκήαπόκάποιονγενικόδιευθυντή.Βασίζεταιστηνπραγµατικήεµπειρίατουπελάτηγιατοπ
ροϊόνήτηνυπηρεσία.Ηποιότητα 
µετρείταιέναντιτωναπαιτήσεωντουπελάτηηοποίαµπορείναείναιυποκειµενικήκαιπάντααντιπροσωπεύ
ειένακινούµενοστόχοµέσασεµιαανταγωνιστικήαγορά[Feigenbaum,p.7,1991]. 

Οπελάτηςέχεικάποιαδιαίσθηση(perception)γιατοεπίπεδοποιότηταςτουπροιόντος,βάσητωναναγκώ
ντου.Τοεπίπεδοαυτόείναιοβαθµόςµετοοποίοτοσύνολοτωνιδιοτήτων(attributes)πουσχετίζονταιµετοπ
ροϊόνικανοποιείτονχρήστη,αυτόαπότονMurdick[1990]ονοµάζεται«αντιστοίχισηπροσδοκίας- 
διαίσθησης».Οσκοπόςτωνπερισσοτέρωνµετρικώντηςποιότηταςείναιο 
προσδιορισµόςκαιουπολογισµόςτουβαθµούήτουεπιπέδουµετοοποίοτοπροϊόνήηυπηρεσίαπλησιάζειµ

 
 

15 



ίασύνθεσηστοιχείων(elements). 
ΟFeigenbaum[1991] 

αναφέρειότιαυτάταστοιχείαείναιταχαρακτηριστικάτουπροϊόντοςήτηςυπηρεσίαςαπότατµήµατατουµά
ρκετινγκ,παραγωγής,συντήρησης,µέσωτωνοποίωντοπροϊόνήηυπηρεσίακατάτηχρήσητουςθασυµφων
είµετιςπροσδοκίεςτουπελάτη.ΣύµφωναµετονRommel[1996]ηποιότηταείναιµετρήσιµη,τααποτελέσµ
ατατηςµπορούνναµετρηθούνοπότεηποιότηταµπορείναπαραχθεί. 

Η λειτουργία της ποιότητας σε ένα οργανισµό είναι µία διαδικασία συγκέντρωσης 
πληροφοριών, από το πλήθος των δεδοµένων που είναι διαθέσιµα από κάθε διαδικασία παραγωγής 
και κάθε παροχή υπηρεσίας, η ποιότητα «παίρνει» (extracts) τα πιο σηµαντικά και από την ανάλυση 
των συνόλων των δεδοµένων µπορεί να υπολογιστεί  η  µελλοντική  συµπεριφορά  της  διαδικασίας  
µε  σκοπό  την  ακόµαµεγαλύτερη ικανοποίηση του πελάτη δηλαδή την καλύτερη ποιότητα [Lock, 
1994].   Το προϊόν ή η υπηρεσία πλέον δεν είναι το αντικείµενο που χρησιµοποιείται από το 
χρήστη, µε την έννοια της ποιότητας να το περιβάλλει το προϊόν ή η υπηρεσία είναι ένα πακέτο από 
κάποιες διαστάσεις και έτσι πρέπει να αξιολογείται.  

 

 
2.3 Κρίσιμοι Παράγοντες & Βασικές Αρχές ΔΟΠ 

 
Η ∆ΟΠαπαιτεί ότιη αρχέςτης διοίκησηςποιότητας πρέπει ναεφαρµόζονται σεκάθετµήµα 

καιεπίπεδοτου οργανισµού.Είναιστη ευθύνητουοργανισµούνα 
υιοθετήσειτηνιδέατηςβελτίωσησεσυνεχήβάσηαπότονκαθέναπουσυµµετέχειµέσασ’αυτόν.Απότηµίαυ
πάρχειένασύνολοδιοικητικώνπρακτικώνµέσωτωνοποίωνη∆ΟΠεισάγεται(introduced)καιδιατηρείται
µέσαστονοργανισµό,απότηνάλληυπάρχειένασύνολοσυγκεκριµένωνµεθοδολογιών,τεχνικώνκαιεργα
λείωνταοποίαθέτουνσελειτουργίατιςδιοικητικέςπρακτικές. Μελετώντας την βιβλιογραφία 
παρατηρούμε πληθώρα παραγόντων που σχετίζονται με την ΔΟΠ και ποικίλουν ανάλογα με την 
χρονολογία, τη βάση δημοσίευσης κλπ. Οι παράγοντες αυτοί επιλέγονται από τον εκάστοτε 
συγγραφέα γι’ αυτό και υπάρχει διαφοροποίηση στη βασική δομή τους όσον αφορά στη 
σημαντικότητά τους. Δηλαδή δεν έχουν οριστεί πλήρως οι βασικές αρχές της ΔΟΠ με αποτέλεσμα 
ο κάθε συγγραφέας να επιλέγει τους παράγοντες που αυτός θεωρεί βασικούς και με τον τομέα και 
το αντικείμενο που θέλει να εστιάσει.  

Γεννάται λοιπόν η ανάγκη μιας εμπεριστατωμένης έρευνας ώστε βάση στατιστικής μελέτης και 
έρευνας της βιβλιογραφίας να εντοπιστούν οι πιο κρίσιμοι παράγοντες. Επιπρόσθετα, βάση της 
βιβλιογραφίας, δεν υπάρχει ένα διεθνώς αναγνωρισμένο πλαίσιο για την εφαρμογή της ΔΟΠ, 
γεγονός που αποδίδεται σε παράγοντες όπως οι παραλλαγές των εθνικών πολιτισμών και η 
εκάστοτε αντιμετώπιση στην ποιότητα. 

Οι guru(αυθεντίες) της ποιότητας όπως Crosby (1979), Demming (1986) andJuran (1986), 
υποστηρίζουν ότι τα στοιχεία της ΔΟΠ εφαρμόζονται διεθνώς αλλά προφανώς απαιτείται 
περαιτέρω έρευνα ώστε να επαληθευτούν οι ισχυρισμοί τους. 
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3.     ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 
3.1 Περιγραφή Στατιστικής Βιβλιογραφίας 
 

Μέχρι και το 1980, οι έρευνες εστίαζαν κυρίως στον τομέα της Διαχείρισης Ποιότητας (ΔΠ ή 
αλλιώς qm). Η χρονιά όπου παρατηρήθηκε ραγδαία αύξηση στα ποσοστά των ερευνών που 
διαπραγματεύονται την ΔΟΠ είναι το 1989, γι΄ αυτό το λόγο ορίζεται η συγκεκριμένη χρονολογία σαν 
έναρξη της παρούσας εργασίας.Χρησιμοποιώντας διάφορες βάσεις δεδομένων όπως οι Scopus, 
Emmerald, Elseverεντοπίστηκαν 347 άρθρα τα οποία πραγματεύονται την ΔΟΠ. Οι λέξεις-κλειδιά 
που χρησιμοποιήθηκαν για την συλλογή της απαιτούμενης βιβλιογραφίας είναι οι παρακάτω: 
 

 
• Διαχείριση Ολικής Ποιότητας (total quality management) 
• Διαχείριση Ποιότητας (quality management) 
• Στρατηγική Διαχείριση Ποιότητας (strategicmanagement) 
• Ολική Ποιότητα (total quality) 
• Βελτίωση Ολικής Ποιότητας (total quality improvement) 
• Έλεγχος Ολικής Ποιότητας (total quality control) 
• Επιχειρησιακή Τελειότητα (businessexcellence) 
• Τελειότητα Απόδοσης (performanceexcellence)  
• Τελειότητα Ποιότητας (quality excellence) 
• Πρακτικές Υψηλής Απόδοσης (bestpractices) 
• ΚατασκευήΠαγκοσμίουΚλάσης (world-class manufacturing) 
• Συνεχής Βελτίωση (continuous improvement) 
• ΣυνεχήςΒελτίωσηΠοιότητας (continuous quality improvement) 
• Βελτίωση Ποιότητας( quality improvement) 
• Διασφάλιση Ποιότητας (quality assurance) 

 
Ειδικότερα σε 76 έρευνες παρατηρήθηκε μια πιο ολοκληρωμένη προσέγγιση στην εφαρμογή της ΔΟΠ 
βάσει των παραγόντων που εμπεριέχονταν σε αυτές. Με άλλα λόγια, σε αυτές τις 76 έρευνες 
περιέχονταν πλαίσια στα οποία υπήρχε δυνατότητα να γίνει αντιστοίχιση με κάποιον κρίσιμο 
παράγονταΚατά συνέπεια μπορέσαμε να εντοπίσουμε 25 παράγοντες-αρχές που κυριαρχούν στην 
βιβλιογραφία και διέπουν τον τομέα της ΔΟΠ και οι οποίοι είναι οι εξής: 
 

1. Δέσμευση της Διοίκησης (Top Mnanagement Commitment) 
2.  Κοινωνική Ευθύνη (Social Responsibility) 
3. Στρατηγικός σχεδιασμός (Strategic Planning) 
4. Εστίαση στον Πελάτη και στην Ικανοποίηση του Πελάτη (CustomerFocusandSatisfaction) 
5. ΠληροφορίεςΠοιότηταςκαιΜέτρησητηςΑπόδοσης (QualityInformation and Performance 

measurement) 
6. Συγκριτική Αξιολόγηση (Benchmarking) 
7. Διαχείριση Ανθρώπινου Δυναμικού (HumanResourceManagement) 
8. Εκπαίδευση (Training) 
9. Συμμετοχή και Ανάμειξη του Προσωπικού (EmployeeInvolvement) 
10. Ενδυνάμωση του Προσωπικού (EmployeeEmpowerment) 
11. Ικανοποίηση του Προσωπικού (EmployeeSatisfaction) 
12. Ομαδική Εργασία (Teamwork) 
13. Εκτίμηση, Επιβράβευση και Αναγνώριση του Προσωπικού(EmployeeAppraisal, Rewards, 

Recognition) 
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14. Διαχείριση Διαδικασιών (Process Management) 
15. Έλεγχος Διαδικασιών (Process Control) 
16. Σχεδιασμός και Ανάπτυξη Προϊόντος (ProductandServiceDesign) 
17. Διαχείριση Προμηθευτών (Supplier Management) 
18. ΣυνεχήςΒελτίωσηκαιΚαινοτομία (Continuous Improvement and Innovation) 
19. Διασφάλιση Ποιότητας (Quality Assurance) 
20. Μηδενικά Ελαττωματικά-Μη Συμμορφούμενα Προϊόντα (Zerodefects) 
21. Νοοτροπία Ποιότητας (Quality Culture) 
22. Επικοινωνία (Communication) 
23. Συστήματα Ποιότητας (Quality Systems) 
24. Εμπρόθεσμη επίτευξη (Just In Time) 
25. Ευελιξία (Flexibility) 

 
Αναλυτικά τα αποτελέσματα που αφορούν στον εκάστοτε παράγοντα θα παρουσιαστούν στο επόμενο 
κεφάλαιο. 
 
 
] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.2  Καταγραφή Δεδομένων 
 

Όπως έχει ήδη προαναφερθεί, χρησιμοποιήθηκαν 376 άρθρα από την βιβλιογραφία στα οποία 
εντοπίστηκε να γίνεται αναφορά σε έστω και έναν  από τους 25 κρίσιμους παράγοντες, πάντα όμως στο 
πλαίσιο ανάλυσης της ΔΟΠ. Τα αποτελέσματα της κριτικής βιβλιογραφικής ανασκόπησης ψηφιοποιήθηκαν 
σε πρόγραμμα excel ώστε να είναι σε επεξεργάσιμη μορφή. Ειδικότερα καταγράφηκε ξεχωριστά ο 
συγγραφέας (ή οι συγγραφείς), η χρονιά έκδοσης του άρθρου, καθώς και η αναφορά στον εκάστοτε 
παράγοντα. Για κάθε περίπτωσης αναφοράς σε έναν από τους παρακάτω παράγοντες, σημειώθηκε ένα Χ 
στο αντίστοιχο κελί του συγκεκριμένου άρθρου. Ο παρακάτω πίνακας συνοψίζει τα δεδομένα: 
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3.3 Επεξεργασία Δεδομένων 
 
 Καταγράφοντας κατ’αυτόν τον τρόπο τα δεδομένα, ήταν πλέον εφικτό να εξάγουμε τα 
αποτελέσματα και να τα ομαδοποιήσουμε ώστε να γίνει εφικτή η περαιτέρω διερεύνηση και ανάλυση. 
Καταρχήν εντοπίζοντας τους πιο ‘δημοφιλής’ παράγοντες, σύμφωνα με την συχνότητα εμφάνισης τους, και 
εν συνεχεία εστιάζοντας σε κάθε παράγοντα ξεχωριστά, να παρατηρήσουμε την πορεία του στο διάστημα 
1989-2000.  
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4.     ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 
  
4.1.Στατιστική Επεξεργασία Δείγματος 
 

Ο συγκεντρωτικός πίνακας ΧΧ δημιουργήθηκε ώστε να καταγραφεί αρχικά η συχνότητα εμφάνισης 
κάθε παράγοντα ξεχωριστά. Στον πίνακα που ακολουθεί στη συνέχεια, παρουσιάζονται ομαδικά οι 
παράγοντες, συνοδευόμενη από τον χαρακτηριστικό αριθμό που καταγράφηκε, και περιγράφει ακριβώς 
πόσες φορές έγινε αναφορά στον εν λόγω παράγοντα, κατά το διάστημα 1989-2000. 
 

Παράγοντας 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 

Αριθμός 
Εμφανίσεων 244 56 181 285 213 128 140 260 220 131 107 231 141 174 164 132 106 201 216 75 43 112 100 69 191 

 
 

Ακολουθεί το διάγραμμα στο οποίο παρουσιάζεται και γραφικά η συχνότητα εμφάνισης ανά παράγοντα. 
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Καταλήγουμε λοιπόν, σύμφωνα με την ανωτέρω ανάλυση, ότι κυρίαρχη θέση ως παράγοντες 

κατέχουν : 
Ο παράγοντας (4)- Εστίαση στον Πελάτη & Ικανοποίηση του Πελάτη, (εμφάνιση σε 285 άρθρα), ο 
παράγοντας (8)- Εκπαίδευση Προσωπικού (εμφάνιση σε 260 άρθρα), ο παράγοντας (1)- Ηγεσία &Ευθύνη 
της Διοίκησης (εμφάνιση σε 244 άρθρα) , ο παράγοντας (12) – Ομαδική Εργασία (εμφάνιση σε 231 άρθρα), 
ο παράγοντας (9)- Συμμετοχή και Ανάμειξη του Προσωπικού (εμφάνιση σε 220 άρθρα), ο παράγοντας (19)- 
Διασφάλιση Ποιότητας (εμφάνιση σε 216 άρθρα) και ο παράγοντας (5)-Ποιοτική Πληροφορία και Μέτρηση 
της Απόδοσης (εμφάνιση σε 213 άρθρα). Συνοψίζοντας, ο παρακάτω πίνακας παρουσιάζει τους επτά 
δημοφιλέστερους παράγοντες, ανά σειρά συχνότερης εμφάνισης: 
 
 

 
Κατάταξη Παράγοντας 

1. Εστίαση στον Πελάτη & Ικανοποίηση του Πελάτη 

2. Εκπαίδευση Προσωπικού 

3. Ηγεσία & Ευθύνη της Διοίκησης 

4. Ομαδική Εργασία 

5. Συμμετοχή και Ανάμειξη του Προσωπικού 

6. Διασφάλιση Ποιότητας 

7. Ποιοτική Πληροφορία και Μέτρηση της Απόδοσης 

 
  
 
 

Οι προαναφερθέντες επτά παράγοντες λοιπόν είναι τα στοιχεία εκείνα της ΔΟΠ, για τα οποία 
συμφωνούν οι περισσότεροι συγγραφείς ότι είναι αναγκαία στο πλαίσιο μελέτης της εφαρμογής της ΔΟΠ.  

 
 
4.2 Αναλυτική Διερεύνηση Κρίσιμων Παραγόντων 
 

Όσον αφορά στην  κατάταξη τους , είναι εμφανές – και αναμενόμενο- σε ποιούς παράγοντες δίνεται 
έμφαση από την πλειοψηφία των συγγραφέων της βιβλιογραφίας.  Το επόμενο βήμα είναι να μελετηθεί και 
αναλυτικά η πορεία του κάθε παράγοντα στο διάστημα 1989-2000 ώστε να εντοπίσουμε και χρονικά πότε 
παρουσιάστηκε συχνότερη αναφορά του στις έρευνες, καθώς και την πορεία του στο συγκεκριμένο αυτό 
χρονικό διάστημα. Για να προσεγγίσουμε την έννοια του κάθε παράγοντα ξεχωριστά, χρησιμοποιήθηκαν 
ορολογίες και χαρακτηριστικά βάσει του προτύπου ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001:2008. 

 
 
 
 

 
4.2.1 Δέσμευση της Διοίκησης 
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Η Ευθύνη της Διοίκησης κυριαρχεί σαν παράγοντας στον τομέα της Διαχείρησης Ποιότητας από τα 
αρχικά στάδια μελέτης και επεξεργασίας των Συστημάτων Διαχείρησης Ποιότητας, Η Ανώτατη Διοίκηση 
πρέπει να παρέχει απόδειξη της δέσμευσής της για την ανάπτυξη και την εφαρμογή του Συστήματος 
Διαχείρησης Ποιότητας και για την συνεχή βελτίωση της αποτελεσματικότητας του, μέσω διαδικασιών 
όπως α) η γνωστοποίηση στον οργανισμό της σημασίας της ικανοποίησης των απαιτήσεων των πελατών, 
καθώς επίσης των νομικών και κανονιστικών απαιτήσεων, β) η καθιέρωση της πολιτικής για την ποιότητα, 
γ) η διασφάλιση ότι καθιερώνονται οι στόχοι ποιότητας, δ) η διαξαγωγή των ανασκοπήσεων από την 
Διοίκηση και ε) η εξασφάλιση της διαθεσιμότητας των πόρων. Στο παρακάτω διάγραμμα παρατηρείται 
σχεδόν γραμμική αύξηση των αναφορών στη Διοίκηση, με κορύφωση στις χρονολογίες 1999-2000. 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.2.2 Κοινωνική Ευθύνη 
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Οι εταιρίες είναι κομμάτια της κοινωνίας και ενεργά μέλη αυτής, επομένως πράξεις τους σε 
κοινωνικό και πολιτικό επίπεδο διαμορφώνει μεταξύ άλλων την εικόνα τους στο καταναλωτικό-
κοινωνικό σύνολο. Παρατηρεί κανείς ότι οι αναφορές της βιβλιογραφίας δεν έχουν δώσει ιδιαίτερη 
προσοχή, είναι όμως σταθερή η αύξηση αναφορών με το πέρασμα του χρόνου.  

 

 
 
 
4.2.3 Στρατηγικός σχεδιασμός 
 

Ο όρος στρατηγικός σχεδιασμός αναφέρεται κυριώς στο σχεδιασμό που αφορά στους 
στόχους ποιότητας , καθώς και στον σχεδιασμό του Συστήματος Διαχείρησης Ποιότητας. Είναι 
ευθύνη της Ανώτατης Διοίκησης να διασφαλίζει ότι καθιερώνονται στόχοι ποιότητας στις σχετικές 
λειτουργίες και επίπεδα ευθύνης εντός του οργανισμού. Εστιάζοντας στους στόχους ποιότητας, 
πρέπει να απορρέουν από την Πολιτική της Ποιότητας, και να είναι μετρήσιμοι. Όσον αφορά στον 
σχεδιασμό του συστήματος διαχείρησης ποιότητας, ο οργανισμός πρέπει να καθιερώνει, να 
τεκμηριώνει, να εφαρμόζει και να διατηρεί ένα σύστημα διαχείρησης ποιότητας, καθώς και να 
βελτιώνει συνεχώς την αποτελεσματικότητά του σύνφωνα με το εκάστοτε ισχύον Πρότυπο. (Γενικές 
Απαιτήσεις). Αναγκαία απαίτησηαπό την Ανώτατη Διοίκηση αποτελεί η διασφάλιση ότι όταν 
σχεδιάζονται και γίνονται αλλάγες στο σύστημα διαχείρησης ποιότητας, η ακεραιότητα του 
διατηρείται. Σύμφωνα με το σχετικό διάγραμμα, ενώ διατηρείται ανοδική πορεία κατά βάση,στο 
διάστημα 1997-2000 παρατηρείται μια μικρή πτώση, παρόλο που βρίσκεται και τις τέσσερις χρονιές 
σε υψηλά επίπεδα. 
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4.2.4 Εστίαση στον Πελάτη και στην Ικανοποίηση του Πελάτη 
 
 
 

Εφόσον οι επιχειρήσεις εξαρτώνται από τους καταναλωτές οφείλουν να αντιλαμβάνονται τις 
τωρινές αλλά και τις μελλοντικές ανάγκες τους και να ικανοποιούν τις απαιτήσεις τους. Μια 
επιχείρηση που κατορθώνει να προσεγγίζει πελατοκεντρικά τις διαδικασίες της επιτυγχάνει και την 
ποιότητα στα προϊόντα ή τις υπηρεσίες της. Η εστίαση στον πελάτη και στην ικανοποίησή του 
θεωρείται από τους βασικούς πυλώνες της ΔΟΠ και γενικά της ΔΠ. Για αυτόν τον λόγο και η 
παρούσα εργασία ανέδειξε τον συγκεκριμένο παράγοντα ως τον πιο δημοφιλή στην βιβλιογραφία 
για το διάστημα 1989-2000, με τον μεγαλύτερο αριθμό εμφανίσεων.(εμφανίζεται 285 φορές σε 347 
άρθρα). Αναλύοντας το διάγραμμα παρατηρείται μία απότομη άνοδος του αριθμού των άρθρων τα 
οποία αναφέρονται στον συγκεκριμένο παράγοντα, η οποία εντοπίζεται στο διάστημα 1994-1995. 
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4.2.5 Πληροφορίες Ποιότητας και Μέτρηση της Απόδοσης 

Το σύστημα διαχείρησης της ποιότητας ενός οργανισμού πρέπει να επανεξετάζεται σε 
προγραμματισμένα διαστήματα, ώστε να διασφαλίζεται η συνεχιζόμενη καταλληλότητα, η επάρκεια και η 
αποτελεσματικότητά του. Τα εισερχόμενα στην ανασκόπηση αυτή πρέπει να περιλαμβάνουν πληροφορίες 
σχετικές τα αποτελέσματα των επιθεωρήσεων, την αναπληροφόρηση από τον πελάτη, τις επιδόσεις των 
διαργασιών και τη συμμόρφωση του προιόντος, την κατάσταση υλοποίησης των προληπτικών και 
διορθωτικών ενεργειών, τις επακόλουθες ενέργειες από προηγούμενες ανασκοπήσεις, και τις αλλαγές που 
θα μπορούσαν να εππηρεάσουν το σύστημα διαχείρησης ποιότητας. Όλες αυτές οι πληροφορίες 
απαιτούνται, ώστε να υπάρχει μέτρηση της απόδοσης του συστήματος, και κατ’επέκταση βελτίωση της 
αποτελεσματικότητάς του. Ο παράγοντας αυτός παρουσιάζει μεγαλύτερη διακύμανση σε σχέση με τους έως 
τώρα αναφερόμενους παράγοντες, καθώς παρατηρείται πτώση του αριθμού των αναφορών σε αυτόν μετά 
το 1997, χρονιά που έχει και τον μεγαλύτερο αριθμό εμφανίσεων στη βιβλιογραφία. 
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4.2.6 Συγκριτική Αξιολόγηση 

Οι εταιρείες χρησιμοποιούν την συγκριτική αξιολόγηση για να καταλάβουν τον τρόπο λειτουργίας 
των ανταγωνιστικών εταιρειών με σκοπό να βελτιώσουν τις δικές τους λειτουργίες. Η συγκριτική 
αξιολόγηση ή αλλιώς Συγκριτική Προτυποποίηση αφορά κυριώς στη στρατηγική διοίκηση επιχειρήσεων ή 
οργανισμών για την αξιολόγηση των διαφόρων πτυχών της λειτουργίας τους, με μέτρο σύγκρισης την 
καλύτερη πρακτική στον τομέα τους. Ο συγκεκριμένος όρος συνήθως αντιμετωπίζεται σαν μια συνεχής 
διαδικασία κατά την οποία οι επιχειρήσεις ή οργανισμοί προσπαθούν να βελτιώσουν τις πρακτικές 
τους.Δύμφωνα με το διάγραμμα που περιγράφει την πορεία του συγκεκριμένου παράγοντα, παρατηρείται 
ότι πρόκειται για έναν από τους πιο «άστατους» παράγοντες, δεδομένου ότι παρουσιάζει αυξομειώσεις στις 
αναφορές καθώς κινούμαστε προς τη χρονιά 2000. 

 

 
 
 
4.2.7 Διαχείριση Ανθρώπινου Δυναμικού 

 
Το Ανθρώπινο Δυναμικό ενός οργανισμού κατέχει κύριο ρόλο στην εφαρμογή της ΔΟΠ, όπως 

αναφέρθηκε και σε προηγούμενο κεφάλαιο. Ουσιαστικά αναφερόμαστε στο προσωπικό το οποίο εκτελεί 
εργασίες που επηρεάζουν τη συμμόρφωση με τις απαιτήσεις για το προιόν, και πρέπει να είναι ικανό με 
βάση την κατάλληλη μόρφωση, κατάρτιση, καθώς και να διαθέτει δεξιότητες και εμπειρία. Οι έννοιες που 
είναι στενά συνυφασμένες με το Ανθρώπινο Δυναμικό – στα πλαίσια εφαρμογης της ΔΟΠ – είναι η 
επαγγελματική επάρκεια, η κατάρτιση , και η ευαισθητοποίηση σχετικά με την σπουδαιότητα των 
δραστηριοτήτων και την επίτευξη των στόχων της ποιότητας. Στο γράφημα του εν λόγω παράγοντα, 
εμφανίζεται μια κατά βάση σταθερή ανοδική πορεία, με κορύφωση στη χρονιά 2000. 
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4.2.8 Εκπαίδευση 

 
Η Εκπαίδευση σαν ορολογία πρακτικά συσχατίζεται και με τον προηγούμενο παράγοντα 

(βλ.4.2.7) καθώς αφορά στην κατάρτιση του προσωπικού, συμπεριλαμβάνοντας βέβαια και τις 
κατάλληλες ενέργειες- όταν χρειάζεται- ώστε να επιτευχθεί η απαραίτητη επαγγελματική επάρκεια. 
Ομοίως παρουσιάζει μια σταθερά ανοδική πορειά, όπως ήταν και αναμενόμενο. 
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4.2.9 Συμμετοχή και Ανάμειξη του Προσωπικού 
 

Η συνειδητοποίηση της σπουδαιότητας της παραγωγής ποιοτικών προϊόντων απ’όλους τους 
εργαζομένους και η ενεργή συμμετοχή του καθενός σε αυτήν την διαδικασία είναι ουσιώδης στην διοίκησης 
ολικής ποιότητας. Είναι αναγκαία και ουσιώδης συνθήκη καθώς πρέπει να διασφαλίζεται το γεγονός ότι το 
προσωπικό έχει επίγνωση της σχέσης και της σπουδαιότητας των δραστηριοτήτων του,και της συμβολής 
του στην επίτευξη των στόχων ποιότητας. Βάσει του διαγράμματος, αξίζει να παρατηρηθεί η στάσιμη 
κατάσταση του στοιχείου αυτού για τις χρονιές 1989-1994, η οποία ακολουθείται απο απότομη αύξησητου 
αριθμού των εμφανίσεων από το 1995 έως και το έτος 2000. 

 

 
 
 
4.2.10 Ενδυνάμωση του Προσωπικού 
 

Η ενδυνάμωση του προσωπικού σχετίζεται και με τους τρεις προηγούμενους παράγοντες (βλ.4.2.7, 
4.2.8, 4.2.9) και αφορά κυριώς στηνη αφιολόγηση της αποτελεσμάτικότητας των αναλαμβανόμενων 
ενεργειών, ώστε να εντοπιστούν αδυναμίες και μειώμενη απόδοση, και μέσω των απαραίτητων διεργασιών , 
να μειωθούν στο ελάχιστο, ή ακόμα και να εξαλειφθούν. Το διάγραμμα παρουσιάζει μια διαφορετική από 
τις έως τώρα καταγεγραμμένες μορφές, λόγω τις απότομης πτώσεις των εμφανίσεων του παράγοντα κατά το 
έτος 2000. 
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4.2.11 Ικανοποίηση του Προσωπικού 
 

Η Ικανοποίηση του Προσωπικού κρίνεται ως ένας από τους βασικότερους παράγοντες, λαμβάνοντας 
υπόψιν τον τόσο σημαντικό ρόλο που διαδραματίζει το προσωπικό στην εφαρμογή της ΔΟΠ. Είναι 
προφανές λοιπόν ότι για να είναι σε θέση το προσωπικό να γνωρίζει τη συμβολή του στο ισχύον σύστημα 
διαχειρησης ποιότητας, καινα προσπαθεί διαρκώς γα την επίτευξη των στόχων, θα πρέπει να διατηρείται η 
ικανοποίησή του σε υψηλά επίπεδα, ώστε να έχει το κίνητρο να κυνηγήσει τους στόχους του. Ασταθής 
παράγοντας, και με χαμήλα σχετικά επίπεδα εμφάνισης στη βιβλιογραφία. 
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4.2.12 Ομαδική Εργασία 
 

Ο τρόπος με τον οποίο μπορεί το προσωπικό μαις επιχείρησης ή ενός οργανισμού να επιτύχει τους 
στόχους ποιότητας έιναι μέσω του προσωπικού του, το οποίο πρέπει να λειτουργεί ομαδικά, ώστε όλες οι 
διαδικασίες να λαμβάνουν χώρα επιτυχώς , και να παρουσιάζεται η μέγιστη απόδοση του συστήματος. Θα 
μπορούσαμε να προσομοιάσουμε τον συγκεκριμένο παράγοντα με μια αλυσίδα, η οποία έχει χρηστικότητα 
όταν όλοι οι κρίκοι είναι συνδεδεμένοι μεταξύ τους, Η Ομαδικότητα κρίνεται αναγκαία συνθήκη, για να 
μπορέσει ο αργανισμός να εξελιχθεί ομαλά και να εκτιναχθεί η απόδοση του συστήματος στο μέγιστο 
βαθμό. Η καμπύλη του συγκεκριμένου παράγοντα είναι η αναμενόμενη, δίχως να παρουσιάζει κάποια 
αξιοσημείωτη διαφοροποίηση. 
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4.2.13 Εκτίμηση, Επιβράβευση και Αναγνώριση του Προσωπικού 
 

Ο εν λόγω παράγοντας σχετίζεται επίσης με την έννοια του Προσωπικού, εστιάζοντας αυτήν την 
φορά στην αντιμετώπιση της Διοίκησης απέναντι στο προσωπικό. Πρακτικά αφορά στην Ικανοποίηση της 
Διοίκησης ως προς το προσωπικό, και την ανάγκη που υπάρχει για εκτίμηση, επιβράβευση και αναγνώριση 
του προσωπικού, για να μπορεί με τη σειρά του να ανταπεξέλθει με ολοένα και αυξανόμενη απόδοση στις 
απαιτήσεις του συστήματος, εφόσον προηγουμένως θα υπάρχει ανταμειβεί για αυτήν του την προσπάθεια. 
Διακύμανση παρουσιάζει και ο συγκεκριμένος παράγοντας στο διάγραμμά του, που εντοπίζεται κυρίως στις 
χρονολογίες 1997-2000. 
 
 

 
 
 
4.2.14 Διαχείριση Διαδικασιών 
 

Η διαδικασία που χρησιμοποιείται για την παράγωγη ενός προϊόντος επηρεάζει την ποιότητα του και 
κατ’επέκταση την προτίμηση του καταναλωτή σε αυτό. Η Διαχείρηση των διαδικασιών είναι βασική αιτία 
που συμβάλλει στην επιτυχία ενός συστήματος διαχείρησης ποιότητας. Οι διαδικασίες πρέπει να 
παρακολουθούνατι και να ελέγχονται συστηματικά, καθώς και να τηρούνται με τον τρόπο που ορίζει το 
σύστημα διαχείρησης ποιότητας. Σαν γράφημα παρουσιάζει μια πιο ασυνήθιστη μορφή, λόγω των 
αυξομειώσεων κατά το διάστημα 19994-2000. 

 
 

0

5

10

15

20

25

30

1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002

Αριθμός 
Εμφάνισης

Χρονιά

Εκτίμηση, Επιβράβευση και Αναγνώριση του 
Προσωπικού

 
 

42 



 
 
 
 
4.2.15 Έλεγχος Διαδικασιών 
 

Ο έλεγχος των διαδικασιών σαν ανάλυση υπόκειται στην προηγούμενη παράγραφο (βλ.4.2.14), 
καθώς αποτελεί μια διαφορετική οπτική της ανάλυσης των διαδικασιών. Παρουσιάζει παρεμφερη μορφή 
και δτο γράφημα, γεγονός που επιβαβαιώνει και την σύνδεση των δυο παραγόντων. 
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4.2.16 Σχεδιασμός και Ανάπτυξη Προϊόντος 
 

Ο Σχεδιασμός και η Ανάπτυξη προϊόντος συνεπάγεται κέρδος του μεριδίου της αγοράς από 
ανταγωνιστικά προϊόντα, ακόμα και κάλυψη ενός «κενού» της αγοράς που τελικά μπορεί να οδηγήσει στην 
καινοτομία. Ο οργανισμός πρέπει να σχεδιάζει και να αναπτύσσειτις διεργασίες που χρειάζονται για την 
υλοποίηση του προιόντος. Σε αυτήν την περίπτωση θα πρέπει να εφαρμόζονται οι στόχοι ποιότητας και οι 
απαιτήσεις για το προιον, καθώς και οι συγκεκριμένες για το προιόν απαιτούμενς δραστηριότητες 
επαλήθευσης, επικύρωσης, παρακολούθησης, μέτρησης, ελέγχων και δοκιμών που θα οδηγήσουν και στην 
Ανάπτυξη του προιόντος. Ο οργανισμός πρέπει να μελετά και να ελέγχει τον σχεδιασμό και την ανάπτυξη 
του προιόντος. Ειδικότερα πρέπει να προσδιορίζει τα στάδια σχεδιασμού και ανάπτυξης, την ανασκόπηση, 
την επαλήθευση και την επικύρωση που ενδείκνυται για κάθε στάδιο, και τις ευθύνες και τις αρμοδιότητες 
για τον σχεδιασμό και την ανάπτυξη. Η καμπύλη είναι αναμενόμενη χωρίς κάποια αξιοσημείωτη 
παρατήρηση. 

 

 
 
 
4.2.17 Διαχείριση Προμηθευτών 
 

Η ποιότητα των προϊόντων αλλά και των υπηρεσιών που παρέχουν οι προμηθευτές είναι σε 
θέση να επηρεάσει την συνολική ποιότητα των τελικών παραγόμενων προϊόντων. Για τον λόγο αυτό 
δίνεται ιδιαίτερη έμφαση στους Προμηθευτές, και στην Διαχείρηση τους, ώστε να μην υπάρχει 
εξάρτηση των διαδικασιών και της ποιότητας , από τον προμηθευτή.  Αυτό γίνεται πλέον εφικτό όταν 
υπάρχει διαδικασία ελέγχου και αξιολόγησης των προμηθευτών, με σκοπό την μέγιστη 
αποδοτικότητα από πλευράς τους όσον αφορά στην  ποιότητα του προιόντος. Ομοίως, η καμπύλη 
είναι αναμενόμενη χωρίς κάποια αξιοσημείωτη παρατήρηση. 
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4.2.18 Συνεχής Βελτίωση και Καινοτομία 
 

 

Ο οργανισμός πρέπει να βελτιώνει συνεχώς την αποτελεσματικότητα του συστήματος διαχείρησης 
της ποιότητας, μέσω της πολιτικής για την ποιότητα, των στόψων ποιότητας, των αποτελεσμάτων της 
επιθεώρησης, της ανάλυσης των δεδομένων, των διορθωτικών και των προληπτικών ενεργειών και της 
ανασκόπησης από τη Διοίκηση. Η Συνεχής Βελτίωση και Καινοτομία καθιερώνει την επιχείρηση στις 
προτιμήσεις των καταναλωτών, εφόσον αφουγκράζεται τις ανάγκες του και εξελίσει τα προϊόντα της. 
Παρόλα αυτά οι συνεχείς αλλαγές στο σχέδιο ενός προϊόντος ελλοχεύουν τον κίνδυνο της αύξησης του 
ποσοστού παραγωγής ελαττωματικών προϊόντων. Έτσι η διατήρηση ενός σχεδίου μπορεί σε κάποιες 
περιπτώσεις, κυρίως εφόσον έχει επιτευχθεί η καταναλωτική ανάγκη της συγκεκριμένης χρονικής στιγμής, 
να είναι πιο αποτελεσματική. Καμπύλη με σταθερά ανοδική πορεία παρουσιάζει ο εν λόγω παράγοντας, με 
μέγιστη συχνότητα εμφάνισης το έτος 2000. 
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4.2.19 Διασφάλιση Ποιότητας 
 
Η Διασφάλιση της Ποιότητας χρησιμοποιείται με μια έννοια περισσότερο «προληπτική» παρά διορθωτική. 
Με άλλα λόγια, ο οργανισμός πρέπει να αναλαμβάνει ενέργειες για την εξάλειψη των αιτιών των μη 
συμμορφώσεων, ώστε να προλαμβάνεται η επανεμφάνισή τους.. Οι διορθωτικές ενέργειες πρέπει να είναι 
ανάλογες με τις επιπτώσεις των αντίστοιχων μη συμμορφώσεων. Επιπλέον, ο οργανισμός πρέπει να 
προσδιορίζει τις ενέργεις για την εξάλειψη των αιτιών των πιθανών μη συμμορφώσεων, ώστε να 
προλαμβάνεται η εμφάνισή τους. Οι προληπτικές ενέργειες πρέπει ομοίως να είναι ανάλογες με τις 
επιπτώσεις των πιθανών προβλημάτων. Διάγραμμα το οποίο ακολουθεί τη μορφή των περισσότερων 
παραγόντων , με μικρη αυξομείωση κατά τα έτη 1997-1999. 
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4.2.20 Μηδενικά Ελαττωματικά-Μη Συμμορφούμενα Προϊόντα 
 

Η άντληση των αναγκών και επιθυμιών του πελάτη και της παροχής αυτών αμέσως μόλις 
ζητηθεί, προϋποθέτει ότι αυτό μπορεί να επιτευχθεί με το χαμηλότερο δυνατό κόστος, αν μη τι άλλο  
χωρίς να μειώνει την κερδοφορία. Πρέπει λοιπόν να διασφαλίζεται ότι εντοπίζεται και ελέγχεται το 
προιον το οποίο δεν συμμορφώνεται με τις απαιτήσεις, ώστε να προληφθεί η ακούσια χρήση ή 
παράδοσή του. Είναι αναγκαία η καθιέρωση μιας τεκμηριωμένης διαδικασίας που να καθορίζει τους 
ελέγχους και τις σχετικές ευθύνες και αρμοδιότητες για τον χειρισμό του μη συμμορφούμενου 
προιόντος. 
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4.2.21Νοοτροπία Ποιότητας 
 

Συμβάλλει  στην αποτελεσματικότητα της εργασίας, η οποία σε μεγάλο βαθμό καθορίζει και το 
επίπεδο κόστους. Ο παράγοντας αυτός ενδεχομένος έχει μεγαλύτερη αξία όταν παραδίδεται υπηρεσία και 
λιγότερο όταν παραδίδεται προϊόν, δεδομένης της εξέλιξης των μηχανών στην παραγωγική διαδικασία, και 
ενδεχομένως αυτός είναι ένας λόγος που οι αναφορές στην βιβλιογραφία είναι λίγες. Παρατηρείται επίσης 
αρκετά μεγάλη διακύμανση στην συχνότητα εμφάνισης ανά χρονιά, γεγονός που αποδεικνύει ότι πρόκειται 
για έναν μάλλον αμφιλεγόμενο- κατά τους συγγραφείς -παράγοντα. 

 
 

 
 
 
4.2.22Επικοινωνία 
 
 

Η έννοια της επικοινωνίας σε αυτήν την περίπτωση προσδιορίζεται κυρίως σαν «εσωτερική» 
επικοινωνία. Εναπόκειται στην Διοίκηση να διασφαλίζει ότι καθιερώνονται εντός του οργανισμού 
κατάλληλες διεργασίες επικοινωνίας, και ότι υπάρχει επικοινωνί που αφορά στην αποτελεσματικότητα του 
συστήματος διαχείρησης ποιότητας. Η καμπύλη του συγκεκριμένου παράγοντα δεν διαφοροποιείται σε 
σχέση με τους περισσότερους πουήδη προαναφέρθηκαν. 
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4.2.23Συστήματα Ποιότητας 
 
  Το σύστημα διαχείρησης ποιότητας όπως έχει ήδη αναφερθεί, είναι ένα σύστηµα διαχείρισης 
για τη διοίκηση και έλεγχο ενός οργανισµού αναφορικά µε την ποιότητα. Η ανάπτυξη και εφαρµογή σε µία 
επιχείρηση Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας (Σ∆Π) πρέπει να  ικανοποιεί τις απαιτήσεις του προτύπου 
στο οποίο βασίζεται, για παράδειγμα διατύπωση της πολιτικής ποιότητας, που εκφράζει τη δέσµευση της 
διοίκησης της για την παραγωγή συγκεκριµένων προϊόντων ή υπηρεσιών µε κριτήρια ποιότητας, 
δημιουργία ομάδαςπου παρακοπουθεί και ελέγχει ώστε να γίνονται οι απαραίτητες διεργασίες, κλπ. Αυτό 
που αξίζει να σημειωθεί για τον συγκεκριμένο παράγοντα είναι ότι η ενφάνισή του στη βιβλιογραφία έγινε 
αρκετά αργότερα σε σχέση με τους προηγούμενους παράγοντες, δεδομένου ότι η πρώτη αναφορά 
εντοπίζεται τη χρονιά 1993, και όπως ήταν προβλεπόμενο από εκεί και έπειτα ακολουθεί ανοδική πλέον 
πορεία. 
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4.2.24Εμπρόθεσμη επίτευξη 
 

Η έγκυρη και έγκαιρηεπίτευξη σαν εννοιολoγ;iα, πρακτικά μπορούν να εφαρμοστουν σε όλα τα 
πλαίσια της εφαρμογής της ΔΟΠ. Αφορά στην άμεση ανταπόκριση όλων των παραγόντων που 
μπορεί να περιγράφουν ένα σύστημα διαχείρησης ποιότητας, και στη σημαντικότητα που ανέρχεται 
ο παράγοντας χρόνος, ώστε να επιτευχθεί η ποιότητα.Ο παράγοντας αυτός για παράδειγμα μπορεί να 
αφορά στην έγκαιρη παράδοση του προϊόντος ή της υπηρεσίας οπότε έτσι οι προσπάθεια 
ικανοποίησης του πελάτη να είναι πιο ολοκληρωμένη. Παρατηρούμε αρχικά ότι το εύρος των 
αναφορών στη βιβλιογραφία κινείται σε χαμηλά επίπεδα, καθώς και την παρουσία διακυμάνσεων σε 
σε γενικότερα πλαίσια καθόλο το διάστημα μελέτης. 
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4.2.25Ευελιξία 
 
Η ευελιξία απαιτείται ώστε νέα μοντέλα και θεωρίες να μπορούν να εφαρμοστούν για να προλαμβάνουν τις 
ανάγκες του πελάτη και τις τεχνολογικές εξελίξεις με μεγάλο βαθμό αξιοπιστίας.  Πρέπει ολόκληρος ο 
οργανισμός να μπορεί να υιοθετεί μια αλλαγή άμεσα και  όποτε κρίνεται αναγκαία,  να προσαρμόζεται σε 
όλα τα επίπεδα που αφορούν βελτιώσεις και αναπτύξη διαδικασιών, με σ΄τοχο την ποιότητα. Ο παράγοντας 
γραφικά κινείται με παρόμοιο των ανωτέρων γραφημάτων τρόπο. 
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5.     ΣΥΖΗΤΗΣΗ ΚΑΙ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 
5.1 Σχολιασμός των Αποτελεσμάτων 
 

Τα αποτελέσματα που προέκυψαν από την παραπάνω διαδικασία δεν απέχουν πολύ από αυτά που 
ήταν αναμενόμενα. Η καταγραφή ολών των παραγόντων στους οποίους έγινε έστω και μια αναφορά –πάντα 
στα πλαίσια εξέτασης της εφαρμογής της ΔΟΠ- σε άρθρο της βιβλιογραφίας δημοσιευμένο στο διάστημα 
1989-2000 Έγινε ώστε να είναι εφικτή η επεξεργασία τους. Όλοι οι παράγοντες παρουσιάζουν πολύ 
μεγαλύτερη συχνότητα εμφάνισης από το έτος 1994 και έπειτα, γεγονός που δικαιολογείται από την ολοένα 
και περισσότερο αυξανόμενη ενασχόληση των συγγραφέων με τον τομέα της Διαχείρησης Ποιότητας. 
Ακόμα και οι κορυφαίοι παράγοντες όπως αναδείστηκαν από την συγκεκριμένη εργασία έχουν χαμηλότερα 
επίπεδα αναφοράς εκείνο το διάστημα, αλλά αυτό είναι γεγονός άμεσα συσχετιζόμενο και με τον αριθμό 
των άρτθρων που δημοσιεύονταν εκείνη την περίοδο.  

Οι επτά κορυφαίοι παράγοντες όσον αφορά στην αριθμό των εμφανίσεων τους στη βιβλιογραφία, 
αποδεικνύονται και οι πυλώνες του πλαισίου εφαρμογής της ΔΟΠ κατά το διάστημα 1989-2000. Την πρώτη 
θέση κατέχει η εστίαση στον πελάτη και στην ικανοποίησή του, παράγοντας ο οποιός δεσπόζει σε ολές τις 
αναλύσεις που διερευνούν την ποιότητα και τους τρόπους επίτευξής της.  

Δεν αποτελεί έκπληξη το γεγονός ότι την υψηλότερη θέση στη λίστα κατέχει το στοιχείο που αφορά 
στην εστίαση για την ικανοποίηση του πελάτη, καθώς είναι και ο βασικός άξονας γύρω από τον οποίο 
περιστρέφεται ο τομέας της ΔΟΠ.Τρεις από τους επτά παράγοντες με το μεγαλύτερο ποσοστό αναφοράς 
στην βιβλιογραφία (Εκπαίδευση Προσωπικού, Ομαδική Εργασία και Συμμετοχή-Ανάπτυξη του 
Προσωπικού)  είναι παράγοντες της ΔΟΠ που σχετίζονται με την διοίκηση ανθρώπινου δυναμικού, πράγμα 
που δείχνει τον καθοριστικό ρόλο που δίνεται στην σχέση διοίκησης ανδρωπίνου δυναμικού και εφαρμογής 
της ΔΟΠ. Επιπρόσθετα, η σημασία του ρόλου της Ηγεσίας και Ευθύνης της Διοίκησης στην εφαρμογή της 
ΔΟΠ είναι επίσης αδιαμφισβήτητη και στον παράγοντα αυτό δόθηκε η δέουσα σημασία από της μελέτες 
αυτές. 

Θέματα που σχετίζονται  με την Ποιοτική Πληροφορία και την Μέτρηση της Απόδοσης επίσης 
έτυχαν της προσοχής πολλών μελετητών. Θεωρείται ότι η πληροφορία και η ανάλυση είναι καθοριστική για 
την αποτελεσματική διοίκηση ενός οργανισμού και για την ανάπτυξη ενός μετρήσιμου στην πράξη 
συστήματος βελτίωσης της απόδοσης και της ανταγωνιστικότητας. 

Η ιδέα της Συνεχούς Βελτίωσης και Καινοτομίας, που θεωρείται καθοριστικό στοιχείο της ΔΟΠ, 
επίσης συμπεριλήφθηκε σε ένα σχετικά μεγάλο αριθμό μελετών. Παρότι η Διαχείριση των Διαδικασιών δεν 
συμπεριλήφθηκε στην παραπάνω λίστα ως ένας από τους παράγοντες που εμφανίστηκε πολύ συχνά στην 
βιβλιογραφία, στην πραγματικότητα καλύφθηκε από πολλές μελέτες. Ο λόγος είναι ότι «διασπάστηκε» σε 3 
παράγοντες – Διαχείρηση Διαδικασιών (164), Σχεδιασμό και Ανάπτυξη Προϊόντος (132) και Έλεγχο  
Διαδικασιών (174) ως ευρεία κατηγοριοποίηση. Επομένως η Διαχείριση Διαδικασιών μπορεί να αναφερθεί 
ως ένας σημαντικός παράγοντας της ΔΟΠ στην βιβιογραφία. 

Άλλοι παράγοντες που έλαβαν σχετικά υψηλή θέση στις μελέτες είναι η Διοίκηση Προμηθευτών 
(201) , η Επικοινωνία (191) και ο Στρατηγικός Σχεδιασμός (181). Από την άλλη μεριά, οι υπόλοιποι 
παράγοντες –Συγκριτική Αξιολόγηση, Ενδυνάμωση Προσωπικού, Ικανοποίηση Προσωπικού, Ευελιξία, 
Διασφάλιση Ποιότητας, Μηδενικά Ελαττώματα κλπ δεν αναφέρθηκαν όσο οι υπόλοιποι παράγοντες. 
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5.2 Συμπεράσματα 
 

Στην παρούσα εργασία καταγράφηκαν αρχικά 347 ερευνητικές μελέτες με αντικείμενο το πλαίσιο 
εφαρμογής της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας, και οι οποίες δημοσιεύτηκαν στο διάστημα 1989-2000. 
Εξετάζοντας τις μελέτες αυτές, εντοπίστηκαν 76 εξ αυτών, οι οποίες επιχειρούσαν μια πιο ολική 
προσέγγιση στον τομέα της ΔΟΠ. Βάσει των 76 αυτών ερευνών, εστιάσαμε σε 25 παράγοντες εμφανίζονται 
να εππηρεάζουν κατά κύριο λόγο την εφαρμογή της ΔΟΠ . Οι 25 καταγράφηκαν, και στη συνέχεια 
εντοπίστηκε για τον καθέναν από αυτούς ο αριθμός των εμφανίσεων του στο διάστημα 1989-2000, και 
ειδικότερα ένα αναφέρεται ή όχι στις παραπάνω 347 μελέτες. 

Ο συχνότερα εμφανιζόμενος παράγοντας λοιπόν καταλήγει να είναι η εστίαση στον πελάτη και η 
ικανοποίησή του, και ακολουθούν: η εκπαίδευση του προσωπικού, η ηγεσία και η αυθύνη της διοίκησης, η 
ομαδική εργασία, η συμμετοχη και ανάμειξη του προσωπικού, η διασφάλιση της ποιότητας, και η 
πληροφορία της ποιότητας με την μέτρηση της απόδοσης. 

Κατά συνέπεια οι ουσιαστικοί παράγοντες είναι διαχρονικοί παράγοντες στους οποίους εστιάζουν 
ούτως ή άλλως τα περισσότερα συστήματα διαχείρησης ποιότητας. Διακυμάνσεις στον αριθμό των 
εμφανίσεων παρατηρούνται σε όλους, άλλοτε σε μικρότερο και άλλοτε σε μεγαλύτερο βαθμό. Συνθήκες 
όπως η εποχή, η εκάστοτε  χρονιά, η εστιάση που έγινε από  τους συγγραφείς στον τομέα της ΔΟΠ, είναι 
λόγοι για τους οποίους αλλάζει η συχνότητα εμφάνισης ανά χρονιά. Περαιτέρω διερεύνηση των αιτιών 
αυτών ξεφεύγει από τους σκοπούς της παρούσας βιβλιογραφίας. 

 
 

 
 
 
 
5.3 Προτάσεις για μελλοντική έρευνα 
 

Υπάρχουν αρκετές κατευθύνσεις στις οποίες θα μπορούσαμε να επικεντρωθούμε προς περαιτέρω 
διερεύνηση του συγκεκριμένου αντικειμένου. Αρχικά, για να δοθεί μια πληρέστερη εικόνα όσον αφορά 
στους κύριους παράγοντες που διέπουν την εφαρμογή της ΔΟΠ, απαιτείται αντίστοιχη έρευνα στη 
βιβλιογραφία, με σημείο αναφοράς στο διάστημα 2000- σήμερα. Στη συνέχεια θα ήταν χρήσιμο να δοθεί 
και συντελεστής βαρύτητας ανά παράγοντα, δεδομένου ότι στη συγκεκριμένη εργασία για να σημειωθεί 
“X” σε κάποια θέση  στον αναλυτικό πίνακα, αρκούσε μία και μόνο αναφορά στον εν λόγω παράγοντα, είτε 
γινόταν απλώς μια νύξη, είτε ολόκληρο το άρθρο επικεντρωνόταν σε αυτόν. Γεγόνος που εμποδίζει στην 
απόδοση βαρύτητας για τον εν λόγω παράγοντα. 

Τα άρθρα που συμπεριλήφθηκαν έχουν χαρακτηριστεί ως ερευνητικές μελέτες, που σημαίνει ότι σαν 
επέκταση στην επιλογή του δείγματος της βιβλιογραφίας θα μπορούσαν μελλοντικά να συμπεριληφθούν και 
μελέτες περιπτώσεων (casestudies), άρθρα ατομικών παρατηρήσεων κ.λ.π. Επιπλέον, μπορεί να γίνει 
καταγραφή του τύπου του περιοδικού στο οποίο έγινε η εκάστοτε δημοσίευση –αντικείμενο ειδίκευσης- ,ή 
η χώρα από την οποία προέρχεται. 

Εμπλουτίζοντας με πληροφορίες και αποτελέσματα που αφορούν στην ΔΟΠ, είναι εφικτή η 
ενδυνάμωση του συγκεκριμένου τομέα όσον αφορά στα πλαίσια εφαρμογής της, αλλά και στην περαιτέρω 
βελτίωση των συστημάτων διαχείρησης ποιότητας ώστε να επιτευχθεί ο στόχος, δηλαδή η πλήρης και 
επιτυχής εφαρμογή της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας. 
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