
2.1. H ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜

ø˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜ oÚ›˙ÂÙ·È “Ùo Û‡ÓoÏo
ÙˆÓ ÚoÛ¯Â‰È·ÛÌ¤ÓˆÓ Î·È Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎÒÓ ‰Ú·-
ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ o˘ ÂÊ·ÚÌfi˙oÓÙ·È  ÛÙ· Ï·›ÛÈ·
Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ÁÈ· ÙËÓ oÈfiÙËÙ· Î·È ÙÂÎÌËÚÈ-
ÒÓoÓÙ·È ÛÙoÓ ··ÈÙo‡ÌÂÓo ‚·ıÌfi, ÚoÎÂÈÌ¤-
Óo˘ Ó· ·Ú¤¯ÂÙ·È Â·ÚÎ‹˜ ÂÌÈÛÙoÛ‡ÓË fiÙÈ
ÌÈ· oÓÙfiÙËÙ· (.¯. ÂÙ·ÈÚ›·, oÚÁ·ÓÈÛÌfi˜ ÎÏ.)
ı· ÈÎ·ÓooÈÂ› ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙËÓ oÈfi-
ÙËÙ·” (I.S.O. 8402) ‹ Èo ·Ï¿ ÌÈ· ÛˆÛÙ‹ Î·È

oÚÁ·ÓˆÌ¤ÓË ‰È·¯Â›ÚÈÛË (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995). ∂ÂÈ-

‰‹ Î¿ıÂ ÂÚÁ·˙fiÌÂÓo˜ Î·È Î¿ıÂ ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÛÂ

ÌÈ· ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹ ÂÈ¯Â›ÚÈÛË ·oÛÎoÂ› ¿ÌÂÛ· ‹

¤ÌÌÂÛ· ÛÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜, Û˘Ó¿ÁÂÙ·È

fiÙÈ fiÏoÈ oÈ Û˘ÓÙÂÏÂÛÙ¤˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ ·˘Ù‹˜

·oÛÎoo‡Ó ÛÙË ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜

(EUCAT, 1996). H oÈfiÙËÙ· o˘ ÂÈ‰ÈÒÎÂÙ·È

·fi ÙËÓ ÂÎ¿ÛÙoÙÂ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹ ÂÙ·ÈÚ›·, Î·ıÒ˜

Î·È Ë oÏÈÙÈÎ‹ o˘ ··ÈÙÂ›Ù·È ÁÈ· ÙËÓ Â›ÙÂ˘Í‹

ÙË˜ Ú¤ÂÈ Ó· oÚ›˙oÓÙ·È ·fi ÙË ¢Èo›ÎËÛË/¢ÈÂ‡-

ı˘ÓÛË ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, Ë oo›· Ú¤ÂÈ Ó· ÂÓËÌÂ-

ÚÒÓÂÈ Û¯ÂÙÈÎ¿ fiÏ· Ù· Ì¤ÏË Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ o˘

··Û¯oÏÂ›. ªÂ ÙËÓ ¿Úo‰o Ùo˘ ¯ÚfiÓo˘ Î·È ÙËÓ

Ù˘oo›ËÛË ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ ‰È·-

ÌoÚÊÒıËÎ·Ó oÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ Ì¤ıo‰oÈ Î·È ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜

ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ oo›ˆÓ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó·

‰ÈÂ˘ÎoÏ˘ÓıÂ› ÂÎ ÙˆÓ ÚoÙ¤ÚˆÓ Ë ÂÈ‰ÈˆÎfiÌÂÓË

‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Ùo˘ ·Ú·ÁfiÌÂÓo˘

Úo˚fiÓÙo˜ ‹ ÙË˜ ·ÚÂ¯fiÌÂÓË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜. Δo

Û‡ÓoÏo ÙˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ Î·È ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ·˘ÙÒÓ

·oÙÂÏÂ› Ùo “™‡ÛÙËÌ· ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙË-

Ù·˜”.

Δo ™‡ÛÙËÌ· ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ oÚ›˙Â-

Ù·È ˆ˜ “Ë oÚÁ·ÓˆÙÈÎ‹ ‰oÌ‹ Î·È Ùo Û‡ÓoÏo ÙˆÓ
‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ Î·È ÙˆÓ Ì¤ÛˆÓ o˘

··ÈÙo‡ÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ Â·ÚÎ‹ ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÙË˜
oÈfiÙËÙ·˜ (ISO 8402) ‹, ·Ïo‡ÛÙÂÚ·, Ë oÚÁ¿-

ÓˆÛË, Ù· ·Ó·ÁÎ·›· Ì¤Û· Î·È Ùo ÚoÛˆÈÎfi o˘

··ÈÙo‡ÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ ÛˆÛÙ‹˜

‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995).

¶ÚoÎÂÈÌ¤Óo˘ Ó· ‰È·ÛÊ·ÏÈÛÙÂ› Ë oÈfiÙËÙ·

Ùo˘ ·Ú·ÁfiÌÂÓo˘ Úo˚fiÓÙo˜ ‹ ÙË˜ ·ÚÂ¯fiÌÂÓË˜

˘ËÚÂÛ›·˜ Â›Ó·È ·Ú¯ÈÎ¿ ··Ú·›ÙËÙo Ó· ÂÍ·-

ÛÊ·ÏÈÛÙÂ› fiÙÈ fiÏÂ˜ oÈ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ Î·È ··È-

Ù‹ÛÂÈ˜ o˘ ·Ó·Ê¤ÚoÓÙ·È ÛÙo Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo

Úo˚fiÓ ‹ ˘ËÚÂÛ›· Â›Ó·È Â·ÚÎÒ˜ ÁÓˆÛÙ¤˜ Î·È

Î·Ù·ÓoËÙ¤˜ ·fi fiÏo˘˜ fiÛo˘˜ ı· ÎÏËıo‡Ó Ó·

ÂÊ·ÚÌfiÛo˘Ó ¤Ó· Ù¤ÙoÈo Û‡ÛÙËÌ·.

ªÂ ‚¿ÛË Ù· ·Ú·¿Óˆ Î·ı›ÛÙ·Ù·È ÂÌÊ·Ó¤˜

fiÙÈ oÈ o˘ÛÈÒ‰ÂÈ˜ Úo¸oı¤ÛÂÈ˜ ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹-

Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ Û˘Ó›ÛÙ·ÓÙ·È ÛÙËÓ ÂÎ·›‰Â˘ÛË
Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ Î·È ÛÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó·.

∏ Û˘ÁÎ¤ÓÙÚˆÛË fiÏˆÓ  ÙˆÓ ··Ú·›ÙËÙˆÓ ÏËÚo-

ÊoÚÈÒÓ, o Û¯Â‰È·ÛÌfi˜ fiÏˆÓ ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹-

ÙˆÓ Î·È Ë ÏÂÙoÌÂÚ‹˜ ·Úo˘Û›·ÛË ÙˆÓ ÂÈ‰ÈÎÒÓ

o‰ËÁÈÒÓ Ú¤ÂÈ Ó· Á›Óo˘Ó ÚÈÓ ·fi ÙËÓ ÂÈÛ·Áˆ-

Á‹ ooÈ·Û‰‹oÙÂ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜, ÚoÎÂÈÌ¤Óo˘ Ó·

‰È·ÛÊ·ÏÈÛÙÂ› o Â·ÚÎ‹˜ Î·È ·o‰oÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ-

¯o˜ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ.

∏ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ··ÈÙÂ› ÙËÓ

Ï‹ÚË ÂÓoo›ËÛË Î·È ÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o fiÏˆÓ ÙˆÓ ÛÙoÈ-

¯Â›ˆÓ Ì¤Û· ÛÂ ÌÈ· Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË ÂÚÈo¯‹, ¤ÙÛÈ

ÒÛÙÂ Ó· ·oÊÂ˘¯ıÂ› Ë ·ÏÏËÏÂÈÎ¿Ï˘„‹ Ùo˘˜.

Δ¤ÙoÈ· ÛÙoÈ¯Â›· Â›Ó·È Ë ‰Èo›ÎËÛË, Ë ·Ú·ÁˆÁ‹,

o oÈoÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜, o oÈÎoÓoÌÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜, oÈ

ˆÏ‹ÛÂÈ˜, Ë ÂÌoÚ›·, o Û¯Â‰È·ÛÌfi˜, Ë ÚoÌ‹-
ıÂÈ·, Ë ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË Î·È Ë ÂÎÙ¤ÏÂÛË ÂÓÙoÏÒÓ.

ŸÙ·Ó ÚfiÎÂÈÙ·È Ó· Ú·ÁÌ·ÙooÈËıÂ› ÌÈ· Ù¤ÙoÈ·

ÂÓÛˆÌ¿ÙˆÛË ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ fiˆ˜ Ù· ·Ú·¿Óˆ

Ú¤ÂÈ ·Ú¯ÈÎ¿ Ó· oÚÈÛÙÂ› Î·È Ó· ·oÛ·ÊËÓÈÛÙÂ›
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Î·ı¤Ó· ·fi ·˘Ù¿, ofiÙÂ ··ÈÙÂ›Ù·È Î·ıoÚÈÛÌfi˜

Î·È ÂÎÏ‹ÚˆÛË Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ fiÛoÓ ·ÊoÚ¿ fi-

ÏÂ˜ ÙÈ˜ ·Ú·¿Óˆ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜.

øÛÙfiÛo ı· Ú¤ÂÈ Ó· ÙoÓÈÛÙÂ› fiÙÈ o fiÚo˜

“‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜” ‰ÂÓ ÂÓ¤¯ÂÈ ÙËÓ ¤Ó-

ÓoÈ· Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ ‹ ÙË˜ ÂÈıÂÒÚËÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙË-

Ù·˜. ∂›ÛË˜ Ë ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË oÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ Â›Ó·È

˘Â‡ı˘ÓË ÁÈ· ·oÊ¿ÛÂÈ˜ o˘ Û¯ÂÙ›˙oÓÙ·È ÌÂ Ùo

ÌË¯·ÓoÏoÁÈÎfi ÂÍoÏÈÛÌfi. ¢ÂÓ Ú¤ÂÈ Ó· Ï·Ì-

‚¿ÓÂÙ·È ˘fi„Ë Î·È Ó· ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙ÂÙ·È ˆ˜ ÌÈ·

ÛÙÂ›Ú· ÁÚ·ÊÂÈoÎÚ·ÙÈÎ‹ ‰È·‰ÈÎ·Û›· o‡ÙÂ ˆ˜ ÌÈ·

‰ÈÂÚÁ·Û›· ÁÂÓÂÛÈo˘ÚÁfi˜ ˘„ËÏo‡ ÎfiÛÙo˘˜. º˘-

ÛÈÎ¿, ‰ÂÓ Â›Ó·È Î·È o‡ÙÂ Ú¤ÂÈ Ó· ÂÎÏ·Ì‚¿ÓÂ-

Ù·È ˆ˜ ·Ó¿ÎÂÈ· ÁÈ· fiÏ· Ù· Úo‚Ï‹Ì·Ù· ÌÈ·˜

ÂÙ·ÈÚ›·˜.

Δo Û‡ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·oÙÂ-

ÏÂ› ÌÈ· ˘ÁÈ‹ ÌoÚÊ‹ ‰Èo›ÎËÛË˜ Î·È ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜

o˘ ÌoÚÂ› Ó· Û˘ÓÙÂÏ¤ÛÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÛÙËÓ ·‡-

ÍËÛË ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙËÙ·˜ Î·È ·oÙÂÏÂ› Ùo Î·-

Ï‡ÙÂÚo Ì¤Ûo ÁÈ· Ó· ·Ú·¯ıÂ› Ùo Úo˚fiÓ ÛˆÛÙ¿

·fi ÙËÓ ÚÒÙË ÊoÚ¿, Î·Ù·Ó¤ÌoÓÙ·˜ oÌoÈfiÌoÚ-

Ê· Î·È Î·Ù¿ Û·Ê‹ ÙÚfio ÙÈ˜ ·ÚÌo‰ÈfiÙËÙÂ˜

ÛÙo˘˜ ˘Â˘ı‡Óo˘˜ Î·È ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙oÓÙ·˜ ÈÎ·Óo-

oÈËÙÈÎ‹ ·fi‰oÛË ÁÈ· ÙÈ˜ ooÈÂÛ‰‹oÙÂ ÂÂÓ-

‰‡ÛÂÈ˜ ¤ÁÈÓ·Ó ÛÂ ·˘Ùfi. øÛÙfiÛo, Ë ÂÊ·ÚÌoÁ‹

ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ

ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ ··Ú·›ÙËÙ· ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜ Ùo˘ ·Ú·ÁfiÌÂÓo˘ Úo˚fiÓÙo˜, ·ÏÏ¿ ÙË ÛÙ·-

ıÂÚfiÙËÙ· ÙË˜ ‹‰Ë ˘¿Ú¯o˘Û·˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È

ÙËÓ ·ÍÈoÈÛÙ›· ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È ˘ËÚÂÛÈÒÓ

ÙË˜ ÂÓ ÏfiÁˆ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÁÂÁoÓfi˜ o˘ ¤¯ÂÈ ÛËÌ·Û›·

ÙfiÛo ÁÈ· ÙËÓ ›‰È· ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›·, Ù· ÛÙÂÏ¤¯Ë Î·È

Ùo˘˜ ÂÚÁ·˙fiÌÂÓo˘˜ ÛÂ ·˘Ù‹Ó ˘·ÏÏ‹Ïo˘˜, fiÛo

Î·È ÁÈ· ÙÈ˜ ¿ÏÏÂ˜ ÂÙ·ÈÚ›Â˜ o˘ Û˘Ó·ÏÏ¿ÛÛoÓÙ·È

ÌÂ ·˘Ù‹. ∞˘Ùfi ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÂÙ·È ¿ÓÙ· ÌÂ ÙËÓ Î·-

ıo‰‹ÁËÛË ÙË˜ ¢Èo›ÎËÛË˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÌÂ ÙË Ûˆ-

ÛÙ‹ Î·È Û˘ÓÂ¯‹ ÂÎ·›‰Â˘ÛË Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ ÙË˜

ÂÙ·ÈÚ›·˜ Î·È ÌÂ ÙË Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ

ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ. OÈ ‚·ÛÈÎ¤˜ ·˘Ù¤˜

Úo¸oı¤ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙËÓ ·o‰oÙÈÎ‹ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·

Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·Úo˘ÛÈ¿˙oÓÙ·È ‰È·-

ÁÚ·ÌÌ·ÙÈÎ¿ ÛÙo Û¯‹Ì· 2.1.

Δ· ÛÙoÈ¯Â›· o˘ ··ÚÙ›˙o˘Ó Ùo ™‡ÛÙËÌ·

¶oÈfiÙËÙ·˜ Î·È o˘ Û˘ÓÙÂÏo‡Ó ÛÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÙË˜

ÂÈı˘ÌËÙ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜ Ùo˘ ÙÂÏÈÎo‡ Úo˚fiÓÙo˜

Û˘Óo„›˙oÓÙ·È ÛÙoÓ ›Ó·Î· 2.1:
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™¯‹Ì· 2.1. OÈ ·ÎÚoÁˆÓÈ·›oÈ Ï›ıoÈ ÂÓfi˜ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ (DQS, 1999).



¶›Ó·Î·˜ 2.1. Δ· ‚·ÛÈÎ¿ ÛÙoÈ¯Â›· ÂÓfi˜ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·-

ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995).

1. ¢¤ÛÌÂ˘ÛË Î·È ÀÂ˘ı˘ÓfiÙËÙ· ¢Èo›ÎËÛË˜

2. ∞Ú¯¤˜, ¢È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Î·È ™¯¤‰È·  ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜

3. ∫ˆ‰ÈÎoo›ËÛË Î·È È¯ÓËÏ·ÛÈÌfiÙËÙ· Úo˚fiÓÙo˜

4. ∂ÈıÂÒÚËÛË Î·È ¤ÏÂÁ¯o˜ ˘¿Ú¯o˘Û·˜ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË˜

5. ŒÏÂÁ¯o˜ Î·È ‰oÎÈÌ¤˜

6. ŒÏÂÁ¯o˜, ÌÂÙÚ‹ÛÂÈ˜ Î·È ÂÍoÏÈÛÌfi˜ ÌÂÙÚ‹ÛÂˆÓ

7. ŒÏÂÁ¯o˜ Úo˚fiÓÙˆÓ ÌË Û˘ÌÌoÚÊo‡ÌÂÓˆÓ ÌÂ ÙÈ˜

Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜

8. ¢È·Î›ÓËÛË, Û˘ÛÎÂ˘·Û›·, ·oı‹ÎÂ˘ÛË, ‰È·ÓoÌ‹ Úo˚fi-

ÓÙo˜

9. ŒÏÂÁ¯o˜ ·o‰ÂÈÎÙÈÎÒÓ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ

10. ∫·Ù·ÁÚ·Ê‹ oÈfiÙËÙ·˜

11. ¶ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ù· ÂÎ·›‰Â˘ÛË˜ ÚoÛˆÈÎo‡ ÛÂ ı¤Ì·Ù·

oÈfiÙËÙ·˜

12. ∂Ê·ÚÌoÁ‹ Î·Ù¿ÏÏËÏˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹˜

13. ∂ÛˆÙÂÚÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜

14. ∞Ó·ÛÎfiËÛË Û˘Ì‚oÏ·›o˘

15. ŒÏÂÁ¯o˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜

16. ŒÏÂÁ¯o˜ ÙÂÏÈÎo‡ Úo˚fiÓÙo˜

17. ¢ÈoÚıˆÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜

18. ¢È¿ıÂÛË Úo˚fiÓÙo˜

19. ŒÏÂÁ¯o˜ Û¯Â‰È·ÛÌo‡ / ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Úo˚fiÓÙo˜

20. ¶·Úo¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÁÈ· ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË ÂÏ·ÙÒÓ

21. OÈÎoÓoÌÈÎ¿ ÌÂÁ¤ıË, ÎfiÛÙo˜ oÈfiÙËÙ·˜

22. ∞ÛÊ¿ÏÂÈ·, ·ÚÌo‰ÈfiÙËÙÂ˜

OÈ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ o˘ ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÈ Ùo Û‡-

ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‹ ÙÚ›ÙoÈ ÊoÚÂ›˜,

·ÓÂÍ¿ÚÙËÙoÈ ‹ ÂÎÚfiÛˆoÈ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, Â›Ó·È

‰˘Ó·Ùfi Ó· ÂÈı˘Ìo‡Ó Ó· ÂÏ¤ÁÍo˘Ó ÙËÓ ÏËÚfiÙËÙ·

Î·È ÙËÓ ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ· Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜

¢È·Ê¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ o˘ ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÈ Ë ÂÙ·ÈÚ›·-
ÚoÌËıÂ˘Ù‹˜ Ùo˘˜ (EUCAT, 1996). ∏ ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈ-

ÛË ÙË˜ ÏËÚfiÙËÙ·˜ Î·È Ùo˘ Û·Êo‡˜ ÚoÛ‰È-

oÚÈÛÌo‡ Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ Á›ÓÂÙ·È ÌÂ Ùo

¶ÚfiÁÚ·ÌÌ· ¶oÈfiÙËÙ·˜, Ùo oo›o ÙÂÎÌËÚÈÒÓÂÈ Ùo

™‡ÛÙËÌ· ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ ÙÚ›· ÂÁ¯ÂÈÚ›‰È·:

❶ ∂Á¯ÂÈÚ›‰Èo ¶oÈfiÙËÙ·˜. ™Â ·˘Ùfi Î·ıoÚ›˙ÂÙ·È

Ë ÁÂÓÈÎ‹ oÏÈÙÈÎ‹ oÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ Î·È

oÈ Ú·ÎÙÈÎ¤˜ o˘ ·ÎoÏo˘ıo‡ÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ

ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙË˜.

❷ ∂Á¯ÂÈÚ›‰Èo OÚÁ·ÓˆÙÈÎÒÓ ¢È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ. ¶Â-

ÚÈÁÚ¿ÊÂÈ ÙÈ˜ ÌÂıfi‰o˘˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ Î¿ıÂ ÂÈ-

Ì¤Úo˘˜ ΔÌ‹Ì·Ùo˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜.

➌ ∂Á¯ÂÈÚ›‰Èo §ÂÈÙo˘ÚÁÈÎÒÓ ¢È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ (O‰Ë-

ÁÈÒÓ ∂ÚÁ·Û›·˜). À¿Ú¯ÂÈ ÍÂ¯ˆÚÈÛÙfi ÂÁ¯ÂÈÚ›-

‰ÈÔ ÁÈ· Î¿ıÂ ΔÌ‹Ì· ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ Î·È ÂÚÈ-

ÁÚ¿ÊÂÈ ÏÂÙoÌÂÚÒ˜ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ÂÚÁ·Û›Â˜ o˘

Ú¤ÂÈ Ó· ‰ÈÂÎÂÚ·ÈÒÓoÓÙ·È.

Δ· ∂Á¯ÂÈÚ›‰È· ¢È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ·oÙÂÏo‡Ó ‚·-

ÛÈÎ‹ Úo¸fiıÂÛË ÁÈ· ÙË ÛˆÛÙ‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Ùo˘

™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ Î·È È‰È·›-

ÙÂÚ· ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000. H

·Ó¿Ï˘ÛË, o Û¯Â‰È·ÛÌfi˜ Î·È Ë ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË ÙˆÓ

‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, ÒÛÙÂ Ó· Û˘ÁÎÚoÙËıo‡Ó Ù· ÂÁ¯ÂÈÚ›-

‰È· Î·È Ó· ·oÎÙËıÂ› Ùo ÈÛÙooÈËÙÈÎfi oÈfiÙË-

Ù·˜ ‰ÂÓ ÂÚÈoÚ›˙oÓÙ·È ÌfiÓo ÛÙÈ˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Â-

Ï¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜, ·ÏÏ¿ Î·Ï‡Ùo˘Ó fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ‰È·-

‰ÈÎ·Û›Â˜ o˘ ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓoÓÙ·È ÛÙËÓ ·Ï˘Û›‰·

Úo‹˜ ˘ÏÈÎÒÓ, ‰ËÏ·‰‹ ÙÈ˜ ÚoÌ‹ıÂÈÂ˜, ÙËÓ ·Ú·-

ÁˆÁ‹ Î·È ÙË ‰È·ÓoÌ‹ (§ÂÒo˘Ïo˜ & Δ·ÛÈfio˘-

Ïo˜, 1996).

2.2. πÛÙoÚÈÎ‹ ·Ó·ÛÎfiËÛË ÂÏ¤Á¯o˘
oÈfiÙËÙ·˜

¶ÚÈÓ ·fi ÙË ‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ‹ Â·Ó¿ÛÙ·ÛË Ë ‚ÈoÌË-

¯·ÓÈÎ‹ ·Ú·ÁˆÁ‹ ‹Ù·Ó ·oÎÏÂÈÛÙÈÎ¿ Â˘ı‡ÓË

Î·È ¤ÚÁo ÙˆÓ ·ÓÂÍ¿ÚÙËÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÙÒÓ oÈ oo›oÈ

Ú·ÁÌ·ÙooÈo‡Û·Ó Î·È ÌÈ· ÚˆÙfiÁoÓË ÌoÚÊ‹

oÈoÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ Ùo˘ ·Ú·ÁfiÌÂÓo˘ Úo˚fiÓÙo˜.

O 20o˜ ·ÈÒÓ·˜ Î·ıÈ¤ÚˆÛÂ ÙËÓ oÌ·‰oo›ËÛË

ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÙÒÓ ‹ ÂÚÁ·ÙÒÓ o˘ Â›¯·Ó ·ÚfiÌoÈ·

Î·ı‹ÎoÓÙ· Î·È ÙËÓ Â›‚ÏÂ„‹ Ùo˘˜ ·fi ÂÚÁo‰Ë-
Áo‡˜ oÈ oo›oÈ ‹Ù·Ó Ï¤oÓ ˘Â‡ı˘ÓoÈ ÁÈ· ÙËÓ

oÈfiÙËÙ· ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ. ªÂ ÙËÓ ¤Ó·ÚÍË ÙË˜

‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ‹˜ Â·Ó¿ÛÙ·ÛË˜ ‰ËÌÈo˘ÚÁ‹ıËÎ·Ó

ÌÂÁ¿Ï· ‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ¿ Û˘ÁÎÚoÙ‹Ì·Ù· ÌÂ oÏÏ¤˜

oÌ¿‰Â˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜, oÈ oo›Â˜ ÂÏ¤Á¯oÓÙ·Ó ·fi

Ùo˘˜ ÏÂÁfiÌÂÓo˘˜ ÂÈıÂˆÚËÙ¤˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ o˘

‹Ù·Ó ÌÂ ÙË ÛÂÈÚ¿ Ùo˘˜ ˘o¯ÚÂˆÌ¤ÓoÈ Ó· ·Ó·-

Ê¤ÚoÓÙ·È ÛÙo˘˜ ·ÓÙ›ÛÙoÈ¯o˘˜ ÂÚÁo‰ËÁo‡˜.

°ÂÓÈÎ¿, Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· ÏÂ¯ıÂ› fiÙÈ Ë ıÂÛÌo-

ı¤ÙËÛË ÙË˜ ¢Èo›ÎËÛË˜ OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ oÏo-

ÎÏËÚÒıËÎÂ ÌÂ ÙË ‰È·‰o¯ÈÎ‹ ·ÏÏËÏo˘¯›· 4 ÛÙ·-

‰›ˆÓ. 

1o ÛÙ¿‰Èo: ∂ÈıÂÒÚËÛË

∏ ÚÒÙË ÌoÚÊ‹ ÂÈıÂÒÚËÛË˜ ·ÓÂÍ¿ÚÙËÙË˜ ·fi

ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ ·oÙ¤ÏÂÛÂ ¿ÌÂÛo Â·ÎfiÏo˘ıo

ÙË˜ ·ÏÌ·ÙÒ‰o˘˜ ÙÂ¯ÓoÏoÁÈÎ‹˜ ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Î·È ÙË˜

Î·ıÈ¤ÚˆÛË˜ Ó¤ˆÓ ˘ÏÈÎÒÓ Î·È ÌÂıfi‰ˆÓ ·Ú·Áˆ-

Á‹˜, o˘ Î·Ù¤ÛÙËÛ·Ó  ·‰‡Ó·Ùo ÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o ·fi
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Ùo˘˜ ·Ú·‰oÛÈ·Îo‡˜ ÂÚÁo‰ËÁo‡˜ Î·È Û˘Á¯ÚfiÓˆ˜

··Ú·›ÙËÙË ÙË Û‡ÛÙ·ÛË ÂÓfi˜ Ó¤o˘ ÛÒÌ·Ùo˜ ÂÏ¤Á-

¯o˘, Ùo oo›o ·oÙÂÏo‡ÓÙ·Ó ·fi Ùo˘˜ ∂ÚÁo‰Ë-
Áo‡˜ ∂ÈıÂˆÚ‹ÛÂˆ˜ Ï‹Úo˘˜ ··Û¯fiÏËÛË˜.

μ¤‚·È· ÛÙo ÛÙ¿‰Èo ·˘Ùfi ‰ÂÓ ÌoÚÂ› Ó· Á›ÓÂÈ

·ÎfiÌË ÏfiÁo˜ ÁÈ· ÚoËÁÌ¤Óo Û‡ÛÙËÌ· oÈoÙÈÎo‡

ÂÏ¤Á¯o˘, ·Êo‡ o oÈoÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ o˘ ‰ÈÂÍ¿ÁÂ-

Ù·È ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÙËÓ ·Ï‹ ÂÈıÂÒÚËÛË Î·È ÛÙo

‰fiÁÌ· “∞o‰o¯‹-∞fiÚÚÈ„Ë”. ¢ËÏ·‰‹, Ë Úˆ-

Ù·Ú¯ÈÎ‹ ÌoÚÊ‹ ÂÏ¤Á¯o˘ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜, Ë ∂ÈıÂ-

ÒÚËÛË, Û˘Ó›ÛÙ·Ùo ÛÂ ÌÈ· ·Ï‹ Û‡ÁÎÚÈÛË ÙˆÓ ·-

Ú·ÁfiÌÂÓˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÌÂ ÙÈ˜ ‰Â‰o-

Ì¤ÓÂ˜ ÚˆÙoÁÂÓÂ›˜ ÌoÚÊ¤˜ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ.

2o ÛÙ¿‰Èo: ¶oÈoÙÈÎfi˜ ŒÏÂÁ¯o˜

∏ ÚÒÙË ÌoÚÊ‹ oÈoÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ ÂÌÊ·Ó›ÛÙË-

ÎÂ ÛÙË ‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ‹ ·Ú·ÁˆÁ‹ ÌÂÙ¿ ·fi Ùo μ′
¶·ÁÎfiÛÌÈo ¶fiÏÂÌo, ÚoÎÂÈÌ¤Óo˘ Ó· ·ÓÙÈÌÂÙˆ-

ÈÛÙÂ› Ë ·‰˘Ó·Ì›· ÙˆÓ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚˆÓ ‚ÈoÌË¯·-

ÓÈÒÓ ÙË˜ Âo¯‹˜ Ó· ÂÏ¤ÁÍo˘Ó ÙËÓ oÈfiÙËÙ·. ∞˘-

Ùfi Ùo ÚÒÙo, Û¯ÂÙÈÎ¿ oÚÁ·ÓˆÌ¤Óo, Û‡ÛÙËÌ·

oÈfiÙËÙ·˜ ‰È·ÌoÚÊÒıËÎÂ Ì¤Û· ÛÙË ‰ÂÎ·ÂÙ›·

Ùo˘ 1950, ÂÓÒ ‚ÂÏÙÈÒıËÎÂ ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ ·-

Ó¿Ù˘ÍË Î·È ÙËÓ ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ ÙË˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹˜ ÂÈ-

ÛÙ‹ÌË˜, fiÛoÓ ·ÊoÚ¿ ÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜

·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÂÓfi˜ ·o‰ÂÎÙo‡

ÂÈ¤‰o˘ oÈfiÙËÙ·˜ ÙÂÏÈÎÒÓ Úo˚fiÓÙˆÓ. O Œ-
ÏÂÁ¯o˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜, fiˆ˜ ÂÌÊ·Ó›ÛÙËÎÂ Î·È Â-

Ê·ÚÌfiÛÙËÎÂ ‹ ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÙ·È ·ÎfiÌË Î·È Û‹ÌÂÚ·

ÛÂ oÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ‚ÈoÌË¯·Ó›Â˜, Â›Ó·È Ùo Û‡ÓoÏo ÙˆÓ
ÏÂÈÙo˘ÚÁÈÎÒÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, o˘ ÂÈ-
‚Â‚·ÈÒÓo˘Ó ÙËÓ oÈfiÙËÙ· ÂÓfi˜ Úo˚fiÓÙo˜ ‹ ˘-
ËÚÂÛ›·˜ ‚¿ÛÂÈ oÚÈÛÌ¤ÓˆÓ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ. ªÂ

ÙoÓ ¶oÈoÙÈÎfi ŒÏÂÁ¯o ‰ËÏ·‰‹ Á›ÓÂÙ·È ÂÈıÂÒ-

ÚËÛË Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ ÌÂÙ¿ ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ Ùo˘ Î·È

ÂÎÙÂÏÔ‡ÓÙ·È oÈ ·ÓÙ›ÛÙoÈ¯Â˜ ‰ÈoÚıˆÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤Ú-

ÁÂÈÂ˜, ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË ·oÎÏ›ÛÂˆÓ ·fi Ùo ·Ú¯È-

Îfi Û¯¤‰Èo ‹ ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜.

3o ÛÙ¿‰Èo: ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜

∏ ·‰˘Ó·Ì›· Ùo˘ ·Ïo‡ oÈoÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘, o˘

Û˘Ó›ÛÙ·Ù·È ÛÙo ÁÂÁoÓfi˜ fiÙÈ ÂÓÙo›˙ÂÈ ÂÏ·ÙÙÒÌ·-

Ù· Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ ‹ Û¯Â‰È·ÛÌo‡ ÛÙo ÙÂÏÈÎfi Úo˚fiÓ,

‰ËÏ·‰‹ ÌfiÓÔ ÌÂÙ¿ ÙËÓ oÏoÎÏ‹ÚˆÛË ÙË˜ ·Ú·-

ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜, ÛÂ Û˘Ó‰˘·ÛÌfi ÌÂ ÙÈ˜ oÏo-

¤Ó· ·˘Í·ÓfiÌÂÓÂ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, o‰‹-

ÁËÛ·Ó ÛÙËÓ Î·ıÈ¤ÚˆÛË ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ‰È·-

ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜. Δ· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ÂÍ·ÛÊ·-

Ï›˙o˘Ó fiÙÈ Ë ·Ú·ÁˆÁ‹ ÈÎ·ÓooÈÂ› Î¿oÈÂ˜ ÛÙ·-

ıÂÚ¤˜ Úo¸oı¤ÛÂÈ˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È, Î·Ù¿ Û˘Ó¤-

ÂÈ·, o ÂÏ¿ÙË˜ ‹ o Î·Ù·Ó·ÏˆÙ‹˜ ı· ·Ú·Ï¿‚ÂÈ

Ùo Úo˚fiÓ fiˆ˜ ·˘Ùfi Úo‰È·ÁÚ¿ÊÂÙ·È ÛÙÈ˜ Û¯Â-

ÙÈÎ¤˜ Û˘Ì‚¿ÛÂÈ˜ (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995). 

Δ· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‚Ú‹-

Î·Ó ·Ú¯ÈÎ¿ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÛÙo ÛÙÚ·ÙÈˆÙÈÎfi, ÛÙo

‰È·ÛÙËÌÈÎfi Î·È ÛÙo ÌË¯·ÓoÏoÁÈÎfi ÙoÌ¤· (BS

5750). ø˜ ·ÓÙÈÚoÛˆÂ˘ÙÈÎ¿ ·Ú·‰Â›ÁÌ·Ù· ·-

Ó·Ê¤ÚoÓÙ·È Ë ˘Èoı¤ÙËÛË ÙË˜ ÛÙÚ·ÙÈˆÙÈÎ‹˜ Úo-

‰È·ÁÚ·Ê‹˜ MIL-Q-9858 ·fi ÙÈ˜ ∏¶∞ ÁÈ· ÙË

‰¤ÛÌÂ˘ÛË ÙˆÓ ‚ÈoÌË¯·ÓÈÒÓ-ÚoÌËıÂ˘ÙÒÓ Ùo˘

∞ÌÂÚÈÎ·ÓÈÎo‡ ™ÙÚ·Ùo‡ Î·È Ë ›‰Ú˘ÛË ÙË˜ OÌ¿-
‰·˜ ∂ÍoÏÈÛÌo‡ 259 (∞/C 250), ˆ˜ ˘Â‡ı˘ÓË˜

ÁÈ· Ù· ˘ÏÈÎ¿ ÂÍoÏÈÛÌo‡ ÙË˜ Û˘ÌÌ·¯›·˜. ∂Í¿Ï-

Ïo˘, Ë ™ÙÚ·ÙÈˆÙÈÎ‹ ∞ÓÙÈÚoÛˆÂ›· Δ˘oo›Ë-

ÛË˜ Ùo˘ ¡∞ΔO ˘o¯Ú¤ˆÛÂ Ù· Ào˘ÚÁÂ›· ∂ıÓÈ-

Î‹˜ ÕÌ˘Ó·˜ ÙˆÓ ¯ˆÚÒÓ-ÌÂÏÒÓ Ùo˘ Ó· ˘ÈoıÂ-

Ù‹Ûo˘Ó ÙË ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ˘ÏÈÎÒÓ

Ùo˘˜ o˘ ÚooÚ›˙oÓÙ·Ó ÁÈ· ÙoÓ ÂÍoÏÈÛÌfi ÙË˜

Û˘ÌÌ·¯›·˜, ÌÂ ‚¿ÛË ÙËÓ Úo‰È·ÁÚ·Ê‹ STANAG
4107. Δo 1987 ÛÙË °ÂÓÂ‡Ë ÂÎ‰fiıËÎ·Ó Ù· ÚfiÙ˘-

· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ·fi Ùo ¢ÈÂıÓ‹ OÚÁ·ÓÈ-

ÛÌfi Δ˘oo›ËÛË˜ (ISO), Î·ıoÚ›˙oÓÙ·˜ Û˘ÁÎÂ-

ÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·-

ÛÈÒÓ  ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ÛÙÈ˜ ‰È¿ÊoÚÂ˜ ‚ÈoÌË¯·Ó›Â˜.

Δ· ÚfiÙ˘· ·˘Ù¿ ·oÙ¤ÏÂÛ·Ó Úo¤ÎÙ·ÛË Î·È

·Ó·Ó¤ˆÛË Ùo˘ ·Ï·ÈfiÙÂÚo˘ μÚÂÙ·ÓÈÎo‡ ÚoÙ‡-

o˘ ÁÈ· ÌË¯·ÓoÏoÁÈÎfi ÂÍoÏÈÛÌfi BS 5750, Ùo o-

o›o Â›ÛË˜ Û¯ÂÙÈ˙fiÙ·Ó ÌÂ ÙÈ˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜.

4o ÛÙ¿‰Èo: ¢Èo›ÎËÛË/¢È·¯Â›ÚÈÛË OÏÈÎ‹˜

¶oÈfiÙËÙ·˜

∫·Ó¤Ó· ·fi Ù· Úo·Ó·ÊÂÚı¤ÓÙ· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù·

‰ÂÓ ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ oÈoÙÈÎÒÓ Úo˚-

fiÓÙˆÓ ÌÂ ¯·ÌËÏfi ÎfiÛÙo˜, Ï‹ÚË ·ÍÈoo›ËÛË Ùo˘

‰È·ı¤ÛÈÌo˘ ÚoÛˆÈÎo‡, ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Î·ÈÓoÙo-

ÌÈÒÓ, ‰È·ÚÎ‹ ‚ÂÏÙ›ˆÛË Î·È Î·ıoÏÈÎ‹ Û˘ÌÌÂÙo¯‹

fiÏˆÓ ÙˆÓ ÂÚÁ·˙oÌ¤ÓˆÓ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜. Δ· ÛÙoÈ-

¯Â›· ·˘Ù¿ o˘ ÏÂ›o˘Ó ·fi Ù· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ‰È·-

ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ¤Ú¯ÂÙ·È Ó· Û˘ÌÏËÚÒÛÂÈ Ùo

™‡ÛÙËÌ· ¢Èo›ÎËÛË˜/¢È·¯Â›ÚÈÛË˜ OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfi-

ÙËÙ·˜. O fiÚo˜ ¢Èo›ÎËÛË/¢È·¯Â›ÚÈÛË OÏÈÎ‹˜
¶oÈfiÙËÙ·˜ (¢O¶) ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Ùo Û‡ÓoÏo ÙˆÓ

‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ Î·È ÌÂıfi‰ˆÓ o˘ ÂÊ·ÚÌfi˙o-
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ÓÙ·È ·fi ÙËÓ ÂÎ¿ÛÙoÙÂ ÂÙ·ÈÚ›·, ÌÂ ÛÙfi¯o ÙËÓ

ÈÎ·Óoo›ËÛË Ùo˘ ÂÏ¿ÙË Î·È ÙË ‰Ú·ÛÙËÚÈoo›-

ËÛË Ùo˘ Û˘ÓfiÏo˘ Ùo˘ ‰˘Ó·ÌÈÎo‡ (¤Ì„˘¯o˘ Î·È

¿„˘¯o˘) ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ ÌÂ Ùo ÂÏ¿¯ÈÛÙo ‰˘Ó·Ùfi

ÎfiÛÙo˜.

Δ· ÛÙ¿‰È· ÂÍ¤ÏÈÍË˜ ÛÙËÓ oÚÂ›· ÌÂ ÙÂÏÈÎ‹

Î·Ù¿ÏËÍË Ùo Û‡Á¯ÚoÓo ™‡ÛÙËÌ· ¢Èo›ÎËÛË˜ OÏÈ-

Î‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ·o‰›‰oÓÙ·È ‰È·ÁÚ·ÌÌ·ÙÈÎ¿ ÛÙo

Û¯‹Ì· 2.2:
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¢ÈÔ›ÎËÛË ÔÏÈÎ‹˜ 
ÔÈfiÙËÙ·˜

¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË
ÔÈfiÙËÙ·˜

ŒÏÂÁ¯Ô˜
ÔÈfiÙËÙ·˜

EÈıÂÒÚËÛË

™¯‹Ì· 2.2. ∂ÍÂÏÈÎÙÈÎ‹ oÚÂ›· Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙË-
Ù·˜ (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995).

2.3. ¢Èo›ÎËÛË OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ (¢O¶)

2.3.1. °ÂÓÈÎ¿

∏ ¢Èo›ÎËÛË OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ (¢O¶) ·Ó·Ù‡-

¯ıËÎÂ ·Ú¯ÈÎ¿ ÛÙËÓ π·ˆÓ›·, Ùo 1950, ˘fi ÌoÚ-

Ê‹ ÌÈ·˜ ÊÈÏoÛoÊ›·˜ ‰Èo›ÎËÛË˜, Î·È ·oÙ¤ÏÂÛÂ

ÙË ‚¿ÛË ÁÈ· ÙËÓ ÂÍ¿ÏˆÛË ÙË˜ ·ÁoÚ¿˜ ÙˆÓ ÌÂ-

Á¿ÏˆÓ π·ˆÓÈÎÒÓ ÂÙ·ÈÚÈÒÓ ÛÙË ¢‡ÛË Î·È ÙË ıÂ-

ÌÂÏ›ˆÛË ÙË˜ ·ÍÈoÈÛÙ›·˜ Ùo˘˜ fiÛoÓ ·ÊoÚ¿ ÙËÓ

·ÓÒÙÂÚË oÈfiÙËÙ· ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Ùo˘˜ (Early,

1995). H ÊÈÏoÛoÊ›· ·˘Ù‹ ıÂˆÚÂ› fiÙÈ Ë ÈÎ·-

Óoo›ËÛË ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, Ë ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ ‰ËÌfi-

ÛÈ·˜ ˘ÁÂ›·˜, Î·È Ë ÚoÛÙ·Û›· Ùo˘ ÂÚÈ‚¿ÏÏo-

ÓÙo˜ Â›Ó·È ¿ÚÚËÎÙ· Û˘Ó‰Â‰ÂÌ¤ÓÂ˜ ÌÂ Ùo˘˜ ÛÙfi-

¯o˘˜ ÌÈ·˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ Î·È Â›Ó·È ÂÊ·ÚÌfiÛÈÌË ÛÂ

Î¿ıÂ Ù‡o oÚÁ·ÓÈÛÌo‡ (British Standard 7850,

Part 1: 1992).

ø˜ ¢Èo›ÎËÛË OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ oÚ›˙ÂÙ·È Ùo

Û‡ÛÙËÌ· ‰Èo›ÎËÛË˜ ÌÈ·˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ o˘ ·oÛÎo-

Â› ÛÙË ÌÂÁÈÛÙoo›ËÛË ÙË˜ ·Í›·˜ Ùo˘ ·ÚÂ¯fi-

ÌÂÓo˘ Úo˚fiÓÙo˜ ÁÈ· ÙoÓ ÂÏ¿ÙË, ÌÂ ÙËÓ Ï‹ÚË

Û˘ÌÌÂÙo¯‹ fiÏˆÓ ÙˆÓ ÂÚÁ·˙oÌ¤ÓˆÓ ÛÙËÓ ÂÓ Ïfi-

Áˆ ÂÙ·ÈÚ›· (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995). ∏ ¢O¶ Â›Ó·È ÌÈ·

‰È·‰ÈÎ·Û›· ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙˆÓ Úo˚-

fiÓÙˆÓ, ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ Úo˜ ÂÏ¿ÙÂ˜, ÙˆÓ ÁÚ·-

ÊÂÈoÎÚ·ÙÈÎÒÓ ÂÚÁ·ÛÈÒÓ, ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Úo-

ÌËıÂÈÒÓ Î·È ÙË˜ oÏÈÙÈÎ‹˜ ÂÌoÚ›·˜ (marke-
ting) o˘ ·ÎoÏo˘ıo‡ÓÙ·È ·fi ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›·. H

¢O¶ ·oÙÂÏÂ› ÙÌ‹Ì· ÙˆÓ ÂÊ·ÚÌo˙fiÌÂÓˆÓ ÌÂ-

ıfi‰ˆÓ Î·È Ë ¤ÓÓoÈ¿ ÙË˜ ÌoÚÂ› Ó· Î·Ù·ÓoËıÂ›

Î·Ï‡ÙÂÚ· ÌÂ ·Ó¿Ï˘ÛË ÙˆÓ ÙÚÈÒÓ Ï¤ÍÂˆÓ ÍÂ¯ˆ-

ÚÈÛÙ¿:

☛ ¢Èo›ÎËÛË/¢È·¯Â›ÚÈÛË: o ÙÚfio˜ Î·È oÈ Ì¤-

ıo‰oÈ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜/‰ÈÔ›ÎËÛË˜ ÙË˜ ÂÚÁ·Û›·˜

ÙˆÓ ˘·ÏÏ‹ÏˆÓ Ùo˘ oÚÁ·ÓÈÛÌo‡, ÙË˜ ÏÂÈÙo˘Ú-

Á›·˜ Ùo˘ ÂÍoÏÈÛÌo‡, ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, ÙˆÓ

ÚoÌËıÂ˘ÙÒÓ Î·È Ùo˘ Î·Ù·Ó·ÏˆÙÈÎo‡ ÎoÈÓo‡

ÁÂÓÈÎ¿.

☛ OÏÈÎ‹˜: ÛËÌ·›ÓÂÈ fiÙÈ fiÏoÈ Ú¤ÂÈ Ó· ·o-

ÙÂÏo‡Ó ÙÌ‹Ì· ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ o˘ ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÂ-

Ù·È, ·fi Ùo˘˜ ˘·ÏÏ‹Ïo˘˜ Ùo˘ ÁÚ·ÊÂ›o˘, Ùo˘˜

ÂÚÁ·˙oÌ¤Óo˘˜ ÛÙo ¯ÒÚo ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È Ùo˘˜

ˆÏËÙ¤˜, Ì¤¯ÚÈ Ùo˘˜ ÚoÌËıÂ˘Ù¤˜ Î·È Ùo˘˜

ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜. ∂ÈÏ¤oÓ, o fiÚo˜ “oÏÈ-

Î‹” ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È Î·È ÛÂ ı¤Ì·Ù· oÈfiÙËÙ·˜ o˘

¿ÙoÓÙ·È ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜,

fiˆ˜ Ùo Â›Â‰o oÈfiÙËÙ·˜ Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜, oÈ

·ÚÂ¯fiÌÂÓÂ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜, Ë ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙË-

Ù· ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿ Î·È Ë Û˘ÓoÏÈÎ‹ ÂÈ-

ÎfiÓ· ÙË˜, Î·ıÒ˜ Â›ÛË˜ Î·È Ë ˘oÛÙ‹ÚÈÍË ÙˆÓ

˘·ÏÏ‹ÏˆÓ, ÙˆÓ ÚoÌËıÂ˘ÙÒÓ, ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ

ÙË˜ Î·È Ùo˘ Î·Ù·Ó·ÏˆÙÈÎo‡ ÎoÈÓo‡, o˘ Â›Ó·È

o ÙÂÏÈÎfi˜ ·o‰¤ÎÙË˜ ·˘Ù‹˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜.

☛ ¶oÈfiÙËÙ·˜: Ùo oÌoÈfiÌoÚÊo Î·È ÛÙ·ıÂÚfi Â›-

Â‰o oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ o˘ ·Ú¿-

ÁoÓÙ·È ·fi ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· ÌÂ ÛÙfi¯o ÙËÓ ÈÎ·Óo-

o›ËÛË Ùo˘ ÂÏ¿ÙË Î·È Úo˜ ÙË ‰È·›ÛÙˆÛË

·fi Ì¤Úo˘˜ Ùo˘ fiÙÈ Ë ÂÙ·ÈÚ›· ÂÚÁ¿˙ÂÙ·È ÛÙ·-

ıÂÚ¿ ÌÂ ÛÎofi ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È

ÙË ‰È·Ù‹ÚËÛË ÙË˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ¿˜ ÙË˜.

2.3.2. Δ· ∞ÍÈÒÌ·Ù· ÙË˜ ¢Èo›ÎËÛË˜ OÏÈÎ‹˜

¶oÈfiÙËÙ·˜

ª¤¯ÚÈ Û‹ÌÂÚ· ‰ÂÓ ¤¯ÂÈ ˘¿ÚÍÂÈ Û˘ÌÊˆÓ›· ÁÈ·

¤Ó·Ó Î·È ÌoÓ·‰ÈÎfi oÚÈÛÌfi ÙË˜ ¢O¶ (Gehani,

1993). °È· ·Ú¿‰ÂÈÁÌ·, Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ¤Ó·Ó ¿ÏÏo

oÚÈÛÌfi, “Ë ¢O¶ Â›Ó·È ÌÈ· Îo˘ÏÙo‡Ú·, ÂÁÁÂÓ¤˜

Û˘ÛÙ·ÙÈÎfi ÙË˜ oo›·˜ Â›Ó·È Ë Ï‹ÚË˜ ‰¤ÛÌÂ˘ÛË

ˆ˜ Úo˜ ÙËÓ oÈfiÙËÙ· Î·È ÌÈ· Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË Óo-

oÙÚo›·, Ë oo›· ÂÎ‰ËÏÒÓÂÙ·È ÌÂ ÙËÓ Û˘ÌÌÂÙÔ-

¯‹ fiÏˆÓ ÛÙË ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÙË˜ Û˘ÓÂ¯o‡˜ ‚ÂÏÙ›ˆ-

ÛË˜ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ, ÌÂ ÙË

¯Ú‹ÛË Î·ÈÓoÙoÌÈÎÒÓ Î·È ÂÈÛÙËÌoÓÈÎÒÓ ÌÂıfi-



‰ˆÓ” (§oÁoı¤ÙË˜, 1993). OˆÛ‰‹oÙÂ fiÌˆ˜

fiÏoÈ oÈ oÚÈÛÌo› ıÂˆÚo‡Ó ÙËÓ ¢O¶ ˆ˜ ÌÈ· ÛÙÚ·-

ÙËÁÈÎ‹ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·Îo‡ ÂÈ¤‰o˘ (Reed, 1996)

Î·È, fiˆ˜ ‰È·ÎÚ›ÓÂÙ·È Î·È ÛÙoÓ ·Ú·¿Óˆ oÚÈ-

ÛÌfi, Úo¸oı¤Ùo˘Ó ÙÚ›· ‚·ÛÈÎ¿ ·ÍÈÒÌ·Ù· ÁÈ·

ÙËÓ Â›ÙÂ˘Í‹ ÙË˜:

☛ ¢¤ÛÌÂ˘ÛË (ÁÈ· ÙË Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜ Î·È ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Î·ÈÓoÙoÌÈÒÓ),

☛ ∂ÈÛÙËÌoÓÈÎ‹ °ÓÒÛË (ÙˆÓ Î·Ù¿ÏÏËÏˆÓ ÂÚ-

Á·ÏÂ›ˆÓ, ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ Î·È ÌÂıfi‰ˆÓ ÁÈ· ÙË ‚ÂÏ-

Ù›ˆÛË Î·È ÙÈ˜ ··ÈÙo‡ÌÂÓÂ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ·ÏÏ·-

Á¤˜) Î·È

☛ ™˘ÌÌÂÙo¯‹ fiÏˆÓ ÛÂ ÌÈ· oÌ¿‰· (Û˘ÌÌÂÙÔ¯‹

Ùo˘ ·ÓıÚÒÈÓo˘ ·Ú¿ÁoÓÙ·) ÛÙËÓ ÚoÛ¿-

ıÂÈ· ÁÈ· Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏÙ›ˆÛË.

Δ· ÙÚ›· ·˘Ù¿ ·ÍÈÒÌ·Ù· Û˘Ó‹ıˆ˜ ·Úo˘-

ÛÈ¿˙oÓÙ·È ÌÂ Ùo ÁÓˆÛÙfi “ÈÛfiÏÂ˘Úo ÙÚ›ÁˆÓo ÙË˜

¢O¶”:
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¢¤ÛÌÂ˘ÛË

™˘ÌÌÂÙÔ¯‹ EÈÛÙËÌÔÓÈÎ‹
ÁÓÒÛË

™¯‹Ì· 2.3. Δo ÙÚ›ÁˆÓo ÙË˜ ¢O¶ (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995).

™˘Ó¤ÂÈ· ÙˆÓ ·Ú·¿Óˆ ·ÍÈˆÌ¿ÙˆÓ Â›Ó·È

oÈ ·ÎfiÏo˘ıÂ˜ ·Ú¯¤˜-Úo¸oı¤ÛÂÈ˜ ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜

ÙË˜ ¢O¶ (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995, Early, 1995):

☞ ¢¤ÛÌÂ˘ÛË Î·È Î·ıo‰‹ÁËÛË ·fi ÙË ¢Èo›ÎËÛË.

Δ· ·ÓÒÙÂÚ· ÛÙÂÏ¤¯Ë ÙË˜ ¢ÈÂ‡ı˘ÓÛË˜ ÙË˜ Â-

Ù·ÈÚ›·˜ Ú¤ÂÈ ÚÒÙ· Ù· ›‰È· Ó· ˘ÈoıÂÙo‡Ó

ÙÈ˜ ·Ú¯¤˜ ÙË˜ OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÛÙË Û˘Ó¤-

¯ÂÈ· Ó· Î·ıo‰ËÁo‡Ó Ù· ˘fiÏoÈ· Ì¤ÏË Ùo˘

ÚoÛˆÈÎo‡, ·oÙÂÏÒÓÙ·˜ ·Ú¿‰ÂÈÁÌ· Úo˜

Ì›ÌËÛË.

☞ ∂Ê·ÚÌoÁ‹ ÛÂ fiÏo Ùo Â‡Úo˜ Ùo˘ oÚÁ·ÓÈÛÌo‡.

∏ ÚoÛ·ÚÌoÁ‹ fiÏˆÓ ÙˆÓ ÙÌËÌ¿ÙˆÓ ÙË˜ ÂÙ·È-

Ú›·˜ Û˘ÓÙÂÏÂ› ÛÙËÓ Î·Ï‡ÙÂÚË ·ÊoÌo›ˆÛË ÙË˜

ÓooÙÚo›·˜ ÙË˜ Û˘ÓÂ¯o‡˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ Î·È ÛÙËÓ

ÂÓÛˆÌ¿ÙˆÛË ÙË˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ

fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜ Î·È ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜.

☞ ∞oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎ‹ ‰È·¯Â›ÚÈÛË Î·È ¤ÏÂÁ¯o˜
Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜. ∏ ‰È·¯Â›ÚÈÛË Î·È o

¤ÏÂÁ¯o˜ Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi

Ó· Á›ÓoÓÙ·È ‚¿ÛÂÈ ÂÓfi˜ ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ˘o-

ÏoÁÈÛÌo‡ Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ Ùo oo›o ÌoÚÂ› Ó· ·-

oÙÂÏ¤ÛÂÈ Ì¤Ûo Î·È Î›ÓËÙÚo ÁÈ· Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏ-

Ù›ˆÛË.

☞ ∂ÈÎ¤ÓÙÚˆÛË ÛÙËÓ ÈÎ·Óoo›ËÛË ÙˆÓ ÂÏ·-
ÙÒÓ. ∏ ÏÂÁfiÌÂÓË “ÂÏ·ÙoÎÂÓÙÚÈÎ‹” ÏÂÈÙo˘Ú-

Á›· ÌÈ·˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ÂÈ¯Â›ÚÈÛË˜ Û˘Ì‚¿Ï-

ÏÂÈ ÛÙË ÌÂ›ˆÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜, Ì¤Ûˆ ÙË˜ ·o-

‰oÙÈÎfiÙËÙ·˜ Ùo˘ Û¯Â‰È·ÛÌo‡ ÁÈ· ÙË Ì¤ÁÈÛÙË

ÈÎ·Óoo›ËÛË ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ, Î·È ÛÙËÓ ·‡ÍËÛË

ÙˆÓ ÂÛfi‰ˆÓ, Ì¤Ûˆ Ùo˘ ÏÂoÓÂÎÙ‹Ì·Ùo˜ ÙË˜

·ÁoÚ¿˜, o‰ËÁÂ› ‰ËÏ·‰‹ ÛÙË ÌÂÁÈÛÙoo›ËÛË

Ùo˘ Î¤Ú‰o˘˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚÈÛË˜ (Deming, 1986,

Juran, 1992).

☞ ™˘ÓÂ¯‹˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÛÂ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfi-
ÙËÙÂ˜ Î·È ÏÂÈÙo˘ÚÁ›Â˜. ∞˘Ù‹  Ë ·Ú¯‹ ·oÙÂ-

ÏÂ› Î·È ÙoÓ ˘Ú‹Ó· ÙË˜ ÊÈÏoÛoÊ›·˜ ÙË˜ ¢O¶

Î·Ù¿ Ùo˘˜ π¿ˆÓÂ˜ Î·È ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÙ·È Ì¤Ûˆ

ÙË˜ ·Ú·Î›ÓËÛË˜ ÁÈ· Û˘ÓÂ¯‹ ·Ó·Ó¤ˆÛË ÙˆÓ

ÌÂıfi‰ˆÓ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ

·Ú·ÁˆÁ‹˜ ‹ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜, Î·ıÒ˜ Â›ÛË˜

Î·È ÙË˜ ÂÏ¿ÙÙˆÛË˜ ÙË˜ Û·Ù¿ÏË˜ fiÚˆÓ

(Ishikawa, 1989).

☞ ÀÂ˘ı˘ÓfiÙËÙ· Î·È Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ‹ Û˘ÌÌÂÙÔ¯‹

fiÏˆÓ ÁÈ· ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜. ŸÏ· Ù·

Ì¤ÏË Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ Ú¤ÂÈ Ó· Û˘ÌÌÂÙ¤-

¯o˘Ó Û˘ÓÂÈ‰ËÙ¿ ÛÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ· ÁÈ· ÙË ‚ÂÏ-

Ù›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÂoÌ¤Óˆ˜ Ú¤ÂÈ Ó·

Â›Ó·È ÂÍo˘ÛÈo‰oÙËÌ¤Ó· ·fi ÙË ¢Èo›ÎËÛË Ó·

‰ÈÂ˘ı‡Óo˘Ó Î·È Ó· ‚ÂÏÙÈÒÓo˘Ó ÙÈ˜ ‰È·‰ÈÎ·-

Û›Â˜ o˘ ‚Ú›ÛÎoÓÙ·È ÛÙË ‰ÈÎ·Èo‰oÛ›· Ùo˘˜.

☞ ∂Ê·ÚÌoÁ‹ Ì¿ÏÏoÓ ÚoÏËÙÈÎÒÓ ·Ú¿ ‰ÈoÚ-

ıˆÙÈÎÒÓ ÂÓÂÚÁÂÈÒÓ, ÁÈ· ÙËÓ ·oÊ˘Á‹ ÂÌÊ¿-

ÓÈÛË˜ ÂÏ·ÙÙˆÌ¿ÙˆÓ ‹ ÛÊ·ÏÌ¿ÙˆÓ. ¶ÚfiÎÂÈ-

Ù·È ÁÈ· ÙË ÁÓˆÛÙ‹ ·Ú¯‹ “ÂÈÙ˘¯›· ÌÂ ÙËÓ

ÚÒÙË ÊoÚ¿” ‹ “ÌË‰¤Ó ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎ¿”. ∏

ÂÈı˘ÌËÙ‹ oÈfiÙËÙ· Ú¤ÂÈ Ó· ÂÓÛˆÌ·ÙÒÓÂ-

Ù·È ÛÙo Û¯Â‰È·ÛÌfi ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È ÙˆÓ

·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, ÁÈ·Ù› ÛÙËÓ ÂÚ›-

ÙˆÛË ÌË Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË˜ ÌÂ ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·-

Ê¤˜ Î·Ù¿ ÙË ‰ÈÂÍ·ÁˆÁ‹ Ùo˘ oÈoÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á-

¯o˘ Ù· ·Î·Ù¿ÏÏËÏ· Úo˚fiÓÙ· Â›ÙÂ ·oÚÚ›-

ÙoÓÙ·È Â›ÙÂ ÙÚÔÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÁÈ· Ó· Â·Ó·-

¯ÚËÛÈÌooÈËıo‡Ó, ÌÂ ·oÙ¤ÏÂÛÌ· ÙËÓ ÂÈ‚¿-



Ú˘ÓÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·Ù¿ 35%,

oÛoÛÙfi o˘ ·˘Í¿ÓÂÙ·È ÌÂ ÙËÓ ·‡ÍËÛË Ùo˘

¯ÚoÓÈÎo‡ ‰È·ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ·fi ÙË ¯ÚoÓÈÎ‹ ÛÙÈÁ-

Ì‹ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Ì¤¯ÚÈ ÙoÓ oÈoÙÈÎfi ¤ÏÂÁ¯o.

2.3.3. Δo ÎfiÛÙo˜ ÙË˜ OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜

Δo ÎfiÛÙo˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‰È·ÎÚ›ÓÂÙ·È ÛÂ 4 Î·-

ÙËÁoÚ›Â˜ (¶·o˘ÙÛ‹˜, 1996):

☛ ∫fiÛÙo˜ ÚfiÏË„Ë˜, ‰ËÏ·‰‹ Ùo ÎfiÛÙo˜ ÁÈ· Ùo

Û¯Â‰È·ÛÌfi, ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Î·È ÙË Û˘ÓÙ‹ÚËÛË

Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È

oÈoÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘.

☛ ∫fiÛÙo˜ ÂÏ¤Á¯o˘ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜. ∂›Ó·È Ùo Îfi-

ÛÙo˜ o˘ ··ÈÙÂ›Ù·È ÁÈ· ÙË ‰ÈÂÍ·ÁˆÁ‹ ÂÏ¤Á-

¯ˆÓ ÁÈ· ÙË ‰È·›ÛÙˆÛË fiÙÈ Ù· Úo˚fiÓÙ·, ÙÌ‹-

Ì·Ù· Úo˚fiÓÙˆÓ, ÚÒÙÂ˜ ‡ÏÂ˜ Î·È ÂÍoÏÈ-

ÛÌfi˜ ÂÏ¤Á¯ˆÓ ‚Ú›ÛÎoÓÙ·È ÂÓÙfi˜ ÙˆÓ Úo‰È·-

ÁÚ·ÊÒÓ.

☛ ∂ÛˆÙÂÚÈÎfi ∫fiÛÙo˜ ªË ™˘ÌÌoÚÊÒÛÂˆÓ. E›-

Ó·È Ùo ÎfiÛÙo˜ o˘ ÚoÎ‡ÙÂÈ ·fi ÙË ÌË Û˘Ì-

ÌfiÚÊˆÛË ÙˆÓ ÚÒÙˆÓ ˘ÏÒÓ, ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ,

ÙˆÓ Û˘ÛÙ·ÙÈÎÒÓ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÎÏ. ÌÂ ÙÈ˜

Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜, Ë oo›· ‰È·ÈÛÙÒÓÂÙ·È ÚÈÓ

·fi ÙËÓ ·oÛÙoÏ‹ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÛÙo˘˜ Â-

Ï¿ÙÂ˜.

☛ ∂ÍˆÙÂÚÈÎfi ∫fiÛÙo˜ ªË ™˘ÌÌoÚÊÒÛÂˆÓ. E›Ó·È

Ùo ÎfiÛÙo˜ o˘ ÚoÎ‡ÙÂÈ ·fi ÙË ÌË Û˘ÌÌfiÚÊˆ-

ÛË ÙˆÓ ÚÒÙˆÓ ˘ÏÒÓ, ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ, ÙˆÓ Û˘-

ÛÙ·ÙÈÎÒÓ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÎÏ. ÌÂ ÙÈ˜ Úo‰È·-

ÁÚ·Ê¤˜, Ë oo›· ‰È·ÈÛÙÒÓÂÙ·È ÌÂÙ¿ ·fi ÙËÓ

·oÛÙoÏ‹ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÛÙo˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜.

2.3.4. ™Ùfi¯oÈ Î·È Û˘Ó¤ÂÈÂ˜ ÙË˜ ¢O¶

OÈ ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎo› ÛÙfi¯oÈ ÙË˜ ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜ ÙË˜

¢O¶ ·fi ÌÈ· ÂÙ·ÈÚ›· Â›Ó·È oÈ ·ÎfiÏo˘ıoÈ (ΔÛÈ-

fiÙÚ·˜, 1995):

1) ∏ Û˘ÓÂ¯‹˜ Î·È Ï‹ÚË˜ ÈÎ·Óoo›ËÛË ÙˆÓ Â-
Ï·ÙÒÓ, Ì¤Ûˆ Ùo˘ ÚoÛ·Ó·ÙoÏÈÛÌo‡ ÙË˜ Â-
Ù·ÈÚ›·˜ ÛÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Ùo˘˜. ∂‰Ò Ú¤ÂÈ

Ó· ·Ó·ÊÂÚıÂ› fiÙÈ ÌÂ ÙoÓ fiÚo “ÂÏ¿ÙÂ˜” ÂÓ-

Óoo‡ÓÙ·È oÈ ÙÂÏÈÎo› ·o‰¤ÎÙÂ˜ ÙˆÓ ·Ú·Áfi-

ÌÂÓˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ·fi ÙËÓ ÂÙ·È-

Ú›·, oÈ oo›oÈ Â›Ó·È ÁÓˆÛÙo› Î·È ˆ˜ “ÂÍˆÙÂ-
ÚÈÎo›” ÂÏ¿ÙÂ˜. O ‚·ıÌfi˜ ÈÎ·Óoo›ËÛË˜ Ùo˘

Î¿ıÂ ÂÏ¿ÙË ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È ·fi ÙËÓ Ù·˘ÙfiÙËÙ¿

Ùo˘, ÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ Ùo˘, ÙÈ˜ ÚoÛ‰oÎ›Â˜ Ùo˘ Î·È

·fi ÙËÓ ÂÈÏoÁ‹ Ùo˘ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo˘ Úo˚fi-

ÓÙo˜ ‹ ˘ËÚÂÛ›·˜ (¢ÂÚ‚ÈÙÛÈÒÙË˜, 1993),

ÛÙoÈ¯Â›· o˘ Ú¤ÂÈ Ó· Ï·Ì‚¿ÓoÓÙ·È ˘fi„Ë

·fi ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· Î·Ù¿ Ùo Û¯Â‰È·ÛÌfi ÙË˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜, ÒÛÙÂ Ó· ÂÈÙÂ˘¯ıÂ› o ÛÙfi¯o˜ ·˘Ùfi˜.

2) ∏ Û˘ÓÂ¯‹˜ Î·È Ï‹ÚË˜ ÈÎ·Óoo›ËÛË ÙˆÓ ÂÚ-
Á·˙oÌ¤ÓˆÓ ÛÙËÓ ÂÚÁ·Û›· Ùo˘˜ ÌÂ ÛÎofi ÙËÓ
ÈÎ·Óoo›ËÛË Ùo˘ ÂÏ¿ÙË. ∫¿ıÂ ÂÚÁ·˙fiÌÂ-

Óo˜ ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ ·oÙÂÏÂ› Ù·˘-

Ùfi¯ÚoÓ· Î·È “ÂÛˆÙÂÚÈÎfi” ÂÏ¿ÙË ÙË˜ ÂÙ·È-

Ú›·˜, ÌÂ ÙËÓ ¤ÓÓoÈ· fiÙÈ ·oÙÂÏÂ› ÂÏ¿ÙË Ùo˘

ÂÓ‰È¿ÌÂÛo˘ Úo˚fiÓÙo˜ Ùo˘ ÚoËÁo‡ÌÂÓo˘

ÛÙ·‰›o˘ Î·È ÚoÌËıÂ˘Ù‹ Ùo˘ ÂÓ‰È¿ÌÂÛo˘

Úo˚fiÓÙo˜ ÁÈ· Ùo ÂfiÌÂÓo ÛÙ¿‰Èo ÛÙË ÁÚ·Ì-

Ì‹ ·Ú·ÁˆÁ‹˜. ∏ ÊÈÏoÛoÊ›· ÙË˜ ¢O¶

·oÛÎoÂ› ÛÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ˘„ËÏ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜

ÂÚÁ·ÛÈ·ÎÒÓ Û˘ÓıËÎÒÓ Î·È ÂÓ‰È¿ÌÂÛo˘ Úo˚-

fiÓÙo˜, ÒÛÙÂ Ó· ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È Ë ÈÎ·Óoo›Ë-

ÛË ÙˆÓ “ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ ÂÏ·ÙÒÓ” ÙË˜, ‰ËÏ·‰‹

ÙˆÓ ÌÂÏÒÓ Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ ÙË˜, Î·ıÒ˜ Î·È Ë

‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Ó· ÚoÌËıÂ‡o˘Ó Î·È ·˘Ùo› ÌÂ ÙË

ÛÂÈÚ¿ Ùo˘˜ oÈoÙÈÎfi Úo˚fiÓ ÛÙo ÂfiÌÂÓo

ÛÙ¿‰Èo, Û˘Ì‚¿ÏÏoÓÙ·˜ ¤ÙÛÈ ÂÓÂÚÁ¿ ÛÙËÓ

oÈfiÙËÙ· o˘ ·oÏ·Ì‚¿ÓÂÈ o ÙÂÏÈÎfi˜ ·o‰¤-

ÎÙË˜, ‰ËÏ·‰‹ o Î·Ù·Ó·ÏˆÙ‹˜ Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜

‹ o ¯Ú‹ÛÙË˜ ÙË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜.

3) ∏ ÂÓÛˆÌ¿ÙˆÛË ÙË˜ ËıÈÎ‹˜ Î·È ÙË˜ ÓooÙÚo-
›·˜ ÙË˜ ¢O¶ ÛÂ fiÏo˘˜ Ùo˘˜ ÙoÌÂ›˜ Î·È ÛÂ
fiÏ· Ù· Ì¤ÏË Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚÈ-
ÛË˜, ÒÛÙÂ oÈ ·Ú·¿Óˆ ÛÙfi¯oÈ Ó· Á›ÓoÓÙ·È
Ê˘ÛÈÎ¤˜ Û˘Ó¤ÂÈÂ˜. ∂›Ó·È ‰˘Ó·Ù‹ Ë Â›ÙÂ˘Í‹

Ùo˘˜ Ê˘ÛÈÎ¿ Î·È ¯ˆÚ›˜ È‰È·›ÙÂÚo Îfio, ÌÂ ÙË

Û˘ÓÂ¯‹ ÚoÛ¿ıÂÈ· ÁÈ· ¤Ó·Ó Î·È ÌoÓ·‰ÈÎfi

ÛÙfi¯o: ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÙË˜ oÏÈÎ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜.

ªÂ ‚¿ÛË ÙËÓ Îo˘ÏÙo‡Ú· ÙË˜ ¢O¶ o ÂÏ¿ÙË˜

Â›Ó·È Ùo ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙÂÚo ÙÌ‹Ì· ÙË˜ ÁÚ·ÌÌ‹˜

·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È ·Ó ÂÈÙÂ˘¯ıÂ› ˘„ËÏ‹ oÈfiÙË-

Ù· ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, Ë ÈÎ·Óoo›Ë-

ÛË Ùo˘ ÂÏ¿ÙË Â›Ó·È ÂÁÁ˘ËÌ¤ÓË (§oÁoı¤ÙË˜,

1992). O ÙÂÏÂ˘Ù·›o˜ ·oÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Úo˚fiÓ ‹

˘ËÚÂÛ›· ˘„ËÏ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜, ÌÂ ·oÙ¤ÏÂÛÌ·

Ó· ÚoÙÈÌ¿ ¿ÓÙ· Ùo Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo Úo˚fiÓ ‹

˘ËÚÂÛ›· ·fi Ù· oÌoÂÈ‰‹ Ùo˘˜ ¿ÏÏˆÓ ÂÙ·È-

ÚÈÒÓ. ŒÙÛÈ ÚoÎ‡Ùo˘Ó oÈ ·Ú·Î¿Ùˆ Â˘ÂÚ-

ÁÂÙÈÎ¤˜ ÁÈ· ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· Û˘Ó¤ÂÈÂ˜, ˆ˜ ¿ÌÂÛ·

Â·ÎfiÏo˘ı·:

➫ EÏ¿ÙÙˆÛË ·Ú·fiÓˆÓ.

➫ ∂Ï¿ÙÙˆÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ ÂÁÁ˘‹ÛÂˆÓ.
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➫ ∂Ï¿ÙÙˆÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ ¯·ÌËÏ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜.

➫ ªÂÁÈÛÙoo›ËÛË Î¤Ú‰o˘˜.

➫ μÂÏÙ›ˆÛË Î‡Úo˘˜ Î·È Ê‹ÌË˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜.

➫ ∞‡ÍËÛË Ùo˘ ÌÂÚÈ‰›o˘ ÙË˜ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿.

➫ ∞Ó‡„ˆÛË Ùo˘ ËıÈÎo‡ ÙˆÓ ÂÚÁ·˙oÌ¤ÓˆÓ

ÛÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· Î·È ÂÓı¿ÚÚ˘ÓÛ‹ Ùo˘˜ ÁÈ·

ÚˆÙo‚o˘Ï›Â˜ Î·È Î·ÈÓoÙoÌ›Â˜.

➫ ™Â‚·ÛÌfi˜ ÁÈ· ÙË ¢Èo›ÎËÛË Î·È ÁÈ· Ùo ÂÚ-

Á·ÙÈÎfi ‰˘Ó·ÌÈÎfi.

➫ ™˘ÓoÏÈÎ¿, Ë ÂÈÙ˘¯›· ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚÈÛË˜. 

™Â ÙÂÏÈÎ‹ ·Ó¿Ï˘ÛË, o ÌoÓ·‰ÈÎfi˜ ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈ-

Îfi˜ ÛÙfi¯o˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ Ú¤ÂÈ Ó· Â›Ó·È Ë oÏÈÎ‹

oÈfiÙËÙ· Î·È fiÏ· Ù· ˘fiÏoÈ· ÚÔÎ‡ÙÔ˘Ó ˆ˜

Ê˘ÛÈÎ¿ Â·ÎfiÏo˘ı·.

2.4. ™¯¤ÛË ¢O¶ Î·È ISO 9000

ΔfiÛo Ë ¢O¶ fiÛo Î·È Ùo Û‡ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜

oÈfiÙËÙ·˜ ISO 9000 ·oÙÂÏo‡Ó ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÂÚ-

Á·ÏÂ›· ÛÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ· ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ ÁÈ·

ÂÏ·¯ÈÛÙoo›ËÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È

ÁÈ· ·Ú·ÁˆÁ‹ Úo˚fiÓÙˆÓ ˘„ËÏo‡ Î·È ÛÙ·ıÂÚo‡

ÂÈ¤‰o˘ oÈfiÙËÙ·˜. ¶·Ú¿ Ùo ÁÂÁoÓfi˜ fiÙÈ Ë

¢O¶ ÂÌÊ·Ó›ÛÙËÎÂ ¯ÚoÓÈÎ¿ ÚÒÙË, Ù· ÚfiÙ˘·

ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 Â›Ó·È ÂÎÂ›Ó· o˘ oÈ ÂÈ¯ÂÈ-

ÚËÌ·Ù›Â˜ Ú¤ÂÈ Ó· ˘ÈÔıÂÙ‹ÛÔ˘Ó ÁÈ· ÙËÓ Â›ÙÂ˘-

ÍË ÙˆÓ ÛÙfi¯ˆÓ Ùo˘˜ (Kurtus, 1998). ∂Í¿ÏÏo˘ “Ë

ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Ùo˘ ISO 9000 Â›Ó·È Ùo ÚÒÙo ÛËÌ·-

ÓÙÈÎfi ‚‹Ì· ÛÙo ‰ÚfiÌo ÁÈ· ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÙË˜ OÏÈ-

Î‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜. μoËı¿ ÛÙo Ó· Á›ÓÂÈ Î·Ù·ÓoËÙfi

ÛÂ ÌÈ· ÂÙ·ÈÚ›· fiÙÈ Ë ¤ÓÓoÈ· oÈfiÙËÙ· ‰ÂÓ Â›Ó·È

Û˘Ó‰Â‰ÂÌ¤ÓË ·oÎÏÂÈÛÙÈÎ¿ ÌÂ Ùo ÙÂÏÈÎfi Úo˚fiÓ,

·ÏÏ¿ ·ÓÙÈÎÂ›ÌÂÓo o˘ ÌoÚÂ› Ó· Û¯Â‰È·ÛÙÂ›, Ó·

ÚoÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÙÂ›, Ó· ·Ú·¯ıÂ› Î·È Ó· ÂÏÂÁ¯ıÂ›

ÛÂ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ¤˜ Ê¿ÛÂÈ˜ ÂÓfi˜ Úo˚fi-

ÓÙo˜” (¶··ÚÛ¤Óo˜, 1999). ∞ÓÙ›ÛÙoÈ¯·, Ë oÏÈÎ‹

oÈfiÙËÙ· ÌoÚÂ› Ó· Û¯Â‰È·ÛÙÂ›, Ó· ‰È·ÌoÚÊˆ-

ıÂ› Î·È Ó· ÂÏÂÁ¯ıÂ› ÁÈ· Ùo Û‡ÓoÏo  ÙˆÓ ÏÂÈÙo˘Ú-

ÁÈÒÓ ÌÈ·˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜. ∏ oÚÂ›· ÁÈ· ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË

ÙË˜ OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È ÌÈ· Û˘ÓÂ¯‹˜ ‰ÈÂÚ-

Á·Û›· o˘ ‰È·ÚÎÂ› fiÛo Î·È Ë ÂÙ·ÈÚ›· Î·È ·oÙÂ-

ÏÂ› ÌÈ· ‰È·ÚÎ‹ ·Ó·˙ˆoÁoÓËÙÈÎ‹ ‰È·‰ÈÎ·Û›· o˘

ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ ÙËÓ ÂÈ‚›ˆÛË Î·È ·Ó¿Ù˘ÍË ÙË˜

ÂÈ¯Â›ÚÈÛË˜.

2.5. Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000

°È· ÙË ‚o‹ıÂÈ· Î·È Î·ıo‰‹ÁËÛË ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹-

ÛÂˆÓ o˘ ÚfiÎÂÈÙ·È Ó· ˘ÈoıÂÙ‹Ûo˘Ó Î·È Ó·

ÂÁÎ·Ù·ÛÙ‹Ûo˘Ó Î¿oÈo Û‡ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜

oÈfiÙËÙ·˜, ·ÏÏ¿ Î·È ÁÈ· ÙËÓ Î·ıÈ¤ÚˆÛË ÌÈ·˜

ÎoÈÓ‹˜ ÁÏÒÛÛ·˜ o ¢ÈÂıÓ‹˜ OÚÁ·ÓÈÛÌfi˜ Δ˘o-
o›ËÛË˜ (ISO: International Organization for
Standardization) ‰ËÌÈo‡ÚÁËÛÂ ÂÈ‰ÈÎ¤˜ ÛÂÈÚ¤˜

ÚoÙ‡ˆÓ, ÌÂ ‚¿ÛË ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ oo›ˆÓ

Ú·ÁÌ·ÙooÈÂ›Ù·È Ë ÈÛÙoo›ËÛË ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ

ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ. O ¢ÈÂıÓ‹˜ OÚÁ·ÓÈÛÌfi˜ Δ˘o-

o›ËÛË˜, o oo›o˜ Â›Ó·È ¤Ó·˜ ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ˘Ì¤Óo˜

ÊoÚ¤·˜ ÁÈ· ÙË ‰ËÌÈo˘ÚÁ›· ÚoÙ‡ˆÓ, ·oÙÂÏÂ›-

Ù·È Û‹ÌÂÚ· ·fi Ùo˘˜ ∂ıÓÈÎo‡˜ ºoÚÂ›˜ 91 ¯ˆ-

ÚÒÓ Î·È ¤¯ÂÈ 180 ΔÂ¯ÓÈÎ¤˜ ∂ÈÙÚo¤˜, Î·ıÂÌÈ¿

·fi ÙÈ˜ oo›Â˜ Â›Ó·È ˘Â‡ı˘ÓË ÁÈ· Î¿oÈoÓ ·fi

Ùo˘˜ oÏÏo‡˜ ÙoÌÂ›˜ ÂÍÂÈ‰›ÎÂ˘ÛË˜ (ΔÛÈfiÙÚ·˜,

1995). O ISO ¤¯ÂÈ ıÂÛ›ÛÂÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚ· ·fi

9100 ‰ÈÂıÓ‹ Î·È ÂÌoÚÈÎ¿ ÚfiÙ˘· ÁÈ· ÙË ‰ÈÂ˘-

ÎfiÏ˘ÓÛË Î·È ÙËÓ Úo·ÁˆÁ‹ ÙË˜ ·ÁoÚ¿˜ ÛÂ ·-

ÁÎfiÛÌÈo Â›Â‰o. ∞fi Ùo 1986 ¤ˆ˜ Ùo 1987, o

ISO ‰ËÌoÛ›Â˘ÛÂ 6 ÚfiÙ˘· o˘ Û¯ÂÙ›˙oÓÙ·È

¿ÌÂÛ· ÌÂ ÙËÓ oÈfiÙËÙ· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ‰Èo›ÎË-

ÛË˜, Ù· oo›· ·Ó·Ì¤ÓÂÙ·È Ó· ·˘ÍËıo‡Ó ÛÂ Â-

ÚÈÛÛfiÙÂÚ· ·fi 20 ÛÙo ÚoÛÂ¯¤˜ Ì¤ÏÏoÓ, Î·ıÒ˜

Ë ΔÂ¯ÓÈÎ‹ ∂ÈÙÚo‹ (Technical Committee:
T.C.) ˘’ ·ÚÈıÌfiÓ 176 ‰ËÌÈÔ˘ÚÁÂ› Ó¤· ÚfiÙ˘·

‹ ·Ó·ıÂˆÚÂ› ÙËÓ oÚoÏoÁ›· Î·È Ù· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù·

‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜. Δ· ÚfiÙ˘· ·˘Ù¿ Â›Ó·È

Û˘ÓoÏÈÎ¿ ÁÓˆÛÙ¿ ˆ˜ ™ÂÈÚ¿ ISO 9000 Ë oo›·

ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Ùo ISO 8402, Ù· ISO 9001 ¤ˆ˜

9004 Î·È Ù· ISO 10001 ¤ˆ˜ 10020 (Surak &

Simpson, 1994).

∞fi ÙËÓ ÚÒÙË Ùo˘˜ ¤Î‰oÛË Ùo 1987, Ù· Úfi-

Ù˘· ÙË˜ oÈÎoÁ¤ÓÂÈ·˜ ISO 9000 ¤¯o˘Ó ‚ÚÂ› Â˘-

Ú‡Ù·ÙË ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÛÂ ·ÁÎfiÛÌÈo Â›Â‰o, ˆ˜

o˘ÛÈ·ÛÙÈÎfi Î·È ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfi Û‡ÛÙËÌ· ‰È·-

ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜. ™‹ÌÂÚ·, ¿Óˆ ·fi 120

¯ÒÚÂ˜ (ISO, 1998), ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ oo›ˆÓ fiÏÂ˜ oÈ

¯ÒÚÂ˜ ÙË˜ ∂˘Úˆ·˚Î‹˜ ŒÓˆÛË˜ (∂.∂.) Î·È Ùo˘

EFTA (European Free Trade Association) ¤-

¯o˘Ó ÂÎ‰fiÛÂÈ (‹ ÙÚoooÈ‹ÛÂÈ Ù· ‹‰Ë ˘¿Ú-

¯oÓÙ·) ÚfiÙ˘·, ÒÛÙÂ Ó· ·ÓÙ·oÎÚ›ÓoÓÙ·È ÛÂ

ÂÎÂ›Ó· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000, ÚoÎÂÈÌ¤Óo˘ Ó· Â-

ÈÙÂ˘¯ıÂ› Ë Î·Ù¿ Ùo ‰˘Ó·ÙfiÓ Èo oÌ·Ï‹ Î·È ·Ú-

ÌoÓÈÎ‹ ÂÓoo›ËÛË ÙˆÓ ·ÁoÚÒÓ ÙˆÓ ¯ˆÚÒÓ ·˘-

ÙÒÓ, Î·ıÒ˜ Î·È Ë oÌoÈfiÌoÚÊË ‰È·ÌfiÚÊˆÛË Ùo˘

‰ÈÂıÓo‡˜ ÂÌoÚ›o˘ (∂UCAT, 1997).

Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 Â›Ó·È ÁÓˆ-

ÛÙ¿ ÌÂ ÙoÓ ÎoÈÓfi Îˆ‰ÈÎfi ·Ó·ÊoÚ¿˜ EN-ISO
9000, ÌÂ ÙoÓ oo›o ·Ó·Ê¤ÚoÓÙ·È Î·È ÛÙÈ˜ ∫oÈÓo-
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ÙÈÎ¤˜ O‰ËÁ›Â˜ ÙË˜ ∂.∂. ¢ÂÓ ˘·ÁoÚÂ‡o˘Ó ÓoÌÈ-

Î¤˜ ˘o¯ÚÂÒÛÂÈ˜ ÁÈ· Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË ·fi ∫oÈÓoÙÈ-

Î‹ O‰ËÁ›· ‹ ·fi ÓoÌoıÂÛ›· Î¿oÈo˘ ÎÚ¿Ùo˘˜

Ì¤Ïo˘˜ Î·È, ·Ú¿ Ùo ÁÂÁoÓfi˜ fiÙÈ ¤¯ÂÈ ‰È·Ù˘ˆ-

ıÂ› Ë ¿o„Ë ˆ˜ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· ·oÙÂÏ¤Ûo˘Ó

ÂÌfi‰Èo ÁÈ· Ùo ÂÏÂ‡ıÂÚo ÂÌfi‰Èo, ‰ÂÓ ˘¿Ú-

¯o˘Ó ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎ¿ ÛÙoÈ¯Â›· o˘ Ó· ˘oÛÙËÚ›-

˙o˘Ó ÙËÓ ¿o„Ë ·˘Ù‹. øÛÙfiÛo, Ë Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË

ÌÂ ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO

9000 ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ˆ˜ Úo¸fiıÂÛË ÁÈ· ÙËÓ ÂÌo-

Ú›· Î·È ÙÈ˜ Û˘Ó·ÏÏ·Á¤˜ ÛÂ oÏfiÎÏËÚË ÙË ¢ÈÂıÓ‹

∫oÈÓfiÙËÙ·.

Δ· ¤ÓÙÂ ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 Â›Ó·È

Ù· ·ÎfiÏo˘ı·:

• ISO 9000: ¶Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ ¢Èo›ÎËÛË˜ ¶oÈfi-

ÙËÙ·˜ Î·È ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ - O‰ËÁ›Â˜

ÁÈ· ∂ÈÏoÁ‹ Î·È ÃÚ‹ÛË.

Δ· ÚfiÙ˘o ·˘Ùfi ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÌÈ· ÁÂÓÈÎ‹

ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ Î·È ÙË ‚·ÛÈÎ‹ oÚoÏoÁ›· o˘ Úo¤Ú¯Â-

Ù·È ·fi Ùo ÚfiÙ˘o ISO 8402, Ùo˘˜ Ù‡o˘˜ ÙˆÓ

¿ÏÏˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ (9001-9004), ÙËÓ ÚoÛ˘Ì‚o-

Ï·È·Î‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË (‹ ÚoÎ·Ù·ÚÙÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁË-

ÛË), o‰ËÁ›Â˜ ÁÈ· ÙË ‰ËÌÈo˘ÚÁ›· Î·È Â·ÓÂÍ¤Ù·-

ÛË ÙˆÓ Û˘Ì‚oÏ·›ˆÓ Î·È ÌÈ· Ï›ÛÙ· ÙˆÓ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ

Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜. ™Ùo ÚfiÙ˘o ISO

9000 Î·ıoÚ›˙oÓÙ·È oÈ ‚·ÛÈÎ¤˜ Î·ÙÂ˘ı˘ÓÙ‹ÚÈÂ˜

ÁÚ·ÌÌ¤˜ ÚoÎÂÈÌ¤Óo˘ Ó· ÙÂıÂ› ÛÂ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·

¤Ó· Û‡ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜, Û˘Û¯Â-

Ù›˙oÓÙ·È oÈ ‰È¿ÊoÚÂ˜ ¤ÓÓoÈÂ˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜, ÂÓÒ

·Ú¿ÏÏËÏ· ·oÛ·ÊËÓ›˙oÓÙ·È oÈ fiÚoÈ Î·È oÈ

Úo¸oı¤ÛÂÈ˜ o˘ Ú¤ÂÈ Ó· ÏËÚo‡ÓÙ·È ÁÈ·

ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ ÌoÓÙ¤ÏˆÓ ISO 9001, ISO

9002 Î·È ISO 9003.

∂›ÛË˜, ÂÈÛ¿ÁÂÙ·È Ë ¤ÓÓoÈ· ÙˆÓ ‚·ıÌ›‰ˆÓ

·Úo˘Û›·ÛË˜ o˘ Û¯ÂÙ›˙ÂÙ·È ÌÂ ÙÈ˜ ·o‰Â›ÍÂÈ˜

o˘ ÌoÚÂ› Ó· ··ÈÙ‹ÛÂÈ Î¿ıÂ ÂÏ¿ÙË˜ fiÛoÓ

·ÊoÚ¿ ÙËÓ Â¿ÚÎÂÈ· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜

Î·È ÙË Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ ÌÂ ÙÈ˜ ‰Â‰o-

Ì¤ÓÂ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜. Δ· ÙÚ›· ÚfiÙ˘· Ùo˘ ISO

9000 ·ÓÙÈÚoÛˆÂ‡o˘Ó ÙÚ›· ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ¿ ÏÂÈ-

ÙÔ˘ÚÁÈÎ¿ ÌoÓÙ¤Ï·, Î·Ù¿ÏÏËÏ· ÁÈ· ‰ÈÌÂÚÂ›˜ Û˘Ì-

‚¿ÛÂÈ˜.

• ISO 9001: ™˘ÛÙ‹Ì·Ù· ¶oÈfiÙËÙ·˜ - ªoÓÙ¤Ïo

ÁÈ· ÙË ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙo ™¯Â-

‰È·ÛÌfi / ∞Ó¿Ù˘ÍË, ¶·Ú·ÁˆÁ‹˜, ∂ÁÎ·Ù¿-

ÛÙ·ÛË Î·È ∂Í˘ËÚ¤ÙËÛË (ÀËÚÂÛ›Â˜).

∞fi Ù· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000, Ùo

ISO 9001 Â›Ó·È Ùo ÂÚÈÂÎÙÈÎfiÙÂÚo Î·È fiÙ·Ó ÌÈ·

ÂÙ·ÈÚ›· Ùo ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÈ oÊÂ›ÏÂÈ Ó· ÈÎ·ÓooÈÂ› ÛÙo

Û‡ÓoÏo Ùo˘˜ Ù· 20 ‚·ÛÈÎ¿ ¿ÚıÚ·-··ÈÙ‹ÛÂÈ˜

oÚÁ¿ÓˆÛË˜ Î·È ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Ùo˘

Úo˚fiÓÙo˜. ∫·Ï‡ÙÂÈ Ùo Û¯Â‰È·ÛÌfi, ÙËÓ ·Ó¿Ù˘-

ÍË, ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹, ÙoÓ ÙÚfio ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÌÂ-

Ù¿ ÙËÓ ÒÏËÛË, ÙËÓ ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË Î·È ÙË Û˘ÓÙ‹-

ÚËÛË ÙË˜ ‚ÈoÌË¯·Ó›·˜ (∞Ú‚·ÓÈÙoÁÈ¿ÓÓË˜, 1998).

¢ËÏ·‰‹, Ùo ÚfiÙ˘o ISO 9001 ¯ÚËÛÈÌooÈÂ›Ù·È

fiÙ·Ó ··ÈÙÂ›Ù·È Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË Ùo˘ ÚoÌËıÂ˘Ù‹

ÌÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÛÂ oÏfiÎÏËÚË ÙË

‰È·‰ÈÎ·Û›· ·Ú·ÁˆÁ‹˜, ·fi Ùo Û¯Â‰È·ÛÌfi Ùo˘

Úo˚fiÓÙo˜ ¤ˆ˜ ÙË ¯Ú‹ÛË Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ ·fi ÙoÓ

·ÁoÚ·ÛÙ‹. ∂Ê·ÚÌfi˙ÂÙ·È Î˘Ú›ˆ˜ fiÙ·Ó Ùo Û˘Ì‚fi-

Ï·Èo (.¯. ÌÂÙ·Í‡ Ùo˘ ÚoÌËıÂ˘Ù‹ Î·È Ùo˘ ·-

ÁoÚ·ÛÙ‹-ÂÏ¿ÙË) ··ÈÙÂ› ¤ÌÊ·ÛË Î·È ÚoÛo¯‹

ÛÙo Û¯Â‰È·ÛÌfi Î·È fiÙ·Ó ˘¿Ú¯o˘Ó È‰È·›ÙÂÚÂ˜

··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÛÙËÓ ·fi‰oÛË Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜. Δ¤Ïo˜,

Ùo Û‡ÛÙËÌ· ·˘Ùfi ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜

fiÏˆÓ ÙˆÓ ¿ÏÏˆÓ ÌoÓÙ¤ÏˆÓ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000,

Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚·ÓoÌ¤ÓˆÓ Î·È ·˘ÙÒÓ Ùo˘ ISO

9004, ÛÙËÓ ·˘ÛÙËÚfiÙÂÚË ÌoÚÊ‹ Ùo˘˜ (ΔÛÈfiÙÚ·˜,

1995).

• ISO 9002: ™˘ÛÙ‹Ì·Ù· ¶oÈfiÙËÙ·˜ - ªoÓÙ¤Ïo

ÁÈ· ÙË ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙËÓ ΔÂÏÈÎ‹

∂ÈıÂÒÚËÛË Î·È ¢oÎÈÌ‹.

Δo ÚfiÙ˘o ISO 9002 ÂÈÙÚ¤ÂÈ ÙËÓ ·Ó¿Ù˘-

ÍË ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙËÓ

ÂÚ›ÙˆÛË o˘ ‰ÂÓ Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙo˜ ‹ ··È-

Ùo‡ÌÂÓo˜ o ¤ÏÂÁ¯o˜ Û¯Â‰È·ÛÌo‡ Î·È ·Ó¿Ù˘ÍË˜

(R & D) Ùo˘ ·Ú·ÁfiÌÂÓo˘ Úo˚fiÓÙo˜, Î·ıÒ˜

Î·Ï‡ÙÂÈ ÌfiÓo ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ ÁÈ· ·Ú·ÁˆÁ‹

Î·È ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË (∞Ú‚·ÓÈÙoÁÈ¿ÓÓË˜, 1998). Δo

ÌoÓÙ¤Ïo ·˘Ùfi Â›Ó·È Î·Ï‡ÙÂÚ· ‰ÔÌËÌ¤ÓÔ Î·È ¯ÚË-

ÛÈÌooÈÂ›Ù·È fiÙ·Ó oÈ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ o˘ ·ÊoÚo‡Ó Ù·

Úo˚fiÓÙ· ÂÎÊÚ¿˙oÓÙ·È ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ ¤Ó· ‹‰Ë

˘¿Ú¯oÓ Û¯¤‰Èo ‹ Úo‰È·ÁÚ·Ê‹. ∂›Ó·È ·ÍÈo-

ÛËÌÂ›ˆÙo fiÙÈ oÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜ ÈÛÙooÈËÌ¤ÓÂ˜

∂ÏÏËÓÈÎ¤˜ ·ÏÏ¿ Î·È ‰ÈÂıÓÂ›˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜, Î·È

È‰È·›ÙÂÚ· oÈ ÂÙ·ÈÚ›Â˜ ÂÂÍÂÚÁ·Û›·˜ Î·È ·Ú·-

ÁˆÁ‹˜ ÙÚoÊ›ÌˆÓ Î·È oÙÒÓ, ¤¯o˘Ó ÂÊ·ÚÌfiÛÂÈ

·˘Ùfi Ùo ÚfiÙ˘o ÁÈ· ÙËÓ ÈÛÙoo›ËÛ‹ Ùo˘˜. 

• ISO 9003: ™˘ÛÙ‹Ì·Ù· ¶oÈfiÙËÙ·˜ - ªoÓÙ¤Ïo

ÁÈ· ÙË ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙËÓ ΔÂÏÈÎ‹

∂ÈıÂÒÚËÛË Î·È ¢oÎÈÌ‹.

Δo ISO 9003 Â›Ó·È Ùo ÚfiÙ˘o ÙË˜ oÈÎoÁ¤ÓÂÈ-

·˜ 9000 ÌÂ ÙÈ˜ ÏÈÁfiÙÂÚÂ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Î·È ¯ÚËÛÈ-

ÌooÈÂ›Ù·È fiÙ·Ó Ë Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË ÌÂ ÙÈ˜ ··ÈÙo‡-

ÌÂÓÂ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È ·oÎÏÂÈ-
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ÛÙÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ ÙÂÏÈÎ‹ ÂÈıÂÒÚËÛË Î·È ¤ÏÂÁ¯o. ™Ùo

ÚfiÙ˘o ÂÚÈ¤¯ÔÓÙ·È Â›ÛË˜ Ù· ÛÙoÈ¯Â›· oÈfi-

ÙËÙ·˜ Ùo˘ ÌoÓÙ¤Ïo˘ ISO 9004 Ô˘ ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙Â-

Ù·È ·fi ¯·ÌËÏfiÙÂÚ· Â›Â‰· ··ÈÙ‹ÛÂˆÓ ÛÂ

Û¯¤ÛË ÌÂ Ùo ÌoÓÙ¤Ïo ISO 9003. ∞ÊoÚ¿ Î˘Ú›ˆ˜

ÙË ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ o˘

Ï·Ì‚¿Óo˘Ó ¯ÒÚ· ÛÙo ÂÚÁ·ÛÙ‹ÚÈo oÈoÙÈÎo‡

ÂÏ¤Á¯o˘ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÂÓÒ ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÌfiÓo

16 ·fi Ù· 20 Û˘ÓoÏÈÎ¿ ¿ÚıÚ· Ùo˘ ÚoÙ‡o˘

ISO 9001.

• ISO 9004: ¢Èo›ÎËÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ™ÙoÈ¯Â›·

™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜-∫·ÙÂ˘ı˘ÓÙ‹ÚÈÂ˜ °Ú·Ì-

Ì¤˜.

Δo ISO 9004 ·oÙÂÏÂ› ¤Ó·Ó o‰ËÁfi ‰Èo›ÎËÛË˜

Î·È ÂÏ¤Á¯o˘ ÙˆÓ ÂÈÌ¤Úo˘˜ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ o˘ ÂËÚÂ-

¿˙o˘Ó Î·È ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙o˘Ó ÙËÓ oÈfiÙËÙ· Ùo˘ Úo˚-

fiÓÙo˜. ¶ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ 90 ™ÙoÈ¯Â›· ¶oÈfiÙËÙ·˜ Ù·

oo›· Ú¤ÂÈ Ó· Ï·Ì‚¿ÓoÓÙ·È ˘fi„Ë ÛÙo Û¯Â-

‰È·ÛÌfi Î·È ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜. ™Ùo Û¯‹Ì· 2.2 ·ÚÈÛÙ¿ÓÂÙ·È ‰È·ÁÚ·ÌÌ·ÙÈ-

Î¿ Ë ‰oÌ‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜ ÙˆÓ ÚÔÙ‡ˆÓ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜

ISO 9000, fiˆ˜ ÂÚÈ¤¯ÂÙ·È Î·È ÛÙo Ê˘ÏÏ¿‰Èo

“QUALITY 9000 by ISO”:

Δo ISO 9000 Â›Ó·È ¤Ó· ‰ÈÂıÓÒ˜ ·Ó·ÁÓˆÚÈ-

ÛÌ¤Óo ÚfiÙ˘o oÚÁ¿ÓˆÛË˜ Î·È ‰Èo›ÎËÛË˜ ÌÈ·˜

ÂÙ·ÈÚ›·˜ Ùo oo›o ‰È·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹

Úo˚fiÓÙo˜ ÛÙ·ıÂÚ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜. OÈ ‚ÈoÌË¯·Ó›Â˜

fiÏˆÓ ÙˆÓ oÈÎoÓoÌÈÎ¿ ·Ó·Ù˘ÁÌ¤ÓˆÓ ÎÚ·ÙÒÓ

¤¯o˘Ó ˘ÈoıÂÙ‹ÛÂÈ Ù· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO

9000 ˆ˜ Ì¤Ûo ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ Úo˚-

fiÓÙˆÓ o˘ ·Ú¿Áo˘Ó Î·È ·‡ÍËÛË˜ ÙË˜ ·ÓÙ·-

ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ¿˜ Ùo˘˜ (Grenville, 1995). ∂ÓÙfi˜ ÙˆÓ

Ï·ÈÛ›ˆÓ ·˘ÙÒÓ, oÈ ·Ú·ÁˆÁo› Î·È oÈ ‚ÈoÌ‹-

¯·ÓoÈ Ú¤ÂÈ Ó· oÚÈoıÂÙ‹Ûo˘Ó Ù· ‰ÈÎ¿ Ùo˘˜ Úfi-

Ù˘· Î·È Ó· ‰Â›Ío˘Ó fiÙÈ Ù· ·ÎoÏo˘ıo‡Ó ÈÛÙ¿

Î·È ÌÂ Û˘Ó¤ÂÈ·. ¢ËÏ·‰‹ Ë ‚ÈoÌË¯·Ó›· oÚ›˙ÂÈ

ÙÈ˜ ‰ÈÎ¤˜ ÙË˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ ÙÈ˜ oo›Â˜ ı· Ú¤-

ÂÈ Ó· ÙËÚÂ›. £ÂˆÚËÙÈÎ¿ ÏoÈfiÓ Â›Ó·È ÂÊÈÎÙfi

ÁÈ· ÌÈ· ‚ÈoÌË¯·Ó›· Ó· ·oÎÙ‹ÛÂÈ Ùo ÈÛÙooÈË-

ÙÈÎfi ISO 9000 ·ÎfiÌË Î·È ·Ó oÈ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜

o˘ fiÚÈÛÂ Â›Ó·È ·ÚÎÂÙ¿ ¯·ÌËÏ¤˜, ·ÚÎÂ› Ó·

·o‰Â›ÍÂÈ fiÙÈ Â›Ó·È ÛÂ ı¤ÛË Ó· ÙÈ˜ ÙËÚ‹ÛÂÈ.

∏ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Úo˚fiÓ

Û˘ÏÏoÁÈÎ‹˜ ÚoÛ¿ıÂÈ·˜ Î·È Ú¤ÂÈ Ó· ·oÙÂ-

ÏÂ› ÁÂÁoÓfi˜ ÚˆÙ·Ú¯ÈÎ‹˜ ÛËÌ·Û›·˜ ÁÈ· ÙËÓ ÂÈ-

¯Â›ÚËÛË o˘ ÏÂÈÙo˘ÚÁÂ› ÛÙËÓ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎ‹

·ÁoÚ¿ Ùo˘ ·ÚfiÓÙo˜ Î·È Ùo˘ Ì¤ÏÏoÓÙo˜. Δo

ÚfiÙ˘o ISO 9000 Î·Ï‡ÙÂÈ fiÏo Ùo Â‡Úo˜ ‰Ú·-

ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ ÌÈ·˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜, ·fi Ùo Û¯Â‰È·-

ÛÌfi Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ ¤ˆ˜ ÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ

ÛÙÔÓ ÂÏ¿ÙË ÌÂÙ¿ ÙËÓ ÒÏËÛË. ∏ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Ùo˘

··ÏÏ¿ÛÛÂÈ ÙËÓ ÂÈ¯Â›ÚËÛË ·fi Ùo ÎfiÛÙo˜ ·Ú·-

ÁˆÁ‹˜ Úo˚fiÓÙˆÓ ¯·ÌËÏ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ·o-

ÛÎoÂ› ÛÙËÓ Î·Ù¿ Ùo ‰˘Ó·Ùfi ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ÈÎ·-

Óoo›ËÛË Ùo˘ ÂÏ¿ÙË/Î·Ù·Ó·ÏˆÙ‹ ÌÂ ÙË Û˘ÓÂ¯‹

‚ÂÏÙ›ˆÛË o˘ Úo‚Ï¤ÂÈ. ∂Í¿ÏÏo˘, ·fi ÙË ÌÂÏ¤-

ÙË ÙˆÓ ··ÈÙ‹ÛÂˆÓ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜

ISO 9000 ÚoÎ‡ÙÂÈ fiÙÈ Ë ÊÈÏoÛoÊ›· Ùo˘˜ Â›Ó·È

Ë ÂÍ‹˜: “·Ó fiÏo Ùo ÚoÛˆÈÎfi ÌÈ·˜ ·Ú·ÁˆÁÈ-

Î‹˜ ÂÈ¯Â›ÚÈÛË˜ ·ÓÙÈÎ·Ù·ÛÙ·ıÂ› Í·ÊÓÈÎ¿, oÈ

Ó¤oÈ ÂÚÁ·˙fiÌÂÓoÈ Ó· Â›Ó·È ÛÂ ı¤ÛË Ó· Û˘ÓÂ¯›-

Ûo˘Ó Ó· ·Ú¿Áo˘Ó Ùo Úo˚fiÓ ÌÂ ÙËÓ ›‰È· oÈfi-

ÙËÙ·” (∫·‚·ÏÏ¿˜, 1996).

∏ ÂÈ¯Â›ÚËÛË o˘ ·Ó·Ï·Ì‚¿ÓÂÈ Ó· ÂÁÎ·Ù·-

ÛÙ‹ÛÂÈ Î¿oÈo ·fi Ù· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜

ISO 9000 oÊÂ›ÏÂÈ Ó· ÈÎ·ÓooÈÂ› ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜

o˘ Úo‚Ï¤oÓÙ·È ·fi ÙË Û¯ÂÙÈÎ‹ ∂ıÓÈÎ‹ Î·È

∫oÈÓoÙÈÎ‹ ¡oÌoıÂÛ›·, ÛÙËÓ oo›· ˘¿ÁoÓÙ·È Ù·

·Ú·ÁfiÌÂÓ· ·’ ·˘Ù‹ Úo˚fiÓÙ· Î·È ˘ËÚÂÛ›Â˜.

OÈ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÂÓÛˆÌ·ÙÒÓoÓÙ·È ÛÙo ™‡ÛÙËÌ·

¶oÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ ·fi ÙoÓ ÀÂ‡ı˘Óo

™‡Ì‚o˘Ïo Î·È Â·ÏËıÂ‡oÓÙ·È Î·Ù¿ Ùo ÛÙ¿‰Èo

·ÍÈoÏfiÁËÛË˜ Î·È ÈÛÙoo›ËÛ‹˜ Ùo˘ ·fi ÙoÓ ·Ú-

Ìfi‰Èo ÊoÚ¤· ÈÛÙoo›ËÛË˜.

¶oÏÏ¤˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ o˘ ·Ó·Ï·Ì‚¿Óo˘Ó Ó·
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¢ÔÌ‹ ÙˆÓ Ó¤ˆÓ ÚÔÙ‡ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜

OÚÈÛÌfi˜ ÙˆÓ ÂÓÓÔÈÒÓ

ISO 8402

EÈÏÔÁ‹ Î·È ¯Ú‹ÛË ÙˆÓ ÚÔÙ‡ˆÓ

ISO 9000

ISO 9004

MË Û˘Ì‚·ÙÈÎ¤˜
Î·Ù·ÛÙ¿ÛÂÈ˜

 ™˘Ì‚·ÙÈÎ¤˜
Î·Ù·ÛÙ¿ÛÂÈ˜

¢ÈÔ›ÎËÛË ÈÛfiÙËÙ·˜
™˘ÛÙ·ÙÈÎ¿ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜

ÔÈfiÙËÙ·˜

T· ÙÚ›· 
ÚfiÙ˘·

‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜
ÔÈfiÙËÙ·˜

ISO 9001

ISO 9002

ISO 9003

™¯‹Ì· 2.2. ¢oÌ‹ ÙˆÓ Ó¤ˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ oÈfiÙËÙ·˜
(ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995).



ÂÁÎ·Ù·ÛÙ‹Ûo˘Ó ¤Ó· Û‡ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙o˘Ó

Úo‚Ï‹Ì·Ù· Î·Ù¿ ÙËÓ ÂÈıÂÒÚËÛË ÁÈ· ÙËÓ È-

ÛÙoo›ËÛË Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜, o˘ Û˘Ó‹ıˆ˜ oÊÂ›-

ÏoÓÙ·È ÛÂ ÌË Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË ÏfiÁˆ ·ÓÂ·ÚÎo‡˜

ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË˜. ∞ÓÙ›ıÂÙ·, ¿ÏÏÂ˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ o-

‰ËÁo‡ÓÙ·È ÛÂ ˘¤ÚÌÂÙÚË ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË Î·È Û˘ÁÎ¤-

ÓÙÚˆÛË ÂÚÈÙÙÒÓ ÏËÚoÊoÚÈÒÓ o˘ ‰ËÌÈo˘Ú-

Áo‡Ó ÁÚ·ÊÂÈoÎÚ·ÙÈÎ¿ Úo‚Ï‹Ì·Ù· ÛÙËÓ oÌ·Ï‹

ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÏÈÎ‹˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜

oÈfiÙËÙ·˜. ∫·Ù¿ Û˘Ó¤ÂÈ· Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙo Î·È

ÛËÌ·ÓÙÈÎfi Ó· ÂÊ·ÚÌoÛÙÂ› o ··ÈÙo‡ÌÂÓo˜ ‚·ı-

Ìfi˜ ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË˜ ÛÂ Î¿ıÂ ‰È·‰ÈÎ·Û›· (Surak &

Simpson, 1994).

Δo ISO 9000 ·oÙÂÏÂ› ¤Ó· ‰˘Ó·ÌÈÎfi Û‡ÛÙË-

Ì· o˘ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Î·È ıÂÌÈÙfi Ó· ÂÍÂÏ›ÛÛÂÙ·È,

Î·ıÒ˜ Ë ÂÈ¯Â›ÚËÛË ·Ó·Ù‡ÛÛÂÙ·È, ÂÍ·ÛÊ·-

Ï›˙oÓÙ·˜ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ‰È·ÚÎo‡˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜

Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ. ªÂÙ¿ ÙËÓ ÂÁÎ·-

Ù¿ÛÙ·ÛË Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ¤Ó·˜ ·ÚÌfi-

‰Èo˜ ÊoÚ¤·˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ Ú¤ÂÈ Ó· ÂÈ‚Â‚·È-

ÒÛÂÈ fiÙÈ Ùo ÂÊ·ÚÌo˙fiÌÂÓo Û‡ÛÙËÌ· ÈÎ·ÓooÈÂ›

ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ Ùo˘ ÚoÙ‡o˘ 9000. ∏ È-

ÛÙoo›ËÛË Ùo˘ ISO 9000 ‰ÂÓ Â›Ó·È ÌfiÓÈÌË, ·ÏÏ¿

Ú¤ÂÈ Ó· Â·Ó·Ï·Ì‚¿ÓÂÙ·È ÂÚÈo‰ÈÎ¿ ÌÂÙ¿

·fi ÂÈıÂÒÚËÛË o˘ Ó· ÂÈ‚Â‚·ÈÒÓÂÈ ÙË Û˘Ì-

ÌfiÚÊˆÛË ÌÂ Ù· ÓÂfiÙÂÚ· ÚfiÙ˘· Î·È ‰Â‰oÌ¤Ó·

ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜.

2.6. Δ· oÊ¤ÏË ÙË˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ÌÈ·˜
ÂÙ·ÈÚ›·˜ Î·Ù¿ ISO 9000

Δ· ÂÚÈÛÛfiÙÂÚ· oÊ¤ÏË o˘ ÚoÛoÚ›˙ÂÈ ÌÈ·

ÂÙ·ÈÚ›·˜ ·fi ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ÙË˜

ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 Â›Ó·È “ÂÍˆÙÂÚÈÎ¿” Î·È Û˘Ó‹-

ıˆ˜ Û˘Ì‚·‰›˙o˘Ó ÌÂ Ùo˘˜ ÏfiÁo˘˜ o˘ ÒıËÛ·Ó

ÙËÓ ÂÈ¯Â›ÚÈÛË ÛÙËÓ ·fiÊ·ÛË ÁÈ· ÈÛÙoo›ËÛË.

Δo ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙÂÚo ÏÂoÓ¤ÎÙËÌ· o˘ ÂÍ·ÛÊ·Ï›-

˙ÂÙ·È ÌÂ Ùo ISO 9000 Â›Ó·È Ùo ¿ÓoÈÁÌ· o‰ÒÓ

Úo˜ Ó¤Â˜ ·ÁoÚ¤˜. ÕÏÏ· ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ oÊ¤ÏË Â›Ó·È

Ù· ·ÎfiÏo˘ı· (¶o˘Ïo‚·Û›ÏË˜, 1999):

✌ ¢˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÂÈ‚›ˆÛË˜ Î·È ÌË-·oÎÏÂÈÛÌfi˜

·fi ‰È·ÁˆÓÈÛÌo‡˜.

✌ ∞‡ÍËÛË Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË Ùo˘ ÌÂÚÈ‰›o˘ ÙË˜ ÂÙ·È-

Ú›·˜ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿.

✌ μÂÏÙ›ˆÛË ‰ËÌfiÛÈˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ, ‰È·Ê‹ÌÈÛË Î·È

Úo‚oÏ‹ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜.

✌ ∞‡ÍËÛË ·o‰oÙÈÎfiÙËÙ·˜ Î·È ÂÏ·¯ÈÛÙoo›ËÛË

·ˆÏÂÈÒÓ.

✌ ∞‡ÍËÛË Ùo˘ ‚·ıÌo‡ ÈÎ·Óoo›ËÛË˜ ÙˆÓ ÂÏ·-

ÙÒÓ.

✌ ∫·Ï‡ÙÂÚË oÚÁ¿ÓˆÛË Î·È ‰ÈÂÎÂÚ·›ˆÛË ‰È·-

‰ÈÎ·ÛÈÒÓ.

✌ ¢˘Ó·ÙfiÙËÙ· Â¤ÎÙ·ÛË˜ ÛÙË ‰ÈÂıÓ‹ ·ÁoÚ¿.

✌ ™Ù·ıÂÚ‹ oÈfiÙËÙ· ·Ú·ÁfiÌÂÓo˘ Úo˚fiÓÙo˜

‹ ·ÚÂ¯fiÌÂÓË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ Î·È Ù¿ÛË ÁÈ· ‚ÂÏ-

Ù›ˆÛ‹ ÙË˜.

2.7. ∂Ê·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ÙË˜ ÛÂÈ-
Ú¿˜ ISO 9000 ÛÙË ‚ÈoÌË¯·Ó›· ÙÚo-
Ê›ÌˆÓ

ªÂ ÙËÓ ¿Úo‰o Ùo˘ ¯ÚfiÓo˘ oÈ ·Ú·ÁˆÁo› Î·È Ë

‚ÈoÌË¯·Ó›· ÙÚoÊ›ÌˆÓ ˘¤ÛÙËÛ·Ó Î·Ù·ÈÁÈÛÌfi

·fi ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ù· ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜, Û˘ÛÙ‹Ì·-

Ù· Î·È ÚfiÙ˘· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜. ∞Ó¿-

ÏoÁ· ÌÂ ÙoÓ ÙoÌ¤· ÙË˜ ‚ÈoÌË¯·Ó›·˜ ÙÚoÊ›ÌˆÓ

Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· ÂÊ·ÚÌoÛÙo‡Ó Û˘ÛÙ‹Ì·Ù·, fiˆ˜

Ùo HACCP (Hazard Analysis Critical Control
Point: ∞Ó¿Ï˘ÛË ∂ÈÎÈÓ‰˘ÓfiÙËÙ·˜ ∫Ú›ÛÈÌˆÓ ™Ë-

ÌÂ›ˆÓ ∂Ï¤Á¯o˘), Ùo FSEP (Food Safety Enhan-

cement Program), Ùo GMP (Good Manufactu-

ring Practice) ‹ Ùo QMP (Quality Management

Program). ∂ÈÏ¤oÓ, oÈ ÂÙ·ÈÚ›Â˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜

ÙÚoÊ›ÌˆÓ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· ÂÊ·ÚÌfiÛo˘Ó Ùo ™‡-

ÛÙËÌ· ¢Èo›ÎËÛË˜ OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ (TQM-

Total Quality Management) ‹ Ùo ™‡ÛÙËÌ· ™˘-

ÓÂ¯o‡˜ μÂÏÙ›ˆÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ (CQI-Continuous

Quality Improvement). ™Â fiÏ· Ù· ·Ú·¿Óˆ Ùo

1987 ‹ÚıÂ Ó· ÚoÛÙÂıÂ› Î·È Ùo ÁÓˆÛÙfi Ï¤oÓ

ÚfiÙ˘o ISO 9000.

Δo ISO 9000 Â›Ó·È, fiˆ˜ ¤¯ÂÈ ‹‰Ë ·Ó·ÊÂÚ-

ıÂ›, ¤Ó· ‰ÈÂıÓÒ˜ ·Ó·ÁÓˆÚÈÛÌ¤Óo Û‡ÛÙËÌ· Ùo

oo›o ÂÓÛˆÌ·ÙÒÓÂÈ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ··ÈÙo‡ÌÂÓÂ˜ Ú˘ı-

Ì›ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ Úo˚fiÓÙo˜ ÛÙ·ıÂÚ‹˜

oÈfiÙËÙ·˜ o˘ ·oÙÂÏÂ› oÏ‡ ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ÛÙoÈ-

¯Â›o ÁÈ· ÙÈ˜ ÂÙ·ÈÚ›Â˜ ÙÚoÊ›ÌˆÓ. ø˜ ÂÎ Ùo‡Ùo˘ Ùo

ÂÓ ÏfiÁˆ ÚfiÙ˘o ‰ÂÓ Â›Ó·È ÌfiÓo ¤Ó· Û‡ÛÙËÌ·

oÈfiÙËÙ·˜, ·ÏÏ¿ ÂÈÏ¤oÓ ·oÙÂÏÂ› Î·È ··Ú·›-

ÙËÙo Û˘ÌÏ‹ÚˆÌ· ÛÂ fi,ÙÈ ‹‰Ë ‰È·ı¤ÙÂÈ ÌÈ· ‚Èo-

ÌË¯·Ó›· ÙÚoÊ›ÌˆÓ, ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙oÓÙ·˜ ¤Ó· Ï·›-

ÛÈo ÂÚÁ·Û›·˜ Î·È ‰ÈÂ˘Ú‡ÓoÓÙ·˜ Ùo Â‰›o ‰Ú¿ÛË˜

Î·È Ùo˘˜ ÛÙfi¯o˘˜ ÙË˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜,

ÒÛÙÂ Ë ÙÂÏÂ˘Ù·›· Ó· ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Î·È ÛÙoÈ¯Â›·

Ù· oo›· ‰ÂÓ ÂÚÈ¤¯oÓÙ·È ÛÙo Û‡ÛÙËÌ· HACCP

‹ ÛÙË ¢Èo›ÎËÛË OÏÈÎ‹˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ (Shevchuk,
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1998).

™˘ÛÙ‹Ì·Ù· oÈfiÙËÙ·˜ fiˆ˜ Â›Ó·È Ùo

HACCP, Ùo QMP, Ùo GMP Î·È Ùo FSEP ÂÈÎÂ-

ÓÙÚÒÓoÓÙ·È ÛÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ÙÚoÊ›-

ÌˆÓ ·ÛÊ·ÏÒÓ ÁÈ· ÙoÓ ÙÂÏÈÎfi ·o‰¤ÎÙË/Î·Ù·Ó·-

ÏˆÙ‹. Δ· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ·˘Ù¿, ·Ú¿ Ùo ÁÂÁoÓfi˜ fiÙÈ

Î·Ï‡Ùo˘Ó Ï‹Úˆ˜ ÙoÓ ·Ú¿ÁoÓÙ· ÙË˜ ·ÛÊ¿ÏÂÈ-

·˜, Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· ÂÈÙÚ¤„o˘Ó ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹

Úo˚fiÓÙˆÓ oÚÁ·ÓoÏËÙÈÎ¿ ‹ oÈoÙÈÎ¿ ˘o‚·ı-

ÌÈÛÌ¤ÓˆÓ, ÌÂ ¿ÌÂÛo Â·ÎfiÏo˘ıo ÙËÓ ·fiÚÚÈ„‹

Ùo˘˜ Î·È ÙËÓ ·‡ÍËÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜.

∞ÓÙ›ıÂÙ·, Ù· ™˘ÛÙ‹Ì·Ù· ¢È·¯Â›ÚÈÛË˜ ¶oÈfiÙË-

Ù·˜, fiˆ˜ Â›Ó·È Ùo ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000

ÂÂÎÙÂ›Óo˘Ó ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Ùo˘˜ ÂÎÙfi˜ ·fi ÙËÓ

Â›ÙÂ˘ÍË ÙË˜ ·ÛÊ¿ÏÂÈ·˜ Ùo˘ ·Ú·ÁfiÌÂÓo˘ ÙÚo-

Ê›Ìo˘ Î·È ÛÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ Úo˚fiÓÙˆÓ ˘„ËÏ‹˜

oÈfiÙËÙ·˜ fiÛoÓ ·ÊoÚ¿ Ù· oÚÁ·ÓoÏËÙÈÎ¿ Î·È

ÁÂÓÈÎ¿ Ù· oÈoÙÈÎ¿ Ùo˘˜ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿. Δo

ÚfiÙ˘o ISO 9000 Â›Ó·È ¤Ó· Û‡ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈ-

ÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ o˘ ‚Ú›ÛÎÂÈ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÛÂ oÏfi-

ÎÏËÚË ÙË ‰oÌ‹ Î·È oÚÁ¿ÓˆÛË ÌÈ· ÂÙ·ÈÚ›·˜ ÙÚo-

Ê›ÌˆÓ ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙oÓÙ¿˜ ÙËÓ ˆ˜ Û‡ÓoÏo. ∞˘Ùfi

ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÂÙ·È ·Ú¯ÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ Ï‹ÚË Î·Ù·ÓfiËÛË

ÙˆÓ ··ÈÙ‹ÛÂˆÓ Î·È ÙˆÓ ·Ó·ÁÎÒÓ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ

ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÛÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ· ÌÂ ÙË ı¤ÛÈÛË ÙˆÓ ·-

ÓÙ›ÛÙoÈ¯ˆÓ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ ÒÛÙÂ ·˘Ù¤˜ oÈ ··È-

Ù‹ÛÂÈ˜ Ó· ˘ÏooÈËıo‡Ó, Î·È, Ù¤Ïo˜, ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·Ú-

ÌoÁ‹ Ù˘ooÈËÌ¤Óo˘ Û¯Â‰È·ÛÌo‡ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È

oÏÈÙÈÎÒÓ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ Î·È ‰Èo›ÎËÛË˜. ŸÏÂ˜ oÈ

‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜, ÏÂÈÙo˘ÚÁ›Â˜, ·ÚÌo‰ÈfiÙËÙÂ˜ Î·È

‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ o˘ Ï·Ì‚¿Óo˘Ó ¯ÒÚ· Î·Ù¿ ÙË ‰È¿Ú-

ÎÂÈ· ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ Úo‚Ï¤o-

ÓÙ·È Î·È ÂÚÈÁÚ¿ÊoÓÙ·È ÛÙo Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙËÙ·˜,

ÚoÎÂÈÌ¤Óo˘ Ó· ‰È·ÛÊ·ÏÈÛÙÂ› Ùo ÁÂÁoÓfi˜ fiÙÈ Ùo

Úo˚fiÓ o˘ ı· ‰È·ÙÂıÂ› ÛÙoÓ ÂÎ¿ÛÙoÙÂ ÂÏ¿ÙË

ÂÌ›ÙÂÈ ÛÙÈ˜ ÎÚ·ÙÈÎ¤˜ ÓoÌÈÎ¤˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜,

Î·ıÒ˜ Â›ÛË˜ Î·È ÛÂ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜

o˘ ¤¯ÂÈ ı¤ÛÂÈ o ÂÏ¿ÙË˜.

°È· ÙË ‚ÈoÌË¯·Ó›· ÙÚoÊ›ÌˆÓ Ùo ISO 9000 ‰ÂÓ

·oÙÂÏÂ› ÌfiÓo ÌÈ· Â¤Ó‰˘ÛË ÁÈ· ÙË ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË

ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜, ·ÏÏ¿ ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ Î·È oÏÏ¿ ¿Ï-

Ï· ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÏÂoÓÂÎÙ‹Ì·Ù· ÁÈ· ÙËÓ ÂÎ¿ÛÙoÙÂ

ÂÙ·ÈÚ›· ÙÚoÊ›ÌˆÓ o˘ Ùo ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÈ, fiˆ˜:

• ‰ËÌÈo˘ÚÁ›· Ó¤ˆÓ ·ÁoÚÒÓ ÁÈ· Ùo Úo˚fiÓ ÙË˜,

Î·ıÒ˜ Î·È ÚoÛÙ·Û›· Î·È ·Ó¿Ù˘ÍË ÙˆÓ ‹‰Ë

˘·Ú¯fiÓÙˆÓ, Â›ÙÂ ÂÁ¯ÒÚÈˆÓ Â›ÙÂ Ùo˘ ÂÍˆÙÂ-

ÚÈÎo‡.

• ∫·Ùo¯‡ÚˆÛË ÙË˜ ÂÌÈÛÙoÛ‡ÓË˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ

ÛÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· fiÙÈ ·˘Ù‹ ÌoÚÂ› Ó· ‰È·ÙËÚ‹ÛÂÈ

ÛÙ·ıÂÚ‹ ÙËÓ oÈfiÙËÙ· Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ o˘

Ùo˘˜ ÚoÌËıÂ‡ÂÈ.

• ΔfiÓˆÛË Ùo˘ ËıÈÎo‡ ÙˆÓ ˘·ÏÏ‹ÏˆÓ ÙË˜ ÂÙ·È-

Ú›·˜, ·Êo‡ ·˘Ùo› ÁÓˆÚ›˙o˘Ó fiÙÈ ÂÚÁ¿˙oÓÙ·È

ÛÂ ¤Ó·Ó oÚÁ·ÓÈÛÌfi o˘ ÏËÚo› Ù· ‰ÈÂıÓ‹

ÚfiÙ˘·, Î·È fiÙÈ Â›Ó·È fiÏoÈ ÌÂÚÈÎ¿ ˘Â‡ı˘-

ÓoÈ ÁÈ· ÙËÓ oÈfiÙËÙ·. 

• ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ fiÏ· Ù· Â›Â-

‰· ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÌÂ ·oÙ¤ÏÂÛÌ·

ÙËÓ ÂÏ·¯ÈÛÙoo›ËÛË ÙˆÓ ·ˆÏÂÈÒÓ Î·È Ùo˘

ÎfiÛÙo˘˜, ÙËÓ ÂÏ¿ÙÙˆÛË Ùo˘ ¯ÚfiÓo˘ Î·È Ùo˘

ÎfiÛÙo˘˜ ÂÚÁ·Û›·˜ Î·È ÙËÓ ·oÊ˘Á‹ Â·Ó¿-

ÏË„Ë˜ ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜, Ì¤Ûˆ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·-

ÛÈÒÓ ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË˜ (Jacobsen & Nielsen,

1991).

• ∞Ó¿Ù˘ÍË, ÂÓ›Û¯˘ÛË Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙˆÓ Úo-

ÌËıÂÈÒÓ, ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜, ÙˆÓ

ˆÏ‹ÛÂˆÓ Î·È ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ Î·È ÌÂÁ·Ï‡ÙÂ-

ÚË ÈÎ·Óoo›ËÛË ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ.

• ∞‡ÍËÛË ÙË˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÂÙ·È-

Ú›·˜, ÌÂÁÈÛÙoo›ËÛË Ùo˘ Î¤Ú‰o˘˜ Î·È Ùo˘ ÌÂ-

ÚÈ‰›o˘ ÙË˜ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿ oÌoÂÈ‰ÒÓ Úo˚fiÓÙˆÓ.

Ÿˆ˜ ·Ó·Ê¤ÚıËÎÂ Î·È ·Ú·¿Óˆ, Ë ÂÊ·Ú-

ÌoÁ‹ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ‰ÂÓ Â›-

Ó·È ÛÂ Î·ÌÈ¿ ÂÚ›ÙˆÛË ÓoÌÈÎ¿ ˘o¯ÚÂˆÙÈÎ‹

ÁÈ· ÙË ‚ÈoÌË¯·Ó›· ÙÚoÊ›ÌˆÓ o‡ÙÂ Î·È ·Ó·Ì¤ÓÂ-

Ù·È Ó· Á›ÓÂÈ ÂÓÙfi˜ ÙË˜ ÂfiÌÂÓË˜ ‰ÂÎ·ÂÙ›·˜.

øÛÙfiÛo, ÛÂ oÏÏ¤˜ ¯ÒÚÂ˜, fiˆ˜ Ë ∞ÁÁÏ›·, Ë π·-

ˆÓ›·, Ë ∞˘ÛÙÚ·Ï›·, Ë ¡. ∑ËÏ·Ó‰›·, oÈ ÂÙ·ÈÚ›Â˜

ÂÈÛ·ÁˆÁ‹˜ ÙÚoÊ›ÌˆÓ ··ÈÙo‡Ó ·fi Ùo˘˜ ÚoÌË-

ıÂ˘Ù¤˜ Ùo˘˜ Ó· ÈÛÙooÈËıo‡Ó Î·Ù¿ ISO.

°ÂÓÈÎ¿ Ùo ÚfiÙ˘o o˘ Â›Ó·È ÂÚÈÛÛfiÙÂÚo

ÂÊ·ÚÌfiÛÈÌo Î·È Î·Ù·ÏÏËÏfiÙÂÚo ÁÈ· ÙË ‚ÈoÌË-

¯·Ó›· ÙÚoÊ›ÌˆÓ Â›Ó·È Ùo ISO 9002, Ùo oo›o,

fiˆ˜ ¤¯ÂÈ ‹‰Ë ·Ó·ÊÂÚıÂ›, Î·Ï‡ÙÂÈ ÙÈ˜ Úo‰È·-

ÁÚ·Ê¤˜ ÁÈ· ·Ú·ÁˆÁ‹ Î·È, fiÙ·Ó Â›Ó·È ··Ú·›-

ÙËÙo, ÁÈ· ÙËÓ ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È

˘ËÚÂÛÈÒÓ, fi¯È fiÌˆ˜ Î·È Ùo Û¯Â‰È·ÛÌfi Ùo˘˜

(ŒÚÂ˘Ó· Î·È ∞Ó¿Ù˘ÍË - Research & Develop-
ment: R & D). Δo ISO 9001 ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÙÈ˜

Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ Ùo˘ ISO 9002, ·ÏÏ¿ Î·Ï‡ÙÂÈ

ÂÈÏ¤oÓ Î·È Ùo Û¯Â‰È·ÛÌfi Î·È ÙËÓ ÂÍ˘ËÚ¤ÙË-

ÛË Ùo˘ ÂÏ¿ÙË, o˘ ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË ÙË˜ ‚ÈoÌË-

¯·Ó›·˜ ÙÚoÊ›ÌˆÓ Û˘Ó›ÛÙ·Ù·È ÛÙË ‰È·ÓoÌ‹ ÙˆÓ

Úo˚fiÓÙˆÓ (ÙÚoÊ›ÌˆÓ). ∂È‰ÈÎfiÙÂÚ· o Û¯Â‰È·-

ÛÌfi˜ Â›Ó·È Û˘¯Ó¿ ÂÈı˘ÌËÙfi˜ Î·È ÂÊ·ÚÌfiÛÈÌo˜

Î·È ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË ÙˆÓ ÙÚoÊ›ÌˆÓ, ÌÂ ·o-
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Ù¤ÏÂÛÌ· Î¿oÈÂ˜ ÂÙ·ÈÚ›Â˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ÙÚoÊ›ÌˆÓ

Ó· ÂÊ·ÚÌfi˙o˘Ó Ùo ÚfiÙ˘o ISO 9001, Ùo oo›o

ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ Ùo ›‰Èo Â›Â‰o ·ÛÊ¿ÏÂÈ·˜ ÌÂ Ùo

ISO 9002 Î·È ÂÈÏ¤oÓ ·Ú¤¯ÂÈ ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ·

·Ó¿Ù˘ÍË˜ Î·È ÂÈÛ·ÁˆÁ‹˜ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿ Ó¤ˆÓ

Úo˚fiÓÙˆÓ (Collins & Hughues, 1991).

2.8. ª¤ıo‰oÈ ÈÛÙoo›ËÛË˜ Î·Ù¿ ISO -
ºoÚÂ›˜ ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜

OÈ Ì¤ıo‰oÈ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ÌÈ·˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ Î·-

Ù¿ ISO oÈÎ›ÏÏo˘Ó. ªÈ· ÂÙ·ÈÚ›· Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi

Ó· ·˘ÙoÈÛÙooÈËıÂ› ÌÂ ‚¿ÛË ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜

ISO 9000. O Ù‡o˜ ·˘Ùfi˜ ÙË˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ Â›-

Ó·È ÁÓˆÛÙfi˜ ˆ˜ ·˘ÙoÈÛÙoo›ËÛË Î·È ‰ÂÓ ÂÌ-

Ó¤ÂÈ ÌÂÁ¿ÏË ÂÌÈÛÙoÛ‡ÓË ÛÙo˘˜ ˘o„‹ÊÈo˘˜

ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜. ªÈ· Èo ·ÍÈfiÈÛÙË Úo-

Û¤ÁÁÈÛË Â›Ó·È Ë ·Ó¿ıÂÛË ÛÂ Î¿oÈoÓ ÂÍˆÙÂÚÈÎfi

ÊoÚ¤· ÙË˜ ÂÍ¤Ù·ÛË˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·-

ÛÈÒÓ Î·È ÙË˜ ‰È·›ÛÙÂ˘Û‹˜ ÙË˜, ‰ËÏ·‰‹ ÙË˜ Â›-

ÛËÌË˜ ÂÈ‚Â‚·›ˆÛË˜ ·fi Ùo ÊoÚ¤· ·˘Ùfi fiÙÈ Ë

ÂÙ·ÈÚ›· ÈÎ·ÓooÈÂ› ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Î·È ÙÈ˜ Û¯ÂÙÈ-

Î¤˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ Ùo˘ ÚoÙ‡o˘ ISO 9000. O

¤ÏÂÁ¯o˜ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· ‰ÈÂÍ·¯ıÂ› ·fi Î¿oÈoÓ

ÂÏ¿ÙË, ofiÙÂ Î·È ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ˆ˜ ÂÈıÂÒÚËÛË
μ′ Ì¤Úo˘˜ ‹ ‰Â˘ÙÂÚoÁÂÓ‹˜ ÂÈıÂÒÚËÛË, ‹ ·fi

Î¿oÈoÓ ÂÍˆÙÂÚÈÎfi ·ÓÂÍ¿ÚÙËÙo ÊoÚ¤· (‰È·Êo-

ÚÂÙÈÎfi ·fi ÙoÓ ·Ú·ÁˆÁfi Î·È ÙoÓ ÂÏ¿ÙË), ofi-

ÙÂ Ë ‰È·‰ÈÎ·Û›· Â›Ó·È ÁÓˆÛÙ‹ ˆ˜ ÂÈıÂÒÚËÛË °′
Ì¤Úo˘˜ ‹ ÙÚÈÙoÁÂÓ‹˜ ÂÈıÂÒÚËÛË. OÈ ÂÈıÂˆ-

Ú‹ÛÂÈ˜ °′ Ì¤Úo˘˜ Î·È oÈ ÈÛÙooÈ‹ÛÂÈ˜ o˘ ÂÈ-

Ù˘Á¯¿ÓoÓÙ·È ÌÂÙ¿ ·fi ·˘Ù¤˜ ·Úo˘ÛÈ¿˙o˘Ó Ùo

ÏÂoÓ¤ÎÙËÌ· fiÙÈ ıÂˆÚo‡ÓÙ·È ÈÎ·ÓooÈËÙÈÎ¤˜

ÁÈ· fiÏo˘˜ Ùo˘˜ ˘o„‹ÊÈo˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙË˜ ÂÙ·È-

Ú›·˜, ÌÂ ·oÙ¤ÏÂÛÌ· ÙËÓ ÂÏ¿ÙÙˆÛË ÙˆÓ ÂÏ¤Á¯ˆÓ

Î·È ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ ·fi Ùo˘˜ ÙÂÏÂ˘Ù·›o˘˜ (Sil-

cock, 1992).

∂¿Ó ÂÈÏÂÁÂ› Ë Ì¤ıo‰o˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ÌÂ ÂÈ-

ıÂÒÚËÛË °′ Ì¤Úo˘˜, ˘¿Ú¯ÂÈ Ë ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Â-

Ú·ÈÙ¤Úˆ ÂÈÏoÁ‹˜ ÌÂÙ·Í‡ ‰È·ÈÛÙÂ˘Ì¤Óo˘ ‹ ÌË

‰È·ÈÛÙÂ˘Ì¤Óo˘ ÊoÚ¤· ÈÛÙoo›ËÛË˜. ŒÓ·˜

ÊoÚ¤·˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ıÂˆÚÂ›Ù·È ‰È·ÈÛÙÂ˘Ì¤-

Óo˜ Â¿Ó Ë ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· ¤¯ÂÈ ÂÁÎÚÈıÂ› ·fi Î¿oÈo

Â›ÛËÌo ∂ıÓÈÎfi ™˘Ì‚o‡ÏÈo ¢È·›ÛÙÂ˘ÛË˜ (‹

∂ıÓÈÎfi ºoÚ¤· ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜) o˘ ı· ¤¯ÂÈ ÂÏ¤Á-

ÍÂÈ Î·È ÂÈ‚Â‚·ÈÒÛÂÈ fiÙÈ o ÂÓ ÏfiÁˆ ÊoÚ¤·˜ È-

ÛÙoo›ËÛË˜ Â›Ó·È ÈÎ·Ófi˜ Î·È ‰È·ı¤ÙÂÈ ÙËÓ ··-

Ú·›ÙËÙË Î·Ù¿ÚÙÈÛË Î·È ÂÍÂÈ‰›ÎÂ˘ÛË ÛÂ ı¤Ì·Ù·

ÙË˜ ‚ÈoÌË¯·Ó›·˜ ÛÙËÓ oo›· ·Ó‹ÎÂÈ Ë ÂÙ·ÈÚ›·

o˘ ÂÈı˘ÌÂ› Ó· ÈÛÙooÈËıÂ›. ∂Í¿ÏÏo˘, ÛÙËÓ Â-

Ú›ÙˆÛË o˘ o ÊoÚ¤·˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ‚·Û›˙ÂÙ·È

ÛÙ· Â˘Úˆ·˚Î¿ ÚfiÙ˘· ÈÛÙoo›ËÛË˜ Ú¤ÂÈ

Ó· ÂÓ·ÚÌoÓ›˙ÂÙ·È Î·È Ó· ÏËÚÔ› ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·-

Ê¤˜ Ùo˘ ∂˘Úˆ·˚Îo‡ ÚoÙ‡o˘ EN 45012 (Euro-

pean Standards Organisation, 1989).

∏ ·ÚÌo‰ÈfiÙËÙ· ÙˆÓ Û˘Ì‚o˘Ï›ˆÓ ÈÛÙoo›Ë-

ÛË˜ ¤ÁÎÂÈÙ·È ÛÙo Ó· ÂÍ·ÛÊ·Ï›Ûo˘Ó fiÙÈ oÈ ÊoÚÂ›˜

ÈÛÙoo›ËÛË˜ ÚoÛ·ÚÌfi˙o˘Ó Ù· ÚfiÙ˘· Î·Ù¿

ÙÚfio oÌoÈfiÌoÚÊo, fio˘ Î·È ·Ó ‚Ú›ÛÎoÓÙ·È Î·È

ÛÂ fioÈ· ‚ÈoÌË¯·Ó›· Î·È ·Ó ·Â˘ı‡ÓoÓÙ·È. Δo

∂˘Úˆ·˚Îfi ÚfiÙ˘o EN 45012 ¤¯ÂÈ Û˘Ì‚¿ÏÏÂÈ

ÛËÌ·ÓÙÈÎ¿ ÛÙËÓ ÂÎÏ‹ÚˆÛË Ùo˘ ÛÎoo‡ ·˘Ùo‡

Úo‰È·ÁÚ¿ÊoÓÙ·˜ ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙËÓ oÚÁ¿-

ÓˆÛË, Ùo ÚoÛˆÈÎfi, Ùo Û‡ÛÙËÌ· ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË˜

Î·È ÙÈ˜ ÁÂÓÈÎ¤˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ÙˆÓ oÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ È-
ÛÙoo›ËÛË˜. 

OÈ ∂ıÓÈÎo› ºoÚÂ›˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ··ÚÙ›˙o˘Ó

Ùo ∂˘Úˆ·˚Îfi ¢›ÎÙ˘o ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜ ™˘ÛÙËÌ¿-
ÙˆÓ ¶oÈfiÙËÙ·˜ (EQNET), Î‡ÚÈo˜ ÛÎofi˜ Ùo˘

oo›o˘ Â›Ó·È Ë ·ÌoÈ‚·›· ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË ÙˆÓ ÈÛÙo-

oÈËÙÈÎÒÓ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù¿ ISO

9000 ·Ó¿ÌÂÛ· ÛÙÈ˜ ¯ÒÚÂ˜ ÙË˜ ∂˘ÚÒË˜ Î·È Ë Î·-

Ùo¯‡ÚˆÛË ÙË˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ·˜ ÂÍ·ÁˆÁ‹˜ ÙˆÓ Úo˚-

fiÓÙˆÓ ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ Î¿ıÂ ¯ÒÚ·˜ Ì¤Ïo˘˜ ÛÙÈ˜

˘fiÏoÈÂ˜ Â˘Úˆ·˚Î¤˜ ¯ÒÚÂ˜, ¯ˆÚ›˜ Ó· ˘¿Ú¯ÂÈ

·Ó¿ÁÎË Â·Ó·ÈÛÙoo›ËÛ‹˜ Ùo˘˜ ·fi Ùo˘˜ ·ÓÙ›-

ÛÙoÈ¯o˘˜ ÂıÓÈÎo‡˜ ÊoÚÂ›˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ (ΔÛÈfi-

ÙÚ·˜, 1995). ™ÙoÓ ›Ó·Î· 2.1 ·Úo˘ÛÈ¿˙oÓÙ·È ÂÓ-

‰ÂÈÎÙÈÎ¿ oÈ Ûo˘‰·ÈfiÙÂÚoÈ ÂıÓÈÎo› ÊoÚÂ›˜ ÈÛÙo-

o›ËÛË˜ ÙˆÓ ¯ˆÚÒÓ ÙË˜ ∂˘ÚÒË˜ o˘ ··Ú-

Ù›˙o˘Ó Ùo EQNET.

OÈ Î‡ÚÈoÈ oÚÁ·ÓÈÛÌo› ÈÛÙoo›ËÛË˜ Ùo˘ ∏Óˆ-

Ì¤Óo˘ μ·ÛÈÏÂ›o˘ (∞ÁÁÏ›·), o˘ Â›Ó·È ‰È·ÈÛÙÂ˘-

Ì¤ÓoÈ ·fi Ùo ∂ıÓÈÎfi ™˘Ì‚o‡ÏÈo ¢È·›ÛÙÂ˘ÛË˜

ÙˆÓ OÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜ (NACCB) ÙˆÓ

ÂÙ·ÈÚÈÒÓ o˘ ·Ó‹Îo˘Ó ÛÙË ‚ÈoÌË¯·Ó›· ÙÚoÊ›ÌˆÓ

Â›Ó·È oÈ Lloyds Register Quality Assurance Î·È o
BSI Quality Assurance. ∂Í¿ÏÏo˘, ÛÙËÓ ˘fiÏoÈË

∂˘ÚÒË Û˘Ì‚o‡ÏÈ· ‰È·›ÛÙÂ˘ÛË˜ ¤¯o˘Ó È‰Ú˘ıÂ›

ÛÙË °·ÏÏ›· (Association Française pour l’Assu-

rance de la Qualité, AFAQ), ÛÙËÓ OÏÏ·Ó‰›·

“KEMA” Î·È ÙËÓ πÙ·Ï›· “CISQ”, ÂÓÒ ˘fi ıÂÒ-

ÚËÛË ‹ ·Ó¿Ù˘ÍË ‚Ú›ÛÎoÓÙ·È ·ÓÙ›ÛÙoÈ¯· Û˘Ì‚o‡-

ÏÈ· ÛÙo μ¤ÏÁÈo, ÛÙËÓ ∂Ï‚ÂÙ›· Î·È ÛÙËÓ πÛ·Ó›·.

O Á·ÏÏÈÎfi˜ ÂıÓÈÎfi˜ ÊoÚ¤·˜ AFAQ ‰È·Ê¤ÚÂÈ

ÂÏ·ÊÚÒ˜ ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ Ùo˘˜ ˘fiÏoÈo˘˜ ÊoÚÂ›˜
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ÈÛÙoo›ËÛË˜ ˆ˜ Úo˜ Ùo ÁÂÁoÓfi˜ fiÙÈ ÏÂÈÙo˘ÚÁÂ›

ÙfiÛo ˆ˜ ∂ıÓÈÎfi ™˘Ì‚o‡ÏÈo ¢È·›ÛÙÂ˘ÛË˜ fiÛo

Î·È ˆ˜ ºoÚ¤·˜ ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜, ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙oÓÙ·˜

ÙËÓ Ú·ÁÌ·ÙÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË ·fi ÂÏÂÁÎÙ¤˜ ÌÂ

ÂÌÂÈÚ›· ÛÙË ‚ÈoÌË¯·Ó›· ÙË˜ ÂÎ¿ÛÙoÙÂ ÂÙ·ÈÚ›·˜.

™ÙËÓ ∂ÏÏ¿‰· Â›ÛËÌo˜ ·ÚÌfi‰Èo˜ ÊoÚ¤·˜ È-

ÛÙoo›ËÛË˜ Â›Ó·È o ∂§OΔ, o oo›o˜ ÂÎÚoÛˆ-

Â› ·ÓÂÏÏÈÒ˜ Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¯ÚfiÓÈ· ÙË ¯ÒÚ· Ì·˜

ÛÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ· o˘ Á›ÓÂÙ·È ÛÂ Â˘Úˆ·˚Îfi

Â›Â‰o ÁÈ· ÙoÓ ÂÓ·ÚÌoÓÈÛÌfi ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ

ÈÛÙoo›ËÛË˜ Î·È ÙËÓ ·ÌoÈ‚·›· ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË

ÙˆÓ ¯oÚËÁo‡ÌÂÓˆÓ ÈÛÙooÈËÙÈÎÒÓ ·fi Ùo˘˜

ÊoÚÂ›˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ÙˆÓ Â˘Úˆ·˚ÎÒÓ ¯ˆÚÒÓ

(¶ÈÙÛ›Î·, 1996).

Δ· ÂÚÈÛÛfiÙÂÚ· Û˘Ì‚o‡ÏÈ· ‰È·›ÛÙÂ˘ÛË˜

ÂÚÈoÚ›˙o˘Ó ÙÈ˜ ·ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Ùo˘˜ ÛÂ ÂÙ·ÈÚ›Â˜ ÂıÓÈ-

Îo‡ ÂÈ¤‰o˘. ∂Í·ÈÙ›·˜ ÙË˜ ¤ÏÏÂÈ„Ë˜ Î¿oÈo˘

∂˘Úˆ·˚Îo‡ Û˘Ì‚o˘Ï›o˘ ‰È·›ÛÙÂ˘ÛË˜, ‰ÂÓ ˘-

¿Ú¯ÂÈ Î·È ·ÓÙ›ÛÙoÈ¯Ë ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· oÏ˘ÂıÓÈÎ‹˜

Â˘Úˆ·˚Î‹˜ ‰È·›ÛÙÂ˘ÛË˜. OÚÈÛÌ¤ÓoÈ oÚÁ·ÓÈ-

ÛÌo› ÈÛÙoo›ËÛË˜ Û˘Ó¿Ùo˘Ó ·ÌÊ›ÏÂ˘ÚÂ˜

Û˘ÌÊˆÓ›Â˜ ÌÂ oÌoÂÈ‰Â›˜ ÊoÚÂ›˜ ¿ÏÏˆÓ ¯ˆÚÒÓ

Î·È, ˆ˜ ÂÎ Ùo‡Ùo˘, ÂÎ‰›‰o˘Ó ÈÛÙooÈËÙÈÎ¿ o˘

Î·Ï‡Ùo˘Ó ‰È¿ÊoÚÂ˜ ¯ÒÚÂ˜. øÛÙfiÛo, Ë ·Í›·

oÏÏÒÓ ·fi ·˘Ùo‡˜ Ùo˘˜ oÚÁ·ÓÈÛÌo‡˜ ÂÚÈoÚ›-

˙ÂÙ·È ·fi Ùo ÁÂÁoÓfi˜ fiÙÈ ‰ÂÓ Â›Ó·È ‰È·ÈÛÙÂ˘-

Ì¤ÓoÈ. ™¯¤‰È· ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Û˘Ì‚o˘Ï›ˆÓ ‰È·›-

ÛÙÂ˘ÛË˜ ˘¿Ú¯o˘Ó  ·ÎfiÌË ÛÙo ÃoÁÎ-∫oÁÎ Î·È

ÛÙË ª·Ï·ÈÛ›·. 

™Ùo ·Ú¿ÚÙËÌ· IV ·Ú·Ù›ıÂÓÙ·È oÈ ‰ÈÂ˘ı‡Ó-

ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙÂÚˆÓ ÊoÚ¤ˆÓ ÈÛÙoo›ËÛË˜

ÛÂ ·ÁÎfiÛÌÈo Â›Â‰o.

2.9. ¢È·‰ÈÎ·Û›· Î·È ™Ù¿‰È· ¶ÈÛÙoo›Ë-
ÛË˜ Î·Ù¿ ISO 9000

OÈ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚoÈ ÊoÚÂ›˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ‰ÈÂÍ¿-

Áo˘Ó, Î·ÙfiÈÓ ·›ÙËÛË˜ ÙˆÓ ÂÙ·ÈÚÈÒÓ-ÂÏ·ÙÒÓ

Ùo˘˜, ÚoÎ·Ù·ÚÙÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË (ÚoÂÈÛÎfi-
ËÛË) ÚÈÓ ·fi ÙËÓ Â›ÛËÌË ·ÍÈoÏfiÁËÛË, Úo-

ÎÂÈÌ¤Óo˘ Ó· ÂÍÂÙ·ÛÙo‡Ó Î·È Ó· ÚoÛ‰ÈoÚÈÛÙo‡Ó

oÈ ·‰˘Ó·Ì›Â˜ (ÌË Û˘ÌÌoÚÊÒÛÂÈ˜) Ùo˘ ÈÛ¯‡oÓÙo˜

Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜.

∏ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ o˘ ˘ÈoıÂÙÂ› Î¿ıÂ ÂÙ·ÈÚ›· ÁÈ·

ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÙË˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ Î·Ù¿ ISO 9000

ÌÂ Ùo ÌÈÎÚfiÙÂÚo ‰˘Ó·Ùfi ÎfiÛÙo˜ Î·È ÛÙo Û˘ÓÙo-

ÌfiÙÂÚo ‰˘Ó·Ùfi ¯ÚoÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ· ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È ·-

fi Ùo Ì¤ÁÂıfi˜ Î·È ÙËÓ oÏ˘ÏoÎfiÙËÙ¿ ÙË˜, ÙËÓ

oÚÁ·ÓˆÙÈÎ‹ ÙË˜ ‰oÌ‹, Ùo ·ÓıÚÒÈÓo ‰˘Ó·ÌÈÎfi

ÙË˜ Î·È Ùo˘˜ ‰È·ÙÈı¤ÌÂÓo˘˜ oÈÎoÓoÌÈÎo‡˜ fi-

Úo˘˜ ÁÈ· Ùo ÛÎofi ·˘Ùfi. OÈ ÂÓ·ÏÏ·ÎÙÈÎ¤˜ ÛÙÚ·-

ÙËÁÈÎ¤˜ o˘ Û˘ÓËı¤ÛÙÂÚ· ÂÊ·ÚÌfi˙oÓÙ·È ·fi ÙÈ˜

ÂÏÏËÓÈÎ¤˜ ÂÙ·ÈÚ›Â˜ ÙÚoÊ›ÌˆÓ Â›Ó·È oÈ ·ÎfiÏo˘-

ıÂ˜ (∫·ÓÂÏÏfio˘Ïo˜, 1995):

➊ MÂ ™‡Ì‚o˘Ïo (ÛÙo ‚·ÛÈÎfi ÚfiÏo) Î·È ¤Ó·Ó

ÂÎÚfiÛˆo ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜.

➋ MÂ ∂ÎÚfiÛˆo ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ (ÂÈÎ˘Úo‡ÌÂÓo

·fi ™‡Ì‚o˘Ïo).

➌ MÂ ™‡Ì‚o˘Ïo Î·È Û˘ÌÌÂÙo¯‹ ÙË˜ oÚÁ¿ÓˆÛË˜

(ÌÂ oÚÈÛÌfi Î¿oÈo˘ ˆ˜ ˘Â‡ı˘Óo˘ ‰È·ÛÊ¿-

ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜).

➍ ÃˆÚ›˜ ™‡Ì‚o˘Ïo.

ŒÓ· ÚfiÁÚ·ÌÌ· ‰Ú¿ÛË˜, ·Ó¿Ù˘ÍË˜, ÂÊ·Ú-

ÌoÁ‹˜ Î·È ÈÛÙoo›ËÛË˜ ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ‰È·-

ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·oÙÂÏÂ›Ù·È ·fi ‰È¿ÊoÚ·

ÛÙ¿‰È·, Ù· oo›· ·Ó·Ù‡ÛÛoÓÙ·È ÌÂ ‚¿ÛË ÌÈ·

·fi ÙÈ˜ ·Ú·¿Óˆ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜ o˘ ¯·Ú¿˙ÂÈ

Î¿ıÂ ÂÈ¯Â›ÚËÛË (Δ˙fiÁÈo˜, 1995). ŒÓ· Ù˘ÈÎfi

ÚfiÁÚ·ÌÌ· ÌÂ ÛÎofi ÙËÓ ÈÛÙoo›ËÛË ÂÚÈÏ·Ì-

‚¿ÓÂÈ Ù· ÛÙ¿‰È· o˘ ·Úo˘ÛÈ¿˙oÓÙ·È ‰È·ÁÚ·Ì-

Ì·ÙÈÎ¿ ÛÙo Û¯‹Ì· 2.3:

1. ∞fiÊ·ÛË/¢¤ÛÌÂ˘ÛË ÙË˜ ¢Èo›ÎËÛË˜. ™Â ÚÒ-

ÙË Ê¿ÛË Ë ∞ÓÒÙ·ÙË ¢Èo›ÎËÛË ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜

Ú¤ÂÈ Ó· Î·Ù·Óo‹ÛÂÈ Ï‹Úˆ˜ ÙËÓ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ·
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¶›Ó·Î·˜ 2.1. ∂ıÓÈÎo› ÊoÚÂ›˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜-Ì¤ÏË Ùo˘

EQNET (ΔÛÈfiÙÚ·˜, 1995).

ÃÒÚ·-Ì¤Ïo˜ Ùo˘ EQNET OÓoÌ·Û›· ºoÚ¤·

∞ÁÁÏ›· BSI QA

∞˘ÛÙÚ›· OQS

μ¤ÏÁÈo AIB-Vincotte

°·ÏÏ›· AFAQ

°ÂÚÌ·Ó›· DQS

¢·Ó›· DS

∂Ï‚ÂÙ›· SQS

∂ÏÏ¿‰· ∂§OΔ

πÚÏ·Ó‰›· NSAI

πÛ·Ó›· AENOR

πÙ·Ï›· CISQ

¡oÚ‚ËÁ›· NCS

OÏÏ·Ó‰›· KEMA

¶oÚÙoÁ·Ï›· IQP

™o˘Ë‰›· SIS

ºÈÓÏ·Ó‰›· SFS



ÈÛÙoo›ËÛË ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹

ÂÓfi˜ ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ‚Ú·¯˘¯ÚfiÓÈ·˜ ÂÎ·›‰Â˘-

ÛË˜ ·fi Î¿oÈoÓ ¤ÌÂÈÚo ™‡Ì‚o˘Ïo ÈÛÙo-

o›ËÛË˜, Ùo oo›o Ú¤ÂÈ Ó· ·Ú·ÎoÏo˘-

ı‹Ûo˘Ó oÈ ¢ÈÂ˘ı˘ÓÙ¤˜ fiÏˆÓ ÙˆÓ ÙÌËÌ¿ÙˆÓ

ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜. ∂ÊfiÛoÓ ÌÂÙ¿ ·fi ÙËÓ ÂÓËÌ¤-

ÚˆÛ‹ ÙË˜ Ë ¢Èo›ÎËÛË ·oÊ·Û›ÛÂÈ Ó· Úo-

¯ˆÚ‹ÛÂÈ ÛÂ ÈÛÙoo›ËÛË, ‰ÂÛÌÂ‡ÂÙ·È Ó· ÛÙË-

Ú›ÍÂÈ oÏfiÎÏËÚË ÙËÓ ÚoÛ·ıÂÈ· Úo˜ ÙËÓ

Î·ÙÂ‡ı˘ÓÛË ·˘Ù‹.

2. ∂ÈÏoÁ‹ Î·È ∂Î·›‰Â˘ÛË Ùo˘ ∂ÎÚoÛÒo˘
¢Èo›ÎËÛË˜ Î·È ™˘ÓÙoÓÈÛÙÈÎ‹˜ ∂ÈÙÚo‹˜.

™Ùo ÛÙ¿‰Èo ·˘Ùfi oÚ›˙ÂÙ·È ·fi ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›·

ÌÈ· Û˘ÓÙoÓÈÛÙÈÎ‹ ÂÈÙÚo‹ o˘ ··ÚÙ›˙ÂÙ·È

·fi 4-6 Ì¤ÏË o˘ Úo¤Ú¯oÓÙ·È ·fi fiÏ· Ù·

ÙÌ‹Ì·Ù· ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, Î·ıÒ˜ Î·È ¤Ó·˜ Ìfi-

ÓÈÌo˜ ÂÎÚfiÛˆfi˜ ÙË˜ o oo›o˜ Â›Ó·È ˘Â‡-

ı˘Óo˜ ÁÈ· Ùo Û˘ÓÙoÓÈÛÌfi ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ,

ÂÓÒ ·oÙÂÏÂ› Î·È Ùo Û‡Ó‰ÂÛÌo ÙË˜ Û˘ÓÙoÓÈ-

ÛÙÈÎ‹˜ ÂÈÙÚo‹˜ ÌÂ ÙË ¢Èo›ÎËÛË (ΔÛÈfiÙÚ·˜,

1995).

3. ¶Ú·ÁÌ·Ùoo›ËÛË ∂ÛˆÙÂÚÈÎÒÓ ∞Ó·ÛÎo‹-
ÛÂˆÓ (∂ÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ) ¶oÈfiÙËÙ·˜. OÈ ∂Ûˆ-

ÙÂÚÈÎ¤˜ ∂ÈıÂˆÚ‹ÛÂÈ˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ Ú·ÁÌ·Ùo-

oÈo‡ÓÙ·È ·fi ÂÎ·È‰Â˘Ì¤Óo˘˜ Î·È ¤ÌÂÈ-

Úo˘˜ ÂÏÂÁÎÙ¤˜, oÈ oo›oÈ Â›Ó·È Ì¤ÏË Ùo˘ Úo-

ÛˆÈÎo‡ ·ÏÏ¿ Ú¤ÂÈ Ó· ·Ó‹Îo˘Ó ÛÂ ÙÌ‹Ì·

ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ ·ÓÂÍ¿ÚÙËÙo ·fi ·˘Ù¿ o˘ Î·-

Ïo‡ÓÙ·È Ó· ÂÈıÂˆÚ‹Ûo˘Ó. ∏ ·Ú¯ÈÎ‹ ÂÈıÂÒ-

ÚËÛË Â›Ó·È È‰È·›ÙÂÚ· ÛËÌ·ÓÙÈÎ‹, ·Êo‡ ·o-

ÙÂÏÂ› o˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¿ ÌÈ· ‰È·ÁÓˆÛÙÈÎ‹ ÌÂÏ¤ÙË

Úo˜ ·oÙ‡ˆÛË Ùo˘ ÈÛ¯‡oÓÙo˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜

oÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÒÛÙÂ Ó· ‰È·ÈÛÙˆ-

ıo‡Ó oÈ ··ÈÙo‡ÌÂÓÂ˜ ÙÚoooÈ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙË

ÚÔÛ·ÚÌÔÁ‹ Ùo˘ ÛÙo ÚfiÙ˘o o˘ ¤¯ÂÈ ÂÈ-

ÏÂÁÂ› ÁÈ· ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË.

4. μÂÏÙÈÒÛÂÈ˜-ΔÂÎÌËÚ›ˆÛË. ªÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹

ÙˆÓ ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ ÚoÛ‰ÈoÚ›-

˙oÓÙ·È Ù· ÛËÌÂ›·, oÈ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Î·È oÈ ·-

Ú¿ÌÂÙÚoÈ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ o˘ ·-

·ÈÙo‡Ó ‚ÂÏÙÈÒÛÂÈ˜ ‹ ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË, oÈ oo›Â˜

Î·Ù·ÁÚ¿ÊoÓÙ·È ÏÂÙoÌÂÚÒ˜, ÌÂ ·oÙ¤ÏÂÛÌ·

ÙË Û‡ÓÙ·ÍË ÙË˜ ·Ú¯ÈÎ‹˜ ÌoÚÊ‹˜ Ùo˘ ÂÁ¯ÂÈÚÈ-

‰›o˘ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜. Δo ÛÙ¿‰Èo ·˘Ùfi

Â›Ó·È Ùo Èo ¯ÚoÓo‚fiÚo ÛÙË ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÁÈ·

ÙËÓ ÈÛÙoo›ËÛË Î·È Û˘Ó‹ıˆ˜ ‰È·ÚÎÂ› 8 ¤ˆ˜

12 Ì‹ÓÂ˜.

5. ∂ÈÏoÁ‹ Ùo˘ ºoÚ¤· ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜. ™Ùo ÛÙ¿-

‰Èo ·˘Ùfi ÂÈÏ¤ÁÂÙ·È ·fi ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· o ÊoÚ¤-

·˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ÌÂ ÙoÓ oo›o ı· Û˘ÓÂÚÁ·-

ÛÙÂ› ÁÈ· ÙËÓ ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜

‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜. Δ· ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙÂÚ·

ÎÚÈÙ‹ÚÈ· ÂÈÏoÁ‹˜ ÂÓfi˜ ÊoÚ¤· ÈÛÙoo›ËÛË˜

Â›Ó·È Ù· ·ÎfiÏo˘ı·:

✔ H ‰ÈÂıÓ‹˜ ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË Î·È Ë ·ÍÈoÈÛÙ›· Ùo˘.

✔ ∏ ÂÍÂÈ‰›ÎÂ˘Û‹ Ùo˘ ÛÂ oÚÈÛÌ¤Óo ÎÏ¿‰o ‚Èo-

ÌË¯·Ó›·˜, ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ ‹ ÛÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜

ÁÚ·ÌÌ¤˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜.

✔ H ÚoËÁo‡ÌÂÓË ÂÌÂÈÚ›· Ùo˘ Î·È o ·ÚÈıÌfi˜

ÙˆÓ ÂÙ·ÈÚÈÒÓ o˘ ¤¯ÂÈ ÈÛÙooÈ‹ÛÂÈ ÛÙo ·-

ÚÂÏıfiÓ.

✔ Δo ¯ÚËÌ·ÙÈÎfi ÎfiÛÙo˜ ÁÈ· ÙËÓ ÈÛÙoo›ËÛË.

6. ™‡ÓÙ·ÍË Î·È ·oÛÙoÏ‹ Â›ÛËÌË˜ ·›ÙËÛË˜
ÛÙo ºoÚ¤· ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜ o˘ ÂÈÏ¤¯ıËÎÂ.

7. ¶ÚoÎ·Ù·ÚÙÈÎ‹ ∂›ÛÎÂ„Ë ∂ÈıÂˆÚËÙÒÓ Ùo˘
ºoÚ¤· ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜. ∫·Ù¿ ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ·˘-

Ù‹˜ ÂÓËÌÂÚÒÓÂÙ·È Ë ¢Èo›ÎËÛË, Ùo ÚoÛˆÈ-

Îfi, Ù· Û˘Ó‰ÈÎ·ÏÈÛÙÈÎ¿ fiÚÁ·Ó· ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜
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AfiÊ·ÛË/¢¤ÛÌÂ˘ÛË
ÙË˜ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜

EÈÏÔÁ‹ Î·È ÂÎ·›‰Â˘ÛË ÂÎÚÔÛÒÔ˘
‰ÈÔ›ÎËÛË˜ Î·È Û˘ÓÙÔÓÈÛÙÈÎ‹˜ ÂÈÙÚÔ‹˜

¶Ú·ÁÌ·ÙÔÔ›ËÛË ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ
·Ó·ÛÎÔ‹ÛÂˆÓ (ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ)

BÂÏÙÈÒÛÂÈ˜ - TÂÎÌËÚ›ˆÛË

EÈÏÔÁ‹ ÙÔ˘ ÊÔÚ¤·
ÈÛÙÔÔ›ËÛË˜

A›ÙËÛË

¶ÚÔÎ·Ù·ÚÎÙÈÎ‹ Â›ÛÎÂ„Ë

¶ÚÔÎ·Ù·ÚÎÙÈÎ‹ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË
Î·È ÛÙ¿‰ÈÔ ÚÔÂÙÔÈÌ·Û›·˜

AÍÈÔÏfiÁËÛË

E›ÙÂ˘ÍË ÈÛÙÔÔ›ËÛË˜

EÈÛÎ¤„ÂÈ˜ ÂÈÙ‹ÚËÛË˜

™¯‹Ì· 2.3.  ™Ù¿‰È· Úo˜ ÈÛÙoo›ËÛË ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜
¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜.



ÎÏ. ÁÈ· Ùo ÛÎofi ÙË˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜, oÚ›˙o-

ÓÙ·È Î·È ÂÎ·È‰Â‡oÓÙ·È oÈ Û˘Óo‰o› ÙˆÓ ·ÍÈo-

ÏoÁËÙÒÓ, oÚ›˙oÓÙ·È Ù· Ì¤ÏË Ùo˘ ··Ú·›ÙËÙo˘

ÚoÛˆÈÎo‡ ÁÈ· ÙËÓ ·ÍÈoÏfiÁËÛË Î·È ÂÍ·-

ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È Ë ‰ÈÂ˘ÎfiÏ˘ÓÛË ÙˆÓ ·ÍÈoÏoÁËÙÒÓ

ÌÂ ÙËÓ ·Úo¯‹ ÛÂ ·˘Ùo‡˜ ··Ú·›ÙËÙˆÓ ÏË-

ÚoÊoÚÈÒÓ Î·È Ì¤ÛˆÓ ÂÚÁ·Û›·˜ (.¯. ÙËÏ¤-

ÊˆÓo, ÁÚ·ÊÂ›o Î.·.) (Hoyle, 1997). 

8. ¶ÚoÎ·Ù·ÚÙÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË. ™Ùo ÛÙ¿‰Èo ·˘Ùfi

oÈ ÂÈıÂˆÚËÙ¤˜ Ùo˘ ºoÚ¤· ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜

ÂÏ¤Á¯o˘Ó ÙË Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ

ÌÂ Ù· ÙÂÎÌËÚÈˆÌ¤Ó· ¤ÁÁÚ·Ê· Ùo˘ ∂Á¯ÂÈÚÈ-

‰›o˘ ¶oÈfiÙËÙ·˜, ‰ËÏ·‰‹ Â¿Ó Î·È ÛÂ oÈo

‚·ıÌfi ÂÊ·ÚÌfi˙oÓÙ·È ·˘Ù¿ o˘ ¤¯o˘Ó ÙÂÎÌË-

ÚÈˆıÂ›. ∏ ¯ÚoÓÈÎ‹ ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ ÚoÎ·Ù·ÚÙÈ-

Î‹˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜ ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È ·fi ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›·,

Ùo ÚfiÁÚ·ÌÌ· Î·È ÙÈ˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ o˘ ·Îo-

Ïo˘ıo‡Ó oÈ ·ÍÈoÏoÁËÙ¤˜, ÂÓÒ Ù· ·oÙÂÏ¤-

ÛÌ·Ù· ·˘Ù‹˜ Î·Ù·ÁÚ¿ÊoÓÙ·È Î·È ÎoÈÓooÈ-

o‡ÓÙ·È ÛÙo˘˜ ˘Â˘ı‡Óo˘˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜. ŸÏÂ˜

oÈ ÌË Û˘ÌÌoÚÊÒÛÂÈ˜ Î·È oÈ ÂÏÏÂ›„ÂÈ˜ o˘

ÂÓÙo›˙oÓÙ·È ÛÙo ÛÙ¿‰Èo ·˘Ùfi Ú¤ÂÈ Ó·

·oÎ·Ù·ÛÙ·ıo‡Ó ÌÂ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ Î·-

Ù¿ÏÏËÏˆÓ ‰ÈoÚıˆÙÈÎÒÓ ÂÓÂÚÁÂÈÒÓ ÚÈÓ ·fi

ÙËÓ ÙÂÏÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË. OÈ ·ÍÈoÏoÁËÙ¤˜ ‰ÂÓ

Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙo Ó· ·Ó‹Îo˘Ó ÛÙo ÊoÚ¤· o˘

ı· Ú·ÁÌ·ÙooÈ‹ÛÂÈ ÙËÓ ÙÂÏÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË,

ˆÛÙfiÛo, fiÙ·Ó ÈÛ¯‡ÂÈ ·˘Ùfi, ·˘Í¿ÓoÓÙ·È oÈ È-

ı·ÓfiÙËÙÂ˜ ÁÈ· ÙË ÙÂÏÈÎ‹ ıÂÙÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË

Î·È ÙËÓ ÈÛÙoo›ËÛË. ∞ÓÂÍ¿ÚÙËÙ· ·fi ÙËÓ

Úo¤ÏÂ˘ÛË ÙË˜ oÌ¿‰·˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜, oÈ ÂÓ¤Ú-

ÁÂÈÂ˜ ÙË˜ ÚoÎ·Ù·ÚÙÈÎ‹˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜ Û˘Ó-

o„›˙oÓÙ·È oÈ ·ÎfiÏo˘ıÂ˜:

·) ∂Ó·ÚÎÙ‹ÚÈ· ™‡ÛÎÂ„Ë (¯ÚoÓÈÎ‹˜ ‰È¿ÚÎÂÈ-

·˜ ÂÚ›o˘ 30 ÏÂÙÒÓ).

‚) ¢ÈÂÓ¤ÚÁÂÈ· ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜. 

Á) ∏ÌÂÚ‹ÛÈÂ˜ ™˘Ó·ÓÙ‹ÛÂÈ˜ ∞Ó·ÛÎfiËÛË˜

(¯ÚoÓÈÎ‹˜ ‰È¿ÚÎÂÈ·˜ ÂÚ›o˘ 15 ÏÂÙÒÓ).

‰) ¶·Úo˘Û›·ÛË Â˘ÚËÌ¿ÙˆÓ Î·È ΔÂÏÈÎ‹ (∫·-

Ù·ÏËÎÙÈÎ‹) ™‡ÛÎÂ„Ë (¯ÚoÓÈÎ‹˜ ‰È¿ÚÎÂÈ·˜

60-90 ÏÂÙÒÓ).

9. ΔÂÏÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË. ∏ ÙÂÏÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË

ÁÈ· ÙËÓ ÈÛÙoo›ËÛË Ú·ÁÌ·ÙooÈÂ›Ù·È  ·fi

ÙoÓ ÂÈÏÂÁÌ¤Óo ºoÚ¤· ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜ ·ÚÎÂ-

Ùo‡˜ Ì‹ÓÂ˜ ÌÂÙ¿ ·fi ÙËÓ ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË Î·È ÙËÓ

ÚoÎ·Ù·ÚÙÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜

oÈfiÙËÙ·˜, ÒÛÙÂ Ó· ‰oıÂ› Ùo ··Ú·›ÙËÙo

¯ÚoÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ· ÛÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· ÚoÎÂÈÌ¤Óo˘

Ó· Û˘ÌÏËÚˆıo‡Ó oÈ ÙÂÎÌËÚÈÒÛÂÈ˜ Î·È Ó·

ÂÊ·ÚÌoÛÙo‡Ó oÈ ·Ó·ÁÎ·›Â˜ ‰ÈoÚıˆÙÈÎ¤˜ Â-

Ó¤ÚÁÂÈÂ˜ Úo˜ Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË ÌÂ ÙÈ˜ ··ÈÙ‹-

ÛÂÈ˜ Ùo˘ ÚoÙ‡o˘ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 o˘

ÂÈÏ¤¯ıËÎÂ. ∫·Ù¿ ÙËÓ ·ÍÈoÏfiÁËÛË ÁÈ· ÙËÓ

ÈÛÙoo›ËÛË ·ÎoÏo˘ıo‡ÓÙ·È oÈ ›‰ÈÂ˜ ÂÚ›o˘

‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ÌÂ ÙËÓ ÚoÎ·Ù·ÚÙÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁË-

ÛË, ‰ËÏ·‰‹: ·Ú¯ÈÎ‹ Û‡ÛÎÂ„Ë, Î˘Ú›ˆ˜ ·ÍÈo-

ÏfiÁËÛË Î·È ÙÂÏÈÎ‹ Û‡ÛÎÂ„Ë. Δo ·oÙ¤ÏÂÛÌ·

ÙË˜ ÙÂÏÈÎ‹˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜ ·Ó·ÎoÈÓÒÓÂÙ·È Î·È

·Ú·‰›‰ÂÙ·È ÁÚ·ÙÒ˜ ÛÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· ÚÈÓ ·fi

ÙËÓ ·o¯ÒÚËÛË ÙˆÓ ·ÍÈoÏoÁËÙÒÓ ·fi ÙÈ˜

ÂÁÎ·Ù·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜.

10.∂›ÙÂ˘ÍË ¶ÈÛÙoo›ËÛË˜. ΔÚ›· ·oÙÂÏ¤ÛÌ·-

Ù· Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· ÚoÎ‡„o˘Ó ·fi ÙËÓ ÙÂÏÈ-

Î‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË:

☞ ŒÁÎÚÈÛË. ŸÙ·Ó Ë ÂÙ·ÈÚ›· ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÈ fiÏ· Ù·

ÛÙoÈ¯Â›· Ùo˘ ISO 9001, ISO 9002 ‹ ISO 9003

Î·È Î·Ù¿ ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ ÙÂÏÈÎ‹˜ ÂÈıÂÒÚË-

ÛË˜ ‰È·ÈÛÙÒıËÎ·Ó ÂÏ¿¯ÈÛÙÂ˜ ÂÏÏÂ›„ÂÈ˜, Ùo

·oÙ¤ÏÂÛÌ· ÙË˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜ Â›Ó·È ıÂÙÈÎfi

Î·È Ë ·Ú¿‰oÛË Ùo˘ ÈÛÙooÈËÙÈÎo‡ Î·Ù¿

ISO 9000 Á›ÓÂÙ·È ÛÂ ¤Ó· ‹ ‰‡o Ì‹ÓÂ˜. 

☞ ¶ÚoÛˆÚÈÓ‹ ‹ ˘fi fiÚo˘˜ ¤ÁÎÚÈÛË. ™ÙËÓ ÂÚ›-

ÙˆÛË ÌÈÎÚÒÓ ‰Â˘ÙÂÚÂ˘o˘ÛÒÓ ÌË Û˘ÌÌoÚ-

ÊÒÛÂˆÓ Ë ÂÙ·ÈÚ›· ÂÁÎÚ›ÓÂÙ·È ÚoÛˆÚÈÓ¿

Î·È ÙË˜ ‰›ÓÂÙ·È ¤Ó· ÂÈÏ¤oÓ ¯ÚoÓÈÎfi ‰È¿-

ÛÙËÌ· 4-6 Â‚‰oÌ¿‰ˆÓ ÒÛÙÂ Ó· Á›Óo˘Ó oÈ

··Ú·›ÙËÙÂ˜ ‰ÈoÚıˆÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜. 

☞ ∞fiÚÚÈ„Ë. Δo ·oÙ¤ÏÂÛÌ· ÙË˜ ÙÂÏÈÎ‹˜ ·ÍÈo-

ÏfiÁËÛË˜ Â›Ó·È ·ÚÓËÙÈÎfi fiÙ·Ó Â›ÙÂ Ùo Û‡ÛÙË-

Ì· ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ Â›Ó·È Î·Ï¿ ‰oÌËÌ¤Óo ·ÏÏ¿

‰ÂÓ ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÙ·È ‹ fiÙ·Ó ‚·ÛÈÎ¿ ÛÙoÈ¯Â›· Ùo˘

ÚoÙ‡o˘, fiˆ˜ ÂÛˆÙÂÚÈÎo› ¤ÏÂÁ¯oÈ, ‰ÈoÚ-

ıˆÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜ ‹ ÂÏÂÁ¯oÈ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ

‰ÂÓ ÂÊ·ÚÌfi˙oÓÙ·È ÛˆÛÙ¿. ™ÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË

·˘Ù‹ ··ÈÙÂ›Ù·È ÌÂÚÈÎ‹ ‹ oÏÈÎ‹ ·Ó·ÛÎfiËÛË

Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜.

11. ∂ÈÛÎ¤„ÂÈ˜ ÂÈÙ‹ÚËÛË˜. Ÿˆ˜ ¤¯ÂÈ ÚoËÁo‡-

ÌÂÓ· ·Ó·ÊÂÚıÂ›, Ù· ÚfiÙ˘· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜

oÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ¤¯o˘Ó ‰˘Ó·ÌÈ-

Îfi Î·È ÌÂÙ·‚ÏËÙfi ¯·Ú·ÎÙ‹Ú·. ∞ÎfiÌË Î·È ÌÂÙ¿

ÙËÓ ÈÛÙoo›ËÛË Ë ÂÙ·ÈÚ›· ˘o¯ÚÂo‡Ù·È Ó·

Ú·ÁÌ·ÙooÈÂ› Ù·ÎÙÈÎ¿ ÂÛˆÙÂÚÈÎ¤˜ ÂÈıÂˆÚ‹-

ÛÂÈ˜ Î·È Ó· ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÈ ÙÈ˜ ··Ú·›ÙËÙÂ˜ ‰ÈoÚ-

ıˆÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜, fioÙÂ ¯ÚÂÈ¿˙ÂÙ·È. OÈ ÂÈ-

ÛÎ¤„ÂÈ˜ ÂÈÙ‹ÚËÛË˜ ·fi ÙoÓ ·ÚÌfi‰Èo ºoÚ¤·

Á›ÓoÓÙ·È ÂÚÈo‰ÈÎ¿ Î·È ¯ˆÚ›˜ ÚoÂÈ‰oo›ËÛË,
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ÒÛÙÂ Ó· ‰È·ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È Ë Û˘ÓÂ¯‹˜ Û˘ÌÌfiÚÊˆ-

ÛË ÌÂ ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Ùo˘ ÚoÙ‡o˘, Ë Â·ÚÎ‹˜

ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ o˘ ÌÂÙ·‚¿Ï-

ÏoÓÙ·È, Î·ıÒ˜ Î·È Ë ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ ÙÚoooÈ‹-

ÛÂˆÓ Ùo˘ ÚoÙ‡o˘ ÛÂ ÂÚ›ÙˆÛË ·Ó·Ó¤ˆÛË˜

‹ ·Ó·ıÂÒÚËÛ‹˜ Ùo˘ ·fi ÙoÓ ·ÚÌfi‰Èo oÚÁ·ÓÈ-

ÛÌfi Ù˘oo›ËÛË˜ ISO.

2.10. ™Ùfi¯oÈ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ

ŸÏÂ˜ oÈ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂÈ˜, ÂÛˆÙÂÚÈÎ¤˜ ‹ ÂÍˆÙÂÚÈ-

Î¤˜, ·oÛÎoo‡Ó ÛÙË ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙˆÓ ÂÙ·ÈÚÈÒÓ/

oÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ o˘ ÙÈ˜ ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÈ Î·È ÛÙËÓ ÂÈ‚Â-

‚·›ˆÛË ÙˆÓ ·ÎoÏo‡ıˆÓ (Hoyle, 1997):

1) TË˜ ÈÛÙ‹˜ ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜ ÙˆÓ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ.

2) ΔË˜ Â›ÙÂ˘ÍË˜ ÙˆÓ ·Ó·ÌÂÓfiÌÂÓˆÓ ·oÙÂÏÂ-

ÛÌ¿ÙˆÓ ·fi ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓˆÓ

Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ.

3) ΔË˜ Â›ÙÂ˘ÍË˜ ÙˆÓ ÂÈı˘ÌËÙÒÓ ÁÈ· ÙoÓ ÂÎ¿-

ÛÙoÙÂ ÛÎofi ·oÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ Ù· oo›· Î·Ï‡-

Ùo˘Ó ÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ·˘ÙÒÓ o˘ Ù· ··ÈÙo‡Ó ÌÂ

ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ, Î·È Û˘Ó·-

ÎfiÏo˘ı· ÙË˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ·˜ ¿ÌÂÛË˜ ¤Î‰oÛË˜

ÈÛÙooÈËÙÈÎo‡ Î¿Ï˘„Ë˜ ÙˆÓ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ

‹ ÙË˜ ·Ó¿ÁÎË˜ Î¿oÈ·˜ Úo··ÈÙo‡ÌÂÓË˜

‚ÂÏÙ›ˆÛË˜.

OÈ ·ÒÙÂÚoÈ ÛÙfi¯oÈ ÙˆÓ ·Ú·¿Óˆ ÂÈıÂˆ-

Ú‹ÛÂˆÓ Â›Ó·È:

1) Ë ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË ‰˘Ó·ÙoÙ‹ÙˆÓ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ Ùo˘ Û˘-

ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ‰Èo›ÎËÛË˜ Î·È oÚÁ¿ÓˆÛË˜ ÙË˜ ÂÈ-

¯Â›ÚËÛË˜ (Û˘Ó‹ıˆ˜ ÛÙfi¯o˜ ÙˆÓ ÚˆÙoÁÂÓÒÓ

Î·È ‰Â˘ÙÂÚoÁÂÓÒÓ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ).

2) Ë ÈÛÙoo›ËÛË ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Úo˚fiÓÙˆÓ ‹ ·-

Úo¯‹˜ ˘ËÚÂÛÈÒÓ o˘ ÈÎ·ÓooÈo‡Ó ÂÈ‰ÈÎ¤˜

··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ (Û˘Ó‹ıˆ˜ ÛÙfi¯o˜ ÙË˜ ÚÒÙË˜ Î·È

‰Â‡ÙÂÚË˜ oÌ¿‰·˜ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ).

3) Ë Î·ıoÏÈÎ‹ ¤ÁÎÚÈÛË ÙˆÓ ·Ú·ÁfiÌÂÓˆÓ Úo˚-

fiÓÙˆÓ ‹ ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÌÈ·˜

ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ (Û˘Ó‹ıˆ˜ ÛÙfi¯o˜ ÙË˜ ÚÒÙË˜

Î·È ‰Â‡ÙÂÚË˜ oÌ¿‰·˜ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ).

4) Ë ˘·ÁˆÁ‹ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ ÛÂ ¤Ó· ÚfiÙ˘o

ÂıÓÈÎfi ‹ oÏ˘ÂıÓÈÎfi Û‡ÛÙËÌ· ‰Èo›ÎËÛË˜ (Û˘Ó‹-

ıˆ˜ ÛÙfi¯o˜ ÙË˜ ÙÚ›ÙË˜ oÌ¿‰·˜ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ).

ISO 9000 - ¶ƒ√™∞ƒª√°∏ ™Δ∏ Bπ√ª∏Ã∞¡π∞ Tƒ√ºπªø¡ & ¶√Δø¡ 39


