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ΠΡΟΛΟΓΟ΢ 

΢το πλαύςιο τησ παγκοςμιοπούηςησ, του ϋντονου ανταγωνιςμοϑ, τησ οικονομικόσ 

κρύςησ και των κοινωνικών ανακατατϊξεων η ανϊγκη διαφοροπούηςησ των 

επιχειρόςεων για τη βιωςιμϐτητϊ τουσ εύναι επιβεβλημϋνη. Η ανϊπτυξη νϋων 

πρακτικών, υιοθϋτηςησ πρωτοπϐρων φιλοςοφιών και γενικϐτερα καινοτομικών 

δρϊςεων που οδηγοϑν ςτην αποτελεςματικό λειτουργύα τουσ, αναζητόθηκαν πολλϋσ 

δεκαετύασ για να καταςταλϊξουν ςτην ϋννοια τησ ποιϐτητασ, ωσ καταλϑτη ϐλων των 

παραπϊνω. Η ποιϐτητα με την ειςαγωγό ςυςτημϊτων διαχεύριςησ και διαςφϊλιςόσ τησ, 

ςυμβϊλλει καθοριςτικϊ ςτον εκςυγχρονιςμϐ των επιχειρόςεων, μϋςω βελτύωςησ τησ 

απϐδοςησ, απλοπούηςησ των διαδικαςιών, διεϑρυνςη τησ επικοινωνύασ των υπηρεςιών 

και υπαλλόλων μεταξϑ τουσ, αλλϊ και καθολικόσ προςϋγγιςησ και ικανοπούηςησ των 

απαιτόςεων του πελϊτη. 

Απϐ την ϊλλη, η εν γϋνει οργϊνωςη του Δημϐςιου τομϋα διϋρχεται μια μεταβατικό 

περύοδο. Σα παραδοςιακϊ πρϐτυπα των δημοςύων οργανώςεων τύθενται υπϐ 

αμφιςβότηςη και καθιςτοϑν ανεπύκαιρη τη μϋχρι πρϐτινοσ κατεςτημϋνη κατανομό 

αρμοδιοτότων μεταξϑ των διαφϐρων επιπϋδων τησ δημϐςιασ διούκηςησ. Μύα απϐ τισ 

ςημαντικϐτερεσ προκλόςεισ που αντιμετωπύζει, αυτϐν τον καιρϐ, η δημϐςια διούκηςη 

ςτην Ελλϊδα, ϐπωσ και ςε ϐλο τον κϐςμο, εύναι πώσ να δημιουργόςει περιςςϐτερη αξύα, 

τϐςο για τουσ πολύτεσ ϐςο και τισ επιχειρόςεισ, κυρύωσ εξαιτύασ τησ αϑξηςησ των 

δημοςιονομικών περιοριςμών και των απαιτόςεων τησ κοινωνύασ. Οι τελευταύεσ 

επικεντρώνονται τισ πρϐςφατεσ δϑο δεκαετύεσ ςτη μεύωςη τησ γραφειοκρατύασ, ςτην 

αϑξηςη τησ αποτελεςματικϐτητασ και αποδοτικϐτητασ των δημοςύων υπηρεςιών, 

παρϊλληλα με ςαφό ςεβαςμϐ ςτα δικαιώματα των πολιτών ς’ϐτι αφορϊ την ιςϐτητα 

και τη διαχεύριςη των αντικρουϐμενων ςυμφερϐντων. Η ποιϐτητα και τα ςυςτόματα 

διαχεύριςησ και διαςφϊλιςόσ τησ μοιϊζουν να εύναι το κλειδύ για την ικανοπούηςη των 

απαιτόςεων των πολιτών. 

Όπωσ φαύνεται, ο ρϐλοσ του κρϊτουσ επαναπροςδιορύζεται, η αποςαφόνιςη των ορύων 

μεταξϑ δημοςύου και ιδιωτικοϑ τομϋα γύνεται ϐλο και πιο δυςχερόσ, δημιουργώντασ 

προβληματιςμϐ και ερευνητικϐ ενδιαφϋρον. Έτςι, η ςϑγκριςη ςτην ειςαγωγό τησ 

ποιϐτητασ και τησ διαχεύριςόσ τησ ανϊμεςα ςτουσ δϑο τομεύσ, που αποτελεύ τον ςκοπϐ 

τησ παροϑςασ ϋρευνασ, οδηγεύ ςτην ανϊλυςη του τρϐπου προςϋγγιςησ και εφαρμογόσ 

των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, ώςτε να αξιοποιηθοϑν κατϊλληλα οι καλϋσ πρακτικϋσ και 

να αποφευχθοϑν τα λϊθη ςτον ϋνα ό τον ϊλλον τομϋα.  
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Σο Προφίλ τησ Έρευνασ 
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1.1 ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ 

Η ενοπούηςη τησ παγκϐςμιασ οικονομύασ και η ςυνακϐλουθη αϑξηςη του ανταγωνιςμοϑ 

κατϋςτηςαν την ποιϐτητα ωσ ϋνα απϐ τουσ πιο ςημαντικοϑσ παρϊγοντεσ για την 

επιβύωςη και επιτυχύα των οργανιςμών (Ruzevicius, Adomaitiene, & Sirvidaite, 2004). 

΢το πλαύςιο αυτϐ, η ϋννοια τησ ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ τομϋα εύναι ςυνυφαςμϋνη με 

τον ανταγωνιςμϐ, τη διαφοροπούηςη, το μερύδιο αγορϊσ, το πώσ τα παραγϐμενα 

προώϐντα και υπηρεςύεσ ικανοποιοϑν πρϐτυπα ό τον πελϊτη. Ο ιδιωτικϐσ τομϋασ ϋχει 

υιοθετόςει ςυςτόματα ποιϐτητασ, ςχεδϐν απϐ την εποχό εμφϊνιςόσ τουσ και διαρκώσ 

αναζητϊ για να επιβεβαιώςει τη βιωςιμϐτητϊ του, τη ςυνεχό εξϋλιξό τουσ. Ποιο 

ςϑςτημα επιλϋγει για να υιοθετόςει, πώσ το εφαρμϐζει και τι αποτελϋςματα ειςπρϊττει, 

εύναι εξαρτώμενα απϐ πολλοϑσ παρϊγοντεσ.  

Η ποιϐτητα πϊντα ϋπαιζε ρϐλο ςτη δημϐςια διούκηςη, τουλϊχιςτον εμμϋςωσ, ωςτϐςο η 

ςημαςύα τησ ϊλλαξε κατϊ τη διϊρκεια των χρϐνων. Ο Beltrami (1992) διακρύνει τρεισ 

φϊςεισ εξϋλιξησ τησ ποιϐτητασ ςτο δημϐςιο τομϋα: ποιϐτητα με την ϋννοια του 

ςεβαςμοϑ των κανϐνων και των διαδικαςιών, ποιϐτητα με την ϋννοια τησ 

αποτελεςματικϐτητασ και ποιϐτητα με την ϋννοια τησ ικανοπούηςησ του πελϊτη.  

΢όμερα η ποιϐτητα αποτελεύ ςτρατηγικό για τουσ πολιτικοϑσ, τουσ επιςτόμονεσ και τα 

διοικητικϊ ςτελϋχη για τη βελτύωςη των παρεχϐμενων υπηρεςιών του δημοςύου τομϋα, 

ώςτε να προκϑψει αποτελεςματικϐτερη δημϐςια διούκηςη και ικανοποιημϋνοι πελϊτεσ 

(Singh & Mansour-Nahra, 2006). 

Πολλϋσ ϋρευνεσ (Dewhirst, Martinez-Lovente & Dale, 1999; Black, Briggs & Keogh, 2001; 

Chu, & Wang 2001; Gowan et al., 2001; Agus, Barker, & Kandampully, 2007; Tarí, 2008; 

Fard & Abbasi, 2010)απϐ παλιϊ ϋχουν επικεντρωθεύ ςτη ςϑγκριςη του ιδιωτικοϑ και 

δημοςύου τομϋα, ς’ϐτι αφορϊ την οργανωτικό δομό, τον τρϐπο διούκηςησ των 

οργανιςμών, τη διαχεύριςη ανθρώπινου δυναμικοϑ, το ςϑςτημα ανταμοιβών, τα 

αποτελϋςματα ςε επύπεδο παραγωγικϐτητασ και αποδοτικϐτητασ, την ικανοπούηςη 

απϐ την εργαςύα των ανώτερων και μεςαύων ςτελεχών, κ.ϊ τομεύσ καταλόγοντασ ςε 

εμφανεύσ διαφορϋσ αλλϊ και ομοιϐτητεσ που υπϊρχουν μεταξϑ των δϑο τομϋων. Η 

ςϑγκριςη των δϑο τομϋων ςε θϋματα προςϋγγιςησ τησ ποιϐτητασ, μϋςα απϐ τη μελϋτη 

του τρϐπου εφαρμογόσ των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ εύναι ανεπαρκόσ, με αποτϋλεςμα τη 

μη εξαγωγό χρόςιμων ςυμπεραςμϊτων ςτουσ ύδιουσ τουσ οργανιςμοϑσ, αλλϊ και τουσ 

πολιτικοϑσ, επιςτόμονεσ και πολύτεσ/πελϊτεσ. 
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Η παροϑςα μελϋτη ϋρχεται να καλϑψει, εν μϋρει, με τα αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ το 

κενϐ που υπϊρχει ςτη βιβλιογραφύα, ςχετικϊ με τη διαφορϊ ςτην εφαρμογό 

ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα. 

΢την αρχό, ςτο κεφϊλαιο 1, παρουςιϊζεται εκτενώσ ο προβληματιςμϐσ για την επιλογό 

του θϋματοσ τησ ϋρευνασ, δηλαδό με ϊλλα λϐγια πωσ προϋκυψε η ανϊγκη για ςϑγκριςη 

εφαρμογόσ των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα. Ο ςκοπϐσ τησ 

ϋρευνασ καθώσ και οι αντικειμενικού ςτϐχοι που επιδιώκονται ακολουθοϑν του 

προβληματιςμοϑ, δύδοντασ τη δυνατϐτητα προςανατολιςμϋνησ και ςυγκεκριμϋνησ κατϊ 

θεματικϊ πεδύα, μϋςω των ερευνητικών υποθϋςεων, διερεϑνηςησ τησ ςϑγκριςησ. 

Κϑριοσ ςκοπϐσ τησ ϋρευνασ εύναι να ςυγκρύνει την εφαρμογό των ςυςτημϊτων 

ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα, ώςτε να αξιοποιηθοϑν κατϊλληλα οι καλϋσ 

πρακτικϋσ και να αποφευχθοϑν τα λϊθη ςτον ϋνα ό τον ϊλλον τομϋα. Πιο ςυγκριμϋνα η 

εμπειρικό ϋρευνα θα επικεντρωθεύ ςε δϑο οργανιςμοϑσ (case studies), μια ιδιωτικό 

εταιρύα και μια δημϐςια υπηρεςύα, που παρϋχουν το ύδιο αντικεύμενο υπηρεςιών, ςτην 

ύδια ομϊδα πολιτών/πελατών και ϋχουν εφαρμϐςει κϊποιο ςϑςτημα ποιϐτητασ.  

Σο πρώτο κεφϊλαιο ολοκληρώνεται με τη μεθοδολογύα που αποτελεύ απαραύτητο 

κομμϊτι τησ ϋρευνασ για τη διεξαγωγό τησ και ωσ εκ τοϑτου αναλϑεται ςϑντομα και 

περιεκτικϊ. 

΢το δεϑτερο κεφϊλαιο παρατύθενται οι εννοιολογικϋσ προςεγγύςεισ για την ειςαγωγό 

του αναγνώςτη ςτουσ ϐρουσ τησ ποιϐτητασ, των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, τη διϊκριςό 

των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςε ςυςτόματα διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ και διαςφϊλιςησ 

τησ ποιϐτητασ, καθώσ και τη ςυνοπτικό παρουςύαςη τησ ταυτϐτητασ των 

ςημαντικϐτερων ςυςτημϊτων ποιϐτητασ (ISO, ΚΠΑ, EFQM, κλπ.). 

΢το τρύτο κεφϊλαιο γύνεται βιβλιογραφικό αναςκϐπηςη για την εφαρμογό ςυςτημϊτων 

ποιϐτητασ, τϐςο ςτον ιδιωτικϐ, ϐςο και ςτο δημϐςιο τομϋα, χωρύσ ϐμωσ να υπϊρχει 

ςϑγκριςη μεταξϑ των δϑο τομϋων. 

Σο αμϋςωσ επϐμενο κεφϊλαιο, το τϋταρτο, παρουςιϊζει την εφαρμογό του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ ISO 9001:2000 ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε., την ιδιωτικό εταιρύα που ςυμμετϋχει ςτην 

ϋρευνα και την εφαρμογό του Κοινοϑ Πλαιςύου Αξιολϐγηςησ ςτη Διεϑθυνςη Αγροτικών 

Τποθϋςεων Κεντρικόσ Μακεδονύασ τησ Αποκεντρωμϋνησ Διούκηςησ Μακεδονύασ – 

Θρϊκησ, (πρώην Δ/νςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ ΠΚΜ) που εύναι η Δημϐςια Τπηρεςύα που 

μελετϊται. 
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Ακολουθεύ ςτο πϋμπτο κεφϊλαιο, το ςημαντικϐτερο μϋροσ τησ ϋρευνασ, η ςϑγκριςη 

εφαρμογόσ των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο οργανιςμϐ. ΢’αυτό 

την ενϐτητα καταγρϊφεται η ςϑγκλιςη ό απϐκλιςη των δϑο οργανιςμών, ωσ προσ τα 

κύνητρα ειςαγωγόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, τα προβλόματα ςτην εφαρμογό του, 

τουσ παρϊγοντεσ που ςυμβϊλλουν ςτην επιτυχύα των αποτελεςμϊτων, και ςτισ 

ωφϋλειεσ απϐ την υιοθϋτηςη του. 

Σα αποτελϋςματα που προκϑπτουν απϐ τη ςϑγκριςη αποτυπώνονται ςτο επϐμενο 

κεφϊλαιο των ςυμπεραςμϊτων, απϐ ϐπου εξϊγονται χρόςιμα ςυμπερϊςματα ςχετικϊ 

με τον τρϐπο που προςεγγύζουν την ποιϐτητα οι ιδιωτικϋσ επιχειρόςεισ ςε ςχϋςη με τισ 

δημϐςιεσ υπηρεςύεσ. Πιθανϐν να προκϑψουν δεδομϋνα που να ωφελόςουν τον ϋναν ό 

τον ϊλλον τομϋα για την ορθϐτερη εφαρμογό και εξαγωγό καλϑτερων αποτελεςμϊτων 

απϐ το ςϑςτημα ποιϐτητασ που υιοθϋτηςαν. 

Η ϋρευνα ολοκληρώνεται με την κατϊθεςη προτϊςεων ςχετικϊ με τη βελτύωςη ςτην 

εφαρμογό των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, τϐςο ςτον ιδιωτικϐ ϐςο και ςτο δημϐςιο τομϋα. 

Ανϊμεςα ςτισ προτϊςεισ βελτύωςησ, περιλαμβϊνονται και προτϊςεισ που παροτρϑνουν 

μελλοντικοϑσ ερευνητϋσ να εντρυφόςουν, περαιτϋρω, ςτη ςϑγκριςη των δϑο τομϋων, με 

απώτερο ςκοπϐ, την καλϑτερη δυνατό εφαρμογό των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, 

προςαρμοςμϋνη ςτισ ιδιαύτερεσ ςυνθόκεσ που διϋπουν τουσ τομεύσ αυτοϑσ. 

΢’ϐτι αφορϊ τη βιβλιογραφύα τησ ϋρευνασ δεν εύναι ςυγκεντρωμϋνη ςτο τϋλοσ τησ 

μελϋτησ, ϐπωσ ςτισ περιςςϐτερεσ περιπτώςεισ, αλλϊ ςτο τϋλοσ κϊθε κεφαλαύου ϋχει 

καταγραφεύ εκεύνη η βιβλιογραφύα, που χρηςιμοποιόθηκε για τη ςυγγραφό του 

κεφαλαύου. 
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1.2 ΠΡΟΒΛΗΜΑΣΙ΢ΜΟ΢ ΕΡΕΤΝΑ΢ 

΢τη ςημερινό παγκϐςμια ανταγωνιςτικό αγορϊ, οι απαιτόςεισ των πελατών εύναι 

ςυνεχώσ αυξανϐμενεσ, καθώσ αναζητοϑν βελτιωμϋνη ποιϐτητα προώϐντων και 

υπηρεςιών. Γι’ αυτϐ η ποιϐτητα, η διαχεύριςό τησ καθώσ και η ςυνεπακϐλουθη διαρκόσ 

βελτύωςη τησ, υιοθετοϑνται απϐ πολλοϑσ οργανιςμοϑσ, ωσ τα μϋςα με τα οπούα 

μποροϑν να επιβιώςουν, ςε μια διαρκώσ αυξανϐμενη επιθετικό αγορϊ και να 

διατηρόςουν ϋνα ανταγωνιςτικϐ πλεονϋκτημα ϋναντι των αντιπϊλων. Αποτϋλεςμα των 

προςπαθειών που γύνονται απϐ τουσ οργανιςμοϑσ να ανταποκρύνονται ς’αυτϋσ τισ 

απαιτόςεισ τησ αγορϊσ, εύναι η ποιϐτητα των προώϐντων, υπηρεςιών και διαδικαςιών 

να ϋχει βελτιωθεύ ςημαντικϊ τισ τελευταύεσ δεκαετύεσ (Dale, 2003).  

Εύναι γεγονϐσ, βϋβαια, ϐτι το ευρϋωσ διαδεδομϋνο ενδιαφϋρον για τη χρόςη 

ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, ώςτε να επιτευχθεύ βελτύωςη των οργανωτικών επιδϐςεων, 

ξεκύνηςε ςτο βιομηχανικϐ τομϋα τησ μεταπούηςησ και αργϐτερα εξαπλώθηκε ςε 

οργανιςμοϑσ παροχόσ υπηρεςιών. ΢υγκεκριμϋνα, ςτα τϋλη τησ δεκαετύασ του ’80 και 

ςτισ αρχϋσ τησ δεκαετύασ του ΄90, οι επιχειρόςεισ αρχύζουν να αναγνωρύζουν τη ςημαςύα 

τησ ποιϐτητασ υπηρεςιών ικανοπούηςη των πελατών και ςτην αντιμετώπιςη του 

ανταγωνιςμοϑ ςτην παγκϐςμια αγορϊ.   

Έτςι, για τισ επιχειρόςεισ του ιδιωτικοϑ τομϋα, η ποιϐτητα υπηρεςιών αποκτϊ 

ςημαντικϐτητα για λϐγουσ, ϐπωσ για παρϊδειγμα, η αϑξηςη του εθνικοϑ και διεθνοϑσ 

ανταγωνιςμοϑ, ο οπούοσ τισ αναγκϊζει να διαφοροποιηθοϑν απϐ τουσ ανταγωνιςτϋσ 

τουσ, η ανϊγκη για διαχεύριςη τησ ικανοπούηςησ του πελϊτη, που οδηγεύ ςτην αϑξηςη 

τησ εμπιςτοςϑνησ του και ωσ εκ τοϑτου αϑξηςη των κερδών (Black, Briggs & Keogh, 

2001). 

Όλα τα παραπϊνω τα τελευταύα χρϐνια οδόγηςαν πολλοϑσ ερευνητϋσ απϐ διϊφορεσ 

χώρεσ (Westwood & Dale, 1993; Gotzamani & Tsiotras, 2002; Bohoris et al., 1993; 

Ruzevicius, Adomaitiene & Sirvidaite, 2004; Williams, 2004; Kaziliūnas, 2010) κατϊ 

καιροϑσ να αςχοληθοϑν με τουσ κϑριουσ λϐγουσ, δηλ. τα κύνητρα (Buttle, 1997) που 

οδηγοϑν τισ επιχειρόςεισ ςτη διαδικαςύα ειςαγωγόσ και εφαρμογόσ ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ. Πολλού (McCarthy and Hicks, 1991; Humphrey and Hildrew, 1992; 

Koenigsberger, 1994; Farner, 1994) εςτύαςαν ςτα βόματα που απαιτοϑνται για τη 

ςωςτό εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, περιγρϊφοντασ τισ απαιτοϑμενεσ 

χρηςιμοποιοϑμενεσ μεθϐδουσ, το κϐςτοσ, το χρϐνο που απαιτεύται προκειμϋνου να 

επιτευχθεύ ο ςτϐχοσ, ϊλλοι (Lipovatz et al., 1999;  Yahya & Goh, 2001; Bhuiyan & Alan, 
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2004; Gotzamani, 2005, Gagnazzo, Taticchi and Fuiano, 2010) τισ δυςκολύεσ που 

αντιμετωπύζουν, καθώσ και κϊποιοι (Hamphrey and Hildrew, 1992; Westwood and 

Dale, 1993, Bohoris et al., 1993; Leung et al., 1999; Yeung et al., 2003; Magd et al., 2003, 

Lo and Chang, 2007) τισ ωφϋλειεσ που προκϑπτουν απϐ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ. Tϋλοσ, κϊποιοι ερευνητϋσ (Dale and Duncalf, 1984; Allen & Oakland, 1988; 

Rayner & Porter, 1991; Zink, 1994; Taylor, 1995) μελϋτηςαν την ειςαγωγό ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ μεταξϑ μικρών, μεςαύων και μεγϊλων επιχειρόςεων, αναζητώντασ τη πιθανό 

ςχϋςη μεταξϑ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ και μεγϋθουσ τησ επιχεύρηςησ. 

Ωςτϐςο, η χρόςη ςυςτημϊτων διαχεύριςησ ποιϐτητασ που για πολλϊ χρϐνια όταν 

ςυνδεδεμϋνη μϐνο με τον ιδιωτικϐ τομϋα, απϐ τισ αρχϋσ τησ δεκαετύασ του ’90 ξεκύνηςε 

ςτην ΕΕ να εφαρμϐζεται και ςτο δημϐςιο τομϋα, ωσ ϋκφραςη του εκςυγχρονιςμοϑ, τησ 

καλϑτερησ διαχεύριςησ τησ δημϐςιασ διούκηςησ και τησ εςτύαςησ ςτον πολύτη-πελϊτη. 

Επιπλϋον ςε πολλϋσ χώρεσ τησ ΕΕ οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ ϊρχιςαν να ςυμμετϋχουν ςτα 

Βραβεύα Ποιϐτητασ, που ύςχυαν για τον ιδιωτικϐ τομϋα.  

Η ποιϐτητα των υπηρεςιών και η διαχεύριςό τησ ςτη ςϑγχρονη δημϐςια διούκηςη, 

αποτελοϑν αναμφιςβότητα προτεραιϐτητα μεταρρυθμύςεων πολιτικών κυβερνόςεων 

αναπτυγμϋνων κρατών. Αυτϐ οφεύλεται, κυρύωσ, ςτισ προκλόςεισ που αντιμετωπύζει 

τελευταύα η δημϐςια διούκηςη, ςχετικϊ με τη δημιουργύα μεγαλϑτερησ αξύασ ςτισ 

παρεχϐμενεσ υπηρεςύεσ τησ ςτουσ πολύτεσ, κυρύωσ λϐγω των αυξανϐμενων οικονομικών 

εμποδύων και των απαιτόςεων τησ κοινωνύασ. 

΢την Ελλϊδα, οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ, παρϐμοια με τισ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ ςε πολλϋσ 

χώρεσ, ϋχουν υποςτεύ περικοπϋσ κϐςτουσ, μεύωςη προςωπικοϑ λϐγω μαζικόσ 

ςυνταξιοδϐτηςησ, ςϑμπτυξη λειτουργιών, και ϋχουν παρϊλληλα δεχθεύ κριτικό και 

προκλόςεισ για την ποιϐτητα των υπηρεςιών τουσ. Απϐ καιρϐ ςε καιρϐ υπόρξαν μη 

ςυςτηματοποιημϋνεσ δρϊςεισ για τη βελτύωςη τησ ποιϐτητασ των υπηρεςιών ςε 

Δημϐςιουσ Οργανιςμοϑσ, ϐμωσ, η ανϊγκη αυτό ϋγινε πιο επιτακτικό τισ τελευταύεσ 

δεκαετύεσ. 

Οριςμϋνοι ερευνητϋσ προςϋγγιςαν την ποιϐτητα ςτο δημϐςιο τομϋα, δύνοντασ ϋμφαςη 

ςτην εφαρμογό των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςτισ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ (To, Lee & Yu, 

2011; McCarthy & Hicks, 1991; Singh & Mansour-Nahra, 2006, Stingham, 2004) τα 

κύνητρα για την υιοθϋτηςη τουσ (Stringham, 2004; Singh & Mansour-Nahra, 2006; Agus 

et al., 2007; Fard & Abbasi, 2010), τα προβλόματα που αντιμετώπιςαν κατϊ την 

εφαρμογό (Stringham, 2004; Singh & Mansour-Nahra; 2006 Fard & Abbasi, 2010), 

καθώσ και τισ ωφϋλειεσ που προϋκυψαν (Robinson, 1996; Williams, 1998; Dewhirst et 
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al., 1999; Lentell, 2000; Singh & Mansour-Nahra, 2006; Agus et al., 2007; Fard & Abbasi, 

2010). Σϋλοσ, υπόρξαν και μελετητϋσ που αςχολόθηκαν με τισ διαφορϋσ ςτα 

αποτελϋςματα που ϋχουν τα ςυςτόματα ποιϐτητασ μεταξϑ μικρών και μεγϊλων 

δημοςύων οργανιςμών (Chu et al., 2001) αλλϊ και τισ διαφορετικϋσ απϐψεισ και 

προςδοκύεσ μεταξϑ των ανωτϋρων ςτελεχών, των μεςαύων ςτελεχών, των υπαλλόλων 

και των πολιτών/πελατών (Gowan et al., 2001). 

Όπωσ προκϑπτει απϐ τα παραπϊνω, τα ςυςτόματα ποιϐτητασ ςτισ επιχειρόςεισ του 

ιδιωτικοϑ τομϋα ϋχουν λϊβει ιδιαύτερησ προςοχόσ και ςημαςύασ απϐ την επιςτημονικό 

κοινϐτητα τισ τελευταύεσ δεκαετύεσ, ςε μικρϐτερο βαθμϐ ϐμωσ οι αντύςτοιχεσ 

πρωτοβουλύεσ ςτουσ δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ. Σο ύδιο ιςχϑει και για τισ ϋρευνεσ που 

κατϊ καιροϑσ ϋχουν γύνει απϐ διϊφορουσ επιςτόμονεσ ςτην Ελλϊδα. ΢υγκεκριμϋνα παρϊ 

το γεγονϐσ ϐτι μια ςειρϊ παραγϐντων ϋχουν προςδιοριςτεύ ϐτι επηρεϊζουν την 

εφαρμογό ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςτουσ ιδιωτικοϑσ οργανιςμοϑσ, ελϊχιςτα εύναι 

γνωςτϊ για τουσ παρϊγοντεσ που επηρεϊζουν αντύςτοιχα τουσ δημϐςιουσ. Αποτϋλεςμα 

αυτών εύναι ϐτι υπϊρχουν κενϊ ςτη βιβλιογραφύα ς’ϐτι αφορϊ  την εμπειρικό μελϋτη 

των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςτουσ δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ. Σο κενϐ αυτϐ επιχειρεύται 

εν μϋρει να καλυφθεύ με την παροϑςα ϋρευνα, καθώσ περιλαμβϊνει εμπειρικό μελϋτη 

τησ εφαρμογόσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ και ςε δημϐςια υπηρεςύα.  

Εκεύνο, ωςτϐςο που παρουςιϊζει ιδιαύτερο ενδιαφϋρον και αποτελεύ τον κϑριο ςκοπϐ 

τησ ϋρευνασ εύναι η ςϑγκριςη των δϑο τομϋων – ιδιωτικοϑ και δημοςύου – ςε 

ςυγκεκριμϋνα θεματικϊ πεδύα, ϐπωσ τα κύνητρα που ωθοϑν κϊθε τομϋα για την 

ειςαγωγό ενϐσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, τα βόματα που ακολουθοϑνται για την 

εφαρμογό του, οι τυχϐν δυςκολύεσ και τα πιθανϊ εμπϐδια που προκϑπτουν κατϊ τη 

διαδικαςύα εφαρμογόσ, αλλϊ και οι ωφϋλειεσ που απορρϋουν ςτον οργανιςμϐ, ωσ 

αποτϋλεςμα τησ ορθόσ εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. Αναζητοϑνται ακϐμη και 

οι παρϊγοντεσ που θεωροϑνται ωσ οι ςημαντικϐτεροι για την επιτυχημϋνη εφαρμογό 

του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα για μια πιο ολοκληρωμϋνη 

εικϐνα των ςημεύων ςϑγκλιςησ ό απϐκλιςησ μεταξϑ τουσ. 

Η προςϋγγιςη που ακολουθεύται για τη ςϑγκριςη και για την εξϋταςη των ερευνητικών 

υποθϋςεων, γύνεται μϋςα απϐ ςυνεντεϑξεισ με τα ανώτερα διοικητικϊ ςτελϋχη 

(διευθυντϋσ) και τουσ υπευθϑνουσ ποιϐτητασ των δϑο οργανιςμών, θϋλοντασ να 

οικοδομόςει την εικϐνα τησ ποιϐτητασ και των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ απϐ εκεύνουσ 

που την ειςϊγουν ωσ ϋννοια και φιλοςοφύα και εύναι υπεϑθυνοι για την εφαρμογό τησ 

μϋςα ςτουσ οργανιςμοϑσ. 
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Η ςϑγκριςη αποςκοπεύ ςτην εϑρεςη δυνατών ςημεύων και καλών πρακτικών, πιθανών  

ελλεύψεων και αδυναμιών, που ανακϑπτουν απϐ την εφαρμογό των ςυςτημϊτων 

ποιϐτητασ, ςτον ϋναν ό ςτον ϊλλο τομϋα. ΢υνολικϊ, ϋτςι ώςτε θα προκϑψουν χρόςιμα 

και ςημαντικϊ ςυμπερϊςματα ςτον τρϐπο προςϋγγιςησ τησ ποιϐτητασ και των 

ςυςτημϊτων διαχεύριςόσ τησ απϐ τον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα, ώςτε να 

αξιοποιηθοϑν κατϊλληλα και να μϊθει ο ϋνασ τομϋασ απϐ την εμπειρύα του ϊλλου. 
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1.3 ΢ΚΟΠΟ΢ ΕΡΕΤΝΑ΢ – ΑΝΣΙΚΕΙΜΕΝΙΚΟΙ ΢ΣΟΦΟΙ 

Κϑριοσ ςκοπϐσ τισ ϋρευνασ εύναι να ςυγκρύνει την εφαρμογό των ςυςτημϊτων 

ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα. Πιο ςυγκριμϋνα η ϋρευνα θα επικεντρωθεύ 

ςε δϑο οργανιςμοϑσ (case studies), μια ιδιωτικό εταιρύα και μια δημϐςια υπηρεςύα, που 

παρϋχουν το ύδιο αντικεύμενο υπηρεςιών, ςτην ύδια ομϊδα πολιτών/πελατών και ϋχουν 

εφαρμϐςει και οι δϑο κϊποιο ςϑςτημα ποιϐτητασ.  

Οι αντικειμενικοί ςτόχοι τθσ ζρευνασ είναι να διερευνθκοφν και αποτυπωκοφν: 

 Σα κύνητρα που οδόγηςαν ςτην ειςαγωγό ενϐσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτον 

οργανιςμϐ  

 Η διαδικαςύα/τα βόματα εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτον οργανιςμϐ 

 Σα προβλόματα και οι δυςκολύεσ ςτην ειςαγωγό και εφαρμογό του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ ςτον οργανιςμϐ   

 Οι παρϊγοντεσ – κλειδιϊ για την επιτυχημϋνη ανϊπτυξη του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 

ςτον οργανιςμϐ και 

 Σα αποτελϋςματα και οι ωφϋλειεσ απϐ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 

ςτον οργανιςμϐ 

Για την καλϑτερη δυνατό προςϋγγιςη του ςκοποϑ και των αντικειμενικών ςτϐχων τησ 

ϋρευνασ ϐπωσ ϋχουν διατυπωθεύ παραπϊνω, πραγματοποιόθηκε ερευνητικό διαδικαςύα 

με προςδιοριςμϐ βαςικών υποθϋςεων οι οπούεσ ϊλλοτε επιβεβαιώνονται και ϊλλοτε 

απορρύπτονται με την ολοκλόρωςη τησ ϋρευνασ. Εύναι κοινϊ αποδεκτϐ ϐτι ακϐμα και 

ϐταν οι ερευνητικϋσ υποθϋςεισ δεν επιβεβαιώνονται παρϋχουν χρόςιμα ςτοιχεύα και 

δεδομϋνα ςτο υπϐ μελϋτη θϋμα.  

΢την παρούςα έρευνα οι ερευνητικέσ υποθέςεισ είναι : 

ΕΤ 1 : Σα κύνητρα ειςαγωγόσ ενϐσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ διαφϋρουν μεταξϑ του 

ιδιωτικοϑ και δημοςύου τομϋα. 

ΕΤ 2 : Οι δυςκολύεσ που αντιμετωπύζουν οι ιδιωτικού οργανιςμού κατϊ την εφαρμογό 

ενϐσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ εύναι διαφορετικϋσ απϐ αυτϋσ που ςυναντοϑν οι 

δημϐςιοι οργανιςμού. 
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ΕΤ 3 : Οι ςημαντικϐτεροι παρϊγοντεσ που επιδροϑν ςτην επιτυχημϋνη εφαρμογό ενϐσ 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ τομϋα εύναι οι ύδιοι με αυτοϑσ ςτο 

δημϐςιο. 

ΕΤ 4 : Σα αποτελϋςματα και οι ωφϋλειεσ απϐ την εφαρμογό ενϐσ ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ τομϋα εύναι τα ύδια με αυτϊ του δημοςύου τομϋα. 
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1.4 ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΤΝΑ΢ 

O απώτεροσ ςκοπϐσ μιασ επιςτημονικόσ εργαςύασ εύναι η προαγωγό τησ γνώςησ, τησ 

εγκυρϐτητα ό τησ αυθεντικϐτητϊσ τησ (Θεοφανύδη, 1998). Η επιβεβαύωςη ό η 

απϐρριψη τησ παραγϐμενησ γνώςησ, οφεύλεται κυρύωσ ςτη  χρόςη τησ επιςτημονικόσ 

μεθϐδου  και ςυγκεκριμϋνα ςτο ςϑνολο των ςυςτηματικών και ορθολογικϊ δομημϋνων 

διαδικαςιών και τεχνικών ανϊλυςησ που τεκμηριώνουν τα ςυμπερϊςματα τησ ϋρευνασ 

(Κυριαζό, 2003).  

Σα βαςικϊ ςτϊδια μύασ επιςτημονικόσ ϋρευνασ εύναι:   

 η Αφετηρία, το θϋμα προσ διερεϑνηςη που ςτη ςυγκεκριμϋνη ϋρευνα εύναι η 

ςϑγκριςη εφαρμογόσ ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα  

 η Προςέγγιςη, η επιςτημονικό μϋθοδοσ ωσ  ϋνα  ςϑνολο ςυςτηματικών διαδικαςιών 

και τεχνικών ανϊλυςησ, μϋςω τησ οπούασ επιδιώκεται η αναζότηςη των 

αποτελεςμϊτων για μια πιο ικανοποιητικό προςϋγγιςη του υπϐ διερεϑνηςη θϋματοσ   

 το Σέρμα, η γνώςη ωσ λϑςη ό απϊντηςη ςτο προβληματιςμϐ και την αφετηρύα τησ 

ϋρευνασ (Κυριαζό, 2003).  

1.4.1 Η ταυτότητα τησ Έρευνασ 

Η παροϑςα ϋρευνα πραγματοποιεύται ςτα πλαύςια τησ Μεταπτυχιακόσ Διατριβόσ που 

υποχρεοϑνται να εκπονόςουν οι φοιτητϋσ του Διατμηματικοϑ Μεταπτυχιακοϑ 

Προγρϊμματοσ ΢πουδών “Δημϐςια Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ”. Η διϊρκεια τησ ϋρευνασ 

όταν δϑο εβδομϊδεσ, κατϊ τισ οπούεσ πραγματοποιόθηκαν ςυναντόςεισ – ςυνεντεϑξεισ 

με ςτελϋχη μιασ ιδιωτικόσ επιχεύρηςησ ςτα γραφεύα τησ, και με υπαλλόλουσ μιασ 

διεϑθυνςησ ενϐσ δημϐςιου οργανιςμοϑ ςτο κτύριο που ςτεγϊζεται η υπηρεςύα, απϐ την 

ύδια την ερευνότρια. Η ϐλη ςυγγραφό τησ μελϋτησ διόρκηςε ϋξι μόνεσ. 

1.4.2 Ερευνητική Μέθοδοσ 

Οι ερευνητικϋσ μϋθοδοι διακρύνονται ςε ποιοτικϋσ και ποςοτικϋσ. Οι ποςοτικϋσ 

αναλϑουν την ποςϐτητα εμφϊνιςησ του φαινομϋνου που εξετϊζεται και οι ποιοτικϋσ 

αναφϋρονται ςτο εύδοσ, ςτο ςυγκεκριμϋνο χαρακτόρα του φαινομϋνου (Kvale, 1996). 

Και οι δϑο μϋθοδοι δύνουν τη δυνατϐτητα ςτον ερευνητό να προςεγγύςει ϋνα ερευνητικϐ 

πεδύο και να επικεντρωθεύ ςε αυτϐ. 
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Ειδικϐτερα ο ερευνητόσ που ακολουθεύ ποιοτικό μϋθοδο παρατηρεύ, παύρνει 

ςυνεντεϑξεισ, κρατϊ ςημειώςεισ, περιγρϊφει και ερμηνεϑει τα φαινϐμενα ϐπωσ ακριβώσ 

ϋχουν. Όταν ο ερευνητόσ εργϊζεται πϊνω ςτο πεδύο που μελετϊ, εύναι πϊντα ενεργϐσ, 

γιατύ οι ποιοτικϋσ μϋθοδοι απαιτοϑν να γύνεται χρόςη ϐλων εκεύνων των ςτοιχεύων, που 

ο ερευνητόσ ςυναντϊ: ςχϐλια απϐ ϐςουσ ςχετύζονται με το αντικεύμενο, κϊτι που ο ύδιοσ 

παρατηρεύ, ακϐμα και τον τρϐπο που τα υποκεύμενα κϊθονται ό ςυνομιλοϑν (Eisner, 

1991). 

Η παροϑςα ϋρευνα ςτηρύζεται ςτην ποιοτικό ανϊλυςη των αποτελεςμϊτων. Αυτϐ 

δικαιολογεύται απϐ το γεγονϐσ ϐτι, ενώ αναλϑονται ςε βϊθοσ δϑο οργανιςμού ς’ϐτι 

αφορϊ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ που υιοθϋτηςαν, για τη μετϋπειτα 

ςϑγκριςη μεταξϑ τουσ, διατυπώνεται παρϊλληλα και ο τρϐποσ προςϋγγιςησ τησ ϐλησ 

διαδικαςύασ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ μεταξϑ του Διευθυντό και υπευθϑνου 

ποιϐτητασ ςτον ύδιο οργανιςμϐ. 

Ωσ μεθοδολογύα τησ ϋρευνασ χρηςιμοποιόθηκε η Μελέτη Περίπτωςησ (Case Study) για 

τη ςϑγκριςη των δϑο οργανιςμών και επιλϋχθηκε γιατύ ϋτςι μπορεύ να επιβεβαιωθεύ, 

διευκρινιςτεύ και διαμορφωθεύ η θεωρύα. Φρηςιμοποιώντασ τη μϋθοδο αυτό, η 

διαδικαςύα για τη δημιουργύα θεωρύασ μπορεύ να ςτηριχθεύ ϐχι μϐνο ςτη βιβλιογραφύα, 

αλλϊ και ςτη μελϋτη τησ εμπειρικόσ παρατόρηςησ ό τησ εμπειρύασ ςτην 

πραγματικϐτητα (Carroll and Swatman, 2000). Η ϋρευνα μϋςα απϐ τη μελϋτη 

περύπτωςησ ορύζεται ωσ ϋρευνα η οπούα παρϋχει μια λεπτομερό περιγραφό και ανϊλυςη 

ενϐσ ό πολλαπλών περιπτώςεων (Johnson & Christensen, 2004) και τα ςυμπερϊςματα 

μπορεύ να εύναι ποιοτικϊ, ποςοτικϊ ό και τα δϑο. (Yin, 1984; Stake, 2000).  

Αυτό η μϋθοδοσ επιλϋγεται ϐταν υπϊρχουν οι ερωτόςεισ “πωσ” και “γιατύ” (Yin, 1984). Η 

ερώτηςη “πωσ” αναφϋρεται ςτο πώσ γύνεται η εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 

ςτον οργανιςμϐ (ιδιωτικϐ και δημϐςιο), δηλ. πώσ ϋγινε η ειςαγωγό, η εφαρμογό και τα 

αποτελϋςματα (τα βόματα υιοθϋτηςησ του ςυςτόματοσ) και το “γιατύ” αναφϋρεται ςτα 

κύνητρα ειςαγωγόσ και εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, αλλϊ και “γιατύ” ςτην 

επιλογό του ςυγκεκριμϋνου ςυςτόματοσ μεταξϑ του ιδιωτικοϑ και δημοςύου τομϋα.  

Σο ενδιαφϋρον ςτην παροϑςα μελϋτη εύναι να προκϑψουν αποτελϋςματα απϐ τη 

ςϑγκριςη δϑο οργανιςμών που παρϋχουν και οι δϑο υπηρεςύεσ, πιο ςυγκεκριμϋνα το 

ύδιο αντικεύμενο υπηρεςιών, αυτϐ τησ  διαχεύριςησ ςυγχρηματοδοτοϑμενων ϋργων και 

προγραμμϊτων, καθώσ και η υλοπούηςη αναπτυξιακών προγραμμϊτων αγροτικοϑ 

χώρου κατϊ κϑριο λϐγο, ςτην ύδια ομϊδα ςτϐχου, τουσ αγρϐτεσ, ώςτε να εύναι πιο 

ϋγκυρη η ςϑγκριςη.  
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Για τη ςυλλογό των δεδομϋνων χρηςιμοποιόθηκε ςυνδυαςμϐσ μεθϐδων : ςυνεντεϑξεισ, 

μελϋτεσ, απ’ευθεύασ παρατόρηςη, ϋγγραφα του οργανιςμοϑ και επικοινωνύα τϐςο με 

την ιδιωτικό επιχεύρηςη ϐςο και με τη δημϐςια υπηρεςύα. Επιπλϋον κατϊ τη διϊρκεια 

τησ ϋρευνασ ςυλλϋχθηκαν πρωτογενό και δευτερογενό δεδομϋνα.  

Σα πρωτογενό δεδομϋνα ςυλλϋχθηκαν μϋςω παρατόρηςησ (επιςκϋψεισ ςτουσ 

οργανιςμοϑσ και επαφό με τα ςτελϋχη), ςυνεντεϑξεισ (με το Διευθυντό και Τπεϑθυνο 

Ποιϐτητασ κϊθε οργανιςμοϑ), και αξιολογόςεισ/εκτιμόςεισ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 

με τον Τπεϑθυνο Ποιϐτητασ τησ ιδιωτικόσ εταιρύασ, και τον Τπεϑθυνο τησ Ομϊδασ 

Ποιϐτητασ τησ Διεϑθυνςησ του Δημϐςιου Οργανιςμοϑ. Οι πληροφορύεσ αυτϋσ 

χρηςιμοποιόθηκαν για να αναλυθοϑν: τα κύνητρα ειςαγωγόσ του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ, τα βόματα εφαρμογόσ του, οι ςημαντικού παρϊγοντεσ για την πετυχημϋνη 

εφαρμογό του, οι δυςκολύεσ και οι ωφϋλειεσ που προϋκυψαν απϐ την υιοθϋτηςη του 

ςυςτόματοσ. 

Σα δευτερογενό δεδομϋνα προϋρχονται απϐ εςωτερικϊ και εξωτερικϊ ϋγγραφα που 

αφοροϑν το ςχϋδιο του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, το υλικϐ που δημιουργόθηκε απϐ την 

καταγραφό τησ διαδικαςύασ (πχ. η αποτϑπωςη των δυνατών και αδϑνατων ςτοιχεύων 

του οργανιςμοϑ, τα μϋτρα για τη βελτύωςη, τα ϋγγραφα που περιεύχαν το 

χρονοδιϊγραμμα εφαρμογόσ του ςχεδύου βελτύωςησ) ςτϐχουσ, δεύκτεσ, υλικϐ 

εκπαύδευςησ και το διαδύκτυο. Οι πληροφορύεσ αυτϋσ χρηςιμοποιόθηκαν για να 

ςυμπληρώςουν τα πρωτογενό δεδομϋνα.  

1.4.3 Σο Δείγμα 

Σο δεύγμα που χρηςιμοποιόθηκε για τη διεξαγωγό τησ ϋρευνασ όταν ο Διευθυντόσ και ο 

Τπεϑθυνοσ Ποιϐτητασ μιασ ιδιωτικόσ εταιρύασ, τησ Αναπτυξιακόσ Εταιρύασ Νομοϑ 

Θεςςαλονύκησ (ΑΝΕΘ Α.Ε.) και ο Προώςτϊμενοσ Διεϑθυνςησ και ο Τπεϑθυνοσ τησ 

Ομϊδασ Ποιϐτητασ μιασ Διεϑθυνςησ ενϐσ δημϐςιου οργανιςμοϑ, τησ Διεϑθυνςησ 

Αγροτικών Τποθϋςεων Κεντρικόσ Μακεδονύασ τησ Αποκεντρωμϋνησ Διούκηςησ 

Μακεδονύασ – Θρϊκησ. ΢το ςημεύο αυτϐ πρϋπει να αναφερθεύ η πρϐθυμη ςυνεργαςύα 

και ϊμεςη ανταπϐκριςη και των τεςςϊρων ατϐμων για ςυμμετοχό ςτην ϋρευνα. Επύςησ, 

εύναι ςημαντικϐ να διατυπωθεύ ϐτι η ερευνότρια όταν μϋροσ τησ ομϊδασ ποιϐτητασ που 

δημιουργόθηκε ςτη Διεϑθυνςη του Δημϐςιου Οργανιςμοϑ, γεγονϐσ που την καθιςτϊ 

ϊκρωσ ενημερωμϋνη και με προςωπικό ϊποψη για την εφαρμογό του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ ςτην υπηρεςύα, ωςτϐςο, ϐμωσ διατόρηςε αποςταςιοποιημϋνη και ουδϋτερη 

θϋςη ςτην ϋρευνα. 
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1.4.4 Εργαλεία 

Η ςυνϋντευξη ϐπωσ προαναφϋρθηκε χρηςιμοποιόθηκε ωσ κϑριο εργαλεύο τησ ϋρευνασ. 

Εύναι γεγονϐσ ϐτι η ςυνϋντευξη εύναι ϋνα απϐ τα βαςικϐτερα εργαλεύα τησ ποιοτικόσ 

μεθϐδου. Πρϐκειται για την αλληλεπύδραςη, την επικοινωνύα μεταξϑ προςώπων, που 

καθοδηγεύται απϐ τον ερευνητό ό ερωτώντα με ςτϐχο την απϐςπαςη πληροφοριών 

ςχετιζομϋνων με το αντικεύμενο τησ ϋρευνασ (Cohen και Manion, 1992). Με ϊλλα λϐγια 

πρϐκειται για τη μϋθοδο που ϋχει ωσ αντικεύμενϐ τησ να ςχηματύςει ϋνα “νοητικϐ 

περιεχϐμενο” (Mialaret, 1997), να αποκαλϑψει πτυχϋσ τησ προςωπικϐτητασ και να 

αναγνωρύςει ςυμπεριφορϋσ. Βαςικϐ εργαλεύο τησ εύναι η ςυνομιλύα που λαμβϊνει χώρα 

μεταξϑ δϑο ό και παραπϊνω προςώπων.  

Ο Tuckman (1972), ϐριςε τισ ςυνεντεϑξεισ, ωσ δυνατϐτητα «ειςϐδου» ςτο τι 

διαδραματύζεται ςτο μυαλϐ του υποκειμϋνου. Οι ςυνεντεϑξεισ προβϊλλουν τισ γνώςεισ 

που το υποκεύμενο κατϋχει (πληροφορύεσ και γνώςεισ), τι του αρϋςει και τι ϐχι (αξύεσ 

και προτιμόςεισ) και κυρύωσ τι ςκϋπτεται (απϐψεισ και αντιλόψεισ). Ένα ςτοιχεύο που 

τη διαφοροποιεύ απϐ μια απλό ςυζότηςη, εύναι ϐτι αποτελεύ το βαςικϐ εργαλεύο τησ 

ϋρευνασ, ϋνασ ϋμμεςοσ τρϐποσ ςυλλογόσ πληροφοριών αναφορικϊ με τισ αντιλόψεισ και 

τα «πιςτεϑω» των ανθρώπων που ερωτώνται. Ένα δεϑτερο ςτοιχεύο εύναι ϐτι ο 

διϊλογοσ λαμβϊνει χώρα ανϊμεςα ςε ανθρώπουσ που κατ’ ουςύαν εύναι ξϋνοι μεταξϑ 

τουσ και ϋνα τρύτο ςτοιχεύο εύναι πωσ οι ςυνεντεϑξεισ κατευθϑνονται απϐ τον ερευνητό 

κατϊ ϋνα μεγϊλο ποςοςτϐ, ςτοιχεύο που βϋβαια εξαρτϊται και απϐ το εύδοσ τησ 

ςυνϋντευξησ (Rubin και Rubin, 1995).  

Οι ςυνεντεϑξεισ κατϊ τον Kvale (1996) χωρύζονται ςε δομημϋνεσ, μη δομημϋνεσ, ϊμεςεσ 

ό ϋμμεςεσ, επαναλαμβανϐμενεσ, κλινικϋσ και ςε βϊθοσ. ΢τισ  δομημϋνεσ ςυνεντεϑξεισ 

ζητεύται απϐ τον ερωτώμενο να απαντόςει ςε προκαθοριςμϋνεσ ερωτόςεισ, οι οπούεσ 

ϋχουν ςυγκεκριμϋνο αριθμϐ και περιεχϐμενο.  ΢τισ  μη δομημϋνεσ λαμβϊνει χώρα μια 

ςυζότηςη που εύναι κατϊ μια ϋννοια ελεϑθερη, αλλϊ που η ελευθερύα τησ ςχετύζεται με 

τη φϑςη τησ ςυζότηςησ, το θϋμα που ερευνϊται και το βαθμϐ τησ δϐμηςησ των 

ερωτόςεων. ΢τισ ϊμεςεσ και τισ ϋμμεςεσ παύζει ρϐλο ο διαχωριςμϐσ που γύνεται 

καταρχϊσ απϐ την πλευρϊ του ερευνητό και κατϊ ςυνϋπεια και απϐ την πλευρϊ του 

ερωτώμενου και αφορϊ ςτο ςκοπϐ για τον οπούο πραγματοποιεύται η ςυνϋντευξη. Οι  

επαναλαμβανόμενεσ γύνονται ςυνόθωσ ςε γκρουπ ανθρώπων και ονομϊζονται και 

Panel. Ονομϊζονται ϋτςι γιατύ χρειϊζεται να επαναληφθοϑν αρκετϋσ φορϋσ μϋχρι να 

καταλόξει η ϋρευνα ςτη ςυλλογό των δεδομϋνων και ςτα ςυμπερϊςματϊ τησ. Σα ϊτομα 

που επιλϋγονται ϋχουν οριςμϋνα κοινϊ κοινωνικοοικονομικϊ χαρακτηριςτικϊ.   
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1.4.5 Η ςυνέντευξη 

΢τη ςυγκεκριμϋνη ϋρευνα η ςυνϋντευξη περιελϊμβανε ερωτηματολϐγιο με δομημϋνεσ 

και μη δομημϋνεσ ερωτόςεισ. ΢τισ δεδομϋνεσ ερωτόςεισ υπόρχε για την απϊντηςη 

κλύμακα Likert απϐ το 1 ϋωσ το 5 χαρακτηρύζοντασ το πϐςο ςημαντικϐσ ό αςόμαντοσ 

εύναι ϋνασ παρϊγοντασ (1=αςόμαντοσ, 5=ςημαντικϐσ). 

Οι ερωτόςεισ του ερωτηματολογύου βαςύςτηκαν ςε εκτενό ανϊλυςη τησ βιβλιογραφύασ, 

αλλϊ και ςε ςυζητόςεισ που προηγόθηκαν με τα ςτελϋχη των οργανιςμών για το 

ςυγκεκριμϋνο θϋμα, ενώ η τελικό διαμϐρφωςη των ερωτόςεων ϋγινε και με γνώμονα 

την απϐδοςη των δεδομϋνων που απαιτοϑνταν για την αποτϑπωςη των αντικειμενικών 

ςκοπών τησ ϋρευνασ. 

Σο ερωτηματολϐγιο απαρτύζεται βϊςει των ερευνητικών υποθϋςεων και των 

αντικειμενικών ςτϐχων, απϐ τισ εξόσ θεματικϋσ ενϐτητεσ:  

Αρχικά καταγρϊφεται η ταυτϐτητα του οργανιςμοϑ με ερωτόςεισ που αφοροϑν την 

επωνυμύα, τη χρονιϊ ύδρυςησ, το αντικεύμενο δραςτηριοτότων, τον αριθμϐ υπαλλόλων, 

και αν το ςϑςτημα ποιϐτητασ εφαρμϐζεται ςε ϐλο τον οργανιςμϐ ό ςε κϊποια μϐνο 

διεϑθυνςη ό τμόμα.  

΢την κυρίωσ έρευνα ςτην πρώτη θεματικό ενότητα οι ςυμμετϋχοντεσ διατυπώνουν 

ποιο ςϑςτημα ποιϐτητασ επϋλεξαν, το λϐγο επιλογόσ του ςυγκεκριμϋνου ςυςτόματοσ ςε 

ςχϋςη με τα υπϐλοιπα που υπϊρχουν και τα χρϐνια που εφαρμϐζεται το ςϑςτημα. 

΢τη δεύτερη θεματικό ενϐτητα οι ερωτώμενοι  καλοϑνται να προςδιορύςουν εκεύνα τα 

κύνητρα που τουσ ώθηςαν να ειςϊγουν ςτον οργανιςμϐ ςϑςτημα ποιϐτητασ. Μια ςειρϊ 

παραγϐντων αποτυπώνονται και ταυτϐχρονα αναζητεύται η ςημαντικϐτητϊ τουσ. 

΢την τρύτη θεματικό ενότητα καταγρϊφονται τα βόματα ειςαγωγόσ του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ ςτον οργανιςμϐ. Ερωτόςεισ ϐπωσ: ποιοσ όταν υπεϑθυνοσ για την ειςαγωγό 

και εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτον οργανιςμϐ, αν χρηςιμοποιόθηκε 

εξωτερικϐσ ςυνεργϊτησ για την εφαρμογό, ποιοι ενημερώθηκαν για το ςϑςτημα 

ποιϐτητασ, πϐςεσ ομϊδεσ δημιουργόθηκαν και με τι μϋγεθοσ, ο χρϐνοσ που διόρκηςε η 

εφαρμογό, εύναι μερικϋσ απϐ αυτϋσ που περιλαμβϊνονται ςτην ενϐτητα αυτό. 

Ακολουθεύ η τϋταρτη θεματικό ενότητα με ερωτόςεισ που αφοροϑν τυχϐν προβλόματα 

που ςυνϊντηςε ο οργανιςμϐσ κατϊ τη διαδικαςύα ειςαγωγόσ και εφαρμογόσ του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. Επύςησ, ς’αυτό την ενϐτητα παρϊλληλα με την επιλογό εκεύνων 

των δυςκολιών και εμποδύων, αποτυπώνεται και ο βαθμϐσ ςημαντικϐτητϊσ τουσ.  
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΢την επϐμενη ενϐτητα, την πϋμπτη, απαντώνται απϐ τουσ ερωτώμενουσ οι 

ςημαντικϐτεροι παρϊγοντεσ για την επιτυχημϋνη εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 

ςτον οργανιςμϐ. Με ϊλλα λϐγια εκεύνοι οι παρϊγοντεσ οι οπούεσ ςυνετϋλεςαν να 

υπϊρξουν θετικϊ αποτελϋςματα και ωφϋλειεσ απϐ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ. 

Οι ωφϋλειεσ εντοπύζονται ςτην ϋκτη ενότητα του ερωτηματολογύου, ϐπου οι 

ςυμμετϋχοντεσ αναφϋρουν εκεύνεσ τισ ωφϋλειεσ που προϋκυψαν ςτον οργανιςμϐ μετϊ 

την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. Παρϊλληλα καθορύζουν ποιεσ εύναι 

ςημαντικϐτερεσ και ποιεσ λιγϐτερο ςημαντικϋσ για τον οργανιςμϐ. 

Σο ερωτηματολϐγιο ολοκληρώνεται με μια ερώτηςη που δεν ϋχει κλειςτϋσ, 

προκαθοριςμϋνεσ απαντόςεισ, αλλϊ αφόνει ελεϑθερο των ςυνεντευξιαζϐμενο να 

διατυπώςει ϐτι ϊλλο νομύζει ϐτι θα όθελε να αναφϋρει ςχετικϊ με την ειςαγωγό και 

εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτον οργανιςμϐ.  

Πρϋπει ςτο ςημεύο αυτϐ να αναφερθεύ ϐτι ςε ϐλεσ τισ θεματικϋσ ενϐτητεσ, οι 

ςυμμετϋχοντεσ εύχαν τη δυνατϐτητα να διατυπώνουν ελεϑθερα επιπλϋον απαντόςεισ, 

αςχϋτωσ αν περιλαμβϊνονταν ςτο ερωτηματολϐγιο, ϐπωσ επύςησ και να ςχολιϊζουν και 

τοποθετοϑνται επιπρϐςθετα ϐταν το αιςθϊνονταν ςε κϊποια ερώτηςη.   

1.4.6 Προβλήματα ςτην έρευνα  

Οι ςυνεντεϑξεισ μπορεύ να εύναι ϋνα ςημαντικϐ και χρόςιμο εργαλεύο ϋχουν ϐμωσ και 

μειονεκτόματα τα οπούα οφεύλει να εύναι ςε θϋςη να αντιμετωπύςει ο ερευνητόσ. Ένα εκ 

των ςημαντικϐτερων μειονεκτημϊτων εύναι ο κύνδυνοσ βεβιαςμϋνων ερωτόςεων απϐ 

μεριϊσ του ερευνητό με πιθανϐ αποτϋλεςμα τισ ανακριβεύσ ό παραπλανητικϋσ 

πληροφορύεσ.  

Ο ερευνητόσ πρϋπει πϊντοτε να λαμβϊνει υπ’ ϐψη τισ επιπτώςεισ τησ ςυμπεριφορϊσ 

του, οι οπούεσ μπορεύ να τον απομακρϑνουν περιςςϐτερο ό λιγϐτερο απϐ τισ θϋςεισ των 

υποκειμϋνων (Antaki και Rapley, 1996). 

Μερικϊ απϐ τα προβλόματα που προκϑπτουν, λϐγω προκατϊληψησ, εύναι για 

παρϊδειγμα, η προθυμύα του υποκειμϋνου να δώςει τισ απαντόςεισ που ο ερευνητόσ 

θϋλει ό τισ απαντόςεισ που θα εύναι οι κοινωνικϊ αποδεκτϋσ κι επιθυμητϋσ (Kitwood, 

1977). Ακϐμα και η τϊςη του ερευνητό να αναζητόςει τισ απαντόςεισ που όδη ϋχει ςαν 

πρώτο πλϊνο ςτο μυαλϐ του.  Πρϐκειται για ϋναν «ϊδηλο ανταγωνιςμϐ που εμφανύζεται 

κϊποιεσ φορϋσ ανϊμεςα ςτον ερευνητό και ςτον ερωτώμενο» (Borg, 1981).   
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Οι ερωτώμενοι ενδϐμυχα τρϋφουν την ελπύδα ϐτι θα δώςουν τισ «ςωςτϋσ» απαντόςεισ. 

Δεν εύναι αυτό, ϐμωσ, η επιθυμητό κατϊληξη μιασ ςυνϋντευξησ, γιατύ ςτισ ςυνεντεϑξεισ 

δεν γύνονται «λϊθη», ϐςον αφορϊ ςτισ απαντόςεισ των ερωτώμενων. ΢κοπϐσ του 

ερευνητό εύναι η προςϋγγιςη και καταγραφό τησ αλόθειασ, χωρύσ αποςτϋωςη και 

αποχρωμϊτιςη των απαντόςεων.  

Έτςι, ςτη περύπτωςη τησ παροϑςασ ϋρευνασ, αναζητώντασ κανεύσ γενικϐτερα τισ 

αδυναμύεσ τησ, διαπιςτώνει την εφαρμογό διαφορετικών ςυςτημϊτων ποιϐτητασ 

μεταξϑ των δϑο υπϐ μελϋτη οργανιςμών, γεγονϐσ που καθιςτϊ ανομοιογενό τη 

ςϑγκριςη  και δυςκολεϑει αρκετϊ την εξαγωγό αντικειμενικών ςυμπεραςμϊτων. Βϋβαια 

ςτην Ελλϊδα, εύναι ιδιαύτερα δϑςκολα να βρει κανεύσ οργανιςμοϑσ του ιδιωτικοϑ και 

δημοςύου τομϋα με το ύδιο αντικεύμενο δραςτηριοτότων και παρϊλληλα να ϋχουν 

εφαρμϐςει και το ύδιο ςϑςτημα ποιϐτητασ. 

Επιπλϋον αδυναμύα αποτελεύ η γνωριμύα τησ ερευνότριασ τϐςο με τα ςτελϋχη τησ 

ιδιωτικόσ επιχεύρηςησ, ϐςο και με τα ςτελϋχη του Δημϐςιου Οργανιςμοϑ, γεγονϐσ που 

μπορεύ να ώθηςε τουσ ερωτώμενουσ ςε απαντόςεισ που να μην αποδύδουν την 

πραγματικό εικϐνα απϐ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, αλλϊ ιδεατϋσ 

ςυνθόκεσ υιοθϋτηςησ.  

Επιπλϋον το γεγονϐσ ϐτι η ερευνότρια αποτελοϑςε ςτο παρελθϐν μϋλοσ τησ ομϊδασ 

ποιϐτητασ που δημιουργόθηκε ςτη Διεϑθυνςη του Δημϐςιου Οργανιςμοϑ, εύναι ϋνα 

ακϐμη μειονϋκτημα, λϐγω του ϐτι μπορεύ οι ςυμμετϋχοντεσ απϐ το δημϐςιο τομϋα, να 

θεωροϑςαν ϐτι τα περιςςϐτερα εύναι γνωςτϊ ςτην ύδια την ερευνότρια και ϋτςι να μην 

χρειϊζεται να ειςϋλθουν ςε βϊθοσ ςτισ απαντόςεισ τουσ.  

Σϋλοσ, η μεγαλϑτερη αδυναμύα που προϋκυψε κατϊ τη διϊρκεια τησ ϋρευνασ εύναι το 

μεταβατικϐ ςτϊδιο τησ Διοικητικόσ Μεταρρϑθμιςησ “ΚΑΛΛΙΚΡΑΣΗ΢”που επόλθε ςτη 

χώρα απϐ 1/1/2011 και διαμϐρφωςε δομικϋσ αλλαγϋσ ςτη δημϐςια διούκηςη. 

΢υγκεκριμϋνα η Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ Περιφϋρειασ Κεντρικόσ Μακεδονύασ, 

που εφϊρμοζε ςϑςτημα ποιϐτητασ και ςυμμετϋχει ςτην ϋρευνα μετονομϊςτηκε ςε 

Διεϑθυνςη Αγροτικών Τποθϋςεων Κεντρικόσ Μακεδονύασ Αποκεντρωμϋνησ Διούκηςησ 

Μακεδονύασ – Θρϊκησ. Ακϐμη, εκτϐσ απϐ την αλλαγό ονομαςύασ ςτην παραπϊνω 

Διεϑθυνςη, επόλθε και αλλαγό αντικειμϋνου δραςτηριοτότων, αλλϊ και προςωρινό 

μϋχρι νεωτϋρασ παϑςη, εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ.  
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2.1 ΠΟΙΟΣΗΣΑ  

Η κατανϐηςη του ϐρου τησ ποιϐτητασ και πολϑ περιςςϐτερο η επιχειρηςιακόσ τησ 

μεταφορϊ ανεξϊρτητα του πεδύου υλοπούηςόσ τησ προϒποθϋτει τον οριςμϐ τησ ϋννοιασ 

αυτόσ (Μιχαλϐπουλοσ, 2003). 

Έτςι, εντρυφώντασ κανεύσ ςτη βιβλιογραφύα που αναφϋρεται ςτον ϐρο τησ ποιότητασ 

εϑκολα διαπιςτώνει, ϐτι εύναι μια ϋννοια που καθορύζεται απϐ τον κϊθε ερευνητό με 

διαφορετικϐ τρϐπο. Όςοι επιςτόμονεσ αναζότηςαν ϋναν κοινϊ αποδεκτϐ οριςμϐ για την 

ποιϐτητα, ςϑντομα διαπύςτωςαν ϐτι εύναι ανϋφικτη η ενιαύα προςϋγγιςό, καθώσ 

υπϊρχουν πολλού παρϊγοντεσ και παρϊμετροι που τη διαμορφώνουν.  

Έτςι, οι C.Reeves & D. Bednar (1994), διατυπώνουν ϐτι ανεξϊρτητα τησ χρονικόσ 

περιϐδου ό του περιεχομϋνου ςτο οπούο εξετϊζεται ο ϐροσ ποιϐτητα, η ϋννοια ϋχει 

πολλαπλοϑσ και ςυχνϊ μπερδεμϋνουσ οριςμοϑσ και ϋχει χρηςιμοποιηθεύ για να 

περιγρϊψει μια ςειρϊ ποικύλων φαινομϋνων. 

Η ποιϐτητα εύναι μια ϋννοια που εϑκολα γύνεται αντιληπτό ωσ θετικό, χωρύσ ωςτϐςο να 

ορύζεται με απϐλυτη ακρύβεια.  Ετυμολογικϊ προϋρχεται απϐ την αρχαύα ελληνικό λϋξη 

“ποιϐτησ” με ρύζα το “πούοσ – τι λογόσ” και ςημαύνει το ποιϐν, τη φϑςη ό την εςωτερικό 

υπϐςταςη ενϐσ προςώπου ό πρϊγματοσ, καθώσ και το ςϑνολο των ιδιοτότων που 

χαρακτηρύζουν ϋνα εμπϐρευμα ςε ςχϋςη με τα ομοειδό του. Θεωρητικϊ, η ποιϐτητα 

εύναι υποκειμενικό ϋννοια, εξαρτϊται απϐ τον κριτό (Κϋφησ, 2005). 

Κατϊ καιροϑσ ϋχουν διατυπωθεύ κοινϊ αποδεκτού οριςμού, ϐπωσ : “Η καταλληλότητα για 

χρόςη”, (Juran, 1964), “Η ςυμμόρφωςη με προδιαγραφϋσ” (Juran, 1968), “Η 

ςυμμϐρφωςη των χαρακτηριςτικών του προώϐντοσ ςτισ απαιτόςεισ του πελϊτη” 

(Crosby, 1979), “Σο ςύνθετο ϊθροιςμα των χαρακτηριςτικών του marketing, τησ 

μηχανικόσ, τησ παραγωγόσ και τησ ςυντόρηςησ ενόσ προώόντοσ και μιασ υπηρεςύασ, μϋςω 

των οπούων το προώόν και η υπηρεςύα όταν αποδοθούν ςε χρόςη θα ανταποκριθούν ςτισ 

απαιτόςεισ του πελϊτη” (Feigenbaum, 1983), “Οι απώλειεσ προσ την κοινωνύα” (Taguchi, 

1986), και “Η ςτϐχευςη ςτισ ανϊγκεσ των πελατών, παροϑςεσ και μελλοντικϋσ” 

(Deming, 1986). Ο τελευταύοσ μϊλιςτα ορύζει ϐτι η ικανοπούηςη εκφρϊζεται απϐ τη 

ςχϋςη Ικανοπούηςη = Σωρινό απόδοςη – αναμενόμενη απόδοςη. Όταν η τωρινό απϐδοςη 

εύναι μεγαλϑτερη απϐ την αναμενϐμενη, τϐτε η ικανοπούηςη του πελϊτη μεγαλώνει. 

΢ε ϐτι αφορϊ τουσ κλαςςικοϑσ επιχειρηματικούσ τομείσ (μεταπούηςη, καταςκευϋσ, 

και υπηρεςύεσ), ϋχουν γύνει πολλϋσ προςπϊθειεσ ερμηνεύασ και επαρκοϑσ οριςμοϑ τησ 
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ποιϐτητασ. Ένασ απϐ τουσ περιςςϐτερο χρηςιμοποιοϑμενουσ αλλϊ και 

αντιπροςωπευτικϐτερουσ οριςμοϑσ εύναι αυτϐσ που δύδεται απϐ το Διεθνό Οργανιςμϐ 

Συποπούηςησ (International Organization for Standardization - ISO) και αναφϋρει: 

“Ποιότητα εύναι το ςύνολο των χαρακτηριςτικών ενόσ προώόντοσ ό μύασ υπηρεςύασ που 

ςχετύζεται με τη δυνατότητϊ του να ικανοποιεύ δεδομϋνεσ ό ςυναγόμενεσ ανϊγκεσ” (ISO 

8402: 1994). Επύςησ και “Ο βαθμόσ ςτον οπούο ϋνα ςύνολο ϋμφυτων χαρακτηριςτικών 

ικανοποιεύ απαιτόςεισ” (ISO 9000: 2000). 

Η ποιϐτητα ανϋκαθεν ϋπαιζε ςημαντικϐ ρϐλο και ςτη δημϐςια διούκηςη, τουλϊχιςτον 

ςιωπηρϐσ, αλλϊ η ϋννοιϊ τησ κατϊ τη διϊρκεια των χρϐνων ϊλλαζε. Ο Beltrami (1992) 

διακρύνει τρεισ φϊςεισ τησ ποιϐτητασ ςτο δημϐςιο τομϋα : 

 Η ποιϐτητα κατϊ την ϋννοια του ςεβαςμοϑ των κανϐνων και των διαδικαςιών 

 Η ποιϐτητα κατϊ την ϋννοια τησ αποτελεςματικϐτητασ 

 Η ποιϐτητα κατϊ την ϋννοια τησ ικανοπούηςησ του πελϊτη 

΢την πρώτη περύπτωςη, η ποιϐτητα ςημαύνει απουςύα αυθαιρεςύασ, ό εκφρϊζοντϊσ την 

κανεύσ με θετικϐ τρϐπο, τυπικό ορθϐτητα. Βϋβαια ς’αυτϐν τον οριςμϐ λεύπει η αναφορϊ 

ςτον χρόςτη, δηλ. τον πολύτη/πελϊτη. Αυτό η αντύληψη τησ ποιϐτητασ ςτη δημϐςια 

διούκηςη ανταποκρύνεται ςτην πρώιμη ϋννοια τησ ποιϐτητασ ωσ τεχνικόσ 

ςυμμϐρφωςησ ςτισ προδιαγραφϋσ τησ βιομηχανύασ. 

Η ϋννοια τησ ποιϐτητασ ςτο δημϐςιο τομϋα ϊλλαξε ςτα τϋλη τησ δεκαετύασ του ’60 ϐταν 

η διούκηςη βϊςει ςτϐχων, όταν ιδιαύτερα δημοφιλόσ ςτη δημϐςια διούκηςη. Η ποιϐτητα 

ςτο δημϐςιο εξακολουθεύ να ςυνδϋεται με την απουςύα λαθών, αλλϊ ςιγϊ ςιγϊ αρχύζει 

να ςυνδϋεται και με το ςκοπϐ /το προώϐν/την υπηρεςύα που παρϋχει. Αυτϐσ ο οριςμϐσ 

τησ ποιϐτητασ αντιςτοιχεύ με τον οριςμϐ του Juran (1964) για την ποιϐτητα 

“καταλληλϐτητα για χρόςη”. 

΢τισ αρχϋσ τησ δεκαετύασ ’80, η ιδϋα τησ ολικόσ ποιϐτητασ μεταφϋρεται απϐ τον 

ιδιωτικϐ τομϋα ςτον δημϐςιο ςτη Βϐρεια Αμερικό και ςτη Δυτικό Ευρώπη, καθιςτώντασ 

την ικανοπούηςη των πολιτών/πελατών ό ακϐμη και την επιθυμύα τουσ ωσ ςημεύο 

αναφορϊσ για το βαθμϐ επιτυχύασ τησ ποιϐτητασ. Ωςτϐςο, αυτϐ δεν ςημαύνει ϐτι ϐλεσ οι 

Δυτικϋσ χώρεσ εφαρμϐζουν την ύδια ϋννοια τησ ποιϐτητασ ςτο δημϐςιο τομϋα. Ακϐμη κι 

αν οι περιςςϐτεροι δημϐςιοι οργανιςμού εύναι εξοικειωμϋνοι με την επιχειρηματικό 

ϋννοια τησ ποιϐτητασ, μϋχρι τώρα η δημϐςια διούκηςη ςε πολλϋσ χώρεσ ςυνεχύζει να 

μειώνει την ποιϐτητα προκειμϋνου να ςυμμορφωθεύ με την εφαρμογό του νϐμου. Αυτϐ 

ιςχϑει ιδιαιτϋρωσ ςτισ Ηπειρωτικϋσ χώρεσ που ϋχουν παρϊδοςη ςτη διοικητικό 

νομοθεςύα (Löffler, 2004). 
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Θα μποροϑςε εν κατακλεύδι να αντιληφθεύ κανεύσ ϐτι η ποιϐτητα ςόμερα ςαν ϋννοια 

καθορύζει το πλαύςιο των δραςτηριοτότων που κϊνουν ϋναν οργανιςμϐ (ιδιωτικϐ ό 

δημϐςιο) και τον πολύτη/πελϊτη ςυνεργϊτεσ με ςτϐχο την αμοιβαύα ωφϋλεια και 

ικανοπούηςη. Σο θϋμα τησ ποιϐτητασ εύναι πια ςτρατηγικόσ ςημαςύασ για τισ διοικόςεισ 

ϐλων των οργανιςμών (Ζαντανύδησ & Κυριακύδησ, 2010).  
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2.2 ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢  

΢όμερα ο ϐροσ ςύςτημα ποιότητασ χρηςιμοποιεύται γενικϊ και απϐ τουσ 

ακαδημαώκοϑσ και απϐ τουσ επαγγελματύεσ (επιχειρηματύεσ) με την ευρϑτερη ϋννοια και 

αναφϋρεται ςε εκεύνεσ τισ προςεγγύςεισ βελτύωςησ τησ απϐδοςησ που εύναι 

επικεντρωμϋνεσ ςτην ποιϐτητα τησ διούκηςησ και των υπηρεςιών (Ichniowski & Shaw, 

2000).  Φρηςιμοποιεύται ευρϋωσ ςτη Μεγϊλη Βρετανύα, ωσ γενικϐσ ϐροσ που καλϑπτει 

το εϑροσ των τρϐπων με τουσ οπούουσ οι οργανιςμού εφαρμϐζουν διαχεύριςη ποιϐτητασ, 

εύτε μϋςω καθιερωμϋνων ςυςτημϊτων ό μϋςω ϊλλων εςωτερικών μηχανιςμών για την 

ενύςχυςη τησ βελτύωςησ, προκειμϋνου να ςυναντόςει τισ ανϊγκεσ των εμπλεκομϋνων 

(Cairns, Hutchison, & Tricker (2004)). 

Σα ςυςτόματα ποιϐτητασ κατϊ καιροϑσ ϋχουν οριςτεύ με διϊφορουσ τρϐπουσ. Ένα 

ςϑςτημα ποιϐτητασ ορύζεται ωσ η οργανωτικό δομό, οι αρμοδιϐτητεσ, οι διαδικαςύεσ, οι 

διεργαςύεσ και οι πϐροι για την εφαρμογό διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ (ISO 8402). Επύςησ 

ωσ το ςϑςτημα των εργαςιών, μεθϐδων και μϋςων που χρηςιμοποιοϑνται απϐ τον 

οργανιςμϐ για το πϊντρεμα των χαρακτηριςτικών ενϐσ προώϐντοσ με τισ προςδοκύεσ 

ενϐσ (εςωτερικοϑ ό εξωτερικοϑ) πελϊτη (van Ekert, 1995) . 

Ακϐμη ϋχει διατυπωθεύ και ο οριςμϐσ του ωσ ο ςυνδυαςμϐσ διαχεύριςησ και ελϋγχου, η 

παρακολοϑθηςη και βελτύωςη δρϊςεων που αφοροϑν πτυχϋσ ό χαρακτηριςτικϊ τησ 

ποιϐτητασ, καθώσ και την οργϊνωςη αυτών των δρϊςεων. Οι ςημαντικϋσ δρϊςεισ 

διαχεύριςησ που δεν ςημαύνει απαραιτότωσ ϐτι πρϋπει να εκτελεςτοϑν απϐ τουσ 

managers, περιλαμβϊνουν : διαμϐρφωςη πολιτικόσ ποιϐτητασ τησ εταιρύασ, διατϑπωςη 

ςτϐχων και ςκοπών για τα ςημαντικϐτερα χαρακτηριςτικϊ τησ ποιϐτητασ, και επιλογό 

και εφαρμογό ελϋγχου, παρακολοϑθηςησ και δρϊςεισ βελτύωςησ. Ο ϋλεγχοσ, η 

παρακολοϑθηςη και η βελτύωςη εξαςφαλύζουν ϐτι οι δρϊςεισ ςτην πρωτογενό 

διαδικαςύα πραγματοποιοϑνται ςϑμφωνα με το ςκοπϐ τουσ (Van der Bij & Broekhuis, 

1998). 

Σα πρότυπα τυποποιημϋνα ςυςτόματα ποιότητασ ςχεδιϊςτηκαν ωσ μηχανιςμϐσ 

ρϑθμιςησ προμηθευτό–πελϊτη-πελατειακών ςχϋςεων και ωσ το μϋροσ μιασ εξωτερικόσ 

ιδϋασ διαχεύριςησ ποιϐτητασ. Ο κϑριοσ ςκοπϐσ τησ εφαρμογόσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 

εύναι για να αποδεύξει ςτον πελϊτη την ικανϐτητα τησ επιχεύρηςησ να ελϋγχει ςωςτϊ 

τουσ παρϊγοντεσ ποιϐτητασ, η οπούα εξαςφαλύζει τη ςυμμϐρφωςη οριςμϋνων μϋτρων 

ποιϐτητασ ςε καθοριςμϋνεσ απαιτόςεισ. Ουςιαςτικϊ, η εφαρμογό ενϐσ ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ επιτρϋπει μεύωςη του κϐςτουσ, αϑξηςη τησ οικονομικόσ ςταθερϐτητασ τησ 
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εταιρεύασ, ανταγωνιςτικϐτητα και κϑροσ, καθώσ και την αϑξηςη του αριθμοϑ των 

πελατών, κλπ (Ruzevicius, Adomaitiene, & Sirvidaite, 2004). 

Η προςαρμογό και εφαρμογό ςυςτημϊτων ποιότητασ, μοντϋλων τυποπούηςησ (ISO 

9000) και Διούκηςη Ολικόσ Ποιότητασ (TQM) ςε επιχειρόςεισ και ϊλλουσ τομεύσ 

θεωροϑνται ωσ τα πιο ςημαντικϊ πρϐςφατα φαινϐμενα ςτην ανϊπτυξη τησ ποιϐτητασ 

τησ διαχεύριςησ και τησ παγκοςμιοπούηςησ (Kanji & Asher, 1996; Ruzevicius & 

Makijovaite, 1998; Dick, 2000;. Dale et al, 2001).Η Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ και η 

εφαρμογό ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ϋχει τη μεγαλϑτερη επιρροό ςτη βελτύωςη τησ 

ποιϐτητασ τησ λειτουργύα και των προώϐντων των επιχειρόςεων (Adomaitiene & 

Ruzevicius, 1999).  

Πρϋπει να γύνει βϋβαια απολϑτωσ ςαφϋσ ϐταν μιλϊμε για ΢ϑςτημα Διαςφϊλιςησ 

Ποιϐτητασ και ΢ϑςτημα Διαχεύριςησ Ποιϐτητασ, αν και τελευταύα φαύνεται ϐτι δεν 

υπϊρχουν διαφοροποιόςεισ ςτισ ϋννοιεσ. 

Ωσ ΢ύςτημα Διαςφάλιςησ Ποιότητασ ορύζεται το ςϑνολο ϐλων των ςχεδιαςμϋνων 

και ςυςτηματικών ενεργειών που εύναι απαραύτητεσ για να προςδώςουν ϋνα υψηλϐ 

επύπεδο εμπιςτοςϑνησ ϐτι το αγαθϐ ό η υπηρεςύα ικανοποιοϑν προςδιοριςμϋνεσ 

απαιτόςεισ. Η καθιϋρωςη ενϐσ τϋτοιου ςυςτόματοσ εύναι αναγκαύα για κϊθε επιχεύρηςη 

ανεξαρτότωσ μεγϋθουσ, καθώσ οδηγεύ ςτη βελτύωςη τησ ποιϐτητασ των προώϐντοσ. Οι 

παραπϊνω ενϋργειεσ καθορύζονται βϊςει των διεθνών πρϐτυπων Διαςφϊλιςησ 

Ποιϐτητασ τησ ςειρϊ ISO 9000 (Κϋφησ, 2005). 

Η πρϐςφατη εξϋλιξη αυτών των προτϑπων οριοθετεύ νϋα δεδομϋνα ςτο πεδύο τησ 

ολικόσ ποιϐτητασ και ανούγει το δρϐμο για τη μετατροπό τουσ ςε ΢υςτήματα 

Διαχείριςησ τησ Ποιότητασ. Με την ϋνταξη ΢υςτημϊτων Διαχεύριςησ Ποιϐτητασ οι 

οργανιςμού αποκτοϑν ουςιαςτικϊ εργαλεύα διούκηςησ, ελϋγχου και βελτύωςησ 

(Κϋφησ,2005).   
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2.3 ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΔΙΑ΢ΥΑΛΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

2.4.1 Πρότυπα ISO 

Η ονομαςύα ISO αναφϋρεται ςτον Διεθνό Οργανιςμϐ Συποπούηςησ που αριθμεύ 162 μϋλη 

εθνικών οργανιςμών τυποπούηςησ απϐ χώρεσ μεγϊλεσ και μικρϋσ, βιομηχανικϋσ, ςε 

ανϊπτυξη και ςε μεταβατικϐ ςτϊδιο, ςε ϐλεσ τισ περιοχϋσ του κϐςμου. Ο ISO εύναι ο 

μεγαλϑτεροσ αναπτυςςϐμενοσ οργανιςμϐσ ςε πρϐτυπα ςτον κϐςμο. Σο Φαρτοφυλϊκιο 

του ISO περιλαμβϊνει απϐ το 1947 ϋωσ ςόμερα, περιςςϐτερα απϐ 18.500 πρϐτυπα 

προωθώντασ ςτισ επιχειρόςεισ, τισ κυβερνόςεισ και την κοινωνύα με πρακτικϊ εργαλεύα 

για ϐλεσ τισ τρεισ διαςτϊςεισ τησ αειφϐρου ανϊπτυξησ: οικονομικό, περιβαλλοντικό και 

κοινωνικό (ISO, 2009). 

Η ςειρϊ των προτϑπων ISO 9000 προϋρχεται απϐ ςτρατιωτικϊ πρϐτυπα που 

αναπτϑχθηκαν περύπου κατϊ τον δεϑτερο παγκϐςμιο πϐλεμο. Η πρώτη δημοςύευςη 

προτϑπου ϋγινε το 1979 απϐ το British Standards Institute και αφοροϑςε το πρϐτυπο 

BS 5850 το οπούο υιοθετόθηκε το 1987 με μικρϋσ διαφοροποιόςεισ απϐ το διεθνϋσ 

πρϐτυπο ISO 9000 (www.ISO.org).  

Σα πρϐτυπα ISO 9001, 9002, και 9003 προορύζονταν για να χρηςιμοποιηθοϑν ωσ 

προδιαγραφϋσ για τα ςυςτόματα διαςφϊλιςησ τησ ποιϐτητασ, ενώ τα ISO 9000 και 

9004 όταν υποςτηρικτικϊ ϋγγραφα και προορύζονταν, εύτε για να παρϋχουν οδηγύεσ για 

την εφαρμογό των τριών προηγοϑμενων προτϑπων, εύτε για να βοηθόςουν ςτη 

βελτύωςη του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. Η δεϑτερη ϋκδοςη τησ ςειρϊσ των προτϑπων ISO 

9000 δημοςιεϑθηκε το 1994 και βαςύςθηκε ςτη ςυνόθη πρακτικό των οργανιςμών να 

λειτουργοϑν ςϑμφωνα με τισ ςυμβϊςεισ που ςυνϊπτουν με τουσ πελϊτεσ τουσ (Pun et 

al, 1999). Μετϊ απϐ βιβλιογραφικό ϋρευνα ςτην εφαρμογό των προτϑπων, οι Najmi και 

Kehoe (2000) διαπιςτώνουν ϐτι η πιςτοπούηςη ςϑμφωνα με την ϋκδοςη 1994 του 

προτϑπου ISO 9000 ϋφερε διϊφορα ποιοτικϊ και ποςοτικϊ επιχειρηςιακϊ οφϋλη, 

ωςτϐςο δεν οδηγοϑςε απϐ μϐνη τησ ςτη ςυνεχό βελτύωςη και δεν προωθοϑςε τον 

προςανατολιςμϐ προσ τον πελϊτη.   

Οι αλλαγϋσ που προτϊθηκαν όταν ςτισ περιοχϋσ που θα βοηθοϑςαν τουσ οργανιςμοϑσ 

να γεφυρώςουν το χϊςμα με τη ΔΟΠ και να ειςαγϊγουν πιο ςϑγχρονεσ πρακτικϋσ 

διαχεύριςησ. (Mann και Voss, 2000). ΢τη διευρυμϋνη αναθεώρηςό του 2000 αποδύδεται 

μεγαλϑτερη βαρϑτητα ςτισ διαδικαςύεσ, ςτον πελϊτη και ςτη ςυνεχό βελτύωςη. 
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Η ςειρϊ των προτϑπων ISO 9000:2000 εύναι ςτην πραγματικϐτητα μύα οικογϋνεια 

προτϑπων που αναπτϑχθηκαν για να βοηθόςουν τουσ οργανιςμοϑσ να εφαρμϐςουν 

αποτελεςματικϊ ςυςτόματα διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ (Russell, 2000). ΢τον πρϐλογο 

του εντϑπου “΢υςτόματα Διαχεύριςησ τησ Ποιϐτητασ – Απαιτόςεισ” του ελληνικοϑ 

προτϑπου ΕΝ ISO 9001 (ΕΛΟΣ, 2001) αναφϋρεται χαρακτηριςτικϊ: “΢ε αυτό την 

ϋκδοςη ο τύτλοσ του ISO 9001 ϋχει αναθεωρηθεύ και δεν περιλαμβϊνει πλϋον τον ϐρο 

“Διαςφϊλιςη τησ ποιϐτητασ”. Αυτϐ αντανακλϊ το γεγονϐσ ϐτι οι απαιτόςεισ 

ςυςτόματοσ διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ, οι οπούεσ καθορύζονται ςε αυτό την ϋκδοςη του 

ISO 9001, ςε ςυνδυαςμϐ με τη διαςφϊλιςη τησ ποιϐτητασ του προώϐντοσ, ςτοχεϑουν 

επύςησ να αυξόςουν την ικανοπούηςη του πελϊτη”.  

Οι τρϋχουςεσ εκδϐςεισ του ISO 9001 και ISO 9004 αναπτϑχθηκαν ωσ ϋνα ςυνεκτικϐ 

ζεϑγοσ προτϑπων ςυςτόματοσ διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ με τρϐπο ώςτε το ϋνα να 

ςυμπληρώνει το ϊλλο ενώ ταυτϐχρονα να μποροϑν να εφαρμοςθοϑν και ανεξϊρτητα. 

΢υγκεκριμϋνα το ISO 9001 καθορύζει τισ απαιτόςεισ ενϐσ ςυςτόματοσ διαχεύριςησ τησ 

ποιϐτητασ και μπορεύ να χρηςιμοποιηθεύ απϐ τουσ οργανιςμοϑσ για εςωτερικό 

εφαρμογό, για πιςτοπούηςη ό για εξυπηρϋτηςη ςυμβϊςεων. ΢τϐχοσ του εύναι η 

αποτελεςματικό διαχεύριςη τησ ποιϐτητασ ώςτε να ικανοποιοϑνται οι απαιτόςεισ των 

πελατών. Σο ISO 9004 εύναι ευρϑτερο ςε ςχϋςη με το ISO 9001 και καλϑπτει επιπλϋον 

το θϋμα τησ ςυνεχοϑσ βελτύωςησ τησ απϐδοςησ του οργανιςμοϑ ενώ δεν προορύζεται 

για πιςτοπούηςη ό για ςκοποϑσ εξυπηρϋτηςησ ςυμβϊςεων αλλϊ για εςωτερικό χρόςη. 

Για το λϐγο αυτϐ το ISO 9004 ςυνιςτϊται περιςςϐτερο ςε οργανιςμοϑσ που επιθυμοϑν 

να προχωρόςουν πϋρα απϐ τισ απαιτόςεισ του ISO 9001 προσ την κατεϑθυνςη τησ 

ςυνεχοϑσ βελτύωςησ (ΕΛΟΣ, 2001).  

Σο νϋο μεθοδολογικϐ πλαύςιο που περιγρϊφεται απϐ το ISO 9004 μπορεύ να 

χαρακτηριςθεύ ωσ πλαύςιο ΔΟΠ καθώσ παρϋχει οδηγύεσ για την αποτελεςματικϐτητα 

και αποδοτικϐτητα του ςυςτόματοσ διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ με ςτϐχο τη βελτύωςη 

τησ απϐδοςησ του οργανιςμοϑ και την ικανοπούηςη των πελατών και των ϊλλων 

ενδιαφερομϋνων μερών (Porter  και Tanner, 2004). Δεν αποτελεύ πια οδηγύα για την 

οικοδϐμηςη και τη διαχεύριςη του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ των προώϐντων οι απαιτόςεισ 

του οπούου περιγρϊφονται  ςτο ISO 9001, αλλϊ ϋνα ϋγγραφο με προςανατολιςμϐ ςτισ  

αρχϋσ  τησ ΔΟΠ.  

΢υγκεκριμϋνα ο Conti (1999) αναφϋρει ϐτι το ISO 9004 παρϋχει οδηγύεσ ςχετικϊ με ϐλεσ 

τισ πτυχϋσ ενϐσ ςυςτόματοσ ποιοτικόσ διαχεύριςησ, με ςτϐχο να βελτιώςει τη γενικό 

απϐδοςη του οργανιςμοϑ. Όςο αφορϊ το πρϐτυπο ISO 9001:2000, αυτϐ αποτελεύ ϋνα 
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ςϑνολο τυποποιημϋνων απαιτόςεων για ςυςτόματα διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ, 

ανεξϊρτητα απϐ  το αντικεύμενο απαςχϐληςησ του οργανιςμοϑ-χρόςτη, το μϋγεθϐσ του, 

ό την προϋλευςό του (ιδιωτικϐ ό δημϐςιο  τομϋα) (ISO, 2007).  

Αποτελεύ ϋνα ελεγμϋνο και δοκιμαςμϋνο πλαύςιο για μια ςυςτηματικό μϋθοδο ςτη 

διαχεύριςη των διαδικαςιών του οργανιςμοϑ με τρϐπο ώςτε ο οργανιςμϐσ να παρϊγει  

με ςυνϋπεια τα προώϐντα που ικανοποιοϑν τισ  προςδοκύεσ των πελατών του. Όπωσ 

αναφϋρεται απϐ τον οργανιςμϐ ISO (ISO, 2007) εύναι το μϐνο πρϐτυπο ςτην οικογϋνεια  

των ISO 9000 ϋναντι του οπούου οι οργανιςμού μποροϑν να πιςτοποιηθοϑν - αν και η 

πιςτοπούηςη δεν εύναι μια υποχρεωτικό απαύτηςη των προτϑπων.  

΢ϑμφωνα με τον Conti (1999) το νϋο ISO 9001 βελτιώνει και ολοκληρώνει το παλιϐ ISO 

9001/2 /3 /4 με δϑο τρϐπουσ. Κατ' αρχόν, ειςϊγει την ϊποψη ϐτι η ικανοπούηςη του 

πελϊτη, και ϐχι μϐνο η ποιϐτητα προώϐντων/υπηρεςιών, πρϋπει να εύναι ο ςτϐχοσ 

οποιαςδόποτε επιχεύρηςησ που ανταγωνύζεται ςτην αγορϊ. Η δεϑτερη βελτύωςη του 

νϋου ISO 9001 ϐςον αφορϊ  το παλιϐ ISO 9001/2 /3 /4 εύναι η διαδικαςτικό θεώρηςη 

(process view), η οπούα διαδραμϊτιςε θεμελιώδη ρϐλο ςτον ανταγωνιςμϐ με βϊςη την 

ποιϐτητα (Conti, 1999).  

Η οικογϋνεια των νϋων προτϑπων ISO 9000 αντιπροςωπεϑει μια διεθνό ςυναύνεςη ςτισ 

πρακτικϋσ διαχεύριςησ καλόσ ποιϐτητασ και αποτελεύται απϐ πρϐτυπα και οδηγύεσ 

ςχετικϊ με τα ςυςτόματα διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ (ISO, 2007). ΢υγκεκριμϋνα 

αςχολεύται με το τύ κϊνει ο οργανιςμϐσ για να εκπληρώςει:  

- τισ απαιτόςεισ του πελϊτη για ποιϐτητα, και  

- τισ εφαρμοςμϋνεσ ρυθμιςτικϋσ απαιτόςεισ, ςτοχεϑοντασ ταυτϐχρονα ςτο  

- να ενιςχϑςει την ικανοπούηςη του πελϊτη, και  

- να επιτϑχει τη ςυνεχό βελτύωςη τησ απϐδοςόσ του ςτην αναζότηςη αυτών των 

ςτϐχων.  

Οι οχτώ αρχϋσ πϊνω ςτισ οπούεσ βαςύζονται τα αναθεωρημϋνα πρϐτυπα ISO του 2000 

καθορύζονται ςτο ISO 9000:2000, “Quality management systems: Fundamentals and 

vocabulary” και ςτο ISO 9004:2000, “Quality management systems: Guidelines for 

performance improvements” και εύναι οι εξόσ (ISO, 2007): 

• Εςτύαςη ςτον πελϊτη: Οι οργανιςμού εξαρτώνται απϐ τουσ πελϊτεσ τουσ και κατϊ 

ςυνϋπεια οφεύλουν να κατανοοϑν τισ τρϋχουςεσ και τισ μελλοντικϋσ ανϊγκεσ των 

πελατών τουσ, να καλϑπτουν τισ απαιτόςεισ τουσ και να προςπαθοϑν να υπερβοϑν τισ 

προςδοκύεσ τουσ  
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• Ηγεςύα: Οι ηγϋτεσ καθορύζουν τον ενιαύο ςκοπϐ και την κατεϑθυνςη του οργανιςμοϑ. 

Οφεύλουν να δημιουργοϑν και να διατηροϑν το εςωτερικϐ περιβϊλλον ςτο οπούο οι 

ϊνθρωποι μποροϑν να ςυμμετϋχουν πλόρωσ ςτην επύτευξη των ςτϐχων του 

οργανιςμοϑ. 

• ΢υμμετοχό του  προςωπικοϑ: Οι εργαζϐμενοι ςε ϐλα τα  επύπεδα του οργανιςμοϑ εύναι 

η ουςύα του και η πλόρησ ςυμμετοχό τουσ επιτρϋπει την αξιοπούηςη των δυνατοτότων 

τουσ προσ ϐφελοσ του οργανιςμοϑ. 

• Διαδικαςτικό προςϋγγιςη: Ένα επιθυμητϐ αποτϋλεςμα επιτυγχϊνεται 

αποτελεςματικϐτερα ϐταν οι δραςτηριϐτητεσ και οι ςχετικού με αυτϋσ πϐροι 

αντιμετωπύζονται και ρυθμύζονται ωσ διαδικαςτικό. 

• ΢υςτημικό προςϋγγιςη τησ διούκηςησ: Ο εντοπιςμϐσ, η κατανϐηςη και η διαχεύριςη 

των αλληλϋνδετων διαδικαςιών ωσ ϋνα ςυνολικϐ ςϑςτημα, ςυμβϊλλουν ςτην 

αποτελεςματικϐτητα και ςτην αποδοτικϐτητα του οργανιςμοϑ ωσ προσ την επύτευξη 

των ςτϐχων του.  

• ΢υνεχόσ βελτύωςη: Η  ςυνεχόσ βελτύωςη τησ γενικόσ απϐδοςησ πρϋπει να αποτελεύ 

αϋναο ςτϐχο του οργανιςμοϑ.  

• Ρεαλιςτικό προςϋγγιςη ςτη λόψη αποφϊςεων: Οι αποτελεςματικϋσ αποφϊςεισ 

λαμβϊνονται με βϊςη την ανϊλυςη δεδομϋνων και πληροφοριών  

• ΢χϋςεισ αμοιβαύου οφϋλουσ με  τουσ προμηθευτϋσ: Ο οργανιςμϐσ και οι προμηθευτϋσ 

του εύναι αλληλοεξαρτώμενοι και κατϊ ςυνϋπεια η καλλιϋργεια αμοιβαύασ ευεργετικόσ 

ςχϋςησ μεταξϑ τουσ ενιςχϑει τη δυνατϐτητα για τη δημιουργύα αξύασ και των δϑο.  

Πιο πρϐςφατα αναπτϑχθηκε το ISO 9001:2008 προκειμϋνου να ειςαχθοϑν διευκρινύςεισ 

για τισ υφιςτϊμενεσ απαιτόςεισ του προτϑπου ISO 9001:2000 και να βελτιωθεύ η 

ςυμβατϐτητα με το πρϐτυπο ISO 14001:2004. ISO 9001:2008 δεν θεςπύζει 

ςυμπληρωματικϋσ απαιτόςεισ οϑτε αλλϊζει την πρϐθεςη του προτϑπου ISO 9001:2000. 

Σο ISO 9001:2008 αποτελεύ το πρϐτυπο που παρϋχει μια ςειρϊ απϐ τυποποιημϋνεσ 

απαιτόςεισ για ϋνα ςϑςτημα διαχεύριςησ ποιϐτητασ, ανεξϊρτητα απϐ το τι ο 

οργανιςμϐσ-χρόςτησ κϊνει, το μϋγεθϐσ του, ό αν εύναι ςτον ιδιωτικϐ ό δημϐςιο τομϋα. 

Εύναι το μοναδικϐ πρϐτυπο ςτην οικογϋνεια βϊςει του οπούου οι οργανώςεισ μποροϑν 

να πιςτοποιηθοϑν - αν και πιςτοπούηςη δεν εύναι μια υποχρεωτικό απαύτηςη του 

προτϑπου. Σα ϊλλα πρϐτυπα τησ οικογϋνειασ καλϑπτουν ςυγκεκριμϋνεσ πτυχϋσ, ϐπωσ 

μεγϋθη και το λεξιλϐγιο, τη βελτύωςη των επιδϐςεων, την τεκμηρύωςη, την κατϊρτιςη, 

και τισ χρηματοοικονομικϋσ πτυχϋσ (www.iso.org). 

http://www.iso.org/
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Σο πρϐτυπο ISO 9001:2008 καθορύζει ποιεσ απαιτόςεισ το ςϑςτημα ποιϐτητασ πρϋπει 

να πληρού, αλλϊ δεν υπαγορεϑει πώσ πρϋπει να τηροϑνται ςε κϊθε ςυγκεκριμϋνη 

οργϊνωςη. Αυτϐ αφόνει μεγϊλα περιθώρια και ευελιξύα για την εφαρμογό ςε 

διϊφορουσ επιχειρηματικοϑσ τομεύσ και πολιτιςμοϑσ των επιχειρόςεων, καθώσ και ςε 

διϊφορουσ  εθνικοϑσ πολιτιςμοϑσ. Έτςι, διακρύνουμε τα εξόσ χαρακτηριςτικϊ του 

(www.iso.org): 

 Σο πρϐτυπο απαιτεύ ο ύδιοσ ο οργανιςμϐσ να ελϋγχει το πρϐτυπο ISO 9001:2008 με 

βϊςη το ςϑςτημα ποιϐτητασ για να διαπιςτωθεύ εϊν ϋχει αναλϊβει τη διαχεύριςη των 

διεργαςιών τησ αποτελεςματικϊ - ό για να εξακριβώςει εϊν εύναι πλόρησ ο ϋλεγχοσ 

των δραςτηριοτότων τησ.  

 Επιπλϋον, ο οργανιςμόσ μπορεί να καλέςει τουσ πελάτεσ του να ελέγξουν το 

ςϑςτημα ποιϐτητασ, προκειμϋνου να τουσ δώςει την εμπιςτοςϑνη ϐτι η οργϊνωςη 

εύναι ικανό να μεταφϋρει προώϐντα ό υπηρεςύεσ που θα ανταποκρύνονται ςτισ 

ανϊγκεσ τουσ.  

 Σϋλοσ, ο οργανιςμϐσ μπορεύ να χρηςιμοποιόςει τισ υπηρεςύεσ ενϐσ ανεξάρτητου 

φορέα πιςτοποίηςησ τησ ποιότητασ του ςυςτήματοσ για να λϊβει το πρϐτυπο 

πιςτοποιητικϐ ςυμμϐρφωςησ ISO 9001:2008. Αυτό η τελευταύα επιλογό ϋχει 

αποδειχθεύ εξαιρετικϊ δημοφιλόσ ςτην αγορϊ, εξαιτύασ τησ υποτιθϋμενησ αξιοπιςτύασ 

τησ ανεξϊρτητησ αξιολϐγηςησ. 

Οι ομοιϐτητεσ του ISO με την ΔΟΠ μποροϑν να εντοπιςθοϑν ςε πολλϋσ πτυχϋσ των νϋων 

προτϑπων. Βαςικϋσ ϋννοιεσ ϐπωσ η κεντρικό τοποθϋτηςη του πελϊτη και η ικανοπούηςό 

του, η ςυνεχόσ βελτύωςη, η αξιοπούηςη του προςωπικοϑ και η ςυμμετοχό του, η 

ολοκληρωτικό προςϋγγιςη των διαδικαςιών, οργανιςμοϑ και αποτελεςμϊτων, η 

ςϑνδεςη των πελατών, προμηθευτών και ανταγωνιςτών, που αντιπροςωπεϑουν  τη 

βϊςη  τησ ΔΟΠ, ϋχουν αφομοιωθεύ και ϋχουν υπογραμμιςτεύ ςτη νϋα αρχιτεκτονικό του 

ISO 9000 (Franceschini et al, 2006). Με  τον τρϐπο αυτϐ, ςϑμφωνα με  τον Bendell 

(2000),  το πρϐτυπο ακολουθεύ  την κατεϑθυνςη των μοντϋλων του EFQM και του 

MBNQA, αν και υπϊρχουν ςαφεύσ διαφοροποιόςεισ απϐ αυτϊ. Ο ϐροσ «αριςτεύα» που 

ειςϊγεται απϐ τα βραβεύα ποιϐτητασ εύναι περιςςϐτερο καθολικϐσ και εςτιϊζεται 

κυρύωσ ςτην αυτϐ-αξιολϐγηςη ςε αντύθεςη με το πρϐτυπο ISO 9000 το οπούο εςτιϊζεται 

κυρύωσ ςτισ λεπτομϋρειεσ, ςτη ςυμμϐρφωςη και ςτην επιθεώρηςη απϐ τρύτουσ.  

 

http://www.iso.org/
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2.4 ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

2.4.2 Διοίκηςη Ολικήσ Ποιότητασ (ΔΟΠ) 

΢τον ιδιωτικϐ τομϋα απϐ την εφαρμογό των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ προκϑπτουν 

ωφϋλειεσ που ςχετύζονται τϐςο με την απϐκτηςη πιςτοπούηςησ ϐςο και με τη βελτύωςη 

λειτουργύασ του οργανιςμοϑ. Η πιςτοπούηςη χρηςιμοποιεύται απϐ το marketing για την 

προβολό και προώθηςη προώϐντων ό υπηρεςιών τησ επιχεύρηςησ με αποτϋλεςμα την 

αϑξηςη των πωλόςεων, ενώ η βελτύωςη λειτουργύασ ςυνειςφϋρει ςτη μεύωςη του 

κϐςτουσ παραγωγόσ (Evans & Lindsay, 2002).  

Απϐ την ϊλλη, η ειςαγωγό τησ ποιϐτητασ ςτην περύπτωςη τησ Δημϐςιασ Διούκηςησ που 

τεύνει να γύνει δεδομϋνη και η εφαρμογό ςυςτημϊτων ποιϐτητασ οδηγοϑν μϐνο ςτη 

βελτύωςη τησ λειτουργύασ του οργανιςμοϑ. Η πιςτοπούηςη δεν αποτελεύ κομμϊτι του 

marketing, ϐπωσ ςτον ιδιωτικϐ τομϋα,  αλλϊ απϐδειξη ϐτι το ςϑςτημα λειτουργεύ ςωςτϊ 

και αποτελεςματικϊ (Evans & Lindsay, 2002). 

Ο ϐροσ «Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ" εύναι ςόμερα καθιερωμϋνοσ ςτουσ επιςτημονικοϑσ 

και ακαδημαώκοϑσ κϑκλουσ, καθώσ και ςτον επιχειρηματικϐ κϐςμο και ϋχει 

αντικαταςτόςει πλόθοσ διαφορετικών ϐρων, ϐπωσ o “Έλεγχοσ Ολικόσ Ποιϐτητασ” 

(Total Quality Control), “Βελτύωςη Ολικόσ Ποιϐτητασ” (Total Quality Control) και 

“΢τρατηγικό Διαχεύριςησ Ποιϐτητασ” (Strategic Quality Management) που ϋφερναν 

πολϑ ςϑγχυςη πριν απϐ μια δεκαετύα, αλλϊ περιϋγραφαν τελικώσ την ύδια ϋννοια. Παρϊ 

το γεγονϐσ ϐτι δεν υπϊρχει ομϐφωνη γνώμη του τι εύναι η ουςύα τησ Διούκηςησ Ολικόσ 

Ποιϐτητασ ό ποια τα βαςικϊ θϋματα που καλϑπτει, οι οριςμού που περιγρϊφουν με 

μεγαλϑτερη ακρύβεια και πιο διεξοδικϊ την ϋννοια παρουςιϊζονται παρακϊτω.  

΢ϑμφωνα με τουσ Noori & Russel (1995) η ΔΟΠ  εύναι μια φιλοςοφύα που υποςτηρύζει 

τισ εξόσ βαςικϋσ αρχϋσ : εςτύαςη ςτην ικανοπούηςη του πελϊτη, ακριβόσ μϋτρηςη των 

ενεργειών, ςυνεχόσ βελτύωςη των προώϐντων και διαδικαςιών, δϋςμευςη και 

ςυμμετοχό του προςωπικοϑ. 

Ο Walsh κϊ (2002) υποςτηρύζουν ϐτι ο ϐροσ ΔΟΠ αφορϊ τη δημιουργύα μιασ 

οργανωτικόσ κουλτοϑρασ, μϋςω τησ οπούασ ςυνεχώσ προςπϊθειεσ για την ικανοπούηςη 

των αναγκών των πελατών ενθαρρϑνονται και ενιςχϑονται με τη χρηςιμοπούηςη ενϐσ 

ολοκληρωμϋνου ςυςτόματοσ εργαλεύων, μεθϐδων, και εκπαύδευςησ. Ο Anjard (1998) 

αναφϋρεται ςτη Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ ωσ μια ςημαντικό πολιτιςμικό κύνηςη με 



΢ ε λ ί δ α  | 38 

 

ςκοπϐ την εγκαθύδρυςη μιασ φιλοςοφύασ τησ διαχεύριςησ, η οπούα θα παρακινόςει 

ϐλουσ τουσ εργαζομϋνουσ να αναλϊβουν την ευθϑνη για την παροχό υψηλόσ ποιϐτητασ 

υπηρεςιών και προώϐντων. Επύςησ, ο Gunasakaran κϊ. ορύζουν την ΔΟΠ ωσ φιλοςοφύα 

διαχεύριςησ και ϋνα ςϑςτημα μεθϐδων και διαδικαςιών που διαμορφώνει μια ςυνολικό 

ςυςτηματικό προςϋγγιςη τησ ποιϐτητασ: ϐτι ο καθϋνασ εύναι υπεϑθυνοσ γι αυτό. 

Ο Δερβιτςιώτησ (2001) διατυπώνει ϐτι η Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ (ΔΟΠ), εύναι ϋνασ 

τρϐποσ διούκηςησ, δηλ. μια νϋα προςϋγγιςη για την αποτελεςματικό ανϊπτυξη μιασ 

επιχειρόςεισ και την αϑξηςη τησ ανταγωνιςτικϐτητασ. Αυτϐ ιςχϑει για επιχειρόςεισ 

ςτον ιδιωτικϐ τομϋα, καθώσ και για τουσ οργανιςμοϑσ και τισ υπηρεςύεσ του δημοςύου 

τομϋα.  

Ωσ βαςικϐ προςανατολιςμϐ η ΔΟΠ ϋχει την καλϑτερη δυνατό ικανοπούηςη των 

απαιτόςεων των πελατών. Η ϋννοια του πελϊτη εύναι διευρυμϋνη και καλϑπτει τϐςο 

τουσ εξωτερικοϑσ ϐςο και τουσ εςωτερικοϑσ πελϊτεσ ενϐσ οργανιςμοϑ. “Εξωτερικού 

πελϊτεσ” εύναι οι τελικού καταναλωτϋσ και χρόςτεσ προώϐντων και υπηρεςύων, ενώ 

“Εςωτερικού Πελϊτεσ” εύναι τα διοικητικϊ ςτελϋχη και οι εργαζϐμενοι, οι οπούοι, ϊμεςα ό 

ϋμμεςα, ςυμβϊλλουν ςτη δημιουργύα των προώϐντων και επηρεϊζουν την 

προςφερϐμενη ποιϐτητα μϋςα ςτον οργανιςμϐ (Δερβιτςιώτησ, 2001).  

΢την προςπϊθεια οριςμοϑ τησ ΔΟΠ ο Κϋφησ (2005) αναφϋρει ϐτι εύναι μια λειτουργικό 

φιλοςοφύα, η οπούα δύνει ϋμφαςη ςτην ικανοπούηςη των πελατών και ςτη ςυνεχό 

βελτύωςη. Βαςύζεται ςτη ςυνεργαςύα των ατϐμων και η προςπϊθεια εύναι ομαδικό. 

Αντύθετα με οριςμϋνεσ αντιλόψεισ η ΔΟΠ δεν εύναι μϋθοδοσ για την επύτευξη τησ 

βϋλτιςτησ λειτουργικόσ διαδικαςύασ μιασ επιχεύρηςησ ό ενϐσ οργανιςμοϑ, οϑτε μϋθοδοσ 

για τον ακριβό προγραμματιςμϐ των εργαςιών. Η ΔΟΠ εύναι μϋθοδοσ που υποςτηρύζει 

τισ ςυνεχεύσ αλλαγϋσ και την προςαρμογό ςε ϋνα νϋο, ςυνεχώσ μεταβαλλϐμενο 

περιβϊλλον. 

Μια εκτενόσ προςϋγγιςη για τον οριςμϐ τησ ΔΟΠ παρουςιϊζουν οι Ruzevicius & 

Sauciuniene (2006), που αναφϋρουν ϐτι εύναι μια θεωρύα (φιλοςοφύα) διαχεύριςησ που 

δύνει αποκλειςτικό ϋμφαςη ςτην ποιϐτητα και ϋνα ςϑςτημα πρακτικών εργαλεύων 

διαχεύριςησ, που επιτρϋπουν ςτον οργανιςμϐ που αποφαςύζει να τα εφαρμϐςει, τη 

διαρκό βελτύωςό του, με την εμπλοκό των υπαλλόλων ςε ϐλεσ τισ διαδικαςύεσ τησ 

βελτύωςησ ποιϐτητασ για την πλόρη ικανοπούηςη των αναγκών των εξωτερικών και 

εςωτερικών πελατών και τη διαςφϊλιςη αξύασ ςτουσ υπαλλόλουσ, εμπλεκϐμενουσ, 

πελϊτεσ και κοινωνύα.  
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Κατϊ τον Ζϊβλανο (2006), ονομϊζουμε Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ την “αμοιβαύα 

ςυνεργαςύα ϐλων των ατϐμων μϋςα ςτον οργανιςμϐ με ςτϐχο την παραγωγό 

προώϐντων και υπηρεςιών που να ικανοποιοϑν τισ ανϊγκεσ και τισ προςδοκύεσ των 

πελατών”. Με ϊλλα λϐγια η ΔΟΠ εύναι μια φιλοςοφύα διούκηςησ η οπούα “αγκαλιϊζει” 

ϐλεσ τισ δραςτηριϐτητεσ μϋςω των οπούων οι ανϊγκεσ και οι προςδοκύεσ του πελϊτη και 

τησ κοινϐτητασ, καθώσ επύςησ και οι ςτϐχοι του οργανιςμοϑ ικανοποιοϑνται με τον πιο 

επαρκό και αποτελεςματικϐ απϐ πλευρϊσ κϐςτουσ τρϐπο, μεγιςτοποιώντασ τισ 

δυνατϐτητεσ των εργαζομϋνων μϋςω μιασ διαρκοϑσ πορεύασ βελτύωςησ. Οι βαςικϋσ 

αρχϋσ τησ εύναι (Ζϊβλανοσ, 2006): 

o Η εςτύαςη ςτισ ανϊγκεσ του πελϊτη 

o Η ςυνεχόσ βελτύωςη 

o Η ομαδικό εργαςύα και η ςυμμετοχό ϐλων των ατϐμων 

Για τισ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ η εφαρμογό ΔΟΠ ςυνιςτϊ (Μπεςύλα-Βόκα & Νανϐπουλοσ, 

2000) : 

o Εξαςφϊλιςη τησ ποιϐτητασ των παρεχϐμενων υπηρεςιών με αποτϋλεςμα τη ςυνεχό 

βελτύωςη τησ ςχϋςησ και τησ ςυνεργαςύασ με τουσ πολύτεσ 

o Ακρύβεια, ςυνεπώσ μεύωςη αςτοχιών και βελτύωςη τησ παραγωγικϐτητασ 

o Δημιουργύα προϒποθϋςεων για αλλαγό νοοτροπύα των εργαζομϋνων, με αποτϋλεςμα 

να υπϊρχει αξιοπιςτύα και ςυνϋπεια ςτην απϐδοςη 

o Ακριβό καθοριςμϐ και τεκμηρύωςη ϐλων των διαδικαςιών για ϐλεσ τισ οργανωτικϋσ 

δραςτηριϐτητεσ, με αποτϋλεςμα την εξαςφϊλιςη τησ κατανϐηςησ του τρϐπου 

οργϊνωςησ και λειτουργύασ και ϊρα την πληρϐτητα και αποτελεςματικϐτητϊ τησ, 

o Πληρϐτητα πληροφϐρηςησ 

o Προςβαςιμϐτητα και καταλληλϐλητα του χώρου 

2.4.3 Κοινό Πλαίςιο Αξιολόγηςησ (Κ.Π.Α.) 

Απϐ τισ αρχϋσ τησ δεκαετύασ του ’90 ξεκύνηςε να εφαρμϐζεται ςτο Δημϐςιο τομϋα ςτην 

Ε.Ε. η ειςαγωγό ςυςτημϊτων διαχεύριςησ ποιϐτητασ. Παρϊ το ϐτι τα ςυςτόματα 

διούκηςησ και τα βραβεύα βαςύζονται και προωθοϑνται απϐ τον EFQM, δεν εύναι εϑκολη 

η χρόςη κοινόσ γλώςςασ ποιϐτητασ μεταξϑ δημοςύου τομϋα ϐλων των χωρών τησ Ε.Ε. Η 

διαφορετικϐτητα τησ κουλτοϑρασ ςτισ ευρωπαώκϋσ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ δεν θα 

επϋτρεπε τϋτοιου εύδουσ ϊμεςο διαγωνιςμϐ. 

Η εναλλακτικό ιδϋα φαύνεται να εύναι η ύδρυςη ενϐσ κοινοϑ ευρωπαώκοϑ πλαιςύου 

ποιϐτητασ ωσ εργαλεύο αυτο-αξιολϐγηςησ, το Κοινϐ Πλαύςιο Αξιολϐγηςησ (Common 
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Assessment Framework), το οπούο αποτελεύ ϋνα πανευρωπαώκϊ ιςχϑον πρϐτυπο για την 

μϋτρηςη τησ απϐδοςησ υπηρεςιών του δημοςύου τομϋα. 

Η πρώτη παρουςύαςη του μοντϋλου ϋγινε το 2000 ςτην 1η ΢υνδιϊςκεψη Ποιϐτητασ για 

τη Δημϐςια Διούκηςη ςτη Λιςςαβϐνα και αρχικϊ υπόρξαν πιλοτικϋσ εφαρμογϋσ ςε 

κϊποιουσ δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ και η πρώτη αναθεώρηςη ϋγινε το 2002 (Löffler, 

2003). 

Σο Κοινϐ Πλαύςιο Αξιολϐγηςησ (ΚΠΑ) εύναι ϋνα εργαλεύο διούκηςησ ολικόσ ποιϐτητασ 

που ϋχει επηρεαςτεύ απϐ το Πρϐτυπο Αριςτεύασ του Ευρωπαώκοϑ Ιδρϑματοσ για τη 

Διούκηςη Ποιϐτητασ (European Foundation Quality Management - EFQM) και το 

πρϐτυπο του Γερμανικοϑ Πανεπιςτημύου Διοικητικών Επιςτημών Speyer. ΢ϑμφωνα με 

το Κ.Π.Α. τα ϊριςτα αποτελϋςματα ωσ προσ την οργανωτικό απϐδοςη, τουσ 

πελϊτεσ/πολύτεσ και την κοινωνύα εξαρτώνται απϐ την ηγεςύα, τη ςτρατηγικό και τον 

προγραμματιςμϐ, το ανθρώπινο δυναμικϐ, τισ ςυνεργαςύεσ και τουσ πϐρουσ και τισ 

διοικητικϋσ διαδικαςύεσ. Σο Κ.Π.Α. αποτελεύ μια ολιςτικό ανϊλυςη τησ οργανωτικόσ 

απϐδοςησ προςεγγύζοντϊσ την απϐ διαφορετικϋσ οπτικϋσ ταυτϐχρονα. 

Σο Κ.Π.Α. εύναι το αποτϋλεςμα τησ ςυνεργαςύασ των Τπουργών τησ Ευρωπαώκόσ 

Ένωςησ που εύναι υπεϑθυνοι για τη Δημϐςια Διούκηςη. Διαμορφώθηκε απϐ την Ομϊδα 

Καινοτϐμων Δημοςύων Τπηρεςιών (Innovative Public Services Group - IPSG), που 

αποτελεύται απϐ εθνικοϑσ εμπειρογνώμονεσ και ςυςτϊθηκε με απϐφαςη των Γενικών 

Διευθυντών. ΢κοπϐσ τησ ομϊδασ αυτόσ εύναι η προώθηςη ανταλλαγών και η οργϊνωςη 

ςυνεργαςιών ςτο πεδύο των διοικητικών καινοτομιών και τησ παροχόσ δημοςύων 

υπηρεςιών ςτουσ πολύτεσ των κρατών μελών τησ Ευρωπαώκόσ Ένωςησ.  

Παρϊλληλα, βϊςει ςχετικόσ απϐφαςησ των Γενικών Διευθυντών ϋχει ςυςταθεύ και 

λειτουργεύ το Κϋντρο Διαχεύριςησ Δεδομϋνων του Κ.Π.Α. ςτο Ευρωπαώκϐ Ινςτιτοϑτο 

Δημϐςιασ Διούκηςησ (European Ιnstitute of  Ρublic  Αdministration - EIPA) ςτο 

Μϊαςτριχτ. ΢τουσ ςτρατηγικοϑσ ςτϐχουσ του ΕΙΡΑ εύναι η ολοκληρωμϋνη  λειτουργύα  

του Κϋντρου Διαχεύριςησ Δεδομϋνων του Κ.Π.Α.. 

Απϐ το 2000 μϋχρι  το 2005 περύπου 900 ευρωπαώκϋσ υπηρεςύεσ δημϐςιασ διούκηςησ 

χρηςιμοποιοϑν το Κ.Π.Α. για να βελτιώςουν τη λειτουργύα τουσ. Όμωσ και εκτϐσ 

Ευρώπησ υπϊρχει μεγϊλο  ενδιαφϋρον για το Κ.Π.Α. π.χ. απϐ την Κύνα, τη Μϋςη Ανατολό,  

τη Δομινικανό Δημοκρατύα και τη Βραζιλύα. Περιςςϐτεροι απϐ 300 χρόςτεσ του Κ.Π.Α. 

ςυναντόθηκαν ςτο πρώτο και δεϑτερο ευρωπαώκϐ ςυνϋδριο ςτη Ρώμη το 2003 και ςτο 

Λουξεμβοϑργο το 2005 αντύςτοιχα. Δϑο μελϋτεσ του EIPA, που ϋγιναν ςτο πλαύςιο των 



΢ ε λ ί δ α  | 41 

 

ςυνεδρύων αυτών παρϋχουν μια λεπτομερό πληροφϐρηςη για τη χρόςη του Κ.Π.Α. ςτην 

Ευρώπη και ενϋπνευςαν την αναθεωρημϋνη ϋκδοςό του το 2006. 

Σο Κ.Π.Α. ωσ εργαλεύο τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιϐτητασ θεμελιώνεται ςτισ βαςικϋσ 

ϋννοιεσ και αξύεσ που ςυνθϋτουν τη διοικητικό αριςτεύα, ϐπωσ αυτό ϋχει αποτυπωθεύ 

απϐ το EFQM, και ειδικϐτερα ςτον προςανατολιςμϐ ςτα αποτελϋςματα, ςτην 

εξυπηρϋτηςη του πελϊτη, ςτην ηγεςύα και ςτην αξιοπιςτύα τησ ςτοχοθεςύασ, ςτη 

διούκηςη μϋςω διαδικαςιών και πραγματικών δεδομϋνων, ςτη ςυμμετοχό του 

ανθρώπινου δυναμικοϑ, ςτη ςυνεχό βελτύωςη και καινοτομύα, ςτισ αμοιβαύα επωφελεύσ 

ςυνεργαςύεσ και ςτη ςυλλογικό κοινωνικό ευθϑνη. Σο Κ.Π.Α. βοηθϊει ςτη βελτύωςη τησ 

απϐδοςησ των δημοςύων οργανώςεων ςτη βϊςη των παραπϊνω εννοιών.  

Σο δημϐςιο μϊνατζμεντ και η ποιϐτητα ςτο δημϐςιο τομϋα διαφϋρουν ςε ςχϋςη με τον 

ιδιωτικϐ τομϋα. Οι βαςικϋσ κοινϋσ προϒποθϋςεισ λειτουργύασ τησ δημϐςιασ διούκηςησ 

ςτην ευρωπαώκό κοινωνικoπολιτικό και διοικητικό κουλτοϑρα εύναι: η νομιμϐτητα 

(δημοκρατικό, κοινοβουλευτικό), η αρχό του νϐμου και η ηθικό ςυμπεριφορϊ που 

βαςύζεται ςε κοινϋσ αξύεσ και αρχϋσ ϐπωσ ο ανοιχτϐσ χαρακτόρασ τησ διούκηςησ, η 

υποχρϋωςη λογοδοςύασ, η ςυμμετοχό, η ποικιλομορφύα, η ιςϐτητα, η κοινωνικό 

δικαιοςϑνη, η αλληλεγγϑη,  η ςυνεργαςύα και οι ςυμπρϊξεισ. Αν και το Κ.Π.Α. εςτιϊζεται 

κυρύωσ ςτην αξιολϐγηςη τησ απϐδοςησ τησ διούκηςησ και ςτον προςδιοριςμϐ των 

οργανωτικών τησ αιτιών, ώςτε να καταςτόςει δυνατό τη διοικητικό βελτύωςη, ο 

τελικϐσ ςτϐχοσ τησ εφαρμογόσ του εύναι η ςυνειςφορϊ ςτην καλό διακυβϋρνηςη. 

Σο CAF ϋχει τϋςςερισ κϑριουσ ςκοποϑσ: αρχικϊ να εκφρϊςει τα μοναδικϊ 

χαρακτηριςτικϊ των οργανώςεων του δημϐςιου τομϋα. Δεϑτερον, να χρηςιμεϑςει ωσ 

εργαλεύο για τισ δημϐςιεσ διοικόςεισ που επιθυμοϑν μϋςω τησ αυτοαξιολϐγηςησ να 

αποτυπώςουν την υφιςτϊμενη κατϊςταςό τουσ και να ςχεδιϊςουν δρϊςεισ βελτύωςησ 

για να βελτιώςουν τισ επιδϐςεισ τουσ. Σρύτον, να αποτελϋςει «γϋφυρα» μεταξϑ των 

διαφορετικών μοντϋλων που χρηςιμοποιοϑνται ςτη διαχεύριςη ποιϐτητασ τησ δημϐςιασ 

διούκηςησ και προοδευτικϊ να την οδηγόςει, μϋςω τησ αυτοαξιολϐγηςησ, ςε ϋναν 

ολοκληρωμϋνο κϑκλο ποιϐτητασ αποτελοϑμενο απϐ τον προγραμματιςμϐ, την 

εκτϋλεςη, τον ϋλεγχο και την ανϊδραςη. Σϋλοσ, να διευκολϑνει τη ςϑγκριςη των 

επιδϐςεων (Benchmarking) και τη ςυγκριτικό μϊθηςη μεταξϑ των οργανώςεων του 

δημϐςιου τομϋα. 

Σο CAF ϋχει ςχεδιαςτεύ για να χρηςιμοποιεύται ςε ϐλα τα τμόματα του δημοςύου τομεα 

και να εφαρμϐζεται ςτισ δημϐςιεσ οργανώςεισ ςε εθνικϐ, περιφερειακϐ και τοπικϐ 

επύπεδο. Επύςησ, μπορεύ να χρηςιμοποιηθεύ ςε ϋνα ευρϑ φϊςμα περιπτώςεων, πχ. Ωσ 



΢ ε λ ί δ α  | 42 

 

μϋροσ ενϐσ ςυτηματικοϑ προγρϊμματοσ μεταρρϑθμιςησ ό ωσ βϊςη για εςτιαςμϋνεσ 

προςπϊθειεσ βελτύωςησ των οργανώςεων δημοςύων υπηρεςιών. ΢ε οριςμϋνεσ 

περιπτώςεισ, και ειδικϊ ςε πολϑ μεγϊλεσ οργανώςεισ, μια αυτοαξιολϐγηςη μπορεύ να 

διενεργηθεύ ςε ϋνα μϐνο τμόμα τησ οργϊνωςησ πχ. ςε μια επιλεγμϋνη υπηρεςύα. 

΢υνοπτικϊ θα ϋλεγε κανεύσ ϐτι η αυτοαξιολϐγηςη βϊςει του CAF παρϋχει τη δυνατϐτητα 

ςτισ υπηρεςύεσ να κατανοόςουν περιςςϐτερα πρϊγματα για τη λειτουργύα τουσ. 

΢ε ςϑγκριςη με ϋνα πλόρωσ ανεπτυγμϋνο μοντϋλο Διούκηςησ Ολικόσ Ποιϐτητασ, το CAF 

εύναι ϋνα πολϑ «όπιο» μοντϋλο, πιο απλοποιημϋνο, κατϊλληλο για εκεύνεσ τισ υπηρεςύεσ 

που θϋλουν να ϋχουν μια πρώτη εικϐνα για τη λειτουργύα και απϐδοςη (Κ.Π.Α. – CAF, 

2005). 

Σα κριτόρια εφαρμογόσ του CAF ϋχουν βαςιςτεύ ςτα κριτόρια του μοντϋλου EFQM. 

Τπϊρχει διαφοροπούηςη ςτουσ ϐρουσ που χρηςιμοποιοϑνται χωρύσ ϐμωσ να υπϊρχει 

διαφορϊ ςτην ουςύα τουσ. Διακρύνουμε πϋντε κριτόρια προϒποθϋςεων και τϋςςερα 

κριτόρια αποτελεςμϊτων. 

Κριτόριο 1 : Ηγεςύα 

Κριτόριο 2 : ΢τρατηγικό και Προγραμματιςμϐσ 

Κριτόριο 3 : Διούκηςη Ανθρώπινου Δυναμικοϑ 

Κριτόριο 4 : Εξωτερικϋσ ΢υνεργαςύεσ και Πϐροι 

Κριτόριο 5 : Διούκηςη Διαδικαςιών και Αλλαγών 

Κριτόριο 6 : Αποτελϋςματα προςανατολιςμϋνα προσ τον πελϊτη/πολύτη 

Κριτόριο 7 : Αποτελϋςματα για το ανθρώπινο δυναμικϐ 

Κριτόριο 8 : Αποτελϋςματα ςχετικϊ με την κοινωνύα 

Κριτόριο 9 : Κϑρια αποτελϋςματα  
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2.5 ΒΡΑΒΕΙΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (ΕΠΙΦΕΙΡΗΜΑΣΙΚΗ΢ ΑΡΙ΢ΣΕΙΑ΢) 

΢το πλαύςιο τησ προώθηςησ και ενθϊρρυνςησ των επιχειρόςεων, οργανιςμών και 

υπηρεςιών να εφαρμϐςουν τισ αρχϋσ τησ  Ολικόσ Ποιϐτητασ (TQM), θεςπύςτηκαν 

Βραβεύα Ποιϐτητασ ό Επιχειρηματικόσ Αριςτεύασ. Αρχικϊ αφοροϑςαν τον ιδιωτικϐ 

τομϋα, ςταδιακϊ ϐμωσ ϊρχιςαν να ςυμμετϋχουν και οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ απϐ πολλϋσ 

χώρεσ τησ Ε.Ε.  

Σα βραβεύα διακρύνονται ςε α) διεθνό, β) εθνικϊ, γ) περιφερειακϊ ό τοπικϊ και οι 

κατηγορύεσ των βραβεύων ςυνόθωσ αφοροϑν : α) μεγϊλεσ ό μικρομεςαύεσ επιχειρόςεισ 

και βιομηχανύεσ, β) εμπορικϋσ και επαγγελματικϋσ οργανώςεισ, γ) δημϐςιεσ υπηρεςύεσ. 

Κϑριοι ςτϐχοι δημιουργύασ των βραβεύων ποιϐτητασ εύναι (Δερβιτςιώτησ, 2001): 

 Να προωθόςουν τη Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ ωσ ςημαντικό πρακτικό για τη 

βελτύωςη τησ ποιϐτητασ και τησ παραγωγικϐτητασ. 

 Να παρϋχουν μια ςειρϊ απϐ κατευθϑνςεισ για την εφαρμογό τησ αυτοαξιολϐγηςησ 

και τησ ςυνεχοϑσ βελτύωςησ. 

 Να χρηςιμοποιηθοϑν ςτα πλαύςια μιασ εθνικόσ προςπϊθειασ, ωσ εργαλεύα 

προώθηςησ του ανταγωνιςμοϑ και τησ μακροχρϐνιασ οικονομικόσ ανϊπτυξησ τησ 

χώρασ που τα υιοθετεύ. 

Μια υπηρεςύα που επιθυμεύ να ωφεληθεύ απϐ μύα πιο εντατικό εφαρμογό των αρχών 

τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιϐτητασ, μπορεύ να επιδιώξει τη ςυμμετοχό ςε ϋνα απϐ τα 

εθνικϊ ό διεθνό βραβεύα, που χρηςιμοποιοϑνται ςε μεγϊλο βαθμϐ απϐ τισ δημϐςιεσ 

υπηρεςύεσ. Τπϊρχει επύςησ, η δυνατϐτητα να ϋρθει ςε επαφό με κϊποιεσ απϐ τισ 

οργανώςεισ που ειδικεϑονται ςτη Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ, ϐπωσ το Ευρωπαώκϐ 

Ίδρυμα για τη Διούκηςη Ποιϐτητασ (European Foundation for Quality Management – 

EFQM) ό το Βραβεύο Ποιϐτητασ Speyer, για ςυμβουλευτικό υποςτόριξη κατϊ την 

εφαρμογό των αρχών τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιϐτητασ, ό/και για ςυμμετοχό ςτα 

βραβεύα ποιϐτητασ.  

΢τισ χώρεσ τησ Ε.Ε. καταγρϊφονται περύπου 50 βραβεύα ποιϐτητασ, τα οπούα ϋχουν 

κατεϑθυνςη εύτε προσ την ολικό ποιϐτητα (επιχειρηματικό αριςτεύα) εύτε προσ την 

επιχειρηματικϐτητα. 



΢ ε λ ί δ α  | 44 

 

Κϊποια απϐ τα βραβεύα μποροϑν να χαρακτηριςτοϑν ωσ Εθνικϊ, υπϐ την ϋννοια τησ 

αναγνώριςησ και τησ υποςτόριξησ τουσ απϐ την κυβϋρνηςη τησ κϊθε χώρασ, 

ανεξϊρτητα απϐ την προϋλευςη (δημϐςιοσ ό ιδιωτικϐσ τομϋασ) των φορϋων που τα 

διαχειρύζονται. 

Ωσ βραβεύο αναφορϊσ ϋχει καθιερωθεύ το Ευρωπαώκϐ Βραβεύο Ποιϐτητασ, το οπούο εύναι 

ϋνα βραβεύο επιχειρηματικόσ αριςτεύασ (Mavroidis, Toliopoulou, and Agoritsas 2007).  

Σα περιςςϐτερα εθνικϊ βραβεύα ποιϐτητασ χρηςιμοποιοϑν ϋνα πλαύςιο κριτηρύων για 

να εκτιμόςουν τισ ποιοτικϋσ επιδϐςεισ τησ επιχεύρηςησ. Σα κριτόρια αυτϊ απαιτοϑν απϐ 

τισ επιχειρόςεισ να αναπτϑξουν καινοτϐμεσ προςεγγύςεισ ςτα πλαύςια τησ ςυνεχοϑσ 

βελτύωςησ και μακροπρϐθεςμα θετικϊ λειτουργικϊ και χρηματοοικονομικϊ 

αποτελϋςματα. 

2.5.1 Ευρωπαΰκό Μοντέλο Επιχειρηματικήσ Αριςτείασ (EFQM) 

Σο μοντϋλο του βραβεύου ποιϐτητασ που χρηςιμοποιεύται ευρϑτατα ςτην Ευρώπη εύναι 

αυτϐ που αναπτϑχθηκε απϐ το ευρωπαώκϐ ύδρυμα για τη διαχεύριςη τησ ποιϐτητασ 

EFQM (European Foundation for Quality Management). Ο οργανιςμϐσ αυτϐσ ιδρϑθηκε 

το 1988 απϐ 14 μεγϊλεσ δυτικοευρωπαώκϋσ επιχειρόςεισ ϐταν πολλϋσ απϐ αυτϋσ 

ςυνειδητοπούηςαν ϐτι ο μϐνοσ τρϐποσ για να επιβιώςουν ςτην αγορϊ όταν να δώςουν 

μεγαλϑτερη βαρϑτητα ςτην ποιϐτητα. ΢κοπϐσ του ιδρϑματοσ όταν να καλϑψει την 

ανϊγκη να ενςωματωθεύ η διαχεύριςη τησ ποιϐτητασ ςε ϐλεσ τισ λειτουργύεσ τησ 

επιχεύρηςησ και να βελτιωθεύ η γνώςη ςχετικϊ με τα οφϋλη τησ ΔΟΠ (Bohoris, 1995). 

Σο 1991 το EFQM ανϋπτυξε το πρϐγραμμα του ευρωπαώκοϑ βραβεύου ποιϐτητασ 

(European Quality Award, EQA) με την υποςτόριξη τησ Ευρωπαώκόσ Οργϊνωςησ για την 

Ποιϐτητα (European Organisation for Quality, EOQ) και τησ Ευρωπαώκόσ Επιτροπόσ 

(EC) με ςτϐχο να τιμηθοϑν οι ευρωπαώκϋσ επιχειρόςεισ που διακρύνονται ςτο θϋμα τησ 

διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ (EFQM, 2004). Ο αρχικϐσ ςκοπϐσ του βραβεύου EQA όταν να 

υποςτηριχθεύ, να ενθαρρυνθεύ και να αναγνωριςτεύ η ανϊπτυξη των αποτελεςματικών 

πρακτικών ΔΟΠ απϐ τισ ευρωπαώκϋσ επιχειρόςεισ (Ghobadian και Woo, 1996) και 

επιπλϋον να ενιςχυθεύ η θϋςη των επιχειρόςεων αυτών ςτην παγκϐςμια αγορϊ 

επιταχϑνοντασ την αποδοχό τησ ποιϐτητασ ωσ ςτρατηγικό για επύτευξη παγκϐςμιου 

ανταγωνιςτικοϑ πλεονεκτόματοσ και προωθώντασ την ανϊπτυξη δραςτηριοτότων 

βελτύωςησ τησ ποιϐτητασ (Bohoris, 1995). 

΢την πορεύα εξϋλιξόσ του, το μοντϋλο του EFQM βελτιώνεται ςυνεχώσ αναλϑοντασ την 

ανϊδραςη πληροφοριών απϐ τουσ υποψηφύουσ οργανιςμοϑσ και διενεργώντασ τισ 
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απαραύτητεσ προςαρμογϋσ (Vokurka et al, 2000). Αν και η ανϊπτυξό του βαςύςτηκε ςε 

μεγϊλο βαθμϐ ςτην εμπειρύα απϐ τα όδη υπϊρχοντα μοντϋλα ποιϐτητασ (Deming Prize 

& MBNQA), ωςτϐςο χαρακτηρύζεται απϐ μύα ςημαντικό καινοτομύα (Porter και 

Tanner,2004): με τη ρητό αναφορϊ του ςτα επιχειρηματικϊ αποτελϋςματα (business 

results) του οργανιςμοϑ που αξιολογεύται, το ευρωπαώκϐ μοντϋλο οδόγηςε ςτην 

ανϊπτυξη τησ ϋννοιασ τησ επιχειρηματικόσ αριςτεύασ.  

Έτςι, τον Απρύλιο του 1999, το EFQM αναθεώρηςε το μοντϋλο ποιϐτητασ και ειςόγαγε 

μια ςημαντικό μετϊβαςη ςτη γλώςςα, απϐ την ϋννοια τησ “ποιϐτητασ” ςτην ϋννοια τησ 

“αριςτεύασ” (Conti, 1999). Όπωσ αναφϋρουν και οι Vokurka et al (2000), η λϋξη 

«ποιϐτητα» δεν εμφανύζεται ςτο αναθεωρημϋνο μοντϋλο οϑτε ςτα «υποκριτόρια» οϑτε 

«ςτισ περιοχϋσ που εξετϊζονται» ενώ το ϐνομα του ευρωπαώκοϑ βραβεύου ποιϐτητασ 

(EQA) ϊλλαξε ςε «βραβεύο αριςτεύασ» (Business Excellence Award) του EFQM.  

Σο μοντϋλο αριςτεύασ του EFQM που προϋκυψε απϐ αυτό την αλλαγό εύναι ϋνα μη 

καθοδηγητικϐ πλαύςιο βαςιςμϋνο ςε εννϋα κριτόρια και μπορεύ να χρηςιμοποιηθεύ για 

να αξιολογόςει την πρϐοδο ενϐσ οργανιςμοϑ προσ την αριςτεύα αναγνωρύζοντασ ϐτι 

υπϊρχουν πολλϋσ προςεγγύςεισ ςτην επύτευξη τησ τελειϐτητασ ςε ϐλεσ τισ πτυχϋσ τησ 

απϐδοςησ (EFQM, 2003a).  

Εύναι βαςιςμϋνο ςτην προϒπϐθεςη ϐτι: τα ϊριςτα αποτελϋςματα ςτην απϐδοςη, ςτουσ 

πελϊτεσ, ςτουσ εργαζομϋνουσ και ςτην κοινωνύα επιτυγχϊνονται μϋςω τησ πολιτικόσ 

και τησ ςτρατηγικόσ που καθοδηγοϑνται απϐ την ηγεςύα, και αναπτϑςςονται μϋςω των 

ανθρώπων, των ςυνεργαςιών, των πϐρων και των διαδικαςιών. 

Ο Lee (2002) αναφϋρει ϐτι το ευρωπαώκϐ μοντϋλο ποιϐτητασ εύναι αυςτηρϐ ϐςο αφορϊ 

τη φιλοςοφύα και τισ αξύεσ που αναπτϑςςει, αλλϊ ϐχι περιοριςτικϐ ϐςο αφορϊ τα 

ιδιαύτερα εργαλεύα, μεθϐδουσ, διαδικαςύεσ, ό πρακτικϋσ που εφαρμϐζει ο οργανιςμϐσ 

ςτην τόρηςη των αρχών τησ ΔΟΠ. Σο μοντϋλο αναγνωρύζει ϐτι η διούκηςη του 

οργανιςμοϑ διαδραματύζει βαςικϐ ρϐλο ςτην ανϊπτυξη των δομών και υποδομών που 

απαιτοϑνται για να μπορϋςει ο οργανιςμϐσ να παρϊγει τα προώϐντα του και να 

εκπληρώςει τουσ ςτϐχουσ του.  

Επιπλϋον, ο Lee υποςτηρύζει ϐτι το μοντϋλο δύνει ιδιαύτερη ϋμφαςη ςτην ανϊπτυξη του 

ανθρώπινου δυναμικοϑ, ςτην ικανϐτητα τησ διαδικαςύασ και ςτον προγραμματιςμϐ. 

Όςο αφορϊ τα αποτελϋςματα του οργανιςμοϑ, το μοντϋλο υπογραμμύζει ϐτι τα 

χρηματοοικονομικϊ αποτελϋςματα (εξαγϐμενα – outputs) δεν αποτελοϑν το μϐνο μϋτρο 

τησ απϐδοςόσ του και προςδιορύζει τρεισ ακϐμη περιοχϋσ μϋτρηςησ τησ απϐδοςησ 
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(τελικϊ αποτελϋςματα – outcomes): ικανοπούηςη πελατών, αποδοχό απϐ την κοινωνύα, 

ικανοπούηςη εργαζομϋνων. Σο μοντϋλο του EFQM υποθϋτει ϐτι υπϊρχει μια βαςικό 

ςχϋςη μεταξϑ των εξαγομϋνων(outputs) και των τελικών αποτελεςμϊτων (outcomes). 

΢τη δομό του μοντϋλου χρηςιμοποιοϑνται οι ϐροι «enablers» (δυνϊμεισ επύτευξησ) και 

«results» (αποτελϋςματα) για να περιγραφοϑν δϑο κατηγορύεσ κριτηρύων. Σα κριτόρια 

enabler εξετϊζουν τον τρϐπο με τον οπούο ο οργανιςμϐσ αναλαμβϊνει τισ βαςικϋσ του 

δραςτηριϐτητεσ ενώ τα κριτόρια results τα αποτελϋςματα που επιτυγχϊνει ο 

οργανιςμϐσ (EFQM, 2004) .  

Οι οδηγύεσ αξιολϐγηςησ του EFQM χρηςιμοποιοϑν την αποκαλοϑμενη λογικό RADAR 

που αποτελεύται απϐ τα ακϐλουθα ςτοιχεύα: αποτελϋςματα (results), προςϋγγιςη 

(approach), επϋκταςη (deployment), αξιολόγηςη (assessment) και αναθεώρηςη 

(review) (EFQM, 2003a). 

Η πρϐκληςη που δημιοϑργηςε το διεθνϋσ πρϐτυπο ISO,  οδόγηςε τισ μεγαλϑτερεσ 

εταιρύεσ τησ Ευρώπησ το 1988, ςτη δημιουργύα του Ευρωπαώκοϑ Οργανιςμοϑ για τη 

Διαχεύριςη τησ Ποιϐτητασ (European Foundation of Quality Management, EFQM), με 

ςτϐχο την αλλαγό νοοτροπύασ ςτισ διοικόςεισ των Ευρωπαώκών οργανιςμών και 

επιχειρόςεων, για την διαρκό αναζότηςη τησ επιχειρηματικόσ αριςτεύασ. Ο EFQM 

επεδύωξε την αναγνώριςη και επιβρϊβευςη των επιτευγμϊτων υψηλόσ ποιϐτητασ και 

προσ αυτόν την κατεϑθυνςη προώθηςε ϋνα μοντϋλο ςτισ Ευρωπαώκϋσ επιχειρόςεισ για 

τη βελτύωςη τησ ποιϐτητασ ςτα προώϐντα ό τισ υπηρεςύεσ τουσ μϋςω τησ 

αποτελεςματικόσ χρόςησ πρακτικών management (Δερβιτςιώτησ, Κ., 2001). 

Σο Ευρωπαώκϐ Μοντϋλο Επιχειρηματικόσ Αριςτεύασ του EFQM, βϊςει του οπούου 

αξιολογεύται μια επιχεύρηςη, περικλεύει ϋνα ευρϑ πεδύο χαρακτηριςτικών τα οπούα 

αποτελοϑν ςυςτατικϊ τησ Διούκηςησ Ποιϐτητασ. Σο ςκεπτικϐ πϊνω ςτο οπούο 

ςτηρύζεται το Ευρωπαώκϐ Μοντϋλο Επιχειρηματικόσ Αριςτεύα, υποδηλώνει ϐτι η 

ικανοπούηςη των πελατών, η ικανοπούηςη των εργαζομϋνων και οι επιδρϊςεισ ςτην 

κοινωνύα επιτυγχϊνονται μϋςω τησ ηγεςύασ, η οπούα διευθϑνει την πολιτικό και 

ςτρατηγικό, τη διούκηςη του ανθρώπινου δυναμικοϑ, τη διούκηςη των πϐρων και των 

διαδικαςιών, οδηγώντασ τελικϊ ςε ϊριςτα επιχειρηματικϊ αποτελϋςματα, την 

καλοϑμενη Επιχειρηματικό Αριςτεύα.  

Η βαςικό φιλοςοφύα του μοντϋλου, εύναι ϐτι η ηγεςύα μιασ εταιρύασ δημιουργεύ την 

πολιτικό και ςτρατηγικό που κατευθϑνει τουσ εργαζϐμενουσ ςτην εφαρμογό των 

διεργαςιών τησ, χρηςιμοποιώντασ τουσ πϐρουσ και τουσ ςυμμϊχουσ τησ. ΢ημαντικϐ 
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ρϐλο παύζουν ο ανθρώπινοσ παρϊγοντασ και οι κοινωνικϋσ επιπτώςεισ. Εύναι ζητοϑμενο 

τϐςο η ικανοπούηςη τησ ποιϐτητασ ϐςο και η ικανοπούηςη του ανθρώπινου δυναμικοϑ, 

χωρύσ την απαύτηςη για τυποπούηςη που ϋχει το ISO, αλλϊ μϋςα ςτο πλαύςιο 

προϒποθϋςεων εξαςφϊλιςησ του επιθυμητοϑ αποτελϋςματοσ και κατηγοριών 

αξιολϐγηςόσ του (Μπεςύλα - Βόκα, Ε. & Νανϐπουλοσ Κ., 2000). 

Σο πρϐγραμμα χωρύζεται ουςιαςτικϊ ςε τρύα επύπεδα διϊκριςησ των οργανιςμών, ενώ 

ϐλοι οι οργανιςμού μποροϑν να θϋςουν υποψηφιϐτητα ςτο επύπεδο που θεωροϑν ϐτι 

μποροϑν να επιτϑχουν την αναγνώριςη, αφοϑ υποβϊλουν μια αναλυτικό ϋκθεςη που 

ϋχει ωσ βϊςη το EFQM Excellence Model. Βϋβαια, υπϊρχει ϋνα πολϑ αυςτηρϐ ςϑςτημα 

αξιολϐγηςησ ςε πανευρωπαώκϐ επύπεδο και Διαπιςτευμϋνοι Αξιολογητϋσ απϐ το EFQM 

που αξιολογοϑν τον οργανιςμϐ. 

Αναλυτικϊ τα επύπεδα που οι οργανιςμού μποροϑν να αναγνωριςτοϑν εύναι : 

 Η «Δϋςμευςη ςτην Επιχειρηματικό Αριςτεύα» (committed to excellence), που 

αποδεικνϑει ϐτι ϋνασ οργανιςμϐσ ϋχει ξεκινόςει τα πρώτα βόματϊ του προσ την 

Επιχειρηματικό Αριςτεύα. 

 Η «Αναγνώριςη ςτην Επιχειρηματικό Αριςτεύα» (Recognized for Excellence), που 

υποδεικνϑει ϋνα καλϊ διοικοϑμενο οργανιςμϐ ςτη διαδρομό του προσ την 

Επιχειρηματικό Αριςτεύα. 

 «Ευρωπαώκϐ Βραβεύο Ποιϐτητασ (European Quality Award) που υποδεικνϑει 

οργανιςμοϑσ που φιλοδοξοϑν να πετϑχουν τα ανώτερα Ευρωπαώκϊ ό και παγκϐςμια 

επύπεδα Επιχειρηματικόσ Αριςτεύασ. Σο επύπεδο αυτϐ υλοποιεύται πανευρωπαώκϊ μϐνο 

απϐ EFQM. 

Σα βαςικϊ κριτόρια του μοντϋλου υποδιαιροϑνται ςτη ςυνϋχεια ςε υποκριτόρια, 

βϊςει των οπούων αξιολογεύται η επιχεύρηςη ό ο οργανιςμϐσ. Ωςτϐςο, κϊθε επιχεύρηςη 

οφεύλει να προςαρμϐςει το μοντϋλο ςτισ ιδιαύτερεσ ανϊγκεσ τησ, γεγονϐσ το οπούο 

ςυνεκτιμόθηκε ςτη ςυγκεκριμϋνη πιλοτικό εφαρμογό. Σο Ευρωπαώκϐ Μοντϋλο 

αποδεύχθηκε ϋνα αποτελεςματικϐ εργαλεύο αξιολϐγηςησ οργανιςμών, το οπούο μπορεύ 

να εφαρμοςτεύ τϐςο ςτισ εςωτερικϋσ εκπαιδευτικϋσ ανϊγκεσ ςε θϋματα ποιϐτητασ των 

οργανιςμών ϐςο και ςτισ διαδικαςύεσ ελϋγχου και επιθεώρηςόσ τουσ, δεύχνοντασ τα 

δυνατϊ και αδϑνατα ςημεύα τησ επιχεύρηςησ ςε εννϋα περιοχϋσ. Επύςησ, δύνει τη 

δυνατϐτητα ςϑγκριςησ μεταξϑ οργανιςμών, δημιουργώντασ μια βϊςη για ανύχνευςη και 

ςυγκριτικό αξιολϐγηςη διαφϐρων λειτουργικών περιοχών (Benchmarking) και 

παρϊλληλα αποτελεύ μϋςο για μϋτρηςη των επιδϐςεων που επιτυγχϊνει ο οργανιςμϐσ 

ϋναντι των κριτηρύων και υποκριτηρύων του. 
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Σα εννϋα βαςικϊ κριτόρια – τομεύσ εύναι : 

1. Ηγεςύα (Leadership) 

2. Πολιτικό και ΢τρατηγικό (Policy and Strategy) 

3. Εργαζϐμενοι (People) 

4. ΢υμμαχύεσ και Πϐροι (Partnerships and Resources) 

5. Διεργαςύεσ (Processes) 

6. Αποτελϋςματα ςχετιζϐμενα με τουσ πελϊτεσ (Customer Results) 

7. Αποτελϋςματα ςχετιζϐμενα με τουσ εργαζϐμενουσ (People Results) 

8. Αποτελϋςματα ςχετιζϐμενα με την κοινωνύα (Society Results) 

9. Αποτελϋςματα ςχετιζϐμενα με τουσ κρύςιμου παρϊγοντεσ επαρκοϑσ απϐδοςησ (Key 

Performance Results) (Δερβιτςιώτησ Κ. , 2001). 

Όπωσ διατυπώνει η Libley (2004) , πρϋπει να αναφερθεύ ϐτι το μοντϋλο δϋχεται 

κριτικό για την επιτυχό εφαρμογό του ϐπωσ για παρϊδειγμα ϐτι δύνεται ιδιαύτερη 

ϋμφαςη ςτη ςυμμετοχό ςτο διαγωνιςμϐ και ςτη βαθμολϐγηςη, με αποτϋλεςμα η 

προςπϊθεια να μετατοπύζεται απϐ την αναγνώριςη περιοχών βελτύωςησ ςτη 

βαθμολϐγηςη. Η αυτοαξιολϐγηςη ϐμωσ δεν χρειϊζεται βαθμολϐγηςη. Επιπλϋον, κατϊ τη 

ςυλλογό ςτοιχεύων ακολουθεύται προςϋγγιςη επιθεώρηςησ. Η οποιαδόποτε 

προςπϊθεια αξιολϐγηςησ δεν εύναι επιθεώρηςη και αυτϐ πρϋπει να γύνει εμφανϋσ μϋςω 

τησ δημιουργύασ κατϊλληλου κλύματοσ ςτουσ ανθρώπουσ που «προςφϋρουν» τα 

ςτοιχεύα. Επύςησ, πολλϋσ φορϋσ τα ςυλλεγϐμενα ςτοιχεύα αντανακλοϑν προςωπικϋσ 

απϐψεισ. Όμωσ η εικϐνα ενϐσ οργανιςμοϑ εύναι η αντικειμενικό εικϐνα (ϐχι ατομικό ό 

ομαδικό), ϐπωσ προκϑπτει απϐ τα ςτοιχεύα, ςε ςχϋςη με το μοντϋλο που 

χρηςιμοποιεύται. Θα μποροϑςε ακϐμα κανεύσ να αναφϋρει ϐτι αγνοεύται το κενϐ μεταξϑ 

των εννϋα τομϋων του μοντϋλου και δεν αξιοποιεύται η ςϑγκριςη των ςτοιχεύων μεταξϑ 

τουσ. Σϋλοσ δύνεται ϋμφαςη μϐνο ςτισ περιοχϋσ για βελτύωςη, ενώ δεν αναδεικνϑονται 

ϐςο θα ϋπρεπε οι δυνατϋσ περιοχϋσ ενϐσ οργανιςμοϑ, κϊτι που εύναι εξύςου ςημαντικϐ. 

Εςτύαςη μϐνο ςτισ περιοχϋσ για βελτύωςη ιςοδυναμεύ με καταγραφό μϐνο τησ μιςόσ 

εικϐνασ του οργανιςμοϑ. 

2.5.2 Εθνικό Βραβείο Ποιότητασ Δημοςίων Τπηρεςιών 

΢το πλαύςο εξαςφϊλιςησ υψηλόσ ποιϐτητασ λειτουργύασ των Δημοςύων Τπηρεςιών, ϋχει 

δημοςιευθεύ ςτην Εφημερύδα τησ Κυβερνόςεωσ (ΥΕΚ Β’ 583/09.05.2006) η ΚΤΑ των 

Τπουργών Οικονομύασ και Οικονομικών και Εςωτερικών, Δημϐςιασ Διούκηςησ και 

Αποκϋντρωςησ, με την οπούα καθιερώθηκε το Εθνικϐ Βραβεύο Ποιϐτητασ και 

Αποδοτικϐτητασ για τισ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ, Ν.Π.Δ.Δ., ΟΣΑ Α’ και Β’ βαθμοϑ, ωσ προσ τισ 
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παρεχϐμενεσ προσ τουσ πολύτεσ υπηρεςύεσ, ωσ ςυνϋπεια πϊγιασ πολιτικόσ βοϑληςησ για 

εκςυγχρονιςμϐ και καινοτομύα ςε ϐλα τα επύπεδα. 

Οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ που ςυμμετϋχουν ςτη διαδικαςύα βρϊβευςησ, κρύνονται απϐ 

επταμελό Επιτροπό Αξιολϐγηςησ Τποψηφιοτότων, με γνώμονα την επιτυχημϋνη 

εφαρμογό του Κ.Π.Α.. 

Οι κατηγορύεσ των βραβεύων αντιςτοιχοϑν τϐςο ςτη ςυνολικό εφαρμογό του Κ.Π.Α., 

ϐςο και ςτα επιμϋρουσ κριτόρια που θϋτει το Κ.Π.Α., για την αξιολϐγηςη των 

αποτελεςμϊτων τησ λειτουργύασ μιασ δημϐςιασ υπηρεςύασ. 

Με την απϐφαςη αυτό, μποροϑν να αξιοποιηθοϑν τα αποτελϋςματα των ερευνών 

μϋτρηςησ αποτελεςματικϐτητασ, αποδοτικϐτητασ και ποιϐτητασ τησ λειτουργύασ των 

υπηρεςιών, μϋςω τησ επιβρϊβευςησ των καλϑτερων πρακτικών, ώςτε αυτϋσ να 

καταςτοϑν παραδεύγματα δρϊςησ και για τισ ϊλλεσ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ. Παρϋχεται με 

ϊλλα λϐγια η δυνατϐτητα ςϑγκριςησ μεταξϑ των υπηρεςιών, δημιουργώντασ μια βϊςη 

για ανύχνευςη και ςυγκριτικό αξιολϐγηςη των δραςτηριοτότων τουσ  (Benchmarking). 

Οι υπηρεςύεσ που λαμβϊνουν το πρώτο, δεϑτερο και τρύτο βραβεύο κϊθε κατηγορύα, 

λαμβϊνουν οικονομικό ενύςχυςη ωσ επιβρϊβευςη (www.gspa.gr). 

 

http://www.gspa.gr/
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3.1 ΟΜΟΙΟΣΗΣΕ΢ & ΔΙΑΥΟΡΕ΢ ΙΔΙΩΣΙΚΟΤ-ΔΗΜΟ΢ΙΟΤ ΣΟΜΕΑ 

Οι ομοιϐτητεσ και οι διαφορϋσ μεταξϑ του δημϐςιου και ιδιωτικοϑ τομϋα ςυχνϊ ϋχουν 

εξεταςθεύ ςτη βιβλιογραφύα των πολιτικών και οικονομικών θεμϊτων, καθώσ και τησ 

δημϐςιασ διούκηςησ. Ανϊλογα με τα χαρακτηριςτικϊ που προςεγγύζει κϊθε ερευνητόσ 

εξϊγονται και ϊλλα ςυμπερϊςματα ωσ προσ τισ ομοιϐτητεσ  και τισ διαφορϋσ του 

ιδιωτικοϑ και δημϐςιου τομϋα. Έτςι, πριν ξεκινόςει η ςϑγκριςη των δϑο τομϋων ς΄ϐτι 

αφορϊ το ταξύδι τουσ προσ την ποιϐτητα μϋςω του τρϐπου εφαρμογόσ και υιοθϋτηςησ 

των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, εύναι ςκϐπιμο να εξετϊςουμε τισ κϑριεσ διαφορϋσ τουσ, ωσ 

προσ το ςκοπϐ, το ιδιοκτηςιακϐ καθεςτώσ, την οργϊνωςη, το management,  και ϊλλουσ 

παρϊγοντεσ που επηρεϊζουν ϊμεςα ό ϋμμεςα την ποιϐτητα των παρεχϐμενων 

υπηρεςιών ό προώϐντων τουσ. 

Μια πλειϊδα οριςμών ϋχουν κατϊ καιροϑσ δοθεύ προκειμϋνου να καθοριςθοϑν οι 

διαχωριςτικϋσ γραμμϋσ ανϊμεςα ςτο δημϐςιο και ιδιωτικϐ οργανιςμϐ. Οι Perry & 

Rainey (1988) εντοπύζουν τισ διαφορϋσ ςτο περιβϊλλον, τουσ περιοριςμοϑσ, τισ 

προοπτικϋσ και την κουλτοϑρα. Οι Benn & Gaus (1983) τοποθετοϑν τη βϊςη τησ 

διαφορϊσ ςτο αν τα κϋρδη και οι ζημύεσ εύναι κοινϋσ για το κοινωνικϐ ςϑνολο ό αφοροϑν 

ςε ιδιώτη, ςτη δεκτικϐτητα των οργανιςμών για εξονυχιςτικϐ ϋλεγχο και ςτο βαθμϐ 

ςτον οπούο ο οργανιςμϐσ εξυπηρετεύ ανϊγκεσ τησ κοινωνύασ ό ενϐσ ιδιώτη. Ο Mitnick 

(1982) ειςϊγει τον ϐρο του δημϐςιου ενδιαφϋροντοσ (public interest) για να 

προςδιορύςει το χαρακτόρα δημϐςιο και ιδιωτικϐ. Μερικϋσ φορϋσ ακϐμη και η ϋννοια 

του κοινωνικοϑ αγαθοϑ (public good) χρηςιμοποιεύται ωσ ςτοιχεύο διαχωριςμοϑ 

(Downs, 1967).  

Σα ϐρια μεταξϑ δημοςύου και ιδιωτικοϑ τομϋα εύναι θολϊ και αλληλεπικαλϑπτονται ςε 

μερικοϑσ τομεύσ. Αυτό η αλληλοεπικϊλυψη ποικύλει ϐχι μϐνο μεταξϑ των χωρών, αλλϊ 

και ςε τοπικϐ επύπεδο, πχ. το Λονδύνο εύναι η μϐνη πϐλη τησ Αγγλύασ που δεν ϋχουν 

ιδιωτικοποιηθεύ τα δημϐςια λεωφορεύα μεταφορϊσ. Σο μϋγεθοσ του δημϐςιου τομϋα 

διαφϋρει απϐ χώρα ςε χώρα, πχ. ςτισ κομμουνιςτικϋσ χώρεσ ολϐκληρη  η οικονομύα 

ανόκει ςτο δημϐςιο τομϋα. Παρϐλο που η ακριβόσ φϑςη του δημοςύου τομϋα ποικύλει ςε 

ολϐκληρο τον κϐςμο και με την πϊροδο του χρϐνου, ςτισ ςϑγχρονεσ, αναπτυγμϋνεσ 

χώρεσ, ο δημϐςιοσ τομϋασ ςυνόθωσ περιλαμβϊνει : εκπαύδευςη, δημϐςια μϋςα 

μεταφορϊσ, Ηλεκτριςμϐ, Πυροςβεςτικό, Τγεύα, Αςτυνομύα, διαχεύριςη αποβλότων, 

Ύδρευςη, κοινωνικό αςφϊλιςη, Πρϐνοια και παιδικοϑσ ςταθμοϑσ (Fryer, Antony & 

Douglas, 2007). 
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Κϊποιοι μελετητϋσ θεωροϑν ϐτι η κϑρια διαφορϊ μεταξϑ δημϐςιου και ιδιωτικοϑ 

οργανιςμοϑ εύναι το καθεςτώσ ιδιοκτηςύασ τουσ (Rainey et al., 1976). Καθώσ οι 

ιδιωτικϋσ εταιρύεσ ανόκουν ςε επιχειρηματύεσ ό μετϐχουσ, οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ 

ανόκουν ςυλλογικϊ ςε πολιτικϋσ παρατϊξεισ. Αυτό η διαφορϊ ςυνοδεϑεται και απϐ δϑο 

ακϐμη που διαφοροποιοϑν τον ιδιωτικϐ απϐ το δημϐςιο τομϋα. Πρώτον, οι δημϐςιεσ 

υπηρεςύεσ χρηματοδοτοϑνται απϐ  τουσ φϐρουσ παρϊ απϐ αμοιβό απευθεύασ απϐ τουσ 

πελϊτεσ, ϐπωσ οι αντύςτοιχεσ ιδιωτικϋσ εταιρύεσ (Niskanen,1971; Walmsley and Zald, 

1973). Δεϑτερον, οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ ελϋγχονται κυρύωσ απϐ πολιτικϋσ δυνϊμεισ και 

ϐχι τισ δυνϊμεισ τησ αγορϊσ. Με ϊλλα λϐγια, οι πρωταρχικού περιοριςμού επιβϊλλονται 

απϐ το πολιτικϐ ςϑςτημα παρϊ απϐ το οικονομικϐ (Dahl and Lindblom, 1953). 

΢υχνϊ ϋχει επιςημανθεύ ϐτι οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ ϋχουν διακριτοϑσ ςτϐχουσ, ϐπωσ η 

ιςϐτητα και η υπευθυνϐτητα, που απουςιϊζουν απϐ τον ιδιωτικϐ τομϋα (Ferlie et al., 

1996; Flynn, 1997). Αυτού οι ςτϐχοι πηγϊζουν απϐ το καθεςτώσ ιδιοκτηςύασ των 

δημοςύων οργανιςμών, και τισ προςπϊθειεσ ελϋγχου τησ ςυμπεριφορϊσ με ςκοπϐ την 

επύτευξη ςυλλογικών επιδιώξεων. Οι τελευταύεσ με τη ςειρϊ τουσ πιςτεϑεται ϐτι 

απαιτοϑν καθοριςμϋνεσ διαδικαςύεσ διούκηςησ και αξύεσ ςτο δημϐςιο τομϋα (Ranson & 

Stewart, 1994). 

΢τα ςτελϋχη τησ διούκηςησ ςτο δημϐςιο ϋχει επιβληθεύ η ικανοπούηςη πολλαπλών 

ςτϐχων απϐ τουσ αναρύθμητουσ εμπλεκϐμενουσ τουσ οπούουσ πρϋπει να ικανοποιόςουν. 

Οι Farnham & Horton (1996) διατυπώνουν ϐτι οι ιδιωτικϋσ εταιρύεσ πρϋπει να 

επιδιώξουν το μοναδικϐ ςτϐχο των κερδών : “επιτυχύα  ό αποτυχύα- ςτην αγορϊ που 

εύναι το ϑψιςτο μϋτρο του αποτελεςματικοϑ επιχειρηματικοϑ management και τύποτα 

ϊλλο”. Αντύθετα οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ, ωθοϑνται και ϋλκονται ταυτϐχρονα προσ πολλϋσ 

κατευθϑνςεισ. Γι’αυτϐ εύναι ςημαντικϐ για τα ςτελϋχη τησ διούκηςησ να μποροϑν να 

ιςορροποϑν και ςυμβιβϊζουν αντικρουϐμενουσ ςτϐχουσ. Σϋλοσ, οι ςτϐχοι των δημοςύων 

υπηρεςιών εύναι πιο ακαθϐριςτοι ςε ςχϋςη με αυτοϑσ των ιδιωτικών επιχειρόςεων. 

Αυτϐ ςυμβαύνει διϐτι οι οργανωςιακού ςτϐχοι επιβϊλλονται απϐ το πολιτικϐ ςϑςτημα, 

παρϊ απϐ τα ύδια τα ςτελϋχη διούκηςησ.  

΢ϑμφωνα με τουσ Vasu, Stewart & Garson (1998), οι δημϐςιοι οργανιςμού και υπηρεςύεσ 

εύναι διαφορετικού απϐ τισ ιδιωτικϋσ επιχειρόςεισ επειδό οι πρωταρχικού ςκοπού και 

ςτϐχοι εύναι διαφορετικού. Επιπλϋον διαφορετικϐσ εύναι και ο τρϐποσ που διαςφαλύζουν 

τουσ πϐρουσ για τη ςυνεχό τουσ επιβύωςη. Αυτϐ ϋχει διαφορετικό επύδραςη ςτον τρϐπο 

που εφαρμϐζεται το μϊνατζμεντ. Ο τελικϐσ ςκοπϐσ τησ ιδιωτικόσ επιχεύρηςησ εύναι να 

μεγιςτοποιόςει τα κϋρδη τησ διϐτι αν δεν το κϊνει το λιγϐτερο που θα ςυμβεύ εύναι να 
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αποτϑχει να επιβιώςει ςτην αγορϊ ςτην οπούα δρα και απϐ την οπούα πρϋπει να 

αντλόςει τα κεφϊλαια. Απϐ την ϊλλη μεριϊ, ςτουσ  δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ η δϑναμό 

τουσ πηγϊζει απϐ τον νϐμο και τα κεφϊλαια που χρειϊζονται αντλοϑνται απϐ τουσ 

φϐρουσ με τη δϋςμευςη και τελικϐ ςτϐχο την παροχό δημοςύων υπηρεςιών. Οι δημϐςιεσ 

υπηρεςύεσ εύναι μϋροσ τησ κυβϋρνηςησ και η κυβϋρνηςη μϋροσ του πολιτικοϑ 

ςυςτόματοσ. Σο πολιτικϐ ςϑςτημα ϋχει διακριτϐ ρϐλο που εύναι διαφορετικϐσ απϐ τον 

ρϐλο που ϋχει κϊθε επιχεύρηςη ςτην αγορϊ. Αυτϐ δεν ςημαύνει ϐτι δεν υπϊρχουν κοινϊ 

ςημεύα αναφορϊσ. Όμωσ οι πρωταρχικού ςτϐχοι εύναι ολϐτελα διαφορετικού. ΢’ϋνα 

ςϑςτημα που διακρύνεται απϐ ειςροϋσ που πρϋπει να μετατραποϑν ςε εκροϋσ, ϐπωσ 

εύναι ςτην ιδιωτικό επιχεύρηςη, βαςικό επιδύωξη εύναι η αποδοτικϐτητα. Αυτϐ ςημαύνει 

το μϋγιςτο δυνατϐ επύπεδο εκροών για τισ δοςμϋνεσ ειςροϋσ. ΢το δημϐςιο οργανιςμϐ 

πρωταρχικϐσ ςτϐχοσ εύναι η ιςϐτητα και η δικαιοςϑνη ςτη διανομό των υπηρεςιών.   

Παρϊ, την αϑξηςη των ιδιωτικοποιόςεων, ο δημϐςιοσ τομϋασ εξακολουθεύ να 

διακρύνεται ςαφώσ απϐ τον ιδιωτικϐ τομϋα ςε οριςμϋνουσ βαςικοϑσ τομεύσ (Fryer, 

Antony & Douglas, 2007): 

 Ενώ υπϊρχουν δημοςιονομικού ϋλεγχοι και ςκοπού, ο πρωταρχικϐσ ςτϐχοσ δεν εύναι η 

μεγιςτοπούηςη του κϋρδουσ. 

 Ο Talbot (2003) προςδιϐριςε ϐτι οι περιςςϐτερεσ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ ϋχουν τρεισ 

διακριτϋσ περιοχϋσ ό τομεύσ – την πολιτικό, το διοικητικϐ και επαγγελματικϐ – 

καθϋνασ απϐ τουσ οπούουσ ϋχουν τισ δικϋσ του αρχϋσ, εργαςιακϊ πρϐτυπα και αξύεσ 

και εύναι ςυνεχώσ ςε ςϑγκρουςη μεταξϑ τουσ. Οι εργαζϐμενοι μϋςα ς’αυτοϑσ τουσ 

οργανιςμοϑσ πρϋπει να εναλλϊςςονται μεταξϑ αυτών των διαφορετικών των 

τομϋων ταυτϐχρονα με τισ πολλαπλϋσ δομϋσ αναφορϊσ πχ. ϋνασ γιατρϐσ νοςοκομεύου 

αναφϋρεται ςε επαγγελματικϐ επύπεδο ςτον ανώτερο γιατρϐ που μπορεύ να εύναι 

ϊλλησ ειδικϐτητασ, αλλϊ αναφϋρεται τοπικϊ και ςτο διοικητό του νοςοκομεύου. Αυτϐ 

επιφϋρει ςυγκροϑςεισ και αβεβαιϐτητεσ. 

 Οι οργανιςμού του δημοςύου τομϋα υποφϋρουν απϐ ϋλλειψη ςαφόνειασ για το ποιοι 

εύναι οι πελϊτεσ 

 Ο δημϐςιοσ τομϋασ υπϐκειται ςτισ ιδιαιτερϐτητεσ τησ κυβϋρνηςησ, και ςυνόθωσ μια 

νϋα διούκηςη ϋχει ωσ αποτϋλεςμα την αναδιοργϊνωςη με νϋα ϐρια, ςυνεργαςύεσ, κλπ . 

ςε τουλϊχιςτον μια περιοχό του δημοςύου τομϋα. Η ϐποια αναδιοργϊνωςη οδηγεύ ςε 

αβεβαιϐτητα και ϐποια αλλαγό χρειϊζεται χρϐνο για να ςτρώςει. 
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΢το χώρο των Δημοςύων Οργανιςμών η παροχό υπηρεςιών εύναι το βαςικϐ παραγϐμενο 

αγαθϐ (προώϐν ό υπηρεςύα) ςε αντύθεςη με τισ ιδιωτικϋσ επιχειρόςεισ ϐπου ανϊλογα με 

τον κλϊδο επιχειρηματικόσ δραςτηριϐτητασ εμφανύζονται διϊφορεσ διαβαθμύςεισ που 

ποικύλουν απϐ την αμιγώσ παραγωγό προώϐντων (πρωτογενόσ τομϋασ και μεταπούηςη) 

ό την καταςκευό ϋργων (καταςκευαςτικϐσ τομϋασ) μϋχρι την καθαρό παροχό 

υπηρεςιών (τριτογενόσ τομϋασ). Λαμβϊνοντασ υπϐψη το ωσ ϊνω χαρακτηριςτικϐ των 

Δημοςύων Οργανιςμών αλλϊ και ϐτι: α) δε αποτελοϑν φορεύσ επιχειρηματικόσ 

δραςτηριϐτητασ που ςτοχεϑουν αποκλειςτικϊ ςτο κϋρδοσ και β) δεν διοικοϑνται με 

ιδιωτικοοικονομικϊ κριτόρια, μποροϑμε να θεωρόςουμε ϐτι προςδιοριςμϐσ τησ ϋννοιασ 

τησ ποιϐτητασ θα πρϋπει να επικεντρώνεται ςτην πλόρη κατϊ το δυνατϐν ικανοπούηςη 

των αναγκών - απαιτόςεων του πελϊτη (πολύτεσ ό νομικϊ πρϐςωπα) με το ελϊχιςτο 

δυνατϐ κϐςτοσ. Ο ϐροσ “απαιτόςεισ” ςτην ςυνόθη πρακτικό των επιχειρόςεων και των 

δημοςύων οργανιςμών “μεταφρϊζεται” ςε χαρακτηριςτικϊ ποιϐτητασ των 

παρεχϐμενων υπηρεςιών, τα οπούα και οριοθετοϑν το λειτουργικϐ πλαύςιο του 

παραγωγικοϑ ςυςτόματοσ που θα τισ παρϊγει. Γενικϊ οι απαιτόςεισ των πελατών εύναι 

δυνατϐ να ςχετύζονται με χαρακτηριςτικϊ των παρεχϐμενων αγαθών ϐπωσ εύναι: η 

απϐδοςη, η αποτελεςματικϐτητα, η χρηςτικϐτητα, η διαθεςιμϐτητα, η αξιοπιςτύα, η 

αςφϊλεια, η οικονομικϐτητα, η αιςθητικό και η προςταςύα του περιβϊλλοντοσ 

(Ζαντανύδησ & Κυριακύδησ, 2010).  
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3.2 Η ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΢ΣΟΝ ΙΔΙΩΣΙΚΟ ΚΑΙ ΔΗΜΟ΢ΙΟ ΣΟΜΕΑ 

3.2.1 Κίνητρα 

Αν και η ποιϐτητα των υπηρεςιών ϋχει ςημειώςει ςημαντικό δημοτικϐτητα μεταξϑ του 

ιδιωτικοϑ τομϋα, ο δημϐςιοσ τομϋασ ϊργηςε να αντιληφθεύ την ϋννοια τησ ποιϐτητασ. 

Σελευταύα ϐμωσ, η ποιϐτητα των υπηρεςιών ϋχει πλϋον μεταφερθεύ ςτο προςκόνιο τησ 

διούκηςησ του δημϐςιου τομϋα, ωσ αποτϋλεςμα τησ ςυνδυαςμϋνησ πύεςησ των 

αυξανϐμενων προςδοκιών των πελατών, τησ αυξημϋνησ επικϋντρωςησ ςτα ϋςοδα, και 

τον αυξανϐμενο ανταγωνιςμϐ μεταξϑ δημϐςιων και ιδιωτικών οργανιςμών, οι οπούοι 

προςφϋρουν τισ ύδιεσ υπηρεςύεσ (πχ. νοςοκομεύα). Με ϊλλα λϐγια, η επιδύωξη τησ 

ειςαγωγόσ ποιϐτητασ τϐςο ςτουσ ιδιωτικοϑσ ϐςο και δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ 

προϋρχεται απϐ την ανϊγκη για να επιβιώςουν και να παραμεύνουν ανταγωνιςτικού 

(Agus et al, 2007). 

Γενικϊ η πλειονϐτητα των οργανιςμών εφαρμϐζουν ςυςτόματα ποιϐτητασ για 

διϊφορουσ λϐγουσ. Πρώτον, μπορεύ να αναγνωριςτεύ ωσ μϋςο βελτύωςησ τησ 

εςωτερικόσ οργϊνωςησ και τησ ποιϐτητασ των υπηρεςιών. Δεϑτερον, μπορεύ να 

υιοθετηθεύ απϐ τον οργανιςμϐ ωσ μϋςο για την αϑξηςη του εγχώριου ό ξϋνου μεριδύου 

αγορϊσ, καθώσ η ϑπαρξη ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ϋχει αξύα. Σρύτον μπορεύ να προκϑψει 

ωσ απαύτηςη των πελατών για ςυμμϐρφωςη του ςυςτόματοσ διαςφϊλιςησ ποιϐτητασ 

με τον εςωτερικϐ ϋλεγχο ποιϐτητασ των πελατών (White et al., 2009).   

Επύςησ, ο Agus κϊ. (2007) διατυπώνουν ϐτι υπϊρχουν δϑο απϐψεισ για τη ςυνεχιζϐμενη 

επιδύωξη τησ ποιϐτητασ των οργανιςμών. Απϐ τη ςκοπιϊ τησ οργϊνωςόσ τουσ, υπϊρχει 

η επιθυμύα τησ επιβύωςησ και του ανταγωνιςμοϑ ςε παγκϐςμιο περιβϊλλον. Απϐ την 

πλευρϊ του πελϊτη, υπϊρχει η επιθυμύα για καλϑτερη ποιϐτητα υπηρεςιών.  

Ακϐμη, οι Chu, Huang & Wang (2001) ταξινομοϑν τα κύνητρα ςε τϋςςερισ ομϊδεσ: 

κύνητρα ςχετιζϐμενα με τη διαχεύριςη ποιϐτητασ, κύνητρα ςχετιζϐμενα με τισ απαιτόςεισ 

των πολιτών, κύνητρα ςχετιζϐμενα με την οργανωςιακό αναδιϊρθρωςη και κύνητρα 

ςχετιζϐμενα με το κϐςτοσ/ωφϋλειεσ.  

Ιδιωτικόσ Σομέασ 

΢’ ϐτι αφορϊ τον ιδιωτικϐ τομϋα υπϊρχει πλοϑςια βιβλιογραφύα που παρουςιϊζει μια 

ςειρϊ κινότρων για τουσ οργανιςμοϑσ που ειςϊγουν κϊποιο ςϑςτημα ποιϐτητασ. 
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΢τθν αρχι πολλζσ επιχειριςεισ αντιλιφκθκαν τθν πιςτοποίθςθ μζςω των ςυςτθμάτων 

ποιότθτασ, ωσ εργαλείο για τθ βελτίωςθ τθσ κζςθσ τουσ ςτθν αγορά. Κακϊσ ο αρικμόσ των 

πιςτοποιθτικϊν ςυνεχϊσ αυξάνει, θ ειςαγωγι ςυςτιματοσ ποιότθτασ και θ πιςτοποίθςι 

του τείνει να γίνει απαραίτθτθ προχπόκεςθ για τθν επιβίωςθ επιχειριςεων παρά ζνα 

ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα. Παρόλο που διαφορετικζσ απόψεισ ζχουν κατά καιροφσ 

διατυπωκεί, πολλοί ερευνθτζσ κεωροφν ότι θ φπαρξθ ςυςτιματοσ ποιότθτασ είναι ζνα 

ςθμαντικό πρϊτο βιμα για τθν υιοκζτθςθ τθσ Διοίκθςθσ Ολικισ Ποιότθτασ, που ζχει ςαν 

ςκοπό τθ ςυνεχι βελτίωςθ τθσ απόδοςθσ του οργανιςμοφ, εςτιάηοντασ κυρίωσ ςτθν 

ικανοποίθςθ πελατϊν και ςτο κζρδοσ ενόσ ςυγκριτικοφ πλεονεκτιματοσ (Deming, 1986; 

Berry, 1991; Tummala and Tang, 1996, Tsiotras & Gotzamani, 1996).  

Βϋβαια πολλϋσ όταν και οι επιχειρόςεισ, ιδιαύτερα ςτα πρώτα χρϐνια του ISO 9000, που 

εφϊρμοςαν τα πρϐτυπα για λϐγουσ marketing (Taylor, 1995a,b; Poksinska et al., 2006). 

Άλλοι τα χρηςιμοπούηςαν προκλητικϊ, για να παρουςιϊζουν ϐτι ϋχουν προώϐντα 

υψηλϐτερησ ποιϐτητασ, εκμεταλλευϐμενοι την ϊγνοια που υπόρχε ςχετικϊ με τα 

πρϐτυπα απϐ τη δημϐςια ζωό, ενώ κϊποιοι τα χρηςιμοπούηςαν ωσ μϋροσ τησ ευρϑτερησ 

ςτρατηγικόσ διαφοροπούηςησ (Anderson et al., 1999; Naveh et al., 2004).  

Επύςησ, μεγϊλοι πελϊτεσ, κυρύωσ κυβερνόςεισ και πολυεθνικϋσ εταιρεύεσ, εύχαν  

καταςτόςει το ISO 9000 υποχρεωτικϐ για τουσ προμηθευτϋσ τουσ (Brown and Wiele, 

1995). Ωσ εκ τοϑτου, πολλού προμηθευτϋσ αιςκάνονταν ότι υποχρεοϑνταν να εγγραφοϑν 

για να μπουν ςτη λύςτα των προμηθευτών (Lee και Palmer, 1999; Hughes et al, 2000). 

Τπϊρχει και η παραδοχό πολλών επιχειρόςεων ϐτι χωρύσ την πιςτοπούηςη ISO 9000 δεν 

θα εύχαν υπογρϊψει ςημαντικϐ αριθμϐ ςυνεργαςιών (Douglas et al., 2003).   

Τπόρξαν οργανιςμού που χρηςιμοπούηςαν τα πρϐτυπα του ISO ωσ ϋνα ςχετικϊ 

οικονομικϊ αποδοτικϐ μόνυμα ςτουσ πελϊτεσ ϐτι διαθϋτουν ςυςτόματα διαχεύριςησ 

ποιϐτητασ. Με το πϋραςμα του χρϐνου, υπόρξε μια φαινομενικό ανϊπτυξη του αριθμοϑ 

των εγγραφών, γεγονϐσ που οδόγηςε ςτην εντατικοπούηςη του ανταγωνιςμοϑ (Singh & 

Mansour-Nahra, 2006). 

Πλόθοσ βιβλιογραφύασ (Farrell & Saloner 1985; DeAngelis, 1991; Buxbaum, 1993; 

Freeman-Bell and Grover, 1994; Morgan & Murgatroyd, 1994; Taylor, 1995a; Meegan & 

Taylor, 1997; Tsiotras & Gotzamani, 1996; Younis, 1997; Crowe, Novel, & Machimada, 

1998; Huarng, 1998; Lee & Palmer, 1999; Anderson, Daly, & Johnson, 1999) εξετϊζοντασ 

μελϋτεσ περύπτωςησ προςδιορύζουν ωσ ςημαντικϊ κύνητρα για την ειςαγωγό 

ςυςτημϊτων ποιϐτητασ ςτουσ ιδιωτικοϑσ οργανιςμοϑσ, τισ ευκαιρύεσ για τη βελτύωςη 
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τησ ποιϐτητασ υπηρεςιών/προώϐντων και την επύτευξη ςυγκριτικοϑ πλεονεκτόματοσ, 

την επιθυμύα προώθηςησ τησ εταιρικόσ εικϐνασ, την ανϊγκη βελτύωςησ τησ  εςωτερικόσ 

αποτελεςματικϐτητασ, καθώσ και τισ απαιτόςεισ για βελτύωςη του ελϋγχου του 

κϐςτουσ, ικανοπούηςησ των πελατών, κλπ. 

Ανϊλογα εύναι και τα αποτελϋςματα τησ ϋρευνασ τησ ΕΚ (European Commission, 1997) 

όπου διαπιςτϊνεται ϐτι τα θεμελιώδη κύνητρα που παρακινοϑν τισ εταιρεύεσ να 

ειςϊγουν και εφαρμϐςουν ςυςτόματα ποιϐτητασ εύναι: 

 Απαύτηςη/πύεςη πελατών (15%). 

 Βελτύωςη ανταγωνιςτικϐτητασ (14%). 

 Η ανϊγκη για βελτύωςη των τρεχουςών ςυςτημϊτων ποιϐτητασ (13%). 

 Η ανϊγκη για μεγαλϑτερη εςωτερικό αποτελεςματικϐτητα (10%). 

 Σϊςεισ ςτισ ευρωπαώκϋσ αγορϋσ (7%). 

 ΢τόχοι Μϊρκετινγκ (6%).  

΢ε μια πιο πρϐςφατη ϋρευνα ο Williams  (2004), εμπλουτύζει τουσ παραπϊνω 

παρϊγοντεσ και αναφϋρεται ςτουσ κυριϐτερουσ λϐγουσ που παρακινοϑν τισ 

επιχειρόςεισ ςυγκεκριμϋνα για την εφαρμογό του ISO 9000:2000 ϐτι εύναι : 

1) Η απαύτηςη των πελατών 

2) Σο πλεονϋκτημα απϐ τη βελτιωμϋνη ποιϐτητα 

3) Η πύεςη απϐ τον ανταγωνιςμϐ 

4) ΢τρατηγικό marketing 

5) Απαύτηςη των Ευρωπαώκών Κανονιςμών 

6) Μϋροσ μιασ ευρϑτερησ ςτρατηγικόσ  

7) Απαύτηςη μη Ευρωπαώκών Κυβερνόςεων 

΢ε επίπεδο εκνικϊν ερευνϊν οι Tsiotras & Gotzamani (1997) ανϋφεραν ϐτι η πολιτικό για 

την ποιϐτητα των εταιρειών και η βελτύωςη τησ εςωτερικόσ οργϊνωςησ όταν τα 

κυριϐτερα κύνητρα για τισ 84 ελληνικϋσ επιχειρόςεισ που εξετϊςτηκαν, ενώ η βελτύωςη 

τησ ανταγωνιςτικϐτητασ όταν λιγϐτερο ςημαντικϐσ παρϊγοντασ. 

 ΢ε αντύςτοιχη ϋρευνα ςε επιχειρόςεισ ςτισ ΗΠΑ οι Bhuiyan και Alam (2004), αναφϋρουν 

ςτα αποτελϋςματα τουσ, ϐτι ϋνασ απϐ τουσ ςημαντικϐτερουσ λϐγοσ για να 

πιςτοποιηθοϑν όταν η ϑπαρξη εμπορικών ςχϋςεων με τισ Ευρωπαώκϋσ αγορϋσ, ενώ ςτο 

Ιρϊν, οι Fard & Abbasi (2010) διατυπώνουν ϐτι οι επιχειρόςεισ παρακινοϑνται για 

πιςτοπούηςη βαςικϊ για τϋςςερισ λϐγουσ : για τη βελτύωςη τησ εικϐνασ και τησ φόμησ 

του οργανιςμοϑ, για την ικανοπούηςη εξωτερικών απαιτόςεων και πύεςησ τησ αγορϊσ, 
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διευκϐλυνςη και απλοπούηςη των διαδικαςιών και επαφών με τουσ πελϊτεσ, και 

τελικώσ για τη βελτύωςη τησ παραγωγικϐτητασ, την οργϊνωςη και λειτουργύα του ύδιου 

του ςυςτόματοσ διαχεύριςησ τησ ποιϐτητασ. 

Παρϐλο που οι υποςτηρικτϋσ του ISO 9000 ιςχυρύζονται ϐτι εύναι γραμμϋνο ςε ϋνα 

γενικϐ ςτυλ και εύναι διεθνώσ εφαρμϐςιμο, υπϊρχουν αμφιβολύεσ για την εφαρμογό του 

αντύςτοιχα ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα μερικϋσ φορϋσ (Fard & Abbasi, 2010). 

Δημόςιοσ Σομέασ 

Έτςι, ϐπωσ και ςτουσ οργανιςμοϑσ του ιδιωτικοϑ τομϋα ϋτςι και αντιςτούχωσ ςτουσ 

δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ ϋχουν ςυζητηθεύ τα κύνητρα για την εφαρμογό ςυςτημϊτων 

ποιϐτητασ. Με ϊλλα λϐγια οι οργανιςμού του δημοςύου τομϋα για την ικανοπούηςη 

παρϐμοιων με ϐςουσ αναφϋρθηκαν ςτϐχων ϋδειξαν ενδιαφϋρον ςτη διαςφϊλιςη 

ποιϐτητασ (Redman, 1995; Löffler, 2001; Singh and Mansour–Nahra, 2006).  

Για παρϊδειγμα οι Freeman-Bell &Grover (1994), ςε μια μελϋτη 25 δημοςύων 

οργανιςμών, διαπύςτωςαν ϐτι ο κϑριοσ λϐγοσ εφαρμογόσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ όταν 

αποτϋλεςμα τησ πύεςησ των πολιτών/πελατών. Οι Curry & Monaghan (1994) 

παρατόρηςαν ϐτι η ευκαιρύα μεύωςησ του λειτουργικοϑ κϐςτουσ όταν ο 

ςημαντικϐτεροσ παρϊγοντασ για τισ τοπικϋσ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ να υιοθετόςουν 

ςυςτόματα ποιϐτητασ. Επύςησ, οι Robertson & Grill (2000) κατϋληξαν ϐτι παρϊγοντεσ 

που χαρακτηρύζονται «ςημαντικού» απϐ τα ςτελϋχη δημοςύων οργανιςμών για την 

ειςαγωγό ςυςτημϊτων ποιϐτητασ περιλαμβϊνουν την ανϊγκη αϑξηςη τησ 

παραγωγικϐτητασ των υπαλλόλων, το ενδιαφϋρον των τοπικών αρχών, και οι 

αυξανϐμενεσ πιϋςεισ του προϒπολογιςμοϑ. 

Οι Cohen και Brand (1993) υποςτηρύζουν ϐτι το ςημαντικϐτερο κύνητρο για τουσ 

δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ να υιοθετόςουν ΔΟΠ εύναι για να γύνουν περαιτϋρω 

προςπϊθειεσ ολοκλόρωςησ των οργανωτικών τουσ ςτϐχων και ςκοπών και επιπλϋον να 

ενιςχϑςουν τισ πιθανϐτητεσ τησ οργανωςιακό τουσ επιβύωςη, ενώ οι Scharitzer και 

Korunka (2000) ιςχυρύζονται ϐτι η υιοθϋτηςη ΔΟΠ απϐ τισ υπηρεςύεσ του δημοςύου 

τομϋα, ταυτύζεται πλόρωσ με τισ κατευθϑνςεισ τησ κυβϋρνηςησ που θϋλει μια διούκηςη 

πιο αποτελεςματικό, πιο ιςχυρό και περιςςϐτερο προςανατολιςμϋνη προσ τον πολύτη. 

Ο Eicher (2001), πρώην Γενικϐσ Γραμματϋασ του ISO, υποςτόριξε τϋςςερισ 

παρϊγοντεσ που οδηγοϑν ςτο αυξανϐμενο ενδιαφϋρον για την εφαρμογό ISO 

9001:2000 ςτο δημϐςιο τομϋα :  
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(1) η θϋςπιςη υποχρεωτικόσ διαδικαςύασ διαγωνιςμοϑ για τισ ςυμβϊςεισ προμηθειών 

επϋφερε μια πιο επιχειρηματικό προςϋγγιςη ςτισ υπηρεςύεσ 

(2) οι πελϊτεσ για τισ δημϐςιεσ υπηρεςύεσ γύνονται ολοϋνα και πιο απαιτητικού αλλϊ και 

απαιτητικού για την ποιϐτητα αυτών των υπηρεςιών 

(3) Η ϋμφαςη ςτη διούκηςη του δημϐςιου τομϋα ϋχει μετατοπιςτεύ απϐ μια 

παραδοςιακό προςϋγγιςη ςε μια προςϋγγιςη που εςτιϊζει ςτον πελϊτη. 

(4)  η γενικευμϋνη ανϊπτυξη τησ διαχεύριςησ ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ τομϋα 

μεταπούηςησ και υπηρεςιών ςημαύνει ϐτι οι δημϐςιοι φορεύσ παροχόσ υπηρεςιών 

δεν μποροϑν να κρατηθοϑν μακριϊ απϐ την ιδϋα τησ ποιϐτητασ. 

Επύςησ, οι Chu, Huang & Wang (2001) κατϋληξαν ςε φθύνουςα ςειρϊ ςτουσ ϋξι 

παρϊγοντεσ που κρύνονται ωσ ςημαντικού για την ειςαγωγό ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ISO 

ςτο δημϐςιο: α) να βελτιώςουν την ποιϐτητα υπηρεςιών, β) να ακολουθόςουν την 

παγκϐςμια τϊςη, γ) να βελτιώςουν την εικϐνα τησ υπηρεςύασ, δ) να προωθόςουν την 

απϐδοςη τησ διούκηςησ, ε) να ικανοποιόςουν τισ ανϊγκεσ των πολιτών/πελατών, ςτ) να 

αναμορφώςουν τη δομό του οργανιςμοϑ. Σα αποτελϋςματα καταλόγουν ςτο 

ςυμπϋραςμα ϐτι οι δημϐςιοι υπϊλληλοι ςτην Taiwan, αντιλαμβϊνονται ϐτι η ποιϐτητα 

ςτισ παρεχϐμενεσ υπηρεςύεσ απαιτεύται απϐ το κοινϐ, καθώσ οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ 

χρηματοδοτοϑνται μϋςω των φϐρων. Επιπλϋον πιςτεϑουν ϐτι η ϑπαρξη ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ εξαςφαλύζει ϐτι οι υπηρεςύεσ τουσ ϋχουν την ικανϐτητα παροχόσ ποιοτικών 

υπηρεςιών ςτο κοινϐ.  

Σϋλοσ, ςτο Ιρϊν οι ςημαντικϐτεροι λϐγοι υιοθϋτηςησ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτουσ 

δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ, εύναι η βελτύωςη τησ ποιϐτητασ υπηρεςιών, η μεύωςη κϐςτουσ, 

η ικανοπούηςη πελατών και κυρύωσ η απλοπούηςη διαδικαςιών (Fard & Abbasi, 2010). 

Όπωσ διαπιςτώνει κανεύσ τα κύνητρα εύναι πολλϊ και ποικύλουν τϐςο με την πρϐοδο 

των χρϐνων, ϐςο και την εξϋλιξη των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, διαφοροποιοϑνται 

μεταξϑ ιδιωτικοϑ και δημοςύου τομϋα, αλλϊ και μεταξϑ χωρών. Σο ςύγουρο εύναι πωσ οι 

οργανιςμού που αντιμετωπύζουν την πιςτοπούηςη ωσ ευκαιρύα να βελτιώςουν τισ 

εςωτερικϋσ διαδικαςύεσ ςε ςχϋςη με εκεύνουσ που απλώσ αποςκοποϑν να αποκτόςουν 

ϋνα πιςτοποιητικϐ ςτον τούχο, θα ϋχουν ευρϑτερα θετικϋσ ωφϋλειεσ απϐ το ςϑςτημα 

διαχεύριςησ ποιϐτητασ (Llopis and Tarí, 2003).  
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3.2.2 Δυςκολίεσ - Εμπόδια 

Η βιβλιογραφύα περιγρϊφει μια ςειρϊ προβλημϊτων που ςχετύζονται με την εφαρμογό 

ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, ϐπωσ η ανϊρμοςτη χρόςη τουσ, υπερεκτύμηςη τησ αξύασ τουσ, 

δυςκολύεσ ςτην αποδοχό τουσ απϐ τουσ υπαλλόλουσ, καθώσ και προβλόματα 

διαχεύριςησ των διαδικαςιών εφαρμογόσ (Brown & Wiele, 1995; Carlsson & Carlsson, 

1996; Lee & Palmer, 1999).  

Για παρϊδειγμα, ο Conti (2001) αναφϋρει ϐτι μερικού οργανιςμού απολαμβϊνουν μικρό 

ωφϋλεια απϐ την εφαρμογό τησ αυτοαξιολϐγηςησ, γεγονϐσ που μπορεύ να οφεύλεται 

ςτισ δυςκολύεσ που προκϑπτουν. Όπωσ αναφϋρουν οι Ritchie & Dale (2000) μερικϋσ 

ςυνόθεισ δυςκολύεσ, εύναι η ϋλλειψη δϋςμευςησ και ενθουςιαςμοϑ απϐ την ηγεςύα και 

τουσ υπαλλόλουσ, η χρονοβϐρα φϑςη τησ διαδικαςύασ, η ϋλλειψη γνώςησ απϐ ποϑ να 

ξεκινόςουν και η ϋλλειψη πϐρων. Ακϐμη, αναφϋρονται η ϋλλειψη υποςτόριξησ (πχ. απϐ 

το τμόμα ποιϐτητασ) και η δυςκολύα εφαρμογόσ των διαδικαςιών βελτύωςησ (Tarí, 

2008). 

Ιδιωτικόσ Σομέασ  

΢’ϐτι αφορϊ τον ιδιωτικϐ τομϋα, οι περιςςϐτεροι οργανιςμού αντιμετώπιςαν 

προβλόματα κατϊ τη διϊρκεια και μετϊ την ειςαγωγό του πιςτοποιητικοϑ ISO 9000. 

Μερικού αναφϋρθηκαν ςτα ςυνηθιςμϋνα προβλόματα εφαρμογόσ, ϐπωσ θ αδυναμία 

παροχισ επαρκϊν ελζγχων όςον αφορά τα ζγγραφα, η αποτυχύα να καθοριςτοϑν 

αρμοδιϐτητεσ και ευθϑνεσ για το προςωπικϐ, η ανεπαρκόσ εκπαύδευςη και η ϋλλειψη 

κατανϐηςησ των απαιτόςεων για την πιςτοπούηςη (Whalen and Rahim, 1994; Goetsch 

and Davis, 1998; Beskese and Cebeci, 2001). 

Επιπλϋον, ο Fuentes κϊ. (2000) αναφϋρουν ϐτι τα κϑρια προβλόματα και εμπϐδια που 

αντιμετωπύζουν οι οργανιςμού κατϊ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ISO εύναι η ϋλλειψη 

διαθϋςιμων πηγών για την εφαρμογό και διατόρηςη του ςυςτόματοσ διαςφϊλιςησ 

ποιϐτητασ βαςιζϐμενο ςτα πρϐτυπα του ISO. Άλλα εμπϐδια εύναι η ϋλλειψη εμπειρύασ 

ανϊμεςα ςτα ςτελϋχη διούκηςησ, ϋλλειψη δϋςμευςησ τησ ηγεςύασ, η αντύςταςη των 

εργαζομϋνων, ϋλλειψη κατϊλληλησ εκπαύδευςησ εργαζομϋνων, αποτυχύα ανϊπτυξησ 

αποτελεςματικών καναλιών επικοινωνύασ, καθώσ και αλλαγόσ τησ οργανωςιακόσ 

φιλοςοφύασ (Whalen & Rahim, 1994; Beskese & Cebeci, 2001). 

Άλλο ϋνα κοινϐ πρϐβλημα ςτην εφαρμογό ενϐσ προγρϊμματοσ ποιϐτητασ εύναι η 

ϋλλειψη αποδοχόσ απϐ τα μεςαύα και κατώτερα ςτελϋχη, καθώσ και η περιοριςμϋνη 
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εμπειρύα και εκπαύδευςη πολλών executives (Newall & Dale, 1990). Επιπλϋον, η 

εφαρμογό ενϐσ προγρϊμματοσ ποιϐτητασ θα επιτϑχει μϐνο αν τα ανώτερα διοικητικϊ 

ςτελϋχη εύναι πλόρωσ αφοςιωμϋνα (Oakland, 1989; Taylor, 1995).  

Οι Lipovatz κϊ. (1999) αναφϋρουν ϐτι οι δυςκολύεσ κατϊ τη διϊρκεια προετοιμαςύασ του 

ISO αφοροϑν απϐ τη μια πλευρϊ τον ανθρώπινο παρϊγοντα, ιδιαύτερα την αλλαγό 

νοοτροπύασ, καχυποψύασ και την αποφυγό ευθυνών, ενώ απϐ την ϊλλη πλευρϊ 

αντικειμενικϋσ δυςκολύεσ, ϐπωσ η τεκμηρύωςη εγγρϊφων του ςυςτόματοσ, η 

απαιτοϑμενη επιπλϋον εργαςύα και η αξιολϐγηςη των προμηθευτών. Η ϋρευνα τουσ 

καταλόγει ςτο ςυμπϋραςμα ϐτι τα προβλόματα κατϊ τη διϊρκεια τησ εφαρμογόσ του 

ISO αναφϋρονται κυρύωσ ςτη γραφειοκρατύα που ςυνδϋεται με την τεκμηρύωςη του 

ςυςτόματοσ, καθώσ και την εφαρμογό ςτατιςτικών μεθϐδων. Η ςωςτό εκπαύδευςη και 

η επικοινωνύα θα μποροϑςε να αντιςταθμύςει τισ δυςκολύεσ που ςχετύζονται με τον 

ανθρώπινο παρϊγοντα, ενώ τα προβλόματα τεκμηρύωςησ  χαρακτηρύζουν την αρχικό 

φϊςη εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ και αναμϋνεται να μειωθοϑν με την κατϊλληλη 

επανεξϋταςη του ςυςτόματοσ και την ειςαγωγό προγραμμϊτων υποςτόριξησ 

ηλεκτρονικών υπολογιςτών.  

Πολλϊ απϐ αυτϊ τα προβλόματα μποροϑν να αναχθοϑν ςε θεμελιώδεισ αδυναμύεσ με τισ 

τεχνικϋσ και διαδικαςτικϋσ πτυχϋσ των προδιαγραφών (Boiral, 2003). Για παρϊδειγμα, η 

αςϊφεια που ςυνδϋεται με τισ διαδικαςύεσ για την απϐκτηςη τησ καταχώρηςησ με το 

πρϐτυπο ISO 9000, ϋχει αφόςει ανοικτό τη δυνατϐτητα για  “εκμετϊλλευςη” απϐ 

οριςμϋνα μϋρη – οι ομϊδεσ ςυμβοϑλων ϋχουν κατηγορηθεύ για “οικειοπούηςη” των 

διαδικαςιών του ISO 9000 (Zuckerman, 1994), οι οπούοι ςυχνϊ υπερβϊλουν για τισ 

απαιτόςεισ των προτϑπων και χρεώνουν υψηλϊ την ερμηνεύα των προτϑπων (Taylor, 

1995). 

Πιο πρϐςφατα, οι Zeng et al. (2007) επιςόμαναν πϋντε εμπϐδια απϐ την πλευρϊ των 

επιχειρόςεων: α) κοντϐφθαλμοσ ςτϐχοσ μϐνο “για τη λόψη του πιςτοποιητικοϑ”, β) 

υπερβολικό προςδοκύα απϐ το πρϐτυπο ISO, γ) υποχρεωτικό απαύτηςη εφαρμογόσ 

(χωρύσ δϋςμευςη), δ) Μύμηςη ϊλλων ςτην πιςτοπούηςη (λϐγω μϐδασ/τϊςησ), ε) ϋλλειψη 

απαραύτητησ καθοδόγηςησ για την πιςτοπούηςη. Ωςτϐςο, η Gotzamani (2005) αναφϋρει 

ϊλλα εμπϐδια για την εφαρμογό του ISO, (ιδύωσ απϐ το ϋνα πρϐτυπο ςτο επϐμενο). 

΢ϑμφωνα με την κατηγοριοπούηςη τησ ύδιασ, τα κυριϐτερα εμπϐδια εύναι : α) η ανϊγκη 

αλλαγόσ κουλτοϑρασ, β) η υιοθϋτηςη του “πιςτοποιητικοϑ”, γ) μη ρεαλιςτικϋσ 

απαιτόςεισ και τυπολατρικό εφαρμογό, δ) κακό προςαρμογό προηγοϑμενου προτϑπου, 

ε) ςυμβατικό διαδικαςύα εςωτερικοϑ ελϋγχου τησ ποιϐτητασ. 
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Δημόςιοσ Σομέασ  

Ο αργϐσ ρυθμϐσ καθιϋρωςησ των πρακτικών ποιϐτητασ των υπηρεςιών ςε οργανιςμοϑσ 

του δημϐςιου τομϋα, αυξϊνεται περαιτϋρω λϐγω των δυςκολιών που αφοροϑν τη 

μϋτρηςη αποτελεςμϊτων, την ϋλλειψη ελευθερύασ να ενεργοϑν αυθαύρετα, και την 

απαύτηςη για αποφϊςεισ που πρϋπει να βαςύζονται ςτο νϐμο (Teicher et al., 2002).  

Απϐ την ϊλλη, τα ϋγγραφα του ISO 9000, ϋχουν απϐ την αρχό αναφερθεύ ϐτι εύναι πολϑ 

γραφειοκρατικϊ,  η διαδικαςύα ελϋγχου πολϑ μεγϊλησ διϊρκειασ και δαπανηρό, καθώσ 

επύςησ δεν καλϑπτει ικανοποιητικϊ τη διαδικαςύα χϊραξησ πολιτικόσ, μια βαςικό πτυχό 

τησ δημϐςιασ διούκηςησ (Saner, 2002). 

Ανεξϊρτητα απϐ αυτϋσ τισ δυςκολύεσ, οι δημϐςιοι οργανιςμού ϋχουν βρεθεύ ςε υψηλό 

πύεςη για την παροχό ποιοτικών υπηρεςιών (Randall and Senior, 1994), τη βελτύωςη 

τησ απϐδοςόσ τουσ, και την ανταπϐκριςό τουσ ςτην κυβερνητικό νομοθεςύα (Robinson, 

2003). 

Οι Fard & Abbasi (2010), καταλόγουν ςε μια ςειρϊ προβλημϊτων και εμποδύων ςτην 

εφαρμογό του ISO 9000 ςε δημϐςιεσ υπηρεςύεσ ςτο Ιρϊν που ςχετύζονται με α) τη 

διαμαρτυρύα των ανώτερων ςτελεχών για τη γραφειοκρατύα και το κϐςτοσ του 

ςυςτόματοσ ISO, β) την ομαδικό ςυνεργαςύα που πρϋπει να αναπτυχθεύ γ) την 

εκπαύδευςη του προςωπικοϑ, δ) τισ διαφορετικϋσ αντικρουϐμενεσ ερμηνεύεσ για τισ 

απαιτόςεισ του προτϑπου. 

΢’ϐτι αφορϊ την εφαρμογό του ΚΠΑ  ςτουσ δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ, παρατηρεύ κανεύσ 

ϐτι ςυναντϊ  ςυχνϊ  εμπϐδια  που  επηρεϊζουν  τϐςο  τη  διϊθεςη των οργανιςμών να 

ξεκινόςουν και να ολοκληρώςουν ϋνα εγχεύρημα αυτοαξιολϐγηςησ, ϐςο  και  την  

ποιϐτητα  και  την  αξιοπιςτύα  των  τελικών  ςυμπεραςμϊτων μετϊ απϐ την εφαρμογό 

του ΚΠΑ. Οι πιο ςυνηθιςμϋνεσ δυςκολύεσ τησ αυτοαξιολϐγηςησ εύναι (EIPA, 2005) :   

Α) Δυςκολύεσ που ςχετύζονται με το ύδιο το ΚΠΑ  

Β) Δυςκολύεσ που ςχετύζονται με το επύπεδο ωριμϐτητασ του οργανιςμοϑ  

Γ) Δυςκολύεσ που ςχετύζονται με την ϋλλειψη υποςτόριξησ και χρϐνου  

Δ) Δυςκολύεσ που ςχετύζονται με την ϋλλειψη πληροφϐρηςησ  

Μετϊ απϐ ϋρευνα που ϋγινε το 2005 απϐ το ΕΙΡΑ ςε αντιπροςωπευτικϐ δεύγμα 133 

δημϐςιων υπηρεςιών, καταγρϊφηκαν και βαθμολογόθηκαν οι βαςικϋσ δυςκολύεσ – 

εμπϐδια που ςυνϊντηςαν με ςειρϊ προτεραιϐτητασ κατϊ τη διαδικαςύα τησ 

αυτοαξιολϐγηςησ και αυτϋσ εύναι (Πύνακασ 2.2 – 1) : 
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Πίνακασ 2.2–1: Βαςικϋσ δυςκολύεσ–εμπϐδια που ςυνϊντηςαν με ςειρϊ προτεραιϐτητασ 

κατϊ τη διαδικαςύα τησ αυτοαξιολϐγηςησ ςε 133 Δημϐςιεσ Τπηρεςύεσ 

1 Έλλειψη προηγοϑμενησ εμπειρύασ ςτη μϋτρηςη και ςτην αξιολϐγηςη Δ 

2 Η  υλοπούηςη  του  ΚΠΑ  γύνεται  παρϊλληλα  με  τα καθημερινϊ καθόκοντα 

των εργαζομϋνων 
Γ 

3 Οι  ςυμμετϋχοντεσ  δεν  εύχαν  ολοκληρωμϋνη εικϐνα  του οργανιςμοϑ Δ 

4 Η κατανϐηςη τησ λογικόσ των κριτηρύων Α 

5 Ανεπαρκόσ  εμπειρύα  ςε  θϋματα  ανταλλαγόσ  απϐψεων και πληροφοριών 

ςτον οργανιςμϐ 
Β 

6 Έλλειψη εκπαύδευςησ Γ 

7 Δυςκολύα  εϑρεςησ  πληροφοριών  απϐ  ςυναδϋλφουσ εκτϐσ τησ ομϊδασ 

αξιολϐγηςησ 
Δ 

8 Ο  οργανιςμϐσ  ςυνολικϊ  δεν  όταν  ϋτοιμοσ  για αυτοαξιολϐγηςη Β 

9 Δυςκολύα  ςτον  προςδιοριςμϐ  των  δυνατών  ςημεύων  και των ευκαιριών 

βελτύωςησ 
Δ 

10 Κατανϐηςη τησ γλώςςασ Α 

11 Αβεβαιϐτητα  για  το  ςκοπϐ  και  το  αποτϋλεςμα  τησ αυτοαξιολϐγηςησ Δ 

12 Έλλειψη πύςτησ ςτην αξύα τησ διαδικαςύασ Β 

13 Έλλειψη υποςτόριξησ απϐ ειδικοϑσ Γ 

14 Έλλειψη υποςτόριξησ απϐ τη Διούκηςη Γ 

15 Προβλόματα ειλικρύνειασ και ευθϑτητασ Β 

16 Σο ϋργο τησ αυτοαξιολϐγηςησ επιβλόθηκε και δεν όταν ιδύα πρωτοβουλύα των 

μελών τησ ομϊδασ 
Β 

17 Έλλειψη  ςυμμετοχόσ  των μελών  τησ  ομϊδασ αξιολϐγηςησ Γ 

18 Έλλειψη εμπιςτοςϑνησ ςτην ομϊδα αξιολϐγηςησ Β 

19 Έλλειψη ηγεςύασ και ςτόριξησ τησ ομϊδασ αξιολϐγηςησ (CAF project leader) Γ 

Πηγή: Study on the use of the CAF in European Public Administrations, Luxembourg 

Presidency, 2005. 
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3.2.3 Παράγοντεσ επιτυχίασ  

Ενϐψει ϐλων ϐςων προαναφϋρθηκαν παραπϊνω η βιβλιογραφύα παρουςιϊζει μια λύςτα 

ςημαντικών παραγϐντων επιτυχύασ, που μποροϑν να βοηθόςουν ώςτε να ξεπεραςτοϑν 

οι δυςκολύεσ και να προκϑψει επιτυχημϋνη εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. 

Σϋτοιοι παρϊγοντεσ εύναι η δϋςμευςη τησ ηγεςύασ (Van der Wiele et al., 1996b; Van der 

Wiele and Brown, 1999; Ritchie and Dale, 2000; Samuelsson and Nilsson, 2002; Ahmed 

et al., 2003), η ςυμμετοχό των υπαλλόλων (Ahmed et al., 2003), η εκπαύδευςη (Van der 

Wiele et al., 1996b; Wilkes and Dale, 1998; Van der Wiele and Brown 1999; Ritchie and 

Dale, 2000) και η ανϊπτυξη και επανεξϋταςη ενϐσ βελτιωμϋνου ςχεδύου (Van der Wiele 

et al., 1996b; Van der Wiele and Brown, 1999; Ritchie and Dale, 2000; Samuelson and 

Nilsson, 2002).  

Ιδιωτικόσ Σομέασ 

Μύα ςειρϊ παραγϐντων που επηρεϊζουν τη διαδικαςύα εφαρμογόσ ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ ςτον ιδιωτικϐ τομϋα ϋχουν προςδιοριςτεύ (Chin, Chiu, & Pun,1998; Elmuti, 

1996; Geisler,1998; Huarng,1998; Kanji,1998; Van der Wiele & Brown,1997; Zuckerman, 

1998). Οι Meegan & Taylor (1997) επιςημαύνουν τη ςημαντικϐτητα τησ κατανϐηςησ 

των αρχών του ςυςτόματοσ και τη δϋςμευςη τησ ηγεςύασ. Ο Huarng (1998) αναγνωρύζει 

επτϊ παρϊγοντεσ που επηρεϊζουν την εφαρμογό ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτισ μεςαύου 

και μικροϑ μεγϋθουσ επιχειρόςεισ ςτην Σαώβϊν, οι οπούοι εύναι : ϐλη η εταιρύα να 

μοιρϊζεται το ύδιο ϐραμα, ο βαθμϐσ τεκμηρύωςησ μϋςω ελϋγχου, η ενθϊρρυνςη των 

υπαλλόλων για ενεργό ςυμμετοχό, ο ϋλεγχοσ τησ ποιϐτητασ των δραςτηριοτότων, η 

χρόςη των πληροφοριακών ςυςτημϊτων, η καλό εκπαύδευςη των ςτελεχών διούκηςησ, 

η τοποθϋτηςη ενϐσ υπευθϑνου για την απϐ πϊνω προσ τα κϊτω εκπαύδευςη. 

Οι Ab Wahid και Corner (2009) διερεϑνηςαν του ςημαντικοϑσ παρϊγοντεσ επιτυχύασ 

ςτη διατόρηςη του ISO 9000 ωσ ςυςτόματοσ διαχεύριςησ ποιϐτητασ ςτουσ οργανιςμοϑσ 

παροχόσ υπηρεςιών και κατϋληξαν ϐτι αυτού εύναι τα ανώτερα διοικητικϊ ςτελϋχη, 

ϊλλοι υπϊλληλοι, το ςϑςτημα ανταμοιβόσ, η ομαδικό εργαςύα, η ςυνεχόσ βελτύωςη και η 

κατανϐηςη του ύδιου του ISO 9000, καθώσ και η μϋτρηςη τησ απϐδοςησ και 

επικοινωνύασ.  

Δημόςιοσ Σομέασ  

Αντύςτοιχα, ςτουσ δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ, ϋρευνα που πραγματοπούηςε το Σοπικϐ 

Κυβερνητικϐ Διοικητικϐ ΢υμβοϑλιο τησ Αγγλύασ, κατϋληγε ϐτι η ηγεςύα απϐ τα ανώτερα 
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ςτελϋχη διούκηςησ, η ςυμμετοχό των εργαζομϋνων και η δϋςμευςη για τη διατόρηςη 

πρωτοβουλιών ποιϐτητασ εύναι οι πιο ςημαντικού παρϊγοντεσ για τη επιτυχό εφαρμογό 

των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ. Επιπλϋον, τα χρόματα δεν ϋμοιαζαν να εύναι ο 

ςημαντικϐτεροσ παρϊγοντασ για την επιτυχό εφαρμογό του ISO 9000 (Local Authority 

Association Quality Group, 1995). 

Οι Chu κϊ (2001) ςυνϋταξαν μια μελϋτη και ςυμπεριϋλαβαν 167 managers απϐ 21 

δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ ςτην Σαώβϊν που πιςτοποιόθηκαν ςτο ISO 9001:1994. Σα 

αποτελϋςματα ϋδειξαν 5 ςημαντικοϑσ παρϊγοντεσ για την εφαρμογό του: α) το επύπεδο 

ςυνειδητοπούηςησ του ISO, β) ο βαθμϐσ αντύςταςησ απϐ τουσ υπαλλόλουσ, γ) το 

επύπεδο εςωτερικόσ ςυνεργαςύασ μεταξϑ των τμημϊτων, δ) η ικανϐτητα και εμπλοκό 

τησ διούκηςησ, ε) η πολιτικό ςτόριξη. 

Σϋλοσ, οι Fryer, Antony & Douglas, (2007) παρουςιϊζουν τη ςϑνοψη 29 ερευνητικών 

εργαςιών που προςϋγγιςαν τουσ ςημαντικϐτερουσ παρϊγοντεσ επιτυχύασ ςυςτημϊτων 

ποιϐτητασ ςτουσ δημϐςιουσ οργανιςμοϑσ που εύναι οι : 

1. Η δϋςμευςη ηγεςύασ 

2. Η ικανϐτητα διούκηςησ πελατών 

3. Η ικανϐτητα διούκηςησ προμηθευτών 

4. Δεδομϋνα για την ποιϐτητα, μετρόςεισ και αναφορϋσ  

5. Ομαδικό εργαςύα 

6. Επικοινωνύα 

7. Η ικανϐτητα διούκηςησ των διαδικαςιών 

8. ΢υνεχόσ αποτύμηςη, παρακολοϑθηςη και αξιολϐγηςη 

9. Κατϊρτιςη και μϊθηςη 

10. Ενδυνϊμωςη εργαζομϋνων 

11. Η ϑπαρξη ςκοπών και αντικειμενικών ςτϐχων που ςχετύζονται με το εργατικϐ 

δυναμικϐ – εταιρικό κουλτοϑρα ποιϐτητασ 

12.  ΢χεδιαςμϐσ προώϐντοσ/υπηρεςύασ 

13. Οργανωτικό Δομό 

14. Αναγνώριςη και ςϑςτημα ανταμοιβών 

15. Αποτελεςματικό χρόςη τησ τεχνολογύασ 

16. Αλλαγό κουλτοϑρασ 

17. Γρόγορη ανταπϐκριςη ςτισ αλλαγϋσ, πχ. περιβϊλλοντοσ η τεχνολογικϋσ 

18. ΢τρατηγικϐσ ςχεδιαςμϐσ 

19. Κοινωνικό ευθϑνη 

20. Ρϐλοσ του τμόματοσ ποιϐτητασ 

21. ΢τρατηγικϐσ ςχεδιαςμϐσ 

22. Απϐ πϊνω προσ τα κϊτω, ϐπωσ και απϐ κϊτω προσ τα πϊνω προςϋγγιςη 

23. Αναγνώριςη των ςημαντικών χαρακτηριςτικών ποιϐτητασ 

24. Ανθρώπινοι πϐροι 

25. Κατανϐηςη των αρχών και τησ φιλοςοφύασ τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιϐτητασ (ΔΟΠ). 
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Εν κατακλεύδι, οι Chu κ.ϊ (2001) ςυνϐψιςαν ςτον πύνακα που ακολουθεύ, 25 ςημαντικοϑσ 

παρϊγοντεσ ςτον ιδιωτικό και δημόςιο τομϋα που επηρεϊζουν την εφαρμογό 

ςυςτημϊτων ποιϐτητασ. 

Πίνακασ 2.3-1 : ΢ημαντικού παρϊγοντεσ για την πετυχημϋνη εφαρμογό του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητα ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο Σομϋα 

Παράγοντασ ΢ημαντικοί παράγοντεσ  

Ευαιςθητοποίηςη 

Αναγνώριςη τησ ϋννοιασ και ουςύασ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 

Κατανϐηςη τησ πολιτικόσ ποιϐτητασ του ςυςτόματοσ 

΢υνειδητοπούηςη ϐλησ  τησ διαδικαςύασ εφαρμογόσ ςυςτόματοσ 

΢υνειδητοπούηςη λειτουργικών υποχρεώςεων/ϐρων  

Αντίςταςη από    

τουσ υπαλλήλουσ 

Σο μϋγεθοσ αντύςταςησ των υπαλλόλων  

Σο επύπεδο επιρροόσ ςτο πρϐγραμμα των υπαλλόλων 

Η μεύωςη τησ επιθυμύασ εργαςύασ των υπαλλόλων 

Εςωτερική 

΢υνεργαςία 

Οι εργαζϐμενοι εξοικειώνονται με το ςϑςτημα ποιϐτητασ 

Οι εργαζϐμενοι λειτουργοϑν βϊςει των επιχειρηςιακών εγχειριδύων 

Σα τμόματα που εμπλϋκονται με την εφαρμογό των ςυςτημϊτων 

ποιϐτητασ ςυνεργϊζονται επαρκώσ μεταξϑ τουσ 

Σα τμόματα που εφαρμϐζουν το ςϑςτημα ποιϐτητα ςυνεργϊζονται καλϊ 

με τα τμόματα που δεν το εφαρμϐζουν 

Σο ςϑςτημα τεκμηρύωςησ εύναι καλϊ ολοκληρωμϋνο 

Η ικανότητα & 

εμπλοκή τησ 

Διοίκηςησ 

Σα μεςαύα ςτελϋχη διούκηςησ λαμβϊνουν ολοκληρωμϋνη εκπαύδευςη 

Σα ανώτερα ςτελϋχη διούκηςησ υποςτηρύζουν το ςϑςτημα ποιϐτητασ 

Σα ανώτερα ςτελϋχη διούκηςησ ςυμμετϋχουν ενεργϊ ςτισ εργαςύεσ 

Σα ανώτερα ςτελϋχη διούκηςησ αντιλαμβϊνονται πλόρωσ τα θϋματα 

εφαρμογόσ 

Η ομϊδα ποιϐτητασ ϋχει επαρκό εξουςύα 

Η ομϊδα ποιϐτητασ μπορεύ να επιλϑςει τισ ςυγκροϑςεισ αποτελεςματικϊ. 

Οι υπϊλληλοι πρώτησ γραμμόσ λαμβϊνουν ςυςτηματικό εκπαύδευςη. 

Ο εςωτερικϐσ ϋλεγχοσ εύναι ςυνεχόσ ςε ϐλα τα τμόματα 

Τποςτήριξη τησ 

Πολιτικήσ 

Οι κυβερνόςεισ παρϋχουν αρκετό ςτόριξη ςτον προϒπολογιςμϐ 

Δημιουργύα υπηρεςύασ για να χειριςτεύ τα καθόκοντα των 

προγραμμϊτων ποιϐτητασ ςε οργανιςμοϑσ του δημϐςιου. 

Η κεντρικό εξουςύα παρϋχει πρϐτυπα εφαρμογόσ για ϐλα τα 

δευτερεϑοντα τμόματα. 

Διατόρηςη εργαςτηρύων ώςτε οι τοπικϋσ αρχϋσ να ανταλλϊςςουν 

εμπειρύεσ για την εφαρμογό ςυςτημϊτων ποιϐτητασ.  
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3.2.4 Αποτελέςματα - Ωφέλειεσ 

Οι ωφϋλειεσ απϐ την εφαρμογό ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, τϐςο ςτον ιδιωτικϐ ϐςο και 

ςτο δημϐςιο τομϋα, εύναι καταγεγραμμϋνεσ απϐ πλόθοσ ερευνητών. Άλλοτε αφοροϑν 

την εςωτερικό οργϊνωςη και λειτουργύα και ϊλλοτε τισ εξωτερικϋσ ςχϋςεισ με τουσ 

πολύτεσ/πελϊτεσ και την ποιϐτητα των παρεχϐμενων προώϐντων και υπηρεςιών.  

Ιδιωτικόσ Σομέασ 

Έτςι, οι Brennan & Douglas (1999) αναφϋρουν ϐτι τα οφϋλη απϐ την ειςαγωγό 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ISO ςυνδϋονται με την ειςαγωγό τυποποιημϋνων διαδικαςιών 

που ϋχουν ωσ ςυνϋπεια τα αποτελϋςματα των ενεργειών να εύναι πιο προβλϋψιμα και 

να δύνουν μεγαλϑτερο ϋλεγχο ςτη διούκηςη. 

Επιπλϋον, τα αποτελϋςματα εκτενοϑσ μελϋτησ που πραγματοποιόθηκε απϐ τουσ Chow-

Chua κϊ. (2003); Escanciano, Fernández & Vázquez (2001); Whalen, Rahim and Magd 

(2006) αναφϋρουν ϐτι η εφαρμογό του ςυςτόματοσ ISO, εύχε θετικϋσ ωφϋλειεσ ϐπωσ: 

καλϑτερη τεκμηρύωςη των διαδικαςιών, οι υπϊλληλοι ευαιςθητοποιοϑνταν 

περιςςϐτερα ςε θϋματα ποιϐτητασ, βελτύωςη τησ εκπαύδευςησ των υπαλλόλων, 

βελτιωμϋνη παρακύνηςη των υπαλλόλων, μεύωςη κϐςτουσ, βελτύωςη ικανοπούηςη 

πελατών, βελτύωςη τησ ποιϐτητασ των προμηθευτών, αυξημϋνη παραγωγικϐτητα, 

βελτύωςη εργαςιακοϑ περιβϊλλοντοσ, αυξημϋνη ικανοπούηςη υπαλλόλων, αυξημϋνη 

ςυμμετοχό των υπαλλόλων ςτη διούκηςη.  

Πιο ςυγκεκριμϋνα μη οικονομικϊ οφϋλη απϐ την εφαρμογό του ISO 9001:2000 

περιλαμβϊνουν τη βελτύωςη τησ οργανωτικόσ αποδοτικϐτητασ, εμπλουτιςμϋνεσ 

πρακτικϋσ διαχεύριςησ, αυξημϋνη ςυνεκτικϐτητα των εργαςιών, βελτίωςθ τθσ ποιϐτητασ 

των προώϐντων, βελτύωςη τησ εξυπηρϋτηςησ των πελατών και αϑξηςη τησ 

ικανοπούηςησ των πελατών (Beattie and Sohal, 1999; Buttle, 1997; Mezher and Ramadan, 

1999). Οικονομικϊ οφϋλη περιλαμβϊνουν χαμηλϐτερο κϐςτοσ λϐγω κακόσ ποιϐτητα 

ϐπωσ αναθεωρόςεισ και επαναλόψεισ εργαςιών, επιςτρεφϐμενα προώϐντα, και 

περιςςϐτερα κϋρδη με βϊςη την απϐδοςη του κεφαλαύου (Heras et al., 2002).  

Σϋλοσ, ο Williams (2004) ς’ϐτι αφορϊ τισ ωφϋλειεσ απϐ την εφαρμογό του ISO 

9001:2000, τισ ςυςτηματοπούηςε και κατϋληξε ϐτι εύναι : 

1) Η αϑξηςη των πωλόςεων ετηςύωσ 

2) Η μεύωςη παραπϐνων πελατών 

3) Σα αυξημϋνα κϋρδη 
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4) Η αϑξηςη μεριδύου αγορϊσ 

5) Η αϑξηςη ξϋνων πελατών 

6) Η βελτιωμϋνη εταιρικό φόμη 

7) Η βελτιωμϋνη αξιοπιςτύα προώϐντοσ 

8) Οι λιγϐτερεσ αδυναμύεσ 

9) Σο μειωμϋνο κϐςτοσ ποιϐτητασ ωσ ποςοςτϐ ςτισ ςυνολικϋσ πωλόςεισ 

10) Ο βελτιωμϋνοσ χρϐνοσ παρϊδοςησ 

11) Η μειωμϋνη διακϑμανςη διαδικαςιών  

12) Σο χαμηλϐτερο κϐςτοσ καταςκευόσ  

13) Οι λιγϐτεροι ϋλεγχοι πελατών 

14) Σο πιο ανταγωνιςτικϐ πλεονϋκτημα  

15) Η αυξημϋνη ευαιςθητοπούηςη ςε θϋματα ποιϐτητασ ϐλων των εργαζομϋνων  

16) Η βελτιωμϋνη τεκμηρύωςη 

17) Η μεγαλϑτερη πρϐςβαςη ςτισ αγορϋσ τησ Ευρωπαώκόσ Ένωςησ  

18) Οι βελτιωμϋνεσ πελατειακϋσ ςχϋςεισ  

19) Η βελτιωμϋνη επικοινωνύα μεταξϑ των εταιρειών, 

20) Η βελτιωμϋνη ςυςτηματοπούηςη 

Δημόςιοσ Σομέασ 

Όπωσ ςτον ιδιωτικϐ τομϋα, ϋτςι και ςτο δημϐςιο τομϋα, εύναι απϐλυτα ςαφϋσ ϐτι ϐταν 

υπϊρχει βελτύωςη ςτην ποιϐτητα υπηρεςιών, οι πολύτεσ/πελϊτεσ εύναι περιςςϐτερο 

ευχαριςτημϋνοι, με αποτϋλεςμα να κϊνουν λιγϐτερα παρϊπονα (Aydin and Ozer, 2005), 

περιςςϐτερα ευνοώκϊ ςχϐλια (Marzo-Navarro et al., 2005), να υπϊρχει ικανοπούηςη 

πελατών/πολιτών (Aydin and Ozer, 2005; Marzo-Navarro et al., 2005) και καλϑτερη 

εικϐνα του οργανιςμοϑ (Aydin and Ozer, 2005). 

Επύςησ, μϋχρι ςόμερα, η ϋρευνα ϋδειξε ϐτι τα ςυςτόματα ποιϐτητασ ςτο δημϐςιο τομϋα 

θεωροϑνται ϐτι βελτιώνουν τη διούκηςη και τα κύνητρα του προςωπικοϑ (Lentell, 2000, 

2001; Robinson, 1995; Williams, 1998). Επύςησ, ανεπύςημα ςτοιχεύα δεύχνουν ϐτι οι 

αρχϋσ τησ ποιϐτητασ αποφϋρουν θετικϊ αποτελϋςματα ωσ προσ τισ επιδϐςεισ και την 

ικανοπούηςη ςτο δημϐςιο τομϋα. Για παρϊδειγμα, ο Dewhirst et al. (1999) δόλωςε ϐτι οι 

αρχϋσ τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιϐτητασ ϋχουν βελτιώςει την επιχειρηςιακό 

αποτελεςματικϐτητα των δημοςύων υπηρεςιών. 

Ακϐμη, απϐ την υιοθϋτηςη τησ Διούκηςησ Ολικόσ Ποιϐτητασ ςτισ υπηρεςύεσ του 

Δημοςύου διϊφοροι ερευνητϋσ παρουςιϊζουν τα οφϋλη ό πλεονεκτόματα και αυτϊ εύναι: 

(1) η παραγωγό καλϑτερων και περιςςϐτερων αγαθών και υπηρεςιών με τουσ ύδιουσ ό 
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λιγϐτερουσ πϐρουσ (Cohen και Brand, 1993), (2) η παροχό κινότρων και ενδυνϊμωςη 

των εργαζομϋνων (Rago, 1996), (3) η ανϊπτυξη ιςχυρόσ ηγεςύασ μεταξϑ των ανώτερων 

διοικητικών ςτελεχών (Rago, 1996), (4) η μεύωςη των επιπϋδων οργανωτικόσ ιεραρχύασ 

(Cohen και Brand, 1993; Rago, 1996), (5) ανταγωνύζονται πιο αποτελεςματικϊ τισ 

απειλϋσ για την ιδιωτικοπούηςη (Osborne και Gaebler, 1992), (6) βοηθϊ τουσ 

οργανιςμοϑσ για την επύτευξη ςτϐχων και ςκοπών (Cohen και Brand, 1993) και (7) 

ανταποκρύνεται ςτισ προςδοκύεσ των πελατών (φορολογοϑμενων) (Carr και Littman, 

1993). Αξύζει κανεύσ να δώςει ιδιαύτερη ϋμφαςη ςτο πϋμπτο ϐφελοσ τησ μελϋτησ των 

Osborne and Gaebler (1992) οι οπούοι αναφϋρουν ϐτι η επιβύωςη μιασ δημϐςια 

υπηρεςύασ εξαρτϊται ςημαντικϊ απϐ τη βελτιωμϋνη παραγωγικϐτητα και ποιϐτητα.  

Οι Ritchie and Dale (2000) επιςημαύνουν ϐτι οι ωφϋλειεσ απϐ την εφαρμογό τησ 

αυτοαξιολϐγηςησ ωσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ εύναι μεταξϑ ϊλλων, ο προςδιοριςμϐσ των 

δρϊςεων βελτύωςησ, η ενθϊρρυνςη ςυμμετοχόσ των υπαλλόλων, η αϑξηςη τησ 

κατανϐηςησ και τησ ευαιςθητοπούηςησ ςε θϋματα που ςχετύζονται με την ποιϐτητα, η 

ανϊπτυξη κοινόσ προςϋγγιςησ βελτύωςησ ςε ϐλα τα τμόματα του οργανιςμοϑ, η 

προώθηςη τησ ςυγκϋντρωςησ προςοχόσ των υπαλλόλων ςτην ποιϐτητα, η προώθηςη 

του επανελϋγχου τον διαδικαςιών και τησ λειτουργύασ, και ενθαρρϑνοντασ  τη βελτύωςη 

ςτην απϐδοςη.  

΢υνοψύζοντασ τα οφϋλη απϐ την ανϊπτυξη και εφαρμογό ενϐσ ΢υςτόματοσ Διαχεύριςησ 

Ποιϐτητασ μποροϑμε με λύγα λϐγια, απλϊ, αλλϊ πολϑ ςημαντικϊ, να τα κατατϊξουμε 

ςτα εξόσ (Γ. Μαθιουδϊκησ, 2008): 

i. Βραχυπρόθεςμα: 

 Επικαιροπούηςη – Ενημϋρωςη τησ νομοθεςύασ. ΢υλλογό και ϋλεγχοσ νομοθετημϊτων, 

οδηγιών Ε.Ε. κλπ. 

 Ενημϋρωςη εργαζομϋνων για την Πολιτικό και τουσ αντικειμενικοϑσ ςκοποϑσ του 

οργανιςμοϑ 

 Ανϊπτυξη μιασ βϊςησ δεδομϋνων μϋςω, τησ καταγραφόσ ςυμβϊντων, μη 

ςυμμορφώςεων και λοιπών αποκλύςεων, καθώσ και τόρηςη ςχετικοϑ αρχεύου 

 Διαςαφόνιςη ρϐλων, αρμοδιοτότων και υπευθυνοτότων των εργαζομϋνων ςε ϐλα τα 

επύπεδα τησ ιεραρχύασ του οργανιςμοϑ. 

ii. Μεςοπρόθεςμα: 

 ΢ταδιακό βελτύωςη τησ οργϊνωςησ τησ επιχεύρηςησ  

 Βελτύωςη τησ επικοινωνύασ ςτα διϊφορα επύπεδα του οργανιςμοϑ 
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 Βελτύωςη/αναθεώρηςη υπαρχϐντων διαδικαςιών και οδηγιών και ανϊπτυξη/ϋνταξη 

νϋων ςτο ςϑςτημα διαχεύριςησ 

 Βελτύωςη τησ εφαρμογόσ τησ ιςχϑουςασ νομοθεςύασ 

 Αξιολϐγηςη των κατηγοριών των αποκλύςεων, ςτατιςτικό επεξεργαςύα και εξαγωγό 

αποτελεςμϊτων, χρόςιμων για τη βελτύωςη τϐςο τησ διαχεύριςησ των μη 

ςυμμορφώςεων, ϐςο και του ΢υςτόματοσ γενικϐτερα 

 Βελτύωςη τησ «πρϐληψησ» 

 Ευαιςθητοπούηςη του ανθρώπινου δυναμικοϑ ςε θϋματα διαςφϊλιςησ κι ελϋγχου 

ποιϐτητασ 

 Βελτύωςη των ςυνθηκών εργαςύασ με ταυτϐχρονη αϑξηςη τησ παραγωγικϐτητασ 

 Μεύωςη τησ ϋκθεςησ των εργαζομϋνων και τρύτων ςε επιςφαλεύσ καταςτϊςεισ, με 

ταυτϐχρονη (πιθανό) μεύωςη των εργατικών ατυχημϊτων 

 Ανϊπτυξη κατϊλληλων Δεικτών παρακολοϑθηςησ των διεργαςιών, καθώσ και των 

παραγϐμενων προώϐντων και παρεχϐμενων υπηρεςιών 

 Αϑξηςη τησ ςιγουριϊσ των εργαζομϋνων τϐςο ωσ προσ την εργαςύα που πρϋπει να 

εκτελϋςουν, ϐςο και προσ τη Διούκηςη (εργοδοςύα) 

 Βελτύωςη του εςωτερικοϑ ελϋγχου των δραςτηριοτότων, εγκαταςτϊςεων και 

διεργαςιών τησ επιχεύρηςησ 

 Βελτύωςη των διαδικαςιών αντιμετώπιςησ κρύςεων 

iii. Μακροπρόθεςμα: 

 Βελτύωςη τησ οργϊνωςησ τησ επιχεύρηςησ, τησ παραγωγικϐτητασ και τησ 

βιωςιμϐτητϊσ τησ, με ταυτϐχρονη μεύωςη των διαφυγϐντων κερδών τησ. 

 Βελτύωςη τησ ικανϐτητασ για αναγνώριςη και εκτύμηςη επιςφαλών καταςτϊςεων 

και εργαςιακών ςυνθηκών 

 Βελτύωςη τησ αξιολϐγηςησ των ςτοιχεύων μϋτρηςησ τησ επύδοςησ του ςυςτόματοσ, 

μϋςω χρόςησ αποδοτικϐτερων και αποτελεςματικϐτερων μεθϐδων ςτατιςτικόσ 

επεξεργαςύασ 

 Βελτύωςη των διαδικαςιών αντιμετώπιςησ κρύςεων 

 Εφαρμογό τησ ιςχϑουςασ νομοθεςύασ 

 Αποτελεςματικό εφαρμογό μεθϐδων ελϋγχου διεργαςιών, δραςτηριοτότων, κλπ. 

 Βελτύωςη τησ αξιολϐγηςησ των αποτελεςμϊτων ελϋγχου, των διορθωτικών 

ενεργειών και των προληπτικών ενεργειών που ϋχουν ληφθεύ 

 Βελτύωςη τησ παραγωγικϐτητασ των εργαζομϋνων.  

 Βελτύωςη των Δεικτών παραγωγόσ προώϐντων και παρεχϐμενων υπηρεςιών 
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 Καλϋσ ςχϋςεισ εργαζϐμενου-εργοδϐτη με ταυτϐχρονη αϑξηςη τησ εμπιςτοςϑνησ και 

βελτύωςησ τησ ςυνεργαςύασ 

 Η «πρϐληψη» αποτελεύ πλϋον ςϑνθημα και βύωμα των εργαζομϋνων ςε ϐλα τα 

επύπεδα του οργανιςμοϑ 

 Βελτύωςη τησ επύδοςησ και τησ αποτελεςματικϐτητασ του ςυςτόματοσ διαχεύριςησ  

 Βελτύωςη τησ εικϐνασ του οργανιςμοϑ εςωτερικϊ και εξωτερικϊ  

 Απϐκτηςη ςυνεύδηςησ και ςχετικόσ νοοτροπύασ. 

Σα ανωτϋρω αποτελοϑν μύα γενικό προςϋγγιςη, ϐπωσ ϋχει προκϑψει απϐ τη μϋχρι τώρα 

εμπειρύα και την πολϑχρονη εναςχϐληςη και μελϋτη, πρϊγμα που αφόνει πολλϊ 

περιθώρια και επιλογϋσ για διαφορετικοϑ τϑπου προςεγγύςεισ και αναλϑςεισ, ανϊλογα 

με την εμπειρύα και τη ςε βϊθοσ μελϋτη και αξιολϐγηςη του καθενϐσ επιςτόμονα-

εργαζϐμενου-εργοδϐτη, που αςχολεύται με τα θϋματα αυτϊ. Υυςικϊ, ϐλα τα ανωτϋρω 

αποτελοϑν μϋροσ ενϐσ μεγϊλου καταλϐγου ςυνεργιών και λοιπών ωφελειών που μπορεύ 

να εξϊγονται απϐ τη ςωςτό διαχεύριςη τησ ποιϐτητασ (Μαθιουδϊκησ, 2008).  
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4.1 ΑΝΑΠΣΤΞΙΑΚΗ ΕΣΑΙΡΙΑ ΝΟΜΟΤ ΘΕ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ (ΑΝΕΘ Α.Ε.) 

4.1.1 Παρουςίαςη τησ Εταιρίασ 

Πριν την αναλυτικό περιγραφό του ΢υςτόματοσ Ποιϐτητασ που εφαρμϐζεται  ςτην 

Αναπτυξιακό Εταιρύα Ν. Θεςςαλονύκησ, εύναι ςκϐπιμο να δοθοϑν κϊποια ςτοιχεύα τησ 

ταυτϐτητϊσ τησ, ς’ϐτι αφορϊ την οικονομικό και νομικό τησ υπϐςταςη, το ανθρώπινο 

δυναμικϐ και τη διϊρθρωςη των τμημϊτων τησ. 

 

ΓΕΝΙΚΕ΢ ΠΛΗΡΟΥΟΡΙΕ΢ 

Διακριτικόσ Σίτλοσ    "ΑΝΕΘ" 

     
Επωνυμία    "ΑΝΑΠΣΤΞΙΑΚΗ ΝΟΜΟΤ ΘΕ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ ΑΕ -  

   Αναπτυξιακή Ανώνυμη Εταιρία ΟΣΑ" 

     Λατινική γραφή     "DEVELOPMENT AGENCY OF THESSALONIKI S.A." 

       

Έτοσ Ίδρυςησ 
   

1992 

     Μετοχικό Κεφάλαιο    792.982,26 € 

     
Όργανα Διοίκηςησ 

   

Γενικό ΢υνϋλευςη (ςυνϋρχεται τακτικϊ ςε ετόςια βϊςη) 
Ενδεκαμελϋσ Διοικητικϐ ΢υμβοϑλιο 

     

΢υμμετοχή 

    ΠΕΣΑ ΑΕ - Πληροφϐρηςη, Επιμϐρφωςη, Σοπικό Ανϊπτυξη  
 Κοινοπραξύα Αναπτυξιακών Υορϋων για την Προώθηςη και  

Προβολό Σοπικών Προώϐντων (PROMAGRO)  
 MKO Αναπτυξιακό Αλληλεγγϑη "Αριςτοτϋλησ"  

     

Δίκτυα ΢υνεργαςίασ 

    Ελληνικό Ένωςη Αναπτυξιακών Εταιριών - HELADA 
 Ευρωπαώκό Ένωςη Αναπτυξιακών Εταιριών - EURADA 
 Ελληνικϐ Δύκτυο LEADER 
 "Σοπικϐ ΢ϑμφωνο Ποιϐτητασ ςτα Φωριϊ τησ Θεςςαλονύκησ" 

     

Κύκλοσ Εργαςιών 

   2004 : 2.814.277,88 € 
2005 : 2.728.432,00 € 
2006 : 3.565.246,83 € 
2007 : 2.977.895,49 € 

      

Πιςτοποίηςη ISO 9001:2000 
   EN ISO 9001:2000 ϋωσ 19-6-2010  

Υορϋασ Πιςτοπούηςησ : TUV HELLAS (TUV NORD) A.E. 
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4.1.2 Ιςτορικό Ίδρυςησ και ΢τόχοι 

Η "ΑΝΑΠΣΤΞΙΑΚΗ  ΝΟΜΟΤ ΘΕ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ Α.Ε. - Αναπτυξιακή Ανώνυμη Εταιρία 

ΟΣΑ" ιδρϑθηκε τον Ιοϑλιο του 1992 με πρωτοβουλύα των φορϋων τησ Αυτοδιούκηςησ 

του Νομοϑ, ΢υνεταιριςμών και ϊλλων τοπικών φορϋων. Μϋτοχοι τησ Εταιρύασ εύναι :  

 Περιφερειακϐ Σαμεύο Ανϊπτυξησ Κ. Μακεδονύασ 

 Η Νομαρχιακό Αυτοδιούκηςη Θεςςαλονύκησ  

 Η ΣΕΔΚ Νομοϑ Θεςςαλονύκησ 

 28 Καποδιςτριακού Δόμοι  

 2 Δόμοι του Π.΢.Θ  

 1 Δημοτικό Επιχεύρηςη 

 1 Ανώνυμη Εταιρύα Ο.Σ.Α. 

 H Ένωςη Γεωργικών ΢υνεταιριςμών Λαγκαδϊ 

 5 Αγροτικού - Αλιευτικού ΢υνεταιριςμού  

 2 Αλιευτικού ΢ϑλλογοι  

 Ο ΢ϑνδεςμοσ Εξαγωγϋων Β. Ελλϊδοσ 

 Σο Εθνικϐ Κϋντρο Έρευνασ και Σεχνολογικόσ Ανϊπτυξησ – ΕΚΕΣΑ 

 Σο Εργατικϐ Κϋντρο Θεςςαλονύκησ  

 Η Ένωςη Οινοπαραγωγών Αμπελώνα B. Ελλϊδασ - ΕΝΟΑΒΕ ΑΕ  

 Η Ένωςη Νϋων Αγροτών Ν. Θεςςαλονύκησ 

Η ςυμμετοχό ενϐσ τϐςο μεγϊλου φϊςματοσ φορϋων δημιοϑργηςε ςημαντικϋσ 

δυνατϐτητεσ για την αποτελεςματικό ςυμβολό τησ Εταιρύασ ςτην αναπτυξιακό 

διαδικαςύα του Νομοϑ και ευρϑτερα τησ Κεντρικόσ Μακεδονύασ.  

Βαςικό ςτϐχευςη τησ Εταιρύασ απετϋλεςε απϐ την πρώτη περύοδο τησ ύδρυςησ τησ η 

λειτουργύα τησ ωσ φορϋα κινητοπούηςησ του ενδογενοϑσ αναπτυξιακοϑ δυναμικοϑ του 

Νομοϑ και ευρϑτερα τησ Κεντρικόσ Μακεδονύασ, ςυντονιςμοϑ και διαχεύριςησ 

αναπτυξιακών Προγραμμϊτων.  

΢το πλαύςιο αυτϐ βαςικϋσ προτεραιϐτητεσ και ϊξονεσ δρϊςησ τησ Εταιρύασ αποτελοϑν :  

 Ο αναπτυξιακϐσ ςχεδιαςμϐσ των αγροτικών περιοχών του Νομοϑ και ευρϑτερα τησ 

Κεντρικόσ Μακεδονύασ 

 Η προώθηςη & διαχεύριςη ολοκληρωμϋνων προγραμμϊτων ανϊπτυξησ τησ περιοχόσ 

 Η ανϊληψη πρωτοβουλιών ςε θϋματα προςταςύασ και διαχεύριςησ του φυςικοϑ 

περιβϊλλοντοσ και τησ πολιτιςτικόσ κληρονομιϊσ 

 Η ςτόριξη των φορϋων τησ Αυτοδιούκηςησ ςτον αναπτυξιακϐ τουσ ρϐλο 

 Η παροχό πληροφϐρηςησ και τεχνικόσ ςτόριξησ ςτουσ φορεύσ & κατούκουσ τησ 

υπαύθρου 

 Η υποςτόριξη, κατϊρτιςη του ανθρώπινου δυναμικοϑ τησ περιοχόσ και η 

διευκϐλυνςη τησ ϋνταξησ του ςτην αγορϊ εργαςύασ.  
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4.1.3  Δομή τησ Εταιρίασ 

Για την εϑρυθμη και αποτελεςματικό λειτουργύα τησ, η Αναπτυξιακό Νομοϑ 

Θεςςαλονύκησ Α.Ε. λειτουργεύ ςϑμφωνα με το πρϐτυπο ISO:9001, ενώ παρϊλληλα ϋχουν 

ψηφιςθεύ απϐ το Δ.΢. τησ Εταιρύασ Κανονιςμϐσ Προςωπικοϑ, Κανονιςμϐσ Οργϊνωςησ 

και Κανονιςμϐ Ανϊθεςησ Μελετών, Τπηρεςιών, Έργων και Προμηθειών. 

 Σο ςχόμα που ακολουθεύ απεικονύζει το Οργανϐγραμμα τησ Εταιρύασ. 
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4.1.4 Διοικητικό ΢υμβούλιο 

Σο διοικητικϐ ςυμβοϑλιο τησ Εταιρύασ ϋχει την ακϐλουθη ςϑνθεςη: 

ΠΙΝΑΚΑ΢ ΔΙΟΙΚΗΣΙΚΟΤ ΢ΤΜΒΟΤΛΙΟΤ  

Πρόεδροσ Αριςτείδησ Αραμπατζήσ Δόμαρχοσ Αγύου Αθαναςύου 

Αντιπρόεδροσ Γρηγόριοσ Ουζούνησ Δόμαρχοσ Φαλϊςτρασ 

Διευθύνων ΢ύμβουλοσ Φαράλαμποσ Παπαδόπουλοσ Δόμαρχοσ Κορώνειασ 

Γραμματέασ Θεοφάνησ Παπάσ Δόμαρχοσ ΢οχοϑ 

Εντεταλμένοσ 
΢ύμβουλοσ 

Γεώργιοσ Αρβανιτίδησ Δόμαρχοσ Εχεδώρου 

Μέλοσ Ιωάννησ Καραγιάννησ Δόμαρχοσ Λαγκαδϊ 

Μέλοσ Απόςτολοσ Οικονομίδησ Δόμαρχοσ Επανωμόσ 

Μέλοσ Παντελήσ Πάςχοσ Δόμαρχοσ Λαχανϊ 

Μέλοσ Δημήτριοσ ΢αραμάντοσ Δόμαρχοσ Καλλιθϋασ 

Μέλοσ Ευθυμία ΢τάιου 
Διευθϑντρια Περιφερειακοϑ  

Σαμεύου Ανϊπτυξησ Κ. Μακεδονύασ 

Μέλοσ Ιωάννα Σζάκη 
Αντινομϊρχησ Ανϊπτυξησ –  

Βιομηχανύασ Ν. Θεςςαλονύκησ 
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4.1.5 Ανθρώπινο Δυναμικό 

Σο ανθρώπινο δυναμικϐ τησ Εταιρύασ αποτελεύται απϐ ςτελϋχη διαφϐρων ειδικοτότων 

που χαρακτηρύζονται απϐ αυξημϋνη δυνατϐτητα διεπιςτημονικόσ προςϋγγιςησ, ςε 

αντιςτοιχύα με το εϑροσ και το ςϑνθετο χαρακτόρα των αντικειμϋνων τησ Εταιρύασ.  

΢υγκεκριμϋνα το ανθρώπινο δυναμικϐ τησ Εταιρύασ απαρτύζεται απϐ 35 ΢τελϋχη (1 

Διδακτορικϐ, 10 με μεταπτυχιακϐ, 16 πτυχιοϑχοι ΑΕΙ, 5 απϐφοιτοι ΣΕΙ, 2 απϐφοιτοι 

ΙΕΚ, 1 απϐφοιτοι Λυκεύου) με τισ ακϐλουθεσ ειδικϐτητεσ :  

 7 Πολιτικού Μηχανικού  

 1 Μηχανικϐσ Φωροταξύασ και Περιφερειακόσ Ανϊπτυξησ  

 6 Γεωπϐνοι  

 4 Οικονομολϐγοι  

 1 Φημικϐσ Μηχανικϐσ  

 1 Σοπογρϊφοσ Μηχανικϐσ  

 6 Ανθρωπιςτικών επιςτημών  

 3 Πληροφορικού  

 1 Νομικϐσ  

 3 Γραμματεύσ  

 1 Δημοςιογρϊφοσ  

 1 Δαςολϐγοσ   
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4.1.6  Πολιτική Ποιότητασ  

Θ Αναπτυξιακι Νομοφ Θεςςαλονίκθσ Α.Ε δεςμεφεται : 

 να παρζχει όλεσ τισ υπθρεςίεσ τθσ με γνϊμονα πάντοτε τθν υποβοικθςθ τθσ 

αναπτυξιακισ πορείασ του Νομοφ Θεςςαλονίκθσ και ευρφτερα τθσ Κεντρικισ 

Μακεδονίασ,  

 να τθρεί τισ υποςχζςεισ και δεςμεφςεισ τθσ προσ όλεσ τισ κατευκφνςεισ (πελάτεσ, 

προμθκευτζσ, ςυνεργάτεσ, προςωπικό),  

 να καταβάλει κάκε προςπάκεια για να βελτιϊνει ςυνεχϊσ το επίπεδο του προςωπικοφ 

και των υπθρεςιϊν τθσ, ϊςτε να επιτυγχάνει μεγαλφτερο βακμό ικανοποίθςθσ των 

πελατϊν τθσ, 

 να τθρεί τθ νομοκεςία που άπτεται των δραςτθριοτιτων τθσ, 

 να βελτιϊνεται ςυνεχϊσ ςε όλουσ τουσ τομείσ τθσ λειτουργίασ τθσ προσ όφελοσ των 

«πελατϊν», των μετόχων τθσ και γενικότερα τθσ τοπικισ κοινωνίασ.  

 

Αντικειμενικοί ΢κοποί για την Ποιότητα 

Οι γενικού αντικειμενικού ςκοπού ποιϐτητασ τησ Εταιρεύασ ςυνοψύζονται ωσ εξόσ :  

 Σόρηςη των ςυμβατικών δεςμεϑςεων  

 Προςόλωςη ςτην υποςτόριξη τησ ανϊπτυξησ του Νομοϑ Θεςςαλονύκησ και 

ευρϑτερα τησ Κεντρικόσ Μακεδονύασ,  

 Επαρκόσ ςτόριξη των φορϋων τησ Αυτοδιούκηςησ ςτον αναπτυξιακϐ τουσ ρϐλο,   

 ΢υνεχόσ βελτύωςη ςε ϐλα τα επύπεδα.  
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4.2 ΕΥΑΡΜΟΓΗ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΗΝ ΑΝΕΘ Α.Ε. 

΢ε επύπεδο οργανιςμοϑ ιδιωτικοϑ τομϋα ςυμμετεύχε η Αναπτυξιακό Εταιρύα Νομοϑ 

Θεςςαλονύκησ (ΑΝΕΘ Α.Ε.) και οι ςυνεντεϑξεισ πραγματοποιόθηκαν με τον Διευθυντό 

και τον ϋναν απϐ τουσ δϑο Τπευθϑνουσ Ποιϐτητασ που ϋχει η Εταιρύα. Έτςι, παρϊλληλα 

με τη ςϑγκριςη του ιδιωτικοϑ με το δημϐςιο τομϋα ς’ϐτι αφορϊ τον τρϐπο ειςαγωγόσ 

και εφαρμογόσ των ςυςτημϊτων ποιϐτητασ, προκϑπτουν και χρόςιμα ςυμπερϊςματα 

ωσ προσ τη ςϑγκλιςη ό απϐκλιςη τησ προςϋγγιςησ των θεμϊτων ποιϐτητασ απϐ την 

ηγεςύα (Διευθυντόσ) και των ςτελεχών τησ ομϊδασ ποιϐτητασ (υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ) 

μϋςα ςτον ύδιο τον οργανιςμϐ. 

Η ςυνϋντευξη ξεκύνηςε με την καταγραφό των βαςικών ςτοιχεύων του οργανιςμοϑ, τησ 

ταυτϐτητασ με ϊλλα λϐγια τησ εταιρύασ. Έτςι, η ΑΝΕΘ Α.Ε. αποτελεύ μια επιχεύρηςη που 

ανόκει αμιγώσ ςτον ιδιωτικϐ τομϋα και ιδρϑθηκε το 1992 με μετϐχουσ ιδιωτικοϑσ και 

δημϐςιουσ φορεύσ. Κϑριο αντικεύμενο δραςτηριοτότων του οργανιςμοϑ, ϐπωσ μασ 

περιϋγραψαν τϐςο ο Διευθυντόσ ϐςο και ο Τπεϑθυνοσ Ποιϐτητασ εύναι η διαχεύριςη 

ςυγχρηματοδοτοϑμενων ϋργων και προγραμμϊτων, η υλοπούηςη αναπτυξιακών 

προγραμμϊτων και μελετών, καθώσ και η τεχνικό υποςτόριξη των ΟΣΑ. Ο αριθμϐσ των 

υπαλλόλων του οργανιςμοϑ εύναι απϐ 10-50 ϊτομα και ςυγκεκριμϋνα ςόμερα 

απαρτύζεται απϐ 20 ςτελϋχη, διαφϐρων ειδικοτότων, ϐπωσ Γεωτεχνικοϑσ, Μηχανικοϑσ, 

Πληροφορικόσ, Οικονομολϐγουσ, Διοικητικοϑσ, κλπ. 

Η εταιρύα επϋλεξε να ειςϊγει το ςϑςτημα ποιϐτητασ ISO 9001:2000, τη χρονιϊ του 2007, 

δηλ. πριν απϐ 4 περύπου χρϐνια και η εφαρμογό του ϋγινε ςε ολϐκληρο τον οργανιςμϐ. 

΢τισ 18 ΜαϏου 2007 πραγματοποιόθηκε ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε. επιθεώρηςη προτϑπου EN ISO 

9001:2000 και η ειςόγηςη όταν θετικό, με αποτϋλεςμα ςτισ 20/6/2007 να εκδοθεύ το 

πιςτοποιητικϐ με ιςχϑ μϋχρι και τισ 19/6/2010. ΢όμερα η εταιρύα ςυνεχύζει να 

εφαρμϐζει το πρϐτυπο ISO 9000:2008. 

Σο ςϑςτημα ποιϐτητασ που χρηςιμοποιεύται ςε ϋναν οργανιςμϐ μπορεύ να ϋχει επιλεγεύ 

για διϊφορουσ λϐγουσ και να επηρεϊζει τον τρϐπο χρόςησ του. Σα κύνητρα μπορεύ να 

εύναι διϊφορα, αλλϊ η ςημαντικϐτητϊ τουσ να εύναι αυτό που καθορύζει την τελικό 

επιλογό. Όπωσ φαύνεται και ςτον Πύνακα 4.2 – 1, ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε. οι ςημαντικϐτεροι 

λϐγοι που οδόγηςαν ςτην ειςαγωγό του ISO 9001:2000 ϐπωσ αναφϋρουν τϐςο ο 

Διευθυντόσ ϐςο και ο Τπεϑθυνοσ Ποιϐτητασ εύναι ϐτι αρχικϊ αναγνωρύςτηκε ωσ μϋτρο 

εςωτερικόσ βελτύωςησ του οργανιςμοϑ ςτα πλαύςια ςτρατηγικοϑ ςχεδύου, ενώ 
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παρϊλληλα, κρύθηκε ωσ  ϋνα νϋο ςϑςτημα απϐδοςησ και διούκηςησ με παρϊλληλη 

μϋτρηςη αποτελεςμϊτων, αλλϊ και ϋνα μϋςο βελτύωςησ του ελϋγχου των παρεχϐμενων 

υπηρεςιών. Επιπλϋον για τον ύδιο τον Διευθυντό τησ εταιρύασ ςημαντικϐτατο κύνητρο 

για την ειςαγωγό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ αποτϋλεςε και η βελτύωςη του ελϋγχου 

του κϐςτουσ με παρϊλληλη μεύωςη του, ϐπωσ επύςησ και η δυνατϐτητα που δύδεται 

μϋςα απϐ την εφαρμογό του ςυγκεκριμϋνου ςυςτόματοσ για την αναγνώριςη και τον 

εντοπιςμϐ των δυνατών και αδϑναμων ςημεύων για τη βελτύωςη τομϋων ςτον 

οργανιςμϐ. 

Πίνακασ 4.2 – 1: Κύνητρα ειςαγωγόσ ISO ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε.  

Κίνητρο Διευθυντήσ 
Τπεύθυνοσ 

Ποιότητασ 

΢τα πλαύςια ςτρατηγικοϑ ςχεδύου εςωτερικόσ βελτύωςησ τησ 

εταιρύασ  
5 5 

Για την ειςαγωγό νϋου ςυςτόματοσ απϐδοςησ, διούκηςησ / 

μϋτρηςησ αποτελεςμϊτων 
5 5 

Για τη βελτύωςη του ελϋγχου των παρεχϐμενων υπηρεςιών 5 5 

Βελτύωςη ελϋγχου κϐςτουσ και μεύωςό του 5  

Ωσ μϋςο αναγνώριςησ και εντοπιςμοϑ δυνατών και αδϑναμων για 

βελτύωςη τομϋων ςτον οργανιςμϐ 
5 4 

Ωσ ανϊγκη προώθηςησ τησ εικϐνασ και τησ φόμησ του οργανιςμοϑ 4 4 

Λϐγοι Marketing και Δημοςύων ΢χϋςεων ανϊδειξησ ενεργειών 

εκςυγχρονιςμοϑ 
4 - 

Σα ςυςτόματα ποιϐτητασ εύναι επύκαιρα και ςημαντικϊ ςτισ 

Ευρωπαώκϋσ Φώρεσ (Παγκϐςμια Σϊςη) 
4 - 

Λϐγοι διαφοροπούηςησ απϐ οργανιςμοϑσ με ύδια αντικεύμενα 4 - 

Ανϊπτυξη ευαιςθητοπούηςησ των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ 4 - 

Μϋςο απλοπούηςησ Διαδικαςιών 4 - 

Οργανιςμού με παρϐμοια αντικεύμενα υιοθϋτηςαν ςυςτόματα 

ποιϐτητασ 
- 4 

Για την αλλαγό τησ κουλτοϑρασ ςτον Οργανιςμϐ 4 3 

Απαύτηςη τησ διοικητικόσ ηγεςύασ του Οργανιςμοϑ 3 4 

΢αφόσ απαύτηςη απϐ τουσ πολύτεσ/πελϊτεσ για βελτύωςη 

παρεχϐμενων υπηρεςιών 
3 - 

Κλίμακα Likert (1-5) : 5= Πολύ ΢ημαντικόσ , 4= ΢ημαντικόσ , 3 = Ούτε ΢ημαντικόσ ούτε Αςόμαντοσ,    

2 = Λιγότεροσ Αςόμαντοσ, 1=Αςόμαντοσ 
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Βϋβαια και οι δϑο αναγνωρύζουν ϐτι και ϊλλα κύνητρα οδόγηςαν ςτην ειςαγωγό και 

εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτον οργανιςμϐ, θεωροϑν ϐμωσ ϐτι εύναι απλώσ 

ςημαντικϊ, ϐχι πολϑ ςημαντικϊ, απϐ αυτϊ που προαναφϋρθηκαν. ΢τα ςημαντικϊ 

κύνητρα ειςαγωγόσ του ISO κατατϊςςονται για την ηγεςύα (Διευθυντόσ), οι λϐγοι 

marketing και δημοςύων ςχϋςεων για την ανϊδειξη ενεργειών εκςυγχρονιςμοϑ, η 

παγκϐςμια τϊςη που κϊνει τα ςυςτόματα ποιϐτητασ επύκαιρα και ςημαντικϊ ςτισ 

Ευρωπαώκϋσ χώρεσ, οι λϐγοι διαφοροπούηςησ απϐ τουσ οργανιςμοϑσ με τα ύδια 

αντικεύμενα, η ευαιςθητοπούηςη των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ και η αλλαγό 

κουλτοϑρασ ςτον οργανιςμϐ. Για τον υπεϑθυνο ποιϐτητασ ςημαντικϐ κύνητρο εύναι το 

γεγονϐσ ϐτι οργανιςμού με παρϐμοια αντικεύμενα υιοθϋτηςαν ςυςτόματα ποιϐτητασ, 

καθώσ και το ϐτι αποτελεύ μϋςο αναγνώριςησ και εντοπιςμοϑ δυνατών και αδϑναμων 

για τη βελτύωςη τομϋων ςτον οργανιςμϐ, κύνητρο που για το Διευθυντό αποτελεύ πολϑ 

ςημαντικϐ κύνητρο. Πϊντωσ και οι δϑο ςυγκλύνουν ςτο γεγονϐσ ϐτι η ανϊγκη 

προώθηςησ τησ εικϐνασ και τησ φόμησ του οργανιςμοϑ εύναι ςημαντικϐ κύνητρο, αλλϊ 

ϐχι το ςημαντικϐτερο. 

Ακϐμη, ενώ ο Διευθυντόσ θεωρεύ ϐτι η απαύτηςη τησ διοικητικόσ ηγεςύασ του 

οργανιςμοϑ για ποιϐτητα δεν εύναι απϐ τα ςημαντικϐτερα κύνητρα που οδόγηςαν την 

εταιρύα ςτην ειςαγωγό ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, δεν θα μποροϑςε βϋβαια να το 

παραβλϋψει και να το χαρακτηρύςει αςόμαντο, ωςτϐςο, ο υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ θεωρεύ 

ϐτι εύναι ςημαντικϐ. Επιπλϋον η απαύτηςη των πολιτών/πελατών για βελτύωςη των 

παρεχϐμενων υπηρεςιών, κρύνεται απϐ το Διευθυντό κύνητρο που εύναι μεν ςημαντικϐ 

αλλϊ, ϐχι τϐςο ώςτε απϐ μϐνο του να οδηγόςει ςτην υιοθϋτηςη ενϐσ ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ (οϑτε ςημαντικϐ, οϑτε αςόμαντο). 

Η τελικό απϐφαςη επιλογόσ του ςυγκεκριμϋνου ςυςτόματοσ διαχεύριςησ ποιϐτητασ 

ϋγινε απϐ τη διοικητικό ηγεςύα του οργανιςμοϑ ϐπωσ χαρακτηριςτικϊ αναφϋρουν 

Διευθυντόσ και υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ. Όςο για τουσ λϐγουσ που επιλϋχθηκε το 

ςυγκεκριμϋνο, το ISO 9001:2000 τϐςο για τον Διευθυντό τησ εταιρύασ ϐςο και για τον 

υπεϑθυνο ποιϐτητασ εύναι το γεγονϐσ ϐτι εύναι εϑκολο ςτη χρόςη και καλϑτερα 

εφαρμϐςιμο ςτον οργανιςμϐ. Βϋβαια ο υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ αναφϋρει επιπλϋον και το 

χαμηλϐ κϐςτοσ ειςαγωγόσ και εφαρμογόσ του ςυγκεκριμϋνου ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, 

ωσ αιτύα επιλογόσ του ςυγκεκριμϋνου ςυςτόματοσ ϋναντι ϊλλων. Με ϊλλα λϐγια αυτϐ 

που υποςτηρύζουν και οι δϑο εύναι ϐτι το ISO εύναι το ιδανικϐ ςϑςτημα για την εταιρύα 

λϐγω καλϑτερησ και πιο εϑκολησ εφαρμογόσ. 
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Σην ειςαγωγό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε., ανϋλαβε εξωτερικϐσ 

ςυνεργϊτησ/ςϑμβουλοσ και ςυγκεκριμϋνα γραφεύο ςυμβοϑλων που όταν υπεϑθυνο για 

την ενημϋρωςη του ςκοποϑ, των ςτϐχων, τη μεθοδολογικό προςϋγγιςη και ϊλλεσ 

ειςαγωγικϋσ πληροφορύεσ για το ISO 9001:2000. Η ςυνδρομό του ςυμβοϑλου διόρκηςε 

ϐςο ϐλη η διαδικαςύα εφαρμογόσ του ISO, καθώσ η ςτόριξη που παρεύχε πϋρα των 

ειςαγωγικών εννοιών, περιελϊμβανε τον καθοριςμϐ των δυνατών και αδϑναμων 

τομϋων μϋςω προςδιοριςμοϑ τησ μεθοδολογικόσ προςϋγγιςησ, την εκπαύδευςη ςε 

θϋματα ποιϐτητασ και ιδιαύτερα την εκπαύδευςη του ςυγκεκριμϋνου ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ, καθώσ και τον τρϐπο τεκμηρύωςησ με ϋγγραφα.   

΢τη ςυνϋχεια ϋγινε ενημϋρωςη ϐλου του προςωπικοϑ του οργανιςμοϑ και 

δημιουργόθηκε ϊμεςα με απϐφαςη τησ διοικητικόσ ηγεςύασ του οργανιςμοϑ ομϊδα 

ποιϐτητασ, η οπούα ορύςτηκε με δϑο υπευθϑνουσ. ΢την ομϊδα αυτό ςυμμετεύχαν 

επιπλϋον, ανώτερα ςτελϋχη (Διευθυντόσ), μεςαύα ςτελϋχη (προώςτϊμενοι) και 

εξειδικευμϋνα ςτελϋχη (οικονομολϐγοι, πληροφορικόσ, κλπ). Η ςυνολικό διϊρκεια 

ειςαγωγόσ και εφαρμογόσ του προτϑπου ISO ςτον οργανιςμϐ διόρκηςε απϐ 3 - 6 μόνεσ. 

΢’ϐτι αφορϊ τα προβλόματα και τα εμπϐδια που ςυνϊντηςαν κατϊ την εφαρμογό του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ υπϊρχει διϊςταςη απϐψεων μεταξϑ του Διευθυντό και του 

υπευθϑνου ποιϐτητασ. ΢υγκεκριμϋνα, ενώ ο Διευθυντόσ δεν θεωρεύ ϐτι υπόρξαν 

εμπϐδια και δυςκολύεσ, ο υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ αναφϋρει ωσ αρκετϊ ςημαντικό τη 

δυςκολύα ςτη ςυλλογό ικανοποιητικών ςτοιχεύων/δεδομϋνων απϐ τα ςτελϋχη που δεν 

ςυμμετεύχαν ςτην ομϊδα ποιϐτητασ.  

Επιςημαύνει ακϐμα ϐτι υπόρξαν και δυςκολύεσ που δεν όταν ιδιαύτερα ςημαντικϋσ αλλϊ 

επηρϋαςαν ωςτϐςο την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, δυςκολύεσ ϐπωσ αυτϋσ 

που αφοροϑςαν τη γραφειοκρατύα τησ διαδικαςύασ ειςαγωγόσ και εφαρμογόσ του ISO, 

τα προβλόματα ειλικρύνειασ και αποδοχόσ των μειονεκτημϊτων, την ϋλλειψη 

εμπιςτοςϑνησ ςε ϐλη τη διαδικαςύα και την ϊποψη που υπόρχε ϐτι η εφαρμογό του ISO 

δεν όταν απϐφαςη των ςτελεχών αλλϊ επιβλόθηκε.  

Επύςησ, προςθϋτει ςτα παραπϊνω ωσ πρϐβλημα το γεγονϐσ ϐτι οι ςυμμετϋχοντεσ ςτην 

εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ δεν εύχαν ςυνολικό εικϐνα του οργανιςμοϑ, και 

ϐτι υπόρξαν δυςκολύεσ ςτη μϋτρηςη των αποτελεςμϊτων ςτον οργανιςμϐ. Σϋλοσ 

“λιγϐτερο αςόμαντο” εμπϐδιο αλλϊ υπαρκτϐ, χαρακτόριςε την κατανϐηςη τησ 

φιλοςοφύασ των κριτηρύων και ςτϐχων απϐ τα ςτελϋχη τησ εταιρύασ ςτην αρχό 

εφαρμογόσ του ISO (Πύνακασ 4.2 – 2). 
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Πίνακασ 4.2 – 2: Δυςκολύεσ/Εμπϐδια κατϊ την εφαρμογό του ISO ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε. 

Προβλήματα / Εμπόδια Διευθυντήσ 
Τπεύθυνοσ 

Ποιότητασ 

΢τη ςυλλογό ικανοποιητικών ςτοιχεύων/δεδομϋνων απϐ ςτελϋχη που 

δεν ςυμμετεύχαν ςτην ομϊδα ποιϐτητασ 

- 
4 

΢τη Γραφειοκρατύα τησ διαδικαςύασ ειςαγωγόσ και εφαρμογόσ του - 3 

Ειλικρύνειασ και αποδοχόσ των μειονεκτημϊτων - 3 

Απϐψεων των  υπαλλόλων διϐτι θεωρόθηκε ϐτι το ςϑςτημα ποιϐτητασ 

επιβλόθηκε και δεν όταν απϐφαςη των ςτελεχών τησ εταιρύασ 

- 
3 

Έλλειψησ εμπιςτοςϑνησ ςτην ϐλη διαδικαςύα - 3 

΢την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ διϐτι οι ςυμμετϋχοντεσ δεν 

εύχαν ςυνολικό εικϐνα του οργανιςμοϑ 

- 
3 

Δυςκολιών ςτη μϋτρηςη αποτελεςμϊτων ςτον οργανιςμϐ - 3 

΢τη φιλοςοφύα των κριτηρύων και ςτϐχων - 2 

Κλίμακα Likert (1-5) : 5= Πολύ ΢ημαντικόσ , 4= ΢ημαντικόσ , 3 = Ούτε ΢ημαντικόσ ούτε Αςόμαντοσ,    

2 = Λιγότεροσ Αςόμαντοσ, 1=Αςόμαντοσ 

“ –“: Δεν υπόρξε καμύα δυςκολύα και κανϋνα εμπόδιο 

΢χετικϊ με τουσ παρϊγοντεσ που επηρεϊζουν την πετυχημϋνη εφαρμογό του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε. παρϐλο που ο Διευθυντόσ και ο υπεϑθυνοσ 

ποιϐτητασ επιςημαύνουν τουσ ύδιουσ, ενώ φαύνεται να διαφοροποιοϑνται ωσ προσ τη 

ςημαντικϐτητϊ τουσ. ΢υγκεκριμϋνα ο Διευθυντόσ υποςτηρύζει ϐτι παρϊγοντεσ ϐπωσ η 

εκπαύδευςη και η ςυμμετοχό ςτισ εργαςύεσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ των ανώτερων 

ςτελεχών, καθώσ και η αποτελεςματικό χρόςη των πληροφοριακών ςυςτημϊτων εύναι 

οι ςημαντικϐτεροι παρϊγοντεσ για την πετυχημϋνη εφαρμογό του ςυςτόματοσ. Απϐ την 

ϊλλη ο υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ υποςτηρύζει ϐτι η αναγνώριςη και κατανϐηςη τησ ϋννοιασ 

και των αρχών του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ απϐ ϐλα τα ςτελϋχη, η ςυνειδητοπούηςη τησ 

διαδικαςύασ εφαρμογόσ και των υποχρεώςεων, η δϋςμευςη τησ ηγεςύα για την 

εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ και η αναγνώριςη με την παρϊλληλη ϑπαρξη 

ςυςτόματοσ ανταμοιβών εύναι οι ςημαντικϐτεροι παρϊγοντεσ για την επιτυχύα 

εφαρμογόσ του ISO ςτην εταιρύα (Πύνακασ 4.2 – 3).  
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Πίνακασ 4.2 – 3: ΢ημαντικού Παρϊγοντεσ για την πετυχημϋνη εφαρμογό ISO ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε. 

Παράγοντεσ επιτυχημένησ εφαρμογήσ  Διευθυντήσ 
Τπεύθυνοσ 

Ποιότητασ 

Η εκπαύδευςη των ανώτερων ςτελεχών 5 4 

Η ςυμμετοχό των ανώτερων ςτελεχών ςτισ εργαςύεσ του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ 
5 4 

Η αποτελεςματικό χρόςη πληροφοριακών ςυςτημϊτων 5 4 

Η αναγνώριςη και ϑπαρξη ςυςτόματοσ ανταμοιβόσ - 5 

Αναγνώριςη και κατανϐηςη τησ ϋννοιασ & των αρχών του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ απϐ ϐλα τα ςτελϋχη 
4 5 

΢υνειδητοπούηςη τησ διαδικαςύασ εφαρμογόσ και των υποχρεώςεων 4 5 

Η δϋςμευςη τησ ηγεςύασ για την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 4 5 

Η ςυνεργαςύα ϐλων των τμημϊτων μεταξϑ τουσ 4 4 

Η ενεργό ςυμμετοχό των υπαλλόλων και η ϋλλειψη αντύςταςησ 4 4 

Η ευαιςθητοπούηςη των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ 4 4 

Η εκπαύδευςη των υπαλλόλων 4 4 

Ο ςυνεχόσ εςωτερικϐσ ϋλεγχοσ ςε ϐλα τα τμόματα (αποτύμηςη, 

παρακολοϑθηςη, αξιολϐγηςη) 
4 4 

Ο ρϐλοσ του τμόματοσ ποιϐτητασ 4 4 

Κλίμακα Likert (1-5) : 5= Πολύ ΢ημαντικόσ , 4= ΢ημαντικόσ , 3 = Ούτε ΢ημαντικόσ ούτε Αςόμαντοσ,    

2 = Λιγότεροσ Αςόμαντοσ, 1=Αςόμαντοσ 

Ωςτϐςο, φαύνεται να ςυγκλύνουν ςτουσ παρϊγοντεσ που εύναι λιγϐτερο ςημαντικού και 

επιςημαύνουν ϐτι αυτού εύναι: η ςυνεργαςύα των τμημϊτων μεταξϑ τουσ, η ενεργό 

ςυμμετοχό των υπαλλόλων και η ϋλλειψη αντύςταςησ, η ευαιςθητοπούηςη των 

υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ, η εκπαύδευςη των υπαλλόλων, ο ςυνεχόσ εςωτερικϐσ 

ϋλεγχοσ ςε ϐλα τα τμόματα και ο ρϐλοσ του τμόματοσ ποιϐτητασ. 

΢τον πύνακα 4.2 – 4 παρουςιϊζεται διϊςταςη απϐψεων μεταξϑ του Διευθυντό και του 

Τπευθϑνου Ποιϐτητασ για τισ ςημαντικϐτερεσ ωφϋλειεσ που προκϑπτουν απϐ την 
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εφαρμογό του ISO ςτον οργανιςμϐ και αυτϋσ που αναφϋρει ο Διευθυντόσ εύναι η 

καλϑτερη κατανϐηςη των προβλημϊτων που αντιμετωπύζει ο οργανιςμϐσ απϐ τουσ 

υπαλλόλουσ, η αναγνώριςη τησ ανϊγκησ διϊχυςησ τησ πληροφορύασ και βελτύωςησ τησ 

εςωτερικόσ επικοινωνύασ καθώσ και η ϑπαρξη ξεκϊθαρησ εικϐνασ των δυνατών και 

αδυνϊτων ςημεύων που απαιτοϑν βελτύωςη ςτον οργανιςμϐ. Ο υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ 

δεν αναγνωρύζει καμύα τϐςο ςημαντικό ωφϋλεια απϐ την εφαρμογό του ISO ςτην 

εταιρύα και περιορύζεται ςτο να διατυπώςει την ϑπαρξη λιγϐτερο ςημαντικών 

ωφελειών, ϐπωσ το ενδιαφϋρον των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ και τον 

προςδιοριςμϐ ξεκϊθαρα των ενεργειών που πρϋπει να γύνουν ώςτε να βελτιωθεύ ο 

οργανιςμϐσ. 

Πίνακασ 4.2 – 4: Ωφϋλειεσ που προϋκυψαν απϐ την εφαρμογό ISO ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε. 

Ωφέλειεσ Διευθυντήσ 
Τπεύθυνοσ 

Ποιότητασ 

Οι υπϊλληλοι κατανϐηςαν καλϑτερα τα θϋματα και τα 

προβλόματα του οργανιςμοϑ 
5 - 

Αναγνωρύςτηκε η ανϊγκη διϊχυςησ τησ πληροφορύασ και 

βελτύωςησ τησ εςωτερικόσ επικοινωνύασ (τμημϊτων, γραφεύων, 

ςτελεχών) 

5 3 

Τπόρξε ξεκϊθαρη εικϐνα των δυνατών και αδυνϊτων ςημεύων που 

απαιτοϑν βελτύωςη ςτον οργανιςμϐ 
5 - 

Η εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ϋδωςε τη δυνατϐτητα 

νϋου τρϐπου ςκϋψησ και ανϊπτυξησ ιδεών 
4 - 

Προςδιορύςτηκαν ξεκϊθαρα οι ςημαντικϋσ ενϋργειεσ που πρϋπει 

να γύνουν 
4 4 

Οι υπϊλληλοι ξεκύνηςαν να ενδιαφϋρονται για θϋματα ποιϐτητασ 3 4 

Κλίμακα Likert (1-5) : 5= Πολύ ΢ημαντικόσ , 4= ΢ημαντικόσ , 3 = Ούτε ΢ημαντικόσ ούτε Αςόμαντοσ,    

2 = Λιγότεροσ Αςόμαντοσ, 1=Αςόμαντοσ 

Μετϊ την ολοκλόρωςη τησ εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτην ΑΝΕΘ Α.Ε. τα 

αποτελϋςματα που προϋκυψαν ανακοινώθηκαν ςε ϐλο το προςωπικϐ τησ εταιρύασ και 

παρϊλληλα αποφαςύςθηκε η ετόςια εφαρμογό του. Επιπλϋον ο υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ 

επιςόμανε ϐτι ςτην εκ νϋου εφαρμογό του ISO ςτην εταιρύα υπϊρχουν παρϊγοντεσ που 

πρϋπει να αλλϊξουν και αυτού εύναι η ιςχυρϐτερη ςυμμετοχό των εργαζομϋνων, η 
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μεγαλϑτερη ςυλλογό απαραύτητων ςτοιχεύων και περιςςϐτεροσ χρϐνοσ για να πειςθοϑν 

οι εργαζϐμενοι για την αποτελεςματικϐτητα του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. 

Ολοκληρώνοντασ τη ςυνϋντευξη με τον Διευθυντό και τον υπεϑθυνο ποιϐτητασ, ο 

τελευταύοσ ςχολύαςε για το ςϑςτημα ISO που εφαρμϐζεται ςτην εταιρύα: “η αποδοχό 

ενόσ τϋτοιου ςυςτόματοσ από το ςύνολο των εργαζομϋνων απαιτεύ υπομονό, ενημϋρωςη 

και εκπαύδευςη. Η τόρηςη του ςυςτόματοσ επιτυγχϊνεται καλύτερα με την επιμονό και 

την απαύτηςη τησ Διούκηςησ και με αςφαλιςτικϋσ δικλεύδεσ που δεν θα επιτρϋψουν 

παρακϊμψεισ του ΢υςτόματοσ Ποιότητασ. Η επιλογό τησ ομϊδασ ποιότητασ εύναι κρύςιμοσ 

επικουρικόσ παρϊγοντασ ςτα παραπϊνω”.  
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4.3 ΔΙΕΤΘΤΝ΢Η ΑΓΡΟΣΙΚΩΝ ΤΠΟΘΕ΢ΕΩΝ ΚΕΝΣΡΙΚΗ΢ ΜΑΚΕΔΟΝΙΑ΢        

ΑΠΟΚΕΝΣΡΩΜΕΝΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΜΑΚΕΔΟΝΙΑ΢–ΘΡΑΚΗ΢ (ΑΔΜ-Θ) 

Η Διεϑθυνςη Αγροτικών Τποθϋςεων Κεντρικόσ Μακεδονύασ Αποκεντρωμϋνησ Διούκηςησ 

Μακεδονύασ – Θρϊκησ εύναι μύα νϋα υπηρεςύα που δημιουργόθηκε 1/1/2011 ςτα 

πλαύςια τησ διοικητικόσ μεταρρϑθμιςησ “ΚΑΛΛΙΚΡΑΣΗ΢”. Αποτελεύ τη ςυνϋχεια τησ 

Διεϑθυνςησ Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ τησ Περιφϋρειασ Κεντρικόσ Μακεδονύασ που όταν 

αρμϐδια για τη γεωργικό ανϊπτυξη και εφαρμογό τησ αγροτικόσ πολιτικόσ.  

Η Διεϑθυνςη Αγροτικών Τποθϋςεων Κεντρικόσ Μακεδονύασ εύναι αρμϐδια για θϋματα 

αναδαςμοϑ και εποικιςμοϑ, καθώσ και για θϋματα γεωργικών εκμεταλλεϑςεων και 

αλιεύασ ςτην περιφϋρεια τησ κεντρικόσ Μακεδονύασ ςϑμφωνα με την κεύμενη νομοθεςύα. 

Οφεύλει να βρύςκεται ςε ςυνεχό ςυνεργαςύα με το καθ’ ϑλην αρμϐδιο Τπουργεύο για την 

καλϑτερη αντιμετώπιςη των προβλημϊτων και των υποθϋςεων αρμοδιϐτητϊσ τησ και 

να ακολουθεύ τισ οδηγύεσ του. 

Η Διεϑθυνςη Αγροτικών Τποθϋςεων Κεντρικόσ Μακεδονύασ ϋχει ϋδρα τη Θεςςαλονύκη 

και ςυγκροτεύται απϐ τα ακϐλουθα τμόματα: 

α) Σμήμα Αναδαςμού και Εποικιςμού, αρμϐδιο ιδύωσ για το ςυντονιςμϐ των 

εργαςιών αναδαςμοϑ-εποικιςμοϑ ςτην κεντρικό Μακεδονύα, τη ςυμμετοχό ςε 

επιτροπϋσ που προβλϋπονται απϐ την κεύμενη νομοθεςύα και ςε επιτροπϋσ ανϊθεςησ 

μελετών ςτον ιδιωτικϐ τομϋα, την επύβλεψη, ϋλεγχο και παραλαβό εργαςιών που 

ανατύθενται ςτον ιδιωτικϐ τομϋα, καθώσ και τη ςυμμετοχό ςε τοπογραφικϊ 

ςυνεργεύα για την εκτϋλεςη εργαςιών αναδαςμοϑ – εποικιςμοϑ.  

β) Σμήμα Γεωργικών Εκμεταλλεύςεων και Αλιείασ, αρμϐδιο ιδύωσ για τη χορόγηςη 

ϊδειασ ςυλλογόσ υδρϐβιων οργανιςμών για ερευνητικοϑσ ςκοποϑσ, την ύδρυςη 

ιχθυϐςκαλων και τον καθοριςμϐ τησ ϋδρασ αυτών, την κατϊρτιςη προγραμμϊτων 

ιχθυοτροφικόσ ανϊπτυξησ των ορεινών ρεϐντων υδϊτων, για θϋματα μύςθωςησ 

υδϊτινων εκτϊςεων για ύδρυςη, επϋκταςη ό μετεγκατϊςταςη μονϊδων 

υδατοκαλλιϋργειασ εντατικόσ ό ημιεντατικόσ μορφόσ, καθώσ και για θϋματα 

γεωργικών εκμεταλλεϑςεων ςτο πλαύςιο ςχετικών κανονιςτικών ρυθμύςεων. 
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4.4 ΕΥΑΡΜΟΓΗ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΗ ΔΙΕΤΘΤΝ΢Η 

ΓΕΩΡΓΙΚΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ ΣΗ΢ ΠΕΡΙΥΕΡΕΙΑ΢ ΚΕΝΣΡΙΚΗ΢ 

ΜΑΚΕΔΟΝΙΑ΢1 

Η Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ τησ Περιφϋρειασ Κεντρικόσ Μακεδονύασ ιδρϑθηκε το 

1997, και ϐπωσ αναφϋρθηκε και παραπϊνω απϐ 1/1/2011 με τη Διοικητικό 

Μεταρρϑθμιςη “ΚΑΛΛΙΚΡΑΣΗ΢”, μετονομϊςτηκε ςε Διεϑθυνςη Αγροτικών Τποθϋςεων 

Κεντρικόσ Μακεδονύασ τησ Αποκεντρωμϋνησ Διούκηςησ Μακεδονύασ – Θρϊκησ. ΢το 

κεφϊλαιο αυτϐ εξετϊζεται η μϋχρι 31/12/2010 Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ τησ 

Περιφϋρειασ Κεντρικόσ Μακεδονύασ που εφϊρμοςε ςϑςτημα ποιϐτητασ ςτην υπηρεςύα 

τησ. Πρϋπει να γύνει απϐλυτα ςαφϋσ ϐτι ςε καμύα περύπτωςη δεν αφορά τη ςημερινή 

Περιφέρεια Κεντρικήσ Μακεδονίασ. Σϐςο, η τϐτε Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ 

τησ ΠΚΜ, ϐςο και η εξϋλιξό τησ με την μετονομαςύα τησ ςε Διεϑθυνςη Αγροτικών 

Τποθϋςεων Κεντρικόσ Μακεδονύασ τησ Αποκεντρωμϋνησ Διούκηςησ Μακεδονύασ – 

Θρϊκησ εύναι αμιγώσ υπηρεςύεσ του Δημοςύου τομϋα τησ χώρασ.  

Η Περιφϋρεια Κεντρικόσ Μακεδονύασ (ΠΚΜ), διοικητικϊ βριςκϐταν κϊτω απϐ 

Τπουργεύα και πϊνω απϐ τισ Νομαρχύεσ και τουσ Δόμουσ ςτην ιεραρχικό Διοικητικό 

πυραμύδα. Ξεκύνηςε απϐ το 2006, ανϊμεςα ςτουσ πρώτουσ δημϐςιουσ που αναζητοϑςαν 

ποιϐτητασ ςτισ υπηρεςύεσ τουσ, την εφαρμογό ςυςτημϊτων και εργαλεύων ποιϐτητασ, 

ανταποκρινϐμενη ςε νομοθετικϋσ ρυθμύςεισ και πρωτοβουλύεσ του Τπουργεύου 

Εςωτερικών. Σο Σμόμα Ποιϐτητασ τησ ΠΚΜ, ωσ αρμϐδιο τμόμα για την ειςαγωγό και 

εφαρμογό ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτον Οργανιςμϐ, αρχικϊ ενημερώθηκε για τα 

ςυςτόματα ποιϐτητασ που υπϊρχουν και επϋλεξε το Κοινϐ Πλαύςιο Αξιολϐγηςησ (ΚΠΑ) 

ωσ το καταλληλϐτερο ςϑςτημα για εφαρμογό ςτισ υπηρεςύεσ του Οργανιςμοϑ. Έτςι, 

αφοϑ εξοικειώθηκε με τισ ϋννοιεσ και τισ αρχϋσ του ΚΠΑ προχώρηςε ςτον καθοριςμϐ 

των Διευθϑνςεων που θα το εφϊρμοζαν.. Η Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ ΠΚΜ, όταν 

μια απϐ τισ 15 Διευθϑνςεισ επύ ςυνϐλου 25, που επιλϋχθηκε μεταξϑ των ϊλλων για να το 

εφαρμϐςει. 

Η Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ όταν η Διεϑθυνςη που ιδρϑθηκε το 1997, ϐπωσ 

προαναφϋρθηκε. Ήταν μύα απϐ τισ 25 Διευθϑνςεισ τησ ΠΚΜ με αντικεύμενο τθν 

                                                             
 

1 Από 1/1/2011 η Διεύθυνςη Γεωργικήσ Ανάπτυξησ Περιφϋρειασ Κεντρικόσ Μακεδονύασ μετονομϊςτηκε 

λόγω τησ Διοικητικόσ Μεταρρύθμιςησ “ΚΑΛΛΙΚΡΑΣΗ΢” ςε Διεύθυνςη Αγροτικών Τποθέςεων Κεντρικήσ 

Μακεδονίασ Αποκεντρωμϋνησ Διούκηςησ Κεντρικόσ Μακεδονύασ - Θρϊκησ 
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υποςτιριξθ τθσ αγροτικισ ανάπτυξθσ και εφαρμογι τθσ αγροτικισ πολιτικισ ςτθν ΠΚΜ. Οι 

δραςτθριότθτζσ τθσ απευκφνονται ςτουσ αγρότεσ, ςτισ αγροτικζσ επιχειριςεισ και ςτθ 

δθμόςια αγροτικι περιουςία, μζςω τθσ υλοποίθςθσ, παρακολοφκθςθσ και ςυντονιςμοφ 

ςυγχρθματοδοτοφμενων ζργων για επενδφςεισ ςτισ γεωργικζσ εκμεταλλεφςεισ. Επιπλζον 

ςτοχεφει ςτθ ςτιριξθ τθσ αγροτικισ οικονομίασ και του αγροτικοφ πλθκυςμοφ, μζςω 

επενδφςεων ςτθ μεταποίθςθ γεωργικϊν προςόντων, ςτθ διαφοροποίθςθ γεωργικϊν 

δραςτθριοτιτων, ςτθ προςταςία του περιβάλλοντοσ, ςτθ βελτίωςθ των ςυνκθκϊν 

διαβίωςθσ των ηϊων, αλλά και μζςω τθσ διαχείριςθσ και αξιοποίθςθσ τθσ δθμόςιασ 

ακίνθτθσ αγροτικισ περιουςίασ και των λιμναίων και καλάςςιων εκτάςεων ςτα χωρικά όρια 

τθσ ΠΚΜ. 

Απϐ την ημϋρα ύδρυςόσ τησ ξεκύνηςε με μικρϐ αριθμϐ υπαλλόλων γϑρω ςτουσ 15 – 20 

για να φθϊςει ςτισ μϋρεσ μασ ο αριθμϐσ των υπαλλόλων τησ να κυμαύνεται μεταξϑ 10-50 

ατϐμων. Διακρύνονται μεταξϑ αυτών η ειδικϐτητα των γεωπϐνων ςτην πλειονϐτητϊ 

τουσ, αλλϊ και με μικρϐτερη ςυμμετοχό αυτό των κτηνιϊτρων, των οικονομολϐγων και 

των διοικητικών.  

Η Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ ϐπωσ προαναφϋρθηκε επιλϋχθηκε απϐ το Σμόμα 

Ποιϐτητασ του Οργανιςμοϑ, να εφαρμϐςει το ΚΠΑ, ωσ ςϑςτημα ποιϐτητασ ςτην 

υπηρεςύα τησ απϐ το 2006 μϋχρι και το 2010, δηλ. περύπου 4 χρϐνια. Έτςι, ουςιαςτικϊ 

δεν επϋλεξε η ύδια η Διεϑθυνςη ποιο ςϑςτημα ποιϐτητασ θα εφαρμϐςει, αλλϊ 

θεωρόθηκε δεδομϋνο, απϐ την ηγεςύα του Οργανιςμοϑ, ϐτι αυτϐ εύναι καλϑτερα 

εφαρμϐςιμο ςτην υπηρεςύα. ΢το ύδιο ϐμωσ ςυμπϋραςμα καταλόγουν και ο Διευθυντόσ2 

και ο Τπεϑθυνοσ ομϊδασ ποιϐτητασ τησ Διεϑθυνςησ, διατυπώνοντασ ϐτι παρϐλο που δεν 

επϋλεξαν οι ύδιοι την εφαρμογό του ΚΠΑ ςτην υπηρεςύα, πιςτεϑουν ϐτι εύναι και εϑκολο 

ςτη χρόςη και καλϑτερα εφαρμϐςιμο.  Επιπλϋον, επιςημαύνουν ϐτι εύναι ιδιαύτερα 

χαμηλοϑ κϐςτουσ ςϑςτημα ςε ςχϋςη με τα υπϐλοιπα ςυςτόματα ποιϐτητασ. 

΢την αναζότηςη των κινότρων ειςαγωγόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτην υπηρεςύα, ο 

Διευθυντόσ επιςημαύνει ϐτι δεν υπϊρχει κϊποιο πολϑ ςημαντικϐ και χαρακτηρύζει 

απλώσ ςημαντικϊ την απαύτηςη τησ κεντρικόσ διούκηςησ του οργανιςμοϑ για εφαρμογό 

του ΚΠΑ, αλλϊ και την ανϊπτυξη ευαιςθητοπούηςησ των υπαλλόλων ςε θϋματα 

ποιϐτητασ. Για τον ύδιο αν και η παγκϐςμια τϊςη που υπϊρχει για τα ςυςτόματα 

ποιϐτητασ τα κϊνει επύκαιρα ςτισ χώρεσ τησ Ε.Ε., δεν αποτελεύ ιδιαύτερα ςημαντικϐ 

                                                             
 

2
  Ο Προϊςτάμενοσ τθσ Διεφκυνςθσ Γεωργικισ Ανάπτυξθσ ΠΚΜ για χάρθ ςυντομίασ ς’όλθ τθν ζρευνα 
κα καλείται Διευκυντισ. 
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κύνητρο, αλλϊ βϋβαια δεν μπορεύ και να το παραβλϋψεισ τελεύωσ, χαρακτηρύζοντϊσ το 

οϑτε ςημαντικϐ οϑτε αςόμαντο. Καταλόγει λϋγοντασ ϐτι η επιδύωξη τησ εςωτερικόσ 

βελτύωςησ τησ υπηρεςύασ ςτα πλαύςια ενϐσ ςτρατηγικοϑ ςχεδύου, ό η επιθυμύα 

ειςαγωγόσ ενϐσ νϋου ςυςτόματοσ απϐδοςησ, διούκηςησ και μϋτρηςησ των 

αποτελεςμϊτων, ςύγουρα αποτελοϑν κύνητρα για να ειςϊγεισ ϋνα ςϑςτημα ποιϐτητασ, 

αλλϊ ςτο δημϐςιο, δεν εύναι τα πρωταρχικϊ. 

Πίνακασ 4.4 – 1: Κύνητρα ειςαγωγόσ ΚΠΑ ςτη Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ ΠΚΜ.  

Κίνητρο Διευθυντήσ 
Τπεύθυνοσ 

Ποιότητασ 

Ωσ μϋςο αναγνώριςησ και εντοπιςμοϑ δυνατών και αδϑναμων για 

βελτύωςη τομϋων ςτον οργανιςμϐ 
- 5 

Για την αλλαγό τησ κουλτοϑρασ ςτον Οργανιςμϐ - 5 

Μϋςο απλοπούηςησ Διαδικαςιών - 5 

Ανϊπτυξη ευαιςθητοπούηςησ των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ 4 5 

Απαύτηςη τησ διοικητικόσ ηγεςύασ του Οργανιςμοϑ 4 4 

΢αφόσ απαύτηςη απϐ τουσ πολύτεσ/πελϊτεσ για βελτύωςη 

παρεχϐμενων υπηρεςιών 
- 4 

Ωσ ανϊγκη προώθηςησ τησ εικϐνασ και τησ φόμησ του οργανιςμοϑ - 4 

Βελτύωςη ελϋγχου κϐςτουσ και μεύωςό του - 4 

΢τα πλαύςια ςτρατηγικοϑ ςχεδύου εςωτερικόσ βελτύωςησ του 

οργανιςμοϑ   
3 5 

Σα ςυςτόματα ποιϐτητασ εύναι επύκαιρα και ςημαντικϊ ςτισ 

Ευρωπαώκϋσ Φώρεσ (Παγκϐςμια Σϊςη) 
3 - 

Για την ειςαγωγό νϋου ςυςτόματοσ απϐδοςησ, διούκηςησ / μϋτρηςησ 

αποτελεςμϊτων 
3 - 

Λϐγοι Marketing και Δημοςύων ΢χϋςεων ανϊδειξησ ενεργειών 

εκςυγχρονιςμοϑ 
- 3 

Οργανιςμού με παρϐμοια αντικεύμενα υιοθϋτηςαν ςυςτόματα 

ποιϐτητασ 
- 3 

Λϐγοι διαφοροπούηςησ απϐ οργανιςμοϑσ με ύδια αντικεύμενα - 3 

Για τη βελτύωςη του ελϋγχου των παρεχϐμενων υπηρεςιών - 3 

Κλίμακα Likert (1-5) : 5= Πολύ ΢ημαντικόσ , 4= ΢ημαντικόσ , 3 = Ούτε ΢ημαντικόσ ούτε Αςόμαντοσ,    

2 = Λιγότεροσ Αςόμαντοσ, 1=Αςόμαντοσ 
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Απϐ την ϊλλη ο υπεϑθυνοσ τησ ομϊδασ ποιϐτητασ τησ Διεϑθυνςησ παραδϋχεται ϐτι οι 

ςημαντικϐτεροι λϐγοι ειςαγωγόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτην υπηρεςύα, εύναι η 

αναγνώριςό του ωσ μϋςου εντοπιςμοϑ δυνατών και αδυνϊτων ςημεύων για βελτύωςη 

τομϋων ςτη Διεϑθυνςη, ωσ μϋςου απλοπούηςησ διαδικαςιών και αλλαγόσ κουλτοϑρασ 

ςτον οργανιςμϐ. Σαυτύζεται δε με την ϊποψη του Διευθυντό τησ υπηρεςύασ, ϐτι εύναι 

πολϑ ςημαντικϐ κύνητρο για την ειςαγωγό και η ανϊπτυξη ευαιςθητοπούηςησ των 

υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ. 

Τπεϑθυνοσ για την ειςαγωγό και εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη Διεϑθυνςη Γεωργικόσ 

Ανϊπτυξησ όταν το Σμόμα Ποιϐτητασ του Οργανιςμοϑ που ϋπαιξε ρϐλο 

ςυντονιςτό/ςυμβοϑλου ςτα θϋματα ποιϐτητασ των υπηρεςιών. Ωσ εςωτερικϐσ 

ςϑμβουλοσ ενημϋρωςε τη Διεϑθυνςη για το ςκοπϐ, τουσ ςτϐχουσ, τη μεθοδολογικό 

προςϋγγιςη για την υλοπούηςη του ΚΠΑ, και ςτόριξε την υπηρεςύα απϐ την ειςαγωγό 

του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, κατϊ τη διϊρκεια εφαρμογόσ μϋχρι και τον καθοριςμϐ των 

δυνατών και αδϑναμων τομϋων. Η ςτόριξη αφοροϑςε κυρύωσ την εξόγηςη του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, και την εκπαύδευςη των εμπλεκϐμενων υπαλλόλων. Η ςυνολικό 

διϊρκεια ειςαγωγόσ, εφαρμογόσ και αξιολϐγηςησ του ΚΠΑ ςτη διεϑθυνςη κρϊτηςε απϐ 

3-6 μόνεσ.  

΢χολιϊζοντασ τη βοόθεια που δϋχθηκαν για την ειςαγωγό και εφαρμογό του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, διατυπώθηκε ϐτι το ιδανικϐ θα όταν να υπόρχε εκτενόσ ςτόριξη 

ςτην τεκμηρύωςη με ϋγγραφα, απϐ τον Διευθυντό και τον υπεϑθυνο τησ ομϊδασ 

ποιϐτητασ, για να προςθϋςει ο τελευταύοσ ϐτι θα όταν επιπλϋον ςημαντικϐ και χρόςιμο 

ςτην παρεχϐμενη βοόθεια η παρουςύαςη μελϋτησ περιπτώςεων ϊλλων φορϋων που 

ϋχουν αντύςτοιχα εφαρμϐςει το ΚΠΑ και η παρουςύαςη τησ ςχϋςησ του ΚΠΑ με τη 

Διούκηςη Ολικόσ Ποιϐτητασ ό τη ςχϋςη ανϊπτυξόσ του ΚΠΑ ωσ προσ το EFQM, για μια 

πιο ολοκληρωμϋνη εικϐνα. 

Για την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ενημερώθηκε μϐνο η δημιουργοϑμενη 

ομϊδα ποιϐτητασ, που όταν μύα και αποτελεύτο απϐ 5-10 ϊτομα. ΢’αυτόν ςυμμετεύχε ο 

Προώςτϊμενοσ τησ Διεϑθυνςησ (Διευθυντόσ), οι Προώςτϊμενοι των Σμημϊτων, μύα 

γεωπϐνοσ και ϋνασ διοικητικϐσ υπϊλληλοσ. Η επιλογό των ατϐμων καθορύςτηκε απϐ την 

ηγεςύα τησ Διεϑθυνςησ ςε ςυνεργαςύα με το Σμόμα Ποιϐτητασ του οργανιςμοϑ.  

Κατϊ κοινό ομολογύα του Διευθυντό και του Τπευθϑνου τησ ομϊδασ Ποιϐτητασ η 

εφαρμογό του ςυςτόματοσ ςτη Διεϑθυνςη ςυνοδεϑτηκε απϐ την εμφϊνιςη 

προβλημϊτων και εμποδύων. Πιο  ςυγκεκριμϋνα το ςημαντικϐτερο πρϐβλημα όταν η 

διϊχυτη, ϑπαρξη μεταξϑ των υπαλλόλων, αβεβαιϐτητα για το ςκοπϐ και τα 

αποτελϋςματα εφαρμογόσ του ΢υςτόματοσ Ποιϐτητασ, με ϊλλα λϐγια η ϋλλειψη 



΢ ε λ ί δ α  | 105 

 

 

εμπιςτοςϑνησ ςτην ϐλη διαδικαςύα, “μια γενικϐτερη αμφιςβότηςη” ϐπωσ διατυπώνει ο 

Διευθυντόσ. Λιγϐτερα ςημαντικϊ όταν για τον Διευθυντό τα προβλόματα που ανϋκυψαν 

ςε ςχϋςη με τη φιλοςοφύα των κριτηρύων και ςτϐχων του ΚΠΑ,  την επικρατοϑςα 

ϊποψη ϐτι το ςϑςτημα επιβλόθηκε ςτην υπηρεςύα και δεν όταν απϐφαςη των ύδιων 

των ςτελεχών/υπαλλόλων τησ, και τη δυςκολύα ςτη μϋτρηςη των αποτελεςμϊτων ςτη 

Διεϑθυνςη. 

Πίνακασ 4.4 – 2: Δυςκολύεσ/Εμπϐδια κατϊ την εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη Διεϑθυνςη 

Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ ΠΚΜ 

Προβλήματα / Εμπόδια Διευθυντήσ 
Τπεύθυνοσ 

Ποιότητασ 

Αβεβαιϐτητα για το ςκοπϐ και τα αποτελϋςματα εφαρμογόσ του 

΢υςτόματοσ Ποιϐτητασ 
5 3 

΢τη φιλοςοφύα των κριτηρύων και ςτϐχων 4 - 

Απϐψεων των  υπαλλόλων διϐτι θεωρόθηκε ϐτι το ςϑςτημα ποιϐτητασ 

επιβλόθηκε και δεν όταν απϐφαςη των ςτελεχών τησ εταιρύασ 
4 - 

Δυςκολιών ςτη μϋτρηςη αποτελεςμϊτων ςτον οργανιςμϐ 4 4 

΢την ορολογύα - 4 

Ανεπαρκόσ εμπειρύα ςτην ανταλλαγό απϐψεων & πληροφοριών 

(ςυνεργαςύασ ςτον οργανιςμϐ) 
- 4 

Ο οργανιςμϐσ δεν όταν ϋτοιμοσ για το ςϑςτημα ποιϐτητασ - 4 

Έλλειψησ εμπιςτοςϑνησ ςτην ϐλη διαδικαςύα - 4 

Έλλειψη υποςτόριξησ του προςωπικοϑ ςτην ομϊδα ποιϐτητασ - 4 

Αντύδραςη προςωπικοϑ για τισ πρϐςθετεσ εργαςύεσ τησ εφαρμογόσ του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ παρϊλληλα με τισ ςυνηθιςμϋνεσ εργαςύεσ 
- 4 

΢την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ διϐτι οι ςυμμετϋχοντεσ δεν 

εύχαν ςυνολικό εικϐνα τησ Διεϑθυνςησ 
- 4 

΢τη ςυλλογό ικανοποιητικών ςτοιχεύων/δεδομϋνων απϐ ςτελϋχη που 

δεν ςυμμετεύχαν ςτην ομϊδα ποιϐτητασ 
- 4 

Έλλειψη εκπαύδευςησ 3 - 

΢τη γραφειοκρατύα τησ διαδικαςύασ ειςαγωγόσ & εφαρμογόσ του ΚΠΑ - 3 

Προβλόματα ειλικρύνειασ και αποδοχόσ των μειονεκτημϊτων - 3 

Έλλειψη υποςτόριξησ απϐ ειδικοϑσ - 3 

Κλίμακα Likert (1-5) : 5= Πολύ ΢ημαντικόσ , 4= ΢ημαντικόσ , 3 = Ούτε ΢ημαντικόσ ούτε Αςόμαντοσ,    

2 = Λιγότεροσ Αςόμαντοσ, 1=Αςόμαντοσ 
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Η τελευταύα παραπϊνω δυςκολύα, μαζύ πληθώρα ϊλλων, ϐπωσ η ανεπαρκόσ εμπειρύα 

ςτην ανταλλαγό απϐψεων και πληροφοριών, η ορολογύα του ΚΠΑ, η ϋλλειψη 

υποςτόριξησ του προςωπικοϑ ςτην ομϊδα ποιϐτητασ, η ϋλλειψη ετοιμϐτητασ τησ 

υπηρεςύασ για την εφαρμογό του ΚΠΑ , η αντύδραςη των υπαλλόλων ςτισ πρϐςθετεσ 

εργαςύεσ εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ παρϊλληλα με τισ καθημερινϋσ 

εργαςύεσ, η ϋλλειψη ςυνολικόσ εικϐνασ των ςυμμετεχϐντων για τη Διεϑθυνςη και τϋλοσ 

τα προβλόματα που δημιουργόθηκαν κατϊ τη ςυλλογό των απαραύτητων ςτοιχεύων/ 

δεδομϋνων απϐ τουσ υπαλλόλουσ που δεν ςυμμετεύχαν ςτην ομϊδα ποιϐτητασ, εύναι 

αυτϊ που αναφϋρει ο υπεϑθυνοσ τησ ομϊδασ ποιϐτητασ ϐχι ωσ πολϑ ςημαντικϊ, αλλϊ ωσ 

ςημαντικϊ ώςτε να καταςτόςουν την εφαρμογό του ΚΠΑ, δϑςκολη και με δυςχϋρειεσ. 

Αν ςτα παραπϊνω προςθϋςει κανεύσ την ϋλλειψη εκπαύδευςησ που θεωρεύ ο Διευθυντόσ 

ϊξιο εμπϐδιο να αναφερθεύ, και τη γραφειοκρατύα τησ διαδικαςύασ ειςαγωγόσ και 

εφαρμογόσ του ΚΠΑ, την ειλικρύνεια και αποδοχό των μειονεκτημϊτων και την ϋλλειψη 

υποςτόριξησ απϐ ειδικοϑσ που αναφϋρει ο υπεϑθυνοσ τησ ομϊδασ ποιϐτητασ, μϊλλον 

ςυνολικϊ τα προβλόματα και εμπϐδια ςτη Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ όταν 

πολλϊ.  

Πϋρα ϐμωσ απϐ τα προβλόματα, υπϊρχουν και παρϊγοντεσ που ςυνετϋλεςαν θετικϊ 

ςτην εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη διεϑθυνςη. ΢’ϐτι λοιπϐν αφορϊ τουσ ςημαντικϐτερουσ 

παρϊγοντεσ για τη πετυχημϋνη εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, ο Διευθυντόσ και 

Τπεϑθυνοσ τησ ομϊδασ Ποιϐτητασ παραδϋχονται απϐ κοινοϑ ϐτι εύναι η αναγνώριςη και 

κατανϐηςη τησ ϋννοιασ και των αρχών του ΚΠΑ απϐ ϐλα τα ςτελϋχη/υπαλλόλουσ, 

καθώσ και η αναγνώριςη και ϑπαρξη ςυςτόματοσ ανταμοιβόσ. Επιπλϋον για τον 

υπεϑθυνο τησ ομϊδασ ποιϐτητασ η δϋςμευςη τησ ηγεςύασ, η ςυμμετοχό των ανώτερων 

ςτελεχών ςτισ εργαςύεσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, η ευαιςθητοπούηςη των 

υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ και η ςυνεργαςύα ϐλων των τμημϊτων μεταξϑ τουσ 

εύναι καθοριςτικού παρϊγοντεσ για την πετυχημϋνη εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη Διεϑθυνςη. 

Απϐ ϐλουσ λιγϐτερο ςημαντικού παρϊγοντεσ, ωςτϐςο απαραύτητοι, κρύθηκαν η 

ςυνειδητοπούηςη τησ διαδικαςύασ εφαρμογόσ και των υποχρεώςεων που ςυνεπϊγεται, 

η εκπαύδευςη των ανωτϋρων ςτελεχών και ο ςυνεχόσ εςωτερικϐσ ϋλεγχοσ ςε ϐλα τα 

τμόματα, ενώ ςτη ςυνϋχεια ο μεν Διευθυντόσ διαφοροποιόθηκε προςθϋτοντασ την 

εκπαύδευςη των υπαλλόλων και την αποτελεςματικό χρόςη των πληροφοριακών 

ςυςτημϊτων, ο δε Τπεϑθυνοσ τησ ομϊδασ ποιϐτητασ προςμϋτρηςε τη ςτόριξη τησ 

πολιτικόσ ηγεςύασ του οργανιςμοϑ και το ρϐλο του τμόματοσ ποιϐτητασ. 

Σϋλοσ, ενώ η ςυνεργαςύα ϐλων των τμημϊτων μεταξϑ τουσ εύναι ςημαντικϐτατοσ 

παρϊγοντασ για τον υπεϑθυνο τησ ομϊδασ ποιϐτητασ, για τον Διευθυντό τησ υπηρεςύασ 
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θεωρεύται ουδϋτεροσ παρϊγοντασ, οϑτε ςημαντικϐσ οϑτε αςόμαντοσ, ακριβώσ ϐπωσ 

βαθμολογοϑν και οι δϑο την ενεργό ςυμμετοχό των υπαλλόλων και την ϋλλειψη 

αντύςταςησ.   

Πίνακασ 4.4 – 3: ΢ημαντικού Παρϊγοντεσ για την πετυχημϋνη εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη 

Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ ΠΚΜ 

Παράγοντεσ επιτυχημένησ εφαρμογήσ  Διευθυντήσ 
Τπεύθυνοσ 

Ποιότητασ 

Αναγνώριςη και κατανϐηςη τησ ϋννοιασ & των αρχών του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ απϐ ϐλα τα ςτελϋχη 
5 5 

Η αναγνώριςη και ϑπαρξη ςυςτόματοσ ανταμοιβόσ 5 5 

Η ςυμμετοχό των ανώτερων ςτελεχών ςτισ εργαςύεσ του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 
- 5 

Η δϋςμευςη τησ ηγεςύασ για την εφαρμογό του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ 
- 5 

Η ευαιςθητοπούηςη των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ 4 5 

΢υνειδητοπούηςη τησ διαδικαςύασ εφαρμογόσ και των 

υποχρεώςεων 
4 4 

Η εκπαύδευςη των ανώτερων ςτελεχών 4 4 

Ο ςυνεχόσ εςωτερικϐσ ϋλεγχοσ ςε ϐλα τα τμόματα 

(αποτύμηςη, παρακολοϑθηςη, αξιολϐγηςη) 
4 4 

Ο ρϐλοσ του τμόματοσ ποιϐτητασ - 4 

Η ςτόριξη απϐ την πολιτικό ηγεςύα του Οργανιςμοϑ - 4 

Η εκπαύδευςη των υπαλλόλων 4 3 

Η αποτελεςματικό χρόςη πληροφοριακών ςυςτημϊτων 4 3 

Η ςυνεργαςύα ϐλων των τμημϊτων μεταξϑ τουσ 3 5 

Η ενεργό ςυμμετοχό των υπαλλόλων και η ϋλλειψη 

αντύςταςησ 
3 3 

Κλίμακα Likert (1-5) : 5= Πολύ ΢ημαντικόσ , 4= ΢ημαντικόσ , 3 = Ούτε ΢ημαντικόσ ούτε Αςόμαντοσ,    

2 = Λιγότεροσ Αςόμαντοσ, 1=Αςόμαντοσ 

Με μια γρόγορη ματιϊ διαπιςτώνει κανεύσ ϐτι, ενώ τα προβλόματα και οι παρϊγοντεσ 

που ςυντελοϑν ςτην πετυχημϋνη εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη Διεϑθυνςη εύναι πϊρα πολλού, 

οι ωφϋλειεσ, ϋτςι ϐπωσ απεικονύζονται ςτον Πύνακα 4.4-4 που ακολουθεύ, εύναι 

ελϊχιςτεσ. Ιδιαύτερα για τον Διευθυντό τησ υπηρεςύασ, φαύνεται πωσ η ωφϋλεια εύναι 
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μϐνο μύα και μοναδικό αυτό τησ ϋναρξησ εκδόλωςησ ενδιαφϋροντοσ των υπαλλόλων για 

θϋματα ποιϐτητασ και μϊλιςτα δεν τη θεωρεύ οϑτε ςημαντικό οϑτε αςόμαντη να 

αναφερθεύ.  

Παρϐμοια αντύληψη για τισ ωφϋλειεσ που προϋκυψαν απϐ την εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη 

Διεϑθυνςη ϋχει και ο υπεϑθυνοσ τησ ομϊδασ ποιϐτητασ, ο οπούοσ αναγνωρύζει και αυτϐσ 

το γεγονϐσ ϐτι οι υπϊλληλοι ϊρχιςαν να ενδιαφϋρονται για θϋματα ποιϐτητασ ωσ μια 

ςημαντικό ωφϋλεια, αλλϊ προςθϋτει επιπλϋον και την καλϑτερη κατανϐηςη των 

προβλημϊτων τησ Διεϑθυνςησ απϐ τουσ υπαλλόλουσ. Επιςημαύνει δε ϐτι αξύζει να 

αναφερθοϑν με μικρό ςημαντικϐτητα και η αναγνώριςη τησ ανϊγκησ διϊχυςησ τησ 

πληροφορύασ και βελτύωςησ τησ εςωτερικόσ λειτουργύασ, η ϑπαρξη ξεκϊθαρησ εικϐνασ 

των δυνατών και αδυνϊτων ςημεύων που απαιτοϑν βελτύωςη ςτη Διεϑθυνςη καθώσ και 

ο προςδιοριςμϐσ ξεκϊθαρα των ςημαντικών ενεργειών που πρϋπει να γύνουν. 

Πίνακασ 4.4 – 4: Ωφϋλειεσ που προϋκυψαν απϐ την εφαρμογό του ΚΠΑ ςτη Διεϑθυνςη 

Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ ΠΚΜ 

Ωφέλειεσ Διευθυντήσ 
Τπεύθυνοσ 

Ποιότητασ 

Οι υπϊλληλοι κατανϐηςαν καλϑτερα τα θϋματα και τα 

προβλόματα του οργανιςμοϑ 
- 4 

Οι υπϊλληλοι ξεκύνηςαν να ενδιαφϋρονται για θϋματα ποιϐτητασ 3 4 

Αναγνωρύςτηκε η ανϊγκη διϊχυςησ τησ πληροφορύασ και 

βελτύωςησ τησ εςωτερικόσ επικοινωνύασ (τμημϊτων, γραφεύων, 

ςτελεχών) 

- 3 

Τπόρξε ξεκϊθαρη εικϐνα των δυνατών και αδυνϊτων ςημεύων που 

απαιτοϑν βελτύωςη ςτη Διεϑθυνςη 
- 3 

Προςδιορύςτηκαν ξεκϊθαρα οι ςημαντικϋσ ενϋργειεσ που πρϋπει 

να γύνουν 
- 3 

Κλίμακα Likert (1-5) : 5= Πολύ ΢ημαντικόσ , 4= ΢ημαντικόσ , 3 = Ούτε ΢ημαντικόσ ούτε Αςόμαντοσ,    

2 = Λιγότεροσ Αςόμαντοσ, 1=Αςόμαντοσ 

Σα αποτελϋςματα τησ εφαρμογόσ του ΚΠΑ ςτισ 15 Διευθϑνςεισ τησ ΠΚΜ 

παρουςιϊςτηκαν ανοιχτϊ ςε εκδόλωςη που διοργανώθηκε απϐ την ηγεςύα του 

Οργανςιμοϑ ςε ςυνεργαςύα με το Σμόμα Ποιϐτητασ και καλεςμϋνη όταν ϐλοι οι 

εμπλεκϐμενοι (ηγεςύα, υπϊλληλοι - προςωπικϐ, πολιτικϋσ αρχϋσ, πολύτεσ/πελϊτεσ). Η 
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Διεϑθυνςη παρϐλο που αρχικϊ ενημϋρωςε μϐνο την Ομϊδα Ποιϐτητασ για την 

εφαρμογό του ΚΠΑ ςτην υπηρεςύα, ςτη ςυνϋχεια τα αποτελϋςματα τησ εφαρμογόσ τα 

κοινοπούηςε ςτουσ υπαλλόλουσ, αλλϊ ϐχι ςτουσ πολύτεσ/πελϊτεσ τησ Διεϑθυνςησ.. 

Η εφαρμογό του ΚΠΑ απϐ την αρχό που πραγματοποιόθηκε ςτην υπηρεςύα 

επαναλαμβανϐταν κϊθε δϑο χρϐνια, ςόμερα ϐμωσ, τϐςο λϐγω τησ αλλαγόσ δομόσ και 

προςανατολιςμοϑ τησ υπηρεςύασ, ϐςο και τησ κατϊργηςησ του Σμόματοσ Ποιϐτητασ 

ςτον Οργανιςμϐ, δεν αφόνουν πολλϊ περιθώρια ςυνϋχιςησ τησ εφαρμογόσ του 

ςυγκεκριμϋνου ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, αλλϊ και οποιουδόποτε προσ το παρϐν ϊλλου 

ςυςτόματοσ, ϐπωσ τονύζει ο Διευθυντόσ τησ Τπηρεςύασ. 

Ωςτϐςο, ςε περύπτωςη που μετϊ απϐ καιρϐ αναζητηθεύ η ςυνϋχιςη τησ εφαρμογόσ του 

ΚΠΑ ςτη διαμορφωμϋνη πλϋον Διεϑθυνςη, ο μεν Διευθυντόσ θεωρεύ ϐτι εύναι αρκετϊ 

ςημαντικϐ να αλλϊξει η καλϑτερη αποςαφόνιςη του λϐγου εφαρμογόσ και να 

επιδιωχθεύ ιςχυρϐτερη ςυμμετοχό των εργαζομϋνων, ο δε Τπεϑθυνοσ Ποιϐτητασ 

υποςτηρύζει ϐτι εύναι πολϑ ςημαντικϐ να υπϊρχει μεγαλϑτερη ςυμμετοχό και δϋςμευςη 

τησ ηγεςύα και περιςςϐτεροσ χρϐνοσ για να πειςθοϑν οι εργαζϐμενοι. 

Εν κατακλεύδι, ο απϐηχοσ τησ εφαρμογόσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτη Διεϑθυνςη 

Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ τησ ΠΚΜ εύναι, ϐτι ενώ επικρατεύ “ςυνϋχεια” ςτη Δημϐςια 

Διούκηςη, ςτην περύπτωςη αυτό, η Διοικητικό Μεταρρϑθμιςη του “ΚΑΛΛΙΚΡΑΣΗ΢” 

επϋφερε “αςυνϋχεια” ςτην εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. 
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΢το προηγοϑμενο κεφϊλαιο παρουςιϊςτηκε αναλυτικϊ η προςϋγγιςη τησ ϋννοιασ 

“ποιϐτητα” και η εφαρμογό ενϐσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςε δϑο περιπτώςεισ, ςτην 

ιδιωτικό εταιρύα ΑΝΕΘ Α.Ε. και ςτη δημϐςια υπηρεςύα, τη Διεϑθυνςη Γεωργικόσ 

Ανϊπτυξησ τησ Περιφϋρειασ Κεντρικόσ Μακεδονύασ.  Αναζητώντασ τα ςημεύα ςτα οπούα 

ςυγκλύνουν ό αποκλύνουν οι δϑο αυτού οργανιςμού καταλόγει κανεύσ ςε χρόςιμα 

ςυμπερϊςματα ϐπωσ τα ακϐλουθα : 

Αρχικϊ παρατηρεύ κανεύσ ϐτι τϐςο η ιδιωτικό ϐςο και η δημϐςια υπηρεςύα ϋχουν κοινό 

πορεύα ς’ϐτι αφορϊ την ύδρυςό τουσ, το αντικεύμενο δραςτηριοτότων τουσ, τον αριθμϐ 

των υπαλλόλων που απαςχολοϑν καθώσ και τη χρονικό ςτιγμό εφαρμογόσ του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. Έτςι παρατηρεύ κανεύσ ϐτι και οι δϑο οργανιςμού ιδρϑθηκαν την 

ύδια δεκαετύα, και ςυγκεκριμϋνα ςτισ αρχϋσ τησ δεκαετύασ του ’90 η ιδιωτικό εταιρύα 

(1992) και ςτα τϋλη τησ ύδιασ δεκαετύασ η δημϐςια υπηρεςύα (1997). Σαυτύζονται ωσ 

προσ τα κϑρια αντικεύμενα δραςτηριοτότων τουσ, ϐπωσ εύναι η διαχεύριςη 

ςυγχρηματοδοτοϑμενων ϋργων και προγραμμϊτων, η υλοπούηςη αναπτυξιακών ϋργων 

και γενικϐτερα η ςτόριξη τησ ανϊπτυξησ του αγροτικοϑ χώρου. Βϋβαια η ιδιωτικό 

εταιρύα επεκτεύνει τισ δραςτηριϐτητϋσ τησ και ςε ϊλλα θεματικϊ πεδύα, κϊτι που η 

δημϐςια υπηρεςύα δεν ϋχει την ευχϋρεια ςε καμύα περύπτωςη να κϊνει. Ο αριθμϐσ των 

υπαλλόλων και ςτουσ δϑο οργανιςμοϑσ κυμαύνεται απϐ 10-50 ϊτομα και οριςμϋνεσ απϐ 

τισ ειδικϐτητεσ, ϐπωσ αυτϋσ των γεωπϐνων, οικονομολϐγων και διοικητικών εύναι 

κοινϋσ και ςτουσ δϑο. 

Παρϐλο που την ύδια χρονικό περύοδο (2006 – 2007) αποφϊςιςαν και οι δϑο οργανιςμού 

να ειςϊγουν την ποιϐτητα ςτισ υπηρεςύεσ τουσ και να εφαρμϐςουν ςϑςτημα ποιϐτητασ, 

διαφοροποιοϑνται ωσ προσ την επιλογό του ςυςτόματοσ και ο μεν δημϐςιοσ οργανιςμϐσ 

υιοθετεύ το Κοινϐ Πλαύςιο Αξιολϐγηςησ, ο δε ιδιωτικϐσ το ςϑςτημα ISO 9001:2000. 

Πρϋπει ςτο ςημεύο αυτϐ να επιςημανθεύ, ϐτι ςτην ιδιωτικό εταιρύα η απϐφαςη για την 

ειςαγωγό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ όταν απϐ τη διοικητικό ηγεςύα του οργανιςμοϑ, 

ενώ ςτη δημϐςια υπηρεςύα, προϋκυψε ϑςτερα απϐ παρϐτρυνςη τησ πολιτικόσ ηγεςύασ 

ςτη διοικητικό ηγεςύα του οργανιςμοϑ, ώςτε να καταλόξει να εφαρμοςτεύ και ςτη 

διεϑθυνςη, χωρύσ εκεύνη να ϋχει την τελικό επιλογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. 

Ωςτϐςο, η απϐκλιςη των δϑο οργανιςμών δεν αφοροϑςε μϐνο την επιλογό και τον 

τρϐπο ειςαγωγόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, αλλϊ και τα κύνητρα που τουσ οδόγηςαν 

ςτην υιοθϋτηςη και εφαρμογό του. Έτςι, παρατηρεύ κανεύσ ϐτι η ιδιωτικό εταιρύα 

παρακινόθηκε πρωτύςτωσ απϐ την εςωτερικό βελτύωςη που επιφϋρει ϋνα ςϑςτημα 

ποιϐτητασ μϋςα ςτα πλαύςια μιασ γενικϐτερησ ςτρατηγικόσ, θεωρώντασ ϐτι η ειςαγωγό 



΢ ε λ ί δ α  | 113 

 

 

του νϋου ςυςτόματοσ θα βελτιώςει την απϐδοςη, τη διούκηςη και τη μϋτρηςη των 

αποτελεςμϊτων, παρϊλληλα με τη  βελτύωςη του ελϋγχου τϐςο των παρεχϐμενων 

υπηρεςιών ϐςο και μεύωςησ του κϐςτουσ. Αντύθετα για τη δημϐςια υπηρεςύα τα 

κύνητρα αφοροϑςαν περιςςϐτερο την αλλαγό κουλτοϑρασ ςτη Διεϑθυνςη παρϊλληλα 

με την ανϊπτυξη ευαιςθητοπούηςησ των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ, 

αναγνωρύζοντασ βϋβαια  και ϐτι θα αποτελϋςει και ϋνα μϋςο απλοπούηςησ των 

διαδικαςιών. Έτςι, ενώ η ιδιωτικό επιχεύρηςη αναζητϊ την εςωτερικό βελτύωςη μϋςα 

απϐ την αλλαγό ςτη διούκηςη, την απϐδοςη, τα μετρόςιμα αποτελϋςματα, τισ 

παρεχϐμενεσ υπηρεςύεσ με την παρϊλληλη μεύωςη του κϐςτουσ, η δημϐςια υπηρεςύα, 

προςανατολύζεται πρωτύςτωσ ςτουσ υπαλλόλουσ και προςπαθεύ να τουσ 

ευαιςθητοποιόςει και εξοικειώςει με τα θϋματα τησ ποιϐτητασ. Μοναδικϐ ςημεύο 

ταϑτιςησ των δϑο οργανιςμών ωσ προσ τα κύνητρα εύναι η αναγνώριςό του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ που υιοθετοϑν ωσ μϋςο εντοπιςμοϑ των δυνατών και αδϑναμων για 

βελτύωςη τομϋων, αλλϊ ςτη μεν ιδιωτικό αυτϐ το υποςτηρύζει η ηγεςύα (Διευθυντόσ) 

ςτη δε δημϐςια υπηρεςύα ο υπεϑθυνοσ ποιϐτητασ. 

Σα βόματα που ακολουθόθηκαν διαφοροποιοϑνται μϐνο ωσ προσ τον υπεϑθυνο για την 

ειςαγωγό και εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, που ςτην περύπτωςη τησ ιδιωτικόσ 

εταιρύασ, όταν εξωτερικϐσ ςϑμβουλοσ (γραφεύο ςυμβοϑλων), ςτην περύπτωςη τησ 

δημϐςιασ υπηρεςύασ, εςωτερικϐσ ςϑμβουλοσ (Σμόμα Ποιϐτητασ). Βϋβαια πρϋπει να 

ςημειωθεύ ϐτι και το Σμόμα Ποιϐτητασ του δημϐςιου Οργανιςμοϑ προκειμϋνου να 

ειςϊγει αρχικϊ το ςϑςτημα ποιϐτητασ απευθϑνθηκε και εκεύνο ςε γραφεύο ςυμβοϑλων.  

Η διϊρκεια τησ ςυνδρομόσ των ςυμβοϑλων και ςτισ δϑο περιπτώςεισ κρϊτηςε ςε ϐλη 

την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, δηλ. ςτην αρχό με ανϊλυςη και ερμηνεύα των 

βαςικών αρχών και βημϊτων, τη δημιουργύα ομϊδασ ποιϐτητασ, τον καθοριςμϐ των 

δυνατών και αδϑναμων τομϋων, τον τρϐπο μεθοδολογικόσ προςϋγγιςησ, την 

εκπαύδευςη ςε θϋματα ποιϐτητασ και την τεκμηρύωςη με ϋγγραφα. Όπωσ 

προαναφϋρθηκε μπορεύ τα βόματα που ακολουθόθηκαν να όταν τα ύδια και ςτισ δϑο 

περιπτώςεισ, δεν όταν ϐμωσ ικανοποιητικϐσ ο βαθμϐσ ςτόριξησ ςε κϊποιεσ φϊςεισ ςτη 

δημϐςια υπηρεςύα, ϐπωσ για παρϊδειγμα η τεκμηρύωςη με ϋγγραφα. Επιπλϋον, ςτη 

δημϐςια υπηρεςύα υπόρχε η επιθυμύα να εύχαν λϊβει γνώςη και για ϊλλουσ παρϐμοιουσ 

φορεύσ που εφϊρμοςαν αντύςτοιχα το ςϑςτημα ποιϐτητασ, ώςτε να το καταλϊβουν 

καλϑτερα. 

Η ενημϋρωςη για την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτην ιδιωτικό εταιρύα 

ξεκύνηςε ςε ϐλα τα ςτελϋχη του οργανιςμοϑ, ενώ ςτη δημϐςια υπηρεςύα ενημερώθηκε 
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μϐνο η δημιουργοϑμενη ομϊδα ποιϐτητασ. Η τελευταύα απαρτύζονταν απϐ 5-10 ϊτομα, 

ϐςα και ςτην ιδιωτικό εταιρύα και η ςϑνθεςη τουσ τϐςο ςτη μύα ϐςο και ςτην ϊλλη 

περιελϊμβανε τον Διευθυντό, τουσ προώςταμϋνουσ των τμημϊτων και υπαλλόλουσ. Η 

χρονικό διϊρκεια εφαρμογόσ του ISO ςτην ιδιωτικό εταιρύα και του ΚΠΑ ςτη δημϐςια 

υπηρεςύα όταν απϐ 3-6 μόνεσ.  

΢υγκρύνοντασ τα προβλόματα που ςυνϊντηςαν κατϊ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ 

ποιϐτητασ, παρατηρεύ κανεύσ ϐτι εύναι διαφορετικϊ μεταξϑ των δϑο υπϐ μελϋτη  

οργανιςμών και ωσ προσ το πλόθοσ και ωσ προσ εύδοσ του προβλόματοσ. Πιο 

ςυγκεκριμϋνα, η ιδιωτικό εταιρύα δεν ςυνϊντηςε ιδιαύτερα πολλϊ προβλόματα παρϊ 

μϐνο τη ςυλλογό ικανοποιητικών ςτοιχεύων/δεδομϋνων απϐ ςτελϋχη που δεν 

ςυμμετεύχαν ςτην ομϊδα ποιϐτητασ. Μϊλιςτα ο διευθυντόσ τησ εταιρύασ διατϑπωςε ϐτι 

δεν υπόρξε κανϋνα πρϐβλημα και εμπϐδιο κατϊ την εφαρμογό του ISO.  

Αντύθετα η δημϐςια υπηρεςύα βρϋθηκε αντιμϋτωπη με μια ςειρϊ προβλημϊτων που 

δημιοϑργηςε αρκετϊ εμπϐδια ςτην εφαρμογό του ΚΠΑ ςτην υπηρεςύα. Κυριϐτερο ϐλων 

όταν η εμφανόσ αβεβαιϐτητα και αμφιςβότηςη των υπαλλόλων για το ςκοπϐ και τα 

αποτελϋςματα εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. Ωςτϐςο, ςημαντικϊ όταν και τα 

προβλόματα που αφοροϑςαν την ϋλλειψη : α) κατανϐηςησ τησ ορολογύασ και τησ 

φιλοςοφύασ των κριτηρύων και ςτϐχων του ΚΠΑ, β)εμπειρύασ ςτην ανταλλαγό απϐψεων 

και πληροφοριών ςτη Διεϑθυνςη, γ) εμπιςτοςϑνησ ςτην ϐλη διαδικαςύα, ε) υποςτόριξησ 

του προςωπικοϑ ςτην ομϊδα ποιϐτητασ, ςτ)ςυνολικόσ εικϐνασ τησ διεϑθυνςησ απϐ 

τουσ ςυμμετϋχοντεσ ςτην εφαρμογό του ςυςτόματοσ, παρϊλληλα με τισ δυςκολύεσ 

μϋτρηςησ αποτελεςμϊτων, και ςυλλογόσ ικανοποιητικών ςτοιχεύων/ δεδομϋνων απϐ 

ςτελϋχη που δεν ςυμμετεύχαν ςτην ομϊδα ποιϐτητασ.  Δεν μπορεύ να μην ςυμπεριλϊβει 

κανεύσ ανϊμεςα ςτα προβλόματα και τισ αντιδρϊςεισ του προςωπικοϑ αφενϐσ για τισ 

πρϐςθετεσ εργαςύεσ που απαιτοϑςε η εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ παρϊλληλα 

με τισ ςυνηθιςμϋνεσ εργαςύεσ, αφετϋρου τισ απϐψεισ που κατϋθεταν ϐτι αυτϐ το 

ςϑςτημα ποιϐτητασ τουσ επιβλόθηκε και δεν όταν δικόσ τουσ απϐφαςη.  

Παρϊ τισ διαφορϋσ ςτισ δυςκολύεσ και τα προβλόματα που ϋχουν οι δϑο οργανιςμού 

φαύνεται πωσ οι παρϊγοντεσ που εύναι ςημαντικού για την πετυχημϋνη εφαρμογό των 

ςυςτημϊτων ποιϐτητασ εύναι κοινού και για τουσ δϑο. Οι παρϊγοντεσ αυτού εύναι: η 

δϋςμευςη τησ ηγεςύασ και η ςυμμετοχό τησ ςτισ εργαςύεσ του ςυςτόματοσ, η 

αναγνώριςη και κατανϐηςη τησ ϋννοιασ και των αρχών του ςυςτόματοσ απϐ ϐλα τα 

ςτελϋχη, αλλϊ και η αναγνώριςη και ϑπαρξη ςυςτόματοσ ανταμοιβόσ. Επιπλϋον για την 

ιδιωτικό επιχεύρηςη η εκπαύδευςη των ανώτερων ςτελεχών, η αποτελεςματικό χρόςη 
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πληροφοριακών ςυςτημϊτων και η ςυνειδητοπούηςη τησ διαδικαςύασ εφαρμογόσ και 

των υποχρεώςεων εύναι εξύςου ςημαντικού παρϊγοντεσ, ϐπωσ για τη δημϐςια υπηρεςύα 

η ευαιςθητοπούηςη των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ. Θα μποροϑςε κανεύσ να 

αναφϋρει και ϊλλουσ κοινοϑσ παρϊγοντεσ αρκετϊ ςημαντικοϑσ και για τουσ δϑο 

οργανιςμοϑσ ϐπωσ ο ρϐλοσ του τμόματοσ ποιϐτητασ, η εκπαύδευςη των υπαλλόλων, ο 

ςυνεχόσ εςωτερικϐσ ϋλεγχοσ ςε ϐλα τα τμόματα, κλπ., γεγονϐσ που δεύχνει ϐτι η 

επιτυχύα εφαρμογόσ ενϐσ ςυςτόματοσ, ϐποιο κι αν εύναι αυτϐ, ςε ϐποιο τομϋα κι αν 

εφαρμοςτεύ εξαρτϊται απϐ τουσ ύδιουσ παρϊγοντεσ.  

Σϋλοσ, οι ωφϋλειεσ που προϋκυψαν φαύνεται να εύναι περιςςϐτερεσ για τον ιδιωτικϐ 

τομϋα απϐ ϐτι για τη δημϐςια υπηρεςύα. Με εξαύρεςη την καλϑτερη κατανϐηςη των 

θεμϊτων και προβλημϊτων του οργανιςμοϑ απϐ τουσ υπαλλόλουσ, ωφϋλεια κοινό και 

για τουσ δϑο, ςτη δημϐςια υπηρεςύα επιπλϋον ωφϋλεια όταν το ξεκύνημα ενδιαφϋροντοσ 

των υπαλλόλων για θϋματα ποιϐτητασ, ενώ ςτην ιδιωτικό εταιρύα η αναγνώριςη τησ 

ανϊγκησ διϊχυςησ τησ πληροφορύασ και γενικϐτερα βελτύωςησ τησ εςωτερικόσ 

επικοινωνύασ, η ϑπαρξη ξεκϊθαρησ εικϐνασ των δυνατών και αδϑναμων ςημεύων που 

απαιτοϑν βελτύωςη ςτην εταιρύα, ο ξεκϊθαροσ προςδιοριςμϐσ των ςημαντικών 

ενεργειών που πρϋπει να γύνουν και τϋλοσ η δυνατϐτητα που δϐθηκε μϋςω του 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ για νϋο τρϐπο ςκϋψησ και ανϊπτυξησ ιδεών. 

Σα αποτελϋςματα αυτϊ απϐ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ ςτην ιδιωτικό 

εταιρύα ανακοινώθηκαν ςε ϐλο το προςωπικϐ που όταν ϊλλωςτε απϐ την αρχό 

ενημερωμϋνο για την υιοθϋτηςη του ςυςτόματοσ. Σο ύδιο ϋγινε και ςτη δημϐςια 

υπηρεςύα, η οπούα ανακούνωςε ςτουσ υπαλλόλουσ τα αποτελϋςματα απϐ την εφαρμογό, 

παρϐλο που ςτο ξεκύνημα υιοθϋτηςησ του ςυςτόματοσ, ενημερώθηκε μϐνο η ομϊδα 

ποιϐτητασ.  

Σϋλοσ, η ιδιωτικό εταιρύα εφαρμϐζει κϊθε χρϐνο το ςϑςτημα ποιϐτητασ, ενώ η δημϐςια 

υπηρεςύα κϊθε δϑο χρϐνια. Σουλϊχιςτον αυτϐ εφϊρμοζε μϋχρι ςόμερα, διϐτι απϐ 

1/1/2011, λϐγω τησ πολιτικόσ απϐφαςησ, διοικητικόσ μεταρρϑθμιςησ, 

αναπροςαρμϐςτηκε η ονομαςύα του οργανιςμοϑ, το αντικεύμενο δραςτηριοτότων του 

και το οργανϐγραμμϊ του. Αυτϐ εύχε ςαν αποτϋλεςμα την κατϊργηςη του Σμόματοσ 

Ποιϐτητασ, που δεν υπϊρχει ςτο νϋο οργανϐγραμμα του οργανιςμοϑ, με αποτϋλεςμα 

καμύα απϐ τισ 15 Διευθϑνςεισ (μεταξϑ αυτών και η υπϐ μελϋτη δημϐςια υπηρεςύα) να 

ςυνεχύςει να εφαρμϐζει ςϑςτημα ποιϐτητασ. 

΢ε περύπτωςη ϐμωσ που ςυνϋχιζε η εφαρμογό ςτη δημϐςια υπηρεςύα θα ϋπρεπε να 

δοθεύ ιδιαύτερη προςοχό ςτην αποςαφόνιςη του λϐγου εφαρμογόσ, να υπόρχε 
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μεγαλϑτερη ςυμμετοχό και δϋςμευςη τησ ηγεςύασ, καθώσ και περιςςϐτεροσ χρϐνοσ για 

να πειςθοϑν οι εργαζϐμενοι, ώςτε να εύναι ιςχυρϐτερη η ςυμμετοχό τουσ. Σα δϑο 

τελευταύα εύναι ζητοϑμενα και για την εκ νϋου εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ 

και ςτην ιδιωτικό εταιρύα, μαζύ με τη μεγαλϑτερη ςυλλογό των απαραύτητων ςτοιχεύων. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 6 
΢υμπεράςματα – Προτάςεισ 
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6.1 ΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ  

 Απϐ τη ςϑγκριςη των δϑο οργανιςμών προκϑπτουν χρόςιμα και ουςιαςτικϊ 

ςυμπερϊςματα για τον τρϐπο με τον οπούο προςεγγύζει καθϋνασ, ο ιδιωτικϐσ και 

δημϐςιοσ οργανιςμϐσ την ποιϐτητα και την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ που 

επϋλεξε να υιοθετόςει. Η εξαγωγό των ςυμπεραςμϊτων ςτην παροϑςα μελϋτη 

αντικατοπτρύζει την προςϋγγιςη τησ ηγεςύασ και των υπευθϑνων ποιϐτητασ των 

οργανιςμών. 

Έτςι, λοιπϐν δϑο οργανιςμού, με διαφορετικϐ ιδιοκτηςιακϐ καθεςτώσ, με ϐμοια ϐμωσ 

αντικεύμενα δραςτηριοτότων, δημιουργόθηκαν την ύδια χρονικό περύοδο και 

αναζότηςαν την ποιϐτητα ςτισ παρεχϐμενεσ υπηρεςύεσ τουσ την ύδια εποχό.  Κϊθε μια 

απϐ τισ δϑο επϋλεξε εκεύνο το ςϑςτημα ποιϐτητα που θεώρηςε ϐτι θα όταν καλϑτερα 

εφαρμϐςιμο. Η επιλογό του ISO 9001:2000 απϐ τον ιδιωτικϐ τομϋα, υποδηλώνει ϐτι 

υιοθετόθηκε ϋνα ςϑςτημα ποιϐτητασ με απαιτόςεισ τόρηςησ αυςτηρών προδιαγραφών 

ςτισ διαδικαςύεσ που ακολουθοϑν για να παρϋχονται υψηλόσ ποιϐτητασ υπηρεςύεσ , ενώ 

ςτη δημϐςια υπηρεςύα η επιλογό του ΚΠΑ αναδεικνϑει, υιοθϋτηςη όπιασ μορφόσ 

αξιολϐγηςη των διαδικαςιών που ακολουθοϑνται για την παροχό υπηρεςιών ςτουσ 

πολύτεσ. Εύναι εμφανϋσ ϐτι ο ιδιωτικϐσ τομϋασ θεώρηςε το ISO καταλληλϐτερο εργαλεύο 

για την εφαρμογό τησ ποιϐτητασ ςτην εταιρύα, ενώ ο δημϐςιοσ τομϋασ προςϋγγιςε την 

ποιϐτητα μϋςω του ΚΠΑ, που δεν απαιτεύ την αυςτηρό τόρηςη κανϐνων και προτϑπων.  

Η ιδιωτικό εταιρύα με την επιλογό του ISO 9001:2000 επιδύωξε, κυρύωσ τη βελτύωςη τησ 

εςωτερικόσ λειτουργύασ, μϋςω τησ αναβϊθμιςησ τησ απϐδοςησ, τησ διούκηςησ και τησ 

μϋτρηςησ των αποτελεςμϊτων. Παρϊλληλα παρακινόθηκε για την επιλογό του 

ςυςτόματϐσ τησ απϐ τη βελτύωςη του ελϋγχου τον παρεχϐμενων υπηρεςιών και τη 

μεύωςη του κϐςτουσ. Απϐ την ϊλλη η επιλογό τησ δημϐςια υπηρεςύασ με την εφαρμογό 

του ΚΠΑ, δεύχνει ϐτι ο δημϐςιοσ τομϋασ επιδιώκει κυρύωσ την εξοικεύωςη των 

υπαλλόλων με τα θϋματα τησ ποιϐτητασ, αλλϊζοντασ ϋτςι την κουλτοϑρα τησ δημϐςιασ 

υπηρεςύασ, ενώ αναγνωρύζει το ςϑςτημα ποιϐτητασ ωσ μϋςο απλοπούηςησ διαδικαςιών 

και εντοπιςμοϑ των δυνατών και αδϑναμων για βελτύωςη τομϋων. 

Ωσ αποτϋλεςμα των παραπϊνω ςυμπεραςμϊτων τησ ϋρευνασ, προκϑπτει ϐτι η ιδιωτική 

εταιρία παρακινήθηκε από διαφορετικούσ παράγοντεσ από αυτούσ που 

παρακινήθηκε η δημόςια υπηρεςία για την ειςαγωγό του ςυςτόματοσ ποιϐτητϊσ 

τησ. Εύναι γνωςτϐ (Farrell & Saloner 1985; DeAngelis, 1991; Buxbaum, 1993; Freeman-

Belland Grover, 1994; Morgan & Murgatroyd, 1994; Taylor, 1995a; Meegan & Taylor, 
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1997; Tsiotras & Gotzamani, 1996; Younis, 1997; Crowe, Novel, & Machimada, 1998; 

Huarng, 1998; Lee & Palmer, 1999; Anderson, Daly, & Johnson, 1999) ϐτι οι ιδιωτικϋσ 

επιχειρόςεισ, παρακινοϑνται για την ειςαγωγό ενϐσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ απϐ την 

ευκαιρύα που διαβλϋπουν για βελτύωςη τησ ποιϐτητασ των υπηρεςιών και τησ 

εςωτερικόσ αποτελεςματικϐτητασ, παρϊλληλα με τη βελτύωςη ελϋγχου του κϐςτουσ. 

Απϐ την ϊλλη ϋχει αναφερθεύ  (Fard & Abbasi, 2010) ϐτι οι δημϐςιεσ υπηρεςύεσ 

ενδιαφϋρονται πολϑ για την ευαιςθητοπούηςη των υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ 

καθώσ και ςτην απλοπούηςη των διαδικαςιών τουσ, που χαρακτηρύζονται απϐ 

γραφειοκρατύα. 

Ακϐμη, προκϑπτει ϐτι εύναι ιδιαύτερα διαφοροποιημένα και τα προβλήματα, 

(δυςκολίεσ και εμπόδια) που αντιμετώπιςαν κατά την εφαρμογή του 

ςυςτήματοσ ποιότητασ ISO και ΚΠΑ ςτην ιδιωτικό και δημόςια υπηρεςύα αντύςτοιχα. 

Ελϊχιςτεσ όταν οι δυςκολύεσ για την ΑΝΕΘ Α.Ε. που ςυγκεκριμϋνα περιορύςτηκαν, μϐνο 

ςτη ςυλλογό των απαραύτητων ςτοιχεύων και δεδομϋνων απϐ ςτελϋχη που δεν 

ςυμμετεύχαν ςτην ομϊδα ποιϐτητασ. Αντύθετα πολλαπλϊ όταν τα εμπϐδια για τη 

Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ ΠΚΜ, εύχε να αντιμετωπύςει την ϊποψη των 

υπαλλόλων που υποςτόριζε ϐτι εύναι αβϋβαιοσ ο ςκοπϐσ και τα αποτελϋςματα 

εφαρμογόσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ που υιοθετεύται , ϐτι εύναι ϋνα ςϑςτημα που 

τουσ επιβϊλλεται και δεν αποτελεύ δικό τουσ επιλογό, ϐτι τουσ προςθϋτει επιπλϋον 

εργαςύεσ παρϊλληλα με τισ καθημερινϋσ τουσ υποχρεώςεισ. Αυτό η ϋλλειψη 

εμπιςτοςϑνησ που επϋδειξαν ςτην ϐλη διαδικαςύα, ςυνοδεϑτηκε και απϐ ϋλλειψη 

υποςτόριξησ ςτην ομϊδα ποιϐτητασ. Πϋρα απϐ την αντύςταςη των υπαλλόλων υπόρξαν 

και δυςκολύεσ ςτην εμπϋδωςη τησ φιλοςοφύασ των κριτηρύων και των ςτϐχων, ςτη 

ςυλλογό των απαραύτητων ςτοιχεύων απϐ τουσ υπαλλόλουσ που δεν ςυμμετϋχουν, ςτη 

μϋτρηςη των αποτελεςμϊτων και ςτην εφαρμογό γενικϊ του ςυςτόματοσ, λϐγω 

ανεπαρκοϑσ εμπειρύασ ςτην ανταλλαγό απϐψεων και πληροφοριών, αλλϊ και ϋλλειψησ 

ςυνολικόσ εικϐνασ του οργανιςμοϑ.  

΢ϑμφωνα με την EIPA (2005) ϊλλεσ 133 δημϐςιεσ υπηρεςύεσ, βρϋθηκαν αντιμϋτωπεσ με 

τα παραπϊνω προβλόματα, και ςυγκεκριμϋνα απϐ αυτϊ που προαναφϋρθηκαν με την 

ϋλλειψην προηγοϑμενησ εμπειρύασ ςτη μϋτρηςη αποτελεςμϊτων και ςτην αξιολϐγηςη, 

την υλοπούηςη των υποχρεώςεων του ΚΠΑ παρϊλληλα με τα καθημερινϊ καθόκοντα 

των εργαζομϋνων, την ϋλλειψη ολοκληρωμϋνησ εικϐνασ του οργανιςμοϑ απϐ τουσ 

ςυμμετϋχοντεσ, την κατανϐηςησ τησ λογικόσ των κριτηρύων και την ανεπαρκό εμπειρύα 

ςε θϋματα ανταλλαγόσ απϐψεων και πληροφοριών. 
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Απϐ ϐτι φαύνεται η δημϐςια υπηρεςύα τησ ϋρευνασ, διακρύνεται απϐ ανωριμϐτητα ςε 

ςχϋςη με την ιδιωτικό εταιρύα ς’ϐτι αφορϊ την υιοθϋτηςη ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, 

γεγονϐσ που μπορεύ να οφεύλεται και ςτη διαφορετικό φϑςη και τρϐπου λειτουργύασ 

των δϑο οργανιςμών, ό ςτην ϋλλειψη τησ ςωςτόσ διαδικαςύασ υιοθϋτηςησ του 

ςυςτόματοσ, μϋςω τησ εκπαύδευςησ, εξοικεύωςησ και ευαιςθητοπούηςησ των 

υπαλλόλων ςε θϋματα ποιϐτητασ. ΢ύγουρα βαςικϐ ςυςτατικϐ για την επιτυχό μετϊβαςη 

μιασ αλλαγόσ εύναι η εξοικεύωςη των υπαλλόλων με την αλλαγό (Gaines, 1994; Carlsson 

and Carlsson, 1996). Η εκπαύδευςη εύναι βαςικό για την προετοιμαςύα ενϐσ οργανιςμοϑ 

ςτην αλλαγό, για την επιτυχύα τησ ύδιασ τησ αλλαγόσ, και για την υιοθϋτηςό τησ ωσ 

μϐνιμη φιλοςοφύα του οργανιςμοϑ (Kappelman and Prybutok, 1995). 

Ωςτϐςο, παρϐλο που οι δυςκολύεσ και τα εμπϐδια εύναι διαφορετικϊ και ςε μεγαλϑτερο 

βαθμϐ ςτον ϋναν απϐ τον ϊλλο οργανιςμϐ, οι ςημαντικοί παράγοντεσ για την 

επιτυχημένη εφαρμογή ενόσ ςυςτήματοσ ποιότητασ φαίνεται να είναι οι ίδιοι και 

για τη δημϐςια υπηρεςύα και για την ιδιωτικό εταιρύα. ΢υγκεκριμϋνα και οι δϑο 

αναγνωρύζουν ωσ ςημαντικοϑσ παρϊγοντεσ τη δϋςμευςη τησ ηγεςύασ, τη ςημαςύα 

κατανϐηςησ τησ ϋννοιασ και των αρχών του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ απϐ ϐλα τα ςτελϋχη, 

την αναγνώριςη και ϑπαρξη ςυςτόματοσ ανταμοιβόσ, την εκπαύδευςη, τη ςυνεργαςύα 

ϐλων των τμημϊτων μεταξϑ τουσ καθώσ και τη ςυμμετοχό των ανώτερων ςτελεχών 

ςτισ εργαςύεσ του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ.  

Εξϊλλου οριςμϋνοι απϐ τουσ παρϊγοντεσ αυτοϑσ, ϐπωσ η δϋςμευςη τησ ηγεςύασ (Van 

der Wiele et al., 1996b; Van der Wiele and Brown, 1999; Ritchie and Dale, 2000; 

Samuelsson and Nilsson, 2002; Ahmed et al., 2003), η ςυμμετοχό των υπαλλόλων 

(Ahmed et al., 2003), η εκπαύδευςη (Van der Wiele et al., 1996b; Wilkes and Dale, 1998; 

Van der Wiele and Brown 1999; Ritchie and Dale, 2000), ϋχουν κατϊ καιροϑσ 

αναγνωριςτεύ ωσ τουσ παρϊγοντεσ-κλειδιϊ για την επιτυχημϋνη εφαρμογό 

οποιουδόποτε ςυςτόματοσ ποιϐτητασ κι αν εφαρμϐζεται απϐ οργανιςμοϑσ 

ανεξαρτότωσ του ιδιωτικοϑ ό του δημοςύου φορϋα.  

Παρϐμοια αποτελϋςματα εξϊγονται και για τισ ωφέλειεσ που προκύπτουν από την 

εφαρμογή του ςυςτήματοσ ποιότητασ και μοιάζουν να είναι κοινέσ για την 

ιδιωτικό εταιρύα και τη δημϐςια υπηρεςύα. ΢την τελευταύα οι υπϊλληλοι ϊρχιςαν να 

ενδιαφϋρονται για τα θϋματα τησ ποιϐτητασ και να κατανοοϑν καλϑτερα τα θϋματα και 

τα προβλόματα του οργανιςμοϑ. Ασ μην ξεχνϊμε ϊλλωςτε ϐτι η αλλαγό κουλτοϑρασ και 

η ανϊπτυξη ενδιαφϋροντοσ των υπαλλόλων για θϋματα ποιϐτητασ όταν τα βαςικϊ 

κύνητρα τησ δημϐςιασ υπηρεςύασ για την ειςαγωγό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ. 

Αντύςτοιχα ομούωσ ςτην ιδιωτικό εταιρύα οι υπϊλληλοι κατανϐηςαν καλϑτερα τα 
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θϋματα και προβλόματα του οργανιςμοϑ, διαμϐρφωςαν ξεκϊθαρη εικϐνα των δυνατών 

και αδϑνατων ςημεύων που απαιτοϑν βελτύωςη και αναγνώριςαν την ανϊγκη διϊχυςησ 

τησ πληροφορύασ παρϊλληλα με τη βελτύωςη τησ εςωτερικόσ επικοινωνύασ μεταξϑ 

τμημϊτων, γραφεύων και ςτελεχών. 

΢τισ ίδιεσ ωφζλειεσ καταλιγουν και οι μελζτεσ των Escanciano, Fernández & Vázquez 

(2001); Chow-Chua κά. (2003); Whalen & Rahim (1994); Magd (2006) που αναφζρουν ωσ 

κετικζσ ωφζλειεσ: τθν ευαιςκθτοποίθςθ περιςςότερο των υπαλλιλων ςε κζματα 

ποιότθτασ, τθν φπαρξθ βελτωμζνθσ παρακίνθςθσ των υπαλλιλων, τθ βελτίωςθ του 

εργαςιακοφ περιβάλλοντοσ και τθν αυξθμζνθ ςυμμετοχι των υπαλλιλων ςτθ διοίκθςθ.  

Ολοκλθρϊνοντασ τα ςυμπεράςματα που εξάγονται από τθν ζρευνα είναι ςθμαντικό να 

ςθμειωκεί  ότι θ ςυνζχιςθ εφαρμογισ ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ ςτον ιδιωτικό τομζα, 

αποφαςίηεται από τθ διοικθτικι θγεςία του οργανιςμοφ, ενϊ αντίκετα ςτο δθμόςιο τομζα 

αυτι θ πρωτοβουλία βρίςκεται ςτθ δικαιοδοςία τθσ πολιτικισ θγεςίασ. Μάλιςτα πολλζσ 

φορζσ ςτθν ανϊτερθ πολιτικι θγεςία τθσ διοικθτικισ πυραμίδασ, όπωσ ςτθν περίπτωςθ τθσ 

διοικθτικισ μεταρρφκμιςθσ “ΚΑΛΛΙΚΡΑΣΘ΢” που αποφαςίςτθκε να εφαρμοςτεί ςτθ χϊρα, 

αυτι τθ χρονικι περίοδο. To Τπουργείο Εςωτερικϊν, υπεφκυνο για τθ ςωςτι εκτζλεςθ και 

προςαρμογι των νζων οργανιςμϊν ςτισ νζεσ αρμοδιότθτεσ με τισ νζεσ διοικθτικζσ 

αποφάςεισ και πράξεισ, δεν ςυμπεριζλαβε τθν ποιότθτα ωσ κεμελιϊδουσ ςθμαςίασ 

ςτρατθγικι, για τθ λειτουργία των δθμοςίων υπθρεςιϊν. Ζτςι ςτα νζα οργανογράμματα 

των υπθρεςιϊν δεν υπάρχουν Σμιματα Ποιότθτασ, δεν αναφζρεται πουκενά θ εφαρμογι 

νόμων που προχποκζτουν τθ ςτοχοκεςία, τθ διοίκθςθ μζςω ςτόχων και γενικότερα τθν 

εφαρμογι ςυςτθμάτων ποιότθτασ, δθμιουργϊντασ αςυνζχεια ςτθν προςπάκεια που 

ξεκίνθςε για βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν από τισ δθμόςιεσ 

υπθρεςίεσ του κράτουσ. Αυτό βζβαια δεν εμποδίηει μεμονωμζνα τισ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 

που εφάρμοηαν μζχρι ςιμερα κάποιο ςφςτθμα ποιότθτασ να ςυνεχίςουν να το 

εφαρμόηουν, αλλά εφκολα μπορεί κανείσ να καταλάβει ότι λείπουν οι ςθμαντικότεροι 

παράγοντεσ για τθν πετυχθμζνθ εφαρμογι, όπωσ θ δζςμευςθ τθσ θγεςίασ και τα κίνθτρα. 

΢ίγουρα, θ ποιότθτα, θ διαχείριςθ και διαςφάλιςι τθσ μζςα από τα ςυςτιματα ποιότθτασ, 

είναι καταλφτθσ για τον εκςυγχρονιςμό όλων των οργανιςμϊν, είτε του δθμοςίου είτε του 

ιδιωτικοφ τομζα, κακιςτϊντασ τουσ βιϊςιμουσ και ανταγωνιςτικοφσ ςτισ ςθμερινζσ 

αυξθμζνεσ απαιτιςεισ. Ζτςι, κάκε τομζασ διατθρεί το διακριτό ρόλο του και ςυνεχίηει να 

λειτουργεί και να δρα, ςυμπλθρωματικά ο ζνασ του άλλου. 
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6.2 ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢  

Η ϋρευνα αυτό επικεντρώθηκε ςτισ διαφορϋσ και ομοιϐτητεσ του ιδιωτικοϑ και 

δημοςύου τομϋα ς’ϐτι αφορϊ την εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ που 

υιοθϋτηςαν. Σα ςυμπερϊςματα ςτα οπούα καταλόγει εύναι ιδιαύτερα χρόςιμα για την 

καλϑτερη κατανϐηςη τησ προςϋγγιςησ των θεμϊτων ποιϐτητασ απϐ τουσ δυο τομεύσ. 

Επιπλϋον μπορεύ να βοηθόςει μϋςα απϐ την εμπειρύα των ϊλλων να υιοθετηθοϑν 

πρακτικϋσ χρόςιμεσ και να αποφευχθοϑν λϊθη. Μϊλιςτα η ϋρευνα για την ποιϐτητα 

μϋςω των ανωτϋρων ςτελεχών (ηγεςύα) των οργανιςμών, αλλϊ και των υπευθϑνων 

ποιϐτητασ αναδεικνϑει καλϑτερα τουσ καθοριςτικοϑσ παρϊγοντεσ για την επιτυχημϋνη 

εφαρμογό ενϐσ ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, καθώσ παρουςιϊζεται η απϐ επϊνω προσ τα 

κϊτω προςϋγγιςη. 

Ωςτϐςο, ιδιαύτερο ενδιαφϋρον θα εύχε και η ςϑγκριςη δϑο φορϋων που ϋχουν το ύδιο 

αντικεύμενο δραςτηριοτότων και ϋχουν επιλϋξει να εφαρμϐςουν ςτον οργανιςμϐ τουσ 

το ύδιο ςϑςτημα ποιϐτητασ για να εύναι πιο εϑκολα και ςυγκρύςιμα τα αποτελϋςματα 

που θα προϋκυπταν. Ακϐμη, τη ςυγκεκριμϋνη ϋρευνα θα μποροϑςε να ςυμπληρώςει, μια 

που να αφορϊ τη ςτϊςη των υπαλλόλων των οργανιςμών που εφαρμϐζουν το ςϑςτημα 

ποιϐτητασ και να παρουςιϊζει τισ δικϋσ τουσ απϐψεισ ςχετικϊ με την ειςαγωγό και 

εφαρμογό του.  

΢ύγουρα ερευνητικϐ ενδιαφϋρον θα ϋχει και η ςϑγκριςη τησ εφαρμογόσ ςυςτημϊτων 

ποιϐτητασ και ςε ϊλλουσ τομεύσ εκτϐσ ιδιωτικοϑ και δημοςύου, ϐπωσ για παρϊδειγμα 

των εθελοντικών ό των μη κυβερνητικών οργανώςεων, που ςτην Ελλϊδα εύναι 

ιδιαύτερα αναπτυγμϋνεσ.  

Σϋλοσ, η ςϑγκριςη των απϐψεων των πολιτών/πελατών που λαμβϊνουν τισ 

παρεχϐμενεσ υπηρεςύεσ, θα ολοκλόρωνε την εικϐνα για την ποιϐτητα και τισ υπηρεςύεσ 

που παρϋχουν οι δϑο οργανιςμού, δύνοντασ τουσ τη δυνατϐτητα να βελτιώςουν τισ 

αδυναμύεσ τουσ και να ενιςχϑςουν τα δυνατϊ τουσ ςημεύα.  
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΢ ε λ ί δ α  | 127 

 

 

 

Επιβλζπουςα Κακθγιτρια : Κατερίνα Γκοτηαμάνθ 

Υπεφκυνθ Ζρευνασ : Χαρίτα Βλάχου 

ΕΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ :  ________________________________________ 

(πχ. Διευκυντισ ι Υπεφκυνοσ Ποιότθτασ- ονομαςία Οργανιςμοφ) 

ΕΡΕΤΝΑ  
Για τθ ςυγκριτικι εφαρμογι Συςτθμάτων Διαχείριςθσ Ποιότθτασ ςτον 

 Ιδιωτικό και Δθμόςιο Τομζα 

Με το ερωτηματολϐγιο αυτϐ επιχειρεύται να διερευνηθεύ η ςϑγκλιςη ό απϐκλιςη ςτην 

ειςαγωγό και εφαρμογό ςυςτημϊτων ποιϐτητασ για την καλϑτερη παροχό υπηρεςιών 

ςτον ιδιωτικϐ και δημϐςιο τομϋα. 

Η ϋρευνα αυτό θα πραγματοποιηθεύ ςε δϑο οργανιςμοϑσ, ϋναν ιδιωτικϐ, την ΑΝΕΘ Α.Ε. 

και ϋναν δημϐςιο, τη Διεϑθυνςη Γεωργικόσ Ανϊπτυξησ τησ Αποκεντρωμϋνησ Διούκηςησ 

Μακεδονύασ-Θρϊκησ (πρώην Περιφϋρεια Κεντρικόσ Μακεδονύασ), καθώσ παρϋχουν 

υπηρεςύεσ ςτην ύδια ομϊδα πληθυςμοϑ, αυτό του αγροτικοϑ χώρου και με παρϐμοιο 

αντικεύμενο μεταξϑ ϊλλων, αυτϐ τησ ενύςχυςησ των ιδιωτικών επενδϑςεων μϋςω 

Ευρωπαώκών Προγραμμϊτων. 

Μϋςα απϐ το ερωτηματολϐγιο θα προκϑψουν χρόςιμεσ πληροφορύεσ τϐςο για τον 

ιδιωτικϐ ϐςο και το δημϐςιο τομϋα, ς’ϐτι αφορϊ τα κύνητρα ειςαγωγόσ ενϐσ 

ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, τη διαδικαςύα εφαρμογόσ του, καθώσ και τα προβλόματα που 

προϋκυψαν. Επύςησ, θα αποτυπωθοϑν οι παρϊγοντεσ εκεύνοι που ςυντελοϑν ςτην 

επιτυχημϋνη εφαρμογό του ςυςτόματοσ ποιϐτητασ, αλλϊ και τα αποτελϋςματα που 

προϋκυψαν ςτη λειτουργύα του οργανιςμοϑ.  

΢ασ ευχαριςτώ εκ των προτϋρων για το χρϐνο και την πολϑτιμη ςυνεργαςύα ςασ. 

Ημερομηνία ΢υμπλήρωςησ :_______________________________ 

ΘΕ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ  2011 
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Α.  ΢τοιχεία Οργανιςμού  

 

1. Επωνυμία Οργανιςμοφ:  

2. Ζτοσ Κδρυςθσ Οργανιςμοφ: 

3. Παρακαλώ προςδιορίςτε τον τφπο του Οργανιςμοφ (Νομικό Κακεςτϊσ) : 

Ιδιωτικι Επιχείρθςθ      (Πθγαίνετε ςτθν ερϊτθςθ 4)    Δθμόςιο       

1. Αν είναι Δθμόςιο, παρακαλϊ προςδιορίςτε τθ Διοικθτικι βακμίδα :  

Τπουργείο  

Αποκεντρωμζνθ Διοίκθςθ  

Περιφζρεια  

Διμοσ  

Νομικό Πρόςωπο Δθμοςίου Δικαίου  

Άλλο  

 

4. Παρακαλώ προςδιορίςτε ςφντομα το Αντικείμενο Δραςτθριοτιτων  του Οργανιςμοφ : 

_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

5. Αρικμόσ Τπαλλιλων Οργανιςμοφ:  

 < 10 

 10 – 50 

 51 – 100 

 101 – 250 

 251 – 1000 

 1001 – 2000 

 >2000 
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6. Η εφαρμογι του ΢υςτιματοσ Ποιότθτασ ζγινε ςε όλο τον Οργανιςμό ι ςε 

ςυγκεκριμζνεσ Διευκφνςεισ ;  

΢ε όλο τον Οργανιςμό    (Πθγαίνετε ςτθν ερϊτθςθ 7)    ΢ε ςυγκεκριμζνεσ Διευκφνςεισ       

6.1. Αν είναι ςε ςυγκεκριμζνεσ Διευκφνςεισ ςε πόςεσ (επί του ςυνόλου); _________ (        ) 

6.2. Αρικμόσ Τπαλλιλων ςτθ Διεφκυνςθ που ςυμμετζχει ςτθν ζρευνα : 

 < 10 

 10 - 50 

 51 -100 

 

6.3 Παρακαλώ προςδιορίςτε ςφντομα το Αντικείμενο Δραςτθριοτιτων  τθσ Διεφκυνςθσ 

που ςυμμετζχει ςτθν ζρευνα : 

 

_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________ 

 

Β. ΢τοιχεία ΢υςτήματοσ Ποιότητασ 

 
7. Παρακαλώ προςδιορίςτε το ΢φςτθμα Ποιότθτασ που εφαρμόηετε ςτον οργανιςμό : 

΢φςτθμα Ποιότθτασ ΢υγκεκριμζνο Μοντζλο 

Πρότυπα Ποιότθτασ ISO  

EFQM  

CAF  

Άλλο   
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8.  Παρακαλώ προςδιορίςτε τα χρόνια που εφαρμόηετε  το ΢φςτθμα Ποιότθτασ : 

 Ζτθ 

 < 1 

 1-2 

 2-5 

 5-10 

 >10 
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Γ. Κίνητρα Ειςαγωγήσ ΢υςτήματοσ Ποιότητασ  
 

9. Ποιο ιταν το ςθμαντικότερο κίνθτρο για τθν ειςαγωγι ΢υςτιματοσ Ποιότθτασ ςτον 

Οργανιςμό ςασ ;  

(Το Σφςτθμα Ποιότθτασ που χρθςιμοποιείτε μπορεί να ζχει επιλεγεί για διάφορουσ 
λόγουσ και να επθρεάηει τον τρόπο χριςθσ του.  Παρακαλϊ προςδιορίςτε μόνο εκείνα 
τα κίνθτρα που ςασ οδιγθςαν ςτθν επιλογι ςυςτιματοσ ποιότθτασ ςτον οργανιςμό ςασ 
και τθ ςθμαντικότθτά τουσ ςτθν κλίμακα 1 ζωσ 5.) 

Παράγοντασ Αςιμαντοσ                >  <   Πολφ Σθμαντικόσ 

1 2 3 4 5 

Εκνικόσ πολιτικόσ ςχεδιαςμόσ       

Απαίτθςθ τθσ πολιτικισ θγεςίασ για εκςυγχρονιςμό και 
εςωτερικι βελτίωςθ του  Οργανιςμοφ  

     

Απαίτθςθ τθσ διοικθτικισ θγεςίασ του Οργανιςμοφ      

Σαφισ απαίτθςθ από τουσ πολίτεσ/πελάτεσ για βελτίωςθ 
παρεχόμενων υπθρεςιϊν 

     

Ξαφνικά γεγονότα ανζδειξαν τθν αναγκαιότθτα για ποιότθτα (πχ. 
Οικονομικι κρίςθ) 

     

Ωσ ανάγκθ προϊκθςθσ τθσ εικόνασ και τθσ φιμθσ του 
οργανιςμοφ 

     

Λόγοι Marketing και Δθμοςίων Σχζςεων ανάδειξθσ ενεργειϊν 
εκςυγχρονιςμοφ 

     

Τα ςυςτιματα ποιότθτασ είναι επίκαιρα και ςθμαντικά ςτισ 
Ευρωπαϊκζσ Χϊρεσ (Παγκόςμια Τάςθ) 

     

Επειδι οργανιςμοί με παρόμοια αντικείμενα υιοκζτθςαν 
ςυςτιματα ποιότθτασ 

     

Λόγοι διαφοροποίθςθσ από οργανιςμοφσ με ίδια αντικείμενα      

Στα πλαίςια ςτρατθγικοφ ςχεδίου εςωτερικισ βελτίωςθσ του 
Οργανιςμοφ  

     

Ωσ μζςο αναγνϊριςθσ και εντοπιςμοφ δυνατϊν και αδφναμων 
για βελτίωςθ τομζων ςτον οργανιςμό 

     

Ανάπτυξθ ευαιςκθτοποίθςθσ των υπαλλιλων ςε κζματα 
ποιότθτασ 

     

Για τθν αλλαγι τθσ κουλτοφρασ ςτον Οργανιςμό      

Για τθν ειςαγωγι νζου ςυςτιματοσ απόδοςθσ, 
διοίκθςθσ/μζτρθςθσ αποτελεςμάτων 

     

Για τθ βελτίωςθ του ελζγχου των παρεχόμενων υπθρεςιϊν      

Μείωςθ προςωπικοφ ςτον Οργανιςμό      

Λόγοι μείωςθσ προχπολογιςμοφ      

Βελτίωςθ ελζγχου κόςτουσ και μείωςι του      

Μζςο απλοποίθςθσ διαδικαςιϊν      

Άλλο :       
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10. Ποιοι ιταν οι λόγοι επιλογισ του ςυγκεκριμζνου ΢υςτιματοσ Ποιότθτασ ςε ςχζςθ με 

τα υπόλοιπα που υπάρχουν ; 

Παράγοντασ Αςιμαντοσ               >  <    Πολφ Σθμαντικόσ 

1 2 3 4 5 

Εφκολο ςτθ χριςθ      

Καλφτερα εφαρμόςιμο ςτον Οργανιςμό      

Χαμθλό Κόςτοσ      

Υπιρχε εμπειρία ςτο ςυγκεκριμζνο ςφςτθμα από 

τθν θγεςία του Οργανιςμοφ  

     

Άλλο (Προςδιορίςτε): 

 

 

 

 

 

     

11. Ποιοσ πιρε τθν τελικι απόφαςθ για τθν εφαρμογι του ςυγκεκριμζνου ΢υςτιματοσ 

Ποιότθτασ ;  

 Θ πολιτικι θγεςία του Οργανιςμοφ 

 Θ διοικθτικι θγεςία του Οργανιςμοφ  

 Θ θγεςία μετά από πρόταςθ τθσ ομάδασ ποιότθτασ του Οργανιςμοφ 

 Θ θγεςία μετά από πρόταςθ των ςυνδικαλιςτϊν των εργαηομζνων 

 Θ ομάδα ποιότθτασ του Οργανιςμοφ  

 

Άλλο  (Προςδιορίςτε) : 
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Δ. Διαδικαςία Ειςαγωγήσ ΢υςτήματοσ Ποιότητασ 

 
12. Ποιοσ ιταν υπεφκυνοσ για τθν ειςαγωγι και διαδικαςία εφαρμογισ του ςυςτιματοσ 

ποιότθτασ ςτον Οργανιςμό ; 

 Ομάδα που δθμιουργικθκε για τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ 

 ΢υντονιςτισ για κζματα ποιότθτασ υπθρεςιϊν  

 Εξωτερικόσ ςυνεργάτθσ/ ςφμβουλοσ  

 Εςωτερικόσ ςυνεργάτθσ / ςφμβουλοσ 

 Άλλοσ  (Παρακαλϊ προςδιορίςτε ποιοσ) : 

 

 

13. Ποιοι ενθμερώκθκαν για τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ ; 

 Όλοι οι ενδιαφερόμενοι (θγεςία, προςωπικό, πολιτικι θγεςία οργανιςμοφ, πολίτεσ/πελάτεσ) 

 Σα ςτελζχθ διοίκθςθσ μόνο  

 Όλο το προςωπικό του Οργανιςμοφ 

 ΢υγκεκριμζνο Σμιμα που αςχολείται με κζματα ποιότθτασ 

 Μια ομάδα ποιότθτασ που δθμιουργικθκε για τθν εφαρμογι του 

 Άλλοσ  (Παρακαλϊ προςδιορίςτε ποιοσ) : 

 

 
14. Πόςεσ ομάδεσ ποιότθτασ δθμιουργικθκαν ; 

 1 

 2 

 >3 
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15. Παρακαλώ προςδιορίςτε το μζγεκοσ τθσ ομάδα/εσ  ποιότθτασ που δθμιουργικθκε/αν 

 < 5άτομα 

 5-10 άτομα 

 10-20 άτομα 

 > 20 άτομα 

 

16. Παρακαλώ προςδιορίςτε τθ κζςθ των ατόμων που ςυμμετείχαν ςτθν ομάδα 

ποιότθτασ  

 Ανϊτερα ΢τελζχθ (Διευκυντισ) 

 Μεςαία ΢τελζχθ (Προϊςτάμενοι) 

 Εξειδικευμζνα ΢τελζχθ (Πλθροφορικισ, οικονομολόγοι, κλπ.) 

 Τπάλλθλοι του Οργανιςμοφ 

 Διοικθτικοί υπάλλθλοι (Γραμματείσ, κλπ.) 

 Άλλοι :  

 

 

17. Πώσ ζγινε θ επιλογι τθσ ομάδασ ποιότθτασ ; 

 Ηθτικθκε θ εκελοντικι ςυμμετοχι 

 Θ διοικθτικι θγεςία διαμόρφωςε τθν ομάδα ποιότθτασ 

 Θ υπάρχουςα ομάδα/τμιμα ποιότθτασ ςχεδίαςε τθ ςυμμετοχι των ατόμων 

 Άλλοσ (Παρακαλϊ προςδιορίςτε ποιοσ): 

 

18. Είχατε εξωτερικι βοικεια (από ειδικοφσ); 

Ναι            Όχι      (Πθγαίνετε ςτθν ερϊτθςθ 21.2) 
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18.1. Αν ναι, από ποιουσ και πότε; 

Φορζασ 

Κατά τθν ειςαγωγι του 

ςυςτιματοσ ποιότθτασ 

(ενθμζρωςθ ςκοποφ, ςτόχων, 

μεκοδολογικισ προςζγγιςθσ, 

κλπ.) 

Κατά τθ 

διάρκεια 

εφαρμογισ 

Για τον κακοριςμό των 

δυνατών & αδφναμων 

τομζων (υποςτιριξθ ςτθ 

μεκοδολογία και 

αποςαφινιςθ) 

Ο φορζασ του ςυςτιματοσ 

ποιότθτασ ςτθ χϊρα 

   

Γραφείο ΢υμβοφλων     

Εςωτερικόσ ςφμβουλοσ     

Φορζασ Εκπαίδευςθσ    

Άλλοσ Οργανιςμόσ που το ζχει 

εφαρμόςει 

   

Άλλοσ (Παρακαλϊ προςδιορίςτε): 

 

   

 

18.1.1. Η ςτιριξθ αφοροφςε : 

 
΢τιριξθ που λάβατε 

πραγματικά 

΢τιριξθ που κα κζλατε να 

λάβετε και κεωροφςατε 

χριςιμθ 

Απλι εξιγθςθ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ   

Εκπαίδευςθ   

Σεκμθρίωςθ με ζγγραφα   

Παρουςίαςθ μελζτθσ περίπτωςθσ άλλων 
φορζων 

  

Ανταλλαγι εμπειριϊν με επιςκζψεισ ςτο 
εξωτερικό (οργανιςμοί ςε άλλεσ χϊρεσ) 

  

Άλλο (Παρακαλϊ προςδιορίςτε):   
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18.2. Αν όχι, κεωρείται ότι κα ιταν καλφτερα να είχατε βοικεια από ειδικό ? 

Ναι            Όχι      (Πθγαίνετε ςτθν ερϊτθςθ 19) 

18.2.1. Αν ναι, τι είδουσ βοικεια κα κζλατε να είχατε και από ποιόν; 

Φορζασ 

Κατά τθν ειςαγωγι του 

ςυςτιματοσ ποιότθτασ 

(ενθμζρωςθ ςκοποφ, ςτόχων, 

μεκοδολογικισ 

προςζγγιςθσ,κλπ) 

Κατά τθ 

διάρκεια 

εφαρμογισ 

Για τον κακοριςμό 

των δυνατών & 

αδφναμων τομζων 

(υποςτιριξθ ςτθ 

μεκοδολογία & 

αποςαφινιςθ) 

Φορζα ςυςτιματοσ ποιότθτασ ςτθ χϊρα    

Γραφείο ΢υμβοφλων     

Εςωτερικόσ ΢φμβουλοσ του Οργανιςμοφ    

Φορζασ Εκπαίδευςθσ    

Άλλοσ Οργανιςμόσ που το εφάρμοςε    

Άλλοσ:    
 

18.2.2. Η ςτιριξθ που κα κζλατε κα αφοροφςε : 

 

΢τιριξθ που λάβατε 

πραγματικά 

΢τιριξθ που κα 

κζλατε να λάβετε 

και κεωροφςατε 

χριςιμθ 

Απλι εξιγθςθ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ   

Εκπαίδευςθ   

Σεκμθρίωςθ με ζγγραφα   

Παρουςίαςθ μελζτθσ περίπτωςθσ άλλων φορζων   

Ανταλλαγι εμπειριϊν με επιςκζψεισ ςτο εξωτερικό 
(οργανιςμοί ςε άλλεσ χϊρεσ) 

  

Άλλο (Παρακαλϊ προςδιορίςτε):   

 

19. Πόςο χρόνοσ χρειάςτθκε για τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ (από τθν ενθμζρωςθ, τθν 

εκπαίδευςθ, τθν εφαρμογι μζχρι τθν αξιολόγθςι του) ; 

 2 εβδομάδεσ   Μεταξφ 3-6 μινεσ 

 1 μινασ   Μεταξφ 6-12 μινεσ 

 Μεταξφ 1 -3 μινεσ   Πάνω από 12 μινεσ 
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Ε. Προβλήματα Ειςαγωγήσ ΢υςτήματοσ Ποιότητασ 

20. ΢υναντιςατε προβλιματα και εμπόδια κατά τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ 

ποιότθτασ; 

Ναι            Όχι      (Πθγαίνετε ςτθν ερϊτθςθ 21) 

20.1. Αν ναι, ποια ιταν τα κυριότερα /ςθμαντικότερα προβλιματα που ςυναντιςατε κατά 

τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ ; 

 (Παρακαλϊ προςδιορίςτε μόνο εκείνα τα εμπόδια που ςυναντιςατε κατά τθν εφαρμογι του 

ςυςτιματοσ ποιότθτασ και τθ ςθμαντικότθτά τουσ για τον οργανιςμό ςασ) 

Εμπόδια 
Αςιμαντοσ                 >  <  Πολφ Σθμαντικόσ 

1 2 3 4 5 
Δυςκολίεσ ςτθν κατανόθςθ του ίδιου του ΢υςτιματοσ Ποιότθτασ  

Στθν ορολογία      

Στισ αρχζσ που ειςάγει      

Στθ φιλοςοφία των κριτθρίων και ςτόχων      

Στθ γραφειοκρατία τθσ διαδικαςίασ ειςαγωγισ & εφαρμογισ του      

Δυςκολίεσ που ςυνδζονται με το επίπεδο ωριμότθτασ του οργανιςμοφ 

Ανεπαρκισ εμπειρία ςτθν ανταλλαγι απόψεων & πλθροφοριϊν 
(ςυνεργαςίασ) ςτον οργανιςμό 

     

Προβλιματα ειλικρίνειασ & αποδοχισ των μειονεκτθμάτων      

Ο οργανιςμόσ δεν ιταν ζτοιμοσ για το ςφςτθμα ποιότθτασ      

Ζλλειψθ εμπιςτοςφνθσ ςτθν ομάδα ποιότθτασ      

Η εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ κεωρικθκε ότι 
επιβλικθκε & δεν ιταν απόφαςθ των ςτελεχϊν του οργανιςμοφ 

     

Ζλλειψθ εμπιςτοςφνθσ ςτθν όλθ διαδικαςία       

Δυςκολίεσ ςχετιηόμενεσ ςτθν ζλλειψθ υποςτιριξθ και χρόνου 

Ζλλειψθ εκπαίδευςθσ      

Ζλλειψθ υποςτιριξθσ από ειδικοφσ      

Ζλλειψθ ςτιριξθσ από τθν θγεςία του οργανιςμοφ      

Ζλλειψθ υποςτιριξθσ του προςωπικοφ ςτθν ομάδα ποιότθτασ      

Αντίδραςθ προςωπικοφ για τισ πρόςκετεσ εργαςίεσ τθσ 
εφαρμογισ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ παράλλθλα με τισ 
ςυνθκιςμζνεσ εργαςίεσ 

     

Δυςκολίεσ ςχετιηόμενεσ με τθν ζλλειψθ πλθροφοριϊν 

Αβεβαιότθτα για το ςκοπό & τα αποτελζςματα εφαρμογισ του 
Συςτιματοσ Ποιότθτασ  

     

Προβλιματα ςτον εντοπιςμό των δυνατϊν και αδφναμων 
ςθμείων για βελτίωςθ  

     

Οι ςυμμετζχοντεσ ςτθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ 
δεν είχαν ςυνολικι εικόνα του οργανιςμοφ 

     

Δυςκολίεσ ςυλλογισ ικανοποιθτικϊν ςτοιχείων/ δεδομζνων από 
ςτελζχθ που δεν ςυμμετείχαν ςτθν ομάδα ποιότθτασ 

     

Δυςκολίεσ ςτθ μζτρθςθ αποτελεςμάτων ςτον Οργανιςμό      

Άλλεσ δυςκολίεσ 
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Ε. ΢ημαντικοί Παράγοντεσ Εφαρμογήσ ΢υςτήματοσ Ποιότητασ 

21. Ποιουσ παράγοντεσ κεωρείτε ςθμαντικοφσ για τθν πετυχθμζνθ εφαρμογι του 

΢υςτιματοσ Ποιότθτασ ςτον Οργανιςμόσ ςασ ;  

(Παρακαλϊ προςδιορίςτε μόνο εκείνουσ τουσ παράγοντεσ που κεωρείτε ςθμαντικοφσ για τθν 

επιτυχθμζνθ εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ ςτον οργανιςμό ςασ) 

Σθμαντικοί Παράγοντεσ για τθν εφαρμογι του Συςτιματοσ 

Ποιότθτασ  

Αςιμαντοσ           >  <        Πολφ Σθμαντικόσ 

1 2 3 4 5 

Αναγνϊριςθ και κατανόθςθ τθσ ζννοιασ και των αρχϊν του 

Συςτιματοσ Ποιότθτασ από όλα τα ςτελζχθ 

     

Συνειδθτοποίθςθ τθσ διαδικαςίασ εφαρμογισ και των 

υποχρεϊςεων 

     

Ζλλειψθ εμπιςτοςφνθσ όλα τα ςτελζχθ ςτθν όλθ διαδικαςία       

Η ςτιριξθ από τθν  πολιτικι θγεςίασ του οργανιςμοφ      

Θ δζςμευςθ τθσ θγεςίασ για τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ 

ποιότθτασ  

     

Η εκπαίδευςθ των ανωτζρων ςτελεχϊν      

Η ςυμμετοχι των ανωτζρων ςτελεχϊν ςτισ εργαςίεσ του 

ςυςτιματοσ ποιότθτασ 

     

Η ςυνεργαςία όλων των τμθμάτων μεταξφ τουσ      

Η ενεργι ςυμμετοχι των υπαλλιλων και θ ζλλειψθ αντίςταςθσ       

Η ευαιςκθτοποίθςθ των υπαλλιλων ςε κζματα ποιότθτασ      

Η εκπαίδευςθ των υπαλλιλων      

Ο ςυνεχισ εςωτερικόσ ζλεγχοσ ςε όλα τα τμιματα (αποτίμθςθ, 

παρακολοφκθςθ και αξιολόγθςθ) 

     

Η αναγνϊριςθ και θ φπαρξθ ςυςτιματοσ ανταμοιβισ      

Η αποτελεςματικι χριςθ πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων      

Ο ρόλοσ του τμιματοσ ποιότθτασ      

Άλλοι : 
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΢Σ. Αποτελέςματα 

 

22. Ποιεσ ιταν οι ςθμαντικότερεσ ωφζλειεσ από τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ 

ποιότθτασ για τον οργανιςμό;  

(Παρακαλϊ προςδιορίςτε μόνο εκείνεσ τισ ωφζλειεσ που προζκυψαν κατά τθν εφαρμογι του 

ςυςτιματοσ ποιότθτασ και τθ ςθμαντικότθτά τουσ για τον οργανιςμό ςασ) 

Παράγοντασ Αςιμαντοσ         >  <          Πολφ Σθμαντικόσ 

1 2 3 4 5 

Οι υπάλλθλοι κατανόθςαν καλφτερα τα κζματα και τα 

προβλιματα του οργανιςμοφ  

     

Αναγνωρίςτθκε θ ανάγκθ διάχυςθσ τθσ πλθροφορίασ 

και βελτίωςθσ τθσ εςωτερικισ επικοινωνίασ (τμθμάτων, 

γραφείων, ςτελεχϊν) 

     

Η εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ ζδωςε τθ 

δυνατότθτα νζου τρόπου ςκζψθσ και ανάπτυξθσ ιδεϊν 

     

Οι υπάλλθλοι άρχιςαν να αναπτφςςουν ιςχυρότερο 

ενδιαφζρον για τον οργανιςμό 

     

Υπιρξε ξεκάκαρθ εικόνα των δυνατϊν και αδφνατων 

ςθμείων που απαιτοφν βελτίωςθ ςτον οργανιςμό 

     

Οι υπάλλθλοι ξεκίνθςαν να ενδιαφζρονται για κζματα 

ποιότθτασ 

     

Προςδιορίςτθκαν ξεκάκαρα οι ςθμαντικζσ ενζργειεσ 

που πρζπει να γίνουν 

     

Αναπτφχκθκε ςυνεργαςία και κατανόθςθ των 

διαφορετικϊν πρωτοβουλιϊν  

     

Άλλεσ Ωφζλειεσ : 

  

     

Δεν υπιρξε καμιά ωφζλεια από τθν εφαρμογι του 

ςυςτιματοσ ποιότθτασ 

     

23. Σα αποτελζςματα και/ι τα ςυμπεράςματα τθσ εφαρμογισ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ 

ςε ποιουσ ανακοινώκθκαν : 

 Όλουσ τουσ εμπλεκόμενουσ (θγεςία, προςωπικό, πολιτικζσ αρχζσ, πολίτεσ/πελάτεσ) 

 Μόνο ςτθν θγεςία 

 ΢’όλο το προςωπικό 

 ΢τθν ομάδα ποιότθτασ 

 ΢τθν πολιτικι θγεςία  

 ΢τουσ πολίτεσ/πελάτεσ 

 Άλλουσ  (προςδιορίςτε) : 
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24. ΢κοπεφετε να χρθςιμοποιιςετε ξανά το ςφςτθμα ποιότθτασ; 

Ναι            Όχι      (Πθγαίνετε ερϊτθςθ 26) 

25. Αν ναι κάκε πότε; 

 Ετθςίωσ 

 Κάκε δφο χρόνια 

 Κάκε τρία χρόνια 

 Κάκε πζντε χρόνια 

 Αργότερα 

 Δεν υπάρχει προγραμματιςμόσ 

26. Αν όχι, αναφζρετε ςφντομα γιατί : 

 

27. Αν ξαναχρθςιμοποιιςετε το ςφςτθμα ποιότθτασ, τι κα αλλάηατε ςτθν εφαρμογι του; 

Παράγοντασ 

Αςιμαντοσ                 >  <             Σθμαντικόσ 

1 2 3 4 5 

Μεγαλφτερθ ςυμμετοχι και δζςμευςθ τθσ θγεςίασ      

Διαφορετικι ςφνκεςθ τθσ ομάδασ ποιότθτασ      

Περιςςότερθ(ι καλφτερθ) εξωτερικι ςτιριξθ      

Καλφτερθ αποςαφινιςθ του λόγου εφαρμογισ       

Ιςχυρότερθ ςυμμετοχι εργαηομζνων      

Εντατικότερθ ςυλλογι απαραίτθτων ςτοιχείων      

Καλφτερθ επιλογι του χρόνου εφαρμογισ       

Περιςςότερο χρόνο για να πειςκοφν οι εργαηόμενοι      

Άλλο :      

 

 

΢ασ ευχαριςτώ για το χρόνο και τθ ςυνεργαςία! 
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Επιςθμάνςεισ – ΢χόλια για τθν ειςαγωγι και εφαρμογι του ΢υςτιματοσ Ποιότθτασ ςτον 

Οργανιςμό ςασ που κεωρείτε χριςιμα να καταγραφοφν και δεν περιλαμβάνονται ςτο 

παραπάνω ερωτθματολόγιο 

(πχ. Αν παραπάνω διατυπϊςατε ότι ο ρόλοσ του Τμιματοσ Ποιότθτασ είναι ςθμαντικόσ για 

τθν πετυχθμζνθ εφαρμογι του ςυςτιματοσ ποιότθτασ, προςδιορίςτε τι πρζπει να κάνει 

και τι πρζπει να περιλαμβάνει ο ρόλοσ του) 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________ 
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