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Περίληψη – Ζ παξνύζα εξγαζία εμεηάδεη ηελ εθαξκνγή ηωλ 

αξρώλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο (ΓΟΠ) ζηνλ θιάδν 

ηωλ απεληνκώζεωλ ζηελ Διιάδα. Μέζα από κηα 

ζπλδπαζηηθή πξνζέγγηζε ζεωξεηηθήο αλάιπζεο θαη 

πξωηνγελνύο έξεπλαο κε εξωηεκαηνιόγηα, δηεξεπλάηαη ν 

βαζκόο ελζωκάηωζεο ηωλ πξαθηηθώλ πνηόηεηαο ζηελ 

θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηωλ επηρεηξήζεωλ. Σα επξήκαηα 

αλαδεηθλύνπλ ηε ζεκαζία ηεο εγεζίαο θαη ηεο δηαξθνύο 

εθπαίδεπζεο ωο θξίζηκνπο παξάγνληεο γηα ηελ επίηεπμε 

αληαγωληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο θαη ηε βειηίωζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηωλ πειαηώλ. 

 

Λέμεηο-Κιεηδηά: Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο (ΓΟΠ), 

Απεληόκωζε, Πνηόηεηα Τπεξεζηώλ, Πηζηνπνίεζε ISO. 
 

I.  ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

Η δηαζθάιηζε ηεο δεκόζηαο πγείαο θαη ε πξνζηαζία 

ηνπ πεξηβάιινληνο απνηεινύλ δηαρξνληθνύο ζηόρνπο ηεο 

πνιηηείαο, κε ηηο ππεξεζίεο απεληόκσζεο, κπνθηνλίαο θαη 

απνιύκαλζεο λα δηαδξακαηίδνπλ θαζνξηζηηθό ξόιν ζε 

απηό ην πιαίζην. Οη επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ θαινύληαη 

λα ιεηηνπξγνύλ ζε έλα πεξηβάιινλ πςειώλ απαηηήζεσλ, 

όπνπ ε πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ δελ 

απνηειεί απιώο επηινγή, αιιά επηηαθηηθή αλάγθε γηα ηε 

ζπκκόξθσζε κε απζηεξά πγεηνλνκηθά πξσηόθνιια θαη 

πξόηππα αζθάιεηαο ηξνθίκσλ (π.ρ. HACCP, ISO 22000). 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο (ΓΟΠ) απνηειεί έλα 

νιηζηηθό ζύζηεκα δηνίθεζεο πνπ εζηηάδεη ζηε ζπλερή 

βειηίσζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζσ ηεο 

ζπκκεηνρήο όινπ ηνπ πξνζσπηθνύ. Σύκθσλα κε ηνλ 

Oakland (2014), ε επηηπρήο εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ απαηηεί 

ηε ζύδεπμε «καιαθώλ» (soft) ζηνηρείσλ, όπσο ε εγεζία 

θαη ε θνπιηνύξα, κε «ζθιεξά» (hard) ζηνηρεία, όπσο ν 

ζηαηηζηηθόο έιεγρνο θαη νη θαηαγεγξακκέλεο δηαδηθαζίεο. 

Παξά ηελ εθηελή βηβιηνγξαθία γηα ηε ΓΟΠ ζηε 

κεηαπνίεζε θαη ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο παξνρήο 

ππεξεζηώλ, ν θιάδνο ησλ απεληνκώζεσλ ζηελ Διιάδα —

πνπ θπξηαξρείηαη από κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο— 

παξακέλεη πεξηνξηζκέλα εξεπλεκέλνο. 

Σθνπόο ηεο έξεπλαο είλαη ε δηεξεύλεζε ηνπ βαζκνύ 

πηνζέηεζεο ησλ αξρώλ ηεο ΓΟΠ από ηηο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο απεληόκσζεο. Σπγθεθξηκέλα, εμεηάδεηαη ε 

δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο, ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε, ε 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνύ θαη ε ρξήζε πξνηύπσλ 

πνηόηεηαο σο εξγαιεία βειηίσζεο. Άιισζηε, ε πνηόηεηα 

απνηειεί επζύλε ηεο δηνίθεζεο θαη επηηπγράλεηαη κέζσ 

ηεο ζηαζεξόηεηαο ησλ δηαδηθαζηώλ θαη ηεο ρξήζεο 

ζηαηηζηηθώλ κεζόδσλ ειέγρνπ (Deming, 1986). Έηζη, ε 

πνηόηεηα παύεη λα βαζίδεηαη ζε ππνθεηκεληθέο εθηηκήζεηο 

θαη κεηαηξέπεηαη ζε αληηθείκελν ζπζηεκαηηθήο 

δηαρείξηζεο (Fonseca et al., 2019). 

Η ζπκβνιή ηεο εξγαζίαο έγθεηηαη ζηελ θάιπςε απηνύ 

ηνπ εξεπλεηηθνύ θελνύ, πξνζθέξνληαο κηα 

επηθαηξνπνηεκέλε εηθόλα γηα ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν νη 

επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ αληηιακβάλνληαη θαη 

εθαξκόδνπλ ηελ πνηόηεηα ζηελ πξάμε. Τα ζπκπεξάζκαηα 

πνπ πξνθύπηνπλ κπνξνύλ λα απνηειέζνπλ νδεγό γηα ηνπο 

επαγγεικαηίεο ηνπ θιάδνπ πνπ επηδηώθνπλ ηελ ελίζρπζε 

ηεο αληαγσληζηηθόηεηάο ηνπο κέζσ ηεο πνηνηηθήο 

αλαβάζκηζεο ησλ ππεξεζηώλ ηνπο.  

 

II. ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ & ΈΡΔΤΝΑ 

Η παξνύζα έξεπλα πηνζεηεί ηελ πνζνηηθή πξνζέγγηζε 

γηα ηε δηεξεύλεζε ηεο εθαξκνγήο ηεο ΓΟΠ ζηνλ θιάδν 

ησλ απεληνκώζεσλ. Η επηινγή ηεο κεζόδνπ απηήο έγηλε 

κε γλώκνλα ηε δπλαηόηεηα γελίθεπζεο ησλ 

ζπκπεξαζκάησλ θαη ηελ αληηθεηκεληθή κέηξεζε ησλ 

αληηιήςεσλ ησλ επαγγεικαηηώλ ηνπ θιάδνπ. Τν θύξην 

εξγαιείν ζπιινγήο δεδνκέλσλ ήηαλ έλα δνκεκέλν 

εξσηεκαηνιόγην, ην νπνίν αλαπηύρζεθε βάζεη ηεο 

βηβιηνγξαθηθήο αλαζθόπεζεο θαη πξνζαξκόζηεθε ζηηο 

ηδηαηηεξόηεηεο ησλ ειιεληθώλ επηρεηξήζεσλ. 

Τν εξσηεκαηνιόγην ρσξίζηεθε ζε ηξεηο δηαθξηηέο 

ελόηεηεο: 

1. Γεκνγξαθηθά θαη Δπηρεηξεζηαθά Σηνηρεία: 

Καηαγξαθή ηνπ πξνθίι ησλ ζπκκεηερόλησλ θαη ησλ 

ραξαθηεξηζηηθώλ ησλ επηρεηξήζεώλ ηνπο (κέγεζνο, 

έηε ιεηηνπξγίαο, λνκηθή κνξθή). 

2. Πξαθηηθέο "Μαιαθήο" ΓΟΠ (Soft TQM): Αμηνιόγεζε 

κέζσ πεληάβαζκεο θιίκαθαο Likert (1=Καζόινπ έσο 

5=Πάξα πνιύ) ζε επηά ππν-ελόηεηεο: Ηγεζία θαη 

Γέζκεπζε Γηνίθεζεο, Σηξαηεγηθόο Σρεδηαζκόο, 

Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε, Γηαρείξηζε Αλζξώπηλνπ 

Γπλακηθνύ, Γηαρείξηζε Γηαδηθαζηώλ, Σπλερήο 

Βειηίσζε θαη Πηζηνπνηήζεηο/Πξόηππα. 

3. Γνκηθέο Πξαθηηθέο ("Σθιεξή" ΓΟΠ): Φξήζε 

εξσηήζεσλ θιεηζηνύ ηύπνπ (Ναη/Όρη) γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκό ηεο ύπαξμεο γξαπηώλ δηαδηθαζηώλ, 

αξρείσλ εθπαίδεπζεο θαη ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

παξαπόλσλ. 

Τν δείγκα ηεο έξεπλαο απνηέιεζαλ επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνύληαη παλειιαδηθά ζηνλ ηνκέα ησλ 

απεληνκώζεσλ θαη είλαη εγγεγξακκέλεο ζε ζρεηηθνύο 

επαγγεικαηηθνύο θαηαιόγνπο. Η δηαλνκή ηνπ 
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εξσηεκαηνινγίνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ειεθηξνληθά, 

δηαζθαιίδνληαο ηελ αλσλπκία ησλ ζπκκεηερόλησλ θαη ηε 

δενληνινγία ηεο έξεπλαο. Γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ 

δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηήζεθαλ κέζνδνη πεξηγξαθηθήο 

ζηαηηζηηθήο, όπσο ν ππνινγηζκόο ζπρλνηήησλ, κέζσλ 

όξσλ θαη ηππηθώλ απνθιίζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα 

απνηππσζεί ε επηθξαηνύζα θαηάζηαζε αλαθνξηθά κε ηελ 

θνπιηνύξα πνηόηεηαο ζηνλ θιάδν. Η κεζνδνινγία απηή 

επέηξεςε ηνλ εληνπηζκό ησλ ζεκείσλ ζηα νπνία νη 

επηρεηξήζεηο πζηεξνύλ, θαζώο θαη ησλ πεδίσλ όπνπ ε 

εθαξκνγή πξνηύπσλ ISO έρεη επηθέξεη νπζηαζηηθέο 

βειηηώζεηο. 

III. ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ & ΢ΤΕΖΣΖ΢Ζ 

Η αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ από ην 

δείγκα ησλ επηρεηξήζεσλ απεληόκσζεο πξνζθέξεη κηα 

νινθιεξσκέλε εηθόλα γηα ηελ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηόηεηαο (ΓΟΠ) ζηνλ θιάδν. Τα απνηειέζκαηα 

νκαδνπνηήζεθαλ ζε ηξεηο βαζηθνύο άμνλεο: ηε δέζκεπζε 

ηεο δηνίθεζεο, ηελ επηρεηξεζηαθή θνπιηνύξα θαη ηελ 

επίδξαζε ησλ πηζηνπνηήζεσλ. 

Αλαθνξηθά κε ηηο «καιαθέο» πξαθηηθέο (Soft TQM), 

ε έξεπλα θαηέδεημε πςειό κέζν όξν ζηε δέζκεπζε ηεο 

εγεζίαο θαη ζηελ εζηίαζε ζηνλ πειάηε. Οη ζπκκεηέρνληεο 

αλαγλσξίδνπλ ζε ζεκαληηθό βαζκό όηη ε πνηόηεηα εθθηλεί 

από ηε δηνίθεζε, ε νπνία δηαζθαιίδεη ηε δηάζεζε ησλ 

απαξαίηεησλ πόξσλ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθηέιεζε 

ησλ εξγαζηώλ. Ωζηόζν, παξαηεξείηαη πζηέξεζε ζηνλ 

ηνκέα ηνπ ζηξαηεγηθνύ ζρεδηαζκνύ, θαζώο πνιιέο 

κηθξόηεξεο επηρεηξήζεηο ιεηηνπξγνύλ κε βξαρππξόζεζκν 

πξνζαλαηνιηζκό, δίλνληαο έκθαζε ζηελ θαζεκεξηλή 

επίιπζε πξνβιεκάησλ αληί ζηε δηακόξθσζε κηαο 

ζπλεθηηθήο καθξνπξόζεζκεο ζηξαηεγηθήο πνηόηεηαο. 

Σηελ ελόηεηα ηεο ζπλερνύο βειηίσζεο, ηα 

απνηειέζκαηα δείρλνπλ όηη ε πιεηνςεθία ησλ 

επηρεηξήζεσλ (άλσ ηνπ 70%) αμηνπνηεί ηα ιάζε θαη ηηο 

απνθιίζεηο σο επθαηξίεο κάζεζεο. Τν εύξεκα απηό 

ππνδειώλεη ηελ ύπαξμε κηαο ώξηκεο θνπιηνύξαο 

πνηόηεηαο, όπνπ ε απνηπρία δελ αληηκεησπίδεηαη 

ηηκσξεηηθά αιιά σο κέζν βειηίσζεο ησλ ππεξεζηώλ. 

Παξάιιεια, ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε επηβεβαηώλεηαη από 

ηε ζπζηεκαηηθή ζπιινγή αλαηξνθνδόηεζεο, αλ θαη ε 

αμηνπνίεζή ηεο γηα ιήςε απνθάζεσλ παξακέλεη 

πεξηνξηζκέλε θπξίσο ζηηο κε πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο. 

Όζνλ αθνξά ηηο «ζθιεξέο» πξαθηηθέο (Hard TQM), ε 

έξεπλα αλέδεημε ζαθή δηαθνξνπνίεζε κεηαμύ 

πηζηνπνηεκέλσλ θαη κε πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ. Η 

πηνζέηεζε δηεζλώλ πξνηύπσλ, όπσο ην ISO 9001 θαη ην 

EN 16636, εληζρύεη ηελ αμηνπηζηία ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ θαη δηαζθαιίδεη ηε ζπκκόξθσζε κε 

θαλνληζηηθά θαη πεξηβαιινληηθά πιαίζηα (Ibrahim et al., 

2023). 

Οη πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο δηαηεξνύλ ζε πνζνζηό 

πεξίπνπ 95% γξαπηά εγρεηξίδηα θαη αξρεία εθπαίδεπζεο 

πξνζσπηθνύ, ελώ ζηηο κε πηζηνπνηεκέλεο ην αληίζηνηρν 

πνζνζηό ππνιείπεηαη ζεκαληηθά. Αληίζηνηρα, ε 

δηαρείξηζε παξαπόλσλ απνηειεί ζεκείν ππεξνρήο γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ εθαξκόδνπλ πξόηππα πνηόηεηαο, θαζώο 

δηαζέηνπλ ηππνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο θαη εξγαιεία 

θαηαγξαθήο, γεγνλόο πνπ νδεγεί ζε ηαρύηεξε 

αληαπόθξηζε θαη πςειόηεξε ηθαλνπνίεζε πειαηώλ. 

Η πηνζέηεζε ηεο ΓΟΠ ζηνλ θιάδν ησλ απεληνκώζεσλ 

δελ απνηειεί απιώο κηα ηππηθή γξαθεηνθξαηηθή απαίηεζε, 

αιιά θξίζηκν παξάγνληα βησζηκόηεηαο θαη 

αληαγσληζηηθόηεηαο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ επελδύνπλ ζηελ 

εθπαίδεπζε θαη ζηελ ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηώλ 

επηηπγράλνπλ θαιύηεξν έιεγρν θόζηνπο θαη κείσζε 

ιεηηνπξγηθώλ αζηνρηώλ. Παξάιιεια, ε ελδπλάκσζε ηνπ 

αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ ζπκβάιιεη νπζηαζηηθά ζηελ 

αζθάιεηα ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ πειαηώλ, θαζώο θαη 

ζηελ πεξηβαιινληηθή ππεπζπλόηεηα (Nguyen & Moreira, 

2023). 

Η ηζρπξή ζπζρέηηζε κεηαμύ ύπαξμεο ηππνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηώλ θαη πνηόηεηαο ηνπ ηειηθνύ απνηειέζκαηνο 

επηβεβαηώλεη όηη ε «ζθιεξή» ππνδνκή απνηειεί 

απαξαίηεηε πξνϋπόζεζε γηα ηελ αμηνπνίεζε ησλ 

«καιαθώλ» δεμηνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνύ. Δπηπιένλ, ε 

ζπζηεκαηηθή ζπιινγή αλαηξνθνδόηεζεο θαη ε ζπλερήο 

αμηνιόγεζε ησλ ππεξεζηώλ εληζρύνπλ ηε δηαδηθαζία 

ζπλερνύο βειηίσζεο, ε νπνία απνηειεί βαζηθό ππξήλα ηεο 

θηινζνθίαο ηεο ΓΟΠ (Chen et al., 2021). 

Η ζπλνιηθή εηθόλα ησλ επξεκάησλ εληζρύεηαη από ηε 

ζπγθεληξσηηθή αλάιπζε ησλ παξαγόλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ (Πίλαθαο 

1). Οη επηδξάζεηο δελ είλαη νκνηόκνξθεο, αιιά 

εληνπίδνληαη θπξίσο ζηηο δηαζηάζεηο ηεο Τππνπνίεζεο, 

ηεο Σπκκόξθσζεο θαη ηεο Δθπαίδεπζεο. 

 
ΠΗΝΑΚΑ΢ 1 

΢ΤΝΟΦΖ ΢ΣΑΣΗ΢ΣΗΚΑ ΢ΖΜΑΝΣΗΚΧΝ ΓΗΑΦΟΡΧΝ ΢ΣΗ΢ 

ΓΗΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΓΟΠ 

Παξάγνληαο 
Γηάζηαζε 

ΓΟΠ 

΢εκαληηθό-

ηεηα 

Καηεύζπλζε 

Γηαθνξάο 

*** 

Πηζηνπνίεζε 

 

Σπκκόξθσ-

ζε 
p = 0,030* 0 < 1 & 2+ 

Τππνπνίεζε p = 0,057** 0 < 2+ 

Μέγεζνο 

 

Τππνπνίεζε p = 0,004* 
20+ > όιεο 

νη άιιεο 

Δθπαίδεπζε p = 0,037* 
5–9 < 10–19 

& 20+ 

Σπλερήο 

Βειηίσζε 
p = 0,095** 20+ > 5–9 

Πξόηππα p = 0,069** 
Τάζε ππέξ 

κεγαιύηεξσλ 

Έηε 

ιεηηνπξγίαο 

Τππνπνίεζε p = 0,043* 
>20 > 

λεόηεξεο 

Σπκκόξθσ-

ζε 
p = 0,089** 6–10 < >20 

Πξόηππα p = 0,094** 
>20 > 

λεόηεξεο 

*p < 0,05: Σηαηηζηηθά ζεκαληηθό 

 ** p < 0,10: Οξηαθά ζηαηηζηηθά ζεκαληηθό 

***Πηζηνπνίεζε = Αξηζκόο πηζηνπνηεηηθώλ: 0, 1, 2+ | 

Μέγεζνο = Αξηζκόο εξγαδνκέλσλ: 5-9, 10-19, 20+ | Έηε 

ιεηηνπξγίαο: 6-10, >20 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία   

 

Δηδηθόηεξα, ε πηζηνπνίεζε επεξεάδεη άκεζα ηε 

Σπκκόξθσζε, επηβεβαηώλνληαο ηελ ύπαξμε 

ζπζηεκαηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηώλ ζηηο πηζηνπνηεκέλεο 

επηρεηξήζεηο, ελώ παξνπζηάδεη θαη νξηαθή επίδξαζε ζηελ 



Τππνπνίεζε. Αληίζηνηρα, ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο 

αλαδεηθλύεηαη σο θαζνξηζηηθόο παξάγνληαο γηα ηελ 

αλάπηπμε «ζθιεξώλ» πξαθηηθώλ ΓΟΠ, κε ηηο 

κεγαιύηεξεο επηρεηξήζεηο λα εκθαλίδνπλ πςειόηεξα 

επίπεδα Τππνπνίεζεο θαη Δθπαίδεπζεο, γεγνλόο πνπ 

ζπλδέεηαη κε ηελ απμεκέλε νξγαλσζηαθή πνιππινθόηεηα. 

Παξάιιεια, ηα έηε ιεηηνπξγίαο επηβεβαηώλνπλ ηε 

ζεκαζία ηεο νξγαλσζηαθήο σξηκόηεηαο, θαζώο νη 

παιαηόηεξεο επηρεηξήζεηο παξνπζηάδνπλ πςειόηεξα 

επίπεδα Τππνπνίεζεο θαη ηάζεηο ελίζρπζεο ηεο 

Σπκκόξθσζεο θαη ηεο ρξήζεο Πξνηύπσλ. Τν εύξεκα 

απηό ππνδειώλεη όηη ε ζπζζσξεπκέλε εκπεηξία νδεγεί ζε 

ζηαδηαθή ζεζκνπνίεζε ησλ πξαθηηθώλ πνηόηεηαο. 

Τέινο, ε Τππνπνίεζε αλαδεηθλύεηαη σο ε πιένλ 

επεξεαδόκελε δηάζηαζε ηεο ΓΟΠ, ιεηηνπξγώληαο σο ν 

βαζηθόο κεραληζκόο κέζσ ηνπ νπνίνπ νη νξγαλσζηαθνί 

παξάγνληεο κεηαθξάδνληαη ζε πξαθηηθή εθαξκνγή 

πνηόηεηαο ζηνλ θιάδν. 

IV. ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ & ΠΡΟΣΑ΢ΔΗ΢ 

Η εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο (ΓΟΠ) 

ζηνλ θιάδν ησλ απεληνκώζεσλ ζηελ Διιάδα ζπλδέεηαη 

ζηελά κε ηελ πηνζέηεζε δηεζλώλ πξνηύπσλ πνηόηεηαο. Τα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο θαηαδεηθλύνπλ όηη νη 

επηρεηξήζεηο πνπ εθαξκόδνπλ «ζθιεξέο» πξαθηηθέο (π.ρ. 

ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίεο θαη ζπζηήκαηα εθπαίδεπζεο) 

εκθαλίδνπλ πςειόηεξε απνηειεζκαηηθόηεηα ζηε 

δηαρείξηζε παξαπόλσλ θαη ζηελ πξόιεςε ιαζώλ, ζε 

ζύγθξηζε κε επηρεηξήζεηο πνπ βαζίδνληαη απνθιεηζηηθά 

ζηελ εκπεηξηθή γλώζε. 

Έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθό εύξεκα είλαη όηη, παξά ηελ 

ηζρπξή δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο ζηελ πνηόηεηα, απηή δελ 

κεηαθξάδεηαη πάληα ζε νινθιεξσκέλν ζηξαηεγηθό 

ζρεδηαζκό, γεγνλόο πνπ αλαδεηθλύεη έλα θελό κεηαμύ 

πξόζεζεο θαη νξγαλσζηαθήο πινπνίεζεο. 

Η παξνύζα κειέηε ζπκβάιιεη ζηελ θαηαλόεζε ηεο 

ΓΟΠ ζηνλ θιάδν, ππνγξακκίδνληαο όηη ιεηηνπξγεί σο 

κεραληζκόο κεηάβαζεο από ην κνληέιν ηεο 

«νηθνγελεηαθήο επηρείξεζεο» ζε έλα πην 

επαγγεικαηνπνηεκέλν κνληέιν παξνρήο ππεξεζηώλ 

πγεηνλνκηθνύ ειέγρνπ. 

Ωο πξνο ηηο πξνηάζεηο γηα κειινληηθή έξεπλα, 

πξνηείλεηαη ε δηεμαγσγή δηαρξνληθώλ κειεηώλ 

(longitudinal studies) γηα ηελ αμηνιόγεζε ηεο επίδξαζεο 

ηεο ΓΟΠ ζηελ νηθνλνκηθή απόδνζε ησλ επηρεηξήζεσλ, 

θαζώο θαη ε δηεξεύλεζε ηεο ζπκβνιήο ησλ ςεθηαθώλ 

ζπζηεκάησλ παξαθνινύζεζεο (real-time monitoring) ζηε 

βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ. 

ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΗΔ΢ 

Δθθξάδνληαη ζεξκέο επραξηζηίεο ζηελ επηβιέπνπζα 

θαζεγήηξηα θ. Σηαπξνύια Τζηηζηθιή γηα ηελ πνιύηηκε 

θαζνδήγεζε θαη ηελ επηζηεκνληθή ηεο ππνζηήξημε. 

Δπίζεο, επραξηζηώ ηνπο επαγγεικαηίεο ηνπ θιάδνπ πνπ 

αθηέξσζαλ ρξόλν γηα ηε ζπκπιήξσζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, ζπκβάιινληαο θαζνξηζηηθά ζηελ 

νινθιήξσζε ηεο έξεπλαο. 
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