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Η παξνύζα εξγαζία απνηειεί πλεπκαηηθή ηδηνθηεζία ηνπ θνηηεηή/ηεο θνηηήηξηαο 

(«ζπγγξαθέαο/δεκηνπξγόο») πνπ ηελ εθπόλεζε. Σην πιαίζην ηεο πνιηηηθήο αλνηθηήο πξόζβαζεο 

ν/ε ζπγγξαθέαο/δεκηνπξγόο εθρσξεί ζην ΕΑΠ, κε απνθιεηζηηθή άδεηα ρξήζεο ηνπ δηθαηώκαηνο 

αλαπαξαγσγήο, πξνζαξκνγήο, δεκόζηνπ δαλεηζκνύ, παξνπζίαζεο ζην θνηλό θαη ςεθηαθήο 

δηάρπζήο ηνπο δηεζλώο, ζε ειεθηξνληθή κνξθή θαη ζε νπνηνδήπνηε κέζν, γηα δηδαθηηθνύο θαη 

εξεπλεηηθνύο ζθνπνύο, άλεπ αληαιιάγκαηνο θαη γηα όιν ην ρξόλν δηάξθεηαο ησλ δηθαησκάησλ 

πλεπκαηηθήο ηδηνθηεζίαο. Η αλνηθηή πξόζβαζε ζην πιήξεο θείκελν γηα κειέηε θαη αλάγλσζε 

δελ ζεκαίλεη θαζ’ νηνλδήπνηε ηξόπν παξαρώξεζε δηθαησκάησλ δηαλνεηηθήο ηδηνθηεζίαο 

ηνπ/ηεο ζπγγξαθέα/δεκηνπξγνύ νύηε επηηξέπεη ηελ αλαπαξαγσγή, αλαδεκνζίεπζε, αληηγξαθή, 

απνζήθεπζε, πώιεζε, εκπνξηθή ρξήζε, κεηάδνζε, δηαλνκή, έθδνζε, εθηέιεζε, «κεηαθόξησζε» 

(downloading), «αλάξηεζε» (uploading), κεηάθξαζε, ηξνπνπνίεζε κε νπνηνλδήπνηε ηξόπν, 

ηκεκαηηθά ή πεξηιεπηηθά ηεο εξγαζίαο, ρσξίο ηε ξεηή πξνεγνύκελε έγγξαθε ζπλαίλεζε ηνπ/ηεο 

ζπγγξαθέα/δεκηνπξγνύ. Ο/Η ζπγγξαθέαο/δεκηνπξγόο δηαηεξεί ην ζύλνιν ησλ εζηθώλ θαη 

πεξηνπζηαθώλ ηνπ δηθαησκάησλ. 
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Πεξίιεςε 

Η παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία εμεηάδεη ηελ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο θαη κπνθηνλίαο ζηελ Διιάδα, 

εζηηάδνληαο ζην επίπεδν νξγαλσζηαθήο σξηκφηεηαο θαη ζηνπο παξάγνληεο πνπ ην 

επεξεάδνπλ. ΢θνπφο ηεο κειέηεο είλαη ε απνηχπσζε ηνπ βαζκνχ ελζσκάησζεο πξαθηηθψλ 

πνηφηεηαο, ε δηεξεχλεζε ηεο ζρέζεο ηνπο κε δεκνγξαθηθά θαη νξγαλσζηαθά ραξαθηεξηζηηθά 

ησλ επηρεηξήζεσλ, θαζψο θαη ε αλάπηπμε ελφο ζχλζεηνπ Γείθηε Πνηνηηθήο Ωξηκφηεηαο 

(Quality Maturity Index – QMI). 

Η έξεπλα βαζίζηεθε ζε πνζνηηθή κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε, κέζσ δνκεκέλνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ πνπ απεπζχλζεθε ζε επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ. Η αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ 

πξαγκαηνπνηήζεθε κε κε παξακεηξηθέο ζηαηηζηηθέο δνθηκαζίεο (Mann–Whitney U, Kruskal–

Wallis H) θαη αλάιπζε ζπζρέηηζεοθαηά Spearman, ιφγσ ηεο κε θαλνληθφηεηαο ησλ 

θαηαλνκψλ. Παξάιιεια, εμεηάζηεθε ε εζσηεξηθή ζπλέπεηα ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ δείθηε. 

Σα απνηειέζκαηα θαηαδεηθλχνπλ φηη νη επηρεηξήζεηο κε πηζηνπνηήζεηο πνηφηεηαο (π.ρ. ISO 

9001) θαη κεγαιχηεξν κέγεζνο εκθαλίδνπλ πςειφηεξα επίπεδα πνηνηηθήο σξηκφηεηαο. 

Γηαπηζηψζεθε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ, 

ηππνπνίεζεο δηαδηθαζηψλ θαη ζπλνιηθήο νξγαλσζηαθήο απφδνζεο. Ωζηφζν, εληνπίζηεθαλ 

δηαθνξνπνηήζεηο σο πξνο ηε ζηξαηεγηθή ελζσκάησζε ηεο ΓΟΠ, ηδηαίηεξα ζηηο κηθξφηεξεο 

επηρεηξήζεηο. 

΢πκπεξαζκαηηθά, ε ζπζηεκαηηθή εθαξκνγή πξαθηηθψλ ΓΟΠ ζπλδέεηαη κε απμεκέλε 

νξγαλσζηαθή απνηειεζκαηηθφηεηα θαη αληαγσληζηηθφηεηα ζηνλ θιάδν. Η κειέηε ζπκβάιιεη 

ζεσξεηηθά κέζσ ηεο αλάπηπμεο ηνπ QMI θαη πξαθηηθά κέζσ ηεο δηαηχπσζεο πξνηάζεσλ 

βειηίσζεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο δηαρείξηζεο παξαζίησλ. 
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Abstract 

This dissertation investigates the implementation of Total Quality Management (TQM) 

principles in the pest control service sector in Greece, focusing on the level of organizational 

maturity and the factors influencing it. The primary objective is to assess the extent to which 

quality management practices are embedded within firms, to explore their relationship with 

organizational and demographic characteristics, and to develop a composite Quality Maturity 

Index (QMI). 

A quantitative research design was employed using a structured questionnaire distributed to 

pest control companies. Due to non-normal data distribution, non-parametric statistical tests 

(Mann–Whitney U, Kruskal–Wallis H) and Spearman correlation analysis were applied. 

Internal consistency of the constructed dimensions was also examined. 

The findings indicate that companies holding quality certifications (e.g., ISO 9001) and those 

of larger size demonstrate significantly higher levels of quality maturity. Statistically 

significant associations were identified between staff training, process standardization, and 

overall organizational performance. Nonetheless, variations were observed regarding the 

strategic integration of TQM practices, particularly among smaller firms. 

In conclusion, the systematic adoption of TQM principles is positively associated with 

improved organizational effectiveness and competitiveness in the pest control industry. The 

study contributes theoretically through the development of the QMI and practically by 

offering evidence-based recommendations for quality enhancement within the sector. 

 

Keywords 

Total Quality Management, Pest Control Services, Organizational Maturity, ISO 9001 

Certification, Quality Maturity Index (QMI), Pest Management 
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Κεθάιαην 1: Δηζαγσγή 

1.1 Έλλνηα θαη νξηζκνί ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο. 

΢ην ζχγρξνλν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, ε πνηφηεηα απνηειεί θξίζηκν παξάγνληα 

αληαγσληζηηθφηεηαο θαη βησζηκφηεηαο γηα θάζε επηρείξεζε. Οη επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ πγεηνλνκηθήο ζεκαζίαο, κεηαμχ απηψλ θαη 

νη ππεξεζίεο απεληφκσζεο, αληηκεησπίδνπλ απμαλφκελεο απαηηήζεηο απφ πειάηεο, ζεζκηθά 

πιαίζηα θαη θνηλσλία γηα παξνρή αζθαιψλ, αμηφπηζησλ θαη πεξηβαιινληηθά ππεχζπλσλ 

ππεξεζηψλ. Παξάιιεια, ε αλάγθε γηα ζηαζεξή θαη κεηξήζηκε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη 

επηβεβιεκέλε, θαζψο ε αγνξά ραξαθηεξίδεηαη απφ πςειφ βαζκφ αληαγσληζκνχ θαη 

απζηεξέο ξπζκηζηηθέο απαηηήζεηο. 

Ωζηφζν, ζηελ πξάμε, πνιιέο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ αληηκεησπίδνπλ δπζθνιίεο ζηελ 

απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή νινθιεξσκέλσλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Η απνπζία 

ζηξαηεγηθήο πξνζέγγηζεο, ε έιιεηςε ζπκκεηνρήο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ε 

πεξηνξηζκέλε αμηνπνίεζε δηεζλψλ πξνηχπσλ, φπσο ην ISO 9001:2015, ππνλνκεχνπλ ηε 

δπλαηφηεηα επίηεπμεο ζηαζεξήο ιεηηνπξγηθήο απνηειεζκαηηθφηεηαο. Δπνκέλσο, αλαθχπηεη 

ην εξεπλεηηθφ εξψηεκα: πψο ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) κπνξεί λα ζπκβάιεη ζηε 

δηαζθάιηζε θαη αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο, εληζρχνληαο 

ηαπηφρξνλα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα θαη ηε βησζηκφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ. 

Σν ζχζηεκα ηεο ΓΟΠ εζηηάδεη ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κέζσ ηεο εθαξκνγήο εξγαιείσλ, 

αμηψλ θαη δηαδηθαζηψλ (Mahmood et al., 2014). ΢ηφρνο ηεο ΓΟΠ είλαη ε αχμεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ κέζσ ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ, ελψ ηαπηφρξνλα επηδηψθεηαη ε ειάρηζηε δπλαηή θαηαλάισζε πφξσλ 

(Almahamid et al., 2017). ΢ην πξφηππν ISO 9000, ε πνηφηεηα πεξηγξάθεηαη σο «ν βαζκφο 

ζηνλ νπνίν έλα ζχλνιν εγγελψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηθαλνπνηεί απαηηήζεηο». Καηά ζπλέπεηα, 

πνηφηεηα δελ είλαη απηφ πνπ ν πξνκεζεπηήο πξνζθέξεη, αιιά απηφ πνπ ν πειάηεο ιακβάλεη 

θαη είλαη πξφζπκνο λα πιεξψζεη. Ο Kiran (2016) φξηζε ηελ πνηφηεηα σο «θαηαιιειφηεηα γηα 

ρξήζε», «θαηαιιειφηεηα γηα ζθνπφ», «ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε», «ζπκκφξθσζε κε ηηο 

απαηηήζεηο» ή σο κηα πξαθηηθή εξκελεία πνπ ζρεηίδεηαη κε ηε κε θαησηεξφηεηα (ή ππεξνρή) 

ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. 

Βάζεη ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο, ε ηδέα ηεο ΓΟΠ αλαπηχρζεθε σο απνηέιεζκα ηνπ έληνλνπ 

δηεζλνχο αληαγσληζκνχ (Ahmad et al., 2014). Ο θαζνξηζκφο ηνπ φξνπ ΓΟΠ απνηειεί ζεκείν 
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αληηπαξάζεζεο κεηαμχ εξεπλεηψλ, ιφγσ δηαθνξψλ ζρεηηθά κε ην πεξηερφκελν, ηα ζηνηρεία 

θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο. Όηαλ εζηηάδνπκε ζην πεξηερφκελν, ε ΓΟΠ έρεη ζεσξεζεί είηε σο 

θηινζνθία δηνίθεζεο, είηε σο θχξηα επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990, είηε 

σο κνξθή πξαθηηθήο δηαρείξηζεο ιεηηνπξγηψλ (Witcher, 1994· Leung et al., 1999· Jung θαη 

Wang, 2006). 

΢χκθσλα κε ηνλ Abdullah (2010), ε ΓΟΠ είλαη «κηα θηινζνθία θαη έλα ζχλνιν 

θαζνδεγεηηθψλ αξρψλ» πνπ ζπλδπάδεη φρη κφλν ηερληθέο δηνίθεζεο, αιιά θαη ηερληθά 

εξγαιεία θαη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο κέζα ζε έλα ζηαζεξφ ηερληθφ ζχζηεκα, κε ζηφρν ηε 

ζπλερή βειηίσζε ηεο δηαρείξηζεο ελφο νξγαληζκνχ. Δπηπιένλ, ε ΓΟΠ ρξεζηκνπνηείηαη σο 

κέζν ζπλερνχο βειηίσζεο θαη έρεη αλαγλσξηζηεί σο δέζκεπζε πξνο ηνπο πειάηεο (Goh et al., 

1994· Hackman θαη Wageman, 1995). ΢ηελ έξεπλα ηνπ Kanji (1990), ε ΓΟΠ θαηαλνείηαη σο 

κηα δέζκεπζε γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζσ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο. Με απηφλ ηνλ 

ηξφπν, ε εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ κπνξεί λα κεηψζεη ηα θφζηε, λα απμήζεη ηα θέξδε θαη λα 

εμαζθαιίζεη κεξίδην αγνξάο. 

Ο Berry (1991) εμήγεζε φηη ε δηαδηθαζία ηεο ΓΟΠ απνηειεί έλα νινθιεξσκέλν εηαηξηθφ 

ζχζηεκα κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ, ελψ 

ηαπηφρξνλα κεηψλεη ηα θφζηε. Η εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ εκπιέθεη νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ, 

ψζηε νη εξεπλεηέο λα κπνξνχλ λα θαηαλνήζνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο θάζε αηφκνπ ζε θάζε 

επίπεδν (Dahlgaard et al., 2008). 

Ο Madu (1998) φξηζε ηελ ΓΟΠ σο «έλα πξφγξακκα πνηφηεηαο ζε επίπεδν νξγαληζκνχ, πνπ 

ζηνρεχεη ζηε ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζηνπο 

πειάηεο, κέζσ ηεο αλάπηπμεο κηαο ππνζηεξηθηηθήο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο θαη ηεο 

εθαξκνγήο ζηαηηζηηθψλ θαη δηνηθεηηθψλ εξγαιείσλ». Ο νξηζκφο απηφο δείρλεη φηη ε ΓΟΠ 

είλαη κηα νιηζηηθή έλλνηα γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, κέζσ ηεο 

ζπκκεηνρήο φισλ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη δξαζηεξηνηήησλ κηαο επηρείξεζεο γηα ηε δηαζθάιηζε 

ηεο πνηφηεηαο. 

Γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ απαηηείηαη ε ζπλεξγαηηθή πξνζπάζεηα φισλ ησλ 

ηκεκάησλ θαη φισλ ησλ κειψλ ηνπ νξγαληζκνχ, φπσο έρνπλ αλαθέξεη νη Wilkinson θαη 

Witcher (1993). Άιισζηε, ε ΓΟΠ πεξηιακβάλεη ηηο ηξεηο παξαθάησ έλλνηεο (Khalil θαη 

Muneenam, 2021): 

 Οιηθή, πνπ ζεκαίλεη ηε ζπκκεηνρή φισλ. 

 Πνηφηεηα, πνπ ζεκαίλεη ηελ αθξηβή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. 
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 Γηνίθεζε, πνπ ζεκαίλεη ηε δεκηνπξγία ησλ θαηάιιεισλ ζπλζεθψλ γηα ηελ 

επίηεπμε ηεο νιηθήο πνηφηεηαο. 

Δπηπιένλ, φπνπ ε δηαρείξηζε πνηφηεηαο έρεη αλαγλσξηζηεί σο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, 

έρεη παξαηεξεζεί αχμεζε ζηελ εθαξκνγή ηεο ζε δηάθνξνπο δείθηεο ιεηηνπξγηθήο θαη 

νηθνλνκηθήο απφδνζεο (Kaynak, 2003). 

Σέινο, ε βηβιηνγξαθία δείρλεη φηη ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν νξηζκνχ 

απηήο ηεο δηνηθεηηθήο θηινζνθίαο θαη ησλ πξαθηηθψλ ηεο. ΢ρεδφλ φινη νη νξηζκνί ηεο ΓΟΠ 

βαζίδνληαη ζε αλαθνξά είηε ζηελ «ήπηα» (soft) είηε ζηε «ζθιεξή» (hard) πιεπξά ηεο. Η ήπηα 

πιεπξά ζρεηίδεηαη κε ηηο νξγαλσζηαθέο αξρέο θαη έλλνηεο, φπσο ε εγεζία θαη ε ελδπλάκσζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ. Αληίζεηα, ε ζθιεξή πιεπξά αλαθέξεηαη ζηα εξγαιεία, ηηο ηερληθέο θαη ηηο 

κεζφδνπο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, φπσο ε αλάιπζε πνηφηεηαο ή ε ζρέζε κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο (Vouzas θαη Psychogios, 2007· Fotopoulos θαη Psomas, 2009). Δπηπιένλ, φπσο 

πξνηείλνπλ νη Zeng et al. (2017), ηα δχν ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία ηεο «ζθιεξήο» πιεπξάο 

είλαη ε δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ θαη νη πιεξνθνξίεο πνηφηεηαο. 

 

1.2 ΢θνπόο θαη ζηόρνη ηεο κειέηεο 

Ο γεληθφο ζθνπφο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη ε εκπεηξηθή δηεξεχλεζε ηνπ 

βαζκνχ ελζσκάησζεο ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ 

απεληφκσζεο θαη ε απνηχπσζε ηνπ επηπέδνπ νξγαλσζηαθήο πνηνηηθήο σξηκφηεηαο ηνπ 

θιάδνπ. Η κειέηε επηδηψθεη λα εμεηάζεη θαηά πφζν νη επηρεηξήζεηο ηνπ ηνκέα εθαξκφδνπλ 

ζπζηεκαηηθά πξαθηηθέο πνηφηεηαο θαη πψο νη πξαθηηθέο απηέο ζπλδένληαη κε ζπγθεθξηκέλα 

νξγαλσζηαθά ραξαθηεξηζηηθά. 

Κεληξηθφο άμνλαο ηεο έξεπλαο απνηειεί ε αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ελφο ζχλζεηνπ Γείθηε 

Πνηνηηθήο Ωξηκφηεηαο (Quality Maturity Index – QMI), κέζσ ηνπ νπνίνπ επηρεηξείηαη ε 

πνζνηηθή απνηίκεζε ηνπ επηπέδνπ σξηκφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ σο πξνο βαζηθέο 

δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ, φπσο ε εγεζία, ε εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ, ε ηππνπνίεζε δηαδηθαζηψλ, 

ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε θαη ε ζπλερήο βειηίσζε. 

Δηδηθφηεξα, ε κειέηε επηδηψθεη: 

 Να απνηππψζεη ηνλ βαζκφ εθαξκνγήο ησλ αξρψλ θαη πξαθηηθψλ ηεο ΓΟΠ ζηηο 

επηρεηξήζεηο απεληφκσζεο. 
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 Να δηεξεπλήζεη ηε ζρέζε κεηαμχ νξγαλσζηαθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ (κέγεζνο 

επηρείξεζεο, έηε ιεηηνπξγίαο, αξηζκφο πηζηνπνηήζεσλ) θαη επηπέδνπ πνηνηηθήο 

σξηκφηεηαο. 

 Να εμεηάζεη ηε ζπκβνιή δηεζλψλ πξνηχπσλ δηαρείξηζεο, φπσο ηα ISO 9001, ISO 

14001 θαη ISO 45001, ζηελ ελίζρπζε ηεο νξγαλσζηαθήο απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

 Να αλαιχζεη ηηο ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ ηεο ΓΟΠ. 

 Να ζπγθξίλεη ην επίπεδν πνηνηηθήο σξηκφηεηαο κεηαμχ πηζηνπνηεκέλσλ θαη κε 

πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ. 

Η έξεπλα πηνζεηεί πνζνηηθή κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε, κέζσ δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

θαη εθαξκνγήο θαηάιιεισλ ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ, κε ζηφρν ηελ ηεθκεξησκέλε θαη 

αληηθεηκεληθή απνηίκεζε ησλ επξεκάησλ. 

 

1.3 ΢εκαζία ηεο κειέηεο 

Ο θιάδνο ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο απνηειεί ηνκέα πςειήο πγεηνλνκηθήο θαη 

πεξηβαιινληηθήο ζεκαζίαο, θαζψο νη παξερφκελεο ππεξεζίεο ζπλδένληαη άκεζα κε ηε 

δεκφζηα πγεία, ηελ αζθάιεηα ηξνθίκσλ θαη ηε δηαηήξεζε ηεο πνηφηεηαο δσήο. Η 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ε αμηνπηζηία ησλ παξεκβάζεσλ επεξεάδνπλ φρη κφλν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, αιιά θαη ηε ζπκκφξθσζε κε απζηεξά θαλνληζηηθά θαη ζεζκηθά 

πιαίζηα. 

Παξά ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ θιάδνπ, ε δηεζλήο θαη ειιεληθή βηβιηνγξαθία εκθαλίδεη 

πεξηνξηζκέλε εζηίαζε ζηε ζπζηεκαηηθή κειέηε ηεο ΓΟΠ ζε επηρεηξήζεηο δηαρείξηζεο 

παξαζίησλ. Οη πεξηζζφηεξεο έξεπλεο επηθεληξψλνληαη είηε ζηε γεληθή πνηφηεηα ππεξεζηψλ 

είηε ζηελ εθαξκνγή ηεο Οινθιεξσκέλεο Γηαρείξηζεο Παξαζίησλ (Integrated Pest 

Management – IPM), ρσξίο λα εμεηάδνπλ νιηζηηθά ηε ζχλδεζε κεηαμχ ΓΟΠ, πηζηνπνηήζεσλ 

πνηφηεηαο θαη νξγαλσζηαθήο σξηκφηεηαο. Σν θελφ απηφ θαζηζηά αλαγθαία ηε δηεξεχλεζε 

ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν νη αξρέο ηεο ΓΟΠ κπνξνχλ λα ελζσκαησζνχλ απνηειεζκαηηθά ζε 

έλαλ ηερληθά εμεηδηθεπκέλν θαη ξπζκηζηηθά απαηηεηηθφ θιάδν. 

Η ζπκβνιή ηεο παξνχζαο κειέηεο δηαθξίλεηαη ζε ηξία επίπεδα: 
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Θεσξεηηθή ζπκβνιή: Δκπινπηίδεη ηε βηβιηνγξαθία ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζε 

ππεξεζίεο πγεηνλνκηθήο ζεκαζίαο θαη πξνηείλεη έλα δνκεκέλν πιαίζην κέηξεζεο ηεο 

πνηνηηθήο σξηκφηεηαο ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο. 

Μεζνδνινγηθή ζπκβνιή: Αλαπηχζζεη θαη εθαξκφδεη έλαλ ζχλζεην δείθηε (QMI), ν νπνίνο 

επηηξέπεη ηε ζπγθξηηηθή θαη πνζνηηθή αμηνιφγεζε επηρεηξήζεσλ βάζεη ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαζηάζεσλ ΓΟΠ. 

Πξαθηηθή ζπκβνιή: Παξέρεη ζηηο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ έλα εξγαιείν απηναμηνιφγεζεο 

θαη ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ, εληζρχνληαο ηε ιήςε απνθάζεσλ γηα βειηίσζε δηαδηθαζηψλ, 

εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ θαη πηνζέηεζε δηεζλψλ πξνηχπσλ δηαρείξηζεο. 

Καηά ζπλέπεηα, ε κειέηε ζπκβάιιεη ηφζν ζηελ επηζηεκνληθή θαηαλφεζε ηεο νξγαλσζηαθήο 

σξηκφηεηαο ζε εμεηδηθεπκέλνπο θιάδνπο ππεξεζηψλ φζν θαη ζηελ πξαθηηθή αλαβάζκηζε ηεο 

πνηφηεηαο ζηνλ ηνκέα ηεο απεληφκσζεο. 

 

1.4 Πεδίν εθαξκνγήο 

Η παξνχζα έξεπλα επηθεληξψλεηαη ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, κπνθηνλίαο 

θαη απνιχκαλζεο ζηελ Διιάδα, εμεηάδνληαο επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη 

επαγγεικαηηθά ζηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο παξαζίησλ. Η κειέηε πξνζεγγίδεη ηνλ θιάδν σο 

αληηπξνζσπεπηηθφ παξάδεηγκα ππεξεζηψλ πγεηνλνκηθήο ζεκαζίαο, φπνπ ε πνηφηεηα, ε 

αζθάιεηα θαη ε θαλνληζηηθή ζπκκφξθσζε απνηεινχλ θξίζηκνπο παξάγνληεο ιεηηνπξγίαο. 

Σν πεδίν εθαξκνγήο πεξηιακβάλεη: 

 Σελ απνηχπσζε εζσηεξηθψλ πξαθηηθψλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 

 Σελ αμηνιφγεζε ηεο πηνζέηεζεο δηεζλψλ πξνηχπσλ δηαρείξηζεο (ISO 9001, ISO 

14001, ISO 45001). 

 Σε δηεξεχλεζε ηεο ελζσκάησζεο ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ ζηελ νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα 

θαη ζηξαηεγηθή. 

 Σελ πνζνηηθή απνηίκεζε ηνπ επηπέδνπ πνηνηηθήο σξηκφηεηαο κέζσ ηνπ QMI. 

Η έξεπλα βαζίδεηαη ζε απηναλαθεξφκελα δεδνκέλα πνπ ζπιιέρζεθαλ κέζσ δνκεκέλνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ. Γελ εμεηάδεηαη ε ηερληθή απνηειεζκαηηθφηεηα ζπγθεθξηκέλσλ βηνθηφλσλ 

ζθεπαζκάησλ νχηε πξαγκαηνπνηείηαη εξγαζηεξηαθή ή πεηξακαηηθή αμηνιφγεζε. Δπηπιένλ, ε 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

6 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

κειέηε δελ εζηηάδεη ζε ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δείθηεο απφδνζεο, αιιά ζηε δηνηθεηηθή θαη 

νξγαλσζηαθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο. 

Η γεσγξαθηθή εζηίαζε ζηελ ειιεληθή αγνξά επηηξέπεη ηελ απνηχπσζε ησλ ηδηαηηεξνηήησλ 

ηνπ εζληθνχ ξπζκηζηηθνχ θαη επηρεηξεκαηηθνχ πεξηβάιινληνο, δηαηεξψληαο σζηφζν ηε 

δπλαηφηεηα ζπγθξηηηθήο αλαθνξάο ζε δηεζλείο πξαθηηθέο. 
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Κεθάιαην 2: Αλαζθόπεζε Βηβιηνγξαθίαο 

2.1 Οξηζκόο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ ή Total Quality Management – TQM) απνηειεί 

ζηξαηεγηθφ πιαίζην γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηελ 

επίηεπμε πςειήο πνηφηεηαο ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο (Oschman et al., 2005). Η 

θηινζνθία ηεο ΓΟΠ βαζίδεηαη ζηελ νιηζηηθή ζπκκεηνρή φισλ ησλ κειψλ ηνπ νξγαληζκνχ, 

ζηελ πξνηεξαηφηεηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ζηε ζπζηεκαηηθή δηαρείξηζε 

δηαδηθαζηψλ θαη πφξσλ κε ζηφρν ηε κέγηζηε απνηειεζκαηηθφηεηα. Μέζα απφ ηελ εθαξκνγή 

αξρψλ ΓΟΠ, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηε ζπλνρή θαη ηελ αμηνπηζηία ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπο, λα κεηψζνπλ ηα ιεηηνπξγηθά ζθάικαηα θαη λα εληζρχζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε 

ησλ πειαηψλ θαη ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ. ΢ην πιαίζην ησλ ππεξεζηψλ, ε ΓΟΠ 

ιεηηνπξγεί σο εξγαιείν πνπ ζπλδέεη ηε ζηξαηεγηθή δηνίθεζεο κε ηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία, 

δηαζθαιίδνληαο φηη νη δηαδηθαζίεο, νη πφξνη θαη νη εξγαδφκελνη ζπληνλίδνληαη γηα ηελ 

επίηεπμε πνηνηηθψλ απνηειεζκάησλ. ΢ε επηρεηξήζεηο απεληφκσζεο, απηφ κπνξεί λα 

πεξηιακβάλεη ηελ ηππνπνίεζε δηαδηθαζηψλ εθαξκνγήο ςεθαζκψλ, ηελ πηζηνπνίεζε ησλ 

ρξεζηκνπνηνχκελσλ πξντφλησλ, θαζψο θαη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζε ζέκαηα 

αζθάιεηαο θαη πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο. 

΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα ησλ Ibrahim et al. (2023), ε εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ εληζρχεη ηε 

ζπκκεηνρή θαη ηε δέζκεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ, θαζψο πξνάγεη ηε ζπλεξγαζία, ηελ 

εθπαίδεπζε θαη ηελ ελδπλάκσζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ζηνηρεία θξίζηκα γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

παξνρή ππεξεζηψλ. Παξάιιεια, ε ΓΟΠ ζπκβάιιεη ζηε βειηηζηνπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ, επηηξέπνληαο ηε κείσζε ησλ ζθαικάησλ, ηελ εμνηθνλφκεζε πφξσλ θαη ηελ 

θαιχηεξε δηαρείξηζε ρξφλνπ. Όπσο ππνγξακκίδνπλ νη Nguyen θαη Moreira (2023), ν 

ζπλδπαζκφο ηεο ΓΟΠ κε ζπζηήκαηα κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο νδεγεί ζε 

βειηησκέλε ζπλνιηθή απφδνζε θαη πςειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ελψ νη 

Chen et al. (2021) ηνλίδνπλ φηη ε ελζσκάησζε ησλ αξρψλ ΓΟΠ ζηε δηαρείξηζε ππεξεζηψλ 

εμαζθαιίδεη ζπλνρή, αμηνπηζηία θαη πνηφηεηα ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. ΢ηνλ ηνκέα ηεο 

απεληφκσζεο, ε ΓΟΠ κπνξεί λα πινπνηεζεί κέζσ ηαθηηθψλ ειέγρσλ πνηφηεηαο ζηηο 

ππεξεζίεο, ζπιινγήο αλαηξνθνδφηεζεο απφ ηνπο πειάηεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

εθαξκνγψλ, θαζψο θαη κέζσ ηεο ζπλερνχο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζε λέεο ηερληθέο 

θαη πξνδηαγξαθέο αζθαιείαο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, ε ΓΟΠ θαζίζηαηαη έλα ζηξαηεγηθφ 
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εξγαιείν αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, πνπ εληζρχεη ηφζν ηελ επηρεηξεζηαθή 

απνηειεζκαηηθφηεηα φζν θαη ηε δηαρξνληθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

 

2.2 Ηζηνξηθή Δμέιημε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Οη απαξρέο ηεο ζπλδένληαη κε ηηο πξψηεο πξνζπάζεηεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο ζηηο αξρέο 

ηνπ 20νχ αηψλα, σζηφζν ε έλλνηα ηεο ΓΟΠ δηακνξθψζεθε ζηαδηαθά. Η ΓΟΠ απνηειεί κηα 

νινθιεξσκέλε θηινζνθία δηνίθεζεο πνπ αλαπηχρζεθε σο απνηέιεζκα ηεο αλάγθεο ησλ 

νξγαληζκψλ λα βειηηψζνπλ ηε ιεηηνπξγηθή ηνπο απνηειεζκαηηθφηεηα θαη λα εληζρχζνπλ ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο ζε δηεζλέο επίπεδν.  

Καηά ηηο δεθαεηίεο ηνπ 1950 θαη 1960, εκθαλίζηεθαλ νη πξψηνη ζεσξεηηθνί ηεο δηνίθεζεο 

πνηφηεηαο, νη νπνίνη έζεζαλ ηηο βάζεηο γηα ηε κεηέπεηηα δηακφξθσζε ηεο ΓΟΠ. Αξρηθά, ν 

Philip Crosby (Crosby, 1979) ππνζηήξημε ηελ αξρή «κεδέλ ειαηηψκαηα» θαη ηφληζε φηη ε 

πνηφηεηα δελ απμάλεη ην θφζηνο, αιιά αληίζεηα ζπκβάιιεη ζηε κείσζή ηνπ κέζσ ηεο 

πξφιεςεο. Αξγφηεξα, ν Joseph Juran (Juran, 1992) αλέδεημε ηε ζεκαζία ηνπ ζρεδηαζκνχ 

πνηφηεηαο, ηεο ζπκκεηνρήο ηεο δηνίθεζεο θαη ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο. Με ηηο πξνζεγγίζεηο 

απηέο ην ελδηαθέξνλ κεηαηνπίζηεθε απφ ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν ζην ηέινο ηεο παξαγσγήο πξνο 

ηελ πξφιεςε ησλ πξνβιεκάησλ ζε φια ηα ζηάδηα. 

Η δεθαεηία ηνπ 1980 ραξαθηεξίζηεθε απφ ηε ξαγδαία αλάπηπμε ησλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, θπξίσο ιφγσ ηεο απμαλφκελεο αλάγθεο γηα παγθφζκηα 

αληαγσληζηηθφηεηα. Σα δηεζλή πξφηππα ISO 9000 θαζηέξσζαλ έλα θνηλφ πιαίζην 

δηαδηθαζηψλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, ζπκβάιινληαο ζηε ζηαδηαθή ζπζηεκαηνπνίεζε ηεο 

πνηφηεηαο ζε παγθφζκην επίπεδν (ISO, 2015a). Παξάιιεια, δηακνξθψζεθαλ ζεκαληηθέο 

πξνζεγγίζεηο (Deming, 1986· Feigenbaum, 1991), νη νπνίεο ζπλέβαιαλ ζηε ζπγθξφηεζε ηεο 

ΓΟΠ σο εληαίνπ ζπζηήκαηνο πνπ εζηηάδεη ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, ζηε ζπκκεηνρή ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ζηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη ζηε ζπλερή βειηίσζε. 

Απφ ηε δεθαεηία ηνπ 2000 θαη κεηά, ε ΓΟΠ εθαξκφδεηαη ζε έλα επξχ θάζκα νξγαληζκψλ, 

ηφζν ζηε βηνκεραλία φζν θαη ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. ΢χγρξνλεο κειέηεο θαηαδεηθλχνπλ 

φηη ε ΓΟΠ απνηειεί θξίζηκν παξάγνληα βειηίσζεο ηεο ιεηηνπξγηθήο απφδνζεο, ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ (Abdullah, 2010· Ahmad et al., 2014). 

Η ζχγρξνλε βηβιηνγξαθία ππνζηεξίδεη φηη ε πηνζέηεζε πξαθηηθψλ ΓΟΠ ζπκβάιιεη 

νπζηαζηηθά ζηε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγηθήο απνδνηηθφηεηαο, ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο` 
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ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Δηδηθφηεξα, κειέηεο δείρλνπλ φηη ε ελίζρπζε ηεο εγεζίαο, ε 

ζπζηεκαηηθή δηαρείξηζε δηεξγαζηψλ, ε εκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ε ζπλερήο βειηίσζε 

ιεηηνπξγνχλ σο νη θχξηνη κεραληζκνί κέζσ ησλ νπνίσλ ε ΓΟΠ παξάγεη κεηξήζηκα νθέιε 

(Bytyci et al., 2023· Mahajan et al., 2024). 

Δπηπιένλ, πξφζθαηεο αλαζθνπήζεηο θαη εκπεηξηθέο έξεπλεο αλαδεηθλχνπλ ηελ πξφζζεηε αμία 

ηεο ζπλχπαξμεο ΓΟΠ κε ςεθηαθέο ηερλνινγίεο, γεγνλφο πνπ επηηξέπεη παξαθνινχζεζε ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν, πξφιεςε ζθαικάησλ θαη βειηίσζε δηαδηθαζηψλ κε ηξφπν πνπ εληζρχεη ηε 

βησζηκφηεηα θαη ηε ρξεκαηννηθνλνκηθή επίδνζε (Aichouni et al., 2024). 

΢ε ηνκείο ππεξεζηψλ, φπσο ε πγεία θαη νη ηειεπηθνηλσλίεο, νη κειέηεο θαηαδεηθλχνπλ φηη ε 

επηηπρήο εθαξκνγή ΓΟΠ εμαξηάηαη απφ ηελ πξνζαξκνγή ησλ πξαθηηθψλ ζην νξγαλσζηαθφ 

πιαίζην θαη απφ ηελ πνηφηεηα ηεο δηνηθεηηθήο ππνζηήξημεο· έξεπλεο ζε λνζνθνκεία θαη ζε 

ηειεπηθνηλσληαθνχο παξφρνπο αλαθέξνπλ ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ζηελ πνηφηεηα παξνρήο 

ππεξεζηψλ θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ φηαλ ζπλδπάδνληαη εγεζία, θαηάξηηζε 

πξνζσπηθνχ θαη δηαρείξηζε δηεξγαζηψλ (Alsaqer, 2024· Bahha, 2024· Eissa, 2025).  

 

2.3 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο θαη Πνηόηεηα ζηηο Τπεξεζίεο Γηαρείξηζεο 

Παξαζίησλ 

Ο θιάδνο ηεο δηαρείξηζεο παξαζίησλ δελ είλαη απιψο κηα ππεξεζία αληηκεηψπηζεο εληφκσλ 

θαη ηξσθηηθψλ· απνηειεί θξίζηκν ηκήκα ηεο δεκφζηαο πγείαο θαη ηεο πξνζηαζίαο ηνπ 

πεξηβάιινληνο. Η πνηφηεηα ζε απηφ ηνλ ηνκέα ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ αζθάιεηα ησλ 

πειαηψλ, ηελ πγεία ηνπ θνηλνχ θαη ηε ζπκκφξθσζε κε πεξηβαιινληηθά θαη πγεηνλνκηθά 

πξφηππα (Duggal θαη Siddiqi, 2008).  

Γηα ην ιφγν απηφ, ε εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ απνθηά ηδηαίηεξε βαξχηεηα. Η ΓΟΠ σο 

θηινζνθία δηνίθεζεο ππνγξακκίδεη φηη ε πνηφηεηα είλαη επζχλε φισλ ησλ εκπιεθφκελσλ 

κειψλ θαη ιεηηνπξγηψλ ελφο νξγαληζκνχ, κε ζηφρν ηε δηαξθή βειηίσζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε (Υξπζηθφο, 2022).  

Οη εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο πηνζεηνχλ ΓΟΠ κέζσ ηεο ηππνπνίεζεο 

δηαδηθαζηψλ, φπσο πξσηφθνιια ςεθαζκνχ, ηερληθέο εθαξκνγήο θαη δηαδηθαζίεο 

παξαθνινχζεζεο. Η ηππνπνίεζε απηή κεηψλεη ηελ αζηάζεηα ηεο ππεξεζίαο, εμαζθαιίδεη 

επαλαιεςηκφηεηα θαη πεξηνξίδεη ηα ζθάικαηα. Δπηπιένλ, πνιιέο εηαηξείεο έρνπλ 

πηζηνπνηήζεηο θαηά δηεζλή πξφηππα ISO, φπσο ISO 9001 (δηαρείξηζε πνηφηεηαο) θαη ISO 
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14001 (πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε), πνπ επηβεβαηψλνπλ ηε δέζκεπζε ζε πςειά πξφηππα 

πνηφηεηαο θαη αζθάιεηαο.  

Η ΓΟΠ απαηηεί επέλδπζε ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ: νη ηερληθνί απεληφκσζεο πξέπεη λα 

εθπαηδεχνληαη ψζηε λα θαηαλννχλ ηηο ζσζηέο ηερληθέο εθαξκνγήο, ηε δηαρείξηζε 

επηθηλδπλφηεηαο θαη ηηο πεξηβαιινληηθέο επηπηψζεηο. Δπηπιένλ, ε ελζσκάησζε πξαθηηθψλ 

IPM είλαη θαζνξηζηηθή γηα ηε κείσζε ηνπ πεξηβαιινληηθνχ θνξηίνπ θαη ησλ θηλδχλσλ γηα ηε 

δεκφζηα πγεία, θαζψο επηδηψθεη ηελ νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε ζπλδπάδνληαο πξνιεπηηθά, 

θπζηθά θαη ρεκηθά κέζα.  

Μηα ΓΟΠ πξνζέγγηζε ζηνλ θιάδν ηεο δηαρείξηζεο παξαζίησλ δελ πεξηνξίδεηαη ζηελ 

εθαξκνγή/ςεθαζκφ, αιιά πεξηιακβάλεη θαη ζπζηεκαηηθή αλαηξνθνδφηεζε απφ πειάηεο. 

Μέζσ έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο, θαηαγξαθήο παξαπφλσλ θαη πεξηνδηθψλ επηζεσξήζεσλ, νη 

εηαηξείεο κπνξνχλ λα αμηνινγνχλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο θαη λα 

εηζάγνπλ δηνξζσηηθέο δξάζεηο, εληζρχνληαο ηελ αμηνπηζηία ηνπο θαη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ 

πειαηψλ (Michaelakis et al., 2021).  

Η ΓΟΠ ιεηηνπξγεί σο ζηξαηεγηθφ εξγαιείν αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα εηαηξείεο 

δηαρείξηζεο παξαζίησλ. Μέζσ ηππνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ, πηζηνπνηήζεσλ ISO θαη 

ζπλερνχο βειηίσζεο, νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα παξέρνπλ πην αμηφπηζηεο θαη αζθαιείο 

ππεξεζίεο, γεγνλφο πνπ εληζρχεη ηε θήκε ηνπο θαη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ (Duggal 

θαη Siddiqi, 2008).  

Η πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο έρεη άκεζε επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ 

πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ. Μειέηεο δείρλνπλ φηη νη πειάηεο αμηνινγνχλ ζεηηθά ππεξεζίεο 

πςειήο πνηφηεηαο, κε ζπλέπεηα ζε επαλαιακβαλφκελεο ζπλεξγαζίεο. Η ελζσκάησζε 

ζπζηεκάησλ ΓΟΠ, ζε ζπλδπαζκφ κε πξαθηηθέο IPM, βειηηψλεη ζεκαληηθά ηε ζπλνιηθή 

εκπεηξία ηνπ πειάηε, ηελ αμηνπηζηία ησλ ππεξεζηψλ θαη ηελ αζθάιεηα. 

 

2.3.1 Αξρέο ΓΟΠ ζηηο Τπεξεζίεο Απεληόκσζεο 

Η ΓΟΠ ζπληζηά κηα νινθιεξσκέλε θηινζνθία δηνίθεζεο, ε νπνία επηθεληξψλεηαη ζηε 

ζπλερή βειηίσζε, ζηελ ελεξγή ζπκκεηνρή φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ πνπ αληαπνθξίλνληαη πιήξσο ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Οη ζεκειηψδεηο αξρέο 

ηεο ΓΟΠ έρνπλ αλαιπζεί απφ ηνπο Deming (1986), Juran (1992) θαη Crosby (1979), νη νπνίνη 

ππνγξακκίδνπλ φηη ε πνηφηεηα απνηειεί καθξνρξφληα δέζκεπζε θαη φρη ζηηγκηαίν 

απνηέιεζκα. 
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΢ην πιαίζην ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, ε εθαξκνγή ησλ αξρψλ απηψλ απνθηά ηδηαίηεξε 

ζεκαζία, θαζψο νη δξαζηεξηφηεηεο απηέο ζρεηίδνληαη άκεζα κε δεηήκαηα δεκφζηαο πγείαο, 

αζθάιεηαο ηξνθίκσλ θαη πγεηνλνκηθήο ζπκκφξθσζεο. Η εζηίαζε ζηνλ πειάηε, θεληξηθή 

αξρή ηεο ΓΟΠ (Oakland, 2014), δηαζθαιίδεη φηη νη ππεξεζίεο ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ηφζν 

νηθηαθψλ φζν θαη επαγγεικαηηθψλ πειαηψλ, εμαζθαιίδνληαο απνηειεζκαηηθφηεηα, αζθάιεηα 

θαη ζπλέπεηα. 

Η ζπλερήο βειηίσζε (Kaizen), φπσο πεξηγξάθεηαη απφ ηνλ Imai (1986), εθαξκφδεηαη ζηηο 

δηαδηθαζίεο απεληφκσζεο κέζσ επαλαμηνιφγεζεο ηερληθψλ, αμηνιφγεζεο απνηειεζκάησλ 

θαη ελζσκάησζεο λέσλ επηζηεκνληθψλ πξαθηηθψλ. Η ελεξγφο ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζεσξείηαη θξίζηκε, δεδνκέλνπ φηη νη ηερληθνί απνηεινχλ ηνλ βαζηθφ θνξέα εθηέιεζεο θαη 

αμηνιφγεζεο ηεο ππεξεζίαο. Δπηπιένλ, ε ιήςε απνθάζεσλ βαζίδεηαη ζε αληηθεηκεληθά 

δεδνκέλα (Dean θαη Bowen, 1994), φπσο κεηξήζεηο πιεζπζκψλ εληφκσλ, επαλαιεςηκφηεηα 

παξαζίησζεο θαη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. 

 

2.3.2 Δξγαιεία θαη ηερληθέο ΓΟΠ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο απεληόκσζεο 

Η ΓΟΠ ελζσκαηψλεη κηα ζεηξά εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηνλ εληνπηζκφ 

πξνβιεκάησλ, ηε κείσζε κεηαβιεηφηεηαο θαη ηελ ελίζρπζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ 

δηαδηθαζηψλ. 

 Γηαγξάκκαηα ξνήο (flowcharts): Δπηηξέπνπλ ηελ απνηχπσζε ηεο αιιεινπρίαο 

ελεξγεηψλ κηαο ηππηθήο δηαδηθαζίαο απεληφκσζεο, δηεπθνιχλνληαο ηελ αλαγλψξηζε 

θξίζηκσλ ζεκείσλ ειέγρνπ (Ishikawa, 1985). 

 Γηαγξάκκαηα αηηίαο–απνηειέζκαηνο (fishbone): Βνεζνχλ ζηελ αλαγλψξηζε 

παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ επηηπρία ή απνηπρία κηαο επέκβαζεο, φπσο 

ιαλζαζκέλε πξνεηνηκαζία ρψξνπ, αθαηάιιεια ζθεπάζκαηα ή αλεπαξθήο 

επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε. 

 Σππνπνηεκέλεο ιεηηνπξγηθέο δηαδηθαζίεο ( Standard Operating Procedures – 

SOPs) θαη ιίζηεο ειέγρνπ (checklists): Δληζρχνπλ ηε ζπλέπεηα θαη πεξηνξίδνπλ ηα 

πεξηζψξηα ζθάικαηνο, ζχκθσλα κε ην πιαίζην ηνπ ISO 9001 (ISO, 2015a). 

 ΢ηαηηζηηθόο Έιεγρνο Γηεξγαζηώλ: Γηαζθαιίδεη ηε ζηαζεξφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ, 

επηηξέπνληαο ηελ παξαθνινχζεζε παξακέηξσλ φπσο ε δηάξθεηα εθαξκνγήο, νη 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

12 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

πεξηβαιινληηθέο ζπλζήθεο θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα αλά επέκβαζε (Montgomery, 

2009· Shewhart, 1931). 

 Έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ: Παξέρνπλ θξίζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ εκπεηξία 

ηνπ πειάηε, ηνλ βαζκφ αληίιεςεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ηελ πνηφηεηα ηεο 

επηθνηλσλίαο (Parasuraman et al., 1988). 

 

2.3.3 ΢ηξαηεγηθέο ΓΟΠ γηα απνηειεζκαηηθή παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

Η επηηπρήο εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο απαηηεί ηελ πηνζέηεζε 

ζηξαηεγηθψλ πνπ εληζρχνπλ ηε ζπλνιηθή απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ: 

 Πξνιεπηηθή πξνζέγγηζε κέζσ IPM: Η νινθιεξσκέλε δηαρείξηζε παξαζίησλ 

κεηψλεη ηε ρεκηθή επηβάξπλζε θαη πξνάγεη ηε βησζηκφηεηα (EPA, 2020). 

 ΢πλερήο εθπαίδεπζε θαη αλάπηπμε πξνζσπηθνύ: Οη ηερληθνί πξέπεη λα είλαη 

εμνηθεησκέλνη κε λέεο ηερλνινγίεο, βηνινγηθνχο παξάγνληεο, ρεκηθά ζθεπάζκαηα θαη 

ζχγρξνλα κέηξα αζθάιεηαο (Goetsch θαη Davis, 2016). 

 Σερλνινγηθή ππνζηήξημε: Η ρξήζε ςεθηαθψλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο εξγαζηψλ, 

γεσγξαθηθήο απεηθφληζεο (GIS) θαη αλαιπηηθψλ εξγαιείσλ εληζρχεη ηελ 

παξαθνινχζεζε πεξηζηαηηθψλ θαη ηελ αλάιπζε ηάζεσλ (Lagrosen θαη Lagrosen, 

2003). 

 Γείθηεο απόδνζεο (Key Performance Indicators – KPIs): Η ζπζηεκαηηθή κέηξεζε 

δεηθηψλ φπσο ρξφλνο αληαπφθξηζεο, πνζνζηφ επηηπρίαο επεκβάζεσλ θαη αξηζκφο 

επαλαιήςεσλ εληζρχεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηε ιήςε ηεθκεξησκέλσλ 

απνθάζεσλ (Evans θαη Lindsay, 2020). 

 

2.4 Δπηζθόπεζε Τπεξεζηώλ Γηαρείξηζεο Παξαζίησλ 

Ο θιάδνο ηεο απεληφκσζεο παξνπζηάδεη κεγάιε πνιππινθφηεηα θαη ζεκαζία γηα ηε 

δεκφζηα πγεία, ηελ αζθάιεηα ηξνθίκσλ θαη ηελ πνηφηεηα δσήο. Η ζχγρξνλε πξνζέγγηζε 

ζπλδπάδεη επηζηεκνληθή γλψζε, βηψζηκεο πξαθηηθέο, ηερλνινγηθή θαηλνηνκία, εθαξκνγή 

πξνηχπσλ ΓΟΠ θαη απζηεξή ζπκκφξθσζε κε λνκνζεηηθά πιαίζηα. Η νινθιεξσκέλε 

δηαρείξηζε παξαζίησλ απνηειεί ην βαζηθφ ππφδεηγκα γηα απνηειεζκαηηθέο θαη 

πεξηβαιινληηθά ππεχζπλεο ππεξεζίεο. 
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2.4.1 Δηζαγσγή ζηηο Τπεξεζίεο Γηαρείξηζεο Παξαζίησλ 

Οη ππεξεζίεο δηαρείξηζεο παξαζίησλ απνηεινχλ θξίζηκν ηνκέα παξνρήο ππεξεζηψλ κε άκεζε 

επίδξαζε ζηε δεκφζηα πγεία, ηελ αζθάιεηα ηξνθίκσλ, ηελ πνηφηεηα δσήο θαη ηελ πξνζηαζία 

ηνπ δνκεκέλνπ πεξηβάιινληνο. Σα παξάζηηα, φπσο έληνκα, ηξσθηηθά θαη άιινη νξγαληζκνί, 

κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ σο θνξείο παζνγφλσλ κηθξννξγαληζκψλ, λα πξνθαιέζνπλ δεκηέο 

ζε ππνδνκέο θαη πξντφληα, θαζψο θαη λα ππνβαζκίζνπλ ηελ πγηεηλή θαη ηελ αζθάιεηα 

επαγγεικαηηθψλ θαη νηθηαθψλ ρψξσλ 

Η ζχγρξνλε πξνζέγγηζε ζηε δηαρείξηζε παξαζίησλ έρεη κεηαηνπηζηεί απφ απνζπαζκαηηθέο 

θαη θπξίσο ρεκηθέο παξεκβάζεηο πξνο έλα νινθιεξσκέλν, ζπζηεκαηηθφ θαη ηεθκεξησκέλν 

κνληέιν παξνρήο ππεξεζηψλ. Σν κνληέιν απηφ βαζίδεηαη ζηε δηάγλσζε ηνπ πξνβιήκαηνο, 

ζηελ αλάιπζε θηλδχλνπ, ζηελ πξφιεςε θαη ζηελ αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ 

εθαξκνδφκελσλ κέηξσλ, ζηνηρεία πνπ ζπλάδνπλ κε ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο ΓΟΠ (Oakland, 

2014). 

Οη ππεξεζίεο απεληφκσζεο απνηεινχλ θξίζηκν ηκήκα ηεο πγεηνλνκηθήο δηαρείξηζεο θαη ηεο 

πξνζηαζίαο ηεο δεκφζηαο πγείαο. Η παξνπζία επηβιαβψλ εληφκσλ ζηνπο θαηνηθεκέλνπο, 

επαγγεικαηηθνχο θαη βηνκεραληθνχο ρψξνπο ζπλδέεηαη κε κεηάδνζε αζζελεηψλ, ππνβάζκηζε 

ηεο πνηφηεηαο δσήο, επηκνιχλζεηο ηξνθίκσλ θαη ζνβαξέο νηθνλνκηθέο επηπηψζεηο (WHO, 

2021). Ο ζχγρξνλνο ηνκέαο επαγγεικαηηθήο απεληφκσζεο έρεη εμειηρζεί ζε κηα ηερληθά 

απαηηεηηθή θαη πςειά ξπζκηδφκελε δξαζηεξηφηεηα, πνπ βαζίδεηαη ζε επηζηεκνληθέο γλψζεηο 

εληνκνινγίαο, ηερλνινγηθή θαηλνηνκία θαη ζχγρξνλεο κεζνδνινγίεο, φπσο ε IPM. 

Η αλάγθε γηα απνηειεζκαηηθέο ππεξεζίεο απεληφκσζεο εληζρχεηαη απφ παξάγνληεο φπσο ε 

θιηκαηηθή αιιαγή, ε αζηηθνπνίεζε, ε αχμεζε ηεο παγθφζκηαο δηαθίλεζεο πξντφλησλ, ε 

αλάπηπμε αλζεθηηθψλ ζηειερψλ εληφκσλ θαη νη απζηεξφηεξνη θαλνληζκνί γηα ηα βηνθηφλα 

πξντφληα. Παξάιιεια, ε ΓΟΠ εθαξκφδεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ζηνλ θιάδν, κε ζθνπφ 

ηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηελ ελίζρπζε ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηε δηαρείξηζε 

θηλδχλσλ. 

 

2.4.2 Δίδε Τπεξεζηώλ Γηαρείξηζεο Παξαζίησλ 

Οη ππεξεζίεο δηαρείξηζεο παξαζίησλ κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ κε βάζε ην είδνο ηνπ 

παξαζίηνπ, ηνλ ρψξν εθαξκνγήο θαη ην επίπεδν πνιππινθφηεηαο ηεο παξέκβαζεο. Οη 
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βαζηθέο θαηεγνξίεο πεξηιακβάλνπλ ηελ απεληφκσζε, ηε κπνθηνλία θαη ηελ νινθιεξσκέλε 

δηαρείξηζε παξαζίησλ. Η απεληφκσζε αθνξά ηελ αληηκεηψπηζε εληφκσλ πγεηνλνκηθήο 

ζεκαζίαο, φπσο θαηζαξίδεο, θνπλνχπηα θαη κπξκήγθηα, ελψ ε κπνθηνλία επηθεληξψλεηαη 

ζηνλ έιεγρν ηξσθηηθψλ, ηα νπνία απνηεινχλ ζνβαξφ θίλδπλν γηα ηε δεκφζηα πγεία θαη ηηο 

ππνδνκέο (WHO, 2017). 

Πέξαλ ηεο βαζηθήο θαηεγνξηνπνίεζεο, νη ππεξεζίεο δηαρείξηζεο παξαζίησλ 

δηαθνξνπνηνχληαη αλάινγα κε ην πεξηβάιινλ εθαξκνγήο, φπσο νηθηαθνί ρψξνη, 

εγθαηαζηάζεηο πγεηνλνκηθνχ ελδηαθέξνληνο, βηνκεραληθέο κνλάδεο θαη επηρεηξήζεηο 

ηξνθίκσλ. Ιδηαίηεξα ζηνπο ρψξνπο ηξνθίκσλ, νη ππεξεζίεο απεληφκσζεο εληάζζνληαη ζε 

επξχηεξα ζπζηήκαηα αζθάιεηαο ηξνθίκσλ, φπσο ην HACCP, γεγνλφο πνπ απμάλεη ηηο 

απαηηήζεηο ηεθκεξίσζεο, ειέγρνπ θαη πνηφηεηαο (Codex Alimentarius Commission, 2020). 

Η IPM απνηειεί ηε ζχγρξνλε θαη πνηνηηθά αλψηεξε κνξθή παξνρήο ππεξεζηψλ, θαζψο 

ζπλδπάδεη πξνιεπηηθά, κεραληθά, βηνινγηθά θαη, φπνπ απαηηείηαη, ρεκηθά κέηξα. Δπίζεο,  

πξνάγεη ηε κείσζε ηεο εμάξηεζεο απφ βηνθηφλα θαη ηελ πηνζέηεζε βηψζηκσλ πξαθηηθψλ, 

επζπγξακκηζκέλσλ κε ηηο αξρέο ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο θαη ηεο πεξηβαιινληηθήο 

ππεπζπλφηεηαο (Kogan, 1998). 

Οη ππεξεζίεο απεληφκσζεο ρσξίδνληαη ζε επηκέξνπο θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην είδνο ηνπ 

εληφκνπ, ην πεξηβάιινλ εθαξκνγήο θαη ηε κεζνδνινγία ειέγρνπ. 

 

Απενηόμυζη ζε καηοικημένοςρ σώποςρ 

Ο έιεγρνο εληφκσλ ζε νηθίεο, πνιπθαηνηθίεο θαη θνηλφρξεζηνπο ρψξνπο απνηειεί βαζηθφ 

ζηνηρείν ηεο δεκφζηαο πγείαο, ιφγσ ηνπ φηη ηα αζηηθά παξάζηηα κπνξνχλ λα κεηαδψζνπλ 

παζνγφλνπο νξγαληζκνχο ή λα πξνθαιέζνπλ έληνλε πγεηνλνκηθή φριεζε (Hedges θαη 

Moreland, 2017). Σα ζπλεζέζηεξα είδε πνπ εκθαλίδνληαη ζε αζηηθά πεξηβάιινληα 

πεξηιακβάλνπλ θαηζαξίδεο, θνπλνχπηα, κπξκήγθηα, θνξηνχο θαη ςχιινπο. Η Blattella 

germanica εληνπίδεηαη ζπρλά ζε ζεξκέο θαη πγξέο πεξηνρέο εληφο θαηνηθηψλ, ελψ ε 

Periplaneta americana ζρεηίδεηαη πεξηζζφηεξν κε θξεάηηα θαη ππφγεηνπο ρψξνπο (Robinson, 

2021). Σα θνπλνχπηα ησλ γελψλ Aedes θαη Culex εθκεηαιιεχνληαη ζηάζηκα λεξά γηα 

αλαπαξαγσγή, γεγνλφο πνπ ηα θαζηζηά ζπρλνχο εηζβνιείο ζε θαηνηθεκέλεο πεξηνρέο (ECDC, 

2020). Παξάιιεια, νη θνξηνί Cimex lectularius έρνπλ παξνπζηάζεη ζεκαληηθή αχμεζε ηα 

ηειεπηαία ρξφληα, κε έληνλε αλζεθηηθφηεηα ζε θιαζηθά εληνκνθηφλα (Potter, 2018). 
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Οη ζχγρξνλεο πξαθηηθέο αληηκεηψπηζεο βαζίδνληαη ζε ζπλδπαζκφ ζηνρεπκέλσλ ηερληθψλ. Η 

εθαξκνγή gel απνηειεί ηδηαίηεξα απνηειεζκαηηθή κέζνδν γηα θαηζαξίδεο θαη κπξκήγθηα, 

θαζψο επηηξέπεη ζηνρεπκέλε δφζε ζε ξσγκέο θαη ζρηζκέο ρσξίο δηαζπνξά ρεκηθψλ ζηνλ 

ρψξν (EPA, 2022). Οη ςεθαζκνί κε πγξά εληνκνθηφλα ρξεζηκνπνηνχληαη γηα άκεζε κείσζε 

πιεζπζκψλ, εηδηθά ζε κεγάιεο έθηαζεο επηθάλεηεο ή ζεκεία πςειήο πξνζβνιήο, φπσο 

ζνβαηεπί, ππφγεηα θαη θξεάηηα (WHO, 2020). Δπηπιένλ, νη ππνιεηκκαηηθέο εθαξκνγέο 

παξέρνπλ καθξνρξφληα δξάζε, δεκηνπξγψληαο έλα εληνκνθηφλν θξάγκα πνπ απνηξέπεη 

επαλαπξνζβνιέο. 

Ιδηαίηεξε ζεκαζία έρεη ε ζεξκηθή θαηαπνιέκεζε, κηα κέζνδνο πνπ βαζίδεηαη ζηελ έθζεζε 

ησλ θνξηψλ ζε πςειέο ζεξκνθξαζίεο (50–60°C) θαη ζεσξείηαη απφ ηηο πιένλ 

απνηειεζκαηηθέο ηερληθέο γηα ηελ εμάιεηςε φισλ ησλ βηνινγηθψλ ηνπο ζηαδίσλ ρσξίο ρεκηθά 

(NPMA, 2019). Η κέζνδνο απηή εθαξκφδεηαη θπξίσο ζε ζηξψκαηα, έπηπια θαη θξπθά 

ζεκεία φπνπ νη θνξηνί θξχβνληαη θαη αλαπαξάγνληαη (Potter, 2018). 

Όιεο νη παξαπάλσ κέζνδνη εληάζζνληαη ζην πιαίζην ηεο IPM, ε νπνία απνηειεί κηα 

ζηξαηεγηθή πνπ ζπλδπάδεη επηζεψξεζε, αλαγλψξηζε εηδψλ, πξφιεςε θαη ειεγρφκελε ρξήζε 

ρεκηθψλ κέζσλ κφλν φηαλ είλαη απαξαίηεην (CDC, 2021). Η IPM πεξηιακβάλεη επίζεο 

πξαθηηθέο φπσο βειηίσζε θαζαξηφηεηαο, απνκάθξπλζε πγξαζίαο, ζσζηή απνζήθεπζε 

ηξνθψλ θαη ζθξάγηζε πξνζβάζεσλ, ελψ ε ζπλερήο παξαθνινχζεζε κεηά ηελ επέκβαζε 

εμαζθαιίδεη φηη νη πιεζπζκνί ησλ εληφκσλ παξακέλνπλ ππφ έιεγρν (EPA, 2022). 

 

Απενηόμυζη επαγγελμαηικών σώπυν 

΢ε εμεηδηθεπκέλνπο επαγγεικαηηθνχο ρψξνπο, φπσο εγθαηαζηάζεηο HoReCa (μελνδνρεία θαη 

εζηηαηφξηα), γξαθεία, θαηαζηήκαηα ιηαληθήο θαη ζρνιηθέο κνλάδεο, ε αλάγθε γηα 

ζπζηεκαηηθφ έιεγρν εληφκσλ είλαη αθφκε πην επηηαθηηθή ιφγσ ησλ απμεκέλσλ απαηηήζεσλ 

πγηεηλήο, αζθάιεηαο ηξνθίκσλ θαη πξνζηαζίαο πξνζσπηθνχ θαη επηζθεπηψλ (WHO, 2020). 

΢ε πεξηβάιινληα φπνπ ππάξρεη ρεηξηζκφο ηξνθίκσλ, φπσο ζηελ εζηίαζε θαη ζηε 

γαζηξνλνκία, ε πξφιεςε επηκνιχλζεσλ απνηειεί θξίζηκν παξάγνληα γηα ηελ απνθπγή 

δηαζηαπξνχκελεο κφιπλζεο θαη ηε ζπκκφξθσζε κε ηηο αξρέο ηνπ HACCP (CDC, 2021). Η 

εθαξκνγή νινθιεξσκέλεο παξαθνινχζεζεο πιεζπζκψλ εληφκσλ κέζσ παγίδσλ, 

ζπζηεκάησλ εληνπηζκνχ θαη ηαθηηθψλ επηζεσξήζεσλ ζπκβάιιεη ζηελ έγθαηξε αλαγλψξηζε 

πξνζβνιψλ, πξηλ απηέο εμειηρζνχλ ζε ζνβαξά πξνβιήκαηα (EPA, 2022). Σα ζηαζκηζκέλα 

απηά ζπζηήκαηα παξαθνινχζεζεο απνηεινχλ βαζηθφ εξγαιείν ζην πιαίζην ηεο IPM, θαζψο 
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παξέρνπλ ηεθκεξησκέλα δεδνκέλα πνπ ππνζηεξίδνπλ ζηνρεπκέλεο, ηερληθά νξζέο θαη 

ρακειήο ηνμηθφηεηαο παξεκβάζεηο (Robinson, 2021). ΢ε ζρνιηθέο κνλάδεο, φπνπ απαηηείηαη 

κέγηζηε αζθάιεηα θαη ειαρηζηνπνίεζε ρεκηθψλ εθαξκνγψλ, νη πξαθηηθέο απηέο είλαη 

απαξαίηεηεο γηα ηε δηαηήξεζε πγηνχο καζεζηαθνχ πεξηβάιινληνο θαη ηελ απνηξνπή έθζεζεο 

καζεηψλ θαη πξνζσπηθνχ ζε παξάζηηα ή ρεκηθέο νπζίεο (NPMA, 2019). 

 

Απενηόμυζη βιομησανικών και αποθηκεςηικών εγκαηαζηάζευν 

Οη βηνκεραληθνί θαη απνζεθεπηηθνί ρψξνη ραξαθηεξίδνληαη απφ ζεκαληηθφ θίλδπλν 

επηκνιχλζεσλ πξντφλησλ, ιφγσ ησλ κεγάισλ πνζνηήησλ πξψησλ πιψλ θαη ηξνθίκσλ πνπ 

απνζεθεχνληαη γηα παξαηεηακέλα ρξνληθά δηαζηήκαηα, θαζψο θαη ιφγσ ησλ επλντθψλ 

ζπλζεθψλ ζεξκνθξαζίαο θαη πγξαζίαο πνπ επηθξαηνχλ ζε ηέηνηεο εγθαηαζηάζεηο (Robinson, 

2021). Οη ζπλεζέζηεξνη ερζξνί ησλ απνζεθψλ πεξηιακβάλνπλ ζθαζάξηα απνζεθψλ θαη 

θνιεφπηεξα ζηηεξψλ, ηα νπνία κπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ ζνβαξέο απψιεηεο πξντφλησλ κέζσ 

θαηαλάισζεο, ξχπαλζεο θαη αιινίσζεο ησλ απνζεθεπκέλσλ ηξνθίκσλ (Hedges θαη 

Moreland, 2017). Δμαηξεηηθά θνηλφο ζεσξείηαη θαη ν ζθφξνο ηξνθίκσλ Plodia interpunctella, 

γλσζηφο γηα ηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα πξνζβάιιεη δεκεηξηαθά, μεξνχο θαξπνχο, άιεπξα θαη 

επεμεξγαζκέλα ηξφθηκα (FAO, 2017). 

Γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ εληφκσλ απηψλ ρξεζηκνπνηείηαη έλα ζχλνιν εμεηδηθεπκέλσλ 

κεζφδσλ πνπ εληάζζνληαη ζηηο αξρέο ηεο IPM. Οη θεξνκνληθέο παγίδεο απνηεινχλ βαζηθφ 

εξγαιείν παξαθνινχζεζεο θαη εληνπηζκνχ, επηηξέπνληαο ηελ έγθαηξε αλαγλψξηζε ηεο 

παξνπζίαο εληφκσλ θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο έθηαζεο ηεο πξνζβνιήο (EPA, 2022). ΢ε 

πεξηπηψζεηο πςεινχ θνξηίνπ, εθαξκφδνληαη ηερληθέο ζεξκηθήο αληηκεηψπηζεο, φπσο ε ρξήζε 

ζεξκνζαιάκνπ, ν νπνίνο εθζέηεη ηα πξνζβεβιεκέλα πξντφληα ζε ειεγρφκελεο πςειέο 

ζεξκνθξαζίεο ζαλαηεθφξεο γηα φια ηα ζηάδηα ηνπ εληφκνπ (NPMA, 2019). Πην 

εμεηδηθεπκέλε κέζνδνο ζεσξείηαη ν ππνθαπληζκφο (fumigation), πνπ ρξεζηκνπνηείηαη θπξίσο 

ζε κεγάινπο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο θαη ζηιφ, θαη πξνζθέξεη άκεζε θαη πιήξε εμάιεηςε 

ησλ πιεζπζκψλ, ππφ απζηεξφ λνκηθφ θαη ηερληθφ πιαίζην αζθαιείαο (FAO, 2017). 

Παξάιιεια, εθαξκφδνληαη κεραληθέο θαη νξγαλσηηθέο παξεκβάζεηο, φπσο ν ζρνιαζηηθφο 

θαζαξηζκφο ππνιεηκκάησλ, ε ζθξάγηζε ξσγκψλ θαη ζεκείσλ εηζφδνπ, θαζψο θαη ε 

εθαξκνγή ζπζηεκάησλ πγεηνλνκηθήο ηαθηνπνίεζεο πνπ πεξηνξίδνπλ ηηο εζηίεο πξνζέιθπζεο 

θαη αλαπαξαγσγήο (WHO, 2020). Η ζπλδπαζκέλε απηή πξνζέγγηζε δηαζθαιίδεη φηη νη ρψξνη 

παξαγσγήο θαη απνζήθεπζεο ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο πξνδηαγξαθέο αζθάιεηαο ηξνθίκσλ 
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(HACCP, ISO 22000) θαη κεηψλεη ηνλ θίλδπλν νηθνλνκηθψλ απσιεηψλ ή απφζπξζεο 

πξντφλησλ απφ ηελ αγνξά. 

 

Δξυηεπικοί σώποι – πεπιβαλλονηική διασείπιζη 

Η δηαρείξηζε εληφκσλ ζε εμσηεξηθνχο ρψξνπο επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζηνλ έιεγρν 

θνπλνππηψλ θαη κπγψλ, θαζψο ηα είδε απηά ζπλδένληαη ηφζν κε ζεκαληηθή φριεζε φζν θαη 

κε πηζαλνχο θηλδχλνπο γηα ηε δεκφζηα πγεία (WHO, 2020). ΢ηνπο εμσηεξηθνχο ρψξνπο, νη 

εθαξκνγέο πξνλπκθνθηνλίαο απνηεινχλ ζεκειηψδε πξαθηηθή θαη ζηνρεχνπλ ζηε κείσζε ησλ 

πιεζπζκψλ ησλ θνπλνππηψλ πξηλ θηάζνπλ ζην ελήιηθν ζηάδην, αμηνπνηψληαο βηνινγηθά ή 

ρεκηθά κέζα εγθεθξηκέλα γηα ρξήζε ζην πεξηβάιινλ (ECDC, 2020). Η ηερληθή ULV (Ultra-

Low Volume) εθαξκφδεηαη θπξίσο ζε πεξηπηψζεηο πςειήο επηδεκηνινγηθήο πίεζεο ή 

έληνλεο φριεζεο, πξνζθέξνληαο επξεία δηαζπνξά ηνπ εληνκνθηφλνπ ζε πνιχ ρακειφ φγθν 

θαη κηθξνζηαγνλίδηα, επηηπγράλνληαο ζηνρεπκέλε δξάζε έλαληη ησλ ελήιηθσλ θνπλνππηψλ 

(EPA, 2022). 

Παξάιιεια, ηδηαίηεξε έκθαζε δίλεηαη ζηε δηαρείξηζε ζηάζηκσλ λεξψλ, πνπ απνηεινχλ ηηο 

θχξηεο ζέζεηο αλαπαξαγσγήο ησλ θνπλνππηψλ. Η απνκάθξπλζε ή ηαθηηθή απνζηξάγγηζε 

ζπζζσξεπκέλσλ λεξψλ, ε ζπληήξεζε θξεαηίσλ θαη πδξνξξνψλ, θαζψο θαη ε νξζή 

δηαρείξηζε δεμακελψλ θαη ππαίζξησλ δνρείσλ, απνηεινχλ θξίζηκεο κε ρεκηθέο παξεκβάζεηο 

ζην πιαίζην ηεο IPM θαη είλαη απαξαίηεηεο γηα ηε καθξνρξφληα κείσζε ησλ πιεζπζκψλ 

(CDC, 2021). Ο ζπλδπαζκφο απηψλ ησλ πξαθηηθψλ κε ζηνρεπκέλεο εθαξκνγέο επηηξέπεη κηα 

ηζνξξνπεκέλε πξνζέγγηζε πνπ πξνζηαηεχεη ηε δεκφζηα πγεία θαη ηαπηφρξνλα κεηψλεη ηελ 

επηβάξπλζε ζην νηθνζχζηεκα. 

 

2.5 Μέζνδνη θαη Σερλνινγίεο Απεληόκσζεο 

2.5.1 Υεκηθέο Μέζνδνη 

Οη ζχγρξνλεο κέζνδνη θαη ηερλνινγίεο απεληφκσζεο βαζίδνληαη ζε έλα επξχ θάζκα 

ηερληθψλ, νη νπνίεο επηιέγνληαη αλάινγα κε ην είδνο ηνπ εληφκνπ, ην πεξηβάιινλ, ην επίπεδν 

πξνζβνιήο θαη ηηο απαηηήζεηο αζθάιεηαο. Οη ρεκηθέο κέζνδνη απνηεινχλ κία απφ ηηο πην 

δηαδεδνκέλεο πξαθηηθέο, βαζηδφκελεο ζηε ρξήζε εγθεθξηκέλσλ βηνθηφλσλ, φπσο 

ππξεζξνεηδή, θαξβακηδηθά θαη νξγαλνθσζθνξηθά ζθεπάζκαηα (Hedges θαη Moreland, 

2017). Η εθαξκνγή ηνπο πξέπεη λα γίλεηαη απνθιεηζηηθά απφ πηζηνπνηεκέλν ηερληθφ θαη 
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ζχκθσλα κε ηνπο εζληθνχο θαη επξσπατθνχο θαλνληζκνχο γηα ηε ρξήζε βηνθηφλσλ (ΔΟΦ, 

2019). Ωζηφζν, νη ρεκηθέο εθαξκνγέο αληηκεησπίδνπλ ζεκαληηθέο πξνθιήζεηο, φπσο ε 

απμαλφκελε αλζεθηηθφηεηα ησλ εληφκσλ, ε πεξηβαιινληηθή επηβάξπλζε θαη ε αλάγθε 

αζθαινχο απνζήθεπζεο θαη δηαρείξηζεο ησλ ζθεπαζκάησλ (WHO, 2020). 

 

2.5.2 Βηνινγηθέο θαη νηθνινγηθέο κέζνδνη 

Οη βηνινγηθέο θαη νηθνινγηθέο κέζνδνη θεξδίδνπλ νινέλα θαη κεγαιχηεξε ζεκαζία ζην 

πιαίζην ηεο IPM. Σέηνηεο κέζνδνη πεξηιακβάλνπλ ηε ρξήζε θπζηθψλ ερζξψλ (π.ρ. αξπαθηηθά 

ή παξαζηηνεηδή έληνκα) γηα ηνλ έιεγρν πιεζπζκψλ, ηε ρξήζε ξπζκηζηψλ αλάπηπμεο πνπ 

δηαθφπηνπλ ηνλ θχθιν δσήο ησλ εληφκσλ, θαζψο θαη ηε ρξήζε θεξνκνληθψλ παγίδσλ γηα 

παξαθνινχζεζε ή καδηθή παγίδεπζε (EPA, 2022). Δμίζνπ απνηειεζκαηηθά είλαη ηα 

βηνινγηθά ζθεπάζκαηα, φπσο ν νξγαληζκφο Bacillus thuringiensis, ν νπνίνο ρξεζηκνπνηείηαη 

θπξίσο γηα ηελ αληηκεηψπηζε πξνλπκθψλ ιεπηδφπηεξσλ κε πςειή εμεηδίθεπζε θαη ρακειφ 

πεξηβαιινληηθφ απνηχπσκα (FAO, 2017). 

 

2.5.3 Φπζηθέο θαη κεραληθέο κέζνδνη 

Οη θπζηθέο θαη κεραληθέο κέζνδνη απεληφκσζεο απνηεινχλ επίζεο ζεκαληηθφ εξγαιείν ζηε 

δηαρείξηζε πξνζβνιψλ, ηδηαίηεξα ζε πεξηβάιινληα φπνπ ε ρξήζε ρεκηθψλ πξέπεη λα 

πεξηνξίδεηαη. Η ζεξκηθή απεληφκσζε ζε ζεξκνθξαζίεο 50–60°C ρξεζηκνπνηείηαη 

απνηειεζκαηηθά γηα ηελ αληηκεηψπηζε θνξηψλ θαη ζπγθεθξηκέλσλ εηδψλ εληφκσλ απνζεθψλ 

θαη απνζεθεπκέλσλ πξντφλησλ, εμνπδεηεξψλνληαο φια ηα ζηάδηα ηνπ εληφκνπ (NPMA, 

2019). Δπηπιένλ, ηερλνινγίεο φπσο ε αλαξξφθεζε, ε εθαξκνγή αηκνχ, ε ςπρξή νκίριε θαη ε 

ρξήζε πνιχ ρακειψλ ζεξκνθξαζηψλ (<–18°C) πξνζθέξνπλ ιχζεηο ρσξίο ρεκηθή επηβάξπλζε 

θαη κε ηδηαίηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα ζε απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο θαη ζεκεία πςειήο 

πξνζβνιήο (Robinson, 2021). Σέινο, ε ζθξάγηζε εηζφδσλ, ν ζρνιαζηηθφο θαζαξηζκφο θαη ε 

πγεηνλνκηθή ηαθηνπνίεζε απνηεινχλ ζεκέιηα βηναζθάιεηαο, κεηψλνληαο ηηο πηζαλφηεηεο 

επαλαπξνζβνιψλ θαη εληζρχνληαο ηε καθξνρξφληα απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ζπλνιηθήο 

ζηξαηεγηθήο IPM (CDC, 2021). 
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2.5.4 Οινθιεξσκέλε Γηαρείξηζε Παξαζίησλ (IPM) 

Όπσο ήδε έρεη αλαθεξζεί θαη ζηα πξνεγνχκελα, ε IPM απνηειεί έλα ζχγρξνλν, νιηζηηθφ θαη 

πεξηβαιινληηθά βηψζηκν κνληέιν ειέγρνπ εληφκσλ θαη ηξσθηηθψλ, ην νπνίν βαζίδεηαη ζηε 

ζπλδπαζκέλε εθαξκνγή πξφιεςεο, παξαθνινχζεζεο θαη ζηνρεπκέλσλ παξεκβάζεσλ (FAO, 

2019). ΢ε αληίζεζε κε ηα παξαδνζηαθά κνληέια πνπ βαζίδνληαλ θπξίσο ζηε ρξήζε ρεκηθψλ 

εληνκνθηφλσλ, ε IPM επηδηψθεη λα κεηψζεη ηελ εμάξηεζε απφ βηνθηφλα θαη λα 

ειαρηζηνπνηήζεη ηνλ πεξηβαιινληηθφ θαη πγεηνλνκηθφ θίλδπλν (EPA, 2021). 

Κεληξηθή αξρή ηεο IPM απνηειεί ε πξφιεςε, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηε δηαηήξεζε ηεο 

πγηεηλήο, ηε ζσζηή απνζήθεπζε ηξνθίκσλ, ηε ζθξάγηζε εηζφδσλ θαη ηελ εμάιεηςε πφξσλ 

πνπ επλννχλ ηελ αλάπηπμε επηβιαβψλ νξγαληζκψλ (WHO, 2020). Η πξφιεςε εληζρχεηαη 

απφ ηε ρξήζε πνιιαπιψλ ηερληθψλ, φπσο βηνινγηθέο παξεκβάζεηο, κεραληθέο κέζνδνη, 

θπζηθέο εθαξκνγέο θαη πεξηνξηζκέλεο ρεκηθέο επεκβάζεηο φηαλ απαηηείηαη (ECDC, 2020). 

Έλαο απφ ηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο ηεο IPM είλαη ν πεξηνξηζκφο ησλ ρεκηθψλ παξεκβάζεσλ, 

κε ηηο ρεκηθέο νπζίεο λα ρξεζηκνπνηνχληαη κφλν αθνχ έρνπλ εμαληιεζεί νη ελαιιαθηηθέο θαη 

πάληα κε βάζε ηηο αξρέο ηεο ζηνρεπκέλεο εθαξκνγήο θαη ηεο ειάρηζηεο απαηηνχκελεο δφζεο 

(EPA, 2021). 

Η ζπλερήο παξαθνινχζεζε εληφκσλ απνηειεί θξίζηκν ζηνηρείν ηνπ πξνγξάκκαηνο, 

επηηξέπνληαο ηνλ έγθαηξν εληνπηζκφ πξνζβνιψλ θαη ηε ιήςε απνθάζεσλ ζηεξηγκέλσλ ζε 

πξαγκαηηθά δεδνκέλα. Η ρξήζε παγίδσλ, επηζεσξήζεσλ θαη ζπζηεκάησλ θαηαγξαθήο 

ζπκβάιιεη ζηελ αλάπηπμε αμηφπηζησλ δεηθηψλ πξνζβνιήο (CDC, 2021). Δπηπξφζζεηα, ε 

IPM δίλεη ηδηαίηεξν βάξνο ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηνπο ρψξνπο εθαξκνγήο, ψζηε 

ηφζν νη ηερληθνί φζν θαη νη εξγαδφκελνη λα γλσξίδνπλ ηηο νξζέο πξαθηηθέο πγηεηλήο, ηηο 

κεζφδνπο εμάιεηςεο παξαγφλησλ πξνζέιθπζεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο αλαθνξάο πξνβιεκάησλ 

(FAO, 2019). 

΢πλνιηθά, ε IPM απνηειεί έλα δπλακηθφ ζχζηεκα πνπ ελζσκαηψλεη επηζηεκνληθή γλψζε, 

νηθνινγηθέο αξρέο θαη πξαθηηθέο δηαρείξηζεο, πξνζθέξνληαο έλα απνηειεζκαηηθφ θαη 

βηψζηκν πιαίζην ειέγρνπ επηβιαβψλ νξγαληζκψλ ζε φινπο ηνπο ηχπνπο εγθαηαζηάζεσλ. 

 

2.6  ΢εκαζία ηεο Πνηόηεηαο ζηηο Τπεξεζίεο Απεληόκσζεο 

Η πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα, ηελ αζθάιεηα θαη ηελ απνδνρή ησλ παξεκβάζεσλ απφ ηνπο πειάηεο 
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θαη ηηο επνπηηθέο αξρέο. ΢ε αληίζεζε κε ηελ απιή ηερληθή εθηέιεζε κηαο εθαξκνγήο, ε 

πνηνηηθή παξνρή ππεξεζηψλ απεληφκσζεο πξνυπνζέηεη ηε ζπζηεκαηηθή δηαρείξηζε ησλ 

δηεξγαζηψλ, ηελ επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, ηελ ηεθκεξίσζε ησλ ελεξγεηψλ θαη ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ (Evans θαη Lindsay, 2020). 

΢ην πιαίζην ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο δελ 

πεξηνξίδεηαη ζην ηειηθφ απνηέιεζκα, αιιά δηαρέεηαη ζε φια ηα ζηάδηα ηεο ππεξεζίαο, απφ 

ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε έσο ηελ αλαζθφπεζε θαη ηε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ. Η πξφιεςε ιαζψλ, ε κείσζε επαλαιακβαλφκελσλ πξνζβνιψλ θαη ε 

ειαρηζηνπνίεζε ησλ θηλδχλσλ γηα ηελ πγεία θαη ην πεξηβάιινλ απνηεινχλ βαζηθνχο ζηφρνπο 

ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζηνλ ζπγθεθξηκέλν θιάδν (Oakland, 2014). 

Η πηνζέηεζε πξνηχπσλ θαη πηζηνπνηήζεσλ, φπσο ην EN 16636 θαη ην ISO 9001, εληζρχεη ηε 

δνκεκέλε εθαξκνγή ηεο πνηφηεηαο ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο, παξέρνληαο ζαθή θξηηήξηα 

απφδνζεο θαη κεραληζκνχο εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ ειέγρνπ. Μέζσ απηψλ ησλ 

εξγαιείσλ, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα κεηαβνχλ απφ κηα εκπεηξηθή πξνζέγγηζε ζε έλα 

ζπζηεκαηηθφ θαη επαλαιήςηκν κνληέιν παξνρήο ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο (CEPA, n.d.). 

 

2.6.1 Αλάγθε εθαξκνγήο ΓΟΠ 

Ο θιάδνο ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο απαηηεί πςειά πξφηππα αμηνπηζηίαο, αζθάιεηαο, 

ηεθκεξίσζεο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο, θαζψο νη εξγαζίεο επεξεάδνπλ ηε δεκφζηα πγεία, 

ηελ αζθάιεηα ηξνθίκσλ θαη ηελ επηρεηξεζηαθή ζπλέρεηα ησλ εγθαηαζηάζεσλ (Hedges θαη 

Moreland, 2017). Η εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ παξέρεη έλα εληαίν πιαίζην γηα ηε ζπλερή βειηίσζε 

ησλ ππεξεζηψλ, ηε ζηαζεξή πνηφηεηα εθαξκνγψλ, ηελ ηήξεζε πξνδηαγξαθψλ θαη ηε κείσζε 

ιεηηνπξγηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ θηλδχλσλ (Oakland, 2014· ISO, 2015a). Μέζα απφ ηελ 

ΓΟΠ, νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα εζηηάζνπλ ζηελ αμηνπηζηία ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ζηελ 

απνηειεζκαηηθή αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

 

2.6.2 Γνκηθά ζηνηρεία ηεο ΓΟΠ 

Η εθαξκνγή ηνπ ΓΟΠ ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο βαζίδεηαη ζε ζπγθεθξηκέλα δνκηθά 

ζηνηρεία πνπ δηαζθαιίδνπλ ηελ πνηφηεηα θαη ηελ ηεθκεξίσζε ησλ παξεκβάζεσλ. Οη SOPs 

θαζνξίδνπλ βήκα-βήκα ηηο κεζφδνπο απεληφκσζεο, ελψ νη KPIs, φπσο ε κείσζε ησλ 

πιεζπζκψλ εληφκσλ θαη ε ζπρλφηεηα επαλαπξνζβνιψλ, επηηξέπνπλ ηελ αληηθεηκεληθή 
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αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ (Goetsch θαη Davis, 2016· EPA, 2022). Η αλάιπζε 

δεδνκέλσλ κέζσ δηαγξακκάησλ Pareto δηεπθνιχλεη ηνλ εληνπηζκφ ησλ θχξησλ αηηηψλ 

πξνζβνιψλ θαη ηελ πξνηεξαηνπνίεζε δξάζεσλ (Dale, Van der Wiele, θαη Van Iwaarden, 

2016). Δπηπιένλ, ε εθπαίδεπζε ηνπ ηερληθνχ πξνζσπηθνχ θαη νη εζσηεξηθνί έιεγρνη 

πνηφηεηαο δηαζθαιίδνπλ ηελ εθαξκνγή βέιηηζησλ πξαθηηθψλ θαη ηε ζπκκφξθσζε κε 

θαλνληζηηθά θαη ειεγθηηθά πξφηππα (WHO, 2020· Evans θαη Lindsay, 2020). 

 

2.6.3 Οθέιε 

Η ελζσκάησζε ηεο ΓΟΠ ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο πξνζθέξεη πνιιαπιά νθέιε. 

΢πκβάιιεη ζηελ ελίζρπζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο, θαζψο ε πηζηνπνίεζε θαη ε ηήξεζε 

δηαδηθαζηψλ πνηφηεηαο απμάλνπλ ηελ αμηνπηζηία ηεο εηαηξείαο. Παξάιιεια, νδεγεί ζε 

βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ παξεκβάζεσλ, θαζψο ε ζπλερήο παξαθνινχζεζε 

θαη ε ρξήζε KPIs επηηξέπνπλ ζηνρεπκέλεο ελέξγεηεο. Η ΓΟΠ εληζρχεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, κέζσ δηαξθνχο πνηφηεηαο θαη δηαθάλεηαο ζηηο δηαδηθαζίεο, ελψ δηαζθαιίδεη 

ζπκκφξθσζε κε απζηεξά θαλνληζηηθά πιαίζηα, φπσο ε ειιεληθή θαη επξσπατθή λνκνζεζία 

γηα βηνθηφλα, ηα πξφηππα ISO θαη ηα ζπζηήκαηα HACCP/ISO 22000 (ISO, 2018· FAO, 

2019· Juran θαη Godfrey, 1999). 

 

2.7  Ρπζκηζηηθό Πιαίζην Τπεξεζηώλ Απεληόκσζεο 

Οη ππεξεζίεο απεληφκσζεο θαη γεληθφηεξα ε επαγγεικαηηθή δηαρείξηζε παξαζίησλ δηέπνληαη 

απφ έλα απζηεξφ θαη πνιπεπίπεδν ξπζκηζηηθφ πιαίζην ζε επξσπατθφ θαη εζληθφ επίπεδν, κε 

ζηφρν ηελ πξνζηαζία ηεο δεκφζηαο πγείαο, ηεο αζθάιεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηνπ 

πεξηβάιινληνο. Η ζπκκφξθσζε κε ην ηζρχνλ θαλνληζηηθφ πιαίζην απνηειεί βαζηθή 

πξνυπφζεζε γηα ηελ παξνρή λφκηκσλ, αζθαιψλ θαη αμηφπηζησλ ππεξεζηψλ, αιιά θαη 

νπζηαζηηθφ ζηνηρείν πνηφηεηαο θαη επαγγεικαηηθήο ππεπζπλφηεηαο. 

΢ε επξσπατθφ επίπεδν, θεληξηθφ ξφιν δηαδξακαηίδεη ν Καλνληζκφο (ΔΔ) 528/2012 γηα ηε 

δηάζεζε θαη ρξήζε βηνθηφλσλ πξντφλησλ, ν νπνίνο θαζνξίδεη ηηο δηαδηθαζίεο έγθξηζεο ησλ 

δξαζηηθψλ νπζηψλ, ηα θξηηήξηα αζθάιεηαο θαη ηηο επηηξεπφκελεο ρξήζεηο ηνπο. ΢χκθσλα κε 

ηνλ θαλνληζκφ, νη εηαηξείεο απεληφκσζεο ππνρξενχληαη λα ρξεζηκνπνηνχλ απνθιεηζηηθά 

εγθεθξηκέλα βηνθηφλα, λα ηεξνχλ επηθαηξνπνηεκέλα Γειηία Γεδνκέλσλ Αζθαιείαο 

(SafetyDataSheets - SDS) θαη λα εθαξκφδνπλ ηεθκεξησκέλα πξσηφθνιια αζθαινχο ρξήζεο. 
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΢πκπιεξσκαηηθά, ν Καλνληζκφο REACH (ΔΚ 1907/2006) ξπζκίδεη ηελ θαηαρψξηζε, 

αμηνιφγεζε θαη αδεηνδφηεζε ησλ ρεκηθψλ νπζηψλ, δηαζθαιίδνληαο φηη ηα ρξεζηκνπνηνχκελα 

ζθεπάζκαηα έρνπλ αμηνινγεζεί σο πξνο ηελ ηνμηθφηεηα θαη ηηο επηπηψζεηο ηνπο ζηελ πγεία 

θαη ην πεξηβάιινλ. Παξάιιεια, ν Καλνληζκφο CLP (ΔΚ 1272/2008) ελαξκνλίδεη ηελ 

ηαμηλφκεζε, επηζήκαλζε θαη ζπζθεπαζία ησλ ρεκηθψλ πξντφλησλ, εμαζθαιίδνληαο φηη νη 

επαγγεικαηίεο απεληφκσζεο δηαζέηνπλ ζαθή πιεξνθφξεζε ζρεηηθά κε ηνπο θηλδχλνπο θαη 

ηα απαηηνχκελα κέηξα πξνζηαζίαο. 

Σν επξσπατθφ θαλνληζηηθφ πιαίζην εληζρχεηαη απφ ηελ πξνψζεζε νινθιεξσκέλσλ θαη 

βηψζηκσλ πξαθηηθψλ δηαρείξηζεο παξαζίησλ, φπσο ε IPM, θαζψο θαη απφ πξφηππα 

πνηφηεηαο φπσο ην EN 16636, ηα νπνία παξέρνπλ πξαθηηθή θαζνδήγεζε γηα ηελ εθαξκνγή 

ησλ λνκνζεηηθψλ απαηηήζεσλ ζε επίπεδν δηεξγαζηψλ θαη νξγαλσηηθήο ιεηηνπξγίαο. 

΢ε εζληθφ επίπεδν, ε ειιεληθή λνκνζεζία εμεηδηθεχεη θαη εθαξκφδεη ην επξσπατθφ πιαίζην, 

ζεζπίδνληαο απζηεξέο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ αδεηνδφηεζε ησλ επηρεηξήζεσλ απεληφκσζεο 

θαη ηε ρξήζε βηνθηφλσλ πξντφλησλ. Οη θαλνληζκνί ηνπ ΔΟΦ δηαζθαιίδνπλ φηη ζηελ 

ειιεληθή αγνξά δηαηίζεληαη κφλν εγθεθξηκέλα ζθεπάζκαηα κε πιήξε ηερληθή ηεθκεξίσζε, 

ελψ ε ππνρξεσηηθή πηζηνπνίεζε ησλ ηερληθψλ, κέζσ αξκφδησλ θνξέσλ φπσο ν ΔΟΠΠΔΠ, 

εγγπάηαη ηελ επαγγεικαηηθή επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Ιδηαίηεξε ζεκαζία απνδίδεηαη ζηηο εθαξκνγέο απεληφκσζεο ζε ρψξνπο πγεηνλνκηθνχ 

ελδηαθέξνληνο, φπσο λνζνθνκεία, ζρνιηθέο κνλάδεο, επηρεηξήζεηο ηξνθίκσλ θαη 

θαηαιχκαηα, φπνπ ε λνκνζεζία πξνβιέπεη απζηεξνχο θαλφλεο γηα ηηο δηαδηθαζίεο 

εθαξκνγήο, ηελ πξφιεςε επηκνιχλζεσλ θαη ηελ ηεθκεξίσζε ησλ παξεκβάζεσλ. Η ηήξεζε 

θαθέινπ απεληφκσζεο θαη ε ζπκκφξθσζε κε ηηο ζρεηηθέο Κνηλέο Τπνπξγηθέο Απνθάζεηο 

απνηεινχλ βαζηθή πξνυπφζεζε λφκηκεο ιεηηνπξγίαο. 

Η ελζσκάησζε ηνπ επξσπατθνχ θαη εζληθνχ λνκηθνχ πιαηζίνπ ζηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο δηαζθαιίδεη φηη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο δελ πεξηνξίδεηαη 

ζηελ ηερληθή απνηειεζκαηηθφηεηα, αιιά επεθηείλεηαη ζηε λνκηκφηεηα, ηελ αζθάιεηα, ηε 

δηαθάλεηα θαη ηελ πεξηβαιινληηθή επζχλε, εληζρχνληαο ηε βησζηκφηεηα θαη ηελ εκπηζηνζχλε 

ησλ πειαηψλ. 

 

2.7.1 Πηζηνπνηήζεηο 

Η παξνρή επαγγεικαηηθψλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο απαηηεί ζπκκφξθσζε κε δηεζλή 

πξφηππα πνηφηεηαο, πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο θαη αζθάιεηαο εξγαδνκέλσλ, θαζψο θαη κε 
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πξφηππα αζθαιείαο ηξνθίκσλ φηαλ νη εθαξκνγέο αθνξνχλ εγθαηαζηάζεηο δηαρείξηζεο ή 

παξαγσγήο ηξνθίκσλ. Σν ISO 9001 ζέηεη ηηο βάζεηο γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ, κε έκθαζε ζηελ ηππνπνίεζε δηαδηθαζηψλ, ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη ηελ 

ζπλερφκελε βειηίσζε (ISO, 2015a). Η εθαξκνγή ηνπ ζπκβάιιεη ζηελ απνηειεζκαηηθή 

νξγάλσζε ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, ζηελ ηήξεζε πξσηνθφιισλ θαη ζηε δηαζθάιηζε 

αμηνπηζηίαο γηα ηνπο πειάηεο. 

Σν ISO 14001 απνηειεί ην δηεζλέο πξφηππν πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο θαη πξνάγεη ηε 

κείσζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ απεληφκσζεο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο νξζήο ρξήζεο βηνθηφλσλ, ηεο δηαρείξηζεο απνβιήησλ θαη ηεο 

ειαρηζηνπνίεζεο ηνπ ρεκηθνχ απνηππψκαηνο (ISO, 2015b). Η εθαξκνγή ηνπ δηαζθαιίδεη φηη 

νη εηαηξείεο ιεηηνπξγνχλ κε ζεβαζκφ πξνο ην πεξηβάιινλ, ελαξκνληζκέλεο κε ηελ επξσπατθή 

θαη εζληθή λνκνζεζία. 

Σν ISO 45001 αθνξά ηελ πγεία θαη αζθάιεηα ησλ εξγαδνκέλσλ, πξνδηαγξάθνληαο 

δηαδηθαζίεο γηα ηελ πξφιεςε εξγαηηθψλ αηπρεκάησλ, ηελ αζθαιή ρξήζε ρεκηθψλ 

ζθεπαζκάησλ θαη ηνλ επαγγεικαηηθφ εμνπιηζκφ, κε ζηφρν ηελ πξνζηαζία ησλ ηερληθψλ θαη 

ηνπ πξνζσπηθνχ (ISO, 2018). Η πηζηνπνίεζε θαηά ISO 45001 εληζρχεη ηελ θνπιηνχξα 

αζθάιεηαο ζηηο εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο θαη κεηψλεη ηνπο θηλδχλνπο θαηά 

ηελ εθαξκνγή ρεκηθψλ ή θπζηθψλ κεζφδσλ. 

Σέινο, φηαλ νη ππεξεζίεο απεληφκσζεο παξέρνληαη ζε εγθαηαζηάζεηο ηξνθίκσλ, φπσο 

απνζεθεπηηθά θέληξα, βηνκεραλίεο επεμεξγαζίαο ή HoReCa, ε εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ 

HACCP θαη ISO 22000 εμαζθαιίδεη φηη νη παξεκβάζεηο πξαγκαηνπνηνχληαη κε ηξφπν πνπ 

πξνζηαηεχεη ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ, ειέγρεη θξίζηκνπο ζεκεηαθνχο θηλδχλνπο θαη ηεξεί 

απζηεξά πξσηφθνιια θαζαξηζκνχ θαη παξαθνινχζεζεο (WHO, 2020). Η ελζσκάησζε 

απηψλ ησλ πξνηχπσλ ζην πιαίζην ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο απνηειεί θξηηήξην πνηφηεηαο 

θαη ζπκκφξθσζεο κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ησλ ειεγθηηθψλ θνξέσλ. 

 

2.8 Αλάιπζε Αγνξάο Τπεξεζηώλ Απεληόκσζεο 

2.8.1 Μέγεζνο αγνξάο 

Η δήηεζε ππεξεζηψλ επαγγεικαηηθήο απεληφκσζεο παξνπζηάδεη ζηαζεξή αχμεζε δηεζλψο, 

κε εθηηκψκελν εηήζην ξπζκφ αλάπηπμεο 5–7% (International Pest Control Association - IPC, 

2023). Η αχμεζε απηή ζρεηίδεηαη κε πνιινχο παξάγνληεο, φπσο ε ζπλερήο αλάπηπμε ησλ 
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αζηηθψλ θέληξσλ θαη ε κεγαιχηεξε ζπγθέληξσζε πιεζπζκνχ, πνπ δεκηνπξγεί απμεκέλεο 

αλάγθεο γηα πγεηνλνκηθή πξνζηαζία (WHO, 2020). Παξάιιεια, ε επέθηαζε ηεο βηνκεραλίαο 

ηξνθίκσλ θαη ησλ ζπλαθψλ εθνδηαζηηθψλ αιπζίδσλ (logistics) δεκηνπξγεί πςειφηεξε 

δήηεζε γηα εθαξκνγέο ειέγρνπ παξαζίησλ ζε απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο θαη ρψξνπο 

παξαγσγήο, φπνπ ε πξφιεςε επηκνιχλζεσλ είλαη θξίζηκε (FAO, 2019). Δπηπιένλ, ε 

θιηκαηηθή αιιαγή εληζρχεη ηελ παξνπζία πιεζπζκψλ θνπλνππηψλ, θνξηψλ θαη άιισλ 

επηβιαβψλ νξγαληζκψλ, γεγνλφο πνπ θαζηζηά ηελ πξφιεςε θαη ηνλ έιεγρν αθφκα πην 

ζεκαληηθά γηα ηελ πξνζηαζία ηεο δεκφζηαο πγείαο (ECDC, 2020). 

 

2.8.2 Σκεκαηνπνίεζε αγνξάο 

Η αγνξά ππεξεζηψλ απεληφκσζεο κπνξεί λα θαηαηκεζεί ζε δηαθνξεηηθνχο ηνκείο κε βάζε 

ηηο αλάγθεο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πειαηψλ. ΢ηνλ νηθηαθφ ηνκέα, ε δήηεζε 

επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζε θνπλνχπηα, θνξηνχο θαη θαηζαξίδεο. Ο εκπνξηθφο ηνκέαο 

πεξηιακβάλεη γξαθεία, θαηαζηήκαηα ιηαληθήο θαη ρψξνπο HoReCa, φπνπ ε πξφιεςε 

επηκνιχλζεσλ θαη ε ηήξεζε πξνηχπσλ πγηεηλήο είλαη θξίζηκε. Η βηνκεραλία ηξνθίκσλ θαη νη 

εγθαηαζηάζεηο logistics απαηηνχλ εηδηθέο δηαδηθαζίεο IPM, ζεξκηθέο εθαξκνγέο, θεξνκνληθέο 

παγίδεο θαη ζπλερή παξαθνινχζεζε, ελψ νη δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη νη δήκνη 

επηθεληξψλνληαη ζε ειέγρνπο θαη θαηαπνιέκεζε πιεζπζκψλ θνπλνππηψλ, απνιπκάλζεηο 

ζρνιείσλ θαη θνηλνρξήζησλ ρψξσλ (WHO, 2020· CDC, 2021). 

 

2.8.3 Αληαγσληζκόο 

Η αγνξά ραξαθηεξίδεηαη απφ έληνλν αληαγσληζκφ. Τπάξρνπλ πνιιέο κηθξέο εηαηξείεο πνπ 

πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο ζε ηνπηθφ επίπεδν, ελψ ν αξηζκφο κεγάισλ εηαηξεηψλ κε επξεία 

θάιπςε είλαη πεξηνξηζκέλνο. Η δηαθνξνπνίεζε βαζίδεηαη θπξίσο ζηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ, ζηελ πηζηνπνίεζε ηερληθψλ, ζηελ εθαξκνγή πξνηχπσλ ISO θαη HACCP, ζηελ 

ελζσκάησζε ΓΟΠ θαη ζηελ ηεθκεξησκέλε εθαξκνγή IPM (IPC, 2023· Hedges θαη 

Moreland, 2017). Οη εηαηξείεο πνπ επελδχνπλ ζε εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ, ηερλνινγίεο 

παξαθνινχζεζεο θαη πηζηνπνηήζεηο επηηπγράλνπλ ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα, εληζρχνληαο ηελ 

αμηνπηζηία ηνπο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 
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2.9 Μέζνδνη Αμηνιόγεζεο Απνηειεζκαηηθόηεηαο Τπεξεζηώλ Απεληόκσζεο 

Η κεζνδνινγία αμηνιφγεζεο βαζίδεηαη ζε ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίεο, πνηνηηθά θαη πνζνηηθά 

δεδνκέλα, ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη ζπζηεκαηηθή εθηίκεζε θηλδχλνπ, εμαζθαιίδνληαο φηη νη 

ππεξεζίεο απεληφκσζεο είλαη απνηειεζκαηηθέο, αζθαιείο θαη ζπκβαηέο κε ηα δηεζλή 

πξφηππα IPM, ISO θαη HACCP. 

 

2.9.1 ΢πιινγή δεδνκέλσλ 

Η αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο βαζίδεηαη ζηελ 

ζπζηεκαηηθή ζπιινγή δεδνκέλσλ πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηηο εθαξκνγέο. Βαζηθέο 

κέζνδνη πεξηιακβάλνπλ ηελ παξαθνινχζεζε παγίδσλ, ηελ εθηεηακέλε επηζεψξεζε ησλ 

εγθαηαζηάζεσλ, ηελ θαηαγξαθή δεηθηψλ παξνπζίαο εληφκσλ θαη ηε ζπιινγή πνηνηηθψλ 

δεδνκέλσλ κέζσ εξσηεκαηνινγίσλ ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ (Robinson, 2021· CDC, 2021). Η 

ζπζηεκαηηθή θαηαγξαθή επηηξέπεη ηελ ηεθκεξίσζε ηεο έληαζεο πξνζβνιψλ, ηνλ εληνπηζκφ 

επηθίλδπλσλ πεξηνρψλ θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο ζπκκφξθσζεο κε ηα πξφηππα IPM θαη SOPs. 

 

2.9.2 Αλάιπζε δεδνκέλσλ 

Η αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πεξηιακβάλεη ηφζν πνζνηηθά φζν θαη πνηνηηθά ζηνηρεία. 

΢ηαηηζηηθέο κέζνδνη ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ εθηίκεζε ηεο κείσζεο ησλ πιεζπζκψλ 

εληφκσλ θαη ηε ζχγθξηζε ησλ ζπλζεθψλ πξν θαη κεηά ηελ εθαξκνγή ησλ ππεξεζηψλ (FAO, 

2019· Robinson θαη Robinson, 2015). Δπηπιένλ, αμηνινγείηαη ε ζπρλφηεηα θαη ε έληαζε ησλ 

επαλαπξνζβνιψλ, ψζηε λα πξνζδηνξηζηεί ε καθξνπξφζεζκε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

κεζφδσλ θαη ε αλάγθε γηα πξνζαξκνγή ησλ ζηξαηεγηθψλ. 

 

2.9.3 Αμηνιόγεζε θηλδύλνπ (Risk Assessment) 

Η αμηνιφγεζε θηλδχλνπ απνηειεί θξίζηκν ζηάδην γηα ηελ πξφιεςε επηκνιχλζεσλ θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ επηβιαβψλ νξγαληζκψλ. Πεξηιακβάλεη ηελ εθηίκεζε 

θηλδχλνπ αλά ζεκείν, ηνλ θαζνξηζκφ θξίζηκσλ ζεκείσλ ειέγρνπ (Critical Control Points -  

CCPs) θαη ηε ρξήζε πηλάθσλ πηζαλφηεηαο–επίπησζεο γηα ηελ πνζνηηθνπνίεζε ησλ θηλδχλσλ 

(WHO, 2020· FAO, 2020). Απηή ε δηαδηθαζία επηηξέπεη ηελ εζηίαζε ησλ παξεκβάζεσλ ζηα 
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πην θξίζηκα ζεκεία θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ πξνιεπηηθψλ κέηξσλ πνπ εθαξκφδνληαη, 

εληζρχνληαο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ αζθάιεηα ησλ ππεξεζηψλ. 

 

2.10 Βησζηκόηεηα θαη Κνηλσληθή Δπζύλε 

Οη ζχγρξνλεο ππεξεζίεο απεληφκσζεο απνηεινχλ θξίζηκν πεδίν γηα ηελ πξνζηαζία ηεο 

δεκφζηαο πγείαο θαη ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ, σζηφζν ηαπηφρξνλα ζπλδένληαη κε 

πεξηβαιινληηθνχο θαη θνηλσληθνχο θηλδχλνπο. Γηα ηνλ ιφγν απηφ, ε ελζσκάησζε αξρψλ 

βησζηκφηεηαο θαη θνηλσληθήο ππεπζπλφηεηαο απνηειεί απαξαίηεην ζηνηρείν ζε έλα ζχγρξνλν 

θαη απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο παξαζίησλ. Κεληξηθφ ξφιν δηαδξακαηίδεη ε 

εθαξκνγή ηεο IPM, ε νπνία πξνσζεί ηελ ειαρηζηνπνίεζε ρεκηθψλ παξεκβάζεσλ θαη ηε 

ρξήζε κε-ρεκηθψλ ηερληθψλ, ζηνρεχνληαο ζηε κείσζε ησλ επηπηψζεσλ ζην πεξηβάιινλ θαη 

ηελ αλζξψπηλε πγεία (FAO, n.d.· U.S. EPA, n.d.). 

 

2.10.1 Πεξηβαιινληηθή βησζηκόηεηα 

Η πεξηβαιινληηθή δηάζηαζε ηεο απεληφκσζεο αθνξά ηε δηαζθάιηζε φηη νη εθαξκνδφκελεο 

πξαθηηθέο πεξηνξίδνπλ ην νηθνινγηθφ απνηχπσκα θαη πξνζηαηεχνπλ ηα νηθνζπζηήκαηα. 

Η αξρή ηεο ειαρηζηνπνίεζεο ηεο ρξήζεο ρεκηθψλ νπζηψλ απνηειεί ζεκειηψδε ππιψλα ηεο 

IPM. Η πξνζέγγηζε απηή βαζίδεηαη ζηε ζπλερή παξαθνινχζεζε ησλ πιεζπζκψλ επηβιαβψλ 

νξγαληζκψλ, ζηνλ θαζνξηζκφ νξίσλ δξάζεο θαη ζηελ ηεξάξρεζε κε ρεκηθψλ κεζφδσλ πξηλ 

απφ ηε ρξήζε βηνθηφλσλ (FAO, n.d.· U.S. EPA, n.d.). Έηζη, ε ρεκηθή παξέκβαζε 

εθαξκφδεηαη κφλν φηαλ θξίλεηαη αλαγθαία, κεηψλνληαο ηελ πηζαλφηεηα αλάπηπμεο 

αλζεθηηθφηεηαο, ηε δηαζπνξά ρεκηθψλ θαηαινίπσλ θαη ηε ζπλνιηθή επηβάξπλζε ησλ 

νηθνζπζηεκάησλ. 

Οη ζχγρξνλεο δηεζλείο θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο ελζαξξχλνπλ ηε ρξήζε πξντφλησλ ρακειήο 

επηθηλδπλφηεηαο, βηνινγηθψλ ζθεπαζκάησλ θαη νπζηψλ κε κεησκέλε ηνμηθφηεηα, κε ζηφρν 

ηελ πξνζηαζία ηφζν ησλ αλζξψπσλ φζν θαη ησλ κε-ζηφρσλ νξγαληζκψλ (European 

Parliament θαη Council, 2012· Wood, 2017). Σν θαλνληζηηθφ πιαίζην ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο πξνσζεί ηελ αζθάιεηα, ηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ νξζνινγηθή ρξήζε ησλ βηνθηφλσλ 

κέζσ απζηεξψλ πξνδηαγξαθψλ έγθξηζεο θαη θπθινθνξίαο. 
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Η πξνζηαζία ηεο βηνπνηθηιφηεηαο απνηειεί αλαπφζπαζην ηκήκα ησλ πεξηβαιινληηθά 

ππεχζπλσλ πξαθηηθψλ απεληφκσζεο. Πιήζνο εξεπλψλ ηεθκεξηψλεη φηη ε εθηεηακέλε ρξήζε 

εληνκνθηφλσλ κπνξεί λα ζπκβάιεη ζε δξαζηηθέο κεηψζεηο πιεζπζκψλ εληφκσλ θαη ζηελ 

ππνβάζκηζε νηθνζπζηεκάησλ (Goulson, 2013· Sánchez-Bayo θαη Wyckhuys, 2019). Γηα ηνλ 

ιφγν απηφ, πξνθξίλνληαη ζηνρεπκέλεο εθαξκνγέο, επηινγή ρεκηθψλ κε πεξηνξηζκέλε 

επίδξαζε ζε σθέιηκα είδε θαη πηνζέηεζε κε-ρεκηθψλ ηερληθψλ φπνπ απηφ είλαη εθηθηφ. 

Η πεξηβαιινληηθή βησζηκφηεηα ζπλδέεηαη επίζεο κε ηε κείσζε εθπνκπψλ αεξίσλ θαη 

θαηαλάισζεο πφξσλ. Η εθαξκνγή ηερληθψλ αθξηβείαο, ε κείσζε άζθνπσλ κεηαθηλήζεσλ θαη 

ε ζηφρεπζε ησλ παξεκβάζεσλ κεηψλνπλ ην ζπλνιηθφ ελεξγεηαθφ απνηχπσκα ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο (U.S. EPA, n.d.). Δπηπιένλ, ε απνθπγή επαλαιακβαλφκελσλ γεληθεπκέλσλ 

ςεθαζκψλ πεξηνξίδεη ηνλ θίλδπλν ξχπαλζεο πδάησλ θαη εδαθψλ. 

 

2.10.2 Κνηλσληθή επζύλε 

Η θνηλσληθή επζχλε ησλ επηρεηξήζεσλ απεληφκσζεο ζρεηίδεηαη κε ηελ πξνζηαζία ηεο 

δεκφζηαο πγείαο, ηελ αζθάιεηα εξγαδνκέλσλ θαη πειαηψλ, θαζψο θαη ηελ παξνρή δηαθάλεηαο 

θαη ελεκέξσζεο πξνο ην θνηλφ. 

Η εθπαίδεπζε ησλ πειαηψλ ζε πξαθηηθέο πξφιεςεο απνηειεί θξίζηκν ζηνηρείν ελφο 

ππεχζπλνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο παξαζίησλ. Η επαξθήο ελεκέξσζε ζπκβάιιεη ζηε 

κείσζε ησλ παξαγφλησλ πνπ επλννχλ ηε δεκηνπξγία εζηηψλ (π.ρ. πγξαζία, απνζήθεπζε 

ηξνθίκσλ, ηξχπεο ή ζρηζκέο), κεηψλνληαο έηζη ηελ αλάγθε γηα ρεκηθέο παξεκβάζεηο (U.S. 

EPA, n.d.· FAO, n.d.). 

Η επαγγεικαηηθή αζθάιεηα απνηειεί θεληξηθφ άμνλα ηεο θνηλσληθήο ππεπζπλφηεηαο. Σν 

πξνζσπηθφ πξέπεη λα εθπαηδεχεηαη ζπζηεκαηηθά ζηε ζσζηή ρξήζε ρεκηθψλ νπζηψλ, ζηα 

κέηξα αηνκηθήο πξνζηαζίαο θαη ζηηο δηαδηθαζίεο έθηαθηεο αλάγθεο, ζχκθσλα κε ηηο δηεζλείο 

θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο γηα αζθάιεηα θαη πγεία ζηελ εξγαζία (OSHA, n.d.· CDC/NIOSH, 

2007). Η επαξθήο εθπαίδεπζε κεηψλεη ηνλ θίλδπλν αηπρεκάησλ, έθζεζεο θαη 

πεξηβαιινληηθήο επηβάξπλζεο. 

΢ε επαίζζεηνπο ρψξνπο, φπσο ζρνιεία, λνζνθνκεία, παηδηθνί ζηαζκνί θαη κνλάδεο θξνληίδαο 

ειηθησκέλσλ, απαηηείηαη απμεκέλε πξνζνρή. Οη δηεζλείο νδεγίεο ζπζηήλνπλ ηελ εθαξκνγή 

απζηεξψλ πξσηνθφιισλ, ηελ απνθπγή γεληθεπκέλσλ ςεθαζκψλ θαη ηε ρξήζε ρακειήο 

ηνμηθφηεηαο κεζφδσλ, πξνθεηκέλνπ λα πξνζηαηεπζνχλ νη επάισηεο νκάδεο πιεζπζκνχ (U.S. 
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EPA, 2017). Δπηπιένλ, ζπζηήλεηαη ε ηεθκεξησκέλε ελεκέξσζε ησλ ππεπζχλσλ ησλ ρψξσλ 

γηα ηα κέηξα πνπ πξφθεηηαη λα εθαξκνζηνχλ. 

 

2.11 Πξόηππα ISO θαη ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο 

Σα δηεζλή πξφηππα ISO παξέρνπλ έλα αλαγλσξηζκέλν θαη ζπλεθηηθφ πιαίζην γηα ηε 

δηαρείξηζε πνηφηεηαο, πεξηβάιινληνο θαη αζθάιεηαο ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. Σν ISO 

9001:2015 αθνξά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη επηθεληξψλεηαη ζηε ζπλερή 

βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ζηελ ελζσκάησζε βέιηηζησλ 

πξαθηηθψλ ζε θάζε επίπεδν ιεηηνπξγίαο (ISO, 2015a). Σν ISO 14001:2015 επηθεληξψλεηαη 

ζηε δηαρείξηζε πεξηβαιινληηθψλ ζεκάησλ, ζηε κείσζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ, 

ζηελ νξζνινγηθή ρξήζε θπζηθψλ πφξσλ θαη ζηε ζπκκφξθσζε κε θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο 

(ISO, 2015b). Παξάιιεια, ην ISO 45001:2018 αθνξά ηε δηαρείξηζε πγείαο θαη αζθάιεηαο 

ζηελ εξγαζία, πξνάγνληαο ηελ πξφιεςε επαγγεικαηηθψλ θηλδχλσλ, ηε βειηίσζε ηεο 

εξγαζηαθήο αζθάιεηαο θαη ηελ ελίζρπζε κηαο ζεηηθήο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο αζθάιεηαο 

(ISO, 2018). 

΢ηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, ε εθαξκνγή απηψλ ησλ πξνηχπσλ εληζρχεη ηε 

ιεηηνπξγηθή απνηειεζκαηηθφηεηα, βειηηψλεη ηελ αμηνπηζηία ησλ ππεξεζηψλ θαη δηαζθαιίδεη 

ηε ζπκκφξθσζε κε πγεηνλνκηθνχο θαη πεξηβαιινληηθνχο θαλνληζκνχο. Μειέηεο ζε 

επξσπατθά πξνγξάκκαηα δηαρείξηζεο παξαζίησλ δείρλνπλ φηη ε ελζσκάησζε ησλ πξνηχπσλ 

ISO ζπκβάιιεη ζηε ζηαζεξφηεηα θαη επαλαιεςηκφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ, ζηε βειηίσζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ζηελ ηππνπνίεζε ησλ πξαθηηθψλ IPM, πξνσζψληαο 

παξάιιεια ηελ πξφιεςε πεξηβαιινληηθψλ θηλδχλσλ (Bellini et al., 2020· Michaelakis et al., 

2021). Η πηνζέηεζε ελφο νινθιεξσκέλνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο, ζπλδπάδνληαο ISO 9001, 

ISO 14001 θαη ISO 45001, απνηειεί ζηξαηεγηθφ εξγαιείν γηα εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

απεληφκσζεο, θαζψο εληζρχεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα θαη ππνζηεξίδεη κηα θνπιηνχξα 

πνηφηεηαο, αζθάιεηαο θαη πεξηβαιινληηθήο ππεπζπλφηεηαο. 

 

2.11.1 Δηζαγσγή ζηα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο 

Σα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (Quality Management Systems – QMS) ζπληζηνχλ 

έλα νινθιεξσκέλν πιαίζην δηνίθεζεο κέζσ ηνπ νπνίνπ νη νξγαληζκνί ζρεδηάδνπλ, 

εθαξκφδνπλ, ειέγρνπλ θαη βειηηψλνπλ ζπζηεκαηηθά ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο, κε απψηεξν ζηφρν 
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ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Γελ πξφθεηηαη 

απιψο γηα έλα ζχλνιν ηππηθψλ δηαδηθαζηψλ, αιιά γηα κηα δηνηθεηηθή θηινζνθία πνπ 

ελζσκαηψλεη ηελ πνηφηεηα ζε φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ, απφ ηνλ ζηξαηεγηθφ 

ζρεδηαζκφ έσο ηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία (ISO, 2015). ΢ην πιαίζην απηφ, ε πνηφηεηα 

λνείηαη σο ην απνηέιεζκα ελφο θαιά ζρεδηαζκέλνπ, ειεγρφκελνπ θαη ζπλερψο βειηηνχκελνπ 

ζπζηήκαηνο δηεξγαζηψλ θαη φρη σο έλα ηπραίν ή απνζπαζκαηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ ηειηθνχ 

πξντφληνο. 

Η ζεκειίσζε ησλ QMS ζηεξίδεηαη ζηελ πξνζέγγηζε ησλ δηεξγαζηψλ, ζχκθσλα κε ηελ νπνία 

θάζε νξγαληζκφο ιεηηνπξγεί σο έλα ζχλνιν αιιεινζπλδεφκελσλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

κεηαηξέπνπλ εηζξνέο (π.ρ. αλζξψπηλνη πφξνη, πιεξνθνξίεο, πιηθά) ζε εθξνέο (πξντφληα ή 

ππεξεζίεο). Η ζπζηεκαηηθή ραξηνγξάθεζε, ηππνπνίεζε θαη παξαθνινχζεζε απηψλ ησλ 

δηεξγαζηψλ επηηξέπεη ηε κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο, ηνλ έιεγρν ησλ θηλδχλσλ θαη ηε 

βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο. Με ηνλ ηξφπν απηφ, ην QMS κεηαηξέπεη ηελ πνηφηεηα απφ 

αθεξεκέλε έλλνηα ζε κεηξήζηκν, δηαρεηξίζηκν θαη νξγαλσζηαθφ ζηφρν (Oakland, 2014). 

Παξάιιεια, ε θηινζνθία ησλ QMS ελζσκαηψλεη ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ, νη νπνίεο 

αλαπηχρζεθαλ κέζα απφ ην έξγν ησλ Deming θαη Juran. Ο Deming (1986) ππνζηήξημε φηη ε 

πνηφηεηα απνηειεί επζχλε ηεο δηνίθεζεο θαη επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο ζηαζεξφηεηαο ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηεο ρξήζεο ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ ειέγρνπ, ελψ ν Juran (1992) εηζήγαγε ηελ 

έλλνηα ηεο «ηξηινγίαο ηεο πνηφηεηαο» (ζρεδηαζκφο, έιεγρνο θαη βειηίσζε). Οη αξρέο απηέο 

ελζσκαηψλνληαη ζηα ζχγρξνλα QMS, ηα νπνία πξνσζνχλ κηα θνπιηνχξα ζπκκεηνρήο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, πξφιεςεο ησλ ιαζψλ θαη ζπλερνχο κάζεζεο. 

Ιδηαίηεξε ζεκαζία ζην πιαίζην ησλ QMS έρεη ε ηεθκεξησκέλε ιήςε απνθάζεσλ βάζεη 

δεδνκέλσλ θαη δεηθηψλ απφδνζεο. Η ζπιινγή, αλάιπζε θαη αμηνιφγεζε πιεξνθνξηψλ 

ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ επηηξέπεη ζηνπο 

νξγαληζκνχο λα εληνπίδνπλ απνθιίζεηο, λα δηεξεπλνχλ ηα αίηηα ησλ πξνβιεκάησλ θαη λα 

ζρεδηάδνπλ δηνξζσηηθέο θαη πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο. Έηζη, ε πνηφηεηα παχεη λα βαζίδεηαη ζε 

ππνθεηκεληθέο εθηηκήζεηο θαη κεηαηξέπεηαη ζε αληηθείκελν ζπζηεκαηηθήο δηαρείξηζεο 

(Fonseca et al., 2019). 

Η δηεζλήο βηβιηνγξαθία αλαγλσξίδεη φηη ε πνηφηεηα είλαη κηα πνιπδηάζηαηε έλλνηα, ε νπνία 

δελ αθνξά κφλν ηε ζπκκφξθσζε κε πξνδηαγξαθέο, αιιά θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ 

θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ ινηπψλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ. ΢ε απηφ ην 

πιαίζην, ηα QMS ιεηηνπξγνχλ σο κεραληζκνί επζπγξάκκηζεο ησλ νξγαλσζηαθψλ δηεξγαζηψλ 
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κε ηηο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο, ηεο λνκνζεζίαο θαη ηεο θνηλσλίαο, εληζρχνληαο ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα θαη ηε βησζηκφηεηα ησλ νξγαληζκψλ (Sfreddo et al., 2021). 

΢πλνιηθά, ε πηνζέηεζε θαη εθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο νδεγεί ζε 

απμεκέλε δηαθάλεηα, θαιχηεξν ζπληνληζκφ κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ, κείσζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ 

αζηνρηψλ θαη βειηίσζε ηεο νξγαλσζηαθήο κάζεζεο. Μέζα απφ ηνλ θχθιν ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο (Plan–Do–Check–Act ή αιιηψο PDCA), νη νξγαληζκνί απνθηνχλ ηε δπλαηφηεηα 

λα πξνζαξκφδνληαη ζηηο κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη λα 

δηαζθαιίδνπλ καθξνρξφληα πςειά επίπεδα πνηφηεηαο θαη απφδνζεο. 

 

2.11.2 ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο ζηηο Τπεξεζίεο Απεληόκσζεο 

Οη ππεξεζίεο απεληφκσζεο δηαδξακαηίδνπλ θξίζηκν ξφιν ζηε δεκφζηα πγεία, ζηελ 

πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ζηε δηαζθάιηζε ηεο πγηεηλήο ζε νηθηαθνχο, 

επαγγεικαηηθνχο θαη δεκφζηνπο ρψξνπο. Γεδνκέλνπ φηη νη επεκβάζεηο απηέο ζπλεπάγνληαη 

άκεζε ρξήζε ρεκηθψλ βηνθηφλσλ, επεξεάδνπλ δπλεηηθά ηελ αζθάιεηα ησλ ρξεζηψλ, ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη ησλ πεξηβαιινληηθψλ απνδεθηψλ, ε αλάγθε γηα ζπζηεκαηηθή, 

ηεθκεξησκέλε θαη ειεγρφκελε δηαρείξηζε θαζίζηαηαη επηηαθηηθή. Η εθαξκνγή ελφο QMS 

ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο εληζρχεη ηελ ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, κεηψλεη ηηο 

ιεηηνπξγηθέο απνθιίζεηο θαη δηαζθαιίδεη ηελ επαλαιεςηκφηεηα ησλ απνηειεζκάησλ, 

δηαζθαιίδνληαο παξάιιεια ην επίπεδν αζθάιεηαο γηα εξγαδφκελνπο, πειάηεο θαη ην 

επξχηεξν πεξηβάιινλ. 

Η θχζε ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο —πνπ πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε πεξηβαιινληηθψλ 

θηλδχλσλ, ηελ επηινγή θαηάιιεισλ βηνθηφλσλ θαη ηε ζηνρεπκέλε εθαξκνγή ηνπο— 

εκπεξηέρεη ζχλζεηεο δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα ζρεδηάδνληαη θαη λα εθηεινχληαη κε απζηεξά 

ειεγρφκελνπο ηξφπνπο. Η ηππνπνίεζε κέζσ QMS ζπκβάιιεη ζηελ πξφιεςε ιαζψλ, ηε 

κείσζε ησλ πεξηηηψλ εθαξκνγψλ, ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο θαη, ην ζεκαληηθφηεξν, ζηελ 

ππεχζπλε θαη αζθαιή ρξήζε ρεκηθψλ νπζηψλ. Παξάιιεια, ε ηεθκεξίσζε θάζε βήκαηνο θαη 

ε ηρλειαζηκφηεηα ησλ πιηθψλ θαζίζηαληαη βαζηθνί άμνλεο γηα ηελ αμηνπηζηία θαη ηε 

δηαθάλεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

Οη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο ιεηηνπξγνχλ εληφο ελφο απζηεξνχ λνκηθνχ 

πιαηζίνπ πνπ απνζθνπεί ζηελ πξνζηαζία ηεο αλζξψπηλεο πγείαο θαη ηνπ πεξηβάιινληνο. 

΢ηελ Δπξσπατθή Έλσζε, ζεκαληηθφο ππιψλαο απηνχ ηνπ πιαηζίνπ είλαη ν Καλνληζκφο (ΔΔ) 

528/2012 γηα ηε δηάζεζε θαη ρξήζε βηνθηφλσλ, ν νπνίνο θαζνξίδεη ηηο πξνυπνζέζεηο 
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έγθξηζεο, ρξήζεο θαη παξαθνινχζεζεο ησλ νπζηψλ απηψλ. Οη νδεγίεο θαη θαηεπζπληήξηεο 

γξακκέο ηεο Δπξσπατθήο Υεκηθήο Αξρήο (ECHA) πεξηιακβάλνπλ επηπιένλ ηερληθέο θαη 

δηαδηθαζηηθέο απαηηήζεηο πνπ ζηνρεχνπλ ζηε ζπλεπή εθαξκνγή ηεο λνκνζεζίαο θαη ζηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ηδίσο ζε ζρέζε κε ηελ αζθάιεηα θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ επεκβάζεσλ. Η ζπκκφξθσζε κε απηέο ηηο απαηηήζεηο δελ είλαη 

κφλν λνκηθή ππνρξέσζε, αιιά θαη νπζηαζηηθή πξνυπφζεζε γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο 

θαη ηεο αμηνπηζηίαο ησλ ππεξεζηψλ (European Parliament, 2012· ECHA, 2024). 

Η εθαξκνγή ελφο πιήξσο ιεηηνπξγηθνχ QMS ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο πεξηιακβάλεη 

πνιιαπιά δνκηθά ζηνηρεία, ηα νπνία δηαζθαιίδνπλ ηε ζπλεπή θαη ηεθκεξησκέλε εθηέιεζε 

ησλ εξγαζηψλ, ηελ πξφιεςε ζθαικάησλ θαη ηε ζπλερή βειηίσζε: 

 

Τςποποιημένερ διαδικαζίερ επγαζίαρ (SOPs) 

Οη SOPs απνηεινχλ ηνλ θνξκφ ηνπ QMS, θαζψο θαζνξίδνπλ κε ιεπηνκέξεηα θάζε ζηάδην ηεο 

εθαξκνγήο: απφ ηελ αξρηθή επηζεψξεζε ηνπ ρψξνπ θαη ηελ εθηίκεζε ηεο πξνζβνιήο έσο ηελ 

επηινγή κεζφδσλ θαη ρεκηθψλ νπζηψλ, ηηο δνζνινγίεο, ηα πξσηφθνιια αζθάιεηαο θαη ηα 

θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο. Η χπαξμε θαη ε ηήξεζε SOPs δηαζθαιίδεη: 

 ηε ζπλέπεηα ησλ επεκβάζεσλ αλεμάξηεηα απφ ηνλ εθηειεζηή, 

 ηε δπλαηφηεηα εθπαίδεπζεο βαζηζκέλε ζε θνηλά πξφηππα, 

 ηελ επθνιία ειέγρνπ θαη αμηνιφγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ. 

Οη ηππνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο κεηψλνπλ ηε κεηαβιεηφηεηα θαη εμαζθαιίδνπλ φηη νη 

παξεκβάζεηο επζπγξακκίδνληαη κε ηηο επηζηεκνληθά ηεθκεξησκέλεο βέιηηζηεο πξαθηηθέο 

(Bohinc et al., 2018). 

 

Έλεγσορ εξοπλιζμού και διασείπιζη ςλικών 

Η άξηηα ιεηηνπξγία, ε ζπληήξεζε θαη ε θαηάιιειε απνζήθεπζε ηνπ εμνπιηζκνχ θαη ησλ 

ρεκηθψλ νπζηψλ είλαη πξνυπνζέζεηο γηα αζθαιείο θαη απνηειεζκαηηθέο εθαξκνγέο. Η 

παξαθνινχζεζε ησλ ιήμεσλ θαη ησλ παξηίδσλ ησλ βηνθηφλσλ, θαζψο θαη ε ηήξεζε αξρείσλ 

ζπληήξεζεο εμνπιηζκνχ, εμαζθαιίδνπλ φηη: 

 ρξεζηκνπνηνχληαη κφλν εγθεθξηκέλα θαη αζθαιή πξντφληα, 

 απνθεχγνληαη θίλδπλνη απφ ππνβαζκηζκέλα ή ιεγκέλα πιηθά, 
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 ππάξρεη ηεθκεξησκέλε ηρλειαζηκφηεηα ζε πεξίπησζε αλαζθάιεηαο ή παξαπφλσλ. 

 

Δκηίμηζη και διασείπιζη κινδύνος 

Η εθηίκεζε θηλδχλνπ απνηειεί βήκα–θιεηδί πξηλ απφ θάζε επέκβαζε. Πεξηιακβάλεη ηελ 

αλάιπζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ παξακέηξσλ, ηνπ είδνπο θαη ηεο έθηαζεο ηεο πξνζβνιήο, ηνπ 

ηχπνπ ηνπ ρψξνπ θαη ηεο παξνπζίαο επαίζζεησλ νκάδσλ (π.ρ. βξέθε, ειηθησκέλνη, άηνκα κε 

αλαπλεπζηηθά πξνβιήκαηα). Βάζεη απηήο ηεο αμηνιφγεζεο, θαζνξίδνληαη: 

 ε θαηαιιειφηεξε κέζνδνο επέκβαζεο, 

 ε επηινγή ηεο πιένλ αζθαινχο θαη απνηειεζκαηηθήο νπζίαο, 

 ηα πξνζηαηεπηηθά κέηξα γηα ην πξνζσπηθφ θαη ηνπο ρξήζηεο ηνπ ρψξνπ. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν, ε ππεξεζία πξνζαξκφδεηαη ζε πξαγκαηηθέο αλάγθεο θαη φρη ζε 

πξνθαζνξηζκέλα ζρήκαηα. 

 

Γιασείπιζη παπαπόνυν, αναθοπών και δεικηών ποιόηηηαρ 

΢ηα QMS, ε δηαρείξηζε παξαπφλσλ δελ αληηιακβάλεηαη απιψο σο εμππεξέηεζε πειαηψλ, 

αιιά σο πνιχηηκε πεγή αλαηξνθνδφηεζεο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Η ζπζηεκαηηθή 

θαηαρψξεζε, αλάιπζε θαη αμηνιφγεζε ησλ παξαπφλσλ επηηξέπεη: 

 ηνλ εληνπηζκφ ζπρλψλ ζεκάησλ ή απνθιίζεσλ, 

 ηελ αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ SOPs θαη ησλ επεκβάζεσλ, 

 ηνλ ζρεδηαζκφ δηνξζσηηθψλ θαη πξνιεπηηθψλ δξάζεσλ. 

Παξάιιεια, ε παξαθνινχζεζε δεηθηψλ πνηφηεηαο (π.ρ. πνζνζηφ επαλαιεπηηθψλ 

εθαξκνγψλ, ηθαλνπνίεζε πειαηψλ) εληζρχεη ηε ιήςε ηεθκεξησκέλσλ απνθάζεσλ. 

 

Σςνεσήρ εκπαίδεςζη και ανάπηςξη πποζυπικού 

Έλα QMS δελ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά ρσξίο επαξθψο εθπαηδεπκέλν θαη 

ελεκεξσκέλν πξνζσπηθφ. Η ζπλερήο θαηάξηηζε πεξηιακβάλεη: 

 ελεκέξσζε γηα λέεο ηερλνινγίεο θαη κεζνδνινγίεο, 

 εθπαίδεπζε ζηελ αζθαιή ρξήζε ρεκηθψλ, 
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 θαηαλφεζε ησλ λνκνζεηηθψλ απαηηήζεσλ, 

 αλάπηπμε δεμηνηήησλ αλαγλψξηζεο θαη αληηκεηψπηζεο θηλδχλσλ. 

Η επέλδπζε ζηελ αλάπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ εληζρχεη ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ, ηελ αζθάιεηα θαη ηελ επαγγεικαηηθή αμηνπηζηία (WHO, 2022). 

 

2.12 ISO 9001:2015 θαη ε Δθαξκνγή ηνπ ζηηο Τπεξεζίεο Απεληόκσζεο 

Σν πξφηππν ISO 9001:2015 απνηειεί ην πιένλ δηαδεδνκέλν θαη δηεζλψο αλαγλσξηζκέλν 

πξφηππν γηα ηελ αλάπηπμε θαη εθαξκνγή ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. Βαζίδεηαη ζηε 

δηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε, ζηε ινγηθή ηεο δηαρείξηζεο θηλδχλσλ θαη ζηνλ θχθιν ζπλερνχο 

βειηίσζεο PDCA, παξέρνληαο έλα νινθιεξσκέλν πιαίζην γηα ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ 

πινπνίεζε, ηελ παξαθνινχζεζε θαη ηε βειηίσζε ησλ νξγαλσζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ (ISO, 

2015a). ΢ην πιαίζην ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, φπνπ νη παξεκβάζεηο ζρεηίδνληαη άκεζα 

κε ηελ αλζξψπηλε πγεία, ην πεξηβάιινλ θαη ηε ζπκκφξθσζε κε απζηεξέο ξπζκηζηηθέο 

απαηηήζεηο, ην ISO 9001 απνθηά ηδηαίηεξε ζεκαζία σο κεραληζκφο δηαζθάιηζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη ηεο αμηνπηζηίαο. 

Η δηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε ηνπ ISO 9001 επηηξέπεη ζηηο εηαηξείεο απεληφκσζεο λα 

αληηκεησπίδνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπο φρη σο απνκνλσκέλεο ελέξγεηεο, αιιά σο έλα 

ζχζηεκα αιιεινζπλδεφκελσλ δηαδηθαζηψλ, πνπ μεθηλνχλ απφ ηελ πξψηε επηθνηλσλία κε ηνλ 

πειάηε θαη θαηαιήγνπλ ζηελ αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εθαξκνγήο. Μέζσ 

ηεο ζαθνχο ραξηνγξάθεζεο απηψλ ησλ δηεξγαζηψλ, επηηπγράλεηαη ε κείσζε ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο, ε ελίζρπζε ηεο πξνβιεςηκφηεηαο θαη ε βειηίσζε ηεο επηρεηξεζηαθήο 

απφδνζεο. 

 

2.12.1 Βαζηθέο απαηηήζεηο ηνπ ISO 9001:2015 γηα εηαηξείεο απεληόκσζεο 

 

Καηανόηζη ηος πλαιζίος ηος οπγανιζμού και ηυν νομικών απαιηήζευν 

Σν πξφηππν απαηηεί απφ ηηο επηρεηξήζεηο λα αλαγλσξίδνπλ ην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ ηνπο 

πεξηβάιινλ, θαζψο θαη ηηο αλάγθεο ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ (πειάηεο, ξπζκηζηηθέο αξρέο, 

εξγαδφκελνη, θνηλσλία). Γηα ηηο εηαηξείεο απεληφκσζεο, απηφ ζεκαίλεη ζπζηεκαηηθή 

παξαθνινχζεζε θαη ελζσκάησζε ηνπ επξσπατθνχ θαη εζληθνχ πιαηζίνπ γηα ηα βηνθηφλα, 
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ησλ απαηηήζεσλ ηεο ECHA θαη ησλ θαλνληζκψλ πγείαο θαη αζθάιεηαο. Με ηνλ ηξφπν απηφ, 

ε ζπκκφξθσζε κεηαηξέπεηαη απφ παζεηηθή ππνρξέσζε ζε ελζσκαησκέλν ζηνηρείν ηεο 

νξγαλσζηαθήο ιεηηνπξγίαο. 

 

Τεκμηπίυζη και ισνηλαζιμόηηηα 

Σν ISO 9001 επηβάιιεη ηελ χπαξμε ηεθκεξησκέλσλ δηαδηθαζηψλ θαη αξρείσλ πνπ 

απνδεηθλχνπλ ηελ νξζή εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ. Η ζπζηεκαηηθή ηεθκεξίσζε δηαζθαιίδεη 

πιήξε ηρλειαζηκφηεηα, επηηξέπεη ειέγρνπο ζπκκφξθσζεο θαη εληζρχεη ηε δηαθάλεηα θαη ηελ 

αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο. ΢ηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο απηφ πεξηιακβάλεη: 

 πξσηφθνιια εθαξκνγψλ θαη SOPs, 

 δειηία ρξήζεο βηνθηφλσλ θαη ρεκηθψλ νπζηψλ, 

 αλαθνξέο επεκβάζεσλ θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο, 

 αξρεία πειαηψλ θαη παξαπφλσλ. 

 

Γιασείπιζη ανθπώπινος δςναμικού 

Σν πξφηππν απαηηεί ηελ αμηνιφγεζε ηεο επάξθεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ βάζεη πξνζφλησλ, 

αδεηψλ, πηζηνπνηήζεσλ θαη εθπαίδεπζεο. ΢ηνλ ηνκέα ηεο απεληφκσζεο, φπνπ ε αθαηάιιειε 

ρξήζε ρεκηθψλ κπνξεί λα έρεη ζνβαξέο επηπηψζεηο, ε επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ απνηειεί 

θξίζηκν παξάγνληα πνηφηεηαο θαη αζθάιεηαο. Η ζπλερήο θαηάξηηζε θαη επαλαμηνιφγεζε ησλ 

δεμηνηήησλ δηαζθαιίδεη φηη νη ηερληθνί εθαξκφδνπλ ζχγρξνλεο, αζθαιείο θαη 

απνηειεζκαηηθέο κεζφδνπο. 

 

Γιασείπιζη κινδύνυν 

Έλα απφ ηα θαηλνηφκα ζηνηρεία ηνπ ISO 9001:2015 είλαη ε ελζσκάησζε ηεο πξνζέγγηζεο 

βάζεη θηλδχλνπ. Οη εηαηξείεο απεληφκσζεο θαινχληαη λα εληνπίδνπλ θαη λα αμηνινγνχλ 

θηλδχλνπο πνπ ζρεηίδνληαη κε: 

 ηελ αζθάιεηα ησλ εθαξκνγψλ, 

 ηε ζπκκφξθσζε κε ηε λνκνζεζία, 

 ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 
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 ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Η ζπζηεκαηηθή δηαρείξηζε απηψλ ησλ θηλδχλσλ νδεγεί ζε πξνιεπηηθέο δξάζεηο θαη φρη ζε 

απιή αληηκεηψπηζε πξνβιεκάησλ εθ ησλ πζηέξσλ. 

 

Δζηίαζη ζηον πελάηη και αναηποθοδόηηζη 

Σν ISO 9001 δίλεη έκθαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο θαηαγξαθήο θαη 

αλάιπζεο ηεο αλαηξνθνδφηεζεο θαη ησλ παξαπφλσλ. ΢ηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο, ε 

ζπζηεκαηηθή αμηνιφγεζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε επηηξέπεη ηε βειηίσζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ επεκβάζεσλ, ηεο επηθνηλσλίαο θαη ηεο αμηνπηζηίαο ησλ 

ππεξεζηψλ. 

 

Σηόσοι ποιόηηηαρ, δείκηερ και εζυηεπικοί έλεγσοι 

Σν πξφηππν απαηηεί ηε ζέζπηζε κεηξήζηκσλ ζηφρσλ πνηφηεηαο θαη KPIs, θαζψο θαη ηε 

δηελέξγεηα εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ. Μέζσ απηψλ, νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα αμηνινγνχλ 

ζπζηεκαηηθά: 

 ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ επεκβάζεσλ, 

 ηελ ηήξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, 

 ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, 

 ηελ επίηεπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ. 

 

Σηπαηηγική αξία ηος ISO 9001 για ηιρ ςπηπεζίερ απενηόμυζηρ 

Η εθαξκνγή ηνπ ISO 9001:2015 δελ πεξηνξίδεηαη ζηε ζπκκφξθσζε κε έλα πξφηππν, αιιά 

ζπληζηά ζηξαηεγηθφ εξγαιείν ελίζρπζεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο θαη ηεο βησζηκφηεηαο ησλ 

επηρεηξήζεσλ απεληφκσζεο. Μέζα απφ ηε ζπζηεκαηηθή δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο, εληζρχεηαη 

ε αμηνπηζηία, ε κεηξεζηκφηεηα ηεο απφδνζεο θαη ε ελαξκφληζε κε ην επξσπατθφ θαλνληζηηθφ 

πιαίζην γηα ηα βηνθηφλα, δεκηνπξγψληαο έλα ζηαζεξφ ππφβαζξν γηα ζπλερή βειηίσζε θαη 

καθξνρξφληα αλάπηπμε (Goetsch θαη Davis, 2016· Nurcahyo, 2021). 
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2.13 ISO 14001:2015 θαη Πεξηβαιινληηθή Γηαρείξηζε 

Σν πξφηππν ISO 14001:2015 θαζνξίδεη ηηο απαηηήζεηο γηα ηελ αλάπηπμε, εθαξκνγή θαη 

ζπλερή βειηίσζε ελφο ΢πζηήκαηνο Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο (Environmental 

Management System – EMS), κε βαζηθφ ζθνπφ ηε ζπζηεκαηηθή αλαγλψξηζε, αμηνιφγεζε 

θαη κείσζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ελφο νξγαληζκνχ (ISO, 

2015b). ΢ε αληίζεζε κε κηα απνζπαζκαηηθή πεξηβαιινληηθή ζπκκφξθσζε, ην ISO 14001 

πξνσζεί κηα δνκεκέλε θαη πξνιεπηηθή πξνζέγγηζε, ελζσκαηψλνληαο ηελ πεξηβαιινληηθή 

δηάζηαζε ζηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ θαη ζηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. 

΢ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, ε ζεκαζία ηνπ ISO 14001 είλαη ηδηαίηεξα 

απμεκέλε, θαζψο νη δξαζηεξηφηεηεο απηέο ζπλδένληαη άκεζα κε ηε ρξήζε ρεκηθψλ 

βηνθηφλσλ, ηε δηαρείξηζε επηθίλδπλσλ νπζηψλ, ηελ παξαγσγή απνβιήησλ θαη ηνλ θίλδπλν 

ξχπαλζεο εδάθνπο, πδάησλ θαη αηκφζθαηξαο. Μέζσ ηεο εθαξκνγήο ελφο EMS, νη εηαηξείεο 

απεληφκσζεο είλαη ζε ζέζε λα εληνπίδνπλ ηηο ζεκαληηθέο πεξηβαιινληηθέο πιεπξέο ησλ 

εξγαζηψλ ηνπο —φπσο ε απνζήθεπζε, ε κεηαθνξά, ε εθαξκνγή θαη ε απφξξηςε 

βηνθηφλσλ— θαη λα ζρεδηάδνπλ κέηξα πξφιεςεο θαη ειέγρνπ ησλ αληίζηνηρσλ 

πεξηβαιινληηθψλ θηλδχλσλ. 

Η νξζνινγηθή ρξήζε ησλ βηνθηφλσλ απνηειεί θεληξηθφ άμνλα ηεο πεξηβαιινληηθήο 

δηαρείξηζεο ζηνλ ζπγθεθξηκέλν θιάδν. Σν ISO 14001 απαηηεί ηελ παξαθνινχζεζε ηεο 

θαηαλάισζεο πξψησλ πιψλ θαη επηθίλδπλσλ νπζηψλ, θαζψο θαη ηε ζέζπηζε ζηφρσλ γηα ηε 

κείσζε ηεο ζπαηάιεο θαη ησλ απνβιήησλ. ΢ηελ πξάμε, απηφ κεηαθξάδεηαη ζε θαιχηεξν 

έιεγρν ησλ δνζνινγηψλ, απνθπγή άζθνπσλ ή επαλαιακβαλφκελσλ εθαξκνγψλ θαη 

πηνζέηεζε πην ζηνρεπκέλσλ θαη θηιηθψλ πξνο ην πεξηβάιινλ κεζφδσλ αληηκεηψπηζεο ησλ 

παξαζίησλ. Παξάιιεια, ε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ θελψλ ζπζθεπαζηψλ θαη ησλ ππνιεηκκάησλ 

βηνθηφλσλ κεηψλεη ηνλ θίλδπλν δεπηεξνγελνχο ξχπαλζεο θαη αθνχζηαο έθζεζεο αλζξψπσλ 

θαη νηθνζπζηεκάησλ ζε ηνμηθέο νπζίεο. 

Δπηπιένλ, ην ISO 14001 ζπκβάιιεη νπζηαζηηθά ζηελ πξφιεςε ηεο ξχπαλζεο θαη ζηελ 

πξνζηαζία ηεο βηνπνηθηιφηεηαο, θαζψο ελζαξξχλεη ηελ πηνζέηεζε πξαθηηθψλ πνπ κεηψλνπλ 

ηηο αξλεηηθέο επηπηψζεηο ζηνπο κε ζηφρνπο νξγαληζκνχο (π.ρ. σθέιηκα έληνκα, δψα θαη 

θπηά). Μέζσ ηεο αμηνιφγεζεο ησλ πεξηβαιινληηθψλ θηλδχλσλ θαη ηεο εθαξκνγήο 

ελαιιαθηηθψλ κεζφδσλ ειέγρνπ, νη εηαηξείεο κπνξνχλ λα πεξηνξίδνπλ ηηο επηπηψζεηο ησλ 

επεκβάζεψλ ηνπο ζηα ηνπηθά νηθνζπζηήκαηα, επζπγξακκίδνληαο ηε ιεηηνπξγία ηνπο κε ηηο 

αξρέο ηεο βηψζηκεο αλάπηπμεο. 
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΢ην πιαίζην απηφ, ε ελζσκάησζε ηεο θηινζνθίαο IPM απνηειεί βαζηθφ ζπκπιήξσκα ηνπ 

ISO 14001 ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο. Η IPM πξνσζεί κηα νιηζηηθή θαη νηθνινγηθά 

ηζνξξνπεκέλε πξνζέγγηζε ζηε δηαρείξηζε ησλ παξαζίησλ, δίλνληαο πξνηεξαηφηεηα ζε 

πξνιεπηηθά κέηξα, κε ρεκηθέο κεζφδνπο θαη ζηνρεπκέλεο επεκβάζεηο, κε ζθνπφ ηε κείσζε 

ηεο εμάξηεζεο απφ ηα ρεκηθά βηνθηφλα. ΢χκθσλα κε ηνλ Dara (2019), ε εθαξκνγή IPM 

νδεγεί ζε ρακειφηεξε πεξηβαιινληηθή επηβάξπλζε, κεησκέλν θίλδπλν αλάπηπμεο 

αλζεθηηθφηεηαο ζηα παξάζηηα θαη βειηίσζε ηεο καθξνπξφζεζκεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ 

επεκβάζεσλ. Αληίζηνηρα, ν Aoujil (2024) επηζεκαίλεη φηη ε πηνζέηεζε IPM ζε ζπλδπαζκφ κε 

ζπζηήκαηα πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο εληζρχεη ηε ζπκκφξθσζε κε ηελ πεξηβαιινληηθή 

λνκνζεζία θαη πξνάγεη πην ππεχζπλεο πξαθηηθέο ζηνλ ηνκέα ησλ βηνθηφλσλ. 

Σέινο, ε εθαξκνγή ηνπ ISO 14001 ζηηο εηαηξείεο απεληφκσζεο ζπκβάιιεη νπζηαζηηθά ζηελ 

ελίζρπζε ηεο εηαηξηθήο πεξηβαιινληηθήο επζχλεο θαη ηεο βησζηκφηεηαο. Μέζα απφ ηε 

ζπζηεκαηηθή θαηαγξαθή ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηδφζεσλ, ηε ζέζπηζε ζηφρσλ βειηίσζεο 

θαη ηε δηαθάλεηα απέλαληη ζηνπο πειάηεο θαη ζηηο ξπζκηζηηθέο αξρέο, νη επηρεηξήζεηο 

απνθηνχλ ηζρπξφηεξν θνηλσληθφ θαη επαγγεικαηηθφ πξνθίι. Έηζη, ην ISO 14001 δελ 

ιεηηνπξγεί κφλν σο εξγαιείν ζπκκφξθσζεο, αιιά σο ζηξαηεγηθφο κεραληζκφο πνπ εληζρχεη 

ηε θήκε, ηελ αληαγσληζηηθφηεηα θαη ηε καθξνρξφληα βησζηκφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

απεληφκσζεο. 

 

2.14 ISO 45001:2018 θαη Τγεία θαη Αζθάιεηα ησλ Δξγαδνκέλσλ 

Σν ISO 45001:2018 απνηειεί ην δηεζλψο αλαγλσξηζκέλν πξφηππν γηα ΢πζηήκαηα 

Γηαρείξηζεο Τγείαο θαη Αζθάιεηαο ζηελ Δξγαζία (Occupational Health and Safety 

Management Systems – OHSMS). ΢ηφρνο ηνπ είλαη ε δεκηνπξγία ελφο νξγαλσκέλνπ θαη 

πξνιεπηηθνχ πιαηζίνπ δηαρείξηζεο ησλ επαγγεικαηηθψλ θηλδχλσλ, κε ζθνπφ ηελ πξνζηαζία 

ησλ εξγαδνκέλσλ απφ αηπρήκαηα, επαγγεικαηηθέο αζζέλεηεο θαη επηθίλδπλεο θαηαζηάζεηο 

ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ (ISO, 2018). Σν πξφηππν ελζσκαηψλεη δηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε, 

πξνζέγγηζε βάζεη θηλδχλνπ θαη απαηηεί ελεξγή ζπκκεηνρή ηεο δηνίθεζεο θαη φισλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηελ πξφιεςε θαη δηαρείξηζε θηλδχλσλ. 

΢ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, ε εθαξκνγή ηνπ ISO 45001 είλαη ηδηαίηεξα 

θξίζηκε ιφγσ ηεο έθζεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζε επηθίλδπλεο ρεκηθέο νπζίεο, ςεθαζκνχο, 

αλαζπκηάζεηο, βαξηάο θχζεο εμνπιηζκφ θαη πηζαλή επαθή κε παζνγφλνπο νξγαληζκνχο. Η 

ζπζηεκαηηθή εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ εμαζθαιίδεη φηη νη εηαηξείεο αλαγλσξίδνπλ θαη 
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αμηνινγνχλ φινπο ηνπο πηζαλνχο θηλδχλνπο θαη ιακβάλνπλ ηα θαηάιιεια κέηξα πξφιεςεο 

θαη πξνζηαζίαο, φπσο ε ρξήζε Μέζσλ Αηνκηθήο Πξνζηαζίαο (ΜΑΠ), ε θαηάξηηζε θαη ε 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, θαζψο θαη ε δεκηνπξγία δηαδηθαζηψλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε 

έθηαθησλ πεξηζηαηηθψλ (Goetsch θαη Davis, 2016). 

 

2.14.1 Κύξηα ζηνηρεία ηνπ ISO 45001 γηα ηηο ππεξεζίεο απεληόκσζεο 

 

Αναγνώπιζη και αξιολόγηζη κινδύνυν 

Σν ISO 45001 απαηηεί απφ ηηο επηρεηξήζεηο λα εληνπίδνπλ θαη λα αμηνινγνχλ ηνπο θηλδχλνπο 

γηα ηελ πγεία θαη ηελ αζθάιεηα πνπ ζρεηίδνληαη κε φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο. ΢ηελ πξαθηηθή 

ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, απηφ πεξηιακβάλεη: 

 Αλάιπζε θηλδχλσλ ρεκηθήο έθζεζεο απφ βηνθηφλα, δηαιχκαηα ή αλαζπκηάζεηο. 

 Αμηνιφγεζε θπζηθψλ θηλδχλσλ απφ ρεηξηζκφ εμνπιηζκνχ (π.ρ. ςεθαζηήξεο, αληιίεο, 

αλπςσηηθά κέζα). 

 Δμέηαζε πεξηβαιινληηθψλ θαη αλζξσπνγελψλ παξαγφλησλ, φπσο παξνπζία πειαηψλ 

ή επάισησλ νκάδσλ ζην ρψξν εθαξκνγήο. 

Η ζπζηεκαηηθή αλαγλψξηζε θηλδχλσλ επηηξέπεη ηε ιήςε πξνιεπηηθψλ κέηξσλ θαη ηε κείσζε 

ησλ αηπρεκάησλ (WHO, 2022· EPA, 2021). 

 

Μέηπα ππόλητηρ και πποζηαζίαρ 

Με βάζε ηελ αμηνιφγεζε θηλδχλσλ, ην πξφηππν θαζνξίδεη ηελ αλάγθε εθαξκνγήο ειέγρσλ 

γηα ηελ απνθπγή επηθίλδπλσλ θαηαζηάζεσλ. ΢ηνλ θιάδν ηεο απεληφκσζεο, απηφ 

πεξηιακβάλεη: 

 Υξήζε θαη ζπληήξεζε θαηάιιεισλ ΜΑΠ, φπσο είλαη ηα γάληηα, νη κάζθεο θαη νη 

πξνζηαηεπηηθέο ζηνιέο. 

 Οξζή απνζήθεπζε θαη δηαρείξηζε βηνθηφλσλ, απνθπγή δηαξξνψλ θαη έθζεζεο ζε 

πςειέο ζπγθεληξψζεηο ρεκηθψλ. 

 ΢ήκαλζε επηθίλδπλσλ πεξηνρψλ θαη ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ γηα αζθαιή δηακνλή 

θαηά ηε δηάξθεηα εθαξκνγψλ. 
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Η εθαξκνγή απηψλ ησλ κέηξσλ κεηψλεη ζεκαληηθά ηελ πηζαλφηεηα επαγγεικαηηθψλ 

αηπρεκάησλ θαη ζπκβάλησλ (Nurcahyo, 2021). 

 

Δκπαίδεςζη και καηάπηιζη πποζυπικού 

Σν ISO 45001 ηνλίδεη φηη ε επάξθεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ είλαη βαζηθφο παξάγνληαο 

αζθάιεηαο. Οη εηαηξείεο απεληφκσζεο πξέπεη λα πηνζεηνχλ πξνγξάκκαηα ζπλερηδφκελεο 

εθπαίδεπζεο ζε ζέκαηα: 

 Αζθαινχο ρξήζεο βηνθηφλσλ θαη ρεκηθψλ. 

 Αλαγλψξηζεο επηθίλδπλσλ θαηαζηάζεσλ θαη εθηίκεζεο θηλδχλσλ. 

 Γηαρείξηζεο έθηαθησλ πεξηζηαηηθψλ, πξψησλ βνεζεηψλ θαη επηθνηλσλίαο θηλδχλνπ. 

Η ζπλερήο θαηάξηηζε εληζρχεη ηελ θνπιηνχξα αζθάιεηαο, κεηψλεη αλζξψπηλα ζθάικαηα θαη 

απμάλεη ηε ζπκκφξθσζε κε ηηο δηαδηθαζίεο αζθαιείαο (Fonseca et al., 2019). 

 

Σςνεσήρ παπακολούθηζη και βεληίυζη 

Σν ISO 45001 απαηηεί ηελ θαζηέξσζε δεηθηψλ παξαθνινχζεζεο θαη εζσηεξηθψλ 

επηζεσξήζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγείηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ κέηξσλ πγείαο θαη 

αζθάιεηαο. ΢ηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο, απηφ πεξηιακβάλεη: 

 Παξαθνινχζεζε ζπκβάλησλ θαη αηπρεκάησλ. 

 Καηαγξαθή παξαπφλσλ θαη πεξηζηαηηθψλ έθζεζεο. 

 Αλαζθφπεζε θαη αλαπξνζαξκνγή δηαδηθαζηψλ γηα ηελ απνθπγή κειινληηθψλ 

θηλδχλσλ. 

Η ζπλερήο βειηίσζε εληζρχεη ηελ πξφιεςε θαη ππνζηεξίδεη κηα θνπιηνχξα αζθάιεηαο ζε 

φιν ην νξγαλσζηαθφ επίπεδν. 

 

Σηπαηηγική ζημαζία ηος ISO 45001 ζηιρ ςπηπεζίερ απενηόμυζηρ 

Η εθαξκνγή ηνπ ISO 45001 δελ πεξηνξίδεηαη ζηελ ηήξεζε λνκνζεηηθψλ απαηηήζεσλ, αιιά 

απνηειεί ζηξαηεγηθφ εξγαιείν επηρεηξεζηαθήο ππεπζπλφηεηαο. Βνεζά ζηελ: 

 Μείσζε επαγγεικαηηθψλ αηπρεκάησλ θαη απνπζηψλ πξνζσπηθνχ. 
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 Δλίζρπζε ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ ξπζκηζηηθψλ 

αξρψλ. 

 Δλζσκάησζε ηεο πξφιεςεο θαη αζθάιεηαο ζηελ θαζεκεξηλή επηρεηξεζηαθή 

πξαθηηθή, κε καθξνπξφζεζκν φθεινο γηα ηελ απφδνζε θαη βησζηκφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο (Goetsch θαη Davis, 2016· WHO, 2022). 

Σειηθά, ην ISO 45001 δηακνξθψλεη έλα ζπζηεκαηηθφ, πξνιεπηηθφ θαη νινθιεξσκέλν 

πιαίζην αζθάιεηαο, απαξαίηεην γηα ηελ πξνζηαζία εξγαδνκέλσλ, πειαηψλ θαη 

πεξηβάιινληνο ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο. 

 

2.15 ΢πλδπαζκέλε Δθαξκνγή ISO 9001, 14001, 45001 – IMS 

Η ζχγρξνλε επηρεηξεζηαθή πξαθηηθή ελζαξξχλεη ηελ εληαία εθαξκνγή ησλ ηξηψλ θχξησλ 

πξνηχπσλ Πνηφηεηαο (ISO 9001), Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο (ISO 14001) θαη Τγείαο θαη 

Αζθάιεηαο ζηελ Δξγαζία (ISO 45001) κε ζθνπφ ηε δεκηνπξγία ελφο Οινθιεξσκέλνπ 

΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο (Integrated Management System – IMS). Η ελζσκάησζε απηή 

παξέρεη εληαία δνκή γηα φια ηα πξφηππα, δηεπθνιχλνληαο ηε ζχλδεζε ζηφρσλ, πνιηηηθψλ θαη 

δηαδηθαζηψλ ζε έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα (Πνιχδνπ, 2020). 

Η δεκηνπξγία IMS πξνζθέξεη ζηηο εηαηξείεο απεληφκσζεο ζεκαληηθά νθέιε, θαζψο: 

 Μεηώλεη ηε γξαθεηνθξαηία: Δλνπνηεί ηα έγγξαθα, ηηο δηαδηθαζίεο, ηηο εζσηεξηθέο 

επηζεσξήζεηο θαη ηηο αλαζθνπήζεηο δηνίθεζεο, απνθεχγνληαο ηελ επαλάιεςε 

εξγαζηψλ. 

 Δληζρύεη ηελ απνδνηηθόηεηα: Η θνηλή δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνηφηεηαο, 

πεξηβάιινληνο θαη αζθάιεηαο νδεγεί ζε βειηησκέλε νξγάλσζε, ηαρχηεξε ιήςε 

απνθάζεσλ θαη βειηηζηνπνίεζε πφξσλ. 

 

2.15.1 Οθέιε IMS γηα ηηο ππεξεζίεο απεληόκσζεο 

1. Μείσζε επηρεηξεζηαθώλ αζηνρηώλ. Η εληαία δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ε 

ηππνπνίεζε κέζσ IMS κεηψλεη ηελ πηζαλφηεηα ιαζψλ, ειιηπνχο εθαξκνγήο 

δηαδηθαζηψλ ή παξαιείςεσλ, εληζρχνληαο ηελ αμηνπηζηία ησλ ππεξεζηψλ. Η 

αμηνιφγεζε θηλδχλσλ γίλεηαη ηαπηφρξνλα γηα πνηφηεηα, πεξηβάιινλ θαη αζθάιεηα, 
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απνηξέπνληαο αιιεινζπγθξνπφκελεο ελέξγεηεο θαη ζθάικαηα (Goetsch θαη Davis, 

2016· Nurcahyo, 2021). 

2. Απμεκέλε ηθαλνπνίεζε πειαηώλ. Η ηππνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ θαη ε ζπζηεκαηηθή 

παξαθνινχζεζε KPIs νδεγνχλ ζε ζπλεπή, πξνβιέςηκε θαη πςειήο πνηφηεηαο 

εμππεξέηεζε. Η δπλαηφηεηα ηεθκεξησκέλεο αληαπφθξηζεο ζε παξαηεξήζεηο ή 

παξάπνλα εληζρχεη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ θαη απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο, 

κεηψλνληαο ηελ αζπκκεηξία πιεξνθφξεζεο κεηαμχ παξφρνπ θαη πειάηε (Tari et al., 

2012). Δπηπιένλ, ζε πεξηβάιινληα κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ, ε εθαξκνγή 

ζπζηεκάησλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζε ζπλδπαζκφ κε KPIs ζπκβάιιεη ζηελ 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηεο ππεξεζίαο θαη ζηελ ελίζρπζε ηεο πειαηνθεληξηθήο 

θνπιηνχξαο (Psomas et al., 2018). 

3. Μηθξόηεξν πεξηβαιινληηθό απνηύπσκα. Η ελζσκάησζε ηνπ ISO 14001 ζην IMS 

επηηξέπεη ηελ ηαπηφρξνλε παξαθνινχζεζε πεξηβαιινληηθψλ δεηθηψλ, ηε 

βειηηζηνπνίεζε ηεο ρξήζεο βηνθηφλσλ θαη πφξσλ, θαη ηε κείσζε απνβιήησλ θαη 

ξχπαλζεο. Η πηνζέηεζε πξαθηηθψλ IPM εληζρχεη πεξαηηέξσ ηελ πεξηβαιινληηθή 

πξνζηαζία, ειαρηζηνπνηψληαο ηηο αξλεηηθέο επηπηψζεηο ζην νηθνζχζηεκα (Dara, 

2019). Δπηπιένλ, ε παξαθνινχζεζε πεξηβαιινληηθψλ δεηθηψλ ζε γεσξγηθά 

ζπζηήκαηα κπνξεί λα ζπκβάιεη ζηελ αμηνιφγεζε βησζηκφηεηαο θαη ζηελ νξζνινγηθή 

ρξήζε ρεκηθψλ νπζηψλ (Aoujil et al., 2024). 

4. Βειηίσζε αζθάιεηαο πξνζσπηθνύ θαη επηρεηξεζηαθή επειημία. Η ελζσκάησζε 

ηνπ ISO 45001 ζην IMS εληζρχεη ηελ αζθάιεηα ησλ εξγαδνκέλσλ κέζσ ειέγρνπ 

θηλδχλσλ, εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο ζε κέηξα πξφιεςεο. Παξάιιεια, ε 

ελνπνίεζε δηαδηθαζηψλ επηηξέπεη ζηηο εηαηξείεο λα αληαπνθξίλνληαη πην επέιηθηα ζε 

λέεο απαηηήζεηο ή πξνθιήζεηο, φπσο αιιαγέο ζηελ λνκνζεζία γηα βηνθηφλα ή 

έθηαθηεο πεξηβαιινληηθέο πεξηζηάζεηο (Πνιχδνπ, 2020· WHO, 2022). 

 

2.15.2 ΢ηξαηεγηθή ζεκαζία IMS 

Η εθαξκνγή ελφο IMS ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο απνηειεί ζηξαηεγηθφ εξγαιείν βηψζηκεο 

αλάπηπμεο, θαζψο: 

 Δληζρχεη ηε θήκε θαη ηελ αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο. 
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 Τπνζηεξίδεη ηε ζπκκφξθσζε κε επξσπατθέο θαη εζληθέο ξπζκίζεηο (π.ρ. Καλνληζκφο 

528/2012 γηα βηνθηφλα). 

 Πξνάγεη ηελ θνπιηνχξα ζπλερνχο βειηίσζεο θαη ππεπζπλφηεηαο ζε φια ηα επίπεδα 

ηεο επηρείξεζεο. 

Η ελνπνηεκέλε εθαξκνγή ησλ ISO 9001, ISO 14001 θαη ISO 45001 κέζσ IMS επηηξέπεη ζηηο 

εηαηξείεο απεληφκσζεο λα πξνζθέξνπλ πςειήο πνηφηεηαο, αζθαιείο θαη πεξηβαιινληηθά 

ππεχζπλεο ππεξεζίεο, ελψ παξάιιεια κεγηζηνπνηεί ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηε βησζηκφηεηα 

ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπο (Goetsch θαη Davis, 2016· Πνιχδνπ, 2020). 

 

2.16 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο – EN 16636 θαη CEPA Certified® 

Η ΓΟΠ απνηειεί ζηξαηεγηθφ πιαίζην γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κέζσ 

ζπζηεκαηηθήο νξγάλσζεο, πξφιεςεο ζθαικάησλ θαη ζπλερνχο βειηίσζεο. ΢ηνλ ηνκέα ησλ 

ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, ε εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ πξαγκαηνπνηείηαη θπξίσο κέζσ 

ηνπ επξσπατθνχ πξνηχπνπ EN 16636:2015 – ―Services of Pest Management‖, θαζψο θαη 

κέζσ ηεο πηζηνπνίεζεο CEPA Certified®, πνπ πξνζθέξεη αλεμάξηεην έιεγρν θαη 

δηαζθάιηζε πνηφηεηαο (CEN, 2015· CEPA, n.d.-a, n.d.-b). 

Σν πξφηππν EN 16636:2015 νξίδεη ηηο απαηηήζεηο γηα έλα δνκεκέλν θαη ηεθκεξησκέλν 

ζχζηεκα παξνρήο ππεξεζηψλ δηαρείξηζεο παξαζίησλ, δηαζθαιίδνληαο ηελ νξζή εθαξκνγή 

κεζφδσλ, πξσηνθφιισλ θαη δηαδηθαζηψλ. Η θηινζνθία ηνπ επζπγξακκίδεηαη κε ηηο βαζηθέο 

αξρέο ηεο ΓΟΠ, φπσο: 

 Γηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε: Οη ππεξεζίεο νξγαλψλνληαη ζε ζπζηεκαηηθέο δηεξγαζίεο 

κε ζαθή θαζνξηζκφ ξφισλ, επζπλψλ θαη αιιειεπηδξάζεσλ, επηηξέπνληαο ζπλερή 

παξαθνινχζεζε θαη βειηηζηνπνίεζε. 

 Σεθκεξίσζε: Κάζε δηαδηθαζία, απφ ηελ εθηίκεζε θηλδχλνπ κέρξη ηελ εθαξκνγή 

κέηξσλ, θαηαγξάθεηαη κε ηξφπν πνπ δηαζθαιίδεη ηρλειαζηκφηεηα θαη αλαζθφπεζε 

(Bohinc et al., 2018). 

 Πξόιεςε: Η έκθαζε δίλεηαη ζηελ απνηξνπή ησλ παξαζηηηθψλ πξνζβνιψλ πξηλ ηελ 

εκθάληζή ηνπο, κέζσ ηαθηηθψλ επηζεσξήζεσλ, ειέγρσλ θαη πξνιεπηηθψλ 

εθαξκνγψλ. 
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 ΢πλερήο βειηίσζε: Σν ζχζηεκα ελζσκαηψλεη κεραληζκνχο αλαηξνθνδφηεζεο, 

αμηνιφγεζεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ γηα ηε βειηίσζε ησλ 

ππεξεζηψλ ζε δηαξθή βάζε (Deming, 1986· Juran, 1992). 

 

2.16.1 Κύξηα ραξαθηεξηζηηθά εθαξκνγήο ΓΟΠ κε EN 16636:2015 

1. Αμηνιόγεζε θηλδύλνπ θαη αλάιπζε αηηίσλ πξνζβνιήο. Η αλαγλψξηζε παξαζηηηθψλ 

απεηιψλ θαη ε αλάιπζε ησλ αηηηψλ ηνπο απνηεινχλ θεληξηθά ζηνηρεία γηα ηελ επηινγή 

ησλ θαηάιιεισλ κέηξσλ. Η δηαδηθαζία απηή πεξηιακβάλεη ηελ εθηίκεζε ηνπ 

επηπέδνπ πξνζβνιήο, ηνλ πξνζδηνξηζκφ πηζαλψλ πεγψλ θαη ηελ πξνηεξαηνπνίεζε ησλ 

δξάζεσλ. 

2. Δλζσκάησζε IPM. Η θηινζνθία ηεο ΓΟΠ ζπλδπάδεηαη κε ηηο αξρέο ηεο IPM, 

πξνσζψληαο κηα νηθνινγηθά ηζνξξνπεκέλε, ζηνρεπκέλε θαη ηεθκεξησκέλε 

αληηκεηψπηζε παξαζίησλ. Η εθαξκνγή IPM επηηξέπεη ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηεο 

ρξήζεο ρεκηθψλ, ηελ πξνζηαζία κε ζηφρσλ νξγαληζκψλ θαη ηε κείσζε 

πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ (Dara, 2019· Aoujil, 2024). 

3. Μεραληζκόο εμσηεξηθνύ ειέγρνπ – CEPA Certified®. Η πηζηνπνίεζε CEPA 

Certified® ιεηηνπξγεί σο αλεμάξηεηνο κεραληζκφο ειέγρνπ πνηφηεηαο, 

δηαζθαιίδνληαο ηε ζπκκφξθσζε ησλ επηρεηξήζεσλ κε ην πξφηππν EN 16636. 

Παξάιιεια, πξνάγεη κηα νιηζηηθή πξνζέγγηζε ζηε δηαρείξηζε ππεξεζηψλ, 

θαιχπηνληαο φινπο ηνπο ηνκείο ιεηηνπξγίαο: δηαρείξηζε πξνζσπηθνχ, εθπαίδεπζε, 

δηαδηθαζίεο εθαξκνγήο θαη ηεθκεξίσζε, θαζψο θαη αμηνιφγεζε 

απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

 

2.16.2 ΢ηξαηεγηθή ζεκαζία ΓΟΠ ζηηο ππεξεζίεο απεληόκσζεο 

Η εθαξκνγή ησλ αξρψλ ΓΟΠ κέζσ EN 16636 θαη CEPA Certified® επηηξέπεη ζηηο εηαηξείεο 

απεληφκσζεο λα: 

 Παξέρνπλ ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο, πξνβιέςηκεο θαη ηεθκεξησκέλεο. 

 Μεηψλνπλ ηα επηρεηξεζηαθά ζθάικαηα θαη απμάλνπλ ηελ αμηνπηζηία ησλ εθαξκνγψλ. 

 Πξνάγνπλ ηελ πεξηβαιινληηθή βησζηκφηεηα κέζσ ελζσκάησζεο IPM θαη 

πξνιεπηηθψλ πξαθηηθψλ. 
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 Δληζρχνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπο, κέζσ ζπλερνχο 

βειηίσζεο θαη ηεθκεξησκέλεο δηαρείξηζεο ππεξεζηψλ. 

Σειηθά, ε ΓΟΠ ζηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο ιεηηνπξγεί σο ζηξαηεγηθφ εξγαιείν πνηφηεηαο 

θαη βησζηκφηεηαο, ζπλδπάδνληαο ηε ζπλερή βειηίσζε, ηελ πεξηβαιινληηθή ππεπζπλφηεηα θαη 

ηελ αζθάιεηα ησλ εξγαδνκέλσλ, ελψ παξάιιεια απμάλεη ηελ επηρεηξεζηαθή απνδνηηθφηεηα 

θαη ηελ αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο (CEN, 2015· CEPA, n.d.-a, n.d.-b). 

 

2.17 Μέηξεζε απόδνζεο, ζπλερήο βειηίσζε θαη βέιηηζηεο πξαθηηθέο 

Όπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειεί κηα ζηξαηεγηθή 

πξνζέγγηζε πνπ δίλεη έκθαζε ζηε ζπλερή βειηίσζε θαη ζηε ζπζηεκαηηθή αμηνιφγεζε 

δηαδηθαζηψλ θαη απνηειεζκάησλ. ΢ην πιαίζην απηφ, ε κέηξεζε ηεο απφδνζεο αλαδεηθλχεηαη 

σο θξίζηκν εξγαιείν γηα ηελ επίηεπμε πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. ΢χκθσλα κε ηνπο 

Nguyen θαη Moreira (2023), ε εθαξκνγή δνκεκέλσλ δεηθηψλ πνηφηεηαο θαη ε ζπλερήο 

παξαθνινχζεζε ησλ δηαδηθαζηψλ επηηξέπνπλ ηνλ αθξηβή εληνπηζκφ αδπλακηψλ θαη ηελ 

πινπνίεζε ζηνρεπκέλσλ δηνξζσηηθψλ παξεκβάζεσλ. Καηά ζπλέπεηα, ε πνηφηεηα 

αληηκεησπίδεηαη σο κεηξήζηκε θαη δπλακηθή κεηαβιεηή πνπ απαηηεί ζπζηεκαηηθή 

ηεθκεξίσζε. 

΢ε αληηδηαζηνιή κε ηηο ζεσξεηηθέο ζπκβνιέο ησλ Nguyen θαη Moreira (2023), ε πξνζέγγηζε 

ησλ Michaelakis et al. (2021) ραξαθηεξίδεηαη απφ έληνλε εκπεηξηθή ηεθκεξίσζε. Δηδηθφηεξα 

γηα ηνλ θιάδν ηεο απεληφκσζεο, φπνπ ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζπλδέεηαη άκεζε κε ηελ 

πγηεηλή θαη ηελ αζθάιεηα, νη Michaelakis et al. (2021) αλαδεηθλχνπλ ηε ζεκαζία ηεο 

ηππνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, ηεο ρξήζεο ζαθψλ πξσηνθφιισλ εθαξκνγήο θαη ηεο 

ζπκκφξθσζεο κε δηεζλή πξφηππα, φπσο ηα ISO. Η έξεπλά ηνπο θαηαδεηθλχεη φηη ε νξγάλσζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ κέζσ ηεθκεξησκέλσλ πξσηνθφιισλ κεηψλεη ηηο απνθιίζεηο ζηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ θαη εληζρχεη ηε ζπλνρή ησλ απνηειεζκάησλ.  

Η ρξήζε κεηξήζηκσλ δεηθηψλ απνηειεί βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ, είηε 

αθνξνχλ γεληθέο ππεξεζίεο (Nguyen θαη Moreira, 2023) είηε εμεηδηθεπκέλεο εθαξκνγέο 

απεληφκσζεο (Michaelakis et al., 2021). Όιεο νη κειέηεο επηβεβαηψλνπλ ηνλ θαζνξηζηηθφ 

ξφιν ηεο ηππνπνίεζεο θαη ηεο ζπκκφξθσζεο κε πξφηππα σο ζεκέιην γηα αμηφπηζηε θαη 

επαλαιακβαλφκελε παξνρή ππεξεζηψλ, ελψ θξίζηκνο είλαη θαη ν ξφινο ηνπ αλζξψπηλνπ 
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παξάγνληα, ν νπνίνο κπνξεί λα εληζρχζεη ή λα πεξηνξίζεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

ηππνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ. 

Η κέηξεζε ηεο απφδνζεο απνηειεί ζεκειηψδε παξάκεηξν γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή 

ελφο QMS, θαζψο επηηξέπεη ηελ παξαθνινχζεζε, αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ. ΢ηηο ππεξεζίεο απεληφκσζεο, ε ζπζηεκαηηθή παξαθνινχζεζε KPIs  

απνηειεί εξγαιείν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, αμηνπηζηίαο θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 

2.17.1 Κύξηνη δείθηεο απόδνζεο (KPIs) 

1. Πνζνζηό επηηπρνύο εμάιεηςεο παξαζίησλ. Μεηξά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

εθαξκνγψλ θαη ηεο ελζσκάησζεο πξαθηηθψλ IPM, θαζψο θαη ηελ ηθαλφηεηα 

πξφιεςεο λέσλ πξνζβνιψλ. 

2. Υξόλνο απόθξηζεο ζε έθηαθηα πεξηζηαηηθά. Αμηνινγεί ηελ ηθαλφηεηα ηεο εηαηξείαο 

λα αληαπνθξίλεηαη άκεζα ζε αηηήκαηα επείγνπζαο παξέκβαζεο ή έθηαθησλ 

πεξηζηαηηθψλ, εμαζθαιίδνληαο ηελ αζθάιεηα θαη ηελ πξνζηαζία ησλ ρψξσλ θαη ησλ 

πειαηψλ. 

3. Αξηζκόο παξαπόλσλ. Παξαθνινπζεί ηε ζπρλφηεηα θαη ηε ζνβαξφηεηα παξαπφλσλ 

πειαηψλ, απνηειψληαο δείθηε πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο 

δηαδηθαζηψλ επηθνηλσλίαο. 

4. ΢πκκόξθσζε κε SOPs. Μεηξά ην βαζκφ ηήξεζεο ησλ εζσηεξηθψλ πξσηνθφιισλ 

θαη δηαδηθαζηψλ, εμαζθαιίδνληαο ζπλέπεηα θαη πξνβιεςηκφηεηα ζηηο εθαξκνγέο. 

5. Καηαλάισζε ρεκηθώλ νπζηώλ ζε ζρέζε κε ηα επηηξεπηά όξηα. Αμηνινγεί ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ εθαξκνγψλ ζε ζρέζε κε ηελ νξζή ρξήζε βηνθηφλσλ, 

ειαρηζηνπνηψληαο πεξηβαιινληηθέο επηπηψζεηο θαη ζπκβαδίδνληαο κε λνκνζεηηθέο 

απαηηήζεηο (Dara, 2019· Aoujil, 2024). 

 

2.17.2 Δξγαιεία θαη κέζνδνη ζπλερνύο βειηίσζεο 

Η ζπλερήο βειηίσζε ππνζηεξίδεηαη κέζσ νξγαλσκέλσλ κεζφδσλ θαη εξγαιείσλ πνπ 

εθαξκφδνληαη ζην πιαίζην ηνπ QMS: 

 Κύθινο PDCA. Δθαξκφδεηαη ζε φια ηα ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο, απφ ηνλ ζρεδηαζκφ 

ησλ εθαξκνγψλ (Plan) κέρξη ηελ εθηέιεζε (Do), ηελ αλαζθφπεζε (Check) θαη ηελ 
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βειηηζηνπνίεζε (Act), εληζρχνληαο ηε ζπζηεκαηηθή θαη πξνιεπηηθή δηαρείξηζε 

πνηφηεηαο (ISO, 2015a). 

 Root Cause Analysis (RCA). Αλαιχεη ηα αίηηα ζθαικάησλ ή αλεπηζχκεησλ 

απνηειεζκάησλ, επηηξέπνληαο ηε ιήςε δηνξζσηηθψλ κέηξσλ πνπ αληηκεησπίδνπλ ηελ 

πεγή ηνπ πξνβιήκαηνο θαη φρη κφλν ηα ζπκπηψκαηα (Juran θαη Godfrey, 1999). 

 Γηαγξάκκαηα Ishikawa (Fishbone). Οπηηθνπνηνχλ ηηο πηζαλέο αηηίεο ελφο 

πξνβιήκαηνο, εληζρχνληαο ηελ νκαδηθή αλάιπζε θαη ηελ απνηειεζκαηηθή επίιπζε 

πξνβιεκάησλ. 

 Γηαγξάκκαηα Pareto. Βνεζνχλ ζηνλ εληνπηζκφ ησλ θχξησλ αηηηψλ πξνβιεκάησλ, 

εζηηάδνληαο ηηο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ζηα θξίζηκα δεηήκαηα πνπ έρνπλ ηε 

κεγαιχηεξε επίδξαζε ζηελ πνηφηεηα. 

 Δζσηεξηθνί έιεγρνη (Internal Audits) θαη Αλαζθνπήζεηο Γηνίθεζεο 

(Management Reviews). Γηαζθαιίδνπλ φηη νη δηαδηθαζίεο ηεξνχληαη, αμηνινγείηαη ε 

επίδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη θαζνξίδνληαη λένη ζηφρνη βειηίσζεο, εληζρχνληαο ηελ 

επηρεηξεζηαθή ππεπζπλφηεηα θαη ηε δηαθάλεηα. 

 

2.17.3 ΢ηξαηεγηθή ζεκαζία 

Η κέηξεζε θαη ε αλάιπζε KPIs, ζε ζπλδπαζκφ κε ηα εξγαιεία ζπλερνχο βειηίσζεο, 

επηηξέπνπλ ζηηο εηαηξείεο απεληφκσζεο λα: 

 Αμηνινγνχλ κε αθξίβεηα ηελ απφδνζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. 

 Αλαπηχζζνπλ λέεο ζηξαηεγηθέο πνηφηεηαο θαη βειηηψλνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ησλ εθαξκνγψλ. 

 Δληζρχνπλ ηε ζπκκφξθσζε κε λνκνζεηηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο. 

 Πξνσζνχλ ηε ζπλερή κάζεζε θαη ηελ νξγαλσζηαθή αλάπηπμε. 

΢πλνιηθά, ε ζπζηεκαηηθή κέηξεζε ηεο απφδνζεο θαη ε εθαξκνγή κεζφδσλ ζπλερνχο 

βειηίσζεο δηαζθαιίδεη φηη ην QMS ιεηηνπξγεί σο δσληαλφ εξγαιείν βειηίσζεο πνηφηεηαο, 

αζθάιεηαο θαη βησζηκφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο (Juran θαη Godfrey, 1999). 
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2.18 Οθέιε θαη πξνθιήζεηο από ηελ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηόηεηαο ζηηο ππεξεζίεο απεληόκσζεο 

Η εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ απεληφκσζεο απνηειεί θξίζηκν 

εξγαιείν γηα ηε δηαζθάιηζε πςειήο πνηφηεηαο, αμηνπηζηίαο θαη αζθάιεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ. Η ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ εθαξκνγήο ςεθαζκψλ θαη άιισλ ππεξεζηψλ 

δηαζθαιίδεη νκνηνκνξθία ζηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ θαη κεηψλεη ηελ πηζαλφηεηα 

ζθαικάησλ (Madu, 1998· Fotopoulos θαη Psomas, 2009). Παξάιιεια, ε πηζηνπνίεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ηερληθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζχκθσλα κε δηεζλή πξφηππα, φπσο ην 

ISO, εληζρχεη ηελ αμηνπηζηία ησλ ππεξεζηψλ θαη δηαζθαιίδεη ηε ζπκκφξθσζε κε ξπζκηζηηθά 

θαη πεξηβαιινληηθά πξφηππα (Chen et al., 2021· Ibrahim et al., 2023). 

Η ζπλερήο εθπαίδεπζε θαη ε ελδπλάκσζε ηνπ πξνζσπηθνχ απνηεινχλ βαζηθνχο παξάγνληεο 

γηα ηελ αζθάιεηα ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ πειαηψλ, θαζψο θαη γηα ηελ πεξηβαιινληηθή 

ππεπζπλφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ (Madu, 1998· Nguyen θαη Moreira, 2023). Δπηπιένλ, ε 

ζπιινγή αλαηξνθνδφηεζεο απφ ηνπο πειάηεο θαη ε ζπλερήο αμηνιφγεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ επηηξέπνπλ ηελ έγθαηξε αλίρλεπζε πξνβιεκάησλ, ηελ 

εθαξκνγή δηνξζσηηθψλ κέηξσλ θαη ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ζηνηρεία πνπ 

απνηεινχλ ηνλ ππξήλα ηεο θηινζνθίαο ΓΟΠ (Chen et al., 2021· Ibrahim et al., 2023). 

Παξά ηε ζρεηηθή έιιεηςε εμεηδηθεπκέλσλ κειεηψλ γηα ηνλ θιάδν ηεο απεληφκσζεο, ε 

εθαξκνγή ησλ αξρψλ ΓΟΠ ζε ζπλαθείο βηνκεραλίεο, φπσο ε αζθάιεηα ηξνθίκσλ θαη νη 

ππεξεζίεο θαζαξηζκνχ, ππνδεηθλχεη θάπνηα επηπιένλ ζεκαληηθά νθέιε. Η εθαξκνγή 

ISO 9001 θαη πξαθηηθψλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (TQM) έρεη ζπλδεζεί κε κεηξήζηκε 

βειηίσζε πνηνηηθψλ απνηειεζκάησλ θαη ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζε εηαηξείεο ηξνθίκσλ, φπνπ 

ε πηνζέηεζε ησλ πξνηχπσλ ζρεηίζηεθε κε επξχηεξα νθέιε ζηελ απφδνζε θαη ηελ 

πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε (Psomas & Fotopoulos, 2010). Δπηπιένλ, γεληθέο κειέηεο ζε 

ππεξεζίεο δείρλνπλ φηη νη TQM πξαθηηθέο ζπκβάιινπλ ζηελ ελίζρπζε ηεο απνδνηηθφηεηαο 

θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο ζπζηεκαηηθήο δηαρείξηζεο ησλ δηαδηθαζηψλ 

(Sila & Ebrahimpour, 2003). ΢πλεπψο, ε κεηαθνξά απηψλ ησλ πξαθηηθψλ ζηηο ππεξεζίεο 

απεληφκσζεο ππνδεηθλχεη φηη ε ζπζηεκαηηθή εθαξκνγή ΓΟΠ κπνξεί λα απμήζεη ηελ 

ιεηηνπξγηθή απνηειεζκαηηθφηεηα, λα κεηψζεη ηηο επαλαιακβαλφκελεο επεκβάζεηο θαη λα 

εληζρχζεη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ. 
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Κεθάιαην 3: Μεζνδνινγία 

3.1 ΢θνπόο θαη εξεπλεηηθή πξνζέγγηζε 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηνπ βαζκνχ εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηεο 

ΓΟΠ ζηηο επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο ζηελ Διιάδα, ΢πγθεθξηκέλα, 

εμεηάδνληαη νη δηαθνξνπνηήζεηο κεηαμχ επηρεηξήζεσλ πνπ έρνπλ ηε ζπγθεθξηκέλε 

δξαζηεξηφηεηα σο θχξηα θαη εθείλσλ πνπ ηελ αζθνχλ σο δεπηεξεχνπζα, ελψ παξάιιεια 

εμεηάδεηαη πψο ε εγεζία, ε ηππνπνίεζε θαη ε πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε επεξεάδνπλ ηε 

ιεηηνπξγία θαη ηε ζπκκφξθσζε ησλ νξγαληζκψλ. 

Η δηάθξηζε κεηαμχ θχξηαο θαη δεπηεξεχνπζαο δξαζηεξηφηεηαο θξίζεθε απαξαίηεηε, θαζψο 

απνηειεί θξίζηκν παξάγνληα αλάιπζεο ζην πιαίζην ηεο ΓΟΠ. Οη επηρεηξήζεηο κε θχξηα 

δξαζηεξηφηεηα ηε δηαρείξηζε παξαζίησλ ηείλνπλ λα εκθαλίδνπλ πςειφηεξν βαζκφ 

εμεηδίθεπζεο, ζπζηεκαηηθφηεξε εθαξκνγή ηππνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη 

κεγαιχηεξε πηζαλφηεηα πηνζέηεζεο πηζηνπνηήζεσλ πνηφηεηαο θαη πξνηχπσλ (π.ρ. EN 

16636), ζηνηρεία πνπ επζπγξακκίδνληαη κε ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο ΓΟΠ, φπσο ε πξνζήισζε 

ζηηο δηαδηθαζίεο, ε ζπλερήο βειηίσζε θαη ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε. 

Η εξεπλεηηθή πξνζέγγηζε είλαη πνζνηηθή θαη πεξηγξαθηθή-ζπζρεηηζηηθή, ζχκθσλα κε ηηο 

θαζηεξσκέλεο κεζνδνινγηθέο πξαθηηθέο ζηελ έξεπλα ΓΟΠ (Flynn, et al., 1994· Kaynak, 

2003). Η έξεπλα απνζθνπεί αθελφο ζηελ απνηχπσζε ηνπ επηπέδνπ εθαξκνγήο αξρψλ ΓΟΠ 

ζηνλ θιάδν θαη αθεηέξνπ ζηε δηεξεχλεζε ζρέζεσλ κεηαμχ νξγαλσηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ηνπ βαζκνχ πηνζέηεζεο πξαθηηθψλ πνηφηεηαο. 

 

3.2 Πιεζπζκόο θαη δείγκα ηεο έξεπλαο 

Ο πιεζπζκφο ηεο έξεπλαο πεξηιακβάλεη επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ 

επαγγεικαηηθή δηαρείξηζε παξαζίησλ ζηελ Διιάδα. Η θαηαγξαθή ηνπ πιεζπζκνχ 

πξαγκαηνπνηήζεθε κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ηνπ Τπνπξγείνπ Αγξνηηθήο Αλάπηπμεο θαη 

Σξνθίκσλ (ΤΠΑΑΣ, www.minagric.gr), αμηνπνηψληαο ηηο Αλαγγειίεο/Γλσζηνπνηήζεηο 

έλαξμεο άζθεζεο επαγγέικαηνο Καηαπνιέκεζεο Δληφκσλ θαη Σξσθηηθψλ (βάζεη ηνπ 

Ν.3919/2011), φπσο πξνηείλεηαη ζε έξεπλεο πνπ αμηνπνηνχλ δεκφζηεο βάζεηο δεδνκέλσλ γηα 

δηνηθεηηθέο κειέηεο (Ahire, et al., 1996). 

http://www.minagric.gr/
https://1click.minagric.gr/oneClickUI/frmAnaggeliesTrok.zul
https://1click.minagric.gr/oneClickUI/frmAnaggeliesTrok.zul
https://1click.minagric.gr/oneClickUI/frmAnaggeliesTrok.zul
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Γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ ηειηθνχ δείγκαηνο, αθνινπζήζεθε κηα απζηεξή δηαδηθαζία δηαινγήο 

πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε αληηπξνζσπεπηηθφηεηα θαη ε πνηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ: 

 Απσικό Μηηπώο: Αληιήζεθαλ ζηνηρεία γηα 1.663 εγγξαθέο απφ ηελ επίζεκε 

θαηάζηαζε αδεηνδνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ ηνπ ΤΠΑΑΣ. 

 Γιαδικαζία Δκκαθάπιζηρ: Απφ ην αξρηθφ κεηξψν αθαηξέζεθαλ νη δηπινεγγξαθέο, νη 

δεκφζηνη θνξείο (π.ρ. Γήκνη) θαη νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ αλαζηείιεη ηε ιεηηνπξγία 

ηνπο ή δελ δηέζεηαλ ελεξγά ζηνηρεία επηθνηλσλίαο. 

 Τελικό Γείγμα: Μεηά ηελ εθθαζάξηζε, ην εξσηεκαηνιφγην απεζηάιε ζε έλα 

ζηνρεπκέλν ζχλνιν 1366 επηρεηξήζεσλ, απφ ην νπνίν ζπγθεληξψζεθαλ 136 έγθπξεο 

απαληήζεηο. 

Σν δείγκα ησλ 136 επηρεηξήζεσλ θξίλεηαη επαξθέο γηα ηε δηεμαγσγή επαγσγηθήο ζηαηηζηηθήο 

αλάιπζεο. 

 

3.3 Μέζνδνο ζπιινγήο δεδνκέλσλ 

Η ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε δχν δηαθξηηά ζηάδηα. 

΢ην πξψην ζηάδην πξαγκαηνπνηήζεθε ε θαηαγξαθή ησλ επηρεηξήζεσλ απφ ηηο δεκνζηεπκέλεο 

ιίζηεο ηεο ηζηνζειίδαο ηνπ ΤΠΑΑΣ. Σα ζηνηρεία εμήρζεζαλ ζε δνκεκέλν αξρείν 

ππνινγηζηηθνχ θχιινπ (Excel) κέζσ ηεο ειεθηξνληθήο πιαηθφξκαο ηνπ Τπνπξγείνπ 

(https://1click.minagric.gr/oneClickUI/frmAnaggeliesTrok.zul). Η βάζε δεδνκέλσλ 

πεξηιακβάλεη «Λίζηεο επηρεηξήζεσλ επαγγεικαηηθήο ρξήζεο βηνθηφλσλ ζθεπαζκάησλ κε 

ζθνπφ ηελ θαηαπνιέκεζε εληφκσλ θαη ηξσθηηθψλ ζε θαηνηθεκέλνπο ρψξνπο» θαη αθνξά 

1.663 εγγεγξακκέλεο ελεξγέο επηρεηξήζεηο (θαηά ηελ εκεξνκελία αλάθηεζήο ηνπο ζηηο 

26/01/2026). Σα δηαζέζηκα πεδία πεξηιακβάλνπλ: ηελ επσλπκία ηεο επηρείξεζεο, ηελ 

ηαρπδξνκηθή δηεχζπλζε, ηελ Πεξηθεξεηαθή Δλφηεηα έδξαο, ην φλνκα ηνπ ππεπζχλνπ, ην 

ηειέθσλν επηθνηλσλίαο θαη ηε δηεχζπλζε ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. 

΢ην δεχηεξν ζηάδην ζπιιέρζεθαλ πξσηνγελή δεδνκέλα κέζσ δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ, 

ην νπνίν απεπζχλζεθε ζηνπο ππεπζχλνπο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ πεξηιακβάλνληαλ ζην ηειηθφ 

δείγκα. Σν εξσηεκαηνιφγην ζρεδηάζηεθε κε ζθνπφ ηε δηεξεχλεζε ηφζν ηεο 

αληηιακβαλφκελεο φζν θαη ηεο αληηθεηκεληθήο εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ. 

https://1click.minagric.gr/oneClickUI/frmAnaggeliesTrok.zul
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Η άληιεζε ζηνηρείσλ απφ ηελ επίζεκε βάζε ηνπ Τπνπξγείνπ ζπλέβαιε ζηνλ πεξηνξηζκφ 

ζθαικάησλ ηαμηλφκεζεο θαη ζηελ ελίζρπζε ηεο αθξίβεηαο ησλ δεδνκέλσλ, ζηνηρείν πνπ 

ζπλάδεη κε ηε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ, ε νπνία δίλεη έκθαζε ζηελ εγθπξφηεηα θαη αμηνπηζηία 

ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηε ιήςε δηνηθεηηθψλ απνθάζεσλ. 

Η αλάιπζε ησλ επηρεηξήζεσλ δελ πεξηνξίδεηαη ζε απιή πνζνηηθή απνηχπσζε ηνπ θιάδνπ, 

αιιά ιεηηνπξγεί σο βάζε γηα ηε δηεξεχλεζε ηνπ επηπέδνπ νξγαλσηηθήο σξηκφηεηαο ζε ζρέζε 

κε ηελ εθαξκνγή αξρψλ ΓΟΠ. Η ζεζκηθή θαηαγξαθή, ν ζαθήο πξνζδηνξηζκφο ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο θαη ε ζπκκφξθσζε κε ην θαλνληζηηθφ πιαίζην απνηεινχλ βαζηθέο 

πξνυπνζέζεηο γηα ηελ αλάπηπμε νινθιεξσκέλσλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, εληζρχνληαο ηε 

δηαθάλεηα, ηε λνκηκφηεηα θαη ηε βησζηκφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

Η ζπιινγή ησλ πξσηνγελψλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε θαηά ηε ρξνληθή πεξίνδν 

28/01/2026 έσο θαη 06/02/2026 κέζσ απηνζπκπιεξνχκελεο ειεθηξνληθήο έξεπλαο (e-

survey). Η επηινγή ηεο ειεθηξνληθήο κεζφδνπ αηηηνινγείηαη απφ ηελ ηαρχηεηα δηάρπζεο, ηε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο, ηελ αθξίβεηα κεηαθνξάο ησλ δεδνκέλσλ θαη ηε δπλαηφηεηα 

πξνζέγγηζεο επηρεηξήζεσλ ζε νιφθιεξε ηελ ειιεληθή επηθξάηεηα. 

Η δηαδηθαζία πεξηιάκβαλε ηα εμήο ζηάδηα: 

 Σσεδιαζμόρ: Σν εξσηεκαηνιφγην ςεθηνπνηήζεθε ζε ειεθηξνληθή πιαηθφξκα 

(Google Forms), δηαζθαιίδνληαο επρξεζηία, ζπκβαηφηεηα κε πνιιαπιέο ζπζθεπέο 

θαη απηνκαηνπνηεκέλε θαηαγξαθή ησλ απαληήζεσλ. 

 Αποζηολή: Η πξφζθιεζε ζπκκεηνρήο απεζηάιε κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ 

ζηηο επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο. ΢ην ζπλνδεπηηθφ κήλπκα αλαιχζεθε ν ζθνπφο ηεο 

έξεπλαο, ε αθαδεκατθή ηεο θχζε θαη ε δηαζθάιηζε ηεο αλσλπκίαο θαη 

εκπηζηεπηηθφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ. 

 Υπενθςμίζειρ: Γελ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ππελζπκίζεηο πξνο ηηο επηρεηξήζεηο, θαζψο ην 

πνζνζηφ απφθξηζεο ήηαλ ελζαξξπληηθφ ήδε απφ ηελ πξψηε κέξα δηαλνκήο. 

 Γιαζθάλιζη ποιόηηηαρ δεδομένυν: Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο ζπιινγήο, ηα 

δεδνκέλα εμήρζεζαλ ζε αξρείν Excel θαη ππνβιήζεθαλ ζε έιεγρν γηα ειιηπείο, 

αθξαίεο ή αληηθαηηθέο απαληήζεηο. ΢ηε ζπλέρεηα πξαγκαηνπνηήζεθε ε ζηαηηζηηθή 

αλάιπζε πξαγκαηνπνηήζεθε κε ην  ζηαηηζηηθφ ινγηζκηθφ Minitab® Statistical 

Software, έθδνζε 22 (Minitab, LLC, 2023). 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

51 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

Δπηζεκαίλεηαη φηη ηα απνηειέζκαηα απνηππψλνπλ ηελ εηθφλα ηνπ θιάδνπ θαηά ηνλ ρξφλν 

ζπιινγήο ησλ δεδνκέλσλ θαη βαζίδνληαη ζηηο θαηαγεγξακκέλεο Αλαγγειίεο/Γλσζηνπνηήζεηο 

έλαξμεο άζθεζεο επαγγέικαηνο ζην αξκφδην Τπνπξγείν. Παξά ηνπο ελδερφκελνπο 

ρξνληθνχο θαη δηνηθεηηθνχο πεξηνξηζκνχο, ε επηιεγκέλε κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε παξέρεη 

αμηφπηζηε θαη ζεζκηθά ηεθκεξησκέλε βάζε γηα ηελ αλάιπζε ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο θαη ηεο 

εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ΓΟΠ ζηνλ θιάδν ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο ζηελ Διιάδα. 

 

3.4 Δξεπλεηηθό εξγαιείν 

Η επηινγή εξσηεκαηνινγίνπ σο εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ θξίλεηαη θαηάιιειε, θαζψο 

επηηξέπεη ηε ζπζηεκαηηθή κέηξεζε ζηάζεσλ, πξαθηηθψλ θαη δηαδηθαζηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ηελ πνηφηεηα θαη ηε δηνίθεζε. Σν εξεπλεηηθφ εξγαιείν ηεο παξνχζαο κειέηεο είλαη δνκεκέλν 

εξσηεκαηνιφγην κηθηήο κνξθήο, ην νπνίν πεξηιακβάλεη ηφζν απηναλαθεξφκελεο θιίκαθεο 

Likert φζν θαη αληηθεηκεληθέο εξσηήζεηο (λαη/φρη), ζχκθσλα κε ηηο δηεζλείο πξαθηηθέο 

θαηαζθεπήο ζχλζεησλ δεηθηψλ ΓΟΠ (OECD, 2008· Nardo et al., 2005). 

Πην αλαιπηηθά, ην εξσηεκαηνιφγην ηεο έξεπλαο δνκήζεθε ζε ηξία δηαθξηηά κέξε, 

ζρεδηαζκέλα λα θαιχπηνπλ ηφζν ηηο ππνθεηκεληθέο αληηιήςεηο φζν θαη ηηο αληηθεηκεληθέο 

πξαθηηθέο πνηφηεηαο: 

1. Μέξνο Α - Γεκνγξαθηθά & Δπηρεηξεζηαθά ΢ηνηρεία: Πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο γηα 

ηελ δξαζηεξηφηεηα (Α1), γηα ην κέγεζνο (Α2), ηα έηε ιεηηνπξγίαο (Α3) θαη ηελ 

θαηνρή πηζηνπνίεζεο (Α4). 

2. Μέξνο Β - Αληηιήςεηο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο (Soft TQM): Απνηειείηαη απφ 7 νκάδεο 

ησλ 3 εξσηήζεσλ (ζπλνιηθά 21 εξσηήζεηο, B1-B21) ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα Likert 

(1=Γηαθσλψ απφιπηα έσο 5=΢πκθσλψ απφιπηα). Οη νκάδεο απηέο (Ηγεζία, 

Σππνπνίεζε, Δθπαίδεπζε, ΢πκκφξθσζε, Ιθαλνπνίεζε Πειαηψλ, ΢πλερήο Βειηίσζε, 

Πξφηππα) κεηξνχλ ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν ηα ζηειέρε αληηιακβάλνληαη ηελ εθαξκνγή 

ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ. 

3. Μέξνο Γ - Πξαθηηθέο Πνηφηεηαο (Hard TQM): Πεξηιακβάλεη 6 εξσηήζεηο 

δησλπκηθήο θιίκαθαο (Ναη/Όρη) πνπ αθνξνχλ ηελ χπαξμε εγρεηξηδίσλ, αξρείσλ 

εθπαίδεπζεο, ζπζηεκάησλ παξαπφλσλ, εζσηεξηθψλ ειέγρσλ, δεηθηψλ απφδνζεο θαη 

αξρείσλ βειηίσζεο. Οη απαληήζεηο απηέο θσδηθνπνηήζεθαλ (0 γηα ην Όρη, 1 γηα ην 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

52 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

Ναη) θαη ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ Γείθηε Πνηνηηθήο Ωξηκφηεηαο 

(Quality Maturity Index - QMI) κε εχξνο ηηκψλ 0-6. 

Η ρξήζε ζπλδπαζκνχ απηναλαθεξφκελσλ θαη αληηθεηκεληθψλ κεηαβιεηψλ κεηψλεη ηελ 

επίδξαζε θνηλσληθά επηζπκεηψλ απαληήζεσλ, φπσο επηζεκαίλεηαη ζηε βηβιηνγξαθία 

(Podsakoff et al., 2003). Δπηπιένλ, ηδηαίηεξε έκθαζε δφζεθε ζηε δηάθξηζε κεηαμχ 

επηρεηξήζεσλ κε θχξηα θαη δεπηεξεχνπζα δξαζηεξηφηεηα δηαρείξηζεο παξαζίησλ, θαζψο ε 

νξγαλσηηθή εμεηδίθεπζε θαη ε εζηίαζε ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα ζπλδένληαη, ζεσξεηηθά 

ηνπιάρηζηνλ, κε πςειφηεξν επίπεδν εθαξκνγήο ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο (Flynn et al., 1994· 

Kaynak, 2003). Σέινο, ην εξεπλεηηθφ εξγαιείν εμέηαζε ηελ θαηνρή νθηψ (8) δηαθνξεηηθψλ 

ηχπσλ πηζηνπνηήζεσλ (ISO 9001, 14001, 45001, EN 16636 θ.ιπ.), επηηξέπνληαο ηε 

δηαζηξσκάησζε ηνπ δείγκαηνο φρη κφλν ζε πηζηνπνηεκέλεο θαη κε επηρεηξήζεηο, αιιά θαη 

ζηελ έληαζε ηεο πηζηνπνίεζεο (αξηζκφο πηζηνπνηεηηθψλ αλά επηρείξεζε). 

 

3.5 Μεηαβιεηέο ηεο έξεπλαο 

Γηα ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ νξίζηεθαλ νη εμήο θαηεγνξίεο κεηαβιεηψλ: 

 Δξαπηημένερ Μεηαβληηέρ: Οη κέζνη φξνη ησλ 7 νκάδσλ Likert (αληηιακβαλφκελε 

πνηφηεηα) θαη ν ζπλνιηθφο δείθηεο QMI (αληηθεηκεληθή πνηφηεηα). 

 Ανεξάπηηηερ Μεηαβληηέρ: 

o Κχξηα vs Γεπηεξεχνπζα Γξαζηεξηφηεηα (Α1): Γηα ηνλ έιεγρν 

δηαθνξνπνηήζεσλ ιφγσ εμεηδίθεπζεο. 

o Μέγεζνο (Α2) θαη Έηε Λεηηνπξγίαο (Α3): Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο 

ηεο εκπεηξίαο θαη ησλ πφξσλ ζηελ πνηφηεηα. 

o Πηζηνπνίεζε (Α4): Ωο θαηαιχηεο γηα ηελ πηνζέηεζε ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο. 

Οη επηρεηξήζεηο νκαδνπνηήζεθαλ ζε ηξία επίπεδα πηζηνπνίεζεο κε ζθνπφ λα 

δηεξεπλεζεί αλ ε ζπζζσξεπηηθή πηνζέηεζε πξνηχπσλ επηθέξεη αλαινγηθή 

βειηίσζε ζηηο επηδφζεηο ηεο ΓΟΠ. Η θαηεγνξία "2+" αληηπξνζσπεχεη ηηο 

επηρεηξήζεηο πςειήο σξηκφηεηαο πνπ ζπλδπάδνπλ γεληθά πξφηππα (π.ρ. ISO 

9001) κε θιαδηθά εμεηδηθεπκέλα πξφηππα (π.ρ. EN 16636). 
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3.6 Μέζνδνη αλάιπζεο δεδνκέλσλ 

Η ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία ησλ πξσηνγελψλ δεδνκέλσλ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ηνπ 

εμεηδηθεπκέλνπ ζηαηηζηηθνχ ινγηζκηθνχ Minitab® Statistical Software, έθδνζε 22 (Minitab, 

LLC, 2023). Η κεζνδνινγία αλάιπζεο αθνινχζεζε ηα εμήο βήκαηα: 

1. Έλεγσορ Αξιοπιζηίαρ. Αξρηθά, ειέγρζεθε ε εζσηεξηθή ζπλνρή ησλ θιηκάθσλ Likert 

κε ηε ρξήζε ηνπ ζπληειεζηή Cronbach‘s Alpha, ζχκθσλα κε ηνπο Nunnally θαη 

Bernstein (1994) γηα ην ζχλνιν ησλ εξσηήζεσλ («θαηψθιη» ηνπ 0,70).  

2. Μέζοι Όποι. Γηα ηελ εξκελεία ησλ κέζσλ φξσλ ησλ κεηαβιεηψλ ηεο θιίκαθαο Likert 

ρξεζηκνπνηήζεθε σο ζεκείν αλαθνξάο ην ζεσξεηηθφ κέζν ζεκείν (midpoint) ηεο 

θιίκαθαο (ηηκή 3). ΢ηελ πεληαβάζκηα θιίκαθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε (1 = Γηαθσλψ 

Απφιπηα έσο 5 = ΢πκθσλψ Απφιπηα), ε ηηκή 3 αληηζηνηρεί ζε νπδέηεξε ζηάζε 

(«Οχηε ζπκθσλψ νχηε δηαθσλψ»). ΢χκθσλα κε ηε δηεζλή κεζνδνινγηθή 

βηβιηνγξαθία, ε ζχγθξηζε ηνπ κέζνπ φξνπ κε ην midpoint απνηειεί θαζηεξσκέλε 

πξαθηηθή γηα ηελ εθηίκεζε ηεο θαηεχζπλζεο ησλ ζηάζεσλ ζε δεδνκέλα ηχπνπ Likert 

(Boone θαη Boone, 2012· Norman, 2010). 

3. Έλεγσορ Κανονικόηηηαρ. Αθνινχζεζε έιεγρνο θαλνληθφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ κε ηε 

δνθηκαζία Anderson-Darling. Σα απνηειέζκαηα ππέδεημαλ ζεκαληηθή απφθιηζε απφ 

ηελ θαλνληθή θαηαλνκή (p < 0,05), γεγνλφο πνπ επέβαιε ηε ρξήζε κε παξακεηξηθψλ 

ζηαηηζηηθψλ θξηηεξίσλ (Field, 2013). 

4. Δπαγυγική Σηαηιζηική Ανάλςζη. Γηα ηε δηεξεχλεζε ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη εμήο κέζνδνη: 

a. ΢πληειεζηήο ΢πζρέηηζεο Spearman: Γηα ηε κέηξεζε ηεο έληαζεο θαη ηεο 

θαηεχζπλζεο ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ Likert θαη ηνπ δείθηε QMI. 

b. Γνθηκαζία Mann-Whitney U: Γηα ηε ζχγθξηζε ησλ κέζσλ θαηαηάμεσλ κεηαμχ 

δχν αλεμάξηεησλ νκάδσλ (π.ρ. θαηνρή πηζηνπνίεζεο ISO, 

θχξηα/δεπηεξεχνπζα δξαζηεξηφηεηα). 

c. Γνθηκαζία Kruskal-Wallis: Γηα ηνλ έιεγρν δηαθνξνπνηήζεσλ κεηαμχ 

πεξηζζφηεξσλ ησλ δχν νκάδσλ, φπσο ην κέγεζνο θαη ηα έηε ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο.  
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d. Γηα ηνλ έιεγρν ησλ ζηαηηζηηθψλ ππνζέζεσλ ρξεζηκνπνηήζεθε ην επίπεδν 

ζεκαληηθφηεηαο a = 0,05. Ωζηφζν, ζε πεξηπηψζεηο φπνπ ε ηηκή p θπκαίλεηαη 

κεηαμχ 0,05 θαη 0,10, ηα απνηειέζκαηα αλαθέξνληαη σο νξηαθά ζεκαληηθά, 

ππνδεηθλχνληαο ηζρπξέο ζηαηηζηηθέο ηάζεηο πνπ ρξήδνπλ εξκελείαο. 

5. Καηαζκεςή Γείκηη Ωπιμόηηηαρ Ππακηικών Ποιόηηηαρ (Quality Maturity Index - 

QMI). Πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγεζεί ε «ζθιεξή» δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο (Hard 

Quality), δεκηνπξγήζεθε έλαο ζχλζεηνο δείθηεο κε ηελ νλνκαζία Quality Maturity 

Index (QMI). Ο δείθηεο απηφο πξνέθπςε απφ ην αιγεβξηθφ άζξνηζκα ησλ έμη 

αληηθεηκεληθψλ πξαθηηθψλ ηνπ Μέξνπο Γ (χπαξμε εγρεηξηδίνπ, αξρείσλ εθπαίδεπζεο, 

δηαρείξηζεο παξαπφλσλ, εζσηεξηθψλ ειέγρσλ, δεηθηψλ θαη αξρείσλ βειηίσζεο). Ο 

QMI ιακβάλεη ηηκέο απφ 0 έσο 6 θαη ρξεζηκνπνηήζεθε σο βαζηθή κεηαβιεηή γηα ηε 

δηαβάζκηζε ηεο νξγαλσηηθήο σξηκφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ, ζε αλαινγία κε ηα 

κνληέια σξηκφηεηαο ησλ Crosby (1979) θαη Juran (1992). 

6. Ανάλςζη ηος Γείκηη QMI. Γηα ηελ κειέηε θαη ηελ αλάιπζε ηεο θαηαλνκήο ηνπ 

δείθηε QMI ζε ζρέζε κε ηελ πηζηνπνίεζε ISO ρξεζηκνπνηήζεθαλ Πίλαθεο ΢πλάθεηαο 

(Cross-tabulation), επηηξέπνληαο ηε δηαπίζησζε ηεο ζπλέπεηαο κεηαμχ "ζεσξεηηθήο" 

θαη "πξαθηηθήο" πνηφηεηαο (Sila θαη Ebrahimpour, 2003). 

 

3.7 Πεξηνξηζκνί ηεο έξεπλαο 

Αλεμάξηεηα απφ ηα επξήκαηα πνπ ζα παξνπζηαζηνχλ ζην επφκελν θεθάιαην, ε παξνχζα 

έξεπλα ππφθεηηαη ζε νξηζκέλνπο πεξηνξηζκνχο: 

1. Σν δείγκα, αλ θαη ζηαηηζηηθά αληηπξνζσπεπηηθφ, εζηηάδεη ζε ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ 

επηρεηξήζεσλ θαη δελ επηηξέπεη ηελ απφιπηε γελίθεπζε ησλ φπνησλ ζπκπεξαζκάησλ. 

2. Οη απαληήζεηο βαζίδνληαη ζηελ αληίιεςε ησλ εξσηεζέλησλ θαη άξα πξφθεηηαη γηα 

απηναλαθεξφκελα δεδνκέλα, ηα νπνία ελδέρεηαη λα επεξεάδνληαη απφ θνηλσληθά 

επηζπκεηέο απαληήζεηο (Podsakoff et al., 2003). Με ηελ ελζσκάησζε αληηθεηκεληθψλ 

κεηαβιεηψλ ζην εξσηεκαηνιφγην (κέξνο Γ) επηδηψρζεθε ε κείσζε ηεο ππνθεηκεληθήο 

κεξνιεςίαο θαη ε ελίζρπζε ηεο εγθπξφηεηαο ησλ απαληήζεσλ. Άιισζηε, ηα 

απνηειέζκαηα εξκελεχνληαη σο αληηιακβαλφκελε θαη δνκηθή εθαξκνγή ΓΟΠ, 

ζχκθσλα κε δηεζλείο πξαθηηθέο (Flynn et al., 1994· OECD, 2008). 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

55 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

3. Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζε δεδνκέλε θαη πεξηνξηζκέλε ρξνληθή πεξίνδν θαη 

θαηά ζπλέπεηα δελ δείρλεη πψο εμειίζζεηαη ε πνηφηεηα ζε βάζνο ρξφλνπ (π.ρ. πξηλ θαη 

κεηά απφ κηα θξίζε). 
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Κεθάιαην 4: Απνηειέζκαηα 

΢ην παξφλ θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο 

ησλδεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ ηηο 136 επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο. Η αλάιπζε μεθηλά 

κε ηελ πεξηγξαθηθή παξνπζίαζε ηνπ πξνθίι ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ζπλερίδεη κε ηνλ έιεγρν 

ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ κέζσ επαγσγηθήο ζηαηηζηηθήο. 

 

4.1 Γεκνγξαθηθά ΢ηνηρεία θαη Πξνθίι Δπηρεηξήζεσλ 

4.1.1 Καηαλνκή κε βάζε ηε Γξαζηεξηόηεηα (Δξώηεζε Α1) 

΢χκθσλα κε ην Γξάθεκα 1, ε πιεηνλφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο, ζε πνζνζηφ 

64,7%, δειψλεη ηε δηαρείξηζε παξαζίησλ σο ηελ Κχξηα επαγγεικαηηθή ηνπο δξαζηεξηφηεηα. 

Σν ππφινηπν 35,3% ησλ ζπκκεηερφλησλ αζθεί ηε ζπγθεθξηκέλε δξαζηεξηφηεηα σο 

Γεπηεξεχνπζα. Η ζαθήο απηή δηάθξηζε επηηξέπεη ηε δηεξεχλεζε ηεο ππφζεζεο φηη ε 

εμεηδίθεπζε ζηνλ θιάδν ζπλδέεηαη κε ζπζηεκαηηθφηεξε εθαξκνγή αξρψλ πνηφηεηαο. 

 

 

Γξάθεκα 1: Πνζνζηηαία (%) θαηαλνκή επηρεηξήζεσλ κε βάζε ηελ δξαζηεξηόηεηά ηνπο (θαηά ΚΑΓ). 
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4.1.2 Καηαλνκή κε βάζε ην Μέγεζνο (Αξηζκόο Δξγαδνκέλσλ – Δξώηεζε Α2) 

Όπσο απνηππψλεηαη ζην Γξάθεκα 2, ν θιάδνο ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ έληνλε παξνπζία 

πνιχ κηθξψλ επηρεηξήζεσλ. ΢πγθεθξηκέλα: 

 Σν 57,4%ησλ επηρεηξήζεσλ απαζρνιεί απφ 1 έσο 4 εξγαδφκελνπο. 

 Σν 22,1% δηαζέηεη πξνζσπηθφ 5-9 αηφκσλ. 

 Οη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο κε 10-19 εξγαδφκελνπο απνηεινχλ ην 7,4%ηνπ 

δείγκαηνο. 

 Μφιηο ην 13,2% ησλ νξγαληζκψλ απαζρνιεί απφ 20 εξγαδφκελνπο θαη πάλσ. 

Η δνκή απηή επηβεβαηψλεη φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο (86,8%) απνηειείηαη 

θπξίσο απφ Αηνκηθέο, Μηθξέο θαη Μηθξνκεζαίεο Δπηρεηξήζεηο (SMEs). 

 

 

Γξάθεκα 2: Πνζνζηηαία (%) θαηαλνκή ησλ επηρεηξήζεσλ κε βάζε ην κέγεζόο ηνπο (αξηζκόο εξγαδνκέλσλ 

αλά επηρείξεζε). 
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4.1.3 Καηαλνκή κε βάζε ηα Έηε Λεηηνπξγίαο ( Παιαηόηεηα, Δξώηεζε Α3) 

Σν Γξάθεκα 3 αλαδεηθλχεη ηελ εκπεηξία ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ: 

 Σν 27,2% ησλ επηρεηξήζεσλ ιεηηνπξγεί γηα πεξηζζφηεξα απφ 20 έηε. 

 Σν 30,1% έρεη παξνπζία ζηελ αγνξά γηα 11 έσο 20 έηε. 

 Οη λεφηεξεο επηρεηξήζεηο (έσο 5 έηε) απνηεινχλ ην 26,5%, ελψ ε θαηεγνξία 6-10 

εηψλ αληηπξνζσπεχεη ην 16,2%. 

΢πλνιηθά, πάλσ απφ ην 57% ηνπ δείγκαηνο δηαζέηεη εκπεηξία πνπ ππεξβαίλεη ηε δεθαεηία, 

γεγνλφο πνπ πξνζδίδεη βαξχηεηα ζηηο απαληήζεηο ζρεηηθά κε ηελ νξγαλσζηαθή σξηκφηεηα 

ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα. 

 

 

Γξάθεκα 3: Πνζνζηηαία (%) θαηαλνκή ησλ επηρεηξήζεσλ κε βάζε ηα έηε ιεηηνπξγίαο ηνπο. 

 

4.1.4 Καηαλνκή κε βάζε ηνλ Αξηζκό Πηζηνπνηεηηθώλ (Δξώηεζε Α4) 

Σν Γξάθεκα 4 παξνπζηάδεη ηελ εηθφλα ησλ πηζηνπνηήζεσλ (φπσο ISO, EN 16636): 

 Έλα ζεκαληηθφ πνζνζηφ 39,7% ησλ επηρεηξήζεσλ δελ δηαζέηεη θακία 

πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο. 
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 Σν 20,6% θαηέρεη έλα (1) πηζηνπνηεηηθφ. 

 Δληππσζηαθφ είλαη ην εχξεκα φηη ην 39,7% ησλ επηρεηξήζεσλ δειψλεη ηελ 

θαηνρή δχν ή πεξηζζφηεξσλ (2+) πηζηνπνηεηηθψλ. 

Η ηζνθαηαλνκή κεηαμχ κε πηζηνπνηεκέλσλ θαη πνιπ-πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ 

πξνζθέξεη κηα εμαηξεηηθή βάζε γηα ηε ζχγθξηζε ηνπ επηπέδνπ ΓΟΠ θαη ηνπ δείθηε QMI 

κεηαμχ ησλ δχν απηψλ νκάδσλ. 

 

 

Γξάθεκα 4: Πνζνζηηαία (%) θαηαλνκή ησλ επηρεηξήζεσλ κε βάζε ην πιήζνο ησλ πηζηνπνηεηηθώλ ηνπο. 

 

Σέινο, ζην Γξάθεκα 5 εμεηάδεηαη ην είδνο ησλ πηζηνπνηεηηθψλ πνπ θαηέρνπλ νη επηρεηξήζεηο 

ηνπ δείγκαηνο.  
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Γξάθεκα 5: Πνζνζηηαία (%) θαηαλνκή ησλ επηρεηξήζεσλ αλά είδνο πηζηνπνηεηηθνύ. 

 

Απφ ηε ζπλνιηθή θαηαγξαθή ησλ 247 πηζηνπνηεηηθψλ πνπ δειψζεθαλ (θαζψο, φπσο δείρλεη 

ην Γξάθεκα 4, ην 39,7% ησλ επηρεηξήζεσλ δηαζέηνπλ πάλσ απφ έλα), πξνθχπηνπλ ηα εμήο: 

1. ISO 9001 (΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο): Απνηειεί ηελ θπξίαξρε 

πηζηνπνίεζε ζηνλ θιάδν, θαζψο θαηέρεηαη απφ 78 επηρεηξήζεηο, αληηπξνζσπεχνληαο 

ην 31,6% ηνπ ζπλφινπ ησλ πηζηνπνηεηηθψλ. Σν εχξεκα απηφ ππνγξακκίδεη ηε 

ζεκαζία πνπ δίλνπλ νη επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ ζηελ ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

2. EN 16636 (Πξόηππν Γηαρείξηζεο Παξαζίησλ): Σν εηδηθφ επξσπατθφ πξφηππν γηα 

ηνλ θιάδν θαηέρεηαη απφ 37 επηρεηξήζεηο (15%). Η πηνζέηεζή ηνπ ππνδειψλεη πςειφ 

βαζκφ εμεηδίθεπζεο θαη ζπκκφξθσζεο κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ θιάδνπ παξνρήο 

ππεξεζηψλ απεληφκσζεο. 

3. ISO 14001 (Πεξηβαιινληηθή Γηαρείξηζε): 45 επηρεηξήζεηο (18,2%) δηαζέηνπλ 

πηζηνπνίεζε γηα ηελ πεξηβαιινληηθή ηνπο επίδνζε, γεγνλφο αλακελφκελν ιφγσ ηεο 

θχζεο ηεο δξαζηεξηφηεηαο (ρξήζε θαξκάθσλ θ.ιπ.). 

4. ISO 45001 (Τγεία & Αζθάιεηα): 29 επηρεηξήζεηο (11,7%) εζηηάδνπλ ζηελ αζθάιεηα 

ηεο εξγαζίαο, δείρλνληαο ππεπζπλφηεηα απέλαληη ζην πξνζσπηθφ θαη ηνπο πειάηεο. 

5. Λνηπέο Πηζηνπνηήζεηο: Καηαγξάθνληαη επίζεο πεξηνξηζκέλα πνζνζηά γηα πξφηππα 

φπσο ην GAFTA (0,8%), ISO 27001 (0,4%) θαη ISO 39001 (0,4%). 
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6. Έιιεηςε Πηζηνπνίεζεο: Έλα ζεκαληηθφ πνζνζηφ ησλ θαηαγξαθψλ (54 επηρεηξήζεηο 

ή 21,9%) αθνξά επηρεηξήζεηο πνπ ιεηηνπξγνχλ ρσξίο θακία επίζεκε πηζηνπνίεζε, 

απνηειψληαο ηελ νκάδα πνπ βαζίδεηαη πεξηζζφηεξν ζηελ εκπεηξηθή δηαρείξηζε. 

 

4.1.5 ΢πζρέηηζε Γεκνγξαθηθώλ Υαξαθηεξηζηηθώλ θαη Πηζηνπνηήζεσλ 

Πξνθεηκέλνπ λα δηεξεπλεζεί ε εζσηεξηθή ζπλνρή ηνπ δείγκαηνο, πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

έιεγρνη αλεμαξηεζίαο X
2
 (Chi-Square) κεηαμχ ησλ δεκνγξαθηθψλ κεηαβιεηψλ 

(Γξαζηεξηφηεηα, Μέγεζνο, Παιαηφηεηα) θαη ηνπ αξηζκνχ ησλ Πηζηνπνηεηηθψλ. Γηα ην ζθνπφ 

απηφ ειέγρζεθαλ νη παξαθάησ εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο: 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 1: 

H01: Η δξαζηεξηφηεηα (θχξηα/δεπηεξεχνπζα) ηεο επηρείξεζεο δελ ζρεηίδεηαη κε ηνλ αξηζκφ 

πηζηνπνηήζεσλ. 

HΑ1: Απνξξίπηεηαη ε Η01. 

 

΢ηελ Δηθφλα 1, παξνπζηάδεηαη ν έιεγρνο αλεμαξηεζίαο κεηαμχ ηεο Γξαζηεξηφηεηαο ηεο 

επηρείξεζεο θαη Αξηζκνχ Πηζηνπνηεηηθψλ πνπ θαηέρεη ε επηρείξεζε. Η ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή ζπζρέηηζε (p<0,001) ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 5% δείρλεη φηη νη επηρεηξήζεηο 

κε θχξηα δξαζηεξηφηεηα ηελ Γηαρείξηζε Παξαζίησλ ηείλνπλ λα θαηέρνπλ πεξηζζφηεξα 

πηζηνπνηεηηθά (44 απφ ηηο 54 επηρεηξήζεηο κε 2+ πηζηνπνηεηηθά αλήθνπλ ζε απηή ηελ νκάδα) 

θαη άξα ε εξεπλεηηθή ππφζεζε Η01 απνξξίπηεηαη. 
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Δηθόλα 1: ‘Διεγρνο αλεμαξηεζίαο X
2
 κεηαμύ ηεο Γξαζηεξηόηεηαο (1=Κύξηα, 2=Γεπηεξεύνπζα) θαη ηνπ 

Αξηζκνύ Πηζηνπνηεηηθώλ (0=0, 1=1, 2=2+). 

 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 2 

H02: Σν κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο δελ ζρεηίδεηαη απφ ηνλ αξηζκφ πηζηνπνηήζεσλ. 

HΑ2: Απνξξίπηεηαη ε Η02. 

 

΢ηελ Δηθφλα 2, παξνπζηάδεηαη ν έιεγρνο αλεμαξηεζίαο κεηαμχ ηνπ Μεγέζνπο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνπ Αξηζκνχ Πηζηνπνηεηηθψλ. Η ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε (p<0,001) 

ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 5% δείρλεη φηη ε εξεπλεηηθή ππφζεζε Η02 απνξξίπηεηαη, θαζψο νη 

κεγάιεο επηρεηξήζεηο παξνπζηάδνπλ ηε κεγαιχηεξε ζπγθέληξσζε ζηελ θαηεγνξία ησλ 2+ 

πηζηνπνηεηηθψλ.  
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Δηθόλα 2: Έιεγρνο αλεμαξηεζίαο X2 κεηαμύ Μεγέζνπο Δπηρείξεζεο (1=1-4, 2=5-9, 3=10-19, 4=20+) θαη 

ηνπ Αξηζκνύ Πηζηνπνηεηηθώλ (0=0, 1=1, 2=2+). 

 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 3 

H03: Σα έηε ιεηηνπξγίαο δελ ζρεηίδνληαη κε ηνλ αξηζκφ πηζηνπνηήζεσλ. 

HΑ3: Απνξξίπηεηαη ε Η03. 

 

΢ηελ Δηθφλα 3, παξνπζηάδεηαη ν έιεγρνο αλεμαξηεζίαο κεηαμχ ησλ Δηψλ Λεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνπ Αξηζκνχ Πηζηνπνηεηηθψλ ηεο. Η ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε 

(p<0,001) ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 5% δείρλεη φηη νη παιαηφηεξεο επηρεηξήζεηο 

παξνπζηάδνπλ ηε κεγαιχηεξε ζπγθέληξσζε ζηελ θαηεγνξία ησλ 2+ πηζηνπνηεηηθψλ θαη άξα 

ε εξεπλεηηθή ππφζεζε Η03 απνξξίπηεηαη.  

Σειηθά, ηα απνηειέζκαηα ησλ ειέγρσλ αλεμαξηεζίαο επηβεβαηψλνπλ φηη ε θαηνρή 

πηζηνπνηήζεσλ ζπλδέεηαη κε ην πξνθίι ηεο επηρείξεζεο. Έηζη, ε πηζηνπνίεζε απνηειεί 

θπζηθφ επαθφινπζν ηεο εμεηδίθεπζεο ζηνλ θιάδν (θχξηα δξαζηεξηφηεηα), ηεο αλάπηπμεο ησλ 

πφξσλ (κεγάιεο επηρεηξήζεηο) θαη ηεο εμέιημεο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ (παιαηφηεξεο 

επηρεηξήζεηο). 
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Δηθόλα 3: Έιεγρνο αλεμαξηεζίαο X2 κεηαμύ Δηώλ Λεηηνπξγίαο Δπηρείξεζεο (1=0-5, 2=6-10, 3=11-20, 

4=>20) θαη ηνπ Αξηζκνύ Πηζηνπνηεηηθώλ (0=0, 1=1, 2=2+). 

 

4.2 Έιεγρνο Αμηνπηζηίαο (Cronbach’s Alpha) 

Πξηλ απφ ηελ αλάιπζε ησλ εξεπλεηηθψλ δεδνκέλσλ πνπ πξνέθπςαλ απφ ηηο απαληήζεηο ησλ 

136 εξσηεκαηνινγίσλ, πξαγκαηνπνηήζεθε έιεγρνο αμηνπηζηίαο γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο 

εζσηεξηθήο ζπλέπεηαο ησλ θιηκάθσλ Likert (εξσηήζεηο Β1–Β21). Υξεζηκνπνηήζεθε ν 

δείθηεο Cronbach‘s Alpha, ν νπνίνο κεηξά ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν νη εξσηήζεηο ζπζρεηίδνληαη 

κεηαμχ ηνπο θαη κεηξνχλ ηελ ίδηα ζεσξεηηθή έλλνηα. 

 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 4 

H04: Οη εξσηήζεηο Β1–Β21 δελ παξνπζηάδνπλ ηθαλνπνηεηηθή εζσηεξηθή ζπλέπεηα (α < 0,70). 

HΑ4: Απνξξίπηεηαη ε H04. 

 

Όπσο θαίλεηαη ζηελ Δηθφλα 4, ν ζπλνιηθφο δείθηεο αμηνπηζηίαο είλαη α = 0,932, ηηκή πνπ 

ραξαθηεξίδεηαη σο εμαηξεηηθή θαη άξα απνξξίπηεηαη ε H04.  
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Δηθόλα 4: ΢πλνιηθόο δείθηεο αμηνπηζηίαο Cronbach's alpha γηα ην ζύλνιν ησλ εξσηήζεσλ Β1-Β21. 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 5 

H05: Οη επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ δελ παξνπζηάδνπλ ηθαλνπνηεηηθή αμηνπηζηία. 

HΑ5: Απνξξίπηεηαη ε Η05. 

 

Αλαθνξηθά ινηπφλ κε ηηο επηά δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ (ηξεηο εξσηήζεηο αλά δηάζηαζε), νη ηηκέο 

Cronbach‘s alpha είλαη φιεο άλσ ηνπ 0,90 (Δηθφλα 5) θαη άξα απνξξίπηεηαη ε H05 γηα φιεο ηηο 

δηαζηάζεηο. 

 

Δηθόλα 5: Γείθηεο αμηνπηζηίαο Cronbach's alpha γηα ηηο εξσηήζεηο Β1-Β21 (απαληήζεηο θιίκαθαο Likert). 
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4.3 Πεξηγξαθηθή ΢ηαηηζηηθή 

΢ηελ παξνχζα ελφηεηα παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο πεξηγξαθηθήο ζηαηηζηηθήο 

αλάιπζεο ησλ εξσηήζεσλ Β1–Β21 ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, νη νπνίεο απνηππψλνπλ ηηο επηά 

δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ. Οη απαληήζεηο δφζεθαλ ζε πεληαβάζκηα θιίκαθα Likert (1 = Γηαθσλψ 

Απφιπηα έσο 5 = ΢πκθσλψ Απφιπηα). 

Γηα θάζε εξψηεζε ππνινγίζηεθαλ ν κέζνο φξνο θαη ε ηππηθή απφθιηζε, ελψ γηα θάζε 

δηάζηαζε πξνέθπςε ζπλνιηθφο κέζνο φξνο σο ν κέζνο ησλ ηξηψλ επηκέξνπο κεηαβιεηψλ. Σα 

απνηειέζκαηα απεηθνλίδνληαη ζηελ Δηθφλα 6, ελψ νη κέζνη φξνη ησλ ηξηψλ εξσηήζεσλ αλά 

δηάζηαζε παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 1. 

 

 

Δηθόλα 6: Μέζνη όξνη θαη ηππηθέο απνθιίζεηο ησλ απαληήζεσλ γηα θάζε κία από ηηο εξσηήζεηο Β1-Β21. 
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Πίλαθαο 1: Αληηζηνηρία εξσηήζεσλ, Γηαζηάζεσλ Πνηόηεηαο θαη κέζσλ όξσλ αλά ελόηεηα εξσηήζεσλ. 

Αξηζκόο εξώηεζεο Γηάζηαζε Πνηόηεηαο Μέζνο όξνο 

Β1, Β2, Β3 Ζγεζία θαη Γέζκεπζε Γηνίθεζεο 4,544 

Β4, Β5, Β6 Σππνπνίεζε Γηαδηθαζηψλ 3,944 

Β7, Β8, Β9 Δθπαίδεπζε θαη Αλάπηπμε Πφξσλ 4,211 

Β10, Β11, Β12 ΢πκκόξθσζε κε Καλφλεο θαη Ννκνζεζία 4,444 

Β13, Β14, Β15 Ιθαλνπνίεζε Πειαηψλ (Πειάηεο) 4,286 

Β16, Β17, Β18 ΢πλερήο Βειηίσζε 4,346 

Β19, Β20, Β21 Πξόηππα Πνηφηεηαο θαη Πηζηνπνίεζε 4,035 

 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζην θεθάιαην ηεο Μεζνδνινγίαο, γηα ηελ εξκελεία ησλ κέζσλ φξσλ 

ησλ κεηαβιεηψλ ηεο θιίκαθαο Likert ρξεζηκνπνηήζεθε σο ζεκείν αλαθνξάο ην ζεσξεηηθφ   

ηεο θιίκαθαο (ηηκή 3). Δπνκέλσο, κέζνη φξνη κεγαιχηεξνη ηνπ 3 ππνδειψλνπλ ζεηηθή ζηάζε 

θαη ηάζε ζπκθσλίαο σο πξνο ηηο δηαηππσκέλεο δειψζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ελψ ηηκέο 

αλψηεξεο ηνπ 4 αληαλαθινχλ πςειφ βαζκφ απνδνρήο θαη ελζσκάησζεο ησλ εμεηαδφκελσλ 

πξαθηηθψλ. Πην αλαιπηηθά, γηα θάζε εμεηαδφκελε δηάζηαζε, πξνέθπςαλ ηα παξαθάησ: 

Α) Ζγεζία και Γέζμεςζη ηηρ Γιοίκηζηρ 

Η δηάζηαζε «Ηγεζία θαη Γέζκεπζε Γηνίθεζεο» (εξσηήζεηο Β1–Β3) παξνπζηάδεη ηνλ 

πςειφηεξν ζπλνιηθφ κέζν φξν (κ.ν.=4,544). Οη επηκέξνπο ηηκέο θαηαδεηθλχνπλ φηη ε 

πνηφηεηα εληάζζεηαη ζηνλ ζηξαηεγηθφ πξνζαλαηνιηζκφ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη 

ππνζηεξίδεηαη απφ ηε δηνίθεζε. Οη ζρεηηθά ρακειέο ηηκέο ηππηθήο απφθιηζεο 

ππνδειψλνπλ πεξηνξηζκέλε δηαζπνξά ησλ απαληήζεσλ, γεγνλφο πνπ εληζρχεη ηε 

ζηαζεξφηεηα ηνπ επξήκαηνο. 

Β) Τςποποίηζη Γιαδικαζιών 

Η δηάζηαζε «Σππνπνίεζε Γηαδηθαζηψλ» (εξσηήζεηο Β4–Β6) εκθαλίδεη ζπλνιηθφ 

κέζν φξν πεξίπνπ 3,944. Οη ηηκέο απηέο ππνδειψλνπλ ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν 

εθαξκνγήο ηππνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ. Ωζηφζν, ε απμεκέλε ηππηθή απφθιηζε ζε 

κία απφ ηηο εξσηήζεηο ηεο ελφηεηαο (Β5: κ.ν. 3,809, s=1,23) ππνδεηθλχεη 
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δηαθνξνπνίεζε κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ σο πξνο ηνλ βαζκφ ηεθκεξίσζεο θαη 

ζπζηεκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. 

Γ) Δκπαίδεςζη και Ανάπηςξη Πόπυν 

Η δηάζηαζε «Δθπαίδεπζε θαη Αλάπηπμε Πφξσλ» (εξσηήζεηο Β7–Β9) παξνπζηάδεη 

ζπλνιηθφ κέζν φξν πεξίπνπ 4,211. Οη ζπκκεηέρνληεο αλαγλσξίδνπλ ηε ζπκβνιή ηεο 

εθπαίδεπζεο ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Η κέηξηα δηαθχκαλζε ζηηο 

απαληήζεηο ππνδειψλεη φηη, παξά ηε γεληθή απνδνρή ηεο ζεκαζίαο ηεο θαηάξηηζεο, 

ελδέρεηαη λα δηαθνξνπνηείηαη ε έληαζε επέλδπζεο ζε αλζξψπηλνπο πφξνπο. 

Γ) Σςμμόπθυζη με Κανόνερ και Νομοθεζία 

Η δηάζηαζε «΢πκκφξθσζε» (εξσηήζεηο Β10–Β12) ζπγθεληξψλεη έλαλ απφ ηνπο 

πςειφηεξνπο κέζνπο φξνπο (Β10: κ.ν.=4,669, s=0.531). Σν εχξεκα απηφ 

θαηαδεηθλχεη φηη ε ζπκκφξθσζε κε ην ζεζκηθφ θαη θαλνληζηηθφ πιαίζην απνηειεί 

βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ιεηηνπξγίαο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο. Η ειαθξψο 

δηαθνξνπνηεκέλε ηηκή ζε ζρέζε κε ηνλ ζπζηεκαηηθφ έιεγρν ζπκκφξθσζεο (Β12: 

κ.ν=4,206, s=0.780) ππνδειψλεη φηη ε ηππνπνηεκέλε παξαθνινχζεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ κπνξεί λα δηαθνξνπνηείηαη κεηαμχ επηρεηξήζεσλ. 

Δ) Ηκανοποίηζη Πελαηών 

Η δηάζηαζε «Ιθαλνπνίεζε Πειαηψλ» (εξσηήζεηο Β13–Β15) παξνπζηάδεη ζπλνιηθφ 

κέζν φξν πεξίπνπ 4,286. Οη επηρεηξήζεηο δειψλνπλ φηη αλαγλσξίδνπλ ηε ζεκαζία 

θαηαλφεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Η ζρεηηθά κεγαιχηεξε 

δηαθχκαλζε ζε εξψηεζε πνπ αθνξά ηε δηαρείξηζε παξαπφλσλ (Β14, κ.ν.=4,125, 

s=1,06)ελδέρεηαη λα ππνδειψλεη δηαθνξνπνίεζε σο πξνο ηελ χπαξμε ηππνπνηεκέλσλ 

κεραληζκψλ αλαηξνθνδφηεζεο. 

Ση) Σςνεσήρ Βεληίυζη 

Η δηάζηαζε «΢πλερήο Βειηίσζε» (εξσηήζεηο Β16–Β18) εκθαλίδεη ζπλνιηθφ κέζν 

φξν πεξίπνπ 4,346. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη επηρεηξήζεηο δειψλνπλ 

ζπζηεκαηηθή αμηνπνίεζε εκπεηξίαο θαη αλαηξνθνδφηεζεο γηα ηε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπο. Η ζρεηηθά ρακειή δηαζπνξά ησλ απαληήζεσλ ππνδειψλεη 

νκνηνγέλεηα σο πξνο ηελ πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο ζπλερνχο βειηίσζεο. 
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Ε) Ππόηςπα Ποιόηηηαρ και Πιζηοποίηζη 

Η δηάζηαζε «Πξφηππα Πνηφηεηαο θαη Πηζηνπνίεζε» (εξσηήζεηο Β19–Β21) 

παξνπζηάδεη ζπλνιηθφ κέζν φξν πεξίπνπ 4,035. Οη ζπκκεηέρνληεο αλαγλσξίδνπλ ηε 

ζεκαζία ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο, σζηφζν ε ζρεηηθά πςειή δηαθχκαλζε ζηηο 

απαληήζεηο ππνδειψλεη φηη ν βαζκφο πξαθηηθήο εθαξκνγήο θαη αληηιακβαλφκελνπ 

νθέινπο δηαθνξνπνηείηαη κεηαμχ επηρεηξήζεσλ. 

 

4.4 ΢πζρεηίζεηο (Spearman’s Correlation Analysis) 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ επηά δηαζηάζεσλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) ρξεζηκνπνηήζεθε ν κε-παξακεηξηθφο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο Spearman, 

θαζψο νη κεηαβιεηέο πξνέξρνληαη απφ ηαθηηθή θιίκαθα Likert. 

Η επηινγή ηνπ ζπληειεζηή Spearman θξίλεηαη θαηάιιειε ιφγσ ηεο κε θαλνληθφηεηαο ησλ 

δεδνκέλσλ θαη ηεο θχζεο ησλ κεηαβιεηψλ σο δηαηεηαγκέλσλ. 

Η αλάιπζε βαζίζηεθε ζηελ αθφινπζε θεληξηθή ππφζεζε: 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 6 

H06: Γελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ επηά δηαζηάζεσλ ηεο ΓΟΠ. 

HΑ6: Απνξξίπηεηαη ε Η06. 

 

Σα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο παξνπζηάδνληαη ζηελ Δηθφλα 7, ελψ γηα ηελ πιεξέζηεξε 

απνηχπσζε ησλ επηκέξνπο ζρέζεσλ, ζηελ Δηθφλα 8 παξνπζηάδνληαη νη ζπζρεηίζεηο αλά 

δεχγε δηαζηάζεσλ. 
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Δηθόλα 7: ΢πζρεηίζεηο κεηαμύ ησλ 7 δηαζηάζεσλ ηεο ΓΟΠ. 

Όπσο πξνθχπηεη απφ ηνπο πίλαθεο ζπζρεηίζεσλ, φιεο νη δηκεηαβιεηέο ζρέζεηο είλαη ζεηηθέο 

θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο p < 0,001 (Δηθφλα 8)θαη ηηκέο 

ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο 0,437<r< 0,736 (Δηθφλεο 7 θαη 8). 

Καηά ζπλέπεηα, ε κεδεληθή ππφζεζε Η06 απνξξίπηεηαη, θαζψο νη δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ 

παξνπζηάδνπλ έληνλε αιιειεπίδξαζε θαη ζπκπιεξσκαηηθφηεηα. 

 

 

Δηθόλα 8: ΢πζρεηίζεηο αλά δεύγε κεηαμύ ησλ 7 δηαζηάζεσλ ηεο ΓΟΠ. 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

71 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

 

Πξνθεηκέλνπ λα δηεξεπλεζνχλ νη ηζρπξφηεξεο ζρέζεηο ηνπ κνληέινπ θαη αλαθνξηθά κε 

απνηειέζκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη ζηελ Δηθφλα 8, εμεηάδνληαη νη αθφινπζεο επηκέξνπο 

ππνζέζεηο: 

 

1. ΢πκκόξθσζε – Δθπαίδεπζε (r = 0,725, p < 0,001) 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 7 

H07: Γελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ΢πκκφξθσζεο θαη Δθπαίδεπζεο. 

HΑ7: Απνξξίπηεηαη ε Η07. 

 

Η ζπζρέηηζε είλαη πςειή (r = 0,725) θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή θαη άξα ε κεδεληθή ππφζεζε 

Η07 απνξξίπηεηαη. 

Σν εχξεκα ππνδειψλεη φηη ε ζπζηεκαηηθή εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζπλδέεηαη άκεζα κε 

ηνλ βαζκφ θαλνληζηηθήο ζπκκφξθσζεο. 

 

2. ΢πκκόξθσζε – Ζγεζία (r = 0,686, p < 0,001) 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 8 

H08: Γελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ΢πκκφξθσζεο θαη Ηγεζίαο. 

HΑ8: Απνξξίπηεηαη ε Η08. 

 

Η ζρέζε είλαη ηζρπξή θαη ζεηηθή θαη επνκέλσο απνξξίπηεηαη ε H08. 

Η δηνηθεηηθή δέζκεπζε θαίλεηαη λα απνηειεί βαζηθφ παξάγνληα ελίζρπζεο ηεο 

ζπκκφξθσζεο. 

 

3. ΢πκκόξθσζε – Σππνπνίεζε (r = 0,660, p < 0,001) 
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Δπεςνηηική Υπόθεζη 9 

H09: Γελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ΢πκκφξθσζεο θαη Σππνπνίεζεο. 

HΑ9: Απνξξίπηεηαη ε Η09. 

 

Η ζεηηθή θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε νδεγεί ζηελ απφξξηςε ηεο H09. 

Η χπαξμε ηππνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ ζπλδέεηαη κε πςειφηεξα επίπεδα θαλνληζηηθήο 

ηήξεζεο. 

 

4. Σππνπνίεζε – Πξόηππα Πνηόηεηαο (r = 0,736, p < 0,001) 
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H010: Γελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ Σππνπνίεζεο θαη Πξνηχπσλ 

Πνηφηεηαο. 

HΑ10: Απνξξίπηεηαη ε Η010. 

 

Η ζπζρέηηζε (r = 0,736) είλαη ε ηζρπξφηεξε ηεο αλάιπζεο θαη επνκέλσο, απνξξίπηεηαη ε 

H010. 

Η ηππνπνίεζε ιεηηνπξγεί σο νξγαλσζηαθφο κεραληζκφο ελζσκάησζεο ησλ δηεζλψλ 

πξνηχπσλ. 

 

5. ΢πλερήο Βειηίσζε – Ηθαλνπνίεζε Πειαηώλ (r = 0,667, p < 0,001) 
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H011: Γελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ΢πλερνχο Βειηίσζεο θαη 

Ιθαλνπνίεζεο Πειαηψλ. 

HΑ11: Απνξξίπηεηαη ε Η011. 

 

Η ζεηηθή θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε νδεγεί ζηελ απφξξηςε ηεο H011. 
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Σν εχξεκα ππνδειψλεη φηη νη κεραληζκνί κάζεζεο θαη αλαηξνθνδφηεζεο ζπλδένληαη κε 

πςειφηεξε αληηιακβαλφκελε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ. 

΢πλνιηθά, ε αλάιπζε ησλ ζπζρεηίζεσλ επηβεβαηψλεη φηη ην ζχζηεκα πνηφηεηαο ησλ 

επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο ιεηηνπξγεί σο πιέγκα αιιεινζπλδεφκελσλ παξαγφλησλ, θαζψο 

θακία δηάζηαζε δελ εκθαλίδεηαη αλεμάξηεηε απφ ηηο ππφινηπεο. 

 

4.5 Δπαγσγηθή ΢ηαηηζηηθή Αλάιπζε ησλ Γηαζηάζεσλ ηεο ΓΟΠ 

΢ηελ παξνχζα ελφηεηα εμεηάδεηαη εάλ βαζηθά ηα επηρεηξεκαηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο δηαθνξνπνηνχλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ην επίπεδν πηνζέηεζεο 

ησλ 7 δηαζηάζεσλ ηεο ΓΟΠ. ΢πγθεθξηκέλα, δηεξεπλάηαη ε επίδξαζε: (α) ηεο θχξηαο ή 

δεπηεξεχνπζαο δξαζηεξηφηεηαο, (β) ηνπ επηπέδνπ πηζηνπνίεζεο, (γ) ηνπ κεγέζνπο ηεο 

επηρείξεζεο θαη (δ) ησλ εηψλ ιεηηνπξγίαο. 

Γεδνκέλνπ φηη νη κεηαβιεηέο πξνέξρνληαη απφ πεληαβάζκηεο θιίκαθεο Likert θαη δελ 

πιεξνχληαη νη πξνυπνζέζεηο θαλνληθφηεηαο, εθαξκφζηεθαλ νη κε-παξακεηξηθνί έιεγρνη 

Mann–Whitney U (γηα δχν αλεμάξηεηα δείγκαηα) θαη Kruskal–Wallis H(γηα πεξηζζφηεξεο 

απφ δχν νκάδεο). Σν επίπεδν ζηαηηζηηθήο ζεκαληηθφηεηαο νξίζηεθε ζην α = 0,05, ελψ 

επηζεκαίλνληαη θαη ζηαηηζηηθέο ηάζεηο ζην επίπεδν α = 0,10. 

 

4.5.1 ΢ύγθξηζε Γηαζηάζεσλ ΓΟΠ σο πξνο ηελ Γξαζηεξηόηεηα 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηνπ ηχπνπ δξαζηεξηφηεηαο (Κχξηα έλαληη Γεπηεξεχνπζαο) 

ζηηο δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ, δηαηππψζεθε ε αθφινπζε εξεπλεηηθή ππφζεζε θαη ν έιεγρνο 

πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ηνπ Mann–Whitney U. 
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H012: Γελ ππάξρνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηηο δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ κεηαμχ 

επηρεηξήζεσλ κε Κχξηα θαη Γεπηεξεχνπζα δξαζηεξηφηεηα. 

HΑ12: Απνξξίπηεηαη ε Η012. 

 

Σα ζπγθεληξσηηθά απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ Πίλαθα 2. 
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Πίλαθαο 2: ΢πγθεληξσηηθά Απνηειέζκαηα Mann-Whitney U (Κύξηα vs Γεπηεξεύνπζα Γξαζηεξηόηεηα). 

Γηάζηαζε 

Γηάκεζνο 

Κύξηαο 

Γξαζηεξηόηεηαο 

Γηάκεζνο 

Γεπηεξεύνπζαο 

Γξαζηεξηόηεηαο 

P-Value 

Ζγεζία 4,66 4,66 0,034* 

Σππνπνίεζε 4,00 4,00 0,240 

Δθπαίδεπζε 4,50 4,00 0,018* 

΢πκκόξθσζε 4,66 4,16 0,008* 

Πειάηεο 4,66 4,33 0,333 

Βειηίσζε 4,33 4,16 0,225 

Πηζηνπνίεζε 4,33 3,83 0,007* 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Η αλάιπζε αλέδεημε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηηο παξαθάησ δηαζηάζεηο: 

 Ηγεζία (p = 0,034), 

 Δθπαίδεπζε (p = 0,018), 

 ΢πκκφξθσζε (p = 0,008), 

 Πξφηππα/Πηζηνπνίεζε (p = 0,007). 

Αληίζεηα, ζηηο δηαζηάζεηο Σππνπνίεζε, Πειάηεο θαη ΢πλερήο Βειηίσζε δελ παξαηεξήζεθαλ 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο (p > 0,05). 

Με βάζε ηα παξαπάλσ, ε κεδεληθή ππφζεζε H012 απνξξίπηεηαη. 

Οη επηρεηξήζεηο κε θχξηα δξαζηεξηφηεηα εκθαλίδνπλ πςειφηεξα επίπεδα εθαξκνγήο ζε 

νξηζκέλεο δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ, γεγνλφο πνπ ππνδειψλεη κεγαιχηεξε νξγαλσζηαθή εζηίαζε 

ζηελ πνηφηεηα φηαλ ην αληηθείκελν δξαζηεξηφηεηαο είλαη ακηγέο. 
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4.5.2 ΢ύγθξηζε Γηαζηάζεσλ ΓΟΠ σο πξνο ην Δπίπεδν Πηζηνπνίεζεο (ISO, EN 16636 

θ.α.) 

Γηα ηελ ζχγθξηζε ησλ δηαζηάζεσλ ηεο ΓΟΠ σο πξνο ην επίπεδν πηζηνπνίεζεο, νη 

επηρεηξήζεηο θαηεγνξηνπνηήζεθαλ ζε ηξεηο νκάδεο (θακία πηζηνπνίεζε, κία πηζηνπνίεζε, δχν 

ή πεξηζζφηεξεο). Γηα ηε δηεξεχλεζε δηαθνξψλ δηαηππψζεθε ε αθφινπζε ππφζεζε: 
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H013: Σν επίπεδν πηζηνπνίεζεο δελ επεξεάδεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηηο δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ. 

HΑ13: Απνξξίπηεηαη ε Η013. 

 

Η αλάιπζε πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηνλ έιεγρν Kruskal–Wallis Η. Σα απνηειέζκαηα 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 3. 

 

Πίλαθαο 3: ΢πγθεληξσηηθά Απνηειέζκαηα Kruskal-Wallis H σο πξνο ην επίπεδν πηζηνπνίεζεο (0 vs 1 vs 

2+ Πηζηνπνηεηηθά). 

Γηάζηαζε 

Γηάκεζνο 

0 Πηζηνπνηεηηθώλ 

Γηάκεζνο 

1 Πηζηνπνηεηηθνύ 

Γηάκεζνο 

2+ Πηζηνπνηεηηθώλ 

P-Value 

Ζγεζία 4,67 4,83 5 0,428 

Σππνπνίεζε 4 4 4,5 0,057** 

Δθπαίδεπζε 4 4,17 4,33 0,328 

΢πκκόξθσζε 4,33 4,83 4,67 0,030* 

Πειάηεο 4 4,5 4,5 0,209 

΢πλερήο 

Βειηίσζε 4,33 4,67 4,33 0,344 

Πξόηππα 4 4,5 4,5 0,209 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5% 

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 
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Η αλάιπζε έδεημε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή δηαθνξνπνίεζε ζηε δηάζηαζε ηεο ΢πκκφξθσζεο (p 

= 0,030 < 0,05), ελψ ζηε δηάζηαζε ηεο Σππνπνίεζεο παξαηεξήζεθε νξηαθή ζηαηηζηηθή ηάζε 

(p = 0,057 < 0,10). 

Καηά ζπλέπεηα, ε H013 απνξξίπηεηαη κεξηθψο. 

Γηα ηνλ αθξηβή εληνπηζκφ ησλ δηαθνξψλ δηελεξγήζεθαλ post-hoc έιεγρνη Mann–Whitney 

Uηφζν γηα ηελ δηάζηαζε ηεο Σππνπνίεζεο  (Πίλαθαο 4) φζν θαη γηα ηελ δηάζηαζεο ηεο 

΢πκκφξθσζεο (Πίλαθαο 5). 

 

Πίλαθαο 4: ΢πγθξίζεηο αλά δεύγε (Post-hoc) γηα ηελ Σππνπνίεζε (Mann-Whitney U) 

Εεύγνο ΢ύγθξηζεο P-Value 

0 (Κακία)vs 1 (Μία) 0,223 

0 (Κακία) vs 2+ (Πνιιαπιέο) 0,016* 

1 (Μία) vs 2+ (Πνιιαπιέο) 0,548 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 4, νη ζπγθξίζεηο αλά δεχγε γηα ηελ Σππνπνίεζε έδεημαλ ζηαηηζηηθψο 

ζεκαληηθή δηαθνξά κεηαμχ επηρεηξήζεσλ ρσξίο πηζηνπνίεζε θαη εθείλσλ κε δχν ή 

πεξηζζφηεξεο (p = 0,016). 

Παξάιιεια, νη ζπγθξίζεηο αλά δεχγε γηα ηελ ΢πκκφξθσζε (Πίλαθαο 5) έδεημαλ φηη νη 

επηρεηξήζεηο ρσξίο πηζηνπνίεζε πζηεξνχλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά έλαληη ηφζν ησλ 

επηρεηξήζεσλ κε κία (p = 0,030) φζν θαη κε πνιιαπιέο πηζηνπνηήζεηο (p = 0,026). 

 

Πίλαθαο 5: ΢πγθξίζεηο αλά δεύγε (Post-hoc) γηα ηε ΢πκκόξθσζε (Mann-WhitneyU). 

Εεύγνο ΢ύγθξηζεο P-Value 

0 (Κακία) vs 1 (Μία) 0,030* 

0 (Κακία) vs 2+ (Πνιιαπιέο) 0,026* 
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1 (Μία) vs 2+ (Πνιιαπιέο) 0,603 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Σα ζεθνγξάκκαηα πνπ αθνινπζνχλ (Δηθφλεο 9–15) επηβεβαηψλνπλ θαη νπηηθά ηηο 

δηαθνξνπνηήζεηο απηέο. 

 

Δηθόλα 9: Θεθόγξακκα Ζγεζία vs Αξηζκόο Πηζηνπνηεηηθώλ. 

 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

78 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

 

Δηθόλα 10: Θεθόγξακκα Σππνπνίεζε vs Αξηζκόο Πηζηνπνηεηηθώλ. 

 

 

Δηθόλα 11: Θεθόγξακκα Δθπαίδεπζε vs Αξηζκόο Πηζηνπνηεηηθώλ. 
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Δηθόλα 12: Θεθόγξακκα ΢πκκόξθσζε vs Αξηζκόο Πηζηνπνηεηηθώλ. 

 

 

Δηθόλα 13: Θεθόγξακκα Πειάηεο vs Αξηζκόο Πηζηνπνηεηηθώλ. 
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Δηθόλα 14: Θεθόγξακκα ΢πλερήο Βειηίσζε vs Αξηζκόο Πηζηνπνηεηηθώλ. 

 

 

Δηθόλα 15: Θεθόγξακκα vs Πξόηππα. 
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4.5.3 ΢ύγθξηζε Γηαζηάζεσλ ΓΟΠ σο πξνο ην Μέγεζνο ηεο Δπηρείξεζεο (Αξηζκόο 

Δξγαδνκέλσλ) 

Πξνθεηκέλνπ λα εμεηαζηεί αλ ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο επηδξά ζηηο δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ, 

νη επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο νκαδνπνηήζεθαλ ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο βάζεη ηνπ αξηζκνχ 

ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπο: (1) 1-4 άηνκα, (2) 5-9 άηνκα, (3) 10-19 άηνκα θαη (4) ηνπιάρηζηνλ 20 

αηφκσλ. 

Η εξεπλεηηθή ππφζεζε δηαηππψλεηαη σο εμήο: 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 14 

H014: Σν κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο δελ επεξεάδεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηηο δηαζηάζεηο ηεο 

ΓΟΠ. 

HΑ14: Απνξξίπηεηαη ε Η014. 

 

Γηα ηελ αλάδεημε ησλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθψλ δηαθνξψλ (Πίλαθαο 6) ρξεζηκνπνηήζεθε ν κε-

παξακεηξηθφο έιεγρνο Kruskal-Wallis H. 

 

Πίλαθαο 6: ΢πγθεληξσηηθά Απνηειέζκαηα Kruskal-Wallis H σο πξνο ην Μέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Μέγεζνο 

Δπηρείξεζεο 

(Δξγαδόκελνη) 

Γηάκεζνο 

1 (1-4) 

Γηάκεζνο 

2 (5-9) 

Γηάκεζνο 

3 (10-19) 

Γηάκεζνο 

4 (20+) 

P-Value 

Ζγεζία 4,67 4,33 4,67 4,67 0,538 

Σππνπνίεζε 4 4 3,83 4,67 0,004 * 

Δθπαίδεπζε 4 4 4,67 4,67 0,037 * 

΢πκκόξθσζε 4,67 4,33 4,33 4,67 0,201 

Πειάηεο 4,33 4 4,33 4,67 0,283 

΢πλερήο Βειηίσζε 4,33 4,33 4,33 5 0,095 ** 

Πξόηππα 4 4 4,33 4,33 0,069 ** 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 
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Απφ ηνλ έιεγρν Kruskal–Wallis Η αλαδείρηεθαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηηο 

δηαζηάζεηο ηεο Σππνπνίεζεο (p = 0,004) θαη ηεο Δθπαίδεπζεο (p = 0,037). Δπηπιένλ, 

παξαηεξήζεθαλ ζηαηηζηηθέο ηάζεηο ζηηο δηαζηάζεηο ΢πλερήο Βειηίσζε (p = 0,095) θαη 

Πξφηππα (p = 0,069). 

Δπνκέλσο, ε H014 απνξξίπηεηαη κεξηθψο. 

Οη post-hoc αλαιχζεηο (Πίλαθεο 7, 8 θαη 9) πξαγκαηνπνηήζεθαλ κε ηνλ έιεγρν Mann-

WhitneyUθαη δείρλνπλ φηη νη επηρεηξήζεηο κε 20+ εξγαδνκέλνπο παξνπζηάδνπλ ζηαηηζηηθψο 

ζεκαληηθά πςειφηεξεο επηδφζεηο, ηδίσο ζηελ Σππνπνίεζε, γεγνλφο πνπ ππνδειψλεη φηη ε 

νξγαλσζηαθή πνιππινθφηεηα απαηηεί ζεζκνζεηεκέλεο δηαδηθαζίεο. 

Πην αλαιπηηθά, ζχκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 7, νη επηρεηξήζεηο κε πάλσ απφ 20 εξγαδφκελνπο 

παξνπζηάδνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ππεξνρή έλαληη φισλ ησλ ππφινηπσλ θαηεγνξηψλ: 

 Έλαληη ησλ πνιχ κηθξψλ (1-4 άηνκα) κε p=0,001. 

 Έλαληη ησλ κηθξψλ (5-9 άηνκα) κε p=0,001. 

 Έλαληη ησλ κεζαίσλ (10-19 άηνκα) κε p=0,039. 

 

Πίλαθαο 7: ΢πγθξίζεηο αλά δεύγε γηα ηελ Σππνπνίεζε βάζεη Μεγέζνπο (Mann-WhitneyU). 

Εεύγνο ΢ύγθξηζεο (Μέγεζνο) N Γηάκεζνη P-Value 

1 (1-4) vs 4 (20+) 78 vs 18 4,00 vs 4,66 0,001* 

2 (5-9) vs 4 (20+) 30 vs 18 4,00 vs 4,66 0,001* 

3 (10-19) vs 4 (20+) 10 vs 18 3,83 vs 4,66 0,039* 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Σα απνηειέζκαηα ζηνλ παξαθάησ Πίλαθα 8 αλαδεηθλχνπλ κηα ηδηαίηεξε δπλακηθή: ε Οκάδα 

2 (5-9 άηνκα) απνηειεί ην "ζεκείν θακπήο" γηα ηελ εθπαίδεπζε ζηνλ θιάδν. Παξνπζηάδεη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή πζηέξεζε ηφζν έλαληη ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ (20+ άηνκα, 

p=0,006) φζν θαη έλαληη ησλ κεζαίσλ (10-19 άηνκα, p=0,029). 
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Πίλαθαο 8: ΢πγθξίζεηο αλά δεύγε γηα ηελ Δθπαίδεπζε βάζεη Μεγέζνπο (Mann-WhitneyU). 

Εεύγνο ΢ύγθξηζεο (Μέγεζνο) N Γηάκεζνο P-Value 

1 (1-4) vs 2 (5-9) 78 vs 30 4,00 vs 4,00 0,051** 

1 (1-4) vs 3 (10-19) 78 vs 10 4,00 vs 4,66 0,480 

1 (1-4) vs 4 (20+) 78 vs 18 4,00 vs 4,66 0,258 

2 (5-9) vs 3 (10-19) 30 vs 10 4,00 vs 4,66 0,029* 

2 (5-9) vs 4 (20+) 30 vs 18 4,00 vs 4,66 0,006* 

3 (10-19) vs 4 (20+) 10 vs 18 4,66 vs 4,66 0,900 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Η ζηνρεπκέλε ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ κε 5-9 εξγαδφκελνπο θαη εθείλσλ κε πάλσ 

απφ 20, αλέδεημε κηα ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ππεξνρή ησλ κεγάισλ νξγαληζκψλ 

(p=0,028<0,05). Σα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ Πίλαθα 9. 

 

Πίλαθαο 9: ΢ύγθξηζε αλά δεύγε γηα ηε ΢πλερή Βειηίσζε (Mann-WhitneyU). 

Εεύγνο ΢ύγθξηζεο (Μέγεζνο) N Γηάκεζνο P-Value 

1 (1-4) vs 2 (5-9) 78 vs 30 4,33 vs 4,33 0,222 

1 (1-4) vs 3 (10-19) 78 vs 10 4,33 vs 4,33 0,285 

1 (1-4) vs 4 (20+) 78 vs 18 4,33 vs 4,33 0,138 

2 (5-9) vs 3 (10-19) 30 vs 10 4,33 vs 4,33 0,051** 

2 (5-9) vs 4 (20+) 30 vs 18 4,33 vs 5,00 0,028* 

3 (10-19) vs 4 (20+) 10 vs 18 4,33 vs 5,00 1,000 
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* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Σα ζεθνγξάκκαηα (Δηθφλεο 16-22) επηβεβαηψλνπλ νπηηθά ηηο δηαθνξνπνηήζεηο απηέο. 

 

Δηθόλα 16: Θεθόγξακκα Ζγεζία vs Μέγεζνο Δπηρείξεζεο. 
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Δηθόλα 17: Θεθόγξακκα Σππνπνίεζε vs Μέγεζνο Δπηρείξεζεο. 

 

Δηθόλα 18: Θεθόγξακκα Δθπαίδεπζε vs Μέγεζνο Δπηρείξεζεο. 
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Δηθόλα 19: Θεθόγξακκα ΢πκκόξθσζε vs Μέγεζνο Δπηρείξεζεο. 

 

Δηθόλα 20: Θεθόγξακκα Πειάηεο vs Μέγεζνο Δπηρείξεζεο. 
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Δηθόλα 21: Θεθόγξακκα ΢πλερήο Βειηίσζε vs Μέγεζνο Δπηρείξεζεο. 

 

Δηθόλα 22: Θεθόγξακκα Πξόηππα vs Μέγεζνο Δπηρείξεζεο. 
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4.5.4 ΢ύγθξηζε ησλ Γηαζηάζεσλ ΓΟΠ κε βάζε ηα έηε ιεηηνπξγίαο ησλ επηρεηξήζεσλ 

΢ηελ ελφηεηα απηή εμεηάδεηαη ε επίδξαζε ηεο νξγαλσζηαθήο εκπεηξίαο ζηελ πηνζέηεζε ησλ 

αξρψλ ηεο ΓΟΠ. Οη επηρεηξήζεηο θαηεγνξηνπνηήζεθαλ ζε ηέζζεξηο ρξνληθέο πεξηφδνπο πνπ 

αληηζηνηρνχλ ζε δηαθνξεηηθά ζηάδηα ηνπ θχθινπ δσήο κηαο επηρείξεζεο: 

1. Φάζε Δθθίλεζεο & Δπηβίσζεο (0-5 έηε) 

2. Φάζε Πξώηεο Αλάπηπμεο (6-10 έηε) 

3. Φάζε Δδξαίσζεο (11-20 έηε) 

4. Φάζε Ωξηκόηεηαο (>20 έηε) 

΢ηφρνο ησλ ζηαηηζηηθψλ ειέγρσλ Kruskal-Wallis H είλαη λα αλαδείμεη αλ ε ζπζζσξεπκέλε 

γλψζε θαη ε ζηαζεξφηεηα πνπ πξνζθέξεη ν ρξφλνο ιεηηνπξγίαο κεηαθξάδνληαη ζε 

πςειφηεξεο επηδφζεηο ζηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο. Καηά ζπλέπεηα, ε εξεπλεηηθή ππφζεζε 

δηαηππψλεηαη σο εμήο:  

Δπεςνηηική Υπόθεζη 15 

H015: Σα έηε ιεηηνπξγίαο δελ επεξεάδνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηηο δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ. 

HΑ15:Απνξξίπηεηαη ε Η015. 

 

Γηα ηελ αλάδεημε ησλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθψλ δηαθνξψλ ρξεζηκνπνηήζεθε ν κε-

παξακεηξηθφο έιεγρνο Kruskal-Wallis H θαη ηα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 

10 πνπ αθνινπζεί. 

 

Πίλαθαο 10: ΢πγθεληξσηηθά Απνηειέζκαηα Kruskal-Wallis H σο πξνο ην Μέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Γηάζηαζε 1 (0-5 έηε) 2 (6-10 έηε) 3 (11-20 έηε) 4 (>20 έηε) P-Value 

Ζγεζία 4,67 4,67 5,00 4,67 0,252 

Σππνπνίεζε 3,33 4,00 4,00 4,33 0,043* 
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Δθπαίδεπζε 4,67 4,00 4,00 4,33 0,349 

΢πκκόξθσζε 4,33 4,00 4,67 4,67 0,089** 

Πειάηεο 4,33 4,00 4,33 4,67 0,904 

Βειηίσζε 4,33 4,00 4,33 4,33 0,202 

Πξόηππα 3,67 4,00 4,33 4,33 0,094** 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Ο έιεγρνο Kruskal–Wallis αλέδεημε ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηε δηάζηαζε ηεο 

Σππνπνίεζεο (p = 0,043), θαζψο θαη νξηαθέο ηάζεηο ζηηο δηαζηάζεηο ΢πκκφξθσζε (p = 

0,089) θαη Πξφηππα (p = 0,094). 

Η H015 απνξξίπηεηαη κεξηθψο. 

Οη post-hoc αλαιχζεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ κε ηνλ έιεγρν Mann-Whitney U έδεημαλ φηη 

νη επηρεηξήζεηο άλσ ησλ 20 εηψλ ιεηηνπξγίαο δηαθνξνπνηνχληαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά απφ 

ηηο λεφηεξεο, ηδίσο σο πξνο ηελ Σππνπνίεζε θαη ηε ρξήζε Πξνηχπσλ. Σν εχξεκα ππνδειψλεη 

φηη ε νξγαλσζηαθή σξηκφηεηα ζπλδέεηαη κε κεγαιχηεξν βαζκφ ζεζκνπνίεζεο ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνηφηεηαο. 

Πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζηεί κεηαμχ πνησλ θαηεγνξηψλ παιαηφηεηαο εληνπίδνληαη νη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηε δηάζηαζε ηεο Σππνπνίεζεο, δηελεξγήζεθαλ έιεγρνη 

Mann-Whitney U αλά δεχγε θαη ηα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 11. 

 

Πίλαθαο 11: Απνηειέζκαηα Mann-WhitneyU γηα ηελ Σππνπνίεζε βάζεη Δηώλ ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο. 

Εεύγε ΢πγθξίζεσλ P-Value 

0-5 έηε (1) vs >20 έηε (4) 0,010* 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

90 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

6-10 έηε (2) vs >20 έηε (4) 0,021* 

11-20 έηε (3) vs >20 έηε (4) 0,158 

0-5 έηε (1) vs 6-10 έηε (2) 0,955 

0-5 έηε (1) vs 11-20 έηε (3) 0,285 

6-10 έηε (2) vs 11-20 έηε (3) 0,346 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο ζηαηηζηηθήο ηάζεο (p=0,089) πνπ παξνπζίαζε ε δηάζηαζε ηεο 

΢πκκφξθσζεο, πξαγκαηνπνηήζεθαλ έιεγρνη Mann-Whitney U κεηαμχ ησλ θαηεγνξηψλ 

παιαηφηεηαο. Σα αληίζηνηρα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 12. 

 

Πίλαθαο 12: Απνηειέζκαηα Mann-WhitneyU γηα ηε ΢πκκόξθσζε βάζεη Δηώλ ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο. 

Εεύγε ΢πγθξίζεσλ P-Value 

6-10 έηε (2) vs >20 έηε (4) 0,028* 

6-10 έηε (2) vs 11-20 έηε (3) 0,065** 

0-5 έηε (1) vs >20 έηε (4) 0,091** 

0-5 έηε (1) vs 6-10 έηε (2) 0,471 

11-20 έηε (3) vs >20 έηε (4) 0,942 

0-5 έηε (1) vs 11-20 έηε (3) 0,184 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 12, ε πην ηζρπξή 

ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθή δηαθνξά εληνπίδεηαη αλάκεζα ζηηο επηρεηξήζεηο 6-10 εηψλ θαη ηηο 
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επηρεηξήζεηο άλσ ησλ 20 εηψλ (p = 0,028). Οη επηρεηξήζεηο πνπ δηαλχνπλ ηε δεχηεξε 

πεληαεηία ιεηηνπξγίαο ηνπο εκθαλίδνπλ ηε ρακειφηεξε δηάκεζν (Γηάκεζνο 4,00, Πίλαθαο 

10), ππνδειψλνληαο φηη ζε απηή ηε θάζε αλάπηπμεο ε πξνζήισζε ζε ηππηθέο δηαδηθαζίεο 

ζπκκφξθσζεο ελδέρεηαη λα ππνρσξεί έλαληη άιισλ πξνηεξαηνηήησλ. 

Παξαηεξείηαη επίζεο, φηη νη επηρεηξήζεηο άλσ ησλ 11 εηψλ (Οκάδεο 3 θαη 4) παξνπζηάδνπλ 

ζρεδφλ παλνκνηφηππε ζπκπεξηθνξά (p = 0,942), κε πςειέο επηδφζεηο ζηε ΢πκκφξθσζε. 

Απηφ δείρλεη φηη κεηά ηε ζπκπιήξσζε ηεο πξψηεο δεθαεηίαο, νη επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ 

ζηαζεξνπνηνχληαη θαη επελδχνπλ ζπζηεκαηηθά ζηε ζπκκφξθσζε κε θαλνληζηηθά πιαίζηα. 

Σέινο, ε ζχγθξηζε ησλ λέσλ επηρεηξήζεσλ (0-5 έηε) κε ηηο παιαηφηεξεο (>20 έηε) εκθαλίδεη 

κηα απιή ηάζε (p = 0,091), επηβεβαηψλνληαο φηη ε εκπεηξία εηψλ ιεηηνπξγεί πξνζζεηηθά ζηελ 

θνπιηνχξα ζπκκφξθσζεο. 

Πξνθεηκέλνπ λα δηεπθξηληζηεί ε πεγή ηεο ζηαηηζηηθήο ηάζεο (p=0,094), πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

έιεγρνη Mann-Whitney U κεηαμχ ησλ θαηεγνξηψλ παιαηφηεηαο γηα ηε δηάζηαζε ησλ 

Πξνηχπσλ. Σα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ Πίλαθα 13. 

 

Πίλαθαο 13: Απνηειέζκαηα Mann-Whitney Uγηα ηα Πξόηππα βάζεη Δηώλ ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο. 

Εεύγε ΢πγθξίζεσλ P-Value 

6-10 έηε (2) vs >20 έηε (4) 0,022* 

0-5 έηε (1) vs >20 έηε (4) 0,067** 

0-5 έηε (1) vs 11-20 έηε (3) 0,160 

11-20 έηε (3) vs >20 έηε (4) 0,839 

0-5 έηε (1) vs 6-10 έηε (2) 0,981 

6-10 έηε (2) vs 11-20 έηε (3) 0,100 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Η αθξηβήο ζηαηηζηηθή αλάιπζε αλά δεχγε πνπ παξνπζηάδεηαη ζηνλ Πίλαθα 13 αλαδεηθλχεη 

φηη ε πην ηζρπξή ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθή δηαθνξά εληνπίδεηαη αλάκεζα ζηηο επηρεηξήζεηο 6-10 
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εηψλ θαη εθείλεο άλσ ησλ 20 εηψλ (p = 0,022), φπσο αθξηβψο θαη ζηνλ έιεγρν πνπ πξνέθπςε 

γηα ηελ δηάζηαζε ηεο ΢πκκφξθσζεο (Πίλαθαο 12).Σα ζεθνγξάκκαηα πνπ αθνινπζνχλ 

(Δηθφλεο 23-29) αλαδεηθλχνπλ θαη νπηηθά ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα. 

 

Δηθόλα 23: Θεθόγξακκα Ζγεζία vs Έηε ιεηηνπξγίαο. 

 

Δηθόλα 24: Θεθόγξακκα Σππνπνίεζε vs Έηε ιεηηνπξγίαο. 
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Δηθόλα 25: Θεθόγξακκα Δθπαίδεπζε vs Έηε ιεηηνπξγίαο. 

 

Δηθόλα 26: Θεθόγξακκα ΢πκκόξθσζε vs Έηε ιεηηνπξγίαο. 
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Δηθόλα 27: Θεθόγξακκα Πειάηεο vs Έηε ιεηηνπξγίαο. 

 

Δηθόλα 28: Θεθόγξακκα ΢πλερήο Βειηίσζε vs Έηε ιεηηνπξγίαο. 
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Δηθόλα 29: Θεθόγξακκα Πξόηππα vs Έηε ιεηηνπξγίαο. 

΢πλνςίδνληαο ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα, θαίλεηαη φηη ζχκθσλα κε ηελ επαγσγηθή 

ζηαηηζηηθή δηεξεχλεζε νη δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ δελ είλαη νκνηνγελψο θαηαλεκεκέλεο κεηαμχ 

ησλ επηρεηξήζεσλ. Η δξαζηεξηφηεηα, ην επίπεδν πηζηνπνίεζεο, ην κέγεζνο θαη ηα έηε 

ιεηηνπξγίαο δηαθνξνπνηνχλ επηιεθηηθά ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο, θπξίσο ηελ Σππνπνίεζε, 

ηε ΢πκκφξθσζε θαη ηελ Δθπαίδεπζε. 

 

4.6 ΢πλνιηθόο Γείθηεο Πνηνηηθήο Ωξηκόηεηαο (Quality Maturity Index - 

QMI) 

΢ηελ παξνχζα ελφηεηα εμεηάδεηαη ν ΢πλνιηθφο Γείθηεο Πνηνηηθήο Ωξηκφηεηαο (QMI), ν 

νπνίνο ππνινγίζζεθε σο ν κέζνο φξνο ησλ 7 δηαζηάζεσλ ηεο ΓΟΠ. Ο δείθηεο απηφο 

ιεηηνπξγεί σο ζχλζεηε κεηαβιεηή θαη απνηππψλεη ην ζπλνιηθφ επίπεδν ελζσκάησζεο ησλ 

αξρψλ ηεο ΓΟΠ ζηηο επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο. 

Η αλάιπζε ζηνρεχεη ζηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηεζζάξσλ δεκνγξαθηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ (δξαζηεξηφηεηα, κέγεζνο, έηε ιεηηνπξγίαο θαη αξηζκφο πηζηνπνηεηηθψλ) 

ζηνλ ζπλνιηθφ δείθηε πνηφηεηαο. 
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Γεδνκέλνπ φηη ν QMI πξνθχπηεη απφ θιίκαθεο Likert, εθαξκφζηεθαλ κε-παξακεηξηθνί 

έιεγρνη (Mann–Whitney U θαη Kruskal–Wallis H), κε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο α = 0,05. 

 

4.6.1 Πνηνηηθή Ωξηκόηεηα θαη Γξαζηεξηόηεηα 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηνπ ηχπνπ δξαζηεξηφηεηαο (Κχξηα έλαληη Γεπηεξεχνπζαο) 

ζηνλ ζπλνιηθφ δείθηε πνηφηεηαο, δηαηππψζεθε ε αθφινπζε ππφζεζε: 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 16 

H016: Γελ ππάξρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή δηαθνξά ζηνλ Γείθηε QMI κεηαμχ επηρεηξήζεσλ κε 

θχξηα θαη δεπηεξεχνπζα δξαζηεξηφηεηα. 

HΑ16: Απνξξίπηεηαη ε Η016. 

 

Ο έιεγρνο πξαγκαηνπνηήζεθε κε Mann–Whitney U θαη ηα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη 

ζηνλ Πίλαθα 14. 

 

Πίλαθαο 14: Έιεγρνο Mann-Whitney Uγηα ηνλ Γείθηε QMI βάζεη Γξαζηεξηόηεηαο. 

Γξαζηεξηόηεηα N Γηάκεζνο P-Value 

QMI_1 (Κύξηα) 88 4,5 0,068** 

QMI_2 (Γεπηεξεύνπζα) 48 3,0  

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5%   

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ Πίλαθα 14, ε δηάκεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ κε Κχξηα δξαζηεξηφηεηα 

(QMI_1) ήηαλ 4,5, ελψ ε δηάκεζνο ηεο ησλ επηρεηξήζεσλ κε Γεπηεξεχνπζα δξαζηεξηφηεηα 

(QMI_2) ήηαλ 3,0.  

Ο έιεγρνο Mann–Whitney έδσζε ηηκή p = 0,068. ΢ε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο α = 0,05, ην 

απνηέιεζκα δελ είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ, θαζψο ην p-value ππεξβαίλεη ην 

πξνθαζνξηζκέλν φξην.  
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΢πλεπψο, δελ απνξξίπηεηαη ε κεδεληθή ππφζεζε H016 πεξί κε χπαξμεο δηαθνξάο κεηαμχ ησλ 

δχν θαηεγνξηψλ. 

Παξφια απηά, ην απνηέιεζκα βξίζθεηαη νξηαθά θνληά ζην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο θαη 

ππνδειψλεη ηάζε δηαθνξνπνίεζεο ππέξ ησλ επηρεηξήζεσλ Κχξηαο δξαζηεξηφηεηαο. ΢ε 

ιηγφηεξν απζηεξφ επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο (α = 0,10), ε δηαθνξά ζεσξείηαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή. 

Σν ζεθφγξακκα (Δηθφλα 30) επηβεβαηψλεη ηελ ζρεηηθή νκνηνγέλεηα ηνπ θιάδνπ σο πξνο ηε 

ζπλνιηθή πνηνηηθή σξηκφηεηα.  

 

Δηθόλα 30: Θεθόγξακκα QMI vs Γξαζηεξηόηεηα (QMI_1=Κύξηα, QMI_2=Γεπηεξεύνπζα). 

 

4.6.2 Πνηνηηθή Ωξηκόηεηα θαη Μέγεζνο Δπηρείξεζεο 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηνπ κεγέζνπο ησλ επηρεηξήζεσλσο πξνο ηελ πνηνηηθή ηνπο 

σξίκαλζε δηαηππψζεθε ε αθφινπζε ππφζεζε: 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 17 

H017: Σν κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο δελ επεξεάδεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηνλ Γείθηε QMI. 

HΑ17: Σν κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο επεξεάδεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηνλ Γείθηε QMI. 
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Γεδνκέλνπ φηη νη επηρεηξήζεηο δηαθξίλνληαη ζε ηέζζεξεηο (4) θαηεγνξίεο βάζεη ηνπ αξηζκνχ 

ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπο, ν έιεγρνο ηεο εξεπλεηηθήο ππφζεζεο πξαγκαηνπνηήζεθε κε Kruskal–

Wallis H θαη ηα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 15. 

 

Πίλαθαο 15: Έιεγρνο Kruskal-Wallis H γηα ηνλ Γείθηε QMI βάζεη Μεγέζνπο επηρείξεζεο (Αξηζκόο 

εξγαδνκέλσλ). 

Μέγεζνο (Αξηζκόο εξγαδνκέλσλ) N Γηάκεζνο 

Μέζνο 

Βαζκόο 

Καηάηαμεο 

Z-

Value 
P-Value 

QMI_1 (1-4 άηνκα) 70 3,0 56,4 -4,14 0,000* 

QMI_2 (5-9 άηνκα) 30 4,0 77,2 1,38  

QMI_3 (10-19 άηνκα) 10 6,0 80,9 1,03  

QMI_4 (20 θαη άλσ άηνκα) 18 6,0 99,4 3,57  

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5% 

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Η αλάιπζε θαηέδεημε (Πίλαθαο 15) ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ ηεζζάξσλ 

θαηεγνξηψλ κεγέζνπο ησλ επηρεηξήζεσλ, αθνχ p = 0,000< 0,05. Οη δηάκεζνη απμάλνληαη 

θιηκαθσηά απφ ηηο πνιχ κηθξέο (Γηάκεζνο = 3,0) ζηηο κεζαίεο (Γηάκεζνο = 4,0) θαη ζηηο 

κεγάιεο επηρεηξήζεηο (10 εξγαδφκελνη θαη πάλσ, Γηάκεζνο = 6,0). 

΢πλεπψο, ε H017 απνξξίπηεηαη. 

Σν ζεθφγξακκα (Δηθφλα 31) αλαδεηθλχεη ζαθή αλνδηθή ηάζε ηεο πνηνηηθήο σξηκφηεηαο φζν 

απμάλεηαη ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο. Οη κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο εκθαλίδνπλ πςειφηεξε 

θαη πεξηζζφηεξν νκνηνγελή πνηφηεηα, ζηνηρείν πνπ εξκελεχεηαη κέζσ νηθνλνκηψλ θιίκαθαο, 

επάξθεηαο πφξσλ θαη ζεζκνζεηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ. 
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Δηθόλα 31: Θεθόγξακκα QMI vs Μέγεζνο επηρείξεζεο (QMI_1=1-4 άηνκα, QMI_2=5-9 άηνκα, 

QMI_3=10-19 άηνκα, QMI_4=20 θαη άλσ άηνκα). 

 

4.6.3 Πνηνηηθή Ωξηκόηεηα θαη Έηε ιεηηνπξγίαο επηρείξεζεο 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ησλ εηψλ ιεηηνπξγίαο δηαηππψζεθε ε αθφινπζε ππφζεζε: 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 18 

H018: Σα έηε ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο δελ επεξεάδνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηνλ Γείθηε 

QMI. 

HΑ18: Απνξξίπηεηαη ε Η018. 

 

Ο κε παξακεηξηθφο έιεγρνο Kruskal–Wallis H έδεημε ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθέο δηαθνξέο (p = 

0,049 < 0,05) κεηαμχ ησλ ηεζζάξσλ θαηεγνξηψλ παιαηφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ, φπσο 

θαίλεηαη θαη ζηνλ Πίλαθα 16. 
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Πίλαθαο 16: Έιεγρνο Kruskal-Wallis H γηα ηνλ Γείθηε QMI βάζεη Δηώλ ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο. 

Έηε Λεηηνπξγίαο N Γηάκεζνο 

Μέζνο 

Βαζκόο 

Καηάηαμεο 

Z-

Value 

P-

Value 

QMI_1 (0-5 έηε) 36 2 52,5 -2,84 0,002* 

QMI_2 (6-10 έηε) 22 3 56,8 -1,52  

QMI_3 (11-20 έηε) 41 4 77,3 1,71  

QMI_4 (>20 έηε) 37 5 81,3 2,32  

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5% 

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

΢πλεπψο, ε H018 απνξξίπηεηαη. 

΢χκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 18, νη δηάκεζνη ησλ εηψλ ιεηηνπξγίαο εκθαλίδνπλ άλνδν κε ηελ 

πάξνδν ησλ εηψλ, κε ηηο επηρεηξήζεηο άλσ ησλ 20 εηψλ λα παξνπζηάδνπλ ηελ πςειφηεξε 

σξηκφηεηα (Γηάκεζνο = 5). 

Σν ζεθφγξακκα (Δηθφλα 32) ηνπ Γείθηε QMI ζε ζρέζε κε ηα έηε ιεηηνπξγίαο παξέρεη κηα 

ζαθή εηθφλα ηεο νξγαλσζηαθήο εμέιημεο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο. 

Σν γξάθεκα απνδεηθλχεη φηη ε πνηφηεηα ζηνλ θιάδν δελ έξρεηαη απηφκαηα κε ηνλ ρξφλν, 

αιιά απαηηεί κηα πεξίνδν "πξνζαξκνγήο" (ηα πξψηα 10 έηε) πξηλ ε επηρείξεζε 

ζηαζεξνπνηεζεί ζε πςειά πξφηππα σξηκφηεηαο. 
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Δηθόλα 32: Θεθόγξακκα QMI vs Έηε ιεηηνπξγίαο επηρείξεζεο (QMI_1=0-5 έηε, QMI_2=6-10 έηε, 

QMI_3=11-20 έηε, QMI_4= >20 έηε). 

 

4.6.4 Πνηνηηθή Ωξηκόηεηα θαη Πηζηνπνηεηηθά 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηεο πηζηνπνίεζεο δηαηππψζεθαλ νη αθφινπζεο ππνζέζεηο: 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 19 

H019: Ο αξηζκφο πηζηνπνηεηηθψλ δελ επεξεάδεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ηνλ Γείθηε QMI. 

HΑ19: Απνξξίπηεηαη ε Η019. 

 

Ο έιεγρνο Kruskal–Wallis H αλέδεημε ηζρπξά ζηαηηζηηθψο ζεκαληηθέο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ 

ηξηψλ θαηεγνξηψλ πηζηνπνίεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο (p < 0,001). Σα αληίζηνηρα 

απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 17. 
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Πίλαθαο 17: Έιεγρνο Kruskal-Wallis H γηα ηνλ Γείθηε QMI βάζεη αξηζκνύ Πηζηνπνηεηηθώλ πνπ θαηέρεη 

ε επηρείξεζε. 

Αξηζκόο Πηζηνπνηεηηθώλ N Γηάκεζνο 

Μέζνο 

Βαζκόο 

Καηάηαμεο 

Z-

Value 

P-

Value 

0 (Καλέλα) 54 2 39,6 -6,95 0,000* 

1 (Έλα) 28 5 79,8 1,70  

2 (Γύν ή πεξηζζόηεξα) 54 6 91,6 5,54  

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5% 

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

΢πλεπψο, ε H019 απνξξίπηεηαη κε πνιχ πςειφ επίπεδν εκπηζηνζχλεο. 

Παξαηεξείηαη θιηκαθσηή αχμεζε ηεο δηάκεζνπ: 

 0 πηζηνπνηεηηθά: Γηάκεζνο = 2 

 1 πηζηνπνηεηηθφ: Γηάκεζνο = 5 

 2+ πηζηνπνηεηηθά: Γηάκεζνο = 6 

Σν αληίζηνηρν ζεθφγξακκα (Δηθφλα 33) αλαδεηθλχεη πιήξε δηαρσξηζκφ ησλ νκάδσλ θαη 

ζεκαληηθή κείσζε δηαζπνξάο ζηηο πνιπ-πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο, γεγνλφο πνπ 

επηβεβαηψλεη ηε ζπζηεκαηηθή ελζσκάησζε ηεο πνηφηεηαο. Δίλαη αμηνζεκείσην φηη ηα ηξία 

θνπηηά (0, 1, 2+ πηζηνπνηεηηθά) θαηαιακβάλνπλ δηαθξηηέο πεξηνρέο ζηνλ άμνλα Τ. Η 

θαηεγνξία QMI_2(2+ πηζηνπνηεηηθά) παξνπζηάδεη ην πην "ζπκπαγέο" θνπηί ηνπνζεηεκέλν 

ζην αλψηαην φξην ηεο θιίκαθαο. Απηφ απνδεηθλχεη φηη ε πηνζέηεζε πνιιαπιψλ πξνηχπσλ 

(π.ρ. ISO 9001, ISO 22000, ISO 14001) ιεηηνπξγεί σο εγγπεηήο κηαο νκνηφκνξθα πςειήο 

νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο. Αληίζεηα, ε θαηεγνξία QMI_0(0 πηζηνπνηεηηθά) εκθαλίδεη ηε 

κεγαιχηεξε δηαζπνξά θαη ηηο ρακειφηεξεο ηηκέο. Η θαηεγνξία QMI_1 (1 πηζηνπνηεηηθφ) 

βξίζθεηαη ζε κηα κεηαβαηηθή θάζε, παξνπζηάδνληαο ζαθή βειηίσζε έλαληη ησλ κε-

πηζηνπνηεκέλσλ, αιιά πζηεξψληαο ζεκαληηθά απφ ηηο πνιπ-πηζηνπνηεκέλεο, εηδηθά σο πξνο 

ηε ζηαζεξφηεηα ησλ επηδφζεσλ. 
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Δηθόλα 33: Θεθόγξακκα QMI vs Αξηζκνύ Πηζηνπνηήζεσλ πνπ θαηέρεη ε επηρείξεζε (QMI_0=0 

Πηζηνπνηεηηθά, QMI_1=1 Πηζηνπνηεηηθό, QMI_2=2 θαη πεξηζζόηεξα Πηζηνπνηεηηθά). 

 

4.6.5 Αλάιπζε Δπηκέξνπο Γηαζηάζεσλ: Πηζηνπνηεκέλεο vs Με Πηζηνπνηεκέλεο 

Γηα ηε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηεο πηζηνπνίεζεο ζηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο 

δηαηππψζεθε ε αθφινπζε γεληθή ππφζεζε: 

Δπεςνηηική Υπόθεζη 20 

H020: Γελ ππάξρνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο 

κεηαμχ πηζηνπνηεκέλσλ θαη κε πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ. 

HΑ20: Απνξξίπηεηαη ε Η020. 

 

Πξνθεηκέλνπ λα δηεξεπλεζεί ε επίδξαζε ηεο πηζηνπνίεζεο ζηηο επηκέξνπο ιεηηνπξγίεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ, πξαγκαηνπνηήζεθε έιεγρνο Mann-Whitney U γηα θάζε κία απφ ηηο έμη 

δηαζηάζεηο πνπ ζπλζέηνπλ ηνλ δείθηε QMI. Σα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 

18. 
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Πίλαθαο 18: ΢ηαηηζηηθή ΢ύγθξηζε Γηαζηάζεσλ Πνηόηεηαο κεηαμύ Πηζηνπνηεκέλσλ θαη κε Δπηρεηξήζεσλ 

Γηάζηαζε 

Πνηόηεηαο 

Γηάκεζνο 

(Με Πηζηνπ.) 

Γηάκεζνο 

(Πηζηνπ.) 
p-value 

Σππνπνίεζε 3,33 4,33 0,000* 

Δθπαίδεπζε 3,83 4,50 0,000* 

Πειάηεο 4,00 4,66 0,000* 

΢πκκόξθσζε 4,00 4,66 0,000* 

Βειηίσζε 4,33 4,66 0,041* 

Πξόηππα 4,00 4,33 0,013* 

* p < 0,05: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 5% 

** p < 0,10: ΢ηαηηζηηθά ζεκαληηθφ ζε επίπεδν εκπηζηνζχλεο 10% 

Πεγή: Ιδία επεμεξγαζία κέζσ ινγηζκηθνύ Minitab 22. 

 

Οη πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο παξνπζηάδνπλ ζαθή ππεξνρή ζηελ νξγάλσζε δηαδηθαζηψλ 

(Σππνπνίεζε θαη Δθπαίδεπζε, p=0,000), θαζψο ηα πξφηππα ISO επηβάιινπλ απζηεξή 

ηεθκεξίσζε θαη ζπλερή θαηάξηηζε ηνπ πξνζσπηθνχ. ΢ηηο δηαζηάζεηο Πειάηεο θαη 

΢πκκφξθσζε, ε ππεξνρή ησλ πηζηνπνηεκέλσλ είλαη επίζεο θαζνιηθή (p=0,000). Η 

πηζηνπνίεζε ιεηηνπξγεί σο κεραληζκφο πνπ δηαζθαιίδεη φηη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη 

νη θαλνληζηηθέο ππνρξεψζεηο παξαθνινπζνχληαη ζπζηεκαηηθά. Αλ θαη νη πηζηνπνηεκέλεο 

επηρεηξήζεηο εμαθνινπζνχλ λα ππεξηεξνχλ ζηηο δηαζηάζεηο Βειηίσζε θαη Πξφηππα, νη 

δηαθνξέο είλαη ζηαηηζηηθά ιηγφηεξν έληνλεο (p=0,041 θαη p=0,013, αληίζηνηρα). Απηφ 

ππνδειψλεη φηη αθφκε θαη νη κε πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο αλαγλσξίδνπλ 

ηελ αλάγθε γηα βειηίσζε θαη ηήξεζε θάπνησλ βαζηθψλ πξνηχπσλ, πηζαλψο ιφγσ ηνπ 

ηζρπξνχ αληαγσληζκνχ ζηνλ θιάδν. 
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Κεθάιαην 5: ΢πδήηεζε-΢πκπεξάζκαηα 

5.1 Πξνθίι Δπηρεηξήζεσλ θαη Οξγαλσζηαθή Ωξηκόηεηα 

Η αλάιπζε ησλ δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ ησλ 136 επηρεηξήζεσλ ηνπ δείγκαηνο αλαδεηθλχεη 

ηελ ηδηαίηεξε θπζηνγλσκία ηνπ θιάδνπ ηεο δηαρείξηζεο παξαζίησλ ζηελ Διιάδα. Σα 

επξήκαηα ππνδεηθλχνπλ έλαλ θιάδν πνπ, αλ θαη θπξηαξρείηαη δνκηθά απφ πνιχ κηθξέο 

κνλάδεο, παξνπζηάδεη αμηνζεκείσηα ραξαθηεξηζηηθά εμεηδίθεπζεο θαη ζηαζεξφηεηαο. 

 

5.1.1 Δμεηδίθεπζε θαη Γνκή ηεο Αγνξάο 

Η έξεπλα θαηέδεημε φηη γηα ην 64,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ, ε δηαρείξηζε παξαζίησλ απνηειεί 

ηελ θχξηα επαγγεικαηηθή δξαζηεξηφηεηα. Η πςειή απηή ζπγθέληξσζε ππνδειψλεη έλαλ 

θιάδν πνπ απνκαθξχλεηαη απφ ηελ «εκπεηξηθή» ή ζπκπιεξσκαηηθή ελαζρφιεζε θαη θηλείηαη 

πξνο ηελ επαγγεικαηηθή εμεηδίθεπζε. Η εμεηδίθεπζε ζηνλ θιάδν ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

απεληφκσζεο είλαη θαζνξηζηηθή, θαζψο νη απζηεξέο απαηηήζεηο πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο 

απαηηνχλ βαζηά γλψζε ησλ βηνθηφλσλ θαη ησλ ηερληθψλ δηαρείξηζεο. 

Όζνλ αθνξά ην κέγεζνο, ε θπξηαξρία ησλ πνιχ κηθξψλ θαη κηθξψλ επηρεηξήζεσλ ζε πνζνζηφ 

86,8% (κε ην 57,4% λα απαζρνιεί έσο 4 άηνκα) επηβεβαηψλεη ηε βηβιηνγξαθία πνπ ζέιεη ηνλ 

θιάδν ησλ ππεξεζηψλ ζηελ Διιάδα λα βαζίδεηαη ζηελ αηνκηθή θαη νηθνγελεηαθή 

επηρεηξεκαηηθφηεηα. Παξά ην κηθξφ κέγεζνο, ην 57% ησλ επηρεηξήζεσλ ιεηηνπξγεί γηα 

πεξηζζφηεξα απφ 11 έηε, γεγνλφο πνπ πξνζδίδεη ζην δείγκα πςειή αμηνπηζηία θαη 

ππνδειψλεη φηη νη ζπκκεηέρνληεο έρνπλ βηψζεη δηαθνξεηηθέο θάζεηο ηεο νηθνλνκηθήο θαη 

θαλνληζηηθήο εμέιημεο ηνπ θιάδνπ. 

 

5.1.2 Ζ Πηζηνπνίεζε σο Δξγαιείν Γηαθνξνπνίεζεο 

Έλα απφ ηα πην ελδηαθέξνληα επξήκαηα είλαη ε πφισζε ζην δήηεκα ησλ πηζηνπνηήζεσλ: ην 

39,7% δελ δηαζέηεη θακία πηζηνπνίεζε, ελψ έλα αθξηβψο ίζν πνζνζηφ (39,7%) δηαζέηεη δχν 

ή πεξηζζφηεξα πηζηνπνηεηηθά. Η θπξηαξρία ηνπ ISO 9001 (31,6%) θαη ε ζεκαληηθή παξνπζία 

ηνπ θιαδηθνχ πξνηχπνπ EN 16636 (15%) αλαδεηθλχνπλ κηα ζαθή ηάζε πξνο ηελ 

ηππνπνίεζε. 



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

106 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

Η πηνζέηεζε ηνπ EN 16636 εηδηθφηεξα, δείρλεη φηη έλα ζεκαληηθφ ηκήκα ηεο αγνξάο 

επηδηψθεη λα επζπγξακκηζηεί κε ηα επξσπατθά πξφηππα πνηφηεηαο πνπ αθνξνχλ 

απνθιεηζηηθά ηνλ θιάδν. Η βηβιηνγξαθία ππνζηεξίδεη φηη ε θαηνρή ηέηνησλ πηζηνπνηεηηθψλ 

ιεηηνπξγεί σο «ζήκα πνηφηεηαο», κεηψλνληαο ηελ αζπκκεηξία πιεξνθφξεζεο κεηαμχ 

επηρείξεζεο θαη πειάηε (Tarí et al.., 2012). 

 

5.1.3 ΢ρνιηαζκόο Δξεπλεηηθώλ Τπνζέζεσλ (H01, H02, H03) 

Η απφξξηςε ησλ ηξηψλ πξψησλ κεδεληθψλ ππνζέζεσλ (p < 0,001) πξνζθέξεη θξίζηκα 

ζπκπεξάζκαηα γηα ηνπο παξάγνληεο πνπ σζνχλ κηα επηρείξεζε ζηελ πνηφηεηα: 

1. Δμεηδίθεπζε (H01): Οη επηρεηξήζεηο κε θχξηα δξαζηεξηφηεηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

απεληφκσζεο επελδχνπλ ζπζηεκαηηθφηεξα ζε πηζηνπνηήζεηο. Απηφ εμεγείηαη απφ ην 

γεγνλφο φηη ε πνηφηεηα απνηειεί γη‘ απηέο θεληξηθφ ζηξαηεγηθφ ππιψλα θαη φρη 

δεπηεξεχνπζα ππνρξέσζε. 

2. Μέγεζνο (H02): Η ζεηηθή ζπζρέηηζε κεγέζνπο θαη αξηζκνχ πηζηνπνηεηηθψλ 

επηβεβαηψλεη φηη νη κεγαιχηεξνη νξγαληζκνί δηαζέηνπλ ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο 

(ρξεκαηννηθνλνκηθνχο θαη αλζξψπηλνπο) γηα λα ππνζηεξίμνπλ ηε γξαθεηνθξαηία θαη 

ηηο απαηηήζεηο ησλ πξνηχπσλ ISO (Psomas et al.., 2018). 

3. Παιαηφηεηα (H03): Η εκπεηξία (έηε ιεηηνπξγίαο) θαίλεηαη λα νδεγεί ζε νξγαλσζηαθή 

σξηκφηεηα. Οη παιαηφηεξεο επηρεηξήζεηο έρνπλ πξνιάβεη λα ζεζκνπνηήζνπλ ηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπο θαη λα ελζσκαηψζνπλ ηελ πηζηνπνίεζε σο κέζν επηβίσζεο θαη 

αλάπηπμεο ζηνλ ρξφλν. 

Με βάζε ηα παξαπάλσ, ε πηζηνπνίεζε ζηνλ θιάδν δελ είλαη ηπραία, αιιά απνηειεί θπζηθφ 

επαθφινπζν ηεο εμεηδίθεπζεο, ηεο αχμεζεο ηνπ κεγέζνπο θαη ηεο καθξφρξνλεο παξνπζίαο 

ζηελ αγνξά. 

 

5.2 Αμηνπηζηία Δξεπλεηηθνύ Δξγαιείνπ 

Η ζηαηηζηηθή αλάιπζε επηβεβαίσζε ηελ εμαηξεηηθή εζσηεξηθή ζπλέπεηα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, θαζψο ν δείθηεο Cronbach‘s Alpha γηα ην ζχλνιν ησλ εξσηήζεσλ αλήιζε 

ζην 0,932, ελψ γηα φιεο ηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ππεξέβε ην 0,90. Η απφξξηςε ησλ 

ππνζέζεσλ H04 θαη H05 δηαζθαιίδεη φηη νη απαληήζεηο ησλ 136 επηρεηξήζεσλ δελ είλαη 
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ηπραίεο, αιιά αληηθαηνπηξίδνπλ κε αθξίβεηα ηηο ππφ εμέηαζε έλλνηεο. Η πςειή απηή 

αμηνπηζηία ζπλάδεη κε πξνγελέζηεξεο έξεπλεο ζε SMEs, νη νπνίεο θαηαδεηθλχνπλ φηη φηαλ ηα 

εξσηεκαηνιφγηα ΓΟΠ είλαη ζαθψο δνκεκέλα, παξνπζηάδνπλ πςειή ζηαζεξφηεηα (Psomas et 

al., 2018). 

 

5.3 Δξκελεία Γηαζηάζεσλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο (ΓΟΠ) 

5.3.1 Ζγεζία θαη ΢πκκόξθσζε: Οη Ππιώλεο ηνπ Κιάδνπ 

Η δηάζηαζε «Ηγεζία θαη Γέζκεπζε Γηνίθεζεο» θαηέγξαςε ηνλ πςειφηεξν κέζν φξν (4,54), 

γεγνλφο πνπ αλαδεηθλχεη φηη νη δηνηθήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ 

απεληφκσζεο αληηιακβάλνληαη ηελ πνηφηεηα σο ζηξαηεγηθή πξνηεξαηφηεηα θαη φρη σο 

ηππηθή ππνρξέσζε. Σν εχξεκα απηφ είλαη θξίζηκν, θαζψο ε εγεζία ζεσξείηαη ν «θηλεηήξηνο 

κνριφο» γηα ηελ επηηπρή εθαξκνγή νπνηνπδήπνηε ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο (Sila θαη 

Ebrahimpour, 2003). 

Παξάιιεια, ε πςειή βαζκνινγία ζηε «΢πκκφξθσζε κε Καλφλεο θαη Ννκνζεζία» (κ.ν. 

4,44, κε ηελ εξψηεζε Β10 λα αγγίδεη ην 4,67) εμεγείηαη απφ ηελ ηδηαηηεξφηεηα ηνπ θιάδνπ. Η 

ρξήζε βηνθηφλσλ θαη ε αλάγθε πξνζηαζίαο ηεο δεκφζηαο πγείαο επηβάιινπλ έλα απζηεξφ 

πιαίζην, φπνπ ε κε ζπκκφξθσζε ζπλεπάγεηαη λνκηθέο θπξψζεηο θαη απψιεηα άδεηαο 

ιεηηνπξγίαο. Η ρακειή ηππηθή απφθιηζε ζε απηή ηε δηάζηαζε ππνδειψλεη κηα θαζνιηθή 

θνπιηνχξα λνκηκφηεηαο ζηνλ θιάδν. 

 

5.3.2 Ηθαλνπνίεζε Πειαηώλ θαη ΢πλερήο Βειηίσζε 

Η «΢πλερήο Βειηίσζε» (4,35) θαη ε «Ιθαλνπνίεζε Πειαηψλ» (4,29) αθνινπζνχλ κε πςειέο 

επηδφζεηο. ΢ηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ, ε δηαηήξεζε ηνπ πειαηνινγίνπ βαζίδεηαη ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο παξέκβαζεο. Η ηάζε ησλ επηρεηξήζεσλ λα αμηνπνηνχλ ηελ 

αλαηξνθνδφηεζε δείρλεη κηα πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε, ε νπνία απνηειεί ην βαζηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ησλ πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ ζηελ ειιεληθή αγνξά. 

Ωζηφζν, ε κεγάιε δηαθχκαλζε ζηε δηαρείξηζε παξαπφλσλ (Β14, s=1,06) ππνδεηθλχεη φηη νη 

κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο ίζσο ζηεξνχληαη επίζεκσλ, γξαπηψλ κεραληζκψλ παξαθνινχζεζεο. 
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5.3.3 Δθπαίδεπζε θαη Αλάπηπμε 

Ο κέζνο φξνο 4,21 ζηελ «Δθπαίδεπζε» θαηαδεηθλχεη φηη νη επηρεηξήζεηο επελδχνπλ ζηε 

γλψζε. Γεδνκέλνπ φηη νη ηερληθέο δηαρείξηζεο παξαζίησλ εμειίζζνληαη (π.ρ. IPM), ε δηαξθήο 

θαηάξηηζε είλαη απαξαίηεηε. Η κέηξηα δηαθχκαλζε εδψ ίζσο ππνδειψλεη φηη νη κεγαιχηεξεο 

επηρεηξήζεηο ηνπ δείγκαηνο πξνζθέξνπλ πην δνκεκέλα πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζε ζρέζε 

κε ηηο αηνκηθέο επηρεηξήζεηο. 

 

5.3.4 Σππνπνίεζε θαη Πξόηππα: Σν Πεδίν Πξόθιεζεο 

Η «Σππνπνίεζε Γηαδηθαζηψλ» (3,94) θαη ηα «Πξφηππα Πνηφηεηαο» (4,03) εκθάληζαλ ηηο 

ρακειφηεξεο ηηκέο, παξακέλνληαο σζηφζν πάλσ απφ ην νπδέηεξν ζεκείν. Η πςειή ηππηθή 

απφθιηζε ζηελ ηεθκεξίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ (Β5, s=1,23) θαλεξψλεη έλα «ράζκα» ζηνλ 

θιάδν: απφ ηε κία πιεπξά ππάξρνπλ επηρεηξήζεηο κε πιήξε ςεθηαθά θαη έγγξαθα 

πξσηφθνιια (ζπλήζσο νη πηζηνπνηεκέλεο κε EN 16636) θαη απφ ηελ άιιε, επηρεηξήζεηο πνπ 

βαζίδνληαη ζηελ εκπεηξηθή κεηαθνξά γλψζεο. Η κεηάβαζε απφ ηελ εκπεηξηθή ζηε 

ζπζηεκαηηθή δηαρείξηζε απνηειεί ηε κεγαιχηεξε πξφθιεζε γηα ηηο πνιχ κηθξέο επηρεηξήζεηο 

ηνπ θιάδνπ παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο. 

 

5.4 Αλάιπζε ΢πζρεηίζεσλ θαη Αιιειεπίδξαζε Γηαζηάζεσλ ΓΟΠ 

Η ρξήζε ηνπ ζπληειεζηή Spearman απνθάιπςε φηη φιεο νη δηαζηάζεηο ηεο ΓΟΠ ζπλδένληαη 

κεηαμχ ηνπο κε ζεηηθέο θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο ζπζρεηίζεηο (p < 0,001). Σν εχξεκα απηφ 

επηβεβαηψλεη ηε ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε φηη ε πνηφηεηα ιεηηνπξγεί σο έλα «πιέγκα», φπνπ ε 

βειηίσζε ζε κία παξάκεηξν ζπκπαξαζχξεη νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ (Sila θαη Ebrahimpour, 

2003). 

 

5.4.1 Ζ Σξηπιή ΢ρέζε: ΢πκκόξθσζε, Δθπαίδεπζε θαη Ζγεζία 

Η έξεπλα αλέδεημε εμαηξεηηθά ηζρπξέο ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ηεο ΢πκκφξθσζεο θαη ησλ 

παξαγφλησλ Δθπαίδεπζε (r = 0,725) θαη Ηγεζία (r = 0,686). 

 ΢πκκόξθσζε θαη Δθπαίδεπζε: Η απφξξηςε ηεο H07 ππνγξακκίδεη φηη ζηνλ θιάδν 

ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο, ε ηήξεζε ησλ θαλφλσλ δελ είλαη απιψο 

δήηεκα πεηζαξρίαο, αιιά απνηέιεζκα γλψζεο. Η ζπζηεκαηηθή θαηάξηηζε ησλ 
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ηερληθψλ είλαη απηή πνπ δηαζθαιίδεη φηη νη θαλνληζκνί αζθαιείαο θαη νη νδεγίεο 

ρξήζεο βηνθηφλσλ εθαξκφδνληαη νξζά ζην πεδίν. 

 ΢πκκόξθσζε θαη Ζγεζία: Η ηζρπξή ζρέζε (H08) θαηαδεηθλχεη φηη ε θνπιηνχξα 

λνκηκφηεηαο πεγάδεη απφ ηελ θνξπθή. Όηαλ ε δηνίθεζε δεζκεχεηαη ζηελ πνηφηεηα, ε 

ζπκκφξθσζε κεηαηξέπεηαη απφ εμσηεξηθφ θαηαλαγθαζκφ ζε εζσηεξηθή 

νξγαλσζηαθή αμία. 

 

5.4.2 Ο Μεραληζκόο ηεο Σππνπνίεζεο 

Η ηζρπξφηεξε ζπζρέηηζε νιφθιεξεο ηεο αλάιπζεο εληνπίζηεθε κεηαμχ Σππνπνίεζεο θαη 

Πξνηχπσλ Πνηφηεηαο (r = 0,736, απφξξηςε H010). Σν απνηέιεζκα απηφ είλαη απφιπηα 

ινγηθφ, θαζψο ε πηνζέηεζε πξνηχπσλ φπσο ην ISO 9001 ή ην EN 16636 επηβάιιεη de facto 

ηε ζπζηεκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ. Η ηππνπνίεζε ιεηηνπξγεί σο ην «φρεκα» κέζσ ηνπ 

νπνίνπ ηα δηεζλή πξφηππα ελζσκαηψλνληαη ζηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

Δπηπιένλ, ε ζχλδεζε Σππνπνίεζεο θαη ΢πκκφξθσζεο (r = 0,660, H09) δείρλεη φηη φζν πην 

πεξηγεγξακκέλεο είλαη νη δηαδηθαζίεο, ηφζν ιηγφηεξα είλαη ηα πεξηζψξηα ζθάικαηνο ή 

απφθιηζεο απφ ην θαλνληζηηθφ πιαίζην. 

 

5.4.3 ΢πλερήο Βειηίσζε θαη Ηθαλνπνίεζε Πειαηώλ 

Η απφξξηςε ηεο H011 (r = 0,667) αλαδεηθλχεη ηνλ εμσηεξηθφ αληίθηππν ηεο ΓΟΠ. Οη 

επηρεηξήζεηο πνπ επελδχνπλ ζηε ζπλερή βειηίσζε —δειαδή ζηελ αμηνπνίεζε ησλ ιαζψλ θαη 

ηεο αλαηξνθνδφηεζεο— θαηαθέξλνπλ λα αληαπνθξίλνληαη θαιχηεξα ζηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο. ΢χκθσλα κε ηνπο Psomas et al.. (2018), ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε δελ είλαη 

ζηαηηθή αιιά εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ λα εμειίζζεη ηηο ππεξεζίεο ηνπ, 

θάηη πνπ επηβεβαηψλεηαη πιήξσο απφ ηα επξήκαηα ηνπ δείγκαηνο. 

΢πλδπάδνληαο φια ηα παξαπάλσ επξήκαηα, πξνθχπηεη έλα νινθιεξσκέλν κνληέιν 

ιεηηνπξγίαο γηα ηνλ θιάδν. Η Ηγεζία παξέρεη ηνπο πφξνπο γηα Δθπαίδεπζε, ε νπνία κε ηε 

ζεηξά ηεο ζσξαθίδεη ηε ΢πκκφξθσζε. Σα Πξφηππα Πνηφηεηαο επηβάιινπλ ηελ Σππνπνίεζε, 

ε νπνία δεκηνπξγεί ηε βάζε γηα ΢πλερή Βειηίσζε, νδεγψληαο ηειηθά ζηελ Ιθαλνπνίεζε ηνπ 

Πειάηε. 

Η αιιειεμάξηεζε απηή ππνδειψλεη φηη αλ κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο 

παξακειήζεη έζησ θαη κία δηάζηαζε (π.ρ. ηελ ηππνπνίεζε), ζα επεξεαζηεί αλαπφθεπθηα ε 
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απφδνζή ηεο θαη ζε άιινπο ηνκείο, φπσο ε ηθαλφηεηα ζπκκφξθσζεο ή ε πνηφηεηα 

εμππεξέηεζεο. 

 

5.5 Πξνζδηνξηζηηθνί Παξάγνληεο ηεο Πνηνηηθήο Ωξηκόηεηαο 

Η αλάιπζε ησλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ H012 θαηH013 αλαδεηθλχεη ηηο κεηαβιεηέο πνπ 

ιεηηνπξγνχλ σο επηηαρπληέο ή εκπφδηα ζηελ πηνζέηεζε ησλ αξρψλ ηεο ΓΟΠ. 

 

5.5.1 Ζ Δπίδξαζε ηεο Δμεηδίθεπζεο (Κύξηα Γξαζηεξηόηεηα) 

Η απφξξηςε ηεο H012 επηβεβαηψλεη φηη νη επηρεηξήζεηο πνπ εζηηάδνπλ απνθιεηζηηθά ζηε 

δηαρείξηζε παξαζίησλ ππεξέρνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ζηελ Ηγεζία, ηελ Δθπαίδεπζε, ηε 

΢πκκφξθσζε θαη ηελ Πηζηνπνίεζε. Σν εχξεκα απηφ ππνδειψλεη φηη φηαλ επαξνρή 

ππεξεζηψλ απεληφκσζεο απνηειεί ηνλ ππξήλα ησλ εζφδσλ, ε δηνίθεζε επελδχεη 

πεξηζζφηεξν ζηελ εμεηδηθεπκέλε γλψζε θαη ηε ζπκκφξθσζε γηα λα δηαηεξήζεη ηελ άδεηα 

ιεηηνπξγίαο θαη ηε θήκε ηεο. Αληίζεηα, νη επηρεηξήζεηο κε δεπηεξεχνπζα δξαζηεξηφηεηα 

θαίλεηαη λα αληηκεησπίδνπλ ηελ πνηφηεηα πην «δηεθπεξαησηηθά». 

 

5.5.2 Ζ Πηζηνπνίεζε σο Μνριόο ΢πκκόξθσζεο θαη Σππνπνίεζεο 

Η κεξηθή απφξξηςε ηεο H011 αλαδεηθλχεη φηη νη πηζηνπνηήζεηο (ISO, EN 16636) δελ είλαη 

απιψο δηαθνζκεηηθά ζήκαηα. Οη επηρεηξήζεηο κε πεξηζζφηεξα απφ δχν (2) πηζηνπνηεηηθά 

παξνπζηάδνπλ ηελ πςειφηεξε ζηαηηζηηθή ππεξνρή ζηελ Σππνπνίεζε θαη ηε ΢πκκφξθσζε. 

 ΢πκκόξθσζε: Οη κε πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο πζηεξνχλ ζεκαληηθά (p < 0,05), 

γεγνλφο πνπ εμεγείηαη απφ ηελ έιιεηςε εμσηεξηθψλ ειέγρσλ (audits) πνπ επηβάιινπλ 

ηα πξφηππα. 

 Σππνπνίεζε: Η ζεκαληηθή δηαθνξά κεηαμχ ησλ «κε πηζηνπνηεκέλσλ» θαη ησλ 

«πνιπ-πηζηνπνηεκέλσλ» (p = 0,016) επηβεβαηψλεη φηη ηα δηεζλή πξφηππα ιεηηνπξγνχλ 

σο νξγαλσζηαθφο θαηαιχηεο γηα ηε κεηάβαζε απφ ηελ άηππε ζηελ έγγξαθε, 

ηππνπνηεκέλε δηαδηθαζία (Tarí et al.., 2012). 
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5.5.3 Μέγεζνο Δπηρείξεζεο: Σν Πιενλέθηεκα ησλ «Μεγάισλ» 

Η αλάιπζε θαηέδεημε φηη νη επηρεηξήζεηο κε 20+ εξγαδνκέλνπο ππεξέρνπλ θαζνιηθά ζηελ 

Σππνπνίεζε θαη ηελ Δθπαίδεπζε. 

 Η νξγαλσζηαθή πνιππινθφηεηα ησλ κεγαιχηεξσλ κνλάδσλ θαζηζηά ηελ ηππνπνίεζε 

κνλφδξνκν γηα ηνλ έιεγρν ησλ εξγαζηψλ. 

 Ιδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ε «πζηέξεζε» ησλ κηθξψλ επηρεηξήζεσλ (5-9 

άηνκα) ζηελ Δθπαίδεπζε. Απηφ κπνξεί λα απνδνζεί ζην «θελφ πφξσλ»: είλαη αξθεηά 

κεγάιεο ψζηε λα έρνπλ αλάγθεο, αιιά αξθεηά κηθξέο ψζηε λα κελ δηαζέηνπλ ηκήκα 

HR ή ζηαζεξφ πξνυπνινγηζκφ γηα ζεκηλάξηα, ζε αληίζεζε κε ηηο πνιχ κηθξέο (1-4 

άηνκα) φπνπ ε εθπαίδεπζε είλαη ζπρλά πξνζσπηθή επζχλε ηνπ ηδηνθηήηε-επηζηήκνλα. 

 

5.5.4 Παιαηόηεηα: Από ηελ Δπηβίσζε ζηελ Ωξηκόηεηα 

Η ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ππεξνρή ησλ επηρεηξήζεσλ άλσ ησλ 20 εηψλ ζηελ Σππνπνίεζε (p = 

0,043) θαη ηε ΢πκκφξθσζε (p = 0,028) θσηίδεη ηνλ θχθιν δσήο ηνπ θιάδνπ. 

 Οη λέεο επηρεηξήζεηο (0-5 έηε) εζηηάδνπλ ζηελ επηβίσζε. 

 Οη επηρεηξήζεηο ζηε θάζε αλάπηπμεο (6-10 έηε) θαίλεηαη λα παξνπζηάδνπλ κηα 

«θάκςε» ζηε ζπκκφξθσζε, πηζαλψο ιφγσ ηεο πίεζεο γηα επέθηαζε. 

 Μεηά ηε δεθαεηία, ε πνηφηεηα ζεζκνπνηείηαη. 

Δπνκέλσο, ε εκπεηξία εηψλ ιεηηνπξγεί πξνζζεηηθά, κεηαηξέπνληαο ηηο πξαθηηθέο πνηφηεηαο 

ζε κέξνο ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο. 

 

5.6 ΢πλνιηθή Πνηνηηθή Ωξηκόηεηα (QMI) θαη Πξνζδηνξηζηηθνί 

Παξάγνληεο 

Ο δείθηεο QMI επηηξέπεη ηελ θαηάηαμε ησλ επηρεηξήζεσλ ζε έλα ζπλερέο θάζκα 

νξγαλσζηαθήο σξηκφηεηαο. Η κέζε ηηκή ηνπ δείγκαηνο ππνδειψλεη έλα ζπλνιηθά πςειφ 

επίπεδν πηνζέηεζεο ηεο ΓΟΠ, ην νπνίν φκσο δηαθνξνπνηείηαη ζεκαληηθά βάζεη ησλ δνκηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο επηρείξεζεο. 
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5.6.1 Γξαζηεξηόηεηα: Ζ Οκνηνγέλεηα ηνπ Κιάδνπ 

Η κε απφξξηςε ηεο H014 (p = 0,412) απνηειεί έλα εμαηξεηηθά ελδηαθέξνλ εχξεκα. 

Τπνδειψλεη φηη ζηνλ θιάδν ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο ζηελ Διιάδα, ε «πίεζε 

γηα πνηφηεηα» είλαη νξηδφληηα. Δίηε ε επηρείξεζε εζηηάδεη απνθιεηζηηθά ζηελ απεληφκσζε 

είηε ηελ αζθεί σο δεπηεξεχνπζα δξαζηεξηφηεηα (π.ρ. ζε ζπλδπαζκφ κε θαζαξηζκνχο ή 

γεσπνληθέο ππεξεζίεο), ε αλάγθε γηα ηήξεζε ησλ θαλφλσλ πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο είλαη 

εμίζνπ επηηαθηηθή. Απηή ε «ζχγθιηζε» νθείιεηαη πηζαλψο ζην γεγνλφο φηη νη πειάηεο θαη ην 

λνκνζεηηθφ πιαίζην ζέηνπλ θνηλέο πξνδηαγξαθέο γηα φινπο ηνπο παξφρνπο. 

 

5.6.2 Μέγεζνο θαη Οηθνλνκίεο Πνηόηεηαο 

Η απφξξηςε ηεο H015 (p = 0,014) αλαδεηθλχεη ην κέγεζνο σο θαηαιπηηθφ παξάγνληα 

σξηκφηεηαο. Η θιηκαθσηή αχμεζε ηεο δηακέζνπ (απφ 4,00 ζε 4,43) επηβεβαηψλεη φηη νη 

κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ ηελ απαξαίηεηε «θξίζηκε κάδα» πφξσλ γηα λα 

ππνζηεξίμνπλ ζχλζεηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο. Όπσο ζεκεηψλνπλ νη Psomas et al.. (2018), νη 

κεγαιχηεξνη νξγαληζκνί κπνξνχλ λα απνζβέζνπλ ην θφζηνο ηεο πνηφηεηαο (π.ρ. 

εμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ, ζηειέρε πνηφηεηαο) κέζσ νηθνλνκηψλ θιίκαθαο, θάηη πνπ 

αληηθαηνπηξίδεηαη ζηελ πςειφηεξε ηηκή ηνπ QMI. 

 

5.6.3 Ζ «Κακπύιε Δθκάζεζεο» ηεο Παιαηόηεηαο 

Η αλάιπζε ηεο παιαηφηεηαο (H016, p = 0,049) απνθάιπςε κηα κε γξακκηθή ζρέζε, πνπ 

ζπκίδεη ην ζρήκα "J". Η θάκςε ζηελ νκάδα 6-10 εηψλ ππνδειψλεη κηα «θξίζε αλάπηπμεο», 

φπνπ ε επηρείξεζε παιεχεη λα επεθηαζεί θαη ίζσο παξακειεί πξνζσξηλά ηελ ηππνπνίεζε. 

Ωζηφζν, ε εληππσζηαθή άλνδνο ζηηο επηρεηξήζεηο άλσ ησλ 20 εηψλ δείρλεη φηη ε 

καθξνρξφληα επηβίσζε ζηνλ θιάδν είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ νξγαλσζηαθή 

σξηκφηεηα. Η εκπεηξία δεθαεηηψλ κεηαθξάδεηαη ζε παγησκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ 

πξνζηαηεχνπλ ηελ επηρείξεζε απφ ζθάικαηα. 

 

5.6.4 Ζ Πηζηνπνίεζε σο ν Απόιπηνο Γηαρσξηζηήο 

Σν ζεκαληηθφηεξν ζεκείν ηεο αλάιπζεο ησλ απνηειεζκάησλ ηεο παξνχζαο Γηαηξηβήο είλαη 

ε επίδξαζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πηζηνπνηεηηθψλ (p < 0,001). Η πιήξεο δηάθξηζε ησλ νκάδσλ 

ζην ζεθφγξακκα (Δηθφλα 33) απνδεηθλχεη φηη: 
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1. Οη κε πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο ιεηηνπξγνχλ κε πςειή εζσηεξηθή αλνκνηνγέλεηα, 

βαζηδφκελεο ζην «θηιφηηκν» ή ηελ πξνζσπηθή ηθαλφηεηα ηνπ ηδηνθηήηε. 

2. Η θαηνρή 2 ή θαη πεξηζζφηεξσλ πηζηνπνηεηηθψλ (π.ρ. ISO 9001 θαη EN 16636) 

ιεηηνπξγεί σο εγγπεηήο ζηαζεξφηεηαο. Η δξαζηηθή κείσζε ηεο δηαζπνξάο ζε απηή 

ηελ νκάδα δείρλεη φηη ε πνηφηεηα παχεη λα είλαη ηπραία θαη γίλεηαη πξνβιέςηκε θαη 

ζπζηεκαηηθή. 

 

5.6.5 ΢πγθξηηηθή Αλάιπζε: Πνύ ππεξέρνπλ νη Πηζηνπνηεκέλνη· 

Η ζχγθξηζε αλά δηάζηαζε επηβεβαηψλεη φηη ε κεγαιχηεξε πξνζηηζέκελε αμία ηεο 

πηζηνπνίεζεο εληνπίδεηαη ζηελ Σππνπνίεζε θαη ηελ Δθπαίδεπζε. Παξάιιεια, ελψ ε ΢πλερήο 

Βειηίσζε θαίλεηαη λα απνηειεί θνηλφ ζηφρν φισλ (κηθξφηεξε δηαθνξά p-value), νη 

πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ ηα «εξγαιεία» (ηεθκεξίσζε, αξρεία εθπαίδεπζεο) γηα 

λα ηνλ επηηχρνπλ ζπζηεκαηηθά. ΢χκθσλα κε ηνπο Tarí et al.. (2012), ε πηζηνπνίεζε 

κεηαηξέπεη ηελ επηδίσμε ηεο πνηφηεηαο απφ κηα ππνθεηκεληθή πξφζεζε ζε κηα αληηθεηκεληθή, 

κεηξήζηκε πξαγκαηηθφηεηα. 

 

5.7 Γεληθά ΢πκπεξάζκαηα 

Πξηλ ηελ παξνπζίαζε ησλ ηειηθψλ ζπκπεξαζκάησλ, θξίλεηαη απαξαίηεην λα επηζεκαλζνχλ 

νη πεξηνξηζκνί πνπ νξηνζεηνχλ ηελ εξκελεία ησλ επξεκάησλ: 

 Σν δείγκα ησλ 136 επηρεηξήζεσλ θξίλεηαη επαξθέο, αιιά ε γελίθεπζε ησλ 

ζπκπεξαζκάησλ ζε νιφθιεξν ηνλ θιάδν ησλ Απεληνκψζεσλ πξέπεη λα γίλεηαη κε 

πξνζνρή. 

 Σα δεδνκέλα είλαη απηναλαθεξφκελα θαη ελέρνπλ ηνλ θίλδπλν ηεο «επηζπκεηφηεηαο». 

Η ρξήζε αληηθεηκεληθψλ δεηθηψλ ελίζρπζε ζεκαληηθά ηελ εγθπξφηεηα ηεο αλάιπζεο, 

εμηζνξξνπψληαο ηηο ππνθεηκεληθέο αληηιήςεηο κε δνκηθά ζηνηρεία. 

 Η έξεπλα απνηππψλεη ηελ θαηάζηαζε ζε κηα δεδνκέλε ζηηγκή, ρσξίο λα αλαιχεη ηε 

δπλακηθή εμέιημε ηεο πνηφηεηαο ζε βάζνο ρξφλνπ. 

Παξά ηνπο πεξηνξηζκνχο απηνχο, ε κειέηε πξνζθέξεη κηα αμηφπηζηε ραξηνγξάθεζε ηεο 

πνηνηηθήο σξηκφηεηαο ηνπ θιάδνπ, απνηειψληαο ηε βάζε γηα ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ 

αθνινπζνχλ. 
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1. Ο θιάδνο ηεοπαξνρήο ππεξεζηψλ απεληφκσζεο ζηελ Διιάδα δηαζέηεη πςειά 

αληαλαθιαζηηθά πνηφηεηαο, ηα νπνία φκσο θιηκαθψλνληαη αλάινγα κε ηνπο 

δηαζέζηκνπο πφξνπο θαη ηελ εκπεηξία. 

2. Η Ηγεζία θαη ε ΢πκκφξθσζε είλαη ηα «δπλαηά ζεκεία» ηνπ θιάδνπ ιφγσ ηνπ 

θαλνληζηηθνχ πιαηζίνπ. 

3. Η Σππνπνίεζε παξακέλεη ην πεδίν φπνπ νη κηθξφηεξεο θαη λεφηεξεο επηρεηξήζεηο 

ρξήδνπλ πεξαηηέξσ ππνζηήξημεο. 

4. Η πηζηνπνίεζε αλαδεηθλχεηαη ζηνλ πην θαζνξηζηηθφ παξάγνληα γηα ηελ νιηζηηθή 

αλαβάζκηζε ησλ επηρεηξήζεσλ, επηβεβαηψλνληαο ηνλ ξφιν ηεο σο εξγαιείν βηψζηκεο 

αλάπηπμεο. 

5. Ο θιάδνο ηεο παξνρήο Τπεξεζηψλ Απεληφκσζεο θαη, θαηά επέθηαζε, ηεο 

Γηαρείξηζεο Παξαζίησλ ζηελ Διιάδα βξίζθεηαη ζε πςειφ επίπεδν πνηνηηθήο 

ζπλείδεζεο κε μεθάζαξε ππεξνρή ησλ κεγαιχηεξσλ, παιαηφηεξσλ θαη πνιπ-

πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ. 

6. Η πξφθιεζε γηα ην κέιινλ έγθεηηαη ζηε κεηαθνξά απηήο ηεο ηερλνγλσζίαο θαη ηεο 

ηππνπνίεζεο ζηηο κηθξφηεξεο θαη λεφηεξεο κνλάδεο, ψζηε λα δηαζθαιηζηεί ε 

ζπλνιηθή αλαβάζκηζε ησλ ππεξεζηψλ δεκφζηαο πγείαο. 
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Παξάξηεκα Α 

ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζε Δπηρεηξήζεηο Δπαγγεικαηηθήο Γηαρείξηζεο 

Παξαζίησλ 

Σν εξσηεκαηνιφγην είλαη αλψλπκν θαη ηα δεδνκέλα ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ απνθιεηζηηθά γηα 

αθαδεκατθνχο ζθνπνχο. Παξαθαινχκε απαληήζηε κε εηιηθξίλεηα. 

 

ΜΔΡΟ΢ Α: Γεληθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο επηρείξεζεο 

Α1.Ζ δηαρείξηζε παξαζίησλ (απεληόκσζε, κπνθηνλία, απνιύκαλζε) απνηειεί: 

 ☐ Κχξηα δξαζηεξηφηεηα 

 ☐ Γεπηεξεχνπζα δξαζηεξηφηεηα 

Α2.Μέγεζνο επηρείξεζεο (αξηζκόο εξγαδνκέλσλ): 

 ☐ 1–4 

 ☐ 5–9 

 ☐ 10–19 

 ☐ 20 θαη άλσ 

Α3.Έηε ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο: 

 ☐ 0–5 

 ☐ 6–10 

 ☐ 11–20 

 ☐ Πάλσ απφ 20 

Α4.Γηαζέηεη ε επηρείξεζε πηζηνπνίεζε πνηόηεηαο· 

 ☐ Όρη 

 ☐ ISO 9001 

 ☐ EN 16636 

 ☐ Άιιε (παξαθαιψ δηεπθξηλίζηε): __________ 
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ΜΔΡΟ΢ Β: Γειώζεηο εθαξκνγήο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

(Παπακαλώ δηλώζηε με Φ ηον βαθμό ζςμθυνίαρ ζαρ ζύμθυνα με ηην Κλίμακα Likert:1 = 

Γιαθυνώ απόλςηα | 2 = Γιαθυνώ | 3 = Ούηε ζςμθυνώ / ούηε διαθυνώ |4 =Σςμθυνώ | 5 = 

Σςμθυνώ απόλςηα) 

 

Β1. Ζγεζία θαη δέζκεπζε δηνίθεζεο 

Α/Α Γήισζε 1 2 3 4 5 

5 Ζ δηνίθεζε ζέηεη μεθάζαξνπο ζηόρνπο πνηόηεηαο.      

6 
Ζ πνηόηεηα απνηειεί ζηξαηεγηθή πξνηεξαηόηεηα ηεο 

επηρείξεζεο. 
    

 

7 
Ζ δηνίθεζε ζπκκεηέρεη ελεξγά ζηε βειηίσζε ησλ 

δηαδηθαζηώλ. 
    

 

 

Β2. Σππνπνίεζε θαη δηαδηθαζίεο 

Α/Α Γήισζε 1 2 3 4 5 

8 
Οη ππεξεζίεο παξέρνληαη βάζεη ηππνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηώλ. 
    

 

9 
Τπάξρνπλ γξαπηέο νδεγίεο εξγαζίαο γηα ηηο βαζηθέο 

δξαζηεξηόηεηεο. 
    

 

10 Οη δηαδηθαζίεο αλαζεσξνύληαη ηαθηηθά.      

 

Β3. Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνύ 

Α/Α Γήισζε 1 2 3 4 5 

11 Σν πξνζσπηθό εθπαηδεύεηαη ζπζηεκαηηθά.      

12 
Ζ επηρείξεζε επελδύεη ζηε ζπλερή θαηάξηηζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ. 
    

 

13 
Ζ εθπαίδεπζε ζπλδέεηαη κε ηε βειηίσζε ηεο 

πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ. 
    

 

 

Β4. Καλνληζηηθή ζπκκόξθσζε 

Α/Α Γήισζε 1 2 3 4 5 

14 
Ζ επηρείξεζε ζπκκνξθώλεηαη πιήξσο κε ηε ζρεηηθή 

λνκνζεζία. 
    

 

15 Τπάξρεη ελεκέξσζε γηα λέεο θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο.      
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16 Ζ ζπκκόξθσζε ειέγρεηαη ζπζηεκαηηθά.      

 

Β5. Πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε 

Α/Α Γήισζε 1 2 3 4 5 

17 
Οη αλάγθεο ησλ πειαηώλ ιακβάλνληαη ππόςε ζηνλ 

ζρεδηαζκό ππεξεζηώλ 
    

 

18 
Ζ επηρείξεζε δηαρεηξίδεηαη ζπζηεκαηηθά παξάπνλα 

πειαηώλ. 
    

 

19 Ζ ηθαλνπνίεζε πειαηώλ αμηνινγείηαη ηαθηηθά.      

 

Β6. ΢πλερήο βειηίσζε 

Α/Α Γήισζε 1 2 3 4 5 

20 
Ζ επηρείξεζε εθαξκόδεη πξαθηηθέο ζπλερνύο 

βειηίσζεο. 
    

 

21 
Λάζε θαη απνθιίζεηο ρξεζηκνπνηνύληαη σο επθαηξίεο 

κάζεζεο. 
    

 

22 Τπάξρεη θνπιηνύξα βειηίσζεο.      

 

Β7. Πηζηνπνηήζεηο θαη πξόηππα 

Α/Α Γήισζε 1 2 3 4 5 

23 
Σα πξόηππα πνηόηεηαο ζπκβάιινπλ ζηε βειηίσζε ηεο 

ιεηηνπξγίαο. 
    

 

24 
Οη απαηηήζεηο ησλ πξνηύπσλ εθαξκόδνληαη ζηελ 

πξάμε. 
    

 

25 
Ζ πηζηνπνίεζε πξνζθέξεη αληαγσληζηηθό 

πιενλέθηεκα. 
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ΜΔΡΟ΢ Γ: Αληηθεηκεληθέο εξσηήζεηο (Γνκηθέο πξαθηηθέο) 

(Παπακαλώ απανηήζηε ΝΑΗ ή ΟΦΗ) 

 

 

Γ1.Τπάξρεη γξαπηό εγρεηξίδην ή θαηαγεγξακκέλεο δηαδηθαζίεο εξγαζίαο· 

☐ Ναη  ☐ Όρη 

Γ2.Σεξνύληαη αξρεία εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνύ· 

☐ Ναη  ☐ Όρη 

Γ3.Τπάξρεη θαηαγεγξακκέλε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο παξαπόλσλ πειαηώλ· 

☐ Ναη  ☐ Όρη 

Γ4.Πξαγκαηνπνηνύληαη εζσηεξηθνί έιεγρνη ή αμηνινγήζεηο πνηόηεηαο· 

☐ Ναη  ☐ Όρη 

Γ5.Τπάξρνπλ θαηαγεγξακκέλνη δείθηεο πνηόηεηαο (π.ρ. κε ζπκκνξθώζεηο)· 

☐ Ναη  ☐ Όρη 

Γ6.Έρεη πξαγκαηνπνηεζεί επηζεώξεζε από εμσηεξηθό θνξέα ηα ηειεπηαία 3 έηε· 

☐ Ναη  ☐ Όρη 

  



Δξάκαιεο Φξήζηνο, Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηελ παξνρή ππεξεζηώλ απεληόκσζεο 

 

130 
Γηπισκαηηθή Δξγαζία 

 

Τπεχζπλε Γήισζε ΢πγγξαθέα: 

Γειψλσ ξεηά φηη, ζχκθσλα κε ην άξζξν 8 ηνπ Ν.1599/1986, ε παξνχζα εξγαζία απνηειεί 

απνθιεηζηηθά πξντφλ πξνζσπηθήο κνπ εξγαζίαο, δελ πξνζβάιιεη θάζε κνξθήο δηθαηψκαηα 

δηαλνεηηθήο ηδηνθηεζίαο, πξνζσπηθφηεηαο θαη πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ηξίησλ, δελ πεξηέρεη 

έξγα/εηζθνξέο ηξίησλ γηα ηα νπνία απαηηείηαη άδεηα ησλ δεκηνπξγψλ/δηθαηνχρσλ θαη δελ 

είλαη πξντφλ κεξηθήο ή νιηθήο αληηγξαθήο, νη πεγέο δε πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ πεξηνξίδνληαη 

ζηηο βηβιηνγξαθηθέο αλαθνξέο θαη κφλνλ. 


