
ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 

ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ 
Η ΣΗΜΑΣΙΑ ΤΗΣ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΤΟΥΣ 



ΓΝΩΣΤΑ ΠΡΟΤΥΠΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ 

• ISO 9001:2015 

• ISO 14001:2015 

• OHSAS 18001:2007 (ISO 45001:2018) 

• ISO 22000:2005 (2018) 

• ISO 27001:2013 (GDPR) 
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Τα σύγχρονα 

πρότυπα 

διαχείρισης 

ακολουθούν τη 

δομή του 

ISO9001:2015  

η οποία είναι: 

Πλαίσιο λειτουργίας του Οργανισμού 

Ηγεσία 

Σχεδιασμός 

Υποστήριξη 

Λειτουργία 

Αξιολόγηση επιδόσεων 

Βελτίωση 



ΚΟΙΝΟΣ ΤΡΟΠΟΣ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗΣ 

Προσέγγιση με βάση την ΕΠΙΚΙΝΔΥΝΟΤΗΤΑ  

(Risk Assessment) 

Αναζήτηση ΚΙΝΔΥΝΩΝ & ΕΥΚΑΙΡΙΩΝ 
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ISO 9001:2015 

OΦΕΛΗ  

ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ TOY 



6 ISO 9001  

OΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ TOY 

 

• Το 85% των πιστοποιημένων επιχειρήσεων αναφέρουν 

εξωτερικά οφέλη 

• Καλύτερη Ποιότητα 

• Μεγαλύτερη ζήτηση από τους πελάτες 
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• Το 95% των πιστοποιημένων επιχειρήσεων αναφέρουν 

εσωτερικά οφέλη 

• Καλύτερη ενημέρωση του προσωπικού 

• Αύξηση της αποτελεσματικότητας 

• Μείωση των δαπανών από scrap 

• Μείωση λαθών, απωλειών κλπ 

ISO 9001  

OΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ TOY 



8 

• Σε μελέτη η οποία δημοσιεύθηκε στις ΗΠΑ στην 

Dallas Business Journal το σύστημα ISO 9001 

πιστώνεται με τα παρακάτω: 

• Αύξηση παραγωγικότητας 

• Μείωση κατεστραμμένων και απορριμμάτων 

• Αύξηση των πωλήσεων 

• Δέσμευση ακατάλληλων  α’ υλών πριν χρησιμοποιηθούν 

• Σημαντικές συμβάσεις 

ISO 9001  

OΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ TOY 
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• Σε άλλες έρευνες η πιστοποίηση ως προς ISO 9001 έχει 
αποτελέσματα στα παρακάτω: 
• 30% μείωση στα παράπονα των πελατών 
• 95% βελτίωση στο χρόνο παράδοσης 
• Μείωση ελαττωμάτων από 3% σε 0,5% 
• Μείωση έως και 40% στο χρόνο της γραμμής παραγωγής 
• 20% βελτίωση στην έγκαιρη παράδοση 
• Διεθνή αποδοχή και αναγνώριση 
• Διευκόλυνση στις διεθνείς εμπορικές συναλλαγές 
• Προαγωγή της ασφάλειας, αξιοπιστίας και ποιότητας στα 

τρόφιμα 

ISO 9001  

OΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ TOY 
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Οι πιστοποιημένες επιχειρήσεις αναφέρουν: 

• Βελτίωση στην οργάνωση κα Διοίκηση 

• 86% των ερωτηθέντων 

• Καλύτερη εξυπηρέτηση πελατών  

• 73% των ερωτηθέντων 

• Βελτίωση της αποτελεσματικότητας  

• 69% των ερωτηθέντων 

 

ISO 9001  

OΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ TOY 
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Οι πιστοποιημένες επιχειρήσεις αναφέρουν: 

• Μείωση απορριμμάτων 

• 53% των ερωτηθέντων  

• Βελτιωμένη υποκίνηση προσωπικού 

• 50% των ερωτηθέντων 

• Μείωση κόστους 

• 40% των ερωτηθέντων 

 

ISO 9001  

OΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ TOY 
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¨  Η μελέτη του Irwin Professional Publishing αναφέρει: 

• 30% των πιστοποιημένων επιχειρήσεων βιώνουν αύξηση 
της ζήτησης 

• 50% των πιστοποιημένων επιχειρήσεων έχουν 
ελαχιστοποιήσει της επιθεωρήσεις από πελάτες 

• 69% των πιστοποιημένων επιχειρήσεων έχουν συγκριτικό 
πλεονέκτημα στην αγορά 

• 83% των πιστοποιημένων επιχειρήσεων διαθέτουν 
προϊόντα στην αγορά με ορατά καλύτερη ποιότητα 

 

ISO 9001  

OΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ TOY 



13 ΒΑΣΙΚΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ 

 

Σαν σύμβουλοι θα πρέπει να συμβάλλουμε 
στη:  

• στην ορθή αποτύπωση των υφισταμένων 
διαδικασιών  

• βελτίωση των υφισταμένων διαδικασιών, 

• στον σχεδιασμό νέων διαδικασιών.  



14 ΒΑΣΙΚΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ 

Όμως… 
Η βελτίωση των διαδικασιών ή της 
εκτέλεσης δεν είναι αρκετά, εάν δεν 

μπορούν να συνδεθούν με τη βελτίωση 
των εξωτερικών αποτελεσμάτων 

ιδιαίτερα δε αν δεν μπορούμε να 
τεκμηριώσουμε την επίδραση των όποιων 

βελτιώσεων στην ικανοποίηση των 
πελατών 

Prof. George Reid 

American Society for Quality    



ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ 

ΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

ΤΟ ΤΡΙΠΤΥΧΟ ΤΗΣ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ ΤΗΣ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 



ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ 

ΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

ΤΟ ΤΡΙΠΤΥΧΟ ΤΗΣ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ ΤΗΣ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΗΣ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ 

ΠΕΛΑΤΗ 

Βελτίωση της 
Ποιότητας του 

Προϊόντος/ 
υπηρεσίας 

Βελτίωση 
Ποιοτικού Ελέγχου 

Επένδυση σε 
χρησιμότερες 

δοκιμές Ποιοτικού 
Ελέγχου 

Χρήση καλύτερων 
υλικών ή υπηρεσιών 



ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ 

ΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

ΤΟ ΤΡΙΠΤΥΧΟ ΤΗΣ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ ΤΗΣ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΗΣ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ 

ΠΕΛΑΤΗ 

Ανταγωνιστικές 
τιμές 

Αύξηση 
προϋπολογισμού για 

έρευνες αγοράς 

Καθιέρωση 
συνεργασιών 

προκειμένου να 
αυξηθεί ο όγκος και να 
επιτευχθούν καλύτερες 

τιμές 



ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ 

ΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

ΤΟ ΤΡΙΠΤΥΧΟ ΤΗΣ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ ΤΗΣ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΗΣ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ 

ΠΕΛΑΤΗ 

Βελτίωση της 

εξυπηρέτησης 

του πελάτη 

Βελτίωση ή/ και 
τροποποίηση μεθόδων 

εκπαίδευσης 

Έρευνα 
καταναλωτικών & 
λοιπών συνηθειών 

Αύξηση του 
απαιτούμενου επιπέδου 

εμπειρίας κατά την 
πρόσληψη 

Χαμηλότερο κόστος 
παρεχομένων 

υπηρεσιών 

Προσθήκη 
δυνατοτήτων 

υποστήριξης (ΠΧ 
internet) 



ΜΕΘΟΔΟΙ ΑΠΟΤΥΠΩΣΗΣ ΤΗΣ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

• ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΑ 

• ΣΥΝΕΝΤΕΥΞΕΙΣ 

• ΠΡΟΣΩΠΙΚΕΣ 

• ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΕΣ 

• ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

• ΕΡΕΥΝΕΣ ΑΓΟΡΑΣ 

• MYSTERY SHOPPING TECHNIQUES 



ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΠΡΙΝ ΚΑΙ ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ISO 22000 



ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΠΡΙΝ ΚΑΙ ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ISO 22000 
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ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΠΡΙΝ ΚΑΙ ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ISO 22000 
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ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΠΡΙΝ ΚΑΙ ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ISO 22000 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

Α' ΕΞΑΜΗΝΟ 2007 Α' ΕΞΑΜΗΝΟ 2008 

ΑΡΙΘΜΟΣ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 
ΠΕΛΑΤΩΝ 

Σειρά1 



24 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Μερικές χρήσιμες υποδείξεις, που θα διευκολύνουν 

ίσως τη δουλειά των συμβούλων:  

Εγγυηθείτε για τη δουλειά σας και, αν είναι δυνατόν, 

υποσχεθείτε συγκεκριμένα αποτελέσματα. 

Δημιουργήστε τις απαραίτητες συνθήκες για τη 

δουλειά σας και ζητείστε ό,τι σας είναι απαραίτητο γι' 

αυτήν. 

Ακούστε και μάθετε μαζί με τους πελάτες.  



25 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

• Αποφύγετε τις γρήγορες λύσεις. Αντίθετα, οργανώστε 
συστηματικές και ουσιαστικές λύσεις για τα προβλήματα της 
επιχείρησης. 

 

• Μην λύνετε απλά τα προβλήματα. Εκπαιδεύστε τους 
ανθρώπους πώς να χειρίζονται και να λύνουν μελλοντικά 
προβλήματα. 

 

• Δώστε μεγάλη σημασία στην ανάλυση κινδύνων και 
επικινδυνότητας. Είναι πλέον απαραίτητη σε όλα τα 
πρότυπα!  



26 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

• Διαγνώστε συστηματικά τα προβλήματα εξετάζοντας 
όλους τους παράγοντες οι οποίοι μπορούν να 
επιδράσουν στην επιτυχημένη εφαρμογή μιας λύσης ή 
μιας νέας ιδέας. Oλα αυτά προϋποθέτουν και απαιτούν 
ανάπτυξη των ικανοτήτων και δημιουργία κινήτρων και 
άλλων χαρακτηριστικών του εργασιακού χώρου. 

• Παρακολουθείστε όλους τους πελάτες και τα 
προβλήματά τους σε όλες τις φάσεις, έως ότου το 
πρόβλημα λυθεί. 

• Παρέχετε συνεχή υποστήριξη στους πελάτες σας και 
ενθαρρύνετε τη δημιουργία των δικών τους 
εσωτερικών συστημάτων διαχείρισης.  


