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ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ 

 Ζ λέα έθδνζε ηνπ ISO 9000 ρξεζηκνπνηεί ηε πξνζέγγηζε ησλ δηεξγαζηψλ ζηα 

ζέκαηα ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο (quality management). Υσξίο λα είλαη λέα ε 

πξνζέγγηζε ησλ δηεξγαζηψλ, ε έκθαζε ε νπνία δίλεηαη ζε απηέο είλαη λέα (www.iso.org 

(International Organization for Standardization), 2010). ΢χκθσλα κε ηελ πξνζέγγηζε 

απηή, ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα εθηεηακέλε 

δηεξγαζία, ε νπνία ρξεζηκνπνηεί πνιιά εηζεξρφκελα γηα λα δεκηνπξγήζεη επίζεο πνιιά 

εμεξρφκελα. Απηή ε εθηεηακέλε δηεξγαζία, κε ηε ζεηξά ηεο, απνηειείηαη απφ πνιιέο 

κηθξφηεξεο δηεξγαζίεο. Κάζε κηα απφ ηηο δηεξγαζίεο απηέ ρξεζηκνπνηεί εηζεξρφκελα απφ 

άιιεο δηεξγαζίεο πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζεη εμεξρφκελα, ηα νπνία επίζεο απνηεινχλ 

εηζεξρφκελα ζε άιιεο δηεξγαζίεο (F.M. Viadiu, Marti C. Fa, Imaki H.Saizarbitoria, 

2006). 

 Ζ ιεπηνκεξήο αλάιπζε ηνπ Πξνηχπνπ απνθαιχπηεη φηη έλα ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

ηεο Πνηφηεηαο θαηά ISO 9000:2000, ζπγθξνηείηαη απφ 21 δηεξγαζίεο ή 22 ζηελ 

πεξίπησζε πνπ ζεσξεί θαλείο ην ζχλνιν ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο σο 

κηα δηεξγαζία. Οη 21 δηεξγαζίεο είλαη νη αθφινπζεο (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. 

Mc Andrew, 2005) : 

 Γηαρείξηζε ηεο Πνηφηεηαο (Quality Management) 

 Γηαρείξηζε πφξσλ (Resource Management) 

 Έξεπλαο Ρπζκίζεσλ (Regulatory Research) 

 Έξεπλαο Αγνξάο (Market Research) 

 ΢ρεδηαζκνχ Πξντφλησλ (Product Design) 

 Αγνξάο πξντφλησλ (Purchasing) 

 Παξαγσγήο ((Production) 

 Παξνρήο Τπεξεζηψλ (Service Provision) 

 Πξνζηαζίαο Πξντφλησλ (Product Protection) 

 Αμηνιφγεζεο Αλαγθψλ Πειαηψλ (Customer Needs Assessment) 

 Δπηθνηλσλίαο κε ηνπο Πειάηεο (Customer Communication) 

 Δζσηεξηθήο Δπηθνηλσλίαο (Internal Communication) 

http://www.iso.org/
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 Διέγρνπ εγγξάθσλ (Document Control) 

 Γηαθχιαμεο θαηαγξαθψλ (Record Keeping) 

 ΢ρεδηαζκνχ (Planning) 

 Καηάξηηζεο (Training) 

 Δζσηεξηθήο Αμηνιφγεζεο (Internal Audit) 

 Δπηζεψξεζεο ηεο Γηαρείξηζεο ((Management Review) 

 Παξαθνινχζεζεο θαη Μεηξήζεσλ (Monitoring and Measuring 

 Γηαρείξηζεο ηεο κε ΢πκκφξθσζεο (Nonconformance Management) 

 ΢πλερνχο Βειηίσζεο (Continual Improvement) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1
Ο
 - Ι΢ΣΟΡΙΚΗ ΑΝΑΔΡΟΜΗ – ΠΩ΢ ΚΑΙ ΓΙΑΣΙ 

ΔΗΜΙΟΤΡΓΗΘΗΚΑN ΣΑ ΠΡΟΣΤΠΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΠΡΟΪΟΝΣΩΝ 

ΚΑΙ ΤΠΗΡΕ΢ΙΩΝ ISO ΚΑΙ ΥΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ ΣΟΤ΢ 

1.1 Διζαγωγή  

Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη απφ 

θάπνηα ππεξεζία, πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηα ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο ISO θαη ηα νπνία 

νπζηαζηηθά βειηηψλνπλ ηε ζέζε ηεο επηρείξεζεο. Σα ζπζηήκαηα απηά είλαη γλσζηά σο 

ISO:9001, 9002, 9003 θαη 9004. Θα πξέπεη λα αλαθεξζεί πσο ε εηζαγσγή ελφο 

ζπζηήκαηνο ISO απφ έλαλ νξγαληζκφ, εθηφο απφ ηα πξνθαλή θαη ζεκαληηθά 

πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη, ραξαθηεξίδεηαη θαη απφ ζρεηηθά κεηνλεθηήκαηα.  

΢ηελ ζεκεξηλή νηθνλνκία ησλ ππεξεζηψλ, νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο 

ρξεζηκνπνηνχλ ηε πηζηνπνίεζε ηεο ζεηξάο ISO 9000 σο επηρεηξεζηαθφ εξγαιείν. Μέζσ 

ηεο ρξήζεο ησλ θαηάιιεισλ δεισκέλσλ πνηνηηθψλ ζηφρσλ, ησλ εξεπλψλ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ θαζνξηζκέλσλ κε ζαθήλεηα δηεξγαζηψλ βειηίσζεο, 

νη επηρεηξήζεηο κε ηελ ρξεζηκνπνίεζε ηνπ ISO 9000 απμάλνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα θαη 

ηελ παξαγσγηθφηεηά ηνπο. Απηή ηε ζηηγκή, ππάξρεη έλαο κεγάινο αξηζκφο δηεζλψλ θαη 

εζληθψλ πξνηχπσλ ησλ νπνίσλ ζηφρνο είλαη λα δηαηαρηεί θαη λα ζπζηεκαηνπνηεζεί ε 

εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ πνηνηηθήο δηαρείξηζεο ζε ζρέζε κε κηα επξεία πνηθηιία ησλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, φπσο ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο (ISO 9000), ε 

πεξηβαιινληηθή επίδξαζε (ISO 14000), ε επαγγεικαηηθή αζθάιεηα (OHSAS 18001), ε 

εηαηξηθή θνηλσληθή επζχλε (SA 8000) θ.α. (Viadiu, 2006). 

Σν ISO 9000 απνηειεί κηα νηθνγέλεηα πξνηχπσλ γηα ηα ζπζηήκαηα πνηνηηθήο 

δηαρείξηζεο. Σν ISO 9000 “δεκηνπξγήζεθε” απφ ηνλ δηεζλή νξγαληζκφ ISO (The 

International Organization for Standardization), ηνλ δηεζλή Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο – 

Πηζηνπνίεζεο θαη πεξηιακβάλεη ηνπο επηκέξνπο νξγαληζκνχο Σππνπνίεζεο θαη 

Πηζηνπνίεζεο. Ζ ηππνπνίεζε κπνξεί λα θαζνξηζηεί σο κηα δξαζηεξηφηεηα πνπ ζηνρεχεη 

ζηελ νξγάλσζε ησλ εθαξκνγψλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο πξαγκαηνπνηνχληαη 
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επαλεηιεκκέλα ζηνπο ηνκείο ηεο βηνκεραλίαο, ηεο ηερλνινγίαο, ηεο επηζηήκεο θαη θπζηθά 

ηεο νηθνλνκίαο.  

Ζ ηππνπνίεζε «ζπιιήθζεθε» αξρηθά ζηελ αξρή ηνπ εηθνζηνχ αηψλα, σο έλα 

κέζν γηα ηνλ πεξηνξηζκφ ηεο αληη-νηθνλνκηθήο πνηθηινκνξθίαο ησλ ζπζηαηηθψλ, ησλ 

κεξψλ θαη ησλ πξνκεζεηψλ πξνθεηκέλνπ λα επλνεζεί ε αληαιιαμηκφηεηά ηνπο, ε νπνία 

ζηε ζπλέρεηα ζα δηεπθφιπλε ηε καδηθή παξαγσγή, ηελ επηζθεπή θαη ηελ ζπληήξεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ (Dale, 2002). 

Μεξηθέο απφ ηηο απαηηήζεηο ηνπ ISO 9001 (πνπ είλαη έλα απφ ηα πνιιά πξφηππα 

ζηελ νηθνγέλεηα ηνπ ISO 9000) πεξηιακβάλνπλ ηα αθφινπζα :  

 Έλα ζύλνιν δηαδηθαζηώλ πνπ θαιύπηνπλ όιεο ηηο βαζηθέο εξγαζίεο κέζα ζηελ 

επηρείξεζε 

 Γηαδηθαζίεο ειέγρνπ πνπ εμαζθαιίδνπλ πσο είλαη απνηειεζκαηηθνί 

 Γηαηήξεζε ησλ επαξθώλ αξρείσλ 

 Διέγρνληαο ηελ παξαγσγή γηα ηπρόλ αηέιεηεο, κε ηελ θαηάιιειε δηνξζσηηθή 

«δξάζε» όπνπ είλαη απαξαίηεην 

 Μεκνλσκέλεο δηαδηθαζίεο θαη πνηνηηθό ζύζηεκα γηα ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα ηεο 

επηρείξεζεο 

 Γηεπθόιπλζε ηεο ζπλερνύο βειηίσζεο (Dale, 2002) 

 Μηα επηρείξεζε ή έλαο νξγαληζκφο πνπ έρνπλ ειεγρζεί θαη έρνπλ πηζηνπνηεζεί 

γηα λα είλαη πξνζαξκνζκέλε ζηνλ ISO 9001 κπνξεί δεκφζηα λα δειψζεη φηη είλαη 

«επηθπξσκέλε κε ISO 9001» ή «εγγεγξακκέλε ζηνλ ISO 9001». Πξέπεη λα πξνζέμνπκε 

φκσο, πσο ε πηζηνπνίεζε κε ηα πξφηππα ηνπ ISO 9001 δελ εγγπάηαη ηε ζπκκφξθσζε 

(θαη επνκέλσο θαη ηελ πνηφηεηα) ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ – αγαζψλ, αιιά πηζηνπνηεί πσο 

νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο εθαξκφδνληαη κε απφιπηε ζπλέπεηα. Έηζη, ππάξρνπλ 

πεξηπηψζεηο πνπ νη επηρεηξήζεηο εηζάγνπλ ηελ πηζηνπνίεζε ηνπ ISO 9001 σο εξγαιείν 

marketing. 
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1.2  Ζ Γημιοςπγία Δηαιπικήρ Κοινωνικήρ Δςθύνηρ ηων Δπισειπήζεων ωρ Απόπεια 

ηος Πιζηοποιηηικού ISO με Σκοπό ηην Δπίηεςξη Ποιόηηηαρ Πποϊόνηων και 

Υπηπεζιών 

΢ηελ επνρή ζηελ νπνία δνχκε φινη γχξσ καο κπνξνχκε λα παξαηεξήζνπκε έλα 

εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ ην νπνίν δηαθαηέρεηαη θαη ραξαθηεξίδεηαη απφ έλα πιαίζην 

εηαηξηθήο επζχλεο ην νπνίν βνεζά ηνπο επηρεηξεκαηίεο αιιά θαη ηνπο εξγαδφκελνπο λα 

δηαρεηξηζηνχλ αιιά θαη λα δεκηνπξγήζνπλ θάπνηεο αμίεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπο. Ωο 

Δηαηξηθή Κνηλσληθή Δπζχλε ζα πξέπεη λα νξίζνπκε ηελ αλάπηπμε ηεο ζσζηήο πνιηηηθήο, 

πξαθηηθψλ θαη πξνγξακκάησλ ηα νπνία εμεηάδνπλ αλαιπηηθά ηελ επηρεηξεζηαθή εζηθή 

θαη δηαθάλεηα, ηηο δηάθνξεο εξγαζηαθέο πξαθηηθέο θαη ζρέζεηο, ηα δηάθνξα 

πεξηβαιινληνινγηθά ζπζηήκαηα θαζψο θαη ζπζηήκαηα Αζθάιεηαο & Τγηεηλήο θαη ηέινο 

ηα αλζξψπηλα δηθαηψκαηα 

Θα πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη γηα κηα επηρείξεζε, ε εθαξκνγή ηεο Δηαηξηθή 

Κνηλσληθήο  Δπζχλεο ζεκαίλεη φηη έρεη ή αλαπηχζζεη ηηο ζσζηέο πνιηηηθέο θαη πξαθηηθέο 

θαη πξνγξάκκαηα ηα νπνία ηελ βνεζνχλ λα δηαηεξήζεη αθέξαηεο ηηο θνηλσληθέο αμίεο ηεο 

επνρήο καο. Μηα επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αλαγλσξίζεη φηη κηα καθξνπξφζεζκε επηηπρία 

εμαξηάηαη απφ ηε δπλαηφηεηά ηεο λα έρεη ηελ θαηάιιειε πξφζβαζε ζε λένπο πφξνπο 

θαζψο θαη λα δεκηνπξγήζεη λέεο δπλακηθέο ζρέζεηο κε ηηο θνηλσληθέο ηάμεηο έηζη ψζηε λα 

δηαρεηξηζηεί ζσζηά θαη ππεχζπλα ηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε ηνπ ηφπνπ φπνπ βξίζθεηαη 

θαη ιεηηνπξγεί. 

Κάπνηνη επίζεο θάλνπλ ιφγν πσο ζρεηηθά κε ηνλ φξν Δηαηξηθή θνηλσληθή επζύλε, 

ζα κπνξνχζε λα νξηζηεί σο «ν άκεζνο ζθνπφο ηνλ νπνίν έρνπλ νη δηάθνξεο επηρεηξήζεηο 

γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ δηαθφξσλ πεξηβαιινληηθψλ θαη θνηλσληθψλ ζεκάησλ ηεο 

επνρήο καο». Καζψο νη δηάθνξεο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ιεηηνπξγνχλ ζηηο κέξεο καο σο 

δηαθνξεηηθέο νληφηεηεο θαη νη νπνίεο είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλεο κε ην επξχηεξν 

θνηλσληθφ ζχλνιν ζην νπνίν ιεηηνπξγνχλ θαη εθαξκφδνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπο, ζα 

ιέγακε φηη επεξεάδνληαη αιιά θαη επεξεάδνπλ ηηο θαηαζηάζεηο ηεο ρψξαο αιιά θαη ηνπ 

ρψξνπ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη (Mohammad Talha, 2004). 
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Γηα απηφ ινηπφλ ηνλ ιφγν ζα πξέπεη λα εθαξκφζνπλ κηα ζηξαηεγηθή ε νπνία ζα 

ηνπο επηηξέπεη λα ιάβνπλ αιιά θαη λα αλαγλσξίζνπλ ηελ επζχλε ηελ νπνία θέξνπλ σο 

πξνο ην πεξηβάιινλ αιιά θαη ηελ επξχηεξε θνηλσλία. Σν ζχζηεκα απηφ ηεο ζηξαηεγηθήο 

ην νπνίν θαη θαινχληαη λα εθαξκφζνπλ νλνκάδεηαη Δηαηξηθή Κνηλσληθή Δπζύλε. Θα 

πξέπεη ινηπφλ λα δείρλνπλ ην αληίζηνηρν ζεβαζκφ σο πξνο ηηο δηάθνξεο αξρέο θαη αμίεο 

ζρεηηθά κε ηνλ πνιηηηζκφ καο αιιά θαη ηηο αλζξψπηλεο αμίεο θαη αμηνπξέπεηα ε νπνία 

ζρεηίδεηαη άκεζα κε ην βηνηηθφ καο επίπεδν, δηακνξθψλνληαο έηζη κηα θαιχηεξε 

πνηφηεηα δσήο ε νπνία ζα έρεη σο απνηέιεζκα ηελ δηαηήξεζε ησλ αμηψλ απηψλ αιιά θαη 

ην ζεβαζκφ πξνο ηνλ άλζξσπν. 

Γηα ηηο πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο νη νπνίεο ιεηηνπξγνχλ ζηηο κέξεο καο, ζα ιέγακε φηη 

κηα ζσζηή δηαρείξηζε ηνπ ηνκέα ηεο Δηαηξηθήο Κνηλσληθήο ηνπο Δπζχλεο δελ 

αληηκεησπίδεηαη πιένλ σο έλα απιφ θφζηνο ή έλα βάξνο φπνπ νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

επσκηζηνχλ, αιιά σο κηα αληίιεςε θαη ηδέα ε νπνία πξέπεη λα εθαξκνζηεί απφ φιεο 

απηέο ηηο επηρεηξήζεηο ιακβάλνληαο ππφςηλ ηελ άςνγε επηρεηξεκαηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 

επηρεηξήζεσλ αιιά θαη ηνλ ζεβαζκφ ησλ αμηψλ ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ. 

Σν δεηνχκελν δελ είλαη κφλν λα είλαη θάπνηνο θαιφο γείηνλαο θαη λα ζέβεηαη ηνπο 

αλζξψπνπο πνπ κέλνπλ δίπια ηνπ, αιιά θαη σο επηρεηξεκαηίαο λα εθαξκφδεη ηηο ίδηεο 

αξρέο θαη ζηελ επηρείξεζε ηνπ θαη λα ζέβεηαη αληηζηνίρσο ηηο αξρέο απηέο θαη αμίεο. Θα 

κπνξνχζακε ινηπφλ ζπκπεξαζκαηηθά λα πνχκε φηη ε Δηαηξηθή Κνηλσληθή Δπζχλε 

απνηειεί κηα ζπλερήο δέζκεπζε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ζσζηή ζπκπεξηθνξά κε εζηθφ 

ηξφπν, ν νπνίνο ηηο βνεζά λα ζπκβάιινπλ ζηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε ηνπο βνεζψληαο 

ζπγρξφλσο ζηελ βειηίσζε ηεο δσήο ησλ ππαιιήισλ αιιά θαη ησλ νηθνγελεηψλ ηνπο, 

ζηελ θνηλσλία φπνπ δνπλ θαη εξγάδνληαη. Καηαιήγνπκε ινηπφλ ζην ζπκπέξαζκα φηη κηα 

ζσζηή εθαξκνγή ηεο Δηαηξηθήο Κνηλσληθήο Δπζχλεο απφ κέξνπο ησλ επηρεηξήζεσλ 

κπνξεί λα νδεγήζεη ζε κηα δηαδηθαζία ε νπνία απαηηεί ζπγθεθξηκέλε δέζκεπζε απηψλ 

γηα ζπλεξγαζία θαη ζεβαζκφ ησλ εζηθψλ αμηψλ (Mohammad Talha, 2004). 

Ζ Eηαηξηθή Kνηλσληθή Eπζχλε –ΔΚΔ (Corporate Social Responsibility–CSR) 

νξίδεηαη σο ε ζπζηεκαηηθή εζεινληηθή ελζσκάησζε απφ ηηο εηαηξείεο ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή ηνπο ιεηηνπξγία δξαζηεξηνηήησλ κε θνηλσληθή, πεξηβαιινληηθή θαη 
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πνιηηηζηηθή δηάζηαζε. Ζ ΔΚΔ δελ είλαη απιή θηιαλζξσπία, αιιά βξίζθεηαη ζηελ θαξδηά 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ζηξαηεγηθψλ. Γελ είλαη κία αθφκε ηαθηηθή δεκνζίσλ ζρέζεσλ ή 

δηαθήκηζεο, νχηε αθνξά κεκνλσκέλεο πξσηνβνπιίεο απφ εζηθή ππνρξέσζε ή 

αιηξνπηζκφ, αιιά απνηειεί ζπλνιηθή κεηαζηξνθή ηεο θηινζνθίαο πνπ δηέπεη ηε 

ζχγρξνλε επηρείξεζε θαη κία λέα πξνζέγγηζε ηεο επηρεηξεκαηηθφηεηαο. Ζ λέα απηή 

πξνζέγγηζε κπνξεί λα μεθηλήζεη κφλν κέζα απφ ηε κεηαβνιή ηεο αληίιεςεο ηνπ 

management, πνπ απνηειεί ηνλ αθξνγσληαίν ιίζν ηεο επηρείξεζεο. Οπνηεζδήπνηε 

πξνζπάζεηεο άλσζελ επηβνιήο (π.ρ. κε λνκηθέο ξπζκίζεηο) κάιινλ ζα ηελ θαηαδηθάζνπλ 

ζε απνηπρία. Δπηγξακκαηηθά ζα ιέγακε φηη ηελ ΔΚΔ ζα πξέπεη λα ηε κειεηνχλ θνηηεηέο 

management παξά θνηηεηέο λνκηθήο. 

΢εκαληηθφ δήηεκα πνπ αλαθχπηεη είλαη απηφ ηεο αμηνιφγεζεο θαη κέηξεζεο ηνπ 

βαζκνχ πνπ νη επηρεηξήζεηο εληάζζνπλ ηελ ΔΚΔ ζηε ιεηηνπξγία ηνπο. Υξεηάδνληαη 

έγθπξα θαη αμηφπηζηα εξγαιεία ζπγθξίζεσλ (benchmarking), πνπ ζα ζπλνςίδνπλ ηνλ 

θνηλσληθφ απνινγηζκφ κηαο επηρείξεζεο. Σν FTSE Group έρεη δεκηνπξγήζεη ην 

FTSE4Good, κηα ζεηξά δεηθηψλ πνπ μερσξίδνπλ ηηο επηρεηξήζεηο αλαιφγσο ησλ 

απνδεθηψλ αξρψλ ηεο ΔΚΔ. ΢ρεηηθέο πηζηνπνηήζεηο είλαη ηα πξφηππα: Κνηλσληθήο 

Δπζχλεο (SA8000)–Τγηεηλήο & Αζθάιεηαο (OHSAS18001)–Πεξηβαιινληηθήο 

Γηαρείξηζεο (ISO14001)–Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο (ISO9001). 

Ζ πξνψζεζε ηεο ηδέαο ηεο ΔΚΔ θαζίζηαηαη αθφκα πην επηηαθηηθή θάησ απφ ηηο 

ζεκεξηλέο ζπλζήθεο παγθνζκηνπνίεζεο θαη δηεζλνπνίεζεο ηεο νηθνλνκίαο. Ζ 

εγθαηάζηαζε βηνκεραληθψλ κνλάδσλ ζε ιηγφηεξν αλεπηπγκέλεο ρψξεο, ιφγσ 

ρακειφηεξνπ εξγαηηθνχ θφζηνπο, ζα ήηαλ επθηαίν λα ζπλδπάδεηαη κε κεηαθνξά ησλ 

αξρψλ ηεο ΔΚΔ ζηηο ρψξεο απηέο. Γηα παξάδεηγκα, γηα αγαζά πξψηεο αλάγθεο φπσο 

θάξκαθα ρξεηάδεηαη δηαθνξνπνίεζε ηεο ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο ησλ επηρεηξήζεσλ. Αλ 

πηνζεηείην καδηθά, ε ηδησηηθή πξσηνβνπιία ζα κπνξνχζε λα αληηζηαζκίζεη ην αδχλακν 

ζεζκηθφ πιαίζην ησλ ρσξψλ απηψλ θαη λα ζπκβάιιεη δξαζηηθά ζηελ επεκεξία ηνπο. 

Αμηνκλεκφλεπηεο πξσηνβνπιίεο ζε δηεζλέο επίπεδν είλαη ε ίδξπζε ηνπ 

Δπξσπατθνχ Γίθηπν Δπηρεηξήζεσλ γηα ηελ Κνηλσληθή ΢πλνρή ην 1996, ην Οηθνπκεληθφ 

΢χκθσλν ηνπ ΟΖΔ ην 2000 θαη ε Πξάζηλε Βίβινο γηα ηελ ΔΚΔ ηεο Δπξσπατθήο 
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Δπηηξνπήο ην 2001, πνπ πξνσζεί ηελ «ηξηπιή βαζηθή αξρή» (triple bottom line) γηα ηε 

ζπλεηζθνξά ηεο επηρείξεζεο ζηελ νηθνλνκηθή επεκεξία, ηελ πεξηβαιινληηθή πνηφηεηα 

θαη ην θνηλσληθφ θεθάιαην. Όιεο νη εμειίμεηο δηακνξθψλνπλ κηα λέα ζρέζε επηρείξεζεο 

θαη θνηλσλίαο (Mohammad Talha, 2004). 

1.3 ISO και Γιαζηάζειρ ηηρ Δηαιπικήρ Κοινωνικήρ Δςθύνηρ ζηιρ Δπισειπήζειρ 

Ζ αμία ηεο επσλπκίαο (brand value) θαη ε θήκε νινέλα θαη πεξηζζφηεξν 

αλαγλσξίδνληαη σο ηα πνιπηηκφηεξα ζηνηρεία ηνπ ελεξγεηηθνχ κηαο επηρείξεζεο. Καη 

αθξηβψο επεηδή είλαη ηφζν πνιχηηκα, πξέπεη λα ηα δηαθπιάμεη, λα ηα πξνζηαηέςεη θαη λα 

ηα δηαηεξήζεη. Ζ ΔΚΔ ελζσκαησκέλε ζην brand management κπνξεί λα θηίζεη ηελ 

καθξνρξφληα εκπηζηνζχλε ηνπ θαηαλαισηή ζηελ επηρείξεζε θαη λα εμαζθαιίζεη αθελφο 

ηελ θεξδνθνξία ηεο, αθεηέξνπ ηελ επεκεξία ηεο θνηλσλίαο ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

πηνζέηεζε ISO απφ ηηο επηρεηξήζεηο. 

Ζ ζχγθξνπζε αλάκεζα ζηελ επηδίσμε ηνπ θέξδνπο θαη ζηελ ΔΚΔ νθείιεηαη ζε 

κία ζεκειηψδε δηαθνξά. Ζ επηρείξεζε πνπ ελδηαθέξεηαη κνλάρα γηα ην θέξδνο 

αλαγλσξίδεη σο θξίζηκν παξάγνληα κφλν ηνπο κεηφρνπο ηεο (shareholders), ελψ ε 

θνηλσληθά ππεχζπλε επηρείξεζε αλαγλσξίδεη σο ζεκαληηθνχο παξάγνληεο γηα ηε 

ιεηηνπξγία ηεο φινπο φζνπο ζπκκεηέρνπλ άκεζα ή έκκεζα ζηε δξαζηεξηφηεηά ηεο 

(κέηνρνη, εξγαδφκελνη, πειάηεο, πξνκεζεπηέο, ηνπηθή θνηλφηεηα) θαη ηνπο νλνκάδεη 

ζπκκεηφρνπο (stakeholders). 

΢ηε βάζε απηήο ηεο ππφζεζεο ζα πξνρσξήζνπκε ζηελ αλάιπζε ησλ θαιψλ 

πξαθηηθψλ (best practices) ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ ηεο EKE (΢ρήκα 2). Απηέο 

πεξηιακβάλνπλ ηνλ θνηλσληθφ πεξίγπξν, ηηο βαζηθέο κνλάδεο ηνπ νηθνλνκηθνχ 

θπθιψκαηνο θαη ηνπο βαζηθνχο παξαγσγηθνχο ζπληειεζηέο. Οη λνκηθέο επζχλεο ηεο 

επηρείξεζεο εληάζζνληαη ζε επηκέξνπο δηαζηάζεηο (Mohammad Talha, 2004). 
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Πηγή - Α. Κονηογεώπγορ, Α. Σέμορ, 2006 

 

1.4 Έπεςνερ πος Γιενεπγεί ο ISO  

 Ο νξγαληζκφο ISO είλαη ν κεγαιχηεξνο πξνγξακκαηηζηήο ζηνλ θφζκν ησλ 

δηεζλψλ εζεινληηθψλ πξνηχπσλ, ηφζν γηα ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηηο θπβεξλήζεηο, φζν θαη 

γηα ηελ ίδηα ηελ θνηλσλία. ΢ηηο αξρέο ηνπ Ηνπλίνπ ηνπ 2006 ην ραξηνθπιάθην ηνπ 

νξγαληζκνχ πεξηειάκβαλε πεξηζζφηεξα απφ 15900 πξφηππα πνπ παξέρνπλ πξαθηηθέο 

ιχζεηο, ψζηε λα δεκηνπξγεζνχλ νθέιε γηα ζρεδφλ θάζε ηνκέα ηεο νηθνλνκηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο θαη ηεο ηερλνινγίαο κέζα ζε κηα επηρείξεζε. Απφ απηά, ην ISO 

9001:2000 θαη ην ISO 14001:2004, παξέρνπλ ηηο απαηηήζεηο, αληηζηνίρσο γηα ηελ 

δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο θαη γηα ηα ζπζηήκαηα πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο (Benjamin 

Osayawe Ehigie & E.B. McAndrew, 2005).  
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Σα ζπγθεθξηκέλα ζπζηήκαηα εθαξκφδνληαη επξέσο θαη έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί ζε 

φιν ηνλ θφζκν απφ επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο, κηθξνχο θαη κεγάινπο, ζηνλ δεκφζην 

θαη ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα, απφ ηνπο θαηαζθεπαζηέο θαη ηνπο παξφρνπο ππεξεζηψλ θαη 

γεληθφηεξα ζε φινπο ηνπο ηνκείο. Ζ πηζηνπνίεζε κε βάζε ηα πξφηππα ISO εθηειείηαη 

αλεμάξηεηα απφ άιινπο νξγαληζκνχο (π.ρ. ζηελ Διιάδα πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηνλ 

Δ.Λ.Ο.Σ.) θαη φρη απφ ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία.  

Ωζηφζν, ν νξγαληζκφο ISO δέρεηαη πνιχ ζπρλά αηηήκαηα γηα πιεξνθνξίεο 

ζρεηηθά κε ηνλ αξηζκφ πηζηνπνηεηηθψλ θαη απηφ νδήγεζε ζην λα δεκηνπξγήζεη ην «ISO 

Survey» (Έξεπλα ISO), ε νπνία βξίζθεηαη πιένλ ζην 15
ν
 έηνο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο θαη 

πξνβιέπεη ην βαζηθφ απνηέιεζκα δσξεάλ σο κηα δεκφζηα ππεξεζία πιεξνθφξεζεο απφ 

ην web site : www.iso.org . Πξέπεη λα επηζεκαλζεί πσο ε ζπιινγή θαη ε επεμεξγαζία 

ησλ δεδνκέλσλ γηα ηηο έξεπλεο ησλ 2 ηειεπηαίσλ εηψλ (2004 θαη 2005) είρε αλαηεζεί ζε 

εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο, κε ηελ εηαηξεία A.C. Nielsen ηεο Βηέλλεο λα αλαιακβάλεη ηελ 

δηεθπεξαίσζή ηεο (Mohammad Talha, 2004). 

1.5 Τπόπορ Γιεξαγωγήρ Δπεςνών 

 Σν «ISO Survey» έρεη δηεμαρζεί  ζπλνιηθά 15 θνξέο, ελψ ε πξψηε θνξά ήηαλ ηνλ 

Ηαλνπάξην ηνπ 1993. Οη νξγαληζκνί πηζηνπνίεζεο πνπ έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα δίλνπλ 

πηζηνπνηεηηθά ζε επηρεηξήζεηο είλαη εθείλνη πνπ είλαη δηαπηζηεπκέλνη θαη είλαη κέιε ηεο 

IAF (Γηεζλέο Φφξνπκ Γηαπίζηεπζεο). Απηφ ζεκαίλεη πσο ε έξεπλα δελ κπνξεί λα 

ελζσκαηψζεη ηα πηζηνπνηεηηθά πνπ εθδίδνληαη απφ θνξείο πνπ δελ είλαη κέιε ηεο IAF 

(κε εγθεθξηκέλα). 

 Δλφςεη θάπνησλ δπζθνιηψλ πνπ αληηκεηψπηζε θαζ’ φιε ηελ δηάξθεηα ηεο ε 

έξεπλα (ζπιινγή αξηζκεηηθψλ ζηνηρείσλ, αληαπφθξηζε ή κε ησλ θνξέσλ πηζηνπνίεζεο  

θ.α.), δελ ζπκβαδίδεη πνηέ κε ηελ αθαδεκατθή απζηεξφηεηα ή κε ηελ επηζηεκνληθή 

αθξίβεηα ζηα απνηειέζκαηα θαη ζπλεπψο δελ κπνξεί λα είλαη «εμαληιεηηθή» θαη αθξηβήο. 

Ωο εθ ηνχηνπ, ε έξεπλα δελ επηρεηξεί κηα αλάιπζε ζε βάζνο ησλ απνηειεζκάησλ. Ζ 

έξεπλα δηεμάγεηαη κηα θνξά ηνλ ρξφλν (ηνλ Γεθέκβξην) απφ ηελ Κεληξηθή Γξακκαηεία 

ηεο εηαηξείαο (ISO/CS), ελψ αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο δελ δηαηεξεί κηα ζπλνιηθή βάζε 

http://www.iso.org/
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δεδνκέλσλ πνπ ζα ηεο επηηξέςεη λα αληαπνθξηζεί ζε αηηήκαηα πνπ αθνξνχλ ελεκεξψζεηο 

κεηαμχ ησλ εθδφζεσλ ηεο έξεπλαο. Γη’ απηφλ ηνλ ιφγν, ε Κεληξηθή Γξακκαηεία δελ 

κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη ηα αηηήκαηα γηα θαηαιφγνπο αλαγλσξηζκέλσλ νξγαληζκψλ ζε 

κηα ζπγθεθξηκέλε ρψξα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2
Ο - 

ISO 9001 – ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΣΟΤ ΢Ε ΝΑΤΣΙΛΙΑΚΗ 

ΚΑΙ ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΕΠΙΥΕΙΡΗ΢Η ΑΝΣΙ΢ΣΟΙΥΑ ΚΑΘΩ΢ ΚΑΙ 

ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ ΢ΤΓΚΡΙ΢Η΢ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ
 

2.1 Σειπά ISO 9001:2000 

Ζ εηζαγσγή θαη ε πηζηνπνίεζε ελφο ΢πζηήκαηνο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζε έλαλ 

νξγαληζκφ επηθέξεη πνιιαπιά νθέιε, ηα νπνία κπνξεί λα είλαη εζσηεξηθά θαη λα 

πξνθχπηνπλ απφ ηελ θαιχηεξε εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ, αιιά θαη 

εμσηεξηθά, πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ νξγαληζκνχ κε ην πεξηβάιινλ ηνπ 

(πειάηεο, πξνκεζεπηέο, θιπ), φπσο θαιχηεξα εκπνξηθά απνηειέζκαηα, αλάπηπμε 

εξγαζηψλ θαη βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, βειηίσζε ηνπ γνήηξνπ θαη ηεο 

αμηνπηζηίαο ηνπ νξγαληζκνχ, θιπ.. Μηα επηρείξεζε πνπ πηζηνπνηεί ηα ζπζηήκαηά ηεο 

ζχκθσλα κε ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9001 απνθηά ηα εμήο πιενλεθηήκαηα  

(Mohammad Talha, 2004): 

 Απμάλνληαη ηα θέξδε θαζώο κεηώλεηαη ην θόζηνο θαθήο πνηόηεηαο (επαλεξγαζία, 

επηζθεπή ή απόξξηςε πξντόλησλ) θαη απμάλεηαη ε πνηόηεηα θαη ε παξαγσγηθόηεηα 

 Σν ΢ύζηεκα Πνηόηεηαο γίλεηαη θαζνιηθά απνδεθηό 

 Μπνξεί λα απνηειεί (αλ δελ απνηειεί ήδε) απαίηεζε πηζαλνύ κειινληηθνύ πειάηε 

 Ζ πηζηνπνίεζε απνηειεί εμαηξεηηθό εξγαιείν γηα ηελ πξνώζεζε ησλ πξντόλησλ 

κηαο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά («όπιν» γηα ην ΜΚΣ) 

 Μπνξεί λα απνηειέζεη πηζαλό ππνρξεσηηθό θαλνληζκό από ηελ Δπξσπατθή 

Κνηλόηεηα ζην κέιινλ 

 Βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο 

 Απόθηεζε ηνπ πην ζεκαληηθνύ θαη καθξάο δηαξθείαο πηζηνπνηεηηθνύ, "ελόο 

ηθαλνπνηεκέλνπ πειάηε", πνπ ζέβεηαη ην όλνκα ηεο εηαηξίαο θαη ηελ πξνζήισζή 

ηεο ζηελ πνηόηεηα. 

 Αύμεζε ηεο παξαγσγηθόηεηαο (Γξεγνξνύδεο, 2001) 

 Τπάξρνπλ φκσο θαη ζεκαληηθά κεηνλεθηήκαηα : 
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Σν ISO 9001 θαη φιεο νη ππφινηπεο ζεηξέο, δελ είλαη ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο θαζψο δελ πεξηιακβάλεη έλλνηεο φπσο : 

 ΢πλερήο βειηίσζε  

 Ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

 Κόζηνο πνηόηεηαο 

 Αζθάιεηα θαη επζύλε πξντόληνο 

 Γελ είλαη εξγαιείν κε ην νπνίν επηηπγράλεηαη βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο 

 Γελ θαζνδεγείηαη από ηπρόλ απαηηήζεηο θαη αλάγθεο ηεο αγνξάο 

 Γελ απνηειεί πξνζέγγηζε/θηινζνθία γηα «κεδέλ αζηνρίεο» αιιά πεξηζζόηεξν 

«ζπκκόξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο πνηόηεηαο» 

 Πξόηππα όπσο ην ISO 9001 είλαη ζρεδηαζκέλα ώζηε λα πηζηνπνηνύλ ζπζηήκαηα 

δηνίθεζεο πνηόηεηαο θαη όρη ηελ ίδηα ηελ πνηόηεηα 

 Οη πεξηνδηθνί έιεγρνη (audits) εζηηάδνπλ ζηα ζπζηήκαηα, ηηο δηαδηθαζίεο, ηα 

θείκελα θαη ηε δηνίθεζε αληί γηα ηελ ίδηα ηελ πνηόηεηα απηή θαζεαπηή. Σα 

πηζηνπνηεηηθά αλαξηώληαη ζπλήζσο ζηνλ ηνίρν θαη ζηε ζπλέρεηα μερληνύληαη κέρξη 

ηνλ επόκελν πεξηνδηθό έιεγρν. (Γξεγνξνύδεο, 2001). 

2.2 Δθαπμογή ηος ISO 9001:2000 από Δπισειπήζειρ Ανά ηον Κόζμο 

 Ύζηεξα απφ ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ 5 ηειεπηαίσλ εξεπλψλ πνπ 

δηεμήρζεθαλ απφ ην 2001 έσο ην 2005, πξνέθπςαλ θάπνηα ελδηαθέξνληα ζηνηρεία πνπ 

ρξήδνπλ αλαθνξά. Ζ εηήζηα έξεπλα πνπ δηεμήρζε ηνλ Γεθέκβξην ηνπ 2001, έδεημε πσο ζε 

παγθφζκην επίπεδν εθείλε ηελ ρξνληθή ζηηγκή είραλ πηζηνπνηεζεί κε ην ISO 9001:2000 

κφιηο 44388 επηρεηξήζεηο ζε ζχλνιν 97 ρσξψλ / νηθνλνκηψλ, πξάγκα ην νπνίν δείρλεη 

πσο ε πηζηνπνίεζε κε ην ISO βξίζθεηαη αθφκα ζε λεπηαθφ ζηάδην. Σνλ Γεθέκβξην ηεο 

επφκελεο ρξνληάο (2002), ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ δηεμήρζε ήηαλ άθξσο 

ελζαξξπληηθά, αθνχ ε παγθφζκηα αχμεζε ησλ πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ κέζα ζε 

κηα ρξνληά άγγημε ην 276,51% , κε 122736 λέεο επηρεηξήζεηο λα πηζηνπνηνχληαη κε ην ISO 

9001:2000 θαη ην ζχλνιν ησλ επηρεηξήζεσλ λα θηάλεη ηηο 167124 ζε ζχλνιν 133 ρσξψλ / 

νηθνλνκηψλ (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. McAndrew, 2005). 
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Πίλαθαο 1 Δηήζηνο αξηζκόο επηρεηξήζεσλ πνπ έρνπλ πηζηνπνηεζεί κε ην ISO 9001:2000 

 

Πηγή - Α. Κονηογεώπγορ, Α. Σέμορ, 2006 

 

 Ζ παγθφζκηα αλάπηπμε φρη κφλν δελ ζηακάηεζε ηελ επφκελε ρξνληά (2003), αιιά 

ζπλερίζηεθε ζηνπο ίδηνπο ξπζκνχο, ην νπνίν νδήγεζε ηνλ Γεθέκβξην ηνπ 2003 λα 

ππάξρνπλ ζπλνιηθά 497919 πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο ζε ζχλνιν 149 ρσξψλ / 

νηθνλνκηψλ. Απηφ ζεκαίλεη πσο είρακε κηα αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 197,94% κε ηα λέα 

πηζηνπνηεηηθά λα αγγίδνπλ ηα 330795. Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ δηεμήρζε ηνλ 

Γεθέκβξην ηνπ 2004, δελ ήηαλ ηφζν εληππσζηαθά φπσο ησλ πξνεγνχκελσλ εηψλ , αθνχ 

ν ξπζκφο αλάπηπμεο ησλ πηζηνπνηεκέλσλ επηρεηξήζεσλ κεηψζεθε ζε κφιηο 32,58% κε ηα 

λέα πηζηνπνηεηηθά λα κελ μεπεξλνχλ ηα 162213 θαη ζην ζχλνιν ηνπο λα θηάλνπλ ηα 

660132 ζε ζχλνιν 154 ρσξψλ / νηθνλνκηψλ (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. 

McAndrew, 2005). 
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Πίλαθαο 2 Δηήζηα παγθόζκηα αύμεζε επηρεηξήζεσλ πνπ πηζηνπνηνύληαη κε ην ISO 

9001:2000 

 

Πηγή - Α. Κονηογεώπγορ, Α. Σέμορ, 2006 

 

 ΢ηα ίδηα επίπεδα θπκάλζεθε θαη ε ηειεπηαία ρξνληά (2005), αθνχ ηα 

απνηειέζκαηα  έδεημαλ πσο ηα λέα πηζηνπνηεηηθά πνπ εθδφζεθαλ κέζα ζην 2005 ήηαλ 

κφιηο 116476, πξάγκα ην νπνίν ζεκαίλεη πσο ππήξμε κηα αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 

17,65%. Μέρξη θαη ηνλ Γεθέκβξην ηνπ 2005 ππήξραλ 776608 θαηαγεγξακκέλεο 

επηρεηξήζεηο πνπ είραλ πηζηνπνηεζεί κε ην ISO 9001:2000 ζε ζχλνιν 161 ρσξψλ / 

νηθνλνκηψλ. Αμίδεη λα ζεκεησζεί, φηη απφ ην ζχλνιν ησλ 161 ρσξψλ, ε ρψξα πνπ έρεη ηηο 

πεξηζζφηεξεο πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο είλαη ε Κίλα κε 143.823, αθνινπζεί ε Ηηαιία 

κε 98.028, ελψ ηελ ηξίηε ζέζε θαηαιακβάλεη ε Ηαπσλία κε 53771, δπζηπρψο ε Διιάδα 

δελ βξίζθεηαη ζηελ πξψηε 10άδα. 
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Πίλαθαο 3 Οη Top-10 ρώξεο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ην ISO 9001:2000 

 

Πηγή - Α. Κονηογεώπγορ, Α. Σέμορ, 2006 

 

 Σα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ πνπ αλαιχζεθαλ, παξαηίζεληαη ζπλνιηθά ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα. 

Πίλαθαο 4: Παγθόζκηα απνηειέζκαηα ISO 9001:2000 

 Γεθ.2001 Γεθ.2002 Γεθ.2003 Γεθ.2004 Γεθ.2005 

΢χλνιν 

Παγθνζκίσο 

44388 167124 497919 660132 776608 

Παγθφζκηα 

Αλάπηπμε 

 122736 330795 162213 116476 

Αξηζκφο ρσξψλ 97 133 149 154 161 
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Πηγή - Α. Κονηογεώπγορ, Α. Σέμορ, 2006 

 

2.3 Βήμαηα Δθαπμογήρ ISO 9001:2000 ζε Δμποπική Δπισείπηζη 

Σν ISO 9001 ("Model for Quality Assurance in Design/Development, Production, 

Installation and Servicing", Μνληέιν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζην ζρεδηαζκφ/ αλάπηπμε, 

παξαγσγή, εγθαηάζηαζε θαη εμππεξέηεζε): Πεξηέρνληαη νη πιήξεηο απαηηήζεηο φισλ ησλ 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο. Δίλαη ην βαζηθφ κνληέιν γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ζην 

ζρεδηαζκφ / αλάπηπμε, παξαγσγή, εγθαηάζηαζε θαη εμππεξέηεζε(ππεξεζίεο).  

Υξεζηκνπνηείηαη φηαλ απαηηείηαη ζπκκφξθσζε ηνπ πξνκεζεπηή ζε δεδνκέλεο 

απαηηήζεηο ζε φιν ην θχθιν παξαγσγήο, απφ ην ζρεδηαζκφ κέρξη ηελ εμππεξέηεζε κεηά 

ηελ πψιεζε(αλάπηπμε, ζρεδίαζε, παξαγσγή, εγθαηάζηαζε θαη ηξφπνο εμππεξέηεζεο). 

Καζνξίδεη έλα ππφδεηγκα πξνγξάκκαηνο πνηφηεηαο γηα ην ζρεδηαζκφ, ηε παξαγσγή, ηελ 

νινθιήξσζε θαη ηελ ππνζηήξημε ηνπ πξντφληνο ηνπ πξνκεζεπηή. Δλδηαθέξεη 

επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ζρεδηάδνπλ, αλαπηχζζνπλ, παξάγνπλ θαη εγθαζηζηνχλ πξντφληα 

θαη παξέρνπλ ππνζηήξημε κεηά ηελ πψιεζε θαη επηρεηξήζεηο πνπ αλαπηχζζνπλ λέα 

πξντφληα ή πξντφληα κε εηδηθέο απαηηήζεηο.  

Όπσο πξνθχπηεη θαη απφ ηνπο νξηζκνχο ηεο Γηαζθάιηζεο θαη ηεο Γηαρείξηζεο ηεο 

Πνηφηεηαο, ε χπαξμε ελφο επαξθψο ηεθκεξησκέλνπ ζπζηήκαηνο ζηηο κέξεο καο απνηειεί 

κηα εληειψο απαξαίηεηε πξνυπφζεζε ζε θάζε πξνζπάζεηα εμαζθάιηζεο ηεο 

εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε φηη ην ηειηθφ πξντφλ ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ. 

Τπελζπκίδεηαη επηπιένλ, φηη ε έλλνηα ηνπ ΢πζηήκαηνο  είλαη ηαπηφζεκε ηφζν ζηε 

Γηαρείξηζε φζν θαη ζηελ Οιηθή Γηαρείξηζε ηεο Πνηφηεηαο. Δπνκέλσο γηα ηε γεληθή 

κνξθή θαη ιεηηνπξγία ησλ ΢πζηεκάησλ Πνηφηεηαο ηζρχνπλ φζα έρνπλ ήδε αλαθεξζεί 

ζην αληίζηνηρν εδάθην (James R. Evans, William M. Linsday, 2005). 

Θα πξέπεη λα ζεκεησζεί πσο ν νξηζκφο ηνπ Deming γηα ηελ πνηφηεηα αλαθέξεη 

ραξαθηεξηζηηθά, λα παξέρνπκε ζηνπο πειάηεο φηη ρξεηάδνληαη θαη λα ιακβάλνπλ ηε 

κεγαιχηεξε δπλαηή αμία, ζην κηθξφηεξν θφζηνο, απφ νπνηνλδήπνηε άιιν πξνκεζεπηή. ΢ε 
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ζπκθσλία κε ηελ πξνζέγγηζε απηή ζην αθφινπζν ζρήκα Νν. 1, εκθαλίδνληαη ηα βαζηθά 

ζηνηρεία πνπ νθείιεη λα παξέρεη έλα ηέηνην ζχζηεκα σο εμήο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σσήμα Νο. 1- Το Σύζηημα Ποιόηηηαρ – Πηγή - Α. Κονηογεώπγορ, Α. Σέμορ, 2006 

Θα πξέπεη λα ζεκεησζεί επηπιένλ πσο ην ISO 8402-1986, νξίδεη ην ΢χζηεκα 

Πνηφηεηαο σο ηελ νξγαλσηηθή δνκή, ηηο ππεπζπλφηεηεο, ηηο δηαδηθαζίεο, ηε πξφνδνο 

αιιά θαη ηα κέζα γηα ηελ πινπνίεζε ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο αληίζηνηρα. Με βάζε ηα 

παξαπάλσ έλα ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα παξέρεη δηαδηθαζίεο θαη 

πξφηππα γηα θάζε ιεηηνπξγία ή ελέξγεηα θξίζηκε γηα ηελ πνηφηεηα ηα νπνία ζα 

ηεθκεξηψλνληαη ηφζν ζε έλα εγρεηξίδην πνηφηεηαο φζν θαη ζηηο δηεξγαζίεο αιιά θαη 

δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ/ ηκήκαηνο φπσο θαη ζηηο ηερληθέο νδεγίεο (James R. Evans, 

William M. Linsday, 2005). 

Υξεηάδεηαη επίζεο ζπλερή παξαθνινχζεζε, κέζσ εζσηεξηθψλ ειέγρσλ πνηφηεηαο 

θαη ηεο αλαζθφπεζεο ηεο Γηνίθεζεο. ΢ην αθφινπζν ΢ρήκα Νν. 2, εκθαλίδεηαη ν 

θιεηζηφο βξφγρνο (lννξ) κέζσ ηνπ νπνίνπ πινπνηείηαη ν ελ γέλεη έιεγρνο ηνπ ζπζηήκαηνο 

σο εμήο (F.M. Viadiu, Marti C.Fa, Imaki H.Saizarbitoria, 2006). 
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Σσήμα Νο. 2 - Έλεγσορ Σςζηήμαηορ Γιασείπιζηρ Ποιόηηηαρ – Πηγή - Α. 

Κονηογεώπγορ, Α. Σέμορ, 2006 

Απαηηεί ηελ παξνρή ηεθκεξησκέλσλ απνδείμεσλ φηη (H. James Harrington, 2009): 

 φιεο νη δηεξγαζίεο ειέγρνληαη 

 φιεο νη δηαδηθαζίεο ειέγρνληαη θαη 

 νη δηεξγαζίεο θαη δηαδηθαζίεο απηέο παξαθνινπζνχληαη θαη νη δξάζεηο 

ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ηηο δηέπνπλ. 

 Καζνξίδεη θαη εθρσξεί δηθαηνδνζίεο θαη ππεπζπλφηεηεο ζε φια ηα επίπεδα δηνίθεζεο 

ηνπ νξγαληζκνχ. 

Έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο, ελζσκαηψλεη ηελ πξνζέγγηζε ηεο δηεξγαζίαο πνπ έρεη 

αλαιπηηθά αλαθεξζεί ζε πξνεγνχκελε ελφηεηα θαη απεηθνλίδεηαη ζην ΢ρήκα Νν. 3 πνπ 

αθνινπζεί. 
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Σσήμα Νο. 3 - Πποζέγγιζη Γιεπγαζίαρ Α. Κονηογεώπγορ, Α. Σέμορ, 2006 

Δπνκέλσο έλα θαιά ζρεδηαζκέλν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα 

ζηνρεχεη ζηα δεδνκέλα εηζαγσγήο (inputs) αιιά θαη ηνπο πφξνπο πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα 

επηηεπρζεί κηα απφδνζε πνηφηεηαο θαη φρη ζε απηφ θαζαπηφ ην ηειηθφ πξντφλ ή ηελ 

ππεξεζία (output).  

Αλαθνξηθά κε ηα είδε ησλ επηζεσξήζεσλ, ην Πξφηππν ISO (Standard) ISO9000: 

2008 είλαη εθείλν πνπ θαζνξίδεη ηελ Δπηζεψξεζε (Audit) σο κηα ηππηθή, ζπζηεκαηηθή 

θαη αληηθεηκεληθή δξαζηεξηφηεηα, πξνθεηκέλνπ λα επηβεβαησζεί αλ κηα απαίηεζε 

πιεξείηαη. Ζ δξαζηεξηφηεηα απηή πινπνηείηαη απφ έλα ή πεξηζζφηεξα άηνκα, πνπ είλαη 

αλεμάξηεηα απφ απηφ πνπ ειέγρνπλ (H. James Harrington, 2009). Με άιια ιφγηα, κπνξεί 

λα πεξηγξαθεί σο κηα δξαζηεξηφηεηα ε νπνία επηβεβαηψλεη φηη έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο 

πνπ ππάξρεη ζηα έγγξαθα αθνινπζείηαη θαη ζηελ πξαθηηθή. Οη Δπηζεσξήζεηο Πνηφηεηαο 

ρσξίδνληαη ζε ηξεηο βαζηθέο θαηεγνξίεο σο εμήο (H. James Harrington, 2009): 

 Πξσηνβάζκηα ή Δζσηεξηθή Δπηζεψξεζε – Internal Audit 

 Γεπηεξνβάζκηα ή Δμσηεξηθή Δπηζεψξεζε – External Audit 

 Σξηηνβάζκηα ή Αλεμάξηεηε Δπηζεψξεζε – Third Party Audit 

Πξσηνβάζκηα ή Δζσηεξηθή Δπηζεώξεζε – Internal Audit 

Απηέο νη επηζεσξήζεηο δηελεξγνχληαη κέζα ζηελ ίδηα ηελ εηαηξεία, κε ηνλ ηξφπν 

πνπ πεξηγξάθεηαη ζην ISO 9001: 2000, παξάγ. 8.2.2. Δίλαη ζρεδηαζκέλεο λα δηεμάγνληαη 

 

ΔΙΕΡΓΑ΢ΙΑ 
 ΕΙ΢ΕΡΥΟΜΕΝΑ ΕΞΕΡΥΟΜΕΝΑ 

ΤΛΙΚΑ 

ΕΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΕΙ΢ 
ΕΞΟΠΛΙ΢ΜΟ΢ 

ΑΝΘΡΩΠΟΙ 

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΕ΢ 

ΠΡΟΪΟΝ 

ΤΠΗΡΕ΢ΙΑ 
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βάζεη ζπζηεκαηηθνχ πξνγξάκκαηνο, ιακβάλνληαο ππ' φςηλ ηελ θαηάζηαζε θαη ηε 

ζπνπδαηφηεηα ηεο ειεγρφκελεο δηεξγαζίαο θαη ηνκέα, θαζψο επίζεο θαη ηα 

απνηειέζκαηα ησλ πξνεγνχκελσλ επηζεσξήζεσλ, ζε φια ηα ηκήκαηα κέζα ζηελ 

εηαηξεία, γηα λα επηβεβαηψλνπλ φηη νη δξαζηεξηφηεηέο ηεο ζπκθσλνχλ κε ην 

πξνθαζνξηζκέλν ζχζηεκα πνηφηεηαο θαη ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο ζρεηηθέο απαηηήζεηο ηνπ 

Πξνηχπνπ πνπ ηζρχεη.  

Ο ζθνπφο είλαη ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαη νη επηζεσξεηέο ζα πξέπεη λα είλαη νπζηαζηηθά 

επνηθνδνκεηηθνί, παξέρνληαο ζπκβνπιέο φπνπ απηφ είλαη δπλαηφλ. Οη επηζεσξεηέο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη πξέπεη λα είλαη θαηάιιεια εθπαηδεπκέλνη (James R. Evans, William 

M. Linsday, 2005). 

Γεπηεξνβάζκηα ή Δμσηεξηθή Δπηζεώξεζε – External Audit 

΢ηελ θαηεγνξία απηή αλήθνπλ νη επηζεσξήζεηο Αμηνιφγεζεο Πξνκεζεπηψλ ελφο 

νξγαληζκνχ. Οη εηαηξείεο πηνζεηνχλ κηα κεγάιε πνηθηιία πξνζεγγίζεσλ ζηελ εθαξκνγή 

ησλ Γεπηεξνβάζκησλ Δπηζεσξήζεσλ. Ο θχξηνο ζθνπφο είλαη λα δηαζθαιηζζεί ην επίπεδν 

πνηφηεηαο ησλ αγνξαδφκελσλ πξντφλησλ. ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο νη εηαηξείεο 

απνδέρνληαη ηελ θαηνρή πηζηνπνηεηηθνχ θάπνηνπ αλαγλσξηζκέλνπ Πξνηχπνπ, φπσο ην 

ISO 9001 :2000, σο επαξθή εγγχεζε γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ πξνκεζεπηή ηνπο.  

΢ηηο πεξηπηψζεηο πνπ ν πξνκεζεπηήο δελ θαηέρεη Πηζηνπνηεηηθφ ηνπ ISO 9001 

:2000 ή θάπνην άιιν έγθπξν πηζηνπνηεηηθφ, ή αθφκε δελ έρεη επαξθή ηζηνξηθά ζηνηρεία, 

ζπληζηάηαη ε δηεμαγσγή κηαο Γεπηεξνβάζκηαο Δπηζεψξεζεο απφ ηελ εηαηξεία, 

ρξεζηκνπνηψληαο είηε ηνπο δηθνχο ηεο εγθεθξηκέλνπο επηζεσξεηέο είηε έλαλ αλεμάξηεην 

επηζεσξεηή / ειεγθηηθή νκάδα. 

Όπσο θαη κε ηηο Πξσηνβάζκηεο Δπηζεσξήζεηο, ζα πξέπεη λα πξνεηνηκαζηεί θαη λα 

ηεξεζεί έλα πξφγξακκα επηζθέςεσλ. Ζ θαηαγξαθή θαη ε άξζε ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ 

αθνινπζνχλ ην ίδην κνηίβν, ζηελ πεξίπησζε φκσο ηεο Γεπηεξνβάζκηαο Δπηζεψξεζεο νη 

ζπκβνπιέο γηα δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο είλαη πηζαλφ λα κε γίλνληαη ηφζν πξφζπκα 

απνδεθηέο απφ ηνλ ειεγρφκελν. Οη επηζεσξεηέο, πάλησο, φηαλ πηζηεχνπλ φηη ε αλάγθε 
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γηα θάπνηα ζπγθεθξηκέλε δηνξζσηηθή ελέξγεηα είλαη απαξαίηεηε, κπνξνχλ λα ζπζηήζνπλ 

ηελ απφζπξζε ηεο έγθξηζεο ηνπ πξνκεζεπηή. ΢ε θάζε πεξίπησζε ε ζρέζε αλάκεζα 

ζηνπο επηζεσξεηέο θαη ηνπο επηζεσξνχκελνπο αιιά θαη ε πνζφηεηα ησλ ζρεηηθψλ 

αγνξαδφκελσλ πξντφλησλ ή ησλ πξντφλησλ πνπ πξνέξρνληαη απφ ππνπξνκεζεπηέο είλαη 

ζεκαληηθά ζηνηρεία γηα ηε ιήςε ηεο φπνηαο απφθαζεο. 

Σξηηνβάζκηα ή Αλεμάξηεηε Δπηζεώξεζε – Third Party Audit 

Οη επηζεσξήζεηο απηέο δηελεξγνχληαη νπζηαζηηθά απφ έλαλ αλεμάξηεην ειεγθηηθφ 

θνξέα. Πξφθεηηαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα γηα δηαδηθαζίεο αμηνιφγεζεο θαη δελ δίλνληαη 

ζπκβνπιέο γηα δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. Παξφιν πνπ ν πξνγξακκαηηζκφο θαη ε δηαηήξεζε 

ελφο ρξνληθνχ δηαγξάκκαηνο είλαη ζεκαληηθφο γηα φιεο ηηο επηζεσξήζεηο, ηα ζηνηρεία 

απηά γίλνληαη πνιχ πην ζεκαληηθά ζηελ πεξίπησζε ησλ Σξηηνβάζκησλ Δπηζεσξήζεσλ, 

ιφγσ ηνπ φηη ν ειεγρφκελνο θαιχπηεη ηα έμνδα ηνπ ειέγρνπ, ην θφζηνο ηνπ νπνίνπ 

κπνξεί λα είλαη αξθεηά ζεκαληηθφ. Οη Σξηηνβάζκηεο Δπηζεσξήζεηο εθαξκφδνληαη γηα ηελ 

πηζηνπνίεζε κηαο εηαηξείαο απφ θάπνηνλ Φνξέα Πηζηνπνίεζεο βάζεη ελφο 

αλαγλσξηζκέλνπ Πξνηχπνπ, π.ρ. ην ISO9001 :2008. Σα είδε ησλ επηζεσξήζεσλ πνπ 

γίλνληαη είλαη ηα εμήο: 

 Δπηζεψξεζε επάξθεηαο (adequacy audit): Γίλεηαη έιεγρνο γηα λα δηαπηζησζεί θαηά 

πφζνλ ην ΢χζηεκα Πνηφηεηαο, φπσο δηακνξθψλεηαη κέζσ ηνπ Δγρεηξηδίνπ Πνηφηεηαο θαη 

ησλ Γηαδηθαζηψλ, ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ. 

 Δπηζεψξεζε εθαξκνγήο (complίance audit): Γίλεηαη έιεγρνο γηα λα δηαπηζησζεί θαηά 

πφζνλ εθαξκφδεηαη ην ΢χζηεκα Πνηφηεηαο απφ ηε Γηνίθεζε θαη ην πξνζσπηθφ. 

2.4 Δθαπμογή ISO 9001:2000 ζε Ναςηιλιακή Δπισείπηζη 

Απνηειεί γεγνλφο πσο ε ζαιάζζηα κφιπλζε δελ είλαη θάηη ην λέν θαζψο κφιηο 

πξφζθαηα έρεη πξνζειθχζεη ηελ θνηλή γλψκε. Απηή ε επαηζζεζία ηνπ θνηλνχ 

δεκηνπξγήζεθε νπζηαζηηθά κεηά ην έηνο 1967 θαη απφ ηελ εθηεηακέλε θάιπςε απφ ηα 

κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο ηνπ αηπρήκαηνο ηνπ πνιχ κεγάινπ πεηξειαηνθφξνπ Torrey 

Canyon. H ζαιάζζηα κφιπλζε θαη γεληθφηεξα ε κφιπλζε ηνπ πεξηβάιινληνο, θέξεη ηηο 

ξίδεο ηεο ζηνπο αξραίνπο Έιιελεο. Φπζηθά πνιιέο απφ ηηο ζεκεξηλέο λνκνζεζίεο θαη 
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θαλνληζκνχο έρνπλ πξνέιζεη θαηεπζείαλ απφ ηνπο αληίζηνηρνπο ηεο ηζηνξίαο, φπσο γηα 

παξάδεηγκα ε έλλνηα ηεο ηερλεηήο αιιαγήο θιίκαηνο έρεη πξνέιζεη απφ ηηο γξαθέο ηνπ 

Θεφθξαζηνπ θαη απνηέιεζε βέβαηα ηε βάζε γηα ηηο πξψηεο πνιηηηθέο πξνζηαζίαο ησλ 

δαζψλ απφ ηηο Βξεηαληθέο απνηθίεο. 

 ΢ηα ζρήκαηα Νν. 1 θαη 2, απεηθνλίδνληαη νη πεγέο ζαιάζζηαο κφιπλζεο θαη 

ζαιάζζηαο κφιπλζεο απφ πεηξέιαην θαη νη νπνίεο ζεσξνχληαη άθξσο δηαθσηηζηηθέο γηα 

ηελ γεληθφηεξε θαηάζηαζε κφιπλζεο. 
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Πηγή - Hilton, Ch., 1997, “Approaching the ISM Code”, BIMCO Bulletin, 

Volume 91, No. 2 

 

Δίλαη αιήζεηα πσο ην ζπλνιηθφ πνζφ πεηξειαίνπ πνπ κεηαθέξεηαη θαζεκεξηλά 

απφ ηα ιηκάληα ησλ παξαγσγψλ ρσξψλ ζηηο δηάθνξεο ρψξεο θαηαλάισζεο, εθηηκάηαη φηη 

μεπεξλάεη ηνπο 100 εθαηνκκχξηα ηφλνπο. Σν ζπλνιηθφ πνζφ πεηξειαίνπ πνπ 

απνξξίπηεηαη ζηε ζάιαζζα θπκαίλεηαη κεηαμχ 700 ρηιηάδσλ θαη 4.2 εθαηνκκπξίσλ ηφλσλ 

θάζε ρξφλν. Παξά ην γεγνλφο βέβαηα πνπ ε πνζφηεηα πεηξειαίνπ πνπ κεηαθέξεηαη δηα 

ζαιάζζεο έρεη απμεζεί ζεκαληηθά, ην ζπλνιηθφ πνζφ πεηξειαίνπ πνπ εηζέξρεηαη ζηε 

ζάιαζζα απφ πινία έρεη πεξηθνπεί θαηά 60% απφ ην 1981 (IMO). ΢χκθσλα κε ηα ίδηα 

ζηνηρεία δε, απφ ηελ παξαπάλσ πνζφηεηα, πάλσ απφ ην 60% νθείιεηαη ζηηο ιεηηνπξγηθέο 

δηαδηθαζίεο ησλ πινίσλ φπσο γηα παξάδεηγκα απφ λεξά κνιπζκέλα κε πεηξέιαην πνπ 

ρχλνληαη ζηε ζάιαζζα απφ ηηο κεραλέο φισλ ησλ πινίσλ θαη κφιηο ην 20% απφ 

αηπρήκαηα πεηξειαηνθφξσλ (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006).  

Απνηειεί επίζεο γεγνλφο πσο ε Γηεζλήο Ναπηηιηαθή Οξγάλσζε (ΗΜΟ) 

δεκηνχξγεζε απφ ηελ αξρή ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο ην έηνο 1959, έλαλ αξηζκφ απφ 

ζπγθεθξηκέλεο ζπκβάζεηο γηα ηελ θαηαπνιέκεζε ηεο ζαιάζζηαο ξχπαλζεο απφ ηα πινία, 

φπνπ είηε απηή νθείιεηαη ζηελ θαλνληθή ιεηηνπξγία ηνπο είηε ζε λαπηηθά αηπρήκαηα. Οη 

πιένλ ζεκαληηθέο απφ απηέο ηηο ζπκβάζεηο είλαη ε δηεζλήο ζχκβαζε γηα ηελ 

θαηαπνιέκεζε ηεο ξχπαλζεο απφ ηα πινία γλσζηή σο MARPOL 73/78 (ΗΜΟ) θαη ν 

πιένλ πην ζχγρξνλνο, δηεζλήο θψδηθαο αζθαινχο δηαρείξηζεο ησλ πινίσλ ή Κψδηθαο 

ISM φπσο είλαη γλσζηφο ζην λαπηηιηαθφ θφζκν θαη ν νπνίνο απνηειεί νπζηαζηηθά ηελ 

κεηεμέιημε ηνπ πηζηνπνηεηηθνχ ISO 9001:2000 γηα ρξήζε απνθιεηζηηθά απφ ηηο 

λαπηηιηαθέο επηρεηξήζεηο θαη ηα πινία ηα νπνία εθείλεο δηαζέηνπλ γηα δηάθνξεο 

κεηαθνξέο εκπνξεπκάησλ ζηηο κέξεο καο (Parker., J., 2001). 

O Κψδηθαο ISM απνηειεί κηα αιιαγή ζηε ζηάζε καο απέλαληη ζην πξφβιεκα ηεο 

ξχπαλζεο απφ ηα πινία (MARPOL – Pollution Prevention – BIMCO Bulleting Review 

2004). Δίλαη αιήζεηα πσο ζην παξειζφλ, νπνηαδήπνηε ζηηγκή ζπλέβαηλε έλα αηχρεκα ε 

επζχλε νπζηαζηηθά «έπεθηε» πάληνηε ζην πινίν θαη νη πξνζπάζεηεο ησλ ππεπζχλσλ 
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επηθεληξψλνληαλ ζηε θαιχηεξε βειηίσζε ηνπ ζρεδηαζκνχ ησλ πινίσλ, ησλ ζπζηεκάησλ 

ηνπ, έηζη ψζηε λα κεηαηξέςνπλ ην πινίν ζε πεξηζζφηεξν αζθαιέζηεξν. Οπζηαζηηθά 

απηφο ήηαλ ν ζηφρνο ηεο ζχκβαζεο MARPOL 73/78 θαη ησλ ηξνπνπνηήζεψλ ηεο, φπσο 

γηα παξάδεηγκα κε ηελ εηζαγσγή δηπιψλ ηνηρσκάησλ ζε φια ηα πεηξειαηνθφξα κεηά ηελ 

πξνζάξαμε ηνπ Exxon Valdez ην έηνο 1989.  

Δληνχηνηο, κεηά ηελ παλσιεζξία ηνπ πινίνπ The Herald of Free Enterprise θαη 

αθφκα πην πξφζθαηα ηνπ Estonia, ε έκθαζε ακέζσο κεηαθέξζεθε απφ ην πινίν ζηνπο 

αλζξψπνπο πνπ ην επαλδξψλνπλ θαη ην δηαρεηξίδνληαη θαη ν Κψδηθαο ISM είλαη βέβαηα 

κηα αληαλάθιαζε απηήο ηεο ζπγθεθξηκέλεο έκθαζεο. ΢ην ζεκείν απηφ ζα πξέπεη λα 

πξνζηεζεί φηη ηε ζεκαζία ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα ζηελ απνθπγή αηπρεκάησλ έρεη 

αλαγλσξηζηεί απφ ηελ HELMEPA ήδε απφ ηηο πξψηεο εκέξεο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο ην 

έηνο 1982, ελψ αλαγλσξίζηεθαλ πνιχ αξγφηεξα απφ ηνλ Γηεζλή Ναπηηθφ Οξγαληζκφ ην 

έηνο 1989 θαη απφ ηελ Ακεξηθαληθή Αθηνθπιαθή κφιηο ην 1995 (MARPOL – Pollution 

Prevention – BIMCO Bulleting Review 2004).  

Ο Κψδηθαο ISM αλαπηχρζεθε απφ ηνλ Γηεζλή Ναπηηθφ Οξγαληζκφ σο κηα 

απάληεζε ζηηο αιιεπάιιειεο πηέζεηο πνπ δερφηαλ απφ ηελ θνηλσλία σο απνηέιεζκα ηεο 

απψιεηαο ησλ δηαθφξσλ αλζξψπηλσλ δσψλ θαη ηεο κφιπλζεο ηνπ ζαιάζζηνπ 

πεξηβάιινληνο απφ ηα γλσζηά αηπρήκαηα φπσο απηφ ηνπ Exxon Valdez, ηνπ Braer, ηνπ 

Sea Empress, ηνπ The Herald of Free Enterprise, ηνπ Estonia θαη άιισλ πινίσλ. Ο 

ζθνπφο ηνπ Κψδηθα ISM είλαη ε παξνρή ελφο παγθφζκηνπ πξνηχπνπ κε ζθνπφ ηελ 

αζθαιή δηαρείξηζε θαη ιεηηνπξγία ησλ πινίσλ θαη γηα ηελ απνθπγή ηεο ξχπαλζεο ζηηο 

ζάιαζζεο.  

Αληηθεηκεληθνί ζηφρνη ηνπ Κψδηθα είλαη λα επηηχρεη κε αζθάιεηα ζηε ζάιαζζα, 

ηελ απνθπγή νπνηαζδήπνηε αλζξψπηλεο βιάβεο ή απψιεηαο δσήο θαη απνθπγή δεκηάο 

ζην ζαιάζζην πεξηβάιινλ θαη ζε μέλε ηδηνθηεζία (Parker., J., 2001). Όπσο πάλησο έρεη 

αλαθεξζεί, ν «θξπκκέλνο» ζηφρνο ηνπ πάλησο είλαη λα ειαηηψζεη ζεκαληηθά θαη φζνλ 

γίλεηαη πεξηζζφηεξν ηα αλζξψπηλα ιάζε, ηηο πξφρεηξεο απνθάζεηο, νη νπνίεο νδεγνχλ είηε 

έκκεζα είηε άκεζα ζε απψιεηεο ή ξχπαλζε θαη απηφ ην γεγνλφο ζθνπεχεη λα ην πεηχρεη 
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κε ηελ εθαξκνγή δηαβεβαίσζεο πνηφηεηαο θαη αξρέο αζθαινχο δηνίθεζεο (Parker., J., 

2001).  

Απνηειεί αδηακθηζβήηεην γεγνλφο πσο ν Κψδηθαο ISM εηζάγεη ζπγθεθξηκέλεο 

απαηηήζεηο ζε κηα λαπηηιηαθή εηαηξεία φπσο έλα ΢χζηεκα Αζθαινχο Γηνίθεζεο (SMS), 

ηελ χπαξμε κηαο πνιηηηθήο ηεο εηαηξείαο γηα ζέκαηα αζθάιεηαο θαη κφιπλζεο, έλα 

θαζνξηζκέλν πξφζσπν ππεχζπλν γηα ηα ζέκαηα αζθάιεηαο θαη παξεκπφδηζεο ηεο 

κφιπλζεο, ηε δεκηνπξγία θάπνησλ ζρεδίσλ εθηάθηνπ αλάγθεο, ζπληήξεζε ησλ πινίσλ, 

ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πιεξψκαηνο θαη ηέινο ηελ δηεμαγσγή ειέγρνπ φηη ην ζχζηεκα 

δνπιεχεη ζσζηά θαη απνηειεζκαηηθά (Parker., J., 2001). Κάζε λαπηηιηαθή εηαηξεία έρεη 

ηελ ππνρξέσζε λα αλαπηχζζεη, πινπνηεί θαη ζπληεξεί έλα ΢χζηεκα Αζθαινχο 

Γηνίθεζεο ησλ πινίσλ ηεο, νπνηνπδήπνηε ηχπνπ. Απηφ ζα πξέπεη λα είλαη δνκεκέλν θαη 

ηεθκεξησκέλν ζχζηεκα ην νπνίν ζα πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα ζην πξνζσπηθφ ηεο 

λαπηηιηαθήο εηαηξείαο λα πινπνηήζεη ηελ πνιηηηθή αζθάιεηαο ησλ πινίσλ ηεο θαζψο θαη 

ηεο πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο.  

Θα πξέπεη λα αλαθεξζεί πσο ζεκαληηθφηαηε είλαη θαη ε ζέζε ηνπ θαζνξηδφκελνπ 

πξνζψπνπ ν νπνίνο ζα έρεη θαη ηελ επζχλε ηεο πινπνίεζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο. Σν πξφζσπν απηφ ζα πξέπεη λα έρεη άκεζε πξφζβαζε θαη ζην δηνηθεηηθφ 

ζπκβνχιην ηοε επηρείξεζεο. Σν γεγνλφο απηφ ζεκαίλεη φηη αλ ην θαζνξηδφκελν πξφζσπν 

γλσξίδεη φηη απιά ππάξρεη θάπνην πξφβιεκα, ζα ζεσξεζεί φηη θαη φιε ε εηαηξεία 

γλσξίδεη γηα ην πξφβιεκα αλαιφγσο. 

Ωο εθ ηνχηνπ, δηθαηνινγίεο απφ κέξνπο ησλ ζηειερψλ φπσο δελ είλαη δηθή κνπ 

αξκνδηφηεηά ή θαλείο δελ κνπ είρε πεη ηίπνηα γηα ην ζέκα (MARPOL – Pollution 

Prevention – BIMCO Bulleting Review 2004) δελ κπνξνχλ πιένλ λα ηηο επηθαιεζηνχλ νη 

δηάθνξνη δηεπζπληέο ησλ ηκεκάησλ ζηηο λαπηηιηαθέο θαη έπεηηα απφ θάπνην ζνβαξφ 

αηχρεκα. Ζ θπβέξλεζε ηεο θάζε ρψξαο ή έλαο αληίζηνηρνο νξγαληζκφο πνπ έρεη 

θαζνξίζεη ε θπβέξλεζε κηαο ρψξαο ζεσξείηαη ππεχζπλε κε ζθνπφ λα επαιεζεχεη ηελ 

ζπκκφξθσζε ηεο εηαηξείαο κε ηηο ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο ηνπ Κψδηθα ISM. Μαδί κε 

έλαλ ζπζηεκαηηθφ έιεγρν θάζε πέληε ρξφληα ζε θάζε λαπηηιηαθή εηαηξεία θαη ηχπν 
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πινίνπ, ε θάζε θπβέξλεζε ζα απνλέκεη δηπιψκαηα ζπκκφξθσζεο θαη αζθαινχο 

δηνίθεζεο ζε φζνπο πεξάζνπλ κε επηηπρία ηνπο ειέγρνπο πνπ απαηηεί ν Κψδηθαο.  

2.4.1 Ποιόηηηα Θαλάζζιων Υπηπεζιών και Γιαζθάλιζη Μέζω Δθαπμογήρ Κώδικα 

ISM και Βάζη ηος ISO 9001 

Ο νξηζκφο ν νπνίνο απνδίδεηαη ζηε πνηφηεηα ππεξεζηψλ, βαζίδεηαη ζηελ ππφζεζε 

φηη ε πνηφηεηα θαζνξίδεηαη απφ ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ, είηε επηρεηξήζεηο είηε ηδηψηεο. 

Σα άηνκα έρνπλ δηαθνξεηηθέο επηζπκίεο θαη αλάγθεο, θάηη πνπ ζπλεπάγεηαη θαη 

δηαθνξεηηθά επίπεδα πνηφηεηαο γηα ηηο δηάθνξεο ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ. ΢χκθσλα κε 

ηνλ ζπγθεθξηκέλν νξηζκφ, ε πνηφηεηα νξίδεηαη σο θαηαιιειφηεηα γηα ζπγθεθξηκέλε 

ρξήζε. Γπν πξντφληα ή ππεξεζίεο κπνξεί λα είλαη θαηάιιειεο γηα ρξήζε, αιιά κφλν ην 

έλα ζα θαιχπηεη θαιχηεξα θαη πην απνηειεζκαηηθά ηηο πξνζσπηθέο θαη εηαηξηθέο αλάγθεο 

(Evans and  Linsday, 2005). 

Ο νξηζκφο απηφο ηεο πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζηελ έλλνηα ηεο αμίαο. Με ηνλ φξν αμία 

αλαθέξεηαη θαλείο ζηε ζρέζε αλάκεζα ζηε ρξεζηηθφηεηα ή ζηελ ηθαλνπνίεζε πνπ 

ιακβάλεη ν πειάηεο θαη ζηελ ηηκή. Με βάζε απηφλ ηνλ νξηζκφ, πνηνηηθή είλαη κηα 

ππεξεζία ηαπηφρξνλα ε νπνία είλαη εμίζνπ ρξεζηηθή φζν έλα άιιν αληαγσληζηηθφ πξντφλ 

ή ππεξεζία, ε ηηκή ηεο φκσο είλαη ρακειφηεξε απφ απηά (κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε ζε 

ρακειφηεξε ηηκή). Έηζη, έλαο πειάηεο κπνξεί λα αγνξάζεη κηα ππεξεζία ε νπνία δελ 

είλαη θάπνηαο γλσζηήο κάξθαο ή επηρείξεζεο, εθπιεξψλεη φκσο ην ζθνπφ ηνπ ζε ηηκή 

ρακειφηεξε απφ ην αληαγσληζηηθφ επψλπκν πξντφλ θαη ππεξεζία αληίζηνηρα. Ο 

αληαγσληζκφο κε βάζε ηελ αμία ήηαλ κηα απφ ηηο βαζηθέο επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο 

ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ ΄80 (Evans and Linsday, 2005). 

Έλαο ηειεπηαίνο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, νξίδεη ηελ πνηφηεηα σο ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα ζρεδηαζηηθψλ θαη θαηαζθεπαζηηθψλ πξαθηηθψλ. Με άιια ιφγηα, 

πνηφηεηα νξίδεηαη ε ζπκκφξθσζε ζηηο δηάθνξεο πξνδηαγξαθέο. Πξνδηαγξαθέο, είλαη νη 

ζηφρνη θαη νη αλνρέο, ηα νπνία θαζνξίδνληαη απφ ηνπο ζρεδηαζηέο – θαηαζθεπαζηέο ησλ 

αγαζψλ. ΢ηφρνη είλαη ηα ηδαληθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζέινπκε λα έρνπλ ηα πξντφληα θαη 

ηα νπνία ραξαθηεξηζηηθά πξνζπαζνχκε λα επηηχρνπκε.  
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Οη αλνρέο ππάξρνπλ δηφηη νη ζρεδηαζηέο αλαγλσξίδνπλ πσο είλαη πνιχ δχζθνιν 

λα επηηπγράλνπκε ηα ηδαληθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Ζ ζπκκφξθσζε ζηηο πξνδηαγξαθέο είλαη έλαο βαζηθφο 

νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο δηφηη παξέρεη θαη έλαλ ηξφπν κέηξεζήο ηεο. Δάλ, φκσο νη 

πξνδηαγξαθέο δελ ζρεηίδνληαη κε ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία είλαη ζεκαληηθά γηα ηνλ 

θαηαλαισηή, ηφηε δελ έρνπλ θαλέλα απνιχησο λφεκα (Evans and Linsday, 2005). 

Αλαθεξφκελνη πην ζπγθεθξηκέλα ζην ζαιάζζην πεξηβάιινλ θαη ηελ επηβνιή ηνπ 

Κψδηθα ISM θαη ζηε ζρέζε ηνπ κε ην ISO 9001, ζα κπνξνχζε λα αλαθεξζεί πσο ε 

δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ζαιάζζησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη απφ θάπνηα 

λαπηηιηαθή επηρείξεζε, πξαγκαηνπνηείηαη νπζηαζηηθά απφ ηα ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο 

ISO θαη ηα νπνία βειηηψλνπλ ηε ζέζε ηεο επηρείξεζεο. Σα ζπζηήκαηα απηά είλαη γλσζηά 

σο ηα επφκελα γλσζηά ISO: 9002, 9003 θαη 9004. Θα πξέπεη λα αλαθεξζεί πσο ε 

εηζαγσγή ελφο ζπζηήκαηνο ISO απφ έλαλ λαπηηθφ νξγαληζκφ ή επηρείξεζε, κπνξεί λα 

θνζηίδεη νπζηαζηηθά φκσο πξνζθέξεη ζεκαληηθφηαηα απνηειέζκαηα. 

΢ηελ ζεκεξηλή νηθνλνκία ησλ ζαιάζζησλ ππεξεζηψλ, νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο 

λαπηηιηαθέο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ηε πηζηνπνίεζε ηεο ζεηξάο ISO 9004 σο 

επηρεηξεζηαθφ εξγαιείν θαη πξνθεηκέλνπ λα πηζηνπνηεζνχλ αιιά θαη λα εθαξκφζνπλ 

ζσζηά ησλ Κψδηθα ISM. Μέζσ ηεο ρξήζεο ησλ θαηάιιεισλ δεισκέλσλ πνηνηηθψλ 

ζηφρσλ, ησλ εξεπλψλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ θαζνξηζκέλσλ κε 

ζαθήλεηα δηεξγαζηψλ βειηίσζεο, νη λαπηηιηαθέο επηρεηξήζεηο κε ηελ ρξεζηκνπνίεζε ηνπ 

ISO 9004 απμάλνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ παξαγσγηθφηεηά ηνπο. Απηή ηε ζηηγκή, 

ππάξρεη έλαο κεγάινο αξηζκφο δηεζλψλ θαη εζληθψλ πξνηχπσλ ησλ νπνίσλ ζηφρνο είλαη 

λα δηαηαρηεί θαη λα ζπζηεκαηνπνηεζεί ε εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ πνηνηηθήο 

δηαρείξηζεο ζε ζρέζε κε κηα επξεία πνηθηιία ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, φπσο 

ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο (ISO 9004), ε πεξηβαιινληηθή 

επίδξαζε (ISO 14000), ε επαγγεικαηηθή αζθάιεηα (OHSAS 18001), ε εηαηξηθή 

θνηλσληθή επζχλε (SA 8000) θαη δηάθνξα άιια (Viadiu, 2006). 

Σν ISO 9004 απνηειεί κηα νηθνγέλεηα πξνηχπσλ γηα ηα ζπζηήκαηα πνηνηηθήο 

δηαρείξηζεο. Σν ISO 9004 “δεκηνπξγήζεθε” απφ ηνλ δηεζλή νξγαληζκφ ISO (The 
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International Organization for Standardization), ηνλ δηεζλή Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο – 

Πηζηνπνίεζεο θαη πεξηιακβάλεη ηνπο επηκέξνπο νξγαληζκνχο Σππνπνίεζεο θαη 

Πηζηνπνίεζεο . Ζ ηππνπνίεζε κπνξεί λα θαζνξηζηεί σο κηα δξαζηεξηφηεηα πνπ ζηνρεχεη 

ζηελ νξγάλσζε ησλ εθαξκνγψλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο πξαγκαηνπνηνχληαη 

επαλεηιεκκέλα ζηνπο ηνκείο ηεο λαπηηιίαο, βηνκεραλίαο, ηεο ηερλνινγίαο, ηεο επηζηήκεο 

θαη θπζηθά ηεο νηθνλνκίαο.  

Ζ ηππνπνίεζε «ζπιιήθζεθε» αξρηθά ζηελ αξρή ηνπ εηθνζηνχ αηψλα, σο έλα 

κέζν γηα ηνλ πεξηνξηζκφ ηεο αληη-νηθνλνκηθήο πνηθηινκνξθίαο ησλ ζπζηαηηθψλ, ησλ 

κεξψλ θαη ησλ πξνκεζεηψλ πξνθεηκέλνπ λα επλνεζεί ε αληαιιαμηκφηεηα ηνπο, ε νπνία 

ζηε ζπλέρεηα ζα δηεπθφιπλε ηε καδηθή παξαγσγή, ηελ επηζθεπή θαη ηελ ζπληήξεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ (Dale, 2002). 

Μεξηθέο απφ ηηο απαηηήζεηο ηνπ ISO 9004 (πνπ είλαη έλα απφ ηα πνιιά πξφηππα 

ζηελ νηθνγέλεηα ηνπ ISO 9000) θαη φπνπ ην ζπγθεθξηκέλν απνηειεί ηε βάζε ηνπ Κψδηθα 

ISM, πεξηιακβάλνπλ ηα αθφινπζα :  

 Έλα ζύλνιν δηαδηθαζηώλ πνπ θαιύπηνπλ όιεο ηηο βαζηθέο εξγαζίεο κέζα ζηελ 

λαπηηιηαθή επηρείξεζε 

 Γηαδηθαζίεο ειέγρνπ πνπ εμαζθαιίδνπλ πσο είλαη απνηειεζκαηηθνί 

 Γηαηήξεζε ησλ επαξθώλ αξρείσλ αλαθνξηθά κε ηηο απαηηήζεηο εθαξκνγήο ηνπ 

Κώδηθα 

 Διέγρνληαο ηελ παξαγσγή γηα ηπρόλ αηέιεηεο, κε ηελ θαηάιιειε δηνξζσηηθή 

«δξάζε» όπνπ είλαη απαξαίηεην 

 Μεκνλσκέλεο δηαδηθαζίεο θαη πνηνηηθό ζύζηεκα γηα ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα ηεο 

επηρείξεζεο 

 Γηεπθόιπλζε ηεο ζπλερνύο βειηίσζεο (Dale, 2002) 

2.4.2 Κπιηική ηος Κώδικα ISM και Βάζη ISO 9001 Σσεηικά με ηιρ Απαιηήζειρ για 

Δθαπμογή ηος ζε Πλοία και Ναςηιλιακέρ Δηαιπίερ 

΢χκθσλα κε ηελ δηεζλή λνκνζεζία ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηνπ Κψδηθα ISM, ηα 

πινία εθείλα πνπ δελ δηέζεηαλ ηα ζπγθεθξηκέλα δηπιψκαηα δελ επηηξέπνληαλ λα 
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απνπιεχζνπλ κεηά ηελ 1ε Ηνπιίνπ ηνπ έηνπο 1998. Όπσο είρε αλαθέξεη θαη ν Γεληθφο 

Γξακκαηέαο ηνπ Γηεζλνχο Ναπηηθνχ Οξγαληζκνχ, ην ζπγθεθξηκέλν πηζηνπνηεηηθφ 

απαίηεζε κηα νπζηαζηηθή αιιαγή ζηε ζηάζε πνιιψλ ηνκέσλ ηεο βηνκεραλίαο ηεο 

λαπηηιίαο θαη ηα πιενλεθηήκαηα ήηαλ ηεξάζηηα γηα ηηο λαπηηιηαθέο επηρεηξήζεηο 

(MARPOL – Pollution Prevention – BIMCO Bulleting Review 2004). ΢χκθσλα κε ην 

Institute Chartered Shipbrokers (MARPOL – Pollution Prevention – BIMCO Bulleting 

Review 2004), ε εγθαηάζηαζε ελφο ΢πζηήκαηνο Αζθαινχο Γηαρείξηζεο Πινίσλ (SMS) 

επηθέξεη ηα αθφινπζα πιενλεθηήκαηα γηα κηα εηαηξεία :   

 Βειηίσζε ζηελ ζπλείδεζε αζθάιεηαο θαη ζηηο ηθαλόηεηεο δηνίθεζεο ηνπ 

πξνζσπηθνύ γηα αζθάιεηα 

 Γεκηνπξγία κηα θνπιηνύξαο αζθάιεηαο πνπ θαιιηεξγεί κηα ζπλερόκελε βειηίσζε ζε 

ζέκαηα αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο, 

 Μεγαιύηεξε εκπηζηνζύλε από ηε κεξηά ησλ πειαηώλ 

 Βειηησκέλν εζηθό ηεο εηαηξείαο 

Ζ νηθνλνκία ρξεκάησλ θαη επλντθά αζθάιηζηξα βέβαηα, ζα έξζνπλ ζε 

καθξνπξφζεζκε βάζε. Σν γεγνλφο απηφ θπξίσο νθείιεηαη ζηηο θαηλνηφκεο ιχζεηο ηηο 

νπνίεο έρνπλ αλαγθαζηεί λα εηζάγνπλ νη πνιπάξηζκεο λαπηηιηαθέο εηαηξείεο αλά ηνλ 

θφζκν σο απάληεζε ζηελ απζηεξή λνκνζεζία ηνπ Κψδηθα (Parker., J., 2001). Δληνχηνηο, 

ν Κψδηθαο ISM εκπίπηεη θαη ν ίδηνο ζηηο ίδηεο θξηηηθέο πνπ έγηλαλ γηα ην BS7750, ηελ 

"νηθνινγηθή δηνίθεζε" θαη ηελ "Γηνίθεζε Οιηθήο Οηθνινγηθήο Πνηφηεηαο" (Parker., J., 

2001) φπνπ αλαθέξνληαη ηα αθφινπζα :  

 Γελ πξνζδηνξίδνληαη νη βαζηθέο απαηηήζεηο νηθνινγηθήο απόδνζεο.  

 Σα πξόηππα ζρεδηάδνληαη κε ζθνπό λα επηβξαβεύζνπλ ηα απνδνηηθά ζπζηήκαηα 

αζθαινύο δηνίθεζεο πινίσλ θαη ζπζηήκαηα δηνίθεζεο πξνζηαζίαο ηνπ 

πεξηβάιινληνο αληί γηα απνδνηηθή αζθαιή δηνίθεζε πινίσλ θαη δηνίθεζε 

πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο.  

 Δπίζεο, ν έιεγρνο πνπ δηεμάγεηαη εζηηάδεη ζην ζύζηεκα, ηηο δηαδηθαζίεο, ηελ 

ηεθκεξίσζε θαη ηε δηνίθεζε αληί γηα ηελ πξαγκαηηθή θαηαζηξνθή πνπ γίλεηαη ζην 
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πεξηβάιινλ. Σα δηάθνξα δηπιώκαηα θαη πηζηνπνηεηηθά απιώο ππάξρνπλ ζηνλ ηνίρν 

θαη μερληνύληαη έσο όηνπ νη ειεγθηέο λα έξζνπλ πάιη.  

 Σα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο γηα ην πεξηβάιινλ δεκηνπξγνύλ κηα επηπξόζζεηε 

γξαθεηνθξαηία πνπ επηθέξεη ηζρπξέο θξηηηθέο ζην θαηά πόζν ηα δηάθνξα 

πιενλεθηήκαηα ηνπο ππεξηεξνύλ ηνπ θόζηνπο ησλ εηαηξηώλ.  

΢χκθσλα κε θξηηηθέο πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί γηα ηνλ Κψδηθα ISM φια απηά 

ηα ρξφληα παξνπζίαο ζηελ Διιεληθή θαη δηεζλή αγνξά, κπνξεί θάπνηνο λα πεη πσο νη 

έιεγρνη πνπ κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο, 

ηαμηλνκνχληαη αληίζηνηρα ζε πέληε επίπεδα σο αθνινχζσο (Parker., J., 2001):  

 Δπίπεδν 1ν: Έιεγρνο ζπκκφξθσζεο, φπνπ ειέγρεηαη αλ ε εηαηξεία απιψο 

ζπκκνξθψλεηαη κε ηνπο ππάξρνληεο λφκνπο. Ο ηξφπνο εμέηαζεο ζεσξείηαη 

ζηαηηθφο.  

 Δπίπεδν 2ν: Έιεγρνο ζπζηεκάησλ. Πέξαλ ησλ ειέγρσλ ηνπ επηπέδνπ 1
νπ

, 

ειέγρνληαη θαη ην ζχζηεκα δηνίθεζεο γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 

θαζψο θαη νη δηάθνξνη αλαθαζνξηδφκελνη ζηφρνη πνπ έρεη ζέζεη ε εηαηξεία φπνπ 

θαη ζηελ πεξίπησζε απηή ν ηξφπνο εμέηαζεο ζεσξείηαη ζηαηηθφο. 

 Δπίπεδν 3ν: Πεξηβαιινληηθφο έιεγρνο. Δπηπιένλ ησλ ειέγρσλ ηνπ πξνεγνχκελνπ 

επηπέδνπ ειέγρνληαη επίζεο θαη νη άκεζεο επηδξάζεηο ζην ζαιάζζην, ελαέξην θαη 

ζηεξηαλφ πεξηβάιινλ, ζρέδηα γηα ηελ αληηκεηψπηζε θηλδχλνπ θαη δηάθνξα άιια 

φπνπ θαη ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε ν ηξφπνο εμέηαζεο ζεσξείηαη ζηαηηθφο.  

 Δπίπεδν 4ν: Οηθνινγηθφο έιεγρνο κε αλαγλψξηζε ηεο ζεκαζίαο ηνπ θπζηθνχ 

πεξηβάιινληνο. Μέηξεζε θαη ησλ έκκεζσλ επηδξάζεσλ πάλσ ηνπ θαζψο θαη πην 

δηαρξνληθψλ ζπλεπεηψλ. ΢ηε πεξίπησζε απηή ν έιεγρνο εμέηαζεο ζεσξείηαη 

δπλακηθφο.  

 Δπίπεδν 5ν: Έιεγρνο γηα βησζηκφηεηα. Παξαηεξείηαη λα ππάξρεη ηζφηεηα θαη 

κειινληηθφηεηα, ίζα δηθαηψκαηα, ζεψξεζε γεληθφηεξσλ θνηλσληθψλ θαη εζηθψλ 

δεηεκάησλ θαη αληηκεηψπηζε ηνπ νιηθνχ πξνβιήκαηνο. Ο ηξφπνο εμέηαζεο θαη 

ζηε πεξίπησζε απηή είλαη δπλακηθφο.  
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΢χκθσλα ινηπφλ κε ηα παξαπάλσ, ν Κψδηθαο ISM θαίλεηαη λα βξίζθεηαη ζην 

δεχηεξν επίπεδν θαη ζε φηη αθνξά ηνπο ειέγρνπο πνπ επηβάιιεη, θαιχπηνληαο έηζη θαη 

θάπνηεο απφ ηηο απαηηήζεηο ηνπ ηξίηνπ επηπέδνπ. Οη ζπγθεθξηκέλεο απηέο νη θαηεγνξίεο 

ειέγρνπ ρξεζηκνπνηνχλ επίζεο ζηαηηθνχο ηξφπνπο εμέηαζεο, δειαδή επηθεληξψλνληαη 

ζηηο άκεζεο θαη εχθνια κεηξήζηκεο επηδξάζεηο ζην πεξηβάιινλ, εμεηάδνπλ αλ ην 

ζχζηεκα θαη ε εηαηξεία ππαθνχνπλ ζην λφκν θαη ιακβάλεη ρψξα πεξηνδηθά θάζε πέληε 

ρξφληα, φπσο θαη επηβάιιεηαη. Δληνχηνηο δελ ππνρξεψλεη κηα λαπηηιηαθή εηαηξεία λα 

εμεηάζεη ηηο άκεζεο ζπλέπεηεο ζηε ζάιαζζα, ηνλ αέξα θαη ηε ζηεξηά θαη νη νπνίεο 

πξνέξρνληαη απφ ηε ιεηηνπξγία ησλ πινίσλ ηεο (Botterill, Gr., J., 2003). ΢ε αληίζεζε, ν 

νηθνινγηθφο έιεγρνο ή έλαο έιεγρνο γηα βησζηκφηεηα ζεσξείηαη πνιχ πην θαηάιιεινο γηα 

ηελ εμέηαζε απηψλ ησλ ζπλεπεηψλ.  

΢ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο ειέγρνπο ν ηξφπνο εμέηαζεο ζεσξείηαη λα είλαη δπλακηθφο, 

πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη ιακβάλνληαη ππφςε πσο ηα νηθνζπζηήκαηα δελ είλαη ζηάζηκα 

αιιά κεηαβάιινληαη ζπλερψο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, ιακβάλνληαη επίζεο ππφςε ηα 

ζπζζσξεπκέλα απνηειέζκαηα ηεο νηθνινγηθήο θαηαζηξνθήο θαζψο θαη νη 

καθξνπξφζεζκεο ζπλέπεηεο ζην ζαιάζζην πεξηβάιινλ αιιά θαη νη επηδξάζεηο ηεο 

επηρείξεζεο ηφζν ζηηο αλαπηπζζφκελεο θαη ππαλάπηπθηεο ρψξεο, ζηηο κέξεο καο αιιά 

θαη ζην κέιινλ. Αλαθέξνληαη επίζεο ζε πην επξεία νηθνινγηθά ζέκαηα φπσο ηελ αλάγθε 

λα εθηηκά ν άλζξσπνο φια ηα δψληα πιάζκαηα, λα πξνζηαηεχεηαη ε πνηθηινκνξθία ηεο 

δσήο θαη λα δίλεηαη έκθαζε ζηελ νκαιή ζπκβίσζε κε ηε θχζε.  

Σα ζπζηήκαηα ηεο δηνίθεζεο γηα ην πεξηβάιινλ δελ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ φηη 

φπνηα επηρείξεζε ηα πηνζεηήζεη ζα βξίζθεηαη ζηελ πξψηε γξακκή ηνπ αληαγσληζκνχ θα 

έηζη ζηγά ζηγά ζα απνηειέζνπλ έλα κέζν επηβίσζεο. Ο ΟΟ΢Α, ζηελ Αλαθνξά ηνπ γηα ηε 

Ναπηηιία ην έηνο 2005, ππνζηεξίδεη φηη εθείλνη νη εθνπιηζηέο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα 

θαιχηεξα ζπζηήκαηα αζθαιείαο θαη πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο ζηα πινία ηνπο 

κεηνλεθηνχλ θαηά $7,500 ηε κέξα γηα έλα πινίν γεληθνχ θνξηίνπ 30,000 ηφλσλ θαη κε 

$9,500 ηε κέξα γηα έλα 40,000 ηφλσλ ηάλθεξ (Botterill, Gr., J., 2003). Γηα ην ιφγν απηφ ε 

απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ηνπ Κψδηθα ISM ζεσξείηαη ηδηαηηέξσο θξίζηκε γηα ηελ 

επηηπρία ηνπ.  
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2.4.3 Ποια ηα Πλεονεκηήμαηα πος Πποζθέπονηαι από ηη Φπήζη ηος ISM ζηιρ 

Ναςηιλιακέρ Δπισειπήζειρ  

΢ίγνπξα ε εθαξκνγή ελφο δηεζλνχο Κψδηθα φπσο ν ISM, επηβάιεη ζπγθεθξηκέλα 

θφζηε ζηηο λαπηηιηαθέο επηρεηξήζεηο, επηθέξεη φκσο ηαπηφρξνλα θαη ζεκαληηθά 

πιενλεθηήκαηα σο πξνο ηελ αζθαιή ιεηηνπξγία ησλ πινίσλ ζηηο ζάιαζζεο αιιά θαη 

ζηελ πξνζηαζία ηνπ θπζηθνχ πεξηβάιινληνο. Έλα απφ απηά ηα πιενλεθηήκαηα είλαη θαη 

ε νκαδηθή θηλεηνπνίεζε ηεο επηζηεκνληθήο θνηλφηεηαο φια απηά ηα ρξφληα θαη ε νπνία 

ζεσξείηαη εληππσζηαθή κε απψηεξν ζθνπφ ηνλ έιεγρν θαη ηελ πξνζηαζία ηνπ ζαιάζζηνπ 

πεξηβάιινληνο απφ ηηο ζαιάζζηεο κεηαθνξέο. Δμίζνπ ζεκαληηθή θαη εληππσζηαθή φκσο 

θξίλεηαη θαη ε ζπκβνιή ησλ κε θπβεξλεηηθψλ νξγαλψζεσλ ζηελ πξνζπάζεηα απηή.   

Μέζσ ηεο χπαξμεο θαη ζεζκνζέηεζεο ηνπ Κψδηθα ISM, ππάξρνπλ ζηηο κέξεο  

καο πνιιέο δξαζηήξηεο νξγαλψζεηο ζην ζαιάζζην πεξηβάιινλ θαη νη νπνίεο  πξνηείλνπλ 

ζπλερψο  ζεηξά κέηξσλ θαη ηα νπνία κπνξνχλ λα πεξηνξίζνπλ ηνλ απζαίξεην ραξαθηήξα 

ηεο κε αμηφπηζηεο λαπζηπινΐαο, ελψ ζπγρξφλσο κπνξνχλ θαη κεηψλνπλ ζεκαληηθά ηηο 

πηζαλφηεηεο κηαο εθηεηακέλεο ζαιάζζηαο ξχπαλζεο. Σα πξνγξάκκαηα πνπ έρνπλ 

αλαπηχμεη θάπνηεο απφ απηέο ηηο ζαιάζζηεο θαη κε νξγαλψζεηο αλαθέξεηαη ζηελ 

αθηνπινΐα, ζηα εκπνξηθά πινία θαη ελ ζπλέρεηα ζηα ηνπξηζηηθά ζθάθε θαη ηα ιηκάληα 

αλά ηνλ θφζκν. 

Ο ζηφρνο ηεο θάζε κηαο νξγάλσζεο είλαη ε αλάπηπμε θαη εθαξκνγή λέαο 

λννηξνπίαο θαη πξαθηηθήο κέζσ ησλ νδεγηψλ ηνπ Κψδηθα ISM θαη ε νπνία ζα έρεη σο 

απνηέιεζκα ηνλ πεξηνξηζκφ ηεο επηβάξπλζεο πνπ πξνθαιείηαη ζηα ζαιάζζηα 

νηθνζπζηήκαηα απφ ηηο αηιαληηθέο θαη αθηνπιντθέο δξαζηεξηφηεηεο, δεδνκέλεο ηεο 

κεγάιεο θίλεζεο επηβαηεγψλ πινίσλ ζηηο ειιεληθέο θαη δηεζλείο ζάιαζζεο (ΤΔΝ, 

Τπνπξγείν Δκπνξηθήο Ναπηηιίαο).  

Ζ θάζε κηα απφ απηέο ηηο λαπηηθέο θαη κε νξγαλψζεηο μεθίλεζαλ νπζηαζηηθά ηελ 

πηινηηθή εθαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο ηνπο κε θάπνηα λαπηηιηαθή επηρείξεζε θαη κφιηο 

εκθαλίζηεθε ν Κψδηθαο, κε απψηεξν ζηφρν λα δεκηνπξγήζνπλ έλα πξφηππν γηα ην 

ζχλνιν ησλ εηαηξεηψλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ δηεζλή αθηνπινΐα θαη εκπνξηθή 
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λαπηηιία. Ζ αλαγθαηφηεηα βέβαηα γηα κηα αεηθφξν δηαρείξηζε ησλ πινίσλ πνπ δηαπιένπλ 

ηηο δηεζλείο ζάιαζζεο επηηάζζεηαη ηφζν απφ ηελ απμεκέλε θπθινθνξία ηνπο, φζν βέβαηα 

θαη απφ ηηο κηθξέο πνιηηείεο πνπ κεηαθέξνπλ ηα εκπνξηθά θαη επηβαηεγά πινία, φπνπ 

ζπρλά ν αξηζκφο ησλ επηβαηψλ μεπεξλάεη ηνλ πιεζπζκφ ελφο λεζηνχ.  

Θα πξέπεη επίζεο λα ζεκεησζεί πσο ζχκθσλα κε ηηο ζπγθεθξηκέλεο νξγαλψζεηο, 

ηα πινία ηα νπνία εθαξκφδνπλ ην πξσηφθνιιν ηνπο κέζσ ηνπ Κψδηθα, δεζκεχνληαη λα 

αθνινπζνχλ ζπγθεθξηκέλεο αεηθφξεο πξαθηηθέο ζε ηνκείο φπσο ε ρξήζε κε ηνμηθψλ 

πθαινρξσκάησλ θαη ζρεηηθψλ πιψλ, ζηελ ελεκέξσζε ηνπ πιεξψκαηνο θαη ησλ 

επηβαηψλ θαζψο θαη ζηελ εγθαηάζηαζε ζε θάζε πινίν θαη αλάινγα θπζηθά κε ηνλ ηχπν 

ηνπ πινίνπ θαη φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξσλ αλαλεψζηκσλ ζπζηεκάησλ παξαγσγήο 

ειεθηξηθήο ελέξγεηαο - ειηαθήο ή αηνιηθήο, κε απψηεξν ζθνπφ λα θαηαλαιίζθεηαη 

κηθξφηεξε πνζφηεηα πγξψλ θαπζίκσλ γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ ειεθηξνγελλεηξηψλ ηνπ. 

Δίλαη ζεκαληηθφ επίζεο λα ζεκεησζεί πσο έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο γηα ην 

πεξηβάιινλ θαη φπσο απηφ πνπ επηβάιιεη ν Κψδηθαο ISM, έρεη θαηαθέξεη λα επηηχρεη 

βησζηκφηεηα ζηηο λαπηηιηαθέο επηρεηξήζεηο πνπ ην εθαξκφδνπλ θαη έρεη δεκηνπξγήζεη κηα 

πεξηβαιινληηθή εζηθή ζε θάζε εηαηξεία. Απηφ έρεη ζεκάλεη κηα αιιαγή ζηηο αμίεο θαη ηελ 

θνπιηνχξα ηεο θάζε επηρείξεζεο, θάλνληαο ηα κέιε ηεο λα δηαθξίλνπλ ηελ εηαηξεία θαη 

ηηο ζπλέπεηεο ησλ πξάμεψλ ηεο απφ κηα νιηθή ζθνπηά, ηνλ θφζκν σο έλα δσληαλφ 

ζχζηεκα θαη λα ιάβνπλ ππφςε ηνπο θαη ηηο κειινληηθέο γελεέο (Botterill, Gr., J., 2003). 

Ο ζπγθεθξηκέλνο Κψδηθαο επίζεο γηα λα επηηχρεη θάηη ηέηνην, έρεη παξνπζηάζεη δχν 

ζθέιε.  

Σν έλα είλαη εθείλν πνπ αθνξά ζηελ αζθάιεηα ησλ πινίσλ θαη ην άιιν εθείλν 

πνπ αλαθέξεηαη ζηελ πξνζηαζία ηνπ ζαιάζζηνπ πεξηβάιινληνο. Τπάξρεη φκσο θαη ν 

θίλδπλνο ζε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο, νη εηαηξείεο λα επηθεληξψλνπλ ηηο πξνζπάζεηέο ηνπο ζηα 

δεηήκαηα αζθάιεηαο αθήλνληαο ηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο ζε δεχηεξε κνίξα 

(Botterill, Gr., J., 2003). Ο Κψδηθαο φκσο έρεη θξνληίζεη λα εθαξκφδνληαη εμίζνπ θαιά 

θαη ηα δχν ζθέιε θαη ρσξίο ην έλα απφ ηα δχν λα ππεξηεξεί ηνπ άιινπ δεκηνπξγψληαο 

πξνβιήκαηα ζηηο λαπηηιηαθέο επηρεηξήζεηο.  
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Σέινο ζα πξέπεη λα αλαθεξζεί πσο ν Κψδηθαο ISM βνήζεζε ηε βηνκεραλία ηεο 

λαπηηιίαο λα αλαπηπρζεί αθνχ είρε κείλεη πνιχ πίζσ ζε ζρέζε κε άιιεο βηνκεραλίεο θαη 

ζε φηη αθνξά ηελ ζχζηαζε αλαθνξψλ πξνφδνπ γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 

(Parker., J., 2001). Δλψ ην 2000, κφλν κηα απφ ηηο δέθα λαπηηιηαθέο εηαηξείεο πνπ 

ππήξραλ έθαλα απνγξαθή ησλ ζπλεπεηψλ ησλ πινίσλ ηεο ζην πεξηβάιινλ, ζήκεξα 

ζρεδφλ ην 90% ησλ πεξηπηψζεσλ πξαγκαηνπνηεί θάηη ηέηνην. Σν γεγνλφο απηφ ζεκαίλεη 

πσο φιεο νη λαπηηιηαθέο εηαηξείεο έρνπλ αλαπηχμεη πιένλ κηα νηθνινγηθή πνιηηηθή θη 

απηή επεηδή ηελ επηβάιιεη ν Κψδηθαο ISM.  

2.5 Σύγκπιζη Δθαπμογήρ Πποηύπος ζηα Γύο Δίδη Δπισειπήζεων 

Πξνζπαζψληαο θαλείο λα επηηειέζεη κηα ζχγθξηζε αλάκεζα ζηελ εθαξκνγή ησλ 

πηζηνπνηεηηθψλ ηεο ζεηξάο ISO 9001 ζε κηα εκπνξηθή επηρείξεζε θαη βάζε ηνπ 

πηζηνπνηεηηθνχ ISM Κψδηθα ζε κηα λαπηηιηαθή, ζα κπνξνχζε λα αλαθέξεη ηα εμήο 

ζεκαληηθά ζεκεία θαη ζρεηηθά ζπκπεξάζκαηα σο εμήο. Ζ πνηφηεηα δελ πξέπεη λα 

ζεσξείηαη σο κηα αξρή πνπ πεξηνξίδεηαη θαη δηέπεη ηερληθά κφλν δεηήκαηα. Θα πξέπεη 

σζηφζν λα ζεσξείηαη κηα αξρή ε νπνία δηέπεη φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο δηνίθεζεο θαη ζα 

πξέπεη λα δηεηζδχεη ζε φιεο ηηο πιεπξέο ησλ επηρεηξήζεσλ ζηνλ ζρεδηαζκφ, ζην 

marketing, ζηελ θαηαζθεπή, ζηε δηνίθεζε αλζξσπίλσλ πφξσλ, ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο, ζηε δηνηθεηηθή ινγηζηηθή θ.α. Καζψο νη επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα 

αλαγλσξίδνπλ ην επξχ πεδίν δξάζεο ηεο πνηφηεηαο ε αξρή ηεο «Οιηθήο Πνηφηεηαο» 

(Total Quality) άξρηζε λα αλαδχεηαη. Έλαο νξηζκφο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο δφζεθε ην 

1992 απφ κηα ζεηξά CEOs, ζπκβνχισλ θαη  ηκεκάησλ παλεπηζηεκίσλ.  ΢χκθσλα κε 

απηφλ ηνλ νξηζκφ, “Οιηθή Πνηφηεηα (Total Quality) είλαη έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο κε 

έκθαζε ζηνλ άλζξσπν θαη ην νπνίν έρεη σο ζθνπφ ηελ ζπλερή αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο 

ηνπ πειάηε κε ζπλερψο κεηνχκελν πξαγκαηηθφ θφζηνο” (F.M. Viadiu, Marti C.Fa, Imaki 

H.Saizarbitoria, 2006).  

Ζ Οιηθή Πνηφηεηα είλαη κηα πξνζέγγηζε νιηθνχ ζπζηήκαηνο – φρη έλα μερσξηζηφ 

πξφγξακκα ή γηα κηα μερσξηζηή πεξηνρή ηεο επηρείξεζεο – θαη απνηειεί αλαπφζπαζην 

θνκκάηη ηεο ζηξαηεγηθήο ησλ πςειφβαζκσλ ζηειερψλ. Γνπιεχεη νξηδφληηα, αλάκεζα 

ζηηο ιεηηνπξγίεο θαη ζηα ηκήκαηα, αθνξά φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο, απφ ηελ βάζε κέρξη 
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θαη ηελ θνξπθή ηεο ηεξαξρίαο θαη επεθηείλεηαη θαη πξνο ηα πίζσ θαη πξνο ηα κπξνο γηα 

λα ζπκπεξηιάβεη ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο πειάηεο . Ζ Οιηθή Πνηφηεηα ηνλίδεη ηε 

κάζεζε θαη ηελ πξνζαξκνγή ζηηο ζπλερείο αιιαγέο σο ρξήζηκα θιεηδηά γηα ηελ επηηπρία 

ησλ επηρεηξήζεσλ. (Harrington,1999). Με ηελ Οιηθή Πνηφηεηα κηα επηρείξεζε ελεξγά 

πξνζπαζεί λα αλαθαιχςεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ ηεο, λα ζεκειηψζεη 

ηελ πνηφηεηα ζε φιεο ηηο δηεξγαζίεο ηεο επηρείξεζεο, ζπζζσξεχνληαο ηε γλψζε θαη ηελ 

εκπεηξία ησλ ππαιιήισλ ηεο θαη ηέινο λα βειηηψλεη ζπλερψο θάζε φςε ηεο επηρείξεζεο. 

(Harrington,1999). 

Καη ηα δχν πηζηνπνηεηηθά βέβαηα, βαζίδνληαη αληίζηνηρα ζηηο ζεκειηψδεο αξρέο 

ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. ΢χκθσλα κε ηνπο Evans θαη Linsday (2005) ε Οιηθή Πνηφηεηα 

βαζίδεηαη ζε ηξεηο ζεκειηψδεηο αξρέο, πνπ είλαη νη παξαθάησ (Benjamin Osayawe Ehigie 

& E.B. McAndrew, 2005): 

 Δζηίαζε ζηνπο πειάηεο θαη ζηνπο αλζξψπνπο πνπ έρνπλ άκεζν ζπκθέξνλ απφ 

ηελ επηρείξεζε. 

 Ο πειάηεο είλαη ν βαζηθφο θξηηήο ηεο πνηφηεηαο. Ζ αληίιεςε ηεο αμίαο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο επεξεάδνληαη απφ πνιινχο παξάγνληεο θαη θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

αγνξάο ελφο αγαζνχ θαη θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο ρξήζεο θαη θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

παξνρήο ππεξεζηψλ κεηά ηελ πψιεζε. ΢πλεπψο ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

ζρεδηάδεη – παξάγεη πξντφληα ηα νπνία πξαγκαηηθά ηέξπνπλ ηνλ αγνξαζηή θαη 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο ζπλερψο κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο θαη ησλ 

θαηαλαισηψλ. 

 ΢πκκεηνρή θαη ζπλεξγαζία απφ φινπο κέζα ζε κηα επηρείξεζε 

 Ζ ζεκεξηλή θηινζνθία γηα ην αλζξψπηλν δπλακηθφ κηαο επηρείξεζεο πξνζηάδεη ε 

δηνίθεζε λα παξέρεη ηα απαξαίηεηα εξγαιεία θαζψο θαη ηελ ειεπζεξία ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηεο, λα ιακβάλνπλ απνθάζεηο θαη λα ζπλεηζθέξνπλ ζηελ βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Έλα ζεκαληηθφ 

ζηνηρείν ησλ ΢πζηεκάησλ Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ε ζπλεξγαζία ησλ 

εξγαδνκέλσλ, κε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

πξνκεζεπηέο, θαζψο θαη ε ππνζηήξημε ηεο ζπκκεηνρήο ηνπ ζπλφινπ ηνπ 
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αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηδηαίηεξα απηψλ ηα νπνία 

αθνξνχλ δηαθνξεηηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο 

 Δζηίαζε ζηηο δηεξγαζίεο κε έκθαζε ζηε δηαξθή βειηίσζε θαη κάζεζε – 

εθπαίδεπζε 

 Ζ ζπλερήο βειηίσζε αλαθέξεηαη ηφζν ζε κηθξέο ζηαδηαθέο αιιαγέο φζν θαη ζε 

κεγάιεο ξαγδαίεο βειηηψζεηο. Απηέο νη βειηηψζεηο κπνξνχλ λα πάξνπλ δηάθνξεο κνξθέο: 

 Αύμεζε ηεο αμίαο πνπ ιακβάλεη ν πειάηεο κε λέα θαη βειηησκέλα πξντόληα –

ππεξεζίεο 

 Μείσζε ησλ ιαζώλ, ησλ ειαηησκάησλ θαη ησλ ζπλεπαγόκελσλ  θόζησλ 

 Αύμεζε ηεο παξαγσγηθόηεηαο θαη ηεο απνδνηηθόηεηαο ζε ζρέζε κε ηελ ρξήζε ησλ 

πόξσλ ηεο επηρείξεζεο 

 Βειηίσζε ηεο αληαπόθξηζεο θαη ηνπ ρξόλνπ νινθιήξσζεο κηαο δηαδηθαζίαο 

Βέβαηα, θαη νη 3 αξρέο ησλ ΢πζηεκάησλ Οιηθήο Πνηφηεηαο ρξεηάδνληαη ηελ 

ππνζηήξημε απφ κηα νινθιεξσκέλε ππνδνκή ηεο επηρείξεζεο, απφ δηάθνξεο πξαθηηθέο 

δηνίθεζεο θαη απφ έλα ζχλνιν εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ ηα νπνία πξέπεη λα δνπιεχνπλ 

φια καδί (Evans and Linsday, 2005). ΢εκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ βέβαηα ησλ 

πηζηνπνηεηηθψλ απηψλ θαη ησλ δηεξγαζηψλ πνπ αθνινπζνχληαη, είλαη θαη ε επίηεπμε ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (TQM) ε νπνία είλαη κηα επξεία πξννπηηθή πνπ 

πεξηιακβάλεη πνιινχο ηνκείο φπσο παξαδείγκαηνο ράξηλ ηελ δηαρείξηζε ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, ηηο ζπλνιηθέο πνηνηηθέο ππεξεζίεο θαη δεκηνπξγεί αμία κέζσ 

ηεο εμαζθάιηζεο πνηφηεηαο (F.M. Viadiu, Marti C.Fa, Imaki H.Saizarbitoria, 2006). 

Δίλαη ζίγνπξν πσο ππάξρνπλ, πνιιέο θνξέο, δηαθνξεηηθνί, ηξφπνη ψζηε λα εμεγεζεί ε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο (φπσο είδακε παξαπάλσ κε ηνπο 5 δηαθνξεηηθνχο νξηζκνχο) , κέζα 

ζην πιαίζην ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο. Δληνχηνηο, ε γεληθή ηδέα ζρεηηθά κε 

ηελ Γ.Ο.Π. έρεη λα θάλεη θπξίσο κε ηελ εμαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ πνηνηηθή 

εμέιημε (Sober and Jimmerson, 2004). 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ρξεζηκνπνηείηαη ζηξαηεγηθά γηα λα αλαιχζεη ηηο 

πξσηνβνπιίεο κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ θαη ησλ θχξησλ δηαδηθαζηψλ πνπ νη 
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επηρεηξήζεηο έρνπλ απνθαζίζεη λα εθηειέζνπλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη 

ζηξαηεγηθνί ηεο ζηφρνη. Ζ Γ.Ο.Π. επνκέλσο είλαη δηαθνξεηηθή γηα ην ίδην ην πξντφλ απφ 

ηελ Γ.Ο.Π. πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ δηαδηθαζία ηνπ Marketing θαη ηελ παξαγσγή ηνπ 

πξντφληνο (F.M. Viadiu, Marti C.Fa, Imaki H.Saizarbitoria, 2006). Οη αληηθεηκεληθνί 

ζθνπνί ηεο Γ.Ο.Π. είλαη : 

 Πιήξεο, δηαρξνληθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ηεο επηρείξεζεο 

 Πιήξεο, δηαρξνληθή ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ πξνζπάζεηα 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε.  

 Αλάπηπμε κφληκεο λννηξνπίαο ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο επηρείξεζεο, ψζηε ε 

πξνζπάζεηα επίηεπμεο ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ, λα γίλεηαη ζαλ κηα θπζηνινγηθή 

έθθξαζε ηεο νξγαλσηηθήο «θνπιηνχξαο» ηεο επηρείξεζεο. (F.M. Viadiu, Marti 

C.Fa, Imaki H.Saizarbitoria, 2006). 

Ζ Γ.Ο.Π. είλαη κηα δηνηθεηηθή θηινζνθία πνπ επηδηψθεη λα ελζσκαηψζεη φιεο ηηο 

νξγαλσηηθέο ιεηηνπξγίεο γηα λα εζηηάζεη ζηηο αλάγθεο – επηζπκίεο ησλ πειαηψλ θαη ζηνπο 

νξγαλσηηθνχο ηεο ζηφρνπο (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. McAndrew, 2005). Ζ 

Γ.Ο.Π. ππνγξακκίδεη ηε δεκηνπξγία ελφο πεξηβάιινληνο πνπ είλαη ππέξ ηεο θαηλνηνκίαο, 

ηεο δεκηνπξγηθφηεηαο θαη επηθεληξψλεηαη ζηηο επηζπκίεο  ησλ θαηαλαισηψλ, 

ρξεζηκνπνηψληαο ηε ζπκκεηνρηθή επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο, ελζσκαηψλνληαο ηνπο 

δηεπζπληέο, ηνπο ππαιιήινπο θαη ηνπο πειάηεο (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. 

McAndrew, 2005). ΢πλεπψο, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα πσο ε Γ.Ο.Π. εζηηάδεη ζηελ 

πνηφηεηα θαη ηεο απαηηήζεηο – πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη φρη ζηνλ φγθν ηεο 

παξαγσγήο. 

Γηα λα γίλεη θαηαλνεηή ε έλλνηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (TQM) ζα 

πξέπεη λα δψζνπκε έλαλ νξηζκφ, ψζηε λα πξνζπαζήζνπκε λα θαηαλνήζνπκε ηελ 

θεληξηθή ηδέα. Αο δνχκε πξψηα κηα-κηα ηηο ιέμεηο πνπ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζε απηήλ ηελ 

έλλνηα (Mohammad Talha, 2004). 

Γηνίθεζε : Ζ πνηφηεηα κπνξεί θαη πξέπεη λα δηνηθείηαη (Management) 
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Οιηθήο :  Ζ πνηφηεηα αθνξά φινπο (αθφκε θαη ηνπο πξνκεζεπηέο) θαη φιεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο (Total) 

Πνηόηεηαο : Πξνζαξκνγή ζηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ (Quality) 

Γ.Ο.Π. - (TQM) : Ζ δηαδηθαζία δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πξέπεη λα είλαη έλαο ζπλερήο 

ηξφπνο δσήο, είλαη κηα θηινζνθία ζπλερνχο βειηίσζεο φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ. Έλαο 

πην αλαιπηηθφο νξηζκφο ηεο Γ.Ο.Π. είλαη : 

 A way to continuously improve performance at every level of operation, in every 

functional area of an organization, using all available human and capital resources. 

Improvements are addressed toward satisfying broad goals such as cost, quality, market 

share, schedule and growth. 

 Έλαο ηξφπνο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο απφδνζεο ζε φια ηα επίπεδα ιεηηνπξγίαο 

θαη ζε θάζε πεξηνρή ιεηηνπξγίαο ελφο νξγαληζκνχ, ρξεζηκνπνηψληαο φινπο ηνπο 

δηαζέζηκνπο πφξνπο ζε αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ρξήκα. Ζ βειηίσζε αλαθέξεηαη ζηελ 

ηθαλνπνίεζε εθηεηακέλσλ ζηφρσλ φπσο είλαη ην θφζηνο, ε πνηφηεηα, ην κεξίδην αγνξάο, 

ν  ρξνληθφο πξνγξακκαηηζκφο θαη ε αλάπηπμε (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. 

McAndrew, 2005). 

 Έλαο άιινο απνδεθηφο νξηζκφο είλαη πσο ε Γ.Ο.Π. είλαη ε θηινζνθία θαη νη 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ απνζθνπνχλ ζηελ ζπλερή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε, 

κε ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο θαη ελεξγνπνηψληαο φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο ζηελ 

επηρείξεζε ή ζηνλ νξγαληζκφ. Ζ Γ.Ο.Π. βαζίδεηαη ζηνπο αλζξψπνπο θαη ππεξεηεί ηνπο 

αλζξψπνπο. Οη δξαζηεξηφηεηεο , ηα κέζα παξαγσγήο θαη νη κέζνδνη είλαη απιψο 

εξγαιεία γηα ηελ επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Σα εξγαιεία απηά εμειίζζνληαη ζπλέρεηα, ψζηε λα δηεπθνιχλνπλ 

πεξηζζφηεξν ηελ φιε πξνζπάζεηα (ηελ νκαδηθή πξνζπάζεηα). Μεξηθέο απφ ηηο 

βαζηθφηεξεο πιεπξέο ηεο Γ.Ο.Π. είλαη : 

 Πνηφηεηα βαζηζκέλε ζηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ 

 Γέζκεπζε θαη εγεηηθφο ξφινο απφ ηε δηεχζπλζε 
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 ΢πλερήο βειηίσζε 

 Γξήγνξε αληαπφθξηζε – αληίδξαζε 

 Γξάζεηο βαζηζκέλεο ζε γεγνλφηα 

 ΢πκκεηνρή εξγαδνκέλσλ 

 Γεκηνπξγία θνπιηνχξαο TQM (Feigenbaum, 1999) 

 Ωζηφζν ζα πξέπεη λα ππάξρεη ζην κπαιφ ησλ ππεπζχλσλ θαη ην ελδερφκελν ηεο 

απνηπρίαο ησλ πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο απφ ηα δχν είδε επηρεηξήζεσλ αληίζηνηρα. Οη 

ζεκαληηθφηεξνη ιφγνη απνηπρίαο θάπνησλ πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο βάζε ηνπ ISO 9001 

θαη ISM ζε κηα εκπνξηθή θαη λαπηηιηαθή επηρείξεζε αληίζηνηρα, αλαθέξνληαη παξαθάησ 

: 

 Δζθαικέλε αληίιεςε ζρεηηθά κε ηελ έλλνηα, ηηο αξρέο θαη ηα ζηνηρεία ηεο Γ.Ο.Π. 

 Ζ αζπλέρεηα κεηαμύ πξνζέζεσλ θαη έξγσλ θαη ε αλππνκνλεζία ηεο δηνίθεζεο ηνπ 

νξγαληζκνύ 

 Ζ κεκνλσκέλε εθαξκνγή θάπνησλ ηδεώλ ηεο Γ.Ο.Π. 

 Ζ απνηπρία ησλ επηρεηξήζεσλ λα αλαγλσξίζνπλ όηη θάζε επηρείξεζε θαζώο θαη 

θάζε πεξηβάιινλ είλαη δηαθνξεηηθά 

 Ζ απνηπρία ησλ επηρεηξήζεσλ λα αλαζεσξήζνπλ ηηο πξνηεξαηόηεηεο ηνπο θαη λα 

εηζάγνπλ ηελ πνηόηεηα κέζα ζε απηέο 

 Ζ παξάιεηςε αλάπηπμεο κέζσλ κέηξεζεο θαη αμηνιόγεζεο ηεο απόδνζεο 

 Ζ αληίζηαζε θάπνησλ ζηειερώλ 

 Ζ αδπλακία ησλ επηρεηξήζεσλ λα αιιάμνπλ (F.M. Viadiu, Marti C.Fa, Imaki 

H.Saizarbitoria, 2006) 

 ΢πκπεξαζκαηηθά, ε έλλνηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο αλαθέξεηαη φρη κφλν 

ζηνλ πνηνηηθφ έιεγρν ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ θαη ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ 

αιιά ζηελ αλαβάζκηζε ηεο ζπλνιηθήο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο κε ηέηνην ηξφπν ψζηε 

λα πξνζθέξεη ηα δεηνχκελα πξντφληα – ππεξεζίεο ζηελ θαιχηεξε  πνηφηεηα θαη κε ην 

ρακειφηεξν θφζηνο ζηνλ θαηαλαισηή, εμαζθαιίδνληαο ηαπηφρξνλα θαη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα γηα ηελ επηρείξεζε (Juran, 2000). 
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2.6 Δθαπμογή Μονηέλος SERVQUAL ζηιρ Δπισειπήζειρ 

Σέινο, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί πσο βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ησλ δχν 

πηζηνπνηεηηθψλ, είλαη ε εθαξκνγή ελφο κνληέινπ θαη ην νπνίν είλαη γλσζηφ ζηνπο 

επηρεηξεκαηηθνχο θχθινπο σο κνληέιν SERVQUAL. Ζ ηδέα ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ θάζε πειάηε θαη ηνλ βαζκφ κέηξεζεο δηαθνξνπνίεζεο ησλ πξντφλησλ, έρεη 

πξνζειθχζεη κηα κεγάιε πξνζνρή ηα ηειεπηαία ρξφληα σο πξνο ηελ ξνή ηεο επηθνηλσλίαο 

εληφο ησλ επηρεηξήζεσλ. Οη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο πξνζπαζνχλ λα αλαιχζνπλ απηήλ ηε 

ζπγθεθξηκέλε ηδέα ζα έπξεπε λα μεθηλήζνπλ πξψηηζηα λα θαηαλνήζνπλ ηα δηάθνξα 

κνληέια ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ πνπ ππάξρνπλ θαη κεηά λα πξνρσξήζνπλ ζηελ επίηεπμε 

δηαθνξνπνίεζεο ησλ πξντφλησλ ηνπο. Απηά ηα κνληέια δηαηππψλνπλ ζπγθεθξηκέλεο 

ζεσξίεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη ηελ ελδερφκελε δηαθνξνπνίεζε πνπ πξέπεη λα 

επέιζεη ζηα πξντφληα κέζσ ηεο ζσζηήο επηθνηλσλίαο εληφο ησλ εξγαδνκέλσλ, 

δηεμάγνληαο κηα έξεπλα θαη αλάιπζε ζε απηφ ην ζέκα  θαη φπσο νη ζεσξίεο απηέο 

αλαθέξνληαη αθνινχζσο (Mohammad Talha, 2004): 

 Σν κνληέιν δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηώλ “The expectancy disconfirmation 

model” 

 Mνληέιν ηεο αληηιακβαλόκελεο απόδνζεο  

 Ζ ζεσξία επηβεβαίσζεο ησλ πξνζδνθηώλ  

 Ζ ζεσξία ηεο ηζνηηκίαο 

 Ζ ζεσξία ηεο απόδνζήο 

 Μνληέιν «SERVQUAL». Μνληέιν κέηξεζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ 

ζην εζσηεξηθό ελόο νξγαληζκνύ. 

Δίλαη γεγνλφο πσο ε έλλνηα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε έρεη αιιάμεη ξηδηθά ζην 

πέξαζκα ησλ ρξφλσλ. Αξρηθά, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θάζε πειάηε πηζηεχνληαλ φηη είρε 

άκεζε ζρέζε κε ηελ αμηνιφγεζε ηεο ππεξεζίαο ησλ πειαηψλ. ΢ηηο κέξεο καο πιένλ, νη 

ππαηληγκνί ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζεσξνχληαη πην πνιχπινθνη γηα ηνλ 

θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ δηαθφξσλ νξγαληζκψλ. Πξνο ην παξφλ θαη κε πνιινχο 

θαη δηαθφξνπο ηξφπνπο, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηνλ θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ 

εμηζψλεηαη κε ην άκεζν θέξδνο. ΢ε γεληθφηεξεο γξακκέο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θάζε πειάηε 
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κπνξεί λα εμεηαζηεί κε πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο θαη κε πνιιέο δηαθνξεηηθέο 

πξνζεγγίζεηο. Πνιινί ζρεηίδνπλ ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ κε ηηο νηθνλνκηθέο εμηζψζεηο. 

Κάπνηνη άιινη βιέπνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζαλ κηα απιή ηξηάδα αμίαο, 

εμππεξέηεζεο, πνηφηεηαο θαη επηθνηλσλίαο εληφο ησλ επηρεηξήζεσλ (Mohammad Talha, 

2004). 

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ θάζε πειάηε εμεηάδεηαη ινηπφλ είηε απφ θάπνηα πξαθηηθή είηε 

απφ κηα αθαδεκατθή ζθνπηά. Ζ αθαδεκατθή ζθνπηά αθήλεη εθηφο ηηο πξνζδνθίεο 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ θάζε πειάηε θαη  ε πξαθηηθή ζθνπηά έρεη πάξα πνιιέο κεηαβιεηέο. 

Άιιεο είλαη ζεκαληηθέο θαη άιιεο φρη. Σν ππφβαζξν ησλ πειαηψλ φκσο ζηηο πεξηπηψζεηο 

απηέο δελ ιακβάλεηαη ππφςε. Απηνί πνπ αζρνινχληαη κε ην ζέκα απηφ απφ κηα πξαθηηθή 

ζθνπηά ζέινπλ λα θάλνπλ ηελ θαηάζηαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ φζν γίλεηαη πην 

εχθνιε θαη θαηαλνεηή. Γελ ρξεηάδεηαη λα μνδεχνπλ ηνλ ρξφλν θαη ην ρξήκα ηνπο θαη 

ζπρλά δελ θαηέρνπλ ηα πνζά γηα λα ηα δηαζέζνπλ ζε έξεπλεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη αληίζηνηρεο ζπζρεηίζεηο ζεσξηψλ. ΢χληνκεο θαη γξήγνξεο κεηξήζεηο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κπνξεί λα δεκηνπξγήζνπλ δεδνκέλα πνπ ζα νδεγήζνπλ ηελ 

εηαηξία ζε κηα ιάζνο εθηίκεζε θαη θαηεχζπλζε πνπ καθξνπξφζεζκα κπνξεί λα 

πξνθαιέζεη θαηαζηξνθηθά απνηειέζκαηα (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. 

McAndrew, 2005). 

΢ην παξειζφλ έρνπλ γίλεη αλάινγεο έξεπλεο  φζνλ αθνξά ηελ ζηξέβισζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ζηελ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηελ δηαθνξνπνίεζε 

πνπ πξέπεη λα επέιζεη ζηα πξντφληα θαη ε νπνία ζα επηηεπρζεί κε ηελ ζσζηή επηθνηλσλία 

θαη θαηλνηφκεο ηδέεο. Έρνπλ εμεηαζηεί δηάθνξα ραξαθηεξηζηηθά ζηελ κέηξεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ πνπ ζηξέβισζαλ ζεκαληηθά ηα απνηειέζκαηα. Όπσο 

αλαθέξζεθε θαη ζηα κνληέια θαη ζεσξίεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ πνπ παξαηέζεθαλ 

παξαπάλσ, θαη ην νπνίν ζεσξείηαη απφ ηα ζεκαληηθφηεξα θαη πιεξέζηεξα ζην ρψξν 

Μάξθεηηλγθ ησλ Τπεξεζηψλ, είλαη ε Γηαρείξηζε ηεο Πνηφηεηαο ησλ Τπεξεζηψλ θαη απηή 

αλαθέξεηαη σο ην κνληέιν-εξγαιείν “SERVQUAL” (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. 

McAndrew, 2005). 
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Ζ νλνκαζία “SERVQUAL” ζπλεπάγεηαη Service θαη QUALity, δειαδή πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ. Ζ Πνηφηεηα ησλ Τπεξεζηψλ είλαη κηα γεληθή κέζνδνο ε νπνία 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ σο ηελ δηαθνξά κεηαμχ ηεο 

απφδνζεο πνπ αλακέλεηαη απφ ηνπο πειάηεο θαη ηεο απφδνζεο πνπ δίλεηαη πξαγκαηηθά. 

Απφ απηήλ ηελ δηαθνξά κεηξάηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Mohammad Talha, 

2004).  

Σν κνληέιν “SERVQUAL” αλαπηχρζεθε απφ ηνπο Zeithaml, Parasuraman θαη 

Berry θαη ε κεζνδνινγία ηνπ ζεσξείηαη έλα αλεθηίκεην εξγαιείν ησλ νξγαληζκψλ 

πξνθεηκέλνπ εθείλεο λα θαηαλνήζνπλ θαιχηεξα ηη εθηηκνχλ νη πειάηεο θαη πφζν θαιά νη 

ήδε ππάξρνπζεο επηρεηξήζεηο θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ 

απηψλ. Δπηπιένλ ην κνληέιν απηφ παξέρεη έλα ζρέδην ην νπνίν βαζίδεηαη ζηηο απφςεηο 

ησλ πειαηψλ γηα κηα επηρείξεζε, πνπ ραξαθηεξίδεηαη σο αμηφινγε γηα ηελ αθξίβεηα θαη 

ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο αμηνιφγεζεο ησλ βαζηθψλ πφξσλ θαζψο θαη ζηελ ζχγθξηζε κεηαμχ 

ηνπ ηη πηζηεχνπλ νη εξγαδφκελνη θαη ηη ληψζνπλ νη πειάηεο. Παξέρεη επίζεο αλαιπηηθέο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ ελδερφκελε θαη πηζαλή δηαθνξνπνίεζε ησλ πξντφλησλ σο 

αθνινχζσο (Benjamin Osayawe Ehigie & E.B. McAndrew, 2005):  

 Με ηηο πξννπηηθέο γηα κηα ππεξεζία πνπ έρνπλ νη πειάηεο 

 Με ηα επίπεδα απόδνζεο ηεο επηρείξεζεο όπσο ηα αληηιακβάλνληαη νη ίδηνη 

νη πειάηεο 

 Με ηα ζρόιηα θαη ηηο πξνηάζεηο ησλ πειαηώλ 

 Με ηηο εληππώζεηο ησλ ππαιιήισλ θαη κε ζεβαζκό ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηώλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο. 

Ζ Πνηφηεηα ησλ Τπεξεζηψλ έρεη απνδεηρζεί φηη είλαη έλα απιφ αιιά 

απνηειεζκαηηθφ «εξγαιείν» επηθνηλσλίαο θαη ξνήο πιεξνθνξηψλ γηα πνιινχο 

νξγαληζκνχο θαη επηρεηξήζεηο. Σν «εξγαιείν» απηφ επηηξέπεη ζηνπο νξγαληζκνχο λα 

επηηεινχλ ηα αθφινπζα : 
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 Να αλαγλσξίζνπλ θαη λα θαηαλνήζνπλ πνπ ππάξρνπλ θελά ππεξεζηώλ κέζα 

ζηνλ νξγαληζκό θαη επηρεηξήζεηο θαη κεηαμύ ηνπ νξγαληζκνύ -επηρεηξήζεσλ 

θαη ησλ πειαηώλ ηνπ 

 Να ζέζνπλ ηηο πξνηεξαηόηεηεο ζηα θελά απηά ζε ζρέζε κε ηελ επίπησζε ηνπο 

ζηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη 

 Να αλαγλσξίζνπλ ηνπο ιόγνπο γηα ηελ ύπαξμε ησλ θελώλ απηώλ  

Γεληθά ε κεζνδνινγία ηνπ κνληέινπ “SERVQUAL” βνεζά ζηελ αλαγλψξηζε ησλ 

πξννπηηθψλ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ησλ πειαηψλ θαη ηεο ελδερφκελεο δηαθνξνπνίεζεο 

πνπ πξέπεη λα επέιζεη ζηα πξντφληα πνπ πσινχληαη απφ κέξνπο κηαο επηρείξεζεο. Οη 

πέληε (5) πην αληηπξνζσπεπηηθέο απφ ηηο παξαπάλσ δηαζηάζεηο γηα ην «εξγαιείν» 

κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ηνπ κνληέινπ “SERVQUAL” αλαθέξνληαη θαηά 

ζεηξά ζεκαληηθφηεηαο σο αθνινχζσο : 

 Αμηνπηζηία (Reliability) - ην λα θάλνπλ απηφ πνπ ιέλε νηη ζα θάλνπλ, ζηελ 

ψξα ηνπο θαη ζην αληηθείκελν πνπ πξέπεη 

 Αληαπόθξηζε (Responsiveness) - ε ζέιεζε γηα παξνρή βνήζεηαο θαη ε 

αληαπφθξηζε ζε ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο πειαηψλ 

 Δγγύεζε (Assurance) - ε θαηνρή ησλ απαηηνχκελσλ ηθαλνηήησλ γηα ηελ 

παξνρή ηεο ππεξεζίαο θαζψο θαη κεηάδνζε ηεο εκπηζηνζχλεο 

 Καηαλόεζε (Empathy) - δείρλεη ηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ 

θαη ηελ παξνρή ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο 

 Απηή δηάζηαζε (Tangibility) - πεξηιακβάλεη ηε θπζηθή εκθάληζε ησλ 

αηφκσλ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3
Ο - 

ISO 14000 – ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΣΟΤ ΢Ε ΝΑΤΣΙΛΙΑΚΗ 

ΚΑΙ ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΕΠΙΥΕΙΡΗ΢Η ΑΝΣΙ΢ΣΟΙΥΑ ΚΑΘΩ΢ ΚΑΙ 

ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ ΢ΤΓΚΡΙ΢Η΢ ΠΟΤ ΠΡΟΚΤΠΣΟΤΝ 

3.1 Σειπά ISO 14000 

Σν ISO 14000 απνηειεί κηα λέα ζπλαηλεηηθή ζέζε γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηελ 

πεξηβαιινληηθή θνηλφηεηα. Πξφθεηηαη γηα έλα «παθέην» ζχλδεζεο ησλ ππνρξεσηηθψλ 

απαηηήζεσλ ηεο πεξηβαιινληηθήο επίδνζεο ζε έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο. Σα πξφηππα πνπ 

έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα ηελ εθαξκνγή απφ φιεο ηηο νξγαλψζεηο, αλεμαξηήησο ηνπ κεγέζνπο 

ηνπο, ηεο δηαδηθαζίαο, ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ή θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο.. Οη 

ζεκαληηθφηεξνη απφ απηνχο γηα ηε λαπηηιία θαη ε λαππεγηθή βηνκεραλία είλαη ηα 

πξφηππα γηα ηα ΢πζηήκαηα Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο (΢ΠΓ), Πεξηβαιινληηθήο 

Αμηνιφγεζεο ηεο Απφδνζεο (ΠΑΑ) θαη Αλάιπζε Κχθινπ Εσήο (ΑΚΕ). ΢ΠΓ θαη ΠΑΑ 

είλαη θπξίσο πξνζαλαηνιηζκέλεο πξνο νξγαλψζεηο  ή κεκνλσκέλεο εηαηξείεο. Ωζηφζν ε 

ΑΚΕ, είλαη πξντνληηθά πξνζαλαηνιηζκέλε θαη σο εθ ηνχηνπ απηφ ζα ζπκπεξηιακβάλεη 

πνιιέο εηαηξείεο (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006).  

3.1.1 ISO 14001-04, Σςζηήμαηα Πεπιβαλλονηικήρ Γιασείπιζηρ  

Σν ISO 14001-04 είλαη νη πξνδηαγξαθέο ησλ ΢πζηεκάησλ Πεξηβαιινληηθήο 

Γηαρείξηζεο (΢ΠΓ) κε νδεγίεο γηα ηε ρξήζε. Ζ κεζνδνινγία γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΢ΠΓ 

απνηειείηαη απφ ηξεηο θχξηεο θάζεηο: ζρεδηαζκφο (κε ηελ αλαγλψξηζε ξπζκηζηηθψλ 

απαηηήζεσλ), εθαξκνγή (κε ηε δέζκεπζε γηα ζπλερή βειηίσζε), θαζψο θαη ηαθηηθή 

αμηνιφγεζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηδφζεσλ. Ζ εθαξκνγή ηνπ ΢ΠΓ κπνξεί λα βαζηζηεί  

θαη ζε άιια ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006) 

3.1.2 ISO 14031, Πεπιβαλλονηική Δκηίμηζη Απόδοζηρ  

Ζ Πεξηβαιινληηθή Αμηνιφγεζε Απφδνζεο (ΠΑΑ) πξνβάιεη γηα κέηξεζε 

πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ πνπ κπνξνχλ λα ειεγρζνχλ απφ ηνλ εθάζηνηε νξγαληζκφ-

εηαηξεία. Ζ ΠΑΑ είλαη ε δηαδηθαζία πνπ νη νξγαληζκνί κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ γηα ηε 
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κέηξεζε, ηελ αλάιπζε θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηδφζεψλ ηνπο κε 

βάζε κηα ζεηξά θξηηεξίσλ, θαη λα ζεζπίζνπλ ζθνπνχο θαη ζηφρνπο γηα βειηηψζεηο. Ζ 

ΠΑΑ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί απφ φινπο ηνπο νξγαληζκνχο, κε ή ρσξίο θάπνην ΢ΠΓ 

εγθαηεζηεκέλν. Ζ ΠΑΑ είλαη κηα ζπλερήο εζσηεξηθή δηαδηθαζία δηαρείξηζεο πνπ 

ρξεζηκνπνηεί δείθηεο πεξηβαιινληηθήο ζχγθξηζεο παξειζφληνο θαη παξφληνο ησλ 

πεξηβαιινληηθψλ επηδφζεσλ ελφο νξγαληζκνχ κε ηα θξηηήξηα απφδνζεο ηνπ (Α. 

Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006). 

Τπάξρνπλ δχν βαζηθνί ηνκείο ηεο αμηνιφγεζεο πνπ εμεηάδεη θαηά ηελ επηινγή 

ησλ πεξηβαιινληηθψλ δεηθηψλ απφδνζεο (ΖΜΠ): ε πεξηνρή δηαρείξηζεο θαη ηνπ 

επηρεηξεζηαθνχ ρψξνπ. Δπηπιένλ, ε θαηάζηαζε ηνπ πεξηβάιινληνο είλαη κηα πεξηνρή 

αμηνιφγεζε πνπ πεξηγξάθεηαη απφ πεξηβαιινληηθή θαηάζηαζε δείθηεο (ECI). Ζ 

θαηάζηαζε ηνπ πεξηβάιινληνο θαιχπηεη ηελ πνηφηεηα ηνπ αέξα, ηνπ λεξνχ, ηνπ εδάθνπο, 

ηε ρισξίδα, ηελ παλίδα θαη ηελ αλζξψπηλε πγεία. Ζ ιεηηνπξγηθή πεξηνρή πεξηιακβάλεη 

θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο θαη ηνλ εμνπιηζκφ, ηε ιεηηνπξγία, θαη ην πιηθφ θαη ηηο ξνέο 

ελέξγεηαο. Πεξηβαιινληηθά ζρεηηθέο εηζξνέο θαη εθξνέο ζηελ πεξηνρή δηαρείξηζεο 

πεξηιακβάλεη απαηηήζεηο, ηηο απφςεηο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ, πιεξνθνξίεο απφ ην 

ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα, θαζψο θαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηάζηαζε ηνπ πεξηβάιινληνο. Ζ 

ΠΑΑ επηηξέπεη ζηνπο νξγαληζκνχο λα ζπγθξίλνπλ ηηο επηδφζεηο ηνπο έλαληη άιισλ 

παξφκνησλ νξγαληζκψλ. Ζ δηαδηθαζία ΠΑΑ απνηειείηαη απφ δηάθνξα βήκαηα 

πεξηιακβαλνκέλεο δέζκεπζεο, ζρεδηαζκνχ, εθαξκνγήο, αμηνιφγεζεο θαη βειηίσζεο 

3.1.3 ISO 14040-14043, Ανάλςζη Κύκλος Εωήρ 

Ζ Αλάιπζε Κχθινπ Εσήο (ΑΚΕ) είλαη έλα εξγαιείν γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ ζε φιε ηελ αιπζίδα ηεο δσήο ελφο πξντφληνο (απφ ηελ 

εμαγσγή πξψησλ πιψλ, κέζσ θαηαζθεπήο, δηαλνκήο θαη κεηαθνξάο, ρξήζε, 

αλαθχθισζε θαη ηειηθή δηάζεζε). Ζ κεζνδνινγία πεξηιακβάλεη ηα αθφινπζα (Α. 

Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006): 

o ΢ηόρνο θαη νξηζκόο ηνπ πεδίνπ 

o Απνγξαθή αλάιπζε 
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o Ζ αμηνιόγεζε ηνπ αληίθηππνπ 

o Δξκελεία 

Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ νξηζκνχ ηνπ ζηφρνπ θαη ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο, ε 

εθαξκνγή, ην βάζνο θαη ην αληηθείκελν ηεο κειέηεο ζα πξέπεη λα θαζνξηζηνχλ. Ζ 

ιεηηνπξγηθή κνλάδα θαη ηα φξηα ηνπ ζπζηήκαηνο πξέπεη επίζεο λα δηεπθξηληζηνχλ. Ζ 

Απνγξαθή αλάιπζε είλαη ην ζηάδην ζην νπνίν πξνζδηνξίδνληαη νη εθπνκπέο θαη ε 

θαηαλάισζε πξψησλ πιψλ απφ θάζε δηαδηθαζία. Ζ αμηνιφγεζε ηνπ αληίθηππνπ 

πεξηιακβάλεη ηελ αλάιπζε θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ επηπηψζεσλ ησλ πεξηβαιινληηθψλ 

επηβαξχλζεσλ πνπ εληνπίδνληαη ζηελ αλάιπζε απνγξαθήο. Σέινο, ε εξκελεία απηή είλαη 

ε θάζε ηεο ΑΚΕ πνπ κηα ζχλζεζε πξνέξρεηαη απφ ηα ζπκπεξάζκαηα είηε ηεο αλάιπζεο 

ηνπ απνζέκαηνο, ε εθηίκεζε ησλ επηπηψζεσλ, ή θαη ηα δχν. Σα επξήκαηα απηήο ηεο 

θάζεο εξκελεία κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ζπκπεξάζκαηα θαη ηηο ζπζηάζεηο πνιχηηκν γηα 

ηνπο ππεχζπλνπο ιήςεο απνθάζεσλ (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006).  

3.1.4 ISO 14000 και Σςμβάζειρ από ηον Γιεθνή Ναςηιλιακό Οπγανιζμό  

Οη πεξηζζφηεξνη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ αζθάιεηα ησλ πινίσλ θαη 

πξνζηαζίαο ηνπ πεξηβάιινληνο, πξνβιέπνληαη απφ δηεζλείο ζπκβάζεηο θαη πξσηφθνιια. 

Ο Γηεζλήο Ναπηηιηαθφο Οξγαληζκφο (ΗΜΟ) είλαη ππεχζπλε γηα ηηο πεξηζζφηεξεο 

απαηηήζεηο ζην πιαίζην ησλ δηεζλψλ ζαιάζζησλ κεηαθνξψλ. Οη πην ζεκαληηθέο 

ζπκβάζεηο θαη θψδηθεο είλαη (De Bievre, A., 2008):  

o Αζθάιεηα ηεο Αλζξώπηλεο Εσήο ζηε Θάιαζζα (SOLAS)  

o Πξόιεςε ηεο Ρύπαλζεο από Πινία (MARPOL)  

o Ο Γηεζλήο Κώδηθαο Γηαρείξηζεο ηεο Αζθάιεηαο (ISM)  

o Αζθάιεηα θαη Πξνζηαζία ηνπ Πεξηβάιινληνο  

Σν ζχζηεκα ISM επεξεάδεη φια ηα πινία θαη φιεο ηηο λαπηηιηαθέο εηαηξείεο. Έρεη 

εηδηθά επηλνεζεί γηα ηελ αζθαιή δηαρείξηζε ησλ λαπηηιηαθψλ εηαηξεηψλ θαη ησλ πινίσλ 

θαη αλακέλεηαη λα κεηψζεη ηνλ θίλδπλν αλζξψπηλνπ ιάζνπο. Γηα λα επηηχρεη, ν θψδηθαο 

ISM απαηηεί ηε δέζκεπζε απφ φια ηα επίπεδα ηεο εηαηξείαο. Σφζν ην πξφηππν ISO 14001 

φζν θαη ν ISM ζα πξέπεη λα βαζίδνληαη ζηελ θνξπθή ηεο δηνίθεζεο θαη λα δηαηππψλεη 
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πεξηβαιινληηθή πνιηηηθή πνπ εζηηάδεη ζηελ ζπλερή βειηίσζε, πξφιεςε ηεο ξχπαλζεο, 

θαζψο θαη ηε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλφλεο θαη ηνπο θαλνληζκνχο.  

Σν ISO 14001 ηνλίδεη φηη κηα νξγάλσζε πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη πην ζεκαληηθψλ 

πεξηβαιινληηθψλ πηπρψλ ηνπ, ηνλ θαζνξηζκφ ζηφρσλ θαη θαηεπζχλζεσλ γηα ηε βειηίσζε 

απηψλ, θαη λα αλαπηπρζνχλ πξνγξάκκαηα δηαρείξηζεο γηα ηελ επίηεπμε απηψλ ησλ 

ζηφρσλ. Ο ISM, θαζνξίδεη θαλφλεο γηα ηελ νξγάλσζε ηεο δηαρείξηζεο ησλ λαπηηιηαθψλ 

εηαηξεηψλ, κέζσ ηεο αλάπηπμεο ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Αζθάιεηαο (SMS). Σν 

SMS αζρνιείηαη κε ηα ζπζηήκαηα πξνζηαζίαο θαη αζθάιεηαο ηνπ πινίνπ θαη ησλ 

πεξηβαιινληηθψλ επηπηψζεσλ πνπ πξνθαινχληαη απφ αηπρήκαηα θαηά ηε θάζε 

ιεηηνπξγίαο. Έηζη, ην πεδίν εθαξκνγήο ησλ πξνηχπσλ ISO 14000 είλαη επξχηεξν απφ ηνλ 

θψδηθα ISM.  

Γελ αξθεί κφλν ε εθαξκνγή ηνπ ISM γηα ηελ πεξηβαιινληηθή ζπκβαηφηεηα ελφο 

πινίνπ. Δίλαη απαξαίηεην λα ηεθκεξηψζεη ηηο πεξηβαιινληηθέο επηπηψζεηο ηνπ πινίνπ 

κέζα ζε θάζε θάζε ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ πινίνπ γηα λα βεβαησζεί φηη νη πεξηβαιινληηθέο 

επηδφζεηο ηνπ πινίνπ είλαη ηφζν θαιέο φζν ην δπλαηφλ (ζε νηθνλνκηθνχο θαη ηερληθνχο 

πεξηνξηζκνί).  

3.2 Δθαπμογή ISO 14000 ζε Δμποπική Δπισείπηζη 

Σν ISO 14001 απνηειεί δηεζλέο πξφηππν ηεο ζεηξάο ISO 14000 ην νπνίν 

εθδφζεθε αξρηθά ην 1996 απφ ην Γηεζλή Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο (ISO) θαη εθαξκφδεηαη 

εζεινληηθά. ΢ηα ηέιε ηνπ 2004 θπθινθφξεζε ε λέα έθδνζε 14001:2004. Σν πξφηππν 

απηφ νξίδεη ηηο απαηηήζεηο γηα έλα ζχζηεκα Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο ην νπνίν 

παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ζε κία επηρείξεζε, λα δηακνξθψζεη κία πεξηβαιινληηθή πνιηηηθή 

θαη αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο θαη ζηφρνπο. Γηα ην ιφγν απηφ ιακβάλνληαη ππφςε νη 

απαηηήζεηο ηεο λνκνζεζίαο θαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ζεκαληηθέο πεξηβαιινληηθέο 

επηπηψζεηο πνπ ε ίδηα ε επηρείξεζε πξνθαιεί (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006). 

 Πεδίο εθαπμογήρ ζε εμποπική επισείπηζη : Δπηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνί - 

θνξείο νπνηνπδήπνηε κεγέζνπο απφ νπνηνδήπνηε θιάδν θαη αληηθείκελν 

δξαζηεξηφηεηαο. 
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΢θνπφο ηνπ θαλνληζκνχ είλαη ε πξνψζεζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ησλ 

πεξηβαιινληηθψλ επηδφζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ-νξγαληζκψλ κέζσ : 

 Σεο εθαξκνγήο ησλ ζπζηεκάησλ Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο 

 Σεο αμηνιόγεζεο ησλ ζπζηεκάησλ απηώλ 

 Σεο θαηάξηηζεο θαη ηεο ελεξγνύο ζπκκεηνρήο ηνπ πξνζσπηθνύ ησλ επηρεηξήζεσλ 

 Σεο ελεκέξσζεο ηνπ θνηλνύ θαη άιισλ ελδηαθεξνκέλσλ 

Πεδίο εθαπμογήρ: Δπηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνί - θνξείο νπνηνπδήπνηε κεγέζνπο 

απφ νπνηνδήπνηε θιάδν θαη αληηθείκελν δξαζηεξηφηεηαο. 

Ζ πνιππινθφηεηα ηνπ ΢πζηήκαηνο θαη νη πφξνη πνπ πξέπεη λα δηαηεζνχλ γηα ηελ 

νινθιήξσζή ηνπ εμαξηψληαη απφ ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο, ην πθηζηάκελν επίπεδν 

νξγάλσζήο ηεο αιιά θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, ε απιφηεηα ηνπ 

΢πζηήκαηνο θαη ε επθνιία εθαξκνγήο απνηεινχλ ζεκαληηθνχο παξάγνληεο επηηπρνχο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006). Ζ δέζκεπζε ηεο Γηνίθεζεο ψζηε λα 

ππνζηεξίμεη έλα ΢χζηεκα ην νπνίν ζα έρεη ιεηηνπξγηθά έμνδα αιιά θαη πηζαλέο 

απαηηήζεηο ζε επελδχζεηο (δηάζεζε αλαγθαίσλ πφξσλ). 

 Ζ ενεπγή ζςμμεηοσή και εκπαίδεςζη όλων: Γηνίθεζεο θαη εξγαδνκέλσλ. 

 Ζ ζπζηεκαηηθή κεζνδνινγία γηα ηελ νινθιήξσζε, ιεηηνπξγία θαη παξαθνινύζεζε 

ηνπ ΢πζηήκαηνο. 

 Ζ ζπλεηδεηνπνίεζε όηη πξόθεηηαη γηα κία ζπλερή δηαδηθαζία πνπ ελζσκαηώλεηαη 

ζηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

 Ζ απνδνρή θαη ΢πκκεηνρή (από ηε δηνίθεζε θαη ην πξνζσπηθό). 

 Ζ ζεηηθή δηάζεζε. 

 Ζ απνηειεζκαηηθόηεηα θαη πξνζπάζεηα γηα ζπλερή βειηίσζε ηνπ ΢πζηήκαηνο. 

 Ζ ζσζηή επηινγή ζπλεξγαηώλ (ζπκβνύισλ). 

 Ζ εκπηζηνζύλε 

Γηα ηελ εθαξκνγή ησλ ΢πζηεκάησλ Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο απαηηείηαη: 
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 Καζνξηζκφο Πεξηβαιινληηθήο Πνιηηηθήο ε νπνία αλαθέξεηαη ζηνπο ζπλνιηθνχο 

ζηφρνπο θαη αξρέο ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ην πεξηβάιινλ. Ζ πεξηβαιινληηθή 

πνιηηηθή δεζκεχεη ηελ επηρείξεζε γηα ηήξεζε ηεο λνκνζεζίαο, πξφιεςε ηεο 

ξχπαλζεο θαη ζπλερή βειηίσζε. 

 Οξγάλσζε δξαζηεξηνηήησλ-θαηαλνκή αξκνδηνηήησλ ζρεηηθά κε ηελ 

Πεξηβαιινληηθή Γηαρείξηζε. 

 Αλαγλψξηζε θαη αλάιπζε δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο πνπ έρνπλ επηπηψζεηο 

ζην πεξηβάιινλ. 

 Πεξηβαιινληηθφο ζρεδηαζκφο, ζέζπηζε αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ θαη ζηφρσλ θαη 

δεκηνπξγία πεξηβαιινληηθνχ πξνγξάκκαηνο. 

 ΢πγγξαθή ηεθκεξίσζεο ΢πζηήκαηνο Πεξηβαιινληηθήο Γηαρείξηζεο (Δγρεηξίδην 

Πνιηηηθήο, Γηαδηθαζίεο, Πξφγξακκα, Οδεγίεο εξγαζίαο θαη ειέγρσλ, Έληππα) θαη 

ηήξεζε αξρείσλ. 

Δκπαίδεςζη και ενημέπωζη πποζωπικού. 

 Αλίρλεπζε κε ζπκκνξθψζεσλ θαη αλάιεςε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ. Αθνχ ην 

ζχζηεκα έρεη εγθαηαζηαζεί απαηηείηαη ε παξαθνινχζεζε ηεο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο 

θαη κέηξεζεο πεξηβαιινληηθψλ παξακέηξσλ-κεγεζψλ ηνπ, ψζηε λα 

αληαπνθξίλεηαη ζηνπο ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί. ΢ε πεξίπησζε 

πνπ δηαπηζηψλνληαη απνθιίζεηο νξίδνληαη νη αλάινγεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. 

 Δζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο. Σν ΢ΠΓ επηζεσξείηαη εζσηεξηθά απφ ηε δηνίθεζε θαη 

γίλεηαη έλαο απνινγηζκφο ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο γηα λα δηαπηζησζεί ε 

απφδνζή ηνπ. 

 Αλαζθφπεζε ηνπ ζπζηήκαηνο απφ ηε Γηνίθεζε, αλαζεψξεζε ζηφρσλ ζχκθσλα 

κε ηα απνηειέζκαηα θαη ζπκπεξάζκαηα ηνπ ειέγρνπ γηα ζπλερή βειηίσζε. 

 Ζ Γηνίθεζε ειέγρεη ηα απνηειέζκαηα πνπ έρνπλ πξνθχςεη απφ ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ζπζηήκαηνο θαη δηαπηζηψλεη αλ απηά αληαπνθξίλνληαη ζηνπο αληηθεηκεληθνχο 

ζθνπνχο θαη ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί πξνβαίλνληαο φπνπ είλαη απαξαίηεην ζηηο 

απαηηνχκελεο ζπκπιεξσκαηηθέο ή δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. 

 

http://www.greendrachma.gr/pilot/emas.php
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3.3 Δθαπμογή ISO 14000 ζε Ναςηιλιακή Δπισείπηζη 

Σν ISO 14001 είλαη έλα ζπκπιήξσκα ηνπ ISM-code. Ζ πξφζεζε ηνπ ISO 14001 

είλαη λα πξνσζεζεί ε ελεξγεηηθή ζηάζε απέλαληη ζηηο πεξηβαιινληηθά βειηησηηθέο 

ελέξγεηεο εληφο ησλ εηαηξεηψλ. Μέρξη ζηηγκήο, ην ISO 14001 έρεη νδεγήζεη ζε κνληέια 

γηα ΢ΠΓ ζε λαππεγεία. Ναππεγεία κε κηα θαιή πεξηβαιινληηθή πξαθηηθή δηαρείξηζεο 

έρνπλ κεησκέλα πεξηβαιινληηθά θνξηία ηνπο κέζσ ηνπ θαιχηεξνπ ζρεδηαζκνχ. Έρνπλ 

επηηχρεη ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε απφ ηελ απμεκέλε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ρξήζεο 

ησλ πφξσλ θαη ησλ απνβιήησλ (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006).  

Σα λαππεγεία έρνπλ ιάβεη επίζεο ζεηηθά κελχκαηα φζνλ αθνξά ηηο εγθξίζεηο 

πηζηψζεσλ. Ωζηφζν, έρνπλ πςειφηεξν θφζηνο δηαρείξηζεο ζην ζηάδην ηνπ ζρεδηαζκνχ. 

Μεξηθέο ζπλέπεηεο ηνπ ISO 14001 γηα ηε λαππεγηθή βηνκεραλία ζην κέιινλ κπνξεί λα 

είλαη (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. ΢έκνο, 2006):  

o Αύμεζε ησλ γλώζεσλ ζρεηηθά κε πεξηβαιινληηθά ζέκαηα θαη ηηο επηδόζεηο  

o Βειηίσζε ζπλζεθώλ γηα ηα δάλεηα θαη ηελ αζθάιηζε  

o Δμνηθνλόκεζε πόξσλ κέζσ ηεο θαιύηεξεο αμηνπνίεζεο ησλ πόξσλ  

o Καιύηεξε θήκε ζηελ ηνπηθή θνηλσλία  

o Γηαδηθαζίεο γηα ηε ζπλερή βειηίσζε θαη έλαλ θώδηθα πξαθηηθήο γηα ηα 

λαππεγεία  

o Βειηίσζε ησλ ζπλζεθώλ πγείαο θαη αζθάιεηαο ζηελ λαππεγεία κε 

απνηέιεζκα ηελ θαιύηεξε πξόζιεςε ηνπ εξγαηηθνύ δπλακηθνύ ζηε 

βηνκεραλία  

Σν ISO 14031 θαη νη ΓΠΑ ζα απνηειέζνπλ ζεκαληηθά εξγαιεία γηα ηελ 

γλσζηνπνίεζε ησλ πεξηβαιινληηθψλ επηδφζεσλ κεηαμχ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ θαη 

νκάδσλ κέζα ζε βηνκεραληθέο νκάδεο, φπσο ηνπ λαπηηιηαθνχ θιάδνπ. Οη ΓΠΑ ζα είλαη 

επίζεο ζεκαληηθνί γηα ηε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε, αιιά φρη ζην εγγχο κέιινλ. Σα 

πξφηππα ISO 14040 έρνπλ ήδε παξάζρεη εηζξνή δεδνκέλσλ γηα ζρεδηαζκφ πινίσλ θαη ηε 

βειηίσζε ησλ ζπλήζσλ εξγαζηψλ ζπληήξεζεο. Έρνπλ ζπκβάιεη ζηελ βειηηζηνπνίεζε 

ηεο θαηαλάισζεο θαπζίκνπ θαη ησλ βαθψλ θχηνπο (hull coating) θαη γηα ηελ ζρέζε 
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θφζηνπο / πεξηβαιινληηθψλ βειηηζηνπνηήζεσλ γηα ην ζθάθνο. ΢ήκεξα, εμαθνινπζνχλ λα 

κελ ππάξρνπλ παξαδείγκαηα πιήξνπο ΑΚΕ γηα ηα πινία. Ωζηφζν, κεξηθά παξαδείγκαηα 

είλαη δηαζέζηκα γηα κέξε ησλ πινίσλ. Σα απνηειέζκαηα απφ κηα ΑΚΕ / ΚΚΕ ζα πξέπεη 

λα είλαη έλα ζηξαηεγηθφ εξγαιείν γηα ηελ πνιηηηθή-θαη ηε ιήςε απνθάζεσλ, θαζψο θαη 

έλα εξγαιείν γηα ηελ αλάδεημε ζεκαληηθψλ ζπλδέζεσλ κεηαμχ ησλ πιηθψλ, ηνπ 

πεξηβάιινληνο θαη ηνπ θφζηνπο θαζ 'φιε ηε δηάξθεηα ηνπ θχθινπ δσήο ελφο πινίνπ (De 

Bievre, A., 2008).  

Σα απνηειέζκαηα πξέπεη λα απεπζχλνληαη ζε πινηνθηήηεο, ζε λαππεγεία, ζε 

ζρεδηαζηέο πινίσλ θαη πξνκεζεπηέο, πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζνπλ θαη λα 

βειηηζηνπνηήζνπλ ην ζρεδηαζκφ, ηηο ζπλήζεηο εξγαζίεο ζπληήξεζεο, ηελ θαηαλάισζε 

θαπζίκνπ θαη ηελ απφδνζε ησλ κεραλψλ. Οη πιεξνθνξίεο απηέο ζα βνεζήζνπλ ηνπο 

ηδηνθηήηεο ζηνλ πεξηβαιινληηθφ πξνγξακκαηηζκφ ηνπ πινίνπ θαη ηνπο νηθνλνκηθνχο ηνπο 

ζηφρνπο ζα βνεζήζνπλ ηνπο ππεξγνιάβνπο ζηνλ θαζνξηζκφ λέσλ απαηηήζεσλ, θαη λα 

θαηαζηεί δπλαηή ε θαιχηεξε ζπκκφξθσζε κε ηε λνκνζεζία. Σα παξαδείγκαηα ησλ 

ζεηηθψλ επηπηψζεσλ πνπ πξνθαινχληαη απφ ηα νξζά πεξηβαιινληηθά κέηξα, είλαη ε 

κείσζε εμφδσλ ζπληήξεζεο, ηνπ service θαη ηνπ θφζηνπο ησλ θαπζίκσλ, επηκήθπλζε ηνπ 

θχθινπ δσήο θαη πςειφηεξε second hand ή demanufacturing αμία (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. 

΢έκνο, 2006).  

Σα απνηειέζκαηα ηεο ΑΚΕ / ΚΚΕ ζα είλαη ζεκαληηθά γηα ηελ επίηεπμε επαξθψλ 

πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζσζηψλ πξνηεξαηνηήησλ. Μεξηθέο ζπζηάζεηο γηα 

ηε κειινληηθή ρξήζε ησλ πξνηχπσλ ISO 14000, σο ζηξαηεγηθψλ εξγαιείσλ κέζα ζηελ 

επηρείξεζε ηεο λαπηηιίαο θαη ηεο λαππεγηθήο βηνκεραλίαο είλαη νη εμήο:  

o Δλαξκφληζε ηνπ ISO 14001 κε ην ISM-Code  

o Αλάπηπμε ΖΜΠ (κεηά ην ISO 14031 πξφηππν), πνπ αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο 

απαηηήζεηο πνπ ζα εθηειεζηεί ζην πινίν βηνκεραλίαο ζην κέιινλ, θαη ηελ 

πξαθηηθή ηεο ρξήζεο ησλ ζρεηηθψλ EPIs ε αλαθνξά παξακέηξνπο θαη 

κεηαμχ ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ  

o Υξήζε ISO 14040-43 ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ "΢ρεδηαζκφο γηα ην 

Πεξηβάιινλ" αξρέο ζηηο αξρέο ηνπ ζρεδηαζκνχ ησλ πινίσλ. ΢εκεηψζηε 
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σζηφζν, φηη ε έιιεηςε πιεξνθφξεζεο ζρεηηθά κε ηε δηάιπζε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ ζε φιν ηνλ θφζκν είλαη δχζθνιν λα κεηξεζεί ζπλνιηθή 

πεξηβαιινληηθή επίδξαζε. Γηα λα ζπγθεληξψλνπλ επαξθείο πιεξνθνξίεο 

γηα ηηο δξαζηεξηφηεηεο απηέο είλαη κηα πξφθιεζε. Μηα άιιε ζεκαληηθή 

πξφθιεζε είλαη ε αλάπηπμε κνληέισλ ζηάζκηζεο θαη ηα εηδηθά 

πεξηβαιινληηθά θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ησλ επηδφζεσλ γηα επηιεγκέλεο 

πεξηνρέο ησλ σθεαλψλ.  

Γηα λα ιάβεη κηα επηρείξεζε ην ISO 14000 εθαξκφδνληαη ζηε λαππεγηθή 

βηνκεραλία θαη ε λαπηηιία ζα ππάξμεη αλάγθε γηα ζηελφηεξε ζπλεξγαζία θαη επηθνηλσλία 

κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ κεξψλ πνπ εκπιέθνληαη ζηηο δηάθνξεο θάζεηο ηνπ θχθινπ δσήο 

ηνπ πινίνπ (ζρεδηαζηέο, λαππεγεία θαηαζθεπήο, δηαρεηξηζηέο πινίσλ, ζπληήξεζε θαη 

επηζθεπή λαππεγεία, νη ππνζηεξηθηέο θαη νη πξνκεζεπηέο, ηα ρξεκαηνπηζησηηθά 

ηδξχκαηα, κέζσ ηεο δηάιπζεο απιέο θαη δηαρείξηζεο ησλ απνβιήησλ θαη αλαθχθισζεο, 

θ.ιπ.) ISO 14000 κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ αλάπηπμε ην βηνκεραληθφ 

πξφηππν γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πεξηβαιινληηθήο επίδνζεο ζην πιαίζην ηνπ λαπηηιηαθνχ 

θιάδνπ.  

Απηφ ζα είλαη έλα επηπιένλ ζεκαληηθφο αληαγσληζηηθφο παξάγνληαο γηα ηε 

λαπηηιία θαη ηε λαππεγηθή βηνκεραλία ζηελ αγνξά ησλ κεηαθνξψλ. Σν πξφηππν ISO θαη 

ν ISM, είλαη ηα βαζηθά πξφηππα πνηφηεηαο ζηε Ναπηηιία.  Σν Quality Assurance πνπ 

πξνθχπηεη απφ ηελ απφθηεζε απηψλ ησλ πηζηνπνηεηηθψλ είλαη έλα πξφγξακκα πνπ δίλεη 

ζε κηα εηαηξεία κηα αλεμάξηεηε απφδεημε φηη κπνξεί λα παξαδψζεη ππεξεζίεο θαη 

πξντφληα κε δεδνκέλεο πξνδηαγξαθέο. Σν ISO είλαη πξναηξεηηθφ ζε αληίζεζε κε ηνλ ISM 

πνπ απφ ηηο 1/7/1998, είλαη ππνρξεσηηθφο. Έλαο απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο ζθνπνχο ηνπ 

ISO είλαη ε παξάδνζε πνηφηεηαο ζηνλ ηειηθφ ρξήζηε-θαηαλαισηή, ελψ ν ISM είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλνο ζηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ηεο αλζξψπηλεο δσήο. Πάλσ 

ζηνλ πεξηβαιινληηθφ ηνκέα, ν Οξγαληζκφο ISO πέξαζε κε ηελ ζεηξά 14000, πνπ 

εμεηάδεηαη παξαθάησ.  Με ηελ πξψηε καηηά, κπνξεί λα εηπσζεί φηη ηα δχν απηά πξφηππα 

πνηφηεηαο έρνπλ δηακεηξηθά αληίζεηνπο ζθνπνχο. Ζ αιήζεηα είλαη φηη κπνξνχλ λα 

δξάζνπλ παξάιιεια, κε ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ ηελ απφδεημε ηζρπξνχ θαη πνηνηηθνχ 

management, ζε κηα εηαηξεία, θάλνληαο ηελ ειθπζηηθή ζηα κάηηα ησλ πειαηψλ 
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(λαπισηέο, ηξάπεδεο, P&I Clubs θηι). Σν λα απνθηήζεη κηα λαπηηιηαθή εηαηξεία ην ISO 

δελ είλαη ππνρξεσηηθφ, αιιά κπνξεί λα θαηαζηεί αλαγθαίν, ιφγσ ηνπ αληαγσληζκνχ πνπ 

κπνξεί λα ππάξρεη.   
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Σςμπεπάζμαηα 

΢θνπφο ηνπ θνηηεηή ζηε ζπγθεθξηκέλε πηπρηαθή εξγαζία, ήηαλ λα εμεηάζεη 

δηεμνδηθά ηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ηεο ζεηξάο ISO ζε 

λαπηηιηαθέο θαη εκπνξηθέο επηρεηξήζεηο εηαηξίεο θαη ζπγθεθξηκέλα ησλ ζεηξψλ ISO 9001 

θαη 14000 ην νπνίν απνηειεί κηα απφ ηηο ηειεπηαίεο εθδφζεηο ηεο ζπγθεθξηκέλεο ζεηξάο, 

κε ζθνπφ λα δηαθξίλεη ηα ραξαθηεξηζηηθά αιιά θαη ηηο ηδηφηεηεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

επηρεηξήζεσλ θαζψο θαη ησλ ππεξεζηψλ – πξντφλησλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο 

θαηαλαισηέο ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ πνηφηεηα πνπ ηα δηαθξίλεη, δηελεξγψληαο νπζηαζηηθά 

κηα έξεπλα ζηα πξφηππα πνηφηεηαο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζε λαπηηιηαθέο  θαη εκπνξηθέο 

επηρεηξήζεηο αληίζηνηρα. 

Ζ λέα έθδνζε ηνπ ISO 9000 ρξεζηκνπνηεί ηε πξνζέγγηζε ησλ δηεξγαζηψλ ζηα 

ζέκαηα ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο (quality management). Υσξίο λα είλαη λέα ε 

πξνζέγγηζε ησλ δηεξγαζηψλ, ε έκθαζε ε νπνία δίλεηαη ζε απηέο είλαη λέα (www.iso.org 

(International Organization for Standardization), 2010). ΢χκθσλα κε ηελ πξνζέγγηζε 

απηή, ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα εθηεηακέλε 

δηεξγαζία, ε νπνία ρξεζηκνπνηεί πνιιά εηζεξρφκελα γηα λα δεκηνπξγήζεη επίζεο πνιιά 

εμεξρφκελα. Απηή ε εθηεηακέλε δηεξγαζία, κε ηε ζεηξά ηεο, απνηειείηαη απφ πνιιέο 

κηθξφηεξεο δηεξγαζίεο. Κάζε κηα απφ ηηο δηεξγαζίεο απηέ ρξεζηκνπνηεί εηζεξρφκελα απφ 

άιιεο δηεξγαζίεο πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζεη εμεξρφκελα, ηα νπνία επίζεο απνηεινχλ 

εηζεξρφκελα ζε άιιεο δηεξγαζίεο (F.M. Viadiu, Marti C. Fa, Imaki H.Saizarbitoria, 

2006). 

Σν ISO 9000 απνηειεί κηα νηθνγέλεηα πξνηχπσλ γηα ηα ζπζηήκαηα πνηνηηθήο 

δηαρείξηζεο. Σν ISO 9000 “δεκηνπξγήζεθε” απφ ηνλ δηεζλή νξγαληζκφ ISO (The 

International Organization for Standardization), ηνλ δηεζλή Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο – 

Πηζηνπνίεζεο θαη πεξηιακβάλεη ηνπο επηκέξνπο νξγαληζκνχο Σππνπνίεζεο θαη 

Πηζηνπνίεζεο. Ζ ηππνπνίεζε κπνξεί λα θαζνξηζηεί σο κηα δξαζηεξηφηεηα πνπ ζηνρεχεη 

ζηελ νξγάλσζε ησλ εθαξκνγψλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο πξαγκαηνπνηνχληαη 

επαλεηιεκκέλα ζηνπο ηνκείο ηεο βηνκεραλίαο, ηεο ηερλνινγίαο, ηεο επηζηήκεο θαη θπζηθά 

ηεο νηθνλνκίαο.  

http://www.iso.org/
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Σν ISO 9001 ("Model for Quality Assurance in Design/Development, Production, 

Installation and Servicing", Μνληέιν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζην ζρεδηαζκφ/ αλάπηπμε, 

παξαγσγή, εγθαηάζηαζε θαη εμππεξέηεζε): Πεξηέρνληαη νη πιήξεηο απαηηήζεηο φισλ ησλ 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο. Δίλαη ην βαζηθφ κνληέιν γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ζην 

ζρεδηαζκφ / αλάπηπμε, παξαγσγή, εγθαηάζηαζε θαη εμππεξέηεζε(ππεξεζίεο).  

Σν ζχζηεκα ISM επεξεάδεη φια ηα πινία θαη φιεο ηηο λαπηηιηαθέο εηαηξείεο. Έρεη 

εηδηθά επηλνεζεί γηα ηελ αζθαιή δηαρείξηζε ησλ λαπηηιηαθψλ εηαηξεηψλ θαη ησλ πινίσλ 

θαη αλακέλεηαη λα κεηψζεη ηνλ θίλδπλν αλζξψπηλνπ ιάζνπο. Γηα λα επηηχρεη, ν θψδηθαο 

ISM απαηηεί ηε δέζκεπζε απφ φια ηα επίπεδα ηεο εηαηξείαο. Σφζν ην πξφηππν ISO 14001 

φζν θαη ν ISM ζα πξέπεη λα βαζίδνληαη ζηελ θνξπθή ηεο δηνίθεζεο θαη λα δηαηππψλεη 

πεξηβαιινληηθή πνιηηηθή πνπ εζηηάδεη ζηελ ζπλερή βειηίσζε, πξφιεςε ηεο ξχπαλζεο, 

θαζψο θαη ηε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλφλεο θαη ηνπο θαλνληζκνχο.  

Σέινο, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί πσο ην ISO 14001 είλαη έλα ζπκπιήξσκα ηνπ 

ISM-code. Ζ πξφζεζε ηνπ ISO 14001 είλαη λα πξνσζεζεί ε ελεξγεηηθή ζηάζε απέλαληη 

ζηηο πεξηβαιινληηθά βειηησηηθέο ελέξγεηεο εληφο ησλ εηαηξεηψλ. Μέρξη ζηηγκήο, ην ISO 

14001 έρεη νδεγήζεη ζε κνληέια γηα ΢ΠΓ ζε λαππεγεία. Ναππεγεία κε κηα θαιή 

πεξηβαιινληηθή πξαθηηθή δηαρείξηζεο έρνπλ κεησκέλα πεξηβαιινληηθά θνξηία ηνπο κέζσ 

ηνπ θαιχηεξνπ ζρεδηαζκνχ. Έρνπλ επηηχρεη ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε απφ ηελ απμεκέλε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ρξήζεο ησλ πφξσλ θαη ησλ απνβιήησλ (Α. Κνληνγεψξγνο, Α. 

΢έκνο, 2006).  
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