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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 
 

Ο σκοπός της παρούσας διπλωµατικής εργασίας είναι η διερεύνηση του εύρους και πεδίου 
εφαρµογής του προτύπου ISO 14001 Σύστηµα ∆ιαχείρισης Περιβάλλοντος (Σ∆Π),  που περιέχεται 
στα συστήµατα ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ) στις ελληνικές ναυτιλιακές εταιρίες. 
Και η εξέταση των σηµαντικότερων διαστάσεών του. 
 
Μεθοδολογία: Βασίζεται στην ποσοτική ανάλυση και στατιστική επεξεργασία. 
 
Περιορισµοί: Οι βασικοί περιορισµοί της παρούσας έρευνας αφορούν το µη προηγουµένως 
σταθµισµένο εργαλείο που χρησιµοποιήθηκε για την εξαγωγή των στατιστικών ευρηµάτων, καθώς 
και τις επιδράσεις του υφεσιακού οικονοµικού περιβάλλοντος.  
 Με αποτέλεσµα να δίνεται ιδιαίτερη βαρύτητα στους οικονοµικούς περιορισµούς και τα 
οικονοµικά οφέλη της ∆ΟΠ και ειδικότερα του Σ∆Π. 
  

Η παρούσα πτυχιακή εργασία είναι δοµηµένη ως εξής: 
 

Εισαγωγή: Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ) αποτελεί ένα σύγχρονο εργαλείο συνεχούς 
βελτίωσης, αξιολόγησης, µέτρησης, διαχείρισης και διασφάλισης της ποιότητας των σύγχρονων 
επιχειρήσεων, επιφέροντας σηµαντικά οφέλη σε όλα τα επίπεδα επιχειρησιακής λειτουργίας. 

 

Κεφάλαιο 1ο: Εξετάζεται η ∆ΟΠ ως φιλοσοφία και παρουσιάζεται το σχετικό θεωρητικό 
υπόβαθρο, βάσει της εννοιολογικής της προσέγγισης, των βασικών αρχών που τη διέπουν, των 
κρίσιµων παραγόντων εφαρµογής, των συστηµάτων ∆ΟΠ και των ιδιαιτεροτήτων της ∆ΟΠ στον 
κλάδο των υπηρεσιών. 

 

Κεφάλαιο 2ο: ∆ιερευνάται το ζήτηµα της ∆ΟΠ στη ναυτιλία και συγκεκριµένα εξετάζονται ο 
κλάδος της ναυτιλίας διεθνώς και στην Ελλάδα, η έννοια της ποιότητας στη ναυτιλία, οι 
ιδιαιτερότητας και τα εµπόδια της εφαρµογής των συστηµάτων ∆ΟΠ στη ναυτιλία, τα ζητήµατα 
της διασφάλισης ποιότητας και του ποιοτικού ελέγχου, καθώς οι σχετικές βέλτιστες πρακτικές. 

 

Κεφάλαιο 3ο: Μελετάται διεξοδικότερα η εφαρµογή των συστηµάτων ∆ΟΠ στη ναυτιλία 
σύµφωνα µε το σύστηµα ISO 14001, τον κώδικα ασφαλούς διαχείρισης για τη ναυτιλία (ISM 
Code) και το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρησιακής Αριστείας (EFQM). 

 

Κεφάλαιο 4ο: Γίνεται µια αναφορά στις διεθνεις συµβασεις και τους κωδικες για την 
προστασια του θαλλασιου περιβαλλοντος και την MARPOL. 

 
Κεφάλαιο 5ο : Παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα και τα συµπεράσµατα. 

• Αποτελέσµατα: Οι ελληνικές ναυτιλιακές εταιρείες αναγνωρίζουν τα οφέλη της 
εφαρµογής συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας, εστιάζοντας στις διαστάσεις της 
διαχείρισης των πελατειακών σχέσεων, των ανθρωπίνων πόρων και των σχέσεων µε τους 
προµηθευτές, ωστόσο εµφανίζουν ελλείψεις στους τοµείς της µέτρησης της απόδοσης, της 
επικοινωνίας της ποιότητας και της χρήσης εργαλείων συγκριτικής ανάλυσης και µέτρησης 
της ποιότητας. 

• Συµπεράσµατα: Οι ελληνικές ναυτιλιακές εταιρείες αναγνωρίζουν τα οφέλη της ∆ΟΠ, 
ωστόσο δεν έχουν κατανοήσει πλήρως τη φιλοσοφία της, εστιάζοντας σε συγκεκριµένες 
διαστάσεις. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 
Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ) αποτελεί ένα σύγχρονο εργαλείο διοίκησης των 

οργανισµών και των επιχειρήσεων, βασιζόµενη στη διαχείριση της ποιότητας µε σκοπό την 
απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος µέσω του συνδυασµού της αυξηµένης συµµετοχής 
των εργαζόµενων, της βελτίωσης της ικανοποίησης του πελάτη, του χαµηλότερου κόστους, της 
συµµετοχής των προµηθευτών και των υπολοίπων ενδιαφερόµενων οµάδων καθώς και της 
δηµιουργίας γενικότερου οργανωτικού κλίµατος συνεχούς βελτίωσης. 

 
Επιπλέον, η διαχείριση της ποιότητας θεωρείται ζωτικής σηµασίας στον κλάδο της ναυτιλίας, 

όπου οι παρεχόµενες υπηρεσίες πρέπει να διατηρούν όλα εκείνα τα χαρακτηριστικά και τις 
ιδιότητες που στηρίζουν την ικανότητα να ικανοποιούν καθορισµένες ή εννοούµενες ανάγκες. 

 
Στο πλαίσιο αυτό, τα τελευταία χρόνια έχουν αναπτυχθεί διάφορα πρότυπα και συστήµατα 

∆ΟΠ που εφαρµόζονται στον κλάδο της ναυτιλίας, όπως είναι τα συστήµατα ISO 9001 και ISO 
14001, ο κώδικας ασφαλούς διαχείρισης για τη ναυτιλία (ISM Code) και το Ευρωπαϊκό Μοντέλο 
Επιχειρησιακής Αριστείας (EFQM). 

 
Οι σύγχρονες ναυτιλιακές επιχειρήσεις, υπό το πρίσµα της εντατικοποίησης του παγκόσµιου 

ανταγωνισµού και λαµβάνοντας υπόψη τις ολοένα αυξανόµενες ανάγκες για ασφάλεια και παροχή 
ποιοτικών ναυτιλιακών υπηρεσιών, εν γένει, εφαρµόζουν όλο και πιο εντατικά τα 
προαναφερθέντα πρότυπα, σε µία συνολική προσπάθεια εξασφάλισης της βιωσιµότητας και της 
παροχής ποιοτικών υπηρεσιών. 

 
Ειδικά στην Ελλάδα, όπου η ναυτιλία αποτελεί έναν από τους σηµαντικότερους και 

ανταγωνιστικότερους κλάδους της εγχώριας οικονοµίας, η χρήση των προτύπων ∆ΟΠ θεωρείται 
απαραίτητο στοιχείο της σύγχρονης επιχειρησιακής λειτουργίας. 

 
Παρόλα αυτά, τα διαθέσιµα στοιχεία συνηγορούν στο συµπέρασµα πως η χρήση των 

µοντέλων ∆ΟΠ και η ∆ΟΠ ως γενικότερη φιλοσοφία βρίσκεται ακόµα σε αρχικό στάδιο. 
 
Παρ΄ όλη την αυξανόµενη σηµασία που αποδίδεται τα τελευταία χρόνια στη φιλοσοφία και τις 

ειδικότερες πρακτικές της ∆ΟΠ σε πλήθος κλάδων της οικονοµίας, η ναυτιλία φαίνεται πως 
αποτελεί έναν από τους λιγότερο «ενθουσιώδεις» σχετικά µε τη διαχείριση της ποιότητας 
κλάδους. 
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Ένας από τους λόγους αυτής της εξέλιξης είναι η ιδιαιτερότητα του κλάδου της ναυτιλίας, ο 
οποίος παραδοσιακά αποτελεί έναν τοµέα παροχής υπηρεσιών. 

 
Είναι αρκετά δύσκολο εγχείρηµα η διαχείριση της ποιότητας στις ναυτιλιακές επιχειρήσεις, 

καθώς οι πρακτικές ∆ΟΠ µέσω των προτύπων ISO έχουν αποδώσει ιδιαίτερη έµφαση σε 
συγκεκριµένα κριτήρια και µετρήσεις, τα οποία δεν µπορούν να εφαρµοστούν αποτελεσµατικά 
στον τοµέα των υπηρεσιών, όπου υπάρχει ανάγκη περισσότερο υποκειµενικών κριτηρίων για την 
αξιολόγηση, µέτρηση και διαχείριση της ποιότητας. 

 
Προς επιβεβαίωση των παραπάνω, υπάρχουν δηµοσιεύµατα που αναφέρουν πως οι ιδιοκτήτες 

ναυτιλιακών εταιριών και οι πλοιοκτήτες άργησαν να συµφωνήσουν σχετικά µε την ακριβή έννοια 
της ποιότητας στις υπηρεσίες του ναυτιλιακού κλάδου. 

 
Ωστόσο παρόλα τα εµπόδια, πλήθος ναυτιλιακών εταιριών αναλαµβάνει όλο και περισσότερο 

ενεργό ρόλο στη διαχείριση και βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών τους, εφαρµόζοντας 
σχετικά προγράµµατα ∆ΟΠ για πάνω από µία δεκαετία. 

 
Υποστηρίζεται από ναυτιλιακούς κύκλους πως η εντατικοποίηση της χρήσης προτύπων και 

συστηµάτων ∆ΟΠ στη ναυτιλία οφείλεται σε µία σειρά παραγόντων, όπως είναι η 
ευαισθητοποίηση σχετικά µε την ποιότητα, η αύξηση της πίεσης των καταναλωτών και η ανάγκη 
υιοθέτησης µηχανισµών και κανόνων για τη βελτίωση των µεθόδων εργασίας και γενικότερης 
επιχειρησιακής λειτουργίας. 

 
Τα τελευταία χρόνια, η αύξηση του ανταγωνισµού, η ενίσχυση των προσδοκιών των 

ενδιαφερόµενων µερών και η αύξηση των ρυθµίσεων για τη ναυτιλιακή βιοµηχανία έχουν  
αναγκάσει τις ναυτιλιακές εταιρίες να διευρύνουν το πεδίο εφαρµογής των συστηµάτων ∆ΟΠ και, 
συνεπώς, να ενισχύσουν το επίπεδο ποιότητας των υπηρεσιών τους. 

 
Η αύξηση της υιοθέτησης ανάλογων συστηµάτων ∆ΟΠ στη ναυτιλία εντοπίζεται στα τέλη του 

20ου αιώνα. 
 
Σήµερα, η ποιότητα στη ναυτιλία ορίζεται ως η παροχή ναυτιλιακών υπηρεσιών που 

ανταποκρίνονται και υπερκαλύπτουν τις ρητές ή σιωπηρές ανάγκες των χρηστών τους, ενώ τα 
βασικότερα χαρακτηριστικά της αφορούν ζητήµατα τεχνογνωσίας και απόδοσης, την αξιοπιστία 
και ασφάλεια των υπηρεσιών, καθώς και τη συνέπεια σε σχέση µε τους εκάστοτε χρονικούς 
περιορισµούς. 

 
Ειδικά το ζήτηµα της ασφάλειας αποτελεί κρίσιµο παράγοντα της ποιότητας στη ναυτιλία. 

Είναι σταθµισµένο ότι η ασφάλεια µπορεί να θεωρηθεί συνώνυµο της ποιότητας για τις 
ναυτιλιακές επιχειρήσεις. Στο πλαίσιο αυτό, αναλυτές αναφέρουν πως ο διεθνής κώδικας ISM 
βασίζεται σε µεγάλο βαθµό στη φιλοσοφία της ∆ΟΠ αναφορικά µε τον κλάδο της ναυτιλίας, 
περιλαµβάνοντας τους βασικότερους αντίστοιχους άξονες, όπως είναι η δέσµευση της διοίκησης, 
η ενδυνάµωση του προσωπικού και η συνεχής βελτίωση. 

 
Προς την ίδια κατεύθυνση εντοπίζονται και οι αρχές των προτύπων ISO 9001 και 14001, µε 

κορύφωση τον 20ο αιώνα, καθώς η ναυτιλία, ακολουθώντας τις τάσεις ∆ΟΠ στον κλάδο των 
Logistics, άρχισε να σηµειώνει σηµαντική πρόοδο στο σχεδιασµό και την εφαρµογή 
ολοκληρωµένων στρατηγικών αξιολόγησης και βελτίωσης της ποιότητας, µε σκοπό την ενίσχυση 
της αποδοτικότητας, της ανταγωνιστικότητας και της ικανοποίησης των πελατών. 
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Χαρακτηριστικό πλαίσιο το πρόσφατο Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρησιακής Αριστείας 
(EFQM), το οποίο και αποτελεί την «οµπρέλα» κάτω από την οποία συνδυάζονται όλα τα πρότυπα 
και οι πρακτικές της ∆ΟΠ στη ναυτιλία. Κεντρικός άξονας όλων των προαναφερθέντων 
συστηµάτων ∆ΟΠ στη ναυτιλία αποτελεί η έννοια της ποιότητας, η οποία βασίζεται στη συνεχή 
διαδικασίας ροής της σχετικής πληροφόρησης και στο συνεχή έλεγχο που αποσκοπεί στη βέλτιστη 
απόδοση. 

 
Η διαχείριση όλων των διαδικασιών στη ναυτιλία υπό τη φιλοσοφία της ∆ΟΠ έχει ως στόχο 

την παροχή ποιοτικών, αποτελεσµατικών, γρήγορων, αξιόπιστων και ασφαλών ναυτιλιακών 
υπηρεσιών. Η ποιότητα στη ναυτιλία εξαρτάται από ένα πλήθος παραγόντων, εκ των οποίων οι 
σηµαντικότεροι είναι η ταχύτητα, η συχνότητα και το κόστος των ναυτιλιακών υπηρεσιών. 

 
 Υπό αυτό το πρίσµα, επισηµαίνεται πως τα συστήµατα ∆ΟΠ στη ναυτιλία θα πρέπει να 

πληρούν µία σειρά αρχών, την εστίαση στο χρήστη, το στυλ ηγεσίας, τη συµµετοχή των 
εργαζοµένων, τη συστηµατική προσέγγιση της διαχείρισης των διαδικασιών, τη συνεχή βελτίωση, 
την αποδοτική προσέγγιση των διαδικασιών λήψης αποφάσεων, τις αµοιβαίες επωφελείς σχέσεις 
µε τους προµηθευτές και την εφαρµογή του κατάλληλου Κώδικα ∆εοντολογίας. 

 
Στην Ελλάδα, η βιοµηχανία της ναυτιλίας αποτελεί έναν από τους σηµαντικότερους 

οικονοµικούς κλάδους και έναν από τους πλέον  ανταγωνιστικότερους τοµείς σε παγκόσµιο 
επίπεδο. Η βιοµηχανία οφείλει το ανταγωνιστικό της πλεονέκτηµα στην κατοχή εξειδικευµένης 
τεχνογνωσίας και στη µακρά της παράδοση σε επίπεδο επιχειρησιακής λειτουργίας.  

 
Πλήθος µελετών έχουν διερευνήσει τους παράγοντες λειτουργίας της ελληνικής ναυτιλίας, 

όπως είναι ο στρατηγικός σχεδιασµός (Koufopoulos et al, 2005), το ιδιοκτησιακό καθεστώς 
(Theotokas, 1998), η επιχειρηµατική φιλοσοφία και οι επενδυτικές στρατηγικές (Thanopoulou, 
1995), η διαχείριση του στόλου (Theotokas & Progoulaki, 2004) και διάφορα ζητήµατα 
κοινωνικής ευθύνης (Fafaliou et al, 2005). Ωστόσο, η διερεύνηση της εφαρµογής συστηµάτων 
∆ΟΠ και της γενικότερης φιλοσοφίας της στην ελληνική ναυτιλία αποτελεί, ακόµα, ένα ζήτηµα 
που δεν έχει εξεταστεί επαρκώς.  

 
Συµπερασµατικά, η ναυτιλία αποτελεί έναν παραδοσιακό κλάδο της οικονοµίας και το 

σηµαντικότερο κλάδο του διεθνούς εµπορίου. Ως εκ τούτου, η τεράστια αξία της ναυτιλίας στο 
πλαίσιο της παγκόσµιας αγοράς είναι αδιαµφισβήτητη. Η επιτυχία και η βιωσιµότητα των 
ναυτιλιακών επιχειρήσεων είναι ζωτικής σηµασίας για το διεθνές εµπόριο και την παγκόσµια 
οικονοµική ανάπτυξη, δεδοµένου ότι ο ρόλος που διαδραµατίζει η ναυτιλιακή βιοµηχανία δεν έχει 
κάποιο άµεσο υποκατάστατο. 

 
Παράλληλα, η ναυτιλία σήµερα βρίσκεται αντιµέτωπη µε µία σειρά παραδοσιακών και νέων 

προκλήσεων, οι οποίες ωθούν τις εν λόγω επιχειρήσεις να επιδιώκουν τη βελτίωση της ποιότητας 
µέσω των συστηµάτων και των προτύπων ∆ΟΠ προκειµένου να παραµείνουν ανταγωνιστικές. 
 

Επιπλέον, ο κλάδος της ναυτιλίας στην Ελλάδα είναι εξέχουσας σηµασίας για την εγχώρια 
οικονοµία, δεδοµένης και της πρόσφατης οικονοµικής κρίσης. 
 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω, η αναγκαιότητα της έρευνας συνίσταται στη σηµαντικότητα της 
διαχείρισης της ποιότητας στη ναυτιλία, µε έµφαση στις ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις, 
καθώς και τη χρήση των διαθέσιµων σύγχρονων προτύπων ποιότητας ως εργαλεία 
αυτοαξιολόγησης και ως γενικότερη φιλοσοφία βρίσκεται ακόµα σε πρωταρχικό επίπεδο, καθώς 
δεν υπάρχουν επαρκείς αποδείξεις στην υπάρχουσα βιβλιογραφία γύρω από αυτά τα ζητήµατα. 
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Σκοπός της παρούσας διπλωµατικής εργασίας είναι η εξέταση του Πρότυπο ISO 14001 
Σύστηµα ∆ιαχείρισης Περιβάλλοντος ως συστήµατος ∆ΟΠ στη ναυτιλία, µέσω της ανάλυσης των 
βασικών αρχών, των κυριότερων θετικών και αρνητικών του σηµείων, η  σύγκριση και η 
διερεύνηση του βαθµού χρήσης από τις ναυτιλιακές εταιρίες που δραστηριοποιούνται στην 
Ελλάδα. 

 
Πιο συγκεκριµένα, η έρευνα αποσκοπεί στην αποτύπωση του βαθµού και τρόπου χρήσης του 

προτύπου, από τις ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις, στην καταγραφή του βαθµού 
συµµόρφωσής τους µε τις διεθνείς και κοινοτικές οδηγίες περί διασφάλισης και διαχείρισης 
ποιότητας, και στον εντοπισµό των βασικότερων ελλείψεων και ανεπαρκειών των επιχειρήσεων 
αυτών αναφορικά µε τα µοντέλα και πρότυπα ποιότητας. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1ο  
∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ: ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΥΠΟΒΑΘΡΟ 

 
1.1 ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ 
 

Η έννοια της ποιότητας αποτελεί ζήτηµα που έχει διερευνηθεί κατά κόρον στη σύγχρονη 
θεωρητική και ερευνητική βιβλιογραφία, καταγράφοντας πλήθος θεωρητικών και πρακτικών 
προσεγγίσεων. Η χρήση της έννοιας ενός ποιοτικού προϊόντος/υπηρεσίας ως «ελεύθερο 
ελαττωµάτων» απαιτεί τη χρήση εργαλείων για τη µέτρηση της ποιότητας µέσω της εξάλειψης 
των ελλείψεων και των µη ποιοτικών χαρακτηριστικών, ενώ η προσέγγιση της ποιότητας ως 
κρίσιµο κριτήριο για την ικανοποίηση των πελατών απαιτεί την µέτρηση της αντιληπτής εµπειρίας 
του πελάτη για τον καθορισµό της.  

 
Οι πέντε βασικές διαστάσεις της ποιότητας, ο βαθµός συµµόρφωσης µε τις ποιοτικές 

απαιτήσεις, η καταλληλότητα χρήσης για συγκεκριµένο σκοπό, η κάλυψη των απαιτήσεων των 
πελατών, η αντιστοίχηση µε τις προσδοκίες και αντιλήψεις τους και η ανωτερότητα σε σχέση µε 
τον ανταγωνισµό. Επιπλέον, η ποιότητα αξιολογείται βάσει οχτώ καίριων µεταβλητών, ήτοι των 
επιδόσεων, των χαρακτηριστικών, της αξιοπιστίας, της λειτουργικότητας, της συµµόρφωσης, της 
ανθεκτικότητας, της αισθητικής και της αντιληπτής ποιότητας. Η ιστορική εξέλιξη της έννοιας της 
ποιότητας συνδυάζεται µε την αντίστοιχη εξέλιξη της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ), η 
οποία επιτελέστηκε µέσα από τέσσερα διαδοχικά στάδια, την επιθεώρηση της ποιότητας, τον 
έλεγχο, τη διασφάλιση και, τελικά, την ανάπτυξη των σύγχρονων συστηµάτων ∆ΟΠ.  

 
Τα τέσσερα αυτά στάδια θεωρητικής προσέγγισης της ∆ΟΠ εντοπίζονται στην εξέλιξη των 

προσεγγίσεων ιστορικά. Αρχικά, τη δεκαετία του 1920, αναγνωρίζοντας πως η µεταβλητότητα της 
παραγωγής αποτελεί κρίσιµο παράγοντα της ποιότητας, υπήρξε η διαπίστωση πως ο περιορισµός 
αυτής της µεταβλητότητας, µέσω στατιστικών ελέγχων και εργαλείων, βελτιώνει την ποιότητα, 
ενώ σήµερα η ∆ΟΠ, αναδείχθηκε ότι διαδραµατίζει σηµαντικότατο ρόλο στην διοίκηση ενός 
οργανισµού για την προώθηση της ποιότητας, η οποία οφείλει να αναπτύσσει το αίσθηµα 
δέσµευσης προς την ποιότητα από την πλευρά των υπαλλήλων, διαµορφώνοντας µε τον τρόπο 
αυτό ένα οργανωτικό πλαίσιο όπου όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη είναι σηµαντικά για την επίτευξη 
της ποιότητας.  

 
Η επίτευξη της ποιότητας προέρχεται από τρεις κρίσιµες µεταβλητές, το σχεδιασµό, τον 

έλεγχο και τη βελτίωση της ποιότητας. Ο σχεδιασµός είναι απαραίτητος για την ταυτοποίηση των 
αναγκών και προτιµήσεων των πελατών, καθώς και για τον καθορισµό των πρωταρχικών 
στρατηγικών στόχων µίας επιχείρησης, ενώ ο έλεγχος εστιάζει στην τακτική χρήση στατιστικών 
ελεγκτικών µεθόδων για την εξασφάλιση των ποιοτικών προδιαγραφών που πρέπει να πληρούνται 
ώστε να µην υπάρχουν αποκλίσεις από τα ποιοτικά πρότυπα.  
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Τέλος, η συνεχής βελτίωση της ποιότητας είναι αυτή που πλαισιώνει ένα σύστηµα ∆ΟΠ, σε 
συνδυασµό µε την ολοκληρωµένη και συνεχή εκπαίδευση των εργαζοµένων. Το σύνολο των 
µελών ενός οργανισµού πρέπει να µοιράζεται ένα κοινό όραµα για την ποιότητα, η οποία πρέπει 
να αποτελεί στόχο όλων των επιπέδων της οργανωτικής ιεραρχίας, αναπτύσσοντας έτσι την 
πρακτική των κύκλων ποιότητας, µέσα από τους οποίους οι εργαζόµενοι έχουν τη δυνατότητα να 
επιλύουν εθελοντικά προβλήµατα που σχετίζονται µε αυτήν. 

 
Η ανάπτυξη του θεωρητικού υποβάθρου της σηµερινής ∆ΟΠ, επισηµαίνει πως τα κόστη που 

σχετίζονται µε την εφαρµογή των αντίστοιχων συστηµάτων θα πρέπει να προσεγγίζοντας βάσει 
των αντίστοιχων οφελών που προκύπτουν. Έτσι, αυτό που πραγµατικά χαρακτηρίζει τη φιλοσοφία 
της ∆ΟΠ είναι ο εντοπισµός των πρωταρχικών αιτιών που οδηγούν σε προβλήµατα ποιότητας, 
µέσα σε ένα πελατο-κεντρικό πλαίσιο εφαρµογής. 

 
Σήµερα, η έννοια της ∆ΟΠ αφορά ένα σύνολο ιδεών και πρακτικών που απαιτεί την αµοιβαία 

συνεργασία µεταξύ των ανθρώπων και τµηµάτων ενός οργανισµού, µε σκοπό την παροχή 
προϊόντων και υπηρεσιών τα οποία ανταποκρίνονται στις ανάγκες και προσδοκίες των πελατών. 
 

Η ∆ΟΠ είναι µία συγκεκριµένη προσέγγιση επιχειρησιακής λειτουργίας που αποσκοπεί στη 
συνεχή και αδιάλειπτη βελτίωση της ανταγωνιστικότητας, της αποτελεσµατικότητας και της 
οργανωτικής λειτουργίας, µέσω της εφαρµογής µεθόδων και τεχνικών σε όλο το φάσµα των 
σύγχρονων οργανισµών. 

 
 Η ∆ΟΠ αποτελεί ένα ολοένα εξελισσόµενο σύστηµα, αποτελούµενο από πρακτικές, εργαλεία 

και εκπαιδευτικές µεθόδους για τη διοίκηση των οργανισµών σε ένα συνεχώς µεταβαλλόµενο 
περιβάλλον, παρέχοντας υψηλά επίπεδα ικανοποίησης πελατών και βελτιώνοντας την απόδοση 
των επιχειρησιακών λειτουργιών. 

 
Ωστόσο, η εφαρµογή ενός αποτελεσµατικού συστήµατος ∆ΟΠ απαιτεί µία αντίστοιχη εταιρική 

κουλτούρα, η οποία θα πρέπει να χαρακτηρίζεται από την επίτευξη της αυξηµένης ικανοποίησης 
των πελατών µέσω της συνεχούς βελτίωσης και της συµµετοχής όλων των εργαζοµένων. 
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1.2 ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΚΑΙ ΚΑΤΕΥΘΥΝΣΕΙΣ 
 

Η ∆ΟΠ αποτελεί µία φιλοσοφία που εστιάζει την ικανοποίηση των αναγκών και προσδοκιών 
των πελατών και χρηστών, καλύπτοντας όλα τα τµήµατα και συµπεριλαµβάνοντας όλα τα µέλη 
ενός οργανισµού, αξιολογώντας παράλληλα τα κόστη που προέρχονται από την ποιότητα και 
αναπτύσσοντας συστήµατα και διαδικασίες που υποστηρίζουν την οργανωτική αποδοτικότητα και 
τη συνεχή βελτίωση. Η εξελικτική πορεία της έννοιας της ποιότητας µπορεί να θεωρηθεί µέσα από 
ένα συνεχές πλαίσιο, το οποίο αποτελείται από τρία διαφορετικά στάδια/φάσεις, την ποιότητα του 
προϊόντος/υπηρεσίας, την ποιότητα του οργανισµού και την ποιότητα ζωής. Υπό αυτό το πρίσµα, 
είναι προφανές πως η ∆ΟΠ δεν είναι απλά ένα σύστηµα αλλά µία ολόκληρη φιλοσοφική 
προσέγγιση, η οποία επηρεάζει όλο τον οργανισµό και εντοπίζεται σε όλες τις εκφάνσεις του. 
 

Έτσι, η σύγχρονη ∆ΟΠ εντοπίζεται σε πλήθος ερευνών και θεωρητικών κατευθύνσεων, όπως 
αναλύεται παρακάτω. Αρχικά, η ∆ΟΠ µπορεί να θεωρηθεί ως ένα βασικό συστατικό της 
οργανωτικής και εταιρικής κουλτούρας, η οποία δεσµεύεται στην ικανοποίηση του πελάτη µέσω 
της συνεχής βελτίωσης και της ενεργής συµµετοχής όλων των εργαζοµένων. ∆ΟΠ σηµαίνει 
«επιχειρησιακή κουλτούρα που ορίζεται και υποστηρίζεται από συνεχή επίτευξη της ικανοποίησης 
των πελατών µέσα από ένα ολοκληρωµένο σύστηµα εργαλείων, τεχνικών και κατάρτισης, 
συµπεριλαµβάνοντας τη συνεχή βελτίωση των θεσµικών διαδικασιών, µε αποτέλεσµα υψηλής 
ποιότητας προϊόντα και υπηρεσίες». Παράλληλα, η ∆ΟΠ αποτελεί µία διαδικασία συνολικής 
διοίκησης της επιχείρησης, η οποία βασίζεται σε µία κουλτούρα διαρκούς βελτίωσης, 
εξασφαλίζοντας πως η επιχείρηση πλήρη µε συνέπεια τις ποιοτικές απαιτήσεις, υπερβαίνοντας τις 
προσδοκίες του πελάτη.  

 
Η ∆ΟΠ ορίζεται ως µία διαρκής διοικητική δραστηριότητα που αποσκοπεί στη βελτίωση της 

ποιότητας σε όλες τις δράσεις και διαδικασίες του οργανισµού, µε απώτερο στόχο την 
εγκαθίδρυση ενός διοικητικού συστήµατος που διασφαλίζει την ικανοποίηση των εσωτερικών και 
εξωτερικών πελατών. Ως φιλοσοφία διαχείρισης, η ∆ΟΠ προσεγγίζεται ως η κατευθυντήρια 
γραµµή που επιδιώκει τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας όλων των διαδικασιών, των ανθρώπων, 
των προϊόντων και υπηρεσιών, µέσω της εφαρµογής εσωτερικών και εξωτερικών βελτιώσεων. Η 
∆ΟΠ είναι µία ολοκληρωµένη φιλοσοφία διαχείρισης που αποτελείται από ένα σύνολο πρακτικών, 
οι οποίες εστιάζουν στη διαρκή βελτίωση, την ικανοποίηση των πελατών, τη µείωση της επιπλέον 
εργασίας, την ευρεία σκέψη, την αυξηµένη συµµετοχή των υπαλλήλων και την οµαδική εργασία.  

 
Επιπλέον, η ∆ΟΠ βασίζεται στον επανασχεδιασµό των διαχειριστικών συστηµάτων, στην 

ανταγωνιστική πρακτική της συγκριτικής αξιολόγησης (benchmarking), στην επίλυση των 
προβληµάτων µέσω της οµαδικής εργασίας, στη συνεχή µέτρηση των αποτελεσµάτων και, τέλος, 
στην ανάπτυξη στενών και αξιόπιστων σχέσεων µε τους προµηθευτές. Επιπροσθέτως, ως 
στρατηγική, η ∆ΟΠ ορίζεται ως µία ολοκληρωµένη, συστηµατική και οργανωτική στρατηγική για 
την ενίσχυση της ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσιών, ενώ επίσης ότι η ∆ΟΠ είναι µία 
επιχειρησιακή στρατηγική που βελτιώνει την οργανωτική απόδοση µέσω της δέσµευσης όλων των 
εργαζοµένων στην πλήρη ικανοποίηση των προσυµφωνηθέντων πελατειακών απαιτήσεων στο 
χαµηλότερο δυνατό κόστος, µέσω της συµµετοχής όλων των ατόµων που εµπλέκονται στις 
επιχειρησιακές διαδικασίες. 

 
 Τέλος, η σύγχρονη ∆ΟΠ προσεγγίζεται ως ένα ολοκληρωµένο σύστηµα και όχι ως ένα 

ξεχωριστό πρόγραµµα που εφαρµόζεται σε µία επιχείρηση. 
 
 
 
 



 11 

Η ∆ΟΠ αποτελεί ένα αναπόσπαστο µέρος της οργανωτικής στρατηγικής, το οποίο λειτουργεί 
οριζόντια και κάθετα σε όλες τις λειτουργίες και τµήµατα της επιχείρησης, συµπεριλαµβάνοντας 
όλους τους εργαζοµένους σε όλα τα επίπεδα της ιεραρχίας, και επεκτείνεται προς τα εµπρός και 
προς τα πίσω για να συµπεριλάβει την εφοδιαστική αλυσίδα και όλους τους εν δυνάµει πελάτες. 
 

Ένα σηµαντικό στοιχείο της σύγχρονης ∆ΟΠ το οποίο αξίζει αναφοράς είναι το γεγονός πως 
ένα σύστηµα ∆ΟΠ δεν αποσκοπεί µόνο στη βέλτιστη ικανοποίηση του πελάτη, αλλά στην 
επίτευξη της ποιότητας µέσω της περιορισµένης χρήσης των διαθέσιµων επιχειρησιακών πόρων 
και στην αποφυγή κατασπατάλησής τους. Με τον τρόπο αυτό, ένα τέτοιο σύστηµα δεν πρέπει να 
αντιµετωπίζεται από τις επιχειρήσεις ως ένα πρόσθετο κόστος, αλλά ως ένα αποτελεσµατικό µέσο 
µείωσης των δαπανών.  

 
Ο Αµερικάνος οικονοµολόγος Feigenbaum (1991) σηµειώνει πως η ∆ΟΠ είναι ένα 

αποτελεσµατικό σύστηµα ενσωµάτωσης, ανάπτυξης, διατήρησης και βελτίωσης της ποιότητας σε 
έναν οργανισµό, έτσι ώστε να επιτρέπεται η εµπορία και η παραγωγή αγαθών και υπηρεσιών που 
προσφέρουν τη µεγαλύτερη ικανοποίηση στον πελάτη µε το χαµηλότερο δυνατό κόστος. Σήµερα, 
σύµφωνα µε το ∆ιεθνή Οργανισµό Πιστοποίησης (ISO, 1994), η διοίκηση της ποιότητας ορίζεται 
ως η ευθύνη όλων των επιπέδων της διοίκησης ενός οργανισµού και η εφαρµογή της αφορά όλα 
τα µέλη του.  

 
Βάσει όλων των προαναφερθέντων κατευθύνσεων και επιχειρώντας την ανάπτυξη ενός 

ολοκληρωµένου θεωρητικού πλαισίου, µπορεί να υποστηριχτεί πως η ∆ΟΠ είναι µία στρατηγική 
και µία διαδικασία για τη διοίκηση των επιχειρήσεων και οργανισµών ως ένα ολοκληρωµένο 
σύστηµα αρχών, µεθόδων και βέλτιστων πρακτικών, µε σκοπό την παροχή ενός πλαισίου που 
εστιάζει στην επιχειρησιακή αριστεία µέσω της ηγεσίας και της δέσµευσης της ανώτατης 
διοίκησης.  

 
Το πλαίσιο αυτό υποστηρίζεται από την εκπαίδευση και κατάρτιση των εργαζοµένων, από την 

ανοιχτή επικοινωνία, τη διαχείριση της οργανωτικής αλλαγής, την τακτική αυτοαξιολόγηση και 
την εφαρµογή συστηµάτων, τα οποία ενδυναµώνουν τους εργαζοµένους, βελτιώνοντας έτσι την 
αποδοτικότητά τους. 

 
 Το τελικό αποτέλεσµα αυτών των συσχετίσεων είναι η διαµόρφωσης µίας εταιρικής 

κουλτούρας ∆ΟΠ που αποσκοπεί στην ικανοποίηση των απαιτήσεων των εσωτερικών και 
εξωτερικών πελατών στο χαµηλότερο κόστος, αυξάνοντας την αποτελεσµατικότητα της απόδοσης 
σε όλα τα τµήµατα της επιχείρησης. 
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1.3 ΚΡΙΣΙΜΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 

Τα σύγχρονα συστήµατα ∆ΟΠ διέρχονται τεσσάρων βασικών διαστάσεων: του οργανωτικού 
κλίµατος ποιότητας, των µεθόδων, των διαδικασιών και των αποτελεσµάτων ποιότητας. 

 
 Οι διαστάσεις αυτές είναι αλληλένδετες και χαρακτηρίζονται από συγκεκριµένα στοιχεία, εκ 

των οποίων τα σηµαντικότερα είναι η εστίαση στον πελάτη, η εµµονή στην ποιότητα, η 
επιστηµονική της προσέγγιση, η µακροχρόνια οργανωτική δέσµευση, η οµαδική εργασία, η 
συνεχής βελτίωση των συστηµάτων, η εκπαίδευση και η επιστηµονική κατάρτιση, ο έλεγχος και η 
εποπτεία, η ενότητα του επιχειρησιακού σκοπού και η συµµετοχή και ενδυνάµωση των 
εργαζοµένων.  

 
Η επιτυχής εφαρµογής ενός συστήµατος ∆ΟΠ εξαρτάται από µία σειρά κρίσιµων παραγόντων, 

ενώ αυτό που διαφοροποιεί τη ∆ΟΠ από άλλα διοικητικά συστήµατα είναι η έµφαση στη συνεχή 
βελτίωση, η οποία βασίζεται στη διαρκή µέτρηση και αξιολόγηση της απόδοσης. Συνθέτοντας τις 
απόψεις των διασηµοτέρων αναλυτών ποιότητας, οι κρισιµότεροι παράγοντες για την εφαρµογή 
ενός συστήµατος ∆ΟΠ είναι οι εξής: 

 
i. Η δέσµευση της ανώτατης διοίκησης, η οποία οφείλει να αποδεικνύει συνεχώς την 

εµπλοκή της στις διαδικασίες βελτίωσης ποιότητας σε όλα τα τµήµατα της επιχείρησης, και η 
εµπλοκή του συνόλου των εργαζοµένων, καθώς για την επίτευξη της ανώτατης ποιότητας 
απαιτούνται όλες οι ιδέες, οι πρωτοβουλίες και η ενέργεια από το σύνολο των µελών της 
επιχείρησης. 

 
ii. Η εστίαση στον πελάτη, µέσω του εντοπισµού των υφισταµένων και µελλοντικών 

αναγκών, προσδοκιών και απαιτήσεών τους, και ο στρατηγικός σχεδιασµός, µε σκοπό τη 
διασύνδεση των στρατηγικών επιχειρησιακών στόχων µε το ολοκληρωµένο σύστηµα ∆ΟΠ και τις 
συγκεκριµένες δράσεις του οργανισµού. 

 
iii. Η εστίαση στα διαχειριστικά συστήµατα, εννοώντας τον εντοπισµό, την κατανόηση και 

της διαχείριση όλων των αλληλεξαρτώµενων διαδικασιών ως ένα ολοκληρωµένο σύστηµα που 
συνεισφέρει στην αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα της επιχείρησης, και η παροχή 
συνεχούς εκπαίδευσης και κατάρτισης στους εργαζοµένους, για την ενεργή και αποτελεσµατική 
συµµετοχή τους στο σύστηµα ∆ΟΠ. 

 
iv. Η εστίαση στην οµαδική εργασία µε σκοπό την ενίσχυση της συµµετοχικότητας, µέσω 

της οργάνωσης οριζόντιων, κάθετων και εγκάρσιων λειτουργικών οµάδων, και την προώθηση της 
συνεργασίας, παράλληλα µε την προώθηση της συνεχούς βελτίωσης, η οποία πρέπει να είναι ο 
σταθερός στόχος της επιχείρησης και αφορά τη δέσµευση στη διαρκή αξιολόγηση των τεχνικών 
και διοικητικών διαδικασιών προς αναζήτηση των βέλτιστων µεθόδων για την αντιµετώπιση των 
ολοένα αυξανόµενων προσδοκιών των πελατών. 

 
v. Η βελτίωση των διαδικασιών µέσω µίας οριζόντιας οργάνωσης που ξεκινάει από τους 

προµηθευτές και καταλήγει στους πελάτες, χωρίς ωστόσο να αυξάνεται η πολυπλοκότητα των 
αλληλοσυνδέσεών τους, και η χρήση στατιστικών µεθόδων και ελέγχων, ώστε να ελέγχεται και να 
αξιολογείται διαρκώς η ποιότητα και το επίπεδο συµµόρφωσης µε τα πρότυπά της. 
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vi. Η εστίαση στην πρόληψη παρά στην αντιµετώπιση των προβληµάτων και η ανάπτυξη 
σχέσεων µε τους προµηθευτές που είναι αµοιβαία επωφελείς, µε σκοπό τη δηµιουργία αξίας σε 
όλο το µήκος της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

 
vii. Η ανάπτυξη µέτρων απόδοσης που συνάδουν απόλυτα µε τους στρατηγικούς στόχους 

της επιχείρησης, σε συνδυασµό µε την εφαρµογή εφικτών µέτρων για την επιβράβευση της 
αποδοτικότητας, την προώθηση των θετικών συµπεριφορών και τη διαρκή παρακολούθηση της 
αποτελεσµατικότητας σε προσωπικό και οργανωτικό επίπεδο. 

 
viii. Η ενσωµάτωση των προτύπων ποιότητας κατά το σχεδιασµό του 
προϊόντος/υπηρεσίας, η διαµόρφωση µίας εταιρικής κουλτούρας οργανωτικής αλλαγής, µε 

σκοπό τη συνεχή προσαρµογή της επιχείρησης στις µεταβολές του εσωτερικού και εξωτερικού 
περιβάλλοντος, και η ανάπτυξη µίας εµπειρικής προσέγγισης αναφορικά µε τη διαδικασία λήψης 
αποφάσεων. 

 
ix. Η δηµιουργία µηχανισµών αυτοαξιολόγησης ως µέθοδοι ελέγχου και καθορισµού των 

επιχειρησιακών αποτελεσµάτων σύµφωνα µε τα προκαθορισµένα πρότυπα ποιότητας και η 
εστίαση στην άµεση ανταποκρισιµότητα µέσω της µείωσης του κύκλου δηµιουργίας-παράδοσης 
των προϊόντων/υπηρεσιών. 

 
x. Η ανάπτυξη συνεταιρικών σχέσεων τόσο µε τους εσωτερικούς συνεργάτες (διοίκηση και 

εργαζοµένους) όσο και µε τους εξωτερικούς (πελάτες, προµηθευτές, θεσµικές αρχές, κρατικά 
όργανα) µε στόχο την εκµετάλλευση των οφελών και πλεονεκτηµάτων που προκύπτουν από την 
εκάστοτε συνεργασία. 

 
Όλες οι παραπάνω αρχές αποτελούν τους κρισιµότερους παράγοντες εφαρµογής ενός 

αποτελεσµατικού συστήµατος ∆ΟΠ, οι οποίοι πρέπει να εφαρµόζονται στο µέγιστο δυνατό βαθµό 
και εύρος.  

 
Ωστόσο, η λειτουργία των µεταβλητών αυτών δεν πρέπει να εφαρµόζεται ως µία διαδοχή 

ανεξάρτητων προγραµµάτων αλλά, αντιθέτως, ως ένα ολοκληρωµένο σύνολο συστηµατικών και 
µεθοδικών πρακτικών που σχεδιάζονται για τη δηµιουργία ενός αποτελεσµατικού διαχειριστικού 
και διοικητικού πλαισίου. 

 
Έτσι, αν κάποιος από αυτούς τους παράγοντες παραµεληθεί, τότε η συνολική προσπάθεια που 

καταβάλλεται διακυβεύεται. Η διαχείριση µίας τέτοιας πολύπλοκης διαδικασίας απαιτεί 
επενδύσεις σε όλες τις διοικητικές, τεχνικές και ανθρώπινες διαστάσεις µίας επιχείρησης. 
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1.4 ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΟΠ, ΟΦΕΛΗ ΚΑΙ ΚΟΣΤΗ 
 

Η εφαρµογή της φιλοσοφίας ∆ΟΠ δεν αποτελεί µία γενική και θεωρητική κατεύθυνση αλλά 
απαιτεί την ανάπτυξη συγκεκριµένων συστηµάτων, στο πλαίσιο της στρατηγικής ∆ΟΠ (Strategic 
Quality Management – SQM).  

 
Από τη στιγµή, λοιπόν, που η ανώτατη διοίκησης ενός οργανισµού αποφασίσει να εφαρµόσει 

ένα σύστηµα ∆ΟΠ, απαιτούνται ορισµένες προϋποθέσεις, οι οποίες είναι: 
 
5 Ο καθορισµός ευρέων ποιοτικών στρατηγικών στόχων στο πλάνο δράσης της 

επιχείρησης. 
5 Η υιοθέτηση της κουλτούρας αλλαγής σε συνδυασµό µε τη φιλοσοφία ∆ΟΠ. 
5 Ο επαναπροσδιορισµός των προτεραιοτήτων, γνωρίζοντας πως η ικανοποίηση των 

πελατών, η συµµετοχή των εργαζοµένων και η διαρκής βελτίωση βρίσκονται στο επίκεντρο του 
συστήµατος. 

5 Η δηµιουργία µίας νέας εσωτερικής υποδοµής που συνάδει µε τις απαιτήσεις του 
συστήµατος. 

5 Η εκπαίδευση όλων των ιεραρχικών επιπέδων και η συµµετοχή της ανώτερης διοίκησης. 
 

Έτσι, βάσει αυτών των προϋποθέσεων, αναπτύσσεται ένα σύστηµα ∆ΟΠ, το οποίο αποτελείται 
από τα εξής στάδια: 

 
I. Το σχεδιασµό της ποιότητας 
II. Τον έλεγχο της ποιότητας, και 
III. Τη βελτίωση της ποιότητας. 
 

Τα τρία αυτά στάδια αποτελούν τη βάση για την ανάπτυξη ενός ολοκληρωµένου συστήµατος 
∆ΟΠ. 

 
Αναφορικά µε το σχεδιασµό της ποιότητας, αυτός αφορά την επιχειρησιακή λειτουργία του 

καθορισµού των αναγκών των πελατών και της ενσωµάτωσης των αναγκών αυτών στα 
συγκεκριµένα χαρακτηριστικά των παραγόµενων προϊόντων ή παρεχόµενων υπηρεσιών. 

 
Παράλληλα, στη φάση του σχεδιασµού συµµετέχουν, εκτός των πελατών, και οι προµηθευτές, 

µε τελικό σκοπό τη δηµιουργία προϊόντων/υπηρεσιών που αντιστοιχούν σε πραγµατικές ανάγκες, 
είναι σύµφωνα µε τα ποιοτικά πρότυπα και απαιτούν την όσο το δυνατόν µικρότερη εκµετάλλευση 
επιχειρησιακών πόρων. 

 
Το επόµενο στάδιο ενός συστήµατος ∆ΟΠ είναι ο έλεγχος της ποιότητας, ο οποίος αφορά µία 

διαχειριστική διαδικασία που επιτελείται σε όλο το µήκος του οργανισµού και πραγµατοποιείται 
µέσω της αξιολόγησης της πραγµατικής απόδοσης, της σύγκρισης της απόδοσης µε τους 
στρατηγικούς στόχους και της ανάληψης δράσης για την αντιµετώπιση τυχόν παρεκκλίσεων. 

 
Τέλος, το στάδιο της διαρκούς βελτίωσης της ποιότητας είναι ζωτικής σηµασίας σε ένα 

σύστηµα ∆ΟΠ, λόγω της ανάγκης βιωσιµότητας στο σύγχρονο ανταγωνιστικό περιβάλλον, των 
απαιτήσεων των πελατών και της ταχείας τεχνολογικής προόδου. 
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Στο στάδιο αυτό, οι σηµαντικότερες στρατηγικές βελτίωσης, οι οποίες είναι η άµεση 
ανταπόκριση σε ένα πρόβληµα, η πρόληψη επανεµφάνισής του, η αναβάθµιση των µηχανηµάτων, 
µεθόδων και τεχνικών, ο πειραµατισµός και η εκµετάλλευση νέων επιχειρηµατικών ευκαιριών που 
σχετίζονται µε αναδυόµενες ανάγκες. 

 
Τα οφέλη της ∆ΟΠ είναι πολλαπλά και εντοπίζονται τόσο στην ενδογενή όσο και στην 

εξωγενή οργανωτική λειτουργία. 
 

Τα εξωγενή οφέλη κατά κύριο λόγω είναι οικονοµικά και αναφέρονται στη µείωση του 
κόστους και του χρόνου παραγωγής, καθώς και στην αύξηση της αποδοτικότητας και του µεριδίου 
αγοράς. 

 
Το κύριο οικονοµικό όφελος των πρακτικών ∆ΟΠ, είναι η αύξηση της αναλογίας 

κέρδους/κόστους, καθώς το κέρδος αυξάνεται µέσω της εισαγωγής νέων προϊόντων και 
υπηρεσιών και της βελτίωσης των υπαρχόντων, της µείωσης του χρόνου διάθεσης, της αύξησης 
του πελατολογίου, της βελτίωσης της φήµης και της χρήσης των εγκαταστάσεων, ενώ από την 
άλλη πλευρά το κόστος µειώνεται. 

 
Παράλληλα, τα οφέλη της ∆ΟΠ δεν είναι µόνο οικονοµικά αλλά αναφέρονται στη συνολική 

λειτουργία του οργανισµού. 
 

Παραδειγµατικά, η ∆ΟΠ έχει δυο σηµαντικές θετικές επιδράσεις: 
 

1ον  
την παραγωγή νέων αγαθών και υπηρεσιών που συµβάλλουν στην οικονοµική ανάπτυξη 

και την κοινωνική ευηµερία, και 
2ον τη βελτίωση της ποιότητας των εργαζοµένων και της εργασιακής ζωής. 

 
Πρέπει εδώ να επισηµάνουµε τα οφέλη ενός συστήµατος ∆ΟΠ αναφορικά µε τη µείωση των 

µη αναγκαίων δαπανών, µέσω του περιορισµού του χρόνου παράδοσης και ολοκλήρωσης µίας 
παραγγελίας αλλά και του αντίστοιχου χρόνου τοποθέτησης των προϊόντων/υπηρεσιών στην 
πραγµατική αγορά. 

 
Παράλληλα, η εστίαση στον πελάτη βελτιώνει την εταιρική εικόνα και τη φήµη της 

επιχείρησης, ενώ η κουλτούρα της διαρκούς οργανωτικής βελτίωσης ενισχύει την ποιότητα της 
εργασίας η οποία συνδέεται µε µειωµένο εργασιακό άγχος και αυξηµένη εργασιακή ικανοποίηση 
και δέσµευση στην επίτευξη των οργανωσιακών στόχων. 

 
Ωστόσο, είναι σηµαντικό να σηµειωθεί πως η εφαρµογή ενός ολοκληρωµένου συστήµατος 

∆ΟΠ συνεπάγεται και κόστη, εκ των οποίων τα σηµαντικότερα είναι: 
 
i. Το κόστος πρόληψης, 
ii. Το κόστος µέτρησης και αξιολόγησης 
iii. Το εσωτερικό και εξωτερικό κόστος πιθανής αστοχίας κατά την εκτέλεση. 
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Πιο συγκεκριµένα, το κόστος πρόληψης αναφέρεται σε όλες τις δαπάνες που σχετίζονται µε 
τις διαδικασίες πρόληψης παραγωγής φτωχής ποιότητας προϊόντων/υπηρεσιών, 
συµπεριλαµβάνοντας και τις δαπάνες σχεδιασµού, συλλογής πληροφόρησης σχετικά µε τις 
ανάγκες των πελατών, παραγωγής βάσει συγκεκριµένων ποιοτικών προτύπων, συνεχούς 
εκπαίδευσης των υπαλλήλων και διατήρησης σχετικών αρχείων πληροφοριών και δεδοµένων. 

 
Οµοίως, το κόστος µέτρησης και αξιολόγησης περιλαµβάνει όλες τις δαπάνες κατά τη 

διαδικασία αποκάλυψης ελλείψεων και ανεπαρκειών, όπως είναι οι δαπάνες των ελέγχων 
ποιότητας, των δοκιµών, της συµµόρφωσης µε τα πρότυπα ποιότητας, του χρησιµοποιούµενου 
ελεγκτικού εξοπλισµού και του έµµεσου κόστους που προέρχεται από τις εργατοώρες που 
καταναλώνονται κατά τη διάρκεια των ελέγχων. 

 
Επιπλέον, οι εσωτερικές δαπάνες που σχετίζονται µε αστοχίες κατά την εφαρµογή αφορούν 

τον εντοπισµό κακής ποιότητας προϊόντων/υπηρεσιών πριν αυτά φθάσουν στον πελάτη και 
περιλαµβάνουν το κόστος της επανάληψης εργασίας (rework) για την επιδιόρθωση του 
ελαττωµατικού προϊόντος και το κόστος χρήσης εξοπλισµού, πρώτων υλών και εργασίας για την 
εφαρµογή ενός συστήµατος ∆ΟΠ που χαρακτηρίζεται από επιχειρησιακές αστοχίες. 

 
Τέλος, είναι προφανές πως ένα ανεπαρκές σύστηµα ∆ΟΠ µπορεί να επιφέρει και εξωτερικά 

κόστη, τα οποία µεταφράζονται σε ανικανοποίητους πελάτες, σε µεγάλο αριθµό παραπόνων, 
απώλειες στα µερίδια αγοράς, µειωµένη κερδοφορία και επιδείνωση σχέσεων µε όλα τα εξωτερικά 
ενδιαφερόµενα µέρη. 
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1.5 ∆ΟΠ ΣΤΟΝ ΚΛΑ∆Ο ΤΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
 

Η εφαρµογή της ∆ΟΠ στον κλάδο των υπηρεσιών, συµπεριλαµβανοµένης της ναυτιλίας η 
οποία αποτελεί το βασικό ερευνητικό άξονα της παρούσας διπλωµατικής εργασίας, παρουσιάζει 
ορισµένες ιδιαιτερότητες, κυρίως λόγω της αντίληψης περί ποιότητας στο χώρο αυτό. 

 
Επισηµάνω πως η αντιληπτή ποιότητα από τους χρήστες των υπηρεσιών καθορίζεται σύµφωνα 

µε τις προσδοκίες τους, περιγράφοντας έτσι ένα µοντέλο όπου η ποιότητα µετράτε βάσει της 
αντιστοίχησης προσδοκιών και επιπέδου ποιότητας της υπηρεσίας. 

 
Έτσι αναπτύσσεται ένα µοντέλο «κενών», σύµφωνα µε το οποίο η αξιολόγηση της ποιότητας 

στις υπηρεσίες πραγµατοποιείται βάσει των διαφοροποιήσεων που εντοπίζονται ανάµεσα στα 
πραγµατικά και αντιληπτά χαρακτηριστικά της υπηρεσίας. 

 
Το µοντέλο αυτό, το οποίο ονοµάζεται SERVQUAL (Service Quality), προσδιορίζει πως τα 

κριτήρια που χρησιµοποιούνται από τους χρήστες των υπηρεσιών κατά την αξιολόγηση της 
ποιότητας είναι: 

 
5 Τα υλικά χαρακτηριστικά της υπηρεσίας (φυσικές ενδείξεις, προσωπικό, εγκαταστάσεις,  

µέσα επικοινωνίας) 
5 Η αξιοπιστία και ακρίβεια 
5 Η ανταποκρισιµότητα στις ανάγκες και απαιτήσεις του 
5 Η ασφάλεια, και 
5 Ο βαθµός συναίσθησης του προσωπικού. 
 

Έτσι, ο πελάτης µίας επιχείρησης παροχής υπηρεσιών έχει ορισµένες προσδοκίες αναφορικά 
µε τα προαναφερθέντα χαρακτηριστικά, τις οποίες µετά τη χρήση της υπηρεσίας τις συγκρίνει µε 
τις πραγµατικές αντιλήψεις του, διαµορφώνοντας µε τον τρόπο αυτό την αντιληπτή ποιότητα. 

 
Όταν η απόσταση µεταξύ προσδοκιών και αντιλήψεων είναι µικρή, τότε κρίνει θετικά την 

ποιότητα, ενώ αντιθέτως όταν υφίστανται διαφοροποιήσεις («κενά»), τότε την κρίνει αρνητικά. 
 

Επιβεβαιώνοντας τη διαπίστωση αυτή, (Garvin 1998) υποστηρίζει πως η υψηλή ποιότητα 
προσδιορίζεται από τους ίδιους τους χρήστες της υπηρεσίας, πλαισιώνοντας έτσι µία 
πελατοκεντρική προσέγγιση στη φιλοσοφία της ∆ΟΠ των υπηρεσιών, όπου η ποιότητα κρίνεται 
βάσει της καταλληλότητας, της χρησιµότητας και της προοπτικής της παρεχόµενης υπηρεσίας. 

 
Πιο συγκεκριµένα, τα «κενά» που εντοπίζονται ανάµεσα σε προσδοκίες και αντιλήψεις 

αφορούν πέντε περιοχές (Zeithaml et al, 1990): 
1) το κενό της διοίκησης, όπου οι αντιλήψεις των managers περί ποιότητας διαφέρουν από 

τις πραγµατικές ανάγκες των χρηστών, 
2) το κενό των ποιοτικών προδιαγραφών, όπου οι γνωστές ανάγκες των χρηστών δε 

µεταφράζονται επιτυχώς σε ποιοτικές υπηρεσίες, 
3) το κενό κατά την παροχή της υπηρεσίας, εννοώντας τις αστοχίες κατά την παράδοση της 

υπηρεσίας στο χρήστη, 
4) το κενό της επικοινωνίας, καθώς ακόµα και αν η υπηρεσία διαθέτει τα κατάλληλα 

ποιοτικά χαρακτηριστικά αυτά δεν αναδεικνύονται επαρκώς στο χρήστη, και 
5)το κενό της αντιληπτής ποιότητας, το οποίο αναφέρεται σε υπολειπόµενα σε σχέση µε τις 

προσδοκίες ποιοτικά χαρακτηριστικά. 
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Κατά συνέπεια, η εφαρµογή των συστηµάτων ∆ΟΠ στον κλάδο των υπηρεσιών αποτελεί ένα 
ξεχωριστό ερευνητικό πεδίο, καθώς η άυλη µορφή των υπηρεσιών καθιστά τον ορισµό της 
ποιότητας, η οποία υπόκειται σε υποκειµενικές υποθέσεις, ένα πολύπλοκο εγχείρηµα. 

 
Ωστόσο, παρά τις δυσκολίες αυτές, η φιλοσοφία και οι αρχές της ∆ΟΠ στον κλάδο των 

υπηρεσιών εφαρµόζονται ολοένα και περισσότερο, αναδεικνύοντας τη σηµαντικότητα και τα 
κρίσιµα οφέλη που προέρχονται από τις αντίστοιχες πρακτικές. Η τάση αυτή ενισχύεται όχι µόνο 
από την ενίσχυση της ευαισθητοποίησης των ίδιων των επιχειρήσεων σε σχέση µε τα 
πλεονεκτήµατα ενός συστήµατος ∆ΟΠ αλλά και από το σύγχρονο ανταγωνιστικό περιβάλλον, την 
ταχύτατη µετάδοση της τεχνολογικής γνώσης και τις αυξανόµενες απαιτήσεις των καταναλωτών 
(Talib et al, 2010). 

 
Συνεπώς, η φιλοσοφία ∆ΟΠ στις υπηρεσίες δεν είναι απλά µία ακόµα διοικητική πρακτική αλλά 

ένα ολοκληρωµένο σύστηµα που προσφέρει ευελιξία, υψηλή ανταγωνιστικότητα και ένα πεδίο 
άµεσης ανταπόκρισης στις καταναλωτικές ανάγκες, παρέχοντας έτσι µία σηµαντική πηγή 
µακροχρόνιας βιωσιµότητας και επιχειρησιακής αριστείας. Παρά λοιπόν τις τυχόν 
διαφοροποιήσεις αναφορικά µε την εφαρµογή της ∆ΟΠ στον κλάδο των υπηρεσιών, τα αντίστοιχα 
συστήµατα ουσιαστικά χαρακτηρίζονται από παρόµοιες πρακτικές. 

 
Έτσι, οι Robson et al (2002) προτείνουν ένα σύστηµα ∆ΟΠ για τις επιχειρήσεις παροχής 

υπηρεσιών, το οποίο αποτελείται από τα εξής στάδια: 
 
I. Τη διαµόρφωση της στρατηγικής ποιότητας υπηρεσιών 
II. Την ανάλυση της διαδικασίας παροχής τους και τον καθορισµό των µέτρων ποιότητας 
III. Την ανάπτυξη ενός συστήµατος ελέγχου ποιότητας 
IV. Την αξιολόγηση της διαδικασίας για τον εντοπισµό δυνατοτήτων βελτίωσης 
V. Τη διαρκή βελτίωση της διαδικασίας ποιότητας 
 

Βέβαια, παρ’όλες τις οµοιότητες, η υλοποίηση ενός συστήµατος ∆ΟΠ στις υπηρεσίες θα 
πρέπει να λαµβάνει υπόψη τις ιδιαιτερότητες του κλάδου. ∆εδοµένου, µάλιστα, ότι οι υπηρεσίες 
είναι άυλες, δεν µπορούν να αποθεµατοποιηθούν αλλά αντιθέτως παράγονται βάσει της ζήτησης 
(“on demand”), και έτσι, η διαδικασία παροχής τους µπορεί να είναι εξαιρετικά πολύπλοκη, 
περιλαµβάνοντας το συντονισµό όλων των πρωτογενών και των υποστηρικτικών συστηµάτων της 
υπηρεσίας. 

 
Αυτό έρχεται σε αντίθεση µε τα παραδοσιακά συστήµατα ∆ΟΠ του µεταποιητικού τοµέα, 

όπου αν και ο χρόνος αποτελεί σηµαντική πτυχή της παροχής των προϊόντων, σπάνια επηρεάζει 
την αντιληπτή τους ποιότητα. Αντιθέτως, στην περίπτωση των υπηρεσιών, ο χρόνος θεωρείται ως 
ένα αξιολογήσιµο χαρακτηριστικό της ποιότητας (Yasin et al, 2004). 

 
Παραδειγµατικά, αν ένας πελάτης επιλέξει µία ναυτιλιακή εταιρεία βάσει των προσδοκιών 

του σχετικά µε τις βολικές ώρες αναχώρησης και άφιξης του πλοίου και αυτές τελικά δεν 
ισχύσουν, τότε θα έχει ιδιαίτερα αρνητική άποψη για την ποιότητα της παρεχόµενης υπηρεσίας, 
ακόµα και αν τα υπόλοιπα ποιοτικά χαρακτηριστικά, όπως η φυσική ένδειξη του πλοίου, η 
ασφάλεια και η ευγένεια του προσωπικού, πληρούνται στο ακέραιο. 

 
Βέβαια, η έννοια της ποιότητας στον κλάδο της ναυτιλίας αποτελεί ένα εξαιρετικά 

πολύπλοκο ζήτηµα, το οποίο έχει επιδεχθεί πολλών παρερµηνειών, όπως θα αναλυθεί διεξοδικά 
στο επόµενο κεφάλαιο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2ο 
∆ΟΠ ΣΤΗ ΝΑΥΤΙΛΙΑ 

 
2.1 Ο ΚΛΑ∆ΟΣ ΤΗΣ ΝΑΥΤΙΛΙΑΣ ∆ΙΕΘΝΩΣ 
 

Η εξέλιξη των θαλάσσιων µεταφορών έχει τις ρίζες της στον ιστορικό διαχωρισµό της 
ναυτιλίας και του εµπορίου κατά τη διάρκεια του 18ου. Η βασική ταξινόµηση των ναυτιλιακών 
υπηρεσιών βασίζεται στο είδος των πλοίων και των µεταφορών που εκτελούνται. 

 
Έτσι, ενώ η επιβατηγός ναυτιλία παρέχει υπηρεσίες µεταφοράς επιβατών µέσω συγκεκριµένων 

διαδροµών ή επιβατικών γραµµών, η ναυτιλία µεταφοράς εµπορευµάτων παρέχει υπηρεσίες 
θαλάσσιων µεταφορών µέσω συγκεκριµένων και καθιερωµένων θαλάσσιων οδών ή µέσω 
«ελεύθερων διαδροµών». 

 
Συνεπώς, οι θαλάσσιες µεταφορές µπορούν να διακριθούν στις εξής κατηγορίες κατά (Kendall 

& Buckley, 2001): Πριν από αυτήν την περίοδο του 18ου αιώνα, οι έµποροι αποτελούσαν τη 
βασική οργανωτική δοµή του συνόλου του παγκόσµιου εµπορίου, συµπεριλαµβανοµένης της 
ναυτιλίας, στο πλαίσιο της ανταλλαγής εµπορευµάτων µέσω θαλάσσιων οδών. 

 
Μετά από µία σηµαντική ανάπτυξη της ναυτιλίας παγκοσµίως εκείνη την εποχή, ειδικές 

µορφές θαλάσσιων µεταφορών αναπτύχθηκαν ταυτόχρονα µε την ανάπτυξη αντίστοιχων 
οργανισµών και επιχειρήσεων στην αγορά. Σήµερα, η ναυτιλία αποτελεί ένα από τα 
σηµαντικότερα υποσυστήµατα της θαλάσσιας οικονοµίας, µε βασική δραστηριότητα τη µεταφορά 
επιβατών και εµπορευµάτων. 

 
5 Ελεύθερες µεταφορές (free shipping) 
5 Μεταφορές γραµµών (liner shipping) 
5 Εξειδικευµένες µεταφορές (specialized shipping) 

 
Επιπλέον, σύµφωνα µε (Donnovan& Bonney, 2006) το κριτήριο της τακτικότητας, οι 

ναυτιλιακές υπηρεσίες διαχωρίζονται σε: 
 
i. Υπηρεσίες συγκεκριµένης χρονικότητας (επιβατηγός ναυτιλία – passenger shipping) 
ii. Ναυτιλία γραµµών (τακτικές µεταφορές φορτίων – cargo linear shipping) 
iii. Ακανόνιστου χρόνου ναυτιλιακές υπηρεσίες µεταφοράς φορτίων (cargo free shipping) 
iv. Ναυτιλιακές υπηρεσίες κατόπιν αιτήµατος (ειδικές υπηρεσίες ρυµούλκησης, 

προµήθειας, έρευνας κλπ – shipping services upon request). 
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Η σηµαντική επέκταση του παγκόσµιου εµπορίου, οι τεχνολογικές εξελίξεις και οι συνεχείς 
αλλαγές στο υφιστάµενο γεωπολιτικό πλαίσιο, σήµερα, αποτυπώνουν τη ραγδαία ανάπτυξη της 
σύγχρονης βιοµηχανίας ναυτιλίας. ∆εν είναι τυχαίο το γεγονός πως κατά τη δεκαετία του 1980, ο 
όγκος των διηπειρωτικών θαλάσσιων εµπορευµατικών µεταφορών αποτελούσε περίπου το 23% 
του συνολικού όγκου εµπορίου παγκοσµίως, ενώ σύµφωνα µε τελευταίες εκτιµήσεις, ο όγκος 
αυτός κυµαίνεται µεταξύ 77% και 90%. 
 

Επιπλέον, ο συνολικός αριθµός των TEUs (Twenty-foot Equivalent Units)1 έχει εξακοντιστεί 
σε δυσθεώρητα επίπεδα ασύλητα για την προ 50ετίας ναυτιλία. 

 

 
 

Στο πλαίσιο αυτό, η ραγδαία εξέλιξη των εξειδικευµένων πλοίων εµπορευµατοκιβωτίων και οι 
σηµαντικές τεχνικές και τεχνολογικές βελτιώσεις που σχετίζονται µε το µέγεθος, της ταχύτητα και 
το σχεδιασµό των πλοίων, εν γένει, σε συνδυασµό µε την αυτοµατοποίηση των λιµενικών 
υπηρεσιών, έχουν αποτελέσει εξελίξεις ζωτικής σηµασίας για την ανάπτυξη της ναυτιλίας 
(Rodrigue et al, 2009). 

 
Οι Rodrigue et al (2006) χαρακτηριστικά αναφέρουν πως οι εξελίξεις αυτές είχαν ως 

αποτέλεσµα κατά την προηγούµενη δεκαετία οι θαλάσσιες µεταφορές να αντιστοιχούν στο 
χαµηλότερο µέσο κόστος µεταφοράς ανά TEU-µίλι για µεγάλες αποστάσεις αναφορικά µε όλα τα 
είδη εµπορευµάτων σε σχέση µε όλους τους υπόλοιπους κλάδους µεταφορών. Επίσης, οι Kalyza et 
al (2010) σηµειώνουν πως ένας ακόµα λόγος για την επιτυχία του ναυτιλιακού κλάδου είναι η 
εξέλιξη των θαλάσσιων δροµολογίων, η οποία τροφοδοτήθηκε από τη διαδικασία 
παγκοσµιοποίησης. 

 
Παράλληλα, ο κλάδος της ναυτιλίας των εµπορευµατοφόρων πλοίων έχει αναδειχθεί ως ο 

κορυφαίος κλάδος για την ενδο-ποντοπόρο µεταφορά των βιοµηχανικών προϊόντων. Έχει αυξηθεί 
παγκοσµίως από 1 σε 28, 7 εκατοµµύρια το 1990 και σε 148,9 εκατοµµύρια το 2008, ενώ 
παράλληλα η µέση χωρητικότητα των πλοίων έχει αυξηθεί από 1900 TEUs το 1996 σε 2400 το 
2006 (Ducruet & Notteboom, 2010). Οµοίως, ενώ το 1996 τα εµπορευµατικά πλοία 
χωρητικότητας µεγαλύτερης των 5000 TEUs αποτελούσε µόνο το 1% του παγκόσµιου στόλου, το 
2001 η µέση χωρητικότητας αυξήθηκε κατά 12,7% και κατά 30% µέχρι το τέλος του 2006. 
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Παράλληλα µε την ταχεία ανάπτυξη του παγκοσµίου συστήµατος θαλάσσιων µεταφορών 
παρατηρήθηκε και παράλληλη αύξηση του αριθµού των ανεξάρτητων παραγόντων και 
ενδιαφερόµενων µερών που συµµετέχουν στον κλάδο της ναυτιλίας, όπως είναι οι λιµενικές 
αρχές, οι ναυλοµεσίτες και οι εταιρείες διαχείρισης πλοίων. Έτσι, µία σηµαντική µεταβλητή που 
θα πρέπει να λαµβάνεται υπόψη κατά την εξέταση του ναυτιλιακού κλάδου είναι οι αµοιβαίες 
αλληλεπιδράσεις µεταξύ των συµµετεχόντων στην αγορά, ιδιαίτερα στο παρόν ανταγωνιστικό 
πλαίσιο. 

 
Επιπλέον, σηµαντικές εξελίξεις έχουν λάβει χώρα και στο επίπεδο 1. Το TEU αποτελεί µονάδα 

µεγέθους εµπορευµατοκιβωτίων που µετράτε σε εµπορευµατοκιβώτια 20  ποδιών των logistic και 
των συνεργιών µεταξύ των επιχειρήσεων, καθώς οι µεγαλύτερες ναυτιλιακές εταιρίες έχουν 
δηµιουργήσει πλέον στρατηγικές συµµαχίες µε άλλες που ήταν πριν ανταγωνιστικές, 
προσφέροντας ενοποιηµένες υπηρεσίες µεταφοράς στις κυριότερες εµπορικές οδούς.  
 

 
 

Έτσι, οι 20 µεγαλύτερες ναυτιλιακές επιχειρήσεις παγκοσµίως το 1980 έλεγχαν το 26% της 
δυναµικότητας και το 58% το 2003 (Barthelemi, 2011), διατηρώντας τα πιο κερδοφόρα 
δροµολόγια σε ένα ιδιαίτερα ανταγωνιστικό περιβάλλον. Εκτός αυτού, η ανάπτυξη της ναυτιλίας 
συνέπεσε και µε τις αλλαγές στην οργάνωση των λιµένων. Σύµφωνα µε έκθεση της Ευρωπαϊκής 
Επιτροπής, οι λιµένες έχουν υποστεί καίριες µεταβολές σε επίπεδο οργανωτικής δοµής, καθώς 
έχουν εξελίξει τις παρεχόµενες υπηρεσίες από τη λειτουργία της απλής υποδοχής 
(“terminalisation”) σε πολύ πιο περίπλοκες και πολύ-λειτουργικές υπηρεσίες µέσω της ανάπτυξης 
πολλαπλών και εξειδικευµένων τερµατικών (European Commission, 2009). 
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2.2 Η ΝΑΥΤΙΛΙΑ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α 
 

Η ελληνική ναυτιλία παραµένει στην κορυφή των θαλάσσιων µεταφορών για περίπου τα 
τελευταία 30 χρόνια, διατηρώντας ένα ισχυρό ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα λόγω της γεωπολιτικής 
θέσης της χώρας και της κατοχής εξειδικευµένης τεχνογνωσίας σε επίπεδο επιχειρησιακής 
διαχείρισης, σε συνδυασµό µε άλλες µεταβλητές κόστους που συµβάλλουν σε αυτήν την επιτυχία. 

 
Οι ελληνικές ναυτιλιακές εταιρείες δραστηριοποιούνται στον ιδιαίτερα ανταγωνιστικό χώρο 

της µεταφοράς χύδην φορτίων (bulk shipping), ενώ ένα µικρό ποσοστό δραστηριοποιείται στην 
αγορά των ναυτιλιακών τακτικών γραµµών, εξυπηρετώντας κατά βάση τοπικές και περιφερειακές 
αγορές (Theotokas & Kaza, 2006). 

 
Υπάρχουν, επίσης, λίγες εταιρείες που λειτουργούν σε τακτικές γραµµές, αλλά η συντριπτική 

πλειοψηφία έχει αποκτήσει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα µέσω της λειτουργίας τους στις αγορές 
µεταφοράς χύδην φορτίων. Οι Theotokas & Progoulaki (2004) υποστηρίζουν πως τα βασικά 
ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα της ελληνικής ναυτιλίας προέρχονται κυρίως από την 
επιχειρησιακή τους λειτουργία, η οποία σχετίζεται µε τα δοµικά χαρακτηριστικά και τους τρόπους 
διαχείρισης που επιτρέπουν τον έλεγχο του κόστους, και από τις επενδυτικές στρατηγικές, οι 
οποίες βασίζονται στη συσσώρευση κερδών από τις πωλήσεις και αγορές πλοίων που 
χρησιµοποιούνται, στη συνέχεια, για την επέκτασή τους σε νέες αγορές ή για την κάλυψη ζηµιών 
σε περιόδους παρατεταµένης ύφεσης στις αγορές εµπορευµάτων. 

 
Η ανάπτυξη της ελληνικής ναυτιλίας είναι εµφανής σε πολλά µεγέθη της αγοράς. Το 2010, η 

Ελλάδα έλεγχε το µεγαλύτερο ποσοστό της παγκόσµιας χωρητικότητας σε όρους µεταφορικής 
ικανότητας των πλοίων, αντιστοιχώντας σε ποσοστό 16,2% της παγκόσµιας αγοράς. 

 
Συγκριτικά, η Ιαπωνία, η Γερµανία και η Κίνα, χώρες µε παράδοση στη ναυτιλία, έλεγχαν το 

15,8%, 9,2% και 8,6%, αντίστοιχα (UNCTAD, 2011). Θα πρέπει βέβαια να σηµειωθεί ότι τα 
πλοία που κατέχει µία εταιρεία θεωρούνται ελληνικής ιδιοκτησίας αν η εταιρεία είναι ελληνικών 
συµφερόντων, ανεξάρτητα από την έδρα της επιχείρησης και από τη σηµαία στην οποία είναι 
εγγεγραµµένα τα πλοία. Αυτή η διευκρίνιση είναι σηµαντική αν αναλογιστεί κανείς ότι το 68,3% 
της παγκόσµιας χωρητικότητας πλοίων λειτουργεί υπό ξένη σηµαία, τακτική που ονοµάζεται 
«σηµαίες ευκαιρίας» (“flags of convenience”) (UNCTAD, 2011). 

 
Όσον αφορά τα πλοία ελληνικής σηµαίας, η ελληνική ναυτιλία κατέχει το µεγαλύτερο στόλο 

παγκοσµίως (65 εκατοµµύρια dwt), ακολουθούµενη από την Κινέζικη (46 εκατοµµύρια dwt). 
Ωστόσο, σε όρους αριθµού πλοίων, η Ελλάδα, µε συνολικά 3213 πλοία, υστερεί σε σχέση µε τις 
προαναφερθείσες χώρες, καταδεικνύοντας έτσι το γεγονός ότι τα ελληνικής ιδιοκτησίας πλοία 
µεταφέρουν µεγαλύτερα ποσοστά εµπορευµάτων κατά µέσο όρο (Theotokas, 2007). Η διαφορά 
αυτή οφείλεται σε µεγάλο βαθµό στην προτίµηση των ελληνικών ναυτιλιακών επιχειρήσεων σε 
πλοία µεταφοράς χύδην φορτίου και δεξαµενόπλοια, τα οποία τείνουν να είναι µεγαλύτερα από τα 
πλοία γενικών φορτίων.  
 

Αναφορικά µε το ιδιοκτησιακό και οργανωτικό καθεστώς των εγχώριων επιχειρήσεων, οι 
ελληνικές ναυτιλιακές είναι είτε οι κύριες εταιρείες ιδιοκτησίας ή εταιρείες διαχείρισης πλοίων, 
ενώ το µεγαλύτερο µέρος του εδρεύει σε τρίτες χώρες, µε τον κύριο ιδιοκτήτη ή διαχειριστή να 
σχετίζεται µε κάποιο µέλος της οικογένειας κύριας ιδιοκτησίας (Theotokas& Harlaftis, 2009). 
Επιπλέον, τα πλοία ελληνικής ιδιοκτησίας διαχειρίζονται από εταιρείες διαφόρων µεγεθών, µε 
τυποποιηµένη ταξινόµηση µικρών (1-4 πλοία), µεσαίων (5-15 πλοία) και µεγάλων (16+πλοία) 
στόλων. 
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Ο Theotokas (2007), επίσης, αναφέρει πως όταν οι πλοιοκτήτες επενδύουν σε µη ναυτιλιακές 
επιχειρήσεις το κάνουν κυρίως για την αναζήτηση συµπληρωµατικών κερδών, διατηρώντας το 
ναυτιλιακό χαρακτήρα των επιχειρήσεών τους. Ένα ακόµα σηµαντικό αναπτυξιακό 
χαρακτηριστικό της ελληνικής ναυτιλίας είναι η µεγάλη εξαγωγική της δραστηριότητα, δεδοµένου 
µάλιστα και του µικρού συνολικά ποσοστού συνεισφοράς της χώρας στο διεθνές εµπόριο. 

 
 Οι Ikaza et al (2011) αναφέρουν πως η ελληνική ναυτιλία αντιστοιχεί στο 6% του εγχώριου 

ΑΕΠ και στο 6% της συνολικής απασχόλησης, παράγοντας περίπου το 75% των 400.000 
σχετικών θέσεων εργασίας. 

 
Τέλος, αναφορικά µε τη δοµή του κλάδου, η ευρεία ελληνική ναυτιλία περιλαµβάνει εταιρείες 

ιδιοκτησίας και διαχείρισης κυρίως πλοίων µεταφοράς χύδην φορτίου και πετρελαιοφόρων, 
παρόχους υπηρεσιών θαλάσσιων µεταφορών, όπως ναυλοµεσίτες και πράκτορες, εταιρείες 
παροχής εξειδικευµένων νοµικών συµβουλών, εταιρείες χρηµατοδότησης και θαλάσσιας 
ασφάλισης, προµηθευτές θαλάσσιου εξοπλισµού και ναυτικής εκπαίδευσης. 

 
Το υπόλοιπο 25% του κλάδου αποτελείται από επιχειρήσεις αλιείας, ακτοπλοΐας, λιµενικές 

αρχές και ναυπηγικές επιχειρήσεις. 
 

Σε γενικότερους όρους, ο κλάδος της ναυτιλίας στην Ελλάδα είναι εξαιρετικά σηµαντικός για 
την οικονοµία της χώρας, γεγονός που καταδεικνύεται και από τις περιορισµένες σχετικά 
επιπτώσεις που είχε η πρόσφατη χρηµατοπιστωτική κρίση στον κλάδο, παρά βέβαια τη µείωση 
ρευστότητας που είναι πλέον διαθέσιµη για τη χρηµατοδότησή του. Κατά συνέπεια, η επίτευξη και 
διατήρηση της ποιότητας στον κλάδο αποτελεί κρίσιµο στόχο της ελληνικής ναυτιλίας. 
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2.3 Η ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΤΗ ΝΑΥΤΙΛΙΑ 
 

Η ποιότητα στη ναυτιλία αποτελεί ένα πολυσύνθετο ζήτηµα, εξαρτώµενο από πολλούς 
παράγοντες και µεταβλητές, δεδοµένης µάλιστα και της ιδιαιτερότητας του κλάδου των 
υπηρεσιών. Το θέµα της ποιότητας στη ναυτιλία µπορεί να εξεταστεί από διαφορετικές σκοπιές, 
µε κυριότερες την ποιότητα των διαδικασιών που λαµβάνουν χώρα σε µία ναυτιλιακή επιχείρηση 
και την αξιολόγηση της αντιληπτής ποιότητας εκ µέρους των χρηστών των ναυτιλιακών 
υπηρεσιών. 

 
Ουσιαστικά, ο κεντρικός άξονας της ποιοτικής λειτουργίας µίας ναυτιλιακής επιχείρησης είναι 

ο έλεγχος και η διαχείριση όλων των επιχειρησιακών διαδικασιών, µε σκοπό το συντονισµό τους 
για την παροχή αποτελεσµατικών, γρήγορων, αξιόπιστων και ασφαλών υπηρεσιών στους χρήστες 
(Plimaritou et al, 2011). Ωστόσο, είναι σηµαντικό να σηµειωθεί πως τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά 
της ποιότητας διαφοροποιούνται ανάµεσα στις εκάστοτε ναυτιλιακές υπηρεσίες, καθώς όλες οι 
διαστάσεις της ποιότητας δεν έχουν κατ’ ανάγκη την ίδια βαρύτητα για κάθε µία από αυτή. 

 
Παραδειγµατικά, η ταχύτητα αποτελεί κρίσιµο παράγοντα της ποιότητας για τις υπηρεσίες 

ναυτιλιακών γραµµών (line shipping) αλλά µπορεί να µην είναι το ίδιο καθοριστικός για τις 
ελεύθερες ναυτιλιακές υπηρεσίες, όπου το φορτίο αποτελεί αντικείµενο διαπραγµάτευσης στην 
ελεύθερη αγορά των εµπορευµατικών µεταφορών (Panayides, 2003). 

 
Στη δεύτερη περίπτωση, παρά το γεγονός ότι ο χρόνος παράδοσης είναι πάντα σηµαντικός 

ποιοτικός παράγοντας, ζητήµατα ευελιξίας και ελαστικότητας πιθανόν να διαδραµατίζουν 
σηµαντικότερο ρόλο. Ένα ακόµα ζήτηµα που συνθέτει την υποκειµενικότητα της ποιότητας στο 
χώρο της ναυτιλίας είναι ο εντοπισµός των αναγκών των ιδιαίτερων απαιτήσεων των χρηστών 
ναυτιλιακών υπηρεσιών, συµπεριλαµβανοµένων των ιδιοκτητών των φορτίων, των επιβατών, των 
µεσιτών, των πρακτόρων µεταφορών και άλλων πελατών. 

 
Συνεπώς, ο ορισµός της ποιότητας στο ναυτιλιακό κλάδο από την πλευρά των χρηστών 

αποτελεί µία περίπλοκη διαδικασία, λόγω του µεγάλου αριθµού και της σηµαντικής 
διαφοροποίησης των συµµετεχόντων σε όλο το φάσµα της αλυσίδας µεταφορών. 

 
Παρ’όλες αυτές τις διαφοροποιήσεις, η ποιότητα στη ναυτιλία έχει ορισµένες αδιαµφισβήτητες 

διαστάσεις, οι οποίες, ακολουθώντας το µοντέλο της ποιότητας των υπηρεσιών SERVQUAL 
(Parasuraman et al, 1985) που ορίζει την ποιότητα ως τη σχέση µεταξύ των αντιλήψεων και των 
προσδοκιών, είναι οι εξής: 

 
5 Η αξιοπιστία, δηλαδή η παροχή αξιόπιστων ναυτιλιακών υπηρεσιών αναφορικά µε την 

υπευθυνότητα, την ακρίβεια και βάσει των κανόνων λειτουργίας του κλάδου σε επίπεδο νοµικό, 
κανονιστικό, ρυθµιστικό και δεοντολογικό. Πχ, το στοιχείο της αξιοπιστίας στις ναυτιλιακές 
υπηρεσίες εντοπίζεται στην τήρηση των χρονοδιαγραµµάτων, στην ασφαλή µεταφορά-φόρτωση-
εκφόρτωση και στη µεταφορά µέσα στο βέλτιστο χρονικό πλαίσιο. 
 

5 Η εµπιστοσύνη, δηλαδή η γνώση, ο επαγγελµατισµός και η ευγένεια του ναυτικού και 
διοικητικού προσωπικού µε σκοπό την παροχή αισθήµατος ασφάλειας και εµπιστοσύνης στους 
χρήστες των υπηρεσιών. 

 
5 Η ολική συναίσθηση – αντίληψη, µέσω της συνεχούς συντήρησης και εκσυγχρονισµού 

του στόλου, των συστηµάτων πλοήγησης και επικοινωνίας, της εκπαίδευσης και ανάπτυξης του 
προσωπικού και της διαµόρφωσης αποτελεσµατικών εσωτερικών επιχειρησιακών λειτουργιών. 
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5 Η εξυπηρέτηση, δηλαδή η παροχή εξατοµικευµένης προσοχής στις ανάγκες των 
χρηστών και πελατών, και η προθυµία εντοπισµού και ικανοποίησης των ιδιαίτερων αναγκών τους 
άµεσα και αποδοτικά. 

 
Οι παραπάνω διαστάσεις της ποιότητας στο χώρο των υπηρεσιών θα πρέπει να εξετάζονται 

συµπληρωµατικά µε µία σειρά ειδικών ποιοτικών χαρακτηριστικών στο χώρο της ναυτιλίας, τα 
οποία συνοψίζονται ως εξής (Grey, 2003; Panayides, 2003; Rao et al, 2004; Lagoudis et al, 2006): 

 
i. Η ταχύτητα, η οποία αποτελεί σηµαντικό παράγοντα ιδιαίτερα στις ναυτιλιακές 

υπηρεσίες µεταφοράς φορτίων, δεδοµένης της ανάγκης ελαχιστοποίησης του χρονικού 
διαστήµατος µεταξύ χρόνου παραγγελίας και χρόνου παράδοσης. 

 
ii. Η συχνότητα, η οποία επηρεάζει σηµαντικά τον τρόπο διάθεσης και το µέγεθος των 

προϊόντων που πωλούνται σε συγκεκριµένες αγορές εµπορευµάτων, και η ασφάλεια των 
υπηρεσιών, τόσο αναφορικά µε τα εµπορεύµατα και τους εργαζοµένους όσο και σε σχέση µε την 
προστασία του περιβάλλοντος. 

 
iii. Η τιµολόγηση, δεδοµένων των σηµαντικών διαφοροποιήσεων ανάµεσα στη ναυτιλία 

γραµµών και στην ελεύθερη ναυτιλία, όπου στην πρώτη περίπτωση οι τιµές είναι 
προκαθορισµένες και προσυµφωνηµένες σε ένα ενιαίο ρυθµιστικό πλαίσιο ενώ στη δεύτερη 
περίπτωση η τιµή των υπηρεσιών ρυθµίζεται ελεύθερα µέσω διαπραγµατεύσεων για τα ναύλα. 
Συνεπώς, η τιµή αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο της αντιληπτής ποιότητας από τους χρήστες 
των υπηρεσιών, εξαρτώµενη βέβαια από την προσφορά και τη ζήτηση, τις τιµές των καυσίµων, 
την οικονοµική κατάσταση των επιµέρους χωρών, την κυκλοφορία των εµπορευµάτων και την 
πολιτική κατάσταση σε µεµονωµένες αγορές. 
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2.4 ∆ΟΠ ΣΤΗ ΝΑΥΤΙΛΙΑ: ΕΜΠΟ∆ΙΑ ΚΑΙ Ι∆ΙΑΙΤΕΡΟΤΗΤΕΣ 
 

Τα τελευταία χρόνια έχει αποδοθεί ιδιαίτερη έµφαση στην επίτευξη της ποιότητας στον κλάδο 
της ναυτιλίας, ως απόρροια, αρχικά, της ανάγκης εκσυγχρονισµού των στόλων, ιδιαίτερα µετά το 
ατύχηµα Exxon Valdez το 1989. Με τη συνακόλουθη έγκριση το 1990 της Πράξης US Oil 
Pollution Act στις ΗΠΑ σχετικά µε την επιβολή περιβαλλοντικών κανονισµών στη ναυτιλία, η 
ανάγκη διαχείρισης της ποιότητας ενισχύθηκε, ενώ αργότερα ακολούθησε η θεσµοθέτηση 
παρόµοιων µέτρων προστασίας διεθνώς, µε την ταχεία έγκριτων τροπολογιών 13G και 13F της 
MARPOL (Thanopoulou, 2007). 

 
Έτσι, νέες προδιαγραφές για την κατασκευή των πλοίων τέθηκαν σε συνδυασµό µε 

συγκεκριµένα χρονοδιαγράµµατα για την απόσυρση πλοίων, ως αποτέλεσµα µίας διεθνούς 
πρωτοβουλίας για τις διαδικασίες υποχρεωτικής πιστοποίησης των διαδικασιών διαχείρισης των 
στόλων στη θάλασσα και την ξηρά. Επίσης, ένας ακόµα παράγοντας που ενθάρρυνε τον 
εκσυγχρονισµό των στόλων, ιδιαίτερα στην ελληνική ναυτιλία, ήταν οι ευνοϊκές οικονοµικές 
συνθήκες κατά την πρώτη δεκαετία του 20ου αιώνα. 

 
Ο Syriopoulos (2007) αναφέρει πως οι τράπεζες, λόγω υψηλής ρευστότητας και αναζήτησης 

υψηλότερων αποδόσεων στις επενδύσεις τους, άρχισαν να αντιµετωπίζουν τις ναυτιλιακές 
επιχειρήσεις ως ιδιαίτερα ελκυστικές προσθήκες για τα δανειακά χαρτοφυλάκιά τους. Παράλληλα, 
η αυξηµένη ζήτηση ναυτιλιακών υπηρεσιών παγκοσµίως οδήγησε σε υψηλότερες τιµές, 
προκαλώντας µία σηµαντική ενίσχυση των ταµειακών ροών των εν λόγω εταιρειών, 
ενθαρρύνοντας περαιτέρω την επέκταση της χωρητικότητας του στόλου τους. 

 
Συµπερασµατικά, το ευνοϊκό χρηµατοοικονοµικό περιβάλλον, η διεθνής πίεση για 

πιστοποίηση των ναυτιλιακών υπηρεσιών και η ανάγκη περιβαλλοντικής προστασίας αποτέλεσαν 
τους κυριότερους παράγοντες για την ανάπτυξη συστηµάτων διαχείρισης ποιότητας στη ναυτιλία, 
οδηγώντας στα επόµενα χρόνια στη διαµόρφωση πιο ολοκληρωµένων συστηµάτων ∆ΟΠ. 

 
Ωστόσο, παρ’όλη την τάση προς την ανάπτυξη και υιοθέτηση συστηµάτων διαχείρισης 

ποιότητας στη ναυτιλία, ολοκληρωµένα συστήµατα ∆ΟΠ άρχισαν να εφαρµόζονται σχετικά αργά 
στις ναυτιλιακές επιχειρήσεις, σε σύγκριση µε άλλους κλάδους, όπως αυτός των logistics. 

 
Ο Minahan (1998) αναφέρει πως η αργή ανάπτυξη της ∆ΟΠ στη ναυτιλία οφείλεται, αρχικά, 

στην ίδια τη φύση των υπηρεσιών, καθώς είναι δύσκολο να προσδιοριστεί και να µετρηθεί άµεσα 
ένα ελάττωµα στις υπηρεσίες σε σχέση µε τα προϊόντα, ενώ οι επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών 
αντιµετωπίζουν περισσότερα εµπόδια αναφορικά µε τη δηµιουργία µίας εταιρικής κουλτούρας 
που βασίζεται στην ποιότητα. 

 
Οµοίως, οι Rao et al (2004) σηµειώνουν πως ένα σηµαντικό εµπόδιο για την ανάπτυξη 

συστηµάτων ∆ΟΠ στη ναυτιλία ήταν το γεγονός πως τα συστήµατα διαχείρισης ποιότητας ISO 
αρχικά επικεντρώθηκαν στη µέτρηση υλικών και προβληµάτων παραγωγής µε πολύ 
συγκεκριµένες µετρήσεις, ενώ οι υπηρεσίες αντιθέτως απαιτούν περισσότερο υποκειµενικά µέτρα 
αξιολόγησης της ποιότητας. 
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Προς την ίδια κατεύθυνση και σύµφωνα µε τον Dockray (2002), άλλα εµπόδια για την 
υιοθέτηση συστηµάτων ∆ΟΠ στις ναυτιλιακές επιχειρήσεις ήταν ότι τα συστήµατα ποιότητας 
αρχικά είχαν σχεδιαστεί για το περιβάλλον παραγωγής, απαιτώντας µεγάλη προσπάθεια για την 
προσαρµογή τους σε επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών, ενώ παράλληλα, η έλλειψη 
ολοκληρωµένων πληροφοριακών συστηµάτων για την υποστήριξη διαδικασιών διαχείρισης 
ποιότητας στον κλάδο της ναυτιλίας αποτέλεσε ένα ακόµα πρόβληµα για την ταχεία εφαρµογή 
τους. 

 
Βέβαια, ένα ακόµα προβληµατικό σηµείο είναι και το γεγονός πως οι συµµετέχοντες στην 

αγορά του ναυτιλιακού κλάδου, λόγω της πολυπλοκότητας και του µεγάλου αριθµού τους, 
άργησαν να συµφωνήσουν σχετικά µε τις βασικές διαστάσεις και τη σαφή έννοια της ποιότητας 
στη ναυτιλία. 

 
Με την αντιµετώπιση των αρχικών αυτών εµποδίων και την ανάπτυξη ολοκληρωµένων 

πληροφοριακών συστηµάτων διαχείρισης ποιότητας και ποιοτικού ελέγχου στον κλάδο των 
υπηρεσιών, η υιοθέτηση συστηµάτων ∆ΟΠ στις ναυτιλιακές επιχειρήσεις άρχισε να 
αναπτύσσεται, ωστόσο και πάλι µε αργούς ρυθµούς. 

 
Οι Kim & Park (2006) αναφέρουν πως µία από τις σηµαντικότερες αιτίες της αργής αυτής 

ανάπτυξης είναι το γεγονός πως η εφαρµογή συστηµάτων ∆ΟΠ αντιµετωπίζεται αρνητικά από 
τους ιδιοκτήτες των ναυτιλιακών εταιρειών λόγω του µεγάλου κόστους εφαρµογής τους, ενώ 
παράλληλα το έλλειµµα διαθέσιµου χρόνου από τα υψηλόβαθµα στελέχη αυτών των εταιρειών δεν 
τους επιτρέπει να διαδώσουν αποτελεσµατικά τα οφέλη της ποιότητας σε όλο το φάσµα του 
οργανισµού. 

 
Επιπλέον, η ελλιπής και ανεπαρκής εφαρµογή των αρχικών συστηµάτων ∆ΟΠ σε ορισµένες 

ναυτιλιακές επιχειρήσεις οδήγησε στο εσφαλµένο συµπέρασµα πως το κόστος εφαρµογής τους 
υπερβαίνει τα οφέλη, γεγονός που επιτάθηκε από την ανάγκη γρήγορων αποτελεσµάτων. 

 
Ωστόσο, η εφαρµογή της ∆ΟΠ αποτελεί µία επίπονη διαδικασία που απαιτεί συνεχείς αλλαγές 

και υψηλό αίσθηµα δέσµευσης στην ποιότητα σε µακροχρόνιο επίπεδο. 
 

Τέλος, αξίζει να αναφερθεί πως ειδικά στην Ελλάδα, λόγω και της οικογενειακής 
ιδιοκτησιακής δοµής των περισσότερων ναυτιλιακών εταιρειών, παρατηρήθηκε αντίσταση στις 
αλλαγές αυτές που προσανατολίζονται στην ποιότητα, κυρίως λόγω παλαιάς κουλτούρας και µίας 
νοοτροπίας που δε δέχεται εύκολα την αλλαγή, µερικώς και λόγω του φόβου απώλειας κερδών και 
µεριδίου αγοράς (Theotokas& Harlaftis, 2009). 
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2.5 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗ ΝΑΥΤΙΛΙΑ 
 

Η διαχείριση ποιότητας στη ναυτιλία αποτελεί µία έννοια που περιλαµβάνει όλες τις πρακτικές 
που σχετίζονται µε τη διασφάλιση, τον έλεγχο και την αξιολόγηση της ποιότητας. Συνεπώς, η 
διαχείριση ποιότητας τοποθετείται στον κεντρικό άξονα ενός συστήµατος ∆ΟΠ το οποίο βέβαια 
αποτελεί ένα ευρύτερο πλαίσιο, επιδρώντας σε όλο το φάσµα των λειτουργιών και των 
ενδιαφερόµενων οµάδων ενός οργανισµού. 

 
Σύµφωνα µε τους Cheng & Choy (2007) οι βασικές αρχές της διαχείρισης ποιότητας στο 

ναυτιλιακό κλάδο είναι: 
 

• η εστίαση στους χρήστες των ναυτιλιακών υπηρεσιών, 
•  η ηγεσία, 
•  ο προσανατολισµός στις διαδικασίες, 
•  η συστηµατική προσέγγιση του management, 
•  η προσήλωση στη συνεχή βελτίωση, 
•  η εµπειρική – πραγµατιστική προσέγγιση των διαδικασιών λήψης 

αποφάσεων, 
•  η συµµετοχή των εργαζοµένων, 
•  οι αµοιβαίες επωφελείς σχέσεις µε τους προµηθευτές, και 
• η πιστή εφαρµογή του Κώδικα ∆εοντολογίας. 

 
Οι ίδιοι ερευνητές αναφέρουν πως οι στόχοι της διαχείρισης ποιότητας στη ναυτιλία είναι: 

 
5 Η αύξηση της αξίας των πελατών και των προµηθευτών 
5 Η αύξηση του µεριδίου αγοράς και της κερδοφορίας 
5 Η δυνατότητα µαζικής εξυπηρέτησης για τη δηµιουργία οικονοµιών κλίµακας 
5 Η αύξηση της ικανοποίησης των χρηστών 
5 Η απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος 

 
 

Επιπλέον, σύµφωνα µε το µοντέλο των Lagoudis et al (2006), η διαχείριση ποιότητας στη 
ναυτιλία έγκειται σε 4 παράγοντες, την ποιότητα, τις υπηρεσίες, το χρόνο και το κόστος, οι οποίοι 
προσθέτουν αξία και επηρεάζονται από τις µεταβλητές του µεγέθους της επιχείρησης, δηλαδή από 
τον αριθµό των πλοίων που διαχειρίζονται από αυτή, της κατηγοριοποίησης του τοµέα 
δραστηριότητας βάσει των τοµέων όπου λειτουργεί η επιχείρηση, και της ποιότητας της 
διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας, δηλαδή τη φιλοσοφία εφαρµογής συγκεκριµένων 
στρατηγικών λειτουργικής ποιότητας. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 29 

Αναλύοντας περαιτέρω τους 4 αυτούς παράγοντες διαχείρισης ποιότητας που προσφέρουν 
αξία σε µία ναυτιλιακή επιχείρηση, η ποιότητα σχετίζεται µε: 

 
1. τον κατάλληλο και ποιοτικό εξοπλισµό, 
2. τη διαθεσιµότητα δηµιουργικών και αξιόπιστων ανώτατων στελεχών, 
3. τη φήµη και την αξιοπιστία, 
4. τη χρηµατοοικονοµική σταθερότητα, 
5. τις δεξιότητες και τη γνώση του προσωπικού λειτουργίας, και 
6. την ανάπτυξη και διατήρηση αποτελεσµατικών σχέσεων µε τους πελάτες και τους 

προµηθευτές. 
 
Επιπλέον, ο παράγοντες των υπηρεσιών αφορά: 

 
1. την ικανότητα µεταφοράς µεγάλων και εξειδικευµένων φορτίων, 
2. τον επαγγελµατισµό στην εξυπηρέτηση των πελατών, 
3. την ευελιξία στην ανταπόκριση των αναγκών των πελατών και µεταβολών στην αγορά, 
4. την ανταποκρισιµότητα σε µη αναµενόµενα προβλήµατα, 
5. την προθυµία διαπραγµάτευσης του κόστους µε τους πελάτες και τους προµηθευτές, και 
6. την παροχή αξιόπιστων υπηρεσιών στους λιµένες. 
 

Οµοίως, ο παράγοντας του χρόνου αφορά: 
 

• τη συχνότητα των δροµολογίων, 
• το χρόνο διέλευσης, 
• την έγκαιρη παραλαβή και παράδοση, 
• τον απαιτούµενο χρόνο για την εισαγωγή νέου στόλου και 

υπηρεσιών, 
• την έγκαιρη πληροφόρηση και παράδοση από τους προµηθευτές, και 
• τη γρήγορη επαναφορά ελαττωµατικού στόλου. 
 

Τέλος, ο παράγοντας ελαχιστοποίησης του κόστους αφορά το κόστος της διαχείρισης, της 
διασφάλισης ποιότητας των υπηρεσιών, των προµηθειών και της διαχείρισης της εφοδιαστικής 
αλυσίδας, της ασφάλισης, της οργανωτικής αναδιάρθρωσης και του κόστους λειτουργίας. 

 
Συµπερασµατικά, ο τρόπος οργάνωσης µίας ναυτιλιακής επιχείρησης και του στόλου της, η 

εσωτερική οργάνωση και οι λειτουργικές διαδικασίες αντανακλώνται στην ποιότητα των 
παρεχόµενων υπηρεσιών, µέσω της αποτελεσµατικότητας των διαδικασιών διαχείρισης  
ποιότητας. 

 
Οι Lun et al (2010) σηµειώνουν πως οι αποδοτικά οργανωµένες ναυτιλιακές επιχειρήσεις θα 

πρέπει να θέτουν σαφείς στόχους και διαδικασίες ποιότητας, προκειµένου να επιτυγχάνουν 
βέλτιστα αποτελέσµατα, να εκτελούν αποτελεσµατικές λειτουργίες και να ικανοποιούν τους 
χρήστες των υπηρεσιών. Ωστόσο, δεδοµένου ότι η διερεύνηση, η διαχείριση και η αξιολόγηση της 
ποιότητας αποτελούν εξαιρετικά σύνθετες και πολύπλοκες διαδικασίες, απαιτείται πλέον µία 
περισσότερο συστηµατική προσέγγισή της, µέσω συγκεκριµένης εφαρµογής και αξιολόγησης της 
αποτελεσµατικότητας των συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας στη ναυτιλία. 
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 2.6 ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 

Όπως προαναφέρθηκε, η ευαισθητοποίηση σχετικά µε την ποιότητα, η αύξηση της πίεσης των 
καταναλωτών και η ανάγκη υιοθέτησης µηχανισµών και κανόνων για τη βελτίωση των µεθόδων 
εργασίας και γενικότερης επιχειρησιακής λειτουργίας οδήγησαν στην εντατικοποίηση της χρήσης 
συστηµάτων διαχείρισης ποιότητας στη ναυτιλία τα τελευταία χρόνια (Lai et al, 2004). 

 
Παράλληλα, η αύξηση του ανταγωνισµού, η ενίσχυση των προσδοκιών των ενδιαφερόµενων 

µερών και η εντατικοποίηση των ρυθµίσεων για τη ναυτιλιακή βιοµηχανία έχουν αναγκάσει τις 
ναυτιλιακές εταιρίες να υιοθετούν όλο και πιο ευρέως συστήµατα διασφάλισης και ελέγχου 
ποιότητας (Mitroussin, 2003). 

 
Οι απαιτήσεις αυτές σε συνδυασµό µε την ανάπτυξη της ∆ΟΠ στον κλάδο των logistics 

κατέστησαν επιτακτική την ανάγκη για τον κλάδο τη ναυτιλίας υιοθέτησης αποτελεσµατικών 
στρατηγικών για τη διασφάλιση της ποιότητας σε όλο το φάσµα των ναυτιλιακών υπηρεσιών, 
συµπεριλαµβανοµένων των µεταφορικών υπηρεσιών, των συστηµάτων διοίκησης και εσωτερικής 
οργάνωσης, της αποδοτικής χρήσης των κεφαλαίων και του εξοπλισµού, της διαχείρισης των 
διαδικασιών και των σχέσεων που αναπτύσσονται ανάµεσα στις επιχειρήσεις και τους πελάτες, 
τους χρήστες, τους προµηθευτές, τους συνεργάτες και το υπόλοιπο κοινωνικό σύνολο. 

 
Επιπλέον, ένα σηµαντικό ζήτηµα του πεδίου διαχείρισης ποιότητας στη ναυτιλία είναι αυτό 

της ασφάλειας. Μάλιστα, ο Kristiansen (2005) αναφέρει πως η ασφάλεια µπορεί να θεωρηθεί 
συνώνυµο της ποιότητας για τις ναυτιλιακές επιχειρήσεις. 

 
Στο πλαίσιο αυτό, οι Wiegmann et al (2003) αναφέρουν πως ο διεθνής κώδικας ISM βασίζεται 

σε µεγάλο βαθµό στη φιλοσοφία της ∆ΟΠ αναφορικά µε τον κλάδο της ναυτιλίας 
περιλαµβάνοντας τους βασικότερους αντίστοιχους άξονες, όπως είναι η δέσµευση της διοίκησης, 
η ενδυνάµωση του προσωπικού και η συνεχής βελτίωση. 

 
Προς την ίδια κατεύθυνση εντοπίζονται και οι αρχές των προτύπων ISO 9001 και 14001, µε 

κορύφωση όλων το πρόσφατο Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρησιακής Αριστείας (EFQM), το οποίο 
και αποτελεί την «οµπρέλα» κάτω από την οποία συνδυάζονται όλα τα πρότυπα και οι πρακτικές 
της ∆ΟΠ στη ναυτιλία. Αναφορικά µε την εξέλιξη των βασικών συστηµάτων διαχείρισης 
ποιότητας στη ναυτιλία, η απαρχή τους εντοπίζεται στην έκδοση των προτύπων ISO 9000 και ISO 
9001, τα οποία αποτέλεσαν και το αρχικό πεδίο συστηµατοποίησης της ναυτιλιακής λειτουργίας 
και της εφαρµογής αποτελεσµατικών διαδικασιών, µέσω της πιστοποίησής τους στο αντίστοιχο 
πρότυπο. 

 
 

Αργότερα, η έκδοση του προτύπου ISO 14001 σχετικά µε την περιβαλλοντική διαχείριση 
έθεσε νέες βάσεις για τα συστήµατα διαχείρισης ποιότητας στη ναυτιλία, στο πλαίσιο και της 
κοινωνικής πίεσης για την προστασία του περιβάλλοντος. 
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Παρά το γεγονός ότι η εφαρµογή αυτών των προτύπων απαιτούσε διαφορετικά εγχειρίδια για 
κάθε τύπο ναυτιλιακής δραστηριότητας, ένας µεγάλος αριθµός επιχειρήσεων άρχισε να τα 
εφαρµόζει, καταλήγοντας στην υποχρεωτική εφαρµογή του Κώδικα Ασφαλούς ∆ιαχείρισης των 
θαλάσσιων µεταφορών ISM Code, ο οποίος εκδόθηκε το 1997 από το ∆ιεθνή Ναυτιλιακό 
Οργανισµό (International Maritime Organization – IMO). 

 
Σύµφωνα µε τον Everard (2003) η έκδοση  ου ISM Code και η υποχρεωτική υιοθέτησή του 

αποτέλεσε το σηµαντικότερο βήµα για την ευρεία εφαρµογή συστηµάτων διαχείρισης ποιότητας 
στη ναυτιλία, παρά το γεγονός η παρακολούθηση του συστήµατος αποτελεί µία σχετικά 
περίπλοκη διαδικασία. 

 
Μετά το τροµοκρατικό χτύπηµα της 11ης/9ου/2001 η κορύφωση όλων των αυτών των διεργασιών 

και προτύπων διαχείρισης ποιότητας ήταν η έκδοση του µοντέλου επιχειρησιακής Αριστείας 
EFQM, το οποίο αποτελεί µέχρι και σήµερα το πιο ολοκληρωµένο µοντέλο αυτοαξιολόγησης της 
ποιοτικής διαχείρισης σύµφωνα µε τις αρχές της ∆ΟΠ. 

 
Ωστόσο, παρά το γεγονός ότι πλέον αποτελεί κοινό τόπο πως η ∆ΟΠ στη ναυτιλία έχει 

εξαιρετικά σηµαντικά οφέλη, όπως είναι η βελτίωση της εταιρικής φήµης, η ενίσχυση της 
πελατειακής πιστότητας, η αποδοτικότερη εκµετάλλευση του στόλου, η µείωση των 
απαγορεύσεων απόπλου και ο περιορισµός του κόστους λόγω χαµηλότερων ασφάλιστρων, 
λειτουργικής αποδοτικότητας και αποφυγής προστίµων λόγω του Σεπτεµβρίου στη Νέα Υόρκη το 
2001 και λόγω της επιτακτικής ανάγκης για την ασφάλεια των µεταφορών, εκδόθηκε ο ∆ιεθνής 
Κώδικας Ασφαλούς ∆ιαχείρισης Σκαφών και Λιµένων (International Ship and Port Facility 
Security Code – ISPS Code) από τον οργανισµό IMO.  

 
Ενώ το 2004 εκδόθηκε το εγχειρίδιο αυτοαξιολόγησης TMSA (Tanker Management Self-

Assessment) για τα πετρελαιοφόρα πλοία από τον οργανισµό ∆ιεθνές Ναυτιλιακό Φόρουµ 
Πετρελαϊκών Επιχειρήσεων (Oil Companies International Maritime Forum – OCIMF) και της 
συµµόρφωσης στο κανονιστικό πλαίσιο (Hess, 2004), η εφαρµογή της ∆ΟΠ µέσω του µοντέλου 
EFQM είναι ακόµα εξαιρετικά περιορισµένη στον κλάδο της ναυτιλίας. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3ο  
ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΟΠ ΣΤΗ ΝΑΥΤΙΛΙΑ 

 
3.1 ΠΡΟΤΥΠΟ ISO 9001:2000 
 

Το 1987, λόγω της έντονης πλέον ανάγκης καθιέρωσης ενός διεθνούς πλαισίου διασφάλισης 
ποιότητας, εκδόθηκαν τα πρότυπα συστήµατα ποιότητας ISO 9000. Συγκεκριµένα, το πρότυπο 
ISO 9000 τροποποιήθηκε αργότερα το 1994 και τελικά το 2000 αναθεωρήθηκε εξ ολοκλήρου, 
λαµβάνοντας την τελική του µορφή. 

 
Αναφορικά µε τη δοµή του προτύπου ISO 9001:2000, αυτή αποτελείται από 8 παραγράφους, 

οι οποίες αναλύονται ως εξής (ISO, 2000): 
 
1.Πεδίο εφαρµογής 
 
2.Κανονιστική αναφορά 
 
3.Όροι και ορισµοί 
 
4.Σύστηµα ποιότητας (απαιτήσεις εγκατάστασης συστήµατος ποιότητας, τήρηση 

εγγράφων, τήρηση εγχειριδίου ποιότητας, έλεγχος εγγράφων και εγγραφών σε αυτά) 
 
5.Ευθύνη της ∆ιοίκησης (δέσµευση διοίκησης, εστίαση στον πελάτη, πολιτική ποιότητας, 

σχεδιασµός, ευθύνη, εξουσία και επικοινωνία, ανασκόπηση εκ µέρους της ∆ιοίκησης) 
 
6.∆ιαχείριση Εσωτερικών Πόρων (παροχή πόρων, ανθρώπινοι πόροι, εσωτερική δοµή, 

εργασιακό περιβάλλον) 
 
7.∆ηµιουργία Προϊόντος/Παροχή Υπηρεσίας (σχεδιασµός για τη δηµιουργία του 

προϊόντος, διαδικασίες αναφορικά µε τον πελάτη, σχεδιασµός και ανάπτυξη, προµήθειες, 
δραστηριότητες παραγωγής και παροχής υπηρεσίας, έλεγχος της παρακολούθησης των 
συστηµάτων µέτρησης) 

 
8.Παρακολούθηση και Βελτίωση (µέτρηση και παρακολούθηση, έλεγχος 

ελαττωµατικού προϊόντος, ανάλυση δεδοµένων βελτίωση) 
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3.2 ΠΡΟΤΥΠΟ ISO 14001:2004 
 

Το πρότυπο ISO 14001 βασίζεται σε έναν κύκλο ποιότητας «plan-do-check-act», παρέχοντας 
µία λίστα προδιαγραφών και απαιτήσεων στο πλαίσιο της εφαρµογής ενός συστήµατος EMS 
(Environmental Management System) (Gonzalez-Benito & Gonzalez-Benito, 2005), οδηγώντας σε 
σηµαντικές βελτιώσεις των περιβαλλοντικών επιδόσεων των οργανισµών. 

 
Για τη συµµόρφωση των επιχειρήσεων µε το πρότυπο αυτό απαιτούνται 6 βήµατα (Bansal & 

Hunter, 2003): 
 
1. Ανάπτυξη µίας περιβαλλοντικής πολιτικής 
2. Εντοπισµός των δράσεων, των προϊόντων και των υπηρεσιών που σχετίζονται µε το 

περιβάλλον 
3. Καθορισµός των νοµικών και ρυθµιστικών απαιτήσεων 
4. Καθορισµός των προτεραιοτήτων, των στόχων και των σκοπών για την ελαχιστοποίηση 

των περιβαλλοντικών επιπτώσεων 
5. Προσαρµογή του οργανισµού για την επίτευξη αυτών των στόχων 
6. Έλεγχος και διόρθωση του συστήµατος EMS 
 

Πιο συγκεκριµένα, οι απαιτήσεις του προτύπου ISO 14001 είναι η ανάπτυξη πολιτικής για το 
περιβάλλον, ο εντοπισµός των περιβαλλοντικών ζητηµάτων, η θέσπιση των αντικειµενικών 
περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων, η ανάπτυξη προγραµµάτων προστασίας του περιβάλλοντος, 
η διαχείριση και υπευθυνότητα, η εκπαίδευση, συνειδητοποίηση και ικανότητα του προσωπικού, η 
αποτελεσµατική επικοινωνία, η τεκµηρίωση του συστήµατος EMS, η διαχείριση των εγγράφων, η 
λειτουργική διαχείριση, η ετοιµότητα σε περιπτώσεις έκτακτων περιστατικών και η αντιµετώπισή 
τους, η παρακολούθηση και µέτρηση, ο έλεγχος συµµόρφωσης, η ανάληψη διορθωτικών και 
προληπτικών ενεργειών και η διατήρηση των εγγραφών. 

 
Η εφαρµογή του προτύπου αυτού είναι ιδιαίτερα επωφελής για τους σύγχρονους οργανισµούς, 

ενώ αξίζει να σηµειωθεί πως οι οµοιότητες που εντοπίζονται µεταξύ ISO 9001 και ISO 14001 
αποτελούν σηµαντικό κινητήριο παράγοντα για την εφαρµογή τους (Curkovic et al, 2005). 
Βέβαια, τα κίνητρα για την πιστοποίηση µέσω ISO 14001 διαφέρουν ανάµεσα στις επιχειρήσεις, 
µε βασικότερους παράγοντες το µέγεθος της επιχείρησης, την αγοράδραστηριοποίησης και τον 
εσωτερικό ή εξωτερικό προσανατολισµό δράσης. 

 
Συνοπτικά, τα κυριότερα κίνητρα πιστοποίησης είναι η βελτίωση της εταιρικής εικόνας, η 

απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος, οι πιέσεις των καταναλωτών, οι σχέσεις µε τις 
κοινότητες και τις αρχές, η ανάγκη συµµόρφωσης µε τις τρέχουσες ρυθµιστικές απαιτήσεις, η 
ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας, η βελτίωση της περιβαλλοντικής απόδοσης και η ανάγκη 
εξοικονόµησης πόρων (Schylander & Martinuzzi, 2007; Mandaraka & Georgakopoulos, 2006). 

 
Αναφορικά µε τα οφέλη που προκύπτουν από την εφαρµογή του ISO 14001 αυτά είναι η 

βελτίωση των υφιστάµενου συστήµατος EMS, η βελτίωση της περιβαλλοντικής απόδοσης, των 
συνθηκών εργασίας και τις εταιρικής εικόνας, η ανταποκρισιµότητα στις απαιτήσεις των πελατών, 
η αύξηση της πελατειακής ικανοποίησης και η βελτίωση των εσωτερικών διαδικασιών 
(Schylander & Martinuzzi, 2007). 
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Επιπλέον, οι Zuthsi & Sohal (2004) υποστηρίζουν πως εξίσου σηµαντικά οφέλη από την 
εφαρµογή του προτύπου είναι ο περιορισµός των οργανωσιακών κινδύνων, ο υψηλός βαθµός 
συµµόρφωσης µε τις νοµικές απαιτήσεις, η προστασία από νοµικές διώξεις, πρόστιµα και ποινές, 
η βελτίωση των σχέσεων µε τις ρυθµιστικές αρχές και τις κοινότητες. 

 
Επίσης, οι Mandaraka & Georgakopoulos (2006), διερευνώντας τα οφέλη εφαρµογής του 

προτύπου σε ελληνικές επιχειρήσεις, διαπιστώσουν πως τα σηµαντικότερα εξ αυτών είναι η 
βελτίωση της διαχείρισης των περιβαλλοντικών κινδύνων, η αύξηση του βαθµού 
ευαισθητοποίησης των εργαζοµένων σχετικά µε περιβαλλοντικά ζητήµατα και η βελτίωση της 
υγιεινής και ασφάλειας του εργασιακού περιβάλλοντος. 

 
Ειδικότερα στο χώρο της ναυτιλίας, η πιστοποίηση µέσω ISO 14001 αποτελεί ένα εξαιρετικά 

σηµαντικό βήµα για την εφαρµογή ενός ολοκληρωµένου συστήµατος ∆ΟΠ, καθώς η 
περιβαλλοντική διαχείριση είναι µία κρίσιµη παράµετρος της αποτελεσµατικής και νόµιµης 
λειτουργίας των ναυτιλιακών επιχειρήσεων. 

 
Λαµβάνοντας υπόψη το γεγονός πως το µεγαλύτερο ποσοστό του παγκόσµιου εµπορίου 

διεξάγεται µέσω θαλάσσιων µεταφορών, καθώς και πως η ίδια η φύση των ναυτιλιακών 
υπηρεσιών ενέχει µία σειρά σηµαντικών περιβαλλοντικών κινδύνων, όπως είναι η µεταφορά 
καυσίµων και χηµικών, η πιστοποίηση µέσω ISO 14001 δεν αποσκοπεί απλά στη µείωση των 
κινδύνων αυτών και στη βελτίωση της περιβαλλοντικής διαχείρισης, αλλά επεκτείνεται και στους 
στόχους της σύγχρονης πολιτικής Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης (ΕΚΕ) των ναυτιλιακών 
επιχειρήσεων (Balbaa et al, 2009). 

 
Εκτός αυτού, τα ναυτικά ατυχήµατα που έχουν γίνει κατά το παρελθόν έχουν αυξήσει την 

πίεση της διεθνούς κοινότητας και των χρηστών των ναυτιλιακών υπηρεσιών προς την υιοθέτηση 
µέτρων περιβαλλοντικής προστασίας.  

 
Έτσι, οι ναυτιλιακές εταιρείες, στο πλαίσιο µίας συστηµατικής προσέγγισης ∆ΟΠ, είναι 

υποχρεωµένες να υιοθετούν συστήµατα περιβαλλοντικής διαχείρισης, συστηµατοποιώντας τις 
δράσεις και τα µέτρα πρόληψης που αναλαµβάνουν για την αποφυγή ατυχηµάτων και τη 
συµµόρφωση µε τις ρυθµιστικές απαιτήσεις, αποφεύγοντας παράλληλα κυρώσεις και πρόστιµα, τα 
οποία έχουν τεράστιο οικονοµικό κόστος και σηµαντικές αρνητικές επιδράσεις στην εταιρική 
εικόνα τους. 

 
Σε έρευνα των Theotokas & Kaza (2006) αναφορικά µε την πιστοποίηση µέσω ISO 14001 από 

τις ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις, αποδείχθηκε πως η πλειοψηφία αυτών που εφαρµόζουν το 
πρότυπο είναι µεγάλου µεγέθους και πιστοποιηµένες και από το ISO 9001:2000. 

 
Επίσης, αποδείχθηκε πως η πιστοποίηση εκλαµβάνεται ως ένδειξη εφαρµογής προγράµµατος 

ΕΚΕ, καθώς και πως τα σηµαντικότερα κίνητρα πιστοποίησης είναι η επιθυµία βελτίωσης της 
εταιρικής εικόνας, η διαχείριση των περιβαλλοντικών κινδύνων, η µείωση του λειτουργικού 
κόστους και η ανταποκρισιµότητα στις επιθυµίες των ναυλωτών. 

 
Συνοψίζοντας και κωδικοποιώντας τις παραµέτρους της Εφαρµογής Ολικής Ποιότητας του 

συγκεκριµένου προτύπου περιγράφουµε το ISO 14001 ως ακολούθως:  
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3.3 ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΙ ∆ΟΜΗ ΤΟΥ ΠΡΟΤΥΠΟΥ ISO 14001:2004 

Το ∆ιεθνές Πρότυπο ISO 14001 βασίζεται στη γνωστή µεθοδολογία «Σχεδιάζω - Υλοποιώ - 
Ελέγχω - Βελτιώνω», η οποία περιγράφεται συνοπτικά ως ακολούθως: 

•   Σχεδιάζω: καθιέρωση των στόχων και των διεργασιών που είναι απαραίτητοι για την 
επίτευξη αποτελεσµάτων σύµφωνα µε την περιβαλλοντική πολιτική του οργανισµού 
 

• Υλοποιώ: λειτουργία των διαδικασιών 
 
• Ελέγχω: παρακολούθηση και µέτρηση των διεργασιών έναντι της περιβαλλοντικής 

πολιτικής, των αντικειµενικών σκοπών και στόχων, των νοµικών και άλλων απαιτήσεων, και 
έκθεση των αποτελεσµάτων 

• Βελτιώνω: ανάληψη ενεργειών για τη συνεχή βελτίωση της επίδοσης του συστήµατος 
περιβαλλοντικής διαχείρισης. 

 
 
 

Το ISO 14001 δεν καθιερώνει απόλυτες απαιτήσεις για την περιβαλλοντική επίδοση πέραν 
της δέσµευσης, στην περιβαλλοντική πολιτική, για συµµόρφωση µε τις εφαρµοστέες νοµικές 
απαιτήσεις και µε τις άλλες απαιτήσεις τις οποίες ο οργανισµός έχει ενυπογράφως αποδεχτεί για 
την πρόληψη της ρύπανσης και τη συνεχή βελτίωση. Εφαρµόζεται σε κάθε οργανισµό ο οποίος 
επιθυµεί: 

 

1. Να καθιερώνει, εφαρµόζει, διατηρεί και βελτιώνει ένα σύστηµα περιβαλλοντικής 
διαχείρισης 

2. Να διασφαλίζει τη συµµόρφωση µε την καθιερωµένη περιβαλλοντική πολιτική του 
3. Να επιδεικνύει συµµόρφωση µε αυτό το ∆ιεθνές Πρότυπο µε ιδία δήλωση, επιβεβαίωση από 

ενδιαφερόµενα µέρη (π.χ. πελάτες), επιβεβαίωση από ανεξάρτητο µέρος ή πιστοποίηση. 
 

Οι απαιτήσεις του εν λόγω συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης καταγράφονται ως 
εξής:. 
Αρχικά γίνεται µια αναφορά στις γενικές απαιτήσεις η οποίες αντιστοιχούν στην καθιέρωση, 

τεκµηρίωση, εφαρµογή, διατήρηση και διαρκή βελτίωση ενός συστήµατος περιβαλλοντικής 
διαχείρισης, του οποίου το πεδίο εφαρµογής είναι καθορισµένο και τεκµηριωµένο από τον ίδιο 
τον οργανισµό. 

 
Στη συνέχεια αναλύονται τα χαρακτηριστικά που πρέπει να ενσωµατώσει η Περιβαλλοντική 

πολιτική του οργανισµού. Τα στοιχεία αυτά είναι η καταλληλότητά της, η δέσµευση για διαρκή 
βελτίωση και πρόληψη της ρύπανσης και η δέσµευση για συµµόρφωση µε την νοµοθεσία και 
άλλες απαιτήσεις που ο οργανισµός έχει ενδεχοµένως αποδεχτεί. Επίσης η ύπαρξη κατάλληλου 
πλαισίου για τον καθορισµό και την ανασκόπηση των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων, η 
τεκµηρίωση, η εφαρµογή και διατήρηση της καθώς και η γνωστοποίησή της σε όλα τα πρόσωπα 
που εργάζονται για λογαριασµό του οργανισµού. Τέλος, η Περιβαλλοντική πολιτική πρέπει να 
είναι διαθέσιµη στο κοινό. 

 
Ο σχεδιασµός του συστήµατος Περιβαλλοντικής διαχείρισης αναφέρεται στον εντοπισµό και 

την αξιολόγηση των περιβαλλοντικών πλευρών, την ικανοποίηση των νοµικών και άλλων 
απαιτήσεων και τον καθορισµό των περιβαλλοντικών στόχων. Η εταιρία καλείται να εφαρµόσει 
συγκεκριµένο πρόγραµµα ή προγράµµατα για την επίτευξη αυτών των στόχων. 
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Η εφαρµογή και λειτουργία του συστήµατος περιλαµβάνει αρκετές παραµέτρους, όπως τη 
διασφάλιση της διαθεσιµότητας των απαραίτητων πόρων, τον ορισµό του εκπροσώπου της 
διοίκησης και τον καθορισµό των αρµοδιοτήτων του. Επιπλέον αναφέρεται στην εκπαίδευση 
και ευαισθητοποίηση του προσωπικού γύρω από περιβαλλοντικά ζητήµατα και στον τρόπο 
επικοινωνίας µεταξύ των διαφόρων επιπέδων εντός της εταιρίας αλλά και µεταξύ της εταιρίας 
και ενδιαφεροµένων µερών εκτός αυτής.  

 
Η τεκµηρίωση και ο έλεγχος των εγγράφων και της λειτουργίας του οργανισµού αποτελούν 

επιπρόσθετες απαιτήσεις του προτύπου ενώ η ετοιµότητα και άµεση ανταπόκριση σε 
καταστάσεις έκτακτης ανάγκης πρέπει να δοκιµάζεται περιοδικά. Ο έλεγχος περιλαµβάνει την 
παρακολούθηση και µέτρηση των βασικών χαρακτηριστικών των λειτουργιών της εταιρίας, την 
αξιολόγηση των αποτελεσµάτων αλλά και την αναγνώριση και διόρθωση των µη 
συµµορφώσεων. Η περιοδική εσωτερική επιθεώρηση εξασφαλίζει τα παραπάνω και παράλληλα 
διενεργεί έλεγχο των αρχείων ώστε να διαπιστωθεί εάν αυτά τηρούνται σωστά. 

 
Τέλος η ανασκόπηση από τη διοίκηση αποτελεί ένα εξαιρετικά σηµαντικό στοιχείο, αφού 

µετά από την ενδελεχή ανάλυση των δεδοµένων προκύπτουν οι αποφάσεις και ενέργειες 
σχετικές µε ενδεχόµενες αλλαγές στην περιβαλλοντική πολιτική, στους περιβαλλοντικούς 
σκοπούς και στόχους και σε άλλα στοιχεία του συστήµατος, πάντα σε συµφωνία µε τη 
δέσµευση για συνεχή βελτίωση. 
 
 
Αντιστοίχως ή περιγραφή του προτύπου ISO 14001 µέσα από το Σύστηµα Περιβαντολογικής 

∆ιαχείρισης (ΣΠ∆() αναλύει την εφαρµογή της Περιβαντολογικής Συµπεριφοράς από την οπτική 
γωνία της κοινωνικής παρέµβασης στο περιβάλλον και το Περιβαντολογικό Αποτύπωµα της 
εκάστης Ναυτιλιακής Εταιρίας (πρόγραµµα EMAS)  το οποίο διαρθρώνεται ως ακολούθως: 
 
 

                     Συστήµατα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης (ΣΠ∆) 
 

 

 
 
 
Η περιβαλλοντική διαχείριση ενσωµατώνεται στη πολιτική  και στη λειτουργία των επιχειρήσεων 
- οργανισµών ενισχύοντας: 
 

• την ανταγωνιστικότητα τους, τη θέση τους στην αγορά, 
• τα οικονοµικά οφέλη, 
• τη φιλικότητα των προϊόντων και δραστηριοτήτων τους προς το περιβάλλον 
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Είναι ένα δοµηµένο πλαίσιο διαχείρισης και περιλαµβάνει: 
 

• την αναγκαία οργανωτική δοµή, 
• τις δραστηριότητες 
• τις διαδικασίες, 
• τους ρόλους και τις υπευθυνότητες, 
• τις κατάλληλες πρακτικές, 
• τις διεργασίες και τους πόρους  

 
 

ISO 14001 – Περιβαλλοντικές Πτυχές 
 

Ο προσδιορισµός των περιβαλλοντικών πτυχών είναι ιδιαιτέρως σηµαντικός καθώς µέσω 
αυτού αναγνωρίζονται οι δραστηριότητες της επιχείρησης που επηρεάζουν το περιβάλλον.  
 

Αυτές  διαχωρίζονται σε:  
• Άµεσες πτυχές  που σχετίζονται µε τις εγκαταστάσεις του οργανισµού, όπως η  

παραγωγή επικίνδυνων αποβλήτων, οι εκποµπές αερίων, οι απορρίψεις άχρηστων 
υλικών, κλπ  

• Έµµεσες πτυχές  που σχετίζονται µε  τις δραστηριότητες των προµηθευτών 
σχετικά µε τις  πρώτες ύλες και των τελικών χρηστών. 

 
 

ISO 14001-Οφέλη 
 

• Εξάλειψη του κόστους που µπορεί να προκύψει από την ενδεχόµενη επιβολή προστίµων 
• Εφαρµογή επιπλέον προγραµµάτων περιβαλλοντικής διαχείρισης και εξοικονόµηση 

κόστους από την εφαρµογή αυτών 
• Μείωση του κόστους διαχείρισης αποβλήτων και της κατανάλωσης φυσικών πόρων 
• Ανάδειξη της περιβαλλοντικής ευαισθησίας της επιχείρησης και σηµαντικό ανατγωνιστικό 

πλεονέκτηµα 
• Εξασφάλιση πλήρους νοµοθετικής συµµόρφωσης 
• ∆ιευκόλυνση της συνεργασίας µε άλλους οργανισµούς που απαιτούν την εφαρµογή 

συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης 
• Πλήρης ενσωµάτωση του προσωπικού στην εφαρµογή και την τήρηση του συστήµατος 

 
 

EMAS – ∆είκτες 
 

Οι βασικοί δείκτες ισχύουν για όλα τα είδη οργανισµών και επικεντρώνονται στους 
ακόλουθους περιβαλλοντικούς τοµείς: 

� ενεργειακή απόδοση 
� αποδοτική χρήση υλικών 
� ύδατα 
� απόβλητα 
� βιοποικιλότητα και 
� εκποµπές 
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Με τον όρο απόβλητα ορίζεται η: 
 

� «συνολική ετήσια παραγωγή αποβλήτων», αναλυτικά κατά κατηγορία, 
εκφραζόµενη σε τόνους,  

�  «συνολική ετήσια παραγωγή επικίνδυνων αποβλήτων», εκφραζόµενη σε 
χιλιόγραµµα ή τόνους  

 
 

EMAS-Οφέλη 
 

• Βελτίωση της εταιρικής εικόνας 
• Εγγραφή στο Ευρωπαϊκό Μητρώο του EMAS και χρήση του σχετικού λογότυπου 
• Εξασφάλιση πλήρους νοµοθετικής συµµόρφωσης 
• Ενθάρρυνση για συνεχή βελτίωση της περιβαλλοντικής επίδοσης του οργανισµού 

 
 

PERS - Port Environmental Review System  
 

Σύστηµα Περιβαλλοντικής Αξιολόγησης Λιµένων: 
ΣΠ∆ σύµφωνα µε τα πρότυπα του “Ecoports”.  Αυτό συνεπάγεται:  
• Την τακτική επανεξέταση των υψηλών οικολογικών προτύπων, 
• Την αποφυγή της ρύπανσης του θαλάσσιου περιβάλλοντος και την διατήρηση της 

ποιότητας του περιβάλλοντος, 
• Την εισαγωγή καινοτόµων περιβαλλοντικών τεχνολογιών που θα υπερβαίνουν τα πρότυπα 

του νόµου, 
• Την βελτίωση της ενεργειακής αποδοτικότητας του λιµένα και την µείωση των εκποµπών 

διοξειδίου του άνθρακα 
• Τη  δηµοσίευση περιοδικής περιβαλλοντικής δήλωσης (αν διετία) 

 
 

PERS – Οφέλη 
 

• Εξασφάλιση της συµµόρφωσης του λιµένα απέναντι στην κείµενη περιβαλλοντική 
νοµοθεσία 

• Σύσταση έκθεσης σχετικά µε την ποιότητα του περιβάλλοντος 
• Μέτρηση της αποτελεσµατικότητας του συστήµατος διαχείρισης 
• Το PERS είναι ένα αξιόπιστο και την ίδια ώρα φιλικό ως προς το χρήστη και 
• ∆εν είναι απαιτητικό από πλευράς πόρων και χρόνου 

 
 

Συµπεράσµατα: 
 

Βασικός άξονας των 3 προτύπων πιστοποίησης είναι η βελτίωση της περιβαλλοντικής 
απόδοσης των οργανισµών, για τους λιµένες η βελτίωση της περιβαλλοντικής απόδοσης 
στηρίζεται στην διαχείριση των αποβλήτων πλοίων, που προβλέπει: 

 
• Τον περιορισµό της απόρριψης και ιδίως της παράνοµης απόρριψης, στη θάλασσα, 

αποβλήτων πλοίου και καταλοίπων φορτίου 
• Τη βελτίωση της διάθεσης και της χρήσης λιµενικών εγκαταστάσεων παραλαβής 

αποβλήτων και καταλοίπων φορτίου ώστε να ενισχυθεί η προστασία του θαλάσσιου 
περιβάλλοντος 
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3.4 ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΙ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΜΙΑΣ ΝΑΥΤΙΛΙΑΚΗΣ 
ΕΤΑΙΡΙΑΣ 
 

Μια Ναυτιλιακή Εταιρία διαχείρισης Ποντοπόρων πλοίων υποχρεούται να συµβαδίζει µε τις 
απαιτήσεις του κώδικα ISM, ο οποίος, µεταξύ άλλων, προβλέπει σαφείς διαδικασίες για την 
προστασία του θαλάσσιου και αέριου περιβάλλοντος. Εάν η εταιρία εκµεταλλευτεί αυτή την 
υπάρχουσα υποδοµή τότε µε σχετικά µικρές προσθήκες και βελτιώσεις θα είναι σε θέση να 
πιστοποιηθεί κατά το ∆ιεθνές Πρότυπο ISO 14001:2004 ενώ τα οφέλη που αναµένεται να 
αποκοµίσει από µια τέτοια απόφαση θα είναι σηµαντικά και πολλαπλά. 

 

Μια ποιοτική σύγκριση του κώδικα ISM µε το Πρότυπο ISO 14001:2004 οδηγεί στο 
συµπέρασµα ότι η ουσιαστική προσθήκη που πρέπει να γίνει στο - στηριγµένο στον ISM - 
υπάρχον Σύστηµα Ασφαλούς ∆ιαχείρισης της εταιρίας είναι η αναγνώριση και αξιολόγηση των 
Περιβαλλοντικών Πλευρών που προκύπτουν από τη λειτουργία της. Προχωρώντας στην 
παραπάνω ανάλυση εξάγονται ενδιαφέροντα στοιχεία ως προς το σύνολο των πηγών ρύπανσης 
για τις οποίες ευθύνεται άµεσα ή έµµεσα η εταιρία. Σε κάθε περίπτωση δίνεται µεγαλύτερη 
βαρύτητα στα θέµατα που άπτονται του ενδιαφέροντος της MARPOL, δηλαδή της διεθνούς 
συµβάσεως για την πρόληψη της ρύπανσης από τα πλοία. 

 

Οι περιβαλλοντικοί σκοποί και στόχοι της εταιρίας καθορίζονται κυρίως από τις απαιτήσεις 
της νοµοθεσίας (MARPOL), το κόστος επίτευξής τους και τις δυνατότητες που προσφέρει η 
τεχνολογία. Η πρόοδος ως προς την επίτευξη των στόχων γίνεται χρησιµοποιώντας 
προκαθορισµένους δείκτες, οι οποίοι είναι διεθνώς αναγνωρισµένοι και εύκολα µετρήσιµοι. 

 
 Η συνεργασία όλων των τµηµάτων είναι απαραίτητη για την υλοποίηση των στόχων αυτών 

και την γενική εποπτεία του όλου εγχειρήµατος καλείται να αναλάβει ένα άτοµο. Προτείνεται το 
άτοµο αυτό να είναι ο DPA της εταιρίας, ο οποίος ούτως ή άλλως είναι ο υπεύθυνος ως προς το 
νόµο για θέµατα Ασφάλειας και Περιβάλλοντος. 

 
 

                                                                                                                                                                                                                                                     
Η Περιβαλλοντική Πυξίδα (Det Norske Veritas - Environmental challenges, Maritime 2009) 
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Οι δραστηριότητες της εταιρίας είναι η ∆ιαχείριση Ποντοπόρων Πλοίων και συγκεκριµένα 
Φορτηγών Ξηρού (Bulk Carriers) και Υγρού (Oil Tankers) Φορτίου. Πρόκειται για µια µεσαίου 
µεγέθους εταιρία η οποία είναι Ελληνικών συµφερόντων και διαχειρίζεται έναν στόλο 15 
πλοίων συνολικής χωρητικότητας περίπου 300.000 τόνων. Η έδρα της είναι στον Πειραιά. 
 

   
Ένα σηµαντικό ποσοστό των πλοίων που διαχειρίζεται η εταιρία είναι χρονοναυλωµένα (time 

chartered) για χρονικά διαστήµατα 3 - 5 ετών, ενώ τα υπόλοιπα ναυλώνονται ανά ταξίδι (spot 
market). Τα πλοία διαθέτουν µηχανές Diesel τόσο για την πρόωση όσο και για την 
ηλεκτροπαραγωγή. Οι µηχανές αυτές χρησιµοποιούν βαριά κλάσµατα πετρελαίου µαζούτ (heavy 
fuel oil) ενώ είναι σε θέση να κάψουν και ελαφρύτερα αποστάγµατα, όπως το ντίζελ. Τα 
πληρώµατα έχουν πολυεθνική σύνθεση µε προτεραιότητα στους Έλληνες, όσον αφορά τους 
αξιωµατικούς, και στους Φιλιπινέζους, όσον αφορά τα κατώτερα πληρώµατα. 

 
 Για την νηολόγηση των πλοίων υπάρχει σαφής προτίµηση στην Ελληνική Σηµαία, ενώ ο 

νηογνώµονας των πλοίων είναι σε κάθε περίπτωση µέλος του I.A.C.S. (International Association 
of Classification Societies). Σχετικά µε τα γραφεία της εταιρίας, ακολουθούν µια τυπική δοµή 
Ναυτιλιακής εταιρίας η οποία απαρτίζεται από αυτόνοµα τµήµατα, που συνεργάζονται σε 
καθηµερινή βάση.  
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Η εταιρία αποτελείται από οκτώ διακριτά τµήµατα, τα οποία συνεργάζονται και 
επικοινωνούν σχεδόν σε καθηµερινή βάση µε το πλοίο µε σκοπό την εξασφάλιση της οµαλής 
λειτουργίας του. Σε κάθε τµήµα έχει οριστεί ένας επικεφαλής, ο οποίος σε συνεργασία µε τους 
υφισταµένους του παρακολουθεί τις καθηµερινές εξελίξεις που αφορούν τον τοµέα του και 
παρεµβαίνει όπου χρειάζεται. Στη συνέχεια παρουσιάζονται συνοπτικά οι αρµοδιότητες του 
κάθε τµήµατος. 

 

• Τµήµα Προµηθειών: Αγορές τροφίµων, εφοδίων, λιπαντικών, χρωµάτων, καυσίµων, 
ανταλλακτικών, καταγραφή αποθεµάτων. 

• Τµήµα Επιχειρήσεων: Καθηµερινή παρακολούθηση κινήσεων πλοίου τόσο κατά τον πλου 
όσο και κατά την φόρτωση ή εκφόρτωση, επαφή µε πράκτορες στους λιµένες. 

• Τµήµα Ναυλώσεων: Εξεύρεση του βέλτιστου ναύλου για το πλοίο, καθηµερινή επαφή µε 
τους ναυλωτές. 

• Τεχνικό Τµήµα: Εξασφάλιση σωστής συντήρησης του πλοίου και του εξοπλισµού του, 
υποστήριξη για την αντιµετώπιση των βλαβών που προκύπτουν, οργάνωση δεξαµενισµών, 
επαφή µε τον Νηογνώµονα του πλοίου. 

• Τµήµα Ανθρώπινου ∆υναµικού: Εξεύρεση του κατάλληλου προσωπικού για το γραφείο, 
αντιµετώπιση εργασιακών θεµάτων. 

• Λογιστήριο: Οργάνωση πληρωµών, παρακολούθηση προϋπολογισµού. 

• Τµήµα Πληρωµάτων: Εξεύρεση ικανών ναυτικών για το πλοίο. 

• Νοµικό Τµήµα: Νοµική υποστήριξη της εταιρίας σε αντιδικίες µε τρίτους 

Είναι προφανές ότι το κάθε τµήµα έχει µια ξεχωριστή θέση στην εταιρία και η καθηµερινή 
συνεργασία µεταξύ των τµηµάτων είναι απαραίτητη για το σωστό χειρισµό των θεµάτων που 
προκύπτουν. 

Ένα πεδίο το οποίο αποτελεί λίγο - πολύ κοινό σηµείο για όλα τα τµήµατα είναι η τήρηση 
των διαδικασιών που προβλέπονται από το Σύστηµα Ασφαλούς ∆ιαχείρισης της εταιρίας. Η 
ευθύνη ανήκει εξ ολοκλήρου στον Εξουσιοδοτηµένο Υπεύθυνο της εταιρίας (DPA), ο οποίος 
αναγνωρίζοντας τον διακριτό ρόλο του κάθε τµήµατος του αναθέτει την εκτέλεση 
συγκεκριµένων διαδικασιών βάσει των απαιτήσεων του Κώδικα ISM. 

O επικεφαλής του κάθε τµήµατος έχει την υποχρέωση να διατηρεί αρχείο µε τα σχετικά 
έντυπα που συµπληρώνει ή λαµβάνει από το πλοίο, το οποίο ο DPA ελέγχει ανά τακτά χρονικά 
διαστήµατα. Σε κάθε περίπτωση, ο DPA είναι εκείνος που επικοινωνεί µε τη ∆ιοίκηση αλλά και 
τα Μέσα Μαζικής Ενηµέρωσης για σοβαρά θέµατα που σχετίζονται µε την ασφάλεια και την 
προστασία του περιβάλλοντος. Σε αυτό το σηµείο πρέπει να σηµειωθεί ότι εκτός από τον DPA 
υπάρχει και ο βοηθός DPA, ο οποίος συνεργάζεται µαζί του και τον αντικαθιστά σε περίπτωση 
απουσίας του. 

Τέλος, ο Αξιωµατικός Ασφάλειας (CSO) είναι υπεύθυνος για θέµατα όπως προστασία από 
τροµοκρατικές ενέργειες, πειρατείες κλπ. 
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Η εταιρία εφαρµόζει τον κώδικα I.S.M. (International Safety Management), όπως 
προβλέπεται από τους διεθνείς κανονισµούς ναυτιλίας, σε όλα της τα πλοία ενώ επιπρόσθετα, 
χρησιµοποιεί τις κατευθύνσεις που προτείνει το T.M.S.A. (Tankers Management Self 
Assessment) σε όλα της τα δεξαµενόπλοια.  

 
Σε αυτό το σηµείο θα πρέπει να σηµειωθεί ότι το T.M.S.A. υπερκαλύπτει τα κριτήρια 

ασφαλούς διαχείρισης πλοίων που καθορίζονται στον κώδικα I.S.M. και έχει σχεδιαστεί µε 
βάση τις απαιτήσεις των ισχυρότερων ναυλωτών δεξαµενοπλοίων, των αποκαλούµενων και ως 
"Oil Majors" (BP, Shell, Chevron κλπ). Και τα δύο προαναφερθέντα συστήµατα έχουν, µεταξύ 
άλλων, σαν στόχο τον περιορισµό των περιβαλλοντικών επιπτώσεων από το στόλο της εταιρίας 
και την εξάλειψη των ατυχηµάτων κάθε είδους. 

 
Η δοµή των συστηµάτων αυτών έχει κάποια κοινά χαρακτηριστικά µε την αντίστοιχη των 

προτύπων διαχείρισης ISO, δεδοµένου ότι στηρίζονται στην τακτική συµπλήρωση εντύπων - 
τεκµηρίωση (documentation) από τους ναυτικούς, τα οποία αποστέλλονται στα γραφεία της 
εταιρίας και στη συνέχεια αξιολογούνται και αρχειοθετούνται κατάλληλα.  

 
Η συµµόρφωση της εταιρίας µε τις παραπάνω πρακτικές ελέγχεται και πιστοποιείται µετά 

από επιθεώρηση του γραφείου αλλά και του στόλου από κάποιο κρατικό φορέα (Επιθεώρηση 
Εµπορικών Πλοίων για εταιρίες των οποίων τα πλοία φέρουν την Ελληνική σηµαία, την 
κυβέρνηση της Μάλτας για εταιρίες των οποίων τα πλοία φέρουν τη σηµαία της Μάλτας κ.ο.κ.), 
ή από κάποιον Νηογνώµονα (Ελληνικός Νηογνώµων, Bureau Veritas, Llloyds Register, 
American Bureau of Shipping, Det Norske Veritas, Class NKK, κλπ) που έχει τη δικαιοδοσία 
από το αντίστοιχο κράτος να διενεργήσει την επιθεώρηση.  

 
Το πιστοποιητικό διαρκεί 5 έτη και υπόκειται σε ενδιάµεσες επιθεωρήσεις οι οποίες 

διεξάγονται κατά κανόνα σε ετήσια βάση. 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 43 

3.5 ΕΡΓΑΛΕΙΟ ΑΥΤΟΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ TMSA 
 
 

Το 2004, το ∆ιεθνές Συµβούλιο Πετρελαϊκών Εταιρειών (OCIMF) εισήγαγε έναν οδηγό 
αυτοαξιολόγησης για τις επιχειρήσεις διαχείρισης πετρελαιοφόρων πλοίων, ο οποίος ονοµάζεται 
Tanker Management Self Assessment (TMSA) (ABS, 2005). 

 
Το πρότυπο αυτό σύστηµα διαχείρισης βασίζεται στην ανάγκη συνεχούς βελτίωσης των 

ναυτιλιακών επιχειρήσεων σε όρους ασφάλειας, ποιότητας και περιβαλλοντικής προστασίας, 
κατευθύνοντας τες προς την ιδέα της αειφορίας και βιωσιµότητας (Theotokas& Kaza, 2006). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4ο : 
∆ΙΕΘΝΕΙΣ ΣΥΜΒΑΣΕΙΣ ΚΑΙ ΚΩ∆ΙΚΕΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΡΟΣΤΑΣΙΑ 
ΤΟΥ ΘΑΛΑΣΣΙΟΥ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ 

 
4.1 ∆ΙΕΘΝΗΣ ΣΥΜΒΑΣΗ MARPOL 

 
Σύµφωνα µε το Άρθρο 1 της ∆ιεθνούς Σύµβασης για το ∆ίκαιο της Θάλασσας, ως ρύπανση 

του θαλασσίου περιβάλλοντος θεωρείται η απόθεση από τον άνθρωπο αµέσως ή εµµέσως ουσιών 
και ενέργειας στο θαλάσσιο περιβάλλον, συµπεριλαµβανοµένων και των εκβολών ποταµών, η 
οποία έχει ως αποτέλεσµα ή ενδέχεται να έχει ως αποτέλεσµα την επέλευση βλαβερών συνεπειών 
ή βλάβης στους βιολογικούς πόρους και τη θαλάσσια ζωή, κινδύνους για την ανθρώπινη υγεία, 
παρακώλυση των θαλασσίων δραστηριοτήτων, συµπεριλαµβανοµένων των αλιευτικών και άλλων 
νοµίµων χρήσεων της θάλασσας, πτώση της ποιότητας χρησιµοποίησης του θαλασσίου ύδατος και 
υποβάθµισης της αναψυχής. 

 
Η προστασία του θαλάσσιου περιβάλλοντος, βασίζεται σε δύο µείζονες οµάδες παρεµβάσεων: 

τον έλεγχο των πηγών ρύπανσης και την προστασία των θαλάσσιων οικοσυστηµάτων. Ο 
Οργανισµός Ηνωµένων Εθνών (Ο.Η.Ε.), ο ∆ιεθνής Οργανισµός Ναυτιλίας (Ι.Μ.Ο.) αλλά και η 
Ευρωπαϊκή Ένωση, έχουν ετοιµάσει και δηµοσιεύσει κατά το παρελθόν εκτεταµένο υλικό για την 
προστασία του Θαλάσσιου Περιβάλλοντος, το οποίο µπορεί να αποτελέσει σηµαντική πηγή ιδεών 
για θεσµικά και διοικητικά µέτρα, δεδοµένου ότι για την διεθνή εφαρµογή των κανονισµών 
απαιτείται η σύµφωνη γνώµη όλων των κρατών.  

 
Πράγµατι, δεδοµένου ότι η θάλασσα δεν έχει σύνορα, είναι αδιανόητη η προστασία του 

θαλάσσιου περιβάλλοντος από ένα µόνο κράτος. Αντίθετα, είναι φανερό ότι η αποτελεσµατική 
προστασία του θαλάσσιου περιβάλλοντος µπορεί να πραγµατοποιηθεί µόνο µέσα από διακρατικές 
και, όπου είναι εφικτό, διεθνείς συµβάσεις. Όσον αφορά τους υπάρχοντες κώδικες, δηλαδή τα 
αντίστοιχα του ISO πρότυπα στον χώρο της Ναυτιλίας, το σηµείο αναφοράς σε όλες τις 
περιπτώσεις είναι ο ∆ιεθνής Κώδικας Ασφαλούς ∆ιαχείρισης Πλοίων (ή Κώδικας ISM - 
International Safety Management Code).  
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Η εφαρµογή του κώδικα ISM είναι υποχρεωτική από την 1η Ιουλίου 1998. Κάθε εταιρία 
διαχείρισης πλόιων υποχρεούται λοιπόν να αναπτύξει και να εφαρµόσει ένα Σύστηµα Ασφαλούς 
∆ιαχείρισης µε βάση τις οδηγίες του κώδικα ISM και η τήρηση των παραπάνω ελέγχεται, όπως 
προαναφέρθηκε, από κάποιον κρατικό φορέα ή από κάποιον Νηογνώµονα. 

 
 Επίσης υπάρχουν και κώδικες όπως το TMSA, (όπως αυτό περιγράφεται στο κεφάλαιο 1), οι 

οποίοι είναι µεν προαιρετικοί αλλά ουσιαστικά είναι υποχρεωτικοί στα δεξαµενόπλοια, αφού η 
εφαρµογή τους αποτελεί απαίτηση των ναυλωτών. 

 
Πρότυπα όπως το TMSA χαρακτηρίζονται από πλήθος διαδικασιών οι οποίες είναι σαφώς πιο 

πολύπλοκες από του ISM ενώ ο έλεγχός της εφαρµογής τους στο Σύστηµα Ασφαλούς ∆ιαχείρισης 
της εταιρίας γίνεται όπως το ISM. 

 
Η σηµαντικότερη από τις διεθνείς περιβαλλοντικές συµβάσεις στο χώρο της Ναυτιλίας, η 

διεθνής σύµβαση για την πρόληψη της ρύπανσης από τα πλοία, (γνωστή µε το όνοµα 
"MARPOL"), υιοθετήθηκε για πρώτη φορά το 1973 υπό την αιγίδα του ∆ιεθνούς Οργανισµού 
Ναυτιλίας I.M.O. (International Maritime Organization). Σήµερα (Σεπτέµβριος 2009) αποτελείται 
από έξι παραρτήµατα (Annexes), τα οποία καλύπτουν τα παρακάτω πεδία: 

 
 
 

Τα έξι παραρτήµατα της MARPOL 
 
 
Παράρτηµα Περιεχόµενα και έτος πρώτης εφαρµογής 

Παράρτηµα Ι: Πρόληψη της θαλάσσιας ρύπανσης από πετρέλαιο (1983) 

Παράρτηµα ΙΙ: Πρόληψη της θαλάσσιας ρύπανσης από επιβλαβείς υγρές ουσίες (1987) 

Παράρτηµα ΙΙΙ: Πρόληψη της θαλάσσιας ρύπανσης από επιβλαβείς ουσίες σε συσκευασία 
(1992) 

Παράρτηµα !V: Πρόληψη της θαλάσσιας ρύπανσης από λύµατα πλοίων (2003) 

Παράρτηµα V: Πρόληψη της θαλάσσιας ρύπανσης από απορρίµµατα πλοίων (1988) 

Παράρτηµα V!: Πρόληψη της ρύπανσης του αέρα από τα πλοία (2005) 

 
 

 
 

Έως τις 30 Νοεµβρίου 2006, 138 χώρες (που αντιπροσωπεύουν σχεδόν 98% της παγκόσµιας 
χωρητικότητας) είχαν υπογράψει τα Παραρτήµατα Ι και ΙΙ, 123 χώρες το Παράρτηµα ΙΙΙ (94% της 
χωρητικότητας), 113 χώρες το Παράρτηµα Ιν (75% της χωρητικότητας), 128 χώρες το Παράρτηµα 
V (96% της χωρητικότητας) και 37 το Παράρτηµα VI.  Σε αυτό το σηµείο πρέπει να σηµειωθεί ότι 
οι αριθµοί αυτοί συνεχώς αυξάνουν µε τα αντίστοιχα ποσοστά να τείνουν στη µονάδα (100%). 
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Όπως έχει ήδη προαναφερθεί, η θέσπιση διεθνών ορίων στη Ναυτιλία αποτελεί µια ιδιαίτερα 
χρονοβόρα διαδικασία διαπραγµατεύσεων της οποίας τα κύρια εµπλεκόµενα µέρη (stakeholders) 
είναι ο Ι.Μ.Ο., η Παγκόσµια Ένωση Εφοπλιστών, οι Ναυλωτές των πλοίων και φυσικά τα Κράτη - 
µέλη της παγκόσµιας κοινότητας. Το αποτέλεσµα αυτών των - συνήθως µακροχρόνιων - 
ζυµώσεων / διαπραγµατεύσεων επικυρώνεται µετά από κάθε συνάντηση της Επιτροπής 
Προστασίας Θαλασσίου Περιβάλλοντος (M.E.P.C.) και ενσωµατώνεται στη MARPOL.  

 
 

 
 
 
 

Με αυτόν τον τρόπο οι κανονισµοί    
επεκτείνονται όλο και σε µεγαλύτερο 
φάσµα πεδίων ρύπανσης ενώ παράλληλα 
γίνονται όλο και αυστηρότεροι για τα 
πεδία στα οποία έχουν ήδη τεθεί σε ισχύ. 

 
 
 
 

 
Χαρακτηριστικά αναφέρεται ότι για τους αέριους ρύπους η νοµοθεσία τέθηκε σε ισχύ µόλις το 

2005, ενώ ένα επίκαιρο παράδειγµα είναι η θέσπιση ορίων για το CO2, για το οποίο η συζήτηση 
έχει ξεκινήσει εδώ και αρκετά χρόνια, ωστόσο η Επιτροπή δεν έχει καταλήξει ακόµη στις   τελικές 
αποφάσεις. 
 

Σε αυτό το σηµείο πρέπει να σηµειωθεί ότι η νοµοθεσία που ισχύει διεθνώς είναι σε αρκετές 
περιπτώσεις πιο ελαστική από τα περιβαλλοντικά µέτρα που παίρνουν οι επιµέρους κυβερνήσεις. 
Χαρακτηριστικά παραδείγµατα είναι η Ευρωπαϊκή Ένωση και οι Η.Π.Α. που υιοθετούν τοπικά 
αυστηρότερα µέτρα από αυτά που προβλέπονται από τη διεθνή νοµοθεσία. 
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4.2 ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΙ ∆ΟΜΗ ΤΟΥ ΚΩ∆ΙΚΑ ISM 
 

Σε αυτό το σηµείο κρίνεται σκόπιµο να γίνει µια συνοπτική παρουσίαση των επιµέρους 
στοιχείων του Κώδικα I.S.M. ώστε να γίνει κατανοητή η ταύτισή του µε την έννοια της ασφάλειας 
και της προστασίας του περιβάλλοντος.  

 

                  
 
Τα χαρακτηριστικά του κώδικα καταγράφονται ως εξής: 

 
• Σκοπός 

 
Ασφάλεια στη θάλασσα, αποφυγή τραυµατισµών ή θανάτων, πρόληψη της ρύπανσης του 
θαλάσσιου περιβάλλοντος και προστασία της περιουσίας 

• Εφαρµογή 
 
 Υποχρεωτικό για όλα τα Πλοία από την 1η Ιουλίου 1998 

 
Οι ∆ιαχειρίστριες Εταιρίες υποχρεούνται να έχουν Πιστοποιητικό Συµµόρφωσης µε τον 

Κώδικα I.S.M.( Document Of Compliance) και τα Πλοία Πιστοποιητικό ∆ιαχείρισης Ασφάλειας 
(Safety Management Certificate). Τα πιστοποιητικά αυτά εκδίδονται από το κράτος στο οποίο έχει 
ναυτολογηθεί το εκάστοτε πλοίο, δηλαδή από τη «σηµαία» του. 
 

Οι Εταιρίες υποχρεούνται στην εφαρµογή εγκεκριµένου Συστήµατος Ασφαλούς ∆ιαχείρισης 
 

• Στόχοι Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
 

1. Θέσπιση ασφαλών πρακτικών και ασφαλούς περιβάλλοντος εργασίας κατά τη λειτουργία 
του Πλοίου 

2. Εξασφάλιση προληπτικών µέτρων για όλους τους αναγνωρισµένους κινδύνους 
3. Συνεχής βελτίωση της ασφαλούς διαχείρισης των Πλοίων, συµπεριλαµβανοµένης της 

ετοιµότητας για καταστάσεις έκτακτης ανάγκης 
 

• ∆ιασφαλίσεις Συστήµατος ∆ιαχείρισης 

1. Συµµόρφωση µε την ισχύουσα νοµοθεσία 
2. Γνώση των κωδίκων, οδηγιών και προτύπων που έχουν προταθεί από τον I.M.O (∆ιεθνής 

Οργανισµός Ναυτιλίας), τις Κυβερνήσεις, τους Νηογνώµονες και άλλους Ναυτιλιακούς 
Οργανισµούς 
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• Απαιτήσεις Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
 

1. Πολιτική για την Ασφάλεια και την Προστασία του Περιβάλλοντος 
2. Οδηγίες και διαδικασίες για την ασφαλή λειτουργία των Πλοίων και την Προστασία του 

Περιβάλλοντος σύµφωνα µε τους ∆ιεθνείς και Εγχώριους Κανονισµούς 
3. Ορισµένα επίπεδα αρµοδιοτήτων / εξουσίας και γραµµές επικοινωνίας µεταξύ Γραφείου 

και Πλοίου 
4. ∆ιαδικασίες για την αναφορά ατυχηµάτων και µη Συµµορφώσεων µε τον Κώδικα 
5. ∆ιαδικασίες αντιµετώπισης καταστάσεων έκτακτης ανάγκης 
6. ∆ιαδικασίες για εσωτερικούς ελέγχους και απολογισµό από τη διοίκηση 

 
• Υπεύθυνος Εταιρίας (DPA) 

 
Σαφής περιγραφή των ευθυνών, εξουσιών και αλληλεπιδράσεων του συνόλου των ατόµων που 

διοικούν, ενεργούν ή ελέγχουν θέµατα που σχετίζονται µε την ασφάλεια και τη ρύπανση του 
περιβάλλοντος. Πλήρης υποστήριξη από το γραφείο στον / στους καθορισµένους υπευθύνους 

 
• Εκπαίδευση 

 
Ύπαρξη διαδικασιών για την εκπαίδευση του καινούργιου προσωπικού ή του υπάρχοντος 

προσωπικού, (όταν αυτό αναλαµβάνει άλλες αρµοδιότητες) στις αρµοδιότητες που του 
ανατίθενται 
 

• Εγκεκριµένες ∆ιαδικασίες 
 

Ύπαρξη διαδικασιών για την προετοιµασία των οδηγιών προς το πλήρωµα ως προς τις 
λειτουργίες του πλοίου που µπορεί να έχουν επίπτωση στην Ασφάλεια ή στο Περιβάλλον 
 

• Περιπτώσεις έκτακτης ανάγκης 
 

Ύπαρξη διαδικασιών αναγνώρισης, περιγραφής και αντίδρασης για τις περιπτώσεις έκτακτης 
ανάγκης. ∆ιενέργεια εκπαιδευτικών γυµνασίων 

 
• Μη συµµορφώσεις και διορθωτικές ενέργειες 

 
Θέσπιση διαδικασιών για τις διορθωτικές ενέργειες που πρέπει να ακολουθούνται όταν 

υπάρχουν µη-συµµορφώσεις 
 

• Συντήρηση 
 
Πρόγραµµα τακτικής συντήρησης των µηχανηµάτων που σχετίζονται µε την Ασφάλεια και το 

Περιβάλλον 
 

•  Ενηµέρωση (update) και αξιολόγηση Συστήµατος 
 
Καθιέρωση εσωτερικών συµβουλίων ανά τακτά χρονικά διαστήµατα µε σκοπό την 

αξιολόγηση 
και περαιτέρω βελτίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης της Ασφάλειας. 
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Παρατηρούµε ότι η εφαρµογή των απαιτήσεων που προβλέπονται από τον κώδικα ISM οδηγεί 

σε ένα ορθά δοµηµένο σύστηµα το οποίο ανταποκρίνεται στις σύγχρονες ανάγκες της 
διαχείρισης των πλοίων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5ο  
ΣΥΖΗΤΗΣΗ, ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ, ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ 
ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

 
5.1 ΣΥΖΗΤΗΣΗ 
 

Η ποιότητα στο χώρο της ναυτιλίας αποτελεί µία πολυσύνθετη έννοια, λαµβάνοντας υπόψη 
τόσο την ιδιαίτερη φύση του κλάδου των υπηρεσιών, εν γένει, όσο και τις ιδιαιτερότητες του 
ναυτιλιακού τοµέα. 

 
Παράλληλα, η φιλοσοφία της ∆ΟΠ και η εφαρµογή των αντίστοιχων συστηµάτων στις 

ναυτιλιακές εταιρείες τα τελευταία χρόνια λαµβάνει όλο και περισσότερη σηµασία, λόγω των 
διεθνών εξελίξεων στο πεδίο της διασφάλισης ποιότητας και της ευρείας αναγνώρισης των 
κρίσιµων οφελών που προέρχονται από τα συστήµατα αυτά, όπως είναι η βελτίωση της εταιρικής 
εικόνας, η ενίσχυση της κερδοφορίας, η αυξηµένη ικανοποίηση πελατών και προµηθευτών και η 
αποτελεσµατικότερη διαχείριση των ανθρώπινων πόρων. 

 
Προς την κατεύθυνση της εφαρµογής ολοκληρωµένων συστηµάτων ∆ΟΠ, τις τελευταίες δύο 

δεκαετίες έχει αναπτυχθεί πλήθος συστηµάτων διαχείρισης, διασφάλισης και πιστοποίησης 
ποιότητας στο χώρο της ναυτιλίας, όπως είναι τα συστήµατα ποιότητας ISO, ο ISM Code και το 
εργαλείο αυτοαξιολόγησης EFQM. Παρόλα αυτά, η υιοθέτηση συστηµάτων ∆ΟΠ και κυρίως της 
γενικότερης φιλοσοφίας της συναντά πολλά εµπόδια στις ναυτιλιακές επιχειρήσεις, µε 
αποτέλεσµα αυτές να υπολείπονται σε σχέση µε άλλους κλάδους αναφορικά µε την ενίσχυση της 
ποιότητας. 

 
Στην παρούσα διπλωµατική εργασία εξετάστηκε το ζήτηµα της εφαρµογής συστηµάτων ∆ΟΠ 

σε ναυτιλιακές επιχειρήσεις στην Ελλάδα, µε σκοπό τον εντοπισµό του βαθµού εφαρµογής 
συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας και την αξιολόγηση των στάσεων και απόψεων των 
διοικήσεων των εξεταζόµενων εταιρειών αναφορικά µε τις κύριες διαστάσεις και λειτουργίες της 
∆ΟΠ και µε τα οφέλη ή πιθανά προβλήµατα και εµπόδια που προκύπτουν κατά την εφαρµογή των 
εν λόγω συστηµάτων. 
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Απώτερος στόχος της παρούσας εργασίας ήταν η ανάδειξη της σηµαντικότητας της ποιότητας 
στις ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις, λαµβάνοντας υπόψη τον κρίσιµο ρόλο που αυτές 
διαδραµατίζουν για την εγχώρια οικονοµία, την ανάπτυξη και την απασχολησιµότητα. 

 
Σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα της παρούσας έρευνας, βρέθηκε πως, εκτός της υποχρεωτικής 

πιστοποίησης κατά ISM Code, πάνω από τις µισές εταιρείες είναι πιστοποιηµένες κατά ISO 9001, 
ενώ µικρότερο ήταν το ποσοστό αναφορικά µε την πιστοποίηση κατά ISO 14001. 

 
Παράλληλα, ως κυριότεροι παράγοντες πιστοποίησης ποιότητας µέσω των εν λόγω 

συστηµάτων αναδείχθηκαν η ανάγκη βελτίωσης της επιχειρησιακής διαχείρισης, η ενίσχυση της 
ικανοποίησης των πελατών και η επιθυµία αποκόµισης µελλοντικών οικονοµικών οφελών, ενώ ως 
κυριότερες διαρθρωτικές κινήσεις για την πιστοποίηση καταγράφτηκαν οι αλλαγές στις 
διαδικασίες κατάρτισης και εκπαίδευσης του προσωπικού, καθώς και η τροποποίηση των 
λειτουργικών διαδικασιών.  

 
Τα ευρήµατα αυτά συµφωνούν µε τα αντίστοιχα των Lai et al (2004), οι οποίοι υποστηρίζουν 

πως η εντατικοποίηση της εφαρµογής συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας οφείλεται στην ανάγκη 
υιοθέτηση µεθόδων ποιότητας και την αύξηση της πίεσης εκ µέρους των καταναλωτών, καθώς και 
µε αυτά του Kristiansen (2005), ο οποίος αναφέρει πως ο ISM Code βασίζεται στη φιλοσοφία της 
∆ΟΠ, και της Mitroussi (2003), η οποία υποστηρίζει πως ο κυριότερος λόγος πιστοποίησης είναι η 
ενίσχυση των προσδοκιών των ενδιαφερόµενων µερών και η αύξηση των διεθνών ρυθµίσεων. 

 
Επίσης, η παρούσα έρευνα απέδειξε πως οι κρισιµότεροι παράγοντες για την εφαρµογή ενός 

συστήµατος ∆ΟΠ στις ναυτιλιακές επιχειρήσεις είναι η εταιρική κουλτούρα, η επάρκεια των 
οικονοµικών πόρων και η συµµετοχή του προσωπικού, ενώ ως βασικότερα εµπόδια αναδείχθηκαν 
η µη δέσµευση της διοίκησης και οι οικονοµικοί περιορισµοί. 

 
Τα ευρήµατα αυτά συµφωνούν µε τα αντίστοιχα των Kim & Park (2006), οι οποίοι αναφέρουν 

ως σηµαντικότερες αιτίες της αργής ανάπτυξης της ∆ΟΠ στη ναυτιλία το κόστος εφαρµογής και 
την έλλειψη δέσµευσης εκ µέρους της διοίκησης, και των Theotokas & Harlaftis (2009), οι οποίοι 
το βασικότερο πρόβληµα στις ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις είναι η παλαιά κουλτούρα και 
νοοτροπία της διοίκησης, λόγω της οικογενειακής ιδιοκτησιακής δοµής και 
του φόβου απώλειας κερδών. 

 
 Ωστόσο, τα αποτελέσµατα δε συµφωνούν µε αυτά του Dockray (2002), ο οποίος υποστηρίζει 

πως το βασικότερο πρόβληµα για την εφαρµογή της ∆ΟΠ στη ναυτιλία είναι η έλλειψη 
πληροφόρησης, καθώς στην παρούσα έρευνα αποδεικνύεται πως το ζήτηµα αυτό δεν αποτελεί 
σηµαντικό αποτρεπτικό παράγοντα. 

 
Αναφορικά µε τις συγκεκριµένες διαστάσεις της ∆ΟΠ και τις αντίστοιχες επιχειρησιακές 

λειτουργίες, καταγράφτηκε πως στο πεδίο της διαχείρισης των ανθρώπινων πόρων και των 
πελατειακών σχέσεων οι επιχειρήσεις δίνουν περισσότερη έµφαση στη στρατηγική διαχείριση των 
ανθρώπινων πόρων, στην εφαρµογή προγραµµάτων εκπαίδευσης και κατάρτισης και στη χρήση 
συστηµάτων διαχείρισης πελατειακών σχέσεων. 
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Στο πεδίο της διαχείρισης των σχέσεων µε τους προµηθευτές και συνεργάτες, οι εταιρείες 
εστιάζουν περισσότερο στην αντιµετώπιση των προµηθευτών ως µέρη της επιχείρησης και στον 
έλεγχο της ποιότητάς τους, µέσω των αντίστοιχων πιστοποιήσεων ποιότητας. 

 
Ωστόσο, οι εταιρείες φαίνεται πως έχουν έλλειµµα στο πεδίο επικοινωνίας και πληροφόρησης 

της ποιότητας, ενώ δεν εφαρµόζουν σε ευρεία κλίµακα µεθόδους συγκριτικής αξιολόγησης για τη 
βελτίωση της ποιότητας. 

 
Αναφορικά µε τον παράγοντα της εστίασης στον πελάτη, οι εξεταζόµενες ναυτιλιακές 

επιχειρήσεις προωθούν σε µεγάλο βαθµό την εµπιστοσύνη των πελατών τους στις παρεχόµενες 
υπηρεσίες, ωστόσο δεν εφαρµόζουν σε ικανοποιητικό βαθµό συστήµατα για την αξιολόγηση των 
παρερχοµένων υπηρεσιών και της  ικανοποίησης των πελατών σε σχέση µε τον ανταγωνισµό. 

 
Επίσης, ενώ φαίνεται πως οι εν λόγω επιχειρήσεις ενδιαφέρονται ιδιαίτερα για την εταιρική 

εικόνα τους, ωστόσο δεν εφαρµόζουν συγκεκριµένα εργαλεία για τον καθορισµό των 
χαρακτηριστικών των υπηρεσιών βάσει των προσδοκιών και απαιτήσεων των πελατών, αν και 
δίνουν ιδιαίτερη έµφαση στη χρήση συστηµάτων κοινωνικής ευθύνης και προστασίας του 
περιβάλλοντος. 

 
Στο πεδίο των στρατηγικών διαχείρισης ποιότητας, καταγράφτηκε πως οι ναυτιλιακές 

εταιρείες χρησιµοποιούν κατά κόρον συστήµατα διασφάλισης ποιότητας, αν και έλλειµµα 
εµφανίζεται αναφορικά µε την εφαρµογή µακροπρόθεσµων διαδικασιών βελτίωσης της ποιότητας 
σε σχέση µε την αξιολόγηση της επιχειρησιακής απόδοσης. 

 
Ακόµη, αποδείχθηκε πως οι επιχειρήσεις δίνουν έµφαση στην οµαδική εργασία, στο 

σχεδιασµό της λειτουργικής ποιότητας και λιγότερο στην ενσωµάτωση µετρήσιµων στόχων 
ποιότητας για την ανάπτυξη µακροπρόθεσµων συστηµάτων. 

 
Αναφορικά µε τα οφέλη που αναγνωρίζονται από τις ναυτιλιακές επιχειρήσεις από την 

εφαρµογή συστηµάτων ∆ΟΠ, ως σηµαντικότερα εξ αυτών αναδείχθηκαν η αποτελεσµατικότερη 
εργασία και η ενίσχυση του οµαδικού πνεύµατος (πεδίο εσωτερικών διεργασιών), η βελτίωση των 
πωλήσεων µέσω προσέλκυσης νέων πελατών,(πεδίο πελατειακών σχέσεων) και η Βελτίωση των 
προµηθευτών λόγω πιστοποίησης (πεδίο σχέσεων µε προµηθευτές). 

 
Τέλος, καταγράφτηκε πως η στάση των διοικήσεων των επιχειρήσεων απέναντι στην 

εφαρµογή ολοκληρωµένων συστηµάτων ∆ΟΠ είναι θετική, παρόλο που ένα πολύ µικρό ποσοστό 
εξ αυτών εφαρµόζει το εργαλείο αυτοαξιολόγησης EFQM. 

 
Συνοπτικά, τα ευρήµατα της παρούσας έρευνας συµφωνούν µε αυτά ων Palmer & O’Neill 

(2003), οι οποίοι υποστηρίζουν πως η φιλοσοφία της ∆ΟΠ στη ναυτιλία βασίζεται ουσιαστικά στη 
βελτιστοποίηση των εσωτερικών διεργασιών που οδηγούν στην παροχή ποιοτικών υπηρεσιών, του 
Kirkeby (2007), ο οποίος αναφέρει ως σηµαντικότερους παράγοντες της ∆ΟΠ στη ναυτιλία την 
εστίαση στον πελάτη, τη συστηµατική προσέγγιση της διαχείρισης των διαδικασιών και τις 
αµοιβαίες επωφελείς σχέσεις µε τους προµηθευτές, και των Plomaritou et al (2011), οι οποίοι 
υποστηρίζουν πως ο κεντρικός άξονας της ποιότητας µίας ναυτιλιακής εταιρείας είναι ο έλεγχος 
και συντονισµός όλων των επιχειρησιακών διαδικασιών. 
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Επιπλέον, τα στατιστικά αποτελέσµατα της παρούσας έρευνας συνάδουν µε τα αντίστοιχα των 
Cheng & Choy (2007), οι οποίοι βρίσκουν πως οι βασικές αρχές της διαχείρισης ποιότητας στο 
ναυτιλιακό κλάδο είναι η εστίαση στους χρήστες και ο προσανατολισµός στις διαδικασίες, καθώς 
και µε αυτά των Lun et al (2010), οι οποίοι εστιάζουν στην αποτελεσµατικότητα των συστηµάτων 
διασφάλισης ποιότητας. 

 
Ακόµη, τα αντιληπτά οφέλη της εφαρµογής συστηµάτων ∆ΟΠ από τις εξεταζόµενες 

επιχειρήσεις συµφωνούν µε αυτά της προηγούµενης ερευνητικής βιβλιογραφίας (Grey, 2003; 
Panayides, 2003; Rao et al, 2004; Lagoudis et al, 2006; Hess, 2004). 
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5.2 ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Η παρούσα έρευνα χαρακτηρίζεται από µία σειρά περιορισµών. Αρχικά, θα πρέπει να 
αναφερθεί πως το εργαλείο µέτρησης των διαστάσεων της ∆ΟΠ δεν αποτελεί ένα ήδη 
σταθµισµένο εργαλείο, καθώς κατασκευάστηκε αποκλειστικά για τη διερεύνηση των 
εξεταζόµενων ερευνητικών σκοπών. Επιπλέον, το εφαρµοζόµενο ερωτηµατολόγιο αποτελεί ένα 
εγχείρηµα αξιολόγησης των διαστάσεων της ∆ΟΠ σε γενικό πλαίσιο και για το λόγω αυτό είναι 
πιθανό ορισµένα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του ναυτιλιακού κλάδου να έχουν παραβλεφθεί. 

 
Εκτός αυτού, η µέθοδος συµπλήρωσης και συγκέντρωσης των ερωτηµατολογίων δεν 

βασίστηκε στη φυσική παρουσία της ερευνήτριας και πιθανόν οι ερωτώµενοι να αντιλήφθηκαν 
κατά το δοκούν ορισµένες διαστάσεις της ∆ΟΠ. 

 
Αυτό επιβεβαιώνεται και από το γεγονός πως η πλειοψηφία των ερωτώµενων απάντησε πως 

εφαρµόζει ολοκληρωµένα συστήµατα ∆ΟΠ, αν και ακολούθως αποδείχθηκε πως υπάρχουν 
σηµαντικές ελλείψεις, οι οποίες καταδεικνύουν πως η αντίληψη περί ∆ΟΠ ίσως δεν είναι 
ολοκληρωµένης φύσης. 

 
Τέλος, είναι πιθανό οι παρούσες οικονοµικές συνθήκες να επηρεάζουν την αξιοπιστία των 

ευρηµάτων και τη βαρύτητα που αποδίδεται στους παράγοντες του κόστους εφαρµογής των 
συστηµάτων ∆ΟΠ, των οικονοµικών οφελών που προέρχονται από την υλοποίησή τους και των 
οικονοµικών περιορισµών που παρεµποδίζουν την υιοθέτησή τους. 

 
Για όλους τους προαναφερθέντες λόγους, τα ευρήµατα της παρούσας έρευνας θα πρέπει να 

εξετάζονται µε προσοχή και στο παρόν οικονοµικό περιβάλλον, ενώ η γενίκευσή τους θα πρέπει 
να γίνεται µε επιφύλαξη. 
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5.3 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

Σύµφωνα µε τα ευρήµατα της παρούσας έρευνας, οι ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις 
βρίσκονται στη σωστή κατεύθυνση προς την υλοποίηση ολοκληρωµένων συστηµάτων ∆ΟΠ, 
καθώς ήδη ένα σηµαντικό ποσοστό εξ αυτών εφαρµόζει συστήµατα διαχείρισης, διασφάλισης και 
πιστοποίησης ποιότητας. 

 
Αυτό οφείλεται και στο γεγονός πως ο ναυτιλιακός κλάδος στη χώρα είναι εξαιρετικά 

ανεπτυγµένος, κατέχοντας µία σηµαντική θέση στον παγκόσµιο ανταγωνιστικό χάρτη, 
αναγκαζόµενος έτσι να ακολουθεί τις διεθνείς εξελίξεις στο πεδίο της βελτίωσης ποιότητας. 

 
Ωστόσο, µπορεί να υποστηριχθεί πως, παρά τη θετική στάση των ελληνικών ναυτιλιακών 

εταιρειών απέναντι στα οφέλη της ∆ΟΠ, η φιλοσοφία της ∆ΟΠ δεν έχει υιοθετηθεί και 
κατανοηθεί επαρκώς. 

 
Ιδιαίτερες ελλείψεις και ανεπάρκειες καταγράφτηκαν στους τοµείς της επικοινωνίας και 

πληροφόρησης της ποιότητας, στην εταιρική κουλτούρα όπως αυτή ορίζεται από την ανώτατη 
διοίκηση, στην εφαρµογή συστηµάτων αξιολόγησης της απόδοσης και ενσωµάτωσης µετρήσιµων 
στόχων ποιότητας στα εν λόγω συστήµατα, καθώς και στην υιοθέτηση συστηµάτων αξιολόγησης 
του ανταγωνισµού, συγκριτικής ανάλυσης και παρακολούθησης των προτιµήσεων των πελατών 
αναφορικά µε το σχεδιασµό των χαρακτηριστικών των µελλοντικών παρεχόµενων υπηρεσιών. 

 
Αντιθέτως, οι ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις δίνουν ιδιαίτερη έµφαση στη διαχείριση των 

πελατειακών σχέσεων, των ανθρώπινων πόρων και των σχέσεων µε τους προµηθευτές, όπως 
αποκαλύπτεται και από τα αντιληπτά οφέλη της ∆ΟΠ. 

 
Η διαχείριση της ποιότητας και η εφαρµογή συστηµάτων ∆ΟΠ στη ναυτιλία αποκτά ακόµα 

περισσότερη σηµασία σήµερα, λαµβάνοντας υπόψη το τρέχον δυσµενές οικονοµικό περιβάλλον 
και το ρόλο που διαδραµατίζει ο ναυτιλιακός κλάδος στην οικονοµία της χώρας. 

 
Η παγκόσµια ναυτιλιακή βιοµηχανίες έχει επηρεαστεί σε κρίσιµο βαθµό από την πρόσφατη 

οικονοµική ύφεση, σε συνδυασµό µε την επιβράδυνση του διεθνούς εµπορίου, τη µείωση στις 
τιµές των ναύλων και στην επακόλουθη έλλειψη ρευστότητας που διατίθεται από τις ευρωπαϊκές 
τράπεζες, καθώς οι αυστηρές πολιτικές δανεισµού έχουν εµποδίσει τον εκσυγχρονισµό των 
στόλων και τις προσπάθειες χρηµατοοικονοµικής εξυγίανσης. 

 
Ωστόσο, παρά τις δύσκολες αυτές συνθήκες η ελληνική ναυτιλία µπόρεσε να ανταπεξέλθει 

µέσω της διατήρησης της ευνοϊκής φορολογικής πολιτικής και µέσω της διεθνούς 
χρηµατοδότησης. Οι ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις έχουν ανταποκριθεί επιτυχώς και κατά το 
παρελθόν σε περιόδους ύφεσης και έχουν καταφέρει να παραµένουν εξαιρετικά ανταγωνιστικές. 

 
Σήµερα, η ναυτιλιακή βιοµηχανία διαδραµατίζει σηµαντικό ρόλο στην ελληνική οικονοµία και 

για το λόγω αυτό είναι σηµαντικό να αποφευχθούν δραστικές αλλαγές της φορολογικής πολιτικής, 
καθώς αυτό πιθανόν να έθετε σε κίνδυνο τη βιωσιµότητά της. ∆εδοµένου, λοιπόν, πως ο κλάδος 
της ναυτιλίας είναι ζωτικής σηµασίας για τη συνολική οικονοµική σταθερότητα της χώρας, η 
ανταγωνιστικότητά του θα πρέπει να διατηρηθεί, λαµβάνοντας µάλιστα υπόψη την όξυνση του 
διεθνούς ανταγωνισµού στο χώρο της ναυτιλίας που οδηγεί σε εντατικοποίηση της αποδοχής 
συστηµάτων ποιότητας. 
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Ωστόσο, για να επιτευχθεί αυτό είναι προφανές πως δεν επαρκούν οι ισχύουσες επιχειρησιακές 
πολιτικές. Έτσι, είναι σηµαντικό οι ελληνικές ναυτιλιακές εταιρείες να αντιληφθούν πως η ∆ΟΠ 
αποτελεί περισσότερο µία φιλοσοφία διοίκησης, διαχείρισης και λειτουργίας και λιγότερο την 
απλή υιοθέτηση συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας. 

 
Για να επιτευχθεί αυτό, θα πρέπει αρχικά το παραδοσιακό µοντέλο διοίκησης, το οποίο 

βασίζεται στο οικογενειακό ιδιοκτησιακό καθεστώς, να προσανατολιστεί προς νέες και 
καινοτόµες οργανωσιακές µορφές, στις οποίες η συνεχής βελτίωση της ποιότητας βρίσκεται στο 
επίκεντρο και διαχέεται σε όλο το οργανωτικό φάσµα από την ανώτατη διοίκηση προς τα 
χαµηλότερα επίπεδα της ιεραρχίας. 

 
Εκτός αυτού, θα πρέπει να εντατικοποιηθεί η τάση πιστοποίησης ποιότητας µέσω των διεθνώς 

αναγνωρισµένων συστηµάτων, σε αντιστοιχία µε την υιοθέτηση βέλτιστων πρακτικών ∆ΟΠ από 
το χώρο της ναυτιλίας και από άλλους προοδευτικούς κλάδους στο πεδίο της ποιότητας. Προς 
αυτήν την κατεύθυνση λειτουργεί και η υιοθέτηση εργαλείων αυτοαξιολόγησης, όπως το EFQM, 
τα οποία δε θα πρέπει να αντιµετωπίζονται σκωπτικά αλλά ως ένα κρίσιµο βήµα προς την 
ανάπτυξη ολοκληρωµένων συστηµάτων ∆ΟΠ. 
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5.4 ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ ΤΙΣ ΝΑΥΤΙΛΙΑΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ ΚΑΙ ΓΙΑ 
ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΡΕΥΝΑ 
 

Η παρούσα πτυχιακή εργασία εστίασε στη διερεύνηση των αντιληπτών διαστάσεων της ∆ΟΠ 
εκ µέρους των ελληνικών ναυτιλιακών επιχειρήσεων, καθώς και στον εντοπισµό του εύρους 
χρησιµοποίησης ορισµένων συστηµάτων διασφάλισης και διαχείρισης ποιότητας από τις 
εξεταζόµενες εταιρείες. 

 
Σε συνάρτηση µε τα προαναφερθέντα ευρήµατα, η µελλοντική έρευνα θα πρέπει να εστιάσει: 

 
 
5 Στη διερεύνηση των διαστάσεων της ποιότητας, όπως αυτές καταγράφονται από το 

εργαλείο αυτοαξιολόγησης EFQM, και στην εξέταση του εύρους και πεδίου εφαρµογής τους από 
τις ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις. 

 
5 Στην εξέταση των επιδράσεων της παρούσας οικονοµικής κρίσης στη λειτουργία, 

ανταγωνιστικότητα και διαχείριση των ελληνικών ναυτιλιακών εταιρειών σε συνάρτηση µε τους 
στόχους της ∆ΟΠ. 

 
5 Στη συγκριτική ανάλυση των διαστάσεων, του πεδίου εφαρµογής, των ελλείψεων, των 

δυνάµεων και των ανεπαρκειών των συστηµάτων ∆ΟΠ των ελληνικών ναυτιλιακών εταιρειών σε 
σχέση µε τη διεθνή ναυτιλιακή βιοµηχανία. 

 
5 Στη διερεύνηση των βέλτιστων πρακτικών ∆ΟΠ που εφαρµόζονται σε άλλους 

εγχώριους και διεθνείς κλάδους της οικονοµίας σε συνάρτηση µε τον κλάδο της ναυτιλίας, καθώς 
και στις δυνατότητες µεταφοράς και υιοθέτησής τους από τις ελληνικές ναυτιλιακές επιχειρήσεις. 

 
5 Στην ανάπτυξη, στάθµιση και έλεγχο συµπληρωµατικών εργαλείων µέτρησης και 

αξιολόγησης της ∆ΟΠ και των αντίστοιχων συστηµάτων βάσει των ιδιαιτεροτήτων του 
ναυτιλιακού κλάδου. 

 
 
Αναφορικά µε την ανάπτυξη, εφαρµογή και αξιολόγηση ολοκληρωµένων συστηµάτων ∆ΟΠ 

από τις ναυτιλιακές εταιρείες προτείνονται τα εξής: 
 
 
5 Η ευρεία και σαφής δήλωση δέσµευσης της ανώτατης διοίκησης στην ποιότητα, µέσω 

συγκεκριµένης οριοθέτησης των στόχων ποιότητας στα εσωτερικά εγχειρίδια λειτουργίας, στον 
εσωτερικό κανονισµό και στις δηλώσεις Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης. 

 
5 Η πιστοποίηση µέσω ISO 9001 και ISO 14000, καθώς και µέσω άλλων µη 

υποχρεωτικών συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας που διατίθενται από διεθνείς ναυτιλιακούς 
οργανισµούς, ερευνητικά ινστιτούτα και οργανώσεις ναυτιλιακών εταιρειών και φορέων. 

 
5 Η εφαρµογή συστηµάτων διαχείρισης ποιότητας σε όλο το µήκος της επιχείρησης, 

συµπεριλαµβανοµένων χρηστών των υπηρεσιών, προµηθευτών και άλλων ενδιαφερόµενων 
οµάδων και η ανάπτυξη συστηµάτων ελέγχου ποιότητας των προµηθευτών. 

 
5 Η ανάπτυξη και εφαρµογή πληροφοριακών συστηµάτων διαχείρισης των δεδοµένων και 

στοιχείων ποιότητας, συµπεριλαµβανοµένων των στόχων ποιότητας, των στατιστικών δεδοµένων 
στην πορεία του χρόνου και του ελέγχου της πορείας επίτευξης των στόχων. 
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5 Η ενεργή συµµετοχή του προσωπικού ξηράς, πλοίου και διοικητικού προσωπικού σε 
όλο το φάσµα της διαχείρισης ποιότητας, ενισχύοντας παράλληλα το συµµετοχικό ρόλο του 
ανθρώπινου δυναµικού και παρέχοντας πραγµατικές ευκαιρίες εκπαίδευσης, κατάρτισης και 
περαιτέρω εξέλιξης. 

 
5 Η χρήση του εργαλείου αυτοαξιολόγησης EFQM ως µέσο συνολικής διαχείρισης της 

ποιότητας, σε συνδυασµό µε τις υφιστάµενες νοµικές απαιτήσεις και τους επιχειρησιακούς 
στόχους. 
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