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1. Πνηφηεηα- Quality 

3. Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο- Total Quality Management 

Εισαγωγή 

H ηδηφηεηα ελφο αγαζνχ ή κηαο 

ππεξεζίαο λα ηθαλνπνηεί ηηο 

αλάγθεο ηνπ ρξήζηε  

 

2. Οιηθή Πνηφηεηα- Total Quality 

Ζ  αιιαγή ηεο λννηξνπίαο ηνπ πξνζσπηθνχ 

κηαο επηρείξεζεο, ε νπνία επηθέξεη βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ζην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο 

Ζ  νινθιεξσκέλε δέζκεπζε γηα ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ 

θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, ε νπνία εθδειψλεηαη κε ηε ζπκκεηνρή φισλ, 

ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη απφιπηα νη δηαπηζησκέλεο ζεκεξηλέο θαη 

κειινληηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Πνηφηεηα- Quality 

Ο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο εμαξηάηαη απφ ην ξφιν 

ησλ αλζξψπσλ πνπ ηνλ νξίδνπλ. Πνιινί 

θαηαλαισηέο έρνπλ κηα δπζθνιία ζηνλ  

πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο, αιιά ηελ 

αλαγλσξίδνπλ φηαλ ηελ δνχλε. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηελ πιήξε 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ.  

 

Ο Οξηζκφο απηφο πεξηιακβάλεη: 

• απφδνζε 

• εκθάληζε  

• δηαζεζηκφηεηα  

• αμηνπηζηία 

• παξάδνζε  

• ζπληεξεζηκφηεηα θαη  

• ηηκή 
 

Πνηφηεηα- Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Οξηζκνί  Πνηφηεηαο 

1. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ- Meeting the requirements 

(J. Oakland) 

2. Ζ ζπκκφξθσζε πξνο ηηο πξνδηαγξαθέο- Conformance to 

specifications (P. Crosby) 

3. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε- Delighting the customer (T. 

Peters)  

4. Ζ θαηαιιειφηεηα γηα ρξήζε-Fitness for use (J.M Juran) 

5. Σν ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ κηαο νληφηεηαο (κηα 

δξαζηεξηφηεηα ή κηα δηεξγαζία, έλα πξντφλ/ ππεξεζία, έλαο 

νξγαληζκφο, έλα ζχζηεκα ή έλα πξφζσπν, ή νπνηνζδήπνηε 

ζπλδπαζκφο απηψλ) πνπ ηεο απνδίδνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα 

ηθαλνπνηεί εθθξαζκέλεο θαη ζπλεπαγφκελεο αλάγθεο 

(ΔΛ.Ο.Σ) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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΢πκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο- Conformance to specifications : 
Πφζν θαιά ην πξντφλ ή ε ππεξεζία πιεξνί ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο αλνρέο πνπ 

θαζνξίδνληαη απφ ηνπο ζρεδηαζηέο ηνπ. 

Καηαιιειφηεηα πξνο ρξήζε- Fitness for use: 
Έλαο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο πνπ αμηνινγεί πφζν θαιά ην πξντφλ εθηειεί ηελ 

πξνβιεπφκελε ιεηηνπξγία ηνπ ή ρξήζε.  

Αμία γηα ηελ ηηκή πνπ θαηαβάιιεηαη- Value for price paid: 
Πνηφηεηα νξηζκέλε ζε φξνπο ρξεζηκφηεηαο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο γηα 

ηελ ηηκή πνπ θαηαβιήζεθε.  

Τπεξεζίεο Τπνζηήξημεο- Support services: 
Πνηφηεηα νξηζκέλε ζε φξνπο πξνζθεξφκελεο ππνζηήξημεο κεηά ηελ πψιεζε ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο.  

Φπρνινγηθά Κξηηήξηα -Psychological criteria: 
Οξηζκφο πνηφηεηαο ν νπνίνο επηθεληξψλεηαη ζηελ ππνθεηκεληθή αμηνιφγεζε 

ηνπ ηη απνηειεί άξηζην πξντφλ ή ππεξεζία. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Πνηφηεηα ζεκαίλεη φηη: 

1. Σν πξντφλ ή ε ππεξεζία έρεη 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ ηθαλνπνηνχλ ηνλ 

πειάηε 

2. Σν πξντφλ ή ε ππεξεζία δελ έρεη 

ειαηηψκαηα πνπ κεηψλνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε 

Πνηφηεηα- Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ζ χπαξμε ραξαθηεξηζηηθψλ ζπληειεί ζηελ: 

 

 Αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ ρξήζηε 

 Αχμεζε ηεο εκπνξεπζηκφηεηαο ηνπ πξντφληνο 

 Αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο 

 Αχμεζε ηνπ θχθινπ εξγαζηψλ ηεο εηαηξείαο 

 Αχμεζε ηνπ θέξδνπο 

 Γηαζθάιηζε θαιχηεξεο ηηκήο γηα ην πξντφλ 

 

 

Ζ θχξηα επίδξαζε είλαη ζηηο πσιήζεηο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Μείσζε ηνπ πνζνζηνχ ησλ ιαζψλ 

Μείσζε ηνπ πνζνζηνχ ησλ κε ζπκκνξθνχκελσλ θαη 

   απνξξηπηέσλ πξντφλησλ 

Μείσζε ησλ πξνβιεκάησλ κεηά ηελ πψιεζε (ή θαη ηε  

   ρξήζε) ηνπ πξντφληνο 

Μείσζε ησλ αλαγθψλ γηα επαλειέγρνπο θαη δνθηκέο 

Αχμεζε ησλ ξπζκψλ παξαγσγήο 

Αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ ρξήζηε 

Ζ έιιεηςε ειαηησκάησλ ζπληειεί ζηελ: 

Ζ θχξηα επίδξαζε είλαη ζην θφζηνο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηαθνξέο κεηαμχ Βηνκεραληθψλ Δπηρεηξήζεσλ θαη  

Δπηρεηξήζεσλ Παξνρήο Τπεξεζηψλ 

Οη Γηαζηάζεηο ηεο Πνηφηεηαο 

Βηνκεραληθέο Δπηρεηξήζεηο Δπηρεηξήζεηο Παξνρήο Τπεξεζηψλ 

Σπκκόξθσζε  Δπγέλεηα 

Απόδνζε Φηιηθόηεηα 

Αμηνπηζηία Πξνζπκία 

Ιδηόηεηεο Αηκόζθαηξα 

Γηάξθεηα Ταρύηεηα 

Λεηηνπξγηθόηεηα/Ιθαλόηεηα 

ζπληήξεζεο 

Σπλέπεηα 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

A. Κφζηνο ειέγρνπ πνηφηεηαο 

      Quality control cost 

      Απαξαίηεην θφζηνο γηα ηελ επίηεπμε 

πςειήο πνηφηεηαο 

Β. Κφζηνο απνηπρίαο ηεο πνηφηεηαο  

    Quality failure cost 

     Κφζηνο ζπλεπεία θαθήο πνηφηεηαο 

Α1. Κφζηνο πξφβιεςεο - Prevention cost 

      Απαξαίηεηα θφζηε γηα ηελ δηαδηθαζία 

      πξφβιεςεο ηεο θαθήο πνηφηεηαο  

 

Α2. Κφζηνο αμηνιφγεζεο – Appraisal cost 

       Απαξαίηεηα θφζηε γηα ηελ δηαδηθαζία 

       απνθάιπςεο ειιείςεσλ. 

Β1. Κφζηνο εζσηεξηθψλ απνηπρηψλ 

       Internal failure cost 

       Κφζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ εληνπηζκφ  

       θαθήο πνηφηεηαο πξντφλησλ πξηλ ηα  

       πξντφληα θζάζνπλ ζηνλ θαηαλαισηή. 

 

Β2. Κφζηνο εμσηεξηθψλ απνηπρηψλ 

       External failure cost 

       Κφζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηα πξνβιήκαηα 

       πνηφηεηαο ηα νπνία πξνθχπηνπλ ζηα ρέξηα ησλ 

       θαηαλαισηψλ.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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A1. Κφζηνο πξφβιεςεο                          Κφζηνο πξνεηνηκαζίαο θαη    

                                                                                  εθαξκνγήο ζρεδίνπ πνηφηεηαο 

 

A2. Κφζηνο αμηνιφγεζεο                       Κφζηνο ειέγρνπ, αμηνιφγεζεο θαη  

                                                                                 επηζεψξεζεο ηεο πνηφηεηαο 

                                                     

 

B1. Κφζηνο εζσηεξηθψλ απνηπρηψλ     Κφζηνο απνξξηκκάησλ, λέσλ  

                                                                                  εξγαζηψλ θαη πιηθψλ απσιεηψλ. 

 

B2. Κφζηνο εμσηεξηθψλ απνηπρηψλ     Κφζηνο απνηπρηψλ ζηα ρέξηα ησλ 

                                                                                 πειαηψλ πνπ πεξηιακβάλνπλ επηζηξνθέο,  

                                                                                 θαη αλαθιήζεηο. 

Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κφζηε πξφιεςεο  

Οη δαπάλεο όισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ κε ζθνπό ηελ απνθπγή   

θαθήο πνηόηεηαο ζηα πξντόληα ή ηηο ππεξεζίεο.  
 

Παξαδείγκαηα:  

• Αλαζεώξεζε λέσλ πξντόλησλ  

• Πνηνηηθόο πξνγξακκαηηζκόο  

• Έξεπλεο ηθαλόηεηαο πξνκεζεπηώλ  

• Αμηνινγήζεηο ηθαλόηεηαο δηαδηθαζίαο  

• Σπλεδξηάζεηο ησλ νκάδσλ βειηίσζεο ηεο πνηόηεηαο  

• Πξνγξάκκαηα βειηίσζεο ηεο πνηόηεηαο  

• Πνηνηηθή εθπαίδεπζε θαη θαηάξηηζε  

Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κφζηε αμηνιφγεζεο  

Οη δαπάλεο πνπ ζπλδένληαη κε ηε κέηξεζε, ηελ αμηνιόγεζε  

ή ηνλ έιεγρν  πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ γηα λα βεβαησζεί  

ε πξνζαξκνγή ζηα πνηνηηθά πξόηππα θαη ηηο απαηηήζεηο  

απόδνζεο.  

 

Παξαδείγκαηα:  

• Έιεγρνο εηζεξρόκελσλ πιηθώλ ηα νπνία αγνξάζηεθαλ  

• Έιεγρνο ζηε δηάξθεηα θαη ζην ηέινο  

• Έιεγρνη πξντόλησλ, δηαδηθαζηώλ ή ππεξεζηώλ  

• Βαζκνιόγεζε ηνπ εμνπιηζκνύ κέηξεζεο ησλ ειέγρσλ 

• Έιεγρνο πξνκεζεπηώλ 

Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Κφζηε Αζηνρηψλ 

      Τα θόζηε πνπ πξνθύπηνπλ από πξντόληα ή ππεξεζίεο πνπ δελ ζπκκνξθώλνληαη κε 

ηηο απαηηήζεηο ή ηηο αλάγθεο ησλ πειαηώλ.  Τα θόζηε αζηνρηώλ ρσξίδνληαη ζε 

θόζηε εζσηεξηθώλ θαη θόζηε εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ. 

Κφζηε εζσηεξηθψλ αζηνρηψλ  

      Γαπάλεο απνηπρίαο πνπ εκθαλίδνληαη πξηλ από ηελ παξάδνζε ή ηελ απνζηνιή ηνπ 

πξντόληνο ή ηεο παξνρήο κηαο ππεξεζίαο, ζηνλ πειάηε.  

 

Παξαδείγκαηα:  

 Απόξξηκκα  

 Δπαλάιεςε  

 Δπαλ-επηζεώξεζε   

 Δπαλέιεγρνο   

 Υιηθή Αλαζεώξεζε  Υιηθώλ 

 Υπνβάζκηζε 

16 

Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Κφζηε Δμσηεξηθψλ Απνηπρηψλ 

Γαπάλεο απνηπρίαο πνπ εκθαλίδνληαη κεηά από ηελ παξάδνζε 

ή ηελ απνζηνιή ηνπ πξντόληνο  — θαη θαηά ηε δηάξθεηα ή 

κεηά από ηελ παξνρή κηαο ππεξεζίαο  — ζηνλ πειάηε.  

Παξαδείγκαηα:  

• Παξάπνλα Πειαηώλ  

• Δπηζηξνθέο πειαηώλ  

• Αμηώζεηο εγγύεζεο  

• Αλαθιήζεηο πξντόλησλ 

•Φακέλεο πσιήζεηο, ρακέλνη πειάηεο 

•Πίζηε θαη Αθνζίσζε  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Κφζηνο Δπηρεηξεζηαθήο Φζνξάο 

Τν ζύλνιν ησλ ζηνηρείσλ θόζηνπο ηα νπνία κπνξεί λα 

επηβαξύλνπλ ηελ επηρείξεζε από ηελ κε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

από ην παξερόκελν πξντόλ ή ππεξεζία. 

 

Παξαδείγκαηα: 

• Τν θόζηνο καηαίσζεο παξαγγειηώλ 

• Η πξνηίκεζε ησλ πειαηώλ ηεο επηρείξεζεο γηα πξντόληα   

  αληαγσληζηώλ 

• Τν θόζηνο πξόζζεηεο δηαθεκηζηηθήο πξνβνιήο ηεο επηρείξεζεο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Απξνζδηφξηζην Κφζηνο 

Τν ζύλνιν ησλ ζηνηρείσλ θόζηνπο ηα νπνία κπνξεί λα 

επηβαξύλνπλ ηελ θάζε επηρείξεζε θαη ηα νπνία είλαη δύζθνιν λα 

εθηηκεζνύλ άκεζα αιιά έρνπλ απνηέιεζκα ζηελ πνηόηεηα ησλ 

πξντόλησλ θαη/ ή ησλ ππεξεζηώλ θαζώο θαη ζηελ 

απνηειεζκαηηθόηεηα ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο.  

 

Παξαδείγκαηα: 

• Απεξγίεο, ζηάζεηο εξγαζίαο, ζπγθξνύζεηο θαη δηεθδηθήζεηο  εξγαδνκέλσλ. 

•  Αλαπνηειεζκαηηθόηεηα ησλ ελδνεπηρεηξεζηαθώλ ζπζθέςεσλ 

•  Έιιεηςε αμηνπηζηίαο από ηνπο ηξαπεδηθνύο νξγαληζκνύο 

•  Με ηθαλνπνίεζε ησλ παξαπόλσλ ησλ πειαηώλ 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Καζαπηφ Κφζηνο ή Φαηλνκεληθφ Κφζηνο 

Τν θόζηνο ην νπνίν ππόθεηηαη αδηθαηνιόγεηα θάζε επηρείξεζε 

θαηά ηελ παξαγσγή θάπνηνπ πξντόληνο.  

 

Παξαδείγκαηα: 

• Τν θόζηνο ακνηβήο ηνπ πξνζσπηθνύ αλεμάξηεηα αλ ιεηηνπξγεί ή όρη ε παξαγσγή 

•  Τν θόζηνο αδξάλεηαο ησλ εγθαηαζηάζεσλ 

•  Τν θόζηνο δηαινγήο εηζεξρόκελσλ πιηθώλ 

•  Τν θόζηνο εζσηεξηθώλ επηζθεπώλ 

•  Τν θόζηνο επαλειέγρνπ 

•  Τν θόζηνο εμσηεξηθώλ επηζθεπώλ 

•  Τν θόζηνο εκηεηνίκσλ ηα νπνία αξγνύλ λα ελζσκαησζνύλ ζε ηειηθά πξντόληα 

•  Τν θόζηνο αδηάζεησλ εηνίκσλ πξντόλησλ. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κφζηνο Πνηφηεηαο  

Cost of Quality 

Κφζηνο Δπθαηξίαο 

Τα δηαθπγόληα θέξδε από ελέξγεηεο πνπ είηε δελ έγηλαλ είηε ζα 

κπνξνύζαλ λα γίλνπλ θαη, σο εθ ηνύηνπ, ζπλήζσο απνθαιείηαη 

θαη Κόζηνο Φακέλσλ Δπθαηξηώλ. Γύζθνια εθηηκάηαη ή 

ππνινγίδεηαη γηαηί βαζίδεηαη ζε ππνθεηκεληθέο ππνζέζεηο θαη 

εθηηκήζεηο νη νπνίεο αθνξνύλ θπξίσο δηνηθεηηθέο απνθάζεηο.   

 

Παξαδείγκαηα: 

• Η δηαθνπή ηεο παξαγσγήο γηα νπνηαδήπνηε αηηία 

•  Τν θόζηνο ησλ απνζεκάησλ πιηθνύ πνπ δελ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ιόγσ αιιαγώλ ζην 

    ζρεδηαζκό θαη ηελ παξαγσγή πξντόλησλ 

•  Τν θόζηνο απώιεηαο έκπεηξνπ πξνζσπηθνύ ή αδπλακίαο πξνζέιθπζεο λένπ ιόγσ  

    αλαμηνπηζηίαο θαη αβεβαηόηεηαο 

•  Τν θόζηνο ησλ ππεξβνιηθώλ ηξαπεδηθώλ εγγπήζεσλ ή πςειώλ ηόθσλ δαλείσλ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας  

και η υλοποίησή της μέσω της εφαρμογής ενός 

Μοντέλου Ολικής Ποιότητας  

πρέπει να υπερκαλύπτει τις απαιτήσεις των 

Προτύπων Διασφάλισης Ποιότητας 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο: 
Τν ζύλνιν ησλ ζρεδηαζκέλσλ θαη ζπζηεκαηηθώλ ελεξγεηώλ πνπ 

έρνπλ θαζηεξσζεί ζηα πιαίζηα ελόο ζπζηήκαηνο πνηόηεηαο 

πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίδεηαη όηη ην πξντόλ ή ε ππεξεζία ζα 

πιεξνί νξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο πνηόηεηαο   

΢χζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο: 
Η νξγαλσηηθή δνκή, νη επζύλεο , νη δηαδηθαζίεο, νη κέζνδνη θαη νη 

πόξνη πνπ απαηηνύληαη γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηόηεηαο.  

Αλαγθαηφηεηα Αλάπηπμεο ΢Π 
•Μείσζε θόζηνπο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο 

•Απμεκέλεο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηώλ 

•Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθόηεηαο 
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Πιενλεθηήκαηα Δθαξκνγήο ΢Π 
Δζσηεξηθά Πιενλεθηήκαηα: 

•Κνηλό κέηξν ζύγθξηζεο 

•Μείσζε θόζηνπο γηα πξνκεζεπηέο 

•Γπλαηόηεηα επηινγήο πξντόλησλ από πειάηεο 

•Γηαβαηήξην γηα δηεζλέο εκπόξην 

•Γεκηνπξγία ζρέζεσλ εκπηζηνζύλεο κε πειάηεο 

•Αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα 

•Βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθόηεηαο 

Δμσηεξηθά Πιενλεθηήκαηα 

•Απνζαθήληζε αξκνδηνηήησλ εξγαδνκέλσλ 

•Απνζαθήληζε αξκνδηνηήησλ ηκεκάησλ 

•Γεκηνπξγία- Δλεκέξσζε αξρείνπ πνηόηεηαο 

•Μείσζε Μεηαβιεηόηεηαο 

•Μείσζε θόζηνπο ιεηηνπξγίαο 

•Μείσζε αξηζκνύ ειέγρσλ 

•Αλίρλεπζε πξνβιεκάησλ 

•Πξώην βήκα πξνο ηελ νιηθή πνηόηεηα 
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Πξνβιήκαηα Δθαξκνγήο ΢Π 

 

 

•Δπαλάπαπζε ζηελ Πηζηνπνίεζε 

•Πηζηνπνίεζε δελ ζεκαίλεη πάληα βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο 

•Αύμεζε γξαθεηνθξαηίαο 

•Αιιαγή θνπιηνύξαο 

•Αληίδξαζε ζηελ αιιαγή 

•Κόζηνο θαη ρξόλνο πηζηνπνίεζεο 

•Ύπαξμε πνιιώλ θνξέσλ πηζηνπνίεζεο 
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Πξνυπνζέζεηο Δπηηπρεκέλεο Δθαξκνγήο ΢Π 

 

•Γέζκεπζε θαη ζπλερήο ππνζηήξημε από ηε δηνίθεζε 

•Σσζηόο ζρεδηαζκόο ηεο πνηόηεηαο 

•Σσζηή επηινγή αλζξώπσλ γηα ην έξγν ηεο πνηόηεηαο 

•Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνύ  

•Οινθιήξσζε ησλ ελεξγεηώλ θαη ζπλέξγεηα ησλ δηαδηθαζηώλ κέζα 

ζηελ επηρείξεζε 

•Πξνζεθηηθή εθαξκνγή ησλ βεκάησλ αλάπηπμεο ηνπ ΣΠ 

•Γηαξθήο επαγξύπλεζε θαη ζπλερήο πξνζπάζεηα 
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Διοίκηση Ολικής Ποιότητας είναι μια 

προσέγγιση για τη βελτίωση της 

ανταγωνιστικότητας, της 

αποτελεσματικότητας και της ευελιξίας ενός 

οργανισμού προς 

όφελος όλων των ενδιαφερομένων μερών  

Διοίκηση  Ολικής   Ποιότητας (Δ.Ο.Π) 

Total  Quality   Management (T.Q.M) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Δλαιιαθηηθή θηινζνθία Γηνίθεζεο 
   

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (TQM) είλαη κηα 

νινθιεξσκέλε θαη δνκεκέλε πξνζέγγηζε ηεο δηνίθεζεο 

ηεο επηρείξεζεο πνπ επηδηψθεη λα βειηηψζεη ηελ 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ κέζσ ησλ 

ζπλερψλ βειηηψζεσλ ησλ δηαδηθαζηψλ ζε ζπλάξηεζε κε 

ηελ ζπλερή αλαηξνθνδφηεζε. 

  

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (TQM) είλαη κηα 

νινθιεξσκέλε πξνζπάζεηα ζρεδηαζκέλε γηα λα 

βειηηψζεη ηελ απφδνζε ηεο πνηφηεηαο ζε θάζε επίπεδν 

ηεο επηρείξεζεο 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Γ.Ο.Π) 

Total Quality Management (T.Q.M) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Γ.Ο.Π) 

Total Quality Management (T.Q.M) 

Φηινζνθία δηνίθεζεο θαη επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο πνπ 

ζθνπεχνπλ ζηε δηαρείξηζε ησλ αλζξψπηλσλ θαη πιηθψλ 

πφξσλ κε ηνλ πιένλ απνηειεζκαηηθφ ηξφπν, ψζηε λα 

επηηπγράλνληαη νη ζηφρνη ελφο νξγαληζκνχ (πξφηππν BS 7850) 
 

Σξφπνο δηνίθεζεο ελφο νξγαληζκνχ (εηαηξεία, Ννκηθφ 

πξφζσπν ηδησηηθνχ ή δεκνζίνπ δηθαίνπ, νίθνο, επηρείξεζε ή 

ίδξπκα πνπ έρεη δηθή ηνπ ιεηηνπξγηθή ή δηνηθεηηθή δνκή) 

εζηηαδφκελνο ζηελ Πνηφηεηα, ν νπνίνο βαζίδεηαη ζηε 

ζπκκεηνρή φισλ ησλ κειψλ ηνπ θαη ζηνρεχεη ζηε 

καθξνπξφζεζκε επηηπρία κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

θαη ζηελ παξνρή νθειψλ ζε φια ηα κέιε ηνπ νξγαληζκνχ θαη 

ζηελ θνηλσλία. (πξφηππν ΔΛ.Ο.Σ ΔΝ ISO 8402) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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    Μηα δηαδηθαζία δηαρείξηζεο θαη έλα ζχλνιν θαλφλσλ πνπ 
είλαη ζπληνληζκέλα γηα λα εμαζθαιίζνπλ φηη ε επηρείξεζε 
αληαπνθξίλεηαη κε ζπλέπεηα θαη ππεξβαίλεη ηηο απαηηήζεηο 

ηνπ πειάηε (Capezio and Morehouse, 1995). 
 

    Έλαο ζπλδπαζκφο κεζφδσλ, ζεσξηψλ, ηερληθψλ θαη 
ζηξαηεγηθψλ ηεο πνηφηεηαο γηα ηελ επίηεπμε εμαηξεηηθήο 

πνηφηεηαο (Richardson, 1997).  
 

    Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο δελ είλαη κηα καλία ηνπ ρξφλνπ, 
αιιά κάιινλ κηα δηφξζσζε ησλ πξνεγνχκελσλ απνηπρηψλ 
ζηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο ζπλδπάδνληαη γηα λα παξάγνπλ 

έλα θαιχηεξν ηξφπν δηνίθεζεο, φηαλ ρξεζηκνπνηνχληαη 
ζσζηά (Anschutz, 1995).  

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Γ.Ο.Π) 

Total Quality Management (T.Q.M) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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   Μηα θηινζνθία ε νπνία εκπιέθεη φια ηα 

κέιε κηαο επηρείξεζεο ζε κηα δηαξθή 

πξνζπάζεηα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο κε 

ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

   • Γηαξθήο βειηίσζε 

   • Δκπινθή φισλ 

   • Ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Γ.Ο.Π) 

Total Quality Management (T.Q.M) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1.  Παξέρεη ηε γεληθή ηδέα ε νπνία πξνσζεί ηε ζπλερή βειηίσζε  

ζηελ  επηρείξεζε  

2.  Δίλαη θηινζνθία πνπ δίλεη έκθαζε ζηε δεκηνπξγία κηαο 

ζπζηεκαηηθήο, νινθιεξσκέλεο θαη ζπκπαγνύο επηρείξεζεο 

3.  Δίλαη θηινζνθία κε επξεία πξννπηηθή ε νπνία αθνξά ηνλ 

θαζέλα θαη ην θαζεηί.  

4.  Δπηθεληξώλεηαη θπξίσο ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε (εζσηεξηθνύ θαη εμσηεξηθνύ).  

΢πκπεξαζκαηηθά ε Γ.Ο.Π: 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Έλλνηεο ηεο Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Σύζηεκα  

Όιν ην πξνζσπηθό 

Όια ηα Τκήκαηα 

Όια ηα Δπίπεδα 

Μέζνδνο 

Μέζνδνη Γηνίθεζεο  

Μέζνδνη Αλάιπζεο 

Σθνπόο 

Βειηίσζε πνηόηεηαο 

Μείσζε θόζηνπο  

Δθηέιεζε παξαγγειηώλ  

Γηαηήξεζε αζθάιεηαο  

Τόλσζε εζηθνύ 

Πξνζηαζία πεξηβάιινληνο  

Έλλνηεο  Γ.Ο.Π 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1. Walter A. Shewhart 

2. Edwards Deming 

3. Joseph M. Juran 

4. Armand V. Feigenbaum 

5. Philip B. Crosby 

6. Kaoru Ishikawa 

7. Genichi Taguchi 

      

Οη Γθνπξνχ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1. Dr. Walter Shewhart (1891-1967): 

 

      Γεθαεηία ηνπ 20 

 

      

 

 

 

     –΢πλέβαιε ζηελ θαηαλφεζε  

       ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο  

     –Αλέπηπμε ηελ έλλνηα ησλ ζηαηηζηηθψλ  

       δηαγξακκάησλ ειέγρνπ. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Σππηθά  X θαη R Γηαγξάκκαηα  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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2. Dr.  Edwards Deming (1900-1993): 

 

        Γεθαεηία ηνπ 50 

 

«Όηη κεηξηέηαη, βειηηψλεηαη» 

 

     –Σφληζε ηελ επζχλε ηεο δηνίθεζεο   

        γηα ηελ πνηφηεηα . Πηζηεχεη φηη ην  

   κάλαηδκελη είλαη ππεχζπλν γηα ην 

   94% ησλ πξνβιεκάησλ 

πνηφηεηαο. 

     - Δίλαη ίζσο πην γλσζηφο γηα ηνλ  

  θχθιν "Plan-Do-Check- Act" πνπ 

  πήξε ην φλνκά ηνπ. 

     –Αλάπηπμε «14 ΢εκεία» γηα λα  

       βνεζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο ζηε    

  βειηίσζε ηνπο  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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The Deming’s  Cycle  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Οη 14 θαλφλεο/ Αξρέο ηνπ Deming 

1. Γεκηνχξγεζε ζηαζεξφηεηα ζηφρσλ ζε καθξνρξφληα βάζε 

2. Τηνζέηεζε ηελ λέα Γηνηθεηηθή πξνζέγγηζε 

3. Τηνζέηεζε ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο/ππεξεζηψλ 

4. Σεξκάηηζε ηελ πνιηηηθή επηινγήο ησλ πξνκεζεπηψλ κε βαζηθφ θξηηήξην ηελ ηηκή 

5. Πξνζπάζεζε λα βειηηψλεηο ζπλερψο ην ζχζηεκα παξαγσγήο θαη ππεξεζηψλ 

6. Καζηέξσζε ζπλερή πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο 

7. Καζηέξσζε ζχγρξνλεο κεζφδνπο απνηειεζκαηηθήο εγεζίαο 

8. Απνκάθξπλε ηνλ θφβν απφ ηνπο εξγαδφκελνπο 

9. Καηάξγεζε ηα εκπφδηα κεηαμχ αλζξψπσλ θαη ηκεκάησλ 

10. Καηάξγεζε ηα πξνγξάκκαηα πνπ απαηηνχλ ζθιεξή θαη φρη έμππλε εξγαζία 

11. Καηάξγεζε ηνπο απζαίξεηνπο πνζνηηθνχο ζηφρνπο 

12. Απνκάθξπλε ηα εκπφδηα πνπ δεκηνπξγνχλ ηα θαθψο ζρεδηαζκέλα ζπζηήκαηα 

13. Καηάξηηζε πξνγξάκκαηα γηα ζπλερή επαλεθπαίδεπζε θαη απηφ-βειηίσζε 

14. Γέζκεπζε ηελ αλψηεξε δηνίθεζε θαη ην ππφινηπν πξνζσπηθφ γηα ζπλερή βειηίσζε 
ηεο πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Το τρίπτυχο του Deming 

Γέζκεπζε ηεο Γηνίθεζεο γηα βειηίσζε 

(1,2,14) 

Δθαξκνγή ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ 

(3,5,6,13) 

Βειηίσζε ζρέζεσλ κεηαμχ ηνπ 

πξνζσπηθνχ (4,7,8,9,10,11,12) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Ζ Φηινζνθία ηεο Δπηρείξεζεο 

 Dr. Deming’s Economic Chain Reaction  

Απμεκέλε  

Πνηόηεηα 

Μεησκέλν  

Κόζηνο 

Ληγόηεξα  

Λάζε 

Καιύηεξε  

ρξήζε ησλ  

πεγώλ 

Βειηησκέλε  

Παξαγσγηθφηεηα 

Αύμεζε  

Μεξηδίνπ  

Αγνξάο 

Γηαηήξεζε ηεο  

Δπηρείξεζεο 

Γεκηνπξγία  

Δπηπιένλ 

Θέζεσλ  

Δξγαζίαο 

41 
Dr. Dimitriadis Efstathios 
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3. Dr. Joseph Juran (1904-2008): 

 

     Γεθαεηία ηνπ 50 

 

 

 

 

 

     –Όξηζε ηελ πνηφηεηα σο 

"θαηαιιειφηεηα γηα ρξήζε."  

     –Αλέπηπμε ηελ έλλνηα ηνπ θφζηνπο 

 ηεο πνηφηεηαο. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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 ΢ρεδίαζε 

 

 Έιεγρνο 

 

 Βειηίσζε 

Το τρίπτυχο του Juran 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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4. Dr. Armand V. Feigenbaum (1922-): 

 

 

 

 

 

 

 

     –Δηζήγαγε ηελ έλλνηα ηνπ ειέγρνπ 

       νιηθήο πνηφηεηαο. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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      5. Dr. Philip Crosby (1926-2001): 

 

           

 

 

 

 

 

     –Γεκηνχξγεζε ηελ θξάζε  

       «ε πνηφηεηα είλαη δσξεάλ». 

     –Δηζήγαγε ηελ έλλνηα ησλ κεδεληθψλ 

       ειαηησκάησλ. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



46 

Φηινζνθία ηνπ Crosby 

 ΢πκκφξθσζε 

 Πξφιεςε ειαηησκαηηθψλ 

 Μεδέλ ειαηησκαηηθά 

 Κφζηνο κε ζπκκφξθσζεο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Οη 14 θαλφλεο/ Αξρέο ηνπ Crosby 

1. Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο  

2. Καζνξηζκφο νκάδαο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 

3. Αλάγθε ζπκκεηνρήο ζηε κέηξεζε 

4. Καζνξηζκφο ηνπ θφζηνπο ρακειήο πνηφηεηαο 

5. Αλάγθε ελεκέξσζεο γηα ηελ πνηφηεηα 

6. Αλάγθε γηα δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 

7. ΢ρεδίαζε γηα κεδέλ ειαηησκαηηθά 

8. Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ γηα ηελ πνηφηεηα 

9. Καζηέξσζε ηεο εκέξαο κεδέλ ειαηησκαηηθά 

10. Αλάγθε θαζνξηζκνχ ησλ ζηφρσλ 

11. Αλάγθε εμάιεηςεο ησλ αηηηψλ ησλ απνθιίζεσλ 

12. Αλάγθε αλαγλψξηζεο ησλ επηδφζεσλ 

13. Γεκηνπξγία ΢πκβνπιίνπ πνηφηεηαο 

14. Αλάγθε λα γίλνπλ φια απφ ηελ αξρή 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Το τρίγωνο ποιότητας του Crosby 

Αθεξαηφηεηα/Γέζκεπζε πνιηηηθήο 

Δπηθνηλσλία/ ΢πλεξγαζία ΢πζηήκαηα/ Λεηηνπξγίεο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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6. Dr. Kaoru Ishikawa (1915-1989): 

 

 

 

 

 

 

     –Αλέπηπμε ηα δηαγξάκκαηα αηηίνπ- 

       απνηειέζκαηνο. 

     –Καζφξηζε ηελ έλλνηα ηνπ  

  «εζσηεξηθνχ πειάηε» 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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7. Dr. Genichi Taguchi (1924-2012): 

 

 

 

 

 

 

     –Δζηίαζε ζηελ πνηφηεηα ζρεδηαζκνχ 

  ηνπ πξντφληνο. 

     –Αλέπηπμε ηελ ιεηηνπξγία απσιεηψλ 

       Taguchi. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Παξαδνζηαθή άπνςε γηα ην θφζηνο ηεο κε ζπκκφξθσζεο 

Σύκθσλα κε ηελ παξαδνζηαθή άπνςε ηεο ζπκκόξθσζεο κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο, νη απώιεηεο σο πξνο ην θόζηνο πξνθύπηνπλ εάλ νη 

δηαζηάζεηο ηνπ πξντόληνο είλαη εθηόο ησλ θαζνξηζκέλσλ νξίσλ. 

No Loss Loss Loss 

Target 

5.00 

     4.80    Tolerances    5.20 

Κφζηνο 



Loss Loss 

Κφζηνο 
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Ζ άπνςε ηνπ Taguchi γηα ην θφζηνο ηεο κε ζπκκφξθσζεο 

Ζ Λεηηνπξγία απψιεηαοTaguchi 

Target 

5.00 

4.80                   Tolerances                   5.20 

Mηθξόηεξεο δηαθνξέο από ηνλ ζηόρν έρνπλ σο απνηέιεζκα κηθξόηεξν θόζηνο: 

όζν κεγαιύηεξεο είλαη νη δηαθνξέο, ηόζν κεγαιύηεξν είλαη ην θόζηνο. Η 

ζπλάξηεζε απώιεηαο Taguchi είρε ζεκαληηθό αληίθηππν ζηελ αιιαγή ηεο 

άπνςεο γηα ην θόζηνο πνηόηεηαο. 
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΢πλάξηεζε απψιεηαο Taguchi 

Taguchi’s Quality Loss Function 
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Παξάδεηγκα: Δάλ αγνξάζεηε έλα πνξηνθάιη από ζνύπεξ κάξθεη, ππάξρεη κηα 

ζπγθεθξηκέλε εκεξνκελία πνπ είλαη ηδαληθή γηα λα ην θάηε. Απηή ζα ήηαλ ε 

εκεξνκελία-ζηόρνο (π.ρ εκέξα 5). Θα ππάξρνπλ επίζεο όξηα γηα ην πόηε ζα θάηε ην 

πνξηνθάιη (εληόο ηξηώλ εκεξώλ από ηελ εκεξνκελία-ζηόρν, Ηκέξα 2 έσο Ηκέξα 8). 
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https://elsmar.com/pdf_files/Taguchi.gif 
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Ζ ζπλάξηεζε απψιεηαο έρεη σο εμήο: 

L = K*(Y – M)^2 
Τν L είλαη ε ηηκή απνηειέζκαηνο ηεο ζπλάξηεζεο, κεηξνύκελε γεληθά ζε 

λνκηζκαηηθέο κνλάδεο. 

Τν Y είλαη ν ζηόρνο ή ε ηδαληθή ηηκή ηνπ αλαιπόκελνπ ραξαθηεξηζηηθνύ. 

M είλαη ν κέζνο όξνο ησλ ιακβαλόκελσλ ηηκώλ ηνπ αλαιπόκελνπ ραξαθηεξηζηηθνύ 

ζηελ πξαγκαηηθή παξαγσγή. 

Τν K είλαη κηα ζηαζεξά πνπ είλαη ππεύζπλε γηα ηε κεηαηξνπή (Y – M)^2 ζε 

λνκηζκαηηθέο κνλάδεο. 

 

Γηα παξάδεηγκα, εάλ ην αλαιπόκελν ραξαθηεξηζηηθό (ρξόλνο παξαγσγήο, ρξόλνο 

παξάδνζεο, θόζηνο ...) πξέπεη λα είλαη Y = 30 unids., αιιά ζηελ πξάμε κεηξάκε όηη 

θαηά κέζν όξν είλαη M = 35 unids., θαη απηή ε απόθιηζε θνζηίδεη K = 5€/κνλάδα. 

Τόηε ην απνηέιεζκα είλαη L = 5 * (35-30) ^ 2 = 125 €.  

Πξέπεη λα ζεκεησζεί όηη ε ηηκή ηνπ L είλαη πάληα κεγαιύηεξε ή ίζε κε ην κεδέλ, θαη 

ην Υ-Μ απμάλεηαη ηεηξαγσληθά. 
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΢πκβνπιέο ησλ Γθνπξνχ 

 Ο νξγαληζκφο ρξεηάδεηαη κηα καθξνπξφζεζκε δέζκεπζε γηα ζπλερή βειηίσζε  

 Τηνζεηήζηε ηελ θηινζνθία ησλ κεδεληθψλ ζθαικάησλ / ειαηησκάησλ γηα ηελ 

αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο πξνο ηε ζσζηή θαηεχζπλζε γηα πξψηε θνξά  

 Δθπαηδεχζηε ηα άηνκα γηα λα θαηαλννχλ ηηο ζρέζεηο πειάηε / πξνκεζεπηή 

 Μελ αγνξάδεηε πξντφληα ή ππεξεζίεο κφλν ιφγσ ηεο ηηκήο - δείηε ην ζπλνιηθφ 

θφζηνο 

 Αλαγλσξίζηε φηη πξέπεη λα γίλεηαη βειηίσζε ησλ ζπζηεκάησλ 

 Τηνζεηήζηε ζχγρξνλεο κεζφδνπο επνπηείαο/ θαηάξηηζεο- εμαιείςηε ηνλ θφβν 

 Δμαιείςηε ηνπο θξαγκνχο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ- βειηηψζηε ηελ επηθνηλσλία 

θαη ηελ νκαδηθή εξγαζία 

 Δμαιείςηε ηνπο ζηφρνπο, ρσξίο κεζφδνπο, πνπ βαζίδνληαη κφλν ζε αξηζκνχο  

 Γηαξθήο Δθπαίδεπζε θαη επαλεθπαίδεπζε – αλάπηπμε εηδηθψλ ζηελ 

επηρείξεζε 

 Να αλαπηπρζεί κηα ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε γηα ηε δηαρείξηζε ηεο εθαξκνγήο 

ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 
Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Δπηζεψξεζε 

Πξντφλησλ 

΢ηαηηζηηθφο 

Πνηνηηθφο 

Έιεγρνο 

Γηαζθάιηζε 

Πνηφηεηαο 

Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο 

Πφηε μεθίλεζε 
1800 1920 1950 1980 

Πνπ δίλεηαη 

έκθαζε 

Οκνηνκνξθία 

πξντφλησλ 

Οκνηνκνξθία 

πξντφλησλ κε 

κεησκέλεο 

επηζεσξήζεηο 

΢ε φιε ηελ 

παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία θαη 

ζηελ αλάιπζε 

ησλ αηηηψλ 

αζηνρηψλ 

΢ηελ αγνξά θαη ζηηο 

αλάγθεο ηνπ 

πειάηε. Ζ πνηφηεηα 

ζεσξείηαη 

αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα 

Μέζνδνη Μεηξήζεηο ΢ηαηηζηηθά 

εξγαιεία θαη 

ηερληθέο 

΢πζηήκαηα 

Γηαζθάιηζεο 

Πνηφηεηαο 

΢ηξαηεγηθφο 

ζρεδηαζκφο. 

Κηλεηνπνίεζε ηνπ 

ζπλφινπ ηνπ 

νξγαληζκνχ 

Δπίπεδν 

πνηφηεηαο 

Υακειή 

πνηφηεηα 

Αλεπαξθήο 

ζήκεξα 

Καιή θαη 

νηθνλνκηθά 

εθηθηή 

Πνηφηεηα Best in 

Class! 

΢ΣΑΓΗΑ ΔΞΔΛΗΞΖ΢ ΣΖ΢ ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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 ΝΑ ΑΚΟΤ΢ ΣΟΤ΢ ΠΔΛΑΣΔ΢ ΢ΟΤ 
 

 ΝΑ ΢ΥΔΓΗΑΕΔΗ΢ ΣΟ ΠΡΟΨΟΝ ΠΟΤ ΘΔΛΟΤΝ 
 

 ΝΑ ΣΟ ΠΑΡΑΓΔΗ΢ ΜΔ ΥΑΜΖΛΟ ΚΟ΢ΣΟ΢ ΚΑΗ ΥΧΡΗ΢ 

    ΔΛΑΣΣΧΜΑΣΑ 
 

 ΝΑ ΑΠΑΗΣΔΗ΢ ΣΔΛΔΗΟΣΖΣΑ ΑΠO ΣΟΤ΢  

   ΠΡΟΜΖΘΔΤΣΔ΢ ΢ΟΤ 
 

 ΝΑ ΠΡΟ΢ΦΔΡΔΗ΢ ΣΔΛΔΗΟΣΖΣΑ ΢ΣΟΤ΢ ΠΔΛΑΣΔ΢ ΢ΟΤ 
 

 ΝΑ ΑΚΟΤ΢, ΝΑ ΤΠΟΚΗΝΔΗ΢ ΣΟ ΠΡΟ΢ΧΠΗΚΟ ΢ΟΤ ΚΑΗ  

   ΝΑ ΑΞΗΟΠΟΗΔΗ΢ ΣΗ΢ ΓΤΝΑΣΟΣΖΣΔ΢ ΣΟΤ 
 

 ΝΑ ΣΑ ΚΑΝΔΗ΢ OΛΑ ΢Χ΢ΣΑ ΜΔ ΣΖΝ ΠΡΧΣΖ ΦΟΡΑ ΚΑΗ 

   ΔΓΚΑΗΡΑ 

Οιηθή Πνηφηεηα είλαη… 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Καθέο Πξαθηηθέο 

 Οη εγέηεο δελ δίλνπλ ζσζηέο θαηεπζύλζεηο 

 Γελ είλαη θαηαλνεηή ή αγλνείηαη ε αληαγσληζηηθή 
ζέζε 

 Κάζε ηκήκα εξγάδεηαη κόλν γηα ην ίδην 

 Πξνζπάζεηα ειέγρνπ ησλ εξγαδνκέλσλ κέζσ 
ζπζηεκάησλ 

 Σύγρπζε πνηόηεηαο θαη βαζκνύ 

 Η απνδνρή όηη ην επίπεδν ησλ ειαηησκάησλ ή ιαζώλ 
είλαη αλαπόθεπθηε  

 Ππξνζβεζηηθά, αληηδξαζηηθή ζπκπεξηθνξά  

 Η ζέζε, δελ είλαη δηθό καο πξόβιεκα 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Δκπφδηα ζηελ Δθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π 
Έιιεηςε: 

1. Δπξέσο νξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο απφ ηελ επηρείξεζε 

2. ΢ηξαηεγηθνχ ζρεδίνπ γηα ηηο αιιαγέο 

3. Δζηίαζεο ζηνλ πειάηε 

4. Πξαγκαηηθήο ελδπλάκσζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

5. Ηζρπξήο παξαθίλεζεο 

6. Υξφλνπ γηα αλάιεςε πξσηνβνπιηψλ γηα ηελ πνηφηεηα 

7. Ζγεζίαο 

Άιινη παξάγνληεο: 

1. Φησρή Δλδνεπηθνηλσλία ζηελ επηρείξεζε 

2. Δζσηεξηθέο πνιηηηθέο 

3. Έκθαζε ζε βξαρππξφζεζκα νηθνλνκηθά νθέιε 

4. Αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο σο «εχθνιε ιχζε» 

 

 

 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Πνπ ε Γ.Ο.Π δελ πξέπεη λα εθαξκφδεηαη 

   Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο δελ είλαη 

επσθειήο γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

ιεηηνπξγνχλ ζε ηαρέσο κεηαβαιιφκελν 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ κε κηθξή 

δηάξθεηα δσήο ηεο ηερλνινγίαο. Απηέο 

πξέπεη κάιινλ λα εζηηάζνπλ ζηελ 

θαηλνηνκία θαη ιηγφηεξν ζηελ 

βειηηζηνπνίεζε ηεο ηξέρνπζαο δηαδηθαζίαο 

παξαγσγήο.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1. Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε 

2. ΢πλερήο Βειηίσζε  
      2.1 Ο Σξνρφο ηνπ  Deming 

      2.2 Ζ ΢πγθξηηηθή Αμηνιφγεζε 

3. Δξγαδφκελνη 
      3.1 ΢εβαζκφο ζην άηνκν 

      3.2 Δλδπλάκσζε 

      3.3 Παξαθίλεζε 

      3.4 ΢πκκεηνρή 

      3.5 Οκαδηθή εξγαζία 

4. Δξγαιεία Πνηφηεηαο 
 

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1. Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε 
Τν πξώην θαη βαζηθόηεξν ραξαθηεξηζηηθό ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο είλαη 

ε εζηίαζε ηεο εηαηξείαο ζηνπο πειάηεο ηεο. Ωο πνηόηεηα νξίδεηαη ε θάιπςε ή 

ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ. Ο ζηόρνο είλαη πξώηα λα 

πξνζδηνξηζηνύλ θαη ζηε ζπλέρεηα λα θαιπθζνύλ νη αλάγθεο ησλ πειαηώλ. Η 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο αλαγλσξίδεη όηη έλα ηέιεην πξντόλ έρεη κηθξή 

αμία αλ δελ είλαη απηό πνπ ζέιεη ν πειάηεο. Ωο εθ ηνύηνπ, κπνξνύκε λα 

πνύκε όηη πνηόηεηα νδεγείηαη από ηνλ πειάηε. Ωζηόζν, δελ είλαη πάληνηε 

εύθνιν λα θαζνξηζηεί ηη ζέιεη ν πειάηεο επεηδή αιιάδνπλ ηα γνύζηα θαη νη 

πξνηηκήζεηο. Δπίζεο, νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ ζπρλά πνηθίιινπλ από έλαλ 

πειάηε ζηνλ άιιν. Γηα παξάδεηγκα, νη ηάζεηο ζηηο βηνκεραλίεο απηνθηλήησλ 

αιιάδνπλ ζρεηηθά γξήγνξα θαη από κηθξά απηνθίλεηα πεξλάκε ζε ζπνξ θαη 

πάιη πίζσ ζε κηθξά. Τν ίδην ηζρύεη θαη ζηνλ θιάδν ηνπ ιηαληθνύ εκπνξίνπ, 

όπνπ ηα ζηπι θαη ε κόδα είλαη βξαρύβηα. Οη εηαηξείεο πξέπεη λα 

ζπγθεληξώλνπλ ζπλερώο πιεξνθνξίεο κέζσ νκάδσλ εζηίαζεο, ηεο αγνξάο, 

εξεπλώλ θαη ζπλεληεύμεσλ ηνπ πειάηε, πξνθεηκέλνπ λα παξακείλνπλ ζε 

αξκνλία κε όηη ζέινπλ νη πειάηεο. Πξέπεη πάληα λα ζπκόκαζηε όηη δελ ζα 

ππήξρε επηρείξεζε, αλ δελ ππήξραλ πειάηεο.  

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Πειάηεο θαη Πνηφηεηα 

Οη Μχζνη  

 Δκείο γλσξίδνπκε ην ηη ζέινπλ νη πειάηεο θαιχηεξα απφ 

ηνπο ίδηνπο 

 Απαληψληαο ζηα παξάπνλα βειηηψλεηαη ε πνηφηεηα 

 Ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε  

 Αθνζίσζε ηνπ πειάηε 

 Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε έρεη γξακκηθή ζρέζε κε ηελ 

απφδνζε 

65 
Dr. Dimitriadis Efstathios 
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2. ΢πλερήο Βειηίσζε 
Μηα άιιε ηδέα ηεο θηινζνθίαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο είλαη ε 

έκθαζε ζηελ ζπλερή βειηίσζε. Τα παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα ιεηηνπξγνύλ κε 

βάζε ηελ ππόζεζε όηη από ηε ζηηγκή πνπ κηα εηαηξεία πέηπρε νξηζκέλν 

επίπεδν πνηόηεηαο, είλαη επηηπρήο θαη δελ ρξεηάδνληαη πεξαηηέξσ βειηηώζεηο. 

Σηελ Γ.Ο.Π ππάξρεη ε ηάζε λα ζθέθηνληαη ζπλερείο βειηηώζεηο κέρξηο όηνπ 

ν αξηζκόο ησλ ειαηησκάησλ κεησζεί αθόκε πεξηζζόηεξν. Παξαδνζηαθά ε 

αιιαγή γηα ηνπο Ακεξηθαλνύο δηαρεηξηζηέο πεξηιακβάλεη κεγάια κεγέζε, 

όπσο κεγάιε νξγαλσηηθή αλαδηάξζξσζε. Οη Ιάπσλεο, από ηελ άιιε πιεπξά, 

πηζηεύνπλ όηη νη θαιύηεξεο θαη πην κόληκεο αιιαγέο πξνέξρνληαη από 

ζηαδηαθέο βειηηώζεηο. Πηζηεύνπλ όηη είλαη θαιύηεξα ν αζζελήο λα ιάβεη 

ζπρλέο κηθξέο δόζεηο ηνπ θαξκάθνπ από ην λα ιάβεη κηα κεγάιε δόζε. Η 

ζπλερήο βειηίσζε, πνπ νλνκάδεηαη Kaizen από ηνπο Ιάπσλεο (ε πξνζπάζεηα 

βειηίσζεο δελ ζηακαηά πνηέ), απαηηεί από ηελ εηαηξεία ζπλερή πξνζπάζεηα 

γηα λα είλαη θαιύηεξε, κέζσ ηεο κάζεζεο θαη ηεο επίιπζεο ησλ 

πξνβιεκάησλ. Δπεηδή δελ κπνξνύκε πνηέ λα επηηύρνπκε ηελ ηειεηόηεηα, ζα 

πξέπεη λα αμηνινγεί πάληα ηελ επίδνζε θαη λα ιακβάλεη κέηξα γηα ηε 

βειηίσζή ηεο.  

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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2.1 Ο Σξνρφο ηνπ Deming 

΢ρεδίαζε- Πξάμε- Έιεγμε- Γξάζε 

Plan–Do–Study–Act (PDSA) Cycle 

Ο Κχθινο, ΢ρεδίαζε- Πξάμε- Έιεγμε- Γξάζε, πεξηγξάθεη ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηηο νπνίεο είλαη απαξαίηεην λα αλαπηχμεη κηα επηρείξεζε 

έηζη ψζηε λα ελζσκαηψζεη ηε ζπλερή βειηίσζε ζηε ιεηηνπξγία ηεο. Απηφο 

ν θχθινο αλαθέξεηαη σο θχθινο ηνπ Shewhart ή σο ηξνρφο ηνπ Deming. Ζ 

θπθιηθή θχζε απηνχ ηνπ θχθινπ δείρλεη φηη ε ζπλερήο βειηίσζε είλαη κηα 

αηέξκνλε δηαδηθαζία  

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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΢ρεδίαζε: Τν πξώην βήκα ζηνλ θύθιν PDSA είλαη ν ζρεδηαζκόο. 

Οη δηεπζπληέο πξέπεη λα αμηνινγήζνπλ ηελ ηξέρνπζα δηαδηθαζία 

θαη λα θάλνπλ ζρέδηα κε βάζε ηα πξνβιήκαηα πνπ ζα βξνύλε. 

Πξέπεη λα θαηαγξάθνπλ όιεο ηηο ηξέρνπζεο δηαδηθαζίεο, λα 

ζπιιέγνπλ δεδνκέλα, θαζώο θαη λα εληνπίδνπλ ηα πξνβιήκαηα.  

Απηέο νη πιεξνθνξίεο ζα πξέπεη ζηε ζπλέρεηα λα κειεηεζνύλ θαη 

λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηελ αλάπηπμε ελόο ζρεδίνπ βειηίσζεο 

θαζώο θαη εηδηθώλ κέηξσλ γηα ηελ αμηνιόγεζε ησλ επηδόζεσλ . 

 

Πξάμε: Τν επόκελν βήκα ζηνλ θύθιν είλαη ε εθαξκνγή ηνπ 

ζρεδίνπ. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο εθαξκνγήο νη 

δηεπζπληέο ζα πξέπεη λα ηεθκεξηώζνπλ όιεο ηηο αιιαγέο πνπ 

έγηλαλ θαη λα ζπιιέμνπλ δεδνκέλα γηα ηελ αμηνιόγεζε.  
 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Έιεγμε: Τν ηξίην βήκα είλαη ν έιεγρνο ησλ ζπιιεγρζέλησλ 

δεδνκέλσλ ηεο πξνεγνύκελεο θάζεο. Τα δεδνκέλα αμηνινγνύληαη 

γηα λα δνύκε αλ επεηεύρζεζαλ νη ζηόρνη πνπ θαζνξίζηεθαλ ζηελ 

θάζε ηνπ ζρεδηαζκνύ.  

 

 

Γξάζε: Η ηειεπηαία θάζε ηνπ θύθινπ είλαη ε δξάζε κε βάζε ηα 

απνηειέζκαηα ησλ ηξηώλ πξώησλ θάζεσλ. Ο θαιύηεξνο ηξόπνο γηα 

λα επηηεπρζεί απηό είλαη ε θνηλνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ ζε 

άιια κέιε ηεο επηρείξεζεο θαη ζηε ζπλέρεηα ε εθαξκνγή ηεο λέαο 

δηαδηθαζίαο, αλ απηή είλαη επηηπρήο.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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PLANACT

DOSTUDY

Καζφξηζε ην ζθνπφ 

•Πνηνο  

•Ση 

•Πνπ 

•Πφηε 

•Γηαηί 

•Πσο 

Καζφξηζε κέηξα 
απφδνζεο 

Πξνζδηφξηζε ηα κέιε 
ηεο νκάδαο 

Οξίζηε ζπλάληεζε γλσξηκίαο 

΢πδεηήζηε ην ζθνπφ 

Καζνξίζηε ρξνλνδηάγξακκα  

•Ση 

•Πνπ 

•Πφηε 

•Γηαηί 

•Πσο 

Καζφξηζε κέηξα απφδνζεο 

Πξνζδηφξηζε ηα κέιε ηεο 
νκάδαο 

Δθάξκνζε ην ζρέδην δξάζεο 

Οξηζηηθνπνίεζέ ην  

Αλαζθφπεζε ηεο πξνφδνπ 

Αληαπνθξίζνπ ζηα 

ζπκπεξάζκαηα ησλ ειεγθηψλ 

Αλέπηπμε ζρέδην δξάζεο 

Γηαηχπσζε θαη ηεθκεξίσζε 

δηνξζσηηθέο θηλήζεηο 

PLANACT

DOSTUDY

Δθάξκνζε ην ζρέδην δξάζεο 

Οξηζηηθνπνίεζέ ην  

Αλαζθφπεζε ηεο πξνφδνπ 

PLANACT

DOSTUDY

Δθάξκνζε ην ζρέδην δξάζεο 

Οξηζηηθνπνίεζέ ην  

Αλαζθφπεζε ηεο πξνφδνπ 

(Ο ηξνρφο ηνπ Deming) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Έιεγρνο Πνηφηεηαο 

Γξάζε 

Καζνξηζκφο Οξίσλ 

Γηνξζσηηθέο Δλέξγεηεο 

Μέηξεζε Απφδνζεο 

΢χγθξηζε κε ηα φξηα OK? 

Ναη 

Όρη 
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2.2 Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε: 

 

 Έλαο άιινο ηξόπνο, πνπ εθαξκόδνπλ νη εηαηξείεο γηα 

ζπλερή βειηίσζε, είλαη ε κειέηε επηρεηξεκαηηθώλ 

πξαθηηθώλ άιισλ εηαηξεηώλ νη νπνίεο είλαη γλσζηέο σο «νη 

θαιύηεξεο ζηελ ηάμε». Απηό νλνκάδεηαη ζπγθξηηηθή 

αμηνιόγεζε. Η ηθαλόηεηα ηεο κάζεζεο θαη ηεο κειέηεο ηνπ 

πώο νη άιινη θάλνπλ ηα πξάγκαηα είλαη έλα ζεκαληηθό 

κέξνο ηεο ζπλερνύο βειηίσζεο. Η εηαηξεία αλαθνξάο δελ 

πξέπεη λα αλήθεη ζηνλ ίδην θιάδν γηα λα κελ ζεσξεζεί σο 

πξνζπάζεηα κίκεζεο.  

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε 

 Καηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο ζπγθξηηηθήο 

αμηνιόγεζεο, κηα εηαηξεία ζπγθξίλεη ηελ 

απόδνζή ηεο κε έλα ζύλνιν πξνηύπσλ ή κε 

ηελ απόδνζε κηαο θνξπθαίαο εηαηξείαο. Με ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ παξέρεη ε ζύγθξηζε, κηα 

εηαηξεία κπνξεί λα θαζνξίζεη πώο λα 

βειηησζεί. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Ση είλαη ε ΢πγθξηηηθή Αμηνιφγεζε; 

Δίλαη έλα εξγαιείν πνπ: 

Σπγθξίλεη θαη κεηξάεη ηελ απόδνζε ηεο επηρείξεζήο 

ζαο κε εηαηξείεο παγθόζκηαο θιάζεο. 

Δπηζεκάλεη πεξηνρέο όπνπ ε απόδνζε ηεο 

επηρείξεζήο ζαο είλαη ρακειόηεξε. 

Δπηζεκάλεη ηηο παγθόζκηεο βέιηηζηεο πξαθηηθέο πνπ 

νδεγνύλ ζε αλώηεξε απόδνζε. 

Βνεζάεη ζηε ζπλερή βειηίσζε ηεο απόδνζήο ζαο. 

Δηζαγάγεη λέεο ηδέεο. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



        Πνηα είλαη ηα θχξηα νθέιε ηεο ζπγθξηηηθήο 

        αμηνιφγεζεο; 

Πξνζδηνξίδεη επθαηξίεο βειηίσζεο 

Παξαθηλεί ηε δξάζε κε εμσηεξηθό παξάδεηγκα αξηζηείαο 

Γηεπθξηλίδεη ηελ ηξέρνπζα θαηάζηαζε 

Γηεγείξεη ηελ αιιαγή 

Πξνζδηνξίδεη ηα δπλαηά ζεκεία θαη ηα πιενλεθηήκαηα 

Παξέρεη ηε δπλαηόηεηα γηα επείγνπζεο αιιαγέο 

Αλαθαιύπηεη λένπο ηξόπνπο βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηώλ 

Πξνσζεί ηε βειηίσζε 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



 Πψο γίλεηαη ε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε; 

1. Πξνζδηνξίζηε ηελ εζηίαζε 

2. Καηαλνήζηε ηελ επηρείξεζή ζαο 

3. Πξνζδηνξίζηε ηη λα κεηξήζεηε 

4. Καζνξίζηε πνηνλ ή ηη ζα ζπγθξίλεηε 

5. Καζνξίζηε ην ζεκείν αλαθνξάο 

6. Βειηηώζηε ηελ απόδνζε 

!!! Δπαλαιάβαηε ηνλ θχθιν γηα λέν επίπεδν 

απφδνζεο   
Dr. Dimitriadis Efstathios 



Flowchart of the Benchmarking 

Process  

Quality Management: Creating and Sustaining Organizational Effectiveness, 2e Donna Summers, 2009.Pearson 
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3. Δξγαδφκελνη 

 

3.1 ΢εβαζκφο ζην άηνκν 

Τν βαζηθό δόγκα ζηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο είλαη ν σεβασμός 

στο άτομο.  Πξέπεη λα αλαγλσξίδεηαη όηη  ν θαζέλαο έρεη ηελ δηθή ηνπ 

κνλαδηθή ζπλεηζθνξά, αλάινγα κε ηνλ ξόιν ηνπ, ζηελ επηρείξεζε.  

Πξέπεη  επίζεο λα γίλνληαη ζεβαζηέο νη δηαθνξέο κεηαμύ ησλ αηόκσλ 

(ζξεζθεία, πνιηηηθέο πεπνηζήζεηο, θνπιηνύξα θ.ι.π). 
 

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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3.2 Δλδπλάκσζε  

Μέξνο ηεο θηινζνθίαο ηεο Γ.Ο.Π είλαη ε ελδπλάκσζε όισλ ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηελ 

αλαδήηεζε πξνβιεκάησλ θαη ηελ δηόξζσζή ηνπο. Με ηελ παιαηά έλλνηα ηεο πνηόηεηαο νη 

εξγαδόκελνη θνβόηαλ λα εληνπίζνπλ πξνβιήκαηα γηα λα κελ δερζνύλ επίπιεμε. Σπρλά ε 

θησρή πνηόηεηα πεξλνύζε ζηα ρέξηα θάπνηνπ άιινπ έηζη ώζηε λα γίλεη πξόβιεκά ηνπ. Η 

λέα έλλνηα ηεο πνηόηεηαο παξέρεη θίλεηξα πξνο ηνπο εξγαδνκέλνπο γηα ηνλ εληνπηζκό 

πξνβιεκάησλ πνηόηεηαο. Οη εξγαδόκελνη αληακείβνληαη γηα ηνλ εληνπηζκό πξνβιεκάησλ 

πνηόηεηαο, δελ ηηκσξνύληαη. Σηελ Γ.Ο.Π ν ξόινο ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη πνιύ δηαθνξεηηθόο 

από απηόλ πνπ ήηαλ ζηα παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα. Οη εξγαδόκελνη έρνπλ ηελ εμνπζία λα 

ιακβάλνπλ απνθάζεηο ζε ζρέζε κε ηελ πνηόηεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Θεσξνύληαη 

έλα δσηηθό ζηνηρείν ηεο πξνζπάζεηαο γηα ηελ επίηεπμε πςειήο πνηόηεηαο. Οη πξνηάζεηο ηνπο 

είλαη κεγάιεο αμίαο, θαη πινπνηνύληαη. Γηα λα εθηειέζνπλ απηή ηε ιεηηνπξγία, νη 

εξγαδόκελνη είλαη ζε ζπλερή θαη εθηελή εθπαίδεπζε ζηα εξγαιεία κέηξεζεο ηεο πνηόηεηαο.  

Γηα λα ηνλίζεη πεξαηηέξσ ηνλ ξόιν ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ πνηόηεηα, ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηόηεηαο θάλεη δηάθξηζε κεηαμύ εμσηεξηθώλ θαη εζσηεξηθώλ πειαηώλ. Δμσηεξηθνί 

πειάηεο είλαη εθείλνη πνπ αγνξάδνπλ αγαζά θαη ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο. Δζσηεξηθνί 

πειάηεο είλαη νη ππάιιεινη ηεο επηρείξεζεο πνπ ιακβάλνπλ αγαζά ή ππεξεζίεο από άιινπο 

ζηελ εηαηξεία. Γηα παξάδεηγκα, ην ηκήκα ζπζθεπαζίαο κηαο επηρείξεζεο είλαη έλαο 

εζσηεξηθόο πειάηεο ηνπ ηκήκαηνο πξνκεζεηώλ. Αθξηβώο όπσο έλα ειαηησκαηηθό ζηνηρείν 

δελ ζα πεξάζεη ζε έλαλ εμσηεξηθό πειάηε, έλα ειαηησκαηηθό ζηνηρείν δελ ζα πξέπεη λα 

πεξάζεη ζε έλα εζσηεξηθό πειάηε.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Δζσηεξηθνί θαη Δμσηεξηθνί Πειάηεο 
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Πξνκεζεπηήο 1 
Πειάηεο 1 

Πξνκεζεπηήο 2 

Πειάηεο 2  

Πξνκεζεπηήο 3 

Πειάηεο 3 

Πξνκεζεπηήο 4 

Σειηθφο 

Πειάηεο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

3.3 Παξαθίλεζε  
Δίλαη ππεπζπλόηεηα ηνπ εγέηε λα παξαθηλεί ηνπο αλζξώπνπο πνπ εξγάδνληαη 

γηα απηόλ. Οη ζεσξίεο ηεο παξαθίλεζεο αλαγλσξίδνπλ ηελ δύλακε ηεο 

παξαθίλεζεο θαη αλαδεηθλύνπλ ηελ ζεηηθή θαη ζεκαληηθή ζρέζε  κεηαμύ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο από ηελ εξγαζία θαη ηεο απόδνζεο.  

3.4 ΢πκκεηνρή 
Η Γ.Ο.Π είλαη κηα δηαδηθαζία ζπκκεηνρηθή. Αλαθέξεηαη ζηε ζπκκεηνρή 

δηαθόξσλ εηδηθνηήησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ ζέζπηζε ζηξαηεγηθήο, ζηελ πνιηηηθή 

κάξθεηηλγθ θαη αλάπηπμεο θαη ζηε δηαδηθαζία βειηίσζεο, όζν είλαη δπλαηόλ. 

Μεο ηελ θηλεηνπνίεζε ηεο δύλακεο ηνπ εγθεθάινπ ησλ αηόκσλ είλαη δπλαηόλ 

λα παξαρζνύλ θαιύηεξεο ηδέεο, θαιύηεξεο απνθάζεηο, θαιύηεξε 

παξαγσγηθόηεηα θαη ηειηθά θαιύηεξε πνηόηεηα. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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3.5 Πξνζέγγηζε ηεο Οκάδαο 
Η Γ.Ο.Π ηνλίδεη όηη ε πνηόηεηα είλαη κηα πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο. Γηα ηε 

δηεπθόιπλζε ζηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνηόηεηαο, δίλεη κεγάιε έκθαζε ζηελ 

νκαδηθή εξγαζία. Η ρξήζε ησλ νκάδσλ βαζίδεηαη ζηελ παιαηά παξνηκία όηη "δύν 

ρέξηα είλαη θαιύηεξα από έλα." Φξεζηκνπνηώληαο ηερληθέο όπσο ε αληαιιαγή ηδεώλ, 

ε ζπδήηεζε, θαη ηα εξγαιεία ειέγρνπ ηεο πνηόηεηαο, νη νκάδεο εξγάδνληαη ηαθηηθά 

γηα λα δηνξζώζνπλ ηα πξνβιήκαηα. Οη ζπλεηζθνξέο ησλ νκάδσλ ζεσξνύληαη 

δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρία ηεο εηαηξείαο.  

Οη νκάδεο δηαθέξνπλ ζηνλ βαζκό ηεο δνκήο θαη ηεο ηππηθόηεηαο θαη δηαθνξεηηθέο 

νκάδεο ιύλνπλ δηαθνξεηηθνύο ηύπνπο πξνβιεκάησλ. Έλαο από ηνπο πιένλ 

ζπλεζηζκέλνπο ηύπνπο νκάδσλ είλαη ν θύθινο πνηόηεηαο, κηα νκάδα εζεινληώλ 

εξγαηώλ παξαγσγήο θαη ησλ πξντζηακέλσλ ηνπο ησλ νπνίσλ ζθνπόο ε επίιπζε 

πξνβιεκάησλ πνηόηεηαο. Ο θύθινο ζπλήζσο απνηειείηαη από 8 έσο 10 άηνκα θαη νη 

απνθάζεηο παίξλνληαη κεηά από ζύζθεςε ηεο νκάδαο. Η νκάδα ζπλήζσο ζπλαληάηαη 

κία θνξά ηελ εβδνκάδα θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ σξώλ εξγαζίαο ζε κέξνο 

ζρεδηαζκέλν γηα απηό ηνλ ζθνπό. Απηνί αθνινπζνύλ κηα πξνθαζνξηζκέλε 

δηαδηθαζία γηα ηελ αλάιπζε θαη ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνηόηεηαο. Η 

αλνηρηή ζπδήηεζε πξνσζείηαη, θαη ε θξηηηθή δελ επηηξέπεηαη. Αλ θαη ε ιεηηνπξγία 

ησλ θύθισλ πνηόηεηαο είλαη θηιηθή θαη αλεπηηήδεπηε, είλαη ζνβαξή ππόζεζε. Οη 

θύθινη πνηόηεηαο δελ είλαη απιώο ζπλεδξίεο αιιά παξάγνπλ ζεκαληηθό έξγν γηα ηελ 

εηαηξεία θαη έρνπλ κεγάιε επηηπρία ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο.  

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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4. Δξγαιεία Πνηφηεηαο 

 

Δίλαη πξνθαλέο όηη ε Γ.Ο.Π δίλεη κεγάιε ππεπζπλόηεηα ζε όινπο 

ηνπο εξγαδόκελνπο. Αλ νη εξγαδόκελνη είλαη ππεύζπλνη λα 

επηζεκαίλνπλ θαη λα δηνξζώλνπλ ηα πξνβιήκαηα ηεο πνηόηεηαο, 

ηόηε είλαη αλαγθαία ε θαηάιιειε εθπαίδεπζε. Θα πξέπεη λα 

θαηαλνήζνπλ πώο λα αμηνινγνύλ ηελ πνηόηεηα ρξεζηκνπνηώληαο 

κηα πνηθηιία εξγαιείσλ ειέγρνπ πνηόηεηαο, πώο λα εξκελεύνπλ ηα 

πνξίζκαηα, θαη πώο λα δηνξζώλνπλ ηα πξνβιήκαηα. Τα βαζηθά 

εξγαιεία πνηόηεηαο είλαη επηά. Απηά είλαη εύθνιν λα 

θαηαλνεζνύλ, αιιά θαη εμαηξεηηθά ρξήζηκα γηα ηνλ πξνζδηνξηζκό 

θαη ηελ αλάιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνηόηεηαο. Μεξηθέο θνξέο νη 

εξγαδόκελνη ρξεζηκνπνηνύλ κόλν έλα εξγαιείν ζε κηα δεδνκέλε 

ζηηγκή, αιιά ζπρλά έλαο ζπλδπαζκόο εξγαιείσλ είλαη πην 

ρξήζηκνο. 

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Οη Βαζηθέο Αξρέο ηεο Γ.Ο.Π 

 

 Ζ αλψηαηε δηνίθεζε: Ζ αλψηαηε δηνίθεζε είλαη ε θηλεηήξηνο 
δχλακε πίζσ απφ ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ζ αλψηαηε 
δηνίθεζε θέξεη ηελ επζχλε ηεο δεκηνπξγίαο ελφο πεξηβάιινληνο πνπ 
επλνεί ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηηο πξαθηηθέο ηεο Γ.Ο.Π  

 

 Αλάγθεο Δθπαίδεπζεο:  Όηαλ εγθαζίζηαηαη έλα ζχζηεκα 
Γ.Ο.Π νθείινπλ φινη νη εξγαδφκελνη ηεο εηαηξείαο λα πεξάζνπλ κέζα 
απφ έλα ζσζηφ θχθιν εθπαίδεπζεο. Μφιηο αξρίδεη ε εθαξκνγή ηεο 
Γ.Ο.Π, νη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα πεξλνχλ κέζα απφ ηαθηηθέο 
εθπαηδεχζεηο θαη ηε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο  

 

 Πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηνλ πειάηε: Ζ βειηίσζε ηεο 
πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα έρεη ηειηθφ ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Γη’ απηφ, ε εηαηξεία κπνξεί λα δηεμάγεη 
έξεπλεο θαη forums αλάδξαζεο γηα ηε ζπιινγή ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 
πειαηψλ θαη αλαηξνθνδφηεζε.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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 ΢πκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ: Ζ δξαζηηθή ζπκκεηνρή ησλ 
εξγαδνκέλσλ είλαη ε θχξηα ζπλεηζθνξά απφ ην πξνζσπηθφ. Σν 
πεξηβάιινλ ηεο Γ.Ο.Π ζα πξέπεη εγγπάηαη φηη νη ελεξγνί εξγαδφκελνη 
αληακείβνληαη θαηάιιεια  

 

 Σερληθέο θαη Δξγαιεία: Ζ Υξήζε ηερληθψλ θαη εξγαιείσλ 
θαηάιιεισλ γηα ηελ επηρείξεζε είλαη έλαο απφ ηνπο βαζηθνχο 
παξάγνληεο ηεο Γ.Ο.Π 

 

 Δηαηξηθή θνπιηνχξα: Ζ εηαηξηθή θνπιηνχξα ζα πξέπεη λα είλαη 
ηέηνηα ψζηε λα δηεπθνιχλεη ηνπο εξγαδφκελνπο κε ηα εξγαιεία θαη ηηο 
ηερληθέο, γηα λα κπνξνχλ λα εξγαζηνχλ γηα ηελ επίηεπμε πςειφηεξεο 
πνηφηεηαο  

 

 Γηαξθήο βειηίσζε: Ζ εθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 
δελ είλαη κηα άζθεζε κηαο θνξάο. Όζν ε εηαηξεία εθαξκφδεη πξαθηηθέο 
Γ.Ο.Π, ε δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα βειηηψλνληαη ζπλερψο  

 

Οη Βαζηθέο Αξρέο ηεο Γ.Ο.Π 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Υαξαθηεξηζηηθά ηεο Γ.Ο.Π 

 Γέζκεπζε 

 

 Γλψζε 

 

 ΢πκκεηνρή 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Αλαγθαηφηεηα ηεο Γ.Ο.Π 

 Αλάγθε Αλάπηπμεο θαη Δπηβίσζεο ηεο επηρείξεζεο 

 

 Αλάγθε Πνηνηηθήο ππεξνρήο ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ 

 

 Αδπλακίεο θαη αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ζπκβαηηθψλ 

κεζφδσλ 

 

 Αλάγθε ΢πλνιηθήο πξνζέγγηζεο ηνπ πξνβιήκαηνο ηεο 

πνηφηεηαο πξντφλησλ/ππεξεζηψλ  
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΢ηφρνη ηεο Γ.Ο.Π 

 Δπίπεδν πνηφηεηαο 

 Ηθαλνπνίεζε θαηαλαισηή 

 Πξφιεςε ειαηησκαηηθψλ 

 Δπθακςία ζπζηήκαηνο 

 ΢πκκεηνρή πξνζσπηθνχ 

 Σερλνινγία 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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΢χζηεκα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 
(Σα ηξία ΢πζηαηηθά) 

Δπζχλεο ηεο Γηνίθεζεο 

Τπνζηεξηθηηθά ΢πζηήκαηα 

Δξγαιεία θαη Σερληθέο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Δπζχλεο ηεο Γηνίθεζεο 

Όξακα Αιιαγή θνπιηνχξαο Τπνζηεξηθηηθά ζπζηήκαηα 

Απνζηνιή Ζγεζία Πεηζαξρεκέλε κεζνδνινγία 

Γέζκεπζε ΢πκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ Γλψζε θαη ηθαλφηεηεο 

Δπζχλεο Οκαδηθή εξγαζία Δζηίαζε ζηνλ πειάηε 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Τπνζηεξηθηηθά ΢πζηήκαηα 

Διέγρνπ πξνκεζεηψλ Γηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ Δγγξάθσλ πνηφηεηαο 

Διέγρνπ ζρεδηαζκνχ Διέγρνπ θφζηνπο Δθπαίδεπζεο 

Διέγρνπ παξαγσγήο Καηαγξαθήο/Απνηχπσζεο Τπνζηήξημεο πξντφλησλ 

Διέγρνπ δηεξγαζηψλ Αμηνιφγεζεο Διέγρνπ πσιήζεσλ 

Διέγρνπ θαη δνθηκψλ Δπηζεψξεζεο Πνηφηεηαο Διέγρνπ κεηά ηελ παξαγσγή 

Με- ζπκκνξθψζεσλ Διέγρνπ επαιεζεχζεσλ Αλάδξαζε πειαηψλ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Δξγαιεία θαη Σερληθέο 

Γηάγξακκα ξνήο 

Flow Chart 

Γηάγξακκα Γηαζθφξπηζεο 

Scatter Diagram 

Γηάγξακκα Διέγρνπ 

Control Chart 

Καηαηγηζκφο ηδεψλ 

Brainstorming 

Quality Function Deployment ΢ηαηηζηηθφο Έιεγρνο 

Γηεξγαζίαο 

Statistical Process Control 

Φχιιν ειέγρνπ 

Check Sheet 

Γηάγξακκα πεδίνπ δπλάκεσλ 

Force Field Analysis 

΢ρεδηαζκφο Πεηξακάησλ 

Design of Experiment 

Γηάγξακκα αηηίνπ- 

απνηειέζκαηνο 

Cause & Effect Diagram 

Κχθινο ηνπ Deming 

Tree Diagram 

Γεληξνδηάγξακκα 

Γηάγξακκα Paretto Nominal Group Technique Arrow Diagram 

Γηάγξακκα ηάζεο 

Trend Chart 

Benchmarking Γηάγξακκα ΢ρέζεσλ 

Relations Diagram 

Γηάγξακκα ζπλάθεηαο 

Affinity Diagram 

Block Diagram Σαπηφρξνλε Αλάπηπμε 

Concurrent Engineering 

Γηάγξακκα πίλαθα 

Matrix Diagram 

Αλάιπζε Γεδνκέλσλ- Πίλαθα 

Matrix Data –Analysis 

 

Process Decision 

Program Chart (PDPC) 
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Βαζηθά Δξγαιεία θαη Σερληθέο γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

Πνηφηεηαο 

A. Δξγαιεία γηα κε αξηζκεηηθά δεδνκέλα Β. Δξγαιεία γηα αξηζκεηηθά δεδνκέλα 

1. Έιεγρνο Δξγαζηψλ 

     Check Sheet 

 8.  Γηάγξακκα Διέγρνπ 

      Control Chart 

2. Καηαηγηζκφο ηδεψλ 

    Brainstorming 

9.   Ηζηφγξακκα 

      Histogram 

3. Γηάγξακκα ζπλάθεηαο 

    Affinity Diagram 

10. Γηάγξακκα Paretto 

4. Γηάγξακκα αηηίνπ- απνηειέζκαηνο 

    Cause & Effect Diagram 

11. Γηάγξακκα Γηαζθφξπηζεο 

      Scatter Diagram 

5. Γεληξνδηάγξακκα 

    Tree Diagram 

6. Γηάγξακκα ξνήο 

    Flow Chart 

7. ΢πγθξηηηθή Αμηνιφγεζε 

    Benchmarking 

Dr. Dimitriadis Efstathios 


