
1 



2 

Δ ι ο ί κ η σ η   Ο λ ι κ ή ς   Π ο ι ό τ η τ α ς 
Δρ. Ευστάθιος Δημητριάδης 

Ph.D  in Business Statistics   
M.Sc  in Quality Assurance 

BSc  in Applied Mathematics 



3 

Δξγαιεία θαη Σερληθέο 

Γηάγξακκα ξνήο 

Flow Chart 

Γηάγξακκα Γηαζθόξπηζεο 

Scatter Diagram 

Γηάγξακκα Διέγρνπ 

Control Chart 

Καηαηγηζκόο ηδεώλ 

Brainstorming 

Quality Function Deployment ηαηηζηηθόο Έιεγρνο 

Γηεξγαζίαο 

Statistical Process Control 

Φύιιν ειέγρνπ 

Check Sheet 

Γηάγξακκα πεδίνπ δπλάκεσλ 

Force Field Analysis 

ρεδηαζκόο Πεηξακάησλ 

Design of Experiment 

Γηάγξακκα αηηίνπ- 

απνηειέζκαηνο 

Cause & Effect Diagram 

Κύθινο 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 Σαπηόρξνλε Αλάπηπμε 

Concurrent Engineering 

Γηάγξακκα πίλαθα 

Matrix Diagram 

Αλάιπζε Γεδνκέλσλ- Πίλαθα 

Matrix Data –Analysis 

 

Process Decision 

Program Chart (PDPC) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



4 

Βαζηθά Δξγαιεία θαη Σερληθέο γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

Πνηόηεηαο 

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

1. Έιεγρνο Δξγαζηώλ 

     Check Sheet 

 8.  Γηάγξακκα Διέγρνπ 

      Control Chart 

2. Καηαηγηζκόο ηδεώλ 

    Brainstorming 

9.   Ιζηόγξακκα 

      Histogram 

3. Γηάγξακκα ζπλάθεηαο 

    Affinity Diagram 

10. Γηάγξακκα Paretto 

4. Γηάγξακκα αηηίνπ- απνηειέζκαηνο 

    Cause & Effect Diagram 

11. Γηάγξακκα Γηαζθόξπηζεο 

      Scatter Diagram 

5. Γεληξνδηάγξακκα 

    Tree Diagram 

6. Γηάγξακκα ξνήο 

    Flow Chart 

7. πγθξηηηθή Αμηνιόγεζε 

    Benchmarking 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1. Γηάγξακκα Ρνήο- Flow Chart 

2. Γηάγξακκα Διέγρνπ- Control Chart 

3. Φύιιν Διέγρνπ Δξγαζηώλ- Check Sheet  

4. Ιζηόγξακκα- Histogram 

5. Γηάγξακκα Pareto- Pareto Diagram 

6. Γηάγξακκα Αηηίνπ Απνηειέζκαηνο-Cause and 
Effect Diagram 

7. Γηάγξακκα Γηαζπνξάο- Scatter Diagram 

 

Σα 7 Δξγαιεία Πνηόηεηαο 
(Seven Tools of Quality) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γεκηνπξγία Γηαγξάκκαηνο Ρνήο 

– Καζόξηζε ηα βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο 

παξαηεξώληαο ηε δηαδηθαζία 

– Σαμηλόκεζε ηα βήκαηα κε ηε ζεηξά ηεο 

εκθάληζήο ηνπο ζηε δηαδηθαζία 

– Σνπνζέηεζε ηα βήκαηα κε ηα θαηάιιεια 

ζύκβνια ηνπ δηαγξάκκαηνο ξνήο 

– Γεκηνύξγεζε ην δηάγξακκα 

– Αμηνιόγεζε ην δηάγξακκα γηα νινθιήξσζε 

Γηάγξακκα Ρνήο- Flow Chart 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηαγξάκκαηα Διέγρνπ Πνηόηεηαο  

Quality Control Charts 

Έλα ζηαηηζηηθό εξγαιείν ρξεζηκνπνηνύκελν 

γηα ηελ δηάθξηζε ηεο κεηαβιεηόηεηαο 

(Walter Shewhart)  πνπ νθείιεηαη ζε 

πλήζε ή Κνηλά ή Σπραία αίηηα θαη ηεο 

κεηαβιεηόηεηαο πνπ νθείιεηαη ζε Δηδηθά ή 

Αζπλήζε ή Πξνζδηνξίζηκα αίηηα.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Control Chart 

Upper Control Limit- UCL 

Lower Control Limit- LCL 
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Φύιιν Διέγρνπ Δξγαζηώλ  

Check Sheet 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ιζηόγξακκα 

Histogram 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Pareto  

 Pareto Diagram 

      Σν Γηάγξακκα Pareto πήξε ην όλνκά ηνπ από ηνλ 
Ιηαιό Οηθνλνκνιόγν Vilfredo Pareto (19ν αηώλα), 
ν νπνίνο δηαηύπσζε ηελ άπνςε όηη έλα κεγάιν 
κεξίδην ηνπ πινύηνπ αλήθεη ζε έλα κηθξό πνζνζηό 
ηνπ πιεζπζκνύ. 

     

     Βαζίδεηαη ζηελ αξρή ηνπ Pareto ζύκθσλα κε ηελ 
νπνία ην 80% ησλ πξνβιεκάησλ πξνέξρνληαη από 
ην 20% ησλ αηηηώλ.  

 

     Σα δηαγξάκκαηα Pareto είλαη εμαηξεηηθά ρξήζηκα 
δηόηη κπνξνύκε λα δηαρσξίζνπκε ηηο ζεκαληηθέο 
πηπρέο ελόο πξνβιήκαηνο από ηηο αζήκαληεο. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Pareto  

 Pareto Diagram 

    Ο θαλόλαο 80/20 κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζρεδόλ ζε όια:  

 Σν 80% ησλ παξαπόλσλ ησλ πειαηώλ πξνέξρεηαη από ην 
20% ησλ πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ  

 Σν 80% ησλ θαζπζηεξήζεσλ ζην πξόγξακκα πξνθύπηεη 
από ην 20% ησλ πηζαλώλ αηηηώλ ησλ θαζπζηεξήζεσλ.  

 Σν 20% ησλ πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ απνθέξνπλ ην 80% 
ησλ θεξδώλ.  

 Σν 20% ησλ πσιήζεώλ παξάγεη ην 80% ησλ θεξδώλ.  

 Σν 20% ησλ ειαηησκάησλ ελόο ζπζηήκαηνο πξνθαινύλ ην 
80% ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ.  

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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48% 

72% 

88% 

98% 100% 

Γηάγξακκα Pareto  

 Pareto Diagram 
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2010 2011 

Σύπνο  

θάικαηνο 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 ύλνιν 

ζθαικάησλ 

Οιηθό 

Κόζηνο 

1 (6*) 2 3 2 1 5 5 6 2 1 1 1 2 1 2 34 34*6=204 

2 (8*) 1 1 1 2 3 1 1 1 2 1 1 15 15*8=120 

3 (6*) 1 1 1 1 1 2 1 8 8*6=48 

4 (8*) 1 1 1 3 3*8=24 

5  (2*) 1 3 1 1 6 6*2=12 

6 (6*) 1 1 2 2 2 1 1 1 11 11*6=66 

7 (8*) 1 1 2 2 3 3 1 2 1 3 1 1 21 21*8=168 

8 (1*) 2 4 6 2 2 3 2 1 3 1 2 2 4 5 1 40 40*1=40 

ύλνιν 6 9 11 7 7 14 15 12 6 9 4 7 9 9 8 5 138 682 

Γίλεηαη έλα θύιιν ειέγρνπ πνπ αθνξά ην είδνο θαη ην θόζηνο ησλ ζθαικάησλ, γηα 16 κήλεο ηνπ 

2010 θαη ηνπ 2011, πνπ εκθαλίδνληαη θαηά ηελ παξαγσγή κηαο ρξσζηηθήο νπζίαο. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 

*Κόζηνο αλά ηύπν ζθάικαηνο 
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     Σύπνο θάικαηνο 

1. Υςειή πεξηεθηηθόηεηα πγξαζίαο 

2. Καθή δηαιπηόηεηα 

3. Καθή εθαξκνγή 

4. Φακειό ζεκείν ηήμεο 

5. Φαηλόιε >1% 

6. Υςειή πεξηεθηηθόηεηα ζηδήξνπ 

7. Καθή θαζκαηηθή απνξξόθεζε 

8.  Με απνδεθηό ρξσκαηόγξακκα  

 

      Κόζηνο αλά ηύπν ζθάικαηνο θαη αλά κνλάδα πξντόληνο 

     1(6), 2(8), 3(6), 4(8), 5(2), 6(6), 7(8) θαη 8(1). 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάηαμε ζθαικάησλ σο  

πξνο ηε ζπρλόηεηα 

εκθάληζήο ησλ 

πρλόηεηα Πνζνζηό Αζξνηζηηθή 

ζπρλόηεηα 

Αζξνηζηηθό 

Πνζνζηό 

8 40 28,99 40 28,99 

1 34 24,64 74 53,62 

7 21 15,22 95 68,84 

2 15 10,87 110 79,71 

6 11 7,97 121 87,68 

3 8 5,80 129 93,48 

5 6 4,35 135 97,83 

4 3 2,17 138 100,00 

Σύλνιν 138 100 

Γηαηαγκέλεο αζξνηζηηθέο ζπρλόηεηεο γηα ην είδνο ησλ ζθαικάησλ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Pareto γηα είδε ζθαικάησλ 
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Γηάηαμε ζθαικάησλ σο πξνο 

ην ζπλνιηθό θόζηνο ησλ 

Κόζηνο Πνζνζηό Αζξνηζηηθή 

ζπρλόηεηα 

Αζξνηζηηθό 

Πνζνζηό 

1 204 29,91 204 29,91 

7 168 24,63 372 54,55 

2 120 17,60 492 72,14 

6 66 9,68 558 81,82 

3 48 7,04 606 88,86 

8 40 5,87 646 94,72 

4 24 3,52 670 98,24 

5 12 1,76 682 100,00 

ύλνιν 682 100 

Γηαηαγκέλεο αζξνηζηηθέο ζπρλόηεηεο γηα ην θόζηνο ησλ ζθαικάησλ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Pareto γηα θόζηνο ζθαικάησλ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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   Τν δηάγξακκα αηηίνπ- απνηειέζκαηνο είλαη έλα 
εξγαιείν πνπ βνεζά ζηνλ εληνπηζκό, ηελ ηαμηλόκεζε 

θαη ηελ πξνβνιή ησλ πηζαλώλ αηηηώλ ελόο 
ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο ή πνηνηηθνύ 

ραξαθηεξηζηηθνύ. Απεηθνλίδεη γξαθηθά ηε ζρέζε 
αλάκεζα ζε έλα δεδνκέλν απνηέιεζκα θαη όινπο 
ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ην απνηέιεζκα. 

Απηόο ν ηύπνο ηνπ δηαγξάκκαηνο νλνκάδεηαη πνιιέο 
θνξέο «δηάγξακκα Ishikawa» επεηδή εθεπξέζεθε από 

ηνλ Kaoru Ishikawa, ή «ςαξνθόθαιν δηάγξακκα -
Fishbone Diagram» ιόγσ ηεο εκθάληζήο ηνπ.  

Γηάγξακκα Αηηίνπ -Απνηειέζκαηνο 

Cause and Effect Diagram 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Αηηίνπ -Απνηειέζκαηνο 

Cause and Effect Diagram 

1. Βνεζά ζηνλ πξνζδηνξηζκό ησλ αηηίσλ ηνπ πξνβιήκαηνο ή ηνπ 

ραξαθηεξηζηηθνύ πνηόηεηαο ρξεζηκνπνηώληαο κηα δνκεκέλε πξνζέγγηζε. 

2. Δλζαξξύλεη ηε ζπκκεηνρή ηεο νκάδαο θαη ρξεζηκνπνηεί ηε γλώζε ηεο 

νκάδαο.  

3. Φξεζηκνπνηεί κηα νκαιή, εύθνιε ζηελ αλάγλσζε κνξθή δηαγξάκκαηνο  γηα 

λα εθθξάζεη ηηο ζρέζεηο. 

4. Υπνδεηθλύεη πηζαλέο αηηίεο δηαθύκαλζεο ζε κηα δηαδηθαζία. 

5. Απμάλεη ηε γλώζε ηεο δηαδηθαζίαο, βνεζώληαο ηνλ θαζέλα λα κάζεη 

πεξηζζόηεξα ζρεηηθά κε ηνπο παξάγνληεο ζην ρώξν εξγαζίαο ηνπ θαη πώο 

απηνί ζρεηίδνληαη.  

6. Πξνζδηνξίδεη ηηο πεξηνρέο γηα ηηο νπνίεο πξέπεη λα ζπιιερζνύλ πιεξνθνξίεο 

γηα πεξηζζόηεξε αλάιπζε 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Αηηίνπ -Απνηειέζκαηνο 

Cause and Effect Diagram 

Δπηρεηξήζεηο παξνρήο 

Τπεξεζηώλ (Τα 4 P) 

Βηνκεραληθέο επηρεηξήζεηο 

(Τα 5 M+1 Ε) 

 

• Πνιηηηθέο (Policies) 

• Γηαδηθαζίεο (Procedures) 

• Άλζξσπνη (People) 

• Τερλνινγία (Technology) 

 

• Μεραλέο (Machines) 

• Μέζνδνη  (Methods) 

• Υιηθά (Materials) 

• Μεηξήζεηο (Measurements) 

• Πεξηβάιινλ (Environment) 

• Άλζξσπνη (Manpower) 

!!! Ο θαζέλαο κπνξεί λα ηξνπνπνηήζεη ηηο θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην 

ζρέδηό ηνπ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Αηηίνπ -Απνηειέζκαηνο 

Cause and Effect Diagram 

Μέζνδνο 

Πξόβιεκα 

Πεξηβάιινλ Τιηθά Άλζξσπνο 

Μεραλέο 

Κύξηα 

αηηία 

Γεπηεξεύνπζα  

αηηία 

Σξηηεύνπζα  

αηηία 

Dr. Dimitriadis Efstathios 

Μεηξήζεηο 
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Σν δηάγξακκα δηαζπνξάο είλαη έλα εξγαιείν πνηόηεηαο γηα 

ηελ αλάιπζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμύ ησλ δύν κεηαβιεηώλ.  

Γηάγξακκα Γηαζπνξάο  

Scatter Diagram 

Έλα δηάγξακκα δηαζπνξάο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

εμεηάζεη ηηο ζεσξίεο αηηίνπ-απνηειέζκαηνο θαη λα 

αλαδεηήζεη ηελ ξίδα ελόο πξνζδηνξηζκέλνπ πξνβιήκαηνο.  

Έλα δηάγξακκα δηαζπνξάο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

ζρεδηαζζεί έλα ζύζηεκα ειέγρνπ ην νπνίν εμαζθαιίδεη όηη 

ζα δηαηεξεζνύλ ηα θέξδε από ηηο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο 

ηεο πνηόηεηαο. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Γηαζπνξάο  

Scatter Diagram 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Θεξκνθξαζία °C 
Πσιήζεηο 

Παγσηώλ  

14.2° 215  

16.4° 325  

11.9°  185  

15.2°  332  

18.5°  406  

22.1°  522  

19.4°  412  

25.1°  614  

23.4°  544  

18.1° 421  

22.6° 445  

17.2° 408 

224,1 4829 

201,64 46225 3053 

268,96 105625 5330 

141,61 34225 2201,5 

231,04 110224 5046,4 

342,25 164836 7511 

488,41 272484 11536,2 

376,36 169744 7992,8 

630,01 376996 15411,4 

547,56 295936 12729,6 

327,61 177241 7620,1 

510,76 198025 10057 

295,84 166464 7017,6 

4362,05 2118025 95506,6 

   ρ2                   y2                  xy 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Οδηθόο Υάξηεο πζηήκαηνο Γ.Ο.Π 

 Απνζηνιή 

 Όξακα 

 Πειάηεο 

 Πξνκεζεπηέο 

 Οξγαληζκόο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Απνζηνιή 
 Ξεθάζαξνο πξνζδηνξηζκόο ηνπ αληηθεηκέλνπ ησλ εξγαζηώλ ηεο 

επηρείξεζεο 

 Πξνζδηνξηζκόο ηόζν ησλ αλαγθώλ ηεο επηρείξεζεο όζν θαη ησλ 
ελδηαθεξόλησλ θαη ηεο απνζηνιήο ηεο 

 Πξνζδηνξηζκόο ησλ ζεκεξηλώλ πειαηώλ ηεο 

 Πξνζδηνξηζκόο ησλ ελδερνκέλσλ/πηζαλώλ πειαηώλ ηεο 

 Δθηίκεζε ησλ ζεκεξηλώλ ηθαλνηήησλ ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηηο 
απαηηήζεηο ησλ πειαηώλ ηεο 

 Πξνζδηνξηζκόο ηόζν ησλ δπλαηώλ όζν θαη ησλ αδπλακηώλ ηεο 
επηρείξεζεο 

 Πξνζδηνξηζκόο ησλ απαηηήζεσλ θαη ησλ αλαγθώλ πνπ ππάξρνπλ 
πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηεζνύλ νη αλάγθεο θαη νη επηζπκίεο ησλ 
πειαηώλ 

 Δμαθξίβσζε ησλ αιιαγώλ, κεηαηξνπώλ ή βειηηώζεσλ πνπ 
απαηηνύληαη ζηηο δηεξγαζίεο ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ επίηεπμε ηεο 
απνζηνιήο ηεο 

 Πξνζδηνξηζκόο ησλ αληαγσληζηώλ ηεο επηρείξεζεο, όπσο επίζεο θαη 
ησλ ζεκείσλ ππεξνρήο ή αδπλακίαο ηνπο έλαληη ηεο επηρείξεζεο 

 Πξνζδηνξηζκόο ηνπ ηξόπνπ θαη ησλ κέζσλ κε ηα νπνία ζα απνθηεζεί 
αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Όξακα 

 Δγθαζίδξπζε ηνπ νξάκαηνο ηεο επηρείξεζεο κε καθξνπξόζεζκν 

ζρεδηαζκό 

 Αλάπηπμε ζηόρσλ θαη αληηθεηκέλσλ 

 Πξνζδηνξηζκόο ησλ ελ δπλάκεη πειαηώλ θαη ησλ απαηηήζεώλ ηνπο 

 Πξνζδηνξηζκόο ηνπ ηξόπνπ θαη ηεο κεζνδνινγίαο αλαδηάηαμεο ή/θαη 

επαύμεζεο ησλ ηθαλνηήησλ πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηεζνύλ νη 

απαηηήζεηο ησλ ελ δπλάκεη πειαηώλ 

 Πξνζδηνξηζκόο ησλ πηζαλώλ αληαγσληζηώλ ηεο επηρείξεζεο θαη 

πξνζδηνξηζκόο ησλ δπλαηώλ θαη ησλ αδύλαησλ ζεκείσλ ηνπο 

 ρεδηαζκόο, αλάπηπμε ζηξαηεγηθήο θαη δξάζεο γηα ηελ επίηεπμε 

αληαγσληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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 Πειάηεο 

 Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη ν πξσηαξρηθόο ζηόρνο 

 Δγθαζίδξπζε κηαο καθξνπξόζεζκεο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε 
θαη πξνζδηνξηζκόο ηνπ ηξόπνπ θαη ηεο κεζνδνινγίαο 
επίηεπμήο ηεο 

 Πξνζδηνξηζκόο ησλ ζπλνιηθώλ αλαγθώλ θαη επηζπκηώλ 
ηνπ πειάηε 

 Δγθαζίδξπζε ηεο απαξαίηεηεο ππνδνκήο πνπ απαηηείηαη 
γηα ζπλερή δηάινγν κε ηνλ πειάηε πξνθεηκέλνπ λα 
θαηαλνεζνύλ πιήξσο θαη μεθάζαξα νη απαηηήζεηο ηνπ 

 Μεηάθξαζε ησλ αλαγθώλ θαη ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πειάηε 
ζε ιεηηνπξγηθέο δξάζεηο εληόο ηνπ νξγαληζκνύ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Πειάηεο (εζσηεξηθνί θαη εμσηεξηθνί) 

 Πνηνη είλαη νη πειάηεο κνπ; 

 Πνηεο είλαη νη αλάγθεο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπο; 

 Πσο κπνξώ λα αλαθαιύςσ πνηεο είλαη; 

 Πσο κπνξώ λα κεηξήζσ ηελ ηθαλόηεηά κνπ λα εθπιεξώζσ ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο; 

 Έρσ ηε δπλαηόηεηα λα θαιύςσ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο;  

 Αλ όρη, ηη πξέπεη λα θάλσ γηα λα βειηηώζσ απηή ηελ ηθαλόηεηα; 

 Ιθαλνπνηώ δηαξθώο ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπο; 

 Αλ όρη, ηη εκπνδίδεη λα ζπκβεί απηό όηαλ ππάξρεη ε δπλαηόηεηα;  

 Πώο κπνξώ λα παξαθνινπζώ ηηο αιιαγέο ζηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο; 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Πξνκεζεπηέο (εζσηεξηθνί θαη εμσηεξηθνί) 

 

 Πνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί κνπ πξνκεζεπηέο; 

 Πνηεο είλαη νη πξαγκαηηθέο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο κνπ; 

 Πσο κπνξώ λα θνηλνπνηώ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο κνπ ζηνπο 

πξνκεζεπηέο; 

 Οη πξνκεζεπηέο κνπ έρνπλ ηελ δπλαηόηεηα λα αμηνινγήζνπλ θαη λα 

αληαπνθξηζνύλ ζε απηέο ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο κνπ; 

 Πσο κπνξώ λα πιεξνθνξήζσ ηνπο πξνκεζεπηέο  κνπ γηα ηηο αιιαγέο 

ζηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο κνπ; 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Οθέιε από ηελ εθαξκνγή Γ.Ο.Π 

Οθέιε γηα ηνλ Πειάηε 

Καιύηεξε  

θξνληίδα  

πειαηώλ 

Μεγαιύηεξε 

ηθαλνπνίεζε 

Οθέιε γηα ηελ Δπηρείξεζε 

Ληγόηεξα  

πξνβιήκαηα  

κε ην πξντόλ  

ή ηελ ππεξεζία 

Αύμεζε  

παξαγσγηθόηεηαο 

Πεξηζζόηεξν  

παξαθηλεκέλν  

πξνζσπηθό 

Βειηίσζε 

πνηόηεηαο 

Σαρύηεξε 

 επίιπζε  

πξνβιεκάησλ 

Μείσζε  

ειαηησκάησλ 
Μείσζε θόζηνπο 

Οθέιε γηα ην Πξνζσπηθό 

Δλδπλάκσζε 

Πεξηζζόηεξε 

Δθπαίδεπζε θαη 

Γεμηόηεηεο 

Πεξηζζόηεξε 

αλαγλώξηζε 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Απνηειεζκαηηθή Δπηρείξεζε 

Effective Organization 
  

Μηα απνηειεζκαηηθή επηρείξεζε, κηα επηρείξεζε ε 

νπνία ππεξέρεη, είλαη απηή ε νπνία πξνζπαζεί δηαξθώο 

λα πξνζδηνξίδεη θαη λα εζηηάδεη ζηνπο θξίζηκνπο 

παξάγνληεο ησλ πειαηώλ ηεο θαη λα βειηηώλεη ηηο 

δηαδηθαζίεο ηεο πξνθεηκέλνπ λα παξέρεη πξντόληα ή 

ππεξεζίεο πςεινύ επηπέδνπ. 

Οη επηρεηξήζεηο δνθηκάδνπλ δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο 

γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηόρσλ ηνπο !!!!!!!! 

39 



Απνηειεζκαηηθή Δπηρείξεζε (1/4) 

Πσο δεκηνπξγείηαη κηα απνηειεζκαηηθή επηρείξεζε? 

 

 Πνηα είλαη ε απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο? 

 Πνηα είλαη ηα θύξηα πξντόληα ή νη ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ε 

επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο ηεο? 

 Πνηνη είλαη νη πειάηεο ηεο? 

 Τη πεξηκέλνπλ θαη ηη ρξεηάδνληαη νη πειάηεο? 

 Πσο γλσξίδεη ε επηρείξεζε ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηώλ ηεο? 

40 
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 Πόζν θαιά ε επηρείξεζε θαιύπηεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηώλ ηεο?  

 Πσο γλσξίδεη ε επηρείξεζε πόζν θαιά ην θάλεη? Πνηα 

είλαη ε απόδεημε? Πνηνη είλαη νη δείθηεο? 

 Οη δηνηθεηηθέο ζηξαηεγηθέο θαη ελέξγεηεο ππνζηεξίδνπλ 

ηελ επηρείξεζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ θαη ησλ 

πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ?  

 Οη ππάιιεινη μέξνπλ πώο ε ζπγθεθξηκέλε εξγαζία πνπ 

θάλνπλ σθειεί θαη ηνλ ηειεπηαίν, εμσηεξηθό, πειάηε? 

 Πνηεο βειηηώζεηο έρνπλ γίλεη βαζηζκέλεο ζηηο απαληήζεηο 

ζε απηέο ηηο εξσηήζεηο?  

 Τη θάλεη ε δηνίθεζε πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξίμεη ηηο 

πξνζπάζεηεο βειηίσζεο? 
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Απνηειεζκαηηθή Δπηρείξεζε (2/4) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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    Πνηα νθέιε πξνθύπηνπλ από ηελ δεκηνπξγία κηαο   

απνηειεζκαηηθήο επηρείξεζεο? 

 

 Απμεκέλε θεξδνθνξία 

 Απμεκέλε δηαηήξεζε πειαηώλ 

 Μεησκέλα παξάπνλα πειαηώλ 

 Μεησκέλεο δαπάλεο 

 Μεγαιύηεξν κεξίδην αγνξάο 

 Απμεκέλε εκπινθή εξγαδνκέλσλ, κεγαιύηεξε 

ηθαλνπνίεζε θαη ρακειόηεξνο ξπζκόο απνρσξήζεσλ 

Απνηειεζκαηηθή Δπηρείξεζε (3/4) 
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 Απμεκέλε ηθαλόηεηα πξνζέιθπζεο λέσλ πειαηώλ 

 Απμεκέλε αληαγσληζηηθόηεηα 

 Απμεκέλε ηθαλνπνίεζε πειαηώλ 

 Βειηίσζε ζρέζεσλ δηνίθεζεο -εξγαδνκέλσλ 

 Βειηίσζε εζηίαζεο ζε ζηόρνπο θιεηδηά 

 Βειηίσζε επηθνηλσλίαο 

 Βειηίσζε νκαδηθήο εξγαζίαο 

Απνηειεζκαηηθή Δπηρείξεζε (4/4) 

43 
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Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηελ Δπηηπρία ηεο  

Δπηρείξεζεο 

Factors Affecting Organizational Success 

Dr. Dimitriadis Efstathios 

1. ηξαηεγηθνί Παξάγνληεο -Strategic Factors 

2. Δπηρεηξεζηαθνί Παξάγνληεο -Organizational  Factors 

3. Αλζξώπηλνη Παξάγνληεο –People Factors 

4. Πεξηβαιινληηθνί Παξάγνληεο –Environmental Factors 

44 
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Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηελ Δπηηπρία 

ηεο  Δπηρείξεζεο (1/4) 

1. ηξαηεγηθνί Παξάγνληεο -Strategic Factors: 

 

• Αγνξά -Market 

• Πξντόλ- Product 

• Τερλνινγία -Technology 

• Πειάηεο -Customers 

• Πξνκεζεπηέο -Suppliers 

• Όξακα -Vision 

• Σηξαηεγηθή δεκηνπξγίαο αμηώλ -Value Creation Strategy 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηελ Δπηηπρία 

ηεο  Δπηρείξεζεο (2/4) 

2. Δπηρεηξεζηαθνί Παξάγνληεο -Organizational  Factors: 

 

•  Σηξαηεγηθή Αλάπηπμεο- Strategy Deployment 

•  Απνηειεζκαηηθή Ηγεζία- Effective Leadership 

•  Πνιηηηθέο- Policies 

•  Γηαδηθαζίεο- Procedures 

•  Γηεξγαζίεο- Processes 

•  Κνπιηνύξα δηαξθνύο βειηίσζεο- Continuous Improvement 

    Culture 

•  Δπίιπζε πξνβιεκάησλ- Problem Solving 

•  Γέζκεπζε- Commitment 

•  Μέηξεζε ηεο απόδνζεο- Measures of Performance 

• Δκπηζηνζύλε, ηηκηόηεηα θαη εζηθή ζπκπεξηθνξά- Trust, Honesty 

   and Ethical Behavior 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηελ Δπηηπρία 

ηεο  Δπηρείξεζεο (3/4) 

3. Αλζξώπηλνη Παξάγνληεο –People Factors 
 

•  Δκπινθή Δξγαδνκέλσλ- Employee Involvement 

•  Μόξθσζε- Education 

•  Δθπαίδεπζε- Training 

•  Σρέζεηο εζσηεξηθώλ πξνκεζεπηώλ- πειαηώλ- Internal Supplier- 

    Customer Relations 

•  Παξαθίλεζε- Motivation 

•  Οκαδηθή εξγαζία- Teamwork 

•  Δπηθνηλσλία- Communication 

•  Αζθάιεηα- Safety 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηελ Δπηηπρία 

ηεο  Δπηρείξεζεο (4/4) 

4. Πεξηβαιινληηθνί Παξάγνληεο –Environmental Factors 

 

•  Κνηλσληθνί- Social 

•  Οηθνλνκηθνί- Economic 

•  Αληαγσληζηηθνί- Competitive 

•  Τερλνινγηθνί- Technological 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Σν Σαμίδη πξνο ηελ 

Απνηειεζκαηηθή Δπηρείξεζε 

Αλαγλώξηζε –Recognition: 

Οη εγέηεο αλαγλσξίδνπλ ηηο 

αλάγθεο γηα αιιαγέο θαη 

εζηηάδνπλ ζηελ επίηεπμε 

επηρεηξεκαηηθήο 

απνηειεζκαηηθόηεηαο 

 

 

Καζνξηζκόο –Definition: 

Οη εγέηεο θαζνξίδνπλ ηελ 

ζηξαηεγηθή θαη ηνπο ζηόρνπο 

πνπ είλαη απαξαίηεηνη γηα λα 

ζπλερηζηεί ε επηρεηξεκαηηθή 

απνηειεζκαηηθόηεηα 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Σν Σαμίδη πξνο ηελ 

Απνηειεζκαηηθή Δπηρείξεζε 

Οξγάλσζε –Organization: 

Γίλνληαη βήκαηα γηα ηελ 

κέηξεζε θαη ηελ αλάιπζε 

ηεο ηξέρνπζαο ζέζεο ηεο 

επηρείξεζεο. 

Βειηίσζε –Improvement: 

Αλάπηπμε ηεο πνιηηηθήο 

επηιέγνληαο βαζηθνύο  

πξνβιεκαηηθνύο ηνκείο, 

εθπαηδεύνληαο ην πξνζσπηθό, 

θαζνξίδνληαο κεηξήζεηο, 

αλαπηύζζνληαο ιύζεηο θαη 

εθαξκόδνληαο βειηηώζεηο.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Σν Σαμίδη πξνο ηελ 

Απνηειεζκαηηθή Δπηρείξεζε 

Έιεγρνο–Control: 

Πξνζδηνξηζκόο ηνπ βαζκνύ 

επηηπρίαο ησλ βειηηώζεσλ. 

Αλ είλαη ηθαλνπνηεηηθόο, 

θαζηέξσζε ειέγρσλ γηα ηελ 

δηαηήξεζε απηνύ ηνπ λένπ 

επηπέδνπ απόδνζεο.  

Βησζηκόηεηα – Sustainability: 

Οινθιήξσζε βειηηώζεσλ κέζα 

ζηελ επηρείξεζε θαη 

ηππνπνίεζε θαιώλ πξαθηηθώλ. 

Δπηινγή λέσλ ηνκέσλ πξνο 

βειηίσζε. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Βήκα 1ν: Γηνίθεζε 

Δγθαζίδξπζε πεξηβάιινληνο 
δηνίθεζεο νιηθήο πνηόηεηαο 

• Όξακα/Απνζηνιή 

• Γέζκεπζε 

•Δκπινθή εξγαδνκέλσλ 

•Δζηίαζε ζηνλ πειάηε 

•Τπνζηεξηθηηθά ζπζηήκαηα 

•Πεηζαξρεκέλε κεζνδνινγία 

•Γλώζε θαη ηθαλόηεηεο 

Βήκα 2ν: Απνζηνιή 

Δγθαζίδξπζε γηα πξνκεζεπηέο, πειάηεο, 
δηνίθεζε, απνζηνιή, αλάγθεο, απαηηήζεηο 

Βήκα 3ν: Γηαδηθαζίεο 

Δγθαζίδξπζε απαηηήζεσλ, ζηόρσλ, 
πξνηεξαηνηήησλ γηα δηαδηθαζίεο 

Βήκα 4ν: Πξνγξάκκαηα 

Έιεγρνο/ επηβεβαίσζε εθαξκνγήο, κέηξεζεο, 
αμηνιόγεζεο, απόδνζεο ησλ πξνγξακκάησλ. 

Βήκα 5ν: πλερήο βειηίσζε 

Δγθαζίδξπζε επθαηξηώλ γηα βειηίσζε 

ζηξαηεγηθώλ πξσηνβνπιηώλ 

Βήκα 6ν: Αμηνιόγεζε 

Δγθαζίδξπζε δηαδηθαζηώλ γηα αμηνιόγεζε/ 
επηζεώξεζε 

Βήκα 7ν: Αλαζθόπεζε 

Αλαζεώξεζε / 

Δπαλάιεςε ηνπ θύθινπ 

ζπλερνύο βειηίσζεο 

Βήκα 2ν: Απνζηνιή 

Δγθαζίδξπζε γηα πξνκεζεπηέο, πειάηεο, 
δηνίθεζε, απνζηνιή, αλάγθεο, απαηηήζεηο 

Βήκα 3ν: Γηαδηθαζίεο 

Δγθαζίδξπζε απαηηήζεσλ, ζηόρσλ, 
πξνηεξαηνηήησλ γηα δηαδηθαζίεο 

Βήκαηα Δθαξκνγήο 

Μνληέινπ πζηήκαηνο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηόηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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                                              Γηαθνξέο κεηαμύ  

Παξαδνζηαθήο Γηνίθεζεο              θαη              Γ.Ο.Π 

Πξνηεξαηόηεηα ζην θόζηνο Πξνηεξαηόηεηα ζηελ πνηόηεηα 

Η πνηόηεηα θνζηίδεη Η πνηόηεηα θεξδίδεη 

Ιθαλνπνίεζε πξνδηαγξαθώλ πλερήο βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο 

Αληηδξαζηηθή αληηκεηώπηζε Πξνιεπηηθή αληηκεηώπηζε 

Πνηόηεηα ή πνζόηεηα Πνηόηεηα θαη πνζόηεηα 

Κόζηνο ή πνηόηεηα Κόζηνο θαη πνηόηεηα 

Αλώηεξα ζηειέρε αλεύζπλα γηα πνηόηεηα Αλώηεξα ζηειέρε ζπλ-ππεύζπλα γηα ηελ πνηόηεηα 

Έκθαζε ζηνλ έιεγρν πνηόηεηαο Έκθαζε ζηελ πξόιεςε ειαηησκαηηθώλ 

Απνδεθηό επίπεδν ειαηησκαηηθώλ Μεδεληζκόο ειαηησκαηηθώλ 

Πξνζαλαηνιηζκόο ζην πξντόλ Πξνζαλαηνιηζκόο ζηελ αγνξά 

Πνηνο επζύλεηαη; Πσο ιύλεηαη ην πξόβιεκα; 

Έκθαζε ζηελ παξαγσγή Έκθαζε ζηνλ ζρεδηαζκό πξντόληνο- δηαδηθαζηώλ θαη ζηελ 

παξαγσγή 

Τπνςίεο γηα ην θόζηνο πνηόηεηαο πζηεκαηηθή κέηξεζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

Πεγέο θαθήο πνηόηεηαο: νη εξγαδόκελνη Πεγέο θαθήο πνηόηεηαο: ηα ζηειέρε θαη νη εξγαδόκελνη 

Γηόξζσζε ή απόθξπςε ειαηησκαηηθώλ Δληνπηζκόο θαη δηεξεύλεζε ηνπ πξνβιήκαηνο πνηόηεηαο 

Δπζύλε γηα πνηόηεηα: ην ηκήκα ειέγρνπ  

πνηόηεηαο 

Δπζύλε γηα πνηόηεηα: όιεο νη ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο 

Η πνηόηεηα είλαη ηερληθό πξόβιεκα Η πνηόηεηα είλαη πξόβιεκα ηεο Γηνίθεζεο θαη ηερληθό 

Dr. Dimitriadis Efstathios 


