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Κεθάιαην 7ν: 

Γηαρείξηζε Πνηόηεηαο Έξγνπ 

Project Quality Management 
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Πνηόηεηα- Quality 

Ο νξηζκόο ηεο πνηόηεηαο εμαξηάηαη από ην ξόιν ησλ αλζξώπσλ 

πνπ ηνλ νξίδνπλ. Πνιινί θαηαλαισηέο έρνπλ κηα δπζθνιία ζηνλ  

πξνζδηνξηζκό ηεο πνηόηεηαο, αιιά ηελ αλαγλσξίδνπλ όηαλ ηελ 

δνύλε. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 

Το ζύνολο ηων ταρακηηριζηικών ηοσ προϊόνηος ή ηης σπηρεζίας 

ποσ έτει ηην ικανόηηηα να ικανοποιεί μια εκπεθραζμένη ή 

σπονοούμενη ανάγκη (ISO 8402 - νξνινγία ηεο πνηόηεηαο) 
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Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κε ηελ πιήξε 

θάιπςε ησλ αλαγθώλ θαη ησλ πξνζδνθηώλ ηνπ.  

 

Ο Οξηζκόο απηόο πεξηιακβάλεη: 

• απόδνζε 

• εκθάληζε  

• δηαζεζηκόηεηα  

• αμηνπηζηία 

• παξάδνζε  

• ζπληεξεζηκόηεηα θαη  

• ηηκή 
 

Πνηόηεηα- Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Οξηζκνί  Πνηόηεηαο 

1. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ- Meeting the requirements 

(J. Oakland) 

2. Ζ ζπκκόξθσζε πξνο ηηο πξνδηαγξαθέο- Conformance to 

specifications (P. Crosby) 

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

Peters)  

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

5. Σν ζύλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ κηαο νληόηεηαο (κηα 

δξαζηεξηόηεηα ή κηα δηεξγαζία, έλα πξντόλ/ ππεξεζία, έλαο 

νξγαληζκόο, έλα ζύζηεκα ή έλα πξόζσπν, ή νπνηνζδήπνηε 

ζπλδπαζκόο απηώλ) πνπ ηεο απνδίδνπλ ηελ ηθαλόηεηα λα 

ηθαλνπνηεί εθθξαζκέλεο θαη ζπλεπαγόκελεο αλάγθεο 

(ΔΛ.Ο.Σ) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



6 

Πνηόηεηα θαη Γηαρείξηζε Έξγνπ 

ην πεξηβάιινλ ηεο δηαρείξηζεο έξγνπ ε πνηόηεηα αλαθέξεηαη 

ζε έλα ζύζηεκα δηαρείξηζεο ην νπνίν θαιύπηεη: 

1. Τνλ πξνζδηνξηζκό ησλ απαηηήζεσλ  πνηόηεηαο ηνπ έξγνπ 

2. Τελ πξνεηνηκαζία κηαο δηεξγαζίαο γηα ηελ αλάπηπμε θαη ηελ 

     θαζηέξσζε ηεο δπλαηόηεηαο επίηεπμεο ησλ απαηηήζεσλ 

     πνηόηεηαο 

3. Τελ πξνεηνηκαζία κηαο δηεξγαζίαο ειέγρνπ γηα ηελ επηβεβαίσζε  

     όηη ην έξγν εθπιεξώλεη ηηο απαηηήζεηο πνηόηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Γηαρείξηζε Πνηόηεηαο Έξγνπ 

Ζ Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο Έξγνπ πεξηιακβάλεη ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηηο δξαζηεξηόηεηεο ηνπ θνξέα 

πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ νη νπνίεο θαζνξίδνπλ ηηο πνιηηηθέο 

πνηόηεηαο ηνπο ζηόρνπο θαη ηηο επζύλεο, έηζη ώζηε ην 

έξγν λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο γηα ηηο νπνίεο 

πινπνηήζεθε (PMBOK Guide) 
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Ζ δηεξγαζία παξαθνινύζεζεο ζπγθεθξηκέλσλ 

απνηειεζκάησλ ηνπ έξγνπ, ώζηε λα δηαπηζησζεί 

αλ ζπκκνξθώλνληαη κε ηα ζρεηηθά πξόηππα 

πνηόηεηαο θαη λα βξεζνύλ ηξόπνη γηα ηελ 

απαινηθή ησλ αηηηώλ ησλ κελ ηθαλνπνηεηηθώλ 

απνηειεζκάησλ. 
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Έιεγρνο Πνηόηεηαο Έξγνπ 



Γηαδηθαζίεο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο Έξγνπ 

ρέδην Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο: Ζ δηαδηθαζία θαζνξηζκνύ ησλ 

απαηηήζεσλ ή/θαη ησλ πξνηύπσλ ηνπ έξγνπ θαη ησλ παξαδνηέσλ 

ηνπ θαη ε ηεθκεξίσζε ηνπ ηξόπνπ ζπκκόξθσζεο ηνπ έξγνπ κε ηηο 

απαηηήζεηο πνηόηεηαο. 

Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο: Ζ δηαδηθαζία ειέγρνπ ησλ απαηηήζεσλ 

πνηόηεηαο θαη ησλ απνηειεζκάησλ από ηηο κεηξήζεηο ηνπ 

πνηνηηθνύ ειέγρνπ γηα λα δηαζθαιηζηεί όηη ρξεζηκνπνηνύληαη ηα 

θαηάιιεια πξόηππα πνηόηεηαο  

Έιεγρνο Πνηόηεηαο: Ζ δηαδηθαζία ηεο παξαθνινύζεζεο θαη 

θαηαγξαθήο ησλ απνηειεζκάησλ ηεο εθηέιεζεο ησλ πνηνηηθώλ 

δξαζηεξηνηήησλ γηα ηελ αμηνιόγεζε ησλ επηδόζεσλ θαη  ηελ 

πξόηαζε ησλ απαξαίηεησλ αιιαγώλ. 

!!!! Οι διαδικαζίες αλληλεπιδρούν η μια με ηην άλλη αλλά και με 

διαδικαζίες άλλων γνωζηικών περιοτών. 

  9 



10 

Πνηόηεηα ζεκαίλεη όηη: 

1. Σν πξντόλ ή ε ππεξεζία έρεη 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ ηθαλνπνηνύλ ηνλ 

πειάηε 

2. Σν πξντόλ ή ε ππεξεζία δελ έρεη 

ειαηηώκαηα πνπ κεηώλνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε 

Πνηόηεηα- Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ζ ύπαξμε ραξαθηεξηζηηθώλ ζπληειεί ζηελ: 

 

 Αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ ρξήζηε 

 Αύμεζε ηεο εκπνξεπζηκόηεηαο ηνπ πξντόληνο 

 Αύμεζε ηεο αληαγσληζηηθόηεηαο 

 Αύμεζε ηνπ θύθινπ εξγαζηώλ ηεο εηαηξείαο 

 Αύμεζε ηνπ θέξδνπο 

 Γηαζθάιηζε θαιύηεξεο ηηκήο γηα ην πξντόλ 

 

 

Ζ θύξηα επίδξαζε είλαη ζηηο πσιήζεηο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Μείσζε ηνπ πνζνζηνύ ησλ ιαζώλ 

Μείσζε ηνπ πνζνζηνύ ησλ κε ζπκκνξθνύκελσλ θαη 

   απνξξηπηέσλ πξντόλησλ 

Μείσζε ησλ πξνβιεκάησλ κεηά ηελ πώιεζε (ή θαη ηε  

   ρξήζε) ηνπ πξντόληνο 

Μείσζε ησλ αλαγθώλ γηα επαλειέγρνπο θαη δνθηκέο 

Αύμεζε ησλ ξπζκώλ παξαγσγήο 

Αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ ρξήζηε 

Ζ έιιεηςε ειαηησκάησλ ζπληειεί ζηελ: 

Ζ θύξηα επίδξαζε είλαη ζην θόζηνο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηαθνξέο κεηαμύ Βηνκεραληθώλ Δπηρεηξήζεσλ θαη  

Δπηρεηξήζεσλ Παξνρήο Τπεξεζηώλ 

Οη Γηαζηάζεηο ηεο Πνηόηεηαο 

Βηνκεραληθέο Δπηρεηξήζεηο Δπηρεηξήζεηο Παξνρήο Τπεξεζηώλ 

Σπκκόξθσζε  Δπγέλεηα 

Απόδνζε Φηιηθόηεηα 

Αμηνπηζηία Πξνζπκία 

Ηδηόηεηεο Αηκόζθαηξα 

Γηάξθεηα Ταρύηεηα 

Λεηηνπξγηθόηεηα/Ηθαλόηεηα 

ζπληήξεζεο 

Σπλέπεηα 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

A. Κόζηνο ειέγρνπ πνηόηεηαο 

      Quality control cost 

      Απαξαίηεην θόζηνο γηα ηελ επίηεπμε 

πςειήο πνηόηεηαο 

Β. Κόζηνο απνηπρίαο ηεο πνηόηεηαο  

    Quality failure cost 

     Κόζηνο ζπλεπεία θαθήο πνηόηεηαο 

Α1. Κόζηνο πξόβιεςεο - Prevention cost 

      Απαξαίηεηα θόζηε γηα ηελ δηαδηθαζία 

      πξόβιεςεο ηεο θαθήο πνηόηεηαο  

 

Α2. Κόζηνο αμηνιόγεζεο – Appraisal cost 

       Απαξαίηεηα θόζηε γηα ηελ δηαδηθαζία 

       απνθάιπςεο ειιείςεσλ. 

Β1. Κόζηνο εζσηεξηθώλ απνηπρηώλ 

       Internal failure cost 

       Κόζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ εληνπηζκό  

       θαθήο πνηόηεηαο πξντόλησλ πξηλ ηα  

       πξντόληα θζάζνπλ ζηνλ θαηαλαισηή. 

 

Β2. Κόζηνο εμσηεξηθώλ απνηπρηώλ 

       External failure cost 

       Κόζηνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηα πξνβιήκαηα 

       πνηόηεηαο ηα νπνία πξνθύπηνπλ ζηα ρέξηα ησλ 

       θαηαλαισηώλ.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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A1. Κόζηνο πξόβιεςεο                          Κόζηνο πξνεηνηκαζίαο θαη    

                                                                                  εθαξκνγήο ζρεδίνπ πνηόηεηαο 

 

A2. Κόζηνο αμηνιόγεζεο                       Κόζηνο ειέγρνπ, αμηνιόγεζεο θαη  

                                                                                 επηζεώξεζεο ηεο πνηόηεηαο 

                                                     

 

B1. Κόζηνο εζσηεξηθώλ απνηπρηώλ     Κόζηνο απνξξηκκάησλ, λέσλ  

                                                                                  εξγαζηώλ θαη πιηθώλ απσιεηώλ. 

 

B2. Κόζηνο εμσηεξηθώλ απνηπρηώλ     Κόζηνο απνηπρηώλ ζηα ρέξηα ησλ 

                                                                                 πειαηώλ πνπ πεξηιακβάλνπλ επηζηξνθέο,  

                                                                                 θαη αλαθιήζεηο. 

Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κόζηε πξόιεςεο  

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  

Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κόζηε αμηνιόγεζεο  

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 

Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Κόζηε Αζηνρηώλ 

      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. 

Κόζηε εζσηεξηθώλ αζηνρηώλ  

      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 
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Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Κόζηε Δμσηεξηθώλ Απνηπρηώλ 

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  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Κόζηνο 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 

• Ζ πξνηίκεζε ησλ πειαηώλ ηεο επηρείξεζεο γηα πξντόληα   

  αληαγσληζηώλ 

• Τν θόζηνο πξόζζεηεο δηαθεκηζηηθήο πξνβνιήο ηεο επηρείξεζεο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Απξνζδηόξηζην Κόζηνο 

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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Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Καζαπηό Κόζηνο ή Φαηλνκεληθό Κόζηνο 

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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Κόζηνο Πνηόηεηαο  

Cost of Quality 

Κόζηνο 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: 

• Ζ 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 
 

    Ωο Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο  νξίδεηαη ν ηξόπνο  δηνίθεζεο 

ελόο νξγαληζκνύ εζηηαδόκελνο ζηελ πνηόηεηα  ν νπνίνο 

βαζίδεηαη ζηε ζπκκεηνρή όισλ ησλ κειώλ ηνπ θαη ζηνρεύεη 

ζηε καθξνπξόζεζκε επηηπρία κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε θαη ηεο παξνρήο σθειεηώλ ζε όια ηα κέιε ηνπ 

νξγαληζκνύ θαη ηεο θνηλσλίαο  (ISO 8402) 

 Dr. Dimitriadis Efstathios 
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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 Πνηόηεηαο (TQM) είλαη κηα 

νινθιεξσκέλε θαη δνκεκέλε πξνζέγγηζε ηεο δηνίθεζεο 

ηεο επηρείξεζεο πνπ επηδηώθεη λα βειηηώζεη ηελ 

πνηόηεηα ησλ πξντόλησλ θαη ησλ ππεξεζηώλ κέζσ ησλ 

ζπλερώλ βειηηώζεσλ ησλ δηαδηθαζηώλ ζε ζπλάξηεζε κε 

ηελ ζπλερή αλαηξνθνδόηεζε. 

  

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο (TQM) είλαη κηα 

νινθιεξσκέλε πξνζπάζεηα ζρεδηαζκέλε γηα λα 

βειηηώζεη ηελ απόδνζε ηεο πνηόηεηαο ζε θάζε επίπεδν 

ηεο επηρείξεζεο 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο (Γ.Ο.Π) 

Total Quality Management (T.Q.M) 

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

Total Quality Management (T.Q.M) 

Φηινζνθία δηνίθεζεο θαη επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο πνπ 

ζθνπεύνπλ ζηε δηαρείξηζε ησλ αλζξώπηλσλ θαη πιηθώλ 

πόξσλ κε ηνλ πιένλ απνηειεζκαηηθό ηξόπν, ώζηε λα 

επηηπγράλνληαη νη ζηόρνη ελόο νξγαληζκνύ (πξόηππν BS 7850) 
 

Σξόπνο δηνίθεζεο ελόο νξγαληζκνύ (εηαηξεία, Ννκηθό 

πξόζσπν ηδησηηθνύ ή δεκνζίνπ δηθαίνπ, νίθνο, επηρείξεζε ή 

ίδξπκα πνπ έρεη δηθή ηνπ ιεηηνπξγηθή ή δηνηθεηηθή δνκή) 

εζηηαδόκελνο ζηελ Πνηόηεηα, ν νπνίνο βαζίδεηαη ζηε 

ζπκκεηνρή όισλ ησλ κειώλ ηνπ θαη ζηνρεύεη ζηε 

καθξνπξόζεζκε επηηπρία κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 

θαη ζηελ παξνρή νθειώλ ζε όια ηα κέιε ηνπ νξγαληζκνύ θαη 

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

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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    Μηα δηαδηθαζία δηαρείξηζεο θαη έλα ζύλνιν θαλόλσλ πνπ 
είλαη ζπληνληζκέλα γηα λα εμαζθαιίζνπλ όηη ε επηρείξεζε 
αληαπνθξίλεηαη κε ζπλέπεηα θαη ππεξβαίλεη ηηο απαηηήζεηο 

ηνπ πειάηε (Capezio and Morehouse, 1995). 
 

    Έλαο ζπλδπαζκόο κεζόδσλ, ζεσξηώλ, ηερληθώλ θαη 
ζηξαηεγηθώλ ηεο πνηόηεηαο γηα ηελ επίηεπμε εμαηξεηηθήο 

πνηόηεηαο (Richardson, 1997).  
 

    Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο δελ είλαη κηα καλία ηνπ ρξόλνπ, 
αιιά κάιινλ κηα δηόξζσζε ησλ πξνεγνύκελσλ απνηπρηώλ 
ζηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο ζπλδπάδνληαη γηα λα παξάγνπλ 

έλα θαιύηεξν ηξόπν δηνίθεζεο, όηαλ ρξεζηκνπνηνύληαη 
ζσζηά (Anschutz, 1995).  

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο (Γ.Ο.Π) 

Total Quality Management (T.Q.M) 

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 Γθνπξνύ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηόηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1. Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε 

2. πλερήο Βειηίσζε  
      2.1 Ο Σξνρόο ηνπ  Deming 

      2.2 Ζ πγθξηηηθή Αμηνιόγεζε 

3. Δξγαδόκελνη 
      3.1 εβαζκόο ζην άηνκν 

      3.2 Δλδπλάκσζε 

      3.3 Παξαθίλεζε 

      3.4 πκκεηνρή 

      3.5 Οκαδηθή εξγαζία 

4. Δξγαιεία Πνηόηεηαο 
 

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

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. Ζ 

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 Πνηόηεηαο 
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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 Ηάπσλεο, 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. Ζ 

ζπλερήο βειηίσζε, πνπ νλνκάδεηαη Kaizen από ηνπο Ηάπσλεο (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 Πνηόηεηαο 
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2.1 Ο Σξνρόο ηνπ Deming 

ρεδίαζε- Πξάμε- Έιεγμε- Γξάζε 

Plan–Do–Study–Act (PDSA) Cycle 

Ο Κύθινο, ρεδίαζε- Πξάμε- Έιεγμε- Γξάζε, πεξηγξάθεη ηηο 

δξαζηεξηόηεηεο ηηο νπνίεο είλαη απαξαίηεην λα αλαπηύμεη κηα επηρείξεζε 

έηζη ώζηε λα ελζσκαηώζεη ηε ζπλερή βειηίσζε ζηε ιεηηνπξγία ηεο. Απηόο 

ν θύθινο αλαθέξεηαη σο θύθινο ηνπ Shewhart ή σο ηξνρόο ηνπ Deming. Ζ 

θπθιηθή θύζε απηνύ ηνπ θύθινπ δείρλεη όηη ε ζπλερήο βειηίσζε είλαη κηα 

αηέξκνλε δηαδηθαζία  

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

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.  
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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: Ζ 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.  
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PLANACT

DOSTUDY

Καζόξηζε ην ζθνπό 

•Πνηνο  

•Ση 

•Πνπ 

•Πόηε 

•Γηαηί 

•Πσο 

Καζόξηζε κέηξα 
απόδνζεο 

Πξνζδηόξηζε ηα κέιε 
ηεο νκάδαο 

Οξίζηε ζπλάληεζε γλσξηκίαο 

πδεηήζηε ην ζθνπό 

Καζνξίζηε ρξνλνδηάγξακκα  

•Ση 

•Πνπ 

•Πόηε 

•Γηαηί 

•Πσο 

Καζόξηζε κέηξα απόδνζεο 

Πξνζδηόξηζε ηα κέιε ηεο 
νκάδαο 

Δθάξκνζε ην ζρέδην δξάζεο 

Οξηζηηθνπνίεζέ ην  

Αλαζθόπεζε ηεο πξνόδνπ 

Αληαπνθξίζνπ ζηα 

ζπκπεξάζκαηα ησλ ειεγθηώλ 

Αλέπηπμε ζρέδην δξάζεο 

Γηαηύπσζε θαη ηεθκεξίσζε 

δηνξζσηηθέο θηλήζεηο 

PLANACT

DOSTUDY

Δθάξκνζε ην ζρέδην δξάζεο 

Οξηζηηθνπνίεζέ ην  

Αλαζθόπεζε ηεο πξνόδνπ 

PLANACT

DOSTUDY

Δθάξκνζε ην ζρέδην δξάζεο 

Οξηζηηθνπνίεζέ ην  

Αλαζθόπεζε ηεο πξνόδνπ 

(Ο ηξνρόο ηνπ Deming) 



Έιεγρνο Πνηόηεηαο 

Γξάζε 

Καζνξηζκόο Οξίσλ 

Γηνξζσηηθέο Δλέξγεηεο 

Μέηξεζε Απόδνζεο 

ύγθξηζε κε ηα όξηα OK? 

Ναη 

Όρη 

37 
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2.2 Ζ ζπγθξηηηθή αμηνιόγεζε: 

 

 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. Ζ ηθαλόηεηα ηεο κάζεζεο θαη ηεο κειέηεο ηνπ 

πώο νη άιινη θάλνπλ ηα πξάγκαηα είλαη έλα ζεκαληηθό 

κέξνο ηεο ζπλερνύο βειηίσζεο. Ζ εηαηξεία αλαθνξάο δελ 

πξέπεη λα αλήθεη ζηνλ ίδην θιάδν γηα λα κελ ζεσξεζεί σο 

πξνζπάζεηα κίκεζεο.  

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 
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3. Δξγαδόκελνη 

 

3.1 εβαζκόο ζην άηνκν 

Τν βαζηθό δόγκα ζηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο είλαη ν ζεβαζμόρ 

ζηο άηομο.  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 Πνηόηεηαο 
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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. Ζ 

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.  
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Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

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 
Ζ 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 
Ζ 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. Ζ 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. Ζ 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. Ζ 

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

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

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

εηαηξεία θαη έρνπλ κεγάιε επηηπρίαζε πνιιέο επηρεηξήζεηο.  

Ζ Φηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 
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4. Δξγαιεία Πνηόηεηαο 

 

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 Πνηόηεηαο 



44 

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.   Ηζηόγξακκα 

      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. Ηζηόγξακκα- 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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Γηεξγαζία  

ή 

 Γξαζηεξηόηεηα 

εκείν  

Απόθαζεο 

πλέρεηα  

Γηαγξάκκαηνο ξνήο 

Γηάγξακκα Ρνήο- Flow Chart 

Έλαξμε ή Λήμε 

Ρνή  

Γηαδηθαζίαο 

Έγγξαθν ή  

δξαζηεξηόηεηα 

ύκβνια Γηαγξάκκαηνο Ρνήο 

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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Flow Chart 

Έλαξμε 

πκπιήξσζε  

εληύπνπ παξαγγειίαο 

Τπνβνιή  

παξαγγειίαο 

Παξαγγειία 

Ο.Κ; 

Απνζηνιή  

πξώησλ  

πιώλ 

Παξαιαβή  

πξώησλ  

πιώλ 
Έιεγρνο Ο.Κ Σέινο 

Λήςε 

παξαγγειίαο 

Δπηζηξνθή  

ζηνλ  

πξνκεζεπηή 

Δμόθιεζε  

ηηκνινγίνπ 

 

Ναη 

Όρη 

Ναη 

Γηεύζπλζε 

Πξνκεζεηώλ 

Δηαηξείαο 

Γηεύζπλζε 

Πξνκεζεηώλ 

Πξνκεζεπηή 

Απνζήθε 

Πξνκεζεπηή 

Απνζήθε 

Δηαηξείαο 
Έιεγρνο α΄ 

πιώλ 

εηαηξείαο 

Οηθνλνκηθή 

δηεύζπλζε 

Δηαηξείαο 
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Decide to 

get a job 

Decide what 

type of job 

to get 

Create 

resume 

Research 

companies 

Decide where 

to apply 

Send out 

resumes and 

cover letters 

Wait 

For 

Responses 

Phone 

interview? 

Schedule 

interview 

Practice 

interviewing 
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interview 

Send “Thank 

You” note 

Wait 
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Schedule 

phone 
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Practice 
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Have phone 

interview 

Send “Thank 

You” note 

Real 

interview? 

Made an 

offer? 

More 

Interviews 

scheduled? 

Follow-up 

interview? 

Accept 

position? 

Wait allotted 

time for other 

offers 

Make counter 

offer 

Did they 

Accept? 

Continue to 

negotiate? 

Contact other 

Companies 

And inform 

Them you are 

No longer available 

Start new 

job! 

Yes 

No 

Yes 

Yes 

Yes 

Yes 

Yes 

Yes 

Yes 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

No 

Maybe 
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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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Φύιιν Διέγρνπ Δξγαζηώλ  

Check Sheet 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ηζηόγξακκα 

Histogram 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Pareto  

 Pareto Diagram 

      Σν Γηάγξακκα Pareto πήξε ην όλνκά ηνπ από ηνλ 
Ηηαιό 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 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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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 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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πληειεζηήο Γξακκηθήο πζρέηηζεο 

yx

ii

v

yxvyx
r



 


 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



70 

0

100

200

300

400

500

600

700

10 12 14 16 18 20 22 24 26

Dr. Dimitriadis Efstathios 



71 

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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Dr. Dimitriadis Efstathios 

ηαηηζηηθόο Έιεγρνο Πνηόηεηαο  

Statistical Quality Control  

S.Q.C 
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Έιεγρνο Πνηόηεηαο: Οη ιεηηνπξγηθέο ηερληθέο θαη 

δξαζηεξηόηεηεο πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη γηα ηελ 

εθπιήξσζε ησλ απαηηήζεσλ πνηόηεηαο (ISO 8402) 

ηαηηζηηθόο Έιεγρνο Πνηόηεηαο είλαη ε εθαξκνγή 

ζηαηηζηηθώλ κεζόδσλ γηα ηελ κέηξεζε θαη ηελ βειηίσζε 

ηεο πνηόηεηαο ησλ διεργαζιών. 

 Ο έιεγρνο πεξηιακβάλεη: 

 Γηαγξάκκαηα ηαηηζηηθνύ Διέγρνπ Γηεξγαζίαο 

 Γηαγλσζηηθά Δξγαιεία 

 Γεηγκαηνιεπηηθά ρέδηα θαη  

 Άιιεο ηαηηζηηθέο Σερληθέο.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηεξγαζία είλαη έλα ζύλνιν θαηαζηάζεσλ θαη 

ζπλζεθώλ ιεηηνπξγίαο νη νπνίεο ζπλδπάδνληαη 

κε ζθνπό λα κεηαζρεκαηίζνπλ έλα εηζεξρόκελν 

ζε ρξήζηκν εμεξρόκελν.  

!!! ε θάζε Γηεξγαζία έλα κεηξήζηκν εμεξρόκελν παξνπζηάδεη 

πάληνηε θάπνηα μεηαβληηόηηηα (θνηλώλ θαη/ή εηδηθώλ αηηίσλ) 

κηθξνύ ή κεγάινπ βαζκνύ. 

Μέηξν Μεηαβιεηόηεηαο είλαη ην ηεηξάγσλν ηεο 

ηππηθήο απόθιηζεο ηνπ ραξαθηεξηζηηθνύ ηεο 

δηεξγαζίαο πνπ παξαηεξνύκε   (ζ2).  

!!!! Μεηράει ζηην οσζία ηο «άπλωμα» μιας καηανομής 

 Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Αηηίεο Μεηαβιεηόηεηαο Γηεξγαζίαο 

 πλήζε ή Κνηλά ή Σπραία Αίηηα: Δπηδξάζεηο 

ησλ παξαγόλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηε δηεξγαζία θαηά έλα 

ηπραίν ηξόπν πνπ δελ είλαη δπλαηόλ λα ειεγρζεί. Ζ 

κεηαβιεηόηεηα απηή κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο 

αλαπόθεπθηε 

 Κάζε θνηλό αίηην πξνθαιεί ειάρηζηε κεηαβιεηόηεηα, αιιά 

ελεξγώληαο όια καδί ηα αίηηα έρνπλ αμηόινγε επίδξαζε 

 Παξάδεηγκα 1: Απνθιίζεηο από ηε κέζε ηηκή ησλ 

κεηξήζεσλ   ησλ δηαζηάζεσλ πνπ έρνπλ παξαγόκελνη 

άμνλεο, ελώ θαηαζθεπάδνληαη ππό ηαπηόζεκεο ζπλζήθεο. 

 Αίηηα: Φπζηνινγηθέο απνθιίζεηο ησλ ζσζηά 

ζπληεξεκέλσλ  κεραλώλ, θαινππηώλ, εμαξηεκάησλ, 

κεηξηθώλ ζπζθεπώλ. 

 
Dr. Dimitriadis Efstathios 
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 Παξάδεηγκα 2: Μηθξέο δηαθπκάλζεηο ζηνλ ρξόλν άθημεο 

πινίνπ από ηελ Θάζν ζην ιηκάλη ηεο Καβάιαο 

 Αηηία: Μηθξέο δηαθπκάλζεηο ζηελ ώξα αλαρώξεζεο, ζηελ 

πνηόηεηα ηνπ πεηξειαίνπ, ζην θνξηίν ηνπ πινίνπ, ζηηο 

θαηξηθέο ζπλζήθεο. 

 

 Παξάδεηγκα 3: Γηαθνξά βαζκνιόγεζεο  γξαπηνύ 

ζπγθεθξηκέλνπ καζεηή από θαιά πξνεηνηκαζκέλνπο 

βαζκνινγεηέο. 

 Αηηία: ηνηρεία ππνθεηκεληθόηεηαο, δηαθνξά ζηελ 

απηνζπγθέληξσζε, θόπσζε.  

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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 Δηδηθά ή Αζπλήζε ή Πξνζδηνξίζηκα αίηηα: 

Δπηδξάζεηο πνπ νθείινληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο, αλαγλσξίζηκεο 

θαη πξνζδηνξίζηκεο αηηίεο. Οη επηδξάζεηο απηέο δελ είλαη 

ηπραίεο, είλαη δπλαηόλ λα πξνζδηνξηζηνύλ θαη λα ειεγρζνύλ. 

 

Δίλαη αίηηα ππεύζπλα γηα ζεκαληηθέο ζρεηηθά αιιαγέο ζηε 

δηεξγαζία. ρεηίδνληαη κε βιάβεο, αζηάζεηεο ή απξόβιεπηνπο, 

αζπλεπείο, απξόζκελνπο, αζπλήζεηο, δηαθνξεηηθνύο, 

ζεκαληηθνύο παξάγνληεο.  

 

Παξάδεηγκα : Ζ απνξύζκηζε κεραλώλ, ε ππεξβνιηθή θζνξά 

θαινππηώλ, ε ρξήζε αθαηάιιεισλ πιηθώλ, νη αλεθπαίδεπηνη 

ρεηξηζηέο, ε απξόζκελε πηώζε ηάζεσο, ε θόπσζε, ν θαύζσλαο.  

 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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ηόρνο ηνπ ηαηηζηηθνύ Διέγρνπ Γηεξγαζίαο  

Ο ζηόρνο ηνπ Σηαηηζηηθνύ Διέγρνπ Γηεξγαζίαο είλαη ε 

αλεύξεζε θαη ε εμάιεηςε ησλ Δηδηθώλ Αηηίσλ ζε κηα 

Γηεξγαζία. 

Ζ αλεύξεζε θαη ε απνκάθξπλζε ησλ Δηδηθώλ Αηηίσλ από ηε 

Γηεξγαζία νδεγεί ζε κείσζε ηεο κεηαβιεηόηεηαο ζηηο ηηκέο 

ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ ηεο Γηεξγαζίαο θαη θαη’ επέθηαζε ζηελ 

θαιύηεξε πνηόηεηα θαη νηθνλνκία.   

ηαηηζηηθόο Έιεγρνο Γηεξγαζίαο 

Statistical Process Control – S.P.C 

  
Ζ εθαξκνγή ζηαηηζηηθώλ κεζόδσλ γηα ηελ κέηξεζε θαη ηελ 

αλάιπζε ηεο κεηαβιεηόηεηαο ζηηο ηηκέο ραξαθηεξηζηηθώλ ηεο 

δηεξγαζίαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1. Ο έιεγρνο γηα ην εάλ ε δηεξγαζία παξακέλεη ζηνλ ζηόρν ηεο 

(ζπλήζσο αλαθεξόκαζηε ζηε κέζε ηηκή θαη ζην εύξνο ησλ 

κεηξήζηκσλ ραξαθηεξηζηηθώλ ηεο δηεξγαζίαο) 

2. Ζ εμαθξίβσζε ηεο Ηθαλόηεηαο ηεο Γηεξγαζίαο, δειαδή ελόο 

κέηξνπ ηεο κεηαβιεηόηεηαο ηεο δηεξγαζίαο, όηαλ απηή 

ιεηηνπξγεί δίρσο λα επεξεάδεηαη από εηδηθά αίηηα. 

3. Ζ αιιαγή ή θαηάξγεζε ηεο δηεξγαζίαο κεηά από ηαθηηθέο 

αλαζθνπήζεηο, ζε θάπνηα κειινληηθή ζηηγκή. 

ηνηρεία ηνπ ηαηηζηηθνύ Διέγρνπ Γηεξγαζίαο:  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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   Ηθαλόηεηα Γηεξγαζίαο 

 

 

 

 

Ηθαλόηεηα Γηεξγαζίαο = 6ζ 

Σν εύξνο ηεο έρεη νξηζηεί απζαίξεηα 6 θνξέο  

ε ηππηθή απόθιηζε θαη έρεη λόεκα κόλνλ όηαλ  

ε δηαδηθαζία επξίζθεηαη ππό ζηαηηζηηθό έιεγρν. 

!!!   Όζο μεγαλύηερη Ι.Δ ηόζο τειρόηερη η Διεργαζία 

Ζ ζρέζε αλάκεζα ζε κηα δηεξγαζία θαη ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πειάηε  
Πόζν θαιά ε δηαδηθαζία ηθαλνπνηεί ηνλ πειάηε; 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Μηα δηεξγαζία βξίζθεηαη ππό ζηαηηζηηθό έιεγρν ή είλαη 

ειεγρόκελε (in statistical control) όηαλ θαηά ηελ 

πξαγκαηνπνίεζή ηεο είλαη παξόληα κόλν ηπραία αίηηα. 

Μηα δηεξγαζία βξίζθεηαη εθηόο ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ ή 

είλαη κε ειεγρόκελε (out of statistical control) όηαλ 

θαηά ηελ πξαγκαηνπνίεζή ηεο είλαη παξόληα θαη κε 

ηπραία αίηηα (εηδηθά). 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Απόδνζε Γηεξγαζίαο  




όί

ώόό






 

   

!!!! Όζο μεγαλύηερη είναι η ηιμή ηης ικανόηηηας διεργαζίας 

ηόζο μικρόηερη είναι η απόδοζη ηης διεργαζίας επειδή η 

καηανομή «απλώνεηαι» περιζζόηερο μέζα ζηις προδιαγραθές.  

Απόδνζε Γηεξγαζίαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Όξηα Διέγρνπ: 

 

Σα όξηα ειέγρνπ ρξεζηκνπνηνύληαη γηα λα θαζνξίζνπλ εάλ ε 

δηαδηθαζία βξίζθεηαη ζε θαηάζηαζε ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ.  

Σα όξηα ειέγρνπ πξνέξρνληαη από ηε θπζηθή κεηαβιεηόηεηα ηεο 

δηαδηθαζίαο, ή ηα θπζηθά όξηα αλνρήο κηαο δηαδηθαζίαο 

 

 
 ΚΟE= Καηώηεξν όξην Διέγρνπ ΑΟE= Αλώηεξν όξην Διέγρνπ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Όξηα Πξνδηαγξαθώλ: 

 
 Όξηα πξνδηαγξαθώλ ρξεζηκνπνηνύληαη γηα λα θαζνξίζνπλ 

εάλ ην πξντόλ ζα ιεηηνπξγήζεη κε ηνλ ηξόπν πνπ 

πξννξίδνληαη. 

Σα όξηα πξνδηαγξαθώλ θαζνξίδνληαη εμσηεξηθά, γηα 

παξάδεηγκα από ηνπο πειάηεο ή ηνπο ζρεδηαζηέο 

ΑΟΠ =Αλώηεξν Όξην Πξνδηαγξαθώλ 

 

ΚΟΠ =Καηώηεξν Όξην Πξνδηαγξαθώλ 

Καζνξίδνληαη Δμσηεξηθά 

!!!!! Δεν ςπάπσει μαθημαηική ή ζηαηιζηική ζσέζη μεηαξύ ηων οπίων 

ελέγσος και ηων οπίων πποδιαγπαθών. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Μέηξα Γπλαηόηεηαο ηεο Γηεξγαζίαο  

6




AO
Cp







 










3
,

3
minpkC

 2. Γείθηεο Σξέρνπζαο Δπίδνζεο Γηεξγαζίαο 

1. Γπλαηόηεηα Γηεξγαζίαο 

pkpk CC  pC   33,1

3. Πνζνζηό Διαηησκαηηθώλ  θαη  Πιήζνο Διαηησκαηηθώλ αλά εθαηνκκύξην 

 

4. Sigma Level     Ζ πνηόηεηα Six Sigma απαηηεί  δείθηε Cp =2 

Dr. Dimitriadis Efstathios 85 

Μηα ηθαλή δηαδηθαζία  πξέπεη λα έρεη 

δείθηε Cp  ηνπιάρηζηνλ  1.  



Μηα δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία ηα όξηα ησλ 

πξνδηαγξαθώλ είλαη έμη ηππηθέο απνθιίζεηο πάλσ θαη θάησ 

από ηνλ κέζν ηεο δηαδηθαζίαο  

Γύν Πξνζεγγίζεηο: 

• Μεηαθίλεζε ησλ νξίσλ πξνδηαγξαθώλ ζε κεγαιύηεξε 

   απόζηαζε κεηαμύ ηνπο 

• Μείσζε ηεο ηππηθήο απόθιηζεο 

Six Sigma 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Πξνζέγγηζε #1 

Εεηήζηε από ηνλ πειάηε λα κεηαθηλήζεη ηα 

όξηα πξνδηαγξαθώλ ζε κεγαιύηεξε 

απόζηαζε κεηαμύ ηνπο. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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2-sigma Process
Cp = 0,667

Cpk = 0,667
45.600 ppm

Spec Limits

0,0228 
0,0228 
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3-sigma Process
Cp = 1,0

Cpk = 1,0
2.600 ppm

Spec Limits
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4-sigma Process

Cp = 1.333

Cpk = 1.333

63 ppm

Spec Limits

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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5-sigma Process

Cp = 1.667

Cpk = 1.667

0.57 ppm

Spec Limits
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6-sigma Process

Cp = 2.0

Cpk = 2.0

0.002 ppm

Spec Limits

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Πξνζέγγηζε  #2 

Μείσζε ηεο ηππηθήο απόθιηζεο 
 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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2-sigma Process
Cp = 0,667

Cpk = 0,667
45.600 ppm

Spec …
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3-sigma Process
Cp = 1,0

Cpk = 1,0
2.600 ppm

Spec Limits
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4-sigma Process

Cp = 1.333

Cpk = 1.333

63 ppm

Spec Limits

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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5-sigma Process

Cp = 1.667

Cpk = 1.667

0.57 ppm

Spec Limits

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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6-sigma Process

Cp = 2.0

Cpk = 2.0

0.002 ppm

Spec Limits
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Σάζε Γηεξγαζίαο 

Τη ζπκβαίλεη όηαλ ν κέζνο ηεο δηαδηθαζίαο 

δελ είλαη θεληξαξηζκέλνο κεηαμύ ησλ νξίσλ 

ησλ πξνδηαγξαθώλ; 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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3-sigma Process
(centered)

Cp = 1.0
Cpk = 1.0

2.600 ppm

Spec Limits

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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3-sigma Process
(shifted 0.5 std. dev.)

Cp = 1,0
Cpk = 0,833

ppm = 6.500
(about 2,72-sigma)

Spec Limits

Cp; 

Cpk; 

ppm; 

Sigma Level; 
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3-sigma Process

(shifted 1.0 std. dev.)

Cp = 1.0

Cpk = 0.667

ppm = 22,782

(about 2.28-sigma)

Spec Limits

Cp; 

Cpk; 

ppm; 

Sigma Level; 
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3-sigma Process

(shifted 1.5 std. dev.)

Cp = 1.0

Cpk = 0.5

ppm = 66,811

(about 1.83-sigma)

Spec Limits

Cp; 

Cpk; 

ppm; 

Sigma Level; 
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Six Sigma: Γηάθνξεο Έλλνηεο 

 Έλα Σύκβνιν 

 Έλα Μέηξν 

 Έλαο Σηόρνο 

Μηα Φηινζνθία 

Μηα Μέζνδνο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Six Sigma: Έλα ύκβνιν 

  είλαη ην ζύκβνιν ηεο ηππηθήο 

απόθιηζεο 

 Τππηθή Απόθιηζε είλαη ην κέηξν ηεο 

Γηαζπνξάο ή ηεο Μεηαβιεηόηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Six Sigma: Έλα Μέηξν 

 Τν επίπεδν ―Sigma‖ κηαο Γηεξγαζίαο κπνξεί 

λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα εθθξάζεη ηελ 

ηθαλόηεηά ηεο- πόζν θαιά απνδίδεη ζε ζρέζε 

κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. 

Πνζνζηό Διαηησκαηηθώλ, Cp, Cpk, Πιήζνο 

Διαηησκαηηθώλ αλά εθαηνκκύξην 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Six Sigma: Έλαο ηόρνο 

Ζ ζπγθεθξηκέλε ηηκή ησλ 6 Sigma είλαη ην 

ζεκείν αλαθνξάο ηεο άξηζηεο δηεξγαζίαο. 

 

Τηνζεηήζεθε από θνξπθαίνπο νξγαληζκνύο 

σο ζηόρνο γηα ηελ ηθαλόηεηα ηεο 

δηεξγαζίαο. 
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Six Sigma: Μηα Φηινζνθία 

 Τν όξακα ηεο απόδνζεο ηεο δηεξγαζίαο 

 Ηζνδπλακεί κε «κεδέλ ειαηηώκαηα» 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Six Sigma: Μηα Μέζνδνο 

Οπζηαζηηθά κηα ζπιινγή κεζόδσλ: 

- Σρεδηαζκόο Πξντόληνο /Υπεξεζίαο  

   - Έιεγρνο Πνηόηεηαο 

- Βειηίσζε ηεο Πνηόηεηαο 

- Σηξαηεγηθόο Σρεδηαζκόο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Normal Curve Probabilities 

 ±1 Sigma  68.3% of Data

 ±2 Sigmas  95.4%

 ±3 Sigmas  99.73%

 ±4 Sigmas  99.994%
 ±5 Sigmas  99.99994%

 ±6 Sigmas  99.9999998%

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηεξγαζία Κεληξαξηζκέλε κεηαμύ ησλ 

Οξίσλ ησλ Πξνδηαγξαθώλ 

Sigma Level Cp Cpk PPM

1 0.333 0.333 317,310
2 0.667 0.667 45,500
3 1.000 1.000 2,700
4 1.333 1.333 63.4
5 1.667 1.667 0.57
6 2.000 2.000 0.002

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Sigma Level Cp Cpk PPM

1 0.333 -0.167 697,672
2 0.667 0.167 308,770
3 1.000 0.500 66,810
4 1.333 0.833 6,210
5 1.667 1.167 232.7
6 2.000 1.500 3.4

Γηεξγαζία  Μεηαηνπηζκέλε θαηά 1,5 

ηππηθέο απνθιίζεηο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Από πνύ πξνέξρεηαη ν όξνο 3.4 PPM; 

 Τν Six Sigma νξίδεηαη σο ηζνδύλακν κε 3,4 

ειαηησκαηηθά πξντόληα/ ππεξεζίεο αλά 

εθαηνκκύξην 

Ο νξηζκόο Six Sigma ησλ 3,4 ειαηησκαηηθώλ 

θνκκαηηώλ αλά εθαηνκκύξην πεξηθιείεη ην 

«ρεηξόηεξν» ζελάξην ηεο κεηαηόπηζεο  ηεο 

δηεξγαζίαο θαηά 1,5 ηππηθέο απνθιίζεηο.  
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Υπνηίζεηαη όηη ππάξρεη κεγάιε πηζαλόηεηα κηα 

ηέηνηα κεηαηόπηζε λα κπνξνύζε λα αληρλεπζεί 

κε κεζόδνπο SPC. 

 

Ο Juran ιέεη όηη από κηα Six Sigma δηεξγαζία 

αλακέλεηαη λα πξνθύςνπλ κόλν 0,002 

ειαηησκαηηθά αλά εθαηνκκύξην. 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Παξάδεηγκα: Cappuccino 

 Φαληαζηείηε όηη κηα επηρείξεζε παξνρήο ππεξεζηώλ εζηίαζεο 
franchise έρεη πξνζδηνξίζεη όηη έλα θξίζηκν ραξαθηεξηζηηθό 
ηεο πνηόηεηαο ηνπ παγθνζκίνπ θήκεο θαπνπηζίλν ηεο είλαη ην 
πνζνζηό ηνπ γάιαθηνο ζηνλ θαπνπηζίλν, γηα ηνλ νπνίν έρνπλ 
ζπζηαζεί ζηα όξηα ησλ πξνδηαγξαθώλ ηνπ 54% θαη 64%. 

 Ζ επηρείξεζε έρεη αγνξάζεη έλα εηδηθά ζρεδηαζκέλν, πιήξσο 
απηόκαην κεράλεκα θαπνπηζίλν θαη ην έρεη εγθαηαζηήζεη ζε 
όια ηα franchise. 

 Πάξζεθε έλα δείγκα 100 θαπνπηζίλν ηα νπνία εηνηκάζηεθαλ 
ζην θαηάζηεκά ηνπο ζηελ Αζήλα θαη δηαπίζησζαλ όηη ε 
αλαινγία γάιαθηνο ζην θαπνπηζίλν είλαη 61% θαη ε ηππηθή 
απόθιηζε 3%. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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 Υπνζέηνληαο όηη ε δηαδηθαζία είλαη ππό έιεγρν θαη ε 

θαηαλνκή είλαη θαλνληθή, πνην πνζνζηό θαπνπηζίλν ζην 

θαηάζηεκα ησλ Αζελώλ δελ ζπκκνξθώλεηαη σο πξνο ην 

πνζνζηό ηνπ γάιαθηνο; 

 Πξνζπαζήζηε λα ππνινγίζεηε ηα Cp, CPK, θαη ηα κε 

ζπκκνξθσκέλα αλά εθαηνκκύξην ζε απηή ηε δηαδηθαζία 

δηαδηθαζία. 

 Αλ ήζαζηαλ ν δηεπζπληήο πνηνηηθνύ ειέγρνπ γηα ηελ ελ 

ιόγσ εηαηξεία, ηη ζα ιέγαηε ζηνλ δηεπζπληή ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ή ζηνλ ηδηνθηήηε ηεο εηαηξείαο; Πνηεο 

πηζαλέο δξάζεηο κπνξνύλ λα ιάβνπλ ρώξα ζην 

ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα, ρσξίο λα αιιάδεη ε εγγελήο 

κεηαβιεηόηεηα απηήο ηεο δηαδηθαζίαο, γηα λα κεησζεί ην 

πνζνζηό ησλ κε ζπκκνξθνύκελσλ θαπνπηζίλν; 

Παξάδεηγκα: Cappuccino 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Αλάιπζε Παξαδείγκαηνο 

Γεδνκέλα: Όξηα πξνδηαγξαθώλ   ΚΟΠ=0,54   ΑΟΠ=0,64 

 

Τπνινγίζηεθαλ από ην δείγκα ησλ 100 θαπνπηζίλν: κ= 0,61 θαη ζ= 0,03 

 

Εεηάκε: Τν πνζνζηό ησλ κε ζπκκνξθνύκελσλ, δειαδή P(X<0,54)+P(X>0.64)  

 

Από ηνλ κεηαζρεκαηηζκό ηεο Καλνληθήο Καηαλνκήο ζε Τππηθή Καλνληθή κε 

ηνλ ηύπν: 

 

 

Έρνπκε:  




 iX

Z

 

  00.103.0/61.064.0

33.203.0/61.054.0

2

1





Z

Z

Dr. Dimitriadis Efstathios 
117 



118 

P(X<0,54)+P(X>0.64)= P(X<0,54)+1-P(X<=0,64)= 

 

=P(Ε<-2,33)+1-P(Z<=1) = Φ(-2,33)+1-Φ(1)= 

 

=1-Φ(2,33)+1-Φ(1)= 1-0,9901+1-0,8413= 0,16856= 16,856% κε 

ζπκκνξθνύκελνη θαπνπηζίλν. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Cp Ratio 
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 03.06
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3
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3
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AO
 

 
    







 


03.03

54.061.0
,

03.03

61.064.0
min  

  777.0,333.0min  

 333.0  

 

Διαηησκαηηθά αλά εθαηνκκύξην: 0,16856*1.000.000= 168.560  
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 Γύν Πξνζεγγίζεηο: 

 Κεληξάξηζε ηελ Γηεξγαζία κεηαμύ ησλ 

νξίσλ πξνδηαγξαθώλ 

 Μείσζε ηελ κεηαβιεηόηεηα 

Βειηίσζε Πνηόηεηαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1ε Πξνζέγγηζε: Κεληξάξηζκα ηεο Γηαδηθαζίαο  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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  67.103./59.64.

67.103./59.54.

2

1





Z

Z

1ε Πξνζέγγηζε: Κεληξάξηζκα ηεο Γηαδηθαζίαο  
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1ε Πξνζέγγηζε: Κεληξάξηζκα ηεο Γηαδηθαζίαο  
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 Τν 4,746% ησλ θαπνπηζίλν ζα βξίζθνληαη θάησ 

από ην θαηώηεξν όξην πξνδηαγξαθώλ 

 Τν 95,254%  ησλ θαπνπηζίλν ζα βξίζθνληαη 

θάησ από ην αλώηεξν όξην πξνδηαγξαθώλ  

 Τν 95,254% - 4,746% = 90,508% ησλ 

θαπνπηζίλν ζα  ζπκκνξθώλνληαη  

Με ζπκκνξθνύκελα: 

1,0 – 0,90508 = 0,09492 (9,492%) 

 

1ε Πξνζέγγηζε: Κεληξάξηζκα ηεο Γηαδηθαζίαο  
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Οη κε ζπκκνξθνύκελνη κεηώζεθαλ από 

16,9% ζε 9,5%. 

Ζ κεηαβιεηόηεηα ηεο δηεξγαζίαο δελ 

άιιαμε 

1ε Πξνζέγγηζε: Κεληξάξηζκα ηεο Γηαδηθαζίαο  
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Ο κνλαδηθόο ηξόπνο γηα ηελ κείσζε ησλ κε 

ζπκκνξθνύκελσλ θάησ από 9,5%. 

Απαηηεί δηεπζπληηθέο παξεκβάζεηο 

2ε Πξνζέγγηζε: Μείσζε ηεο Μεηαβιεηόηεηαο  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηαγξάκκαηα Διέγρνπ Πνηόηεηαο  

Quality Control Charts 

Κύξηνο ζθνπόο ηεο ρξήζεο ησλ 

δηαγξακκάησλ ειέγρνπ είλαη ε αλίρλεπζε 

ηπρόλ αιιαγώλ ζηε κέζε ηηκή θαη ηελ 

ηππηθή απόθιηζε κηαο δηεξγαζίαο 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Υξεζηκνπνηνύληαη πξνθεηκέλνπ λα: 

1. Παξαθνινπζνύκε δηαρξνληθά ηελ κεηαβιεηόηεηα 

2. Γηαρσξίδνπκε ηελ κεηαβιεηόηεηα πνπ νθείιεηαη ζε 

θνηλέο θαη εηδηθέο αηηίεο 

3. Αμηνινγνύκε  ηελ ζηαζεξόηεηα κηαο δηαδηθαζίαο 

4. Πξνζδηνξίδνπκε εάλ απαηηείηαη ή όρη ε παξέκβαζή 

καο ώζηε λα ξπζκίζνπκε ηηο παξακέηξνπο κηαο 

δηαδηθαζίαο 

5. Δπηβεβαηώλνπκε θάπνηα βειηίσζε ζε κηα 

δηαδηθαζία 

 

 

Γηάγξακκα Διέγρνπ  

Control Chart 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



129 

Σα Γηαγξάκκαηα Διέγρνπ βνεζνύλ: 

 ηελ αλεύξεζε ησλ αηηίσλ πνπ αιινηώλνπλ 

κηα δηεξγαζία (εηδηθά αίηηα) 

 ηελ αλάδξαζε γηα ηελ εμάιεηςε ησλ 

αηηίσλ θαη 

 ηελ αλαζθόπεζε γηα ηελ αλαγθαηόηεηα 

ηεο δηεξγαζίαο 
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Γηάγξακκα Διέγρνπ  

Control Chart 

 Γηαγξάκκαηα Διέγρνπ Μεηαβιεηώλ 

    Control Charts for Variables 

    Υαξαθηεξηζηηθά ζπλερή θαη κεηξήζηκα (πνζνηηθά) 

    (βάξνο- ζεξκνθξαζία- ηαρύηεηα-πίεζε) 

    Γηαγξάκκαηα Μέζνπ Όξνπ - Υ θαη Δύξνπο -R 

 

 Γηαγξάκκαηα Διέγρνπ Υαξαθηεξηζηηθώλ ή Ηδηνηήησλ  

    Control Charts for Attributes 

    Γεδνκέλα κε αξηζκεηηθά (πνηνηηθά) 

    (απνδεθηό- απνξξηπηέν, αξ. Διαηησκάησλ- ειαηησκαηηθώλ) 

    Γηαγξάκκαηα p, np, c, u. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηαγξάκκαηα Διέγρνπ 

 

Γίρσο Γεδνκέλν Πξόηππν: Σα όξηα ειέγρνπ  
                                           δελ έρνπλ νξηζηεί 

 

Με Γεδνκέλν Πξόηππν: Σα όξηα ειέγρνπ  
                                       έρνπλ νξηζηεί 

 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηαγξάκκαηα Διέγρνπ Μεηαβιεηώλ 

   Control Charts for Variables 

 

1. ΓΔ Υ  (Μέζεο ηηκήο) 

2. ΓΔ R (Δύξνπο)  

 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Όξηα Διέγρνπ 
 Μέζνπ όξνπ 

 

RAXKOE
X 2

 

 

 
RAXAOE

X 2
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R = Xmax - Xmin 


X

KOE Καηώηεξν όξην Διέγρνπ 
X

AOE Αλώηεξν όξην Διέγρνπ 
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RDAOER 4

 Δύξνπο  

 

 

 
RDKOER 3

Όξηα Διέγρνπ 

R = Xmax - Xmin 

k

R

R

k

j

j



1
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Dr. Dimitriadis Efstathios 

Factor for x-Chart 

A2 D3 D4 

2 1.88 0.00 3.27 

3 1.02 0.00 2.57 

4 0.73 0.00 2.28 

5 0.58 0.00 2.11 

6 0.48 0.00 2.00 

7 0.42 0.08 1.92 

8 0.37 0.14 1.86 

9 0.34 0.18 1.82 

10 0.31 0.22 1.78 

11 0.29 0.26 1.74 

12 0.27 0.28 1.72 

13 0.25 0.31 1.69 

14 0.24 0.33 1.67 

15 0.22 0.35 1.65 

Factors for R-Chart 

Sample Size 

        (n) 



136 

Γηεξγαζία εθηόο ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ 

 Έλα ηνπιάρηζηνλ ζεκείν βξίζθεηαη πάλσ από ην πάλσ όξην 

ειέγρνπ ή θάησ από ην θάησ όξην ειέγρνπ 

 Δπηά ζπλερή ζεκεία εκθαλίδνπλ αλνδηθή ή θαζνδηθή ηάζε 

 Τπάξρνπλ επαλαιακβαλόκελεο κνξθέο (πεξηνδηθόηεηα) 

 Δπηά ζπλερή ζεκεία βξίζθνληαη από ηελ ίδηα κεξηά ηεο 

θεληξηθήο γξακκήο 

 Γέθα από έλδεθα ζπλερή ζεκεία βξίζθνληαη από ηελ ίδηα 

κεξηά ηεο θεληξηθήο γξακκήο 

 Γύν ζπλερή ζεκεία βξίζθνληαη πνιύ θνληά ζην άλσ ή ζην 

θάησ όξην ειέγρνπ 
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Γηάγξακκα Διέγρνπ 

Control Chart 

Upper Control Limit- UCL 

Lower Control Limit- LCL 

Central Line-CL 

M

e

a

n 
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Γείγκα Άζξνηζκα Μέζε ηηκή Δύξνο 

1 24 17 9 4 54 13,5 20 

2 19 13 9 28 69 17,25 19 

3 5 16 12 13 46 11,5 11 

4 2 23 2 23 50 12,5 21 

5 7 6 24 6 43 10,75 18 

6 25 11 24 18 78 19,5 14 

7 9 21 8 19 57 14,25 13 

8 14 10 20 7 51 12,75 13 

9 17 0 10 25 52 13 25 

10 37 22 14 18 91 22,75 23 

11 2 14 4 5 25 6,25 12 

12 3 15 19 18 55 13,75 16 

13 25 8 25 26 84 21 18 

14 26 10 23 12 71 17,75 16 

15 1 6 5 17 29 7,25 16 

16 15 28 2 5 50 12,5 26 

17 25 21 4 18 68 17 21 

18 10 24 5 19 58 14,5 19 

19 2 12 3 1 18 4,5 11 

20 13 12 15 11 51 12,75 4 

275 275/20=13,75 336/20=16,8 Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηάγξακκα Διέγρνπ Μέζεο ηηκήο
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Γηάγξακκα Διέγρνπ Δύξνπο
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Παξάδεηγκα: 

Δίλαη ε πξώηε ζνπ κέξα ζηε 

δνπιεηά σο ρεκηθόο κεραληθόο ζε 

έλα εξγνζηάζην, θαη κία από ηηο 

επζύλεο ζνπ είλαη λα ειέγρεηο ην 

pH κηαο ζπγθεθξηκέλεο 

δηαδηθαζίαο. Θα ζαο δεηεζεί από 

ηνλ πξντζηάκελό ζαο ε 

παξαθνινύζεζε ηεο ζηαζεξόηεηαο 

ηνπ ζπζηήκαηνο. Σαο δίλνληαη 

θάπνηα βαζηθά ζηνηρεία γηα ηε 

δηαδηθαζία, θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

πξώηεο εκέξαο ζαο. 

Καηαζθεπάζηε X-κπαξ θαη R  

δηαγξάκκαηα γηα λα βγάιεηε 

ζπκπεξάζκαηα. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηαγξάκκαηα Διέγρνπ Υαξαθηεξηζηηθώλ 

ή Ηδηνηήησλ  

    Control Charts for Attributes 

 

1. ΓΔ p (Αλαινγία κε ζπκκνξθνύκελσλ- ειαηησκαηηθώλ) 

2. ΓΔ np (Πιήζνο κε ζπκκνξθνύκελσλ- ειαηησκαηηθώλ) 

3. ΓΔ c (Πιήζνο ειαηησκάησλ αλά κνλάδα) 

4. ΓΔ u (Πιήζνο ειαηησκάησλ αλά ζύλζεηε κνλάδα) 

 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Διάηησκα: Με ηθαλνπνίεζε απηνλόεησλ 

απαηηήζεσλ πνπ δελ νδεγνύλ απαξαίηεηα ζηελ 

απόξξηςε ηνπ πξντόληνο 

Διαηησκαηηθό: Με ζπκκνξθνύκελν πξντόλ (δελ 

ηθαλνπνηεί ηηο πξνδηαγξαθέο) 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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1.   ΓΔ p (Αλαινγία κε ζπκκνξθνύκελσλ ειαηησκαηηθώλ) 

       Γηάγξακκα Διέγρνπ Πνζνζηνύ 

Διαηησκαηηθώλ Πξντόλησλ p 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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             ύκβνια:  

 

n  Πιήζνο παξαηεξήζεσλ ζε θάζε δείγκα 

p  Γεδνκέλε Αλαινγία  ειαηησκαηηθώλ  

    =  Μέζε αλαινγία αλά δείγκα 

    = Μέζε αλαινγία όισλ ησλ δεηγκάησλ 

    = Τππηθή απόθιηζε   

p

p

ps

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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δείγκαηνο Μέγεζνο

δείγκα ζην θώλειαηησκαηη Πιήζνο
p

δεηγκάησλ Πιήζνο * δείγκαηνο Μέγεζνο

δείγκαηα  όια ζε θώλειαηησκαηη Πιήζνο 
p

n

pp
sp

)1( 


pzsp pzsp 

  ΓΔ p (Σππνιόγην) 

Όηαλ ε ηηκή ηνπ p είλαη άγλσζηε ρξεζηκνπνηνύκε  ηελ εθηίκεζε 

 

θαη  ηα  Ο.Δ  είλαη:                                         θαη  

 

 

   κε  

 

p

Όηαλ ε ηηκή ηνπ p θαζνξίδεηαη από ηελ Γηνίθεζε ηα  Ο.Δ  είλαη:                                          

 

                                        θαη                                       κε     
pzsp pzsp 

n

pp
sp

)1( 


Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γείγκα Μέγεζνο Γείγκαηνο Πιήζνο  ειαηησκαηηθώλ 

1 100 4 0,04 

2 100 2 0,02 

3 100 5 0,05 

4 100 3 0,03 

5 100 6 0,06 

6 100 4 0,04 

7 100 3 0,03 

8 100 7 0,07 

9 100 1 0,01 

10 100 2 0,02 

11 100 3 0,03 

12 100 2 0,02 

13 100 2 0,02 

14 100 8 0,08 

15 100 3 0,03 

55 0,55 

p

ΓΔ p – 1ν Παξάδεηγκα 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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0367,0
15 * 100

55
p 0367,0

15

0,55
pή 

0188,0
100

)0367,01(0367,0



ps

Τν πξόηππν δελ είλαη δεδνκέλν θαη ρξεζηκνπνηνύκε ηελ εθηίκεζε ηνπ p 

Τα  Ο.Δ  ζα είλαη:  

0931,00188,0*30376,0 

0197,00188,0*30367,0 

!!!! Σε περίπηωζη ποσ ηο Κ.Ο.Ε είναι αρνηηικό τρηζιμοποιούμε ηο 0 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Γηάγξακκα  Διέγρνπ  p 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ζκέξα Παξαγσγήο Αξηζκόο ειαηησκαηηθώλ 

πξντόλησλ 

Πνζνζηό ειαηησκαηηθώλ 

πξντόλησλ 

1 10 0,050 

2 5 0,025 

3 10 0,050 

4 12 0,060 

5 11 0,055 

6 9 0,045 

7 22 0,110 

8 4 0,020 

9 12 0,060 

10 24 0,120 

11 21 0,105 

12 15 0,075 

13 8 0,040 

14 14 0,070 

15 4 0,020 

16 10 0,050 

17 11 0,055 

18 11 0,055 

19 26 0,130 

20 13 0,065 

21 10 0,050 

22 9 0,045 

23 11 0,055 

24 12 0,060 

ύλνιν 294 1,470 

ΓΔ p – 2ν Παξάδεηγκα 

Γηα  24 εκέξεο  ν 

ππεύζπλνο παξαγσγήο κηαο 

επηρείξεζεο  έπαηξλε 

δείγκα n=200  κνλάδσλ θαη 

θαηέγξαθε ην πιήζνο ησλ 

ειαηησκαηηθώλ  πξντόλησλ.   

Να θαηαζθεπαζηεί ην 

θαηάιιειν δηάγξακκα 

ειέγρνπ.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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061,0
24* 200

294
p

017,0
200

)061,01(061,0



ps

Τν πξόηππν δελ είλαη δεδνκέλν θαη ρξεζηκνπνηνύκε ηελ εθηίκεζε ηνπ p 

Τα  Ο.Δ  ζα είλαη:  

112,0017,0*3061,0 

010,0017,0*3061,0 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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055,0
22* 200

50-294
p 016,0

200

)055,01(055,0



ps

Σην δηάγξακκα  ειέγρνπ ππάξρνπλ δύν ηηκέο (10ε θαη 19ε  εκέξα) έμσ από ηα 

όξηα ειέγρνπ θαη ζπλεπώο ε δηεξγαζία βξίζθεηαη εθηόο ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ.  

Πξνθαλώο ν ππεξβνιηθόο αξηζκόο ειαηησκαηηθώλ πξντόλησλ ησλ εκεξώλ 

εθείλσλ νθείιεηαη ζε αζπλήζε ή εηδηθά αίηηα (π.ρ ηνπνζέηεζε αλεηδίθεπηνπ 

εξγάηε). Γηα λα ηεζεί ε δηαδηθαζία  ππό ζηαηηζηηθό έιεγρν πξέπεη λα 

απαιεηθζνύλ ηα αζπλήζε αίηηα. 

103,0016,0*3055,0 

007,0016,0*3055,0 

!!!!! Οη λέεο ηηκέο αληαλαθινύλ κόλν ζε ηπραία αίηηα θαη ζπλεπώο κπνξνύλ 

λα ρξεζηκνπνηεζνύλ σο πξόηππα γηα ηνλ έιεγρν δεηγκάησλ ζην κέιινλ.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ο Γηεπζπληήο παξαγσγήο ζε κηα βηνκεραλία ειαζηηθώλ 

απηνθηλήησλ αλαδήηεζε ην πιήζνο ησλ ειαηησκαηηθώλ 

ειαζηηθώλ ζε 20 ηπραία δείγκαηα ησλ 20 ειαζηηθώλ έθαζην. 

Σηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεηαη ην πιήζνο ησλ 

ειαηησκαηηθώλ ειαζηηθώλ πνπ εληνπίζηεθαλ ζε θάζε δείγκα.  

ΓΔ p – 3ν Παξάδεηγκα 

Αξηζκόο 

Γείγκαηνο 

Πιήζνο ειαηησκαηηθώλ 

ειαζηηθώλ Να θαηαζθεπαζηεί 

ην θαηάιιειν 

δηάγξακκα ειέγρνπ. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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2.    ΓΔ np (Πιήζνο κε ζπκκνξθνύκελσλ- ειαηησκαηηθώλ) 

Γηάγξακκα Διέγρνπ Αξηζκνύ Διαηησκαηηθώλ 

Πξντόλησλ  np 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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             ύκβνια:  

 

n  Πιήζνο παξαηεξήζεσλ ζε θάζε δείγκα 

N Σπλνιηθό πιήζνο παξαηεξήζεσλ 

p  Γεδνκέλε Αλαινγία  ειαηησκαηηθώλ  

    =  Μέζε αλαινγία αλά δείγκα 

    = Μέζε αλαινγία όισλ ησλ δεηγκάησλ 

    = Τππηθή απόθιηζε   

p

p

ps
Dr. Dimitriadis Efstathios 
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)1( ppnsp 

pspn 3pspn 3

  ΓΔ np (Σππνιόγην) 

Μέζε ηηκή ειαηησκαηηθώλ =     pn

Σππηθή Απόθιηζε =     

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γείγκα Μέγεζνο Γείγκαηνο Πιήζνο  ειαηησκαηηθώλ 

1 100 4 0,04 

2 100 2 0,02 

3 100 5 0,05 

4 100 3 0,03 

5 100 6 0,06 

6 100 4 0,04 

7 100 3 0,03 

8 100 7 0,07 

9 100 1 0,01 

10 100 2 0,02 

11 100 3 0,03 

12 100 2 0,02 

13 100 2 0,02 

14 100 8 0,08 

15 100 3 0,03 

55 0,55 

p

ΓΔ p – 1ν Παξάδεηγκα 

Σηνλ πίλαθα 

παξνπζηάδεηαη 

ν αξηζκόο ησλ 

ειαηησκαηηθώλ 

θύιισλ 

θόληξα- πιαθέ 

ζε παθέηα ησλ    

100 θύιισλ. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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0367,0
15 * 100

55
p 0367,0

15

0,55
pή 

Τν πξόηππν δελ είλαη δεδνκέλν θαη ρξεζηκνπνηνύκε ηελ εθηίκεζε ηνπ p 

Τα  Ο.Δ  ζα είλαη:  

31.988.1*376.3 

97.188.1*367.3 

!!!! Σε περίπηωζη ποσ ηο Κ.Ο.Ε είναι αρνηηικό τρηζιμοποιούμε ηο 0 

Μέζε ηηκή ειαηησκαηηθώλ =              = 100*0,0367= 3,67 pn

88.1)0367.01(67.3 ps

Dr. Dimitriadis Efstathios 



Γηάγξακκα  Διέγρνπ  np 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Ζκέξα Παξαγσγήο Αξηζκόο ειαηησκαηηθώλ 

πξντόλησλ 

Πνζνζηό ειαηησκαηηθώλ 

πξντόλησλ 

1 10 0,050 

2 5 0,025 

3 10 0,050 

4 12 0,060 

5 11 0,055 

6 9 0,045 

7 22 0,110 

8 4 0,020 

9 12 0,060 

10 24 0,120 

11 21 0,105 

12 15 0,075 

13 8 0,040 

14 14 0,070 

15 4 0,020 

16 10 0,050 

17 11 0,055 

18 11 0,055 

19 26 0,130 

20 13 0,065 

21 10 0,050 

22 9 0,045 

23 11 0,055 

24 12 0,060 

ύλνιν 294 1,470 

ΓΔ p – 2ν Παξάδεηγκα 

Γηα  24 εκέξεο  ν 

ππεύζπλνο παξαγσγήο κηαο 

επηρείξεζεο  έπαηξλε 

δείγκα n=200  κνλάδσλ θαη 

θαηέγξαθε ην πιήζνο ησλ 

ειαηησκαηηθώλ  πξντόλησλ.   

Να θαηαζθεπαζηεί ην 

θαηάιιειν δηάγξακκα 

ειέγρνπ.  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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06125,0
24* 200

294
p

Τν πξόηππν δελ είλαη δεδνκέλν θαη ρξεζηκνπνηνύκε ηελ εθηίκεζε ηνπ p 

Τα  Ο.Δ  ζα είλαη:  

42.2239.3*325.12 

08.239.3*325.12 

Μέζε ηηκή ειαηησκαηηθώλ =              = 200*0,06125= 12.25 pn

39.3)06125.01(25.12 ps

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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3.    ΓΔ c (Πιήζνο ειαηησκάησλ αλά κνλάδα) 

Γηάγξακκα Διέγρνπ Αξηζκνύ Διαηησκάησλ 

αλά Μνλάδα  c 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



165 

             ύκβνια:  

 

N  Σπλνιηθό πιήζνο κνλάδσλ 

Μέζε Τηκή:  

Μέζε Απόθιηζε: 

Όξηα Διέγρνπ:   

 

     

N

c
N

1i i c

cSc 

cScOK *3.. 

cScOA *3.. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Αξηζκόο 

Μνλάδαο 

Αξηζκόο  

ειαηησκάησλ 

Αξηζκόο 

Μνλάδαο 

Αξηζκόο 

ειαηησκάησλ 

1 6 12 6 

2 3 13 4 

3 4 14 16 

4 5 15 6 

5 15 16 6 

6 5 17 5 

7 3 18 4 

8 7 19 8 

9 6 20 3 

10 4 21 7 

11 5 22 3 

131 

Παξάδεηγκα 1ν :  

Σηνλ πίλαθα 

παξνπζηάδνληαη ζρεηηθά 

ζηνηρεία γηα ηελ άζθεζε 

πνηνηηθνύ ειέγρνπ ελόο 

λένπ απηνθηλήηνπ κηθξνύ 

θπβηζκνύ. 

Να θαηαζθεπαζηεί ην 

θαηάιιειν δηάγξακκα 

ειέγρνπ. 
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 Σπλνιηθό πιήζνο κνλάδσλ = 22 

Μέζε Τηκή:                                 ειαηηώκαηα αλά απηνθίλεην  

Μέζε Απόθιηζε: 

Όξηα Διέγρνπ:   

 

     

95,5
22

131
c

44,295,5 cS

37,144,2*395,5.. OK

27,1344,2*395,5.. OA

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Μήλαο Πιήζνο 

επεηγόλησλ  

πεξηζηαηηθώλ 

Μήλαο Πιήζνο 

επεηγόλησλ 

πεξηζηαηηθώλ 

Ηαλνπάξηνο 7 Ηνύιηνο 5 

Φεβξνπάξηνο 5 Αύγνπζηνο 8 

Μάξηηνο 6 Σεπηέκβξηνο 7 

Απξίιηνο 4 Οθηώβξηνο 14 

Μάηνο 3 Ννέκβξηνο 6 

Ηνύληνο 6 Γεθέκβξηνο 5 

76 

Παξάδεηγκα 2ν :  

Σηνλ πίλαθα παξνπζηάδνληαη ηα επείγνληα 

πεξηζηαηηθά πνπ έρνπλ εηζαρζεί ζην ΓΚΝΑ. 

Να θαηαζθεπαζηεί ην θαηάιιειν δηάγξακκα 

ειέγρνπ 

Dr. Dimitriadis Efstathios 



170 
Dr. Dimitriadis Efstathios 



Παξάδεηγκα 3:  

Σν πιήζνο ησλ εβδνκαδηαίσλ παξαπόλσλ ησλ πειαηώλ 

ελόο μελνδνρείνπ κεγάινπ θαηαγξάθεθε γηα 10 εβδνκάδεο.  

Δβδνκάδα Πιήζνο 

παξαπόλσλ  

1 3 

2 2 

3 3 

4 1 

5 3 

6 3 

7 2 

8 1 

9 3 

10 1 

Total 22 

2,2
10

22
c

48,12,2 cS

025,248,1*32,2.. OK

65,648,1*32,2.. OA

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Dr. Dimitriadis Efstathios 
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      Γηάγξακκα Διέγρνπ γηα Πιήζνο 

Διαηησκάησλ αλά ύλζεηε Μνλάδα  u 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Τν Γηάγξακκα u είλαη κηα πην γεληθή έθδνζε ηνπ 

Γηαγξάκκαηνο c θαη ρξεζηκνπνηείηαη όηαλ ηα δεδνκέλα 

δελ πξνέξρνληαη από δείγκαηα ίζνπ κεγέζνπο. Τν 

ζύκβνιν u αληηπξνζσπεύεη ηα ειαηηώκαηα θαηά κέζν 

όξν αλά ζύλζεηε κνλάδα. 

 

Απηό ην δηάγξακκα δείρλεη ηε κε ζπκκόξθσζε αλά 

κνλάδα πνπ παξάγεηαη από κηα δηαδηθαζία. Υπνζέηεη 

όηη νη κνλάδεο κπνξνύλ λα έρνπλ πεξηζζόηεξν από έλα 

κόλν ειάηησκα 

u- Chart 



   ύκβνια θαη Σύπνη: 

ni =Πιήζνο ζύλζεησλ κνλάδσλ ζην δείγκα i  

ci = Σπλνιηθό πιήζνο ειαηησκάησλ ζην δείγκα i 

ui = ci / ni 

N = Πιήζνο δεηγκάησλ 

Μέζε Τηκή:  

Μέζε Απόθιηζε: 

 

Όξηα Διέγρνπ:   








N

1i i

N

1i i

n

c
u

i

u
n

u
S 

uSuOK *3.. uSuOA *3.. 

Dr. Dimitriadis Efstathios 175 



Ζκέξα Αξηζκόο 

παξαγγειηώλ 

Αξηζκόο 

παξαπόλσλ 

  

Ζκέξα Αξηζκόο 

παξαγγειηώλ 

Αξηζκόο 

παξαπόλσλ 

1 19 372 15 21 430 

2 15 241 16 28 494 

3 26 418 17 21 353 

4 23 475 18 24 385 

5 18 385 19 20 400 

6 27 508 20 26 464 

7 20 342 21 22 352 

8 23 474 22 24 350 

9 29 563 23 20 347 

10 26 411 24 26 355 

11 21 361 25 22 357 

12 25 441 26 20 354 

13 24 432 27 24 351 

14 27 530 28 25 356 

646 11.301 
176 

u -Παξάδεηγκα 

Ο ππεύζπλνο πνηόηεηαο ελόο θεκηζκέλνπ εζηηαηνξίνπ θαηέγξαςε, γηα 28 εκέξεο, 

ην πιήζνο ησλ παξαγγειηώλ θαη ηνλ αληίζηνηρν αξηζκό παξαπόλσλ ησλ πειαηώλ. 

Να ππνινγηζηνύλ ηα όξηα ειέγρνπ θαη λα θαηαζθεπαζηεί ην θαηάιιειν 

δηάγξακκα.  
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Ζκέξ

α 

Αξηζκόο 

παξαγγειηώλ 

Αξηζκόο 

παξαπόλσλ 

  

 

u 

Ζκέξ

α 

Αξηζκόο 

παξαγγειηώ

λ 

Αξηζκόο 

παξαπόλσλ 

  

 

u 

1 19 372 19,58 15 21 430 20,48 

2 15 241 16,07 16 28 494 17,64 

3 26 418 16,08 17 21 353 16,81 

4 23 475 20,65 18 24 385 16,04 

5 18 385 21,39 19 20 400 20,00 

6 27 508 18,81 20 26 464 17,85 

7 20 342 17,10 21 22 352 16,00 

8 23 474 20,61 22 24 350 14,58 

9 29 563 19,41 23 20 347 17,35 

10 26 411 15,81 24 26 355 13,65 

11 21 361 17,19 25 22 357 16,23 

12 25 441 17,64 26 20 354 17,70 

13 24 432 18,00 27 24 351 14,63 

14 27 530 19,63 28 25 356 14,24 

646 11.301 

Φξεζηκνπνηώληαο ηνλ ηύπν ui =ci / ni  γηα 

όιεο ηηο εκέξεο, έρνπκε ηνλ κέζν αξηζκό 

παξαπόλσλ ηεο θάζε εκέξαο..  
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!!!! Κάζε κέξα 

έρεη ηα δηθά ηεο 

όξηα ειέγρνπ. 
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U.C.L 1εο εκέξαο 

L.C.L 1εο εκέξαο 

U.C.L 28εο εκέξαο 

L.C.L 28εο εκέξαο 

Center Line 
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Ζκέξα Αξηζκόο 

παξαγγειηώλ 

Αξηζκόο 

παξαπόλσλ 

 αλά παξαγγειία 

Ζκέξα Αξηζκόο 

παξαγγειηώλ 

Αξηζκόο 

παξαπόλσλ αλά 

παξαγγειία 

1 19 372 15 21 430 

2 15 241 16 28 494 

3 26 418 17 21 353 

4 23 475 18 24 385 

5 18 385 19 20 400 

6 27 508 20 26 464 

7 20 342 21 22 352 

8 23 474 22 24 350 

9 29 563 23 20 347 

10 26 411 24 26 355 

11 21 361 25 22 357 

12 25 441 26 20 354 

13 24 432 27 24 351 

14 27 530 28 25 356 

646 11.301 
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 Δπηινγή Γηαγξακκάησλ Διέγρνπ 

Πνηνηηθό Υαξαθηεξηζηηθό 

Μεηαβιεηή   Ηδηόηεηα 

n>1? 

n>=10 

x θαη MR 
όρη 

λαη 

x θαη s 

x θαη R 
όρη 

λαη 

ειαηησκαηηθό ειάηησκα 

Σηαζεξό  

κέγεζνο  

δείγκαηνο? 

p-chart κε  

κεηαβιεηό  

κέγεζνο δείγκαηνο 

όρη 

p ή 

np 

λαη 
Σηαζεξό  

κέγεζνο  

δείγκαηνο 

  c               u 

λαη όρη 

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Γηεζλήο Οξγαληζκόο Σππνπνίεζεο 
International Organization for Standardization (ISO) 

Ο Γηεζλήο Οξγαληζκόο Σππνπνίεζεο έρεη αλαπηύμεη 

πεξηζζόηεξα από 18.500 Γηεζλή ηάληαξη ζε κηα 

πιεζώξα αληηθεηκέλσλ θαη πεξίπνπ 1.100 λέα 

ζηάληαξη ISO δεκνζηεύνληαη θάζε ρξόλν  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Καηεγνξία  Πόληνη 

1 Ζγεζία 120 

2 Σηξαηεγηθόο Σρεδηαζκόο  85 

3 Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε θαη ηελ Αγνξά  85 

4 Πιεξνθνξία θαη Αλάιπζε  90 

5 Δζηίαζε ζηνπο Δξγαδόκελν 85 

6 Γηνηθεηηθέο Γηεξγαζίεο  85 

7 Δπηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα  450 

πλνιηθνί Πόληνη  1000 

Malcolm Baldrige Βξαβείν Πνηόηεηαο 
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1.0 Ζγεζία:  Δμεηάδεη ηελ δέζκεπζε ηεο αλώηαηεο δηνίθεζεο γηα 

ηελ εκπινθή ηεο ζηελ δηαδηθαζία βειηίσζεο. Οη εγέηεο ηεο 

επηρείξεζεο αλακέλεηαη λα αλαπηύμνπλ θαη λα δηαηεξήζνπλ ηελ 

εζηίαζε ζηνλ πειάηε κε πξάμεηο νξαηέο. Δμεηάδεη επίζεο ην πώο 

ε επηρείξεζε νξηνζεηεί ηηο επζύλεο ηεο πξνο ηελ θνηλσλία. 

Υπνθαηεγνξίεο πεξηιακβάλνπλ θαηεπζύλζεηο από ηελ αλώηαηε 

δηνίθεζε, αλαζθόπεζε ηεο απόδνζεο ηεο επηρείξεζεο, 

ππεπζπλόηεηεο γηα ηνλ θόζκν θαη ππνζηήξημε ησλ βαζηθώλ 

θνηλσληθώλ δνκώλ. 

2.0 ηξαηεγηθόο Πξνγξακκαηηζκόο: Γηα λα ηα θαηαθέξεη θαιά 

κηα επηρείξεζε ζε απηή ηελ θαηεγνξία ζα πξέπεη λα δηαζέηεη 

θαινύο ζηξαηεγηθνύο ζηόρνπο θαη ζρέδηα δξάζεο. Οη αμηνινγεηέο 

δηεξεπλνύλ ην πώο έρνπλ αλαπηπρζεί νη ζηξαηεγηθνί ζηόρνη ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηα ζρέδηα δξάζεο θαη κεηξνύλ ηελ πξόνδν απηώλ.  

Malcolm Baldrige National Quality Award  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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3.0 Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε θαη ηελ Αγνξά: Τα θξηηήξηα ηεο ηξίηεο 

θαηεγνξίαο ηνπ βξαβείνπ πνηόηεηαο αζρνινύληαη κε ηε ζρέζε ηεο 

εηαηξείαο κε ηνπο πειάηεο ηεο. Ζ θαηεγνξία απηή επηθεληξώλεηαη 

ζηελ γλώζε ηεο εηαηξείαο ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηώλ ηεο, ησλ 

πξνζδνθηώλ θαη ησλ πξνηηκήζεσλ, θαζώο θαη ηνπ αληαγσληζκνύ ηεο 

αγνξάο. Οη αμηνινγεηέο εξεπλνύλ επίζεο εάλ ε εηαηξεία έρεη ιάβεη 

ππόςε ηεο απηή ηε γλώζε γηα λα εξγαζηεί γηα ηε βειηίσζε ησλ 

πξντόλησλ ηεο, ησλ δηαδηθαζηώλ, ησλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ 

ππεξεζηώλ. Οη επηηπρείο πξνζπάζεηεο ζε απηή ηελ θαηεγνξία 

ζπκβάινπλ ζηε βειηίσζε ηεο απόθηεζεο πειαηώλ, ζηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη ηελ δηαηήξεζε. Ζ θαηεγνξία απηή απνζαθελίδεη ηε 

δέζκεπζε ηεο εηαηξείαο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο, ηε γλώζε ησλ 

πειαηώλ θαη ηεο αγνξάο, ησλ πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ, θαζώο θαη ηνλ 

πξνζδηνξηζκό ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ. 

 

Malcolm Baldrige National Quality Award  

Dr. Dimitriadis Efstathios 



185 

4.0 Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Γηαρείξηζε Γλώζεο: Τν βξαβείν 

αλαγλσξίδεη όηη ε πιεξνθνξία είλαη ρξήζηκε κόλν όηαλ απηή 

επεμεξγάδεηαη θαη εληνπίδεη ηνκείο βειηίσζεο. Απηή ε θαηεγνξία 

δηεξεπλά ηελ ρξήζε ησλ πιεξνθνξηώλ από ηελ επηρείξεζε θαη ην αλ 

ην ζύζηεκα κέηξεζεο ηεο απόδνζεο πξνσζεί ηελ αξηζηεία. 

Πιεξνθνξίεο γηα ηηο επηδόζεηο πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνύληαη γηα ηε 

βειηίσζε ηεο επηρεηξεζηαθήο αληαγσληζηηθόηεηαο. Δλζαξξύλνληαη, ε 

κέηξεζε ησλ επηδόζεσλ, ε αλάιπζε ησλ επηδόζεσλ, ε δηαζεζηκόηεηα 

ησλ δεδνκέλσλ, ην πιηθό θαη ην ινγηζκηθό πνηόηεηαο, νη 

αληαγσληζηηθέο ζπγθξίζεηο θαη ε ζπγθξηηηθή αμηνιόγεζε 

Malcolm Baldrige National Quality Award  
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5.0 Δζηίαζε ζηνπο Δξγαδόκελνπο:  Σηνλ ηνκέα ηεο εζηίαζεο ζην 

εξγαηηθό δπλακηθό, νη αμηνινγεηέο γηα ην βξαβείν Baldrige 

ελδηαθέξνληαη γηα ηα ζρέδηα θαη ηηο δξάζεηο πνπ επηηξέπνπλ ην 

εξγαηηθό δπλακηθό ηνπο λα απνδώζεη ην κέγηζην ησλ δπλαηνηήησλ 

ηνπ ζε επζπγξάκκηζε κε ηνπο γεληθνύο ζηξαηεγηθνύο ζηόρνπο ηεο 

εηαηξείαο. Ζ ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ, ε εθπαίδεπζε, ε 

θαηάξηηζε, θαη ε αλαγλώξηζε ζεσξνύληαη ζε απηή ηελ θαηεγνξία 

πνιύ ζεκαληηθνί παξάγνληεο. Τν πεξηβάιινλ ηεο εξγαζίαο κηαο 

εηαηξείαο εμεηάδεηαη πξνζεθηηθά, ζε κηα πξνζπάζεηα λα 

πξνζδηνξηζηεί πώο ε εηαηξεία έρεη δεκηνπξγήζεη θαη δηαηεξεί έλα 

πεξηβάιινλ εξγαζίαο πνπ επλνεί ηελ αξηζηεία ησλ επηδόζεσλ, θαζώο 

θαη ηελ πξνζσπηθή θαη νξγαλσηηθή αλάπηπμε. Δπίζεο δηεξεπλώληαη 

ηα ζπζηήκαηα εξγαζία, ε εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ε θαηάξηηζε 

θαη ε αλάπηπμε, ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο, θαζώο θαη ε ζηήξημε ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη ε ηθαλνπνίεζε. 

    

Malcolm Baldrige National Quality Award  

Dr. Dimitriadis Efstathios 
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Malcolm Baldrige National Quality Award  

6.0 Γηαρείξηζε Γηαδηθαζηώλ:  Σε απηή ηελ θαηεγνξία ε επηρείξεζε 

θξίλεηαη πάλσ ζηηο ηθαλόηεηέο ηεο ζηελ δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηώλ. Οη 

εηαηξείεο πξέπεη λα παξέρνπλ ιεπηνκέξεηεο ζρεηηθά κε ηηο βαζηθέο 

επηρεηξεκαηηθέο ηνπο δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνύλ ηνπο πειάηεο, ηα πξντόληα 

θαη ηελ παξνρή ππεξεζηώλ, ην ζρεδηαζκό, ηελ παξαγσγή / δηαλνκή, ηελ 

δηαρείξηζε επηρεηξήζεσλ, θαη ηηο δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο 

 

7.0 Απνηειέζκαηα: Ζ θαηεγνξία απηή εμεηάδεη ηελ βειηίσζεο ηεο 

απόδνζεο ηεο εηαηξείαο ζε πνιινύο βαζηθνύο ηνκείο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ, ηελ απόδνζε ησλ 

πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ, ηελ νηθνλνκηθή επίδνζε θαη ηελ επίδνζε ηεο 

αγνξάο, ην εξγαηηθό δπλακηθό, θαη ηηο ιεηηνπξγηθέο επηδόζεηο. Ζ ζπγθξηηηθή 

αμηνιόγεζε ελζαξξύλεηαη λα δνύκε πώο ε εηαηξεία ζπγθξίλεηαη κε ηνπο 

αληαγσληζηέο ηεο. Οη αμηνινγεηέο κειεηνύλ ηα απνηειέζκαηα ησλ πειαηώλ, 

ησλ πξντόλησλ θαη ησλ ππεξεζηώλ, ηα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα θαη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο αγνξάο, ηνπ εξγαηηθνύ δπλακηθνύ, ηα ιεηηνπξγηθά 

απνηειέζκαηα, θαζώο θαη ηελ θνηλσληθή επζύλε. 


