
Θεματική ενότητα ΔΕΟ42

ΤΙΤΛΟΣ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ—

Παρουσίαση τόμου Α --ΕΙΣΑΓΩΓΗ στη 
Δημόσια Διοίκηση και  Δημόσια Πολιτική
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ΜΑΘΗΜΑ 1
[   11/10/21 ]

Καθηγήτρια : Βίκυ Βάρδα.



Διάταξη τίτλου και περιεχομένου με λίστα
• Προσθέστε την πρώτη κουκκίδα εδώ

• Προσθέστε τη δεύτερη κουκκίδα εδώ

• Προσθέστε την τρίτη κουκκίδα εδώ
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• ΔΙΔΑΚΤΕΑ/ ΕΞΕΤΑΣΤΕΑ YΛΗ 
2021-2022

• Α ΕΡΟΣ 1-2-5-6-8
• Β ΜΕΡΟΣ  3 & 4
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1.1 Ορισμοί της 
ποιότητας 



Ποιότητα ενός προϊόντος 
ή μιας υπηρεσίας : 

• Τα χαρακτηριστικά του 
προϊόντος/υπηρεσίας που 
ικανοποιούν πλήρως ή και 
ξεπερνούν τις προσδοκίες του 
πελάτη.

• Τα χαρακτηριστικά του 
προϊόντος/υπηρεσίας που 
ικανοποιούν δεδομένες 
προδιαγραφές. 

• Το σύνολο των ιδιοτήτων και στοιχείων του μάρκετινγκ, της 
κατασκευής, της παραγωγής και της συντήρησης, μέσω των οποίων ένα 
προϊόν/υπηρεσία συμμορφώνεται με τις απαιτήσεις του πελάτη. 

• Ο βαθμός στον οποίο ένα συγκεκριμένο προϊόν συμμορφώνεται με τις 
προδιαγραφές του σχεδίου του. 
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• Ο πιο σύγχρονος, ενδεδειγμένος, ευέλικτος και 
αποτελεσματικός τρόπος διοίκησης μιας επιχείρησης. 

• Καταλληλόλητα για χρήση.

Κάθε δραστηριότητα που ικανοποιεί δεδομένες ή 
συναγόμενες ανάγκες και απαιτήσεις του πελάτη. 

• Το να κάνεις κάτι σωστά την πρώτη φορά και για 
κάθε φορά. 

• Το να πληρώνεις γι' ΄αυτό που πραγματικά παίρνεις.

Ποιότητα είναι το σύνολο των 
χαρακτηριστικών ενός προϊόντος που 
ικανοποιεί μια δηλωμένη ή υπονοούμενη 
ανάγκη πέρα από τις προσδοκίες. 
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• Στη σημερινή οργανωμένη βιομηχανία των προηγμένων χωρών ποιότητα 
σημαίνει :

εκπλήρωση συγκεκριμένων απαιτήσεων των πελατών με τον 
ορθολογικότερο τρόπο και μέσα σε ανεκτά όρια κόστους. 

• Οι σημαντικότερες απαιτήσεις είναι :

η καταλληλότητα για την τελική χρήση για την οποία προορίζεται το προϊόν 
και η τιμή πώλησής του.
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Χαρακτηριστικά προϊόντος :

Τα πιο σημαντικά 
χαρακτηριστικά καθορίζονται 
από τους ειδικότερους στόχους 

του οργανισμού όσον αφορά την 
αγορά και από τις τεχνικές 

απαιτήσεις των σημαντικότερων 
από τα στάδια της μεταποιητικής 

διαδικασίας. 

Σχεδιασμός : 

O σχεδιασμός καθορίζει λεπτομερώς τα 
χαρακτηριστικά της δομής ενός 
προϊόντος/υπηρεσίας και αποτελεί τον οδηγό 
που πρέπει να ακολουθηθεί για τη μετάφραση 
των αναγκών των πελατών σε χαρακτηριστικά 
του παραγόμενου προϊόντος. 

Ικανότητα διαδικασίας : 
είναι η ικανότητα μιας συγκεκριμένης 

μεταποιητικής διαδικασίας να παράγει ένα 
προϊόν που συμμορφώνεται σε καθορισμένες 

απαιτήσεις του σχεδιασμού. 



Η ποιότητα ενός προϊόντος/υπηρεσίας είναι πολύ σημαντική τόσο για την 

επιχείρηση όσο και για τους πελάτες της.
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Για την επιχείρηση :

• αποτελεί καθαρό κέρδος και ισχυρό ανταγωνιστικό 
πλεονέκτημα που πολύ δύσκολα αντιγράφεται από τον 
ανταγωνισμό. 

• Σε μια επιχείρηση ποιότητας, όπου κάτι γίνεται σωστά από την 
πρώτη φορά, τείνουν να εκλείψουν οι περιττοί έλεγχοι, οι 
επανακατεργασίες, οι καθυστερήσεις, οι παρεξηγήσεις και το 
ανθυγιεινό (ψυχολογικό και σωματικό) εργασιακό περιβάλλον. 

• Αυτό είναι πολύ σημαντικό για την Διοίκηση που στοχεύει στην 
αύξηση του κέρδους της αλλά και τους εργαζόμενους που 
επιζητούν ικανοποίηση από την εργασία τους, σεβασμό από 
τους πελάτες , εργασία με προοπτικές οικονομικής 
αναρρίχησης και εργασιακή ασφάλεια. 

1.2. Η σημασία της ποιότητας 

Για τον πελάτη

που επενδύει ένα μέρος των χρημάτων του σε ένα συγκεκριμένο 
προϊόν/υπηρεσία, η ποιότητα είναι πολύ σημαντικός παράγοντας, 
γι΄αυτό πολλές φορές είναι διατεθειμένος να πληρώσει περισσότερο 
γι’ αυτήν. Οποιαδήποτε εταιρεία προσπαθήσει να εξαπατήσει 
κάποιον πελάτη θα υποστεί τις συνέπειες. 

Οι απαιτήσεις του καταναλωτή, ο χρόνος παράδοσης και η τιμή 
πώλησης αποτελούν ένα μαγικό τρίγωνο, στο οποίο όταν 
καθορισθούν οι δύο γωνίες η Τρίτη γωνία αποτελεί μια 
εξαρτημένη μεταβλητή. 

Οι κατασκευαστές ανταγωνίζονται για να κερδίσουν την προτίμηση 
των πελατών, προσφέροντας προϊόντα με συγκεκριμένες ιδιότητες 
και χρόνους παράδοσης. Για τον σχεδιασμό , την κατασκευή και 
την πώληση του προϊόντος ο παραγωγός έχει κάποιο κόστος. Και 
αυτές οι 3 παράμετροι αποτελούν επίσης ένα μαγικό τρίγωνο. 



Όταν σε μια εταιρεία υπάρχει κακή ποιότητα αυτή χάνει 
μεγάλο μέρος από τα καθαρά της κέρδη και προσβάλλονται 
τα παρακάτω στοιχεία της : 
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Η Φήμη της :

Το κόστος και το μερίδιο της αγοράς. 

Η υπευθυνότητα για το προϊόν 

Η διεθνής εικόνα 



ΟΦΕΛΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ
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1.3. 
Διαστάσεις 

της 
ποιότητας
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1.4. Ιστορική 
ανασκόπηση 
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Η Επιθεώρηση 
δεν ήταν τίποτα 
περισσότερο από 
την απλή 
σύγκριση των 
παραγόμενων 
προϊόντων/υπηρ
εσιών με τις 
δεδομένες 
πρωτογενείς 
μορφές 
προδιαγραφών.

Έλεγχος ποιότητας, όπως εμφανίστηκε και εφαρμόζεται ακόμη και σήμερα σε 
ορισμένες βιομηχανίες είναι το σύνολο των λειτουργικών τεχνικών διαδικασιών, 
που επιβεβαιώνουν την ποιότητα ενός προϊόντος/υπηρεσίας βάσει συγκεκριμένων 
προδιαγραφών.

Δηλαδή γίνεται επιθεώρηση του προϊόντος μετά την παραγωγή και οι αντίστοιχες 
διορθωτικές ενέργειες, αν διαπιστωθούν αστοχίες από το αρχικό σχέδιο ή 
προδιαγραφή.

Διασφάλιση ποιότητας είναι το σύνολο των προγραμματισθέντων ή 
συστηματικών ενεργειών και διαδικασιών, που είναι απαραίτητες για 
να εξασφαλίσουν ότι ένα προϊόν/υπηρεσία θα πληροί ορισμένες 
προδιαγραφές.

Διοίκηση Ολικής ποιότητας είναι το σύνολο των δραστηριοτήτων και μεθόδων που 
εφαρμόζονται από τον οργανισμό, με στόχο την ικανοποίηση του πελάτη και την 
ταυτόχρονη ενεργοποίηση όλου του δυναμικού του οργανισμού με το μικρότερο 
δυνατό κόστος.



Τα επίπεδα εξέλιξης του επιπέδου
ποιότητας. 
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1.5 Ποιότητα και 
παραγωγικότητα 

Παραγωγικότητα ή παραγωγική δυναμικότητα : είναι ο μέγιστος 
ρυθμός παραγωγής μιας συγκεκριμένης παραγωγικής διαδικασίας. 



Μια σύγχρονη επιχείρηση 
αναζητά τον άριστο συνδυασμό 

ποιοτικής απόδοσης και 
παραγωγικότητας για να 

μπορέσει να κατακτήσει την 
ανταγωνιστικότερη δυνατή 
θέση στην αγορά. Κανένα 

είδος παραγωγικής μονάδας 
δεν είναι κερδοφόρο όσο 

μεγάλη παραγωγικότητα και 
αν έχει, αν δεν παράγει 

ποιοτικά προϊόντα που να 
πωλούνται εύκολα και σε 

ανταγωνιστικές τιμές. 

Ο πελάτης δεν 
ενδιαφέρεται για τους 

δείκτες παραγωγικότητας 
αλλά για τα 

χαρακτηριστικά 
ποιότητας των προϊόντων , 

τα οποία καθορίζει 
έμμεσα με τις απαιτήσεις 

που εκφράζει στις 
αντίστοιχες έρευνες 

αγοράς. 
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Η ποιότητα και η παραγωγικότητα δεν 
αντιμετωπίζονται ως παράγοντες με 

αντικρουόμενους ανταγωνιστικούς στόχους. 
Τα σχετικά προγράμματα και συστήματα που 

εφαρμόζονται σε πολλές περιπτώσεις, 
προτείνουν ριζικές αλλαγές στο μάρκετινγκ, 
στο σύστημα διοίκησης και σχεδιασμού και 

στις παραδοσιακές αντιλήψεις της 
τεχνολογίας και της μηχανολογίας. 

Ο σχεδιασμός της παραγωγικότητας πρέπει 
να συνδέεται άμεσα με τον πελάτη. 

Παράλληλα γίνεται και ο σχεδιασμός του 
συστήματος ποιότητας με χρήση συστημάτων 
που προσπαθούν να εντάξουν τις σύγχρονες 

αντιλήψεις περί ποιοτικού ελέγχου στις 
απαιτήσεις των προηγμένων παραγωγικών 

συστημάτων. 



Από τα πρώτα στάδια 
βελτίωσης της ποιοτικής 
στάθμης λειτουργίας του 
οργανισμού διαπιστώνεται 
άμεση αύξηση της 
παραγωγικότητας αφού : 

• Μειώνονται οι επανακατεργασίες 
και οι επικαλύψεις καθηκόντων. 

• Βελτιώνεται η επικοινωνία άρα 
μειώνεται ο χρόνος συνεννόησης 
και γίνεται σωστή συνεννόηση με 
την πρώτη φορά. 

• Αποσαφηνίζονται οι ανάγκες των 
εσωτερικών πελατών και έτσι 
καθένας γνωρίζει ακριβώς τι πρέπει 
να κάνει για να μη χρειαστεί ο 
συνάδελφός του της επόμενης 
φάσης, να προβεί σε περιττές 
ενέργειες. 

• Υπάρχει ταχύτερη 
ανταπόκριση στα παράπονα 
και τις απαιτήσεις των 
εξωτερικών πελατών.

• Μειώνονται οι νεκροί χρόνοι 
των μηχανημάτων λόγω 
βλαβών ή καθυστερήσεων της 
παραγωγής και 

• Ελαχιστοποιούνται οι 
απαιτούμενοι έλεγχοι του 
προϊόντος ή της παραγωγής. 

15
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1.6. Κόστος 
ποιότητας 



Το παραπάνω 
σχήμα , δείχνει ότι 
μια επιχείρηση θα 
ήθελε να έχει ένα 
ποιοτικό σχεδιασμό 
προϊόντος τέτοιο που 
να μεγιστοποιεί τη 
διαφορά μεταξύ της 
πραγματικής αξίας 
του και του κόστους 
παραγωγής. 
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Το κόστος ελέγχου ποιότητας διακρίνεται σε δύο κατηγορίες : 

Είναι το κόστος που προκύπτει από την 
προσπάθεια να αποφευχθεί η παραγωγή 
ελαττωματικών προϊόντων. Είναι το κόστος 
του να γίνουν σωστά όλες οι ενέργειες με την 
πρώτη φορά. 

Περιλαμβάνει : 

To κόστος σχεδιασμού των δραστηριοτήτων 
που εμποδίζουν τη δημιουργία μη 
συμμόρφωσης με τις προδιαγραφές των 
προσφερόμενων προϊόντων /υπηρεσιών. 
Σχεδιάζεται και πραγματοποιείται πριν από 
την πραγματική λειτουργία. 
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Β) Κόστος εκτίμησης Α) Κόστος πρόληψης 
Είναι το κόστος που προκύπτει από την 
επιβεβαίωση του επιπέδου ποιότητας 
στην επιχείρηση, μέσω μετρήσεων και 
ανάλυσης των δεδομένων, με σκοπό τον 
εντοπισμό και τη διόρθωση σχετικών 
προβλημάτων. 
Στην κατηγορία αυτή περιλαμβάνεται το 
κόστος που σχετίζεται με τη μέτρηση, την 
αξιολόγηση και την επιθεώρηση των 
παραγόμενων προϊόντων/υπηρεσιών για να 
επιβεβαιωθεί συμμόρφωση με τις σχετικές 
προδιαγραφές



ΚΟΣΤΟΣ ΠΡΟΛΗΨΗΣ - : 
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ΚΟΣΤΟΣ ΕΚΤΙΜΗΣΗΣ

Εντάσσονται τα κόστη που σχετίζονται με :

• Έλεγχο και επιθεωρήσεις αγοραζόμενων υλικών, 
ημι-κατεργασμένων προϊόντων και τελικών 
προϊόντων, ώστε να διαπιστωθεί αν 
συμμορφώνονται με τις σχετικές προδιαγραφές.

• Επιθεωρήσεις ποιότητας

• Μισθούς προσωπικού που διενεργεί ελέγχους και 
δοκιμές

• Αγορά εξοπλισμού που χρησιμοποιείται σε 
ελέγχους και δοκιμές

• Συντήρηση , ρύθμιση και εξακρίβωση 
συστημάτων και εξοπλισμού μέτρησης

• Διαδικασίες μέτρησης και εργαστηριακές δοκιμές

• Χρόνο που αναλώνεται από το προσωπικό για τη 
συλλογή και ανάλυση των δεδομένων.
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1.6.2. 

Κόστος 
αποτυχίας του 

ελέγχου 
ποιότητας 
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Είναι το κόστος με το οποίο επιβαρύνεται μια 
επιχείρηση από την πραγματοποίηση λάθος ενεργειών. 
Είναι το κόστος που προκύπτει από την αξιολόγηση και 

επιδιόρθωση προϊόντων και υπηρεσιών που δεν 
συμμορφώνονται με τις προδιαγραφές και τις ανάγκες 

των πελατών. 

Κόστος αποτυχίας του ελέγχου ποιότητας 
Περιλαμβάνει :

Α) Κόστος εσωτερικών αστοχιών 
Β) Κόστος εξωτερικών αστοχιών 



Α) Κόστος εσωτερικών αστοχιών 
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είναι το κόστος με το οποίο 
επιβαρύνεται η επιχείρηση 

λόγω κακής ποιότητας 
προϊόντων/υπηρεσιών πριν 
το προϊόν καταλήξει στον 

πελάτη. 

Είναι τα κόστη που 
σχετίζονται με : 

Σκάρτα και ελαττωματικά 
προϊόντα 

Διαδικασίες 
επανακατεργασίες και 

επιδιόρθωσης των 
ελαττωματικών προϊόντων 

Χρόνος καθυστερήσεων για 
τον εντοπισμό των αιτιών 

αστοχιών και την εφαρμογή 
των κατάλληλων λύσεων 

Διαφυγόντα κέρδη από τη 
μείωση τιμής λόγω κακής 
ποιότητας του προϊόντος 



Β) Κόστος εξωτερικών αστοχιών:

Παράπονα πελατών 

Επιστροφές προϊόντων 

Αποζημιώσεις 

Ακύρωση παραγγελιών και ανάκληση προϊόντων 

Απώλεια πελατών 

 Συντήρηση, επισκευή και υποστήριξη αγορασμένων προϊόντων 

Νομικές κυρώσεις 
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Εντάσσονται τα κόστη που σχετίζονται με : 

είναι το κόστος που εντοπίζεται και το οποίο επωμίζεται η 
επιχείρηση αφού το ελαττωματικό προϊόν/υπηρεσία καταλήξει 
στον πελάτη. 



ΠΑΡΑΤΗΡΗΣΕΙΣ

Το 60% με 90% του 
κόστους ποιότητας 
προκύπτει από τις 

εσωτερικές και 
εξωτερικές αστοχίες. 

Η μεγαλύτερη βαρύτητα θα 
πρέπει να δοθεί στο κόστος 

πρόληψης. 

Στις εταιρείες παροχής υπηρεσιών το 
κόστος εκτίμησης είναι μεγαλύτερο από 

ότι στον μεταποιητικό τομέα, ενώ το 
κόστος εσωτερικών αστοχιών είναι 

μικρό, καθώς οι υπηρεσίες καταλήγουν 
πολύ γρήγορα στον πελάτη, με 
συνέπεια το κόστος εξωτερικών 

αστοχιών να είναι μεγάλο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2

ΦΙΛΟΣΟΦΙΕΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ
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► Είναι ο πατέρας της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας.  
Καθηγητής στο πανεπιστήμιο της Ν. Υόρκης  
κλήθηκε το 1950 στην Ιαπωνία για να βοηθήσει 
την ανασυγκρότηση της παραπαίουσας Ιαπωνικής 
βιομηχανίας.

► Ο Deming πίστευε ότι τη βάση για την αλλαγή του παραδοσιακού τρόπου 
λειτουργίας  των επιχειρήσεων  αποτελεί η υιοθέτηση (από τη διοίκηση και 
το προσωπικό) των παρακάτω 14 αρχών

► Οι Ιάπωνες εκτίμησαν  την προσφορά του 
θεσπίζοντας  από το 1950 ετήσιο  βραβείο με το 
όνομά του,  που απονέμεται σε άτομα ή 
επιχειρήσεις  που έκαναν τις αποτελεσματικότερες 
προσπάθειες για τη βελτίωση της ποιότητας. 

► Στο τέλος της δεκαετίας του 1980 η Αμερική 
καθιέρωσε το Βραβείο Baldridge και η Ευρώπη  
αργότερα το Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας που 
είναι ανάλογο με το Βραβείο Deming.

► O Deming έθεσε τις θεωρητικές βάσεις για την 
ανάπτυξη της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας  και 
συνέβαλε στην αναμόρφωση της Ιαπωνικής 
επιχειρηματικότητας και στην αλλαγή της 
Αμερικανικής κουλτούρας για την ποιότητα. 
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2.1.  
Dr. Edwards W. Deming



Ο κύκλος του Deming περιγράφει μια κυκλική 
διαδικασία συνεχούς βελτίωσης βασιζόμενη σε 4 στάδια. 

ΕΠΙΜΕΛΕΙΑ:   Βίκυ Βάρδα   vicky.eclass4u@gmail.com       eclass4U.gr
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2.2.  Dr. Joseph M. Juran
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Υποστηρίζει  ότι η ποιότητα σχεδιάζεται 
και δεν είναι ποτέ τυχαία και βλέπει το 
σχεδιασμό της σαν μέρος της παρακάτω 

τριλογίας  :



2.3.   Phillip  B. Crosby 
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Η εφαρμογή των ιδεών  του Crosby βασίζεται σε αλλαγές 
στην κουλτούρα και την συμπεριφορά των εργαζομένων 
παρά σε συστήματα στατιστικού ελέγχου. Οι ιδέες αυτές 
μπορούν να εφαρμοστούν μέσα στις υπάρχουσες δομές 

μιας επιχείρησης. 

Η διαφορά της θεωρίας του με αυτές του Deming είναι η 
εφαρμογή της έχει ιδιαιτερότητα που βασίζονται σε 

αλλαγές στον τρόπο σκέψης των μάνατζερ μιας 
επιχείρησης παρά σε συγκεκριμένες λεπτομέρειες.

• O  Crosby όρισε  την ποιότητα ως συμμόρφωση   με τις 
προδιαγραφές   και προσέγγισε αποτελεσματικά  την έννοια 

του κόστους  ποιότητας.

• Ήταν ο πρώτος  που εισήγαγε τη θεωρία του  κάνε το σωστά με 
την πρώτη φορά  και την αρχή  των μηδέν λαθών. 

• Στο βιβλίο του Quality is free τονίζει ότι οποιοδήποτε επίπεδο 
ελαττωματικών είναι υψηλό και ότι οι επιχειρήσεις πρέπει να 

εισάγουν στις παραγωγικές διαδικασίες προγράμματα με στόχο 
την επίτευξη  μηδέν λαθών. 



2.4

Armand V. 
Feigenbaum
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Υποστηρίζει ότι η υπευθυνότητα για την ποιότητα πρέπει 
να δίνεται σε αυτούς που εκτελούν τις διάφορες 

εργασίες στα πλαίσια της λειτουργικής οργάνωσης της 
επιχείρησης. Αυτό το ονόμασε  ποιότητα από την πηγή
και εννοούσε  ότι όλοι οι εργαζόμενοι από τους απλούς 
εργάτες και τους χειριστές μέχρι τις γραμματείς και τα 

στελέχη πρέπει να εφαρμόζουν τα καθήκοντα τους 
ποιοτικά.

Στον Έλεγχο της Ολικής ποιότητας όπου η ποιότητα του 
προϊόντος είναι κατά πολύ σημαντικότερη  του ρυθμού 
παραγωγής, κάθε εργαζόμενος έχει το δικαίωμα αλλά 

ταυτόχρονα  και την υποχρέωση  να σταματήσει τη 
γραμμή παραγωγής οποτεδήποτε διαπιστώσει   κάποιο 

πρόβλημα που σχετίζεται άμεσα ή έμμεσα με την 
ποιότητα. 



2.5.  

Dr. Kaoru Ishikawa
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Είναι ο πρώτος που εργάστηκε πάνω στον τρόπο εφαρμογής και 
προώθησης των κύκλων ποιότητας , σχετικά με την ανάπτυξη 
της μεθοδολογίας εφαρμογής και της υιοθέτησής τους. 

Όπως ο ίδιος ανέφερε, σκέφτηκε  πρώτα ποιος 
είναι ο καλύτερος τρόπος να κάνει κανείς τους 
απλούς εργάτες να καταλάβουν  και να 
εφαρμόσουν Ποιοτικό  Έλεγχο. Και σκέφτηκε να 
εκπαιδεύσει πρώτα τους  εργοδότες και τους 
άμεσα προϊσταμένους και εκείνοι με τη σειρά 
τους τους άλλους.

Πρότεινε τα διαγράμματα  ψαροκόκαλο ή 
διαγράμματα  αιτίου αποτελέσματος τα οποία 
χρησιμοποίησε ως βοηθητικά εργαλεία  για την 
επίλυση των παρουσιαζόμενων προβλημάτων 
σε συνδυασμό με τα διαγράμματα Pareto. 

Δηλαδή εστιάζει στη χρήση εργαλείων και 
τεχνικών για τη βελτίωση της ποιότητας καθώς 
και στην υλοποίηση των κύκλων ποιότητας.



2.6.  Dr. Genichi Taguchi
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 Θεωρεί την ποιότητα ενός 
προϊόντος ως την πρόκληση 

ελάχιστων απωλειών στο 
κοινωνικό σύνολο από τη 

στιγμή που προϊόν διατίθεται 
στην κατανάλωση.

 Ως απώλειες θεωρούνται οι 
καθυστερήσεις της 
παραγωγής, τα λάθη, οι 
επιδιορθώσεις, οι 
επανακατεργασίες, οι 
επικαλύψεις καθηκόντων, η 
κακή επικοινωνία και το  
αντίστοιχο κόστος για τον 
πελάτη λόγω κακής απόδοσης 
του προϊόντος και χαμηλής 
αξιοπιστίας. 

 Χρησιμοποιεί  μια εξίσωση 
δευτέρου βαθμού για τη 

σύνδεση των αποκλίσεων από 
τις προδιαγραφές με τη 
μείωση απωλειών και τη 
βελτίωση της ποιότητας.

L = C(X-T)2 + K

• L = απώλειες της επιχείρησης σε 
χρήματα  

• C = μεταβλητό κόστος

• X = το υπό εξέταση χαρακτηριστικό/ 
προδιαγραφή του  προϊόντος

• T = η επιθυμητή τιμή ενός 
χαρακτηριστικού

• S = η απόκλιση από την επιθυμητή τιμή 
και

• K = η ανεκτή  απώλεια της επιχείρησης 
σε κόστος  (Κ>0)

Σύμφωνα με αυτή την εξίσωση υπάρχει κόστος για την επιχείρηση (Κ+α) ακόμη και όταν το παραγόμενο προϊόν

βρίσκεται εντός των αποδεκτών ορίων (Τ-S, T+S), αλλά το κόστος αυτό , είναι ελάχιστο (Κ) όταν το προϊόν

παράγεται ακριβώς βάσει των δεδομένων προδιαγραφών (Τ).



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5
ΑΡΧΕΣ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ
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ΔΟΠ
• Η Διοίκηση  Ολικής Ποιότητας (ΔΟΠ) – Total Quality Management (TQM), 

αναπτύχθηκε στην Ιαπωνία του 1950  και μόλις τη δεκαετία ’80 στην Ευρώπη, 
αποτελεί μια νέα φιλοσοφία διοίκησης  που επηρεάζει τη λειτουργία της  
βιομηχανίας των επιχειρήσεων  ιδιωτικού και δημοσίου τομέα.  

• Διοίκηση Ολικής Ποιότητας είναι ένα σύστημα διοίκησης με το οποίο
επιτυγχάνεται η μεγιστοποίηση της αξίας του παρεχόμενου προϊόντος όπως
αυτή γίνεται αντιληπτή από τον πελάτη με την πλήρη συμμετοχή όλων των
εργαζομένων.

• ΔΟΠ είναι η φιλοσοφία και οι δραστηριότητες που αποσκοπούν στη συνεχή
ικανοποίηση των απαιτήσεων του πελάτη, με ελαχιστοποίηση του κόστους και
ενεργοποιώντας όλους τους εργαζομένους στην επιχείρηση ή τον οργανισμό.
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Τα συστατικά  της ΔΟΠ
ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

Δέσμευση της ηγεσίας Καθένας πρέπει να αναπτύξει
αίσθημα κτήσης της
ποιότητας

Οδηγός ο πελάτης (εσωτερικός
ή εξωτερικός)

Προσδιορισμός στόχων και
αξιών για το οργανισμό

Ομαδική εργασία και
συμμετοχή όλων

‘Έμφαση στη συνεχή βελτίωση.

Τα χαρακτηριστικά της
ηγεσίας είναι σημαντικό

Ανάμειξη κάθε επιπέδου και
λειτουργίας στον οργανισμό

Εκπαίδευση για δεξιότητες,
εργαλεία και γνώση

Απαραίτητες αλλαγές στην
οργανωσιακή κουλτούρα

Εφαρμογή συστημικής
σκέψης

Ενδυνάμωση ανθρώπινου
δυναμικού, καινοτομία ΕΠ
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Η ΔΟΠ δεν είναι ένα ξεχωριστό πρόγραμμα, αλλά μια
προσέγγιση ολικού συστήματος που αποτελεί
αναπόσπαστο μέρος της στρατηγικής του οργανισμού.

Εφαρμόζεται οριζόντια σε όλα τα τμήματα ενός
οργανισμού, εμπλέκει όλους τους εργαζόμενους και
συμπεριλαμβάνει την αλυσίδα των πελατών και
προμηθευτών.

Σύμφωνα με τους Hansson & Klefsjo (2003) η ΔΟΠ
αποτελείται από ένα σύστημα αξιών, εργαλείων και
τεχνικών που αλληλεπιδρούν μεταξύ τους.

Τα βασικά αξιώματα – προϋποθέσεις για την επιτυχία της
ΔΟΠ είναι το τρίπτυχο :

Δέσμευση – Συμμετοχή – Επιστημονική Γνώση
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ΚΕΝΗ
ΣΕΛΙΔΑ ΓΙΑ

ΣΗΜΕΙΩΣΕΙΣ


