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Θέμα 1: ΔΟΠ (από Τσιότρα)

Θέμα 2: SPC (από Τσιότρα)

Θέμα 3: από Tieteneberg

Θέμα 4: από Γεωργακέλλο

Κάθε θέμα θα έχει 2 υπο-θέματα: ένα

θεωρητικό και ένα υπολογιστικό

Η κατανομή βαθμολογίας είναι συνήθως

• 40% θεωρητικό (1,4 μονάδες)

60% υπολογιστικό (2,1 μονάδες)

• 50%-50% (1,75 μονάδες έκαστο)

Κάθε θέμα θα πρέπει να έχει 
ολοκληρωθεί ΠΕΡΙΠΟΥ 40 min

Θα υπάρχουν 4 θέματα να 

επιλέξετε τα 3.Εξετάσεις ΔΕΟ42  → 2022

3,5 μονάδες ΚΆΘΕ ΘΕΜΑ 

2,5 ώρες 
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• Κεφάλαιο 1. Η Έννοια και η Σημασία της Ποιότητας

• Κεφάλαιο 2.Φιλοσοφίες Ποιότητας

• Κεφάλαιο 3. Στατιστικός Έλεγχος Ποιότητας

• Κεφάλαιο 4. Συστήματα Διασφάλισης Ποιότητας

• Κεφάλαιο 5. Αρχές Διοίκησης Ολικής Ποιότητας

• Κεφάλαιο 6. Τεχνικές και Εργαλεία ΔΟΠ

(μόνον οι Ενότητες 6.1, 6.2, 6.5, 6.6,
6.9)

• Κεφάλαιο 8. Μοντέλα και

Βραβεία Επιχειρηματικής

Αριστείας (μόνον οι Ενότητες 8.1

– 8.3)
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• Κεφάλαιο 2 (Ενότητα 2.1) 

– Φιλοσοφίες Ποιότητας

• Κεφάλαιο 6 (Ενότητες 

6.1, 6.2.1-6.2.3, 6.6) –

Τεχνικές και Εργαλεία 

ΔΟΠ

• Η έννοια και η σημασία της ποιότητας

• Οι διαστάσεις της ποιότητας

• Τα οφέλη της ποιότητας

• Ορισμοί ποιότητας

• Η ποιότητα σε σχέση με την παραγωγικότητα

• ΔΟΠ (περιγραφή, ορισμοί, αξιώματα, οφέλη,,

εμπόδια…)
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Ενότητα 2.
Φιλοσοφίες Ποιότητας 

(Κεφάλαιο 2)

• Κύκλος του Deming

• 14 σημεία του Deming

• Κύκλοι Ποιότητας

• Τριλογία της ποιότητας

του Juran

• Μηδενισμός

ελαττωματικών

• Ποιότητα από την πηγή

ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΗ ΘΕΩΡΙΑ= 

Ενότητα 1.
Η Έννοια και η Σημασία της 
Ποιότητας (Κεφάλαιο 1)

Ενότητα 3.
Ενότητα 3. Αρχές Διοίκησης Ολικής 

Ποιότητας
(Κεφάλαιο 5)

ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΗ ΘΕΩΡΙΑ= 

ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΗ ΘΕΩΡΙΑ= 

• ορισμοί και φιλοσοφίες- προσεγγίσεις 

Ποιότητας, Διαστάσεις ποιότητας

• ΚΟΣΤΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ, Κόστος 

Ελέγχου,,Κόστος πρόληψης, Κόστος 

αποτυχίας

ΣΧΕΤΙΚΕΣ ΑΣΚΗΣΕΙΣ = ΠΙΝΑΚΑΣ ΜΕ 4 

ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΚΟΣΤΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

• Διοίκηση Ολικής Ποιότητας (ΔΟΠ)

• Δέσμευση Διοίκησης

• Ομαδικότητα

• Πρόληψη

• Συνεχής βελτίωση
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Η έννοια της ποιότητας ορίζεται δύσκολα. Κάποιοι συγγραφείς προσπάθησαν να την

ορίσουν μέσα από τις «διαστάσεις» της δίνοντάς την με τον τρόπο αυτό ένα μετρήσιμο

χαρακτήρα. Για παράδειγμα ο Garvin (1987)1 ανέφερε οκτώ διαστάσεις της ποιότητας

προϊόντος: απόδοση, λειτουργικά χαρακτηριστικά, αξιοπιστία, συμμόρφωση με τις

προδιαγραφές, διάρκεια ζωής, εξυπηρέτηση μετά την πώληση, αισθητική,

εκλαμβανόμενη αντίληψη. Με ανάλογο τρόπο, οι Parasuraman, Berry & Zeithaml

(1991)2 ανέπτυξαν ένα μοντέλο πέντε διαστάσεων για την μέτρηση της ποιότητας στις

υπηρεσίες. Οι διαστάσεις αυτές είναι οι εξής: Υλικά στοιχεία / υποδομές: ,

Αξιοπιστία: Ανταπόκριση, Διασφάλιση,Εξατομίκευση

. Να εξειδικεύσετε τις παραπάνω διαστάσεις της ποιότητας, όπως τις 
αντιλαμβάνεται ο πελάτης, για κάποιον κλάδο παροχής υπηρεσιών 
(κλάδος υγείας, τραπεζικές υπηρεσίες, νομικές υπηρεσίες, υπηρεσίες 
παροχής πληροφόρησης, ταχυδρομικών και ταχυμεταφορικών
υπηρεσιών, κλπ.). 



Αναλυτική απάντηση
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Η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας

(ΔΟΠ) είναι φιλοσοφία διοίκησης

που βασίζεται στην ικανοποίηση

των πελατών μέσω μιας

στρατηγικής συνεχούς βελτίωσης

της ποιότητας των παρεχόμενων

προϊόντων ή/και υπηρεσιών με

την ενεργό συμμετοχή όλων των

εργαζομένων και την απόλυτη

αφοσίωση της ηγεσίας

Στα πλαίσια αυτά, να αναφέρετε 

τα βήματα (δηλ., τις αλλαγές) 

που θεωρείτε σημαντικά 

προκειμένου να εφαρμοσθεί 

αποτελεσματικά η ΔΟΠ στις 

δημόσιες υπηρεσίες και 

οργανισμούς, υιοθετώντας 

πολιτοκεντρική προσέγγιση στις 

διαδικασίες. 



Αναλυτική απάντηση
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Θ3.[θεωρητικό τόμου Α]



Αναλυτική απάντηση

12

Επιμέλεια: Βίκυ Βάρδα   

vicky.eclass4u@gmail.com

Ζωντανά στο 1ο

επαν. [27/4/22]



Επιμέλεια: Βίκυ Βάρδα   

vicky.eclass4u@gmail.com

ΑΣΚΗΣΗ Α1--



14

Επιμέλεια: Βίκυ Βάρδα   

vicky.eclass4u@gmail.com



Με τη βοήθεια του πίνακα διατεταγμένων αθροιστικών συχνοτήτων επιλέξτε από τα 
παρακάτω διαγράμματα Pareto (α, β, γ) εκείνο το οποίο να καταδεικνύει τη 

σχετική συχνότητα εμφάνισης των παραπόνων των πελατών.
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ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ ΑΙΤΙΟΥ- ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΟΣ – [ΨΑΡΟΚΟΚΑΛΟ ή ISHIKAWA-
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ΑΣΚΗΣΗ Α3--

Τι ονομάζουμε κόστος ποιότητας και ποιες είναι

οι τέσσερις βασικές κατηγορίες στις οποίες αυτό

διακρίνεται; Αντιστοιχείστε τα παρακάτω

στοιχεία στις αντίστοιχες κατηγορίες κόστους

ποιότητας που ανήκουν αφού πρώτα

τοποθετήσετε τις απαιτούμενες κατηγορίες ως

κεφαλίδες στην πρώτη γραμμή:



Επιμέλεια: Βίκυ Βάρδα   

vicky.eclass4u@gmail.com

19

Αναλυτική απάντηση



Αναλυτική απάντηση
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Η εταιρία ABC, από το 2018, εφαρμόζει ένα πρόγραμμα

διοίκησης ολικής ποιότητας. Στα τέσσερα αυτά χρόνια,

κατάφερε να μετρήσει τις σημαντικότερες δαπάνες

(στοιχεία κόστους) που σχετίζονται με τις διάφορες

αλλαγές, γεγονός που της επιτρέπει να κάνει μια

πρώτη χονδρική αξιολόγηση του προγράμματος. Στον

παρακάτω πίνακα, παρατίθενται τα σημαντικότερα

στοιχεία κόστους της ποιότητας. Στον ίδιο πίνακα,

παρατίθενται για την ίδια τετραετία και δύο λογιστικά

μεγέθη της εταιρείας που είναι τα έσοδα από τις

πωλήσεις και οι δαπάνες παραγωγής.

Η εταιρία θέλει να αξιολογήσει το 

πρόγραμμα ολικής ποιότητας και να 

αναπτύξει δείκτες ποιότητας 

χρησιμοποιώντας τις πωλήσεις και το 

κόστος παραγωγής ως βάση για τη 

χρονική περίοδο των 4 ετών.

1. Ζητείται η κατάταξη των στοιχείων

κόστους ποιότητας στις τέσσερις

κατηγορίες κόστους ποιότητας

2.Υπολογίστε για κάθε έτος: α) το

κόστος κάθε κατηγορίας ποιότητας

και β) το συνολικό κόστος ποιότητας

όλων των κατηγοριών,

ΑΣΚΗΣΗ Α4--
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Αναλυτική απάντηση
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Προετοιμασία 
για το επόμενο 
επαναληπτικό 

μάθημα [2] 
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Σελίδες 10-20 [μέρος Β- Τσιότρα-

SPS-ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΟΣ ΕΛΕΓΧΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ-
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3]

από τα easter notes- ΑΠΡΙΛΙΟΣ 2022


