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1. Η φιλοσοφία του Deming = η αρχή της Διοίκησης Ολικής 

Ποιότητας «Πρόληψη και όχι Θεραπεία».

2. Η φιλοσοφία του Deming = η αρχή της Διοίκησης Ολικής 

Ποιότητας «Συνεχής Βελτίωση»

3. Garvin - οκτώ διαστάσεις ποιότητας προϊόντος ή υπηρεσίας 

4. Κατασκευή και Ανάλυση διαγράμματος Αιτίας – Αποτελέσματος

5. το διάγραμμα Pareto

6. ανάλυση των δεδομένων κόστους ποιότητας  

7. ISO 9001:2015 



ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΟΣ ΕΛΕΓΧΟΣ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3--
ΤΣΙΟΤΡΑΣ

a) Έλεγχος ποιότητας

b ) Μεταβλητότητα της παραγωγικής
διαδικασίας

c) Ανάλυση της ικανότητας της
παραγωγικής διαδικασίας

d) Διαγράμματα ελέγχου

e) Δειγματοληψία αποδοχής -
Δειγματοληπτικά σχέδια

f) Ρίσκο παραγωγού – ρίσκο πελάτη

g) Λειτουργική χαρακτηριστική καμπύλη AQL
– LTPD – AOQ

h) Η προσέγγιση Taguchi στον έλεγχο
ποιότητας.ΕΠ.ΜΑΘΗΜΑ 2



ΕΠΑΝΑΛΗΨΗ ΤΟΜΟΥ Α- ΤΣΙΟΤΡΑ
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Επαν. Μάθημα -
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ΘΕΩΡΗΤΙΚΑ 

«ΠΙΘΑΝΑ»

ΘΕΜΑΤΑ

ΥΠΟΛΟΓΙΣΤΙΚΑ 

«ΠΙΘΑΝΑ»

ΘΕΜΑΤΑ

1. Η φιλοσοφία του Deming

= η αρχή της Διοίκησης 

Ολικής Ποιότητας 

«Πρόληψη και όχι 

Θεραπεία».

2. Η φιλοσοφία του Deming

= η αρχή της Διοίκησης 

Ολικής Ποιότητας 

«Συνεχής Βελτίωση»

3. Garvin - οκτώ διαστάσεις 

ποιότητας προϊόντος ή 

υπηρεσίας 

1. δειγματοληπτικό σχέδιο

2. διαγράμματα ελέγχου 

3. συνάρτηση απώλειας της ποιότητας 

κατά Taguchi

ΕΠ.ΜΑΘΗΜΑ 1

ΕΠ.ΜΑΘΗΜΑ 2



- ΥΠΟΠΤΑ 
-ΓΙΑ 

ΘΕΜΑ 
1

• ΔΟΠ [Π.Χ. οι Αρχές Deming σε μια μελέτη 

περίπτωσης]  [ Από Α ΜΕΡΟΣ- ΤΣΙΟΤΡΑ]

• ΚΟΣΤΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ Ή PARETO ΑΠΌ 

ΤΣΙΟΤΡΑ – ΕΡΓΑΛΕΙΟ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ]

ΕΠΙΜΕΛΕΙΑ ΑΠΑΝΤΗΣΗΣ ΒΙΚΥ ΒΑΡΔΑ- eclass4U5

ΑΝΑΜΕΝΟΜΕΝΑ

ΘΕΜΑΤΑ-

ΕΡΩΤΗΜΑΤΑ

• οι εργαζόμενοι και γενικότερα το 

ανθρώπινο δυναμικό αποτελούν το 

βασικό συστατικό ενός προγράμματος 

βελτίωσης της ποιότητας➔Η ΔΟΠ καθαρά 

ανθρωποκεντρική θεωρία διοίκησης που δίνει 

έμφαση στη συνειδητοποίηση της 

σημαντικότητας και της αναγκαιότητας της 

συμπερίληψης και της αξιοποίησης του 

ανθρώπινου δυναμικού στις προσπάθειες της 

συνεχούς βελτίωσης της ποιότητας 

• προσανατολισμός στον πελάτη αποτελεί 

ένα από τα δομικά συστατικά της ΔΟΠ. 

1.2. Διάγραμμα Pareto 

1.1.--14 αρχές του Deming. 

1.3.ΚΟΣΤΗ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

1.2. Διάγραμμα Αιτίου- Αποτελέσματος

ΔΕΟ42
Επαν. 

Μάθημα -1-



2.1.ικανότητα μιας παραγωγικής 
διαδικασίας και δείκτης της ικανότητας 
μιας παραγωγικής διαδικασίας. 

ΕΠΙΜΕΛΕΙΑ ΒΙΚΥ ΒΑΡΔΑ- eclass4U
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-ΥΠΟΠΤΑ- ΓΙΑ ΘΕΜΑ 
2

2.3. ΕΛΟΤ ΕΝ ISO
9001:2015

2.2. ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ Χ & R

Η δομή του προτύπου είναι :

1. Αντικείμενο/στόχος

2. Τυποποιητικές παραπομπές

3. Όροι και ορισμοί

4. Πλαίσιο οργάνωσης

5. Ηγεσία

6. Σχεδιασμός

7. Υποστήριξη

8. Λειτουργία

9. Αξιολόγηση απόδοσης

10. Βελτίωση

ΕΠ.ΜΑΘΗΜΑ 2

ΔΕΟ42
Επαν. Μάθημα 

-1-
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Η φιλοσοφία του Deming = η 

αρχή της Διοίκησης Ολικής 

Ποιότητας «Πρόληψη και όχι 

Θεραπεία».

ΘΕΜΑ – SOS- 1
Η φιλοσοφία του Deming = η 

αρχή της Διοίκησης Ολικής 

Ποιότητας «Συνεχής Βελτίωση»

ΑΡΧΕΣ
DEMING

΄ Κάθε προϊόν περιλαμβάνει και κάποια 

υπηρεσία, ενώ κάθε υπηρεσία αποτελεί 

προϊόν

΄ Η εξυπηρέτηση του εξωτερικού πελάτη 

είναι πολυδιάστατη και περιλαμβάνει:

΄ Ταχύτητα

΄ Πλήρης κατανόηση των προσδοκιών του 

πελάτη

΄ Παράδοση του προσδοκώμενου 

προϊόντος στην προσδοκώμενη ποιότητα

΄ Ευγενική προσέγγιση από τους 

υπαλλήλους

΄ Υποστήριξη

΄ Αίσθηση ασφάλειας

΄ Προϋποθέσεις

΄ Ευέλικτες διαδικασίες

΄ Εξειδικευμένο τεχνικό 

προσωπικό

΄ Εξειδικευμένο διοικητικό 

προσωπικό

΄ Ικανός αριθμός 

εργαζομένων

Η εξυπηρέτηση του εσωτερικού πελάτη είναι 

πολυδιάστατη και περιλαμβάνει:

΄ Ταχύτητα

΄ Πλήρης κατανόηση των αναγκών του πελάτη

΄ Παράδοση του προσδοκώμενου προϊόντος 

στην προσδοκώμενη ποιότητα

΄ Ευγενική προσέγγιση και σχέσεις 

αβροφροσύνης

΄ Υποστήριξη

΄ Αίσθηση ασφάλειας

΄

Ικανοποίηση εσωτερικού πελάτη

Ικανοποίηση εξωτερικού πελάτη

Προϋποθέσεις

΄ Σαφές οργανόγραμμα

΄ Σαφής ρόλος των τμημάτων

΄ Σαφές αντικείμενο εργασίας 

του κάθε εργαζομένου

΄ Ορθολογικό διάγραμμα ροής

΄ Προσωπική κουλτούρα

1.1.--14 αρχές του Deming. 
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1.1.--14 αρχές του Deming. 

Η φιλοσοφία των μηδέν 
λαθών

ΑΡΧΕΣ DEMING
1.σταθερό μήνυμα/σκοπός σχετικά με την Ποιότητα 

μέσα στην επιχείρηση – Πολιτική Ποιότητας: 

ξεκάθαρη δήλωση της Διοίκησης 2.δέσμευση και 

αφοσίωση στη συνεχή βελτίωση 

3.πρόληψη και όχι εντοπισμός των ελαττωματικών 

4.επιλογή προμηθευτών όχι με βάση την τιμή 

5.συνεχής βελτίωση σε όλες τις δραστηριότητες της 

επιχείρησης 6.εκπαίδευση του προσωπικού σε 

θέματα ποιότητας

7. υιοθέτηση σύγχρονων μεθόδων management

8. ελαχιστοποίηση του φόβου και προώθηση της

αμφίδρομης επικοινωνίας

9. βελτίωση της επικοινωνίας μεταξύ των τμημάτων

10.αποφυγή χρήσης των σλόγκαν, αφισών και

παραινέσεων – θέσπιση πραγματικών στόχων

11.κατάργηση πρότυπων εργασίας και

αριθμητικών ποσοστών

12.απομάκρυνση των εμποδίων που δεν

επιτρέπουν στους εργαζόμενους να νιώθουν

περήφανοι για την εργασία τους

13.επιμόρφωση και συνεχής εκπαίδευση του

προσωπικού

14.ανάπτυξη οργανωτικής δομής και δέσμευση

της Διοίκησης για την εφαρμογή όλων των

προηγούμενων σημείων



Επιχειρηματολογία & τεκμηρίωση [κριτική] για τις 14 
Αρχές Deming
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• Ο Deming υποστηρίζει ότι για να διατηρηθεί η επιτυχία 

ενός Οργανισμού, η Διοίκηση θα πρέπει να ξεπεράσει 

τις παραδοσιακές θεωρίες διοίκησης και ελέγχου, που 

καθοδηγούνται μόνο από τους αριθμούς και να 

«αγκαλιάσει» τις θεωρίες που αποτελούν μέρος της 

Νέας Φιλοσοφίας του 

• προωθεί ένα σταθερό και συστηματικό μήνυμα προς τη 

Διοίκηση να δεσμευτεί, να συμμετέχει, να εμπιστευτεί, 

να ενστερνιστεί και να εμπνεύσει. 

• Η φιλοσοφία του Deming αναδεικνύει τους 

πολύπλευρους ρόλους που καλούνται οι Διοικήσεις να 

ακολουθήσουν με σκοπό την επίτευξη της ποιότητας σε 

όλα τα επίπεδα. 

Ο Deming προτρέπει την Διοίκηση να λάβει ηγετικό

ρόλο και μέσα από το σχέδιο των 7 σημείων του.

• Αρχικά επιβεβαιώνει την απαίτηση για δέσμευση

στην αυστηρή τήρηση των αρχών του.

• ανάγκη για θετική αλλαγή της ψυχολογίας της

Ανώτατης Διοίκησης

• μετάδοση της αισιοδοξίας και της αυτοπεποίθησης

σε όλο το προσωπικό του οργανισμού

• αποσαφήνιση από τη Διοίκηση στους εργαζομένους

των λόγων για τους οποίους η αλλαγή στη φιλοσοφία

και τον τρόπο λειτουργίας του οργανισμού είναι

απαραίτητη.

• Δημιουργείται η προτροπή για υιοθέτηση μίας

προσέγγισης η οποία περιλαμβάνει την

αποτελεσματική και έγκαιρη επικοινωνία και τη

συνεργασία προσφέροντας ελπίδα και κατεύθυνση
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ΘΕΜΑ – SOS- 2
Garvin - οκτώ διαστάσεις 

ποιότητας προϊόντος ή 

υπηρεσίας 

Είστε υπεύθυνος για τον προγραμματισμό και έλεγχο 

της ποιότητας σε μια βιομηχανία αρτοσκευασμάτων η 

οποία αποφασίζει να παράγει ως νέο καινοτόμο 

προϊόν ένα μπισκότο χωρίς γλουτένη (gluten free). Να 

ορίσετε τις διαστάσεις ποιότητας του νέου προϊόντος 

σύμφωνα με τον Garvin.

8 ΔΙΑΣΤΑΣΕΙΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

1.απόδοση (πρωταρχικά χαρακτηριστικά) 

2.χαρακτηριστικά (επιπλέον χαρακτηριστικά) 

3.αξιοπιστία 

4.συμμόρφωση (σε σχέση με το σχεδιασμό) 

5.διάρκεια ζωής 

6.ικανότητα υποστήριξης 

7.αισθητική 

8.αντιλαμβανόμενη ποιότητα (αίσθηση που 

προκαλεί και φήμη που το συνοδεύει)
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Οι οκτώ κύριες ποιοτικές διαστάσεις που καθορίζονται από τον Garvin (1988) είναι οι 

εξής: 

(1) Απόδοση: Βασικά χαρακτηριστικά τα οποία αναφέρονται στα χαρακτηριστικά εκείνα 

που ικανοποιούν τις ανάγκες, τόσο των εσωτερικών, όσο και των εξωτερικών πελατών. 

Είναι το κύριο λειτουργικό χαρακτηριστικό του προϊόντος.

Απόδοση: Αναφέρεται στα βασικά λειτουργικά χαρακτηριστικά του μπισκότου, όπως 

Οργανοληπτικά χαρακτηριστικά, χρώμα, υφή, γεύση, ευθρυπτότητα, τραγανότητα, 

αίσθηση κατά την μάσηση, υγιεινότητα, θρεπτικότητα, το περιεχόμενο σε ίχνη 

γλουτένης, φρεσκότητα, ένταση του αρώματος, οι περιεχόμενες θερμίδες, κ.α.

(2) Χαρακτηριστικά ενός προϊόντος: στοιχεία τα οποία συμπληρώνουν τις βασικές του 

λειτουργίες. Συμπληρώνουν τα βασικά χαρακτηριστικά και διευκολύνουν τη χρήση της 

υπηρεσίας και του προϊόντος.

Χαρακτηριστικά ενός προϊόντος: Είναι τα επιπρόσθετα χαρακτηριστικά που 

ενδυναμώνουν το να γίνει προσέγγιση του προϊόντος από τον καταναλωτή.  Π.χ. 

ποικιλία γεύσεων του μπισκότου, γκάμα του προϊόντος, το είδος συσκευασίας, το πόσο 

εύκολα ανοίγει αυτή, τοποθέτηση των προϊόντων στα κουτιά κ.α.

(3) Αξιοπιστία: είναι η πιθανότητα ενός προϊόντος να επιβιώσει σε ένα καθορισμένο 

χρονικό διάστημα, υπό συγκεκριμένες προϋποθέσεις χρήσης. Η αξιοπιστία σχετίζεται 

με πιθανές βλάβες και καταστροφές του προϊόντος υπό κανονικές συνθήκες.

Αξιοπιστία: Το προϊόν να είναι υγιεινό και ασφαλές, η μηχανική αντοχή του προϊόντος να 

είναι καλή (να μην είναι τα μπισκότα σπασμένα στη συσκευασία τους), οι πρώτες ύλες 

να είναι ελεγμένες και ανώτερες ποιοτικά, τα οργανοληπτικά χαρακτηριστικά του 

προϊόντος να μην μεταβάλλονται από παρτίδα σε παρτίδα, η εφοδιαστική αλυσίδα να 

είναι αποτελεσματική, τα ίχνη γλουτένης στο προϊόν να είναι κάτω από τα νομικά όρια, 

κ.α.

(4) Συμμόρφωση: είναι ο βαθμός στον οποίο τα φυσικά χαρακτηριστικά και η απόδοση 

ενός προϊόντος συμφωνούν με καθορισμένα πρότυπα. Δηλαδή με τις προδιαγραφές οι 

οποίες σχετίζεται με την ποιότητα της παραγωγικής διαδικασίας.

Συμμόρφωση: Συμμόρφωση είναι η ακρίβεια με την οποία ανταποκρίνεται στο προϊόν 

σε συγκεκριμένα πρότυπα. Οι συνθήκες επεξεργασίας να είναι σταθερές, η υγιεινή και  

ασφάλεια του προϊόντος να είναι εξασφαλισμένη πάντα, η συσκευασία να είναι πάντα 

αεροστεγώς κλεισμένη, η γεύση να είναι πάντα ίδια και να μη γίνονται τροποποιήσεις 

στη σύνθεση, να ακολουθούνται οι προδιαγεγραμμένες παραγωγικές διαδικασίες, οι 

συνθήκες αποθήκευσης του προϊόντος να είναι οι ενδεδειγμένες και πάντα σταθερές, οι 

Α ύλες να μην έχουν ποιοτικές μεταβολές, το βάρος να είναι στα δηλωθέντα όρια (e), και 

γενικά το προϊόν να παρασκευάζεται ακολουθώντας πιστά τις τεχνικές προδιαγραφές 

του.

(5) Αντοχή ή διάρκεια ζωής του προϊόντος: είναι το ποσό χρήσης από 

ένα προϊόν πριν αυτό καταστραφεί ή επιδεινωθεί, μέχρι γίνει 

προτιμότερη η αντικατάστασή του. Αντοχή ή διάρκεια ζωής του 

προϊόντος: το προϊόν θα πρέπει να είναι σε άριστη υγιεινή κατάσταση 

τουλάχιστον μέχρι την ημερομηνία λήξης του, τα οργανοληπτικά 

χαρακτηριστικά του δεν πρέπει να μεταβληθούν στη διάρκεια του 

χρόνου.

(6) Εξυπηρέτηση: είναι η ταχύτητα, η ευγένεια, και η αρμοδιότητα μιας 

επισκευής. 

Εξυπηρέτηση: η συσκευασία να είναι εύκολη στο άνοιγμα, οι πωλητές 

της επιχείρησης θα πρέπει να είναι αποτελεσματικοί, τα σημεία 

πώλησης να είναι αυξημένα και να γίνονται τακτικές επισκέψεις 

πωλητών, τα σημεία τοποθέτησης προϊόντος τα ενδεδειγμένα, οι 

καταναλωτές να έχουν τις πληροφορίες που χρειάζονται για το προϊόν, 

να υπάρχει γραμμή επικοινωνίας και παραπόνων με την επιχείρηση.

(7) Αισθητική: είναι το πώς ένα προϊόν φαίνεται, αισθάνεται, ηχεί, 

γεύεται ή μυρίζει. Η αισθητική και η εμφάνιση του προϊόντος που είναι 

τα πρώτα ερεθίσματα που δέχεται ο καταναλωτής.

Αισθητική: το προϊόν να έχει καλή εμφάνιση, το ίδιο και η 

συσκευασία του. 

(8) Αντιληπτή ποιότητα: είναι η υποκειμενική εκτίμηση της ποιότητας 

που απορρέει από την εικόνα, τη διαφήμιση ή την εμπορική επωνυμία. 

Η υποκειμενική αντίληψη της ποιότητας πηγάζει από ανεπαρκή 

πληροφόρηση του πελάτη για συγκεκριμένα προϊόντα, με αποτέλεσμα 

να μη βασίζει την επιλογή του σε αντικειμενικά χαρακτηριστικά της 

ποιότητας.

Αντιληπτή ποιότητα: να βασιστεί στο brand name της επιχείρησης ή 

ακόμη και σε brand name υπάρχοντος πετυχημένου προϊόντος, κ.α
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ISO 9001:2015 ΘΕΜΑ – SOS- 3
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Τεχνικές και εργαλεία ΔΟΠ

Ελέγχου ποιότητας

1. Διαγράμματα Ροής
2. Δελτία Ελέγχου
3. Ιστογράμματα

4. Ανάλυση Pareto
5. Ανάλυση αιτίου – αποτελέσματος
6. Διαγράμματα Διασποράς
7. Διαγράμματα Ελέγχου
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Στην εξέταση των προσφορών σε κλειστούς
μειοδοτικούς διαγωνισμούς του Δημοσίου,
η διαδικασία έχει ως εξής:

1. Ο Πρόεδρος εξετάζει το σύννομο τον
παρόντων μελών της Επιτροπής

2. Καταγράφονται οι εταιρείες που λαμβάνουν
μέρος

3. Ανοίγονται οι φάκελοι με τα πιστοποιητικά και
ελέγχονται

4. Για όσες εταιρείες έχουν υποβάλει όλα τα
πιστοποιητικά, ανοίγονται οι φάκελοι με τα
προσφερόμενα είδη και ελέγχονται

5. Για όσες εταιρείες προσφέρουν είδη
σύμφωνα με τις προδιαγραφές της
προκήρυξης,
ανοίγονται οι φάκελοι με τις οικονομικές 
προσφορές

6. Επιλέγεται η οικονομικότερη προσφορά.

Πολλές φορές γίνονται λάθη, τόσο στην
καταγραφή των εταιρειών, όσο και στο
άνοιγμα των φακέλων των εταιρειών
(ανοίγονται κατά λάθος ή εκτός σειράς οι
τρεις φάκελοι). Επίσης, αργεί η σύνταξη των
πρακτικών. Πώς θα βελτιωθεί η διαδικασία;

το διάγραμμα 

Ροής
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ΘΕΜΑ – SOS- 4

Κατασκευή και Ανάλυση διαγράμματος Αιτίας –

Αποτελέσματος

Χρησιμοποιείται σαν ένας δομημένος

τρόπος υλοποίησης της

δημιουργικής διεργασίας καθορισμού

της «ρίζας» ενός προβλήματος.

Η τεχνική αυτή χρησιμοποιεί ένα διάγραμμα

που, λόγω της εμφάνισής του,

ονομάζεται

«Ψαροκόκαλο»

MAN-METHOD-MACHINE-MATERIAL (4M)

Άνθρωποι-Μέθοδοι-Εξοπλισμός-Υλικά

Ή ότι είναι κατάλληλο για την κάθε περίπτωση:

• Διεργασίες –Εξοπλισμός –Συσκευές -
Χειρισμός

• Περιβάλλον –Κουλτούρα –Πολιτική–
Εκπαίδευση

• Συγγράμματα –Παιδεία –Φοιτητές –Προσωπικό
–Διαδικασίες

• Συμμετέχοντες –Διαδικασίες –Προσωπικό –
Χρήση τεχνολογίας
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Ανάλυση αιτίου – αποτελέσματος

ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ

χαμηλή

προσέλευση 

στις

συνεδριάσεις

Πρόβλημα ?

μέθοδοι
άνθρωποι

υλικά
εξοπλισμός

Η ατζέντα είναι

ασαφής

ο Πρόεδρος έρχεται

απροετοίμαστος

δεν υπάρχει

διαθέσιμος χρόνος

ο φόρτος εργασίας 

είναι μεγάλος

η αίθουσα δεν 

κλιματίζεται

δυσανάγνωστες

σημειώσεις

η αίθουσα δεν 

κλιματίζεται

η αίθουσα δεν έχει 

καλή ακουστική
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ΘΕΜΑ – SOS- 5 το διάγραμμα Pareto

Πρόβλημα: μη σωστή 

φαρμακοθεραπεία σε κλινική

Παράδειγμα
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ΑΣΚΗΣΗ
το διάγραμμα Pareto

Θέμα Εξετάσεων
1 Μη φιλικός ιστότοπος 

πληροφόρησης για δρομολόγια

110

2 Έλλειψη αριθμών προτεραιότητας 

στα εκδοτήρια εισιτηρίων

12

3 Ανεπαρκής καθαριότητα οχημάτων 9

4 Ανεπαρκής κλιματισμός οχημάτων 125

5 Κατεστραμμένα καθίσματα 5

6 Επικίνδυνη οδήγηση από τους 

οδηγούς

7

7 Περιορισμένος χώρος για αποσκευές 9

8 Έλλειψη χώρων στάθμευσης 

αυτοκινήτων στους σταθμούς

11

9 Ανεπαρκείς κτιριακές 

εγκαταστάσεις σταθμών

10

10 Καθυστέρηση δρομολογίων 8

Να προσδιορισθούν οι κύριες αιτίες παραπόνων και
να συμβουλέψετε την εταιρία σχετικά με τον

προσανατολισμό των επενδύσεων βελτίωσης.
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Παράπονο Αριθμός 

παραπόνων

Ποσοστό Αθροιστικός  

Αριθμός παραπόνων

Αθροιστικό 

ποσοστό

Ανεπαρκής κλιματισμός οχημάτων 125 40,85% 125 40,85%

Μη φιλικός ιστότοπος πληροφόρησης για

δρομολόγια

110 35,95% 235 76,80%

Έλλειψη αριθμών προτεραιότητας στα εκδοτήρια

εισιτηρίων

12 3,92% 247 80,72%

Έλλειψη χώρων στάθμευσης αυτοκινήτων στους

σταθμούς

11 3,59% 258 84,31%

Ανεπαρκείς κτιριακές εγκαταστάσεις

σταθμών

10 3,27% 268 87,58%

Ανεπαρκής καθαριότητα οχημάτων 9 2,94% 277 90,52%

Περιορισμένος χώρος για αποσκευές 9 2,94% 286 93,46%

Καθυστέρηση δρομολογίων 8 2,61% 294 96,08%

Επικίνδυνη οδήγηση από τους οδηγούς 7 2,29% 301 98,37%

Κατεστραμμένα καθίσματα 5 1,63% 306 100,00%
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ΘΕΜΑ – SOS- 6 ανάλυση των δεδομένων κόστους ποιότητας  

• Κόστος πρόληψης (Prevention costs), είναι τα χρήματα
που επενδύουμε για να αποτρέψουμε την παραγωγή και
την απόδοση στον πελάτη προϊόντων που δεν είναι
συμβατά με τις προδιαγραφές.

• Σχεδιασμό ,οργάνωση και λειτουργία συστήματος 
ποιότητας.

• Δραστηριότητες επαλήθευσης ολόκληρου του συστήματος 
ποιότητας, δηλ. το κόστος εσωτερικού ελέγχου ποιότητας.

• Εκπαίδευση του προσωπικού

• Αξιολόγηση των προμηθευτών

• Σχεδιασμό ή αγορά εξοπλισμού που χρησιμοποιείται σε 
επιθεωρήσεις και ελέγχους

• Επιθεωρήσεις και διακρίβωση οργάνων μετρήσεων και 
δοκιμών

• Επιθεωρήσεις συστήματος ποιότητας

• Μισθούς προσωπικού που απασχολούνται σε 
δραστηριότητας ποιότητας

• Μελέτες αξιοπιστίας

• Εφαρμογή προγραμμάτων ελέγχου διαδικασιών

• Σχεδιασμό και ανάπτυξη πληροφοριακού συστήματος που 
σχετίζεται με την ποιότητα

• Γενικά προληπτικά κόστη

Κόστη αξιολόγησης (Appraisal costs) είναι τα

χρήματα που σχετίζονται με τις προσπάθειες που

κάνουμε για την συμμόρφωση των προϊόντων με τις

προδιαγραφές, μέσω μετρήσεων και αναλύσεων των

δεδομένων.

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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• 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 

Κόστος εσωτερικών αστοχιών Κόστος εξωτερικών αστοχιών:

❑Παράπονα πελατών 

❑Επιστροφές προϊόντων 

❑Αποζημιώσεις 

❑Ακύρωση παραγγελιών και ανάκληση 

προϊόντων 

❑Απώλεια πελατών 

❑ Συντήρηση, επισκευή και υποστήριξη 

αγορασμένων προϊόντων 

❑Νομικές κυρώσεις 

ΛΕΞΕΙΣ ΚΛΕΙΔΙΑ ΓΙΑ ΚΟΣΤΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

 Κόστος πρόληψης: σχεδιασμός προϊόντων & διαδικασιών, μελέτες, συστήματα ποιότητας, διαρθρωτικές αλλαγές, εκπαίδευση,

επιθεωρήσεις, προληπτικά μέτρα,

 Κόστος εκτίμησης: έλεγχοι, έκδοση πιστοποιητικών ποιότητας, 

 συντήρηση/διακρίβωση οργάνων, δοκιμές, μετρήσεις

 Κόστος εσωτερικών αστοχιών (ενδο-εργοστασιακά): άχρηστα, ανασκευές/ επισκευές, επανέλεγχος, προϊόντα Β΄διαλογής, δέσμευση

παρτίδας, νεκροί χρόνοι παραγωγής

 Κόστος εξωτερικών αστοχιών (εξω-εργοστασιακά): επισκευή εντός εγγύησης, επιστροφές, αντικαταστάσεις, αστικές ευθύνες,

αποζημιώσεις, παράπονα πελατών
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Με βάση τα δεδομένα του παραπάνω Πίνακα 

καλείστε να βοηθήσετε την επιχείρηση να λάβει 

βελτιωτικές αποφάσεις όσον αφορά το κόστος 

ποιότητας, απαντώντας τα παρακάτω ερωτήματα. 

(α) Χρησιμοποιώντας τα δεδομένα του παραπάνω 

Πίνακα, δημιουργήστε ένα νέο Πίνακα ο οποίος να 

κατηγοριοποιεί τα παραπάνω κόστη στις 

κατηγορίες: συμμόρφωσης (πρόληψης και 

αξιολόγησης) και μη συμμόρφωσης (εσωτερικό και 

εξωτερικό κόστος μη συμμόρφωσης). 

(β) Υπολογίστε το συνολικό κόστος κάθε 

κατηγορίας, τα υποσύνολα κόστους συμμόρφωσης 

και μη συμμόρφωσης και το συνολικό κόστος 

ποιότητας. 
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