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ΠΡΟΛΟΓΟ 

Ζ πηπρηαθή απηή έρεη ζηφρν ηελ παξνπζίαζε ησλ βαζηθψλ εηζαγσγηθψλ γλψζεσλ πάλσ ζε 

ζέκαηα πνηνηηθνχ ειέγρνπ δεδνκέλσλ θαη δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο κε ηελ βνήζεηα 

ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ. Γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα κχεζεο ηνπ αλαγλψζηε ζηε ζεκαζία ηεο 

πνηφηεηαο κέζα ζε νπνηνδήπνηε ζχζηεκα παξαγσγήο. Γίλνληαη επίζεο, θάπνηα ζηνηρεία 

ζρεδηαζκνχ πεηξακάησλ κε ηελ βνήζεηα ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ θαη δηνίθεζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο ζηελ πξνζπάζεηα λα ηνληζηεί ε ζεκαζία ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. 

 

Ο όρος ποηόηεηα κπορεί λα ορηζηεί κε ποιιούς ηρόποσς. Με κία εσρύηερε έλλοηα ζα 

κπορούζακε λα πούκε πως είλαη ε προζαρκογή όιωλ ηωλ ταραθηερηζηηθώλ ελός 

προϊόληος ή κίας σπερεζίας ζηης απαηηήζεης ηοσ πειάηε. Ποηοηηθό είλαη έλα προϊόλ ή κία 

σπερεζία όηαλ παροσζηάδεη ηελ ειάτηζηε δσλαηή κεηαβιεηόηεηα. Έλα προϊόλ βειηηώλεηαη 

όηαλ ειατηζηοποηείηαη ε κεηαβιεηόηεηά ηοσ.  

 

Ζ απαίηεζε γηα πνηφηεηα πξνέθπςε σο ν κνλαδηθφο θξίζηκνο παξάγνληαο γηα ηελ επηβίσζε 

ησλ επηρεηξήζεσλ, ελψ, ε εθαξκνγή ηεο απνηειεί έλα παγθφζκην θαηλφκελν. Αλ θαη νη ζηφρνη 

εηζαγσγήο ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ζηνπο νξγαληζκνχο είλαη θνηλνί, νη ηξφπνη 

εθαξκνγήο ηεο δηαθέξνπλ απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε. 

Ζ ππεξνρή ζηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο, θαζψο θαη, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

είλαη ην δεηνχκελν θαη ε πξφθιεζε ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ 

θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ πξνζδηνξίδεη ηελ πνηφηεηα ζηελ δηεθπεξαίσζε κίαο 

ππεξεζίαο.  

 

Ζ πνηφηεηα είλαη δηεζλψο αληηιεπηή θαη ζπλψλπκε κε ηηο πςεινχ επηπέδνπ πξνζδνθίεο 

ζρεηηθά κε ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα κίαο ππεξεζίαο ή ελφο πξντφληνο. Με απηή ηελ έλλνηα, ε 

πνηφηεηα δελ κπνξεί λα κεηξεζεί κε αθξίβεηα.  

 

Ζ ηθαλφηεηα απηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ λα εζηηάδνπλ ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

ήδε ππαξρφλησλ, αιιά θαη, ησλ ελδερφκελσλ κειινληηθψλ πειαηψλ ηνπο, δεκηνπξγεί ηελ 

πξνυπφζεζε γηα πηζηνχο πειάηεο θαη θαηά ζπλέπεηα, γηα κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο. Οη 

πειάηεο, σο ηειηθνί απνδέθηεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο απνιακβάλνπλ γξήγνξε θαη άκεζε 

εμππεξέηεζε. Γεκηνπξγνχληαη, έηζη, κεηαμχ ηνπο, ζρέζεηο πνηφηεηαο θαη εκπηζηνζχλεο.  
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1.1. Διζαγυγή 

ην πξψην καο θεθάιαην ζα αζρνιεζνχκε κε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηε γεληθή ηεο 

κνξθή. Ζ πνηφηεηα είλαη κηα απφ ηηο  πην παξεξκελεπκέλεο ιέμεηο ζηελ δηνίθεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ, έρεη αλαδεηρζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα σο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο επηηπρίαο ή 

απνηπρίαο ησλ πξνηφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηελ αγνξά. Δπίζεο, είλαη δηεζλψο αληηιεπηή θαη 

ζπλψλπκε κε ηηο πςεινχ επηπέδνπ πξνζδνθίεο ζρεηηθά κε ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα κηαο 

ππεξεζίαο ε ελφο πξνηφληνο. Έρεη δχν δηαθνξεηηθέο αιιά αιιεινεμαξηφκελεο πιεπξέο: 1) ηελ 

πνηφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ: απηφ απνηειεί κέηξεζε ηνπ πφζν θαιά έρεη ζρεδηαζηεί ην πξνηφλ ή 

ε ππεξεζία γηα λα επηηχρεη ηνλ θαζνξηζκέλν ζθνπφ ηεο. Δάλ ν ζρεδηαζκφο είλαη θαθφο, ην 

πξντφλ δελ ζα ιεηηνπξγήζεη ή  ε ππεξεζία δελ ζα θαιχςεη ηηο αλάγθεο, 2) ηελ πνηφηεηα ηεο 

ζπκθσλίαο σο πξνο ηνλ ζρεδηαζκφ: ην πξντφλ πνπ θαηαιήγεη ζηνλ πειάηε πξέπεη λα 

ζπκθσλεί κε ην ζρέδην. Απηφ ερεη κεγάιε ζρέζε κε ηελ πνηνηηθή επίδνζε ησλ ιεηηνπξγηψλ. Ζ 

θαηαγξαθή θαη ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζε απηή ηελ πιεπξά  ηεο 

πνηφηεηαο θαη ζε απηφ ην ζεκείν, είλαη πνπ ηα εξγαιεία ηεο ζηαηηζηηθήο δηαδηθαζίαο ειέγρνπ 

πξέπεη λα εθαξκφδνληαη απνηειεζκαηηθά.  

 

Ζ πνηφηεηα έρεη απνθηήζεη ζηξαηεγηθή ζεκαζία, είλαη βαζηθφ εξγαιείν αληαγσληζκνχ θαη 

κπνξεί λα εμειηρζεί θαηά πεξίπησζε, ζε κείδνλ ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ή αληίζεηα ζε πεγή 

ζνβαξψλ πξνβιεκάησλ πνπ κπνξεί λα απεηιήζνπλ ηε βησζηκφηεηα κηαο επηρείξεζεο. Ζ 

επηηπρία θαη ε επίηεπμε φισλ ησλ ζηφρσλ είλαη αλαγθαία πξνυπφζεζε γηα ηελ επηβίσζε θαη 

ηελ επεκεξία ηεο θάζε επηρείξεζεο. Οη δηαπηζηψζεηο απηέο έρνπλ δηαηππσζεί θαη ηεθκεξησζεί 

ψζηε λα έρνπλ θαηαζηεί πιενλ αλαληίξξεηεο θαη λα κελ ρξεηάδνληαη πεξαηηέξσ ππνζηίξεμε ή 

απφδεημε. Παξφιν φκσο, πνπ ν επηρεηξεκαηηθφο θφζκνο έρεη αληηιεθζεί πιήξσο ηελ 

γεληθφηεξε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο, δελ έρεη γίλεη ζε αλάινγν βαζκφ θαηαλνεηή ε ζεκαζία 

ηεο ρξήζεο θαη αμηνπνίεζεο ησλ θαηάιιεισλ επηζηεκνληθψλ πνζνηηθψλ κεζφδσλ κε ηηο 

νπνίεο ε απαηηνχκελε πςειή πνηφηεηα κπνξεί λα επηηεπρζεί θαη λα δηαζθαιηζηεί κε ηνλ 

απνηειεζκαηηθφηεξν δπλαηφ ηξφπν.  
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Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο, ηνπιάρηζηνλ απφ ηελ ζθνπηά ηνπ παξαγσγνχ, δελ πξέπεη λα 

λνείηαη απιά θαη κφλν σο έλα ζχλνιν ηειηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ, ρσξίο δειαδή λα 

ιακβάλεηαη ππφςε ε δηαδίθαζηα θαη ην θφζηνο παξαγσγήο θαη πνηνηηθνχ ειέγρνπ ηνπ 

πξνηφληνο. Αλ ε ηειηθή πνηφηεηα είλαη ηθαλνπνηεηηθή αιιά ην θφζηνο επίηεπμεο απηήο ηεο 

πνηφηεηαο είλαη ππεξβνιηθά κεγάιν, αθξηβψο επεηδή ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο δελ γίλεηαη 

κε νηθνλνκηθά απνηειεζκαηηθέο δηαδηθαζίεο, ηνηε ην πξνηφλ δελ ζα είλαη αληαγσληζηηθφ. 

Καηά ζπλέπεηα ε πνηφηεηά ηνπ, κε ηελ επξχηεξε έλλνηα ηεο ζρέζεο πνηφηεηαο - θφζηνπο, δελ 

ζα είλαη απνδεθηή απφ ηελ αγνξά. Οη θαηαλαισηέο ζα ζηξαθνχλ ζε άιια πξνηφληα ηεο ίδηαο 

πνηφηεηαο αιιά ρακειφηεξνπ θφζηνπο ή ηνπ ίδηνπ θφζηνπο αιιά πςειφηεξεο πνηφηεηαο.  

 

Απφ ηα παξαπάλσ γίλεηαη θαλεξφ φηη ε χπαξμε θαη ε εθαξκνγή ελφο απνηειεζκαηηθνχ 

ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζε φιεο ηηο θάζεηο ηεο ζρεδίαζεο θαη παξαγσγήο ελφο 

πξνηφληνο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα ηνλ ίδην αθξηβψο ιφγν πνπ είλαη ζεκαληηθέο θαη ε 

ηερλνινγία θαη ε νξγάλσζε απηήο θαζ‟ εαπηήο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο.  

 

πλνπηηθά, πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξνηφληνο ή 

κηαο ππεξεζίαο πνπ ζπκβάινπλ ζηελ ηθαλφηεηα λα ηθαλνπνηεί εθθξαζκέλεο ή ππνλννχκελεο 

αλάγθεο θάλνληαο ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ηξφπνπ ζθέςεο σο εξγαιείν δηεπθφιπλζεο. Καζψο 

ρξεηάδεηαη λα ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, νη νπνίνη είλαη δηαηεζεηκέλνη 

λα πιεξψζνπλ πξνθεηκέλνπ λα εθπιεξψζνπλ ηηο επηζπκίεο ηνπο. Δπίζεο ν θαηαλαισηήο είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνο φηαλ αγνξάδεη φζν γίλεηαη θηελφηεξα θαη φηαλ ην πξντφλ παξαδίδεηαη ηελ 

ζηηγκή πνπ δεηείηαη. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη απηέο 

πνπ θαζνξίδνπλ ηε δήηεζε ησλ πξντφλησλ. 
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1.2. Ιζηοπική εξέλιξη 

Ζ ηζηνξία ηεο πνηφηεηαο μεθηλά ζηηο αξρέο ηνπ 20νπ αηψλα κε ηε δεκηνπξγία ησλ πξψησλ 

εξγαζηεξίσλ γηα πξφηππα ζηε Μεγάιε Βξεηαλία θαη κε ηε γξακκή παξαγσγήο ζηελ 

απηνθηλεηνβηνκεραλία Ford ζην Highland Park ζηηο ΖΠΑ (1905). Σα βήκαηα ζηε ζπλέρεηα 

ήηαλ αικαηψδε θαη ζήκεξα ε πνηφηεηα έρεη αλαδεηρζεί ζε θχξην κέιεκα ηφζν ηεο 

βηνκεραλίαο φζν θαη ησλ ππεξεζηψλ. Αθνινπζνχλ ηα θπξηφηεξα ηζηνξηθά ζεκεία ζηελ 

αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο απφ ην 1900 κέρξη ην 1998. 

 

1901: Σα πξψηα εξγαζηήξηα πξνηχπσλ (standards) ηδξχνληαη ζηε Μ. Βξεηαλία 

 

1907: Ζ AT&T Bell Laboratories αξρίδεη ηε ζπζηεκαηηθή επηζεψξεζε θαη έιεγρν πξντφλησλ 

θαη πιηθψλ 

 

1919: Ζ Έλσζε Σερληθψλ Δπηζεσξεηψλ ηδξχεηαη ζηελ Αγγιία ε νπνία αξγφηεξα 

κεηνλνκάδεηαη ζε Ηλζηηηνχην Γηαζθάιηζεο ηεο Πνηφηεηαο 

 

1920: ηα εξγαζηήξηα ηεο AT&T Bell Laboratories ηδξχεηαη ηκήκα πνηφηεηαο 

 

1924: Ο Walter Shewhart εηζήγαγε ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ζε έλα Technical Report ζηελ 

AT&T Bell θαη πξφηεηλε ηξφπνπο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο κε εμάιεηςε ησλ αηηηψλ ησλ 

ζπζηεκαηηθψλ κεηαβνιψλ. πλεηδεηνπνίεζε φηη ε δηαζπνξά ηηκψλ ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ 

πνηφηεηαο (π.ρ. κηαο δηάζηαζεο) είλαη αλαπφθεπθηε θαηά ηελ παξαγσγή, αιιά έλα κέξνο ηεο 

νθείιεηαη ζε ηπραίεο, κε ειεγρφκελεο αηηίεο θαη έλα άιιν κέξνο νθείιεηαη ζε ζπγθεθξηκέλα 

αίηηα (ζπζηεκαηηθέο κεηαβνιέο), ηα νπνία κπνξνχλ λα εληνπηζηνχλ θαη λα δηνξζσζνχλ. 

Δμαθνινπζνχλ θαη ζήκεξα λα είλαη ηα επξχηεξα ρξεζηκνπνηνχκελα εξγαιεία γηα ηνλ έιεγρν 

νκαιήο ιεηηνπξγίαο ησλ παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

 

1928: Σν δεηγκαηνιεπηηθφ ζρέδην απνδνρήο ζσξνχ αλαπηχζζεηαη απφ ηνπο Dodge θαη Romig 

νη νπνίνη αλέπηπμαλ δεηγκαηνιεπηηθά ζρήκαηα ειέγρνπ παξηίδσλ παξαγσγήο, ζχκθσλα κε ηα 

νπνία ε απφθαζε γηα απνδνρή ή απφξξηςε ζπγθεθξηκέλεο παξηίδαο εμαξηάηαη απφ ηελ 

πνηφηεηα πεξηνξηζκέλνπ αξηζκνχ κνλάδσλ, πνπ αλήθνπλ ζε ηπραίν δείγκα απφ ηελ παξηίδα 

απηή. 

 

1931: O Walter Shewhart εθδίδεη ην πεξηνδηθφ Economic Control of Quality of Manufactured 

Product 
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1932: O Walter Shewhart δίλεη δηαιέμεηο ζε ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο ζηελ παξαγσγή θαη ζηα 

δηαγξάκκαηα ειέγρνπ ζην Παλεπηζηήκην ηνπ Λνλδίλνπ 

 

1938: O Δdward  Deming πξνζθαιεί ηνλ Shewhart γηα ζεκηλάξηα ζηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ 

ζην U.S. Department of Agriculture Graduate School θαη επηθεληξψλεηαη ζηελ 

“απνηειεζκαηηθή παξαγσγή ηεο πνηφηεηαο πνπ αλακέλεη ε αγνξά” θαη ζπζρέηηζε ηελ 

πνηφηεηα θαη ηε δηαρείξηζε. 

 

1940: To Τπνπξγείν Πνιέκνπ ησλ Ζ.Π.Α. εθδίδεη έλα νδεγφ γηα ηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ κε 

ρξήζε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ 

 

1946: Ηδξχεηαη ε πξψηε επηζηεκνληθή εηαηξία ειέγρνπ πνηφηεηαο American Society for 

Quality Control (ASQC) ζηηο Ζ.Π.Α. 

1946: O Edward Deming πξνζθαιείηαη ζηελ Ηαπσλία γηα λα δψζεη ζεκηλάξηα ηαηηζηηθνχ 

Πνηνηηθνχ Διέγρνπ 

 

1948: Ο Καζεγεηήο Gεnichi Taguchi αξρίδεη ηε κειέηε ησλ πεηξακαηηθψλ ζρεδηαζκψλ θαη 

δίλεη έκθαζε ζηελ κεραληθή πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο.  

 

1950: O Edward Deming αξρίδεη ηελ εθπαίδεπζε αλψηαησλ ζηειερψλ βηνκεραληψλ ηεο 

Ηαπσλίαο 

 

1950: Ο Kaoru Ishikawa εηζάγεη ην δηάγξακκα αηηίνπ-απνηειέζκαηνο (cause and effect 

diagram) 

 

1954: Ο Joseph Juran πξνζθαιείηαη απφ ηελ Ηαπσλία γηα λα δψζεη δηαιέμεηο ζε ζέκαηα 

δηνίθεζεο θαη βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. 

 

1959: Ο S. Roberts εηζάγεη ην δηάγξακκα ειέγρνπ EWMA. Ξεθηλά ε έθδνζε ηνπ 

επηζηεκνληθνχ πεξηνδηθνχ Technometrics 

 

1960: Ζ ηδέα ησλ θχθισλ πνηφηεηαο εηζάγεηαη απφ ηνλ Κaoru Ishikawa 

 



 13 
 

1969: Σα πεξηνδηθά Quality Progress θαη Journal of Quality Technology αξρίδνπλ λα 

εθδίδνληαη 

 

1975: Δκθαλίδνληαη ηα πξψηα βηβιία ζε ζρεδηαζκφ πεηξακάησλ 

 

1989: Αξρίδεη λα εθδίδεηαη ην πεξηνδηθφ Quality Engineering. H Motorola εηζάγεη ηελ έλλνηα 

six-sigma. 

 

1990: ηαδηαθή αχμεζε ηεο δήηεζεο ζηελ βηνκεραλία γηα πηζηνπνίεζε θαηά ISO 9000 

 

1997: Ζ πξνζέγγηζε six-sigma ηεο Motorola πηνζεηείηαη θαη απφ άιιεο βηνκεραλίεο. 

 

 

Παξφιν πνπ αλαδείρηεθαλ πνιχ λένη ζηελ ηεξαξρία ησλ επηρεηξήζεσλ ν Deming είλαη ν 

άλζξσπνο ν νπνίνο ζχλδεζε ην φλνκα ηνπ κε ηελ βηνκεραληθή θαη πνηνηηθή αλαγέλλεζε ηεο 

Ηαπσλίαο. Οξίδεη ηελ πνηφηεηα σο ηνλ αλακελφκελν βαζκφ ηεο νκνηνκνξθίαο θαη αμηνπηζηίαο 

κε ην ρακειφηεξν θφζηνο πξνζαξκνζκέλν ζηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο. 

 

 

1.3. Οι  κανόνερ ηος Deming 

Ο Edward Deming (ζεσξείηαη απφ πνιινχο σο ν παηέξαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο) 

ν νπνίνο είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ πνηνηηθή επαλάζηαζε πνπ επηηεχρζεθε ζηελ Ηαπσλία κεηά 

ην Β΄ Παγθφζκην Πφιεκν πνπ ηειηθά θαηέιεμε ζηε δηεζλή θπξηαξρία ηεο Ηαπσληθήο 

βηνκεραλίαο. Σν θεληξηθφ ζεκείν ηεο θηινζνθίαο ηνπ Deming ήηαλ ε κείσζε ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία κε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε ζηαηηζηηθή επηκέιεηα 

θαη έιεγρν. 

 

Κανόναρ 1: «Γεκηνχξγεζε ην θιίκα γηα έλα ζηαζεξφ πξφγξακκα πνπ λα απνβιέπεη ζηε 

ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ» 

 

Κανόναρ 2: «Τηνζέηεζε ηε λέα θηινζνθία ηεο απφξξηςεο ηεο θαθήο δνπιεηάο, ησλ 

ειαηησκαηηθψλ θαη ησλ κε ηθαλνπνηεηηθψλ ππεξεζηψλ» 
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Κανόναρ 3: «Μελ βαζίδεζηε ζηνλ ηειηθφ έιεγρν φιεο ηεο παξαγσγήο γηα ηελ επίηεπμε 

πςειήο πνηφηεηαο» 

 

Κανόναρ 4: «ηακαηήζηε ηε ζπλήζεηα αγνξάο πξνκεζεηψλ κε ηε ρακειφηεξε ηηκή» 

 

Κανόναρ 5: «Πξνζπαζήζηε λα βειηηψλεηαη ρσξίο δηαθνπή φια ηα ζπζηήκαηα παξαγσγήο θαη 

ππεξεζηψλ» 

 

Κανόναρ 6: «Θεζπίζηε έλα πξφγξακκα ζχγρξνλεο εθπαίδεπζεο θαη εθαξκφζηε ην ζε φινπο 

ηνπο εξγαδφκελνπο» 

 

Κανόναρ 7: «Τηνζεηήζηε ζχγρξνλνπο ηξφπνπο επίβιεςεο» 

 

Κανόναρ 8: «Δμαιείςηε ην θφβν. Με δηζηάδεηε λα ξσηάηε θαη λα αλαθέξεηε πξνβιήκαηα» 

 

Κανόναρ 9: «Δμαθαλίζηε ηα εκπφδηα κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. Ζ απφ θνηλνχ 

δνπιεηά κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο είλαη απαξαίηεην ζηνηρείν γηα ηελ 

αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο» 

 

Κανόναρ 10: «Δμαιείςηε ηνπο ζηφρνπο θαη ηα ζπλζήκαηα γηα κεδέλ ειαηησκαηηθά πξντφληα» 

 

Κανόναρ 11: «Δμαθαλίζηε ηνπο αξηζκεηηθνχο ζηφρνπο» 

 

Κανόναρ 12: «Δμαιείςηε ηα εκπφδηα πνπ αθαηξνχλ απφ ηνλ εξγαδφκελν ην δηθαίσκα λα 

ληψζεη ππεξήθαλνο γηα ηελ δνπιεηά ηνπ» 

 

Κανόναρ 13: «Δθαξκφζηε έλα πξφγξακκα ζπλερνχο ελεκέξσζεο θαη εθπαίδεπζεο γηα φινπο 

ηνπο εξγαδνκέλνπο» 

 

Κανόναρ 14: «Γεκηνπξγήζηε έλα αλψηαην θιηκάθην δηνίθεζεο ην νπνίν ζα εξγαζηεί ζζελαξά 

γηα ηελ επίηεπμε ησλ πξψησλ 13 θαλφλσλ». 

 

 

 



 15 
 

1.4. Ο κύκλορ ηος Deming (Deming Circle) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ο θχθινο ηνπ Deming είλαη επίζεο γλσζηφο θαη σο PDCA (Plan-Do-Check-Act).  

 

Plan  

Ο πξνζδηνξηζκφο ησλ ζηφρσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ ψζηε λα πξνθχςνπλ απνηειέζκαηα 

ζχκθσλα κε ηηο αλακελφκελεο απνδφζεηο. Ζ εζηίαζε ζηελ αλακελφκελε παξαγσγή δηαθέξεη 

απφ άιιεο ηερληθέο κε ηελ έλλνηα φηη ε πιεξφηεηα θαη ε αθξίβεηα ησλ πξνδηαγξαθψλ είλαη 

επίζεο κέξνο ηεο βειηίσζεο. 
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Do  

Δθαξκνγή ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ. πρλά ζε κηθξή θιίκαθα αλ δχλαηαη.  

 

Check 

 Μέηξεζε ησλ λέσλ δηαδηθαζηψλ θαη ζχγθξηζε ησλ απνηειεζκάησλ κε ηα αλακελφκελα 

απνηειέζκαηα ψζηε λα εμαθξηβσζνχλ ηπρφλ απνθιίζεηο.  

 

Act  

Αλάιπζε ησλ απνθιίζεσλ ψζηε λα πξνζδηνξηζηεί ε αηηία ηνπο. Ζ θάζε κία ζα είλαη κέξνο 

ελφο ε πεξηζζνηέξσλ βεκάησλ ηνπ θχθινπ PDCA. Πξέπεη λα θαζνξηζηεί πνπ ζα 

εθαξκνζηνχλ νη αιιαγέο πνπ ζα εκπεξηέρνπλ ηηο βειηηψζεηο. Αλ αθφηνπ παξζνχλ ηα 4 

βήκαηα κία θνξά δελ πξνθχςεη ιφγνο γηα βειηίσζε, πξέπεη λα επαλαπξνζδηνξηζηεί ην πεδίν 

ζην νπνίν εθαξκφδεηαη ν θχθινο PDCA κέρξη λα ππάξμεη θάπνην ζρέδην πνπ εκπεξηέρεη 

βειηίσζε. 

 

 

Ο κύκλορ PDCA πξέπεη λα εθαξκφδεηαη θαη‟ επαλάιεςε ζπεηξνεηδψο απμάλνληαο ηε γλψζε 

ζρεηηθά κε ην ζχζηεκα πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ν απψηεξνο ζηφρνο. Θα κπνξνχζακε λα ην 

παξνκνηάζνπκε κε έλα ειαηήξην φπνπ θάζε βξφρνο ηνπ είλαη έλα θχθινο PDCA θαη θάζε 

πιήξεο θχθινο ππνδειψλεη ηελ αχμεζε ηε γλψζεο καο ζρεηηθά κε ην ζχζηεκα. 
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1.5. Οι διδάζκαλοι ηος Marketing 

Δμίζνπ γλσζηφο γηα ηελ ζπκβνιή ηνπ ζηελ παξαγσγή πξντφλησλ πςειήο πνηφηεηαο ζηελ 

Ηαπσλία ήηαλ ν Joseph Juran. Όπσο θαη ν Deming ππνζηήξημε ηελ κείσζε ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο ζηηο δηαδηθαζίεο σο ηνλ πνην ελδεδεηγκέλν ηξφπν γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο. Κεληξηθή αξρή ηεο θηινζνθίαο ηνπ είλαη, ε έκθαζε πνπ δίλεη ζηηο δξάζεηο ηεο 

δηνίθεζεο γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Τπνζηήξημε φηη ηα ζπζηήκαηα πνπ ειέγρνληαη 

απφ ηελ δηεχζπλζε είλαη θπξίσο ππεχζπλα (80%) γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ελψ ην 

κφιηο (20%) νθείιεηαη ζηελ απφδνζε ηνπ ελεξγεηηθνχ δπλακηθνχ. Ο Joran ελδηαθέξεηαη 

πεξηζζφηεξν γηα ηελ πξαγκαηηθή εθαξκνγή θαζψο ζπλδέζεθε πεξηζζφηεξν κε ην 

επαγγεικαηηθφ management. Δμαηηίαο ησλ πνιιψλ νκνηνηήησλ ζε ζεκειηψδεο αξρέο κε ηνλ 

Deming  ιέλε φηη «αλ ν Deming είλαη ν πξνθήηεο ηεο πνηφηεηαο, ν Juran είλαη ν αξρηεξέαο 

ηεο πνηφηεηαο».  

 

Δπίζεο πξνηηκάεη λα αθνινπζεί κηα πνην δηαθξηηηθή πξνζέγγηζε, παίξλνληαο σο ζεκείν 

αθεηεξίαο ηελ ππάξρνπζα θνπιηνχξα ηνπ management θαη νηθνδνκψληαο πάλσ ζε απηή, 

δίλεη έκθαζε ζηε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ management θαη φρη ζηνλ κεηαζρεκαηηζκφ 

ηνπ. 

 

Ο Philip Crosby είλαη άιινο έλαο απφ ηνπο ακεξηθαλνχο «guru ηεο πνηφηεηαο» ν νπνίνο 

απέθηεζε δηεζλή θήκε θπξίσο ράξε ζηελ δηδαζθαιία ηνπ γηα ην management ηεο πνηφηεηαο. 

Ο ζπγγξαθέαο ησλ «Ζ Πνηφηεηα είλαη Γσξεάλ», «Πνηφηεηα ρσξίο δάθξπα» θαη «Ζ ηέρλε ηνπ 

λα επηηπγράλεηο απηφ πνπ ζέιεηο», δίδαμε ζε ρηιηάδεο ζηειέρε επηρεηξήζεσλ θαη είλαη 

πεξηζζφηεξν γλσζηφο ζε ζρέζε κε ηηο ηδέεο ησλ “κεδέλ ειαηησκάησλ (Zero Defects)” θαη ηνπ 

«θάλε ην ζσζηά απφ ηελ αξρή». Ζ ζεξαπεία ηεο πνηφηεηαο ηνπ Crosby κνηάδεη πνιχ κε 

ζπληαγή γηαηξνχ. Ο ζηφρνο θπζηθά είλαη ε πξφιεςε ή ε ζεξαπεία ηεο «αζζέλεηαο» ηεο 

ρακειήο πνηφηεηαο. Αληηκεησπίδεη δειαδή κηα πξνβιεκαηηθή εηαηξία ζαλ έλαλ αζζελή πνπ 

ρξεηάδεηαη «ην εκβφιην ηεο πνηφηεηαο». Σν πξφβιεκα ηεο πνηφηεηαο «εζσηεξηθά» πάληνηε 

θαηαιήγεη ζε πξφβιεκα κε ηνλ πειάηε εμσηεξηθά. Ζ δπζαξέζθεηα ηνπ πειάηε γηα ην ηειηθφ 

πξντφλ ή ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία κπνξεί λα είλαη ην ηειεπηαίν θαη πνην θαλεξφ 

ζχκπησκα κηαο «αζζελνχο» εηαηξίαο. Σν έλα ζχκπησκα ζπλήζσο, είλαη ην ινγηθφ 

επαθφινπζν θάπνηνπ άιινπ, θάηη πνπ δηεπθνιχλεη ίζσο ηελ ηαπηφρξνλε ζεξαπεία ηνπο.  
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Δπηπιένλ, πηζηεχεη φηη ε απνδνρή νξηζκέλνπ πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ ζηελ παξαγσγή είλαη 

απαξάδεθηε θαη φηη θάζε εξγαδφκελνο έρεη ηελ επζχλε λα θάλεη ηελ νπνηαδήπνηε δνπιεηά 

ζσζηά απφ ηελ αξρή, λα πξνιαβαίλεη ιάζε, ζε αληίζεζε κε ηνπο Deming θαη Juran πνπ 

πηζηεχνπλ φηη νπνηεζδήπνηε αηέιεηεο νθείινληαη ζην ζρεδηαζκφ ησλ ζπζηεκάησλ παξαγσγήο 

θαη φρη ζηνπο εξγαδνκέλνπο.  

 

 

Ο Armand Feigenbaun ππνζηεξίδεη κηα νιηθή πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο πνπ εκπιέθεη φινπο 

ζε θάζε δηαδηθαζία παξαγσγηθή ή κε. Τπνζηεξίδεη ηα πιενλεθηήκαηα ηεο πξνιεπηηθήο 

ζπληήξεζεο – ζε αληίζεζε κε ηηο ππξνζβεζηηθνχ ηχπνπ ελέξγεηεο θαζψο θαη ηηο πξνζπάζεηεο 

γηα νηθνδφκεζε ηεο πνηφηεηαο ζε αξρηθφ ζηάδην-ζε αληίζεζε κε ηελ εμάξηηζε ζηελ ηειηθή 

επηζεψξεζε. Γηα απηφλ ε πνηφηεηα είλαη απιψο έλαο «ηξφπνο δηνίθεζεο ελφο επηρεηξεζηαθνχ 

νξγαληζκνχ» θαη ρξεηάδεηαη έλα νηθνλνκηθφ πξφγξακκα πνηνηηθνχ management 

πξνζαλαηνιηζκέλν ζην πειάηε κε ην νπνίν φινη νη άλζξσπνη κηαο εηαηξίαο κπνξνχλ λα 

ζπλδεζνχλ θαη σο πξνο ην νπνίν λα δεζκεπηνχλ.  

 

Θεσξνχζε ηελ πνηφηεηα σο έλα ηξφπν δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ππνζηήξηδε φηη ε 

ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ηε ζπκκεηνρή φινπ ηνπ εξγαηηθνχ 

δπλακηθνχ, ην νπνίν πξέπεη λα θαηαλνήζεη ηελ πξνζπάζεηα ηεο δηνίθεζεο πξνο απηή ηελ 

θαηεχζπλζε. Ζ κεγαιχηεξε ζπλεηζθνξά ηνπ ζην ζέκα ηνπ θφζηνπο ηεο ρακειήο πνηφηεηαο 

ππήξμε ππφδεημε ηνπ φηη ζα πξέπεη λα θαηεγνξηνπνηεζεί ην θφζηνο ηεο ρακειήο πνηφηεηαο 

θαη λα δηεπζεηεζεί μερσξηζηά γηα θάζε θαηεγνξία. Οη θαηεγνξίεο είλαη: θφζηνο απνηπρίαο, 

θφζηνο αμηνιφγεζεο θαη θφζηνο πξφιεςεο. Δπίζεο ζε απηφλ νθείιεηαη ε αλάπηπμε ηνπ φξνπ 

επηρείξεζε επξέσο ειέγρνπ πνηφηεηαο.  

 

 

Ο Kaoru Ishikawa, θαζεγεηήο παλεπηζηεκίνπ ζην Σφθην επηθεληξψλεη ηελ πξνζπάζεηα ηνπ 

ζην λα θάλεη ηηο ηερληθέο ζπιινγήο θαη παξνπζίαζεο δεδνκέλσλ γλσζηέο ζε επξχηεξν θχθιν 

εξγαδνκέλσλ. Ζ κέζνδνο ηνπ ζηεξίδεηαη ζηελ ρξήζε ηνπ δηαγξάκκαηνο Pareto θαη ζην 

δηάγξακκα αηηίαο απνηειέζκαηνο ή δηάγξακκα Ishikawa ή ςαξνθφθαιν. Άιιεο ηερληθέο πνπ 

ρξεζηκνπνηεί είλαη ηα θχιια ειέγρνπ, δηαγξάκκαηα δηαζπνξάο θαη δηαγξάκκαηα ειέγρνπ.  
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Δπίζεο πίζηεπε ζζελαξά ζηελ παξνρή ηεο θαηάιιειεο εθπαίδεπζεο γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

πνηφηεηαο, αξρηθά ζηνπο εξγνδεγνχο θαη ηνπο επφπηεο ηνπ εξγνζηαζίνπ θαη αθνινχζσο ζηνπο 

απινχο εξγάηεο. Αθφκα ππνζηήξηδε φηη ε πνηφηεηα ζε φια ηα επίπεδα δελ απαηηεί κφλν ηελ 

πνηφηεηα πξντφληνο, αιιά ηελ πνηφηεηα ζηελ εμππεξέηεζε, ζηελ δηεξγαζία ηνπ management, 

ζηελ ίδηα ηελ εηαηξία θαη ζην άηνκν. Ο Ishiθawa ζεσξείηαη ν παηέξαο ησλ θχθισλ πνηφηεηαο 

θαη είλαη απφ ηνπο πξψηνπο πνπ ρξεζηκνπνίεζε ηνλ νξφ Πνηνηηθφο Έιεγρνο ζε νιφθιεξε ηελ 

επηρείξεζε. Θεσξεί ηνλ Οιηθφ Πνηνηηθφ Έιεγρν ζαλ κηα επαλάζηαζε ζηελ δηνηθεηηθή ζθέςε 

θαη πξνηείλεη κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο. 

 

Ο Genichi Taguchi ζηεξίδεη ηελ άπνςε ηνπ ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο πνηφηεηαο δίλνληαο έκθαζε: 

 α. " ηελ νκνηνγέλεηα γχξσ απφ έλαλ επηζπκεηφ ζηφρν." Ζ ηδέα είλαη λα κεησζεί ε ηππηθή 

απφθιηζε ζηα πξντφληα, θαη λα δηαηεξεζεί ην εχξνο ησλ πξντφλησλ ζε κία ζπγθεθξηκέλε 

ηππηθή απφθιηζε κε ιίγεο εμαηξέζεηο.  

β. "ηελ απψιεηα ελφο πξντφληνο θαζψο γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηελ θνηλσλία κεηά ηελ 

θπθινθνξία ηνπ." Ο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζε κηα πην νινθιεξσκέλε άπνςε ηνπ 

παξαγσγηθνχ ζπζηήκαηνο.  

Ζ πην ζεκαληηθή ζπκβνιή ηνπ Taguchi, ππήξμε ε εθαξκνγή ηεο ζηαηηζηηθήο θαη ηεο 

κεραληθήο πξνζέγγηζεο γηα ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζην 

ζρεδηαζκφ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο.   

 

πκπεξαζκαηηθά, νη δηδάζθαινη ηεο πνηφηεηαο, ζεκαληηθνί γηα ηελ πνξεία πνπ ράξαμαλ θαη 

επεξέαζαλ ηελ ζθέςε ηεο δηνίθεζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη νη Grosby, Juran, Ηshiwaka θαη 

Deming. Οη Juran θαη Deming ζεσξνχληαη νη πξσηεξγάηεο ηεο επαλάζηαζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζηελ Ηαπσλία. Ο Philip Grosby είλαη επξχηεξα γλσζηφο γηα ηελ θηινζνθία ηνπ γηα ηα «κεδέλ 

ιάζε», δειαδή θαλέλα ειαηησκαηηθφ πξντφλ θαη ν Ishiwaka ζεσξείηαη ν παηέξαο ησλ θχθισλ 

πνηφηεηαο ν νπνίνο είλαη απφ ηνπο πξψηνπο πνπ ρξεζηκνπνίεζε ηνλ νξφ Πνηνηηθφο Έιεγρνο 

γηα νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε θαη πξνηείλεη κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ δηαζθάιηζε 

ηεο πνηφηεηαο. 
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1.6. Οι διαζηάζειρ ηηρ ποιόηηηαρ 

Οη βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο είλαη νη αθφινπζεο: 

 ΑΠΟΓΟΖ: Σν πξντφλ θάλεη ηελ δνπιεηά γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη; Κάλεη ηε 

δνπιεηά θαιχηεξα απφ άιια νκνεηδή πξντφληα; 

 ΑΞΗΟΠΗΣΗΑ: Σν πξντφλ ρξεηάδεηαη ζπρλή επηζθεπή; 

 ΓΗΑΡΚΔΗΑ: Ζ δηάξθεηα δσήο ηνπ πξντφληνο είλαη κεγάιε; 

 ΔΠΗΚΔΤΖ:  Πφζν γξήγνξε θαη νηθνλνκηθή είλαη ε επηζθεπή ηνπ πξντφληνο ζηελ 

πεξίπησζε πνπ εκθαληζηεί βιάβε; 

 ΑΗΘΖΣΗΚΖ: Πφζν ηθαλνπνηεηηθφ είλαη απφ άπνςε εκθάληζεο (ρξψκα, ζρήκα, 

πεξηηχιηγκα, θηι.) ην πξντφλ; 

 ΓΤΝΑΣΟΣΖΣΔ:  Πνηεο είλαη νη επηπξφζζεηεο δπλαηφηεηεο ηνπ πξντφληνο; 

 ΦΖΜΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ:  Πνηα είλαη ε θήκε ηεο εηαηξείαο, θαιή ή θαθή; 

 ΤΜΜΟΡΦΧΖ ΜΔ ΣΗ ΠΡΟΓΗΑΓΡΑΦΔ: To πξντφλ θαηαζθεπάζηεθε ζχκθσλα 

κε ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έζεζε ν ζρεδηαζηήο ηνπ; 

Οη δηαζηάζεηο απηέο, βάζεη ησλ νπνίσλ ν θαηαλαισηήο αμηνινγεί ηα πξντφληα, θαζνξίδνπλ 

ηελ ηειηθή πνηφηεηα ελφο πξντφληνο θαη ζρεηίδνληαη κε ηελ πνηφηεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηε 

δηαδηθαζία παξαγσγήο ηνπ πξντφληνο.  

χκθσλα κε ηα φζα αλαθέξζεθαλ γηα ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο κπνξνχκε λα νξίζνπκε 

φηη πνηφηεηα είλαη ε πξνζαξκνγή ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο (ή ππεξεζίαο) ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ θαηαλαισηή / ρξήζηε, δειαδή φηη πνηφηεηα ζεκαίλεη θαηαιιειφηεηα πξνο 

ρξήζε. 
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1.7. Οι ζηόσοι ηηρ ποιόηηηαρ 

 

Ο ζηφρνο ζηνλ νπνίν επηθεληξψλεηαη θάζε πξνζπάζεηα γηα ηε δηαζθάιηζε αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο κε βάζε ηελ πνηφηεηα πνηθίιεη αλάινγα κε ην επίπεδν ηεο επηρείξεζεο ζην 

νπνίν αλαθέξεηαη θαη ζηεξίδεηαη ζε δχν βάζεηο δεδνκέλσλ: 

a) Γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά πξντφλησλ θαη δηαδηθαζηψλ ε δηακφξθσζε ησλ ζηφρσλ 

πνηφηεηαο ζηεξίδεηαη θπξίσο ζε αληηθεηκεληθά δεδνκέλα πνπ απνξξένπλ απφ ηελ 

ηερληθή αλάιπζε ηνπο. 

b) Γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ή αηφκσλ, ε 

δηακφξθσζε ζηφρσλ πνηφηεηαο ζηεξίδεηαη ζε πιεξνθνξίεο γηα ηελ απφδνζε ζε 

πξνεγνχκελεο ρξνληθέο πεξηφδνπο. 
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Κεθάιαην 2:Γηαζθάιηζε 

πνηόηεηαο 
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2.1. Διζαγυγή 

Ζ διαζθάλιζη ποιόηηηαρ πεξηιακβάλεη φιεο ηηο πξνγξακκαηηζκέλεο θαη ζπζηεκαηηθέο 

ελέξγεηεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα λα παξέρνπλ ηελ αλαγθαία εκπηζηνζχλε φηη έλα πξντφλ ή 

ππεξεζία ζα ηθαλνπνηεί ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο. Ζ δηαζθάιηζε πνηφηεηαο 

απνηειεί έλα ππνζχλνιν ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο.  

 

Δίλαη γεγνλφο φηη θάζε εξγαδφκελνο θαη θάζε δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη ζε κηα 

παξαγσγηθή επηρείξεζε απνζθνπεί άκεζα ή έκκεζα ζηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο. Μπνξνχκε 

λα πνχκε ινηπφλ φηη φινη νη ζπληειεζηέο ηεο επηρείξεζεο απνζθνπνχλ ζηε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο. Δίλαη ζεκαληηθφ επνκέλσο ε πνηφηεηα πνπ επηδηψθεηαη απφ ηελ εθάζηνηε 

παξαγσγηθή εηαηξία, θαζψο θαη ε πνιηηηθή πνπ απαηηείηαη γηα ηελ επίηεπμή ηεο λα νξίδνληαη 

απφ ηελ Γηνίθεζε / Γηεχζπλζε ηεο εηαηξίαο, ε νπνία πξέπεη λα ελεκεξψλεη ζρεηηθά φια ηα 

κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ απαζρνιεί. 

 

Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο απαηηεί ηελ πιήξε ελνπνίεζε θαη έιεγρν φισλ ησλ ζηνηρείσλ, 

φπσο είλαη ε δηνίθεζε, ε παξαγσγή, ν πνηνηηθφο έιεγρνο, ν νηθνλνκηθφο έιεγρνο, νη 

πσιήζεηο, ε εκπνξία, ν ζρεδηαζκφο, ε πξνκήζεηα, ε εγθαηάζηαζε θαη ε εθηέιεζε νδεγηψλ 

κέζα ζε κηα ζπγθεθξηκέλε πεξηνρή. 

 

Χζηφζν ζα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ν φξνο δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο δελ ελέρεη ηελ έλλνηα ηνπ 

ειέγρνπ ή ηεο επηζεψξεζεο ηεο πνηφηεηαο. Δπίζεο ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο δελ είλαη 

ππεχζπλε γηα απνθάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην κεραλνινγηθφ εμνπιηζκφ. Δπνκέλσο δελ 

πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε θαη λα αληηκεησπίδεηαη σο κηα ζηείξα γξαθεηνθξαηηθή 

δηαδηθαζία νχηε σο κηα δηεξγαζία γελεζηνπξγφο πςεινχ θφζηνπο. Φπζηθά δελ είλαη επίζεο 

θαη νχηε πξέπεη λα εθιακβάλεηαη σο αλάγθε γηα φια ηα πξνβιήκαηα κηαο εηαηξίαο. 

 

Χο ζύζηημα διαζθάλιζηρ ποιόηηηαρ νξίδεηαη ε νξγαλσηηθή δνκή θαη ην ζχλνιν 

δηαδηθαζηψλ, δηεξγαζηψλ θαη ησλ κέζσλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επαξθή δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο ή πην απιά ε νξγάλσζε, ηα αλαγθαία κέζα θαη ην πξνζσπηθφ πνπ απαηηνχληαη γηα 

ηελ εμαζθάιηζε ηεο ζσζηήο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. Οη βαζηθέο πξνυπνζέζεηο ελφο 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζπλίζηαληαη ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο εηαηξίαο θαη ζηελ 

έξεπλα, θαζψο ε ζπγθέληξσζε φισλ ησλ απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ, ν ζρεδηαζκφο φισλ ησλ 
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δξαζηεξηνηήησλ θαη ε ιεπηνκεξήο παξνπζίαζε ησλ εηδηθψλ νδεγηψλ πξέπεη λα γίλνπλ πξηλ 

απφ ηελ εηζαγσγή νπνηαζδήπνηε δηαδηθαζίαο, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ν επαξθήο θαη 

απνδνηηθφο έιεγρνο ησλ δηαδηθαζηψλ. 

 

Σν ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο απνηειεί κηα πγηή κνξθή δηνίθεζεο θαη δηαρείξηζεο πνπ 

κπνξεί λα ζπληειέζεη ζεκαληηθά ζηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη απνηειεί ην 

θαιχηεξν κέζν γηα λα παξαρζεί ην πξντφλ ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά, θαηαλέκνληαο 

νκνηφκνξθα θαη θαηά ζαθή ηξφπν ηηο αξκνδηφηεηεο ζηνπο ππεχζπλνπο θαη εμαζθαιίδνληαο 

ηθαλνπνηεηηθή απφδνζε γηα ηηο νπνηεζδήπνηε επελδχζεηο έγηλαλ ζε απηφ. Χζηφζν, ε 

εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο δελ εμαζθαιίδεη απαξαίηεηα ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο αιιά ηε ζηαζεξφηεηα ηεο ήδε ππάξρνπζαο 

πνηφηεηαο θαη ηελ αμηνπηζηία ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, γεγνλφο πνπ έρεη ζεκαζία ηφζν 

γηα ηελ ίδηα ηελ εηαηξία, ηα ζηειέρε θαη ηνπο εξγαδφκελνπο, φζν θαη γηα ηηο άιιεο εηαηξίεο 

πνπ ζπλαιιάζζνληαη κε απηή. Απηφ επηηπγράλεηαη πάληα κε ηελ θαζνδήγεζε ηεο Γηνίθεζεο 

ηεο εηαηξίαο, κε ηε ζσζηή θαη ζπλερή εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο εηαηξίαο θαη κε ηε 

ζπζηεκαηηθή εθαξκνγή ησλ εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ. 

 

2.2. Ανάπηςξη και βεληίυζη ηηρ ποιόηηηαρ 

Α) Έλεγσορ – Δπιθεώπηζη 

Απφ ηηο αξρέο ηνπ 19
νπ

 αηψλα φπνπ ε ηππνπνίεζε άξρηζε λα γίλεηαη εθηθηή, κέρξη πεξίπνπ ην 

1920 ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο βαζίδεηαη απνθιεηζηηθά ζηελ επηζεψξεζε (έιεγρνο) θαη 

κέηξεζε ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ. Δλψ αξρηθά ν έιεγρνο απηφο δηελεξγείηαη άηππα απφ 

ηνλ ίδην ηνλ ηερλίηε, κε ηελ εκθάληζε ηνπ Frederick Taylor θαη ησλ κεζφδσλ ηεο 

επηζηεκνληθήο δηνίθεζεο (scientific management) θαηά ην 1900 ν έιεγρνο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πξνδηαγξαθψλ πεξλά ζηελ δηθαηνδνζία θαη επζχλε εηδηθψλ ειεγθηψλ (inspectors). Ο έιεγρνο 

πνηφηεηαο φκσο  εμαθνινπζεί λα πεξηνξίδεηαη ζηνλ εληνπηζκφ θαη επηζθεπή ησλ 

ειαηησκάησλ ρσξίο γεληθά λα επεθηείλεηαη ζε πξνζπάζεηεο αλαγλψξηζεο θαη δηφξζσζεο ησλ 

αηηηψλ ηεο θαθήο πνηφηεηαο. Δπηπιένλ, ν έιεγρνο απφ κηα επξχηεξε νπηηθή, ζρεηίδεηαη κε 

νπνηνδήπνηε ηκήκα ή ηνκέα θάπνηνπ νξγαληζκνχ, είηε πξφθεηηαη γηα θαηαζθεπή, ππεξεζία, 

εθπαίδεπζε είηε γηα νηηδήπνηε άιιν. 
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Β) ηαηιζηικόρ έλεγσορ ποιόηηηαρ 

Γλψξηζε ηδηαίηεξε αλάπηπμε ζηηο Ζ.Π.Α. θαηά ηνλ Β παγθφζκην πφιεκν, κε ηελ δεκηνπξγία 

ζηαηηζηηθψλ πηλάθσλ θαη πξνηχπσλ γηα ηελ ππνβνήζεζε ηεο παξαγσγήο θαη ηεο παξαιαβήο 

ηθαλνπνηεηηθήο πνηφηεηαο φπισλ θαη ππξνκαρηθψλ απφ κεγάιν αξηζκφ πξνκεζεπηψλ. Ο 

ζηαηηζηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο (Statistical Quality Control, SQC) κπνξεί λα 

θαηεγνξηνπνηεζεί σο: έιεγρνο πνηφηεηαο απνδνρήο θαη έιεγρνο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. 

 Έλεγσορ ποιόηηηαρ αποδοσήρ (acceptance sampling): μεθίλεζε απφ ηελ απιή 

δηαπίζησζε φηη ν 100% έιεγρνο δελ είλαη ν πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο, 

απφ νηθνλνκηθή άπνςε δηαρσξηζκνχ κεηαμχ θαιψλ θαη ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. 

 Έλεγσορ παπαγυγικήρ διαδικαζίαρ (process control): εηζάγεη γηα πξψηε θνξά ηελ 

έλλνηα ηεο πξφιεςεο ζηνλ έιεγρν πνηφηεηαο. Έλα κέξνο ηεο νθείιεηαη ζε ηπραίεο, κε 

ειεγρφκελεο αηηίεο θαη ελψ ην άιιν νθείιεηαη ζε ζπγθεθξηκέλα αίηηα (ζπζηεκαηηθέο 

κεηαβνιέο), ηα νπνία κπνξνχλ λα εληνπηζηνχλ θαη λα δηνξζσζνχλ. 

 

Γ) Γιαζθάλιζη ποιόηηηαρ 

Δίλαη ην ζχλνιν ησλ πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη ζπζηεκαηηθψλ ελεξγεηψλ νη νπνίεο 

δηαζθαιίδνπλ φηη ην πξντφλ έρεη ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο. Ζ πεξίνδνο ηεο δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο (Quality Assurance) ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ εηζαγσγή λέσλ ελλνηψλ θαη κεζφδσλ 

επηπιένλ ησλ ζηαηηζηηθψλ θαη ηελ επέθηαζε ηνπο απφ ηελ παξαγσγή ζε φινπο ηνπο ηνκείο 

δξαζηεξηφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ. Μπνξεί λα αθνξά πξντφληα, πξψηεο χιεο ή κεηαθνξά 

ηερλνγλσζίαο.  

Απηφ πινπνηείηαη κε ηελ βνήζεηα εληχπσλ – θφξκεο, θαηαγξαθή πξψησλ πιψλ, ζπκβάζεηο 

πνπ πεξηγξάθνπλ ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά έληππα, αμηνιφγεζε πξνκεζεπηψλ, έληππα πνπ 

αθνξνχλ δξαζηεξηφηεηεο φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο. Μπνξεί λα ζεσξεζεί φηη ε 

θάζε ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαιχπηεη ρξνληθά ηελ πεξίνδν απφ ην 1950 κέρξη ηα κέζα 

ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 θαη πεξηιακβάλεη ηηο αθφινπζεο ζπληζηψζεο:  

 Κφζηνο πνηφηεηαο 

 Οιηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο 

 Αλάιπζε αμηνπηζηίαο 

 «Μεδεληθά ειαηηψκαηα» 
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2.3. Σα σαπακηηπιζηικά ηηρ διαζθάλιζηρ ποιόηηηαρ είναι: 

1. Ζ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη ε παξνρή απηψλ ησλ πξντφλησλ ή ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ ηηο θαιχπηνπλ, ζην θαιχηεξν δπλαηφ θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε θαη ζηε 

θαιχηεξε δπλαηή ηηκή γηα ηνλ πειάηε. 

2. Παξνρή πςειήο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

3. Σελ αθνινπζία ησλ δεδνκέλσλ ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο δειαδή πνιηηηθά δξψκελα, 

ηερλνινγηθά δεδνκέλα, θνηλσληθά ραξαθηεξηζηηθά θ.ι.π. 

4. Πξφβιεςε ησλ αλαγθψλ θαη θάιπςε πξηλ απφ ηνλ αληαγσληζκφ. 

 

2.4. Γιαζθάλιζη ποιόηηηαρ και επισειπημαηικόηηηα 

Σα επίπεδα επηρεηξεκαηηθήο δξάζεο είλαη: 

 ηξαηεγηθή (καθξνπξφζεζκα): είλαη ζηφρνη απφ 3ή 5 έηε θαη άλσ. Λακβάλνληαη απφ 

ηα αλψηεξα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο, αλαθέξνληαη ζηελ πινπνίεζε ζηξαηεγηθψλ 

θαηεπζχλζεσλ θαη έρνπλ γεληθή κνξθή (κε αξηζκεηηθή) π.ρ. κείσζε ειαηησκαηηθψλ 

πξντφλησλ θαηά 20%. Οη ζηφρνη απηνί σο πξνο ηελ ρξνληθή δηάξθεηα θαη ηα πνζά πνπ 

ζα δαπαλεζνχλ επηδέρνληαη δηνξζψζεηο. 

 

 ηφρνη ηκεκάησλ (κεζνπξφζεζκα): έρνπλ ρξνληθή δηάξθεηα 1-3 ή 3-5 έηε. Έρνπλ 

γεληθή θαη αξηζκεηηθή κνξθή, ιακβάλνληαη απνθάζεηο ζε επίπεδν κεζαίσλ ή 

αλψηεξσλ ζηειερψλ, επηδέρνληαη κηθξέο αιιαγέο, είλαη γεληθνί ζηφρνη θαη κπνξνχλ λα 

γίλνπλ δηνξζψζεηο ζην θφζηνο θαη ζην ρξφλν πινπνίεζεο. 

 

 Πξνζσπηθνί ζηφρνη (βξαρππξφζεζκα): ε δηάξθεηα ηνπο είλαη απφ 1 κέξα έσο 1 έηνο. 

Διέγρνληαη απφ κεζαία ζηειέρε, ε κνξθή ηνπο είλαη αξηζκεηηθή θαη δελ επηδέρνληαη 

θακία κεηαβνιή. 
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2.5. Οι ζημανηικόηεπερ ζςνιζηώζερ ηηρ διαζθάλιζηρ ποιόηηηαρ 

Μπνξεί λα ζεσξεζεί φηη ε θάζε ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαιχπηεη ρξνληθά ηελ πεξίνδν 

απφ ην 1950 κέρξη ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 θαη πεξηιακβάλεη ηηο 4 παξαθάησ 

ζπληζηψζεο: 

Α) Κόζηορ ποιόηηηαρ. Ζ πνζνηηθνπνίεζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο εηζήγαγε γηα 

πξψηε θνξά ην 1951 απφ ηνλ Joseph Juran ζηελ πξψηε έθδνζε ηνπ ζπγγξάκκαηνο Quality 

Control Handbook, ην νπνίν εμαθνινπζεί λα θαηέρεη ζεκαληηθή ζέζε ζηελ δηεζλή 

βηβιηνγξαθία (Juran and Gryna,1988) 

 

Β) Ολικόρ έλεγσορ ποιόηηηαρ(Total Quality Control,TQC). Κεληξηθφο άμνλαο ηνπ νιηθνχ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο είλαη ε ζέζε φηη ε επζχλε ηεο πνηφηεηαο δελ πεξηνξίδεηαη ζηα ηκήκαηα 

παξαγσγήο θαη πνηνηηθνχ ειέγρνπ αιιά επεθηείλεηαη ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε θαη ζε 

φιεο ηηο θάζεηο ηεο ζρεδίαζεο, αγνξάο πξψησλ πιψλ, παξαγσγήο, δηαλνκήο θαη 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Δκπλεπζηήο ηνπ νιηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο θαη ζπγγξαθέαο ηνπ 

νκψλπκνπ βηβιίνπ πνπ πξσηνεθδφζεθε ην 1950 είλαη ν Armand Feigenbaum. 

 

Γ) Ανάλςζη αξιοπιζηίαρ. Ζ αμηνπηζηία απνηειεί ηελ ρξνληθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ζηελ 

νπνία δελ έρεη δνζεί ηδηαίηεξε πξνζνρή κέρξη ην 1950. ηε ζπλέρεηα φκσο ε ζεσξία 

αμηνπηζηίαο γλψξηζε ζεκαληηθή εμέιημε εμαηηίαο ηεο αλάπηπμεο ηεο βηνκεραλίαο 

ειεθηξνληθψλ θαη ησλ ζρεηηθψλ αλαγθψλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ δηαθφξσλ 

ειεθηξνληθψλ ζπζθεπψλ. 

 

Γ) << Μηδενικά ελαηηώμαηα>> (<<Zero Defects>>). Ζ ηειεπηαία ζπληζηψζα ηεο 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο επηθεληξψλεηαη ζηνλ ηνκέα ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα. Ξεθίλεζε ην 

1961 απφ ηελ εηαηξία Martin, φπνπ ηελ επνρή εθείλε γηλφηαλ ε θαηαζθεπή ησλ ππξαχισλ 

Pershing γηα ηνλ ακεξηθαληθφ ζηξαηφ κε ηα θαηάιιεια θίλεηξα, ηελ έκθαζε ζηελ πνηφηεηα 

θαη ηε ζσζηή παξαθνινχζεζε θαη δηαρείξηζε ελφο πξνγξάκκαηνο κε θχξην ζηφρν ηελ 

πξνζπάζεηα νινθιήξσζεο θάζε εξγαζίαο ρσξίο ζθάικαηα εμαξρήο, θαηέζηε δπλαηή ε 

θαηαζθεπή πξντφλησλ κε κεδεληθά ειαηηψκαηα. Ζ θηινζνθία ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη ε 

άπνςε φηη ε ηέιεηα πνηφηεηα είλαη θαη ηερληθά εθηθηή θαη νηθνλνκηθά επηζπκεηή 

πεξηγξάθνληαη ζε έλα δεκνθηιέο αιιά θαη ακθηιεγφκελν βηβιίν ηνπ Philip Crosby, πνπ 

εξγαδφηαλ ζηελ εηαηξία Martin ηελ δεθαεηία ηνπ 1960. 
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2.6. Κόζηορ ποιόηηηαρ 

Γηα ηα πεξηζζφηεξα ζπζηήκαηα παξαγσγήο ην θφζηνο πνηφηεηαο θπκαίλεηαη κεηαμχ ηνπ 10-

30% ησλ πσιήζεσλ. Σν θφζηνο πνηφηεηαο απνηειεί έλα ζεκαληηθφ θνκκάηη ηνπ θφζηνπο ηνπ 

ηειηθνχ πξντφληνο, θάπνηεο δαπάλεο είλαη εκθαλείο φπσο ην θφζηνο εμέηαζεο ηνπ πξντφληνο 

ελψ θάπνηεο άιιεο είλαη δπζδηάθξηηεο φπσο ην θφζηνο απφ ράζηκν πειαηψλ ιφγσ θαθήο 

πνηφηεηαο, θφζηνο επθαηξίαο δηάζεζεο πξντφληνο (cost of lost opportunities for sales revenue). 

Δπίζεο ην θφζηνο πνηφηεηαο δηαθξίλεηαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

 Κόζηορ ελαηηυμάηυν (failure cost): πεξηιακβάλεη ην θφζηνο ηεο παξαγσγήο 

ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ ιφγσ θαθήο ζρεδίαζεο, θαθήο παξαγσγήο ή θαθήο 

δηάζεζεο ηνπ πξντφληνο. 

 

 Κόζηορ εκηίμηζηρ (appraisal cost): είλαη ην θφζηνο πνπ απαηηείηαη γηα ηνλ έιεγρν 

θαη ηελ εμέηαζε πξντφλησλ κε ζηφρν ηελ αλεχξεζε ειαηησκαηηθψλ ηεκαρίσλ θαζψο 

θαη ηνλ έιεγρν ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο γηα ηελ εμαθξίβσζε ηεο νκαιφηεηαο ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο. Σα θπξηφηεξα ζηνηρεία πνπ ζπλζέηνπλ ην θφζηνο πξφιεςεο είλαη ηα 

παξαθάησ:  

α) Πξνγξακκαηηζκφο θαη πξνεηνηκαζία ειέγρσλ απνδνρήο εηζεξρνκέλσλ πιηθψλ θαη 

ηειηθψλ πξντφλησλ 

β) Πξνζσπηθφ θαη ζπζθεπέο ειέγρνπ 

γ) Αλαιψζηκα πιηθά ειέγρνπ 

δ) πληήξεζε ζπζθεπψλ θαη πιηθψλ ειέγρνπ 

ε) Διεγρφκελα πξντφληα ζε πεξίπησζε θαηαζηξνθηθνχ ειέγρνπ 

 

 Κόζηορ ππόλητηρ (prevention cost): αλαθέξεηαη ζε φιεο ηηο ελέξγεηεο θαη ζηα 

έμνδα πνπ δαπαλψληαη γηα ηελ πξφιεςε ηεο παξαγσγήο ειαηησκαηηθψλ ηεκαρίσλ θαη 

αθνξνχλ ζην θφζηνο ζπληήξεζεο ηνπ εμνπιηζκνχ πξνκήζεηαο θαηάιιεισλ πιηθψλ, 

εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ θαη εγθαηάζηαζεο θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο πνηνηηθνχ 

ειέγρνπ. Σν θφζηνο πξφιεςεο δεκηνπξγίαο ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ αλαιχεηαη ζηα 

εμήο ζεκεία:  

α) ρεδηαζκφο θαη πξνγξακκαηηζκφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

β) πιινγή θαη αλάιπζε ζηνηρείσλ 

γ) Μειέηε ηερληθψλ πξνδηαγξαθψλ 

δ) ρεδηαζκφο πξντφλησλ θαη παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ 
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ε) Πξνιεπηηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ 

δ) Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

ε) χληαμε θαη ελεκέξσζε εγρεηξηδίνπ πνηφηεηαο θαη άιισλ απαξαίηεησλ θεηκέλσλ 

 

 Κόζηορ εζυηεπικών αζηοσιών: ην θφζηνο ειαηησκάησλ πνπ εληνπίδνληαη ζην 

εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο πξηλ απφ ηελ απνζηνιή ησλ πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο 

απνηειείηαη απφ:  

α) Αρξήζηεπζε θαη απψιεηα πιηθψλ 

β) Απφξξηςε ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ 

γ) Δπαλαθαηεξγαζία θαη επαλέιεγρνο 

δ) Αθηλεζία κεραλψλ θαη κεησκέλε παξαγσγηθφηεηα 

ε) Υξφλνο κεραληθνχ θαη εξγνηερλεηψλ 

δ) Μείσζε θέξδνπο ιφγσ εθπηψζεσλ 

 Κόζηορ εξυηεπικών αζηοσιών: ην θφζηνο ησλ ζθαικάησλ πνπ εληνπίδνληαη απφ 

ηνπο πειάηεο αθνχ ην πξντφλ θηάζεη ζηελ αγνξά, αλαιχεηαη σο: 

α) Δγγχεζεο, επηζηξνθέο, επηζθεπέο 

β) Αλάθιεζε πξντφληνο ή παξηίδαο παξαγσγήο 

γ) Γηαδηθαζηηθά έμνδα 

δ) Απψιεηα θήκεο θαη αμηνπηζηίαο 

 

Σν θφζηνο εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ είλαη δχζθνιν λα ππνινγηζηεί κε αθξίβεηα, θαζψο είλαη 

πξνβιεκαηηθή ε εθηίκεζε ηνπ έκκεζνπ θφζηνπο πνπ νθείιεηαη ζηελ ακαχξσζε ηνπ νλφκαηνο 

ηνπ πξντφληνο αιιά θαη ηεο εηαηξίαο. Απνηειεί φκσο ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο 

θαη ε ελδερφκελε παξαγλψξηζή ηνπ δηαζηξεβιψλεη ηε ζπλνιηθή εηθφλα θαη είλαη ε θχξηα 

αηηία δεκηνπξγίαο ηεο εζθαικέλεο εληχπσζεο φηη ε θαιχηεξε πνηφηεηα ζεκαίλεη απαξαίηεηα 

πςειφ θφζηνο. 

 

Σν ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο ζπληίζεηαη ηφζν απφ ην «θφζηνο θαιήο πνηφηεηαο» (πξφιεςε 

– εθηίκεζε), φζν θαη απφ ην «θφζηνο θαθήο πνηφηεηαο», δειαδή ην θφζηνο πνπ νθείιεηαη ζηε 

δεκηνπξγία θαη εκθάληζε ειαηησκάησλ είηε ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο (θφζηνο 

εζσηεξηθψλ αζηνρηψλ), είηε φηαλ ην πξντφλ θηάζεη ζηνλ θαηαλαισηή (θφζηνο εμσηεξηθψλ 

αζηνρηψλ). 
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ην ζρήκα πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεηαη ε γξαθηθή παξάζηαζε ηνπ θφζηνπο ζε ζρέζε κε ηελ 

πνηφηεηα παξαγσγήο πνπ δίλεηαη σο πνζνζηφ επί ηεο παξαγσγήο ειαηησκαηηθψλ ηεκαρίσλ. 

Απφ ηελ γξαθηθή παξάζηαζε θαίλεηαη φηη θαζψο απμάλεηαη ν αξηζκφο ησλ ειαηησκαηηθψλ 

ηεκαρίσλ απμάλεηαη ην θφζηνο ησλ ειαηησκάησλ θαη ην θφζηνο εθηίκεζεο γηα ηνλ 

δηαρσξηζκφ ησλ ειαηησκαηθψλ απφ ηα ππφινηπα ηεκάρηα. Ζ αχμεζε ηνπ θφζηνπο είλαη 

πεξίπνπ αλάινγε κε ην πνζνζηφ ησλ ειαηησκαηηθψλ ηεκαρίσλ. 

 

 

 

Πξνθεηκέλνπ λα επηηχρνπκε κείσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ ηεκαρίσλ, ζα πξέπεη λα απμεζεί ην 

θφζηνο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο. Έηζη ην ζπλνιηθφ θφζηνο μεθηλά απφ κηα πνιχ πςειή ηηκή, 

κε ζηφρν ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ ειαηησκαηηθψλ ηεκαρίσλ θαη κεηψλεηαη θαζψο ηα 

ειαηησκαηηθά ηεκάρηα απμάλνληαη, θαηαιήγνληαο ζε κηα ειάρηζηε ηηκή πνπ αληηζηνηρεί θαη 

ζηελ άξηζηε πνηφηεηα παξαγσγήο. Ζ δηαπίζησζε ελφο κεγάινπ αξηζκνχ ειαηησκαηηθψλ 

ηεκαρίσλ ζα πξέπεη λα καο νδεγήζεη ζηελ αλεχξεζε ησλ αηηηψλ πνπ νδήγεζαλ ζην γεγνλφο 

απηφ, νη νπνίεο κπνξεί λα είλαη εμσηεξηθέο φπσο ε θαθή πνηφηεηα ησλ πξψησλ πιψλ, ή 

εζσηεξηθέο φπσο ε θαθή ιεηηνπξγία ησλ κεραλεκάησλ, ε ειιηπήο εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

θαη άιια. 
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2.7. Σα ζςζηήμαηα ελέγσος ποιόηηηαρ 

Σν ζχζηεκα γηα ηελ πνηφηεηα πνπ δηαζέηεη έλαο νξγαληζκφο – επηρείξεζε πεξηιακβάλεη ηελ 

νξγαλσηηθή δνκή, ηηο δηαδηθαζίεο, ηηο δηεξγαζίεο θαη ηα κέζα πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ 

πινπνίεζε ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθφ έλα ζχζηεκα, νη 

δηεξγαζίεο θαη νη ζρεηηθέο επζχλεο, δηθαηνδνζίεο, δηαδηθαζίεο θαη πφξνη ζα πξέπεη λα είλαη 

θαζνξηζκέλεο θαη λα αλαπηχζζνληαη κε ζπλεπή ηξφπν. Δπίζεο ρξεηάδεηαη ζπληνληζκφ θαη 

ζπκβαηφηεηα ησλ δηεξγαζηψλ πνπ ην απνηεινχλ θαζψο θαη ηνλ θαζνξηζκφ ησλ δηαζπλδέζεσλ 

ηνπο. Σν ζχζηεκα γηα ηελ πνηφηεηα ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγεί κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα παξέρεη 

εκπηζηνζχλε ζε φηη αθνξά: 

1) Σν ζχζηεκα είλαη θαηαλνεηφ, απνηειεζκαηηθφ, πινπνηείηαη θαη δηαηεξείηαη. Γειαδή, 

«Αλάιπζε φηη θάλεηο. Γξάςε φηη αλέιπζεο φηη θάλεηο. Κάλε φηη έγξαςεο.». 

2) Σα πξντφληα ηθαλνπνηνχλ πξάγκαηη ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε (Καιή 

θήκε – αμηνπηζηία). 

3) Οη αλάγθεο ηφζν γηα ηελ θνηλσλία φζν θαη γηα ην πεξηβάιινλ έρνπλ αληηκεησπηζηεί. 

4) Γίδεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ πξφιεςε ηνπ πξνβιήκαηνο παξά ζηελ δηαπίζησζε ηνπ 

κεηά ηελ εκθάληζε. 

 

 

2.8. Σπόποι παπέμβαζηρ για ηη Γιαζθάλιζη ηηρ ποιόηηηαρ 

 

 Έλα ζχζηεκα ειέγρνπ έρεη δπν ηξφπνπο πνπ κπνξεί λα παξέκβεη γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο 

ηήξεζεο ησλ πξνδηαγξαθψλ πνπ εθθξάδνπλ ηνπο ζηφρνπο πνηφηεηαο. 

 Ο άκεζνο έιεγρνο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο  

Ο ηξφπνο απηφο είλαη εθηθηφο φηαλ ππάξρεη δπλαηφηεηα άκεζνπ ειέγρνπ ηεο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο πνπ παξάγεη ην πξντφλ. Αλάινγα κε ην απνηέιεζκα ειέγρνπ ηνπ ζπλφινπ, 

δειαδή ηνπ 100% ηεο παξαγσγήο, ή ελφο αληηπξνζσπεπηηθνχ δείγκαηνο, ε δηνίθεζε 

απνθαζίδεη αλ ζα επηηξέςεη ηε ζπλέρηζε ηεο παξαγσγήο ή ζα ηε δηαθφςεη. 

 Ο δεηγκαηνιεπηηθφο έιεγρνο απνδνρήο 

ηελ πεξίπησζε πνπ δελ είλαη εθηθηφο ή νηθνλνκηθά ζθφπηκνο ν άκεζνο έιεγρνο ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, π.ρ. γηα νξηζκέλα εμαξηήκαηα πνπ αγνξάδνληαη απφ ηξίηνπο ην 
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κφλν πνπ απνκέλεη είλαη ε απνδνρή ή ε απφξξηςε παξηίδσλ πξηλ πξνρσξήζνπλ θαη 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ζε επφκελεο θάζεηο ηεο παξαγσγήο. 

 

Οη έληνλεο αληαγσληζηηθέο πηέζεηο γηα δξαζηηθέο βειηηψζεηο ζηελ πνηφηεηα έρνπλ ζπκβάιεη  

ζηελ πξνηίκεζε ηεο κεζφδνπ γηα άκεζν έιεγρν ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. ηηο 

πεξηπηψζεηο πνπ δελ είλαη εθηθηή, ε ηάζε ζήκεξα είλαη λα ελζαξξχλεηαη ν θάζε πξνκεζεπηήο 

λα ειέγρεη ν ίδηνο ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ ηελ πνηφηεηα πξηλ ζηαιζνχλ νη παξηίδεο ζηνπο 

πειάηεο ηνπ. Με ηνλ ηξφπν απηφ αμηνινγνχληαη νη δηάθνξνη πξνκεζεπηέο γηα ηελ παξερφκελε 

πνηφηεηα θαη απνξξίπηνληαη αλ δελ είλαη ζε ζέζε ή δελ έρνπλ ηελ πξνζπκία λα 

ζπκκνξθσζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο γηα πςειή πνηφηεηα. 

 

 

2.9. ςνιζηώζερ ηος ηαηιζηικού Δλέγσος Ποιόηηηαρ 

 

Ο ηαηηζηηθφο Έιεγρνο Πνηφηεηαο απνηειείηαη απφ έλα ζχλνιν κεζφδσλ ζηαηηζηηθήο 

αλάιπζεο δεδνκέλσλ. Σν ζχλνιν απηφ κπνξεί λα ρσξηζηεί ζε ηξία βαζηθά ππνζχλνια πνπ ην 

θαζέλα πεξηέρεη ζηαηηζηηθέο κεζφδνπο πξνζαλαηνιηζκέλεο ζε δηαθνξεηηθέο θάζεηο ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. 

Σα ηξία ππνζχλνια είλαη ηα αθφινπζα: 

 

• Σσεδιαζμόρ και Ανάλςζη Πειπαμάηυν (φιεο εθείλεο ηηο ζηαηηζηηθέο ηερληθέο νη νπνίεο 

καο βνεζνχλ ζηελ αλαθάιπςε ηεο επίδξαζεο πνπ έρνπλ ηα δηάθνξα επίπεδα ησλ 

παξαγφλησλ (κεηαβιεηψλ) πνπ επεξεάδνπλ ηηο πνηνηηθέο παξακέηξνπο ηνπ ηειηθνχ 

πξντφληνο θαη ζπλεπψο δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηε βέιηηζηε ζρεδίαζε ηεο 

παξαγσγηθήο δηεξγαζίαο) 

• Σηαηιζηικόρ Έλεγσορ Γιεπγαζιών (πεξηέρεη ζηαηηζηηθέο ηερληθέο πνπ είλαη απαξαίηεηεο 

γηα ηνλ έιεγρν ηεο παξαγσγηθήο δηεξγαζίαο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο παξαγσγήο ησλ 

πξντφλησλ) 

• Γειγμαηολητία Αποδοσήρ (πεξηέρεη ζηαηηζηηθέο ηερληθέο (δεηγκαηνιεπηηθέο) πνπ είλαη 

απαξαίηεηεο γηα λα απνθαζίζνπκε αλ κηα ζπγθεθξηκέλε παξηίδα (ζσξφο) πξντφλησλ ζα 

γίλεη δεθηή ή ζα απνξξηθζεί). 
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2.10. Σι ππέπει να κάνει μια επισείπηζη – οπγανιζμόρ για να 

μποπέζει να εθαπμόζει ένα ύζηημα Ποιόηηηαρ 

Βαζηθφ κέιεκα θάζε επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα είλαη ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο ή ησλ 

ππεξεζηψλ ηεο. Έλαο νξγαληζκφο πξνθεηκέλνπ λα είλαη επηηπρεκέλνο ζα πξέπεη λα πξνζθέξεη 

πξντφληα ηα νπνία:  

Α) Αληαπνθξίλνληαη ζε αλάγθεο θαη ζθνπνχο πνπ έρνπλ πξνζδηνξηζηεί επαξθψο. 

Β) Ηθαλνπνηνχλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. 

Γ) πκκνξθψλνληαη πξνο ηα εθαξκφζηκα πξφηππα θαη πξνδηαγξαθέο. 

Γ) πλάδνπλ κε ηηο απαηηήζεηο ηεο θνηλσλίαο. 

Δ) Αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο. 

Ε) Δίλαη δηαζέζηκα ζε αληαγσληζηηθέο ηηκέο. 

Ζ) Παξέρνληαη κε ηξφπν νηθνλνκηθφ. 

 

2.11. Πποζδιοπιζμόρ ηυν αναγκών 

Ζ επηρείξεζε δελ πξέπεη λα δίλεη ζεκαζία κφλν ζηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ, φπσο ηηο 

εθηηκάεη ε ίδηα αιιά φπσο ηηο αληηιακβάλεηαη ν θαηαλαισηήο. Ζ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

δψζεη πξνζνρή ζηελ βαζηθή αλάγθε φπσο απηή εθθξάδεηαη, αιιά θαη ζηηο αλάγθεο πνπ δελ 

εθθξάδνληαη (αιιά ππνλννχληαη) νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ηελ ςπρνινγία ηνπ θαηαλαισηή 

ηνλ ηξφπν δηαβίσζεο ηνπ θαη ηελ θνπιηνχξα ηνπ. 
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2.12. Η κοςληούπα ηηρ διοίκηζηρ ποιόηηηαρ 

Ζ θνπιηνχξα ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο πνηθίιεη απφ νξγαληζκφ ζε νξγαληζκφ θαη απφ ρψξα 

ζε ρψξα, φκσο ππάξρεη κηα θνηλή θηινζνθία θαη θνηλά δεδνκέλα ηα νπνία ηε ραξαθηεξίδνπλ. 

ε πνιιέο πεξηπηψζεηο νη δηαθνξνπνηήζεηο είλαη θαλεξέο αλάκεζα θαη ζε δηαθνξεηηθά 

ηκήκαηα φκσο ν ζηφρνο παξακέλεη ν ίδηνο. χκθσλα κε ηνλ Pasmore W(1994) 

ζπκπεξαίλνπκε φηη νη αληηθεηκεληθνί ζηφρνη κπνξεί λα είλαη (Creating Strategic Change): 

 

1. Ζ εμάιεηςε ησλ πεξηηηψλ δαπαλψλ. 

2. Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο. 

3. Ζ θαιή θήκε. 

4. Σν απμεκέλν κεξίδην αγνξάο. 

5. Ζ θαηλνηνκία. 

6. Ζ ζπλερήο βειηίσζε. 

 

ηε θνπιηνχξα ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο ηα αλψηεξα ζηειέρε 

ζηεξίδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο θαη κέζα απφ απηά επηηπγράλεηαη πην εχθνια ε 

εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ. Δίλαη ζεκαληηθφ 

λα αλαθέξνπκε φηη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ε πξνζζήθε ηεο δηνίθεζεο 

πνηφηεηαο επηθέξεη ζπγθξνχζεηο, νη νπνίεο είλαη ζπλήζσο απφξξνηα ηνπ 

θφβνπ πνπ λνηψζνπλ ζπλήζσο ηα αξραηφηεξα ζηειέρε ηα νπνία 

πηζηεχνπλ, φηη απεηινχληαη είηε ζε επίπεδν ζέζεο είηε ζε νηθνλνκηθφ 

επίπεδν. 
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Κεθάιαην 3:Οιηθή πνηόηεηα 
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3.1. Διζαγυγή 

Οιηθή πνηόηεηα: πξφθεηηαη γηα ην ζχζηεκα επξχηεξεο πνηφηεηαο πνπ έρεη ζθνπφ ηελ 

δηαζθάιηζε ηεο νκαιήο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο. ηφρνη ηεο είλαη: 

1) Ζ παξνρή πνηνηηθφηεξσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ρσξίο ηελ αχμεζε ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ. 

2) Σελ κείσζε ηνπ θφζηνπο, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ εηζαγσγή θαηλνηνκηψλ ή ηελ 

ελεξγφηεξε ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε είλαη ε χπαξμε ελφο νινθιεξσκέλνπ ζπζηήκαηνο ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο ην νπνίν ζα απεηθνλίδεηαη ζην νξγαλφγξακκα θαζψο θαη ε δεκηνπξγία  εηδηθήο 

λννηξνπίαο ηνπ εξγαδνκέλνπ ε νπνία ζα μεθεχγεη απφ ηελ ηππηθή εθπιήξσζε ησλ 

ππνρξεψζεσλ ηνπο. Οη κεηξήζεηο ηεο πνηφηεηαο πινπνηνχληαη κε βάζε θνηλά πξφηππα ηα 

νπνία έρνπλ θαζνξηζηεί είηε κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ είηε δηεζλψλ νξγαληζκψλ.  

Ζ Γιοίκηζη Ολικήρ Ποιόηηηαρ είλαη έλαο λένο ηξφπνο κάλαηδκελη, δειαδή κία λέα 

πξνζέγγηζε γηα ηελ απνηειεζκαηηθή αλάπηπμε κίαο επηρείξεζεο θαη ηελ αχμεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο. Απηφ ηζρχεη ηφζν γηα επηρεηξήζεηο ζηνλ ηδησηηθφ ηνκέα φζν θαη ηνπο 

Οξγαληζκνχο θαη Τπεξεζίεο ζην δεκφζην ηνκέα. 

Χο βαζηθφ πξνζαλαηνιηζκφ ε δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο έρεη ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ. ην πιαίζην ηεο ΓΟΠ, ε έλλνηα ηνπ πειάηε 

απνθηά λέα δηάζηαζε, δηφηη είλαη δηεπξπκέλε, ψζηε λα θαιχπηεη φρη κφλν ηνπο εμσηεξηθνχο 

αιιά θαη ηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. 

 Οη εμσηεξηθνί πειάηεο είλαη νη ηειηθνί θαηαλαισηέο ή ρξήζηεο ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. ηελ θαηεγνξία απηή αλήθνπλ επίζεο θαη νη ππεχζπλνη γηα ηε δηαλνκή θαη 

δηάζεζε ηνπ πξντφληνο. 

 Οη εζσηεξηθνί πειάηεο είλαη ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη νη εξγαδφκελνη νη νπνίνη 

ζπκβάιινπλ ζηε δεκηνπξγία ησλ πξντφλησλ θαη επεξεάδνπλ ηελ πξνζθεξφκελε 

πνηφηεηα κέζα ζηελ επηρείξεζε.  
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 3.2. Σα ζηάδια ηηρ ολικήρ ποιόηηηαρ 

1) Καηαλφεζε θαη απνδνρή ησλ αξρψλ νιηθήο πνηφηεηαο. Αλαιχνπκε ηεο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο θαη εληνπίδνπκε πηζαλά πξνβιήκαηα. Ζ δηαδηθαζία 

είλαη ε ζπκπιήξσζε αλψλπκσλ εξσηεκαηνιφγησλ κε ζηφρν λα εληνπίζνπκε ηα 

πξνβιήκαηα ζε δηαδηθαζίεο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ, ηα παξάπνλα πειαηψλ. 

 

2) ρεδηαζκφο ηνπ πξνγξάκκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο. ην ζεκείν απηφ νξίδνπκε αλ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί εζσηεξηθφο ε εμσηεξηθφο ζπλεξγάηεο σο ππεχζπλνο ηεο δηνίθεζεο 

νιηθήο πνηφηεηαο. Απνθαζίδεηαη πφηε ζα μεθηλήζεη ην πξφγξακκα θαη ππν πνηέο 

ζπλζήθεο ν ξφινο θαη ε ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ θαζψο θαη αλ απαηηείηαη 

πξφζζεηνο εμνπιηζκφο. ρεηηθά κε ηνλ ξφιν ησλ εξγαδνκέλσλ έρνπκε ηελ ελεκέξσζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηα νθέιε πνπ ζα πξνθείςνπλ γηα ηνπο ίδηνπο θαη γηα ηελ 

εηαηξία απφ ηελ πινπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο θαζψο θαη ζα γίλεη 

αλαθνξά ζηα πιενλεθηήκαηα ηνπ πξνηχπνπ. 

 

3) Τινπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο νιηθήο πνηφηεηαο κε ηαπηφρξνλε δέζκεπζε ηεο 

ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ. ε απηφ ην ζηάδην έρνπκε δέζκεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ πξνγξάκκαηνο. Απηφ πξνππνζέηεη ηελ ελεκέξσζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ πάλσ ζε ζέκαηα νιηθήο πνηφηεηαο, ζηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 

θαζψο θαη ζε αληηθείκελα ηεο εξγαζίαο ηνπο. Δμαζθαιίδνπλ ηνπο απαξαίηεηνπο 

πφξνπο θαη παξέρνπλ ηελ θαηάιιειε ηερληθή ππνδνκή.  

 

4) Έιεγρνο θαη αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ. Δίλαη ην ζεκείν φπνπ γίλεηαη ε 

ζπζηεκαηηθή αλάιπζε ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο, θαζνξίδνληαη – αμηνινγνχληαη 

νη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαζψο κειεηνχληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

αληαγσληζκνχ ψζηε ε επηρείξεζε λα δηαηεξήζεη ην αληαγσληζηηθφ ηεο πιενλέθηεκα. 
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3.3. Ολικόρ ποιοηικόρ έλεγσορ 

Έρεη αλαθεξζεί φηη ε επηθξάηεζε ηεο Ηαπσλίαο ζηηο δηεζλήο αγνξέο ζηεξίρζεθε ζε δπν 

παξάγνληεο: 

 ηελ παξαγσγή πνηνηηθψλ θαη αμηφπηζησλ πξνηφλησλ 

 ηελ δηάζεζε ησλ πξνηφλησλ ζε ρακειέο ηηκέο κέζσ ηεο αχμεζεο ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο. 

Ζ δηείζδπζε ησλ ηαπσληθψλ πξνηφλησλ ζηηο δηεζλήο αγνξέο δελ είλαη θάηη πνπ ζπλέβε 

απηφκαηα. Απαηηήζεθαλ 20 ρξφληα πεξίπνπ θαη κηα ζπλερήο πξνζπάζεηα απφ ηελ κεξηά ησλ 

ηαπσληθψλ εηαηξηψλ, ηδησηηθψλ θαη δεκφζησλ, ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηνπ επηζηεκνληθνχ 

πξνζσπηθνχ ηεο ρψξαο, δειαδή ηεο εθπαίδεπζεο. Ζ θηινζνθία ηνπ νιηθνχ πνηνηηθνχ ειέγρνπ 

αλαπηχρζεθε κε ηελ κεηαηφπηζε απφ ηηο θιαζηθέο αληηιήςεηο πεξί ηνπ θέξδνπο ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζηελ άπνςε φηη ν ζηξαηεγηθφο ζηφρνο κηαο επηρείξεζεο είλαη ε βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο.  

Με ηνλ φξν νιηθφο πνηνηηθφο έιεγρνο ελλννχκε φιεο εθείλεο ηηο δξάζεηο θαη ελέξγεηεο πνπ 

έρνπλ σο ζηφρν ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, 

ψζηε λα παξάγσληαη ηέιεηα πξνηφληα. Ο έιεγρνο πνηφηεηαο δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζηα αξρηθά 

θαη ηα ηειηθά πξνηφληα δεδνκέλνπ φηη επεηδηψθεηαη ε παξαγσγή πνηνηηθψο αξίζησλ 

πξνηφλησλ, ζπλάγεηαη φηη φιεο νη ελδηάκεζεο δηεξγαζίεο εθηεινχληαη κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ 

ηξφπν γηα ηελ απνθπγή δεκηνπξγίαο ειαηησκαηηθψλ πξνηφλησλ.  

 

3.4. Βαζικέρ απσέρ ολικού ποιοηικού ελέγσος 

1) πλερήο έιεγρνο ηεο δηαδηθαζίαο. Ο θάζε εξγαδφκελνο αλάινγα ηελ ζέζε πνπ 

βξίζθεηαη ζα πξέπεη λα ειέγρεη ηελ πνηφηεηα ησλ πξνηφλησλ θαη ηεο εξγαζίαο πνπ 

εθηειεί (ειεθηήο ηεο πνηφηεηαο). 

2) Αληηθεηκεληθνί παξάκεηξνη πνηφηεηαο. Ζ πνηφηεηα ζα πξέπεη λα εθθξάδεηαη κε 

αληηθεηκεληθέο κεηαβιεηέο, κεηξήζηκεο, νη νπνίεο ζα γλσζηνπνηνχληαη ζηνπο 

εξγαδφκελνπο ζε θάζε ζεκείν ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα 

εληνπίδνληαη νη παξάκεηξνη πνπ επεξεάδνπλ ηηο ζπγθεθξηκέλεο κεηαβιεηέο πνηφηεηαο, 

φπσο ε ζεξκνθξαζία, ην πεξηβάιινλ,θ.η.ι. θαη λα βειηηψλνληαη (αξηζηνπνηνχληαη). 
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3) πκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο. Δδψ ην ζεκαληηθφηεξν ξφιν δηαδξακαηίδεη ε 

δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο. Θα πξέπεη λα δίλεηαη πξνηεξαηφηεηα ζηε ζπκκφξθσζε 

πξνο ηηο πξνδηαγξαθέο θαη φρη ζηνλ ξπζκφ παξαγσγήο. Απηφ ρξεηάδεηαη λα 

αθνκνησζεί απφ θάζε εξγαδφκελν θαη λα γίλεη ζεκειηψδεο θηινζνθία ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Όηαλ δηαπηζησζεί φηη ηα πξνηφληα πνπ παξάγνληαη είλαη 

εθηφο πξνδηαγξαθψλ ζα πξέπεη λα δηαθφπηεηαη. 

4) Ηθαλφηεηα επηδηφξζσζεο ησλ ειαηησκαηηθψλ απφ ηνλ εξγαδφκελν. Ο εξγαδφκελνο ζα 

πξέπεη λα έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα επηδηνξζψλεη ηα ειαηησκαηηθά πξνηφληα ηε ζηηγκή 

πνπ παξάγνληαη θαη φρη λα ηα απνζηέιλεη ζε εηδηθφ ηκήκα. 

5) Έιεγρνο παξαγσγήο 100%. Πξνηηκάηαη ν έιεγρνο 100% ηεο παξαγσγήο θαη φρη ν 

δεηγκαηνιεπηηθφο έιεγρνο. Απηφ ζπκβαίλεη, δηφηη ην πνζνζηφ ησλ ειαηησκαηηθψλ 

πξνηφλησλ είλαη πνιχ κηθξφ. 

6) Μειέηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. Θα πξέπεη λα δηεμάγνληαη ζπλερψο κειέηεο γηα ηελ 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Δπίζεο ζεκαληηθφ ξφιν ζα παίμεη ν ζρεδηαζκφο πεηξακάησλ 

πνπ ζα καο επηηξέςνπλ λα θάλνπκε ηηο θαηάιιειεο παξεκβάζεηο θαη βειηηψζεηο ζηελ 

πνηφηεηα ψζηε λα θαηαιήμνπκε ζε ζπγθεθξηκέλα ζπκπεξάζκαηα. 

 

 

3.5. Καηηγοπίερ ζσεδιαζμού πειπαμάηυν 

Δλδεηθηηθά παξαηείλνληαη ζηνλ αθφινπζν πίλαθα: 

1) Αλάινγα κε ηνλ αξηζκφ ησλ παξακέηξσλ πνπ εμεηάδνληαη, ζρεδηαζκφο πεηξακάησλ 

κηαο παξακέηξνπ ή πνιιψλ παξακέηξσλ 

2) Αλάινγα κε ηελ δνκή ηνπ πεηξάκαηνο, νκαδηθά πεηξάκαηα, πεηξάκαηα παξακέηξσλ 

3) Αλάινγα κε ην είδνο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ην πείξακα πξφθεηηαη λα παξέρεη σο 

απνηέιεζκα, φπσο εθηίκεζε επηδξάζεσλ, εθηίκεζε δηαζπνξάο. 
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Ο ζρεδηαζκφο ελφο πεηξάκαηνο γηα ηελ επίιπζε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο απνηειεί 

κηα δηαδηθαζία απνιπηα ζπγθεθξηκέλε θαη κνλαδηθή γηα ην πξνο επίιπζε πξφβιεκα. 
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3.6. Πποζέγγιζη διοίκηζηρ ολικήρ ποιόηηηαρ 

Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ( Γ.Ο.Π.) είλαη έλαο ηξφπνο δηνίθεζεο πνπ απνζθνπεί ζηελ 

βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηεο απνδνηηθφηεηαο, ηεο ειαζηηθφηεηαο θαη ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο κηαο επηρείξεζεο σο ζχλνιν. Δίλαη κηα νινθιεξσκέλε επηζεψξεζε 

θαζψο θαη έιεγρνο γηα ηελ αλεχξεζε θαη ηελ εμάιεηςε ησλ αδπλακηψλ. Αθνξά ζηελ 

νξγάλσζε θαη ηελ δέζκεπζε νιφθιεξσλ ησλ εηαηξηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ζε θάζε ηκήκα, θάζε 

δξαζηεξηφηεηα, θάζε άηνκν, θάζε επίπεδν. Τπνζηεξίδεη φηη γηα λα είλαη έλαο νξγαληζκφο 

πξαγκαηηθά απνδνηηθφο, πξέπεη λα έρεη νκαιή ζπλεξγαζία ην θάζε ηκήκα κε ηα ππφινηπα.  

Οη ηερληθέο ηεο Γ.Ο.Π. κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζε νιφθιεξε ηελ εηαηξία ψζηε αθφκα θαη 

ηα άηνκα απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα, κε δηαθνξεηηθέο πξνηεξαηφηεηεο θαη ηθαλφηεηεο λα 

επηθνηλσλνχλ, λα ζπλεξγάδνληαη θαη λα βνεζνχλ ην έλα ην άιιν. Οη κέζνδνη απηέο είλαη 

εμίζνπ ρξήζηκεο  ζηα νηθνλνκηθά, ζηηο πσιήζεηο, ζην marketing, ην ζρεδηαζκφ, ηελ έξεπλα, 

ην πξνζσπηθφ, ηελ αλάπηπμε, ηελ αγνξά, ηελ δηαλνκή, ηα απνζέκαηα θαη ηελ παξαγσγή.  

Ζ Γ.Ο.Π. δελ είλαη απιψο έλαο ηξφπνο κείσζεο ηνπ θφζηνπο ή ηεο βειηίσζεο ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο αιιά επαλεμεηάδεη ζπλερψο ηηο δηαδηθαζίεο ψζηε λα αλαπηχμνπλ κηα 

ζηξαηεγηθή ζπλερνχο βειηίσζεο θπξίσο κε ηελ αιιαγή ηνπ ηξφπνπ αληηκεηψπηζεο ψζηε ν 

ηξφπνο ζθέςεο  ηνπ νξγαληζκνχ λα αθνξά ζηελ πξφιεςε ηεο απνηπρίαο θαη ζην πξφηππν ηεο 

ζσζηήο ιεηηνπξγίαο απνθεχγνληαο ηηο ζπαηάιεο θαη επηιχλνληαο ηα πξνβιήκαηα. Σα 

ζπζηήκαηα θαη νη ηερληθέο είλαη ζεκαληηθά αιιά πεξηζζφηεξν είλαη ν ηξφπνο αληηκεηψπηζεο, 

ηξφπνο ζθέςεο πνπ βαζίδεηαη ζηελ πιήξε αθνζίσζε απφ ηελ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο θαη ζα 

πξέπεη λα επεθηαζεί ζε φινπο ηνπο ππαιιήινπο ζε φια ηα επίπεδα. 

Ζ νιηθή πνηφηεηα επηηπγράλεηαη κε ηελ θαηάιιειε κφξθσζε θαη εθπαίδεπζε, κε ηελ ζσζηή 

επηθνηλσλία, κε ην λα αληηκεησπίδνληαη σο πέιαηεο νη εξγαδφκελνη ηνπ επφκελνπ ζηαδίνπ ηεο 

δηεξγαζίαο θαη κε ην λα ηίζεηαη σο απφηαηνο ζηφρνο ε πιήξεο ηθαλνπνίεζε ηνπ παξαιήπηε 

ηνπ ηειηθνχ πξνηφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. 

 

 

 



 42 
 

3.7. Αποηελέζμαηα ηηρ διοίκηζηρ ολικήρ ποιόηηηαρ 

Σα απνηειέζκαηα είλαη δηεζλψο απνδεθηά θαη κπνξνχλ λα θσδηθνπνηεζνχλ σο εμήο: 

Υακειό θόζηνο 

Τςειή πνηφηεηα έρεη σο απνηέιεζκα κηθξφ θφζηνο ιφγσ ηεο απνθπγήο ηνπ θάζηνπο ησλ 

ειαηησκαηηθψλ πξνηφλησλ ή ηνπ θφζηνπο επηδηφξζσζεο. Οη δαπάλεο γηα ηελ πξφιεςε ησλ 

ιαζψλ είλαη πνιχ ρακειφηεξεο απφ ηηο δαπάλεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επηδηφξζσζε ησλ 

ιαζψλ θαη ησλ ειαηησκάησλ, φηαλ απηά παξνπζηαζηνχλ θαη εληνπηζηνχλ κεηά απφ ηνλ 

έιεγρν. Σν θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε είλαη ππεξβνιηθά πςειφ φηαλ ηα ειαηησκαηηθά 

πξνηφληα θηάζνπλ ζηνπο πέιαηεο.  

Τςειά έζνδα 

Τςειή πνηφηεηα ζεκαίλεη αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο επηρείξεζεο ζηελ ζπγθεθξηκέλε αγνξά, 

πεξηζζφηεξν αθνζησκέλνπο πειάηεο θαη πςειφηεξεο ηηκέο πψιεζεο. Σα πξνηφληα 

πςειφηεξεο πνηφηεηαο απφ ηα πξνηφληα ησλ αληαγσληζηψλ κηαο επηρείξεζεο ηεο επηηξέπνπλ 

λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηεο, λα κπνξεί λα απνθηήζεη λένπο πειάηεο θαη λα δηεηζδχζεη ζε 

λέεο αγνξέο. Οη πειάηεο είλαη δηαηεζηκέλνη λα δαπαλήζνπλ πεξηζζφηεξα ρξήκαηα αλ 

γλσξίδνπλ φηη ην ζπγθεθξηκέλν πξνηφλ ερεη επηπιένλ ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο θαη ε 

αμηνπηζηία θαη ε δηάξθεηα δσήο ηνπ είλαη κεγαιχηεξεο απφ φηη ησλ αληαγσληζηηθψλ 

πξνηφλησλ.  

Ιθαλνπνηεκέλνη πειάηεο 

Ο πειάηεο πνπ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ έλα πξνηφλ φρη κφλν ζα αγνξάζεη μαλά απφ ηελ ίδηα 

ηελ εηαηξία ην ίδην ή θάπνην άιιν πξνηφλ αιιά ηαπηφρξνλα ζα ην δηαθεκίζεη θαη ζε άιινπο. 

Αμηνπνηνύκελνη εξγαδόκελνη 

Διέγρνπλ ηελ απφδνζε, έρνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα αμηνινγνχλ ηελ πνηφηεηα, λα εξκελεχνπλ ηηο 

κεηξήζεηο, λα ζπγθξίλνπλ ηα απνηειέζκαηα κε ηνπο ζηφρνπο πνπ ερνπλ ηεζεί θαη λα 

παξεκβαίλνπλ θαηάιιεια φηαλ δελ θαιχπηνληαη νη ζηφρνη πνπ έρνπλ ηεζεί. Δπίζεο νθείινπλ 

λα πξνβιέπνπλ θαη λα επηιχνπλ ηα πξνβιήκαηα ηνπ κέιινληνο. 
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3.8. Απόκηηζη ανηαγυνιζηικού πλεονεκηήμαηορ μέζυ εθαπμογήρ 

ηηρ διοίκηζηρ ολικήρ ποιόηηηαρ 

Ο G. Paul πεξηγξάθεη δχν κνλνπάηηα (pathways) ηα νπνία νδεγνχλ ζην δξφκν ηεο πνηφηεηαο 

απμάλνληαο παξάιιεια ηα έζνδα ηεο κνλάδαο. 

Σα κνλνπάηηα απηά νξηνζεηνχληαη σο εμήο: 

 Κέπδη πος πποέπσονηαι από ηην έμθαζη ζηιρ ανάγκερ ηηρ αγοπάρ 

 (ηα θέξδε ηεο θάζε επηρείξεζεο απμάλνληαη φηαλ ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

πξνζδίδεη κηα λέα εηθφλα γηα ην πξντφλ ζηνπο θαηαλαισηέο) 

 Κέπδη πος πποέπσονηαι από ηην μείυζη ηος κόζηοςρ 

(ηα θέξδε ηεο νηθνλνκηθήο κνλάδαο πξνέξρνληαη απφ ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ 

ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ, επίηεπγκα, πνπ κεηψλεη ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο αλά 

κνλάδα πξντφληνο) 

 

3.9. Σα αξιώμαηα ηηρ ΓΟΠ 

1) Γέζκεπζε: Όιν ην δπλακηθφ κηαο επηρείξεζεο, απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε κέρξη ηνπο 

εξγαδφκελνπο, δεζκεχεηαη γηα ηε δηαξθή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. Οη νινέλα θαη απμαλφκελεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ απαηηνχλ απφ ηελ πιεπξά 

ησλ επηρεηξήζεσλ δηαξθή βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ. Απηφ 

νδεγεί ηηο επηρεηξήζεηο ζε κηα νινθιεξσκέλε κεηαζηξνθή, απφ ηελ θιαζηθή δηνίθεζε ζηε 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ζ δέζκεπζε ινηπφλ, πξέπεη λα απνδεηθλχεηαη απφ πνιχ λσξίο 

κε πξάμεηο. εκαληηθή είλαη ε ζπκκεηνρή ηεο δηνίθεζεο φπνπ κε παξαδεηγκαηηθή 

ζπκπεξηθνξά θαη εηιηθξίλεηα ζα πείζεη ην εξγαηηθφ δπλακηθφ γηα ηε λέα πνξεία πξνο ηελ 

πνηφηεηα. 

 

2) Γλώζε : Ζ επηζηεκνληθή γλψζε βνεζά ζηε δεκηνπξγία θαηάιιεισλ ζπλζεθψλ έηζη ψζηε 

εξγαδφκελνη θαη δηνίθεζε λα είλαη ππεχζπλνη ηφζν γηα ηελ πνηφηεηα, φζν θαη γηα 

ζπγθεθξηκέλα πξνβιήκαηα πνπ ελδερνκέλσο λα πξνθχςνπλ. Έηζη φηαλ θάπνηνο έρεη ηα 

απαξαίηεηα επηζηεκνληθά εξγαιεία (γλψζε), κπνξεί λα εληνπίζεη ην γξεγνξφηεξν δπλαηφλ 

κηα δπζιεηηνπξγία θαη λα επέκβεη άκεζα πξνιακβάλνληαο έλα πηζαλφλ κεγαιχηεξν 

πξφβιεκα. Δπηπιένλ, έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα ηεο επηζηεκνληθήο γλψζεο, 

είλαη φηη πξνζθέξεη κηα θνηλή γιψζζα κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο. 
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Καζίζηαηαη ινηπφλ επηηαθηηθή ε αλάγθε γηα εθπαίδεπζε, γλψζε, ζπλερή έξεπλα θαη 

αλάπηπμε θαηλνηφκσλ κεζφδσλ, πξνθεηκέλνπ ε πξφιεςε θαη φρη ε ζεξαπεία λα είλαη ε 

θηινζνθία κηαο επηρείξεζεο πνπ κάρεηαη λα είλαη πιήξσο αληαγσληζηηθή θαη απνδνηηθή. 

 

3) πκκεηνρή : Σν ηξίην αμίσκα αζρνιείηαη κε ηελ θνηλσληθή πιεπξά ηνπ ζέκαηνο. Γηαηί ε 

νιηθή πνηφηεηα δελ ζρεηίδεηαη κε έλα ζπγθεθξηκέλν ηκήκα κηαο επηρείξεζεο, αιιά αθνξά 

φινπο πνπ εξγάδνληαη ζε απηή, απφ ηε δηνίθεζε κέρξη ηνπο εξγαδφκελνπο. Ζ ζπκκεηνρή 

φισλ ζε κηα θνηλή αλαδήηεζε νιηθήο πνηφηεηαο, κε νκαδηθφ πλεχκα, ζα νδεγήζεη 

αλακθηζβήηεηα ζε απμεκέλε δπλαηφηεηα επίιπζεο πξνβιεκάησλ. Βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη 

ε απνπζία ηνπ θφβνπ, ησλ εκπνδίσλ επηθνηλσλίαο, ηνπ αληαγσληζκνχ θαη ε πξνηξνπή γηα 

απειεπζέξσζε ηεο δπλακηθφηεηαο ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ πξνο φθεινο ηνπ εξγαδφκελνπ 

θαη ηεο επηρείξεζεο σο ζχλνιν. 

 

3.10. Πλεονεκηήμαηα από ηην ςιοθέηηζη ηηρ ΓΟΠ 

ε κηα ζχγρξνλε επηρείξεζε ν δξφκνο γηα ηελ πηνζέηεζε ηεο ΓΟΠ είλαη κνλφδξνκνο γηα λα 

επηβηψζεη ζε έλα νινέλα απμαλφκελν αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. Ζ επηβίσζε ινηπφλ κηαο 

επηρείξεζεο, αιιά θαη ε επεκεξία ηεο, είλαη ζπλάξηεζε ηνπ θέξδνπο κε ην θφζηνο. Έηζη ε 

πξνζπάζεηα κεγηζηνπνίεζεο ηνπ θέξδνπο κηαο επηρείξεζεο εμαξηάηαη απφ ην θαηά πφζν νη 

θαηαλαισηέο / πειάηεο απνδέρνληαη ηα πξντφληα ηεο. 

 

Ο ζεκεξηλφο θαηαλαισηήο απαηηεί πνηφηεηα ζηα πξντφληα πνπ αγνξάδεη, αληηιακβαλφκελνο 

φηη ην θαθήο πνηφηεηαο πξντφλ ζα ηνπ θνζηίδεη πεξηζζφηεξν, αθνχ ζα αλαγθαζηεί λα ην 

επηζθεπάζεη, ή αθφκε θαη λα ην αγνξάζεη πεξηζζφηεξεο θνξέο. 

 

 Οη επηρεηξήζεηο, αθνινπζψληαο ην δξφκν ηεο πνηφηεηαο, φρη κφλν απνθηνχλ λένπο  πειάηεο 

αιιά δηαηεξνχλ θαη απηνχο πνπ έρνπλ ήδε θαηαθηήζεη, ηθαλνπνηψληαο πιήξσο ηηο απαηήζεηο 

θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Απφ ηελ άιιε κεξηά παξάγνληαο πνηνηηθά πξντφληα θαη 

επηηπγράλνληαο ην ζηφρν «κεδέλ ειαηησκαηηθά» θαηαθέξλνπλ λα κεηψζνπλ ην θφζηνο 

παξαγσγήο άξα θαηά ζπλέπεηα λα απμήζνπλ ηα θέξδε ηνπο. Δηδηθά φηαλ ε πξνψζεζε ησλ 

πνηνηηθψλ πξντφλησλ ζπλδπαζηεί κε κείσζε ησλ ηηκψλ, απηφ αλακθίβνια ζα θαηαζηήζεη ηελ 

επηρείξεζε άθξσο αληαγσληζηηθή. 

Σα πιενλεθηήκαηα απφ ηελ πηνζέηεζε ηεο θηινζνθίαο ηεο ΓΟΠ ζε κηα 

επηρείξεζε είλαη αιιειέλδεηα θαη ζπλνπηηθά ζα κπνξνχζακε λα αλαθέξνπκε ηα 
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παξαθάησ: 

1. Μαθξνρξφληα επηβίσζε θαη επεκεξία. 

2. Πνηνηηθή ππεξνρή ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο. 

3. Αχμεζε ησλ πσιήζεσλ 

4. Αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο αγνξάο 

5. Αχμεζε ησλ εζφδσλ / θεξδψλ 

6. Μείσζε ηνπ πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ 

7. Μείσζε ηνπ Κφζηνπο παξαγσγήο 

8. Μείσζε ηνπ θφζηνπο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο 

9. Αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

10. Απμεκέλν νκαδηθφ πλεχκα κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

3.11. Γηαθνξέο Γηαζθάιηζεο Πνηόηεηαο θαη Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηόηεηαο 

 ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ε δηνίθεζε πξέπεη λα αλαιάβεη ηελ πξνζπάζεηα ελψ 

ζηε Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο ζπλήζσο αλαζέηεη ηελ εξγαζία ζε έλα ηκήκα ή ζε 

εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε. 

  ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη αλαγθαία ε ζπκκεηνρή φισλ ησλ ηκεκάησλ 

ελψ ζηα πζηήκαηα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο αλακεηγλχεηαη κφλν ην ηκήκα πνηνηηθνχ 

ειέγρνπ. 

 Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απαηηεί ηελ αιιαγή ησλ εξγαζηαθψλ πξαθηηθψλ φπσο 

ζπλαληψληαη ζηε ΓΠ. 

 Ζ εγεζία ζηα πιαίζηα ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο κνηξάδεη ππεπζπλφηεηεο ζε 

φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο θαη δελ πεξηνξίδεηαη ζηνπο πξντζηακέλνπο ηκεκάησλ. 

 ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ν θάζε εξγαδφκελνο ζπκβάιεη ζηελ αιιαγή ελψ ζηε 

Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο απιά ηθαλνπνηεί θάπνηεο απαηηήζεηο. 

 ην πεξηβάιινλ ηεο Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζπκκεηέρνπλ νη πξνκεζεπηέο, νη 

πειάηεο, ε θνηλσλία θιπ. 

 χκθσλα κε ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνπο πειάηεο ζπγθαηαιέγνληαη θαη νη 

εξγαδφκελνη (εζσηεξηθνί πειάηεο). 
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 ηνπο θχθινπο πνηφηεηαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζπκκεηέρνπλ νη 

πξνκεζεπηέο θαη νη εθπξφζσπνη ησλ πειαηψλ. 
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4.1. Σα ππόηςπα διαζθάλιζηρ ποιόηηηαρ - Διζαγυγή 

Ο Γηεζλήο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (ISO, International Standards Organization) ηδξχζεθε ην 

1946 ζηε Γελεχε ηεο Διβεηίαο. θνπφο ηνπ ήηαλ ε δεκηνπξγία θνηλψλ δηεζλψλ πξνηχπσλ γηα 

ηελ παξαγσγή θαη ην εκπφξην. Αλαγλσξίδσληαο ινηπφλ ηελ αμία θαη ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ 

αξρψλ πνπ πξεζβεχεη ε θηινζνθία ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, αλέζεζε ζε κία εηδηθή 

Σερληθή Δπηηξνπή (ISO/TC 176) ην έξγν ηεο δεκηνπξγίαο εηδηθψλ πξνηχπσλ πνπ ζα 

ππνζηεξίδνπλ ηελ πξνζπάζεηα ησλ Δπηρεηξήζεσλ γηα πηνζέηεζε θαη εθαξκνγή πζηεκάησλ 

Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο. 

Οη ελέξγεηεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο δε γίλνληαη θαηά ηπραίν ηξφπν νχηε κε ην 

ζπζηεκαηηθφ ηξφπν ηνλ νπνίν θάζε επηρείξεζε ζεσξεί σο ηνλ νξζφ, αιιά θαζνξίδνληαη απφ 

θαλφλεο, νη νπνίνη πεξηιακβάλνληαη ζε δηεζλψο απνδεθηά πξφηππα, ISO 9000 θ.ι.π. Δάλ δελ 

αθνινπζεζνχλ νη ζπγθεθξηκέλνη θαλφλεο, θηλδπλεχεη λα απνηχρεη ην φιν ζχζηεκα 

δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο, κε αξλεηηθέο νηθνλνκηθέο ζπλέπεηεο γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηνπο 

αλζξψπνπο πνπ εξγάζηεθαλ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ. 

Ζ εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο κπνξεί λα είλαη σθέιηκε ζε νιφθιεξν ην θάζκα ησλ 

εξγαζηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ, είηε πξφθεηηαη γηα βηνκεραλίεο πξνηφλησλ ή ππεξεζηψλ, 

δεδνκέλνπ φηη ε ηεθκεξίσζε θαη ε επηζεψξεζε δελ θαηαζηξέθνπλ πιηθά ηε δξαζηεξηφηεηα ή 

δελ απμάλνπλ ζεκαληηθά ηα γεληθά έμνδα. 

Πάλησο, ζα πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ε εθαξκνγή ελφο πξνηχπνπ δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζε κία επηρείξεζε δελ πξφθεηηαη λα ιχζεη φια ηα πξνβιήκαηά ηεο, νχηε απαηηεί πςειφ 

θφζηνο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ. Δίλαη κία ελέξγεηα ηεο Γηνίθεζεο πνπ είλαη απηνλφεηε γηα λέεο 

επηρεηξήζεηο θαη απαξαίηεηε γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο ζηηο ζπλζήθεο έληνλνπ αληαγσληζκνχ πνπ 

επηθξαηνχλ ζηελ αγνξά.  
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4.2. Σα ππόηςπα ηηρ ζειπάρ ISO 9000 

Σα πξψηα 5 δηεζλή πξφηππα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ηεο ζεηξάο ISO εθδφζεθαλ ην 1987. 

Μεξηθά απφ ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO πεξηιακβάλνπλ απαηηήζεηο (requirements), ελψ άιια 

πεξηιακβάλνπλ νδεγίεο (guidelines). Σα πξφηππα ISO 9001 θαη ISO 9003 είλαη πξφηππα 

απαηηήζεσλ. Σα πξφηππα αλαζεσξνχληαη ζπλερψο θαη ήδε ην πξφηππν ISO 9002 έρεη 

θαηαξγεζεί.  

Πξφθεηηαη γηα κνληέια πνηφηεηαο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ιφγνπο δηαζθάιηζεο 

ηεο πνηφηεηαο ηεο παξαγσγήο. Ζ εθαξκνγή ησλ παξαπάλσ πξνηχπσλ θαζίζηαηαη αλαγθαία 

φηαλ νη πειάηεο ηεο επηρείξεζεο απαηηνχλ ηελ χπαξμε ζρεηηθήο δηεζλνχο πηζηνπνίεζεο ηεο 

πνηφηεηαο ή ε ίδηα ε επηρείξεζε ρξεηάδεηαη ηελ πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο απφ έλαλ αλεμάξηεην 

νξγαληζκφ γηα αληαγσληζηηθνχο ιφγνπο. 

Σν πξφηππν ISO 9004 είλαη πξφηππν νδεγηψλ. Πεξηιακβάλεη ζπζηάζεηο θαη νδεγίεο ηηο νπνίεο 

ζα πξέπεη λα αθνινπζήζνπλ νη επηρεηξήζεηο γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνηφλησλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπο. Ο ζθνπφο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9004 είλαη γεληθφηεξνο εθείλνπ ησλ 

πξνεγνχκελσλ πξνηχπσλ, δηφηη θαιχπηεη φρη κφλν ηα ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο ηνπ πξνο 

εμέηαζε ζπζηήκαηνο ψζηε νη πειάηεο λα έρνπλ εκπηζηνζχλε ζηα πξνηφληα ή ηηο ππεξεζίεο 

αιιά θαη ηελ απνδνηηθφηεξε νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο. 
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Σα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO γηα ηελ πνηφηεηα πεξηιακβαλνπλ πιεζνο αληηζηνηρσλ πξνηππσλ 

πνπ θεξνπλ αξηζκνπο φπσο  ISO 8402, ISO 9000-1, ISO 10012-1 θ.η.ι.. Ζ επξσπαηθε 

επηηξνπε ερεη ηνζεηεζεη πιεξσο ηα πξνηππα ISO. ην ζρεκα παξνπζηαδνληαη ηα ζπληζεζηεξα 

ρξεζηκνπνηνπκελα πξνηππα ηεο ζεηξάο θαη νη ηνκείο εθαξκνγήο ηνπο. 
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ύμθυνα με ηο ISO 9000 μια επισείπηζη οθείλει : 

Α) λα επηηχρεη θαη λα ζπληεξήζεη ηελ πνηφηεηα ζε βαζκφ πνπ λα ηθαλνπνηεί ζπλέρεηα ηηο 

ξεηέο ή ελλννχκελεο αλάγθεο ηνπ πειάηε 

Β) λα δεκηνπξγεί εκπηζηνζχλε ζηελ ίδηα ηεο ηε δηνίθεζε φηη ε επηζπκεηή πνηφηεηα 

επηηπγράλεηαη θαη δηαηεξείηαη 

Γ) λα δεκηνπξγεί εκπηζηνζχλε ζηνλ πειάηε φηη ε επηζπκεηή πνηφηεηα επηηπγράλεηαη ή 

πξφθεηηαη λα επηηεπρζεί. 

 

Ανάλςζη ηος πποηύπος ISO 9001:2000 

Ζ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζε κηα επηρείξεζε, ζε παξνρή 

ππεξεζηψλ, ζε παξαγσγή ζεκαίλεη πιήξεο πξνζαξκνγή θαη ηθαλνπνίεζε φισλ ησλ 

απαηηήζεσλ πνπ νξίδνληαη ζε απηφ ην πξφηππν. Αθνξά επηρεηξήζεηο πνπ ζέινπλ:  

 λα παξάγνπλ πξντφληα ή νη ππεξεζίεο ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη 

ζχκθσλα κε άιιεο απαηηήζεηο (π.ρ. λνκνζεηηθέο, πξνδηαγξαθέο).  

 λα έρνπλ ζπλερψο θαιχηεξα ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. 

Οη απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο, ππάξρεη 

φκσο ε δπλαηφηεηα λα εμαηξεζνχλ νξηζκέλεο απφ ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ γηα θάπνηεο 

επηρεηξήζεηο.  

Ζ θαηάξγεζε ηεο δπλαηφηεηαο ησλ νξγαληζκψλ λα επηιέμνπλ ην πξφηππν βάζεη ηνπ νπνίνπ 

ζα πηζηνπνηεζνχλ, αθνχ πιένλ ην ISO 9001 απνηειεί θαη ην κνλαδηθφ πξφηππν γηα 

πηζηνπνίεζε δεκηνχξγεζε ηελ αλάγθε γηα ηελ εθαξκνγή «επηηξεπηψλ εμαηξέζεσλ» απφ ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ. 

Δμαηξέζεηο επηηξέπνληαη κφλν γηα ηηο απαηηήζεηο (πινπνίεζε ηνπ πξντφληνο) θάησ απφ 

ζπγθεθξηκέλνπο φξνπο θαη πξνυπνζέζεηο. Π.ρ. κηα επηρείξεζε θαηαζθεπάδεη έλα πξντφλ 

ζχκθσλα κε ηα ζρέδηα ησλ πειαηψλ θαη δελ θάλεη ν ίδηνο ζρεδηαζκφ θαη αλάπηπμε ηνπ 

πξντφληνο. Οη εμαηξέζεηο απφ ηελ ζηηγκή πνπ αλαθέξνληαη θαη αηηηνινγνχληαη δελ ζα πξέπεη 

λα επεξεάδνπλ ηελ ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα παξάγεη θαη λα δηαζέηεη πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο πνπ είλαη ζχκθσλα είηε κε ηηο απαηηήζεηο ηεο επηρείξεζεο είηε κε ηηο απαηηήζεηο 

ησλ πειαηψλ είηε κε ππάξρνληα πξφηππα ή άιιεο λνκηθέο δηαηάμεηο θαη θαλνληζκνχο. 
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Σν πξφηππν απαηηεί απφ ηελ εηαηξία λα εθαξκφζεη ελέξγεηεο ψζηε λα επηηπγράλνληαη νη 

ζηφρνη ηεο (φπσο παξαγσγή πνηνηηθψλ πξντφλησλ, κείσζε ησλ ειαηησκαηηθψλ πξνηνλησλ, 

πεξηνξηζκφο ησλ θαζπζηεξήζεσλ) θαη παξάιιεια λα επηηπγράλεηαη ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ/δηεξγαζηψλ πνπ ε εηαηξία έρεη αλαζέζεη ζε ηξίηνπο. Παξάδεηγκα λα ειέγρεη 

φηη δηαζέηνπλ ηνπο θαηάιιεινπο πφξνπο, φηη ειέγρνπλ θαη κεηξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ. 

Σέινο, ε επηρείξεζε νθείιεη λα θαζνξίδεη θξηηήξηα θαη κεζφδνπο πνπ δηαζθαιίδνπλ ηελ 

ιεηηνπξγία θαη ηνλ έιεγρν ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δηεξγαζηψλ. Γειαδή, πσο 

εθηεινχληαη θαη κε πνηφλ ηξφπν ειέγρνληαη νη δξαζηεξηφηεηεο απηέο. 

 

4.3. Ανάλςζη ηυν πποηύπυν ηύπος ISO 

ISO 8402:1994 

Απνηειεί ηελ δεχηεξε έθδνζε ηνπ ΔΝ ISO 8402 θαη αληηθαζηζηά ηελ πξψηε έθδνζε ΔΝ 

28402:1991. Δίλαη ην δηεζλέο πξφηππν πνπ θαζνξίδεη ηνπο φξνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζε 

φια ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο. Οξηζκφο θάζε φξνπ δίλεηαη κε ζαθήλεηα θαη επηζηεκνληθή 

αθξίβεηα ψζηε λα κελ παξακέλνπλ αζάθεηεο ζρεηηθά κε ην ηη ελλννχκαη κε ηελ 

ρξεζηκνπνίεζε θάζε φξνπ. 

 

ISO 9000-1 

Παξέρεη θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο γηα ηελ επηινγή θαη ηελ ρξήζε ησλ δηεζλψλ πξνηχπσλ ηεο 

ζεηξάο ISO 9000 ζρεηηθά κε ζέκαηα δηαρείξηζεο θαη δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Γίλεη 

επεμεγήζεηο γηα ηηο βαζηθέο έλλνηεο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηελ πνηφηεηα γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθή θαηαλφεζε θαη εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ θαζψο θαη γηα ηηο δηαθνξέο θαη ηηο 

αιιεινζπλδέζεηο ηνπο. Γίλεηαη ζαθήο δηάθξηζε κεηαμχ ησλ απαηηήζεσλ ηνπ ζπζηήκαηνο γηα 

ηελ πνηφηεηα θαη ησλ απαηηήζεσλ γηα ην πξντφλ. Πξνζδηνξίδεηαη επίζεο ε έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο απφ φιεο ηηο νπηηθέο γσλίεο θαζψο θαη ε έλλνηα ηεο δηεξγαζίαο. Γίλνληαη νη 

βαζηθέο αξρέο γηα ηελ επηινγή θαη ηελ ρξήζε ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ISO 9000 ζε 

δηαθφξνπο ηνκείο φπσο ινγηζκηθφ, δηαρείξηζε πνηφηεηαο, εμσηεξηθή δηαζθάιηζε πνηφηεηαο. 
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ISO 9000-2 

Γίλεη θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο ζηνπο ρξήζηεο κε ζηφρν ηελ ζπλνρή, ηελ αθξίβεηα, ηελ 

απνζαθήληζε θαη ηελ θαηαλφεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πξνηχπσλ ISO 9001, ISO 9002 θαη 

ISO 9003.  

 

ISO 9000-3 

Παξέρεη νδεγίεο ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ αλαπηχζζνπλ, δηαζέηνπλ θαη ζπληεξνχλ ινγηζκηθφ 

θαζψο θαη ζηνπο αγνξαζηέο ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ησλ απαηηήζεσλ ηνπ ISO 9001 γηα 

ζπζηήκαηα πνηφηεηαο φπσο απηά έρνπλ εθαξκνγή ζην ινγηζκηθφ. 

 

ISO 9000-4 

Πεξηέρνληαη νδεγίεο γηα ηελ αμηφπηζηε δηνίθεζε θαη ηελ αζθαιή ιεηηνπξγία.  

 

ISO 9001:1994 

Απνηειεί ην θνξπθαίν θαη πιένλ απζηεξφ πξφηππν ηεο ζεηξάο  ISO 9000. Σν ηδαληθφ γηα κηα 

εηαηξία είλαη λα επηηχρεη ζπκκφξθσζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ζε φιεο ηηο θάζεηο ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, πνπ πεξηιακβάλνπλ ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε, ηελ παξαγσγή, 

ηελ εγθαηάζηαζε, ηελ ζπληήξεζε, ηελ επηζθεπή θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πξνο ηνπο 

πειάηεο. Σν πξφηππν ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ ππάξρνπλ ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο ζε φηη αθνξά ηελ 

παξάδνζε ηνπ πξντφληνο. Σν πξφηππν απηφ πεξηέρεη φιεο ηηο απαηηήζεηο ησλ ππνινίπσλ 

πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ISO 9000. Αλαθέξεηαη σο πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο δίλνληαο 

ηδηαίηεξν βάξνο ζηελ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο κέζσ δηεξγαζηψλ πνπ αιιεινζπλδένληαη θαη 

επεξεάδνληαη ζηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 
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ISO 10013 

Σν πξφηππν απηφ πεξηιακβάλεη νδεγίεο γηα ηελ αλάπηπμε, ηελ πξνεηνηκαζία θαη ηνλ έιεγρν 

εγρεηξηδίσλ πνηφηεηαο βάζεη ησλ πξνηχπσλ ηεο ζεηξάο ISO 9000. 

 

4.4. Οθέλη από ηο ISO και πλεονεκηήμαηα 

1. Γηα ηελ εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ ISO δελ απαηηείηαη πξφζζεηνο ηερλνινγηθφο 

εμνπιηζκφο 

2. Παξέρνληαη ζαθήο θαη επαξθήο νδεγίεο ζε φιν ην πξνζσπηθφ κέζσ ησλ εληχπσλ 

πηζηνπνίεζεο (θφξκεο) 

3. Μεηψλνληαη ηα ζθάικαηα αιιεινθάιπςεο θαη νη πεξηηηέο ελέξγεηεο 

4. Πεξηνξίδνληαη νη επηζεσξήζεηο θαη κεηψλεηαη ην θφζηνο παξαγσγήο θαη ιεηηνπξγίαο 

ηεο επηρείξεζεο 

5. Απνηειεί βάζε γηα ηελ νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο πάλσ ζε δηεζλή πξφηππα 

6. πκβάιεη ζηελ δεκηνπξγία πξντφλησλ ηα νπνία αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ απφ πξνζσπηθή θαη πνηνηηθή άπνςε 

7. Γηεπξχλεη ην θχθισκα πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο 

8. πκβάιεη ζηελ βειηίσζε ηεο εηθφλαο, ηεο θήκεο θαη ηεο αληαγσληζηηθήο ζέζεο ηεο 

επηρείξεζεο 

9. Παξέρεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα απέλαληη ζηνπο αληαγσληζηέο ηεο 

10. Βειηηψλεη ηελ ζρέζε κε ηνπο πειάηεο ηεο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο 

11. Γεκηνπξγείηαη έλα ζχζηεκα αμηνιφγεζεο πξνκεζεπηψλ 

12. Απμάλεηαη ε εμαγσγηθή ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο 

13. Βειηηψλνληαη νη ζρέζεηο κε ηηο μέλεο επηρεηξήζεηο. 

Ζ δεκηνπξγία πξνηχπσλ πνηφηεηαο μεθίλεζε απφ ηελ αλάγθε δεκηνπξγίαο πξνηχπσλ ζηελ 

πνιεκηθή βηνκεραλία θαη αξγφηεξα επεθηάζεθε θαη ζε άιιεο επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο. Ζ πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο κε ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 απνηειεί 

πιένλ αλαγθαηφηεηα γηα θάζε επηρείξεζε ηφζν ζηελ Δπξψπε φζν θαη ζηελ Ακεξηθή. ηελ 

Ηαπσλία δε νη  επηρεηξήζεηο βξίζθνληαη 20 ρξφληα κπξνζηά απφ ηηο ππφινηπεο ρψξεο ψζηε νη 

ζπλαιιαγέο ηνπο ζε δηεζλέο επίπεδν λα κελ ζπλαληνχλ ηδηαίηεξεο δπζθνιίεο ζηελ 

πηζηνπνίεζε κε ηα πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000. ηελ Διιάδα ππάξρνπλ αξθεηέο 

πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο, θπξίσο ζπγαηξηθέο πνιπεζληθψλ.  
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Γηα ηνλ έιεγρν ηεο εθαξκνγήο θαη πηζηνπνίεζεο ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο εμνπζηνδνηεκέλνο 

είλαη ν ειιεληθφο νξγαληζκφο ηππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ). Σειεπηαία νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο 

αλαγλσξίδνληαο ηε ζεκαζία πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο θαη ηε ζπκκφξθσζεο ηνπο κε ηα δηεζλή 

πξφηππα δηαζθάιηζεο θαηαβάινπλ πξνζπάζεηεο ψζηε λα ζπλππάξμνπλ, ελαξκνληζηνχλ κε 

ηνπο δηεζλήο αληαγσληζηέο ηνπο.  
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Κεθάιαην 5:Σα ζηαηηζηηθά 

εξγαιεία  
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5.1. Διζαγυγή 

Ζ αλάπηπμε ελφο ζπλφινπ θαηάιιεισλ ηερληθψλ θαη εξγαιείσλ, είλαη απαξαίηεηε γηα ηε 

ζσζηή εμέηαζε θαη δηαρείξηζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. Ζ επηηπρήο ρξήζε ησλ εξγαιείσλ 

απηψλ, ηα νπνία εληάζζνληαη ζηελ επηρεηξεζηαθή θαη παξαγσγηθή δηαδηθαζία ζπληνλίδεη θαη 

δίλεη ψζεζε ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. ε θάζε βηνκεραληθή θαη δηνηθεηηθή 

δξαζηεξηφηεηα είλαη απαξαίηεηε ε ρξήζε ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ πνηφηεηαο σο ηα κέζα γηα 

ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ. Ζ ινγηθή πάλσ ζηελ νπνία ζηεξίδνληαη ηα εξγαιεία απηά 

είλαη απιή θαη δελ πεξηέρεη δπζλφεηεο έλλνηεο θαη ππνινγηζκνχο. Παξφιν πνπ νξηζκέλα απφ 

ηα εξγαιεία απηά είλαη απινχζηαηα ζηε ιεηηνπξγία ηνπο, πξνζθέξνπλ πνιχηηκα δεδνκέλα γηα 

ηελ πξαγκαηνπνίεζε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα. Έηζη ην νπινζηάζην γηα ηνλ 

έιεγρν πνηφηεηαο απνηειείηαη απφ ηα θπξηφηεξα επηά εξγαιεία θαη απφ ηα επηά λεφηεξα 

εξγαιεία. 

 

Ζ αξρηθή αλάπηπμε ηνπ ειέγρνπ παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο πνπ εηζάγεη γηα πξψηε θνξά ηελ 

έλλνηα ηεο πξφιεςεο ζηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο νθείιεηαη ζηνλ Walter Shewhart, ν νπνίνο 

ζπλεηδεηνπνίεζε φηη ε δηαζπνξά ηηκψλ ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ πνηφηεηαο, είλαη αλαπφθεπθηε 

θαηά ηελ παξαγσγή, αιιά έλα κέξνο ηεο νθείιεηαη ζε ηπραίεο, κε ειεγρφκελεο αηηίεο θαη έλα 

άιιν κέξνο νθείιεηαη ζε ζπγθεθξηκέλα αίηηα ηα νπνία κπνξνχλ λα εληνπηζηνχλ θαη λα 

δηνξζσζνχλ. ηελ πξνζπάζεηά ηνπ λα ειαηηψζεη ηελ κεηαβιεηφηεηα, o Shewhart 

δεκηνχξγεζε ηα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ, πνπ απνηεινχλ ην βαζηθφ εξγαιείν ηνπ ηαηηζηηθνχ 

Διέγρνπ Γηεξγαζίαο. 

 

Ο ηαηηζηηθφο Έιεγρνο Γηεξγαζίαο πεξηιακβάλεη έλα επηζηεκνληθφ ζηάδην πνπ είλαη ε 

εθηέιεζε ησλ απαξαίηεησλ ππνινγηζκψλ, έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα εηζαρζνχλ ζην 

δηάγξακκα γξακκέο ζρεηηδφκελεο κε ηελ απφδνζε, δειαδή ηα όπια ελέγσος. 

 

Δθφζνλ νη κεηξήζεηο ησλ δεηγκάησλ (φζν αθνξά ηελ απφδνζε) παξακέλνπλ ηπραίεο (ζε 

απξνζδηφξηζην ζρήκα) αλάκεζα ζην αλψηαην θαη ην θαηψηαην φξην, ζεσξείηαη φηη ε 

δηεξγαζία βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν. 
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Ζ κε ηπραία ζπκπεξηθνξά ή νη απνθιίζεηο εθηφο νξίσλ, απαηηνχλ άκεζεο επαλνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο, έηζη ψζηε λα επαλέιζεη ε δηεξγαζία ζε κηα ζηαζεξή θαηάζηαζε, φπνπ νλνκάδεηαη 

θαηάζηαζε ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ, κηα θαηάζηαζε φπνπ ε δηαζπνξά παξφιν πνπ πθίζηαηαη 

αθφκα, είλαη ειέγμηκε θαη πξνβιέςηκε. 

 

Οη ιεηηνπξγίεο πνπ επηηειεί ν ηαηηζηηθφο Έιεγρνο Γηεξγαζίαο δελ είλαη κφλν ην λα 

ππνινγίζεη ηελ απφδνζε θαη λα πξνζδηνξίδεη εάλ ζπκκνξθψλεηαη ή φρη κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ. Δπηδηψθεη επίζεο λα θαζνδεγήζεη ελέξγεηεο επί ηεο δηεξγαζίαο, ζηνλ 

θαηάιιειν ρξφλν, έηζη ψζηε ε δηαζπνξά ηεο δηεξγαζίαο λα ειαρηζηνπνηεζεί θαη λα 

πξνιεθζνχλ κεγαιχηεξα πξνβιήκαηα ζην κέιινλ. 

 

5.2. ηαηιζηικόρ έλεγσορ διεπγαζίαρ 

Ο ζηαηηζηηθφο έιεγρνο δηεξγαζίαο απνηειεί ζηνηρείν ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο ζε κηα 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαζψο πεξηιακβάλεη ηελ επηζεψξεζε ελφο κφλν δείγκαηνο απφ 

νιφθιεξε ηελ παξηίδα απφ ηελ νπνία εθηηκάηαη ε πνηφηεηα νιφθιεξεο.  

ε θάζε παξαγσγηθή δηεξγαζία, αλεμάξηεηα απφ ην πφζν θαιά ζρεδηαζκέλε είλαη θαη ην 

πφζν πξνζεθηηθά επηβιέπεηε θαη ζπληεξείηαη, ζα ππάξρεη πάληα κηα κνξθή θπζηθήο 

κεηαβιεηφηεηαο πνπ ζα ηε ζπλνδεχεη.  

 

Ζ θπζηθή κεηαβιεηφηεηα είλαη ζπλήζσο κηθξή ζε κέγεζνο θαη δελ κπνξεί λα απνδνζεί ζε 

ειέγμηκνπο παξάγνληεο. Μηα δηεξγαζία (ζχζηεκα) ε νπνία ιεηηνπξγεί κφλν κε ηελ παξνπζία 

θπζηθήο κεηαβιεηφηεηαο ιέκε φηη είλαη εληφο (ζηαηηζηηθνχ) ειέγρνπ δηεξγαζίαο (in 

(statistical) control process), ή φηη ιεηηνπξγεί ζε επζηαζή θαηάζηαζε (stable state). Όκσο ζε 

κηα δηεξγαζία κπνξεί λα εκθαλίδνληαη πεξηζηαζηαθά θαη άιιεο κνξθέο κεηαβιεηφηεηαο νη 

νπνίεο δελ νθείινληαη ζε ηπραίεο αηηίεο αιιά αθνξνχλ ηε ζπζηεκαηηθή αιιαγή ζην επίπεδν 

θάπνηνπ ή θάπνησλ παξαγφλησλ πνπ θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο. Απηέο νη 

κνξθέο κεηαβιεηφηεηαο νθείινληαη ζπλήζσο ζηνπο αθφινπζνπο ιφγνπο: (α) ιαλζαζκέλα 

ξπζκηζκέλεο κεραλέο, (β) ιάζε ησλ ρεηξηζηψλ ησλ κεραλεκάησλ, θαη (γ) θαθήο πνηφηεηαο ή 

ειαηησκαηηθή πξψηε χιε.  
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Ζ κεηαβιεηφηεηα πνπ νθείιεηαη ζηνπο παξαπάλσ ιφγνπο είλαη ζε κέγεζνο πνιχ κεγαιχηεξε 

ηεο θπζηθήο κεηαβιεηφηεηαο θαη ε παξνπζία ηεο νδεγεί ζπλήζσο ζε κε απνδεθηά επίπεδα 

ιεηηνπξγίαο ηεο παξαγσγηθήο δηεξγαζίαο. Απηή ε κεηαβιεηφηεηα αλαθέξεηαη σο εηδηθή 

κεηαβιεηφηεηα θαη νη αηηίεο πνπ νδεγνχλ ζε απηή νλνκάδνληαη εηδηθέο ή πξνζδηνξηζκέλεο 

αηηίεο κεηαβιεηφηεηαο (special or assignable causes of variation). Μηα δηεξγαζία (ζχζηεκα) 

ε νπνία ιεηηνπξγεί κε ηελ παξνπζία εηδηθήο κεηαβιεηφηεηαο ιέκε φηη είλαη εθηφο 

(ζηαηηζηηθνχ) ειέγρνπ δηεξγαζία (out of (statistical) control process) ή φηη ιεηηνπξγεί ζε 

αζηαζή θαηάζηαζε (unstable state). 

 

Μηα άιιε εθδνρή δεηγκαηνιεπηηθνχ ζρεδηαζκνχ είλαη λα ζπιιέγεη θαλείο δείγκαηα ζπλερψο 

κέρξη λα ζπγνπξεπηεί αξθεηά γηα ην αλ ζα απνξξίςεη ή απνδερηεί ηελ παξηίδα. Όκσο πάληνηε 

ππάξρεη θάπνηα αβεβαηφηεηα πνπ έρεη δπν φςεηο:  

 

1) Τπάξρεη πηζαλφηεηα λα απνξξηθζεί κηα παξηίδα παξφιν πνπ δελ είλαη ηφζν θαθή φζν 

θαίλεηαη απφ ην δείγκα. Απηφ απνηειεί ην ζθάλμα ηύπος I  (απνξξίπησ ηελ Ζ0 φηαλ 

απηή ηζρχεη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα). Απνηειεί ιαλζαζκέλε απφθαζε αθνχ απνξξίςακε 

κηα παξηίδα ιφγσ ιαλζαζκέλνπ δείγκαηνο π.ρ. κε ηελ ηπραία επηινγή πνπ θάλακε 

είρακε ζπγθεληξψζεη κεγάιν αξηζκφ ειαηησκαηηθψλ πξνηφλησλ ζην δείγκα. 

2) Τπάξρεη πηζαλφηεηα λα γίλεη απνδεθηή κηα παξηίδα παξφιν πνπ είλαη ρεηξφηεξε απφ 

φηη ζεσξήζεθε αξρηθά κε βάζεη ην δείγκα. Απηφ απνηειεί ην ζθάλμα ηύπος II 

(απνδέρνκαη ηελ Ζ0 ελψ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ε Ζ0 δελ ηζρχεη). Απνδερφκαζηε 

δειαδή κηα παξηίδα απφ πξνηφληα θαθήο πνηφηεηαο. Απνηειεί κηα ιαλζαζκέλε 

απφθαζε αθνχ ην δείγκα καο δίλεη «απνδεθηφ πνζνζηφ πνηνηηθψλ πξνηφλησλ» ελψ ην 

κεγαιχηεξν κέξνο ησλ πξνηφλησλ δελ είλαη απνδεθηφ. 

 

 

Δίλαη γεγνλφο φηη ππάξρεη κηα νξηζκέλε πηζαλφηεηα (π.ρ. 1%, 5%) λα μεθχγνπλ θάπνηα 

ειαηησκαηηθά πξνηφληα απφ ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν.   

Άκεζα ζπλδεδεκέλε έλλνηα κε ηελ παξαγσγή ελφο πξντφληνο είλαη ηα φξηα πξνδηαγξαθψλ 

(specifications limits) ησλ πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ (quality characteristics) ηνπ πξντφληνο 

ηα νπνία θαζνξίδνληαη ζηε θάζε ζρεδηαζκνχ ηνπ. Απηά είλαη ην θάησ θαη ην άλσ φξην 

πξνδηαγξαθψλ (lower and upper specification limits, LSL and USL) θαη εληφο απηψλ ησλ 

νξίσλ πξέπεη λα βξίζθνληαη νη ηηκέο ηνπ πνηνηηθνχ ραξαθηεξηζηηθνχ γηα θάζε παξαγφκελν 

πξντφλ πξνθεηκέλνπ λα είλαη πνηνηηθά απνδεθηφ.  



 60 
 

Δπίζεο, ζηε θάζε ζρεδηαζκνχ ηνπ πξντφληνο νξίδεηαη θαη κηα επηζπκεηή ηηκή γηα ην πνηνηηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ πνπ νλνκάδεηαη ηηκή ζηφρνο (target value, T) πνπ είλαη ζπλήζσο ην κέζν ηνπ 

δηαζηήκαηνο [LSL, USL]. Κάησ απφ ζπλζήθεο θπζηθήο κεηαβιεηφηεηαο ε ζπληξηπηηθή 

πιεηνςεθία ησλ ηηκψλ ηνπ πνηνηηθνχ ραξαθηεξηζηηθνχ ζηα παξαγφκελα πξντφληα βξίζθεηαη 

εληφο ησλ νξίσλ ησλ πξνδηαγξαθψλ. Όκσο θάησ απφ ζπλζήθεο εηδηθήο κεηαβιεηφηεηαο δελ 

ηζρχεη ην ίδην. 

 

Γηα παξάδεηγκα αο ππνζέζνπκε φηη ε πνηφηεηα ελφο πξντφληνο εθθξάδεηαη κε ηελ ηηκή ελφο 

κεηξήζηκνπ πνηνηηθνχ ραξαθηεξηζηηθνχ ηνπ γηα ην νπνίν T = 20, LSL = 12 , USL = 28 , θαη 

φηη θάησ απφ ζπλζήθεο θπζηθήο κεηαβιεηφηεηαο (εληφο ειέγρνπ δηεξγαζία) νη ηηκέο ηνπ 

πνηνηηθνχ ραξαθηεξηζηηθνχ ζηα παξαγφκελα πξντφληα πεξηγξάθνληαη απφ ηελ θαηαλνκή 

N(20, 4) . Σν απνηέιεζκα πνπ επηθέξνπλ νη θνηλέο θαη νη εηδηθέο αηηίεο κεηαβιεηφηεηαο ζηελ 

παξαγσγηθή δηεξγαζία πεξηγξάθεηαη ζην αθφινπζν ζρήκα 
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Τπφ ζπλζήθεο θπζηθήο κεηαβιεηφηεηαο ζρεδφλ φια ηα παξαγφκελα πξντφληα πιεξνχλ ηηο 

πξνδηαγξαθέο. Ζ εκθάληζε εηδηθήο κεηαβιεηφηεηαο κπνξεί λα επηθέξεη αιιαγή ζηελ 

θαηαλνκή ησλ ηηκψλ ηνπ πνηνηηθνχ ραξαθηεξηζηηθνχ, είηε αιιάδνληαο (κεηαηνπίδνληαο, shift) 

κφλν ην κέζν ηεο θαηαλνκήο ( N(22,4) ), είηε αιιάδνληαο κφλν ηε δηαθχκαλζε ηεο θαηαλνκήο 

( N(20,9) ), είηε αιιάδνληαο ην κέζν θαη ηε δηαθχκαλζε ηεο θαηαλνκήο ηαπηφρξνλα ( 

N(25,16) ). ε θάζε πεξίπησζε, ε επίδξαζε ηεο εηδηθήο κεηαβιεηφηεηαο κεηαθξάδεηαη ζε 

αχμεζε ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ πνπ έρνπλ ηηκέο πνηνηηθνχ ραξαθηεξηζηηθνχ εθηφο ησλ 

νξίσλ πξνδηαγξαθψλ. 

 

 

Ζ αλάπηπμε ελφο ζπλφινπ θαηάιιεισλ ηερληθψλ θαη εξγαιείσλ, είλαη απαξαίηεηε 

γηα ηε ζσζηή εμέηαζε θαη δηαρείξηζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. Ζ επηηπρήο ρξήζε 

ησλ εξγαιείσλ απηψλ, ηα νπνία εληάζζνληαη ζηελ επηρεηξεζηαθή θαη παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία ζπληνλίδεη θαη δίλεη ψζεζε ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

Παξφιν πνπ νξηζκέλα απφ ηα εξγαιεία απηά είλαη απινχζηαηα ζηε ιεηηνπξγία 

ηνπο, πξνζθέξνπλ πνιχηηκα δεδνκέλα γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε απνθάζεσλ ζρεηηθά 

κε ηελ πνηφηεηα. 

 

5.3. Ο ζηαηιζηικόρ έλεγσορ με ηη βοήθεια ζηαηιζηικών επγαλείυν 

Γηα λα ηθαλνπνηεί έλα πξντφλ ην ρξήζηε πξέπεη λα παξάγεηαη ζχκθσλα κε κηα “ζηαζεξή 

επαλαιακβαλφκελε” δηεξγαζία. Ζ δηεξγαζία πξέπεη λα είλαη ηθαλή λα ιεηηνπξγεί κε κηθξή 

κεηαβιεηφηεηα γχξσ απφ θάπνηεο ηηκέο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί ζηα πνηνηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα δηαθξίλεη ην ηειηθφ πξντφλ. Ο ηαηηζηηθφο Έιεγρνο 

Γηεξγαζηψλ είλαη κηα ζπιινγή εξγαιείσλ πνπ είλαη ρξήζηκα γηα ηελ επίβιεςε ηεο 

ζηαζεξφηεηαο κηαο δηεξγαζίαο θαη ηε βειηίσζε ηεο ηθαλφηεηάο ηεο (capability) κέζσ ηεο 

κείσζεο ηεο κεηαβιεηφηεηάο ηεο. Ο ηαηηζηηθφο Έιεγρνο Γηεξγαζηψλ κπνξεί λα εθαξκνζζεί 

ζε θάζε δηαδηθαζία.  
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Σα επηά θπξηφηεξα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηεί είλαη ηα αθφινπζα: 

• Σν Ηζηφγξακκα ή ην Γηάγξακκα Μίζρνπ-Φχιισλ (Histogram or Stem-and-Leaf Plot) 

• Σν Φχιιν Διέγρνπ (Check Sheet) 

• Σν Γηάγξακκα Pareto (Pareto Chart) 

• Σν Γηάγξακκα Αηηίαο-Απνηειέζκαηνο (Cause-and-Effect Diagram) 

• Σν Γηάγξακκα Ρνήο (Flowchart Diagram) 

• Σν Γηάγξακκα Γηαζπνξάο ή Γηαζθφξπηζεο (Scatter Plot) 

• Σν Γηάγξακκα Διέγρνπ (Control Chart)  

 

5.4. Ο έλεγσορ ποιόηηηαρ με ηην βοήθεια ηλεκηπονικών 

ςπολογιζηών 

Σα πιενλεθηήκαηα ηεο ρξήζεο Ζ/Τ γηα ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο είλαη ηα εμήο: 

 Αμηνπηζηία ειέγρνπ 

 Υακειφ θφζηνο ειέγρνπ 

 Άκεζε ζπιινγή απνηειεζκάησλ 

 Μεγάιε αθξίβεηα 

 Απηφκαηε δηαθξίβσζε ησλ νξγάλσλ 

 Ηθαλφηεηα δηάγλσζεο ζε ζπλδπαζκφ κε παξέκβαζε ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία 

Όηαλ νη παξάκεηξνη πνηφηεηαο ιάβνπλ πνζνηηθή κνξθή ηφηε θαζίζηαηαη εχθνινο ν έιεγρνο 

ηεο πνηφηεηαο. Θα πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη ε ρξήζε Ζ/Τ ζηνλ έιεγρν πνηφηεηαο απαηηεί 

πςειφ θφζηνο επέλδπζεο γηα ηελ επηρείξεζε πνπ ζα πξνηηκήζεη απηφλ ηνλ έιεγρν.  
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5.5. Σι είναι SPSS 

Σν S.P.S.S. (Statistical Package for Social Sciences) είλαη έλα ζηαηηζηηθφ παθέην πνπ έρεη 

πνιιέο δπλαηόηεηεο όζνλ αθνξά ηελ επεμεξγαζία θαη παξνπζίαζε ησλ δεδνκέλσλ κηαο 

επηζηεκνληθήο έξεπλαο αιιά θαη κεγάιε αμηνπηζηία. Οη ηειεπηαίεο εθδόζεηο ηνπ S.P.S.S. 

έρνπλ γξαθηθό πεξηβάιινλ, πξάγκα πνπ ην θαζηζηά πνιύ εύθνιν γηα ηνλ ρεηξηζηή ηνπ. Είναι 

πλζον επίςημα το όνομα "IBM SPSS Statistics". Σα προϊόντα Companion ςτην ίδια οικογζνεια που 

χρηςιμοποιείται για τη ςφνταξη τησ ζρευνασ και ανάπτυξησ (IBM SPSS Data Collection)καθώσ και τη 

ςυνεργαςία και την ανάπτυξη (παρτίδα και αυτοματοποιημζνεσ υπηρεςίεσ βαθμολόγηςησ). 

Χρηςιμοποιείται από τουσ ερευνητζσ τησ αγοράσ, ερευνητζσ τησ υγείασ, εταιρείεσ ζρευνασ, 

ερευνητζσ τησ εκπαίδευςησ και οργανώςεισ εμπορίασ. Σο πρωτότυπο SPSS εγχειρίδιο (Nie, Bent & 

Hull, 1970) ζχει περιγραφεί ωσ ζνα από τα "πιο ςημαντικά βιβλία κοινωνιολογίασ». Σο  SPSS 

κυκλοφόρηςε ςε δεφτερη ζκδοςη του το 1972 και το όνομα τησ εταιρείασ του είναι INDUS Nomi. 

5.6. Βαζικέρ λειηοςπγίερ ηος λογιζμικού SPSS 

 Δηζαγσγή ζην πεξηβάιινλ εξγαζίαο ηνπ ζηαηηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο SPSS 

 Δηζαγσγή δεδνκέλσλ ζηνλ Data Editor ηνπ SPSS 

 Μεηαθνξά δεδνκέλσλ απφ άιια ινγηζκηθά πξνγξάκκαηα (π.ρ. Excel, Access) ζην 

SPSS 

 Καζνξηζκφο ηδηνηήησλ κεηαβιεηψλ (variable view) 

 Γηαρείξηζε αξρείσλ δεδνκέλσλ (data), απνηειεζκάησλ (output) θαη θψδηθα (syntax) 

 

5.7. Βαζικέρ ζηαηιζηικέρ αναλύζειρ με ηο SPSS 

 Πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε (descriptive statistics) 

 Έιεγρνο δεδνκέλσλ - αθξαίεο ηηκέο (outliers) - ρακέλεο κεηξήζεηο (missing data) 

 Γηαρείξηζε δεδνκέλσλ - κεηαβιεηψλ (select cases-επηινγή πεξηπηψζεσλ, sort cases-

ηαμηλφκεζε, recode-αλαθσδηθνπνίεζε, compute-ππνινγηζκνί λέσλ κεηαβιεηψλ, split 

flie-δηαρσξηζκφο απνηειεζκάησλ, transpose-αληηκεηάζεζε θ.α.) 

 Πεξηγξαθηθά κέηξα θεληξηθήο ζέζεο (π.ρ. κέζνο φξνο, δηάκεζνο) 

 Πεξηγξαθηθά κέηξα δηαζπνξάο (π.ρ. δηαθχκαλζε, ηππηθή απφθιηζε, ηππηθφ ζθάικα) 

 Πίλαθεο δηπιήο εηζφδνπ (cross-tabs) – Έιεγρνο Υ
2
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 Μειέηε ζπζρέηηζεο (correlations) 

 Έιεγρνη κέζσλ ηηκψλ (t-test) 

 Αλάιπζε Γηαθχκαλζεο (Analysis of Variance, ANOVA) 

 Γεκηνπξγία γξαθεκάησλ (Ραβδνγξάκκαηα, ηζηνγξάκκαηα, Boxplots, Steam-and-leaf 

plots, Scatter plots, Pareto) 

 Σξνπνπνίεζε θαη δηακφξθσζε γξαθεκάησλ θαη πηλάθσλ 

 Σξνπνπνίεζε απνηειεζκάησλ κέζσ ηνπ Pivot Table Editor 

 

5.8. Σο ιζηόγπαμμα 

Σν Ιζηόγπαμμα είλαη γξαθηθή απεηθφληζε ζηαηηζηηθψλ ζπρλνηήησλ πεξηνρψλ ηηκψλ ελφο 

κεγέζνπο θαη απνθαιχπηεη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο γηα ην ζχλνιν ησλ ηηκψλ πνπ 

αληηπξνζσπεχεη φπσο είλαη ε θεληξηθή ηάζε, ε κεηαβιεηφηεηα θαη ην ζρήκα ηεο θαηαλνκήο 

ησλ ηηκψλ. 

 

ρεκαηίδεηαη απφ παξαθείκελα νξζνγψληα. Ζ επηθάλεηα θάζε νξζνγσλίνπ είλαη κέηξν ηεο 

ζπρλφηεηαο εκθάληζεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρήο ηηκψλ ελψ ην χςνο ηνπ ηζνχηαη κε ην 

ιφγν ηεο ζπρλφηεηαο πξνο ην εχξνο ησλ ηηκψλ πνπ αληηπξνζσπεχεη ην νξζνγψλην. Πξφθεηηαη 

γηα ηε ζπλεζέζηεξε επηινγή γξαθηθήο παξάζηαζεο ζπλερψλ κεηαβιεηψλ. ηα ζπλερή 

δεδνκέλα, νη ηηκέο ηεο κεηαβιεηήο νκαδνπνηνχληαη θαη νη νκάδεο δηαηάζζνληαη ζηνλ 

νξηδφληην άμνλα θαη΄αχμνπζα ζεηξά. ηε ζπλέρεηα απφ θάζε νκάδα πςψλνπκε νξζνγψληα ,ην 

χςνο ησλ νπνίσλ αληηζηνηρεί ζηε ζπρλφηεηα θάζε νκάδαο. Μαο δίλεηαη εχθνια θαη 

παξαζηαηηθά ε θεληξηθή ηάζε ηεο παξακέηξνπ πνπ καο ελδηαθέξεη θαη ε δηαζπνξά ηεο. 

  

Σν ηζηφγξακκα είλαη ρξήζηκν γηα λα θξίλνπκε αλ κπνξνχκε λα δερζνχκε φηη ε η.κ. X, φπσο 

ηελ παξαηεξήζακε απφ ην δείγκα, αθνινπζεί θάπνηα γλσζηή θαηαλνκή. Δδψ θπξίσο 

ελδηαθεξφκαζηε γηα ηελ κανονική καηανομή γηαηί ηφηε κπνξνχκε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε κηα 

νιφθιεξε κεζνδνινγία εθηηκεηηθήο πνπ ϐαζίδεηαη ζηελ θαλνληθή θαηαλνκή ηεο X. Γηα κηθξά 

δείγκαηα (κε ιηγφηεξεο απφ 30 παξαηεξήζεηο) δελ πεξηκέλνπκε ην ηζηφγξακκα λα δίλεη ην 

ζρήκα θακπάλαο ηεο θαλνληθήο θαηαλνκήο (αθφκα θαη γηα δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ 

θαλνληθή θαηαλνκή είλαη δπλαηφλ λα παξαηεξήζνπκε ζεκαληηθέο απνθιίζεηο).  

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A3%CF%84%CE%B1%CF%84%CE%B9%CF%83%CF%84%CE%B9%CE%BA%CE%AE
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πλήζσο δερφκαζηε φηη ε η.κ. X αθνινπζεί θαλνληθή θαηαλνκή φηαλ ην ηζηφγξακκα 

ϕαίλεηαη λα δηαηεξεί θάπνηα ζρεηηθή ζπκκεηξία κε ηηο πςειφηεξεο ζπρλφηεηεο λα 

παξνπζηάδνληαη ζηα θεληξηθά δηαζηήκαηα ηηκψλ. 

 

Παπάδειγμα 

Δηαηξία παξάγεη κεηαιιηθά εμαξηήκαηα. ηνλ παξαθάησ πίλαθα έρεη θαηαγξαθεί ν εκεξήζηνο 

αξηζκφο ησλ ειιαησκαηηθψλ πξνηφλησλ πνπ έρνπλ απνξξηθζεί θαηά ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν ελφο 

εξγνζηαζίνπ γηα ηηο ηειεπηαίεο 50 εκέξεο 

53,2 53,3 53,7 53,9 54,0 54,2 54,4 54,4 54,4 54,5 54,5 54,6 54,7 54,8 54,8 54,9 

54,9 54,9 55,0 55,0 55,1 55,2 55,2 55,2 55,3 55,3 55,4 55,4 55,5 55,5 55,6 55,6 

55,7 55,7 55,8 55,8 55,9 55,9 55,9 56,2 56,2 56,2 56,3 56,5 56,6 56,7 56,8 56,9 

57,1 57,3               

 

Σν „θ‟ φπνπ είλαη νη ηάμεηο κεηά ηηο πξάμεηο βγήθε θ=10 θαη πιάηνο ησλ ηάμεσλ 

δ=R/θ=4.1/10=0.41 πνπ δηαθξίλεηαη απφ ηνλ παξαθάησ πίλαθα 

 

 

Statistics 

ellatwmata 

N Valid 50 

Missing 0 

Range 4,1 

Minimum 53,2 

Maximum 57,3 

 

Οη ηάμεηο είλαη νη εμήο: 

1 ηαμε=>53.2 – 53.61 

2 ηαμε=>53.61 – 54.02 

3 ηαμε=>54.02 – 54.43 

4 ηαμε=>54.43 – 54.84 

5 ηαμε=>54.84 – 55.25 
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6 ηαμε=>55.25 – 55.66 

7 ηαμε=>55.66 – 56.07 

8 ηαμε=>56.07 – 56.48 

9 ηαμε=>56.48 – 56.89 

10 ηαμε=>56.89 – 57.3 

Ο πίλαθαο θαηαλνκήο ζπρλνηήησλ είλαη ν εμήο: 

 

ellatwmata 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 53,2 1 2,0 2,0 2,0 

53,3 1 2,0 2,0 4,0 

53,7 1 2,0 2,0 6,0 

53,9 1 2,0 2,0 8,0 

54,0 1 2,0 2,0 10,0 

54,2 1 2,0 2,0 12,0 

54,4 3 6,0 6,0 18,0 

54,5 2 4,0 4,0 22,0 

54,6 1 2,0 2,0 24,0 

54,7 1 2,0 2,0 26,0 

54,8 2 4,0 4,0 30,0 

54,9 3 6,0 6,0 36,0 

55,0 2 4,0 4,0 40,0 

55,1 1 2,0 2,0 42,0 

55,2 3 6,0 6,0 48,0 

55,3 2 4,0 4,0 52,0 

55,4 2 4,0 4,0 56,0 

55,5 2 4,0 4,0 60,0 

55,6 2 4,0 4,0 64,0 

55,7 2 4,0 4,0 68,0 

55,8 2 4,0 4,0 72,0 

55,9 3 6,0 6,0 78,0 

56,2 3 6,0 6,0 84,0 

56,3 1 2,0 2,0 86,0 

56,5 1 2,0 2,0 88,0 
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56,6 1 2,0 2,0 90,0 

56,7 1 2,0 2,0 92,0 

56,8 1 2,0 2,0 94,0 

56,9 1 2,0 2,0 96,0 

57,1 1 2,0 2,0 98,0 

57,3 1 2,0 2,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 

Άξα ην ηζηφγξακκα κεηά απφ θάπνηεο δηαδηθαζίεο ζην SPSS είλαη: 

 

 
 

ην ηζηφγξακκα παξνπζηάδεηαη ε ζπρλφηεηα θαηαλνκήο ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ πνηφηεηαο. 

ην ζρήκα εκθαλίδεηαη ε γξαθηθή αλαπαξάζηαζε ηεο ζπρλφηεηαο ησλ δηαθνξεηηθψλ ηηµψλ 

ησλ ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ. Σν ηζηφγξακκα είλαη ηχπνπ θακπάλαο θαη καο επηζεκαίλεη 

πσο ηα πεξηζζφηεξα εκεξήζηα ειαηηψκαηα εκθαλίδνληαη απφ ην 54,5 έσο ην 56. 
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5.9. Σα θύλλα ελέγσος 

Δίλαη εηδηθά δηακνξθσκέλεο θφξκεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θαηαγξαθή ηεο 

ζπρλφηεηαο εκθάληζεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο. Δίλαη επίζεο έλα απιφ εξγαιείν ζπιινγήο θαη θαηαγξαθήο ζηνηρείσλ. ε έλα 

θχιιν ειέγρνπ κπνξνχλ λα θαηαρσξεζνχλ ιεπηνκέξεηεο ζρεηηθέο κε ην είδνο θαη ην ρξφλν 

ησλ ζθαικάησλ πνπ εκθαλίδνπλ ηα πξντφληα, λα θαηαγξαθνχλ νη απαξαίηεηνη έιεγρνη πνπ 

πξέπεη λα γίλνπλ θαηά ηελ παξαιαβή κηαο παξηίδαο πιηθψλ ή θαηά ηελ επηζεψξεζε ελφο 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο, θηι.  

Δπηπιένλ ζην θχιν ειέγρνπ θαηαγξάθνληαη δηάθνξα ζπκπιεξσκαηηθά ζηνηρεία ζρεηηθά κε ην 

είδνο ησλ δεδνκέλσλ πνπ θαηαρσξνχληαη, φπσο ε εκέξα, ε παξηίδα, ε βάξδηα, θαη γεληθά 

θάζε πιεξνθνξία πνπ αθνξά ηε δηεξγαζία. Σέινο ην θχιιν ειέγρνπ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί θαη σο θχιιν εξγαζίαο γηα ηελ εηζαγσγή ησλ δεδνκέλσλ ζε ππνινγηζηή.  

Υξεζηκνπνηείηαη φηαλ ππάξρεη αλάγθε ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ, πνπ βαζίδνληαη ζε 

παξαηεξήζεηο δεηγκάησλ, ψζηε λα αξρίζεη ε δηάθξηζε γεληθψλ θαηαζηάζεσλ. Πξφθεηηαη γηα 

έλα ινγηθφ ζεκείν κηαο δηαδηθαζίαο επίιπζεο πξνβιήκαηνο. Σα κεηξνχκελα ραξαθηεξηζηηθά 

κπνξεί λα είλαη κεηαβιεηέο, βάξνο, δηαζηάζεηο, ηδηφηεηεο θ.η.ι.  

 

Παπάδειγμα 

Σα αθφινπζα δχν θχιια ειέγρνπ αθνξνχλ  

(α) ηνπο απαξαίηεηνπο ειέγρνπο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ θαηά ηελ παξαιαβή κηαο παξηίδαο 

ραιχβδηλνπ ειάζκαηνο  
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Κσδηθφο πιηθνχ: Πξνκεζεπηήο: 

Ζκεξνκελία: Πνζφηεηα: 

 ΝΑΗ ΟΥΗ 

Έληππν παξαγγειίαο πάλσ ζηε 

ζπζθεπαζία 

√  

πκθσλία κε παξαγγειία  √ 

Δηηθέηεο ζε θάζε θνπηί √  

Καιή θαηάζηαζε ζπζθεπαζίαο  √ 

Απαίηεζε γηα εηδηθέο ζπλζήθεο 

θχιαμεο 

√  

Δχθιεθην, δηαβξσηηθφ, θαπζηηθφ πιηθφ √  

 

 

 

(β) ηα απνηειέζκαηα ηεο επηζεψξεζεο κηαο παξηίδαο 

 

Δμάξηεκα:                                                                Οξζνγψλην ραιχβδηλν έιαζκα 

Αξηζκφο Παξηίδαο: 01/01 

Μέγεζνο Παξηίδαο: 3000 

Μέγεζνο Γείγκαηνο: 100 

Ζκεξνκελία Διέγρνπ: 18/1/01 

Διεγθηήο: Απζηεξφπνπινο 

ΣΤΠΟ ΔΛΛΑΣΩΜΑΣΟ ΑΡΙΘΜΟ ΔΛΑΣΣΩΜΑΣΙΚΩΝ 

Μήθνο εθηφο νξίσλ ///                                                                    3 

Πιάηνο εθηφο νξίσλ                                                                        0 

Πάρνο εθηφο νξίσλ ////                                                                   4           

Αληνρή θάησ ηνπ νξίνπ ////// 6 
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5.10. Σα διαγπάμμαηα Pareto 

Δίλαη κηα απιή γξαθηθή κέζνδνο θαηάηαμεο ησλ αηηηψλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο αλάινγα κε 

ηε ζπρλφηεηα εκθάληζεο ηνπο. θνπφο ησλ δηαγξακκάησλ Pareto είλαη λα ππνβνεζήζνπλ ηνλ 

εληνπηζκφ ησλ θχξησλ απφ άπνςε πνηφηεηαο πεγψλ πξνβιεκάησλ. Δίλαη κηα ηερληθή 

ηαμηλφκεζεο αηηηψλ ή πξνβιεκάησλ απφ ηα πεξηζζφηεξα ζηα ιηγφηεξα ζεκαληηθά.  

 

Παξνπζηάδεη γξαθηθά ηε ζρεηηθή ζπρλφηεηα ή βαξχηεηα ησλ αηηηψλ πνπ πξνθαινχλ έλα 

πξφβιεκα, απεηθνλίδνληαο κε απιφ ηξφπν ην πφζν ζεκαληηθή είλαη ε επίδξαζε κηαο αηηίαο 

ζηε δεκηνπξγία ηνπ πξνβιήκαηνο ζε ζρέζε κε ηηο ππφινηπεο, θαζψο θαη ηελ πνζνζηηαία 

βειηίσζε πνπ ζα επηθέξεη ε απάιεηςε ηεο θάζε κηαο. 

 

Με απηφ ηνλ ηξφπν εληνπίδνληαη ηα πιένλ ζεκαληηθά δεηήκαηα θαη νη πξνζπάζεηεο κπνξνχλ 

λα επηθεληξσζνχλ ζε απηά, παξέρνληαο έηζη ην αλψηαην φθεινο κε ηελ κηθξφηεξε 

πξνζπάζεηα. ηεξίδνληαη ζηελ νκψλπκε αξρή πνπ δηαηππψλεηαη σο εμήο: «ην 80% ελφο 

πξνβιήκαηνο νθείιεηαη κφλν ζην 20% ησλ πηζαλψλ αηηηψλ, ελψ κφλν ην 20% ηνπ 

πξνβιήκαηνο νθείιεηαη ζην 80% ησλ αηηηψλ». 

 

 Απηφ ζεκαίλεη φηη ε πξνζπάζεηα καο ζα πξέπεη λα εζηηάδεηαη ζε φηη είλαη απαξαίηεην γηα ηελ 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. (Ζ επίιπζε ιίγσλ βαζηθψλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο κπνξεί λα 

νδεγήζεη ζε ζεκαληηθέο βειηηψζεηο.) πλήζσο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ 

πνπ έρνπλ ζπιιερηεί ζηα θχιια ειέγρνπ μεθηλψληαο απφ ηελ κεγαιχηεξε ζπρλφηεηα θαη 

θηάλνληαο ζηελ κηθξφηεξε. Σα δηαγξάκκαηα Pareto είλαη ηζηνγξάκκαηα ζηα νπνία νη 

παξάκεηξνη πνηφηεηαο ζηνλ άμνλα ησλ Υ ζρεδηάδνληαη κε ηελ πνην ρακειή ζπρλφηεηα 

εκθάληζεο. Τπάξρνπλ δπν θαηαθφξπθνη άμνλεο. Ο αξηζηεξφο δείρλεη ηελ ζπρλφηεηα 

εκθάληζεο θαη ν δεμηφο ηελ αζξνηζηηθή ζπρλφηεηα εκθάληζεο ζε πνζνζηφ ηεο 100.   
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Σα Βήμαηα ηηρ Μεθόδος 

 

1ν Βήκα: Δύξεζε όισλ ησλ αηηηώλ ηνπ πξνβιήκαηνο 

 

Γεκηνπξγνχκε κία ιίζηα ησλ αηηηψλ πνπ είλαη ππεχζπλεο γηα ηελ δεκηνπξγία ηνπ 

πξνβιήκαηνο θαη δίπια ηε ζηήιε κε ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία (ρξφλνο, ηεκάρηα, ρξήκαηα, 

αξηζκφο επαλαιήςεσλ, αξηζκφο αηφκσλ, ηηκέο ρεκηθψλ αλαιχζεσλ θαη νηηδήπνηε είλαη ζε  

κέγεζνο κεηξήζηκν). 

 

2ν Βήκα: Μεηαηξνπή ησλ κεηξήζηκσλ κεγεζώλ ζε πνζνζηά επί ηνπ ζπλόινπ ησλ αηηηώλ. 

 

3ν Βήκα: Σαμηλόκεζε ησλ αηηηώλ θαηά θζίλνπζα ζεηξά 

 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηεο αηηίαο έξρεηαη πξψην θαη αθνινπζνχλ ηα ππφινηπα κέρξη ην 

ειάρηζην πνζνζηφ. 

 

4ν Βήκα: Μεηαηξνπή ησλ κεηξήζηκσλ κεγεζώλ ζε ζπζζσξεπηηθό πνζνζηό 

 

Γειαδή, ην πνζνζηφ ηεο επφκελεο αηηίαο λα είλαη ίζν κε ην πνζνζηφ ηεο πξνεγνχκελεο ζπλ 

ην πνζνζηφ ηεο 
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5ν Βήκα: Γεκηνπξγία ηνπ δηαγξάκκαηνο Pareto 

 

Σν δηάγξακκα Pareto έρεη ζηνλ άμνλα ησλ X ηηο πεξηγξαθέο ησλ αηηηψλ ηνπ πξνβιήκαηνο, 

πνπ ζέινπκε λα επηιχζνπκε, θαη ζηνλ αξηζηεξφ άμνλα Y ην πνζνζηφ ηεο αηηίαο ζε κνξθή 

ξαβδνγξάκκαηνο (bar chart). Σν ζπζζσξεπηηθφ πνζνζηφ απεηθνλίδεηαη ζε κνξθή θακπχιεο 

κε ηνλ ίδην άμνλα Υ θαη σο άμνλαο Τ έρεη ηνλ δεμηφ άμνλα ηνπ δηαγξάκκαηνο. Ζ θιίκαθα ηνπ 

δεμηνχ άμνλα πξέπεη λα είλαη απφ 0 σο 100%. 

 

6ν Βήκα: Δξκελεία ηνπ δηαγξάκκαηνο Pareto 

 

Παπάδειγμα 

Ο παξαθάησ πίλαθαο αθνξά ην είδνο θαη ην θφζηνο ησλ ζθαικάησλ πνπ εκθαλίδνληαη θαηά 

ηελ παξαγσγή κηαο ρξσζηηθήο νπζίαο 

 

ΣΤΠΟ ΦΑΛΜΑΣΟ ΤΥΝΟΣΗΣΑ 

ΔΜΦΑΝΙΗ 

ΚΟΣΟ (ΔΤΡΩ) 

Τςειή πεξηεθηηθφηεηα 

πγξαζίαο 

34 204 

Καθή δηαιπηφηεηα  15 120 

Καθή εθαξκνγή 8 48 

Υακειφ ζεκείν ηήμεο  3 24 

Φαηλφιε >1% 6 12 

Τςειή πεξηεθηηθφηεηα 

ζηδήξνπ 

11 66 

Καθή θαζκαηηθή 

απνξξφθεζε 

21 168 

Με απνδεθηφ 

ρξσκαηφγξακκα 

40 40 

 

Να δεκηνπξγήζεηε δχν δηαγξάκκαηα Pareto, ην έλα αλάινγα, κε ηελ ζπρλφηεηα εκθάληζεο 

ησλ ζθαικάησλ θαη ην δεχηεξν αλάινγα κε ην θφζηνο. 
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Παπαηηπήζειρ: Απφ ην παξαπάλσ δηάγξακκα πξνθχπηεη φηη έλαο ζεκαληηθφο ηχπνο 

ζθαικάησλ είλαη  ε πςειή πεξηεθηηθφηεηα εξγαζίαο γηαηί νη πξνζπάζεηεο κπνξνχλ λα 

επηθεληξσζνχλ ζε απηά, παξέρνληαο καο έηζη ην αλψηαην φθεινο κε ηελ κηθξφηεξε 

πξνζπάζεηα.  
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Σν δηάγξακκα Pareto αλάινγα κε ην θόζηνο είλαη: 

 

 

 

Παπαηηπήζειρ: Απφ ην παξαπάλσ δηάγξακκα πξνθχπηεη φηη έλαο ζεκαληηθφο ηχπνο 

ζθαικάησλ γηα ην θφζηνο είλαη  ε θαθή δηαιπηφηεηα. Σν 20% ησλ αηηηψλ είλαη ππεχζπλεο γηα 

ην 80% ηνπ απνηειέζκαηνο. Άξα απφ ην δηάγξακκα πξνθχπηνπλ νη αηηίεο πνπ είλαη ππεχζπλεο 

γηα ην 80% ηνπ θφζηνπο. 
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5.11.  Σα διαγπάμμαηα αιηίαρ και αποηελέζμαηορ 

Σν δηάγξακκα αιηίος - αποηελέζμαηορ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα αληρλεχζεη πηζαλέο αηηίεο ελφο 

ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο. Απνηειεί κηα απεηθφληζε ησλ πνηθίισλ ζηνηρείσλ ελφο 

ζπζηήκαηνο (αίηηα) ηα νπνία ζπλεηζθέξνπλ ζηε δεκηνπξγία ελφο πξνβιήκαηνο (απνηέιεζκα). 

Σν δηάγξακκα αηηίνπ - απνηειέζκαηνο αλαθέξεηαη θαη ζαλ διάγπαμμα Ishikawa (απφ ηνλ 

Kaoru Ishikawa πνπ ην εηζήγαγε ην 1943) ή θαη ζαλ διάγπαμμα Fishbone (δηάγξακκα 

ςαξνθφθαινπ). Tν απνηέιεζκα απεηθνλίδεηαη ζαλ ην θεθάιη κηαο ξαρνθνθαιηάο ςαξηνχ θαη 

νη πξσηαξρηθνί παξάγνληεο (αίηηα) απεηθνλίδνληαη ζηα άθξα ησλ πιεπξψλ ηεο. 

 

 

 
 

 

Σα πξσηαξρηθά αίηηα είλαη ζπλήζσο νη άλζξσπνη (ρεηξηζηέο κεραλεκάησλ), ηα πιηθά (πξψηεο 

χιεο), ην πεξηβάιινλ, ε κέζνδνο θαη νη κεραλέο. 
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Αλάινγα κε ηε θχζε ηνπ πξνβιήκαηνο κπνξνχλ λα πξνζηεζνχλ ή λα αθαηξεζνχλ θαη άιια 

αίηηα. Σα αίηηα κπνξνχλ λα αλαπηπρζνχλ ζε πεξηζζφηεξα επίπεδα (ππν - αίηηα). Σα βαζηθά 

βήκαηα γηα ηελ θαηαζθεπή θαη ρξήζε ηνπ δηαγξάκκαηνο αηηίνπ – απνηειέζκαηνο είλαη ηα 

αθφινπζα: 

1. Πξνζδηνξηζκφο ηνπ πξνβιήκαηνο ή ηνπ απνηειέζκαηνο ην νπνίν πξέπεη λα αλαιπζεί 

2. χλζεζε νκάδαο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ πξνβιήκαηνο 

3. ρεδίαζε ηεο θεληξηθήο γξακκήο θαη ηνπ πεξηγξάκκαηνο ηνπ απνηειέζκαηνο 

4. Καηαζθεπή ηνπ ζθειεηνχ ηνπ δηαγξάκκαηνο κέζσ ηνπ πξνζδηνξηζκνχ (αλαγλψξηζεο) ησλ 

πξσηαξρηθψλ αηηηψλ θαη ζχλδεζή ηνπο κε ηελ θεληξηθή γξακκή 

5. Αλαγλψξηζε θαη θαηαγξαθή ησλ ππν - αηηηψλ γηα θάζε θχξηα θαηεγνξία αηηηψλ 

6. Γηάηαμε ησλ ππν - αηηηψλ αλάινγα κε ην πνηεο θαίλνληαη λα επεξεάδνπλ πεξηζζφηεξν ην 

απνηέιεζκα 

7. Αλάιεςε πξσηνβνπιηψλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ πξνβιήκαηνο 
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Παπάδειγμα 

 

Αο ζεσξήζνπκε ηε δηεξγαζία παξαγσγήο ζνθνιάηαο κηαο εηαηξίαο θαη έζησ φηη ην πξφβιεκα 

πνπ εμεηάδεηαη είλαη νη ρηππεκέλεο (ζξαπζκέλεο) ζνθνιάηεο πνπ θηάλνπλ ζηνλ θαηαλαισηή. 

Καηά ηελ κειέηε ηεο κεζφδνπ ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο πξνέθπςε φηη ε απνηπρία 

ρηππεκέλσλ ζνθνιαηψλ νθείιεηαη ζηηο παιηέο κεραλέο ζπζθεπαζίαο θαη ζην εχζξαπζην 

πιηθφ. Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά νη πηζαλέο αηηίεο ηνπ πξνβιήκαηνο. 
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5.12. Σο διάγπαμμα ποήρ 

Γιάγπαμμα ποήρ (flowchart) είλαη έλα θνηλνχ ηχπνπ δηάγξακκα πνπ αλαπαξηζηά έλαλ 

αιγφξηζκν ή κηα δηαδηθαζία, δείρλνληαο ηα βήκαηα σο θνπηηά δηαθφξσλ εηδψλ πνπ 

ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο κε βέιε. Απηή ε δηαγξακκαηηθή παξνπζίαζε κπνξεί λα δψζεη ιχζε 

βήκα πξνο βήκα ζε έλα γλσζηφ πξφβιεκα. Σα δεδνκέλα αλαπαξηζηψληαη ζε θνπηηά θαη ηα 

βέιε δείρλνπλ ηε ξνή ησλ δεδνκέλσλ. Σα δηαγξάκκαηα ξνήο ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ 

αλάιπζε, ην ζρεδηαζκφ, ηελ ηεθκεξίσζε ή ηνλ έιεγρν κηαο δηαδηθαζίαο ή ελφο πξνγξάκκαηνο 

ζε δηάθνξα πεδία. Απεηθνλίδνπλ κε εηδηθά ηππνπνηεκέλα ζχκβνια ηελ παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία θαη βνεζνχλ ζηνλ εληνπηζκφ ησλ πξνβιεκαηηθψλ ζεκείσλ. Παξέρεη εμαηξεηηθή 

ηεθκεξίσζε ελφο πξνγξάκκαηνο θαη κπνξεί λα απνδεηρζεί ρξεζηκφηαην εξγαιείν γηα ηελ 

εμέηαζε ησλ βεκάησλ κηαο δηεξγαζίαο θαη πσο ζρεηίδνληαη κεηαμχ ηνπο.  

Σα βαζηθά ζχκβνια: 
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ύκβνια Αξρήο θαη Σέινπο 

Αλαπαξηζηψληαη σο θχθινη, νβάι ή ζηξνγγπιεκέλα νξζνγψληα παξαιιειφγξακκα πνπ 

πεξηέρνπλ ηε ιέμε «αξρή», «ηέινο» ή κηα θξάζε πνπ λα δείρλεη ηελ έλαξμε ή ηελ ιήμε ηεο 

δηαδηθαζίαο. 

Βέιε 

Γείρλνπλ απηφ πνπ νλνκάδεηαη ζηελ επηζηήκε ησλ ππνινγηζηψλ «ξνή ειέγρνπ». Έλα βέινο 

πνπ έξρεηαη απφ έλα ζχκβνιν θαη θαηαιήγεη ζε έλα άιιν δείρλεη φηη ν έιεγρνο αθνινπζεί ηελ 

ίδηα πνξεία. 

Δθηέιεζε πξάμεσλ 

Αλαπαξηζηψληαη απφ νξζνγψληα παξαιιειφγξακκα θαη δίλεη εληνιέο πξάμεσλ. 

Δίζνδνο/Έμνδνο 

 Παξνπζηάδνληαη σο παξαιιειφγξακκα θαη δίλεη εληνιέο γηα ηελ είζνδν θαη ηελ έμνδν 

πξάμεσλ. 

πλζήθε 

Αλαπαξηζηψληαη απφ ξφκβνπο. Σππηθά πεξηέρνπλ εξψηεζε «ΝΑΗ/ΟΥΗ» ή 

«ΑΛΖΘΔ/ΦΔΤΓΔ». Απηφ ην ζχκβνιν ζπλήζσο έρεη δχν βέιε λα βγαίλνπλ απφ απηφ, έλα 

απφ ην πιάη πνπ αληηζηνηρεί ζην ΟΥΗ/ΦΔΤΓΔ θαη έλα απφ θάησ πνπ αληηζηνηρεί ζην 

ΝΑΗ/ΑΛΖΘΔ. Σα βέιε πξέπεη πάληα λα ζεκεηψλνληαη. Μηα απφθαζε είλαη απαξαίηεηε ζε 

έλα δηάγξακκα ξνήο. Μπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ παξαπάλσ απφ δχν βέιε, αιιά απηφ 

δείρλεη φηη πξφθεηηαη γηα κηα ζχλζεηε απφθαζε θαη ζε απηή ηελ πεξίπησζε κπνξεί λα 

ρξεηαζηεί λα αλαιπζεί πεξαηηέξσ ή λα αληηθαηαζηαζεί απφ ην ζχκβνιν «πξν-θαζνξηζκέλε 

δηαδηθαζία». 
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Παπάδειγμα 

Γηνηθεηηθφ κέινο κηαο εηαηξίαο ππνβάιιεη αίηεζε γηα ηελ ρξεκαηνδφηεζε ελφο 

επαγγεικαηηθνχ ηαμηδηνχ ηνπ. Ο ππεχζπλνο κάλαηδεξ ηνπ project νθείιεη λα εγθξίλεη ή λα 

απνξξίςεη ηελ ρξεκαηνδφηεζε. ην αθφινπζν ζρήκα εθθξάδνληαη ηα ελδερφκελα απνδνρήο ή 

απφξξηςεο αληίζηνηρα. 
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5.13. Σο διάγπαμμα Γιαζποπάρ ή Γιαζκόππιζηρ 

Υξεζηκνπνηείηαη φηαλ επηζπκνχκε λα απεηθνλίζνπκε ηη ζπκβαίλεη ζε κηα κεηαβιεηή φηαλ 

θάπνηα άιιε αιιάδεη. Γελ παξέρεη αθξηβή ζηαηηζηηθή αλάιπζε αιιά απνθαιχπηεη ηελ ζρέζε 

κεηαμχ δπν κεηαβιεηψλ. Γελ κπνξεί λα απνθαιχςεη αλ ε κηα κεηαβιεηή πξνθαιεί ηελ άιιε, 

αιιά απνζαθελίδεη αλ ππάξρεη ζρέζε ή φρη. Έλα δηάγξακκα δηαζπνξάο απεηθνλίδεηαη κε 

βάζε έλαλ νξηδφληην άμνλα πνπ αληηπξνζσπεχεη ηηο κεηξνχκελεο ηηκέο κηαο κεηαβιεηήο θαη 

έλα θάζεην άμνλα πνπ αληηπξνζσπεχεη ηηο κεηξνχκελεο ηηκέο ηεο δεχηεξεο κεηαβιεηήο. 

Δπίζεο είλαη ε ζρεκαηηθή απεηθφληζε ηεο ζρέζεο δχν κεηαβιεηψλ. θνπφο ηεο ρξήζεο ησλ 

δηαγξακκάησλ δηαζπνξάο ζηνλ έιεγρν πνηφηεηαο είλαη ε δηεξεχλεζε ζρέζεσλ κεηαμχ 

ζπληζησζψλ πνηφηεηαο θαη ησλ αληίζηνηρσλ ηειηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ αιιά θαη γεληθφηεξα ε 

αλάιπζε θαη παξνπζίαζε δεδνκέλσλ θαη ν έιεγρνο ηεο απφθιηζεο απφ ηελ ζεσξεηηθή ζρέζε 

δπν κεηαβιεηψλ.  

Ο ϐαζµφο ηεο γξαµµηθήο ζπζρέηηζεο δχν η.µ. X θαη Y µε δηαζπνξά ζ
2

ρ θαη ζ
2

y αληίζηνηρα θαη 

ζπλδηαζπνξά ζxy = Cov(X, Y ) = E(X, Y ) − E(X)E(Y ), µκεηξηέηαη µε ηνλ ζπληειεζηή 

ζπζρέηηζεο (correlation coefficient) ξ πνπ νξίδεηαη σο ξ =ζxy /ζx ζy. 

Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο ξ, φπσο θαη ε ζπλδηαζπνξά ζxy , εθθξάδεη ην ϐαζµφ θαη ηνλ ηξφπν 

πνπ νη δχν µεηαβιεηέο ζπζρεηίδνληαη, δειαδή πσο ε µία η.µ. µεηαβάιιεηαη σο πξνο ηελ 

άιιε. Ζ ζxy παίξλεη ηηµέο πνπ εμαξηψληαη απφ ην πεδίν ηηµψλ ησλ X θαη Y ελψ ν 

ζπληειεζηήο ξ παίξλεη ηηµέο ζην δηάζηεµα [−1,1]. Οη ραξαθηεξηζηηθέο ηηµέο ηνπ ξ 

εξµελεχνληαη σο εμήο : 

• ξ = 1: ππάξρεη ηέιεηα ϑεηηθή ζπζρέηηζε µεηαμχ ησλ X θαη Y , 
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• ξ = 0: δελ ππάξρεη θαµηά (γξαµµηθή) ζπζρέηηζε µεηαμχ ησλ X θαη Y (πνπ κπνξεί φκσο λα 

είλαη θακππιφγξακκε), 
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• ξ = −1: ππάξρεη ηέιεηα αξλεηηθή ζπζρέηηζε µεηαμχ ησλ X θαη Y  
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΄Οηαλ ξ = ±1 ε ζρέζε είλαη αηηηνθξαηηθή θη φρη πηζαλνθξαηηθή γηαηί γλσξίδνληαο ηελ ηηµή ηεο 

µηαο η.µ. γλσξίδνπµε θαη ηελ ηηµή ηεο άιιεο η.µ. αθξηβψο. ΄Οηαλ ν ζπλεηειεζηήο ζπζρέηηζεο 

είλαη θνληά ζην −1 ή 1 ε γξαµµηθή ζπζρέηηζε ησλ δχν η.µ. είλαη ηζρπξή (ζπλήζσο 

ραξαθηεξίδνπµε ηζρπξέο ηηο ζπζρεηίζεηο φηαλ |ξ| > 0.9) ελψ φηαλ είλαη θνληά ζην 0 νη η.µ. 

είλαη πξαθηηθά αζπζρέηηζηεο. ΄Οπσο ϕαίλεηαη απφ ηνλ νξηζµφ ζηε ζρέζε (4.1), ν 

ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο ξ δελ εμαξηάηαη απφ ηε µνλάδα µέηξεζεο ησλ X θαη Y θαη είλαη 

ζπµµεηξηθφο σο πξνο ηηο X θαη Y . 

 

Παπάδειγμα 

Ο Πξφεδξνο ηνπ ζσκαηίνπ θνηηεηψλ ζην θξαηηθφ παλεπηζηήκην ηνπ Σνιέδν, αλεζπρεί γηα ην 

θφζηνο ησλ παλεπηζηεκηαθψλ εγρεηξηδίσλ. Θεσξεί φηη ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ ηνπ αξηζκνχ 

ησλ ζειίδσλ θαη ηεο ηηκήο πψιεζεο ηνπ βηβιίνπ. Γηα λα  απνδείμεη ηελ πξναλαθεξζείζα 

ζρέζε, ν πξφεδξνο επηιέγεη έλα δείγκα νθηψ εγρεηξηδίσλ πνπ πσινχληαη ζην βηβιηνπσιείν 

ηνπ παλεπηζηεκίνπ. Α) Καηαζθεπάζηε ην δηάγξακκα δηαζπνξάο. Β) Τπνινγίζηε ην 

ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο.  
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ΒΙΒΛΙΟ ΕΛΙΔΕ ΣΙΜΗ 
ΙΣΟΡΙΑ 500 84 
ΑΛΓΕΒΡΑ 700 75 
ΨΤΧΟΛΟΓΙΑ 800 99 
ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΙΑ  600 72 
ΜΙΚΡΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 400 69 
ΜΑΚΡΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 500 81 
ΟΙΚΟΝΟΜΕΣΡΙΑ 600 63 
ΣΑΣΙΣΙΚΗ 800 93 

Α)  

 

Παπαηηπήζειρ: Σν δηάγξακκα Γηαζπνξάο θαλεξψλεη κηα κέηξηα γξακκηθή ζπζρέηηζε. 
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Β) 

ΒΗΒΛΗΟ ΔΛΗΓΔ       ΣΗΜΖ 

        Υ                  Τ                ΥΤ            Υ
2                    

Τ
2 

ΗΣΟΡΗΑ 500 84 42,000 250,000 7,056 

ΑΛΓΔΒΡΑ 700 75 52,500 490,000 5,625 

ΦΤΥΟΛΟΓΗΑ 800 99 79,200 640,000 9,801 

ΚΟΗΝΧΝΗΟΛΟΓΗΑ  600 72 43,200 360,000 5,184 

ΜΗΚΡΟΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ 400 69 27,600 160,000 4,761 

ΜΑΚΡΟΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ 500 81 40,500 250,000 6,561 

ΟΗΚΟΝΟΜΔΣΡΗΑ 600 63 37,800 360,000 3,969 

ΣΑΣΗΣΗΚΖ 800 93 74,400 640,000 8,649 

ΤΝΟΛΟ 4900 636 397,200 3,150,000 51,606 

 

Ο ηχπνο είλαη: 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

 x-selides y-timh 

x-selides Pearson Correlation 1 ,614 

Sig. (2-tailed)  ,105 

N 8 8 

y-timh Pearson Correlation ,614 1 

Sig. (2-tailed) ,105  

N 8 8 

 

Παπαηηπήζειρ: Ζ ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπ αξηζκνχ ζειίδσλ θαη ηεο ηηκήο πψιεζεο ηνπ 

βηβιίνπ είλαη 0,614. Απηφ δείρλεη κηα αζζελή ζεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ δπν κεηαβιεηψλ. 
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Γηα λα ειέγμνπκε αλ θάπνηα ππάξρνπζα ζπζρέηηζε αλάκεζα ζηνλ αξηζκφ ησλ ζειίδσλ θαη 

ζηε ηηκή πψιεζεο ησλ βηβιίσλ δελ είλαη ηπραία (δειαδή αλ ε ηηκή ηνπ r = 0.614 είλαη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή), θάλνπκε ην παξαθάησ test: 

Έιεγρνο ζεκαληηθφηεηαο: 

Ζ0: p=o VS  Ζ1: p≠0. 

 Ο έιεγρνο γίλεηαη κε ηελ θαηαλνκή t θαη ε ηηκή ηνπ θξηηεξίνπ ππνινγίδεηαη απφ ηνλ εμήο 

ηχπν: 

tn-2 = r/[(1-r
2)

/(n-2)] = 0,614/[(1- 0,376996)/(8-2)] = 0,614/0,323 = 1,901 

ε.ζ.: α =0,05  

P=0,105>0,05 άξα απνδερφκαζηε ηελ Ζ0 θαη απνξξίπηνπκε ηελ Ζ1, δειαδή δελ ππάξρεη 

ζπζρέηηζε. 
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5.14. Σο διάγπαμμα ελέγσος 

Σν δηάγξακκα ειέγρνπ είλαη έλα ζηαηηζηηθφ ρξνλνδηάγξακκα κέζσλ θαη απεηθνλίδεη κηα 

ρξνλνινγηθή ζεηξά δεηγκάησλ γηα κηα ρξνληθή πεξίνδν. Δπίζεο είλαη έλα απφ ηα πην 

ζεκαληηθά εξγαιεία γηα λα βεβαησζνχκε φηη κηα δηαδηθαζία είλαη ππφ έιεγρν. 

Υξεζηκνπνηείηαη φηαλ ρξεηάδεηαη λα απνθαιχςνπκε ηη πνζνζηφ απνθιίζεσλ κηαο δηαδηθαζίαο 

νθείιεηαη ζε ηπραία δηαθχκαλζε θαη ηη πνζνζηφ ζε ζπγθεθξηκέλα αίηηα, ψζηε λα 

απνθαζίζνπκε αλ απηή ε δηαδηθαζία ππφθεηηαη ζε ζηαηηζηηθφ έιεγρν ή φρη.  

Κάζε δηάγξακκα ειέγρνπ πεξηιακβάλεη κηα θεληξηθή γξακκή θαη δπν φξηα ειέγρνπ. Σν άλσ 

φξην ειέγρνπ είλαη κηα επζεία πνπ βξίζθεηαη πάλσ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή, ελψ ην θάησ 

φξην ειέγρνπ είλαη κηα επζεία πνπ βξίζθεηαη θάησ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή. Αλ φια ηα 

ζεκεία ηνπ δηαγξάκκαηνο έρνπλ ηπραία θαηαλνκή ζηελ δψλε κεηαμχ ησλ νξίσλ ειέγρνπ, ηφηε 

ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία είλαη ππφ έιεγρν. Αλ ηα ζεκεία ηνπ δηαγξάκκαηνο δελ έρνπλ ηπραία 

θαηαλνκή κεηαμχ ησλ νξίσλ ειέγρνπ, ηφηε ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία είλαη εθηφο ειέγρνπ. 

5.15. Δπμηνεύονηαρ ηα διαγπάμμαηα ελέγσος 

Έλα δηάγξακκα ειέγρνπ κπνξεί λα καο πεη εάλ κηα δηεξγαζία βξίζθεηαη ή φρη ππν ζηαηηζηηθφ 

έιεγρν, δειαδή αλ παξνπζηάδνληαη ή φρη κφλν θνηλά αίηηα δηαζπνξάο. Μπνξεί λα καο δψζεη 

ελδείμεηο νη νπνίεο λα καο βνεζήζνπλ ζηνλ πξννξηζκφ θαη ηελ εμάιεηςε ηπρφλ εηδηθψλ αηηηψλ 

δηαζπνξάο. 

1. Έλα ζεκείν ζε απφζηαζε πεξηζζφηεξν απφ 3ζ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή 

2. Δλλέα ζπλερφκελα ζεκεία ζηελ ίδηα πιεπξά ηεο θεληξηθήο γξακκήο 

3. Έμη ζπλερφκελα ζεκεία ζε απνζηάζεηο δηαξθψο απμαλφκελεο ή κεηνχκελεο 

4. Γεθαηέζζεξα ζπλερφκελα ζεκεία ελαιιάμ πάλσ θαη θάησ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή 

5. Γπν ζηα ηξία ζεκεία ζε απφζηαζε πεξηζζφηεξν απφ 2ζ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή 

(ίδηα πιεπξά) 

6. Σέζζεξα ζηα πέληε ζεκεία ζε απφζηαζε πεξηζζφηεξν απφ 1ζ απφ ηελ θεληξηθή 

γξακκή (ίδηα πιεπξά) 

7. Γεθαπέληε ζπλερφκελα ζεκεία ζε απφζηαζε κηθξφηεξε απφ 1ζ απφ ηελ θεληξηθή 

γξακκή 

8. Ορηψ ζπλερφκελα ζεκεία ζε απφζηαζε πεξηζζφηεξν απφ 1ζ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή 
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ΠΑΡΑΣΗΡΗΗ: Αλ παξαβηάδεηαη θάπνηνο απφ ηνπο παξαπάλσ θαλφλεο ηφηε ε δηαδηθαζία 

είλαη εθηφο ειέγρνπ θαη πξέπεη λα γίλνπλ νη απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. Ζ βαζηθή 

αξρή ηνπ ειέγρνπ ππνζέζεσλ είλαη ε αλίρλεπζε ζπκβάλησλ πνπ ζε θαλνληθέο ζπλζήθεο 

έρνπλ πνιχ κηθξή πηζαλφηεηα λα ζπκβνχλ. Καζέλα απφ ηα νθηψ κνηίβα έρεη πνιχ κηθξή 

πηζαλφηεηα λα εκθαληζηεί ζε κία παξαγσγηθή δηαδηθαζία πνπ είλαη ππφ έιεγρν. πλεπψο αλ 

αληρλεπηεί θάπνην απφ απηά είλαη πνιχ πηζαλφ ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία λα βξίζθεηαη εθηφο 

ειέγρνπ. ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ην είδνο ηνπ κνηίβνπ πνπ ζα αληρλεπηεί απνηειεί κία 

ζεκαληηθή πιεξνθνξία πνπ κπνξεί ζπρλά λα νδεγήζεη ζηνλ εληνπηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο.  
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Σα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ δηαθξίλνληαη:  

1) Γηαγξάκκαηα κεηαβιεηψλ {κέζεο ηηκήο θαη εχξνπο, κέζεο ηηκήο θαη ηππηθήο 

απφθιηζεο, αηνκηθά δηαγξάκκαηα} 

 

2) Γηαγξάκκαηα ραξαθηεξηζηηθψλ {p, np, c, u} 

 

5.16. Γιαγπάμμαηα μεηαβληηών 

Σα δηαγξάκκαηα κεηαβιεηψλ βαζίδνληαη ζηηο ηδηφηεηεο ηεο θαλνληθήο θαηαλνκήο ζχκθσλα 

κε ηελ νπνία ην 99,73% ησλ ηηκψλ θαηαλέκνληαη +-3 ηππηθέο απνθιίζεηο πάλσ θαη θάησ απφ 

ην κέζν. χκθσλα κε ηνλ Κ.Ο.Θ. (Κεληξηθφ Οξηαθφ Θεψξεκα) αλεμάξηεηα απφ ηελ 

θαηαλνκή ησλ κεκνλσκέλσλ αξρηθψλ ηηκψλ νη κέζνη φξνη ησλ δεηγκάησλ θαηαλέκνληαη κε 

ηνλ ίδην κέζν αιιά κε κηθξφηεξε ηππηθή απφθιηζε απφ απηή ησλ κεκνλσκέλσλ ηηκψλ. Οη 

ηδηφηεηεο ηεο θαλνληθήο θαηαλνκήο ηζρχνπλ γηα ηνλ πιεζπζκφ ησλ κέζσλ ηνπ δείγκαηνο. 

Γειαδή ην 99,73% ησλ κέζσλ ηνπ δείγκαηνο θαηαλέκνληαη +-3 ηππηθέο απνθιίζεηο πάλσ θαη 

θάησ απφ ηνλ κέζν ησλ κέζσλ φξσλ ηνπ δείγκαηνο. Απηέο νη +-3 ηππηθέο απνθιίζεηο νξίδνπλ 

ηα φξηα ειέγρνπ ζην δηάγξακκα ειέγρνπ. Ζ πηζαλφηεηα λα είλαη έλαο κέζνο δείγκαηνο εθηφο 

ησλ νξίσλ ειέγρνπ έρεη πνζνζηφ 0,27% θαη είλαη ηφζν ειάρηζηε, πνπ ζεσξνχκε φηη δελ 

ζπλέβε ηπραία αιιά ιφγσ ηεο παξνπζίαο ελφο εηδηθνχ αηηίνπ δηαζπνξάο. Ζ παξνπζία ελφο 

κέζνπ δείγκαηνο εθηφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ είλαη έλα κε πηζαλφ γεγνλφο πνπ καο παξέρεη 

επαξθή ζηαηηζηηθή απφδεημε γηα ηελ παξνπζία ελφο εηδηθνχ αηηίνπ δηαζπνξάο. 
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5.17. Γιαγπάμμαηα μέζηρ ηιμήρ και εύποςρ (Υ – bar and Range) 

Έλα δηάγξακκα εχξνπο (R θαη r%) πεξηιακβάλεη ηελ θεληξηθή γξακκή, έλα αλψηεξν φξην 

πξνεηδνπνίεζεο θαη έλα αλψηεξν φξην δξάζεο. Σν δηάγξακκα , δείρλεη πφζν θαιά νη ηηκέο 

ειέγρνπ (κέζεο ηηκέο πνιιαπιψλ αλαιχζεσλ ή κεκνλσκέλσλ ηηκψλ) βξίζθνληαη εληφο ησλ 

νξίσλ ειέγρνπ. Αληίζεηα, έλα δηάγξακκα εχξνπο εμππεξεηεί θπξίσο γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

επαλαιεςηκφηεηαο. Σν εχξνο νξίδεηαη σο ε δηαθνξά κεηαμχ ηεο κεγαιχηεξεο θαη ηεο 

κηθξφηεξεο ηηκήο κεηαμχ δχν ή πεξηζζφηεξσλ αλεμάξηεησλ δεηγκάησλ. Γηα πξαθηηθέο 

εθαξκνγέο ζηα αλαιπηηθά εξγαζηήξηα ην δηάγξακκα – R παξνπζηάδεηαη ηηο πεξηζζφηεξεο 

θνξέο ζηελ απινχζηεξε κνξθή ηνπ, δειαδή κε δηπιφ πξνζδηνξηζκφ (ησλ δεηγκάησλ πνπ 

πξφθεηηαη λα κεηξεζνχλ) ζε θάζε ζεηξά αλάιπζεο. ην δηάγξακκα  θαη R ρξεζηκνπνηνχκε 

ην εχξνο σο εθηίκεζε γηα ηελ ηππηθή απφθιηζε.  

Σα δείγκαηα πνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ, εθηφο απφ απηά πνπ πξφθεηηαη λα κεηξεζνχλ ζε 

έλα αλαιπηηθφ γχξν, είλαη ηα δείγκαηα δνθηκαζίαο. Παξφια απηά, νη ζπγθεληξψζεηο κπνξεί 

λα δηαθέξνπλ, ιφγσ ηνπ φηη ηα δείγκαηα είλαη δηαθνξεηηθά ζε θάζε αλαιπηηθφ γχξν. Σν εχξνο 

είλαη ζπλήζσο αλάινγν πξνο ηε ζπγθέληξσζε ηνπ δείγκαηνο (ζε επίπεδα αξθεηά πςειφηεξα 

απφ ην φξην αλίρλεπζεο) θη έηζη είλαη πην ζσζηφ λα ρξεζηκνπνηείηαη ην δηάγξακκα ειέγρνπ 

φπνπ ε ηηκή ειέγρνπ είλαη ην ζρεηηθφ εχξνο r%. 

Αλ ζηα δείγκαηα δνθηκαζίαο πξαγκαηνπνηνχληαη κνλνί πξνζδηνξηζκνί, ε ηηκή ειέγρνπ ζην 

δηάγξακκα εχξνπο πξέπεη λα βαζίδεηαη ζηε δηαθνξά κεηαμχ ησλ κνλψλ πξνζδηνξηζκψλ δχν 

(ή θαη πεξηζζφηεξσλ) δηαθνξεηηθψλ θιαζκάησλ ηνπ δείγκαηνο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, αλ ηα 

δείγκαηα δνθηκαζίαο αλαιχνληαη εηο δηπινχλ, ηφηε πξνηείλεηαη ε ηηκή ειέγρνπ λα βαζίδεηαη 

ζηε κέζε ηηκή εηο δηπινχλ πξνζδηνξηζκψλ δχν αλεμάξηεησλ δεηγκάησλ, δει. λα 

πξαγκαηνπνηείηαη ν ίδηνο αξηζκφο πξνζδηνξηζκψλ, ηφζν γηα ηα δείγκαηα δνθηκαζίαο φζν θαη 

γηα ηα δείγκαηα ειέγρνπ. 
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Σςπολόγιο διαγπαμμάηυν μέζηρ ηιμήρ και εύποςρ   
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Παπάδειγμα 

Μηα εηαηξεία ζην Οληάξην ηνπ Καλαδά, πνπ παξάγεη θαζίζκαηα απηνθηλήησλ γηα ηξεηο 

κεγάιεο απηνθηλεηνβηνκεραλίεο, ρξεζηκνπνηεί ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηαηηζηηθφ έιεγρν ησλ 

παξαγσγηθψλ ηεο δηαδηθαζηψλ κε πνιχ ζεηηθά απνηειέζκαηα. Μηα απφ ηηο ζπληζηψζεο ησλ 

θαζηζκάησλ είλαη έλα κεηαιιηθφ ειαηήξην πνπ παξάγεηαη απφ αηζάιηλν ζχξκα πάρνπο 4mm. 

Σν ζχξκα πνπ απαηηείηαη γηα λα δεκηνπξγεζεί έλα ειαηήξην πξέπεη λα έρεη κήθνο αθξηβψο 

500mm. Αλ είλαη κεγαιχηεξν ραιαξψλεη, ελψ αλ είλαη κίθξνηεξν δελ είλαη εχθνιν λα 

ζπλαξκνινγεζεί. Ζ εηαηξεία ζπιιέγεη δείγκαηα κέγεζνπο 4 αλά ψξα, φπσο θαίλεηαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα  

α/α Μετρήςεισ Μζςοσ 

δείγματοσ 

Εφροσ 

δείγματοσ 

1 501,02 501,65 504,34 501,10 502,0275 3,32 

2 499,80 498,89 499,47 497,90 499,015 1,9 

3 497,12 498,35 500,34 499,33 498,785 3,22 

4 500,68 501,39 499,74 500,41 500,555 1,65 

5 495,87 500,92 498,00 499,44 498,5575 5,05 

6 497,89 499,22 502,10 500,03 499,81 4,21 

7 497,24 501,04 498,74 503,51 500,1325 6,27 

8 501,22 504,53 499,06 505,37 502,545 6,31 

9 499,15 501,11 497,96 502,39 500,1525 4,43 

10 498,90  505,99 500,05 499,33 501,0675 7,09 

11 497,38 497,80 497,57 500,72 498,3675 3,34 

12 499,70 500,99 501,35 496,48 499,63 4,87 

13 501,44 500,46 502,07 500,50 501,1175 1,61 

14 498,26 495,54 495,21 501,18 497,5475 5,97 

15 497,57 497,00 500,32 501,22 499,0275 4,22 

16 500,95 502,07 500,60 500,44 501,015 1,63 

17 499,70 500,56 501,18 502,36 500,95 2,66 
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18 501,57 502,09 501,18 504,98 502,455 3,8 

19 504,20 500,92 500,02 501,71 501,7125 4,18 

20 498,61 499,63 498,68 501,84 499,69 3,23 

21 499,05 501,82 500,67 497,36 499,725 4,46 

22 497,85 494,08 501,79 501,95 498,9175 7,87 

23 501,08 503,12 503,06 503,56 502,705 2,48 

24 500,75 501,18 501,09 502,88 501,475 2,13 

25 502,03 501,44 498,76 499,39 500,405 3,27 

    φνολο 12507,3875 99,17 

 

Να θαηαζθεπάζεηε ην δηάγξακκα κέζεο ηηκήο θαη εχξνπο θαη λα ειέγμεηε αλ ε δηαδηθαζία 

είλαη ππφ έιεγρν. 

Γηα λα ππνινγίζνπκε ην ζπλνιηθφ κέζν φξν  

 =  /K = 12507.3875/25 = 500,2955 

Καη ην κέζν φξν εχξνπο 

 =  Ri/ K = 99.17/25 = 3,9668 

 

Τπνινγίδνπκε ην αλψηαην φξην ειέγρνπ θαη ην θαηψηεξν φξην ειέγρνπ γηα ην X-BAR 

δηάγξακκα θαη ην R-δηάγξακκα. 

Γηα n=4 ην Α2=0,73 

Σν D4 =2,28 θαη ην D3 =0 

X-bar        

UCL = +A2  = 500,2955+0,73*3,9668 = 503,191264  

LCL  = A2 = 500,2955-0,73*3,9668 =  497,399736 
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R-δηάγξακκα 

UCLR = D4  = 2,28*3,9668 = 9,044304 

LCLR = D3 = 0*3,9668 = 0 
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Παπαηηπήζειρ: Απφ ην δηάγξακκα ειέγρνπ ηνπ κέζνπ πξνθχπηεη φηη ε παξαγσγή 

εμειίζζεηαη νκαιά. Όια ηα ζεκεία είλαη εληφο ηνλ νξίσλ ειέγρνπ θαη ε θαηαλνκή ηνπο γχξσ 

απφ ηελ θεληξηθή γξακκή δελ απνθαιχπηεη θάπνηα <<χπνπηε>> ζπκπεξηθνξά. 

Απφ ην δηάγξακκα ειέγρνπ ηνπ εχξνπο πξνθχπηεη φηη ε παξαγσγή εμειίζζεηαη νκαιά. Όια ηα 

ζεκεία είλαη εληφο ησλ νξίσλ ειέγρνπ θαη ε θαηαλνκή ηνπο γχξσ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή 

δείρλεη λα είλαη ηπραία. Παξαηεξνχκε φηη ηα πεξηζζφηεξα ζεκεία είλαη ζπγθεληξσκέλα γχξσ 

απφ ηελ θεληξηθή γξακκή θαη θαλέλα δείγκα δελ δίλεη ηηκή ηνπ εχξνπο θνληά ζην άλσ φξην 

ειέγρνπ. 
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5.18. Γιάγπαμμα μέζηρ ηιμήρ και ηςπικήρ απόκλιζηρ (X-bar και 

S) 

 Ζ ζρέζε αλάκεζα ζηα δηαγξάκκαηα εχξνπο κε ηα δηαγξάκκαηα ηππηθήο απφθιηζεο έγθεηηαη 

ζηελ ρξεζηκνπνηνχκελε ζηαηηζηηθή δείγκαηνο ε νπνία ζην ζπγθεθξηκέλν δηάγξακκα είλαη ε 

ηππηθή απφθιηζε δείγκαηνο.  

 

φπνπ νη ζπληειεζηέο Α3,Β3,Β4 εμαξηψληαη απφ ην κέγεζνο N ηνπ δείγκαηνο.  

Γεληθά ηα δηαγξάκκαηα  θαη S πξνηηκνχληαη ζε ζρέζε κε ηα  θαη R, φηαλ:  

 Σν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο είλαη ζρεηηθά κεγάιν, δειαδή πάλσ απφ 10 ή 20,  

 Σν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο είλαη κεηαβιεηή.  

Παπάδειγμα 

Μηα εηαηξεία ζην Οληάξην ηνπ Καλαδά, πνπ παξάγεη θαζίζκαηα απηνθηλήησλ γηα ηξεηο 

κεγάιεο απηνθηλεηνβηνκεραλίεο, ρξεζηκνπνηεί ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηαηηζηηθφ έιεγρν ησλ 

παξαγσγηθψλ ηεο δηαδηθαζηψλ κε πνιχ ζεηηθά απνηειέζκαηα. Μηα απφ ηηο ζπληζηψζεο ησλ 

θαζηζκάησλ είλαη έλα κεηαιιηθφ ειαηήξην πνπ παξάγεηαη απφ αηζάιηλν ζχξκα πάρνπο 4mm. 

Σν ζχξκα πνπ απαηηείηαη γηα λα δεκηνπξγεζεί έλα ειαηήξην πξέπεη λα έρεη κήθνο αθξηβψο 

500mm. Αλ είλαη κεγαιχηεξν ραιαξψλεη, ελψ αλ είλαη κίθξνηεξν δελ είλαη εχθνιν λα 
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ζπλαξκνινγεζεί. Ζ εηαηξεία ζπιιέγεη δείγκαηα κέγεζνπο 4 αλά ψξα, φπσο θαίλεηαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα  

α/α Μετρήςεισ Μζςοσ 

δείγματοσ 

Συπική 

απόκλιςη 

1 501,02 501,65 504,34 501,10 502,0275 1,567 

2 499,80 498,89 499,47 497,90 499,015 0,833 

3 497,12 498,35 500,34 499,33 498,785 1,375 

4 500,68 501,39 499,74 500,41 500,555 0,682 

5 495,87 500,92 498,00 499,44 498,5575 2,152 

6 497,89 499,22 502,10 500,03 499,81 1,763 

7 497,24 501,04 498,74 503,51 500,1325 2,740 

8 501,22 504,53 499,06 505,37 502,545 2,933 

9 499,15 501,11 497,96 502,39 500,1525 1,977 

10 498,90  505,99 500,05 499,33 501,0675 3,315 

11 497,38 497,80 497,57 500,72 498,3675 1,577 

12 499,70 500,99 501,35 496,48 499,63 2,216 

13 501,44 500,46 502,07 500,50 501,1175 0,779 

14 498,26 495,54 495,21 501,18 497,5475 2,780 

15 497,57 497,00 500,32 501,22 499,0275 2,058 

16 500,95 502,07 500,60 500,44 501,015 0,734 

17 499,70 500,56 501,18 502,36 500,95 1,118 

18 501,57 502,09 501,18 504,98 502,455 1,724 

19 504,20 500,92 500,02 501,71 501,7125 1,796 

20 498,61 499,63 498,68 501,84 499,69 1,510 

21 499,05 501,82 500,67 497,36 499,725 1,943 

22 497,85 494,08 501,79 501,95 498,9175 3,741 

23 501,08 503,12 503,06 503,56 502,705 1,106 
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24 500,75 501,18 501,09 502,88 501,475 0,954 

25 502,03 501,44 498,76 499,39 500,405 1,575 

    φνολο 12507,3875 44,948 

 

Γηα λα ππνινγίζνπκε ην ζπλνιηθφ κέζν φξν  

=  /K = 12507.3875/25 = 500,2955 

Τπνινγίδνπκε ηηο ηππηθέο απνθιίζεηο γηα θάζε δείγκα: 

S1 = [((Υ – Υκέζν)
2
)/(n – 1)] = [((501,02-502,0275)

2 
+ (501,65-502,0275)

2 
+ (504,34-

502,0275)
2 

+ (501,10-502,0275)
2 

)/(4-1))] = 1,567… 

Τπνινγίδνπκε ηελ θεληξηθή ηηκή γηα ην S 

= S/K = 44,948/25 = 1,79792 

Σα φξηα ειέγρνπ γηα ην Υκέζν- δηάγξακκα είλαη: 

UCL = +A3  = 500,2955+1.63*1,79792 =  503,2261096 

LCL =  -A3  = 500,2955-1.63*1,79792 = 497,3648904 

Σα φξηα ειέγρνπ γηα ην S – δηάγξακκα είλαη: 

UCLS=Β4*  = 2.27*1,79792 = 4,0812784 

LCLS=Β3 *  = 0*1,79792 = 0 
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Παπαηηπήζειρ: Παξαηεξνχκε φηη ζην δηάγξακκα ειέγρνπ ηεο ηππηθήο απφθιηζεο ε 

δηαδηθαζία βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν γηαηί δελ παξαβηάδνληαη ηα φξηα ειέγρνπ. 
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5.19. Αηομικά διαγπάμμαηα (Individual Charts) 

Υξεζηκνπνηνχληαη φηαλ ειέγρνληαη νη δηαδηθαζίεο παξαγσγήο κηθξνχ αξηζκνχ αληηθεηκέλσλ. 

ε απηή ηελ πεξίπησζε ε θάζε ππννκάδα απνηειείηαη απφ κηα παξαηήξεζε δειαδή n=1 φπνπ 

n ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο. Υξεζηκνπνηείηαη φηαλ ε δηεμαγσγή κεηξήζεσλ έρεη πςειφ 

θφζηνο κε κεηαβαιιφκελν εχξνο (moving rage). Σα δεδνκέλα απνηεινχληαη απφ απιέο 

κεηξήζεηο ζε δηαθνξεηηθέο ρξνληθέο ζηηγκέο. Ζ θεληξηθή γξακκή είλαη ε κέζε ηηκή φισλ ησλ 

κεηξήζεσλ θαη ε δηαθχκαλζε ππνινγίδεηαη ρξεζηκνπνηψληαο ηα κεηαβαιιφκελα εχξε, ηα 

νπνία ππνινγίδνληαη κε ηελ αθαίξεζε δηαδνρηθψλ ηηκψλ δεδνκέλσλ θαη ηε ιήςε ηεο 

απφιπηεο δηαθνξάο πνπ πξνθχπηεη. 

Γηα λα ππνινγίζνπκε ην κέζν φξν  πξνζζέηνληαο φιεο ηηο κεηξήζεηο θαη δηαηξψληαο κε ηνλ 

αξηζκφ ησλ δεδνκέλσλ. Τπνινγίδνπκε ην εχξνο R κε βάζε ηελ απφιπηε ηηκή ηεο δηαθνξάο 

ηεο θάζε κέηξεζεο  κείνλ ηελ πξνεγνχκελε. Γηα ηελ πξψηε κέηξεζε δελ είλαη δπλαηφλ λα 

ππνινγηζηεί ην εχξνο. Τπνινγίδνπκε ην κέζν φξν ηνπ εχξνπο πξνζζέηνληαο φια ηα εχξε θαη 

δηαηξψληαο κε ηνλ αξηζκφ ησλ επξψλ.  

 

Παπάδειγμα 

Σν θξίζηκν ραξαθηεξηζηηθφ πνηφηεηαο ζηελ δηαδηθαζία ηππνπνίεζεο ηνπ λσπνχ γάιαθηνο 

είλαη ε πεξηεθηηθφηεηα ζε ιηπαξά. Ζ επηζπκεηή πεξηεθηηθφηεηα ζε ιηπαξά γηα ηελ παξαγσγή 

νξηζκέλνπ ηειηθνχ πξνηφληνο είλαη 2%. Ζ ηππνπνίεζε γίλεηαη θαηά παξηίδεο θαη ε 

πεξηεθηηθφηεηα ζε ιηπαξά θάζε παξηίδαο πξνζδηνξίδεηαη εξγαζηεξηαθά κε έλα δείγκα 

γάιαθηνο αλά παξηίδα. Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί πεξηέρεη ηηο κεηξήζεηο απφ 16 δηαδνρηθέο 

παξηίδεο λσπνχ γάιαθηνο ακέζσο κεηά ηελ δηαδηθαζία ηππνπνίεζεο. Να απνηππσζνχλ νη 

ηηκέο ηνπ πίλαθα ζε δηάγξακκα ειέγρνπ κεκνλσκέλσλ κεηξήζεσλ θαζψο θαη νη ηηκέο ηνπ 

θπιηφκελνπ εχξνπο. Πνηα είλαη ηα ζπκπεξάζκαηα ζαο ζρεηηθά κε ηελ ιεηηνπξγία ηεο 

δηαδηθαζίαο ηππνπνίεζεο ηνπ γάιαθηνο; 
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Παρτίδα Περιεκτικότητα γάλακτοσ  Ri 

1 2,03 - 

2 1,97 1,97-2,03=0,06 

3 2,08 2,08-1,97=0,11 

4 2,02 0,06 

5 2,10 0,08 

6 1,98 0,12 

7 2,00 0,02 

8 2,01 0,01 

9 2,06 0,05 

10 2,15 0,09 

11 2,09 0,06 

12 1,99 0,1 

13 2,12 0,13 

14 2,05 0,07 

15 2,20 0,15 

16 2,01 0,19 

φνολο 32,86 1,3 

Γηα ην αηνκηθφ δηάγξακκα έρνπκε ηνπο εμήο ηχπνπο: 

= Υi/Κ = 32,86/16 = 2,05375 

= Ri/(K-1) = 1,3/(16-1) = 0,086        

UCLx = +3/ d2*  = +2,66*   = 2,05375+2,66*0,086 = 2,28251  

LCLx = -3/ d2*  = -2,66*  = 2,05375-2,66*0,086 = -0,52025 

UCLR=D4 =3,267 *  = 3,267*0,086 = 0,280962 
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LCLR=D3 =0* =0 
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Παπαηηπήζειρ: Σα δηαγξάκκαηα ειέγρνπ κεκνλσκέλσλ κεηξήζεσλ θαη θηλνχκελνπ εχξνπο 

δείρλνπλ φηη φια ηα ζεκεία βξίζθνληαη εληφο νξίσλ ειέγρνπ 

5.20. Γιαγπάμμαηα σαπακηηπιζηικών 

Υξεζηκνπνηνχληαη φηαλ ηα δεδνκέλα δελ ζρεηίδνληαη κε κεηξήζηκεο κνλάδεο, αιιά κε  

πνζφηεηεο (δειαδή, αλ ππάξρνπλ ειαηησκαηηθά θνκκάηηα ή θάπνην ειάηησκα ελφο 

πξντφληνο). Ζ βαζηθή ηνπο δηαθνξά απφ ηα δηαγξάκκαηα κεηαβιεηψλ βξίζθεηαη ζηε 

δηαδηθαζία δεηγκαηνιεςία θαη ζηε κέηξεζε ησλ νξίσλ ειέγρνπ. Σν δείγκα πνπ επηιέγεηαη ζα 

πξέπεη λα είλαη αληηπξνζσπεπηηθφ ηνπ ηξέρνληνο πνζνζηνχ ειαηησκάησλ. Ο ππνινγηζκφο 

ησλ νξίσλ ειέγρνπ εμαξηάηαη απφ ην αλ ζηα δηαγξάκκαηα παξηζηάλνληαη αξηζκνί (γηα 

ζηαζεξφ κέγεζνο δείγκαηνο) ή αλαινγίαο (γηα κεηαβιεηφ κέγεζνο δείγκαηνο) θαη απφ ην αλ 

ιακβάλνληαη ππφςε ηα ειαηηψκαηα ή νη ειαηησκαηηθέο κνλάδεο. Μηα κνλάδα κπνξεί λα έρεη 

νξηζκέλν αξηζκφ ειαηησκάησλ, πξνηνχ ηαμηλνκεζεί σο ειαηησκαηηθή. Διαηησκαηηθέο είλαη 

νη κνλάδεο πνπ δελ ζπκκνξθψλνληαη πξνο ην απαηηνχκελν πξφηππν ιφγσ ηεο παξνπζίαο 

θάπνηνπ ειαηηψκαηνο.  

Τπάξρνπλ δπν είδε δηαγξακκάησλ ειέγρνπ γηα ειαηησκαηηθέο κνλάδεο πνπ εμαξηψληαη απφ 

ην αλ ην κέγεζνο n ηνπ δείγκαηνο κεηαβάιιεηαη (δηάγξακκα P) ή είλαη ζηαζεξφ (δηάγξακκα 

nP).   

5.21. P –διάγπαμμα 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα ηνλ έιεγρν ηεο δηεξγαζίαο γηα λα βξεζνχλ νη ειαηησκαηηθέο κνλάδεο 

πξντφληνο φηαλ δελ είλαη δπλαηφλ λα έρνπκε δείγκα ζηαζεξνχ κεγέζνπο. Σα δεδνκέλα πνπ 

ζρεδηάδνληαη ζην δηάγξακκα είλαη ην θιάζκα ή ε αλαινγία p ησλ ειαηησκαηηθψλ κνλάδσλ 

αλά δείγκα. Τπνινγίδνπκε ην  πνπ είλαη ν κέζνο φξνο φισλ ησλ κεγεζψλ ησλ δεηγκάησλ. 

Τπνινγίδνπκε ην = ζπλνιηθφο αξηζκφο ειαηησκαηηθψλ κνλάδσλ / ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ 

εμεηαδφκελσλ κνλάδσλ 

Τπνινγίδνπκε ηα φξηα ειέγρνπ: 
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Δπεηδή δελ κπνξνχκε λα κηιάκε γηα αξλεηηθέο αλαινγίεο ή γηα αξλεηηθφ αξηζκφ 

ειαηησκάησλ, φηαλ νη κεηξήζεηο ηνπ LCL θαηαιήγνπλ ζε αξλεηηθή ηηκή ζεσξνχληαη σο 

κεδέλ. 

Παπάδειγμα 

Σν ηκήκα ηαρείαο παξάδνζεο ηεο ηαρπδξνκηθήο ππεξεζίαο εγγπάηαη ηελ παξάδνζε δεκάησλ 

κέζα ζε 24 ψξεο ζε φιν ηνλ θφζκν. Αλάινγα κε ηνλ πξννξηζκφ, ζπκθσλείηε ν ρξφλνο – 

ζηφρνο εθ ησλ πξνηέξσλ κε ηνλ πειάηε. Μέζα ζε κία πεξίνδν 25 εβδνκάδσλ 

παξαθνινπζήζεθε ν αξηζκφο ησλ παξαδφζεσλ πνπ δελ θάιππηαλ ην ρξφλν – ζηφρν 

εβδνκαδηαία. Σν κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο δελ είλαη ζηαζεξφ απφ εβδνκάδα ζε εβδνκάδα. Σν 

ραξαθηεξηζηηθφ ηεο πνηφηεηαο είλαη ειαηησκαηηθφ/ κε ειαηησκαηηθφ (ε παξάδνζε είηε 

επηηπγράλεηαη ζην ρξφλν – ζηφρν είηε φρη). Να θαηαζθεπαζηεί δηάγξακκα ειέγρνπ ηνπ 

πνζνζηνχ p (γηα ην πνζνζηφ ησλ ειαηησκάησλ). 

Αξ. εβδνκάδαο πλνιηθέο 

παξαδφζεηο 

Παξαδφζεηο πνπ δελ 

θάιππηαλ ην ζηφρν 

Αλαινγία 

απνηπρεκέλσλ 

παξαδφζεσλ 

1 800 96 96/800=0,120 

2 845 106 106/845=0,125 

3 830 99 99/830=0,119 

4 780 79 79/780=0,101 

5 770 76 76/770=0,099 

6 880 66 66/880=0,075 

7 875 61 61/875=0,070 

8 780 77 77/780=0,099 

9 700 56 56/700=0,080 

10 920 110 110/920=0,120 

11 900 121 121/900=0,134 

12 830 133 133/830=0,160 

13 850 153 153/850=0,180 

14 750 131 131/750=0,175 

15 780 109 109/780=0,140 

16 730 88 88/730=0,121 

17 800 80 80/800=0,100 
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18 815 57 57/815=0,070 

19 830 25 25/830=0,030 

20 900 99 99/900=0,110 

21 910 77 77/910=0,085 

22 875 87 87/875=0,099 

23 830 62 62/830=0,075 

24 850 93 93/850=0,109 

25 750 90 90/750=0,120 

χλνιν 20580 2231  

 

Υξεζηκνπνηνχκε ην P –δηάγξακκα γηαηί δελ έρνπκε δείγκα ζηαζεξνχ κεγέζνπο. Οη ηχπνη πνπ 

ρξεζηκνπνηνχκε είλαη: 

 =  ζπλαιιαγψλ πνπ ειέρζεζαλ/εκέξεο = 20580/25 = 823,2 

= ζπλνιηθφο αξηζκφο ειαηησκαηηθψλ κνλάδσλ / ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ εμεηαδφκελσλ 

κνλάδσλ = 2231/20580 = 0,108 

UCLp = +3[(  (1- ))/ ] = 0,108+3[(0,108(1-0,108))/823,2] = 0,1404 

LCLp =  -3[(  (1- ))/ ] = 0,108-3[(0,108(1-0,108))/823,2] = 0,0755 
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Παπαηηπήζειρ: Ζ δηαδηθαζία ησλ ηξαπεδψλ θαη ησλ πηζησηηθψλ νξγαληζκψλ βξίζθεηαη ππφ 

ζηαηηζηηθφ έιεγρν. Σπρφλ βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο κπνξεί λα ζεκαίλεη θαιχηεξε ξχζκηζε 

θαη θαηαρψξεζε ησλ ζηνηρείσλ ζπλαιιαγψλ κε πηζησηηθέο θάξηεο. 

5.22. NP – διάγπαμμα 

Δίλαη παξφκνην δηάγξακκα κε ην p κε ηελ κφλε βαζηθή δηαθνξά φηη ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο 

είλαη ζηαζεξφ. Ζ ηηκή ησλ δεδνκέλσλ πνπ παξηζηάλεηαη ζην δηάγξακκα είλαη ν πξαγκαηηθφο 

αξηζκφο ησλ ειαηησκαηηθψλ κνλάδσλ αλά δείγκα ν νπνίνο αληηπξνζσπεχεηαη απφ ην np θαη 

φρη απφ ηελ αλαινγία ηνπ p. 

=  ζπλνιηθφο αξηζκφο ειαηησκαηηθψλ κνλάδσλ / αξηζκφο δεηγκάησλ πνπ επηζεσξήζεθαλ  
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Παπάδειγμα 

Αζθαιηζηηθή εηαηξεία πξνζπαζεί λα δεκηνπξγήζεη έλα ζχζηεκα ειέγρνπ γηα λα ειέγμεη εάλ 

νη πιεξσκέο πνπ γίλνληαη απφ ηνπο θαηά ηφπνπο αζθαιηζηέο ηεο είλαη λφκηκεο, ζχκθσλα κε 

ηα ππνβιεζέληα δηθαηνινγεηηθά θαη εάλ νη παξαηππίεο νθείινληαη ζε ηπραία γεγνλφηα θαη 

αβιεςίεο. Γη‟ απηφ ην ζθνπφ  εμέηαζε καδί κε επηζεσξεηέο έλα ηπραίν δείγκα 300 ππνζέζεσλ. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο εμέηαζεο παξαηίζεληαη ζην πίλαθα πνπ αθνινπζεί. Να θαηαζθεπαζηεί 

ην θαηάιιειν δηάγξακκα ειέγρνπ. 

Αξηζκφο Γείγκαηνο Αξηζκφο εζθαικέλσλ πιεξσκψλ 

1 3 

2 6 

3 5 

4 4 

5 6 

6 2 

7 1 

8 0 

9 15 

10 5 

11 2 

12 1 

13 6 

14 5 

15 6 

16 8 

17 19 

18 2 

19 5 

20 4 

21 7 

22 5 

23 8 

24 5 

25 3 

26 2 
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Υξεζηκνπνηνχκε ην NP –δηάγξακκα γηαηί έρνπκε δείγκα ζηαζεξνχ κεγέζνπο. Οη ηχπνη πνπ 

ρξεζηκνπνηνχκε είλαη :  

 = ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ειαηησκάησλ / αξηζκφο δεηγκάησλ πνπ επηζεσξήζεθαλ = 135/26 = 

5,192307692307692 

UCL= +3[ *(1-(  /n))] = 5,19+3[5,19*(1-(5,19/12))] = 10,338 

LCL= -3[  *(1-(  /n))] = 5,19-3[5,19*(1-(5,19/12))] = 0,042 

 

 

 

 

 

Rule Violations 
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Case Number Violations for Points 

9 Greater than +3 sigma 

17 Greater than +3 sigma 

2 points violate control rules. 

 

Παπαηηπήζειρ: Σν δηάγξακκα δειψλεη φηη ε δηαδηθαζία γηα λα ειέγμεη εάλ νη πιεξσκέο 

είλαη λφκηκεο θαη εάλ νη παξαηππίεο νθείινληαη ζε ηπραία γεγνλφηα θαη αβιεςείεο δελ 

βξίζθεηαη ππν ζηαηηζηηθφ ειεγρν. Δπίζεο ζηνλ πίλαθα βιέπνπκε φηη ηα ζεκεία 9 θαη 17 έρνπλ 

απφζηαζε πεξηζζφηεξν απφ 3ζ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή. Άξα ε δηαδηθαζία είλαη εθηφο 

ειέγρνπ θαη  γη‟ απηφ ηνλ ιφγν πξέπεη λα γίλνπλ θάπνηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζηηο 

παξαηππίεο πνπ νθείινληαη ζε ηπραία γεγνλφηα θαη αβιεςίεο. 

5.23. C – διάγπαμμα 

Υξεζηκνπνηείηαη ζηνλ έιεγρν δηεξγαζίαο γηα ηπρφλ ειαηηψκαηα φηαλ είλαη δπλαηφλ λα 

πάξνπκε δείγκαηα ζηαζεξνχ κεγέζνπο. Σα δεδνκέλα πνπ παξηζηάλνληαη ζην δηάγξακκα είλαη 

ν αξηζκφο ησλ ειαηησκάησλ c ζε θάζε δείγκα. 

= ν κέζνο φξνο ησλ ειαηησκάησλ = ζπλνιηθφο αξηζκφο ειαηησκάησλ / αξηζκφο δεηγκάησλ 

πνπ ειέγρζεζαλ  

 

 Παπάδειγμα 

Έπεηηα απφ κηα καθξά πεξίνδν δνθηκψλ ηεο γξακκήο παξαγσγήο πνδειάησλ ελφο 

εξγνζηαζίνπ, ε δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο ζεψξεζε φηη ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία 

ιεηηνχξγεζε ρσξίο πξνβιήκαηα έηζη ψζηε ε θαηαζθεπή ηνπ δηαγξάκκαηνο ειέγρνπ ζα 

κπνξνχζε λα απνηειέζεη νδεγφ γηα ηελ κειινληηθή ιεηηνπξγία ηνπ εξγνζηαζίνπ. Έηζη 

ειήθζεζαλ 20 δείγκαηα κεγέζνπο 100 ζε κηα νξηζκέλε ρξνληθή πεξίνδν θαη ηα απνηειέζκαηα 

ησλ ειέγρσλ παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα. Να εμεηάζεηε θαηά πφζν ξεαιηζηηθή 

ζεσξείηαη ε ππφζεζε ηεο δηεχζπλζεο γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ηεο κνλάδαο παξαγσγήο. 
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Αξηζκφο δείγκαηνο Αξηζκφο ειαηησκάησλ 

1 8 

2 5 

3 7 

4 4 

5 8 

6 9 

7 15 

8 5 

9 4 

10 6 

11 3 

12 4 

13 5 

14 4 

15 15 

16 5 

17 6 

18 7 

19 8 

20 5 

 

Υξεζηκνπνηνχκε ην C –δηάγξακκα γηαηί έρνπκε δείγκα ζηαζεξνχ κεγέζνπο. Οη ηχπνη πνπ 

ρξεζηκνπνηνχκε είλαη: 

= ν κέζνο φξνο ησλ ειαηησκάησλ = ζπλνιηθφο αξηζκφο ειαηησκάησλ/αξηζκφο δεηγκάησλ 

πνπ ειέρζεζαλ = 133/20 = 6,65 

UCL= +3 = 6,65+36,65 = 14,384 

LCL= -3  = 6,65-36,65 = -1,084 
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Rule Violations 

Case Number Violations for Points 

7 Greater than +3 sigma 

15 Greater than +3 sigma 

2 points violate control rules. 

 

Παπαηηπήζειρ: Σν δηάγξακκα δειψλεη φηη ε δηαδηθαζία παξαγσγήο πνδειάησλ νθείινληαη 

ζε ηπραία γεγνλφηα θαη αβιεςείεο δελ βξίζθεηαη ππν ζηαηηζηηθφ ειεγρν. Δπίζεο ζηνλ πίλαθα 

βιέπνπκε φηη ηα ζεκεία 7 θαη 15 έρνπλ απφζηαζε πεξηζζφηεξν απφ 3ζ απφ ηελ θεληξηθή 

γξακκή. Άξα ε δηαδηθαζία είλαη εθηφο ειέγρνπ θαη  γη‟ απηφ ηνλ ιφγν πξέπεη λα γίλνπλ 
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θάπνηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζηηο παξαγγειίεο πνπ νθείινληαη ζε ηπραία γεγνλφηα θαη 

αβιεςίεο. 

 

5.24 U – διάγπαμμα 

Υξεζηκνπνηείηαη ζην έιεγρν δηεξγαζίαο γηα ηπρφλ ειαηηψκαηα φηαλ δελ είλαη δπλαηφλ λα 

πάξνπκε δείγκα ζηαζεξνχ κεγέζνπο. Οη ηηκέο ησλ δεδνκέλσλ πνπ παξηζηάλνληαη ζην 

δηάγξακκα είλαη ε αλαινγία ησλ ειαηησκάησλ αλά δείγκα πνπ ζπκβνιίδεηαη κε u. 

= ζπλνιηθφο αξηζκφο ειαηησκάησλ / ζπλνιηθφο αξηζκφο κνλάδσλ πνπ επηζεσξήζεθαλ 

 

Όπνπ  = ν κέζνο φξνο φισλ ησλ κεγεζψλ ησλ δεηγκάησλ 

Παπάδειγμα 

ην παξαθάησ πίλαθα παξνπζηάδνληαη ηα παξάπνλα ηα νπνία έρνπλ δηαηππσζεί απφ πειάηεο 

γηα ηηο παξαγγειίεο πνπ έρνπλ νινθιεξσκέλα εθηειεζζεί ζην δηάζηεκα ελφο κελφο 

Ζκέξα Παξάδνζεο Αξηζκφο Οινθιεξσκέλσλ 

Παξαγγειηψλ 

Αξηζκφο Παξαπφλσλ / Αλά 

Οινθιεξσκέλε Παξαγγειία 

1 19 372 

2 15 241 

3 26 418 

4 23 475 

5 18 385 

6 27 508 

7 20 342 

8 23 474 

9 29 563 

10 26 411 

11 21 361 

12 25 441 

13 24 432 



 114 
 

14 27 530 

15 21 430 

16 28 494 

17 21 353 

18 24 385 

19 20 400 

20 26 464 

21 22 352 

22 24 350 

23 20 347 

24 26 355 

25 22 357 

26 20 354 

27 24 351 

28 25 356 

Να θαηαζθεπαζζεί ην θαηάιιειν δηάγξακκα ειέγρνπ. Να εμεηάζεηε αλ ε δηαδηθαζία 

βξίζθεηαη ππφ ζηαηηζηηθφ έιεγρν. 

Υξεζηκνπνηνχκε ην U –δηάγξακκα γηαηί δελ έρνπκε δείγκα ζηαζεξνχ κεγέζνπο. Οη ηχπνη πνπ 

ρξεζηκνπνηνχκε είλαη: 

 = ζπλνιηθφο αξηζκφο ειαηησκάησλ/ζπλνιηθφο αξηζκφο κνλάδσλ πνπ επηζεσξήζεθαλ = 

11301/ 646 = 17,494 

 = ζπλνιηθφο αξηζκφο κνλάδσλ /εκέξεο παξαδφζεηο = 646/28 = 23,071 

UCL = +3 [ / ] = 17,494+3[17,494/23,071] = 20,104 

LCL =  -3[ / ] = 17,494-3[17,494/23,071] = 14,884 
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analogia ellatwmatwn Violations for Points 

20,65 Greater than +3 sigma 

21,39 Greater than +3 sigma 

21,39 2 points out of the last 3 above +2 sigma 

20,61 Greater than +3 sigma 

20,61 4 points out of the last 5 above +1 sigma 

19,41 2 points out of the last 3 above +2 sigma 

19,41 4 points out of the last 5 above +1 sigma 

20,48 Greater than +3 sigma 

20,48 2 points out of the last 3 above +2 sigma 

20,48 6 points in a row trending up 

14,58 Less than -3 sigma 

13,65 Less than -3 sigma 

13,65 2 points out of the last 3 below -2 sigma 

16,23 4 points out of the last 5 below -1 sigma 

14,63 Less than -3 sigma 

14,24 Less than -3 sigma 

14,24 2 points out of the last 3 below -2 sigma 

14,24 4 points out of the last 5 below -1 sigma 

10 points violate control rules. 

 

Σν δηάγξακκα δειψλεη φηη ε δηαδηθαζία γηα λα ειέγμεη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ νθείινληαη 

ζε ηπραία γεγνλφηα θαη αβιεςείεο δελ βξίζθεηαη ππν ζηαηηζηηθφ ειεγρν. Δπίζεο ζηνλ πίλαθα 

βιέπνπκε φηη ηα ζεκεία 20.65, 21.39, 20.61θαη 20.48 έρνπλ απφζηαζε πεξηζζφηεξν απφ 3ζ 

απφ ηελ θεληξηθή γξακκή ελψ ηα ζεκεία 14.58, 13.65, 14.63 θαη 14,24 έρνπλ απφζηαζε 

ιηγφηεξν απφ 3ζ απφ ηελ θεληξηθή γξακκή. Άξα ε δηαδηθαζία είλαη εθηφο ειέγρνπ θαη  γη‟ 

απηφ ηνλ ιφγν πξέπεη λα γίλνπλ θάπνηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζηηο παξαγγειίεο πνπ 

νθείινληαη ζε ηπραία γεγνλφηα θαη αβιεςίεο. 
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Κεθάιαην 6:Σα λέα εξγαιεία 

δηνίθεζεο πνηόηεηαο  
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6.1. Διζαγυγή 

Γηα ηελ επίηεπμε ηεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη αλαγθαίν λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θάπνηα 

επηπιένλ εξγαιεία ηα νπνία εληάζζνληαη ζηελ επηρεηξεζηαθή θαη παξαγσγηθή δηαδηθαζία, 

ζπληνλίδνπλ θαη δίλνπλ ψζεζε ζηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Σα εξγαιεία απηά είλαη πνιχ 

πην ζχλζεηα απφ ηα πξνεγνχκελα επηά παιαηά εξγαιεία ηεο πνηφηεηαο. Δίλαη πην ιεηηνπξγηθά 

απφ ηελ απφςε ησλ αξρψλ ηεο κειέηεο, αιιά ε δεκνηηθφηεηά ηνπο δελ έρεη αθφκε 

επηβεβαησζεί απφ ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ. Σα εξγαιεί απηά είλαη ηα αθφινπζα επηά: 

1. Γηαγξάκκαηα πλάθεηαο (Affinity Diagrams) 

2. Γηαγξάκκαηα Αιιεινζπζρέηηζεο (Interrelationship Diagrams) 

3. Γηαγξάκκαηα Γέλδξνπ (Tree Diagrams) 

4. Γηαγξάκκαηα Μεηξψνπ 

5. Γηαρείξηζε δεδνκέλσλ δηαγξάκκαηνο κεηξψνπ 

6. Γηαγξάκκαηα Βειψλ 

7. Γηαγξάκκαηα Πξνγξακκαηηζκνχ Απφθαζεο Γηεξγαζίαο 

 

Ζ εθαξκνγή ησλ λέσλ εξγαιείσλ ηεο δηνίθεζεο έρνπλ ζθνπφ ηελ εμεχξεζε καθξνπξφζεζκσλ 

ιχζεσλ, πνπ πινπνηνχληαη κε ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο κεηά ηελ νινθιήξσζε ελφο 

ζπγθξνηεκέλνπ ζπλφινπ δξάζεσλ. Αλ θαη ην θαζέλα απφ απηά κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί 

κεκνλνκέλα γηα ηελ επίιπζε θάπνηνπ πξνβιήκαηνο, ε πιήξεο αληηκεηψπηζε ελφο ζχλζεηνπ 

θαζψο θαη ζεκαληηθνχ πξνβιήκαηνο κπνξεί λα αληηκεησπηζηεί  ζε ζπλδπαζκφ απηψλ ησλ 

εξγαιείσλ. 
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6.2. Γιάγπαμμα ςγγένειαρ - ςνάθειαρ 

Σν δηάγξακκα ζπλάθεηαο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα παξαρζεί κεγάινο αξηζκφο ηδεψλ θαη 

ζηνηρείσλ ζρεηηθά κε έλαλ ηνκέα φπνπ εληνπίδεηαη πξφβιεκα. Ζ κέζνδνο βαζίδεηαη ζηελ 

αλάπηπμε ζπλαθψλ κνηίβσλ θαη νκάδσλ ηδεψλ. Σα «δηαγξάκκαηα ζπλάθεηαο» (affinity 

diagrams) είλαη κηα γλσζηή ηερληθή πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο ζε 

δηαδηθαζίεο brainstorming πξνθεηκέλνπ λα νξγαλσζνχλ ζεκαηηθά ηδέεο, έλλνηεο ή 

δηαδηθαζίεο, ηδίσο ζηελ πεξίπησζε πνπ ν αξηζκφο ηνπο είλαη κεγάινο. 

 

θνπφο ηνπ δηαγξάκκαηνο είλαη ε νξγάλσζε κεγάισλ πνζνηήησλ δεδνκέλσλ ζχκθσλα κε 

θάπνηα κνξθή ζπγγέλεηαο – ζπλάθεηαο κεηαμχ ηνπο. Ζ νκαδνπνηήζε ησλ πιεξνθνξηψλ ζε 

ζρέζε κε ηελ ζπλάθεηα πνπ έρνπλ κεηαμχ ηνπο πξνζδίδεη δνκή ζε έλα κεγάιν θαη πνιχπινθν 

ζέκα, ηκεκαηνπνηεί ην ζέκα ζε θαηεγνξίεο θαη επηθέξεη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 

Σα βήκαηα αλάπηπμεο ηνπ δηαγξάκκαηνο ζπγγέλεηαο είλαη: 

1. Δπηινγή ζέκαηνο ή ζθνπνχ (πξφβιεκα) 

2. πιινγή δεδνκέλσλ (brainstorming) 

3. Μεηαθνξά ησλ δεδνκέλσλ ζε θάξηεο 

4. Σαμηλφκεζε ησλ θαξηψλ ζε ινγηθέο νκάδεο (post-it) 

5. Ολνκαηνινγία νκάδσλ θαξηψλ 

6. Γηαγξακκαηηθή απεηθφληζε ηνπ δηαγξάκκαηνο 

7. Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ 

Ζ νξγάλσζε ησλ δεδνκέλσλ κε κνξθή θπζηθήο ζπγγέλεηαο κπνξεί λα δηεπθξηλίζεη ηηο ζρέζεηο 

κεηαμχ ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Σν ζρήκα παξνπζηάδεη έλα δηάγξακκα ζπγγέλεηαο γηα ηηο 

δπζθνιίεο πνπ δηέπνπλ ηελ πεξηγξαθή ελφο λένπ πξντφληνο. 
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ΕΞΑΡΣΗΜΑΣΑ

σνηήρηζη
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6.3. Γιαγπάμμαηα Αλληλοζςζσέηιζηρ (Interrelationship 

Diagrams) 

χκθσλα κε ηνλ Dale [1994], ην δηάγξακκα ζπζρεηίζεσλ είλαη κηα ηερληθή, ε νπνία 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα αλαγλσξίζνπκε, λα θαηαλνήζνπκε θαη λα απινπνηήζνπκε 

ζχλζεηεο ζρέζεηο αηηίνπ-απνηειέζκαηνο (causal relationships) ζε έλα πνιχπινθν 

πξφβιεκα, θαζνξίδνληαο έηζη ηνπο ζεκαληηθνχο παξάγνληεο γηα ηελ επίιπζε ηνπ. Σα 

πιενλεθηήκαηα ηνπ δηαγξάκκαηνο ζπζρεηίζεσλ είλαη:  

 

 Βειηίσζε πνηφηεηαο ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. 

 Πξνψζεζε δξαζηεξηνηήησλ ησλ κηθξψλ νκάδσλ. 

 Πξνψζεζε πνηνηηθνχ ειέγρνπ ζε παξαγγεικέλα ή αγνξαζκέλα ηεκάρηα. 

 Καζνξηζκφο θαη αλάπηπμε πνιηηηθψλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. 

 Παξνρή ιήςεο κέηξσλ ελάληηα ζε πξνβιήκαηα πνπ ζπλδένληαη κε έιεγρν πιεξσκψλ 

ή δηαδηθαζηψλ. 

 

Σν ζρήκα παξνπζηάδεη ηα απνηειέζκαηα κηαο ζχζθεςεο αληαιιαγήο ηδεψλ 

(brainstorming) ε νπνία πξνζδηφξηζε 9 αηηίεο πνπ είλαη ππεχζπλεο ζε απνηπρίεο ζην 

πξνγξακκαηηζκφ ηνπ νξγαληζκνχ γηα δηνίθεζε πνηφηεηαο. 
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6.4. Γιαγπάμμαηα Γένδπος (Tree Diagrams) 

 

Έλα δηάγξακκα δέλδξνπ είλαη κηα γξαθηθή ηεξαξρηθή αλαπαξάζηαζε ησλ πξναπαηηνχκελσλ 

βεκάησλ πξνο εθπιήξσζε ελφο ζηφρνπ ή κηαο εξγαζίαο. Υξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

αλαπηχμνπκε κηα αθνινπζία βεκάησλ, ηα νπνία εμαξηψληαη ην έλα απφ ην άιιν θαη έηζη 

ζπλζέηνπλ ηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. Απνηειεί κηα απεηθφληζε ηεο αλάιπζεο ελφο 

ζέκαηνο ζε επηκέξνπο πξνβιήκαηα. Απηή ε αλάιπζε ζπζρεηίδεηαη κέρξηο φηνπ λα 

απνθαιπθζνχλ φιεο νη ιεπηνκέξεηεο πνπ ελδηαθέξνπλ. Θα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη είλαη 

παξφκνην κε ηα δχν εξγαιεία πνπ αλαθέξακε παξαπάλσ. Ζ δηαθνξά ηνπο είλαη φηη ην 

δηάγξακκα ζπλάθεηαο απνηειεί κηα πην δηαηζζεηηθή πξνζέγγηζε ελφο πξνβιήκαηνο, ην 

δηάγξακκα ζρέζεσλ κηα πην ινγηθή θαη ην δεληξνδηάγξακκα κηα πην ζπζηεκαηηθή. Έλα 

πιήξεο δεληξνδηάγξακκα είλαη ρξήζηκν εξγαιείν γηα ηελ επηρείξεζε, επεηδή παξνπζηάδεη ηα 

ζπζηεκαηηθά ζηνηρεία ελφο ζέκαηνο εμαληιεηηθά. 

 

 

Παξαθάησ απεηθνλίδεηαη έλα δεληξνδηάγξακκα πνπ αληηζηνηρεί ζηα ζηνηρεία απφ ηα νπνία 

ζπληζηνχληαη νη μεθάζαξεο απαηηήζεηο φζν αθνξά ηε κείσζε ζθάξησλ θαηά ηελ αμηνιφγεζε 

θαη εμέηαζε. Σν δεληξνδηάγξακκα κπνξεί λα γίλεη πην αλαιπηηθφ κε ηε δηάζπαζε ελφο θιάδνπ 

ζε επηκέξνπο ζηνηρεία. 
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6.5. Γιαγπάμμαηα Μηηπώος  

 

Σν δηάγξακκα κήηξαο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα απνζαθελίζεη ηε ζρέζε κεηαμχ απνηειεζκάησλ 

θαη αηηίσλ ή κεηαμχ ζθνπψλ θαη κεζφδσλ θαη λα δείμεη ηε ζεκαζία θάζε ζρέζεο. Οη 

παξαπάλσ παξάγνληεο ηαμηλνκνχληαη ζε γξακκέο θαη ζηήιεο ζε πίλαθεο-κήηξεο θαη ηα θειηά 

ησλ δηαζηαπξψζεσλ ηνπο απνηεινχλ ηε βάζε γηα κειινληηθέο ελέξγεηεο [Dale, 1994]. 

Οξγαλψλνπκε δειαδή ζπζηεκαηηθά ηηο πιεξνθνξίεο έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα ζπγθξηζνχλ κε 

βάζε θάπνηα ραξαθηεξηζηηθά, ηα νπνία ζα καο βνεζήζνπλ λα θάλνπκε ζπγθξίζεηο ή επηινγέο. 

 

Με ηε ρξήζε ηνπ δηαγξάκκαηνο κήηξαο βειηηψλεηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο 

αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο, ελδπλακψλεηε ην ζχζηεκα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζπλδένληαο 

επίπεδα πνηφηεηαο κε δηαθνξεηηθέο ιεηηνπξγίεο ειέγρνπ θαη αληρλεχνληαη ηα αίηηα κε 

ζπκκνξθψζεσλ ζηε παξαγσγηθή δηαδηθαζία. ην ζρήκα ην δηάγξακκα κεηξψνπ παξνπζηάδεη 

ηελ θαηάζηαζε ζηελ νπνία κηα κεραλή παξάγεη ειαηησκαηηθά πξντφληα. 
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6.6. Γιασείπιζη Γεδομένυν Γιαγπάμμαηορ Μηηπώος 

 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ πνζνηηθνπνίεζε θαη ηε δηεπζέηεζε ησλ δεδνκέλσλ ηνπ 

δηαγξάκκαηνο κήηξαο. Γηα ηελ αμηνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ ρξεζηκνπνηνχληαη 

κεζνδνινγίεο αλάιπζεο δεδνκέλσλ. 

 

ην ζρήκα παξνπζηάδεηαη έλα δηάγξακκα, ην νπνίν δείρλεη κηα ελδεηθλπφκελε 

ρξνληθή ζεηξά ρξεζηκνπνίεζεο ησλ λέσλ εξγαιείσλ ηεο πνηφηεηαο γηα ηελ 

θαηαλφεζε θαη ηελ αληηκεηψπηζε ελφο πξνβιήκαηνο. 

 
ρήκα: Πξνηεηλφκελε δηαδνρή ρξήζεο ησλ εξγαιείσλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο 
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ε απηφ ην ζεκείν κπνξνχκε λα παξαηεξήζνπκε ηα εμήο: Σν δηάγξακκα ζπγγέλεηαο 

ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ δελ γλσξίδνπκε πνην είλαη ην πξφβιεκα. Δμάιινπ αλ θάλνπκε αλάιπζε 

κε ηα βαζηθά εξγαιεία πνηφηεηαο ην δηάγξακκα ζπγγέλεηαο κπνξεί λα παξαιεθζεί ή αλ 

ρξεζηκνπνηεζεί πξνεγείηαη θαηά πξνηίκεζε φισλ ησλ άιισλ εξγαιείσλ. Σα ππφινηπα πέληε 

εξγαιεία πνπ θαίλνληαη ζην δηάγξακκα ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα κεηαβνχκε απφ κηα γεληθή 

ηδέα ηνπ πξνβιήκαηνο ζε έλα πιήξεο πιάλν ιχζεο. 

 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ην δηάγξακκα ζπζρεηίζεσλ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα δηαθξίλνπκε 

αιιειεπηδξψληαο ππνπξνβιήκαηα θαη καο βνεζά λα ηα γλσξίζνπκε θαη λα ηα ζπλδέζνπκε 

ππφ ην πξίζκα ηεο ζρέζεο αηηίαο-απνηειέζκαηνο. Σν δηάγξακκα ζπζηεκαηνπνίεζεο 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα απνζπλζέζνπκε ηνλ ηειηθφ ζηφρν ζε κηθξφηεξνπο κέρξη λα θηάζνπκε 

ζε εηδηθέο ελέξγεηεο ελψ ην δηάγξακκα κήηξαο ηαμηλνκεί ηηο ελέξγεηεο θαηά πξνηεξαηφηεηα. 

Σέινο ηα δηαγξάκκαηα βέινπο θαη ηνπ πξνγξάκκαηνο απφθαζεο δηαδηθαζηψλ παξέρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα άκεζεο αλάιπζεο ηνπ ρξνληθνχ πξνγξακκαηηζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο 

δηαδνρηθήο ξνήο ησλ απνηειεζκάησλ ηνπο. 

 

 

6.7. Γιαγπάμμαηα Βελών 

 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ θαιχηεξνπ πξνγξακκαηηζκνχ έξγσλ θαη ησλ 

θαηάιιεισλ ειέγρσλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ έξγνπ [Kanji, 1996]. Γείρλεη, 

νπηηθνπνηεκέλα ηνλ απαηηνχκελν ρξφλν γηα ηελ επίιπζε ελφο πξνβιήκαηνο θαη πνηεο 

εξγαζίεο κπνξνχλ λα γίλνπλ παξάιιεια [Linday, 1997]. Σν ζρήκα δείρλεη ηηο 

ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ γηα ην ζρέδην θαηαζθεπήο ελφο ζπηηηνχ. 
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6.8. Γιαγπάμμαηα Ππογπαμμαηιζμού Απόθαζηρ Γιεπγαζίαρ 

 

Σν εξγαιείν απηφ καο βνεζάεη λα εζηηάζνπκε ζηηο πηζαλέο δηαδνρέο νη νπνίεο ζα καο 

βνεζήζνπλ λα νδεγεζνχκε ζε έλα επηζπκεηφ απνηέιεζκα [Kanji, 1996]. Υξεζηκνπνηείηαη γηα 

ην ζρεδηαζκφ θαηλνχξγησλ ή αλαλεσκέλσλ ελεξγεηψλ νη νπνίεο είλαη πνιχπινθεο [Lindsay, 

1997]. 

 

 

χκθσλα κε ηνλ Born [1994] γηα ηελ αλάπηπμε ηεο ηερληθήο αθνινπζνχληαη ηα 

παξαθάησ βήκαηα: 

 Καζνξίδνπκε ηε ξνή ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ ζρεδίνπ θαη ηηο ηνπνζεηνχκε ζε έλα 

δηάγξακκα ξνήο. (Σν δηάγξακκα ξνήο απνηειείηαη απφ θφκβνπο θαη βέιε. Κάζε 

θφκβνο είλαη κηα δηαθξηηή ελέξγεηα. Ζ βαζηθή ηδέα είλαη πσο ν ζηφρνο, δειαδή ν 

ηειηθφο θφκβνο πξνζεγγίδεηαη κε πνιινχο ηξφπνπο αιιά κφλν κία ζα είλαη ε ηειηθή 

ξνή.) 

 Δπηιέγνπκε ηε βέιηηζηε ξνή ιακβάλνληαο ππφςε ην θφζηνο, ην ρξφλν, ηηο επηπηψζεηο 

θ.α. 

 

 

Σν ζρήκα παξνπζηάδεη έλα δηάγξακκα ην νπνίν κπνξεί λα βνεζήζεη ζηε αζθαιή 

δηεθπεξαίσζε ελφο ζπκβνιαίνπ. 
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πλνπηηθά παξαηίζεηαη έλαο πίλαθαο, ν νπνίνο δείρλεη ηε ρξήζε (επηγξακκαηηθά ) θάζε λένπ 

εξγαιείνπ πνηφηεηαο. 

 

Δπγαλείο κοπόρ Δπεξήγηζη σόλια 

Γηάγξακκα 

πγγέλεηαο 

Οξγάλσζε κεγάισλ 

πνζνηήησλ 

δεδνκέλσλ ζε νκάδεο 

ζχκθσλα κε θάπνηα 

κνξθή ζπγγέλεηαο. Ζ 

νκαδνπνίεζε 

πξνζδίδεη δνκή ζε 

έλα κεγάιν θαη 

πνιχπινθν ζέκα, 

ηκεκαηνπνηεί ην ζέκα 

ζε θαηεγνξίεο θαη 

επηθέξεη ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ηνπ 

πξνβιήκαηνο.  

Υξεζηκνπνηείηαη 

φηαλ δελ γλσξίδνπκε 

πνην είλαη ην 

πξφβιεκα. Σα 

ππφινηπα εξγαιεία 

πνπ θαίλνληαη ζηνλ 

πίλαθα 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα 

λα κεηαβνχκε απφ 

κηα γεληθή ηδέα ηνπ 

πξνβιήκαηνο ζε έλα 

πιήξεο πιάλν ιχζεο. 

Οξγαλψλεη κηα 

γεληθή ηδέα – 

αληίιεςε γηα ην 

πξφβιεκα. 

 

Σα δηαγξάκκαηα 

ζπγγέλεηαο βνεζνχλ 

ζηελ αλαγλψξηζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο. 

Γηάγξακκα 

Αιιεινζπζρέηηζεο 

χκθσλα κε ηνλ 

Dale ζθνπφο ηνπ 

είλαη ε αλαγλψξηζε, 

ε θαηαλφεζε θαη ε 

απινπνίεζε 

ζχλζεησλ ζρέζεσλ 

αηηίνπ – 

απνηειέζκαηνο ζε 

έλα πνιχπινθν 

πξφβιεκα, 

θαζνξίδνληαο έηζη 

ηνπο ζεκαληηθνχο 

παξάγνληεο γηα ηελ 

επίιπζε ηνπ. 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα 

λα δηαπηζηψζνπκε 

πνηνη παξάγνληεο 

ζπλδένληαη κε έλα 

πξφβιεκα. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, ην 

δηάγξακκα 

αιιεινζπζρέηηζεο 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα 

λα δηαθξίλνπκε 

αιιειεπηδξάζεηο θαη 

ππνπξνβιήκαηα  θαη 

καο βνεζά λα ηα 

πξνζδηνξίζνπκε θαη 

λα ηα ζπλδέζνπκε 

ππν ην πξίζκα ηεο 

ζρέζεο αηηίνπ – 

απνηειέζκαηνο. 

Καζνξίδεη ηα αίηηα 

θαη ηα απνηειέζκαηα 

ησλ 

ππνπξνβιεκάησλ 

κηαο γεληθφηεξεο 

θαηάζηαζεο. 

Γηάγξακκα Γέλδξνπ θνπφο ηνπ είλαη ε 

αλάπηπμε κηο 

αθνινπζίαο 

βεκάησλ, ηα νπνία 

εμαξηψληαη ην έλα 

απφ ην άιιν θαη έηζη 

ζπλζέηνπλ ηελ 

επίιπζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο. 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα 

λα απνζπλζέζνπκε 

ηνλ ηειηθφ ζηφρν ζε 

κηθξφηεξνπο κέρξη λα 

θηάζνπκε ζε εηδηθέο 

ελέξγεηεο. 

Οξγαλψλνπλ ηελ 

επίιπζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο. Δίλαη 

κηα γξαθηθή 

ηεξαξρηθή 

αλαπαξάζηαζε ησλ 

πξναπαηηνχκελσλ 

βεκάησλ πξνο 

εθπιήξσζε ελφο 

ζηφρνπ ή κηαο 

εξγαζίαο. 

Γηάγξακκα θνπφο ηνπ είλαη ε Σαμηλνκεί ηηο Οξγαλψλνπκε 
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Μεηξψνπ απνζαθήληζε 

ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ 

απνηειεζκάησλ θαη 

αηηίσλ ή 

κεηαμχ ζθνπψλ θαη 

κεζφδσλ θαη 

λα δείμεη ηε ζεκαζία 

θάζε 

ζρέζεο. 

ελέξγεηεο θαηά 

πξνηεξαηφηεηα 

Με ηε ρξήζε ηνπ 

δηαγξάκκαηνο 

κήηξαο βειηηψλεηαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα 

ηνπ 

ζπζηήκαηνο 

αμηνιφγεζεο ηεο 

πνηφηεηαο, 

ελδπλακψλεηαη ην 

ζχζηεκα 

δηαζθάιηζεο 

πνηφηεηαο 

ζπλδένληαο επίπεδα 

πνηφηεηαο κε 

δηαθνξεηηθέο 

ιεηηνπξγίεο ειέγρνπ 

θαη αληρλεχνληαη ηα 

αίηηα κε 

ζπκκνξθψζεσλ ζηε 

παξαγσγηθή 

δηαδηθαζία. 

δειαδή 

ζπζηεκαηηθά ηηο 

πιεξνθνξίεο, ζε 

κνξθή πηλάθσλ, έηζη 

ψζηε λα 

κπνξνχλ λα 

ζπγθξηζνχλ κε βάζε 

θάπνηα 

ραξαθηεξηζηηθά, ηα 

νπνία 

ζα καο βνεζήζνπλ λα 

θάλνπκε 

ζπγθξίζεηο ή 

επηινγέο. 

Γηαρείξηζε 

δεδνκέλσλ 

δηαγξάκκαηνο 

κεηξψνπ 

θνπφο είλαη ε 

πνζνηηθνπνίεζε 

ησλ δεδνκέλσλ ηνπ 

δηαγξάκκαηνο 

κήηξαο. 

 Υξεζηκνπνηνχληαη 

κεζνδνινγίεο 

αλάιπζεο 

δεδνκέλσλ. 

Γηάγξακκα 

Βέινπο 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα 

ηελ 

αλάπηπμε ηνπ 

θαιχηεξνπ 

πξνγξακκαηηζκνχ 

έξγσλ θαη 

ησλ θαηάιιεισλ 

ειέγρσλ γηα 

ηελ επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ ηνπ 

έξγνπ. 

Μαδί κε ηα 

δηαγξάκκαηα βέινπο 

παξέρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα άκεζεο 

αλάιπζεο ηνπ 

ρξνληθνχ 

πξνγξακκαηηζκνχ 

ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηεο 

δηαδνρηθήο 

ξνήο ησλ 

απνηειεζκάησλ ηνπο. 

Γείρλεη, 

νπηηθνπνηεκέλα ηνλ 

απαηηνχκελν ρξφλν 

γηα ηελ 

επίιπζε ελφο 

πξνβιήκαηνο θαη 

πνηεο εξγαζίεο 

κπνξνχλ λα γίλνπλ 

παξάιιεια. 

Γηάγξακκα 

Απφθαζεο 

Πξνγξάκκαηνο 

Γηαδηθαζηψλ 

Βνεζάεη ζηελ 

εζηίαζε ησλ 

πηζαλψλ δηαδνρψλ νη 

νπνίεο ζα 

καο νδεγήζνπλ ζηελ 

επίιπζε 

ηνπ πξνβιήκαηνο. 

Υξεζηκνπνηείηαη γηα 

ην ζρεδηαζκφ 

θαηλνχξγησλ ή 

αλαλεσκέλσλ 

ελεξγεηψλ νη νπνίεο 

είλαη 

πνιχπινθεο. 

Καζνξίδεη πνηεο 

δηαδηθαζίεο πξέπεη 

λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

κε βάζε 

δηαδνρηθά γεγνλφηα 

θαη πηζαλέο 

επηπηψζεηο. 
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ΔΠΙΛΟΓΟ 

 

Σν ζχζηεκα πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο ζεσξείηαη σο κηα ζεηξά δεζκψλ ζε κηα πνηνηηθή 

αιπζίδα φπνπ θάζε εξγαδφκελνο δξα σο πξνκεζεπηήο πξνο ηνλ επφκελν εξγαδφκελν, κέρξηο 

φηνπ ην πξντφλ ή ε ππεξεζία παξαδνζεί ηειηθά ζηνλ πειάηε. 

Ζ αλαθάιπςε ηξφπσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζε θάζε ζηάδην κέζα ζηελ επηρείξεζε 

δίλεη ηελ δπλαηφηεηα βειηίσζεο ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ 

ζα πξνζθεξζεί ηειηθά ζηνλ πειάηε. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζνχλ απηέο νη βειηηψζεηο, ε 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αλαιάβεη κηα δέζκεπζε γηα ηελ πνηφηεηα ζε φια ηα επίπεδα, 

μεθηλψληαο απφ ηελ θνξπθή. Πξέπεη λα δεκηνπξγεζεί κηα θνπιηνχξα, φπνπ ε πνηφηεηα 

κεηξάεη θαη φπνπ ηα ιάζε θαη ειαηηψκαηα δελ επηηξέπνληαη. 

Γηα λα εθπιεξσζεί ν ζηφρνο θαη ε επηηπρία πξέπεη λα ππάξρεη απνηειεζκαηηθή ζπλερήο 

επαγγεικαηηθή εθπαίδεπζε θαη εθαξκνγή, εκπινθή ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο θαη ε δέζκεπζή 

ηεο γηα ηελ ηήξεζε ησλ αξρψλ θαη ησλ ζηφρσλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Σέινο, κε ηελ εθαξκνγή ησλ λέσλ εξγαιείσλ ηεο δηνίθεζεο ζθνπφο καο είλαη ε εμεχξεζε 

βηψζηκσλ καθξνπξφζεζκσλ ιχζεσλ, πνπ πινπνηνχληαη κε ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο, κεηά 

ηελ νινθιήξσζε ελφο ζπγθξνηεκέλνπ ζπλφινπ δξάζεσλ. ηελ απνηειεζκαηηθή επίιπζε 

ζχλζεησλ πξνβιεκάησλ πξέπεη λα αμηνπνηνχληαη φρη κφλν νη ηθαλφηεηεο ζηειερψλ θαη 

εξγαδνκέλσλ γηα ινγηθή αλάιπζε, αιιά θαη νη ηθαλφηεηεο γηα δεκηνπξγηθή ζθέςε θαη 

ζχλζεζε. 

Αλ θαη ην θαζέλα απφ ηα εξγαιεία απηά κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί κεκνλσκέλα γηα 

δηαθνξεηηθνχο ιφγνπο, ε πιήξεο αληηκεηψπηζε ελφο ζχλζεηνπ θαη ζεκαληηθνχ πξνβιήκαηνο 

γηα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο δηεπθνιχλεηαη απφ ηε ινγηθή αιιεινπρία πνπ 

δηαθξίλεη ηε ρξήζε ηνπ ζπλφινπ απηψλ.  
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ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 

Ιζηοζελίδερ 

 Πνηνηηθφο έιεγρνο/Αλάιπζε ζθαικάησλ 

file:///C:/Users/antigoni/Documents/%CE%95%CE%A3%CE%BA%CE%A0%CE%A3/%CE%A0%

CF%84%CF%85%CF%87%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%B7%20%CE%BC%CE%B1%CF%82/%C

E%A0%CF%84%CF%85%CF%87%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%B5%CF%82/%CE%A0%CE%BF

%CE%B9%CE%BF%CF%84%CE%B9%CE%BA%CF%8C%CF%82%20%CE%88%CE%BB%CE%B5%C

E%B3%CF%87%CE%BF%CF%82.htm 

 

 Πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή δεδνκέλσλ 

http://users.auth.gr/dkugiu/Teach/ElectricEngineer/descriptive.pdf 

 

 Γηαγξάκκαηα ξνήο 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%AC%CE%B3%CF%81%CE%B1%CE%BC%CE

%BC%CE%B1_%CF%81%CE%BF%CE%AE%CF%82 

 

 Γηαγξάκκαηα ζπλάθεηαο 

http://www.freeweird.com/2010/03/stickysorter.html 

 

 Γηαγξάκκαηα ζπγγέλεηαο 

http://en.wikipedia.org/wiki/Affinity_diagram 

 

 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

file:///C:/Users/antigoni/Documents/%CE%95%CE%A3%CE%BA%CE%A0%CE%A3/%CE%A0%

CF%84%CF%85%CF%87%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%B7%20%CE%BC%CE%B1%CF%82/%C

E%A0%CE%B7%CE%B3%CE%B5%CF%82/dopwikippidia.htm 

 

 Ο Γξ Genichi Taguchi 

file:///C:/Users/antigoni/Documents/%CE%95%CE%A3%CE%BA%CE%A0%CE%A3/%CE%A0%

CF%84%CF%85%CF%87%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%B7%20%CE%BC%CE%B1%CF%82/%C

E%A0%CE%B7%CE%B3%CE%B5%CF%82/metafrash%20google.htm 

 

 

file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎµÏ�/Î Î¿Î¹Î¿Ï�Î¹ÎºÏ�Ï�%20Î�Î»ÎµÎ³Ï�Î¿Ï�.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎµÏ�/Î Î¿Î¹Î¿Ï�Î¹ÎºÏ�Ï�%20Î�Î»ÎµÎ³Ï�Î¿Ï�.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎµÏ�/Î Î¿Î¹Î¿Ï�Î¹ÎºÏ�Ï�%20Î�Î»ÎµÎ³Ï�Î¿Ï�.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎµÏ�/Î Î¿Î¹Î¿Ï�Î¹ÎºÏ�Ï�%20Î�Î»ÎµÎ³Ï�Î¿Ï�.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎµÏ�/Î Î¿Î¹Î¿Ï�Î¹ÎºÏ�Ï�%20Î�Î»ÎµÎ³Ï�Î¿Ï�.htm
http://users.auth.gr/dkugiu/Teach/ElectricEngineer/descriptive.pdf
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%AC%CE%B3%CF%81%CE%B1%CE%BC%CE%BC%CE%B1_%CF%81%CE%BF%CE%AE%CF%82
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%B9%CE%AC%CE%B3%CF%81%CE%B1%CE%BC%CE%BC%CE%B1_%CF%81%CE%BF%CE%AE%CF%82
http://www.freeweird.com/2010/03/stickysorter.html
http://en.wikipedia.org/wiki/Affinity_diagram
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Î·Î³ÎµÏ�/dopwikippidia.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Î·Î³ÎµÏ�/dopwikippidia.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Î·Î³ÎµÏ�/dopwikippidia.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Î·Î³ÎµÏ�/metafrash%20google.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Î·Î³ÎµÏ�/metafrash%20google.htm
file:///C:/Users/antigoni/Documents/Î�Î£ÎºÎ Î£/Î Ï�Ï�Ï�Î¹Î±ÎºÎ·%20Î¼Î±Ï�/Î Î·Î³ÎµÏ�/metafrash%20google.htm
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 Βαζηθέο έλλνηεο ζηαηηζηηθήο 

file:///C:/Users/antigoni/Documents/%CE%95%CE%A3%CE%BA%CE%A0%CE%A3/%CE%A0%

CF%84%CF%85%CF%87%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%B7%20%CE%BC%CE%B1%CF%82/%C

E%A0%CE%B7%CE%B3%CE%B5%CF%82/spss-seminars.html 

 

 Pareto 

http://roscovnicoff.blogspot.gr/2011/02/pareto.html 
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 Δξγαζία ηέθαλνπ Καιιηψξα (ΠΟΗΟΣΖΣΑ) 

 

 εκεηψζεηο Μπιέζηνπ (ΓΗΟΗΚΖΖ ΟΛΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ) 

 

 εκεηψζεηο Σζηξψλε (7 ΝΔΑ ΔΡΓΑΛΔΗΑ) 

 

 εκεηψζεηο Αληδνπιάθνπ (ΣΑΣΗΣΗΚΟ ΔΛΔΓΥΟ ΠΟΗΟΣΖΣΑ) 

 

 Πηπρηαθή εξγαζία πληηράθε (Ζ ΓΗΟΗΚΖΖ ΟΛΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ Χ 

ΔΡΓΑΛΔΗΟ ΑΝΑΠΣΤΞΖ) 

 

 Πηπρηαθή εξγαζία Βαζηνχια (ΠΟΗΟΣΗΚΟ ΔΛΔΓΥΟ ΚΑΗ ΤΣΖΜΑΣΑ 

ΓΗΑΦΑΛΗΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΟΝ ΠΡΧΣΟΓΔΝΖ ΣΟΜΔΑ) 

 

 εκεηψζεηο Παπαξγχξε (ΠΟΗΟΣΗΚΟ ΔΛΔΓΥΟ ΠΑΡΑΓΧΓΖ) 

 

 Πηπρηαθή εξγαζία Βξνχβα – Βαζηιείνπ (ΓΗΟΗΚΖΖ ΟΛΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ, 

ΤΣΖΜΑΣΑ ΓΗΑΦΑΛΗΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΔΦΑΡΜΟΓΖ ISO – 9000 Δ 

ΣΔΥΝΗΚΔ ΔΣΑΗΡΔΗΔ) 
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