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∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας 

Εισαγωγή 
Η έννοια της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας (∆ΟΠ) αναπτύχθηκε από τον Deming στη 

δεκαετία του ’50. Υιοθετήθηκε από τους Ιαπωνικούς οργανισµούς και αυτή τη στιγµή 

είναι από τις βασικότερες διοικητικές τεχνικές στην Ιαπωνία, κατά µεγάλο ποσοστό 

υπεύθυνη για τον µετασχηµατισµό της ποιότητας των Ιαπωνικών προιόντων και για 

τη φήµη τους. Υπάρχουν δύο διακριτές διαστάσεις στη φιλοσοφία της [Wild, 1995]: 

• ∆ιοίκηση ποιότητας (quality management) στο κύκλο ζωής του 

προιόντος/υπηρεσίας 

• ∆έσµευση και εµπλοκή, στα προγράµµατα διασφάλισης και ελέγχου της 

ποιότητας, από ολόκληρο τον οργανισµό 

Η ∆ΟΠ αποτελεί ένα ολοκληρωµένο διοικητικό σύστηµα µε στρατηγικές προοπτικές 

και έχει ως µοναδικό του στόχο την ικανοποίηση του πελάτη και τη συνεχή βελτίωση 

των επιχειρησιακών και παραγωγικών διαδικασιών του οργανισµού. Για την 

ικανοποίηση του πελάτη η ∆ΟΠ διαθέτει τεχνικές µε την εφαρµογή των οποίων 

αποσπούν τις ανάγκες που έχει ο πελάτης, άλλες µε τις οποίες µεταφράζονται οι 

ανάγκες σε προδιαγραφές που πρέπει να πληρεί η διαδικασία παραγωγής και το 

προιόν, έχει τεχνικές που ελέγχουν τη διαδικασία και το προιόν για να διασφαλίσουν 

ότι είναι µέσα στις προδιαγραφές και τέλος διαθέτει τεχνικές για την έγκαιρη 

παράδοση του προιόντος και την εξυπηρέτηση/υποστήριξη του πελάτη. 

Στα πλαίσια του συστήµατος της ∆ΟΠ εµπλέκονται όλοι οι εργαζόµενοι, από τον 

κατώτερο ως τα ανώτερα διοικητικά στελέχη. Η βελτίωση της ποιότητας των 

διαδικασιών απαιτεί εµπλοκή όλων, από την ανώτατη διοίκηση ως τον τελευταίο 

εργαζόµενο, διαφορετικά αποτελεί µεµονωµένες προσπάθειες επίλυσης κάποιων 

προβληµάτων και θα αποτύχει. Για την επίτευξη του στόχου του και την επίλυση 

προβληµάτων η ∆ΟΠ έχει να επιδείξει ποσοτικές µεθόδους και εργαλεία. 

Αποτελέσµατα της εφαρµογής ενός συστήµατος ∆ΟΠ είναι διαδικασίες χωρίς λάθη οι 

οποίες παραδίδουν προϊόντα και υπηρεσίες τα οποία ικανοποιούν τις απαιτήσεις τω 

πελατών, παραδίδονται έγκαιρα, σε ανταγωνιστική τιµή [Hradesky, σελ. 3]. 

Για να εκπληρωθεί ο στόχος πρέπει το σύστηµα να υιοθετηθεί από όλες τις 

λειτουργίες ενός οργανισµού. Από τις πωλήσεις και το µάρκετινγκ, την παραγωγή και 

τις υπηρεσίες. Τα συστατικά για την επιτυχία της εφαρµογής της ∆ΟΠ είναι: 
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αποτελεσµατική εκπαίδευση, αποτελεσµατική εφαρµογή και εµπλοκή της ανώτερης 

διοίκησης και δέσµευση της για τη τήρηση των αρχών και των στόχων της ∆ΟΠ 

[Hradesky, σελ. 3]. 

 

Ιστορική αναδροµή 
Η διοίκηση της ποιότητας είναι η συνολική διοικητική λειτουργία η οποία 

προσδιορίζει και εφαρµόζει την πολιτική της ποιότητας, από τις ενέργειες της 

επιθεώρησης στον έλεγχο ποιότητας, τη διασφάλιση ποιότητας και στην διοίκηση 

ολικής ποιότητας.  

Από το 1970 η διοίκηση της ποιότητας έχει εξελιχθεί πολύ γρήγορα. Στο σχήµα 1 ο 

Dale, [σελ. 5, 1994] παρουσιάζει αυτή την εξέλιξη. Παρατηρούµε τέσσερα διακριτά 

στάδια στην εξέλιξη της διοίκησης της ποιότητας.  
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Σχήµα 1: Εξελικτική πορεία ∆ιοίκησης Ποιότητας 

Η επιθεώρηση (Inspection) περιλαµβάνει ενέργειες όπως µέτρηση, εξέταση, δοκιµή, 

gauging, ενός ή περισσοτέρων χαρακτηριστικών ενός (τελικού) προϊόντος ή 
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υπηρεσίας και σύγκριση τους µε καθορισµένες προδιαγραφές για τον προσδιορισµό 

της ποιότητας του τελικού προϊόντος (conformity) [BS.4778: Part 1, 1987; ISO 8402, 

1986]. Τα συστήµατα αυτά ήταν της λογικής ότι οι ενέργειες λάµβαναν χώρα µετά 

την δηµιουργία των ελαττωµατικών, χωρίς καθόλου ενέργειες πρόληψης και δεν 

ενέπλεκαν καθόλου προµηθευτές ή πελάτες. 

Ο έλεγχος ποιότητας είναι όλες οι λειτουργικές (operational) και τεχνικές ενέργειες 

που χρησιµοποιούνται για εκπλήρωση των προδιαγραφών ποιότητας [BS.4778: Part 

1, 1987; ISO 8402, 1986]. Η εξέλιξη που επήλθε µε τον έλεγχο ποιότητας είναι στη 

χρήση ποιο εξελιγµένων µεθόδων και εργαλείων. Τα συστήµατα αυτά περιλαµβάνουν 

κάποια υποτυπώδη παρακολούθηση των δεδοµένων των διαδικασιών και οδηγούν σε 

λιγότερα ενδεχόµενα ύπαρξης ελαττωµατικών αποτελεσµάτων.  

Ο έλεγχος ποιότητας χρησιµοποιεί µεν πιο εξελιγµένες τεχνικές από την επιθεώρηση 

διενεργείται όµως στο προϊόν µετά την κατασκευή του και εντοπίζει τα ελαττώµατα 

σ’αυτό. Το προϊόν προφανώς επιδιορθώνεται όµως αυτό περιέχει όχι µόνο την 

καταβολή του κόστους κατασκευής αλλά και επιδιόρθωσης.  

Η επιθεώρηση και ο έλεγχος ποιότητας ανήκουν στα συστήµατα τα οποία είναι 

βασισµένα στη ανίχνευση (detection) των προβληµάτων. Στα συστήµατα αυτά όλες οι 

ενέργειες πραγµατοποιούνται µετά την εµφάνιση κάποιου γεγονότος. Τα συστήµατα 

ανίχνευσης αναπτύσσονται σε περιβάλλοντα στα οποία δίνεται έµφαση στην 

επιδιόρθωση των ελαττωµάτων και όχι στην πρόληψη της εµφάνισης τους. ∆εν 

προωθούν το οµαδικό πνεύµα, τη συνεργασία, και το καλό εργασιακό κλίµα. Το 

σύστηµα ανίχνευσης ελαττωµατικών παρουσιάζεται στο σχήµα 2. 
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Σχήµα 2: Σύστηµα που στηρίζεται στην ανίχνευση ελαττωµάτων 

 

Η διασφάλιση ποιότητας (∆Π) περιλαµβάνει όλες τις προγραµµατισµένες (planned) 

και συστηµατικές (systematic) ενέργειες που είναι απαραίτητες για να παρέχουν την 

αναγκαία εµπιστοσύνη ότι ένα προϊόν ή υπηρεσία θα ικανοποιεί συγκεκριµένες 

προδιαγραφές ποιότητας [BS.4778: Part 1, 1987; ISO 8402, 1986]. Η έννοια της 

ποιότητας πλέον έχει µεταβεί στο στάδιο της πρόληψης των προβληµάτων στην πηγή, 

δηλαδή στη διαδικασία. ∆εν φτάνει απλώς να βρίσκουµε κάποιο ελαττωµατικό 

προϊόν ή υπηρεσία µετά την κατασκευή τους, διότι αυτό περιλαµβάνει όλες τις 

ενέργειες και το κόστος της διόρθωσης του, είναι απαραίτητο να προλαµβάνουµε τα 

προβλήµατα πριν δηµιουργηθούν έτσι µόνο µπορεί να επιτευχθεί η συνεχή βελτίωση. 

Τα συστήµατα διασφάλισης ποιότητας περιλαµβάνουν την χρήση συγκεκριµένων 

εργαλείων του ελέγχου ποιότητας, του στατιστικού ελέγχου  διαδικασιών, για την 

πρόληψη και περιορισµό των πηγών που µπορεί να προκαλέσουν απόκλιση των 

προϊόντων από τις προκαθορισµένες προδιαγραφές.  
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Η ∆Π είναι ένα σύστηµα που βασίζεται στην πρόληψη (σχήµα 3) διότι δίνει έµφαση 

στον σχεδιασµό του προϊόντος ή της υπηρεσίας. Οι ενέργειες εστιάζονται στην πηγή 

έτσι τα µη-συµµορφούµενα προϊόντα διορθώνονται αµέσως µόλις παραχθούν σε 

όποιο στάδιο γίνουν αντιληπτά. Η εναλλαγή από τη ανίχνευση στην πρόληψη απαιτεί 

όχι µόνο την χρήση εργαλείων και µεθοδολογιών αλλά την ανάπτυξη µιας νέας 

λειτουργικής φιλοσοφίας µε την αλλαγή στο τρόπο διοίκησης και στον τρόπο σκέψης. 

Η εναλλαγή οδηγεί στο επόµενο επίπεδο της ∆ΟΠ. 

 

Άνθρωποι

Μέθοδοι

Εξοπλισµός

Περιβάλλον

Ε
Ξ
Ε
Ρ
Χ
Ο
Μ
Ε
Ν
Α

Πληροφορία
για την
απόδοση

Ενέργειες επί
των

εξερχοµένων

Ενέργειες επί
των

διαδικασιών

Σχεδιασµός
προιόντος και
διαδικασίας

 
 

Σχήµα 3: Σύστηµα που στηρίζεται στην ανίχνευση ελαττωµάτων 
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Το τέταρτο και υψηλότερο επίπεδο στην εξέλιξη της διοίκησης της ποιότητας είναι η 

∆ΟΠ. Είναι η διοικητική φιλοσοφία µέσω της οποίας οι ανάγκες και οι προσδοκίες 

των πελατών και της κοινωνίας και οι προσδοκίες του οργανισµού ικανοποιούνται µε 

το ποιο αποτελεσµατικό τρόπο και µε το λιγότερο κόστος µεγιστοποιώντας τις 

δυνατότητες όλων τω εργαζοµένων µε ένα συνεχιζόµενο τρόπο για βελτίωση 

[BS.4778: Part 2, 1991]. Η ∆ΟΠ απαιτεί τις αρχές της διοίκησης της ποιότητας να 

εφαρµόζονται σε όλα τα τµήµατα και σε όλα τα επίπεδα του οργανισµού. Η βελτίωση 

είναι η αρχή που τηρείται σε συνεχιζόµενη βάση µε ολική εµπλοκή. Η ∆ΟΠ 

συνοδεύεται από εξελιγµένες (advanced) διοικητικές πρακτικές και εργαλεία και µε 

αυξηµένη έµφαση στον άνθρωπο. Η ∆ΟΠ εκτείνεται πέρα από τον οργανισµό και 

περιλαµβάνει τις σχέσεις πελατών-προµηθευτών. Επίσης η ∆ΟΠ περιλαµβάνει την 

επίτευξη της ποιότητας µε τη µείωση του κόστους που το περιβάλει, αξιοποίηση 

καινοτοµιών ή ολική συµµετοχή του προσωπικού και των λειτουργιών της 

επιχείρησης στην προσπάθεια. 

 

Η ποιότητα προσδιορίζεται µόνο από τον πελάτη και όχι από τον υπεύθυνο µηχανικό 

παραγωγής ή από το τµήµα µάρκετινγκ ή από κάποιον γενικό διευθυντή. Βασίζεται 

στην πραγµατική εµπειρία του πελάτη για το προϊόν ή την υπηρεσία. Η ποιότητα 

µετρείται έναντι των απαιτήσεων του πελάτη η οποία µπορεί να είναι υποκειµενική 

και πάντα αντιπροσωπεύει ένα κινούµενο στόχο µέσα σε µια ανταγωνιστική αγορά 

[Feigenbaum, p. 7, 1991].  

Ο πελάτης έχει κάποια διαίσθηση (perception) για το επίπεδο ποιότητας του 

προιόντος, βάση των αναγκών του. Το επίπεδο αυτό είναι ο βαθµός µε το οποίο το 

σύνολο των ιδιοτήτων (attributes) που σχετίζονται µε το προϊόν ικανοποιεί τον 

χρήστη, αυτό από τον Murdick [1990] ονοµάζεται «αντιστοίχιση προσδοκίας-

διαίσθησης». Ο σκοπός των περισσοτέρων µετρικών της ποιότητας είναι ο 

προσδιορισµός και ο υπολογισµός του βαθµού ή του επιπέδου µε το οποίο το προϊόν 

ή η υπηρεσία πλησιάζει µία σύνθεση στοιχείων (elements). Ο Feigenbaum [1991] 

αναφέρει ότι αυτά τα στοιχεία είναι τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της 

υπηρεσίας από τα τµήµατα του µάρκετινγκ, παραγωγής, συντήρησης, µέσω των 

οποίων το προϊόν ή η υπηρεσία κατά τη χρήση τους θα συµφωνεί µε τις προσδοκίες 

του πελάτη. Σύµφωνα µε τον Rommel [1996] η ποιότητα είναι µετρήσιµη, τα 

αποτελέσµατα της µπορούν να µετρηθούν οπότε η ποιότητα µπορεί να παραχθεί. 
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Η λειτουργία της ποιότητας σε ένα οργανισµό είναι µία διαδικασία συγκέντρωσης 

πληροφοριών, από το πλήθος των δεδοµένων που είναι διαθέσιµα από κάθε 

διαδικασία παραγωγής και κάθε παροχή υπηρεσίας, η ποιότητα «παίρνει» (extracts) 

τα πιο σηµαντικά και από την ανάλυση των συνόλων των δεδοµένων µπορεί να 

υπολογιστεί η µελλοντική συµπεριφορά της διαδικασίας µε σκοπό την ακόµα 

µεγαλύτερη ικανοποίηση του πελάτη δηλαδή την καλύτερη ποιότητα [Lock, 1994]. 

Το προϊόν ή η υπηρεσία πλέον δεν είναι το αντικείµενο που χρησιµοποιείται από το 

χρήστη, µε την έννοια της ποιότητας να το περιβάλλει το προϊόν ή η υπηρεσία είναι 

ένα πακέτο από κάποιες διαστάσεις και έτσι πρέπει να αξιολογείται. Ο Garvin [1984] 

προσδιόρισε αυτές τις διαστάσεις οι οποίες παρουσιάζονται στο πίνακα 1. 

 

∆ιάσταση Σχόλια 

Απόδοση (Performance) Τα λειτουργικά χαρακτηριστικά του 

προϊόντος. 

Χαρακτηριστικά (Features) ∆ευτερεύοντα χαρακτηριστικά που 

συµπληρώνουν τη βασική λειτουργία του 

προϊόντος. 

Αξιοπιστία (Reliability) Η πιθανότητα που έχει το προϊόν να 

επιβιώσει σε µια καθορισµένη χρονική 

περίοδο υπό ορισµένες συνθήκες χρήσης. 

Συµµόρφωση (Conformance) Ο βαθµό των φυσικών χαρακτηριστικών και 

των χαρακτηριστικών απόδοσης εκπληρούν 

προκαθορισµένα πρότυπα. 

∆ιάρκεια (Durability) Το ποσοστό χρήσης ενός προϊόντος πριν τη 

φυσική φθορά του ή πριν την αντικατάσταση 

του. 

Λειτουργική κατάσταση (Serviceability) Η ταχύτητα, η υπευθυνότητα και η ικανότητα 

επιδιόρθωσης. 

Αισθητική (Aesthetics) Αισθητικά χαρακτηριστικά (Εµφάνιση, 

αίσθηση, γεύση κλπ.). 

Αντιληφθείσα Ποιότητα (Perceived quality) Υποκειµενική αξιολόγηση της ποιότητας η 

οποία εξάγεται από την εικόνα του, τη 

διαφήµιση ή το εµπορικό σήµα του. 

 

Πίνακας 1: Οι διαστάσεις της ποιότητας στα προϊόντα 
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Η έννοια του καταναλωτή 
 

Οι έννοιες του εσωτερικού και εξωτερικού 

πελάτη 
Οποιοσδήποτε δέχεται επίδραση από ένα προιόν ονοµάζεται πελάτης [Juran, 1988]. 

Οι πελάτες µπορεί να είναι εξωτερικοί ή εσωτερικοί. 

Στους εξωτερικούς πελάτες υπάρχει επίδραση από το προιόν αλλά δεν είναι µέλη του 

οργανισµού που το παρήγαγε. Σε κάθε οργανισµό υπάρχουν πολλές καταστάσεις µε 

τις οποίες τµήµατα ή άτοµα προµηθεύουν προιόντα ή υπηρεσίες ο ένας στον άλλο. Οι 

αποδέκτες αυτών ονοµάζονται εσωτερικοί πελάτες. 

Όλοι οι πελάτες (εσωτερικοί και εξωτερικοί) έχουν προσδοκίες που θέλουν να 

εκπληρώνονται και υπεύθυνο για την εκπλήρωση είναι τα χαρακτηριστικά του 

προιόντος. Στους εξωτερικούς πελάτες αυτά τα χαρακτηριστικά προσδιορίζουν την 

ικανοποίηση τους από το προιόν, ενώ στους εσωτερικούς πελάτες προσδιορίζουν την 

ανταγωνιστικότητα του οργανισµού σε παραγωγικότητα και ποιότητα αλλά και την 

οµαδικότητα και ηθική που επικρατούν ανάµεσα στα τµήµατα και τους ανθρώπους 

του οργανισµού. Με αυτό τον τρόπο σχηµατίζεται η αλυσίδα πελατών-προµηθευτών 

σχήµα 6), όπου ο εξωτερικός προµηθευτής είναι συνήθως ο πρώτος κρίκος και ο 

εξωτερικός πελάτης και τελικός χρήστης του προιόντος ο τελευταίος. 

 

A
προµηθευτής του

Β

Β πελάτης του Α
προµηθευτής του

Γ

Γ πελάτης του Β
προµηθευτής του

∆
....... Ω πελάτης του Ψ

 

 

Σχήµα 4: Η αλυσίδα πελάτη-προµηθευτή 
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Η ικανοποίηση των προσδοκιών του πελάτη είναι πρωταρχικό καθήκον µέσα στο 

περιβάλλον της ∆ΟΠ. Αυτό σηµαίνει ότι κάθε φορά οι προσπάθειες µας πρέπει να 

αποτελούν προστιθέµενη αξία στους πελάτες. 

Οι προµηθευτές εξυπηρετούν του πελάτες µέσω ενεργειών και συνδιαλλαγών µε  

προστιθέµενη αξία, οι ενέργειες αυτές ονοµάζονται διαδικασίες. Η δέσµευση για 

πλήρη ικανοποίηση των προσδοκιών του πελάτη σηµαίνει δέσµευση για την παροχή 

ενεργειών προστιθέµενης αξίας στις δικές του ενέργειες. Η αξία µπορεί να 

προσδιοριστεί ως το συστατικό εκείνο που βοηθάει τους εσωτερικούς ή εξωτερικούς 

πελάτες στην βελτίωση των αποτελεσµάτων των καθηκόντων τους (σχήµα 7) 

 

 

Κενό

Προστιθέµενη
αξία από τον
προµηθευτή

Πραγµατική απόδοση
του πελάτη

Επιθυµητή απόδοση
του πελάτη

 
 

Σχήµα 5: Ικανοποίηση των προσδοκιών του πελάτη 

 

Τα συστατικά της ∆ΟΠ 
 

Η ∆ΟΠ απαιτεί ότι η αρχές της διοίκησης ποιότητας πρέπει να εφαρµόζονται σε κάθε 

τµήµα και επίπεδο του οργανισµού. Είναι στη  ευθύνη του οργανισµού να υιοθετήσει 

την ιδέα της βελτίωση σε συνεχή βάση από τον καθένα που συµµετέχει µέσα 

σ’αυτόν. Τα συστατικά της ∆ΟΠ (σχήµα 4) µπορούν να παρουσιαστούν από δύο 

προοπτικές. Από τη µία υπάρχει ένα σύνολο διοικητικών πρακτικών µέσω των 

οποίων η ∆ΟΠ εισάγεται (introduced) και διατηρείται µέσα στον οργανισµό. Από την 



 10

άλλη υπάρχει ένα σύνολο συγκεκριµένων µεθοδολογιών, τεχνικών και εργαλείων τα 

οποία θέτουν σε λειτουργία τις διοικητικές πρακτικές. 

Στο σχήµα 4 παρουσιάζονται συγκεντρωµένα οι διοικητικές πρακτικές της ∆ΟΠ 

καθώς και τα τεχνικά αλλά και διοικητικά εργαλεία για την επίτευξη των βασικών 

στόχων της διοικητικής µεθοδολογίας της ∆ΟΠ. 

∆ΟΠ

∆ιοικητικές Πρακτικές

Ποιότητα καθοδηγούµενη απο το πελάτη
∆έσµευση και ηγετικές ικανότητες ανώτατης διοίκησης
Συνεχής βελτίωση
Ανάπτυξη και εµπλοκή προσωπικού
Άµεση αντίδραση
Σχεδιασµός για ποιότητα και πρόληψη
∆ιοίκηση διαδικασιών
Μέτρηση απόδοσης
Όραµα, στόχοι και στρατηγικές του οργανισµού

Τα 7 νέα εργαλεία ποιότητας
Στατιστικός Έλεγχος διαδικασιών
Λειτουργική Ανάπτυξη Ποιότητας
Benchmarking
Ανασχεδιασµός λειτουργικών δια
δικασιών
Ανάλυση διαδικασιών
ΜεθοδολογίεςTaguchi
(Σχεδιασµός Πειραµάτων)

Πρακτικές Εφαρµογής

 

Σχήµα 6: Τα συστατικά της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

 

Για να είναι δυνατό να συµβούν τα παραπάνω οι ερευνητές της ∆ΟΠ δηµιούργησαν 

µία σειρά θεωριών και τεχνικών εργαλείων στα οποία  περιλαµβάνονται οι έννοιες 

[Rao et al, 1996]:  

• Εστίαση στον πελάτη (customer focus): Ο πελάτης είναι η κεντρική έννοια στην 

διοικητική θεωρία της ∆ΟΠ, είναι αυτός που θα αξιολογήσει την αξία των εργασιών 

του οργανισµού. Όλες οι προσπάθειες των οργανισµών γίνονται για την άντληση των 

αναγκών του και την ικανοποίηση των αναγκών αυτών. Η ∆ΟΠ κατηγοριοποιεί τον 

πελάτη σε εσωτερικό (internal) και εξωτερικό (external), εκτενής ανάλυση στην 

έννοια του πελάτη θα γίνει σε παρακάτω ενότητα του κεφαλαίου.  

• Ικανοποίηση του πελάτη (customer satisfaction): Στο παραδοσιακό περιβάλλον ο 

εργαζόµενος διεξάγει την εργασία µε σκοπό να πετύχει τις προδιαγραφές. Στο 

περιβάλλον ∆ΟΠ ο εργαζόµενος εργάζεται για να ικανοποίηση τον πελάτη. 

Αντιµετωπίζει τον εργαζόµενο στο επόµενο στάδιο της παραγωγικής αλυσίδας ως 
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πελάτη του και του “παραδίδει” το προϊόν ή την υπηρεσία όντας σίγουρος ότι 

καλύπτει τις ανάγκες του. 

• Ολική συµµετοχή (Total participation): Ο εργαζόµενος πλέον δεν περιµένει να του 

πουν τι ακριβώς να κάνει και πως να το κάνει, είναι ο ίδιος αξιολογηµένος και 

εξειδικευµένος να κάνει την εργασία που του ανατίθεται. Μπορεί επίσης να προτείνει 

βελτιωµένους τρόπους για την διεξαγωγή της. 

• Συνεχής βελτίωση (continuous improvement): Η έννοια αυτή περιλαµβάνει τη 

χρήση των τεχνικών εργαλείων της ∆ΟΠ για να φτάσει η επιχείρηση το επιθυµητό 

επίπεδο ποιότητας, να διατηρήσει αυτό το επίπεδο αλλά και να βελτιώνεται συνεχώς 

φτάνοντας σε πολύ υψηλά επίπεδα ποιότητας µέχρι την τελειότητα όπως αυτή που 

περιγράφει ο  Crosby στο βιβλίο του “Zero Defects”. 

• Ευρύ φάσµα εφαρµοσιµότητας (wide range of applicability): Η θεωρίες και τα 

εργαλεία της ∆ΟΠ µπορούν να εφαρµοστούν σε ατοµικό επίπεδο και σε παντός 

είδους και µεγέθους επιχειρήσεις (κατασκευές, τράπεζες, νοσοκοµεία, εκπαίδευση, 

κυβερνητικές διαδικασίες) καθώς και σε ένα ευρύ φάσµα διαδικασιών. 

• Παραγωγικότητα: σηµαίνει ότι το προϊόν ή η υπηρεσία θα παραδοθούν εγκαίρως 

και η εργασιακοί πόροι θα χρησιµοποιηθούν (utilized) πλήρως. 

• Καινοτοµία (Innovation): είναι πολύ σηµαντική η προώθηση νέων ιδεών στην 

αγορά. Στα πλαίσια της ∆ΟΠ καινοτοµία σηµαίνει ότι ο οργανισµός εναλλάσσει τα 

προϊόντα του ανάλογα µε τις ανάγκες των πελατών και τις εξελίξεις. 

• Επίλυση προβληµάτων (problem solving): Με την παραδοσιακή προσέγγιση µόνο 

η διοίκηση του οργανισµού έχει την δικαιοδοσία να λύνει προβλήµατα, να αποδίδει 

ευθύνες. Στα πλαίσια της ∆ΟΠ η επίλυση των προβληµάτων είναι υπόθεση του 

καθενός. Όταν ο εργαζόµενος προσδιορίσει ένα πρόβληµα είναι εξουσιοδοτηµένος 

και ικανός να συλλέξει τα δεδοµένα, να τα αναλύσει και να επιλύσει το πρόβληµα. 

Στο περιβάλλον της ∆ΟΠ ο κύκλος ανάπτυξης ενός προϊόντος αποτελείται από 

τέσσερις φάσεις, το σχήµα 5 δείχνει το κύκλο ανάπτυξης καθώς και τις µεθοδολογίες 

που είναι απαραίτητες σε κάθε φάση για την βελτίωση της ποιότητας του προϊόντος. 

 

 

 

 

 



 12

 

 

 

 

Σχήµα 7: Ο κύκλος ανάπτυξης προιόντων σε περιβάλλον ∆ΟΠ 

[Elshenawwy et al. 1991] 

 

 

Έρευνα και
Ανάπτυξη

Μαρκετινγκ

Πελάτης

Σχεδιασµός

Πλήρης
µηχανική
ανάπτυξη

Λειτουργία

Αποστολή

Παραγωγή

Service

Μέθοδοι Taguchi
και

Benchmarking

Στατιστικός
έλεγχος

διαδικασίας και
Just-In-Time

Λειτουργική Ανάπτυξη Ποιότητας (QFD)

∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

Φάση Ι Φάση ΙΙ Φάση ΙΙΙ Φάση ΙV
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Στη φάση Ι το σηµαντικό είναι η άντληση των απαιτήσεων του πελάτη. Η λειτουργία 

αυτή υλοποιείται µε µία µεθοδολογία που λέγεται Λειτουργική Ανάπτυξη Ποιότητας 

(Quality Function Deployment-QFD). Είναι µία συγκεκριµένη µεθοδολογία µε την 

οποία ο οργανισµός έρχεται σε επαφή µε τους πελάτες και καταγράφει τις απαιτήσεις 

που έχει αυτός για το προϊόν. Οι απαιτήσεις µεταφράζονται σε όρους προδιαγραφών 

του προϊόντος, οι προδιαγραφές ενσωµατώνονται στο προϊόν από τη φάση του 

σχεδιασµού του έτσι ώστε το προϊόν να σχεδιαστεί για να εκπληρεί τις προδιαγραφές 

που έχουν προ-καθοριστεί. 

Στη φάση ΙΙ ο σχεδιασµός πειραµάτων του Taguchi χρησιµοποιείται για να 

σχεδιαστούν προϊόντα και διαδικασίες µε σκοπό να µειωθεί το κενό µεταξύ των 

απαιτήσεων του πελάτη και της ικανότητας παραγωγής (manufacturability) του 

προϊόντος. Στο στάδιο της πλήρους µηχανικής ανάπτυξης διενεργείται 

βελτιστοποίηση της διαδικασίας και των υλικών κατασκευής. Το στάδιο αυτό είναι 

σηµαντικό διότι σε συνδυασµό µε το στάδιο της πιλοτικής λειτουργίας (initial 

operation) βγαίνουν σηµαντικά συµπεράσµατα για αλλαγές ή όχι στο σχεδιασµό του 

προϊόντος. Η φάση ΙΙ δίνει µία δεύτερη ευκαιρία στο πελάτη και τον κατασκευαστή 

να επιλύσει θέµατα που δεν έχουν απαντηθεί στη φάση Ι.  

Στη φάση ΙΙΙ παίρνουν µέρος µεθοδολογίες ελέγχου και βελτίωσης διαδικασιών. 

Τέτοιες µεθοδολογίες είναι ο Στατιστικός Έλεγχος ∆ιαδικασιών (ΣΕ∆) και η όλα 

στην ώρα τους παράδοση (Just in Time). Ο ΣΕ∆ είναι µία µεθοδολογία πρόληψης των 

ελαττωµάτων της διαδικασίας παραγωγής η οποία προειδοποιεί νωρίς για τις 

στατιστικές αποκλίσεις της διαδικασίας και έχει σκοπό την αύξηση της 

παραγωγικότητας. Η Όλα στην Ώρα τους µεθοδολογία έχει σκοπό τη µείωση των 

χρόνων παραγωγής (cycle time, lead time) και των επιπέδων των αποθεµάτων. Ο 

στόχος της µεθοδολογίας είναι η µείωση των υπερβολικών αποθεµάτων, 

υπερβολικών όγκων παραγωγής, κόστη υπερωριών και της φτωχής απόδοσης των 

πωλήσεων (vendor).  

Η φάση ΙV ασχολείται µε την παράδοση και την εξυπηρέτηση του προϊόντος στο 

πελάτη. Ο σκοπός εδώ είναι η έγκαιρη παράδοση του προϊόντος κατασκευασµένο µε 

τη ποιότητα την οποία θέλει ο πελάτης. Επίσης η αξιοπιστία του προϊόντος κατά τη 

χρήση του (σηµαντικό διότι εµπλουτίζεται η ανάδραση από το πελάτη προς τον 
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οργανισµό) και η υπευθυνότητα του κατασκευαστή για τη συντήρηση και 

επιδιόρθωση του είναι αντικείµενα της φάσης ΙV.  

Πλαίσιο εφαρµογής της ∆ΟΠ 
 

Ο συνδυασµός των διοικητικών πρακτικών και των τεχνικών εργαλείων της ∆ΟΠ θα 

αποτελέσουν ένα πλαίσιο οι κανόνες του οποίου θα πρέπει να διοχετευτούν σε όλα τα 

επίπεδα του οργανισµού για τη σωστή εφαρµογή του. Ένα τέτοιο πλαίσιο 

παρουσιάζεται  και στο σχήµα 8 από τον Oakland [1995].  
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Όραµα, στόχοι
και στρατηγικές
του οργανισµού

Αποστολή

Σηµαντικοί
παράγοντες
επιτυχίας

Κρίσιµες
διαδικασίες

Benchmarking
(Ικανότητα ∆ιαδικασίας)

Ανάλυση
διαδικασίας

Αυτο-αξιολόγηση
(Gap analysis)

Προσδιορισµός
ευκαιριών για
βελτίωση

Απόφαση για
πρωτεραιότητες
διαδικασιών

Οπτικοποίηση
ιδανικών

διαδικασιών

Ανασχεδιασµός
Επιχειρησιακών

∆αδικασιών

Μέτρηση απόδοσης

Ανατροφοδότηση

Συνεχής βελτίωση

ISO 9000

 
 

Σχήµα 8: Πλαίσιο εφαρµογής της ∆ΟΠ στον οργανισµό 
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Η δέσµευση για την επίτευξη της ∆ΟΠ δηµιουργεί το όραµα τους στόχους και της 

στρατηγικές του οργανισµού που τίθενται πλέον σε νέα βάση και προοπτική. Τα 

επίπεδα αναφοράς (reference) της αποστολής είναι αποτέλεσµα  οριοθέτησης στα 

πλαίσια του ανταγωνισµού (benchmarks). Τα συστατικά της αποστολή µαζί µε τα 

benchmarks συγκλίνουν σε ένα σηµαντικό συµπέρασµα: για την επίτευξη 

οποιοδήποτε στόχου θεµελιώδη σηµασία έχει η αναγνώριση των κρίσιµων 

διαδικασιών. Αυτές είναι ορισµένες επιχειρησιακές και παραγωγικές διαδικασίες οι 

οποίες εµπεριέχουν κάποιες µεταβλητές, από τις οποίες εξαρτάται η ποιότητα 

συγκεκριµένων προϊόντων ή υπηρεσιών εσωτερικά ή του οργανισµού. Εάν οι 

µεταβλητές είναι εκτός ελέγχου τότε είναι πολύ δύσκολο να επανέλθουν στα 

αποδεκτά όρια συνέπειας. Ο προσδιορισµός των κρίσιµων διαδικασιών δηµιουργεί 

δύο επιπρόσθετα καθήκοντα: 

Πρώτα την ανάλυση διαδικασιών µε τη οποία προσδιορίζεται το επίπεδο ποιότητας 

κάποιας διαδικασίας. Τα στάδια επίτευξης της αφορούν στην ανάπτυξη ενός 

συστήµατος διασφάλισης ποιότητας (π. χ. Της σειράς ISO 9000). Στο σηµείο αυτό τα 

δεδοµένα που παράγονται αποτελούν χρήσιµη πληροφορία για την ικανότητα 

(capability) της διαδικασίας και τα ευρήµατα της ικανότητας χρησιµοποιούν ως 

benchmarks για το έλεγχο του επιπέδου ποιότητας από τα αρχικά benchmarks. 

∆εύτερο καθήκον είναι η αυτό-αξιολόγηση µε την οποία υπολογίζεται (assess) η 

εµπλοκή του προσωπικού εάν αυτοί εξακολουθούν να είναι συνεπής (conform) µε τις 

προδιαγραφές (standards) του προγράµµατος ∆ΟΠ. 

Τα δεδοµένα µε την ανάλυση διαδικασιών τα benchmarks και την αυτο-αξιολόγηση 

µας παρέχουν τις πηγές των ευκαιριών για βελτίωση µέσα στον οργανισµό. Η 

βελτίωση θα επιτευχθεί µε τον ανασχεδιασµό των διαδικασιών (BPR) ή µε την 

τελειοποίηση (refinement) του υπάρχοντος συστήµατος µέσω των τεχνικών της 

συνεχής βελτίωσης. Και οι δύο ενέργειες µας οδηγούν σε ένα τελικό στάδιο 

αξιολόγησης όλων των προηγούµενων ενεργειών. Η µέτρηση της εξέλιξης (progress) 

είναι µία ενέργεια που µας οδηγεί πίσω στη φάση των benchmarks και συγκρίνεται η 

πρόοδος µας µε τα benchmarks. Σε κάθε περίπτωση η µέτρηση της προόδου οδηγεί 

σε ανάδραση στην αρχή του συστήµατος και µόνο τότε µπορούµε να απαντήσουµε 

εάν οι στόχοι του οργανισµού έχουν επιτευχθεί. Η ∆ΟΠ είναι µία ατέρµονη 

διαδικασία µε στόχο την διατήρηση της ποιότητας σε υψηλά επίπεδα και τη συνεχή 

βελτίωση της µέχρι το τελικό στάδιο των “µηδέν λαθών”. 
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Ο κύριος σκοπός των οργανισµών για την ένταξη προγραµµάτων ∆ιοίκησης Ολικής 

Ποιότητας (∆ΟΠ) είναι η βελτίωση της ανταγωνιστικότητας τους. Αυτό σηµαίνει ότι 

πρέπει να είναι πιο παραγωγικές από τον ανταγωνισµό. Να παρέχουν δηλαδή 

ελκυστικά προϊόντα και/ή υπηρεσίες στους πελάτες. Ο Λογοθέτης [σελ. 15, 1993] και 

ο Rao et al [σελ. 9, 1996] αναφέρει ότι οι επιχειρήσεις µε την ένταξη προγραµµάτων 

∆ΟΠ γίνονται ικανές στην: 

1. Άντληση των αναγκών και επιθυµιών του πελάτη και της παροχής αυτών αµέσως 

µόλις ζητηθεί µε το χαµηλότερο κόστος. 

2. Αποτελεσµατικότητα της εργασίας µε την οποία καθορίζεται το επίπεδο κόστους. 

3. Παροχή προϊόντων και οι υπηρεσιών υψηλής ποιότητας. 

4. Καλύτερη λειτουργικότητα του προιόντος, από τον ανταγωνισµό, λόγω καλύτερης 

ποιότητας. 

5. Συµπόρευση στις τεχνολογικές εξελίξεις καθώς και στις αλλαγές σε κοινωνικό και 

πολιτικό επίπεδο. 

6. Ευελιξία ώστε νέα µοντέλα και θεωρίες να µπορούν να εφαρµοστούν για να 

προλαµβάνουν τις ανάγκες του πελάτη και τις τεχνολογικές εξελίξεις µε µεγάλο 

βαθµό αξιοπιστίας. 

7. Πρόβλεψη των τάσεων και των επιθυµιών του πελάτη. 

8. Έγκαιρη παράδοση (delivery) του προϊόντος ή της υπηρεσίας οπότε έτσι οι 

προσπάθεια ικανοποίησης του πελάτη να είναι πιο ολοκληρωµένη (integrated). 

 

Συνεχής βελτίωση 
Η συνεχής βελτίωση είναι µία από τις θεµελιώδεις αρχές της ∆ΟΠ. Είναι µία 

ατέρµονη διαδικασία κατά την οποία  η προσπάθεια για βελτίωση της ποιότητας 

προϊόντων ή υπηρεσιών δεν σταµατάει. Το υπόβαθρο της αρχής αυτής αποτελείται 

από την χρήση των τεχνικών µεθόδων και εργαλείων τα οποία βοηθούν στην επιλογή 

των κρίσιµων διαδικασιών, επιλογή των µεταβλητών ποιότητας, παρακολούθηση των 

διαδικασιών, βελτίωση τους και παροχή προληπτικών µέτρων για να µην 

ξαναεµφανιστούν.  
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Σχήµα 9: Το πλαίσιο της βελτίωσης της ποιότητας 

 The quality management center, UMIST, (1991) 

 

Το πλαίσιο (σχήµα 9) της υποδιαιρείται σε τέσσερα τµήµατα τα οποία πρέπει να 

διευθετηθούν µε την έναρξη της συνεχής βελτίωσης. Η θεµέλια αρχή του πλαισίου 

είναι η Οργάνωση και οι δύο κολόνες οι οποίες δίνουν µορφή στη δοµή της διαρκής 

βελτίωσης είναι η χρήση συστηµάτων και τεχνικών καθώς και η µέτρηση και 

ανάδραση. Η αλλαγή της κουλτούρας είναι κάτι που πρέπει να µας απασχολεί σε όλα 

τα βήµατα υλοποίησης του πλαισίου. Κεντρική θέση στη διαδικασία είναι οι 

άνθρωποι είτε ως άτοµα είτε ως οµάδες εργασίας. Η εκπαίδευση για την µάθηση των 

τεχνικών και την ανάπτυξη των ικανοτήτων τους είναι το βασικό συστατικό της 

επιτυχίας της διαδικασίας µαζί µε τη δέσµευση τους γι’ αυτή. Το πλαίσιο 

ολοκληρώνει όλες τις αρχές της ∆ΟΠ από τις πρώτες προσεγγίσεις για οµαδική 
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εργασία και ανάπτυξη των εργαζοµένων µέχρι τη χρήση δύσκολων τεχνικών όπως ο 

ΣΕ∆. Μία διαγραµµατική αναπαράσταση του πλαισίου δίνεται στο σχήµα 9. 

Ένα µοντέλο που χρησιµοποιείται ευρέως για τη βελτίωση της ποιότητας των 

διαδικασιών είναι αυτό του Harrington [1991]. Το µοντέλο παρουσιάζεται στο σχήµα 

10. Αποτελείται από πέντε φάσεις.  

 

 

Οργάνωση για
βελτίωση

Κατανόηση της
διαδικασίας

Εκσυχρονισµός
απλοποίηση
διαδικασίας

(streamlining)

Μέτρηση
&

Έλεγχος

Συνεχής
βελτίωση

 

Σχήµα 10: Συνεχής βελτίωση ποιότητας 

 

Η οργάνωση απαιτεί κατανόηση της µεθόδου, ηγετικές ικανότητες και δέσµευση για 

την τήρηση των αρχών της. Στόχος της πρώτης φάσης είναι να διασφαλίσει την 

επιτυχία των προσπαθειών για βελτίωση. Η δεύτερη φάση έχει στόχο την κατανόηση 

όλων των διαστάσεων των διαδικασιών. Αυτό θα επιτευχθεί µε: το προσδιορισµό του 

σκοπού της διαδικασίας και της αποστολής που θα εκπληρώσει, η φάση αυτή 

τελειώνει µε την επικαιροποίηση (update) της τεκµηρίωσης της διαδικασίας για να 

µπορεί να είναι συνεπής σε νέα ευρήµατα. Ο σκοπός της τρίτης φάσης είναι η 

βελτίωση, αποτελεσµατικότητα και προσαρµοστικότητα της διαδικασίας. Η τέταρτη 

φάση έχει σκοπό την εφαρµογή του συστήµατος ελέγχου της διαδικασίας για 

προοδευτική βελτίωση. Για την επίτευξη του στόχου πρέπει: 

1. Να δηµιουργηθεί κατάλληλο σύστηµα µετρήσεων και να θεσπιστούν στόχοι 

εσωτερικά στη διαδικασία 

2. Να δηµιουργηθεί διαδικασία ανατροφοδότησης 

3. Να χρησιµοποιηθούν τα εργαλεία του ΣΕ∆ 

4. Να διενεργούνται περιοδικά επιθεωρήσεις (audits) 

5. Να δηµιουργηθεί ένα σύστηµα παρακολούθησης του κόστους για την 

ανίχνευση άµεσων ή έµµεσων πηγών κόστους 
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6. Να δηµιουργηθεί διαδικασία επιδιόρθωσης λαθών και επίλυσης 

προβληµάτων. 

Η πέµπτη φάση έχει σκοπό την εφαρµογή της διαδικασίας της συνεχούς βελτίωσης. Η 

επιτυχία της φάσης έγκειται στα εξής: 

1. ∆ιεξαγωγή περιοδικών επισκοπήσεων για πιστοποίηση 

2. Συνεχή αναζήτηση και επίλυση των προβληµάτων 

3. Υπολογισµός της επίπτωσης της αλλαγής στον οργανισµό και στους πελάτες 

4. Οριοθέτηση του οργανισµού στον ανταγωνισµό 

5. Παροχή συνεχής και εξελιγµένης εκπαίδευσης 

Η µετάφραση του όρου Kaizen [Imai, 1986] σε όρους της ποιότητας σηµαίνει 

συνεχής βελτίωση: Η συστηµατική προσέγγιση του γεφυρώµατος των κενών µεταξύ 

των προσδοκιών του πελάτη και των χαρακτηριστικών των εξερχόµενων από µια 

διαδικασία. Είναι µία φιλοσοφία που αναπτύχθηκε στην Ιαπωνία και είναι ο βασικός 

παράγοντας που αποτέλεσε στην υπεροχή των Ιαπωνικών οργανισµών στην 

παραγωγικότητα και την ανταγωνιστικότητα των προϊόντων και υπηρεσιών του; [Rao 

et al, 1996]. Το σχήµα 11 βοηθάει πάρα πολύ στην κατανόηση αυτών των εννοιών.  

 

 

Εσωτερικός ή
εξωτερικός
προµηθευτής

Εισερχόµενα ∆ιαδικασία
(x) Εξερχόµενα Εσωτερικός ή

εξωτερικός πελάτης

Ποιτικά
χαρακτηριστικά Ανάγκες, απαιτήσεις

και προσδοκίες

Γεφύρωση κενών αν υπάρχουν
 

 

Σχήµα 11: Το πλαίσιο του KAIZEN, [Rao σελ. 166] 
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Για κάθε διαδικασία (x) τα εισερχόµενα της (x) είναι εξερχόµενα µίας άλλης 

διαδικασίας ή ενός εξωτερικού προµηθευτή του οργανισµού. Τα εξερχόµενα της (x) 

πηγαίνουν είτε σε µια άλλη διαδικασία µέσα στον οργανισµό (εσωτερικός πελάτης 

της (x)) ή σε ένα εξωτερικό πελάτη του οργανισµού. Η διαδικασία (x) λοιπόν είναι 

προµηθευτής του επόµενου πελάτη της και πελάτης στους προµηθευτές της. Ο 

πελάτης της διαδικασίας (x) έχει κάποιες απαιτήσεις, ανάγκες και προσδοκίες από τα 

εξερχόµενα της (x). Επίσης τα εξερχόµενα της (x) έχουν κάποια χαρακτηριστικά που 

σχετίζονται µε τις προσδοκίες. Τα χαρακτηριστικά αυτά ονοµάζονται Ποιοτικά 

χαρακτηριστικά των εξερχόµενων. Όταν λοιπόν παρουσιαστεί κάποιο κενό µεταξύ 

των προσδοκιών και των ποιοτικών χαρακτηριστικών τότε δηµιουργείται ένα 

Πρόβληµα Ποιότητας. Το πρόβληµα είναι αρµοδιότητα του υπεύθυνου της 

διαδικασίας. Η συνεχής βελτίωση είναι ένα πλαίσιο το οποίο συνεχώς µας αναγκάζει 

για συστηµατική αναζήτηση αυτών των κενών και συστηµατικά να τα κλείνουµε, εάν 

αυτό είναι εφικτό. Η εφικτότητα του γεφυρώµατος των κενών είναι αποτέλεσµα του 

ότι η παράγοντες στους οποίους οφείλονται τα κενά δεν είναι πάντα ορατή 

[Montgomery, 1997]. Στο σχήµα 12 γίνεται κατανοητό γιατί δεν είναι πάντα 

ελέγξιµοι οι παράγοντες που επηρεάζουν την ποιότητα. 

 

∆ιαδικασία
Εισερχόµενα Εξερχόµενο

Προιόν

Μέτρηση
Υπολογισµός

Παρακολούθηση
Έλεγχος

Ελεγχόµενα εισερχόµενα

Μη-ελεγχόµενα εισερχόµενα

x1 xpx2

z1 zpz2

...

...

y= Ποιοτικά χαρακτηριστικά

 

Σχήµα 12: Έλεγχος Χαρακτηριστικών Ποιότητας 
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Τα εισερχόµενα x1, x2, …, xp είναι οι ελέγξιµοι παράγοντες όπως θερµοκρασίες, 

πιέσεις, ρυθµός τροφοδότησης κλπ. Τα εισερχόµενα z1, z2, …, zp είναι µη-ελέγξιµοι 

παράγοντες όπως περιβαλλοντικές επιδράσεις, ιδιότητες της πρώτης ύλης. Η 

διαδικασία παραγωγής µετασχηµατίζει τα εισερχόµενα σε τελικά προϊόντα τα οποία 

έχουν διάφορα ποιοτικά χαρακτηριστικά. Ο υπολογισµός της µεταβλητής των 

εξερχόµενων (y) είναι ένδειξη για την ποιότητα της διαδικασίας. 

 

Τεχνικές και εργαλεία για τη βελτίωση και 

παρακολούθηση της ποιότητας 
 

Για την επίτευξη της βελτίωσης της ποιότητας πρέπει να χρησιµοποιηθούν κάποια 

εργαλεία βελτίωσης των διαδικασιών. Ενώ υπάρχουν πάρα πολλά σε αριθµό, αυτά 

που χρησιµοποιούνται ευρέως και αποτελούν µία διαδοχή στα πράγµατα που 

εξετάζουν είναι επτά [Lindsay, 1997], [Gitlow, 1995]. Τα εργαλεία αυτά είναι: 1. 

διάγραµµα Συγγένειας, 2. ∆ιάγραµµα Συσχετίσεων, 3. ∆ιάγραµµα Μήτρας, 4. 

∆ιάγραµµα Βέλους, 5. ∆ιάγραµµα  Απόφασης Προγράµµατος ∆ιαδικασιών, 6. 

Συστηµατικό ∆ιάγραµµα, 7. ∆ιαχείριση δεδοµένων διαγράµµατος µήτρας. 

Η ανάπτυξη ενός συνόλου κατάλληλων τεχνικών και εργαλείων, είναι απαραίτητη για 

τη σωστή εξέταση και διαχείριση του συστήµατος ποιότητας. Η επιτυχής χρήση των 

εργαλείων αυτών, τα οποία εντάσσονται στην επιχειρησιακή και παραγωγική 

διαδικασία συντονίζει και δίνει ώθηση στη βελτίωση της ποιότητας.  

∆ιάγραµµα Συσχετίσεων (relationships diagram) 

Σύµφωνα µε τον Dale [1994], το διάγραµµα συσχετίσεων είναι µια τεχνική, η οποία 

χρησιµοποιείται για να αναγνωρίσουµε, να κατανοήσουµε και να απλοποιήσουµε 

σύνθετες σχέσεις αιτίου-αποτελέσµατος (causal relationships) σε ένα πολύπλοκο 

πρόβληµα, καθορίζοντας έτσι τους σηµαντικούς παράγοντες για την επίλυση του. Τα 

πλεονεκτήµατα του διαγράµµατος συσχετίσεων είναι: [Mizuno, 1988] 

• Βελτίωση ποιότητας στην παραγωγική διαδικασία. 

• Προώθηση δραστηριοτήτων των µικρών οµάδων. 

• Προώθηση ποιοτικού ελέγχου σε παραγγελµένα ή αγορασµένα τεµάχια. 

• Καθορισµός και ανάπτυξη πολιτικών διασφάλισης ποιότητας. 
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• Παροχή λήψης µέτρων ενάντια σε προβλήµατα που συνδέονται µε έλεγχο 

πληρωµών ή διαδικασιών. 

 

Το σχήµα 13 παρουσιάζει τα αποτελέσµατα µιας σύσκεψης ανταλλαγής ιδεών 

(brainstorming) η οποία προσδιόρισε 9 αιτίες που είναι υπεύθυνες σε αποτυχίες στο 

προγραµµατισµό του οργανισµού για διοίκηση ποιότητας [Kanji, σελ. 72, 1996] 
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Σχήµα 13: ∆ιάγραµµα Συσχετίσεων 

 

 

∆ιάγραµµα Συγγένειας (Affinity diagram/KJ method) 

 

Σκοπός του διαγράµµατος είναι η οργάνωση µεγάλων ποσοτήτων δεδοµένων σε 

οµάδες σύµφωνα µε κάποια µορφή συγγένειας µεταξύ τους [Kanji, 1996]  Η χρήση 

των οµαδοποιήσεων των πληροφοριών σε σχέση µε τη συγγένεια που έχουν µεταξύ 

τους προσδίδει δοµή σε ένα µεγάλο και πολύπλοκο θέµα, τµηµατοποιεί το θέµα σε 
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κατηγορίες και επιφέρει τον προσδιορισµό του προβλήµατος 

[http://akao.larc.nasa.gov/dfc/snt/reldiag.html ] [Dahlgaard, 1998] 

Τα βήµατα ανάπτυξης του διαγράµµατος συγγενείας είναι [Rao, 1996]: 

• Καθορίζεται το προς ανάλυση θέµα επακριβώς.  

• Συλλέγονται όλες τις διαθέσιµες πληροφορίες-ιδέες.(Brainstorming) 

• Οµαδοποίηση των συλλεχθέντων πληροφοριών σύµφωνα µε τη συγγένεια τους.  

• Εξαγωγή συµπερασµάτων από όλη τη διαδικασία. 

Η οργάνωση των δεδοµένων µε µορφή φυσικής συγγένειας µπορεί να διευκρινίσει τις 

σχέσεις µεταξύ των αναγκών των πελατών. Το σχήµα 14 παρουσιάζει ένα διάγραµµα 

συγγένειας για τις δυσκολίες που διέπουν την περιγραφή ενός νέου προιόντος. 
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Σχήµα 14: ∆ιάγραµµα Συγγένειας 
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Συστηµατικό διάγραµµα (Systematic diagram) 

 

Ένα συστηµατικό διάγραµµα είναι µια γραφική ιεραρχική αναπαράσταση των 

προαπαιτούµενων βηµάτων προς εκπλήρωση ενός στόχου ή µιας εργασίας 

(διάγραµµα δέντρου). [Dale, 1994] Χρησιµοποιείται για να αναπτύξουµε µια 

ακολουθία βηµάτων, τα οποία εξαρτώνται το ένα από το άλλο και έτσι συνθέτουν την 

επίλυση του προβλήµατος [Mizuno, 1988]. 

Το σχήµα 15 είναι ένα παράδειγµα εφαρµογής του συστηµατικού διαγράµµατος σε 

ένα πρόβληµα µείωσης των σκάρτων (waste) [Dale, 1994]. 
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Σχήµα 15: Συστηµατικό διάγραµµα 
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Τα διαγράµµατα συγγένειας βοηθούν στην αναγνώριση του προβλήµατος, τα 

διαγράµµατα συσχετίσεων στο να διαπιστώσουµε τι συνδέεται µε ένα πρόβληµα και 

τα συστηµατικά διαγράµµατα οργανώνουν την επίλυση του προβλήµατος. 

 

∆ιάγραµµα Μήτρας (Matrix diagram) 

 

Το διάγραµµα µήτρας χρησιµοποιείται για να αποσαφηνίσει τη σχέση µεταξύ 

αποτελεσµάτων και αιτίων ή µεταξύ σκοπών και µεθόδων και να δείξει τη σηµασία 

κάθε σχέσης. Οι παραπάνω παράγοντες ταξινοµούνται σε γραµµές και στήλες σε 

πίνακες-µήτρες και τα κελιά των διασταυρώσεων τους αποτελούν τη βάση για 

µελλοντικές ενέργειες [Dale, 1994]. Οργανώνουµε δηλαδή συστηµατικά τις 

πληροφορίες έτσι ώστε να µπορούν να συγκριθούν µε βάση κάποια χαρακτηριστικά, 

τα οποία θα µας βοηθήσουν να κάνουµε συγκρίσεις ή επιλογές. 

Με τη χρήση του διαγράµµατος µήτρας βελτιώνεται η αποτελεσµατικότητα του 

συστήµατος αξιολόγησης της ποιότητας, ενδυναµώνετε το σύστηµα διασφάλισης 

ποιότητας συνδέοντας επίπεδα ποιότητας µε διαφορετικές λειτουργίες ελέγχου και 

ανιχνεύονται τα αίτια µη συµµορφώσεων στη παραγωγική διαδικασία [Mizuno, 

1988]. Στο σχήµα 16 το διάγραµµα µήτρας παρουσιάζει την κατάσταση στην οποία 

µια µηχανή παράγει ελαττωµατικά προϊόντα. 
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Σχήµα 16: ∆ιάγραµµα Μήτρας 

 

∆ιάγραµµα βέλους (Arrow diagram) 

Χρησιµοποιείται για την ανάπτυξη του καλύτερου προγραµµατισµού έργων και των 

κατάλληλων ελέγχων για την επίτευξη των στόχων του έργου [Kanji, 1996]. ∆είχνει, 

οπτικοποιηµένα τον απαιτούµενο χρόνο για την επίλυση ενός προβλήµατος και ποιες 

εργασίες µπορούν να γίνουν παράλληλα [Linday, 1997]. Το σχήµα 17 δείχνει τις 

ενέργειες που πρέπει να γίνουν για το σχέδιο κατασκευής ενός σπιτιού. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 28

 

Θεµέλια

1 2

5

3

Πλαίσιο Σκαλωσιές Υδραυλικά
Τελική

Επιθεώρηση

10

4

Ολοκλήρωση

11

Εσωτερικοί
τοίχοι

Εξωτερικοί
τοίχοι

Πόρτες
παράθυρα

Βάψιµο

8

9

Ηλεκτρικά

7

6

Χρόνος που απαιτείται για κάθε εργασία

Relation of work without time for each operation  
 

Σχήµα 17: ∆ιάγραµµα βέλους 

 

∆ιάγραµµα προγράµµατος απόφασης διαδικασιών (Process decision program 

chart - PDPC) 

 

Το εργαλείο αυτό µας βοηθάει να εστιάσουµε στις πιθανές διαδοχές οι οποίες θα µας 

βοηθήσουν να οδηγηθούµε σε ένα επιθυµητό αποτέλεσµα [Kanji, 1996]. 

Χρησιµοποιείται για το σχεδιασµό καινούργιων ή ανανεωµένων ενεργειών οι οποίες 

είναι πολύπλοκες [Lindsay, 1997]. 

Σύµφωνα µε τον Born [1994] για την ανάπτυξη της τεχνικής ακολουθούνται τα 

παρακάτω βήµατα: 

• Καθορίζουµε τη ροή των δραστηριοτήτων του σχεδίου και τις τοποθετούµε σε 

ένα διάγραµµα ροής. (Το διάγραµµα ροής αποτελείται από κόµβους και βέλη. 

Κάθε κόµβος είναι µια διακριτή ενέργεια. Η βασική ιδέα είναι πως ο στόχος, 

δηλαδή ο τελικός κόµβος προσεγγίζεται µε πολλούς τρόπους αλλά µόνο µία θα 

είναι η τελική ροή.) 
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• Επιλέγουµε τη βέλτιστη ροή λαµβάνοντας υπόψη το κόστος, το χρόνο, τις 

επιπτώσεις κ.α. 

Το σχήµα 18 παρουσιάζει ένα διάγραµµα το οποίο µπορεί να βοηθήσει στη ασφαλή 

διεκπεραίωση ενός συµβολαίου [Kanji, 1996] 

 

Αίτηση
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Επιβεβαίωση
συνάντησης

Συνάντηση

Προσδιορισµός
τιµής,

προιόντος,
εξυπηρέτησης

Ασυµφωνία στην
ηµεροµηνία

∆εύτερη
προσπάθεια,
επιβεβαίωση
ραντεβού

∆εν µπορεί
να προσδιοριστεί
ηµεροµηνία

Παραγγελία
χάθηκε

Τιµή όχι
ανταγωνιστική

Επανάλληψη
προσφοράς

∆ικαιολόγηση
τιµής

Η παραγγελία
δεν συµφωνήθηκε

Η παραγγελία
συµφωνήθηκε

Η παραγγελία
χάθηκε

Ανταγωνιστική
τιµή

Παραγγελία
ασφαλής

 
 

Σχήµα 18: ∆ιάγραµµα προγράµµατος απόφασης διαδικασιών 
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∆ιαχείριση δεδοµένων διαγράµµατος µήτρας 

Χρησιµοποιείται για την ποσοτικοποίηση και τη διευθέτηση των δεδοµένων του 

διαγράµµατος µήτρας. Για την αξιοποίηση των δεδοµένων χρησιµοποιούνται 

µεθοδολογίες ανάλυσης δεδοµένων. 

 

Στο σχήµα 19 παρουσιάζεται ένα διάγραµµα, το οποίο δείχνει µια ενδεικνυόµενη 

χρονική σειρά χρησιµοποίησης των νέων εργαλείων της ποιότητας για την 

κατανόηση και την αντιµετώπιση ενός προβλήµατος. 

 

∆ιάγραµµα Συγγένειας

∆ιάγραµµα Συσχετίσεων

Συστηµατικό ∆ιάγραµµα

∆ιάγραµµα Μήτρας

∆ιάγραµµα προγράµµατος απόφασης διαδικασιών

∆ιάγραµµα Βέλους

 
 

Σχήµα 19: Προτεινόµενη διαδοχή χρήσης των εργαλείων βελτίωσης της 

ποιότητας 

 

Σε αυτό το σηµείο µπορούµε να παρατηρήσουµε τα εξής: Το διάγραµµα συγγένειας 

χρησιµοποιείται όταν δεν γνωρίζουµε ποιο είναι το πρόβληµα. Εξάλλου αν κάνουµε 

ανάλυση µε τα βασικά εργαλεία ποιότητας το διάγραµµα συγγένειας µπορεί να 

παραληφθεί ή αν χρησιµοποιηθεί προηγείται κατά προτίµηση όλων των άλλων 

εργαλείων. Τα υπόλοιπα πέντε εργαλεία που φαίνονται στο διάγραµµα 

χρησιµοποιούνται για να µεταβούµε από µια γενική ιδέα του προβλήµατος σε ένα 

πλήρες πλάνο λύσης. 



 31

Πιο συγκεκριµένα, το διάγραµµα συσχετίσεων χρησιµοποιείται για να διακρίνουµε 

αλληλεπιδρώντας υποπροβλήµατα και µας βοηθά να τα γνωρίσουµε και να τα 

συνδέσουµε υπό το πρίσµα της σχέσης αιτίας-αποτελέσµατος. Το διάγραµµα 

συστηµατοποίησης χρησιµοποιείται για να αποσυνθέσουµε τον τελικό στόχο σε 

µικρότερους µέχρι να φτάσουµε σε ειδικές ενέργειες ενώ το διάγραµµα µήτρας 

ταξινοµεί τις ενέργειες κατά προτεραιότητα. Τέλος τα διαγράµµατα βέλους και του 

προγράµµατος απόφασης διαδικασιών παρέχουν τη δυνατότητα άµεσης ανάλυσης 

του χρονικού προγραµµατισµού των διαδικασιών και της διαδοχικής ροής των 

αποτελεσµάτων τους.  

Στην επόµενη σελίδα παρατίθεται ένας πίνακας, ο οποίος δείχνει τη χρήση 

(επιγραµµατικά ) κάθε νέου εργαλείου ποιότητας. Στην οντότητα ∆ιάγραµµα Μήτρας 

εµπεριέχεται και η ανάλυση των διαγραµµάτων µήτρας (7 νέα εργαλεία ποιότητας).   

( Πηγή:http://akao.larc.nasa.gov/dfc/snt/reldiag.html) 

 

 

 
Εργαλείο Σκοπός Επεξήγηση Σχόλια 

∆ιάγραµµα 

Συγγένειας 

Οργάνωση µεγάλων ποσοτήτων 

δεδοµένων σε οµάδες σύµφωνα 

µε κάποια µορφή συγγένειας 

[Kanji, 1996]. Η οµαδοποίηση 

προσδίδει δοµή σε ένα µεγάλο 

και πολύπλοκο θέµα, 

τµηµατοποιεί το θέµα σε 

κατηγορίες και επιφέρει τον 

προσδιορισµό  του 

προβλήµατος. [Dahlgaard, 1998] 

Χρησιµοποιείται όταν δεν 

γνωρίζουµε ποιο είναι το 

πρόβληµα. Τα υπόλοιπα εργαλεία 

που φαίνονται στον πίνακα 

χρησιµοποιούνται για να 

µεταβούµε από µια γενική ιδέα του 

προβλήµατος σε ένα πλήρες πλάνο 

λύσης. 

Οργανώνει µια γενική ιδέα- 

αντίληψη για το πρόβληµα  

 

Τα διαγράµµατα συγγένειας 

βοηθούν στην αναγνώριση του 

προβλήµατος 

∆ιάγραµµα 

Συσχετίσεων 

Σύµφωνα µε τον Dale [1994], 

σκοπός του είναι η αναγνώριση, 

η κατανόηση και η απλοποίηση 

σύνθετων σχέσεων αιτίου-

αποτελέσµατος (causal 

relationships) σε ένα πολύπλοκο 

πρόβληµα, καθορίζοντας έτσι 

τους σηµαντικούς παράγοντες 

για την επίλυση του. 

Χρησιµοποιείται για να 

διαπιστώσουµε ποιοι παράγοντες 

συνδέονται µε ένα πρόβληµα. 

Πιο συγκεκριµένα, το διάγραµµα 

συσχετίσεων χρησιµοποιείται για 

να διακρίνουµε αλληλεπιδράσεις 

και υποπροβλήµατα και µας βοηθά 

να τα προσδιορίσουµε και να τα 

συνδέσουµε υπό το πρίσµα της 

σχέσης αιτίου-αποτελέσµατος.  

Καθορίζει τα αίτια και τα 

αποτελέσµατα των 

υποπροβληµάτων µιας γενικότερης 

κατάστασης 
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Συστηµατικό 

∆ιάγραµµα 

Σκοπός του είναι η ανάπτυξη 

µιας ακολουθίας βηµάτων, τα 

οποία εξαρτώνται το ένα από το 

άλλο και έτσι συνθέτουν την 

επίλυση του προβλήµατος 

[Mizuno, 1988]. 

Χρησιµοποιείται για να 

αποσυνθέσουµε τον τελικό στόχο 

σε µικρότερους µέχρι να φτάσουµε 

σε ειδικές ενέργειες. 

Οργανώνουν την επίλυση του 

προβλήµατος. 

Είναι µια γραφική ιεραρχική 

αναπαράσταση των 

προαπαιτούµενων βηµάτων προς 

εκπλήρωση ενός στόχου ή µιας 

εργασίας (διάγραµµα δέντρου). 

[Dale, 1994] 

∆ιάγραµµα 

Μήτρας 

Σκοπός του είναι η αποσαφήνιση 

των σχέσεων µεταξύ 

αποτελεσµάτων και αιτίων ή 

µεταξύ σκοπών και µεθόδων και 

να δείξει τη σηµασία κάθε 

σχέσης [Dale, 1994].  

Ταξινοµεί τις ενέργειες κατά 

προτεραιότητα 

Με τη χρήση του διαγράµµατος 

µήτρας βελτιώνεται η 

αποτελεσµατικότητα του 

συστήµατος αξιολόγησης της 

ποιότητας, ενδυναµώνεται το 

σύστηµα διασφάλισης ποιότητας 

συνδέοντας επίπεδα ποιότητας µε 

διαφορετικές λειτουργίες ελέγχου 

και ανιχνεύονται τα αίτια µη 

συµµορφώσεων στη παραγωγική 

διαδικασία [Mizuno, 1988]. 

Οργανώνουµε δηλαδή 

συστηµατικά τις πληροφορίες, σε 

µορφή πινάκων, έτσι ώστε να 

µπορούν να συγκριθούν µε βάση 

κάποια χαρακτηριστικά, τα οποία 

θα µας βοηθήσουν να κάνουµε 

συγκρίσεις ή επιλογές. 

∆ιάγραµµα  

Απόφασης 

Προγράµµατος 

∆ιαδικασιών 

Βοηθάει στην εστίαση των 

πιθανών διαδοχών οι οποίες θα 

µας οδηγήσουν στην επίλυση 

του προβλήµατος [Kanji & 

Asher 1996].  

Χρησιµοποιείται για το σχεδιασµό 

καινούργιων ή ανανεωµένων 

ενεργειών οι οποίες είναι 

πολύπλοκες [Lindsay & Petrick 

1997], [Born, 1994] 

Καθορίζει ποιες διαδικασίες πρέπει 

να χρησιµοποιηθούν µε βάση 

διαδοχικά γεγονότα και πιθανές 

επιπτώσεις 

∆ιάγραµµα 

Βέλους 

Χρησιµοποιείται για την 

ανάπτυξη του καλύτερου 

προγραµµατισµού έργων και 

των κατάλληλων ελέγχων για 

την επίτευξη των στόχων του 

έργου [Kanji & Asher 1996].  

Μαζί µε τα διαγράµµατα βέλους 

παρέχουν τη δυνατότητα άµεσης 

ανάλυσης του χρονικού 

προγραµµατισµού των 

διαδικασιών και της διαδοχικής 

ροής των αποτελεσµάτων τους. 

∆είχνει, οπτικοποιηµένα τον 

απαιτούµενο χρόνο για την 

επίλυση ενός προβλήµατος και 

ποιες εργασίες µπορούν να γίνουν 

παράλληλα [Lindsay & Petrick 

1997]. 

Ανάλυση 

δεδοµένων 

διαγράµµατος 

µήτρας. 

Σκοπός είναι η ποσοτικοποίηση 

των δεδοµένων του 

διαγράµµατος µήτρας.  

 Χρησιµοποιούνται µεθοδολογίες 

ανάλυσης δεδοµένων. 

 

Πίνακας 2: Τα νέα εργαλεία της ποιότητας και οι χρήσεις τους 
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Στατιστικός Έλεγχος ∆ιαδικασιών 
 

Είναι αδύνατη η επιθεώρηση ή η δοκιµή της ποιότητας µέσα σε ένα προϊόν. Το 

προϊόν πρέπει να κατασκευαστεί σωστά µε την πρώτη φορά. Πιο συγκεκριµένα εάν 

ένα προϊόν πρόκειται να εκπληρώσει κάποιες απαιτήσεις πελατών πρέπει να παραχθεί 

από µια διαδικασία που να είναι ικανή να διεξάγεται µε µεταβλητότητα σε κάποια 

αποδεκτά πλαίσια των ποιοτικών χαρακτηριστικών του προϊόντος [Oakland, 1986]. 

Αυτό σηµαίνει ότι η διαδικασία παραγωγής πρέπει να είναι σταθερή και ότι όλοι οι 

εµπλεκόµενοι στη διαδικασία πρέπει συνεχώς να αναζητούν τη συνεχή βελτίωση της 

διαδικασίας και τη µείωση της µεταβλητότητας στα προϊόντα. Πιο αναλυτικά οι 

τέσσερις κύριες χρήσεις του ΣΕ∆ είναι [Dale, 1994]: 

• Επίτευξη σταθερότητας σε διαδικασίες παραγωγής προϊόντων ή υπηρεσιών 

• Παροχή καθοδήγησης για τον τρόπο βελτίωσης της διαδικασίας από τη 

µείωση της µεταβλητότητας 

• Προσδιορισµός της απόδοσης της διαδικασίας 

• Παροχή πληροφοριών που βοηθούν στη διοικητική λήψη αποφάσεων 

Ο ΣΕ∆ είναι µια συλλογή από αποτελεσµατικά εργαλεία επίλυσης προβληµάτων που 

χρησιµοποιούνται για την επίτευξη της σταθερότητας µέσα σε διαδικασίες και τι 

βελτίωση της ικανότητας τους µέσω της µείωσης της µεταβλητότητας. Ο ΣΕ∆ µπορεί 

να εφαρµοσθεί σε όλα τα είδη των διαδικασιών. Τα 7 κυριότερα εργαλεία του είναι: 

[Montgomery, 1997], [Juran, 1988], [Rao, 1996], [Ishikawa, 1985]. 

1. Ιστόγραµµα (Histogram) 

2. Φύλλο επιθεώρησης (Check sheet) 

3. ∆ιάγραµµα Pareto 

4. ∆ιάγραµµα αιτίου-αποτελέσµατος (Cause and effect diagram) 

5. ∆ιάγραµµα συγκέντρωσης ελαττωµατικών (Defect concentration diagram) 

6. ∆ιάγραµµα διασποράς (Scatter diagram) 

7. ∆ιαγράµµατα ελέγχου (Control charts) 

 

Μεταβλητότητα 
Μεταβλητότητα σηµαίνει η επίδραση κάποιων αιτιών στη διαδικασία παραγωγής οι 

οποίες δηµιουργούν στατιστική µεταβολή του µέσου όρου των ποιοτικών 
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χαρακτηριστικών της διαδικασίας σε µία νέα τιµή (µικρότερη ή µεγαλύτερη από την 

κανονική) µε αποτέλεσµα η διαδικασία να ξεφύγει από τη σταθερή της πορεία και να 

βρίσκεται εκτός ελέγχου παράγοντας έτσι ελαττωµατικά αποτελέσµατα. Ένα από τα 

αποτελέσµατα της µεταβλητότητας είναι ότι σπάνια τα προϊόντα είναι πανοµοιότυπα 

µεταξύ τους. Επίσης το σύστηµα µέτρησης µπορεί να αυξάνει την µεταβλητότητα 

[Dale, 1994]. 

Ο Shewhart [1931], [1986] αναφέρει ότι τα αίτια που δηµιουργούν µεταβλητότητα 

είναι δύο ειδών: τυχαίες αιτίες (chance causes) και επιβαρυντικές αιτίες (assignable 

causes). 

Σε κάθε διαδικασία ανεξάρτητα από το πόσο καλά έχει σχεδιαστεί υπάρχει κάποιο 

ποσοστό µεταβλητότητας που οφείλεται σε φυσικά  αίτια. Η φυσική µεταβλητότητα 

είναι το αθροιστικό µέγεθος πολλών µικρών και αναπόφευκτων αιτιών. Πηγές 

δηµιουργίας τέτοιας µεταβλητότητας είναι: υπολείµµατα στις µηχανές, χειριστές 

(κόπωση, ρυθµός τροφοδοσίας), συντήρηση (λίπανση, ευθυγράµµιση) [Ηradesky, 

1995]. Η διαδικασία στην οποία επιδρούν αυτοί οι τυχαίοι παράγοντες 

µεταβλητότητας παραµένει υπό  στατιστικό έλεγχο.  

Στα ποιοτικά χαρακτηριστικά της διαδικασίας πολλές φορές επιδρούν παράγοντες 

µεταβλητότητας που προέρχονται από τρεις πηγές [Montgomery, 1997]: ακατάλληλα 

ρυθµισµένες µηχανές, λάθη χειριστών, ελαττωµατικές πρώτες ύλες. Αυτή η 

µεταβλητότητα δηµιουργεί την µη-αποδεκτή στατιστική µεταβολή της διαδικασίας. Η 

διαδικασία η οποία λειτουργεί παρουσία των επιβαρυντικών αιτιών βρίσκεται εκτός 

ελέγχου. 

Ο βασικός σκοπός του ΣΕ∆ είναι η γρήγορη ανίχνευση της παρουσίας των 

επιβαρυντικών παραγόντων µεταβλητότητας, έτσι ώστε να αρθούν κάποιες 

διορθωτικές ενέργειες για να µην προλάβουν και παραχθούν πολλά ελαττωµατικά 

προϊόντα. Η τεχνική που χρησιµοποιείται για να γίνει εν-σειρά (on line) έλεγχος 

ποιότητας είναι τα διαγράµµατα ελέγχου (control charts). Τα διαγράµµατα ελέγχου 

παρέχουν επίσης πληροφορία για βελτίωση της διαδικασίας [Montgomery, 1997]. 

Πρέπει να σηµειωθεί ότι όταν ο ΣΕ∆ χρησιµοποιηθεί σωστά δίνει κάποιο δείκτη του 

µεγέθους και της σηµασίας της µεταβλητότητας, δεν δίνει τις πηγές παραγωγής της. 

Αυτό γίνεται µόνο µε ενέργειες του διοικητικού και τεχνικού προσωπικού, ενέργειες 

τέτοιες που θα τους οδηγήσουν στις πιθανές πηγές της µεταβλητότητας [Dale, 1994].  
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∆ιαγράµµατα ελέγχου 
Το διάγραµµα ελέγχου είναι η γραφική αναπαράσταση ενός ποιοτικού 

χαρακτηριστικού το οποίο µετρήθηκε από ένα δείγµα ενός προϊόντος ή υπηρεσίας, σε 

κάποιο στάδιο της παραγωγής του, έναντι του χρόνου. Το σχήµα 20 παρουσιάζει ένα 

τυπικό διάγραµµα ελέγχου [Montgomery, 1997]. 

 

 

Κεντρική γραµµή

Κάτω όριο ελέγχου
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Σχήµα 20: ∆ιάγραµµα ελέγχου 

 

Το διάγραµµα περιέχει µια κεντρική γραµµή η οποία αναπαριστά την µέση τιµή του 

χαρακτηριστικού η οποία αντιστοιχεί µε την εντός ελέγχου κατάσταση της 

διαδικασίας. Οι άλλες δύο οριζόντιες γραµµές εκατέρωθεν της κεντρικής είναι το άνω 

και κάτω όριο ελέγχου. Η επιλογή των δύο ορίων είναι σηµαντική για τη κατάσταση 

της διαδικασίας. Όταν όλες οι µετρήσεις είναι εντός των ορίων ελέγχου τότε η 

διαδικασία είναι υπό-έλεγχο. Όταν κάποια µέτρηση βρεθεί έξω από τα όρια τότε 

σηµαίνει ότι η διαδικασία αρχίζει την παραγωγή ελαττωµατικών διότι είναι εκτός-

ελέγχου. Στο σηµείο αυτό αρχίζει η διερεύνηση του θέµατος και η άρση διορθωτικών 

ενεργειών για τον περιορισµό των επιβαρυντικών αιτιών που είναι υπεύθυνες γι αυτή 

τη συµπεριφορά. Με τις διορθωτικές ενέργειες η µεταβλητότητα µπορεί να 
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περιοριστεί και η διαδικασία να βελτιωθεί ποιοτικά. Η ποιοτική βελτίωση της 

διαδικασίας παραγωγής µε τη χρήση διαγραµµάτων ελέγχου φαίνεται γραφικά στο 

σχήµα 21 [Montgomery, 1997]. 
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Σχήµα 21: Χρήση διαγραµµάτων ελέγχου για τη βελτίωση της διαδικασίας 

 

Τα διαγράµµατα ελέγχου έχουν και µια ακόµα αποστολή. Μπορούν να 

χρησιµοποιηθούν και ως εργαλεία εκτίµησης συγκεκριµένων παραµέτρων της 

διαδικασίας, όπως µέσος όρος, τυπική απόκλιση, δείκτη (fraction) µη-

συµµορφούµενων κλπ. Αυτές οι εκτιµήσεις χρησιµοποιούνται για τον υπολογισµό της 

ικανότητας της διαδικασίας να παράγει αποδεκτά προϊόντα. Τα αποτελέσµατα του 

υπολογισµού της ικανότητας έχουν χρήση σε πολλές διοικητικές αποφάσεις κατά τη 

διάρκεια του κύκλου ανάπτυξης προϊόντων. Τέτοιες αποφάσεις είναι: αγορά ή 

κατασκευή, βελτιώσεις διαδικασίας ή της µονάδας, συµβολαιογραφικές συµφωνίες µε 

τους πελάτες ή τους πωλητές σύµφωνα µε τη ποιότητα του προϊόντος. 
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Είδη διαγραµµάτων ελέγχου 
 

Εάν το ποιοτικό χαρακτηριστικό είναι µια µετρήσιµη οντότητα και µπορεί να 

εκφραστεί µε ένα αριθµό σε κάποια συνεχή κλίµακα µέτρησης, τότε το 

χαρακτηριστικό ονοµάζεται µεταβλητή. Στις περιπτώσεις αυτές µπορούµε να 

εκφράσουµε το ποιοτικό χαρακτηριστικό µε κάποιο µέτρο κεντρικής τάσης όπως ο 

µέσος όρος και η διακύµανση (variability). Τα διαγράµµατα ελέγχου των µέσων όρων 

και της διακύµανσης ονοµάζονται διαγράµµατα ελέγχου µεταβλητών. 

Πολλά ποιοτικά χαρακτηριστικά δεν είναι µετρήσιµα µε κάποια συνεχή κλίµακα. Στις 

περιπτώσεις αυτές Στις περιπτώσεις αυτές ο χαρακτηρισµός µιας µονάδας προϊόντος 

(ων), συµµορφούµενο ή µη-συµµορφούµενο γίνεται µε βάση αν η µονάδα κατέχει 

ορισµένες ιδιότητες (attributes) ή µπορούµε να µετρήσουµε τον αριθµό των µη-

συµµορφούµενων που υπάρχουν σε µια µονάδα προϊόντος (ων). Τα διαγράµµατα 

ελέγχου για τέτοια ποιοτικά χαρακτηριστικά ονοµάζονται διαγράµµατα ελέγχου 

ιδιοτήτων. 

 

∆ελτίο αναφοράς – ελέγχου (Checksheet) 
 

Όταν εξετάζουµε κάποια διαδικασία για να την παρακολουθήσουµε σε θέµατα που 

αφορούν το επίπεδο ποιότητας στο οποίο βρίσκεται προφανώς χρειάζεται να 

συλλέξουµε κάποια δεδοµένα. Το φύλλο επιθεώρησης είναι η τυπική φόρµα 

συλλογής δεδοµένων και χρησιµοποιείται στα πρώτα στάδια του ΣΕ∆. Ένα τέτοιο 

φύλλο παρουσιάζεται στο σχήµα 22. 
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No Μέρους:
Τοποθεσία:
Ηµ/νια:
Αναλυτής:

ΤΑΧ-41
Universal
6/5/89
Λ.Τ.

Ελαττωµατικά

Κατεστραµένα µέρη

Μηχανικά προβλήµατα

Λάθος διαστάσεις

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

 1 3 1 2 1 10 3

1 1 2 9

2

TOTAL  1 1 4 1 4 1 9 10   2    3

1999

TOTAL

18

13

2

36

ΦΥΛΛΟ ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΗΣ
∆Ε∆ΟΜΕΝΑ ΕΛΑΤΤΩΜΑΤΙΚΑ 1999

 
 

Σχήµα 22: ∆ελτίο αναφοράς – ελέγχου 

 

Ιστόγραµµα (Histogram) 
Όταν έχουµε συλλέξει κάποιο αριθµό δεδοµένων που αφορούν µετρήσεις κάποιου 

ποιοτικού χαρακτηριστικού σε ένα φύλλο επιθεωρήσεων για παράδειγµα, δεν 

µπορούµε να εξάγουµε κάποια συµπεράσµατα για την µεταβλητότητα που έχουν. Για  

να γίνει αυτό χρησιµοποιούµε µια δοµή που λέγεται κατανοµή συχνοτήτων η οποία 

οπτικά απεικονίζεται µε το ιστόγραµµα. Το ιστόγραµµα είναι η αναπαράσταση της 

κατανοµής των συχνοτήτων της εµφάνισης ενός χαρακτηριστικού εναντι το 

χαρακτηριστικο. Το σχήµα 23 αναπαριστά ένα ιστόγραµµα. 
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Σχήµα 23: Ιστόγραµµα 

 

∆ιάγραµµα Pareto  
 Το διάγραµµα Pareto είναι ένα διάγραµµα κατανοµής συχνοτήτων των ιδιοτήτων 

κάποιων δεδοµένων τα οποία τοποθετούνται κατά κατηγορία. Η τεχνική Pareto 

χρησιµοποιείται για να µας βοηθήσει να θέσουµε προτεραιότητα στην επίλυση 

προβληµάτων οποιουδήποτε τύπου. Η κεντρική ιδέα πάνω στην οποία στηρίζεται 

αυτή η τεχνική είναι: «Το 80% των προβληµάτων (ουσιαστικά τα προβλήµατα 

ποιότητας µεταφράζονται σε κόστος) οφείλεται στο 20% των αιτιών». Η τεχνική 

δηλαδή καταδεικνύει τις σηµαντικότερες αιτίες από τις οποίες πηγάζουν τα 

περισσότερα προβλήµατα. Αξίζει να σηµειωθεί πως η ταξινόµηση των προβληµάτων 

δεν γίνεται µε βάση τη συχνότητα εµφάνισης µόνο αλλά και µε βάση το κόστος (το 

πιο συχνά εµφανιζόµενο πρόβληµα δεν είναι αναγκαστικά και αυτό µε το 

µεγαλύτερο κόστος). Πιο συγκεκριµένα ταξινοµούµε τα δεδοµένα από αριστερά 

προς τα δεξιά ή από πάνω προς τα κάτω µε βάση τα κριτήρια που προαναφέρθηκαν. 

Αυτό δεν είναι τυχαίο, η απεικόνιση γίνεται µε την έννοια ότι αριστερά είναι οι πιο 

σηµαντικές αιτίες και όσο πάµε δεξιά τόσο αµβλύνεται το πρόβληµα που 
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αντιπροσωπεύουν τα αίτια του διαγράµµατος [Scholtes, 1988]. Παράδειγµα του 

διαγράµµατος Pareto παρουσιάζεται στο σχήµα 24. 

 

100

0

200

100

Κωδικός λάθους

Συ
χν
ότ
ητ
α 
ελ
ατ
τω

µα
τι
κώ

ν

50

51 92 54 12 53
31

58

80

91

94 80
66

33 27

 
 

Σχήµα 24: ∆ιάγραµµα Pareto 

 

 

∆ιάγραµµα αιτίου-αποτελέσµατος (cause and effect 

diagram) 
Στο διάγραµµα Pareto η συµβολή κάθε προβλήµατος στη συνολική κατάσταση 

εκφράζεται µε ποσοστά και συνεπώς αντιµετωπίζουµε πρώτα το πρόβληµα µε το 
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µεγαλύτερο ποσοστό. Από τη στιγµή που ανακαλύψαµε τη πηγή που προκαλεί το 

ελάττωµα, λάθος ή το πρόβληµα, και το αποµονώνουµε πρέπει να αρχίσουµε να 

διερευνούµε τις πιθανές αιτίες αυτού του ανεπιθύµητου αποτελέσµατος. Όταν οι 

αιτίες δεν είναι προφανείς η χρήση του διαγράµµατος αιτίου-αποτελέσµατος 

αποδεικνύεται πολύ ωφέλιµη στην ανακάλυψη των αιτιών [Ishikawa, 1985] 

Στο σχήµα 25 µε το διάγραµµα αιτίου-αποτελέσµατος εξετάζονται οι πιθανές αιτίες 

ελαττωµατικών προϊόντων από µια διαδικασία συγκόλλησης. Η προβληµατική 

κατάσταση θεωρείται πως είναι το τέλος µιας γραµµής πάνω και κάτω από την οποία 

αναπτύσσονται οι αιτίες (π.χ µε τη βοήθεια ενός άλλου εργαλείου-brainstorming). O 

πιο συχνά χρησιµοποιούµενος τύπος γραφήµατος είναι ο τύπος 4Μ (Machinery, 

Manpower, Method, Material). Καταγράφουµε δηλαδή στα κόκαλα της ραχοκοκαλιάς 

του ψαριού (fishbone diagram), τις σχετικές αιτίες µε τα 4 παραπάνω χαρακτηριστικά 

της παραγωγικής διαδικασίας αιτίες για το πρόβληµα (κεφάλι του ψαριού). Είναι 

φυσιολογικό κατά τη διάρκεια της συζήτησης της οµάδας να προκύψουν πολλές 

απόψεις, ίσως και αντικρουόµενες, οι οποίες δεν µπορούν συνολικά να καταγραφούν 

στο διάγραµµα. Σε µια τέτοια περίπτωση, οι διαφορετικές αιτίες ταξινοµούνται µε 

σειρά βαρύτητας και σηµασίας χρησιµοποιώντας για παράδειγµα ανάλυση Pareto. 
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Σχήµα 25: ∆ιάγραµµα αιτίου – αποτελέσµατος 
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∆ιάγραµµα συγκέντρωσης ελαττωµατικών (Defect 

concentration diagram) 
Το διάγραµµα αυτό είναι µια φωτογραφία µιας µονάδος προϊόντος η οποία δείχνει 

όλες τις όψεις του. Τα ελαττώµατα µαρκάρονται στη φωτογραφία και το διάγραµµα 

αναλύεται διότι η θέση των ελαττωµάτων πάνω στο προιόν δίνει πολλές πληροφορίες 

για τα πιθανά αίτια των ελαττωµάτων. Το σχήµα 26 παρουσιάζει ένα διάγραµµα 

συγκέντρωσης ελαττωµατικών για τον εντοπισµό των ελαττωµάτων σε µία συσκευή 

φωτοαντιγράφων. Τα νούµερα στους κύκλους δείχνουν τα διάφορα µέρη του 

µηχανήµατος και τα νούµερα που έχουν εισαχθεί µε το χέρι δείχνουν τον αριθµό 

ελαττωµάτων. 

 
 

Σχήµα 26: ∆ιάγραµµα συγκέντρωσης ελαττωµατικών [Juran, 1988] 
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∆ιάγραµµα διασποράς (Scatter diagram) 
 

Τα διαγράµµατα αυτά χρησιµοποιούνται για να εξετάσουµε την πιθανή σχέση ή 

αλληλεξάρτηση µεταξύ δύο µεταβλητών, χαρακτηριστικών ή παραγόντων. Για 

παράδειγµα µια µεταβλητή  µπορεί να είναι µια παράµετρος της διαδικασίας 

παραγωγής (π.χ θερµοκρασία, πίεση) και η άλλη να είναι ένα µετρήσιµο 

χαρακτηριστικό (π.χ µήκος, βάρος). Οι αντιστοιχίες των µεγεθών αυτών συλλέγονται 

και αναπαρίστανται σαν σηµεία σε ένα Χ-Υ διάγραµµα (Σχήµα 27. Τα αποτελέσµατα, 

τα οποία προκύπτουν από αρκετά τέτοια δεδοµένα χρησιµοποιούνται σαν 

διαγνωστική τεχνική για την επίλυση προβληµάτων. 
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Θετική συσχέτιση Αρνητική συσχέτιση ∆εν υπάρχει
συσχέτιση

Ισχυρή θετική
συσχέτιση Αδύναµη αρνητική

συσχέτιση
 

 

Σχήµα 27: ∆ιαγράµµατα διασποράς 

 

 

Η τεχνολογία του ελέγχου διαδικασιών 
 

Έλεγχος διαδικασίας είναι η τεχνική γνώση που χρησιµοποιείται για την ανάλυση και 

τον έλεγχο της ποιότητας της διαδικασίας και περιλαµβάνει απευθείας έλεγχο της 

ποιότητας των: υλικών, εξαρτηµάτων, συστατικών και συναρµολογήσεων έτσι όπως 

αυτά διαχειρίζονται στο συνολικό βιοµηχανικό κύκλο τους [Feigenbaum, ]. Οι 

µεθοδολογίες που υπάρχουν διαθέσιµες για τον έλεγχο επιχειρησιακών και 

παραγωγικών διαδικασιών µπορούν να οµαδοποιηθούν σε τέσσερις κατηγορίες: 

1. Ανάλυση διαδικασίας (Process analysis).  

 Είναι οι τεχνικές οι οποίες αναλύουν τις µετρήσεις που έχουν προγραµµατιστεί από 

το σχεδιασµό και τον προγραµµατισµό της διαδικασίας. Οι µετρήσεις αφορούν την 

συµπεριφορά της διαδικασίας κατά την εξέλιξη της έτσι ώστε µε ευαίσθητα και 
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γρήγορα µέσα να προβλεφθεί η τάσης της. Στον πίνακα 12 παρουσιάζονται 

αναλυτικά οι κατηγορίες των τεχνικών καθώς και ο σκοπός χρήσης τους. 

 

Σκοπός ανάλυσης Τεχνική 
Προσδιορισµός ικανότητας Ανάλυση ικανότητας διαδικασίας και εξοπλισµού 

Ανάλυση αξιοπιστίας της διαδικασίας 

Ικανότητα του εξοπλισµού και των 

οργάνων µέτρησης της ποιότητας 

Προσδιορισµός βαθµού συµµόρφωσης 

στις προγραµµατισµένες µετρήσεις.  

Ανάλυση αποτελεσµάτων των Pilot Runs 

Έλεγχος, επιθεώρηση και εργαστηριακές 

δοκιµές των εισερχοµένων υλικών 

Επιθεώρηση διασφάλισης ποιότητας 
Μη καταστροφικοί έλεγχοι και αξιολογήσεις 

∆οκιµή παραγωγής 

Ταξινόµηση επιθεωρήσεων 

Προσδιορισµός πηγών διακύµανσης Ανάλυση διακύµανσης της διαδικασίας 

Ανάλυση µεταβλητών κόστους 

Προσδιορισµός αιτιών µη-συµµόρφωσης Ανάλυση δεδοµένων-δοκιµών 

Ανάλυση και επανεκατεργασία 

απορριπτέων εξαρτηµάτων 

Ανάλυση παραπόνων πεδίου 

 

Πίνακας 12: Ανάλυση της ποιότητας της διαδικασίας 

 

2. Έλεγχος διαδικασίας (In-process control). 

Είναι τεχνικές που οι οποίες αναλύουν τα αποτελέσµατα της ανάλυσης της 

διαδικασίας και µε τις οποίες αναπροσαρµόζουµε τις σηµαντικές παραµέτρους της 

διαδικασίας για να διατηρήσουµε την διαδικασία υπό έλεγχο. Αντιπροσωπευτικές 

τεχνικές για την εφαρµογή των αποτελεσµάτων της ανάλυσης της διαδικασίας στον 

έλεγχο διαδικασίας, παρουσιάζονται στον πίνακα 13. 

 

Σκοπός ελέγχου Τεχνική 

Έλεγχος κύκλου ανάπτυξης ∆ιασφάλιση ποιότητας στους 
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προµηθευτές και υλικά 

Πίνακας ελέγχου δοµής 

Έλεγχος διαδικασίας παραγωγής 

∆ειγµατοληψία εργασίας 

 

Πίνακας 13: Τεχνικές ελέγχου διαδικασιών 

 

Συγκεκριµένα ο έλεγχος της διαδικασίας γίνεται µε την εφαρµογή των εργαλείων που 

έχουν περιγραφεί στο προηγούµενο κεφάλαιο 

 

3. Εφαρµογή του προγράµµατος ποιότητας (implementation of the quality-

program plan). 

Είναι τεχνικές µε τις οποίες αναπροσαρµόζεται το πρόγραµµα ποιότητας 

λαµβάνοντας υπόψη τις δυναµικές αλλαγές της κάθε µέρας στις καταστάσεις της 

παραγωγής. Οι τεχνικές αυτές παρουσιάζονται στον πίνακα 14. 

 

Σκοπός ελέγχου Τεχνική 

Να εφαρµοστεί το σχέδιο ποιότητας Χρήση εγχειριδίων και οδηγιών 

Ερµηνεία προδιαγραφών και σχεδίων 

ποιότητας 

Προσωρινός σχεδιασµός ποιότητας 

Επιθεώρηση καινούργιων οργάνων και 

εξοπλισµού 

Αποµάκρυνση µη-συµµορφούµενων 

υλικών. 

 

Πίνακας 14: Εργαλεία τήρησης του προγράµµατος ποιότητας 

 

4. Επιθεωρήσεις αποτελεσµατικότητας του προγράµµατος ποιότητας 

(quality-effectiveness audit) 

Περιλαµβάνει τεχνικές για την διεξαγωγή της τακτικής παρακολούθησης η οποία έχει 

προγραµµατιστεί. Η παρακολούθηση περιλαµβάνει προιόν, διαδικασία και κόστη µε 



 47

στόχο να διασφαλίσει ότι οι σκοποί του προγράµµατος ποιότητα έχουν επιτευχθεί. Οι 

τεχνικές που χρησιµοποιούνται παρουσιάζονται στο πίνακα 15. 

 

 

Σκοπός ελέγχου  Τεχνική 

Μέτρηση αποτελεσµατικότητας 

ελέγχου ποιότητα του προιόντος 

 Επιθεωρήσεις προιόντων 

Μέτρηση αποτελεσµατικότητας 

σχεδίου ποιότητας και της 

εκτέλεσης του 

 Επιθεωρήσεις διεργασιών και λειτουργιών 

Μέτρηση αποτελεσµατικότητας 

του συστήµατος ποιότητας 

 Επιθεωρήσεις συστήµατος ποιότητας 

Μέτρηση αποτελεσµατικότητας 

της ποιότητας σε συγκεκριµένα 

πεδία 

 Επιθεωρήσεις ποιότητας των υπολοίπων 

πεδίων 

 

Πίνακας 15: Τεχνικές επιθεώρησης 

 

Έλεγχος διαδικασίας παραγωγής σε περιβάλλον 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
∆ιαδικασία είναι µία σειρά από λειτουργίες που έχουν ως αποτέλεσµα την παράδοση 

ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας. Τα συστατικά µιας διαδικασίας συνήθως είναι ο  

συνδυασµός παραγόντων όπως: εργασία, εξοπλισµός, πληροφορία, πρώτες ύλες και 

µέθοδοι, µε σκοπό την επίτευξη ενός συγκεκριµένου αποτελέσµατος.  

Επένδυση στη ποιότητα σηµαίνει επένδυση στη γνώση που παράγεται από την 

παρακολούθηση µιας διαδικασίας κατά τα στάδια, πρόληψης, τεχνογνωσία και 

απόκτηση εµπειρίας (learning). Η διοίκηση ποιότητας έχει εισαγάγει την ανάγκη για 

αντιστροφή στην µέχρι τώρα αντίληψη που υπήρχε για τον έλεγχο διαδικασιών. Αυτή 

η αντίστροφη αντίληψη στη σειρά των προτεραιοτήτων αποδεικνύεται από τα 

αποτελέσµατα που θα επιφέρει η διαδικασία απόκτησης γνώσης και εµπειρίας από τη 

διαδικασία. Η µάθηση της διαδικασίας ξεκινάει από το πρώτο πειραµατισµό δοκιµής 
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λάθους που θα διεξαχθεί και φτάνει µέχρι και το επίπεδο ικανότητας, που θα 

αποκτήσουµε µέσω αυτής, έτσι ώστε η διαδικασία να διεξάγεται σχεδόν 

αυτοµατοποιηµένα και χωρίς επιτήρηση. Τα στάδια παρακολούθησης και ελέγχου 

µιας διαδικασίας, που θα µας δώσουν την ικανότητα απόκτησης γνώσης και εµπειρίας 

από αυτή είναι: 

1. Μέτρηση τελικών χαρακτηριστικών και Επιθεώρηση 

Στο στάδιο αυτό ο στόχος είναι ο προσδιορισµός των τελικών χαρακτηριστικών και 

των ορίων αποδοχής του προϊόντος ή της υπηρεσίας το οποίο είναι έτοιµο για 

παράδοση. 

Από τα αποτελέσµατα της διαδικασίας µπορούµε να προσδιορίσουµε, ποσοτικά, τις 

προδιαγραφές του προϊόντος. Η προδιαγραφές εκφράζονται µε τη κανονική τιµή του 

χαρακτηριστικού και ένα εύρος ανοχής, το οποίο δείχνει την αποδεκτή απόκλιση. Σε 

µερικές περιπτώσεις αυτό µπορεί να γίνει για δείγµατα προϊόντων και 

ποιοτικοποιηµένες κρίσεις (judgments). Όσο αφορά τον εξοπλισµό, η επιλογή του και 

η λειτουργία του για να δίνει αποδεκτά αποτελέσµατα, γίνεται µε βάσει κάποια 

κριτήρια τα οποία διασφαλίζουν την ποιότητα. Όταν τα αποτελέσµατα είναι αποδεκτά 

η διαδικασία παραγωγής ξεκινάει. Η τελική επιθεώρηση θα δείξει αν όλα έχουν 

θεσπιστεί σωστά και αν ακολουθούνται η οδηγίες για τη λειτουργία του εξοπλισµού.  

2. Προσδιορισµός των βασικών (key) παραµέτρων και έλεγχος της διαδικασίας 

Στο στάδιο αυτό πρέπει να προσδιοριστούν οι παράγοντες που επηρεάζουν τη 

ποιότητα του τελικού προϊόντος. Οι παράγοντες που φαίνεται να επηρεάζουν την 

ποιότητα φαίνεται  να είναι πάρα πολλοί, µε την επισταµένη εξέταση από τους 

ειδικούς και µε τι βοήθεια του διαγράµµατος αιτίου-αποτελέσµατος, ή του 

σχεδιασµού πειραµάτων (Taguchi) όµως προσδιορίζονται µερικοί βασικοί 

παράγοντες που αν µεταβληθούν τότε παράγονται αποτελέσµατα σε χαµηλό επίπεδο 

ποιότητας.  

Στη συνέχεια πρέπει να θεσπιστεί ένα σύστηµα παρακολούθησης αυτών των 

µεταβλητών για να διασφαλίσουµε την επιτυχία του αποτελέσµατος. Με αυτό 

πετυχαίνουµε την αντικατάσταση της τελικής επιθεώρησης µε τον απευθείας έλεγχο 

της διαδικασίας, και την διοίκηση των αποτελεσµάτων µε τη διοίκηση για τα 

αποτελέσµατα. 

Η επιτυχία του σταδίου έγκειται στο γεγονός ότι τώρα πλέον τα βασικά καθήκοντα 

είναι η συντήρηση των ποιοτικών χαρακτηριστικών για να είναι εντός ορίων ελέγχου, 
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και οι τακτικοί δειγµατοληπτικοί έλεγχοι του τελικού αποτελέσµατος είναι αρκετά για 

να διασφαλίσουν ότι η παραγωγική διαδικασία θα δώσει αποδεκτά αποτελέσµατα. 

 

 

 

Ανθρώπινο
δυναµικόΥλικά

Μέθοδοι Μηχανές

Μεταβλητή 1

Μεταβλητή  2 Μεταβλητή  3

Περιβάλλον

Κανονική
τιµή

Άνω όριο
ελέγχου

Κάτω όριο
ελέγχου

Αποτελέσµατα κατανοµής
µετρήσεων ενός
χαρακτηριστικού

 

 

Σχήµα 37: Προσδιορισµός και έλεγχος βασικών παραµέτρων 

 

3. Έλεγχος απρόοπτων περιστατικών (contingencies). 

Στο στάδιο αυτό γίνεται έλεγχος κάποιων παραγόντων εσωτερικών (π.χ. µηχανικός 

εξοπλισµός) και εξωτερικός (π.χ. περιβάλλον, θερµοκρασία) έτσι ώστε να µειώσουµε 

περαιτέρω τις διακυµάνσεις που υπάρχουν στη διαδικασία για να γίνει πιο σταθερή 

και εύρωστη οπότε να πετύχουµε ακόµα µεγαλύτερη βελτίωση του επιπέδου 

ποιότητας της. 

 

Έλεγχος και σταθεροποίηση της διαδικασίας 
 

Ο έλεγχος διαδικασιών ασχολείται µε τη διοίκηση των διαδικασιών εστιάζοντας τις 

προσπάθειες του στη διασφάλιση ενός ικανοποιητικού επιπέδου συνέπειας και 

αξιοπιστίας της απόδοσης της διαδικασίας. Είναι µια τεχνική επίλυσης προβληµάτων. 
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Το πρόβληµα είναι: παρουσία διακυµάνσεων στη διαδικασία. Η αποτυχία στην 

κατανόηση της φύσης αυτής της διακύµανσης σηµαίνει εσφαλµένος προσδιορισµός 

του προβλήµατος. Στο σχήµα 38 παρουσιάζονται τα στάδια της τεχνικής επίλυσης 

προβληµάτων. 

 

 

 

Ανίχνευση διακύµανσης

Ανάλυση δεδοµένων

Περιγραφή/προσδιορισµός
προβλήµατος

Πηγή αιτιών

Επίλυση

Ενέργειες
∆ιάγνωσης

Ενέργειες
επίλυσης

 
 

Σχήµα 38: Στάδια επίλυσης προβληµάτων 

 

Η διαδικασία ελέγχου της διαδικασίας παραγωγής αποτελεί το τεχνικό κοµµάτι της 

∆ΟΠ, αποτελείται από τις παρακάτω επιµέρους ενέργειες: 

 

Στατιστικός έλεγχος διαδικασίας 
 

Παίρνονται µικρά δείγµατα για να µετρηθούν ο µέσος όρος και η απόκλιση στα 

ποιοτικά χαρακτηριστικά του προιόντος που θεωρείται τελικό σε κάθε ενδιάµεσο 

στάδιο της διαδικασίας παραγωγής. Οι µετρήσεις καταγράφονται στα διαγράµµατα 

ελέγχου και εάν πέφτουν εκτός των ορίων η διαδικασία είναι εκτός ελέγχου και 

αίρονται διορθωτικές ενέργειες τα αποτελέσµατα των οποίων καταγράφονται διότι 

αποτελούν επιµέρους γνώση για τη διαδικασία. Οι παράµετροι (Πρώτες ύλες, 
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εξοπλισµός, µέθοδοι, ανθρώπινοι πόροι) που εµφανίζονται να είναι υπεύθυνοι για την 

παραγωγή ελαττωµατικών αποµονώνονται και διορθώνονται. Η εφαρµογή της 

µεθόδου βήµα - βήµα και σε συνεχή βάση αναδεικνύει ποιοι παράγοντες έχουν άµεση 

επιρροή στη διαδικασία και η γνώση για τη διαδικασία ενηµερώνεται (βλ. σχήµα 39). 

 

Εσωτερική
Επιθεώρηση

Παρακολούθηση
του αποτελέσµατος
εν σειρά (on line)

Ανθρώπινο
δυναµικόΥλικά

Μέθοδοι Μηχανές Περιβάλλον

Αποτέλεσµα

∆ιαδικασία

Εκτός σειράς
(off-line) Ενέργειες
στο αποτέλεσµα

Ανάδραση στη
διαδικασία

 
 

Σχήµα 39: Ο ρόλος του ΣΕ∆ 

 

 

Η διαδικασία είναι υπο έλεγχο όταν τα αποτελέσµατα των στατιστικής 

παρακολούθηση ακολουθούν κάποιο νόµο. Όταν επιδρούν στη διαδικασία µόνο οι 

τυχαίες πηγές µεταβλητότητας τότε η διαδικασία είναι υπο-έλεγχο. Ο έλεγχος της 

διαδικασίας αποτελείται από ενέργειες ανεύρεσης και περιορισµού των 

συγκεκριµένων προβληµάτων ή των σποραδικών περιπτώσεων που αποτελούν πηγές 

µεταβλητότητας. Μπορούµε τώρα να αντικαταστήσουµε τα διαγράµµατα ελέγχου 

που παρακολουθούν τα ποιοτικά χαρακτηριστικά του τελικού προιόντος µε 

διαγράµµατα ελέγχου που θα παρακολουθούν τα ποιοτικά χαρακτηριστικά των 

ενδιάµεσων σταδίων της διαδικασίας. Ο έλεγχος κινείται αντίθετα από το αποτέλεσµα 

στους παράγοντες επίδρασεις (βλ. σχήµα 40). 
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Σχήµα 40: Έλεγχος ποιοτικών χαρακτηριστικών 

 

Πρότυπα και ενέργειες 
Η διαδικασία ελέγχου περιλαµβάνει προτυποποίηση και µετρήσεις σε όλα τα στάδια 

τα οποία διενεργούνται µε κάτω από απαράβατους κανόνες και εκπαίδευση. Παρόλα 

αυτά ούτε τα πρότυπα ούτε οι µετρήσεις είναι µόνιµες. Πρέπει να προσαρµόζονται 

τακτικά, να ενηµερώνονται και να επικυρώνονται και να παράγονται καινούργια 

εγχειρίδια.  Η προτυποποίηση από τη µία προετοιµάζει το δρόµο για την αυτό-

επιθεώρηση (self inspection), και από την άλλη για προειδοποιήσεις, για ενέργειες 

που διασφαλίζουν την απόδοση των εργαζοµένων µε παροχή βοήθειας ή ειδικών 

οργάνων (foolproofing devices). 

 

Αυτό-επιθεώρηση 
Σε κάθε στάδιο της διαδικασίας οι διεργασίες του ποιοτικού ελέγχου πρέπει να 

διασφαλίζουν ότι έχει επιτευχθεί η απαιτούµενη ποιότητα. Από τη στιγµή που οι 
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προδιαγραφές και οι ενέργειες επιθεώρησης έχουν προσδιοριστεί, ο εργαζόµενος 

µπορεί και είναι σε θέση να εκτελέσει τον έλεγχο, να καταγράψει το αποτέλεσµα, ή 

να διασφαλίσει για την διενέργεια των διορθωτικών ενεργειών. Ο εργαζόµενος 

µπορεί να γίνει υπεύθυνος για την ποιότητα του αποτελέσµατος της εργασίας του 

όταν και µόνο όταν: έχει εκπαιδευθεί και η διαδικασία είναι ικανή, εάν του έχουν 

δοθεί επαληθευµένα πρότυπα και ενέργειες, εάν γνωρίζει µεθόδους µετρήσεις, και 

τελικά να άρει διορθωτικές ενέργειες.  

 

∆ιασφάλιση απόδοσης εργαζοµένων 
Οι εργαζόµενοι εµπίπτουν συχνά σε λάθη, για την ελαχιστοποίηση της επίδρασης του 

ανθρώπινου λάθους στις έχουν αναπτυχθεί διάφορες µέθοδοι: 

• Παροχή βοήθειας στους εργαζόµενους µε τα απαραίτητα εργαλεία και όργανα 

• Αυτοµατοποιηµένες προειδοποιήσεις (alarms), σταµάτηµα διαδικασίας 

• Φύλλα ελέγχου και επιθεωρήσεων 

Οι διαδικασίες αυτές είναι πολύ διαδεδοµένες στην Ιαπωνία, η µέθοδος ονοµάζεται 

Poka-Yoke [Shingo, 1986].  

 

Επισηµάνσεις στην εφαρµογή των εργαλείων ∆ΟΠ και ανοιχτά 

θέµατα 

 

Από εµπειρικές µελέτες και συζητήσεις µε ειδικούς στην εφαρµογή προγραµµάτων 

∆ΟΠ σε οργανισµούς, επισηµάνθηκε ότι, το µοναδικό εργαλείο που χρησιµοποιείται 

είναι το διάγραµµα ελέγχου που αναλύεται στην παράγραφο 1.6.3.1. Για 

συγκεκριµένους λόγους που καταγράφονται στην παρούσα παράγραφο, η εφαρµογή 

των εργαλείων της παραγράφου 1.6 καθιστούν την ένταξη τους στον οργανισµό 

ανέφικτη. Οι ειδικοί αντιµετωπίζουν τα εργαλεία ως καθαρά θεωρητική προσέγγιση 

τα οποία δεν προσφέρουν βοήθεια ή αν προσφέρουν αυτή έρχεται µετά από πολύ 

κόπο, χρόνο και εκπαίδευση και η ωφελιµότητα των λύσεων δεν είναι τόσο µεγάλη.  

Η µελέτη των διαδικασιών παραγωγής, ειδικά των πολύπλοκων, αποτελεί στην πράξη 

ένα πεδίο που κρύβει µεγάλη αβεβαιότητα για τους ειδικούς. Από την πλευρά του ο 

ειδικός θέτει στόχους και είναι υπεύθυνος για την διαχείριση της διαδικασίας µε 

σκοπό την ικανοποίηση των στόχων. Τα προβλήµατα που εµφανίζονται στο προϊόν 
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µεταφράζονται σε στατιστική απόκλιση των προδιαγραφών στη διαδικασία και στο 

προϊόν. Μετά την εµφάνιση των προβληµάτων ξεκινάει µια πορεία χρήσης των 

εργαλείων της ∆ΟΠ για τον προσδιορισµό τους (σε ποιο συγκεκριµένο στάδιο της 

διαδικασίας εµφανίζονται και σε ποια προδιαγραφή ποιότητας του προϊόντος δεν 

εκπληρώνεται). Τα εργαλεία της ποιότητας έχουν σκοπό να καθοδηγήσουν τον ειδικό 

στην πηγή του προβλήµατος και στην επίλυση του. Οι λόγοι που καθιστούν ανέφικτη 

την χρήση των εργαλείων είναι: 

• Η µετάβαση στο ακριβές στάδιο της διαδικασίας, στο οποίο εµφανίστηκε το 

πρόβληµα, δεν είναι άµεση µε τα υπάρχοντα εργαλεία. Συνήθως η διάγνωση 

της διαδικασίας παραγωγής και η επίλυση του προβλήµατος στηρίζεται στην 

κρίση του ειδικού που απορρέει από την πείρα του και κατόπιν αναζήτησης 

του προβλήµατος αναλυτικά στην διαδικασία. Η προτεινόµενη µεθοδολογία, 

όπως θα αποδειχθεί, µπορεί αυτόµατα να εντοπίσει την πηγή ή τις πηγές 

παραγωγής προβληµάτων τόσο στη διαδικασία όσο και στα χαρακτηριστικά 

ποιότητας των προϊόντων. 

• Τα εργαλεία της ∆ΟΠ είναι πρακτικές που χρησιµοποιούνται στην πρόληψη 

ελαττωµατικών και όχι στην ανίχνευση τους [Montgomery, 1997]. 

• Υπόκεινται σε κάποιες ενέργειες τεκµηρίωσης οπότε η εφαρµογή τους 

διέπεται από αρκετά γραφειοκρατικά εµπόδια  

• Βασίζονται στο σχηµατισµό και στη σύγκλιση οµάδων εργασίας µε σκοπό τον 

καταιγισµό ιδεών (brainstorming) και/ή επιθεωρήσεις 

• Εξαρτούνται από προσωπικές κρίσεις  

• Καταναλώνουν πολύ χρόνο 

• Στην πράξη δεν χρησιµοποιούνται από τους οργανισµούς διότι χρειάζεται 

αρκετή εκπαίδευση για να µπορέσουν να χρησιµοποιηθούν από τους 

εργαζοµένους 

• Απαιτούν αρκετά καλή µοντελοποίηση των διαδικασιών οπότε στηρίζονται σε 

συγκέντρωση πληροφοριών από αρκετά άτοµα 

• ∆εν είναι γνωστά στο ευρύ φάσµα των ειδικών των οργανισµών. 

Στο σχήµα 1.26 παρουσιάζεται ένα διάγραµµα, το οποίο δείχνει µια προτεινόµενη 

ακολουθία χρησιµοποίησης των νέων εργαλείων της ποιότητας για την κατανόηση 

και την αντιµετώπιση ενός προβλήµατος. 
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∆ελτίο αναφοράς ελέγχου

Ιστόγραµµα

∆ιάγραµµα ελέγχου

∆ιάγραµµα διασποράς

∆ιάγραµµα αιτίου - αποτελέσµατος

∆ιάγραµµα Pareto

∆ιάγραµµα Συγγένειας

∆ιάγραµµα Συσχετίσεων

Συστηµατικό ∆ιάγραµµα

∆ιάγραµµα Μήτρας

∆ιάγραµµα προγράµµατος απόφασης διαδικασιών

∆ιάγραµµα Βέλους

Κλασικά εργαλεία ∆ΟΠ Νέα εργαλεία ∆ΟΠ

∆ιάγραµµα συγκέντρωσης ελαττωµατικών

∆ελτίο αναφοράς ελέγχου

 

 

Σχήµα 41: Προτεινόµενη διαδοχή χρήσης των εργαλείων  

βελτίωσης της ποιότητας 

 
Το σχήµα 1.26 παρουσιάζει τη σειρά χρήσης των εργαλείων της ∆ΟΠ τα οποία 

χρησιµοποιούνται για την κατανόηση και την επίλυση προβληµάτων σχετικών µε την 

ποιότητα των διαδικασιών. Το πρόβληµα πρέπει να προσδιοριστεί και να κατανοηθεί, 

για το σκοπό αυτό χρησιµοποιούνται τα δελτία αναφοράς – ελέγχου και τα 

ιστογράµµατα, µέσω των οποίων συλλέγονται και αναπαρίστανται τα δεδοµένα τα 

σχετικά µε το πρόβληµα. Τα διαγράµµατα ελέγχου βοηθούν στον προσδιορισµό της 

κατάστασης της διαδικασίας, δείχνουν εάν η διαδικασία είναι υπό έλεγχο ή όχι. Εάν η 

διαδικασία είναι εκτός ελέγχου τότε µε τα διαγράµµατα διασποράς ελέγχουµε εάν 

υπάρχουν συσχετίσεις µεταξύ των παραγόντων προσδιορίζοντας έτσι πότε προκύπτει 

η µεγαλύτερη συσχέτιση. Όταν προσδιοριστεί το πρόβληµα το επόµενο στάδιο είναι η 

αναζήτηση των λύσεων. Το διάγραµµα αιτίου – αποτελέσµατος χρησιµοποιείται από 
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τις οµάδες εργασίας για την αναζήτηση της πηγής του προβλήµατος. Το διάγραµµα 

Pareto βοηθάει, στη συνέχεια, στην ιεράρχηση των προβληµάτων. Στη συνέχεια τα 

νέα εργαλεία παρέχουν εναλλακτικές λύσεις για τον προσδιορισµό και την 

αντιµετώπιση των προβληµάτων. Το διάγραµµα συγγένειας χρησιµοποιείται όταν δεν 

γνωρίζουµε ποιο είναι το πρόβληµα. Η χρήση του διαγράµµατος συγγένειας µπορεί 

να αποφευχθεί εάν έχει προηγηθεί η προηγούµενη ανάλυση. Το διάγραµµα 

συσχετίσεων χρησιµοποιείται για τον προσδιορισµό υπο-προβληµάτων και τις 

σχέσεις µεταξύ τους. Το πρόβληµα αναλύεται, µε αυτό το τρόπο και µε την ανάλυση 

του προσπαθούµε να φτάσουµε στην πηγή του. Το συστηµατικό διάγραµµα βοηθάει 

στην ανάλυση ενός στόχου σε υπο-στόχους µέχρι να ευρεθεί ένα σύνολο 

συγκεκριµένων ενεργειών για την επίτευξη τους. Οι ενέργειες ιεραρχούνται κατά 

προτεραιότητα µε το διάγραµµα µήτρας και προγραµµατίζεται χρονικά η υλοποίηση 

τους µε το διάγραµµα βέλους. 

Η χρήση των εργαλείων αφήνει ορισµένα ανοιχτά θέµατα τα οποία καλείται να 

επιλύσει η Μηχανική Μάθηση: 

• Η µετάβαση από το διάγραµµα συγγένειας στο διάγραµµα συσχετίσεων 

διέπεται από ασάφεια στην εύρεση του συγκεκριµένου προβλήµατος.  

• Το συστηµατικό διάγραµµα δεν παρέχει διαχωρισµό των λύσεων. Το θέµα 

αυτό προκύπτει κατά την αντιπαραβολή του µε τα δέντρα αποφάσεων τα 

οποία σε κάθε κλαδί διενεργούν ορισµένα τεστ για το διαχωρισµό των 

περιπτώσεων. Κατά το διαχωρισµό φαίνονται επακριβώς τα όρια της λύσης. 

• Κανένα εργαλείο δεν µπορεί να χρησιµοποιηθεί ταυτόχρονα µε την εξέλιξη 

της επιχειρησιακής διαδικασίας. Τα συστήµατα πρόσληψης και διαχείρισης 

γνώσης διαθέτουν αυτό το πλεονέκτηµα και µπορούν να είναι σε συνεχή 

σύνδεση µε συλλογή δεδοµένων της διαδικασίας και να ενεργοποιείται κάθε 

φορά που επισηµαίνει πρόβληµα. 

• Οι αλγόριθµοι της ΜΜ διαχειρίζονται τόσο ποσοτικά όσο και ποιοτικά 

δεδοµένα. Στην πράξη είναι δύσκολη η µοντελοποίηση της πληροφορίας από 

τα εργαλεία ∆ΟΠ και κυρίως των ποιοτικών δεδοµένων λόγω της δυσκολίας 

στην ποσοτικοποίηση τους. 

• Οι διαδικασίες παραγωγής διέπονται από διαστρωµάτωση των διαφόρων 

διεργασιών που περιλαµβάνουν. Για παράδειγµα, όταν ένα υλικό παράγεται 
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από µια διαδοχή µηχανικού εξοπλισµού και από µια σειρά επεξεργασιών θα 

ήταν χρήσιµο να ερευνήσουµε την παραγωγή των διακυµάνσεων κάθε 

µηχανής ξεχωριστά. Εάν απλώς εξεταστεί το αποτέλεσµα που παράγεται τότε 

φτάνουµε σε ανεπαρκή συµπεράσµατα. 

 

Σκοπός της παρουσίασης των εργαλείων είναι να αναδείξει την πολυπλοκότητα στην 

εφαρµογή τους και πως απλοποιείται η κατάσταση µε την εισαγωγή των 

µεθοδολογιών ΜΜ οι οποίες χρησιµοποιούνται για τον ίδιο σκοπό. 

 

Λειτουργική Ανάπτυξη Ποιότητας. 
 

Η λειτουργική ανάπτυξη ποιότητας (Quality Function Deployment – QFD) είναι µια 

διαδικασία η οποία συνδέει τα ουσιαστικά χαρακτηριστικά των διαφόρων φάσεων 

του κύκλου ανάπτυξης ενός προϊόντος. Στόχος του είναι η αναγνώριση των 

αλληλεξαρτήσεων ανάµεσα στις ιδιότητες του προϊόντος και στις απαιτήσει του 

καταναλωτή. Με την αναγνώριση των αλληλεξαρτήσεων µπορεί η επιχείρηση να 

προβεί στις απαραίτητες ενέργειες σε κάθε στάδιο ανάπτυξης του προϊόντος έτσι 

ώστε να περιλαµβάνονται οι ανάγκες του καταναλωτή και να ενσωµατώνονται 

επιτυχώς µέσα στον προϊόν. 

Τα βήµατα υλοποίησης της τεχνικής είναι τα εξής (σχήµα 2.10): 

1. Καθορισµός απαιτήσεων καταναλωτή 

2. Αξιολόγηση των απαιτήσεων των καταναλωτών από τους ίδιους 

3. Μετάφραση των απαιτήσεων σε τεχνικές ή τρόπους επίτευξης µε όρους που 

µπορούν να µετρηθούν και κατάταξη σε σειρά προτεραιότητας 

4. Καθορισµό σχέσεων µεταξύ των απαιτήσεων και των τεχνικών που υπάρχουν 

5. Καθορισµός µονάδων µέτρησης κάθε τεχνικής και των τιµών που θεωρούνται 

επιτεύξιµες 

6. Κατασκευή µήτρας συσχετίσεων και εξέταση ισχυρών και ασθενών σχέσεων 

 



 58

 

 

Σχήµα 42: Λειτουργική ανάπτυξη ποιότητας 

 

Έλεγχος ανταγωνιστικότητας µε χρήση δεικτών 

(Benchmarking). 
 

Ο έλεγχος ανταγωνιστικότητας χρησιµοποιείται για την αξιολόγηση και τη σύγκριση 

διαδικασιών, εξοπλισµού, συστηµάτων ή απόδοσης ατόµων µε άλλες είτε µέσα στον 

Εξαρτήσεις µεταξυ των
τεχνικών προδιαγραφών

Τεχνικές προδιαγραφές
(προέρχονται από τον

οργανισµό)

Απαιτήσεις καταναλωτή

Προταιρεότητα απαιτήσεων:

Σηµασία
Ανάλυση ανταγωνισµού
∆υνατότητες στην αγορά

Συσχέτιση µεταξύ
απαιτήσεων

καταναλωτών και
τεχνικών προδιαγραφών

Prioritized technical
descriptors
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οργανισµό είτε µε άλλους οργανισµούς. Η τεχνική αυτή βοηθάει στον προσδιορισµό 

προδιαγραφών οι οποίοι θα αποδώσουν προστιθέµενη αξία και ανταγωνιστικότητα.  

 

Ο Σχεδιασµός πειραµάτων του Taguchi.  
 

Ο Taguchi [1986] ανέπτυξε την µεθοδολογία περιορισµού των επιπτώσεων των 

µεταβλητών θορύβου σε µια διαδικασία. Μεταβλητές θορύβου είναι παράγοντες, 

εσωτερικοί ή εξωτερικοί, που προκαλούν στατιστικές αποκλίσεις στις διαδικασίες και 

δεν µπορούν να ελεγχθούν από το σχεδιαστή της διαδικασίας. Οι περιβαλλοντικοί 

παράγοντες είναι ένα παράδειγµα µεταβλητής που προκαλεί θόρυβο. Ο Taguchi 

συνέστησε τρία στάδια στο σχεδιασµό για τον περιορισµό αυτών των παραγόντων. 

Σχεδιασµός συστήµατος: Το σύστηµα σχεδιάζεται βάση της εµπειρίας του σχεδιαστή, 

των απαιτήσεων των καταναλωτών και των απαιτήσεων της διαδικασίας. 

Παραµετρικός σχεδιασµός: Στο στάδιο αυτό επιχειρείται η µείωση ή η αποµάκρυνση 

της επιρροής των παραγόντων θορύβου. Η επιρροή αυτή προσοµοιώνεται κατά τη 

διάρκεια του πειράµατος µε τη συστηµατική εναλλαγή των παραγόντων θορύβου σε 

κάθε ένα από τους διάφορους συνδυασµούς τιµών των υπό εξέταση ελεγχόµενων 

παραγόντων. Σχηµατική αναπαράσταση του παραµετρικού σχεδιασµού 

παρουσιάζεται στο σχήµα 2.11. 

 

 

∆ιαδικασία

Ρυθµίσεις παραγόντων ελέγχου

Παράγοντες θορύβου

Απόκλιση απο
το στόχο

 

Σχήµα 43: Παραµετρικός σχεδιασµός πειραµάτων Taguchi 
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Σχεδιασµός ανοχών: Εάν ο παραµετρικός σχεδιασµός δεν κατορθώσει να 

αποµακρύνει τις επιρροές (εξωτερικών ή εσωτερικών) παραγόντων θορύβου, Ο 

Taguchi συνιστά το σχεδιασµό ανοχών, όπου µπορούµε να ακολουθήσουµε τα ίδια 

βήµατα όπως προηγουµένως, αλλά µε την εξέταση επιπλέον παραγόντων, οι οποίοι 

πρωτύτερα εξαιρέθηκαν λόγω κόστους ή της δυσκολίας του απαραίτητου 

σχεδιασµού. Αν και αυτό αποτύχει εξετάζονται οι ανοχές των εξαρτηµάτων ή των 

συστατικών των προϊόντων και γίνεται επανασχεδιασµός ανοχής. Αυτό σηµαίνει 

διατήρηση των βέλτιστων επιπέδων των παραγόντων (όπως ορίστηκαν από τον 

παραµετρικό σχεδιασµό) µε µείωση όµως των ανοχών ορισµένων κρίσιµων 

παραγόντων (εξαρτηµάτων) κατά βέλτιστο και οικονοµικό τρόπο, έτσι ώστε να 

µειωθεί σε αποδεκτά επίπεδα η συνολική µεταβλητότητα της επίδοσης. 

 


