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Άδειες Χρήσης 
• Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό υπόκειται στην άδεια χρήσης 

Creative Commons και ειδικότερα 

Αναφορά – Μη εμπορική Χρήση – Όχι Παράγωγο Έργο 3.0 Ελλάδα 

(Attribution – Non Commercial – Non-derivatives 3.0 Greece) 

 

 

CC BY-NC-ND 3.0 GR 

[ή επιλογή ενός άλλου από τους έξι συνδυασμούς] 

[και αντικατάσταση λογότυπου άδειας όπου αυτό έχει μπει (σελ. 1, σελ. 2 και τελευταία)] 

• Εξαιρείται από την ως άνω άδεια υλικό που περιλαμβάνεται 
στις διαφάνειες του μαθήματος, και υπόκειται σε άλλου 
τύπου άδεια χρήσης. Η άδεια χρήσης στην οποία υπόκειται 
το υλικό αυτό αναφέρεται ρητώς.  
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Χρηματοδότηση 
• Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό έχει αναπτυχθεί στα πλαίσια 

του εκπαιδευτικού έργου του διδάσκοντα. 

• Το έργο «Ανοικτά Ακαδημαϊκά Μαθήματα στο Πανεπιστήμιο 
Κρήτης» έχει χρηματοδοτήσει μόνο τη αναδιαμόρφωση του 
εκπαιδευτικού υλικού.  

• Το έργο υλοποιείται στο πλαίσιο του Επιχειρησιακού 
Προγράμματος «Εκπαίδευση και Δια Βίου Μάθηση» και 
συγχρηματοδοτείται από την Ευρωπαϊκή Ένωση (Ευρωπαϊκό 
Κοινωνικό Ταμείο) και από εθνικούς πόρους. 



17.1. Ποιότητα και 
ανταγωνιστικότητα 

• Τις τελευταίες δύο δεκαετίες η ποιότητα αποτελεί την πιο 
σημαντική μεταβλητή ανταγωνιστικότητας, αφού σε 
συνδυασμό με την τιμή προσδιορίζει την αξία την οποία 
αγοράζει  ο πελάτης. 
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Έννοια – περιεχόμενο ποιότητας 

Υπάρχουν δύο διαστάσεις ποιότητας:  

Η εσωτερική διάσταση, σύμφωνα με την οποία η ποιότητα 
συνίσταται στην ανταπόκριση του προϊόντος ή της υπηρεσίας 
στις προκαθορισμένες προδιαγραφές και πρότυπα. 

Η εξωτερική διάσταση, η οποία εκφράζει το βαθμό στον οποίο 
το προϊόν ή υπηρεσία ανταποκρίνεται στις προσδοκίες και 
την  «επιθυμητή αξία»  των πελατών. 
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17.3 Διοίκηση ολικής ποιότητας και 
έλεγχος ποιότητας 

• Βασικό στοιχείο της λογικής της Διοίκησης της Ολικής 
Ποιότητας είναι ότι η ποιότητα του τελικού προϊόντος ή 
υπηρεσίας και η εξυπηρέτηση των πελατών δεν μπορεί να 
υπάρξει, αν δεν υπάρχει ποιότητα σε όλα τα προηγούμενα 
στάδια των επιχειρησιακών διεργασιών –λειτουργιών. 

 

7 



17.3 Διοίκηση ολικής ποιότητας και 
έλεγχος ποιότητας 

Ως σύστημα, η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας αποτελείται από: 

-Ένα συνολικό πλαίσιο στρατηγικών και πολιτικών που αφορούν 
την ποιότητα και τις σχέσεις της με τις γενικές στρατηγικές, το 
όραμα, την αποστολή και τους επιχειρησιακούς  στόχους. 

-Συστήματα, διαδικασίες, μεθόδους, τεχνικές και εργαλεία που 
αφορούν το σχεδιασμό και τη διασφάλιση της ποιότητας 
παντού (πχ ISO). 

-Μια οργανωσιακή κουλτούρα η οποία δίνει έμφαση στην 
εξασφάλιση της ποιότητας. 
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17.4. Βασικές αρχές της διοίκησης 
ολικής ποιότητας 

Ιδιαίτερα σημαντικές αρχές της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας 
είναι οι ακόλουθες: 

• Η ποιότητα πρέπει να υπάρχει παντού και συνεπώς αφορά 
τόσο τον εσωτερικό όσο και τον εξωτερικό πελάτη στα 
πλαίσια της «αλυσίδας αξιών». 

• Η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας έχει συγκεκριμένους στόχους 
όπως:  

-συνεχή αύξηση της ικανοποίησης του πελάτη 

-συνεχή βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσιών 
σε σχέση με το κόστος  
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Η εξέλιξη της διοικητικής επιστήμης 
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Αναγκαιότητα για μια νέα 
προσέγγιση 
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Διαφορετικές αντιλήψεις για την 
έννοια του προϊόντος 
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Ορισμός της Διοίκησης Ολικής 
Ποιότητας 
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Ιεράρχηση προτεραιοτήτων 
συμβατικού μάνατζμεντ -ΔΟΠ 
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Νέα προσέγγιση της ΔΟΠ 
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Αξιώματα της ΔΟΠ 
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Γενικές αρχές της ΔΟΠ 
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Η φιλοσοφία των μηδέν λαθών (zero 
defects) 
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Προσεγγίσεις στη Διοίκηση Ολικής Ποιότητας 
Ο κύκλος του Deming 
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Τα 14 σημεία της φιλοσοφίας του 
Deming (1) 
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Τα 14 σημεία της φιλοσοφίας του 
Deming (2) 
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Σχέδιο δράσης του Deming 
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Προσεγγίσεις στη Διοίκηση Ολικής Ποιότητας 
Η τριλογία της ποιότητας του Juran 
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Χάρτης σχεδιασμού ποιότητας του 
Juran 
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Ικανοποίηση Πελατών 
Γενική παρουσίαση προβλήματος 
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Βασικοί ορισμοί 
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Ποσοτικές μέθοδοι ανάλυσης 
δεδομένων 
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Μοντέλο διάψευσης προσδοκίας 
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Αξιολόγηση επιδόσεων 
(benchmarking) 
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Benchmarking & TQM 
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Διαδικασία εφαρμογής 
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Κατηγορίες ανάλυσης 
ανταγωνιστικότητας 
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Τέλος Ενότητας 


