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Πμηυηεηα-Οιηθή Πμηυηεηα-Δημίθεζε Οιηθήξ 
Πμηυηεηαξ

 Ποιότητα είναι το ςύνολο των χαρακτηριςτικών μιασ 
οντότητασ που τησ αποδίδουν την ικανότητα να ικανοποιεί 
εκφραςμένεσ και ςυνεπαγόμενεσ ανάγκεσ.

 Οι καταναλωτέσ είναι εκείνοι που προςδιορίζουν την 
ποιότητα ενόσ προΰόντοσ ή τησ παροχήσ ςυγκεκριμένων 
υπηρεςιών.

 Η ποιότητα όμωσ δεν έχει μόνο να κάνει με το ίδιο το προΰόν 
αλλά και με τον τρόπο με τον οποίο παρουςιάζεται.
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 Ολική Ποιότητα είναι μια ολοκληρωμένη φιλοςοφία που 
προωθεί τον ολικό μεταςχηματιςμό τησ παραδοςιακήσ 
επιχείρηςησ.

 Πρόκειται για μια προςπάθεια για ςυνεχή βελτίωςη ςε 
όλουσ τουσ τομείσ, που αποςκοπεί ςτην ικανοποίηςη του 
πελάτη.

 Δεν είναι δαπάνη, αλλά επένδυςη.

 Ξεκινά από τουσ ίδιουσ τουσ εργαζόμενουσ και η εφαρμογή 
τησ δημιουργεί ένα περιβάλλον ςτο οποίο ενθαρρύνεται η 
ςυμμετοχή και η ςυνειςφορά όλων.
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Αρχέσ τησ Διοίκησης Ολικής Ποιότητας:

 υνεχήσ βελτίωςη 

 Ομαδική εργαςία 

 Αξιοποίηςη των ικανοτήτων και δεξιοτήτων όλων των 
ατόμων 

 Εκπαίδευςη και επιμόρφωςη του προςωπικού 

 Ενςωμάτωςη προμηθευτή και αποδέκτη μέςα ςτη 
διαδικαςία
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H ελέιηλε ηεξ Δημίθεζεξ Πμηυηεηαξ
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Οη Γηδηθμί ηεξ Πμηυηεηας 

Deming
1. εμεία
 Δεμημονγία ζηαζενυηεηαξ θαη ζοκέπεηαξ ζθμπμφ
 Τημζέηεζε ηεξ κέαξ θηιμζμθίαξ
 Παφζε ηεξ ελάνηεζεξ απυ ηεκ μαδηθή επηζεχνεζε
 Σενμαηηζμυξ ηεξ επηιμγήξ ηςκ πνμμεζεοηχκ με θνηηήνημ ηεκ ηημή
 οκεπήξ βειηίςζε ημο ζοζηήμαημξ παναγςγήξ οπενεζηχκ
 Θέζπηζε ηεξ εθπαίδεοζεξ θαη επακεθπαίδεοζεξ
 Θεζμμζέηεζε εγεζίαξ
 Γθδίςλε ημο θυβμο
 Καηάνγεζε ηςκ ζηεγακχκ μεηαλφ ηςκ ημμέςκ ημο πνμζςπηθμφ
 Καηάνγεζε ηςκ ζιυγθακ ηςκ παναηκέζεςκ θαη ηςκ ζηυπςκ
 Καηάνγεζε ηςκ ανηζμεηηθχκ πμζμζηχζεςκ
 Άνζε ηςκ εμπμδίςκ ζηεκ ακάπηολε ηεξ οπενεθάκεηαξ ηςκ ενγαδυμεκςκ
 Θέζπηζε ημο πνμγνάμμαημξ ηεξ εθπαίδεοζεξ θαη επακεθπαίδεοζεξ
 Ακάιερε δνάζεξ γηα ηεκ πναγμαημπμίεζε ημο μεηαζπεμαηηζμμφ
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2.Θακάζημεξ Αζζέκεηεξ

 Έιιεηρε ζηαζενυηεηαξ ζθμπμφ. 

 Έμθαζε ζηα βναποπνυζεζμα θένδε. 

 Αλημιυγεζε ηςκ επηδυζεςκ.

 Κηκεηηθυηεηα ηςκ ακχηαηςκ ζηειεπχκ.

 Δηεφζοκζε ηεξ εηαηνίαξ με μυκμ θνηηήνημ ημοξ ανηζμμφξ.

 Τπενβμιηθέξ δαπάκεξ Ιαηνηθήξ πενίζαιρεξ.

 Τπενβμιηθέξ δαπάκεξ γηα εγγοήζεηξ
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3. Ο θφθιμξ ημο

ΑΛΕΞΑΝΔΡΕΙΟ ΣΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΕΚΠΑΙΔΕΤΣΙΚΟ ΙΔΡΤΜΑ 
ΘΕΑΛΟΝΙΚΗ 8



Juran
Η πμηυηεηα βαζίδεηαη ζε:

 Σεπκμιμγηθά

 Φοπμιμγηθά

 πεηηθά με ημ πνυκμ

 ομβαηηθά

 Ηζηθά

Θέιεζε κα βειηηχζεη ηεκ πμηυηεηα, γη’ αοηυ ηεκ ακέιοζε ζε:

 Ονηζμυ ημο ένγμο

 Πμνεία δηάγκςζεξ

 Πμνεία ζεναπείαξ 

 Μμκημμπμίεζε ηςκ βειηηχζεςκ

ΑΛΕΞΑΝΔΡΕΙΟ ΣΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΕΚΠΑΙΔΕΤΣΙΚΟ ΙΔΡΤΜΑ 
ΘΕΑΛΟΝΙΚΗ 9



Crosby
Σα 14 ζεμεία:
 Δέζμεοζε ηςκ δηεοζοκηηθχκ ζηειεπχκ
 Ομάδα βειηίςζεξ πμηυηεηαξ
 Μέηνεζε πμηυηεηαξ
 Κυζημξ πμηυηεηαξ
 οκείδεζε πμηυηεηαξ
 Δημνζςηηθή δνάζε
 Πνμγναμμαηηζμυξ μεδεκηθχκ ειαηηςμάηςκ
 Γθπαίδεοζε επηζηαηχκ
 Ημένα μεδεκηθχκ ειαηηςμάηςκ
 Θέζπηζε ζηυπςκ
 Άνζε αηηηχκ θαη ζθαιμάηςκ
 Ακαγκχνηζε
 ομβμφιηα πμηυηεηαξ
 Παναίκεζε γηα ζοκεπή βειηίςζε
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Garvin

Έκκμηα ηςκ μθηχ δηαζηάζεςκ ηεξ 
πμηυηεηαξ:

 Γπηδυζεηξ, 

 Υαναθηενηζηηθά γκςνίζμαηα 

 Αλημπηζηία

 ομμυνθςζε 

 Ακζεθηηθυηεηα   

 οκηενεζημυηεηα 

 Αηζζεηηθή πμηυηεηα  

 Φαηκμμεκηθή πμηυηεηα 

Έκκμηα ηςκ πέκηε βάζεςκ ηεξ 
πμηυηεηαξ:

 Σμ οπενβαηηθυ ζημηπείμ 

 Σμ πνμσυκ 

 Σμ πνήζηε 

 Σεκ θαηαζθεοή 

 Σεκ αλία
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Ishikawa
 Ακάπηολε ημο δηαγνάμμαημξ Ishikawa (ρανμθυθαιμ) 

 Υνήζε ηςκ επηά παιαηχκ ενγαιείςκ ηεξ πμηυηεηαξ: 

 Δηάγναμμα Αίηημο Απμηειέζμαημξ

 Ακάιοζε Pareto

 Δηαζηνςμάηςζε

 Ιζηυγναμμα

 Δηάγναμμα έιεγπμο δηενγαζηχκ

 Δηάγναμμα δηαζπμνάξ

 Φφιια ειέγπμο

 Κφνημξ ζηυπμξ ημο ήηακ κα επηηφπεη κα ζομμεηέπμοκ υιμη ζηεκ 
ακάπηολε ηεξ πμηυηεηαξ, υπη μυκμ ηα ζηειέπε.
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Taguchi

 Ακέπηολε ηεκ έκκμηα ηεξ ζοκάνηεζεξ απχιεηαξ, υπμο οπμιμγίδεη 
ηε μείςζε ηεξ ςθέιεηαξ ςξ ζοκάνηεζε ηεξ απυζηαζεξ απυ ηεκ 
ηημή- ζηυπμ γηα έκα πνμσυκ ή δηενγαζία, δειαδή ηεκ απχιεηα γηα 
ηεκ θμηκςκία απυ άπμρε θυζημοξ.

 Η ζοκάνηεζε απχιεηαξ πνμζεγγίδεη ημ ηεηνάγςκμ ηεξ απυζηαζεξ 
απυ ηεκ ηημή-ζηυπμ.
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Μμκηέια Πμηυηεηαξ
Πμιιμί εηδηθμί ηεξ πμηυηεηαξ θαη δηάθμνμη μνγακηζμμί ακέπηολακ 
Μμκηέια Γπηπεηνεμαηηθήξ Ανηζηείαξ γηα κα δχζμοκ ζηηξ 
επηπεηνήζεηξ μηα θαηεοζοκηήνηα γναμμή, αιιά θαη μηα θμηκή γιχζζα 
επηθμηκςκίαξ.

 Σα πημ γκςζηά, έγθονα θαη με παγθυζμηα αθηηκμβμιία βναβεία 
πμηυηεηαξ  είκαη:

 Σμ Αμενηθακηθυ Βναβείμ Πμηυηεηαξ Malcolm Baltrige National 
Quality Award (ΜΒΝQΑ)

 Σμ Ιαπςκηθυ βναβείμ Deming

 Σμ Γονςπασθυ Βναβείμ Πμηυηεηαξ European Quality Award (ΓQΑ) 
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Σμ Ιαπςκηθυ βναβείμ Deming 
(Deming Prize)

Σμ βναβείμ απμκέμεηαη ζε επηπεηνήζεηξ πμο πέηοπακ ηε πνμκηά πμο 
πέναζε ηηξ ζεμακηηθυηενεξ βειηηχζεηξ θαη πνμυδμοξ ζημ πχνμ ηεξ 
πμηυηεηαξ. 

Σα παναθηενηζηηθά ηςκ πνμγναμμάηςκ πμηυηεηαξ πμο εθανμυδμοκ μη 
εηαηνίεξ πμο έπμοκ θενδίζεη ημ βναβείμ είκαη: 

• ζαθήκεηα,

• θαζανυηεηα, 

• εοειηλία,

• ιεπημμενεηαθή πενηγναθή ζηυπςκ θαη δηαδηθαζηχκ, 

• άνηζηε επηθμηκςκία,

• θαζμιηθή ζομμεημπή, 

• μνζμιμγηθυξ ζπεδηαζμυξ θαη

• φπανλε επηζεηηθχκ θαη αμοκηηθχκ ζηυπςκ βειηίςζεξ ηεξ πμηυηεηαξ. 
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Σμ Αμενηθακηθυ βναβείμ πμηυηεηαξ 
Malcolm Baldrige (MBNQA)

 Γίκαη έκα εηήζημ βναβείμ πμο εζηηάδεη μιυθιενε ηε θηιμζμθία ημο 
ζηεκ ηθακμπμίεζε ημο πειάηε, ηεκ ακηαγςκηζηηθυηεηα θαη ζηα 
επηπεηνεζηαθά απμηειέζμαηα πμο επηηογπάκμκηαη.

 Θεςνεί υηη ε εγεζία ακαιαμβάκεη ηηξ επηπεηνεζηαθέξ δναζηενηυηεηεξ 
με ζθμπυ ηεκ επίηεολε άνηζηςκ πμημηηθχκ απμηειεζμάηςκ θαη ηεκ 
απυιοηε ηθακμπμίεζε ηςκ πειαηχκ.

 Σα θνηηήνηα γηα ημ βναβείμ Baldrige γίκμκηαη απμδεθηά εονέςξ ςξ 
πνυηοπμ γηα ηεκ ηειεηυηεηα απυδμζεξ. 
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Κνηηήνηα ημο βναβείμο 

 Ηγεζία

 ηναηεγηθυξ ζπεδηαζμυξ. 

 Γζηίαζε ζημκ πειάηε θαη ηεκ αγμνά

 Σα επηπεηνεζηαθά απμηειέζμαηα. 

 Γζηίαζε ζημ ακζνχπηκμ δοκαμηθυ. 

 Δηαπείνηζε δηαδηθαζηχκ

 Πιενμθμνίεξ θαη ακάιοζε. 
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Tμ μμκηέιμ επηπεηνεμαηηθήξ ανηζηείαξ 
EFQM

 Γίκαη ημ ζεμακηηθυηενμ θαη πημ δηαδεδμμέκμ βναβείμ 
Γπηπεηνεμαηηθήξ Ανηζηείαξ ζηεκ Γονχπε.

Δεκ απμηειεί μηα πνςημβμοιία ηεξ Γονςπασθήξ Έκςζεξ αιιά μηα 
ηδέα μνηζμέκςκ επηπεηνήζεςκ.

 8 βαζηθέξ ανπέξ ηεξ Γπηπεηνεμαηηθήξ Ανηζηείαξ :
• Πνμζακαημιηζμυξ ζηα απμηειέζμαηα
• Γπηθέκηνςζε ζημκ πειάηε
• Ηγεζία θαη ζηαζενυηεηα ζθμπμφ
• Δημίθεζε με βάζε ηα δεδμμέκα θαη ηηξ δηαδηθαζίεξ
• Ακάπηολε θαη εμπιμθή ακζνχπηκμο δοκαμηθμφ
• οκεπήξ μάζεζε, θαηκμημμία θαη βειηίςζε
• Δεμημονγία ζοκενγαζηχκ
• Κμηκςκηθή εοζφκε
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Σμ μμκηέιμ πενηιαμβάκεη 9 θνηηήνηα, απυ ηα μπμία ηα 5 πνχηα ακήθμοκ 
ζηεκ μμάδα ηςκ πνμτπμζέζεςκ (enablers) θαη ηα 4 ηειεοηαία ζηεκ 
μμάδα ηςκ απμηειεζμάηςκ (results).

 Ηγεζία

 Πμιηηηθή & ηναηεγηθή

 Δημίθεζε Ακζνχπηκμο Δοκαμηθμφ

 Πυνμη

 Δηαδηθαζίεξ

 Ιθακμπμίεζε Πειαηχκ

 Ιθακμπμίεζε Ακζνχπηκμο Δοκαμηθμφ

 Γπηπηχζεηξ ζηεκ Κμηκςκία 

 Γπηπεηνεζηαθά Απμηειέζμαηα
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Η ιμγηθή R.A.D.A.R

Απμηειεί «τημ καρδιά» ημο μμκηέιμο EFQM.

Σα ανπηθά R.A.D.A.R. ακηηζημηπμφκ ζηα ελήξ ζημηπεία:

 Results (Απμηειέζμαηα)

 Approach (Πνμζέγγηζε)

 Deployment (Γλάπιςζε)

 Assessment (Αλημιυγεζε)

 Review (Ακαζθυπεζε)
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Κάνηα R.A.D.A.R
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Υνεζημμπμηείηαη θαη απυ ημοξ αλημιμγεηέξ ημο EFQM θαηά 
ηεκ αλημιυγεζε ηςκ αηηήζεςκ.



Tμ Γονςπασθυ βναβείμ πμηυηεηαξ (EQA)

 Απμηειεί έκα αοζηενυ θαη απαηηεηηθυ δηαγςκηζμυ.

 Γίκαη ημ θμνοθαίμ επίπεδμ ακαγκχνηζεξ ηεξ Γπηπεηνεμαηηθήξ 
Ανηζηείαξ. 

 Αθμνά θονίςξ μεγάιμοξ μνγακηζμμφξ πμο επηηογπάκμοκ πμιφ ορειά 
επίπεδα πμηυηεηαξ.

 ημ βναβείμ μπμνμφκ κα ιάβμοκ μένμξ υιεξ μη επηπεηνήζεηξ 
ακελάνηεηα απυ ημ μέγεζυξ θαη ημκ ημμέα δνάζεξ ημοξ. 

 Όια ηα επίπεδα πενηιαμβάκμοκ ηε δηαδηθαζία αλημιυγεζεξ με ηα 
θνηηήνηα ημο Μμκηέιμο Γπηπεηνεμαηηθήξ Ανηζηείαξ (EFQM  
Excellence Model).

 Σμ EQA βαζίδεηαη ζημ μμκηέιμ EFQM, ημ μπμίμ πνεζημμπμηείηαη ςξ 
βάζε θαη γηα άιια εζκηθά θαη ημπηθά βναβεία πμηυηεηαξ. 
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 ημ βναβείμ μπμνμφκ κα ιάβμοκ μένμξ υιεξ μη επηπεηνήζεηξ 
ακελάνηεηα απυ ημ μέγεζυξ θαη ημκ ημμέα δνάζεξ ημοξ. 

 Σμ Γονςπασθυ Βναβείμ πμηυηεηαξ είκαη ακμηθηυ ζε υιεξ ηηξ 
εονςπασθέξ επηπεηνήζεηξ μη μπμίεξ ακήθμοκ ζηηξ παναθάης 
θαηεγμνίεξ :

 Μεγάιμη μνγακηζμμί θαη επηπεηνεμαηηθέξ μμκάδεξ

 Λεηημονγηθέξ μμκάδεξ επηπεηνήζεςκ

 Ονγακηζμμί δεμμζίμο ημμέα

 Ακελάνηεηεξ μηθνμμεζαίεξ επηπεηνήζεηξ

 Μηθνμμεζαίεξ επηπεηνήζεηξ πμο είκαη ζογαηνηθέξ μεγαιφηενςκ 
μνγακηζμχκ
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 Η Δέζμεοζε ζηεκ Γπηπεηνεμαηηθή Ανηζηεία βαζίδεηαη ζε μηα 
δηαδηθαζία πμο πενηιαμβάκεη δφμ ζηάδηα:

 1ο Στάδιο: Αοημαλημιυγεζε ε μπμία είκαη βαζηζμέκε ζηα 9 θνηηήνηα 
ημο Μμκηέιμο Ανηζηείαξ EFQM.

 2ο Στάδιο: Οη θαηάιιειεξ βειηηςηηθέξ εκένγεηεξ

 Σμ επίπεδμ αοηυ είκαη ημ παμειυηενμ θαη ημ μπμίμ είκαη ζπεδηαζμέκμ 
γηα μνγακηζμμφξ ή επηπεηνήζεηξ πμο βνίζθμκηαη ζημ λεθίκεμα ηεξ 
πμνείαξ ημοξ πνμξ ηεκ επηπεηνεμαηηθή ανηζηεία.
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Αοημαλημιυγεζε

 Απμηειεί μία δηεονομέκε επηζεχνεζε θαη εθηίμεζε ηεξ πνμυδμο 
υιςκ ηςκ ιεηημονγηχκ θαη ηςκ απμηειεζμάηςκ ηεξ επηπεηνεμαηηθήξ 
μμκάδαξ.

 Υνεζημμπμηείηαη υηακ ε αλημιυγεζε πναγμαημπμηείηαη απυ πνυζςπα 
ηεξ ίδηαξ ηεξ επηπείνεζεξ θαη υπη απυ ηνίημοξ.

 θμπυξ ηεξ είκαη μ εκημπηζμυξ ηςκ ζημηπείςκ πμο επηδέπμκηαη 
βειηίςζε ζε έκα μνγακηζμυ θαη ε ιήρε ηςκ ακάιμγςκ μέηνςκ πνμξ 
αοηή ηεκ θαηεφζοκζε θαη δηαηήνεζε ηςκ ηθακμπμηεηηθχκ ζημηπείςκ.
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Σα πιεμκεθηήμαηα

 Καιφπηεη υιεξ ηηξ πηοπέξ θαη θάζε μμνθή επηπείνεζεξ.
 Δηαπηζηχκμκηαη μη ζπέζεηξ αηηίαξ-απμηειέζμαημξ.
 Υνεζημεφεη ςξ δηαγκςζηηθυ ενγαιείμ ηεξ επηπεηνεζηαθήξ «ογείαξ».
 Γζηηάδεη ζηα μεηνήζημα απμηειέζμαηα θαη άνα ζηεκ μναηή βειηίςζε.
 Πανέπεηαη εθπαίδεοζε γηα ηε πνήζε ημο μμκηέιμο.
 Γπηηνέπεη ηε ζφγθνηζε με άιιεξ επηπεηνήζεηξ.
 Η επακαιαμβακυμεκε ζε πνυκηα βάζε πνήζε ημο, μπμνεί κα 

απμδχζεη απμηειέζμαηα ζφγθνηζεξ μέζα ζηεκ ίδηα ηεκ επηπείνεζε
 Δηεοθμιφκεη ηεκ ακάπηολε δηαδηθαζηχκ μιηθήξ βειηίςζεξ ζε θάζε 

μνγακηζμυ θαζχξ δηαζέηεη απιή ζε θαηακυεζε μμνθή θαη 
επηθεκηνχκεηαη ζηα απμηειέζμαηα.
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Σα μεημκεθηήμαηα

 Απαηηεί ηεκ αθηένςζε πνυκμο θαη πυνςκ.

 Να εζηηάζμοκ πνμζμπή ημοξ ζηεκ επηβνάβεοζε.

 Γιιείρεηξ υπςξ π.π. θαηκμημμία, ζηναηεγηθή ημπμζέηεζε, ένεοκα θαη 
ακάπηολε, μάνθεηηκγθ.

 Δεκ θαιφπηεη απυιοηα υιεξ ηηξ πηοπέξ ηεξ επηπεηνεμαηηθήξ 
δναζηενηυηεηαξ με βάζε θαη ηηξ ακάγθεξ ηεξ αγμνάξ.

 Δεκ δίκεη έμθαζε ζηα απμηειέζμαηα.
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ISO
Ο ISO είκαη μ Δηεζκήξ Ονγακηζμυξ Σοπμπμίεζεξ (International 

Organisation for Standardization)  πμο αθμνά ηηξ απαηηήζεηξ πμο 
πνέπεη κα ηθακμπμηεί έκα φζηεμα Δηαπείνηζεξ ηεξ Πμηυηεηαξ μηαξ 
επηπείνεζεξ, χζηε κα δηαζθαιίδεηαη ε πμηυηεηα ηςκ παναγυμεκςκ 
πνμσυκηςκ ή ηςκ πανεπυμεκςκ οπενεζηχκ απυ αοηήκ.  

 Σα βαζηθά πνυηοπα ISO 9000 :
• ISO9001:1994 : πεδηαζμυξ, Ακάπηολε, Παναγςγή, Γγθαηάζηαζε 

θαη ελοπενέηεζε μεηά ηεκ πχιεζε
• ISO9002:1994 : Παναγςγή, Γγθαηάζηαζε θαη ελοπενέηεζε μεηά 

ηεκ πχιεζε
• ISO 9003:1994 : Σειηθή Γπηζεχνεζε θαη Δμθημή

Με ηεκ ακαζεχνεζε ημο 2000 ηα ηνία ακςηένς πνυηοπα 
εκμπμηήζεθακ ζε έκα, ημ ISO 9001:2000.
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ηυπμη εκυξ ζοζηήμαημξ ISO 9000 είκαη κα εγθαηαζηήζεη ζε μία 
επηπείνεζε ημοξ μνζμφξ μεπακηζμμφξ γηα: 

 ηεκ ηεθμενίςζε ηςκ εθηειμφμεκςκ ενγαζηχκ 
 ηεκ θαηαγναθή υιςκ ηςκ ζεμακηηθχκ δεδμμέκςκ απυ ηε ιεηημονγία 

ηεξ επηπείνεζεξ .
 ηεκ επηζεχνεζε /έιεγπμ ηεξ μνζήξ ιεηημονγίαξ ηεξ επηπείνεζεξ γηα 

ιμγανηαζμυ ηεξ Δημίθεζήξ ηεξ θαη ηεκ ακαθμνά με ζοζηεμαηηθυ 
ηνυπμ ζ’ αοηήκ γηα ηηξ επηδυζεηξ ηεξ επηπείνεζεξ.

Πνέπεη κα οπαθμφεη ζημοξ ελήξ βαζηθμφξ θακυκεξ: 
 Να είκαη ηεθμενηςμέκμ ζηεκ έθηαζε πμο απαηηείηαη 
 Να ηενείηαη απυ υιμ ημ πνμζςπηθυ ηεξ επηπείνεζεξ 
 Να αοημεπηζεςνείηαη γηα ιμγανηαζμυ ηεξ Δημίθεζεξ 
 Να είκαη δοκαμηθυ θαη κα βειηηχκεηαη ζοκεπχξ 
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Σα θφνηα μθέιε γηα μία Γπηπείνεζε πμο απμθαζίδεη ηεκ εηζαγςγή 
ζοζηήμαημξ πμηυηεηαξ ISO 9000 είκαη:

 ε επίιοζε ηςκ μνγακςηηθχκ ζεμάηςκ ηεξ Γπηπείνεζεξ 

 μ ζαθήξ θαζμνηζμυξ ηςκ ανμμδημηήηςκ θαη οπεοζοκμηήηςκ ημο 
πνμζςπηθμφ 

 ε ηοπμπμίεζε ηςκ ενγαζηχκ ηεξ Γπηπείνεζεξ 

 ε θαηαγναθή ηεξ απυδμζεξ ηςκ οπενεζηχκ πμο πνμζθένεη 

 ε πνυιερε ιαζχκ θαηά ηεκ πνμζθμνά ηςκ οπενεζηχκ ηεξ 

 ε μείςζε ημο θυζημοξ ιεηημονγίαξ ηεξ 

 ε πνμβμιή ηεξ ζημοξ πειάηεξ ηεξ 

 ε πηζημπμίεζε ηεξ πμηυηεηαξ ηςκ οπενεζηχκ ηεξ απυ έκακ 
ακελάνηεημ θμνέα 
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φγθνηζε ηςκ ISO 9000 θαη EQM
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Βειηίςζε πμηυηεηαξ
 Η οκεπήξ Βειηίςζε είκαη μηα απυ ηηξ θονίανπεξ έκκμηεξ ζηε θηιμζμθία ηεξ 

Δημίθεζεξ μιηθήξ πμηυηεηαξ.
 Η Βειηίςζεξ ηεξ πμηυηεηαξ απαηηεί ηεπκηθέξ θαη ενγαιεία πμο πνεζημμπμημφκηαη 

γηα ημ ζθμπυ αοηυ, ηα μπμία είκαη:

 1.Έκηοπα ζοιιμγήξ Δεδμμέκςκ(Data Collection Form)
 Α. Γργαλεία  για μη αριθμηηικά δεδομέμα
 2. Καηαηγηζμυξ Ιδεχκ (Brainstorming)
 3. Δηάγναμμα οκάθεηαξ (Affinity Diagram)
 4. Δηάγναμμα Αηηίμο-Απμηειέζμαημξ (Cause & Effect Diagram) 
 5. Δεκδνμδηάγναμμα (Tree Diagram)
 6. Δηάγναμμα Ρμήξ(Flow Chart)
 7. Benchmarking
 Β. Γργαλεία  για αριθμηηικά δεδομέμα
 8. Δηάγναμμα έιεγπμο (Control Chart)
 9. Ιζηυγναμμα (Histogram)
 10 Δηάγναμμα Paretto
 11. Δηάγναμμα δηαζθυνπηζεξ (Scatter Diagram)
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Κυζημξ πμηυηεηαξ
Η βειηίςζε ηεξ πμηυηεηαξ ζοκδέεηαη άμεζα:
 με ηεκ θαηάιιειε εθπαίδεοζε ημο ακζνχπηκμο δοκαμηθμφ
 ηε βειηίςζε ηεξ μνγάκςζεξ
 ηεκ πνμμήζεηα θαηαιιειυηενμο ελμπιηζμμφ ή ηεκ 

απμηειεζμαηηθυηενε ζοκηήνεζε ημο οπάνπμκημξ
 ηεκ πνμμήζεηα πημ αληυπηζηςκ πνχηςκ οιχκ
 ηεκ ακάπηολε θαη εθανμμγή αληυπηζημο οζηήμαημξ ειέγπμο 

Πμηυηεηαξ
 ηεκ ακάπηολε Αληυπηζημο οζηήμαημξ Δηαζθάιηζεξ Πμηυηεηαξ θηι.

Απαναίηεηε δηενγαζία γηα ηε βειηίςζε ημο θυζημοξ ηεξ πμηυηεηαξ 
είκαη ε μέηνεζε ημο, ε μπμία υμςξ είκαη μηα πάνα πμιφ δφζθμιε 
ενγαζία γηαηί πμιφ δφζθμια ζοιιέγμκηαη ή γίκμκηαη γκςζηά ζημηπεία 
πμο αθμνμφκ ημ πναγμαηηθυ θυζημξ θαη ηα αίηηα πμο ημ δεμημονγμφκ.
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Σμ θυζημξ πμηυηεηαξ δηαθνίκεηαη ζε: 
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Η ΔΟΠ ζηηξ ημονηζηηθέξ επηπεηνήζεηξ

 Σμ ηειηθυ λεκμδμπεηαθυ πνμσυκ είκαη ημ ζφκμιμ ηςκ αγαζχκ θαη 
οπενεζηχκ, ηα μπμία πανάγμκηαη θαη δηαηίζεκηαη απυ ηα ημήμαηα ημο 
λεκμδμπείμο θαη ηα μπμία θαηακαιχκμκηαη είηε μεμμκςμέκα, είηε ζε 
δηάθμνμοξ ζοκδοαζμμφξ.

 Η ζφκζεζε ημο λεκμδμπεηαθμφ πνμσυκημξ δηαθμνμπμηείηαη ακάιμγα 
ηηξ ακάγθεξ θαη ηηξ απαηηήζεηξ ημο εθάζημηε πειάηε. 

 Σμ γεγμκυξ υηη ε ηθακμπμίεζε ηςκ απαηηήζεςκ θαη ακαγθχκ ημο 
ημονίζηα ελανηχκηαη ζε πμιφ μεγάιμ βαζμυ απυ ημκ ακζνχπηκμ 
πανάγμκηα μδεγεί ζηεκ οπμπνέςζε ηςκ λεκμδμπεηαθχκ 
θαηαιομάηςκ κα εθανμυδμοκ ηηξ ανπέξ ηεξ Οιηθήξ πμηυηεηαξ.
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Γηα πμηυ ιυγμ πνεζημμπμημφμε ηε ΔΟΠ ζηηξ 
ημονηζηηθέξ επηπεηνήζεηξ? 

 Μεγηζημπμηεί ηεκ ηθακμπμίεζε ημο ακζνχπηκμο δοκαμηθμφ απυ ηεκ 
ενγαζία ημο

 ομβάιιεη ζημκ θαιφηενμ ζοκημκηζμυ ηςκ ημεμάηςκ ημο 
λεκμδμπείμο

 ομβάιιεη ζηεκ θαιφηενε επηθμηκςκία ηςκ ενγαδμμέκςκ
 Πενημνίδεη ηα πανάπμκα ηςκ πειαηχκ
 ομβάιεη ζηεκ ηθακμπμίεζε ημο πειάηε
 Ακαπηφζζεη ημ μμαδηθυ πκεφμα μεηαλφ οπαιιήιςκ
 Βειηηχκεη ηεκ παναγςγηθυηεηα
 Πενημνίδεη ηα ιάζε θαη επμμέκςξ απμθεφγμκηαη ηα έλμδα γηα ηεκ 

δηυνζςζή ημοξ
 Ακαβαζμίδεη ηηξ πανεπυμεκεξ οπενεζίεξ
 Πανμοζηάδεη θαιφηενε εηθυκα πνμξ ηα έλς
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Case study
•Οηθμγεκεηαθυ λεκμδμπείμ 
ηνηχκ αζηένςκ ζημ Πήιημ. 

•Η δοκαμηθυηεηα είκαη 20 
δςμάηηα με 50 θιίκεξ, 11 
δίθιηκα, 5 ηνίθιηκα, 1 
μμκυθιηκμ θαη 3 
ηεηνάθιηκα. 

•Πενηιαμβάκεη εζηηαηυνημ, 
pool bar, πχνμ 
εθγφμκαζεξ θαη mini 
market

•Οη μυκημμη 
απαζπμιμφμεκμη είκαη 8 
θαη μη επμπηαθμί 7.
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1. Δηάγναμμα νμήξ
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2. Δηάγναμμα ακάιοζεξ ηςκ δφμ δοκάμεςκ
(force field analysis)

Κιμηηήριες Δσμάμεις

 Δηεοθμιφκεη ημκ πειάηε 
(πιενςμή ζημ ηέιμξ ηεξ 
δηαμμκήξ ημο)

Αμαζηαληικές Δσμάμεις

 Γίκαη δφζθμιμ κα μνγακςζεί

 Υνεηάδεηαη εηδηθή εθπαίδεοζε 
ημο οπαιιήιμο γηα ηε πνήζε 
ημο πνμγνάμμαημξ οπμιμγηζηή

 Δεμημονγεί δηαπιεθηηζμμφξ 
ακάμεζα ζηα ημήμαηα

 Υνεηάδεηαη ζοκεπήξ έιεγπμξ 
ηςκ ζημηπείςκ ημο πειάηε (υηη 
πνεχκεηαη ημ ζςζηυ δςμάηημ)
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3. Benchmarketing
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4. Δηάγναμμα Ishikawa
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5. Απμηειέζμαηα εκηφπςκ ζοιιμγήξ δεδμμέκςκ 

ΑΛΕΞΑΝΔΡΕΙΟ ΣΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΕΚΠΑΙΔΕΤΣΙΚΟ ΙΔΡΤΜΑ 
ΘΕΑΛΟΝΙΚΗ 43



ΑΛΕΞΑΝΔΡΕΙΟ ΣΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΕΚΠΑΙΔΕΤΣΙΚΟ 
ΙΔΡΤΜΑ ΘΕΑΛΟΝΙΚΗ 44



ΑΛΕΞΑΝΔΡΕΙΟ ΣΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΕΚΠΑΙΔΕΤΣΙΚΟ 
ΙΔΡΤΜΑ ΘΕΑΛΟΝΙΚΗ 45



ΑΛΕΞΑΝΔΡΕΙΟ ΣΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΕΚΠΑΙΔΕΤΣΙΚΟ ΙΔΡΤΜΑ 
ΘΕΑΛΟΝΙΚΗ 46



ομπενάζμαηα Case Study

 ηδηαίηενε πνμζμπή ζημοξ ημμείξ ηςκ ηημχκ

 ζηε ζομπενηθμνά ημο πνμζςπηθμφ

 θαη ζημ επίπεδμ θαζανηυηεηαξ

 εθανμμγή πμιηηηθήξ ημο Bed&Breakfast με πνμζπάζεηεξ εηζαγςγήξ  
ημο ειιεκηθμφ πνςηκμφ 
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