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ΠΕΡΙΛΗΦΗ 
 

 

΢θνπόο ηεο παξνύζαο κειέηεο απνηειεί ε δηεξεύλεζε ζύγρξνλσλ θαη ζρεηηθά πξό-

ζθαησλ εμειίμεσλ γύξσ από δεηήκαηα απηόκελα ηεο δηαρείξηζεο ηνπ θόζηνπο πνηό-

ηεηαο. Απηό επηδηώθεηαη ηόζν αλαθνξηθά ζεκάησλ ζρεηηθώλ κε ελλνηνινγηθέο δηαθξί-

ζεηο ησλ ζηνηρείσλ θόζηνπο πνηόηεηαο, νη νπνίεο θαη απνηεινύλ ηε βάζε γηα ηελ ό-

πνηα δηεξεύλεζε, όζν θαη εμειίμεσλ ζρεηηθώλ κε ηα κνληέια, ηηο πξνζεγγίζεηο κέηξε-

ζεο θαη ηε ζρεηηθά πξόζθαηε θαηαγεγξακκέλε εκπεηξία ζηε δηαρείξηζε ηνπ.  Η κειέ-

ηε μεθηλά κε ηελ αλαζθόπεζε θαη ζπγθξηηηθή αληηπαξαβνιή ησλ πθηζηάκελσλ ελαι-

ιαθηηθώλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ θαη ζπγγελώλ ελλνηώλ ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο θαη ησλ 

ζρέζεσλ κεηαμύ ησλ ζηνηρείσλ ηνπ, θαηαιήγνληαο ζηελ πξόηαζε κηαο λέαο θαηε-

γνξηνπνίεζεο. Αλαθνξά γίλεηαη θαη ζηνλ εηδηθόηεξν ρώξν ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο δε-

δνκέλσλ ν νπνίνο δελ έρεη ηύρεη κεγάιεο πξνζνρήο από ηε ζύγρξνλε αξζξνγξαθία, 

θαη δηαηππώλνληαη νη εηδηθέο θαηεγνξηνπνηήζεηο ηνπ.  ΢ηε ζπλέρεηα πεξηγξάθνληαη 

δηάθνξα ππάξρνληα κνληέια αλαθνξηθά κε ην θόζηνο πνηόηεηαο, απηόκελα ηόζν νη-

θνλνκηθήο ή δηαγξακκαηηθήο εξκελείαο απηνύ, όζν θαη πξνζεγγίζεσλ ή κεζόδσλ κε-

ηξεζεο ηνπ. ΢εκεηώλνληαη θύξηα πνξίζκαηα από κειέηεο πξνζνκνίσζεο ηεο ζπκπεξη-

θνξάο ησλ ζηνηρείσλ θόζηνπο πνηόηεηαο θαη γίλεηαη αλαθνξά ζηνπο πεξηνξηζκνύο 

ησλ πξνζεγγίζεσλ κέηξεζεο θαη ζύγθξηζε ηνπο επί ηε βάζεη αξηζκνύ ραξαθηεξηζηη-

θώλ ή ηδηνηήησλ. Η κειέηε ησλ κνληέισλ θόζηνπο πνηόηεηαο θαηαιήγεη ζηελ αλά-

πηπμε ελόο απινύ κηθξννηθνλνκηθνύ ππνδείγκαηνο γηα ηελ εξκελεία ησλ επηινγώλ 

επηπέδνπ θαη θόζηνπο πνηόηεηαο ιακβάλνληαο ππ’ όςηλ δηηηή δηάζηαζε ζηελ εξκελεί-

α ηεο πνηόηεηαο. ΢ηε ζπλέρεηα αλαιύνληαη ζεκειηώδεηο πιεπξέο ηεο Δηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηόηεηαο θαη ηεο Αληαγσληζηηθόηεηαο θαη εμεηάδνληαη νη ζρέζεηο θαη ε ζεκαζία ηνπ 

θόζηνπο πνηόηεηαο γηα απηέο αλαθνξηθά κε ην ζηξαηεγηθό ηνπ ξόιν. Μειεηώληαη ηα 

πξνβιήκαηα θαη ε ρξεζηκόηεηα ελόο ζπζηήκαηνο θόζηνπο πνηόηεηαο θαη παξνπζηάδε-

ηαη έλα ππόδεηγκα αλάπηπμεο ηνπ. Η κειέηε νινθιεξώλεηαη κε ηελ παξάζεζε πξό-

ζθαησλ πνξηζκάησλ ηεο αξζξνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηηο πξαθηηθέο θαη ηελ έθηαζε ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο, θαζώο θαη ηε κειέηε αξηζκνύ πξόζθαησλ πεξη-

πηώζεσλ εθαξκνγήο θαη ρξήζεο κεηξήζεσλ θόζηνπο πνηόηεηαο, νη νπνίεο θαη ζρνιηά-

δνληαη θξηηηθά. 
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ABSTRACT 

 

 

The purpose of this study is the investigation of current and relatively recent 

developments in the management of quality costs. This is pursued in relation to issues 

of conceptual distinctions, which form the basis of any further study, developments in 

cost of quality models, measurement approaches and the recent written experience in 

the management of quality costs. The study begins with the examination and 

comparative confrontation of existing alternative categorizations and relative terms of 

quality costs, the examination of the relations among their elements and the proposal 

of a new categorization. Reference is also being made to the special field of data 

quality costs, which have not yet drawn sufficient attention in the related literature. 

The proposed categorizations of data quality costs are presented and discussed. 

Moreover, existing economic and diagrammatic quality cost models are presented, 

and quality cost measurement approaches are being examined. The main conclusions 

of quality cost simulation studies are presented and the limitations of measurement 

approaches are discussed along with the comparison of these approaches on the basis 

of a number of characteristics or features. The examination of quality cost models 

ends with the development of a simple economic model for the explanation of the 

choices made by an organization about the quality level and cost, taking into account 

a dual perspective of quality. Next, vital aspects of Total Quality Management and 

Competiveness are presented and the relation and importance of quality costing to 

them is being examined by explaining its strategic aspects. The problems and 

usefulness of a quality cost system are studied and an implementation model is 

presented. The conclusions about the practices and current extent of usage of quality 

costing in the resent literature are summarized. The study ends with the presentation 

and discussion of a number of recent case studies about the measurement, 

management and use of quality costs and their outcomes. 

 

 

Keywords: cost of quality, COQ models, economics of quality, TQM economics, 

quality management 
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ΔΤΥΑΡΙ΢ΣΙΔ΢ 
 

 

Πάξα πνιιά πξάγκαηα ζπλζέηνπλ ην απνηέιεζκα κηαο καθξάο πνξείαο ζηηο αίζνπζεο 

ησλ δπν κεγάισλ Παλεπηζηεκίσλ ζηα νπνία είρα ηελ ηηκή λα θνηηήζσ. Ο ηξόπνο ζθέ-

ςεο, αλάιπζεο θαη ζύλζεζεο γλώζεσλ πνπ θάπνηε απνθηήζεθαλ ή λέσλ πνπ απνθηώ-

ληαη ζηελ πνξεία ηνπ ρξόλνπ νθείιεηαη ζε πνιύ κεγάιν βαζκό ζηελ επίδξαζε πνιιώλ 

θσηεηλώλ πξνζσπηθνηήησλ πνπ ζπλάληεζα ζε απηέο αθξηβώο ηηο αίζνπζεο θαη νη 

νπνίεο δηακόξθσζαλ κε ηα δηδάγκαηα ηνπο θαη ην πάζνο ηνπο γηα ηελ επηζηήκε, ελ 

πνιινίο απηό πνπ είκαη ζήκεξα. Ο  Robert Owen
1
 (1771-1858) ζεσξνύζε ηνλ άλζξσ-

πν «δεκηνύξγεκα ησλ πεξηζηάζεσλ», ζην βαζκό πνπ απηό αιεζεύεη, θαη γηα ην ηκήκα 

ηεο αθαδεκατθήο πνξείαο, ζεσξώ πσο έηπρα εμαηξεηηθώλ. 

 

Σν απνηέιεζκα θάζε έξγνπ είλαη ζπλάξηεζε ηξηώλ παξαγόλησλ
2
, ηεο ηθαλόηεηαο (ε 

νπνία αληαλαθιά ηα αηνκηθά ραξαθηεξηζηηθά), ηεο πξνζπκίαο (ε νπνία απνθξπζηαι-

ιώλεη ηελ θαηαβιεζείζα πξνζπάζεηα) θαη ηεο επθαηξίαο (ε νπνία δνκείηαη ζε όξνπο 

νξγαλσζηαθήο ππνζηήξημεο). Με δεδνκέλα ηα άλσ θαη ππό ην θσο ησλ ηδηαίηεξσλ ρα-

ξαθηεξηζηηθώλ, ζθνπώλ θαη εηδηθώλ πεξηνξηζκώλ γηα ηελ εθπόλεζε ηεο παξνύζαο 

κειέηεο, επειπηζηώ όηη ην απνηέιεζκα αληαπνθξίλεηαη ηόζν ζην πςειό επίπεδν θαη 

απαηηήζεηο ηνπ κεηαπηπρηαθνύ πξνγξάκκαηνο ζην νπνίν είρα ηελ ηηκή λα θνηηήζσ, ό-

ζν θαη ζηηο πξνζδνθίεο θαη εκπηζηνζύλε ησλ Καζεγεηώλ ηνπ ηκήκαηνο πξνέιεπζεο 

κνπ νη νπνίνη ζηήξημαλ ηελ ππνςεθηόηεηα κνπ ζην παξόλ πξόγξακκα. 

 

΢ην πξώην κνπ απηό αθαδεκατθό δεκηνύξγεκα ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ην ζύλνιν 

ησλ Καζεγεηώλ πνπ ζπλάληεζα ζε απηήλ ηε καθξά πνξεία, ηνπο γνλείο κνπ, αιιά 

θαη όινπο όζνπο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ηειεπηαίαο πίζηεςαλ ζηηο ηθαλόηεηεο κνπ θαη 

κε ζηήξημαλ κε ηνλ έλαλ ή ηνλ άιινλ ηξόπν. Δπραξηζηίεο νθείισ θαη ζην θίιν κνπ, π-

πνςήθην δηδάθηνξα θ. Γεξάζηκν Ραδή γηα ηηο παξαηεξήζεηο ηνπ θαη ην ρξόλν πνπ δηέ-

ζεζε γηα λα δηαβάζεη ηελ παξνύζα κειέηε, εηο βάξνο πνιιέο θνξέο, δηθώλ ηνπ ππν-

ρξεώζεσλ. Σέινο ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ζεξκά ηνλ Δπηβιέπνληα Καζεγεηή κνπ 

θ. Ι. ΢ώξξν ν νπνίνο κε θαηεύζπλε, ελζάξξπλε θαη θαζνδήγεζε ζηελ εθπόλεζε ηεο 

παξνύζαο κειέηεο. Οη ζπκβνπιέο θαη θαηεπζύλζεηο πνπ κνπ έδσζε ζε θάζε ζηάδην 

ηεο εξγαζίαο θαζώο θαη ην ελδηαθέξνλ ηνπ γηα ηελ πνξεία ηεο κειέηεο, ήηαλ θαζνξη-

ζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε δηακόξθσζε ηνπ απνηειέζκαηνο. Θα ήζεια επίζεο λα ηνλ επ-

ραξηζηήζσ δηόηη κέζσ όιεο απηήο ηεο δηαδηθαζίαο ζπγγξαθήο, κνπ δίδαμε ηνλ ηξόπν 

πξνζέγγηζεο θαη πινπνίεζεο ελόο ηέηνηνπ έξγνπ, όληαο ηελ ίδηα ζηηγκή θαη ν ηειεπ-

ηαίνο δηδάζθαινο κνπ ζε απηό ην πξόγξακκα. Κύξηε Καζεγεηά, ζαο επραξηζηώ. 
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Παλεπηζηήκην Πεηξαηώο 

 

1 

 

ΔΙΣΑΓΩΓΗ 
 

 

Η ζεκαζία ηεο έλλνηαο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο θαη ησλ επηκέξνπο ζπγγελώλ απηνύ 

ελλνηώλ αλάγεηαη ζην γεγνλόο όηη νη επηδόζεηο κηαο επηρείξεζεο εμαξηώληαη ζε κεγά-

ιν βαζκό από ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα θαη ηελ απνδνηηθόηεηα ησλ εζσηεξηθώλ ηεο 

ιεηηνπξγηώλ θαη ηνπ ηξόπνπ κε ηνλ νπνίν νη δηεξγαζίεο ηεο έρνπλ ζρεδηαζζεί θαη πιν-

πνηνύληαη. Η πνηόηεηα ησλ πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ έρεη ιάβεη ζέζε θξίζηκνπ παξά-

γνληα επηβίσζεο ηεο ζεκεξηλήο επηρείξεζεο θπξίσο ιόγσ ηεο κεηαζηξνθήο ηεο παγ-

θόζκηαο θαηαλαισηηθήο ζπλείδεζεο θαη ηεο εμ απηήο κείσζε ηεο αλεθηηθόηεηαο ησλ 

θαηαλαισηώλ ζε ειαηηώκαηα θαη αζηνρίεο. Η πνηόηεηα αζθαιώο δελ απνηειεί πά-

ληνηε θαη ζε όινπο ηνπο θιάδνπο ζήκεξα αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα από κόλε ηεο, 

θαζώο όπσο αλαθέξεη ν Philip Kotler
1
, πνιιέο επηρεηξήζεηο ζε πνιινύο θιάδνπο πιε-

ζηάδνπλ πιένλ ε κηα ηελ άιιε ζε επηδόζεηο πνηόηεηαο θαη ζπρλά νη θαηαλαισηέο αδπ-

λαηνύλ λα αληηιεθζνύλ νξηαθέο βειηηώζεηο ή αθόκα θαη αλ ηηο αληηιακβάλνληαη δελ 

είλαη πάληνηε πξόζπκνη λα πιεξώζνπλ ην ππεξβάιινλ (εμ απηήο ηεο βειηίσζεο ζηελ 

πνηόηεηα) ηίκεκα. Απνηειεί όκσο αζθαιώο παξάγνληα αλαγθαίν γηα λα αληαγσληζηεί 

κηα επηρείξεζε, είλαη δειαδή ζε πνιινύο θιάδνπο ζήκεξα «αλαγθαία ζπλζήθε» αλ 

όρη πιένλ θαη «ηθαλή». Τν θόζηνο πνηόηεηαο επνκέλσο ζε αξρηθή αλάιπζε απνηειεί 

δείθηε εζσηεξηθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνύ αθελόο, θαη απνηειεζκαηηθόηεηαο 

ηνπ ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο αθεηέξνπ, ππό ηελ έλλνηα όηη όζν θαιύηεξεο 

θαη απνδνηηθόηεξεο νη εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο θαη δηεξγαζίεο ηόζν ε αλάγθε δηάζεζεο 

πόξσλ ζε δξαζηεξηόηεηεο δηαζθάιηζεο θαη ειέγρνπ ζα κεηώλεηαη θαη άξα ην ζπλνιη-

θό θόζηνο πνηόηεηαο ζα θζίλεη. 

 

Η έλλνηα ηνπ θόζηνπο ηεο πνηόηεηαο (όπσο θαη ηεο κε πνηόηεηαο) έρεη θαη κηα άιιε 

ηδηόηεηα πέξαλ ηεο έθθξαζεο θαη ζπκβνιήο ζηηο επηρεηξεζηαθέο επηδόζεηο, κηα ζεκα-

ζία θαζαξά δηνηθεηηθή. Απνηειεί αθελόο ηελ ζε ρξεκαηηθνύο όξνπο απνηππσκέλε 

παξνπζίαζε θαη αμηνιόγεζε ηεο επηρεηξεζηαθήο ιεηηνπξγίαο, θαη αθεηέξνπ ηε δηθαην-

ιόγεζε ηεο αλάγθεο ζρεδίσλ βειηίσζεο, είλαη δειαδή έλα κέζν επηθνηλσλίαο εθθξα-

ζκέλν ζηε «γιώζζα» ηεο αλώηαηεο δηνίθεζεο ελόο νξγαληζκνύ, ηε «γιώζζα ηνπ 

ρξήκαηνο» όπσο εύζηνρα έρεη παξαηεξεζεί
2
. Η δηαπίζησζε απηή έρεη ηελ έλλνηα ηνπ 

όηη ζε κηα ζρεκαηηθή απεηθόληζε ελόο νξγαληζκνύ θαη ηνλ ηεξαξρηθό δηαρσξηζκό ησλ 

δηνηθεηηθώλ απηνύ ζηξσκάησλ, ιόγσ ησλ δηαθνξεηηθώλ αζρνιηώλ θαη θαζεθόλησλ 

ζε θάζε επίπεδν, ε επηθνηλσλία πξνζαξκόδεηαη ζηε δηάηαμε ησλ άλσ ραξαθηεξηζηη-

θώλ. Τν απνηέιεζκα είλαη όηη ε αλώηαηε δηνίθεζε αληηιακβάλεηαη νηθνλνκηθά κεγέ-

ζε θαη όξνπο εζόδσλ, εμόδσλ, δεηθηώλ, απόδνζεο θ.η.ι. ελώ ηα ρακειόηεξα ζηξώκα-

ηα επηθνηλσλνύλ θαη αληηιακβάλνληαη ηε «γιώζζα ησλ πξαγκάησλ», επηθνηλσλνύλ 

δειαδή ζε όξνπο ζρεηηδόκελνπο επηρεηξεζηαθώλ δηεξγαζηώλ, εηζξνώλ, εθξνώλ, 

πόξσλ θ.η.ι. Τα κεζαία δηνηθεηηθά ζηξώκαηα, ηα νπνία ππνρξενύληαη λα επηθνηλσ-

λνύλ άλσζελ θαη θάησζελ, πξνζαξκόδνληαη λα «νκηινύλ» ακθόηεξεο ηηο «γιώζζεο» 

ιακβάλνληαο ζπρλά ην ξόιν κεηαθξαζηή πξαγκαηηθώλ πξνβιεκάησλ ζε ρξεκαηηθά 

πξνβιήκαηα θαη αληηζηξόθσο. Τν θόζηνο πνηόηεηαο ελ πξνθεηκέλσ απνηειεί αθξηβώο 

απηό, ηε κεηάθξαζε όισλ ησλ επηρεηξεζηαθώλ ιεηηνπξγηώλ θαη δπζιεηηνπξγηώλ ζε ε-

πίπεδν δηεξγαζηώλ, ζε κνξθή αληηιεπηή από ηελ αλώηεξε δηνίθεζε ελώ ελέρεη ηελ 

ηθαλόηεηα λα επηδεηθλύεη ύπαξμε ή κε πξνβιεκάησλ ή λα απνηειεί ηε δηθαηνινγεηη-

θή βάζε βειηηώζεσλ ή δξαζηηθώλ αιιαγώλ ζε νιόθιεξν ην δηνηθεηηθό ζύζηεκα. 

                                                 
1
 Όπσο αλαθέξεηαη ζην Kotler P., Kotler on Marketing, The Free Press, 2000, (ζει.5-7) 

2
 Η παξαηήξεζε αλήθεη ζηνλ Juran ζύκθσλα κε ηνπο Evans & Lindsay (2011) 



Σύγρξνλεο Δμειίμεηο ζηε Γηαρείξηζε ηνπ Κόζηνπο Πνηόηεηαο                        Δηζαγσγή 
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Η κέηξεζε θαη γλώζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο (θαη ησλ ζπγγελώλ απηνύ ελλνηώλ ή 

ζπλζεηηθώλ ζηνηρείσλ) όπσο θαη ε αλάιπζε ηνπ γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ είλαη νπζηώ-

δεο δήηεκα γηα ηελ αληαγσληζηηθόηεηα κηαο επηρείξεζεο. Γηεπθνιύλεη θαη πξνσζεί 

βειηηώζεηο θαη αιιαγέο θαη ζηέθεηαη σο απνδεηθηηθό ζηνηρείν, δηθαηνινγεηηθή βάζε 

ησλ ηειεπηαίσλ. Η δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο ζε κηα επηρείξεζε αζθαιώο είλαη έλα πν-

ιύπινθν δήηεκα, απηόκελν δνκώλ θαη επηρεηξεζηαθήο θνπιηνύξαο, είλαη όκσο θαη 

κηα δηαδηθαζία ε νπνία δηεπθνιύλεηαη δξαζηηθά θαη απνθηά κεγαιύηεξεο πξννπηηθέο 

επηηπρίαο όηαλ ν νξγαληζκόο (δειαδή νη άλζξσπνη εληόο απηνύ) αληηιακβάλνληαη ηελ 

αλαγθαηόηεηα απηήο ηεο αιιαγήο. Τν θόζηνο πνηόηεηαο (θαη ηεο έιιεηςεο ηεο) κπνξεί 

λα δηεπθνιύλνπλ ζεκαληηθά πξνο απηήλ ηελ θαηεύζπλζε. 

 

Η παξνύζα κειέηε, ηεο νπνίαο εξεπλεηηθό εξέζηζκα ππήξμε ε ζεκαζία ηνπ θόζηνπο 

πνηόηεηαο γηα ηηο επηδόζεηο ηεο επηρείξεζεο, απνζθνπεί ζηε δηεξεύλεζε όισλ ησλ θύ-

ξησλ θαη νπζησδώλ πηπρώλ ηνπ ελ ιόγσ αληηθεηκέλνπ. Η αληαλάθιαζε ηνπ ζηελ από-

δνηηθόηεηα αιιά θαη ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα ησλ επηρεηξεζηαθώλ δηεξγαζηώλ θαη 

ιεηηνπξγίαο ζε ζπλδπαζκό κε ηε κε ζεκειίσζε ηνπ σο θνηλήο ή αθόκα θαη γεληθώο α-

πνδεθηήο πξαθηηθήο ζηνλ θόζκν ησλ επηρεηξήζεσλ, ην θαζηζηά έλα άθξσο ελδηαθέ-

ξνλ επηζηεκνληθό-εξεπλεηηθό πεδίν επί ηνπ νπνίνπ ρσξεί αξθεηή αθόκε ζεσξεηηθή 

θαη εξεπλεηηθή αλαδήηεζε. Η δηάζηαζε δε, ηεο επίπησζεο ηνπ επί ηεο απνηειεζκαηη-

θόηεηαο, ε νπνία αληαλαθιά ζηνηρεία πξνο εθηίκεζε θαη θόζηνο επθαηξίαο, έρεη κάι-

ινλ παξακειεζεί ράξηλ ηεο επηθέληξσζεο ηνπ ελδηαθέξνληνο επί ηεο απνδνηηθόηεηαο. 

 

Η θεωρητική συμβολή ηεο παξνύζαο κειέηεο ζηε δηεξεύλεζε ηνπ θόζηνπο πνηόηε-

ηαο εδξάδεηαη ζηα εμήο ζεκεία. Γηελεξγείηαη αλαδήηεζε όισλ ησλ ελαιιαθηηθώλ θα-

ηεγνξηνπνηήζεσλ ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο θαη ησλ ζπγγελώλ όξσλ, ε νπνία θαηαιήγεη 

ζηε ζπγθξηηηθή αληηπαξαβνιή ησλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ κεηαμύ ηνπο, ησλ θαηεγνξηώλ 

έλαληη ησλ ζπγγελώλ όξσλ θαη ηε δεκηνπξγία-πξόηαζε κηα λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο. 

Γηελεξγείηαη αλαζθόπεζε ησλ ζύγρξνλσλ πνξηζκάησλ γηα ηηο ζρέζεηο κεηαμύ ησλ θα-

ηεγνξηώλ ηεο θύξηαο θαηεγνξηνπνίεζεο θαη πξνβνιή απηώλ ησλ πνξηζκάησλ επί ησλ 

άιισλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ θαζώο θαη ηεο θαηλνύξηαο. Δπηπξόζζεηα δηεξεπλώληαη θαη 

ζρνιηάδνληαη θξηηηθά νη ζρεηηθά λέεο θαηεγνξηνπνηήζεηο θόζηνπο πνηόηεηαο δεδνκέ-

λσλ κε βάζε ηε γεληθή ζεώξεζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο. Παξνπζηάδεηαη κηα γεληθή 

κηθξννηθνλνκηθή ζεώξεζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο θαη κε βάζε απηήλ πξνρσξνύκε 

ζηελ θαηαζθεπή ελόο λένπ ππνδείγκαηνο (παξάξηεκα Β) ην νπνίν μεθεύγεη από ηε 

ζηελή νπηηθή ηεο πνηόηεηαο σο ζπκκόξθσζεο κε πξνδηαγξαθέο πνπ απνηέιεζε θαη ηε 

ζεσξεηηθή βάζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο. Αληηζέησο αλαγλσξίδνληαο ηελ πνηόηεηα όρη 

κόλν σο ζπκκόξθσζε κε πξνδηαγξαθέο αιιά θαη σο ζύλνιν ραξαθηεξηζηηθώλ θαη 

ηδηνηήησλ, εηζάγνπκε έλα γεληθό κηθξννηθνλνκηθό ππόδεηγκα ην νπνίν ιακβάλεη ππ’ 

όςηλ ηνπ θαη ηηο δπν πξνζεγγίζεηο ζηελ επηινγή ηόζν ηνπ επηπέδνπ θόζηνπο πνηόηε-

ηαο, όζν θαη ηνπ ίδηνπ ηνπ επηπέδνπ πνηόηεηαο, ηα νπνία ζα επηηξέςνπλ ηε κεγηζην-

πνίεζε ηνπ θέξδνπο κε δεδνκέλεο πξνηηκήζεηο ηεο αγνξάο. Τν ππόδεηγκα νξίδνληαο 

ην επίπεδν πνηόηεηαο σο έθθξαζε δηαθνξνπνίεζεο ησλ πξντόλησλ (ε νπνία εδξάδεηαη 

ζηε ζρεηηθή ηαύηηζε ησλ δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο θαηά Garvin κε ηηο δηαζηάζεηο δηαθν-

ξνπνίεζεο πνπ αλαθέξνπλ νη Kotler θαη Keller)  κπνξεί λα εξκελεύζεη σο έλα βαζκό 

θαη ηελ ύπαξμε ζηελώλ ππνθαηάζηαησλ θαη ππνθιάδσλ ηνπ γεληθνύ πξντόληνο. Τέινο 

παξνπζηάδνληαη, αλαιύνληαη θαη ζρνιηάδνληαη θξηηηθά ηα απνηειέζκαηα ηεο πξόζθα-

ηεο εκπεηξίαο ζηε δηαρείξηζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο κέζσ αλάιπζεο επηιεγκέλσλ 

κειεηώλ πεξίπησζεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1: ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 

 

 

1.1 Ζ Έλλνηα ηεο Πνηόηεηαο 

 
Ζ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο ζπγθαηαιέγεηαη εμ νξηζκνύ ζηελ θαηεγνξία ησλ κε απνιύ-

ησο ζαθώλ όξσλ, ε νξηνζέηεζε ηεο νπνίαο εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκό από ηελ ππν-

θεηκεληθόηεηα ηεο θξίζεο, ζέζεο ή νπηηθήο γσλίαο ηνπ παξαηεξνύληνο. Γηάθνξνη νξη-

ζκνί νη νπνίνη έρνπλ πξνηαζεί ηζηνξηθά, αληαλαθινύλ αθξηβώο απηό, ηε ζέζε ή ξόιν 

ηνπ αηόκνπ πνπ ηελ αμηνινγεί. Ζ δηάζηαζε ζε απηνύο ηνπο νξηζκνύο πεγάδεη από ηνλ 

εθ ησλ πξαγκάησλ αζαθή ραξαθηήξα ηεο σο έλλνηαο, αιιά θαη ηελ ηδηαίηεξε αληίιε-

ςε ηνπ αηόκνπ, πξντόλ ηεο ζέζεο ηνπ ζηελ αιπζίδα αμίαο θαζώο θαη ηεο  θνπιηνύξαο 

πνπ απηό θέξεη, επαγγεικαηηθήο ή κε. 

 

Οξηζκνί νη νπνίνη έρνπλ δνζεί ζηε πξνζπάζεηα ζπγθεθξηκελνπνίεζεο ηεο έλλνηαο ηεο 

πνηόηεηαο ζπκπεξηιακβάλνπλ ηηο απόςεηο ηόζν ησλ εγεηηθώλ θπζηνγλσκηώλ ζηε δηα-

κόξθσζε ηεο θηινζνθίαο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο όζν θαη δηεζλώλ νξγαλη-

ζκώλ θαη πξνηύπσλ. Δηδηθόηεξα ε πνηόηεηα έρεη νξηζηεί σο
1
: 

 

 «Καηαιιειόηεηα πξνο ρξήζε» (Juran, 1964) 

 «Σπκκόξθσζε κε πξνδηαγξαθέο» (Juran, 1968) 

 «Σπκκόξθσζε κε απαηηήζεηο» (Crosby, 1979) 

 «Τν ζπλζεηηθό άζξνηζκα ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ ηνπ κάξθεηηλγθ, ηεο κεραληθήο, 

ηεο παξαγσγήο θαη ηεο ζπληήξεζεο ελόο πξντόληνο ή ππεξεζίαο, κέζσ ησλ 

νπνίσλ ην πξντόλ θαη ε ππεξεζία όηαλ απνδνζνύλ ζε ρξήζε ζα αληαπνθξηζνύλ 

ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε» (Feigenbaum, 1983) 

 «Η ζηόρεπζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηώλ, παξνύζεο θαη κειινληηθέο» (Deming, 

1986)   

 «Οη απώιεηεο πξνο ηελ θνηλσλία» (Taguchi, 1986) 

 «Τν ζύλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ κηαο νληόηεηαο (ελόο πξντόληνο, κηαο ππε-

ξεζίαο, ελόο νξγαληζκνύ) πνπ ηεο απνδίδνπλ ηελ ηθαλόηεηα λα ηθαλνπνηεί εθ-

πεθξαζκέλεο θαη ζπλεπαγόκελεο αλάγθεο» (ISO 8402:1994) 

 «Ο βαζκόο ζηνλ νπνίν έλα ζύλνιν έκθπησλ ραξαθηεξηζηηθώλ ηθαλνπνηεί α-

παηηήζεηο» (ISO 9000:2000) 

 «Τν ζύλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη ραξαθηεξηζηηθώλ ελόο πξντόληνο ή ππεξεζίαο ηα 

νπνία θέξνπλ ηελ ηθαλόηεηα λα ηθαλνπνηνύλ εθπεθξαζκέλεο ή ζπλεπαγόκελεο 

αλάγθεο» (ASQ) 

 

Λόγσ ηεο παξαηεξνύκελεο αζάθεηαο ηνπ όξνπ θαη ηεο αλάγθεο γηα κηα πξαθηηθή ζε-

ώξεζε, αλαγλσξίδνληαη ζήκεξα αλαθνξηθά κε ηελ ππό εμέηαζε έλλνηα πξνζεγγίζεηο 

ζηελ εξκελεία ηεο, αιιά θαη δηαζηάζεηο εθ ησλ νπνίσλ ε ηειεπηαία απνηειείηαη. Οη 

δηαζηάζεηο απηέο δηαθξίλνληαη αλαθνξηθά κε ηε θύζε ηεο εθξνήο, ζε πξντόλησλ θαη 

ππεξεζηώλ
2
. Οη ζρεηηθέο πξνζεγγίζεηο θαη δηαζηάζεηο παξαζέηνληαη ακέζσο παξαθά-

ησ. 

                                                 
1
 Οη κεηαθξάζεηο ησλ νξηζκώλ, πιελ ηνπ ηειεπηαίνπ, έρνπλ παξζεί από ην ζύγγξακκα «Γηνίθεζε Οιη-

θήο Πνηόηεηαο, ζεσξία θαη πξόηππα» ηνπ Καζεγεηή θ. Βαζίιε Ν. Κέθε (εθδόζεηο Κξηηηθή, 2005) 
2
 Ζ δηάθξηζε κεηαμύ πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ είλαη ζρεηηθή ππό ηελ έλλνηα όηη ε ύπαξμε ακηγνύο 

πξντόληνο ή ππεξεζίαο είλαη ε εμαίξεζε. Ζ δηάθξηζε έρεη αλαθνξά ζηε ζρεηηθή αλαινγία κηα εθξνήο 

ζε πξντόλ ή ππεξεζία. (Kotler, Keller, Marketing Management, 14
th

 Ed. Pearson, 2012) 
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Πξνζεγγίζεηο ζηελ εξκελεία ηνπ όξνπ ηεο πνηόηεηαο
3
: 

 

1. Η θξηηηθή πξνζέγγηζε (Judgmental Perspective) ε νπνία ζεσξεί ηελ πνηόηε-

ηα ζπλώλπκν ηεο ηειεηόηεηαο ή ππεξνρήο, ρσξίο σζηόζν λα νδεγεί ζε αζθαιή 

κέηξα αμηνιόγεζεο ή ζύγθξηζεο ηεο. 

2. Η πξνζέγγηζε βάζεη πξντόληνο (Product-based Perspective) ε νπνία ζέιεη 

ηελ πνηόηεηα σο ιεηηνπξγία βάζεη θάπνηαο κεηξήζηκεο κεηαβιεηήο ελόο ραξα-

θηεξηζηηθνύ ηνπ πξντόληνο ή ζπλάξηεζε ηεο πνζόηεηα θάπνησλ ζπζηαηηθώλ 

ζηνηρείσλ ηνπ. 

3. Η πξνζέγγηζε βάζεη ηνπ ρξήζηε (User-based Perspective) ε νπνία παξαιιε-

ιίδεη ηελ πνηόηεηα κε απηό πνπ επηζπκεί ν ρξήζηεο-πειάηεο. Ζ πξνζέγγηζε α-

ληαλαθιά ηνλ νξηζκό ηεο «θαηαιιειόηεηαο πξνο ρξήζε». 

4. Η πξνζέγγηζε βάζεη αμίαο (Value-based Perspective) ε νπνία ζεσξεί ηελ 

πνηόηεηα σο ην ιόγν ηεο αμίαο γηα ηνλ πειάηε πξνο ηελ ηηκή ηεο. 

5. Η πξνζέγγηζε παξαγσγνύ (Manufacturing-based Perspective) θαηά ηελ ν-

πνία ε πνηόηεηα παξνπζηάδεηαη σο ζπκκόξθσζε κε πξνδηαγξαθέο. 

6. Η ζπλζεηηθή πξνζέγγηζε (Integrating Perspective) ε νπνία ελνπνηεί ηηο άλσ 

νπηηθέο κε έλα ζπζηεκαηηθό ηξόπν ν νπνίνο πεξλά δηαδνρηθά από ηελ έξεπλα 

αγνξάο, ζηε δηακόξθσζε πξνδηαγξαθώλ θαη ηελ πξνζθνξά αγαζώλ πνπ πιε-

ξνύλ απηέο ηηο πξνδηαγξαθέο θαη δεκηνπξγνύλ αμία γηα ηνλ θαηαλαισηή. 

 

Με ηηο άλσ πξνζεγγίζεηο γίλεηαη θαλεξή ε απόζηαζε πνπ κπνξεί λα δεκηνπξγείηαη 

ζηε ζεώξεζε ηεο πνηόηεηαο κε βάζε ηελ ππνθεηκεληθόηεηα ηεο ζέζεο ηνπ παξαηεξε-

ηή. Λόγσ ηεο ζρεηηθήο ππεξνρήο πνπ παξνπζηάδεη ε ηειεπηαία πξνζέγγηζε (εηδηθά ζε 

δηνηθεηηθό-νξγαλσηηθό επίπεδν), ζα αλαθεξζνύκε ζην ζθεπηηθό ηεο: 

 

Ο πειάηεο, γηα ηνλ νπνίν ε πνηόηεηα πξνζεγγίδεηαη είηε θξηηηθά είηε κε βάζε ην 

πξντόλ, απνηειεί ηελ θηλεηήξην δύλακε ηεο παξαγσγήο. Ζ ιεηηνπξγία ηνπ marketing 

αλαιακβάλεη λα αληηιεθζεί ηελ νπηηθή ηνπ θαη λα ηε ρξεζηκνπνηήζεη σο εηζξνή ζην 

ζρεδηαζκό ηνπ πξντόληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Ο ζρεδηαζκόο εμηζνξξνπεί επίδνζε θαη 

θόζηνο θάλνληαο ρξήζε ηεο πξνζέγγηζεο κε βάζε ηελ αμία θαη βάζεη πξντόληνο, 

ελώ ε παξαγσγή εμαζθαιίδεη ηε ζπκκόξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο αληηιακβαλόκε-

λε ηελ πνηόηεηα ππό ηελ πξνζέγγηζε ηνπ παξαγσγνύ. Γίλεηαη θαλεξό από ηελ άλσ 

καθξνζθνπηθή πεξηγξαθή, όηη νη πξνζεγγίζεηο πεξί πνηόηεηαο δελ είλαη αζύκβαηεο 

κεηαμύ ηνπο αιιά ζπλδπαδόκελεο εληόο κηαο ζπζηεκηθά εληαγκέλεο δηεξγαζίαο εμα-

ζθαιίδνπλ όηη νη δηαθνξεηηθέο νπηηθέο ζα ηθαλνπνηνύληαη ακνηβαία θαη ζα νδεγνύλ 

απνηειεζκαηηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ηεο θηλεηήξηαο δύλακεο, δειαδή ηνπ πειάηε. 

 

Ζ πνηόηεηα ελόο πξντόληνο ή ππεξεζίαο απνηειεί σζηόζν αληηθείκελν αλάιπζεο ππό 

ηε ρξήζε δηαζηάζεσλ ηθαλώλ λα πεξηγξάςνπλ ην ζπλνιηθό επίπεδν ηεο. Ζ θιαζζηθή 

θαηεγνξηνπνίεζε ησλ δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο ελόο πξντόληνο όπσο πεξηγξάθεθε ζηε 

κειέηε ηνπ David. A. Garvin
4
, δίλεηαη ακέζσο παξαθάησ: 

 

 

 

                                                 
3
 Evans J., Lindsay W., Managing for Quality and Performance Excellence, 9

th
 Ed., South-Western, 

Cengage Learning, 2013 
4
 Gavin A David, What does product quality really mean?, Sloan Management Review 26, No 1, 1984. 

P. 25-43, όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Evans J & Lindsay (2008). 
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Κιαζζηθέο θαηά Garvin δηαζηάζεηο πνηόηεηαο πξντόληνο
5
: 

 

1. Λεηηνπξγίεο/Απόδνζε
6
 (performance): Σα πξσηεύνληα (θύξηα) ραξαθηεξηζηη-

θά ελόο πξντόληνο ηα νπνία θαη επηδξνύλ θαζνξηζηηθά ζηελ αμηνιόγεζε ηεο 

επίδνζεο ηνπ. 

2. Φαξαθηεξηζηηθά (Features): Σα δεπηεξεύνληα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηδηόηεηεο 

ελόο πξντόληνο ηα νπνία θαιύπηνπλ ή ηθαλνπνηνύλ δεπηεξεύνπζεο αλάγθεο. 

3. Αμηνπηζηία (Reliability):  Δθθξάδεη ηελ πηζαλόηεηα «επηβίσζεο» ελόο πξντό-

ληνο κεηά από έλα δεδνκέλν δηάζηεκα θαη ππό ζπγθεθξηκέλεο ζπλζήθεο ρξή-

ζεο. 

4. Σπκκόξθσζε (Conformance): Ο βαζκόο ζηνλ νπνίν έλα πξντόλ, ηα θπζηθά 

αιιά θαη από άπνςε επίδνζεο ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, αληαπνθξίλνληαη ζε δεδν-

κέλεο πξνδηαγξαθέο (θαηαζθεπήο ή θαλνληζηηθέο). 

5. Αληνρή (Durability): Ο πνζνηηθόο πξνζδηνξηζκόο ηεο ρξήζεο ελόο πξντόληνο 

πξν ηεο αρξήζηεπζεο ηνπ ή ηεο επηζπκίαο αληηθαηάζηαζεο ηνπ. 

6. Ιθαλόηεηα Δπηζθεπήο (Serviceability): Όιεο νη παξάκεηξνη ζηελ επηζθεπή 

ελόο δεδνκέλνπ πξντόληνο, όπσο ηαρύηεηα, δηαζεζηκόηεηα, ηθαλόηεηα θ.η.ι. 

7. Αηζζεηηθά Φαξαθηεξηζηηθά (Aesthetics): Οη ηδηόηεηεο ελόο πξντόληνο νη ν-

πνίεο ηθαλνπνηνύλ ηηο αλζξώπηλεο αηζζήζεηο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ 

πέληε. 

 

Γηαζηάζεηο Πνηόηεηαο ζε Τπεξεζίεο: 

 

1. Αμηνπηζηία (Reliability): Ζ ηθαλόηεηα απόδνζεο απηνύ πνπ ε ππεξεζία δειώ-

λεη όηη ζα πξνζθέξεη κε αθξίβεηα, ζηνλ αλακελόκελν ρξόλν θαη κε βάζε ηα 

ζπκθσλεζέληα. 

                                                 
5
 Οη κεηαθξάζεηο ησλ αγγιηθώλ όξσλ ησλ δηαηάζεσλ πνηόηεηαο θαηά Garvin αιιά θαη ππεξεζηώλ, 

είλαη ηνπ Καζεγεηή θ. Γεώξγηνπ Μπνρώξε. Ο Garvin ζηα πιαίζηα ηεο αλάιπζεο ησλ δηαζηάζεσλ ηεο 

΢ηξαηεγηθήο Γηνίθεζεο Πνηόηεηαο αλαθέξεη πέξαλ ησλ 7 πξνεγνύκελσλ δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο θαη 

κηα όγδνε, ηελ αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα (perceived quality), ζην “Managing Quality, The strategic 

and competitive edge, The Free Press, 1988, όπσο αλαθέξνπλ νη Leonard D. θαη McAdam R. ζην “The 

strategic impact and implementation of TQM”, The TQM Magazine, Vol. 14, No 1, pp 51-60, 2002. 
6
 Γεληθά κπνξεί λα γίλεη κηα αληηπαξάζεζε ησλ δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο ηνπ Garvin κε ηηο δηαζηάζεηο 

δηαθνξνπνίεζεο πξντόληνο πνπ αλαθέξνπλ νη Kotler θαη Keller (Marketing Management, 14
th

 Ed. Pe-

arson, 2012), θαη νη νπνίεο είλαη: 

 

 Μνξθή (Form) 

 Υαξαθηεξηζηηθά (Features) 

 Πνηθηιία-δηαθνξεηηθόηεηα (Customization) 

 Πνηόηεηα Δπίδνζεο (Performance Quality) 

 Πνηόηεηα ΢πκκόξθσζεο (Conformance Quality) 

 Αληνρή (Durability) 

 Αμηνπηζηία (Reliability) 

 Ηθαλόηεηα Δπηζθεπήο (Repairability) 

 ΢ηπι (Style) 

 

Μπνξεί λα εηπσζεί πσο απνηεινύλ ζην κεγαιύηεξν κέξνο ηελ απηήλ απνηύπσζε ηνπ Garvin, ελώ νη εη-

δηθόηεξεο δηαζηάζεηο κπνξεί λα ζεσξεζνύλ σο ππνδηαηξέζεηο θαηεγνξηώλ ηνπ Garvin, ηέηνηεο είλαη ηα 

Form θαη Style πνπ κπνξνύλ λα ζεσξεζνύλ δηαθξίζεηο ηνπ Aesthetics, ην Customization ην νπνίν κπν-

ξεί λα εληαρζεί ζην Features, θαη ην Repairability ην νπνίν κπνξεί λα ηαπηηζηεί κε ην Serviceability. Σν 

ζπκπέξαζκα είλαη όηη νη δηαζηάζεηο πνπ ζπλζέηνπλ ηελ πνηόηεηα ηνπ πξντόληνο ζπκπίπηνπλ ζε κεγάιν 

βαζκό κε ηηο δηαζηάζεηο δηαθνξνπνίεζεο πξντόληνο, ελδερνκέλσο κε κηα κεηαηόπηζε ηνπ ελδηαθέξν-

ληνο πξνο ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ αληηιακβάλνληαη νη αηζζήζεηο (Aesthetics θαηά Garvin). 
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2. Αζθάιεηα (Assurance): Ζ αίζζεζε αζθάιεηαο πνπ εκθπζνύλ νη ππάιιεινη ζε 

έλαλ πειάηε αλαθνξηθά κε ηε γλώζε, ηθαλόηεηα θαη επαγγεικαηηζκό ηνπο.  

3. Υιηθά ζηνηρεία (Tangibles): Σα θπζηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ εγθαηαζηάζεσλ, 

ηνπ εμνπιηζκνύ θαη ε εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ. 

4. Δλζπλαίζζεζε (Empathy): Ο βαζκόο πξνζνρήο θαη ελδηαθέξνληνο πνπ επη-

δεηθλύνπλ νη ππάιιεινη ζηνλ πειάηε, ε ηθαλόηεηα ηνπο λα αληηιακβάλνληαη 

ηε ζπλαηζζεκαηηθή θαηάζηαζε ηνπ θαη λα αληηδξνύλ ζε απηήλ. 

5. Αληαπόθξηζε (Responsiveness): Ζ επηζπκία ησλ ππαιιήισλ λα αληαπνθξη-

ζνύλ θαη λα πξνζθέξνπλ θαηάιιειεο θαη επαξθήο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο.
7
 

 

Ζ πνηόηεηα σζηόζν θαη παξά ηελ εθηελή βηβιηνγξαθία θαη αξζξνγξαθία γίλεηαη ζπρ-

λά αληηιεπηή από ηηο εηαηξείεο σο ζπλώλπκν δηαθόξσλ όξσλ όπσο ηειεηόηεηα, ζπλέ-

πεηα, κείσζε ζπαηαιώλ, ηαρύηεηα παξάδνζεο, ην λα θάλεη θαλείο θάηη ζσζηά από ηελ 

πξώηε θνξά, ην λα επραξηζηεί θαλείο ηνπο πειάηεο θ.η.ι.
8
 Γεγνλόο ην νπνίν αληαλα-

θιά όρη κόλν ηελ ππνθεηκεληθόηεηα ηεο ζέζεο από ηελ νπνία ηελ παξαηεξεί θάπνηνο 

αιιά θαη ηελ άκεζε ζύλδεζε πνπ έρεη ε έλλνηα ηεο πνηόηεηαο ζηνλ επηρεηξεκαηηθό 

θόζκν κε ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο θαη ηε ζύγρπζε πνπ πξνθαιείηαη ράξηλ ηεο 

ηειεπηαίαο κέζσ ρξήζεο πνιιώλ όξσλ ησλ νπνίσλ νη δηαθνξέο δελ είλαη ζαθήο
9
. Ζ 

εθ θύζεσο δειαδή κε επηδερόκελε απόιπηνπ θαζνξηζκνύ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο, γίλε-

ηαη πεξεηαίξσ ζνιή ζηνλ επηρεηξεκαηηθό θόζκν κέζσ ηεο ζύλδεζεο ηεο κε ηηο δηάθν-

ξεο εξκελείεο θαη όξνπο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο. 

 

 

1.2 Ζ Έλλνηα ηνπ Κόζηνπο Πνηόηεηαο 

 
1.2.1 Γεληθέο ζρέζεηο θόζηνπο θαη πνηόηεηαο 

 

Ζ παξαδνζηαθή νπηηθή ηεο ζρέζεο θόζηνπο θαη πνηόηεηαο ελόο παξαγόκελνπ πξντό-

ληνο ή ππεξεζίαο ζέιεη ην θόζηνο ηεο πνηόηεηαο λα παξίζηαηαη σο αύμνπζα ζπλάξ-

ηεζε ηνπ επηπέδνπ παξερόκελεο πνηόηεηαο. ΢ε απηήλ ηελ ππό νηθνλνκηθή ζθνπηά ζε-

ώξεζε ηεο πνηόηεηαο σο «αγαζνύ» ηνπ νπνίνπ ε πξνζθνξά ζπλεπάγεηαη θόζηνο γηα 

ηνλ παξαγσγό αληίθεηηαη ε λέα (θαη γεληθώο απνδεθηή πιένλ) ζεώξεζε ηνπ θόζηνπο 

πνηόηεηαο σο κεγέζνπο κεηνύκελνπ κε ηελ αύμεζε ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηόηεηαο . Ζ 

                                                 
7
 Οη δηαζηάζεηο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ είλαη απνηέιεζκα εξεπλώλ όπσο αλαθέξνπλ νη Evans J., 

Lindsay W., The management and Control of Quality, 8
th

 Ed., South-Western, Cengage Learning, 

2011. Αληίζηνηρα κε ην πξνεγνύκελν ζρόιην, νη Kotler θαη Keller (2012) αλαθέξνπλ ηηο εμήο δηαζηά-

ζεηο δηαθνξνπνίεζεο ππεξεζηώλ: 

 

 Δπθνιία παξαγγειίαο (Ordering Ease) 

 Παξάδνζε (Delivery) 

 Δγθαηάζηαζε (Installation) 

 Δθπαίδεπζε Πειαηώλ (Customer Training) 

 ΢πκβνπιεπηηθή Πειαηώλ (Customer Consulting) 

 ΢πληήξεζε θαη Δπηζθεπή (Maintenance & Repair) 

 

Δίλαη εκθαλέο όηη ζε αληίζεζε κε ηηο δηαζηάζεηο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ, νη δηαζηάζεηο δηαθνξνπνίεζεο 

ππεξεζηώλ εδώ, αλαθέξνληαη θύξηα (θαη εμεηδηθεύνληαη) ζηηο ζπλνδέο ππεξεζίεο ελόο πξντόληνο. 
8
 Tamimi N., Sebastianelli R., “How firms define and measure quality”, Production and Inventory Jour-

nal, No 3, 1996 
9
 Hellsten U., Klefjo B., “TQM as a management system consisting of values, techniques and tools”, 

The TQM Magazine, Vol. 4, Iss. 12, 2000 
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πξνζέγγηζε απηή
10

 θαηά ηελ νπνία πςειόηεξε πνηόηεηα νδεγεί ζε ρακειόηεξν ζπλν-

ιηθό θόζηνο ήηαλ θαη ε ππό πηνζέηεζε αληίιεςε ηεο ηαπσληθήο βηνκεραλίαο ηε δεθα-

εηία ηνπ ΄70, ηελ πεξίνδν θαηά ηελ νπνία ε θιαζζηθή ήηαλ ζεκείν αλαθνξάο ηεο α-

ληίζηνηρεο ακεξηθάληθεο. Ζ λέα ζεώξεζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο ζεκειηώζεθε επί ηε 

βάζεη ηεο πξνζπάζεηαο εξκελείαο ηεο ηαπσληθήο επέθηαζεο θαη αύμνπζαο παξνπζίαο 

ζην δηεζλέο εκπόξην αιιά θαη ηελ εγρώξηα ακεξηθάληθε αγνξά. Ζ επνρή απεηέιεζε 

κηα ζεκειηώδε αιιαγή ζηνπο «θαλόλεο» ηνπ δηεζλνύο αληαγσληζκνύ θαη ηελ εμ απηήο 

ηεο αιιαγήο, θαηαλαισηηθή κεηαζηξνθή, ε νπνία αλαβάζκηζε ηε ζεκαζία ηεο πνηό-

ηεηαο θαη ηεο δηαρείξηζεο ηνπ θόζηνπο απηήο. Οη πξνζπάζεηεο εξκελείαο ηεο ηαπσλη-

θήο επηηπρίαο κε βάζε ην ζρεηηθό επίπεδν κηζζώλ, ηελ απνδνηηθόηεηα ησλ θεθαιαί-

σλ, ην κέγεζνο ησλ βηνκεραληώλ, ην επίπεδν ηερλνινγίαο θαη ηελ «θακπύιε κάζε-

ζεο», ζηάζεθαλ αλεπηηπρείο, αθήλνληαο σο θύξηα αίηηα δπν παξάγνληεο νη νπνίνη ζπ-

λέζεηαλ ην ζύζηεκα δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο ησλ ηαπσληθώλ βηνκεραληώλ, ηε ρξήζε 

ηνπ ζηαηηζηηθνύ ειέγρνπ πνηόηεηαο (SQC) θαη ηε κέζνδν παξαγσγήο “Just In Time”. 

 

Ζ αξρηθή εκθάληζε ηεο έλλνηαο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο ππό ηε δεύηεξε ζεώξεζε 

γίλεηαη ζην έξγν ηνπ Feigenbaum
11

, όπνπ ην θόζηνο πνηόηεηαο νξίδεηαη σο «δείθηεο 

επί ησλ πσιήζεσλ θάζε θόζηνπο ην νπνίν μεπεξλά ην θόζηνο παξαγσγήο ην νπνίν δε 

ζα πθίζηαην αλ ηα πξντόληα είραλ παξαρζεί ζσζηά ηελ πξώηε θνξά». Ζ πνηόηεηα εδώ 

ιακβάλεη ηελ έλλνηα ηεο ζπκκόξθσζεο
12

 κε ηηο πξνδηαγξαθέο θαη ην θόζηνο πνη-

όηεηνο δηαθξίλεηαη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο, πξόιεςεο (prevention), εθηίκεζεο 

(appraisal), εζσηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο αζηνρίαο (internal and external failure). Ζ 

έλλνηα ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο είρε αλαθεξζεί βεβαίσο θαη λσξίηεξα από ηνπο 

Crocket θαη Miner
13

 ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ ΄30, ρσξίο σζηόζν λα ζπλδεζεί κε 

ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε ζην ρεηξηζκό ηνπ. 

 

 

1.2.2 Οξηζκνί ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 

Σν θόζηνο πνηόηεηαο ή αιιηώο ζπλνιηθό θόζηνο πνηόηεηαο (total quality cost)
14

 σο 

έλλνηα ζπλδέεηαη κε θάζε δξαζηεξηόηεηα ε νπνία εθηειείηαη θαη έρεη σο ζθνπό ηε 

δηαζθάιηζε θαη επίηεπμε ηνπ επηζπκεηνύ επηπέδνπ πνηόηεηαο
15

 όπσο απηό νξίδεηαη 

από ηνλ νξγαληζκό, θαζώο θαη θάζε δξαζηεξηόηεηα ή ελέξγεηα ε νπνία ζπλεπάγεηαη 

ρξήζε ή απώιεηα πόξσλ εμαηηίαο ηεο απνηπρίαο επίηεπμεο ηνπ πξναλαθεξζέληνο (θαη 

ζθνπνύκελνπ) επηπέδνπ πνηόηεηνο. Οη νξηζκνί νη νπνίνη έρνπλ δνζεί από ηε  ζύγρξν-

λε αξζξνγξαθία ζηελ πξνζπάζεηα πεξηγξαθήο ηεο έλλνηαο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

θηλνύληαη ζε έλα επξύ θάζκα κεηαμύ γεληθόηεξεο καθξνζθνπηθήο ζεώξεζεο θαη πην 

                                                 
10

 Mondarres B., Ansari A., Two new dimensions in the cost of quality, International Journal of Quality 

& Reliability Management, 4, 9-20, 1985 
11

 Feigenbaum, Quality Control, New York, McGraw-Hill,1961 (αλαθνξά ζηνπο Mondarres & Ansari) 
12

 Δίλαη εκθαλέο όηη ε αληίιεςε ζρέζεο πνηόηεηαο-θόζηνπο πεγάδεη από ηε πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο 

ηεο πνηόηεηαο πνπ πηνζεηείηαη όπσο αλαθέξεη θαη o Garvin (1984). 
13

 Giakatis G., Enkawa T., Washitani K., Hidden quality cost and the distinction between quality cost 

and quality loss, Total Quality Management Vol. 12, No 2, 2001 
14

 Borror C., The Certified Quality Engineer Handbook, ASQ Quality Press, 2008 
15

 Ζ έλλνηα ηνπ επηπέδνπ πνηόηεηαο ηεο εθξνήο βξίζθεηαη ζε ζπλάξηεζε κε ηελ ππό πηνζέηεζε πξνζέγ-

γηζε ηεο έλλνηαο ηεο πνηόηεηαο όπσο αλαθέξζεθε λσξίηεξα, κπνξεί δειαδή λα ζεκαίλεη γηα ηνλ νξγα-

ληζκό δηεύξπλζε κηαο δηάζηαζεο πνηόηεηαο ή ηδεαηό πνζνζηό ειαηησκαηηθώλ. Καη νη δπν όςεηο επε-

ξεάδνπλ ηελ πνηόηεηα ηεο εθξνήο, κε ηε δεύηεξε όκσο λα είλαη πξνζθνξόηεξε ζην ρεηξηζκό ησλ θιαζ-

ζηθώλ κεγεζώλ ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο όπσο ζα αλαιπζνύλ πξνζερώο, ιόγσ θπξίσο ηνπ όηη ζεσξεί δε-

δνκέλν ην ζρέδην θαη επνκέλσο αζρνιείηαη κε ηε ζεώξεζε ηεο πνηόηεηαο σο ζπκκόξθσζε κε πξνδηα-

γξαθέο. Σελ απηήλ παξαηήξεζε θάλεη θαη ν Garvin D. (1984) ζην άξζξν ηνπ. 
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εμεηδηθεπκέλεο πεξηγξαθήο θαη κπνξνύλ λα ηαμηλνκεζνύλ ζε ηέζζεξηο κεγάιεο θαηε-

γνξίεο πξνζεγγίζεσλ
16

: 

 

1. Οπηηθή Μεδεληθήο Αζηνρίαο (Zero Defect): ΢ε απηήλ ηελ θαηεγνξία βξί-

ζθνπκε ζπγγξαθείο όπσο ηνπο Campanella-Corcoran (1983) θαη Paul (1990). 

2. Οπηηθή Γηαζθάιηζεο Πνηόηεηαο (Quality Assurance): Δδώ βξίζθνπκε ηνπο 

Croocock (1977), Purcell (1962), Crosby 1983), Bohan & Horney (1991). 

3. Οπηηθή Πξνηύπσλ Πνηόηεηαο (Quality Standards): BS 6143, ASQC (1970). 

4. Οπηηθή Κνηλσληθήο Δπίπησζεο (Social Element): Goth (1993), Taguchi θαη 

ην βξεηαληθό πξόηππν BS 4778 (1991). 

 

Οξηζκνί ηέηνηνη παξαζέηνληαη ζπγθεληξσηηθά πξνο ζύγθξηζε ζε πνιιέο εξγαζίεο κε-

ηαμύ ησλ νπνίσλ θαη ζηηο εξγαζίεο ηνπ Yang
17

 θαη ησλ Hwang & Aspinwall
18

: 

 

 «ην θόζηνο ην νπνίν ελζσκαηώλεηαη κε ζθνπό λα απνηξέςεη ηελ ππνιεηπόκελε 

πνηόηεηα θαη ηελ απνηπρία ζηελ αληαπόθξηζε ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε, όπσο 

θαη ην θόζηνο ην νπνίν ελζσκαηώλεηαη όηαλ ε πνηόηεηα εθ ησλ πξαγκάησλ 

απνηπγράλεη λα αληαπνθξηζεί ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε» (Krishnan, 2000)  

 «ε δηαθνξά κεηαμύ ηεο παξνύζαο θαηάζηαζεο θαη ηεο ηδεαηήο ζηελ νπνία δελ 

πθίζηαηαη αζηνρία» (Campanella, 1999) 

 «ε δηαθνξά κεηαμύ ηνπ πξαγκαηηθνύ θόζηνπο ελόο πξντόληνο ή ππεξεζίαο κε ην 

ελ δπλάκεη θόζηνο πνπ ζα κπνξνύζε λα πθίζηαηαη αλ ε πνηόηεηα ήηαλ ηέιεηα» 

(Chiadamrong, 2003) 

 «ην θόζηνο όισλ ησλ πξνζπαζεηώλ γηα λα δηαζθαιηζηεί όηη ην πξντόλ αληαπν-

θξίλεηαη ή ζα αληαπνθξηζεί ζε ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο» (Giatakis, 2001) 

 «ην θόζηνο ην ζρεηηδόκελν κε ηελ πξόιεςε, ηελ εμεύξεζε θαη ηελ επηδηόξζσζε 

ηεο κε απνηειεζκαηηθήο εξγαζίαο» (Mukhopadhyay, 2004) 

 

Σνπνζεηήζεηο σο πξνο ηελ έλλνηα ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο κπνξνύλ λα επξεζνύλ θαη 

ζε δηεζλή θαη εζληθά πξόηππα ή νξηζκνύο δηεζλώλ νξγαληζκώλ
19

. Δηδηθόηεξα ην δηεζ-

λέο πξόηππν ISO 8402:1994 «Quality Management and Quality Assurance – Vocabu-

lary»
20

 αλαθέξεηαη ζην Κόζηνο Πνηόηεηαο σο «ηα έμνδα πνπ αθνξνύλ ζηελ πξόιεςε 

ειαηησκαηηθώλ θαη ηα έμνδα γηα ηηο δξαζηεξηόηεηεο απνηίκεζεο ζπλ ηηο απώιεηεο εμαη-

ηίαο εζσηεξηθώλ θαη εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ», ην BS-6143:1992 “Guide to the econo-

mics of Quality” πξνβάιιεη ηνλ εμήο νξηζκό: «ην θόζηνο δηαζθάιηζεο ηεο πνηόηεηαο 

θαζώο θαη ην θόζηνο όηαλ ηειηθά ε πνηόηεηα δελ επηηπγράλεηαη», ην BS-4778:1991 

“Quality Vocabulary: Availability, reliability and maintainability terms. Guide to con-

cepts and related definitions”  αλαθέξεηαη ζην θόζηνο πνηόηεηαο σο «δαπάλε εθ κε-

ξνπο ηνπ παξαγσγνύ, ηνπ θαηαλαισηή θαη ηεο θνηλσλίαο ζε ζρέζε κε ηελ πνηόηεηα 

πξντόληνο ή ππεξεζίαο», ελώ ν Δπξσπατθόο Οξγαληζκόο Πνηόηεηαο (EOQC) θάλεη 

                                                 
16

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 
17

 Yang C. C., Improving the definition and quantification of quality cost, Total Quality Management, 

Vol. 19, No. 3, March 2008, 175-191 
18

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 
19

 Σδόγηνο Α., Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο ηόκνο Γ - Σν Κόζηνο ηεο Πνηόηεηαο, ΔΑΠ, 2000 
20

 ΢θνιαξίθνο Θ., Ζ ζπλεηζθνξά ηεο θνζηνιόγεζεο βάζεη δξαζηεξηνηήησλ (ABC) ζηε κέηξεζε ηνπ 

θόζηνπο πνηόηεηαο, δηπισκαηηθή εξγαζία, Παλεπηζηήκην  Πεηξαηώο 2004 
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ιόγν γηα «δαπάλεο γηα ηελ θαζηέξσζε θαη ηνλ έιεγρν πνηνηηθώλ πξνδηαγξαθώλ ζηε 

Βηνκεραλία»
21

.  

 

Ο Ακεξηθάληθνο Οξγαληζκόο γηα ηελ Πνηόηεηα ASQ (πξώελ ASQC) δίλεη ηνπο αθό-

ινπζνπο νξηζκνύο ζρεηηθά κε ηελ έλλνηα ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο, ηελ νπνία όκσο ζε-

σξεί απιώο σο έλαλ ελαιιαθηηθό όξν γηα ην θόζηνο ηεο ρακειήο πνηόηεηαο
22

, αλ θαη 

δηεπθξηλίδεη ηε κε παξαδεθηή από όινπο ηαύηηζε ησλ δπν απηώλ ελλνηώλ: «Τν θόζηνο 

ην ζρεηηδόκελν κε ηελ παξνρή ρακειήο πνηόηεηαο πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ. Υπάξρνπλ 

ηέζζεξηο θαηεγνξίεο: θόζηνο εζσηεξηθήο αζηνρίαο (θόζηνο ζρεηηδόκελν κε ειαηησκαηη-

θά ηα νπνία επξίζθνληαη πξνηνύ ν πειάηεο ιάβεη ην πξντόλ ή ππεξεζία), θόζηνο εμσηε-

ξηθήο αζηνρίαο (θόζηνο ζρεηηδόκελν κε ειαηησκαηηθά ηα νπνία επξίζθνληαη κεηά ηε ιή-

ςε πξντόληνο ή ππεξεζία από ηνλ πειάηε), θόζηνο εθηίκεζεο (θόζηνο ην νπνίν αλαιακ-

βάλεηαη γηα λα θαζνξηζηεί ν βαζκόο ζπκκόξθσζεο κε πξνδηαγξαθέο πνηόηεηαο) θαη θό-

ζηνο πξόιεςεο (θόζηνο ην νπνίν αλαιακβάλεηαη γηα λα ζπγθξαηήζεη ην θόζηνο αζην-

ρίαο θαη εθηίκεζεο ζε ειάρηζηα επίπεδα)». 

 

Θεσξνύκε πσο αμίδεη λα αλαθεξζνύκε θαη ζηελ (θαηά ηελ άπνςε καο) έκκεζε αλα-

θνξά ζε θόζηνο πνηόηεηαο πνπ γίλεηαη ζην δηεζλέο πξόηππν ISO 9004:2009 ην νπνίν 

παξέρεη νδεγίεο (κε ππνρξεσηηθέο θαη κε πηζηνπνηήζηκεο) ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή 

ηνπ ISO 9001:2008, ηνπ δηεζλνύο πξνηύπνπ γηα ην ζύζηεκα δηαρείξηζεο πνηόηεηαο, 

ζην ηκήκα «6.2 Financial resources», όπνπ νκηιεί γηα ηα νθέιε ζε όξνπο θόζηνπο πνπ 

ζα έρεη ν νξγαληζκόο εζσηεξηθά από κείσζε ησλ αζηνρηώλ ζε δηεξγαζίεο θαη πξντό-

ληα θαη εμνηθνλόκεζε πιηθώλ (waste) θαη ρξόλνπ, θαη εμσηεξηθά από λνκηθέο θπξώ-

ζεηο, απνδεκηώζεηο, θόζηνο εγγπήζεσλ θαη απώιεηα πειαηώλ. Δλ πξνθεηκέλσ νκηιεί 

γηα ηε κείσζε ησλ κεγεζώλ ζηελ θαηεγνξία εζσηεξηθώλ θαη εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ 

δηα ηεο θαηάιιειεο εθαξκνγήο ελόο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηόηεηαο ππό ηηο πξν-

δηαγξαθέο ηνπ ISO 9001:2008 θαη ηηο ζπκβνπιέο ηνπ ISO 9004:2009, ε ιεηηνπξγία 

ηνπ νπνίνπ απαηηεί δξαζηεξηόηεηεο πξόιεςεο θαη εθηίκεζεο νη νπνίεο θαη απνηεινύλ 

ην θόζηνο επίηεπμεο ηνπ επηζπκεηνύ επηπέδνπ πνηόηεηαο. 

 

Ωο ηειηθή παξαηήξεζε ζα αλαθέξνπκε ηελ άπνςε ησλ Hwang & Aspinwall (1996) 

όηη νη νξηζκνί ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο απνηεινύλ πξντόλ κηαο καθξάο εμειηθηηθήο πν-

ξείαο ηεο δηαρείξηζεο πνηόηεηαο θαη αιιάδνπλ καδί κε ηελ εμέιημε ηεο. Οη νξηζκνί δε, 

όπσο ηνλίδεηαη από ηνπο ζπγγξαθείο, δηαθέξνπλ από ζπγγξαθέα ζε ζπγγξαθέα, θιά-

δν ζε θιάδν θαη ρώξα ζε ρώξα
23

. 

 

 

                                                 
21

 ΢ε απηό ην ζεκείν ζα ζηαζνύκε ζηε ιέμε «βηνκεραλία» ε νπνία είλαη κεηάθξαζε ηεο αγγιηθήο indu-

stry, θαη έρεη ηελ έλλνηα πεξηζζόηεξν ηνπ θιάδνπ πνπ παξάγεη έλα πξντόλ ή ππεξεζία (ππό ηελ παξα-

ηήξεζε όηη ε παξαγσγή ακηγνύο πξντόληνο ή ππεξεζίαο είλαη ε εμαίξεζε, κε θαλόλα κηα κίμε ησλ δπν 

σο πξνζθεξόκελε εθξνή ελόο θιάδνπ) παξά ηεο βηνκεραλίαο ππό ηεο ζηελή έλλνηα όπσο ελλνείηαη 

ζηελ ειιεληθή, ζε ηνύην ζπλεγνξεί ν Kotler (Kotler, Keller, 2012) θάλνληαο δηάθξηζε ησλ ελλνηώλ 

«Industry» θαη «market», ππό ηνλ νξηζκό ηνπ θιάδνπ ζηε πξώηε πεξίπησζε θαη ηνπ ζπλόινπ ησλ θα-

ηαλαισηώλ θαη πειαηώλ ζηελ άιιε. Ζ παξαηήξεζε απηή είλαη νπζίαο δηόηη ππάξρεη δηάζηαζε κε ηηο 

αληίζηνηρεο έλλνηεο αγνξά θαη βηνκεραλία ζηελ νηθνλνκηθή επηζηήκε, ε νπνία νξίδεη ηελ αγνξά σο δηα-

δηθαζία κέζα από ηελ νπνία πξαγκαηώλεηαη ε νηθνλνκηθή ζπλαιιαγή (θαη όρη σο ζύλνιν θαηαλαισ-

ηώλ) ελώ ε βηνκεραλία νξίδεηαη ζηελά σο ζύλνιν κεηαπνηεηηθώλ επηρεηξήζεσλ, πξάγκα ην νπνίν ζηελ 

πεξίπησζε καο ζα πεξηόξηδε ηελ έλλνηα ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο κόλν ζε κεηαπνηεηηθέο επηρεηξήζεηο, ην 

νπνίν είλαη πξνθαλέζηαηα εζθαικέλν. 
22

 Λήκκα “Cost of Poor Quality - COPQ” ζηελ ειεθηξνληθή δηεύζπλζε ηνπ Οξγαληζκνύ 
23

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 
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1.2.3 Παιαηέο θαηεγνξηνπνηήζεηο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 

Ζ ελαζρόιεζε κε ην θόζηνο πνηόηεηαο απαηηεί ηνλ θαζνξηζκό ησλ κεγεζώλ ηνπ θαη 

ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ηνπο κε ηξόπν θαηάιιειν θαη απνηειεζκαηηθό ζε επηθνηλσληα-

θό επίπεδν, αιιά θαη σο βάζε αλάιπζεο ησλ ζηνηρείσλ ηνπ πνπ ζπιιέγνληαη θαη ππό-

θεηληαη επεμεξγαζίαο πξνο ιήςε απνθάζεσλ. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε δειαδή ησλ κεγε-

ζώλ ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο βνεζά ζηελ νκαιή επηθνηλσλία (σο θνηλή γιώζζα) θαη ηε 

δηεπθόιπλζε ηεο αλάιπζεο. 

 

΢ηηο «παιαηέο» θαηεγνξηνπνηήζεηο ζπκπεξηιακβάλνπκε όζεο έρνπλ πξνηαζεί πξηλ α-

πό ηνπο Yang
24

 θαη Giakatis
25

. Απηέο είλαη θπξίσο νη θαηεγνξηνπνηήζεηο ησλ Crosby, 

Feigenbaum & Masser, Juran, Mondarres & Ansari θαη Sugiura. 

 

Α. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Crosby: 

 

΢ύκθσλα κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ Crosby
26

, ε νπνία απνηειεί κηα γεληθά απνδε-

θηή  επξεία θαηεγνξηνπνίεζε θαη πεξηγξάθεηαη ζην πξώην κέξνο ηνπ βξεηαληθνύ 

πξνηύπνπ BS-6143 (part 1), ην θόζηνο πνηόηεηαο δηαθξίλεηαη σο εμήο: 

 

1. Tν θόζηνο ηεο ζπκκόξθσζεο (cost of conformance): απνηειείηαη από ην α-

παξαίηεην θόζηνο πνπ επσκίδεηαη ν νξγαληζκόο γηα λα επηηύρεη ην επίπεδν 

πνηόηεηαο κε απόιπηα απνηειεζκαηηθό ηξόπν, δειαδή κε δεδνκέλε δηεξγαζία 

θαη δηαδηθαζίεο εληόο απηήο (αζρέησο αλ είλαη νη άξηζηεο) ην ρακειόηεξν θό-

ζηνο γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηόηεηαο. 

2. Tν θόζηνο κε ζπκκόξθσζεο (cost of non conformance): απνηειείηαη από ην 

ζύλνιν ησλ δαπαλώλ ή απώιεηαο πόξσλ ιόγσ κε απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξ-

γίαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηεξγαζίαο. 

 

Όπσο γίλεηαη θαλεξό νη θαηεγνξίεο απηέο είλαη αξθεηά επξείεο γηα λα ζπκπεξηιάβνπλ 

θάζε παξάγνληα ν νπνίνο απνηειεί εθξνή πόξσλ γηα ηελ επίηεπμε πνηόηεηαο αιιά θαη 

θάζε απώιεηα ιόγσ απνηπρίαο επίηεπμεο ηεο. Ζ γεληθόηεηα απηή δεκηνπξγεί έλα α-

λνηθηό πιαίζην ην νπνίν όκσο ζηεξείηαη εμεηδίθεπζεο ζηελ αλαδήηεζε εηδηθόηεξσλ 

κνξθώλ ή παξαγόλησλ πνπ εκπεξηέρνληαη ζην θόζηνο πνηόηεηαο
27

. 

 

Β. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Feigenbaum-Masser 

 

Οη θαηεγνξίεο ηηο νπνίεο εηζήγαγε ν Feigenbaum πεξηγξάθνληαη θαη ζην βξεηαληθό 

πξόηππν BS-6143, ζην δεύηεξν ηκήκα ηνπ “Part 2. Prevention, Appraisal & Failure 

model”
28

, θαη δηαθξίλνπλ ην θόζηνο πνηόηεηαο ζε ηξεηο θαηεγνξίεο: 

 

                                                 
24

 Yang C. C., Improving the definition and quantification of quality cost, Total Quality Management, 

Vol. 19, No. 3, March 2008, 175-191 
25

 Giakatis G., Enkawa T., Washitani K., Hidden quality cost and the distinction between quality cost 

and quality loss, Total Quality Management Vol. 12, No 2, 2001 
26

 Ο Crosby ρξεζηκνπνηεί ηνλ όξν «ηηκή» (price of quality), ελώ ην BS-6143 ηνλ όξν θόζηνο (cost) 
27

 ΢ύκθσλα κε ηνπο Goulden & Rawlins (1995) όπσο αλαθέξνληαη από ηνπο Schiffauerova A., Thom-

son (2006), νη δπν απηέο θαηεγνξίεο θόζηνπο απνηεινύλ ζπρλά απιώο κηα δηαθνξεηηθή έθθξαζε ησλ 

θαηεγνξηώλ PAF ησλ Feigenbaum-Masser, θαζώο θαη όηη νη δνκέο θόζηνπο είλαη θαη’ νπζίαλ παξόκνη-

εο κεηαμύ ησλ δπν θαηεγνξηνπνηήζεσλ. 
28

 Yang C. C., Improving the definition and quantification of quality cost, Total Quality Management, 

Vol. 19, No. 3, March 2008, 175-191 
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1. Κόζηνο πξόιεςεο (Prevention Cost): είλαη θάζε θόζηνο ην νπνίν επσκίδεηαη 

ν νξγαληζκόο ζηελ πξνζπάζεηα ηνπ λα εμαζθαιίζεη όηη ε παξαγσγηθή δηεξγα-

ζία (θαη θάζε παξάγνληαο πνπ επεξεάδεη ηηο επηδόζεηο πνηόηεηαο) ζα ιεηηνπξ-

γήζεη ζσζηά θαη απνηειεζκαηηθά. 

2. Κόζηνο Δθηίκεζεο (Appraisal Cost): Δίλαη θάζε κνξθή δαπάλεο ε νπνία γί-

λεηαη από ηνλ νξγαληζκό πξνο ηελ θαηεύζπλζε ειέγρνπ ηεο πξαγκαηηθήο ιεη-

ηνπξγίαο θαη ηελ εθηίκεζε ηνπ επηηεπρζέληνο επηπέδνπ πνηόηεηαο. 

3. Κόζηνο Αζηνρίαο
29

 (Failure Cost): Δίλαη θάζε απώιεηα πόξσλ ιόγσ κε επί-

ηεπμεο ηνπ επηπέδνπ πνηόηεηαο, είηε ζε όξνπο επαλόξζσζεο ησλ ζθαικάησλ 

είηε ζε όξνπο επίπησζεο ιόγσ κε επίηεπμεο ηεο πνηόηεηαο. 

 

Οη θαηεγνξίεο απηέο είλαη γεληθόηεξα γλσζηέο σο κνληέιν PAF. Ζ ηειεπηαία δε θα-

ηεγνξία, ην θόζηνο αζηνρίαο εμεηδηθεύηεθε αξγόηεξα ζε θόζηνο εζσηεξηθήο αζηνρίαο 

(internal failure cost) θαη θόζηνο εμσηεξηθήο αζηνρίαο (external failure cost) γηα λα 

δηαθξίλεηαη ην είδνο ησλ απσιεηώλ πνπ πξνθύπηνπλ εληόο ηνπ νξγαληζκνύ από εθεί-

λεο πνπ πξνθύπηνπλ όηαλ ε αζηνρία γίλεηαη αληηιεπηή από ηνλ πειάηε κε κε εύθνια 

εθηηκήζηκεο ζπλέπεηεο. Απνηεινύλ ζήκεξα ηελ επξέσο απνδεθηή
30

 θαηεγνξηνπνίε-

ζε. (Γείηε εηδηθόηεξα γηα ηα ζηνηρεία θάζε θαηεγνξίαο ην Παξάξηεκα Α, ζει. 166-7) 

 

Γ. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Juran
31

: 

 

O Juran πξνηείλεη κηα δηαθνξεηηθή θαηεγνξηνπνίεζε, ζεσξώληαο όηη νη θαηεγνξίεο 

θόζηνπο πξόιεςεο θαη εθηίκεζεο είλαη σο δαπάλεο αλαπόθεπθηεο θαη επνκέλσο δελ 

είλαη ζθόπηκν λα ζπκπεξηιακβάλνληαη ζην θόζηνο πνηόηεηαο. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε απ-

ηή δηαθξίλεη ηξία είδε θόζηνπο πνηόηεηαο, ηα νπνία παξνπζηάδνληαη σο εμήο: 

 

1. Φαλεξό Δξγνζηαζηαθό Κόζηνο (tangible factory cost): ζε απηήλ ηελ θαηεγν-

ξία εληάζζνληαη όιεο νη δαπάλεο πνπ πεξηγξάθνληαη σο αζηνρίεο θαηά Fei-

genbaum-Masser ζην ρώξν παξαγσγήο θαζώο θαη θάζε επηπξόζζεηε δαπάλε 

αλαιακβάλεηαη ιόγσ ηεο ύπαξμεο αζηνρίαο, ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. 

2. Φαλεξό Κόζηνο Πσιήζεσλ (tangible sales cost): εδώ εληάζζνληαη όιεο νη 

δαπάλεο ρεηξηζκνύ παξαπόλσλ θαη άιισλ κεηξήζηκσλ εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ. 

3. Με κεηξήζηκν Κόζηνο (intangible costs): κηα πξναηξεηηθή θαηεγνξία θό-

ζηνπο, ζηελ νπνία ππεηζέξρνληαη όιεο νη αζηνρίεο πνπ πξέπεη λα εθηηκεζνύλ 

θαζώο ε κέηξεζε ηνπο δελ είλαη εθηθηή. 

 

Γ. Οη επεθηάζεηο ησλ Mondarres & Ansari: 

 

Οη Mondarres & Ansari
32

 επηρείξεζαλ λα βειηηώζνπλ ηε γεληθώο απνδεθηή θαη ρξεζη-

κνπνηνύκελε θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ Feigenbaum, δηαηεξώληαο όιεο ηηο θιαζζηθέο απ-

                                                 
29

 Οη Sandoval-Chavez & Beruvides (1998) ζύκθσλα κε ηνπο Schiffauerova & Thomson (2006) ελζσ-

καηώλνπλ ζηελ έλλνηα ηεο θαηεγνξίαο αζηνρηώλ θαη ζηνηρεία θόζηνπο πνπ δελ είλαη κεηξήζηκα αιιά 

ππόθεηληαη ζε εθηίκεζε, ε ζέζε απηή σζηόζν δε ηπγράλεη γεληθήο απνδνρήο. 
30

 Schiffauerova A., Thomson V., A review of research on cost of quality models and best practices, In-

ternation Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 23, No 6, 2006 
31

 Juran J.M, Gryna F.M., Bingham R., Quality Control Textbook, 3
rd

 ed., McGraw-Hill, New York, 

1975, όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Schiffauerova A., Thomson V., A review of research on cost of quality 

models and best practices, International Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 23, No 6, 

2006 θαη Tsai W., Quality cost measurement under activity-based costing, IJQRM Vol. 15, No 7, 1998 
32

 Mondarres B., Ansari A., Two new dimensions in the cost of quality, International Journal of Quality 

& Reliability Management, 4, 9-20, 1985 
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ηέο θαηεγνξίεο (κε ηε δηάθξηζε ηνπ θόζηνπο αζηνρηώλ ζε εζσηεξηθό θαη εμσηεξηθό) 

θαη πξνηείλνληαο ηελ πξνζζήθε ησλ εμήο επηπιένλ δπν θαηεγνξηώλ ζε απηέο: 

 

1. Κόζηνο ζρεδηαζκνύ πνηόηεηαο (quality design cost): ην νπνίν ζπκπεξηιακ-

βάλεη θάζε θόζηνο πνπ γίλεηαη γηα ηε ζρεδίαζε ελόο λένπ πξντόληνο θαη ηε 

ζρεδίαζε ηεο παξαγσγηθήο δηεξγαζίαο ηεο ζρεηηδόκελεο κε απηό, όπσο θαη 

θάζε απώιεηα ιόγσ κε απνδνηηθνύ ζρεδηαζκνύ όπσο ιόγνπ ράξηλ απμεκέλν 

θόζηνο πξνκεζεηώλ ιόγσ επηινγήο αθξηβόηεξνπ από ην απαηηνύκελν πιηθό
33

. 

2. Κόζηνο κε απνδνηηθήο ρξήζεο πόξσλ (cost of inefficient utilization of re-

sources and it’s subsequent losses): ην νπνίν ζπκπεξηιακβάλεη θάζε θόζηνο 

ππό ηε κνξθή δαπάλεο πνπ ζα κπνξνύζε λα απνθεπρζεί αλ ρξεζηκνπνηνύηαλ 

ην θαηαιιειόηεξν από νηθνλνκηθήο θαη ιεηηνπξγηθήο ζθνπηάο ζύζηεκα παξα-

γσγήο θαη νξγάλσζεο.
34

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 1: Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Mondarres & Ansari 

 

 

 

 

 

                                                 
33

 Ζ ηδέα γηα απηήλ ηε θαηεγνξία θόζηνπο πνηόηεηαο πξνήιζε από ηε πξνζπάζεηα ησλ ζπγγξαθέσλ λα 

αλαιύζνπλ ηνπο παξάγνληεο επηηπρίαο ησλ ηαπσληθώλ βηνκεραληώλ έλαληη ησλ ακεξηθάληθσλ ηε δεθα-

εηία ηνπ 70 θαη ηνπ ζπκπεξάζκαηνο ηνπο ππέξ ηεο ρξήζεο ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο πνηόηεηαο (SQC) 

επί ηε βάζεη ηεο νπνίαο θαη ζηεξίρηεθε ε ηδέα ηνπ θόζηνπο ζρεδηαζκνύ, θαη ηεο κεζόδνπ JIT. 
34

 Ζ ηδέα εδώ ζηεξίδεηαη ζηελ αλσηεξόηεηα ηεο κεζόδνπ JIT ελ ζπγθξίζεη κε ηηο ακεξηθάληθεο κεζό-

δνπο παξαγσγήο, δειαδή νη ζπγγξαθείο εδώ ελλννύλ ην θόζηνο πνπ πθίζηαληαη νη ακεξηθάληθεο βηνκε-

ραλίεο από ηε κε εθαξκνγή ελόο ζπζηήκαηνο JIT αληίζηνηρνπ ησλ ηαπσληθώλ βηνκεραληώλ. 

ΣΥΝΟΛΙΚΟ ΚΟΣΤΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ (TQC) 

Appraisal 

Prevention 

Internal Failure 

External Failure 

Design 

Inefficient Utilization 

of Resources 

 

 

 

Κιαζζηθέο θαηεγνξίεο 

ηνπ Feigenbaum 

 (PAF) 
 

 

 

 

 

 

 

Πξνζζήθεο ησλ Mondarres 

θαη Ansari 
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Δ. Οη επεθηάζεηο ηνπ Sugiura 

 

Μηα αληίζηνηρε πξόηαζε επέθηαζεο ηνπ κνληέινπ Feigenbaum κπνξεί λα επξεζεί θαη 

ζηελ εξγαζία ηνπ Sugiura (ζηα ηαπσληθά, ζύκθσλα κε ηνλ Yang
35

), ν νπνίνο πξόηεηλε 

πέξαλ ηεο πξναλαθεξζείζαο θαηεγνξίαο ηνπ «θόζηνπο ζρεδηαζκνύ» (cost of quality 

design) ε νπνία πξνηάζεθε σο επέθηαζε από ηνπο Mondarres θαη Ansari,  θαη ηελ θα-

ηεγνξία «θόζηνο πξνζαξκνγήο» (adjustment cost). Ζ θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ Sugiura 

πεξηιάκβαλε ζπλνιηθά πέληε θαηεγνξίεο θόζηνπο πνηόηεηαο
36

, ηηο ηέζζεξηο θιαζζη-

θέο θαη ηελ θαηεγνξία ηνπ «λένπ θόζηνπο πνηόηεηαο» ε νπνία θαη δηαθξηλόηαλ ζηηο 

δπν σο άλσ αλαθεξζείζεο  ππνθαηεγνξίεο. Ζ ππνθαηεγνξία δε ηνπ «θόζηνπο πξνζαξ-

κνγήο» (adjustment cost) δηαθξίλεηαη πεξεηαίξσ ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο θόζηνπο. Ζ 

επέθηαζε ηνπ Sugiura
37

 παξνπζηάδεηαη ακέζσο παξαθάησ: 

 

1. Κόζηνο ζρεδηαζκνύ (cost of quality design): ην θόζηνο ζρεδηαζκνύ εμεηδη-

θεύεηαη από ηνλ Sugiura, σο «ππεξαλαιεθζέλ θόζηνο» (excessive cost). 

2. Κόζηνο πξνζαξκνγήο (adjustment cost): κηα θαηεγνξία ε νπνία απνηειείηαη 

από 4 ζηνηρεία θόζηνπο, ην θόζηνο παξαθνινύζεζεο θαη πξνζαξκνγήο (moni-

toring & adjustment cost), ην θόζηνο ρακεινύ ξπζκνύ επεμεξγαζίαο (Speed-

down cost), ην θόζηνο δηεξγαζίαο (process cost) θαη ην θόζηνο παξαγσγηθόηε-

ηαο (reduced yield cost). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 2: Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Sugiura 

 

                                                 
35

 Yang C. C., Improving the definition and quantification of quality cost, Total Quality Management, 

Vol. 19, No. 3, March 2008, 175-191 
36

 Giakatis G., Enkawa T., Washitani K., Hidden quality cost and the distinction between quality cost 

and quality loss, Total Quality Management Vol. 12, No 2, 2001 
37

 Sugiura, M. (1997) Challenging the Reduction of the Quality Costs, 1st Edn (Tokyo, JIPM) (in Japa-

nese),  όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Yang (2008) θαη Giakatis G., Enkawa T., Washitani K. (2001) 

TCQ 

New Cost 

Traditional 

(PAF) 

Adjustment 

Design 

Monitoring 

& 

Adjustment 

Speed-down 

Process 

Reduced 

Yield 

Excessive 
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1.2.4 Νέεο θαηεγνξηνπνηήζεηο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 

΢ηηο λέεο θαηεγνξηνπνηήζεηο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο βξίζθνπκε θπξίσο ηηο εξγαζίεο 

ησλ Giakatis, Enkawa & Washitani (2001) θαη Yang (2008) νη νπνίνη επηρεηξνύλ κε 

ηε ζεηξά ηνπο λα βειηηώζνπλ κέζσ λέσλ πξνζζεθώλ ηελ θιαζζηθή (θαη γεληθώο από-

δεθηή από αθαδεκατθνύο, εξεπλεηέο θαη επηρεηξήζεηο) θαηεγνξηνπνίεζε PAF. Ηδηαί-

ηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ε πξόηαζε ησλ πξώησλ νη νπνίνη γηα πξώηε θνξά 

δηαθξίλνπλ ηελ έλλνηα ηνπ θόζηνπο από ηελ έλλνηα ηεο απώιεηαο ζηελ αλάιπζε ηνπο. 

 

Α. Ζ πξόηαζε ησλ Giakatis, Enkawa & Washitani 

 

Ο θύξηνο άμνλαο ηεο λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο ζηεξίδεηαη ζηε ζεκειηώδε δηάθξηζε κε-

ηαμύ θόζηνπο πνηόηεηαο (quality cost) θαη απώιεηαο πνηόηεηαο (quality loss). 

 

1. Κόζηνο Πνηόηεηαο (quality cost): θάζε δαπάλε ε νπνία γίλεηαη από ηνλ νξγα-

ληζκό κε ζθνπό θαη απνηέιεζκα λα βειηησζεί ή δηαηεξεζεί ην επίπεδν πνηνηε-

ηαο ή ε βεβαηόηεηα γηα απηό. Δίλαη δαπάλεο νη νπνίεο πξνζζέηνπλ αμία. 

2. Απώιεηα Πνηόηεηαο (quality loss): θάζε δαπάλε ή απώιεηα πόξσλ ιόγσ κε 

απνηειεζκαηηθήο δξάζεο ησλ ελεξγεηώλ πνπ έγηλαλ γηα λα επηηεπρζεί, βειηησ-

ζεί ή δηαηεξεζεί ην επίπεδν πνηόηεηαο. Δίλαη δαπάλεο νη νπνίεο δελ πξνζζέ-

ηνπλ αμία ή αθόκα θαη αθαηξνύλ αμία. 

 

Ζ θαηεγνξηνπνίεζε ε νπνία πξνθύπηεη από ηελ άλσ δηάθξηζε έρεη ζθνπό λα δείμεη ηε 

ζεκαζία ηνπ θξπθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο
38

, όπσο απηό αλαθέξζεθε αξρηθώο από ηνπο 

Dalghaard, Kristensen θαη Kanji
39

 ζε αληηδηαζηνιή πξνο ην θαλεξό θόζηνο πνηόηεηαο. 

Ζ ζεκαζία ησλ όξσλ δίλεηαη σο εμήο: 

 

1. Φαλεξό θόζηνο (visible cost) : θάζε θαηεγνξία θόζηνπο ε νπνία είλαη εύθνια 

αλαγλσξίζηκε θαη κεηξήζηκε
40

 

2. Κξπθό θόζηνο
41

 (invisible cost): θάζε απώιεηα ή θόζηνο ιόγσ αζηνρηώλ νη ν-

πνίεο όκσο είλαη δύζθνια αλαγλσξίζηκεο, κεηξήζηκεο ή δύζθνιεο ζηελ εθηί-

κεζε ηνπο. 

 

Οη θαηεγνξίεο πνπ εηζάγνληαη θάλνπλ δηάθξηζε όπσο πξναλαθέξζεθε κεηαμύ θό-

ζηνπο πνηόηεηαο θαη απώιεηαο πνηόηεηαο θαη παξνπζηάδνληαη σο εμήο: 

 

Κόζηνο Πνηόηεηαο: 

 

1. Κόζηνο πξόιεςεο (prevention cost): ε θιαζζηθή θαηεγνξία ησλ Feigenba-

um-Masser, ζηελ νπνία όκσο ππεηζέξρνληαη πιένλ κόλνλ νη δαπάλεο πνπ έγη-

                                                 
38

 Σν θξπθό θόζηνο πνηόηεηαο ιακβάλεη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ ιόγσ ησλ πξόζθαησλ πνζνηηθώλ εθηη-

κήζεσλ ηνπ ζε ζρέζε κε ην θαλεξό αιιά θαη ην ζπλνιηθό θόζηνο παξαγσγήο. ΢ύκθσλα κε ηα αλαθε-

ξόκελα από ηνλ Yang (2008)  γηα ηηο εθηηκήζεηο άιισλ ζπγγξαθέσλ όπσο ηνπ Kume (1985), Giatakis 

(2001) θαη Han & Lee (2002), ην θξπθό θόζηνο κπνξεί λα είλαη κέρξη 10% ηνπ θόζηνπο παξαγσγήο ή 

θαη ππεξηξηπιάζην ηνπ ζπλνιηθνύ θαλεξνύ θόζηνπο πνηόηεηαο. 
39

 Dalghaard J.J, Kristensen K. & Kanji G.K., Quality cost and Total Quality Management, Total Qua-

lity Management 3, pp 211-221, 1992 όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Giakatis, Enkawa & Washitani (2001) 
40

 Σδόγηνο Α., Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο ηόκνο Γ - Σν Κόζηνο ηεο Πνηόηεηαο, ΔΑΠ, 2000 
41

 Έλαο άιινο αγγιηθόο όξνο γηα ην θξπθό θόζηνο είλαη ην “hidden quality cost”, ν νπνίνο ρξεζηκνπνη-

είηαη ελαιιαθηηθά ηνπ “invisible quality cost” (Yang, 2008). 
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λαλ γηα δξαζηεξηόηεηεο πξόιεςεο θαη νη νπνίεο εθηειέζζεθαλ απνηειεζκα-

ηηθά, δειαδή πέηπραλ ηνλ αληηθεηκεληθό ζηόρν ηνπο. 

2. Κόζηνο εθηίκεζεο (appraisal cost): ε θιαζζηθή θαηεγνξία Feigenbaum-Mas-

ser ζηελ νπνία όκσο ηώξα ζπκπεξηιακβάλνληαη κόλν νη δαπάλεο εθηίκεζεο νη 

νπνίεο ήηαλ απνηειεζκαηηθέο ζε ζρέζε κε ην επηδησθόκελν απνηέιεζκα.
42

 

 

Απώιεηεο Πνηόηεηαο: 

 

1. Απώιεηεο Πξόιεςεο (prevention loss): ην ζύλνιν ησλ δαπαλώλ νη νπνίεο έ-

γηλαλ γηα πξόιεςε θαη δελ πέηπραλ ηελ απνηξνπή αζηνρηώλ ζε ζρέζε κε ην 

πξνζδνθώκελν από απηέο ηηο ελέξγεηεο πξόιεςεο απνηέιεζκα. 

2. Απώιεηεο Δθηίκεζεο (appraisal loss): ην ζύλνιν δαπαλώλ γηα ελέξγεηεο εθηί-

κεζεο νη νπνίεο δελ πέηπραλ ην πξνζδνθώκελν απνηέιεζκα απηώλ ησλ δξα-

ζηεξηνηήησλ εθηίκεζεο. 

3. Δζσηεξηθέο Αζηνρίεο (internal failure loss): ε θαηεγνξία απηή κπαίλεη εμ ν-

ξηζκνύ ζηελ θαηεγνξία ησλ απσιεηώλ. 

4. Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο (external failure loss): ε θαηεγνξία απηή κπαίλεη εμ ν-

ξηζκνύ ζηελ θαηεγνξία ησλ απσιεηώλ. 

5. Παξαγσγηθή Απώιεηα (manufacturing loss): είλαη ην ζύλνιν ηεο επηβάξπλ-

ζεο ιόγσ κε απνδνηηθήο ρξήζεο πόξσλ θαηά ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία 

ζηελ πξνζπάζεηα κείσζεο ησλ αζηνρηώλ, ιόγσ ηνπ ηξόπνπ πνπ ιεηηνπξγεί ε 

δεδνκέλε δηεξγαζία παξαγσγήο, π.ρ. κεησκέλνο ξπζκόο επεμεξγαζίαο. 

6. Απώιεηεο Σρεδίνπ (design loss): είλαη ην ζύλνιν ηεο επηβάξπλζεο ην νπνίν π-

θίζηαηαη ν νξγαληζκόο κέζσ επηινγώλ ζηε θάζε ηνπ ζρεδηαζκνύ ζηελ πξνζ-

πάζεηα ηνπ λα κεηώζεη ηηο αζηνρίεο ηεο δεδνκέλεο δηεξγαζίαο παξαγσγήο θαη 

ηνπ ηξόπνπ πνπ απηή ιεηηνπξγεί, π.ρ. επηινγή αθξηβόηεξσλ πιώλ. 

 

Αλαθνξά γίλεηαη από ηνπο ζπγγξαθείο θαη ζε δπν άιιεο θαηεγνξίεο απσιεηώλ νη ν-

πνίεο απνηεινύλ άζξνηζκα ησλ άλσ θαηεγνξηώλ, απηέο είλαη: 

 

1. Απώιεηεο Αδξάλεηαο
43

 (idle loss): ζπλζέηνπλ ην άζξνηζκα ηνπ ρξόλνπ γηα 

δξαζηεξηόηεηεο πξόιεςεο, εθηίκεζεο θαη ην ρξόλν πνπ δαπαλάηαη ιόγσ απσ-

ιεηώλ ζρεδίνπ . 

2. Λεηηνπξγηθέο Απώιεηεο
44

 (operating loss): ζπλζέηνπλ ην άζξνηζκα ηνπ ρξό-

λνπ πνπ ράλεηαη ιόγσ παξαγσγηθώλ απσιεηώλ θαη ιόγσ αζηνρηώλ. 

 

 

 

 

 

 

                                                 
42

 Οη ζπγγξαθείο ηνλίδνπλ όηη ζεσξεηηθά αλ νη δξαζηεξηόηεηεο πξόιεςεο ήηαλ επαξθήο θαη απνηειε-

ζκαηηθέο, δε ζα ππήξρε αλάγθε γηα θόζηνο εθηίκεζεο νπόηε απηό ζα ήηαλ εμνινθιήξνπ απώιεηα. 
43

 Ο αθξηβήο νξηζκόο ηεο θαηεγνξίαο ηνπ “idle loss” είλαη ην θόζηνο ηεο δηαθνξάο κεηαμύ ηνπ ρξόλνπ 

πνπ δύλαηαη λα ιεηηνπξγήζεη παξαγσγηθά ν νξγαληζκόο θαη ηνπ ρξόλνπ πνπ ηειηθά ιεηηνπξγεί παξα-

γσγηθά. Ζ παξαγσγηθή ιεηηνπξγία έρεη ηελ έλλνηα ηνπ ρξόλνπ πνπ αλαιώλεηαη εμ νινθιήξνπ ζε παξα-

γσγή πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ. Giakatis, Enkawa, Washitani (2001) 
44

 Σν “operating loss” νξίδεηαη σο ην θόζηνο ηεο δηαθνξάο κεηαμύ ηνπ ρξόλνπ πξαγκαηηθήο παξαγσγη-

θήο ιεηηνπξγίαο θαη ηνπ ρξόλνπ πνπ πξαγκαηηθά απαηηείηαη γηα ηελ πξνζζήθε ηεο αμίαο πνπ ηειηθά 

πξνζηέζεθε θαηά ηελ παξαγσγηθή ιεηηνπξγία, απαηηείηαη δειαδή έλα πξόηππν απόιπηα απνδνηηθήο 

ιεηηνπξγίαο γηα λα αμηνινγεζεί ε πξναλαθεξζείζα απώιεηα. Giakatis, Enkawa, Washitani (2001) 
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΢ΥΖΜΑ 3: Ζ θαηεγνξίεο ησλ Giatakis, Enkawa & Washitani 

 

Β. Ζ πξόηαζε ηνπ Yang 

 

Ο Yang
45

 όπσο θαη νη πξναλαθεξζέληεο ζπγγξαθείο, επηρεηξεί επίζεο λα ηνλίζεη ηε 

ζεκαζία ηνπ θξπθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο γηα ηηο επηρεηξήζεηο, εηζάγνληαο δπν λέεο θα-

ηεγνξίεο ζπκπιεξσκαηηθέο ηνπ θιαζζηθνύ κνληέινπ PAF. Οη θαηεγνξίεο απηέο είλαη 

ην «επηπξόζζεην θόζηνο πνηόηεηαο» θαη ην «εθηηκώκελν θξπθό θόζηνο»: 

 

1. Δπηπξόζζεην θόζηνο πνηόηεηαο (extra resultant cost): Ζ θαηεγνξία απηή 

ζπκπεξηιακβάλεη θάζε επηβάξπλζε ε νπνία πξνθύπηεη έκκεζα ιόγσ ηεο ύπαξ-

μεο κηαο αζηνρίαο, θαη ε νπνία κπνξεί λα επξεζεί θαη κεηξεζεί. Σέηνηεο 

επηβαξύλζεηο κπνξνύλ λα ζεσξεζνύλ απώιεηεο παξαγσγηθόηεηαο, επηπξόζζε-

ηνο ρξόλνο παξαγσγήο, απμεκέλεο ώξεο εξγαζίαο κεραληθώλ θαη δηνηθεηηθώλ 

ππαιιήισλ θ.η.ι. 

2. Δθηηκώκελν θξπθό θόζηνο (estimated hidden cost): εδώ εκπεξηέρνληαη όιεο 

νη απώιεηεο ιόγσ αζηνρηώλ νη νπνίεο κπνξνύλ κόλν λα εθηηκεζνύλ θαη ζπκπε-

ξηιακβάλνπλ απώιεηα θήκεο, απώιεηα κεξηδίνπ αγνξάο θαη θεξδώλ, απώιεηεο 

εζόδσλ θ.η.ι. 

 

 

                                                 
45

 Yang C. C., Improving the definition and quantification of quality cost, Total Quality Management, 

Vol. 19, No. 3, March 2008, 175-191 

Quality Cost                                         Quality Loss 
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΢ΥΖΜΑ 4: Οη θαηεγνξίεο ηνπ Yang 

 

 

1.2.5 Επηζθόπεζε ζπγγελώλ
46

 ελλνηώλ ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 

Ζ ελαζρόιεζε κε ηελ έλλνηα ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο, ηηο θαηεγνξηνπνηήζεηο απηνύ 

θαη ηα ζέκαηα ηα ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε θαη ζεκαζία ηνπ ζε επηρεηξεκαηηθό επίπε-

δν θαη επίπεδν δηεξγαζηώλ, νδεγεί ζπρλά ζηελ ζεώξεζε ελλνηώλ νη νπνίεο είλαη ζρε-

ηηθέο κε ην θόζηνο πνηόηεηαο. Ζ βηβιηνγξαθία θαη αξζξνγξαθία θάλνπλ αλαθνξά ζε 

ηέηνηεο έλλνηεο νη νπνίεο ιακβάλνπλ εηδηθόηεξε ζεκαζία θαζώο απνηεινύλ ππνζύλν-

ιν ηνπ ζπλνιηθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο ή ην νκαδνπνηνύλ επί ηε βάζεη ηδηαίηεξσλ αλα-

γθώλ αλάιπζεο. Σέηνηεο έλλνηεο είλαη: 

 

 Σν θόζηνο κε πνηόηεηαο 

 Σν θόζηνο ρακειήο πνηόηεηαο 

 Σν έκκεζν θόζηνο πνηόηεηαο 

 Σν άκεζν θόζηνο πνηόηεηαο 

 Σν θόζηνο επηρεηξεζηαθήο θζνξάο 

 Σν θαλεξό θόζηνο πνηόηεηαο 

 Σν θξπθό θόζηνο πνηόηεηαο 

 Σν θόζηνο επθαηξίαο πνηόηεηαο 

 Σν θαζαπηό (ή θαηλνκεληθό) θόζηνο 

 Σν απξνζδηόξηζην θόζηνο 

 

 

                                                 
46

 Ο όξνο «ζπγγελείο έλλνηεο» είλαη δηθόο καο θαη αλαθέξεηαη ζε θάζε νλνκαζία ζρεηηθή κε ην θόζηνο 

πνηόηεηαο ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη ελαιιαθηηθά θαη απνηειεί ππνζύλνιν ή εηδηθό άζξνηζκα ελλνηώλ 

πνπ αλήθνπλ ζε θαηεγνξηνπνηήζεηο. Δπηπξόζζεηα, εδώ εληάζζνπκε θαη έλλνηεο πνπ απνηεινύλ δηαθν-

ξεηηθέο εθδνρέο ππαξρνπζώλ ελλνηώλ. 

External Failure 

Extra Resultant 

Prevention 

Estimated Hidden 

Hidden Cost 

Traditional Cost 
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Α. Κόζηνο κε πνηόηεηαο (Cost of non-quality) 

 

Σν θόζηνο ηεο κε πνηόηεηαο
47

 ζπρλά ρξεζηκνπνηείηαη σο ζπλζεηηθό ζηνηρείν ηνπ ζπ-

λνιηθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο θαη κάιηζηα ηαπηίδεηαη ζηελ αξζξνγξαθία θαη βηβιηνγξα-

θία σο ην ζπλνιηθό θόζηνο αζηνρηώλ, απνηειείηαη δειαδή από ην άζξνηζκα εζσηεξη-

θώλ θαη εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ. 

 

Β. Κόζηνο ρακειήο πνηόηεηαο (Cost of poor quality) 

 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζηελ αξρή ηνπ θεθαιαίνπ, ν όξνο «θόζηνο ρακειήο πνηόηε-

ηαο» ζπρλά ρξεζηκνπνηείηαη ελαιιαθηηθά κε ηνλ όξν «θόζηνο πνηόηεηαο». Απηήλ ηε 

δηαπίζησζε θάλεη θαη ν Ακεξηθάληθόο Οξγαληζκόο γηα ηελ Πνηόηεηα (ASQ) ν νπνίνο 

ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ αλαθέξεη όηη δελ ππάξρεη ζπκθσλία ζηελ θνηλόηεηα γηα ηελ 

αθξηβή ζρέζε ησλ δπν όξσλ αιιά κεγάιν κέξνο ηεο ζεσξεί όηη ηαπηίδνληαη. Σελ απηή 

ζέζε παίξλεη θαη ν Οξγαληζκόο
48

. Σν θόζηνο ρακειήο πνηόηεηαο ζεσξείηαη δειαδή 

ζπλήζσο ζπλώλπκν ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο. ΢ηελ αξζξνγξαθία δίλνληαη δηάθνξνη 

νξηζκνί ηνπ θόζηνπο ρακειήο πνηόηεηαο όπσο
49

: 

 

1. «Τν άζξνηζκα όισλ ησλ ζηνηρείσλ θόζηνπο ηα νπνία ζα εμαθαλίδνληαλ αλ δελ 

ππήξραλ πξνβιήκαηα πνηόηεηαο» (Juran, 1952, 1989) 

2. «Έλα ζύζηεκα Κνζηνιόγεζεο Φακειήο Πνηόηεηαο (Poor-Quality Cost System) 

ζπκπεξηιακβάλεη θόζηνο επηζεσξήζεσλ θαη πξόιεςεο, θόζηνο ιόγσ δηνξζσ-

ηηθώλ ελεξγεηώλ θαη θόζηνο ιόγσ αηειεηώλ πνηόηεηαο» (Chen & Tang, 1992) 

3. «Η δηαθνξά κεηαμύ ηνπ πξαγκαηηθνύ ιεηηνπξγηθνύ θόζηνπο (actual operating 

cost) θαη ηνπ ιεηηνπξγηθνύ θόζηνπο αλ δελ ππήξραλ ζπζηεκαηηθέο αζηνρίεο θαη 

ιάζε πξνζσπηθνύ» (Bland, 1998) 

 

Γ. Έκκεζν θαη άκεζν θόζηνο πνηόηεηαο (Indirect & direct cost of quality) 

 

Οη άλσ έλλνηεο απνηεινύλ κηα ηδηαίηεξε θαηεγνξηνπνίεζε θαηά ηελ νπνία ην άκεζν 

θόζηνο πνηόηεηαο (direct cost) ζπληίζεηαη από ηηο ηέζζεξηο θαηεγνξίεο ησλ  Feigen-

baum-Masser, θόζηνο πξόιεςεο, εθηίκεζεο, εζσηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο αζηνρίαο, 

ελώ ην έκκεζν θόζηνο πνηόηεηαο (indirect cost) εκπεξηέρεη απξνζδηόξηζηνπο παξά-

γνληεο (intangible factors) όπσο ηθαλνπνίεζε πειαηώλ θ.η.ι.
50

 Δίλαη θαλεξό πσο ε έλ-

λνηα ηνπ έκκεζνπ θόζηνπο εκπεξηέρεη νπνηνδήπνηε κέγεζνο δε κπνξεί λα κεηξεζεί 

αιιά κόλν λα εθηηκεζεί, όπσο απώιεηεο εζόδσλ, κεξηδίνπ αγνξάο θ.η.ι. 

 

Γ. Κόζηνο επηρεηξεζηαθήο θζνξάο
51

 

 

Ωο θόζηνο επηρεηξεζηαθήο θζνξάο αλαθέξεηαη θάζε απώιεηα ζπλδεόκελε κε ζέκαηα 

πνηόηεηαο ζε όξνπο πσιήζεσλ, κεξηδίνπ αγνξάο, ρξεκαηηζηεξηαθήο αμίαο ηεο επηρεί-

ξεζεο, κεησκέλνπ πεξηζσξίνπ θέξδνπο θ.η.ι. 

                                                 
47

 Halevy A., Naveh E., Measuring and reducing the national cost of non-quality, Total Quality Mana-

gement Vol. 11, No 8, 2000 
48

 http://asq.org/glossary/c.html ιήκκαηα “Cost of Poor Quality-COPQ” θαη “Cost of Quality-COQ” 
49

 Οη νξηζκνί απηνί αλαθέξνληαη ζηνλ Yang (2008) ν νπνίνο ζπγθξίλνληαο απηνύο κε ηνπο αληίζηνη-

ρνπο νξηζκνύο γηα ην θόζηνο πνηόηεηαο θαηαιήγεη ζην ζπκπέξαζκα όηη αλαθέξνληαη ζηελ απηή έλλνηα. 
50

 Brennan L., Cullinane H., O’Conor C., Punch D., Sheil J., Quality Cost Determination on a Producti-

on Line, International Journal of Quality and Reliability Management Vol. 7,3, 1988 
51

 Σδόγηνο Α., Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο ηόκνο Γ - Σν Κόζηνο ηεο Πνηόηεηαο, ΔΑΠ, 2000 

http://asq.org/glossary/c.html
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Δ. Φαλεξό θαη θξπθό θόζηνο
52

 (Visible and invisible or hidden cost) 

 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη θαηά ηελ αλάιπζε ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ Giakatis, Enka-

wa & Washitani, σο θαλεξό θόζηνο λνείηαη θάζε ζηνηρείν θόζηνπο πνηόηεηαο ην νπνί-

ν πιεξνί ηνπο όξνπο ηεο επθνιίαο ζηελ αλαγλώξηζε θαη κέηξεζε, ελώ ην θξπθό (in-

visible-hidden) είλαη εθείλν ηνπ νπνίνπ ε αλαγλώξηζε ή κέηξεζε παξνπζηάδνπλ δπ-

ζθνιίεο. 

 

΢Σ. Κόζηνο επθαηξίαο πνηόηεηαο (Opportunity cost of quality) 

 

Σν θόζηνο επθαηξίαο
53

 ζπλδέεηαη κε δξαζηεξηόηεηεο ζρεηηθέο κε επηδόζεηο πνηόηεηαο 

θαη εκπεξηέρεη θαηαξρήλ ην κέγεζνο ηεο απώιεηαο θεξδώλ (θαη θύθινπ εξγαζηώλ) –

δηαθπγόλησλ θεξδώλ- ιόγσ επηινγώλ ζρεηηθώλ κε δεηήκαηα πνηόηεηαο ή επηδόζεηο 

ζρεηηθέο κε ην επηιερζέλ επίπεδν πνηόηεηνο
54

. ΢ηε βηβιηνγξαθία ελαιιαθηηθά αλαθέ-

ξεηαη ε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία θαη σο «θόζηνο ρακέλσλ επθαηξηώλ» από θάζε ελέξ-

γεηα πνπ είηε δελ πινπνηήζεθε είηε ζα κπνξνύζε λα έρεη πινπνηεζεί. Σν ηδηαίηεξν ρα-

ξαθηεξηζηηθό απηήο ηεο θαηεγνξίαο θόζηνπο πνηόηεηαο είλαη ε δπζθνιία ζηελ εθηί-

κεζή ηνπ θαη απηό δηόηη γηα ηελ ηειεπηαία απαηηνύληαη ππνινγηζκνί νη νπνίνη ζηεξί-

δνληαη θαη ζε κεζόδνπο marketing. Δίλαη κηα κνξθή θόζηνπο πνηόηεηαο
55

 ε νπνία α-

πνηειεί θαηεμνρήλ πξντόλ εθηηκήζεσλ θαη ε ρξεζηκόηεηα ηνπ εληνπίδεηαη σο εηζξνή 

δηνηθεηηθώλ δηεξγαζηώλ αλαθεξόκελσλ ζηνλ ελ γέλεη πξνγξακκαηηζκό ηεο επηρεηξε-

ζηαθήο δξαζηεξηόηεηαο θαη ζηε ιήςε απνθάζεσλ ζηξαηεγηθνύ (θπξίσο) επηπέδνπ
56

. 

 

 

                                                 
52

 ΢ε πξαθηηθέο πξνζπάζεηεο κέηξεζεο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο ζπλαληάηαη θαη ν όξνο «ελαιιαθηηθό 

θόζηνο, alternative cost» ν νπνίνο ρξεζηκνπνηείηαη αληί ηνπ θξπθνύ. Schiffauerova, Thomson (2006) 
53

΢ηελ νηθνλνκηθή επηζηήκε (Παιαηνιόγνπ Γ., ΢ύγρξνλε Μηθξννηθνλνκηθή Θεσξία, ΢ηακνύιεο, 

2009), σο θόζηνο επθαηξίαο νξίδεηαη ζπλήζσο θάζε απώιεηα πνπ πθίζηαηαη κηα νηθνλνκηθή νληόηεηα 

ράξηλ ηεο επηινγήο δηάζεζεο νηθνλνκηθώλ πόξσλ ηεο ζε ελαιιαθηηθή δξαζηεξηόηεηα ράλνληαο γηα απ-

ηό ην ιόγν ηε δπλαηόηεηα επίηεπμεο ηεο θαηάζηαζεο εθ ηεο νπνίαο ηώξα (θαη ράξηλ ηεο πξνεγνύκελεο 

επηινγήο) ινγίδεηαη ε απώιεηα. Ζ εθαξκνγή ηεο αλάινγεο έλλνηαο εδώ ζε δεηήκαηα επηρεηξεζηαθά ηα 

νπνία άπηνληαη ζεκάησλ πνηόηεηαο κπνξεί λα ελλνεζεί σο ην θόζηνο επθαηξίαο ιόγσ επηινγήο επηπέ-

δνπ πνηόηεηαο, ην θόζηνο επθαηξίαο ιόγσ επηινγήο κε δηάζεζεο επαξθώλ πόξσλ ζε δξαζηεξηόηεηεο 

πξόιεςεο ή εθηίκεζεο πνηόηεηαο, θόζηνο επθαηξίαο επηινγήο ηεο δηάξζξσζεο θαη θαηαλνκήο πόξσλ 

γηα δεηήκαηα πνηόηεηαο θ.η.ι. Όια ηα πξνεγνύκελα έρνπλ ηε κεηάθξαζε ηνπο ζε επίπεδν θεξδώλ ππό 

ηελ έλλνηα όρη απνθιεηζηηθά ηεο επίπησζεο ηνπο ζηνλ όγθν πσιήζεσλ αιιά θαη ηνπ κεγέζνπο ηνπ ζπ-

λνιηθνύ θόζηνπο ιεηηνπξγίαο (πξνζαπμεκέλνπ ελ πξνθεηκέλσ κε έθηαθηεο δαπάλεο πνπ νθείινληαη 

ζην κέγεζνο ηεο εμσηεξηθήο αζηνρίαο) ηνπ νξγαληζκνύ, ην νπνίν αθαηξνύκελν από ηα έζνδα (θύθινο 

εξγαζηώλ) θαηαιήγεη ζε θέξδε. Οπόηε θάζε ελέξγεηα αλαθεξόκελε ζε ζέκαηα πνηόηεηαο ε νπνία κπν-

ξεί έκκεζα ή άκεζα λα έρεη επίπησζε ζε όξνπο θέξδνπο ινγίδεηαη σο ζηνηρείν απηήο ηεο θαηεγνξίαο 

θόζηνπο πνηόηεηαο, δειαδή θόζηνπο επθαηξίαο πνηόηεηαο.  
54

 Όπσο είρακε επηζεκάλεη θαη ζηελ αξρή ην επίπεδν πνηόηεηαο ελ επξεία ελλνία κπνξεί λα πάξεη πνι-

ιέο κνξθέο θαη εμαξηάηαη από ηε πξνζέγγηζε σο πξνο ηελ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο πνπ αλαιύζακε ζηελ 

αξρή ηνπ θεθαιαίνπ, κπνξεί λα είλαη δειαδή ζπλάξηεζε ησλ δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο όπσο νξίδνληαη 

από ην ζρεδηαζκό ή ιεηηνπξγηθέο επηδόζεηο δηεξγαζίαο όπσο αλεθηό πνζνζηό ειαηησκαηηθώλ. 
55

 Οη Sandoval-Chaves & Beruvides (1998) όπσο αλαθέξεηαη ζηε κειέηε ησλ Schiffauerova θαη Tho-

mson (2006), πξνηείλνπλ ηε δηάζπαζε ηνπ θόζηνπο επθαηξίαο (απώιεηεο επθαηξίαο-opportunity losses) 

ζε ηξεηο θαηεγνξίεο: 

 

1. Υπν-αμηνπνίεζε εγθαηεζηεκέλεο δπλακηθόηεηαο (underutilization of installed capacity) 

2. Αθαηάιιειε αλάισζε πιηθώλ (inadequate material handling) 

3. Καθή παξάδνζε ππεξεζίαο (poor delivery of service) 

 
56

 Σδόγηνο Α., Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο ηόκνο Γ - Σν Κόζηνο ηεο Πνηόηεηαο, ΔΑΠ, 2000 
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Ε. Καζαπηό (ή θαηλνκεληθό θόζηνο) πνηόηεηαο 

 

Ωο θαζαπηό θόζηνο πνηόηεηαο αλαθέξεηαη ε «αδηθαηνιόγεηε νηθνλνκηθή επηβάξπλζε 

ηνπ νξγαληζκνύ» (ε νπνία είλαη κεηξήζηκε) από ηελ επίδξαζε εμσηεξηθώλ θαη πέξαλ 

ηεο δπλαηόηεηαο ηνπ νξγαληζκνύ λα ειέγμεη, παξαγόλησλ, νη νπνίνη όκσο έρνπλ επί-

πησζε ζηηο δξαζηεξηόηεηεο ηνπ θαη σο εθ ηνύηνπ θαη ζηελ πνηόηεηα ηεο εθξνήο ηνπ. 

΢ηε βηβιηνγξαθία
57

 αλαθέξεηαη σο παξάδεηγκα ηέηνησλ κνξθώλ θόζηνπο δηάθνξεο ε-

πηβαξύλζεηο νη νπνίεο ραξαθηεξίδνληαη από έιιεηςε νκνηνγέλεηαο,  αιιά πάλησο ζρε-

ηίδνληαη κε δεηήκαηα πξνγξακκαηηζκνύ παξαγσγήο θαη γεγνλόησλ πνπ πξνθαινύλ 

κε νκαιή εμέιημε ηνπ ηειεπηαίνπ. Σέηνηεο κνξθέο είλαη ην θόζηνο αδξάλεηαο ιόγσ κε 

ειεγρόκελσλ θαηαζηάζεσλ, νη κηζζνινγηθέο επηβαξύλζεηο ηεο επηρείξεζεο αζρέησο  

ιεηηνπξγίαο, ην θόζηνο αξγνπνξίαο ζηελ ελζσκάησζε εκηεηνίκσλ ζην επόκελν παξα-

γσγηθό ζηάδην θαη ην θόζηνο αδηάζεησλ πξντόλησλ θ.η.ι. 

 

Ζ. Απξνζδηόξηζην θόζηνο (Intangible quality cost) 

 

Ο όξνο απξνζδηόξηζην θόζηνο ρξεζηκνπνηείηαη ελαιιαθηηθά κε ηνλ όξν «έκκεζν θό-

ζηνο» θαη αλαθέξεηαη ζε θάζε ζηνηρείν θόζηνπο ην νπνίν επηβαξύλεη ηνλ νξγαληζκό 

αιιά κπνξεί λα απνηειέζεη κόλνλ πξντόλ εθηίκεζεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 5: Κόζηνο Δπθαηξίαο Πνηόηεηνο 

 

 

1.2.6 Θέζε ησλ ζπγγελώλ ελλνηώλ ελ ζρέζεη κε ηελ επηθξαηνύζα θαηεγνξηνπνίεζε 

 

΢ε απηήλ ηελ ελόηεηα ζα ζπζρεηίζνπκε ηηο ζπγγελείο έλλνηεο κε ηηο θαηεγνξίεο πνπ 

εηζήγαγαλ νη Feigenbaum & Masser ζε κηα πξνζπάζεηα επζπγξάκκηζεο θάζε όξνπ κε 

ηνλ αληίζηνηρν πνπ πεξηγξάθεηαη ζην κνληέιν PAF, ή εθείλνλ ζηνλ νπνίν ζα κπνξνύ-

ζε λα απνδνζεί ή λα απνηειέζεη ηκήκα ηνπ. 
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 Σδόγηνο Α., Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο ηόκνο Γ - Σν Κόζηνο ηεο Πνηόηεηαο, ΔΑΠ, 2000 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 1: ΢πζρέηηζε ζπγγελώλ ελλνηώλ κε θαηεγνξίεο PAF 

 

Σπγγελήο Έλλνηα Αληίζηνηρε Έλλνηα PAF 

Κόζηνο κε Πνηόηεηαο Δζσηεξηθέο + Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Κόζηνο Υακειήο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + Αζηνρίεο 

Άκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + Αζηνρίεο 

Έκκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Κόζηνο Δπηρεηξεζηαθήο Φζνξάο Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Φαλεξό Κόζηνο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + Αζηνρίεο 

Κξπθό Κόζηνο Πνηόηεηαο Δζσηεξηθέο + Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Κόζηνο Δπθαηξίαο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε 

Καζαπηό Κόζηνο Πνηόηεηαο Δζσηεξηθέο + Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Απξνζδηόξηζην Κόζηνο Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

 

Ζ κόλε κνξθή θόζηνπο ε νπνία δελ κπόξεζε λα αληηζηνηρεζεί κε ζρεηηθή αζθάιεηα 

ζε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία ηνπ κνληέινπ PAF ήηαλ ην «θαζαπηό θόζηνο» θαη απηό 

επεηδή νη επηπηώζεηο από κε «πξνδεδηαγξακκέλνπο εμσηεξηθνύο παξάγνληεο»
58

 ζηελ 

παξαγσγή θαη ηηο γεληθόηεξεο επηδόζεηο πνηόηεηαο, κπνξνύλ λα αληηκεησπηζηνύλ 

κόλν κε δξαζηεξηόηεηεο πξόιεςεο νη νπνίεο ζα έρνπλ ιάβεη ππ’ όςηλ ηνπο αλαιύζεηο 

δηαρείξηζεο θηλδύλσλ (risk management). Θα ιέγακε όηη κπνξεί λα εξκελεπηεί σο θό-

ζηνο επθαηξίαο πξόιεςεο ην νπνίν δεκηνπξγεί εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο αζηνρίεο. 

 

 

1.2.7 Θέζε ησλ ζπγγελώλ ελλνηώλ ελ ζρέζεη κε άιιεο παιαηέο θαηεγνξηνπνηήζεηο 

 

Θα επηρεηξήζνπκε λα ζπλδέζνπκε ηηο όξνπο πνπ πεξηγξάθνληαη ζηελ ελόηεηα ησλ 

ζπγγελώλ ελλνηώλ κε ηνπο όξνπο ησλ θαηεγνξηώλ ησλ Crosby, Mondarres & Ansari 

θαη Sugiura
59

. 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 2: ΢πζρέηηζε ζπγγελώλ ελλνηώλ κε θαηεγνξίεο Crosby 

 

Σπγγελήο Έλλνηα Καηεγνξία Crosby 

Κόζηνο κε Πνηόηεηαο Σηκή κε ζπκκόξθσζεο 

Κόζηνο Υακειήο Πνηόηεηαο Σηκή ζπκκόξθσζεο + κε ζπκκόξθσζεο 

Άκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Σηκή ζπκκόξθσζεο + κε ζπκκόξθσζεο 

Έκκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Σηκή κε ζπκκόξθσζεο 

Κόζηνο Δπηρεηξεζηαθήο Φζνξάο Σηκή κε ζπκκόξθσζεο 

Φαλεξό Κόζηνο Πνηόηεηαο Σηκή ζπκκόξθσζεο + κε ζπκκόξθσζεο 

Κξπθό Κόζηνο Πνηόηεηαο Σηκή κε ζπκκόξθσζεο 

Κόζηνο Δπθαηξίαο Πνηόηεηαο - 

Καζαπηό Κόζηνο Πνηόηεηαο Σηκή κε ζπκκόξθσζεο 

Απξνζδηόξηζην Κόζηνο Σηκή κε ζπκκόξθσζεο 

 

Όζνλ αλαθνξά ηηο θαηεγνξίεο Crosby, αθνινπζνύκε ηελ εξκελεία ηνπ βξεηαληθνύ 

πξνηύπνπ BS-6143, ηκήκα 1, ην νπνίν ζπλδέεη ηελ έλλνηα ηνπ θόζηνπο (ηηκή θαηά  

Crosby) ζπκκόξθσζεο κε ην ειάρηζην δπλαηό θόζηνο ιεηηνπξγίαο δεδνκέλεο (όρη 

                                                 
58

 Σδόγηνο Α., Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο ηόκνο Γ - Σν Κόζηνο ηεο Πνηόηεηαο, ΔΑΠ, 2000 
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 Όζνλ αθνξά ηηο έλλνηεο ησλ θαηεγνξηώλ ηνπ Sugiura, ε εξκελεία ηνπο ζηεξίρηεθε ζηνπο αγγιηθνύο 

όξνπο, θαζόηη αλαθέξνληαη ζε ηαπσληθό θείκελν θαη νη κεηέπεηηα ζπγγξαθείο δε ηνπο απνζαθελίδνπλ. 
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απαξαίηεηα απνδνηηθήο) δηεξγαζίαο. Άξα ε θαηεγνξηνπνίεζε απηή δε ιακβάλεη ππό-

ςελ ηεο έλλνηεο θόζηνπο επθαηξίαο. 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 3: ΢πζρέηηζε ζπγγελώλ ελλνηώλ κε θαηεγνξίεο Juran 

 

Σπγγελήο Έλλνηα Καηεγνξία Juran 

Κόζηνο κε Πνηόηεηαο Όιεο 

Κόζηνο Υακειήο Πνηόηεηαο Όιεο 

Άκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Δξγνζηαζηαθό Κόζηνο + Πσιήζεσλ 

Έκκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Με κεηξήζηκν 

Κόζηνο Δπηρεηξεζηαθήο Φζνξάο Με κεηξήζηκν 

Φαλεξό Κόζηνο Πνηόηεηαο Δξγνζηαζηαθό Κόζηνο + Πσιήζεσλ 

Κξπθό Κόζηνο Πνηόηεηαο Όιεο 

Κόζηνο Δπθαηξίαο Πνηόηεηαο Με κεηξήζηκν 

Καζαπηό Κόζηνο Πνηόηεηαο Με κεηξήζηκν 

Απξνζδηόξηζην Κόζηνο Με κεηξήζηκν 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4: ΢πζρέηηζε ζπγγελώλ ελλνηώλ κε θαηεγνξίεο Mondarres & Ansari 

 

Σπγγελήο Έλλνηα Καηεγνξία Mondarres & Ansari 

Κόζηνο κε Πνηόηεηαο Αζηνρίεο + ΢ρεδίνπ + Υξήζεο Πόξσλ 

Κόζηνο Υακειήο Πνηόηεηαο Όιεο 

Άκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + ΢ρεδίνπ + Αζηνρίεο 

Έκκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Δμ. Αζηνρίεο + ΢ρεδίνπ + Υξήζεο Πόξσλ 

Κόζηνο Δπηρεηξεζηαθήο Φζνξάο Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Φαλεξό Κόζηνο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + ΢ρεδίνπ + Αζηνρίεο 

Κξπθό Κόζηνο Πνηόηεηαο Αζηνρίεο + ΢ρεδίνπ + Υξήζεο Πόξσλ 

Κόζηνο Δπθαηξίαο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε +΢ρεδίνπ + Πόξσλ 

Καζαπηό Κόζηνο Πνηόηεηαο ΢ρεδίνπ + Υξήζεο Πόξσλ 

Απξνζδηόξηζην Κόζηνο Δμ. Αζηνρίεο + ΢ρεδίνπ + Υξήζεο Πόξσλ 

 

Σν θαζαπηό θόζηνο απνδόζεθε εδώ ζηηο λέεο θαηεγνξίεο θόζηνπο ζρεδίνπ θαη κε α-

πόδνηηθήο ρξήζεο πόξσλ, σο θόζηνο επθαηξίαο ηνπ νπνίνπ κπνξνύλ λα αξζνύλ νη 

ζπλέπεηεο κέζσ θαηάιιεινπ ζρεδηαζκνύ θαη ρξήζε πόξσλ
60

. 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 5: ΢πζρέηηζε ζπγγελώλ ελλνηώλ κε θαηεγνξίεο Sugiura 

 

Σπγγελήο Έλλνηα Καηεγνξία Sugiura 

Κόζηνο κε Πνηόηεηαο Αζηνρίεο + ΢ρεδίνπ + Πξνζαξκνγήο 

Κόζηνο Υακειήο Πνηόηεηαο Όιεο 

Άκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + ΢ρεδίνπ + Αζηνρίεο 

Έκκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο ΢ρεδίνπ + Πξνζαξκνγήο + Δμ. Αζηνρίεο 

Κόζηνο Δπηρεηξεζηαθήο Φζνξάο Δμσηεξ. Αζηνρίεο 

Φαλεξό Κόζηνο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + ΢ρεδίνπ + Αζηνρίεο 

Κξπθό Κόζηνο Πνηόηεηαο ΢ρεδίνπ + Πξνζαξκνγήο + Δμ. Αζηνρίεο 

                                                 
60
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Κόζηνο Δπθαηξίαο Πνηόηεηαο 
Πξόιεςε + Δθηίκεζε + ΢ρεδίνπ + Πξν-

ζαξκνγήο 

Καζαπηό Κόζηνο Πνηόηεηαο ΢ρεδίνπ + Πξνζαξκνγήο 

Απξνζδηόξηζην Κόζηνο ΢ρεδίνπ + Πξνζαξκνγήο + Δμ. Αζηνρίεο 

 

Σν θαζαπηό θόζηνο απνδόζεθε ζην θόζηνο ζρεδίνπ θαη πξνζαξκνγήο, δηόηη νη επηιν-

γέο ζε απηέο ηηο θαηεγνξίεο (π.ρ. πιηθώλ ή δηεξγαζίαο) κπνξνύλ λα ζπλδεζνύλ κε κε-

γαιύηεξε ή κηθξόηεξε πηζαλόηεηα επίδξαζεο απξνζδηόξηζησλ θαη κε ειεγρόκελσλ ε-

μσηεξηθώλ παξαγόλησλ. 

 

 

1.2.8 Θέζε ησλ ζπγγελώλ ελλνηώλ ελ ζρέζεη κε ηηο λέεο θαηεγνξηνπνηήζεηο 

 

Θα ζπζρεηίζνπκε ηνπο όξνπο ησλ ζπγγελώλ ελλνηώλ ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο κε ηηο 

θαηεγνξηνπνηήζεηο πνπ πξνηείλνπλ νη Giakatis, Enkawa & Washitani θαη Yang όπσο 

πεξηγξάθεηαη ζηνπο αθόινπζνπο πίλαθεο: 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 6: ΢πζρέηηζε ζπγγελώλ ελλνηώλ κε θαηεγνξίεο Giakatis 

 

Σπγγελήο Έλλνηα Καηεγνξία Giakatis, Enkawa, Washitani 

Κόζηνο κε Πνηόηεηαο Απώιεηεο 

Κόζηνο Υακειήο Πνηόηεηαο Κόζηνο + Απώιεηεο Πνηόηεηαο 

Άκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο 
Κόζηνο + Απώιεηεο Πξόιεςεο/Δθηίκε-

ζεο + Αζηνρίεο 

Έκκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Απώιεηεο – Δζσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Κόζηνο Δπηρεηξεζηαθήο Φζνξάο Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Φαλεξό Κόζηνο Πνηόηεηαο 
Κόζηνο + Απώιεηεο Πξόιεςεο/Δθηίκε-

ζεο + Αζηνρίεο 

Κξπθό Κόζηνο Πνηόηεηαο Απώιεηεο – Δζσηεξηθέο Αζηνρίεο 

Κόζηνο Δπθαηξίαο Πνηόηεηαο 
Κόζηνο θαη Απώιεηεο Πξόιεςεο θαη 

Δθηίκεζεο + Παξαγσγηθέο + ΢ρεδίνπ 

Καζαπηό Κόζηνο Πνηόηεηαο Κόζηνο & Απώιεηεο Πξόιεςεο+ ΢ρεδίνπ 

Απξνζδηόξηζην Κόζηνο Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 7: ΢πζρέηηζε ζπγγελώλ ελλνηώλ κε θαηεγνξίεο Yang 

 

Σπγγελήο Έλλνηα Καηεγνξία Yang 

Κόζηνο κε Πνηόηεηαο 
Αζηνρίεο + Δπηπξόζζεην + Δθηηκώκελν 

Κξπθό 

Κόζηνο Υακειήο Πνηόηεηαο Όιεο 

Άκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + Αζηνρίεο 

Έκκεζν Κόζηνο Πνηόηεηαο Δπηπξόζζεην + Δθηηκώκελν Κξπθό 

Κόζηνο Δπηρεηξεζηαθήο Φζνξάο Δθηηκώκελν Κξπθό 

Φαλεξό Κόζηνο Πνηόηεηαο Πξόιεςε + Δθηίκεζε + Αζηνρίεο 

Κξπθό Κόζηνο Πνηόηεηαο Δπηπξόζζεην + Δθηηκώκελν Κξπθό 

Κόζηνο Δπθαηξίαο Πνηόηεηαο Δπηπξόζζεην + Δθηηκώκελν Κξπθό 

Καζαπηό Κόζηνο Πνηόηεηαο Δθηηκώκελν Κξπθό 

Απξνζδηόξηζην Κόζηνο Δθηηκώκελν Κξπθό 
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1.2.9 Σύγθξηζε θαη θξηηηθή αμηνιόγεζε ησλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ 

 

Α. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Crosby έλαληη ησλ άιισλ 

 

Ζ θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο ππό ηελ εθδνρή ηνπ Crosby παξέρεη ην 

γεληθόηεξν ππόδεηγκα ζπγθξηηηθά κε όια ηα ππόινηπα πνπ αλαθέξζεθαλ λσξίηεξα 

ζηελ παξνύζα κειέηε. Κάζε κηα από ηηο άιιεο θαηεγνξηνπνηήζεηο παξέρεη πνιύ πην ε-

μεηδηθεπκέλεο θαηεγνξίεο ζηηο νπνίεο κπνξεί λα αλαιπζεί ην θόζηνο πνηόηεηαο, ελώ 

επηπξόζζεηα νη θαηεγνξίεο Crosby (ζύκθσλα κε ηελ εξκελεία ππό ην βξεηαληθό πξό-

ηππν BS-6143, part 1) ζηεξνύληαη ελδηαθέξνληνο γηα δεηήκαηα θόζηνπο επθαηξίαο 

ππό ηελ έλλνηα ηεο επηινγήο ηεο απνδνηηθόηεξεο δηεξγαζίαο ή ησλ θζελόηεξσλ από-

ηειεζκαηηθώλ εηζξνώλ θ.η.ι., δελ αμηνινγνύλ δειαδή ηελ πνηόηεηα ηνπ ζρεδηαζκνύ 

θαη σο εθ ηνύηνπ δε ιακβάλνπλ ππ’ όςηλ εθηηκήζεηο θόζηνπο πνηόηεηαο ιόγσ κε άξη-

ζηνπ ζρεδίνπ παξαγσγήο. Αλ ε άλσ εξκελεία ηνπ πξνηύπνπ δε ιεθζεί ππ’ όςηλ ηόηε 

νη δύν θαηεγνξίεο απιώο παξέρνπλ έλα πνιύ γεληθό ζεσξεηηθό ππόδεηγκα ην νπνίν 

ζηεξείηαη αλαιπηηθνύ βάζνο ζηελ απνηύπσζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο, παξέρνληαο 

όκσο ηαπηόρξνλα κηα μεθάζαξε εηθόλα-πιαίζην ηεο έλλνηαο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο.  

 

Β. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Feigenbaum-Masser έλαληη ησλ άιισλ 

 

Οη θαηεγνξίεο PAF απνηεινύλ ηελ επξέσο απνδεθηή θαη ρξεζηκνπνηνύκελε δηάθξηζε 

κεηαμύ ζηνηρείσλ ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο. ΢πγθξηηηθά κε ηηο ππόινηπεο (πιελ εθείλεο 

ηνπ Crosby) παξέρνπλ ην βαζηθό ππόδεηγκα ην νπνίν όιεο νη επόκελεο επηρείξεζαλ λα 

βειηηώζνπλ. Σα δπλαηά ζεκεία ηνπ είλαη ην μεθάζαξν θαη απιό ζηε ρξήζε πνπ 

παξέρνπλ νη θαηεγνξίεο ηνπ. Όπσο απηέο νξίδνληαη, ην βάζνο ηεο δηεξεύλεζεο ηνπ ηη 

κπνξεί λα είλαη θόζηνο πνηόηεηαο ζηα πιαίζηα θάζε θαηεγνξίαο επαθίεηαη ζηνλ 

εξεπλεηή ή νξγαληζκό ρσξίο λα  απνθιείεηαη ε έληαμε θαη κέηξεζε θξπθνύ θόζηνπο. 

Σν ππόδεηγκα παξόια απηά δε θαίλεηαη λα κπνξεί λα ρεηξηζηεί θόζηνο επθαηξίαο
61

. Δλ 

ζρέζεη δε κε ηα επόκελα, πζηεξεί ζε αλαιπηηθό βάζνο. 

 

Γ. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Juran έλαληη ησλ άιισλ 

 

Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Juran εκθαλίδεη πεξηνξηζκέλν ελδηαθέξνλ θαζώο ππνηηκά πιή-

ξσο ην θόζηνο εθηίκεζεο θαη πξόιεςεο σο πξνο ηελ ηδηόηεηα ηνπο λα είλαη ζπζηαηηθά 

κέξε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο. Αληηζέησο επηθεληξώλεηαη ζηηο αζηνρίεο σο θαηεμνρήλ 

κέγεζνο θόζηνπο πνηόηεηαο θαη πξνηξέπεη ηε ζπκπεξίιεςε ηνπ θαη’ εθηίκεζε θό-

ζηνπο αζηνρηώλ ζηηο αλαιύζεηο θόζηνπο πνηόηεηαο. Έλαληη ησλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ 

Crosby θαη Feigenbaum-Masser πζηεξεί ζεκαληηθά ζην εύξνο ηεο έλλνηαο πνπ 

ιακβάλεη σο θόζηνο πνηόηεηαο ελώ ν πξναηξεηηθόο ραξαθηήξαο ηνπ κε εθηηκήζηκνπ 

θόζηνπο, κπνξεί λα ζεσξεζεί όηη κπνξεί λα θαιπθζεί θαη από ηηο άιιεο. Ωο πξνο όιεο 

ηηο επόκελεο θαηεγνξηνπνηήζεηο, ε ππεξνρή ηνπο είλαη εκθαλήο ηόζν ζηελ ζπλνιηθή 

νξηνζέηεζε ηνπ ηη είλαη θόζηνο πνηόηεηαο όζν θαη ζην εύξνο ζηνηρείσλ πνπ απαξηί-

δνπλ ηελ ηειεπηαία. 
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 Όπσο αλαθέξεηαη ζην “Brennan L., Cullinane H., O’Conor C., Punch D., Sheil J., Quality Cost 

Determination on a Production Line, International Journal of Quality and Reliability Management Vol. 

7,3, 1988”, κόλν ην άκεζν θόζηνο εκπεξηέρεη ηηο θαηεγνξίεο PAF, ελώ ζην έκκεζν ηα ζηνηρεία θόζ-

ηνπο πνπ ππόθεηληαη κόλν ζε εθηίκεζε. Γεληθά όκσο ε θαηεγνξία ησλ εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ ζα κπν-

ξνύζε εύθνια λα ηα πεξηθιείεη θαζώο εκπίπηνπλ ζηνλ νξηζκό ηεο, ε δηάθξηζε κεηαμύ άκεζνπ θαη έκ-

κεζνπ (ε νπνία εκθαλίζηεθε κεηαγελέζηεξα)  έρεη κάιινλ πξαθηηθό ραξαθηήξα γηα ηε δηάθξηζε θαη 

κέηξεζε παξά ζεσξεηηθό θαζώο ηα ηειεπηαία κπνξνύλ θάιιηζηα λα ιεθζνύλ σο εμσηεξηθέο αζηνρίεο. 



Παλεπηζηήκην Πεηξαηώο 

 

25 

 

Γ. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Mondarres & Ansari έλαληη ησλ άιισλ 

 

Οη πξνζζήθεο ησλ Mondarres & Ansari επηρεηξνύλ ηε βειηίσζε ηνπ ππνδείγκαηνο 

PAF πξνζζέηνληαο ηηο θαηεγνξίεο ηνπ θόζηνπο ζρεδηαζκνύ θαη ηνπ θόζηνπο κε από-

δνηηθήο ρξήζεο ησλ πόξσλ. Οη πεγέο απηώλ ησλ πξνηάζεσλ βξίζθνληαη ζηελ εξκε-

λεία ηνπο γηα ηελ επηηπρία ησλ ηαπσληθώλ βηνκεραληώλ έλαληη ησλ ακεξηθάληθσλ ηε 

δεθαεηία ηνπ ΄70. Δηδηθόηεξα ην θόζηνο ζρεδηαζκνύ απνηειεί πξνζπάζεηα λα δεηρζεί 

ε ζεκαζία θαη επίπησζε ζην θόζηνο ηεο ρξήζεο ηνπ SQC (Statistical Quality Cont-

rol) ελώ ε θαηεγνξία θόζηνπο κε απνδνηηθήο ρξήζεο πόξσλ λα αλαδείμεη ηε ζρεηηθή 

αλσηεξόηεηα κεζόδσλ παξαγσγήο JIT (Just In Time). Όια ηα παξαδείγκαηα ηνπο 

είλαη πξνο απηήλ ηελ θαηεύζπλζε ελώ νη λέεο θαηεγνξίεο θόζηνπο ηνπο εληάζζνληαη 

ζηηο θξπθέο
62

. Γεληθά ζα κπνξνύζακε λα πνύκε πσο παξέρνπλ έλα επξύηεξν πιαίζην 

αλαθνξάο ηεο θιαζζηθήο θαηεγνξηνπνίεζεο PAF ην νπνίν δείρλεη ηε ζεκαζία ηνπ 

θξπθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο γηα ηελ αληαγσληζηηθόηεηα ελώ ηαπηόρξνλα επηρεηξεί λα 

ην ρεηξηζηεί ππό ηε κνξθή θόζηνπο επθαηξίαο. ΢πγθξηηηθά κε ηα επόκελα ππνδείγκα-

ηα, ην θόζηνο ζρεδηαζκνύ αλαθέξεηαη θαη ζηνπο Sugiura θαη Giatakis ελώ παξαιείπε-

ηαη από ηνλ Yang, ελώ αλαθνξά ζε κε απνδνηηθή ρξήζε πόξσλ γίλεηαη ζην Sugiura 

(speed-down cost, process cost θ.η.ι.), ζηνλ Giatakis (manufacturing cost) θαη Yang 

(extra resultant) όκσο ππό ηε κνξθή απνδνηηθόηεηαο ζηε ιεηηνπξγία ηεο ζπγθεθξηκέ-

λεο δηεξγαζίαο θαη όρη θόζηνπο επθαηξίαο ιόγσ κε θαηάιιειεο δηεξγαζίαο. Γεδνκέ-

λνπ όηη ην θόζηνο κε απνδνηηθήο ρξήζεο πόξσλ θαηά Mondarres & Ansari εκπεξηέρεη 

θαη θαηαγξαθή ζηνηρείσλ θόζηνπο πνπ δελ αθνξνύλ ζε επηινγή κεζόδνπ παξαγσ-

γήο
63

, ηεθκαίξεηαη ε κεξηθή θάιπςε ηνπ από ηνπο επόκελνπο ηξεηο. Ζ θαηεγνξην-

πνίεζε δελ πηνζεηήζεθε ιόγσ ηεο δπζθνιίαο ρεηξηζκνύ ηνπ θξπθνύ θόζηνπο. 

 

Δ. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Sugiura έλαληη ησλ άιισλ 

 

Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Sugiura αλαθέξεηαη από ηνπο Giakatis (2001) θαη Yang (2008) νη 

νπνίνη θάλνπλ αλαθνξά ζε απηή βάζεη ελόο ζπγγξάκκαηνο ζηελ ηαπσληθή
64

. Ζ εξ-

κελεία ησλ θαηεγνξηώλ ζηεξίδεηαη επνκέλσο ζηελ νλνκαζία ηνπο θαη κε γλώκνλα ηηο 

εξκελείεο πνπ δίλνπλ άιινη ζπγγξαθείο γηα δηθέο ηνπο θαηεγνξίεο. Δίλαη εκθαλέο όηη 

θαη εδώ έρνπκε κηα πξνζπάζεηα επέθηαζεο ηνπ ππνδείγκαηνο PAF κε ηε ζπκπεξίιε-

ςε ζε απηό θαηεγνξηώλ πνπ εληάζζνληαη ζηε ζθαίξα ηνπ θξπθνύ ή έκκεζνπ θόζηνπο 

πνηόηεηαο. Δηδηθόηεξα ε θαηεγνξία ηνπ θόζηνπο πξνζαξκνγήο όπσο απηή δηαθξίλεηαη 

ζηηο επηκέξνπο ηέζζεξηο θαηεγνξίεο ηεο, παξνπζηάδεη νκνηόηεηεο κε ηηο θαηεγνξίεο 

ηνπ «θόζηνπο κε απνδνηηθήο ρξήζεο πόξσλ» ησλ Mondarres & Ansari, ηεο παξαγσ-

γηθήο απώιεηαο ηνπ Giakatis θαη ηνπ επηπξόζζεηνπ θόζηνπο ηνπ Yang. Ζ δε θαηεγν-

ξία «θόζηνο ζρεδηαζκνύ» όπσο εηπώζεθε θαη πξνεγνπκέλσο απαληάηαη θαη ζηνπο 

Mondarres & Ansari θαη Giakatis. Θα ιέγακε πσο ε δηαθνξά ηνπ από ηηο άιιεο θαηε-

γνξηνπνηήζεηο πνπ επηρεηξνύλ λα επεθηείλνπλ ηελ PAF είλαη ζην βαζκό εμεηδίθεπζεο 

ηνπ θξπθνύ θόζηνπο. Σν ζηνηρείν ηεο θαηεγνξίαο “Adjustment”, “reduced yield 

cost”, έγηλε αληηιεπηό σο απώιεηα παξαγσγηθόηεηαο ζρεηηδόκελε κε ηε δηεξγαζία ιό-

γσ ησλ ππνινίπσλ ζηνηρείσλ ηεο θαηεγνξίαο, παξά σο απώιεηα εζόδσλ ή θεξδώλ ελ 

γέλεη. 
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 Yang C. C., Improving the definition and quantification of quality cost, Total Quality Management, 

Vol. 19, No. 3, March 2008, 175-191. Ζ θαηεγνξία ζρεδίνπ σζηόζν εκπεξηέρεη θαη θαλεξό θόζηνο. 
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 ζα είρε εθαξκνγή δειαδή θαη ζε θαηάζηαζε ρξήζεο ελόο ζπζηήκαηνο JIT ην νπνίν δελ εθαξκόδεηαη 

κε ηνλ απνδνηηθόηεξν ηξόπν. 
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 Sugiura, M. (1997) Challenging the Reduction of the Quality Costs, 1st Edn (Tokyo, JIPM) (in Japa-

nese),  όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Yang (2008) θαη Giakatis G., Enkawa T., Washitani K (2001) 
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΢Σ. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Giakatis, Enkawa & Washitani έλαληη ησλ άιισλ 

 

Ζ ελ ιόγσ θαηεγνξηνπνίεζε παξνπζηάδεη ηε κεγαιύηεξε σο ηώξα θαηλνηνκία δεδνκέ-

λεο ηεο πξώηεο δηάθξηζεο κεηαμύ θόζηνπο θαη απώιεηαο πνηόηεηαο. ΢θνπόο ηεο, όπσο 

θαη ησλ ππνινίπσλ πνπ πξνηάζεθαλ κεηά ηελ PAF, είλαη ε επέθηαζε ηεο ηειεπηαίαο 

κε ηξόπν ηέηνην ώζηε λα κπνξεί λα ζπκπεξηιακβάλεη εηδηθέο θαηεγνξίεο πνπ λα ηνλί-

δνπλ ηελ αλάγθε θαη ζεκαζία ηεο κέηξεζεο ηνπ θξπθνύ θόζηνπο. Ζ PAF όπσο παξα-

ηεξήζεθε πξηλ, δελ απνθιείεη ηε κέηξεζε ή εθηίκεζε ηνπ θξπθνύ θόζηνπο, δηαηππώ-

λεη όκσο ηηο θαηεγνξίεο ηεο σο έλα γεληθό πιαίζην ην νπνίν δελ ηνλίδεη ηε ζεκαζία 

ηνπ θξπθνύ θόζηνπο θαη επηηξέπεη ηελ παξάιεςε ηνπ θαηά ηε κέηξεζε. Ζ δηαθνξά 

ηεο ελ ιόγσ θαηεγνξηνπνίεζεο από εθείλεο ησλ Mondarres & Ansari είλαη κάιινλ όηη 

δελ πξνβιέπεη ηελ εθηίκεζε απώιεηαο ιόγσ επηινγήο παξαγσγηθήο κεζόδνπ (θόζηνο 

επθαηξίαο), ελώ ηαπηόρξνλα δελ θάλεη ηδηαίηεξε κλεία ζε κεγέζε ηα νπνία απνηεινύλ 

ππό εθηίκεζε απώιεηεο, εληάζζνληαο ηα απιώο ζηελ θιαζζηθή θαηεγνξία ηνπ PAF 

«εμσηεξηθέο αζηνρίεο». ΢πγθξηηηθά κε ηνλ Sugiura ζα ιέγακε δηαθνξνπνηείηαη θπξίσο 

ζηελ νξνινγία (πέξαλ ηεο εηζαγσγήο ησλ κεγεζώλ απώιεηαο πξόιεςεο θαη εθηίκε-

ζεο). ΢πγθξηηηθά κε ηνλ Yang, νη θαηεγνξίεο ηνπ είλαη πνιύ επξύηεξεο ελώ ν ηειεπ-

ηαίνο επηρεηξεί λα δηαηεξήζεη ηελ απιόηεηα ηνπ ππνδείγκαηνο PAF, επεθηείλνληαο ην 

κε ηε δηάζηαζε ηνπ θξπθνύ θόζηνπο. Ο πξνζαλαηνιηζκόο επνκέλσο ησλ Giakatis, 

Enkawa & Washitani είλαη πξνο ηελ θαηεύζπλζε ηεο αλάιπζεο ηνπ θξπθνύ θόζηνπο 

εζσηεξηθά ηεο επηρείξεζεο θαη ηε ζύλδεζε ηνπ ηειεπηαίνπ κε απώιεηεο αδξάλεηαο θαη 

ιεηηνπξγηθέο απώιεηεο (νη νπνίεο θαη κπνξνύλ λα εξκελεπζνύλ σο θόζηνο επθαηξίαο), 

ην νπνίν επίζεο απνηειεί θαηλνηνκία. 

 

Ε. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Yang έλαληη ησλ άιισλ 

 

Ζ θαηεγνξίεο ηνπ Yang επηρεηξνύλ λα δηαηεξήζνπλ ηελ απιόηεηα θαη ηε ρξεζηηθόηε-

ηα ηνπ ππνδείγκαηνο PAF, επεθηείλνληαο ην έηζη ώζηε λα κπνξεί λα ηνλίδεηαη ε ζε-

καζία θαη βαξύηεηα ηνπ θξπθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο. Ζ δηάθξηζε ηνπ θξπθνύ θό-

ζηνπο όπσο απηή εηζάγεηαη είλαη αξθεηά γεληθή γηα λα ζπκπεξηιακβάλεη ηόζν ην θξπ-

θό θόζηνο ην νπνίν ζπλδέεηαη κε ιεηηνπξγηθέο απώιεηεο όζν θαη θόζηνο αδξάλεηαο 

αιιά θαη ην εθηηκώκελν θξπθό θόζηνο ην νπνίν ζπλδέεηαη κε απώιεηα θεξδώλ, εζό-

δσλ ή κεξηδίνπ αγνξάο. Ωο θαηεγνξηνπνίεζε εηζάγεη ηελ ηζόξξνπε αληηκεηώπηζε ηνπ 

θξπθνύ θόζηνπο ελώ δηαηεξεί ηελ απιόηεηα ζηελ θαηαλόεζε θαη ρξεζηηθόηεηα ηεο 

επηθξαηνύζαο θαηεγνξηνπνίεζεο PAF. ΢πγθξηηηθά κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε Giakatis 

πζηεξεί ζε βάζνο αιιά ηνλίδεη ηε ζεκαζία ηεο εθηίκεζεο εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ πνπ 

εκπίπηνπλ ζηνλ νξηζκό ηνπ θξπθνύ ή έκκεζνπ θόζηνπο. 

 

Ζ. ΢πκπεξάζκαηα 

 

Οη θαηεγνξηνπνηήζεηο δηαθέξνπλ κεηαμύ ηνπο ηόζν σο πξνο ηελ έκθαζε όζν θαη σο 

πξνο ην βαζκό εμεηδίθεπζεο ησλ κεγεζώλ θόζηνπο πνηόηεηαο. Ζ ηάζε ζήκεξα είλαη ε 

πξνζπάζεηα επέθηαζεο ηεο επηθξαηνύζαο θαηεγνξηνπνίεζεο Feigenbaum-Masser κε 

ηελ εηζαγσγή θαηεγνξηώλ πνπ λα ρεηξίδνληαη ην θξπθό θόζηνο. Ζ αλάγθε απηή πξν-

έξρεηαη από πξόζθαηεο εθηηκήζεηο
65

 ηνπ θξπθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο ζε πνζνζηά πνπ 

αγγίδνπλ ην 10% ηνπ ζπλνιηθνύ θόζηνπο παξαγσγήο ή πνπ ην αλαθέξνπλ σο ππεξηξη-

πιάζην ηνπ θαλεξνύ θόζηνπο πνηόηεηαο. Ζ κε πηνζέηεζε από εξεπλεηέο ησλ θαηεγν-

ξηνπνηήζεσλ Mondarres & Ansari αληαλαθιά ηε δπζθνιία ηεο κέηξεζεο ή εθηίκεζεο 
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έκκεζνπ θόζηνπο από ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηελ απνζηξνθή ησλ ηειεπηαίσλ από ηελ 

εκπινθή ζηελ αλαδήηεζε ηέηνησλ κεγεζώλ
66

. Δπηπξόζζεηα ε απιόηεηα πνπ εηζάγεη ε 

θαηεγνξηνπνίεζε PAF ζε ζπλδπαζκό κε ηελ δπλαηόηεηα επηινγήο κέηξεζεο ή όρη 

θξπθνύ θόζηνπο θαίλεηαη λα είλαη παξάγνληαο πνπ ηεο επέηξεςε επηθξάηεζε, δεδν-

κέλεο ηεο παξαηεξνύκελεο άγλνηαο ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ηε ζεκαζία θαη εξκελεία 

ηεο έλλνηαο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο
67

. Με γλώκνλα ηα δπν άθξα ζηηο παξνύζεο θαηε-

γνξηνπνηήζεηο, ηεο ιεπηνκεξνύο πξνζπάζεηαο απνζαθήληζεο θαηεγνξηώλ θόζηνπο 

από ηε κηα θαη ηεο ζπλνπηηθήο επξείαο θαηεγνξηνπνίεζεο από ηελ άιιε, ζα ιέγακε 

όηη κάιινλ ν Yang παξέρεη ην ρξεζηηθόηεξν ππόδεηγκα ην νπνίν κπνξεί λα δηαδερζεί 

ην θιαζζηθό ππόδεηγκα PAF, δηαηεξώληαο ηα δπλαηά ζεκεία ηνπ, ηελ απιόηεηα ζηελ 

θαηαλόεζε θαη ρξεζηηθόηεηα ζηελ εθαξκνγή, ελώ παξαθάκπηεη ηηο αδπλακίεο ηνπ κε-

ζσ ρεηξηζκνύ θαη ηνληζκνύ ηεο ζεκαζίαο ηνπ θξπθνύ θόζηνπο όπσο ην δηαθξίλεη ζε 

δπν θαηεγνξίεο. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ Giakatis, Enkawa & Washitani παξνπζηάδεη 

από ηελ άιιε ηε κεγαιύηεξε θαηλνηνκία θαζώο ρξεζηκεύεη ζαλ ηζρπξό αλαιπηηθό εξ-

γαιείν επηπηώζεσλ ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο ζην ζπλνιηθό θόζηνο παξαγσγήο κέζσ 

κεηαζρεκαηηζκνύ ησλ δηαθόξσλ απσιεηώλ ζε όξνπο θόζηνπο αδξάλεηαο θαη ιεηηνπ-

ξγηθήο απώιεηαο. Σν κεηνλέθηεκα ηνπ όκσο είλαη ην κεγάιν εύξνο αλάιπζεο θαη ε κε 

εζηίαζε ζε θξπθό θόζηνο πνπ απνηειεί αληηθείκελν απνθιεηζηηθά εθηίκεζεο, αιιά 

ζπρλά έρεη κέγηζηε ζεκαζία γηα ηελ αληαγσληζηηθόηεηα ελόο νξγαληζκνύ. 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 8: ΢ύγθξηζε Καηεγνξηνπνηήζεσλ 

 
Κάιπςε ΢ηνηρείνπ Crosby PAF Juran Ansari Sugiura Giakatis Yang 

 

Πξόιεςε ΝΑΗ ΝΑΗ ΟΥΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ 

Απνηπρία Πξόιεςεο ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΝΑΗ ΟΥΗ 

Δθηίκεζε ΝΑΗ ΝΑΗ ΟΥΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ 

Απνηπρία Δθηίκεζεο ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΝΑΗ ΟΥΗ 

Δζσηεξηθή Φαλεξή Αζηνρία ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ 

Δμσηεξηθή Φαλεξή Αζηνρία ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ 

Μεηξήζηκν Κξπθό ΝΑΗ Η΢Ω΢ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ 

Δθηηκώκελν Κξπθό ΟΥΗ Η΢Ω΢ ΝΑΗ Η΢Ω΢ Η΢Ω΢ Η΢Ω΢ ΝΑΗ 

Κόζηνο Δπθαηξίαο ΢ρεδηαζκνύ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ 

Κόζηνο Δπθαηξίαο Μεζόδνπ 

Παξαγσγήο – Δπηινγήο Γηεξγαζίαο 
ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΝΑΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ 

 

Ηδηόηεηεο Crosby PAF Juran Ansari Sugiura Giakatis Yang 

 

΢αθήλεηα Γηάθξηζεο ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΝΑΗ ΝΑΗ 

Μεγάιν Δύξνο ΢ηνηρείσλ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΝΑΗ ΝΑΗ ΟΥΗ 

Απιόηεηα ζηε Καηαλόεζε ΝΑΗ ΝΑΗ ΝΑΗ Η΢Ω΢ ΟΥΗ ΟΥΗ ΝΑΗ 

Δπθνιία Δθαξκνγήο ΟΥΗ ΝΑΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ ΟΥΗ Η΢Ω΢ 
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1.2.10 Σύλζεζε θαη πξόηαζε λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο 

 

Θα επηρεηξήζνπκε ην ζρεκαηηζκό κηαο θαηεγνξηνπνίεζεο ε νπνία ζα ζπλζέηεη ηα δπ-

λαηά ζεκεία ησλ πξνεγνύκελσλ. Οη θύξηνη ζηόρνη ηεο λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο θό-

ζηνπο πνηόηεηαο είλαη ηέζζεξηο: 

 

1. Να ππνζηεξίδεη ηηο θιαζζηθέο θαηεγνξίεο δηαηεξώληαο όκσο ηελ θαηλνηνκία 

ηεο δηάθξηζεο κεηαμύ θόζηνπο θαη απώιεηαο πνηόηεηαο. 

2. Να παξέρεη έλα πιαίζην ππαγσγήο ζηνηρείσλ θξπθνύ θόζηνπο. 

3. Να παξέρεη ηε δπλαηόηεηα αλαθνξάο ζε ζηνηρεία θόζηνπο επθαηξίαο ζρεηηθά 

κε ζέκαηα απηόκελα ηεο πνηόηεηαο. 

4. Να ζπλζέζεη ηα δπλαηά ζεκεία ησλ πξνεγνύκελσλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ θαη 

λα απνθύγεη θαηά ην δπλαηόλ ηα αδύλακα. 

 

Α. Γνκή θαη ζπλζεηηθά κέξε ηεο λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο 

 

Ζ δνκή ηεο λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο δηαηεξεί σο βαζηθό άμνλα ην αξρηθό ππόδεηγκα 

ησλ Feigenbaum-Masser, όπσο θαη νη κεηά απηνύ πξνηαζείζεο θαηεγνξηνπνηήζεηο. ΢ε 

απηό αλαγλσξίδεηαη ε δηάθξηζε κεηαμύ θόζηνπο θαη απώιεηαο ζε θάζε θαηεγνξία ελώ 

ζην βαζηθό ππόδεηγκα PAF πξνζηίζεληαη ε θαηεγνξία ηνπ Yang «εθηηκώκελν θξπθό 

θόζηνο» ππό ηελ νλνκαζία «εθηηκώκελεο εμσηεξηθέο ζπλέπεηεο», ησλ Giakatis, 

Enkawa & Washitani «θόζηνο ζρεδηαζκνύ» θαη ην «παξαγσγηθό θόζηνο» ππό ηελ ν-

λνκαζία «θξπθέο εζσηεξηθέο αζηνρίεο» ελώ εηζάγνληαη θαηεγνξίεο νη νπνίεο εθηη-

κνύλ ην θόζηνο επθαηξίαο ησλ επηινγώλ πνηόηεηαο ηόζν ζην ζρεδηαζκό ηνπ πξντό-

ληνο όζν θαη ζηελ επηινγή κεζόδνπ παξαγσγήο - δηεξγαζίαο. Δηδηθόηεξα νη θαηεγν-

ξίεο δηαθξίλνληαη ζε: 

 

 Κόζηνο Πξόιεςεο (Prevention Cost): Οη ζπλνιηθέο δαπάλεο γηα ελέξγεηεο ή 

δξαζηεξηόηεηεο κε ζθνπό ηε δηαηήξεζε ή αύμεζε ηεο βεβαηόηεηαο όηη νη πα-

ξαγσγηθέο δηεξγαζίεο κπνξνύλ λα απνθέξνπλ εθξνέο εληόο ησλ πξνδηαγξα-

θώλ θαη νη νπνίεο θξίλεηαη όηη εθαξκόζηεθαλ απνηειεζκαηηθά βάζεη ζηόρνπ. 

 Απώιεηεο Πξόιεςεο (Prevention Loss): Οη ζπλνιηθέο δαπάλεο πξόιεςεο νη 

νπνίεο θξίλεηαη όηη δελ εθαξκόζηεθαλ απνηειεζκαηηθά ή δελ είραλ επίπησζε. 

 Κόζηνο Δθηίκεζεο (Appraisal Cost): Οη ζπλνιηθέο δαπάλεο γηα ηε δηαπίζησ-

ζε θαη ζπληήξεζε ηεο δπλαηόηεηαο πξνο δηαπίζησζε ηνπ επηπέδνπ πνηόηεηαο 

αλαθνξηθά κε ηηο ίδηεο ηηο δηεξγαζίεο θαζώο θαη ηελ απνξξένπζα εθξνή. 

 Απώιεηεο Δθηίκεζεο (Appraisal Loss): Οη ζπλνιηθέο δαπάλεο γηα δξαζηεξηό-

ηεηεο ή ελέξγεηεο εθηίκεζεο νη νπνίεο δελ εθηίκεζαλ επηηπρώο ην επίπεδν πνη-

όηεηαο.  

 Κόζηνο Σρεδηαζκνύ Πξντόληνο (Product Design Cost): Οη ζπλνιηθέο δαπά-

λεο έξεπλαο θαη επηινγήο-ζρεδηαζκνύ ηνπ ζπλόινπ ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ ή 

δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο πνπ ζα θέξεη ην πξντόλ ή ππεξεζία. 

 Κόζηνο Σρεδηαζκνύ Γηεξγαζίαο (Process Design Cost): Σν ζύλνιν ησλ δα-

παλώλ νη νπνίεο ζθνπεύνπλ ζηε δηεξεύλεζε, αμηνιόγεζε θαη επηινγή ηεο άξη-

ζηεο εθηθηήο παξαγσγηθήο κεζόδνπ θαζώο θαη ησλ άξηζησλ εηδώλ θαη πεγώλ 

εηζξνώλ. 

 Απώιεηεο Σρεδηαζκνύ (Design Loss): Σν ζύλνιν ησλ δαπαλώλ ζρεδηαζκνύ 

πξντόληνο θαη δηεξγαζίαο νη νπνίεο δελ επέηπραλ ηνπο αληηθεηκεληθνύο ζθν-

πνύο ηνπο ή απνδείρηεθε εθ ησλ πζηέξσλ όηη απέηπραλ ζηελ εύξεζε θαη επη-

ινγή ηεο άξηζηεο εθηθηήο ιύζεο. 
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 Φαλεξέο Δζσηεξηθέο Αζηνρίεο (Visible Internal Failures): Σν ζύλνιν απώ-

ιεηαο πόξσλ ιόγσ επαλόξζσζεο ησλ επθόισο αλαγλσξίζηκσλ θαη εληνπίζη-

κσλ εζσηεξηθώλ αζηνρηώλ. 

 Φαλεξέο Δμσηεξηθέο Αζηνρίεο (Visible External Failures): Σν ζύλνιν ηεο α-

πώιεηαο πόξσλ πνπ πθίζηαηαη ν νξγαληζκόο ιόγσ επαλόξζσζεο ησλ αζηνρη-

ώλ πνπ έρνπλ γίλεη αληηιεπηέο από ηνπο πειάηεο. 

 Κξπθέο Δζσηεξηθέο Αζηνρίεο (Invisible Internal Failures): Οη παξάπιεπξεο 

ή επηπξόζζεηεο νηθνλνκηθέο επηπηώζεηο ζηνπο πόξνπο ηνπ νξγαληζκνύ ιόγσ 

ύπαξμεο ησλ θαλεξώλ εζσηεξηθώλ αζηνρηώλ. 

 Δθηηκώκελεο Δμσηεξηθέο Σπλέπεηεο (Estimated External Consequences): Οη 

νηθνλνκηθέο εθηηκήζεηο ηεο απώιεηαο θήκεο ιόγσ θαλεξώλ εμσηεξηθώλ αζην-

ρηώλ, νη εθηηκήζεηο ηεο επίπησζεο ησλ θαλεξώλ εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ ζηα έ-

ζνδα, θέξδε, κεξίδην αγνξάο θαη ρξεκαηηζηεξηαθή αμία ηνπ νξγαληζκνύ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 6: Ζ λέα θαηεγνξηνπνίεζε θαη νη ζρέζεηο κεηαμύ ησλ κεγεζώλ ηεο 

Κόζηνο Πνηόηεηαο                                            Απώιεηεο Πνηόηεηαο 

΢ρεδηαζκόο-Γηεξγαζίαο 

Πξόιεςε 

Δθηίκεζε Απώιεηεο Δθηίκεζεο 

Απώιεηεο Πξόιεςεο 

 

Απώιεηεο ΢ρεδηαζκνύ 

Φαλεξέο Δζσηεξ. Αζηνρίεο 

Φαλεξέο Δμσηεξ. Αζηνρίεο 

Με απνδνηηθή ρξήζε Πόξσλ 

(Κξπθέο Δζσηεξ. Αζηνρίεο) 

΢ρεδηαζκόο-Πξντόλ 

Δθηηκώκελεο Δμση. ΢πλέπεηεο 

Δθηηκώκελν θόζηνο επθαηξίαο 

΢ρεδηαζκνύ Πξντόληνο 

        Φαλεξό θόζηνο 

        Κξπθό θόζηνο 

        Κόζηνο επθαηξίαο 

        Πξνέιεπζε 

        ΢ρέζε Αηηίαο Αηηηαηνύ 
Δθηηκήζεηο Απσιεηώλ ιόγσ 

κε απνδνηηθόηεξεο δηεξγαζίαο 

                  Κόζηνο Πνηόηεηαο                             Κόζηνο Έιιεηςεο Πνηόηεηαο 
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 Δθηηκήζεηο Απσιεηώλ ιόγσ Γηεξγαζίαο (Estimated Process Loss): Οη εθηη-

κήζεηο ησλ επηπξόζζεησλ νκαιώλ ιεηηνπξγηθώλ δαπαλώλ πνπ επσκίδεηαη ν 

νξγαληζκόο ιόγσ ιαλζαζκέλεο επηινγήο κεζόδνπ παξαγσγήο, ζπκπεξηιακβα-

λνκέλεο ηεο επηινγήο εηζξνώλ θαη πεγώλ απηήο. 

 Δθηηκώκελν Κόζηνο Δπθαηξίαο Πξντόληνο (Estimated Product Opportunity 

Cost): Οη εθηηκήζεηο ηεο απώιεηαο θαζαξώλ πξνζόδσλ ιόγσ ιαζώλ ζηε θάζε 

ηνπ ζρεδηαζκνύ πξντόληνο θαη κε αληαπόθξηζεο ζηηο επηζπκίεο ησλ πειαηώλ. 

 

 

Β. Οκαδνπνηήζεηο κεγεζώλ θαη ζρέζεηο αηηίαο-αηηηαηνύ 

 

΢ηα πιαίζηα ηεο λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο δηαθξίλνληαη δπν κεγάιεο νκάδεο νηθνλνκη-

θώλ ζπλεπεηώλ ζρεηηθώλ κε ηελ πνηόηεηα, ην θόζηνο πνηόηεηαο, θαη ην θόζηνο έιιεη-

ςεο πνηόηεηαο, ηα νπνία αλαιύνληαη σο εμήο: 

 

Κόζηνο Πνηόηεηαο (Cost of Quality): Πεξηιακβάλεη ην άζξνηζκα ηεο απνηειεζκαηη-

θήο αλάισζεο πόξσλ γηα ζρεδηαζκό πξντόληνο, δηεξγαζίαο, δξαζηεξηόηεηεο πξόιε-

ςεο θαη εθηίκεζεο, όπσο θαίλεηαη αξηζηεξά ηνπ ΢ρήκαηνο 6. 

 

Κόζηνο Έιιεηςεο Πνηόηεηαο (Quality Absence Cost): Απνηειεί ην άζξνηζκα ησλ 

θαηεγνξηώλ ησλ Φαλεξώλ Απσιεηώλ ιόγσ πνηόηεηαο (Φαλεξέο Δζσηεξηθέο θαη Δμσ-

ηεξηθέο Αζηνρίεο), ησλ Κξπθώλ Απσιεηώλ ιόγσ πνηόηεηαο (Απώιεηεο ζρεδηαζκνύ, 

πξόιεςεο, εθηίκεζεο θαζώο θαη θξπθέο αζηνρίεο θαη εθηηκώκελεο εμσηεξηθέο ζπλέ-

πεηεο) θαη ηνπ θόζηνπο επθαηξίαο πνηόηεηαο (εθηηκήζεηο απσιεηώλ ιόγσ δηεξγαζίαο 

θαη ιόγσ επηινγώλ ζην πξντόλ). 

 

Οη ζρέζεηο αηηίαο-αηηηαηνύ κεηαμύ ησλ κεγεζώλ πεξηγξάθνληαη ζην ΢ρήκα 6, όπνπ γί-

λεηαη αληηιεπηό όηη νη απώιεηεο ζρεδηαζκνύ, πξόιεςεο θαη εθηίκεζεο πξνέξρνληαη 

από ηα πνζά πνπ αξρηθώο δηαηέζεθαλ γηα δξαζηεξηόηεηεο ζρεδηαζκνύ, πξόιεςεο θαη 

εθηίκεζεο, ην θαλεξό θαη θξπθό θόζηνο επεξεάδνληαη ηαπηόρξνλα από ην κέγεζνο 

ησλ πνζώλ ηνπ θόζηνπο αιιά θαη ηεο απώιεηαο πξόιεςεο θαη εθηίκεζεο, ελώ ηα κε-

γέζε θόζηνπο επθαηξίαο επεξεάδνληαη από ην κέγεζνο θόζηνπο θαη απώιεηαο ζρεδηα-

ζκνύ. 

 

 

1.3 ΢ρέζεηο Μεηαμύ Μεγεζώλ ηνπ Κόζηνπο Πνηόηεηαο 
 

Ζ ζρέζε κεηαμύ ησλ κεγεζώλ πνπ ζπλζέηνπλ ην ζπλνιηθό θόζηνο πνηόηεηαο έρεη ηδη-

αίηεξε ζεκαζία ζηελ θαηεύζπλζε ηεο ζπλνιηθήο ειαρηζηνπνίεζεο ηνπ. Ζ αληαιια-

θηηθή ζρέζε κεηαμύ ησλ κεγεζώλ δίλεη ηε δπλαηόηεηα ζηε δηνίθεζε ελόο νξγαληζκνύ 

λα αμηνινγήζεη ηελ πνξεία ηνπ ζπλνιηθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο θαζώο θαη ηνπ ίδηνπ 

ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηόηεηαο πνπ δηαηεξεί, θαη λα επηιέμεη πξνγξάκκαηα 

βειηίσζεο, ηα νπνία παξά ηελ απμεηηθή ηνπο επίδξαζε ζε θάπνηεο θαηεγνξίεο (σο ε-

πέλδπζε πόξσλ), επηδξνύλ κεησηηθά ζην ζπλνιηθό πνζό ην νπνίν απαξηίδεη ην θόζηνο 

πνηόηεηαο. Οη ζρέζεηο απηέο ζα παξνπζηαζζνύλ ζηελ παξνύζα ελόηεηα (1.3).  

 

1.3.1 Η θιαζζηθή νπηηθή θαη νη ελδεηθηηθέο αλαινγίεο 

 

Οη ζεσξεηηθέο αλαθνξέο γηα ηηο ζρέζεηο κεηαμύ ησλ κεγεζώλ πνπ απαξηίδνπλ ην θό-

ζηνο πνηόηεηαο ζπγθεληξώλνληαη γύξσ από ηελ επηθξαηνύζα θαηεγνξηνπνίεζε ησλ 
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Feigenbaum-Masser θαη ηηο ηέζζεξηο θαηεγνξίεο πνπ ε ηειεπηαία εηζάγεη. ΢ε απηό ην 

πιαίζην δηάθνξνη ζπγγξαθείο κεηαμύ ησλ νπνίσλ νη Feigenbaum (1991), Grysna 

(1999), Harrington (1987) θαη ν Zhao (2000) αλαθέξνληαη ζε ζρέζεηο αληαιιαγήο
68

 

(trade-offs) κεηαμύ ησλ εηδηθόηεξσλ θαηεγνξηώλ, ηέηνηεο ώζηε ε κεηαβνιή ηνπ κεγέ-

ζνπο κηαο ειεγρόκελεο θαηεγνξίαο λα έρεη αληίζηξνθεο επηπηώζεηο ζηελ εμέιημε ησλ 

κεγεζώλ κε ειεγρόκελσλ θαηεγνξηώλ. Πέξαλ όκσο ηεο αληαιιαθηηθήο απηήο ζρέζεο 

αλαγλσξίδεηαη ε ύπαξμε ελόο άξηζηνπ ζεκείνπ (optimal point) ην νπνίν ειαρηζηνπνη-

εί ην ζπλνιηθό θόζηνο πνηόηεηαο, δειαδή ην άζξνηζκα ησλ επηκέξνπο θαηεγνξηώλ 

ηνπ. 

 

Δηδηθόηεξα νη άλσ ζπγγξαθείο αλαγλσξίδνπλ ηελ αληίζηξνθε ζρέζε πνπ έρεη ε 

κεηαβνιή ησλ κεγεζώλ θόζηνπο πξόιεςεο θαη εθηίκεζεο (prevention and appraisal 

cost) επί ησλ κεγεζώλ εζσηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο αζηνρίαο (internal and external 

failure). Ζ αύμεζε ησλ πξώησλ αλακέλεηαη λα νδεγήζεη ζε κείσζε ησλ δεύηεξσλ θαη 

αληίζηξνθα, σο ινγηθή ζπλέπεηα ηεο πξνεγνύκελεο ζρέζεο, ε κείσζε ησλ πξώησλ 

κεγεζώλ αλακέλεηαη λα νδεγήζεη ζε αύμεζε ησλ δεύηεξσλ. Απηό ην νπνίν ζεκειηώ-

λεηαη κε ηελ άλσ ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε είλαη κηα ζρέζε αηηίαο – αηηηαηνύ θαηά ηελ 

νπνία ηα κεγέζε ηα νπνία βξίζθνληαη ππό ηνλ έιεγρν ηνπ νξγαληζκνύ (πξόιεςε θαη 

εθηίκεζε) επεξεάδνπλ ην κέγεζνο ησλ αζηνρηώλ ην νπνίν κέζσ ησλ πξώησλ επηρεη-

ξείηαη λα ηεζεί ππό έιεγρν. 

 

Ζ πνζνηηθή εμέηαζε απηώλ ησλ αληαιιαθηηθώλ ζρέζεσλ έρεη παξαδνζηαθά παξακε-

ιεζεί, ελώ ηε ζέζε ηεο δηεξεύλεζεο ηεο έρεη πάξεη ε παξάζεζε ελδεηθηηθώλ άξηζησλ 

αλαινγηώλ. Σέηνηεο αλαινγίεο κπνξνύλ λα επξεζνύλ κεηαμύ άιισλ ζηνπο Juran, Gry-

na θαη Feigenbaum. Δηδηθόηεξα ηέηνηεο αλαινγίεο παξνπζηάδνληαη σο: 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 9: Δλδεηθηηθέο αλαινγίεο θαηεγνξηώλ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 
΢πγγξαθέαο Πξόιεςεο Δθηίκεζεο Δζση. Αζηνρηεο Δμση. Αζηνρίεο 

Juran-Gryna (1970) 0,5-5 % 10-50 % 25-40 % 20-40 % 

Feigenbaum (1983) 5-10 % 20-25 % 65-70 % 

 

Πεγή: Su Q., Shi J., Lai S., Research on the relationship within quality costs: A case  

study, Total Quality Management, Vol. 20, No 12, 2009 

 

 

1.3.2 Έξεπλεο ζρεηηθά κε ηε ζρέζε κεηαμύ ησλ κεγεζώλ 

 

Δθηηκήζεηο γηα ηελ πνζνηηθή ζρέζε κεηαμύ ησλ κεγεζώλ πξόιεςεο, εθηίκεζεο, εζσ-

ηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο αζηνρίαο πξαγκαηνπνηήζεθαλ από δπν πξόζθαηεο κειέηεο νη 

νπνίεο πξνζέγγηζαλ ηελ ζεσξεηηθή αληαιιαθηηθή ζρέζε κέζσ ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο 

ηζηνξηθώλ δεδνκέλσλ.  
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Α. Ζ κειέηε ησλ Su, Shi θαη Lai
69

 

 

Ζ πξώηε κειέηε, ησλ Su, Shi θαη Lai (2009) αλαθεξόκελε ζε κηα βηνκεραληθή επηρεί-

ξεζε ζηε ΢αγθάε (Shanghai), ζπλέιεμε ηζηνξηθά ζηνηρεία θόζηνπο πνηόηεηαο, ζε κε-

ληαία βάζε θαη πξνρώξεζε ζε αλάιπζε παιηλδξόκεζεο (regression analysis) κεηαμύ 

ησλ κεγεζώλ θάζε θαηεγνξίαο. Ζ αλάιπζε όζνλ αθνξά ηε ζρέζε κεηαμύ θόζηνπο 

πξόιεςεο θαη θόζηνπο εζσηεξηθήο αζηνρίαο (αλεμάξηεηε κεηαβιεηή ην θόζηνο πξό-

ιεςεο) δελ έδεημε ζεκαληηθή ζρέζε εληόο ηελ ίδηαο πεξηόδνπ, γεγνλόο ην νπνίν ιόγσ 

ηεο κε ζπκθσλίαο ηνπ κε ηε ζεσξεηηθή ζρέζε κεηαμύ ησλ δπν κεγεζώλ νδήγεζε ζε 

πεξαηηέξσ αλάιπζε ηεο ζρέζεο κε δηάθνξα επίπεδα ρξνληθήο πζηέξεζεο. Καηά ηε 

δηάξθεηα ηεο ηειεπηαίαο, ζηελ νπνία εμεηάζηεθε ε ζρέζε ηνπ θόζηνπο πξόιεςεο κε 

ην θόζηνο εζσηεξηθήο αζηνρίαο κε απόζηαζε ζπλνιηθά κέρξη θαη ηεζζάξσλ δηαδνρη-

θώλ ηξηκεληαίσλ πεξηόδσλ, βξέζεθε ζεκαληηθή ζρέζε κεηαμύ ησλ κεγεζώλ κεηά από 

δπν πεξηόδνπο (6 κήλεο) γηα ηε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. Ζ αληίζηνηρε ζρέζε ηνπ 

θόζηνπο εθηίκεζεο (αλεμάξηεηε κεηαβιεηή ην θόζηνο εθηίκεζεο) κε ην θόζηνο εζσ-

ηεξηθήο αζηνρίαο αιιά θαη ην θόζηνο εμσηεξηθήο αζηνρίαο έδεημαλ ζεκαληηθή ζρέζε 

εληόο ηεο ίδηαο πεξηόδνπ ζηελ νπνία πξαγκαηνπνηήζεθαλ, ελώ ε ζρέζε ηνπ θόζηνπο 

πξόιεςεο κε ην θόζηνο εμσηεξηθήο αζηνρίαο δελ κπόξεζε λα ζεκειησζεί σο ζηαηηζηη-

θά ζεκαληηθή. Οη ζρεηηθνί πίλαθεο ηεο κειέηεο παξνπζηάδνληαη ακέζσο παξαθάησ: 
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Πεγή: Qiang Su, Jing-Hua Shi, Sheng-Jie Lai, Research on the relationship within 
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Β. Ζ κειέηε ησλ Chopra θαη Garg
70

 

 

Ζ δεύηεξε κειέηε, ησλ Chopra θαη Garg (2011), αλαθεξόκελε ζε κηα κηθξήο έθηαζεο 

βηνκεραληθή επηρείξεζε ηεο Ηλδίαο (India), πηζηνπνηεκέλε θαηά ISO 9001,  πξαγκα-

ηνπνηεί ζπιινγή θαη αλάιπζε ηζηνξηθώλ ζηνηρείσλ ζε βάζνο ηξηεηίαο θαη ζε ηξηκελη-

αία βάζε. Ζ εηαηξεία ηεο νπνίαο ηα ζηνηρεία ζπιιέγνληαη αθνινπζεί έλα πξόγξακκα 

εγθαηάζηαζεο θαη ιεηηνπξγίαο ελόο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο θόζηνπο πνηόηεηαο (Quali-

ty Cost System) θαη επηρεηξεί ύζηεξα από πξόηαζε ηεο νκάδνο εγθαηάζηαζεο ηνπ ζπ-

ζηήκαηνο ηελ αύμεζε ησλ δαπαλώλ πξόιεςεο θαη εθηίκεζεο. ΢πλνιηθά ηα ζηνηρεία 

αλαθέξνληαη ζε ηξία έηε εθ ησλ νπνίσλ ην πξώην (2006-7) αληαλαθιά ηελ πξόηεξε 

θαηάζηαζε, ην δεύηεξν (2007-8) ηελ πξώηε πεξίνδν εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη 

ην ηξίην (2008-9) ηε δεύηεξε πεξίνδν εθαξκνγήο. Ζ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ ζηνηρεί-

σλ έγηλε κε ηε κέζνδν “Pearson product moment correlation coefficient” θαη θαηέιε-

με ζηελ απνηύπσζε ηζρπξήο αξλεηηθή ζπζρέηηζεο κεηαμύ θόζηνπο πξόιεςεο θαη θό-

ζηνπο εζσηεξηθήο αζηνρίαο, όπσο θαη θόζηνπο εθηίκεζεο θαη θόζηνπο εζσηεξηθήο α-

ζηνρίαο. Αληηζέησο ε ζπζρέηηζε θόζηνπο πξόιεςεο θαζώο θαη ηνπ θόζηνπο εθηίκε-

ζεο αληηζηνίρσο, κε ην θόζηνο εμσηεξηθήο αζηνρίαο έδεημαλ κηα κηθξή αξλεηηθή ζπ-

ζρέηηζε. Ηζρπξή ζεηηθή ζπζρέηηζε ππήξμε όκσο κεηαμύ θόζηνπο εζσηεξηθήο θαη εμσ-

ηεξηθήο αζηνρίαο. Σα ζηνηρεία ηεο έξεπλαο παξαηίζεληαη ακέζσο παξαθάησ: 

 

 
 

Πεγή: Arvin Chopra, Dixit Garg, Behavior patterns of quality cost categories, The 

TQM Journal, Vol. 23, No 5, 2011 

 

 

1.3.3 Σπκπεξάζκαηα γηα ηε ζρέζε κεηαμύ ησλ κεγεζώλ 

 

Σν ζπκπέξαζκα καο όζνλ αθνξά ηε ζρέζε κεηαμύ ησλ κεγεζώλ ησλ θαηεγνξηώλ ηνπ 

θόζηνπο πνηόηεηαο κπνξνύλ λα ζπλνςηζζνύλ σο εμήο: 

 

1. Δπηβεβαίσζε ελ γέλεη ηεο ζεσξεηηθήο ζρέζεο κεηαμύ ησλ κεγεζώλ θόζηνπο 

πνηόηεηαο. Όπσο θαίλεηαη ζηε δεύηεξε πεξίπησζε ππάξρεη ηζρπξή ζεηηθή ζπ-

ζρέηηζε εζσηεξηθώλ-εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ, θαη ζρεηηθά ηζρπξή αξλεηηθή ζπ-

ζρέηηζε πξόιεςεο-εζσηεξηθώλ αζηνρηώλ, άξα κπνξεί λα ζεκειησζεί όηη ε 

πξόιεςε επεξεάδεη έζησ θαη έκκεζα ηηο εμσηεξηθέο αζηνρίεο. 

2. Γηαπίζησζε ύπαξμεο θάπνηαο ρξνληθήο πζηέξεζεο ησλ δαπαλώλ πξόιεςεο 

ζηελ επίδξαζε επί ησλ εζσηεξηθώλ θπξίσο αζηνρηώλ. 
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3. Άκεζε επίδξαζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ εθηίκεζεο ζε εζσηεξηθέο θαη εμσηεξη-

θέο αζηνρίεο, κε ηζρπξόηεξε εθείλε επί ησλ εζσηεξηθώλ. 

4. Αλάγθε πεξεηαίξσ δηεξεύλεζεο ηεο ζρέζεο εμσηεξηθώλ αζηνρηώλ κε θόζηνο 

πξόιεςεο αθελόο θαη εθηίκεζεο αθεηέξνπ. 

5. Σα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλώλ απνθιίλνπλ ιόγσ δηαθνξεηηθόηεηαο επηρεηξή-

ζεσλ θαη κε όκνηαο κεζόδνπ αλάιπζεο. 

 

 

1.3.4 Επέθηαζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ ζε άιιεο θαηεγνξηνπνηήζεηο θαη έλλνηεο 

 

Με βάζε ηα άλσ ζπκπεξάζκαηα γηα ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηεγνξηώλ ηνπ θόζηνπο 

πνηόηεηαο όπσο νξίδνληαη από ην ππόδεηγκα PAF, θαη έρνληαο θαηά λνπ όηη ε αθξηβήο 

πνζνηηθή ζρέζε είλαη δηαθνξεηηθή από επηρείξεζε ζε επηρείξεζε θαη αθόκα πσο θαη 

ζηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε ππάξρεη αλάγθε πεξηνδηθήο επαλεμέηαζεο ηεο
71

, ζα επηρεη-

ξήζνπκε λα πξνβάινπκε ηηο γεληθέο αξρέο πνπ πξνθύπηνπλ ζεσξεηηθά θαη εξεπλεηη-

θά ζηηο ινηπέο θαηεγνξηνπνηήζεηο, κε ηξόπν ηέηνηνλ ώζηε λα είλαη ινγηθά ζπλεπήο 

πξνο ηηο γεληθέο αξρέο θαη  ηνπο νξηζκνύο ηνπο. Υξήζε παξαδνρώλ όπνπ απαηηείηαη, 

ζα αλαθέξεηαη. 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 10: Πξνβνιή ζρέζεσλ ζε ζηνηρεία άιισλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ 

 
Καηεγνξηνπνίεζε Διεγρόκ. ΢ηνηρείν Με Διεγρνκ. ΢ηνηρείν ΢ρέζε Ηζρύο ΥΡ 

 

Crosby Po Conformance PoΝ Conformance Αξλεηηθή - 0 

 

Mondarres  

& Ansari 

Design Internal Failure Αξλεηηθή Η΢Υ a 

Design External Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design Inefficient Utilization Αξλεηηθή Η΢Υ a 

Prevention Inefficient Utilization Αξλεηηθή Α΢Θ 0 

Appraisal Inefficient Utilization Αξλεηηθή Α΢Θ 0 

 

Sugiura 

Design Excessive Design Αξλεηηθή Η΢Υ 0 

Design Adjustment Αξλεηηθή Η΢Υ a 

Design Internal Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design External Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Prevention Excessive Design - - - 

Prevention Adjustment Θεηηθή Α΢Θ 0 

Appraisal Excessive Design - - - 

Appraisal Adjustment Θεηηθή Α΢Θ 0 

 

Giakatis et al. 

Prevention Prevention Loss Θεηηθή Η΢Υ 0 

Prevention Appraisal Loss Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Prevention Design Loss Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Prevention Manufacturing Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Appraisal Prevention Loss - - - 

Appraisal Appraisal Loss Θεηηθή Η΢Υ 0 

Appraisal Design Loss - - - 

Appraisal Manufacturing Θεηηθή Α΢Θ 0 
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Καηεγνξηνπνίεζε Διεγρόκ. ΢ηνηρείν Με Διεγρνκ. ΢ηνηρείν ΢ρέζε Ηζρύο ΥΡ 

 

Yang 

Prevention Extra Resultant Αξλεηηθή Η΢Υ a 

Prevention Estimated Hidden Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Appraisal Extra Resultant Αξλεηηθή Η΢Υ 0 

Appraisal Estimated Hidden Αξλεηηθή Α΢Θ 0 

 

Παξαδνρέο: 

 

1. Καηεγνξηνπνίεζε Crosby: ε θαηεγνξία «ηηκή ζπκκόξθσζεο» ζεσξήζεθε 

σο ην άζξνηζκα ησλ δαπαλώλ πξόιεςεο θαη εθηίκεζεο, ελώ ε θαηεγνξία «ηη-

κή κε ζπκκόξθσζεο» σο ην κέγεζνο αζηνρηώλ. Παξαιήθζεθε δειαδή ε ζεώ-

ξεζε ηεο «ηηκήο ζπκκόξθσζεο» σο νη άξηζηεο δαπάλεο γηα πνηόηεηα πξνο ε-

ιαρηζηνπνίεζε θόζηνπο παξαγσγήο κε δεδνκέλε δηεξγαζία. 

2. Καηεγνξηνπνίεζε Ansari: ην «θόζηνο ζρεδηαζκνύ» ζεσξήζεθε έλα ελ επ-

ξεία έλλνηα θόζηνο πξόιεςεο, ελώ ην «θόζηνο κε απνδνηηθήο ρξήζεο πόξσλ» 

σο θξπθέο εζσηεξηθέο αζηνρίεο. 

3. Καηεγνξηνπνίεζε Sugiura: ην «θόζηνο ζρεδηαζκνύ» ζεσξήζεθε πάιη θό-

ζηνο πξόιεςεο, ελώ ην «ππεξαλαιεθζέλ θόζηνο» θαη ην «θόζηνο πξνζαξκν-

γήο» ζεσξήζεθαλ ελ επξεία έλλνηα εζσηεξηθέο αζηνρίεο. 

4. Καηεγνξηνπνίεζε Giakatis: Τπνζέηνπκε όηη νη απώιεηεο πξόιεςεο θαη εθηί-

κεζεο αληαλαθινύλ ην βαζκό ηθαλόηεηαο ζηελ αμηνπνίεζε ησλ ζρεηηθώλ πό-

ξσλ γηα πξόιεςε θαη εθηίκεζε, ηελ νπνία ιακβάλνπκε εδώ σο ζρεηηθά ζηαζε-

ξή. Ωο εθ ηνύηνπ ζεσξνύκε ηηο απώιεηεο σο ζρεηηθέο αλαινγίεο επί ησλ αληί-

ζηνηρσλ δαπαλώλ, άξα ζε ζεηηθή ζρέζε κε ηε κεηαβνιή ηνπο. Δπηπξόζζεηα 

ππνζέηνπκε όηη ε αύμεζε πόξσλ πξόιεςεο επηδξά ζεηηθά ζηελ ηθαλόηεηα ε-

θηίκεζεο, άξα βξίζθεηαη ζε αξλεηηθή ζρέζε κε ηηο απώιεηεο εθηίκεζεο
72

. 

 

Σεκείσζε: Ζ θαηεγνξηνπνίεζε Juran δελ εμεηάζηεθε δηόηη νη θαηεγνξίεο πνπ εηζάγεη 

απνηεινύλ ππνζύλνιν ή απαληώληαη θαη ζε άιιεο θαηεγνξηνπνηήζεηο. 

 

 

1.3.5 Πξνζαξκνγή ησλ επξεκάησλ ζηε λέα θαηεγνξηνπνίεζε 

 

Οκνίσο θαη ππό ηνπο ίδηνπο όξνπο κε ηελ πξνεγνύκελε αλάιπζε ζα πξνβάινπκε ηα 

επξήκαηα θαη ζεσξεηηθέο ζρέζεηο ζηε λέα θαηεγνξηνπνίεζε πνπ πξνηείλεηαη ζηελ 

παξνύζα κειέηε. 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 11: Πξνβνιή ζρέζεσλ ζε ζηνηρεία λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο 

 
Καηεγνξηνπνίεζε Διεγρόκ. ΢ηνηρείν Με Διεγρνκ. ΢ηνηρείν ΢ρέζε Ηζρύο ΥΡ 

 

Νέα 

θαηεγνξηνπνίεζε 

Design-Product Prevention Loss - - - 

Design-Product Appraisal Loss - - - 

Design-Product Design Loss Θεηηθή Η΢Υ 0 

Design-Product Visible Inter. Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Product Visible Exter. Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 
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Καηεγνξηνπνίεζε Διεγρόκ. ΢ηνηρείν Με Διεγρνκ. ΢ηνηρείν ΢ρέζε Ηζρύο ΥΡ 

 

Νέα 

θαηεγνξηνπνίεζε 

Design-Product Invisible Int. Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Product Est.Ext. Consequences Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Product Est. Process Loss - - - 

Design-Product Product Opport. Cost Αξλεηηθή Η΢Υ 0 

Design-Process Prevention Loss Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Process Appraisal Loss Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Process Design Loss Θεηηθή Η΢Υ 0 

Design-Process Visible Inter. Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Process Visible Exter. Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Process Invisible Int. Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Process Est.Ext. Consequences Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Design-Process Est. Process Loss Αξλεηηθή Η΢Υ 0 

Design-Process Product Opport. Cost - - - 

Prevention Prevention Loss Θεηηθή Η΢Υ 0 

Prevention Appraisal Loss Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Prevention Design Loss - - - 

Prevention Visible Inter. Failure Αξλεηηθή Η΢Υ a 

Prevention Visible Exter. Failure Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Prevention Invisible Int. Failure Αξλεηηθή Η΢Υ a 

Prevention Est.Ext. Consequences Αξλεηηθή Α΢Θ a 

Prevention Est. Process Loss - - - 

Prevention Product Opport. Cost - - - 

Appraisal Prevention Loss - - - 

Appraisal Appraisal Loss Θεηηθή Η΢Υ 0 

Appraisal Design Loss - - - 

Appraisal Visible Inter. Failure Αξλεηηθή Η΢Υ 0 

Appraisal Visible Exter. Failure Αξλεηηθή Α΢Θ 0 

Appraisal Invisible Int. Failure Αξλεηηθή Η΢Υ 0 

Appraisal Est.Ext. Consequences Αξλεηηθή Α΢Θ 0 

Appraisal Est. Process Loss - - - 

Appraisal Product Opport. Cost - - - 

 

Παξαδνρέο: 

 

1. Τν θόζηνο ζρεδηαζκνύ πξντόληνο θαη δηεξγαζίαο αληηκεησπίζηεθε σο είδνο 

θόζηνπο πξόιεςεο. Οη αξρηθέο ππνζέζεηο γηα ηηο απώιεηεο ηζρύνπλ θαη εδώ. 

2. Τν θξπθό θόζηνο αζηνρηώλ ζεσξείηαη πσο εκθαλίδεη ηελ απηήλ αληίδξαζε 

πνπ εκθαλίδνπλ θαη ηα αληίζηνηρα θαλεξά. 

3. Τν θόζηνο επθαηξίαο (Est. Process Loss θαη Product Opport. Cost) ζεσξείηαη 

όηη επεξεάδεηαη απνθιεηζηηθά από ην θόζηνο ζρεδηαζκνύ δηεξγαζίαο θαη πξντ-

όληνο αληίζηνηρα. Τπνζέηνπκε ζεηηθή επίδξαζε ηνπ ζρεδηαζκνύ δηεξγαζίαο 

ζηελ ηθαλόηεηα αμηνπνίεζεο πόξσλ γηα πξόιεςε θαη εθηίκεζε. 

 

Παξαηεξήζεηο: 

 

Οη θαηεγνξηνπνηήζεηο κε εμαίξεζε εθείλεο ησλ Feigenbaum-Masser δελ έρνπλ κειε-

ηεζεί ιόγσ κε θαζνιηθήο απνδνρήο ηνπο, ζπλέπεηα ηεο δπζθνιίαο ζην ρεηξηζκό ηνπ 

θξπθνύ θόζηνπο. Ωο εθ ηνύηνπ θαη δεδνκέλνπ όηη αθόκα θαη γηα ηελ θαηεγνξηνπνίε-

ζε PAF ε πνζνηηθή εθηίκεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμύ ησλ κεγεζώλ πνπ απαξηίδνπλ ην 

θόζηνο πνηόηεηαο δελ έρεη απνηειέζεη ζέκα ηδηαίηεξνπ ελδηαθέξνληνο, ε πξνβνιή πνπ 
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παξνπζηάζηεθε άλσ ζε άιιεο θαηεγνξίεο απνηειεί απνθιεηζηηθά κηα ζεσξεηηθή εθηί-

κεζε, ζπλαξηώκελε ησλ επξεκάησλ ησλ κειεηώλ, ησλ ζεσξεηηθώλ παξαδνρώλ γηα 

ηα κεγέζε PAF, ηεο ζρέζεο κεηαμύ νξηζκώλ θάζε λέαο θαηεγνξηνπνίεζεο κε  άιινπο 

θαη ηζρύνπλ ππό ην θσο ησλ παξαδνρώλ πνπ έγηλαλ πην πάλσ. 

 

 

1.4 Κόζηνο Πνηόηεηαο Γεδνκέλσλ: κηα εηδηθή πεξίπησζε 
 

1.4.1 Τππνινγία θαη πνηόηεηα δεδνκέλσλ 

 

Ζ πιεξνθνξία απνηειεί έλα δσηηθήο ζεκαζίαο πόξν γηα ηελ επηρεηξεζηαθή ιεηηνπξγί-

α, ε πνηόηεηα ηνπ νπνίνπ ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ πνηόηεηα ηεο ιήςεο απνθάζεσλ. Ζ 

πνηόηεηα ησλ πιεξνθνξηώλ σζηόζν βξίζθεηαη ζε ζπλάξηεζε κε ηελ πνηόηεηα ησλ δε-

δνκέλσλ
73

 ηα νπνία ζπιιέγνληαη από ηηο επηρεηξήζεηο
74

. Σα δεδνκέλα γεληθά δηαθξί-

λνληαη ζε ηξεηο θαηεγνξίεο
75

, ηα πξσηεύνληα (master data), ηα νπνία αθνξνύλ βαζη-

θά ραξαθηεξηζηηθά ηεο επηρεηξεζηαθήο δξαζηεξηόηεηαο όπσο πειάηεο θαη πξνκεζεπ-

ηέο, ηα δεδνκέλα ζπλαιιαγώλ (transaction data) ηα νπνία αθνξνύλ ηελ απεηθόληζε 

ζρεηηθώλ γεγνλόησλ όπσο θηλήζεηο ινγαξηαζκώλ, θαη ηα ηζηνξηθά δεδνκέλα (historic 

data).  Ο ζπλήζεο νξηζκόο ηεο πνηόηεηαο ησλ δεδνκέλσλ δίλεηαη σο «θαηαιιειόηεηα 

πξνο ρξήζε» ελώ γηα ηελ θαηαλόεζε ηεο έλλνηαο ηεο έρνπλ πξνηαζεί δηάθνξεο θαηε-

γνξίεο θαη δηαζηάζεηο νη νπνίεο αληαλαθινύλ απηήλ ηελ πνηόηεηα. Οη Balu and Pazer 

(1985)
76

 δηαθξίλνπλ ηέζζεξηο δηαζηάζεηο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ: 

 

1. Αθξίβεηα (accuracy) 

2. Γηαρξνληθόηεηα (timelines) 

3. Πιεξόηεηα (Completeness) 

4. Σπλνρή (Consistency) 

 

Άιινη σζηόζν ζπγγξαθείο όπσο νη Wand and Wang (1996)
77

 επηθεληξώλνληαη ζηηο 

κε εηεξνθαζνξηδόκελεο (intrinsic)  δηαηάζεηο πνηόηεηαο ηηο νπνίεο νξίδνπλ σο: 

 

1. Πιεξόηεηα (Completeness) 

2. Σαθήλεηα (Unanbiguousness) 

3. Νόεκα (Meaningfulness) 

4. Οξζόηεηα (Correctness) 

 

                                                 
73

 ΢ύκθσλα κε ηνπο Haug et al. (2011), νη Davenport and Prusak (1998) νξίδνπλ ηα δεδνκέλα σο «δηα-

θξηηά, αληηθεηκεληθά ζηνηρεία ηα νπνία ζπλδένληαη κε γεγνλόηα» θαη ηηο πιεξνθνξίεο σο «δεδνκέλα ηα 

νπνία έρνπλ ππνζηεί επεμεξγαζία κέζσ ηεο δηεξγαζίαο ηεο νξηνζέηεζεο (contextualization), θαηεγνξην-

πνίεζεο (categorization), ππνινγηζκνύ (calculation), δηόξζσζεο (correction) θαη επηινγήο (condensa-

tion)». Παξόκνηνη νξηζκνί έρνπλ δνζεί θαη από ηνπο Newel et al. (2002) ζύκθσλα κε ηνπο Haug et al. 

(2011) θαζώο θαη από ηνπο Evans & Lindsay (2011). 
74

 Haug A., Zachariassen F., Van Liemp D., The costs of poor data quality, Journal of Industrial Engi-

neering and Management, Vol. 4, No. 2, 2011 
75

 Haug A., Zachariassen F., Van Liemp D., The costs of poor data quality, Journal of Industrial Engi-

neering and Management, Vol. 4, No. 2, 2011 
76

 Ballou, D. P., & Pazer, H., Modeling data and process quality in multi-input multi-output informati-

on systems, Management Science, 31(2), 150-162, 1985, (όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Haug et al., 2011) 
77

 Wand, Y., & Wang, R. Y.,  Anchoring data quality dimensions in ontological foundations. Commu-

nications of the ACM, 39(11), 86-95, 1996, (όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Haug et al., 2011) 



Παλεπηζηήκην Πεηξαηώο 

 

39 

 

Οη κε εηεξνθαζνξηδόκελεο δηαζηάζεηο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ σζηόζν απνηεινύλ κόλν 

κηα πιεπξά ηνπ ηη κπνξεί λα ελλνεζεί σο πνηόηεηα δεδνκέλσλ. ΢ηα πιαίζηα ηεο νξην-

ζέηεζεο ηεο ηειεπηαίαο, νη Wang et al. (1995) νξίδνπλ ηέζζεξηο θαηεγνξίεο πνηόηε-

ηαο δεδνκέλσλ θαη επί θάζε κηαο από απηέο αλαγλσξίδνπλ αξηζκό δηαζηάζεσλ. Οη θα-

ηεγνξίεο πνηόηεηαο εκπεξηέρνπλ ηελ κε εηεξνθαζνξηδόκελε πνηόηεηα (intrinsic data 

quality), ηε ζεκαηηθή (contextual data quality), ηελ πνηόηεηα αλαπαξάζηαζεο (repre-

sentational data quality) θαη ηελ πνηόηεηα πξόζβαζεο (accessibility data quality). ΢ε 

απηέο αλαγλσξίδνληαη πεξί ησλ 18 ζπλνιηθά δηαζηάζεσλ πνηόηεηαο. Οη Haug et al. 

(2009) κε ηε ζεηξά ηνπο αλαγλσξίδνπλ ηξεηο θαηεγνξίεο πνηόηεηαο δηαζηάζεσλ δηαηε-

ξώληαο δπν θαηεγνξίεο ησλ Wang et. al. (1995)
78

 θαη πξνζζέηνληαο κηα λέα. Δηδηθό-

ηεξα δηαηεξνύλ ηηο θαηεγνξίεο κε εηεξνθαζνξηδόκελεο πνηόηεηαο θαη ηελ πνηόηεηα 

πξόζβαζεο ελώ εηζάγνπλ ηελ θαηεγνξία ηεο πνηόηεηαο ρξήζεο (usefulness)
79

.  

 

Ζ πνηόηεηα ησλ δεδνκέλσλ επνκέλσο απνηειεί έλαλ εηδηθό ρώξν ηεο πνηόηεηαο ν ν-

πνίνο ιακβάλεη κνξθή επηρεηξεζηαθήο εηζξνήο θαη επεξεάδεη ηηο γεληθόηεξεο επηδό-

ζεηο πνηόηεηαο. Γεδνκέλεο ηεο ζεκαληηθόηεηαο ηεο πιεξνθνξίαο γηα ηε ζύγρξνλε ε-

πηρείξεζε, ε εμέηαζε ηεο πνηόηεηαο ησλ δεδνκέλσλ θαη ηνπ θόζηνπο απηήο θξίλεηαη 

απαξαίηεηε. 

 

 

1.4.2 Οη γεληθέο  επηπηώζεηο ηεο ρακειήο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ 

 

Ζ κε θαηνρή δεδνκέλσλ πςειήο πνηόηεηαο ζπλδέεηαη κε επηπηώζεηο ζε δηάθνξνπο 

ηνκείο ηεο επηρεηξεζηαθήο ιεηηνπξγίαο. Δηδηθόηεξα κεηαμύ ησλ παξαγόλησλ νη νπνίνη 

αλαθέξνληαη είλαη νη νηθνλνκηθέο θαη θνηλσληθέο επηπηώζεηο πνπ πθίζηαληαη νη νξγα-

ληζκνί, ε κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ, ε αύμεζε ηνπ θόζηνπο ιεηηνπξγίαο, 

ε αλαπνδνηηθόηεηα ηεο ιήςεο απνθάζεσλ, ηα ρακειόηεξα επίπεδα επηρεηξεζηαθήο ε-

πίδνζεο θαη ε κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ
80

. Δίλαη γεληθά δύζθνιν σ-

ζηόζν λα νξηνζεηεζνύλ νη επηπηώζεηο ηεο ρακειήο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ θαζώο απηά 

ππεηζέξρνληαη ζε όιεο ηηο επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο. Ζ πνηόηεηα ησλ δεδνκέλσλ ί-

ζσο απνηειεί ζηε ζεκεξηλή επνρή έλα από ηα θαηεμνρήλ πεδία βαξύηεηαο ηεο δηαρεί-

ξηζεο πνηόηεηαο. 

 

 

 

                                                 
78

 Wang, R. Y., Storey, V. C., & Firth, C. P., A framework for analysis of data quality research. IEEE 

Transactions on Knowledge and Data Engineering, 7(4), 623–640, 1995 (όπσο αλαθέξεηαη από ηνπο 

Haug et al., 2011) 
79

 Οη Wang et al. (1995) ζπγθέληξσζαλ ζηε κειέηε ηνπο ηηο πην ζπρλά εκθαληδόκελεο δηαζηάζεηο πνη-

όηεηαο δεδνκέλσλ, νη νπνίεο θαη’ απηνύο αγγίδνπλ ηηο 26. Παξαζέηνπκε ηνλ πίλαθα κε ηηο δηαζηάζεηο 

πνπ ζπγθέληξσζαλ θαη ηνλ αξηζκό εκθάληζεο ηνπο, όπσο ηνλ αλαθέξνπλ νη Haug et al., 2011, σο εμήο: 

 

Accuracy (25) Flexibility (5) Sufficiency (3) Informativeness (2) 

Reliability (22) Precision (5) Usableness (3) Detail (2) 

Timelines (19) Format (4) Usefulness (3) Quantitativeness (2) 

Relevance (16) Interpretability (4) Clarity (2) Scope (2) 

Completeness (15) Content (3) Comparability (2) Understandability (2) 

Currency (9) Efficiency (3) Conciseness (2)  

Consistency (8) Importance (3) not bias (2)  

 
80

 Haug A., Zachariassen F., Van Liemp D., The costs of poor data quality, Journal of Industrial Engi-

neering and Management, Vol. 4, No. 2, 2011 
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1.4.3 Τν θόζηνο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ 

 

Σν θόζηνο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ έρεη ηύρεη κηθξήο πξνζνρήο ζηελ αξζξνγξαθία. Κά-

πνηνη ζπγγξαθείο σζηόζν έρνπλ πξνηείλεη ζρεηηθέο θαηεγνξηνπνηήζεηο θαη ηππνινγίεο 

θόζηνπο πνπ απνξξένπλ από ηε ρακειή πνηόηεηα δεδνκέλσλ. Οη Eppler and Helfert 

(2004)
81

 δηαθξίλνπλ ην θόζηνο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ σο εμήο: 

 

1. Κόζηνο ρακειήο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ (low quality data costs): ΢ε απηήλ 

ηελ θαηεγνξία εληάζζνπλ ηηο ππνθαηεγνξίεο άκεζνπ (direct) θαη έκκεζνπ 

(indirect) θόζηνπο ην νπνίν επσκίδεηαη ν νξγαληζκόο ιόγσ ηεο κε θαηαιιε-

ιόηεηαο ή ρακειήο πνηόηεηαο ησλ δεδνκέλσλ πνπ δηαζέηεη. Ζ θαηεγνξία απ-

ηή κπνξεί λα παξαιιειηζηεί κε ηελ θαηεγνξία επηπηώζεσλ ηεο κε επίηεπμεο 

πνηόηεηαο ε νπνία όπσο αλαθέξζεθε λσξίηεξα ζύκθσλα κε ηελ θαηεγνξην-

πνίεζε Feigenbaum-Masser εκπεξηέρεη ην θόζηνο εζσηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο 

αζηνρίαο. 

2. Κόζηνο βειηίσζεο ή δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ (cost of impro-

ving or assuring data quality): ΢ηα πιαίζηα απηήο ηεο γεληθήο θαηεγνξίαο νη 

ζπγγξαθείο ηνπνζεηνύλ ην θόζηνο πξόιεςεο (prevention cost), ην θόζηνο ε-

ληνπηζκνύ (detection cost) θαη ην θόζηνο επηδηόξζσζεο (repair cost). Ζ γελη-

θή απηή θαηεγνξία εκπεξηέρεη ζηνηρεία ηεο θαηεγνξίαο δηαζθάιηζεο πνηόηε-

ηαο, δειαδή πξόιεςε θαη εθηίκεζε, εθόζνλ εμνκνηώζνπκε ην θόζηνο εληνπη-

ζκνύ κε ηελ έλλνηα ηνπ θόζηνπο εθηίκεζεο ηνπ επηπέδνπ πνηόηεηαο, θαζώο 

θαη ζηνηρεία επηπηώζεσλ ηεο κε επίηεπμεο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ. Ζ θαηεγν-

ξία δειαδή επηδηόξζσζεο αληηζηνηρεί ζηελ θαηεγνξία εζσηεξηθώλ αζηνρηώλ 

πνπ απαληάηαη ζηηο θαηεγνξηνπνηήζεηο θόζηνπο πνηόηεηαο. 

 

΢ύκθσλα κε ηηο πθηζηάκελεο θαηεγνξηνπνηήζεηο θόζηνπο πνηόηεηαο, ην θόζηνο πνηό-

ηεηαο δεδνκέλσλ θαηά Eppler and Helfert (2004) ζα κπνξνύζε λα αλαδηακνξθσζεί κε 

ηνλ εμήο ηξόπν, έηζη ώζηε λα ζπκβαδίδεη κε ηε γεληθή θαηεγνξηνπνίεζε PAF: 

 

1. Κόζηνο δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ (data quality assurance cost): 

 

 Κόζηνο πξόιεςεο (Data Prevention cost) 

 Κόζηνο ειέγρνπ δεδνκέλσλ (Data detection cost) 

 

2. Κόζηνο απνηπρίαο δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ (data assurance fai-

lure cost): 

 

 Κόζηνο επηδηόξζσζεο δεδνκέλσλ (repair data cost) 

 Άκεζεο εζσηεξηθέο απώιεηεο (direct internal loss) 

 Έκκεζεο εζσηεξηθέο απώιεηεο (indirect internal loss) 

 Άκεζεο εμσηεξηθέο απώιεηεο (direct external loss) 

 Έκκεζεο εμσηεξηθέο απώιεηεο (indirect external loss) 

 

Οη Haug et al. (2011) πξνηείλνπλ κηα δηαθνξεηηθή θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ θόζηνπο πνη-

όηεηαο δεδνκέλσλ ελ όςεη ηεο ρξήζεο απηώλ από ηνπο νξγαληζκνύο θαη ηελ έθηαζε 

                                                 
81

 Eppler, M., & Helfert, M., A classification and analysis of data quality costs. MIT International Con-

ference on Information Quality, November 5-6, 2004, Boston, 2004 (όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Haug et 

al., 2011) 
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ησλ απνηειεζκάησλ απηήο ηεο ρξήζεο επί ρξνληθνύ νξίδνληα. Δηδηθόηεξα ε δηάθξηζε 

ησλ ζπγγξαθέσλ νξίδεη ζε πξώην επίπεδν ην θόζηνο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ σο απνηε-

ινύκελν από θόζηνο δηαζθάιηζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ δεδνκέλσλ θαη θόζηνο ρακειήο 

πνηόηεηαο δεδνκέλσλ. ΢ε δεύηεξν επίπεδν δηαθξίλνπλ ην θόζηνο ρακειήο πνηόηεηαο 

δεδνκέλσλ αλαθνξηθά κε δπν δηαζηάζεηο, ηελ επθνιία αλαγλώξηζεο ηνπο θαη ην επί-

πεδν απνθάζεσλ επί ηνπ νπνίνπ επηδξνύλ. Δηδηθόηεξα ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ Haug 

et al. (2011) παξνπζηάδεηαη σο εμήο: 

 

1. Κόζηνο δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο Γεδνκέλσλ (data quality assurance cost): 

Αλ θαη δελ εμεηδηθεύνπλ απηήλ ηελ θαηεγνξία, είλαη εκθαλέο όηη εδώ ππεηζέξ-

ρνληαη νη δξαζηεξηόηεηεο πξόιεςεο (prevention) θαη εθηίκεζεο (appraisal or 

detection) πνηόηεηαο δεδνκέλσλ. 

2. Κόζηνο ρακειήο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ (poor data quality cost): Σα ζηνηρεία 

απηήο ηεο θαηεγνξίαο δηαθξίλνληαη ζε θαλεξά θαη θξπθά
82

, θαζώο θαη ζε ιεη-

ηνπξγηθνύ ή ζηξαηεγηθνύ επηπέδνπ, ζρεκαηίδνληαο κηα κήηξα ηεζζάξσλ θα-

ηεγνξηώλ. Οη ζπγγξαθείο ηνλίδνπλ πσο θξηηήξην ραξαθηεξηζκνύ ελόο θό-

ζηνπο σο ιεηηνπξγηθό ή ζηξαηεγηθό
83

 είλαη ν ρξνληθόο νξίδνληαο επί ηνπ νπνί-

νπ πθίζηαηαη ε επίδξαζε ηεο απόθαζεο πνπ ειήθζε κε ηα ρακειήο πνηόηεηαο 

δεδνκέλα. Δηδηθόηεξα νη θαηεγνξίεο εκπεξηέρνπλ ηα εμήο ζηνηρεία: 

 

a. Φαλεξό ιεηηνπξγηθό θόζηνο (direct operational cost): Δδώ εκπεξηέρνληαη 

όια ηα ζηνηρεία θόζηνπο ηα νπνία απνξξένπλ από ηε ρξήζε ρακειήο 

πνηόηεηαο δεδνκέλσλ θαη ηα νπνία γίλνληαη εύθνια αληηιεπηά από ηε δηνί-

θεζε ελόο νξγαληζκνύ ελώ επεξεάδνπλ βξαρπρξόληα ηελ επηρεηξεζηαθή 

ιεηηνπξγία. 

b. Κξπθό ιεηηνπξγηθό θόζηνο (hidden
84

 operational cost): Ζ θαηεγνξία 

απηή εκπεξηέρεη ην ζύλνιν ησλ ζηνηρείσλ ησλ νπνίσλ ν εληνπηζκόο από ηε 

δηνίθεζε είλαη δύζθνινο ελώ ε επίδξαζε ηνπο επί ηνπ νξγαληζκνύ ζεσξεί-

ηαη βξαρπρξόληα. 

c. Φαλεξό ζηξαηεγηθό θόζηνο (direct strategic cost): Ωο θαλεξό ζηξαηεγη-

θό θόζηνο ελλνείηαη ην ζύλνιν ησλ ζηνηρείσλ θόζηνπο ηα νπνία βαξύλνπλ 

ηνλ νξγαληζκό ιόγσ ρακειήο πνηόηεηαο δεδνκέλσλ θαη ηα νπνία παξά ηελ 

ζε κεγάιν ρξνληθό νξίδνληα επίδξαζε ηνπο ζηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαλη-

ζκνύ, είλαη εύθνια αληηιεπηά από ηε δηνίθεζε.  

d. Κξπθό ζηξαηεγηθό θόζηνο (hidden strategic cost): Δδώ εληάζζνληαη όια 

ηα ζηνηρεία θόζηνπο ηα νπνία ζεσξείηαη όηη βαξύλνπλ καθξνρξνλίσο ηε 

ιεηηνπξγία ελόο νξγαληζκνύ, ιόγσ ηεο ρξήζεο ρακειήο πνηόηεηαο δεδνκέ-

λσλ θαη ηα νπνία γίλνληαη δύζθνια αληηιεπηά από ηε δηνίθεζε. 

 

 

 

 

                                                 
82

 Ζ δηάθξηζε κεηαμύ θξπθνύ θαη θαλεξνύ αλαθέξεηαη ζηελ επθνιία αληίιεςεο ηνπ θόζηνπο από ηε 

δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνύ. 
83

 Οη ζπγγξαθείο αλαγλσξίδνπλ θαη έλα ηαθηηθό επίπεδν αλάκεζα ζην ιεηηνπξγηθό θαη ην ζηξαηεγηθό, 

ε ζπκπεξίιεςε ηνπ νπνίνπ ζα νδεγνύζε ζε κηα κήηξα 6 θαηεγνξηώλ θόζηνπο ρακειήο πνηόηεηαο δεδν-

κέλσλ. Σν ζηνηρείν απηό αθέζεθε εθηόο ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο από ηνπο ζπγγξαθείο γηα ιόγνπο απιό-

ηεηαο ηεο αλάιπζεο. 
84

 Οη ζπγγξαθείο ρξεζηκνπνηνύλ ηνλ όξν “hidden” αληί ηνπ “indirect”. Οη όξνη απηνί ρξεζηκνπνηνύληαη 

σζηόζν ελαιιαθηηθά ζηε ζρεηηθή αξζξνγξαθία. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2: ΜΟΝΣΔΛΑ ΚΟ΢ΣΟΤ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

 

 

2.1 Δηζαγσγή ζηα Οηθνλνκηθά ηεο Πνηφηεηαο 
 

Ο φξνο «νηθνλνκηθά ηεο πνηφηεηαο»
1
 αλαθέξεηαη ζηε γεληθφηεξε ζεψξεζε ησλ δεηε-

κάησλ ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο απφ ηε ζθνπηά ηεο νηθνλνκηθήο επηζηήκεο
2
 αλ θαη 

ζπρλά ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα εθθξάζεη ηε ρξεκαηννηθνλνκηθή αμηνιφγεζε ηεο πνη-

φηεηαο ή ηηο πξνζπάζεηεο κέηξεζεο ηνπ θφζηνπο ηεο. Απνηειεί δειαδή ηελ νηθνλνκη-

θή πξνζέγγηζε ζηελ εξκελεία θαη επεμήγεζε ησλ θαηλνκέλσλ ησλ ζρεηηθψλ κε ην 

θφζηνο πνηφηεηαο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ, ηελ επηινγή ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο, ηηο 

ζπλέπεηεο ηεο κνξθήο ηεο αγνξάο θαη ηεο έληαζεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ζηηο 

πξνεγνχκελεο επηινγέο θαη επί ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ ζηνηρείσλ ηνπ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο. Σα αληηθείκελα επνκέλσο ηα νπνία επηρεηξείηαη λα απαληεζνχλ είλαη: 

 

1. Οη ζρέζεηο αληαιιαγήο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

2. Οη ζρέζεηο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ππφ δηαθνξεηηθέο 

ζπλζήθεο αγνξάο θαη αληαγσληζκνχ. 

3. Η δηακφξθσζε επηινγήο ζηελ αλαινγία ησλ κεγεζψλ ησλ άλσ ζηνηρείσλ ζε 

ζρέζε κε ην επίπεδν πνηφηεηαο θαη ηηο ζπλζήθεο αγνξάο. 

4. Η εξκελεία δηαθφξσλ δηνηθεηηθψλ θαη ηερλνινγηθψλ θαηλνηνκηψλ ζηα ζηνη-

ρεία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηελ επηινγή ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο. 

 

Η νηθνλνκηθή πξνζέγγηζε αλαπηχρζεθε ζηελ πξνζπάζεηα εξκελείαο
3
 ησλ άλσ δεηε-

κάησλ αιιά θαη ηελ απφ νηθνλνκηθήο άπνςεο επεμήγεζε δηνηθεηηθψλ θαηλνηνκηψλ φ-

πσο ε αλάπηπμεο θαη επέθηαζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

 

2.1.1. Η Οικονομική θεώρηζη ηοσ κόζηοσς ποιόηηηας 

 

Οη ζρέζεηο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο  φπσο είλαη γεληθά απνδε-

θηέο ζχκθσλα κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε Feigenbaum-Masser έρνπλ εξκελεπζεί ζεσ-

ξεηηθά θαη δηαγξακκαηηθά ζηα πιαίζηα ηεο κηθξννηθνλνκηθήο νπηηθήο. Δηδηθφηεξα 

έρνπλ απνηειέζεη αληηθείκελν εμέηαζεο ηα εμήο: 

 

1. Η ζρέζε κεηαμχ ηνπ θφζηνπο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο. 

2. Η επίπησζε ηεο εκθάληζεο θαηλνηνκηψλ ζηα άλσ είδε θφζηνπο. 

3. Η άλσ ζρέζεηο αλαθνξηθά κε ην θφζηνο αζηνρηψλ. 

4. Η επίπησζε ηεο αγνξάο ζηα κεγέζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

                                                 
1
 ΢ρεηηθά κε ηνλ νξηζκφ ηεο έλλνηαο ησλ «νηθνλνκηθψλ ηεο πνηφηεηαο», ζηελ αξζξνγξαθία αλαθέξν-

ληαη νη φξνη «νηθνλνκηθά ηεο πνηόηεηαο» (economics of quality) φπνπ εμεηάδνληαη νη ζρέζεηο κεηαμχ 

ησλ ζηνηρείσλ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη «νηθνλνκηθά ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηόηεηαο» (econo-

mics of TQM) φπνπ νη ζρέζεηο κεηαμχ ησλ άλσ ζηνηρείσλ εμεηάδνληαη εληφο ηνπ επξχηεξνπ κηθξννηθν-

λνκηθνχ πιαηζίνπ. Γεδνκέλνπ φηη ε δεχηεξε έλλνηα είλαη επξχηεξε, ζηελ παξνχζα κειέηε σο «νηθνλν-

κηθά ηεο πνηφηεηαο» ελλννχκε απηφ πνπ ε αξζξνγξαθία νξίδεη σο “Economics of TQM”. 
2
 Η νηθνλνκηθή επηζηήκε νξίδεηαη σο ε θνηλσληθή επηζηήκε ε νπνία εμεηάδεη ηελ αλζξψπηλε ζπκπεξη-

θνξά εληφο θνηλσλίαο θαη ζηα πιαίζηα επηινγψλ ζρεηηθψλ κε ηε δηάζεζε πφξσλ  ζε ελαιιαθηηθέο ρξή-

ζεηο, ηελ παξαγσγή θαη ηε δηαλνκή ηνπ θνηλσληθνχ πξντφληνο, ππφ ην θαζεζηψο ηεο ζπαληφηεηαο ησλ 

πφξσλ πνπ ε θνηλσλία δχλαηαη λα δηαρεηξίδεηαη. (Παιαηνιφγνπ Γ., 2009) 
3
 Chong P., Modeling total quality management economics, Total Quality Management, Vol. 7, No 4, 

1996, 433-440 θαη Ledeler P., Rhee S., Economics of Total Quality Management, Journal of Operation 

Management 12, 1995. 
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Σα κεγέζε θφζηνπο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο ζην νηθνλνκηθφ ππφδεηγκα ζεσξείηαη φηη 

ζπλζέηνπλ απφ θνηλνχ ην θφζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο (quality improvement cost). 

Σν ηειεπηαίν επαπμεκέλν θαηά ην θφζηνο αζηνρηψλ καο δίλεη ην θφζηνο πνηφηεηνο. 

 

Ο Chong (1996) εηζάγεη ηξεηο ππνζέζεηο ζην ππφδεηγκα ηνπ: 

 

 Πξώηε Υπόζεζε: Η χπαξμε λέσλ πξνζεγγίζεσλ ζηε βειηίσζε πνηφηεηαο ε-

πηηξέπεη ηελ απνδνηηθφηεξε ππνθαηάζηαζε ησλ πφξσλ γηα εθηίκεζε, κε πφ-

ξνπο γηα πξφιεςε έηζη  ψζηε ην θφζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο λα κεηψλεηαη
4
. 

 Γεύηεξε Υπόζεζε: Σν θφζηνο αζηνρίαο βαίλεη αχμσλ ζε έληνλα αληαγσληζηη-

θφ πεξηβάιινλ κέζσ ηεο εκθάληζεο λέσλ πξνζεγγίζεσλ ζηε βειηίσζε πνην-

ηεηαο θαη ιφγσ ηεο χπαξμεο ζηνηρείσλ έκκεζνπ θφζηνπο πνηφηεηαο
5
. 

 Τξίηε Υπόζεζε: Σα έζνδα εμαξηψληαη θαη απφ ην επίπεδν πνηφηεηαο
6
. 

 

Οη ππνζέζεηο απηέο έρνπλ ηηο εμήο επηπηψζεηο ζηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο: 

 

 

 
 

 

 

΢ΥΗΜΑ 7: Η αληαιιαθηηθή ζρέζε κέζνπ θφζηνπο Πξφιεςεο-Δθηίκεζεο 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 7, ε εκθάληζε θαη πηνζέηεζε λέσλ πξνζεγγίζεσλ ζηε βει-

ηίσζε ηεο πνηφηεηαο επηηξέπεη ζηελ θακπχιε κέζνπ θφζηνπο πξφιεςεο λα κεηαηνπί-

δεηαη πξνο ηα θάησ (αιιάδεη ε ζπλάξηεζε) κε απνηέιεζκα λα κεηαηνπίδεηαη ε ζέζε 

                                                 
4
 Απηφ δηαγξακκαηηθά ιακβάλεη ηελ έλλνηα ηνπ φηη ε θακπχιε θφζηνπο πξφιεςεο κεηαηνπίδεηαη νιφ-

θιεξε πξνο ηα θάησ, φηαλ εκθαλίδνληαη θαη πηνζεηνχληαη λέεο πξνζεγγίζεηο ζηε βειηίσζε πνηφηεηαο 

θαζψο αιιάδεη ε ζπλάξηεζε. Μηα λέα πξνζέγγηζε ε νπνία ζα βειηίσλε ηελ ίδηα ηε δξαζηεξηφηεηα εθ-

ηίκεζεο ζα είρε ην απηφ απνηέιεζκα, δειαδή θάζεηε κεηαηφπηζε πξνο ηα θάησ. Σν απνηέιεζκα είλαη 

φηη κε δεδνκέλν επηζπκεηφ επίπεδν πνηφηεηαο νη ζπλνιηθέο απαηηνχκελεο δαπάλεο βειηίσζεο πνηφηε-

ηαο (ην άξηζην ζεκείν) ζα είλαη πιένλ κηθξφηεξεο. 
5
 Οη αζηνρίεο απμάλνληαη σο θφζηνο πνπ επσκίδεηαη ν νξγαληζκφο ιφγσ απξνζδηφξηζησλ παξαγφλησλ 

φπσο ε κείσζε ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ε απψιεηα θήκεο θ.η.ι. φηαλ δξα ζε έληνλα αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ θαη ν θιάδνο πηνζεηεί ηηο λέεο πξνζεγγίζεηο. Αληαλαθινχλ θφζηνο πνπ εκθαλίδεηαη ιφγσ 

κηθξήο αλνρήο θαη δπζαξέζθεηαο ησλ θαηαλαισηψλ ζε θαηλφκελα κε παξαθνινχζεζεο ησλ εμειίμεσλ 

ζηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο, απφξξνηα ηεο χπαξμεο έληνλνπ αληαγσληζκνχ. 
6
 Γείηε ζρεηηθά κε ηνλ νξηζκφ ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ζην ππφδεηγκα, ηελ ππνζεκείσζε 14 (ζει. 50). 

Cost 

Per 

Unit 

Standard Quality Level (QL) 

QIC(QL,N) 

ApC(QL,N) 

  PC(QL,N) 

 

      dQ=0 
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ηνπ άξηζηνπ ζπλδπαζκνχ δαπαλψλ γηα πξφιεςε θαη εθηίκεζε (ζεκείν ηνκήο κέζνπ 

θφζηνπο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο) θαζψο θαη ε ίδηα ε θακπχιε κέζνπ θφζηνπο βειηί-

σζεο πνηφηεηαο ε νπνία πιένλ έρεη ρακειφηεξν νιηθφ ειάρηζην. Η πηνζέηεζε λέσλ 

πξνζεγγίζεσλ (N) δειαδή, ζηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κεηψλεη ην άζξνη-

ζκα θφζηνπο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο γηα δεδνκέλν επίπεδν επηζπκεηήο πνηφηεηαο. 

 

 

 
 

 

 

΢ΥΗΜΑ 8: Οη Μεηαηνπίζεηο ησλ Κακππιψλ Μέζνπ Κφζηνπο Πνηφηεηαο 

 

΢ην ΢ρήκα 8 βιέπνπκε ηαπηφρξνλα ηηο θακπχιεο κέζνπ θφζηνπο βειηίσζεο πνηφηε-

ηαο
7
, ηηο θακπχιεο κέζνπ θφζηνπο αζηνρίαο θαη ηηο θακπχιεο κέζνπ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο. Η εκθάληζε λέσλ πξνζεγγίζεσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο νδεγεί ηελ θακπχιε κέζνπ 

θφζηνπο αζηνρηψλ λα κεηαηνπίδεηαη πξνο ηα δεμηά απμάλνληαο ην θφζηνο αζηνρηψλ 

αλά κνλάδα γηα θάζε επίπεδν πνηφηεηαο, ιφγσ χπαξμεο έκκεζνπ θφζηνπο
8
. Η θακπχ-

ιε κέζνπ θφζηνπο βειηίσζεο πνηφηεηαο (κε ην έληνλν ρξψκα) παξηζηάλεη ηηο ζπλέ-

πεηεο ηεο κε πηνζέηεζεο ησλ λέσλ πξνζεγγίζεσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο ζε κηα έληνλα 

αληαγσληζηηθή αγνξά, δειαδή ηε κεηαηφπηζε πξνο ηα πάλσ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο 

πνπ αληηκεησπίδεη ε επηρείξεζε. Η κε πηνζέηεζε ησλ λέσλ πξνζεγγίζεσλ δειαδή, 

απμάλεη ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο θαη κεηψλεη ηε δπλαηφηεηα ηεο λα επη-

βηψζεη. Η πηνζέηεζε αληηζέησο κεηαηνπίδεη ηελ θακπχιε κέζνπ θφζηνπο βειηίσζεο 

πνηφηεηαο πξνο ηα θάησ δηαηεξψληαο ην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο ζηαζεξφ, ππφ ηελ 

πξνυπφζεζε φηη ν ξπζκφο
9
 αχμεζεο ηνπ θφζηνπο αζηνρηψλ ιφγσ εκθαληζεο λέσλ 

                                                 
7
 Η θακπχιεο θφζηνπο βειηίσζεο πνηφηεηαο απνηεινχληαη απφ φια ηα άξηζηα ζεκεία – ζπλδπαζκνχο 

δαπαλψλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο γηα ηνπο νπνίνπο ην θφζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο είλαη ην ειάρηζην. 

Η δηαθνξεηηθή ζέζε ησλ θακππιψλ αληαλαθιά απιψο ην ρακειφηεξν θφζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο 

πνπ κπνξεί λα επηηεπρζεί γηα θάζε επίπεδν πνηφηεηαο, κε ηε ρξήζε ή κε ρξήζε λέσλ πξνζεγγίζεσλ δη-

νίθεζεο πνηφηεηαο. Η πηνζέηεζε λέσλ πξνζεγγίζεσλ κεηαηνπίδεη ηελ θακπχιε βειηίσζεο πξνο ηα θά-

ησ. (Chong, 1996) 
8
 Απηφ ηζρχεη ζε έληνλα αληαγσληζηηθέο αγνξέο ζχκθσλα κε ηνλ Chong. Αληηζέησο φηαλ ε αγνξά δελ 

είλαη έληνλα αληαγσληζηηθή, ε θακπχιε θφζηνπο αζηνρηψλ δελ κεηαηνπίδεηαη κε ηελ εκθάληζε λέσλ 

πξνζεγγίζεσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο. Με ηελ πηνζέηεζε ηνπο σζηφζν δχλαηαη λα κεηαηνπηζηεί ην θφ-

ζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο, άξα λα κεησζεί ην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο. 
9
 Ωο ξπζκφ αχμεζεο ή κείσζεο ελλννχκε ηα ηηο νξηαθέο κεηαβνιέο, δειαδή ηελ πξψηε παξάγσγν θάζε 

θακπχιεο, πξνο ην πξνεγνχκελν επίπεδν αληίζηνηρνπ θφζηνπο. 

Cost 

Per 

Unit 

Increasing Quality Level (QL) 

 QC(QL,N) 

QIC(QL,N) 

FaC(QL,N) 

 

      dQ=0 
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πξνζεγγίζεσλ ηζνχηαη κε ην ξπζκφ κείσζεο ηνπ θφζηνπο βειηίσζεο απφ ηελ πηνζέηε-

ζε ησλ λέσλ πξνζεγγίζεσλ. Δίλαη εκθαλέο φηη αλ: 

 

1. Ρπζκφο Αχμεζεο Κφζηνπο Αζηνρηψλ > Ρπζκφο Μείσζεο Κφζηνπο Βειηίσζεο, 

ην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο ζα απμάλεηαη γηα θάζε επίπεδν πνηφηεηαο. 

2. Ρπζκφο Αχμεζεο Κφζηνπο Αζηνρηψλ = Ρπζκφο Μείσζεο Κφζηνπο Βειηίσζεο, 

ην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο ζα κείλεη ζηαζεξό γηα θάζε επίπεδν πνηφηεηαο. 

3. Ρπζκφο Αχμεζεο Κφζηνπο Αζηνρηψλ < Ρπζκφο Μείσζεο Κφζηνπο Βειηίσζεο, 

ην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο ζα κεηώλεηαη γηα θάζε επίπεδν πνηφηεηαο. 

 

 

2.1.2. Κόζηος ποιόηηηας και κλαζζικές ζσναρηήζεις κόζηοσς 

 

Απφ ηελ πξνεγεζείζα αλάιπζε ππνζέηνπκε φηη ζην παξφλ ππφδεηγκα ην θφζηνο πνηφ-

ηεηαο εξκελεχεηαη σο κεηαβιεηφ θφζηνο
10

 ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο (QL) θαη ζηαζεξφ 

αλαθνξηθά κε ηελ πνζφηεηα (Q). Η ππφζεζε καο απηή, αλ θαη κε ξεαιηζηηθή, ζα δηα-

ηεξεζεί ράξηλ απιφηεηαο. Η ζρέζε κε ηηο ινηπέο θακπχιεο θφζηνπο δίλεηαη σο εμήο: 

 

PC Κφζηνο Πξφιεςεο (Prevention Cost) 

ApC Κφζηνο Δθηίκεζεο (Appraisal Cost) 

QIC Κφζηνο Βειηίσζεο Πνηφηεηαο (Quality Improvement Cost) 

FaC Κφζηνο Αζηνρηψλ (Failure Cost) 

QC Κφζηνο Πνηφηεηαο (Quality Cost) 

VC Μεηαβιεηφ θφζηνο (Variable Cost) 

FC ΢ηαζεξφ θφζηνο (Fixed Cost) 

TC ΢πλνιηθφ θφζηνο (Total Cost) 

MQC Οξηαθφ Κφζηνο Πνηφηεηαο (Marginal Quality Cost) 

MC Οξηαθφ Κφζηνο (Marginal -Total-Cost) 

Q Πνζφηεηα Παξαγσγήο (Quantity) 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 12: ΢ρέζεηο ζηνηρείσλ θφζηνπο 

 
Μεηαβιεηφ Κφζηνο (VC) = VC   

΢πλνιηθφ ΢ηαζεξφ Κφζηνο (TFC) = FC+QC = FC+ PC + AC + FaC 

΢πλνιηθφ θφζηνο (TC) 
= VC+TFC = QIC + FaC + VC + FC 

  = PC + ApC + FaC + OVC + FC 

Μέζν ΢πλνιηθφ Κφζηνο (ATC) = TC/Q = (QIC + FaC + VC + FC)/Q 

Μέζν Κφζηνο Πνηφηεηαο (AQC) 
= QC/Q = (QIC + FaC)/Q 

  = (PC + ApC + FaC)/Q 

Οξηαθφ Κφζηνο (MC) = ΘTC/ΘQ   

Οξηαθφ θφζηνο Πνηφηεηαο (MQC) = ΘQC/ΘQL   

                                                 
10

 Η παξαηήξεζε απηή πξνθχπηεη απφ ηε κειέηε ηνπ Chong (1996), ζηελ νπνία όκσο δελ αλαθέξεηαη 

ξεηώο απηό. Η ππφζεζε καο γηα ηε κεηαβιεηφηεηα ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζρεηηθά κε ην επίπεδν πνη-

φηεηαο αιιά φρη θαη ζρεηηθά κε ηελ πνζφηεηα παξαγσγήο ζην παξφλ ππφδεηγκα, έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζηελ 

εμάξηεζε ησλ κεγεζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο απφ ηηο κεηαβιεηέο ησλ ππνζέζεσλ πνπ αλαιχζεθαλ ζηελ 

ελφηεηα 2.1.1. ελψ ε ππφζεζε ηεο κε εμάξηεζεο ηνπ απφ ηελ πνζφηεηα γίλεηαη εδψ ράξηλ απιφηεηαο.  

Αλαγλσξίδνπκε επίζεο πσο νη εκπεηξηθέο έξεπλεο αλαθέξνπλ κεγάιν κέξνο θφζηνπο εθηίκεζεο σο 

ζηαζεξνχ ζε αξθεηνχο θιάδνπο ιφγσ θαλνληζηηθψλ θαη ζπκβαηηθψλ ξπζκίζεσλ (Whitehall F. B., 

Review of problems with a quality Cost System, IJQRM 3,3,). Η ηξνπνπνίεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο 

ψζηε έλα ηκήκα ηνπ λα βξίζθεηαη εληφο ηνπ ζηαζεξνχ θφζηνπο θαη έλα εληφο ηνπ κεηαβιεηνχ δελ κε-

ηαβάιιεη νπζησδψο ηα ζπκπεξάζκαηα ηνπ ππνδείγκαηνο, ην θαζηζηά απιψο καζεκαηηθά ζπλζεηφηεξν. 
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΢ΥΗΜΑ 9: Γηακφξθσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο 

 

2.1.3. Επιλογή επιπέδοσ και κόζηοσς ποιόηηηας – προεκηάζεις σποδείγμαηος Chong 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Chong νη επηρεηξήζεηο δελ επηιέγνπλ πάληνηε ην ειάρηζην επίπεδν 

θφζηνπο πνηφηεηαο. Η αηηία γηα απηφ είλαη φηη θξηηήξην επηινγήο ηνπ επηπέδνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο είλαη ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο
11

. Γεδνκέλνπ φηη ε ζπλάξηεζε ε-

ζφδσλ εμαξηάηαη θαη απφ ην επίπεδν πνηφηεηαο πέξαλ άιισλ παξαγφλησλ, ην ζεκείν 

κεγηζηνπνίεζεο ηνπ θέξδνπο δίλεηαη νπφ ηελ ηνκή ησλ θακππιψλ νξηαθνχ εζφδνπ θαη 

νξηαθνχ θφζηνπο. ΢ην επίπεδν πνηφηεηαο ην νπνίν θαηαδεηθλχεη ε πξνεγνχκελε ζρέ-

ζε αληηζηνηρεί θαη έλα θαηψηαην επίπεδν κέζνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, ην νπνίν φκσο 

ειαρηζηνπνηείηαη κφλν γηα έλα δεδνκέλν επίπεδν πνηφηεηαο φπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 

8 ζηελ θακπχιε κέζνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. ΢ην ζεκείν κεγηζηνπνίεζεο θέξδνπο φπσο 

εηπψζεθε πξηλ ηζρχεη MR=MC
12

 ελψ ε πξψηε παξάγσγνο ηνπ (MR-MC) πξέπεη επη-

πξνζζέησο λα είλαη αξλεηηθή. ΢ε θάζε επίπεδν πνηφηεηαο δειαδή ηζρχεη έλα θαηψηε-

ξν κέζν θφζηνο πνηφηεηαο ην νπνίν φκσο ειαρηζηνπνηείηαη κφλν γηα έλα δεδνκέλν ε-

πίπεδν πνηφηεηαο. Η επηινγή νπνηνπδήπνηε άιινπ δίλεη έλα θαηψηεξν γηα ην επίπεδν 

εθείλν κελ κέζν θφζηνο πνηφηεηαο, φρη φκσο θαη ην ειάρηζην δπλαηφ. 

 

΢ην ΢ρήκα 10 απνηππψλεηαη δηαγξακκαηηθά ε δηαδηθαζία επηινγήο κέζνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο θαη επηπέδνπ πνηφηεηαο γηα κηα επηρείξεζε. ΢ην ίδην ζρήκα ην επίπεδν πνη-

φηεηαο ην νπνίν κεγηζηνπνηεί ηα θέξδε, είλαη κεγαιχηεξν ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο κε 

ην ειάρηζην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο, θαη ζπλεπψο ην επηηεπρζέλ κέζν θφζηνο πνηφηε-

ηαο είλαη κεγαιχηεξν. Σν αληίζηξνθν κπνξεί επίζεο λα ηζρχεη, ην επίπεδν πνηφηεηαο 

                                                 
11

 Η κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο απνηειεί ηελ θιαζζηθή εξκελεία ηεο νηθνλνκηθήο επηζηήκεο γηα ηε 

δηακφξθσζε επηινγψλ απφ ηελ νξζνινγηθή επηρείξεζε. Ο ζηφρνο απηφο έρεη δερζεί έληνλε θξηηηθή. 

Άιιεο επηζηήκεο φπσο ε Υξεκαηννηθνλνκηθή ζεσξνχλ σο ζηφρν ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο ηεο επη-

ρείξεζεο γηα ηνπο κεηφρνπο (Γξάθνο Α., Καξαζαλάζεο Γ., Υξεκαηννηθνλνκηθή Γηνίθεζε Δπηρεηξήζε-

σλ, εθδφζεηο Μπέλνπ, 2010) 
12

 Παιαηνιφγνπ Γ., ΢χγρξνλε Μηθξννηθνλνκηθή Θεσξία, ΢ηακνχιεο, 2009 

Cost 

Quantity (Q) 

dQL=0 
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ην νπνίν κεγηζηνπνηεί ηα θέξδε λα είλαη ρακειφηεξν ηνπ επηπέδνπ πνπ πξνζθέξεη ην 

ειάρηζην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο, ή λα είλαη εθείλν ην νπνίν απνθέξεη ην ειάρηζην κε-

ζν θφζηνο πνηφηεηαο. Όπσο θαίλεηαη ζην ζρήκα ε εμίζσζε ηνπ νξηαθνχ θφζηνπο πνη-

φηεηαο κε ην νξηαθφ έζνδν πνηφηεηαο δίλεη ην άξηζην επίπεδν πνηφηεηαο θαη ην κέζν 

θφζηνο πνηφηεηαο ηα νπνία κεγηζηνπνηνχλ ηα θέξδε ηεο επηρείξεζεο (MQC=MQR).  

 

 
 

 

 

΢ΥΗΜΑ 10: Η επηινγή Δπηπέδνπ θαη Κφζηνπο Πνηφηεηαο 

Πνζφηεηα 

Παξαγσγήο 

Quality Level (QL) 

Quality Level (QL) 

 

 
 

Cost 

 

 

 

 

 

 

 

Profit 

 

 

 

 

 

 

Revenue 

Cost 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cost 

Per 

Unit 

 

 

 

 

 

 

 
Revenue 

Cost 

 

Quantity (Q) 

Quantity (Q) 

Quantity (Q) 

Δπίπεδν 

Πνηφηεηαο 

dQ=0 

dQL=0 
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΢πκπεξαζκαηηθά: 

 

΢ην παξφλ ππφδεηγκα
13

, ε εκθάληζε λέσλ πξνζεγγίζεσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο απμά-

λεη ην θφζηνο αζηνρηψλ ζε έληνλα αληαγσληζηηθή αγνξά. Η πηνζέηεζε ησλ πξνζεγγί-

ζεσλ επηηξέπεη ηελ απνδνηηθφηεξε ππνθαηάζηαζε ηνπ θφζηνπο εθηίκεζεο απφ ην θφ-

ζηνο πξφιεςεο θαη άξα ηε κείσζε ηνπ κέζνπ θφζηνπο βειηίσζεο γηα θάζε επίπεδν 

πνηφηεηαο. Σν κέζν θφζηνο πνηφηεηαο γηα θάζε επίπεδν πνηφηεηαο
14

 ζπληίζεηαη απφ ην 

άζξνηζκα κέζνπ θφζηνπο αζηνρηψλ θαη βειηίσζεο πνηφηεηαο, ελψ κφλν έλα επίπεδν 

πνηφηεηαο πξνζθέξεη ην ειάρηζην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο. Η επηινγή ηνπ επηπέδνπ 

πνηφηεηαο θαη κέζνπ θφζηνπο πνηφηεηαο γίλνληαη επί ηε βάζεη ηεο κεγηζηνπνίεζεο 

ηνπ θέξδνπο ε νπνία ιακβάλεη ππ’ φςηλ ηεο ηελ εμάξηεζε ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ θαη 

απφ ην επίπεδν πνηφηεηαο θαη πξνθχπηεη απφ ην ζεκείν ηνκήο νξηαθνχ εζφδνπ πνηφ-

ηεηαο κε ην νξηαθφ θφζηνο πνηφηεηαο (MQR=MQC). Η πνζφηεηα θαζνξίδεηαη γηα δε-

δνκέλν επίπεδν πνηφηεηαο απφ ην ζεκείν ηνκήο νξηαθνχ εζφδνπ θαη νξηαθνχ θφζηνπο 

(MR=MC). ΢ην παξάξηεκα Β επηρεηξνχκε ηελ αλάπηπμε ελφο ππνδείγκαηνο ην νπνίν 

ιακβάλεη ππ’ φςηλ ηελ πνηφηεηα ηφζν ππφ ηελ πξνζέγγηζε πξντφληνο (πνηφηεηα δηα-

ζηάζεσλ) φζν θαη ππφ ηελ πξνζέγγηζε παξαγσγνχ (πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο).  

 

 

2.2 Γξαθηθά Μνληέια Κφζηνπο Πνηφηεηαο 
 

2.2.1 Η καηηγοριοποίηζη ηων Plunkett και Dale
15

 

 

΢ηελ αξζξνγξαθία
16

 αλαθέξεηαη ε αλάπηπμε θαη χπαξμε πιήζνπο γξαθηθψλ ππνδεη-

γκάησλ πνπ επηρεηξνχλ λα εμεγήζνπλ ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ κεγεζψλ ηνπ θφζηνπο 

                                                 
13

 Η εξγαζία ηνπ Chong δε παξείρε φια ηα ζηνηρεία πνπ αλαθέξζεθαλ εδψ, εηδηθφηεξα ην ΢ρήκα 7 εμή-

ρζε απφ ηα πεξηγξαθφκελα ζηελ εξγαζία ηνπ Chong θαη ζχκθσλα κε ηα αλάινγα θαηλφκελα φζνλ 

αθνξά ηηο κεηαηνπίζεηο θακππιψλ ζηελ θιαζζηθή κηθξννηθνλνκηθή (Παιαηνιφγνπ, 2009), ην ΢ρήκα 9 

πξνέθπςε απφ ηελ εξκελεία καο γηα ηε θχζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο σο κεηαβιεηνχ κεγέζνπο ηεο πνη-

φηεηαο κφλν (αιιαγή ηεο ππφζεζεο δε θέξεη ζεκαληηθέο αιιαγέο), ελψ ην ΢ρήκα 10 απνηειεί δηθή καο 

πξνέθηαζε κε βάζε ηε γεληθή αξρή ηεο νξηαθήο πξνζέγγηζεο πνπ εθαξκφδεηαη ζηε κηθξννηθνλνκηθή 

θαη ηελ επέθηαζε ηεο αξρήο σο πξνο ηελ πνηφηεηα ζηα κεγέζε ησλ νπνίσλ ε ηειεπηαία απνηειεί παξά-

κεηξν. Δλδεηθηηθά ζα αλαθέξνπκε πσο ην νξηαθφ θφζηνο πνηφηεηαο (ΜQC) απνηειεί ηε κεξηθή παξά-

γσγν ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο σο πξνο ην επίπεδν πνηφηεηαο (QL), ελψ ην νξηαθφ έζνδν πνηφηεηαο 

(MQR) απνηειεί ηε πξψηε παξάγσγν ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ σο πξνο ην επίπεδν πνηφηεηαο. 
14

 ΢ην παξφλ ππφδεηγκα ην επίπεδν πνηφηεηαο πξέπεη λα γίλεη αληηιεπηφ σο ε πξνζέγγηζε παξαγσγνχ 

ζηελ εξκελεία ηεο πνηφηεηαο, δειαδή ε ζπκκφξθσζε κε πξνδηαγξαθέο, θαη φρη σο ε πξνζέγγηζε ηνπ 

ρξήζηε. Ο ιφγνο είλαη φηη ην θφζηνο πνηφηεηαο πνπ εμεηάδεηαη εδψ δελ εκπεξηέρεη επηπξφζζεηνπο πφ-

ξνπο απφ επελδχζεηο γηα ηε βειηίσζε νπνηαζδήπνηε δηάζηαζεο πνηφηεηαο θαηά Garvin, αιιά αληαλα-

θιά ηελ έληαζε ηεο πξνζπάζεηαο κείσζεο ηνπ πνζνζηνχ αζηνρηψλ γηα δεδνκέλεο ζρεδηαζζείζεο δηα-

ζηάζεηο πνηφηεηαο, δειαδή ην θφζηνο πξνζαξκνγήο, ζηε πξαγκαηηθφηεηα, ηεο πηζαλφηεηαο πνπ αληη-

ιακβάλεηαη ε αγνξά, λα θαηαιήμεη κε ειαηησκαηηθφ πξντφλ αγνξάδνληαο απφ ηε ζπγθεθξηκέλε επηρεί-

ξεζε. Σν επίπεδν πνηφηεηαο δειαδή αληαλαθιά ηελ αμηνπηζηία (reliability) ηνπ πξντφληνο ζε φξνπο πη-

ζαλνηήησλ. Απφ ηελ ηειεπηαία δε, εμαξηάηαη θαη ε ζπλάξηεζε εζφδσλ.  

Η ηξνπνπνίεζε ηνπ ππνδείγκαηνο γηα λα ζπκπεξηιακβάλεη θαη ηελ πξνζέγγηζε πξντφληνο, δειαδή ηελ 

πνηφηεηα σο πνζνηηθφ κέηξν ησλ ππφ παξαγσγή θαη δηάζεζε «δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο» αλά πξντφλ, ζα 

εηζήγαγε θαη κηα δεχηεξε κεηαβιεηή πνηφηεηαο. ΢ην παξάξηεκα Β επηρεηξνχκε ηελ αλάπηπμε ελφο απ-

ινχ ππνδείγκαηνο πνπ λα ζπκπεξηιακβάλεη θαη ηηο δπν πξνζεγγίζεηο γηα ηελ πνηφηεηα. Έλα ελαιιαθηη-

θφ ππφδεηγκα νηθνλνκηθψλ πνηφηεηαο δίλεηαη ζηελ εξγαζία ησλ Ledeler & Rhee (1995). 
15

 Αξγφηεξα ν Burges (1996) ζπλέπηπμε ηηο πέληε θαηεγνξίεο ησλ Plunkett θαη Dale, ζηα πιαίζηα ηεο 

δηθήο ηνπ κειέηεο, ζε ηξεηο: νκάδα Ι (νκάδεο A,D,Δ), νκάδα ΙΙ (νκάδα C) θαη νκάδα ΙΙΙ (νκάδα Β).  
16

 Plunkett J.J, Dale B. G., Quality Costs: a critique of some “economic cost of quality” models, Inte-

rnational Journal of Production Research, Vol. 26, No 11, 1988 
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πνηφηεηαο. Οη Dale θαη Plunkett (1988) αζρνινχκελνη κε ηε ζπγθέληξσζε θαη αμηνιφ-

γεζε ηνπο επί ηε βάζεη εκπεηξηθήο έξεπλαο, ηα θαηέηαμαλ ζε πέληε θαηεγνξίεο: 

 

1. Οκάδα Α
17

: Θεσξεηηθά ππνδείγκαηα ηα νπνία απαληψληαη ζε εγρεηξίδηα θαη 

επηρεηξνχλ ηελ ππφδεημε ηνπ είδνπο ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ κεγεζψλ. 

2. Οκάδα Β
18

: Γηαγξάκκαηα βαζηζκέλα ζε πξαγκαηηθά δεδνκέλα.  

3. Οκάδα C
19

: Μνληέια ηα νπνία θαηά ηνπο ζπγγξαθείο θαίλεηαη λα πξνέξρν-

ληαη εθ ηεο εκπεηξίαο θαζψο θαη έλα κνληέιν απφ πξαγκαηηθά δεδνκέλα. 

4. Οκάδα D
20

: Θεσξεηηθά δηαγξάκκαηα ηα νπνία έρνπλ πξνέιζεη απφ εθδφζεηο 

αλαθεξφκελεο εηδηθά ζην θφζηνο πνηφηεηαο. 

5. Οκάδα E
21

: Θεσξεηηθά ππνδείγκαηα ηα νπνία θαηά ηνπο ζπγγξαθείο είλαη 

παξφκνηα κε άιια, δηαθέξνπλ φκσο ζε κηα θξίζηκε ιεπηνκέξεηα. 

 

 

Οκάδα Α (νκάδα Ι θαηά Burges, 1996) 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 11: Τπνδείγκαηα ηεο Οκάδαο Α θαηά Plunkett & Dale (1988)
22

 

 

Κχξην ραξαθηεξηζηηθφ απηήο ηεο νκάδαο δηαγξακκαηηθψλ ππνδεηγκάησλ είλαη ε πξν-

ζπάζεηα λα δείμνπλ ηελ χπαξμε θάπνηνπ είδνπο αληαιιαθηηθήο ζρέζεο θαζψο θαη ε 

παξαδνρή ελφο άξηζηνπ ζεκείνπ-αλαινγίαο δαπαλψλ κεηαμχ θφζηνπο πξφιεςεο, εθ-

ηίκεζεο θαη αζηνρηψλ. Όπσο είλαη εκθαλέο δηαπλένληαη απφ ηελ πξνζέγγηζε παξαγσ-

γνχ γηα ηελ πνηφηεηα, αλαθεξφκελα ζε πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο (conformance quail-

ty) ελψ ε νκαδνπνίεζε ησλ κεγεζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο ζπρλά δηαθέξεη. Οη Plunkett 

θαη Dale
23

 επηζεκαίλνπλ φηη ε νξζφηεξε απεηθφληζε είλαη εθείλε ηεο ρσξηζηήο παξά-

ζεζεο θάζε θαηεγνξίαο θφζηνπο θαη φρη ε νκαδνπνίεζε ηνπο
24

. 

                                                 
17

 Ωο ηππηθά δηαγξάκκαηα απηήο ηεο θαηεγνξίαο αλαθέξνληαη απφ ηνπο Plunkett θαη Dale (1988) δηα-

γξάκκαηα ησλ εμήο: Kirkpatrick (1970), Robertson (1971), Caplen (1972) θαη Besterfield (1979). 
18

 Σέηνηα απαληψληαη θαηά ηνπο Plunkett & Dale (1988) ζηνπο Krzikowski (1963), Kohl (1976), Cam-

panella θαη Corcoran (1983), Huckett (1985) θαη Hagan (1986). 
19

 Δδψ βξίζθνπκε ηνπο Lockyer (1985) θαη Veen (1974) θαζψο θαη έλα ππφδεηγκα απφ κηα απηνθηλεην-

βηνκεραλία ηεο νπνίαο ην φλνκα δε καο γίλεηαη γλσζηφ (Plunkett & Dale, 1988). 
20

 Αλαθέξνληαη δηαγξάκκαηα ησλ εμήο BS 6143, Urwick Group (1981) θαη Harrington (1976). 
21

 Οη ζπγγξαθείο αλαθέξνπλ ζε απηήλ ηελ θαηεγνξία ηνπο Juran (1974), Veen (1974), Thoday (1976), 

θαη Campanella θαη Corcoran (1983). 
22

 Τα Σρήκαηα 11 σο 15 είλαη αλαπαξαζηάζεηο ησλ ζρεκάησλ ησλ Plunkett & Dale (1988). 
23

 Plunkett J.J, Dale B. G., Quality Costs: a critique of some “economic cost of quality” models, Inte-

rnational Journal of Production Research, Vol. 26, No 11, 1988 
24

 Παξαηεξψληαο ηα ζρήκαηα γίλεηαη θαλεξφ πσο ε εξγαζία ηνπ Chong (1996) ζηεξίρηεθε ζην ζρήκα 

Besterfield (1979) νκαδνπνηψληαο θφζηνο εθηίκεζεο θαη πξφιεςεο σο «θφζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο» 
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Οκάδα Β (νκάδα ΙΙΙ θαηά Burges, 1996) 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 12: Γηαγξάκκαηα Οκάδαο B θαηά Plunkett & Dale (1988) 

 

Γηαγξάκκαηα απηήο ηεο θαηεγνξίαο αθνξνχλ ζηε δηαρξνληθή αλαπαξάζηαζε ζπλνιη-

θψλ κεγεζψλ θάζε θαηεγνξίαο θφζηνπο. Η ζρέζε κεηαμχ ρξφλνπ θαη πνηφηεηαο, φπσο 

ηνλίδνπλ θαη νη Plunkett & Dale (1988), δελ είλαη γλσζηή. Υσξίο πιεξνθφξεζε γηα 

ηα πξνγξάκκαηα πνηφηεηαο θαη ηηο ηδηαίηεξεο ζπλζήθεο ηεο θάζε εηαηξείαο απφ ηελ ν-

πνία πξνέξρνληαη ηα άλσ δηαγξάκκαηα πξαγκαηηθψλ δεδνκέλσλ, ε εμαγσγή γεληθψλ 

ζπκπεξαζκάησλ είλαη κάιινλ επηζθαιήο. Γεδνκέλεο δε θαη ηεο ρξνληθήο πζηέξεζεο 

ηνπ θφζηνπο πξφιεςεο ζηελ επίδξαζε ζην θφζηνο αζηνρηψλ (ελφηεηα 1.3.2), θαη ηεο 

ελδερφκελεο δηαθνξάο ζε απηήλ ηελ πζηέξεζε απφ θιάδν ζε θιάδν θαη επηρείξεζε ζε 

επηρείξεζε, ε δπλαηφηεηα αζθαιψλ ζπκπεξαζκάησλ κεηψλεηαη πεξαηηέξσ. 

 

Οκάδα C (νκάδα ΙΙ θαηά Burges, 1996) 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 13: Γηαγξάκκαηα Οκάδαο C θαηά Plunkett & Dale (1988) 

 

Όζνλ αθνξά ηα ζρήκαηα ηεο νκάδαο C, νη ζπγγξαθείο ηνλίδνπλ φηη απηά βξίζθνληαη 

εγγχηεξα ησλ ζρεκάησλ ηεο νκάδα B, ζηα πξαγκαηηθά δεδνκέλα απφ θάζε άιιε ν-

κάδα ζρεκάησλ, πιελ φκσο δελ είλαη απφιπηα μεθάζαξεο νη ζρέζεηο κεηαμχ ησλ κε-

                                                                                                                                            
κε πξφηεξε αλαπαξάζηαζε ηεο αληαιιαθηηθήο ζρέζεο κεηαμχ ησλ δπν απηψλ κεγεζψλ θαη ηεο επηξ-

ξνήο ζε απηά ησλ λέσλ πξνζεγγίζεσλ πνηφηεηαο. 
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γεζψλ ελψ νη άμνλεο ζπζρεηίδνπλ έλλνηεο πνιππινθφηεξεο
25

 ησλ ελλνηψλ πνπ παξα-

ζέηνπλ άιιεο νκάδεο, απμάλνληαο σζηφζν ηελ δηαχγεηα ζηελ αφξηζηε έλλνηα «πνηφηε-

ηα ζπκκφξθσζεο» πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ άιιεο νκάδεο. 

 

Οκάδα D (νκάδα Ι θαηά Burges, 1996) 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 14: Γηαγξάκκαηα Οκάδαο D θαηά Plunkett & Dale (1988) 

 

Σα δηαγξάκκαηα απηήο ηεο νκάδαο είλαη ελ πνιινίο φκνηα κε εθείλα ηεο νκάδαο A, 

θαηαρσξνχληαη φκσο μερσξηζηά ζε απηήλ ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ιφγσ ηνπ θχξνπο ησλ 

εθδνηψλ ηνπο θαη θάπνησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηα νπνία θαηά ηνπο Plunkett & Dale 

ρξήδνπλ ηδηαίηεξεο πξνζνρήο, ιφγσ ηεο παξαπιαλεηηθήο αλαπαξάζηαζεο ησλ κεγε-

ζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο. Δηδηθφηεξα, ην κνληέιν ηνπ BS 6143 δείρλεη φηη ην άξηζην 

ζεκείν (αλαινγία) ζπλεπάγεηαη θφζηνο αζηνρηψλ πεξίπνπ 70%, δελ θάλεη δηάθξηζε 

θφζηνπο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο αθήλνληαο λα ελλνεζεί φηη ε ηαπηφρξνλε αχμεζε 

θαη ησλ δπν κεγεζψλ κεηψλεη ηηο αζηνρίεο, δείρλεη ηεξάζηηα επίπησζε ηεο αχμεζεο 

ηνπο ζηηο αζηνρίεο
26

, ελψ παξάιιεια νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ην άξηζην ζεκείν 

βξίζθεηαη ζηα δπν ηξίηα ηνπ άμνλα επηπέδνπ πνηφηεηαο. Σν ζρήκα ηεο Urwick Group 

(1981) θαηά ηνπο ζπγγξαθείο, ππνλνεί επίζεο ηεξάζηηα επίδξαζε ηεο επέλδπζεο ζε 

πξφιεςε ελψ ηαπηφρξνλα ηζρπξίδεηαη φηη ε αληαιιαθηηθή ζρέζε πξέπεη λα ιακβάλε-

ηαη κεηαμχ πξφιεςεο θαη αζξνίζκαηνο αζηνρίαο θαη εθηίκεζεο. Οη ζπγγξαθείο ηνλί-

δνπλ επίζεο δηάθνξεο άιιεο αλαθξίβεηεο ζην ζρήκα φπσο ηε κε ζχκπησζε ηνπ ζεκεί-

νπ ηζνξξνπίαο ηνπ ζρήκαηνο (50% πξφιεςε-50% αζηνρίεο θαη εθηίκεζε) κε ηελ πξν-

ηαζείζα αλαινγία (30% πξφιεςε-70% αζηνρίεο θαη εθηίκεζε). 

 

Οκάδα E (νκάδα Ι θαηά Burges, 1996) 

 

Σα κνληέια ηεο νκάδαο E κνηάδνπλ επίζεο κε ηα αληίζηνηρα γξαθήκαηα ησλ νκάδσλ 

A θαη D, θαηαηάζζνληαη φκσο ρσξηζηά ιφγσ θάπνησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

πνπ θέξνπλ. Δηδηθφηεξα δείρλνπλ έληνλα πςεινχο ξπζκνχο κεηαβνιήο ηνπ θφζηνπο 

κε ηε κεηαβνιή ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ελψ ην άξηζην ζεκείν ειαρηζηνπνίεζεο ηνπ 

ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο βξίζθεηαη θνληά ζην επίπεδν ηεο άξηζηεο πνηφηεηαο. Η 

δηαθνξά ηνπο απφ ηα άιια δηαγξάκκαηα δειαδή είλαη φηη ππνζηεξίδνπλ φηη πιεζηάδν-

                                                 
25

 Όζνλ αθνξά ην πξψην ζρήκα ηεο νκάδαο C, ηνπ Lockyer (1983), ν θάζεηνο άμνλαο, ηνλ νπνίν έρνπ-

κε απινπζηεπηηθά νλνκάζεη εδψ “C” (θφζηνο), αλαθέξεηαη ζην θφζηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ελ ζρέ-

ζεη κε ηελ αληηιακβαλφκελε απφ ηνλ πειάηε πνηφηεηα (απνδνρή πνηφηεηαο). Ο αγγιηθφ φξνο είλαη “to-

tal quality assurance cost for quality acceptable to customer”. (Plunkett & Dale, 1988) 
26

 Plunkett J.J, Dale B. G., Quality Costs: a critique of some “economic cost of quality” models, Inte-

rnational Journal of Production Research, Vol. 26, No 11, 1988 
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ληαο ή απνκαθξπλφκελνη απφ ην άξηζην ζεκείν ε κεηαβνιή ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο 

είλαη εμαηξεηηθά κεγάιε ελψ παξάιιεια φηη ε ηειεηφηεηα είλαη νηθνλνκηθά εθηθηή. 

 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 15: Γηαγξάκκαηα Οκάδαο Δ θαηά Plunkett & Dale (1988) 

 

2.2.2 Η ζύγτρονη ανηιπαράθεζη 

 

Σα θιαζζηθά γξαθηθά κνληέια φπσο θαη νη πεξηζζφηεξεο κειέηεο ή εθαξκνγέο ζηε-

ξίρηεθαλ παξαδνζηαθά ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε Feigenbaum-Masser “PAF”
27

. Η ζχγ-

ρξνλε αληίιεςε σζηφζν γηα ηηο γξαθηθέο αλαπαξαζηάζεηο ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο 

πνηφηεηαο  δηαηξείηαη κεηαμχ νπηηθήο χπαξμεο ελφο άξηζηνπ ζεκείνπ αλαινγηψλ ζηνη-

ρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο, ηέηνην ψζηε λα ειαρηζηνπνηεί ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηε-

ηαο (optimum point), θαη νπηηθήο κε χπαξμεο ηέηνηνπ ζεκείνπ. Ωο απφξξνηα απηήο 

ηεο δηάζηαζεο, ε πξψηε νπηηθή δηαηεξεί κηα κνξθή δηαγξακκαηηθήο αλαπαξάζηαζεο 

παξφκνηα κε απηέο ηεο νκάδα A, ελψ ε δεχηεξε εηζάγεη κηα δηαθνξεηηθή γξαθηθή α-

λαπαξάζηαζε
28

. 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 16: Η ζχγρξνλε αληηπαξάζεζε (Schiffauerova A., Thomson V, 2006) 

                                                 
27

 Schiffauerova A., Thomson V., A review of research on cost of quality models and best practices, In-

ternation Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 23, No 6, 2006 
28

 Schiffauerova A., Thomson V., A review of research on cost of quality models and best practices, In-

ternation Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 23, No 6, 2006. ΢ε απηήλ ηελ αλαπαξά-

ζηαζε κπνξνχκε λα εληνπίζνπκε ζηνηρεία ηεο άπνςεο ηνπ Crosby πεξί αλππαξμίαο ησλ νηθνλνκηθψλ 

ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ζεσξίαο ηνπ πεξί επηδίσμεο κεδεληθψλ αζηνρηψλ (zero defect). 



Παλεπηζηήκην Πεηξαηψο 

 

55 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 16 ην δεχηεξν δηάγξακκα νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη άξη-

ζην ζεκείν είλαη εθείλν ην νπνίν νδεγεί ζε 100% επίπεδν πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο, 

δειαδή κεδεληθψλ ιαζψλ, ελψ ην πξψην θάλεη ηελ θιαζζηθή παξαδνρή φηη ππάξρεη 

έλα ζεκείν, ε πξνζπέξαζε ηνπ νπνίνπ ζα ζήκαηλε κεγαιχηεξν θφζηνο απφ ην φθεινο 

ηεο επίηεπμεο πςειφηεξεο ζπκκφξθσζεο. ΢χκθσλα κε ηνπο Schiffauerova & Thom-

son (2006), ν Burges (1996) ζην κνληέιν πξνζνκνίσζεο ηνπ, έδεημε πσο νη δχν νπηη-

θέο είλαη ζπκβαηέο κεηαμχ ηνπο, κε ηελ πξψηε λα ππφθεηηαη ζε ρξνληθφ πεξηνξηζκφ 

θαη ηε δεχηεξε λα είλαη νξζή ππφ ηελ απνπζία ρξνληθνχ νξίδνληα. 

 

2.2.3 Μονηέλα προζομοίωζης  

 

΢ρέζεηο κεηαμχ κεγεζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο εμάγνληαη θαη κέζσ κνληέισλ πξνζνκνί-

σζεο κε ηε βνήζεηα πξνγξακκάησλ φπσο ην “ithink”
29

. Σέηνηα κνληέια εμππεξεηνχλ 

ηε κειέηε ηεο αληαιιαθηηθήο ζρέζεο ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο ιακβάλνληαο ππ’ φςηλ 

θαη ηηο ρξνληθέο πζηεξήζεηο ζηελ επίδξαζε ηεο κηαο κεηαβιεηήο επί ησλ άιισλ. Ο 

θχξηνο ιφγνο ρξήζεο ηνπο έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη ε επίδξαζε ησλ πξνγξακκάησλ 

πνηφηεηαο είλαη πνιχ αξγή παξά ην κέγεζνο ηεο επέλδπζεο ζε απηά, ελψ ν θχθινο δσ-

ήο ηνπ πξντφληνο κπνξεί λα είλαη πνιχ ζχληνκνο γηα λα ζπλδεζνχλ καδί ηνπ ηα επη-

ηεπρζέληα νθέιε θαη θφζηνο
30

. Πξνο απηήλ ηελ θαηεχζπλζε εμππεξεηνχλ ηα δηάθνξα 

κνληέια πξνζνκνίσζεο, ζηελ επί ηε βάζεη ελφο καζεκαηηθνχ ππνδείγκαηνο κειέηε ε-

λφο ειεγρφκελνπ πεξηβάιινληνο θαη ηελ επίδξαζε ησλ απμνκεηψζεσλ ησλ ειεγρφκε-

λσλ κεηαβιεηψλ ζηηο κε ειεγρφκελεο φπσο νη εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο αζηνρίεο. 

 

Η πιεηνςεθία ησλ κνληέισλ πξνζνκνίσζεο έρεη επηθεληξσζεί ζηε κειέηε ηεο επί-

δξαζεο κηαο κεζφδνπ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ή ηελ επίδξαζε δηαθνξεηηθψλ βαζκψλ α-

ζηάζεηαο-κεηαβιεηφηεηαο ηεο δηεξγαζίαο (process variability) ζηα κεγέζε θφζηνπο 

πνηφηεηαο, ελψ ε εμέηαζε νιφθιεξνπ ηνπ παξαγσγηθνχ ζπζηήκαηνο (manufacturing 

system) είλαη ζρεηηθά ζπάληα
31

. Δηδηθφηεξα ζχκθσλα κε ηε κειέηε ηνπ Chiadamrong 

(2003) κε κνληέια πξνζνκνίσζεο έρνπλ αζρνιεζεί νη Burges (1996), Clark & 

Tannock (1997) θαη Guh & O’Brien (1999)
32

. Οη ζρέζεηο κεηαμχ ζηνηρείσλ ηεο θαηε-

γνξηνπνίεζεο PAF θαζψο θαη ε ζρέζε απηψλ κε ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο, εμε-

ηάζηεθαλ κέζσ πξνζνκνίσζεο θαη απφ ηνπο Kiani et al., (2009)
33

, ελψ νη Khataie & 

Bulgak (2013)
34

 αζρνιήζεθαλ κε ηελ αλάπηπμε ελφο κνληέινπ ην νπνίν εμεηάδεη ηελ 

έθβαζε ελαιιαθηηθψλ πνιηηηθψλ επηζεψξεζεο, ππφ ηε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο ABC 

γηα ηε κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. Σέινο κε έλα κνληέιν θφζηνπο πνηφηεηαο ην 

                                                 
29

 Burgess T.F., Modeling quality-cost dynamics, International Journal of Quality & Reliability Mana-

gement, Vol. 13, No 3, 1996 
30

 Chiadamrong Ν., The development of an economic quality cost model, TQM & Business Excellence, 

Vol. 14, No 9, 2003 
31

 Όπσο αλαθέξνπλ νη Clark & Tannock (1997) ζχκθσλα κε ηνλ  Chiadamrong (2003) 
32

 Δηδηθφηεξα ν Burges (1996) αζρνιήζεθε κε ηελ αλαδήηεζε ηεο εζσηεξηθήο δπλακηθήο ηεο πνηφηεηαο 

θαη θφζηνπο ζπκκφξθσζεο, νη Clark & Tannock (1997) αζρνιήζεθαλ κε ηελ νηθνλνκηθή αμηνιφγεζε 

θαη ζχγθξηζε κεηαμχ επηζεσξήζεσλ θαη ρξήζεο δηαγξακκάησλ ειέγρνπ (control charts), ελψ νη Guh & 

O’Brien (1999) ζπλδχαζαλ ηελ πξνζνκνίσζε θφζηνπο πνηφηεηαο κε ην ζηαηηζηηθφ έιεγρν πνηφηεηαο 

γηα ηε δεκηνπξγία ελφο εξγαιείνπ ππνβνήζεζεο ηεο δηαδηθαζίαο απνθάζεσλ, φπσο αλαθέξεηαη απφ 

ηνλ Chiadamrong (2003). 
33

 Kiami B., Shirouyehzad H., Bafti F.K., Fouladgar H., Systems dynamics approach to analyzing the 

cost factors effects on cost of quality, International Journal of Quality and Reliability Management, 

Vol. 26, No. 7, 2009 
34

 Khataie A., Bulgak A., A cost of quality decision support model for lean manufacturing: activity-ba-

sed costing application, International Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 30, No. 7, 

2013 
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νπνίν ρξεζηκνπνηεί κε γξακκηθή κνληεινπνίεζε θαη ζηνηρεία ηεο ζεσξίαο ηνπ ράνπο 

γηα λα εθηηκήζεη ηε ζπκπεξηθνξά κηαο επηρείξεζεο αλαιφγσο ηνπ ηξφπνπ επέλδπζεο 

ηεο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο θαη ηεο ζέζεο ηεο έλαληη ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, αζρνιείηαη 

ε δηδαθηνξηθή δηαηξηβή ηνπ Απνζηφινπ Α. (2002)
35

. 

 

΢ηελ παξνχζα κειέηε ζα αλαθεξζνχκε εηδηθφηεξα ζηα δηαγξάκκαηα ηα νπνία πξνθχ-

πηνπλ απφ ηα επξήκαηα ηνπ κνληέινπ πξνζνκνίσζεο ηνπ Burges (1996), ηα νπνία εί-

λαη ηδηαηηέξσο ρξήζηκα ζηελ θαηαλφεζε ηεο δπλακηθήο κεηαμχ κεγεζψλ ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο θαζψο αλαπαξηζηνχλ θαη ηε ρξνληθή πζηέξεζε ζηελ επίδξαζε ηεο κεηαβν-

ιήο δαπαλψλ φζν θαη ηηο επηπηψζεηο ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ δηάζεζεο πφξσλ ζε δξα-

ζηεξηφηεηεο πνηφηεηαο. 

 

Σρέζεηο ηθαλόηεηαο δηεξγαζίαο
36

 θαη θόζηνπο πξόιεςεο 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 17: ΢ρέζεηο πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ-ηθαλφηεηαο δηεξγαζίαο θαη θφζηνπο 

πξφιεςεο-κεηαβιεηφηεηαο δηεξγαζίαο (Burgess,1996) 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 17, ην κνληέιν πξνζνκνίσζεο ηνπ Burgess (1996) εκθάλη-

ζε ζαθή ζρέζε κεηαμχ πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ (άξα θαη θφζηνπο αζηνρηψλ) κε ηελ 

ηθαλφηεηα ηεο δηεξγαζίαο. Δηδηθφηεξα ε αχμεζε ηεο ηθαλφηεηαο δηεξγαζίαο νδεγεί 

ζηε κείσζε ηνπ πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ θαη ζπλαθφινπζα ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο 

αζηνρίαο. Σν δεμηφ ζρήκα θαηαδεηθλχεη φηη ε ζε ηξηκεληαία βάζε επέλδπζε ζηαζεξψλ 

πνζψλ ζε πξφιεςε έρεη επίπησζε ζηε κεηαβιεηφηεηα ηεο δηεξγαζίαο. Σν ζεκείν PC 

είλαη ην πξναπνθαζηζκέλν επίπεδν δαπαλψλ γηα ην νπνίν ππάξρεη θαη ην α-ληίζηνηρν 

επίπεδν κεηαβιεηφηεηαο ζηε δηεξγαζία, ε αχμεζε επηπέδνπ δαπαλψλ ζε ηξηκεληαία 

βάζε κεηψλεη ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο δηεξγαζίαο
37

. ΢χκθσλα κε ηνλ νξηζκφ ηεο ηθα-

λφηεηαο δηεξγαζίαο (process capability), ε αχμεζε επηπέδνπ δαπαλψλ γηα πξφιεςε 

νδεγεί ζε έκκεζε αχμεζε ηεο ηθαλφηεηαο δηεξγαζίαο κέζσ ηεο κείσζεο ηεο κεηαβιε-

ηφηεηαο ηεο δηεξγαζίαο ε νπνία θαη εθθξάδεη ηνλ παξνλνκαζηή ηεο. ΢πλεπψο έκκεζα 

κεηψλεη ην πνζνζηφ ειαηησκαηηθψλ θαη ζπλεπαθφινπζα θαη ην θφζηνο αζηνρίαο. 

                                                 
35

 Απνζηφινπ Α., Κφζηνο πνηφηεηαο: κηα πνηνηηθή θαη πνζνηηθή πξνζέγγηζε, Γηδαθηνξηθή Γηαηξηβή, 

Πνιπηερλείν Κξήηεο, 2002 (http://www.didaktorika.gr/eadd/handle/10442/13068) 
36

 Ωο ηθαλφηεηα δηεξγαζίαο κεηαθξάδνπκε ηνλ αγγιηθφ φξν “process capability” ηνπ νπνίνπ ν δείθηεο 

ζπλίζηαηαη ζην ιφγν ησλ νξίσλ αλνρήο (design tolerance) πξνο ηε κεηαβιεηφηεηα-αζηάζεηα ηεο δηεξ-

γαζίαο (process variability) εθθξαζκέλε σο 6ζ, φπσο αλαθέξεηαη ζην Burgess T.F., Modeling quality-

cost dynamics, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 13, No 3, 1996 
37

 ΢ην δηάγξακκα ν θάζεηνο άμνλαο έρεη ηελ έλλνηα ηεο κείσζεο ηεο κεηαβιεηφηεηαο ζε ζρέζε κε ηε 

κεηαβνιή δαπαλψλ απφ ην πξναπνθαζηζκέλν ζεκείν PC. Ο αξηζκφο δειαδή 0.02 ζεκαίλεη κείσζε ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο θαηά 0.02, ελψ ν -0.02 ζα ζήκαηλε αληίζηνηρα αχμεζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο θαηά 0.02. 
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΢ην ΢ρήκα 18, βιέπνπκε ηε ζρέζε κεηαμχ δαπαλψλ πξφιεςεο αλά ρξνληθή πεξίνδν 

θαη κεηαβνιήο ηνπ επηπέδνπ κεηαβιεηφηεηαο ηεο δηεξγαζίαο (process variability) θαη 

πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ. Δηδηθφηεξα ζην ζρήκα αξηζηεξά, ε δηαηήξεζε ζηαζεξψλ 

δαπαλψλ (PC) δε κεηαβάιιεη ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο δηεξγαζίαο θαζψο πεξλάεη ν ρξφ-

λνο. Η κείσζε ησλ αλά ηξίκελν δαπαλψλ πξφιεςεο (PC min) νδεγεί ζε κηα ζηαδηαθή 

αχμεζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ, ελψ ε αχμεζε ησλ ηξηκεληαί-

σλ δαπαλψλ (PC max) ζε κηα ζηαδηαθή κείσζε. Η κε ζηαζεξή αλά ηξίκελν δαπάλε 

ζε δξαζηεξηφηεηεο πξφιεςεο θαίλεηαη κε ηελ θακπχιε (PC variable). ΢ην δεμηφ ζρή-

κα αλαπαξηζηάηαη ε επίπησζε δπν ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ ζηαζεξήο αλά ηξίκελν αχ-

μεζεο δαπαλψλ πξφιεςεο. Δηδηθφηεξα ε κηθξή αχμεζε (PC max1) κεηψλεη δηαρξνλη-

θά ην πνζνζηφ ειαηησκαηηθψλ κε κηθξφηεξν ξπζκφ απφ ηε κεγαιχηεξε ζηαζεξή ηξη-

κεληαία αχμεζε δαπαλψλ πξφιεςεο (PC max 2). 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 18: ΢ρέζε δαπαλψλ πξφιεςεο κε πνζνζηφ κεηαβιεηφηεηα δηεξγαζίαο θαη 

πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ (Burgess,1996)
38

 

 

Δπίδξαζε κεηαβνιώλ ζηηο δαπάλεο εθηίκεζεο 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 19: Η επίπησζε δηαθνξεηηθψλ επηπέδσλ δαπαλψλ εθηίκεζεο (Burgess,1996) 

 

Όπσο βιέπνπκε ζην ΢ρήκα 19, ππάξρεη κηα θζίλνπζα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ αχμεζεο 

δαπαλψλ ζε εθηίκεζε θαη πνζνζηνχ εληνπηζκνχ αζηνρηψλ (αξηζηεξφ ηκήκα). Οη απ-

μήζεηο ησλ δαπαλψλ εθηίκεζεο, απμάλνπλ ην ξπζκφ εληνπηζκνχ αιιά κε φιν θαη κη-

                                                 
38

 Τα ζρήκαηα 18-21 απνηεινχλ αλαπαξαζηάζεηο ησλ ζρεκάησλ ηνπ Burges (1996) 
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θξφηεξν βαζκφ. ΢ην δεμί ζρήκα βιέπνπκε ηελ εμέιημε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφ-

ηεηαο γηα ζηαζεξέο επηινγέο ζηε δαπάλε εθηίκεζεο αιιά κε κεηαβαιιφκελεο επηιν-

γέο ζε δαπάλεο πξφιεςεο. Με πςειέο ζηαζεξέο αλά ηξίκελν δαπάλεο εθηίκεζεο 

(ApC = high), ε αχμεζε δαπαλψλ πξφιεςεο (απφ PC min πξνο PC max) επηηπγράλεη 

αχμεζε ηνπ επηπέδνπ ζπκκφξθσζεο αιιά κεηψλεη ην ζπλνιηθφ επίπεδν θφζηνπο πνηφ-

ηεηαο κε πνιχ βξαδχηεξν ξπζκφ απφ ηηο αληίζηνηρεο πεξηπηψζεηο κε ρακειφηεξα επί-

πεδα ζηαζεξψλ δαπαλψλ εθηίκεζεο. 

 

Σπλνιηθέο επηπηώζεηο αιιαγώλ ζην ηξηκεληαίν θόζηνο πξόιεςεο 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 20: Υξνληθή επίδξαζε ηεο αχμεζεο ηξηκεληαίσλ δαπαλψλ πξφιεςεο 

(Burgess,1996) 

 

Σν ΢ρήκα 20 ππνδεηθλχεη φηη ε απφθαζε αχμεζεο ηνπ ζε ηξηκεληαία βάζε επηπέδνπ 

δαπαλψλ πξφιεςεο, αξρηθά απμάλεη ην επίπεδν ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο ρσξίο 

βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ ζπκκφξθσζεο, αιιά κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ ην ζπλνιηθφ 

θφζηνο πνηφηεηαο θζίλεη θαη ην επίπεδν ζπκκφξθσζεο απμάλεη. Δληνλφηεξεο απ-

μήζεηο ζην επίπεδν θφζηνπο πξφιεςεο έρνπλ εληνλφηεξεο επηδξάζεηο. 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ 21: Υξνληθή επίδξαζε ηεο κείσζεο ηξηκεληαίσλ δαπαλψλ πξφιεςεο 

(Burgess,1996) 

 

Σν αθξηβψο αληίζεην ζπκβαίλεη κε ηελ απφθαζε κείσζεο ησλ ζε ηξηκεληαία βάζε δα-

παλψλ πξφιεςεο. Η αξρηθή επίδξαζε είλαη ε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο κε ακεηάβιεην ην επίπεδν ζπκκφξθσζεο, φκσο κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ απμά-

λεηαη ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο θαη κεηψλεηαη ην επίπεδν ζπκκφξθσζεο. 

PC a PC a 

PC a 
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2.3 Μνληέια Μέηξεζεο Κφζηνπο Πνηφηεηαο  

 
2.3.1 Προζέγγιζη PAF 

 

Η πξνζέγγηζε PAF, ησλ Feigenbaum-Masser  απνηειεί φρη κφλν ην παιαηφηεξν αιιά 

θαη ην πιένλ δηαδεδνκέλν θαη γλσζηφ κνληέιν αλαθνξηθά κε ηε ζπγθέληξσζε ζηνη-

ρείσλ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο
39

. Έρεη ρξεζηκνπνηεζεί εθηελψο σο βάζε κειεηψλ θαη έ-

ρεη ηχρεη πηνζέηεζεο απφ ην βξεηαληθφ πξφηππν BS 6143 Part 2 θαη ηνλ ακεξηθάληθν 

νξγαληζκφ γηα ηελ πνηφηεηα ASQC. ΢ηα πιαίζηα ηεο αλάιπζεο ησλ θαηεγνξηνπνηήζε-

σλ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο (ελφηεηα 1.2.3) αλαθεξζήθακε θαη ζηελ έλλνηα ησλ θαηε-

γνξηψλ θφζηνπο πνηφηεηαο πνπ ην απαξηίδνπλ, απηέο εηδηθφηεξα είλαη: 

 

1. Κόζηνο Πξόιεςεο (Prevention Cost): Κάζε θφζηνο ην νπνίν αλαιακβάλεηαη 

γηα ηελ πξφιεςε αζηνρηψλ θαη ηελ επίηεπμε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο. 

2. Κόζηνο Δθηίκεζεο (Appraisal Cost): Κάζε θφζηνο ην νπνίν ζρεηίδεηαη κε ην 

ζρεδηαζκφ, ηε ζπληήξεζε θαη ιεηηνπξγία ελφο ζπζηήκαηνο εθηίκεζεο πνηφηε-

ηαο ηνπ νπνίνπ ν ξφινο είλαη ν άκεζνο εληνπηζκφο ησλ αζηνρηψλ. 

3. Κόζηνο Αζηνρηώλ (Failure Cost): Σν θφζηνο ην νπνίν πξνέξρεηαη απφ ηελ χ-

παξμε ησλ αζηνρηψλ. Η θαηεγνξία απηή ρσξίδεηαη πεξεηαίξσ ζε θφζηνο εζσ-

ηεξηθψλ αζηνρηψλ θαη θφζηνο εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ, δηάθξηζε πνπ ζρεηίδεηαη 

κε ηνλ εληνπηζκφ ηεο αζηνρίαο εληφο ή εθηφο νξγαληζκνχ. 

 

Σν κνληέιν PAF δηαθξίλεηαη πεξαηηέξσ ζε δπν θαηεγνξίεο: 

 

1. Τν κάθξν-ππόδεηγκα PAF (macro-PAF model): Σν νπνίν είλαη έλα ζχζηεκα 

ζπιινγήο ησλ ζηνηρείσλ πνπ αλαθέξζεθαλ ζηηο άλσ θαηεγνξίεο, ζε επίπεδν 

νξγαληζκνχ, δειαδή εηζάγεη ηε ζπιινγηθή ζπγθέληξσζε ησλ ζηνηρείσλ αλά 

θαηεγνξία θφζηνπο πνηφηεηαο. 

2. Τν κίθξν-ππόδεηγκα PAF (micro-PAF model): Σν νπνίν θαζηεξψλεη ηε δηά-

θξηζε ηνπ νξγαληζκνχ ζε κηθξφηεξεο νιφηεηεο φπσο δηεπζχλζεηο, ηκήκαηα ή 

ηνκείο θαη ηε κεηά ηελ θαηάηκεζε, ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο αλά ηκή-

κα κε ηνλ απηφ ηξφπν πνπ γίλεηαη θαη ζην κάθξν-ππφδεηγκα. 

 

Η εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ PAF δηαθέξεη απφ νξγαληζκφ ζε νξγαληζκφ θαζψο ε ρξή-

ζε ηνπ πξνζαξκφδεηαη ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο, δεκηνπξγψληαο έηζη έλα ζχλνιν πα-

ξαιιαγψλ ηνπ θαη εηζάγνληαο ηελ έλλνηα ηεο νηθνγέλεηαο κνληέισλ PAF. Σν κάθξν-

ππφδεηγκα PAF σο νηθνγέλεηα κνληέισλ απνηειεί ηελ θιαζζηθή εθαξκνγή ηνπ, κε ην 

κίθξν-ππφδεηγκα ην νπνίν πξνηάζεθε απφ ηνπο Winchell θαη Bolton (1987)
40

 λα απν-

ηειεί κηα πξνζπάζεηα αχμεζεο ηεο ρξεζηηθφηεηαο ηεο πιεξνθνξίαο πνπ ζπιιέγεηαη 

ζηηο επηκέξνπο θαηεγνξίεο θφζηνπο. 

 

Όπσο εηπψζεθε θαη ζηε ζχγθξηζε κεηαμχ θαηεγνξηνπνηήζεσλ γηα ηηο θαηεγνξίεο ηνπ 

κνληέινπ PAF (ελφηεηα 1.2.9), ε ρξεζηηθφηεηα θαη ε απιφηεηα ηνπο βνήζεζε ζηελ 

πηνζέηεζε ηνπ. Γπλαηά ζεκεία ηνπ ζεσξνχληαη ε απινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο ζπιιν-

γήο, επεμεξγαζίαο θαη αλαθνξάο ησλ κεγεζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο θαζψο θαη ε ηθαλφ-

                                                 
39

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 
40

 Winchell W.O., Bolton C.J., Quality cost analysis: extend the benefits, Quality Progress, 1987, Sep-

tember, pp 71-73 φπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Hwang G.H., Aspinwall E. M (1996) 



΢χγρξνλεο Δμειίμεηο ζηε Γηαρείξηζε ηνπ Κφζηνπο Πνηφηεηαο                            ΚΔΦ. 2 

 

60 

 

ηεηα ηνπ ζην κάθξν-ππφδεηγκα πξσηίζησο (αιιά θαη ζην κίθξν-ππφδεηγκα κεηά ζπλέ-

λσζεο) λα αληαλαθιά ην κέγεζνο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο πνπ δηαζέηεη ν νξγαλη-

ζκφο. Σν κίθξν-ππφδεηγκα σο ηδηαίηεξε πξνζέγγηζε ζηελ εθαξκνγή ηνπ επηηξέπεη θαη 

ηελ επηκέξνπο εμέηαζε γηα βειηηψζεηο, έξγν ην νπνίν είλαη κάιινλ δχζθνιν κε ην 

κάθξν-ππφδεηγκα. 

 

Α. Γπλαηέο παξαιιαγέο ηεο πξνζέγγηζεο PAF
41

 

 

Πέξαλ ησλ δηαθφξσλ πξνζεγγίζεσλ ζηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο PAF 

κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη θιάδσλ, νη νπνίεο θαη ζπλζέηνπλ ηελ νηθνγέλεηα κνληέισλ 

PAF, ην ηειεπηαίν κπνξεί λα πάξεη θαη άιιεο κνξθέο ζχκθσλα κε ηηο πξνηάζεηο πνπ 

κειεηήζεθαλ ζην θεθάιαην 1. Δηδηθφηεξα κπνξεί λα εθαξκνζηνχλ ηα παξαθάησ
42

: 

 

1. Μάθξν-ππόδεηγκα PAF-DU (macro-PAF-DU model): Η επέθηαζε ηνπ αξρη-

θνχ καθξν-ππνδείγκαηνο PAF έηζη ψζηε λα κεηξάηαη θαη ην θφζηνο ζρεδηα-

ζκνχ (design) θαη  κε απνδνηηθήο ρξήζεο πφξσλ (inefficient utilization), ζχκ-

θσλα κε ηηο πξνηάζεηο Mondarres & Ansari (ελφηεηα 1.2.3). 

2. Μίθξν-ππόδεηγκα PAF-DU (micro-PAF-DU model): Σν απηφ κνληέιν κε εη-

δηθή εθαξκνγή ζε ππνζχλνια ηεο επηρείξεζεο γηα εηδηθφηεξε πιεξνθφξεζε. 

3. Μάθξν-ππόδεηγκα PAF-AD (macro-PAF-AD model): Η επέθηαζε ηνπ αξρη-

θνχ καθξν-κνληέινπ κε ηηο θαηεγνξίεο πξνζαξκνγήο (Adjustment) θαη ζρεδη-

αζκνχ (Dedign) ηνπ Sugiura φπσο απηέο δηαθξίλνληαη ζε πεξεηαίξσ θαηεγν-

ξίεο (ελφηεηα 1.2.3). 

4. Μίθξν-ππόδεηγκα PAF-AD (micro-PAF-DU model): Η θαηά ππνζχλνια εη-

δηθή εθαξκνγή ηνπ PAF-AD ε νπνία παξέρεη ζαθή πιενλέθηεκα έλαληη ηεο 

απιήο PAF, θαζψο ηνλίδεη ην θξπθφ θφζηνο εληφο ησλ εηδηθψλ δηεξγαζηψλ. 

5. Μάθξν-ππόδεηγκα PA-L (macro-PA-Loss model): Η ζχλζεηε εθδνρή ησλ 

Giakatis, Enkawa & Washitani κε δηάθξηζε κεηαμχ θφζηνπο πξφιεςεο, εθηί-

κεζεο θαη απσιεηψλ (κέξνο ησλ νπνίσλ είλαη θαη νη αζηνρίεο). 

6. Μίθξν-ππόδεηγκα PA-L (micro-PA-Loss model): Η εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ 

Giakatis θαηά κεκνλσκέλα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο. 

7. Μάθξν-ππόδεηγκα PAF-H (macro-PAF-H model): ε επέθηαζε ηνπ κνληέινπ 

ζε επίπεδν νξγαληζκνχ γηα ηελ ζπκπεξίιεςε ησλ θαηεγνξηψλ θξπθνχ θφ-

ζηνπο πνπ πξνηείλεη ν Yang (extra resultant & estimated hidden). 

8. Μίθξν-ππόδεηγκα PAF-H (micro-PAF-H model): ε εθαξκνγή ηεο πξφηαζεο 

Yang γηα μερσξηζηή παξαθνινχζεζε ππνζπλφισλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

Β. Η εθαξκνγή 

 

΢ηελ αξζξνγξαθία
43

, θπξίσο ηελ πξνεξρφκελε απφ ζηειέρε αζρνινχκελα κε ζέκαηα 

πνηφηεηαο, αλαθέξεηαη ζπλήζσο ε επηπξφζζεηε γηα ιφγνπο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηε-

                                                 
41

 Οη Schiffauerova θαη Thomson (2006) πξνηείλνπλ εηδηθή θαηεγνξία γηα ηα κνληέια ηα νπνία βειηη-

ψλνπλ ηελ πξνζέγγηζε PAF κε ηελ πξνζζήθε ζηνηρείσλ έκκεζνπ θφζηνπο. 
42

 Καηά ηνπο Hwang θαη Aspinwall (1996) νη επεθηάζεηο επί ηνπ ππνδείγκαηνο PAF αλαθέξνληαη ζην 

κάθξν-ππφδεηγκα. Οη ζπγγξαθείο σζηφζν θάλνπλ αλαθνξά κφλν ζηνπο Mondaress & Ansari. Θεσξνχ-

κε πσο αλ είλαη εθηθηή ε ρξήζε κηαο επέθηαζεο ζε επίπεδν νξγαληζκνχ, είλαη εθηθηή θαη ε θαηά ηκή-

καηα απηνχ εθαξκνγή ηεο, γηα βαζχηεξε θαηαλφεζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ κεγεζψλ. 
43

 Whitehall F.B., Review of problems with a quality cost system, International Journal of Quality and 

Reliability Management, 3.3. ,1986 θαη 

Brennan L., Cullinane H., O’Conor C., Punch D., Sheil J., Quality Cost Determination on a Production 

Line, International Journal of Quality and Reliability Management Vol. 7,3, 1988 
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ηαο, θσδηθνπνίεζε ησλ θσδηθψλ πνπ ήδε ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ην βαζηθφ ινγηζηηθφ  

ζχζηεκα ηεο επηρείξεζεο. Η λέα θσδηθνπνίεζε έρεη ηελ έλλνηα ηεο θαηαγξαθήο εηδη-

θψλ ζηνηρείσλ θφζηνπο γηα ιφγνπο αλάιπζεο πνηφηεηαο πνπ ην θιαζζηθφ ινγηζηηθφ 

ζχζηεκα ή ε κέζνδνο θνζηνιφγεζεο δε δηαθξίλεη απφ άιια ζηνηρεία. Η αδπλακία ησλ 

θιαζζηθψλ ινγηζηηθψλ ζπζηεκάησλ
44

 θαη ησλ πεξίπινθσλ κεζφδσλ θνζηνιφγεζεο 

εηδηθά ζηε βηνκεραλία, λα αληαπνθξηζνχλ ζε αλάγθεο θαηαγξαθήο
45

 θφζηνπο πνη-

φηεηαο έρεη ηνληζηεί απφ πιήζνο ζπγγξαθέσλ, θαη έρεη νδεγήζεη ηελ πξάμε ζηελ πα-

ξάιιειε δηαηήξεζε ελφο ζπζηήκαηνο γηα ηε κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ην νπνί-

ν ζπλήζσο ιεηηνπξγεί σο κεηαηξνπέαο
46

 ζηνηρείσλ πνπ ζπιιέγνληαη απφ ηελ θιαζζη-

θή θνζηνιφγεζε ζε θαηεγνξίεο θφζηνπο πνηφηεηαο. Πξέπεη λα ηνληζηεί σζηφζν πσο ε 

ζπιινγή ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο παξαδνζηαθά δηελεξγείηαη απφ ηα ηκήκαηα πα-

ξαγσγήο ή πνηφηεηαο θαη είλαη απνθνκκέλε απφ ηηο ινγηζηηθέο δηεξγαζίεο
47

. 

 

΢ε θάζε πεξίπησζε ε εθαξκνγή κηαο πξνζέγγηζεο PAF ζπλαξηά ηελ θαηαγξαθή ζηνη-

ρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο κε ηνλ εηδηθφ θαζνξηζκφ ηνπο απφ ηελ νξγαληζκφ ππφ ηηο 

θαηεγνξίεο πνπ αλαγλσξίδνληαη απφ απηφ θαη κε ζθνπφ ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ 

πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο κείσζεο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

 

 

2.3.2 Προζέγγιζη Taguchi  
 

Η πξνζέγγηζε Taguchi πξνέξρεηαη απφ κηα θαηεμνρήλ εκπεηξηθήο πξνέιεπζεο παξα-

ηήξεζε φηη παξά ην γεγνλφο φηη ηα πξντφληα παξάγνληαη εληφο ησλ νξίσλ ησλ πξνδηα-

γξαθψλ, ζπλερίδνπλ λα απνηεινχλ πεγή εμσηεξηθψλ έκκεζσλ αζηνρηψλ, δειαδή δπ-

ζαξέζθεηαο, απψιεηαο πσιήζεσλ θ.η.ι. Η θιαζζηθή αληίιεςε φηη ε αζηνρία πθίζηα-

ηαη κφλνλ φηαλ ην πξντφλ ηπγράλεη εθηφο πξνδηαγξαθψλ αδπλαηνχζε λα εξκελεχζεη 

ηελ χπαξμε ηνπ έκκεζνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. Η πξνζέγγηζε Taguchi ζηελ εθηίκεζε 

                                                 
44

 Merino D., Economics of quality: choosing among prevention alternatives, IJQRM 7,3, 1988 θαη 

Sedevich Fons L., Integration of quality cost and accounting practices, The TQM Journal, Vol. 24, No 

4, 2012 
45

 Η αδπλακία αληαπφθξηζεο έρεη ηνληζηεί απφ πιήζνο ζπγγξαθέσλ ζηελ αξζξνγξαθία, εηδηθφηεξα ν 

Sedevich Fons L. (2012) θάλεη αλαθνξά ζηνπο ιφγνπο κε αληαπφθξηζεο ησλ πξαθηηθψλ ηεο ινγηζηηθήο 

ζηηο αλάγθεο ηεο θαηαγξαθήο θαη δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. Σνπο ηειεπηαίνπο δηαθξίλεη ζε 

εηδηθνχο πεξηνξηζκνχο (specific limitations) θαη ηξφπν εθαξκνγήο. Οη εηδηθνί πεξηνξηζκνί αλαθέξν-

ληαη θπξίσο ζην γεγνλφο ηεο επηθέληξσζεο ηεο ζεσξίαο θφζηνπο πνηφηεηαο ζε κεκνλσκέλεο παξαγσ-

γηθέο δηεξγαζίεο θαη φρη ζπλνιηθά ζηνλ νξγαληζκφ, ελψ ε ινγηζηηθή επεξεάδεηαη απφ πξφηππα πνπ 

ξπζκίδνπλ θπξίσο ηηο θαηαζηάζεηο πνπ εθδίδνληαη γηα εμσηεξηθνχο ρξήζηεο θαη άξα ζπρλά ην φιν ιν-

γηζηηθφ θχθισκα εδξαηψλεηαη επί ηεο αληαπφθξηζεο ζε απηά παξά ηεο εζσηεξηθή ζθνπηκφηεηαο. Οη 

πεξηνξηζκνί εθαξκνγήο αλαθέξνληαη ζην ρεηξηζκφ ηεο ινγηζηηθήο θαη ησλ ζεκάησλ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ιφγσ θαη ησλ δηαθνξεηηθψλ εηδηθψλ ζηφρσλ πνπ εμππεξεηνχλ. 

Αλαθνξά ζηνπο πεξηνξηζκνχο ησλ «ζπκβαηηθψλ ζπζηεκάησλ θνζηνιφγεζεο» γίλεηαη θαη απφ πιήζνο 

άιισλ ζπγγξαθέσλ, κεηαμχ απηψλ θαη ζηνλ Chiadamrong (2003) ν νπνίνο δηαθξίλεη ηξεηο θχξηνπο πα-

ξάγνληεο πνπ δπζρεξαίλνπλ ηε ρξήζε ηνπο ζηε κέηξεζε θφζηνπο πνηφηεηαο. Απηνί είλαη, ε έκθαζε 

ζηελ άκεζε εξγαζία, ν θαηαινγηζκφο ησλ γεληθψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ (overhead) βάζεη άκεζεο εξ-

γαζίαο θαη ν ζρεδηαζκφο ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ ν νπνίνο δελ είλαη ζπκβαηφο κε ηνλ εληνπηζκφ θαη 

θαηαγξαθή ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο. (Chiadamrong Ν., The development of an economic quality 

cost model, TQM & Business Excellence, Vol. 14, No 9, 2003). O Tsai (1998), αλαθέξεηαη ζηελ αδπ-

λακία ησλ κεζφδσλ θνζηνιφγεζεο πνηφηεηαο θαζψο θαη ησλ θιαζζηθψλ ζπζηεκάησλ θνζηνιφγεζεο 

λα θάλνπλ νξζή θαηαλνκή ησλ γεληθψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ. 
46

 Brennan L., Cullinane H., O’Conor C., Punch D., Sheil J., Quality Cost Determination on a 

Production Line, International Journal of Quality and Reliability Management Vol. 7,3, 1988 
47

 Sedevich Fons L., Integration of quality cost and accounting practices, The TQM Journal, Vol. 24, 

No 4, 2012 
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ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο εηζάγεη ηελ έλλνηα ηεο ζρέζεο ηεο εγγχηεηαο ησλ ραξαθηεξη-

ζηηθψλ ηεο εθξνήο πξνο ηελ επηζπκεηή ηηκή ηνπο κε ην θφζηνο πνηφηεηαο. Δηδηθφηεξα 

ν Taguchi ζεσξεί πσο φζν πην απνκαθξπζκέλε είλαη ε ηηκή ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ 

ηνπ πξντφληνο απφ ηελ επηζπκεηή, ηφζν απμάλεη ην θφζηνο πνηφηεηαο απφ ην ζπγθε-

θξηκέλν πξντφλ. Κνκβηθφ ζεκείν ζε απηήλ ηελ πξνζέγγηζε είλαη φηη πιήξεο απνπζία 

θφζηνπο πνηφηεηαο εθ ηνπ πξντφληνο αλαγλσξίδεηαη κφλνλ αλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

είλαη αθξηβψο ηα επηζπκεηά, νπνηαδήπνηε απφθιηζε πξνθαιεί εκθάληζε θφζηνπο
48

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΗΜΑ 22:  Η Κιαζζηθή Οπηηθή θαη ε Οπηηθή Taguchi 

 

Κέληξν ηεο παξνχζαο πξνζέγγηζεο ζηελ εθηίκεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο είλαη κηα 

ζπλάξηεζε ε νπνία απεηθνλίδεηαη γξαθηθά σο παξαβνιή θαη ε νπνία εθηηκά κφλνλ ην 

θφζηνο πνπ πξνθαιεί ην έηνηκν πξντφλ ιφγσ ηνπ κεγέζνπο ηεο απφθιηζεο ησλ ραξα-

θηεξηζηηθψλ ηνπ απφ ηελ επηζπκεηή ηηκή. Η ζπλάξηεζε απηή έρεη σο εμήο: 

 

                                                                                                    (1) 

 

Όπνπ L ε απψιεηα πνηφηεηαο, Υ ε ηηκή ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ πνηφηεηαο, C κηα ζηαζε-

ξά εμαξηψκελε απφ ηελ απφζηαζε d απφ ηελ επηδησθφκελε ηηκή Σ, ζηελ νπνία ην 

πξντφλ ζεσξείηαη αθαηάιιειν θαη ην πθηζηάκελν θφζηνο k πνπ ηζρχεη ζηελ απφζηαζε 

d. Η δηαθνξά (X-T) εθθξάδεη ηελ απφθιηζε ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ απφ ηελ ηδεαηή ηηκή 

ηνπ. Δίλαη εκθαλέο φηη γηα έλα κεκνλσκέλν πξντφλ ην νπνίν έρεη Ν ραξαθηεξηζηηθά ε 

ζπλνιηθή απψιεηα πνηφηεηαο γηα ηελ νπνία επζχλεηαη ηζνχηαη κε: 

 

   ∑  

 

   

 ∑   

 

   

        
 ]                                                                                          

 

Καη γηα παξαγσγή κεγέζνπο Κ ε ζπλνιηθή απψιεηα πνηφηεηαο ηζνχηαη κε: 

 

   ∑ ∑   

 

   

 

   

 ∑ ∑    

 

   

          
 ]

 

   

                                                              

                                                 
48

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 θαη Sippola Kari (2008). 

Απψιεηεο πνηφηεηαο Απψιεηεο πνηφηεηαο 

Μεδεληθή απψιεηα 

(ζεκεηαθή)  Μεδεληθή απψιεηα 

Όξηα αλνρήο-πξνδηαγξαθέο Όξηα αλνρήο-πξνδηαγξαθέο 
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Όπνπ TL ε ζπλνιηθή απψιεηα απφ ην πξντφλ i θαη PL ε ζπλνιηθή απψιεηα φιεο ηεο 

παξαγσγήο δειαδή ην άζξνηζκα ηεο ζπλνιηθήο απψιεηαο φισλ ησλ κεκνλσκέλσλ 

έηνηκσλ πξντφλησλ ηεο παξαγσγήο. 

 

Σν ηδηαίηεξν ραξαθηεξηζηηθφ απηνχ ηνπ κνληέινπ κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο είλαη 

φηη αγλνεί παληειψο ηηο θιαζζηθέο θαηεγνξίεο ηνπ κνληέινπ PAF, ελδηαθεξφκελν κφ-

λν γηα ηηο επηπηψζεηο πνπ έρεη ην έηνηκν πξντφλ, ην νπνίν θαη απνηειεί ηε βάζε ηεο 

εθηίκεζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. ΢ε κεγάιν βαζκφ, απηφ ην κνληέιν εθθξάδεη έκκε-

ζν θφζηνο πνηφηεηαο, γεγνλφο ην νπνίν εηζάγεη έλα βαζκφ ππνθεηκεληθφηεηαο ζηνλ 

θαζνξηζκφ ηνπ C ελψ απαηηεί ηελ χπαξμε ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ ηεο παξαγσγήο γηα 

ηελ θαηαλνκή θάζε ραξαθηεξηζηηθνχ γχξσ απφ ηελ επηδησθφκελε ηηκή ηνπ. 

 

 
΢ΥΗΜΑ 23: Η ζπλάξηεζε Taguchi 

 

Όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Schiffauerova θαη Thomson (2006), νη Kim θαη Liao (1994) 

επέθηεηλαλ ηε ρξεζηκφηεηα ηεο πξνζέγγηζεο, ζρεδηάδνληαο δηάθνξεο ζπλαξηήζεηο α-

πψιεηαο θαη δείρλνληαο φηη δηαθνξεηηθέο ζπλαξηήζεηο απψιεηαο κπνξνχλ λα ρξεζηκν-

πνηεζνχλ ζηε κέηξεζε θξπθνχ θφζηνπο θαη γηα θάζε απφθιηζε απφ ηε ζθνπνχκελε 

ηηκή ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ. 

 

 

2.3.3 Προζέγγιζη κόζηοσς διεργαζίας 

 

Η πξνζέγγηζε θφζηνπο δηεξγαζίαο αλαπηχρζεθε απφ ηνλ Crosby
49

 (1979, 1983, 1984) 

θαη είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε πνπ αλαιχζακε ζηελ ελφηεηα 1.2.3. 

΢χκθσλα κε ην κνληέιν ηνπ Crosby, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζην βξεηαληθφ πξφηππν BS 

6143 part 1, ην θφζηνο πνηφηεηαο δηαθξίλεηαη ζε δπν κεγάιεο θαηεγνξίεο νη νπνίεο 

έρνπλ σο ζεκείν αλαθνξάο ηε δεδνκέλε δηεξγαζία ζηελ νπνία αλαθέξνληαη, θαη είλαη 

νη εμήο: 

 

1. Τηκή Σπκκόξθσζεο (Price of Conformance): Δίλαη ην ζχλνιν ησλ δαπαλψλ 

πνπ απαηηνχληαη γηα λα ιεηηνπξγήζεη κηα δεδνκέλε δηεξγαζία απνιχησο απφ-

                                                 
49

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281. Άιινη ζπγγξαθείο δηαθξίλνπλ ην κνληέιν Crosby απφ ην 

κνληέιν θφζηνπο δηεξγαζίαο, απνδίδνληαο ην ζηνλ Ross (1977). (Schiffauerova & Thomson, 2006) 
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ηειεζκαηηθά. Η θαηαιιειφηεηα ή ν βαζκφο απνδνηηθφηεηαο είλαη εληειψο α-

δηάθνξα ππφ ην θσο απηήο ηελ αλάιπζε ελψ ε ηηκή (ή θφζηνο κε βάζε ην 

πξφηππν) αθνξά κφλνλ ηε δεδνκέλε θαη ππάξρνπζα δηεξγαζία. 

2. Τηκή Με Σπκκόξθσζεο (Price of non Conformance): Απνηειείηαη απφ ην 

ζχλνιν ησλ δαπαλψλ πνπ αλαιακβάλνληαη απφ ηνλ νξγαληζκφ ιφγσ κε απφ-

ιχησο απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξγίαο ηεο δηεξγαζίαο. Κάζε δαπάλε πνπ εκπί-

πηεη εδψ είλαη ζε άκεζε ζρέζε κε ηε δηεξγαζία θαη κφλν. 

 

Η κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ππφ απηήλ ηελ πξνζέγγηζε
50

 απαηηεί ηελ πιήξε 

γλψζε θαη ραξηνγξάθεζε ηεο δηεξγαζίαο θαη ηε ζπιινγή ζηνηρείσλ ηεο ιεηηνπξγίαο 

ηεο. Κάζε δαπάλε ζρεηηθή κε ηε δηεξγαζία θαηαγξάθεηαη είηε σο θφζηνο ζπκκφξθσ-

ζεο είηε σο θφζηνο κε ζπκκφξθσζεο κε βάζε ηελ νκαιή εμέιημε ηνπ θφζηνπο ησλ 

βεκάησλ εληφο ηεο δηεξγαζίαο. Ιζρχεη δειαδή: 

 

Κφζηνο Πνηφηεηαο = Σηκή ΢πκκφξθσζεο + Σηκή κε ΢πκκφξθσζεο 

 

ή        COQ           =              POC           +             PONC 

 

Σα δπλαηά ζεκεία απηήο ηεο πξνζέγγηζεο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο βξίζθνληαη 

ζηελ ρξήζε ηεο δηεξγαζίαο ε νπνία επηηξέπεη ηελ εμεχξεζε ησλ ζεκείσλ πνπ απαη-

ηνχλ βειηίσζε θαη σο εθ ηνχηνπ ηελ πξνψζεζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο
51

. Δλ ζρέζεη 

φκσο κε ηελ πξνζέγγηζε PAF πζηεξεί σο πξνο ην ζαθή θαζνξηζκφ ηνπ ηη είλαη θφ-

ζηνο πνηφηεηαο θαη ηελ επθνιία ζηε ζπλνιηθή θαηαγξαθή ησλ κεγεζψλ ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο, θαζψο νη δηεξγαζίεο είλαη δηαηκεκαηηθέο θαη ε κέηξεζε ηνπ θφζηνπο κε 

βάζε απηέο απαηηεί πνιχ κεγαιχηεξε πξνζνρή
52

, πξνζπάζεηα θαη ρξφλν έηζη ψζηε λα 

κελ θαηαγξάθνληαη ηα ίδηα ζηνηρεία θφζηνπο εηο δηπινχλ. 

 

Η εθαξκνγή ηεο πξνζέγγηζεο 

 

Η εθαξκνγή ηεο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο κέζσ ηεο πξνζέγγηζεο δηεξγαζίαο κπν-

ξεί λα εηδσζεί σο κηα δηαδηθαζία δέθα δηαδνρηθψλ βεκάησλ ηα νπνία ζα αλαθέξνπκε 

ζπλνπηηθά σο εμήο
53

: 

 

1. Δπηινγή θχξησλ δηεξγαζηψλ (key processes) πξνο αλάιπζε. 

2. Καζνξηζκφο νξίσλ δηεξγαζίαο. 

3. Καηαζθεπή δηαγξάκκαηνο δηεξγαζίαο (εηζξνέο, εθξνέο, πφξνη θ.η.ι.). 

4. ΢ρεδηαζκφο ξνήο δηεξγαζίαο (flowchart) θαη θαζνξηζκφο ηνπ ηδηνθηήηε ηεο. 

5. Δληνπηζκφο ησλ δξαζηεξηνηήησλ εληφο ηεο δηεξγαζίαο θαη δηάθξηζε ηνπο σο 

θφζηνο ζπκκφξθσζεο (COC) ή θφζηνο κε ζπκκφξθσζεο (CONC). 

6. Μέηξεζε ή εθηίκεζε ησλ ζηνηρείσλ COC/CONC γηα θάζε ζηάδην. 

                                                 
50

 ΢χκθσλα κε ηνπο Schiffauerova θαη Thomson (2006) νη νπνίνη δηαθξίλνπλ ηελ πξνζέγγηζε θφζηνπο 

δηεξγαζίαο απφ ηελ πξνζέγγηζε Crosby (ζεσξψληαο σζηφζν θαη γηα ηηο δπν ηζρχνπζα ηε δηάθξηζε κε-

ηαμχ θφζηνπο ζπκκφξθσζεο θαη θφζηνπο κε ζπκκφξθσζεο), ην κνληέιν θφζηνπο δηεξγαζίαο αλαπηχρ-

ζεθε απφ ηνπο Ross (1977) θαη Marsh (1989). Αληηζέησο ζεσξνχλ ηελ «πξνζέγγηζε Crosby» σο κηα ε-

λαιιαθηηθή νξνινγία (θαηά θαλφλα) ηεο πξνζέγγηζεο PAF. Η δηάθξηζε απηή σζηφζν δε γίλεηαη ζηε 

κειέηε ησλ Hwang & Aspinwall (1996) νη νπνίνη ζεσξνχλ ηελ πξνζέγγηζε σο αλήθνπζα ζην Crosby. 
51

 Tsai W., Quality costing measurement under activity-based costing, IJQRM Vol. 15, No 7, 1998 
52

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 
53

 Σα βήκαηα πξνέξρνληαη απφ ηελ εξγαζία ηνπ Oakland (1993) φπσο ηα παξνπζηάδεη ν Tsai (1998) 

ζηνλ πίλαθα ΙΙΙ (Table III) ζηε κειέηε ηνπ. 
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7. Δθπφλεζε αλαθνξάο θφζηνπο πνηφηεηαο δηεξγαζίαο (Process COQ Report). 

8. Καζνξηζκφο πξνηεξαηνηήησλ γηα ηα ζηνηρεία CONC θαη αμηνιφγεζε ηνπ κε-

γέζνπο ησλ ζηνηρείσλ COC πξνο πξφηαζε βειηηψζεσλ ηεο δηεξγαζίαο. 

9. Δπαλεμέηαζε ηεο ξνήο ηεο δηεξγαζίαο. 

10. Παξαθνινχζεζε ηεο εμέιημεο ησλ COC θαη CONC. 

 

 

2.3.4 Προζέγγιζη κόζηοσς-εσκαιρίας 

 

Η πξνζέγγηζε θφζηνπο-επθαηξίαο ζηε κέηξεζε θφζηνπο πνηφηεηαο απνηειεί κηα πξν-

ζπάζεηα νηθνλνκηθήο αμηνιφγεζεο ησλ δηάθνξσλ πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο ηα νπνία 

ηίζεληαη πξνο επηινγή. Ο ζηφρνο ηεο πξνζέγγηζεο κπνξεί λα πεξηγξαθεί σο: 

 

1. Η ζε νηθνλνκηθνχο φξνπο κεηάθξαζε ησλ επηπηψζεσλ κηαο επέλδπζεο ζε θά-

πνηα δξαζηεξηφηεηα ή πξφγξακκα πνηφηεηαο. 

2. Η επηινγή κεηαμχ ελαιιαθηηθψλ δπλαηνηήησλ επέλδπζεο πνηφηεηαο. 

 

Με ηε ρξήζε απηήο ηεο πξνζέγγηζεο ηθαλνπνηνχληαη επηπξφζζεηα θαη έκκεζνη ζηφρνη 

φπσο ε αχμεζε ηεο ζεκαζίαο ησλ πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο ζην ζηξαηεγηθφ ζρεδηα-

ζκφ κε ηελ εκπινθή ησλ ηκεκάησλ πνηφηεηαο ζηε δηαδηθαζία επηινγήο ηνπο θαη ε άξ-

ζε ηεο ζεψξεζεο ησλ πξνγξακκάησλ απηψλ σο ρακειήο πξνηεξαηφηεηαο επελδπηηθέο 

ελέξγεηεο
54

. Τπφ απηήλ ηελ έλλνηα ε ππφ εμέηαζε νηθνγέλεηα κνληέισλ θάλεη ρξήζε 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ κεζφδσλ ζε κηα γεληθή πξνζπάζεηα νηθνλνκηθήο αλάιπζεο ησλ 

απνηειεζκάησλ πνπ επηθέξνπλ ηα πξνγξάκκαηα πνηφηεηαο. 

 

Γηάθνξνη ζπγγξαθείο
55

 έρνπλ επηρεηξήζεη λα ζρεδηάζνπλ ηέηνηνπ ηχπνπ ππνδείγκαηα. 

Μεηαμχ απηψλ νη Porter & Rayner (1992) πξφηεηλαλ έλα κνληέιν ην νπνίν φκσο δελ 

εμεηάδεη ηε δπλακηθή ησλ κεγεζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο, ν Bajpai (1989) ν νπνίνο έθα-

λε ρξήζε ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ ζε πεξηβάιινλ πξνζνκνίσζεο, ν Baston (1988) ν ν-

πνίνο αζρνιήζεθε κε έλα δπλακηθφ ζχζηεκα ξνψλ θφζηνπο πνηφηεηαο, ν Coulson 

(1993) ζην ππφδεηγκα ηνπ νπνίνπ ζπλεμεηάδεηαη θαη ε θαηλνηνκία ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

marketing ζηα απνηειέζκαηα πνηφηεηαο θαη ν Merino (1988) ν νπνίνο ζρεδίαζε έλα 

ζχλζεην ππφδεηγκα ζην νπνίν ιακβάλνληαη ππ’ φςηλ παξάγνληεο ηερλνινγίαο, θάλν-

ληαο ρξήζε νηθνλνκηθψλ κεζφδσλ γηα κεραληθνχο (engineering economics). 

 

Γηα ηηο αλάγθεο ηεο παξνχζαο κειέηεο ζα παξαζέζνπκε έλα ζρεηηθά απιφ γεληθφ κν-

ληέιν ηεο πξνζέγγηζεο θφζηνπο-επθαηξίαο ην νπνίν πξνηάζεθε απφ ηνλ Murray 

Cantor
56

, κεραληθφ ηεο IBM. ΢χκθσλα κε ην ζπγγξαθέα, ε θαηαζθεπή ελφο γεληθνχ 

κνληέινπ απαηηεί ηελ αληηκεηψπηζε δηάθνξσλ δπζθνιηψλ φπσο είλαη ε πνιπδηάζηαηε 

έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, κηα πξνζέγγηζε κεηάθξαζεο ησλ επηπηψζεσλ πνηφηεηαο ζε 

νηθνλνκηθνχο φξνπο θαη ηελ εμαγσγή νξζνινγηθψλ εθηηκήζεσλ γηα ηε κειινληηθή ε-

μέιημε ησλ ρξεκαηνξνψλ. Η γεληθή κνξθή ηνπ ππνδείγκαηνο ηνπ είλαη ε εμήο: 

 

                                                 
54

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 
55

 Όπσο αλαθέξνληαη απφ ηνπο Hwang & Aspinwall (1996) 
56

 Murray Cantor, Economics of Quality, άξζξν ζηε ζειίδα ηεο IBM: 

https://www.ibm.com/developerworks/community/blogs/RationalBAO/resource/EconomicsofQuality.p

df?lang=en (ε επίζθεςε ζηε ζειίδα έγηλε ηελ 3/1/2014). Ο ζπγγξαθέαο αζθεί έληνλε θξηηηθή ζηε ζεσ-

ξία ηνπ Crosby φηη ε πνηφηεηα είλαη δσξεάλ, ππνζηεξίδνληαο ηελ χπαξμε αληαιιαθηηθψλ ζρέζεσλ. 

https://www.ibm.com/developerworks/community/blogs/RationalBAO/resource/EconomicsofQuality.pdf?lang=en
https://www.ibm.com/developerworks/community/blogs/RationalBAO/resource/EconomicsofQuality.pdf?lang=en
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Όπνπ: NPV : Η παξνχζα θαζαξά αμία ηνπ πξνγξάκκαηνο πνηφηεηαο 

 Bi : Οη κειινληηθέο νηθνλνκηθέο σθέιεηεο ηνπ πξνγξάκκαηνο 

 Dj : Η κειινληηθή αμία ησλ εμφδσλ αλάπηπμεο 

 Mk : Η κειινληηθέο αμίεο ησλ κεηά πψιεζε δαπαλψλ  

 Tt : Η ζεκεξηλή πεξίνδνο 

 TD : Πεξίνδνο παξάδνζεο (αξρίδεη ε εηζξνή σθειεηψλ Bi) 

 TE : Σέινο πεξηφδνπ δσήο πξνγξάκκαηνο 

 rB, rM, rD : Σα αληίζηνηρα επηηφθηα πξνεμφθιεζεο 

 

 

2.3.5 Προζέγγιζη Juran
57

  

 

Η πξνζέγγηζε ηνπ Juran εληάζζεηαη ζχκθσλα κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ Schif-

fauerova θαη Thomson (2006)
58

 ζηελ νκάδα ππνδεηγκάησλ πνπ ζπκπεξηιακβάλνπλ ηε 

κέηξεζε έκκεζνπ θφζηνπο. Η ηδηαηηεξφηεηα ηεο πξνζέγγηζεο απηήο (ε νπνία δελ απα-

ληάηαη ζηε κειέηε ησλ Hwang & Aspinwall) βξίζθεηαη ζηελ νκαδνπνίεζε ησλ ζηνη-

ρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο ζε άκεζν βηνκεραληθφ θφζηνο πνηφηεηαο θαη άκεζν θφζηνο 

πνηφηεηαο ησλ πσιήζεσλ, νη νπνίεο θαη απνηεινχλ ηηο κεηξήζηκεο θαηεγνξίεο ηνπ. 

΢ηηο ηειεπηαίεο σζηφζν φπσο ηνλίζηεθε θαη ζηελ ελφηεηα 1.2.3 δελ ζπκπεξηιακβά-

λεηαη ην θφζηνο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο. Δπηπξφζζεηα ηνλίδεη ηε ζεκαζία ηνπ έκκε-

ζνπ θφζηνπο ην νπνίν θαη ιακβάλεη σο ηξίηε (πξναηξεηηθή) θαηεγνξία: 

 

Οκαδνπνηήζεηο θφζηνπο ζην ππφδεηγκα Juran 

 

1. Δξγνζηαζηαθφ θφζηνο πνηφηεηαο (tangible factory costs). 

2. Κφζηνο πνηφηεηαο πσιήζεσλ (tangible sales costs). 

3. Δθηηκήζηκεο εζσηεξηθέο σθέιεηεο (intangible internal benefits)
59

. 

                                                 
57

 Σν ππφδεηγκα επξίζθεηαη ζην: 

Juran J.M, Gryna F.M., Bingham R., Quality Control Textbook, 3
rd

 ed., McGraw-Hill, New York, 

1975, φπσο αλαθέξεηαη ζην: 

Schiffauerova A., Thomson V., A review of research on cost of quality models and best practices, In-

ternational Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 23, No 6, 2006 
58

 Οη θαηεγνξίεο (νκάδεο) ππνδεηγκάησλ κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο θαηά Schiffauerova θαη Tho-

mson (2006) φπσο αλαθέξνληαη ζηε εξγαζία ηνπο, είλαη νη εμήο: 

 

1. Υπνδείγκαηα PAF θαη ππόδεηγκα Crosby (ζε πίλαθα σζηφζν ηα παξνπζηάδνπλ ρσξηζηά). 

2. Υπνδείγκαηα κέηξεζεο πνπ ζπκπεξηιακβάλνπλ έκκεζν θόζηνο. 

3. Υπνδείγκαηα πξνζέγγηζεο δηεξγαζίαο (ηελ νπνία δηαθξίλνπλ απφ ην κνληέιν Crosby). 

4. Υπνδείγκαηα ζηεξηδόκελα ζηε θνζηνιόγεζε θαηά δξαζηεξηόηεηεο (ABC). 

 

΢ηε παξνχζα κειέηε δελ έρεη αθνινπζεζεί ε θαηεγνξηνπνίεζε ηνπο, πιελ φκσο νη παξαηεξήζεηο ησλ 

ζπγγξαθέσλ αλαθέξνληαη φπνπ απηφ ζεσξείηαη φηη ζπκβάιιεη ζηνπο ζθνπνχο ηεο παξνχζαο. 
59

 Οη Sandoval-Chaves & Beruvides (1998) φπσο αλαθέξεηαη ζηε κειέηε ησλ Schiffauerova θαη Tho-

mson (2006), πξνηείλνπλ ηε δηάζπαζε ηνπ θφζηνπο επθαηξίαο (απψιεηεο επθαηξίαο-opportunity losses) 

ζε ηξεηο θαηεγνξίεο: 

 

1. Υπν-αμηνπνίεζε εγθαηεζηεκέλεο δπλακηθόηεηαο (underutilization of installed capacity) 

2. Αθαηάιιειε αλάισζε πιηθώλ (inadequate material handling) 

3. Καθή παξάδνζε ππεξεζίαο (poor delivery of service) 
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Δίλαη εκθαλέο απφ ηελ άλσ παξάζεζε ηνπ ππνδείγκαηνο Juran, φηη απνηειεί έλα ππφ-

δεηγκα πιαίζην ην νπνίν κπνξεί λα ζπκπεξηιάβεη θάζε ζηνηρείν άκεζεο θαη έκκεζεο 

αζηνρίαο, πξνζαξκνζκέλν ζην ηδηαίηεξν εξγνζηαζηαθνχ πεξηβάιινλ ή ηηο δξαζηεξηφ-

ηεηεο ιεηηνπξγίαο ησλ πσιήζεσλ
60

. 

 

 

2.3.6 Προζέγγιζη ABC 

 

Η θνζηνιφγεζε θαηά δξαζηεξηφηεηεο (Activity Based Costing) ε νπνία δεκηνπξγή-

ζεθε απφ ηνπο Cooper θαη Kaplan (1988)
61

 δελ απνηειεί έλα θαηεμνρήλ κνληέιν κε-

ηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο
62

 αιιά κάιινλ κηα πξνζέγγηζε ζε απηφ, ε νπνία κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί κε βάζε ηα άιια ππνδείγκαηα κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο. Η δεκη-

νπξγία ηνπ ήηαλ πξντφλ ηεο πξνζπάζεηαο βειηηζηνπνίεζεο ηεο θαηαλνκήο ησλ γελη-

θψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ ηα νπνία απμαλνκέλεο ηεο απηνκαηνπνίεζεο ιάκβαλαλ 

φιν θαη κεγαιχηεξν κεξίδην ζην ζπλνιηθφ θφζηνο παξαγσγήο
63

.Ο γεληθφο ηξφπνο 

ιεηηνπξγίαο απηνχ ηνπ ζπζηήκαηνο έρεη σο εμήο: 

 

1. Ο νξγαληζκφο θαζνξίδεη έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ (activities) νη νπνίεο πε-

ξηγξάθνπλ ηε δνκή ηεο παξαγσγηθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ θαη δηαθξίλεη απηέο ζε 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξνζζέηνπλ αμία θαη δξαζηεξηφηεηεο πνπ δε πξνζζέηνπλ. 

2. Κάζε δξαζηεξηφηεηα ιακβάλεη θφζηνο απφ ζρεηηδφκελνπο κε απηήλ πφξνπο 

(εξγαζία, πιηθά, ζηνηρεία γεληθψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ θ.η.ι.) επί ηε βάζεη 

θάπνηνπ κέηξνπ θαηαινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο ηνπο ζε απηήλ (resource driver). 

Σν ζχλνιν ηνπ θφζηνπο πνπ ιακβάλεη ε δξαζηεξηφηεηα απφ φινπο ηνπο πφ-

ξνπο πνπ ρξεζηκνπνηεί ζπλζέηνπλ κηα πεγή θφζηνπο (cost pool). 

3. Αλ θξηζεί ζθφπηκν ζρεκαηίδνληαη θέληξα δξαζηεξηνηήησλ (activity centers), 

ηα νπνία απνηεινχλ ζχλνια ζρεηηδφκελσλ ή νκνεηδψλ δξαζηεξηνηήησλ. 

4. Ο νξγαληζκφο επηιέγεη αληηθείκελα θφζηνπο (cost objects - πξντφλ, πειάηεο, 

γξακκή παξαγσγήο θ.η.ι.) πνπ ηνλ ελδηαθέξεη λα ειέγρεη θαη λα ιακβάλεη 

πιεξνθνξίεο γηα απηά. 

5. Κάζε αληηθείκελν θφζηνπο (cost object)  γίλεηαη αληηθείκελν απνδνρήο θφ-

ζηνπο απφ θάζε δξαζηεξηφηεηα κε βάζε θάπνην ζπληειεζηή ρξήζεο (ή αλά-

ισζεο) ηεο ζπγθεθξηκέλεο δξαζηεξηφηεηαο (activity driver). 

 

Η θνζηνιφγεζε θαηά δξαζηεξηφηεηεο είλαη ζπλεπψο κηα κέζνδνο δπν βεκάησλ, α-

πνξξφθεζεο θφζηνπο πφξσλ αλά δξαζηεξηφηεηα, θαη επηκεξηζκνχ ηνπ θφζηνπο θάζε 

δξαζηεξηφηεηαο ζε αληηθείκελα θφζηνπο πνπ θάλνπλ ρξήζε ηεο. 

                                                 
60

 Όζνλ αθνξά ηηο δηαθξίζεηο ηνπ Juran ζε θφζηνο εξγνζηαζίνπ θαη θφζηνο πσιήζεσλ, ηδηαίηεξε εληχ-

πσζε καο έθαλε ε θαηά ην ζρεδηαζκφ ελφο κνληέινπ πξνζνκνίσζεο απφ ηνλ Chiadamrong (2003), 

πιήξεο παξάβιεςε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο πνπ πξνθχπηεη απφ ηε ιεηηνπξγία πσιήζεσλ, θαζψο ν ζπγ-

γξαθέαο ζπζρέηηζε αθφκα θαη ην θφζηνο επθαηξίαο κφλν κε ην θφζηνο πνπ πξνθχπηεη ζε εξγνζηαζηαθφ 

πεξηβάιινλ. Γείηε αλαιπηηθφηεξα: Chiadamrong Ν., The development of an economic quality cost mo-

del, TQM & Business Excellence, Vol. 14, No 9, 2003 (Figure 2) 
61

 Tsai W., Quality costing measurement under activity-based costing, IJQRM Vol. 15, No 7, 1998 
62

 Schiffauerova A., Thomson V., A review of research on cost of quality models and best practices, 

Internation Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 23, No 6, 2006 
63

 Όπσο αλαθέξεη ν Tsai (1998), ν ιφγνο πνπ ε θαηαλνκή ησλ γεληθψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ δελ είλαη 

νξζή κε ηηο άιιεο κεζφδνπο θνζηνιφγεζεο, είλαη φηη ε πξαγκαηηθή αλάισζε ησλ δηάθνξσλ ζηνηρείσλ 

πνπ απνηεινχλ ηα γεληθά βηνκεραληθά έμνδα, ζε δηάθνξεο θάζεηο παξαγσγήο θαη πξντφληα, δελ εμαξ-

ηάηαη ζπλνιηθά απφ έλα ζπγθεθξηκέλν ζπληειεζηή θαηαινγηζκνχ, νχηε αλ εμαξηάηαη απφ ηε βάζε ηνπ 

ζπληειεζηή, αλαιψλνληαη απηά κε ηελ ίδηα έληαζε ρξήζεο απηήο ηεο βάζεο ή θαη αθφκα κπνξεί λα ε-

μαξηάηαη ε αλάισζε ηνπο απφ παξάγνληεο άζρεηνπο ηεο έληαζεο ρξήζεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο βάζεο. 
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Η ρξήζε ABC γηα κέηξεζε θφζηνπο πνηφηεηαο 

 

Η αξζξνγξαθία
64

 αλαθέξεη φηη ε κέζνδνο ABC είλαη ζπκβαηή κε άιιεο πξνζεγγίζεηο 

κέηξεζεο πνηφηεηαο φπσο ε πξνζέγγηζε PAF ή ε πξνζέγγηζε δηεξγαζίαο. ΢ηελ πεξί-

πησζε δηαηήξεζεο ηεο πξνζέγγηζεο PAF, κεηά ηνλ αξρηθφ θαζνξηζκφ ηνπ ζπλφινπ 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ηε δηάθξηζε ηνπο κε βάζε ηελ πξφζζεζε αμίαο, δηαθξίλνληαη 

πεξαηηέξσ κε θξηηήξην ηε ζρέζε ηνπο κε ην θφζηνο πνηφηεηαο φπσο απηφ πεξηγξάθε-

ηαη απφ ην ππφδεηγκα PAF. ΢ηηο ζρεηηθέο κε ην θφζηνο πνηφηεηαο δξαζηεξηφηεηεο (φ-

πσο θαη ζε κε ζρεηηθέο) απνδίδεηαη θφζηνο πφξσλ πνπ αλαιψλνπλ κε βάζε θάπνην 

ζπληειεζηή θαηαινγηζκνχ πφξσλ (resource driver) ν νπνίνο δηαθέξεη αλά πφξν (re-

source). Ο θαηαινγηζκφο ηνπ θφζηνπο ζηηο –ζρεηηθέο κε ην θφζηνο πνηφηεηαο– δξα-

ζηεξηνηήηεο κπνξεί λα γίλεη κε εηδηθνχο ζπληειεζηέο ρξήζεο δξαζηεξηνηήησλ (acti-

vity drivers) κεηαμχ ζπλνιηθψλ κεγεζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο ή κεηαμχ γξακκψλ παξα-

γσγήο, πξντφλησλ ή θαλαιηψλ (ζηα ηειεπηαία εηδηθά γηα ηελ αλάιπζε εμσηεξηθψλ α-

ζηνρηψλ). 

 

Με δηαηήξεζε ηεο πξνζέγγηζεο δηεξγαζίαο, θάζε δηεξγαζία δηαζπάηαη ζε επηκέξνπο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ ηε ζπλζέηνπλ ζχκθσλα κε ηε ξνή ηεο (flowchart). Οη δξαζηεξηφ-

ηεηεο απηέο δηαθξίλνληαη γηα θάζε δηεξγαζία ζε δξαζηεξηφηεηεο ζπκκφξθσζεο (COC 

activities) θαη δξαζηεξηφηεηεο κε ζπκκφξθσζεο (CONC activities). ΢ε απηέο απνδί-

δεηαη θφζηνο ρξήζεο ζρεηηθψλ κε απηέο πφξσλ κε ηνλ αληίζηνηρν γηα θάζε πφξν ζπ-

ληειεζηή θαηαινγηζκνχ ηνπ (resource driver). Ωο εθξνή ιακβάλνληαη πιεξνθνξίεο 

γηα ην ζπλνιηθφ θφζηνο ηεο δηεξγαζίαο, ην θφζηνο ζπκκφξθσζεο ηεο δηεξγαζίαο θαη 

ην αληίζηνηρν θφζηνο κε ζπκκφξθσζεο ην νπνίν ζρεηίδεηαη κε απηήλ. 

 

 

2.3.7 Νέες προζεγγίζεις μέηρηζης κόζηοσς ποιόηηηας 

 

Οη λέεο πξνζεγγίζεηο ζηε κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο αθνξνχλ θπξίσο κεζφδνπο 

κέηξεζεο πνπ έρνπλ πξνηαζεί απφ ηελ πξφζθαηε αξζξνγξαθία θαη θαηά θαλφλα θά-

λνπλ ρξήζε κηαο απφ ηηο αξρηθέο πξνζεγγίζεηο, θπξίσο ηεο PAF. ΢ε απηέο, ζηα πιαί-

ζηα ηεο παξνχζαο κειέηεο εμεηάδνπκε ηηο κεζφδνπο ησλ Yang, Sedevich θαη Moen. 

 

Α. Η πξφηαζε Yang 

 

Ο Yang
65

 πξνηείλεη κηα δηαθνξεηηθή κέζνδν ζπιινγήο ζηνηρείσλ, ηδίσο πξνο ηελ θα-

ηεχζπλζε ηεο αλαγλψξηζεο ηνπ θξπθνχ θφζηνπο. ΢χκθσλα κε ηελ ηειεπηαία, εμεηά-

δεηαη ν ζπλνιηθφο θχθινο δσήο πξντφληνο (product life cycle)
66

, θαη δηαθξίλεηαη θαηά 

ζηάδηα, δηεξγαζίεο, θαηεγνξίεο θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ζηνηρεία θφζηνπο σο εμήο: 

 

 

                                                 
64

 Tsai W., Quality costing measurement under activity-based costing, IJQRM Vol. 15, No 7, 1998 θαη 

Okzan S., Karaibrahimoglu Y., Activity-baced costing in the measurement of cost of quality in SMEs: 

a case study, Total Quality Management, Vol. 24, No 4, 420-431, 2013 
65

 Yang C. C., Improving the definition and quantification of quality cost, Total Quality Management, 

Vol. 19, No. 3, March 2008, 175-191 
66

 Η έλλνηα απηή, ε νπνία αλήθεη ζηνλ Dowlatshahi (2001) φπσο αλαθέξεη ν Yang (2008) ζπλαξηάηαη 

κε ην ζχλνιν ησλ εκπιεθνκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ πνηφηεηαο απφ ηελ έξεπλα θαη ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφ-

ληνο σο ηε δηάζεζε ηνπ. Άιινη αληίζηνηρνη φξνη ηνπο νπνίνπο αλαθέξεη ν Yang είλαη ε «επέθηαζε δξα-

ζηεξηνηήησλ πνηφηεηαο» (expansion of quality activities, Chen & Yang, 2002) θαη «ζπηξάι πξνφδνπ 

ζηελ πνηφηεηα» (spiral of progress in quality, Juran & Gryna, 1993). 
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ΠΙΝΑΚΑ΢ 13: ΢ρεδηάγξακκα Αλάιπζεο θχθινπ δσήο πξντφληνο (Yang, 2008) 

 

΢ηάδην Γηεξγαζία Καηεγνξία ΢ηνηρείν 

Α Ι1 
J11 

C111 

C112 

C113 

J12 C121 

 

Ο θαζνξηζκφο εθ ησλ πξνηέξσλ θάζε δπλαηνχ ζηνηρείνπ θφζηνπο, αλά θαηεγνξία 

θφζηνπο πνηφηεηαο
67

 θαη ζε θάζε δηεξγαζία φισλ ησλ ζηαδίσλ ηνπ θχθινπ δσήο 

πξντφληνο, θαζηζηά εχθνιε ηελ αλαγλψξηζε θαη κέηξεζή ηνπ θαζψο θαη ηνλ θαηά-

ινγηζκφ ηεο επζχλεο αλάκεζα ζηα ηκήκαηα. Δηδηθφηεξα, ην ζηνηρείν θφζηνπο θαηά-

γξάθεηαη ζηνλ πίλαθα κε κνξθή Cijk φπνπ i ζπκβνιίδεη ηνλ αξηζκφ ηεο δηεξγαζίαο, j 

ηελ θαηεγνξία θφζηνπο θαη k ηελ ηαπηφηεηα ηνπ ζηνηρείνπ. Σν ζπλνιηθφ θφζηνο  γηα 

θάζε θαηεγνξία δίλεηαη σο ην άζξνηζκα ησλ επηκέξνπο ζηνηρείσλ πνπ αλαθέξνληαη ζε 

απηήλ. Γηα ην θφζηνο πξφιεςεο (Prevention) παξαδείγκαηνο ράξηλ ηζρχεη: 

 

                    ∑∑                                                      

  

 

 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν είλαη εχθνινο ν θαηακεξηζκφο ηεο επζχλεο θάζε ηκήκαηνο ζηε 

δηακφξθσζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κέζσ ζχλδεζεο ησλ επηκέξνπο ζηνηρείσλ θάζε 

θαηεγνξίαο κε ην βήκα ζπγθεθξηκέλεο δηεξγαζίαο επί ηεο νπνίαο ε επζχλε έρεη πξν-

θαζνξηζηεί. Δηδηθφηεξα: 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 14: Καηαινγηζκφο θφζηνπο αλά βήκαηα δηεξγαζίαο (Yang, 2008) 

 

Καηεγνξία 

Κφζηνπο 

Βήκαηα Γηεξγαζίαο 

I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 …..... Ik 

J1 CI1P1 ……. …….. …….. …….. ……. ……. ........ CIkP1 

J2 CI1P2 ……. ……... …….. …….. ……. ……. …… CIkP2 

… ……. ........ ……... …….. …….. …….. ……. …… …… 

Jn CI1Pn ……. …….. …….. …….. …….. ……. …… CIkPn 

Σύλνια CI1 ……. …….. ……. …….. …….. ……. ……. CIk 

 

 

 

 

Β. Η πξφηαζε Sedevich 

 

Μηα δηαθνξεηηθή εθαξκνγή ηεο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο ππφ ην κνληέιν PAF 

πξνηείλεηαη θαη απφ ηνλ Leonardo A Sedevich Fons
68

 ν νπνίνο επηθεληξψλεηαη ζηηο 

αδπλακίεο
69

 πνπ επηθέξεη ε κε ζχκπξαμε ινγηζηηθήο θαη κέηξεζεο θφζηνπο πνη-

                                                 
67

 Όπσο πεξηγξάθνληαη ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ, δείηε ελφηεηα 1.2.4 
68

 Sedevich Fons L., Integration of quality cost and accounting practices, The TQM Journal, Vol. 24, 

No 4, 2012 
69

 Οη αδπλακίεο αθνξνχλ θπξίσο ηνπο πεξηνξηζκνχο ζηελ πξφηαζε δηνηθεηηθήο δξάζεο ζχκθσλα κε ηα 

παξνπζηαδφκελα ζηηο εθζέζεηο ζηνηρεία. Δηδηθφηεξα αλαθέξεηαη ε ζπρλή αιιειναλαίξεζε ζρεδηαζκέ-

΢ηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο πνπ κεηξήζεθαλ 
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φηεηαο πξνηξέπνληαο ζηε ζχκπξαμε ηνπο. Η κέζνδνο ηεο ελνπνίεζεο ινγηζηηθψλ 

πξαθηηθψλ θαη κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο ζηεξίδεηαη ζηηο εμειίμεηο ζηνπο δπν ρψ-

ξνπο
70

 αθελφο σο αλαγθαία ζπλζήθε, θαη αθεηέξνπ,  ζηελ δηεχξπλζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο (Quality Management System-QMS) ψζηε λα πεξηιακβάλεη ηηο 

ινγηζηηθέο δηεξγαζίεο, σο ηθαλή ζπλζήθε. Η άλσ δηεχξπλζε ζα ζεκαίλεη ηε δεκηνπξ-

γία επηπξφζζεησλ αξρείσλ ζην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη ηε δηάζπαζε ηεο 

ινγηζηηθήο θαηαγξαθήο ψζηε λα είλαη ελ κέξεη ηκεκαηηθή πιένλ αξκνδηφηεηα. Ο ελ-

ζσκαησκέλνο ζην ζπζηήκαηνο ινγηζηηθφο ρεηξηζκφο ζα θαηαιήγεη ζε 5 θαηαζηάζεηο: 

 

1. Πεξηνδηθέο Λνγηζηηθέο Πιεξνθνξίεο (Last Period Information): Δδψ θαηά-

γξάθνληαη θαη ηεξνχληαη αξρεία ινγηζηηθήο θφζηνπο θαηά ηκήκα. 

2. Καηάζηαζε Κσδηθνπνίεζεο Κόζηνπο Πνηόηεηαο (Quality Chart of Ac-

counts): Μηα θαηάζηαζε ε νπνία εκθαλίδεη εηδηθή θσδηθνπνίεζε ζηνηρείσλ 

πνπ κπνξνχλ λα θαηαγξαθνχλ κέζσ ινγηζηηθψλ πξαθηηθψλ θαη έρνπλ ζρέζε 

κε ην θφζηνο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηηο θιαζζηθέο θαηεγνξίεο PAF ή θαη 

φπνηεο πξφζζεηεο είλαη ζθφπηκν λα κεηξεζνχλ. 

3. Πίλαθαο Λεπηνκεξνύο Καηαινγηζκνύ Κόζηνπο Πνηόηεηαο (Detailed Quali-

ty Cost): Ο θαηά ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο θαζψο θαη είδνπο δαπάλεο (πιη-

θά, κηζζνί θ.η.ι.) θαηαινγηζκφο θαη αλάιπζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

4. Σπγθεληξσηηθόο Πίλαθαο Κόζηνπο Πνηόηεηαο (Quality Cost Summary): Η 

θαηά θαηεγνξίεο ζπγθεληξσηηθή παξάζεζε ησλ άλσ ζηνηρείσλ θφζηνπο. 

5. Λνγηζηηθέο Πιεξνθνξίεο κε Πξνζέγγηζε Πνηόηεηαο (Accounting Costs-

Quality Perspective): Μηα ηξηπιή θαηάζηαζε θνζηνιφγεζεο ηνπ ηκήκαηνο α-

λά είδνο δαπάλεο ε νπνία δηαθξίλεηαη ζε ζπγθεληξσηηθή, πνηφηεηαο θαη βαζη-

θή (ε δηαθνξά ζπλνιηθήο θαη πνηφηεηαο γηα θάζε είδνο δαπάλεο). 

 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 15: Σκήκα Παξαδείγκαηνο Πίλαθα “Last Period Information” 

 
Πεξηγξαθή Μνλάδα Πνζφηεηα Πξνεξρφκελν Αξρείν Γηεξγαζίαο/Σνκέαο 

Υξφλνο Δθπαίδεπζεο Ώξεο 50 Δθπαίδεπζε Τπαιιήισλ Αλζξψπηλνη Πφξνη 

Κφζηνο Δθπαίδεπζεο € / Ώξα 2 Ακνηβέο Τπεξγνιάβσλ Πξνκήζεηεο 

Υξφλνο Δπηζεψξεζεο Τι. Ώξεο 200 Γξαζηεξηφηεηεο/Τπαι. Αλζξψπηλνη Πφξνη 

Κφζηνο Δπηζεψξεζεο Τι. € / Ώξα 0,50 Άκεζα Δξγαηηθά Αλζξψπηλνη Πφξνη 

Πξνιεπηηθή ΢πληήξεζε Ώξεο 30 Πξνιεπηηθή ΢πληήξεζε ΢πληήξεζε 

Κφζηνο Πξ. ΢πληήξεζεο € / Ώξα 1 Ακνηβέο Τπεξγνιάβσλ Πξνκήζεηεο 

 

Πεγή: Sedevich Fons L., Integration of quality cost and accounting practices, The 

TQM Journal, Vol. 24, No 4, 2012 

 

 

 

                                                                                                                                            
λσλ δξάζεσλ ιφγσ ησλ αληηθξνπφκελσλ κελπκάησλ ησλ ινγηζηηθψλ εθζέζεσλ θαη ηεο κέηξεζεο θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο, νη νπνίεο θαη δηελεξγνχληαη απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα. (Sedevich Fons L., 2012) 
70

 Οη θχξηεο εμειίμεηο ζηε ζεσξία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο αλαθέξνληαη σο ε ζεψξεζε θαη καθξνπξφ-

ζεζκσλ ζηφρσλ πνπ επεξεάδνπλ φινλ ηνλ νξγαληζκφ, ε αλαβάζκηζε ηεο ζεκαζίαο ηνπ έκκεζνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο θαη ηελ νπηηθή κεδεληθψλ ιαζψλ (zero defect concept). Αληηζηνίρσο σο θχξηεο εμειί-

μεηο ζην ρψξν ηεο ινγηζηηθήο αλαθέξνληαη ε αλάδπζε ηεο θνζηνιφγεζεο θαηά δξαζηεξηφηεηεο (ABC), 

ε εκθάληζε θαηαζηάζεσλ πνπ λα ζπκπεξηιακβάλνπλ θαη κε νηθνλνκηθνχο δείθηεο φπσο ην Balanced 

Scorecard θαη ε εκθάληζε ηεο έλλνηαο ηεο ζηξαηεγηθήο ινγηζηηθήο (Strategic Accounting). (Sedevich 

Fons L., 2012) 
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ΠΙΝΑΚΑ΢ 16: Παξάδεηγκα Quality Chart of Accounts (Sedevich Fons L., 2012) 

 

 
 

 

 

 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 17: Παξάδεηγκα Detailed Quality Cost (Sedevich Fons L., 2012) 

 

 
 

 

 

 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 18: Παξάδεηγκα Quality Cost Summary (Sedevich Fons L., 2012) 
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ΠΙΝΑΚΑ΢ 19: Παξάδεηγκα Accounting Costs-Quality Perspective 

 

 
 

Πεγή: Sedevich Fons L., Integration of quality cost and accounting practices, The 

TQM Journal, Vol. 24, No 4, 2012 

 

Η κέζνδνο
71

 κπνξεί λα επεθηαζεί θαη ζηελ κέηξεζε εζφδσλ ιφγσ ηνπ ζπζηήκαηνο 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαζψο θαη ζηελ εθηίκεζε ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ πνηφηεηαο 

εηζάγνληαο ηε δπλαηφηεηα εθηίκεζεο θφζηνπο επθαηξίαο πνηφηεηαο θαη νηθνλνκηθψλ 

απνηειεζκάησλ ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο
72

. Σέινο πξέπεη λα ηνληζηεί 

φηη παξαδνζηαθά ην δηεζλέο πξφηππν  ISO 9001 δελ απαηηεί ηελ έληαμε ηεο νηθνλνκη-

θήο δηεχζπλζεο ζην ζχζηεκα. 

 

Γ. Η πξφηαζε Moen-Gavalas 

 

Η επηθέληξσζε ησλ Moen R. & Gavalas A.
73

 βξίζθεηαη ζηελ έιιεηςε ρξήζεο ησλ α-

παηηήζεσλ, αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο κέηξεζεο 

θφζηνπο πνηφηεηαο κε κηα απφ ηηο πξνζεγγίζεηο ηεο νηθνγέλεηαο PAF. Η θξηηηθή ηνπο 

ζηξέθεηαη γχξσ απφ ηηο ελδνεπηρεηξεζηαθέο ζρέζεηο κεηαμχ ηκεκάησλ πνπ επεξεά-

δνπλ ηελ νκαιή εηζξνή ηεο «θσλήο ηνπ θαηαλαισηή», ηελ έιιεηςε ζηήξημεο ηεο α-

λψηαηεο δηνίθεζεο ζε πξνγξάκκαηα κέηξεζεο πνηφηεηαο ιφγσ κε άκεζσλ νηθνλνκη-

θψλ απνηειεζκάησλ ή απνηειεζκάησλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαζψο θαη ζε δν-

κηθέο αδπλακίεο ηεο πξνζέγγηζεο PAF φπσο ε κε εχθνιε δηάθξηζε θφζηνπο πξφιε-

                                                 
71

 Sedevich Fons L., Measuring economic effects of quality management systems, The TQM Journal, 

Vol. 23, No 4, 2011 
72

 Η εθαξκνγή ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ κέηξεζεο, σο ινγηζηηθφο ρεηξηζκφο εληαγκέλνο ζε έλα ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο φπσο ην ISO:9001, ην νπνίν λα κπνξεί λα παξάγεη εζσηεξηθέο πιεξνθνξίεο γηα 

πνιιαπιέο ρξήζεηο κεηαμχ ησλ νπνίσλ θαη κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο ή εθηίκεζεο νηθνλνκηθήο α-

πφδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο, απαηηεί θαηά ην ζπγγξαθέα ηέζζεξα ζηάδηα: 

 

1. Δλζσκάησζε ησλ δηεξγαζηψλ ινγηζηηθήο ζην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. 

2. Καζνξηζκό ελφο πίλαθα ινγαξηαζκψλ πνηφηεηαο (εζφδσλ, θφζηνπο θαη  κηθηνχ θέξδνπο). 

3. Σε πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο αξρείσλ (ηεθκεξίσζε) πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζην ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο γηα ηηο αλάγθεο πνπ γελλψληαη απφ ηελ ελζσκάησζε ησλ δηεξγαζηψλ 

ινγηζηηθήο. Σέηνηα κπνξεί λα είλαη έλα αξρείν σξνκηζζίσλ (personnel unit cost record), αξρεί-

ν ζηαζεξήο δαπάλεο (fixed charge record), αξρείν κνλαδηαίνπ θφζηνπο πιηθνχ (recourse unit 

cost record) θαη έλα αξρείν εμέιημεο πσιήζεσλ (sales evolution record). 

4. Σε δεκηνπξγία θαη ρξήζε ελφο εξγαιείνπ ηύπνπ Scorecard, ην νπνίν λα ζπλδέεη βαζηθέο κε-

ηαβιεηέο ηεο επηρείξεζεο θαη λα εμεγεί ηηο αιιεινζπλδέζεηο κεηαμχ απηψλ. 
73

 Moen R., New quality cost model used as a top management tool, The TQM magazine, Vol. 10, No 

5, 1998 (ην φλνκα ηνπ Gavalas A. παξαιήθζεθε θαηά ιάζνο φπσο ηνλίδεηαη ζην ηέινο ηνπ άξζξνπ). 

(a)                                (b)                                

 

 (a-b)  
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ςεο, ε έιιεηςε άξηζηνπ επηπέδνπ δαπαλψλ επηζεψξεζεο θαη ε εκπεηξηθή δηαπίζησζε 

ηεο απνδνρήο εθ ησλ επηρεηξήζεσλ ελφο δεδνκέλνπ θαηψηεξνπ επηπέδνπ αζηνρηψλ 

ζχκθπηνπ κε ηε ιεηηνπξγία, ην νπνίν θαη δελ κεηξνχλ σο αζηνρίεο. 

 

Η δνκή ηνπ κνληέινπ παξνπζηάδεηαη ζρεκαηηθά σο εμήο: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΗΜΑ 24: Σν κνληέιν Moen-Gavalas (1998)  

 

Σν ππφδεηγκα ησλ Moen-Gavalas, δε ιακβάλεη ππ’ φςηλ ηνπ θφζηνο
74

 πξφιεςεο θαη 

ε-θηίκεζεο (παξφιν πνπ ζεσξνχλ πσο πξέπεη λα κεηξψληαη θαη λα εξκελεχνληαη) ελψ 

ηα εηδηθφηεξα κεγέζε ηνπ πεξηγξάθνληαη σο εμήο: 

 

1. Κόζηνο Άκεζσλ Απσιεηώλ (direct failure costs): πεξηιακβάλνπλ εζσηεξηθέο 

θαη εμσηεξηθέο κεηξήζηκεο αζηνρίεο. 

2. Κόζηνο Σπλεπεηώλ (consequence costs): πεξηιακβάλνπλ επηπξφζζεηεο επηβα-

ξχλζεηο ζην δηνηθεηηθφ θφζηνο θαη παξαγσγηθφ θφζηνο ιφγσ ησλ αζηνρηψλ. 

3. Κόζηνο Έιιεηςεο Απνδνηηθόηεηαο Γηεξγαζίαο (lack of process efficiency 

cost): θφζηνο επθαηξίαο ιφγσ κε ρξήζεο ηεο απνδνηηθφηεξεο ππαξθηήο δηεξ-

γαζίαο. 

4. Κόζηνο ηνπ Πειάηε (customer incurred cost): ην θφζηνο πνπ πθίζηαηαη ν πε-

ιάηεο ιφγσ κε ηθαλνπνίεζεο ηνπ απφ ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο. 

5. Δθηηκήζηκν Κόζηνο (intangible costs): ην θφζηνο ησλ ζπλεπεηψλ δπζαξέ-

ζθεηαο ησλ πειαηψλ ζην κεξίδην αγνξάο θαη ηηο πσιήζεηο ηεο επηρείξεζεο. 

6. Πεξηβαιινληνινγηθό Κόζηνο (environmental costs): ην θφζηνο βξαρπρξφλη-

σλ θαη καθξνρξφλησλ επηπηψζεσλ ηνπ πξντφληνο ζην πεξηβάιινλ 

                                                 
74

 Γελ ζπκπεξηιάβακε ηηο θαηεγνξίεο ηηο νπνίεο εηζάγεη ην ππφδεηγκα Moen-Gavalas σο ηδηαίηεξε θα-

ηεγνξηνπνίεζε θφζηνπο πνηφηεηαο ζην θεθάιαην 1, ιφγσ αθελφο ηνπ ζθνπνχ ηνπ λα ιεηηνπξγήζεη σο 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο θφζηνπο πνηφηεηαο θαη φρη σο ηδηαίηεξε θαηεγνξηνπνίεζε, θαη 

αθεηέξνπ επεηδή νη θαηεγνξίεο «θφζηνο ηνπ πειάηε» θαη «πεξηβαιινληνινγηθφ θφζηνο» αλαθέξνληαη 

ζε θφζηνο πνηφηεηαο πνπ επηβαξχλεη ηελ θνηλσλία ελ επξεία έλλνηα θαη κφλν έκκεζα πιήηηεη ηελ επη-

ρείξεζε  κέζσ ηνπ «εθηηκήζηκνπ θφζηνπο», ην νπνίν θαη επεξεάδνπλ. Δίλαη δειαδή έλα θαηεμνρήλ κν-

ληέιν δηαρείξηζεο ελψ σο θαηεγνξηνπνίεζε μεθεχγεη απφ ηνλ νξγαλσζηαθφ-θεληξηθφ ραξαθηήξα ησλ 

άιισλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ αλακηγλχνληαο θφζηνο νξγαληζκνχ θαη θφζηνο θνηλσλίαο. 

Direct PQC 

Indirect PQC 

Internal PQC 

Direct Failure Cost 

External PQC 

Environmental Costs  

Intangible Costs 

Customer Incurred 

Costs 

Lack of (Process) 

Efficiency Costs 

Consequence Costs 

Poor Quality Costs 

Management Decision Taguchi’s  

Loss Function 

 

ABC costing 

 

 

Benchmarking 

 

 

 

Complains 

 

 

Feedback 
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Η ιεηηνπξγία ηνπ ππνδείγκαηνο 

 

Βάζε ηνπ ππνδείγκαηνο είλαη νη απαηηήζεηο, πξνδηαγξαθέο θαη πξνζδνθίεο ηνπ πειά-

ηε, νη νπνίεο εθηηκψληαη κέζσ ηνπ εξγαιείνπ Γηάξζξσζεο Λεηηνπξγηψλ Πνηφηεηαο 

“QFD” (Quality Function Deployment). Μέζσ ηεο ρξήζεο ηνπ QFD θαζνξίδνληαη 

θξίζηκεο παξάκεηξνη δηεξγαζίαο (key process parameters) νη νπνίεο επηδξνχλ θαζνξη-

ζηηθά ζηελ επίηεπμε ησλ πξνδηαγξαθψλ ηνπ πειάηε. Σν απηφ εξγαιείν ρξεζηκνπνη-

είηαη θαη γηα ηελ εθηίκεζε κε κεηξήζηκνπ θφζηνπο θαη θφζηνπο κε απνδνηηθφηεξεο 

δηεξγαζίαο. Σν θφζηνο άκεζσλ απσιεηψλ εθηηκάηαη κε κηα ζπλάξηεζε Taguchi βάζεη 

επηδφζεσλ ησλ θξίζηκσλ παξακέηξσλ δηεξγαζίαο θαη αλαηξνθνδφηεζεο απφ ηνπο πε-

ιάηεο (customer feedback). Η εθηίκεζε θφζηνπο πνπ πξνθαιείηαη απφ ηε κε επίηεπμε 

ηεο επηζπκεηήο ηηκήο ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ ζχκθσλα κε ηε ζπλάξηεζε Taguchi, 

ρξεζηκνπνηεί δεδνκέλα αλάιπζεο ABC, ηα νπνία επηρεηξνχλ λα εθηηκήζνπλ ην απνηέ-

ιεζκα ηεο επίηεπμεο ησλ αθξηβψλ πξνδηαγξαθψλ ζε φξνπο θφζηνπο δξαζηεξηνηήησλ. 

Η κέζνδνο ABC ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ εθηίκεζε ηνπ θφζηνπο ζπλεπεηψλ παξέρνληαο 

ην θφζηνο δξαζηεξηνηήησλ πνπ απαηηείηαη γηα λα αξζεί ε κε απνηειεζκαηηθή παξα-

γσγή. 

 

 

2.4 Μεηνλεθηήκαηα θαη Πεξηνξηζκνί ησλ Μνληέισλ Μέηξεζεο 
 

΢ηελ παξνχζα ελφηεηα ζα πεξηγξαθνχλ νη πεξηνξηζκνί θαη ηα κεηνλεθηήκαηα θάζε 

πξνζέγγηζεο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο κε ηε ζεηξά πνπ πεξηγξάθεθαλ λσξίηεξα. 

 

2.4.1. Προζέγγιζη PAF 

 

Η πξνζέγγηζε PAF απνηπγράλεη λα εληνπίζεη απνηειεζκαηηθά ηα ηδηαίηεξα ζεκεία 

πνπ δεκηνπξγνχλ ην πξφβιεκα θαζψο ηα ζηνηρεία θφζηνπο θαηά θαλφλα δε θαηαδεη-

θλχνπλ αηηίεο (δελ εληνπίδνληαη ζηνηρεία θφζηνπο ζηηο πεγέο ηνπο
75

) θαη θαη’ επέθηα-

ζε ε ρξεζηηθφηεηα ηνπ γηα βειηίσζε ησλ δηεξγαζηψλ είλαη πεξηνξηζκέλε. Ο θαηαιν-

γηζκφο ησλ γεληθψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ δελ αληαλαθιά ηελ αλάισζή ηνπο απφ 

θάζε ζηνηρείν θφζηνπο αιιά ππφθεηηαη ζε εθηηκήζεηο φπσο θαη ν εξγαζηαθφο ρξφλνο 

πνπ αλαιψλεηαη ζε δξαζηεξηφηεηεο ησλ θαηεγνξηψλ PAF. Σαπηφρξνλα ππάξρεη κηα 

ρξνληθή κε ζπκβαηφηεηα
76

 ησλ κεγεζψλ πνπ ζπιιέγνληαη θαηά PAF ζε θάζε δε-

δνκέλε ζηηγκή, θαζψο ην θφζηνο εθηίκεζεο θαη εζσηεξηθήο αζηνρίαο αλαθέξνληαη 

ζην παξφλ ελψ ην θφζηνο πξφιεςεο θαη εμσηεξηθήο αζηνρίαο πνπ ζπλδένληαη κε ηα 

παξφληα κεγέζε εθηίκεζεο θαη εζσηεξηθήο αζηνρίαο αλαθέξνληαη ζε παξειζφληα 

ρξφλν.  

 

΢πρλά παξνπζηάδνληαη δπζθνιίεο ζηνλ θαζνξηζκφ θαη αλαγλψξηζε κεγεζψλ πνπ ε-

κπίπηνπλ ζε θάζε θαηεγνξία ελψ επίζεο ελδέρεηαη λα είλαη δχζθνιε ε έληαμε κεκν-

λσκέλσλ  ζηνηρείσλ ζε ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία (π.ρ. θφζηνο αλαζεσξήζεσλ ζρεδί-

νπ)
77

. Δληνλφηεξν εκθαλίδεηαη ην πξφβιεκα κε ην θφζηνο πξφιεςεο, φζνλ αθνξά ηε 

δηάθξηζε ζηνηρείσλ πνπ αλήθνπλ ζε απηφ έλαληη ζηνηρείσλ πνπ αλήθνπλ ζην θφζηνο 

παξαγσγήο, ελψ ηελ ίδηα ζηηγκή ε εκπεηξία θαηαδεηθλχεη πσο εηαηξείεο πνπ κείσζαλ 

ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο δελ επέλδπζαλ έληνλα ζε πξφιεςε φπσο πξνβιέπεη ην 

                                                 
75

 Tsai W., Quality costing measurement under activity-based costing, IJQRM Vol. 15, No 7, 1998 
76

 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 
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ππφδεηγκα
78

.  Η πξνζέγγηζε PAF θαηά θαλφλα δε ιακβάλεη ππ’ φςηλ θφζηνο ηθαλν-

πνίεζεο πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο εζσηεξηθψλ πειαηψλ θαη πξνκεζεπηψλ θαη ζηελ 

θιαζζηθή κνξθή ηεο δε ιακβάλεη ππ’ φςηλ ην έκκεζν θφζηνο. Δπηπξφζζεηα δε ιακβά-

λεηαη ππ’ φςηλ ε επίδξαζε ησλ πξνκεζεπηψλ
79

 ζην ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο θαζψο 

θαη ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ηα νπνία κέλνπλ εθηφο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξη-

ζεο πνηφηεηαο ή ην θφζηνο επθαηξίαο απφ ηελ εθαξκνγή λέσλ κεζφδσλ βειηίσζεο 

πνηφηεηαο. Η πξνζέγγηζε επηθεληξψλεηαη ζηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο θαη φρη 

ζηε ζπλερή βειηίσζε νχηε ιακβάλεη ππ’ φςηλ ηε δηάζηαζε ηεο δηεξγαζίαο ζηελ απφ-

ηχπσζε ησλ θαηεγνξηψλ θφζηνπο, φπσο επηηάζζεη ε θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο
80

. Σέινο ε ζπγθέληξσζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο ππφθεηηαη ζε κεγάιν βαζ-

κφ εθηίκεζεο θαζψο δελ είλαη γλσζηφο ν ρξφλνο
81

 πνπ απνδίδεηαη ζε δξαζηεξηφηεηεο 

πνηφηεηαο νχηε ε αθξηβήο αλάισζε γεληθψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ. Πεξηνξηζκνί θαη 

δπζθνιίεο εκθαλίδνληαη φπσο ηνλίζηεθε θαη ζηελ ελφηεηα 2.3.1 απφ ηε κε ζχκπιεπ-

ζε ησλ πξαθηηθψλ ινγηζηηθήο κε ηελ πξαθηηθή κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ην 

γεγνλφο φηη ηα ζηνηρεία ζπιιέγνληαη ζπλήζσο απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα. Δμσηεξηθφ 

θφζηνο ιφγσ κε ζχκπησζεο ραξαθηεξηζηηθψλ κε ηελ επηζπκεηή ηηκή ηνπο δε ζεσξεί-

ηαη θφζηνο πνηφηεηαο εθφζνλ ηειεί εληφο νξίσλ αλνρήο-πξνδηαγξαθψλ. 

 

Σα κηθξν-ππνδείγκαηα PAF ζε αληίζεζε κε ηα καθξν-ππνδείγκαηα PAF κπνξεί λα εη-

πσζεί φηη δίλνπλ θαζαξφηεξεο ελδείμεηο γηα ηελ θαηεχζπλζε ηεο επέκβαζεο θαζψο ε-

μεηάδνπλ ππνζχλνια ηνπ νξγαληζκνχ θαη θαηεγνξηνπνηνχλ ζηνηρεία θφζηνπο σο πξνο 

απηά. Η εθαξκνγή ηνπο φκσο είλαη δπζθνιφηεξε θαζψο επηκεξίδεη ηελ πξνζπάζεηα ζε 

πνιιά ηκήκαηα ελψ ηα ηκεκαηηθά απνηειέζκαηα δε ρξεζηκεχνπλ ζηε κνξθή απηή σο 

εηζξνή ζην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ. Η ζπλέλσζε θαη νκαδνπνίεζε ησλ απνηειεζκά-

ησλ ηνπο παξαθάκπηεη απηήλ ηελ αδπλακία. 

 

Σέινο νη θαηεγνξίεο ηνπ ππνδείγκαηνο PAF απνηεινχλ επξείεο θαηεγνξίεο νη νπνίεο 

πεξηέρνπλ ζηνηρεία ηα νπνία κπνξεί λα είλαη πνιχ δηαθνξεηηθά κεηαμχ επηρεηξήζεσλ 

θαη θιάδσλ ελψ ην απηφ ζηνηρείν κπνξεί λα αλήθεη ζε δηαθνξεηηθή θαηεγνξία ζε επη-

ρεηξήζεηο δηαθνξεηηθψλ θιάδσλ κε απνηέιεζκα ε αλαθνξά ζε ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία 

εληφο ησλ θαηεγνξηψλ PAF λα είλαη πάληνηε ελδεηθηηθή
82

. 

 

2.4.2. Προζέγγιζη Taguchi 

 

Η πξνζέγγηζε Taguchi φπσο αλαθέξζεθε θαη ζηελ ελφηεηα 2.3.2, ελδηαθέξεηαη κφλν 

γηα ην θφζηνο ην νπνίν πξνθαιείηαη απφ ην έηνηκν πξντφλ, ην νπνίν θαη ζεσξεί ζπ-

λάξηεζε ηεο απφθιηζεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ απφ ηελ επηδησθφκελε ηηκή ηνπο. 

Γελ ιακβάλεη ππ’ φςηλ δαπάλεο πξφιεςεο, εθηίκεζεο, εζσηεξηθέο αζηνρίεο θαη ηε 

ζπλέπεηα ηνπο γηα ηνλ νξγαληζκφ νχηε ζηνηρεία φπσο επηπξφζζεην θφζηνο ιφγσ αζην-

ρηψλ, θφζηνο επθαηξίαο απφ ην ζρεδηαζκφ ηεο δηεξγαζίαο ή ην θφζηνο κε επηινγήο 

ησλ άξηζησλ απφ νηθνλνκηθήο άπνςεο πιηθψλ. Δπηπξφζζεηα θαη πέξαλ ηεο πεξηνξη-

ζκέλεο νπηηθήο ηεο, ε εθαξκνγή είλαη δχζθνιε ιφγσ ηεο δπζθνιίαο ζηελ ζπγθέληξσ-
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ζε ζηνηρείσλ γηα ηελ θαηαλνκή
83

 φισλ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο παξαγσγήο ελφο 

πξντφληνο, πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηνπ ζπλνιηθνχ ππνινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο 

φπσο ε πξνζέγγηζε ην ελλνεί. Πξέπεη σζηφζν λα επηζεκαλζεί πσο ν Taguchi αζρνιή-

ζεθε έληνλα κε ην ζρεδηαζκφ γηα ηελ πνηφηεηα ιφγσ ηεο αλαγλψξηζεο ηνπ φηη ε πνη-

φηεηα ηνπ ζρεδίνπ επεξεάδεη ηε κεηαβιεηφηεηα ηεο δηεξγαζίαο. Σν κνληέιν σζηφζν, 

δελ εξκελεχεη ην θφζηνο ηνπ θαθνχ ζρεδηαζκνχ αλ θαη επεξεάδεηαη απφ απηφ. 

 

2.4.3. Προζέγγιζη κόζηοσς διεργαζίας 

 

Η πξνζέγγηζε θφζηνπο δηεξγαζίαο ζεσξείηαη γεληθά επξχηεξεο εθαξκνγήο απφ ηελ 

PAF θαη είλαη εγγχηεξα ζηε θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο φζνλ αθνξά 

ηελ εζηίαζε ζε δηεξγαζίεο θαη ηελ πξνψζεζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο κέζσ αλάιπ-

ζεο δηεξγαζηψλ φπσο αλαθέξζεθε ζηελ ελφηεηα 2.3.4. Οη ζνβαξφηεξνη πεξηνξηζκνί 

ηεο βξίζθνληαη ζηε ζρεηηθή δπζθνιία αλάιπζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ εληφο αιιειν-

ζπλδεφκελσλ δηεξγαζηψλ ρσξίο κέηξεζε ηνπο εηο δηπινχλ
84

 θαζψο ε πξνζέγγηζε δηεξ-

γαζίαο επηθεληξψλεηαη ζηελ ίδηα ηε δηεξγαζία θαη φρη ζε δξαζηεξηφηεηεο φπσο γίλε-

ηαη ζηελ πξνζέγγηζε ABC. Δπηπξφζζεηα ζπλερίδνπλ λα πθίζηαληαη ηα βαζηθά πξν-

βιήκαηα πνπ ηνλίζακε ζηελ πξνζέγγηζε PAF
85

, δειαδή ε κε χπαξμε κεζφδνπ εληνπη-

ζκνχ ηνπ θφζηνπο ζηελ πεγή ηνπ θαη ε έιιεηςε κεζφδνπ νξζνχ θαηαινγηζκνχ γελη-

θψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ ζηα ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο. Σέινο ζα παξαηεξήζνπ-

κε φηη ελψ ζεσξείηαη πξνηηκφηεξε ηεο PAF θαηά ην BS 6143
86

, ε εθαξκνγή ηεο είλαη 

δπζθνιφηεξε ηεο πξνζέγγηζεο PAF ελψ ζπλερίδεη λα ζηεξίδεηαη ζε έλα βαζκφ επί 

εθηηκήζεσλ φζνλ αθνξά ηνλ θαηαινγηζκφ ρξφλνπ εξγαζίαο. Η πξνζέγγηζε δηεξγαζί-

αο έρεη επίζεο πεξηνξηζκνχο ζηε δπλαηφηεηα ηεο λα πείζεη ηελ αλψηαηε δηνίθεζε γηα 

επελδχζεηο ζε πξνγξάκκαηα βειηίσζεο πνηφηεηαο, θπξίσο ιφγσ ηεο εζηίαζεο ηεο ζε 

φξνπο δηεξγαζίαο θαη φρη νξγαληζκνχ. Η ζπλέλσζε σζηφζν φισλ ησλ επξεκάησλ 

κπνξεί λα παξαθάκςεη απηφ ην κεηνλέθηεκα. Δμσηεξηθφ θφζηνο ιφγσ κε ζχκπησζεο 

ραξαθηεξηζηηθψλ κε ηελ επηζπκεηή ηηκή ηνπο δε ιακβάλεηαη ππ’ φςηλ εθφζνλ ηειεί 

εληφο νξίσλ αλνρήο-πξνδηαγξαθψλ. 

 

2.4.4. Προζέγγιζη κόζηοσς-εσκαιρίας 

 

Δλψ ε πξνζέγγηζε ηεο νηθνγέλεηαο κνληέισλ θφζηνπο-επθαηξίαο είλαη πάξα πνιχ 

ρξήζηκε γηα ηελ δηθαηνιφγεζε ηεο επηινγήο θαη επέλδπζεο ζε πξνγξάκκαηα πνηφηε-

ηαο, παξνπζηάδεη θάπνηα βαζηθά κεηνλεθηήκαηα. Αγλνεί παληειψο ηα νθέιε ηνπ πξν-

γξάκκαηνο πνηφηεηαο ζε άιινπο ηνκείο ηεο επηρείξεζεο, εθηηκά ρακειφηεξα δειαδή 

ηελ πξαγκαηηθή αμία κηαο επέλδπζεο κε ιακβάλνληαο ππ’ φςηλ έκκεζεο επηδξάζεηο. 

Δπηθεληξψλνληαο ηελ πξνζνρή ηνπ ζε ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή δηεξγαζία, απνηπγράλεη 

λα εξκελεχζεη ηηο επηπηψζεηο απφ αιιεινζπλδέζεηο κεηαμχ ηκεκάησλ ή δξαζηεξην-

ηήησλ νχηε ιακβάλεη ππ’ φςηλ ζηνηρεία θφζηνπο ζρεηηθά κε απηέο. Δπηπξφζζεηα αληη-

κεησπίδεη δπζθνιία ζηελ εθηίκεζε ηνπ πξαγκαηηθνχ κεγέζνπο θάζε θφζηνπο ελψ ζπ-

ρλά ν θχθινο δσήο ηνπ πξντφληνο είλαη πνιχ κηθξφο γηα λα απνξξνθήζεη φιν ην θφ-

ζηνο θαη νθέιε. Η πξνζέγγηζε απηή απνηπγράλεη λα εξκελεχζεη ηα καθξνπξφζεζκα 
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νθέιε κηαο επέλδπζεο ζε φξνπο βειηίσζεο πνηφηεηαο ελψ επηθεληξψλεηαη κφλν ζε ν-

θέιε θαη θφζηνο ζρεηηδφκελα κε ην αληηθείκελν αλάιπζεο (πξντφλ, ππεξεζία, δηεξ-

γαζία θ.η.ι.)
87

, βαζηδφκελε έληνλα φπσο είλαη εκθαλέο ζε εθηηκήζεηο. 

 

2.4.5. Προζέγγιζη Juran 

 

Η πξνζέγγηζε Juran
88

 έρεη σο θχξην κεηνλέθηεκα ηεο ηε κε εμέηαζε ηνπ θφζηνπο πξφ-

ιεςεο θαη εθηίκεζεο σο «αλαπφθεπθηα έμνδα» θαηά ηε ζεψξεζε ηνπ θφζηνπο πνη-

φηεηαο. Η εζηίαζε ζηηο αζηνρίεο άκεζεο θαη έκκεζεο ην θαζηζηά κηα παξαιιαγή ηεο 

πξνζέγγηζεο PAF κε κηθξφηεξν εχξνο αλάιπζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. Όπσο ηνλί-

ζακε θαη ζηελ ελφηεηα 2.3.6, ε πξναηξεηηθή ρξήζε ηνπ εθηηκψκελνπ θφζηνπο, ην θα-

ζηζηά ππνδεέζηεξν ηεο PAF, θαζφηη ε ηειεπηαία δχλαηαη λα ην εληάμεη, αλ θαη ζηελ 

θιαζζηθή κνξθή ηεο, δελ εληάζζεηαη ζηηο θαηεγνξίεο ηεο. ΢ρεηηθά κε ηνπο πεξηνξη-

ζκνχο, ζεσξνχκε πσο ε πξνζέγγηζε Juran κεηέρεη ησλ ίδησλ πεξηνξηζκψλ πνπ αλα-

θέξζεθαλ γηα ηελ πξνζέγγηζε PAF. 

 

2.4.6. Προζέγγιζη ABC 

 

Η πξνζέγγηζε ABC φπσο ηνλίζακε θαη ζηελ ελφηεηα 2.3.7, δελ απνηειεί κνληέιν 

κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο αιιά πξνζέγγηζε ζηε κέηξεζε, ζηα πιαίζηα ελφο άιινπ 

κνληέινπ θαηαγξαθήο θφζηνπο πνηφηεηαο. Μπνξεί λα εθαξκνζηεί είηε κε ηελ θαηεγν-

ξηνπνίεζε θφζηνπο θαηά PAF είηε κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε Crosby. ΢ηα πιαίζηα ηεο 

εθαξκνγήο κηαο θαηεγνξηνπνίεζεο, είλαη θαλεξφ φηη ε επξχηεξε ζπλεπάγεηαη κεγα-

ιχηεξε θαη πιεξέζηεξε πιεξνθφξεζε θαζψο θαη κεγαιχηεξε δπζθνιία. Οη πεξηνξη-

ζκνί απηήο ηεο πξνζέγγηζεο είλαη ελ πνιινίο πεξηνξηζκνί ηεο ίδηαο ηεο κεζφδνπ ABC 

ηνπο νπνίνπο παξαζέηνπκε σο εμήο
89

: 

 

1. Η εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο ABC είλαη έλα κεγάισλ δηαζηάζεσλ έξγν 

ην νπνίν απαηηεί επαξθείο πφξνπο θαη ηε ζηήξημε ηεο δηνίθεζεο. 

2. Η δηαηήξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη θαηά πνιχ δαπαλεξφηεξε απφ άιια ζπ-

ζηήκαηα θνζηνιφγεζεο. 

3. Σα δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηνπο ζπληειεζηέο θαηαινγηζκνχ πφξσλ ζε δξαζηε-

ξηφηεηεο (resource drivers) θαη θφζηνπο απφ δξαζηεξηφηεηεο ζε αληηθείκελα 

θφζηνπο (activity drivers) πξέπεη πεξηνδηθά λα επαλεμεηάδνληαη. 

4. Η λνκνζεζία επηβάιιεη ηε δηαηήξεζε ελφο ζπζηήκαηνο απνξξνθεηηθήο (ά-

κεζεο) θνζηνιφγεζεο γηα ιφγνπο εμσηεξηθήο πιεξνθφξεζεο. Η εγθαηάζηαζε 

ελφο ζπζηήκαηνο ABC ζεκαίλεη δηαηήξεζε δπν ζπζηεκάησλ θνζηνιφγεζεο. 

5. Ο ζρεδηαζκφο ελφο ζπζηήκαηνο ABC ζηεξίδεηαη ελ πνιινίο ζε εθηηκήζεηο θαη 

επηινγέο ησλ ζρεδηαζηψλ ηνπ, κε απνηέιεζκα ηα δεδνκέλα θφζηνπο πνπ ζρε-

ηίδνληαη κε αληηθείκελα θφζηνπο (cost objects) λα είλαη κφλν πηζαλψο ζρεηηθά 

θαη ε ιήςε απνθάζεσλ κε βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο πξνζέγγηζεο ABC πξέ-

πεη λα γίλεηαη κε πξνζνρή. 
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2.4.7. Νέες προζεγγίζεις μέηρηζης κόζηοσς ποιόηηηας 

 

Οη πξνζεγγίζεηο κέηξεζεο θφζηνπο ησλ Yang θαη Sedevich σο κέζνδνη νη νπνίεο ελ 

πνιινίο ζηεξίδνληαη επί ηνπ νρήκαηνο ηεο PAF, δελ έρνπλ δνθηκαζηεί αθφκα. Γε-

δνκέλνπ φηη ζηεξίδνληαη ζε δεδνκέλα ελφο ζπζηήκαηνο πέξαλ ηνπ ABC
90

, ν θαηαιν-

γηζκφο ησλ γεληθψλ βηνκεραληθψλ εμφδσλ ζα ζπλερίζεη λα κελ είλαη νξζφο. 

Η εηζαγσγή σζηφζν ησλ δηεξγαζηψλ ινγηζηηθήο ζην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

θαηά Sedevich, ζεσξνχκε κπνξεί λα κεηψζεη ηηο αδπλακίεο ηεο παξαδνζηαθήο κέηξε-

ζεο PAF, ζε κεγάιν βαζκφ φκσο ζα δηαηεξήζεη ηα κεηνλεθηήκαηα ηεο ηα νπνία πξνέ-

ξρνληαη απφ ηε δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο θνζηνιφγεζεο. Δίλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα κηα 

βειηησκέλε πξνζέγγηζε ζηελ θσδηθνπνίεζε θαη κεηαηξνπή ινγηζηηθψλ ζηνηρείσλ ζε 

ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο. 

 

Η εμέηαζε ηνπ θχθινπ δσήο θαηά Yang, κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα θαιή κέζνδνο 

γηα ηνλ εληνπηζκφ φισλ ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο αλά βήκα δηεξγαζίαο. Η 

κέζνδνο ηνπ Yang κπνξεί λα εηδσζεί σο έλα πβξηδηθφ κνληέιν ζχλζεζεο ηεο πξνζέγ-

γηζεο PAF κε ηελ πξνζέγγηζε δηεξγαζίαο, ην νπνίν κπνξεί λα παξαθάκςεη θάπνηεο 

απφ ηηο επηκέξνπο αδπλακίεο ηνπο φπσο ηε κε πξνζέγγηζε δηεξγαζίαο ηεο PAF θαη ηε 

κε βαζχηεξε αλάιπζε ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο ηεο πξνζέγγηζεο δηεξγαζίαο. 

 

Η κέζνδνο ησλ Moen-Gavalas (1998) απνηειεί κηα πξνζέγγηζε ε νπνία ζπλζέηεη ηε 

κέζνδν ABC θαη ηε ρξήζε ηεο ζπλάξηεζεο Taguchi, έρνληαο ζαλ εηζξνή ηα απνηε-

ιέζκαηα ηνπ εξγαιείνπ QFD. Καηά ζπλέπεηα ε έληαζε ηεο ρξήζεο εθηηκήζεσλ ζε φ-

ια ηα ζηάδηα είλαη αξθεηά εθηεηακέλε. Η εθηίκεζε σζηφζν είλαη κηα θαηεμνρήλ δηεξ-

γαζία ζηε δηνίθεζε επηρεηξήζεσλ θαζψο πξέπεη κε θάπνηνλ ηξφπν λα πνζνηηθνπνηνχ-

ληαη κεγέζε φπσο ν θίλδπλνο κηαο επέλδπζεο θαη ε άπνςε ησλ πειαηψλ γηα ην πξντφλ 

ράξηλ ιήςεσο απνθάζεσλ
91

. Ωο κέζνδνο είλαη θνληά ζηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιη-

θήο Πνηφηεηαο
92

, αθήλεη σζηφζν εθηφο αλάιπζεο φκσο ην θφζηνο πξφιεςεο θαη εθηί-

κεζεο βάζεη ησλ θξηηηθψλ ησλ ζπγγξαθέσλ πνπ αλαθέξζεθαλ λσξίηεξα. Ωο ηειηθή 

παξαηήξεζε, εθηηκνχκε φηη ε δπζθνιία ζηελ εθαξκνγή θαη ην θφζηνο ηεο είλαη κάι-

ινλ πςειφηεξα ησλ άιισλ πξνζεγγίζεσλ 

 

 

2.5 ΢χγθξηζε ησλ Βαζηθψλ Πξνζεγγίζεσλ Μέηξεζεο 
 

Παξαζέηνπκε ζε κνξθή πίλαθα ην ζχλνιν ησλ νηθνγελεηψλ ππνδεηγκάησλ κέηξεζεο 

θαη εμεηάδνπκε ζπλνιηθά ηε ζπκπεξηθνξά ηνπο έλαληη δεδνκέλσλ ζηνηρείσλ. 

 

ΠΙΝΑΚΑ΢ 20: ΢χγθξηζε βαζηθψλ πξνζεγγίζεσλ κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο 

 
Κάιπςε ΢ηνηρείνπ PAF Taguchi Process Δπθαηξίαο Juran ABC 

 

Οξζφο ρεηξηζκφο ΓΒΔ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Πξνζέγγηζε Γηεξγαζίαο ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ Ι΢Ω΢ ΟΥΙ ΝΑΙ 

                                                 
90

 Oη Sedevich θαη Yang δε πξνζθέξνπλ δηεπθξηλήζεηο σο πξνο ηε ρξήζε ABC ή φρη, πξέπεη ζπλεπψο 

λα ππνηεζεί σο ζπκβαηή ε ρξήζε ηεο. ΢ε πεξίπησζε ρξήζεο ε άλσ παξαηήξεζε είλαη αλίζρπξε. 
91

 Καξβνχλεο ΢., Μεζνδνινγία, ηερληθέο θαη ζεσξία γηα νηθνλνκνηερληθέο κειέηεο, ΢ηακνχιεο, 2006 
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 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8th Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 

 



Παλεπηζηήκην Πεηξαηψο 

 

79 

 

Κάιπςε ΢ηνηρείνπ PAF Taguchi Process Δπθαηξίαο Juran ABC 

 

Πξνζέγγηζε Γξαζηεξηφηεηαο ΝΑΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ ΝΑΙ 

Δληνπηζκφο Αηηίαο-Αηηηαηνχ Ι΢Ω΢ ΟΥΙ Ι΢Ω΢ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Δλδηαθέξνλ γηα ΢πλερή Βειη. ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Γπλαηφηεηα Πξφηαζεο Βειη. Ι΢Ω΢ ΟΥΙ ΝΑΙ ΝΑΙ Ι΢Ω΢ ΝΑΙ 

΢ηξαηεγηθή Υξεζηκφηεηα ΝΑΙ ΝΑΙ Ι΢Ω΢ ΝΑΙ Ι΢Ω΢ ΝΑΙ 

΢πλνιηθή Θεψξεζε ΝΑΙ ΝΑΙ Ι΢Ω΢ ΟΥΙ ΝΑΙ Ι΢Ω΢ 

Σκεκαηηθή Θεψξεζε Ι΢Ω΢ ΟΥΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Γηαθνξνπνίεζε ΢ηνηρείσλ ΝΑΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Δμέηαζε κε κεηξήζηκσλ ζηνηρ. Ι΢Ω΢ - Ι΢Ω΢ ΝΑΙ ΝΑΙ ΟΥΙ 

Αμηνιφγεζε Πξνγξακκάησλ Ι΢Ω΢ ΟΥΙ Ι΢Ω΢ ΝΑΙ ΟΥΙ Ι΢Ω΢ 

Κφζηνο Απφθιηζεο Υαξαθηεξ. ΟΥΙ ΝΑΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ 

Δπθνιία δηάθξηζεο ζηνηρείσλ ΟΥΙ - ΝΑΙ ΟΥΙ ΝΑΙ ΝΑΙ 

Δπθνιία Δθαξκνγήο ΝΑΙ ΟΥΙ Ι΢Ω΢ ΟΥΙ ΝΑΙ ΟΥΙ 

Γεχηεξν ΢χζηεκα Κνζηνιφγ. ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Πξφζζεηε θσδηθνπνίεζε ΝΑΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ ΟΥΙ 

Μεγάιε Αχμεζε Αξρείσλ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Δπίπησζε Πξνκεζεηψλ ΟΥΙ ΟΥΙ Ι΢Ω΢ Ι΢Ω΢ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Γλψζεο πεγήο θφζηνπο ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

Μεγάιν Κφζηνο ΢πληήξεζεο ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΟΥΙ ΝΑΙ 

 

Παξαηεξήζεηο: 

 

1. To «Ι΢Ω΢» ζηελ πξνζέγγηζε PAF αληαλαθιά ηε δηαθνξεηηθή αληηκεηψπηζε 

ηνπ εμεηαδφκελνπ ζηνηρείνπ ππφ ηε κάθξν θαη κίθξν εθδνρή ηεο εθαξκνγήο 

PAF.  

2. Σα ζηνηρεία ηνπ πίλαθα αλαθέξνληαη ζε γεληθέο νηθνγέλεηεο πξνζεγγίζεσλ 

κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο, ππνδείγκαηα εληφο θάζε νηθνγέλεηαο δηαθέξνπλ 

κεηαμχ ηνπο θαη ελδερνκέλσο ζα ειάκβαλαλ δηαθνξεηηθφ ραξαθηεξηζκφ αλά 

ζηνηρείν εμεηαδφκελα κφλα ηνπο θαη φρη εληφο νηθνγέλεηαο πξνζεγγίζεσλ. 

3. Ο πίλαθαο αληαλαθιά ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο παξνχζαο κειέηεο κε βάζε ηα 

επξεζέληα ζηνηρεία θαη ηελ πξνζσπηθή άπνςε ηνπ γξάθνληνο. 

 

 

2.6 ΢πκπεξάζκαηα 
 

Η δηεξεχλεζε ησλ ππαξρφλησλ κνληέισλ θφζηνπο πνηφηεηαο απνθάιπςε ηελ χπαξμε 

πιήζνπο ππνδεηγκάησλ θαη δηαγξακκαηηθψλ αλαπαξαζηάζεσλ ζηε ζχγρξνλε αξζξν-

γξαθία. Πνιιά εθ ησλ δηαγξακκαηηθψλ ππνδεηγκάησλ αληαλαθινχλ ηηο εηδηθφηεξεο 

πεπνηζήζεηο ή απφςεηο ησλ δεκηνπξγψλ ηνπο θαη ζπρλά ελέρνπλ ζηνηρεία παξαπιαλε-

ηηθά γηα ηνλ αλαγλψζηε φπσο επηζήκαλαλ νη Plunkett & Dale (1988). Σα ππνδείγκαηα 

πξνζνκνίσζεο απεηέιεζαλ κηα ζεκαληηθή ζπκβνιή ζηελ εθηίκεζε ηεο δπλακηθήο κε-

ηαμχ ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο, αλ θαη ην ππφ εμέηαζε ππφδεηγκα ηνπο ήηαλ 

ζπλήζσο ην PAF. Ωο πξνο ηελ πηνζέηεζε ππνδεηγκάησλ κέηξεζεο ν θαλφλαο είλαη ε 

ρξήζε ηεο πξνζέγγηζεο PAF, αλ θαη νη Thomson & Schiffauerova (2006) ηνλίδνπλ 

ηελ χπαξμε επηηπρεκέλσλ εθαξκνγψλ θαη άιισλ πξνζεγγίζεσλ θαζψο θαη ηεο χπαξ-

μεο επηρεηξήζεσλ νη νπνίεο κείσζαλ ην θφζηνο πνηφηεηαο ηνπο δηελεξγψληαο εθηίκε-

ζε έκκεζνπ θφζηνπο. ΢ε γεληθέο γξακκέο, ε αλσηεξφηεηα ηεο κέηξεζεο PAF κέζσ 

πξνζέγγηζεο ABC είλαη εκθαλήο παξφηη ε δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε ελφο ζπζηήκα-

ηνο ABC είλαη δχζθνιε θαη απαηηεί αξθεηνχο πφξνπο. Η κέζνδνο ηνπ Yang (2008) 
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γηα ηελ εμέηαζε ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ πξντφληνο απνηειεί κηα ελδηαθέξνπζα κίμε 

ζηνηρείσλ PAF θαη πξνζέγγηζεο δηεξγαζίαο, ελψ ζεκαληηθέο είλαη θαη νη παξαηεξή-

ζεηο ηνπ Sedevich (2011, 2012) γηα ηηο δπζθνιίεο πνπ πξνθχπηνπλ ζηε κέηξεζε θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο εθ ηνπ γεγνλφηνο φηη νη δηεξγαζίεο ηεο ινγηζηηθήο κέλνπλ εθηφο ζπ-

ζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη δελ αλαιακβάλνπλ ηε ζπγθέληξσζε ησλ ζηνη-

ρείσλ. Σέινο ε κέζνδνο ησλ Moen-Gavalas (1998) απνηειεί κηα ζχλζεηε πξνζέγγηζε 

ζηε κέηξεζε θφζηνπο πνηφηεηαο ε νπνία φκσο παξά ηε ζρεηηθή δπζθνιία εθαξκνγήο 

ηεο είλαη ζχκθσλε κε ηηο αξρέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ελέρεη ζηνηρεία 

πνπ επηηξέπνπλ ηε ζπλερή βειηίσζε θαη ελζσκαηψλνπλ ηελ άπνςε ηνπ πειάηε ζηελ 

εμέηαζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3: ΚΟΣΤΟΣ ΠΟΗΟΤΖΤΑΣ, ΓΗΟΗΚΖΣΖ ΟΛΗΚΖΣ ΠΟΗΟ-

ΤΖΤΑΣ ΚΑΗ ΑΝΤΑΓΨΝΗΣΤΗΚΟΤΖΤΑ 

 

 

3.1 Κφζηνο Πνηφηεηαο θαη Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 
 

3.1.1 Η πορεία προς ηε Δηοίθεζε Οιηθής Ποηόηεηας 

 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειεί έλα εμειηθηηθφ ζηάδην κηαο καθξάο πνξείαο 

πξνζπαζεηψλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ησλ παξαγφκελσλ αγαζψλ
1
. Ζ επηζθφπεζε ηεο 

έλλνηαο ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο απνηειεί ην θνκβηθφ ζεκείν ζηελ θαηαλφεζε ηεο 

κεηάβαζεο απφ ηελ επηζεψξεζε ησλ παξαρζέλησλ ζηε ζχγρξνλε δηνίθεζε πνηφηεηαο. 

 

Ζ δηαζθάιηζε πνηφηεηαο ππφ επξεία
2
 έλλνηα εμαξηά ηελ επηηπρία ηεο απφ δπν παξά-

γνληεο, ην ζρεδηαζκφ ηνπ αγαζνχ θαη ηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο θαηά ηελ παξαγσγή 

ηνπ. Ζ έλλνηα ηεο κπνξεί λα γίλεη αληηιεπηή σο ην ζχλνιν ησλ ζρεδηαζκέλσλ θαη ζπ-

ζηεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ νη νπνίεο απνζθνπνχλ: 

 

1. Σηελ παξνρή πξντφλησλ θαηάιιειεο πνηφηεηαο. 

2. Σηε δεκηνπξγία ηεο εκπηζηνζχλεο φηη ηθαλνπνηνχληαη νη πξνδηαγξαθέο
3
 θαη α-

παηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

 

Κάπνηεο απφ ηηο πξψηεο πξνζπάζεηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο κπνξνχλ λα επξεζνχλ 

ζχκθσλα κε ηνπο Evans & Lindsay (2011) ζε αηγππηηαθέο ηνηρνγξαθίεο ηνπ 1450 

π.Φ., φπνπ αλαπαξηζηψληαη δξαζηεξηφηεηεο επηζεψξεζεο θαη κέηξεζεο. Ζ ζχγρξνλε 

φκσο κνξθή ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ηνπνζεηείηαη ζηηο πξνζπάζεηεο ειέγρνπ πα-

ξαγσγήο ηεο θηλέδηθεο απηνθξαηνξίαο ηνπ 12
νπ

 αηψλα π.Φ. φπνπ ν θξαηηθφο κεραλη-

ζκφο δεκηνχξγεζε κηα δνκή δηνίθεζεο απνηεινχκελε απφ μερσξηζηά ηκήκαηα ππεχ-

ζπλα γηα ηελ παξαγσγή, απνζήθεπζε θαη δηαλνκή πξψησλ πιψλ, ηηο παξαγσγηθέο θαη 

θαηαζθεπαζηηθέο ιεηηνπξγίεο, ηε δεκηνπξγία θαη εθαξκνγή πξνηχπσλ πνηφηεηαο, θαη 

ηε κέηξεζε θαη επηζεψξεζε ηεο επίηεπμεο ησλ πξνηχπσλ. 

 

Ζ κεζαησληθή Δπξψπε απνηειεί έλαλ ηζηνξηθφ ζηαζκφ ζηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο θα-

ηά ηνλ νπνίν ε ηειεπηαία ηειεί ππφ ζπλζήθεο άηππεο ελέξγεηαο. Οη ηερλίηεο αλαιάκ-

βαλαλ δξαζηεξηφηεηεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο ηεο παξαγσγήο νη νπνίεο ζπλέπη-

πηαλ κε ηηο ίδηεο ηηο δηεξγαζίεο ηεο παξαγσγήο ηνπο. Ζ πνηφηεηα «ρηηδφηαλ» εληφο ηνπ 

πξντφληνο θαη αληαλαθινχζε ηελ αίζζεζε ππεξεθάλεηαο θαη ηθαλφηεηαο πνπ είρε ν 

θάζε ηερλίηεο γηα ηνλ εαπηφ ηνπ, σο πάξνρνο ηνπ πξντφληνο
4
. 

                                                 
1
 Maguad B., The modern Quality movement: origins, development and trends, Total Quality Manage-

ment, Vol. 17, No 2, 179-203, 2006 
2
 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8

th
 Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
3
 Λαγνδήκνο Α., Φνπληάιαο Π., Σπζηήκαηα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο, Σεκεηψζεηο, Παλεπηζηήκην Πεη-

ξαηψο 2012. Ο νξηζκφο είλαη ζχκθσλνο κε ην δηεζλέο πξφηππν ISO 9000:2005 “Quality Management 

Systems, Fundamentals and Vocabulary” (ελφηεηα 3.2.11.). Ζ θξάζε «απαηηήζεηο θαηαλαισηψλ» σ-

ζηφζν αλήθεη ζηνπο Evans & Lindsay (2011). 
4
 Ζ δηαζθάιηζε πνηφηεηαο είλαη δχζθνιν λα γίλεη αληηιεπηή ζηε κεζαησληθή Δπξψπε φπσο ηελ αλαθέ-

ξνπλ νη Evans & Lindsay (2011) ρσξίο κηαλ αλαθνξά ζηε κνξθή ηνπ νηθνλνκηθνχ ζπζηήκαηνο εθ ηνπ 

νπνίνπ πξνέθπςε. Ο Heilbroner R. ζην «Οη θηιφζνθνη ηνπ νηθνλνκηθνχ θφζκνπ», εθδφζεηο Κξηηηθή, 

2000, αλαπαξηζηά ην νηθνλνκηθφ ζχζηεκα ηεο επνρήο σο «ζχζηεκα ηεο παξάδνζεο» θαηά ην νπνίν ε 

νηθνλνκηθή ειεπζεξία είλαη δέζκηα ελφο ζχλζεηνπ ζρήκαηνο πνιηηηθν-ζξεζθεπηηθψλ πξνζηαηεπηηζκψλ 
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Ζ εκθάληζε ηεο αλάγθεο θάπνησλ ζπζηεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ειέγρνπ ηεο πνην-

ηεηαο θάλεη ηελ εκθάληζε ηεο ζηα κέζα ηνπ 18
νπ

 αηψλα κε ηελ αλάπηπμε κηαο κεζφ-

δνπ θαηαζθεπήο φπισλ απφ έλα νπινπξγείν ζηε Γαιιία, θαηά ηελ νπνία ρξεζηκν-

πνηνχληαη αληαιιαθηηθά ηκήκαηα ζχκθσλα κε έλα πξφηππν ζρέδην. Ζ πηνζέηεζε απ-

ηήο ηεο κεζφδνπ απφ ηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο αξγφηεξα έθαλε εκθαλή ηελ αλάγθε δη-

αζθάιηζεο ηεο χπαξμεο ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ, θαζψο ελψ ν ηερλίηεο πνπ 

θαηαζθεχαδε εμ νινθιήξνπ έλα φπιν κπνξνχζε λα πξνζαξκφζεη ηα πάληα πξνο απηφ, 

ε χπαξμε έηνηκσλ ηκεκάησλ πξνο ελζσκάησζε ζε θάπνηα παξαγσγηθή δηεξγαζία α-

παηηνχζε ζπκκφξθσζε κε πξνδηαγξαθέο. Ζ απφθιηζε δε ησλ πξνδηαγξαθψλ ζήκαηλε 

αδπλακία παξαζθεπήο-ζπλέλσζεο.  

 

Σηηο αξρέο ηνπ 20
νπ

 αηψλα ε εξγαζία ηνπ W. Taylor δεκηνχξγεζε κηα λέα δηνηθεηηθή 

θηινζνθία δηάθξηζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ πξνγξακκαηηζκνχ θαη εθηέιεζεο. Ο πξν-

γξακκαηηζκφο θαη ε επηζεψξεζε ησλ επηδφζεσλ πνηφηεηαο άλεθαλ ζηε δηνίθεζε θαη 

ηνπο κεραληθνχο ελψ ε εθηέιεζε ζην πξνζσπηθφ. Ζ δηαζθάιηζε πνηφηεηαο εμαληινχ-

ζε ην πεξηερφκελν ηεο ζηελ εχξεζε ησλ ειαηησκαηηθψλ θαη ηελ απνηξνπή ηεο απφ-

ζηνιήο ηνπο πξνο ηνπο πειάηεο. Ζ πξνζέγγηζε απηή ήηαλ ζπλδεδεκέλε κε πςειά επί-

πεδα θφζηνπο ιεηηνπξγίαο ιφγσ ησλ κεγάισλ δαπαλψλ πνπ απαηηνχληαλ γηα ηελ 

πξαγκάησζε ησλ επηζεσξήζεσλ θαη ησλ επηδηνξζψζεσλ. 

 

Ζ ζηαδηαθή εκθάληζε μερσξηζηψλ ηκεκάησλ, ππεπζχλσλ γηα ηελ πνηφηεηα, είρε ζαλ 

απνηέιεζκα ηε ζηαδηαθή απψιεηα ελδηαθέξνληνο ησλ εξγαηψλ θαη ησλ δηνηθεηηθψλ 

ζηειερψλ γηα ηηο επηδφζεηο πνηφηεηαο, θαζψο γηα απηέο ήηαλ ππεχζπλν ην αξκφδην 

ηκήκα, θαζψο θαη ηελ ειιηπή εθπαίδεπζε ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ζε ζέκαηα γχξσ 

απφ ηελ πνηφηεηα. Ηδηαίηεξε κλεία πξέπεη λα γίλεη γηα ην ηκήκα επηζεψξεζεο πνπ δε-

κηνπξγήζεθε ζηα πιαίζηα ηνπ ζπζηήκαηνο Bell, ζηελ Western Electric Company. 

Υπάιιεινη ηνπ ηκήκαηνο απηνχ κεηαθέξζεθαλ ηε δεθαεηία ηνπ 1920 ζηα εξγαζηήξηα 

ηειεθσλίαο ηεο Bell (Bell Telephone Laboratories) έρνληαο ηελ επζχλε αλάπηπμεο 

λέσλ κεζφδσλ επηζεψξεζεο θαη δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο. Μέιε ηνπ ηκήκαηνο ή-

ηαλ κεηαμχ άιισλ θαη κειινληηθέο εγεηηθέο θπζηνγλσκίεο ζην ρψξν ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο φπσο Joseph Juran θαη W. Edwards Deming, ζην νπνίν θαη δφζε-

θαλ νη θαηεπζχλζεηο ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο (SQC)
5
. 

 

Ο Γεχηεξνο Παγθφζκηνο Πφιεκνο βξήθε ηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο λα θάλνπλ ρξήζε 

ηνπ ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ν νπνίνο θαη εμ απηνχ έγηλε επξχηεξα γλσζηφο 

θαη πηνζεηήζεθε απφ ηε βηνκεραλία. Ζ παξέιεπζε ηνπ πνιέκνπ σζηφζν, ζεκαηνδφ-

ηεζε κηα επνρή επαλάζεζεο ησλ αξκνδηνηήησλ πνηφηεηαο ζε εηδηθά ηκήκαηα θαη 

ζηξνθήο ηνπ ελδηαθέξνληνο ηεο δηνίθεζεο ζηελ πνζφηεηα θαη ηελ απνδνηηθφηεηα. 

Τελ ίδηα επνρή νη Deming θαη Juran
6
 ηαμίδεςαλ ζηελ Ηαπσλία φπνπ θαη νη δηνηθεηηθέο 

θηινζνθίεο ηνπο βξήθαλ πξφζθνξν έδαθνο. Ζ πηνζέηεζε ησλ πξνζεγγίζεσλ δηνίθε-

ζεο πνηφηεηαο είρε σο απνηέιεζκα ηελ αξγή αιιά ζηαζεξή βειηίσζε ηεο ηαπσληθήο 

                                                                                                                                            
ελψ ε άζθεζε ηνπ επαγγέικαηνο ζπλδέεηαη κε κηα αληίιεςε ηεο ζέζεο ηνπ αηφκνπ ζηε θνηλσλία σο 

ζπλερηζηή ηνπ παηξηθνχ επαγγέικαηνο. Ζ επηδίσμε ηνπ θέξδνπο δε, απνηειεί θαηά θαλφλα «κε εζηθή» 

ζθέςε ελψ ε εξγαζία ζπρλά ηαπηίδεηαη κε ηε δσή ηνπ αηφκνπ. Σε έλα ηέηνην ζχζηεκα θνηλσληθψλ αμη-

ψλ είλαη εκθαλέο φηη ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο σο αληαλάθιαζε ηεο ηθαλφηεηαο ηνπ ηερλίηε απνηε-

ιεί ελ κέξεη φξν θνηλσληθήο αλαγλψξηζεο, πέξαλ απιήο ππεξεθάλεηαο. 
5
 Τα δηαγξάκκαηα πνηνηηθνχ ειέγρνπ (control charts) απνδίδνληαη ζηνλ Walter Shewhart (1924) φπσο 

αλαθέξνπλ νη Evans & Lindsay (2011) θαη Λαγνδήκνο & Φνπληάιαο (2012). 
6
 Οη πξψηεο ζπζηεκαηηθέο εξγαζίεο ησλ Deming θαη Juran ζηελ Ηαπσλία θαζψο θαη ε αλάπηπμε ησλ 

αξρψλ νιηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο (Total Quality Control, TQC) ηνπνζεηνχληαη ην 1945-60 ζχκθσλα κε 

ηνπο Λαγνδήκν & Φνπληάια, (2012). 
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βηνκεραλίαο ζε βαζκφ ηέηνην ψζηε ηε δεθαεηία ηνπ 1970  ηα ηαπσληθά πξντφληα λα 

κπνξνχλ λα δηεηζδχζνπλ ζηηο αγνξέο ηεο Γχζεο. 

 

Ζ ηαπσληθή επηηπρία πξνθάιεζε κηα αιιαγή ζηελ θαηαλαισηηθή λννηξνπία. Οη θαηά-

λαισηέο πιένλ απαηηνχλ πςειή πνηφηεηα ζε ινγηθέο ηηκέο
7
. Απηή ε αιιαγή ησλ «φ-

ξσλ ηνπ παηρληδηνχ» αληαλαθιάηαη θαη ζηελ άπνςε ηνπ Feigenbaum γηα ηελ επνρή, 

φηη ν αληαγσληζκφο εδξάδεηαη πιένλ ζε δπν ππιψλεο, ηνλ θιαζζηθφ αληαγσληζκφ 

πξντφληνο κε πξντφλ, θαη ην λέν αληαγσληζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηθαλνηήησλ ζε φ-

ξνπο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο
8
. Ο Deming σζηφζν, ν νπνίνο παξείρε ηηο πξνυπνζέζεηο 

ηεο ηαπσληθήο επηηπρίαο, έγηλε επξχηεξα γλσζηφο ζηελ ακεξηθάληθε βηνκεραλία κέζσ 

κηαο ηειενπηηθήο εθπνκπήο
9
. Αθνινπζεί κηα επνρή έληνλεο αλάπηπμεο ηνπ ελδηαθέ-

ξνληνο γηα ηα ζέκαηα πνηφηεηαο κε ηελ παξάιιειε θξαηηθή πξνψζεζε ηεο ζεκαζίαο 

ηεο θαη ηε δεκηνπξγία ηνπ ακεξηθάληθνπ βξαβείνπ “Malcolm Baldrige National Qua-

lity Award” ην 1987. Ζ επξσπατθή απάληεζε ζην ακεξηθάληθν βξαβείν δίλεηαη ην 

1988 κε ηε δεκηνπξγία ηνπ Δπξσπατθνχ Οξγαληζκνχ γηα ηε Γηνίθεζε Πνηφηεηαο (Eu-

ropean Foundation for Quality Management-EFQM) θαη ηνπ επξσπατθνχ κνληέινπ 

επηρεηξεζηαθήο αξηζηείαο (EFQM-Excellence Model) ην 1991.
10

 

 

Ζ κεηάβαζε
11

 απφ ηελ έλλνηα ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, ζηε δηνίθεζε πνηφηεηαο α-

πνηέιεζε ηελ εμέιημε ηεο δηνηθεηηθήο ζθέςεο γχξσ απφ ηα ζέκαηα πνηφηεηαο, πξντφλ 

ηεο αληίιεςεο φηη ε ζπκκφξθσζε κε πξνδηαγξαθέο απφ κφλε ηεο δελ ήηαλ ζε ζέζε 

λα εγγπεζεί ηελ αλαγλψξηζε πςειήο πνηφηεηαο απφ ηελ πιεπξά ηεο θαηαλάισζεο. Ζ 

κεηάβαζε γίλεηαη πξαγκαηηθφηεηα κε ηελ αληίιεςε ηεο επίδξαζεο ησλ δηνηθεηηθψλ 

πξαθηηθψλ ζε θάζε επηρεηξεζηαθή δξαζηεξηφηεηα επί ησλ ηειηθψλ επηδφζεσλ πνηφηε-

ηαο φπσο απηέο γίλνληαη αληηιεπηέο απφ ηνλ πειάηε. Ζ δηνίθεζε πνηφηεηαο ζεκαην-

δνηεί ηε κεηαζηξνθή ηεο δηνηθεηηθήο ζθέςεο απφ ηελ πνηφηεηα σο απιή ζπκκφξθσ-

ζε κε πξνδηαγξαθέο ζηελ πνηφηεηα σο θαηαιιειφηεηα πξνο ρξήζε θαη επνκέλσο π-

πνθείκελε ζηελ αμηνιφγεζε ηνπ πειάηε. Αληαλαθιά επίζεο ηε ζπλείδεζε ηεο ζεκα-

ζίαο ηεο «πνηφηεηαο ησλ δηνηθεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ» (quality of management) ζηε 

«δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο» (management of quality), φπσο επηζεκαίλνπλ νη Evans 

θαη Lindsay (2011),  αλαγλσξίδνληαο ηελ αξρηθή έλλνηα ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο-

ζπκκφξθσζεο κε πξνδηαγξαθέο, σο ππνζχλνιν ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο
12

.  

 

                                                 
7
 Οη Evans, Lindsay (2011) αλαθέξνληαη ζε απηφ σο «νιηθή αμία» (total value), έλαλ φξν ν νπνίνο α-

πνηειεί ην άζξνηζκα ηεο αμηνιφγεζεο ηνπ θαηαλαισηή γηα ηε πνηφηεηα, ηε ηηκή θαη ηελ δηαζεζηκφηεηα 

ππεξεζηψλ κεηά πψιεζε (serviceability). “Customer Value Triad”, θαηά ηνπο Kotler θαη Keller (2012). 
8
 Lascelles D.M.,Dale B.G, A review of the issues involved in quality improvement,  International Jou-

rnal of Quality and Reliability Management, Vol. 5, No. 5, 1988 
9
 Όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Evans, Lindsay (2011). 

10
 Conti T., A history and review of the European Quality Award Model, The TQM Magazine, Vol. 19, 

No 2, 2007 
11

 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8
th

 Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
12

 Σχκθσλα κε ην ISO 9000:2005 “Quality Management Systems, Fundamentals and Vocabulary” (ε-

λφηεηα 3.2.8.) ε δηνίθεζε πνηφηεηαο νξίδεηαη σο «Όιες οη δηοηθεηηθές ιεηηοσργίες ποσ αθελός θαζορί-

δοσλ ηελ ποιηηηθή, ζηότοσς θαη αρκοδηόηεηες ζτεηηθά κε ηελ ποηόηεηα θαη αθεηέροσ ηα σιοποηούλ κέζω 

ζτεδηαζκού ποηόηεηας, ειέγτωλ ποηόηεηας, δηαδηθαζηώλ δηαζθάιηζες ποηόηεηας θαη βειηηώζεης ποηο-

ηεηας». Ζ κεηάθξαζε θαη απφδνζε ηεο έλλνηαο ζχκθσλα κε ην πξφηππν αλήθεη ζηνπο Λαγνδήκν & 

Φνπληάια (2012). Όπσο ηνλίδνπλ θαη νη ζπγγξαθείο, ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο απνηειεί ππνζχλνιν ηεο 

δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη εηδηθφηεξα ε ηειεπηαία απνηειεί ην πιαίζην εληφο ηνπ νπνίνπ ιακβάλνπλ 

ρψξα νη δξαζηεξηφηεηεο δηαζθάιηζεο, κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο (quality system) ην νπνίν απφ-

ηειεί ην κεραληζκφ πινπνίεζεο ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο. 
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Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο
13

 σο φξνο ρξεζηκνπνηήζεθε αξρηθά απφ ην πνιεκηθφ 

λαπηηθφ (U.S Naval Air Systems Command
14

) ησλ Ζλσκέλσλ Πνιηηεηψλ Ακεξηθήο 

θαη είλαη αληίζηνηρνο κε ηηο πξνγελέζηεξεο έλλνηεο ηνπ «Οιηθνχ Διέγρνπ Πνηφηεηαο» 

(Total Quality Control) ηνπ Feigenbaum, θαη «Γηεπξπκέλνπ Δηαηξηθνχ Διέγρνπ Πνηφ-

ηεηαο» (Company-wide Quality Control) ηνλ νπνίν ρξεζηκνπνηνχζαλ νη Ηάπσλεο. Ζ 

έλλνηα ηνπ φξνπ βξίζθεηαη ζηε ζπζηεκηθή θαη αλζξσπνθεληξηθή πξνζέγγηζε δηνίθε-

ζεο ε νπνία ζηνρεχεη ζηε ζπλερή αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

ηαπηφρξνλε κείσζε ηνπ θφζηνπο
15

, ελψ απνηειείηαη απφ κηα νιφηεηα εκπεξηέρνπζα 

κηα δηνηθεηηθή θηινζνθία, ζπζηήκαηα, κεζφδνπο θαη εξγαιεία δηνίθεζεο. 

 

Ζ πεξαηηέξσ αληίιεςε ηεο αλάγθεο δηάρπζεο ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνη-

φηεηαο ζε φιεο ηηο ζεκειηψδεηο επηρεηξεζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο φπσο ην ζχζηεκα εγε-

ζίαο θαη ζηε δηακφξθσζε ζηξαηεγηθήο κέζσ ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάλαηδκελη (strategic 

management), νδήγεζε ζηελ εκθάληζε ηεο έλλνηαο ηεο Δπηρεηξεζηαθήο Αξηζηείαο 

(Performance Excellence), ε νπνία κπνξεί λα νξηνζεηεζεί σο ε ελνπνηεκέλε πξνζέγ-

γηζε (integrated approach) ζηε δηαρείξηζε ηεο εηαηξηθήο επίδνζεο (performance ma-

nagement) ε νπνία ζηνρεχεη ζηελ δηαξθή αχμεζε ηεο αμίαο πνπ ιακβάλνπλ νη πειά-

ηεο θαη ινηπνί ελδηαθεξφκελνη (stakeholders), ηε βειηίσζε ηεο επηρεηξεζηαθήο απνηε-

ιεζκαηηθφηεηαο θαη ηθαλνηήησλ, θαη ηελ πξνψζεζε ηεο νξγαλσζηαθήο θαη αηνκηθήο 

κάζεζεο.
16

 Πέξαλ ηεο εμέιημεο ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο 

Δπηρεηξεζηαθήο Αξηζηείαο, ζεκεηψλεηαη επίζεο πξνο ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 

ε εκθάληζε ηνπ “Six Sigma”
17

, κηα λέαο πξνζέγγηζεο ζηε βειηίσζε πνηφηεηαο, πξν-

ζαλαηνιηζκέλεο πξνο ηνπο πειάηεο θαη ηα απνηειέζκαηα, ε νπνία ελέρεη ζηξαηεγηθφ 

ραξαθηήξα θαη θάλεη ρξήζε πιήζνπο παξαδνζηαθψλ εξγαιείσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο. 

 

 

3.1.2 Φηιοζοθηθές βάζεης ηες Δηοίθεζες Οιηθής Ποηόηεηας 

 

Σηελ ελφηεηα απηή ζα αλαθεξζνχκε ζηηο εγεηηθέο θπζηνγλσκίεο πνπ δηακφξθσζαλ ην 

πεδίν ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηηο πξνζεγγίζεηο ηνπο ζηε δηαρείξηζε ηεο 

                                                 
13

 Σχκθσλα κε ηνπο Hellsten U. & Klefsjo B. (2000) νη εγεηηθέο θπζηνγλσκίεο πνπ δηακφξθσζαλ ηε 

θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο, δελ απνδέρνληαλ πάληα ηνλ φξν «Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο». 

Ο Deming ζχκθσλα κε ηνπο ζπγγξαθείο ζεσξεί ηνλ φξν άλεπ λνήκαηνο ελψ ηαπηφρξνλα ηνλίδεη φηη ν 

ηειεπηαίνο ππνλνεί φηη ε πνηφηεηα είλαη κέζνδνο ελψ ζηε πξαγκαηηθφηεηα είλαη απνηέιεζκα κεζφδνπ, 

ελψ ν Juran αζθεί θξηηηθή ζηελ έιιεηςε νινθιεξσκέλνπ νξηζκνχ πνπ λα πεξηγξάθεη ηνλ φξν θαη πξν-

ρσξά ζε κηα δηθή ηνπ, εξκελεία ηνπ φξνπ, σο ην ζχλνιν ησλ δξάζεσλ πξνο επίηεπμε παγθνζκίνπ επη-

πέδνπ πνηφηεηαο (world-class quality). Σχκθσλα κε ηνπο ζπγγξαθείο ππάξρεη αζπκθσλία ζρεηηθά κε 

ηνλ αθξηβή νξηζκφ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ιφγσ πνιιψλ παξάπιεπξσλ ζπγγελψλ φξσλ ησλ 

νπνίσλ νη δηαθνξέο δελ είλαη μεθάζαξεο θαη ησλ αζαθψλ νξηζκψλ πνπ έρνπλ πξνηαζεί θαηά θαηξνχο 

γηα ηελ ίδηα ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο. Hellsten U. & Klefsjo B., TQM as a management system 

consisting of values, techniques and tools, The TQM Magazine, Vol. 12, No 4, 2000 
14

 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8
th

 Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
15

 Τκήκα ελφο νξηζκνχ πνπ πξνηάζεθε ην 1992 θαη έγηλε δεθηφο απφ 9 Γηεπζχλνληεο Σπκβνχινπο κε-

γάισλ ακεξηθάληθσλ εηαηξεηψλ ζε ζπλεξγαζία κε εθπξνζψπνπο Παλεπηζηεκίσλ, φπσο αλαθέξεηαη 

ζηνπο Evans, Lindsay (2011), ζει. 11. 
16

 Ο νξηζκφο αλήθεη ζηνπο Evans, Lindsay (2011). 
17

 Ζ πξνζέγγηζε Six Sigma έρεη ηαπηηζηεί απφ ζπγγξαθείο (Antony & Banuelas, 2001) θαη κε ζηξαηε-

γηθή επηρεηξεζηαθήο βειηίσζεο ε νπνία ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε θεξδνθνξίαο, ηε κείσζε ζπαηάιεο θαη 

θφζηνπο ρακειήο πνηφηεηαο θαη ηελ αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη απνδνηηθφηεηαο πξνο ηε θα-

ηεχζπλζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Όπσο αλαθέξεηαη ζην Banuelas R., Antony J., Critical suc-

cess factors for the successful implementation of six sigma projects in organizations, The TQM Maga-

zine, Vol. 14, No 2, 2002 
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πνηφηεηαο. Δηδηθφηεξα ζα αλαθεξζνχκε ζηνπο Dr. W. Edwards Deming, Joseph Ju-

ran, Philip B. Crosby, A. V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa θαη Genichi Taguchi. 

 

A. Ζ νπηηθή ηνπ Deming
18

 

 

Ο Deming δελ παξείρε ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα εθαξκνγήο δηνίθεζεο πνηφηεηαο, α-

ληηζέησο ηε ζέζε απηνχ θαηειάκβαλε έλα πιαίζην θαηεπζχλζεσλ ην νπνίν ζπλέζεηε 

ηε θηινζνθία δηνίθεζεο ηνπ. Ο ζθνπφο ηνπ ήηαλ λα θαηεπζχλεη θάζε νξγαληζκφ ζηε 

δηακφξθσζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο κέζσ αιιαγήο ηεο νξγαλσζηα-

θήο θνπιηνχξαο θαη κε ηξφπν πνπ λα ηαηξηάδεη ζην ηδηαίηεξν νξγαλσζηαθφ πεξηβάι-

ινλ ηνπ. Οη βάζεηο ηεο θηινζνθίαο ηνπ Deming εδξάδνληαη ζε δεθαηέζζεξα ζεκεία 

ηα νπνία ππνζηεξίδνληαη απφ έλα ζπκπαγέο ζχζηεκα αξρψλ (Profound Knowledge 

System) θαη θαηαιήγνπλ ζηελ «αιπζηδσηή αληίδξαζε Deming» (Deming Chain Rea-

ction). Τν ζχζηεκα αξρψλ απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο ζπληζηψζεο: 

 

Το Σύζηημα Απσών Deming
19

 (Profound Knowledge System): 

 

1. Σςζηημική πποζέγγιζη: Ζ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη 

ζπλπθαζκέλε κε ηελ αλαγλψξηζε ηεο αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ηκεκάησλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο θαη ηελ χπαξμε δηαηκεκαηηθψλ δηεξγαζηψλ. Καηά ηνλ Deming, ην 

ζχζηεκα πξέπεη λα έρεη έλα ζθνπφ θαη νη ηξφπνη δηαρείξηζεο ηνπ, θαζψο θαη 

ησλ αλζξψπσλ εληφο απηνχ, πξέπεη λα πξνσζνχλ ηελ εζσηεξηθή ζπλεξγαζία 

ππνβαζκίδνληαο ηελ επηκέξνπο σθέιεηα θαη ηελ εμ απηήο δεκηνπξγία ζρέζεσλ 

θέξδνπο-δεκίαο γηα ηα ζπζηεκηθά ζηνηρεία. 

2. Καηανόηζη ηηρ μεηαβληηόηηηαρ (Variation): Ζ αλαγλψξηζε ηεο χπαξμεο 

ηεο κεηαβιεηφηεηαο ζηηο παξαγσγηθέο δηεξγαζίεο αιιά θαη ηελ αλζξψπηλε ζπ-

κπεξηθνξά απνηειεί ην πξψην βήκα γηα ηηο ελέξγεηεο κείσζεο ηεο. Ζ ζηαηηζηη-

θή είλαη θαηά ηνλ Deming έλα ρξήζηκν εξγαιείν ζηελ θαηαπνιέκεζε ηεο θα-

ζψο δελ αθήλεη ρψξν ζε παξεξκελείεο θαη ππνθεηκεληθφηεηα. 

3. Θεωπία ηηρ Γνώζηρ (Theory of Knowledge): Ζ αξρή αληαλαθιά ηελ άπνςε 

φηη ε ζεσξία είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ θηήζε ηεο γλψζεο ελψ ε εκπεηξία σο 

κε δπλάκελε λα δεκηνπξγήζεη ζεσξία δελ αληαλαθιά ηε γλψζε αιιά ηελ α-

ληίιεςε ηεο κεκνλσκέλεο πεξίπησζεο. Ζ επηηπρήο εθαξκνγή ησλ εξγαιείσλ 

βειηίσζεο πνηφηεηαο απαηηεί ράξηλ ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπο ηελ πξφηε-

ξε γλψζε θαη φρη ηελ επηθαλεηαθή εθαξκνγή. 

4. Ψςσολογία: Ζ ςπρνινγία είλαη θεληξηθή αξρή ζηε θηινζνθία ηνπ Deming 

θαζψο επηηξέπεη ηελ θαηαλφεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ αλζξψπσλ, ηελ αιιειε-

πίδξαζε ππαιιήισλ-πξντζηακέλσλ θαη ην ζχζηεκα δηνίθεζεο. Άπνςε ηνπ 

Deming είλαη φηη ν θφβνο θαη ε ρξεκαηηθή ακνηβή δε παξαθηλνχλ ελψ ζπλζή-

θεο πνπ απμάλνπλ ηελ επραξίζηεζε απφ ηελ εξγαζία θαη ηελ απηνεθηίκεζε 

                                                 
18

 O Dr. W. Edwards Deming έιαβε ην δηδαθηνξηθφ ηνπ ηίηιν ζηε Φπζηθή θαη εθπαηδεχηεθε σο ζηα-

ηηζηηθφο, παξάγνληεο νη νπνίνη δηακφξθσζαλ ζε κεγάιν βαζκφ ηε ζθέςε ηνπ γχξσ απφ ηε δηαρείξηζε 

ηεο πνηφηεηαο. Απνηέιεζε κέινο ηεο νκάδαο ηεο Bell Telephone Laboratories ππφ ηελ εγεζία ηνπ Wal-

ter Shewhart θαη θαηά ην δεχηεξν παγθφζκην πφιεκν δίδαμε ηερληθέο ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο. 

Ζ πεπνίζεζε ηνπ φηη ε αιιαγή κπνξεί λα έξζεη κφλν απφ ηελ απνδνρή απηψλ ησλ δηδαρψλ ζε επίπεδν 

αλσηάησλ ζηξσκάησλ δηνίθεζεο ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο άθαξπεο πξνζπάζεηεο ηνπ πξνο απηή ηε θαηεχ-

ζπλζε, ηνλ νδήγεζαλ ζηελ απνδνρή ηεο ηαπσληθήο πξφζθιεζεο, ζηελ νπνία ε δηδαζθαιία ηνπ επεθηά-

ζεθε απφ ην ζηαηηζηηθφ έιεγρν ζηε ζεκαζία ηεο εγεζίαο ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο, ηε ζπλεξγαζία πε-

ιάηε-πξνκεζεπηή, θαη ηε ζπλερή βειηίσζε. (Evans, Lindsay, 2011) 
19

 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8
th

 Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
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ησλ ππαιιήισλ ηνπο νδεγνχλ ζηελ εθδήισζε ησλ πξαγκαηηθψλ δπλαηνηήησλ 

ηνπο πξνο φθεινο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

Τα δεκαηέζζεπα ζημεία ηος Deming: 

 

1. Γεκηνπξγία Οξάκαηνο θαη επίδεημε Γέζκεπζεο. 

2. Γλψζε ηεο Φηινζνθίαο. 

3. Καηαλφεζε ηεο πξαγκαηηθήο ρξεζηκφηεηαο ηεο Δπηζεψξεζεο. 

4. Παχζε ιήςεο απνθάζεσλ κφλν επί ηε βάζεη θφζηνπο. 

5. Σπλεπήο θαη ζπλερήο βειηίσζε. 

6. Γεκηνπξγία θνπιηνχξαο παξνρήο εθπαίδεπζεο. 

7. Πξνψζεζε εγεζίαο πνπ λα ελζαξξχλεη ηελ εξγαζία. 

8. Δθδίσμε ηνπ θφβνπ. 

9. Δθκεηάιιεπζε ησλ δπλαηνηήησλ ηεο νκαδηθήο πξνζπάζεηαο. 

10. Δμάιεηςε ηεο επίκνλεο ελζάξξπλζεο κείσζεο αζηνρηψλ πξνο ηνπο εξγαδφκε-

λνπο, αληίιεςε ηεο ζπζηεκηθήο αηηίαο ησλ αζηνρηψλ. 

11. Με ρξήζε ηεο δηνίθεζεο κέζσ αξηζκεηηθψλ ζηφρσλ, ε νπνία δεκηνπξγεί θφβν 

θαη αδηαθνξία γηα ηελ πνηφηεηα. 

12. Δμάιεηςε ησλ εκπνδίσλ αλάπηπμεο ππεξεθάλεηαο γηα ηελ εξγαζία. 

13. Δλζάξξπλζε κφξθσζεο θαη ζπλερνχο απηνβειηίσζεο. 

14. Αλάιεςε δξάζεο γηα ηελ αιιαγή. 

 

Η αλςζιδωηή ανηίδπαζη Deming (Deming Chain Reaction): 

 

1. Βειηίσζε Πνηφηεηαο. 

2. Μείσζε θφζηνπο παξαγσγήο (άξα θαη Κφζηνπο Πνηφηεηαο). 

3. Αχμεζε Παξαγσγηθφηεηαο. 

4. Αχμεζε κεξηδίνπ αγνξάο κε θαιχηεξε πνηφηεηα-ρακειφηεξε ηηκή. 

5. Δπίηεπμε επηβίσζεο ηεο Δπηρείξεζεο. 

6. Αχμεζε απαζρφιεζεο κέζσ πξνζθνξάο ζέζεσλ εξγαζίαο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΣΦΖΜΑ 25: Ζ δνκήο ηεο πξνζέγγηζεο Deming 

 

Αιπζηδσηή Αληίδξαζε Deming 

(Deming’s Chain Reaction) 

 

 

 

14 Σεκεία Φηινζνθίαο Deming 

(Deming’s 14 Points) 

 

 

 

Υπνζηεξηθηηθφ Σχζηεκα Αξρψλ 

(Profound Knowledge System) 
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Κνκβηθφ
20

 ζεκείν ζηελ νπηηθή ηνπ Deming  απνηεινχλ ε θαηαπνιέκεζε ηεο κεηαβ-

ιεηφηεηαο (variability) ηελ νπνία δηέθξηλε ζε δπν θαηεγνξίεο, ηελ εηδηθή θαη ηελ θνη-

λή (special and common causes of variation) κε ηελ πξψηε λα απνδίδεηαη ζε κεκνλσ-

κέλα ζηνηρεία ή θαηαζηάζεηο, θαη ηε δεχηεξε ζην ίδην ην ζχζηεκα, δειαδή επζχλε 

ηεο δηνίθεζεο, θαζψο θαη ν νξηζκφο πνπ έδσζε ζηελ πνηφηεηα. Καηά ηνπο Evans θαη 

Lindsay (2011) δε αλαθέξζεθε πνηέ κε ζαθήλεηα ζην ηη είλαη πνηφηεηα, σζηφζν πεξη-

έγξαςε ην πξντφλ ην νπνίν ζα δηαθξηλφηαλ απφ πνηφηεηα «ως ηθαλό λα τρεζηκεύζεη ζε 

θάποηολ θαη αποιακβάλωλ κηα θαιή θαη δηαηερήζηκε αγορά», ελψ ζε άιιν ζεκείν πε-

ξηέγξαςε ηελ πνηφηεηα σο «ηθαλοποίεζε ηοσ πειάηε πέραλ προζδοθηώλ»
21

 ηνλίδνληαο 

κε απηφ ηελ αλάγθε πξφβιεςεο ησλ επηζπκηψλ θαη αλαγθψλ ησλ πειαηψλ
22

 σο θε-

ληξηθή ιεηηνπξγία ζηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. Ο Deming ηφληζε ηελ αλαγθαηφηεηα 

ηεο ελεξγνχο αλάκεημεο ηεο αλσηάηεο δηνίθεζεο ζηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ελψ 

έδσζε έλα παξάδεηγκα-ελδεηθηηθφ ππφδεηγκα (paradigm) γηα ηε δηαρείξηζε ηεο αιια-

γήο ην νπνίν έιαβε κνξθή ζρεδίνπ δξάζεο (action plan) επηά ζεκείσλ
23

. 

 

Β. Ζ νπηηθή ηνπ Juran 

 

Ζ ζεψξεζε ηνπ Juran είρε σο επίθεληξν ην ίδην ην νξγαλσζηαθφ ζχζηεκα ιεηηνπξγί-

αο. Ζ νπηηθή ηνπ ζηξεθφηαλ πξνο ηε ρξήζε ηνπ ηειεπηαίνπ γηα ηε δηακφξθσζε ελφο 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ην νπνίν δε ζα απαηηνχζε σζηφζν απφηνκεο αιια-

γέο ζηελ νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα, αιιά αληηζέησο ζα ηε ρξεζηκνπνηνχζε θαη ζα επη-

ηχγραλε ηε βειηίσζε πνηφηεηαο κέζσ ηνπ ππάξρνληνο ζπζηήκαηνο κε ζθνπφ ηε κεγη-

ζηνπνίεζε ηεο πηζαλφηεηαο επηηπρίαο ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο. Ζ φιε 

πξνζέγγηζε ηνπ έρεη ραξαθηεξηζηεί σο κηα δηνηθεηηθή ξηδνζπαζηηθή κεηαζηξνθή 

(managerial breakthrough)
24

. Κεληξηθφ ζεκείν ηεο νπηηθήο ηνπ ιακβάλεη ν νξηζκφο 

ηεο πνηφηεηαο ν νπνίνο δίλεηαη απφ απηφλ σο θαηαιιειφηεηα πξνο ρξήζε (fitness for 

                                                 
20

 Zairi M., The TQM legacy – Guru’s contributions and theoretical impacts, The TQM Journal, Vol. 

25, No 6, 2013 
21

 Deming W.E., Out of the crisis, MIT Center for Advanced Engineering Study, Cambridge MA., 

1986 φπσο αλαθέξεηαη ζε απηφ ν Zairi M. (2013) 
22

 Ghobartian A., Speller S., Gurus of quality: a framework for comparison, Total Quality Manage-

ment, Vol.5, No 3, 1994 
23

 Τν ζρέδην δξάζεο πξνο ηελ επίηεπμε αιιαγήο θαηά Deming αλαθέξεηαη ζην Mann, R.S., The deve-

lopment of a framework to assist the implementation of TQM, unpublished Phd Thesis, University of 

Liverpool, 1992, ζχκθσλα κε ηνλ Zairi M. (2013) θαη ηα επηά ζεκεία ηνπ παξνπζηάδνληαη σο εμήο: 

 

1. Ζ δηνίθεζε ιακβάλεη σο εηζξνή ηα 14 ζεκεία ηνπ Deming θαη θαζνξίδεη ηε ζεκαζία θαη θα-

ηεχζπλζε ηνπ ζρεδίνπ αιιαγήο. 

2. Ζ δηνίθεζε βξίζθεη ηελ απνθαζηζηηθφηεηα λα θέξεη εηο πέξαο ην ζρέδην. 

3. Ζ δηνίθεζε επεμεγεί ηελ αλαγθαηφηεηα ηεο αιιαγήο. 

4. Ο νξγαληζκφο ρσξίδεηαη ζε ζηάδηα κε ην θαζέλα λα εληνπίδεη ηνπο (εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξη-

θνχο) πειάηεο ηνπ κε ηαπηφρξνλε ζεκειίσζε δηα-ζηαδηαθήο ζπλεξγαζίαο θαη βειηίσζεο ρξε-

ζηκνπνηνχκελσλ κεζφδσλ. 

5. Ταρεία θαη άκεζε θαηαζθεπή ηεο νξγάλσζεο πνπ ζα ζηεγάζεη ηελ ζπλερή βειηίσζε. 

6. Θεζκνζέηεζε ή δηεπθφιπλζε ηεο νκαδηθφηεηαο σο πξνζέγγηζε ζηελ εξγαζία. 

7. Ξεθίλεκα ηεο θαηαζθεπήο ηνπ νξγαληζκνχ γηα ηε πνηφηεηα. 

 

Ζ απφδνζε ζηελ ειιεληθή αλήθεη ζηνλ γξάθσλ. 
24

 Flood R. L. Beyond TQM, Wiley, Chichester, 1993, φπσο γίλεηαη αλαθνξά ζε απηφ απφ ηνλ Zairi M. 

(2013) 
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use) ν νπνίνο δηαθξίλεη δπν δηαζηάζεηο, ηε δηάζηαζε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ (features) 

ηνπ πξντφληνο θαη ηελ απνπζία ειαηησκάησλ
25

. 

 

Οη βαζηθέο αξρέο ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαηά Juran νη νπνίεο θαη κεηαμχ άιισλ πη-

νζεηήζεθαλ απφ ηελ ηαπσληθή βηνκεραλία
26

 παξνπζηάδνληαη σο εμήο: 

 

1. Γηαρείξηζε ησλ δεηεκάησλ πνηφηεηαο απφ ηα ανώηαηα διοικηηικά κλιμάκια. 

2. Δκπαίδεςζη φιεο ηεο δηνηθεηηθήο ηεξαξρίαο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο. 

3. Πξνζπάζεηα βεληίωζηρ πνηφηεηαο κε έληνλνπο ξπζκνχο. 

4. Αναθοπά ηηρ εξέλιξηρ φζνλ αθνξά ηελ επίηεπμε ζηφρσλ πνηφηεηαο ζηα αλψ-

ηεξα επίπεδα δηνίθεζεο. 

5. Πξνψζεζε ηεο ζςμμεηοσήρ ηος πποζωπικού ζηα ζέκαηα πνηφηεηαο. 

6. Αλαδηακφξθσζε ηνπ ζπζηήκαηνο βπάβεςζηρ θαη αναγνώπιζηρ κε ηξφπν 

ψζηε λα ζπκπεξηιακβάλεη ηελ πνηφηεηα. 

 

Ζ ζεψξεζε ηνπ Juran εηζάγεη κηα δηαξθήο αιιεινπρία αιιεινζπλδεφκελσλ θαη άιιε-

ινεμαξηψκελσλ δξαζηεξηνηήησλ ζηελ θαηεχζπλζε ηεο επίηεπμεο θαη βειηίσζεο ησλ 

επηδφζεσλ πνηφηεηαο, θαζψο θαη ηελ εζηίαζε ζε ηξεηο κείδνλεο δηεξγαζίεο ζρεηηθέο 

κε ηελ πνηφηεηα, ηελ επνλνκαδφκελε «ηξηινγία πνηφηεηαο» (Quality Trilogy): 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
25

 Ζ ηδηαίηεξε ζέζε ηνπ Juran πεξί ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο νδήγεζε ζηε δηακφξθσζε πέληε δηαζηά-

ζεσλ-ζηνηρείσλ (Zairi M., 2013) επί ησλ νπνίσλ εδξάδεηαη - βαζίδεηαη ε έλλνηα ηεο θαηαιιειφηεηαο 

πξνο ρξήζε. Απηά είλαη ηα εμήο: 

 

 Τερλνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά (ι.ρ. αληνρή) 

 Χπρνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά (ι.ρ. εκθάληζε)  

 Ηδηφηεηεο αλαθνξηθά κε ην ρξφλν (ι.ρ. αμηνπηζηία) 

 Σπκβαηηθά ραξαθηεξηζηηθά (ι.ρ. χπαξμε εγγπήζεσλ) 

 Ζζηθέο δηαζηάζεηο (ι.ρ. ε αληηκεηψπηζε απφ ηνπο πσιεηέο) 

 

Ζ ίδηα ε έλλνηα ηεο θαηαιιειφηεηαο πξνο ρξήζε σζηφζν, κπνξεί ζχκθσλα κε ηνλ Juran (φπσο αλαθέ-

ξεη ν Zairi M., 2013) λα αλαιπζεί ζε ηέζζεξα ζηνηρεία: 

 

 Ποιόηηηα ζσεδιαζμού (quality design): πεξηιακβάλεη ηελ πνηφηεηα ηεο έξεπλαο αγνξάο, ηελ 

πνηφηεηα ηεο ηδέαο πξντφληνο θαη ηελ πνηφηεηα ηεο δηακφξθσζεο πξνδηαγξαθψλ. 

 Έλεγσορ ποιόηηηαρ (quality control): αληαλαθιά ηελ επίδξαζε ηξηψλ παξαγφλησλ, ηεο ηερλν-

ινγίαο, ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηεο δηνηθεηηθήο πξαθηηθήο. 

 Γιαθεζιμόηηηα (availability): ε επηθέληξσζε εδψ βξίζθεηαη ζε ηξία ζεκεία, ηελ αμηνπηζηία, 

ηελ δηαηεξεζηκφηεηα (maintainability) θαη ηελ εθνδηαζηηθή ππνζηήξημε (logistical support). 

 Δξςπηπέηηζη (field service): δειαδή ηελ επηζπκία, ηθαλφηεηα θαη εληηκφηεηα πξνο ηνπο πε-

ιάηεο. 

 

Δίλαη εκθαλέο πσο νη βάζεηο ηεο «θαηαιιειφηεηαο πξνο ρξήζε» αληαλαθιψληαη ή εθθξάδνληαη δηα κε-

ζνπ ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο θαηά Juran. Οη δηαζηάζεηο πνηφηεηαο θαηά Garvin αλαθέξζεθαλ ζηελ 

ελφηεηα 1.1, ν παξαιιειηζκφο θαη ε ζχγθξηζε ηνπο είλαη δπλαηή κέζσ ηεο αληηπαξαβνιήο ηνπο. 
26

 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8
th

 Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
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Η αλληλοςσία δπαζηηπιοηήηων: 

 

1. Έξεπλα αγνξάο (market research) 

2. Αλάπηπμε πξντφληνο (product development) 

3. Σρεδηαζκφο (design) 

4. Πξνγξακκαηηζκφο παξαγσγήο (planning for manufacture) 

5. Δμεχξεζε πξνκεζεηψλ (purchasing) 

6. Σηαηηζηηθφο έιεγρνο παξαγσγηθψλ δηεξγαζηψλ (process control) 

7. Δπηζεσξήζεηο θαη έιεγρνη (inspection and testing) 

8. Πσιήζεηο (sales) 

9. Γηεξεχλεζε γλψκεο πειαηψλ – αλαηξνθνδφηεζε (customer feedback) 

 

Η Τπιλογία Ποιόηηηαρ καηά Juran: 

 

1. Η διεπγαζία ππογπαμμαηιζμού ποιόηηηαρ (quality planning): ε δηεξγαζία 

πξνγξακκαηηζκνχ ηεο πνηφηεηαο ζπλαξηάηαη κε θάζε ελέξγεηα ή δξαζηεξηφ-

ηεηα πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο πξνεηνηκαζίαο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 

πνηφηεηαο. Σπκπεξηιακβάλεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο αλεχξεζεο εζσηεξηθψλ θαη ε-

μσηεξηθψλ πειαηψλ, ηεο θαηαλφεζεο ησλ αλαγθψλ ηνπο θαη ηεο κεηαηξνπήο 

ησλ ηειεπηαίσλ ζε πξνδηαγξαθέο, ην ζρεδηαζκφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ
27

 ηνπ 

πξντφληνο πνπ ζα είλαη ηθαλφ λα αληαπνθξηζεί ζηηο δεδνκέλεο αλάγθεο θαη ην 

ζρεδηαζκφ ηεο παξαγσγηθήο δηεξγαζίαο πνπ ζα είλαη ηθαλή λα απνδψζεη ην 

άλσ πξντφλ ή ππεξεζία. 

2. Η διεπγαζία ελέγσος ποιόηηηαρ (quality control): ε δηεξγαζία ειέγρνπ πνη-

φηεηαο αλαθέξεηαη ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο. Σπκπεξηιακβάλεη 

δξαζηεξηφηεηεο θαη ελέξγεηεο φπσο ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ ηη ζα κεηξάηαη, ηηο κν-

λάδεο κέηξεζεο, ηα πξφηππα απφδνζεο, ηε ζπιινγή αληηθεηκεληθψλ ζηνηρεί-

σλ, ηελ εξκελεία ηεο απφθιηζεο απφ ηα πξφηππα θαη ηελ επηινγή θαη ιήςε 

κέηξσλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο άξζεο ησλ αηηηψλ ηεο απφθιηζεο. 

3. Η διεπγαζία βεληίωζηρ ποιόηηηαρ (quality improvement): Ζ δηεξγαζία απφ-

ζθνπεί ζηελ αχμεζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο αλαθεξφκελε θαη ζηηο δπν πξν-

ζεγγίζεηο πνηφηεηαο ηνπ Juran, ηελ εμσηεξηθή (external) ε νπνία αλαθέξεηαη 

ζηελ επίδνζε (performance) ηνπ πξντφληνο πνπ νδεγεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε, θαη ηελ εζσηεξηθή (internal) ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ απνθπγή αζην-

ρηψλ νη νπνίεο κεηψλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Σχκθσλα κε ηνλ 

Juran θάζε ξηδνζπαζηηθή αιιαγή (breakthrough) κπνξεί λα αλαιπζεί σο κηα 

αιιεινπρία βεκάησλ ηα νπνία απνηεινχλ ζηάδηα πξνο ηελ επίηεπμε ηεο. Τελ 

αιιεινπρία απηήλ νλφκαζε «αιιεινπρία ξηδνζπαζηηθψλ αιιαγψλ»
28

 (break-

through sequence). 

                                                 
27

 Γείηε ελφηεηα 1.1. ζρεηηθά κε ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 
28

 Ζ αιιεινπρία ξηδνζπαζηηθψλ αιιαγψλ απνηειείηαη απφ κηα ζεηξά 5 δηαδνρηθψλ βεκάησλ, φπσο α-

λαθέξεηαη ζηνπο Evans & Lindsay (2011) : 

 

1. Αλαθάιπςε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη απφδεημε ηεο αλάγθεο αιιαγήο. 

2. Οξγάλσζε ηεο πξνζπάζεηαο αιιαγήο (κέζσ πξνζέγγηζε έξγσλ –projects). 

3. Γηάγλσζε ησλ αηηηψλ ηνπ πξνβιήκαηνο. 

4. Θεξαπεία ησλ αηηηψλ ηνπ πξνβιήκαηνο – δηνξζσηηθή ελέξγεηα. 

5. Έιεγρνο ηνπ απνηειέζκαηνο θαη ζπληήξεζε ηνπ. 

 

Τα άλσ ζηάδηα απνηεινχληαη ζπλνιηθά απφ 23 βήκαηα ηα νπνία αληαλαθινχλ κηα θπθιηθή δηεξγαζία 

ζπλερνχο βειηίσζεο-αλάπηπμεο (development) πνηφηεηαο. (Zairi M., 2013) 
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ΣΦΖΜΑ 26: Ζ δνκήο ηεο πξνζέγγηζεο Juran 

 

Ο Juran παξείρε κεηαμχ άιισλ θαη κηαλ νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε γηα ηε βειηίσζε 

πνηφηεηαο
29

 (quality improvement approach) απνηεινχκελε απφ δέθα δηαδνρηθά βή-

καηα. Τα βήκαηα πεξηγξάθνληαη ζπλνπηηθά σο εμήο: 

 

1. Σπλεηδεηνπνίεζε ηεο αλαγθαηφηεηαο ηεο αιιαγήο. 

2. Καζνξηζκφο ζηφρσλ βειηίσζεο. 

3. Γεκηνπξγία ηεο θαηάιιειεο νξγαλσηηθήο δνκήο. 

4. Δθπαίδεπζε. 

5. Πξνζέγγηζε έξγσλ (projects) ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ. 

6. Αλαθνξά πξνφδνπ. 

7. Απφδνζε αλαγλψξηζεο-επζήκσλ. 

8. Δπηθνηλσλία ησλ απνηειεζκάησλ. 

9. Μέηξεζε δηεξγαζηψλ θαη βειηηψζεσλ. 

10. Καζηέξσζε ζπζηεκαηηθφηεηαο ζηε δηεξγαζία βειηίσζεο. 

 

Γ. Ζ νπηηθή ηνπ Crosby 

 

Ζ θηινζνθία ηνπ Crosby είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηε γλσζηή ζηε Γηνίθεζε Ο-

ιηθήο Πνηφηεηαο έλλνηα ησλ «κεδεληθψλ αζηνρηψλ» (zero defect) θαη ηελ ηδηαίηεξε 

ζέζε ηνπ γηα ην θφζηνο ηεο πνηφηεηαο, ηελ νπνία ζεσξεί «δσξεάλ» (“quality is free”). 

Ζ θηινζνθία ηνπ κπνξεί λα βξεζεί εληφο δπν ζεσξεηηθψλ ζρεκάησλ ηα νπνία ν ίδηνο 

απεθάιεζε «ηα απόισηα ηες ποηόηεηας» (Absolutes of Quality) θαη ηα «βαζηθά ζηοητεί-

α ηες βειηίωζες» (Basic Elements of Improvement). Ζ πξνζέγγηζε ηνπ σζηφζν ζηελ 

εθαξκνγή ελφο πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο κε βάζε ηε θηινζνθία ηνπ, 

είλαη θαηά βάζεη ζπκπεξηθνξηθήο θχζεσο (behavioral approach)
30

 θαζψο βαζηθφ ζε-

κείν ηεο είλαη ε ζχλδεζε ηεο χπαξμεο αζηνρηψλ κε ηελ αλζξψπηλε πξνθαηάιεςε έλα-

ληη ηεο εκθάληζεο ηνπ ζθάικαηνο θαη ηελ σο ζπλέπεηα ηεο, απνδνρή ελφο αλεθηνχ ε-

πηπέδνπ ζθάικαηνο θαη κεησκέλε πξνζνρή θαηά ηελ παξαγσγή, ε νπνία θαη ηειηθά 

                                                 
29

 Juran J.M., Juran on Quality by Design, The Free Press, 1992, φπσο αλαθέξεηαη απφ ην Zairi M. 

(2013) 
30

 Zairi M., The TQM legacy – Guru’s contributions and theoretical impacts, The TQM Journal, Vol. 

25, No 6, 2013 
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νδεγεί ζηελ εκθάληζε ηεο αζηνρία. Βαζηθά ζεκεία ησλ δπν ζεσξεηηθψλ θαηαζθεπψλ 

ηνπ παξνπζηάδνληαη ακέζσο παξαθάησ
31

: 

 

Τα απόλςηα ηηρ ποιόηηηαρ (Absolutes of Quality): 

 

1. Ποιόηηηα ζημαίνει ζςμμόπθωζη με πποδιαγπαθέρ. Βαζηθή ζέζε ηνπ Cros-

by είλαη ε πξνζέγγηζε παξαγσγνχ ζηελ πνηφηεηα
32

. Απνξξίπηεη ηελ θξηηηθή 

πξνζέγγηζε αξλνχκελνο λα ζπλδέζεη ηελ πνηφηεηα κε νπνηνδήπνηε ππνθεηκε-

ληθφ ζηνηρείν ή ηελ επηδίσμε κηαο αζαθνχο ηειεηφηεηαο γηα θάπνην ηχπν αγα-

ζνχ ελψ παξάιιεια νξίδεη ηε δηνίθεζε σο ππφρξεε ζην λα θαζνξίζεη αληηθεη-

κεληθέο θαη κεηξήζηκεο πξνδηαγξαθέο. 

2. Ανςπαπξία πποβλημάηων ποιόηηηαρ. Καηά ηνλ Crosby ηα πξνβιήκαηα δε-

κηνπξγνχληαη ζε ηδηαίηεξα ηκήκαηα ή ιεηηνπξγίεο. Ζ ζεσξεηηθή απηή παξαηή-

ξεζε έρεη ηελ έλλνηα ηεο απνζχλδεζεο ηεο ππεπζπλφηεηαο γηα ηελ πνηφηεηα α-

πφ ην ηκήκα πνηφηεηαο ην νπνίν παιαηφηεξα ζεσξνχηαλ ππεχζπλν γηα απηήλ, 

θαη ηελ ζπλεηδεηνπνίεζε φηη νη επηδφζεηο πνηφηεηαο είλαη ζηελ πξαγκαηηθφ-

ηεηα δήηεκα επηρεηξεζηαθήο ιεηηνπξγίαο θαη απνδνηηθφηεηαο ησλ παξαγσγη-

θψλ δηεξγαζηψλ. 

3. Ανςπαπξία ηηρ έννοιαρ ηων οικονομικών ποιόηηηαρ. Ζ παξαηήξεζε απηή 

ζηνρεχεη ζηελ θαηαπνιέκεζε ηεο αληίιεςεο γηα κηα αληαιιαθηηθή ζρέζε κε-

ηαμχ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη κηαλ άξηζηε αλαινγία ηνπο κε ζεηηθά 

κεγέζε ζε φιεο ηηο θαηεγνξίεο. Ο Crosby απνξξίπηεη ηελ χπαξμε άξηζηνπ ζε-

κείνπ κε ζεηηθφ θφζηνο αζηνρηψλ ηνλίδνληαο πσο είλαη πάληα θζελφηεξν λα 

θάλεη θαλείο θάηη ζσζηά απφ ηελ πξψηε θνξά. Απηφ ζπλεπάγεηαη έλα άξηζην 

ζεκείν θφζηνπο πνηφηεηαο κε κεδεληθέο εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο αζηνρίεο. 

4. Το μόνο μέηπο επίδοζηρ είναι ηο κόζηορ ποιόηηηαρ ςπό ηην έννοια ηος κό-

ζηοςρ μη ζςμμόπθωζηρ. Όπσο ηνλίζακε θαη ζηελ ελφηεηα 1.2.3 ν Crosby 

ζεσξεί ην θφζηνο πνηφηεηαο σο άζξνηζκα θφζηνπο ζπκκφξθσζεο θαη θφζηνπο 

κε ζπκκφξθσζεο, κε ην πξψην λα είλαη ην ειάρηζην δπλαηφ θφζηνο πιήξνπο 

απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξγίαο κηαο δεδνκέλεο δηεξγαζίαο, ην πξαγκαηηθά ειά-

ρηζην δειαδή θφζηνο παξαγσγήο. Τν κέγεζνο επνκέλσο ηνπ θφζηνπο κε ζπκ-

κφξθσζεο είλαη θαηά Crosby ην κφλν κέηξν αμηνιφγεζεο ηεο επηρεηξεζηαθήο 

επίδνζεο. 

5. Το μόνο ππόηςπο επίδοζηρ είναι εκείνο ηηρ μηδενικήρ αζηοσίαρ
33

. Απηή εί-

λαη ε γλσζηή ζεψξεζε “zero defect” ε νπνία θαη έπεηαη ηεο πξνεγνχκελεο ζέ-

ζεο πεξί ηεο κνλαδηθφηεηαο ηνπ κέηξνπ επίδνζεο. Αλάγνληαο ηελ παξνχζα 

ζέζε ζε φξνπο ηεο πξνεγνχκελεο, κπνξνχκε λα ηελ επαλαδηαηππψζνπκε σο ε-

μήο: Τν άξηζην κέηξν επίδνζεο (ην ζε νηθνλνκηθνχο φξνπο εθθξαζκέλν πξφ-

ηππν επίδνζεο) είλαη απηφ ηνπ κεδεληθνχ θφζηνπο κε ζπκκφξθσζεο, θαζψο 

ζε απηφ ην ζεκείν έρνπκε κφλν θφζηνο ζπκκφξθσζεο θαη επνκέλσο απφιπηα 

απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηεο δηεξγαζίαο, άξα κεδεληθέο αζηνρίεο. 

                                                 
31

 Evans & Lindsay (2011) 
32

 Γείηε ελφηεηα 1.1. Ψο πξνο ηε πξνζέγγηζε ηνπ Crosby γηα ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, σο ζπκκφξθσ-

ζε κε πξνδηαγξαθέο, απηή αληαλαθιά θπξίσο ηελ έκθαζε ηνπ ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Ο ίδηνο 

σζηφζν παξαηεξεί, φπσο αλαθέξεη ν Zairi (2013), φηη ε επηθέληξσζε ζηελ ηήξεζε ησλ πξνδηαγξαθψλ 

ε νπνία βξίζθεηαη πίζσ απφ ηα «απφιπηα ηεο πνηφηεηαο», θαηαθξεκλίδεηαη φηαλ ην ζρέδην είλαη ιαλ-

ζαζκέλν ή δελ αληαπνθξίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Απηή είλαη κηα έμμεζη παπαδοσή ηεο πξν-

ηεξαηφηεηαο ηεο πξνζέγγηζεο ρξήζηε έλαληη ηεο πξνζέγγηζεο παξαγσγνχ ζηελ επηδίσμε ηεο πνηφηεηαο. 
33

 Ζ ζέζε ηεο κεδεληθήο αζηνρίαο (zero defect) έρεη ζπρλά επηθξηζεί σο αλεδαθηθή απφ ζθεπηηθηζηέο π-

πεχζπλνπο πνηφηεηαο. Μηα ραξαθηεξηζηηθή θξηηηθή ηεο κπνξεί λα επξεζεί ζην άξζξν ηνπ Whitehall 

F.B., Review of Problems with a quality cost system, IJQRM 3,3 
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Τα Βαζικά Σηοισεία ηηρ Βεληίωζηρ (Basic Elements of Improvement): 

 

1. Αποθαζιζηικόηηηα (Determination). Τν πξψην απηφ ζηνηρείν απνθξπζηαι-

ιψλεη ηε ζέζε ηνπ Crosby γηα ηελ αλαγθαηφηεηα ηεο δηνηθεηηθήο δέζκεπζεο 

ζηελ επηηπρία ηνπ εθάζηνηε ζθνπνχ. 

2. Μάθηζη
34

 (Education). Τν δεχηεξν ζηνηρείν ζπλδέεηαη κε ηελ αληίιεςε ησλ 

αξρψλ πνπ πεξηγξάθνληαη ζηα «απφιπηα ηεο πνηφηεηαο» θαη ηελ εθκάζεζε 

ηνπο απφ ηε δηνίθεζε θαη ην πξνζσπηθφ. 

3. Δθαπμογή (Implementation). Πέξαλ ησλ πξνεγνχκελσλ δπν ζηνηρείσλ απαη-

ηείηαη θαη ε ιήςε δξάζεο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο νπζηαζηηθήο αιιαγήο ε 

νπνία εθδειψλεηαη κε ηε ζέζε ζε εθαξκνγή ελφο πξνγξάκκαηνο πνηφηεηαο. 

 

Όπσο γίλεηαη θαλεξφ, ηα «απφιπηα ηεο πνηφηεηαο» απνηεινχλ ην ζεσξεηηθφ νηθνδφ-

κεκα ησλ αξρψλ ηνπ Crosby ελψ ηα «βαζηθά ζηνηρεία βειηίσζεο» ην κεραληζκφ πιν-

πνίεζεο ηνπο πξνο ηε βειηίσζε ησλ επηδφζεσλ πνηφηεηαο. Τα βαζηθά ζηνηρεία βει-

ηίσζεο σζηφζν βξίζθνληαη ελζσκαησκέλα θαη ζην δεθαηεζζάξσλ ζεκείσλ ζρέδην 

βειηίσζεο ην νπνίν πξφηεηλε. Τα ζηνηρεία πεξηγξάθνληαη ζπλνπηηθά σο εμήο
35

: 

 

1. Δγθαζίδξπζε δηνηθεηηθήο δέζκεπζεο
36

 θαη πνιηηηθήο πνηφηεηαο. 

2. Γεκηνπξγία νκάδαο βειηίσζεο πνηφηεηαο. 

3. Θέζπηζε δεηθηψλ κέηξεζεο πνηφηεηαο ζε θάζε δξαζηεξηφηεηα. 

4. Μέηξεζε θαη ρξήζε δεδνκέλσλ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

5. Πξνψζεζε ηνπ ελδηαθέξνληνο θαη ζπλείδεζεο γηα ηελ πνηφηεηα. 

6. Σπζηεκαηηθέο κέζνδνη επίιπζεο πξνγελέζηεξσλ πξνβιεκάησλ. 

7. Πξνγξακκαηηζκφο γηα κεδεληθέο αζηνρίεο (ZD planning). 

8. Δθπαίδεπζε πξντζηακέλσλ (supervisor training). 

9. Θεζκνζέηεζε κέξαο κεδεληθήο αζηνρίαο (ZD day). 

10. Καζνξηζκφο ζηφρσλ γηα ην πξνζσπηθφ. 

11. Απνκάθξπλζε αηηηψλ ησλ ζθαικάησλ. 

12. Απφδνζε αλαγλψξηζεο. 

13. Γεκηνπξγία ζπκβνπιίσλ πνηφηεηαο (quality councils). 

14. Δπαλεθθίλεζε ηεο παξνχζαο δηεξγαζίαο. 

 

Γ. Ζ νπηηθή ηνπ Feigenbaum 

 

Ο Feigenbaum είλαη σο επί ην πιείζηνλ γλσζηφο γηα ηελ έλλνηα ηνπ νιηθνχ ειέγρνπ 

πνηφηεηαο
37

 (total quality control) ηελ νπνία εηζήγαγε ζην έξγν ηνπ “Total Quality 

                                                 
34

 Απνθχγακε ηελ αθξηβή κεηάθξαζε ηνπ φξνπ “education” σο «κφξθσζε» θαζψο ζεσξνχκε πσο ε 

απφδνζε ηνπ σο «κάζεζε» εκπεξηέρεη ηαπηφρξνλα ηα ζηνηρεία ηφζν ηεο κφξθσζεο σο γεληθφηεξεο α-

λαπηπμηαθήο δηεξγαζίαο αιιά θαη ηεο εθπαίδεπζε ε νπνία κπνξεί λα ζεσξεζεί πην πξνζαλαηνιηζκέλε 

ζε πξαθηηθέο εθαξκνγέο ή απφθηεζε επαγγεικαηηθψλ δεμηνηήησλ. 
35

 Crosby P., Quality is Free: the art of making quality certain, Penguin Books, 1979 φπσο γίλεηαη αλα-

θνξά ζε απηφ ζην Zairi M., The TQM legacy – Guru’s contributions and theoretical impacts, The TQM 

Journal, Vol. 25, No 6, 2013 
36

 Ψο πξνο ηε δηνηθεηηθή δέζκεπζε θαίξηα είλαη ε ζέζε ηνπ Crosby γηα ηελ χπαξμε πέληε δηαθξηηψλ ε-

πηπέδσλ δηνηθεηηθήο σξηκφηεηαο σο πξνο ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο (Zairi, 2013). 
37

 Ο νιηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο (total quality control) κπνξεί λα γίλεη αληηιεπηφο σο έλα «αποηειεζκαηη-

θό ζύζηεκα ζσλέργεηας ηωλ δηάθορωλ δραζηερηοηήηωλ αλαθορηθά κε ηε δηακόρθωζε ποηόηεηας (quality 

development), ηε δηαηήρεζε ποηόηεηας (quality maintenance), θαη ηε βειηίωζε ποηόηεηας (quality im-

provement) ποσ ιακβάλοσλ τώρα ζε δηαθορεηηθά ηκήκαηα θαη από δηαθορεηηθές οκάδες αλζρώπωλ κε 

ζθοπό ηελ παροτή προϊόληωλ θαη σπερεζηώλ ποσ ηθαλοποηούλ ηοσς πειάηες σπό ηοσς οηθολοκηθόηεροσς 

όροσς παραγωγής». Ο άλσ νξηζκφο αλήθεη ζηνλ Feigenbaum φπσο αλαθέξεηαη απφ ηνπο Evans & 
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Control” (1951)
38

 κε αξρηθφ ηίηιν έθδνζεο “Quality Control: Principles, Practice and 

Administration”, θαη ηελ φζνλ αθνξά ην θφζηνο πνηφηεηαο θπξίαξρε θαηεγνξηνπνίε-

ζε ηνπ
39

 ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη σο ε επηθξαηνχζα πξνζέγγηζε κέηξεζεο
40

. Γηα ηνλ 

Feigenbaum, ε πνηφηεηα είλαη κηα δπλακηθή ζχλζεηε πξαγκαηηθφηεηα απνηεινχκελε 

απφ ηε ζπλεηζθνξά φισλ ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ, ηα ζηνηρεία ηεο νπνίαο π-

πφθεηληαη ζε κεηαμχ ηνπο ζρέζεηο αληαιιαγήο ηελ ίδηα ζηηγκή πνπ νη επηζπκίεο θαη 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ αιιάδνπλ κεηαβάιινληαο ηελ ίδηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ επη-

πέδνπ πνηφηεηαο
41

. Σε απηφ ην πιαίζην θαη ιφγσ ηεο ζπλεηζθνξάο φισλ ησλ ιεηηνπξ-

γηψλ ζηηο επηδφζεηο πνηφηεηαο, γελλάηαη ε αλάγθε ηνπ νιηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο
42

. 

Γεληθά ζηνηρεία ηεο νπηηθήο ηνπ έρνπλ πηνζεηεζεί απφ ην κνληέιν Malcolm Baldridge 

σο θεληξηθά ζεκεία. Τέηνηα είλαη ηα εμήο: 

 

1. Κπιηήρ ηηρ ποιόηηηαρ είλαη ν θαηαλαισηήο (πξφθεηηαη γηα ηελ πξνζέγγηζε 

βάζεη ρξήζηε, “user-based perspective”, δείηε ζρεηηθά ελφηεηα 1.1). 

2. Ποιόηηηα και καινοηομία είλαη αιιειέλδεηεο θαη σθέιηκεο ε κηα ηεο άιιεο. 

3. Ζ δηαρείξηζε πνηφηεηαο είναι ηαςηόζημη με ηη διοίκηζη ηεο επηρείξεζεο. 

4. Ζ πνηφηεηα απνηειεί κηα διαπκήρ διεπγαζία βεληίωζηρ. 

5. Πελάηερ και Ππομηθεςηέρ πξέπεη λα ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηηο δηεξγαζίεο. 

 

Ζ θηινζνθία σζηφζν ηνπ Feigenbaum κπνξεί λα ζπλνςηζζεί θαηά ηνπο Evans θαη 

Lindsay (2011) ζε ηξία ζεκεία, ηα απνθαινχκελα «ηξία βήκαηα πνηφηεηαο» (Three 

Steps to Quality): 

 

1. Ηγεζία Ποιόηηηαρ (Quality Leadership): Ζ αξρή απηή αληαλαθιά ηελ ζπλερή 

επηθέληξσζε θαη πξνψζεζε δηα κέζνπ ηεο δηνίθεζεο ελφο νξγαληζκνχ, ησλ 

ζηφρσλ θαη δξαζηεξηνηήησλ πνηφηεηαο. Ζ ζπλερήο δέζκεπζε απηή ιακβάλεη 

ηελ έθθξαζε ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ γηα ηελ πνηφηεηα ζε αληηδηαζηνιή κε ηελ 

απιή άξζε ησλ ζπλεπεηψλ ησλ αζηνρηψλ. 

2. Σύγσπονερ Τεσνολογίερ Ποιόηηηαρ (Modern Quality Technology): Ζ δεχηε-

ξε απηή αξρή εμαξηά ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο φρη απφ ηελ 

ηθαλφηεηα ηνπ ηκήκαηνο πνηφηεηαο, ην νπνίν θαηά Feigenbaum δε δχλαηαη λα 

ηα επηιχζεη, αιιά ζηε ζπλδπαζκέλε πξνζπάζεηα δηαθφξσλ κεξψλ θαη νκάδσλ 

                                                                                                                                            
Lindsay (2011) θαη Zairi (2013), -ε απφδνζε ηνπ ζηελ ειιεληθή είλαη ηνπ γξάθνληνο-. Δίλαη εκθαλέο 

απφ ηνλ άλσ νξηζκφ πσο ηα θχξηα ζεκεία ηεο έλλνηαο ηνπ νιηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο είλαη ηα εμήο: 

 

1. Απνηειεί Γηνηθεηηθφ Σχζηεκα. 

2. Απνηειεί ην πιαίζην εληφο ηνπ νπνίνπ ζπλππάξρνπλ θαη αιιειεπηδξνχλ ε δηακφξθσζε, δηα-

ηήξεζε θαη βειηίσζε πνηφηεηαο σο γεληθέο δξαζηεξηφηεηεο. 

3. Γξα ζπληνληζηηθά θαζψο νη δξαζηεξηφηεηεο απηέο ιακβάλνπλ ρψξα ζε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα 

θαη νκάδεο αλζξψπσλ. 

4. Σθνπφο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ηνλ νηθνλνκηθφηεξν δπλαηφ ηξφπν παξαγσγήο. 

   
38

 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8
th

 Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
39

 Γείηε ελφηεηα 1.1.3, ηκήκα Β 
40

 Γείηε ελφηεηα 2.3.1 
41

 Ghobartian A., Speller S., Gurus of quality: a framework for comparison, Total Quality Manage-

ment, Vol.5, No 3, 1994 
42

 Ο Feigenbaum αλαγλσξίδεη ηέζζεξα ζηάδηα ηνπ νιηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ηα νπνία απνηεινχληαη 

απφ ηνλ θαζνξηζκφ ησλ πξνδηαγξαθψλ, ηελ εθηίκεζε ζπκκφξθσζεο κε απηέο ηηο πξνδηαγξαθέο, ηελ α-

λάιεςε δξάζεο φηαλ νη πξνδηαγξαθέο δε πιεξνχληαη θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκφ γηα βειηηψζεηο ζηηο 

πξνδηαγξαθέο (Ghobartian & Speller, 1994). 
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ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα απηήο ηεο ζπλδπαζκέλεο πξνζπάζεη-

αο ζπλαξηάηαη κε δξαζηεξηφηεηεο ζπλερνχο εθαξκνγήο θαη αμηνιφγεζεο λέσλ 

πξνζεγγίζεσλ ζηε βειηίσζε πνηφηεηαο. Οη ηειεπηαίεο απνθαινχληαη θαη ζχγ-

ρξνλεο ηερλνινγίεο πνηφηεηαο. 

3. Οπγανωζιακή Γέζμεςζη ζηη Ποιόηηηα (Organizational Commitment): Ζ ε-

πίδεημε νξγαλσζηαθήο δέζκεπζεο πξαγκαηψλεηαη δηα κέζνπ ηεο ζπλερνχο έκ-

θαζεο αθελφο ζε δξαζηεξηφηεηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, άξα αλάπηπ-

μεο ηνπ ράξηλ ηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο, θαη ηεο ζπκπεξίιεςεο αθεηέξνπ ησλ 

δεηεκάησλ πνηφηεηαο ζην καθξνρξφλην ζηξαηεγηθφ πξνγξακκαηηζκφ, αλάγν-

ληαο ηελ πνηφηεηα ζε ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο κεηαβιεηή θαη ζπλεπψο απμάλν-

ληαο ηε ζεκαζία ηεο εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

Ο Feigenbaum είλαη επίζεο γλσζηφο γηα ηνλ φξν «θξπθφ εξγνζηάζην» (hidden facto-

ry) ν νπνίνο απνηειεί ηελ πξνζέγγηζε ηνπ ζηελ έκθαζε ηεο επίπησζεο ηνπ θφζηνπο 

ρακειήο πνηφηεηαο επί ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ. Τνλίδεη δειαδή ηελ 

απψιεηα παξαγσγηθφηεηαο (δειαδή ηελ ζε φξνπο παξαγσγήο, επίπησζε ηεο θαθήο 

δηαρείξηζεο δεηεκάησλ πνηφηεηαο) σο απνηέιεζκα ηεο χπαξμεο πςεινχ θφζηνπο ρα-

κειήο πνηφηεηαο, δειαδή ηελ νηθνλνκηθή έθθξαζε θαθψλ επηδφζεσλ δηαρείξηζεο πνη-

φηεηαο. 

 

Δ. Ζ νπηηθή ηνπ Ishikawa 

 

Ζ νπηηθή ηνπ Ishikawa είλαη ζε κεγάιν βαζκφ επεξεαζκέλε απφ ην έξγν θαη ηελ πξν-

ζέγγηζε ηνπ Feigenbaum. Ψο ζεσξεηηθφο ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο ήηαλ θνληχηεξα 

ζηελ ζπκπεξηθνξηθή δηάζηαζε παξά ζηελ θαηεχζπλζε ηεο ζηαηηζηηθήο
43

. Τα βαζηθά 

ζεκεία επί ησλ νπνίσλ έζεζε έκθαζε είλαη ε αλάγθε εκπινθήο ηνπ ζπλφινπ ηνπ πξν-

ζσπηθνχ, θάζεηα θαη νξηδφληηα, αλεμαξηήησο ηεξαξρηθνχ επηπέδνπ, ζηε δηαρείξηζε 

θαη βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ ζεκάησλ πνηφηεηαο εθεί πνπ 

γελλψληαη κε ηαπηφρξνλε κείσζε ηεο ζηήξημεο ζε εηδηθνχο θαη ηκήκαηα πνηφηεηαο, 

θαη ηελ ζεψξεζε ηεο γλψκεο ηνπ θαηαλαισηή-πειάηε ζηε δηακφξθσζε ηεο πνηφηε-

ηαο, αλαγλσξίδνληαο ηνλ ηειεπηαίν σο πεγή ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο πνηφηεηαο (“quality 

begins with the customer”)
44

 ππφ ηελ έλλνηα φηη θξηηήο ηεο πνηφηεηαο είλαη ν απνδέ-

θηεο ηεο ελψ ε παξαγσγή πξέπεη λα πξνζαξκφδεηαη ζηελ αληαπφθξηζε ησλ επηζπκηψλ 

ηνπ απνδέθηε. Ζ ρξήζε δειαδή ηεο πξνζέγγηζεο ρξήζηε
45

 ζηελ πνηφηεηα (customer-

based perspective) απνηειεί ην ελαξθηήξην ζεκείν ηεο εμαζθάιηζεο πνηφηεηαο. 

 

Κύπια ζηοισεία ηηρ οπηικήρ Ishikawa: 

 

1. Ζ πνηφηεηα μεθηλά θαη ηειεηψλεη κε ηε μάθηζη (education)
46

. 

2. Τν πξψην βήκα πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο πνηφηεηαο απνηειεί ε γλψζε ησλ α-

παηηήζεσλ ησλ πελαηών. 

                                                 
43

 Όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Ghobartian & Speller (1994), “…was more people oriented than statistical 

oriented”. 
44

 Όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Evans & Lindsay (2011) 
45

 Γείηε εηδηθφηεξα πεξί πξνζεγγίζεσλ ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο, ελφηεηα 1.1. Ζ πξνζέγγηζε ρξήζηε 

φπσο ηνλίζακε άλσ απνηειεί ην ελαξθηήξην ζεκείν. Θεσξνχκε πσο ε θξάζε «ε πνηφηεηα μεθηλά απφ 

ην πειάηε» ζεκαηνδνηεί ζηε ζθέςε ηνπ Ishikawa, ηε ρξήζε ηεο ζπλζεηηθήο πξνζέγγηζεο ηεο έλλνηαο 

ηεο πνηφηεηαο, ε νπνία (φπσο πεξηγξάθνπκε ζηελ ελφηεηα 1.1.) μεθηλά κε ηελ πξνζέγγηζε ρξήζηε θαη 

επεθηείλεη – κεηαθξάδεη δηαδνρηθά ηε κηα πξνζέγγηζε ζε φξνπο ηεο επφκελεο.  
46

 Γείηε αλαθνξά 24 
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3. Ζ μη αναγκαιόηηηα ηων επιθεωπήζεων ποιόηηηαρ αποηελεί ηο ιδανικό ηνπ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο. 

4. Δπηθέληξσζε ζηελ αιηία ηος πποβλήμαηορ θαη φρη ζην ζχκπησκα. 

5. Κοινή εςθύνη νιφθιεξνπ ηνπ πξνζσπηθνχ ν έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο. 

6. Απνθπγή ηαχηηζεο θαη ζχγρπζεο μέζων ποιόηηηαρ με ζηόσοςρ πνηφηεηαο. 

7. Ζ πξνηεξαηφηεηα ηεο πνηφηεηαο νδεγεί ζε μακποσπόνια κεπδοθοπία. 

8. Τν Marketing απνηειεί ηελ πχιε εηζφδνπ θαη εμφδνπ απφ ηελ πνηφηεηα. 

9. Αποθςγή εκδηλώζεων θςμού ηεο δηνίθεζεο θαηά ηελ αλαθνξά ζε απηή 

ζηνηρείσλ γηα ηελ εμέιημε ησλ ζεκάησλ πνηφηεηαο. 

10. Τν 95% ησλ πξνβιεκάησλ ζε έλαλ νξγαληζκφ κπνξνχλ λα επηιπζνχλ κέζσ 

ρξήζεο απλών επγαλείων. 

11. Σηνηρεία ρσξίο πληποθοπίερ μεηαβληηόηηηαρ είλαη ιαλζαζκέλα ζηνηρεία. 

 

ΣΤ. Ζ νπηηθή ηνπ Taguchi 

 

Ζ πξνζέγγηζε ηνπ Taguchi ζηε δηνίθεζε πνηφηεηαο επηθξνηήζεθε απφ ηνλ Deming, 

θαζψο ν πξψηνο ηφληζε ηελ νηθνλνκηθή ζεκαζία ηεο απφθιηζεο ησλ ραξαθηεξηζηη-

θψλ ελφο πξντφληνο απφ ηελ ζθνπνχκελε ηηκή ηνπο. Ζ δηαθνξνπνίεζε ηνπ ζπλίζηα-

ηαη
47

 ζηελ επαλαδηαηχπσζε θαη θξηηηθή ηεο πξνζέγγηζεο παξαγσγνχ ζηελ έλλνηα ηεο 

πνηφηεηαο (manufacturing-based perspective)
48

 ε νπνία ιάκβαλε σο δεδνκέλν φηη ε-

θφζνλ έλα ραξαθηεξηζηηθφ βξίζθεηαη εληφο νξίσλ αλνρήο, αθφκε θαη αλ απνθιίλεη α-

πφ ηε ζθνπνχκελε ηηκή ηνπ, είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεηηθφ θαη σο εθ ηνχηνπ ε απφθιη-

ζε δελ απνηειεί πεγή θφζηνπο. Ζ ζχλδεζε ηνπ κεγέζνπο ηεο απφθιηζεο ελφο ραξα-

θηεξηζηηθνχ κε θφζηνο πνηφηεηαο είλαη ε θχξηα δηαθνξνπνίεζε ηνπ. Πεγή απηήο ηεο 

ζεψξεζεο ζε ζπλάξηεζε κε ηελ πξνβνιή ηεο θνηλσληθήο επίπησζεο ηνπ θφζηνπο πνη-

φηεηαο φπσο απηή αληαλαθιάηαη ζηνλ νξηζκφ ηνπ Taguchi γηα ην θφζηνο πνηφηεηαο
49

, 

ήηαλ ε επηθέληξσζε ηνπ ζηε βειηίσζε ησλ κεζφδσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ κε-

ραληθνχο ζην ζρεδηαζκφ πξντφληνο, ηνλίδνληαο φηη ε θαηεχζπλζε ηνπ ζρεδηαζκνχ 

ζηελ επηινγή ζηνηρείσλ κεησκέλεο κεηαβιεηφηεηαο (variance) ζα νδεγνχζε ζε πςε-

ιφηεξε πνηφηεηα θαη ρακειφηεξν θφζηνο πνηφηεηαο. Ο Taguchi επζχλεηαη θαη γηα ηελ 

αλάπηπμε κεζφδσλ ειέγρνπ πνηφηεηαο επί θαη εθηφο γξακκήο παξαγσγήο – ζηε θάζε 

ηνπ ζρεδηαζκνχ δειαδή – (on-line and off-line quality control)
50

, νη νπνίεο θαη ζπ-

κππθλψλνπλ ηελ πξνζέγγηζε ηνπ ζηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο
51

. 

 

Κύπια ζημεία ηηρ οπηικήρ Taguchi είναι ηα εξήρ: 

 

1. Ζ οποιαδήποηε απόκλιζη ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ απφ ηελ επηζπκεηή ηηκή ηνπ, 

δειαδή ην κέγεζνο ηεο κεηαβιεηφηεηαο, πξνθαιεί θφζηνο. 

2. Τν θφζηνο πνηφηεηαο, δειαδή θαη ην πξνεξρφκελν απφ ηελ εληφο νξίσλ αλν-

ρήο κεηαβιεηφηεηα, ηελικά βαπύνει ηη κοινωνία. 

3. Ζ βεληίωζη ηος ζσεδιαζμού κε επηινγή κεζφδσλ ή πιψλ ππνθείκελσλ ζε 

ρακειφηεξν βαζκφ κεηαβιεηφηεηαο ζα νδεγήζεη ζε πςειφηεξε πνηφηεηα, ρα-

κειφηεξν θφζηνο πνηφηεηαο θαη ηειηθά ζε κηθξφηεξε θνηλσληθή επηβάξπλζε. 

                                                 
47

 Γείηε εηδηθφηεξα ελφηεηα 2.3.2. 
48

 Γείηε ελφηεηα 1.1. 
49

 Γείηε ελφηεηα 1.1. 
50

 Zairi M., The TQM legacy – Guru’s contributions and theoretical impacts, The TQM Journal, Vol. 

25, No 6, 2013 
51

 Ghobartian A., Speller S., Gurus of quality: a framework for comparison, Total Quality Manage-

ment, Vol.5, No 3, 1994 
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Ε. Άιινη ζηνραζηέο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

Μεηαμχ άιισλ κνξθψλ νη νπνίεο ζπλεηζέθεξαλ ζηε δηακφξθσζε πιεπξψλ ή φςεσλ 

ηεο ζχγρξνλεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζπγθαηαιέγνληαη θαη νη Croocock, Con-

way, Shingo θαη Ouchi
52

.  

 

Ο Croocock
53

 πηνζεηεί έλαλ νξηζκφ πνηφηεηαο ν νπνίνο ζπλζέηεη ηνπο νξηζκνχο ησλ 

Juran θαη Crosby, αλαγλσξίδνληαο κηα αληαιιαθηηθή ζρέζε κεηαμχ πνηφηεηαο θαη 

ηηκήο αθήλνληαο ηηο δπν φςεηο λα ζπλζέζνπλ ηελ αμία γηα ηνλ πειάηε. Ψο πξνο ηελ 

πηνζέηεζε ελφο πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο ε πξνζέγγηζε ηνπ ζπκπιέεη κε 

ην πξφγξακκα δεθαηεζζάξσλ ζεκείσλ ηνπ Crosby, κε κηα επηθχιαμε σζηφζν ζηε ζε-

σξία ησλ κεδεληθψλ αζηνρηψλ. 

 

Ο Bill Conway ζεσξείηαη σο ππνζηεξηθηήο ηεο θηινζνθίαο ηνπ Deming (Deming 

disciple) φπσο αλαθέξεη ν Zairi (2013). Τν ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ην νπνίν 

εηζάγεη, εδξάδεηαη επί 6 ππιψλσλ νη νπνίνη είλαη νη εμήο: αλάπηπμε δηαπξνζσπηθψλ 

ζρέζεσλ γηα ηε δηακφξθσζε θαηάιιεινπ θιίκαηνο εξγαζίαο, ζηαηηζηηθέο έξεπλεο γηα 

ηνλ εληνπηζκφ ζεκείσλ βειηίσζεο, ρξήζε απιψλ ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ, ρξήζε SPC, 

ηερληθέο επίιπζεο πξνβιεκάησλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηε θαληαζία (Imagineering) θαη 

ρξήζε κεζφδσλ βηνκεραληθνχ αλαζρεδηαζκνχ (industrial engineering). 

 

O Shingo δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ρψξν ηνπ «κεδεληθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο», (ZQC, 

Zero Quality Control)
54

. Ζ ζεσξία ηνπ εδξάδεηαη ζηελ αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

ζηαηηζηηθνχ ειέγρνπ πνηφηεηαο ν νπνίνο θαηά ηνλ ίδην, επηθεληξψλεηαη ζε επηπηψζεηο 

θαη φρη αηηίεο, ελψ νη επηζεσξήζεηο απνηεινχλ κηα ιεηηνπξγία εχξεζεο ηνπ ήδε ππάξ-

ρνληνο πξνβιήκαηνο. Σηε ζέζε απηψλ πξνηείλεη ηε κεζνδνινγία “Poka Yoke” θαηά 

ηελ νπνία δεκηνπξγνχληαη ζεκεία ειέγρνπ ζηηο ξίδεο ησλ πξνβιεκάησλ θαη ρξεζηκν-

πνηνχληαη κέζνδνη επαχμεζεο ηεο πξνζνρήο ηεο εξγαζίαο ζε φια ηα ζεκεία πνπ ελέ-

ρνπλ πηζαλφηεηα ζθάικαηνο, κε ζθνπφ ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπο. Απνηειεί δειαδή 

κηα ζπζηεκηθή πξνζέγγηζε ζηε βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εξγαζίαο. 

 

Ο Ouchi είλαη ν δεκηνπξγφο ηεο ζεσξίαο Ε
55

, ε νπνία απνηειεί έλα ζχζηεκα δηνίθε-

ζεο ην νπνίν απνθξπζηαιιψλεη ηελ ηαπσληθή δηνηθεηηθή πξνζέγγηζε ε νπνία νδήγε-

ζε ηελ ηαπσληθή βηνκεραλία ζηελ επηηπρία ηεο έλαληη ηεο ακεξηθάληθεο.  

 

 

Ζ. Τα θνηλά ζεκεία ησλ ζηνραζηψλ 

 

Τα θνηλά ζεκεία ησλ ηξηψλ βαζηθψλ δηνηθεηηθψλ θηινζνθηψλ φπσο απηέο αλαθέξν-

ληαη απφ ηνπο Deming, Crosby θαη Juran ζεσξείηαη
56

 πσο ππεξβαίλνπλ ηηο επηκέξνπο 

δηαθνξέο ηνπο. Μεηαμχ απηψλ ζπγθαηαιέγνληαη ηα εμήο: 

 

                                                 
52

 Zairi M., The TQM legacy – Guru’s contributions and theoretical impacts, The TQM Journal, Vol. 

25, No 6, 2013 
53

 Ghobartian A., Speller S., Gurus of quality: a framework for comparison, Total Quality Manage-

ment, Vol.5, No 3, 1994 
54

 Όπσο αλαθέξεηαη απφ ην Zairi (2013) 
55

 Όπσο αλαθέξεηαη απφ ην Zairi (2013) 
56

 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8
th

 Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
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1. Ζ πνηφηεηα είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε κειινληηθή αληαγσληζηηθφηεηα 

ζηηο δηεζλήο αγνξέο. 

2. Ζ αλαγθαηφηεηα ηεο δέζκεπζεο θαη ζηήξημεο ηεο αλψηαηεο εγεζίαο. 

3. Ζ πεπνίζεζε φηη ε βειηίσζε πνηφηεηαο ζα εμνηθνλνκήζεη ρξήκαηα. 

4. Ο ηνληζκφο ηεο δηνηθεηηθήο επζχλεο πξνο ηελ πνηφηεηα έλαληη ηεο εξγαηηθήο. 

5. Ζ έκθαζε ζηε ζπλερή βειηίσζε. 

6. Ζ αλαγλψξηζε ηεο ζεκαζίαο ηνπ πειάηε. 

7. Ζ αλαγλψξηζε ηεο ζεκαζίαο ησλ θαιψλ ζρέζεσλ δηνίθεζεο-εξγαδνκέλσλ. 

8. Ζ αλαγθαηφηεηα θαη δπζθνιία ηεο αιιαγήο ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο. 

 

Ψζηφζν θνηλά ζεκεία κπνξνχλ λα επξεζνχλ θαη ζην ζχλνιν
57

 ηνπ θάζκαηνο ησλ ζην-

ραζηψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ ηξηψλ 

ζηνπο νπνίνπο αλαθεξζήθακε λσξίηεξα. Απηά είλαη ηα εμήο: 

 

1. Ζ αλάδεημε ηεο ζεκαζίαο ειέγρνπ ηεο δηεξγαζίαο έλαληη ηνπ πξντφληνο. 

2. Ζ ζεκαζία ηεο αλζξψπηλεο ζπκβνιήο ζηελ πνηφηεηα (human process). 

3. Ζ επζχλε ηεο δηνίθεζεο γηα ηελ πνηφηεηα θαη φρη ησλ εξγαδνκέλσλ. 

4. Ζ επζχλε ηεο δηνίθεζεο ζηε δηακφξθσζε ηνπ θαηάιιεινπ πεξηβάιινληνο. 

5. Ζ ζεκαζία ηεο εθπαίδεπζεο γηα ηελ πνηφηεηα. 

6. Ζ έκθαζε ζηελ πξφιεςε θαη ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

7. Ζ πνηφηεηα είλαη δηεξγαζία (process) θαη φρη πξφγξακκα, θαη απαηηεί ρξφλν. 

8. Όιεο νη πιεπξέο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζπκβάινπλ θαη πξέπεη λα ιεθζνχλ ππ’ 

φςηλ γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

9. Ζ νιηζηηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο (“company-wide activity”). 

 

Θ. Οη δηαθνξέο κεηαμχ ησλ ζηνραζηψλ 

 

Θα αλαιχζνπκε ηηο θχξηεο δηαθνξέο ησλ ηξηψλ βαζηθψλ δηακνξθσηψλ ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ζα πξνρσξήζνπκε ζε ζπλνιηθή παξνπζίαζε ησλ δηαθνξψλ ζε 

κνξθή πίλαθα. 

 

Οη θχξηεο δηαθνξέο ησλ ηξηψλ θηινζνθηθψλ ζρεκάησλ εδξάδνληαη ηφζν ζηελ πξνζέγ-

γηζε εθαξκνγήο ηνπο φζν θαη ζε ηδηαίηεξα ζηνηρεία ηα νπνία έρνπλ απνθιεηζηηθή εκ-

θάληζε ζηελ θάζε θηινζνθία ή θαη βξίζθνληαη ζε ζχγθξνπζε κεηαμχ ηνπο. Ψο πξνο 

ηελ πξνζέγγηζε εθαξκνγήο νπζηψδεο είλαη ε δηαθνξά ησλ Deming θαη Juran ζρεηηθά 

κε ηελ αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο ελ φςεη ηεο εθαξκνγήο ελφο πξνγξάκκαηνο θαζψο θαη 

ην ζπγθεθξηκέλν ηνπ πξνγξάκκαηνο πνπ πξνηείλνπλ. Ο Deming ζεσξεί ηελ νξγαλσ-

ζηαθή θνπιηνχξα σο θάηη πνπ πξέπεη λα αιιάμεη πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηνπ ελαγθα-

ιηαζκνχ ηεο πνηφηεηαο, κε ηνλ νξγαληζκφ λα έρεη ηελ επζχλε δηα κέζνπ ηεο θαηαλφε-

ζεο ησλ αξρψλ λα ζπγθξνηήζεη έλα ηδηαίηεξν θαη εμαηνκηθεπκέλν πιαίζην εθαξκνγήο 

ηνπο κε ηε ζχλζεζε θαη αλάδεημε ησλ αληίζηνηρσλ εμαηνκηθεπκέλσλ πξνγξακκάησλ. 

Ο Juran αληηζέησο ρξεζηκνπνηεί ηελ πξνζέγγηζε ηεο πξφηαζεο πξνγξακκάησλ ηα ν-

πνία ζα κπνξνχλ λα εληαρζνχλ ελ πνιινίο ζηελ ππάξρνπζα νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα 

κε ζθνπφ ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο πηζαλφηεηαο εδξαίσζεο ηνπο. Ζ δηαθνξά ηνπο δεια-

δή έγθεηηαη ηφζν ζηελ παξνρή ζπγθεθξηκέλνπ ηξφπνπ εθαξκνγήο φζν θαη ζηελ έληα-

ζε ηεο ππνρξέσζεο αιιαγήο θνπιηνχξαο σο πξναπαηηνχκελν. Γπν άιιεο νπζηψδεο 

δηαθνξέο ησλ θηινζνθηθψλ ζρεκάησλ ησλ Deming θαη Juran απνηεινχλ ε δενληνιν-

                                                 
57

 Όπσο αλαθέξνληαη απφ ηνπο Ghobartian & Speller (1994). Κνηλά ζεκεία ηα νπνία αθνξνχλ ην ζχλν-

ιν ησλ ζηνραζηψλ, δελ αλαθέξνληαη θαη ζηα θνηλά ζεκεία κεηαμχ ησλ ηξηψλ θχξησλ ζηνραζηψλ γηα 

ιφγνπο νηθνλνκίαο ρψξνπ, πιελ φκσο ηα επαπμάλνπλ. 
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γηθή ζεψξεζε ηεο θνηλήο νξγαλσζηαθήο γιψζζαο αθελφο θαη ε ζηάζε ηνπο απέλαληη 

ζηε ρξήζε θαη επίπησζε ηνπ θφβνπ αθεηέξνπ. Ο Deming ζεσξεί πσο θνηλή γιψζζα 

πξέπεη λα είλαη ε ζηαηηζηηθή ελψ ν Juran αλαγλσξίδεη ηελ χπαξμε δηαθνξεηηθψλ 

γισζζψλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ ζπλαξηψκελσλ ηνπ επηπέδνπ ηεξαξρίαο θαη ηελ σο εθ 

ηνχηνπ αλαγθαηφηεηα κεηάθξαζεο ησλ δεηεκάησλ πνηφηεηαο ζηε γιψζζα ησλ αλσηά-

ησλ θιηκαθίσλ, ζηε γιψζζα ηνπ ρξήκαηνο. Ψο πξνο ην θφβν ε άπνςε ηνπ Deming εί-

λαη φηη κεηψλεη θαη πεξηνξίδεη ηελ αλζξψπηλε πξνζπάζεηα ελψ ν Juran ηνλ ζεσξεί επε-

γεξηηθφ ζηελ επίηεπμε ζηφρσλ. Οη δηαθνξέο απηέο ελψ παξνπζηάδνληαη σο ζεσξεηη-

θέο ελ πνιινίο δηακάρεο, νδεγνχλ ζε ζεκαληηθά δηαθνξεηηθέο θνπιηνχξεο ηφζν σο 

πξνο ηε δηάζηαζε ηεο νξγαλσζηαθήο επηθνηλσλίαο φζν θαη σο πξνο ην ρεηξηζκφ ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη ηηο κεζφδνπο παξαθίλεζεο, είλαη επνκέλσο δηαθνξέο νπζίαο. 

 

Ζ δηαθνξνπνίεζε ηνπ Crosby ζε ζρέζε κε ηνπο άιινπο δπν ζεσξεηηθνχο ηεο δηνίθε-

ζεο πνηφηεηαο έγθεηηαη ζηελ ζπκπεξηθνξηθή πξνζέγγηζε (behavioral approach) ηνπ 

γηα ηε βειηίσζε πνηφηεηαο. Θεσξεί ηελ απνθπγή αζηνρηψλ ζε κεγάιν βαζκφ επζχλε 

ηεο αλζξψπηλεο πξνθαηάιεςεο ελψ ε ζπγθξηηηθή έκθαζε πνπ δίλεη ζε κεζφδνπο πα-

ξαθίλεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηε κείσζε αζηνρηψλ έλαληη ησλ ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ 

ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ παξάβιεςε ηεο ζπζηεκηθήο δηάζηαζεο ε νπνία γελλά ηηο πξνυ-

πνζέζεηο ησλ αζηνρηψλ, έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ηηο νπηηθέο ησλ Deming θαη Juran. 

Έλα άιιν ζεκείν δηαθνξνπνίεζεο είλαη ε παξνπζίαζε ηεο έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο ελ 

ζρέζεη κε ηνλ Juran. Ο Crosby ρξεζηκνπνηεί ηελ πξνζέγγηζε παξαγσγνχ πεξί ζπκ-

κφξθσζεο κε πξνδηαγξαθέο ελψ ν Juran ηελ πξνζέγγηζε ρξήζηε πεξί θαηαιιειφηε-

ηαο πξνο ρξήζε. Ο Deming σζηφζν φπσο ηνλίζακε θαη λσξίηεξα αλαθέξεηαη ζηελ 

πνηφηεηα έκκεζα σο ηελ ηθαλφηεηα ελφο πξντφληνο λα μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πε-

ιάηε θαη λα δεκηνπξγεί γηα ην ίδην κηα θαιή θαη δηαηεξήζηκε αγνξά. Μηα άιιε δηα-

θνξά ηνπ Crosby έλαληη ηνπ Juran απνηειεί ε πεπνίζεζε ηνπ φηη ε ζπλερήο βειηίσζε 

είλαη δηαξθήο θαη επί ηε βάζεη ζηφρσλ
58

, φρη απνηέιεζκα δηαδνρηθψλ έξγσλ (projects) 

ηα νπνία ζπλζέηνπλ ηελ πξνζέγγηζε ηνπ Juran. 

 

Σηνλ πίλαθα 21 παξνπζηάδνπκε ηε ζχγθξηζε ηνπ ζπλφινπ ησλ θχξησλ ζηνραζηψλ κε 

βάζε έμη δηαζηάζεηο
59

, φπσο απηή έιαβε ρψξα ζηε κειέηε ησλ Ghobartian & Speller 

(1994). 

 

                                                 
58

 Ghobartian A., Speller S., Gurus of quality: a framework for comparison, Total Quality Manage-

ment, Vol.5, No 3, 1994 
59

 Μηα ζπλνιηθή θξηηηθή (ε νπνία μεθεχγεη απφ ηνπο ζθνπνχο ηνπ παξνχζαο κειέηεο) ζηηο νπηηθέο ησλ 

ζηνραζηψλ ηεο πνηφηεηαο θαη ζχγθξηζε ηνπο δίλεηαη θαη ζην Nwabueze U., How the mighty have fal-

len: the naked truth about TQM, Managerial Auditing Journal 16/9, 504-513, 2001 
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ΠΙΝΑΚΑ΢ 21: ΢ύγθξηζε ησλ Οπηηθώλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 
΢ΣΟΙΥΔΙΟ Deming Juran Crosby Feigenbaum Taguchi Ishikawa 

 

Α. ΓΔΝΙΚΑ       

Οξηζκόο Πνηόηεηαο Πειαηνθεληξηθόο Πειαηνθεληξηθόο Πιεπξά Πξνζθνξάο Πειαηνθεληξηθόο Πιεπξά Πξνζθνξάο Πιεπξά Αμίαο 

Κύξηα έκθαζε Γηεξγαζία Άλζξσπνη 
΢πκκόξθσζε κε 

πξνδηαγξαθέο 
Γηεξγαζία 

Μείσζε 

Μεηαβιεηόηεηαο 

Δμαηνκηθεπκέλε 

πνηόηεηα* 

Κπξίαξρν ΢ηνηρείν 
Έιεγρνο ηεο 

Μεηαβιεηόηεηαο 

Καηαιιειόηεηα πξνο 

ρξήζε 
Μεδεληθέο Αζηνρίεο 

Αξρέο Οιηθνύ Διέγ-

ρνπ Πνηόηεηαο 

Έιεγρνο πνηόηεηαο – 

κείσζε θνηλ. Κόζηνπο 

Αληηιακβαλόκελε 

από ην πειάηε αμία 

Πεδίν Δθαξκνγήο Οιηζηηθό 
Πξόγξακκα πεξηόδνπ 

δσήο πξντόληνο 
Λεηηνπξγηθό Οιηζηηθό ΢ρέδην θαη παξαγσγή Οιηζηηθό 

Σνκέαο Δθαξκνγήο Βηνκεραλία Βηνκεραλία-Τπεξεζ. Έκθαζε Βηνκεραλίαο Έκθαζε Βηνκεραλίαο Έκθαζε Βηνκεραλίαο Έκθαζε Βηνκεραλίαο 

Β. ΔΞΩΣΔΡΙΚΗ 

ΓΙΑ΢ΤΝΓΔ΢Η 
      

Δζηίαζε ζην πειάηε Πξόβιεςε Αλαγθώλ 
΢πλζεηηθό ηνπ 

νξηζκνύ πνηόηεηαο 

Δλζσκαησκέλε ζηηο 

πξνδηαγξαθέο 

Ο πειάηεο θαζνξίδεη 

ηε πνηόηεηα 

Δλζσκαησκέλε ζηηο 

πξνδηαγξαθέο θαη ην 

θνηλσληθό αληίθηππν 

Δλζσκαησκέλε ζηνλ 

νξηζκό θαη δηνίθεζε 

ηεο πνηόηεηαο 

Δζηίαζε ζηελ αγνξά Αλαγθαία ε Πνηόηεηα Όρη ζπγθεθξηκέλε Με αλαθεξζείζα 
Η πνηόηεηα αληαγσ-

ληζηηθό πιενλέθηεκα 

Μείσζε θνηλσληθήο 

απώιεηαο 

Η πνηόηεηα αληαγσ-

ληζηηθό πιενλέθηεκα 

΢ρέζεηο  Πξνκεζεπηή Οπζηαζηηθέο Πνιινί πξνκεζεπηέο Με ζπγθεθξηκέλεο ΢ηελέο ζρέζεηο - - 

Γ. ΟΡΓΑΝΩ΢ΙΑΚΟ 

ΠΛΑΙ΢ΙΟ 
      

Τπεύζπλνο αιιαγήο Αλσηάηε Γηνίθεζε Γηνίθεζε Αλώηαηε Γηνίθεζε Αλώηαηε Γηνίθεζε Γηνίθεζε Αλώηαηε Γηνίθεζε 

Ρόινο εγεζίαο 
Πξνώζεζε πνηόηεηαο 

βειηίσζε ζπζηήκαηνο 

Τπνζηεξηθηηθόο, 

απνθπγή θαηαπίεζεο 

Καηαλόεζε θόζηνπο 

πνηόηεηαο, πξνώζεζε 

κεδεληθώλ αζηνρηώλ 

Πξνώζεζε νιηθνύ 

ειέγρνπ πνηόηεηαο 

Γεκηνπξγία θιίκαηνο 

ζπλερνύο βειηίσζεο 

Η νιηζηηθή πξνώζεζε 

ηεο πνηόηεηαο 

΢ηπι εγεζίαο ΢πκκεηνρηθό ΢πκκεηνρηθό 
Καζνδεγεηηθόο, 

πξνσζεηηθόο 
΢πκκεηνρηθό ΢πκκεηνρηθόο ΢πκκεηνρηθόο 

Οξγαλσζ. Κνπιηνύξα Καηάξξηςε Φξαγκώλ Δληόο ππάξρνπζαο 
Η πνηόηεηα σο 

θνπιηνύξα 

Κνπιηνύξα πξνζαλα-

ηνιηζκέλε ζηε 

πνηόηεηα 

΢πλερνύο Βειηίσζεο 

΢πλερήο Βειηίσζε –

Οξγαληζκόο 

κάζεζεο** 
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΢ΣΟΙΥΔΙΟ Deming Juran Crosby Feigenbaum Taguchi Ishikawa 

 

Γ. ΟΡΓΑΝΩ΢ΙΑ-

ΚΔ΢ ΑΠΑΙΣΗ΢ΔΙ΢ 
      

Γέζκεπζε εγεζίαο ΢εκείν Έλαξμεο Καίξην ζεκείν Καίξην ζεκείν Καίξην ζεκείν Καίξην ΢εκείν Καίξην ζεκείν 

Δκπινθή εξγαδνκέλ. Καίξην ζεκείν Καίξην ζεκείν Καίξην ζεκείν ΢πκκεηνρή - ζηήξημε Καίξην ΢εκείν Καίξην ζεκείν 

Δθπαίδεπζε Καίξην ζεκείν Καίξην ζεκείν Καίξην ζεκείν Καίξην ζεκείν Καίξην ΢εκείν Καίξην ζεκείν 

Δπελδύζεηο ζε κε 

αλζξώπηλνπο πόξνπο 
Πξνο κείσζε θόζηνπο 

΢ηα πιαίζηα πξνγξακ-

κάησλ βειηίσζεο 
Με ζπγθεθξηκέλν 

΢πλζεηηθό ζηνηρείν 

ηνπ νιηθνύ ειέγρνπ 
Καίξην ΢εκείν 

Ωο ηκήκα βειηίσζεο 

ηεο πνηόηεηαο 

Δ. ΜΔ΢Α ΚΑΙ 

ΣΔΥΝΙΚΔ΢ 
      

Κόζηνο Πνηόηεηαο Μείσζε ζπλ. θόζηνπο 
΢θνπόο ε  επίηεπμε 

ηεο άξηζηεο πνηόηεηαο 

΢εκαληηθό γηα ηε 

παξαθίλεζε ηεο 

Γηνίθεζεο  

΢ηξαηεγηθή δηάζηαζε 

΢εκαληηθό πξνο 

θαζνξηζκό θαη 

ειαρηζηνπνίεζε 

Βειηίσζε πνηόηεηαο 

ίζνλ κείσζε θόζηνπο 

Δθπαηδεπηηθά πξνγξ. Απαξαίηεηα 
Οκαδηθή πξνζέγγηζε 

Δηήζηα πξνγξάκκαηα 

Δθπαίδεπζε θαη 

παξαθίλεζε 

Πξνζαξκνζκέλεο ζηηο 

ζπλζήθεο 

Δθπαίδεπζε ζε 

ζηαηηζηηθέο κεζόδνπο 
Καίξην ζεκείν 

΢πκκεηνρή-

αλαηξνθνδόηεζε 

Οκαδηθή εξγαζία θαη 

εθδίσμε θόβνπ 

Έκθαζε νκαδηθόηε-

ηαο θαη ζπκκεηνρήο 
Οκαδηθή εξγαζία Καίξην ζεκείν 

Οκαδηθή εξγαζία, 

θύθινη πνηόηεηαο 

Πξνώζεζε θύθισλ 

πνηόηεηαο 

΢ηαηηζηηθέο κέζνδνη SPC Όρη απαξαηηήησο Με ζπγθεθξηκέλν 
Μέξνο ηνπ νιηθνύ 

ειέγρνπ 
Μέζνδνη Taguchi SPC 

΢ύζηεκα 

Αλαγλώξηζεο 

Αύμεζε ηθαλνπνίεζεο 

θαη πεξεθάληαο από 

εξγαζία 

Έκθαζε ζηελ 

αλαγλώξηζε 

Αλαγλώξηζε θαη επηβ-

ξάβεπζε ηεο κεδεληθή 

αζηνρία  

Αλαγλώξηζε κέζσ 

ζπκκεηνρήο 
Αλάγθε αλαγλώξηζεο 

Αληακνηβή ζπκπεξη-

θνξάο θαη απόδνζεο 

πξνο ηε πνηόηεηαο  

Δπηζεσξήζεηο Όρη καδηθέο 
Καηάξγεζε ηκεκάησλ 

επηζεώξεζεο 
Με ηνληζκέλν 

Βειηησκέλεο κέζσ 

πξνγξακκάησλ TQC 
΢πλερείο κεηξήζεηο 

Λεηηνπξγηθό κέξνο, 

απαξαίηεηεο 

΢Σ. ΑΛΛΑΓΗ       

Ρπζκόο Αιιαγήο ΢ηαδηαθόο ΢ηαδηαθόο ΢ηαδηαθόο ΢ηαδηαθόο ΢ηαδηαθόο ΢ηαδηαθόο 

Φύζε Αιιαγήο ΢πλερήο βειηίσζε 
Βήκα πξνο βήκα, 

δηαδνρηθά έξγα 
Γηαδνρηθή Βήκα πξνο βήκα 

΢πλερήο βειηίσζε ηεο 

κεηαβιεηόηεηαο 
΢πλερήο Βειηίσζε 

 

Πηγή: Ghobartian A., Speller S., (1994), Gurus of quality: a framework for comparison, Total Quality Management, Vol.5, No 3 

(ε ελνπνίεζε ησλ ζηνηρείσλ θαη ε απόδνζε ηνπο ζηελ ειιεληθή είλαη ηνπ γξάθνληνο)  

 

*απόδνζε ηνπ όξνπ “individual quality” 

**απόδνζε ηνπ όξνπ “learning organization” 
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3.1.3 Αξρέο ηεο ζύγρξνλεο Δηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 

A. Ζ Οιηθή Πνηφηεηα θαη νη αξρέο ηεο 

 

Σηελ πξνζπάζεηα πεξηγξαθήο ηεο ζχγρξνλεο κνξθήο ησλ αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιη-

θήο Πνηφηεηαο φπσο απηέο έρνπλ δηακνξθσζεί απφ ηηο ζεσξεηηθέο ηνπνζεηήζεηο ζην-

ραζηψλ θαη θξηηηθψλ ηνπο ή ηηο πξαθηηθέο εθαξκνγέο πνπ δεκηνχξγεζαλ ζην πέξαζκα 

ηνπ ρξφλνπ ηα κνληέια αξηζηείαο, πξέπεη λα ζηαζνχκε αξρηθψο ζηελ έλλνηα ηεο Οιη-

θήο Πνηφηεηαο (Total Quality, TQ) θαη ησλ αξρψλ πνπ απηή εηζάγεη. Ζ πνξεία πξνο 

ηε ζχγρξνλε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο απνηειεί κηα δηαδξνκή
60

 απφ ηελ έλλνηα 

ηεο πνηφηεηαο πξνο ηελ έλλνηα ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη δηα κέζνπ απηήο πξνο εθεί-

λε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

 

Ζ Οιηθή Πνηφηεηα ζπλδέεηαη κε ηελ νιηζηηθή πξνζέγγηζε ζηελ πξνζπάζεηα βειηίσ-

ζεο ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ζηνλ νξγαληζκφ, φπσο απηή αλαδχζεθε απφ ηηο νπηηθέο 

ησλ ζεσξεηηθψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (δείηε πίλαθα 21) θαη απφ ηελ 

αληίιεςε ηνπ φηη ε πνηφηεηα είλαη ην απνηέιεζκα κηαο κεζφδνπ
61

 ε νπνία πξέπεη λα 

επεθηείλεηαη ζε φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο
62

. Απνηειεί αιιαγή λννηξνπίαο 

πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο πνηφηεηαο ζε φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ
63

. Οη 

αξρέο ηεο νιηθήο πνηφηεηαο πεξηγξάθνληαη σο εμήο
64

: 

 

Αξρέο ηεο Οιηθήο Πνηόηεηαο (TQ principles): 

 

1. Δζηίαζε ζηνπο πειάηεο θαη ηα ελδηαθεξφκελα κέξε (stakeholders). 

2. Δκπινθή ησλ εξγαδνκέλσλ θαη νκαδηθή εξγαζία. 

3. Πξνζέγγηζε δηεξγαζηψλ κε θαηεχζπλζε ζπλερνχο βειηίσζεο θαη νξγαλσζηα-

θήο κάζεζεο (organizational learning). 

 

Β. Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη νη αξρέο ηεο 

 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο φπσο αλαθέξζεθε λσξίηεξα απνηειεί έλαλ φξν ν νπνί-

νο δελ ήηαλ γεληθά απνδεθηφο απφ ηνπο ζηνραζηέο ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο
65

 ελψ έρνπλ 

πξνηαζεί πνιινί παξάπιεπξνη φξνη κε αζαθείο δηαθξίζεηο πξνο απηήλ, νη νπνίνη αληα-

λαθινχλ θπξίσο δηαθνξέο νξνινγίαο ή ηελ ηδηαίηεξε ζέζε. Γεληθά ε Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο κπνξεί λα γίλεη αληηιεπηή σο κηα δηνηθεηηθή θηινζνθία πξνψζεζεο ηεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο
66

 ή εμεηάδνληαο κηα πην δπλακηθή πξνζέγγηζε, έλα δπλακηθφ «ζχ-

ζηεκα απνηεινχκελν απφ αμίεο, ηερληθέο θαη εξγαιεία»
67

. Ζ δπλακηθφηεηα ηνπ ζπ-

                                                 
60

 Κέθεο Β., Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ζεσξία θαη πξφηππα,, εθδφζεηο Κξηηηθή, 2005 
61

 Όπσο αλαθέξεη ν Deming ζηελ θξηηηθή ηνπ επί ηνπ φξνπ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ζχκθσλα 

κε ηνπο Hellsten U. & Klefsjo B., TQM as a management system consisting of values, techniques and 

tools, The TQM Magazine, Vol. 12, No 4, 2000 
62

 Γείηε εηδηθφηεξα ελφηεηα 3.1.2 θαζψο θαη ηελ νπηηθή Feigenbaum. 
63

 Κέθεο Β., Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ζεσξία θαη πξφηππα,, εθδφζεηο Κξηηηθή, 2005 
64

 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8
th

 Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
65

 Hellsten U. & Klefsjo B., TQM as a management system consisting of values, techniques and tools, 

The TQM Magazine, Vol. 12, No 4, 2000, (δείηε εηδηθφηεξα ππνζεκείσζε 13, ζει. 85). 
66

 Κέθεο Β., Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ζεσξία θαη πξφηππα,, εθδφζεηο Κξηηηθή, 2005. Ο ζπγγξα-

θέαο σζηφζν δε ηελ ηνπνζεηεί έηζη αιιά σο ηελ νινθιεξσκέλε δηνηθεηηθή δέζκεπζε ζηηο αξρέο ηεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο. Ο ραξαθηεξηζκφο σζηφζν ηεο «θηινζνθίαο» δίλεηαη ζε άιιν ηκήκα ηνπ έξγνπ ηνπ. 
67

 Hellsten & Klefsjo (2000) 
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ζηήκαηνο έγθεηηαη ζηελ απνξξφθεζε αιιαγψλ θαη εμειίμεσλ ηεο ίδηα ηεο ζεσξίαο θαη 

πξαθηηθήο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, θαζψο ε ηειεπηαία αιιάδεη ζην πέξα-

ζκα ηνπ ρξφλνπ. Απνηειεί κε άιια ιφγηα ηε δηνηθεηηθή ζθέςε, πξαθηηθή θαη κεζφ-

δνπο νη νπνίεο απνζθνπνχλ ζηελ πξνψζεζε θαη εθαξκνγή ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη 

ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ απηήο. Απψηεξνο ζθνπφο είλαη ε δηα ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο, ε νπνία θαη είλαη ην απνηέιεζκα θαηά Deming
68

, ην νπνίν ζα 

πξνζθέξεη ηθαλνπνίεζε ζηνπο πειάηεο, ρακειφηεξν θφζηνο ιεηηνπξγίαο θαη θαιχηε-

ξεο πξννπηηθέο επηβίσζεο θαη θεξδνθνξίαο γηα ηελ επηρείξεζε. Οη αξρέο ηεο Γηνίθε-

ζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη νη εμήο
69

: 

 

1. Δζηίαζε ζηνλ πειάηε (customer focus), αληαλαθιά ηελ παξαδνζηαθή πεια-

ηνθεληξηθή αληίιεςε ηεο νιηθήο πνηφηεηαο ελλνψληαο ηφζν ηνπο εμσηεξηθνχο 

φζν θαη ηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

2. Ηγεζία (leadership), εδψ ελλνείηαη ε ράξαμε θαηεχζπλζεο θαη ζθνπνχ γηα 

ηνλ νξγαληζκφ θαζψο θαη ε εμαζθάιηζε ηνπ θαηάιιεινπ πεξηβάιινληνο εξγα-

ζίαο γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

3. Δκπινθή ηνπ πξνζσπηθνύ (people involvement), ε εκπινθή ηνπ πξνζσπηθνχ 

είλαη νπζηψδεο ζηνηρείν φισλ ησλ νπηηθψλ δηνίθεζεο πνηφηεηαο θαη επηηξέπεη 

ηελ εθκεηάιιεπζε ησλ πιήξσλ δπλαηνηήησλ ησλ αλζξψπσλ ηνπ νξγαληζκνχ 

θαη ηε δεκηνπξγία κηαο αίζζεζε «ηδηνθηεζίαο» ζηελ εξγαζία. 

4. Πξνζέγγηζε δηεξγαζίαο (process approach), απνηειεί ηελ αληαλάθιαζε ηεο 

θαηαλφεζεο φηη ε επηρείξεζε ιεηηνπξγεί ζε φξνπο δηεξγαζηψλ νη νπνίεο ζπλ-

ζέηνπλ δξαζηεξηφηεηεο δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ κε δηαθνξεηηθέο επαγγεικα-

ηηθέο θνπιηνχξεο, θαη φηη ε βειηίσζε έξρεηαη κέζσ επηζθφπεζεο ηνπ ζπλφινπ 

ησλ αιιεινζπλδεφκελσλ θαη αιιειεμαξηψκελσλ δξαζηεξηνηήησλ νη νπνίεο 

ζπλζέηνπλ κηα δηεξγαζία. 

5. Σπζηεκηθή πξνζέγγηζε ζηε δηνίθεζε (system approach to management), ην 

ζχζηεκα σο ζχλνιν αιιεινζρεηηδφκελσλ δηεξγαζηψλ βξίζθεηαη ζην επίθε-

ληξν ηεο αλάιπζεο, θαηαλφεζεο θαη πξνζπάζεηαο βειηίσζεο ηεο ζπλνιηθήο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ. 

6. Σπλερήο βειηίσζε (continual improvement), ε ζπλερήο επηδίσμε ηεο αχμεζεο 

ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο κέζσ κηαο δηεξγαζίαο ζπζηεκηθήο βειηίσζεο. 

7. Χξήζε αληηθεηκεληθώλ ζηνηρείσλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ (factual approach 

in decision making), ε βειηηζηνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ δηα 

κέζνπ ηεο κέηξεζεο, ζπιινγήο θαη αλάιπζεο αληηθεηκεληθψλ ζηνηρείσλ. 

8. Ακνηβαία επσθειήο ζρέζεηο κε πξνκεζεπηέο (mutually beneficial supplier 

relationships), αληαλαθιά ηελ αλαγλψξηζε ηεο αιιειεμάξηεζεο κε ηνπο πξν-

κεζεπηέο ζηελ αιπζίδα αμίαο θαη ηελ πξνζπάζεηα ηεο δηα κέζνπ ζπλεξγαζίαο, 

κεγηζηνπνίεζε ηεο ξνήο αμίαο πξνο ηνλ ηειηθφ πειάηε. 

 

3.1.4 κνληέια επηρεηξεζηαθήο αξηζηείαο 

 

Οη νπηηθέο ησλ δηάθνξσλ ζηνραζηψλ ηεο δηνίθεζεο πνηφηεηαο πξνζέθεξαλ θαζνδή-

γεζε θαη ιεηηνχξγεζαλ ζε κεγάιν βαζκφ σο «βέιηηζηεο πξαθηηθέο»
70

. Ζ εκθάληζε 

                                                 
68

 Όπσο αλαθέξεηαη ζην Hellsten U. & Klefsjo B., TQM as a management system consisting of values, 

techniques and tools, The TQM Magazine, Vol. 12, No 4, 2000 
69

 Evans J., Lindsay W., Managing for Quality and Performance Excellence, 9
th

 Ed., South-Western, 

Cengage Learning, 2013, νη φξνη ζηελ αγγιηθή είλαη φπσο αλαθέξνληαη ζην θείκελν θαη ζχκθσλα κε 

ηνπο ζπγγξαθείο απνξξένπλ απφ ην δηεζλέο πξφηππν ISO 9000:2000. 
70

 Evans & Lindsay (2011) 
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σζηφζν δηαθνξεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ, παξεκθεξψλ φξσλ θαη αζαθεηψλ
71

 ζε ζπλδπα-

ζκφ κε ηελ αλάγθε επαλάθηεζεο ή βειηίσζεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο
72

 νδήγεζαλ 

ζηελ εκθάληζε κνληέισλ ηα νπνία ιεηηνχξγεζαλ θαη ιεηηνπξγνχλ σο πιαίζηα εθαξ-

κνγήο. Σηελ παξνχζα ελφηεηα ζα πεξηγξάςνπκε ζπλνπηηθά θάπνηα απφ ηα ζεκαληη-

θφηεξα
73

 κνληέια αξηζηείαο θαη ηελ πξνζέγγηζε ηνπο ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηε-

ηαο. 

 

Α. Μνληέια ππφ ην βξαβείν Deming 

 

Τν βξαβείν Deming ζεζκνζεηήζεθε πξνο ηηκήλ ηνπ W. Edwards Deming ην 1951 α-

πφ ηελ ηαπσληθή έλσζε επηζηεκφλσλ θαη κεραληθψλ (JUSE). Ζ ζπκκεηνρή ζε απηφ 

δελ απαηηεί ηελ πηνζέηεζε θάπνηνπ ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ αξηζηείαο, αιιά αθν-

ινπζψληαο ηελ πξνζέγγηζε Deming, πεξί κε πξφηαζεο ζπγθεθξηκέλνπ πξνγξάκκα-

ηνο, νη νξγαληζκνί θαινχληαη λα εθηηκήζνπλ νη ίδηνη ηελ θαηάζηαζε ηνπο θαη λα δεκη-

νπξγήζνπλ έλα δηθφ ηνπο κνληέιν εθαξκνγήο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. Αληηθεί-

κελν εμέηαζεο απνηεινχλ ηφζν ηα πθηζηάκελα απνηειέζκαηα θαη νη ππφ ρξήζε δηεξ-

γαζίεο αιιά θαη ε κειινληηθή ηνπο απνηειεζκαηηθφηεηα. Τα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκν-

πνηνχληαη είλαη ηα εμήο: 

 

1. Πνιηηηθέο πνηφηεηαο θαη ε εθαξκνγή ηνπο. 

2. Αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ θαη θαηλνηνκία ζε παξαγσγηθέο δηεξγαζίεο. 

3. Γηαηήξεζε θαη βειηίσζε πνηφηεηαο πξντφλησλ-νπνδνηηθφηεηαο δηεξγαζηψλ. 

4. Δγθαηάζηαζε θαη ιεηηνπξγία ζπζηεκάησλ δηνίθεζεο πνηφηεηαο θ.α. 

5. Μέηξεζε θαη αλάιπζε ζηνηρείσλ πνηφηεηαο - ρξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκ. 

6. Αλάπηπμε αλζξψπηλνπ παξάγνληα. 

 

Β. Τν κνληέιν Malcolm Baldridge 

 

Τν ακεξηθάληθν εζληθφ βξαβείν πνηφηεηαο Malcolm Baldridge (Malcolm Baldridge 

National Quality Award) θάλεη ρξήζε ελφο ζπλφινπ απζηεξψλ θξηηεξίσλ ηα νπνία 

δνκνχλ έλα ηεξαξρηθφ ζχζηεκα απνηεινχκελν απφ θαηεγνξίεο, αληηθείκελα θαη πεξη-

νρέο. Ζ ηεξαξρηθή απηή δνκή ζπλζέηεη ηελ πξνζέγγηζε ηνπ ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνη-

φηεηαο. Κάζε κηα απφ ηηο επηά θαηεγνξίεο ηνπ δηαθξίλεηαη ζε επηκέξνπο αληηθείκελα 

(items) θαη απηά κε ηε ζεηξά ηνπο ζε πεξηνρέο (areas to address). Οη θαηεγνξίεο ηνπ 

κνληέινπ ζχκθσλα κε ηνπο Evans θαη Lindsay (2011) παξνπζηάδνληαη σο εμήο: 

 

1. Ηγεζία (leadership): Δμεηάδεηαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη πξνζσπηθέο ελέξ-

γεηεο ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο θαζνδεγνχλ ηνλ νξγαληζκφ, ην ζχζηεκα δηαθπ-

βέξλεζεο ηνπ, θαη ν ηξφπνο εθπιήξσζεο ησλ λνκηθψλ, εζηθψλ θαη γεληθφηε-

ξσλ (societal) ππνρξεψζεσλ ηνπ. 

                                                 
71

 Hellsten U. & Klefsjo B., TQM as a management system consisting of values, techniques and tools, 

The TQM Magazine, Vol. 12, No 4, 2000 
72

 Ζ αλάγθε ηεο επαλάθηεζεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ζε δηεζλέο επίπεδν νδήγεζε θξαηηθνχο θνξείο 

θαη ελψζεηο επηρεηξήζεσλ ζηε δεκηνπξγία εζληθψλ θαη πεξηθεξεηαθψλ βξαβείσλ πνηφηεηαο κε ζθνπφ 

λα ρξεζηκεχζνπλ σο ππνδείγκαηα αξηζηείαο, θαζνδεγεηηθέο γξακκέο εθαξκνγήο Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο, φπσο αλαθέξεη ν Talwar B., Business excellence models and the path ahead, The TQM 

Journal, Vol. 23, No. 1, 2011 
73

 Σπλνιηθά αλαθέξεηαη ε χπαξμε 100 βξαβείσλ πνηφηεηαο-κνληέισλ αξηζηείαο ζε 82 ρψξεο ζχκθσλα 

κε έξεπλα ηνπ Talwar (2011) ζηεξηδφκελε ζε ζηνηρεία ησλ Talwar (2009), Mavroidis et al. (2007), 

UNECE (2004) θαη Calingo (2002). 
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2. Σηξαηεγηθόο Σρεδηαζκόο (strategic planning): Δμεηάδεηαη θπξίσο ε δηεξγα-

ζία θαζνξηζκνχ, πινπνίεζεο θαη αιιαγήο ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ θαη ν ηξφπνο 

κε ηνλ νπνίν κεηξάηαη ε πξφνδνο. 

3. Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε (customer focus): Δμεηάδεηαη κε πνηνπο ηξφπνπο ν νξ-

γαληζκφο δεκηνπξγεί κηα πειαηνθεληξηθή θνπιηνχξα, αλαγλσξίδεη ηηο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ θαη ρξεζηκνπνηεί ηηο πιεξνθνξίεο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο αμη-

νπνίεζεο επθαηξηψλ θαη ηεο θαηλνηνκίαο. 

4. Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Γηαρείξηζε Γλώζεο (measurement, analysis and 

knowledge management): Δμεηάδνληαη νη ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο ν νξγαλη-

ζκφο ζπιιέγεη, αλαιχεη θαη δηαρεηξίδεηαη ηα δεδνκέλα θαη πιεξνθνξίεο θαη ηα 

πιεξνθνξηαθά ηνπ ζπζηήκαηα, θαζψο θαη πσο δηελεξγεί θαη ρξεζηκνπνηεί α-

λαζθνπήζεηο γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ. 

5. Δζηίαζε ζην Πξνζσπηθό (workforce focus): Δμεηάδνληαη νη ηξφπνη δηνίθε-

ζεο, αλάπηπμεο θαη επαθήο κε ην πξνζσπηθφ. Δπίζεο εμεηάδνληαη νη ηξφπνη 

αλάπηπμεο ηνπ θαηάιιεινπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο θαη εθηίκεζεο πνζνηη-

θψλ θαη πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ κειινληηθψλ αλαγθψλ ζε πξνζσπηθφ. 

6. Γηαρείξηζε Γηεξγαζηώλ (process management): Δμεηάδνληαη νη ηξφπνη ζρε-

δηαζκνχ ησλ ζπζηεκάησλ εξγαζίαο θαη ησλ δηεξγαζηψλ πνπ ηα απνηεινχλ, 

θαζψο θαη ε εηνηκφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο γηα απξνζδφθεηεο θαηαζηάζεηο. 

7. Απνηειέζκαηα (results): Δμεηάδνληαη νη επηδφζεηο θαη βειηίσζε ζε θξίζηκα ε-

πηρεηξεζηαθά πεδία (key business areas). 

 

Θα παξνπζηάζνπκε ζρεκαηηθά ηε γεληθή κνξθή ηνπ κνληέινπ θαη ζα εμεγήζνπκε ηηο 

αιιειεπηδξάζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο ην νπνίν δηακνξθψλεη. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΣΦΖΜΑ 27: Τν κνληέιν Baldridge
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74

 Τν ζρήκα απνηειεί ειεχζεξε αλαπαξάζηαζε κε πεγή ην αληίζηνηρν ζρήκα ησλ Evans & Lindsay 

(2011). 

 

 

 

 

 

Ζγεζία 

Σηξαηεγηθφο 

ζρεδηαζκφο 

Δζηίαζε ζην 

πειάηε 

Γηαρείξηζε 

δηεξγαζηψλ 

Δζηίαζε ζην 

πξνζσπηθφ 

 

Απνηειέζκαηα 

Μέηξεζε, αλάιπζε θαη δηαρείξηζε γλψζεο 
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Σην Σρήκα 27 πεξηγξάθεηαη ην κνληέιν Baldridge. Οη θαηεγνξίεο εγεζία, ζηξαηεγη-

θφο ζρεδηαζκφο θαη εζηίαζε ζηνλ πειάηε απνηεινχλ έλα ζχλνιν αιιεινεμαξηψκε-

λσλ θαη αιιειεπηδξψλησλ ζηνηρείσλ ηα νπνία νλνκάδνληαη «Τξηάδα Ζγεζίαο» (Lea-

dership Triad). Οη θαηεγνξίεο εζηίαζεο ζην πξνζσπηθφ, δηαρείξηζε δηεξγαζηψλ θαη α-

πνηειέζκαηα ζπλζέηνπλ έλα άιιν ζχλνιν αιιεινεμαξηψκελσλ θαη αιιειεπηδξψ-

λησλ ζηνηρείσλ ηα νπνία πεξηγξάθνπλ ηνλ ηξφπν πινπνίεζεο ηεο εξγαζίαο θαη παξα-

γσγήο απνηειεζκάησλ. Τν πξνθίι ηνπ νξγαληζκνχ αληαλαθιά ην επηρεηξεζηαθφ πεξη-

βάιινλ πνπ αληηκεησπίδεη ν νξγαληζκφο θαη επεξεάδεη φιεο ηηο θαηεγνξίεο. Τέινο ηα 

δπν ζχλνια «ηξηάδαο εγεζίαο» θαη «ηξφπνπ εξγαζίαο» αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο 

θαη κε ηελ θαηεγνξία «κέηξεζε, αλάιπζε θαη δηαρείξηζε γλψζεο». 

 

Γ. Τν επξσπατθφ κνληέιν επηρεηξεζηαθήο αξηζηείαο (EFQM Excellence Model) 

 

Ζ κεγάιε δηαθνξά ηνπ επξσπατθνχ Μνληέινπ Αξηζηείαο ζε ζρέζε κε ην κνληέιν 

Baldridge, είλαη ε δηάθξηζε κεηαμχ απνηειεζκάησλ (results) θαη δπλάκεσλ πνπ ηα 

πξνθαινχλ (enablers), ε νπνία θαη ήηαλ ε βαζηθή θξηηηθή ηνπ δεκηνπξγνχ ηνπ
75

 έλα-

ληη ηνπ αληίζηνηρνπ κνληέινπ Baldridge. Ζ αξρηθή πξφηαζε σζηφζν πεξί δηάθξηζεο ε-

ληφο ηνπ κνληέινπ κεηαμχ δηεξγαζηψλ πνπ παξάγνπλ εζσηεξηθά απνηειέζκαηα θαη 

ζπζηεκηθψλ παξαγφλησλ νη νπνίνη επεξεάδνπλ πνιιαπιέο δηεξγαζίεο θαη επζχλνληαη 

έκκεζα γηα εζσηεξηθά απνηειέζκαηα (επηζεσξήζηκα) θαη εμσηεξηθά (π.ρ. απφςεηο πε-

ιαηψλ), δελ έγηλε ηειηθά απνδεθηή. Ζ βαζηθή ζθέςε πίζσ απφ ην επξσπατθφ κνληέιν 

αξηζηείαο είλαη φηη «άξηζηα απνηειέζκαηα αλαθνξηθά κε ηελ επίδνζε, ηνπο αλζξώπνπο 

(πξνζωπηθό), ηνπο πειάηεο θαη ηελ θνηλωλία, επηηπγράλνληαη κέζω ηεο εγεζίαο ε νπνία 

θαηεπζύλεη ηελ πνιηηηθή θαη ηε ζηξαηεγηθή, θαη νη νπνίεο πξαγκαηώλνληαη δηα κέζνπ 

ηωλ αλζξώπωλ (πξνζωπηθνύ), ηωλ ζπλεξγαζηώλ θαη πόξωλ, θαη ηωλ δηεξγαζηώλ»
76

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΣΦΖΜΑ 28: Τν επξσπατθφ κνληέιν αξηζηείαο
77

 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην Σρήκα 28, ην επξσπατθφ κνληέιν αξηζηείαο απνηειείηαη απφ ελ-

λέα γεληθέο θαηεγνξίεο νη νπνίεο είλαη: 

                                                 
75

 Conti T., A history and review of the European Quality Award Model, The TQM Magazine, Vol. 19, 

No 2, 2007 
76

 Όπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Evans & Lindsay (2011, 2013) θαη Talwar B. (2011) 
77

 Τν ζρήκα απνηειεί αλαπαξάζηαζε κε βάζε ην ζρήκα ησλ Evans & Lindsay (2011) 
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1. Ζγεζία (Leadership) 

2. Πξνζσπηθφ (People) 

3. Πνιηηηθή θαη Σηξαηεγηθή (Policy & Strategy) 

4. Σπλεξγαζίεο θαη Πφξνη (Partnerships & Resources) 

5. Γηεξγαζίεο (Processes) 

6. Απνηειέζκαηα Πξνζσπηθνχ (People Results) 

7. Απνηειέζκαηα Πειαηψλ (Customer Results) 

8. Απνηειέζκαηα Κνηλσλίαο (Society Results) 

9. Κξίζηκα Δπηρεηξεζηαθά Απνηειέζκαηα (Key Performance Results) 

 

Τν κνληέιν βαζίδεηαη ζε έλα ζχλνιν βαζηθψλ αξρψλ νη νπνίεο ζπλζέηνπλ απφ θνηλνχ 

ηελ έλλνηα ηεο αξηζηείαο  (fundamental concepts of Excellence). Απηέο είλαη
78

: 

 

1. Πξνζαλαηνιηζκφο ζηα Απνηειέζκαηα (result orientation). 

2. Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε (customer focus). 

3. Ζγεζία θαη Σπλεθηηθφηεηα Σθνπνχ (leadership & constancy of purpose). 

4. Γηνίθεζε κέζσ Γηεξγαζηψλ θαη Αληηθεηκεληθψλ Σηνηρείσλ (management by 

processes & facts). 

5. Αλάπηπμε θαη Δκπινθή Πξνζσπηθνχ (people development & involvement). 

6. Σπλερήο Βειηίσζε, Μάζεζε θαη Καηλνηνκία (continuous learning, innovation 

& improvement). 

7. Αλάπηπμε Σπλεξγαζηψλ (partnership development). 

8. Δηαηξηθή Κνηλσληθή Υπεπζπλφηεηα (corporate social responsibility). 

 

Γ. Άιια κνληέια αξηζηείαο 

 

Μεηαμχ άιισλ επξέσο γλσζηψλ κνληέισλ αξηζηείαο βξίζθνληαη ηα κνληέια ηνπ 

θαλαδηθνχ βξαβείνπ γηα ηελ επηρεηξεζηαθή αξηζηεία (Canadian Award for Business 

Excellence), ην κνληέιν ηνπ απζηξαιηαλνχ βξαβείνπ επηρεηξεζηαθήο αξηζηείαο (Au-

stralian Business Excellence Award) θαη ην κνληέιν ηνπ θηλέδηθνπ βξαβείνπ πνηφηε-

ηαο (Chinese Quality Award). Ωο ζεκείν αλαθνξάο
79

 σζηφζν ρξεζηκνπνηνχληαη δηεζ-

λψο ηα ηξία κνληέια πνπ παξνπζηάζηεθαλ ζηελ αξρή, κε ηελ πιεηνςεθία ησλ άιισλ 

κνληέισλ λα βαζίδνληαη ζην κνληέιν Baldridge, ην επξσπατθφ ή θαη ηα δπν
80

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
78

 Όπσο αλαθέξνληαη απφ ηνπο Evans & Lindsay (2011, 2013) 
79

 Talwar B., Business excellence models and the path ahead, The TQM Journal, Vol. 23, No. 1, 2011 
80

 Σχκθσλα κε ηνπο Tan K.C, Wong M.F., Mehta T., Khoo H.H., Factors affecting the development of 

national quality awards, Measuring Business Excellence, Vol.7, No. 3, p.p.37-45, 2003 φπσο αλαθέξε-

ηαη απφ ηνλ Talwar (2011). 

Γελεζηνπξγέο 

Γπλάκεηο 

(1-5) 

 

 

Απνηειέζκαηα 

(6-9) 
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ΠΗΝΑΚΑΣ 22: Μνλαδηθά ζεκεία κνληέισλ EFQM θαη Baldridge 

 

EFQM Excellence Model 

 

1. Γέζκεπζε ζηελ εηαηξηθή θνηλσληθή ππεπζπλφηεηα 

2. Υπνζηήξημε ηεο δηαθνξεηηθφηεηαο 

3. Γηαρείξηζε ξίζθνπ 

4. Αλάιπζε εηθφλαο, κάξθαο, θαη επίπησζεο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαηά ηε  

    δηάξθεηα ηνπ θχθινπ δσήο ηνπο 

5. Αμηνιφγεζε επίγλσζεο ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ επί ηεο πνιηηηθήο θαη ζηξαηεγηθήο 

6. Γηαρείξηζε νηθνλνκηθψλ, πφξσλ, ηερλνινγίαο, πιεξνθνξίαο θαη γλψζεο* 

7. Δθαξκνγή πξνηχπσλ ζπζηεκάησλ ζηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο, ηνπ πεξηβάιιν- 

    ληνο, ηεο πγείαο θαη ηεο αζθάιεηαο 

8. Τν marketing ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

9. Μέηξεζε επίδνζεο αλαθνξηθά κε ηνπο πειάηεο, ηνπο αλζξψπνπο, ηελ θνηλσλία, ηα  

    νηθνλνκηθά θαη κε νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα 

 

Μνληέιν Malcolm Baldridge (Criteria for Performance Excellence) 

 

1. Δπίηεπμε θαιήο εηαηξηθήο δηαθπβέξλεζεο** 

2. Πξφγλσζε-εθηίκεζε επίδνζεο 

3. Γηαρείξηζε γλψζεο* 

4. Πξνεηνηκαζία γηα θαηαζηάζεηο αλάγθεο 

5. Σπλφςηζε νηθνλνκηθψλ επηδφζεσλ θαη αγνξάο αλά πειάηε θαη ηκήκα αγνξάο  

 

Πεγή: Ringrose D., Development of an organizational excellence framework, The 

TQM Journal, Vol. 25, No.4, 2013 (απφδνζε ζηελ ειιεληθή απφ ην άξζξν) 

 

*ε δηαρείξηζε ηεο γλψζεο αλαθέξεηαη απφ ηε ζπγγξαθέα θαη ζηα δπν 

**ην ζηνηρείν απηφ ππάξρεη θαη ζην απζηξαιηαλφ θαη θαλαδηθφ κνληέιν 

 

 

3.1.5 Η ζεκαζία ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο γηα ηε Δηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

 

Τν θφζηνο πνηφηεηαο εκθαλίδεηαη άκεζα ή έκκεζα ζηηο δηαηππψζεηο ησλ ζηνραζηψλ 

ηεο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Ο Deming ζηελ αιπζηδσηή αληίδξαζε ηνπ
81

 αλαθέξεη φηη ε 

βειηίσζε πνηφηεηαο κεηψλεη αθελφο ην θφζηνο παξαγσγήο (εληφο ηνπ νπνίνπ βξίζθε-

ηαη θαη ην θφζηνο πνηφηεηαο) κε ηαπηφρξνλε αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηνπ 

κεξηδίνπ αγνξάο. Πξφθεηηαη δειαδή γηα έκκεζε αλαθνξά ζην θφζηνο πνηφηεηαο. Ζ 

βειηίσζε επνκέλσο ηεο πνηφηεηαο κεηψλεη ην κέζν θφζηνο παξαγσγήο ελψ ηαπηφ-

ρξνλα απμάλεη ηνλ θχθιν εξγαζηψλ. Έρεη σζηφζν παξαηεξεζεί πσο ε εληνλφηεξε επί-

δξαζε ηεο αχμεζεο ηεο πνηφηεηαο βξίζθεηαη επί ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο παξά επί ηνπ 

θφζηνπο πνηφηεηαο
82

. Άιινη ζηνραζηέο φπσο νη Crosby, Feigenbaum θαη Taguchi θά-

λνπλ ακεζφηεξεο ηνπνζεηήζεηο γηα ηε ζεκαζία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, αληηιακβαλφ-

κελνη απηφ σο ζεκαληηθφ παξάγνληα παξαθίλεζεο ηεο δηνίθεζεο ή θαη ζηξαηεγηθήο 

ζεκαζίαο κεηαβιεηή. 

                                                 
81

 Γείηε ελφηεηα 2.1.2 θαη Σρήκα 25. 
82

 Porter L., Rayner P., Quality costing for total quality management, International Journal of Produ-

ction Economics, 27, 69-81, 1992 
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Ζ κέηξεζε θαη ρξήζε ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο, ζεσξείηαη γεληθά πσο ζπκβάιεη 

ζηελ πξνψζεζε ηφζν ηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο θαη ησλ πξαθηηθψλ Γηνίθεζεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο φζν θαη ζηελ ίδηα ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο, επηδξφληαο γεληθά ζηα εμήο 

ζεκεία
83

: 

 

1. Απφθηεζε ηεο πξνζνρήο θαη δέζκεπζεο ηεο δηνίθεζεο. 

2. Υπφδεημε πεξηνρψλ επέκβαζεο. 

3. Παξνρή ζηνηρείσλ γηα ηελ πξνεηνηκαζία ελφο πξνγξάκκαηνο πνηφηεηαο. 

4. Σπκβνιή ζηελ ηεξάξρεζε πξνηεξαηνηήησλ θαη πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο. 

5. Υπνβνήζεζε εθηηκήζεσλ γηα ηελ αμία ησλ πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο. 

6. Σπκβνιή ζηε δηακφξθσζε πξνυπνινγηζκνχ θαη ειέγρνπ δαπαλψλ. 

7. Ωο δείθηεο επίηεπμεο ζηφρσλ πνηφηεηαο. 

 

Α. Απφθηεζε ηεο πξνζνρήο θαη δέζκεπζεο ηεο δηνίθεζεο 

 

Όπσο αλαθέξζεθε λσξίηεξα, ν Juran
84

 ηφληζε ηε δηάζηαζε κεηαμχ ησλ γισζζψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηα δηάθνξα ηεξαξρηθά επίπεδα εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. Σχκθσλα κε απ-

ηνλ, ε αλψηαηε δηνίθεζε νκηιεί ηε «γιψζζα ησλ ρξεκάησλ», αληηιακβάλεηαη δεια-

δή νηθνλνκηθά κεγέζε. Τα ρακειφηεξα ζηξψκαηα ηε «γιψζζα ησλ πξαγκάησλ», δε-

ιαδή φξνπο δηεξγαζηψλ, ελψ ηα κεζαία δηνηθεηηθά ζηξψκαηα θαη ηηο δπν, αλαιακβά-

λνληαο ην ξφιν ηνπ κεηαθξαζηή θαη ζπρλά ηνπ δηαπξαγκαηεπηή. Τα πξνβιήκαηα πνη-

φηεηαο ηα νπνία πξνθχπηνπλ ζε επίπεδν δηεξγαζίαο (ιεηηνπξγηθφ), έρνπλ κεησκέλεο 

πηζαλφηεηεο ζηνλ ηνληζκφ ηνπ κεγέζνπο θαη ζεκαζίαο ηνπο εθθξαδφκελα ζε γιψζζα 

πξαγκάησλ. Τν θφζηνο πνηφηεηαο απνηειεί ηε κεηάθξαζε απηψλ ησλ πξνβιεκάησλ 

ζε γιψζζα ρξήκαηνο, ζηε γιψζζα δειαδή πνπ επηηξέπεη ζηε δηνίθεζε λα αληηιεθζεί 

ην κέγεζνο θαη ηε ζεκαζία ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 

Β. Υπφδεημε πεξηνρψλ επέκβαζεο 

 

Τα ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο βνεζνχλ ζηελ ππφδεημε είηε ησλ πεξηνρψλ ρακειήο 

απφδνζεο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο, είηε ηελ χπαξμε πξνβιήκαηνο πνπ απαηηεί πεξε-

ηαίξσ δηεξεχλεζε. Λακβάλνληαο ζηνηρεία ζε επίπεδν δηεξγαζίαο είηε ππφ ηελ θαηε-

γνξηνπνίεζε Crosby, είηε Feigenbaum-Masser
85

 είηε θάπνηα άιιε, ην θφζηνο κε ζπκ-

κφξθσζεο (ή ην αληίζηνηρν άιισλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ) δείρλεη ην κέγεζνο θαη πεξην-

ρή ηνπ πξνβιήκαηνο, ελψ ην ππεξβάιινλ θφζηνο ζπκκφξθσζεο (ή ην αληίζηνηρν άι-

ισλ θαηεγνξηνπνηήζεσλ) ηελ αλάγθε επαλεμέηαζεο ηεο ίδηαο ηεο δηεξγαζίαο κε πξν-

νπηηθή ηνλ αλαζρεδηαζκφ ηεο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο. 

 

Γ. Παξνρή ζηνηρείσλ γηα ηελ πξνεηνηκαζία πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο 

 

Τα ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο κπνξνχλ λα ρξεζηκεχζνπλ σο εηζξνέο ζηε δηαδηθαζία 

ζρεδηαζκνχ δηαθφξσλ ελαιιαθηηθψλ ή θαη παξάιιεισλ πξνγξακκάησλ βειηίσζεο 

πνηφηεηαο επί ηε βάζεη ηνπ εληνπηζκνχ ησλ πξνβιεκαηηθψλ πεξηνρψλ. 

 

 

                                                 
83

 Porter L., Rayner P., Quality costing for total quality management, International Journal of Produ-

ction Economics, 27, 69-81, 1992 θαη Evans & Lindsay (2011, 2013) 
84

 Γείηε εηδηθφηεξα ελφηεηα 2.1.2 Β’, ε απηή παξαηήξεζε αλαθέξεηαη θαη ζηνπο Evans & Lindsay 

(2011, 2013). 
85

 Γείηε ελφηεηα 1.2.3. γηα ηηο θαηεγνξηνπνηήζεηο θαη 3.1.2. γηα ηηο νπηηθέο. 
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Γ. Σπκβνιή ζηελ ηεξάξρεζε πξνηεξαηνηήησλ θαη πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο 

 

Ζ δνκή ησλ κεγεζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο φπσο αληαλαθιάηαη απφ ηα ζπιιερζέληα 

ζηνηρεία δίλεη κηα ζαθή εηθφλα ηεο ζρεηηθήο πξνηεξαηφηεηαο ησλ πξνβιεκάησλ πνηφ-

ηεηαο, θαη κε βάζε απηήλ κπνξεί λα θαζνξηζηεί θαη ε ζρεηηθή πξνηεξαηφηεηα ζηελ ε-

πέλδπζε ζε ελαιιαθηηθά θαη αληαγσληδφκελα γηα πφξνπο πξνγξάκκαηα βειηίσζεο. 

 

Δ. Υπνβνήζεζε εθηηκήζεσλ γηα ηελ αμία πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο 

 

Με ηελ θηήζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο είλαη δπλαηή ε εθηίκεζε ηεο κεηαβν-

ιήο ησλ κε ειεγρφκελσλ θαηεγνξηψλ ηνπ κε βάζε ελαιιαθηηθά ζελάξηα επέλδπζεο 

ζε πξνγξάκκαηα ηα νπνία απμάλνπλ ηηο δαπάλεο ζηηο ειεγρφκελεο θαηεγνξίεο ηνπ. Τα 

ζηνηρεία κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ ηφζν κέζσ ζηαηηζηηθψλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ η-

ζηνξηθψλ κεγεζψλ
86

 ηνπο φζν θαη σο εηζξνή ζε κνληέια θφζηνπο-επθαηξίαο
87

. Ζ εμα-

γσγή δεηθηψλ «απνδνηηθφηεηαο πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο» (return on quality, 

ROQ)
88

 ιακβάλεη ππ’ φςηλ ηεο ηφζν ην κέγεζνο επέλδπζεο, φζν θαη ηηο ζεηηθέο εηζξν-

έο απφ ηε βειηίσζε πνηφηεηαο ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ εθηηκψκελε κείσζε ζηνηρείσλ 

κε ειεγρφκελνπ θφζηνπο πνηφηεηαο (αζηνρηψλ). 

 

ΣΤ. Σπκβνιή ζηε δηακφξθσζε πξνυπνινγηζκνχ θαη ηνλ έιεγρν θφζηνπο 

 

Τα ζηνηρεία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κπνξνχλ λα έρνπλ ζηξαηεγηθή δηάζηαζε θαζψο 

ζπλδένληαη κε απνθάζεηο επέλδπζεο ζε πξνγξάκκαηα βειηίσζεο πνηφηεηαο θαη κε 

ηελ πξνζπάζεηα ειέγρνπ ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο φζν θαη ηνπ ηδίνπ ηνπ επη-

πέδνπ πνηφηεηαο ησλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Ζ ζηξαηεγηθή πνηφηεηαο θαη ε θαηεχ-

ζπλζε ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο είλαη ζπλπθαζκέλεο κε ηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο. Σηα πιαίζηα ησλ πξνεγνχκελσλ, ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο ρξεζηκνπνη-

νχληαη ζηε δηακφξθσζε πξνυπνινγηζκψλ θαη ηνλ έιεγρν ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο. 

 

Ε. Ωο δείθηεο επίηεπμεο ζηφρσλ πνηφηεηαο 

 

Τν χςνο θάζε θαηεγνξίαο θφζηνπο πνηφηεηαο φπσο θαη ην άζξνηζκα ηνπο απνηειεί έ-

λαλ νηθνλνκηθφ δείθηε επίηεπμεο ζηφρσλ πνηφηεηαο αιιά θαη κηα αληαλάθιαζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ δηεξγαζηψλ. Γηα κέζνπ δε ελφο θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο (COQ system), είλαη δπλαηή ε αλάπηπμε πην εμειηγκέλσλ κέηξσλ ε-

πίδνζεο ζε πεξηνρέο φπσο ε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, ε παξαγσγή, ν ζρεδηαζκφο πξντφ-

λησλ θαζψο θαη ε επθνιφηεξε εθηίκεζε ηνπ έκκεζνπ θφζηνπο πνηφηεηαο
89

. 

                                                 
86

 Qiang Su, Jing-Hua Shi, Sheng-Jie Lai, Research on the relationship within quality costs: A case 

study, Total Quality Management, Vol. 20, No 12, 2009 
87

 Γείηε ελφηεηα 2.3.4. Έλα απφ ην θχξηα πξνβιήκαηα απηψλ ησλ κνληέισλ είλαη, φπσο αλαθέξακε 

ζηελ ελφηεηα 2.4.4, φηη γεληθά δε ιακβάλνπλ ππ’ φςηλ ηνπο ηηο παξάπιεπξεο ζεηηθέο επηπηψζεηο ηεο 

βειηίσζεο πνηφηεηαο, ζε άιιεο δξαζηεξηφηεηεο ή ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ, θαηαιήγνληαο λα ππν-εθ-

ηηκνχλ ηελ αμία ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο.  Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost 

models and their application: a review, Total Quality Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 
88

 Evans & Lindsay (2011, 2013). Η εμαγσγή ελόο δείθηε ROQ ζηεξίδεηαη ζηηο εμήο 4 παξαδνρέο: 

 

1. Ζ πνηφηεηα απνηειεί κηα επέλδπζε. 

2. Οη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο ππφθεηληαη ζε φξνπο νηθνλνκηθήο ζθνπηκφηεηαο. 

3. Υπάξρεη ε δπλαηφηεηα αξλεηηθήο απφδνζεο (ππεξβνιηθή επέλδπζε ζε πνηφηεηα). 

4. Υπάξρεη δηαθνξεηηθή απφδνζε αλάκεζα ζε ελαιιαθηηθέο επελδχζεηο πνηφηεηαο. 
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3.1.6 Αλαινγίεο θόζηνπο πνηόηεηαο θαη ωξηκόηεηα ζπζηήκαηνο πνηόηεηαο 

 

Τν θφζηνο πνηφηεηαο ζπλδέεηαη κέζσ κηαο ακθίπιεπξεο ζρέζεο θαη κε ην ίδην ην ζχ-

ζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ. Όπσο αλαθέξζεθε 

πξνεγνπκέλσο ε απιή κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο δελ ηαπηίδεηαη κε ηε βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο αιιά απνηειεί έλα εξγαιείν ην νπνίν αμηνινγεί ηηο επηδφζεηο ηεο δηα-

ρείξηζεο πνηφηεηαο θαη ηνλίδεη πεξηνρέο γηα βειηίσζε, γεγνλφο ην νπνίν ζπλνδεπφκε-

λν κε ελεξγή δξάζε νδεγεί ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ 

θφζηνπο ηεο. Ωο ζχζηεκα πνηφηεηαο ελλνείηαη ζχκθσλα κε ην ISO 9000:2005 ε «νξ-

γαλωηηθή δνκή , νη αξκνδηόηεηεο, νη δηαδηθαζίεο, νη δηεξγαζίεο θαη νη πόξνη πνπ ρξε-

ζηκνπνηνύληαη γηα ηε Δηνίθεζε Πνηόηεηαο»
90

. Απνηειεί δειαδή ην φρεκα ή κεραληζκφ 

δηα κέζνπ ηνπ νπνίνπ αζθείηαη ε δηνίθεζε πνηφηεηαο. Σχκθσλα κε ηνπο Sower et al. 

(2007)
91

 ελψ ε απνδνηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο κπνξεί 

λα αμηνινγεζεί κε βάζε ην ίδην, ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλφ-

ηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο (ην νπνίν ζχκθσλα κε ηνλ άλσ νξηζκφ ην εκπεξηέ-

ρεη) λα θάλεη ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ θφζηνπο πνηφηεηαο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο 

βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. Υπάξρεη επνκέλσο κηα ζρέζε κεηαμχ επηδφζεσλ ζηε δηαρεί-

ξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηεο σξηκφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο, δειαδή 

ηεο σξηκφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ αλαθνξηθά κε ηε δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. 

 

Ωο πξνο ηα επίπεδα σξηκφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο έρνπλ πξνηαζεί δηάθνξα 

κνληέια. Ο Montgomery (1996) ζχκθσλα κε ηνπο Sowel et al. (2007) θαζνξίδεη ηα ε-

πίπεδα σξηκφηεηαο επί ηε βάζεη ησλ εξγαιείσλ πνηφηεηαο ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχλ, 

ηνπνζεηψληαο ηα αλψξηκα (immature) ζπζηήκαηα λα ρξεζηκνπνηνχλ θπξίσο ζρέδηα 

δεηγκαηνιεςίαο απνδνρήο θαη εθηελείο επηζεσξήζεηο, ελψ ηα ψξηκα (mature) θπξίσο 

ην ζηαηηζηηθφ έιεγρν δηεξγαζηψλ (statistical process control) θαη ην ζρεδηαζκφ πεηξα-

κάησλ (design of experiments). Τν θπξίαξρν σζηφζν ππφδεηγκα σξηκφηεηαο αλήθεη 

ζην δηεζλέο πξφηππν ANSI/ISO/ASQ Q9004-2000 ην νπνίν θαηεγνξηνπνηεί ηα ζπ-

ζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο κε βάζε ηελ επίδνζε ηνπο ζηε βειηίσζε πνηφηεηαο. 

Οη θαηεγνξίεο ηνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα: 

 

ΠΗΝΑΚΑΣ 23: Καηεγνξηνπνίεζε σξηκφηεηαο ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο (Sowel, 2007) 
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 Ζ κεηάθξαζε αλήθεη ζηνπο Λαγνδήκν θαη Φνπληάια (2012) 
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Ζ σξηκφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο κπνξεί λα εξκελεπηεί θαη επί ηε βάζεη αλα-

ινγίσλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο. Ο πίλαθαο 24 παξνπζηάδεη ηελ θαηαλνκή ησλ 

ζηνηρείσλ κε βάζε ηελ σξηκφηεηα φπσο ηνπνζεηνχληαη απφ ην ζεσξεηηθφ κνληέιν 

(conceptual model): 

 

ΠΗΝΑΚΑΣ 24: Σηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο θαη σξηκφηεηα ζπζηήκαηνο 

 

 
 

Πεγή: Sower E., Quarles R., Broussard E., Cost of quality usage and its relationship 

to quality system maturity, IJQRM, Vol. 24, No. 2, 2007 

 

Σχκθσλα κε ζεσξεηηθνχο ηεο πνηφηεηαο φπσο νη Crosby (1979), Evans and Lindsay 

(1996), Montgomery (1996), Mitra (1998), Sowel et al. (1999), Yasin et al. (1999) θαη 

Beecroft (2001)
92

, ε σξηκφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζπλδέεηαη ηφζν κε ην κέ-

γεζνο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο φζν θαη κε ηηο αλαινγίεο ησλ ζηνηρείσλ ε-

ληφο ηνπ. Δηδηθφηεξα φπσο παξνπζηάδεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 24, αλψξηκα ζπζηήκαηα 

ζπλδένληαη κε πςειφ επίπεδν θφζηνπο πνηφηεηαο θαη πςειέο αλαινγίεο αζηνρηψλ. 

Σπζηήκαηα ησλ νπνίσλ ην επίπεδν σξηκφηεηαο θξίλεηαη πςειφηεξν παξνπζηάδνπλ 

πςειφηεξεο αλαινγίεο ζηνηρείσλ εθηίκεζεο (appraisal) θαη εζσηεξηθψλ αζηνρηψλ (in-

ternal failure) κε ηηο εμσηεξηθέο αζηνρίεο λα θζίλνπλ. Ώξηκα ζπζηήκαηα εκθαλίδνπλ 

ρακειφ θφζηνο πνηφηεηαο ελψ ην θπξίαξρν ζηνηρείν θφζηνπο πξνέξρεηαη απφ ηηο δξα-

ζηεξηφηεηεο πξφιεςεο. Ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ε απμεηηθή ηάζε ηνπ ζπλν-

ιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο θαηά ηε κεηάβαζε απφ επίπεδα ρακειήο σξηκφηεηαο ζε επί-

πεδα πςειφηεξεο, ζεκαηνδνηψληαο φηη νη αξρηθέο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο 

ζπλδένληαη κε ηελ αχμεζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ιφγσ επέλδπζεο ζε ειεγρφκελα 

ζηνηρεία (prevention and appraisal), ελψ ηα κε ειεγρφκελα επεξεάδνληαη κε θάπνηα 

ρξνληθή πζηέξεζε. Δηδηθφηεξα ε αχμεζε πφξσλ ζε δξαζηεξηφηεηεο εθηίκεζεο αλακέ-

λεηαη λα πξνθαιέζεη κηα αιιαγή ζηε ζχλζεζε ησλ αζηνρηψλ, κεηαζέηνληαο ηνλ φγθν 

ηνπο ζην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ. Τα ζηνηρεία ηνπ πίλαθα 24 δελ είλαη αληηθξνπφκελα 

κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ηνπ πξνηχπνπ ANSI/ISO/ASQ Q9004-2000 (πίλαθαο 23) 

αιιά αλαπαξηζηνχλ ηελ πιεπξά θφζηνπο ζε φξνπο αλαινγηψλ ησλ αληίζηνηρσλ επηπέ-

δσλ επίδνζεο ζηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο. 

 

Ζ κειέηε ησλ Sower et al. (2007) επηβεβαηψλεη φηη θαζψο ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο σ-

ξηκάδνπλ, νη αλαινγίεο θφζηνπο εθηίκεζεο θαη εζσηεξηθήο αζηνρίαο απμάλνληαη ελψ 

νη αληίζηνηρεο ηεο εμσηεξηθήο αζηνρίαο κεηψλνληαη. Δπηπξφζζεηα βξέζεθε φηη νη πφ-

ξνη νη νπνίνη δηαηίζεληαη ζε πξφιεςε απμάλνπλ ελψ νη απψιεηεο ιφγσ εμσηεξηθψλ α-

ζηνρηψλ κεηψλνληαη θαη ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο κεηψλεηαη ζηαδηαθά γηα επη-

ρεηξήζεηο νη νπνίεο δηαζέηνπλ ζχζηεκα πνηφηεηαο θαη νη νπνίεο κεηξνχλ ην θφζηνο 

πνηφηεηαο. Ο ξπζκφο σζηφζν ηεο κείσζεο βαίλεη θζίλσλ κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ. 
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Τν θφζηνο πνηφηεηαο επνκέλσο φπσο ειέρζε θαη λσξίηεξα κπνξεί λα απνηειεί εξγα-

ιείν ζηελ θαηεχζπλζε ηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο, πξνκεζεχνληαο ην ζχζηεκα πνηφηε-

ηαο κε ηηο αλαγθαίεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηεχζπλζε ησλ βειηηψζεσλ, αιιά ηαπηφ-

ρξνλα απνηειεί θαη δείθηε σξηκφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο θαη ηεο απνηειε-

ζκαηηθφηεηαο ηνπ. Ζ δηαρξνληθή εμέηαζε ηεο κεηαβνιήο ησλ αλαινγηψλ ησλ ζηνηρεί-

σλ θφζηνπο πνηφηεηαο ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο κεηαβνιέο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο 

πνηφηεηαο κπνξνχλ λα ρξεζηκεχζνπλ ζηελ ίδηα ηελ αμηνιφγεζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηα-

ρείξηζεο πνηφηεηαο. 

 

 

3.2 Κφζηνο Πνηφηεηαο θαη Αληαγσληζηηθφηεηα 
 

3.2.1 Η έλλνηα ηεο αληαγωληζηηθόηεηαο 

 

Ζ αληαγσληζηηθφηεηα νξίδεηαη σο «ν βαζκόο ζηνλ νπνίν κηα επηρείξεζε ή κηα εζληθή 

νηθνλνκία, θάηω από ζπλζήθεο δίθαηεο θαη ειεύζεξεο αγνξάο, κπνξεί λα παξάγεη 

πξνϊόληα ή ππεξεζίεο πνπ ηθαλνπνηνύλ ηα θξηηήξηα απνδνρήο ηεο δηεζλνύο αγνξάο θαη 

απμάλνπλ ην πξαγκαηηθό εηζόδεκα ηωλ εξγαδνκέλωλ»
93

. Όπσο γίλεηαη θαλεξφ ε σο 

άλσ νξηνζέηεζε ηεο έλλνηαο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηελ εμαξηά απφ ηελ χπαξμε α-

θελφο ελφο ζπζηήκαηνο ειεχζεξεο αγνξάο
94

, θαη αθεηέξνπ ηελ θηήζε ηνπ ραξαθηεξη-

ζκνχ «δίθαηε», δειαδή ηεο θαιψο ιεηηνπξγνχζαο ειεχζεξεο αγνξάο. Ζ δηθαηνιφγε-

ζε ηεο ζεκαζίαο ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο ηεο αγνξάο κπνξεί λα εξκελεπηεί θαη επί ηε 

βάζεη ηεο απνδνηηθφηεηαο, φπσο αλαθέξνπλ νη Garrison, Noreen & Brewer (2011)
95

, 

δειαδή ζηελ πξνάζπηζε ηεο εηαηξηθήο εζηθήο, σο ην ιηπαληηθφ ηεο νηθνλνκίαο κέζσ 

ηνπ νπνίνπ ε ηειεπηαία δχλαηαη λα ιεηηνπξγεί νκαιά θαη απνδνηηθά ελ ζπγθξίζεη κε 

κηα θαηάζηαζε έιιεηςεο εηαηξηθήο εζηθήο, ζηελ νπνία φπσο αλαθέξνπλ νη ζπγγξα-

θείο αλακέλεηαη λα επηθξαηνχλ πςειφηεξεο ηηκέο, ρακειφηεξε πνηφηεηα θαη κηθξφηε-

ξνο φγθνο ζπλαιιαγψλ, αθξηβψο ιφγσ ηεο έιιεηςεο αζθάιεηαο ζηηο ζπλαιιαγέο. 

Πξνρσξψληαο ζε έλαλ παξαιιειηζκφ ησλ ελλνηψλ «δίθαηεο» θαη «εηαηξηθήο εζηθήο», 

θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα πσο ε αλαγθαία ζπλζήθε χπαξμεο θαη αμηνιφγεζεο 

ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο είλαη ε ειεχζεξε αγνξά (ε νπνία ζπλαξηάηαη κε ην νηθνλνκη-

θφ ζχζηεκα, ηε ζεζκηθή ζεκειίσζε ηεο παξαγσγήο θαη δηαλνκήο, θαη ηε ζέζε ηνπ 

θξάηνπο σο πξνο ηηο άλσ δηαδηθαζίεο) θαη ε απνδνηηθφηεηα ηεο ππφ ηελ έλλνηα ηνπ ε-

πηπέδνπ εηαηξηθήο εζηθήο θαη ηεο ζεκαζίαο ηεο ηειεπηαίαο γηα ηελ θνηλσλία, ε νπνία 

εμαζθαιίδεη ζην νηθνλνκηθφ ζχζηεκα δπλαηφηεηεο πςειήο απφδνζεο. 

 

Ζ ηθαλή ζπλζήθε δίλεηαη εδψ σο ε επηθεξδήο απνδνρή ηεο εθξνήο απφ ηε δηεζλή αγν-

ξά, δειαδή ε ηθαλφηεηα ησλ παξαρζέλησλ (ή εθείλσλ πνπ κπνξνχλ λα παξαρζνχλ) λα 

απνηεινχλ αληηθείκελν αληαιιαγήο ζε εγρψξην θαη δηεζλέο επίπεδν. Ζ αλαθνξά ζε 

βαζκφ, ζηνλ νξηζκφ ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο εηζάγεη ηελ δπλαηφηεηα θαηάηαμεο νηθν-

λνκηθψλ κνλάδσλ σο πξνο ηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθφηεηαο. Γεδνκέλνπ φηη ε έλλνηα 

ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ζπλαξηάηαη επίζεο κε ηελ απνδνρή πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, 

ην ζπκπέξαζκα πνπ κπνξεί λα εμαρζεί είλαη φηη θαηαξρήλ ε κέηξεζε ηεο δε γίλεηαη 

                                                 
93

 Γεξβηηζηψηεο Κ., Λαγνδήκνο Α., Αληαγσληζηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ,  Β΄ έθδνζε, Ννκηθή Βηβ-

ιηνζήθε, 2007   
94

 Δδψ ν φξνο αγνξά ρξεζηκνπνηείηαη κε ηελ νηθνλνκηθή έλλνηα, δειαδή ηεο δηαδηθαζίαο –αζρέησο κέ-

ζσλ- ππφ ηελ νπνία πξαγκαηψλεηαη ε νηθνλνκηθή ζπλαιιαγή, θαζψο αλαθέξεηαη ζε επηρεηξήζεηο θαη 

νηθνλνκίεο ζπλνιηθά, θαη φρη σο ε πιεπξά ηεο δήηεζεο, δειαδή ηνπ ζπλφινπ ησλ θαηαλαισηψλ ή πε-

ιαηψλ ελφο θιάδνπ φπσο ε έλλνηα νξίδεηαη ζην Marketing (Παιαηνιφγνπ, 2009; Kotler, Keller, 2012) 
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ζε επίπεδν νξγαληζκψλ αιιά ζε επίπεδν εθξνήο θαη ζπλεπψο κηα νηθνλνκηθή κνλάδα 

παξάγνπζα πνιιά δηαθνξεηηθά πξντφληα κπνξεί λα έρεη δηαθνξεηηθφ βαζκφ απνδνρήο 

γηα ην θαζέλα ζηε δηεζλή αγνξά θαη άξα δηαθνξεηηθφ βαζκφ αληαγσληζηηθφηεηαο γηα 

ην θαζέλα. Ζ αληαγσληζηηθφηεηα φκσο ελφο κεκνλσκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο δε 

κπνξεί λα εθιεθζεί σο αληαγσληζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζηελ άλσ πεξίπησζε (χ-

παξμεο πνιιψλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ κε δηαθνξεηηθφ βαζκφ απνδνρήο) αιιά πξέ-

πεη κάιινλ λα ελλνεζεί σο αληαγσληζηηθφηεηα ππφ ζηελή έλλνηα, αληαγσληζηηθφηεηα 

πξντφληνο, ελψ ε επξεία έλλνηα ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο λα αθνξά (φπσο ζέιεη ν νξη-

ζκφο) ζε επίπεδν νξγαληζκνχ θαη λα απνηππψλεηαη σο ζηαζκηζκέλνο κέζνο ησλ επη-

κέξνπο βαζκψλ απνδνρήο (αληαγσληζηηθφηεηαο) ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. 

 

 

3.2.2 Κξίζηκνη παξάγνληεο ηεο αληαγωληζηηθόηεηαο 

 

Ο νξηζκφο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο
96

 ν νπνίνο εμεηάζηεθε παξαπάλσ έρεη θαη κηα άι-

ιε ηδηαηηεξφηεηα εθηφο απηψλ πνπ αλαιχζεθαλ, ε νπνία αλ θαη πξνθαλήο φπσο εηέζε, 

ιφγσ ηεο ζεκαζίαο ηεο, θξίλεηαη ζθφπηκν λα δηαηππσζεί αλαιπηηθφηεξα. Ζ «απνδν-

ρή» ησλ πξντφλησλ ελλνείηαη εδψ σο ε θξίζε ηνπ πειάηε ή (θαη) θαηαλαισηή γηα 

απηά, ε αμηνιφγεζε ηνπο. Γεληθά ε αληαγσληζηηθφηεηα ζπλαξηάηαη κε ηελ παξαγσγή 

θαη πξνζθνξά αμίαο (ρξεζηκφηεηαο-ηθαλνπνίεζεο) πξνο ηνλ πειάηε
97

 ε νπνία θαη εί-

λαη, ζε ζπλδπαζκφ κε ην ηίκεκα απφθηεζεο ηεο, δειαδή ην θφζηνο γηα ηελ ηειεπηαία, 

ν θχξηνο παξάγσλ πνπ θαζνξίδεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα
98

. 

 

Παξφιν πνπ γηα θάζε πξντφλ ή ππεξεζία ππάξρνπλ ηδηαίηεξνη
99

 θξίζηκνη παξάγνληεο 

επηηπρίαο ζηνλ εθάζηνηε δεδνκέλν θιάδν
100

 ζηνλ νπνίν αληαγσλίδεηαη, θαη νη νπνίνη  

απνθξπζηαιιψλνπλ ηφζν ηηο ζπλζήθεο παξαγσγήο θαη δηαλνκήο απφ ηελ πιεπξά ηεο 

πξνζθνξάο, φζν θαη ηηο επηζπκίεο
101

 ηεο αγνξάο, απφ ηελ πιεπξά ηεο δήηεζεο, εκείο 

                                                 
96

 Ζ αληαγσληζηηθφηεηα βαζίδεηαη θαηά ηνπο Guan J.C., Yam R., Mok C.K., Ma N. ζε έλα πεξίπινθν 

ηεξαξρηθφ ζχζηεκα ηθαλνηήησλ. Guan J.C., Yam R., Mok C.K., Ma N., A study of relationship betwe-

en competiveness and technological innovation capability based on DEA models, European Journal of 

Operation Research 170, 971-986, 2006 
97

 Wheelen T., Hunger D., Concepts in Strategic Management and Business Policy, Pearson, 2012 
98

 Evans & Lindsay (2011, 2013). Γείηε επίζεο ηελ πξνζέγγηζε αμίαο ζηνλ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο, ελφ-

ηεηα, 1.1. 
99

 Σχκθσλα κε ηνλ Rockert νη θξίζηκνη παξάγνληεο επηηπρίαο (αληαγσληζηηθφηεηαο) είλαη νη γηα θάζε 

επηρείξεζε πεξηνξηζκέλεο θαη ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρέο δξάζεηο νη νπνίεο θαζνξίδνπλ ηελ αληαγσληζηη-

θή ηεο επίδνζε. Rockart J.F., Chief executives define their own date needs, Harvard Business Review, 

March-April 81-93, 1979  φπσο αλαθέξεηαη απφ ην Lu W., Shen L., Yam M., Critical success factors 

for competiveness of contractors, China study, Journal of Construction Engineering and Management, 

2008. 
100

 Li H., Li V., Skitmore M., Wong J.K.W., Cheng E., Competiveness factors: a study of the real estate 

market in China, Construction Management & Economics 27, 567-579, 2009. Σχκθσλα κε ηνπο ίδηνπο 

ζπγγξαθείο νη ζεσξεηηθέο ζρνιέο πνπ πξνζπαζνχλ λα εξκελεχζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηα είλαη νη ε-

μήο: 

 

1. Μνληέια αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη αληαγσληζηηθήο ζηξαηεγηθήο. 

2. Οπηηθή Πφξσλ θαη πξνζέγγηζε βαζηθψλ ηθαλνηήησλ (core competence). 

3. Ζ πξνζέγγηζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ management. 

 
101

 Αλαθέξνπκε επηζπκίεο αληί αλαγθψλ δηφηη νη αλάγθεο είλαη γεληθέο απαηηήζεηο γηα θάιπςε θάπνηαο 

βηνινγηθήο ή ζπλαηζζεκαηηθήο-πλεπκαηηθήο έιιεηςεο, ελψ νη επηζπκίεο απνηεινχλ ηελ θαηεχζπλζε η-

θαλνπνίεζεο απηψλ ησλ αλαγθψλ –ή κίγκαηνο αλαγθψλ νξζφηεξα- πξνο ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππε-

ξεζία (Kotler, Keller, 2012). 
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ζα αλαθεξζνχκε ζηνπο γεληθνχο θξίζηκνπο παξάγνληεο αληαγσληζηηθφηεηαο νη νπνίνη 

θαη εμεηδηθεχνληαη ζε θάζε δεδνκέλν θιάδν. Οη γεληθνί απηνί παξάγνληεο ζεσξείηαη 

φηη επεξεάδνπλ ηελ πξνζθεξφκελε αμία, ην θφζηνο γηα ηνλ πειάηε ή ηελ αμία θαη ην 

θφζηνο απηήο ακθφηεξα. Απηνί γεληθά είλαη νη εμήο
102

: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΣΦΖΜΑ 29: Ζ Αιπζίδα Αμίαο
103

 

 

 

1. Η πνηόηεηα: βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο απμάλεη ηελ αμία πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ 

πειάηε ελψ ηαπηφρξνλα κεηψλεη ην θφζηνο παξαγσγήο θαη απμάλεη ηελ παξα-

γσγηθφηεηα. Απμάλεη δειαδή ηελ αμία θαη κεηψλεη ην θφζηνο. 

2. Τν θόζηνο παξαγσγήο θαη δηαλνκήο: Τν θφζηνο παξαγσγήο θαη δηαλνκήο 

επεξεάδεη ηε ζπληζηψζα ηνπ θφζηνπο πνπ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο. Ζ αχμε-

ζε ηνπο κεηψλεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ελψ ε κείσζε ηνπο ηελ απμάλεη θα-

ζψο ε αληαγσληζηηθφηεηα εμαξηάηαη απφ ην ιφγν πξνζθεξφκελεο αμίαο πξνο 

ην θφζηνο θηήζεο ηεο. 

3. Η θαηλνηνκία: ε θαηλνηνκία σο αλάπηπμε βειηηψζεσλ ζε πξντφληα θαη ππε-

ξεζίεο ή παξαγσγηθέο δηεξγαζίεο θαη ηξφπνπο δηαλνκήο δχλαηαη λα επεξεάζεη 

θαη ηηο δπν ζπληζηψζεο απμάλνληαο ηελ αμία, κεηψλνληαο ην θφζηνο ή θαη ηα 

δπν. 

4. Η επειημία: ε επειημία είλαη ε ηθαλφηεηα πξνζαξκνγήο ζε απξνζδφθεηεο κε-

ηαβνιέο ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πεξηβάιινληνο. Δλ φςεη ηνπ έληνλα αζηαζνχο θαη 

ζπλερψο κεηαβαιιφκελνπ αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο
104

, ζεσξείηαη δσηη-

θήο ζεκαζίαο. 

 

 

3.2.3 Η ζεκαζία ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο ζηελ αληαγωληζηηθόηεηα 

 

Με βάζε ηα πξνεγνχκελα, ε ζεκαζία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζηελ αληαγσληζηη-

θφηεηα ιακβάλεη δπν κνξθέο. Τελ δηα κέζνπ ηνπ θξίζηκνπ παξάγνληα «πνηφηεηα» ε-

πεξεαζκνχ ηνπ βαζκνχ αληαγσληζηηθφηεηαο ζην ηκήκα ηεο κείσζεο ηνπ κέζνπ θφ-

ζηνπο (ελφηεηα 3.2.2), θαη ηελ δηα ηεο ζπκβνιήο θαη ζεκαζίαο ηεο δηαρείξηζεο ηνπ 

                                                 
102

 Γεξβηηζηψηεο Κ., Λαγνδήκνο Α., Αληαγσληζηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ,  Β΄ έθδνζε, Ννκηθή Βηβ-

ιηνζήθε, 2007   
103

 Τν ζρήκα είλαη αλαπαξάζηαζε ζρεηηθνχ ζρήκαηνο ησλ Γεξβηηζηψηεο & Λαγνδήκνο (2007) 
104

 Γεξβηηζηψηεο Κ., Λαγνδήκνο Α., Αληαγσληζηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ,  Β΄ έθδνζε, Ννκηθή Βηβ-

ιηνζήθε, 2007 . Αλαθνξά ζηε θχζε ηνπ ζχγρξνλνπ «πνιπηάξαρνπ» πεξηβάιινληνο κπνξνχλ λα επξε-

ζνχλ θαη ζηνπο Kotler & Keller (2012), Wheelen & Hunger (2012) θ.α. 

Πεξηβάιινλ 

 

              Αγνξαζηήο 
Αμία 

Κόζηνο 

Αιπζίδα Αλεθνδηαζκνχ 

 

Δπηρείξεζε 

Καλάιηα 

 

Γηαλνκήο 

 
Πξνκεζεπηέο 



Σχγρξνλεο Δμειίμεηο ζηε Γηαρείξηζε ηνπ Κφζηνπο Πνηφηεηαο                            ΚΔΦ. 3 

 

116 

 

θφζηνπο πνηφηεηαο (ελφηεηα 3.1.5) πίεζε πξνο βειηίσζε ηνπ θξίζηκνπ παξάγνληα 

«πνηφηεηα». 

 

Αλαθνξηθά κε ηνλ πξψην ηξφπν επεξεαζκνχ ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, δηα κέζνπ ηεο 

βειηίσζεο πνηφηεηαο, ην θφζηνο πνηφηεηαο κεηψλεηαη κεηψλνληαο ην κέζν θφζηνο πα-

ξαγσγήο θαη άξα απμάλνληαο ην ιφγν πξνζθεξφκελεο αμίαο πξνο θφζηνο θηήζεσο 

ηεο. Ζ ζρέζε αχμεζεο ηεο πνηφηεηαο κε ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ην θφζηνο παξαγσ-

γήο γίλεηαη θαλεξή θαη ζηελ «αιπζηδσηή αληίδξαζε Deming» (ελφηεηα 3.1.2), ελψ π-

πνζηεξίδεηαη θαη απφ εξεπλεηηθά επξήκαηα
105

. 

 

Ζ δεχηεξε επίπησζε ηνπ ζηελ αληαγσληζηηθφηεηα είλαη έκκεζε θαη πξνέξρεηαη απφ 

ηελ ηθαλφηεηα ηνπ σο εξγαιείν πξνψζεζεο πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο θαη δείθηε επί-

ηεπμεο ζηφρσλ πνηφηεηαο, λα ζπληειεί ζηελ πξνψζεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ βειηίσ-

ζεο ηεο πνηφηεηαο. Ζ ζεκαζία ηνπ γηα ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο φπσο αλαθέξ-

ζεθε ζηελ ελφηεηα 3.1.5 νδεγεί ζηελ πξνψζεζε ηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο ε νπνία κε 

ηε ζεηξά ηεο πξνθαιεί ηε κείσζε ηνπ θαη αχμεζε ηεο αμίαο γηα ηνλ πειάηε. 

 

Ζ ζεκαζία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο γηα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο κπν-

ξεί λα γίλεη επθνιφηεξα αληηιεπηή δηα κέζνπ ηεο ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο ηεο ε νπνία 

ελδπλακψλεη ηελ αληαγσληζηηθή ζέζε ηεο επηρείξεζεο ζηνλ θιάδν. Απηφ επηηπγράλε-

ηαη κέζσ ζπκβνιήο ζηε δηεξγαζία αχμεζεο ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ 

θαη ηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο, επεξεάδεη δειαδή ηφζν ηελ πιεπξά ησλ ε-

ζφδσλ φζν θαη ηελ πιεπξά ησλ εμφδσλ. Μηα ζηξαηεγηθή δηάζηαζε ησλ ζηνηρείσλ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο είλαη ε δπλαηφηεηα ηνπο λα ρξεζηκεχζνπλ σο κέηξν ζχγθξηζεο δηεξ-

γαζηψλ, πξντφλησλ θαη ηκεκάησλ
106

, θαη λα απνθαιχπηνπλ κε θαλνληθέο ζπγθεληξψ-

ζεηο θφζηνπο ή ζεκεία κε ζπκκφξθσζεο πνπ δελ θαίλνληαη απφ ην ινγηζηηθφ θχθισ-

κα. Τν θφζηνο πνηφηεηαο ζε ζπλδπαζκφ κε δείθηεο ηεο κεζνδνινγίαο Six Sigma, ζπλ-

δέεηαη θαη κε ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπ θιάδνπ φπσο αλαθέξεη ν Harry (1998)
107

. 

Τα επίπεδα θφζηνπο πνηφηεηαο σο κέηξα θαζνξηζκνχ ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ελφο 

θιάδνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 25. Σχκθσλα κε ηνλ πίλαθα 25, θιάδνη ζηνπο ν-

πνίνπο ην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο είλαη κηθξφηεξν ηνπ 10% επί ησλ πσιήζεσλ ζεσ-

ξνχληαη πνιχ αληαγσληζηηθνί ελψ ε κε αληαγσληζηηθφηεηα ησλ θιάδσλ δίλεηαη γηα 

επίπεδα άλσ ηνπ 30%. 

 

ΠΗΝΑΚΑΣ 25: Αληαγσληζηηθφηεηα θιάδνπ θαη θφζηνο πνηφηεηαο (Desai, 2007) 
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106

 Desai D., Cost of quality in small and medium sized enterprises: a case study of an Indian enginee-

ring company, Production Planning & Control, Vol. 19, No. 1, 2008 
107

 Harry, M.J., 1998, Six sigma: a breakthrough strategy for profitability, Quality progress, May, 60–
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4: Ζ ΠΡΟ΢ΦΑΣΖ ΔΜΠΔΗΡΗΑ ΑΠΟ ΣΖ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ 

ΣΟΤ ΚΟ΢ΣΟΤ΢ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ 
 

 

4.1 Εεηήκαηα ΢ρεηηθά κε ηελ Δθαξκνγή ελφο ΢πζηήκαηνο Μέηξεζεο Κφ-

ζηνπο Πνηφηεηαο 
 

4.1.1 Η αμία ηεο εγθαηάζηαζεο θαη δηαηήξεζεο ελόο ζπζηήκαηνο 

 

Ζ δηαηήξεζε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο πνηφηεηαο (Cost of Quality System, COQ 

System) επηηξέπεη ηε ρξήζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο σο εηζξνέο ζηε δηεξγα-

ζία ιήςεο απνθάζεσλ, ηδίσο ελ φςεη ησλ δπν πξσηαξρηθψλ ιφγσλ πνπ θάλνπλ ηε 

ρξήζε απηψλ ησλ ζηνηρείσλ επηηαθηηθή
1
, ηνπ κεγέζνπο δειαδή ηνπ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο ελ ζρέζεη κε ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ή ηνλ θχθιν εξγαζηψλ, θαη ηνπ γεγνλφηνο φηη 

ην ζχλνιν ζρεδφλ απηνχ ηνπ θφζηνπο (95%) ζπρλά επηκεξίδεηαη κεηαμχ ησλ θαηεγν-

ξηψλ εθηίκεζεο θαη αζηνρηψλ, αθήλνληαο επξχ πεξηζψξην γηα επέλδπζε ζε δξαζηε-

ξηφηεηεο πξφιεςεο ή βειηίσζεο πνηφηεηαο, κε ζθνπφ ηε ζπλνιηθή κείσζε ηνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο θαη ηελ άλνδν ηνπ επηπέδνπ ηεο. Ο Bottorff (1997)
2
 αλαθέξεη σο 

πιενλεθηήκαηα ηεο δηαηήξεζεο ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο ηα ε-

μήο: 

 

1. Απνδνρή ΢ηνηρείσλ: Μέζσ ελφο ζπζηήκαηνο ην νπνίν επηηξέπεη ηε δηαηκε-

καηηθή ζπλεξγαζία θαη ηε ζπγθέληξσζε θαη αλάιπζε ζηνηρείσλ κε ηε βνήζεηα 

ηνπ ινγηζηεξίνπ, επηηπγράλεηαη κεγαιχηεξε απνδνρή ησλ αλαθνξψλ θφζηνπο. 

2. Αμηνιφγεζε Δλαιιαθηηθψλ Δπελδπηηθψλ Δπθαηξηψλ: Σν ζχζηεκα επηηξέ-

πεη ηελ εθηίκεζε ηεο ζρεηηθήο αμίαο ελαιιαθηηθψλ επελδχζεσλ. 

3. Γηθαηνιφγεζε θαη Δλζάξξπλζε Δπελδχζεσλ Πνηφηεηαο: Σα ζηνηρεία ηα ν-

πνία απνξξένπλ απφ έλα ζχζηεκα κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο κπνξνχλ λα 

ζπλεηζθέξνπλ ζηελ ελζάξξπλζε επελδχζεσλ ζε πξνγξάκκαηα πνηφηεηαο θαη 

ηε ζεκειίσζε ηεο αλαγθαηφηεηαο ηνπο. 

4. Αλάπηπμε πην Δμεηδηθεπκέλσλ Γεηθηψλ Δπίδνζεο (performance measures): 

Σν ζχζηεκα επηηξέπεη ηελ θαηαζθεπή θαη ρξήζε δεηθηψλ αλαθνξηθά κε ηελ η-

θαλνπνίεζε πειαηψλ, ηελ παξαγσγή θαη ην ζρεδηαζκφ, πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

ηνπ εληνπηζκνχ θαη εθηίκεζεο ηνπ έκκεζνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

5. Βειηίσζε Απνδνηηθφηεηαο Δπελδχζεσλ θαη Πσιήζεσλ (return on invest-

ment, return on sales): Έλα φθεινο απφ ηε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο απνηειεί ε 

βειηίσζε ησλ άλσ δεηθηψλ απνδνηηθφηεηαο κε ηαπηφρξνλε κείσζε ηνπ ζπλν-

ιηθνχ θφζηνπο.  

 

4.1.2 Θεκειηώδεηο επηινγέο εθαξκνγήο ελόο ζπζηήκαηνο 

 

Ζ εγθαηάζηαζε θαη εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο εμαξηά 

ηε κνξθή ηνπ (κέζνδνο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί) απφ δπν θχξηνπο παξάγνληεο
3
 νη ν-

                                                 
1
 Williams A.R.T, Van Der Wiele A., Dale B.G., Quality costing: a management review, International 

Journal of Management Reviews, Vol.4, Issue 4, pp 441-460, 1999 
2
 Bottorff D.L., COQ Systems: the right staff, Quality Progress, 30 (3), 33-35, 1997 φπσο αλαθέξεηαη 

ζηνπο Williams & Dale (1999) 
3
 Pursglove A.B., Dale B.G., Developing a quality costing system: key features and outcomes, Omega, 

Int. J. Mgmt Sci. Vol. 23, No. 5, pp. 567-575, 1995 
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πνίνη αληηθαηνπηξίδνπλ ηηο επηινγέο ηεο δηελεξγνχζαο ηε κέηξεζε επηρείξεζεο. Απηνί 

είλαη νη εμήο: 

 

1. Οη εηδηθφηεξνη ζηφρνη ηεο κέηξεζεο (objectives): Ωο πξνο ηνπο εηδηθφηεξνπο 

ζηφρνπο ηνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο πνηφηεηαο απαηηείηαη ν θαζνξηζκφο απηψλ 

κεηά απφ αλάιπζε ησλ ηδηαίηεξσλ αλαγθψλ ηνπ νξγαληζκνχ φπσο πεξη-

γξάθνληαη απφ ην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη, ζε 

ζπλάξηεζε κε ηα πξνβιήκαηα ηα νπνία έρνπλ εληνπηζηεί, θαζψο θαη ν θαζνξη-

ζκφο ησλ επηινγψλ ησλ ζρεηηθψλ κε ην πεδίν εθαξκνγήο (scope) ηνπ ζπζηή-

καηνο. Δπηπξφζζεηα, απφ ηνπο εηδηθφηεξνπο ζηφρνπο θαζνξίδνληαη, θαηά ην 

δπλαηφλ θαη ππφ δηαηκεκαηηθή ζπλεξγαζία, θαη νη αλάγθεο ζε φξνπο αθξίβεη-

αο (accuracy), έθηαζεο πιεξνθνξίαο (detail) θαη ηρλειαζηκφηεηαο πιεξνθνξη-

ψλ (traceability) φπσο επίζεο θαη ε επηινγή ηεο θαηάιιειεο θαηεγνξηνπνίε-

ζεο ησλ ππφ κέηξεζε κεγεζψλ. 

2. Οη απνδέθηεο ησλ απνηειεζκάησλ ηεο κειέηεο (audience): Οη επηινγέο εδψ 

ζπλδένληαη κε ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο παξνπζίαζεο-αλαθνξάο ησλ α-

πνηειεζκάησλ (reporting) νη νπνίεο ζπλδένληαη θαη κε ηελ επηινγή ηεο θαηάι-

ιειεο θαηεγνξηνπνίεζεο φπσο θαη ινηπψλ επηινγψλ πνπ αλαθέξζεθαλ λσξί-

ηεξα. 

 

Γεδνκέλσλ ησλ ηδηαίηεξσλ πεξηνξηζκψλ θάζε κεζφδνπ κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο 

φπσο απηέο αλαθέξζεθαλ ζηελ ελφηεηα 2.4., ε επηινγή ηεο θαηάιιειεο εμαξηάηαη 

απφ ηνπο άλσ παξάγνληεο. Ζ δεκηνπξγία επνκέλσο ελφο ζπζηήκαηνο θνζηνιφγεζεο 

πινπνηείηαη επί ηε βάζεη πιεξνθνξηψλ θαη επηινγψλ αλαθνξηθά κε ηα εμήο: 

 

1. Μνξθή ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πεξηβάιινληνο θαη ησλ εηδηθφηεξσλ πξνβιεκάησλ 

πνηφηεηαο πνπ αληηκεησπίδνληαη. 

2. Οη γεληθνί θαη εηδηθνί ζηφρνη πνπ επηδηψθνληαη απφ ην ζχζηεκα. 

3. Σν πεδίν εθαξκνγήο (scope) πνπ εμππεξεηεί ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ. 

4. Ζ θαηάιιειε θαηεγνξηνπνίεζε θφζηνπο πνηφηεηαο ζε ζπλάξηεζε κε ηνπο επη-

δησθφκελνπο ζηφρνπο θαη ηα πθηζηάκελα πξνβιήκαηα. 

5. Σα εηδηθφηεξα ζηνηρείσλ εληφο θάζε θαηεγνξίαο θφζηνπο πνηφηεηαο κε βάζε 

ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ θιάδνπ θαη ηνπ νξγαληζκνχ
4
. 

6. Ζ ζπρλφηεηα, αθξίβεηα (accuracy), έθηαζε πιεξνθνξίαο (detail), θαη ηρλεια-

ζηκφηεηα (traceability) αλαθνξηθά κε ηε κέηξεζε θαη ζε ζπλάξηεζε κε ηε δηα-

ζεζηκφηεηα πφξσλ θαη πιεξνθνξηψλ. 

 

 

4.1.3 Έλα γεληθό ππόδεηγκα εθαξκνγήο 

 

Οη Chopra θαη Garg (2012)
5
 εηζάγνπλ δπν γεληθά ππνδείγκαηα εγθαηάζηαζεο θαη ε-

θαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο θνζηνιφγεζεο πνηφηεηαο. ΢ηα πιαίζηα απηψλ ησλ άιιε-

ινζπλδεφκελσλ ππνδεηγκάησλ, ε κεζνδνινγία εγθαηάζηαζεο θαη εθαξκνγήο δίλεηαη 

                                                 
4
 Όζνλ αθνξά ηελ χπαξμε πιήξνπο ιίζηαο κε ζηνηρεία ηα νπνία εκπεξηέρνληαη ζε θάζε θαηεγνξία θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο, ππάξρνπλ κφλν ελδεηθηηθέο απαξηζκήζεηο ηέηνησλ ζηνηρείσλ, θαζψο ε ηδηαηηεξφηεηα 

θαη ην πεξηβάιινλ θάζε κεκνλσκέλνπ θιάδνπ (θαη επηρείξεζεο), νδεγεί ζε θαηλφκελα κε ηαχηηζεο ησλ 

ρξεζηκνπνηνχκελσλ ζηνηρείσλ ή θαη κε ζπκθσλίαο έληαμεο ελφο ζηνηρείνπ ππφ ζπγθεθξηκέλε θαηεγν-

ξία. Tsai W., Quality costing measurement under activity-based costing, IJQRM Vol. 15, No 7, 1998 
5
 Chopra A., Garg D., Introducing models for implementing cost of quality system, The TQM Journal, 

Vol. 24, No. 6, 2012 
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σο κηα αιιεινπρία δξαζηεξηνηήησλ νη νπνίεο κεηά ηελ πξψηε εγθαηάζηαζε εηζάγνπλ 

ηε δηαξθή κέηξεζε θαη δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο 

ζπλερνχο βειηίσζεο, κεηψλνληαο ην ζπλνιηθφ θφζηνο θαη απμάλνληαο ην επίπεδν πνη-

φηεηαο. Ζ δνκή ησλ ππνδεηγκάησλ δίλεηαη ζην ΢ρήκα 30: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 30: Σα κνληέια  Chopra & Garg (2012) 

 

΢χκθσλα κε ηα κνληέια ησλ Chopra θαη Garg ε αξρηθή εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο 

θφζηνπο πνηφηεηαο κπνξεί λα ιάβεη ρψξα αθνινπζψληαο 7 δηαδνρηθά βήκαηα, ηα ν-

πνία πεξηιακβάλνπλ ην ζρεκαηηζκφ νκάδαο έξγνπ γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκα-

ηνο, ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο (scope), ηελ ελεκέξσζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

γηα ηα δεηήκαηα θαη ηε ζεκαζία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, ησλ εληνπηζκφ θαη θαηά-

γξαθή φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ εκπιεθνκέλσλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο, ην θαζν-

ξηζκφ ηεο κεζνδνινγίαο γηα ηελ ζχλδεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ κε ην θφζηνο, ηελ απφ-

δνζε θφζηνπο ζε θάζε δξαζηεξηφηεηα θαη ηελ νκαδνπνίεζε ησλ ηειεπηαίσλ ππφ ηηο 

θαηεγνξίεο ηνπ ππνδείγκαηνο PAF. Ζ πεξηγξαθείζα δηεξγαζία απνηειεί ην ζηάδην ηεο 

κέηξεζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο απφ ην ζχζηεκα, ηελ νπνία δηαδέρεηαη ε αλάιπζε 

ησλ ζηνηρείσλ θαη ν θαζνξηζκφο πξνηεξαηνηήησλ κε ηε ρξήζε ελφο δηαγξάκκαηνο Pa-

reto. Σα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο ππεηζέξρνληαη σο εηζξνέο ζηε δηεξγαζία ζρε-

καηηζκνχ πξνηάζεσλ επέκβαζεο πξνο αληηκεηψπηζε ησλ θχξησλ κεγεζψλ θφζηνπο 

πνηφηεηαο, εθ ηεο νπνίαο θαη ιακβάλεηαη σο εθξνή έλα νινθιεξσκέλν  ζρέδην δξά-

ζεο. Σν ηειηθφ βήκα απνηειεί ε επηδίσμε ηεο έγθξηζεο ηεο δηνίθεζεο θαη ε εθαξκνγή 

ησλ βειηηψζεσλ. Σν ζηάδην ηεο κέηξεζεο ιεηηνπξγεί σο ελαξθηήξην ζηάδην ηνπ λένπ 

θχθινπ δηαρείξηζεο θφζηνπο πνηφηεηαο, αιιά θαη σο ζεκείν αμηνιφγεζεο ηεο απνηε-

                               

ΔΦΑΡΜΟΓΗ 

ΠΡΟΣΑ΢Η 

ΑΝΑΛΤ΢Η 

ΜΔΣΡΗ΢Η 

΢ΥΖΜΑΣΗ΢ΜΟ΢ 

ΟΜΑΓΟ΢ ΔΡΓΟΤ 

ΚΑΘΟΡΗ΢ΜΟ΢ ΠΔΓΗΟΤ 

ΔΝΖΜΔΡΩ΢Ζ 

ΠΡΟ΢ΩΠΗΚΟΤ 

ΔΝΣΟΠΗ΢ΜΟ΢ 

ΓΡΑ΢ΣΖΡΗΟΣΖΣΩΝ 

ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ 

ΓΗΑΚΡΗ΢Ζ ΚΑΣΑ PAF 

ΑΠΟΓΟ΢Ζ ΚΟ΢ΣΟΤ΢ 

΢Δ ΓΡΑ΢ΣΖΡΗΟΣΖΣΔ΢ 

ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟ΢ 

1. Μείσζε θφζηνπο πνηφηεηαο 

2. Βειηίσζε Δηθφλαο 

3. Αχμεζε κεξηδίνπ Αγνξάο 

4. Αχμεζε Κεξδνθνξίαο 
ΠΔΛΑΣΔ΢ 

1. Ηθαλνπνίεζε απφ πξντφλ 

2. Καιχηεξεο ηηκέο 

3. Αμία γηα ηα ρξήκαηα 

4. Δπραξηζηεκέλνη πειάηεο 



΢χγρξνλεο Δμειίμεηο ζηε Γηαρείξηζε ηνπ Κφζηνπο Πνηφηεηαο                            ΚΔΦ. 4 

 

122 

 

ιεζκαηηθφηεηαο ηνπ ηειεπηαίνπ. Ζ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο θαηά ηνπο Chopra θαη 

Garg (2012) ζπλδέεηαη κε απνηειέζκαηα ηφζν γηα ηνλ νξγαληζκφ φζν θαη γηα ηνπο πε-

ιάηεο. Όζνλ αθνξά ηνλ νξγαληζκφ ηα νθέιε εληνπίδνληαη ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο, ηε βειηίσζε ηεο θήκεο, ηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο θαη ηε βειηίσζε 

ησλ πεξηζσξίσλ θέξδνπο. Αλαθνξηθά κε ηνπο πειάηεο ε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο επη-

θέξεη ηελ αχμεζε ηθαλνπνίεζεο εθ ηνπ πξντφληνο, εληζρχεη ηελ ηθαλφηεηα κείσζεο 

ησλ ηηκψλ, νδεγεί ζηελ αχμεζε ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο ελ ζρέζεη κε ηα δαπαλψ-

κελα ρξήκαηα θαη ζηελ ηειηθή αχμεζε ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 

 

4.1.4 Σπλήζε πξνβιήκαηα ζρεηηθά κε ηε ζπγθξόηεζε ελόο ζπζηήκαηνο 

 

΢ηελ θαηεχζπλζε ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη εθαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο, ζπρλά εκθαλίδνληαη δηάθνξα πξνβιήκαηα. Θα ζπλνςίζνπκε ηα θχ-

ξηα πξνβιήκαηα ηα νπνία έρνπλ παξαηεξεζεί θαη αλαθεξζεί ζηελ αξζξνγξαθία θα-

ζψο θαη ηνπο ιφγνπο εκθάληζεο ηνπο: 

 

Γεληθά πξνβιήκαηα αλαθνξηθά κε ηελ θνζηνιφγεζε πνηφηεηαο: 

 

1. Γηάζεζε Πφξσλ: Έρεη παξαηεξεζεί πσο δελ είλαη πάληνηε επρεξήο ε δηάζεζε 

επαξθψλ γηα ην εγρείξεκα πφξσλ θαη ρξφλνπ απφ ηε Γηνίθεζε. 

2. Με ζπκβαηφηεηα κε ζπζηήκαηα θνζηνιφγεζεο πξντφλησλ
6
: Ζ κε ζχκ-

πιεπζε κε ηηο πξαθηηθέο ηεο θιαζζηθήο θνζηνιφγεζεο νδεγεί ζηελ αλάγθε 

δηαηήξεζεο, δηαρείξηζεο θαη ζπληήξεζεο ελφο μερσξηζηνχ ζπζηήκαηνο. 

3. Η Φχζε ηνπ Έκκεζνπ Κφζηνπο Πνηφηεηαο: Ζ ρξήζε ζηνηρείσλ έκκεζνπ 

θφζηνπο πνηφηεηαο εηζάγεη έλα βαζκφ ππνθεηκεληθφηεηαο θαη σο εθ ηνχηνπ 

πξνζδίδεη ζηηο αλαθνξέο θφζηνπο ην ραξαθηήξα ακθηιεγφκελνπ. 

4. Απνθιεηζηηθή Υξήζε Άκεζνπ Κφζηνπο: Ζ κε ζπκπεξίιεςε ζηηο αλαθνξέο 

εθηηκήζεσλ έκκεζνπ θφζηνπο έρεη σο ζπλέπεηα ηελ ππν-εθηίκεζε ηνπ πξαγ-

καηηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηελ σο ζπλέπεηα απηνχ, ππνηίκεζε ηεο αμίαο 

θαη αλαγθαηφηεηαο ησλ επελδχζεσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο. 

5. Έιιεηςε Δθπαίδεπζεο: Ζ κε επαξθήο εθπαίδεπζε ή άγλνηα ζεκάησλ πνηφηε-

ηαο ή κεζφδσλ νκαδηθήο (δηαηκεκαηηθήο) ζπλεξγαζίαο, κπνξεί λα θαηαζηή-

ζεη δχζθνιε ηε ζπκκεηνρή ζε νκαδηθέο δξαζηεξηφηεηεο πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

ηεο κέηξεζεο θαη απνηχπσζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

                                                 
6
 Οη Williams θαη Dale (1999) θάλνπλ ιφγν γηα πεξηνξηζκέλε δηαζεζηκφηεηα άξζξσλ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο ηα νπνία λα απνηππψλνπλ ηελ πιεπξά ηεο ινγηζηηθήο ζηελ θαηαγξαθή ησλ ελ ιφγσ ζηνηρείσλ θφ-

ζηνπο. Μεηαμχ ησλ ζπγγξαθέσλ ηνπο νπνίνπο επηζεκαίλνπλ βξίζθνπκε ηνπο Jorgensen (1963), Krzi-

kowski (1963), Brown (1973) θαη Olson (1982), Wheldon & Ross (1998) θαη Cox (1979, 1982). Οη θπ-

ξηφηεξεο παξαηεξήζεηο αθνξνχλ ζηελ χπαξμε ζπληεξεηηθψλ αξρψλ νη νπνίεο δπζρεξαίλνπλ ηελ θαηά-

γξαθή θφζηνπο πνηφηεηαο, ηελ αλάγθε αιιαγψλ, ηελ χπαξμε δηαθνξεηηθψλ ινγηζηηθψλ πξαθηηθψλ κε-

ηαμχ βηνκεραληψλ νη νπνίεο εκπνδίδνπλ ην ζρεκαηηζκφ ηζρπξψλ θαλφλσλ ρεηξηζκνχ ηέηνησλ ζηνηρείσλ 

θαη πθηζηάκελσλ αληηιήςεσλ πεξί επζχλεο ζηελ θαηαγξαθή θφζηνπο πνηφηεηαο. Δηδηθφηεξα νη 

Wheldon & Ross (1998) θαηαδεηθλχνπλ ηηο εμήο αηηίεο, νη νπνίεο ζχκθσλα κε έξεπλεο, επζχλνληαη γηα 

ηε κε πηνζέηεζε ηεο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο ζηελ Απζηξαιία: 

 

1. Οη αλαθνξέο θφζηνπο πνηφηεηαο ζεσξνχληαη επζχλε ηνπ ηκήκαηνο πνηφηεηαο. 

2. Έιιεηςε γλψζεσλ ινγηζηηθήο ησλ ππαιιήισλ ησλ ηκεκάησλ πνηφηεηαο. 

3. Πξφζθαηε είζνδνο ηεο έλλνηαο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζηε ινγηζηηθή. 

4. ΢ρεηηθά αξγέο αιιαγέο ζηηο ινγηζηηθέο πξνζεγγίζεηο αλαθνξηθά κε ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο. 

5. Πηζαλή θαηαιιειφηεηα ηνπ κνληέινπ θφζηνπο πνηφηεηαο κφλν γηα ηε βηνκεραλία. 
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6. Σν ΢ρεηηθφ Πξνβάδηζκα ησλ Υξεκαηννηθνλνκηθψλ Γεηθηψλ: Παξαδείγκα-

ηα γηα απηφλ ην παξάγνληα αθνξνχλ ζε θαηλφκελα φπσο ην κε πξνυπνινγη-

ζκφ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο αιιά ηελ αληί απηνχ δηαρείξηζε ηνπο. Σν 

θαηλφκελν σζηφζν ησλ αληηθξνπφκελσλ κελπκάησλ απφ ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

θαηαζηάζεηο θαη αλαθνξέο θφζηνπο πνηφηεηαο, έρεη επηζεκαλζεί θαη απφ άι-

ινπο ζπγγξαθείο. 

7. Η Δπίδξαζε ηεο Πίεζεο γηα ηε Καηάξηηζε Πξνυπνινγηζκνχ: Ζ ειιηπήο 

δηνηθεηηθή ππνζηήξημε ησλ ζεκάησλ πνηφηεηαο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ππν-

βάζκηζε ηεο ζεκαζίαο ηνπο ελ φςεη νηθνλνκηθψλ πηέζεσλ. 

 

Πξνβιήκαηα κε ηε ζπγθξφηεζε θαη ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο: 

 

1. Πεδίν Δθαξκνγήο (scope): ΢χκθσλα κε ηνπο Pursglove & Dale (1995) είλαη 

δχζθνιν λα θαζνξηζηεί εμ αξρήο ην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο θαζψο 

δελ είλαη εχθνιν λα εθηηκεζνχλ νη αλάγθεο ζε αθξίβεηα (accuracy), ιεπηνκέ-

ξεηα (detail) θαη ηρλειαζηκφηεηα (traceability) ησλ πιεξνθνξηψλ θφζηνπο ζηηο 

πεγέο ηνπο. 

2. ΢ηνηρεία Κφζηνπο Πνηφηεηαο (quality costs): Τπάξρεη κηα γεληθφηεξε δπ-

ζθνιία ζηνλ θαζνξηζκφ θαη δηάθξηζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο απφ 

ηα ζηνηρεία θφζηνπο παξαγσγήο ή αθφκα θαη κεηαμχ ηνπο. ΢ηελ θαηεχζπλζε 

ηνπ νξηζκνχ ησλ κεγεζψλ θφζηνπο πνπ ζα εκπεξηέρεη θάζε θαηεγνξία απαηηεί-

ηαη ε δηεξεχλεζε ησλ εζσηεξηθψλ δηεξγαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαη ν θξηηηθφο 

θαζνξηζκφο ησλ επηκέξνπο ζηνηρείσλ κε βάζε ηε ιεηηνπξγία ηνπ. Σα ζηνηρεία 

θάζε θαηεγνξίαο ππάξρνπλ θαη ζε ελδεηθηηθέο απαξηζκήζεηο
7
 νη νπνίεο σζηφ-

ζν δελ έρνπλ γεληθή ηζρχ, κε ηα ζηνηρεία θφζηνπο λα δηαθνξνπνηνχληαη πεξηζ-

ζφηεξν ή ιηγφηεξν κεηαμχ θιάδσλ θαη νξγαληζκψλ
8
. 

3. Η θχζε θάπνησλ δξαζηεξηνηήησλ εθηίκεζεο (the nature of some inspecti-

on activities): ΢ε νξηζκέλνπο θιάδνπο ππάξρνπλ ζπκβαηηθέο ππνρξεψζεηο α-

λαθνξηθά κε ηνλ έιεγρν πνηφηεηαο. ΢ε άιιεο πεξηπηψζεηο κπνξεί ε επηζεψξε-

ζε λα απνηειεί ηκήκα ηεο ρξεζηκνπνηνχκελεο ηερλνινγίαο (state of technolo-

gy), πξνυπφζεζε γηα θηήζε αζθάιηζεο (insurance cover) ή απφδνζεο εγγπή-

ζεσλ (giving guarantees). ΢ε θάζε πεξίπησζε εθφζνλ ν νξγαληζκφο ζηεξείηαη 

σο ελφο ζεκείνπ ηελ ειεπζεξία ηεο επηινγήο ηεο έθηαζεο απηψλ ησλ δξαζηε-

ξηνηήησλ θαη ζπλαθφινπζα ηνπ θφζηνπο ηνπο, πξέπεη λα ινγίδνληαη, ζην βαζ-

κφ πνπ είλαη ζηαζεξά, σο θφζηνο παξαγσγήο θαη φρη σο θφζηνο πνηφηεηαο
9
. 

4. Η εκκνλή ζηελ αθξίβεηα - ιεπηνκέξεηα (precision - detail): Ζ ππεξβνιηθή 

έκθαζε ζηελ αθξίβεηα θαη ιεπηνκέξεηα ηδίσο φηαλ ην ζχζηεκα απαηηεί ηε ζπ-

λεξγαζία ινγηζηή, κπνξεί λα ππνζθάςεη ην εγρείξεκα. Καηά ηνπο Pursglove 

& Dale (1995) είλαη ζεκηηή ε ρξήζε ππνζέζεσλ θαη εθηηκήζεσλ, θαζψο είλαη 

πξνηηκφηεξε ε θαηνρή θαηά πξνζέγγηζε νξζψλ ζηνηρείσλ παξά ε έιιεηςε 

ηνπο. 

5. Η δηπιή θαηακέηξεζε (double counting): Ζ θαηακέηξεζε εηο δηπινχλ ζηνη-

ρείσλ θφζηνπο ηα νπνία ήδε έρνπλ ιεθζεί ππ’ φςηλ κπνξεί λα εκπνδηζηεί κε 

                                                 
7
 Αλαθεξφκαζηε ηδίσο ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε Feigenbaum-Masser (PAF) ε νπνία θαη είλαη ε γεληθψο 

απνδεθηή. Γείηε εηδηθφηεξα ελφηεηα 2.4.1. 
8
 Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models and their application: a review, Total Quality 

Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281 
9
 Pursglove A.B., Dale B.G., Developing a quality costing system: key features and outcomes, Omega, 

Int. J. Mgmt Sci. Vol. 23, No. 5, pp. 567-575, 1995 θαη 

Whitehall F. B., Review of problems with a quality Cost System, IJQRM 3,3 
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ηε βνήζεηα ηνπ ινγηζηηθνχ ηκήκαηνο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηε ζπλδξνκή ελφο 

δηαγξάκκαηνο ξνήο πιηθψλ, ην νπνίν κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη γηα ηνλ 

εληνπηζκφ ηεο πεγήο ησλ αζηνρηψλ. 

6. Η ελδερφκελε χπαξμε ζηνηρείσλ πνπ αξρηθψο είλαη δχζθνιν ή θαη αδχλα-

ηνλ λα κεηξεζνχλ: Γεδνκέλεο ηεο αδπλακίαο θηήζεο ησλ απαξαίηεησλ δεδν-

κέλσλ είλαη αλαγθαία ε πξνζθπγή ζε εθηηκήζεηο ηφζν ηνπ κεγέζνπο φζν θαη 

ηεο ζπρλφηεηαο εκθάληζεο ηνπο απφ ην πξνζσπηθφ. Δίλαη εκθαλέο φηη ε ρξή-

ζε εθηίκεζεο ζπκβαδίδεη κε ην ππνθεηκεληθφ ηεο θξίζεο θαη πξέπεη λα ιακβά-

λεη ρψξα κφλν επί αδπλακίαο κέηξεζεο. 

7. Η χπαξμε ζηνηρείσλ θαη’ εθηίκεζε: ΢χκθσλα κε ηνπο Pursglove & Dale 

(1995) ε εκπεηξία θαηαδεηθλχεη ηελ απξνζπκία αλαζεψξεζεο ηέηνησλ εθηηκή-

ζεσλ θαη ηελ σο εθ ηνχηνπ κε δπλαηφηεηα δηαηήξεζεο ηνπ ξεαιηζκνχ ηνπο ή 

βειηίσζεο ηνπο κέζσ ησλ πξνγξακκάησλ βειηίσζεο, θαζφηη κέλνπλ εθηηκψ-

κελα σο ζηαζεξά. Οη εθηηκήζεηο ζα πξέπεη λα αλαζεσξνχληαη ηαθηηθά ελψ φ-

ηαλ ζα θαζίζηαηαη εθηθηή ε αληηθαηάζηαζε ηνπο κε κέηξεζε, ζα πξέπεη λα ε-

γθαηαιείπνληαη. 

8. Οξγαλσζηαθνί παξάγνληεο: Ζ ζχκπησζε κεηξήζεσο ησλ ζηνηρείσλ ηνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο κε αιιαγέο ζηελ νξγαλσηηθή δνκή ησλ ηκεκάησλ είλαη δπλα-

ηφλ λα δπζρεξάλεη ην έξγν ηεο ζπιινγήο ησλ ζηνηρείσλ. Ζ ζρεηηθή ζεκαζία ε 

νπνία αλαγλσξίδεηαη απφ θάζε ζπκβαιιφκελν ηκήκα ζηε κέηξεζε ησλ ζηνη-

ρείσλ θφζηνπο κπνξεί επίζεο λα θαζπζηεξήζεη ή δπζθνιέςεη ηε δηαδηθαζία. 

 

 

4.2 Πξφζθαηεο έξεπλεο ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο 
 

4.2.1 Η κέηξεζε θαη ρξήζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 

΢χκθσλα κε ηνπο Schiffauerova θαη Thomson (2006)
10

 νη νπνίνη δηελήξγεζαλ αλα-

ζθφπεζε ησλ ππαξρφλησλ εξεπλψλ ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηεο θνζηνιφγεζεο πνη-

φηεηαο, ε κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο δελ απνηειεί θνηλή πξαθηηθή νχηε έρεη γί-

λεη επξέσο απνδεθηή απφ ηνλ θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ. Δηδηθφηεξα νη κηθξέο εηαηξεί-

εο ζπρλά δελ δηαζέηνπλ θαλ πξνυπνινγηζκφ γηα ζέκαηα πνηφηεηαο νχηε επηρεηξνχλ λα 

παξαθνινπζήζνπλ ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο. Μεγάιεο επηρεηξήζεηο ζπρλά ππνζηε-

ξίδνπλ φηη ε πνηφηεηα απνηειεί πξνηεξαηφηεηα γηα απηέο, ε κέηξεζε σζηφζν ηνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο απνηειεί ηελ εμαίξεζε αθφκα θαη κεηαμχ ληθεηξηψλ επηρεηξήζεσλ 

ηνπ βξαβείνπ Malcolm Baldridge. Όζεο δε, επηρεηξήζεηο κεηξνχλ ην θφζηνο πνηφηε-

ηαο θαηά θαλφλα κεηξνχλ κφλνλ ηα θαλεξά ζηνηρεία θαη ην ζπλνιηθφ θφζηνο παξνπ-

ζηάδεηαη ππν-εθηηκεκέλν. Ζ ρξήζε κέηξσλ φπσο ε απνδνηηθφηεηα πξνγξακκάησλ 

πνηφηεηαο (ROQ ή ROQI) δηελεξγείηαη επίζεο απφ κηθξή κεξίδα επηρεηξήζεσλ, ζε-

καηνδνηψληαο ηελ πξαθηηθή σο κε θνηλή. Δπηηπρεκέλεο εθαξκνγέο κέηξεζεο θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο έρνπλ αλαθεξζεί γηα φιεο ηηο πξνζεγγίζεηο-κνληέια, ν θαλφλαο 

σζηφζν είλαη ε ρξήζε ηνπ κνληέινπ PAF. Ηδηαίηεξε κλεία πξέπεη λα γίλεη ζηελ εηαη-

ξεία Xerox ε νπνία είλαη ε πξψηε πνπ εθήξκνζε επηηπρψο έλα κνληέιν ην νπνίν 

εκπεξηέρεη θφζηνο επθαηξίαο πνηφηεηαο. Μηα πην πξφζθαηε έξεπλα ησλ Sower et al. 

(2007)
11

 πεξί ηεο ζρέζεο ησλ αλαινγηψλ θφζηνπο πνηφηεηαο κε ηελ σξηκφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο αλαθέξεη εηδηθφηεξα φηη κφλν ην 34% ησλ εξσηεζέλησλ απά-

                                                 
10

 Schiffauerova A., Thomson V., A review of research on cost of quality models and best practices, 

International Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 23, No. 6, 2006 
11

 Sower E., Quarles R., Broussard E., Cost of quality usage and its relationship to quality system ma-

turity, International Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 24, No. 2, 2007 
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ληεζαλ φηη παξαθνινπζνχλ ζπζηεκαηηθά ην θφζηνο πνηφηεηαο. Οη απαληήζεηο φζσλ 

δήισζαλ φηη δε παξαθνινπζνχλ ζπζηεκαηηθά ην θφζηνο πνηφηεηαο θαηέδεημαλ κεηα-

μχ ησλ θχξησλ ιφγσλ ηελ έιιεηςε δηνηθεηηθήο ππνζηήξημεο θαη ηελ αλεπάξθεηα ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ (information systems). 

 

 

4.2.2 Γηαθιαδηθέο πξνζεγγίζεηο ζηελ πξαθηηθή δηαρείξηζεο ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 

Ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ε δηεξεχλεζε ηεο πξνζέγγηζεο ζηε δηαρείξηζε ηνπ 

θφζηνπο πνηφηεηαο κεηαμχ επηρεηξήζεσλ νη νπνίεο δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε δηαθνξεηη-

θνχο θιάδνπο πιελ φκσο δηαζέηνπλ θαιά νξγαλσκέλα θαη ιεηηνπξγνχληα πξνγξάκ-

καηα πνηφηεηαο. Οη Schiffauerova θαη Thomson (2006)
 12

 δηεξεχλεζαλ ηηο πξαθηηθέο 

θαη ζηάζεηο ηέηνησλ επηρεηξήζεσλ αλαθνξηθά κε ηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο θαη ηελ επίπησζε ηνπ ηδηαίηεξνπ πεξηβάιινληνο ην νπνίν αληηκεησπίδνπλ ζε απηή 

ηνπο ηελ  πξνζέγγηζε. Ζ κειέηε ηνπο είρε ην ραξαθηήξα ηεο ζπλέληεπμεο κε εθπξν-

ζψπνπο ησλ επηρεηξήζεσλ θαηά ηελ νπνία νη ηειεπηαίνη ζα αλέιπαλ ηα πξνγξάκκαηα 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο (quality management programs) ησλ εηαηξεηψλ ηνπο. Ζ ζπγθξη-

ηηθή αληηπαξάζεζε ησλ 4 πεηπρεκέλσλ επηρεηξήζεσλ αλαθνξηθά κε ηε δηαρείξηζε 

πνηφηεηαο, ησλ νπνίσλ νη πξαθηηθέο εμεηάζηεθαλ παξνπζηάδεηαη ζηνλ πίλαθα 26: 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 26: ΢χγθξηζε πξαθηηθψλ εηαηξεηψλ δηαθνξεηηθψλ θιάδσλ 

 

 
 

Πεγή: Schiffauerova A., Thomson V., Managing cost of quality: insight into industry 

practice, The TQM Magazine, Vol. 18, No. 5, 2006 

 

Όπσο θαίλεηαη ζηνλ πίλαθα 26, νη ηξεηο πξψηεο εηαηξείεο αλήθνπλ ζηνπο θιάδνπο ησλ 

ηειεπηθνηλσληψλ (A), Ζιεθηξνληθψλ (B) θαη Αεξνδηαζηεκηθήο (C) αληίζηνηρα. Σν η-

δηαίηεξν ραξαθηεξηζηηθφ ηνπο είλαη ην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, ην νπνίν αλέρεηαη 

ειάρηζηεο ή κεδεληθέο αζηνρίεο κε απνηέιεζκα ε πξνζπάζεηα εμάιεηςεο λα είλαη ηδη-

αίηεξα έληνλε. Δθ ησλ ηξηψλ απηψλ επηρεηξήζεσλ κφλνλ ε αλήθνπζα ζηνλ θιάδν ησλ 

ηειεπηθνηλσληψλ ελδηαθέξεηαη θαη γηα ηηο δπν κνξθέο θφζηνπο πνηφηεηαο, ην θφζηνο 

ζπκκφξθσζεο (COC) θαη κε ζπκκφξθσζεο (CONC) ελψ ηαπηφρξνλα είλαη θαη ε κφ-

λε ε νπνία εθαξκφδεη έλα ηππηθφ (formal) ζχζηεκα κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο. Οη 

εηαηξείεο B θαη C, ελψ ελδηαθέξνληαη γηα ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ αζηνρηψλ, δελ ε-

θαξκφδνπλ έλα ηππηθφ ζχζηεκα κέηξεζεο, κε ηε B λα αλαθέξεη φηη δελ επηρεηξεί ηε 

κέηξεζε, δηαρείξηζε ή αξηζηνπνίεζε ησλ αλαινγηψλ θφζηνπο πνηφηεηαο αιιά επη-

                                                 
12

 Schiffauerova A., Thomson V., Managing cost of quality: insight into industry practice, The TQM 

Magazine, Vol. 18, No. 5, 2006 
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θεληξψλεη ηελ πξνζπάζεηα ηεο ζηε ζπλερή βειηίσζε κέζσ δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ. Ζ 

C  σζηφζν παξαθνινπζεί κφλν θάπνηα ζηνηρεία θφζηνπο κε ζπκκφξθσζεο, ηα νπνία 

φκσο δελ αληηπξνζσπεχνπλ θαη’ απηήλ ην ζπλνιηθφ θφζηνο κε ζπκκφξθσζεο ην ν-

πνίν εκπεξηέρεη θαη θξπθά ή κε κεηξήζηκα ζηνηρεία. Ζ εηαηξεία δε ρξεζηκνπνηεί θά-

πνην κνληέιν θφζηνπο πνηφηεηαο, παξαθνινπζεί φκσο ην θφζηνο ησλ κε ζπκκνξθψ-

ζεσλ ζηα πιαίζηα ελφο πξνγξάκκαηνο ζπλερνχο βειηίσζεο. 

 

Ζ εηαηξεία D δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ ηνκέα ηεο θαηαζθεπήο νηθηαθψλ πξντφλησλ θαη 

σο ζηφρν ησλ πξνζπαζεηψλ βειηίσζεο πνηφηεηαο έρεη  ηελ επίηεπμε ελφο πξνθαζνξη-

ζκέλνπ επηπέδνπ εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ, εθθξαζκέλνπ ζε φξνπο εγγπεηηθψλ απαηηή-

ζεσλ απφ πειάηεο (warranty rate). Ζ νπζηψδεο δηαθνξά ηνπ θιάδνπ ζηνλ νπνίν δξα-

ζηεξηνπνηείηαη απφ ηνπο θιάδνπο ησλ επηρεηξήζεσλ A, B θαη C, είλαη ε κε απαίηεζε 

κεδεληθψλ αζηνρηψλ γηα ηε ζπλέρηζε ηεο παξαγσγηθήο ιεηηνπξγίαο ηεο ζηνλ θιάδν. 

Ωο εθ ηνχηνπ, νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο ηεο είλαη ιηγφηεξν εληαηηθέο θαη ε 

πξφζεζε ηεο είλαη ε αξηζηνπνίεζε ησλ αλαινγηψλ θφζηνπο πνηφηεηαο κε ζθνπφ ηε 

κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη φρη ην κεδεληζκφ ησλ αζηνρηψλ. Ζ χ-

παξμε σζηφζν ζπζηήκαηνο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο δελ είρε αθφκα πινπνηεζεί 

θαηά ην ρξφλν ηεο ζπλέληεπμεο, αιιά βξηζθφηαλ ζηα άκεζα ζρέδηα. 

 

Σν γεληθφ ζπκπέξαζκα ην νπνίν κπνξεί λα εμαρζεί είλαη φηη ην είδνο ηνπ θιάδνπ φ-

πσο πεξηγξάθεηαη απφ ην δεδνκέλν πεξηβάιινλ ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη κηα ε-

πηρείξεζε θαζψο θαη ε αλεθηηθφηεηα ηεο αγνξάο ζε αζηνρίεο, είλαη πνιχ πηζαλφ λα 

επεξεάζνπλ ηε ζηάζε ηεο επηρείξεζεο απέλαληη ζηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο. Σα νηθνλνκηθά ηεο πνηφηεηαο σο πξνζπάζεηα αξηζηνπνίεζεο ηεο αλάισζεο  πφ-

ξσλ ζπκκφξθσζεο θαη κε ζπκκφξθσζεο είλαη πην πηζαλφ λα εκθαληζηνχλ ζε θιά-

δνπο φπνπ ε ειαρηζηνπνίεζε ησλ αζηνρηψλ δελ είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ παξα-

κνλή ζηνλ θιάδν, ελψ ε πξνζέγγηζε κεδεληθήο αζηνρίαο θαηά Crosby είλαη πηζαλφηε-

ξν λα πηνζεηεζεί απφ επηρεηξήζεηο νη νπνίεο δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε πεξηβάιινλ ην ν-

πνίν είλαη αλειαζηηθφ σο πξνο ηελ απνδνρή αζηνρηψλ. Οη ηειεπηαίεο ελδέρεηαη λα ελ-

δηαθέξνληαη πεξηζζφηεξν γηα ηε ζπλερή βειηίσζε δηα ηεο δηαξθνχο κείσζεο αζηνρη-

ψλ θαη ζπλεπψο θαη ηεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο απηψλ, παξά γηα ηελ φπνηα αξηζηνπνίε-

ζε πφξσλ πνπ αλαιψλνληαη ζε ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο. Οη άλσ παξαηεξήζεηο π-

πφθεηληαη αζθαιψο ζηελ επηθχιαμε ηεο κειέηεο κηθξνχ κεγέζνπο δείγκαηνο. 

 

 

4.3 Ζ πξφζθαηε Δκπεηξία ζηε Μειέηε ηνπ Κφζηνπο Πνηφηεηαο 
 

4.3.1 Βειηηώλνληαο ηηο δηεξγαζίεο βάζεη κεηξήζεσλ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 

Ζ δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο απνζθνπεί ελ ηέιεη ζηε βειηίσζε ζεκείσλ ηα ν-

πνία επηδέρνληαη επέκβαζεο ζηελ παξνχζα θαηάζηαζε θαη ηελ εμ απηήο ηεο επέκβα-

ζεο κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη αχμεζε ησλ επηδφζεσλ πνηφηεηαο. 

΢ηελ θαηεχζπλζε απηήλ ε κέηξεζε ηνπ απφ κφλε ηεο δελ απνηειεί δηαρείξηζε αιιά 

ην ελαξθηήξην ζεκείν απηήο. Μηα πεξίπησζε δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κε-

ζσ κηαο κεζφδνπ ζπλδπαζκέλεο ρξήζεο ελφο macro-PAF κνληέινπ φπσο απηφ αλα-

θέξεηαη ζην BS 6143 Part 2 θαη ηνπ εξγαιείνπ IDEF0 παξνπζηάζηεθε απφ ηνπο 

Giakatis & Rooney (2000)
13

. 

                                                 
13

 Giakatis G., Rooney E.M., The use of quality costing to trigger process improvement in an automo-

tive company, Total Quality Management, Vol. 11, No. 2, 155-170, 2000 
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A. Ζ κέζνδνο IDEF0 

 

Ζ κέζνδνο IDEF0 απνηειεί έλαλ ηξφπν απεηθφληζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ ιακβά-

λνπλ ρψξα εληφο ελφο νξγαληζκνχ. Κάζε δξαζηεξηφηεηα απεηθνλίδεηαη σο έλα ηεηξά-

γσλν ζρήκα ην νπνίν θέξεη ηελ νλνκαζία ηεο, ελψ ζπλδέεηαη ζρεκαηηθά κε άιιεο 

δξαζηεξηφηεηεο κέζσ βειψλ, ηα νπνία αλαπαξηζηνχλ ηηο ζρέζεηο ηεο κε απηέο θαη α-

θνξνχλ εηζξνέο (inputs), εθξνέο (outputs), ειέγρνπο (controls) θαη κεραληζκνχο (me-

chanisms). Απνηειεί δειαδή έλα εξγαιείν κνληεινπνίεζεο δηεξγαζηψλ
14

, θαη παξάγεη 

δηαγξάκκαηα πνπ απεηθνλίδνπλ ηε ζεηξά ησλ δξαζηεξηνηήησλ (node trees), δηαγξάκ-

καηα πνπ απεηθνλίδνπλ ηηο εμεηαδφκελεο δξαζηεξηφηεηεο ζε καθξνζθνπηθφ επίπεδν 

(context diagram), θαη δηαγξάκκαηα ηα νπνία δηαζπνχλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο απηέο ζε 

άιιεο ππν-δξαζηεξηφηεηεο (decomposition diagrams) παξέρνληαο κεγαιχηεξν επίπε-

δν ιεπηνκέξεηαο. 

 

Γπλαηά ζεκεία ηεο κεζφδνπ IDEF0
15

: 

 

1. Τπνβνεζά ηελ νξγαλσζηαθή επηθνηλσλία. 

2. Δπηηξέπεη ηελ θαηαλφεζε ησλ δηεξγαζηψλ. 

3. Απνθαιχπηεη κε απνδνηηθά ζεκεία. 

4. Δπηηξέπεη ηε δηαρείξηζε δηεξγαζηψλ (process management). 

5. Αλαζεσξείηαη εχθνια. 

6. Δπηηξέπεη δηαβάζκηζε ζην επίπεδν ιεπηνκέξεηαο. 

 

΢εκεία πνπ ρξήδνπλ πξνζνρήο: 

 

1. Έρεη παξαηεξεζεί φηη ηα κνληέια πνπ παξάγνληαη κε απηήλ ηε κέζνδν ζπρλά 

είλαη ηφζν ζπλνπηηθά (concise) πνπ είλαη δπζρεξήο ε αλάγλσζε θαη θαηαλφε-

ζε ηνπο απφ κε εηδηθνχο ή κε εκπιεθφκελνπο ζην ζρεδηαζκφ ηνπο. 

 

B. Σν γεληθφ πιαίζην ηεο κεζνδνινγίαο 

 

Ζ πξνηαζείζα κέζνδνο απνηειείηαη απφ κηα αιιεινπρία βεκάησλ ηα νπνία κπνξνχλ 

λα εηδσζνχλ θαη ππφ ην πξίζκα PDCA (Plan-Do-Check-Act) ηνπ Deming σο κηα δπ-

λακηθή δηεξγαζία πξνψζεζεο ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο δηα επαλαζρεδηαζκνχ ησλ 

                                                 
14

 ΢χκθσλα κε ηνπο Evans & Linsday (2011), κηα δηεξγαζία απνηειείηαη απφ κηα αιιεινπρία δξαζηε-

ξηνηήησλ νη νπνίεο απνζθνπνχλ ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα (εθξνή). Οη Γεξβηηζηψηεο & Λα-

γνδήκνο (2007) εμεηδηθεχνπλ ηελ έλλνηα ηεο δηεξγαζίαο σο έλα «θπζηθό κεραληζκό κεηαζρεκαηηζκνύ 

εηζξνώλ ζε εθξνέο», ν νπνίνο ραξαθηεξίδεηαη απφ ηνπο πφξνπο πνπ ρξεζηκνπνηεί, ηηο ππνδνκέο-κεραλη-

ζκφ θαη ηηο δηαδηθαζίεο. Με βάζε ηα άλσ είλαη εκθαλέο πσο ε IDEF0 απνηειεί κηα ηερληθή απνηχπσ-

ζεο δηεξγαζηψλ κέζσ δηάξζξσζεο ησλ ζπλζεηηθψλ ηνπο ζηνηρείσλ, δειαδή ησλ δξαζηεξηνηήησλ. Ό-

πσο φκσο δηαηππψλεηαη ε ιεηηνπξγία ηνπ IDEF0 απφ ηνπο Giakatis & Rooney (2000), δελ είλαη εχθνια 

δηαθξηηά ηα φξηα δηεξγαζίαο-δξαζηεξηφηεηαο, θαζψο θαη ηα δπν ιακβάλνπλ εηζξνέο, απνδίδνπλ εθξν-

έο, ρξεζηκνπνηνχλ κεραληζκφ θαη πξνθαλψο εκπεξηέρνπλ ειέγρνπο. Ζ νλνκαζία δειαδή κηαο κεγάιεο 

δξαζηεξηφηεηαο ε νπνία εκπεξηέρεη ππν-δξαζηεξηφηεηεο θαη αιιειεπηδξά κε άιιεο δξαζηεξηφηεηεο, 

σο δηεξγαζίαο, πξέπεη λα αθεζεί ζηελ θξίζε ηνπ ζρεδηαζηή ή αλαγλψζηε ησλ δηαγξακκάησλ, είλαη δε-

ιαδή ππνθεηκεληθήο θχζεο ε απφδνζε νλνκαζίαο «δξαζηεξηφηεηα» ή «δηεξγαζία» θαη ελ πνιινίο ίζσο 

ζέκα νξνινγίαο. 
15

 Ζ κέζνδνο IDEF αλαπηχρζεθε απφ ηνλ Ross (1977) ζχκθσλα κε ηνπο Schiffauerova A., Thomson 

V., A review of research on cost of quality models and best practices, IJQRM, Vol. 23, No. 6, 2006, νη 

νπνίνη θαη πεξηγξάθνπλ ηε κέζνδν σο ηελ «ππνζηεξηδόκελε από ππνινγηζηέο κεζνδνινγία νξηζκνύ 

βηνκεραληθώλ αιιεινζπλδεόκελσλ πξνγξακκάησλ» (“the computer-aided manufacturing integrated 

program definition methodology”). 
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δηεξγαζηψλ κε βάζε ηα επξήκαηα ζε φξνπο θφζηνπο πνηφηεηαο. Δίλαη δειαδή κηα κε-

ζνδνο δπλακηθήο δηαρείξηζεο ηνπ ίδηνπ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο εδξαησκέλε ζηε κέ-

ηξεζε ηνπ θαη ηελ αμηνιφγεζε ηνπ ζρεηηθνχ κεγέζνπο ησλ επηκέξνπο ζηνηρείσλ ηνπ. 

Θα πεξηγξάςνπκε αλαιπηηθά ηε κέζνδν σο εμήο: 

 

1. ΢ρεδηαζκφο ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζε ζπλνιη-

θφ επηρεηξεζηαθφ επίπεδν κε ηε ρξήζε ηεο πξνζέγγηζεο PAF: To κνληέιν 

macro-PAF παξνπζηάδεηαη ζην βξεηαληθφ πξφηππν BS-6143 Part 2, θαη αλα-

θέξεηαη ζηε κέηξεζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο ππφ ηηο γλσζηέο θαηε-

γνξίεο ησλ Feigenbaum-Masser, ζε επίπεδν ζπλνιηθήο επηρείξεζεο. Όπσο α-

λαθέξζεθε θαη ζηελ ελφηεηα 2.4.1 ε κέηξεζε είλαη εθηθηή θαη ζε micro επίπε-

δν, ην πιενλέθηεκα σζηφζν ηεο macro-PAF πξνζέγγηζεο είλαη ε επηθέληξσ-

ζε ζε ζπλνιηθά κεγέζε θαη ε εμ απηήο ηεο επηθέληξσζεο, απφθηεζε ηεο πξν-

ζνρήο ηεο δηνίθεζεο ζηελ αλάγθε πεξαηηέξσ δξαζηεξηνπνίεζεο. Σν πιενλέ-

θηεκα αληηζηαζκίδεηαη απφ ηελ έιιεηςε πιεξνθνξίαο γηα ηα ηδηαίηεξα ζεκεία 

ησλ δηεξγαζηψλ πνπ ρξήδνπλ επέκβαζεο. Σν πξψην απηφ βήκα απνζθνπεί 

ζηνλ γεληθφ εληνπηζκφ ηνπ πξνβιήκαηνο θαη ηελ θηήζε ελδηαθέξνληνο θαη έγ-

θξηζεο γηα πεξαηηέξσ ελέξγεηεο. 

2. Αλάιπζε ησλ ζρεηηθψλ κεγεζψλ θαη ζέζε πξνηεξαηνηήησλ: Σν ζηάδην κε-

ηά ηε κέηξεζε απνηειείηαη απφ ηελ αλάιπζε ηνπ ζρεηηθνχ κεγέζνπο ησλ ζηνη-

ρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο θάζε θαηεγνξίαο θαη ην ζρεκαηηζκφ πξνηεξαηνηή-

ησλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπο κε ζθνπφ ηελ επηθέληξσζε ζηηο νπζηψδεο ιί-

γεο αηηίεο (vital few) νη νπνίεο επζχλνληαη γηα ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ ζπλν-

ιηθνχ θφζηνπο. ΢ηελ θαηεχζπλζε απηή ρξήζηκε ζεσξείηαη ε γξαθηθή απεηθφ-

ληζε ηνπο εηο ηξφπνλ ψζηε ην πξψην ζηνηρείν λα είλαη ην ζηνηρείν κεγαιχηε-

ξνπ θφζηνπο θαη ζε θάζε επφκελν λα απεηθνλίδεηαη ην άζξνηζκα ηνπ θφζηνπο 

ησλ ζηνηρείσλ κέρξη απηφ
16

 (cumulative cost diagram, Pareto chart). ΢ην ζηα-

δην απηφ ν ζηφρνο δειαδή είλαη ν εληνπηζκφο ησλ ιίγσλ ζνβαξψλ ζηνηρείσλ 

θφζηνπο πνηφηεηαο ηα νπνία θαη θηλνχλ ην ζχλνιν ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

3. Αλάιπζε Γηεξγαζίαο (Process Analysis): Κάλνληαο ρξήζε ηεο ηερληθήο κν-

ληεινπνίεζεο δηεξγαζηψλ IDEF0, απνηππψλνληαη ζε δηάθνξα επίπεδα ιεπην-

κέξεηαο ηα ηκήκαηα ησλ δηεξγαζηψλ θαη νη δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο ζπληε-

ινχλ ζηελ εκθάληζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο πνπ θξίζεθαλ σο ζε-

καληηθφηεξα απφ ηελ αλάιπζε macro-PAF. ΢ηα πιαίζηα απηνχ ηνπ βήκαηνο α-

πνηππψλνληαη δηαγξάκκαηα δηαθνξεηηθνχ επηπέδνπ ιεπηνκέξεηαο, ηα νπνία 

αλαπαξηζηνχλ ηελ ησξηλή θαηάζηαζε (AS-IS model). 

4. Βειηίσζε Γηεξγαζηψλ (Process Improvement): Αθνχ αλαιπζνχλ ηα δηαγξάκ-

καηα ηνπ AS-IS model, θαη εληνπηζηνχλ ηα ζεκεία πνπ κπνξνχλ λα επηδηνξ-

ζσζνχλ πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο εμάιεηςεο ή κείσζεο ησλ θξίζηκσλ ζηνηρεί-

σλ θφζηνπο πνηφηεηαο, πξνηείλνληαη αιιαγέο ζε επίπεδν δηεξγαζίαο ή δξα-

ζηεξηνηήησλ θαη θαηαζθεπάδεηαη εθ λένπ ην ζρέδην δηεξγαζίαο (TO-BE mo-

del) κε ηηο ηξνπνπνηήζεηο πξνο εθαξκνγή. 

5. Δθ λένπ κέηξεζε θφζηνπο πνηφηεηαο ππφ ην macro-PAF κνληέιν: Ζ εθ λέ-

νπ κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο έρεη ην ραξαθηήξα ηνπ ειέγρνπ ησλ απν-

ηειεζκάησλ δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηεο εθ λένπ αλάιπζεο θαη 

δξάζεο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο πεξαηηέξσ κείσζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

                                                 
16

 Δηδηθφηεξα, ν θάζεηνο άμνλαο αλαπαξηζηά πνζά θαη ν νξηδφληηνο ηα ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο κε 

πξψην απηφ πνπ εκθαλίδεη ην κεγαιχηεξν πνζφ. Σν δεχηεξν ζηνηρείν εκθαλίδεη ην θφζηνο ηνπ πξψηνπ 

πιένλ ηνπ δεχηεξνπ (φρη ηνπ δεχηεξνπ κφλν), ην ζηνηρείν n εκθαλίδεη ην άζξνηζκα ηνπ θφζηνπο ησλ 

ζηνηρείσλ απφ ην ζηνηρείν 1 σο θαη ην n. 
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Γ. Ζ εθαξκνγή 

 

Ζ εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο έιαβε ρψξα ζε κηα πξνκεζεχηξηα επηρείξεζε κεγάισλ 

απηνθηλεηνβηνκεραληψλ, ε νπνία παξήγαγε ραιηά θαη πιηθά κνλψζεσο ήρνπ ζε έμη δη-

αθξηηέο γξακκέο παξαγσγήο, νη νπνίεο σζηφζν ιφγσ κεγάισλ νκνηνηήησλ ζεσξήζε-

θαλ φκνηεο θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο. Ζ θαηαγξαθή ηνπ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο ππφ ην κνληέιν macro-PAF απέδσζε ζηνηρεία θφζηνπο γηα φιε ηελ επηρείξεζε ηα 

νπνία θαη θαηεγνξηνπνηήζεθαλ κε βάζε ην ζρεηηθφ ηνπο κέγεζνο σο εμήο: 

 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 27: ΢πιιερζέληα ΢ηνηρεία Κφζηνπο Πνηφηεηαο 

 

΢πλνιηθφ θφζηνο πξφιεςεο (prevention) 87.047 15% 

΢πλνιηθφ θφζηνο εθηίκεζεο (appraisal) 69.695 12% 

΢πλνιηθφ θφζηνο εζσηεξηθήο αζηνρίαο (internal Failure) 380.006 68% 

΢πλνιηθφ θφζηνο εμσηεξηθήο αζηνρίαο (external Failure) 28.677 5% 

΢πλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο (TQC) 565.425 100% 

 

1 ΢θάξηα 246.000 IF 

2 Με παξαγσγηθφο ρξφλνο 67.682 IF 

3 Δπίιπζε πξνβιεκάησλ 49.056 IF 

4 Παξάπνλα θαη δηαρείξηζε ηνπο 23.532 EF 

5 Γηαζθάιηζε πνηφηεηαο πξνκεζεπηψλ 19.355 PR 

6 Αμηνινγήζεηο απνζεκάησλ 14.848 AP 

7 Γηαθξίβσζε θαη ζπληήξεζε εμνπιηζκνχ εθηίκεζεο 13.260 PR 

8 ΢ρεδηαζκφο FMEA θαη δξαζηεξηνηήησλ έγθξηζεο 13.108 PR 

9 Πξνπαξαζθεπαζηηθέο δξαζηεξηφηεηεο έγθξηζεο 12.500 AP 

10 Δμσηεξηθέο Δπηζεσξήζεηο 11.811 AP 

11 ΢ρεδηαζκφο Πνηφηεηαο 11.714 PR 

12 ΢πγθέληξσζε-Αλάιπζε ζηνηρείσλ πνηφηεηαο 9.556 PR 

13 Δπηζεσξήζεηο θαη έιεγρνη 9.286 AP 

14 Αλάιπζε αζηνρηψλ 9.286 IF 

15 Αζηνρίεο ππεξγνιάβσλ 7.982 IF 

16 D & D ειέγρσλ θαη κεηξήζεσλ εμνπιηζκνχ 7.034 PR 

17 Απνζήθεπζε αξρείσλ 6.987 AP 

18 Έιεγρνη εξγαζηεξηαθήο απνδνρήο 5.973 AP 

19 Δζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο θαη δηνηθεηηθή αλαζθφπεζε 5.943 PR 

20 Γνθηκέο πεδίνπ 5.304 AP 

21 Πξνγξάκκαηα βειηίσζεο πνηφηεηαο 2.964 PR 

22 Μειέηεο ζθνπηκφηεηαο, QFD,  αλαζθνπήζεηο πνηφηεηαο 2.864 PR 

23 Δπηζηξαθέληα πξντφληα 2.227 EF 

24 Αλάιπζε θαη αλαθνξά ειέγρσλ θαη επηζεσξήζεσλ 1.991 AP 

25 Αλάιπζε θαη αλαθνξά επηζηξαθέλησλ πξντφλησλ 1.991 EF 

26 Δθπαίδεπζε πνηφηεηαο 1.250 PR 

27 Δγθξίζεηο  995 AP 

28 Δπηζθεπέο πεδίνπ 928 EF 

 

Πεγή: Giakatis G., Rooney E.M., The use of quality costing to trigger process impro-

vement in an automotive company, Total Quality Management, Vol. 11, No. 2,  2000 
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΢ΥΖΜΑ 31: Σν δηάγξακκα AS-IS απεηθνλίδσλ γεληθά ηηο δξαζηεξηφηεηεο (Giakatis  

                    & Rooney, 2000) 

 

 

 
 

΢ΥΖΜΑ 32: Ζ βειηίσζε κέζσ δηαγξάκκαηνο TO-BE (Giakatis & Rooney, 2000) 
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Μεηά ηελ θαηάηαμε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο βάζεη κεγέζνπο (πίλαθαο 27), 

εληνπίζηεθαλ νη γεληθέο δξαζηεξηφηεηεο (ζρήκα 31) θαη αλαιχζεθαλ ζε ππν-δξαζηε-

ξηφηεηεο εθείλεο νη νπνίεο ζεσξήζεθε φηη ζπλέβαιαλ ζηε δηακφξθσζε ηνπ θφζηνπο 

απηψλ ησλ ζηνηρείσλ. Ζ ζε πςειφηεξν επίπεδν απνηχπσζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ επέ-

ηξεςε ηνλ εληνπηζκφ ζεκείσλ βειηίσζεο θαη ηε δηαηχπσζε απηψλ ησλ πξνηάζεσλ ζε 

έλα δηάγξακκα TO-BE. Δηδηθφηεξα κηα απφ ηηο δπν βειηηψζεηο πνπ αλαθέξνληαη εζηη-

άδεη ζηελ επέθηαζε ηεο ξνήο πιεξνθνξίαο ησλ απνηειεζκάησλ ειέγρσλ πξνο ηε δξα-

ζηεξηφηεηα «ειέγρνπ δηεξγαζίαο» (Α46 πξνο Α41, ζρήκα 32) ελψ κέρξη πξσηηλφο ηα 

απνηειέζκαηα απνζηέιινληαλ κφλν ζηηο δξαζηεξηφηεηεο «ζρεδηαζκνχ πξντφληνο» 

θαη «δηεξγαζίαο πξνγξακκαηηζκνχ παξαγσγήο» (απφ Α46 ηεο Α4 πξνο Α2 θαη Α3, 

ζρήκα 31). Σν απνηέιεζκα είλαη φηη πιένλ ν ππεχζπλνο παξαγσγήο ελεκεξψλεηαη θα-

ηεπζείαλ θαη φρη κέζσ ηνπ ππεπζχλνπ πνηφηεηαο κε ζπλέπεηα ηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ 

κεηαμχ εκθάληζεο δπζιεηηνπξγίαο θαη επηζθεπήο ηεο, θαηά ηελ νπνία παξάγνληαη 

ζθάξηα (άξα κείσζε ηνπ θφζηνπο ζθάξησλ). Ζ δεχηεξε βειηίσζε αλαθέξεηαη ζηελ 

θαηάξγεζε δξαζηεξηφηεηαο ε νπνία δελ πξνζέζεηε αμία θαη ηελ σο εθ ηνχηνπ κείσζε 

ηνπ θφζηνπο κε παξαγσγηθνχ ρξφλνπ. 

 

Ζ απνπεξάησζε σζηφζν ηνπ εγρεηξήκαηνο κέζσ ηνπ βήκαηνο 5, ηεο εθ λένπ κέηξε-

ζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, δε ζηάζεθε δπλαηή ιφγσ αιιαγψλ ζην δηνηθεηηθφ ζρήκα. 

Μεηαμχ ησλ νθειψλ σζηφζν, ηα νπνία έιαβε ε εηαηξεία ζπγθαηαιέγνληαη, ε ίδηα ε 

κέηξεζε θαη γλψζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, ε βειηίσζε ηεο επίδνζεο ζε δεηήκαηα φ-

πσο ηα πξναλαθεξζέληα, ε εζσηεξηθή πξνψζεζε ηεο πνηφηεηαο θαη ε ηεθκεξίσζε 

(θαηαγξαθή) ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο ε νπνία ζπλερίζηεθε θαη κεηά ηελ απνρψξεζε ησλ 

εξεπλεηψλ. 

 

 

4.3.2 Ο εληνπηζκόο θαη ην κέγεζνο ηνπ θξπθνύ θόζηνπο 

 

Ζ ζεκαζία ηνπ θξπθνχ θφζηνπο έρεη δηαηππσζεί ηφζν απφ ηνλ Deming φζν θαη απφ 

ην Feigenbaum, κε ηνλ πξψην λα αλαθέξεηαη ζε απηφ έκκεζα
17

 θαη ην δεχηεξν δηα κέ-

ζνπ ηεο έλλνηαο ηνπ «θξπθνχ εξγνζηαζίνπ» (“hidden factory”)
18

. Άιινη ζπγγξαθείο 

φπσο νη Giakatis (2001) θαη Yang (2008) αλαθέξνπλ ηε δπλαηφηεηα ηνπ θξπθνχ θφ-

ζηνπο λα είλαη αθφκε θαη ππεξηξηπιάζην ηνπ θαλεξνχ θφζηνπο πνηφηεηαο. ΢ηα πιαί-

ζηα ηνπ εληνπηζκνχ ηνπ ζρεηηθνχ κεγέζνπο ηνπ θξπθνχ θφζηνπο, νη Cheah S. et al. 

(2011)
19

 δηελήξγεζαλ κηα κειέηε (action research) ζε κηα βηνκεραληθή επηρείξεζε 

παξαγσγήο ππνθαηάζηαηνπ μχινπ. Ζ πνξεία ηεο κειέηεο ηνπο αθνινχζεζε ηα εμήο 

βήκαηα: 

 

1. Δλεκέξσζε (briefing): Ζ δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο ελεκεξψζεθε γηα ηηο έλλνηεο 

θαη ηελ αμία ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. 

2. ΢πδήηεζε πεξί Δθαξκνγήο (discussion): Αθνινχζεζε ε ζπδήηεζε πεξί ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο φπνπ απνθαζίζηεθε ε πξσηαξρηθή θα-

                                                 
17

 Ο Deming αλαθέξεη ζην Deming W.E., Out of the Crisis, The MIT Press, Cambridge, p. 121, 2000, 

φηη «νη πην ζεκαληηθνί δείθηεο (figures) ζην έξγν ηεο δηνίθεζεο είλαη εθείλνη νη νπνίνη είλαη άγλσζηνη ή 

θαη κε κεηξήζηκνη, νη νπνίνη σζηόζν πξέπεη λα ιεθζνύλ ππ’ όςηλ», φπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Cheah S. et. 

al. (2011).  
18

 Γείηε αλαιπηηθφηεξα ελφηεηα 3.1.2. Γ 
19

 Cheah S., Md.Shahbudin A., Md.Taib F., Tracking hidden quality costs in a manufacturing compa-

ny: an action research, International Journal of Quality and Reliability Management, Vol. 28, No. 4, 

2011 
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ηαγξαθή ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο απφ ηα δηαζέζηκα αξρεία ηεο επη-

ρείξεζεο θαη ε πεξαηηέξσ εθαξκνγή πξαγκαηηθήο κέηξεζεο αλαιφγσο ηνπ κε-

γέζνπο απηψλ. 

3. ΢ρεκαηηζκφο Οκάδαο Έξγνπ (task force formulation): ΢ρεκαηίζηεθε νκάδα 

έξγνπ απνηεινχκελε απφ εθπξφζσπν ηνπ ινγηζηεξίνπ, ηεο παξαγσγήο, ηνπ 

ηκήκαηνο πνηφηεηαο θαη ελφο εθ ησλ εξεπλεηψλ, κε ζθνπφ ηελ αλάιπζε ησλ 

θαηαγεγξακκέλσλ δεδνκέλσλ ησλ πξνεγνχκελσλ 6 κελψλ θαη ηνλ εληνπηζκφ 

ζε απηά ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο, δειαδή ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηε-

ηαο πνπ ζπλέιαβε ην ινγηζηηθφ ζχζηεκα ηεο επηρείξεζεο. 

4. Έγθξηζε πεξαηηέξσ δηεξεχλεζεο (research approval): Ζ ππνζηήξημε ηνπ Γη-

επζχλνληνο ΢πκβνχινπ ζηε ζπλέρηζε ηνπ εγρεηξήκαηνο παξά ην γεγνλφο ηεο 

εχξεζεο απφ ην ινγηζηηθφ θχθισκα, ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο ηεο ηάμεσο 

ηνπ 5,64% ησλ πσιήζεσλ, επέηξεςε ηελ πεξαηηέξσ δηεξεχλεζε. Ζ ππνζηήξη-

με απηή απνηέιεζε απφξξνηα ησλ επηπηψζεσλ ηεο χθεζεο επί ηεο επηρείξεζεο 

θαη ηεο πίεζεο πξνο εμεχξεζε ιχζεσλ κείσζεο θφζηνπο νη νπνίεο λα επηηξέ-

ςνπλ ηε κείσζε ησλ ηηκψλ ησλ πξντφλησλ ηεο. Ζ νκάδα έξγνπ θιήζεθε λα δη-

εξεπλήζεη ηελ χπαξμε θξπθψλ ζηνηρείσλ θφζηνπο κέζσ κειέηεο κε νηθνλνκη-

θψλ αξρείσλ θαη επηθνηλσλίαο κε ην πξνζσπηθφ φπνηε θξηλφηαλ αλαγθαίν. 

 

Σα θπξηφηεξα εκπφδηα ζηε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ 

 

1. Σν ινγηζηηθφ ζχζηεκα: Σν ζχζηεκα θνζηνιφγεζεο ηεο επηρείξεζεο δελ ήηαλ 

ζρεδηαζκέλν γηα λα δηαθξίλεη φια ηα ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο. Όζα ζηνη-

ρεία ήηαλ δπλαηφ λα εθκαηεπζνχλ απφ απηφ είραλ ήδε εμαρζεί ζηελ πξνθαηαξ-

θηηθή κέηξεζε κε ηε ζπλδξνκή ηνπ ινγηζηή. 

2. Η θαηαλφεζε ηεο έλλνηαο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο: Ζ έιιεηςε γλψζεο γχξσ 

απφ ηα δεηήκαηα ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηεο ρξεζηκφηεηαο ηνπ ζηάζεθε 

εμ αξρήο θαη ν βαζηθφο ιφγνο ηεο κε πξνζπάζεηαο κέηξεζεο ηνπ. 

3. Η ζεψξεζε ηεο κέηξεζεο σο βάξνπο: Ζ ζπκβνιή ζηε δηαδηθαζία εχξεζεο 

ησλ ζηνηρείσλ ζεσξήζεθε απφ ηελ πιεηνςεθία πιελ ηνπ ινγηζηή, σο πεξηηηφ 

έξγν ή θαη επηπξφζζεηε επηβάξπλζε. 

4. Η άπνςε φηη ε αλάισζε πφξσλ ζηνλ εληνπηζκφ ησλ ζηνηρείσλ είλαη ιαλ-

ζαζκέλε: Τπήξμε ε άπνςε φηη είλαη άζθνπε ε επηβάξπλζε ηεο επηρείξεζεο κε 

επηπιένλ θφζηνο ζηελ θαηεχζπλζε ηεο εχξεζεο ζηνηρείσλ θφζηνπο, απφξξνηα 

θπξίσο ηεο πεπνίζεζεο φηη ηα επξεζέληα ζηνηρεία δε κπνξεί λα απνθιίλνπλ 

ζεκαληηθά θαη ην έξγν δε ζα έρεη νπζηαζηηθφ φθεινο. 

5. Η απνπνίεζε επζχλεο γηα ηε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ: Πέξαλ ηεο ζεψξεζεο 

ηνπ έξγνπ σο άλεπ νπζίαο βάξνπο, ην ηκήκα marketing εμέθξαζε ηελ άπνςε 

φηη ε ζπιινγή δελ αθνξά ηε ιεηηνπξγία ηνπ αιιά ην ηκήκα πνηφηεηαο, ζε κηα 

πξνζπάζεηα κε αλάιεςεο ηεο επζχλεο. 

6. Η πξνζπάζεηα ππνλφκεπζεο: Σα κεζαία ζηειέρε επεδείθλπαλ ζπζηεκαηηθά 

κηα ζπγθεθαιπκκέλε άξλεζε βνήζεηαο ππφ ην πξφζρεκα θφξηνπ εξγαζίαο α-

πνβιέπνληαο ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ επξεκάησλ ηα νπνία ζα κπνξνχζαλ λα 

ηνπο θαηαινγίζνπλ θάπνην βαζκφ ππαηηηφηεηαο. 

 

Ζ εμέηαζε ησλ κε νηθνλνκηθψλ δεδνκέλσλ νδήγεζε ζηελ αλάγθε επηηφπηαο δηεξεχλε-

ζεο θαη επηθνηλσλίαο κε ην εκπιεθφκελν πξνζσπηθφ, εθ ηνπ νπνίνπ θαη πξνήιζαλ ζε-

καληηθά ζηνηρεία γηα ηελ χπαξμε ζηνηρείσλ θξπθνχ θφζηνπο. Σα επξεζέληα ζηνηρεία 

απφ ηελ έξεπλα παξνπζηάδνληαη σο εμήο: 
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1. Τπν-απαζρφιεζε δπλακηθφηεηαο: Λφγσ ελεξγεηψλ πξνζαξκνγήο γηα ηελ α-

ληηκεηψπηζε ηεο χθεζεο ην εξγνζηάζην ην νπνίν ιεηηνπξγνχζε κε ηξεηο βάξ-

δηεο θαζεκεξηλψο, απνθαζίζηεθε λα ιεηηνπξγεί πιένλ 6 εκέξεο ηελ εβδνκάδα, 

ράλνληαο 4 εκέξεο ην κήλα θαη αλαγθάδνληαο ζε 140 ιεπηά αλακνλήο γηα ηελ 

πξνεηνηκαζία ελφο εξγνζηαζηαθνχ θιίβαλνπ κεηά απφ εκεξήζηα δηαθνπή. 

2. Υξφλνο πξνεηνηκαζίαο θαη ζθάξηα: Λφγσ ηεο χπαξμεο πνιιψλ δηαθνξεηη-

θψλ ηχπσλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ, ηα κεραλήκαηα απαηηνχζαλ θαηά κέζν 

φξν 15-20 ιεπηά πξνεηνηκαζίαο επί αιιαγήο παξαγνκέλνπ, ελψ ε πξψηε παξ-

ηίδα ρξεζίκεπε γηα ειέγρνπο νη νπνίνη θαη ηελ θαηέζηξεθαλ. 

3. Γηεξγαζία δηπιήο θνπήο: Πξντφληα ηα νπνία είραλ ιάβεη θάπνηεο θαζνξηζκέ-

λεο δηαζηάζεηο, ηνπνζεηνχληαλ ζηελ απνζήθε θαη αλαζχξνληαλ εμ απηήο γηα 

επαλεπεμεξγαζία, ελψ ζα κπνξνχζαλ λα είραλ ιάβεη ηελ θαηάιιειε επεμεξ-

γαζία κε κηα κεηαθίλεζε θαη απνθεχγνληαο ηελ εηο δηπινχλ επεμεξγαζία. 

4. Αδξάλεηα κεραλψλ: Μεραλήκαηα ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαλ γηα κηα εηδηθή 

επεμεξγαζία, ήηαλ παιηά θαη αθαηάιιεια γηα ηελ εξγαζία ηελ νπνία επηηεινχ-

ζαλ, κε απνηέιεζκα ηε ζπρλή βιάβε θαη επηζθεπή ηνπο, θαη ηνπο κεγάινπο 

λεθξνχο ρξφλνπο. 

5. Υξεκαηηθέο πνηλέο: Δληνπίζηεθε ε επηβνιή ρξεκαηηθψλ πνηλψλ ζην κεγαιχ-

ηεξν κέξνο ησλ ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ νη νπνίεο είραλ ζρέζε κε  ηελ απν-

ζηνιή πξντφλησλ ζην εμσηεξηθφ (shipments under export letters of credit) ιφ-

γσ κε ηήξεζεο ηξαπεδηθψλ ξεηξψλ. Σν πξφβιεκα ήηαλ απφξξνηα έιιεηςεο 

δηαηκεκαηηθήο ζπλεξγαζίαο. 

6. Κφζηνο απνζεκαηνπνίεζεο: Παξαηεξήζεθε ε ζπγθέληξσζε έηνηκσλ πξντφ-

λησλ ζηηο απνζήθεο ηεο επηρείξεζεο, ηα νπνία ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία απφ-

δείρηεθε φηη ήηαλ ρακειήο θπθινθνξηαθήο ηαρχηεηαο ελψ ηελ απηή ζηηγκή εί-

ραλ θαη ρακειφηεξν πεξηζψξην θέξδνπο απφ ην σο ηφηε εθηηκψκελν. 

7. Απψιεηεο πσιήζεσλ θαη δηαρείξηζε παξαπφλσλ: Δληνπίζηεθε ε απψιεηα 

πειαηψλ θαη αλαδεηήζεθαλ νη ιφγνη, νη νπνίνη αθνξνχζαλ ηφζν ηελ απνζηνιή 

ειαηησκαηηθψλ φζν θαη ηελ απνζηνιή ιάζνο θνξηίνπ. Σν θφζηνο δηαρείξηζεο 

παξαπφλσλ εθηηκήζεθε επί ηε βάζεη ηνπ ρξφλνπ δηαρείξηζεο ηνπο. 

 

Σα ζηνηρεία θξπθνχ θφζηνπο φπσο παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 28 είλαη 156% ησλ 

θαλεξψλ κε απνηέιεζκα απφ θνηλνχ λα απνηεινχλ ην 14,42% ησλ πσιήζεσλ. Σν θφ-

ζηνο πξφιεςεο σζηφζν απνηειεί ην 6,5% ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο, πξάγκα 

ην νπνίν ππνδεηθλχεη δπλαηφηεηεο επέκβαζεο γηα ηε κείσζε ζπλνιηθνχ θφζηνπο. Με-

γάιν κέξνο ηνπ θξπθνχ θφζηνπο, ην νπνίν θαη δελ ήηαλ δπλαηφ λα επξεζεί κέζσ ηνπ 

ινγηζηηθνχ ζπζηήκαηνο, νθείιεηαη ζε θαθφ ζρεδηαζκφ δηεξγαζηψλ, έιιεηςε ζπληνλη-

ζκνχ θαη κε ελζάξξπλζε ηεο αλαθνξάο παξαηεξνχκελσλ πξνβιεκάησλ απφ ην πξν-

ζσπηθφ. ΢ηελ πεξίπησζε ηεο αδξάλεηαο ησλ κεραλψλ ε ζπγθάιπςε ηεο ζπλνδεχηεθε 

θαη απφ ην θφβν κείσζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζε πεξίπησζε αγνξάο λέσλ. Σν πξνζσπηθφ 

σζηφζν ήηαλ ζε ζέζε λα ππνδείμεη ηα πξνβιεκαηηθά ζεκεία φηαλ ξσηήζεθε, θαζψο 

θαη λα εξκελεχζεη ηηο αηηίεο απηψλ. Σν κέγεζνο ηεο απψιεηαο ζηελ παξνχζα επηρείξε-

ζε θξίζεθε κηθξφηεξν απφ απηφ πνπ ζα επηβάξπλε κηα άιιε ιφγσ ηεο θχζεο ηεο πα-

ξαγσγήο ηεο, θαηά ηελ νπνία κπνξνχλ λα αλαθπθιψλνληαη ηα ζθάξηα θαζψο θαη ηνπ 

πςεινχ βαζκνχ απηνκαηνπνίεζεο. Ζ γεληθφηεξε ηάζε απφθξπςεο θπξηαξρνχκελε α-

πφ ην θφβν, θαζψο θαη ε αλαγθαηφηεηα εκπινθήο ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηελ εχξεζε 

ησλ ζεκείσλ βειηίσζεο, ήηαλ κεηαμχ ησλ θπξίσλ πνξηζκάησλ. 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 28: ΢ηνηρεία θαλεξνχ θαη θξπθνχ θφζηνπο 

 

Καηεγνξία Φαλεξφ Κξπθφ ΢χλνιν % Πσι. 

 

Πξφιεςε 38.557  38.557 0,95 

Δθηίκεζε 40.014  40.014 0,98 

Αζηνρία 150.412 8.262 158.674 3,91 

 

Τπν-απαζρφιεζε  79.200 79.200 1,95 

Δπηπξφζζεηνο ρξφλνο εηνηκαζίαο  13.800 13.800 0,34 

Γηπιή θνπή  95.550 95.550 2,35 

Νεθξνί ρξφλνη  9.625 9.625 0,24 

Τπεξβάιινλ απφζεκα  16.122 16.122 0,40 

Σξαπεδηθέο πνηλέο  3.850 3.850 0,09 

Απψιεηα πσιήζεσλ-παξάπνλα  130.050 130.050 3,20 

 

΢χλνιν 228.983 356.459 585.442 14,42 

Πνζνζηφ επί πσιήζεσλ 5,64 8,78 14,42  

 

Πεγή: Cheah S., Md.Shahbudin A., Md.Taib F., Tracking hidden quality costs in a 

manufacturing company: an action research, IJQRM, Vol. 28, No. 4, 2011 

 

 

4.3.3 Η αμηνιόγεζε ηεο πξνζπάζεηαο βειηίσζεο πνηόηεηαο 

 

Έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα δεηήκαηα ζηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο απνηειεί 

ε εθηίκεζε ηεο απφδνζεο ησλ πφξσλ πνπ δηαηίζεληαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο βειηίσζεο 

ησλ επηδφζεσλ πνηφηεηαο. ΢ηελ θαηεχζπλζε απηήλ απαηηείηαη ν ζρεκαηηζκφο θάπνηαο 

κνξθήο δείθηε απνδνηηθφηεηαο ελφο πξνγξάκκαηνο βειηίσζεο ή θαη ησλ δξαζηεξην-

ηήησλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο (ROQI, return on quality investment). 

 

Έλα άιιν δήηεκα
20

 ην νπνίν έρεη επηζεκαλζεί είλαη ε ζπλήζεο λννηξνπία αληίδξαζεο 

θαηά ηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο (reactive models) έλαληη ηεο απνηξεπηηθήο 

επέκβαζεο (proactive models)
21

 θαη ε πξνζέγγηζε ηνπ παξαγσγνχ ζηελ αμηνιφγεζε 

ησλ πξνζπαζεηψλ βειηίσζεο πνηφηεηαο έλαληη ηεο νπηηθήο ηνπ πειάηε. 

 

Οη Setijono & Dahlgaard (2008) εηζάγνπλ έλα γεληθφ κνληέιν ην νπνίν ζηε ζπλέρεηα 

εμεηδηθεχνπλ ζε δπν ππνδείγκαηα αμηνιφγεζεο ηεο αμίαο ησλ πφξσλ πξφιεςεο θαη ε-

θηίκεζεο σο πξνο ηελ επίηεπμε βειηίσζεο πνηφηεηαο, αλαθνξηθά κε ηελ πξνζέγγηζε 

παξαγσγνχ (ζπκκφξθσζε κε πξνδηαγξαθέο) αθελφο, θαη κε ηελ πξνζέγγηζε αμίαο γηα 

ηνλ θαηαλαισηή αθεηέξνπ. Με απηφ ην ππφδεηγκα επηδηψθεηαη ε ηαπηφρξνλε αμηνιφ-

γεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ πφξσλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο ηφζν ζε φξνπο εζσηε-

ξηθήο ιεηηνπξγηθήο απνηειεζκαηηθφηεηαο, δειαδή βειηίσζε ηνπ πνζνζηνχ ησλ ζπκ-

                                                 
20

 Setijono D., Dahlgaard J., The value of quality improvements, International Journal of Quality and 

Reliability Management Vol. 25, No. 3, 2008 
21

 Οη Elsen & Follower (1993) ζχκθσλα κε ηνπο Hwang G.H., Aspinwall E. M., Quality cost models 

and their application: a review, Total Quality Management Vol. 7, No 3, 1996, 267-281, δηαηχπσζαλ 

πξψηνη ηελ αλάγθε χπαξμεο θαη απνηξεπηηθψλ (proactive) ζηνηρείσλ ζηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνην-

ηεηαο. Έλα κνληέιν απηνχ ηνπ ηχπνπ ζεσξείηαη ε κεζνδνινγία ησλ Moen-Gavalas (1998), δείηε ελφηε-

ηα 2.3.7. 
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κνξθνχκελσλ κε ηηο πξνδηαγξαθέο, φζν θαη ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο απηψλ ησλ 

ελεξγεηψλ απφ ηνπο πειάηεο. Σν ζθέινο ηεο αμηνιφγεζεο ησλ πφξσλ πξφιεςεο θαη ε-

θηίκεζεο αλαθνξηθά κε ηελ πξνζέγγηζε παξαγσγνχ εμεηάζηεθε ζχκθσλα κε ην ππφ-

δεηγκα κεηά ηε ζπιινγή ζηνηρείσλ κε βάζε ην κνληέιν PAF ηνπ BS 6143.  

 

Α. Γηαηχπσζε ηνπ ππνδείγκαηνο 

 

Σν ππφδεηγκα εηζάγεη κηα δπλακηθή ζεψξεζε ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο απφ 

ην θαηαλαισηή, ε νπνία ζηεξίδεηαη ζηελ αξρή
22

 ηεο ζρεηηθφηεηαο ηεο αμίαο (relevan-

ce). Ζ δπλακηθή ζρέζε ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο κπνξεί λα δηαηππσζεί σο εμήο: 

 

     
      

    
                                                                                                                             

 

Όπνπ RPCV αλαπαξηζηά ηε ζρεηηθή κεηαβνιή ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο ελφο αγα-

ζνχ κεηαμχ ησλ ρξνληθψλ πεξηφδσλ i θαη i +1. Γεδνκέλνπ φηη ν παξαγσγφο επηδηψθεη 

λα γλσξίδεη ηελ αμία πνπ αληηιακβάλεηαη ν θαηαλαισηήο γηα λα ελδπλακψζεη ηε δηα-

πξαγκαηεπηηθή ηνπ ζέζε θαη λα επέκβεη πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο βειηίσζεο ηεο 

αληηιακβαλφκελεο αμίαο, ζπρλά ρξεζηκνπνηεί ηελ ηηκή πνπ ν θαηαλαισηήο δέρεηαη λα 

πιεξψζεη σο έλδεημε ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο. Ζ ρξήζε ηεο ηηκήο φκσο είλαη αηε-

ιήο δείθηεο, θαζψο εμαξηάηαη θαη παξαγφλησλ φπσο ε κνξθή ηεο αγνξάο. Ζ αληαιια-

θηηθή αμία επνκέλσο νξίδεηαη απφ ηνπο ζπγγξαθείο σο ν ιφγνο ηεο ρξεζηκφηεηαο
23

 

πξνο ηελ ηηκή. Ζ ζρέζε παξνπζηάδεηαη σο εμήο: 

 

   
 

 
                

     

   
  

         

     
  

    

  
 

  

    
  

  

  
                                 

 

Όπνπ EV ε αληαιιαθηηθή αμία, U ε ρξεζηκφηεηα (utility), P ε ηηκή, REV, RU θαη RP νη 

ζρεηηθέο κεηαβνιέο ησλ EV, U θαη P κεηαμχ ησλ ρξνληθψλ πεξηφδσλ i θαη i +1. Δίλαη 

εκθαλέο απφ ηελ (2) φηη ε ζρεηηθή κεηαβνιήο ηεο αληαιιαθηηθήο αμίαο δίλεηαη απφ ην 

ιφγν ησλ ζρεηηθψλ κεηαβνιψλ ηεο ρξεζηκφηεηαο θαη ηεο ηηκήο. Κάλνληαο ηελ ππφζε-

ζε ηεο ηζφηεηαο ησλ αμηψλ πνπ αληαιιάζζνληαη, δειαδή φηη ν θαηαλαισηήο ιακβά-

λεη ίζεο αμίαο αγαζφ κε ηελ αληαιιαθηηθή αμία ηνπ αγαζνχ πνπ αγνξάδεη, θαηαιή-

γνπκε ζηελ εμήο ζρέζε: 

 

             
      

    
 

     

   
                                                                                          

 

                                                 
22

 Ζ δεχηεξε αξρή, ζηελ νπνία θαη ζπλήζσο δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηα κνληέια αμίαο, είλαη ε αξρή 

ηεο ηδηνζπγθξαζίαο ή εμαηνκίθεπζεο (idiosyncratic) ε νπνία ππνδειψλεη ηελ εηδηθή αηνκηθή αμηνιφ-

γεζε ηεο αμίαο ελφο αγαζνχ. (Setijono & Dahlgaard 2008) 
23

 Οη ζπγγξαθείο ηνλίδνπλ σζηφζν ηελ χπαξμε δπν ζεσξηψλ γηα ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ελ φ-

ςεη ηεο παξνπζηαδφκελεο ηηκήο θαη ηεο ρξεζηκφηεηαο πνπ αληηιακβάλεηαη. Ζ πξψηε ζεσξεί ηνλ θαηα-

λαισηή σο δηαηεζεηκέλν λα αγνξάζεη φηαλ ε ηηκή ππνιείπεηαη εθείλεο ηελ νπνία νξίδεη σο κέγηζηε α-

πνδεθηή (surplus theory). Ζ κέγηζηε απνδεθηή ηηκή νλνκάδεηαη ζηε κηθξννηθνλνκηθή ζεσξία «ηηκή ε-

πηθχιαμεο» θαη είλαη εθείλε ζηελ νπνία ν θαηαλαισηήο είλαη αδηάθνξνο κεηαμχ αγνξάο ή κε αγνξάο. 

(Varian H., 2006). Ζ άιιε ζεσξία (equity theory), αληηιακβάλεηαη ην θαηαλαισηή πξφζπκν λα αγν-

ξάζεη φηαλ ε πξνζθεξφκελε ηηκή είλαη «δίθαηε», δειαδή θνληά ζηε ρξεζηκφηεηα πνπ αληηιακβάλεηαη 

γηα ην αγαζφ. 
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Απφ ηηο ζρέζεηο (2) θαη (3) πξνθχπηεη φηη ε αχμεζε ηεο ρξεζηκφηεηαο (RU >1) ζα απ-

μήζεη ηελ αληηιακβαλφκελε αμία απφ ηνλ πειάηε θαη φηη ε κείσζε ηεο ηηκήο ζα έρεη  

επίζεο ην απηφ απνηέιεζκα (RP <1). Τπνζέηνληαο ζηε ζπλέρεηα νη ζπγγξαθείο φηη ε 

βειηίσζε ζηελ πνηφηεηα (Q) θαη ε κείσζε ησλ κε πξνζηηζέκελεο αμίαο ζηνηρείσλ θφ-

ζηνπο επεξεάδνπλ ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα, νδεγνχληαη ζηελ εμήο ζρέζε: 

 

     
  

  
 

  

    
                                                                                                                      

 

Γειαδή ε ζρεηηθή κεηαβνιή ηεο αληηιακβαλφκελεο αμίαο (ππφ ηελ ππφζεζε ηεο ηζφ-

ηεηαο αληαιιάγκαηνο θαη ιακβαλνκέλεο αμίαο) ηζνχηαη πεξίπνπ κε ην ιφγν ησλ ζρε-

ηηθψλ κεηαβνιψλ πνηφηεηαο θαη θφζηνπο πνηφηεηαο
24

. 

 

Οη ηειηθέο ππνζέζεηο ησλ Setijono & Dahlgaard (2008) αθνξνχλ ζηελ ηθαλφηεηα ησλ 

ζηνηρείσλ θφζηνπο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο λα απμάλνπλ ηελ πνηφηεηα απμαλφκελα, 

θαη λα κεηψλνπλ, απμαλφκελα, ην θφζηνο εζσηεξηθήο θαη εμσηεξηθήο αζηνρίαο, θαζψο 

θαη ηε δπλαηφηεηα κέζσ απνδνηηθφηεξεο ρξήζεο ησλ πφξσλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο 

(δεκηνπξγηθφηεηα – creativity) λα επηηπγράλεηαη κεγαιχηεξε ζπκκφξθσζε. Γειαδή 

κείσζε ησλ αζηνρηψλ παξά ηε κε αχμεζε δαπαλψλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο. Καηά 

ζπλέπεηα ν ιφγνο σθέιεηαο απφ βειηίσζε πνηφηεηαο πξνο δαπάλεο βειηίσζεο ζπλζέ-

ηεη ηελ αμία ηεο βειηίσζεο πνηφηεηαο, ε νπνία κπνξεί λα εθθξαζηεί σο δπζδηάζηαην 

δηάλπζκα ππφ ηελ εμήο κνξθή: 

 

  (
  

   
)    (

  

   
)                                                                                                      

 

Όπνπ v ε αμία ηεο βειηίσζεο, RQ, RF θαη RPA νη ζρεηηθέο κεηαβνιέο ηεο πνηφηεηαο 

(Q), ησλ αζηνρηψλ (F) θαη ησλ δαπαλψλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο (PA) θαη x,y νη ζπ-

ληεηαγκέλεο ηνπ δηαλχζκαηνο αμίαο. Σν γεληθφ ππφδεηγκα ρξεζηκνπνηεί ζρεηηθέο ηη-

κέο. Δλ απνπζία κέηξνπ (θαζψο νη ηηκέο εθθξάδνληαη ζε ζρεηηθνχο φξνπο) θξίλεηαη 

θαηαιιειφηεξε ε κεηαηξνπή ηνπ δηαλχζκαηνο ζε βαζκσηφ (scalar) u, σο εμήο: 

 

   √ 
  

   
    

  

   
                                                                                                                

 

Ωο νξηαθή ηηκή ζηελ αμηνιφγεζε ηεο αμίαο ησλ πξνζπαζεηψλ βειηίσζεο πνηφηεηαο 

ζχκθσλα κε ηελ ηε ζρέζε (6) ηίζεηαη ην ζεκείν θαηά ην νπνίν νη ιφγνη ησλ ζρεηηθψλ 

κεηαβνιψλ ηζνχληαη έθαζηνο κε 1. Οπφηε ην νξηαθφ ζεκείν βξίζθεηαη ζην u = 1,41 

θαζψο ην 1,41 απνηειεί ηε ξίδα ηνπ 2. Σν γεληθφ κνληέιν φπσο παξνπζηάζηεθε άλσ 

δηαθξίλεηαη ζε δπν εηδηθφηεξα κνληέια ηα νπνία αμηνινγνχλ ηελ αμία ησλ δξαζηεξην-

ηήησλ βειηίσζεο πνηφηεηαο (PA) αλαθνξηθά κε ηελ αληίιεςε ηνπ θαηαλαισηή θαη κε 

ηελ εζσηεξηθή απνδνηηθφηεηα σο επίπεδν επίηεπμεο ζπκκφξθσζεο κε πξνδηαγξαθέο. 

 

 

 

                                                 
24

 Δδψ ππνλνείηαη, αλ θαη δελ αλαθέξεηαη απφ ηνπο ζπγγξαθείο, κηα ζηαζεξή ζρέζε ηηκνιφγεζεο θαη 

θφζηνπο παξαγσγήο, ππφ ηελ έλλνηα φηη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο επηδξά ζηελ αληηιακβαλφκε-

λε αμία ελφο αγαζνχ κφλν δηα κέζνπ ηεο αληαλάθιαζεο ηεο ζηε κεηαβνιή ηεο αγνξαίαο ηηκήο. 
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Σν εηδηθφηεξν ππφδεηγκα αμίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε δίλεηαη σο εμήο: 

 

   √ 
     

   
    

   

   
                                                                                                            

 

Όπνπ κε Q(1) ζπκβνιίδεηαη ε πνηφηεηα φπσο ηελ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο θαη κε 

EF νη εμσηεξηθέο αζηνρίεο. Σα RQ(1), REF θαη RPA ζπκβνιίδνπλ ηηο ζρεηηθέο κεηαβν-

ιέο ησλ κεγεζψλ ζην ρξφλν. Οη ζρεηηθέο απηέο κεηαβνιέο εηδηθφηεξα πεξηγξάθνληαη 

απφ ηηο εμήο ζρέζεηο: 

 

      
       

     
           

     

   
               

   

     
                                                   

 

     ∑                                   ∑    

 

   

 

   

                                       

 

    
       

       
                                                                                                  

 

Όπνπ ην CCJQ απνηειεί ηελ ππνθεηκεληθή αμηνιφγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πνηφηεηα 

ηνπ αγαζνχ, ην NP απνηειεί ηε βαζκνινγία πνπ δίλεη ν πειάηεο ζε έλα ραξαθηεξηζηη-

θφ ηνπ αγαζνχ θαη W ε ζεκαληηθφηεηα (βαξχηεηα) ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ θαηά ηελ α-

μηνιφγεζε ηνπ πειάηε. Καηά ζπλέπεηα ε (7) πεξηγξάθεη ηειηθά ηελ αμία ή απφδνζε 

ησλ πφξσλ  βειηίσζεο (PA) αλαθνξηθά κε ηελ επίπησζε πνπ έρνπλ ζηελ αληίιεςε 

ηνπ πειάηε. 

 

Σν εηδηθφηεξν ππφδεηγκα αμίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξαγσγνχ δίλεηαη σο εμήο: 

 

   √ 
     

   
    

   

   
                                                                                                           

 

Όπνπ κε Q(2) ζπκβνιίδεηαη ε πνηφηεηα σο επίδνζε ζε φξνπο ζπκκφξθσζεο κε πξν-

δηαγξαθέο, IF νη εζσηεξηθέο αζηνρίεο θαη κε R νη αληίζηνηρεο ζρεηηθέο κεηαβνιέο 

ηνπο. Οη ζρεηηθνί ξπζκνί πεξηγξάθνληαη απφ ηηο εμήο ζρέζεηο: 

 

      
    

  
           

     

   
               

   

     
                                                           

 

Όπνπ Y απνηειεί ην πνζνζηφ ζπκκφξθσζεο ησλ παξαρζέλησλ πξντφλησλ. 

 

Απφ ηα άλσ είλαη εκθαλέο πσο ε αμία ησλ πφξσλ πνπ δηαηίζεληαη πξνο βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο επηδξνχλ ηφζν ζηελ πνηφηεηα φπσο ηελ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο Q(1), φ-

ζν θαη ζηελ πνηφηεηα ζε φξνπο ιεηηνπξγηθήο επίδνζεο. Σν άζξνηζκα απηψλ ησλ δπν 

επηδξάζεσλ καο δίλεη ηε ζπλνιηθή επίδξαζε-αμία ησλ πφξσλ πξφιεςεο θαη εθηίκε-

ζεο. 
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Β. Ζ κεζνδνινγία 

 

Όπσο αλαθέξζεθε λσξίηεξα, κφλνλ ην έλα απφ ηα δπν εηδηθφηεξα ππνδείγκαηα εμεηά-

ζηεθε. Λφγνο ζηάζεθε ε επηθέληξσζε ηνπ ελδηαθέξνληνο ηεο επηρείξεζεο ζηελ νπνία 

έιαβε ρψξα ε κειέηε γηα ηελ πιεπξά ηεο ζπκκφξθσζεο κε πξνδηαγξαθέο. Ζ επηρεί-

ξεζε δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ παξαζθεπή εηδψλ μχιηλνπ παηψκαηνο (παξθέ). Ζ κεζν-

δνινγία ε νπνία εθαξκφζηεθε πεξηιάκβαλε ηελ αιιεινπρία ηεζζάξσλ βεκάησλ ηα ν-

πνία πεξηγξάθνπλ ηε ζπγθξφηεζε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο, θαη 

ηελ εθ ησλ πζηέξσλ αλάιπζε θαη αμηνιφγεζε ησλ ζπιιερζέλησλ δεδνκέλσλ κε βάζε 

ην ππφδεηγκα αμίαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξαγσγνχ. Ζ ζπγθξφηεζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

κέηξεζεο θαη νη παξαηεξήζεηο επί απηήο δίλνληαη ακέζσο παξαθάησ: 

 

1. Καζνξηζκφο ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο: Ωο βάζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

κέηξεζεο ρξεζηκνπνηήζεθε ην βξεηαληθφ πξφηππν BS 6143 ην νπνίν θαη πεξη-

γξάθεη ην κάθξν-ππφδεηγκα PAF. ΢ηε θάζε απηήλ θάζε κηα απφ ηηο ηέζζεξηο 

θαηεγνξίεο εμεηδηθεχεηαη ζε ζηνηρεία θφζηνπο ηα νπνία έρνπλ εθαξκνγή ζηε 

ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. 

2. Δπηινγή ησλ ζεκαληηθψλ ζηνηρείσλ (streamlining): Αθνινπζεί ε επηινγή 

ζηνηρείσλ θφζηνπο ηα νπνία είλαη εθαξκφζηκα θαη έρνπλ επαξθή έθηαζε ε-

θαξκνγήο ζηελ παξνχζα επηρείξεζε. Ζ επηινγή νπζησδψλ ζηνηρείσλ ζε θάζε 

θαηεγνξία θφζηνπο πνηφηεηαο έρεη ηελ έλλνηα ηεο κε άζθνπεο πξνζπάζεηαο 

ζπιινγήο ζηνηρείσλ θφζηνπο ηα νπνία κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ ακειεηέα. 

3. Δχξεζε ησλ νδεγψλ θφζηνπο (cost drivers): ΢ε απηήλ ηε θάζε αλαδεηνχληαη 

νη παξάγνληεο νη νπνίνη θηλνχλ ηε ξνή θφζηνπο ησλ πξνεγνχκελσλ ζηνηρείσλ. 

4. Δληνπηζκφο (allocation): Δλψ ηα πξνεγνχκελα βήκαηα ηεο ζπγθξφηεζεο θαη 

ιεηηνπξγίαο ζηεξίρζεθαλ ζε δηάθνξεο κεζφδνπο φπσο ζπλεληεχμεηο, νκαδηθέο 

ζπζθέςεηο, ιήςε ηδεψλ θ.η.ι., ε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ βαζίζηεθε ζε βάζεηο 

δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ θαηαζθεπή καζεκαηηθψλ ζρέζεσλ γηα ηελ 

εθηίκεζε ζηνηρείσλ ηα νπνία δελ ήηαλ εχθνιν λα εληνπηζηνχλ ή δελ ππήξραλ 

θαηαγεγξακκέλα. Οη ζπγγξαθείο σζηφζν ηνλίδνπλ φηη θχξηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηεο πξνζέγγηζεο πνπ αθνινπζήζεθε ζηε κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ή-

ηαλ ε «απιφηεηα» ππφ ηελ έλλνηα ηεο επθνιίαο ζηνλ εληνπηζκφ, θαη ε ρξήζε 

ππαξρφλησλ δεδνκέλσλ. 

 

Γ. Σα απνηειέζκαηα 

 

Ζ κέηξεζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο έιαβε ρψξα γηα δηάζηεκα ελφο έηνπο 

θαη ζε κεληαία βάζε. Σα απνηειέζκαηα ελ ζρέζεη κε ηε γεληθή θαηαλνκή ησλ ζπλνιη-

θψλ κεγεζψλ ζε εηήζηα βάζε αιιά θαη νη δείθηεο ζε κεληαία βάζε παξνπζηάδνληαη 

ακέζσο παξαθάησ: 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 29: Αλαινγίεο θφζηνπο πνηφηεηαο θαη δείθηεο
25

 

 

Καηεγνξία Πνζνζηφ Πνζνζηφ πσιήζεσλ 

 

Πξφιεςε (prevention) 2,5 <1 

Δθηίκεζε (appraisal) 15,5 <1 

                                                 
25

 Λφγσ ηεο χπαξμεο αθξαίσλ ηηκψλ ππνινγίζακε ηηο ηππηθέο απνθιίζεηο γηα ηνπο ηξεηο πξψηνπο δεί-

θηεο ζρεηηθψλ κεηαβνιψλ (RQ(2), RPA, RIF)  νη νπνίεο θαη είλαη αληίζηνηρα 0.004, 0.303 θαη 0,417. 
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Καηεγνξία Πνζνζηφ Πνζνζηφ πσιήζεσλ 

 

Δζσηεξηθή Αζηνρία (internal failure) 53 1-2 

Δμσηεξηθή Αζηνρία (external failure) 29 1-2 

΢πλνιηθφ Κφζηνο Πνηφηεηαο (TQC) 100 3-4 

 

Πεξίνδνο RQ(2) RPA RIF V2 EWMA (V2) 

 

Ηαλ.-Φεβξ. 0.9997 0.9556 0.8993 1.4072 1.2665 

Φεβξ.-Μαξ. 0.9996 1.3294 0.9860 1.0662 1.2455 

Μαξ.-Απξ. 0.9977 0.8194 0.9555 1.6859 1.2895 

Απξ.-Μάηνο 0.9973 0.9439 1.0733 1.5521 1.3158 

Μάηνο-Ηνπλ. 1.0064 0.9563 1.1730 1.6161 1.3458 

Ηνπλ.-Ηνπι. 0.9958 0.5640 2.1274 4.3022 1.6414 

Ηνπι.-Απγ. 0.9988 1.6995 0.5172 0.6618 1.5435 

Απγ.-΢επη. 1.0092 1.1190 0.8759 1.1942 1.5086 

΢επη.-Οθη. 0.9998 1.0699 0.8539 1.2230 1.4800 

Οθη.-Ννεκ. 1.0022 0.9796 1.0471 1.4866 1.4807 

 

Πεγή: Setijono D., Dahlgaard J., The value of quality improvements, International 

Journal of Quality and Reliability Management Vol. 25, No. 3, 2008 

 

Ζ επαηζζεζία ηνπ κέηξνπ αμίαο v2 ζε αθξαίεο ηηκέο ησλ ζρεηηθψλ κεηαβνιψλ (ζηα 

κεγέζε PA θαη IF) απαίηεζε ηελ εμνκάιπλζε ησλ απνηειεζκάησλ κε  ρξήζε ηεο κε-

ζφδνπ ησλ ηαρέσο κεηαβαιιφκελσλ ζηαζκηζκέλσλ κέζσλ (Exponentially Weighted 

Moving Average), φπνπ ε ηηκή EWMA (v2) ηέζεθε ζην 90% ηεο ηηκήο v2 γηα ηελ πε-

ξίνδν Ηαλ.-Φεβξ. θαη ν παξάγνληαο εμνκάιπλζεο (smoothing factor) ηέζεθε ζην 0,1. 

Έρνληαο ππ’ φςηλ φηη ε νξηαθή ηηκή γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο αμίαο ησλ δξαζηεξηνηή-

ησλ είλαη 1,41 φπσο αλαθέξζεθε ζηελ εξκελεία ηνπ γεληθνχ κνληέινπ (ζρέζε 6), ηα 

απνηειέζκαηα δείρλνπλ ζεηηθή αμηνιφγεζε ησλ δξάζεσλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο 

(PA) κεηά ηνλ Ηνχλην (>1,41), ελψ πξν Ηνπλίνπ αξλεηηθή (< 1,41). Ζ αμία απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ παξαγσγνχ, απνηειεί ηελ αμηνιφγεζε ησλ ελεξγεηψλ PA σο πξνο ηα απφ-

ηειέζκαηα εζσηεξηθήο ιεηηνπξγίαο ζε φξνπο ζπκκφξθσζεο πξνο πξνδηαγξαθέο. Γελ 

απνηειεί σζηφζν ηε ζπλνιηθή αμηνιφγεζε θαζψο γηα ηελ ηειεπηαία απαηηείηαη θαη ε 

αμηνιφγεζε ησλ ελεξγεηψλ PA σο πξνο ην απνηέιεζκα ηνπο ζηνπο πειάηεο. Ζ αμίεο 

v1 θαη v2 ππνδεηθλχνπλ (indicate) ην κέγεζνο ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ πφξσλ πξφιε-

ςεο θαη εθηίκεζεο (ROQI, Return on Quality Investment). 

 

Γ. Παξαηεξήζεηο θαη πξνηάζεηο βειηίσζεο 

 

Σα εηδηθφηεξα ππνδείγκαηα ζηεξίδνπλ ηελ αμηνπηζηία ηνπο, σο κέηξα έλδεημεο ηεο α-

πνδνηηθφηεηαο κηαο επέλδπζεο πνηφηεηαο ζε δπν παξάγνληεο, ηελ πνηφηεηα ηεο κε-

ηξεζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ζηα πιαίζηα ηνπ δείθηε αμίαο v2 θαη 

ηελ πνηφηεηα έξεπλαο αγνξάο ζηα πιαίζηα ηεο εμαγσγήο ηνπ δείθηε v1, θαζψο σο ρξε-

ζηκφηεηα U νξίδεηαη ην ζηαζκηζκέλν άζξνηζκα ησλ αμηνινγήζεσλ ησλ πειαηψλ γηα 

ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ αγαζνχ. Δπηπξφζζεηα απαηηείηαη κηα ζρεηηθή ζπλέπεηα ζηηο 

ζρέζεηο κεηαμχ θφζηνπο παξαγσγήο θαη ηηκήο δηάζεζεο, θαη απηφ δηφηη ην θφζηνο πα-

ξαγσγήο εκπεξηέρεη ην θφζηνο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο (PA) θαη εμσηεξηθήο αζην-
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ρίαο (EF) ηα νπνία αιιειεπηδξνχλ κε ηελ πνηφηεηα θαη επεξεάδνπλ ηελ αμία πνπ αλα-

γλσξίδεη ν θαηαλαισηήο (ζρέζε 11). 

 

Δλ φςεη ηεο ρξνληθήο πζηέξεζεο ηεο επίδξαζεο ησλ δαπαλψλ πξφιεςεο επί ησλ εζσ-

ηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηε κε ρξνληθή πζηέξεζε ησλ δα-

παλψλ εθηίκεζεο επί ησλ αζηνρηψλ, φπσο δηαηππψζεθε ζηηο κειέηεο ησλ Su, Shi & 

Lai (2009) θαη Chopra & Garg (2011)
26

, ηα ππνδείγκαηα ζα πξέπεη λα ελζσκαηψζνπλ 

κηα δηάθξηζε αθελφο κεηαμχ κεγεζψλ πξφιεςεο (P) θαη εθηίκεζεο (A), θαη κηα πξφ-

βιεςε αθεηέξνπ γηα ηε ρξνληθή πζηέξεζε ζηελ επίδξαζε ηεο πξφιεςεο. Σν κέγεζνο 

ηεο ρξνληθήο πζηέξεζεο σζηφζν ζα πξέπεη λα επξεζεί γηα δεδνκέλε επηρείξεζε κέζσ 

ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο ηζηνξηθψλ δεδνκέλσλ. Με βάζε απηέο ηηο παξαηεξήζεηο επα-

λαδηαηππψλνπκε ηα εηδηθά ππνδείγκαηα σο εμήο: 

 

   √ 
     

     
    

   

     
                  √ 

     

     
    

   

     
              

 

   
      

    
                  

    

  
                                                                                          

 

Όπνπ RP θαη RA νη ζρεηηθέο κεηαβνιέο ησλ δαπαλψλ πξφιεςεο (P) θαη εθηίκεζεο (A) 

ζε ίζα ρξνληθά δηαζηήκαηα, θαη n ην δηάζηεκα ρξνληθήο πζηέξεζεο ηεο επίδξαζεο 

ησλ δαπαλψλ πξφιεςεο (P) ζηηο αζηνρίεο (IF+EF) θαη ην επίπεδν πνηφηεηαο (Q). 

 

 

4.3.4 Κόζηνο πνηόηεηαο ζε θαηαζθεπαζηηθά έξγα κεγάινπ κεγέζνπο 

 

Οη Abdelsalam & Gad (2009) δηεξεχλεζαλ ηηο ζρέζεηο θφζηνπο πνηφηεηαο φπσο απηέο 

δηακνξθψζεθαλ ζηα πιαίζηα ελφο θαηαζθεπαζηηθνχ έξγνπ ζην Dubai, ζπλνιηθνχ 

πξνυπνινγηζκνχ ηεο ηάμεσο ησλ 870 εθ. δνιαξίσλ. ΢χκθσλα κε ηνπο εξεπλεηέο νη 

θαηαζθεπάζηξηεο εηαηξείεο νη νπνίεο δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην Dubai, αγλννχζαλ πιή-

ξσο ηηο πθηζηάκελεο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη σο εθ ηνπ-

ηνπ βξίζθνληαλ ζε αδπλακία ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο λα εθηηκήζνπλ ηελ απψιεηα ηελ 

νπνία πθίζηαληαη ζε φξνπο θέξδνπο. Ζ κειέηε
27

 ηνπο επηθεληξψλεηαη ζε ηξεηο θχξηεο 

πεξηνρέο: ηελ απνηχπσζε ησλ κεγεζψλ ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, ηελ εθηίκεζε ηεο άξη-

ζηεο αλαινγίαο (optimum value) ε νπνία ειαρηζηνπνηεί ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφ-

ηεηαο, θαη ηελ δηεξεχλεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ ηνπ. Ζ κεζνδνινγία ε 

νπνία αλαπηχρζεθε παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρήκα 33: 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
26

 Γείηε ελφηεηα 1.3.2 
27

 Abdelsalam H., Gad M., Cost of quality in Dubai: an analytic case study of residential construction 

projects, International Journal of Project Management, 27, 501-511, 2009 
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΢ΥΖΜΑ 33: Ζ κεζνδνινγία ησλ Abdelsalam & Gad (2009) 

 

Α. Σν γεληθφ πεξίγξακκα ηνπ έξγνπ 

 

Σν έξγν αλαθεξφηαλ ζηελ θαηαζθεπή 291 ζπλνιηθά ζηεγαζηηθψλ θηεξίσλ, ζπλνιη-

θνχ πξνυπνινγηζκνχ 870 εθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ, ηελ απνπεξάησζε ηνπ νπνίνπ α-

λέιαβαλ 9 θχξηεο θαηαζθεπαζηηθέο εηαηξείεο, ζπλεξγαδφκελεο κε άλσ ησλ 200 ππεξ-

γνιάβσλ θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ. Ο αξηζκφο ησλ πξνκεζεπηξηψλ εηαηξεηψλ άγγη-

δε ηηο εθαηφ ελψ ην νξγαλσηηθφ ζρήκα ηνπ έξγνπ ηνπνζεηνχζε ηε δηαρείξηζε θαη ζπ-

ληνληζκφ ηνπ ζε κηα δηεζλή εηαηξεία δηαρείξηζεο έξγσλ (project management compa-

ny) θαη ηελ αλεμάξηεηε επνπηεία ηνπ ζε κηα εηαηξεία ζπκβνχισλ. Σν ζπλνιηθφ έξγν 

δηαηξέζεθε ζε 11 ππν-έξγα, θάζε έλα απφ ηα νπνία έιαβε αξηζκφ θηεξίσλ ν νπνίνο 

θπκαηλφηαλ κεηαμχ 16 θαη 36, θαη αληηζηνηρνχζε ζε θαηά ππφ-έξγν αξηζκφ δηακεξη-

ζκάησλ κεηαμχ 1200 θαη 2700.  Σα ππν-έξγα είραλ ηηο απηέο πξνδηαγξαθέο, ελψ νη 

ζπκκεηέρνπζεο θαηαζθεπάζηξηεο εηαηξείεο ππφθεηληαλ ζε θαζεκεξηλέο επηζεσξήζεηο 

απφ ηελ εηαηξεία δηαρείξηζεο έξγσλ θαη ηελ επνπηεχνπζα ζπκβνπιεπηηθή εηαηξεία. 

 

Β. Οη ηδηαίηεξεο ζπλζήθεο 

 

Μεηαμχ δηαθφξσλ παξαγφλησλ νη νπνίνη επεξέαζαλ ηα επξήκαηα ηεο κειέηεο ζηάζε-

θαλ ε ηδηαίηεξε κνξθή ηεο αγνξάο θαηαζθεπαζηηθψλ ππεξεζηψλ ηελ επνρή πινπνίε-

ζεο  ηνπ έξγνπ, κε ηα δηαζέζηκα έξγα λα είλαη θαηά πνιχ πεξηζζφηεξα απφ ηηο θαηά-

ζθεπαζηηθέο εηαηξείεο νη νπνίεο ήηαλ δηαζέζηκεο πξνο αλάιεςε απηψλ, θαη ηε θπζηθή 

ηάζε ησλ εηαηξεηψλ λα κελ επηζπκνχλ ηελ εκθάληζε κεγάινπ φγθνπ δαπαλψλ ζε 

ζηνηρεία θφζηνπο αζηνρίαο, πξνο δηαηήξεζε ηεο θήκεο ηνπο ζηελ αγνξά. Ωο πξνο ηνλ 

πξψην παξάγνληα, ε γλψζε ηεο δπζθνιίαο αλεχξεζεο θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ, 

ιφγσ ηεο ππεξβάιινπζαο δήηεζεο γηα ηηο ππεξεζίεο ηνπο, νδήγεζε ηνπο πειάηεο ζε 

δηακφξθσζε επηφηεξεο  πξνζέγγηζεο ζηε δηαρείξηζε ηνπ έξγνπ, αλαζέηνληαο ζηελ ε-

ηαηξεία δηαρείξηζεο θαη ηελ επνπηεχνπζα, κεγαιχηεξε ζπκκεηνρή ζηηο δξαζηεξηφηε-

ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. Απηφ είρε σο απνηέιεζκα ηελ δηφγθσζε αθελφο ησλ δα-

παλψλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ηνπ έξγνπ απφ ηελ πιεπξά ησλ δπν εηαηξεηψλ θαη αθε-

ηέξνπ ηελ εμ απηήο ηεο δξαζηεξηφηεηαο ηνπο, κείσζε ησλ ζρεηηθψλ δαπαλψλ πξφιε-

Δπηινγή Μνληέινπ COQ 

(model selection) 

Καηαζθεπή Πξνζέγγηζεο 

(model operationalization) 

Αμηνιφγεζε Απνηειεζκάησλ 

(results validation) 

Αλάιπζε Γεδνκέλσλ 

(data analysis) 

΢πιινγή ΢ηνηρείσλ 

(data collection) 

Δπηζθφπεζε βηβιηνγξαθίαο θαη εκηδνκεκέ-

λεο ζπλεληεχμεηο κε εηδηθνχο. 

 

Γπν δηαδνρηθέο δηαδηθαζίεο ζπλεληεχμεσλ 

κε κηα νκάδα ηεζζάξσλ εηδηθψλ ηνπ έξγνπ. 

 

Γνκεκέλεο ζπλεληεχμεηο θαη αλάιπζε αξ-

ρείσλ, θαζψο θαη κε δνκεκέλε ζπλέληεπμε 

ζην ηέινο πξνο αμηνιφγεζε ησλ επξεκάησλ. 

 

Υξήζε πεξηγξαθηθήο θαη επαγσγηθήο αλά-

ιπζεο. Δθηίκεζε ηεο άξηζηεο αλαινγίαο 

 

 

Ζκηδνκεκέλεο ζπλεληεχμεηο κε εηδηθνχο ηνπ 

θιάδνπ γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ επξεκάησλ 
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ςεο θαη εθηίκεζεο απφ πιεπξάο ησλ θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ. Ζ κεηάζεζε ηνπ 

βάξνπο απηψλ ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο δελ είρε σζηφζν, ζχκθσλα κε ηνπο εξεπλεηέο 

επίπησζε ζηελ δηακφξθσζε ηνπ θφζηνπο αζηνρηψλ. 

 

Γ. Ζ ζπιινγή θαη αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο 

 

Ζ άγλνηα ησλ θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ πεξί ηεο έλλνηαο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηε κε δηαηήξεζε αξρείσλ γηα ην θφζηνο ησλ επηδηνξζψζεσλ θαηά ηε 

δηάξθεηα ηνπ έξγνπ, αλέδεημε ηελ εθηίκεζε ηνπ κεγέζνπο ησλ αζηνρηψλ ζηε ζέζε ηνπ 

δπζθνιφηεξνπ ππφ εθηίκεζε ζηνηρείνπ. Έλα άιιν ζεκείν ην νπνίν έγηλε εκθαλέο 

ζηελ έξεπλα ήηαλ ε πιήξεο απνπζία παξνρήο ηερληθήο εθπαίδεπζεο εθ κέξνπο ησλ 

θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ ζην πξνζσπηθφ δηαζθάιηζεο-ειέγρνπ πνηφηεηαο. Σν κν-

ληέιν κέηξεζεο ζηεξίρζεθε ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε PAF θαη ε ηειηθή δηακφξθσζε 

ηνπ έγηλε ζχκθσλα κε ηε δηαδηθαζία ε νπνία πεξηγξάθεηαη ζην ΢ρήκα 33. Οη θαζνξη-

ζηηθνί παξάγνληεο ζηελ ηειηθή δηακφξθσζε ηνπ ήηαλ ε επθνιία ζηελ θαηαλφεζε, ε 

δηαζεζηκφηεηα ζηνηρείσλ θαη ε επθνιία ηνπ ζηελ εθαξκνγή ζε δηαθνξεηηθέο θαηαθεπ-

άζηξηεο εηαηξείεο, θαζψο ηα πξνο εθηίκεζε ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο ηνπ έξγνπ α-

πνηεινχληαλ απφ ηα επί κέξνπο ζηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο ηνπ ζπλφινπ ησλ 209 θα-

ηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ, φπσο απηέο δηαθξίζεθαλ ζε 11 ππν-έξγα. Δηδηθφηεξα σο 

πξνο ηε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ, νη πιεξνθνξίεο αλαδεηήζεθαλ ηφζν ζηα αξρεία ησλ 

εηαηξεηψλ φζν θαη κέζσ πξνζσπηθψλ ζπλεληεχμεσλ θαζψο παξαηεξήζεθε πσο ε πξφ-

ζσπν κε πξφζσπν ζπδήηεζε ήηαλ ε απνηειεζκαηηθφηεξε κέζνδνο άληιεζεο πιεξν-

θνξηψλ, ελ φςεη ηεο κε πξνζπκίαο ζπκπιήξσζεο εληχπσλ απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο 

ζηελ έξεπλα. Δλ απνπζία ζηνηρείσλ, ε εθηίκεζε ηνπο έιαβε ρψξα δηα ηεο βνήζεηαο ε-

κπεηξνγλσκφλσλ θαη κεραληθψλ ειέγρνπ πνηφηεηαο. Όπσο αλαθέξζεθε θαη λσξίηε-

ξα, ε εθηίκεζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο αζηνρίαο ήηαλ ην δπζθνιφηεξν ηκήκα ηεο 

έξεπλαο, θαζψο νη εηαηξείεο δε ηεξνχζαλ αληίζηνηρν αξρείν δαπαλψλ, ελψ ε εθηίκεζε 

ησλ νπνίσλ έιαβε ρψξα δηα ηεο βνήζεηαο εκπεηξνγλσκφλσλ (quantity surveyors) ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηα εκθαλή ζηνηρεία θφζηνπο επηζθεπψλ ηνπ έξγνπ. 

 

Ζ αλάιπζε ησλ ζπιιερζέλησλ δεδνκέλσλ ήηαλ ηφζν πεξηγξαθηθήο θχζεο φζν θαη ε-

παγσγηθήο. Δηδηθφηεξα ηα ζηνηρεία ηα νπνία δηαθξίζεθαλ αλά ππφ-έξγν, ρξεζηκν-

πνηήζεθαλ σο εηζξνή ζηε δηεξγαζία κειέηεο ησλ κεηαμχ ηνπο ζρέζεσλ, θαζψο θαη 

ηελ εμαγσγή ζπλαξηήζεσλ πξνο ηελ θαηαζθεπή δηαγξακκάησλ θαη εχξεζεο ηνπ άξη-

ζηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. ΢ηα παξαθάησ ζρήκαηα παξνπζηάδνληαη θχξηα ζηνηρεία ηεο 

κειέηεο: 

 

 
΢ΥΖΜΑ 34: Σν θφζηνο πνηφηεηαο κεηαμχ ππν-έξγσλ (Abdelsalam & Gad, 2009) 
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΢ΥΖΜΑ 35: Ζ θαηαλνκή ηνπ θφζηνπο κεηαμχ ησλ θαηαζθεπαζηηθψλ θάζεσλ 

 

Σν ΢ρήκα 34 αλαπαξηζηά ηελ πνζνζηηαία ζπκκεηνρή θάζε θαηεγνξίαο θφζηνπο πνην-

ηεηαο ησλ επηκέξνπο ππν-έξγσλ επί ηεο αμίαο ηνπ ζπλνιηθνχ έξγνπ (αξηζηεξά) θαζψο 

θαη ηελ θαηαλνκή ησλ αλαινγηψλ ησλ θαηεγνξηψλ απηψλ κεηαμχ ησλ 11 ππν-έξγσλ 

(δεμηά). Σν ΢ρήκα 35 αλαπαξηζηά εηδηθφηεξα ην χςνο θάζε θαηεγνξίαο θφζηνπο πνην-

ηεηαο αλά ππν-έξγν φπσο απηφ δηακνξθψζεθε κεηαμχ ησλ ηεζζάξσλ θάζεσλ ηεο θα-

ηαζθεπήο
28

. Γηα ηε δηεξεχλεζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ ρξεζηκνπνηήζεθε 

κε παξακεηξηθή αλάιπζε (Kendall’s η correlation analysis), ε νπνία θαηάθεξε λα επη-

βεβαηψζεη ηε ζρέζε κεηαμχ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη δαπαλψλ κηζζνδνζίαο 

πξνζσπηθνχ επνπηείαο (site stuff salaries), δαπαλψλ ειέγρσλ (testing costs), θφζηνπο 

δηαθξίβσζεο εμνπιηζκνχ  επηζεψξεζεο θαη ειέγρνπ (calibration of measuring and te-

sting equipment) θαη θφζηνπο αζηνρίαο (failure cost). Ζ αλάιπζε σζηφζν δε κπφξεζε 

λα απνξξίςεη ηηο ππνζέζεηο αλππαξμίαο ζρέζεο θφζηνπο πνηφηεηαο κε ηηο δαπάλεο εθ-

παίδεπζεο πξνζσπηθνχ επνπηείαο θαη δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο
29

, ησλ δαπαλψλ κεηαθί-

λεζεο ζηελ θαηαζθεπαζηηθή δψλε, ηηο κηζζνινγηθέο δαπάλεο ηνπ πξνζσπηθνχ ειέγ-

ρνπ πνηφηεηαο θαζψο θαη ηηο δαπάλεο επηζεψξεζεο. Σα γεληθφηεξα ζπκπεξάζκαηα α-

λαθνξηθά κε ηελ αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ γηα ην ζπγθεθξηκέλν έξγν έρνπλ σο εμήο: 

 

1. Σα κεγέζε πξφιεςεο έρνπλ αξλεηηθφ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο (negative corre-

lation coefficient) κε ηα κεγέζε εθηίκεζεο. 

2. Σα κεγέζε πξφιεςεο βξέζεθαλ λα έρνπλ ζεηηθή ζπζρέηηζε (positive correlati-

on) κε ην θφζηνο αζηνρηψλ. 

3. Σν άζξνηζκα ησλ κεγεζψλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο βξέζεθε λα έρεη ζεηηθή 

ζπζρέηηζε κε ην θφζηνο αζηνρηψλ. 

                                                 
28

 Οη θάζεηο θαηαζθεπήο ήηαλ νη εμήο: ππνδνκή (substructure), επνηθνδφκεκα (superstructure), 

θηλίξηζκα (finishes) θαη ζθάισκα (snagging). Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα 35, ηα πςειφηεξα επίπεδα 

θφζηνπο πξφιεςεο επξίζθνληαη ζηηο θάζεηο ηνπ επνηθνδνκήκαηνο (θάζε 2) θαη ηνπ θηληξίζκαηνο 

(θάζε 3), ηα πςειφηεξα επίπεδα θφζηνπο πξφιεςεο απαληψληαη ζηε θάζε επνηθνδνκήκαηνο (θάζε 2) 

θαη ηα πςειφηεξα επίπεδα αζηνρίαο ζηηο θάζεηο θηληξίζκαηνο (θάζε 3) θαη ζθαιψκαηνο (θάζε 4). Ζ 

απηή παξαηήξεζε αλαθέξεηαη θαη απφ ηνπο Abdelsalam & Gad (2009). 
29

 Όπσο αλαθέξακε λσξίηεξα απηέο ήηαλ κεδεληθέο. 
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Δίλαη εκθαλέο φηη ηα άλσ πνξίζκαηα παξαβηάδνπλ ηηο γεληθέο ππνζέζεηο ηνπ κνληέ-

ινπ PAF, θαηά ην νπνίν ηα κεγέζε πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο βξίζθνληαη ζε αξλεηηθή 

ζρέζε κε ην θφζηνο αζηνρηψλ. Ζ αηηία απηψλ ησλ απνηειεζκάησλ απνδφζεθε απφ 

ηνπο Abdelsalam & Gad (2009) ζην γεγνλφο ηεο έληνλεο δξαζηεξηφηεηαο επηζεψξε-

ζεο θαη επνπηείαο ησλ εηαηξεηψλ δηαρείξηζεο θαη επνπηείαο επί ηνπ έξγνπ, ε νπνία εί-

ρε σο επαθφινπζν ηελ κείσζε ησλ δαπαλψλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο ησλ ίδησλ ησλ 

θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ, ρσξίο σζηφζν κεηαβνιή ζηα κεγέζε αζηνρίαο ηνπο. 

 

Γ. Παξαηεξήζεηο - ζρνιηαζκφο 

 

Πξέπεη λα ζεκεησζεί ζην ζεκείν απηφ φηη ε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο δελ έιαβε ππ φςηλ 

ηεο θαηά ηε κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ηηο δαπάλεο θαη θφζηνο ηεο εηαηξείαο 

δηαρείξηζεο ή ηεο επνπηεχνπζαο εηαηξείαο. Οη ηειεπηαίεο αλέιαβαλ κεγάιν κέξνο ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαη’ εληνιήλ ηνπ πειάηε ηνπο, ηηο νπνίεο νη 

εξεπλεηέο ζεψξεζαλ σο εμσγελή παξάγνληα θαηά ηε δηεμαγσγή ηεο κειέηεο. Αγλφε-

ζαλ δειαδή έλα κεγάιν ηκήκα θφζηνπο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο εληφο ηνπ έξγνπ, ην 

νπνίν είρε πξαγκαηηθά απνηειέζκαηα επί απηνχ, ππφ ηε ζθέςε φηη ε θπξηφηεηα ησλ 

δαπαλψλ απηψλ αλήθεη ζηνλ πειάηε, θαη παξά ην γεγνλφο ηεο επζχλεο ηνπο γηα ην 

θαηλφκελν ηεο ππνθαηάζηαζεο πνπ πξνθάιεζαλ ζηελ απφθαζε δηάζεζεο πφξσλ δηα-

ζθάιηζεο πνηφηεηαο απφ ηηο θαηαζθεπαζηηθέο. Πξέπεη λα ζεκεησζεί ζε απηφ ην ζε-

κείν φηη ην κέξνο ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηνπ έξγνπ ην νπνίν αθνξνχζε ηηο θαηαζθεπα-

ζηηθέο εηαηξείεο κφλν (civil work), ήηαλ ηεο ηάμεσο ησλ 595 εθ. εθ ησλ ζπλνιηθψλ 

870 εθ.  Σν ηειηθφ ζπκπέξαζκα καο απφ ηε κειέηε απνηειεί ε δηαπίζησζε ηεο  δπλα-

ηφηεηαο ηεο κε ηζνξξνπίαο ηεο αγνξάο ( εδψ ππεξβάιινπζα δήηεζε γηα ππεξεζίεο 

θαηαζθεπαζηηθψλ εηαηξεηψλ) λα επηδξά ζηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο 

πνηφηεηαο ησλ εηαηξεηψλ, φπσο πεξηγξάθνληαη απφ ηελ θαηεγνξηνπνίεζε PAF, δηα-

ζηξεβιψλνληαο ηηο. Ζ αίζζεζε καο σζηφζν είλαη φηη θαηά ηελ εμέηαζε ηνπ έξγνπ 

πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππ’ φςηλ φια ηα κεγέζε ηα νπνία κπνξνχλ λα θαηαρσξεζνχλ 

σο ζηνηρεία πξφιεςεο, εθηίκεζεο ή αζηνρίαο, αζρέησο ηνπ θνξέα πνπ επηβαξχλεηαη 

κε απηά θαη αλ εθφζνλ αλήθνπλ ζε μέλν θνξέα αζθνχλ πξαγκαηηθή ζεηηθή ή αξλεηη-

θή επίπησζε ζηηο επηδφζεηο πνηφηεηαο. Αλ σζηφζν ην δεηνχκελν είλαη ε εμέηαζε ζπ-

λφινπ εηαηξεηψλ πνπ εκπιέθνληαη ζην έξγν θαη φρη ηνπ ζπλνιηθνχ έξγνπ απηνχ θαζ’ 

απηνχ, πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππ’ φςηλ ηπρφλ επηδξάζεηο ηεο δεδνκέλεο κνξθήο ηεο 

αγνξάο ζηελ εξκελεία ησλ ζρέζεσλ ησλ ζηνηρείσλ.  

 

 

4.3.5 Η κέηξεζε θόζηνπο πνηόηεηαο ζε κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο κέζσ ABC 

 

Οη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο (small and medium enterprises – SMEs) ζπλζέηνπλ κε-

γάιν ηκήκα ηνπ ζπλνιηθνχ αξηζκνχ επηρεηξήζεσλ ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκίαο
30

. Σα 

ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο ζεσξνχληαη ε επειημία, ε θαηλνηνκία, ε δεθηηθφηεηα 

ζηελ αιιαγή θαη ε ιεηηνπξγία ηνπο ζε έληνλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. Πεξηνξη-

ζκνί σζηφζν ζηε δηάζεζε θεθαιαίσλ θαη ηελ χπαξμε θαηάιιεισλ ζπζηεκάησλ θν-

ζηνιφγεζεο ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ κε άκεζε εκθάληζε απηψλ απνηειεζκάησλ απφ 

ηελ εθαξκνγή Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο νδεγνχλ ζηε δηακφξθσζε κηθξψλ πηζα-

λνηήησλ σο πξνο ηελ δηάζεζε ηνπο λα κεηξήζνπλ ην θφζηνο πνηφηεηαο θαη σο εθ ηνπ-

ηνπ αδπλακία ζηε δηαρείξηζε ηνπ. Οη Okzan θαη Karaibrahimoglu (2013) επηρείξεζαλ 

                                                 
30

 Okzan S., Karaibrahimoglu Y., Activity-baced costing in the measurement of cost of quality in SMEs: 

a case study, Total Quality Management, Vol. 24, No 4, 420-431, 2013 
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ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο PAF ππφ ηελ πξνζέγγη-

ζε ABC ζε κηα κηθξνχ κεγέζνπο εηαηξεία ζπλαξκνιφγεζεο κεραληθψλ εμαξηεκά-

ησλ . Ζ ρξεζηκνπνηεζείζα κεζνδνινγία κπνξεί λα εθθξαζηεί σο αιιεινπρία πέληε 

βεκάησλ ηα νπνία δίλνληαη σο εμήο: 

 

1. ΢ρεκαηηζκφο νκάδνο έξγνπ. 

2. Δπεμήγεζε ηεο ζεκαζίαο ηνπ έξγνπ ζηα ελδηαθεξφκελα κέξε. 

3. ΢ρεδηαζκφο ελφο ζπζηήκαηνο ABC/PAF. 

4. Μέηξεζε θφζηνπο. 

5. ΢χληαμε αλαθνξάο θφζηνπο πνηφηεηαο. 

 

Ωο πξνο ηελ νκάδα έξγνπ, ε δηαηκεκαηηθή ζπλεξγαζία ζεσξείηαη δσηηθήο ζεκαζίαο 

γηα ηελ επηηπρία ηνπ εγρεηξήκαηνο ελψ ε επεμήγεζε θαη ελεκέξσζε έρνπλ ην ζθνπφ 

ηεο εμνκάιπλζεο ηνπ επηπέδνπ ηεο αληίδξαζεο εληφο ηνπ νξγαληζκνχ. Ο ζρεδηαζκφο 

ελφο ζπζηήκαηνο ABC/PAF αλαθέξζεθε ζηελ ελφηεηα 2.3.6 θαη ζπλνπηηθά πεξηιακ-

βάλεη ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ ζπλφινπ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ δηά-

θξηζε ηνπο ζε δξαζηεξηφηεηεο πξφζζεζεο αμίαο (VA) θαη δξαζηεξηφηεηεο πνπ δελ 

πξνζζέηνπλ αμία (NVA). Ζ επφκελε δηάθξηζε ηνπ ζπλφινπ ησλ δξαζηεξηνηήησλ α-

θνξά ηε ζρέζε ηνπο κε ηηο επηδφζεηο πνηφηεηαο, νπφηε απηέο δηαθξίλνληαη ζε δξα-

ζηεξηφηεηεο ζρεηηθέο κε ηελ πνηφηεηα θαη ιακβάλνπλ ραξαθηεξηζκφ ζχκθσλα κε ηελ 

θαηεγνξηνπνίεζε PAF, θαη δξαζηεξηφηεηεο άζρεηεο κε ηελ πνηφηεηα. Σν ζηάδην απηφ 

αθνινπζεί ε απφδνζε θφζηνπο ζηηο δξαζηεξηφηεηεο αλαιφγσο κε ηελ έληαζε ρξήζεο 

πφξσλ κέζσ ζρεηηθψλ ζπληειεζηψλ θαηαινγηζκνχ θαη ν κεηά ηνλ αξρηθφ θαηαινγη-

ζκφ θφζηνπο ζε δξαζηεξηφηεηεο, δεχηεξνο θαηαινγηζκφο ηνπ θφζηνπο πνπ ζπγθέ-

ληξσζαλ απηέο, ζε δηάθνξα θέληξα θφζηνπο (πξντφληα, πειάηεο θ.η.ι.) κε βάζε ηελ 

έληαζε ηεο αλάισζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ φπσο απηή απνηππψλεηαη ζηνπο ζρεηη-

θνχο ζπληειεζηέο θαηαινγηζκνχ. 

 

΢ηα πιαίζηα ηεο κειέηεο αλαγλσξίζηεθαλ 9 δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο πεξηιάκβαλαλ 

ηνλ θαζνξηζκφ πξνδηαγξαθψλ, ηε ζρεδίαζε, ηε δηαρείξηζε πιηθψλ, ηελ επηζεψξεζε, 

ηε ζπλαξκνιφγεζε, ηελ επηζθεπή, ηελ ηθαλνπνίεζε εγγπεηηθψλ ππνρξεψζεσλ επη-

ζθεπήο θαζψο θαη ηνλ έιεγρν θαη ζπληήξεζε (maintenance). Σν απνηέιεζκα ηεο αλά-

ιπζεο ABC ησλ  Okzan θαη Karaibrahimoglu (2013) δίλεηαη ζηνλ πίλαθα 30: 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 30: Αλάιπζε δξαζηεξηνηήησλ θαηά ABC/PAF 

 

 
 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 31: Ζ αλαθνξά ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κέζσ ABC/PAF
31

 

 
 

Πεγή: Okzan S., Karaibrahimoglu Y., Activity-baced costing in the measurement of 

cost of quality in SMEs: a case study, Total Quality Management, Vol. 24, No 4, 2013 

                                                 
31

 Γηα ιφγνπο αλαγλσζηκφηεηαο, ηξνπνπνηήζακε ηνπο πίλαθεο 30 θαη 31 κε δπν ηξφπνπο, αθελφο ηε 

ρξήζε ζθίαζεο πξνο ηνληζκφ κεγεζψλ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη αθεηέξνπ ηελ αιιαγή ηεο ζηνίρηζεο ησλ 

πνζψλ απφ αξηζηεξά πξνο ηα δεμηά, ράξηλ ηεο επθνιίαο αλαγλψξηζεο ηνπ ζρεηηθνχ κεγέζνπο ηνπο. 
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Ζ πεξάησζε ηνπ έξγνπ είρε σο απνηέιεζκα ηε ζχληαμε ηνπ πίλαθα 31 ζηνλ νπνίν εκ-

θαλίδνληαη φια ηα κεγέζε θφζηνπο θαη ηα νπνία δηαθξίλνληαη αξρηθψο ζε θφζηνο πιη-

θψλ θαη θφζηνο δξαζηεξηνηήησλ. Σν θφζηνο δξαζηεξηνηήησλ δηαθξίλεηαη πεξαηηέξσ 

ζε ζηνηρεία ηα νπνία πξνζζέηνπλ αμία (AV) θαη ζηνηρεία ηα νπνία δελ πξνζζέηνπλ 

(NVA), θαζψο θαη ζε ζρεηηδφκελα κε ηελ πνηφηεηα ή κε. Οη αλαινγίεο ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο ππνινγίζηεθαλ κε βάζε ηελ αλαθνξά θαη παξαζέηνληαη ζηνλ πίλαθα 32: 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 32: Οη αλαινγίεο θφζηνπο πνηφηεηαο ηεο SME 

 

Καηεγνξία PAF % HPT % HP %(HPT+HP) 

 

Πξφιεςε 2,5% 5,6% 4,0% 

Δθηίκεζε 69,3% 94,4% 81,9% 

Δζσηεξηθή Αζηνρία 25,3% - 12,7% 

Δμσηεξηθή Αζηνρία 2,9% - 1,3% 

 

Όπσο είλαη εκθαλέο απφ ηνλ πίλαθα 32, νη αλαινγίεο δελ αθνινπζνχλ ηελ αλακελφκε-

λε απφ ηε βηβιηνγξαθία δνκή αιιά αληηζέησο είλαη εκθαλήο ε έληνλε χπαξμε ζηνη-

ρείσλ εθηίκεζεο ηα νπνία κπνξνχλ λα εξκελεχζνπλ θαη ηε ζρεηηθά κεγάιε δηαθνξά 

εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ. Σν θφζηνο πξφιεςεο σζηφζν παξακέλεη ζηα 

ρακειά επίπεδα πνπ ε αξζξνγξαθία ην ηνπνζεηεί. Ζ πιήξεο απνπζία θφζηνπο αζην-

ρίαο ζην πξντφλ HP πξνθαιεί έθπιεμε θαζψο ε παξαγσγή ηνπ είλαη ππεξδηπιάζηα 

ηνπ άιινπ, ην νπνίν θαη εκθαλίδεη πςειφ πνζνζηφ εζσηεξηθήο αζηνρίαο. Ζ ζπζηεκα-

ηηθφηεηα ηεο εκθάληζεο ρακειψλ ή κεδεληθψλ αζηνρηψλ ζε απηφ ζα πξέπεη λα δηε-

ξεπλεζεί πξνθεηκέλνπ λα εμεηαζζεί ε ζθνπηκφηεηα ηεο ζπλέρηζεο δηάζεζεο ηνπ ησ-

ξηλνχ χςνπο πφξσλ ζε δξαζηεξηφηεηεο εθηίκεζεο ηνπ. Ζ γεληθή παξαηήξεζε είλαη φ-

ηη ππάξρεη πεξηζψξην γηα ππνθαηάζηαζε πφξσλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ εθηίκεζεο κε 

πφξνπο δξαζηεξηνηήησλ πξφιεςεο, νη νπνίνη κπνξνχλ λα κεηψζνπλ ηηο εζσηεξηθέο α-

ζηνρίεο πεξαηηέξσ, ηδίσο ελ φςεη ηνπ γεγνλφηνο φηη ε κφλε δξαζηεξηφηεηα πξφιεςεο 

είλαη ε ζπληήξεζε (maintenance) ε νπνία θαη δε κπνξεί λα έρεη επίδξαζε ζε αλζξψ-

πηλα ιάζε. Ζ αλαθνξά σζηφζν ζηε κνξθή πνπ παξνπζηάζηεθε ζηνλ πίλαθα 31 δπ-

ζθνιεχεη ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ αθφκα θαη κε ηηο ηξνπνπνηήζεηο πνπ θάλακε 

ζε απηήλ. Σα γεληθά ζπκπεξάζκαηα ζηα νπνία θαηαιήγεη ε εξγαζία ησλ Okzan Ka-

raibrahimoglu (2013) γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ABC/PAF ζηε κηθξνκεζαία επηρείξεζε 

είλαη ηα εμήο: 

 

1. Απαηηείηαη δηαηκεκαηηθή ζπλεξγαζία γηα ηελ νκαιή εμέιημε ηνπ εγρεηξήκαηνο 

2. Ζ αληίζηαζε αλακέλεηαη ηφζν απφ ηελ παξαγσγή φζν θαη ην ινγηζηήξην. 

3. Ζ απνθαζηζηηθφηεηα ηεο δηνίθεζεο θαη ε ελεκέξσζε ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηα 

νθέιε κεηψλεη ηελ αληίδξαζε. 

4. Σν κέγεζνο ηνπ πξνζσπηθνχ είλαη αληηζηξφθσο αλάινγν ηεο αληίζηαζεο. 

5. Ζ κέηξεζε ειιείςεη βάζεο δεδνκέλσλ απαηηεί δηεξεχλεζε ησλ ζηνηρείσλ. 

6. Ζ κέηξεζε θαη δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο είλαη εθηθηή ζηηο SMEs. 

 

 

4.3.6 Χξεζηκνπνηώληαο ην θόζηνο πνηόηεηαο ζηε ζύληαμε πξνϋπνινγηζκνύ 

 

Ο βαζηθφο ζθνπφο ηεο κέηξεζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο απνηειεί πάληα ηε δηαρείξη-

ζε ηνπ, κε ζθνπφ ηε ζπλνιηθή κείσζε ηνπ θαη κε ηαπηφρξνλε αχμεζε ηνπ επηπέδνπ 

ηεο πνηφηεηαο. ΢ηελ θαηεχζπλζε ηεο δηαρείξηζεο, θνκβηθφ ζεκείν απνηειεί ε κεηά ηε 
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κειέηε ησλ ζπλνιηθψλ κεγεζψλ θαη ησλ ππνινγηζζέλησλ ή εθηηκψκελσλ ππνζηνηρεί-

σλ ηνπ, πξφηαζε βειηηψζεσλ. Ζ πξφηαζε βειηηψζεσλ σζηφζν πξέπεη λα ιάβεη ηειη-

θά ηε κνξθή ελφο ζρεδίνπ δξάζεο (action plan) ηνπ νπνίνπ ε νηθνλνκηθή δηαηχπσζε 

ελέρεη κνξθή πξνυπνινγηζκνχ πνηφηεηαο. Ο πξνυπνινγηζκφο πνηφηεηαο δειαδή απν-

ηειεί ην ζε νηθνλνκηθνχο φξνπο απνηέιεζκα ησλ απνθάζεσλ θαη θαηεπζχλζεσλ ηεο 

δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο, ην νπνίν πξέπεη λα ζηεξίδεηαη ζε ζπγθεθξηκέλνπο 

θαη κεηξήζηκνπο ζηφρνπο γηα ηελ πξνζερή νηθνλνκηθή πεξίνδν. Έλα παξάδεηγκα δηα-

ρείξηζεο θαη δηακφξθσζεο πξνυπνινγηζκνχ παξνπζηάδεηαη απφ ηνλ Desai D. 

(2008)
32

, ζηα πιαίζηα κηαο κηθξνκεζαίαο (SME) βηνκεραληθήο επηρείξεζεο. 

 

΢χκθσλα κε ηνλ Desai (2008), νη θχξηνη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο κηθξνκεζαίεο επηρεη-

ξήζεηο δε ρξεζηκνπνηνχλ εξγαιεία δηαρείξηζεο πνηφηεηαο φπσο ην θφζηνο πνηφηεηαο 

είλαη ε έιιεηςε γλψζεο θαη νη πεξηνξηζκέλνη πφξνη πνπ έρνπλ ζηε δηάζεζε ηνπο. Ζ 

κειέηε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο έιαβε ρψξα ζε κηαο κηθξήο θιίκαθαο ηλδηθή βηνκερα-

ληθή επηρείξεζε, απνηεινχζα ηαπηφρξνλα θαη ηελ πξψηε θαηά ηνλ Desai κειέηε θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο ζε ηλδηθή κηθξνκεζαία επηρείξεζε. 

 

Α. Ζ κεζνδνινγία 

 

Ζ κεζνδνινγία απνηειείηαη απφ ηέζζεξα δηαθξηηά ζηάδηα ηα νπνία ζπκπεξηιακβά-

λνπλ ηελ αλαγλψξηζε ησλ ππφ κέηξεζε ζηνηρείσλ, ηε κέηξεζε θαη πνζνηηθφ πξνζδην-

ξηζκφ ηνπο, ηελ αλάιπζε ησλ επξεζέλησλ ζηνηρείσλ γηα ηελ αλαγλψξηζε ηεο παξνχ-

ζαο θαηάζηαζεο, ηνλ εληνπηζκφ ζεκείσλ επέκβαζεο, ηνλ θαζνξηζκφ ζηφρσλ θαη ηε 

ζχληαμε πξνυπνινγηζκνχ πνηφηεηαο γηα ην επφκελν έηνο. Ζ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ε-

ιέγρεηαη κέζσ ηεο εθ λένπ κέηξεζεο ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο. Ζ κεζνδνιν-

γία παξνπζηάδεηαη δηαγξακκαηηθά ακέζσο παξαθάησ: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ΥΖΜΑ 36: Ζ κεζνδνινγία Desai (2008) 

 

B. Ζ εθαξκνγή 

 

Ο θαζνξηζκφο ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο έγηλε ππφ ηηο θαηεγνξίεο ηνπ κνληέ-

ινπ PAF θαη κεηά απφ ζπλεληεχμεηο κε ην πξνζσπηθφ θαζψο δελ είρε εθαξκνζηεί μα-

λα ζχζηεκα θνζηνιφγεζεο πνηφηεηαο θαη ην ινγηζηηθφ ζχζηεκα δελ ήηαλ ζε ζέζε λα 

παξάγεη ηελ απαηηνχκελε πιεξνθνξία. Γελ αλαθέξνληαη πιεξνθνξίεο γηα ηνλ ηξφπν 

                                                 
32

 Desai D., Cost of quality in small and medium sized enterprises: a case study of an Indian enginee-

ring company, Production Planning & Control, Vol. 19, No. 1, 2008 

Καζνξηζκφο 

΢ηνηρείσλ 

Κφζηνπο 

Πνηφηεηαο 
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κέηξεζεο ησλ επηκέξνπο ζηνηρείσλ, σζηφζν ε ζπλήζεο πξνζέγγηζε είλαη ν ζπλδπα-

ζκφο πιεξνθνξηψλ απφ ηα νηθνλνκηθά ζηνηρεία ηεο επηρείξεζεο φπσο θαηαγξάθνληαη 

απφ ην ινγηζηηθφ ζχζηεκα, ινηπά αξρεία θαη ζπλεληεχμεηο κε ην πξνζσπηθφ. Σν απν-

ηέιεζκα ηεο κέηξεζεο δίλεηαη ζηνλ πίλαθα 33 (ηα ζηνηρεία εμήρζεζαλ απφ ηα δεδνκέ-

λα ηνπ άξζξνπ): 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 33: Ζ κέηξεζε θφζηνπο θαη ηα ζπλζεηηθά ζηνηρεία ηεο 

 

Καηεγνξία Αλάιπζε % επί ζπλφινπ ΢χλνιν 

 

Πξφιεςε    34,1% 110.860 

1. Marketing 2% 2.217  (8,5%)*  

2. Παξαγσγή 12% 13.301 Καλνληθά:   

3. Πξνκήζεηεο 4% 4.435 (18%)  19.954 6,2%     

4. Σρεδηαζκόο 19% 21.065 Με θαλνληθά:   

5. Δθπαίδεπζε 63% 69.841 (82%)  90.906 27,9%  

 

Καηεγνξία Αλάιπζε % επί ζπλφινπ ΢χλνιν 

 

Δθηίκεζε    34,7% 112.984 

1. Παξαγσγή 22% 24.856  (48,2%)*  

2. Πξνκήζεηεο 78% 88.128    

 

Δζ. Αζηνρίεο    12,2% 39.796 

1. ΢ρεδηαζκφο 37% 14.725  (17,0%)*  

2. Παξαγσγή 30% 11.938    

3. Πξνκήζεηεο 33% 13.133    

 

Δμ. Αζηνρίεο    19,0% 61.789 

1. Παξάπνλα 7% 4.325  (26,4%)*  

2. Δπηζηξνθέο 12% 7.415    

3. Πσιήζεηο 81% 50.049    

 

΢χλνιν     325.369 

 

Πεγή: Desai D., Cost of quality in small and medium sized enterprises: a case study 

of an Indian engineering company, Production Planning & Control, 2008 

 

*ην πνζνζηό ησλ θαηεγνξηώλ θόζηνπο πνηόηεηαο επί ηνπ ζπλνιηθνύ θόζηνπο αλ δε ιακ-

βάλνληαλ ππ’ όςηλ ζε απηό νη έθηαθηεο (κε θαλνληθέο) δαπάλεο πξόιεςεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



΢χγρξνλεο Δμειίμεηο ζηε Γηαρείξηζε ηνπ Κφζηνπο Πνηφηεηαο                            ΚΔΦ. 4 

 

150 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 34: Γείθηεο θαη απνηειέζκαηα κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο 

 

 
 

Πεγή: Desai D., Cost of quality in small and medium sized enterprises: a case study 

of an Indian engineering company, Production Planning & Control, 2008 

 

Όπσο θαίλεηαη ζηνλ πίλαθα 34 ππάξρνπλ ζηνηρεία θφζηνπο πξφιεςεο ηα νπνία έρνπλ 

έθηαθην ραξαθηήξα θαη ηα νπνία νθείινληαη ζην ζρεδηαζκφ ελφο λένπ πξντφληνο θαη 

ηελ εθπαίδεπζε θαη πξνεηνηκαζία ηεο επηρείξεζεο γηα πηζηνπνίεζε θαηά ην πξφηππν 

ISO 9001. Λφγσ ηεο εθ άπαμ εκθάληζεο ηνπο ππνινγίζηεθαλ κε βάζε ηα ζηνηρεία ηεο 

κέηξεζεο θαη νη αλαινγίεο ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο ρσξίο ηηο έθηαθηεο δαπάλεο πξφιε-

ςεο, πξνο θηήζε κηαο εηθφλαο γηα ηε ζπλήζε δηάξζξσζε ησλ πφξσλ πνπ αλαιψλνληαη 

ζε δξαζηεξηφηεηεο πνηφηεηαο. Παξαθνινπζψληαο ηε δνκή ησλ αλαινγηψλ ρσξίο ηε 

ζπκβνιή ησλ έθηαθησλ δαπαλψλ πξφιεςεο κπνξεί λα εμαρζεί ην ζπκπέξαζκα φηη ην 

ζχζηεκα πνηφηεηαο βξίζθεηαη ζηε θάζε ηεο κεηάβαζεο πξνο ηελ σξηκφηεηα θαζψο νη 

δαπάλεο εθηίκεζεο απνηεινχλ κεγάιν πνζνζηφ ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο (48,2%) ελψ 

κεγάιν κέξνο ησλ εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ κπνξεί λα απνδνζεί ζε απψιεηεο πσιήζεσλ.  

 

Μεηά ηελ απνηχπσζε ησλ κεηξήζεσλ, αθνινχζεζε ε αλάιπζε ησλ θαηεγνξηψλ θαη 

ησλ ζηνηρείσλ εληφο θάζε κηαο απφ απηέο γηα ηνλ εληνπηζκφ ζεκείσλ βειηίσζεο θαη 

ην ζρεκαηηζκφ ηνπ πξνυπνινγηζκνχ πνηφηεηαο γηα ην επφκελν έηνο κε βάζε θαζνξη-

ζζέληεο ζηφρνπο πνηφηεηαο. Οη ζηφρνη ήηαλ ε κείσζε θαηά 50% ηνπ θφζηνπο εμσηε-

ξηθήο αζηνρίαο θαη ε κείσζε θαηά 23,85% ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο. Ζ κέηξεζε ηνπ 

επφκελνπ έηνπο ε νπνία παξνπζηάδεηαη ζηνλ πίλαθα 34, έδεημε ηελ επηηπρία ησλ ζην-

ρσλ πνηφηεηαο κέζσ ηνπ ζρεκαηηζκνχ πξνυπνινγηζκνχ γηα ην επφκελν έηνο. 

 

 

4.3.7 Τκεκαηηθή δηαρείξηζε ηνπ θόζηνπο πνηόηεηαο 

 

Ζ κέηξεζε θαη δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κπνξεί λα ιάβεη ρψξα θαη ζε πεξη-

πηψζεηο εμαηνκηθεπκέλεο κειέηεο πξντφλησλ ή ηκεκάησλ δξαζηεξηφηεηαο. Μηα θαηά 

ηκήκα κειέηε
33

 θφζηνπο πνηφηεηαο πξαγκαηνπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ηεο βειηίσζεο 

ησλ ππεξεζηψλ εζηίαζεο κηαο κεγάιεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο. Δηδηθφηεξα νη ππεξε-

ζίεο εζηίαζεο ηνπ μελνδνρείνπ δηαρσξηζκέλεο θαηά ηκήκαηα πξσηλήο εζηίαζεο, κε-

ζεκεξηαλψλ γεπκάησλ θαη βξαδηλψλ δείπλσλ, έιαβαλ γηα ην ηκήκα ηεο πξσηλήο εζηί-

αζεο αξλεηηθέο θξηηηθέο νη νπνίεο νδήγεζαλ ηε δηνίθεζε ζηελ απφθαζε δηεξεχλεζεο 

ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ηνπο γηα ηνλ εληνπηζκφ ζεκείσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο. 

 

                                                 
33

 Ramdeen C., Santos J., Chatfield H., Measuring the cost of quality in a hotel restaurant operation, 
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Ζ ζεκαζία ηεο δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ π-

πεξεζηψλ εζηίαζεο εδξάδεηαη ζηε ζεκαζία ηνπο σο θξίζηκσλ παξαγφλησλ αληαγσλη-

ζηηθφηεηαο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θιάδνπ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ αλάγθε δηαρείξηζεο ηνπ 

θχθινπ δσήο ησλ πειαηψλ θαη ηηο επηπηψζεηο απηήο ηεο δηαρείξηζεο ζηε θήκε ηνπ με-

λνδνρεηνπ. Οη δπν παξάγνληεο νη νπνίνη ζπλζέηνπλ ηα απνηειέζκαηα ηεο αληαγσλη-

ζηηθφηεηαο ζηελ εζηίαζε είλαη ε πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ θαη ε πνηφηεηα ηεο εμππεξέ-

ηεζεο κε ηνλ πξψην λα έρεη κεγαιχηεξν ζπληειεζηή βαξχηεηαο ηνπ δεχηεξνπ ζχκθσ-

λα κε ηνλ Brumback (1998)
34

. Ζ δηαρείξηζε ησλ δπν απηψλ παξαγφλησλ είλαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο εζηίαζεο θαζψο ζπλδέεηαη κε 

ηε δηαηήξεζε ηεο επαλαιεςηκφηεηαο ησλ επηζθέςεσλ ησλ πειαηψλ, δειαδή ηεο δε-

κηνπξγίαο «πηζηψλ» (loyal) πειαηψλ θαη ηεο δηαρείξηζεο ηεο αμίαο ηνπ πειαηεηαθνχ 

θχθινπ δσήο (life time value of a customer). Ζ δηαρείξηζε ηεο αμίαο ηνπ πειαηεηαθνχ 

θχθινπ δσήο αλαθέξεηαη ζηηο ζπλνιηθέο ρξεκαηνξνέο νη νπνίεο αλακέλεηαη λα εηζ-

ξεχζνπλ ζηελ επηρείξεζε ζε βάζνο ρξφλνπ,  απφ ηε δηαηήξεζε ελφο πειάηε. Γεδνκέ-

λνπ φηη ε απψιεηα ελφο πειάηε νδεγεί ζε απψιεηα ησλ κειινληηθψλ ρξεκαηνξνψλ 

πνπ ζα ιάκβαλε ε επηρείξεζε, απψιεηα ησλ κειινληηθψλ ρξεκαηνξνψλ απφ πειάηεο 

νη νπνίνη ζα έξρνληαλ ζε απηή ιφγσ ηνπ αξρηθνχ πειάηε θαη απμεκέλν θφζηνο εχξε-

ζεο λέσλ πειαηψλ, θαζψο εθηηκάηαη φηη είλαη 5 θνξέο δαπαλεξφηεξε ε εχξεζε λένπ 

πειάηε απφ ηε δηαηήξεζε ελφο ππάξρνληνο
35

, ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ζηξαηε-

γηθήο ζεκαζίαο. Ζ κέηξεζε θαη δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ελ πξνθεηκέλσ α-

θνξά ηφζν ηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο φζν θαη ζηελ ππφδεημε ζε-

κείσλ επέκβαζεο πξνο βειηίσζε ηεο ίδηαο ηεο πνηφηεηαο θαη απνθπγήο ησλ πξνεγνπ-

κέλσο αλαθεξζέλησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο επθαηξίαο, δειαδή ηεο απψιεηαο εζφδσλ θαη 

αχμεζεο θφζηνπο πξνζέιθπζεο λέσλ πειαηψλ (δηαθήκηζεο θ.η.ι.). 

 

Γηα ηε κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ηνπ ηκήκαηνο ηεο πξσηλήο εζηίαζεο ρξεζηκν-

πνηήζεθε ε πξνζέγγηζε PAF, θαζψο πξνεγνχκελεο κειέηεο είραλ δείμεη ηελ απνηειε-

ζκαηηθφηεηα ηεο ζε επηρεηξήζεηο εζηίαζεο-ηνπξηζκνχ
36

. Γηα ην ζρεκαηηζκφ ησλ επη-

κέξνπο ζηνηρείσλ θάζε θαηεγνξίαο PAF δηελεξγήζεθε ζπλέληεπμε κε ην εκπιεθφκελν 

πξνζσπηθφ. Ζ κέηξεζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο ζηεξίρζεθε ζηελ αλαδήηε-

ζε νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ απφ ηα αξρεία ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη ηηο εθηηκήζεηο 

ηνπ πξνζσπηθνχ, δεδνκέλεο ηεο κε χπαξμεο ζρεηηθνχ ζπζηήκαηνο ην νπνίν λα απνδί-

δεη πιεξνθνξίεο γηα ηα αλαδεηνχκελα ζηνηρεία θφζηνπο. Ζ αλαθνξά θφζηνπο πνηφηε-

ηαο γηα ηα ζρεηηθά κεγέζε κε ηελ πξσηλή εζηίαζε παξνπζηάδεηαη ζηνλ πίλαθα 36, φ-

πνπ γίλεηαη εκθαλήο ε αχμεζε ηνπ θφζηνπο πξφιεςεο σο πνζνζηνχ επί ησλ πσιήζε-

σλ κε αληίζηνηρε κείσζε φισλ ησλ άιισλ ζηνηρείσλ θφζηνπο θαζψο θαη ηνπ ζπλνιη-

θνχ θφζηνπο πνηφηεηαο σο πνζνζηψλ επί ησλ πσιήζεσλ. Γεδνκέλνπ φηη νη πσιήζεηο 

απμήζεθαλ κεηαμχ ησλ εηψλ 2004-5, έρεη αμία λα εμεηάζνπκε ηηο αλαινγίεο ησλ 

ζηνηρείσλ εληφο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηηο ζρεηηθέο κεηαβνιέο ηνπο. 

Παξαζέηνπκε ηηο αλαινγίεο ζηνλ πίλαθα 35, σο εμήο: 

 

 

 

 

                                                 
34

 Brumback, N., “Inn style”, Restaurant Business, Vol. 97 No. 3, pp. 47-59, 1998 φπσο αλαθέξεηαη α-

πφ ηνπο Ramdeen et al. (2007) 
35

 Chakrapani, C., How to Measure Service Quality and Customer Satisfaction, American Marketing 

Association, Chicago, IL, 1998, φπσο αλαθέξεηαη ζηνπο Ramdeen et al. (2007) 
36

 Ramdeen C., Santos J., Chatfield H., Measuring the cost of quality in a hotel restaurant operation, 
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ΠΗΝΑΚΑ΢ 35: Οη αλαινγίεο θφζηνπο πνηφηεηαο ζηελ πξσηλή εζηίαζε 

 

Καηεγνξίεο Πνζά 2004 % 2004 Πνζά 2005 % 2005 Μεηαβνιή 

 

Πξφιεςε 2400 12,5% 6000 33,3% +3600  (+150%) 

Δθηίκεζε 4800 25,5% 3000 16,6% -1800  (-37,5%) 

Δζ. Αζηνρία 5400 28,1% 3750 20,1% -1650  (-30,5%) 

Δμ. Αζηνρία 6600 33,9% 5250 30,0% -1350  (-20,5%) 

΢χλνιν 19200 100% 18000 100% -1200  (-6,2%) 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 36: Κφζηνο πνηφηεηαο πξσηλήο εζηίαζεο 

 

 
 

Πεγή: Ramdeen C., Santos J., Chatfield H., Measuring the cost of quality in a hotel 

restaurant operation, International Journal of Contemporary Hospitality Manage-

ment, Vol. 17, No. 4, pp. 286-295,  2007 

 

Όπσο ηνλίδεηαη θαη απφ ηνπο ζπγγξαθείο, ην κφλν κέγεζνο εμσηεξηθήο αζηνρίαο ην ν-

πνίν απμήζεθε παξά ηελ έληνλε αχμεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ πξφιεςεο είλαη ηα επη-

ζηξαθέληα γεχκαηα (returned meals) θαη κάιηζηα θαηά ην δηπιάζην. Σα απνηειέζκα-

ηα ηεο κέηξεζεο θφζηνπο πνηφηεηαο έδεημαλ κηα ζρεηηθά κεγάιε αλαινγία θφζηνπο 

πνηφηεηαο επί ησλ πσιήζεσλ (16% θαη 12%) ηε ζηηγκή πνπ ην ζχλεζεο κέγεζνο ην-
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πνζεηείηαη απφ εηδηθνχο ηεο πνηφηεηαο ζην 2% σο 4%
37

. Ζ αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ 

θφζηνπο πνηφηεηαο έδεημε ηελ αλάγθε πεξαηηέξσ επέλδπζεο ζε δξαζηεξηφηεηεο πξφ-

ιεςεο θαη εθηίκεζεο, θαη ρξεζίκεπζε σο εηζξνή ζηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ. 

Σα γεληθά νθέιε απφ ηε κειέηε εδξάδνληαη ζε ηξεηο ηνκείο, ηελ αλαβάζκηζε ηεο πξν-

ιεπηηθήο δξάζεο, ηελ αχμεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ εθηίκεζεο θαη ηελ αλαδήηεζε θαη 

αλαγλψξηζε ησλ αζηνρηψλ. ΢ε απηήλ ηελ θαηεχζπλζε ιήθζεθαλ κηα ζεηξά κέηξσλ φ-

πσο ε ρξήζε πξνβιέςεσλ γηα ηε δήηεζε πξσηλνχ, ε ελζάξξπλζε ππαιιήισλ ζηελ α-

λαγλψξηζε πηζαλψλ πξνβιεκάησλ, πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ, παίγληα 

ξφισλ πξνο εθκάζεζε ρεηξηζκνχ ησλ αληηδξάζεσλ ησλ πειαηψλ, πνιιαπιά επίπεδα 

ειέγρσλ, ρξήζε ηεο κεζφδνπ poka-yoke, ρεηξαθέηεζε ησλ ππαιιήισλ θαη πξνψζεζε 

ηεο ακεζφηεηαο ζηελ αληαπφθξηζε γηα ηε δηφξζσζε ησλ αζηνρηψλ. 

 

 

4.3.8 Πξόζθαηεο κειέηεο πεξηπηώζεσλ ζε δηδαθηνξηθέο δηαηξηβέο θαη κεηαπηπρηαθέο 

εξγαζίεο 

 

Με κειέηεο πεξηπηψζεσλ έρνπλ αζρνιεζεί δηδαθηνξηθέο δηαηξηβέο φπσο θαη κειέηεο 

ζε κεηαπηπρηαθφ επίπεδν. Δηδηθφηεξα ππ’ φςηλ καο έρνπκε ηε δηδαθηνξηθή δηαηξηβή 

ηνπ Kari Sippola (2008) ε νπνία αλαθέξεηαη ζε κειέηε δπν πεξηπηψζεσλ επηρεηξήζε-

σλ αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ αλαθνξηθά κε ηε κέηξεζε θφζηνπο πνηφηεηαο ζε πξαγκαηη-

θφ ρξφλν
38

, ηε κεηαπηπρηαθή εξγαζία ηνπ Hadi Zaklouta ν νπνίνο κειέηεζε ηηο αληαι-

ιαθηηθέο ζρέζεηο θφζηνπο πνηφηεηαο εληφο κηαο παξαγσγηθήο δηεξγαζίαο θαη ηελ επη-

ινγή ζηξαηεγηθήο επηζεψξεζεο
39

, ηε κεηαπηπρηαθή εξγαζία ηνπ Steven Schiveley ε 

νπνία αλαθέξεηαη ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο δηα κέζνπ ηεο αχμεζεο ηεο α-

μηνπηζηίαο (reliability) ησλ πξντφλησλ θαη ηε κείσζε ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ δηεξγα-

ζηψλ (process variability)
40

 θαη ηε κεηαπηπρηαθή εξγαζία ηεο Βαζηιηθήο Καξδάζε ε 

νπνία αζρνιήζεθε κε ηε κέηξεζε θφζηνπο πνηφηεηαο ζε εηαηξεία αλάπηπμεο εθαξ-

κνγψλ ινγηζκηθνχ
41

. 

 

 

4.4 ΢πκπεξάζκαηα 
 

Ζ κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο δε θαίλεηαη λα έρεη εδξαησζεί σο πξαθηηθή ζηελ 

θαηεχζπλζε ηεο πξνζπάζεηαο δηαρείξηζεο ησλ επηδφζεσλ πνηφηεηαο. Ο θαλφλαο είλαη 

ε κε ζπζηεκαηηθή ή θαη θαζφινπ κέηξεζε θαη δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ελψ 

κηα θαιή πξνζέγγηζε ηεο αλαινγίαο ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ πνπ εθαξκφδνπλ θά-

πνην ζχζηεκα θφζηνπο πνηφηεηαο ζα ηηο ηνπνζεηνχζε ζηα επίπεδα ηνπ 30%. Αλαθν-

ξηθά κε κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο ε έιιεηςε γλψζεο, πφξσλ θαη κεραληζκψλ θάλεη ηε 

κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο αθφκα πην απίζαλε, ζπρλά δε, παξαηεξείηαη αθφκα 

θαη έιιεηςε νπνηαζδήπνηε ζθέςεο γηα ζχληαμε πξνυπνινγηζκνχ ζρεηηθά κε δξαζηε-

ξηφηεηεο πνηφηεηεο. 

                                                 
37

 Οη ζπγγξαθείο αλαθέξνπλ ηνπο Crosby (1979),  Ostrenga (1991) θαη Hansen & Mowen (2005). 
38

 Sippola K., Two case studies on real time quality cost measurement in software business, Ph.D. 

Thesis, University of Oulu, Finland, 2008  
39

 Zaklouta H., Cost of quality tradeoffs in manufacturing process and inspection strategy selection, 

Master Thesis, MIT, 2009 
40

 Schiveley S., Reducing the cost of quality through increased product reliability and reduced process 

variability, Master Thesis, MIT Sloan School of Management, 2004  
41

 Καξδάζε Β., Καηαγξαθή θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ζπλερήο βειηίσζε απφδνζεο ζην πιαίζην εθαξκν-

γήο θνζηνιφγεζεο κε βάζε ηηο δξαζηεξηφηεηεο: αλάπηπμε πεξίπησζεο ζε εηαηξεία αλάπηπμεο ινγηζκη-

θνχ, δηπισκαηηθή εξγαζία, Παλεπηζηήκην Πεηξαηψο, 2001 
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Όηαλ ην θφζηνο πνηφηεηαο κεηξάηαη, απηφ γίλεηαη ζπλήζσο ππφ ην θπξίαξρν ζρήκα 

PAF αλ θαη έρνπλ ζεκεησζεί πνιιέο πεξηπηψζεηο επηηπρεκέλεο εθαξκνγήο θαη άιισλ 

πξνζεγγίζεσλ. Ζ κέηξεζε θαηά θαλφλα ζα ππν-εθηηκά ην πξαγκαηηθφ θφζηνο θαζψο 

είλαη ζπλήζεο ε κέηξεζε κφλν θαλεξψλ ζηνηρείσλ. Οη ζπγθξίζεηο κεηαμχ θιάδσλ θαη 

πεξηπηψζεσλ ελέρνπλ έλα βαζκφ επηζθάιεηαο θαζψο ε νξηνζέηεζε ησλ ζηνηρείσλ πνπ 

ζα κεηξεζνχλ ζηεξίδεηαη σο επί ην πιείζηνλ ζην ηδηαίηεξν πεξηβάιινλ ηεο επηρείξε-

ζεο, ηνλ θιάδν θαη ηελ αληίιεςε ηεο νκάδαο κειέηεο γηα ην ηη ζα είλαη ζηνηρείν ηνπ  

θφζηνπο πνηφηεηαο θαη ηη φρη. 

 

Ζ επηηπρία ηεο κέηξεζεο θαη δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κεγηζηνπνηείηαη φηαλ 

ε δηνίθεζε ζηεξίδεη ην έξγν θαζψο νη αληηδξάζεηο ζηε κέηξεζε, εθνξκνχλ ηφζν απφ 

ηε ζεψξεζε ηνπ σο επηπξφζζεηεο εξγαζίαο φζν θαη απφ ην θφβν απνθάιπςεο κε α-

πνδνηηθψλ πξαθηηθψλ νη νπνίεο ζα εθζέζνπλ ηα κηθξνκεζαία ζηειέρε. Ζ νκάδα εξγα-

ζίαο πξέπεη λα εκπεξηέρεη εθπξνζψπνπο δηαθφξσλ ηκεκάησλ ελψ θαζνξηζηηθφο ζεσ-

ξείηαη ν ξφινο ηνπ θνζηνιφγνπ-ινγηζηή ν νπνίνο θαη θαηά πάζα πηζαλφηεηα ζα είλαη 

θαη ν κφλνο, πέξαλ ησλ αλζξψπσλ ηνπ ηκήκαηνο πνηφηεηαο, ν νπνίνο ζα βιέπεη επκε-

λψο ην εγρείξεκα. Ζ πξνζπάζεηα εχξεζεο ηνπ θξπθνχ θφζηνπο κεγηζηνπνηεί ηελ απφ-

ηειεζκαηηθφηεηα ηεο φηαλ ην πξνζσπηθφ ελζαξξχλεηαη λα νκηιεί γηα πξάγκαηα πνπ 

παξαηεξεί θαη λα ηνπνζεηείηαη θξηηηθά. Ζ ρξήζε σζηφζν εληχπσλ αλαθνξάο γηα ην 

πξνζσπηθφ δελ ελέρεη ηελ απηήλ απνηειεζκαηηθφηεηα θαζψο ην ηειεπηαίν γεληθψο εί-

λαη πην δεθηηθφ ζε θαηά πξφζσπν νιηγφιεπηεο ζπδεηήζεηο. 

 

Ζ κέηξεζε ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηείηαη σο βάζε 

αμηνιφγεζεο ησλ πξνζπαζεηψλ βειηίσζεο πνηφηεηαο, θαζψο θαη ηεο βειηίσζεο δηεξ-

γαζηψλ ή ηνλ θαζνξηζκφ ζηφρσλ θαη ηε ζχληαμε πξνυπνινγηζκνχ. Ζ αλάιπζε σζηφ-

ζν πξέπεη λα ιακβάλεη ππ’ φςηλ έθηαθηεο δηαθπκάλζεηο ζηηο αλαινγίεο ησλ ζηνηρείσλ 

θαζψο θαη ηελ επίπησζε ηνπ πεξηβάιινληνο ή αγνξάο. Ζ κνξθή δε ηεο αγνξάο θαη 

ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πεξηβάιινληνο αλακέλεηαη λα επεξεάζεη ηε ζηάζε ηεο επηρείξε-

ζεο σο πξνο ην θφζηνο πνηφηεηαο. ΢ε απηήλ ηελ θαηεχζπλζε επηρεηξήζεηο νη νπνίεο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε πνιχ αλειαζηηθέο αγνξέο σο πξνο ηελ αλνρή αζηνρηψλ, αλα-

κέλεηαη λα βξίζθνληαη εγγχηεξα ηεο ζεσξία ηεο κεδεληθήο αζηνρίαο παξά ηεο δηαρεί-

ξηζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κε ζθνπφ ηελ αξηζηνπνίεζε. Ζ αξηζηνπνίεζε σζηφζν 

είλαη πηζαλφηαηα πνιχ πην απνδεθηή σο πξνζέγγηζε απφ επηρεηξήζεηο νη νπνίεο δξα-

ζηεξηνπνηνχληαη ζε ιηγφηεξν αλειαζηηθέο αγνξέο αλαθνξηθά κε ηελ εκθάληζε αζην-

ρηψλ. Οη ζπλζήθεο ηεο αγνξάο ελδέρεηαη ππφ νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο λα νδεγνχλ ζε 

ζηξέβισζε ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ζηνηρείσλ, ηδίσο φηαλ εμσγελείο παξάγνληεο δχλαληαη 

λα επεξεάζνπλ ηζρπξά ηε ιήςε απνθάζεσλ γηα ηα ειεγρφκελα ζηνηρεία θφζηνπο 

πνηφηεηαο. 

 

Ζ εθαξκνγή ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζε κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο θαη επηρεηξήζεηο 

παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη απφιπηα εθηθηή, ελψ εθηθηή είλαη θαη ε ηκεκαηηθή εθαξκν-

γή ηεο αλάιπζεο θφζηνπο πνηφηεηαο ζε ηκήκαηα επηρεηξεζηαθήο δξαζηεξηφηεηαο ηα 

νπνία παξνπζηάδνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ. Ζ χπαξμε σζηφζν εθηελψλ παξαδεηγκά-

ησλ εθαξκνγήο είλαη κάιινλ ε εμαίξεζε, θαζψο νη πεξηζζφηεξεο κειέηεο πεξίπησζεο 

αλαθέξνληαη ζπλνπηηθψο. Ζ δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο κπνξεί λα νδεγήζεη 

ζηε κνληεινπνίεζε ησλ θακππιψλ θφζηνπο πνηφηεηαο κε βάζε ηα ηζηνξηθά ζηνηρεία 

θαζψο θαη ζε ζηαηηζηηθέο εθηηκήζεηο ηεο εμέιημεο ηνπ. Ζ εθηίκεζε σζηφζν είλαη κάι-

ινλ δεπηεξεχνπζαο ζεκαζίαο, θαζψο πξσηαξρηθφο ζθνπφο ηεο αλάιπζεο ζα πξέπεη 

λα είλαη ν εληνπηζκφο θαη ε αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο κέζσ ησλ ε-

ιεγρφκελσλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο θαζψο θαη ε επηινγή ησλ απνηειεζκαηηθφ-
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ηεξσλ δξαζηεξηνηήησλ δηαζθάιηζεο ηεο. Δπηθέληξσζε απαηηείηαη ζηα ζηνηρεία ηα 

νπνία ζπγθεληξψλνπλ ην κεγαιχηεξν ηκήκα θφζηνπο, ε νπνία κπνξεί λα επηηεπρζεί 

κέζσ ηεο θαηάιιειεο δηάηαμεο ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο κε ηε ρξήζε ελφο δηαγξάκκα-

ηνο Pareto. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5: ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 
 

 

5.1 Γεληθά ΢πκπεξάζκαηα ηεο Μειέηεο 
 

Σν θφζηνο πνηφηεηαο είλαη επξχηεξα γλσζηφ ζηελ πιεηνςεθία ησλ εξεπλεηψλ θαη ε-

πηρεηξήζεσλ ππφ ηελ θαηεγνξηνπνίεζε “PAF” ησλ  Feigenbaum-Masser ε νπνία ην 

δηαθξίλεη ζε ηέζζεξηο γεληθέο θαηεγνξίεο, θφζηνο πξφιεςεο (prevention), εθηίκεζεο 

(appraisal), εζσηεξηθήο αζηνρίαο (internal failure) θαη εμσηεξηθήο αζηνρίαο (external 

failure). Πέξαλ απηήο σζηφζν ππάξρνπλ θαη άιιεο θαηεγνξηνπνηήζεηο νη νπνίεο έρνπλ 

πξνηαζεί ζηε δηεζλή αξζξνγξαθία. Μεηαμχ απηψλ βξίζθνπκε ηηο θαηεγνξηνπνηήζεηο 

ησλ Crosby, Juran, Mondarres & Ansari, Sugiura, Giakatis et al. θαη Yang. Μειέηεο 

γηα ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο έρνπλ δηελεξγεζεί κφλν γηα 

ηελ θπξίαξρε θαηεγνξηνπνίεζε “PAF”. Η πξνβνιή ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηνπο σζηφ-

ζν είλαη εθηθηή θαη ζηηο ινηπέο θαηεγνξηνπνηήζεηο κέζσ ρξήζεσο παξαδνρψλ θαη 

ππνζέζεσλ, φπσο γίλεηαη θαη ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο κειέηεο. Σα απνηειέζκαηα 

ησλ εξεπλψλ γηα ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο επαιεζεχνπλ 

ηηο ελ γέλεη ζεσξεηηθέο ζρέζεηο ππφ ηελ παξαηήξεζε φηη ηα κεγέζε πξφιεςεο επη-

δξνχλ κε θάπνηα ρξνληθή πζηέξεζε ζηα ππφινηπα ζηνηρεία, ελψ ε ζηαηηζηηθή ζρέζε 

ησλ κεγεζψλ πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο κε ηηο εμσηεξηθέο αζηνρίεο βξέζεθε ζρεηηθά α-

ζζελήο. Ιζρπξή είλαη σζηφζν ε ζρέζε κεηαμχ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ, 

γεγνλφο ην νπνίν ελδπλακψλεη ην ζπκπέξαζκα ηεο θαη έκκεζεο επίδξαζεο ηεο πξφιε-

ςεο θαη εθηίκεζεο επί ησλ εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ. 

 

Η παξαηεξνχκελε ηάζε ζηηο άιιεο θαηεγνξηνπνηήζεηο πνπ εκθαλίδνληαη, είλαη ε επέ-

θηαζε ηεο “PAF” κε ζηνηρεία έκκεζνπ ή θξπθνχ θφζηνπο. Η γεληθφηεξε ζηξνθή ηεο 

αξζξνγξαθίαο πξνο ηνλ ηνληζκφ ηεο ζεκαζίαο ηνπ θξπθνχ θφζηνπο έρεη ηηο ξίδεο ηεο 

ζην κέγεζνο απηνχ ηνπ θφζηνπο ην νπνίν κπνξεί λα είλαη αθφκε θαη ππεξηξηπιάζην 

ηνπ θαλεξνχ θαη ζηελ παξακέιεζε ηνπ απφ ηηο πξαθηηθέο δηελέξγεηεο κέηξεζεο θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο. Οη θαηεγνξηνπνηήζεηο εκθαλίδνληαη λα θηλνχληαη κεηαμχ δπν ά-

θξσλ, αθελφο ηεο ιεπηνκεξνχο απνζαθήληζεο θάζε δπλαηήο θαηεγνξίαο θφζηνπο, θαη 

αθεηέξνπ ηεο επξείαο γεληθήο θαηεγνξηνπνίεζεο ε νπνία σζηφζν ιακβάλεη ππ’ φςηλ 

ηεο ην θξπθφ θφζηνο. Δίλαη δειαδή κηα δηακάρε κεηαμχ βάζνπο αλάιπζεο θαη απιφ-

ηεηαο. ΢ε απηήλ ηε δηακάρε, ε πιεπξά ηνπ κεγάινπ βάζνπο αλάιπζεο δηα κέζνπ ηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο Giakatis et al. (2001) ζπλεηζθέξεη ηελ θαηλνηνκία κε ηε δηάθξηζε 

κεηαμχ θφζηνπο θαη απψιεηαο πνηφηεηαο, ελψ ε θαηεγνξηνπνίεζε Yang (2008) απφ 

ηελ πιεπξά ηεο επξείαο θάιπςεο (απιφηεηαο), είλαη θαηά πάζα πηζαλφηεηα ε ρξεζηη-

θφηεξε δηάδνρνο ηεο “PAF” δηαηεξψληαο ηελ απιφηεηα ηεο ηειεπηαίαο θαη εηζάγν-

ληαο ηαπηφρξνλα ην θξπθφ θφζηνο ζηελ αλάιπζε. 

 

Έλαο ρψξνο ν νπνίνο δελ έρεη δηεξεπλεζεί αξθεηά είλαη απηφο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο 

δεδνκέλσλ, ν νπνίνο θαη απνηειεί εηδηθή πεξίπησζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο. Η ζεκα-

ζία ηνπ δε κπνξεί λα παξακειεζεί ιφγσ ηεο επίδξαζεο ηνπ ζηε δηαδηθαζία ιήςεο α-

πνθάζεσλ θαη ηηο ζπλέπεηεο πνπ έρνπλ εθείλεο φηαλ ζηεξίδνληαη ζε κε νξζά δεδνκέ-

λα. ΢ε απηφ ην πιαίζην ππάξρνπλ δπν θαηεγνξηνπνηήζεηο, κηα ε νπνία κνηάδεη αξθεηά 

κε ηε γεληθή “PAF” θαη κηα ε νπνία είλαη εληειψο δηαθνξεηηθή, ιακβάλνπζα ππ’ φςηλ 

ηεο ηε δηάζηαζε ηνπ ρξνληθνχ νξίδνληα ζηελ επίδξαζε ησλ θαθψλ απνθάζεσλ θαζψο 

θαη ηε δπλαηφηεηα αληίιεςεο ησλ ζπλεπεηψλ ηνπο απφ ηε δηνίθεζε. Η πξψηε θαηεγν-

ξηνπνίεζε σζηφζν, ελψ κνηάδεη κε ηελ “PAF” δηαθέξεη ζην ρεηξηζκφ ηνπ θφζηνπο 

εθηίκεζεο (appraisal cost). 
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Ωο πξνο ηα ππάξρνληα κνληέια ζρεηηθά κε ην θφζηνο πνηφηεηαο, είλαη εκθαλέο ην 

πνιχ ρακειφ ελδηαθέξνλ ηεο αξζξνγξαθίαο ζηε κηθξννηθνλνκηθή δηάζηαζε ησλ ελ 

ιφγσ δεηεκάησλ (ε παξνχζα έξεπλα εληφπηζε ειάρηζηα άξζξα ηα νπνία παξνπζηά-

δνπλ ηε κηθξννηθνλνκηθή ζεψξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη απηά ππφ ηνλ ηίηιν 

“economics of TQM”). Η νηθνλνκηθή νπηηθή σζηφζν είλαη επξχηεξε ησλ «νηθνλνκη-

θψλ ηεο πνηφηεηαο» ηα νπνία ζπρλά αθνξνχλ απνθιεηζηηθά ζηε δηεξεχλεζε ησλ 

ζρέζεσλ κεηαμχ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο, αγλνψληαο ην κεραληζκφ επηινγήο 

ησλ ζηνηρείσλ απηψλ απφ ηε δηνίθεζε ή ηε ζρέζε ηνπο κε ηελ επηινγή ηνπ ίδηνπ ηνπ 

επηπέδνπ πνηφηεηαο θαη ηα επηρεηξεζηαθά θέξδε. Απφξξνηα απηήο ηεο ζέζεο είλαη ε 

ηάζε ηεο πξνζπάζεηαο εχξεζεο ηξφπσλ ειαρηζηνπνίεζεο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνη-

φηεηαο ρσξίο δηεξεχλεζε ηνπ αλ ειαρηζηνπνηνχκελν απηφ, νδεγεί ζηελ ππφ νηθνλνκη-

θή ζεψξεζε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο. Δίλαη δειαδή ιφγσ ηεο κε εμέηαζεο ηνπ επ-

ξχηεξνπ πιαηζίνπ, θαηά θαλφλα κεξηθή αλάιπζε. Απηήλ ηε κεξηθή αλάιπζε επηδηψ-

θεη ε παξνχζα κειέηε λα πεξηνξίζεη κε ηελ παξνπζίαζε ελφο βαζηθνχ κηθξννηθνλνκη-

θνχ ππνδείγκαηνο (Chong, 1996) θαη ηελ θαηαζθεπή ελφο λένπ (παξάξηεκα Β) ην 

νπνίν ζα δηεπξχλεη ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ θφζηνπο ηεο απφ ηελ πξνζέγγηζε 

ηνπ παξαγσγνχ ζηε ζπλδπαζκέλε πξνζέγγηζε παξαγσγνχ θαη πξντφληνο.  

 

Αλαθνξηθά κε ηα κνληέια πξνζνκνίσζεο ππάξρνπλ πνιιέο κειέηεο νη νπνίεο έρνπλ 

απνθαιχςεη ηηο δπλακηθέο ζρέζεηο κεηαμχ ζηνηρείσλ θφζηνπο πνηφηεηαο αιιά θαη ησλ 

ζηνηρείσλ απηψλ κε άιιεο παξακέηξνπο. Σα κνληέια κέηξεζεο ελψ κπνξνχλ λα ηαμη-

λνκεζνχλ ζε νηθνγέλεηεο κνληέισλ, ζπρλά ζα εκπεξηέρνπλ πνιχ δηαθνξεηηθέο πξν-

ζεγγίζεηο κέηξεζεο. Η ηππνπνίεζε σζηφζν ησλ νηθνγελεηψλ απηψλ δελ είλαη θνηλά α-

πνδεθηή αιιά εμαξηάηαη θπξίσο απφ ηελ θξίζε ηνπ κειεηεηή. Γεληθά κπνξεί λα εηπσ-

ζεί πσο είλαη εκθαλήο ε ζρεηηθή αλσηεξφηεηα ηεο πξνζέγγηζεο ABC/PAF έλαληη ησλ 

άιισλ αλ θαη έρνπλ πξνηαζεί θαηά θαηξνχο ελδηαθέξνπζεο απφςεηο γηα ηηο πξνζεγγί-

ζεηο κέηξεζεο. Μεηαμχ απηψλ ελδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ ηφζν ε ζέζε πεξί έληαμεο 

ησλ ινγηζηηθψλ δηεξγαζηψλ ζην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ηνπ Sedevich Fons 

(2011,2012) φζν θαη ε εμέηαζε ηνπ ζπλνιηθνχ θχθινπ δσήο ηνπ πξντφληνο ηνπ Yang 

(2008). Έρεη σζηφζν παξαηεξεζεί ε γεληθφηεξε λννηξνπία αληίδξαζεο (reactive 

models) ζηα κνληέια θφζηνπο πνηφηεηαο έλαληη ηεο απνηξεπηηθήο (proactive models), 

θαζψο θαη ε κε ζπκπεξίιεςε ηεο «θσλήο ηνπ πειάηε» ζηα ελ ιφγσ κνληέια κέηξε-

ζεο. Μηα «απνηξεπηηθή» πξνζέγγηζε (proactive COQ model) παξνπζηάδεηαη απφ ηνπο 

Moen-Gavalas (1998), ε νπνία θαη είλαη πεξηζζφηεξν ζπκβαηή κε ηε θηινζνθία ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

 

Η ζεκαζία ηεο δηαρείξηζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο γηα ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηε-

ηαο θξίλεηαη κεγάιε γηα κηα ζεηξά ιφγσλ νη νπνίνη πξνζδίδνπλ ζην πξψην ζηνηρεία 

ηφζν νρήκαηνο επέθηαζεο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη βειηίσζεο ηνπ επηπέ-

δνπ πνηφηεηαο φζν θαη ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο. Δηδηθφηεξα ην θφζηνο πνηφηεηαο ρξε-

ζηκεχεη ζηελ απφθηεζε ηεο πξνζνρήο θαη δέζκεπζεο ηεο δηνίθεζεο, ηελ ππφδεημε πε-

ξηνρψλ επέκβαζεο, ηελ παξνρή ζηνηρείσλ γηα ηελ πξνεηνηκαζία ελφο πξνγξάκκαηνο 

πνηφηεηαο, ηελ ηεξάξρεζε πξνηεξαηνηήησλ πνηφηεηαο, ηελ εθηίκεζε ηεο αμίαο ησλ 

πξνγξακκάησλ πνηφηεηαο, ηε ζπκβνιή ζηε δηακφξθσζε πξνυπνινγηζκνχ πνηφηεηαο, 

ηνλ έιεγρν ησλ δαπαλψλ θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ επηδφζεσλ πνηφηεηαο. Η θχζε ηνπ 

σο ζηνηρείνπ ην νπνίν ελέρεη ζηξαηεγηθφ ραξαθηήξα γίλεηαη εκθαλήο απφ ηελ ηθαλφ-

ηεηα ηνπ λα ρξεζηκεχεη ζηελ αμηνιφγεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηε-

ηαο ηφζν ησλ δηεξγαζηψλ ηεο επηρείξεζεο φζν θαη ηεο ίδηαο ηεο επίδνζεο ηνπ ζπζηή-

καηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Ωο πξνο ην ηειεπηαίν αλαγλσξίδεηαη ε ζχλδεζε ηεο 

ηθαλφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο κε ην κέγεζνο ηνπ θφζηνπο πνηφ-
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ηεηαο αιιά θαη ηηο εληφο απηνχ αλαινγίεο ησλ θαηεγνξηψλ ηνπ. Σν θφζηνο πνηφηεηαο 

ζπλδέεηαη σζηφζν θαη κε ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπ ίδηνπ ηνπ θιάδνπ κέζσ δεη-

θηψλ θφζηνπο πνηφηεηαο σο πνζνζηνχ επί ησλ πσιήζεσλ. 

 

Η αμία ηεο δηαηήξεζεο ελφο ζπζηήκαηνο θφζηνπο πνηφηεηαο έρεη ηνληζηεί πνιιέο θν-

ξέο ζηελ αξζξνγξαθία, σζηφζν ππάξρνπλ κηα ζεηξά πξνβιεκάησλ ηα νπνία πξέπεη 

λα μεπεξαζηνχλ γηα λα ηεζεί ζε ιεηηνπξγία. Σα πξνβιήκαηα απηά αθνξνχλ ηφζν ηε 

θχζε ηεο θνζηνιφγεζεο πνηφηεηαο απηήο θαζαπηήο φζν θαη ηε ζπγθξφηεζε ηνπ ίδηνπ 

ηνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο. Η κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο σζηφζν δελ έρεη εδξαη-

σζεί σο θνηλή πξαθηηθή, ελψ ζπζηεκαηηθά κεηξάηαη κφλνλ απφ ηε κεηνςεθία ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη ζπλήζσο ππφ ην ζρήκα “PAF” ρσξίο κέηξεζε ηνπ θξπθνχ θφζηνπο. 

Δπηηπρεκέλεο κεηξήζεηο έρνπλ αλαθεξζεί σζηφζν θαη ππφ ηηο άιιεο πξνζεγγίζεηο. Σν 

πξνζσπηθφ ελψ είλαη ζπλήζσο αξλεηηθφ ζηε δηαδηθαζία κέηξεζεο ηνπ θφζηνπο 

πνηφηεηαο, απνηειεί θαη ηελ θχξηα πεγή άληιεζεο πιεξνθνξηψλ γηα ην θξπθφ θφ-

ζηνο. Μεγαιχηεξεο σζηφζν επηηπρίεο ζε απηφ ζεκεηψλνληαη κε ηελ πξφζσπν κε πξφ-

ζσπν ζπδήηεζε. Σα κηθξνκεζαία δηνηθεηηθά ζηειέρε αλακέλεηαη λα αηζζάλνληαη κηα 

θάπνηα απεηιή απφ ηε δηεξεχλεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ελψ θαζνξηζηηθφο παξάγν-

ληαο επηηπρίαο ηνλίδεηαη ν δηαηκεκαηηθφο ραξαθηήξαο ηεο νκάδνο έξγνπ θαη ε έκπξα-

θηε ζηήξημε ηεο δηνίθεζεο.  

 

Η αλεθηηθφηεηα ζηηο αζηνρίεο ηεο αγνξάο ζηελ νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη κηα επηρείξε-

ζε αλακέλεηαη λα επηδξάζεη ζηελ πξνζέγγηζε ηεο γηα ην θφζηνο πνηφηεηαο κεηαμχ 

επηδίσμεο κεδεληθψλ αζηνρηψλ θαη θαηεχζπλζεο αξηζηνπνίεζεο ηνπ ζπλνιηθνχ θφ-

ζηνπο, ελψ δηαηαξαρέο ησλ δπλάκεσλ ηεο αγνξάο ελδέρεηαη λα επεξεάζνπλ ηηο ζρέ-

ζεηο κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ. Η κέηξεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο απνδεηθλχεηαη απνιχ-

ησο εθηθηή ζε κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο παξά ηνπο δηάθνξνπο πεξηνξηζκνχο θαη πα-

ξάγνληεο πνπ παξαδνζηαθά εκπφδηδαλ ηε κέηξεζε ηνπ. Δθηθηή είλαη θαη ζε επηκέξνπο 

δξαζηεξηφηεηεο ελψ κέζσ απηήο κπνξεί λα πξνσζεζεί ε βειηίσζε δηεξγαζηψλ θαη ν 

θαζνξηζκφο θαη αμηνιφγεζε ηεο επίηεπμεο ζηφρσλ. Σέινο πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη 

ζηελ θαηεχζπλζε ηεο δηεξεχλεζεο πεξηπηψζεσλ κέηξεζεο θαη δηαρείξηζεο ηνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο απφ ηελ αξζξνγξαθία, ε ηάζε πνπ επηθξαηεί είλαη ε ζπλνπηηθή πα-

ξνπζίαζε ηνπο. 

 

 

5.2 Πξνηάζεηο γηα Μειινληηθή Έξεπλα 
 

1. Η δπλαηφηεηα ζπκβνιήο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL ζηε κέηξεζε ηνπ θξπθνχ 

θφζηνπο εμσηεξηθήο αζηνρίαο. 

2. Η επίδξαζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο δεδνκέλσλ ζηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο. 

3. ΢ρέζεηο θαη αιιειεμαξηήζεηο κεηαμχ θφζηνπο πνηφηεηαο δεδνκέλσλ θαη θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο. 

4. Πεξαηηέξσ δηεχξπλζε ηνπ κνληέινπ πνπ παξνπζηάδεηαη ζην παξάξηεκα Β. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α: Ελδεηθηηθά ζηνηρεία ησλ θαηεγνξηώλ PAF 
 

 

Υποκατηγορίες των κατηγοριών PAF 

 

Οη θαηεγνξίεο PAF απνηεινύλ έλα πιαίζην εληόο ηνπ νπνίνπ εκπεξηέρνληαη κεγέζε 

θόζηνπο δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο αιιά θαη κεγέζε επηπηώζεσλ απνηπρίαο δηαζθάιη-

ζεο. Σν άζξνηζκα απηώλ ησλ κεγεζώλ απνηειεί ην ζπλνιηθό θόζηνο πνηόηεηαο 

ζύκθσλα κε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ Feigenbaum-Masser. Η θαηεγνξηνπνίεζε ό-

πσο εηπώζεθε θαη ζην θπξίσο ζώκα ηεο κειέηεο ελέρεη ηελ ππόζεζε ηεο ππνθαηάζηα-

ζεο ησλ κεγεζώλ θαη ηεο αλαδήηεζεο ηνπ ζεκείνπ αξηζηνπνίεζεο, δειαδή ησλ αλα-

ινγηώλ εθείλσλ κεηαμύ ησλ ζηνηρείσλ θόζηνπο πνηόηεηαο νη νπνίεο βάζεη ησλ άιιε-

ιεπηδξάζεσλ κεηαμύ ηνπο, ειαρηζηνπνηνύλ ην άζξνηζκα, ην νπνίν νλνκάδεηαη ζπλνιη-

θό θόζηνο πνηόηεηαο (total quality cost -TQC). Οη Evans & Lindsay (2011)
1
 αλαθέ-

ξνπλ σο ελδεηθηηθά ππνζηνηρεία ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο PAF ηα εμήο: 

 

Κόστορ Ππόληψηρ (Prevention Costs): 

 

1. Κόζηνο ΢ρεδηαζκνύ Πνηόηεηαο (quality planning costs) 

2. Κόζηνο Ειέγρνπ Δηεξγαζηώλ (process control costs) 

3. Κόζηνο Πιεξνθνξηαθώλ ΢πζηεκάησλ (information systems cost) 

4. Κόζηνο Εθπαίδεπζεο θαη Γεληθήο Δηνίθεζεο (training and general manag-

ement costs) 

 

Κόστορ Εκτίμησηρ (Appraisal Costs): 

 

1. Κόζηνο Ειέγρσλ θαη Επηζεσξήζεσλ (tests and inspection costs) 

2. Κόζηνο ΢πληήξεζεο Εμνπιηζκνύ Ειέγρσλ θαη Επηζεσξήζεσλ (instrument 

maintenance costs) 

3. Κόζηνο Μέηξεζεο θαη Ειέγρνπ Δηεξγαζηώλ (process measurement and analy-

sis costs) 

 

Κόστορ Εσωτεπικήρ Αστοχίαρ (Internal Failure Costs): 

 

1. Κόζηνο ΢θάξησλ θαη Επαλαιεπηηθώλ Εξγαζηώλ (scrap and rework costs) 

2. Κόζηνο Επηδηνξζσηηθώλ Ελεξγεηώλ (Costs of corrective actions) 

3. Κόζηνο Τπνβάζκηζεο Αμίαο Πξντόληνο Λόγσ Ειαηησκάησλ (downgrading 

costs) 

4. Κόζηνο από Απνηπρίεο Δηεξγαζηώλ (process failure costs) 

 

Κόστορ Εξωτεπικών Αστοχιών (External Failure Costs): 

 

1. Κόζηνο Δηαρείξηζεο Παξαπόλσλ θαη Επηζηξαθέλησλ (complaints & returns 

costs) 

2. Κόζηνο Εγγπεηηθώλ Τπνρξεώζεσλ θαη Αλαθιήζεσλ (recall & warranty costs) 

3. Κόζηνο από Δηθαζηηθέο Δηακάρεο (product liability costs) 

                                                 
1
 Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8th Ed., South-Western, Cengage 

Learning, 2011 
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Κόστορ Ποιότηταρ 

Πξόιεςε 

Εθηίκεζε 

Εζσηεξηθή Αζηνρία 

Εμσηεξηθή Αζηνρία 

Κόζηνο ζρεδηαζκνύ θαη νξγάλσζεο πνηόηεηαο 

Κόζηνο δηεξεύλεζεο λέσλ πξντόλησλ 

Κόζηνο δηεξεύλεζεο ηεο αμηνπηζηίαο ησλ παξαγσγηθώλ δηεξγαζηώλ 

Κόζηνο αμηνιόγεζεο πξνκεζεπηώλ 

Κόζηνο εθπαίδεπζεο 

Κόζηνο ζρεδηαζκνύ, αλάπηπμεο θαη εθαξκνγήο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηόηεηαο 

Κόζηνο δηαθξίβσζεο θαη ζπληήξεζεο εμνπιηζκνύ παξαγσγήο 

Κόζηνο ηήξεζεο αξρείσλ 

Κόζηνο κειεηώλ βειηίσζεο ηεο αμηνπηζηίαο ησλ παξαγόκελσλ πξντόλησλ 

Κόζηνο ειέγρνπ θαη δνθηκώλ εηζεξρνκέλσλ 

Κόζηνο ειέγρσλ, δνθηκώλ θαη επηζεσξήζεσλ παξαγσγήο 

Κόζηνο εζσηεξηθώλ θαη εμσηεξηθώλ ειέγρσλ θαη επηζεσξήζεσλ 

Κόζηνο ειέγρσλ παξαγγειηώλ, ηηκνινγίσλ θαη δαπαλώλ 

Κόζηνο πξνκήζεηαο θαη δηαθξίβσζεο εμνπιηζκνύ ειέγρσλ – επηζεσξήζεσλ 

Κόζηνο ειέγρσλ απνζεκάησλ εηζεξρνκέλσλ, έηνηκσλ θαη εκηέηνηκσλ 

Κόζηνο απόξξηςεο πξντόλησλ σο άρξεζηα 

Κόζηνο επηζθεπώλ – επαλαιεπηηθώλ εξγαζηώλ 

Κόζηνο αρξήζηεπζεο-επηδηόξζσζεο πιηθώλ πνπ παξαιήθζεθαλ από πξνκεζεπηέο 

Κόζηνο 100% ειέγρνπ εηζεξρνκέλσλ πιηθώλ 

Κόζηνο ππεξθαηαλάισζεο πξώησλ πιώλ 

Κόζηνο επαλεπηζεσξήζεσλ ή επαλειέγρσλ ιόγσ επηζθεπώλ ή κε δηαθξίβσζεο 

Κόζηνο ππνβάζκηζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ πξντόλησλ (κείσζε ηηκήο) 

Κόζηνο αλάιπζεο εζσηεξηθώλ αζηνρηώλ 

 

Κόζηνο εθπιήξσζεο εγγπεηηθώλ ππνρξεώζεσλ 

Κόζηνο αζηηθώλ επζπλώλ 

Κόζηνο αδηάζεησλ πξντόλησλ 

Κόζηνο άκεζεο δηάζεζεο ζηελ αγνξά γηα απνθπγή πηώζεο ηεο δήηεζεο 

 

Κόζηνο επηρεηξεζηαθήο θζνξάο 

Απξνζδηόξηζην θόζηνο 

Μαηαίσζε παξαγγειηώλ 

Απώιεηα πειαηώλ 

Πξόζζεηεο Δηαθεκηζηηθέο Δαπάλεο 

Πηγή: Σδόγηνο Α., Διασυάλιση Ποιότητας τόμος Δ,   

Το Κόστος της Ποιότητας, ΕΑΠ,  2000 (ηξνπνπνηεκέλν) 

΢ΥΗΜΑ Α1: ΢ηνηρεία ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο PAF 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Β: Καηαζθεπή ελφο απινχ κηθξννηθνλνκηθνχ ππνδείγκα-

ηνο επηινγήο επηπέδνπ θαη θφζηνπο πνηφηεηαο κε δηπιή πξνζέγγηζε ηεο 

έλλνηαο ηεο πνηφηεηαο 

 
 

Δηζαγσγηθέο Παξαηεξήζεηο:  

 

Η δηαηχπσζε ελφο νηθνλνκηθνχ ππνδείγκαηνο εθ ηεο θχζεσο ηεο ελέρεη έλα βαζκφ α-

θαίξεζεο
1
. Απινπνηεί δειαδή ηελ πξαγκαηηθφηεηα ζε βαζκφ ηέηνηνλ ψζηε λα είλαη 

δπλαηή ε επαξθήο κειέηε θάπνησλ κεηαβιεηψλ, ηεο ζπκπεξηθνξάο απηψλ θαζψο θαη 

λα επηηξέπεη ηελ εμαγσγή γεληθψλ ζπκπεξαζκάησλ ηα νπνία λα δηαηεξνχλ ζρεδφλ α-

θέξαηα ηελ ηζρχ ηνπο θαη ζηνλ πξαγκαηηθφ θφζκν, φπνπ νη κεηαβιεηέο επεξεάδνληαη 

θαη απφ πνιιά άιια πξάγκαηα πνπ ην ππφδεηγκα αγλνεί. Η χπαξμε αθαίξεζεο είλαη ε 

κέζνδνο ηεο επηθέληξσζεο ζηα νπζηψδε θαη ηα απνιχησο απαξαίηεηα γηα ηελ δηεξεχ-

λεζε ησλ ζρέζεσλ, ελέρεη δε ζηνηρεία ηέρλεο ππφ ηελ έλλνηα φηη ε ππεξβνιηθή αθαί-

ξεζε δηαζηξεβιψλεη ηηο ζρέζεηο ελψ ε ειιηπήο δπζρεξαίλεη ηε δηεξεχλεζε ηνπο. Τπφ 

ην θσο απηψλ ησλ παξαηεξήζεσλ, ην ππφδεηγκα ζε απηφ ην παξάξηεκα εηζάγεη έλα 

βαζκφ αθαίξεζεο ν νπνίνο θξίζεθε αλαγθαίνο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ. 

 
΢ηφρνη ηνπ Τπνδείγκαηνο: 

 

Η κειέηε ησλ επηινγψλ κηαο επηρείξεζεο ζρεηηθά κε ην επίπεδν πνηφηεηαο, ην θφζηνο 

πνηφηεηαο θαη ηελ σο ζπλέπεηα ησλ πξνεγνχκελσλ επηινγψλ ηεο, επηινγή ηνπ ππν-

θιάδνπ ζηνλ νπνίν ην δηαθνξνπνηεκέλν πξντφλ ηεο εηζέξρεηαη. Η δηαθνξνπνίεζε δε, 

κεηαμχ πξντφλησλ ελφο θιάδνπ θαη ε έληαμε ηνπο ζε ππνθιάδνπο ζηνπο νπνίνπο ην 

έλα ζεσξεί ην άιιν σο ζηελφ ππνθαηάζηαην, ζεσξνχκε ζην παξφλ ππφδεηγκα πσο εί-

λαη ζπλάξηεζε ηνπ επηιερζέληνο επηπέδνπ πνηφηεηαο θαη κφλνλ. 

 
Παξαδνρέο-Τπνζέζεηο: 

 

1. Γηαηεξνχκε ζην αθέξαην ηηο ππνζέζεηο ηνπ Chong
2
 φπσο δηαηππψζεθαλ ζηελ 

ελφηεηα 2.1.1 ζηηο νπνίεο ζα μαλαλαθεξζνχκε ζηελ αξρή ηεο αλάιπζεο. 

2. Θεσξνχκε δπν κεηαβιεηέο πνηφηεηαο, ην επίπεδν πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο 

(Quality Conformance Level, QcL) ην νπνίν αληαλαθιά ηελ πξνζέγγηζε πνην-

ηεηαο παξαγσγνχ, θαη ην επίπεδν πνηφηεηαο αλαθνξηθά κε ηηο δηαζηάζεηο πνη-

φηεηαο ηνπ πξντφληνο (Quality Dimensions Level, QdL) ην νπνίν αληαλαθιά 

ην επίπεδν πνηφηεηαο κε ηελ πξνζέγγηζε πξντφληνο. Πεξαηηέξσ δηάθξηζε κε-

ηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ θαηά Garvin δε γίλεηαη ζην παξφλ ππφδεηγκα, αληηζέησο 

ζεσξνχκε ηηο δαπάλεο βειηίσζεο ησλ δηαζηάζεσλ σο εληαίν ζχλνιν ππφ ηελ 

άλσ θαηεγνξία. Ιζρχεη ζην παξφλ ππφδεηγκα          . 

3. Σν άζξνηζκα ησλ επηπέδσλ πνηφηεηαο γηα θάζε κεηαβιεηή πνηφηεηαο ζχκθσ-

λα κε ηε ζηάζκηζε πνπ ηνπο δίλνπλ νη θαηαλαισηέο, ζπλζέηεη ην ζπλνιηθφ επί-

πεδν πνηφηεηαο (Quality Level, QL). Ιζρχεη δειαδή:  QL=aQcL + bQdL, φπνπ 

a θαη b νη ζπληειεζηέο βαξχηεηαο ησλ επηδφζεσλ πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο. 

4. Πξντφληα ηα νπνία έρνπλ ην ίδην ζπλνιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο (QL) αζρέησο 

ηεο αλαινγίαο ησλ QcL θαη QdL πνπ ζπλζέηνπλ ην ηειεπηαίν, ζεσξνχληαη φηη 

                                                 
1
 Παιαηνιφγνπ Γ. Σύγτρονη Μικροοικονομική Θεωρία, ΢ηακνχιεο, 2009 

2
 Chong P., Modeling total quality management economics, Total Quality Management, Vol. 7, No 4, 

1996, 433-440 
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αληαγσλίδνληαη ζηνλ ίδην ππνθιάδν ηνπ θιάδνπ πνπ πεξηγξάθεη ην είδνο ηνπ 

πξντφληνο. Αλήθνπλ δειαδή ζηελ ίδηα θαηεγνξία δηαθνξνπνίεζεο ζηα κάηηα 

ησλ θαηαλαισηψλ θαη ζηελά ππνθαηάζηαηα ηνπο είλαη φια ηα ινηπά πξντφληα 

ηνπ θιάδνπ κε δηαθνξεηηθφ ζπλνιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο (QL). 

5. Η επηρείξεζε επηιέγεη ην άξηζην επίπεδν ζπλνιηθήο πνηφηεηαο ην νπνίν ζα ηεο 

επηηξέςεη λα απνθνκίζεη ην κέγηζην δπλαηφ θέξδνο ζπγθξίλνληαο κεηαμχ ησλ 

κέγηζησλ θεξδψλ πνπ κπνξεί λα έρεη δξαζηεξηνπνηνχκελε ζε θάζε επίπεδν 

ζπλνιηθήο πνηφηεηαο. 

6. Σα κεγέζε θφζηνπο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ κπνξνχλ λα εξ-

κελεπηνχλ σο ζπληειεζηέο νη νπνίνη κεηαβάιινπλ ηηο αξρηθέο (ρσξίο επέλδπ-

ζε ζε πνηφηεηα) ζπλαξηήζεηο θφζηνπο παξαγσγήο ηεο επηρείξεζεο. 

7. Θεσξνχκε φηη είκαζηε ζε έλα έληνλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. 

 

Οη Τπνζέζεηο ηνπ Chong (ελφηεηα 2.1.1): 

 

 Πρώηε Υπόζεζε: Η χπαξμε λέσλ πξνζεγγίζεσλ ζηε βειηίσζε πνηφηεηαο ε-

πηηξέπεη ηελ απνδνηηθφηεξε ππνθαηάζηαζε ησλ πφξσλ γηα εθηίκεζε κε πφ-

ξνπο γηα πξφιεςε έηζη ψζηε ην θφζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο λα κεηψλεηαη. 

 Δεύηερε Υπόζεζε: Σν θφζηνο αζηνρίαο βαίλεη αχμσλ ζε έληνλα αληαγσληζηη-

θφ πεξηβάιινλ ιφγσ ηεο εκθάληζεο λέσλ πξνζεγγίζεσλ ζηε βειηίσζε πνην-

ηεηαο (επεξεάδνληαη ηα έκκεζα ζηνηρεία ηνπ θφζηνπο εμσηεξηθψλ αζηνρηψλ). 

 Τρίηε Υπόζεζε: Σα έζνδα εμαξηψληαη θαη απφ ην επίπεδν πνηφηεηαο. 

 

 

Α. Ο βαζηθφο Μεραληζκφο Δπηινγήο ηεο Δπηρείξεζεο:  

 

 

 
 

 ΢ΥΗΜΑ B1 : O κεραληζκφο επηινγήο 
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Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα Β1, ζχκθσλα κε ηελ θιαζζηθή κηθξννηθνλνκηθή αλάιπζε, 

ε επηρείξεζε κεγηζηνπνηεί ηα θέξδε ηεο ζην ζεκείν ηνκήο ηνπ νξηαθνχ εζφδνπ MR 

κε ην νξηαθφ θφζηνο MC, ππφ ηελ πξνυπφζεζε φηη ην MC απμάλεηαη. Σν MC απνηε-

ιεί ηελ πξψηε παξάγσγν ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο νπφηε ε αλάιπζε ηνπ 

θφζηνπο ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη ε αλάιπζε ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ηεο απφ ηα ν-

πνία θαη εμάγεηαη ε θζίλνπζα MR, κπνξεί λα εξκελεχζεη ηηο επηινγέο επηπέδνπ πνηφ-

ηεηαο θαη θφζηνπο πνηφηεηαο. Η ζπλζήθε κεγηζηνπνίεζεο θέξδνπο δίλεηαη σο εμήο
3
: 

 

                
  

  
 

   

  
 

   

  
            

   

   
 

    

   
 

    

   
            

 

 

Β. Αλάιπζε Πιεπξάο Κφζηνπο Λεηηνπξγίαο: 

 

Η πιεπξά ηνπ θφζηνπο ηεο επηρείξεζεο απνηειείηαη απφ ηξεηο παξάκεηξνπο, ην θφ-

ζηνο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο (QcC), ην θφζηνο πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ (QdC) θαη ην 

θφζηνο παξαγσγήο (PrC) ην νπνίν είλαη ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο ζηελ 

πεξίπησζε κεδεληθψλ επελδχζεσλ θαη δαπαλψλ ζε πνηφηεηα θαη ρσξίο ην ζπλππνιν-

γηζκφ ηνπ θφζηνπο αζηνρίαο (FaC) πνπ αληηζηνηρεί ζε κεδεληθφ επίπεδν πνηφηεηαο 

ζπκκφξθσζεο. Σα ηξία απηά ζηνηρεία ζπλζέηνπλ ην ζπλνιηθφ θφζηνο ηεο επηρείξεζεο 

(TC) θαη νη γεληθέο ζρέζεηο κεηαμχ ηνπο νξίδνληαη ζην παξφλ ππφδεηγκα σο εμήο: 

 

                                                                                             
 

                                                                                    

 

                                                                               
 

            ̅                                                                                                                   
 

 

Ιζρχεη επίζεο: 

 

        
   

    
     

   

    
   

   

  
                                                                      

 

Όπνπ: 

 
   

    
                                            

 
   

    
                                           

 
   

  
                                                            

 

                                                 
3
 Γείηε αλαιπηηθφηεξα γηα ηηο ζπλζήθεο κεγηζηνπνίεζεο θέξδνπο ηε βηβιηνγξαθία ηνπ Παξαξηήκαηνο. 
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Δπαλαδηαηππψλνληαο ηε ζρέζε (6) έρνπκε: 

 

                                                                                                       
 

Σν θφζηνο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη ην θφζηνο πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ ζπλζέηνπλ 

απφ θνηλνχ ην ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο. Σν ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο κπνξεί λα 

εξκελεπηεί θαη σο πνζνζηφ επί ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο ζε θάζε δεδνκέλν επίπεδν 

ζπλνιηθήο πνηφηεηαο, θαηά ην νπνίν θαη ην απμάλεη. Σν ζπλνιηθφ θφζηνο απνηειεί ην 

άζξνηζκα ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο θαη θφζηνπο παξαγσγήο. 

 

Το Κόζηος Ποηόηεηας Σσκκόρθφζες
4
 (QcC): 

 

Σν θφζηνο πνηφηεηαο ΢πκκφξθσζεο (QcC) εκπεξηέρεη ηα εμήο: 

 

1. Το θόζηος πρόιευες (prevention cost, PC): φπσο αλαιχζεθε θαη ζηελ ελφ-

ηεηα 2.1.1, ην θφζηνο πξφιεςεο κεηψλεηαη αλά κνλάδα κε ηελ εκθάληζε θαη 

πηνζέηεζε λέσλ πξνζεγγίζεσλ ζηε βειηίσζε πνηφηεηαο (Ν) γηα θάζε επίπεδν 

πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο. 

2. Το θόζηος εθηίκεζες (Appraisal Cost, ApC). 

3. Το θόζηος βειηίφζες ποηοηεηας (Quality Improvement Cost, QIC): ην νπνί-

ν είλαη ην άζξνηζκα ησλ δπν πξνεγνχκελσλ θαη κεηψλεηαη κε ηελ εκθάληζε 

θαη πηνζέηεζε λέσλ πξνζεγγίζεσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο, ιφγσ κείσζεο ηνπ 

αλά κνλάδα θφζηνπο πξφιεςεο θαη επίηεπμεο νηθνλνκηθφηεξνπ ζπλδπαζκνχ 

αλά κνλάδα θφζηνπο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο ζε θάζε επίπεδν πνηφηεηαο 

ζπκκφξθσζεο. 

4. Το θόζηος αζηοτηώλ (Failure Cost, FaC): ην νπνίν απμάλεηαη ιφγσ εκθάλη-

ζεο λέσλ βειηηψζεσλ πνηφηεηαο θαη αζρέησο ηεο πηνζέηεζεο ηνπο. 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα Β2, κε ζηαζεξφ ην επίπεδν πνηφηεηαο θαη πηνζέηεζε λέσλ 

πξνζεγγίζεσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο (Ν), ε θακπχιε κέζνπ θφζηνπο πξφιεςεο κεηα-

ηνπίδεηαη πξνο ηα θάησ επηηξέπνληαο ηελ επίηεπμε ελφο θαιχηεξνπ ζπλδπαζκνχ κε-

ζνπ θφζηνπο πξφιεςεο θαη εθηίκεζεο, ν νπνίνο κεηψλεη ην κέζν θφζηνο βειηίσζεο 

πνηφηεηαο. Με κεηαβαιιφκελν επίπεδν πνηφηεηαο νη λέεο πξνζεγγίζεηο βειηίσζεο 

πνηφηεηαο κεηαηνπίδνπλ δεμηά θαη άλσ ηελ θακπχιε κέζνπ θφζηνπο αζηνρίαο πηέδν-

ληαο ην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο πξνο ηα πάλσ. Η πηνζέηεζε ησλ πξν-

ζεγγίζεσλ κεηαηνπίδεη ηελ θακπχιε βειηίσζεο πνηφηεηαο πξνο ηα θάησ γηα θάζε επί-

πεδν πνηφηεηαο πηέδνληαο ηελ θακπχιε κέζνπ θφζηνπο ζπκκφξθσζεο πξνο ηα θάησ. 

Η επίδξαζε ησλ λέσλ πξνζεγγίζσλ ζην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο εμαξ-

ηάηαη απφ ηνπο ξπζκνχο κεηαβνιήο ησλ ζπλαξηήζσλ θφζηνπο αζηνρηψλ θαη βειηίσ-

ζεο πνηφηεηαο. 

 
    

  
 

    

  
 

    

  
                                                           

 

                                                 
4
 Δηδηθφηεξε αλάιπζε ησλ ππνζέζεσλ ηνπ Chong (1996) γηα ηε ζπκπεξηθνξά ησλ ζηνηρείσλ ηνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο πεξηγξάθεηαη ζηελ ελφηεηα 2.1.1. 



΢χγρξνλεο Δμειίμεηο ζηε Γηαρείξηζε ηνπ Κφζηνπο Πνηφηεηαο                           ΠΑΡ. B 

 

172 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

΢ΥΗΜΑ Β2: Οη ζρέζεηο κεηαμχ ζηνηρείσλ ηνπ QcC (δείηε επίζεο ζρήκαηα 7 & 8)
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Η δηακφξθσζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο γηα θάζε δεδνκέλν επίπεδν πνηφηεηαο ζπκκφξ-

θσζεο κπνξεί λα εηδσζεί θαη σο πνζνζηφ επί ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο (c/TC). 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ Β3: Ο νξηαθφο ξπζκφο κεηαβνιήο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο c, ιφγσ επηινγψλ 

κεηαβνιήο ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο (QcL) 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα Β3, ν ζπληειεζηήο c είλαη αξρηθά ζεηηθφο ιφγσ εκθάληζεο 

επελδχζεσλ ζε πξφιεςε θαη εθηίκεζε θαη ηεο ζπλχπαξμεο ηνπο κε ην θφζηνο αζην-

ρηψλ επί ηεο κείσζεο ηνπ νπνίνπ επηδξνχλ κε θάπνηα ρξνληθή πζηεξήζε
5
. Καζψο νη ε-

πελδχζεηο ζε πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο απμάλνπλ, ν ξπζκφο c θζίλεη ιακβάλσληαο θαη 

αξλεηηθέο ηηκέο ιφγσ ηεο κείσζεο ησλ αζηνρηψλ (αχμεζε επηπέδνπ πνηφηεηαο 

ζπκκφξθσζεο, QcL), ελψ απφ έλα ζεκείν θαη κεηά αξρίζεη λα αλέξρεηαη θαζψο ε πε-

ξαηηέξσ κείσζε αζηνρηψλ απαηηεί δπζαλάινγα κεγάινπο πφξνπο βειηίσζεο πνηφηε-

ηαο. Σν ΢ρήκα Β3 δείρλεη φηη ε επέλδπζε ζε πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο πέξαλ ελφο ζε-

κείνπ θαη κε δεδνκέλε ηελ πνηφηεηα δηαζηάζεσλ θαη ηελ πνζφηεηα παξαγσγήο κεηψ-

λεη ην ζπλνιηθφ θφζηνο θαζψο ν ζπληειεζηήο c είλαη γηα κεγάιν εχξνο επηπέδσλ πνη-

φηεηαο αξλεηηθφο. Ο αξλεηηθφο ξπζκφο c αληαλαθιά ηνλ ζρεηηθά κεγαιχηεξν ξπζκφ 

κείσζεο ηνπ θφζηνπο αζηνρηψλ ελ ζρέζεη κε ην ξπζκφ αχμεζεο ηνπ θφζηνπο βειηίσ-

ζεο πνηφηεηαο. Δπίζεο ππνδεηθλχεη φηη ρσξίο θακία επέλδπζε ζε πνηφηεηα ζπκκφξ-

θσζεο ην θφζηνο αζηνρηψλ πθίζηαηαη ζην ζπλνιηθφ θφζηνο κε δεδνκέλν ην επίπεδν 

πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ (QdL) θαη ηελ πνζφηεηα παξαγσγήο (Q). Ιζρχεη δειαδή 

QcC(QcL=0, PrC*) > 0. Η θακπχιε c αληηπξνζσπεχεη ηνλ νξηαθφ ξπζκφ κεηαβνιήο 

ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο (TC) ιφγσ κεηαβνιήο ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο. 

 

Η χπαξμε θφζηνπο αζηνρηψλ (FaC) αθφκα θαη ζε κεδεληθφ επίπεδν πνηφηεηαο ζπκ-

κφξθσζεο εξκελεχεηαη ζεσξεηηθά σο ε αηηία επελδχζεσλ ζε πνηφηεηα ζπκκφξθσ-

ζεο, δειαδή ε κείσζε αζηνρηψλ κέζσ δαπαλψλ πξφιεςεο (PC) θαη εθηίκεζεο (ApC) 

νη νπνίεο ζπλζέηνπλ ην θφζηνο πνηφηεηαο βειηίσζεο (QIC=PC+ApC). Η καζεκαηηθή 

έθθξαζε ηνπ θφζηνπο αζηνρηψλ είλαη ηεο κνξθήο: 

 

                                                                          
 

                                  
    

    
   

    

  
      

    

     
              

 

Σν γεγνλφο φηη ζε κεδεληθφ επίπεδν πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο δελ πθίζηαηαη θφζηνο 

πξφιεςεο ή εθηίκεζεο θαη θαη’ επέθηαζε θφζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο, κπνξεί λα εξ-

κελεπηεί καζεκαηηθά θαη σο εμήο: 

                                                 
5
 Γηα ηε δηθαηνιφγεζε απηνχ ηνπ θαηλνκέλνπ δείηε  ελφηεηεο 1.3.3 , 1.3.4 θαη 2.2 
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Όπνπ g είλαη ην δεδνκέλν πνζνζηφ πνπ επηιέγεη ε επηρείξεζε λα πηνζεηεί λέεο πξν-

ζεγγίζεηο Ν (απφ 0% σο 100%) θαη h κηα κεηαβιεηή ε νπνία ελεξγνπνηεί ην πνζνζηφ 

εθαξκνγήο g φηαλ ην επίπεδν πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο είλαη κεγαιχηεξν ηνπ κεδέλ. 

 

Ιζρχεη δειαδή:                                   [   ]       [   ]           
 

Όπσο εηπψζεθε θαη ζηηο ππνζέζεηο ηνπ Chong (1996), ε PC είλαη αχμνπζα ζπλάξηε-

ζε ηνπ QcL θαη θζίλνπζα ηνπ N, ε ApC θζίλνπζα ζπλάξηεζε ηνπ QcL θαη ε QIC 

αχμνπζα ζπλάξηεζε ηνπ QcL θαη θζίλνπζα ηνπ N (δείηε ΢ρήκα Α2).  

 

Το Κόζηος Ποηόηεηας Δηαζηάζεφλ (QdC): 

 

Σν θφζηνο πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ αλαθέξεηαη ζηελ χπαξμε επηπξφζζεηνπ ζηαζεξνχ 

θαη κεηαβιεηνχ θφζηνπο παξαγσγήο ιφγσ αχμεζεο ησλ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο ηνπ 

βαζηθνχ πξντφληνο. Οη δηαζηάζεηο πνηφηεηαο θαηά Garvin πεξηγξάθεθαλ ζηελ ελφηε-

ηα 1.1. ΢ην παξφλ ππφδεηγκα δελ εμεηάδεηαη ην πψο γίλεηαη ε θαηαλνκή ησλ επελδχ-

ζεσλ κεηαμχ ησλ δηαζηάζεσλ αιιά ζεσξνχληαη φιεο σο κηα ράξηλ απιφηεηαο. Σν 

΢ρήκα Β4 πεξηγξάθεη ηελ επίπησζε ηεο επηινγήο επηπέδνπ πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ ζην 

θφζηνο ηεο επηρείξεζεο: 

 

 
 

΢ΥΗΜΑ Β4: Σν θφζηνο πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ 

 

Όπσο θαίλεηαη ζην ΢ρήκα Β4, ε αχμεζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ (QdL) 

απμάλεη ην επίπεδν ζηαζεξνχ θαη κεηαβιεηνχ θφζηνπο γηα δεδνκέλε πνζφηεηα παξα-

γσγήο. Απηφ είλαη ζπλέπεηα ηεο αλάγθεο επελδχζεσλ γηα ηελ παξαγσγή πξντφλησλ κε 

πεξηζζφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ή θαιχηεξεο ηδηφηεηεο (αχμεζε ζηαζεξνχ θφζηνπο κε 

αχμεζε επηπέδνπ πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ) θαζψο θαη απμεκέλεο απαηηήζεηο ζε θφζηνο 

εηζξνψλ (αχμεζε κεηαβιεηνχ θφζηνπο κε αχμεζε επηπέδνπ πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ). 

To θφζηνο πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ κπνξεί λα γίλεη αληηιεπηφ θαη σο πνζνζηφ επί ηνπ 

dQ=0 

dQcL=0 

dQL=0 
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ζπλνιηθνχ θφζηνπο (d/TC). Η θακπχιε d (φπσο θαη ε θακπχιε c ζην ΢ρήκα Β3) δε-

ιψλεη ηνλ νξηαθφ ξπζκφ κεηαβνιήο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο
6
 ηεο επηρείξεζεο θαζψο 

απμάλεη ην επίπεδν πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ (ζπκκφξθσζεο ζην ΢ρήκα Β3). Με επηιν-

γή αλψηεξνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ ηζρχεη δειαδή πάληνηε: 

 

                                                     
 

Δδψ ζα θάλνπκε κηα αθφκα παξαδνρή ράξηλ απιφηεηαο ηνπ ππνδείγκαηνο. Η επηινγή 

επηπέδνπ πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ (ή ζπκκφξθσζεο) δελ επεξεάδεη ην θφζηνο πνηφηε-

ηαο ζπκκφξθσζεο (ή δηαζηάζεσλ), ηζρχνπλ ζην παξφλ ππφδεηγκα δειαδή: 

 

        ⁄                 ⁄                                                                                 
 

Το Σσλοιηθό Κόζηος Ποηόηεηας (QC): 

 

Σν ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφηεηαο απνηειείηαη απφ ην θφζηνο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο 

θαη ην θφζηνο πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ, ηζρχεη δειαδή  QC=QcC+QdC. Αλ ππνηεζεί 

φηη έρεη επηιεγεί ην επηζπκεηφ επίπεδν ζε θάζε είδνο πνηφηεηαο, ηφηε κε βάζε ηηο θα-

κπχιεο c θαη d νη νπνίεο ζπλδένπλ ηα αληίζηνηρα επίπεδα πνηφηεηαο QcL θαη QdL κε 

ζπγθεθξηκέλνπο ξπζκνχο κεηαβνιήο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο, c θαη d, ην ζπλνιηθφ 

θφζηνο ηεο επηρείξεζεο απφ απηέο ηηο επηινγέο πνηφηεηαο ηζνχηαη κε: 

 

                                                                  
 

Όπνπ
7
:  

 

                                                   
 

                                                        
 

                                           
 

            ̅  
 

Καη ε κεηαβνιή ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο (δείηε ζρέζε 7) ππνινγίδεηαη σο εμήο: 

 

                        
 

                                                 
6
 Η απνηχπσζε ησλ κεηαβνιψλ ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο σο πνζνζηνχ ιφγσ κεηαβνιήο ηνπ επηπέδνπ 

πνηφηεηαο ζα απαηηνχζε ηε ρξήζε ξπζκψλ κεγέζπλζεο αληί νξηαθψλ ξπζκψλ κεηαβνιήο (κεξηθψλ πα-

ξαγψγσλ). Ο ξπζκφο κεγέζπλζεο νξίδεηαη γεληθά ππφ κνξθή          ⁄             (Jones H., 

Δηζαγσγή ζηηο ζχγρξνλεο ζεσξίεο νηθνλνκηθήο κεγέζπλζεο, Κξηηηθή, 1993). 
7
 Αλαθνξηθά κε ην θφζηνο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο (QcC) πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη φηαλ ην επίπεδν 

πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο (QcL) ηζνχηαη κε κεδέλ, απηφ είλαη ζεηηθφ. Ο ιφγνο είλαη φηη ζπλζεηηθφ ζηνη-

ρείν ηνπ απνηειεί θαη ην θφζηνο αζηνρηψλ (FaC) ην νπνίν είλαη ζεηηθφ ζε κεδεληθφ επίπεδν πνηφηεηαο 

ζπκκφξθσζεο. Ιζρχνπλ δειαδή:                                                   
  ελψ                                                              . Σν 

θφζηνο παξαγσγήο (PrC) πξέπεη λα γίλεη αληηιεπηφ σο ην θφζηνο ηνπ βαζηθνχ πξντφληνο ην νπνίν ζα 

αληηκεηψπηδε ε επηρείξεζε αλ ήηαλ απνιχησο αδχλαην λα ζπκβνχλ ιάζε θαηά ηελ παξαγσγή ηνπ, δε-

ιαδή αλ ήηαλ βέβαην φηη δε ζα ππάξμνπλ αζηνρίεο (θαη ζπλεπψο θφζηνο αζηνρηψλ), θαη εμ απηήο ηεο 

βεβαηφηεηαο θαη κεδεληθέο δαπάλεο γηα θφζηνο ζπκκφξθσζεο. 
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΢ΥΗΜΑ Β5: Οη εηδηθέο πεξηπηψζεηο δηακφξθσζεο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο πνηφηεηαο 

ππφ ίζε ζηάζκηζε πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ 

 

΢ην ΢ρήκα Β5 βιέπνπκε ηελ εηδηθή πεξίπησζε φπνπ ε πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο (QcL) 

θαη ε πνηφηεηα δηαζηάζεσλ (QdL) ζηαζκίδνληαη (αμηνινγνχληαη) κε ίζε βαξχηεηα α-

πφ ηελ αγνξά θαη ε επηρείξεζε επηιέγεη ίζεο κεηαβνιέο ζηα επίπεδα QcL θαη QdL. Δί-

λαη εκθαλέο φηη αλ νη θακπχιεο c θαη d έρνπλ ηελ άλσ ζρεηηθή κνξθή, ε άξηζηε επη-

ινγή ππφ ηελ ίζε ζηάζκηζε ησλ «εηδψλ» πνηφηεηαο δε βξίζθεηαη απφ ηελ ίζε κεηαβν-

ιή επηπέδσλ πνηφηεηαο (dQcL=dQdL). Η ηειεπηαία δελ νδεγεί ζηε κεγηζηνπνίεζε 

ηεο σθέιεηαο απφ ηελ επέλδπζε ζε θφζηνο ζπκκφξθσζεο. Αληηζέησο ε επηινγή κε-

γαιχηεξεο κεηαβνιήο επηπέδσλ πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη κηθξφηεξεο κεηαβνιήο 

dQ=0 

dQ=0 

d 
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πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ (dQcL = 2dQdL) νδεγεί ζε κηθξφηεξν ζπλνιηθφ θφζηνο πνηφ-

ηεηαο. Η δηαθνξεηηθή ζηάζκηζε ησλ QcL θαη QdL κεηαβάιεη ηε κνξθή ησλ αλψηε-

ξσλ θακππιψλ (c+d) θαζψο ην επίπεδν πνηφηεηαο (QL) ππνινγίδεηαη δηαθνξεηηθά. 

 

Η Κακπύιε Επελδύζεφλ Ποηόηεηας: 

 

Η επηρείξεζε φκσο εμαξηά ηα έζνδα θαη ηελ θεξδνθνξία ηεο απφ δπν παξάγνληεο, ην 

επηιερζέλ επίπεδν παξαγσγήο Q, θαη ην επηιερζέλ επίπεδν πνηφηεηαο QL. Σν επίπεδν 

πνηφηεηαο ζπλδέεηαη κε ηε κνξθή ηεο θακπχιεο δήηεζεο θαζψο θαη ηηο θακπχιεο ζπ-

λνιηθνχ (TR) θαη νξηαθνχ (MR) εζφδνπ πνπ ε επηρείξεζε ζα αληηκεησπίζεη γηα λα 

επηιέμεη επίπεδν παξαγσγήο, θαη άξα ζπλδπαζκφ πνζφηεηαο-ηηκήο πξνο κεγηζηνπνίε-

ζε ησλ θεξδψλ ηεο. Η πιεπξά ησλ εζφδσλ ζα αλαιπζεί αξγφηεξα πην θάησ, πξνο ην 

παξφλ ε επηρείξεζε ελδηαθέξεηαη λα κάζεη γηα θάζε δεδνκέλν επίπεδν ζπλνιηθήο πνη-

φηεηαο πσο κπνξεί λα επελδχζεη ηνπο πφξνπο ηεο κε ηνλ πιένλ απνδνηηθφ ηξφπν πξνο 

επίηεπμε ηνπ θάζε δεδνκέλνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο. 

 

Σν ζπλνιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο απνηειεί ην ζηαζκηζκέλν άζξνηζκα 

ησλ επηπέδσλ πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ, άξα ππάξρεη κηα αληαιιαθηη-

θή ζρέζε κεηαμχ ησλ επηινγψλ επέλδπζεο ζε επίπεδν πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη 

δηαζηάζεσλ γηα θάζε δεδνκέλν ζπλνιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο. Η αληαιιαθηηθή ζρέζε 

πεξηγξάθεηαη σο εμήο: 

 

                                                                                                                          
                                        [   ] 
 

 
΢ΥΗΜΑ Β6: Οη θακπχιεο ίζεο πνηφηεηαο θαη θφζηνπο ίζεο πνηφηεηαο 

 

Σν ΢ρήκα Β6 δείρλεη ηηο θακπχιεο ίζεο πνηφηεηαο (Equal Quality Level Curves) νη 

νπνίεο αλαπαξηζηνχλ ηελ αληαιιαθηηθή ζρέζε κεηαμχ ησλ επηπέδσλ πνηφηεηαο ζπκ-

κφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ γηα ηελ επίηεπμε ελφο δεδνκέλνπ θάζε θνξά ζπλνιηθνχ 

επηπέδνπ πνηφηεηαο. Η αληαιιαθηηθή ζρέζε δίλεηαη απφ ηελ θιίζε –b/a. Σν δεχηεξν 

ζρήκα απεηθνλίδεη ηελ απφ άπνςε θφζηνπο κεηάθξαζε ησλ ζπλδπαζκψλ επηπέδσλ 

πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ ζε φξνπο ζπλνιηθνχ θφζηνπο c=dTC/dQcL 

θαη d=dTC/dQdL αληίζηνηρα. ΢ε θάζε θακπχιε θαη ζηα δπν ζρήκαηα ην επίπεδν ζπ-

λνιηθήο πνηφηεηαο κέλεη ζηαζεξφ, ζην δεχηεξν ράξηλ ηεο εμέηαζεο κέλεη ζηαζεξή θαη 
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ε πνζφηεηα παξαγσγήο (Q) θαζψο ε κεηαβνιή ηεο επεξεάδεη ην ζπλνιηθφ θφζηνο θαη 

εθθξάδεηαη απφ ην MC. Η επηινγή ησλ άξηζησλ ζπλδπαζκψλ επέλδπζεο κεηαμχ δξα-

ζηεξηνηήησλ ζε πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο θαη πνηφηεηα δηαζηάζεσλ βξίζθεηαη απφ ηα 

ζεκεία επαθήο θάζε θακπχιεο ίζεο πνηφηεηαο κε θάζε θακπχιε θφζηνπο ίζεο πνηφ-

ηεηαο. Ο γεσκεηξηθφο ηφπνο ηνπ ζπλφινπ απηψλ ησλ άξηζησλ ζεκείσλ γηα θάζε δεδν-

κέλν επίπεδν πνηφηεηαο καο δίλεη ηελ θακπχιε επελδχζεσλ πνηφηεηαο, φπσο θαίλεηαη 

ζην ΢ρήκα Β7: 

 

 
΢ΥΗΜΑ Β7: Η θακπχιε επελδχζεσλ πνηφηεηαο 

 

Η θακπχιε επελδχζεσλ πνηφηεηαο δίλεη γηα θάζε επηζπκεηφ επίπεδν πνηφηεηαο ηνλ ά-

ξηζην ζπλδπαζκφ πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ ν νπνίνο εια-

ρηζηνπνηεί ην άζξνηζκα ξπζκψλ κεηαβνιήο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ιφγσ επηινγψλ 

πνηφηεηαο (c+d), δίλνληαο έηζη ηηο νηθνλνκηθφηεξεο επηινγέο επίηεπμεο θάζε επηπέδνπ 

πνηφηεηαο. Μαζεκαηηθά ε δηαηχπσζε ηνπ ζρήκαηνο Β7 έρεη σο εμήο: 

 

                                                           
 

Δπίζεο ηζρχεη φηη ε θιίζε ηεο θακπχιεο ίζεο πνηφηεηαο ζην ζεκείν επαθήο πξέπεη λα 

είλαη ίζε κε ηελ θιίζε ηεο θακπχιε θφζηνπο ίζνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο, δειαδή: 

 

                   
 

 
   

 

 
    

    

    
  

 

 
                               

 

                                        
 
            

           
 

    

    
                                                           

 

Οπφηε πξέπεη λα ηζρχεη επί ζεκείνπ ηεο θακπχιεο επέλδπζεο πνηφηεηαο: 
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Γ. Αλάιπζε Πιεπξάο Δζφδσλ 

 

΢χκθσλα κε ηελ ππφζεζε ηνπ Chong, ηελ νπνία δηαηεξνχκε, ηα έζνδα ηεο επηρείξε-

ζεο εμαξηψληαη θαη απφ ην επίπεδν πνηφηεηαο. ΢ην παξφλ ππφδεηγκα ηα ζπλνιηθά έ-

ζνδα (TR) θαη επνκέλσο ε θακπχιε δήηεζεο θαη νξηαθψλ εζφδσλ (MR) εμαξηψληαη 

θαη απφ ην ζπλνιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο QL. Θα μεθηλήζνπκε κε ηελ αλάιπζε ηεο 

ζρέζεο κεηαμχ ρξεζηκφηεηαο πνπ αληηιακβάλεηαη ν αληηπξνζσπεπηηθφο θαηαλαισηήο 

θαη επηπέδνπ πνηφηεηαο θαη ζα πξνρσξήζνπκε ζηελ εμέηαζε ησλ θακππιψλ δήηεζεο 

θαη νξηαθψλ εζφδσλ. 

 
΢ΥΗΜΑ Β8: Η Κακπχιε ρξεζηκφηεηαο-πνηφηεηαο 

 

Σν ΢ρήκα Β8 θάλεη ηελ παξαδνρή φηη ζπλερείο απμήζεηο ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο απ-

μάλνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή αιιά κε θζίλνληα ξπζκφ. Aπηφ ζεκαίλεη 

φηη ίζεο απμήζεηο επηπέδνπ πνηφηεηαο πξνθαινχλ φιν θαη κηθξφηεξεο απμήζεηο ηεο η-

θαλνπνίεζεο. Μαζεκαηηθά απηφ κπνξεί λα εθθξαζηεί σο εμήο: 

 

        

   
       

         

    
                                             

 

Απηφ κπνξεί λα εμεγήζεη θαη ην επηρείξεκα ηνπ Kotler, φηη νη θαηαλαισηέο δελ είλαη 

πάληα πξφζπκνη λα πιεξψζνπλ νξηαθέο βειηηψζεηο ζηελ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο
8
. 

΢πλέπεηα απηήο ηεο ππφζεζεο είλαη θαη ε κνξθή ησλ θακππιψλ δήηεζεο θαη νξηαθνχ 

εζφδνπ, νη νπνίεο απεηθνλίδνληαη ακέζσο παξαθάησ: 

 
 

                                                 
8
 Kotler P., Kotler on Marketing, The Free Press, 2000 

QL 1                             QL 4 QL 1                         QL 4 

΢ΥΗΜΑ Β9: Κακπχιεο δήηεζεο θαη νξηαθνχ εζφδνπ γηα δηαθνξεηηθά επίπεδα ζπλν-

ιηθήο πνηφηεηαο 

 

dQ=0 
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Όπσο απεηθνλίδεηαη θαη άλσ, ίζεο δηαδνρηθέο απμήζεηο ηνπ επηπέδνπ ζπλνιηθήο πνην-

ηεηαο πξνθαιινχλ θζίλνπζεο δηαδνρηθέο κεηαηνπίζεηο πξνο ηα αξηζηεξά ησλ θακππ-

ιψλ δήηεζεο θαη νξηαθψλ εζφδσλ. Απηφ ζεκαίλεη φηη ηα ζπλνιηθά έζνδα ιφγσ αχμε-

ζεο ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο απμάλνπλ επίζεο αιιά κε θζίλνληα ξπζκφ. Αλ νλνκά-

ζνπκε r ηνλ νξηαθφ ξπζκφ κεηαβνιήο ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ιφγσ ηνπ επηπέδνπ πνη-

φηεηαο θαη κε ζηαζεξφ ην επίπεδν παξαγσγήο, ηφηε ζα κπνξνχζακε λα πεξηγξάςνπκε 

ηηο άλσ ζρέζεηο σο εμήο: 

 

                   
         

   
     

          

    
                                     

 

 

Γ. Η επηινγή επηπέδνπ πνηφηεηαο θαη θφζηνπο πνηφηεηαο 

 

Η επηινγή επηπέδνπ θαη θφζηνπο πνηφηεηαο φπσο αλέθεξε θαη ν Chong δε γίλεηαη κε 

βάζε ην θξηηήξην ηεο ειαρηζηνπνίεζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο (αλ θαη αλαθέξζεθε 

πην πνιχ ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ππφ ηελ πξνζέγγηζε ηνπ παξαγσγνχ) ή ηεο κεγη-

ζηνπνίεζεο ηεο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο, αιιά ηεο κεγηζηνπνίεζεο ηνπ θέξδνπο. 

Γεδνκέλνπ φηη ε πνζφηεηα παξαγσγήο θαζνξίδεηαη κε δεδνκέλεο ζπλαξηήζεηο θφ-

ζηνπο θαη εζφδσλ θαη ππφ ηε ζπλζήθε ηνκήο ηνπ νξηαθνχ θφζηνπο κε ην νξηαθφ έζν-

δν (κε ην νξηαθφ θφζηνο λα είλαη αχμσλ), νη επηινγέο πνηφηεηαο θαζνξίδνληαη απφ 

ηνπο ξπζκνχο (c+d) θαη r. Καζψο θαη νη δπν ξπζκνί κπνξνχλ λα εξκελεπηνχλ ππφ ηελ 

νξηαθή πξνζέγγηζε κηαο θαη ην (c+d) ζηελ πξαγκαηηθφηεηα είλαη ν ξπζκφο κεηαβνιήο 

ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ζε ζρέζε κε ην ζπλνιηθφ επίπεδν πνηφηεηαο, δειαδή ην ν-

ξηαθφ θφζηνο ηεο πνηφηεηαο, θαη ην r είλαη ν ξπζκφο κεηαβνιήο ησλ ζπλνιηθψλ εζφ-

δσλ ζε ζρέζε κε ηε ζπλνιηθή πνηφηεηα, δειαδή ην νξηαθφ έζνδν ηεο πνηφηεηαο. Σν 

άξηζην επίπεδν πνηφηεηαο θαη θφζηνπο πνηφηεηαο βξίζθεηαη απφ ηελ εμίζσζε ησλ δπν 

νξηαθψλ κεηαβνιψλ, δειαδή: 

 

   

   
 

   

    
 

   

    
              

    

    
  (

    

     
 

    

     
)                                 

 

ή αλλιώς           με                

 

 
΢ΥΗΜΑ Β10: Η ζπλζήθε κεγηζηνπνίεζεο θέξδνπο κέζσ επηινγψλ πνηφηεηαο 

 

QL* 
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Έρνληαο εμηζψζεη ηνπο άλσ ξπζκνχο κεηαβνιήο, ε επηρείξεζε έρεη απηφκαηα επηιέμεη 

ηνλ άξηζην ζπλδπαζκφ επελδχζεσλ ζε πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο (πξνζέγγηζε παξαγσ-

γνχ) θαη πνηφηεηα δηαζηάζεσλ (πξνζέγγηζε πξντφληνο) θαη κέζσ απηψλ ην ζπλνιηθφ 

επίπεδν πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο ηεο θαη ην ζπλνιηθφ ηεο θφζηνο πνηφηεηαο. Η επηιν-

γή απηή θαζνξίδεη φπσο είπακε ζηελ αξρή θαη ηνλ ππνθιάδν ηνπ πξντφληνο, δειαδή 

είλαη κέηξν δηαθνξνπνίεζεο. Πξντφληα  κε δηαθνξεηηθφ επίπεδν ζπλνιηθήο πνηφηεηαο 

ζεσξνχληαη ζηελά ππνθαηάζηαηα ηνπ δεδνκέλνπ, αληαγσληδφκελα θαηεμνρήλ ζε άι-

ινπο ππνθιάδνπο ηνπ γεληθνχ πξντφληνο. 

 

 

Δ. Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηελ Δπηινγή Δπηπέδνπ Πνηφηεηαο: 

 

1. Η εκθάληζε λέφλ προζεγγίζεφλ βειηίφζες ποηόηεηας Ν. Οη λέεο πξνζεγγί-

ζεηο απμάλνπλ ην θφζηνο αζηνρηψλ ζε έληνλα αληαγσληζηηθνχο θιαδνπο ελψ 

φηαλ πηνζεηνχληαη κεηψλνπλ ην θφζηνο βειηίσζεο πνηφηεηαο (ζε φξνπο επηπέ-

δνπ πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο). Γείηε ελφηεηα 2.1.1 ζρήκαηα 7 θαη 8. Οη ξπζ-

κνί κεηαβνιήο θφζηνπο αζηνρηψλ θαη θφζηνπο βειηίσζεο, αλ δελ ηαπηίδνληαη 

επεξεάδνπλ ην θφζηνο ζπκκφξθσζεο θαη άξα αιιάδνπλ ηελ θακπχιε επέλδπ-

ζεο ζε πνηφηεηα. 

2. Οη ζσληειεζηές ζηάζκηζες ποηόηεηας a θαη b. Η κνξθή ηεο ζηάζκηζεο πνπ 

δίλνπλ νη θαηαλαισηέο ζε θάζε πξνζέγγηζε πνηφηεηαο πξνθαλψο εμαξηάηαη 

απφ ηε θχζε ηνπ πξντφληνο θαη έρεη σο ζπλέπεηα ηελ κεηαβνιή ηφζν ησλ θακ-

ππιψλ ίζεο πνηφηεηαο θαη θφζηνπο ίζεο πνηφηεηαο φζν θαη ηεο θακπχιεο ε-

πέλδπζεο πνηφηεηαο. 

3. Οη ρσζκοί c θαη d. Σν κέγεζνο ησλ ξπζκψλ κεηαβνιήο c θαη d επεξεάδεη ηε 

κνξθή ησλ θακππιψλ θφζηνπο ίζεο πνηφηεηαο θαη θαη’ επέθηαζε ηελ θακπχ-

ιε επέλδπζεο πνηφηεηαο, αιιάδνληαο ηνπο άξηζηνπο ζπλδηαζκνχο επηινγψλ 

κεηαμχ πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ ζε θάζε επίπεδν. 

4. Η έληαζε ηοσ αληαγφληζκού ζηολ θιάδο. Η έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ θα-

ζνξίδεη ην αλ ζα επεξεαζηεί ε θακπχιε κέζνπ θφζηνπο αζηνρίαο απφ ηελ εκ-

θάληζε λέσλ πξνζεγγίζεσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο (Ν) ή φρη. Δπεξεάδεη επνκέ-

λσο ην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη άξα θαη ηελ θακπχιε επελ-

δχζεσλ ζε πνηφηεηα κέζσ ηνπ ξπζκνχ κεηαβνιήο c. 

5. Η κορθή ηοσ θιάδοσ. Παξφιν πνπ δε κειεηήζεθε εδψ ε επίδξαζε ηεο κνξ-

θήο ηνπ θιάδνπ ζηελ επηινγή επηπέδνπ πνηφηεηαο, είλαη εκθαλέο φηη ν αξηζ-

κφο επηρεηξήζεσλ ζηνλ θιάδν επεξεάδεη ηελ αιιειεπίδξαζε θαη ζρεηηθή ηζρχ 

ηεο δήηεζεο θαη πξνζθνξάο, νδεγψληαο ζε δηαθνξεηηθέο επηινγέο πνηφηεηαο 

γηα θάζε πηζαλφ αξηζκφ ζπγθέλησζεο επηρεηξήζεσλ ζηνλ θιάδν. 

6. Οη απαηηήζεης ζε ζηαζερό θόζηος θάζε σποθιάδοσ. ΢ην παξφλ ππφδεηγκα 

ζεσξήζακε φηη ε κεηαβνιή ηνπ ζηαζεξνχ θφζηνπο ιφγσ κεηαβνιήο πνηφηεηαο 

δηαθνξνπνίεζεο είλαη ζηαζεξή, απφξξνηα ηεο κε δηάθξηζεο κεηαμχ δηαζηάζε-

σλ πνηφηεηαο. ΢ηελ πξάμε ηίπνηα δελ εγγπάηαη ηε ζηαζεξφηεηα απηή. Η κε ν-

καιή κεηαβνιή (ή αθφκα θαη απμνκείσζε) κεηαμχ δηαδνρηθψλ ππνθιάδσλ 

πνπ πεξηγξάθνληαη απφ δηαθνξεηηθά επίπεδα ζπλνιηθήο πνηφηεηαο κπνξεί λα 

είλαη ζπλέπεηα ηεο ζπγθέληξσζεο επηρεηξήζεσλ ζε θάζε ππνθιάδν θαη λα 

πξνθαιιεί αζηαζεηα ζηε δηακφξθσζε ηεο θακπχιεο d θαη θαη’ επέθηαζε ηεο 

θακπχιεο επέλδπζεο πνηφηεηαο. 

7. Η βειηίφζε ηες ηετλοιογίας παραγφγής. Η ηερλνινγία παξαγσγήο κπνξεί 

λα ζεκαίλεη κείσζε ζε νπνηνδήπνηε ζηνηρείν θφζηνπο, αιιάδνληαο κφλνλ ην 

θφζηνο παξαγσγήο (άξα απμάλνληαο ηα πεξηζψξηα θέξδνπο κε δεδνκέλνπο 
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ξπζκνχο c θαη d) ή λα επεξεάζεη ηνπο ίδηνπο ηνπο ξπζκνχο c θαη d θαη άξα θαη 

ηηο επηινγέο πνηφηεηαο κέζσ ηεο θακπχιεο επέλδπζεο πνηφηεηαο. 

8. Ο αρηζκός αγοραζηώλ θαη ε ηζτύς ηες πιεσράς ηες δήηεζες. Δίλαη εκθα-

λέο φηη ε πιεπξά ηεο δήηεζεο επεξεάδεη ην βαζκφ θεξδνθνξίαο γηα θάζε επί-

πεδν πνηφηεηαο θαη άξα επεξεάδεη θαη ηνλ αξηζκφ επηρεηξήζεσλ ζε θάζε ππν-

θιάδν. 

9. Ο αρηζκός ελεργώλ σποθιάδφλ. Όζν πεξηζζφηεξνη ππνθιάδνη, ηφζν πεξηζ-

ζφηεξα ππνθαηάζηαηα. Η αχμεζε ησλ ππνθαηάζηαησλ πξνθαιεί αξλεηηθέο ε-

πηπηψζεηο ζηελ θακπχιε δήηεζεο θαη νξηαθνχ εζφδνπ γηα δεδνκέλν ππνθιά-

δν, θαη επίπεδν πνηφηεηαο. 

10. Η ίδηα ε επητείρεζε. Η κνξθή φισλ ησλ θακππιψλ θφζηνπο ηεο επηρείξεζεο 

εμαξηάηαη ζε έλα κεγάιν βαζκφ απφ ηελ ίδηα. Απηφ ζεκαίλεη φηη επηρεηξήζεηο 

πνπ δηαθέξνπλ ζεκαληηθά, ζηελ ηθαλφηεηα ηνπο λα κεηαζρεκαηίδνπλ εηζξνέο, 

φπσο απηή ε ηθαλφηεηα αληαλαθιάηαη ζηηο θακπχιεο θφζηνπο ηνπο, ζα έρνπλ 

δηαθνξεηηθνχο ξπζκνχο c θαη d θαη ζπλεπψο ζα θάλνπλ θαη δηαθνξεηηθέο επη-

ινγέο επηπέδνπ πνηφηεηαο ή ζπλζεζεο επελδχζεσλ πνηφηεηαο. 

11. Το είδος ηοσ αρτηθού θιάδοσ. Σν βαζηθφ πξντφλ επί ηνπ νπνίνπ εμεηάδεηαη  

ε επηινγή επηπέδνπ πνηφηεηαο πξνθαλψο έρεη δηαθνξεηηθή κνξθή θακππιψλ 

θφζηνπο πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ θαη ζπκκφξθσζεο (άξα θαη δηαθνξεηηθνχο 

ξπζκνχο c θαη d) θαη πξνθαλψο δηαθνξεηηθέο θακπχιεο θφζηνπο παξαγσγήο 

ζπγθξηηηθά κε άιια πξντφληα. Απηφ αληαλαθιάηαη ζηελ θακπχιε επέλδπζεο 

πνηφηεηαο. Δπίζεο ε κνξθή ηεο δήηεζεο θαη ε εμέιημε ηεο κε ηελ αχμεζε επη-

πέδνπ πνηφηεηαο δηαθέξνπλ, επεξεάδνληαο ην ζπληειεζηή r, θαη άξα ηελ θεξ-

δνθνξία αλά επίπεδν πνηφηεηαο θαη ηηο επηινγέο πνηφηεηαο. 

12. Με ζηαζερή ζηάζκηζε ηες ποηόηεηας δηαζηάζεφλ θαη ζσκκόρθφζες. Η 

ζηάζκηζε πνπ δίλεηαη ζηελ πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ επεξεάδεη 

ην επίπεδν θεξδνθνξίαο θαη ηηο άξηζηεο επηινγέο επέλδπζεο ζε πνηφηεηα. Αηθ-

λίδηεο αιιαγέο πξνθαιινχλ δηαηαξαρέο ζηελ θεξδνθνξία, ηνλ αξηζκφ επηρεη-

ξήζεσλ ηνπ θιάδνπ, ηε δηαζεζηκφηεηα αλάιεςεο καθξνρξφλησλ επελδχζεσλ 

ζε πνηφηεηα θ.η.ι. Πξνθαινχλ δειαδή ηε ζπλεηδεηή κε άξηζηε επηινγή επέλ-

δπζεο ζε πνηφηεηα ιφγσ αβεβαηφηεηαο. 

13. Οη θαλοληζηηθές ρσζκίζεης ζεκάηφλ ποηόηεηας. Κιάδνη ζηνπο νπνίνπο νη 

λνκηθέο ξπζκίζεηο ή νη ξπζκίζεηο πνπ είζηζηαη λα επηβάιινληαη ζπκβαηηθά 

ηνπο εμαλαγθάδνπλ ζε έλα ειάρηζην κέζν θφζηνο πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ ή 

ζπκκφξθσζεο, νδεγνχληαη ζε δηαθνξεηηθέο επηινγέο ζπλδπαζκψλ θαη επηπέ-

δνπ απφ φηη επηρεηξήζεηο ζε θιάδνπο πνπ επηιέγνπλ ειεχζεξα. 

14. Η αγορά ζσληειεζηώλ. Η ηηκή ησλ εηζξνψλ πνπ εμαξηψληαη απφ ην επίπεδν 

πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο ή δηαζηάζεσλ επεξεάδνπλ ηηο βέιηηζηεο επηινγέο. Δ-

πηπξφζζεηα ε κνξθή αγνξάο ζπληειεζηψλ θαη ν αξηζκφο εηζξνψλ αλά επίπεδν 

πνηφηεηαο εθφζνλ κεηαβάιεηαη κε ην επίπεδν πνηφηεηαο επεξεάδνπλ ηηο επηιν-

γέο επηπέδνπ θαη θφζηνπο πνηφηεηαο (γηα ηνπο άξηζηνπο ζπλδπαζκνχο εηζ-

ξνψλ, αλ πθίζηαηαη αληαιιαθηηθή ζρέζε ζε θάζε επίπεδν πνηφηεηαο ε εμεχξε-

ζε ησλ άξηζησλ ζπλδπαζκψλ εηζξνψλ πξνεγείηαη ηεο εμαγσγήο γξακκήο ε-

πέλδπζεο πνηφηεηαο). 
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Σειηθέο Παξαηεξήζεηο: 

 

Σα επίπεδα πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ ζα κπνξνχζαλ λα θσδηθνπνηε-

ζνχλ ψζηε λα ζπλδένληαη πνζνηηθά κε ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο ραξαθηεξηζηηθψλ ή πν-

ζνζηά ειαηησκαηηθψλ, έηζη ψζηε ε γξακκή επέλδπζεο ζε πνηφηεηα λα κπνξεί λα κε-

ηαθξαζηεί απφ νηθνλνκηθφ επίπεδν ζε ιεηηνπξγηθφ. Οη αθεξεκέλεο δειαδή έλλνηεο 

ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο (QcL) θαη δηαζηάζεσλ (QdL) κπνξνχλ λα 

αληηθαηαζηαζνχλ κε εηδηθφηεξεο κεηαβιεηέο. Γεληθά ε πνηφηεηα δηαζηάζεσλ κπνξεί 

λα γίλεη αληηιεπηή σο ε πνζφηεηα ραξαθηεξηζηηθψλ ή ηδηνηήησλ πνπ απνθαζίδεηαη λα 

πξνζηεζνχλ ζην βαζηθφ πξντφλ γηα λα ην αλαβαζκίζνπλ ζηα κάηηα ηνπ θαηαλαισηή. 

Η πνηφηεηα ζπκκφξθσζεο γηα ηελ επηρείξεζε ζεκαίλεη θπξίσο έλα πνζνζηφ ειιαησ-

καηηθψλ – ζηφρν, ελψ γηα ηνλ θαηαλαισηή απνθξπζηαιιψλεη ηελ θαη’ εθηίκεζε ηνπ, 

πηζαλφηεηα λα αγνξάζεη ην πξντφλ θαη λα είλαη ειιαησκαηηθφ. Η εξκελεία ηεο δηαθν-

ξνπνίεζεο
9
 βέβαηα δελ είλαη επαξθήο δηφηη ζεσξήζακε έλα εληαίν επίπεδν πνηφηεηαο 

ζην νπνίν πνηφηεηα δηαζηάζεσλ θαη ζπκκφξθσζεο ελνπνηνχληαη γηα λα εθθξάζνπλ 

ηηο επηδφζεηο πνηφηεηαο ηνπ πξντφληνο. Δθφζνλ ππάξρνπλ εηδηθφηεξνη ξπζκνί κεηαβν-

ιήο ησλ εζφδσλ r1 θαη r2 γηα θάζε «είδνο» πνηφηεηαο, ε θακπχιε επέλδπζεο ζε πνηφ-

ηεηα δελ εμάγεηαη αιιά αληηζέησο ην άξηζην ζεκείν βξίζθεηαη εμηζψλνληαο θαηεπζεί-

αλ ηνπο ξπζκνχο κεηαβνιήο c= r1  θαη d= r2. Η ρξήζε ηεο εκθάληζεο λέσλ πξνζεγ-

γίζεσλ βειηηψζεο πνηφηεηαο (Ν) φπσο παξνπζηάζηεθε, απαηηεί απνζαθήληζε ηνπ αφ-

ξηζηνπ ραξαθηήξα ηεο θαη ηεο ζρέζεο ηεο κε ην θφζηνο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο ή 

θαη ην ξπζκφ ηερλνινγηθήο πξνφδνπ. Σέινο ζα πξέπεη λα επηζεκαλζεί ε ρξήζε ηεο α-

πινπζηεπηηθήο παξαδνρήο ηεο κε εμάξηεζεο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο 

απφ ην επηιερζέλ επίπεδν πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ
10

. Έλα πην ζχλζεην ππφδεηγκα ζα 

πξέπεη λα ιάβεη ππ’ φςηλ ηνπ απηήλ ηελ εμάξηεζε θαζψο θαη ηελ εμάξηεζε ηνπ θφ-

ζηνπο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο θαη δηαζηάζεσλ απφ ελδερφκελεο κεηαβνιιέο ηεο πν-

ζφηεηαο παξαγσγήο Q, δειαδή απφ ην PrC(Q) αληί ηνπ PrC*. 
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1. Chong P., Modeling total quality management economics, Total Quality Ma-
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2. Jones H., Εισαγωγή στις σύγτρονες θεωρίες οικονομικής μεγέθσνσης, Κξηηηθή, 

1993 

3. Varian H., Μικροοικονομική, μια σύγτρονη προσέγγιση, Κξηηηθή, 2006 

4. Παιαηνιφγνπ Γ. Σύγτρονη Μικροοικονομική Θεωρία, ΢ηακνχιεο, 2009 

5. ΢ηακάηεο Γ., Νεοκλασική μικροοικονομική θεωρία-παροσσίαση και κριτική, 

Κξηηηθή,  1991 

                                                 
9
 Αλαθνξηθά κε ηε δηθαηνιφγεζε ηεο δηαθνξνπνίεζεο σο αληαλάθιαζεο ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο, απηή 

ζηεξίρζεθε ζηε κεξηθή ηαχηηζε κεηαμχ δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο θαηά Garvin (1984) θαη δηαζηάζεσλ 

δηαθνξνπνίεζεο θαηά Kotler & Keller (2012), δείηε εηδηθφηεξα ππνζεκείσζε 6 θεθ. 1, ζει 5. 
10

 Η κε εμάξηεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο (QcC) απφ ην επίπεδν πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ 

(QdL) πξέπεη λα ζεσξεζεί ζηελ πξαγκαηηθφηεηα σο εηδηθή πεξίπησζε θαηά ηελ νπνία ε πξφζζεζε ρα-

ξαθηεξηζηηθψλ, ηδηνηήησλ θ.η.ι. είλαη απνιχησο βέβαην φηη δε ζπκβάιιεη ζηε δεκηνπξγία αζηνρηψλ. Η 

εμάξηεζε επνκέλσο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο ζπκκφξθσζεο απφ ην επίπεδν πνηφηεηαο δηαζηάζεσλ ζε-

κειηψλεηαη επί ηε βάζεη εμάξηεζεο ή κε ηνπ θφζηνπο αζηνρηψλ (FaC) απφ ην επίπεδν πνηφηεηαο δηα-

ζηάζεσλ. ΢ην παξφλ ππφδεηγκα, ράξηλ απιφηεηαο, δελ αλαγλσξίζηεθε απηή ε εμάξηεζε. Η ηειεπηαία 

σζηφζν πξέπεη λα ιεθζεί σο γεληθψο ππαξθηή. ΢ε απηήλ ηελ πεξίπησζε ε ζπλάξηεζε θφζηνπο αζηνρη-

ψλ ζα ήηαλ ηεο κνξθήο                    . 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Γ: Δλδεηθηηθή Μνξθή Αλαθνξώλ Κόζηνπο Πνηόηεηαο 
 

 

Α. Πίλαθαο Έθζεζεο Κόζηνπο Πνηόηεηαο βάζεη ηνπ BS 6143: Part 2: 1990 

 

Δπηρείξεζε:     ΢ει. 1/1 

Γ/λζε:    Σκήκα:  

       

Πεξίνδνο:    Έηνο:  

Παξνύζα Πεξίνδνο 
ΣΤΠΙΚΑ ΢ΣΟΙΥΔΙΑ 

ΚΟ΢ΣΟΤ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 
Πξνεγνύκελε Πεξίνδνο 

΢ηόρνο Κόζηνο Γηαθνξά  ΢ηόρνο Κόζηνο Γηαθνξά 

   ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΡΟΛΗΦΗ΢    

   1.    

   2.    

   3.    

   4.    

   5.    

   6.    

   ΢πλνιηθό θόζηνο πξόιεςεο    

   % ζπλνιηθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο    

   ΚΟ΢ΣΟ΢ ΕΚΣΙΜΗ΢Η΢    

   1.    

   2.    

   3.    

   4.    

   5.    

   6.    

   ΢πλνιηθό θόζηνο εθηίκεζεο    

   % ζπλνιηθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο    

   ΚΟ΢ΣΟ΢ Ε΢ΧΣ. Α΢ΣΟΥΙΑ΢    

   1.    

   2.    

   3.    

   4.    

   5.    

   6.    

   ΢πλνιηθό θόζηνο εζση. Αζηνρίαο    

   % ζπλνιηθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο    

   ΚΟ΢ΣΟ΢ ΕΞΧΣ. Α΢ΣΟΥΙΑ΢    

   1.    

   2.    

   3.    

   4.    

   5.    

   6.    

   ΢πλνιηθό θόζηνο εμση. αζηνρίαο    

   % ζπλνιηθνύ θόζηνπο πνηόηεηαο    

   ΢ΤΝ. ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢    

Σςπικοί Δείκτερ τος ΢ςνολικού Κόστοςρ Ποιότηταρ 

΢ΚΠ/Κύθινο Δξγαζηώλ (% θύθινπ εξγαζηώλ) ΢ΚΠ/Κύθινο Δξγαζηώλ 

΢ΚΠ/Πξνζη. Αμία (% πξνζηηζέκελεο αμίαο) ΢ΚΠ/Πξνζη. Αμία 

΢ΚΠ/Άκεζν θόζηνο Πξνζσπ. (% άκεζνπ θόζηνπο πξνζσπηθνύ) ΢ΚΠ/Άκεζν θόζηνο Πξνζσπ. 

Γηαλνκή:   

Δθδόζεθε από:  Ηκεξ.: 

 
Πηγή: Σδόγηνο Α., Διασυάλιση Ποιότητας τόμος Δ -Το Κόστος της Ποιότητας, ΔΑΠ,  2000 
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Β. Μήηξα Κόζηνπο Πνηόηεηαο (Cost of Quality Matrix) 

 

 Σκήκα Α Σκήκα Β …………… Σκήκα n ΢ύλνιν 

Ππόλητη 

  1.  

  2. 

  3. 

  4. 

  5. 

  6. 

  7. 

  8. 

     

Εκτίμηση 

  1. 

  2. 

  3. 

  4. 

  5. 

  6. 

  7. 

  8. 

     

Εσυτ. Αστοσία 

  1. 

  2. 

  3. 

  4. 

  5. 

  6. 

  7. 

  8. 

     

Εξυτ. Αστοσία 

  1. 

  2. 

  3. 

  4. 

  5. 

  6. 

  7. 

  8. 

     

΢ύνολα      

 

Πηγή: Evans J., Lindsay W., The management and Control of Quality, 8th Ed., South-

Western, Cengage Learning, 2011 

 

 

 

 

 

 

 


