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@ Gk UAIKEG BIBNOENKEG: . BETOVIOGTO
MAAIGIONING EPEUVAG

*  TTAPEXETAI ETTICKOTTNON TWV OIAPOPETIKWV TTPOCEYYIOEWYV yia TN O10iKNoN TNG
ToIOTNTAC OTIC aKkaonuaikéS BiIBAIOBNKES

* mapouoiadovrai {nTnpara oxeTifopeva UE TIC AVvTIANWEIS KAl TIC BswpPieS TS
moIoTNTAg

« rrapouoialovral Ta amoreAéouara Epsuvac, n omroia 01sénx6n Kara ro Tpito
Tpiunvo rou 2007

H karaypaen Twv avriAnwewy Twv urevubuvwy oTig akadnuaikés BiBAIobrkes arn
Xwpa pag givar onuavrik) yia 1 d1apopewaon pEAAIGTIKWY TTOAITIKWVY yid THV
ToIoTNTA, ME ETIKEVTPO TNV AKAONMAIKE KOIVOTNTA.



POGOIEPICOVIEG EVVOIONGYIKANIRY.
OIOTIIC:::

— Baaon atroteAouv o1 apxEC €1I0IKWVY OTTWGS o1 akOdAouBol: Juran,
Deming, Ishikawa, Crosby, Feigenbaum

— Aev TTepIopileTal oTnV BIBAIOBNKOVOUIKA opyAvwaon avTifeTa
odnyoupueba o€ JIAPOPETIKEC TTPOCEYYIOEIC PATEI TWV
OIAPOPETIKWY EUTTAEKOMEVWV UEPWV

 H 1T010TNTA OPOPA OTO CUVOAO TWV XAPOAKTNPIOTIKWY
TNC OAIKNC UTTNPECiac TTAnpo@opnong, N oTroid
IKAVOTTOIEI TIC TTPAYMATIKEC AVAYKEC KAl KAAUTTTEI TIG
TTOOOOOKIEC TWV XPNOTWYV



ENICKONINCHITPOCEVNICENYV OI0IKNGNGTNG
NOIGTNTIEG GG CKAGHUCIKEG BIBNOBKES

« Aloiknon OAIkAg Tloiotntag ka1 PBpaBeia
TTOIOTNTOC

 MeTpnoeig iIkavotroinong kai SERVQUAL

* ZUOTAMOTO HMETPNOEWV ATTOOOTIKOTNTOG KOl
agioAdynong TnG TToIoTNTAC
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ATEGONONI EPEUVAG OiIG OKAORIAIKES
BIGAIeERKEG VIGNONS @S 00452000

TNG Troiornracg kai £10ikorepa rou ISO 9001:2000

O1 Bacikoi oTOYXO0I, TTOU £TEONCAV, aPopouV OTNV
KATAYypPa@pn TWV AVTIANWEWV WG TTPOC.

a. TNV AQVATITUCN KAl EQAPUOYH CUCTNUATWY TTOIOTATAG
1ISO 9001:2000

3. TOug AGyoucg TTou wBoUV OTNV AVATITUCN CUCTAUATWY
dloiknong TNG TTolI0TNTAC

Y. TO TTPOCOOKWMEVA ATTOTEAECUATA ATTO TNV £QAPUOYN
OUCTNUATWY TTOIOTNTAC



VIEEEEONCYIGSICVETTUGH EPWIRNETONCYICU

* Evotnra  A:  Baoikeg  KATNYOPIKEG  PETABANTEG,
Kataypagn UTTapgng OUCTAUOTOG  TToIOTNTAG KAl
TPOBEONC AVATITUENG CUCTAMATOC TTOIOTNTAG

* Evornra B: Aigpelvnon TngG avtiAnyng wg Trpog Toug
AOYOUC £QapUOYNG CUCTNMATOC TTOIOTNTAC

» Evornra I': Aigpeuvnon Tng avtiAnyng wg 1Tpog TIg
TTPOCOOKWHEVEG ETTITITWAOEIG ATTO TNV EQAPUOYT
OUOTAMJATOC TTOIOTNTAC



IEUTOIIC EPEUVAG

— 2TV _épeuva ouppeteixav 19 utreuBuvol kevtpikwv BIBANIoBnkwy, 28
UTTEUBUVOI TUNUATIKWY Kal 22 uTTeUBuvol TTapapTAUATWY

« To ETMTTEDO €EKTTAIOEUONC TWV CUMPMETEXOVTWYV E€ival 1d1aiTEpA
upnAo

* To oUvoAo Twv UTTEUBUVWY TWV aKaonuaikwy BIBAI0BNKwv
Ol0BETOUV EPTTEIDIO AVAPOPIKA PE TNV EVVOIA TNG TTOIOTNTAG, TA
OUCTAUATA TTOIOTNTAG KaI TN OUAAOYT OEOOUEVWYV OXETICOUEVWV
ME TNV TTOIOTNTA PECW TWV €TNOIWY ekBeoewv Tng MOINIAB Kail
VEVIKOTEPO MEOW TNG TrapakoAoubnong egelicewv OTO
QVTIKEIUEVO AQUTO



ATTOTEAEOHOTO KAEIOTWY EPWTNOEWYV &
ouénTnon: Evornra A
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Evétnra B
Ao6yol Avatrtuéng

0 BaBuédg cuppwyviag ek@PAleTal atrd 1= «aTrOAUTN SlaPwVia» €wg 5 =

«OTTOAUTN CUHQWVIO»

1 2 3 4 5 A/A
B.1. EupUTepn Tdon 5,8% 4,3% 23,2% 40,6% 17,4% 2,9%
B.2. MeAAovTiKA atraitnon | 1,4% 5,8% 23,2% 37, 7% 21,7% 4,3%
B.3. Znuepivi atraitnon 14,5% 5,8% 30,4% 36,2% 2:9% 4,3%
B.4.AvTaywVIOTIKO 1,4% 8, 7% 11,6% 31,9% 33,3% 5,8%
TTAEOVEKTNHO
B.5. BeAtiwon utrnpeciwv 0,0% 1,4% 4,3% 26,1% 56,5% 5,8%
B.6. BeATiwon digpyaciwyv. | 2,9% 1,4% 10,1% 30,4% 43,5% 5,8%
B.7.BeAtiwon 1,4% 2,9% 15,9% 36,2% 29,0% 5,8%
ETTIKOIVWVIag
B.8. Eicaywyn AOT 1,4% 4,3% 27,5% 27,5% 30,4% 2,9%
B.9. Eilcaywyn o€ véeg 1,4% 8,7% 29,0% 29,0% 20,3% 5,8%
ayopéEg
B.10.MoTotroinon dAAwv 2,9% 10,1% 39,1% 26,1% 7,2% 5,8%




Evommra I’ O BaBu6g ocupPwviag ekppdadeTal atrd 1= «aréAuTn diawvia» Ewg 5 = «aTTOAUTN
Ipocdokmdpeveg Emmtdoearg CUNPWVIa»
2 3 4 5 AIA
[.1.B1proOnkovopikég Aevtovpyieg 1,4% 2,9% 8,7% 31,9% 37,7% 2,9%
I'.1.a. Euanpémong ypnotov 0,0% 2,9% 10,1% 26,1% 44,9% 5,8%
I'.1.p Bekrioon ¢ Tagivopnong: 4,3% 7,2% 23,2% 30,4% 20,3% 5,8%
I'.1.y. Bektioon e Kataloyoypaonong 2,9% 5,8% 23,2% 31,9% 21,7% 5,8%
I'.1.0 Beitioon Tov [Ipookticemy 0,0% 0,0% 23,2% 42,0% 20,3% 5,8%
I'.1.c. Behtioon ynoLoKk®y VINpEGLOV 0,0% 1,4% 8,7% 39,1% 34,8% 4,3%
I'.2. Avémton KOvATOVpOg TOLOTNTOS 1,4% 4,3% 21,7% 27,5% 33,3% 2,9%
I'.3. BeAtioon ToV vanpeciov 1,4% 1,4% 4,3% 24,6% 55,1% 2,9%
4. AvEnon wkavomoineng ypnoTav 0,0% 1,4% 2,9% 37,7% 46,4% 4,3%
I'.5. Behtimen smkowvoviog 1,4% 2,9% 7,2% 30,4% 46,4% 4,3%
I'.6. Bektioon tng aviayovioTikig 0ong 2,9% 7,2% 8, 7% 26,1% 40,6% 5,8%
I'.7. Behtioon 116 opadikg epyaciog 0,0% 7,2% 15,9% 34,8% 29,0% 4,3%
I'.8. Behtioon oyicemv epyalopnévoy Kat 4,3% 7,2% 21,7% 36,2% 18,8% 4,3%
Ol0iKNONG
I'.9. Meiwon onmiei®dv o€ ypovo & ypipo 1,4% 5,8% 15,9% 34,8% 29,0% 5,8%
I.10. Bektioon oyéocov pe mpoun0svtés 0,0% 14,5% 23,2% 33,3% 15,9% 4,3%
I'.11. Bektioon 6€IKTOV (pNGTOV 0,0% 7,2% 15,9% 33,3% 30,4% 5,8%
I'.12. Behtioon Topayo@ytkoOTNTOS 1,4% 2,9% 17,4% 34,8% 27,5% 5,8%
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ZUCATMGATL-. . GVIIARUR UiieUBOVmY,
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[MapdAANAa pe TNV €papuoyr TTPoTUTTWY, OTTwe E€ival 1o ISO 9000:2000/1SO
9001:2000, 1O €upUTEPO TIEPIBAAAOV yia T dlac@AAion TNG TIolI0TNTAC OTNV
TPpITORABUIO ekTTaiIdEUON TTPETTEI VA ANPOEi utTOwn.

[Mpoypdupata Baoliopéva oTiC peBodoAoyikéC KaTeuBuvoelg Tou SERVQUAL (6TTwG T
Libqual+) ka1 To rpoypappa TnG MOMAB pttopouv va atmoteAéoouv Tnv Baon yia uia
€I0IKA TTPOTACN YIA TNV TTOIOTNTA OTIC aKAdNMAIKES BIBAIOBKEC.

O1 utrelBuvol Twv akadnuaikwyv  BIBAIOENKWY  avadeikvuouv  TTPoBARuaTa
XPNUATOOOTACEWYV, EAAEIYPNG OTEAEXWY, UTTOOOUWYV Kal ECOTTAIOUOU. Ta aTToTEAECUATA
TNG €PEUVOC UTTOYPAPMICOuV TNV avAYKN VIO TIEPAITEPW EPEUVA WG TIPOC TNV
avalnNtnon Twv BEATIOTWY AUCEWV AVATITUECNG KAl EQAPUOYNS CUOTAUATWY TTOIOTNTOG
OTIC akadnualkES BIBAIOBKEC OTN XWpPaA HAC.



O mrpooeyyioeig yia Tr) BeATiwon TS TroidTnTag Slaypovikd oyeTilovral Ye Tnv
AU@ITBATAON Kal Th) OrUIoURYIKOTITA Kl EVOWUATWYOUY Ty UeTaBoAr i/ ko

TNV UETABUOT) TOU «KUTETTAUEVOU OPYUVWOTITKOU TUTTAUUTOSH IO Ty
TREXoVTa wopor) (Gour fi/ kan Azitoupyia) oz Uit avaBaduIouévrn KardoTaon.

ZTrV ETTOXN Tr¢ payddias 10aywync VEWY TEXVOAOYIWY TNG
TIANPOYOPNOTC TIPETTE VA AVTITIapUBEooupE eCioou
TTOAUTTAOKO CUCTANOTA «AUCEWVY» OTA OUVOETU CUOTAUAT
«TIPORANUATWVY.

ATtraireitan dnuioupyIkoTnTa yia va gival KATToI0¢ TIpWTAYWVIOTAS OTOV WP
TWV UTINPETIWV TTANPOPOPNOTC

O1 ouyypageic O€Aouv va euxuPIoTHooUY GAOUC GO0UC CUUUETEIXaV aTnV épEuva

Euxapiotw



