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Χρηματοδότηση 

Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό έχει αναπτυχθεί στα 
πλαίσια του εκπαιδευτικού έργου του διδάσκοντα. 
Το έργο «Ανοικτά Ακαδημαϊκά Μαθήματα στο Ιόνιο 
Πανεπιστήμιο» έχει χρηματοδοτήσει μόνο τη 
αναδιαμόρφωση του εκπαιδευτικού υλικού.  
Το έργο υλοποιείται στο πλαίσιο του Επιχειρησιακού 
Προγράμματος «Εκπαίδευση και Δια Βίου Μάθηση» και 
συγχρηματοδοτείται από την Ευρωπαϊκή Ένωση 
(Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταμείο) και από εθνικούς πόρους. 
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Άδειες Χρήσης 

Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό υπόκειται 
σε άδειες χρήσης Creative Commons 



Διοίκηση Ολικής Ποιότητας & 
Βραβεία Ποιότητας 
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•Ποιοι είναι οι “πελάτες” της βιβλιοθήκης; 
•Πως ερευνώ τις απαιτήσεις τους και πως γνωρίζω πότε αυτές άλλαξαν; 

•Πως γνωρίζω εάν ικανοποιώ τις απαιτήσεις τους; 
• Τι με εμποδίζει στο να ικανοποιώ τις απαιτήσεις τους και τι μπορώ να 

κάνω;  
 
 
 
 
 
 

(Brophy & Coulling, 1997: Quality Management  
for Information and Library Managers  

Ενότητα “Quality Chain” – Κεφάλαιο “Why Does Quality Mater” ) 



Διοίκηση Ολικής Ποιότητας 

Είναι ένας τρόπος διοίκησης με στόχο την βελτίωση της 
αποτελεσματικότητας, της ευελιξίας και της ανταγωνιστικότητας της 
υπηρεσίας πληροφόρησης ως σύνολο. 

 

Αποτελεί το σύνολο των δραστηριοτήτων και μεθόδων που εφαρμόζονται 
από μια υπηρεσία πληροφόρησης, με στόχο την ικανοποίηση των 
χρηστών με το μικρότερο δυνατό κόστος 

 

Η τάση αλλαγής του τρόπου παραγωγής υπηρεσιών των σύγχρονων 
βιβλιοθηκών διαφαίνεται με διάφορες μεθοδολογικές προσεγγίσεις που 
εκφράζονται είτε με την διεθνή βιβλιογραφία, είτε με την ανάπτυξη 
εθνικών και διεθνών οργανισμών για την προώθηση της Διοίκησης Ολικής 
Ποιότητας 
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Αξιώματα Διοίκησης Ολικής 
Ποιότητας 
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Βασικές Αρχές της Διοίκησης 
Ολικής Ποιότητας 

• Υποστήριξη και δέσμευση της διοίκησης: Ποιότητα – 
Χρόνος – Κόστος   

• Εφαρμογή σε έκταση  
• Υπευθυνότητα σε βάθος  
• Πρόληψη και όχι θεραπεία  
• Συνεχής εκπαίδευση και συμμετοχή όλων των 

εργαζομένων σε ομάδες  
• Έμφαση σε συνεχείς βελτιώσεις  
• Έλεγχος ανταγωνιστικότητας  
• Λήψη αποφάσεων με πραγματικά δεδομένα. 
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Αντικειμενικοί στόχοι 
προγραμμάτων Δ.Ο.Π. 

• Αύξηση της ικανοποίησης των πελατών  
 

• Διασφάλιση αποτελεσματικότητας σε σχέση με το 
κόστος  
 

• Αύξηση ικανότητας για καινοτομία και ευελιξία σε 
προσαρμογές  
 

• Βελτίωση αποτελεσματικότητας του ανθρώπινου 
δυναμικού  
 

• Αξιοποίηση της τεχνολογίας  167 



Βραβεία Ολικής Ποιότητας  

• Τα σημαντικότερα βραβεία ποιότητας είναι τα εξής: 

 

3. Deming Application Prize (DP) 

 

2. Malcolm Baldrige National Quality Award 

 

1. European Quality Award  
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Presenter
Presentation Notes
Αποσκοπούν στην ανάπτυξη άμιλλας μεταξύ επιχειρήσεων και των οργανισμών γενικότερα, ώστε να επιτυγχάνεται η  συνεχής βελτίωση της ποιότητας Παρέχουν οδηγίες και κατευθυντήριες γραμμές στην συνεχώς μεταβαλλόμενη και εξελισσόμενη μεθοδολογία για την αυτό-αξιολόγηση οργανισμών στα πλαίσια της ΔΟΠΠαρέχουν πρότυπα που δίνουν την δυνατότητα μέτρησης της απόστασης από αυτό που θα μπορούσε να ονομαστεί ως Οργανισμός Ολικής Ποιότητας.



European Foundation for Quality Management 
(E.F.Q.M.) 

 

Είναι μη κερδοσκοπικός οργανισμός με έδρα τις Βρυξέλλες 

 

Ιδρύθηκε το 1988 από τους προέδρους 14 μεγάλων ευρωπαϊκών 
εταιρειών και σήμερα αριθμεί πάνω από 800 μέλη 

 

Κύρια δραστηριότητά του είναι η ανάπτυξη, προβολή και διάδοση των 
αρχών της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας  

 

Συγκροτείται από Εθνικούς Εταίρους, έναν σε κάθε μία από 24 
Ευρωπαϊκές χώρες, οι οποίοι είναι υπεύθυνοι για την υλοποίηση των 
στρατηγικών του στόχων 
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E.F.Q.M. 
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Η Δομή του EQA 
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Δέσμευση στην Επιχειρηματική Αριστεία (Committed 
to Excellence) 

Απευθύνεται σε οργανισμούς που βρίσκονται στην 
αρχή της πορείας προς την επιχειρηματική αριστεία 
 
Βοηθάει τους οργανισμούς να κατανοήσουν το 
τωρινό επίπεδο επίδοσής τους και να θέσουν 
προτεραιότητες βελτίωσης χρησιμοποιώντας το 
E.F.Q.M. Excellence Model 
 
Εφαρμογή της τεχνικής της αυτοαξιολόγησης με 
βάση τα 9 κριτήρια του E.F.Q.M. Excellence Model 
 

172 



Αναγνώριση για την Επιχειρηματική Αριστεία 
(Recognised for Excellence) 

Απευθύνεται σε οργανισμούς μυημένους σε 
θέματα επιχειρηματικής αριστείας και με 
εμπειρία στην αυτοαξιολόγηση 
 
Προσφέρει τα πλεονεκτήματα μιας δομημένης 
προσέγγισης για την αναγνώριση των δυνατών 
σημείων μιας υπηρεσίας καθώς και των περιοχών 
που επιδέχονται βελτίωση 
 
Ομάδα αξιολογητών του E.F.Q.M. επισκέπτεται 
την αιτούμενη υπηρεσία, μελετά την έκθεση 
αυτοαξιολόγησής της και παραθέτει ένα προφίλ 
βαθμολογίας της υπηρεσίας ανά κριτήριο, καθώς 
και υποδείξεις για περαιτέρω βελτίωση 
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Βραβείο Επιχειρηματικής Αριστείας (E.F.Q.M. 
Excellence Award) 

Απευθύνεται σε οργανισμούς και επιχειρήσεις που 
φιλοδοξούν να πετύχουν τα ανώτερα ευρωπαϊκά επίπεδα 
επιχειρηματικής αριστείας και αποτελούν εθνικά και 
ευρωπαϊκά πρότυπα με μία πεντάχρονη τουλάχιστον 
πορεία συνεχούς βελτίωσης 

 

Είναι η υψηλότερη μορφή αναγνώρισης για την 
οργανωτική τελειότητα που θα μπορούσε να λάβει ένας 
οργανισμός 

 

Μια ειδική επιτροπή ανασκοπεί τις εκθέσεις αξιολόγησης 
καθώς και τα αποτελέσματα της επιτόπου επίσκεψης των 
αξιολογητών και αποφασίζει την κατάταξη των 
υποψηφίων σε βαθμίδες επιτυχίας 
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Ελληνική Εταιρεία Διοίκησης Επιχειρήσεων (Ε.Ε.Δ.Ε) 

Εθνικός Εταίρος του E.F.Q.M. στην Ελλάδα με καταστατικό στόχο την 
διάδοση, ανάπτυξη και προβολή των αρχών, των μεθόδων και της 
πρακτικής του σύγχρονου management 

 

Ιδρύθηκε το 1962 και αποτελεί σωματείο μη κερδοσκοπικού χαρακτήρα 

 

Αριθμεί σήμερα 4.000 μέλη, τα 400 είναι επιχειρήσεις και οργανισμοί και 
τα υπόλοιπα φυσικά πρόσωπα 

 

Για την προώθηση του σκοπού της δραστηριοποιείται σε πολλούς τομείς, 
ένας εκ των οποίων είναι τα E.F.Q.M. Levels of Excellence (E.F.Q.M. 
Επίπεδα Επιχειρηματικής Αριστείας) 
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Ε.Ε.Δ.Ε 
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Δημοτικό Κέντρο Ιστορίας και Τεκμηρίωσης Βόλου 
(ΔΗ.Κ.Ι.) 

Ιδρύθηκε το 1991 με πρωτοβουλία του Δήμου Βόλου και έχει ως βασικό στόχο τη 
συγκέντρωση και τη διαχείριση των τεκμηρίων κάθε είδους που αφορούν την 
ιστορία της πόλης και της ευρύτερης περιοχής 
 
Από τις 12/01/2007 περιλαμβάνεται στις λιγοστές επιχειρήσεις της χώρας μας 
που κατέκτησαν το πρώτο επίπεδο δέσμευσης στην επιχειρηματική αριστεία 
 
Οι ειδικοί αξιολογητές του E.F.Q.M., ακολουθώντας την προβλεπόμενη διαδικασία 
πιστοποίησαν την οργανωτική ικανότητα του οργανισμού και επιβεβαίωσαν την 
κατάκτηση του πρώτου επιπέδου επιχειρηματικής αριστείας (Committed to 
Excellence), ανοίγοντας το δρόμο για την κατάκτηση της επόμενης πρόκλησης στο 
δρόμο της επιχειρηματικής αναγνώρισης (Recognised for Excellence) 
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ΔΗ.Κ.Ι. 
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Δομή MBQA 
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