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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 



Οργάνωση Μαθήματος  

2 

 Επικοινωνία με τον Διδάσκοντα 

 

 

 Διδακτικό Υλικό 

 

 

 Εργασίες Μαθήματος  

 

 

 Άξονες Μαθήματος  

 

 Άξονες Εξετάσεων  



Επικοινωνία  

Τηλέφωνα Επικοινωνίας:   
  Τηλέφωνο Γραφείου 26610-87402  
  Κινητό Τηλέφωνο    69444 56336 
 
Ώρες Γραφείου:  

  Τετάρτη 12:00 – 14:00  
     Πέμπτη 10:00 – 12:00     
  
Ηλεκτρονικό Ταχυδρομείο:   

     pkostagiolas@ionio.gr   
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Εργασίες Μαθήματος  
• Προορατικές με μέγιστη θετική συνεισφορά το 50% της βαθμολογίας 

του μαθήματος (εργασίες δεν είναι απαλλακτικές των εξετάσεων). 

   

• Ατομικές ή Ομαδικές Εργασίες μέχρι 2 άτομα με διακρινόμενες ανά 
φοιτητή ενότητες.  

• Οι Εργασίες έχουν την μορφή επιστημονικών κειμένων…  
– Το αποδεκτό μέγεθος των εργασιών κυμαίνεται από 5000 μέχρι 7.500 λέξεις 

ανά φοιτητή.  

– Το αποδεκτό σύστημα βιβλιογραφικών αναφορών είναι το Harvard 
Referencing System.  

 

• Οι εργασίες παραδίδονται σε έντυπη και ψηφιακή μορφή την 
τελευταία  διδακτική εβδομάδα. 

 

• Η ΔΟΜΗ των εργασιών προτείνεται να είναι αντίστοιχη σε όλες τις 
περιπτώσεις.  4 



Προτεινόμενη Δομή Εργασιών…  

• 1η Ενότητα (10%) – Εισαγωγή στην Εργασία –   

– Ζητούμενο και Στόχοι Εργασίας (τι ψάχνω να βρω;) 

– Τεκμηρίωση της ανάγκης για την Εργασία (γιατί κάνω την 
εργασία;) 

 

• 2η Ενότητα (40%) – Θεωρητική Επισκόπηση –  

 

 

• 3η Ενότητα (40%) –Επιλογή σχετική με το θέμα εργασίας (ή 
εργασιών) – 

 

 

• 4η Ενότητα (10%) –Συμπεράσματα Εργασίας –    
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Άξονες θεμάτων Ατομικών ή Ομαδικών 
εργασιών 

• Ποιότητα στα Μουσεία και Υπηρεσίες Πληροφόρησης  

• Ποιότητα στις Βιβλιοθήκες και Υπηρεσίες 
Πληροφόρησης   

• Ποιότητα στα Αρχεία και Υπηρεσίες Πληροφόρησης  

• Μετρήσεις της ποιότητας από την πλευρά των 
χρηστών για τις Υπηρεσίες Πληροφόρησης. 

• Διοίκηση Ολικής Ποιότητας & Βραβεία Ποιότητας για 
τις Υπηρεσίες Πληροφόρησης.   

• Πρότυπα Ποιότητας για τις υπηρεσίες πληροφόρησης  

• Ποιότητα και πληροφοριακή συμπεριφορά χρηστών 
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Το Περιεχόμενο του Μαθήματος: Επισκόπηση 
Συζητήσεων Μαθήματος  

 
• Συζήτηση 1η: Δομή μαθήματος και εννοιολογικός προσδιορισμός 

της ποιότητας και η σημασία της διασφάλισης της ποιότητας στις 
υπηρεσίες πληροφόρησης    

 
• Συζήτηση 2η: Τυποποίηση – Πρότυπα – Πιστοποίηση – Διαπίστευση, 

Ανάλυση ειδικών προτύπων ποιότητας και ασφάλειας για τις 
υπηρεσίες πληροφόρησης   

 
• Συζήτηση 3η: Διοίκηση Ολικής Ποιότητας και το Ευρωπαϊκό Βραβείο 

Ποιότητας   
 
• Συζήτηση 4η: Μετρήσεις Ικανοποίησης και η Προσέγγιση SERVQUAL   
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Συζήτηση 1η:  
 

Εισαγωγική ανάλυση,  
εννοιολογικός προσδιορισμός της 

ποιότητας και  
η σημασία της διασφάλισης της 

ποιότητας στις υπηρεσίες 
πληροφόρησης 
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Η Ποιότητα αποτελεί πρωταρχικά … 
φιλοσοφία – κουλτούρα  
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Ποιότητα 



Η Ιστορία της…. «Ποιότητας» στην 
Διοικητική Επιστήμη 

• Επιθεώρηση  

• Ο έλεγχος & στατιστικός έλεγχος της ποιότητας.  

• Η ιδέα του Feigenbaum: Ο «Έλεγχος Ολικής Ποιότητας» (Total 
Quality Control)  

• Η έννοια της διασφάλισης της ποιότητας (Quality Assurance):  

– Ποιότητα είναι η συμμόρφωση προς τις απαιτήσεις σύμφωνα με τον 
θεωρητικό της ποιότητας Crosby.  

– Μετατόπιση δραστηριοτήτων από τον έλεγχο στην πρόληψη.  

• Διαχείριση Ποιότητας: 

– Πελατοκεντρική αντίληψη  

– Συστήματα Διασφάλισης της Ποιότητας 

• Διοίκηση Ολικής Ποιότητας 
– Βραβεία Ποιότητας  
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Εξέλιξη της Ποιότητας στις Υπηρεσίες 
Πληροφόρησης  
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Για να είναι μια Υπηρεσία Πληροφόρησης αποδοτική, κάθε τμήμα πρέπει να 

αλληλεπιδρά ομαλά και να συνεργάζεται με τα υπόλοιπα με στόχο την συνεχή 

βελτίωση και τον έλεγχο του κόστους (Gower, Lock & Sarris, 1997).   

 ΕΛΕΓΧΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  



Οι γκουρού της ποιότητας ορίζουν την 
ποιότητα 
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Η θεωρία του Deming  
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Η Θεωρία του Juran  
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Οι ιδιοτυπίες του ορισμού της … 
ποιότητας  

• Υποκειμενικότητα (πλαίσιο εφαρμογής – χρόνος – χώρος) της 
έννοιας της ποιότητας … 

 

• Η Ποιότητα έχει διαφορετικές όψεις …;!  

 

• Η Ποιότητα αφορά στην ολική υπηρεσία… 

 

• Ποιότητα είναι αυτό… που ικανοποιεί καλύτερα τις πραγματικές 
ανάγκες … 

 

• Ποιότητα είναι αυτό … που καλύπτει τις προσδοκίες …  

 

Ο κάθε ένας από εμάς μπορεί να ορίσει την ποιότητα με διαφορετικό 
τρόπο! 15 



Ορισμός της Ποιότητας και προεκτάσεις … 
(κουλτούρα ποιότητας…) 

1. Η Ποιότητα ορίζεται ως το σύνολο των 

 

 

2. χαρακτηριστικών της ολικής υπηρεσίας  

 

 

 

3. που καλύπτουν τις προσδοκίες και  

 

 

 

 

4. έχουν την ικανότητα να ικανοποιούν εκφρασμένες και συνεπαγόμενες ανάγκες του 
χρήστη  
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Οργάνωση & Διοίκηση – Σχεδιασμός ΝΕΩΝ Υπηρεσιών 

Προσανατολισμός στην Ολική Υπηρεσία Πληροφόρησης    

Προσανατολισμός στις Λειτουργίες Μάρκετινγκ   

(Βασικές Αρχές SERVQUAL & η έννοια της εξωτερικής ποιότητας)  

Διαστάσεις της Ποιότητας για τις ανάγκες των χρηστών & κατανομή 

ευθυνών μεταξύ των εμπλεκομένων στην διαδικασία λήψης αποφάσεων 

 για την ποιότητα & διαχείριση παραπόνων & μετρήσεις ικανοποίησης 



Ορισμός της Ποιότητας στις Υπηρεσίες Πληροφόρησης  
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Ποιότητα από την πλευρά του Χρήστη: Το σύστημα παροχών υπηρεσιών 

πληροφόρησης που καλύπτει τις προσδοκίες του χρήστη στο χαμηλότερο δυνατό 

κόστος. 

Εκφρασμένες Ανάγκες Χρηστών για την Ποιότητα  

Ποιότητα από την πλευρά του Επαγγελματία (Επιστήμονα της Πληροφόρησης): 

Η αντίληψη του επαγγελματία για τον βαθμό ικανοποίησης του χρήστη και ο βαθμός 

ενδεδειγμένης εφαρμογής διαδικασιών που θεωρούνται αναγκαίες για αυτό τον 

σκοπό.   

Ποιότητα από την πλευρά της Διοίκησης: Ο αποτελεσματικός τρόπος χρήσης των 

πόρων για την επαύξηση της ικανοποίησης του χρήστη μέσα στα όρια και τις 

κανονιστικές διατάξεις που θέτουν ανώτερες κανονιστικές αρχές.  

Συνεπαγόμενες Ανάγκες Χρηστών για την Ποιότητα 
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Αποδοτικότητα Η υπηρεσία καλύπτει τον βασικό λόγο παροχής της  Παροχή πληροφοριακών πόρων 
κάθε φορά που απαιτείται 

Χαρακτηριστικά Δευτερεύοντα χαρακτηριστικά τα οποία συνοδεύουν την 
υπηρεσία 

Υπηρεσίες Ενημέρωσης 
διαθεσιμότητα τεκμηρίων 

Αξιοπιστία  Συνέπεια της υπηρεσίας σε σχέση με τον χρόνο Διαθεσιμότητα Συνδέσμων στον 
ιστότοπο 

Συμμόρφωση  Η υπηρεσία συμμορφώνεται  με συγκεκριμένα πρότυπα Dublin Core 

Αντοχή  Συνέπεια ως προς τις χρονικές δεσμεύσεις  Παράδοση τεκμηρίου σε δύο 
ημέρες 

Επικαιρότητα  Επίκαιρη – σύγχρονη πληροφόρηση Κατάλογος Online 

Βοήθεια προς 
χρήστες 

Επίπεδο βοήθειας διαθέσιμο προς τους χρήστες   Διαχείριση παραπόνων χρηστών  

Αισθητική  (Οπτική) ελκυστικότητα  Χώρος Βιβλιοθήκης, website  

Χρηστικότητα  Ευκολία πρόσβασης και χρήσης Ώρες λειτουργίας, δομή OPAC  

Επαγγελματισμ
ός   

Καλή εμπειρία σε σχέση με τις γνώσεις του προσωπικού  Σωστές απαντήσεις και 
καθοδήγηση   

Ευγένεια  Εμπειρία σε σχέση με την στάση του προσωπικού  Φιλικότητα, ευγένεια  

Επικοινωνία  Σαφείς οδηγίες σχετικές με την υπηρεσία πληροφόρησης  Εγγραφές στην βιβλιοθήκη  

Χρόνος Χρόνος παροχής υπηρεσιών  Διαδανεισμός  

Επιλογές  Σχετικά με την διαθεσιμότητα τεκμηρίων στην συλλογή 
αλλά και σχετικά με την ίδια την υπηρεσία πληροφόρησης  

Θεματική πρόσβαση   

Αντιλαμβανόμε
νη ποιότητα 

Η άποψη των χρηστών για την υπηρεσία πληροφόρησης  Μετρήσεις της ικανοποίησης  

Ποιότητα και συστήματα ποιότητας για τις βιβλιοθήκες 



Ποιότητα και συστήματα ποιότητας 
για τις βιβλιοθήκες 

Χρήστες  Πρόσβαση στις υπηρεσίες πληροφόρησης 

Ταχύτητα  

Καλές συνθήκες εργασίας  

Ανταπόκριση από το προσωπικό  

Αξιοπιστία στις υπηρεσίες πληροφόρησης  

 

Διοίκηση Σαφής Σχεδιασμός  

Θετικά αποτελέσματα στους χρήστες  

Συνεργασίες με άλλες υπηρεσίες πληροφόρησης  

Φήμη υπηρεσίας πληροφόρησης   

Επαγγελματίες  Καλές συνθήκες εργασίας  

Σαφής Σχεδιασμός 

Φήμη υπηρεσίας πληροφόρησης 

Ανάπτυξη προσωπικού  
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Determining quality in academic libraries - 

Perspectives on Quality in Libraries  

• Ποιος είναι ο σκοπός λειτουργίας της υπηρεσίας 
πληροφόρησης;  

• What is the purpose in establishing library services?  

• Πως κάποιος γνωρίζει εάν και σε ποια χρονική περίοδο 
έχει επιτευχθεί ο σκοπός της βιβλιοθήκης; 

• How does one know whether and when the mission is being 
accomplished?  

• Πως οι διευθυντές των βιβλιοθηκών και οι επαγγελματίες 
επιτυγχάνουν βελτιώσεις της ποιότητας και της 
παραγωγικότητας; 

• How do library managers and staff effect improvements to achieve 
quality and effectiveness? 

• Ποια είναι η τελική απόδειξη της επιτυχίας;  
• What is the ultimate evidence of success?  
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Προσέγγιση των διαστάσεων της ποιότητας στις 
βιβλιοθήκες υπηρεσίες πληροφόρησης   

Χρήστες Διοίκηση  Επαγγελματίες 

Προσβασιμότητα Κόστος Περιβάλλον Εργασίας 

Άμεση Παροχή Σχεδιασμός, 
Οργάνωση  

Σχεδιασμός, 
Διεργασίες  

Χρόνος  Θετικά 
αποτελέσματα  

Φήμη Υπηρεσίας 
Πληροφόρησης  

Καλές Συνθήκες 
Εργασίας 

Συνεργασίες με 
άλλες Υπηρ. Πληρ. 

Ανάπτυξη 
προσωπικού  

Ανταπόκριση 
Προσωπικού  

Φήμη Υπηρεσίας 
Πληροφόρησης  

Αξιοπιστία 
Υπηρεσιών 
Πληροφόρησης  



Η Ποιότητα στα Αρχεία … 

Αρχειακή Ποιότητα ¨Archival Quality.¨  
 

Ο όρος αναφέρεται στην διατήρηση υλικού 
και στις τεχνικές οι οποίες είναι αποδεκτές 

από τις βιβλιοθήκες για τα παλαιά και 
σπάνια τεκμήρια.  

 
The term refers to conservation materials and techniques that are 

accepted by libraries for the preservation and permanent housing 
of their old and rare materials. Archival grade materials must be 

absolutely inert, with no chemical interaction with the objects, and 
the techniques must be reversible , that is, removable without 
leaving any traces on the objects. They can be obtained from 

supply houses sepcializing in this type of item.  23 



Παράδειγμα Ορισμών της Ποιότητας από την Πλευρά 
του Χρήστη και του  Παραγωγού στο Digital Imaging 

Initiative   
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Η Περίπτωση της Ακαδημαϊκής Βιβλιοθήκης – 
Υπηρεσίας Πληροφόρησης του Παν/μιου Sydney 
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Η Περίπτωση της Ακαδημαϊκής Βιβλιοθήκης – 
Υπηρεσίας Πληροφόρησης του Παν/μιου του 

Monash  



Standards for Libraries in Higher 
Education 
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Πρότυπα από την Ένωση Κολεγιακών και 
Ερευνητικών Βιβλιοθηκών των ΗΠΑ (ACRL)  
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Η Ποιότητα στο Εθνικό Αρχείο στην 
Αυστραλία  
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Ποιότητα στις Ψηφιακές Εκδόσεις … 
(ανάγκη για έρευνα!);   
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Ποιότητα της Πληροφορίας στο … 
Web  
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Η Ποιότητα στην πληροφόρηση στο 
Διαδίκτυο ορίσθηκε σύμφωνα με 

τα παρακάτω:  
 Ακρίβεια (Correct)  
 Προσβασιμότητα (Accessible)   
 Χρηστικότητα (Usable) 
 Κατανοητό (Understandable)  
 Πλήρες Σημασίας (Meaningful)  

 
Θεωρείτε ότι οι παραπάνω 
απαιτήσεις για ποιότητα στην 
πληροφόρηση στο διαδίκτυο 

τηρούνται;  
Τι μπορεί να γίνει για να 
βελτιωθεί η ποιότητα στο 

διαδίκτυο;  
Υπάρχει κάποιος οργανισμός ή 

τρόπος αξιολόγησης της 
ποιότητας στο διαδίκτυο; 



Ποιότητα στις Πληροφοριακές Πύλες … Information 
Gateways 
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Η Ποιότητα στην πρόσβαση ορίσθηκε 
σύμφωνα με τα παρακάτω:  

 Επιλογή, συγκέντρωση, 
διαχείριση, παροχή πρόσβασης σε 
επιμέρους συλλογές υψηλής 
ποιότητας τεκμηρίων   
 

 Σχεδιασμός αποθετηρίου για 
ειδικό και αρχειακό υλικό και 
συλλογές και καταλόγους  
 

 Παροχή ενός σημείου εισόδου για 
πρόσβαση σε όλες τις υπηρεσίες   
 

 Σχεδιασμός μιας ενιαίας 
υπηρεσίας πρόσβασης η οποία 
επιτρέπει την τοπική προσπέλαση 
διαθέσιμων ψηφιακών συλλογών 
στο πλαίσιο των επιλογών των 
χρηστών. 
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