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ΕΤΦΑΡΙ΢ΣΙΕ΢ 
 

Η παξνύζα πηπρηαθή εξγαζία πινπνηήζεθε κε ηελ πνιύηηκε αξσγή ηνπ επηβιέπνληα 

θαζεγεηή κνπ θνπ Γηάλλε Ισαλλίδε, ν νπνίνο αδηάθνπα θαη αγόγγπζηα ζηήξημε ηε δηεθπεξαίσζή 

ηεο. Αηζζάλνκαη ηελ αλάγθε λα εθθξάζσ ηε κεγάιε επγλσκνζύλε θαη ηε ραξά, πνπ είρα ηελ ηύρε 

λα γλσξίζσ θαη λα ζπλεξγαζηώ κε ηνλ «δάζθαιό κνπ», έλαλ επηζηήκνλα πνπ εθηόο ησλ άιισλ 

δηαζέηεη ηα ηδηαίηεξα ραξίζκαηα ηεο πξνζήλεηαο θαη ηεο ππνκνλήο. 

Θεξκέο επραξηζηίεο ζηελ Πξόεδξν, ζε όινπο ηνπο δηδάζθνληεο θαζεγεηέο θαη ην 

πξνζσπηθό ηνπ Σκήκαηνο Βηβιηνζεθνλνκίαο, Αξρεηνλνκίαο θαη ΢πζηεκάησλ Πιεξνθόξεζεο ηνπ 

Γηεζλνύο Παλεπηζηεκίνπ Διιάδνο (πξώελ Α.Σ.Δ.Ι. Θεζζαινλίθεο). 

Δπραξηζηώ ηνπο θίινπο κνπ πνπ κνηξάζηεθα καδί ηνπο αλεζπρίεο θαη πξνβιεκαηηζκνύο 

ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία κνπ, θαζώο θαη ηνπο ζπκθνηηεηέο κνπ θαη όινπο ηνπ θνηηεηέο ηνπ Α.Σ.Δ.Ι. 

Θεζζαινλίθεο πνπ ζπκπιήξσζαλ κε πξνζπκία ηα εξσηεκαηνιόγηα ζπκβάιινληαο κε ηνλ ηξόπν 

απηό ζηελ εμαγσγή ησλ ζπκπεξαζκάησλ. 

Σέινο, νθείισ έλα κεγάιν επραξηζηώ ζηελ νηθνγέλεηα κνπ γηα ηελ αλεθηίκεηε εζηθή 

ζπκπαξάζηαζε ηνπο.   

 

 

Παξαζθεπή Λ. Μνπξνπνύινπ 
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ΠΕΡΙΛΗΧΗ 

Οη αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο, σο θόκβνη πξόζβαζεο ζηελ επηζηεκνληθή γλώζε, 

απνηεινύλ ηδηαίηεξα ζεκαληηθό ηκήκα γηα ηα Ηδξύκαηα ηεο ηξηηνβάζκηαο εθπαίδεπζεο θαζώο 

θαη γηα ηελ ηνπηθή θνηλσλία, αθνύ εμππεξεηνύλ ηηο εξεπλεηηθέο αλάγθεο ηόζν ηνπ πξνζσπηθνύ 

θαη ησλ θνηηεηώλ ησλ ηδξπκάησλ απηώλ όζν θαη ηνπ επξύηεξνπ θνηλνύ. Λόγσ ηνπ ζεκαληηθνύ 

ηνπο απηνύ ξόινπ απνηειεί παξάγνληα ηδηαίηεξνπ εξεπλεηηθνύ ελδηαθέξνληνο ε δηεξεύλεζε ησλ 

παξαγόλησλ ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνπλ θαη ε ζρέζε ηεο πνηόηεηαο ησλ 

ππεξεζηώλ κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ηνπο. ΢ην πιαίζην ηεο παξνύζαο εξγαζίαο 

δηελεξγήζεθε έξεπλα κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ ζε ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. 

Θεζζαινλίθεο εζηηαζκέλε ζηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο από ηε 

βηβιηνζήθε ηνπ Ηδξύκαηνο. Βαζηθά εξσηήκαηα πνπ επηρεηξήζεθε λα απαληεζνύλ είλαη ν 

πξνζδηνξηζκόο ησλ παξαγόλησλ ηεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη ν έιεγρνο ελόο κνληέινπ 

ζπζρέηηζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ, ε επίδνζε ηεο 

βηβιηνζήθεο ζε θάζε έλα από ηα ζηνηρεία πνηόηεηαο πνπ αλαγλσξίζηεθαλ ζην πιαίζην ηεο 

έξεπλαο θαζώο θαη ε επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο, ζύκθσλα κε ηηο απόςεηο ησλ ρξεζηώλ ηεο ζηνπο 

παξάγνληεο πνηόηεηαο απηνύο. Ζ έξεπλα δηελεξγήζεθε κε ηε ζπκκεηνρή 152 ρξεζηώλ ηεο 

βηβιηνζήθεο θαη από ηα απνηειέζκαηά ηεο δηαπηζηώζεθε όηη νη θπξηόηεξνη παξάγνληεο 

πνηόηεηαο πνπ αλαγλσξίδνπλ σο ζεκαληηθνύο νη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. νη 

ρξήζηεο ηεο είλαη ην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο, νη ρώξνη ηεο θαη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη 

θαη ζε κηθξόηεξν βαζκό ε ζπιινγή ηεο θαη νη άιιεο ππνζηεξηθηηθέο θαη εθπαηδεπηηθέο  

ππεξεζίεο ηεο. Παξάιιεια δηαπηζηώζεθε όηη νη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ηδηαίηεξα 

ηθαλνπνηεκέλνη από ηελ επίδνζε ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο βηβιηνζήθεο θαη ηνπο ρώξνπο ηεο αιιά 

όρη θαη από ηνπο ππόινηπνπο παξάγνληεο πνπ δηεξεπλήζεθαλ, ελώ ηαπηόρξνλα θαίλεηαη λα κελ 
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είλαη ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη από ηελ επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ ηδξύκαηνο ζε ζρέζε κε 

άιιεο βηβιηνζήθεο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ. Δπηπιένλ δηαπηζηώζεθε όηη ην πξνβιεπηηθό κνληέιν 

πνπ πξνθύπηεη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ πεξηιακβάλεη ηξείο ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο 

κεηαβιεηέο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ νη νπνίεο επηδξνύλ ζεηηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηώλ, ην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο, ηνπο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο θαη ηε ιεηηνπξγηθόηεηα 

ησλ βαζηθώλ ππεξεζηώλ ηεο νη νπνίνη κπνξνύλ λα εμεγήζνπλ ην 38,7% ηεο ζπλνιηθήο 

κεηαβιεηόηεηαο ηεο ηηκήο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ. Από ηελ έξεπλα εμήρζεζαλ 

ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα γηα ηε ζρέζε ηεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηώλ θαη ηδηαίηεξα όηη ε βηβιηνζήθε είλαη ζεκαληηθό λα δώζεη ζεκαζία ζηνλ εκπινπηηζκό 

ηεο ζπιινγήο ηεο θαη ζηελ ελεκέξσζε ησλ ρξεζηώλ γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη ελώ 

παξάιιεια ζα πξέπεη λα κεξηκλήζεη γηα ηε ζπλερή εθπαίδεπζε θαη επαγγεικαηηθή αλάπηπμε 

ηνπ πξνζσπηθνύ ην νπνίν απνηειεί θαη ηνλ ζεκαληηθόηεξν παξάγνληα πνηόηεηαο πνπ 

αλαγλσξίδνπλ νη ρξήζηεο ηεο. 

 

Λέξεις κλειδιά: Πνηόηεηα ππεξεζηώλ βηβιηνζεθώλ, αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο, ηθαλνπνίεζε 

ρξεζηώλ αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ, βηβιηνζήθε Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο 
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ABSTRACT 

Academic libraries, as hubs of access to the scientific knowledge constitute an important 

department for the institutions of tertiary education as well as for the local communities, as they 

serve the research needs both of the staff and students and of the public. As a result of this 

crucial role, there search on the factors of the quality of the services that they offer in relation to 

the satisfaction of their users holds particular research interest. In the context of the present 

thesis a research with the use of questionnaires was conducted on users of the library of A.T.E.I. 

of Thessaloniki focusing on the quality of services and the satisfaction of the users from the 

library services. The mainre search questions that the research tried to address were the 

identification of the factors of the quality of service as perceived by the users and the modelling 

of the relationship between quality of service and user satisfaction, the performance of the 

library in those quality factors as well as the performance of the library in general. The research 

was conducted in 152 users of the library and from the results it was found that the main quality 

factors that the users identify as important are the personnel of the library, the infrastructures of 

the library and the services offered and in lesser degree the collection of the library and the 

support and educational services offered to the users. At the same time it was found that the 

users are particularly satisfied by the performance of the personnel and of the infrastructure but 

not particularly satisfied by the rest of the indicators that were researched and also not very 

satisfied in relation to the services that other libraries they use offer. Moreover it was found that 

a predictive model for the satisfaction of the users through the perception of the quality of 

services can be developed comprising of 3 statistically significant factors that have a positive 

effect on the satisfaction of the users, which are the library’s personnel, the library’s 

infrastructure and the usability of the main services offered. The model can explain the 38,7% of 



 
7 

the total variability of the level of the satisfaction variable. From the research findings valuable 

results have emerged concerning the relationship between quality of service and satisfaction of 

the library’s users and especially that the library needs to draw attention on enriching its 

collection and informing the users on the services that are provided while at the same time 

should cater for the continuous training and professional development of the library’s personnel 

which has been identified as the most important quality factor from its users. 

 

Keywords: Quality of service of libraries, academic libraries, satisfaction of users of libraries, 

library of A.T.E.I. of Thessaloniki 
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ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ 

Οη βηβιηνζήθεο ζηα Ηδξύκαηα Σξηηνβάζκηαο Δθπαίδεπζεο απνηεινύλ έλαλ ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθό παξάγνληα ν νπνίνο, ζε κεγάιν βαζκό, κπνξεί λα πξνζδηνξίζεη ηε ζπλνιηθή  

πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ από ηα ηδξύκαηα απηά ππεξεζηώλ πξνο ηνπο θνηηεηέο ηνπο αιιά θαη 

λα θαζνξίζεη ην εύξνο θαη ηελ πνηόηεηα ηεο εξεπλεηηθήο πξνζπάζεηαο θαη ησλ εξεπλεηηθώλ 

απνηειεζκάησλ πνπ παξάγνληαη από ηα ηδξύκαηα απηά, θαη ηειηθά θαη ηνπ ίδηνπ ηνπ έξγνπ ηνπο 

θαη ηεο πξνζθνξάο ηνπ ζηελ θνηλσλία ζηελ νπνία ππάξρεη. 

Παξάιιεια νη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη από ηηο βηβιηνζήθεο πξνο ηνπο θνηηεηέο 

απνηεινύλ έλα ζεκαληηθό ηκήκα ηεο αθαδεκατθήο ηνπο δσήο θαη έλαλ πξσηαξρηθό παξάγνληα 

ζηελ αλάπηπμε θαη εμέιημε ηνπο σο λέσλ επηζηεκόλσλ ζηνλ ηνκέα ησλ ζπνπδώλ ηνπο. 

Σαπηόρξνλα, θαζώο ππεξεζίεο παξέρνπλ πξνο ην ζύλνιν ηνπ δηδαθηηθνύ-εξεπλεηηθνύ 

πξνζσπηθνύ αιιά θαη πξνο ην επξύηεξν θνηλό, ζπκβάιινπλ ζηελ επηζηεκνληθή αλάπηπμε ηόζν 

ηνπ πξνζσπηθνύ απηνύ όζν θαη ηνπ ζπλόινπ ηεο θνηλσλίαο, θαζώο ηόζν κέζσ ηεο πξόζβαζεο 

ζηελ επηζηεκνληθή γλώζε όζν θαη κέζσ ησλ άιισλ θνηλσληθώλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ 

αλαιακβάλνπλ έρνπλ ηε δπλαηόηεηα λα ζπλεηζθέξνπλ ζπλνιηθά ζηνλ θνηλσληθό ηνπο ρώξν. 

Ο πνιύπιεπξνο θαη πνιπζήκαληνο απηόο ξόινο ηνπο θαζηζηά ηδηαίηεξα ζεκαληηθό λα 

κπνξνύλ λα αληαπνθξίλνληαη απνηειεζκαηηθά ζηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ θνηλνύ ην 

νπνίν εμππεξεηνύλ, πξνζθέξνληαο ππεξεζίεο πςειήο πνηόηεηαο, ελαξκνληζκέλεο κε ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο απηέο θαη θαζηζηά ηδηαίηεξα ζεκαληηθή ηελ έξεπλα πάλσ ζην 

αληηθείκελν απηό. 

Αθξηβώο απηόο ν ξόινο ππήξμε θαη ε αθόξκεζε γηα ηελ αλάιεςε θαη ηε δηεμαγσγή ηεο 

παξνύζαο εξγαζίαο γηα ηε δηεξεύλεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ από ηελ πνηόηεηα ησλ 

παξερόκελσλ ππεξεζηώλ από ηηο αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο, εζηηάδνληαο ζηελ πεξίπησζε ηεο 
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βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο. 

΢ην πιαίζην ηεο νινθιήξσζεο ηεο εξεπλεηηθήο εξγαζίαο απηήο ην ππό δηεξεύλεζε 

αληηθείκελν αλαπηύρζεθε ζε 8 θεθάιαηα. 

΢ην 1
ν
 θεθάιαην ηεο εξγαζίαο πξνζεγγίδνληαη νη έλλνηεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ 

θαη ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη από ηηο βηβιηνζήθεο κέζσ βηβιηνγξαθηθήο 

αλαζθόπεζεο ζηελ δηεζλή βηβιηνγξαθία. 

΢ην 2
ν
 θεθάιαην αλαιύεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ ή ησλ ρξεζηώλ κηαο 

βηβιηνζήθεο, ζηελ πεξίπησζε ησλ θαηαλαισηώλ ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη από ηηο 

βηβιηνζήθεο. 

Σν 3
ν
 θεθάιαην ηεο εξγαζίαο παξνπζηάδεη, κέζσ αλαζθόπεζεο ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία 

ηε ζρέζε πνπ εκθαλίδεηαη λα πθίζηαηαη κεηαμύ ηεο αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο ησλ 

ππεξεζηώλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηώλ. 

΢ην 4
ν
 θεθάιαην ε αλάιπζε ηεο ζρέζεο απηήο επεθηείλεηαη θαη εμεηδηθεύεηαη ζηελ 

πεξίπησζε ηεο αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ησλ 

αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ κέζσ αλαζθόπεζεο ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο. 

΢ηε ζπλέρεηα ζην 5
ν
 θεθάιαην ηεο εξγαζίαο παξνπζηάδνληαη κεξηθά βαζηθά 

πιεξνθνξηαθά ζηνηρεία γηα ηε βηβιηνζήθε ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο ζρεηηθά κε ην ζθνπό ηεο 

έξεπλαο θαη ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ επηρεηξήζεθε λα απαληεζνύλ κέζσ απηήο. 

΢ην 6
ν
 θεθάιαην παξνπζηάδεηαη αλαιπηηθά ε εξεπλεηηθή δηαδηθαζία θαη κεζνδνινγία πνπ 

αθνινύζεθε θαζώο θαη ν ζθνπόο θαη νη ζηόρνη ηεο έξεπλαο, ηα εξεπλεηηθά εξγαιεία πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαζώο θαη ηα ζηνηρεία γηα ην δείγκα ηεο έξεπλαο. 

Αθνινύζσο, ζην 7
ν
 θεθάιαην παξαηίζεληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ από ηελ 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ ελώ ζην 8
ν
 θαη ηειεπηαίν θεθάιαην αλαιύνληαη ηα 
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ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ από ηελ έξεπλα θαη ε ζεκαζία πνπ κπνξεί λα έρνπλ είηε γηα ηελ 

ίδηα ηε ιεηηνπξγία ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. είηε γηα ηε κειινληηθή επέθηαζε ηεο 

εξεπλεηηθήο πξνζπάζεηαο ζε πεξηζζόηεξν εζηηαζκέλεο δηαζηάζεηο θάπνησλ δεηεκάησλ πνπ 

απνηέιεζαλ αληηθείκελν ηεο δηεξεύλεζεο ή θαη πξνο άιιεο θαηεπζύλζεηο. 

Γηα ηελ παξάζεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο ζην πιαίζην ηεο εξγαζίαο ρξεζηκνπνηήζεθε ην 

πξόηππν παξάζεζεο βηβιηνγξαθίαο ηεο Ακεξηθάληθεο Φπρνινγηθήο Δηαηξείαο ζηελ έβδνκε 

έθδνζή ηνπ (APA, 7
th

ed). 
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Α΄ΜΕΡΟ΢ ΘΕΨΡΗΣΙΚΟ ΠΛΑΙ΢ΙΟ 

1. Προςεγγίςεισ για την ποιότητα 

Αξρηθά ινηπόλ ζεκαληηθό είλαη λα επηρεηξεζεί λα πξνζδηνξηζηνύλ νη έλλνηεο ηεο 

πνηόηεηαο θαη ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ. 

΢ην δήηεκα απηό, όπσο παξαηεξνύλ νη Reeves & Bednar (1994), είλαη δύζθνιν λα 

πξνζδηνξηζηεί ε έλλνηα ηεο πνηόηεηαο θαζώο δελ πθίζηαηαη θάπνηνο γεληθά απνδεθηόο νξηζκόο 

ηεο θαη ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία εληνπίδνληαη δηάθνξεο πξνζεγγίζεηο ηεο από δηαθνξεηηθνύο 

εξεπλεηέο. 

΢ύκθσλα κε ηνπο Hoyer θαη Hoyer (2001) δύν είλαη νη θύξηεο δηαζηάζεηο γηα ηελ 

πνηόηεηα πνπ εληνπίδνληαη ζηε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία, από ηε κία πιεπξά ε δηάζηαζε ηεο 

ζπκθσλίαο ελόο πξντόληνο ή κίαο ππεξεζίαο κε θάπνηα πξνθαζνξηζκέλα πξόηππα ή απαηηήζεηο 

πνπ έρνπλ ηεζεί  θαη από ηελ άιιε πιεπξά ε δηάζηαζε ηεο αλάπηπμεο πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ 

πνπ κπνξνύλ λα ηθαλνπνηνύλ ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηώλ. 

Ο Crosby (1979) πξνζεγγίδνληαο ηελ πνηόηεηα ηζρπξίδεηαη όηη ε πνηόηεηα κπνξεί λα 

νξηζηεί σο ε αληαπόθξηζε ελόο πξντόληνο κε ηηο απαηηήζεηο πνπ έρνπλ ηεζεί γηα απηό. Βαζηθά 

ζεκεία ζηελ πξνζέγγηζή ηνπ είλαη όηη είλαη απαξαίηεην λα πξνζδηνξίδνληαη ζαθώο νη 

απαηηήζεηο απηέο, λα είλαη γλσζηέο εθ ησλ πξνηέξσλ, λα κπνξνύλ λα κεηαθξαζηνύλ ζε 

κεηξήζηκα ραξαθηεξηζηηθά αιιά θαη λα κεηξώληαη θαηά ηελ παξαγσγή ηνπ ώζηε λα 

πξνζδηνξίδεηαη ην ηειηθό επίπεδν ηεο πνηόηεηάο ηνπ. 

Αθνινπζώληαο ηεο πξνζεγγίζεηο ησλ Deming (1988) θαη Feigenbaum (1983) ε πνηόηεηα 

νξίδεηαη σο κηα πνιπδηάζηαηε έλλνηα ε νπνία όκσο θαζνξίδεηαη από ηηο αλάγθεο ησλ 

θαηαλαισηώλ ηηο νπνίεο ην παξαγόκελν πξντόλ ή ππεξεζία ζα πξέπεη λα ηθαλνπνηεί. ΢ύκθσλα 

κε ηηο πξνζεγγίζεηο απηέο ε πνηόηεηα δελ είλαη δπλαηόλ λα νξίδεηαη από έλα κόλν 
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ραξαθηεξηζηηθό ηνπ πξντόληνο ή ππεξεζίαο ελώ παξάιιεια ην γεγνλόο όηη θαζνξίδεηαη από ηηο 

αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο ή αιιηώο από ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηώλ ζεκαίλεη όηη κπνξνύλ 

λα πθίζηαληαη δηάθνξα αληηιεπηά επίπεδα πνηόηεηαο γηα ην ίδην πξντόλ ή ππεξεζία θαζώο 

θαηαλαιώλνληαη από δηάθνξα άηνκα κε δηαθνξεηηθέο πξνζδνθίεο, αλάγθεο θαη πξνηηκήζεηο κε 

απνηέιεζκα ε αληίιεςε γηα ηελ πνηόηεηα λα κεηαβάιιεηαη θαη λα δηακνξθώλεηαη ζπλερώο 

αλάινγα κε ηηο κεηαβνιέο ησλ ίδησλ ησλ θαηαλαισηώλ. 

Ο Juran (1988) από ηελ πιεπξά ηνπ, ιακβάλνληαο κηα ζέζε ζπλδπαζηηθή ησλ 

πξνεγνύκελσλ, ηζρπξίδεηαη όηη ε έλλνηα ηεο πνηόηεηα έρεη δηηηό ραξαθηήξα θαη αλαθέξεηαη από 

ηε κία πιεπξά ζηελ παξαγσγή πξντόλησλ ή ζην ζρεδηαζκό ππεξεζηώλ νη νπνίεο δελ 

παξνπζηάδνπλ βιάβεο ή ειαηηώκαηα ελώ παξάιιεια δηαζέηνπλ ηηο παξακέηξνπο ή ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ηθαλνπνηνύλ ηηο αλάγθεο ηνπ θνηλνύ γηα ην νπνίν πξννξίδνληαη. 

΢ύκθσλα κε ηνλ Dervitsiotis (2003) ε έλλνηα ηεο πνηόηεηαο εδξάδεηαη ζηελ αληαπόθξηζε 

θαη αθόκε θαη ηελ ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηώλ θάζε εκπιεθόκελνπ ζε κία νηθνλνκηθή-

επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηόηεηα δειαδή ηεο δηνίθεζεο, ησλ εξγαδόκελσλ, ησλ κεηόρσλ, ησλ 

πξνκεζεπηώλ, ησλ θαηαλαισηώλ αιιά θαη ηεο επξύηεξεο θνηλσλίαο, ησλ νπνίσλ ηα 

ζπκθέξνληα θαη ηηο πξνζδνθίεο ζα πξέπεη ην πξντόλ ή ε ππεξεζία λα ηθαλνπνηνύλ. Με 

δεδνκέλε, ινηπόλ ηε δηαθνξά πνπ πθίζηαηαη ζηνπο ζηόρνπο, ηηο επηδηώμεηο, ηηο αλάγθεο, ηηο 

πξνζδνθίεο, ηα θξηηήξηα όισλ απηώλ ησλ νκάδσλ γίλεηαη εύθνια αληηιεπηό όηη ε πνηόηεηα 

ζηελ πξνζέγγηζε απηή απνηειεί πνιπζύλζεηε θαη πνιύπιεπξε έλλνηα θαη ε επίηεπμή ηεο 

εγρείξεκα ηδηαίηεξεο δπζθνιίαο.  

Όπσο παξαηεξνύλ νη Evans & Dean (2003) νη πξνζεγγίζεηο γηα ηελ πνηόηεηα πνπ έρνπλ 

δνζεί δηαρξνληθά ζα κπνξνύζαλ λα θαηεγνξηνπνηεζνύλ ζε θάπνηεο βαζηθέο θαηεγνξίεο. Αξρηθά 

ππάξρνπλ νη πξνζεγγίζεηο ηεο πνηόηεηαο σο ηελ ηειεηόηεηα από πιεπξάο ραξαθηεξηζηηθώλ 
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θάπνηνπ πξντόληνο ή ππεξεζίαο, ζηε ζπλέρεηα ππάξρνπλ νη πξνζεγγίζεηο ηεο πνηόηεηαο από ηελ 

πιεπξά ηεο αμίαο πνπ έρεη έλα πξντόλ ή ππεξεζία γηα ηνπο ρξήζηεο ηνπ, επηπιένλ ππάξρνπλ νη 

πξνζεγγίζεηο ζηηο νπνίεο ε πνηόηεηα θαζνξίδεηαη από ηελ ζπκθσλία ηνπ πξντόληνο/ππεξεζίαο 

κε θάπνηα θαζνξηζκέλα πξόηππα ελώ ηέινο ππάξρνπλ νη πξνζεγγίζεηο ζύκθσλα κε ηηο νπνίεο ε 

πνηόηεηα θαζνξίδεηαη από ηελ αληαπόθξηζε ηνπ πξντόληνο/ππεξεζίαο ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

θαηαλαισηώλ ή ηελ ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηώλ απηώλ. 

Παξαηεξείηαη, θαηά ζπλέπεηα όηη ζηε βηβιηνγξαθία ε πνηόηεηα κπνξεί λα ιάβεη είηε 

«απόιπηε» δηάζηαζε, κε ηελ έλλνηα όηη κπνξεί λα θαζνξηζηεί πιήξσο θαη λα κεηξεζεί 

επαθξηβώο κέζσ ηερληθώλ εξγαιείσλ είηε «ζρεηηθή» δηάζηαζε, δειαδή λα θαζνξίδεηαη αθόκε 

θαη ζε αηνκηθό επίπεδν αλάινγα κε ηνλ εθάζηνηε ρξήζηε/θαηαλαισηή ελόο 

πξντόληνο/ππεξεζίεο, νπόηε ζε απηή ηελ πεξίπησζε κπνξνύκε λα αλαθεξόκαζηε ζε 

αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα. 

Έρνληαο παξνπζηάζεη ζπλνπηηθά ηηο βαζηθέο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ πνηόηεηα, ζην πιαίζην 

ηεο παξνύζαο εξγαζίαο, ζεσξείηαη όηη ε πνηόηεηα δελ κπνξεί λα είλαη απνθνκκέλε από ηηο 

αλάγθεο, ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηώλ θαζώο πξσηαξρηθό κέιεκα θαηά 

ηελ αλάπηπμε ηνπ νπνηνπδήπνηε πξντόληνο ή ππεξεζίαο ζα πξέπεη λα είλαη νη αλάγθεο απηέο. 

Καηά ζπλέπεηα, πηνζεηνύληαη νη πξνζεγγίζεηο απηέο πνπ νξίδνπλ ηελ πνηόηεηα σο ηελ 

αληαπόθξηζε ή ηελ ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηώλ ησλ θαηαλαισηώλ/ρξεζηώλ ησλ 

πξντόλησλ/ππεξεζηώλ, ηδηαίηεξα δε ζηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηώλ, όπσο είλαη θαη νη 

ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη από κία βηβιηνζήθε. 

Ζ ηδηαίηεξε δε θύζε ησλ ππεξεζηώλ σο «παξαγόκελσλ» θαζηζηά απαξαίηεηε ηελ 

πεξαηηέξσ αλάιπζε ζρεηηθά κε ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ελ γέλεη αιιά θαη ηελ πνηόηεηα 

ησλ παξερόκελσλ από ηηο βηβιηνζήθεο ππεξεζηώλ εηδηθόηεξα. 
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1.1 Ποιόηηηα ςπηπεζιών 

Οη Kotler θαη Armstrong (1991) νξίδνπλ ηηο ππεξεζίεο σο ηηο δξαζηεξηόηεηεο θαη ηα 

πιενλεθηήκαηα ζε κηα ζπλαιιαγήο ηα νπνία κπνξεί λα πξνζθέξεη ν έλαο ζπλαιιαζζόκελνο 

ζηνλ άιιν ηα νπνία, όκσο δελ θαηαιήγνπλ ζηελ ηδηνθηεζία θάπνηνπ αγαζνύ κε θπζηθή 

ππόζηαζε ελώ νη Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) ηζρπξίδνληαη όηη κπνξεί λα γίλεη δηάθξηζε 

αλάκεζα ζε ππεξεζίεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη θαη κε θάπνην πξντόλ πνπ έρεη θπζηθή ππόζηαζε 

θαη ζε ππεξεζίεο νη νπνίεο έρνπλ ειάρηζηε ή θαη θαζόινπ ζρέζε κε θάπνην πξντόλ κε θπζηθή 

ππόζηαζε. 

΢ύκθσλα κε ηνλ Γνύλαξε (2012) ε αμηνιόγεζε θαη ν πξνζδηνξηζκόο ηεο πνηόηεηαο κηαο 

ππεξεζίαο δηαθέξεη ζεκαληηθά ζε ζρέζε κε θάπνην θπζηθό πξντόλ ιόγσ ηεο ζεκειηώδνπο 

δηαθνξάο κεηαμύ ηνπο, ε νπνία είλαη ε πιηθή ππόζηαζε.  

Ζ θαηαλάισζε κηαο ππεξεζίαο νπζηαζηηθά αλαθέξεηαη ζε κία εκπεηξία ηελ νπνία βηώλεη 

ν θαηαλαισηήο θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηελ θαηαλάισζή ηεο (Bamert & Wehrli, 2005, 

Γνύλαξεο, 2012). 

Άιιεο θαίξηεο δηαθνξέο κεηαμύ πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ νη νπνίεο αλαγλσξίδνληαη ζηε 

ζρεηηθή βηβιηνγξαθία θαη επεξεάδνπλ ηειηθά θαη ηελ αληίιεςε γηα ηελ πνηόηεηά ηνπο είλαη θαη 

νη παξαθάησ (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2000; Γνύλαξεο 2012, Bamert & Wehrli, 2005; 

Zeithaml θ.α.,1985). 

 ΢ηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηώλ δελ πθίζηαηαη δηάθξηζε κεηαμύ ηεο παξαγσγήο θαη ηεο 

θαηαλάισζήο ηνπο θαζώο νη ππεξεζίεο παξάγνληαη θαη θαηαλαιώλνληαη ηελ ίδηα ζηηγκή 

κε ηε ζπκκεηνρή ηνπ ηειηθνύ θαηαλαισηή/ρξήζηε ηνπο. 

 Οη ππεξεζίεο δελ έρνπλ πιηθή ππόζηαζε κε ζπλέπεηα λα ράλνληαη κεηά ηελ θαηαλάισζή 

ηνπο ρσξίο λα κπνξνύλ κε θάπνην ηξόπν λα «θπιαρζνύλ» γηα κειινληηθή ρξήζε, 
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γεγνλόο πνπ θαζηζηά ηδηαίηεξα δύζθνιν αιιά θαη απαηηεηηθό ην ζπληνληζκό δήηεζεο 

θαη πξνζθνξάο ηνπο. 

 Οη ππεξεζίεο παξνπζηάδνπλ κεγάιεο δηαθνξέο κεηαμύ ηνπο θαζώο ε ηειηθή κνξθή κηαο 

ππεξεζίεο κπνξεί λα επεξεάδεηαη ζεκαληηθά από απηόλ πνπ ηελ πξνζθέξεη, από απηόλ 

πνπ ηελ θαηαλαιώλεη αιιά θαη από ηελ ίδηα ηελ πεξίζηαζε ζηελ νπνία δεηνύληαη. Απηό 

θαζηζηά πηζαλό ε ίδηα ππεξεζία αλάινγα κε ηελ πεξίζηαζε θαη ηηο ζπλζήθεο λα νδεγεί 

ζε ηειείσο δηαθνξεηηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία άξα θαη επίπεδν ηθαλνπνίεζεο αιιά θαη 

αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηάο ηεο. 

 Ζ θνζηνιόγεζε θαη άξα θαη ε ηηκνιόγεζε ησλ ππεξεζηώλ είλαη ηδηαίηεξα δύζθνιε 

θαζώο ζε θάζε πξνζθνξά κηαο ππεξεζίαο ζπκκεηέρεη θαη ν ίδηνο ν θαηαλαισηήο ηεο, κε 

απνηέιεζκα αλάινγα θαη κε ηε δηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά λα πθίζηαληαη ζεκαληηθέο 

δηαθνξέο θόζηνπο ηόζν νηθνλνκηθνύ όζν θαη ρξνληθνύ. 

Οη παξαπάλσ δηαθνξνπνηήζεηο ησλ ππεξεζηώλ από ηα πξντόληα θαζηζηνύλ ηδηαίηεξα 

δύζθνιε ηελ αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηάο ηνπο θαη ζε θάζε πεξίπησζε ζέηνπλ δηαθνξεηηθά 

εξσηεκαηηθά ζε ζρέζε κε ηελ αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ πξντόλησλ. Ζ δηαθνξνπνίεζε 

απηή έρεη νδεγήζεη ζηελ αλάπηπμε μερσξηζηώλ πξνζεγγίζεσλ γηα ηελ αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηα 

ησλ ππεξεζηώλ. 

1.2 Πποζεγγίζειρ για ηην ποιόηηηα ηων ςπηπεζιών 

΢ύκθσλα κε ηνλ Santos (2003) έρνπλ γίλεη ζεκαληηθέο πξνζπάζεηεο ηηο ηειεπηαίεο 

δεθαεηίεο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκό ησλ δηαζηάζεσλ πνπ κπνξεί λα ιακβάλεη ε πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ αιιά θαη ηηο κεζόδνπο αμηνιόγεζεο θαη κέηξεζήο ηεο θαη κπνξνύλ λα 

αλαγλσξηζηνύλ δύν βαζηθέο δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο, από ηε κία πιεπξά πξνζεγγίζεηο πνπ 

ζηεξίδνληαη ζηε ζεσξία ηεο δηάςεπζεο ησλ πξνζδνθηώλ θαη από ηελ άιιε πξνζεγγίζεηο πνπ 
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βαζίδνληαη θαζαξά ζηελ απόδνζε κηαο ππεξεζίαο. 

Ο Haywood - Farmer (1988) από ηελ πιεπξά ηνπ ηζρπξίζηεθε όηη έλαο νξγαληζκόο πνπ 

παξέρεη ππεξεζίεο κπνξεί λα ζεσξεζεί όηη έρεη πςειή πνηόηεηα όηαλ θαηνξζώλεη λα ηθαλνπνηεί 

ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηώλ ηνπ ζπλερώο θαη κε ζπλέπεηα. 

Ο Grönroos (1984) ηζρπξίζηεθε όηη ε πνηόηεηα κηαο ππεξεζίαο αλαθέξεηαη νπζηαζηηθά ζε ηξείο 

δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο από ηηο νπνίεο θαη πξνζδηνξίδεηαη, ηελ ηερληθή δηάζηαζε (technical), 

ηε ιεηηνπξγηθή δηάζηαζε (functional) θαη ηε ζεζκηθή δηάζηαζε ή δηάζηαζε ηεο εηθόλαο 

(institutional, image). 

΢ύκθσλα κε ηελ πξνζέγγηζή ηνπ ε πξώηε αλαθέξεηαη ζηα ηερληθά ηεο ραξαθηεξηζηηθά 

δειαδή ζην ηη είλαη απηό πνπ πξνζθέξεηαη ζηνλ θαηαλαισηή, δειαδή πνηό είλαη ην απνηέιεζκα 

πνπ ιακβάλεη ν θαηαλαισηήο από ηελ ζπλδηαιιαγή ηνπ κε έλαλ νξγαληζκό, ε δεύηεξε 

αλαθέξεηαη ζηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ιακβάλεη ηελ ππεξεζία, δειαδή ζηνλ ηξόπν επηθνηλσλίαο 

κε ηνλ νξγαληζκό πνπ ηελ πξνζθέξεη, ζηνλ ηξόπν επηθνηλσλίαο κε ην πξνζσπηθό ηνπ, ηελ 

ηθαλόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ απηνύ λα αληαπνθξηζεί ζηηο απαηηήζεηο, ην θιίκα πνπ ππάξρεη θαηά 

ηελ παξνρή ηεο θιπ ελώ ηέινο ε ηξίηε δηάζηαζε αλαθέξεηαη ζηελ εηθόλα πνπ έρεη ν 

θαηαλαισηήο γηα ηνλ ζπγθεθξηκέλν νξγαληζκό ε νπνία έρεη δεκηνπξγεζεί είηε από θάπνηα 

πξνεγνύκελε ζπλδηαιιαγή ηνπ κε απηόλ είηε από ηελ αληίιεςε πνπ έρεη δηακνξθώζεη από 

κόλνο ηνπ. 

Οη Rust θαη Oliver (1994) θαηέιεμαλ επίζεο ζην ζπκπέξαζκα όηη ε ζπλνιηθή αληίιεςε 

γηα ηελ πνηόηεηα κηαο ππεξεζίαο πξνθύπηεη από ηελ αμηνιόγεζε από ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε 

ηξηώλ θπξίσο δηαζηάζεώλ ηεο, ηεο δηάδξαζεο πειάηε θαη εξγαδόκελνπ, ην πεξηβάιινλ ηεο 

ππεξεζίαο θαη ην απνηέιεζκά ηεο, 

Από ηελ άιιε πιεπξά νη Cronin&Taylor (1992) ηζρπξίζηεθαλ όηη δελ είλαη ζεκαληηθό, 
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θαηά ηελ αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο κηαο ππεξεζίαο λα ιακβάλνληαη ππόςε νη πξνζδνθίεο ησλ 

θαηαλαισηώλ από απηή, θαζώο ε πξνζδνθία από κία ππεξεζία θαη θαηά ζπλέπεηα θαη ε 

δπλαηόηεηα κέηξεζήο ηεο είλαη δπλαηή κόλν εθόζνλ θάπνηνο θαηαλαισηήο έρεη ήδε 

ρξεζηκνπνηήζεη ηελ ππεξεζία απηή θαη όρη λσξίηεξα. 

΢ύκθσλα κε ηελ πξνζέγγηζε απηή ε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πξέπεη λα πξνζεγγίδεηαη σο 

κηα ζηάζε ησλ θαηαλαισηώλ απέλαληη ζε θάπνηα ππεξεζία πξηλ από ηε ρξήζε ηεο ε νπνία 

δηακνξθώλεηαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πξώηεο ρξήζεο ηεο, κε ηελ εκπεηξία ηελ νπνία απνθνκίδεη 

από απηή ν θαηαλαισηήο, θαη ζηε ζπλέρεηα κπνξεί λα δηακνξθώλεηαη σο πξνζδνθία γηα ηελ 

επόκελε ρξήζε ηεο. 

Οη Wilson, Hall θαη Fields (2011), επεθηείλνληαο νπζηαζηηθά πάλσ ζηελ πξνζέγγηζε ησλ 

Cronin & Taylor (1992), ηζρπξίδνληαη όηη νη πειάηεο αληηιακβάλνληαη θαη αμηνινγνύλ ηελ 

πνηόηεηα κηαο ππεξεζίαο βαζηδόκελνη ζηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο από ηε ζπλνιηθή εκπεηξία πνπ 

είραλ θαηά ηε ρξήζε ηεο. 

Σέινο, νη Berry, Zeithaml & Parasuraman (1990) ηζρπξίδνληαη όηη ε πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ δηακνξθώλεηαη από ηηο πξνζδνθίεο πνπ είρε θάπνηνο ρξήζηεο πξηλ από ηε ρξήζε ηεο 

θαη ηελ αληίιεςή ηνπ γηα ηελ πξαγκαηηθή ηεο επίδνζε κεηά από ηε ρξήζε ηεο. 

΢ηε ζεσξία ηνπο απηή νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηώλ πξηλ από ηε ρξήζε ζπγθξίλνληαη 

κε ην απνηέιεζκα από ηε ρξήζε ηεο θαη ε δηαθνξά πνπ γίλεηαη αληηιεπηή από ηνλ θαηαλαισηή 

κεηαμύ πξνζδνθώκελνπ θαη πξαγκαηηθήο εκπεηξίαο θαζνξίδεη ηελ νπηηθή γηα ηελ πνηόηεηά ηεο 

από ηνλ θαηαλαισηή. Δάλ ε εκπεηξία θαηά ηε ρξήζε ηεο ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ελόο 

θαηαλαισηή ηόηε ε ππεξεζία ζεσξείηαη πςειήο πνηόηεηαο από απηόλ ελώ εάλ δελ ηηο 

εθπιεξώλεη ζεσξείηαη όηη είλαη ρακειήο πνηόηεηαο. 

΢ε πεξηζζόηεξν πξαθηηθό επίπεδν ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία εληνπίδνληαη δύν θύξηα 
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κνληέια γηα ηελ αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ην SERVQUAL θαη ην SERVPERF 

(Berry, Zeithaml & Parasuraman, 1990; Cronin&Taylor, 1992) 

΢ύκθσλα κε ην πξώην κνληέιν νη θύξηεο δηαζηάζεηο πνπ ζπλζέηνπλ ηελ πνηόηεηα κηαο 

ππεξεζίαο είλαη:  

 Σα θπζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο (Σangibles) όπσο γηα παξάδεηγκα νη ππνδνκέο, ν 

εμνπιηζκόο,  ην πξνζσπηθό θιπ 

 Ζ αμηνπηζηία (Reliability), δειαδή ε ηθαλόηεηα λα παξαζρεζεί ε ππνζρόκελε ππεξεζία 

κε αθξίβεηα θαη αμηνπηζηία 

 Ζ αληαπόθξηζε (Responsiveness), δειαδή ε πξνζπκία γηα βνήζεηα πξνο ηνλ ρξήζηε θαη 

γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ 

 Ζ δηαζθάιηζε (Assurance), δειαδή νη γλώζεηο, ε δηαθξηηηθόηεηα ησλ εξγαδόκελσλ ζε 

απηή θαη ε ηθαλόηεηά ηνπο λα απνπλένπλ εκπηζηνζύλε θαη ζηγνπξηά ζηνπο ρξήζηεο ηεο ζ 

 Ζ εκπάζεηα (Empathy), δειαδή ε παξνρή εμαηνκηθεπκέλεο θαη ζύκθσλεο κε ηηο 

αλάγθεο ηνπ πξνζνρήο ζηνλ πειάηε. 

΢ην κνληέιν απηό ηειηθά ε πνηόηεηα κηαο ππεξεζίαο πξνζδηνξίδεηαη από ηε ζύγθξηζε ησλ 

πξνζδνθηώλ ησλ θαηαλαισηώλ ζε ζρέζε κε ηελ πξαγκαηηθή επίδνζε ηεο ππεξεζίαο. 

΢ύκθσλα κε ην δεύηεξν κνληέιν, αλ θαη νη δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ δελ 

δηαθέξνπλ ζεκαληηθά σζηόζν γηα ηελ αμηνιόγεζή ηεο ρξεζηκνπνηνύληαη κόλν ζηνηρεία ηεο 

επίδνζήο ηνπο θαη όρη ε δηαθνξά κεηαμύ πξνζδνθηώλ θαη επίδνζεο. 

Αλεμάξηεηα πάλησο από ην πνηό από ηα δύν είλαη θαηαιιειόηεξν γηα ηε κέηξεζε ηεο 

πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ, ην κνληέιν SERVQUAL έρεη αμηνπνηεζεί θαη αλαθέξεηαη ζπρλόηεξα 

ζηελ εξεπλεηηθή βηβιηνγξαθία. (Lee, Graefe, & Burns, 2004) 

Σέινο, αμίδεη λα αλαθεξζεί, όπσο παξαηεξνύλ νη Wang, Lo & Hui (2003) όηη θαζώο ε 
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ηερληθή πιεπξά ησλ ππεξεζηώλ γίλεηαη όιν θαη πεξηζζόηεξν ηππνπνηεκέλε, κε ηε ρξήζε 

ππνινγηζηώλ, ηε δηαζύλδεζε βάζεσλ δεδνκέλσλ, ην δηαδίθηπν θιπ ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

ππεξεζηώλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αλζξώπηλε δηεπαθή θαη ηε ζπλδηαιιαγή θαηά ηελ πξνζθνξά 

θαη θαηαλάισζε ηεο ππεξεζίαο έρνπλ όιν θαη κεγαιύηεξε ζεκαζία γηα ηελ πνηόηεηά ηεο. 

Οη πξνζεγγίζεηο θαη ηα κνληέια πνπ παξνπζηάζηεθαλ παξαπάλσ αλαθέξνληαη γεληθά ζε 

ππεξεζίεο ρσξίο λα εμεηδηθεύνπλ ζηελ πεξίπησζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πνπ 

πξνζθέξνληαη από βηβιηνζήθεο. 

Σν γεγνλόο απηό θαζηζηά απαξαίηεηε ηελ πεξαηηέξσ δηεξεύλεζε γηα ηελ πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ ησλ βηβιηνζεθώλ. 

1.3 Ποιόηηηα ςπηπεζιών βιβλιοθηκών 

Δμεηδηθεύνληαο ζηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ησλ βηβιηνζεθώλ από ηε δηεξεύλεζε ηεο 

ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο πξνθύπηεη όηη έρνπλ γίλεη πνιπάξηζκεο εξεπλεηηθέο πξνζπάζεηεο 

εζηηάδνληαο ηόζν ζηνπο παξάγνληεο πνπ ζπλζέηνπλ ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ 

όζν θαη ζηελ πξνζαξκνγή ησλ γεληθώλ κνληέισλ-πξνζεγγίζεσλ γηα ηελ πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ ζηελ πεξίπησζε ησλ βηβιηνζεθώλ. 

Οη Brophy θαη Coulling (1997) από ηηο έξεπλεο πνπ δηεμήγαλ θαη ηελ αλαζθόπεζε ησλ 

πξνεγνύκελσλ εξεπλεηηθώλ πξνζπαζεηώλ ζην ζέκα απηό θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα όηη 

ζεκαληηθνί δείθηεο γηα ηελ απόδνζε θαη ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ από ηηο βηβιηνζήθεο, 

εζηηάδνληαο κάιηζηα ζηηο αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο, είλαη ηα σξάξηα ιεηηνπξγίαο ηεο 

βηβιηνζήθεο, ην πνζνζηό ησλ αλαδεηήζεσλ ησλ ρξεζηώλ ηεο ην νπνίν ηθαλνπνηήζεθε ηειηθά, ν 

ρξόλνο πνπ κεζνιαβεί αλάκεζα ζηελ παξαγγειία θάπνηνπ ηίηινπ από ηε βηβιηνζήθε θαη ζηε 

δηαζεζηκόηεηά ηνπ ζηα ξάθηα ηεο βηβιηνζήθεο, ν βαζκόο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ηεο από ηε 

γεληθόηεξε ιεηηνπξγία ηεο θαζώο θαη ε ζπλάθεηα ηεο ζπιινγήο ηεο βηβιηνζήθεο κε ηα 



 
20 

ελδηαθέξνληα θαη ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ ηεο. 

Ο Hernon θ.α. (1999) ζηηο έξεπλεο ηνπο, κειεηώληαο έλα πιήζνο κεηαβιεηώλ γηα ηελ 

πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ από ηηο βηβιηνζήθεο ππεξεζηώλ, θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα όηη ε 

πνηόηεηα ζηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηώλ ησλ βηβιηνζεθώλ ιακβάλεη θπξίσο 12 δηαθνξεηηθέο 

δηαζηάζεηο. 

Οη δηαζηάζεηο πνπ αλαγλώξηζαλ πεξηειάκβαλαλ ηελ θαζνδήγεζε ησλ ρξεζηώλ από ην 

πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο, ηνπο ρξόλνπο αλακνλήο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ 

ρξεζηώλ ηνπο, ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα θαη ηνλ επαγγεικαηηζκό ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο 

βηβιηνζήθεο, ηε ρξεζηηθόηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ ηεο, 

ηελ θαιή θαηάζηαζε θαη ηε ιεηηνπξγηθόηεηα ηνπ εμνπιηζκνύ ηεο βηβιηνζήθεο, ηελ έγθαηξε θαη 

κέζα ζην ππνζρόκελν ρξνληθό δηάζηεκα παξάδνζε ζηνπο ρξήζηεο ηνπ πιηθνύ πνπ έρνπλ 

παξαγγείιεη, ηελ θαιή θαηάζηαζε ησλ θηηξηαθώλ ππνδνκώλ ηεο βηβιηνζήθεο, ην πεξηβάιινλ 

ηεο βηβιηνζήθεο σο ρώξν, ηελ επίπισζε ηεο βηβιηνζήθεο, ηηο επθνιίεο πνπ παξέρεη ζηνπο 

ρξήζηεο ηεο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ αλαγθώλ ηνπο γηα παξάδεηγκα ηελ ύπαξμε 

αλαγλσζηεξίσλ, ρώξσλ αλαδήηεζεο, εγθαηαζηάζεσλ πγηεηλήο θιπ, θαη ηε ζρεηηθόηεηα ηεο 

ζπιινγήο ηνπ πιηθνύ γηα ηηο ηδηαίηεξεο εξεπλεηηθέο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ. 

Από ηηο παξαπάλσ έξεπλεο, ζεκαληηθό ζηνηρείν πνπ πξνθύπηεη είλαη όηη νη ειεθηξνληθέο 

ππεξεζίεο πνπ παξέρεη κηα βηβιηνζήθε αλαγλσξίδνληαη πιένλ σο ζεκαληηθό ζεκείν γηα ηελ 

πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ ηεο, ελώ ζε παιαηόηεξεο έξεπλεο δελ ιακβαλόηαλ 

ζεκαληηθά ππόςε σο ζπλζεηηθόο παξάγνληαο ηεο πνηόηεηαο. 

Οη Cook θαη Thompson (2000) από ηηο δηθέο ηνπο έξεπλεο θαηέιεμαλ όηη ε πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ ησλ βηβιηνζεθώλ πεξηιακβάλεη έμη δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο, ηελ ζπιινγή ηεο 

βηβιηνζήθεο, ηελ επθνιία πξόζβαζεο ζε πεγέο θαη ρώξνπο, ηελ αμηνπηζηία ησλ ππεξεζηώλ πνπ 
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παξέρνληαη, ηνπο θπζηθνύο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο, ηε δπλαηόηεηα απηνεμππεξέηεζεο ησλ 

ρξεζηώλ κέζσ ησλ παξνρώλ πξνο απηνύο θαη ηελ ςπρνινγηθή δηάζηαζε ηεο ρξήζεο ησλ 

ππεξεζηώλ ηεο από ηνπο ρξήζηεο δειαδή ηελ ζπλνιηθή αίζζεζε πνπ βηώλνπλ από ηελ επαθή κε 

ηε βηβιηνζήθε ε νπνία επεξεάδεηαη από ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνύ, ηελ επγέλεηα, ηνλ 

επαγγεικαηηζκό, ηελ αηζζεηηθή ησλ ρώξσλ θιπ. 

Ζ πξνζέγγηζε απηή παξαηεξείηαη όηη βαζίδεηαη πεξηζζόηεξν ζηελ νπηηθή ηεο ζεσξίαο ησλ 

πξνζδνθηώλ θαη ζηελ εθαξκνγή ηεο ζηελ πεξίπησζε ησλ βηβιηνζεθώλ ρσξίο λα εζηηάδεη ηόζν 

πνιύ ζε ζπγθεθξηκέλεο ηερληθέο όςεηο ησλ ππεξεζηώλ αιιά πεξηζζόηεξν ζηελ εκπεηξία ηεο 

ρξήζεο ηεο βηβιηνζήθεο ηελ νπνία απνθνκίδνπλ νη ρξήζηεο ηεο θαηά ηελ επαθή θαη ηε 

ζπλδηαιιαγή κε απηή, βέβαηα, πέξα από ηε γεληθή πξνζέγγηζε θάζε παξάγνληαο πνπ 

αλαγλσξίδεηαη ζπκπεξηιακβάλεη πεξαηηέξσ θξηηήξηα ηα νπνία ηνλ ζπλζέηνπλ. 

Ο Calvert (2001) ζπλνςίδνληαο ηελ κέρξη ηόηε έξεπλα ζην πεδίν θαηαιήγεη κάιηζηα ζην 

ζπκπέξαζκα όηη νη δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ησλ αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ 

ζηηο νπνίεο θαίλεηαη λα ζπκθσλνύλ νη εξεπλεηηθέο πξνζπάζεηεο είλαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

πξνζσπηθνύ πξνο ηνπο ρξήζηεο, ην πεξηβάιινλ ηεο βηβιηνζήθεο θαη ε απόδνζε ησλ ππεξεζηώλ 

πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί θαη εθαξκόδνληαη πξνθεηκέλνπ λα κπνξνύλ νη ρξήζηεο λα εληνπίζνπλ θαη 

λα ρξεζηκνπνηήζνπλ απνηειεζκαηηθά ην πιηθό ησλ βηβιηνζεθώλ. 

Οη ίδηεο δηαζηάζεηο γηα ηελ πνηόηεηα πξνέθπςαλ θαη ζην πιαίζην λεόηεξσλ εξεπλώλ ζηηο 

νπνίεο επηρεηξήζεθε λα πξνζδηνξηζηνύλ νη παξάγνληεο ηεο πνηόηεηαο από ηελ πιεπξά θαη ηελ 

νπηηθή γσλία ησλ ρξεζηώλ ηνπο (Woo, 2005) 

Από ηελ έξεπλα ησλ Martensen θαη Gronholdt (2003) πξνθύπηεη όηη νη βαζηθόηεξνη 

παξάγνληεο γηα ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ησλ βηβιηνζεθώλ είλαη νη ειεθηξνληθέο ηνπο 

πεγέο, ε ζπιινγή ηνπο ζε έληππν πιηθό, νη βηβιηνζεθνλνκηθέο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ, ην 
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πεξηβάιινλ ηεο βηβιηνζήθεο, νη δηάθνξεο ηερληθέο επθνιίεο πνπ παξέρνπλ ζηνπο ρξήζηεο ηνπο 

θαζώο θαη ν αλζξώπηλνο παξάγνληαο. 

΢ε αληίζηνηρα ζπκπεξάζκαηα θαηέιεμαλ θαη ν Satoh θ.α (2005) εζηηάδνληαο ζηελ 

πεξίπησζε ησλ αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ, θαζώο νη δηαζηάζεηο πνηόηεηαο πνπ αλαγλώξηζαλ 

ήηαλ ε πξνζσπηθή νπηηθή ηνπ θάζε ρξήζηε γηα ηηο ππεξεζίεο ηεο βηβιηνζήθεο, ν θπζηθόο ρώξνο 

ηεο βηβιηνζήθεο, ε ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο θαη ε επθνιία πξόζβαζεο ησλ ρξεζηώλ ηεο ζην 

πιηθό ηεο θαη ε απνηειεζκαηηθόηεηα θαηά ηελ εμππεξέηεζε ησλ αλαγθώλ ησλ ρξεζηώλ. 

Οη Brophy θαη Griffiths (Brophy, 2004), εζηηάδνληαο πεξηζζόηεξν ζηηο ειεθηξνληθά 

παξερόκελεο ππεξεζίεο από ηηο βηβιηνζήθεο, θαηέιεμαλ ζηελ αλαγλώξηζε δέθα ζηνηρείσλ ηα 

νπνία θαζνξίδνπλ ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ςεθηαθά ππεξεζηώλ. 

Ηζρπξίδνληαη όηη ηα ζηνηρεία απηά είλαη: 

 ε απόδνζε, δειαδή θαηά πόζν θαηνξζώλεη ε ππεξεζία ηεο βηβιηνζήθεο λα επηηύρεη ηνλ 

βαζηθόηεξν ζθνπό ηεο πνπ είλαη ε εμππεξέηεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ ρξεζηώλ ηεο 

 ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο, δειαδή νη δηάθνξεο δηεπθνιύλζεηο πνπ πξνζθέξνληαη θαη έρνπλ 

αληίθηππν ζηνπο ρξήζηεο ηεο 

 ε αμηνπηζηία θαηά ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηώλ ηεο, ε νπνία αλαθέξεηαη θπξίσο ζηε 

δηαζεζηκόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ηεο 

 ε ζπκθσλία κε πξόηππα θαη πξσηόθνιια όπσο γηα παξάδεηγκα ε ρξήζε xml, ε 

ζπκθσλία ηνπ πιηθνύ κε ην πξόηππν Dublin core θαη κε άιια πξόηππα θαη πξσηνθόιια 

πνπ εθαξκόδνληαη ζε ςεθηαθό πιηθό θαη ππεξεζίεο 

 ε δηάξθεηα ησλ ππεξεζηώλ, δειαδή ε πηνζέηεζε, ύπαξμε θαη εθαξκνγή ηνπο ζε έλα 

εθηεηακέλν ρξνληθό δηάζηεκα 

 ε πξνζθνξά ζύγρξνλσλ πιεξνθνξηώλ κέζσ ησλ ππεξεζηώλ ηεο, ηθαλώλ λα 
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αληαπνθξηζνύλ ζηελ ηξέρνπζα θαηάζηαζε ζε θάπνηνλ γλσζηηθό ηνκέα 

 ην επίπεδν ησλ βνεζεηηθώλ πξνο ηνπο ρξήζηεο ηνπο ππεξεζηώλ 

 ε αηζζεηηθή εηθόλα ηόζν ησλ θπζηθώλ ρώξσλ όζν θαη ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ 

 ε επρξεζηία ησλ ππεξεζηώλ απηώλ θαη 

 ε αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα από ηελ πιεπξά ησλ ρξεζηώλ, δειαδή ν ηξόπνο κε ηνλ 

νπνίν νη ίδηνη νη ρξήζηεο ησλ βηβιηνζεθώλ αληηιακβάλνληαη ηελ πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ ηηο νπνίεο ιακβάλνπλ από ηηο βηβιηνζήθεο απηέο. 

Ζ Έλσζε Αθαδεκατθώλ θαη Δξεπλεηηθώλ Βηβιηνζεθώλ (ACRL, 2004) ζην δηθό ηεο 

κνληέιν γηα ηελ αμηνιόγεζε ηεο απόδνζεο κηα βηβιηνζήθεο θαηαηείλεηαη όηη γηα λα κπνξέζεη λα 

αμηνινγεζεί απηή απνηειεζκαηηθά είλαη απαξαίηεην λα ιακβάλνληαη ζηνηρεία, από όια ηα 

ηκήκαηα/ππεξεζίεο ηεο βηβιηνζήθεο πνπ λα αθνξνύλ ζηηο εηζξνέο ηεο βηβιηνζήθεο (inputs) ηηο 

εθξνέο ηεο (outputs) θαη ηα απνηειέζκαηά ηεο (outcomes) θαη ηνπο ζπλδπαζκνύο ηνπο. 

΢ηηο εηζξνέο κηαο βηβιηνζήθεο εληάζζνληαη ζηνηρεία όπσο ε ζπιινγή ηεο, νη εμνπιηζκνί 

ηεο, ην πξνζσπηθό, νη ρώξνη, νη ζέζεηο, ηα νηθνλνκηθά ηεο ζηνηρεία θιπ, ζηηο εθξνέο ηεο 

ζηνηρεία όπσο ε θπθινθνξία ησλ ηίηισλ θαη ηνπ πιηθνύ, ε ζπληήξεζή ηνπο, νη ππεξεζίεο 

δηαδαλεηζκνύ, ε ρξήζε ησλ ππεξεζηώλ θαη ησλ ρώξσλ ηεο από ηνπο ρξήζηεο ηεο, ε ρξήζε 

άιισλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξεη θαη νη αλαδεηήζεηο ησλ ρξεζηώλ ζε απηή θαη ηέινο, ζε όηη 

αθνξά ζηα απνηειέζκαηα, ζηνηρεία γηα ηνλ αληίθηππν ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξεη ζηνπο 

άκεζνπο ρξήζηεο ηεο, ζηνλ εθπαηδεπηηθό νξγαληζκό ζηνλ νπνίν αλήθεη αιιά θαη γεληθόηεξα 

ζηελ θνηλσλία ζηελ νπνία ππάξρεη θαη δξα. 

Οη Kyrillidou & Persson (2006) θαη Kyrillidou (2006), ζην πιαίζην ηεο εθαξκνγήο θαη ηεο 

πεξαηηέξσ αλάπηπμεο ηνπ εξγαιείνπ LibQual γηα ηελ αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ 

βηβιηνζεθώλ, έλα εξγαιείν ην νπνίν έρεη αζθήζεη ζεκαληηθή επηξξνή ζην πεδίν ηεο πνηόηεηαο 
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ησλ ππεξεζηώλ από ηηο βηβιηνζήθεο, εληνπίδνπλ όηη νη ζεκαληηθέο δηαζηάζεηο γηα ηελ πνηόηεηα 

ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ είλαη ε ζπλαηζζεκαηηθή δηάζηαζε ηεο ππεξεζίαο (affect of 

service), πνπ αλαθέξεηαη ζηελ ηθαλόηεηα θαη ζηε δηάζεζε ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο λα αληαπνθξηζεί 

ζηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ, ν έιεγρνο ηεο πιεξνθνξίαο (information control), πνπ αλαθέξεηαη 

ζηε δηαζεζηκόηεηα θαη ηελ ηθαλόηεηα ησλ παξερόκελσλ πεγώλ πιεξνθνξηώλ λα αληαπνθξηζνύλ 

ζηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ θαη ηέινο ν ρώξνο ηεο βηβιηνζήθεο (library as space), πνπ 

αλαθέξεηαη ζηελ θαηαιιειόηεηα ησλ ρώξσλ ηεο βηβιηνζήθεο λα δεκηνπξγνύλ έλα επράξηζην 

θαη ιεηηνπξγηθό πεξηβάιινλ γηα ηνπο ρξήζηεο ηεο. 

Σέινο, ζύκθσλα κε ηνλ Kumar (2012) ε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ κηαο βηβιηνζήθεο 

αλαθέξεηαη ηόζν ζηελ πνηόηεηα ηεο εμππεξέηεζεο ησλ ρξεζηώλ ηεο από ην πξνζσπηθό ηεο 

βηβιηνζήθεο όζν θαη ζηελ πνηόηεηα ησλ ζπιινγώλ θαη ησλ πεγώλ πιεξνθόξεζεο πνπ δηαζέηεη, 

ησλ εγθαηαζηάζεσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνύ ηεο αιιά θαη ζηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν όια απηά πνπ 

πξνζθέξεη δηαηίζεληαη ζηνπο ρξήζηεο ηεο ώζηε λα ηθαλνπνηνύλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο 

ηνπο. 

Από όια ηα παξαπάλσ δηαπηζηώλεηαη όηη αλεμάξηεηα από ηηο θαζαξά ηερληθέο δηαζηάζεηο 

πνπ κπνξεί λα ιακβάλεη ε ιεηηνπξγία κηαο βηβιηνζήθεο αλάινγα θαη κε ηηο ηδηαίηεξεο ζπλζήθεο 

πνπ ραξαθηεξίδνπλ ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηεο, ηε δνκή ηεο θαη ηηο παξακέηξνπο ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο, βαζηθό ζηνηρείν γηα ηελ πνηόηεηά ηεο ζε θάζε πεξίπησζε απνηειεί ε 

δπλαηόηεηα ηεο λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο αιιά θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ ρξεζηώλ ηεο. 

Ζ ηθαλνπνίεζε ινηπόλ ησλ ρξεζηώλ κηαο βηβιηνζήθεο απνηειεί έλλνηα ε νπνία ρξήδεη 

πεξαηηέξσ αλάιπζεο θαη πξνζδηνξηζκνύ θαζώο θαζνξίδεη, ηειηθά θαη ηελ αληίιεςε γηα ηελ 

πνηόηεηα ζπλνιηθά ησλ παξερόκελσλ από απηή ππεξεζηώλ. 



 
25 

2. Ικανοποίηςη καταναλωτών 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ είλαη θεθαιαηώδνπο ζεκαζίαο γηα θάζε επηρείξεζε θαη 

νξγαληζκό θαζώο, όπσο ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξνπλ νη Kottler, Armstrong, Saunders θαη Wong 

(1999), νη θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα πξνηηκνύλ λα ζπλεξγάδνληαη κε ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο 

νξγαληζκνύο από ηα πξντόληα θαη ηηο ππεξεζίεο ησλ νπνίσλ κέλνπλ επραξηζηεκέλνη θαη ηα 

νπνία έρνπλ πςειή αμία γηα απηνύο. 

Δπίζεο ηζρπξίδνληαη όηη όζν κεγαιύηεξε είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή από έλα 

πξντόλ/ππεξεζία ηόζν κεγαιύηεξε είλαη θαη ε πηζαλόηεηα λα ζπλερίζεη λα πξνηηκά θαη λα 

ζπλεξγάδεηαη κε ηελ ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε/νξγαληζκό ζε βάζνο ρξόλνπ αιιά θαη λα 

δηεξεύλεη ην βαζκό ζπλεξγαζίαο απηόλ. 

΢ύκθσλα κε πιήζνο εξεπλεηώλ ε ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ πξνθύπηεη από ηε 

ζύγθξηζε ηεο αληηιακβαλόκελεο επίδνζεο ελόο πξντόληνο/ππεξεζίαο κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο 

(Schiffman & Kanuk, 2004)  

Όπσο παξαηεξνύλ νη Cronin & Taylor (1992) ε ηθαλνπνίεζε είλαη δπλαηόλ λα ζρεηίδεηαη 

είηε κε θάπνην ζπγθεθξηκέλν ραξαθηεξηζηηθό ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο, όπσο γηα 

παξάδεηγκα ηελ δηεθπεξαίσζε κηαο ζπλαιιαγήο ρσξίο ζθάικαηα, είηε κε ηε ζπλνιηθή απόδνζε 

ηνπ πξντόληνο ή ηεο ππεξεζίαο απηήο, δειαδή ην ζύλνιν ηεο εκπεηξίαο πνπ απνθόκηζε έλαο 

θαηαλαισηήο από ην πξντόλ/ππεξεζία πνπ εμεηάδεηαη ζε όιν ην θάζκα ησλ δηαζηάζεώλ ηνπ. 

Από ηε δηεξεύλεζε ηεο ζρεηηθήο εξεπλεηηθήο θαη ζεσξεηηθήο βηβιηνγξαθίαο κπνξνύλ λα 

εληνπηζηνύλ δύν δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Από ηε κία 

πιεπξά ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα αλαθέξεηαη κόλν ζε κηα πνιύ ζπγθεθξηκέλε αγνξαζηηθή 

πεξίζηαζε ελώ από ηελ άιιε πιεπξά ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα ζεσξεζεί όηη ιεηηνπξγεί 

ζσξεπηηθά (ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε) θαη επεξεάδεηαη από ην ζύλνιν ησλ εκπεηξηώλ ησλ 
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θαηαλαισηώλ (Oliver, 1997) 

΢ύκθσλα κε ηνπο Giese & Cote (2002) δελ ππάξρεη θάπνηνο γεληθά απνδεθηόο νξηζκόο 

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. 

Οη Giese & Cote (νπ. παξαπ.) ζεσξνύλ όηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή 

θαηαδεηθλύεηαη από ηελ αληίδξαζή ηνπ, γλσζηηθή ή ζπλαηζζεκαηηθή, ε νπνία ζρεηίδεηαη κε κία 

πνιύ ζπγθεθξηκέλε πεξίζηαζε, ε νπνία επέξρεηαη ζε έλα πνιύ ζπγθεθξηκέλν ρξνληθό δηάζηεκα, 

όπσο, γηα παξάδεηγκα, κεηά ηελ αγνξά, κεηά ηελ θαηαλάισζε, κεηά ηελ αμηνιόγεζε ελόο 

πξντόληνο/ππεξεζίαο θιπ. Ζ ζέζε απηή κπνξεί λα εηπσζεί όηη ζπλνςίδεη ηελ πξνζέγγηζε όηη ε 

ηθαλνπνίεζε αλαθέξεηαη ζε κεκνλσκέλεο αγνξαζηηθέο πεξηζηάζεηο. 

Ζ ελλνηνινγηθή ζύιιεςε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή από θάζε κεκνλσκέλε 

εκπεηξία ζύκθσλα κε ηνπο Johnson, Anderson & Fornell (1995) παξνπζηάδεη πιενλεθηήκαηα ζε 

ζρέζε κε άιιεο πξνζεγγίζεηο θαζώο αθελόο θαηνξζώλεη λα ζπιιάβεη ηηο αληηδξάζεηο ησλ 

θαηαλαισηώλ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν πιαίζην θαη αθεηέξνπ επηηξέπεη ζηηο 

επηρεηξήζεηο/νξγαληζκνύο λα ηρλειαηήζνπλ ηηο δηαθνξνπνηήζεηο ζηελ απόδνζή ηνπο από 

κεκνλσκέλεο αιιαγέο ζηε δηαδηθαζία πξνζθνξάο ησλ πξντόλησλ/ππεξεζηώλ ηνπο, θάηη πνπ δελ 

είλαη εύθνιν εγρείξεκα ζηελ πεξίπησζε όπνπ ε ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή εμεηάδεηαη 

ζπλνιηθά. 

Από ηελ άιιε πιεπξά ε ελλνηνινγηθή ζύιιεςε ηεο ζπλνιηθήο ή ζσξεπηηθήο 

ηθαλνπνίεζεο ππνζέηεη όηη νη θαηαλαισηέο ιακβάλνπλ ππόςε ηνπο ην ζύλνιν ησλ εκπεηξηώλ 

ηνπο κέρξη ζηηγκήο όηαλ αμηνινγνύλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο από έλα πξντόλ ή κηα ππεξεζία, 

θαζώο κεηαθέξνπλ ζε θάζε λέα πεξίζηαζε θαη ηε ζπζζσξεπκέλε εκπεηξία ηνπο από όιεο ηηο 

πξνεγνύκελεο. Με απηό ηνλ ηξόπν θάζε λέα επαθή κε έλα πξντόλ ή ππεξεζία πεξλάεη κέζα από 

ην «θίιηξν» ησλ πξνεγνύκελσλ αληίζηνηρσλ εκπεηξηώλ ησλ θαηαλαισηώλ θαη αμηνινγείηαη 
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ζπγθξηηηθά κε απηή ηελ πξνεγνύκελε εκπεηξία ηνπ θαηαλαισηή.(Fornell et al., 1996) 

Ζ δηεξεύλεζε ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο όπσο επηζεκαίλνπλ νη Mittal & Kamakura 

(2001) θαη Johnson (2001) έρεη ζπγθεληξώζεη ηδηαίηεξν εξεπλεηηθό ελδηαθέξνλ θαζώο κπνξεί 

λα αμηνπνηεζεί θαιύηεξα ζηελ πξόβιεςε ησλ πξνζέζεσλ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ζε βάζνο 

ρξόλνπ, θαζώο είλαη από ηε θύζε ηεο κηα ελλνηνινγηθή θαηαζθεπή ε νπνία πξνζαξκόδεηαη θαη 

πξνζνκνηάδεη πεξηζζόηεξν ζηελ πξαγκαηηθόηεηα ηεο αλζξώπηλεο ζπκπεξηθνξάο. 

΢ην πιαίζην ηεο παξνύζαο εξγαζίαο ζεσξείηαη σο νξζόηεξε ε δεύηεξε πξνζέγγηζε, απηή 

ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηώλ, ελώ ζηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ε ζρέζε 

κεηαμύ ηεο αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηώλ. 
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3. Η ςχέςη ικανοποίηςησ και ποιότητασ 

Από ηε δηεξεύλεζε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο πξνθύπηεη όηη πθίζηαηαη ηόζν άκεζε όζν 

θαη έκκεζε ζρέζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηώλ. 

΢ύκθσλα κε ηελ πξώηε άπνςε ε ηθαλνπνίεζε ελόο θαηαλαισηή πξνθύπηεη άκεζα από ηελ 

αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα γηα θάπνηα ππεξεζία θαη εληνπίδεηαη κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμύ ησλ 

δύν απηώλ ελλνηώλ. 

Καηά ζπλέπεηα, έλα πςειό επίπεδν αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο νδεγεί θαη ζε έλα 

πςειό επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαηαλαισηή από ηνλ νξγαληζκό πνπ πξνζθέξεη ηελ ππεξεζία 

απηή θαζώο θαη ζε κία ηδηαίηεξα ζεηηθή ζηάζε απέλαληί ηνπ, ε νπνία κάιηζηα απνηειεί θαη 

ζεκαληηθό θίλεηξν γηα ηε ζπλέρηζε ηεο ζπλδηαιιαγήο ηνπ κε ηνλ νξγαληζκό απηό θαη ηελ 

θαηαλάισζε ηεο ππεξεζίαο απηήο. (Bauer θ.α., 2006; Collier & Bienstock, 2006; Park & Kim, 

2006) 

Γηαγξακκαηηθά ε πξώηε πξνζέγγηζε απηή παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρεδηάγξακκα 1 πνπ 

αθνινπζεί 

΢ρεδηάγξακκα 1: Άκεζε ζρέζε αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη 

ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηώλ 

 

 

 

΢ύκθσλα κε άιιεο πξνζεγγίζεηο ε αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα κπνξεί λα έρεη θαη έκκεζε 

ζρέζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ, εθηόο από άκεζε, δεκηνπξγώληαο ζηνλ 

θαηαλαισηή πςειή αληηιακβαλόκελε αμία γηα κία ππεξεζία ζε ζρέζε κε ηηο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη από αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνύο (Anderson & Srinivasan, 

Αντιλαμβανόμενθ Ποιότθτα Ικανοποίθςθ καταναλωτϊν 
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Αντιλαμβανόμενθ Ποιότθτα Αντιλαμβανααόμενθ Αξία Ικανοποίθςθ καταναλωτϊν 

2003;Yu θ.α, 2005). 

΢ε απηή ηελ πξνζέγγηζε ε πςειή αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα γηα ηελ παξερόκελε 

ππεξεζία, είηε απηή πξνέξρεηαη από ηηο ηερληθέο παξακέηξνπο ηεο πξνζθνξάο ηεο, είηε από ηε 

ζπλνιηθή εκπεηξία πνπ δεκηνπξγεί ζηνλ θαηαλαισηή, είηε από επηκέξνπο ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

ηα νπνία κπνξεί λα είλαη ζεκαληηθά γηα ηνλ θαηαλαισηή, νδεγεί ζην λα ζεσξεί ν θαηαλαισηήο 

όηη ε ππεξεζία απηή έρεη γηα απηόλ πςειή αμία θαη γηα ην ιόγν απηό λα ηελ πξνηηκά έλαληη 

άιισλ αληαγσληζηηθώλ. 

Γηαγξακκαηηθά ε πξνζέγγηζε απηή παξνπζηάδεηαη ζην ΢ρεδηάγξακκα 2 πνπ αθνινπζεί. 

΢ρεδηάγξακκα 2: Έκκεζε ζρέζε αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη 

ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηώλ 

 

 

 

 

΢ε θάζε πεξίπησζε από ηε δηεξεύλεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο πξνθύπηεη όηη ε 

αληηιακβαλόκελε από ηνπο θαηαλαισηέο πνηόηεηα κηαο ππεξεζίαο απνηειεί ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθό παξάγνληα ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο από απηή. 

Παξάιιεια όκσο από ηε δηεξεύλεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο δηαπηζηώλεηαη όηη ηειηθά ε 

αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα γηα κηα ππεξεζία θαη ε ζρεηηδόκελε ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ 

κπνξεί λα επεξεάδνληαη θαη από άιινπο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ζπγθεθξηκέλν 

πιαίζην αλαθνξάο θαη ηηο ηδηαίηεξεο ζπλζήθεο πνπ ραξαθηεξίδνπλ ην πιαίζην απηό, όπσο γηα 

παξάδεηγκα ν βαζκόο πξνζαλαηνιηζκνύ ηνπ νξγαληζκνύ ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ, ε 

ηδηόηεηα ηνπ κέινπο, δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ θαηαλαισηώλ, ε αλαγθαηόηεηα ή κε 



 
30 

ρξήζεο κηαο ππεξεζίαο θ.α. (Kim, 2011; Daughtrey θ.α., 2013; Collier & Bienstock, 2006). 

Γηα ην ιόγν απηό θξίλεηαη ζεκαληηθή ε πεξαηηέξσ δηεξεύλεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ 

ππεξεζηώλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ εζηηαζκέλα ζηελ πεξίπησζε ησλ βηβιηνζεθώλ 

θαη ηδηαίηεξα ζηελ πεξίπησζε ησλ αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ. 
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4. Ποιότητα ακαδημαΰκών βιβλιοθηκών και ικανοποίηςη χρηςτών 

Δζηηάδνληαο ινηπόλ ζηελ πεξίπησζε ησλ αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ δηαπηζηώλεηαη όηη ην 

δήηεκα ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πνπ παξέρνπλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ηνπο 

έρεη ζπγθεληξώζεη θαη ζπλερίδεη λα ζπγθεληξώλεη έληνλα ην εξεπλεηηθό ελδηαθέξνλ ηόζν ζε 

δηεζλέο όζν θαη ζε εζληθό επίπεδν, θαζώο εληνπίδεηαη πιήζνο ζρεηηθώλ εξεπλώλ. 

΢ηηο πεξηζζόηεξεο από ηηο έξεπλεο απηέο ην κνληέιν δηεξεύλεζεο πνπ αθνινπζήζεθε 

βαζηδόηαλ ζην κνληέιν ServQual, πνπ παξνπζηάζηεθε παξαπάλσ, πξνζαξκνζκέλν ζηελ 

πεξίπησζε ησλ αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ, παξέρνληαο ζεκαληηθά ζηνηρεία γηα ηελ 

αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ησλ βηβιηνζεθώλ απηώλ. 

Δπηπιένλ, ζε κεγάιν πιήζνο εξεπλώλ αμηνπνηήζεθε ην εξγαιείν LibQual θαη LibQual+, ηα 

νπνία έρνπλ επίζεο βαζηζηεί ζην κνληέιν ServQual. 

Ο Calvert (2001), ζε κηα από ηηο πνιύ ζπρλά αλαθεξόκελεο έξεπλεο ζην ρώξν, ζπλέθξηλε 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ ρξεζηώλ από ηηο βηβιηνζήθεο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ ηνπ Πεθίλνπ θαη ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ Βηθηόξηα ηνπ Wellingtonζηε Νέα Εειαλδία. 

Καηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα όηη νη ρξήζηεο απηώλ ησλ δύν αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ 

είραλ παξόκνηεο πξνζδνθίεο γηα ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο θαη όηη νη δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο 

πνπ κπνξνύλ λα αλαγλσξηζηνύλ θαη ζηηο δύν πεξηπηώζεηο είλαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

πξνζσπηθνύ, ην πεξηβάιινλ ησλ βηβιηνζεθώλ θαη νη βνεζεηηθέο ππεξεζίεο πξνο ηνπο ρξήζηεο 

γηα ηνλ απνηειεζκαηηθό εληνπηζκό θαη αμηνπνίεζε ησλ πεγώλ ησλ βηβιηνζεθώλ. 

Οη Martensen θαη Gronholdt (2003) κέζσ βηβιηνγξαθηθήο αλαζθόπεζεο θαη focus groups, 

ζε πέληε (5) βηβιηνζήθεο από ηηο νπνίεο ηέζζεξεηο (4) ήηαλ αθαδεκατθέο ζηε Γαλία, θαηέιεμαλ 

ζην ζπκπέξαζκα όηη βαζηθέο πξνζδηνξηζηηθνί παξάκεηξνη ηεο πνηόηεηαο ήηαλ νη ειεθηξνληθέο 

πεγέο, νη έληππεο πεγέο, νη ηερλνινγηθέο ππνδνκέο ησλ βηβιηνζεθώλ, ην πεξηβάιινλ ηνπο, νη 
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άιιεο ππνζηεξηθηηθέο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη θαη ν αλζξώπηλνο παξάγνληαο θαηά ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ ρξεζηώλ θαζώο θαη όηη νη παξάγνληεο απηνί επηδξνύλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηώλ. 

Ο Sahu (2007) ζηελ έξεπλά ηνπ ζηελ βηβιηνζήθε ηνπ Παλεπηζηεκίνπ ΝΔΥΡΟΤ εζηίαζε 

ζηηο εγθαηαζηάζεηο, ηελ ηερλνινγηθή ππνδνκή θαη ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηελ απόδνζε ηνπ 

πξνζσπηθνύ ηεο βηβιηνζήθεο. ΢εκαληηθά ζπκπεξάζκαηα ζηα νπνία θαηέιεμε είλαη όηη ε 

αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο ππήξμε δηαθνξεηηθή γηα ην 

πξνζσπηθό ηνπ ηδξύκαηνο θαη ηνπο θνηηεηέο ηνπ ηδξύκαηνο θαη όηη νη ζπκκεηέρνληεο, 

πξνζσπηθό θαη θνηηεηέο δήισλαλ ηθαλνπνηεκέλνη από ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη εθηόο 

από ηελ αληαπόθξηζε ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο βηβιηνζήθεο θαη ην επίπεδν ηεο επηθνηλσλίαο γηα ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη πξνο ηνπο θνηηεηέο. 

Ζ Kassim (2009), από ηε δηθή ηεο έξεπλα ζην ηερλνινγηθό παλεπηζηήκην MARA ζηε 

Μαιαηζία θαηέιεμε όηη ηόζν νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη από ηελ αθαδεκατθή βηβιηνζήθε, 

όζν θαη νη θηηξηαθέο ππνδνκέο, ε δηαζεζηκόηεηα ησλ ζπιινγώλ θαη νη πιεξνθνξηαθέο πεγέο 

απνηεινύλ πνιύ ζεκαληηθά ζηνηρεία γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο. 

Παξάιιεια δηαπηζηώζεθε όηη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ήηαλ δηαθνξεηηθό αλάινγα κε ην πεδίν 

ζπνπδώλ ησλ ζπκκεηερόλησλ ζηελ έξεπλα.  

Ο Kiran (2010) ζηελ έξεπλά ηνπ, κε εξσηεκαηνιόγην βαζηζκέλν ζην κνληέιν ServQual, 

εζηίαζε ζηελ αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ εθπαηδεπηηθνύ πξνζσπηθνύ 

ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Malayaηεο Κνπάια Λνπκπνύξ θαη θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα όηη αλ θαη ην 

πξνζσπηθό εμέθξαδε ζε γεληθέο γξακκέο ηθαλνπνίεζε από ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ, ε ηθαλνπνίεζε από ηελ πνηόηεηα ησλ ηερλνινγηθώλ ππνδνκώλ (δηαζεζηκόηεηα 

ειεθηξνληθώλ ππνινγηζηώλ θαη ππεξεζίαο θσηναληηγξάθσλ) δελ ήηαλ ζην ίδην επίπεδν κε ηνπο 
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άιινπο ηνκείο πνπ δηεξεπλήζεθαλ, παξαηεξώληαο ηαπηόρξνλα όηη γηα άιιεο θαηεγνξίεο 

ρξεζηώλ ηα απνηειέζκαηα θαη νη πξνηεξαηόηεηεο κπνξεί λα ήηαλ δηαθνξεηηθέο. 

΢ε παξόκνην πιαίζην ε Adeniran (2011) ζηελ έξεπλα πνπ δηεμήγε γηα ηε βηβιηνζήθε ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ Redeemerζηε Νηγεξία δηαπίζησζε όηη όινη νη παξάγνληεο πνπ δηεξεύλεζε, 

ππνδνκέο, ζπιινγέο θαη πεγέο, πξνζσπηθό, αληαπόθξηζε ζηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ θαη 

ππνζηεξηθηέο ππεξεζίεο ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ. 

Από ηελ πιεπξά ηνπο νη Sugarman θαη Jones (2011),ζηελ έξεπλα πνπ δηεμήγαλ ζηε 

βηβιηνζήθε ηνπ Πνιηηεηαθνύ Παλεπηζηεκίνπ ηεο Georgia ζηηο ΖΠΑ, δηαπίζησζαλ όηη 

ζεκαληηθόηεξνη παξάγνληεο ζηελ πεξίπησζε ηεο βηβιηνζήθεο απηήο νη νπνίνη εμεγνύλ θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ηνπο ήηαλ νη ρώξνη ηεο βηβιηνζήθεο θαη νη ζπκπεξηθνξέο ηνπ 

πξνζσπηθνύ ηεο.  

΢ε πην πξόζθαηε έξεπλα, πνπ δηελεξγήζεθε ζε θνηηεηέο θαη βηβιηνζεθάξηνπο ηνπ 

Γηεζλνύο Αξαβηθνύ Παλεπηζηεκίνπ, νη Restoum θαη Wade (2013) βξέζεθε όηη ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθόο παξάγνληαο γηα ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο ήηαλ ε δπλαηόηεηα 

από ηνπο θνηηεηέο εμεύξεζεο θαη ρξήζεο ησλ πιεξνθνξηώλ πνπ αλαδεηνύζαλ γηα ηηο αλάγθεο 

ηνπο, ελώ δηαπηζηώζεθε όηη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία θαη ην αληηθείκελν ησλ ζπνπδώλ ηνπο 

απνηεινύζαλ παξάγνληεο δηαθνξνπνίεζεο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο από ηηο ππεξεζίεο ηεο 

βηβιηνζήθεο. 

΢ηελ ειιεληθή πξαγκαηηθόηεηα, από ηελ έξεπλα ησλ Giannopoulou θαη Kalliampakou 

(2015) ζε είθνζη κία (21) αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο κέζσ εξσηεκαηνινγίνπ βαζηζκέλνπ ζην 

κνληέιν ServQual, δηαπηζηώζεθε όηη νη ρξήζηεο ηνπο αμηνπνηνύλ πεξηζζόηεξν ηηο παξαδνζηαθέο 

ππεξεζίεο από όηη ηηο ειεθηξνληθέο, όηη είλαη πεξηζζόηεξν ηθαλνπνηεκέλνη από ην πξνζσπηθό 

ησλ βηβιηνζεθώλ θαη ιηγόηεξν από ηνπο ρώξνπο θαη ηηο ζπιινγέο ηνπο αιιά ηαπηόρξνλα όηη ε 
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ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζή ηνπο είλαη άλσ ηνπ κέζνπ όξνπ ζην εξσηεκαηνιόγην πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε. 

Γηα ηε βηβιηνζήθε ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, από ηελ έξεπλα ρξεζηώλ ηεο Αγγειηλνύ 

(2010) δηαπηζηώζεθε όηη νη ρξήζηεο ηεο αμηνιόγεζαλ σο κε ηθαλνπνηεηηθό ην σξάξην 

ιεηηνπξγίαο ηεο, ην αλαγλσζηήξην ηεο βηβιηνζήθεο, ζε κεγάιν πνζνζηό ραξαθηήξηζαλ σο 

αλεπαξθή ηνλ ηερλνινγηθό εμνπιηζκό (ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο, δπλαηόηεηεο θσηνηύπεζεο 

πιηθνύ, ζύλδεζε ζην δηαδίθηπν), ελώ αληίζεηα βξέζεθε όηη ήηαλ ηδηαίηεξα κηθξό ην πνζνζηό 

απηώλ πνπ δελ δήισζαλ ηθαλνπνηεκέλνη από ηηο ζπκπεξηθνξέο θαη ηηο γλώζεηο ηνπ πξνζσπηθνύ 

ηεο βηβιηνζήθεο. 

Δμεηάδνληαο θξηηηθά ηα ζπκπεξάζκαηα από ηε δηεξεύλεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο γηα ηηο 

αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο πξνθύπηνπλ ζεκαληηθά ζηνηρεία γηα ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ηνπο. 

Αξρηθά, ζπκπεξαίλεηαη όηη ε αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα από ηνπο ρξήζηεο ηνπο δελ είλαη 

κνλνδηάζηαηε έλλνηα θαη επεθηείλεηαη ηόζν ζηηο ζπιινγέο θαη ηηο πεγέο ηνπο, έληππεο θαη 

ςεθηαθέο, όζν θαη ζηνπο ρώξνπο θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπο, ην πξνζσπηθό ηνπο θαη ηηο 

ζπκπεξηθνξέο ηνπ θαη ηνλ επαγγεικαηηζκό ηνπο όζν θαη ζηηο δηάθνξεο άιιεο ππνζηεξηθηηθέο 

ππεξεζίεο θαη δηεπθνιύλζεηο πνπ παξέρνπλ, όπσο ελεκέξσζε, εθπαίδεπζε, επθνιία ρεηξηζκνύ, 

δηαδαλεηζκόο θ.α. 

Καηόπηλ, δηαπηζηώλεηαη όηη ε αληηιακβαλόκελε από ηνπο ρξήζηεο πνηόηεηα θαη, θαηά 

ζπλέπεηα, θαη ε ηθαλνπνίεζή ηνπο κπνξεί λα επεξεάδεηαη από ηα δεκνγξαθηθά ηνπο 

ραξαθηεξηζηηθά, από ηηο ζπλήζεηεο θαη ηνπο ζθνπνύο ρξήζεο ηνπο ή αθόκε θαη από ηε ζέζε 

ηνπο ζην εθπαηδεπηηθό ίδξπκα. 

Παξάιιεια, δηαπηζηώλεηαη όηη ε αληίιεςε γηα ηελ πνηόηεηα θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 
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ρξεζηώλ ησλ βηβιηνζεθώλ απηώλ επεξεάδεηαη ζεκαληηθά ηόζν από ηηο ηδηαίηεξεο ζπλζήθεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπο όζν θαη από ηηο ηδηαίηεξεο πιεξνθνξηαθέο αλάγθεο πνπ επηζπκνύλ λα 

θαιύςνπλ κέζσ ηεο βηβιηνζήθεο. 

Όιεο νη παξαπάλσ δηαπηζηώζεηο θαζηζηνύλ ζηελ πξάμε ηε δηεξεύλεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ 

παξερόκελσλ ππεξεζηώλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ γηα θάζε αθαδεκατθή βηβιηνζήθε 

κία κειέηε πεξίπησζεο, εζηηαζκέλε ζηηο ζπλζήθεο ηνπ εθάζηνηε εθπαηδεπηηθνύ ηδξύκαηνο ην 

νπνίν πξνζδηνξίδεη θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο βηβιηνζήθεο σο κνλάδα ηεο νξγάλσζήο ηνπ. 

΢ην πιαίζην απηό, γηα ηελ πιεξέζηεξε εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ κηαο έξεπλαο γηα ηελ 

βηβιηνζήθε ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, παξνπζηάδνληαη παξαθάησ ζπλνπηηθά θάπνηα ζηνηρεία 

γηα ηε βηβιηνζήθε απηή θαη ηνπο ρξήζηεο πνπ εμππεξεηεί. 

  



 
36 

5. Η βιβλιοθήκη του Α.Σ.Ε.Ι. Θεςςαλονίκησ 

Σν ηκήκα Βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο εδξεύεη ζην θεληξηθό θηίξην ηνπ 

ηδξύκαηνο ζηε ΢ίλδν ελώ παξάιιεια ιεηηνπξγνύλ θαη παξαξηήκαηα ζηα ζπνπδαζηήξηα ηεο 

΢.Γ.Ο. θαη ΢.Δ.Τ.Π θαζώο θαη ζηα παξαξηήκαηα ηνπ ηδξύκαηνο ζηελ Καηεξίλε, ζην Κηιθίο θαη 

ζηα Μνπδαληά. 

Όπσο δειώλεηαη κέζα από ηελ ηζηνζειίδα ηνπ ηδξύκαηνο, απνζηνιή ηεο Βηβιηνζήθεο 

κέζσ ηεο αλάπηπμεο ηεο ζπιινγήο θαη ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ ηεο, είλαη ε εμππεξέηεζε 

ησλ αλαγθώλ όιεο ηεο αθαδεκατθήο θνηλόηεηαο γηα πιεξνθόξεζε, ζην κέηξν πνπ απηέο έρνπλ 

ζρέζε κε ην πξόγξακκα ζπνπδώλ ηνπ Ηδξύκαηνο, ηα εξεπλεηηθά θαη ςπραγσγηθά ελδηαθέξνληα 

ησλ εθπαηδεπηηθώλ, θνηηεηώλ θαη δηνηθεηηθώλ, θαζώο θαη ηα πνιηηηζηηθά ελδηαθέξνληα ηεο 

επξύηεξεο Κνηλόηεηαο. 

Παξάιιεια σο ζθνπνί ηεο νξίδνληαη νη παξαθάησ: 

 δεκηνπξγία θαη αλάπηπμε κηαο ηζνξξνπεκέλε ζπιινγήο γηα όινπο ηνπο ηνκείο ηεο 

γλώζεο πνπ θαιύπηνληαη από ηα ηκήκαηα πνπ ιεηηνπξγνύλ ζην Ίδξπκα. 

 άκεζε πξόζβαζε ζην πιηθό ηεο ζπιινγήο ηεο θαη ζε πιηθό άιισλ Βηβιηνζεθώλ, ώζηε 

λα θαιπθζνύλ νη εθπαηδεπηηθέο θαη εξεπλεηηθέο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ. 

 πξνβνιή ηεο ζπιινγήο θαη ησλ ππεξεζηώλ ηεο ηόζν ζηνπο ρξήζηεο όζν θαη ζηνπο ελ 

δπλάκεη ρξήζηεο. 

 ζπλεξγαζία κε άιια εθπαηδεπηηθά Ηδξύκαηα θαη θνξείο γηα ηε δηάδνζε ηεο 

πιεξνθνξίαο. 

 δηνξγάλσζε θαη ππνζηήξημε εθδειώζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηνύληαη ζην Ίδξπκα. 

΢ηα ζηνηρεία πνπ παξνπζηάδνληαη ζηελ Έθζεζε Πνηόηεηαο ηεο ΜΟ.ΓΗ.Π. ηνπ Ηδξύκαηνο 

(2014), από ηελ Έθζεζε Δζσηεξηθήο Αμηνιόγεζεο (2016) θαη ηελ Έθζεζε Δμσηεξηθήο 
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Αμηνιόγεζεο από ηελ Α.ΓΗ.Π. (2016) γηα ηε βηβιηνζήθε ηνπ Ηδξύκαηνο νη θεληξηθέο 

εγθαηαζηάζεηο ηεο, γηα ηηο νπνίεο δηελεξγήζεθε θαη ε παξνύζα έξεπλα, θαιύπηνπλ έθηαζε 

πεξίπνπ 450 ηεηξαγσληθώλ κέηξσλ θαη πεξηιακβάλνπλ επηπιένλ θαη δύν (2) κεγάια 

αλαγλσζηήξηα 160 θαη 135 ηεηξαγσληθώλ κέηξσλ ζηε ΢ρνιή Δπηζηεκώλ Τγείαο θαη ζηε ΢ρνιή 

Γηνίθεζεο θαη Οηθνλνκίαο θαζώο θαη πνιύ κηθξόηεξα αλαγλσζηήξηα γηα ηηο ππόινηπεο ζρνιέο. 

Οη εγθαηαζηάζεηο απηέο θαινύληαη λα θαιύςνπλ ηηο αλάγθεο πεξηζζόηεξσλ από 15000 

ελεξγώλ θνηηεηώλ ηνπ ηδξύκαηνο. 

Δθηόο από ην δαλεηζκό θαη ην δηαδαλεηζκό βηβιίσλ, έλα εύξνο άιισλ ππεξεζηώλ 

παξέρνληαη από ηε βηβιηνζήθε ζηνπο ρξήζηεο ηεο, όπσο ε πινπνίεζε εθπαηδεπηηθώλ 

πξνγξακκάησλ πξνο ηα κέιε ηεο θνηλόηεηα ηνπ Α.Σ.Δ.Η., ε ππνζηήξημε θαη παξνρή 

ειεθηξνληθώλ καζεκάησλ κέζσ ηεο ειεθηξνληθήο πιαηθόξκαο κάζεζεο Moodle, ε παξνρή 

ππνδνκώλ πιεξνθνξηθήο πξνο ηνπο ρξήζηεο ζε άκεζε ζπλεξγαζία κε ην ηκήκα πιεξνθνξηθήο 

ηνπ ηδξύκαηνο, πνιπκεζηθό πιεξνθνξηαθό πιηθό, δηαζύλδεζε κε ηηο ειεθηξνληθέο βάζεηο 

δεδνκέλσλ γηα ηελ πξόζβαζε ζε επηζηεκνληθέο εθδόζεηο θαη πεξηνδηθά κέζσ ηνπ HEAL-Link, 

ελεκέξσζε ηεο θνηλόηεηαο ηνπ ηδξύκαηνο κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ηεο βηβιηνζήθεο θ.α. 

΢ύκθσλα κε ηα ζηνηρεία ε ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο δηαζέηεη πάλσ από 55.000 ηίηινπο 

βηβιίσλ θαη πεξίπνπ 68.000 ηόκνπο, δηαζέηεη πεξίπνπ 250 ειιεληθά θαη μέλα πεξηνδηθά ελώ 

κέζσ ηνπ HEAL-Linkπαξέρεηαη πξόζβαζε ζε ρηιηάδεο άιιεο ειεθηξνληθήο πεγέο όπσο 

επηζηεκνληθά πεξηνδηθά, βάζεηο δεδνκέλσλ πιήξνπο θεηκέλνπ, ειεθηξνληθά βηβιία, ιεμηθά θιπ. 

Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη από ΢επηέκβξην έσο θαη Ηνύλην, Γεπηέξα 

έσο θαη Παξαζθεπή 8.30 – 17.00 ελώ θαηά ηνπο κήλεο Ηνύιην θαη Αύγνπζην, Γεπηέξα έσο θαη 

Παξαζθεπή 8.30 – 14.00 κε ηε δπλαηόηεηα πξόζβαζεο ηνπ θνηλνύ ζε απηή έσο θαη 15 ιεπηά 

πξηλ από ηε ιήμε ηνπ σξαξίνπ ιεηηνπξγίαο. 
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Γηαζέηεη πεξίπνπ ζαξάληα (40) ηεξκαηηθνύο ζηαζκνύο ειεθηξνληθώλ ππνινγηζηώλ ηνπο 

νπνίνπο κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ νη ρξήζηεο ηεο θαζώο θαη ππεξεζία όπνπ νη ρξήζηεο 

κπνξνύλ λα θσηνηππήζνπλ πιηθό κε ηδηαίηεξα ρακειό θόζηνο κέζσ πξνπιεξσκέλσλ θαξηώλ. 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο απνηειείηαη από νθηώ (8) κόληκνπο ππαιιήινπο ζύκθσλα 

κε ηελ έθζεζε ηνπ 2016, από ηνπο νπνίνπο δύν (2) έρνπλ ιάβεη εθπαίδεπζε γηα ηελ 

εμππεξέηεζε αηόκσλ κε εηδηθέο αλάγθεο θαη γηα απηό ην ιόγν πξνζθέξνληαη θαη ππεξεζίεο 

βνήζεηαο γηα ηε θσηνηύπεζε πιηθνύ αιιά θαη ηειεθσληθώλ αηηήζεσλ γηα ηα άηνκα κε 

δπζθνιίεο πξόζβαζεο. 

Δπηπιένλ από ηε βηβιηνζήθε παξέρνληαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα εθπαηδεπηηθά 

πξνγξάκκαηα γηα ηελ απνηειεζκαηηθόηεξε αμηνπνίεζή ηεο από ηνπο ρξήζηεο ηεο, έρεη 

αλαπηπρζεί Online Πξόγξακκα Πιεξνθνξηαθνύ Γξακκαηηζκνύ «ΧΡΗΧΝ» γηα ηελ εθπαίδεπζε 

ησλ ρξεζηώλ ζηελ αμηνπνίεζε ηεο πιεξνθνξίαο θαη ε πύιε «Καιιηζηώ» κέζσ ηεο νπνίαο 

παξέρνληαη θαη νδεγνί ρξήζεο άιισλ ππεξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο όπσο ηνπ OPAC θαη άιιεο 

πιεξνθνξίεο. 

΢ην πιαίζην απηό ιεηηνπξγίαο θαη δηεπζεηήζεσλ ηεο κνλάδαο ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. 

Θεζζαινλίθεο δηελεξγήζεθε θαη ε παξνύζα έξεπλαο ζηνπο ρξήζηεο ηεο θεληξηθήο βηβιηνζήθεο 

ηνπ Ηδξύκαηνο. 
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Β΄ΜΕΡΟ΢ ΕΡΕΤΝΑ 

6. Η παρούςα έρευνα 

΢ην πιαίζην ηεο παξνύζαο εξγαζίαο ζρεδηάζηεθε θαη δηελεξγήζεθε κηα έξεπλα γηα ηελ 

αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ηεο θεληξηθήο 

βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, κε ηε ρξήζε θαηάιιεια δηακνξθσκέλσλ 

εξσηεκαηνινγίσλ. 

6.1 Σκοπόρ και ζηόσοι 

Βαζηθόο ζθνπόο ηεο έξεπλαο πνπ ζρεδηάζηεθε ήηαλ λα αμηνινγεζεί από ηνπο ρξήζηεο ηεο 

βηβιηνζήθεο ε αληηιακβαλόκελε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη από απηή θαζώο 

θαη ε ηθαλνπνίεζή ηνπο από ηελ πνηόηεηα απηή. 

Παξάιιεια, σο επηκέξνπο ζηόρνο ηέζεθε ν πξνζδηνξηζκόο ησλ ζηνηρείσλ ησλ ππεξεζηώλ 

ηεο βηβιηνζήθεο ηα νπνία νη ίδηνη νη ρξήζηεο ζεσξνύλ σο ζεκαληηθόηεξα γηα απηνύο, 

ζηνρεύνληαο ζε κία νξηνζέηεζε ηεο έλλνηαο ηεο πνηόηεηαο ηεο ππεξεζίαο ηεο βηβιηνζήθεο από 

ηελ νπηηθή ησλ ρξεζηώλ ηεο. 

Σέινο, σο ζηόρνο ηέζεθε θαη ε ζύγθξηζε ηεο αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο ηεο βηβιηνζήθεο κε 

άιιεο βηβιηνζήθεο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ νη ρξήζηεο ηεο, έηζη ώζηε λα ππάξμεη έλα ζεκείν 

αλαθνξάο γηα ηηο απαληήζεηο ηνπο ζην εξσηεκαηνιόγην ηεο έξεπλαο. 

6.2 Επεςνηηικά επωηήμαηα 

Πεξηζζόηεξν ζπγθεθξηκέλα ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ επηρεηξήζεθε λα απαληεζνύλ 

κέζσ ηεο έξεπλαο ήηαλ: 

1. Πνηά είλαη ε παξαγνληηθή δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη εάλ απηή ζπκπίπηεη κε ηνλ 

αξρηθό ζρεδηαζκό ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 
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2. Πνηά είλαη ηα ζηνηρεία πνπ ζεσξνύλ σο πεξηζζόηεξν ζεκαληηθά θαη ιηγόηεξν ζεκαληηθά 

νη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο 

3. Πνηά είλαη ηα ζεκεία ζηα νπνία νη ρξήζηεο ζεσξνύλ όηη ε επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ 

Α.Σ.Δ.Η. είλαη πςειόηεξε θαη πνηά εθείλα ζηα νπνία ζεσξνύλ όηη ε επίδνζε είλαη 

ρακειόηεξε 

4. Πνηόο είλαη ν βαζκόο ηεο ηθαλνπνίεζήο ηνπο από ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ε 

βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. θαη πσο ηελ αμηνινγνύλ ζε ζρέζε κε άιιεο βηβιηνζήθεο πνπ 

έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη πξόζθαηα 

5. Πνηά είλαη ε ζρέζε κεηαμύ ησλ παξακέηξσλ ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ηεο 

βηβιηνζήθεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ηεο 

6.3 Επεςνηηική μεθοδολογία 

Γηα ηελ εθπιήξσζε ηνπ ζθνπνύ ηεο έξεπλαο θαη ηε δηεξεύλεζε ησλ εξεπλεηηθώλ 

εξσηεκάησλ επηιέρζεθε λα δηελεξγεζεί κηα πνζνηηθή έξεπλα κε ηε ρνξήγεζε αλώλπκσλ 

εξσηεκαηνινγίσλ κε θιεηζηέο θαη αλνηρηέο εξσηήζεηο. 

Ζ επηινγή ηεο ρξήζεο εξσηεκαηνινγίσλ πξνηηκήζεθε έλαληη άιισλ εξεπλεηηθώλ 

κεζόδσλ ηεο πνηνηηθήο έξεπλαο, όπσο νη ζπλεληεύμεηο ή εκη-δνκεκέλεο ζπλεληεύμεηο θαζώο κε 

απηό ηνλ ηξόπν ε ζπκκεηνρή ηνπ εξεπλεηή είλαη πεξηνξηζκέλε θαη νη απαληήζεηο ησλ 

ζπκκεηερόλησλ, όπσο παξαηεξνύλ θαη νη Verman & Kanka (2004) κπνξεί λα είλαη πεξηζζόηεξν 

αληηθεηκεληθέο, εθθξάδνληαο ηηο πξαγκαηηθέο ηνπο ζηάζεηο θαη αληηιήςεηο ρσξίο ηελ επηξξνή 

ηνπ εξεπλεηή. Δπηπιένλ κέζσ ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο κπνξνύλ λα δηεξεπλεζνύλ νη ηάζεηο θαη ε 

δπλακηθή ελόο θαηλνκέλνπ, δεηνύκελν ηεο παξνύζαο έξεπλαο θαη όρη λα απνθαιπθζνύλ νη 

βαζύηεξεο δηαζηάζεηο θαη νπηηθέο ηνπ, ην νπνίν ζα κπνξνύζε λα επηηεπρζεί ζην πιαίζην κηαο 

πνηνηηθήο έξεπλαο. 
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Παξάιιεια επηιέρηεθε λα αμηνπνηεζνύλ ηόζν θιεηζηέο όζν θαη αλνηρηέο εξσηήζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηεί δπλαηή ε ζπιινγή πνζνηηθώλ θαη ν εκπινπηηζκόο ηνπ κε πνηνηηθά 

ζηνηρεία, θαζώο ηα πνηνηηθά ζηνηρεία κπνξνύλ λα δώζνπλ κηα θαιύηεξε απνηύπσζε ησλ 

πηπρώλ ελόο θαηλνκέλνπ, ελώ ηα πνζνηηθά ζηνηρεία κπνξνύλ λα παξέρνπλ κηα θαιύηεξε 

απνηύπσζε ηεο γεληθήο ηάζεο γηα έλα θαηλόκελν από ηελ εμέηαζε ελόο δείγκαηνο, 

ππνπιεζπζκνύ ηνπ ζπλνιηθνύ πιεζπζκνύ ζηόρνπ (Cohen, Manion & Morrison, 2008).  

6.4 Επεςνηηικά επγαλεία 

Γηα ηε δηελέξγεηα ηεο έξεπλαο, αξρηθά αλαγλσξίζηεθαλ κέζσ βηβιηνγξαθηθήο 

αλαζθόπεζεο βαζηθά ζπλζεηηθά ζηνηρεία ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ βηβιηνζεθώλ θαη από 

απηά αλαπηύρζεθαλ νη εξσηήζεηο πνπ ζπλέζεζαλ ην εξσηεκαηνιόγην ηεο έξεπλαο. 

Ύζηεξα από ηελ αξρηθή αλάπηπμε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απηό δηακνηξάζηεθε ζε 5 άηνκα 

πξνο ζπκπιήξσζε, από ηα νπνία δεηήζεθε λα εμεηάζνπλ πξνζεθηηθά ην εξσηεκαηνιόγην θαη λα 

θάλνπλ ηηο νπνηεζδήπνηε παξαηεξήζεηο πξνο ηελ εξεπλήηξηα ζρεηηθά κε απηό. 

Λακβάλνληαο ππόςε ηηο παξαηεξήζεηο πνπ αλαθέξζεθαλ έγηλαλ θάπνηεο ηξνπνπνηήζεηο 

ζην εξσηεκαηνιόγην θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζηελ εξώηεζε 3 πξνζηέζεθε ε νκάδα ησλ 

εμσηεξηθώλ ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο, ζηελ εξώηεζε 5 πξνζηέζεθε ν αθξηβήο αξηζκόο 

επηζθέςεσλ ζηηο δηαβαζκίζεηο ηεο ζπρλόηεηαο επίζθεςεο ησλ ρξεζηώλ ζηε βηβιηνζήθε, ζηηο 

εξσηήζεηο 3, 6, 11, 23, 29 ηνπ δεύηεξνπ ηκήκαηνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πξνζηέζεθαλ 

δηεπθξηληζηηθά ζηνηρεία γηα ηελ εξώηεζε ελώ πξνζηέζεθε ζην ηέινο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη 

αλνηθηή εξώηεζε ζρεηηθά κε ηα ζεκεία πνπ ζεσξνύλ θπξίσο όηη ρξήδνπλ βειηίσζεο νη ρξήζηεο 

ηεο. 

΢ηελ ηειηθή ηνπ κνξθή ην εξσηεκαηνιόγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ έξεπλα απνηειείην 

από δύν ηκήκαηα θαη 42 εξσηήζεηο. 
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Σν πξώην ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηειείην από 6 εξσηήζεηο από ηηο νπνίεο νη 4 

αλαθεξόηαλ ζε δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ ζπκκεηερόλησλ θαη νη ππόινηπεο δύν ζε ζηνηρεία 

ζρεηηθά κε ην ζθνπό θαη ηε ζπρλόηεηα ρξήζεο ηεο βηβιηνζήθεο από απηνύο, ζρεκαηίδνληαο έλα 

πξνθίι ηνπ ρξήζηε. 

Σν δεύηεξν ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηεινύληαλ από 32 εξσηήζεηο κε ηηο νπνίεο νη 

ζπκκεηέρνληεο θαινύληαλ λα αμηνινγήζνπλ ηε ζεκαζία πνπ απνδίδνπλ νη ίδηνη ζηα ζηνηρεία 

πνπ αλαθεξόηαλ ζην εξσηεκαηνιόγην θαζώο θαη ηελ αληίιεςή ηνπο γηα ηελ επίδνζε ηεο 

βηβιηνζήθεο ζηα ζηνηρεία απηά, ρξεζηκνπνηώληαο πεληαβάζκηα θιίκαθα ηύπνπ Likert, 1 

εξώηεζε ζρεηηθή κε ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζή ηνπο από ηε βηβιηνζήθε, αμηνινγώληαο ηελ ζε 

θιίκαθα από 1 κέρξη 10, όπνπ κεγαιύηεξνο αξηζκόο δήισλε θαη πςειόηεξν βαζκό 

ηθαλνπνίεζεο. 

Σν ηκήκα απηό ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ νινθιεξσλόηαλ κε κία εξώηεζε ζρεηηθά κε ηελ 

αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ηεο βηβιηνζήθεο ζε ζρέζε κε θάπνηα άιιε πνπ ζα ρξεζηκνπνηνύζαλ 

σο αλαθνξά ζπλνιηθά ζε θιίκαθα 1 κέρξη 10, όπνπ ην 10 απνηεινύζε ηε κέγηζηε δπλαηή 

αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο, κία εξώηεζε ζρεηηθά κε ηε βηβιηνζήθε αλαθνξάο ηνπο θαζώο θαη κε 

κία αλνηθηή εξώηεζε ζρεηηθά κε ηα ζεκεία πνπ ζεσξνύζαλ θπξίσο όηη ρξήδνπλ βειηίσζεο ζηε 

βηβιηνζήθε ηνπ ηδξύκαηνο. 

Σν εξσηεκαηνιόγην ηεο έξεπλαο παξαηίζεηαη ζην παξάξηεκα  ηεο παξνύζαο εξγαζίαο. 

6.5 Επεςνηηική διαδικαζία 

΢ην πιαίζην ηεο νινθιήξσζεο ηεο εξγαζίαο αθνινπζήζεθε ε παξαθάησ δηαδηθαζία. 

Μεηά από ηελ νινθιήξσζεο ηεο βηβιηνγξαθηθήο αλαζθόπεζεο θαη ηελ νξηζηηθνπνίεζε 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαηά ην ρξνληθό δηάζηεκα Μαΐνπ-Ηνπλίνπ 2017 ηα εξσηεκαηνιόγηα 
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δηαλεκήζεθαλ ζε έληππε κνξθή από ηελ εξεπλήηξηα ζην ρώξν ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο θαη 

ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ ηδξύκαηνο θαη δηεθόπε εμαηηίαο ηεο ζεξηλήο εμεηαζηηθήο πεξηόδνπ. 

Ζ ζπκκεηνρή ζηελ έξεπλα ήηαλ εζεινληηθή, ηα εξσηεκαηνιόγηα ήηαλ αλώλπκα θαη νη 

ζπκκεηέρνληεο ελεκεξώζεθαλ γηα ην πιαίζην θαη ην ζθνπό ηεο έξεπλαο θαζώο θαη γηα ηε 

δηαζθάιηζε ηεο αλσλπκίαο ηνπο. 

Σα εξσηεκαηνιόγηα ζπιιέρζεθαλ από ηελ εξεπλήηξηα θαη εηζήρζεζαλ, ύζηεξα από 

θαηάιιειε θσδηθνπνίεζε ησλ απαληήζεσλ ζην ινγηζκηθό επεμεξγαζίαο ζηαηηζηηθώλ ζηνηρείσλ 

SPSSV.23 

Δξσηεκαηνιόγηα δηακνηξάζηεθαλ εθ λένπ θαη θαηά ηελ πεξίνδν ηνπ ΢επηεκβξίνπ 2017 

ζηνπο ρώξνπο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. ζε ζπκκεηέρνληεο πνπ δελ είραλ πξνζεγγηζηεί ηελ πξνεγνύκελε 

πεξίνδν. 

Σν ζύλνιν ησλ δεδνκέλσλ εηζήρζε ζην SPSS κε ην νπνίν έγηλε θαη ε επεμεξγαζία ηνπο.  

6.6 Πεπιοπιζμοί 

Ζ παξνύζα έξεπλα απνηειεί κηα κειέηε πεξίπησζεο γηα ηελ θεληξηθή βηβιηνζήθε ηνπ 

Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, θαηά ζπλέπεηα ηα απνηειέζκαηά ηεο δελ κπνξνύλ ζε θακία πεξίπησζε 

λα γεληθεπηνύλ εθηόο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πιαηζίνπ. 

6.7 Δείγμα 

Γηα ηε δηελέξγεηα ηεο έξεπλαο εθηππώζεθαλ θαη δηακνηξάζηεθαλ, ηειηθά, 320 

εξσηεκαηνιόγηα ζηνπο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο θαη ησλ αηζνπζώλ ηνπ ηδξύκαηνο. 

Από ηα εξσηεκαηνιόγηα απηά επεζηξάθεζαλ ζηελ εξεπλήηξηα ζπκπιεξσκέλα ή κεξηθώο 

ζπκπιεξσκέλα ηα 225, δειαδή έλα πνζνζηό πεξίπνπ 71,35% ησλ αξρηθώλ εξσηεκαηνινγίσλ. 

Με ην πέξαο ηεο ζπιινγήο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ θαη θαηά ηνλ έιεγρν θαηά ηε 

δεκηνπξγία ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο δηαπηζηώζεθε όηη αξθεηά εξσηεκαηνιόγηα ήηαλ 
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κεξηθώο ζπκπιεξσκέλα ζε κηθξόηεξν ή κεγαιύηεξν βαζκό θαη απνθαζίζηεθε απηά ηα 

εξσηεκαηνιόγηα λα κελ αμηνπνηεζνύλ ζηελ έξεπλα, θαηαιήγνληαο ζε έλαλ αξηζκό 170 

ζπκπιεξσκέλσλ εξσηεκαηνινγίσλ, δειαδή ζην 53,125% ησλ αξρηθά δηακνηξαζζέλησλ. 

Από ηνλ έιεγρν απηώλ ησλ 170 εξσηεκαηνινγίσλ δηαπηζηώζεθε όηη ζε 18 πεξηπηώζεηο νη 

ζπκκεηέρνληεο δήισζαλ όηη δελ έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη θαζόινπ ηε βηβιηνζήθε, νπόηε θαη 

απνθαζίζηεθε λα εμαηξεζνύλ θαη απηά ηα εξσηεκαηνιόγηα από ηηο αλαιύζεηο πνπ δηεμήρζεζαλ 

γηα ηηο νπνίεο αμηνπνηήζεθαλ ηειηθά 152 εξσηεκαηνιόγηα. 

Οη 18 πεξηπηώζεηο απηέο αμηνπνηήζεθαλ κόλν ζηελ παξνπζίαζε ησλ ζηνηρείσλ ρξήζεο 

ηεο βηβιηνζήθεο. 

6.8 Δημογπαθικά ζηοισεία 

Σα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία γηα ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα παξνπζηάδνληαη ζηε 

ζπλέρεηα. 

΢ην δηάγξακκα 1 παξνπζηάδνληαη ηα ζηνηρεία γηα ην θύιν ησλ ζπκκεηερόλησλ. 

Γηάγξακκα 1: Φύιν ζπκκεηερόλησλ 
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Ζ πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερόλησλ ζηελ έξεπλα 84 (55,3%) ήηαλ γπλαίθεο όκσο κε κηθξή 

δηαθνξά από ηνπο άληξεο ζπκκεηέρνληεο 

΢ε όηη αθνξά ζηηο ειηθηαθέο ηνπο νκάδεο ηα ζηνηρεία παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 1 πνπ 

αθνινπζεί. 

Πίνακασ 1 Ηλιακή ομάδα 

Ζιηθηαθή Οκάδα ΢πρλόηεηα Πνζνζηό 

 

18-22 εηώλ 99 65.1 

23-27 εηώλ 31 20.4 

28-32 εηώλ 3 2.0 

33-37 εηώλ 6 3.9 

38 εηώλ θαη άλσ 13 8.6 

΢ύλνιν 152 100.0 

 

Ζ πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερόλησλ (65,1%) ήηαλ κεηαμύ 18 θαη 22 εηώλ κε ηελ ακέζσο 

κεγαιύηεξε νκάδα (20,4%) λα είλαη άηνκα κεηαμύ 23 θαη 27 εηώλ. Σν 1/8 ησλ ζπκκεηερόλησλ 

(12,5%) ήηαλ ειηθίαο άλσ ησλ 33 εηώλ. 

΢ε ζρέζε κε ηελ ηδηόηεηά ηνπο κε ηελ νπνία ρξεζηκνπνηνύλ ηε βηβιηνζήθε ηνπ Α.Σ.Δ.Η. νη 

απαληήζεηο ηνπο δίλνληαη ζηνλ πίλαθα 2 πνπ αθνινπζεί 

Πίνακασ 2 Ιδιότητα ςυμμετεχόντων 

Ηδηόηεηα ΢πρλόηεηα Πνζνζηό 

 

Δμσηεξηθόο Υξήζηεο 2 1.3 

Πξνπηπρηαθόο θνηηεηήο 127 83.6 

Μεηαπηπρηαθόο θνηηεηήο 7 4.6 

Μόληκνο Καζεγεηήο 7 4.6 

Έθηαθηνο Καζεγεηήο 4 2.6 

Γηνηθεηηθόο ππάιιεινο 5 3.3 

΢ύλνιν 152 100.0 
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Όπσο ήηαλ αλακελόκελν ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ ζπκκεηερόλησλ (83,6%) είλαη 

πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο ηνπ ηδξύκαηνο θαζώο θαη δηνηθεηηθό θαη δηδαθηηθό πξνζσπηθό (9,5%), 

σζηόζν ζηελ έξεπλα ζπκκεηείραλ ηειηθά θαη έλαο κηθξόο αξηζκόο κεηαπηπρηαθώλ θνηηεηώλ 

(4,6%) θαζώο θαη 2 εμσηεξηθνί ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο. 

΢ε ζρέζε κε ηα ηκήκαηα ησλ ζπκκεηερόλησλ ζηελ έξεπλα ηα ζηνηρεία παξνπζηάδνληαη 

ζηνλ παξαθάησ πίλαθα (Πίλαθαο 3) 

Πίνακασ 3 Τμήματα ςυμμετεχόντων 

Σκήκα ΢πρλόηεηα Πνζνζηό 

 

Μάξθεηηλγθ 2 1.3 

Σερλνιόγσλ Γεσπόλσλ 13 8.6 

Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ 20 13.2 

Πνιηηηθώλ Μεραληθώλ 7 4.6 

Βηβιηνζεθνλνκίαο 53 34.9 

Λνγηζηηθήο 8 5.3 

Ηαηξηθώλ εξγαζηεξίσλ 4 2.6 

Ορεκάησλ 4 2.6 

Αηζζεηηθήο 2 1.3 

Γηαηξνθήο θαη δηαηξνθνινγίαο 6 3.9 

Ννζειεπηηθήο 6 3.9 

Σερλνινγίαο ηξνθίκσλ 5 3.3 

Φπηηθήο παξαγσγήο 1 .7 

Πιεξνθνξηθήο 7 4.6 

Ζιεθηξνληθώλ κεραληθώλ 1 .7 

Σνπξηζηηθώλ επηρεηξήζεσλ 4 2.6 

Δκπνξίαο θαη δηαθήκηζεο 3 2.0 

Φπζηθνζεξαπείαο 2 1.3 

Απηνκαηηζκνύ 1 .7 
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Πξνζρνιηθήο αγσγήο 1 .7 

Υσξίο απάληεζε 2 1.3 

΢ύλνιν 152 100.0 

 

Όπσο παξαηεξείηαη ζηελ έξεπλα ηειηθά ζπκκεηείραλ άηνκα από ζρεδόλ ην ζύλνιν ησλ 

ηκεκάησλ ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο κε ιίγν πεξηζζόηεξνπο από ην 1/3 απηώλ λα πξνέξρνληαη 

από ην Σκήκα Βηβιηνζεθνλνκίαο, ην ηκήκα ηεο εξεπλήηξηαο. 

Απηή ε αληζνθαηαλνκή ζηνλ πιεζπζκό ησλ θνηηεηώλ πνπ ζπκκεηείραλ ππήξμε ζε θάπνην 

βαζκό αλακελόκελε θαζώο θαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ρνξήγεζεο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ νη 

θνηηεηέο ηνπ  ηκήκαηνο Βηβιηνζεθνλνκίαο επέδεημαλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηελ έξεπλα θαη 

ην εξσηεκαηνιόγην πηζαλώο ιόγσ ηεο ζρεηηθόηεηαο ηνπ αληηθεηκέλνπ ηεο έξεπλαο θαη κε ην 

πεξηερόκελν ησλ ζπνπδώλ ηνπο. 

΢ην παξαθάησ ηκήκα παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ από ηελ έξεπλα. 
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7. Αποτελέςματα 

Σα απνηειέζκαηα ησλ αλαιύζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ παξνπζηάδνληαη παξαθάησ 

μερσξηζηά γηα θάζε δηαθνξεηηθή αλάιπζε πνπ δηελεξγήζεθε. 

7.1 Ανάλςζη αξιοπιζηίαρ και Παπαγονηική ανάλςζη 

Αξρηθά, θαζώο νη εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πξνέθπςαλ από ηε βηβιηνγξαθηθή 

αλαζθόπεζε θαη από πιήζνο άιισλ εξεπλώλ ζρεηηθώλ κε ην αληηθείκελν ηεο εξγαζίαο, ρσξίο 

λα απνηεινύλ θάπνηα ζπγθεθξηκέλε θιίκαθα αμηνιόγεζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ παξερόκελσλ από 

ηε βηβιηνζήθε ππεξεζηώλ, δηελεξγήζεθε κηα ζεηξά αλαιύζεσλ πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί εάλ 

ην εξσηεκαηνιόγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε κπνξεί ηειηθά λα ρξεζηκνπνηεζεί ζηελ πεξίπησζε 

ηεο αμηνιόγεζεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ θαη ζηηο δηαζηάζεηο πνπ πξνέθπςαλ από ηε 

δηεξεύλεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο. 

Γηα ην ιόγν απηό δηελεξγήζεθε αξρηθά αλάιπζε αμηνπηζηίαο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ κε ην 

θξηηήξην ηνπ α ηνπ Cronbach θαη ζηε ζπλέρεηα παξαγνληηθή αλάιπζε ρξεζηκνπνηώληαο ην 

ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζην νπνίν νη ζπκκεηέρνληεο θαινύληαλ λα απαληήζνπλ γηα ηε 

ζεκαληηθόηεηα ηεο θάζε εξώηεζεο γηα απηνύο. (Field, 2005; Γαθέξκνο, 2009) 

Σα απνηειέζκαηα από ηελ αλάιπζε αμηνπηζηίαο γηα ην ζύλνιν ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

έδεημαλ όηη ην εξσηεκαηνιόγην παξνπζηάδεη πςειό δείθηε αμηνπηζηίαο α (α=0,956) γηα ην 

ζύλνιν ησλ εξσηήζεσλ, ελώ επεθηείλνληαο ηελ αλάιπζε μερσξηζηά γηα θάζε εξώηεζε 

δηαπηζηώζεθε όηη κε ηελ αθαίξεζε εξσηήζεσλ κία πξνο κία ε ζπλνιηθή αμηνπηζηία θπκαηλόηαλ 

κεηαμύ 0,954-0,956. 

Από ηα απνηειέζκαηα απηά δηαπηζηώλεηαη αξρηθά όηη ην ζύλνιν ησλ εξσηήζεσλ θαίλεηαη 

λα αλήθεη ζηελ ίδηα ππεξθείκελε έλλνηα δειαδή ηεο πνηόηεηαο ησλ παξερόκελσλ από ηε 

βηβιηνζήθε ππεξεζηώλ. 
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Ζ παξαγνληηθή αλάιπζε δηελεξγήζεθε κε ηε κέζνδν ηεο αλάιπζεο θύξησλ ζπληζησζώλ 

(Principal Components) θαη ηε κέζνδν νξζνγώληαο πεξηζηξνθήο κέγηζηεο δηαθύκαλζεο 

(Varimaxrotation) έηζη ώζηε λα κεγηζηνπνηείηαη ε δηαζπνξά αλάκεζα ζηηο θνξηώζεηο ησλ 

κεηαβιεηώλ ζηνπο παξάγνληεο θαη λα πξνθύπηεη κηα όζν ην δπλαηόλ μεθάζαξε παξαγνληηθή 

δνκή. Δπηπιένλ επηιέρζεθε νη κηθξέο θνξηώζεηο θάησ ηνπ 0,4 λα κελ ιακβάλνληαη ππόςε 

(Field, 2005; Γαθέξκνο, 2009, Yong&Pierce, 2013). 

Από ηα απνηειέζκαηα παξαηεξείηαη αξρηθά όηη ν δείθηεο δεηγκαηηθήο επάξθεηαο ησλ Kaiser-

Meyer-Olkin (KMO) γηα ην ζύλνιν ησλ κεηαβιεηώλ ηεο αλάιπζεο είλαη ζε πςειό επίπεδν 

(KMO = 0,915) ελώ θαη ν έιεγρνο ζθαηξηθόηεηαο κε ην θξηηήξην ηνπ Bartlettθαηέδεημε όηη νη 

ζπζρεηίζεηο κεηαμύ ησλ κεηαβιεηώλ είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο (ρ
2 

(496)= 3325,321, p<0,05) 

θαηαδεηθλύνληαο όηη ε παξαγνληηθή αλάιπζε είλαη ελδεδεηγκέλε αλάιπζε γηα ηα δεδνκέλα ηεο 

πεξίπησζεο. 

Δπίζεο παξαηεξείηαη όηη νη θνηλέο παξαγνληηθέο δηαθπκάλζεηο (communalities) γηα όιεο 

ηηο κεηαβιεηέο είλαη αξθεηά πςειέο από 0,419 έσο θαη 0,835 θάηη πνπ απνηειεί έλδεημε όηη όιεο 

νη κεηαβιεηέο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηελ αλάιπζε έρνπλ ζεκαληηθή ζπλεηζθνξά ζην 

παξαγνληηθό κνληέιν πνπ ζρεκαηίζηεθε. 

Από ηνλ πίλαθα ηεο εμεγνύκελεο από ην κνληέιν δηαζπνξάο (Πίλαθαο 4) παξαηεξείηαη 

όηη από ηελ αλάιπζε αλαγλσξίδνληαη 5 ζπληζηώζεο κε ηδηνηηκέο αξθεηά κεγαιύηεξεο ηνπ 1 νη 

νπνίεο ζην ζύλνιό ηνπο κπνξνύλ λα εμεγήζνπλ ην 65,065% ηεο ζπλνιηθήο δηαζπνξάο, 

θαηαδεηθλύνληαο έλα παξαγνληηθό κνληέιν 5 παξαγόλησλ γηα ηα δεδνκέλα ηεο έξεπλαο. 

Πίνακασ 4 Παραγοντικό Μοντζλο 

Παξάγνληαο 

Αξρηθέο Ιδηνηηκέο Αζξνίζκαηαεμαγσγήοηεηξαγσληθώλ 

θνξηίζεσλ  

Αζξνίζκαηα πεξηζηξνθήο ησλ 

ηεηξαγσληθώλ θνξηίζεσλ 

Σύλνιν % Δηαθύκαλζεο Αζξνηζηηθό % Σύλνιν %Δηαθύκαλζεο Αζξνηζηηθό % Σύλνιν %Δηαθύκαλζεο Αζξνηζηηθό% 
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Raw 

1 15.481 42.992 42.992 15.481 42.992 42.992 5.834 16.200 16.200 

2 2.634 7.314 50.306 2.634 7.314 50.306 4.499 12.495 28.695 

3 2.430 6.748 57.054 2.430 6.748 57.054 4.762 13.225 41.920 

4 1.499 4.162 61.216 1.499 4.162 61.216 4.429 12.300 54.221 

5 1.386 3.849 65.065 1.386 3.849 65.065 3.905 10.845 65.065 

6 1.048 2.911 67.976       

Rescaled 

1 15.481 42.992 42.992 13.786 43.082 43.082 5.904 18.451 18.451 

2 2.634 7.314 50.306 2.172 6.787 49.869 3.847 12.023 30.475 

3 2.430 6.748 57.054 2.245 7.017 56.886 3.813 11.917 42.392 

4 1.499 4.162 61.216 1.308 4.087 60.973 3.779 11.810 54.201 

5 1.386 3.849 65.065 1.133 3.541 64.514 3.300 10.312 64.514 

6 1.048 2.911 67.976       

Μέζνδνοεμαγσγήο: ΑλάιπζεΚύξησλΣπληζησζώλ. 

a. When analyzing a covariance matrix, the initial eigenvalues are the same across the raw and rescaled solution. 

 

Δπίζεο, ζηνλ πίλαθα 5 πνπ αθνινπζεί παξαηεξείηαη ε δηακόξθσζε ηνπ παξαγνληηθνύ 

κνληέινπ κε βάζε ηηο θνξηώζεηο ησλ κεηαβιεηώλ πνπ πξνθύπηνπλ ζε θάζε έλαλ από ηνπο πέληε 

παξάγνληεο πνπ αλαγλσξίζηεθαλ, κεηά ηελ πεξηζηξνθή. 

Πίνακασ 5 Φορτίςεισ Παραγόντων μετά την Περιςτροφή 

 Rescaled 

Component 

1 2 3 4 5 

 

Ζ ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο πεξηέρεη πιηθό ζρεηηθό κε ην αληηθείκελν κνπ 
   .542  

Ζ ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο πεξηέρεη ζύγρξνλν πιηθό    .715  

Σν έληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο(βηβιία, πεξηνδηθά, γθξίδα βηβιηνγξαθία) είλαη ζε θαιή 

θαηάζηαζε (όρη θαθνκεηαρεηξηζκέλν) 
   .608  

Σν εληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επαξθέο ζε πνζόηεηα    .621  

Σν έληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επαξθέο ζε πνηόηεηα    .616  

Σν ςεθηαθό πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο (ειεθηξνληθά πεξηνδηθά, CD, θηι) είλαη επαξθέο    .687  

Ο ρώξνο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επράξηζηνο γηα ηνλ επηζθέπηε  .727    

Οη ρώξνη κειέηεο είλαη επράξηζηνη γηα ηνλ αλαγλώζηε  .725    
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΢ηνπο ρώξνπο κειέηεο ππάξρεη ε απαξαίηεηε εζπρία .448     

Ο θσηηζκόο ζηνπο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη θαηάιιεινο γηα ηηο αλάγθεο κνπ  .657    

Ο εμνπιηζκόο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ζύγρξνλνο (ππνινγηζηέο, θσηνηππηθά κεραλήκαηα) θαη 

ζε θαιή θαηάζηαζε 
 .459 .418 .569  

Οη εγθαηαζηάζεηο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ζε θαιή  αηζζεηηθή θαη ιεηηνπξγηθή θαηάζηαζε  .746    

Οη ρώξνη ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ηαθηνπνηεκέλνη θαιά θαη θαζαξνί  .533    

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη θηιηθό θαη ζπκπεξηθέξεηαη κε επγέλεηα .727     

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη πάληα πξόζπκν λα βνεζήζεη ηνπο ρξήζηεο .766     

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο αληαπνθξίλεηαη επηηπρώο ζηα θαζήθνληά ηνπ  .813     

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο κπνξεί λα απαληήζεη άκεζα θαη ηθαλνπνηεηηθά ζηα 

εξσηήκαηα ησλ ρξεζηώλ 
.732     

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο δίλεη πάληα εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηα 

πξνβιήκαηα/απνξίεο ησλ ρξεζηώλ  
.775     

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη πάληα άκεζα δηαζέζηκν ζηα εξσηήκαηα ησλ ρξεζηώλ  .723     

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο θαηαλνεί ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ .707     

Μπνξεί θάπνηνο ρξήζηεο λα βαζηζηεί ζην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο γηα ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδεη (ζρεηηθώλ κε ηε βηβιηνζήθε θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο) 
.617     

Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο βηβιηνζήθεο αληαπνθξίλεηαη ζην πξόγξακκα θαη ηηο αλάγθεο κνπ     .516 

Ο εληνπηζκόο ηνπ πιηθνύ πνπ κε ελδηαθέξεη (βηβιία, CD, πεξηνδηθά θηι) είλαη εύθνινο     .532 

Ο onlineθαηάινγνο (OPAC) ηεο βηβιηνζήθεο είλαη εύθνινο ζην ρεηξηζκό     .709 

Ο onlineθαηάινγνο (OPAC)ηεο βηβιηνζήθεο παξέρεη αθξηβείο πιεξνθνξίεο     .747 

Ζ ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο δηαδαλεηζκνύ αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο κνπ  .409   .519 

Ζ πξόζβαζε ζε ςεθηαθέο πεγέο (πεξηνδηθά, βηβιηνγξαθία θ.α) αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο 

θαη ηηο απαηηήζεηο κνπ 
    .483 

Ζ βηβιηνζήθε παξέρεη ππνζηήξημε ζηνπο ρξήζηεο γηα ηελ πξόζβαζε ζε ςεθηαθέο πεγέο   .518   

Σν ελεκεξσηηθό πιηθό γηα ηε βηβιηνζήθε θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο (θπιιάδηα, νδεγνί θηι) είλαη 

επαξθέο 
  .721   

Ζ βηβιηνζήθε παξέρεη εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα ζηνπο ρξήζηεο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεξε αμηνπνίεζή ηεο 
  .750   

Ζ βηβιηνζήθε δηαζέηεη θαιά νξγαλσκέλε ηζηνζειίδα   .798   

Ζ ηζηνζειίδα ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ελεκεξσκέλε θαη παξέρεη ζύγρξνλεο θαη αθξηβείο 

πιεξνθνξίεο 
  .740   

ΜέζνδνοΕμαγσγήο: ΑλάιπζεΚύξησλΣπληζησζώλ.  

ΜέζνδνοΠεξηζηξνθήο: Varimaxκεθαλνληθνπνηήζε θαηά Kaiser. 

a. Η πεξηζηξνθή πξαγκαηνπνηήζεθε ζε 7 επαλαιήςεηο  
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Σν παξαγνληηθό κνληέιν παξνπζηάδεηαη αξθεηά μεθάζαξν κε ηνπο παξάγνληεο πνπ 

αλαγλσξίδνληαη λα ηαπηίδνληαη ζε κεγάιν βαζκό κε ηελ αξρηθή θαηαζθεπή ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ βάζεη ηεο βηβιηνγξαθηθήο αλαζθόπεζεο πνπ δηελεξγήζεθε. 

΢ηνλ πξώην παξάγνληα θαηαηάζζεηαη ην ζύλνιν ησλ εξσηήζεσλ πνπ αθνξνύζαλ ζην 

πξνζσπηθό ελώ παξαηεξείηαη όηη ζε απηόλ ηνλ παξάγνληα εηζέξρεηαη, όρη όκσο κε πςειή 

θόξηηζε θαη κία εξώηεζε πνπ αθνξνύζε ζηνπο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο θαη ζπγθεθξηκέλα ζηελ 

ύπαξμε εζπρίαο ζηνπο ρώξνπο απηνύο. 

΢ην δεύηεξν παξάγνληα θαηαηάζζνληαη αληίζηνηρα θπξίσο νη εξσηήζεηο πνπ αθνξνύζαλ 

ζηνπο ρώξνπο θαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο βηβιηνζήθεο κε εμαίξεζε ηελ παξαπάλσ αλαθεξζείζα 

εξώηεζε γηα ηελ εζπρία ζε απηνύο θαζώο θαη ζηελ εξώηεζε γηα ηνλ εμνπιηζκό ηεο βηβιηνζήθεο 

(ππνινγηζηέο, θσηνηππηθά κεραλήκαηα θιπ) ε νπνία αλ θαη παξνπζηάδεη αξθεηά πςειή 

θόξηηζε ζε απηόλ ηνλ παξάγνληα (0,459) παξνπζηάδεηαη λα έρεη πςειόηεξε ζε άιινλ 

παξάγνληα πνπ ζρεηίδεηαη κε ηε ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο (0,569). 

΢ηνλ ηξίην παξάγνληα πνπ αλαγλσξίδεηαη θαηαηάζζνληαη 5 από ηηο 11 εξσηήζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ελεκεξσηηθέο θαη εθπαηδεπηηθέο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη από ηε βηβιηνζήθε  θαζώο θαη κε ηελ ηζηνζειίδα ηεο βηβιηνζήθεο. 

Οη ππόινηπεο 6 εξσηήζεηο πνπ είραλ νκαδνπνηεζεί ζηηο άιιεο ππεξεζίεο θαηά ην 

ζρεδηαζκό ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη ζρεηίδνληαη θπξίσο κε ηε ρξήζε ηνπ OPAC, ηελ 

πξόζβαζε ζε ςεθηαθέο πεγέο θαη ην σξάξην ιεηηνπξγίαο αλαγλσξίδεηαη από ηελ αλάιπζε όηη 

ζπληζηνύλ έλαλ λέν παξάγνληα, ηνλ πέκπην ζηε ζεηξά ζην παξαγνληηθό κνληέιν. 

Σέινο, ζηνλ ηέηαξην παξάγνληα πνπ αλαγλσξίζηεθε θαηαηάζζνληαη όιεο νη εξσηήζεηο 

πνπ αθνξνύζαλ ζηηο έληππεο θαη ςεθηαθέο ζπιινγέο ηεο βηβιηνζήθεο, θαζώο θαη ε κία 

εξώηεζε πνπ αθνξνύζε ζηνπο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο κε ζρεηηθά ρακειή όκσο θόξηηζε. 
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΢πλνςίδνληαο ηα απνηειέζκαηα ηεο παξαγνληηθήο αλάιπζεο αλαγλσξίδνληαη 5 

δηαθνξεηηθνί παξάγνληεο από ηνπο νπνίνπο ν πξώηνο πεξηιακβάλεη ηηο εξσηήζεηο 1 σο 6 ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε θαη αλαθέξεηαη ζηηο ζπιινγέο ηεο βηβιηνζήθεο, ν 

δεύηεξνο πεξηιακβάλεη ηηο εξσηήζεηο 7 σο θαη 13 ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη αλαθέξεηαη ζηνπο 

ρώξνπο θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο βηβιηνζήθεο, ν ηξίηνο ηηο εξσηήζεηο 14-21 ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ θαη αλαθέξεηαη ζην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ, ν 

ηέηαξηνο ηηο εξσηήζεηο 22 σο θαη 27 θαη αλαθέξεηαη ζηε ιεηηνπξγηθόηεηα ησλ βαζηθώλ 

ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη θαη ζην επίπεδν αληαπόθξηζεο ζηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ θαη ν 

πέκπηνο ηηο εξσηήζεηο 28 σο θαη 32 θαη αλαθέξεηαη ζηηο εθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη. 

Σν κνληέιν απηό ησλ 5 παξαγόλησλ πνπ πξνέθπςε πηνζεηήζεθε θαη αμηνπνηήζεθε θαηά 

ηηο πεξαηηέξσ αλαιύζεηο πνπ δηεμήρζεζαλ. 

7.2 Σημανηικόηηηα ζηοισείων βιβλιοθήκηρ για ηοςρ σπήζηερ 

ηηρ 

Ο πξνζδηνξηζκόο ζρεηηθά κε ην πόζν ζεκαληηθνύο ζεσξνύλ νη ζπκκεηέρνληεο ηνπο 

παξάγνληεο ηεο βηβιηνζήθεο πνπ ζπκπεξηιήθζεθαλ ζηελ έξεπλα δηελεξγήζεθε κε ηνλ 

ππνινγηζκό ησλ πεξηγξαθηθώλ ζηνηρείσλ ησλ απαληήζεώλ ηνπο. 

Σα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 6 πνπ αθνινπζεί. 

Πίνακασ 6 Μζςοι όροι και τυπικζσ αποκλίςεισ ερωτήςεων ερωτηματολογίου 

 N Ειάρηζην Μέγηζην Μ.Ο. Τππ. 

Απόθιηζε 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη θηιηθό θαη 

ζπκπεξηθέξεηαη κε επγέλεηα 
152 1.00 5.00 4.2632 .92598 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη πάληα πξόζπκν λα 

βνεζήζεη ηνπο ρξήζηεο 
152 1.00 5.00 4.2039 1.00554 
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Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο θαηαλνεί ηηο αλάγθεο ησλ 

ρξεζηώλ 
152 1.00 5.00 4.1776 .94274 

Οη ρώξνη ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ηαθηνπνηεκέλνη θαιά θαη 

θαζαξνί 
152 2.00 5.00 4.1711 .91185 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο κπνξεί λα απαληήζεη άκεζα 

θαη ηθαλνπνηεηηθά ζηα εξσηήκαηα ησλ ρξεζηώλ 
152 1.00 5.00 4.1316 .95379 

΢ηνπο ρώξνπο κειέηεο ππάξρεη ε απαξαίηεηε εζπρία 152 1.00 5.00 4.1316 .97440 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο αληαπνθξίλεηαη επηηπρώο 

ζηα θαζήθνληά ηνπ 
152 1.00 5.00 4.0789 .96650 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη πάληα άκεζα 

δηαζέζηκν ζηα εξσηήκαηα ησλ ρξεζηώλ 
152 1.00 5.00 4.0724 .94274 

Μπνξεί θάπνηνο ρξήζηεο λα βαζηζηεί ζην πξνζσπηθό ηεο 

βηβιηνζήθεο γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 

αληηκεησπίδεη (ζρεηηθώλ κε ηε βηβιηνζήθε θαη ηε ιεηηνπξγία 

ηεο) 

152 1.00 5.00 4.0461 1.03795 

Ο θσηηζκόο ζηνπο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη 

θαηάιιεινο γηα ηηο αλάγθεο κνπ 
152 1.00 5.00 4.0461 1.01863 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο δίλεη πάληα εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ζηα πξνβιήκαηα/απνξίεο ησλ ρξεζηώλ 
152 1.00 5.00 4.0263 .99633 

Οη ρώξνη κειέηεο είλαη επράξηζηνη γηα ηνλ αλαγλώζηε 152 1.00 5.00 3.9211 1.11300 

Ο ρώξνο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επράξηζηνο γηα ηνλ 

επηζθέπηε 
152 1.00 5.00 3.8947 1.14022 

Ζ ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο πεξηέρεη πιηθό ζρεηηθό κε ην 

αληηθείκελν κνπ 
152 1.00 5.00 3.8487 1.02136 

Ζ βηβιηνζήθε παξέρεη ππνζηήξημε ζηνπο ρξήζηεο γηα ηελ 

πξόζβαζε ζε ςεθηαθέο πεγέο 
152 1.00 5.00 3.8421 1.01711 

Ζ πξόζβαζε ζε ςεθηαθέο πεγέο (πεξηνδηθά, 

βηβιηνγξαθίαθ.α) αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη ηηο 

απαηηήζεηο κνπ 

152 1.00 5.00 3.8092 .98823 

Ζ ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο δηαδαλεηζκνύ αληαπνθξίλεηαη 

ζηηο αλάγθεο κνπ 
152 1.00 5.00 3.7632 1.06564 
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Σν έληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο(βηβιία, πεξηνδηθά, γθξίδα 

βηβιηνγξαθία) είλαη ζε θαιή θαηάζηαζε (όρη 

θαθνκεηαρεηξηζκέλν) 

152 1.00 5.00 3.7632 .98825 

Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο βηβιηνζήθεο αληαπνθξίλεηαη ζην 

πξόγξακκα θαη ηηο αλάγθεο κνπ 
152 1.00 5.00 3.6842 1.22025 

Ο εληνπηζκόο ηνπ πιηθνύ πνπ κε ελδηαθέξεη (βηβιία, CD, 

πεξηνδηθά θηι) είλαη εύθνινο 
152 1.00 5.00 3.6842 1.05743 

Ζ ηζηνζειίδα ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ελεκεξσκέλε θαη 

παξέρεη ζύγρξνλεο θαη αθξηβείο πιεξνθνξίεο 
152 1.00 5.00 3.6711 1.13217 

Ο onlineθαηάινγνο (OPAC)ηεο βηβιηνζήθεο παξέρεη 

αθξηβείο πιεξνθνξίεο 
152 1.00 5.00 3.6513 1.08121 

Σν ελεκεξσηηθό πιηθό γηα ηε βηβιηνζήθε θαη ηηο ππεξεζίεο 

ηεο (θπιιάδηα, νδεγνί θηι) είλαη επαξθέο 
152 1.00 5.00 3.6447 1.03199 

Σν έληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επαξθέο ζε πνηόηεηα 152 1.00 5.00 3.6447 1.01256 

Ζ βηβιηνζήθε δηαζέηεη θαιά νξγαλσκέλε ηζηνζειίδα 152 1.00 5.00 3.5592 1.16649 

Οη εγθαηαζηάζεηο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ζε θαιή  αηζζεηηθή 

θαη ιεηηνπξγηθή θαηάζηαζε 
152 1.00 5.00 3.5329 1.17883 

Σν εληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επαξθέο ζε πνζόηεηα 152 1.00 5.00 3.5329 1.06054 

Ζ ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο πεξηέρεη ζύγρξνλν πιηθό 152 1.00 5.00 3.5066 1.05477 

Ο onlineθαηάινγνο (OPAC) ηεο βηβιηνζήθεο είλαη εύθνινο 

ζην ρεηξηζκό 
152 1.00 5.00 3.5000 1.17366 

Ο εμνπιηζκόο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ζύγρξνλνο 

(ππνινγηζηέο, θσηνηππηθά κεραλήκαηα) θαη ζε θαιή 

θαηάζηαζε 

152 1.00 5.00 3.5000 1.21252 

Ζ βηβιηνζήθε παξέρεη εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα ζηνπο 

ρξήζηεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθόηεξε αμηνπνίεζή ηεο 
152 1.00 5.00 3.4408 1.20007 

Σν ςεθηαθό πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο (ειεθηξνληθά πεξηνδηθά, 

CD, θηι) είλαη επαξθέο 
152 1.00 6.00 3.2039 1.22523 

Σύλνιν 152     

 

Από ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθύπηνπλ παξαηεξείηαη αξρηθά όηη όινη νη παξάγνληεο πνπ 

δηεξεπλήζεθαλ ζεσξνύληαη ζεκαληηθνί από ηνπο ζπκκεηέρνληεο θαζώο ν κέζνο όξνο ζε όιεο ηηο 
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πεξηπηώζεηο είλαη κεγαιύηεξνο από ην 2,5 πνπ απνηειεί ην κέζν ηεο πεληαβάζκηαο θιίκαθαο 

πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ έξεπλα. 

Γηαπηζηώλεηαη επίζεο όηη νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα ζεσξνύλ σο πξσηαξρηθνύο 

παξάγνληεο γηα ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη από ηε βηβιηνζήθε θπξίσο ηνπο 

παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο, ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηνλ 

επαγγεικαηηζκό ηνπ θαζώο θαη ηνπο παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο ρώξνπο θαη ην 

πεξηβάιινλ ηεο βηβιηνζήθεο. 

Οη πέληε πξώηνη παξάγνληεο πνπ πξνζδηνξίδνπλ όηη έρνπλ γηα απηνύο ηε κεγαιύηεξε 

ζεκαζία είλαη ε θηιηθόηεηα θαη ε επγεληθή ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνύ (Μ.Ο. = 4.2632, Σ.Α. 

= 0.92598), ε πξνζπκία ηνπ πξνζσπηθνύ λα βνεζήζεη ηνπο ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 

4.2039, Σ.Α. = 1.00554), ε ηθαλόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο βηβιηνζήθε λα θαηαλνεί ηηο αλάγθεο 

ησλ ρξεζηώλ ηεο (Μ.Ο. = 4.1776, Σ.Α. = .94274), ε θαζαξηόηεηα θαη ε ηάμε ζηνπο ρώξνπο ηεο 

βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 4.1711, Σ.Α. = .91185) θαη ε ηθαλόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ λα κπνξεί λα 

απαληά άκεζα θαη ηθαλνπνηεηηθά ζηα εξσηήκαηα ησλ ρξεζηώλ ηεο (Μ.Ο. = 4.1316, Σ.Α. = 

.95379). 

Ο ηειεπηαίνο κάιηζηα παξάγνληαο δηαπηζηώλεηαη όηη έρεη παξνπζηάδεη ηνλ ίδην κέζν όξν 

κε ηνλ ακέζσο επόκελν ζηε ζεηξά θαηάηαμεο ν νπνίνο αλαθέξεηαη ζηελ ύπαξμε ηεο 

θαηάιιειεο εζπρίαο ζηνπο ρώξνπο κειέηεο πνπ δηαζέηεη ε βηβιηνζήθε (Μ.Ο. = 4.1316, Σ.Α. = 

.97440). 

Από ηελ αληίζεηε πιεπξά νη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο, όπσο πξνέθπςε από ηελ έξεπλα, 

δελ θαίλεηαη λα απνδίδνπλ ηελ ίδηα ζεκαζία ζην πόζν ζύγρξνλν είλαη ην έληππν πιηθό ηεο 

ζπιινγήο ηεο βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 3.5066, Σ.Α. = 1.05477), ζηελ επθνιία ρεηξηζκνύ ηνπ 

onlineθαηαιόγνπ ηεο βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 3.5000, Σ.Α. = 1.17366), ζην πόζν ζύγρξνλνο θαη ζε 
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θαιή θαηάζηαζε είλαη ν ινηπόο εμνπιηζκόο ηεο βηβιηνζήθεο, δειαδή νη ππνινγηζηέο, ηα 

θσηνηππηθά κεραλήκαηα θ.α (Μ.Ο. = 3.5000, Σ.Α. = 1.21252), ζηνλ εάλ ππάξρνπλ 

εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηελ απνηειεζκαηηθόηεξε αμηνπνίεζε ηεο βηβιηνζήθεο από ηνπο 

ρξήζηεο ηεο (Μ.Ο. = 3.4408, Σ.Α. = 1.20007) όπσο θαη ζηελ επάξθεηα ηνπ ςεθηαθνύ πιηθνύ ηεο 

βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 3.2039, Σ.Α. = 1.22523). 

Ζ εηθόλα πνπ θαίλεηαη λα πξνθύπηεη από ηα απνηειέζκαηα απηά πξνθαιεί 

πξνβιεκαηηζκό θαζώο από ηε κία πιεπξά νη ζπκκεηέρνληεο θαίλεηαη λα απνδίδνπλ κεγάιε 

ζεκαζία ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνύ θαη ζηνπο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο θαη όρη ηόζν 

κεγάιε ζεκαζία ζην πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο, έληππν θαη ςεθηαθό, ην νπνίν σζηόζν απνηειεί 

έλα βαζηθό παξάγνληα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξεπλεηηθώλ θαη επηζηεκνληθώλ ηνπο αλαγθώλ. 

Δπεθηείλνληαο ινηπόλ, πεξαηηέξσ ηελ αλάιπζε, ζηνλ πίλαθα 7 παξνπζηάδνληαη ηα 

πεξηγξαθηθά ζηνηρεία γηα ηηο νκάδεο ησλ παξαγόλησλ πνπ δηεξεπλήζεθαλ ζην πιαίζην ηεο 

παξνύζαο εξγαζίαο επίζεο κε ζεηξά θαηάηαμεο ζύκθσλα κε ηνπο κέζνπο όξνπο ηνπο. 

Πίνακασ 7 Περιγραφικά ςτοιχεία για τη ςημαςία των χαρακτηριςτικϊν τησ βιβλιοθήκησ ανά ομάδα 
ερωτήςεων 

 N Διάρηζην Μέγηζην Μ.Ο. Σππ. 

Απόθιηζε 

Πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο 152 1.00 5.00 4.1250 .80123 

Υώξνη θαη εγθαηαζηάζεηο ηεο βηβιηνζήθεο 152 1.29 5.00 3.8853 .81595 

Λεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ 152 1.00 5.00 3,6820 .84840 

Δθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο 152 1.00 5.00 3,6316 .92732 

΢πιινγή βηβιηνζήθεο 152 1.00 5.00 3.5833 .78174 

΢ύλνιν 152     

 

Από ηα απνηειέζκαηα αλά νκάδα εξσηήζεσλ δηαπηζηώλεηαη όηη ε νκάδα εξσηήζεσλ πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο παξνπζηάδεη ηνλ πςειόηεξν κέζν όξν (Μ.Ο. = 
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4.1250, Σ.Α. = .80123), αθνινπζνύκελε από ηνπο ρώξνπο θαη ηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο (Μ.Ο. = 

3.8853, Σ.Α. = .81595), ηε ιεηηνπξγηθόηεηα ησλ βαζηθώλ ππεξεζηώλ (Μ.Ο. = 3.6820, Σ.Α. = 

.84840), ηηο εθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη (Μ.Ο. = 3.6316, Σ.Α. 

= .92732) θαη ηέινο ηε ζπιινγή ηεο (Μ.Ο. = 3.5833, Σ.Α. = .78174) 

7.3 Επίδοζη βιβλιοθήκηρ 

Αληίζηνηρα γηα ηελ επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο όπσο ηελ αληηιακβάλνληαη νη ρξήζηεο ηα 

απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 8 πνπ αθνινπζεί. 

Πίνακασ 8 Μζςοι όροι και τυπικζσ αποκλίςεισ ερωτήςεων ερωτηματολογίου για επίδοςη 
βιβλιοθήκησ 

 N Ειάρηζην Μέγηζην Μ.Ο. Τππ. 

Απόθιηζε 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη θηιηθό θαη 

ζπκπεξηθέξεηαη κε επγέλεηα 
152 1.00 5.00 4.0724 1.05543 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη πάληα πξόζπκν λα 

βνεζήζεη ηνπο ρξήζηεο 
152 1.00 5.00 4.0395 1.05405 

Οη ρώξνη ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ηαθηνπνηεκέλνη θαιά θαη 

θαζαξνί 
152 1.00 5.00 3.9671 .93084 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο αληαπνθξίλεηαη επηηπρώο 

ζηα θαζήθνληά ηνπ 
152 1.00 5.00 3.9605 .97574 

Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο θαηαλνεί ηηο αλάγθεο ησλ 

ρξεζηώλ 
152 1.00 5.00 3.9145 .98964 

Τν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο κπνξεί λα απαληήζεη άκεζα θαη 

ηθαλνπνηεηηθά ζηα εξσηήκαηα ησλ ρξεζηώλ 
152 1.00 5.00 3.8750 .99876 

Σηνπο ρώξνπο κειέηεο ππάξρεη ε απαξαίηεηε εζπρία 152 1.00 5.00 3.8553 1.01908 

Τν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη πάληα άκεζα δηαζέζηκν 

ζηα εξσηήκαηα ησλ ρξεζηώλ 
152 1.00 5.00 3.8224 .97724 

Ο θσηηζκόο ζηνπο ρώξνπο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη θαηάιιεινο 

γηα ηηο αλάγθεο κνπ 
152 1.00 5.00 3.8092 1.12016 

Μπνξεί θάπνηνο ρξήζηεο λα βαζηζηεί ζην πξνζσπηθό ηεο 

βηβιηνζήθεο γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 

αληηκεησπίδεη (ζρεηηθώλ κε ηε βηβιηνζήθε θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο) 

152 1.00 5.00 3.7500 1.06261 

Τν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο δίλεη πάληα εμαηνκηθεπκέλε 

πξνζνρή ζηα πξνβιήκαηα/απνξίεο ησλ ρξεζηώλ 
152 1.00 5.00 3.6842 1.05743 
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Τν έληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο(βηβιία, πεξηνδηθά, γθξίδα 

βηβιηνγξαθία) είλαη ζε θαιή θαηάζηαζε (όρη 

θαθνκεηαρεηξηζκέλν) 

152 1.00 5.00 3.6118 .98364 

Η ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο δηαδαλεηζκνύ αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

αλάγθεο κνπ 
152 1.00 5.00 3.6118 1.02324 

Ο ρώξνο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επράξηζηνο γηα ηνλ επηζθέπηε 152 1.00 5.00 3.5987 1.11735 

Η πξόζβαζε ζε ςεθηαθέο πεγέο (πεξηνδηθά, βηβιηνγξαθία θ.α) 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο κνπ 
152 1.00 5.00 3.5658 .98781 

Η ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο πεξηέρεη πιηθό ζρεηηθό κε ην 

αληηθείκελν κνπ 
152 1.00 5.00 3.5526 .92636 

Η βηβιηνζήθε παξέρεη ππνζηήξημε ζηνπο ρξήζηεο γηα ηελ 

πξόζβαζε ζε ςεθηαθέο πεγέο 
152 1.00 5.00 3.5461 .89026 

Ο εληνπηζκόο ηνπ πιηθνύ πνπ κε ελδηαθέξεη (βηβιία, CD, 

πεξηνδηθά θηι) είλαη εύθνινο 
152 1.00 5.00 3.5263 .98966 

Οη ρώξνη κειέηεο είλαη επράξηζηνη γηα ηνλ αλαγλώζηε 152 1.00 5.00 3.5197 1.12744 

Ο onlineθαηάινγνο (OPAC)ηεο βηβιηνζήθεο παξέρεη αθξηβείο 

πιεξνθνξίεο 
152 1.00 5.00 3.5197 1.00969 

Τν έληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επαξθέο ζε πνηόηεηα 152 1.00 5.00 3.4013 .90809 

Τν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο βηβιηνζήθεο αληαπνθξίλεηαη ζην 

πξόγξακκα θαη ηηο αλάγθεο κνπ 
152 1.00 5.00 3.3882 1.16829 

Τν εληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επαξθέο ζε πνζόηεηα 152 1.00 5.00 3.3684 1.00122 

Τν ελεκεξσηηθό πιηθό γηα ηε βηβιηνζήθε θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο 

(θπιιάδηα, νδεγνί θηι) είλαη επαξθέο 
152 1.00 5.00 3.3289 .96821 

Ο onlineθαηάινγνο (OPAC) ηεο βηβιηνζήθεο είλαη εύθνινο ζην 

ρεηξηζκό 
152 1.00 5.00 3.3289 1.06588 

Η βηβιηνζήθε δηαζέηεη θαιά νξγαλσκέλε ηζηνζειίδα 152 1.00 5.00 3.2105 1.08348 

Η ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο πεξηέρεη ζύγρξνλν πιηθό 152 1.00 5.00 3.1842 .95197 

Η ηζηνζειίδα ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ελεκεξσκέλε θαη παξέρεη 

ζύγρξνλεο θαη αθξηβείο πιεξνθνξίεο 
152 1.00 5.00 3.1776 1.11047 

Οη εγθαηαζηάζεηο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ζε θαιή  αηζζεηηθή θαη 

ιεηηνπξγηθή θαηάζηαζε 
152 1.00 5.00 3.1250 1.15840 

Η βηβιηνζήθε παξέρεη εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα ζηνπο 

ρξήζηεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθόηεξε αμηνπνίεζή ηεο 
152 1.00 5.00 3.0132 1.02283 

Ο εμνπιηζκόο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ζύγρξνλνο (ππνινγηζηέο, 

θσηνηππηθά κεραλήκαηα) θαη ζε θαιή θαηάζηαζε 
152 1.00 5.00 2.9408 1.15221 

Τν ςεθηαθό πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο (ειεθηξνληθά πεξηνδηθά, CD, 

θηι) είλαη επαξθέο 
152 1.00 5.00 2.8882 1.06447 

Σύλνιν 152     
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Από ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθύπηνπλ παξαηεξείηαη αξρηθά όηη ζε όινπο ηνπο 

παξάγνληεο ηεο έξεπλαο νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνύλ όηη ε επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. 

Θεζζαινλίθεο είλαη πάλσ από ην κέζν όξν ηεο πεληαβάζκηαο θιίκαθαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε 

ζηελ έξεπλα, σζηόζν δελ είλαη ίδηα ε άπνςή ηνπο γηα ηελ επίδνζε ζην ζύλνιν ησλ παξαγόλησλ 

απηώλ. 

Παξαηεξείηαη όηη αλάκεζα ζηνπο πέληε πξώηνπο παξάγνληεο είλαη ηδηαίηεξα πςεινί νη 

κέζνη όξνη γηα ην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ. 

΢πγθεθξηκέλα νη πέληε παξάγνληεο κε ηνλ πςειόηεξν κέζν όξν αλαθέξνληαη ζηε 

θηιηθόηεηα θαη ηελ επγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνύ (Μ.Ο. = 4,0724, Σ.Α. = 1,05543), ζηελ πξνζπκία 

ηνπ πξνζσπηθνύ λα βνεζήζεη ηνπο ρξήζηεο ηεο (Μ.Ο. = 4,0395. Σ.Α. = 1,05405), ζηελ 

θαζαξηόηεηα θαη ηελ ηάμε ησλ ρώξσλ ηεο βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 3,9671, Σ.Α. = ,93084), ζηελ 

ηθαλόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο βηβιηνζήθεο λα αληαπνθξίλεηαη επηηπρώο ζηα θαζήθνληά ηνπ 

(Μ.Ο. = 3,9605, Σ.Α. = ,97574) θαζώο θαη ζηελ ηθαλόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ λα θαηαλνεί ηηο 

αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο (Μ.Ο.= 3,9145, Σ.Α. = ,98964). 

Αληίζεηα ζε όηη αθνξά ζηνπο παξάγνληεο πνπ εκθαλίδνπλ ηνπο ρακειόηεξνπο κέζνπο 

όξνπο δηαπηζηώλεηαη όηη απηνί είλαη ε ελεκέξσζε ηεο ηζηνζειίδαο ηεο βηβιηνζήθεο, ε αθξίβεηα 

θαη ε επηθαηξόηεηα ησλ πιεξνθνξηώλ πνπ παξέρνληαη από απηή (Μ.Ο. = 3,1776, Σ.Α. = 

1,11047), ε αηζζεηηθή θαη ε ιεηηνπξγηθή θαηάζηαζε ησλ εγθαηαζηάζεσλ ηεο βηβιηνζήθεο 

(Μ.Ο. = 3,1250, Σ.Α. = 1,15840), ε παξνρή εθπαηδεπηηθώλ πξνγξακκάησλ γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεξε αμηνπνίεζε ηεο βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 3,0132, Σ.Α. = 1,02283), ν 

εμνπιηζκόο ηεο βηβιηνζήθεο θαη ε θαηάζηαζε ζηελ νπνία βξίζθεηαη (Μ.Ο. = 2,9408, Σ.Α. = 

1,15221) θαη ηέινο ε επάξθεηα ηεο ζπιινγήο ηεο βηβιηνζήθεο ζε ςεθηαθό πιηθό (Μ.Ο. = 

2,8882, Σ.Α. = 1,06447). 
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Από ηα απνηειέζκαηα απηά ελώ είλαη εκθαλέο όηη νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνύλ πςειή ηελ 

επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο ζε όηη αθνξά ζην πξνζσπηθό ηεο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ δελ είλαη 

ηδηαίηεξα εκθαλέο ζε πνηά νκάδα παξαγόλησλ απνδίδνπλ ζρεηηθά θαηώηεξε επίδνζε. 

Γηα ην ιόγν απηό, επεθηείλνληαο ηελ αλάιπζε ζηηο νκάδεο ησλ παξαγόλησλ, ζηνλ πίλαθα 

9 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα γηα ηηο νκάδεο απηέο. 

Πίνακασ 9 Περιγραφικά ςτοιχεία επίδοςησ βιβλιοθήκησ ομάδασ ερωτήςεων 

 N Διάρηζην Μέγηζην Μ.Ο. Σππ. 

Απόθιηζε 

Πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο 152 1.00 5.00 3.8898 .85083 

Υώξνη θαη εγθαηαζηάζεηο ηεο βηβιηνζήθεο 152 1.00 5.00 3.5451 .77699 

Λεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ 152 1.00 4.83 3.4901 .76850 

΢πιινγή ηεο βηβιηνζήθεο 152 1.00 4.67 3.3344 .67938 

Δθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο 152 1.00 5.00 3.2553 .78198 

΢ύλνιν 152     

 

Από ηα πεξηγξαθηθά ζηνηρεία θαίλεηαη όηη γηα ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα ηνλ 

πςειόηεξν κέζν όξν επίδνζεο εκθαλίδεη ην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 3,8898, Σ.Α. 

= 0,85083) θαηόπηλ νη ρώξνη θαη νη εγθαηαζηάζεηο ηεο (Μ.Ο. = 3,5451, Σ.Α. = ,7769), ε 

ιεηηνπξγηθόηεηα ησλ βαζηθώλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξεη (Μ.Ο. = 3,4901, Σ.Α. = ,76850), ε 

ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο (Μ.Ο. = 3,3344, Σ.Α. = ,67938) θαη ηέινο νη εθπαηδεπηηθέο θαη 

ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη (Μ.Ο. = 3.2553, Σ.Α. = .78198) 

7.4 Ικανοποίηζη σπηζηών βιβλιοθήκηρ 

΢ε όηη αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο από απηή ηα απνηειέζκαηα 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 10 πνπ αθνινπζεί. 

Πίνακασ 10 Συνολική ικανοποίηςη χρηςτϊν απο ποιότητα υπηρεςιϊν βιβλιοθήκησ 

 N Ειάρηζην Μέγηζην Μ.Ο. Τππ. Απόθιηζε 



 
62 

Ιθαλνπνίεζε από πνηόηεηα ππεξεζηώλ βηβιηνζήθεο 152 1.00 10.00 6.2434 1.82694 

Σύλνιν 152     

 

Όπσο δηαπηζηώλεηαη από ηηο απαληήζεηο ησλ ζπκκεηερόλησλ ζα κπνξνύζε λα εηπσζεί όηη 

γεληθά είλαη επραξηζηεκέλνη από ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ παξέρνληαη από ηε 

βηβιηνζήθε ηνπ ηδξύκαηνο θαζώο ν κέζνο όξνο ηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη κεγαιύηεξνο από ην 5, 

δειαδή ην κέζν ηεο δεθαβάζκηαο θιίκαθαο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ 

έξεπλα. 

Χζηόζν ζεκείν πξνβιεκαηηζκνύ απνηειεί ην γεγνλόο όηη ν κέζνο όξνο δελ θπκάλζεθε 

ζεκαληηθά πάλσ από ην κέζν ηεο θιίκαθαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε. 

Δπηπιένλ πξνβιεκαηηζκό πξνθαινύλ νη απαληήζεηο ζε εξώηεζε πνπ αθνξνύζε ζηε 

ζπλνιηθή αμηνιόγεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. 

Θεζζαινλίθεο ζε ζρέζε κε θάπνηα άιιε βηβιηνζήθε πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ πξόζθαηα νη 

ζπκκεηέρνληεο, νη ζπρλόηεηεο ησλ νπνίσλ παξνπζηάδνληαη ζην δηάγξακκα 2 πνπ αθνινπζεί. 

Γηάγξακκα 2: ΢πλνιηθή αμηνιόγεζε πνηόηεηαο ππεξεζηώλ βηβιηνζήθεο ζε ζρέζε κε 

θάπνηα άιιε βηβιηνζήθε πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ πξόζθαηα. 
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Από απηό δηαπηζηώλεηαη όηη κόιηο ην 10,20% από ηνπο 98 ζπκκεηέρνληεο πνπ απάληεζαλ 

ζηε ζπγθεθξηκέλε εξώηεζε ζεσξνύλ όηη είλαη εμίζνπ ηθαλνπνηεκέλνη από ηηο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη από ηε βηβιηνζήθε ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, αμηνινγώληαο ηηο κε 9 θαη 10 ζηε 

δεθαβάζκηα θιίκαθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ εξώηεζε. 

Αληίζεηα ιίγν πεξηζζόηεξνη από ην 1/3 (33,674%) δίλνπλ απαληήζεηο ίζεο ή κηθξόηεξεο 

ηνπ 5 εληνπίδνληαο έλα νπζηαζηηθό έιιεηκκα ζηελ πνηόηεηα ησλ πξνζθεξόκελσλ ππεξεζηώλ 

έλαληη ησλ βηβιηνζεθώλ πνπ ζεώξεζαλ σο ζεκείν αλαθνξάο.  

7.5 Σσέζη μεηαξύ ποιόηηηαρ και ικανοποίηζηρ σπηζηών 

Σέινο, γηα ηε δηεξεύλεζε ηεο ζρέζεο κεηαμύ ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ηεο 

βηβιηνζήθεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ηεο δηελεξγήζεθε αλάιπζε πνιιαπιήο 

παιηλδξόκεζεο κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ σο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή θαη ηνπο 

παξάγνληεο γηα ηελ επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο, όπσο ηελ αμηνινγνύλ νη ρξήζηεο ηεο, σο 

αλεμάξηεηεο. 

Γηα ηελ αλάιπζε ρξεζηκνπνηήζεθε ε κέζνδνο Enterκε ηε βεκαηηθή εηζαγσγή ζην κνληέιν 

θαη ησλ 5 κεηαβιεηώλ πνπ πξνέθπςαλ από ηελ παξαγνληηθή αλάιπζε. 

΢ην πξώην βήκα εηζήρζε ζην κνληέιν ε κεηαβιεηή ηεο απόδνζεο ηνπ πξνζσπηθνύ, ζην 

δεύηεξν ε απόδνζε ηνπ πξνζσπηθνύ θαη ησλ ρώξσλ ηεο βηβιηνζήθεο, ζην ηξίην ε δύν 

πξνεγνύκελεο θαη ε κεηαβιεηή γηα ηε ιεηηνπξγηθόηεηα ησλ βαζηθώλ ππεξεζηώλ πνπ 

πξνζθέξνληαη από ηε βηβιηνζήθε, ζην επόκελν όιεο νη πξνεγνύκελεο θαη ε κεηαβιεηή γηα ηηο 

εθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη θαη ζην ηειεπηαίν βήκα ην 

ζύλνιν ησλ κεηαβιεηώλ ηεο παξαγνληηθήο αλάιπζεο. 
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Σα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο θαζώο θαη ην κνληέιν πνπ πξνέθπςε παξνπζηάδνληαη ζηε 

ζπλέρεηα. 

΢ε ζρέζε κε ην πξνθύπηνλ κνληέιν γηα ηε ζρέζε ησλ κεηαβιεηώλ ηεο πνηόηεηαο θαη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηα απνηειέζκαηα δίλνληαη ζηνλ πίλαθα 11. 

Πίνακασ 11 Σφνοψη μοντζλου παλινδρόμηςησ 

Μνληέιν R R 

Τεηξάγσ

λν 

Πξνζαξκνζ

κέλν R 

Τεηξάγσλν 

Τππ. 

Σθάικα 

εθηίκεζεο 

Σηαηηζηηθή Αιιαγώλ Durbin-

Watson R 

ΤεηξάγσλνΜ

εηαβνιή 

F 

Μεηαβνι

ή 

df1 df2 Επίπεδν 

Σεκαληηθόηεη

αο. F 

Μεηαβνιήο 

1 .495
a
 .245 .240 1.59317 .245 48.563 1 150 .000  

2 .563
b
 .317 .308 1.52031 .072 15.723 1 149 .000  

3 .622
c
 .387 .374 1.44499 .070 16.939 1 148 .000  

4 .630
d
 .398 .381 1.43722 .011 2.603 1 147 .109  

5 .634
e
 .402 .381 1.43736 .004 .971 1 146 .326 1.862 

a. Πξνβιεπηηθέο κεηαβιεηέο: (Σηαζεξά), Απόδνζε πξνζσπηθνύ 

b. Πξνβιεπηηθέο κεηαβιεηέο: (Σηαζεξά), Απόδνζε πξνζσπηθνύ, απόδνζε ρώξσλ 

c. Πξνβιεπηηθέο κεηαβιεηέο: (Σηαζεξά), Απόδνζε πξνζσπηθνύ, απόδνζε ρώξσλ, ιεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ 

d. Πξνβιεπηηθέο κεηαβιεηέο: (Σηαζεξά), Απόδνζε πξνζσπηθνύ, απόδνζε ρώξσλ, ιεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ, 

εθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο,  

e. Πξνβιεπηηθέο κεηαβιεηέο: (Σηαζεξά), Απόδνζε πξνζσπηθνύ, απόδνζε ρώξσλ, ιεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ, 

εθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο, ζπιινγή βηβιηνζήθεο 

f. Εμαξηεκέλε κεηαβιεηή: Ιθαλνπνίεζε ρξεζηώλ 

 

Από ηα απνηειέζκαηα παξαηεξείηαη όηη ην κνληέιν κε ηηο πέληε κεηαβιεηέο είλαη ηθαλό 

λα εμεγήζεη ην 40,2% ηεο ζπλνιηθήο κεηαβιεηόηεηαο ησλ ηηκώλ ηεο ηθαλνπνίεζεο νπόηε ην 

ππόινηπν 59,8% νθείιεηαη ζε άιινπο παξάγνληεο, νη νπνίνη δελ έρνπλ ζπκπεξηιεθζεί ζηελ 

έξεπλα θαη ζα κπνξνύζαλ λα απνηειέζνπλ αληηθείκελν πεξαηηέξσ δηεξεύλεζεο. 
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Δπίζεο παξαηεξείηαη όηη νη κεηαβιεηέο εθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο θαη 

ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο ζπλεηζθέξνπλ ειάρηζηα ζην ζπλνιηθό κνληέιν θαη δελ 

αλαγλσξίδνληαη σο ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί από ηελ αλάιπζε. 

Σν γεγνλόο απηό ζεκαίλεη όηη ζην πιαίζην ηεο πιήξνπο αλάπηπμεο ηνπ κνληέινπ ηεο 

ζρέζεο κεηαμύ αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο, όπσο απηό δηακνξθώζεθε ζηελ 

παξνύζα εξεπλεηηθή εξγαζία, ζα κπνξνύζαλ θαη λα παξαιεθζνύλ από ην κνληέιν. 

΢πλνιηθά ζε θάζε πεξίπησζε όπσο πξνθύπηεη από ηνλ πίλαθα ηεο αλάιπζεο δηαθύκαλζεο 

ην κνληέιν έρεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή πξνβιεπηηθή ηζρύ θαιύηεξε από ηε ρξήζε ηνπ κέζνπ 

όξνπ ηεο κεηαβιεηήο ηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ηελ πξόβιεςε, αθόκε θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ ζε 

απηό πεξηιακβάλνληαη θαη νη 5 κεηαβιεηέο (F(5)=19,589, p<0.05). 

Δπίζεο, ζηνηρεία γηα ην είδνο ηεο ζρέζεο πνπ έρνπλ κεηαμύ ηνπο νη κεηαβιεηέο ηεο 

πνηόηεηαο κε ηελ ηθαλνπνίεζε πξνθύπηνπλ από ηε δηεξεύλεζε ησλ ζπζρεηίζεσλ κεηαμύ ηνπο, 

από ηηο νπνίεο παξαηεξείηαη όηη ηόζν ε απόδνζε ηνπ πξνζσπηθνύ (r=0.495, p<0,05) όζν θαη νη 

ρώξνη ηεο βηβιηνζήθεο (r=0.503, p<0,05), ε ιεηηνπξγηθόηεηα ησλ ππεξεζηώλ (r=0.567, p<0,05), 

ε εθπαηδεπηηθή θαη ελεκεξσηηθή ιεηηνπξγία (r=0.449, p<0,05) αιιά θαη ε ζπιινγή ηεο 

βηβιηνζήθεο (r=0.409, p<0,05) ζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε. 

Σν γεγνλόο απηό θαηαδεηθλύεη όηη όζν κεγαιύηεξε είλαη ε απόδνζε ηεο βηβιηνζήθεο ζε 

θάζε έλαλ από ηνπο παξάγνληεο απηνύο, ηόζν κεγαιύηεξε αλακέλεηαη λα είλαη θαη ε 

ηθαλνπνίεζε πνπ αηζζάλνληαη νη ρξήζηεο ηεο από ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη από απηή. 

Σέινο, ζε όηη αθνξά ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ζπλάξηεζεο πνπ δηακνξθώλεηαη κε βάζε ηα 

απνηειέζκαηα ζηελ πεξίπησζε όπνπ ζην κνληέιν πεξηιακβάλνληαη όινη νη παξάγνληεο πνπ 

δηεξεπλήζεθαλ κέζσ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, νη ζπληειεζηέο δίλνληαη ζηνλ πίλαθα 12 πνπ 

αθνινπζεί. 
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Πίνακασ 12 Συντελεςτζσ παλινδρόμηςησ για το ςφνολο των μεταβλητϊν 

 Β Σππ. 

΢θάικα Β 

β 

΢ηαζεξά -0,335 0,713  

Πξνζσπηθό 0,266 0,190 0,124* 

Υώξνη 0,463 0,197 0,197* 

Λεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ 0,621 0,231 0,261* 

Δθπαηδεπηηθέο θαη ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο 0,317 0,189 0,136 

΢πιινγή βηβιηνζήθεο 0,210 0,213 0,078 

R
2
=0.402, * p<0,05 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα απηά ε ζπλάξηεζε πνπ ζπλδέεη ηηο νκάδεο ησλ κεηαβιεηώλ 

κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ πνπ πξνθύπηεη είλαη: 

Ηθαλνπνίεζε = -0,335 + 0,266(Απόδνζε πξνζσπηθνύ) + 0,463(Απόδνζε ρώξσλ ηεο 

βηβιηνζήθεο) + 0,621(Λεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο) + 0,317(Απόδνζε 

εθπαηδεπηηθώλ θαη ελεκεξσηηθώλ ππεξεζηώλ βηβιηνζήθεο) + 0,210(΢πιινγή ηεο βηβιηνζήθεο) 

Δπηπιένλ, δηαηεξώληαο κόλν ηνπο παξάγνληεο απηνύο πνπ αλαγλσξίδνληαη σο ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθνί νη παξάκεηξνη ηνπ κνληέινπ πνπ δηακνξθώλεηαη παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 13. 

Πίνακασ 13 Συντελεςτζσ παλινδρόμηςησ για τισ ςτατιςτικά ςημαντικζσ μεταβλητζσ 

 Β Σππ. 

΢θάικα Β 

β 

΢ηαζεξά 0,193 0,644  

Πξνζσπηθό 0,337 0,186 0,157* 

Υώξνη 0,516 0,195 0,219* 

Λεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ 0,834 0,203 0,351* 

R
2
=0.387, *p<0,05 

Αληίζηνηρα, ινηπόλ, ε ζπλάξηεζε πνπ δηακνξθώλεηαη γηα ηε ζρέζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κε 

ηηο παξακέηξνπο απηέο είλαη: 
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Ηθαλνπνίεζε = 0,193 + 0,337(Απόδνζε πξνζσπηθνύ) + 0,516(Απόδνζε ρώξσλ ηεο 

βηβιηνζήθεο) + 0,834(Λεηηνπξγηθόηεηα βαζηθώλ ππεξεζηώλ βηβιηνζήθεο) 
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8. ΢υμπεράςματα-΢υζήτηςη 

Από ηελ έξεπλα πνπ δηελεξγήζεθε πξνθύπηνπλ αξθεηά ζπκπεξάζκαηα γηα ηε ζρέζε 

κεηαμύ ηεο αληηιακβαλόκελεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ζε πνιιαπιά επίπεδα. 

Αξρηθά, από ηελ παξαγνληηθή αλάιπζε, πξνθύπηεη όηη είλαη ζεκαληηθό λα ππάξρεη 

δηαθνξνπνίεζε θαη λα γίλεηαη δηάθξηζε κεηαμύ ησλ εθπαηδεπηηθώλ θαη ελεκεξσηηθώλ 

ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη από ηε  βηβιηνζήθε θαη ζηε ιεηηνπξγηθόηεηα θαη ζην επίπεδν 

αληαπόθξηζεο ησλ βαζηθώλ ππεξεζηώλ ζηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ. 

Απηό ζεκαίλεη όηη πθίζηαηαη δηαθνξνπνίεζε ζηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αληηκεησπίδνπλ νη 

ρξήζηεο ηηο ππεξεζίεο, θπζηθέο θαη ςεθηαθέο νη νπνίεο επεθηείλνπλ ηε ιεηηνπξγηθόηεηα ησλ 

βαζηθώλ ππεξεζηώλ όπσο γηα παξάδεηγκα ε επρξεζηία ηνπ OPACε αθξίβεηα ησλ πιεξνθνξηώλ 

πνπ ππάξρνπλ ζηηο ηζηνζειίδεο ηεο βηβιηνζήθεο θαη ε επθνιία εληνπηζκνύ ησλ θαηάιιεισλ 

πεγώλ από ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αληηκεησπίδνπλ ηηο ππόινηπεο ελεκεξσηηθέο θαη 

εθπαηδεπηηθέο πιεξνθνξίεο θαη πεγέο πνπ παξέρνληαη είηε θπζηθά είηε ςεθηαθά από ηε 

βηβιηνζήθε. 

Σν εύξεκα απηό βξίζθεηαη ζε ζπκθσλία θαη κε πξνεγνύκελεο έξεπλεο ζην ρώξν (Kiran, 

2010; Adeniran, 2011; Sugarman θαη Jones, 2011; Restoum θαη Wade, 2013) ζηηο νπνίεο 

ππάξρεη επίζεο δηάθξηζε κεηαμύ ηεο ιεηηνπξγηθόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη από 

ηηο βηβιηνζήθεο πνπ δηεξεπλήζεθαλ θαη ησλ εθπαηδεπηηθώλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνπλ ζηνπο 

ρξήζηεο ηνπο. 

Απηό ζεκαίλεη όηη νη βηβιηνζήθεο, θαη αθόκε πεξηζζόηεξν νη αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο ζα 

πξέπεη λα κεξηκλνύλ όρη κόλν γηα ηελ αλάπηπμε θαηάιιεισλ εθπαηδεπηηθώλ ππεξεζηώλ γηα ηε 

ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ ηνπο αιιά παξάιιεια λα θαηαβάιινπλ πξνζπάζεηα ώζηε ε 
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ιεηηνπξγηθόηεηά ηνπο λα βειηηώλεηαη ζπλερώο θαη λα θαζίζηαηαη εύθνιε θαη θαηαλνεηή ε 

ιεηηνπξγία ησλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ ππεξεζηώλ ηνπο ζηνπο ρξήζηεο ηνπο. 

΢εκαληηθό επίζεο ζπκπέξαζκα είλαη όηη ζηελ πεξίπησζε ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Α.Σ.Δ.Η. 

Θεζζαινλίθεο νη ζπκκεηέρνληεο αλαγλσξίδνπλ σο ζεκαληηθόηεξνπο παξάγνληεο πνηόηεηαο 

απηνύο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πξνζσπηθό θαη κε ηνπο ρώξνπο θαη ην πεξηβάιινλ ηεο 

βηβιηνζήθεο ελώ δελ απνδίδνπλ ηελ ίδηα ζεκαζία ζηε ζπιινγή θπζηθή θαη ςεθηαθή θαη ζηνλ 

άιιν εμνπιηζκό θαη ηελ θαηάζηαζή ηνπ. 

Σν εύξεκα απηό από ηε κία πιεπξά βξίζθεηαη ζε ζπκθσλία κε όιεο ηηο πξνεγνύκελεο 

έξεπλεο ζην ρώξν θαη κε ην δηεζλώο αλαγλσξηζκέλν εξγαιείν γηα ηελ αμηνιόγεζε ηεο 

πνηόηεηαο ησλ αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ LibQual (Kyrrillidou, 2006) όπνπ ην πξνζσπηθό θαη 

νη ρώξνη ηεο βηβιηνζήθεο απνηεινύλ βαζηθνύο πξνζδηνξηζηηθνύο παξάγνληεο ηεο 

αληηιακβαλόκελεο από ηνπο ρξήζηεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ηεο. 

Από ηελ άιιε πιεπξά ην γεγνλόο όηη ε ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο εκθαλίδεηαη λα είλαη ν 

παξάγνληαο ζηνλ νπνίν νη ρξήζηεο ηεο απνδίδνπλ ηε κηθξόηεξε ζεκαζία απνηειεί δήηεκα ην 

νπνίν πξνθαιεί πξνβιεκαηηζκό, θαζώο πξόθεηηαη γηα κία αθαδεκατθή βηβιηνζήθε ε νπνία 

θαιείηαη λα εμππεξεηήζεη ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ζε επηζηεκνληθά αληηθείκελα ησλ ηκεκάησλ 

ηνπ Α.Σ.Δ.Η. Θεζζαινλίθεο, νπόηε ελδερνκέλσο ζα έπξεπε ε ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο λα είλαη 

έλαο παξάγνληαο ηνλ νπνίν νη ρξήζηεο ηεο ζα έπξεπε λα ηνπνζεηνύλ πςειόηεξα από πιεπξάο 

ζεκαληηθόηεηαο. 

΢εκαληηθά επίζεο ζπκπεξάζκαηα πξνθύπηνπλ θαη από ηελ αμηνιόγεζε ηεο επίδνζεο ηεο 

βηβιηνζήθεο από ηνπο ρξήζηεο ηεο θαζώο δηαπηζηώζεθε όηη πςειόηεξα ζηελ αμηνιόγεζε απηή 

νη ρξήζηεο ηνπνζεηνύλ ηελ επίδνζε ηνπ πξνζσπηθνύ από ην νπνίν θαίλεηαη λα είλαη αξθεηά 
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ηθαλνπνηεκέλνη, αλ θαη, όπσο δηαπηζηώλεηαη από ηελ έθζεζε εμσηεξηθήο αμηνιόγεζεο ην 

πξνζσπηθό δελ είλαη πνιπάξηζκν. 

Σν εύξεκα απηό δείρλεη όηη, κε δεδνκέλεο ηηο θαηαζηάζεηο, θαηαβάιιεηαη ηδηαίηεξε 

πξνζπάζεηα από ην πξνζσπηθό λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο, ηηο απαηηήζεηο θαη ην θόξην 

εξγαζίαο πνπ ζπλεπάγεηαη ε εμππεξέηεζε ηνπ κεγάινπ όγθνπ ησλ ρξεζηώλ θαη όηη ε 

πξνζπάζεηα απηή δηελεξγείηαη επηηπρεκέλα. 

Καη ζηελ πεξίπησζε ηεο αμηνιόγεζεο ηεο επίδνζεο ηεο βηβιηνζήθεο ε ζπιινγή ηεο 

βξίζθεηαη ζηηο ηειεπηαίεο ζέζεηο ζηελ αληίιεςε ησλ ρξεζηώλ ηεο όπσο θαη νη εθπαηδεπηηθέο θαη 

ελεκεξσηηθέο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη. 

΢ε όηη αθνξά ζηελ ελεκέξσζε ησλ ρξεζηώλ θαη ζηελ παξνρή εθπαηδεπηηθώλ 

πξνγξακκάησλ, όπσο δηαπηζηώζεθε από ηε δηαδηθαζία ζπιινγήο ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο, ε 

ρακειή απηή αμηνιόγεζε είλαη πηζαλό λα νθείιεηαη ζην γεγνλόο όηη γηα πάξα πνιύ κεγάιν 

ρξνληθό δηάζηεκα ν ηζηόηνπνο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη εθηόο ιεηηνπξγίαο θάηη πνπ ζηεξεί ηε 

δπλαηόηεηα ελεκέξσζεο ησλ ρξεζηώλ ηεο δηαδηθηπαθά θαη κόλν νξηζκέλνη από ηνπο 

ζπλδέζκνπο ζηηο ππεξεζίεο ηεο ιεηηνπξγνύλ.  

Χζηόζν, ζα ήηαλ ζθόπηκν, ζην πιαίζην κηαο πεξηζζόηεξν εζηηαζκέλεο έξεπλαο ζην 

θνκκάηη απηό λα δηαπηζησζεί αθξηβώο πνηά ζηνηρεία επεξεάδνπλ ηελ θαηάζηαζε απηή όπσο θαη 

ηη είδνπο ελεκέξσζε θαη ζε πνηό βαζκό ζα επηζπκνύζαλ νη ρξήζηεο λα ιακβάλνπλ κέζσ ηεο 

βηβιηνζήθεο, ώζηε λα βειηησζεί ε επίδνζή ηεο ζηνλ ηνκέα απηό. 

Παξάιιεια, ηδηαίηεξν πξνβιεκαηηζκό πξνθαιεί ην γεγνλόο ηεο ζρεηηθά ρακειήο 

αμηνιόγεζεο ηεο επίδνζεο ηεο βηβιηνζήθεο ζε όηη αθνξά ζηε ζπιινγή ηεο θαζώο θαίλεηαη όηη ε 

ζπιινγή δελ κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη απνηειεζκαηηθά ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ ηεο, θάηη πνπ 

ζεκαίλεη όηη δελ κπνξεί λα αληαπνθξηζεί απνηειεζκαηηθά ζε έλαλ από ηνπο πξσηαξρηθνύο ηεο 
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ξόινπο, ηελ παξνρή εμεηδηθεπκέλεο, ζύγρξνλεο θαη ζρεηηθήο κε ηα επηζηεκνληθά αληηθείκελα 

ηνπ ηδξύκαηνο πιεξνθνξίαο. 

Δπίζεο ην εύξεκα απηό, ζε ζπλδπαζκό κε ην γεγνλόο όηη ε βηβιηνζήθε ηνπ Α.Σ.Δ.Η. 

παξέρεη πξόζβαζε κέζσ ηνπ HEAL-Linkζε εθαηνληάδεο επηζηεκνληθά ειεθηξνληθά πεξηνδηθά 

θαη βάζεηο δεδνκέλσλ ελώ παξάιιεια ιεηηνπξγεί θαη ππεξεζία δηαδαλεηζκνύ ζε ζπλεξγαζία κε 

ηηο βηβιηνζήθεο όισλ ησλ άιισλ ηξηηνβάζκησλ εθπαηδεπηηθώλ ηδξπκάησλ δεκηνπξγεί 

πξνβιεκαηηζκό θαη ζρεηηθά κε ην θαηά πόζν νη ίδηνη νη ρξήζηεο ηεο γλσξίδνπλ πσο λα 

ρξεζηκνπνηνύλ απνηειεζκαηηθά ηηο ππεξεζίεο απηέο γηα ηηο αλαδεηήζεηο ηνπο θαη ηηο 

επηζηεκνληθέο εξγαζίεο ή θαηά πόζν έρνπλ ελεκεξσζεί θαη εθπαηδεπηεί ζηε ρξήζε ηνπο 

πξνθεηκέλνπ λα κπνξνύλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο. 

Δίλαη πηζαλόλ ε ζρεηηθά ρακειή αμηνιόγεζε ηεο επίδνζεο ηεο βηβιηνζήθεο ζε όηη αθνξά 

ζηε ζπιινγή ηεο λα πξνθύπηεη είηε εμαηηίαο ηνπ γεγνλόηνο όηη νη ρξήζηεο ηεο, θαη θπξίσο νη 

πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο, δελ γλσξίδνπλ γηα ηελ ύπαξμε ησλ ππεξεζηώλ απηώλ είηε εμαηηίαο ηνπ 

γεγνλόηνο όηη δελ έρνπλ ιάβεη θαηάιιειε εθπαίδεπζε ζηε ρξήζε ηνπο ηόζν από ηελ πιεπξά ηεο 

βηβιηνζήθεο, σο κνλάδαο ηνπ ηδξύκαηνο, όζν θαη από ηελ πιεπξά ησλ ζρνιώλ θαη ησλ 

ηκεκάησλ ζηα νπνία θνηηνύλ. 

΢ην πιαίζην απηό θξίλεηαη όηη είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή ε δηελέξγεηα πεξαηηέξσ έξεπλαο 

ζηνλ πιεζπζκό ησλ θνηηεηώλ ζρεηηθά κε ηε ρξήζε θαη ηελ αμηνπνίεζε ησλ πεγώλ πιεξνθνξίαο 

απηώλ θαζώο θαη κε ηελ εθπαίδεπζε ηνπο ζηε ρξήζε ηνπο. 

Παξάιιεια ζεκαληηθό ζα ήηαλ από ηελ πιεπξά ηεο βηβιηνζήθεο λα ζρεδηαζηνύλ, 

αλαπηπρζνύλ θαη εθαξκνζηνύλ πεξηζζόηεξα εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηε ρξήζε ηνπ 

OPAC, ηελ πξόζβαζε θαη ηελ αμηνπνίεζε ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ πεξηερνκέλνπ θαη ησλ 
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επηζηεκνληθώλ πεξηνδηθώλ αιιά θαη ε πξνώζεζε ηεο ππεξεζίαο δηαδαλεηζκνύ ζην θνηηεηηθό 

πιεζπζκό. 

΢ε όηη αθνξά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ ηδξύκαηνο βξέζεθε όηη 

ν κέζνο όξνο θπκάλζεθε ιίγν πςειόηεξα από ην κέζν ηεο δεθαβάζκηαο θιίκαθαο γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ έξεπλα, θαηαδεηθλύνληαο όηη ππάξρνπλ αξθεηά 

πεξηζώξηα βειηίσζεο ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ ώζηε λα απμεζεί θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηώλ ηεο. 

Με δεδνκέλν σζηόζν ην γεγνλόο όηη πεξίπνπ ην 1/3 ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πνπ 

ζπιιέρζεθαλ πξνέξρνληαη από ην θνηηεηηθό πιεζπζκό ηνπ ηκήκαηνο βηβιηνζεθνλνκίαο είλαη 

πηζαλό ην απνηέιεζκα απηό λα απνθιίλεη ζε θάπνην βαζκό από ηελ άπνςε γηα ηε βηβιηνζήθε 

ζην ζύλνιν ησλ ρξεζηώλ ηεο. 

΢ε θάζε πεξίπησζε, ζε ζπλδπαζκό θαη κε πξνεγνύκελα επξήκαηα από ηελ έξεπλα, αιιά 

θαη κε ηε γεληθόηεξε θαηάζηαζε ζηελ ηξηηνβάζκηα εθπαίδεπζε ησλ ηειεπηαίσλ εηώλ κε ηε 

κείσζε ησλ ρξεκαηνδνηήζεσλ ησλ ηδξπκάησλ θαη ηε κείσζε ηνπ πξνζσπηθνύ, θαίλεηαη όηη ε 

βηβιηνζήθε ηνπ Α.Σ.Δ.Η. είλαη ζε ζέζε λα ηθαλνπνηήζεη ηηο βαζηθέο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ ηεο 

θαη ηδηαίηεξα κέζσ ηεο πξνζπάζεηαο θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο. 

Έηζη αλ θαη ζίγνπξα πξνθαιεί πξνβιεκαηηζκό ην ζπκπέξαζκα όηη ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο δελ θαίλεηαη λα είλαη ηδηαίηεξα πςειό σζηόζν γηα 

ηελ εμαγσγή αζθαιέζηεξσλ ζπκπεξαζκάησλ ζα ήηαλ ζεκαληηθό λα δηεμαρζεί κηα πεξηζζόηεξν 

αληηπξνζσπεπηηθή ηνπ πιεζπζκνύ ησλ ρξεζηώλ έξεπλα κε κεγαιύηεξν εζηηαζκό ζηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη ζηηο παξακέηξνπο ηεο έηζη ώζηε θαη ηα απνηειέζκαηα λα είλαη πεξηζζόηεξν 

αληηπξνζσπεπηηθά άιια θαη ε δηεξεύλεζε λα επεθηαζεί ζε εύξνο θαη ζε βάζνο. 
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Απηό πνπ πξνθαιεί πεξηζζόηεξν πξνβιεκαηηζκό είλαη ε ζπγθξηηηθή αμηνιόγεζε ηεο 

πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη ζε ζρέζε κε θάπνηα άιιε βηβιηνζήθε πνπ 

ρξεζηκνπνίεζαλ ηειεπηαία νη ρξήζηεο θαζώο είλαη ρακειό ην πνζνζηό ησλ ζπκκεηερόλησλ πνπ 

ζεσξνύλ όηη ε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ είλαη ζρεδόλ ζην ίδην επίπεδν κε ην θνξέα πνπ 

ρξεζηκνπνίεζαλ σο ζύγθξηζε. 

Βέβαηα από ην γεγνλόο θαη κόλν όηη γηα ηε ζπγθεθξηκέλε εξώηεζε ζπιιέρζεθαλ πνιύ 

ιηγόηεξεο απαληήζεηο από όηη γηα ηηο άιιεο εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, κπνξεί λα 

απνηειεί έλδεημε όηη ην πεξηερόκελν ηεο εξώηεζεο δελ έγηλε αληηιεπηό από ηνπο ζπκκεηέρνληεο 

κε ηνλ ηξόπν ζηνλ νπνίν ζηόρεπε ε παξνύζα έξεπλα άξα θαη ηα απνηειέζκαηα δελ κπνξνύλ λα 

ζεσξεζνύλ ελδεηθηηθά. 

΢ε θάζε πεξίπησζε ζην πιαίζην πεξαηηέξσ έξεπλαο κε ζηόρν θαη ηε δηαπίζησζε θαιώλ 

πξαθηηθώλ γηα ηε ιεηηνπξγία κίαο αθαδεκατθήο βηβιηνζήθεο ζα ήηαλ ζθόπηκν λα δηεξεπλεζεί 

πεξηζζόηεξν εάλ νη ρξήζηεο ζεσξνύλ ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ ηζάμηα, 

ρακειόηεξε ή πςειόηεξε από απηέο πνπ πξνζθέξνληαη από άιιεο βηβιηνζήθεο θαη λα 

επηρεηξεζεί λα δηεπθξηληζηνύλ ηα ζεκεία ζηα νπνία πθίζηαηαη ε δηαθνξνπνίεζε ζην πιαίζην 

αλνηρηώλ εξσηήζεσλ. 

Μηα ηέηνηα εξεπλεηηθή πξνζέγγηζε, κε θαηά βάζε πνηνηηθά ζηνηρεία ζα κπνξνύζε λα 

απνδώζεη πεξηζζόηεξα θαη πην εζηηαζκέλα ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηα ζεκεία πνπ ρξήδνπλ 

βειηίσζεο ζηε ιεηηνπξγία ηεο βηβιηνζήθεο θαη παξάιιεια λα ραξηνγξαθήζεη θαη ηελ νπηηθή 

ησλ ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη. 

Σέινο ηδηαίηεξα ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα γηα ηε ζρέζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ηεο 

βηβιηνζήθεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ πξνθύπηνπλ θαη από ηελ αλάιπζε 

παιηλδξόκεζεο πνπ δηελεξγήζεθε θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ εμήρζεζαλ. 
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΢ε όηη αθνξά ζηε ζπλνιηθή πξνβιεπηηθή ηζρύ ηνπ κνληέινπ ησλ παξαγόλησλ πνπ 

αλαγλσξίζηεθαλ ζπκπεξαίλεηαη όηη νη 5 παξάγνληεο πνπ αλαγλσξίζηεθαλ νδεγνύλ ζε έλα 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθό κνληέιν πξόβιεςεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ην νπνίν όκσο κπνξεί λα 

πξνβιέςεη κόλν ην 40,2% ηεο ζπλνιηθήο κεηαβιεηόηεηαο ησλ ηηκώλ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ρξεζηώλ κέζσ ησλ παξαγόλησλ ηεο πνηόηεηαο πνπ δηεξεπλήζεθαλ. 

Απηό ζεκαίλεη όηη ην ππόινηπν 59,8% ηεο κεηαβιεηόηεηαο ησλ ηηκώλ ηεο ηθαλνπνίεζεο 

νθείιεηαη ζε άιινπο παξάγνληεο νη νπνίνη δελ πεξηειήθζεθαλ ζηελ παξνύζα έξεπλα. Σν 

γεγνλόο απηό από κόλν ηνπ θαηαδεηθλύεη ηελ αλαγθαηόηεηα δηελέξγεηαο πεξηζζόηεξεο έξεπλαο 

κε πεξηζζόηεξεο κεηαβιεηέο γηα ηελ επίηεπμε κεγαιύηεξεο ζύλδεζεο κεηαμύ ηεο πνηόηεηαο θαη 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ζην πιαίζην θάπνηαο κειινληηθήο έξεπλαο. 

Ηδηαίηεξα ζεκαληηθό επίζεο είλαη ην ζπκπέξαζκα όηη όινη νη παξάγνληεο εκθαλίδνπλ 

ζεηηθή ζπζρέηηζε κε ηελ ηθαλνπνίεζε θαηαδεηθλύνληαη όηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ 

ζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ αληίιεςή ηνπο γηα ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ ιακβάλνπλ από ηε 

βηβιηνζήθε ηνπ ηδξύκαηνο, θαζώο βξίζθεηαη ζε ζπκθσλία ζρεδόλ θαη κε ην ζύλνιν ησλ 

πξνεγνύκελσλ εξεπλώλ πνπ δηελεξγήζεθαλ ζε αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο ηνπ εμσηεξηθνύ αιιά 

θαη ζηελ Διιάδα. 

Σν εύξεκα απηό κε ηε ζεηξά ηνπ δείρλεη όηη είλαη απαξαίηεην λα θαηαβάιιεηαη 

πξνζπάζεηα ηόζν από ην ίδην ην ίδξπκα, σο θνξέα ζπληνληζκνύ, νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο 

βηβιηνζήθεο, όζν θαη από ην πξνζσπηθό θαη ηε δηνίθεζε ηεο βηβιηνζήθεο σο κνλάδαο ηνπ 

ηδξύκαηνο γηα ηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξεη ζε θάζε επίπεδν θαη 

νπσζδήπνηε ζην επίπεδν ησλ παξαγόλησλ πνπ δηεξεπλήζεθαλ ζην πιαίζην ηεο παξνύζαο 

έξεπλαο, θαζώο κε ηνλ ηξόπν απηό ζα θαηαζηεί δπλαηή θαη ε κεγαιύηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηώλ ηεο. 
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Ηδηαίηεξα δε, ηνπιάρηζηνλ όπσο πξνθύπηεη ζπλνιηθά από ηελ παξνύζα έξεπλα, είλαη 

ζεκαληηθή ε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο θαη ησλ ππεξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο ζε όηη αθνξά ζηνλ 

εκπινπηηζκό ηεο ζπιινγήο ηεο, ζηελ αλαβάζκηζε ησλ ππνδνκώλ πνπ δηαζέηεη ζε επίπεδν 

πιηθνύ, ζηε ιεηηνπξγία ηεο ηζηνζειίδαο ηεο θαη ζηελ αλαβάζκηζε ηνπ ελεκεξσηηθνύ ηεο 

ραξαθηήξα θαη ζην ζρεδηαζκό, αλάπηπμε θαη πξνζθνξά πεξηζζόηεξσλ εθπαηδεπηηθώλ 

ππεξεζηώλ πξνο ηνπο ρξήζηεο ηεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ρξήζε ησλ εξγαιείσλ θαη ησλ 

ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξεη. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α 

ΕΡΨΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ  
 

Σν εξσηεκαηνιόγην ηεο έξεπλαο 

 

Σν παξόλ εξσηεκαηνιόγην δεκηνπξγήζεθε ζην πιαίζην δηελέξγεηαο ηεο πηπρηαθήο κνπ εξγαζίαο ζην ηκήκα 

Βηβιηνζεθνλνκίαο θαη ΢πζηεκάησλ Πιεξνθόξεζεο ηεο ΢ρνιήο Γηνίθεζεο θαη Οηθνλνκίαο ηνπ Α.Σ.Δ.Ι. 

Θεζζαινλίθεο κε ζέκα «Η ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ από ηελ πνηόηεηα ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ ησλ 

αθαδεκατθώλ βηβιηνζεθώλ. Μειέηε πεξίπησζεο γηα ηε βηβιηνζήθε ηνπ Α.Σ.Δ.Ι. Θεζζαινλίθεο» 

΢θνπόο ηεο παξνύζαο εξγαζίαο είλαη λα δηαπηζηώζεη ην επίπεδν ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ηεο 

βηβιηνζήθεο ηνπ ηδξύκαηνο από ηηο ππεξεζίεο πνπ απνιακβάλνπλ κέζσ πνζνηηθήο  έξεπλαο κε ηε ρξήζε 

θαηάιιεια ζρεδηαζκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

Οη απαληήζεηο είλαη αλώλπκεο θαη ηα δεδνκέλα ζα ρξεζηκνπνηεζνύλ ζην πιαίζην νινθιήξσζεο ηεο εξγαζίαο. 

Παξαθαιώ λα απαληήζεηε ζηηο εξσηήζεηο κε εηιηθξίλεηα εθθξάδνληαο ηηο πξνζσπηθέο ζαο απόςεηο. 

 

Σας εσταριστώ για τη σσμμετοτή σας. 

Παξαζθεπή (Βνύια) Μνπξνπνύινπ 

 

 

TMHMA A: ΢ΣΟΗΥΔΗΑ ΥΡΖ΢ΣΖ 

1. Φύιν □ Άλδξαο 

□ Γπλαίθα 

2. Ζιηθία □ 18-22 

□ 23-27 

□ 28-32 

□ 33-37 

□ 38 θαη πάλσ 

3. Ηδηόηεηα □ Δμσηεξηθόο ρξήζηεο 

□ Πξνπηπρηαθόο θνηηεηήο 

□ Μεηαπηπρηαθόο θνηηεηήο 

□ Γηδαθηνξηθόο θνηηεηήο 
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□ Μόληκνο Καζεγεηήο 

□ Έθηαθηνο Καζεγεηήο 

□ Γηνηθεηηθόο ππάιιεινο 

4. Σκήκα  

................................................................................................ 

5. Πόζν ζπρλά ρξεζηκνπνηείηε ηε 

βηβιηνζήθε ηνπ ηδξύκαηνο 

□ Καζεκεξηλά 

□ ΢πρλά (2-3 θνξέο ηελ εβδνκάδα) 

□ Αξθεηά ζπρλά (4-5 θνξέο ην κήλα) 

□ ΢πάληα (1-2 θνξέο ην κήλα) 

□ ΢ρεδόλ θαζόινπ (1-2 θνξέο θάζε εμάκελν) 

□ Καζόινπ 

6. Γηα πνηνύο ιόγνπο θπξίσο 

επηζθέπηεζηε ηε Βηβιηνζήθε ηνπ 

ηδξύκαηνο (παξαθαιώ αξηζκείζηε 

θαηά ζεηξά πξνηεξαηόηεηαο  κε ην 

1 ην πην ζεκαληηθό, 2 γηα ην 

ακέζσο αθόινπζν θ.ν.θ.) 

□ Γαλεηζκό/δηαδαλεηζκό βηβιίσλ 

□ Έξεπλα ζηνπο ηίηινπο ηεο βηβιηνζήθεο 

□ Πξόζβαζε ζηα ςεθηαθά πεξηνδηθά 

□ Υξήζε ππνινγηζηή 

□ Μειέηε 

□ Δλεκέξσζε/πιεξνθόξεζε 

□ Άιιν (πξνζδηνξίζηε) 

............................................................................................. 

.............................................................................................. 

 

 

ΣΜΖΜΑ Β: ΔΡΧΣΖ΢ΔΗ΢ ΓΗΑ ΣΖΝ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΧΝ ΤΠΖΡΔ΢ΗΧΝ ΣΖ΢ ΒΗΒΛΗΟΘΖΚΖ΢ 

΢ηηο εξσηήζεηο πνπ αθνινπζνύλ απαληήζηε ζην πξώην κέξνο πόζν ζεκαληηθό είλαη ην θάζε ζηνηρείν γηα 

εζάο θαη ζην δεύηεξν κέξνο πόζν ηθαλνπνηεκέλνη είζηε από ηελ επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο γηα θάζε 

ζηνηρείν όπνπ: 

1 θαζόινπ ζεκαληηθό/θαζόινπ ηθαλνπνηεκέλνο/ε θαη 5 ηδηαίηεξα ζεκαληηθό/απόιπηα ηθαλνπνηεκέλνο) 

 

   Σκήκα 1 Σκήκα 2 

   Πόζν ζεκαληηθό είλαη ην 

ζηνηρείν απηό γηα εκέλα 

Ηθαλνπνίεζε από ηελ 

επίδνζε ηεο βηβιηνζήθεο 
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   Καζόινπ...........Ηδηαίηεξα  Καζόινπ ..........Απόιπηα  
΢

π
ι
ι
ν
γή

 η
ε

ο 
Β

ηβ
ι
ην

ζ
ή

θ
ε

ο 

 

1. 

 

Ζ ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο πεξηέρεη 

πιηθό ζρεηηθό κε ην αληηθείκελν κνπ 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

2. Ζ ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο πεξηέρεη 

ζύγρξνλν πιηθό 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

3. Σν έληππν πιηθό ηεο 

βηβιηνζήθεο(βηβιία, πεξηνδηθά, 

γθξίδα βηβιηνγξαθία) είλαη ζε θαιή 

θαηάζηαζε (όρη θαθνκεηαρεηξηζκέλν) 

 

 

1     2     3     4     5      

 

 

1     2     3     4     5     

4. Σν εληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο 

είλαη επαξθέο ζε πνζόηεηα 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

5. Σν έληππν πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο 

είλαη επαξθέο ζε πνηόηεηα 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

6. Σν ςεθηαθό πιηθό ηεο βηβιηνζήθεο 

(ειεθηξνληθά πεξηνδηθά, CD, θηι) 

είλαη επαξθέο 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

     

Υ
ώ
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η 
θ
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ή
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ε

ο 

7 Ο ρώξνο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη 

επράξηζηνο γηα ηνλ επηζθέπηε 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

8 Οη ρώξνη κειέηεο είλαη επράξηζηνη 

γηα ηνλ αλαγλώζηε 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

9 ΢ηνπο ρώξνπο κειέηεο ππάξρεη ε 

απαξαίηεηε εζπρία 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

10 Ο θσηηζκόο ζηνπο ρώξνπο ηεο 

βηβιηνζήθεο είλαη θαηάιιεινο γηα ηηο 

αλάγθεο κνπ 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

11 Ο εμνπιηζκόο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη 

ζύγρξνλνο (ππνινγηζηέο, θσηνηππηθά 

κεραλήκαηα) θαη ζε θαιή θαηάζηαζε 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

12 Οη εγθαηαζηάζεηο ηεο βηβιηνζήθεο  

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     
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είλαη ζε θαιή  αηζζεηηθή θαη 

ιεηηνπξγηθή θαηάζηαζε 

13 Οη ρώξνη ηεο βηβιηνζήθεο είλαη 

ηαθηνπνηεκέλνη θαιά θαη θαζαξνί 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

     

Π
ξ
ν
ζ

σ
π
ηθ

ό
 η

ε
ο 

β
ηβ

ι
ην

ζ
ή

θ
ε

ο 

14 Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη 

θηιηθό θαη ζπκπεξηθέξεηαη κε 

επγέλεηα 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

15 Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη 

πάληα πξόζπκν λα βνεζήζεη ηνπο 

ρξήζηεο 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

16 Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο 

αληαπνθξίλεηαη επηηπρώο ζηα 

θαζήθνληά ηνπ  

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

17 Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο 

κπνξεί λα απαληήζεη άκεζα θαη 

ηθαλνπνηεηηθά ζηα εξσηήκαηα ησλ 

ρξεζηώλ 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

18 Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο δίλεη 

πάληα εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή ζηα 

πξνβιήκαηα/απνξίεο ησλ ρξεζηώλ  

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

19 Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο είλαη 

πάληα άκεζα δηαζέζηκν ζηα 

εξσηήκαηα ησλ ρξεζηώλ  

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

20 Σν πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο 

θαηαλνεί ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

21 Μπνξεί θάπνηνο ρξήζηεο λα βαζηζηεί 

ζην πξνζσπηθό ηεο βηβιηνζήθεο γηα 

ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 

αληηκεησπίδεη (ζρεηηθώλ κε ηε 

βηβιηνζήθε θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο) 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     
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Ά
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22 Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο 

βηβιηνζήθεο αληαπνθξίλεηαη ζην 

πξόγξακκα θαη ηηο αλάγθεο κνπ 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

23 Ο εληνπηζκόο ηνπ πιηθνύ πνπ κε 

ελδηαθέξεη (βηβιία, CD, πεξηνδηθά 

θηι) είλαη εύθνινο 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

24 Ο onlineθαηάινγνο (OPAC) ηεο 

βηβιηνζήθεο είλαη εύθνινο ζην 

ρεηξηζκό 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

25 Ο onlineθαηάινγνο (OPAC)ηεο 

βηβιηνζήθεο παξέρεη αθξηβείο 

πιεξνθνξίεο 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

26 Ζ ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο 

δηαδαλεηζκνύ αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

αλάγθεο κνπ 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

27 Ζ πξόζβαζε ζε ςεθηαθέο πεγέο 

(πεξηνδηθά, βηβιηνγξαθίαθ.α) 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο θαη ηηο 

απαηηήζεηο κνπ 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

28 Ζ βηβιηνζήθε παξέρεη ππνζηήξημε 

ζηνπο ρξήζηεο γηα ηελ πξόζβαζε ζε 

ςεθηαθέο πεγέο 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

29 Σν ελεκεξσηηθό πιηθό γηα ηε 

βηβιηνζήθε θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο 

(θπιιάδηα, νδεγνί θηι) είλαη επαξθέο 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

30 Ζ βηβιηνζήθε παξέρεη εθπαηδεπηηθά 

πξνγξάκκαηα ζηνπο ρξήζηεο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεξε αμηνπνίεζή ηεο 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

31 Ζ βηβιηνζήθε δηαζέηεη θαιά 

νξγαλσκέλε ηζηνζειίδα 

 

1     2     3     4     5      

 

1     2     3     4     5     

32 Ζ ηζηνζειίδα ηεο βηβιηνζήθεο είλαη   
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ελεκεξσκέλε θαη παξέρεη ζύγρξνλεο 

θαη αθξηβείο πιεξνθνξίεο 

1     2     3     4     5      1     2     3     4     5     

     

     

 33 ΢πλνιηθά πόζν ηθαλνπνηεκέλνη είζηε 

από ηε βηβιηνζήθε ηνπ ηδξύκαηνο 

(απαληήζηε επηιέγνληαο από ην 1-

θαζόινπ ηθαλνπνηεκέλνο έσο ην 10 

πιήξσο ηθαλνπνηεκέλνο) 

 

1     2     3     4     5     6    7    8    9    10 

     

     

 34 ΢πλνιηθά πσο ζα αμηνινγνύζαηε ηελ 

πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ηεο 

βηβιηνζήθεο ζε ζρέζε κε θάπνηα 

άιιε βηβιηνζήθε πνπ 

ρξεζηκνπνηήζαηε πξόζθαηα  

 

1     2     3     4     5     6     7     8     9     10      

    

     

 35 Πνηά είλαη ε άιιε βηβιηνζήθε 

αλαθνξάο ζαο ζηελ παξαπάλσ 

εξώηεζε 

................................................................................ 

................................................................................. 

 

 

     

 36 Πνηα ζεκεία ζεσξείηε θπξίσο  όηη 

ρξήδνπλ βειηίσζεο ζε ζρέζε κε ηε 

βηβιηνζήθε 

................................................................................ 

................................................................................. 

................................................................................ 

................................................................................. 

................................................................................ 

................................................................................. 
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