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Δπγαζία ζηα πλαίζια ηος μεηαπηςσιακού μαθήμαηορ   

«Ποιόηηηα Υπηπεζιών και Ικανοποίηζη Πελαηών» 

 

1. Διζαγωγή 

Δίλαη γεγνλόο όηη νη ζύγρξνλεο Βηβιηνζήθεο θαη Κέληξα Πιεξνθόξεζεο (Βη.Κε.Π.) 

απνηεινύλ έλα ζπλερώο αλαπηπζζόκελν ηνκέα θαζώο πξνζπαζνύλ λα εκπινπηίζνπλ ηηο 

πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο ηνπο κε ζθνπό λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο απαηηήζεηο ησλ ρξεζηώλ 

ηνπο. Έλαο από ηνπο ζεκαληηθόηεξνπο παξάγνληεο ζηελ ζέζπηζε ζηξαηεγηθώλ θαη ζηε 

βειηίσζε ησλ πξνζθεξόκελσλ ππεξεζηώλ είλαη νη απαηηήζεηο θαη πξνηεξαηόηεηεο ησλ 

ρξεζηώλ. Παξόια απηά ε ζέζπηζε ζηξαηεγηθώλ θαη ε ιήςε απνθάζεσλ, απαηηεί κία ζε 

βάζνο αλάιπζε ησλ πξνηεξαηνηήησλ θαη απαηηήζεσλ ησλ ρξεζηώλ θαζώο επίζεο θαη κηα 

εθηίκεζε ηεο κειινληηθήο ηνπο ζπκπεξηθνξάο. Ο ζθνπόο ηεο ελ ιόγσ εξγαζίαο είλαη ε 

παξνπζίαζε ελόο κεζνδνινγηθνύ πιαηζίνπ γηα ηελ αλάιπζε ησλ αιιαγώλ ησλ απαηηήζεσλ 

θαη πξνηεξαηνηήησλ ησλ ρξεζηώλ κηαο Βη.Κε.Π.  

Η εξγαζία απηή παξνπζηάδεη ιεπηνκεξή απνηειέζκαηα από δύν αλεμάξηεηεο έξεπλεο 

ηθαλνπνίεζεο ρξεζηώλ κεηαμύ ελόο δηαζηήκαηνο 5 ρξόλσλ, πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζην 

Πνιπηερλείν Κξήηεο θαη αθνξνύζαλ ηε Βη.Κε.Π. ηνπ Ιδξύκαηνο. Σα απνηειέζκαηα απηά 

αλαιύζεθαλ ζύκθσλα έλα πιαίζην πνπ ζα πεξηγξαθεί ζηελ εξγαζία απηή. Παξόια απηά ην 

πξνηεηλόκελν κεζνδνινγηθό πιαίζην κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε νπνηαδήπνηε ζύγρξνλε 

Βη.Κε.Π. Η αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ βαζίδεηαη ζε ηερληθέο κε παξακεηξηθήο 

ζηαηηζηηθήο (non-parametric statistical techniques) θαη ζε κεζόδνπο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο 

ηθαλνπνίεζεο. 

Σα απνηειέζκαηα επηθεληξώλνληαη θπξίσο ζηε εθηίκεζε ησλ πηζαλώλ αιιαγώλ ησλ 

ηάζεσλ ζρεηηθά κε ηηο πξνηεξαηόηεηεο ησλ ρξεζηώλ από ηηο πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο ηεο 

Βη.Κε.Π. Δπηπιένλ, παξνπζηάδνληαη απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ην βαζκό ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ρξεζηώλ από ηελ πνηόηεηα ησλ πξνζθεξόκελσλ ππεξεζηώλ θαη πώο απηόο αιιάδεη ρξνληθά. 

Ο ζθνπόο ηεο ελ ιόγσ εξγαζίαο θαη πξνηεηλόκελεο κεζνδνινγίαο είλαη λα βνεζήζεη ηνπο 

απνθαζίδνληεο ζε κηα Βη.Κε.Π. ζην λα εληνπίζνπλ ηηο αιιαγέο ζηηο πξνηεξαηόηεηεο θαη 
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απαηηήζεηο ησλ ρξεζηώλ θαη λα βειηηώζνπλ έηζη ηηο πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο γηα λα 

απμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο. 

Δπηπιένλ ε εξγαζία απηή απαληάεη ζηα εμήο θξίζηκα εξσηήκαηα:  

 Πνηνη είλαη νη ζεκαληηθόηεξνη παξάγνληεο (ή αιιηώο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο) πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ ηεο Βη.Κε.Π.;  

 Πνηνο είλαη ν βαζκόο ζεκαληηθόηεηαο απηώλ ησλ παξαγόλησλ ζηελ δηακόξθσζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ζύκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ; 

 Πνηα είλαη ε κεξηθή ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ (Partial Satisfaction) από ηηο 

πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο θαη πνηα ε νιηθή ηθαλνπνίεζε από ην ζύλνιν ησλ 

ππεξεζηώλ απηώλ (Global Satisfaction); 

 Πνηνη παξάγνληεο (θαη επνκέλσο πνηεο πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο) ζα πξέπεη λα 

βειηησζνύλ θαη κε πνηα πξνηεξαηόηεηα;  

Σα απνηειέζκαηα από ηελ αλάιπζε ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ζηε Βη.Κε.Π. 

επηθεληξώλνληαη επίζεο, ζηνλ ππνινγηζκό ησλ βαξώλ ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο, ηνλ 

ππνινγηζκό δεηθηώλ νιηθήο θαη κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο θαη ηελ απεηθόληζε δηαγξακκάησλ 

δξάζεο θαη βειηίσζεο ζύκθσλα κε ηε κέζνδν MUSA. 

Η εξγαζία νξγαλώλεηαη ζε 5 ελόηεηεο. Η πξώηε ελόηεηα είλαη ε εηζαγσγή θαη ε δεύηεξε 

ελόηεηα παξνπζηάδεη ην κεζνδνινγηθό πιαίζην θαη πεξηγξάθεη ζπγθεθξηκέλα ηε κέζνδν 

MUSA πνπ ζα αθνινπζεζεί, δίλνληαο έκθαζε ζην ζεσξεηηθό ππόβαζξν θαη ζηελ εξκελεία 

ησλ απνηειεζκάησλ. Η ηξίηε ελόηεηα αλαθέξεηαη ζηηο ιεπηνκέξεηεο ησλ εξεπλώλ 

ηθαλνπνίεζεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ, πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ θξηηεξίσλ πνπ 

απνθαζίζηεθαλ, ην πξνθίι ηνπ δείγκαηνο θαη ηεο αλάπηπμεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. ηελ 

ηέηαξηε ελόηεηα παξνπζηάδνληαη ηα ζεκαληηθόηεξα απνηειέζκαηα από ηελ αλάιπζε ηεο 

έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο. Σέινο, ζηελ πέκπηε ελόηεηα παξνπζηάδνληαη θάπνηα ζπκπεξάζκαηα 

από ηελ αλάιπζε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε. 

 

2. Μεθοδολογικό πλαίζιο 

 

2.1 Η μέθοδορ MUSA 

Η κέζνδνο MUSA (MUlticriteria Satisfaction Analysis) (Grigoroudis, E., Kyriazopoulos, 

P., Siskos, Y., Spiridakos, A. and Yannacopoulos, D., 2007) είλαη έλα εξγαιείν κέηξεζεο θαη 

αλάιπζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ. (Siskos et al., 1998; Grigoroudis and Siskos, 2002).  

Σν ζύζηεκα ρξεζηκνπνηεί δεδνκέλα ηθαλνπνίεζεο "πειαηώλ" πνπ ζπιιέγνληαη κέζα από 

έξεπλεο θαη ε αλάιπζε βαζίδεηαη ζε έλα ζπιινγηθό κνληέιν αλάιπζεο πξνηηκήζεσλ 

(collective preference disaggregation model), ππνζέηνληαο όηη ππάξρεη κηα ηεξαξρηθή δνκή 

πνπ δηέπεη ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο.. Η κεζνδνινγία αθνινπζεί ηηο αξρέο ηεο 

πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο (multicriteria analysis) κε ηε ρξήζε ηερληθώλ γξακκηθήο 
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παιηλδξόκεζεο (ordinal regression techniques). Έλα από ηα θύξηα πιενλεθηήκαηα ηεο 

κεζόδνπ MUSA απνηειεί ην γεγνλόο ηεο δηαηήξεζεο ηνπ πνηνηηθνύ ραξαθηήξα ησλ 

πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηώλ αθνύ δελ απαηηείηαη θακηά απζαίξεηε θσδηθνπνίεζε γηα ηελ 

επεμεξγαζία θαη αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ. 

Βαζηθόο ζθνπόο ηεο κεζόδνπ είλαη ε ζπγθέληξσζε ησλ επηκέξνπο θξίζεσλ ησλ 

εξσηώκελσλ (πξνηηκήζεηο) ζε κηα πξνζζεηηθή ζπλάξηεζε αμηώλ ππνζέηνληαο όηη ε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ελόο πειάηε εμαξηάηαη από έλα ζύλνιν κεηαβιεηώλ, νη νπνίεο 

αληηπξνζσπεύνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντόληνο ή ππεξεζίαο. 

 

Έηζη, ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ελόο πειάηε εμαξηάηαη από έλα ζύλνιν θξηηεξίσλ X = 

{ X1, X2,…, Xn  }, πνπ νλνκάδνληαη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο (Γξεγνξνύδεο θαη ίζθνο, 

2000). 

Η κέζνδνο MUSA αθνινπζεί ηηο γεληθέο αξρέο ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο παιηλδξόκεζεο 

(ordinal regression techniques) ππό πεξηνξηζκνύο, ρξεζηκνπνηώληαο ηερληθέο γξακκηθνύ 

πξνγξακκαηηζκνύ γηα ηελ επίιπζή ηεο (Grigoroudis and Siskos, 2002). Η κέζνδνο πεξηέρεη 

κηα ζπιινγηθή πξνζζεηηθή ζπλάξηεζε αμηώλ (additive collective value function) Y* θαη έλα 

ζύλνιν κεξηθώλ ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο Xi* πνπ εθηηκώληαη κε βάζε ηηο γλώκεο ηνπ 

ζπλόινπ ησλ εξσηώκελσλ. Η βαζηθή εμίζσζε ηεο γξακκηθήο αλάιπζεο παιηλδξόκεζεο έρεη 

σο εμήο: 

       

 

   

  
                

 

   

                                      

Σχήμα 3.1: Σύνθεζη Ολικήρ Ικανοποίηζηρ 
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όπνπ bi είλαη ην βάξνο ηνπ i θξηηεξίνπ   θαη νη ζπλαξηήζεηο Y* θαη Xi* είλαη 

θαλνληθνπνηεκέλεο ζην δηάζηεκα [0,100], έηζη ώζηε ζην ρακειόηεξν επίπεδν ηθαλνπνίεζεο 

ε ηηκή ηεο ζπλάξηεζεο ηεο πξνζζεηηθήο ζπλάξηεζεο λα είλαη 0 θαη ζην πςειόηεξν 100. 

Δηζάγνληαο κηα δηπιή κεηαβιεηή ζθάικαηνο, ε εμίζσζε ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο 

παιηλδξόκεζεο (1) παίξλεη ηελ αθόινπζε κνξθή: 

 

 

        

 

   

  
                                         

 

όπνπ      είλαη ε εθηίκεζε ηεο ζπιινγηθήο ζπλάξηεζεο αμηώλ Y*, n είλαη ν αξηζκόο 

ησλ θξηηεξίσλ, bi είλαη ην βάξνο ηνπ ith θξηηεξίνπ,    θαη    είλαη αληίζηνηρα ην ζθάικα 

ππεξεθηίκεζεο θαη ππνεθηίκεζεο.  

Ο θύξηνο ζηόρνο ηεο κεζόδνπ είλαη λα επηηύρεη ηε κηθξόηεξε δπλαηή απόθιηζε κεηαμύ 

ηεο ζπλάξηεζεο αμηώλ Y* θαη ησλ απόςεσλ ησλ εξσηώκελσλ Y, "ζπλζέηνληαο" έλα ζύλνιν 

δηαθνξεηηθώλ απόςεσλ ηθαλνπνίεζεο ζε κνλαδηθέο ζπλαξηήζεηο Y* θαη X*. 

 

2.2 Αποηελέζμαηα και διαγπάμμαηα ηηρ μεθόδος 

Η αλάιπζε ησλ εθθξαζκέλσλ πξνηηκήζεσλ ησλ εξσηώκελσλ γηα ηελ ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε από θάζε δηάζηαζε αμηνιόγεζεο θαη ησλ επηκέξνπο θξηηεξίσλ κέζσ ηνπ 

κνληέινπ MUSA νδεγνύλ ζηελ εθηίκεζε ησλ παξαθάησ κεγεζώλ: 

  

Σςναπηήζειρ ικανοποίηζηρ 

Οη ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο ζπληζηνύλ ηα ζεκαληηθόηεξα απνηειέζκαηα ηεο κεζόδνπ 

MUSA, δεδνκέλνπ όηη εθθξάδνπλ ηελ πξαγκαηηθή αμία πνπ πξνζδίδεη ην ζύλνιν ησλ 

εξσηώκελσλ ζε έλα θαζνξηζκέλν πνηνηηθό επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. Η κνξθή ησλ 

ζπλαξηήζεσλ απηώλ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζεη ην "βαθμό απαιηηηικόηηηαρ" ησλ 

εξσηώκελσλ σο εμήο:  

- "Οςδέηεποι": ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη γξακκηθή κνξθή, γεγνλόο πνπ ζεκαίλεη 

όηη όζν πεξηζζόηεξν ηθαλνπνηεκέλνη δειώλνπλ νη εξσηώκελνη όηη είλαη, ηόζν 

κεγαιύηεξν είλαη ην πνζνζηό ησλ πξνζδνθηώλ ηνπο πνπ εθπιεξώλεηαη. 

- "Απαιηηηικοί": ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο ζηξέθεη ηα θνίια άλσ (θπξηή), δεδνκέλνπ 

όηη ε νκάδα απηή ησλ εξσηώκελσλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλε παξά κόλν αλ ηνπο 

πξνζθέξεηαη έλα πςειό επίπεδν ππεξεζηώλ. 
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- "Μη "απαιηηηικοί": ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο ζηξέθεη ηα θνίια θάησ (θνίιε), 

γεγνλόο πνπ ππνδειώλεη όηη νη ζπγθεθξηκέλνη εξσηώκελνη δειώλνπλ όηη είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη, παξόιν πνπ έλα κηθξό πνζνζηό ησλ πξνζδνθηώλ ηνπο εθπιεξώλεηαη. 

 

 

 Βάπη κπιηηπίων 

Τπνδειώλνπλ ην ζρεηηθό βαζκό ζεκαληηθόηεηαο πνπ δίλεη ην ζύλνιν ησλ εξσηώκελσλ 

ζηηο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. Η θπζηθή εξκελεία ησλ ζπληειεζηώλ 

βαξύηεηαο βαζίδεηαη ζην γεγνλόο όηη ηα βάξε είλαη νη βαζκνί παξαρώξεζεο (trade-offs) 

κεηαμύ ησλ αμηώλ ζηα δηαθνξεηηθά θξηηήξηα.  

 

 Μέζοι δείκηερ ικανοποίηζηρ 

Οη κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδνπλ κε απιό θαη θαηαλνεηό ηξόπν, ηόζν 

νιηθά, όζν θαη κεξηθά γηα θάζε έλα από ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο, πόζν ηθαλνπνηεκέλνη 

ζπλνιηθά είλαη νη εξσηώκελνη. πλδπάδνπλ δε, ηα απνηειέζκαηα ηεο κεζόδνπ MUSA κε ηελ 

πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο, δίλνληαο ηε δπλαηόηεηα 

αμηνιόγεζεο ησλ επηδόζεσλ ηνπ ζπζηήκαηνο.  

Oη κέζνη δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο S, θαη κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο (ζε θάζε έλα από ηα 

θξηηήξηα) Si νξίδνληαη κε βάζε ηηο ζρέζεηο: 
 

 

 

όπνπ p
m
 θαη p

k
 είλαη αληίζηνηρα ην πνζνζηό ησλ εξσηώκελσλ πνπ αλήθνπλ ζην y

m
 θαη x

k
 επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο.  

 

 Μέζοι δείκηερ απαιηηηικόηηηαρ 

Οη δείθηεο απαηηεηηθόηεηαο αληηπξνζσπεύνπλ ηε κέζε απόθιηζε ησλ εθηηκώκελσλ ηηκώλ ηεο 

ζπλάξηεζεο ηθαλνπνίεζεο από κηα «θαλνληθή» ή «νπδέηεξε» γξακκηθή πξνζέγγηζε. Όζν 

πςειόηεξε είλαη ε ηηκή ηνπ δείθηε απαηηεηηθόηεηαο, ηόζν πεξηζζόηεξν πξέπεη λα βειηησζεί 

ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πξνθεηκέλνπ λα εθπιεξσζνύλ νη πξνζδνθίεο ησλ εξσηώκελσλ. Οη 

κέζνη δείθηεο απαηηεηηθόηεηαο είλαη θαλνληθνπνηεκέλνη ζην δηάζηεκα [-1,1], όπνπ νη αθξαίεο 

ηηκέο ραξαθηεξίδνπλ ηηο πεξηπηώζεηο ησλ απόιπηα κε απαηηεηηθώλ θαη απόιπηα απαηηεηηθώλ 

απνδεθηώλ ησλ ππεξεζηώλ. 

Έηζη, αλάινγα κε ηηο ηηκέο ησλ D (νιηθή απαηηεηηθόηεηα) θαη Di (κεξηθή απαηηεηηθόηεηα ζην 

θξηηήξην i), πνπ ππνινγίδνπλ νη παξαπάλσ ζρέζεηο, έρνπκε: 

• D=1 ή Di=1 : Οη εξσηώκελνη εκθαλίδνπλ ην κέγηζην βαζκό απαηηεηηθόηεηαο. 
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• D=0 ή Di=0 : Η πεξίπησζε αθνξά «νπδέηεξνπο» εξσηώκελνπο. 

• D=-1 ή Di=-1 : Οη εξσηώκελνη εκθαλίδνπλ ηνλ ειάρηζην βαζκό απαηηεηηθόηεηαο. 

 

 

 Μέζοι δείκηερ αποηελεζμαηικόηηηαρ 

Οη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθόηεηαο δείρλνπλ ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ 

θαηαβάιιεηαη γηα ηε βειηίσζε ελόο ραξαθηεξηζηηθνύ, δεδνκέλνπ όηη όζν πην απαηηεηηθνί 

είλαη νη πειάηεο, ηόζν πεξηζζόηεξν πξέπεη λα βειηησζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο γηα λα 

εθπιεξσζνύλ νη πξνζδνθίεο ηνπο. Σν απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηώλ βειηίσζεο εμαξηάηαη ηόζν 

από ηε ζεκαληηθόηεηα ηνπ θξηηεξίνπ, όζν θαη από ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε κε-ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηώλ. Γηα ην ιόγν απηό νξίδεηαη έλα ζύλνιν κέζσλ δεηθηώλ απνηειεζκαηηθόηεηαο Ii 

ζύκθσλα κε ηηο ζρέζεηο: 

 

Ii = bi · (1 - Si), επνκέλσο Ii = 1  bi = 1 και Si = 0 θαη It = 0  bi = 0 ή Si = 1   

 

όπνπ ε ηηκή 0 πξνθύπηεη κόλνλ, αλ ην βάξνο ηνπ θξηηεξίνπ είλαη κεδεληθό ή νη εξσηώκελνη 

είλαη απόιπηα ηθαλνπνηεκέλνη από ην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην (επνκέλσο ε όπνηα αιιαγή δελ 

ζα κεηαβάιεη ηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε), ελώ ε ηηκή 1 αληηζηνηρεί ζηελ πεξίπησζε όπνπ ην 

βάξνο ηνπ θξηηεξίνπ είλαη 100% θαη νη εξσηώκελνη δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη (επνκέλσο ε 

νπνηαδήπνηε κηθξή βειηίσζε ζην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην ζα έρεη ζεκαληηθή επίπησζε ζηε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε). 

 

Γιαγπάμμαηα Γπάζηρ 

 

Σα διαγπάμμαηα δπάζηρ (Δικόνα 2.1) πξνθύπηνπλ από ηε ζπζρέηηζε ηεο απόδνζεο (κέζνη 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο) θαη ηεο ζεκαληηθόηεηαο (βάξε) ησλ θξηηεξίσλ, θαη πξνζδηνξίδνπλ ηελ 

πξνηεξαηόηεηα ησλ ελεξγεηώλ βειηίσζεο πνπ πξέπεη λα αλαιεθζνύλ. 

Η ζπζρέηηζε ησλ βαξώλ ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο κε ηνπο κέζνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο 

δηακνξθώλνπλ ηα διαγπάμμαηα δπάζηρ, ηα νπνία πξνζπαζνύλ λα πξνζδηνξίζνπλ πνηα είλαη 

ηα αδύλαηα θαη ηα δπλαηά ζεκεία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξσηώκελσλ, θαζώο θαη ην πνύ 

πξέπεη λα ζηξαθνύλ νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο. 

Κάζε δηάγξακκα δξάζεο ρσξίδεηαη ζε ηεηαξηεκόξηα, αλάινγα κε ηελ επίδνζε (κέζνη δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο) θαη ηε ζεκαληηθόηεηα (βάξε) ησλ θξηηεξίσλ, κε απνηέιεζκα λα 

ππνδεηθλύνπλ πνηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πξέπεη λα βειηησζνύλ θαη κε πνηα 

πξνηεξαηόηεηα: 
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■ Πεπιοσή Γπάζηρ: [ρακειή επίδνζε θαη πςειή ζεκαληηθόηεηα]. ηελ πεξηνρή απηή, 

αλήθνπλ ηα πιένλ θξίζηκα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα βειηησζνύλ νπσζδήπνηε, ώζηε 

λα απμεζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ εξσηώκελσλ. Η πεξηνρή δξάζεο απνηειεί ηελ 

πξώηε πξνηεξαηόηεηα γηα ηελ αλάιεςε ελεξγεηώλ βειηίσζεο (πεξηνρή Α). 

■ Πεπιοσή Ιζσύορ: [πςειή επίδνζε θαη πςειή ζεκαληηθόηεηα]. ηελ πεξηνρή απηή, 

αλήθνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία κπνξνύλ λα ζεσξεζνύλ όηη απνηεινύλ ηα 

ζπγθξηηηθά πιενλεθηήκαηα ηνπ θνξέα απέλαληη ζηνλ αληαγσληζκό. Η πεξηνρή απηή 

απνηειεί ηε δεύηεξε πξνηεξαηόηεηα γηα βειηίσζε, θπξίσο όηαλ ππάξρνπλ πεξηζώξηα 

βειηίσζεο (πεξηνρή Β). 

■ Πεπιοσή Ιζσύοςζαρ Καηάζηαζηρ: [ρακειή επίδνζε θαη ρακειή ζεκαληηθόηεηα]. Η 

πεξηνρή απηή, πεξηιακβάλεη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο, γηα ηηο νπνίεο δελ απαηηείηαη θακία 

ελέξγεηα, δεδνκέλνπ όηη νη δηαζηάζεηο απηέο δελ ζεσξνύληαη ζεκαληηθέο από ηνπο 

εξσηώκελνπο. Απνηειεί δε, ηελ ηξίηε πξνηεξαηόηεηα γηα ελέξγεηεο βειηίσζεο (πεξηνρή 

Γ). 

■ Πεπιοσή Μεηαθοπάρ Πόπων: [πςειή επίδνζε θαη ρακειή ζεκαληηθόηεηα]. Οη πόξνη θαη ε 

πξνζπάζεηα ηνπ θνξέα, πνπ αθνξνύλ ηα ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά, κπνξνύλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνύλ κε δηαθνξεηηθό ηξόπν. Απνηειεί ηελ ηειεπηαία πξνηεξαηόηεηα 

βειηίσζεο (πεξηνρή Γ). 

 

 

Δικόνα 2.1. Γιάγπαμμα Γπάζηρ 
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Γιαγπάμμαηα Βεληίωζηρ 

Σα διαγπάμμαηα βεληίωζηρ (Δικόνα 2.2) πξνθύπηνπλ από ηνλ ζπλδπαζκό ησλ κέζσλ δεηθηώλ 

απαηηεηηθόηεηαο θαη απνηειεζκαηηθόηεηαο ησλ θξηηεξίσλ θαη θαζνξίδνπλ ηα πεξηζώξηα βειηίσζεο 

πνπ ζα έρνπλ νη ηπρόλ ελέξγεηεο βειηίσζεο γηα θάζε θξηηήξην. 

Σα δηαγξάκκαηα βειηίσζεο είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζνπλ πνην είλαη ην απνηέιεζκα ησλ 

ελεξγεηώλ βειηίσζεο, θαζώο θαη ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα 

επηηεπρζεί ε πξνζδνθώκελε βειηίσζε. Κάζε δηάγξακκα βειηίσζεο ρσξίδεηαη ζε 

ηεηαξηεκόξηα, αλάινγα κε ηελ απαηηεηηθόηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα ησλ δηαζηάζεσλ 

ηθαλνπνίεζεο, κε απνηέιεζκα ηνλ πξνζδηνξηζκό ησλ πξνηεξαηνηήησλ βειηίσζεο. 

Ππώηη πποηεπαιόηηηα πξνο βειηίσζε απνηεινύλ νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ 

κεγάιε απνηειεζκαηηθόηεηα, ελώ νη εξσηώκελνη δελ εκθαλίδνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί 

(πεξηνρή Α). 

Γεύηεπη πποηεπαιόηηηα ζηηο ελέξγεηεο βειηίσζεο απνηεινύλ νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ, 

είηε παξνπζηάδνπλ κεγάιε απνηειεζκαηηθόηεηα θαη κεγάιε απαηηεηηθόηεηα, είηε εκθαλίδνπλ 

κηθξή απνηειεζκαηηθόηεηα, ελώ νη εξσηώκελνη δελ εκθαλίδνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί 

(πεξηνρέο Β θαη Γ). 

Τελεςηαία πποηεπαιόηηηα βειηίσζεο απνηεινύλ νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ εκθαλίδνπλ 

κηθξή απνηειεζκαηηθόηεηα θαη κεγάιε απαηηεηηθόηεηα (πεξηνρή Γ). 

 

 

 

Δικόνα 2.2. Γιάγπαμμα βεληίωζηρ 
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3. Έπεςνερ ικανοποίηζηρ 

3.1 Κπιηήπια Ικανοποίηζηρ και επωηημαηολόγιο 

Δίλαη γεγνλόο, όπσο αλαθέξζεθε, όηη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη από κηα Βη.Κε.Π. 

εμαξηώληαη από πνιινύο παξάγνληεο. Έλαο από ηνπο ζεκαληηθόηεξνπο είλαη νη πξνηηκήζεηο 

θαη πξνηεξαηόηεηεο ησλ ρξεζηώλ (users‟ preferences). Όινη νη ππεύζπλνη απνθαζίδνληεο ζε 

κηα Βη.Κε.Π. ζα πξέπεη λα ιάβνπλ ππόςε απηέο ηηο πξνηηκήζεηο θαζώο εθθξάδνπλ όρη κόλν 

ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ αιιά θαη ηηο ηάζεηο ηνπο.  

Ο θύξηνο ζθνπόο απηήο ηεο εξγαζίαο είλαη λα παξνπζηάζεη έλα κεζνδνινγηθό πιαίζην 

πνπ αλαιύεη ηηο αιιαγέο ζηηο πξνηηκήζεηο θαη απαηηήζεηο ησλ ρξεζηώλ ζε κηα Βη.Κε.Π. Γηα 

ην ζθνπό απηό, πξαγκαηνπνηήζεθαλ δύν αλεμάξηεηεο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ 

ηεο Βη.Κε.Π. ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο. Η ρξνληθή δηαθνξά κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ ήηαλ 5 

ρξόληα – ε πξώηε έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ην 2005 θαη ε δεύηεξε ην 2010. ην ελδηάκεζν 

δηάζηεκα πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζεκαληηθόηαηεο αιιαγέο ζηε ιεηηνπξγία θαη δνκή ηεο 

Βη.Κε.Π. ηνπ Ιδξύκαηνο θαζώο πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζεκαληηθέο αιιαγέο ζε πνιινύο ηνκείο 

ιεηηνπξγίαο ηεο Βη.Κε.Π. εμαηηίαο θπξίσλ ησλ πξνγξακκάησλ ΔΠΔΑΔΚ πνπ δηαρεηξίζηεθε 

(λέα θηίξηα, λέν πξνζσπηθό, λένο εμνπιηζκόο, λέεο ππεξεζίεο). Η βαζηθή ηδέα είλαη ε 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ από ηηο δύν απηέο έξεπλεο, νη νπνίεο ζηεξίρζεθαλ ζηα ίδηα θξηηήξηα 

αμηνιόγεζεο, κε ζθνπό λα βξεζνύλ νη αιιαγέο ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ ρξεζηώλ θαζώο επίζεο 

θαη πνηεο λέεο πξνηεξαηόηεηεο θαη απαηηήζεηο έρνπλ πξνθύςεη. Δπηπιένλ, ε πξνηεηλόκελε 

κεζνδνινγία αλαιύεη ζε βάζνο ηα δεδνκέλα ησλ εξεπλώλ, εθηηκά θαη ππνινγίδεη ηελ 

ζπνπδαηόηεηα ησλ θξηηεξίσλ αμηνιόγεζε ιακβάλνληαο ππόςε ηηο απαληήζεηο ησλ ρξεζηώλ 

θαη πξνηείλεη ελέξγεηεο γηα ηελ βειηίσζε ησλ πξνζθεξόκελσλ ππεξεζηώλ ηεο Βη.Κε.Π.  

ηηο πεξηζζόηεξεο πεξηπηώζεηο είλαη ζρεηηθά δύζθνιν λα βξεζνύλ ηάζεηο ζηηο 

πξνηηκήζεηο θαη πξνηεξαηόηεηεο ησλ ρξεζηώλ θαζώο είλαη δύζθνιε ε ζπγθέληξσζε ησλ 

απαηηνύκελσλ δεδνκέλσλ γηα αλάιπζε. Γηα λα βξεζνύλ ηα απαξαίηεηα δεδνκέλα ζα πξέπεη 

λα γίλνληαη πεξηνδηθέο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο νη νπνίεο όκσο ζα πξέπεη λα ζηεξίδνληαη ζηα 

ίδηα ή παξόκνηα θξηηήξηα αμηνιόγεζεο θαζώο ηα δεδνκέλα ζα πξέπεη λα έρνπλ θνηλή βάζε 

αλαθνξάο γηα ηηο απαηηνύκελεο αλαιύζεηο.  

Όπσο αλαθέξζεθε, ε πξνηεηλόκελε κεζνδνινγία κπνξεί λα πηνζεηεζεί από νπνηαδήπνηε 

ζύγρξνλε Βη.Κε.Π. Οη αλαιύζεηο βαζίδνληαη ζηελ πνιπθξηηήξηα κέζνδν αλάιπζεο 

ηθαλνπνίεζεο (multicriteria satisfaction analysis (MUSA)), ε νπνία πεξηγξάθεθε, θαη έρεη ηε 

δπλαηόηεηα ρεηξηζκνύ θαη αλάιπζεο δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ από έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηώλ (ή ρξεζηώλ ηεο Βη.Κε.Π. ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε). 

ηηο 2 έξεπλεο πνπ δηεμήρζεζαλ, απνθαζίζηεθαλ ηα θξηηήξηα πνπ ζα αλαιπζνύλ θαηόπηλ 

αλάινγσλ ζπδεηήζεσλ πνπ έγηλαλ κε ην πξνζσπηθό ηεο Βη.Κε.Π. Μέζσ απηώλ ησλ 
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ζπδεηήζεσλ απνθαζίζζεθε πνηεο ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα αλαιπζνύλ θαη λα δηαπηζησζεί ν 

βαζκόο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ από απηέο.  

Η κέζνδνο βαζίδεηαη ζηνλ ππνινγηζκό ηνπ δείθηε ηεο κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο από θάζε 

ππεξεζία θαη ελόο δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο. Έηζη, θάζε ππεξεζία πνπ ζα αλαιπζεί 

εθθξάδεηαη σο έλα θύξην θξηηήξην ζηελ έξεπλα (ή αιιηώο σο κηα θύξηα δηάζηαζε 

ηθαλνπνίεζεο). Κάζε έλα από ηα θύξηα απηά θξηηήξηα απνηειείηαη από έλα ζύλνιν 

ππνθξηηεξίσλ ηα νπνία εθθξάδνληαη θαη παξνπζηάδνληαη ζηνλ εξσηώκελν κε αλάινγεο 

εξσηήζεηο ηθαλνπνίεζεο. Με απηόλ ηνλ ηξόπν ην θάζε εξσηεκαηνιόγην ρσξίδεηαη ζε ηόζα 

βαζηθά ηκήκαηα όζα είλαη θαη νη θύξηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο. ην ηέινο θάζε ηκήκαηνο 

ππάξρεη εξώηεζε γηα ηνλ ππνινγηζκό ηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ην ηκήκα απηό, δειαδή γηα ηε 

δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο (βαζηθό θξηηήξην) πνπ πεξηγξάθεη ην ελ ιόγσ ηκήκα. Σν 

εξσηεκαηνιόγην ηειεηώλεη κε κηα εξώηεζε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο ζρεηηθά κε όια όζα 

θξηηήξηα αλαθέξζεθαλ. Γηα ηα εξσηεκαηνιόγηα ησλ 2 εξεπλώλ ρξεζηκνπνηήζεθαλ 6 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο (θξηηήξηα) ηα νπνία νπζηαζηηθά εθθξάδνπλ ηηο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη θαη 33 ζπλνιηθά ππνθξηηήξηα. Ο θάζε εξσηώκελνο ρξεζηκνπνηεί κηα θιίκαθα 

5 επηπέδσλ ηθαλνπνίεζεο γηα λα εθθξάζεη ην βαζκό ηθαλνπνίεζήο ηνπ. Σα 6 θξηηήξηα 

(δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο) (McMurdo, G., 1980; Whitehall, T.,1992), ηα 33 ππνθξηηήξηα  θαη 

ηα 5 αληίζηνηρα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο, παξνπζηάδνληαη ζην πίλαθα 3.1 

ην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 1, ππάξρεη ην εξσηεκαηνιόγην πνπ απαληήζεθε ζηηο 2 έξεπλεο ηνπ 

2005 θαη ηνπ 2010. 

Γηα ην ζθνπό ηεο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ από ηε κέζνδν MUSA θαη επεηδή ην αλάινγν 

ινγηζκηθό δελ ππνζηεξίδεη ειιεληθνύο ραξαθηήξεο ζεσξήζεθε ινγηθό ηα θξηηήξηα, ηα 

ππνθξηηήξηα θαη ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο λα έρνπλ αγγιηθνύο ηίηινπο, παξόιν βέβαηα πνπ 

όια ηα εξσηεκαηνιόγηα ήηαλ ζηελ ειιεληθή γιώζζα. Γηα λα κελ ππάξμεη πξόβιεκα 

θαηαλόεζεο ηνλ πίλαθα 6.2 επεμεγνύληαη, νη αγγιηθνί όξνη πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη ζηα 

δηαγξάκκαηα θαη ζηνπο πίλαθεο ηεο αλάιπζεο θαη αληηζηνηρίδνληαη ζηηο αλάινγεο εξσηήζεηο 

ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. 
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ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΤΠΟ-ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΕΠΙΠΕΔΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΗ 

Operation 
(5 υπο-κριτιρια) 

 Location at CAMPUS and accessibility of 
buildings 

 Hours of service 

 Environment inside the Library’s buildings 

 Safety inside the Library’s buildings 

 Availability of reading-rooms 

Qualitative – 5-point ordinal satisfaction 
scale: Very satisfied, Satisfied, Neither 

satisfied nor dissatisfied, Dissatisfied, Very 
Dissatisfied 

Information 
(5 υπο-κριτιρια) 

 Signs in rooms/shelves 

 Regulations 

 Alerting users for new services 

 Seminars about OPAC and Databases usage  

 Usability of OPAC 

Qualitative – 5-point ordinal satisfaction 
scale: Very satisfied, Satisfied, Neither 

satisfied nor dissatisfied, Dissatisfied, Very 
Dissatisfied 

Collection’s 
Quality 

(7 υπο-κριτιρια) 

 Books: Coverage of subjects 

 Books: how up-to-date they are 

 Books: Adequacy to user’s needs 

 Books: Adequacy to general subjects  
(e.g. literature, arts) 

 Journals: Coverage of subjects 

 Journals: Adequacy to user’s needs 

 Multimedia: Coverage of subjects 

Qualitative – 5-point ordinal satisfaction 
scale: Very satisfied, Satisfied, Neither 

satisfied nor dissatisfied, Dissatisfied, Very 
Dissatisfied 

Services 
(10 υπο-κριτιρια) 

 OPAC: how user friendly it is 

 Databases/e-journals: Convenience of usage 

 Shelving of books 

 Existence of books in shelves (lost items) 

 Duration and number of loaned items  

 Circulation: Charges or penalties 

 Courtesy and knowledge of staff 

 Circulation: Time of fulfilling a request 

 Photocopy service: Regulations 

 Web Site: Ease of using interface – Content 

Qualitative – 5-point ordinal satisfaction 
scale: Very satisfied, Satisfied, Neither 

satisfied nor dissatisfied, Dissatisfied, Very 
Dissatisfied 

Equipment 
(4 υπο-κριτιρια) 

 Convenience of usage and availability of PCs 

 Convenience of usage and availability of 
photocopy machines 

 Convenience of usage and availability of 
multimedia equipment 

 Convenience of usage and availability of 
printers/microfiche reader 

Qualitative – 5-point ordinal satisfaction 
scale: Very satisfied, Satisfied, Neither 

satisfied nor dissatisfied, Dissatisfied, Very 
Dissatisfied 

Order of material 
and ILL 

(2 υπο-κριτιρια) 

 Explanation and procedures of Orders and ILL 

 Time of fulfilling a request 
 

Qualitative – 5-point ordinal satisfaction 
scale: Very satisfied, Satisfied, Neither 

satisfied nor dissatisfied, Dissatisfied, Very 
Dissatisfied 

 

Πίνακαρ 3.1. Κπιηήπια, Υποκπιηήπια και Δπίπεδα Ικανοποίηζηρ 
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CRITERIA/SUB-CRITERIA ΚΡΙΣΗΡΙΑ/ΤΠΟ-ΚΡΙΣΗΡΙΑ 

Operation Λειτουργία τησ Βι.Κε.Π. 

1. Location at CAMPUS and accessibility of buildings 
 

Η κζςθ των κτιρίων τθσ Βι.Κε.Π. ςτο χώρο του Πολυτεχνείου είναι 
κατάλλθλθ 

 

2. Hours of service Το ωράριο λειτουργίασ τθσ Βι.Κε.Π. επαρκεί για τισ ανάγκεσ μου 

3. Environment inside the Library’s buildings 
Το περιβάλλον ςτουσ χώρουσ τθσ Βι.Κε.Π. (κερμοκραςία, 

φωτιςμόσ, κακαριότθτα, τάξθ, θςυχία) ςασ ικανοποιεί 

4. Safety inside the Library’s buildings 
Στο χώρο τθσ Βι.Κε.Π. νιώκω αςφαλισ (π.χ. αςφάλεια προςωπικών 

αντικειμζνων) 

5. Availability of reading-rooms Συνικωσ βρίςκω κζςθ ςε αναγνωςτιριο όταν τθ χρειάηομαι 

Information Πληροφόρηςη 
6. Signs in rooms/shelves 

 
Η ςιμανςθ (χώροι και ράφια) είναι ςαφισ 

7. Regulations 
 

Ο κανονιςμόσ τθσ Βι.Κε.Π. είναι ςαφισ ςχετικά με τα δικαιώματα 
και τισ υποχρεώςεισ των μελών 

8. Alerting users for new services 
 

Οι υπθρεςίεσ που παρζχονται από τθ Βι.Κε.Π. γίνονται ζγκαιρα 
γνωςτζσ ςτα μζλθ 

9. Seminars about OPAC and Databases usage 
 

Τα ςεμινάρια για τον τρόπο αναηιτθςθσ ςτον θλεκτρονικό 
κατάλογο  (OPAC) και ςτισ θλεκτρονικζσ βάςεισ δεδομζνων είναι 
κατατοπιςτικά  για τισ ανάγκεσ μου 

10. Usability of OPAC 
Οι πλθροφορίεσ που παρζχονται από τον θλεκτρονικό κατάλογο 
(OPAC) ςχετικά με τθ διακεςιμότθτα, τθ κζςθ του υλικοφ κτλ είναι 
ςαφείσ 

Collection’s Quality Ποιότητα υλλογήσ 
11. Books: Coverage of subjects 

 
Η ςυλλογι των βιβλίων ενθμερώνεται εγκαίρωσ ςφμφωνα με τισ 
τρζχουςεσ επιςτθμονικζσ εξελίξεισ 

12. Books: how up-to-date they are 
 

Θεματικά θ ςυλλογι των βιβλίων καλφπτει ικανοποιθτικό φάςμα 
επιςτθμονικών πεδίων 

13. Books: Adequacy to user’s needs 
 

Για τισ ερευνθτικζσ/ εκπαιδευτικζσ μου ανάγκεσ θ ςυλλογι των 
βιβλίων επαρκεί 

14. Books: Adequacy to general subjects  
(e.g. literature, arts) 

 

Η ςυλλογι υλικοφ γενικοφ ενδιαφζροντοσ (λογοτεχνία, τζχνεσ κτλ) 
είναι ικανοποιθτικι 

15. Journals: Coverage of subjects 
 

Θεματικά θ ςυλλογι των περιοδικών καλφπτει ικανοποιθτικό 
φάςμα επιςτθμονικών πεδίων 

16. Journals: Adequacy to user’s needs 
 

Για τισ ερευνθτικζσ /εκπαιδευτικζσ μου ανάγκεσ θ ςυλλογι 
περιοδικών είναι ικανοποιθτικι 

17. Multimedia: Coverage of subjects 
Η ςυλλογι οπτικοακουςτικοφ υλικοφ (βιντεοκαςζτεσ, dvds) είναι 
ικανοποιθτικι 

Services Τπηρεςίεσ 
18. OPAC: how user friendly it is 

 
Η αναηιτθςθ υλικοφ ςτον θλεκτρονικό κατάλογο (OPAC) είναι 
εφκολθ 

19. Databases/e-journals: Convenience of usage 
 

Η αναηιτθςθ άρκρων ςτα θλεκτρονικά περιοδικά και ςτισ 
θλεκτρονικζσ βάςεισ δεδομζνων είναι εφκολθ 

20. Shelving of books 
 

Βρίςκω τα βιβλία που χρειάηομαι ςτθ ςωςτι κζςθ ςτα ράφια 

21. Existence of books in shelves (lost items) 
 

Συχνά δεν βρίςκω ςτα ράφια τα βιβλία που χρειάηομαι (ενώ 
υπάρχει ζνδειξθ ότι είναι "in library") 

22. Duration and number of loaned items 
 

Η διάρκεια δανειςμοφ του υλικοφ και ο αρικμόσ των βιβλίων είναι 
επαρκισ για τισ ανάγκεσ μου 

23. Circulation: Charges or penalties 
 

Τα πρόςτιμα και οι άλλεσ χρεώςεισ που επιβάλλονται από τθ 
Βι.Κε.Π. είναι λογικά 

24. Courtesy and knowledge of staff 
 

Το προςωπικό τθσ Βι.Κε.Π. είναι προςιτό και ευγενικό και οι 
απαντιςεισ που λαμβάνω από αυτό είναι ςαφείσ και ζγκυρεσ 

25. Circulation: Time of fulfilling a request 
 

Ο χρόνοσ αναμονισ ςτον πάγκο εξυπθρζτθςθσ κοινοφ είναι 
αποδεκτόσ 

26. Photocopy service: Regulations 
 

Είμαι ικανοποιθμζνοσ από τθ πολιτικι που ιςχφει για τθ 
φωτοτφπθςθ εντόσ Βι.Κε.Π. (επαναφορτιηόμενεσ κάρτεσ, αρικμόσ 
φωτοτυπιών κτλ.) 

27. Web Site: Ease of using interface – Content 
Η ιςτοςελίδα τθσ Βι.Κε.Π. είναι ικανοποιθτικι και περιζχει όλεσ τισ 
πλθροφορίεσ που με ενδιαφζρουν 
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Equipment Εξοπλιςμόσ 
28. Convenience of usage and availability of PCs 

 
Οι υπολογιςτζσ ςτο χώρο τθσ Bιβλιοκικθσ λειτουργοφν 
ικανοποιθτικά 

29. Convenience of usage and availability of 
photocopy machines 

Το φωτοτυπικό μθχάνθμα τθσ Βι.Κε.Π. λειτουργεί ικανοποιθτικά 

30. Convenience of usage and availability of 
multimedia equipment 

Ο εξοπλιςμόσ προβολισ πολυμζςων (video, dvd κτλ) λειτουργεί 
ικανοποιθτικά 

31. Convenience of usage and availability of 
printers/microfiche reader 

Ο εξοπλιςμόσ εκτυπώςεων (εκτυπωτισ, μθχάνθμα ανάγνωςθσ/ 
εκτφπωςθσ μικροφορμών) λειτουργεί ικανοποιθτικά 

Order of material and ILL Παραγγελία Τλικοφ 

32. Explanation and procedures of Orders and ILL 
 

Η διαδικαςία αίτθςθσ παραγγελίασ υλικοφ (βιβλία προσ αγορά, 
περιοδικά προσ αγορά, διαδανειςμοφ και φωτοαντιγράφων 
άρκρων) είναι εφκολθ 

33. Time of fulfilling a request 
Το χρονικό διάςτθμα που μεςολαβεί από τθν παραγγελία υλικοφ 
(αγορά βιβλίων, περιοδικών, διαδανειςμοφ και φωτοαντιγράφων 
άρκρων) μζχρι τθν ειδοποίθςθ για παραλαβι του είναι αποδεκτό 

SATISF. DIMENSIONS ΕΠΙΠΕΔΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΗ 
Very satisfied Πολφ ικανοποιθμζνοσ 

Satisfied Ικανοποιθμζνοσ 

Neither satisfied nor dissatisfied Οφτε ικανοποιθμζνοσ, οφτε δυςαρεςτθμζνοσ 

Dissatisfied Δυςαρεςτθμζνοσ 

Very Dissatisfied Πολφ δυςαρεςτθμζνοσ 

 

Πίνακαρ 3.2. Δπεξηγήζειρ ηων αγγλικών όπων για ηα Κπιηήπια, Υποκπιηήπια και Δπίπεδα 

Ικανοποίηζηρ και ανηιζηοισία με ηιρ επωηήζειρ ηων επωηημαηολογίων 

 

 

Η εηθόλα 3.1 δείρλεη ηα θύξηα θξηηήξηα (θύξηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο) θαη λα 

ππνθξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ θαη ζηηο δύν έξεπλεο ζε ηεξαξρηθή κνξθή, κε ζθνπό λα 

γίλεη όζν ην δπλαηόλ πην θαηαλνεηή ε δνκή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ: 
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Library's 
operation

Location at CAMPUS 
and accessibility of 

buildings

Hours of service

Environment inside 
the Library’s buildings

Safety inside the 
Library’s buildings

Availability of reading-
rooms

Information

Signs in 
rooms/shelves

Regulations

Alerting users for new 
services

Seminars about OPAC 
and Databases usage 

Usability of OPAC

Collection's 
Quality

Books: Coverage of 
subjects

Books: how up-to-
date they are

Books: Adequacy to 
user's needs

Books: Adequacy to 
general subjects (e.g. 

literature, arts)

Journals: Coverage of 
subjects

Journals: Adequacy to 
user's needs

Multimedia: Coverage 
of subjects

Services

OPAC: how user 
friendly it is

Databases/e-journals: 
Convenience of usage

Shelving of books

Existence of books in 
shelves (lost items)

Duration and number 
of loaned items

Circulation: Charges 
or penalties

Courtesy and 
knowledge of staff

Circulation: Time of 
fulfilling a request

Photocopy service: 
Regulations

Web Site: Ease of 
using interface –

Content

Equipment

Convenience of usage 
and availability of PCs

Convenience of usage 
and availability of 

photocopy machines

Convenience of usage 
and availability of 

multimedia 
equipment

Convenience of usage 
and availability of 

printers/microfiche 
reader

Order of 
material and ILL

Explanation 
procedures of Orders 

and ILL

Time of fulfilling a 
request

Δικόνα 3.1. Ιεπαπσία κπιηηπίων ικανοποίηζηρ 

ΟΛΙΚΗ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΗ 
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3.2. Πεπιγπαθή ηηρ έπεςναρ και πποθίλ ηων επωηηθένηων  

Γηα ηελ θαιύηεξε αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ην δείγκα ησλ εξσηεζέλησλ ρσξίζηεθε 

ζε δύν μερσξηζηέο νκάδεο. Η πξώηε νκάδα αθνξνύζε ην δηδαθηηθό θαη εξεπλεηηθό 

πξνζσπηθό (Καζεγεηέο, ΔΣΔΠ, ΔΔΓΙΠ, δηδάζθνληεο Π.Γ.407) θαη ηνπο κεηαπηπρηαθνύο-

δηδαθηνξηθνύο θνηηεηέο θαη ε δεύηεξε  ηνπο πξνπηπρηαθνύο θνηηεηέο, ην δηνηθεηηθό 

πξνζσπηθό θαη ηνπο εμσηεξηθνύο ρξήζηεο. Απηό έγηλε γηαηί νη εξσηεζέληεο ηεο πξώηεο 

νκάδαο είραλ έλα επηπιένλ θξηηήξην ηθαλνπνίεζεο, απηό ηεο ππεξεζίαο Γηαδαλεηζκνύ 

Τιηθνύ (Interlibrary Loan Service), θάηη γηα ην νπνίν δελ εξσηήζεθαλ νη πξνπηπρηαθνί 

θνηηεηέο, ην δηνηθεηηθό πξνζσπηθό θαη νη εμσηεξηθνί ρξήζηεο, θαζώο είλαη κηα ππεξεζία πνπ 

πξνζθέξεηαη κόλν ζηελ πξώηε νκάδα.   

Όπσο αλαθέξζεθε, έγηλαλ δύν δηαθνξεηηθέο αλεμάξηεηεο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο 

ρξεζηώλ ζηε Βη.Κε.Π. ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο. Η πξώηε έγηλε ζην 2005 θαη ε δεύηεξε ην 

2010. ηελ πξώηε έξεπλα ζπκκεηείραλ 86 ρξήζηεο από ηελ πξώηε νκάδα θαη 64 από ηε 

δεύηεξε, ζύλνιν 150 ρξήζηεο. ηε δεύηεξε έξεπλα ζπκκεηείραλ 64 ρξήζηεο από ηελ πξώηε 

νκάδα θαη 56 ρξήζηεο από ηε δεύηεξε, ζύλνιν 120 ρξήζηεο. Η αλαινγία ηνπ δείγκαηνο ζε 

ζρέζε κε ηνλ ζπλνιηθό πιεζπζκό δηαηεξήζεθε ζε παξόκνηα πιαίζηα κε κηθξή απόθιηζε 

(ζηελ έξεπλα ηνπ 2005 ξσηήζεθε ην 3% ηνπ ζπλνιηθνύ πιεζπζκνύ θαη ζηελ έξεπλα ηνπ 

2010 ξσηήζεθε ην 2,7%). ηνλ Πίλαθα 3.3 θαίλεηαη ζπλνπηηθά ην δείγκα ησλ εξσηεζέλησλ 

θαη ζηηο δύν απηέο έξεπλεο.  

 

 Έπεςνα 2005 Έπεςνα 2010 

 

1
ε
 Οκάδα 

(2005: 86, 2010: 64) 

Γηδαθηηθό/Δξεπλεηηθό Πξνζσπηθό 21 20 

Τπνςήθηνη Γηδάθηνξεο 13 11 

Μεηαπηπρηαθνί Φνηηεηέο 52 33 

 

2
ε
 Οκάδα  

(2005: 64, 2010: 56) 

Πξνπηπρηαθνί Φνηηεηέο 54 44 

Γηνηθεηηθνί Τπάιιεινη 6 8 

Δμσηεξηθνί Υξήζηεο 4 4 

ΤΝΟΛΟ 150 120 

Πίνακαρ 3.3. Γείγμα επωηηθένηων ηων επεςνών  

 

Όια ηα δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ από αλώλπκα εξσηεκαηνιόγηα, ηα νπνία 

ζπκπιεξώζεθαλ είηε κέζσ Internet (θαζώο ππήξρε site κε ην εξσηεκαηνιόγην: 

http://www.surveymonkey.com/s/8RV2KG6) είηε κέζσ εληύπσλ πνπ κνηξάδνληαλ από ηνπο 

πάγθνπο δαλεηζκνύ ηεο Βη.Κε.Π. Καη ζηα δύν εξσηεκαηνιόγηα ππήξραλ εξσηήζεηο κεξηθήο 

http://www.surveymonkey.com/s/8RV2KG6
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ηθαλνπνίεζεο ησλ θύξησλ θξηηεξίσλ θαη κηα εξώηεζε κέηξεζεο ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ ρξεζηώλ. Δπηπιένλ, θαη ζηηο δύν έξεπλεο ηα θξηηήξηα θαη ππν-θξηηήξηα πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ήηαλ ηα ίδηα νύησο ώζηε λα ζπιιερζνύλ θαη αλαιπζνύλ δεδνκέλα πνπ 

έρνπλ θνηλή βάζε. Καη ζηηο δύν έξεπλεο νη εξσηεζέληεο ήηαλ κέιε ηεο Βη.Κε.Π. Οη 

δεκνγξαθηθέο πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθεληξώζεθαλ αθνξνύζαλ κόλν ην είδνο ηνπ ρξήζηε 

(Καζεγεηήο, Πξνπηπρηαθόο, Μεηαπηπρηαθόο ή Γηδαθηνξηθόο Φνηηεηήο, ΔΔΓΙΠ, ΔΣΔΠ, 

Γηνηθεηηθό Πξνζσπηθό. Δμσηεξηθόο Υξήζηεο) θαη ην Σκήκα ζην νπνίν αλήθεη. Η δηάξθεηα 

δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο ηνπ 2005 ήηαλ 1 πεξίπνπ κήλαο ελώ απηήο ηνπ 2010 ήηαλ πεξίπνπ 3 

εβδνκάδεο. Υξεζηκνπνηήζεθε ην ινγηζκηθό δεκηνπξγίαο θαη ζπγθέληξσζεο δεδνκέλσλ 

εξσηεκαηνινγίσλ “Survey Monkey” (http://www.surveymonkey.com). Σα έληππα 

εξσηεκαηνιόγηα πνπ απαληήζεθαλ εηζήρζεζαλ θαη απηά ζην ινγηζκηθό απηό. Σα δεδνκέλα 

απηά, είλαη απηνλόεην, όηη κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ εύθνια (θαζώο είλαη ήδε ζε 

ειεθηξνληθή κνξθή) ζε κειινληηθέο έξεπλεο κε ηνλ ίδην ζθνπό. 

 

4. Αποηελέζμαηα  

 

4.1.Σηαηιζηική ανάλςζη  

Όπσο αλαθέξζεθε, ην δείγκα ησλ εξεπλώλ ρσξίζηεθε ζε δύν δηαθνξεηηθέο νκάδεο: ε 1
ε
 

νκάδα πεξηείρε ην Γηδαθηηθό θαη Δξεπλεηηθό Πξνζσπηθό (ΓΔΠ, ΔΣΔΠ, ΔΔΓΙΠ, 

Γηδάζθνληεο Π.Γ. 407) θαη ηνπο Μεηαπηπρηαθνύο θαη Γηδαθηνξηθνύο θνηηεηέο ελώ ε 2
ε
 

νκάδα πεξηείρε ηνπο ππόινηπνπο ρξήζηεο (Πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο, Γηνηθεηηθό Πξνζσπηθό 

θαη Δμσηεξηθνύο ρξήζηεο). Μεηά ηελ ζπγθέληξσζε ησλ απνηειεζκάησλ πξαγκαηνπνηήζεθε 

μερσξηζηή θαη αλεμάξηεηε αλάιπζε γηα ηηο δύν απηέο νκάδεο. Σα απνηειέζκαηα 

παξνπζηάδνληαη ζηε ζπλέρεηα θαη γηα ηηο δύν απηέο αλαιύζεηο. 

ην δηάγξακκα 4.1 θαίλνληαη νη ζπρλόηεηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο γηα ηελ 1
ε
 νκάδα,  ζηηο 

νπνίεο παξαηεξνύκε όηη 50-70% ησλ ρξεζηώλ είλαη Πνιύ Ιθαλνπνηεκέλνη (very satisfied) ή  

Ιθαλνπνηεκέλνη (satisfied). πγθεθξηκέλα, παξαηεξνύκε όηη ην πνζνζηό ησλ 

Ιθαλνπνηεκέλσλ (satisfied) ρξεζηώλ απμήζεθε από ην 2005 ζην 2010 (πεξίπνπ 18%) ελώ ην 

πνζνζηό ησλ Πνιύ Ιθαλνπνηεκέλσλ (very satisfied) παξέκεηλε ζρεδόλ ην ίδην κε κηα κηθξή 

κείσζε πεξίπνπ 3,5%. Απηό, κπνξνύκε λα πνύκε όηη είλαη έλα ζεηηθό ζηνηρείν θαζώο νη 

ηθαλνπνηεκέλνη ρξήζηεο από ηελ νκάδα απηή απμήζεθαλ θαη νπζηαζηηθά νη ελέξγεηεο πνπ 

έγηλαλ ζην ελδηάκεζν δηάζηεκα ζηε Βη.Κε.Π. απέδσζαλ ζεηηθά απνηειέζκαηα θαη είραλ 

ζεηηθή επηξξνή ζηα κέιε ηεο 1
εο

 νκάδαο (Γηδαθηηθό/Δξεπλεηηθό πξνζσπηθό, 

κεηαπηπρηαθνί/δηδαθηνξηθνί θνηηεηέο). 

Οκνίσο, ζην δηάγξακκα 4.2 θαίλνληαη νη ζπρλόηεηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο γηα ηελ 2
ε
 

νκάδα,  ζηηο νπνίεο παξαηεξνύκε όηη θαη πάιη ην 50-70% ησλ ρξεζηώλ είλαη Πνιύ 

http://www.surveymonkey.com/
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Ιθαλνπνηεκέλνη (very satisfied) ή  Ιθαλνπνηεκέλνη (satisfied). πγθεθξηκέλα, παξαηεξνύκε 

όηη ην πνζνζηό ησλ Ιθαλνπνηεκέλσλ (satisfied) ρξεζηώλ απμήζεθε από ην 2005 ζην 2010 

(όπσο θαη ζηελ 1
ε
 νκάδα) ελώ ην πνζνζηό ησλ Πνιύ Ιθαλνπνηεκέλσλ (very satisfied) 

παξέκεηλε ζρεδόλ ην ίδην. Καη απηό είλαη έλα ζεηηθό ζηνηρείν θαζώο νη ηθαλνπνηεκέλνη 

ρξήζηεο από ηελ νκάδα απηή απμήζεθαλ θαη νπζηαζηηθά νη ελέξγεηεο πνπ έγηλαλ ζην 

ελδηάκεζν δηάζηεκα ζηε Βη.Κε.Π. απέδσζαλ ζεηηθά απνηειέζκαηα θαη είραλ ζεηηθή επηξξνή 

ζηα κέιε ηεο 2
εο

 νκάδαο (πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο, δηνηθεηηθό πξνζσπηθό, εμσηεξηθνί  

ρξήζηεο). 

 Δπηπιένλ, όπσο θαίλεηαη ζην δηάγξακκα 4.3 νη ρξήζηεο ηεο 1
εο

 νκάδαο είλαη ελ γέλεη 

Ιθαλνπνηεκέλνη (satisfied) από ηα θύξηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο: Λειηοςπγία ηηρ Βι.Κε.Π. 

(Library’s operation), Πληποθόπηζη (Information) και πποζθεπόμενερ Υπηπεζίερ (Services) 

κε ην κεγαιύηεξν πνζνζηό λα θπκαίλεηαη πεξίπνπ ζην 40-50% θαη ζηηο δύν έξεπλεο. Ωζηόζν, 

νη ρξήζηεο ηεο νκάδαο απηήο θαίλεηαη λα είλαη Οπδέηεξνη (Neither satisfied nor dissatisfied) 

ζρεηηθά κε ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο: Ποιόηηηα Σςλλογήρ (Collection’s Quality), Δξοπλιζμόρ 

( Equipment) και Παπαγγελία Υλικού (Order  of material and ILL), θάηη ην νπνίν δελ είλαη ελ 

γέλεη ζεηηθό ζηνηρείν. 

Παξόκνηα απνηειέζκαηα παξαηεξνύληαη θαη ηνπο ρξήζηεο ηεο 2
εο

 νκάδαο, όπσο θαίλεηαη 

ζην δηάγξακκα 4.3. Δίλαη θαη απηνί ελ γέλεη Ιθαλνπνηεκέλνη (satisfied) από ηα θύξηα θξηηήξηα 

ηθαλνπνίεζεο: Λειηοςπγία ηηρ Βι.Κε.Π. (Library’s operation), Πληποθόπηζη (Information) 

και πποζθεπόμενερ Υπηπεζίερ (Services) κε ην κεγαιύηεξν πνζνζηό λα θπκαίλεηαη πεξίπνπ 

ζην 40-60% θαη ζηηο δύν έξεπλεο. Ωζηόζν, νη ρξήζηεο θαη απηήο ηεο νκάδαο απηήο θαίλεηαη 

λα είλαη Οπδέηεξνη (Neither satisfied nor dissatisfied) ζρεηηθά κε ηα ππόινηπα θξηηήξηα 

ηθαλνπνίεζεο: Ποιόηηηα Σςλλογήρ (Collection’s Quality) και Δξοπλιζμόρ ( Equipment), θάηη 

ην νπνίν δελ κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο ζεηηθό ζηνηρείν. 
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Παξόιν πνπ νη ζπρλόηεηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ αλαθέξζεθαλ δελ θαίλνληαη λα είλαη ηόζν 

δηαθνξεηηθέο κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ, ζα πξέπεη λα γίλεη κηα επηπιένλ αλάιπζε 

ρξεζηκνπνηώληαο κεζόδνπο κε παξακεηξηθήο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο δεδνκέλσλ (non-

parametric statistical analysis) γηα λα βξνύκε θαηά πόζν ππάξρνπλ ζεκαληηθέο αιιαγέο ζηηο 

ηηκέο (θαη επνκέλσο ζηηο ηάζεηο θαη πξνηηκήζεηο ησλ ρξεζηώλ) κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ. 

πγθεθξηκέλα, ρξεζηκνπνηνύκε ηε κέζνδν Kolmogorov-Smirnov γηα δύν αλεμάξηεηα 

δείγκαηα θαη ηελ εθαξκόδνπκε ζηα δεδνκέλα ησλ δύν εξεπλώλ γηα ηηο ηηκέο ηεο νιηθήο θαη 

κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο αιιά θαη γηα ηηο ηηκέο ησλ δεηγκάησλ γηα ηα επηκέξνπο ππνθξηηήξηα. Η 

κέζνδνο απηή, νπζηαζηηθά ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα βξνύκε αλ δύν αλεμάξηεηα δείγκαηα 

κπνξνύλ λα ζεσξεζνύλ ζεκαληηθά δηαθνξεηηθά. ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε ζέινπκε λα 

δνύκε γηα ηα δύν δείγκαηα πνπ έρνπκε, αλ κπνξνύλ λα ζεσξεζνύλ ζεκαληηθώο δηαθνξεηηθά 

γηα θάπνηα κεηαβιεηή, θάηη πνπ ζα ζεκαίλεη γηα ηε ζπγθεθξηκέλε κεηαβιεηή όηη ε ηάζε ησλ 

ρξεζηώλ έρεη αιιάμεη ζεκαληηθά. Έηζη, ρξεζηκνπνηήζακε ηα δεδνκέλα ησλ δύν εξεπλώλ θαη 

αλαιύζακε ηόζν ηηο ηηκέο ησλ θπξίσο θξηηεξίσλ αιιά θαη ησλ ππνθξηηεξίσλ. Δλώ αξρηθά 

ινηπόλ θάλεθε όηη νη ηάζεηο ησλ ρξεζηώλ δελ έρνπλ αιιάμεη ζεκαληηθά, κε ηελ επηπιένλ 

αλάιπζε ησλ ηηκώλ ησλ ππνθξηηεξίσλ δηαπηζηώζεθαλ ζεκαληηθέο αιιαγέο ζε κεξηθά από 

απηά, θάηη πνπ ζεκαίλεη όηη άιιαμε ε ηάζε ησλ ρξεζηώλ γηα απηά. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο κεζόδνπ Kolmogorov-Smirnov, πνπ πξνέθπςαλ ρξεζηκνπνηώληαο 

ην πξόγξακκα SPSS θαη εθαξκόδνληαο ηελ αλάινγε κέζνδν, παξνπζηάδνληαη ζηνπο πίλαθεο 

4.1 (θύξηα θξηηήξηα γηα ηελ 1
ε
 νκάδα), 4.2 (θύξηα θξηηήξηα γηα ηελ 2

ε
 νκάδα), 4.3 

(ππνθξηηήξηα γηα ηελ 1
ε
 νκάδα) θαη 4.4 (ππνθξηηήξηα γηα ηελ 2

ε
 νκάδα). Μειεηώληαο ηα 

απνηειέζκαηα απηά επηθεληξσλόκαζηε ζηηο εμήο επηζεκάλζεηο: 

1
ε
 νκάδα (Γηδαθηηθό Πξνζσπηθό, Μεηαπηπρηαθνί θαη Γηδαθηνξηθνί θνηηεηέο) 

 Η νιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ε ηθαλνπνίεζε ζρεηηθά κε ηα επηκέξνπο θύξηα θξηηήξηα: 

Λειηοςπγία ηηρ Βι.Κε.Π. (Library’s Operation), Πληποθόπηζη (Information), Ποιόηηηα 

Σςλλογήρ (Collection’s Quality), Υπηπεζίερ (Services), Δξοπλιζμόρ (Equipment) θαη 

Παπαγγελία Υλικού (Order of material and ILL) δελ έρεη αιιάμεη ζεκαληηθά θαηά ηε 

δηάξθεηα ησλ 5 εηώλ από ην 2005 ζην 2010.  

 Η ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ γηα ηα πεξηζζόηεξα από ηα ππνθξηηήξηα δελ θαίλεηαη όηη 

έρεη αιιάμεη ζεκαληηθά κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ. Παξόια απηά, ε ηθαλνπνίεζε πνπ έρεη 

ζρέζε κε ηα ππνθξηηήξηα “hours of service”, “seminars about OPAC and Databases 

usage”, “usability of OPAC”, “coverage of subjects about journals”, “courtesy and 
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knowledge of staff”, “content and ease of using Library’s Web Site” θαη “regulations of 

photocopy service” θαίλεηαη όηη άιιαμε ζεκαληηθά κεηαμύ ησλ 2 εξεπλώλ. 

Η κέζνδνο Kolmogorov-Smirnov κπνξεί κε θαηάιιειε εξκελεία λα απνθαιύςεη ηελ 

ηάζε ησλ ζεκαληηθώλ αιιαγώλ ζηελ ηθαλνπνίεζε (αύμεζε ή κείσζε απηήο) εμεηάδνληαο αλ 

νη ζεκαληηθόηεξεο δηαθνξέο είλαη ζεηηθέο ή αξλεηηθέο. Με βάζε ινηπόλ ηηο ηηκέο ηνπ πίλαθα 

4.3, κπνξνύκε λα δνύκε όηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ γηα  ηα “hours of service”, 

“coverage of subjects about journals”, “courtesy and knowledge of staff”, έρεη ηελ ηάζε 

κείσζεο ελώ γηα ηα “content and ease of using Library’s Web Site”, “regulations of 

photocopy service”, “seminars about OPAC and Databases usage” θαη “usability of OPAC”  

έρεη ηελ ηάζε αύμεζεο. Η αλάιπζε απηή δείρλεη κηα πξώηε εηθόλα ησλ ηάζεσλ. ηε ζπλέρεηα 

ε αλάιπζε κε ηε κέζνδνο MUSA ζα δείμεη πεξηζζόηεξεο θαη πην αθξηβήο ιεπηνκέξεηεο. 

 

2
ε
 Οκάδα (Πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο, δηνηθεηηθό πξνζσπηθό, εμσηεξηθνί ρξήζηεο) 

 Καη ζε απηή ηελ νκάδα παξαηεξείηαη όηη ε νιηθή ηθαλνπνίεζε θαη ε ηθαλνπνίεζε 

ζρεηηθά κε ηα επηκέξνπο θύξηα θξηηήξηα: Λειηοςπγία ηηρ Βι.Κε.Π. (Library’s Operation), 

Πληποθόπηζη (Information), Ποιόηηηα Σςλλογήρ (Collection’s Quality), Υπηπεζίερ 

(Services) θαη Δξοπλιζμόρ (Equipment δελ έρεη αιιάμεη ζεκαληηθά θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

5 εηώλ από ην 2005 ζην 2010.  

 Η ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ θαη εδώ γηα ηα πεξηζζόηεξα ππνθξηηήξηα δελ θαίλεηαη όηη 

έρεη αιιάμεη ζεκαληηθά κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ. Παξόια απηά, ε ηθαλνπνίεζε πνπ έρεη 

ζρέζε κε ηα ππνθξηηήξηα: “Location at CAMPUS and accessibility of buildings”, “Hours 

of service”, “Alerting users for new services”, “Seminars about OPAC and Databases 

usage”, “Journals: Coverage of subjects”, “Courtesy and knowledge of staff”, 

“Photocopy service: Regulations”, “Web Site: Ease of using interface – Content”, 

“Signs in rooms/shelves” θαίλεηαη όηη άιιαμε ζεκαληηθά κεηαμύ ησλ 2 εξεπλώλ. 

Οκνίσο, όπσο αλαθέξζεθε, εξκελεύνληαο θαηάιιεια ηηο ζεκαληηθέο δηαθνξέο (ζεηηθέο ή 

αξλεηηθέο) ζηηο ηηκέο πνπ πξνθύπηνπλ από ηε κέζνδν Kolmogorov-Smirnov γηα ηελ 2
ε
 

νκάδα (βι. πίλαθα 4.4), επηζεκάλνπκε όηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ γηα  ηα “Location at 

CAMPUS and accessibility of buildings”, “Hours of service”, “Journals: Coverage of 

subjects”, “Courtesy and knowledge of staff”,, έρεη ηελ ηάζε κείσζεο ελώ γηα ηα “Alerting 

users for new services”, “Seminars about OPAC and Databases usage”, “Signs in 

rooms/shelves”, “Photocopy service: Regulations” και “Web Site: Ease of using interface – 

Content” έρεη ηελ ηάζε αύμεζεο. 
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Λακβάλνληαο ππόςε ινηπόλ ηα απνηειέζκαηα θαη από ηηο δύν νκάδεο, αλ ζειήζνπκε λα 

βγάινπκε θάπνηα γεληθά ζπκπεξάζκαηα, ζα κπνξνύζακε λα πνύκε όηη θαη νη δύν νκάδεο (νη 

νπνίεο νπζηαζηηθά αληηπξνζσπεύνπλ όινπο ηνπο ρξήζηεο ηεο Βη.Κε.Π.) ζπκθσλνύλ σο πξνο 

ηηο ηάζεηο ηθαλνπνίεζεο ζρεηηθά κε ζπγθεθξηκέλα ππνθξηηήξηα. Αλαιπηηθόηεξα, 

παξαηεξείηαη όηη θαίλεηαη λα ππάξρεη θάπνην πξόβιεκα γηα ηνπο πξνπηπρηαθνύο θνηηεηέο 

όζνλ αθνξά ην ρώξν ηεο Βη.Κε.Π. ζηελ Πνιπηερλεηνύπνιε (Location at CAMPUS and 

accessibility of buildings), λα ππάξρεη επίζεο πξόβιεκα ζρεηηθά κε ηελ πιεξόηεηα ηεο 

ζπιινγήο ησλ πεξηνδηθώλ (coverage of subjects about journals), λα ππάξρεη πξόβιεκα 

ζρεηηθά κε ηηο ώξεο εμππεξέηεζεο (hours of service) θαη επίζεο κε ηελ θαηάξηηζε ηνπ 

πξνζσπηθνύ (Courtesy and knowledge of staff).  

 

Σα παξαπάλσ γεγνλόηα κπνξνύλ λα εμεγεζνύλ από ηα εμήο γεγνλόηα πνπ ζπλέβεζαλ από ην 

2005-2010: 

 

- Καηαζθεπάζηεθαλ δύν λέα θηίξηα ηεο Βη.Κε.Π.. Σν έλα θηίξην ζηεγάζηεθε ζε 

εγθαηαζηάζεηο ηεο Γαιιηθήο ρνιήο γηα εμππεξέηεζε ησλ θνηηεηώλ ηεο 

Αξρηηεθηνληθήο θαη ην δεύηεξν θηίξην θαηαζθεπάζηεθε δίπια ην παιηό. Σν όηη 

ππάξρνπλ δύν θηίξηα ζην ίδην ζρεδόλ ζεκείν ίζσο λα δεκηνπξγεί πξόβιεκα ζηνπο 

θνηηεηέο πνπ βξίζθνληαη καθξηά από απηά (π.ρ. θνηηεηέο ηκεκάησλ ΗΜΜΤ, 

ΜΗΥΟΠ, ΜΗΠΔΡ) 

- Αξρηθά έγηλε κηα πξνζπάζεηα εκπινπηηζκνύ ηεο ζπιινγήο ησλ πεξηνδηθώλ κε πόξνπο 

ησλ ΔΠΔΑΔΚ. ηε ζπλέρεηα (θαη κεηά ην πέξαο ησλ πξνγξακκάησλ απηώλ) άξρηζαλ 

λα παξνπζηάδνληαη πξνβιήκαηα όζνλ αθνξά ηε δηαζεζηκόηεηα θαη αλαλέσζε ηίηισλ 

θαζώο δελ ππήξρε ε δπλαηόηεηα έγθαηξεο πιεξσκήο από ην θξάηνο ησλ αληίζηνηρσλ 

ζπλδξνκώλ. Απηό είρε σο απνηέιεζκα ηελ δπζθνιία πξόζβαζεο ζε πεξηνδηθά ηεο 

ζπιινγήο. 

- Μεηά ην πέξαο ησλ ΔΠΔΑΔΚ δεκηνπξγήζεθε ζνβαξό πξόβιεκα κε ην πξνζσπηθό 

ηνπ νπνίνπ έιεμαλ νη ζπκβάζεηο κε απνηέιεζκα ηελ κείσζε ηνπ αξηζκνύ ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηε Βη.Κε.Π. Απηό είρε σο απνηέιεζκα (θαη ιακβάλνληαο ππόςε ηελ 

ύπαξμε πιένλ ηξηώλ θηηξίσλ) ηε κείσζε ηνπ σξαξίνπ εμππεξέηεζεο, θάηη πνπ δείρλεη 

όηη επέθεξε αιιαγέο θαη ζηε κείσζε ηθαλνπνίεζεο όισλ ησλ ρξεζηώλ ζρεηηθά κε 

απηό. 
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- Μεηά ην πέξαο ησλ ΔΠΔΑΔΚ, ην πξνζσπηθό πνπ είρε ζην ελδηάκεζν δηάζηεκα 

θαηαξηηζηεί θαη εθπαηδεπηεί, αλαγθάζηεθε λα θύγεη κηαο θαη νη ζπκβάζεηο έιεμαλ. 

Απηό είρε σο απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ επηπέδνπ θαηάξηηζεο ηνπ πξνζσπηθνύ πνπ 

εμππεξεηεί ηνπο ρξήζηεο. 

 

Όπσο, αλαθέξζεθε, ε αλάιπζε απηή δείρλεη κηα πξώηε εηθόλα ησλ ηάζεσλ. ηε ζπλέρεηα 

ε αλάιπζε κε ηε κέζνδνο MUSA ζα δείμεη πεξηζζόηεξεο θαη πην αθξηβήο ιεπηνκέξεηεο. 

 

K-S Test για ηα Κύπια κπιηήπια ηηρ 1
η
 ομάδαρ 

Criteria Absolute Positive Negative K-S z value Asymp.Sig (two tailed) 

Library’s Operation 0.081 0.081 -0.064 0.491 0.969 

Information 0.116 0.116 0.000 0.702 0.708 

Collection’s Quality 0.147 0.061 -0.147 0.891 0.405 

Services 0.138 0.039 -0.138 0.836 0.486 

Equipment 0.028 0.008 -0.028 0.172 1.000 

Order of material and ILL 0.144 0.144 -0.131 0.869 0.436 

GLOBAL 0.195 0.195 -0.026 1.184 0.121 

Πίνακαρ 4.1. Αποηελέζμαηα μεθόδος Kolmogorov-Smirnov για ηην 1
η
 ομάδα (κύπια κπιηήπια) 

 

K-S Test για ηα Κύπια κπιηήπια ηηρ 2
η
 ομάδαρ) 

Criteria Absolute Positive Negative K-S z value Asymp.Sig (two tailed) 

Library’s Operation 0.094 0.016 -0.094 0.512 0.955 

Information 0.087 0.087 -0.049 0.476 0.977 

Collection’s Quality 0.094 0.000 -0.094 0.512 0.955 

Services 0.116 0.000 -0.116 0.634 0.816 

Equipment 0.161 0.000 -0.161 0.878 0.423 

GLOBAL 0.056 0.056 -0.049 0.305 1.000 

Πίνακαρ 4.2. Αποηελέζμαηα μεθόδος Kolmogorov-Smirnov για ηην 2
η
 ομάδα (κύπια κπιηήπια) 
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K-S Test για ηα ςποκπιηήπια ηηρ 1
ηρ

 ομάδαρ 

Criteria Subcriteria Absolute Positive Negative K-S z value Asymp.Sig (two tailed) 

Library’s Operation Location at CAMPUS and accessibility of buildings 0.191 0.035 -0.191 1.160 0.136 

 Hours of service 0.327 0.000 -0.327 1.981 0.001 

 Environment in Library’s 0.100 0.100 -0.008 0.608 0.854 

 Safety inside the Library’s buildings 0.182 0.012 -0.182 1.103 0.176 

 Availability of reading-rooms 0.171 0.171 0.000 1.035 0.235 

Information Signs in rooms/shelves 0.116 0.116 0.000 0.700 0.711 

 Regulations 0.116 0.116 -0.051 0.702 0.708 

 Alerting users for new services 
 

0.053 0.053 -0.025 0.321 1.000 

 Seminars about OPAC and Databases usage 0.338 0.338 -0.086 2.045 0.000 

 Usability of OPAC 0.246 0.246 -0.012 1.492 0.023 

Collection’s Quality Books: Coverage of subjects 0.113 0.072 -0.113 0.682 0.740 

 Books: how up-to-date they are 0.124 0.070 -0.124 0.748 0.630 

 Books: Adequacy to user’s needs 0.076 0.076 -0.027 0.458 0.985 

 Books: Adequacy to general subjects (e.g. literature, arts) 0.116 0.116 0.000 0.704 0.704 

 Journals: Coverage of subjects 0.241 0.023 -0.241 1.459 0.028 

 Journals: Adequacy to user’s needs 0.109 0.031 -0.109 0.658 0.779 

 Multimedia: Coverage of subjects 0.121 0.121 -0.090 0.735 0.652 

Services OPAC: how user friendly it is 0.137 0.035 -0.137 0.832 0.493 

 Databases/e-journals: Convenience of usage 0.124 0.023 -0.124 0.748 0.630 

 Shelving of books 0.231 0.231 0.000 1.402 0.039 

 Existence of books in shelves (lost items) 0.195 0.018 -0.195 1.184 0.121 

 Duration and number of loaned items  0.112 0.046 -0.112 0.676 0.751 

 Circulation: Charges or penalties 0.135 0.062 -0.135 0.819 0.514 

 Courtesy and knowledge of staff  0.338 0.004 -0.338 2.049 0.000 

 Circulation: Time of fulfilling a request 0.081 0.015 -0.081 0.493 0.968 

 Photocopy service: Regulations 0.224 0.224 -0.037 1.356 0.051 

 Web Site: Ease of using interface – Content 0.352 0.352 0.000 2.133 0.000 

Equipment Convenience of usage and availability of PCs 0.069 0.069 -0.047 0.420 0.994 

 Convenience of usage and availability of photocopy machines 0.141 0.019 -0.141 0.852 0.463 

 Convenience of usage and availability of multimedia equipment 0.150 0.150 -0.012 0.907 0.383 

 Convenience of usage and availability of printers/microfiche reader 0.126 0.126 -0.005 0.766 0.600 

Order of material and ILL 
 

Explanation and procedures of Orders and ILL 0.124 0.124 -0.059 0.753 0.622 

 Time of fulfilling a request 0.108 0.096 -0.108 0.654 0.786 

 

Πίνακαρ 4.3.Αποηελέζμαηα Kolmogorov-Smirnov για ηην 1
η
 ομάδα (ςποκπιηήπια) 



 

27 

 

K-S Test για ηα ςποκπιηήπια ηηρ 2
ηρ

 ομάδαρ 

Criteria Subcriteria Absolute Positive Negative K-S z value Asymp.Sig (two tailed) 

Library’s Operation Location at CAMPUS and accessibility of buildings 0.386 0.000 -0.386 2.110 0.000 

 Hours of service 0.246 0.000 -0.246 1.342 0.055 

 Environment in Library’s 0.121 0.121 -0.025 0.659 0.778 

 Safety inside the Library’s buildings 0.261 0.000 -0.261 1.427 0.034 

 Availability of reading-rooms 0.179 0.179 0.000 0.976 0.297 

Information Signs in rooms/shelves 0.261 0.261 0.000 1.427 0.034 

 Regulations 0.212 0.212 0.000 1.159 0.136 

 Alerting users for new services 
 

0.308 0.308 0.000 1.683 0.007 

 Seminars about OPAC and Databases usage 0.417 0.417 0.000 2.281 0.000 

 Usability of OPAC 0.158 0.158 0.000 0.866 0.441 

Collection’s Quality Books: Coverage of subjects 0.096 0.042 -0.096 0.525 0.946 

 Books: how up-to-date they are 0.125 0.045 -0.125 0.683 0.739 

 Books: Adequacy to user’s needs 0.154 0.154 -0.029 0.842 0.478 

 Books: Adequacy to general subjects (e.g. literature, arts) 0.107 0.060 -0.107 0.586 0.883 

 Journals: Coverage of subjects 0.261 0.000 -0.261 1.427 0.034 

 Journals: Adequacy to user’s needs 0.141 0.009 -0.141 0.769 0.596 

 Multimedia: Coverage of subjects 0.067 0.067 -0.020 0.366 0.999 

Services OPAC: how user friendly it is 0.103 0.076 -0.103 0.561 0.911 

 Databases/e-journals: Convenience of usage 0.089 0.078 -0.089 0.488 0.971 

 Shelving of books 0.136 0.065 -0.136 0.744 0.637 

 Existence of books in shelves (lost items) 0.150 0.150 -0.031 0.817 0.516 

 Duration and number of loaned items  0.154 0.154 -0.071 0.842 0.478 

 Circulation: Charges or penalties 0.223 0.000 -0.223 1.220 0.102 

 Courtesy and knowledge of staff  0.375 0.065 -0.375 2.049 0.000 

 Circulation: Time of fulfilling a request 0.065 0.065 -0.007 0.354 1.000 

 Photocopy service: Regulations 0.315 0.315 0.000 1.720 0.005 

 Web Site: Ease of using interface – Content 0.408 0.408 0.000 2.232 0.000 

Equipment Convenience of usage and availability of PCs 0.103 0.080 -0.103 0.561 0.911 

 Convenience of usage and availability of photocopy machines 0.201 0.011 -0.201 1.098 0.179 

 Convenience of usage and availability of multimedia equipment 0.047 0.047 -0.040 0.256 1.000 

 Convenience of usage and availability of printers/microfiche reader 0.237 0.237 -0.100 1.293 0.071 

 

Πίνακαρ 4.4.Αποηελέζμαηα Kolmogorov-Smirnov για ηην 2
η
 ομάδα (ςποκπιηήπια) 
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4.2. Ανάλςζη ικανοποίηζηρ σπηζιμοποιώνηαρ ηη μέθοδο MUSA 

Με ηελ αλάιπζε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζην πξνεγνύκελν βήκα, κπνξεί λα θαηαδεηρζεί 

αλ ππάξρνπλ ζεκαληηθέο αιιαγέο ζηηο ηάζεηο ησλ ρξεζηώλ κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ. 

Ωζηόζν, ε θύξηα εξώηεζε παξακέλεη: Απηέο νη αιιαγέο ζηηο ηάζεηο νδεγνύλ θαη ζηελ 

αιιαγή ησλ πξνηηκήζεσλ θαη επηινγώλ ησλ ρξεζηώλ; 

Η κέζνδνο MUSA εθαξκόζηεθε ζηα θξηηήξηα θαη ππνθξηηήξηα γηα ηηο δύν έξεπλεο κε 

ζθνπό λα αλαιύζεη ηα δεδνκέλα θαη λα ππνινγίζεη ηε ζεκαληηθόηεηα θάζε θξηηεξίνπ, ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ από θάζε ππεξεζία πνπ αλαιύεηαη θαη λα πξνηείλεη αιιαγέο θαη 

ελέξγεηεο πνπ κπνξνύλ λα γίλνπλ. Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

αλάιπζεο απηήο θαη γηα ηηο 2 νκάδεο ησλ εξσηεζέλησλ ρξεζηώλ ηεο Βη.Κε.Π.   

Σα δηαγξάκκαηα 4.3, 4.4, 4.5 θαη 4.6 δείρλνπλ ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ θαη ηνπο κέζνπο 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ηηο 2 νκάδεο. Οη επηζεκάλζεηο επηθεληξώλνληαη ζηα εμήο: 
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1
ε
 Οκάδα (Γηδαθηηθό/Δξεπλεηηθό Πξνζσπηθό, κεηαπηπρηαθνί/δηδαθηνξηθνί θνηηεηέο) 

 

Παξόιν πνπ ζηελ έξεπλα ηνπ 2005 όια ηα θξηηήξηα θαίλεηαη λα είραλ ην ίδην βάξνο ζηελ 

έξεπλα ηνπ 2010 θαίλεηαη όηη ην θξηηήξην Πληποθόπηζη (Information) έρεη ηδηαίηεξα 

απμεκέλν βάξνο ζε ζρέζε κε ηα ππόινηπα. Απηό ζεκαίλεη όηη νη ρξήζηεο πνπ αλήθνπλ ζηελ 

θαηεγνξία ηνπ Γηδαθηηθνύ Πξνζσπηθνύ θαη νη Μεηαπηπρηαθνί-Γηαδαθηνξηθνί θνηηεηέο 

δίλνπλ ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνλ ηνκέα ηεο πιεξνθόξεζεο,  θάηη πνπ δελ γηλόηαλ πξηλ κεξηθά 

ρξόληα. Η Πληποθόπηζη (Information) είλαη επίζεο ην θξηηήξην κε ην κεγαιύηεξν κέζν 

δείθηε ηθαλνπνίεζεο ζηελ έξεπλα ηνπ 2010. Παξάιιεια, δηαπηζηώλνπκε όηη νη ρξήζηεο είλαη 

κάιινλ δπζαξεζηεκέλνη κε ηελ ππεξεζία ηεο Παπαγγελίαρ Υλικού (Order of material and 

ILL) ζηελ ίδηα έξεπλα. Ο κέζνο νιηθόο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο δελ είλαη ηδηαίηεξα πςειόο, ην 

νπνίν ζεκαίλεη όηη ππάξρνπλ αξθεηά πεξηζώξηα βειηίσζεο. Σν ίδην θαίλεηαη όηη ηζρύεη θαη 

ηνπο επηκέξνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θξηηεξίσλ. Πάλησο γεληθά θαίλεηαη όηη δελ 

ππάξρνπλ ζεκαληηθέο αιιαγέο ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ ρξεζηώλ κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ. 

Σέινο, ν κέζνο δείθηεο απαηηεηηθόηεηαο ζηελ έξεπλα ηνπ 2005 είλαη -61,4% θαη ζηε 

έξεπλα ηνπ 2010 είλαη -56,1%, θάηη πνπ ζεκαίλεη όηη πξόθεηηαη γηα κε απαηηεηηθνύο ρξήζηεο 

“non-demanding users”. 
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2
ε
 Οκάδα (Πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο, δηνηθεηηθό πξνζσπηθό, εμσηεξηθνί ρξήζηεο) 

 

ηελ έξεπλα ηνπ 2005 ην θξηηήξην Δξοπλιζμόρ (Equipment) είρε ηδηαίηεξα απμεκέλν 

βάξνο ζε ζρέζε κε ηα ππόινηπα. Απηό όκσο άιιαμε ζηελ έξεπλα ηνπ 2010 όπνπ πιένλ ην 

θξηηήξην Ποιόηηηα Σςλλογήρ (Collection’s Quality) έρεη ηδηαίηεξα απμεκέλν βάξνο ζε ζρέζε 

κε ηα ππόινηπα. Απηό ζεκαίλεη όηη νη ρξήζηεο πνπ αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ 

πξνπηπρηαθώλ θνηηεηώλ, δηνηθεηηθνύ πξνζσπηθνύ θαη εμσηεξηθώλ ρξεζηώλ ελώ έδηλαλ 

ηδηαίηεξε βαξύηεηα ην 2005 ζηνλ εμνπιηζκό ηεο Βη.Κε.Π., πιένλ δίλνπλ ηδηαίηεξε έκθαζε 

θαη βαξύηεηα ζηελ πνηόηεηα ηεο ζπιινγήο. Απηό κπνξεί λα εμεγεζεί λα αλαινγηζηνύκε όηη 

ην 2005 γηα λα ππάξμεη πξόζβαζε ζην κεγαιύηεξν ηκήκα ηεο ζπιινγήο θαη ησλ ππεξεζηώλ 

ηεο Βη.Κε.Π. ν θάζε ρξήζηεο ζα έπξεπε λα έξζεη ζην ρώξν ηεο Βη.Κε.Π. θαη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη ηνλ εμνπιηζκό ηεο (π.ρ. Η/Τ, θσηνηππηθά). Πιένλ δελ ηζρύεη απηό θαζώο νη 

πεξηζζόηεξεο ππεξεζίεο δηαηίζεληαη κέζσ δηαδηθηύνπ. Απηό όκσο πνπ έρεη ζεκαζία πιένλ 

είλαη ε πιεξόηεηα θαη πνηόηεηα ηεο ζπιινγήο πνπ δηαζέηεη ε Βη.Κε.Π. (βηβιία, πεξηνδηθά 

θηι.).  

Παξάιιεια, δηαπηζηώλνπκε όηη νη ρξήζηεο ηεο νκάδα απηήο είλαη κάιινλ 

ηθαλνπνηεκέλνη κε ηελ Ποιόηηηα ηηρ ζςλλογήρ (Collection’s Quality) ζηελ ίδηα έξεπλα. Ο 

κέζνο νιηθόο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο δελ είλαη ηδηαίηεξα πςειόο, ην νπνίν ζεκαίλεη όηη 

ππάξρνπλ αξθεηά πεξηζώξηα βειηίσζεο. Σν ίδην θαίλεηαη όηη ηζρύεη θαη ηνπο επηκέξνπο 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θξηηεξίσλ. Πάλησο γεληθά θαίλεηαη όηη δελ ππάξρνπλ ζεκαληηθέο 

αιιαγέο ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ ρξεζηώλ κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ. 

Σέινο, ν κέζνο δείθηεο απαηηεηηθόηεηαο ζηελ έξεπλα ηνπ 2005 είλαη -73,1% θαη ζηε 

έξεπλα ηνπ 2010 είλαη -68,6%, θάηη πνπ ζεκαίλεη όηη πξόθεηηαη γηα κε απαηηεηηθνύο ρξήζηεο 

“non-demanding users”. 

 

Η κέζνδνο MUSA κπνξεί λα εθαξκνζηεί όρη κόλν ζηα δεδνκέλα πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηηο 

θύξηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο (θύξηα θξηηήξηα) αιιά θαη ζηα ππνθξηηήξηα επίζεο. Με 

απηό ηνλ ηξόπν ππνινγίδνληαη νκνίσο ηα βάξε θαη νη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ζε θάζε 

ππνθξηηήξην. Σα απνηειέζκαηα από ηελ αλάιπζε θαη ησλ ππνθξηηεξίσλ θαη ζηηο 2 έξεπλεο 

παξνπζηάδνληαη ζηνπο πίλαθεο 4.6 θαη 4.7.  
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Γιαθοπέρ μεηαξύ ηων δύο επεςνών (ζύμθωνα με ηη μέθοδο MUSA) για ηα ςπο-κπιηήπια ηηρ 1
ηρ

 ομάδαρ 

  

2005 2010 

Criteria Subcriteria Weight 
Satisfaction 

Index Weight 
Satisfaction 

index 

Library’s Operation 
Location at CAMPUS and accessibility  of 
buildings 20 62.7 20 67.6 

  Hours of service 26.7 74.7 17.9 66.2 

  Environment in Library’s 20 68.9 24.3 72 

  Safety inside the Library’s buildings 19 64.8 17.9 68.3 

  Availability of reading-rooms 14.3 56.9 20 70.3 

Information Signs in rooms/shelves 16.6 63.8 14.2 63.6 

  Regulations 20 65.2 20 68.8 

  Alerting users for new services 20 70 20 71.1 

  Seminars about OPAC and Databases usage 28 72.9 20 70.2 

  Usability of OPAC 15.4 62.3 25.8 74.9 

Collection’s Quality Books: Coverage of subjects 11.8 57.7 14.3 52.3 

  Books: how up-to-date they are 14.3 62.8 14.3 63.7 

  Books: Adequacy to user’s needs 14.3 69.2 14.3 62.9 

  
Books: Adequacy to general subjects  
(e.g. literature, arts) 18.6 64 14.3 56.5 

  Journals: Coverage of subjects 14 62.8 14.3 64.2 

  Journals: Adequacy to user’s needs 12.8 40.1 14.3 61.2 

  Multimedia: Coverage of subjects 14.3 67.7 14.3 64.6 

Services OPAC: how user friendly it is 10 60.6 10 58.7 

  Databases/e-journals: Convenience of usage 10 67.7 10 60.9 

  Shelving of books 10 64.4 10 57.2 

  Existence of books in shelves 10 50.8 10 61.6 

  Duration and number of loaned items 10 45.6 10 60 

  Circulation: Charges or penalties 10 57.2 10 60 

  Courtesy and knowledge of staff 10 57.2 10 64.1 

  Circulation: Time of fulfilling a request 10 51.8 10 61.6 

  Photocopy service: Regulations 10 50.1 10 58.1 

  Web Site: Ease of using interface – Content 10 46.8 10 55.3 

Equipment Convenience of usage and availability of PCs 17.7 61.3 25 65.9 

  
Convenience of usage and availability of 
photocopy machines 25 61.3 25 70.1 

  
Convenience of usage and availability of 
multimedia equipment 25 67.1 25 70.5 

  
Convenience of usage and availability of 
printers/microfiche reader 32.3 68.5 25 47.6 

Order of material and ILL Explanation and procedures of Orders and ILL 43.1 61.7 50 25.9 

  Time of fulfilling a request 57 48.7 50 23 

 

Πίνακαρ 4.6.Βάπη και μέζοι δείκηερ ικανοποίηζηρ για ηα ςποκπιηήπια ηηρ 1
ηρ

 ομάδαρ (%) 
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Γιαθοπέρ μεηαξύ ηων δύο επεςνών (ζύμθωνα με ηη μέθοδο MUSA) για ηα ςπο-κπιηήπια ηηρ 2
ηρ

 ομάδαρ 

  

2005 2010 

Criteria Subcriteria Weight 
Satisfaction 

Index Weight 
Satisfaction 

index 

Library’s Operation 
Location at CAMPUS and accessibility  of 
buildings 34.1 79.3 20 68.4 

  Hours of service 17.5 69.3 20 72 

  Environment in Library’s 15.1 67.8 20 62 

  Safety inside the Library’s buildings 18.2 68.5 20 62.4 

  Availability of reading-rooms 15.1 64.1 20 63.5 

Information Signs in rooms/shelves 24.8 67.6 20 68.4 

  Regulations 20 70 20 59.9 

  Alerting users for new services 20 69.2 20 68.6 

  Seminars about OPAC and Databases usage 20 67.2 20 63.2 

  Usability of OPAC 15.2 61.1 20 67.5 

Collection’s Quality Books: Coverage of subjects 12.2 56.3 14.6 60.9 

  Books: how up-to-date they are 14.1 66.4 13.9 62.3 

  Books: Adequacy to user’s needs 14.6 67 15.6 55.6 

  
Books: Adequacy to general subjects  
(e.g. literature, arts) 14.3 65.3 12.5 61.3 

  Journals: Coverage of subjects 14.9 64 14.3 65.6 

  Journals: Adequacy to user’s needs 15.7 53.9 14.9 58.8 

  Multimedia: Coverage of subjects 14.3 64.1 14.3 59.1 

Services OPAC: how user friendly it is 10 55.9 10 46.4 

  Databases/e-journals: Convenience of usage 10 50.6 10 50.8 

  Shelving of books 10 59.1 10 42.3 

  Existence of books in shelves 10 56.5 10 53.2 

  Duration and number of loaned items 10 52.5 10 60.2 

  Circulation: Charges or penalties 10 59.7 10 58.6 

  Courtesy and knowledge of staff 10 60.4 10 57.3 

  Circulation: Time of fulfilling a request 10 53.9 10 58.6 

  Photocopy service: Regulations 10 53.4 10 61.5 

  Web Site: Ease of using interface – Content 10 57.6 10 57.9 

Equipment Convenience of usage and availability of PCs 28.9 73.1 25 55 

  
Convenience of usage and availability of 
photocopy machines 25 72.6 25 70.6 

  
Convenience of usage and availability of 
multimedia equipment 25 46.2 25 65.6 

  
Convenience of usage and availability of 
printers/microfiche reader 21.1 60.2 25 70.2 

 

Πίνακαρ 4.7.Βάπη και μέζοι δείκηερ ικανοποίηζηρ για ηα ςποκπιηήπια ηηρ 2
ηρ

 ομάδαρ (%) 
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Σα απνηειέζκαηα επηθεληξώλνληαη ζηα εμήο: 

1
ε
 Οκάδα (Γηδαθηηθό/Δξεπλεηηθό Πξνζσπηθό, κεηαπηπρηαθνί/δηδαθηνξηθνί θνηηεηέο) 

Μηα κηθξή αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ θαίλεηαη ζηα πεξηζζόηεξα από ηα 

ππνθξηηήξηα. Παξόια απηά ηδηαίηεξε πξνζνρή ζα πξέπεη λα δνζεί ζε κεξηθά θξηηήξηα όπνπ 

παξαηεξείηαη κηα ζεκαληηθή κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο. πγθεθξηκέλα, ζηα ππνθξηηήξηα 

“hours of service”, “adequacy of general subjects in books collection”, “convenience of 

usage for databases/e-journals” “shelving of books”, “existence of books in shelves”, 

“convenience of usage and availability of printers”, “Order of material and ILL subcriteria” 

δηαπηζηώλνληαη ζεκαληηθέο δηαθνξέο ζηελ ηθαλνπνίεζε κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ. Απηό ην 

γεγνλόο κπνξεί λα ζεκαίλεη όηη νη πξνζδνθίεο ηνπ Γηδαθηηθνύ πξνζσπηθνύ θαη ησλ 

Μεηαπηπρηαθώλ-Γηδαθηνξηθώλ θνηηεηώλ έρεη απμεζεί ζεκαληηθά γηα ηα ππνθξηηήξηα απηά.  

Δπίζεο, ζηα ππνθξηηήξηα: “Availability of reading rooms”, “adequacy of users‟ needs 

about journals‟ collection”, “duration and number of loaned items”, “time of fulfilling a 

request of circulation” δηαπηζηώλεηαη ζεκαληηθή αύμεζε ηθαλνπνίεζεο κεηαμύ ησλ δύν 

εξεπλώλ. Απηό κπνξεί λα εμεγεζεί από ην γεγνλόο όηη δύν λέα θηίξηα θαηαζθεπάζηεθαλ ην 

2008, πεξηζζόηεξνη ηίηινη πεξηνδηθώλ πξνζηέζεθαλ ζηε ζπιινγή θαη ν θαλνληζκόο 

δαλεηζκνύ πιηθνύ άιιαμε πξνο ην θαιύηεξν ζην δηάζηεκα κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ.  

Παξάιιεια, ηα βάξε όισλ ζρεδόλ ησλ ππνθξηηεξίσλ δελ έρνπλ κεγάιεο δηαθνξέο. 

Δμαηξέζεηο απνηεινύλ ηα ππνθξηηήξηα “hours of service”, “seminars about OPAC and 

databases”, “Convenience of usage and availability of PCs”, ησλ νπνίσλ ηα βάξε κεηώζεθαλ 

ζρεδόλ 40% θαη ηνπ “usability of OPAC”, ηνπ νπνίνπ ην βάξνο κεηώζεθε θαηά 10%.  

 

2
ε
 Οκάδα (Πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο, δηνηθεηηθό πξνζσπηθό, εμσηεξηθνί ρξήζηεο) 

Όζνλ αθνξά ηα βάξε ησλ ππνθξηηεξίσλ δελ θαίλεηαη αμηνζεκείσηε αιιαγή. Δπίζεο, ζηα 

πεξηζζόηεξα ππνθξηηήξηα νη αιιαγέο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ δελ έρνπλ κεγάιεο 

δηαθνξέο. Δμαίξεζε απνηεινύλ ηα ππνθξηηήξηα “Location at CAMPUS and accessibility  of 

buildings”, “Regulations”, “Books: Adequacy to user‟s needs”, “OPAC: how user friendly it 

is”, “Shelving of books”, “Convenience of usage and availability of PCs”, ζηα νπνία γεληθά 

παξαηεξείηαη κηα κείσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο. Απηό κπνξεί λα εμεγεζεί από ην γεγνλόο πνπ 

αλαθέξζεθε γηα ηελ θαηαζθεπή δύν λέσλ θηηξίσλ (θαη ππάξρεη αλάινγε εμήγεζε ζε 

πξνεγνύκελε ελόηεηα), από ηελ αιιαγή ησλ ππνινγηζηώλ θαη ηνπ ιεηηνπξγηθνύ ηνπο 

ζπζηήκαηνο ζε θάηη ζρεηηθά λέν γηα ηνπο ρξήζηεο (Unix από Windows) θαη ζην όηη ην 

πεξηβάιινλ επηθνηλσλίαο ηνπ OPAC δελ έρεη αιιάμεη νπζηαζηηθά ηα ηειεπηαία ρξόληα. 
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Δπίζεο, ζηα ππνθξηηήξηα “Duration and number of loaned items”, “Photocopy service: 

Regulations”, “Convenience of usage and availability of multimedia equipment”, 

“Convenience of usage and availability of printers/microfiche reader”  παξαηεξείηαη κηα 

ζεκαληηθή αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

Σα δηαγξάκκαηα δξάζεο επίζεο είλαη αξθεηά ζεκαληηθά γηα λα δηαπηζησζνύλ πνηα είλαη 

ηα δπλαηά θαη αδύλαηα ζεκεία ηεο Βη.Κε.Π. Σα δηαγξάκκαηα 4.8 θαη 4.9 δείρλνπλ ηα 

δηαγξάκκαηα δξάζεο γηα ηηο δύν έξεπλεο θαη ηηο 2 νκάδεο.  

Όζνλ αθνξά ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο πνπ αθνξνύλ ηελ 1
ε
 νκάδα, είλαη ζεκαληηθό όηη δελ 

ππάξρεη θάπνηα δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο ε νπνία λα είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή θαζώο θακία 

δελ βξίζθεηαη ζηελ Πεξηνρή Γξάζεο (action opportunity quadrant). Παξόια απηά ην 

θξηηήξην Δξοπλιζμόρ (Equipment) δείρλεη όηη ρξεηάδεηαη πξνζνρή θαζώο βξίζθεηαη ζηηο 

πεξηνρέο Υακειήο Δπίδνζεο θαη ζηηο δύν έξεπλεο. Δπηπιένλ, παξόιν πνπ ην θξηηήξην 

Παπαγγελία Υλικού (Order of material and ILL) θαηλόηαλ όηη ήηαλ δπλαηό ζεκείν (θαζώο 

βξηζθόηαλ ζηηο πεξηνρέο πςειήο επίδνζεο ζηελ έξεπλα ηνπ 2005), άιιαμε ζέζε ζηελ έξεπλα 

ηνπ 2010 θαη πιένλ ρξεηάδεηαη πξνζνρή θαζώο βξίζθεηαη ζηελ πεξηνρή Υακειήο Δπίδνζεο. 

Δπίζεο, ην θξηηήξην Πληποθόπηζη (Information) πιένλ θαίλεηαη όηη απνηειεί  δπλαηό ζεκείν 

θαζώο βξίζθεηαη ζηελ πεξηνρή Ιζρύνο (Leverage opportunity) ζύκθσλα κε ηελ έξεπλα ηνπ 

2010.  

Όζνλ αθνξά ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο πνπ αθνξνύλ ηελ 2
ε
 νκάδα, είλαη ζεκαληηθό όηη θαη 

εδώ δελ ππάξρεη θάπνηα δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο ε νπνία λα είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή θαζώο 

θακία δελ βξίζθεηαη ζηελ Πεξηνρή Γξάζεο (action opportunity quadrant). Αμίδεη λα 

ζεκεησζεί όηη παξόιν πνπ ην θξηηήξην Δξοπλιζμόρ (Equipment) θαηλόηαλ όηη ήηαλ δπλαηό 

ζεκείν (θαζώο βξηζθόηαλ ζηηο πεξηνρέο πςειήο επίδνζεο ζηελ έξεπλα ηνπ 2005), πιένλ ην 

δπλαηό ζεκείν είλαη ην θξηηήξην Ποιόηηηα ζςλλογήρ (Collection’s Quality θαζώο βξίζθεηαη 

ζηελ πεξηνρή Ιζρύνο (Leverage opportunity) ζύκθσλα κε ηελ έξεπλα ηνπ 2010. Απηό κπνξεί 

θάιιηζηα λα εμεγεζεί από ην γεγνλόο όηη ε πνηόηεηα ηεο ζπιινγήο ηεο Βη.Κε.Π. 

εκπινπηίζηεθε ζε κεγάιν βαζκό ηα ηειεπηαία ρξόληα εμαηηίαο αξθεηώλ πόξσλ πνπ 

αληιήζεθαλ από ηα πξνγξάκκαηα ΔΠΔΑΔΚ γηα απηό ην ζθνπό. 
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Γηάγξακκα Γξάζεο (έξεπλα 2005) 

Γηάγξακκα Γξάζεο (έξεπλα 2010) 

Γιάγπαμμα 4.8.Γιαγπάμμαηα Γπάζηρ (2005-2010) (1
η
 ομάδα) 



 

37 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Παξόκνηα αλάιπζε κπνξεί λα γίλεη θαη γηα ηα ππνθξηηήξηα, κέζσ ηεο νπνίαο κπνξεί λα 

βξεζεί ζε πνηα ζπγθεθξηκέλα ππνθξηηήξηα ζα πξέπεη λα δνζεί πξνζνρή. ην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 

2 απεηθνλίδνληαη ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο γηα ηηο δύν έξεπλεο ηόζν γηα ηα θύξηα θξηηήξηα όζν 

θαη γηα ηα ππνθξηηήξηα (θαη γηα ηηο 2 νκάδεο). 

Γιάγπαμμα 4.9.Γιαγπάμμαηα Γπάζηρ (2005-2010) (2
η
 ομάδα) 

Γηάγξακκα Γξάζεο (έξεπλα 2005) 

Γηάγξακκα Γξάζεο (έξεπλα 2010) 
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Οη πίλαθεο 4.4 θαη 4.5 δείρλνπλ ηε ζέζε ησλ ππνθξηηεξίσλ ζηηο 2 έξεπλεο ηνπ 2005 θαη 

ηνπ 2010 γηα ηηο 2 νκάδεο. Σν ζεκαληηθό ζην ζεκείν απηό είλαη λα πξνζδηνξηζηεί από ηηο 

ζέζεηο απηέο ε αιιαγή ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ ρξεζηώλ θαη λα βξεζεί πνηα ππνθξηηήξηα 

απνηεινύλ δπλαηά θαη αδύλαηα ζεκεία. Οη επηζεκάλζεηο επηθεληξώλνληαη ζηα εμήο: 

Όζνλ αθνξά ηελ 1
ε
 νκάδα, όια ηα ππνθξηηήξηα πνπ βξίζθνληαη ζηε ζηήιε θαη γξακκή 

ηεο Πεξηνρή Ιζρύνο (Leverage opportunity) παξακέλνπλ δπλαηά ζεκεία ηεο Βη.Κε.Π., 

δηαζέηνληαο πνιύ θαιή επίδνζε. Δπηπιένλ, λέα δπλαηά ζεκεία πξνζηέζεθαλ κεηά ηελ 

έξεπλα ηνπ 2010 ηα νπνία είλαη ηα ππνθξηηήξηα “charges or penalties of circulation” θαη 

“explanation and procedures of Orders and ILL”. Σν γεγνλόο απηό κπνξεί λα εμεγεζεί θαζώο 

όπσο αλαθέξζεθε θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ 5 εηώλ (2005-2010) άιιαμε πξνο ην θαιύηεξν ν 

θαλνληζκόο δαλεηζκνύ πιηθνύ θαη νη δηαδηθαζίεο παξαγγειίαο πιηθνύ απινπνηήζεθαλ. 

Σν ππνθξηηήξην “Convenience of usage and availability of photocopy machines” θαίλεηαη 

όηη βειηηώζεθε από ην 2005 έσο ην 2010 θαζώο πιένλ δελ απνηειεί νπζηώδεο ππνθξηηήξην 

(ζηελ έξεπλα ηνπ 2005 βξηζθόηαλ ζηελ πεξηνρή Γξάζεο (Action opportunity) ελώ ζε απηή 

ηνπ 2010 όρη).  

Παξόια απηά, όπσο δηαπηζηώλεηαη ηα ππνθξηηήξηα “Location at CAMPUS and 

accessibility of buildings”, “Regulations” θαη “Time of fulfilling a request” απαηηνύλ άκεζεο 

πξνζνρήο θαζώο παξακέλνπλ ζηελ πεξηνρή Γξάζεο θαη ζηηο δύν έξεπλεο. Πηζαλέο ελέξγεηεο 

ζα κπνξνύζαλ λα είλαη ν επαλαπξνζδηνξηζκόο ησλ ζέζεσλ ηεο Βη.Κε.Π. ζηελ 

Πνιπηερλεηνύπνιε, ε βειηίσζε ησλ θαλνληζκώλ ιεηηνπξγίαο θαη ε βειηίσζε ηνπ ρξόλνπ πνπ 

απαηηείηαη γηα ηελ δηεθπεξαίσζε κηαο αίηεζεο παξαγγειίαο ή δηαδαλεηζκνύ πιηθνύ. Δπίζεο, 

όια απηά ηα ππνθξηηήξηα πνπ βξίζθνληαη πιένλ ζηελ πεξηνρή Γξάζεο απαηηνύλ άκεζεο 

πξνζνρήο θαζώο ραξαθηεξίδνληαη νπζηώδε: “OPAC: how user friendly it is”, “adequacy to 

general subjects of book‟s collection”, “shelving of books”, “coverage of subjects of book‟s 

collection”, “regulations about photocopy service”, “convenience of usage and availability of 

printers/microfiche reader”. Πηζαλέο ελέξγεηεο πνπ ζα κπνξνύζαλ λα γίλνπλ είλαη: βειηίσζε 

ηνπ πεξηβάιινληνο ρξήζεο ηνπ OPAC, αγνξά πεξηζζνηέξσλ βηβιίσλ γεληθνύ ελδηαθέξνληνο 

(π.ρ. ινγνηερλία, ηέρλε, ηζηνξία), ην πξνζσπηθό λα δίλεη κεγαιύηεξε πξνζνρή θαηά ηελ 

επαλαηνπνζέηεζε ησλ βηβιίσλ ζηα ξάθηα, θαιύηεξε επεμήγεζε ησλ θαλνληζκώλ 

θσηναληηγξαθήο. 

Δπίζεο, παξαηεξείηαη όηη ην ππνθξηηήξην “Coverage of subjects for Journals” βξίζθεηαη 

ζηελ πεξηνρή Μεηαθνξάο Πόξσλ (Transfer resources) θαη ζηηο δύν έξεπλεο. Απηό ζεκαίλεη 

όηη νη πόξνη πνπ μνδεύνληαη γηα απηό κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ θάπνπ αιινύ, γηα 

παξάδεηγκα ζηνλ εκπινπηηζκό ηεο ζπιινγήο ησλ βηβιίσλ θαζώο ην αληίζηνηρν ππνθξηηήξην 
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“books: coverage of subjects” βξίζθεηαη ζηελ πεξηνρή Γξάζεο (Action opportunity) θαη 

απαηηεί άκεζε πξνζνρή.  

Όζνλ αθνξά ηελ 2
ε
 νκάδα, όια ηα ππνθξηηήξηα πνπ βξίζθνληαη ζηε ζηήιε θαη γξακκή 

ηεο Πεξηνρή Ιζρύνο (Leverage opportunity) παξακέλνπλ δπλαηά ζεκεία ηεο Βη.Κε.Π., 

δηαζέηνληαο πνιύ θαιή επίδνζε.  

Σν ππνθξηηήξην “Duration and number of loaned items” θαίλεηαη όηη βειηηώζεθε από ην 

2005 έσο ην 2010 θαζώο πιένλ δελ απνηειεί νπζηώδεο ππνθξηηήξην (ζηελ έξεπλα ηνπ 2005 

βξηζθόηαλ ζηελ πεξηνρή Γξάζεο (Action opportunity) ελώ ζε απηή ηνπ 2010 όρη).  

Παξόια απηά, όπσο δηαπηζηώλεηαη ην ππνθξηηήξην “Databases/e-journals: Convenience 

of usage απαηηεί άκεζεο πξνζνρήο θαζώο παξακέλεη ζηελ πεξηνρή Γξάζεο θαη ζηηο δύν 

έξεπλεο.  

Δπίζεο, όια απηά ηα ππνθξηηήξηα πνπ βξίζθνληαη πιένλ ζηελ πεξηνρή Γξάζεο απαηηνύλ 

άκεζεο πξνζνρήο θαζώο ραξαθηεξίδνληαη νπζηώδε: “OPAC: how user friendly it is”, 

“Existence of books in shelves (lost items)”, “Shelving of books”, “Journals: Adequacy to 

user‟s needs”. Πηζαλέο ελέξγεηεο πνπ ζα κπνξνύζαλ λα γίλνπλ είλαη: βειηίσζε ηνπ 

πεξηβάιινληνο ρξήζεο ηνπ OPAC, αγνξά ησλ ρακέλσλ θαη ην πξνζσπηθό λα δίλεη 

κεγαιύηεξε πξνζνρή θαηά ηελ επαλαηνπνζέηεζε ησλ βηβιίσλ ζηα ξάθηα. 

Σα δηαγξάκκαηα δξάζεο κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα λα βξεζνύλ εύθνια πνηεο 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο είλαη ζεκαληηθέο θαη απαηηνύλ άκεζε πξνζνρή θαζώο επεξεάδνπλ 

ζε κεγάιν βαζκό ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ θαη ηελ απόδνζε ηνπ νξγαληζκνύ. Δπηπιένλ, 

δείρλνπλ ζε πνηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο ν νξγαληζκόο μνδεύεη πόξνπο, νη νπνίνη ζα 

κπνξνύζαλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ θάπνπ αιινύ απνδνηηθόηεξα πξνο όθεινο ηεο απόδνζεο θαη 

ηεο βειηίσζεο ησλ πξνζθεξόκελσλ ππεξεζηώλ. 
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YEAR  2010 

2005 Quadrant Leverage opportunity Transfer resources Status quo Action opportunity 

 Leverage 
opportunity 

Environment in Library’s 
Alerting users for new services 
Seminars about OPAC and Databases usage 
Books: how up-to-date they are 
Books: Adequacy to user’s needs 
Multimedia: Coverage of subjects 
Databases/e-journals: Convenience of usage 
Existence of books in shelves (lost items) 
Courtesy and knowledge of staff 
Circulation: Time of fulfilling a request 
Convenience of usage and availability of 
multimedia equipment 

 Hours of service OPAC: how user friendly it is 
Shelving of books 
Books: Adequacy to general subjects (e.g. 
literature, arts) 
Convenience of usage and availability of 
printers/microfiche reader 

  
Transfer resources 

 
Circulation: Charges or penalties 
Explanation and procedures of Orders and ILL 
 

 
Journals: Coverage of subjects 

  

  
Status quo 

 
Availability of reading-rooms 
Usability of OPAC 
Journals: Adequacy to user’s needs 
Duration and number of loaned items 
Convenience of usage and availability of PCs 

  
Safety inside the Library’s buildings 
Signs in rooms/shelves 
Web Site: Ease of using interface – 
Content 

 
Books: Coverage of subjects 
Photocopy service: Regulations 

  
Action opportunity 

 
Convenience of usage and availability of 
photocopy machines 

   
Location at CAMPUS and accessibility 
of buildings 
Regulations 
Time of fulfilling a request 

 

Πίνακαρ 4.4.Αλλαγέρ ζηα διαγπάμμαηα δπάζηρ για ηα ςποκπιηήπια ηηρ 1
ηρ

 ομάδαρ 
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YEAR  2010 

2005 Quadrant Leverage opportunity Transfer resources Status quo Action opportunity 

 

Leverage opportunity 

 
Alerting users for new services 
Journals: Coverage of subjects 
Circulation: Time of fulfilling a request 
Photocopy service: Regulations 
Web Site: Ease of using interface – Content 
Courtesy and knowledge of staff 
Circulation: Charges or penalties 
Books: Coverage of subjects 
Convenience of usage and availability of 
photocopy machines 

Location at CAMPUS and 
accessibility of buildings 
Books: how up-to-date they are 
Books: Adequacy to general 
subjects  
(e.g. literature, arts) 

 

 
Seminars about OPAC and Databases 

usage  
Regulations 

Multimedia: Coverage of subjects 
Convenience of usage and availability 

of PCs  
Convenience of usage and availability 

of multimedia equipment 

Books: Adequacy to user’s needs 
Existence of books in shelves (lost items) 
OPAC: how user friendly it is 
Shelving of books 
 

 

 Transfer resources     

 

Status quo 

Hours of service 
Environment in Library’s  
Usability of OPAC 
Convenience of usage and availability of 
printers/microfiche reader 

 

Signs in rooms/shelves 

 
Safety inside the Library’s buildings 
Availability of reading-rooms 

 

Journals: Adequacy to user’s needs 

 

 
Action opportunity 

Duration and number of loaned items 
 

  Databases/e-journals: Convenience of 
usage 

 

 

 

Πίνακαρ 4.5.Αλλαγέρ ζηα διαγπάμμαηα δπάζηρ για ηα ςποκπιηήπια ηηρ 2
ηρ

 ομάδαρ



 

 

 

Όζνλ αθνξά ηηο πξνηεξαηόηεηεο βειηίσζεο (δηαγξάκκαηα βειηίσζεο) επηθεληξσλόκαζηε 

ζηελ έξεπλα ηνπ 2010 θαη επηζεκαίλνπκε νπζηαζηηθά πνηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο ζα 

πξέπεη λα βειηησζνύλ πξώηεο. ην ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 3 απεηθνλίδνληαη ηα δηαγξάκκαηα 

βειηίσζεο πνπ αθνξνύλ ηόζν ηα θύξηα θξηηήξηα όζν θαη ηα ππνθξηηήξηα ηεο έξεπλαο ηνπ 

2010 θαη γηα ηηο δύν νκάδεο. Με βάζε απηά ζα κπνξνύζακε λα πνύκε όηη νη θύξηεο 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ ρξίδνπλ πξώηεο πξνηεξαηόηεηαο βειηίσζεο (δειαδή απηέο πνπ 

έρνπλ κεγάιε απνηειεζκαηηθόηεηα) είλαη νη: 

- Όζνλ αθνξά ηηο επηινγέο ηεο 1
εο

 νκάδαο: Παπαγγελία Υλικού (Order of Material and 

ILL), Ποιόηηηα Σςλλογήρ (Collection’s Quality) και Δξοπλιζμόρ (Equipment) ελώ 

όζνλ αθνξά ηα ππνθξηηήξηα: “Location at CAMPUS and accessibility of buildings”, 

“Environment inside the Library‟s buildings”, “Seminars about OPAC and Databases 

usage”, “Regulations”, “Usability of OPAC”, “Books: Adequacy to general subjects  

(e.g. literature, arts)”, “Web Site: Ease of using interface – Content”, “Existence of 

books in shelves (lost items)”, “Shelving of books” θαη “OPAC: how user friendly it 

is”. 

- Όζνλ αθνξά ηηο επηινγέο ηεο 2
εο

 νκάδαο: Ποιόηηηα Σςλλογήρ (Collection’s Quality) 

και Δξοπλιζμόρ (Equipment) ελώ όζνλ αθνξά ηα ππνθξηηήξηα: “Environment inside 

the Library‟s buildings”, “Safety inside the Library‟s buildings”, “Availability of 

reading-rooms”, “Seminars about OPAC and Databases usage”, “Regulations, Books: 

Adequacy to user‟s needs”, “Journals: Adequacy to user‟s needs” θαη “Convenience 

of usage and availability of PCs”. 

  



 

 

 

5. ςμπεπάζμαηα 

Η πξνηεηλόκελε κεζνδνινγία αλαθέξζεθε ζηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ 2 εξεπλώλ 

ηθαλνπνίεζεο ρξεζηώλ ηεο Βη.Κε.Π. ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο. Ο ζηόρνο ηεο ήηαλ ε 

εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ ζρεηηθά κε ηηο ηάζεηο ησλ ρξεζηώλ θαη ην ηη ζεσξείηαη από απηνύο 

ζεκαληηθό ζηε Βη.Κε.Π. Παξάιιεια, δόζεθε έκθαζε ζηελ αλάιπζε κέζσ ηεο κεζόδνπ 

MUSA, γηα ηνλ ππνινγηζκό ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ, ηελ αλάιπζε ησλ θξηηεξίσλ θαη 

ππνθξηηεξίσλ πνπ ζεζπίζηεθαλ, ηελ εύξεζε ησλ βαξώλ ζεκαληηθόηεηάο ηνπο θαη ηελ 

εύξεζε πηζαλώλ πξνβιεκάησλ απόδνζεο θαη απνηειεζκαηηθόηεηαο απηώλ. 

Παξαθάησ παξαηίζεηαη κηα πεξηγξαθή ηηο πξνηεηλόκελεο κεζνδνινγίαο αλάιπζεο κε 

κνξθή βεκάησλ, κε ζθνπό ηελ θαιύηεξε θαηαλόεζε ηεο κεζνδνινγίαο:  

1. Απόθαζε ζρεηηθά κε ηνλ πιεζπζκό θαη ην δείγκα πνπ ζα ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα 

ηθαλνπνίεζεο. Αλ ππάξρνπλ δεδνκέλα από παιαηόηεξεο έξεπλεο, ηα νπνία ζα 

ζπκπεξηιεθζνύλ ζηελ αλάιπζε, ηόηε ζα πξέπεη λα δηαηεξεζνύλ νη ζρεηηθέο αλαινγίεο 

ζην δείγκα (π.ρ. αλ ζηελ παιηόηεξε έξεπλα ην δείγκα ήηαλ πεξίπνπ ην 5% ηνπ 

πιεζπζκνύ ηόηε θαη ζηε λέα ζα πξέπεη λα είλαη θάηη αλάινγν κε κηθξέο απνθιίζεηο).  

2. Οξηζκόο ηηο θύξηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο (θύξηα θξηηήξηα). Απηά εθθξάδνπλ 

νπζηαζηηθά ηνπο ηνκείο ηεο Βη.Κε.Π. πνπ ζα αλαιπζνύλ (π.ρ. Λεηηνπξγία Βη.Κε.Π., 

Πξνζσπηθό). Αλ ηα απνηειέζκαηα από απηή ηελ έξεπλα ζα ζπγθξηζνύλ κε απηά 

παιαηόηεξσλ εξεπλώλ ηόηε νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο ησλ πξνο ζύγθξηζε εξεπλώλ ζα 

πξέπεη λα είλαη ίδηεο.  

3. Οξηζκόο ησλ ππνθξηηεξίσλ γηα θάζε θύξην θξηηήξην. 

4. Γεκηνπξγία θαη ζύληαμε ηνπ θαηάιιεινπ εξσηεκαηνινγίνπ ζύκθσλα κε ηνλ νξηζκό 

θξηηεξίσλ θαη ππνθξηηεξίσλ πνπ πξνεγήζεθε. ην εξσηεκαηνιόγην απηό ζην ηέινο θάζε 

θύξηνπ θξηηεξίνπ ππάξρεη κηα εξώηεζε κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο  (partial satisfaction) γηα 

απηό ην θξηηήξην (γηα παξάδεηγκα αλ ην θύξην θξηηήξην είλαη ε αμηνιόγεζε ηνπ 

πξνζσπηθνύ, κεηά ην ηέινο ησλ εξσηήζεσλ πνπ αθνξνύλ ην ζέκα απηό, ππάξρεη θαη κηα 

γεληθή εξώηεζε ηθαλνπνίεζεο γηα ην πξνζσπηθό). Δπηπιένλ ζην ηέινο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ  ππάξρεη θαη κηα εξώηεζε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο (global satisfaction) 

ζρεηηθά κε ηα ζέκαηα πνπ εμεηάζηεθαλ ζε απηό. 

5. Απόθαζε ζρεηηθά κε ηηο κεζόδνπο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο (π.ρ. ρξεζηκνπνηώληαο ην 

Internet, κε ζπλεληεύμεηο) θαη ηε δηάξθεηα απηήο. 

6. Πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο. 



 

 

 

7. πγθέληξσζε δεδνκέλσλ από ηελ έξεπλα κεηά ην πέξαο ηεο θαη εηζαγσγήο ηνπο ζε 

θαηάιιειν πξόγξακκα επεμεξγαζίαο ηνπο (π.ρ. Excel) κε ζθνπό λα θηηαρηνύλ νη 

αληίζηνηρνη πίλαθεο (grids) ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

8. Μεηαζρεκαηηζκόο δεδνκέλσλ (αλ απαηηείηαη) θαη δηόξζσζε πηζαλώλ ιαζώλ (π.ρ. ειιεηπή 

δεδνκέλα) ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. 

9. Τπνινγηζκόο ζπρλνηήησλ ησλ ηηκώλ ρξεζηκνπνηώληαο ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη αλ 

απαηηείηαη κπνξεί λα γίλνπλ επηπξόζζεηεο αλαιύζεηο (π.ρ. cross-tabulation). 

10. ύγθξηζε ησλ δεδνκέλσλ από ηελ πξαγκαηνπνηεζείζα έξεπλα κε δεδνκέλα από 

παιηόηεξεο έξεπλεο αλ είλαη δπλαηό. Υξεζηκνπνίεζε κεζόδσλ, όπσο ε “Kolmogorov-

Smirnov”, γηα λα δηαπηζησζεί αλ δηαθέξνπλ ζεκαληηθά ηα δύν δείγκαηα. Με απηή ηελ 

αλάιπζε κπνξνύλ λα δηαπηζησζνύλ ζεκαληηθέο δηαθνξέο θαη αιιαγέο ζηηο ηάζεηο ησλ 

εξσηεζέλησλ κεηαμύ ησλ δύν εξεπλώλ.  

11. Υξεζηκνπνίεζε ηεο κεζόδνπ MUSA γηα ηνλ ππνινγηζκό κέζσλ δεηθηώλ ηθαλνπνίεζεο 

(νιηθώλ θαη κεξηθώλ), βαξώλ ησλ θξηηεξίσλ θαη ππνθξηηεξίσλ, εύξεζεο δηαγξακκάησλ 

δξάζεο θαη πξνηεξαηόηεηεο βειηίσζεο.  

12. Δμήγεζε ησλ απνηειεζκάησλ, ζθέςεηο ζρεηηθά κε κειινληηθέο απνθάζεηο θαη ελέξγεηεο, 

ζρεδηαζκόο πιάλσλ θαη ζηξαηεγηθήο. 

 

Με βάζε ινηπόλ ηελ πξνηεηλόκελε κεζνδνινγία δίλεηαη ε δπλαηόηεηα ζηνπο 

απνθαζίδνληεο λα ιάβνπλ κηα εκπεξηζηαησκέλε εηθόλα ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

ρξεζηώλ από ηηο πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο, λα δνπλ πνηεο ζεκαληηθέο αιιαγέο έγηλαλ ζηηο 

ηάζεηο θαη πξνηεξαηόηεηεο ησλ ρξεζηώλ θαη λα δηαπηζηώζνπλ πνηεο πξνζθεξόκελεο 

ππεξεζίεο ή ηνκείο ηεο Βη.Κε.Π. ρξεηάδνληαη βειηίσζε θαη κε πνηα πξνηεξαηόηεηα. 

Οπζηαζηηθά απνηειεί έλα ρξήζηκν εξγαιείν πνπ παξέρεη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο κε ζθνπό 

λα βνεζήζεη ζηελ απόθαζε γηα ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο αιιά θαη ζηε ζέζπηζε ζηξαηεγηθώλ, 

όζνλ αθνξά ηε δηαρείξηζε θαη νξγάλσζε κηα ζύγρξνλεο Βη.Κε.Π.  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 1: ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΔΡΔΤΝΩΝ 2005 και 2010



Η Βι.Κε.Π. (Βιβλιοθήκη και Κέντρο Πληροφόρησης) του Πολυτεχνείου Κρήτης, 
προσπαθώντας για τη συνεχή βελτίωση των υπηρεσιών που προσφέρει και στα 
πλαίσια εκπόνησης αντίστοιχης διδακτορικής διατριβής, σχεδίασε και διανέμει (σε 
έντυπη αλλά και ηλεκτρονική μορφή, μέσω της ιστοσελίδας της Βιβλιοθήκης 
http://www.library.tuc.gr) το παρόν ερωτηματολόγιο ικανοποίησης των χρηστών 
της. 
Η γνώμη σας είναι ιδιαίτερα σημαντική για μας και σας παρακαλούμε να μας 
παραχωρήσετε λίγο από το χρόνο σας, ώστε αυτή να αποτυπωθεί όσο το δυνατόν 
καλύτερα, συμπληρώνοντας το ερωτηματολόγιο αυτό. Ο χρόνος συμπλήρωσης 
υπολογίζεται γύρω στα 6 λεπτά. 
 
Ευχαριστούμε εκ των προτέρων για τη συμμετοχή σας. 

1. Σημειώστε την ιδιότητά σας: 

2. Επιλέξτε το Τμήμα στο οποίο ανήκετε: 

 
ΓΕΝΙΚΕΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΕΣ  ΔΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ

 

Διδακτικό/Ερευνητικό Προσωπικό (ΔΕΠ,σύμβ.ΠΔ.407,ΕΤΕΠ/ΕΕΔΙΠ) nmlkj

Υποψήφιος Διδάκτωρ nmlkj

Μεταπτυχιακός φοιτητής nmlkj

Προπτυχιακός φοιτητής nmlkj

Διοικητικό Προσωπικό nmlkj

Εξωτερικός χρήστης nmlkj

Αρχιτεκτόνων Μηχανικών nmlkj

Γενικό nmlkj

Ηλεκτρονικών Μηχ. & Μηχ. Υπολογιστών nmlkj

Μηχανικών Περιβάλλοντος nmlkj

Μηχανικών Ορυκτών Πόρων nmlkj

Μηχανικών Παραγωγής & Διοίκησης nmlkj

Κανένα από τα προηγούμενα nmlkj



3. Κατά πόσο συμφωνείτε με τα παρακάτω θέματα, που αφορούν τη λειτουργία της 
Βι.Κε.Π. ; 

 
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΤΗΣ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗΣ

Συμφωνώ 
απόλυτα

Συμφωνώ 
εν μέρει

Είμαι 
ουδέτερος /η

Διαφωνώ 
εν μέρει

Διαφωνώ 
απόλυτα

Η θέση των κτιρίων της Βι.Κε.Π. στο χώρο 
του Πολυτεχνείου είναι κατάλληλη

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Το ωράριο λειτουργίας της Βι.Κε.Π. επαρκεί 
για τις ανάγκες μου

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Το περιβάλλον στους χώρους της Βι.Κε.Π. 
(θερμοκρασία, φωτισμός, καθαριότητα, τάξη, 
ησυχία) σας ικανοποιεί

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Στο χώρο της Βι.Κε.Π. νιώθω ασφαλής (π.χ. 
ασφάλεια προσωπικών αντικειμένων)

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Συνήθως βρίσκω θέση σε αναγνωστήριο όταν 
τη χρειάζομαι

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Γενικά, είμαι ευχαριστημένος/η από τη 
λειτουργία της Βι.Κε.Π. όσον αφορά τα 
θέματα που αναφέρθηκαν στην ερώτηση αυτή

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

 



4. Κατά πόσο συμφωνείτε με τα παρακάτω θέματα που αφορούν τις προσφερόμενες 
υπηρεσίες πληροφόρησης της Βι.Κε.Π.; 

 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ

Συμφωνώ 
απόλυτα

Συμφωνώ 
εν μέρει

Είμαι 
ουδέτερος /η

Διαφωνώ 
εν μέρει

Διαφωνώ 
απόλυτα

Η σήμανση (χώροι, ράφια) είναι σαφής nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Ο κανονισμός της Βι.Κε.Π. είναι σαφής σχετικά 
με τα δικαιώματα και τις υποχρεώσεις των 
μελών

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Οι υπηρεσίες που παρέχονται από τη Βι.Κε.Π. 
γίνονται έγκαιρα γνωστές στα μέλη της

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Τα σεμινάρια για τον τρόπο αναζήτησης στον 
ηλεκτρονικό κατάλογο  (OPAC) και στις 
ηλεκτρονικές βάσεις δεδομένων είναι 
κατατοπιστικά για τις ανάγκες μου

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Οι πληροφορίες που παρέχονται από τον 
ηλεκτρονικό κατάλογο (OPAC) σχετικά με τη 
διαθεσιμότητα, τη θέση του υλικού κ.λπ. είναι 
σαφείς

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Γενικά, είμαι ευχαριστημένος/η από τις 
υπηρεσίες πληροφόρησης της Βι.Κε.Π., όσον 
αφορά τα θέματα που αναφέρθηκαν στην 
ερώτηση αυτή

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

 



5. Κατά πόσο συμφωνείτε με τα παρακάτω θέματα, που αφορούν τη συλλογή υλικού 
(βιβλία, περιοδικά, πολυμέσα) της Βι.Κε.Π.; 

 
ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΥΛΛΟΓΗΣ

Συμφωνώ 
απόλυτα

Συμφωνώ 
εν μέρει

Είμαι 
ουδέτερος /η

Διαφωνώ 
εν μέρει

Διαφωνώ 
απόλυτα

Η συλλογή των βιβλίων ενημερώνεται 
εγκαίρως σύμφωνα με τις τρέχουσες 
επιστημονικές εξελίξεις

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Θεματικά, η συλλογή των βιβλίων καλύπτει 
ικανοποιητικό φάσμα επιστημονικών πεδίων

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Για τις ερευνητικές/ εκπαιδευτικές μου 
ανάγκες η συλλογή των βιβλίων επαρκεί

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Η συλλογή υλικού γενικού ενδιαφέροντος 
(λογοτεχνία, τέχνες κτλ) είναι ικανοποιητική

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Θεματικά, η συλλογή των περιοδικών 
καλύπτει ικανοποιητικό φάσμα επιστημονικών 
πεδίων

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Για τις ερευνητικές /εκπαιδευτικές μου 
ανάγκες η συλλογή περιοδικών είναι 
ικανοποιητική

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Η συλλογή πολυμέσων (βιντεοκασέτες, DVDs) 
είναι ικανοποιητική

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Γενικά είμαι ικανοποιημένος/η από τη ποιότητα 
της συλλογής (βιβλίων,περιοδικών & 
πολυμέσων) της Βι.Κε.Π., όσον αφορά τα 
θέματα που αναφέρθηκαν στην ερώτηση αυτή

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

 



6. Κατά πόσο συμφωνείτε με τα παρακάτω θέματα, που αφορούν τις παρεχόμενες 
υπηρεσίες της Βι.Κε.Π.; 

 
ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ

Συμφωνώ 
απόλυτα

Συμφωνώ 
εν μέρει

Είμαι 
ουδέτερος /η

Διαφωνώ 
εν μέρει

Διαφωνώ 
απόλυτα

Η αναζήτηση υλικού στον ηλεκτρονικό 
κατάλογο (OPAC) είναι εύκολη

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Η αναζήτηση άρθρων στα ηλεκτρονικά 
περιοδικά και στις ηλεκτρονικές βάσεις 
δεδομένων είναι εύκολη

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Βρίσκω τα βιβλία που χρειάζομαι στη σωστή 
θέση στα ράφια

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Συχνά δεν βρίσκω στα ράφια τα βιβλία που 
χρειάζομαι (ενώ υπάρχει ένδειξη ότι είναι "in 
library")

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Η διάρκεια δανεισμού του υλικού και ο αριθμός 
των βιβλίων είναι επαρκής για τις ανάγκες 
μου

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Τα πρόστιμα και οι άλλες χρεώσεις που 
επιβάλλονται από τη Βι.Κε.Π. είναι λογικά

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Ο χρόνος αναμονής στον πάγκο 
εξυπηρέτησης κοινού είναι αποδεκτός

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Είμαι ικανοποιημένος από τη πολιτική που 
ισχύει για τη φωτοτύπηση εντός Βι.Κε.Π. 
(επαναφορτιζόμενες κάρτες, αριθμός 
φωτοτυπιών κ.λπ.)

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Η ιστοσελίδα της Βι.Κε.Π. είναι ικανοποιητική 
και περιέχει όλες τις πληροφορίες που με 
ενδιαφέρουν

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Γενικά είμαι ευχαριστημένος/η από τις 
υπηρεσίες που παρέχονται στη Βι.Κε.Π., όσον 
αφορά τα θέματα που αναφέρθηκαν στην 
ερώτηση αυτή

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

 



7. Κατά πόσο συμφωνείτε με τα παρακάτω θέματα, που αφορούν τον παρεχόμενο 
εξοπλισμό της Βι.Κε.Π.; 

8. Επιλέξτε μία ή παραπάνω απαντήσεις σχετικά με τη χρήση των Η/Υ της Βι.Κε.Π. 

 
ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ

Συμφωνώ 
απόλυτα

Συμφωνώ 
εν μέρει

Είμαι 
ουδέτερος /η

Διαφωνώ 
εν μέρει

Διαφωνώ 
απόλυτα

Οι υπολογιστές στο χώρο της Βι.Κε.Π. 
λειτουργούν ικανοποιητικά

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Τα φωτοτυπικά μηχανήματα της Βι.Κε.Π. 
λειτουργούν ικανοποιητικά

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Ο εξοπλισμός προβολής πολυμέσων (video, 
DVD players κ.λπ.) λειτουργεί ικανοποιητικά

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Ο εξοπλισμός εκτυπώσεων (εκτυπωτές, 
μηχάνημα ανάγνωσης/ εκτύπωσης 
μικροφορμών) λειτουργεί ικανοποιητικά

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Γενικά είμαι ευχαριστημένος/η από τον 
εξοπλισμό που παρέχει η Βι.Κε.Π., όσον αφορά 
τα θέματα που αναφέρθηκαν στην ερώτηση 
αυτή

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

τη ταχύτητα

τη 
χρηστικότητα 
διεπιφάνειας 
(interface) του 
ηλεκτρονικού 
καταλόγου 
(OPAC)

τη 
χρηστικότητα 

της 
διεπιφάνειας 
(interface) της 
ιστοσελίδας της 

Βι.Κε.Π.

τις 
δυνατότητες 
αποθήκευσης

δεν 
αντιμετωπίζω 
κανένα 
πρόβλημα

'Οταν χρησιμοποιώ 
τους Η/Υ της 
Βι.Κε.Π. 
αντιμετωπίζω 
πρόβλημα κυρίως 
με:

gfedc gfedc gfedc gfedc gfedc

 



9. Παρακαλούμε να συμπληρωθεί μόνον αν είστε διδακτικό/ερευνητικό προσωπικό 
(ΔΕΠ,σύμβ.Π.Δ.407,ΕΤΕΠ/ΕΕΔΙΠ), μεταπτυχιακός φοιτητής ή υποψήφιος διδάκτορας. Αν 
δεν ανήκετε στις παραπάνω κατηγορίες, παρακαλούμε αγνοήστε την ερώτηση αυτή. 
 
Κατά πόσο συμφωνείτε με τα παρακάτω θέματα, που αφορούν την παραγγελία υλικού από 
τη Βι.Κε.Π.; 

 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ ΥΛΙΚΟΥ

Συμφωνώ 
απόλυτα

Συμφωνώ 
εν μέρει

Είμαι 
ουδέτερος /η

Διαφωνώ 
εν μέρει

Διαφωνώ 
απόλυτα

Η διαδικασία αίτησης παραγγελίας υλικού 
(βιβλία προς αγορά, περιοδικά προς αγορά, 
διαδανεισμού και φωτοαντιγράφων άρθρων) 
είναι εύκολη

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Το χρονικό διάστημα που μεσολαβεί από την 
παραγγελία υλικού (αγορά βιβλίων, 
περιοδικών, διαδανεισμού και 
φωτοαντιγράφων άρθρων) μέχρι την 
ειδοποίηση για παραλαβή του είναι αποδεκτό

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

Γενικά είμαι ευχαριστημένος/η από την 
υπηρεσία παραγγελίας υλικού (βιβλία, 
περιοδικά, διαδανεισμός και φωτοαντίγραφα 
άρθρων), όσον αφορά τα θέματα που 
αναφέρθηκαν στην ερώτηση αυτή

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

 



10. Αξιολογήστε τη συνολική ικανοποίησή σας από τη Βι.Κε.Π. και προσθέστε τα σχόλιά 
σας σχετικά με όλα όσα αναφέρθηκαν 

 
ΓΕΝΙΚΑ ΣΧΟΛΙΑ ΚΑΙ ΠΑΡΑΤΗΡΗΣΕΙΣ

Συμφωνώ 
απόλυτα

Συμφωνώ 
εν μέρει

Είμαι 
ουδέτερος /η

Διαφωνώ 
εν μέρει

Διαφωνώ 
απόλυτα

Γενικά είμαι ικανοποιημένος από τη Βι.Κε.Π. 
του Πολυτεχνείου Κρήτης, όπως αυτή 
λειτουργεί στους τομείς που περιγράφηκαν 
στο ερωτηματολόγιο αυτό

nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj nmlkj

ΣΧΟΛΙΑ  ΠΑΡΑΤΗΡΗΣΕΙΣ 





 

 

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 2 : ΓΙΑΓΡΑΜΜΑΣΑ ΓΡΑΗ (2005-2010) 

(Γιδακηικό-Δπεςνηηικό Πποζωπικό/Μεηαπηςσιακοί/Γιδακηοπικοί Φοιηηηέρ) 

 
2005 2010 

  



 

 

 

 
 

  



 

 

 

  

  



 

 

 

  

  



 

 

 

 

(Πποπηςσιακοί Φοιηηηέρ, διοικηηικό πποζωπικό, εξωηεπικοί σπήζηερ) 
2005 2010 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 3 : ΓΙΑΓΡΑΜΜΑΣΑ ΒΔΛΣΙΩΗ (2010)  

(Γιδακηικό-Δπεςνηηικό Πποζωπικό/Μεηαπηςσιακοί/Γιδακηοπικοί Φοιηηηέρ) 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 

(Πποπηςσιακοί θοιηηηέρ, διοικηηικό πποζωπικό, εξωηεπικοί σπήζηερ) 
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