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Περίληψη 

 
 

Στα πλαίςια του μεταπτυχιακού μαθήματοσ «Ποιότητα Υπηρεςιών και Ικανοποίηςη 

Πελατών  » διεξήχθη έρευνα η οποία αναφερόταν ςτην ικανοποίηςη των χρηςτών από 

την βιβλιοθήκη του Πολυτεχνείου Κρήτησ.  Πιο ςυγκεκριμένα η εν λόγω έρευνα εςτίαςε 

την προςοχή τησ ςε εκείνουσ τουσ χρήςτεσ οι οποίοι διαθέτουν επιπλέον και την ιδιότητα 

του φοιτητή ςτην ακαδημαΰκή κοινότητα, είτε αυτοί είναι προπτυχιακοί φοιτητέσ, είτε 

μεταπτυχιακοί, είτε τέλοσ και διδακτορικοί φοιτητέσ.  Συνεπώσ το δείγμα περιορίζεται ςε 

μεγάλο βαθμό, επιλέγοντασ έτςι να εξετάςει το θέμα από την οπτική γωνία του ςυνόλου 

των φοιτητών. 

Ορίζοντασ λοιπόν ςε πρώτη φάςη το δείγμα καθώσ και τουσ βαςικούσ ςτόχουσ τησ 

έρευνασ, οι οποίοι είναι επιθυμητό να εξεταςτούν ςτην τρέχουςα εργαςία, και 

ακολουθώντασ πιςτά κατά γράμμα όλα τα βήματα τησ διαδικαςίασ ςχεδιαςμού μιασ 

έρευνασ, το οποίο μεταξύ άλλων αποτελεί και ένα από τα βαςικότερα ςτάδια εφαρμογήσ 

ενόσ προγράμματοσ μέτρηςησ ικανοποίηςησ, αναπτύχθηκε ένα ερωτηματολόγιο διαμέςου 

του οποίου έγινε και η ςυλλογή των απαιτούμενων δεδομένων. 

Ολοκληρώνοντασ επιτυχώσ και αυτό το ςτάδιο, ςειρά έχει η εξαγωγή των 

αποτελεςμάτων.  Διάμεςου λοιπόν την κατάλληλησ μορφοποίηςησ των δεδομένων και τησ 

ειςαγωγήσ τουσ ςτο πρόγραμμα τησ MUSA, μίασ πολυκριτήριασ μεθόδου μέτρηςησ 

ικανοποίηςησ, η οποία επιλέχθηκε να χρηςιμοποιηθεί ςτην τρέχουςα εργαςία, εξάγονται 

τα αποτελέςματα τησ ικανοποίηςησ των φοιτητών με μορφέσ οι οποίεσ αναλύονται 

εκτενέςτερα ςτην πορεία τησ τρέχουςασ αναφοράσ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

1.1 ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ Ω΢ ΔΝΝΟΙΑ 

Οη βηβιηνζήθεο εκθαλίζηεθαλ ζηελ ηζηνξία ηεο αλζξσπφηεηαο 

ζαλ απνηέιεζκα ηεο αλαθάιπςεο ηεο γξαθήο θαη έπεηηα ηνπ 

αιθαβήηνπ πνπ δηεπθφιπλε ην γξάςηκν θαη ην δηάβαζκα, ζπληειψληαο 

ζηελ αλάπηπμε ηεο γλψζεο ζηα αλψηεξα ζηξψκαηα.  

Ο ξφινο θαη νη ιεηηνπξγίεο ησλ βηβιηνζεθψλ ππφθεηληαη ζε 

ζπλερείο αιιαγέο αθνχ επεξεάδνληαη απφ ηελ αιιαγή θαη ηε κεηαβνιή ηνπ θπζηθνχ 

θαη θνηλσληθνχ πεξηβάιινληνο πνπ αλήθνπλ. Ο πξννξηζκφο ηνπο είλαη λα 

αθνινπζνχλ ηελ πνξεία ηεο γλψζεο θαη ηεο πιεξνθνξίαο, λα ηελ πξνζηαηεχνπλ, λα 

ηελ ζηεγάδνπλ, λα ηελ θαιιηεξγνχλ θαη ηέινο λα ηε κεηαδίδνπλ.  Σν κέγεζνο, ην είδνο 

θαη ην πεξηερφκελν ηεο ζπιινγήο εμαξηάηαη απφ ηνπο ζηφρνπο πνπ θαιείηαη λα 

εθπιεξψζεη ε βηβιηνζήθε αιιά θαη απφ ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ πνπ εμππεξεηεί.  

 

1.2 ΓΔΝΙΚΔ΢ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΔ΢ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ΢ ΠΟΛΤΣΔΥΝΔΙΟΤ 

ΚΡΗΣΗ΢ 

Η Βηβιηνζήθε θαη Κέληξν Πιεξνθφξεζεο ηνπ Πνιπηερλείνπ 

Κξήηεο (Βη.Κε.Π) ηδξχζεθε ην 1977, σζηφζν ε ιεηηνπξγία ηεο 

μεθίλεζε ην 1985 ηαπηφρξνλα κε ηελ εηζαγσγή ησλ πξψησλ θνηηεηψλ 

ζην Ίδξπκα.   

Κχξηνο ζθνπφο ηεο Βη.Κε.Π είλαη ε ελίζρπζε θαη ππνζηήξημε 

ησλ εθπαηδεπηηθψλ θαη εξεπλεηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ Ιδξχκαηνο, ε δηαρείξηζε, 

παξνρή θαη δηάζεζε εμεηδηθεπκέλσλ πιεξνθνξηψλ ζηελ επξχηεξε εζληθή αιιά θαη ζηελ 

δηεζλή θνηλφηεηα θαη ε νπζηαζηηθή ζπκκεηνρή ηεο ζε δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ 

παηδεία θαη ηνλ πνιηηηζκφ. 

Παξάιιεια φκσο κε ηελ ιεηηνπξγία ηεο ππνζηεξίδεη ην δηνηθεηηθφ έξγν ζην 

Πνιπηερλείν Κξήηεο θαη παξέρεη πιεξνθφξεζε θαη ζε ρξήζηεο νη νπνίνη δελ αλήθνπλ 

ζηελ Πνιπηερληθή Κνηλφηεηα.  

Η Βη.Κε.Π Πνιπηερλείνπ Κξήηεο είλαη δαλεηζηηθή, ρξεζηκνπνηεί ην 

απηνκαηνπνηεκέλν ζχζηεκα GEAC-ADVANCE γηα ηε δηαρείξηζε θαη ηελ πξφζβαζε 
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ζην πιηθφ ηεο.  Ο ειεθηξνληθφο θαηάινγνο ηεο Βη.Κε.Π (OPAC) είλαη πξνζβάζηκνο 

κέζσ δηαδηθηχνπ, ζηε δηάζεζε θάζε ελδηαθεξφκελνπ, ψζηε γηα ηελ αλαδήηεζε ηνπ 

πιηθνχ λα κελ απαηηείηαη ε θπζηθή παξνπζία ζην ρψξν ηεο Βηβιηνζήθεο. 

Η Βη.Κε.Π Πνιπηερλείνπ Κξήηεο εμειίζζεη ζπλερψο ηηο ήδε ππάξρνπζεο 

ππεξεζίεο ηεο ελψ παξάιιεια αλαπηχζζεη λέεο, πάληα κε ζηφρν ηελ έγθπξε θαη 

έγθαηξε πιεξνθφξεζε ηνπ ρξήζηε.  Μάιηζηα ηα ηειεπηαία εθηά κε νρηψ ρξφληα, ε 

ζπλ-ρξεκαηνδφηεζε ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, κέζσ ησλ πξνγξακκάησλ ΔΠΔΑΔΚ Ι 

θαη ΔΠΔΑΚ ΙΙ, ηνπ Β θαη Γ Κνηλνηηθνχ Πιαηζίνπ ΢ηήξημεο αληίζηνηρα έρεη ζπκβάιεη 

ζεκαληηθά ζηνλ εκπινπηηζκφ ηεο ζπιινγήο ηεο θαη ηεο πιηθνηερληθήο ππνδνκήο ηεο, 

θαζψο θαη ζηελ αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ.  Σν ελ ιφγσ ζχζηεκα, επηβάιεη, κεηαμχ 

άιισλ, δηαδηθαζίεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ ηεο Βη.Κε.Π απφ ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο.  ΢ηφρνο απηψλ ησλ κεηξήζεσλ είλαη ε θαηαλφεζε ησλ 

αλαγθψλ ησλ ρξεζηψλ ηεο Βηβιηνζήθεο, αιιά θαη ε κέηξεζε ηνπ βαζκνχ 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο απφ ηηο ήδε παξερφκελεο ππεξεζίεο.  Βαζηθή επηδίσμε ηεο 

Βη.Κε.Π είλαη ε έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ρξεζηψλ λα νδεγήζεη ζε δηνηθεηηθέο απνθάζεηο 

γηα ηελ βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη.   

Η πξψηε έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ πξαγκαηνπνηήζεθε ηνλ Απξίιην 

ηνπ 2005.  Δλψ ηέζζεξα ρξφληα αξγφηεξα ην 2009, πινπνηήζεθε θαη κία επφκελε 

έξεπλα αληίζηνηρε κε ηελ πξψηε.  Ωο ζπλέπεηα απηψλ ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο, θαη 

ζπγθεθξηκέλα ησλ παξαηεξήζεσλ / απαηηήζεσλ ησλ ρξεζηψλ ε δηνίθεζε ηεο 

βηβιηνζήθεο θάζε θνξά πξνρσξνχζε ζηηο απαηηνχκελεο αιιαγέο γηα ηελ θαιχηεξε 

ιεηηνπξγία ηεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

2.1 Η ΔΝΝΟΙΑ ΣΗ΢ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

Η έλλνηα ηεο ικανοποίηζηρ παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν θαη απνηειεί ηελ 

εθπιήξσζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη νπζηαζηηθά κπνξεί λα εηπσζεί, φηη είλαη 

ε αληίδξαζε ηνπ πειάηε, φζνλ αθνξά ην βαζκφ ζηνλ νπνίν έρνπλ ηθαλνπνηεζεί νη 

πξνζδνθίεο ηνπ.     

Δμαηηίαο απηήο ηεο ζεκαληηθφηεηαο ηεο ηθαλνπνίεζεο, πξνθχπηεη θαη ε 

αλάγθε κέηξεζήο ηεο.  Οη θπξηφηεξνη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο μεθίλεζε ε κέηξεζή ηεο, 

είλαη νη εμήο : 

 Μεηξψληαο θάπνηνο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θάζε πειάηε, είλαη δπλαηφλ λα 

πξνζδηνξίζεη ηηο ζπλζήθεο αγνξάο θαζψο θαη ηηο απαηηήζεηο απηήο, ψζηε ζην 

κέιινλ λα σθειεζεί. 

 Δίλαη ζε ζέζε λα δηαπηζηψζεη ηπρφλ παξάπνλα απφ ηνπο πειάηεο ηνπ, ηα νπνία 

δελ εθθξάζηεθαλ ίζσο μεθάζαξα πνηέ, θαη ελ ζπλερεία λα βειηηψζεη είηε ηα 

πξντφληα είηε θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ. 

 Σα απνηειέζκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ κέηξεζε 

απηή εθθξάδνπλ ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ηνπ πειάηε, φπνπ 

πάλσ ζε απηέο πξέπεη λα ζηεξίδνληαη θαη νη βάζεηο γηα βειηίσζε.   

 

2.2 ΠΟΛΤΚΡΙΣΗΡΙΑ ΜΔΘΟΓΟ΢ ΜΔΣΡΗ΢Η΢ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

MUSA 

Η κέζνδνο MUSA (MUlticriteria Satisfaction Analysis) είλαη έλα εξγαιείν 

κέηξεζεο θαη αλάιπζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. Σν ζχζηεκα ρξεζηκνπνηεί 

δεδνκέλα ηθαλνπνίεζεο «πειαηψλ», πνπ ζπιιέγνληαη κέζα απφ έξεπλεο θαη ε 

αλάιπζε βαζίδεηαη ζε έλα ζπιιινγηθφ κνληέιν αλάιπζεο πξνηηκήζεσλ (collective 

preference disaggregation model), ππνζέηνληαο φηη ππάξρεη κηα ηεξαξρηθή δνκή πνπ 

δηέπεη ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο. Η κεζνδνινγία αθνινπζεί ηηο αξρέο ηεο 

πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο (multicriteria analysis)  κε ηε ρξήζε ηερληθψλ γξακκηθήο 

παιηλδξφκεζεο (ordinal regression techniques). Έλα απφ ηα θχξηα πιενλεθηήκαηα 

ηνπ MUSA  απνηειεί ην γεγνλφο ηεο δηαηήξεζεο ηνπ πνηνηηθνχ ραξαθηήξα ησλ 
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πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ αθνχ δελ απαηηείηαη θακία απζαίξεηε θσδηθνπνίεζε γηα 

ηελ επεμεξγαζία θαη αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ. 

2.3 ΒΑ΢ΙΚΔ΢ ΑΡΥΔ΢ 

Βαζηθφο ζθνπφο ηεο κεζφδνπ MUSA είλαη ε ζπγθέληξσζε ησλ επηκέξνπο 

θξίζεσλ ησλ εξσηψκελσλ (πξνηηκήζεηο) ζε κηα πξνζζεηηθή ζπλάξηεζε αμηψλ 

ππνζέηνληαο φηη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ελφο πειάηε εμαξηάηαη απφ έλα ζχλνιν 

κεηαβιεηψλ, νη νπνίεο αληηπξνζσπεχνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο.  

 

Σσήμα 2.1 : Σύνθεζη Ολικήρ Ικανοποίηζηρ. 

 

Έηζη πξνθχπηεη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ελφο πειάηε απφ έλα ζχλνιν θξηηεξίσλ 

X={X1,X2,…,Xn}, πνπ νλνκάδνληαη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο (Γξεγνξνχδεο, ΢ίζθνο, 

2000). 

2.3.1 ΜΑΘΗΜΑΣΙΚΟ ΜΟΝΣΔΛΟ ΜΔΘΟΓΟΤ MUSA 

Η κέζνδνο MUSA  αθνινπζεί ηηο γεληθέο αξρέο ηεο πνηνηηθήο αλάιπζεο 

παιηλδξφκεζεο (ordinal regression techniques) ππφ πεξηνξηζκνχο, ρξεζηκνπνηψληαο 

ηερληθέο γξακκηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ γηα ηελ επίιπζή ηεο (Γξεγνξνχδεο, ΢ίζθνο, 

2000). Πεξηέρεη κηα ζπιινγηθή πξνζζεηηθή ζπλάξηεζε αμηψλ (additive collective 

value function) Υ* θαη έλα ζχλνιν κεξηθψλ ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο Xi
* 

πνπ 
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εθηηκψληαη κε βάζε ηηο γλψκεο ηνπ ζπλφινπ ησλ εξσηψκελσλ. Η βαζηθή εμίζσζε ηεο 

γξακκηθήο αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο έρεη σο εμήο: 

 

*

1

* i

n

i

i XbY 



,  

1
1




n

i

ib
  (1) 

φπνπ  bi είλαη ην βάξνο ηνπ i θξηηεξίνπ θαη νη ζπλαξηήζεηο  Υ* θαη Xi
*  

είλαη 

θαλνληθνπνηεκέλεο ζην δηάζηεκα [0,100], ψζηε ζην ρακειφηεξν επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ε ηηκή ηεο ζπλάξηεζεο λα είλαη 0 θαη ζην πςειφηεξν 100. 

 Δηζάγνληαο κηα δηπιή κεηαβιεηή ζθάικαηνο, ε εμίζσζε ηεο πνηνηηθήο 

αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο (1) παίξλεη ηελ αθφινπζε κνξθή: 





 *

1

~

* i

n

i

i XbY     (2) 

φπνπ *
~

Y  είλαη ε εθηίκεζε ηεο ζπιινγηθήο ζπλάξηεζεο αμηψλ Υ* θαη ζ
+
 θαη ζ

- 
είλαη 

αληίζηνηρα ην ζθάικα ππεξεθηίκεζεο θαη ππνεθηίκεζεο αληίζηνηρα. 

Ο θχξηνο ζηφρνο ηεο κεζφδνπ είλαη λα πεηχρεη ηε κηθξφηεξε δπλαηή απφθιηζε 

κεηαμχ ηεο ζπλάξηεζεο αμηψλ Υ* θαη ησλ απφςεσλ ησλ εξσηψκελσλ Υ , ζπλζέηνληαο 

έλα ζχλνιν δηαθνξεηηθψλ απφςεσλ ηθαλνπνίεζεο ζε κνλαδηθέο ζπλαξηήζεηο Υ* θαη 

Xi
* 

. 

2.3.2 ΠΑΡΟΤ΢ΙΑ΢Η ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΩΝ ΜΔΘΟΓΟΤ MUSA 

Η αλάιπζε ησλ εθθξαζκέλσλ πξνηηκήζεσλ ησλ εξσηψκελσλ γηα ηε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε απφ θάζε δηάζηαζε αμηνιφγεζεο θαη ησλ επηκέξνπο θξηηεξίσλ κέζσ ηνπ 

κνληέινπ MUSA νδεγνχλ ζηελ εθηίκεζε ησλ παξαθάησ κεγεζψλ: 

 

I. ΢ςναπηήζειρ ικανοποίηζηρ  

 

Οη ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο ζπληζηνχλ ηα ζεκαληηθφηεξα απνηειέζκαηα ηεο 

κεζφδνπ MUSA, δεδνκέλνπ φηη εθθξάδνπλ ηελ πξαγκαηηθή αμία πνπ πξνζδίδεη ην 

ζχλνιν ησλ εξσηψκελσλ ζε έλα θαζνξηζκέλν πνηνηηθφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. Η 

κνξθή ησλ ζπλαξηήζεσλ απηψλ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζεη ην βαθμό 

απαιηηηικόηηηαρ σλ εξσηψκελσλ σο εμήο: 

 «Οςδέηεποι» : ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη γξακκηθή κνξθή, γεγνλφο πνπ 

ζεκαίλεη φηη φζν πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη δειψλνπλ νη εξσηψκελνη φηη 
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είλαη, ηφζν κεγαιχηεξν είλαη ην πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο πνπ 

εθπιεξψλεηαη.  

 
Σσήμα 2.2 : Γπαμμική μοπθή ζςνάπηηζηρ ικανοποίηζηρ. 

 

 «Απαιηηηικοί» : ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο ζηξέθεη ηα θνίια άλσ (θπξηή), 

δεδνκέλνπ φηη ε νκάδα απηή ησλ εξσηψκελσλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλε παξά 

κφλν αλ ηνπο πξνζθεξζεί έλα πςειφ επίπεδν ππεξεζηψλ. 

 
Σσήμα 2.3 : Κςπηή μοπθή ζςνάπηηζηρ ικανοποίηζηρ. 

 

 «Μη απαιηηηικοί» : ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο ζηξέθεη ηα θνίια θάησ 

(θνίιε), γεγνλφο πνπ ππνδειψλεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη εξσηψκελνη δειψλνπλ 

φηη είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, παξφιν πνπ έλα κηθξφ πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ 

ηνπο εθπιεξψλεηαη. 

 
Σσήμα 2.4 : Κοίλη μοπθή ζςνάπηηζηρ ικανοποίηζηρ. 
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II. Βάπη κπιηηπίων 

 

Τπνδειψλνπλ ην ζρεηηθφ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο πνπ δίλεη ην ζχλνιν ησλ 

εξσηψκελσλ ζηηο δηαζηάζεηο πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. Η θπζηθή εξκελεία ησλ 

ζπληειεζηψλ βαξχηεηαο βαζίδεηαη ζην γεγνλφο φηη ηα βάξε είλαη νη βαζκνί 

παξαρψξεζεο (trade-offs) κεηαμχ αμηψλ ζηα δηαθνξεηηθά θξηηήξηα. 

 

III. Μέζοι δείκηερ ικανοποίηζηρ  

 

Οη κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδνπλ κε απιφ ηξφπν ηφζν νιηθά φζν 

θαη κεξηθά γηα θάζε έλα απφ ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο, πφζν ηθαλνπνηεκέλνη 

ζπλνιηθά είλαη νη εξσηψκελνη. ΢πλδπάδνπλ δε, ηα απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ MUSA 

κε ηελ πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο δίλνληαο ηε 

δπλαηφηεηα αμηνιφγεζεο ησλ επηδφζεσλ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Οη κέζνη δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο S, θαη κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο (ζε θάζε 

έλα απφ ηα θξηηήξηα) Si νξίδνληαη κε βάζε ηηο ζρέζεηο: 

 

m

m

yS *

1

m

100
1 p






, 

k

i

k

i xS *

1

k

i100
1

i

p





  (3) 

Όπνπ p
m
  θαη k

ip  είλαη αληίζηνηρα ην πνζνζηφ ησλ εξσηψκελσλ πνπ αλήθνπλ ζην y
m

 

θαη k

ix επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. 

 

IV. Μέζοι δείκηερ απαιηηηικόηηηαρ 

 

Οη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο αληηπξνζσπεχνπλ ηε κέζε απφθιηζε ησλ 

εθηηκψκελσλ ηηκψλ ηεο ζπλάξηεζεο ηθαλνπνίεζεο απφ κηα θαλνληθή ή νπδέηεξε 

γξακκηθή πξνζέγγηζε. Όζν ςηιφηεξε είλαη ε ηηκή ηνπ δείθηε απαηηεηηθφηεηαο, ηφζν 

πεξηζζφηεξν πξέπεη λα βειηησζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πξνθεηκέλνπ λα 

εθπιεξσζνχλ νη πξνζδνθίεο ησλ εξσηψκελσλ. Οη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο 

είλαη θαλνληθνπνηεκέλνη ζην δηάζηεκα [-1,1], φπνπ νη αθξαίεο ηηκέο ραξαθηεξίδνπλ 

ηηο πεξηπηψζεηο ησλ απφιπηα κε απαηηεηηθψλ θαη απφιπηα απαηηεηηθψλ απνδεθηψλ 

ησλ ππεξεζηψλ. 

Έηζη αλάινγα κε ηηο ηηκέο ησλ D (νιηθή απαηηεηηθφηεηα) θαη Di (κεξηθή 

απαηηεηηθφηεηα ζην θξηηήξην i), πνπ ππνινγίδνπλ νη παξαπάλσ ζρέζεηο, έρνπκε: 
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 D=1 ή Di=1 : νη εξσηψκελνη εκθαλίδνπλ ην κέγηζην βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο. 

 D=0 ή Di=0 : ε πεξίπησζε αθνξά νπδέηεξνπο εξσηψκελνπο. 

 D=-1 ή Di=-1 : νη εξσηψκελνη εκθαλίδνπλ ηνλ ειάρηζην βαζκφ 

απαηηεηηθφηεηαο. 

 

V. Μέζοι δείκηερ αποηελεζμαηικόηηηαρ 

 

Οη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο δείρλνπλ ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ 

θαηαβάιιεηαη γηα ηε βειηίσζε ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ, δεδνκέλνπ φηη φζν πην 

απαηηεηηθνί είλαη νη πειάηεο, ηφζν πεξηζζφηεξν πξέπεη λα βειηησζεί ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο γηα λα εθπιεξσζνχλ νη πξνζδνθίεο ηνπο. Σν απνηέιεζκα ησλ 

ελεξγεηψλ βειηίσζεο εμαξηάηαη ηφζν απφ ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ θξηηεξίνπ, φζν θαη 

απφ ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε κε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Γηα ην ιφγν απηφ νξίδεηαη 

έλα ζχλνιν κέζσλ δεηθηψλ απνηειεζκαηηθφηεηαο Ii ζχκθσλα κε ηηο ζρέζεηο: 

 

)1( ii SbI
i

 , επνκέλσο 11  ii bI  θαη Si=0 θαη 00  ii bI ή Si=1      (5) 

 

φπνπ  ε ηηκή 0 πξνθχπηεη κφλνλ, αλ ην βάξνο ηνπ θξηηεξίνπ είλαη κεδεληθφ ή νη 

εξσηψκελνη είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην ζπγθεθξηκέλν θξηηήξην (επνκέλσο 

ε φπνηα αιιαγή δε ζα κεηαβάιεη ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε), ελψ ε ηηκή 1 αληηζηνηρεί 

ζηελ πεξίπησζε φπνπ ην βάξνο ηνπ θξηηεξίνπ είλαη 100% θαη νη εξσηψκελνη δελ είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη ( επνκέλσο ε νπνηαδήπνηε κηθξή βειηίσζε ζην ζπγθεθξηκέλν 

θξηηήξην ζα έρεη ζεκαληηθή επίπησζε ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε). 

 

 

VI. Γιαγπάμμαηα δπάζηρ και βεληίωζηρ 

 

 Γιαγπάμμαηα Γπάζηρ 

 

Σα δηαγξάκκαηα δξάζεο πξνθχπηνπλ απφ ηε ζπζρέηηζε ηεο απφδνζεο (κέζνη 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο) θαη ηεο ζεκαληηθφηεηαο (βάξε) ησλ θξηηεξίσλ, θαη 

πξνζδηνξίδνπλ ηελ πξνηεξαηφηεηα ησλ ελεξγεηψλ πνπ πξέπεη λα αλαιεθζνχλ. 
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Σσήμα 2.5 : Γιάγπαμμα Γπάζηρ 

 

Η ζπζρέηηζε ησλ βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο κε ηνπ κέζνπο δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο δηακνξθψλνπλ ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο, ηα νπνία πξνζπαζνχλ λα 

πξνζδηνξίζνπλ πνηα είλαη ηα αδχλαηα θαη ηα δπλαηά ζεκεία ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

εξσηψκελσλ, θαζψο θαη ην πνπ πξέπεη λα ζηξαθνχλ νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο. 

Κάζε δηάγξακκα δξάζεο ρσξίδεηαη ζε ηεηαξηεκφξηα, αλάινγα κε ηελ επίδνζε 

(κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο) θαη ηε ζεκαληηθφηεηα (βάξε) ησλ θξηηεξίσλ, κε 

απνηέιεζκα λα ππνδεηθλχνπλ πνηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πξέπεη λα βειηησζνχλ 

θαη κε πνηα πξνηεξαηφηεηα: 

 Πεπιοσή Γπάζηρ : {ρακειή επίδνζε/πςειή ζεκαληηθφηεηα}. ΢ηελ πεξηνρή 

απηή αλήθνπλ ηα πιένλ ρξήζηκα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα βειηησζνχλ 

νπσζδήπνηε, ψζηε λα απμεζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ εξσηψκελσλ. Η 

πεξηνρή δξάζεο απνηειεί ηελ πξψηε πξνηεξαηφηεηα γηα ηελ αλάιεςε 

ελεξγεηψλ βειηίσζεο. 

 Πεπιοσή Ιζσύορ : {πςειή επίδνζε/πςειή ζεκαληηθφηεηα}. ΢ηελ  πεξηνρή 

απηή αλήθνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ φηη 

απνηεινχλ ηα ζπγθξηηηθά πιενλεθηήκαηα ηνπ θνξέα απέλαληη ζηνλ 

αληαγσληζκφ. Η πεξηνρή απηή απνηειεί ηε δεχηεξε πξνηεξαηφηεηα γηα 

βειηίσζε, θπξίσο φηαλ ππάξρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο. 

Δ
Π

ΙΓ
Ο

΢
Η

 

   

Δ
Π

ΙΓ
Ο

΢
Η

 

΢ΗΜΑΝΣΙΚΟΣΗΣΑ 

Φαμηλή 

 

 

Πεπιοσή μεηαθοπάρ 

πόπων 

(πςειή απφδνζε/ρακειή 

ζεκαληηθφηεηα) 

 

 

Πεπιοσή ιζσύορ 

(πςειή απφδνζε/πςειή 

ζεκαληηθφηεηα) 

 

 

Πεπιοσή ιζσύοςζαρ 

καηάζηαζηρ 

(ρακειή απφδνζε/ρακειή 

ζεκαληηθφηεηα) 

 

 

 

Πεπιοσή δπάζηρ 

(ρακειή απφδνζε/πςειή 

ζεκαληηθφηεηα) 

 

Υτηλή 

Φ
α

μ
η
λή

 
Υ

τ
η
λή

 

Δ

Π

Ι

Γ

Ο

΢

Η 
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 Πεπιοσή Ιζσύοςζαρ Καηάζηαζηρ: {ρακειή επίδνζε/ρακειή ζεκαληηθφηεηα}. 

Η πεξηνρή απηή πεξηιακβάλεη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο γηα ηηο νπνίεο δελ 

απαηηείηαη θακία ελέξγεηα, δεδνκέλνπ φηη νη δηαζηάζεηο απηέο δελ ζεσξνχληαη 

ζεκαληηθέο απφ ηνπο εξσηψκελνπο. Απνηειεί δε, ηελ Σξίηε πξνηεξαηφηεηα γηα 

ελέξγεηεο βειηίσζεο. 

 Πεπιοσή Μεηαθοπά Πόπυν : {πςειή επίδνζε/ρακειή ζεκαληηθφηεηα}. Οη 

πφξνη θαη ε πξνζπάζεηα ηνπ θνξέα, πνπ αθνξνχλ ηα ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά, κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ κε δηαθνξεηηθφ ηξφπν. 

Απνηειεί ηελ ηειεπηαία πξνηεξαηφηεηα βειηίσζεο. 

 

 Γιαγπάμμαηα Βεληίωζηρ 

 

Σα δηαγξάκκαηα βειηίσζεο πξνθχπηνπλ απφ ην ζπλδπαζκφ ησλ κέζσλ 

δεηθηψλ απαηηεηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ θξηηεξίσλ θαη θαζνξίδνπλ ηα 

πεξηζψξηα βειηίσζεο πνπ ζα έρνπλ νη ηπρφλ ελέξγεηεο βειηίσζεο γηα θάζε θξηηήξην. 

Σα δηαγξάκκαηα βειηίσζεο είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζνπλ πνην είλαη ην 

απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο, θαζψο θαη ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ 

ρξεηάδεηαη γηα λα επηηεπρζεί ε πξνζδνθψκελε βειηίσζε. Κάζε δηάγξακκα βειηίσζεο 

ρσξίδεηαη ζε ηεηαξηεκφξηα, αλάινγα κε ηελ απαηηεηηθφηεηα θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο, κε απνηέιεζκα ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ πξνηεξαηνηήησλ βειηίσζεο. 
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Σσήμα 2.6 : Γιάγπαμμα Βεληίυζηρ 

 

 Ππώηη πποηεπαιόηηηα πξνο βειηίσζε απνηεινχλ νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο 

πνπ έρνπλ κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα, ελψ νη εξσηψκελνη δελ εκθαλίδνληαη 

ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί. 

 Γεύηεπη πποηεπαιόηηηα ζηηο ελέξγεηεο βειηίσζεο απνηεινχλ νη δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο πνπ, είηε παξνπζηάδνπλ κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

κεγάιε απαηηεηηθφηεηα, είηε εκθαλίδνπλ κηθξή απνηειεζκαηηθφηεηα, ελψ νη 

εξσηψκελνη δελ εκθαλίδνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί. 

 Τπίηη πποηεπαιόηηηα βειηίσζεο απνηεινχλ νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ 

εκθαλίδνπλ κηθξή απνηειεζκαηηθφηεηα θαη κεγάιε απαηηεηηθφηεηα. 

 

Οη ηειηθέο ζηξαηεγηθέο απφθαζεο, ινηπφλ, πξέπεη λα ιακβάλνπλ ππφςε ην 

ζχλνιν ηεο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίαο ηεο κεζφδνπ MUSA, ψζηε λα επηηπγράλεηαη ε 

πιένλ απνηειεζκαηηθή ππνζηήξημε ηεο απφθαζεο.
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η
 πποηεπαιόηηηα 

(ρακειή 

απνηειεζκαηηθφηεηα/κεγά

ιε πξνζπάζεηα) 

 

 

2
η
 πποηεπαιόηηηα 

(πςειή 

απνηειεζκαηηθφηεηα/κεγά

ιε πξνζπάζεηα) 

 

 

2
η
 πποηεπαιόηηηα 

(ρακειή 

απνηειεζκαηηθφηεηα/κηθξ

ή πξνζπάζεηα) 

 

 

 

1
η
 πποηεπαιόηηηα 

(πςειή 

απνηειεζκαηηθφηεηα/κηθξ

ή πξνζπάζεηα) 

 

Υτηλή 

Φ
α

μ
η
λή

 
Υ

τ
η
λή
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

3.1 ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

 Όπσο εηπψζεθε θαη ζηελ εηζαγσγή, ζηελ πεξίιεςε απηήο ηεο εξγαζίαο, 

θξίλεηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ λα ηεξεζνχλ θαη λα εθαξκνζηνχλ θαηά γξάκκα φια ηα 

επηκέξνπο ζηάδηα ζηα νπνία αλαιχεηαη κία δηαδηθαζία έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο.   

 Απηά ηα ελ ιφγσ ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο ζρεδηαζκνχ ηεο ηξέρνπζαο έξεπλαο, 

παξνπζηάδνληαη έλα πξνο έλα παξαθάησ: 

1. Καθοπιζμόρ ζηόσων έπεςναρ ικανοποίηζηρ 

΢ηελ ηξέρνπζα έξεπλα πνπ πινπνηείηαη, θαζψο επίζεο θαη ζε θάζε άιιε 

έξεπλα, ν πξνζδηνξηζκφο ησλ θχξησλ ζηφρσλ ηεο ίζσο λα απνηειεί αλ φρη ην 

ζεκαληηθφηεξν ηφηε ζίγνπξα έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά θνκκάηηα ηεο φιεο 

δηαδηθαζίαο, θαζφηη επεξεάδεη θαη γεληθά δίλεη ηηο αξρηθέο θαηεπζχλζεηο γηα 

ην πψο ζα εμειηρζνχλ θαη πνπ ζα ζηξαθνχλ ηα πξάγκαηα.   

Κχξηνο ζηφρνο εδψ είλαη ε κειέηε ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ παξέρεη ε 

βηβιηνζήθε ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο.  Πνηα είλαη εθείλα ηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηα νπνία επεξεάδνπλ ηνλ ρξήζηε, πφζν ζεκαληηθά είλαη γηα ηνλ ίδην, θαζψο 

θαη θπζηθά ην θαηά πφζν είλαη ζε ζέζε λα ηνλ επεξεάζνπλ.   

2. Καθοπιζμόρ διαζηάζεων ηος πελάηη  

Τπάξρνπλ γεληθά πνιινί ηξφπνη γηα λα θαζνξίζεη θαλείο ηηο δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ.  ΢ηελ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα θαηά θχξην ιφγν, 

χζηεξα απφ ζρεηηθή βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε θαη ρξήζε πξνγελέζηεξσλ 

κειεηψλ θαζψο αθφκα θαη δηακέζνπ ηεο επηθνηλσλίαο κε νξηζκέλνπο 

«ηπραίνπο» ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο, (ζχκθσλα πάληα κε ην δείγκα) 

ζπγθεληξψζεθαλ εθείλα ηα θξηηήξηα ηα νπνία θξίζεθαλ πεξηζζφηεξν 

θαηάιιεια γηα ηελ έξεπλα.  Απηά είλαη ε Λεηηνπξγηθφηεηα ηεο Βηβιηνζήθεο, 

ην Πξνζσπηθφ πνπ εξγάδεηαη ζε απηήλ, νη Ηιεθηξνληθέο πεγέο θαη ην Έληππν 

Τιηθφ πνπ δηαζέηεη θαζψο ηέινο θαη νη Τπεξεζίεο ΒΙ.ΚΔ.Π  

3. Καθοπιζμόρ διαδικαζίαρ μέηπηζηρ ικανοποίηζηρ 

Δίλαη ραξαθηεξηζηηθφ φηη, ν θαζνξηζκφο ηεο δηαδηθαζίαο κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πξνεγείηαη γεληθά ηεο αλάπηπμεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ.  Απηφ 

ηζρχεη γηαηί πνιχ ζπρλά ε έθαζηε δηαδηθαζία πνπ εθαξκφδεηαη πξνυπνζέηεη 

κηα ζπγθεθξηκέλε κνξθή απαληήζεσλ ε νπνία πξέπεη λα είλαη γλσζηή απφ 
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πξηλ γηα λα δηακνξθσζεί θαηαιιήισο θαη ην εξσηεκαηνιφγην.  Καηά 

αληίζηνηρφ ηξφπν ινηπφλ θαη ζηελ ηξέρνπζα έξεπλα επηιέρζεθε ην ινγηζκηθφ 

ηεο Musa γηα ηελ επεμεξγαζία θαη αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ.   

4. Καθοπιζμόρ δείγμαηορ και διαδικαζίαρ έπεςναρ ικανοποίηζηρ 

Πξνζδηνξηζκφο ηνπ δείγκαηνο ηεο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηείηαη.  Απηφ εθ 

ησλ πξαγκάησλ έρεη λα θάλεη θαη πξνθχπηεη απφ ηνλ ίδην ηνλ ζηφρν ηεο 

έξεπλαο, ηη επηζπκεί λα εμεηάζεη κία έξεπλα, γηαηί πξαγκαηνπνηείηαη δειαδή 

θαη ζε πνηνπο απεπζχλεηαη.  ΢ηελ ηξέρνπζα έξεπλα ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηεο Βηβιηνζήθεο ηνπ Πνιπηερλείνπ ην δείγκα δελ ζα κπνξνχζε 

λα είλαη άιιν απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο.  ΢ε απηνχο φκσο 

έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα αλήθνπλ άηνκα εληφο αιιά θαη εθηφο ηεο θνηλφηεηαο 

ηνπ Πνιπηερλείνπ.  Η ηξέρνπζα έξεπλα επηιέγεη λα εζηηάζεη ηελ πξνζνρή ηεο 

ζηνπο «εζσηεξηθνχο» ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο, εζσηεξηθνχο φρη κε ηελ 

έλλνηα απηψλ πνπ εξγάδνληαη ζε απηήλ, αιιά εθείλσλ πνπ αλήθνπλ ζηελ 

θαζεκεξηλφηεηα ηνπ Πνιπηερλείνπ, θαη αθφκα πην ζπγθεθξηκέλα επηιέγεη λα 

πεξηνξίζεη ην δείγκα ηεο απεπζπλφκελε κνλάρα ζηνπο θνηηεηέο ηνπ ηδξχκαηνο 

αλεμαξηήησο έηνπο, ηκήκαηνο θαη ηδηφηεηαο (πξνπηπρηαθνί – κεηαπηπρηαθνί - 

δηδαθηνξηθνί).  ΢πλεπψο νη θνηηεηέο ηνπ Πνιπηερλείνπ θαη ρξήζηεο ηεο 

βηβιηνζήθεο απνηεινχλ θαη ην δείγκα απηήο ηεο έξεπλαο.   

5. Ανάπηςξη και δοκιμή επωηημαηολογίος 

Έρνληαο θαζνξίζεη ινηπφλ φια ηα πξνεγνχκελα, πξναπαηηνχκελα, ζηάδηα γηα 

ηελ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο θαη έρνληαο θαηά θάπνηνλ ηξφπν θαζνδεγήζεη ηελ 

πνξεία ηεο, ζεηξά ηψξα ιακβάλεη ν ζρεδηαζκφο θαη ε αλάπηπμε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ.  Σν πεξηερφκελν θαη ε δνκή ελφο εξσηεκαηνινγίνπ 

απνηειεί έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο γηα ηελ ζπλνιηθή 

επηηπρία κηαο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο, θαζφηη απνηειεί έλα βαζηθφ εξγαιείν 

ακθίδξνκεο επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε θαη ζηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε κε 

ηνλ θνηηεηή & ρξήζηε ηεο βηβιηνζήθεο.  Ο ζρεδηαζκφο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

δελ ζηεξίδεηαη ζε έλα πξφηππν δεκηνπξγίαο, νχηε πθίζηαηαη θάπνην αλαιπηηθφ 

κεζνδνινγηθφ πιάλν πάλσ ζην νπνίν ζηεξίδνληαη νη αλαιπηέο.  Σν κφλν 

κέιεκα είλαη λα ηεξνχληαη θάπνηνη βαζηθνί θαη ζηνηρεηψδεηο θαλφλεο έηζη 

ψζηε ην ηειηθφ απνηέιεζκα λα είλαη έλα εξσηεκαηνιφγην ζσζηά δνκεκέλν, 

απιφ πξνο ηνλ ρξήζηε, κε εξσηήζεηο ζπγθεθξηκέλεο θαη θαηαλνεηέο.  Σν φιν 
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ζέκα θαληάδεη ίζσο θάπσο απιφ, ζηε πξαγκαηηθφηεηα φκσο ε αλάπηπμε ελφο 

εξσηεκαηνινγίνπ φζν απιφ θαη αλ είλαη ην ίδην, ζέιεη ηδηαίηεξε πξνζνρή 

θαζφηη είλαη πνιιά εθείλα ηα πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ, είηε 

ζηελ δνκή ηνπ, είηε αθφκα θαη ζηελ δηαηχπσζε κηα εξψηεζεο ή κηαο ιέμεο 

πνπ λα έρεη σο απνηέιεζκα λα παξεξκελεχζεη ην δεηνχκελν.   

΢ηε πξάμε ινηπφλ, ζηελ ηξέρνπζα έξεπλα ζρεηηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

θνηηεηψλ ηνπ Πνιπηερλείνπ απφ ηελ ρξήζε ηεο βηβιηνζήθεο, επηιέγεηαη κία 

ζρεηηθά απιή δνκή γηα ην εξσηεκαηνιφγην πνπ ζα θαηαζθεπαζηεί.  

΢πγθεθξηκέλα πεξηιακβάλνληαη: 

 Σο δημογπαθικό θνκκάηη, ε χπαξμε ηνπ νπνίνπ ζπληειεί ζηελ 

κεηέπεηηα ηκεκαηνπνίεζε θαη ζηελ πεξεηαίξσ αλάιπζε ηνπ δείγκαηνο, 

& 

 Οι επωηήζειρ Ικανοποίηζηρ, ζην θπξίσο ζψκα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, νη νπνίεο αλαιπηηθφηεξα πεξηιακβάλνπλ ηελ ολική 

θαη ηελ επιμέποςρ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, νξίδνληαο θπζηθά 

πξνεγνπκέλσο θαη ηελ κλίμακα ικανοποίηζηρ.  Σέινο, ε νιηθή 

ηθαλνπνίεζε επηιέγεηαη λα έπεηαη ηελ αμηνιφγεζεο ησλ επηκέξνπο 

δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο πξάγκα ην νπνίν απμάλεη ηελ πηζαλφηεηα 

ζπιινγήο ζπλεπνχο πιεξνθνξίαο, θαζφηη έηζη νη πειάηεο – θνηηεηέο & 

ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο – εθθξάδνπλ ηελ άπνςή ηνπο ιακβάλνληαο 

σο βάζε ηηο πξνεγνχκελεο απαληήζεηο πνπ έρνπλ δψζεη. 

 

Όιεο απηέο νη εξσηήζεηο, νη νπνίεο αθνξνχλ ηηο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο, είλαη 

θιεηζηνχ ηχπνπ γηα λα δίλνπλ ζηνπο εξσηεζέληεο ηελ δπλαηφηεηα επηινγήο κίαο 

ζπγθεθξηκέλεο απάληεζεο. 
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Σσήμα 3.1 : Πενηαβάθμια λεκηική κλίμακα ικανοποίηζηρ. 

 

6. Πιλοηική Έπεςνα 

Η πηινηηθή έξεπλα απνηειεί ην ηειηθφ ζηάδην ζηε ζπλνιηθή δηαδηθαζία 

ζρεδηαζκνχ κηαο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο, θαη έρεη σο βαζηθφ ζηφρν ηελ δνθηκή 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ.  Τινπνηψληαο θαη ζηελ ηξέρνπζα έξεπλα ηθαλνπνίεζεο 

ηελ αληίζηνηρε πηινηηθή έξεπλα, είλαη άκεζε ε επαθή κε ηνπο εξσηεζέληεο 

δίλνληαο ηνπο ηελ δπλαηφηεηα λα εθθξάζνπλ αλνηρηά ηελ άπνςή ηνπο γηα ην ηη 

ζθέθηνληαη γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα, αλ ππήξραλ θάπνηεο εξσηήζεηο πνπ 

ηνπο δπζθφιεςαλ, θαζψο θαη ηη ζα άιιαδαλ νη ίδηνη ζηε παξνχζα δνκή θαη 

ζην πεξηερφκελν ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ.  Δλ ζπλερεία θαηαγξάθεθαλ νη φπνηεο 

αληηδξάζεηο ηνπο, νη απνξίεο θαη ηπρφλ ππάξρνπζεο παξαηεξήζεηο πνπ 

δηαηχπσλαλ απαληψληαο ην εξσηεκαηνιφγην, νη νπνίεο βνήζεζαλ ζε θάπνην 

βαζκφ θαη ζπληέιεζαλ ζηελ ηειηθή κνξθή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ.  Γηα ηελ 

πηινηηθή έξεπλα απηήο ηεο κειέηεο ζπκπιεξψζεθαλ 10 εξσηεκαηνιφγηα θαη 

νη κφλεο αιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζρεηίδνληαλ κνλάρα κε ηελ 

νξζφηεξε θαη πην μεθάζαξε δηαηχπσζε νξηζκέλσλ εξσηήζεσλ.   
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3.2 ΣΑΤΣΟΣΗΣΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 Σα εξσηεκαηνιφγηα απαληήζεθαλ ειεθηξνληθά, κέζσ ηνπ παξαθάησ 

ζπλδέζκνπ: 

https://spreadsheets.google.com/viewform?formkey=dHFIdmpTbHJVVW8ycU0

tREdwQTlMY2c6MQ 

 Η πεξίνδνο θαηά ηελ νπνία δηεμήρζε ε έξεπλα ήηαλ ην ρξνληθφ δηάζηεκα 

κεηαμχ 18/12/2010 έσο θαη 05/02/2011, ελψ ζπλνιηθά ζπιιέρζεθαλ 102 απαληεκέλα 

εξσηεκαηνιφγηα.   

 Σν νινθιεξσκέλν εξσηεκαηνιφγην  παξνπζηάδεηαη ζην Παξάξηεκα, ζην 

ηέινο ηεο αλαθνξάο.   

 

 

Σσήμα 3.2 : Σύνθεζη Ολικήρ Ικανοποίηζηρ για ΒΙΚΔΠ. 

 ΢ηε παξνχζα εξγαζία ινηπφλ, φπσο απεηθνλίδεηαη θαη ζην παξαπάλσ 

ζρήκα, ε νιηθή ηθαλνπνίεζε πξνθχπηεη απφ ηελ ζχλζεζε ηεζζάξσλ θξηηεξίσλ, θάζε 

έλα εθ ησλ νπνίσλ απνηειείηαη απφ δχν έσο θαη πέληε ππνθξηηήξηα, ηα νπνία φια 

παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά ζην πξνεγνχκελν ζρήκα.  

https://spreadsheets.google.com/viewform?formkey=dHFIdmpTbHJVVW8ycU0tREdwQTlMY2c6MQ
https://spreadsheets.google.com/viewform?formkey=dHFIdmpTbHJVVW8ycU0tREdwQTlMY2c6MQ
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

4.1 ΔΦΑΡΜΟΓΗ  MUSA – ΔΞΑΓΩΓΗ ΚΑΙ ΑΝΑΛΤ΢Η 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΩΝ 

 

 ΢ςνολικά 

 

Σσήμα 4.1 : Γείκηηρ ολικήρ ικανοποίηζηρ, δείκηηρ ολικήρ απαιηηηικόηηηαρ και 

ζςνάπηηζη ολικήρ ικανοποίηζηρ 

  

Ο ζπλνιηθφο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ θνηηεηψλ θαη παξάιιεια ρξεζηψλ ηεο 

βηβιηνζήθεο θπκαίλεηαη, φπσο δείρλνπλ θαη ηα απνηειέζκαηα ζην 70,6%, γεγνλφο ην 

νπνίν εκθαλίδεη ηνπο θνηηεηέο ζρεηηθά ηθαλνπνηεκέλνπο απφ ηελ Βηβιηνζήθε ηνπ 

Πνιπηερλείνπ.  Οη θνηηεηέο ζχκθσλα θαη κε ηα απνηειέζκαηα πνπ έδσζε ε MUSA, 

θαη ζχκθσλα θαη κε ηελ γξαθηθή παξάζηαζε πνπ θαίλεηαη ζην ζρήκα, 
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TMHMA

58%23%

8%

3%
5% 3%

ΜΠΔ

ΗΜΜΤ

ΜΗΠΕ Ρ

ΑΡ ΧΙΣΕ Κ ΣΟΝΙΚ Η

ΜΗΧΟΠ

Γ Ε ΝΙΚ Ο

ΙΔ ΙΟΤ ΗΤ Α

53%
37%

10%

Προπ τυχιακό

Μεταπ τυχικό

Δ ιδακτορικό

ΣΥΧ ΝΟΤ ΗΤ Α Ε ΠΙΣΚ Ε ΨΗΣ

21%

11%

34%

34%
Πολφ ςυχνά (> 4 φορζσ το
μήνα)

΢ υχνά (3-4 φορζσ το μήνα)

΢ π άνια (1-2 φορζσ το μήνα)

΢ χεδόν καθόλου (< 1 φορα
το μήνα)

ραξαθηεξίδνληαη σο κε απαηηεηηθνί ρξήζηεο κε ηνλ δείθηε απαηηεηηθφηεηαο λα 

ιακβάλεη ηελ ηηκή -44,7%.  

 

 ΢ηαηιζηική Ανάλςζη Γείγμαηορ 

 

 Απφ ην ζχλνιν ησλ 

102 εξσηεκαηνινγίσλ πνπ 

ζπιιέρζεθαλ θαηά ηελ 

έξεπλα, ηδηαίηεξα έληνλε ήηαλ 

ε ζπκκεηνρή ηνπ ηκήκαηνο 

ησλ ΜΠΓ, κε πνζνζηφ 58%, 

έπεηηα αθνινπζνχλ ην ηκήκα 

ησλ HMMY κε πνζνζηφ 23%, 

ΜΗΠΔΡ 8%, ΜΗΥΟΠ 5%, θαη ηέινο αθνινπζνχλ ην Γεληθφ θαη ε Αξρηηεθηνληθή κε 

πνζνζηά αληίζηνηρα 3%.   

 

 Καηά αληίζηνηρν ηξφπν 

απφ ην δείγκα ησλ 102 

εξσηεζέλησλ, ην 53% απνηειεί 

πξνπηπρηαθνχο θνηηεηέο, ην 37% 

θνηηεηέο πνπ παξαθνινπζνχλ ηα 

κεηαπηπρηαθά πξνγξάκκαηα ηνπ 

πνιπηερλείνπ, θαη κφιηο ην 10% 

είλαη νη δηδαθηνξηθνί θνηηεηέο.  

 

 

Δλψ ηέινο φζνλ 

αθνξά ηελ ζπρλφηεηα 

ησλ επηζθέςεσλ απηψλ 

πνπ απάληεζαλ, είλαη 

ηδηαίηεξα αμηφινγν φηη 

ηα κεγαιχηεξα πνζνζηά 

αληηζηνηρνχλ ζε πνιχ 
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ιίγεο επηζθέςεηο ζε δηάζηεκα ελφο κήλα.  ΢πγθεθξηκέλα πνζνζηφ 34% αληηζηνηρεί ζε 

επηζθεςηκφηεηα «ζρεδφλ θαζφινπ», δειαδή ιηγφηεξν απφ κία θνξά ηνλ κήλα, θαη έλα 

άιιν 34% γηα «ζπάληα», δειαδή 1- 2 θνξέο ην κήλα.  Πνζνζηφ 21% αληηζηνηρεί ζε 

επηζθεςηκφηεηα «πνιχ ζπρλά», πάλσ απφ 4 θνξέο ην κήλα θαη ηέινο 11% γηα 

«ζπρλά», ην νπνίν αλαιχεηαη ζε 3 – 4 θνξέο ην κήλα.   

 

 ΢ΣΑΣΙ΢ΣΙΚΗ ΑΠΔΙΚΟΝΙ΢Η ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΚΡΙΣΗΡΙΩΝ & 

ΤΠΟΚΡΙΣΗΡΙΩΝ  

 

 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΗΣΑ» 

 
 

Δικόνα 4.1 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο κπιηήπιο Λειηοςπγικόηηηα. 

 

Η αλάιπζε ηνπ θξηηεξίνπ ηεο «Λειηοςπγικόηηηαρ» ηεο βηβιηνζήθεο έδεημε 

φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ θνηηεηψλ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, θαη κάιηζηα 

αληηζηνηρεί ζε 52,9%.  Αθνινχζσο ην 26,5% είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ 

απάληεζαλ, ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη, ην 14,7% πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 3,9% αληηζηνηρεί 
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ζηνπο απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνπο ρξήζηεο ελψ κφιηο ην 2% ζε εθείλνπο νη νπνίνη δελ 

είλαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ βηβιηνζήθε ζε απηφ ηνλ ηνκέα.  

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη θαηά αληίζηνηρν ηξφπν θαη ηα πνζνζηά ησλ 

ππνθξηηεξίσλ ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο. 

 

 ΤΠΟΚΡΙΣΗΡΙΑ ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΗΣΑ΢ 

 

- Ωπάπιο Λειηοςπγίαρ 

 
 

Δικόνα 4.2 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Ωπάπιο Λειηοςπγίαρ. 

Όπσο παξαηεξείηαη ζην ππνθξηηήξην πνπ ζρεηίδεηαη κε ην σξάξην ιεηηνπξγίαο 

ηεο βηβιηνζήθεο ππάξρεη κεγάιε δπζαξέζθεηα απφ ηνπο ρξήζηεο.  Σν 35,3% δελ είλαη 

θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο ψξεο πνπ ιεηηνπξγεί ε βηβιηνζήθε, αληίζηνηρα 

26,5% επέιεμαλ φηη είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη απφ απηφ, θαζψο θαη νη ηθαλνπνηεκέλνη 

είλαη ζε πνζνζηφ 26,5%.  Σέινο ην 9,8% είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη θαη κφιηο έλα 2% 

είλαη νη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη ρξήζηεο απφ ην ηξέρνλ σξάξην. 
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- ΢ήμανζη Κηιπίος 

 

Δικόνα 4.3 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Σήμανζη Κηιπίος. 

΢ην ηξέρνλ ππνθξηηήξην ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ, 51% ησλ εξσηεζέλησλ 

απάληεζαλ σο ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ ζήκαλζε ησλ θηεξίσλ ηεο βηβιηνζήθεο.  Σν 

19,6% θαη ην 17,6%, απάληεζαλ πνιχ θαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη αληίζηνηρα.  Δλψ ην 

7,8% είλαη νη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη θαη ην 3,9% δελ είλαη θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνη.   
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- Σάξη Υώπος 

 

 
 

Δικόνα 4.4 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Τάξη Φώπος. 

  

 Αλαιχνληαο θαη απηφ ην ππνθξηηήξην, ην 37,3% ησλ ρξεζηψλ πνπ απάληεζαλ 

είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 36,3% είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, ην 19,6% είλαη απφιπηα 

ηθαλνπνηεκέλνη, ελψ ηα κηθξφηεξα πνζνζηά αληηζηνηρνχλ ζηνπο ιίγν 

ηθαλνπνηεκέλνπο κε 5,9% θαη ζηνπο θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνπο κε 1%.   
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- Σαξινόμηζη Βιβλίων 

 
 

Δικόνα 4.5 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Ταξινόμηζη Βιβλίυν. 

  

Οη πεξηζζφηεξνη θνηηεηέο φπσο θαίλεηαη είλαη γεληθά ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ 

ηαμηλφκεζε ησλ βηβιίσλ.  ΢πγθεθξηκέλα ινηπφλ ην 41,2% είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, ην 

31,4% είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, έπεηηα αθνινπζνχλ νη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη κε 

πνζνζηφ 15,7%, νη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη κε 8,8%, ελψ γηα ην ηέινο έκεηλαλ φζνη 

απάληεζαλ θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη κε πνζνζηφ 2,9%. 
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- Τγιεινή Υώπος  

 
 

Δικόνα 4.6 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Υγιεινή Φώπος. 

Γηα ην ηέινο έκεηλε ην ππνθξηηήξην ηεο πγηεηλήο ηνπ ρψξνπ ηεο βηβιηνζήθεο.  

Δδψ νη ρξήζηεο εκθαλίδνληαη αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη.  Σν 35,3% είλαη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη, ην 33,3% είλαη ηθαλνπνηεκέλνη θαη ην 25,5% είλαη αξθεηά 

ηθαλνπνηεκέλνη.  Απφ ηελ άιιε ην 4,9% είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη θαη κφιηο 1% είλαη 

νη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη.  Σα απνηειέζκαηα απηά θαίλνληαη θαη ζηνλ πίλαθα πνπ 

αθνινπζεί.   
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 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ» 

 
 

Δικόνα 4.7 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο κπιηήπιο Πποζυπικό. 

 

Η αλάιπζε ηνπ θξηηεξίνπ πνπ ζρεηίδεηαη κε ην «πποζωπικό» ηεο 

βηβιηνζήθεο έδεημε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ θνηηεηψλ, 33,3%, είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη.  Αθνινχζσο ην 30,4% είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ απάληεζαλ, 

πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 21,6% απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη, ην 12,7% αληηζηνηρεί ζηνπο 

ιίγν ηθαλνπνηεκέλνπο θαη κφιηο έλα 2% ζε απηνχο πνπ δελ είλαη θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνη γεληθά απφ ην πξνζσπηθφ ηεο βηβιηνζήθεο.   
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 ΤΠΟΚΡΙΣΗΡΙΑ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ 

 

 

- ΢ςμπεπιθοπά Τπαλλήλων 

 
 

Δικόνα 4.8 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Σςμπεπιθοπά Υπαλλήλυν. 

  

Αλαθνξηθά κε απηφ ην ππνθξηηήξην ηεο ΢πκπεξηθνξάο ησλ Τπαιιήισλ ζηελ 

βηβιηνζήθε ην 43,3% δήισζε φηη είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 29,4% είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη, ην 27,5% απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη θαη ηέινο ηα ππφινηπα 6,9% θαη 

2% είλαη ιίγν θαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη αληίζηνηρα.   
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- Βοήθεια Πποζωπικού 

 
 

Δικόνα 4.9 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Βοήθεια Πποζυπικού. 

  

΢ε απηφ ην ππνθξηηήξην, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζην θαηά πφζν βνεζάεη ην 

πξνζσπηθφ ηεο βηβιηνζήθεο ηνλ ρξήζηε ζηελ αλαδήηεζε ελφο βηβιίνπ ή ζε 

νπνηαδήπνηε άιιε παξφκνηα δξαζηεξηφηεηα, ην 33,3% ησλ ρξεζηψλ είλαη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη, ην 28,4% εκθαλίδνληαη ηθαλνπνηεκέλνη, ην 22,5% είλαη απφιπηα 

ηθαλνπνηεκέλνη, ην 12,5% ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη θαη κφιηο ην 2,9% δελ είλαη θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνη.   
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 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΔ΢ ΠΗΓΔ΢ – ΔΝΣΤΠΟ ΤΛΙΚΟ» 

 

 

Δικόνα 4.10 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο κπιηήπιο Ηλεκηπονικέρ Πηγέρ – Ένηςπο 

Υλικό. 

Η αλάιπζε ηνπ θξηηεξίνπ πνπ ζρεηίδεηαη κε «Ηλεκηπονικέρ Πηγέρ – Ένηςπο 

Τλικό» ηεο βηβιηνζήθεο έδεημε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ θνηηεηψλ , 46,1%, 

είλαη ηθαλνπνηεκέλνη.  Αθνινχζσο ην 23,5% είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ 

απάληεζαλ, πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 21,6% ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη, ην 4,9% απφιπηα 

ηθαλνπνηεκέλνη θαη ην ππφινηπν 3,9% είλαη νη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη. 

Καηά φκνην ηξφπν, φπσο θαη ζηα πξνεγνχκελα θξηηήξηα παξνπζηάδνληαη ελ 

ζπλερεία θαη αλαιχνληαη ηα ππνθξηηήξηα πνπ απηφ πεξηιακβάλεη.   
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 ΤΠΟΚΡΙΣΗΡΙΑ ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΩΝ ΠΗΓΩΝ – ΔΝΣΤΠΟΤ ΤΛΙΚΟΤ 

 

- Ππόζβαζη Ηλεκηπονικών πηγών 

 

 

Δικόνα 4.11 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Ππόζβαζη Ηλεκηπονικών 

Πηγών. 

 Όζνλ αθνξά ινηπφλ ηελ πξφζβαζε ζηηο Ηιεθηξνληθέο πεγέο πνπ δηαζέηεη ε 

βηβιηνζήθε ηνπ ηδξχκαηνο, κφιηο ην 40,2% είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, ην 33,3% είλαη νη 

πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη θαη ην 21,6% αληηζηνηρεί ζηνπο ιίγνπο ηθαλνπνηεκέλνπο.  Πνιχ 

κηθξά έσο θαη κεδακηλά είλαη ηα πνζνζηά πνπ αληηζηνηρνχλ ζηηο δχν αθξαίεο 

επηινγέο, ην 4,9% αληηζηνηρεί ζηνπο απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνπο ελψ γηα ηνπο θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνπο ην πνζνζηφ είλαη κεδεληθφ.   
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- Ένηςπο Τλικό  

 

 

Δικόνα 4.12 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Ένηςπο Υλικό. 

 

 Σν δηαζέζηκν έληππν πιηθφ πνπ είλαη ζηελ θαηνρή ηεο βηβιηνζήθεο θαη ην 

νπνίν κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ νη θνηηεηέο – ρξήζηεο, γη’ απηφ ινηπφλ ην 49% 

δήισζαλ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 29,4% είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ελψ ην 14,7% θαη ην 

6,9% είλαη αληίζηνηρα νη ιίγν θαη νη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη.  Σέινο γηα κία αθφκε 

θνξά κεδεληθφ είλαη ην πνζνζηφ απηψλ πνπ δελ είλαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη.   

 

 

 

 

 

 

 



 
34 

 

 

 

- Οπηικοακοςζηικό Τλικό 

 

 

Δικόνα 4.13 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Οπηικοακοςζηικό Υλικό. 

 

 Σν 45,1% παξνπζηάδνληαη ηθαλνπνηεκέλνη φζνλ αθνξά ην δηαζέζηκν 

νπηηθναθνπζηηθφ πιηθφ ηεο βηβιηνζήθεο.  Σα ππφινηπα πνζνζηφ θαηαλέκνληαη σο 

εμήο: 29,4% είλαη απηνί πνπ ζηελ ηξέρνπζα εξψηεζε απάληεζε επέιεμαλ, ιίγν 

ηθαλνπνηεκέλνο, 17,6% είλαη νη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, ελψ απφ έλα πνζνζηφ ηεο 

ηάμεσο ηνπ 3,9% αληηζηνηρεί ζε έθαζηε απφ ηηο δχν αθξαίεο επηινγέο, θαζφινπ θαη 

απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη.   
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- Ποζόηηηα Τλικού 

 

 

Δικόνα 4.14 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο ςποκπιηήπιο Ποζόηηηα Υλικού. 

 

 Σν 48%, πςειφηεξν πνζνζηφ ζε απηφ ην θξηηήξην ην ζπγθέληξσζε ε επηινγή 

πνπ ησλ ρξεζηψλ ‘ηθαλνπνηεκέλνο’, ην ππφινηπα 28,4% αληηζηνηρεί ζηνπο ιίγν 

ηθαλνπνηεκέλνπο, ην 16,7% ζηνπο πνιχ ηθαλνπνηεκέλνπο, θαη ην 3,9% θαη 2,9% 

ζηνπο απφιπηα θαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνπο αληίζηνηρα.   
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 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢» 

 

 

 

Δικόνα 4.15 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο κπιηήπιο Υπηπεζίερ. 

 

Η αλάιπζε θαη απηνχ ηνπ ηειεπηαίνπ ζηε ζεηξά θξηηεξίνπ, ην νπνίν έρεη λα 

θάλεη κε  ηηο «Τπηπεζίερ» πνπ παξέρεη ε βηβιηνζήθε έδεημε φηη ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ησλ θνηηεηψλ, 52,9%, ην νπνίν κάιηζηα μεπεξλάεη θαη ηελ κέζε, είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη.  Αθνινχζσο ην 26,5% είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ απάληεζαλ, 

ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη, ην 18,6% αληηζηνηρεί ζηνπο πνιχ ηθαλνπνηεκέλνπο ρξήζηεο, ελψ 

ηέινο ην 2% αληηζηνηρεί ζηνπο απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνπο.  Οη θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνη ρξήζηεο ζε απηφ ην θξηηήξην ήηαλ ‘αλχπαξθηνη’.   
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 ΤΠΟΚΡΙΣΗΡΙΑ ΤΠΗΡΔ΢ΙΩΝ 

 

- Λειηοςπγία Η/Τ 

 

 

Δικόνα 4.16 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο κπιηήπιο Λειηοςπγία Η.Υ. 

  

Σν 36,3% είλαη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην ζχζηεκα ζην νπνίν ιεηηνπξγνχλ 

νη Η/Τ.  Σν 33,3% παξνπζηάδνληαη απιά ‘ηθαλνπνηεκέλνη’, ελψ ηα 15,7% δελ είλαη 

θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη, ην 10,8% πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη θαη κφιηο έλα κηθξφ 

πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 3,9% είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη.   

Δδψ ην απνηέιεζκα δείρλεη, ζε ζχγθξηζε κε ηα κέρξη ηψξα ππάξρνληα, 

κεγάιε δηαθνξνπνίεζε έρνληαο ηα κεγαιχηεξα πνζνζηά ζηηο επηινγέο ιίγν 

ηθαλνπνηεκέλνο , ηθαλνπνηεκέλνο θαη θαζφινπ, γεγνλφο ην νπνίν ίζσο νθείιεηαη ζην 

φηη νη Η/Τ ηεο βηβιηνζήθεο ιεηηνπξγνχλ ζε πεξηβάιινλ Linux, κε ην νπνίν νη 

πεξηζζφηεξνη θνηηεηέο δελ είλαη ηδηαίηεξα εμνηθεησκέλνη.   
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- Ιζηοζελίδα ηηρ Βιβλιοθήκηρ 

 

 

Δικόνα 4.17 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο κπιηήπιο Ιζηοζελίδα Βιβλιοθήκηρ. 

 

 ΢ε απηφ ην θνκκάηη ηα απνηειέζκαηα έρνπλ σο εμήο: ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

θαη πάιη ζπγθεληξψλεηαη ζηελ επηινγή ηθαλνπνηεκέλνη, ακέζσο κεηά αθνινπζνχλ κε 

31,4% νη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη ρξήζηεο, έπεηηα κε πνζνζηφ 22,5% έξρνληαη νη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη θαη ηειεηψλνληαο αθνινπζνχλ κε 6,9% φζνη είλαη απφιπηα 

ηθαλνπνηεκέλνη θαη 4,9% απηνί πνπ δελ είλαη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ 

ηζηνζειίδα ηεο βηβιηνζήθεο.   
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- Γιάπκεια Γανειζμού 

 

 

Δικόνα 4.18 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο κπιηήπιο Γιάπκεια Γανειζμού. 

 

 Καη ζε απηφ ην ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ππνθξηηήξην γηα ηελ ιεηηνπξγία κηαο 

βηβιηνζήθεο, νη ρξήζηεο – θνηηεηέο θάλεθαλ ηθαλνπνηεκέλνη θαηά έλα πνζνζηφ ηεο 

ηάμεσο ηνπ 37,3%.  Έπεηηα αθνινπζεί κε 22,5% ε επηινγή ‘πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο’, 

19,6% ‘ιίγν ηθαλνπνηεκέλνο’, θαη κε δηαθνξά κίαο κνλάδαο νη ‘θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνο’ κε 10,8% θαη 9,8% είλαη εθείλνη πνπ επέιεμαλ ‘απφιπηα 

ηθαλνπνηεκέλνο’.   
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- Υπήζη Αναγνωζηηπίος 

 

 

Δικόνα 4.19 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηο κπιηήπιο Φπήζη Αναγνυζηηπίος. 

 

 Οινθιεξψλνληαο θαη ηελ αλάιπζε ησλ ππνθξηηεξίσλ, ζην ηειεπηαίν ινηπφλ, 

απηφ πνπ ζρεηηδφηαλ κε ηελ ρξήζε ηνπ αλαγλσζηεξίνπ νη θνηηεηέο – ρξήζηεο, έδεημαλ 

ηθαλνπνηεκέλνη ζε πνζνζηφ 37,3%.  Σα ππφινηπα 27,5% είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη, 

ην 18,6% είλαη νη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη θαη ηέινο ηα πνζνζηά 10,8% θαη 5,9% είλαη 

θαηά αληηζηνηρία νη απφιπηα θαη νη θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνη ρξήζηεο.   
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 ΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η 

 

 

Δικόνα 4.20 : Σςσνόηηηερ απανηήζευν ζηην επώηηζη Ολικήρ Ικανοποίηζηρ. 

 

 Σα ζηαηηζηηθά απνηειέζκαηα γηα ηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ – 

θνηηεηψλ απφ ηελ Βηβιηνζήθε, εμάγνπλ φηη ην 55,9% ησλ εξσηεζέλησλ είλαη 

ζπλνιηθά, ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ βηβιηνζήθε ηνπ πνιπηερλείνπ.  ΢ηηο ελδηάκεζεο 

επηινγέο ησλ πνιχ ή ιίγν ηθαλνπνηεκέλσλ ηα πνζνζηά θπκαίλνληαη ζε πεξίπνπ ίδηεο 

ηάμεηο κεγεζψλ, ζπγθεθξηκέλα νη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη ρξήζηεο είλαη ζε πνζνζηφ 17, 

6%, ελψ ηέζζεξηο κνλάδεο πην πάλσ είλαη νη ιίγν ηθαλνπνηεκέλνη ρξήζηεο κε 21,6%.  

Σέινο, είλαη θαηά πνιχ κηθξφηεξα ηα πνζνζηά γηα ηνπο απφιπηα θαη ηνπο θαζφινπ 

ηθαλνπνηεκέλνπο ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο, αλαιπηηθφηεξα έλα πνζνζηφ 2,9% 

αληηζηνηρεί ζηνπο θαζφινπ ηθαλνπνηεκέλνπο θνηηεηέο θαη ην ελαπνκείλαληα 2% 

ζηνπο απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνπο θνηηεηέο ηεο βηβιηνζήθεο. 
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4.2 ΒΑΡΗ ΚΑΙ ΜΕ΢ΟΙ ΔΕΙΚΣΕ΢ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΚΡΙΣΗΡΙΩΝ ΚΑΙ 

ΤΠΟΚΡΙΣΗΡΙΩΝ 
 

 
 

Δικόνα 4.21 : Βάπη Κπιηηπίυν και ανηίζηοισοι Μεπικοί Γείκηερ Ικανοποίηζηρ. 

 

 ΢ηελ παξαπάλσ εηθφλα εκθαλίδνληαη ηα βάξε (weights) θαη νη κέζνη δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο (satisfaction) γηα θαζέλα απφ ηα θξηηήξηα ηεο έξεπλάο καο. Σα βάξε 

ππνδειψλνπλ ην ζρεηηθφ βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο πνπ δίλεη ην ζχλνιν ησλ ρξεζηψλ 

ηεο βηβιηνζήθεο ζηηο αμίεο ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπκε θαζνξίζεη. 

Όπσο είλαη θπζηθφ, ηα πνζνζηά ησλ βαξψλ θάζε θξηηεξίνπ αζξνίδνπλ ζην 100%, 

αθνχ πξφθεηηαη ζηελ νπζία γηα ηνπο βαζκνχο παξαρψξεζεο (trade-offs) κεηαμχ ησλ 

αμηψλ ζηα θξηηήξηα. Παξαηεξνχκε, ινηπφλ, φηη ην θξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε 

βαξχηεηα είλαη απηφ ηεο Λεηηνπξγηθφηεηαο ηεο βηβιηνζήθεο θαηαιακβάλνληαο 

πνζνζηφ 60,9%. Σα βάξε ησλ ππφινηπσλ θξηηεξίσλ θπκαίλνληαη ζε αξθεηά 

ρακειφηεξα επίπεδα. ΢πγθεθξηκέλα, ην θξηηήξην Τπεξεζίεο έρεη βαξχηεηα 16,7%, ην 

θξηηήξην Ηιεθηξνληθέο Πεγέο – Έληππν Τιηθφ 12,3% θαη ηέινο ην θξηηήξην 

Πξνζσπηθφ 10,2%. 
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 Όζνλ αθνξά ηνπο κέζνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο, παξαηεξνχκε γηα ην θξηηήξην 

ηεο Λεηηνπξγηθφηεηαο ν ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο είλαη πνιχ πςειφο, θηάλνληαο ην 

90,7%. Αξθεηά πςειφο είλαη θαη ν αληίζηνηρνο δείθηεο γηα ην θξηηήξην ηνπ 

Πξνζσπηθνχ, αγγίδνληαο ην 71,4%. Αληίζεηα, νη κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ηα 

άιια δχν θξηηήξηα θπκαίλνληαη ζε ρακειφηεξα επίπεδα, θηάλνληαο ην 34,8% γηα ην 

θξηηήξην Ηιεθηξνληθέο Πεγέο – Έληππν Τιηθφ θαη ην 24,6% γηα ην θξηηήξην 

Τπεξεζίεο. 

 

 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΗΣΑ» 

 

  

Δικόνα 4.22 : Βάπη και Γείκηερ Ικανοποίηζηρ ςποκπιηηπίυν Λειηοςπγικόηηηαρ. 

       

Σα βάξε ησλ ππνθξηηεξίσλ ηνπ θξηηεξίνπ ηεο Λεηηνπξγηθφηεηαο θαίλεηαη λα 

είλαη ζρεηηθά κνηξαζκέλα. ΢πγθεθξηκέλα, ην ππνθξηηήξην «Σάμε Υψξνπ» θαηέρεη 

πνζνζηφ 26,5%. Η «Τγηεηλή ηνπ Υψξνπ», έρεη βάξνο 20,6% θαη αθνινπζνχλ ην 
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«Ωξάξην Λεηηνπξγίαο» θαη ε «΢ήκαλζε ηνπ Κηηξίνπ» κε 19,8%. Σε ρακειφηεξε 

βαξχηεηα έρεη ην ππνθξηηήξην «Σαμηλφκεζε Βηβιίσλ» κε πνζνζηφ 13,3%. 

Απφ ηελ άιιε κεξηά, νη κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ππνθξηηεξίσλ «Σάμε 

Υψξνπ», «Τγηεηλή Υψξνπ» θαη «΢ήκαλζε Κηηξίνπ» είλαη πνιχ πςεινί, θηάλνληαο ην 

88,1%, 87,1% θαη 78,5% αληίζηνηρα. Αληίζεηα, νη δείθηεο απηνί γηα ηα ππνθξηηήξηα 

«Σαμηλφκεζε Βηβιίσλ» θαη «Ωξάξην Λεηηνπξγίαο» είλαη αηζζεηά ρακειφηεξνη 

(37,7% θαη 15,2% αληίζηνηρα). 

 

 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ» 

      

 

Δικόνα 4.23 : Βάπη και Γείκηερ Ικανοποίηζηρ ςποκπιηηπίυν Πποζυπικού. 

 

Όζνλ αθνξά ην θξηηήξην ηνπ Πξνζσπηθνχ, ην ππνθξηηήξην «΢πκπεξηθνξά 

Τπαιιήισλ» έρεη πνιχ κεγάιε βαξχηεηα, θαηέρνληαο πνζνζηφ 90,4%. Αληίζεηα, ε 

ζεκαληηθφηεηα ηνπ ππνθξηηεξίνπ «Βνήζεηα Πξνζσπηθνχ» είλαη θαηά πνιχ 

ρακειφηεξε θηάλνληαο κφιηο ην 9,6%. Οη κέζνη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηα δχν 
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ππνθξηηήξηα είλαη πνιχ πςεινί, αγγίδνληαο ην 95,5% γηα ηε «΢πκπεξηθνξά ησλ 

Τπαιιήισλ» θαη ην 70,4% γηα ηε «Βνήζεηα ηνπ Πξνζσπηθνχ». 

 

 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΔ΢ ΠΗΓΔ΢ – ΔΝΣΤΠΟ ΤΛΙΚΟ» 

 

 

Δικόνα 4.24 : Βάπη και Γείκηερ Ικανοποίηζηρ ςποκπιηηπίυν Ηλεκηπονικών Πηγών – 

Ένηςπος Υλικού. 

 

΢πληξηπηηθά κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζε ζρέζε κε ηα ππφινηπα ππνθξηηήξηα έρεη 

ε «Πνζφηεηα Τιηθνχ» θηάλνληαο ην πνζνζηφ ηνπ 63,6%. Σα ππνθξηηήξηα 

«Οπηηθναθνπζηηθφ Τιηθφ», «Έληππν Τιηθφ» θαη «Πξφζβαζε Ηιεθηξνληθψλ Πεγψλ» 

έρνπλ βαξχηεηα 15,4%, 10,5% θαη 10,5% αληίζηνηρα. Παξάιιεια, ν κέζνο δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ «Πνζφηεηα Τιηθνχ» είλαη ηδηαίηεξα ρακειφο (9,4%), θάηη πνπ 

ζε ζπλδπαζκφ ηελ πςειή βαξχηεηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ππνθξηηεξίνπ εμεγεί ην 

ρακειφ ζπλνιηθφ δείθηε ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο «Ηιεθηξνληθέο Πεγέο – Έληππν 

Τιηθφ» ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Πνιπηερλείνπ πνπ είδακε παξαπάλσ. Ο κέζνο δείθηεο 
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ηθαλνπνίεζεο απφ ηα ππφινηπα ππνθξηηήξηα είλαη 70,7% γηα ην «Οπηηθναθνπζηηθφ 

Τιηθφ», 45,2% γηα ην «Έληππν Τιηθφ» θαη 43,4% γηα ηελ «Πξφζβαζε Ηιεθηξνληθψλ 

Πεγψλ». 

 

 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢» 

  

 

Δικόνα 4.25 : Βάπη και Γείκηερ Ικανοποίηζηρ ςποκπιηηπίυν Υπηπεζιών. 

 

Σν ππνθξηηήξην «Λεηηνπξγία Η/Τ» έρεη ην κεγαιχηεξν βάξνο κε πνζνζηφ 

47,3%. Αθνινπζεί ε «Ιζηνζειίδα ηεο Βηβιηνζήθεο» κε βαξχηεηα 24,6%, ε «Υξήζε 

ηνπ Αλαγλσζηεξίνπ» κε 16,4% θαη ηέινο ε «Γηάξθεηα Γαλεηζκνχ» κε 11,7%. Όπσο 

θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ Ηιεθηξνληθψλ Πεγψλ – Έληππνπ Τιηθνχ, ην ππνθξηηήξην κε 

ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα έρεη ην ρακειφηεξν κέζν δείθηε ηθαλνπνίεζεο. 

΢πγθεθξηκέλα, απηφο ν δείθηεο θηάλεη κφιηο ην 9,9% γηα ηε «Λεηηνπξγία Η/Τ», ζε 

αληίζεζε κε ηελ πςειή ηθαλνπνίεζε πνπ πξνθχπηεη απφ ηα ππφινηπα ππνθξηηήξηα. 

Αλαιπηηθφηεξα, νη ηηκέο ηνπ δείθηε είλαη 74,9% γηα ηε «Υξήζε ηνπ Αλαγλσζηεξίνπ», 



 
47 

 

70,3% γηα ηελ «Ιζηνζειίδα ηεο Βηβιηνζήθεο» θαη 62,6% γηα ηε «Γηάξθεηα 

Γαλεηζκνχ». 

 

 ΜΔ΢ΟΙ ΓΔΙΚΣΔ΢ ΑΠΑΙΣΗΣΙΚΟΣΗΣΑ΢ & ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ΢ 

  

 

Δικόνα 4.26 : Μέζοι Γείκηερ Απαιηηηικόηηηαρ και Αποηελεζμαηικόηηηαρ Κπιηηπίυν. 

 

΢ηελ παξαπάλσ εηθφλα εκθαλίδνληαη νη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο 

(demanding) θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο (impact) ησλ θξηηεξίσλ ηεο έξεπλάο καο. Οη 

κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο δείρλνπλ ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ 

θαηαβάιιεηαη γηα ηε βειηίσζε ελφο ραξαθηεξηζηηθνχ, δεδνκέλνπ φηη φζν πην 

απαηηεηηθνί είλαη νη πειάηεο, ηφζν πεξηζζφηεξν πξέπεη λα βειηησζεί ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο γηα λα εθπιεξσζνχλ νη πξνζδνθίεο ηνπο. Όπσο παξαηεξνχκε, ινηπφλ, 

νη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Πνιπηερλείνπ δελ εκθαλίδνληαη θαζφινπ απαηηεηηθνί 

φζνλ αθνξά ην θξηηήξην ηεο Λεηηνπξγηθφηεηαο, θαζψο ν ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο είλαη 

-85,2%. Δπίζεο, δελ είλαη απαηηεηηθνί ζε ζρέζε κε ην θξηηήξην ηνπ Πξνζσπηθνχ (-

21,3%). Αληίζεηα, ν ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο ιακβάλεη ζεηηθέο ηηκέο γηα ηα θξηηήξηα 

ησλ Ηιεθηξνληθψλ Πεγψλ – Έληππνπ Τιηθνχ θαη Τπεξεζηψλ (35,1% θαη 52% 
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αληίζηνηρα). Ωζηφζν, κε βάζε θαη ηα βάξε πνπ πξνέθπςαλ γηα ην θάζε θξηηήξην, 

εμεγείηαη γηαηί νη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο ζεσξνχληαη κε απαηηεηηθνί, φπσο είδακε 

παξαπάλσ ζηελ αξρή ηεο αλάιπζεο (δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο -44,7%). 

Όζνλ αθνξά ηνπο δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο απηνί θπκαίλνληαη ζην 12,6% 

γηα ην θξηηήξην «Τπεξεζίεο», ην 8% γηα ην θξηηήξην «Ηιεθηξνληθέο Πεγέο – Έληππν 

Τιηθφ», ην 5,7% γηα ηε «Λεηηνπξγηθφηεηα» θαη ην 2,9% γηα ην «Πξνζσπηθφ». 

 

 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΗΣΑ» 

 

 

Δικόνα 4.27 : Μέζοι Γείκηερ Απαιηηηικόηηηαρ και Αποηελεζμαηικόηηηαρ ςποκπιηηπίυν 

Λειηοςπγικόηηηαρ. 

 

Όπσο πξνθχπηεη απφ ηελ παξαπάλσ εηθφλα νη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο 

εκθαλίδνληαη κε απαηηεηηθνί φζνλ αθνξά ηα ππνθξηηήξηα «Σάμε Υψξνπ», «΢ήκαλζε 

Κηηξίνπ» θαη «Τγηεηλή Υψξνπ» κε ηηκέο -65,5%, -59,6% θαη -59,1% αληίζηνηρα. 



 
49 

 

Αληίζεηα, εκθαλίδνληαη απαηηεηηθνί ζε ζρέζε κε ην «Ωξάξην Λεηηνπξγίαο» θαη ηελ 

«Σαμηλφκεζε ησλ Βηβιίσλ» (51,5% θαη 39,8% αληίζηνηρα).  

Απφ ηελ άιιε, ν δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο είλαη 16,8% γηα ην «Ωξάξην 

Λεηηνπξγίαο», 8,3% γηα ηελ «Σαμηλφκεζε ησλ Βηβιίσλ», 4,3% γηα ηε «΢ήκαλζε ηνπ 

Κηηξίνπ», 3,2% γηα ηελ «Σάμε ηνπ Υψξνπ» θαη 2,7% γηα ηελ «Τγηεηλή ηνπ Υψξνπ». 

 

 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ» 

 

 

Δικόνα 4.28 : Μέζοι Γείκηερ Απαιηηηικόηηηαρ και Αποηελεζμαηικόηηηαρ ςποκπιηηπίυν 

Λειηοςπγικόηηηαρ. 

 

 Καζφινπ απαηηεηηθνί είλαη νη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο φζνλ αθνξά ην 

ππνθξηηήξην «΢πκπεξηθνξά Τπαιιήισλ» (-91,1%), αιιά θαη γηα απηφ ηεο «Βνήζεηαο 

ηνπ Πξνζσπηθνχ» κε -17%. Οη δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο γηα ηα δχν ππνθξηηήξηα 

είλαη 4% θαη 2,9% αληίζηνηρα. 
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 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΔ΢ ΠΗΓΔ΢-ΔΝΣΤΠΟ ΤΛΙΚΟ» 

 

 

Δικόνα 4.29 : Μέζοι Γείκηερ Απαιηηηικόηηηαρ και Αποηελεζμαηικόηηηαρ ςποκπιηηπίυν 

Ηλεκηπονικών Πηγών-Ένηςπος Υλικού. 

 

Ιδηαίηεξα απαηηεηηθνί είλαη νη ρξήζηεο φζνλ αθνξά ηελ «Πνζφηεηα Τιηθνχ» 

(87,4%), ελψ αξθεηά απαηηεηηθνί είλαη ζε ζρέζε κε ηελ «Πξφζβαζε Ηιεθηξνληθψλ 

Πεγψλ» θαη ην «Έληππν Τιηθφ» (ακθφηεξα 23,7%). Αληίζεηα, εκθαλίδνληαη κε 

απαηηεηηθνί γηα ην «Οπηηθναθνπζηηθφ Τιηθφ» (-48,2%).  

Ο δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο είλαη ηδηαίηεξα πςειφο γηα ηελ «Πνζφηεηα 

Τιηθνχ» θηάλνληαο ην 57,6%. Γηα ηα ππφινηπα ππνθξηηήξηα ν ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο 

είλαη 5,9% γηα ηελ «Πξφζβαζε Ηιεθηξνληθψλ Πεγψλ», 5,7% γηα ην «Έληππν Τιηθφ» 

θαη 4,5% γηα ην «Οπηηθναθνπζηηθφ Τιηθφ». 
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 ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢» 

 

 

Δικόνα 4.30 : Μέζοι Γείκηερ Απαιηηηικόηηηαρ και Αποηελεζμαηικόηηηαρ ςποκπιηηπίυν 

Υπηπεζιών. 

 

 Οη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Πνιπηερλείνπ είλαη πνιχ απαηηεηηθνί 

(81,7%) ζε ζρέζε κε ηε «Λεηηνπξγία Η/Τ». Απφ ηελ άιιε, δελ εκθαλίδνληαη 

απαηηεηηθνί φζνλ αθνξά ηα ππνθξηηήξηα «Υξήζε Αλαγλσζηεξίνπ», «Ιζηνζειίδα 

Βηβιηνζήθεο» θαη «Γηάξθεηα Γαλεηζκνχ» κε δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο -51,3%, -45,3% 

θαη -31,7% αληίζηνηρα.  
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 Ο δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο γηα ην ππνθξηηήξην «Λεηηνπξγία Η/Τ» είλαη 

πνιχ πςειφο (42,6%), ελψ γηα ηελ «Ιζηνζειίδα Βηβιηνζήθεο» θηάλεη ην 7,3%, ηε 

«Γηάξθεηα Γαλεηζκνχ» ην 4,4% θαη ηε «Υξήζε ηνπ Αλαγλσζηεξίνπ» ην 4,1%. 

4.3 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΣΑ ΔΡΑ΢Η΢ 
Αλ ζπλδπάζνπκε ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο κε ηνπο κέζνπο 

δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ηφηε ππνινγίδνπκε ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο. Σα δηαγξάκκαηα 

απηά βνεζνχλ ψζηε λα πξνζδηνξηζηνχλ πνηα είλαη ηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Δπίζεο δείρλνπλ πξνο ηα πνπ πξέπεη λα ζηξαθνχλ νη 

πξνζπάζεηεο βειηίσζεο. ΢ηελ νπζία ηα δηαγξάκκαηα απηά είλαη ράξηεο απφδνζεο – 

ζεκαληηθφηεηαο. Σα δηαγξάκκαηα δξάζεο πνπ ζα παξνπζηαζηνχλ ζηε ζπλέρεηα είλαη 

φια ζρεηηθά. 

 

 ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΓΡΑ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΟ ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΗΣΑ» 

 
 

Απφ ην παξαπάλσ δηάγξακκα δξάζεο βιέπνπκε φηη ην ππνθξηηήξην κε ην 

κεγαιχηεξν βάξνο είλαη ε ηάμε ηνπ ρψξνπ, αθνινπζνχκελν απφ ηελ πγηεηλή ρψξνπ, 

ηε ζήκαλζε ηνπ θηηξίνπ θαη ην σξάξην ιεηηνπξγίαο πνπ έρνπλ ην ίδην βάξνο θαη ηέινο 



 
53 

 

ηε ηαμηλφκεζε ησλ βηβιίσλ. ΢πγρξφλσο βιέπνπκε φηη ε ηάμε ηνπ ρψξνπ παξνπζηάδεη 

θαη ηε κεγαιχηεξε απφδνζε, καδί κε ηελ πγηεηλή ηνπ ρψξνπ ζε ζρέζε κε ηα άιια 

ππνθξηηήξηα. Έηζη ινηπφλ βξίζθεηαη ζηελ πεξηνρή ηζρχνο καδί κε ηελ πγηεηλή ηνπ 

ρψξνπ. Παξαηεξνχκε φηη ην ππνθξηηήξην σξάξην ιεηηνπξγίαο έρεη ηε ρακειφηεξε 

απφδνζε. Μπνξνχκε εχθνια λα δνχκε φηη ην σξάξην ιεηηνπξγίαο βξίζθεηαη ζηελ 

πεξηνρή ηεο ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο, βιέπνπκε φκσο επίζεο φηη είλαη ζηα φξηα κε ηελ 

πεξηνρή δξάζεο πνπ ζεκαίλεη φηη είλαη θάπσο ζεκαληηθφ ππνθξηηήξην γηα ηνπο 

θνηηεηέο. Δπνκέλσο θαιφ ζα ήηαλ λα βειηησζεί. 

 

 ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΓΡΑ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΟ ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ» 

 
 

΢ε απηφ ην δηάγξακκα βιέπνπκε φηη ην ππνθξηηήξην κε ηε κεγαιχηεξε 

ζεκαληηθφηεηα είλαη ε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ, ελψ ε βνήζεηα ηνπ πξνζσπηθνχ 

έρεη ρακειή ζεκαληηθφηεηα. Παξαηεξνχκε επίζεο φηη ε ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ έρεη αξθεηά πςειή απφδνζε. 
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 ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΓΡΑ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΟ ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΔ΢ ΠΗΓΔ΢-

ΔΝΣΤΠΟ ΤΛΙΚΟ» 

 
 

Απφ απηφ ην δηάγξακκα εχθνια παξαηεξνχκε φηη ην ππνθξηηήξην πνζφηεηα 

πιηθνχ ραξαθηεξίδεηαη σο θξίζηκε δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο αθνχ παξνπζηάδεη ηελ 

πςειφηεξε ζεκαληηθφηεηα θαη ηαπηφρξνλα ηελ ρακειφηεξε απφδνζε. Αξά ζα πξέπεη 

λα βειηησζεί ε πνζφηεηα ηνπ πιηθνχ πνπ δηαζέηεη ε βηβιηνζήθε. 
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 ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΓΡΑ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΟ ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢» 

 
 

Σν δηάγξακκα δξάζεο γηα ηηο ππεξεζίεο ηεο βηβιηνζήθεο ππνδεηθλχεη ην 

ππνθξηηήξην ηεο ιεηηνπξγίαο Η/Τ σο θξίζηκε δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο. Απηφ 

ζπκβαίλεη γηα ην ιφγσ φηη ε ιεηηνπξγία ησλ Η/Τ εκθαλίδεηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή 

απφ ηνπο θνηηεηέο θαη ρξήζηεο ηεο βηβιηνζήθεο ελψ ηαπηφρξνλα έρεη ην κηθξφηεξν 

δείθηε ηθαλνπνίεζεο ζε ζρέζε κε ηα άιια ππνθξηηήξηα. ΢πλεπψο νη πξνζπάζεηεο 

βειηίσζεο ζα πξέπεη λα επηθεληξσζνχλ ζην ππνθξηηήξην ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ Η/Τ. 
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 ΢ΤΝΟΛΙΚΟ ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΓΡΑ΢Η΢ 
 

 
 

 

΢ην ζπλνιηθφ δηάγξακκα δξάζεο βιέπνπκε φηη ην πιένλ ζεκαληηθφ θξηηήξην 

είλαη απηφ ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο, ην νπνίν θαη εκθαλίδεη ηελ πςειφηεξε απφδνζε απφ 

ηα άιια θξηηήξηα θαη γηα απηφ βξίζθεηαη ζηε πεξηνρή ηζρχνο. Σν ακέζσο επφκελν 

απφ ηελ άπνςε ηεο ζεκαληηθφηεηαο είλαη ην θξηηήξην ησλ ππεξεζηψλ πνπ φκσο 

βιέπνπκε φηη έρεη θαη ηελ ρακειφηεξε απφδνζε. ΢ηε ζπλέρεηα έρνπκε ην θξηηήξην 

ησλ ειεθηξνληθψλ πεγψλ-έληππνπ πιηθνχ ην νπνίν έρεη θαη απηφ ρακειή απφδνζε 

θαη ηέινο απφ άπνςε ζεκαληηθφηεηαο είλαη ην θξηηήξην ηνπ πξνζσπηθνχ.  
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4.4 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΣΑ ΒΕΛΣΙΩ΢Η΢ 
 

Σα δηαγξάκκαηα δξάζεο ελψ είλαη ζε ζέζε λα καο ππνδείμνπλ πνηεο είλαη 

απηέο νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ πξέπεη λα βειηησζνχλ, δελ κπνξνχλ λα 

πξνζδηνξίζνπλ πνην ζα είλαη ην απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο, νχηε ην 

κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα επηηεπρζεί ε πξνζδνθψκελε 

βειηίσζε. Έηζη ινηπφλ γηα λα αληηκεησπίζνπκε απηφ ην πξφβιεκα ρξεζηκνπνηνχκε 

ηα δηαγξάκκαηα βειηίσζεο. 

 

 ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΒΔΛΣΙΩ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΟ ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΗΣΑ» 

 
 

΢ην παξαπάλσ δηάγξακκα βιέπνπκε φηη νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ζα πξέπεη 

λα επηθεληξσζνχλ ζην ππνθξηηήξην σξάξην ιεηηνπξγίαο θαζψο βιέπνπκε φηη 

εκθαλίδεη κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ θξηηεξίνπ 

ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο. Δπίζεο βιέπνπκε φηη θαη ην ππνθξηηήξην ηεο ηαμηλφκεζεο ησλ 

βηβιίσλ βξίζθεηαη θαη απηφ ζην ηεηαξηεκφξην ηεο 2
εο

 πξνηεξαηφηεηαο, φκσο 

παξαηεξνχκε φηη δελ εκθαλίδεη πνιχ κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα ελψ ηαπηφρξνλα 
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έρεη πςειή απαηηεηηθφηεηα, ην νπνίν ζεκαίλεη φηη ρξεηάδεηαη κεγάιε πξνζπάζεηα. 

Αξά ζα ήηαλ πην ρξήζηκν λα πξνρσξήζνπκε ζε βειηίσζε άιισλ ππνθξηηεξίσλ. Έηζη 

ινηπφλ θξίλεηαη πην ζπκθέξνπζα ε βειηίσζε ησλ ππνθξηηεξίσλ ηεο πγηεηλήο ηνπ 

ρψξνπ, ηεο ζήκαλζεο ηνπ θηηξίνπ θαη ηεο ηάμεο ηνπ ρψξνπ, θπξίσο ιφγσ ηνπ 

ειάρηζηνπ βαζκνχ απαηηεηηθφηεηαο πνπ παξαηεξείηαη. 

 

 ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΒΔΛΣΙΩ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΟ ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ» 

 
 

΢ην δηάγξακκα βειηίσζεο ηνπ πξνζσπηθνχ μεθάζαξα θαίλεηαη φηη νη 

πξνζπάζεηεο βειηίσζεο πξέπεη λα επηθεληξσζνχλ ζην ππνθξηηήξην ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ησλ ππαιιήισλ ιφγσ ηεο πςειήο απνηειεζκαηηθφηεηαο αιιά θαη ηεο κηθξήο 

πξνζπάζεηαο πνπ ρξεηάδεηαη, εμαηηίαο ηεο κηθξήο απαηηεηηθφηεηαο πνπ εκθαλίδεη. 
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 ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΒΔΛΣΙΩ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΟ ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΔ΢ 

ΠΗΓΔ΢-ΔΝΣΤΠΟ ΤΛΙΚΟ» 

 

 
 

 

΢ε απηφ ην δηάγξακκα βιέπνπκε φηη ην ππνθξηηήξην ηεο πνζφηεηαο ηνπ πιηθνχ 

εκθαλίδεη ηε κεγαιχηεξε απνηειεζκαηηθφηεηα ζε ζρέζε κε ηα άιια ππνθξηηήξηα, 

φκσο επίζεο εκθαλίδεη θαη πνιχ πςειφ βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο. Δπνκέλσο γηα λα 

γίλεη βειηίσζε ζην ζπγθεθξηκέλν ππνθξηηήξην ρξεηάδεηαη κεγάιε πξνζπάζεηα. 

Δλαιιαθηηθά, θξίλεηαη επίζεο ζπκθέξνπζα ε βειηίσζε ηνπ ππνθξηηεξίνπ ηνπ 

νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ, θπξίσο ιφγσ ηνπ ειάρηζηνπ βαζκνχ απαηηεηηθφηεηαο πνπ 

έρεη. 
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 ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΒΔΛΣΙΩ΢Η΢ ΓΙΑ ΣΟ ΚΡΙΣΗΡΙΟ «ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢» 

 
 

Παξφκνηα θαη ζε απηφ ην δηάγξακκα βειηίσζεο φπσο θαη ζην πξνεγνχκελν 

παξαηεξνχκε φηη ην ππνθξηηήξην ηεο ιεηηνπξγίαο Η/Τ εκθαλίδεη πνιχ πςειή 

απνηειεζκαηηθφηεηα αιιά ηαπηφρξνλα θαη πνιχ πςειή απαηηεηηθφηεηα. Δπνκέλσο 

θαη ζε απηφ ρξεηάδεηαη κεγάιε πξνζπάζεηα γηα λα γίλεη βειηίσζε. Απφ ηελ άιιε 

βιέπνπκε φηη ηα ππνθξηηήξηα ηεο δηάξθεηαο δαλεηζκνχ, ηεο ρξήζεο ηνπ 

αλαγλσζηεξίνπ αιιά θαη ηεο ηζηνζειίδαο ηεο βηβιηνζήθεο εκθαλίδνπλ ρακειφ βαζκφ 

απαηηεηηθφηεηαο θαη απνηειεζκαηηθφηεηα πνπ πιεζηάδεη ζην κέζν ηνπ δηαζηήκαηνο. 

Άξα ζα ήηαλ πεξηζζφηεξν ρξήζηκν λα γίλεη βειηίσζε ζε απηά ηα ππνθξηηήξηα ζηα 

νπνία ζα δνζεί κηθξή πξνζπάζεηα. 
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 ΢ΤΝΟΛΙΚΟ ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ ΒΔΛΣΙΩ΢Η΢ 

 
 

 

΢ην ζπλνιηθφ δηάγξακκα βειηίσζεο βιέπνπκε φηη φια ηα θξηηήξηα 

ηθαλνπνίεζεο βξίζθνληαη ζηα ηεηαξηεκφξηα βειηίσζεο 2
εο

 πξνηεξαηφηεηαο. Όκσο 

ζην θξηηήξην πνπ πξέπεη λα εζηηάζνπκε αξρηθά γηα λα γίλεη βειηίσζε είλαη απηφ ησλ 

ππεξεζηψλ ιφγσ ηνπ πςεινχ βαζκνχ ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο πνπ έρεη. 

Δλαιιαθηηθά έλα άιιν θξηηήξην πνπ θξίλεηαη ζπκθέξνπζα ε βειηίσζε ηνπ είλαη απηφ 

ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο, θπξίσο ιφγσ ηνπ ειάρηζηνπ βαζκνχ απαηηεηηθφηεηαο πνπ έρεη 

αιιά θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ, πνπ είλαη ζρεδφλ ζηε κέζε ηνπ δηαζηήκαηνο. 

Σξίην ζε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο βειηίσζεο είλαη ην θξηηήξην ησλ ειεθηξνληθψλ 

πεγψλ-έληππνπ πιηθνχ. Σν βάδνπκε ηξίην κεηά ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα γηα ην ιφγν φηη 

εκθαλίδεη πςειφ βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο ζε ζρέζε κε ην θξηηήξην ηεο 

ιεηηνπξγηθφηεηαο, ελψ ν βαζκφο απνηειεζκαηηθφηεηαο απηψλ ησλ δπν είλαη αξθεηά 

θνληά φπσο θαίλεηαη παξαπάλσ. Σειεπηαίν φζνλ αθνξά ηε βειηίσζε έξρεηαη ην 

θξηηήξην ηνπ πξνζσπηθνχ ιφγσ ηεο ρακειφηεξεο απνηειεζκαηηθφηεηαο πνπ έρεη ζε 

ζρέζε κε ηα άιια θξηηήξηα, άιια θαη γηα ην ιφγν φηη είλαη αξθεηά απαηηεηηθφ 

(βξίζθεηαη ζην κέζν ζρεδφλ ηνπ δηαζηήκαηνο ηεο απαηηεηηθφηεηαο). 
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 ΓΙΑ΢ΣΑΤΡΟΤΜΔΝΟΙ ΠΙΝΑΚΔ΢ 

Δπηζπκψληαο κία πην νινθιεξσκέλε αλάιπζε, είλαη ρξήζηκν λα 

θαηαζθεπαζηνχλ θαη λα αλαιπζνχλ δηαζηαπξνχκελνη πίλαθεο ζπλδπάδνληαο 

νξηζκέλα απνηειέζκαηα.  Με βάζε ινηπφλ απηφ ην ζθεπηηθφ πξνθχπηνπλ νη 

παξαθάησ ζπλδπαζηηθνί πίλαθεο, νη νπνίνη νδεγνχλ ζηελ εμαγσγή πεξαηηέξσ 

ζπκπεξαζκάησλ. 

 

 ΢ΤΝΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΑΝΑ ΙΓΙΟΣΗΣΑ 

 

 

 

 ΢ηα 102 εξσηεκαηνιφγηα πνπ απαληήζεθαλ νη 54 ήηαλ πξνπηπρηαθνί 

θνηηεηέο, νη 38 κεηαπηπρηαθνί θαη νη ππφινηπνη 10 δηδαθηνξηθνί θνηηεηέο.  ΢ην 

παξαθάησ πίλαθα δηαθξίλνληαη αλαιπηηθά πφζνη εμ’ απηψλ είλαη Καζφινπ, Λίγν, 

Ιθαλνπνηεκέλνη, Πνιχ ή Αξθεηά Ιθαλνπνηεκέλνη ζπλνιηθά απφ ηελ Βηβιηνζήθε ηνπ 

Πνιπηερλείνπ.   
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 Πποπηςσιακό  Μεηαπηςσιακό Γιδακηοπικό 

ΚΙ 2 1 0 

ΛΙ 15 5 2 

Ι 28 23 6 

ΠΙ 7 9 2 

ΑΙ 2 0 0 

΢ςνολικά 54 38 10 

 

Καη θπζηθά αθνινπζνχλ θαη ηα αληίζηνηρα πνζνζηά απηψλ: 

 

 Πποπηςσιακό(%) Μεηαπηςσιακό(%) Γιδακηοπικό(%) 

ΚΙ 3,70 2,63 0,00 

ΛΙ 27,78 13,16 20,00 

Ι 51,85 60,53 60,00 

ΠΙ 12,96 23,68 20,00 

ΑΙ 3,70 0,00 0,00 

 

 

 ΢ΤΝΟΛΙΚΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΑΝΑ ΣΜΗΜΑ 

 

 

 

Καηά αληίζηνηρν ηξφπν θαη εδψ, ζην ζχλνιν ησλ 102 εξσηεκαηνινγίσλ πνπ 

απαληήζεθαλ νη 60 ήηαλ θνηηεηέο ηνπ ηκήκαηνο ΜΠΓ, νη 5 ΜΗΥΟΠ, 8 θνηηεηέο απφ 

ην ηκήκα ησλ ΜΗΠΔΡ, νη ΗΜΜΤ ήηαλ 23, κφιηο 3 απφ ηελ Αξρηηεθηνληθή, θαη 
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αθφκα 3 απφ ην Γεληθφ Σκήκα.  ΢ηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί θαίλνληαη πην αλαιπηηθά 

απηά ηα απνηειέζκαηα, ελψ ζηνλ ακέζσο επφκελν είλαη αθξηβψο ηα ίδηα ζε αλαινγία 

%.   

 

 ΜΠΓ ΜΗΥΟΠ ΜΗΠΔΡ ΗΜΜΤ Απσιηεκηονική Γενικό 

ΚΙ 1 0 2 0 0 0 

ΛΙ 9 1 2 7 1 2 

Ι 35 3 4 12 2 1 

ΠΙ 14 1 0 3 0 0 

ΑΙ 1 0 0 1 0 0 

΢ςνολικά 60 5 8 23 3 3 

 

 

 ΜΠΓ(%) ΜΗΥΟΠ(%) ΜΗΠΔΡ(%) ΗΜΜΤ(%) Απσιηεκηονική(%) Γενικό(%) 

ΚΙ 1,67 0,00 25,00 0,00 0,00 0,00 

ΛΙ 15,00 20,00 25,00 30,43 33,33 66,67 

Ι 58,33 60,00 50,00 52,17 66,67 33,33 

ΠΙ 23,33 20,00 0,00 13,04 0,00 0,00 

ΑΙ 1,67 0,00 0,00 4,35 0,00 0,00 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 5 

΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ 
 

 Πξνηνχ αλαθέξνπκε ηα βαζηθά ζπκπεξάζκαηα ζηα νπνία θαηαιήγνπκε, ζα 

πξέπεη λα ηνλίζνπκε θαη πάιη φηη ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα ηθαλνπνίεζεο απφ ηε 

Βηβιηνζήθε αθνξά απνθιεηζηηθά ηνπο θνηηεηέο (πξνπηπρηαθνχο, κεηαπηπρηαθνχο θαη 

δηδαθηνξηθνχο) ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο θαη φρη ηνπο Γηδάζθνληεο Καζεγεηέο ή 

ινηπνχο εμσηεξηθνχο ρξήζηεο. 

 Οη θνηηεηέο, ινηπφλ, ηνπ Ιδξχκαηνο εκθαλίδνληαη ζε γεληθέο γξακκέο 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε ρξήζε ηεο Βηβιηνζήθεο, δεδνκέλνπ φηη ν ζπλνιηθφο δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο πνπ θαηαγξάθεθε άγγημε ην 70,6%. Δπηπιένλ, ζχκθσλα κε ηα 

απνηειέζκαηα πνπ έδσζε ε MUSA, θαίλεηαη φηη πξφθεηηαη γηα κε απαηηεηηθνχο 

ρξήζηεο, θαζψο ν νιηθφο δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο θπκάλζεθε ζην -44,7%. 

Παξάιιεια, θαίλεηαη φηη ην θξηηήξην ην νπνίν έρεη ηε κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηε 

δηακφξθσζε ηεο νιηθήο ηνπο ηθαλνπνίεζεο είλαη απηφ ηεο Λεηηνπξγηθφηεηαο.  

Σφζν απφ ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο φζν θαη απφ ηα ζρφιηα θάπνησλ εμ απηψλ 

πνπ ζπκκεηείραλ ζηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα, πξνθχπηεη ε αλάγθε γηα δηεχξπλζε ηνπ 

σξαξίνπ ιεηηνπξγίαο ηεο Βηβιηνζήθεο, γηα επηκήθπλζε ηεο δηάξθεηαο δαλεηζκνχ ησλ 

βηβιίσλ, γηα εθζπγρξνληζκφ ηνπ ηξφπνπ πξφζβαζεο ζηηο ειεθηξνληθέο πεγέο θαζψο 

θαη γηα αχμεζε ηεο πνζφηεηαο ηνπ δηαζέζηκνπ νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ.   

Δπίζεο, ζα πξέπεη λα επηζεκάλνπκε φηη ε πιεηνςεθία ησλ θνηηεηψλ (68%) 

επηζθέπηεηαη ηε Βηβιηνζήθε ην πνιχ 2 θνξέο ην κήλα, ελψ κφιηο ην 21% 

επηζθέπηεηαη ηε Βηβιηνζήθε πεξηζζφηεξεο απφ 4 θνξέο κέζα ζην ίδην ρξνληθφ 

δηάζηεκα. Σέινο, ζα πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη δελ ππήξμε θάπνηα νπζηαζηηθή 

δηαθνξνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ αλάκεζα ζηνπο θνηηεηέο δηαθνξεηηθψλ 

ηκεκάησλ ή δηαθνξεηηθήο ηδηφηεηαο (πξνπηπρηαθνχο, κεηαπηπρηαθνχο θαη 

δηδαθηνξηθνχο).      
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 
 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΜΔΣΡΗ΢Η΢ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η΢ 

* Required 

ΠΟΛΤΣΔΥΝΔΙΟ ΚΡΗΣΗ΢ 

ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ ΚΑΙ ΚΕΝΣΡΟ ΠΛΗΡΗΥΟΡΗ΢Η΢ (Βι. Κε. Π) 

 

ΙΔΙΟΣΗΣΑ * 

  Προπτυχιακό 

  Μεταπτυχιακό 

  Διδακτορικό 

 

ΣΜΗΜΑ * 

  Γενικό 

  Αρχιτεκτονική 

  ΗΜΜΤ 

  ΜΠΔ 

  ΜΗΦΟΠ 

  ΜΗΠΕΡ 

 

΢ΤΦΝΟΣΗΣΑ ΕΠΙ΢ΚΕΧΗ΢ ΢ΣΗ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ * 

Πόσο συχνά επισκέπτεστε τη βιβλιοθήκη σε διάστημα ενός μήνα ; 

  Πολύ συχνά (>4 φορές το μήνα) 

  ΢υχνά (3-4 φορές το μήνα) 

  ΢πάνια (1-2 φορές το μήνα) 

  ΢χεδόν καθόλου (<1 φορά το μήνα) 
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Δπιλέξηε ζηα παπακάηω ανάλογα με ηο 

βαθμό ικανοποίηζήρ ζαρ 

ΚΙ: Καθόλου Ικανοποιημένος ΛΙ: Λίγο Ικανοποιημένος Ι: Ικανοποιημένος ΠΙ: Πολύ 

Ικανοποιημένος ΑΙ: Απόλυτα Ικανοποιημένος 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΗΣΑ Βι. Κε. Π. * 

Πόσο ικανοποιημένοι είστε από: 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
Σν σξάξην 

ιεηηνπξγίαο ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
       

Σε ζήκαλζε ηνπ 

θηεξίνπ ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
       

Σελ ηάμε ζηνπο 

ρψξνπο ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
       

Σελ ηαμηλφκεζε ησλ 

βηβιίσλ ζηα ξάθηα 

ηεο βηβιηνζήθεο; 
       

Σελ πγηεηλή ηνπ 

ρψξνπ ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
       

 

Γενικά .. * 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
πφζν ηθαλνπνηεκέλνη 

είζηε απφ ηε 

ιεηηνπξγηθφηεηα ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
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ΠΡΟ΢ΨΠΙΚΟ ΑΠΑ΢ΦΟΛΗ΢Η΢ Βι. Κε. Π * 

Πόσο ικανοποιημένοι είστε από: 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
Σε ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
       

Σε βνήζεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζηελ 

αλαδήηεζε ηνπ 

πιηθνχ ζαο; 

       

 

 

 

Γενικά .. * 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
πφζν ηθαλνπνηεκέλνη 

είζηε απφ ην 

πξνζσπηθφ ηεο 

βηβιηνζήθεο; 

       

 

 

 

 

 

ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΕ΢ ΠΗΓΕ΢ - ΕΝΣΤΠΟ ΤΛΙΚΟ Βι. Κε. Π * 

Πόσο ικανοποιημένοι είστε από: 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
Σελ πξφζβαζε ζηηο 

ειεθηξνληθέο πεγέο ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
       

Σν έληππν πιηθφ ηεο 

βηβιηνζήθεο 

(δηπισκαηηθέο 

εξγαζίεο, πεξηνδηθά, 

βηβιία θιπ); 

       

Σν νπηηθναθνπζηηθφ 

πιηθφ ηεο βηβιηνζήθεο 

(dvd,cd θιπ); 
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ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
Σελ πνζφηεηα ηνπ 

πιηθνχ (έληππν θαη 

νπηηθναθνπζηηθφ) πνπ 

βξίζθεηαη δηαζέζηκν 

ζηε βηβιηνζήθε; 

       

 

Γενικά .. * 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
πφζν ηθαλνπνηεκέλνη 

είζηε απφ ηηο 

δηαζέζηκεο 

ειεθηξνληθέο πεγέο - 

έληππν πιηθφ ηεο 

βηβιηνζήθεο; 

       

 

 

ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ Βι. Κε. Π * 

Πόσο ικανοποιημένοι είστε από: 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
Σε ιεηηνπξγία ησλ 

Η/Τ ζηε βηβιηνζήθε 

(ιεηηνπξγηθφ); 
       

Σελ ηζηνζειίδα ηεο 

βηβιηνζήθεο 

(πιεξνθνξίεο, λέα, 

αλαθνηλψζεηο θιπ); 

       

Σε δηάξθεηα 

δαλεηζκνχ ηνπ πιηθνχ 

ηεο βηβιηνζήθεο ; 
       

Σε ρξήζε ηνπ 

αλαγλσζηεξίνπ ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
       

 

Γενικά .. * 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
πφζν ηθαλνπνηεκέλνη 

είζηε απφ ηηο 

ππεξεζίεο ηεο 

βηβιηνζήθεο; 
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΢υνολικά .. * 

  
ΚΙ ΛΙ Ι ΠΙ ΑΙ 

 
πφζν ηθαλνπνηεκέλνη 

είζηε απφ ηε 

Βηβιηνζήθε ηνπ 

Πνιπηερλείνπ 

Κξήηεο; 

       

 

 

΢ΦΟΛΙΑ - 

ΠΑΡΑΣΗΡΗ΢ΕΙ΢  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


