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Περίληυη  

 

Ζ βηβιηνζήθε ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο ζηα πιαίζηα 

ησλ ρξεκαηνδνηήζεσλ πνπ έρεη ιάβεη από ην Β θαη Γ ΚΠΣ έρεη 

αλαπηύμεη κηα ζεηξά ππεξεζηώλ παξνρήο πιεξνθόξεζεο, 

εξγαιείσλ θαη δηαδηθαζηώλ ηα νπνία πξνζθέξεη ζηνπο ρξήζηεο 

ηεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθόηεξε εμππεξέηεζή ηνπο.  

 

Σηνρεύνληαο ζηελ παξνρή ζπλερνύο πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο 

αιιά θαη αξηηόηεξεο επηθνηλσλίαο κε ην θνηλό ηεο βηβιηνζήθεο 

θξίζεθε απαξαίηεηε ε δηελέξγεηα ζεηξάο δξάζεσλ νη νπνίεο ζα 

αλαδείθλπαλ: α) ην βαζκό ηθαλνπνίεζεο ηνπο ζρεηηθά κε ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεηα ζε πεξηερόκελν θαη ζρεδηαζκό ησλ ήδε 

πθηζηάκελσλ ππεξεζηώλ θαη εξγαιείσλ αλαδήηεζεο, β) ηηο 

αλάγθεο ζε πιηθό, ππεξεζίεο θαη δηαδηθαζίεο όπσο απηέο 

πεξηγξάθνληαη από ηνπο ίδηνπο ηνπο ρξήζηεο. Τα 

απνηειέζκαηα ησλ δξάζεσλ απηώλ ζηόρεπαλ εθηόο από ηελ 

θαηάδεημε ησλ απόςεσλ ησλ ρξεζηώλ ζηε ρξήζε ηνπο σο 

παξακέηξσλ ζρεδηαζκνύ ηνπ λένπ επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ 

δξάζεο ηεο Βηβιηνζήθεο. 

 

Γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ ζηόρσλ ζρεδηάζηεθαλ θαη 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ: α) ε δηελέξγεηα έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο 

ρξεζηώλ ε νπνία ζρεδηάζηεθε θαη πξαγκαηνπνηήζεθε επίζεο 

από εηδηθνύο ηνπ ρώξνπ (εηαηξεία κειεηώλ θαη 

δεκνζθνπήζεσλ) ζε ζπλεξγαζία κε βηβιηνζεθνλόκνπο ηνπ 

ηκήκαηνο Δπηζηεκνληθήο Πιεξνθόξεζεο θαη Τεθκεξίσζεο ηεο 

Βηβιηνζήθεο κε ηε ρξήζε ησλ αξρώλ ηνπ πξνγξάκκαηνο  

LibQUAL+™ ηεο ARL (Association of Research Libraries) ην 

νπνίν εκπινπηίζηεθε, β) ε δηελέξγεηα έξεπλαο αλαγθώλ 

ρξεζηώλ ζε ζπλεξγαζία κε εηδηθνύο ηνπ ρώξνπ (εηαηξεία 

κειεηώλ θαη δεκνζθνπήζεσλ) κε ηε ρξήζε εξεπλεηηθώλ 

εξγαιείσλ πνπ ελδείθλπηαη γηα ηε δηελέξγεηα αλαιόγσλ 

εξεπλώλ (εξσηεκαηνιόγηα, ζπλεληεύμεηο, ζηαηηζηηθή 

επεμεξγαζία δεδνκέλσλ κε ηε ρξήζε ζρεηηθώλ ινγηζκηθώλ),  γ) 

ν ζρεδηαζκόο θαη ε πινπνίεζε επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ δξάζεο 

(marketing plan) ηεο Βηβιηνζήθεο ην νπνίν ζρεδηάζηεθε θαη ζα 

πξαγκαηνπνηήζεθε από εηδηθνύο εξεπλεηέο ηνπ ρώξνπ κε ηε 



ρξήζε ησλ απνδεθηώλ εξεπλεηηθώλ εξγαιείσλ θαη πξνηύπσλ 

θαη δ) ν ζρεδηαζκόο δηαθεκηζηηθώλ εξγαιείσλ γηα ηελ 

πινπνίεζε ηνπ επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ δξάζεο. 

 

Τν λέν επηθνηλσληαθό ζρέδην δξάζεο ηεο βηβιηνζήθεο ζα ηεζεί 

ζε εθαξκνγή κε ηελ έλαξμε ηνπ αθαδεκατθνύ έηνπο 2008-2009 

ζην πέξαο ηνπ νπνίνπ ζα δηελεξγεζεί κειέηε 

απνηειεζκαηηθόηεηαο ηεο εθαξκνγήο ηνπ.  

 

 

Abstract  

 

The University of Macedonia Library received funding from 

the 2
nd

 and 3
rd

 Operational Programme for Education and 

Initial Vocational Training under which it developed a series of 

services and tools aiming at supporting its customers in the 

most effective way.  

 

By setting: a) the provision of qualitative services and the most 

effective communication with the public served as its primary 

goals (both internal and external users), the Library, designed a 

number of actions to assess: a) the customers’ needs in terms of 

material, services and procedures and b) the level of customers’ 

satisfaction by the already provided services and tools. Data 

gathered from these actions was used to define the Library’s 

new communication plan as part the its whole strategic 

planning.  

 

To achieve the above, the Library cooperated with experts in 

the field of research to design and perform: a) a user needs 

analysis survey, b) a user satisfaction analysis survey 

(according to ARL’s LibQUAL+™ in an enhanced form), c) a 

new communication plan (marketing plan) and d) several types 

of promotional material.  

 

The Library’s new marketing plan will be implemented from 

the beginning of the academic year 2008-2009 (September 

2008-September 2009). In September 2009 a new survey will 

be conducted to assess the plan’s effectiveness.  

 

Λέμεηο θιεηδηά: Αθαδεκατθέο Βηβιηνζήθεο, Δπηθνηλσλία ζε 

νξγαληζκνύο, Έξεπλεο ρξεζηώλ, Μειέηεο αλαγθώλ, 

Μάξθεηηλγθ, Σρεζηαθό Μάξθεηηλγθ 

 

Keywords: Academic libraries, Business ccommunication, 

User surveys, User needs analysis, Marketing, Relationship 

Marketing 

 

Παξαδνζηαθά, ζην ρώξν ησλ βηβιηνζεθώλ, ππήξρε ε γεληθή παξαδνρή όηη ηα πξντόληα θαη νη 

ππεξεζίεο ηνπο θαηείραλ ην κεγαιύηεξν κεξίδην ηεο αγνξάο παξνρήο πιεξνθνξηώλ. Ζ 



ζεώξεζε απηή δελ αληαπνθξίλεηαη πιένλ ζηηο ππάξρνπζεο ζπλζήθεο, όπσο απηέο έρνπλ 

δηακνξθσζεί ηα ηειεπηαία ρξόληα, ιόγσ ησλ νηθνλνκηθώλ, ηερλνινγηθώλ αιιά θπξίσο ησλ 

θνηλσληθώλ αιιαγώλ κε ηελ έλλνηα ηεο εθπαηδεπηηθήο πξνζέγγηζεο. Οη βηβιηνζήθεο έρνληαο 

λα αληηκεησπίζνπλ πξνθιήζεηο όπσο ε εμαζθάιηζε επαξθώλ πόξσλ, ε αύμεζε ηνπ αξηζκνύ 

ησλ ρξεζηώλ πνπ εμππεξεηνύλ, ε εδξαίσζε ηνπ ξόινπ ηνπο σο κνλάδεο δσηηθήο ζεκαζίαο 

γηα ηελ παξνρή πιεξνθόξεζεο θαη εθπαίδεπζεο δελ κπνξνύλ πιένλ λα βαζηζηνύλ ζηα 

παξαδνζηαθά ζηεξεόηππα γηα ην ξόιν ηνπο (Βαξδαθώζηα, 2002). Σηνρεύνληαο ζηελ επίηεπμε 

όισλ ησλ παξαπάλσ, ζρεδηάδνπλ θαη πξνζθέξνπλ πξντόληα θαη ππεξεζίεο κε θεληξηθό άμνλα 

δξαζηεξηόηεηαο ηηο δηαπηζησκέλεο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ ηνπο.  

 

Ζ ζεώξεζε απηή ηεο δηαπίζησζεο δειαδή θαη ηειηθά ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθώλ ηνπ 

ρξήζηε, νδήγεζε ηηο βηβιηνζήθεο ζηελ αλαδήηεζε θαη ηε ρξήζε αξρώλ θαη πξαθηηθώλ νη 

νπνίεο εθαξκόδνληαη ζην ρώξν ησλ επηρεηξήζεσλ. Λεηηνπξγίεο όπσο ν ζηξαηεγηθόο 

ζρεδηαζκόο, ν πξνγξακκαηηζκόο, ε αλάιπζε αγνξάο, ην κάξθεηηλγθ, ε ρξήζε επηθνηλσληαθώλ 

εξγαιείσλ θαη ε αλαηξνθνδόηεζε έρνπλ πιένλ ελζσκαησζεί πιήξσο ζηηο δηνηθεηηθέο ηνπο 

πξαθηηθέο.  

 

Ζ Βηβιηνζήθε ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο, ζην πιαίζην ηνπ επξύηεξνπ ζηξαηεγηθνύ ηεο 

ζρεδηαζκνύ, πξνρώξεζε ζηε δεκηνπξγία ελόο λένπ επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ, ην νπνίν 

ζηεξίρηεθε πιήξσο ζηε θηινζνθία, ηηο αξρέο θαη ηηο πξαθηηθέο δύν βαζηθώλ ζεσξήζεσλ ηνπ 

κάξθεηηλγθ: ηνπ κάξθεηηλγθ θνηλσθειώλ ζθνπώλ θαη ηνπ ζρεζηαθνύ κάξθεηηλγθ.  

 

Μάρκεηινγκ και βιβλιοθήκες  

 

Ο Kotler νξίδεη ην κάξθεηηλγθ σο «ηελ αποηειεζκαηηθή δηοίθεζε ηφλ ζτέζεφλ ελός 

οργαληζκού κε ηα επηκέροσς ηκήκαηα ηες αγοράς θαη ηοσ θοηλού ηες. Το  κάρθεηηλγθ  είλαη 

άπουε, κηα θηιοζοθία ε οποία επερεάδεη  ηολ ηρόπο δηοίθεζες ελός οργαληζκού ζηο ζύλοιό 

ηοσ». (Kotler, 1972) Σπλερίδεη, νξίδνληαο ηελ έλλνηα ηεο «δηνίθεζεο κάξθεηηλγθ» σο «ηελ 

αλάισζε, ηο ζτεδηαζκό, ηελ εθαρκογή θαη ηολ έιεγτο ηφλ προγρακκάηφλ ηα οποία 

ζτεδηάζηεθαλ γηα λα προθαιέζοσλ ζσλαιιαγές οη οποίες ζα επηθέροσλ προζφπηθό ή ακοηβαίο 

όθειος ζηα ζσλαιιαζζόκελα κέρε». Αλαθεξόκελνο ζηε ζεώξεζε ηνπ «κάξθεηηλγθ 

θνηλσθειώλ ζθνπώλ» (societal marketing concept) ζεκεηώλεη όηη απηή είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλε ζηνλ πειάηε (customer-oriented) θαη ππνζηεξηδόκελε από έλα ζπλνιηθό 

ζρέδην κάξθεηηλγθ (integrated marketing) ην νπνίν ζέηεη σο απώηεξν νξγαλσζηαθό ζηόρν ηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη ηε καθξνπξόζεζκε επκάξεηα ηνπ πειάηε. Ζ ζεώξεζε απηή  ζηεξίδεηαη θαηά 

ηνλ Kotler ζε ηξία ζεκεία: 

 ηνλ πξνζαλαηνιηζκό πξνο ηνλ πειάηε, ζηελ πξνζθνξά δειαδή ελόο πξντόληνο ή κίαο 

ππεξεζίαο πνπ αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ αλζξώπσλ 

 ην ζπλνιηθό ζρέδην κάξθεηηλγθ, ζην ζπληνληζκό δειαδή κε θάζε ιεηηνπξγία ή 

νξγαλσζηαθό ζρήκα 

 ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ καθξνπξόζεζκε επκάξεηά ηνπ, ζηνλ 

πξνζαλαηνιηζκό δειαδή  πξνο ηα ελδηαθέξνληα ηνπ πειάηε όρη κόλν βξαρππξόζεζκα 

αιιά θαη καθξνπξόζεζκα (Kotler, 1972). 

 

Τν ζπλνιηθό ζρέδην κάξθεηηλγθ κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κηα θηινζνθία δξάζεο ησλ κάλαηδεξ, 

ε νπνία ηνπο νδεγεί ζηνλ επαλαπξνζδηνξηζκό ηεο δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνύ ζέηνληαο σο 

ζηόρνπο: ηελ θαιύηεξε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε, ηελ αληίιεςε ησλ αλαγθώλ ηνπ, ηελ 

πξνζθνξά θαιώλ πξντόλησλ/ππεξεζίσλ θαη ηέινο ηελ αλαδήηεζε αλαηξνθνδόηεζεο.  

 



Οη πξαθηηθέο ηνπ κάξθεηηλγθ δελ είλαη εθαξκόζηκεο κόλν ζε επηρεηξήζεηο θαη γεληθόηεξα 

θεξδνζθνπηθνύο νξγαληζκνύο. Οη αξρέο θαη νη πξαθηηθέο ηνπ εθαξκόδνληαη κε ζπλερώο 

απμαλόκελνπο ξπζκνύο θαη ζε κε θεξδνζθνπηθνύο  νξγαληζκνύο (Ojiambo, 1994). Παξ’ όιν 

πνπ νη νξγαλσζηαθνί ζηόρνη ησλ νξγαληζκώλ θνηλσληθήο πξνζθνξάο δηαθέξνπλ από εθείλνπο 

ησλ θεξδνζθνπηθώλ νξγαληζκώλ, νη αξρέο κάξθεηηλγθ παξακέλνπλ νη ίδηεο. Τν γεγνλόο απηό 

ζεκαίλεη γηα ηνπο ίδηνπο ηνπο νξγαληζκνύο  ηελ απνηίκεζε ηνπ ξόινπ ηνπο ζέηνληαο σο 

παξακέηξνπο: ηνπο πειάηεο  πνπ εμππεξεηνύλ, ηα πξντόληα/ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ 

θαζώο θαη ηηο δηθέο ηνπο ραξαθηεξηζηηθέο ηθαλόηεηεο, δειαδή ηί θάλνπλ ή ηί πξνζθέξνπλ 

θαιύηεξα από θάζε άιινλ.  

 

Ο όξνο κάξθεηηλγθ ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο εκθαλίδεηαη δεηιά αιιά  απνθαζηζηηθά ζην ρώξν 

ησλ βηβιηνζεθώλ. Πξνεξρόκελνο από ην ρώξν ησλ επηρεηξήζεσλ έξρεηαη λα πξνζζέζεη κηα 

λέα νπηηθή ζηνλ ηξόπν πξνώζεζεο ηνπ ξόινπ θαη ησλ ιεηηνπξγηώλ κηαο βηβιηνζήθεο 

(Βαξδαθώζηα, 2002). Οη βηβιηνζήθεο ζηεξηδόκελεο ζε κηα πιήξε αλάιπζε ηεο αγνξάο 

ζηνρεύνπλ ζην λα βειηηώζνπλ ηηο παξνρέο  ζηνπο ρξήζηεο ηνπο δεκηνπξγώληαο  πξντόληα θαη 

ππεξεζίεο πνπ θαιύπηνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο έηζη όπσο απηνί ηηο εθθξάδνπλ θαη όρη όπσο απηέο 

νξίδνληαη ελδνγελώο από ην πξνζσπηθό ησλ βηβιηνζεθώλ. Σε έλα πεξηβάιινλ πνπ νη 

βηβιηνζήθεο θαινύληαη λα αληηκεησπίδνπλ έλα ζπλερώο απμαλόκελν αληαγσληζκό από 

δηάθνξνπο παξνρείο πιεξνθόξεζεο, ηα νθέιε από ηελ εθαξκνγή ησλ ηερληθώλ ηνπ 

κάξθεηηλγθ είλαη γηα απηέο πεξηζζόηεξν από πξνθαλή πιένλ, θπξίσο σο κέξνο ηνπ 

ζηξαηεγηθνύ ηνπο ζρεδηαζκνύ. Τνπο επηηξέπεη: λα αλαγλσξίδνπλ ηηο νκάδεο πειαηώλ ηνπο, λα 

θαηαλννύλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο θαη ηνπο αλάγθεο ηνπο, λα αλαθαιύπηνπλ ηα ηκήκαηα ηεο 

αγνξάο πνπ δελ θαιύπηνπλ (κε ρξήζηεο) κε ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξντόληα ηνπο, λα 

ιακβάλνπλ εθείλεο ηηο δηνηθεηηθέο απνθάζεηο πνπ ζα επηηξέπνπλ ζηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο 

ηνπο λα είλαη απνηειεζκαηηθόηεξεο, απνδνηηθόηεξεο αιιά θπξίσο αληαγσληζηηθόηεξεο θαη 

ηέινο ηνπο παξέρεη ηε δπλαηόηεηα ζρεδηαζκνύ κηαο ηέηνηαο επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο, ε 

νπνία εθκεηαιιεπόκελε ηα θαηάιιεια εξγαιεία, αλαδεηθλύεη ην ξόιν ηνπο θαη βειηηώζεη ηελ 

εηθόλα ηνπο.   

 

Μειεηώληαο βηβιηνγξαθηθά ην ζέκα, ζπλαληνύκε δηάθνξνπο ηύπνπο κάξθεηηλγθ όπσο 

κάξθεηηλγθ πξντόλησλ, κάξθεηηλγθ ππεξεζηώλ θηι. Όινη απηνί νη ηύπνη κάξθεηηλγθ είλαη 

εμαηξεηηθά ρξήζηκνη. Δθείλνο όκσο πνπ αληαπνθξίλεηαη πιήξσο ζηηο αλάγθεο ησλ 

βηβιηνζεθώλ είλαη ην ζρεζηαθό κάξθεηηλγθ, ην νπνίν δίλεη έκθαζε ζηελ αλάπηπμε 

καθξνρξόλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (long term associations/relationships) (Denny, 2001).  

Τν ζρεζηαθό κάξθεηηλγθ επηθεληξώλεηαη ζηελ αλάγθε λα:  

 δηαπηζηώζεη ηηο πξνθιήζεηο θαη ηηο πηέζεηο ηνπ πεξηβάιινληνο ζην νπνίν δνύλε θαη 

εξγάδνληαη νη πειάηεο 

 θαηαλνήζεη ηα ελδηαθέξνληα θαη ηνπο ζηόρνπο ησλ πειαηώλ  

 πξνζαξκόζεη ηα πξντόληα θαη ηηο ππεξεζίεο έηζη ώζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηα 

ελδηαθέξνληα, ηηο επηινγέο θαη ηνπο ζηόρνπο ησλ πειαηώλ θαη ηέινο 

 εδξαηώζεη κηα εηαηξηθή ηαπηόηεηα (brand) ηελ νπνία αλαγλσξίδνπλ θαη εκπηζηεύνληαη 

νη πειάηεο 

   

Τν ζρεζηαθό κάξθεηηλγθ αληηθαηνπηξίδνληαο ηα ακνηβαία ελδηαθέξνληα ησλ βηβιηνζεθώλ θαη 

ησλ πειαηώλ ηνπο είλαη ε θαηαιιειόηεξε ζεώξεζε γηα ηηο βηβιηνζήθεο (Schmidt, s.a) αθνύ 

ηειηθά ε ύπαξμε θαη ε ιεηηνπξγία ηνπο βαζίδνληαη ζηηο ζρέζεηο πνπ δνκνύλ κε ην θνηλό ηνπο 

(Besant, 2004). Τν κάξθεηηλγθ ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ αληίιεςε ηνπ θνηλνύ γηα ηηο 

παξερόκελεο ππεξεζίεο θαη ηελ αληίιεςε ηεο ίδηαο ηεο βηβιηνζήθεο γηα ηηο αλάγθεο ηνπ 

θνηλνύ ηεο (Weingand, 2001). 

 



 

Το επικοινφνιακό ζτέδιο δράζης ηης βιβλιοθήκης ηοσ Πανεπιζηημίοσ Μακεδονίας 

 

Ζ Βηβιηνζήθε ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο, ζην πιαίζην ησλ ρξεκαηνδνηήζεσλ πνπ έρεη 

ιάβεη από ην Β θαη Γ ΚΠΣ, έρεη αλαπηύμεη κηα ζεηξά ππεξεζηώλ παξνρήο πιεξνθόξεζεο, 

εξγαιείσλ θαη δηαδηθαζηώλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο ρξήζηεο ηεο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεξε εμππεξέηεζή ηνπο. Με ηελ πάξνδν ησλ εηώλ θαη ηηο αιιαγέο πνπ 

παξαηεξήζεθαλ ζηηο αλάγθεο ηνπ θνηλνύ, νη ππεξεζίεο θαη ηα πξντόληα,  πνπ 

δεκηνπξγήζεθαλ ζπκπιεξώζεθαλ, εκπινπηίζηεθαλ ή δηαθνξνπνηήζεθαλ.  

 

Θέηνληαο σο πξσηαξρηθνύο ζηόρνπο ηελ παξνρή ζηαζεξά πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο θαη άξηηαο 

επηθνηλσλίαο κε ην θνηλό, θξίζεθε απαξαίηεηνο ν ζρεδηαζκόο θαη ε πινπνίεζε κηαο ζεηξάο 

δξάζεσλ νη νπνίεο ζα αλαδείθλπαλ: α) ην βαζκό ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηώλ ζρεηηθά κε ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεηα ζε πεξηερόκελν θαη ζρεδηαζκό ησλ ήδε πθηζηάκελσλ ππεξεζηώλ, 

εξγαιείσλ θαη δηαδηθαζηώλ θαη β) ηηο αλάγθεο ζε πιηθό, ππεξεζίεο θαη δηαδηθαζίεο όπσο 

απηέο πεξηγξάθνληαη από ηνπο ίδηνπο ηνπο ρξήζηεο. Τα απνηειέζκαηα ησλ δξάζεσλ απηώλ 

ζηόρεπαλ, εθηόο από ηελ θαηάδεημε ησλ απόςεσλ ησλ ρξεζηώλ, θαη ζηε ρξήζε ηνπο σο 

παξακέηξσλ ζρεδηαζκνύ ηνπ λένπ επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ δξάζεο ηεο βηβιηνζήθεο. 

 

 

Γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ ζηόρσλ ζρεδηάζηεθαλ θαη πξαγκαηνπνηήζεθαλ:  

α) ε δηελέξγεηα έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ρξεζηώλ (user satisfaction survey),  

β) ε δηελέξγεηα έξεπλαο αλαγθώλ ρξεζηώλ (user needs survey). 

 

Οη ζηόρνη πνπ ηέζεθαλ ήηαλ: 

 

 ε απνηίκεζε ηεο πνηόηεηαο γηα ην ζύλνιν ησλ παξερόκελσλ από ηε βηβιηνζήθε 

ππεξεζηώλ από ηε ζθνπηά ησλ ρξεζηώλ γεληθά 

 ε απνηίκεζε ηεο πνηόηεηαο γηα ην ζύλνιν ησλ παξερόκελσλ από ηε βηβιηνζήθε 

ππεξεζηώλ από ηε ζθνπηά ησλ ρξεζηώλ αλά νκάδα  

 ε δηεξεύλεζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδνπλ νη ρξήζηεο θαηά ηηο ζπλαιιαγέο 

ηνπο κε ηε βηβιηνζήθε 

 ε δηεξεύλεζε ησλ απόςεσλ ησλ ρξεζηώλ γηα ην πιήζνο θαη ηε ρξεζηκόηεηα ησλ 

πξνζθεξόκελσλ ππεξεζηώλ  

 ε δηεξεύλεζε ησλ απόςεσλ ησλ ρξεζηώλ γηα ηελ πνηόηεηα θαη ηελ έθηαζε ησλ 

ππαξρνπζώλ ζπιινγώλ πιηθνύ 

 

Οη δύν έξεπλεο απνηέιεζαλ ην πξντόλ ηεο ζπλεξγαζίαο εηδηθώλ ζηηο έξεπλεο  (εηαηξεία 

κειεηώλ θαη δεκνζθνπήζεσλ) θαη βηβιηνζεθνλόκσλ ηνπ ηκήκαηνο Δπηζηεκνληθήο 

Πιεξνθόξεζεο θαη Τεθκεξίσζεο ηεο Βηβιηνζήθεο. Οη έξεπλεο ζηεξίρηεθαλ ζηηο αξρέο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο  LibQUAL+™ ηεο ARL (Association of Research Libraries) ην νπνίν 

εκπινπηίζηεθε ηόζν κε επηπιένλ εξσηήζεηο όζν θαη κε έλαλ αθόκε άμνλα. 

 

Οη βαζηθνί ζηόρνη πνπ ζέηεη ην πξόηππν LibQUAL+™ είλαη λα:  

 

 ελζαξξύλεη ηελ αλαβάζκηζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ζηηο βηβιηνζήθεο 

 δηεπθνιύλεη ηηο βηβιηνζήθεο λα θαηαλνήζνπλ ηηο αληηιήςεηο ησλ ρξεζηώλ ηνπο σο 

πξνο ηελ πνηόηεηα ηεο παξνρήο ησλ ππεξεζηώλ ηνπο 

 πξνζδηνξίζεη πνηεο είλαη νη πξαθηηθέο εθείλεο πνπ θαζηζηνύλ απνηειεζκαηηθόηεξε ηελ 

παξνρή ησλ ππεξεζηώλ  



 εληζρύζεη ηηο αλαιπηηθέο δεμηόηεηεο ηνπ πξνζσπηθνύ ησλ βηβιηνζεθώλ ζηνλ ηνκέα ηεο 

επεμεξγαζίαο θαη εξκελείαο ζπιινγήο δεδνκέλσλ (Κπξηιιίδνπ, 2005) 

 

Αλαιπηηθόηεξα, ε νκάδα ζρεδηαζκνύ ηνπ έξγνπ ζηεξηδόκελε ζηνπο ζηόρνπο απηνύο 

ρξεζηκνπνίεζε ηνπο ηξείο βαζηθνύο άμνλεο ηνπ πξνηύπνπ (ζπλαηζζεκαηηθή ζρέζε, θπζηθόο 

ρώξνο, πιεξνθνξία πνπ βνεζάεη ζηελ απηόλνκε έξεπλα) (Κπξηιιίδνπ, 2005) 

ζπκπιεξώλνληαο έλαλ ηέηαξην νπνίνο επηθεληξώλεηαη ζηελ αλάιπζε ηνπ πιηθνύ θαη ησλ 

ζπιινγώλ ηεο βηβιηνζήθεο. Δπηπιένλ, ζηηο ήδε ππάξρνπζεο εξσηήζεηο ησλ ηξηώλ βαζηθώλ 

αμόλσλ ηνπ πξνηύπνπ πξνζηέζεθε έλαο ζεκαληηθόο αξηζκόο λέσλ (Cook θαη Heath, 2001, 

Cullen, 2001, Bertot, 2001, Sahu, 2007, Satoh θ.α., 2005, Dow, 1998, Νηθεηάθεο θαη Σίηαο, 

1999, Nitecki, 1996, Nitecki θαη Hernon, 2000, Nagata, 2004). Τν απνηέιεζκα πνπ πξνέθπςε 

ήηαλ έλα εληαίν εξσηεκαηνιόγην απνηεινύκελν από 45 εξσηήζεηο ην νπνίν ρξεζηκνπνηήζεθε 

ζε δείγκα 720 αηόκσλ από όιεο ηηο θαηεγνξίεο ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο (435 πξνπηπρηαθνί 

θνηηεηέο, 103 κεηαπηπρηαθνί θνηηεηέο θαη ππνςήθηνη δηδάθηνξεο, 60 κέιε ηνπ δηδαθηηθνύ θαη 

εξεπλεηηθνύ πξνζσπηθνύ, 60 κέιε ηνπ δηνηθεηηθνύ πξνζσπηθνύ, 62 εμσηεξηθνί ρξήζηεο). Σηε 

ζπλέρεηα νη εξσηήζεηο νκαδνπνηήζεθαλ ζε δύν θαηεγνξίεο νη νπνίεο επεμεξγάζηεθαλ 

μερσξηζηά. Ζ θαηεγνξία α έδσζε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο θαη ε 

θαηεγνξία β ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο αλαγθώλ.  

Τα βαζηθά ζπκπεξάζκαηα ησλ εξεπλώλ πνπ αθνξνύλ ηηο ηάζεηο, ηηο απόςεηο θαη ηηο ζέζεηο 

πνπ εμέθξαζαλ νη ρξήζηεο ηεο Βηβιηνζήθεο όπσο πξνέθπςαλ από ηελ επεμεξγαζία ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ είλαη: 

 

 Κύξηα πεγή πιεξνθόξεζεο γηα ηελ ύπαξμε ηεο  Βηβιηνζήθεο είλαη ν θνηλσληθόο 

πεξίγπξνο (θίινη, γλσζηνί, ζπκθνηηεηέο, ζπλάδειθνη, δηδάζθνληεο, βι. ζρ. 1) θαη 

δεπηεξεπόλησο ε ελεκέξσζε πνπ παξέρεηαη πξνο ηνπο λενεηζεξρόκελνπο θνηηεηέο. 

Γελ πξέπεη λα καο δηαθεύγεη όηη απηό ην απνηέιεζκα αλαθέξεηαη ζην ζύλνιν ηνπ 

δείγκαηνο Από ην ζύλνιν ηνπ πιεζπζκνύ αμίδεη λα ζεκεησζεί όηη 7 ζηνπο 10 

ρξεζηκνπνηεί ηε Βηβιηνζήθε, πνζνζηό ηδηαίηεξα ζεκαληηθό θαη κεγάιν. 

 

 
 

Σρήκα 1.  

 



Σε όζνπο δελ ρξεζηκνπνηνύλ ηε Βηβιηνζήθε πξνβάιεη σο βαζηθόο ιόγνο ην γεγνλόο όηη 

κπνξνύλ θαη ρξεζηκνπνηνύλ άιιεο πεγέο πιεξνθόξεζεο. Πξέπεη εδώ λα ηνληζηεί όηη 

πεξηζζόηεξνη από έλαο ζηνπο δέθα από ηνλ πιεζπζκό πνπ δελ ρξεζηκνπνηεί ηε Βηβιηνζήθε, 

δελ έρνπλ επηζθεθηεί πνηέ Βηβιηνζήθε θαη ζπλνιηθά ιηγόηεξνη από έλαο ζηνπο δέθα εμ απηώλ 

ζεσξνύλ όηη δε δηεπθνιύλνληαη από ιεηηνπξγηθά ζέκαηα ηεο Βηβιηνζήθεο όπσο είλαη ην 

σξάξην, ην πιηθό πνπ δηαζέηεη ε Βηβιηνζήθε θαη ν ρώξνο ζηνλ νπνίν ζηεγάδεηαη. 

 

 Όζνη ρξεζηκνπνηνύλ ηε Βηβιηνζήθε δειώλνπλ όηη πξνρσξνύλ ζε απηή ηε δηαδηθαζία 

ιόγσ ησλ ζπνπδώλ ηνπο ζηε ζπληξηπηηθή ηνπο πιεηνςεθία, θαη ησλ ππνρξεώζεσλ πνπ 

πεγάδνπλ από ηηο εθπαηδεπηηθέο αλάγθεο. Σεκαληηθά, βέβαηα, είλαη θαη ηα πνζνζηά 

(κεγαιύηεξα από 22%) απηώλ πνπ ηελ αμηνπνηνύλ γηα έξεπλα ή κειέηε ή αλάγλσζε 

βηβιίσλ πνπ δε ζρεηίδνληαη κε ηελ εθπαηδεπηηθή δξαζηεξηόηεηα (βι. ζρ. 2).  

 

 
 

Σρήκα 2.  

 

 Ο πιεζπζκόο πνπ ρξεζηκνπνηεί ηε Βηβιηνζήθε θαίλεηαη όηη δελ είλαη πεξηζηαζηαθόο 

θαζώο ην 88,6% δειώλεη όηη ηελ επηζθέπηεηαη ηνπιάρηζηνλ κία θνξά ην κήλα ή 

πεξηζζόηεξν (βι. ζρ. 3). Τν γεγνλόο απηό απνδεηθλύεη όηη νη ρξήζηεο ηεο Βηβιηνζήθε 

δελ είλαη πξνζσξηλνί θαη επθαηξηαθνί αιιά δηαζέηεη «κόληκν θνηλό». 

 



 
 

Σρήκα 3. 

  

 Γελ ηζρύεη όκσο ην ίδην θαη γηα ηελ ηζηνζειίδα ηεο Βηβιηνζήθε θαζώο ην πνζνζηό 

απηώλ πνπ ηελ επηζθέπηνληαη ηνπιάρηζηνλ κία θνξά ηελ εβδνκάδα κεηώλεηαη 

ζεκαληηθά θαζώο ην πνζνζηό απηώλ πνπ ηελ επηζθέπηνληαη κία θνξά ην κήλα ή πην 

αξαηά ή θαη θαζόινπ, πιεζηάδεη ην 56% (βι. ζρ. 4). 

 
 

Σρήκα 4.  

 

Πξέπεη λα ηνληζηεί ηδηαίηεξα ην γεγνλόο όηη ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ ρξεζηώλ ηεο 

Βηβιηνζήθε δειώλεη επραξηζηεκέλε θαη πνιύ επραξηζηεκέλε από ηε ζπλνιηθή εμππεξέηεζε 



πνπ ιακβάλεη από απηή, γεγνλόο πνπ απνδεηθλύεη όηη ε έσο ζήκεξα ιεηηνπξγία ηεο, ζπλνιηθά 

αληηκεησπίδεηαη ζεηηθά από ην θνηλό ην νπνίν απνδίδεη ηε ζηάζε ηνπ απηή ζην πξνζσπηθό 

ηεο Βηβιηνζήθεο (γλώζεηο, γξήγνξε αληαπόθξηζε, επγέλεηα, πξνζπκία, βι. ζρ. 5 θαη 6).    

 

 

 
 

Σρήκα 5. 

 

 
 

Σρήκα 6. 

 

 Σε ζρέζε κε ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο Βηβιηνζήθεο, γεληθά ππάξρεη ηθαλνπνίεζε 

από ην ηζρύνλ, αιιά ηαπηόρξνλα δηαηππώλεηαη ε άπνςε όηη πξέπεη λα απμεζνύλ νη 



ώξεο ιεηηνπξγίαο ηεο ην Σάββαην θαη ηδηαίηεξα ζηηο εμεηαζηηθέο πεξηόδνπο θαη λα 

ιεηηνπξγήζεη ε Βηβιηνζήθε θαη ηηο Κπξηαθέο (βι. ζρ. 7) 

 

 
 

Σρήκα 7. 

 

 Σην ζέκα ηεο αμηνιόγεζεο ησλ ππνδνκώλ θαη ησλ ρώξσλ ηεο Β.η. ΠΑ.ΜΑΚ, ππάξρεη 

κεγάιε ηθαλνπνίεζε ζηα ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ θαζαξηόηεηα, ηνλ θιηκαηηζκό 

ηνπ ρώξνπ, ηελ επάξθεηα ηνπ θσηηζκνύ, ηελ εζπρία πνπ επηηξέπεη ηε κειέηε θαη ην 

δηάβαζκα ζηνπο ρώξνπο ηεο Βηβιηνζήθεο, ηελ αζθάιεηα ησλ ρώξσλ, ηα ζέκαηα 

ππξαζθάιεηαο , ηελ πνηόηεηα ησλ ηξαπεδηώλ αλάγλσζεο βηβιίσλ θαη εληύπσλ, ηε 

ιεηηνπξγία ησλ πηλάθσλ ελεκέξσζεο ηνπ θνηλνύ, ηε ιεηηνπξγία ησλ κεραλεκάησλ 

πξνπιεξσκέλσλ θαξηώλ γηα θσηνηππίεο, ηα ζέκαηα πξνζβαζηκόηεηαο ηνπ ρώξνπ ζε 

Α.Μ.Δ.Α. θαη ηα ζέκαηα ηεο ζήκαλζεο ηνπ ρώξνπ θαη ησλ ζπιινγώλ πνπ δηαζέηεη ε 

Βηβιηνζήθε. Σεκαληηθά κεησκέλε εκθαλίδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ζε ζέκαηα πνπ έρνπλ λα 

θάλνπλ κε ηνλ αξηζκό θαη ηελ πνηόηεηα ησλ Ζ-Υ πνπ δηαζέηεη ε Βηβιηνζήθε, , ην 

επίπεδν αζθαιείαο πνπ ππάξρεη ζηε ρξήζε ησλ Ζ/Υ (απαγόξεπζε chat, e-mail, 

δπλαηόηεηεο απνζήθεπζεο θηι), ηελ πνηόηεηα θαη ηνλ αξηζκό ησλ εθηππσηώλ θαη ησλ 

θσηνηππηθώλ κεραλεκάησλ θαη ηνλ αξηζκό θαη ηε ιεηηνπξγία ησλ ηειενξάζεσλ θαη 

ησλ ερνζπζηεκάησλ (Βι. ζρ. 8).  

 



 
 

 
 

Σρήκα 8. 

 

 Τα ζέκαηα ζηα νπνία εκθαλίδεηαη κεησκέλνο βαζκόο ηθαλνπνίεζεο ζε ζρέζε κε ηνπο 

ρώξνπο θαη ηηο ππνδνκέο ηεο Β.η. ΠΑ.ΜΑΚ είλαη θαη ν ιόγνο γηα ηνλ νπνίν ε 

πιεηνςεθία ζεσξεί όηη πξέπεη λα γίλνπλ θάπνηεο αιιαγέο ζηνλ ηνκέα απηό 

πξνηείλνληαο σο θπξηόηεξεο πεξηζζόηεξεο ζέζεηο αλάγλσζεο θαη θαιύηεξνπο-

γξεγνξόηεξνπο Ζ/Υ (βι.ζρ. 9). 



 
 

Σρήκα 9.  

 

 

 Πην αλαιπηηθά ζην ζέκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πιεζπζκνύ από ηηο παξερόκελεο 

ππεξεζίεο ηεο Β.η. ΠΑ.ΜΑΚ, ηδηαίηεξα ζεκαληηθόο είλαη ν βαζκόο ηθαλνπνίεζεο ζηα 

ζέκαηα δαλεηζκνύ, δηαδαλεηζκνύ εζσηεξηθώλ άξζξσλ, δηαδαλεηζκνύ βηβιίσλ 

εζσηεξηθνύ, παξνρήο επνπηείαο ζηελ έξεπλα, ιεηηνπξγίαο ηεο ηζηνζειίδαο ηεο 

Βηβιηνζήθεο θαη ηερληθήο ππνζηήξημεο από ην πξνζσπηθό εμππεξέηεζεο (Βι. ζρ. 10) 

 

 
 



 
 

Σρήκα 10.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Σην ζέκα ηεο παξαθνινύζεζεο ζεκηλαξίσλ πιεξνθνξηαθήο παηδείαο πνπ δηεμάγνληαη 

από ην πξνζσπηθό ηεο δηαπηζηώλνπκε όηη κόιηο ην 29% πεξίπνπ ησλ εξσηεζέλησλ ηα 

έρεη παξαθνινπζήζεη (Βι. ζρ. 11).  

 



 
Σρήκα 11.  

 

Πξέπεη λα ζεκεησζεί όηη δύν ζηνπο πέληε ζρεδόλ από όζνπο ξσηήζεθαλ θαη δήισζαλ όηη 

δελ έρνπλ παξαθνινπζήζεη θάπνην ζεκηλάξην (ην 70% ηνπ δείγκαηνο), ζεκεηώλνπλ όηη 

δελ έρνπλ παξαθνινπζήζεη γηαηί δελ είραλ ελεκεξσζεί γηα ηε δηεμαγσγή ηνπο έγθαηξα. Ζ 

πιεηνςεθία βέβαηα (49%) δειώλεη όηη δελ παξαθνινύζεζε  θαζώο δελ ηεο είλαη 

απαξαίηεην αιιά όζνη δειώλνπλ όηη δελ ελεκεξώζεθαλ έγθαηξα είλαη, δπλεηηθά, ζεηηθνί 

ζην λα ηα παξαθνινπζήζνπλ (Βι. ζρ. 12). 

 

 
 

Σρήκα 12. 

 

Δπίζεο είλαη πνιύ ζεηηθό ην γεγνλόο όηη ε πιεηνςεθία όζσλ ηα παξαθνινύζεζαλ δειώλεη 

όηη ην ζεκηλάξην θάιπςε ηηο αλάγθεο ηνπο ζε πνζνζηό κεγαιύηεξν ηνπ 65% (βι. ζρ. 13) 

 



 
Σρήκα 13. 

 

 

 Από πξντόληα θαη ππεξεζίεο ηεο Βηβιηνζήθε(ειεθηξνληθά πεξηνδηθά, ηαπηόρξνλε 

αλαδήηεζε ζε ειεθηξνληθά πεξηνδηθά, ζπιινγηθόο θαηάινγνο βηβιίσλ, ηαπηόρξνλε 

αλαδήηεζε ζηνπο θαηαιόγνπο ησλ Αθαδεκατθώλ Βηβιηνζεθώλ) πνπ δεηήζακε από 

ηνπο εξσηεζέληεο λα καο πνπλ εάλ έρνπλ θάλεη ρξήζε ηνπο, ην 37% έδεημε λα κε 

γλσξίδεη ηηο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίεο ελώ ε ρξήζε ειεθηξνληθώλ πεξηνδηθώλ 

(Healink- Σύλδεζκνο Διιεληθώλ Αθαδεκατθώλ Βηβιηνζεθώλ), ε ηαπηόρξνλε 

αλαδήηεζε ζηα ειεθηξνληθά πεξηνδηθά (Healink Search) θαη ε ηαπηόρξνλε αλαδήηεζε  

ζηνπ θαηαιόγνπο ησλ Αθαδεκατθώλ Βηβιηνζεθώλ (Εέθπξνο-Healink) ζπγθεληξώλνπλ 

ζεκαληηθά πνζνζηά ρξήζεο από ην ζύλνιν ηνπ θνηλνύ (βι. ζρ. 14). 

 

 
 

Σρήκα 14. 

 

 Όπσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ, νη κειέηεο απνηέιεζαλ ην εξγαιείν γηα ηελ εμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ, ζην νπνία βαζίζηεθε ν ζρεδηαζκόο ηνπ λένπ επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ 

δξάζεο ηεο Βηβιηνζήθεο.  Οη νκάδα ζρεδηαζκνύ κεηά ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ 

θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα όηη ζε γεληθέο γξακκέο ην θνηλό πνπ ρξεζηκνπνηεί ηε Βηβιηνζήθε 

είλαη επραξηζηεκέλν από ηηο ππεξεζίεο ηεο αιιά αληίζηνηρα ηα πνζνζηά έιιεηςεο 

ελεκέξσζεο γηα απηέο ζεσξνύληαη πςειά. Καηά ζπλέπεηα πξνρώξεζε ζηε δεκηνπξγία δύν 



ππιώλσλ νη δξάζεσλ νη νπνίεο ζα πινπνηνύζαλ ην λέν επηθνηλσληαθό ζρέδην δξάζεο ηεο 

Βηβιηνζήθεο:  

 

 Ππιώλαο 1 ν νπνίνο πξνσζεί ηε βηβιηνζήθε γεληθά σο δηνηθεηηθή θαη 

ιεηηνπξγηθή κνλάδα ηνπ ηδξύκαηνο ηόζν ζην εζσηεξηθό πεξηβάιινλ ηνπ 

παλεπηζηεκίνπ όζν θαη ζην επξύηεξν πεξηβάιινλ ζε εζληθό θαη δηεζλέο 

επίπεδν 

 Ππιώλαο 2 ν νπνίνο απνηειείηαη από δξάζεηο, νη νπνίεο ζηνρεύνπλ ηόζν ζηελ 

πξνώζεζε ησλ ππεξεζηώλ πνπ δελ ήηαλ γλσζηέο ζην επξύηεξν θνηλό όζν θαη 

ζηελ ελδπλάκσζε ησλ επηθνηλσληαθώλ ζρέζεσλ ηεο βηβιηνζήθεο κε νκάδεο 

θνηλνύ νη νπνίεο δηαπηζηώζεθε όηη έρνπλ κεξηθή ή ιαλζαζκέλε εληύπσζε γηα 

ηε Βηβιηνζήθε θαη ην ξόιν ηεο ζην επξύηεξν εθπαηδεπηηθό ζύζηεκα ηνπ 

ηδξύκαηνο.  

 

Τν ζρέδην πεξηιακβάλεη ηνπο εμήο άμνλεο δξάζεο: 

 

α) αλάιπζε ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο (θαηαγξαθή ππεξεζηώλ, πξντόλησλ θαη δηαδηθαζηώλ 

πνπ δελ είλαη ηόζν γλσζηά ζην θνηλό)  

β) δεκηνπξγία ηνπ πξνθίι ησλ νκάδσλ ρξεζηώλ ηεο βηβιηνζήθεο θαη εληνπηζκόο ηνπ 

επηθνηλσληαθνύ ειιείκκαηνο ζε θάζε κία από απηέο 

γ) ζηνρνζεζία ηνπ ζρεδίνπ ζε πνην επίπεδν πξέπεη λα θηάζεη ε ελεκέξσζε ηεο θάζε νκάδαο 

θνηλνύ 

δ) ζηξαηεγηθή θαη κεζνδνινγία ηνπ ζρεδίνπ επηινγή θαη ζρεδηαζκόο επηθνηλσληαθώλ 

δξάζεσλ θαη εξγαιείσλ αλά νκάδα θνηλνύ 

ε) ρξνληθόο πξνγξακκαηηζκόο εθαξκνγήο ηνπ ζρεδίνπ 

ζη) αλαηξνθνδόηεζε απνηειεζκάησλ εθαξκνγήο ηνπ ζρεδίνπ 

 

Ζ εθαξκνγή ηνπ λένπ επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ πξνβιέπεηαη λα μεθηλήζεη κε ην λέν 

αθαδεκατθό έηνο (Σεπηέκβξηνο 2008) θαη λα αμηνινγεζεί κε ηε ιήμε ηνπ (Σεπηέκβξηνο 2009) 

κε ηε δηελέξγεηα κειέηεο απνηειεζκαηηθόηεηαο.  
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