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Αξιολόγηζη Τπηπεζιών

 Θεσξείηαη κηα δηαδηθαζία δσηηθήο ζεκαζίαο, έλα απαξαίηεην 

εξγαιείν γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε κηαο ππεξεζίαο 

πιεξνθφξεζεο 

 Μπνξεί λα βνεζήζεη ηε βηβιηνζήθε λα εληνπίζεη ηηο πξαγκαηηθέο 

εθπαηδεπηηθέο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ ηεο, λα εληνπίζεη ηπρφλ 

αδπλακίεο θαη λα βειηηψζεη ηηο ππεξεζίεο ηεο

 Δίλαη απαξαίηεηε ζην ζπλερψο κεηαβαιιφκελν θφζκν ησλ 

βηβιηνζεθψλ θαη ηεο πιεξνθφξεζεο
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Ποιόηηηα Τπηπεζιών

 Πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ εθείλσλ κηαο 
νληφηεηαο, πνπ ζπληείλνπλ ζηελ δπλαηφηεηά ηεο λα ηθαλνπνηεί 
θαζνξηζκέλεο θαη επηβαιιφκελεο αλάγθεο. 

 Απνζθνπεί ζηε ζπλερή βειηίσζε θαη ηελ θαηλνηνκία 

 Γηα λα  δηαζθαιίζνπκε ηελ πνηφηεηα ρξεηάδεηαη λα:

 Καηαγξάςνπκε θαη λα πεξηγξάςνπκε ηε ζπλνιηθή θαηάζηαζε 
ηνπ νξγαληζκνχ

 Δληνπίζνπκε ηα αθξηβή δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ησλ 
δηαδηθαζηψλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ

 Καηαγξάςνπκε θαη λα επεμεξγαζηνχκε ηηο αλάγθεο θαη 
απαηηήζεηο ησλ «πειαηψλ»

 Πξνβιέςνπκε ηηο αιιαγέο θαη ηελ επίδξαζε απηψλ ζην ζχλνιν 
ησλ αηφκσλ, δξαζηεξηνηήησλ θαη πειαηψλ ηνπ νξγαληζκνχ
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Δκπαιδεςηικέρ Μέθοδοι Υπηζηών

• Έληππνη νδεγνί 

• Πξνζσπηθή εθπαίδεπζε

• Γηαιέμεηο θαη ζεκηλάξηα

• Online νδεγίεο

 Γηα ηελ απνηειεζκαηηθή αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ ππάξρνπλ νη 
παξαθάησ κέζνδνη έξεπλαο θαη αμηνιφγεζεο:

• Δξσηεκαηνιφγηα πξνο ηνπο ρξήζηεο 

• πλεληεχμεηο κε ρξήζηεο

• Παξαηήξεζε θαη εκπεηξία

 ηφρνο θάζε βηβιηνζήθεο ζα πξέπεη λα είλαη ε παξνρή πξνο ηνπο 
ρξήζηεο ηεο ησλ θαηαιιειφηεξσλ ππεξεζηψλ πιεξνθφξεζεο 
θάζε θνξά πνπ ηηο ρξεηάδνληαη  
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Υπήζηερ – Βιβλιοθήκη

 Απηφ πνπ πξέπεη λα πξνζδηνξίζνπκε είλαη:

 νη δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο ρξεζηψλ ζαλ άηνκα ή νκάδεο θαη

 νη αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ νκάδσλ ρξεζηψλ θαζψο θάζε 

νκάδα έρεη ηηο δηθέο ηεο αλάγθεο θαη θέξεη ηηο δηθέο ηεο 

πξνθαηαιήςεηο γηα ηελ ρξήζε θαη ηε ζεκαζία ηεο Βηβιηνζήθεο

 Σν θάζε ηκήκα ή αθφκε θαη εξγαδφκελνο ηεο Βηβιηνζήθεο 

πξέπεη λα πξνβιεκαηίδεηαη κε ηα εμήο:

 Πνηνη είλαη νη πειάηεο κνπ;

 Πνηεο είλαη νη αλάγθεο κνπ;

 Πσο αλαθαιχπησ ηηο αλάγθεο ηνπο-πψο γλσξίδσ αλ νη 

απαηηήζεηο ηνπο άιιαμαλ;

 Ση κε εκπνδίδεη λα ηθαλνπνηήζσ ηηο απαηηήζεηο ηνπο θαη ηη κπνξψ  

λα θάλσ γηα απηφ;
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Έπεςνερ Υπηζηών

 Οη έξεπλεο ρξεζηψλ επηδηψθνπλ λα κεηξήζνπλ ην βαζκφ πνπ ε 

Βηβιηνζήθε επεξεάδεηαη απφ ηηο απαηηήζεηο πνπ νη ρξήζηεο έρνπλ 

απφ ηελ Βηβιηνζήθε θαη πσο ηθαλνπνηνχληαη νη αλάγθεο απηέο 

 Οη ηερληθέο γηα ηε κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ ρξήζηε κπνξνχλ 

λα νκαδνπνηεζνχλ ζε: 

• παξάπνλα θαη πξνηάζεηο βειηίσζεο

• αληαπφθξηζε κε: help desks θ.α.

• έξεπλα ρξεζηψλ 
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Η πεξίπησζε ησλ Αθαδεκατθψλ Βηβιηνζεθψλ –

Φηινζνθηθή ρνιή

 θνπφο ηεο έξεπλαο είλαη λα:

 αλαδείμεη ην βαζκφ πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ε 

βηβιηνζήθε ζηνπο ρξήζηεο ηεο θαη ην πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

αλαγθψλ ηνπο

 θαηαγξάςεη ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία πνπ παξαηεξνχληαη 

ζην ρψξν ησλ ζπνπδαζηεξίσλ φζν αθνξά ηελ παξνρή ησλ 

ππεξεζηψλ θαη

 ππνγξακκίζεη ηα εκπφδηα θαη ηα πξνβιήκαηα πνπ 

αληηκεησπίδνπλ νη ζπνπδαζηέο (ρξήζηεο) ζηελ πξνζπάζεηα 

κειέηεο θαη έξεπλαο ηνπο 
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Γειγμαηολητία

 Η έξεπλα δηελεξγήζεθε θαηά ηελ πεξίνδν 20 επηεκβξίνπ –
10 Οθησβξίνπ ηνπ 2007 ζηηο Αθαδεκατθέο Βηβιηνζήθεο ηεο 
Φηινζνθηθήο ρνιήο ηνπ Δζληθνχ θαη Καπνδηζηξηαθνχ 
Παλεπηζηήκηνπ Αζελψλ

 Σν δείγκα αληηζηνηρεί ζε 75 άηνκα – πξνπηπρηαθνχο θνηηεηέο 
(5 απφ θάζε ζπνπδαζηήξην) θαη 25 κεηαπηπρηαθνχο

 Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηε ζπκκεηνρή ζηελ έξεπλα ήηαλ 
νη εξσηψκελνη λα είλαη ζπνπδαζηέο ηεο Φηινζνθηθήο ρνιήο

17ν Παλειιήλην πλέδξην Αθαδεκατθψλ Βηβιηνζεθψλ



9

Σο επυηημαηολόγιο

• Δπηιέρζεθε ε κέζνδνο ηεο ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο

• Πεξηιακβάλεη 22 εξσηήζεηο 

• Οη 21 εξσηήζεηο είλαη “θιεηζηνχ ηχπνπ” θαη κία είλαη 

“αλνηθηνχ ηχπνπ”
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Αποηελέζμαηα ηηρ έπεςναρ-

ςσνόηηηα Δπιζκέτευν

ΤΥΝΟΣΗΣΑ ΔΠΙΚΔΦΔΧΝ
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θνξά ηελ εβδνκάδα

Σνπιάρηζηνλ 1

θνξά θάζε 15

εκέξεο

Σνπιάρηζηνλ 1

θνξά ην κήλα

ΠΡΟΠΣΤΥΙΑΚΟΙ

ΜΔΣΑΠΣΤΥΙΑΚΟΙ
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Αξιολόγηζη Τπηπεζιών

ΤΠΗΡΔΙΔ ΠΛΗΡΧ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΙΚΗ

ΜΔΡΙΚΧ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΙΚΗ

ΚΑΘΟΛΟΤ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΙΚΗ

Υξήζε Αλαγλσζηεξίνπ 47% 53% 0%

Γαλεηζκφο Βηβιίσλ 41% 42% 17%

Υξήζε Πεξηνδηθψλ 36% 50% 14%

Υξήζε Βηβιηνγξαθηθψλ 

Βάζεσλ Γεδνκέλσλ ζε 

CD-ROMs

10% 39% 51%

Ηιεθηξνληθή Αλαδήηεζε 34% 44% 22%

Παξαγγειία Βηβιηνγξαθίαο 8% 44% 48%

Υξήζε Οπηηθναθνπζηηθνχ 

Τιηθνχ

3% 31% 66%

εκηλάξηα Δθπαίδεπζεο 

Υξεζηψλ

9% 35% 56%

Ιζηφηνπνο Βηβιηνζήθεο 22% 64% 14%

Ηιεθηξνληθή Πξφζβαζε 

ζηνπο Καηαιφγνπο θαη ζηηο 

Βάζεηο Βηβιηνγξαθηθψλ

Γεδνκέλσλ

22% 62% 16%
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Βαθμόρ Δξςπηπέηηζηρ

ΒΑΘΜΟ ΔΞΤΠΗΡΔΣΗΗ

Μεξηθψο 

Ιθαλνπνηεηηθή 

45,40%

Καζφινπ 

Ιθαλνπνηεηηθή 

4,60%

Πιήξσο  

Ιθαλνπνηεηηθή 

50%

Πιήξσο Ιθαλνπνηεηηθή

Μεξηθψο Ιθαλνπνηεηηθή

Καζφινπ Ιθαλνπνηεηηθή
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Υπόνορ Αναμονήρ
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Οδηγίερ Βιβλιοθήκηρ
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ςμπεπάζμαηα

• Μεγάιε ε ζεκαζία ηεο επηθνηλσλίαο ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν ηφζν 

κεηαμχ βηβιηνζεθνλφκσλ θαη ρξεζηψλ φζν θαη κεηαμχ φισλ ησλ 

ππαιιήισλ ζην ρψξν ηεο βηβιηνζήθεο

• Απαξαίηεηε ε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο απφ ηηο βηβιηνζήθεο γηα ηελ 

παξνρή επθνιφηεξεο θαη θαιχηεξεο, πνηνηηθά θαη πνζνηηθά, 

πξφζβαζεο

• Πιήξεο ηθαλνπνίεζε ηνπ ρξήζηε απφ φιεο ηηο ππεξεζίεο ηεο 

βηβιηνζήθεο δε κπνξεί πάληνηε λα ππάξμεη, αθνχ πνιιά απφ ηα 

αηηήκαηα είλαη δπλαηφ λα κελ κπνξνχλ λα ηθαλνπνηεζνχλ

• Με ηελ παξνρή λέσλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, δίλνληαο βάξνο 

ζηηο λέεο ζχγρξνλεο ππεξεζίεο πιεξνθφξεζεο κε ηε δεκηνπξγία 

ππνδνκψλ ζε αλζξψπηλνπο πφξνπο θαη εμνπιηζκφ εδξαηψλεηαη ν 

ξφινο ησλ βηβιηνζεθψλ θαη πξνβάιιεηαη ε εηθφλα ηεο βηβιηνζήθεο 

πξνο ηα έμσ
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Λύζειρ - Πποηάζειρ

 Πξνηείλεηαη:

• Δληαηηθά πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο θαη ζεκηλάξηα ησλ 
ρξεζηψλ γηα ηηο λέεο ππεξεζίεο ηεο βηβιηνζήθεο

• Πξνζέγγηζε ησλ ρξεζηψλ κε εξσηεκαηνιφγηα θαη πξνζσπηθέο 
ζπλεληεχμεηο

• Πξνβνιή ηνπ έξγνπ ηεο βηβιηνζήθεο κε αλάπηπμε δεκνζίσλ 
ζρέζεσλ κέζα θαη έμσ απφ ην Παλεπηζηεκηαθφ Ίδξπκα

• ρεδηαζκφο θαη αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηψλ 

• Δμαζθάιηζε ησλ ζπλζεθψλ γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 
παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηεο βηβιηνζήθεο 

• Αχμεζε ησλ σξψλ ιεηηνπξγίαο

• Ύπαξμε εμεηδηθεπκέλσλ αλά επηζηήκε βηβιηνζεθνλφκσλ

• Αχμεζε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ 
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αρ εςσαπιζηούμε πολύ για     

ηην πποζοσή ζαρ


