
Κπξηαθή Μπαιηά

Παλεπηζηήκην Μαθεδνλίαο Βηβιηνζήθε

Σρεδηαζκόο θαη δεκηνπξγία 

επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ δξάζεο ηεο 

Βηβιηνζήθεο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ 

Μαθεδνλίαο



Παξαδνζηαθά ζην ρώξν ησλ βηβιηνζεθώλ ππήξρε ε 

γεληθή παξαδνρή όηη ηα πξντόληα θαη νη ππεξεζίεο 

ηνπο θαηείραλ ην κεγαιύηεξν κεξίδην ηεο αγνξάο 

παξνρήο πιεξνθνξηώλ

Αλάπηπμε πξνθιήζεσλ αιιά θπξίσο αληαγσληζκνύ



Οη βηβιηνζήθεο πιένλ αληηκεησπίδνπλ πξνθιήζεηο 

όπσο:

• ηελ εμαζθάιηζε επαξθώλ πόξσλ, 

• ηελ αύμεζε ηνπ αξηζκνύ ησλ πειαηώλ πνπ 

εμππεξεηνύλ, 

• ηελ εδξαίσζε ηνπ ξόινπ ηνπο σο κνλάδεο δσηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηελ παξνρή πιεξνθόξεζεο θαη 

εθπαίδεπζεο 

θαη σο απνηέιεζκα απηώλ 

δελ κπνξνύλ πιένλ λα βαζηζηνύλ ζε ηέηνηα 

ζηεξεόηππα γηα ην ξόιν ηνπο 



Γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηόρσλ απηώλ ζρεδηάδνπλ 

θαη πξνζθέξνπλ πξντόληα θαη ππεξεζίεο ζην 

θέληξν ηνλ νπνίσλ βξίζθνληαη νη εμαθξηβσκέλεο 

αλάγθεο ησλ πειαηώλ ηνπο κε 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 

• ε αλαηξνθνδόηεζε 

έρνπλ πιένλ ελζσκαησζεί πιήξσο ζηηο 

δηνηθεηηθέο ηνπο πξαθηηθέο. 



Ο ζρεδηαζκόο θαη ε πινπνίεζε ηνπ λένπ 

επηθνηλσληαθνύ ζρεδίνπ ηεο Βηβιηνζήθεο ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο ζηεξίρηεθε πιήξσο 

ζηε θηινζνθία, ηηο αξρέο θαη ηηο πξαθηηθέο δύν 

βαζηθώλ ζεσξήζεσλ ηνπ κάξθεηηλγθ: 

κάξθεηηλγθ θνηλσθειώλ ζθνπώλ 

ζρεζηαθνύ κάξθεηηλγθ



Σύκθσλα κε ην κάξθεηηλγθ θνηλσθειώλ ζθνπώλ ζην 

θέληξν ηεο επηθνηλσλίαο ηίζεηαη ν πειάηεο θαη ε 

καθξνπξόζεζκε επκάξεηά ηνπ ζηόρνο ν νπνίνο 

επηηπγράλεηαη κε:

•ηελ πξνζθνξά ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο ε νπνία 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ησλ αλζξώπσλ

•ην ζπληνληζκό όισλ ησλ ιεηηνπξγηώλ σο έλα εληαίν 

ζύλνιν κέζα ζε έλα νξγαλσζηαθό ζρήκα

•ηνλ πξνζαλαηνιηζκό πξνο ηα ελδηαθέξνληα ηνπ πειάηε 

όρη κόλν βξαρππξόζεζκα αιιά θαη καθξνπξόζεζκα



Παξόιν πνπ νη νξγαλσζηαθνί ζηόρνη ησλ 

νξγαληζκώλ θνηλσληθήο πξνζθνξάο δηαθέξνπλ 

από εθείλνπο ησλ θεξδνζθνπηθώλ νη αξρέο 

κάξθεηηλγθ παξακέλνπλ νη ίδηεο. 



Οη νξγαληζκνί  απνηηκώληαο ην ξόιν ηνπο ζέηννπλ 

σο παξακέηξνπο: 

•ηνπο πειάηεο πνπ εμππεξεηνύλ

•ηα πξντόληα/ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ 

• ηηο δηθέο ηνπο ραξαθηεξηζηηθέο ηθαλόηεηεο (ηί 

θάλνπλ ή ηί πξνζθέξνπλ θαιύηεξα από θάζε άιινλ) 



Η δεύηεξε ζεώξεζε κάξθεηηλγθ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε 

ήηαλ απηή ηνπ ζρεζηαθνύ κάξθεηηλγθ ε νπνία:

•δηαπηζηώλεη ηηο πξνθιήζεηο θαη ηηο πηέζεηο ηνπ 

πεξηβάιινληνο ζην νπνίν δνύλε θαη εξγάδνληαη νη 

πειάηεο

•θαηαλνεί ηα ελδηαθέξνληα θαη ηνπο ζηόρνπο ηνπο

•πξνζαξκόδεη ηα πξντόληα θαη ηηο ππεξεζίεο έηζη ώζηε 

λα αληαπνθξίλνληαη ζηα ελδηαθέξνληα, ηηο επηινγέο θαη 

ηνπο ζηόρνπο ησλ πειαηώλ 

•εδξαηώλεη κηα εηαηξηθή ηαπηόηεηα (brand) ηελ νπνία 

αλαγλσξίδνπλ θαη εκπηζηεύνληαη νη πειάηεο



Τν λέν επηθνηλσληαθό ζρέδην ηεο Βηβιηνζήθεο ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο ζρεδηάζηεθε γύξσ από 

κηα ζεηξά 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 (user satisfaction 

analysis)

β) ηηο αλάγθεο ζε πιηθό, ππεξεζίεο θαη δηαδηθαζίεο 

όπσο απηέο πεξηγξάθνληαη από ηνπο ίδηνπο ηνπο 

ρξήζηεο (user needs analysis)



Παξάκεηξνη ζρεδηαζκνύ θαη πινπνίεζεο:

• ζπλεξγαζία κε εηδηθνύο από ην ρώξν ηνπ 

κάξθεηηλγθ θαη ηεο δηαθήκηζεο

• ρξήζε κεζνδνινγίαο θαη εξγαιείσλ ηα νπνία 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο έξγνπ

• ρξήζε εξγαιείσλ θαη πξνηύπσλ ηνπ 

βηβιηνζεθνλνκηθνύ ρώξνπ



Η νκάδα ζρεδηαζκνύ ηνπ έξγνπ ζηεξηδόκελε ζηηο 

πνπ ηέζεθαλ ρξεζηκνπνίεζε ηνπο ηξείο βαζηθνύο 

άμνλεο ηνπ πξνηύπνπ LibQUAL+™ ηεο ARL

• ζπλαηζζεκαηηθή ζρέζε

• θπζηθόο ρώξνο

• πιεξνθνξία πνπ βνεζάεη ζηελ απηόλνκε έξεπλα

ζπκπιεξώλνληαο έλαλ ηέηαξην 

νπνίνο επηθεληξώλεηαη ζηελ αλάιπζε ηνπ πιηθνύ 

θαη ησλ ζπιινγώλ ηεο βηβιηνζήθεο



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

πνπ εμέθξαζαλ νη ρξήζηεο ηεο Βηβιηνζήθεο (αθνξνύλ κόλν ζην ηκήκα ηεο 

επηθνηλσλίαο θαη ηεο  ελεκέξσζεο  ηνπ θνηλνύ) 

• θύξηα πεγή πιεξνθόξεζεο γηα ηελ ύπαξμε ηεο  Βηβιηνζήθεο είλαη ν 

θνηλσληθόο πεξίγπξνο θαη δεπηεξεπόλησο ε ελεκέξσζε πνπ παξέρεηαη πξνο 

ηνπο λενεηζεξρόκελνπο θνηηεηέο

• όζνη ρξεζηκνπνηνύλ ηε Βηβιηνζήθε δειώλνπλ όηη πξνρσξνύλ ζε απηή ηε 

δηαδηθαζία ιόγσ ησλ ζπνπδώλ ηνπο 

• ν 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 

• ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ ρξεζηώλ ηεο Βηβιηνζήθε δειώλεη 

επραξηζηεκέλε θαη πνιύ επραξηζηεκέλε από ηε ζπλνιηθή εμππεξέηεζε πνπ 

ιακβάλεη από απηή γεγνλόο ην νπνίν απνδίδεη ζηε ζηάζε ηνπ πξνζσπηθνύ 

(γλώζεηο, γξήγνξε αληαπόθξηζε, επγέλεηα, πξνζπκία)



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 



Γύν ππιώλεο δξάζεσλ νη νπνίνη ζα πινπνηήζνπλ ην λέν 

επηθνηλσληαθό ζρέδην 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 πνπ 

ζηνρεύνπλ ζηελ πξνώζεζε ησλ ππεξεζηώλ πνπ δελ είλαη 

γλσζηέο ζην επξύηεξν θνηλό 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 απνηειείηαη από ηα εμήο ηκήκαηα:

• αλάιπζε ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο (θαηαγξαθή 

ππεξεζηώλ, πξντόλησλ θαη δηαδηθαζηώλ πνπ δελ είλαη 

ηόζν γλσζηά ζην θνηλό) 

• δεκηνπξγία ηνπ πξνθίι ησλ νκάδσλ ρξεζηώλ ηεο 

βηβιηνζήθεο θαη εληνπηζκόο ηνπ επηθνηλσληαθνύ 

ειιείκκαηνο ζε θάζε κία από απηέο

• ζηνρνζεζία ηνπ ζρεδίνπ ζε πνην επίπεδν πξέπεη λα 

θηάζεη ε ελεκέξσζε ηεο θάζε νκάδαο θνηλνύ



• ζηξαηεγηθή θαη κεζνδνινγία ηνπ ζρεδίνπ 

• επηινγή θαη ζρεδηαζκόο επηθνηλσληαθώλ δξάζεσλ θαη 

εξγαιείσλ αλά νκάδα θνηλνύ

• ρξνληθόο πξνγξακκαηηζκόο εθαξκνγήο ηνπ ζρεδίνπ

• αλαηξνθνδόηεζε απνηειεζκάησλ εθαξκνγήο ηνπ 

ζρεδίνπ θαη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο όπνπ απαηηνύληαη


