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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Tα τελευταία χρόνια γίνεται πολύς λόγος για τη µέτρηση της επίδοσης των 
Βιβλιοθηκών, την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών και την εφαρµογή κανόνων Ολικής 
Ποιότητας. Το συνεχώς αυξανόµενο ενδιαφέρον για τη µέτρηση της απόδοσης της 
Βιβλιοθήκης του Πανεπιστηµίου Ιωαννίνων και την καταγραφή της επίδοσής της είναι 
κυρίως αποτέλεσµα της αναζήτησης τρόπων εξασφάλισης της κατά το δυνατόν 
καλύτερης αξιοποίησης του Προϋπολογισµού της χρηµατοδότησης και µέτρησης της 
απόδοσης και της αποτελεσµατικότητας των διαδικασιών που πραγµατοποιούνται 
στη Βιβλιοθήκη.  

Η παρούσα µελέτη περιλαµβάνει :  
α) γενικές πληροφορίες σχετικά µε το περιεχόµενο και την ορολογία της Ολικής 
Ποιότητας καθώς και  τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα, που πρέπει να 
ληφθούν υπόψη, πριν από την εφαρµογή ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής 
Ποιότητας στην Βιβλιοθήκη του Πανεπιστηµίου Ιωαννίνων. 
β) Τη µεθοδολογία µε την οποία µπορεί να εφαρµοστεί ένα σύστηµα Ολικής 
Ποιότητας στη Βιβλιοθήκη του Πανεπιστηµίου Ιωαννίνων.  
γ) Το είδος των πληροφοριών, που πρέπει να συλλέγονται στα πλαίσια εφαρµογής 
ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας στην Βιβλιοθήκη του Πανεπιστηµίου 
Ιωαννίνων.  
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1.1 Σύντοµη ιστορική αναδροµή 
 

Η ιδέα της Ολικής Ποιότητας αναπτύχθηκε αρχικά, για να εφαρµοστεί σε 
βιοµηχανικές κερδοσκοπικές επιχειρήσεις. Σταδιακά η εφαρµογή της ∆ιαχείρισης της 
Ολικής Ποιότητας επεκτάθηκε και σε άλλους, µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς, 
όπως είναι οι Βιβλιοθήκες.  

Η εφαρµογή της Ολικής Ποιότητας στις Βιβλιοθήκες ξεκίνησε ουσιαστικά στις 
αρχές του '90 από τις Ηνωµένες Πολιτείες Αµερικής, από τις Βιβλιοθήκες των 
Πανεπιστηµίων του Oregon, του Harvard και του Stanford.  

Στην Ευρώπη η ιδέα της Ολικής Ποιότητας βρήκε αρχικά ανταπόκριση στη 
Μεγάλη Βρετανία και στις Σκανδιναβικές χώρες. Στη Μεγάλη Βρετανία στις αρχές της 
δεκαετίας του '90 µία από τις πρώτες Βιβλιοθήκες, που εισήγαγε την εφαρµογή της, 
ήταν η Κεντρική Ακαδηµαϊκή Βιβλιοθήκη του Lancashire. Έκτοτε η εφαρµογή της 
γενικεύτηκε σε πολλές ευρωπαϊκές χώρες. 

Τα τελευταία χρόνια έχει αυξηθεί σηµαντικά ο αριθµός των Βιβλιοθηκών και των 
Υπηρεσιών Πληροφόρησης, που εκδήλωσαν και συνεχίζουν να εκδηλώνουν έντονο 
ενδιαφέρον σε θέµατα εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας.  

Στη χώρα µας, αν και στους βασικότερους στόχους των ελληνικών 
Βιβλιοθηκών συγκαταλέγεται η παροχή ποιοτικών υπηρεσιών, η εφαρµογή της 
Ολικής Ποιότητας βρίσκεται ακόµα σε πειραµατικό στάδιο. Η έλλειψη επαρκών 
γνώσεων πάνω σε θέµατα εφαρµογής και διαχείρισης της Ολικής Ποιότητας έχει 
συντελέσει στη δηµιουργία ενός κλίµατος καχυποψίας και επιφυλακτικότητας.  

Παρά ταύτα υπάρχουν σηµαντικοί λόγοι που επιβάλλουν και στις Βιβλιοθήκες 
της χώρας µας την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. Σε αυτούς συγκαταλέγονται: 

 
1. Ελλείψεις σε διαθέσιµους οικονοµικούς πόρους για τις Βιβλιοθήκες, τη στιγµή 

µάλιστα που οι απαιτήσεις για παροχή περισσοτέρων και επιπρόσθετων 
υπηρεσιών αυξάνονται συνεχώς.  

 
2. Η ανάγκη παροχής ίδιων ή περισσοτέρων υπηρεσιών χωρίς να αυξάνονται οι 

ανάγκες σε προσωπικό ή άλλες πηγές για την καλύτερη εξυπηρέτηση των 
χρηστών. 

 
3. Οι προσδοκίες των χρηστών των Βιβλιοθηκών που µεταβάλλονται διαρκώς ως 

αποτέλεσµα της συνεχούς τεχνολογικής εξέλιξης. Οι χρήστες των Βιβλιοθηκών 
µας απαιτούν άµεση και γρήγορη πρόσβαση στην πληροφορία, που 
αναζητούν, γεγονός που επιβάλλει την εξασφάλιση προηγµένων 
αυτοµατοποιηµένων συστηµάτων πρόσβασης στην πληροφορία. 

 
4. Ο ανταγωνισµός µεταξύ των Βιβλιοθηκών στην αγορά παροχής υπηρεσιών 

πληροφόρησης εντείνεται όλο και περισσότερο.  
 
 
 
 
1.2 Ενέργειες που πρέπει να γίνουν πριν ξεκινήσει την εφαρµογή ενός 
συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας στην Βιβλιοθήκη του 
Πανεπιστηµίου Ιωαννίνων. 
 
 

Σύµφωνα µε τη θεωρία της Ολικής Ποιότητας, ένα σύστηµα ∆ιαχείρισης Ολικής 
Ποιότητας συγκροτείται από ένα σύνολο θεωριών, αρχών, µοντέλων και εργαλείων 
εφαρµογής. Πρόκειται για ένα ευρύ σύστηµα διαχείρισης, το οποίο: 
 
• επικεντρώνεται στην ικανοποίηση των αναγκών των ‘πελατών’ ενός οργανισµού 

µέσω της παροχής ποιοτικών υπηρεσιών, 
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• υποκινείται από την αναζήτηση συνεχούς βελτίωσης σε όλες τις επιµέρους 
λειτουργίες ενός οργανισµού, 

• αναγνωρίζει ότι κάθε οργανισµός έχει τους δικούς του ‘πελάτες’, εσωτερικούς (το 
προσωπικό) και εξωτερικούς (τους χρήστες), 

• θεωρεί ότι κάθε οργανισµός (επιχείρηση) αποτελεί ένα ενιαίο εσωτερικό σύστηµα 
µε κοινούς σκοπούς και στόχους, 

• επικεντρώνεται στον τρόπο, σύµφωνα µε τον οποίο µια εργασία 
αποπερατώνεται, και όχι τόσο στο είδος της εργασίας αυτής, 

• δίνει ιδιαίτερη έµφαση στην οµαδική εργασία και τη συµµετοχή όλων των 
υπαλλήλων ανεξαρτήτου βαθµίδας. 

 
Τα βασικά δοµικά στοιχεία-κλειδιά ενός συστήµατος διαχείρισης Ολικής 

Ποιότητας είναι: 
 
• Η ανάπτυξη σχέσεων εµπιστοσύνης τόσο µεταξύ των µελών του προσωπικού, 

όσο και µεταξύ του προσωπικού και της ∆ιοίκησης.  
 
Η δηµιουργία ενός κλίµατος εµπιστοσύνης µεταξύ των υπαλλήλων όλων των  
βαθµίδων:  

- εξασφαλίζει την πλήρη συµµετοχή τους στην εφαρµογή ενός 
συστήµατος Ολικής Ποιότητας,  

- ενθαρρύνει και διευκολύνει τη δέσµευση όλων,  
- επιτρέπει την καθολική συµµετοχή στη λήψη αποφάσεων για τη 

συνεχή βελτίωση και, γενικότερα, 
- συγκροτεί το απαραίτητο περιβάλλον συνεργασίας για τη µακροχρόνια 

εφαρµογή της Ολικής Ποιότητας 
 
• Η εκπαίδευση και επιµόρφωση όλων πάνω σε θέµατα ∆ιαχείρισης της Ολικής 

Ποιότητας.  
 
Ειδικότερα, η επιµόρφωση αφορά στον τρόπο: 

- ανάπτυξης των δεξιοτήτων του προσωπικού 
- λειτουργίας των µελών του προσωπικού ως οµάδα 
- εντοπισµού των προβληµατικών περιοχών 
- λήψης ουσιαστικών αποφάσεων µε σκοπό τη συνεχή βελτίωση 
- ανάλυσης και αξιολόγησης του είδους των παρεχοµένων υπηρεσιών 

Απώτερος σκοπός της συνεχούς επιµόρφωσης του προσωπικού είναι η βελτίωση 
της επίδοσής του και η αύξηση του βαθµού παραγωγικότητάς του. 

 
• Ο οµαδικός τρόπος συµπεριφοράς του προσωπικού όλων των βαθµίδων.  
 Η οργάνωση των υπαλλήλων σε οµάδες εργασίας αποσκοπεί: 

- στην εξεύρεση άµεσων και καλύτερων λύσεων αντιµετώπισης των 
προβληµάτων, και 

- στη δηµιουργία ενός κλίµατος συνεργασίας µεταξύ των υπαλλήλων για 
τον εντοπισµό και την καλύτερη αντιµετώπιση των προβληµατικών 
περιοχών. 

 
• Ο καθορισµός της Ηγεσίας, που θ’ αναλάβει την επίβλεψη των εργασιών 

εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας και θα καθοδηγεί το προσωπικό. Βασικό µέλος 
αυτής της Ηγεσίας είναι συνήθως ο ∆ιευθυντής του οργανισµού (αλλά όχι µόνο 
αυτός), ο οποίος για να φέρει εις πέρας το έργο του πρέπει να έχει 
προηγουµένως επιµορφωθεί σε θέµατα ∆ιαχείρισης της Ολικής Ποιότητας.  

 
• Η επικοινωνία και ανταλλαγή απόψεων, ιδεών και εµπειριών µεταξύ του 

προσωπικού και της ∆ιοίκησης. Χωρίς την ανάπτυξη επικοινωνιακών σχέσεων 
µεταξύ των υπαλλήλων όλων των βαθµίδων θα είναι αδύνατη η ανάπτυξη 
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σχέσεων εµπιστοσύνης, η συνεργασία µεταξύ τους και κατ’ επέκταση η 
λειτουργία τους ως οµάδα.  

 
• Η επιβράβευση του προσωπικού π.χ. µετά από την υποβολή υλοποιήσιµων 

προτάσεων αντιµετώπισης προβληµάτων ή την υλοποίηση στόχων. Η 
επιβράβευση των µελών του προσωπικού αποτελεί έργο του ∆ιευθυντή (ή των 
∆ιοικητικών στελεχών), ο οποίος οφείλει να επιβραβεύει το προσωπικό του είτε 
στις µεταξύ τους συναντήσεις, είτε µε την αποστολή επίσηµης επιστολής, κτλ., 
παρέχοντας έτσι ένα σηµαντικό κίνητρο για την προώθηση της παραγωγικότητας 
των υπαλλήλων και της ποιοτικής παροχής υπηρεσιών.  

 
 
1.2.2 Αρχές Ολικής Ποιότητας 
 

Λαµβάνοντας υπόψη όλα όσα αναφέρθηκαν ως τώρα θα µπορούσε να 
συνοψίσει κανείς τις βασικότερες αρχές τις Ολικής Ποιότητας στα εξής σηµεία: 
 
1. Στη δέσµευση της ∆ιοίκησης και του προσωπικού της Βιβλιοθήκης όσον αφορά 

στη µακροχρόνια εφαρµογή ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας. 
 
2. Στην προώθηση και ενίσχυση της ουσιαστικής και αποφασιστικής συµµετοχής 

όλων των µελών του προσωπικού της Βιβλιοθήκης στη λήψη ουσιαστικών 
αποφάσεων σε θέµατα βελτίωσης της απόδοσης της Βιβλιοθήκης. 

 
3. Στη λήψη ουσιαστικών αποφάσεων βασιζόµενων σε απτά στοιχεία. Στην 

κατεύθυνση αυτή καθοριστική είναι η συµβολή των εργαλείων εφαρµογής 
Ολικής Ποιότητας, όπως θα αναλυθούν παρακάτω.  

 
4. Στη συνεχή βελτίωση της απόδοσης της Βιβλιοθήκης µέσω της συστηµατικής 

πραγµατοποίησης ερευνών µέτρησης της απόδοσης και καθορισµού προτύπων 
βελτίωσης. 

 
5. Στην επικέντρωση σε θέµατα που αφορούν στο χρήστη. Η εξάρτηση των 

Βιβλιοθηκών από τους χρήστες είναι σαφής και αδιαµφισβήτητη. Γι’ αυτό είναι 
αναγκαίος ο προσδιορισµός των τρεχουσών, αλλά και µελλοντικών αναγκών 
των χρηστών και η ικανοποίηση των απαιτήσεών τους. Σηµαντικό µέσο 
επίτευξης της αρχής αυτής είναι η διεξαγωγή ερευνών ικανοποίησης χρηστών.  

 
Ο τρόπος εφαρµογής των αρχών Ολικής Ποιότητας στις Βιβλιοθήκες 

περιγράφεται αναλυτικά στο τµήµα του παρόντος εγχειριδίου, που αφορά στην 
περιγραφή του προτεινόµενου µοντέλου εφαρµογής ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης 
της Ολικής Ποιότητας. 

 
Παρακάτω προτείνονται µερικές µέθοδοι αξιοποίησης των αρχών της Ολικής 

Ποιότητας µε σκοπό τη βελτίωση των παρεχοµένων υπηρεσιών από τη Βιβλιοθήκη 
και κατ’ επέκταση τη βελτίωση του βαθµού ικανοποίησης των χρηστών. Οι µέθοδοι 
που προτείνονται είναι ενδεικτικές και δεν είναι οι µοναδικές. Ειδικότερα γίνεται λόγος 
για: 

• την έκδοση ενηµερωτικών φυλλαδίων για τους νέους χρήστες της Βιβλιοθήκης, 
στα οποία να περιγράφονται αναλυτικά οι υπηρεσίες που παρέχονται από τη 
Βιβλιοθήκη, 

 
• την πραγµατοποίηση ερευνών, προκειµένου να διαπιστωθεί αν οι χρήστες 

γνωρίζουν τι είδους υπηρεσίες παρέχει η Βιβλιοθήκη, 
 
• τη βελτίωση της σηµατοδότησης (εσωτερικής και εξωτερικής), για τη διευκόλυνση 

προσανατολισµού των χρηστών στο χώρο της Βιβλιοθήκης, 
 
• τις αλλαγές στο ωράριο λειτουργίας της Βιβλιοθήκης (πιθανή επιµήκυνση του 

ωραρίου λειτουργίας) µε σκοπό τη διευκόλυνση των χρηστών, 
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• την πραγµατοποίηση επιµορφωτικών σεµιναρίων χρήσης της Βιβλιοθήκης για 
τους χρήστες 

 
• τη δηµιουργία και προβολή βιντεοταινιών, στις οποίες να περιγράφεται ο τρόπος 

χρήσης και λειτουργίας της Βιβλιοθήκης, 
 
• την πραγµατοποίηση ερευνών, προκειµένου να διαπιστωθεί ποιοι παράγοντες 

αναστέλλουν την ολοκλήρωση µιας διαδικασίας για την παροχή µιας 
συγκεκριµένης υπηρεσίας στο χρήστη, 

 
• την καταγραφή παραπόνων τόσο των χρηστών, όσο και του προσωπικού της 

Βιβλιοθήκης, 
 
• την ανάπτυξη και βελτίωση του διαθέσιµου υλικού για την επιµόρφωση τόσο του 

χρήστη, όσο και του προσωπικού της Βιβλιοθήκης, 
 
• την παροχή υπηρεσιών σε συγκεκριµένες ειδικές οµάδες χρηστών (π.χ. σε άτοµα 

µε ειδικές ανάγκες), 
 
• την εξασφάλιση ηλεκτρονικού τρόπου παραλαβής υλικού (e-mail), 
 
• την ανάπτυξη σχέσεων συνεργασίας µε την τοπική περιφερειακή κοινότητα στην 

οποία η Βιβλιοθήκη ανήκει, 
 
• τον ευγενικό τρόπο συµπεριφοράς του προσωπικού απέναντι στους χρήστες, 

καθώς ο τρόπος συµπεριφοράς και λειτουργίας του πρέπει να αποβλέπει στην 
υλοποίηση της δήλωσης αποστολής της Βιβλιοθήκης και να µην παρεκκλίνει από 
το σκοπό αυτό. 

 
 
1.2.3 Εργαλεία εφαρµογής Ολικής Ποιότητας 
 

Στα εργαλεία εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας συµπεριλαµβάνονται:  
 
1. Η συγκρότηση οµάδων εργασίας, µε στόχο: 

- την ανταλλαγή απόψεων, ιδεών, αντιλήψεων και εµπειριών πάνω σε 
θέµατα Ολικής Ποιότητας 

- τη συνεργασία όλων  
- τη λήψη αποφάσεων πάνω σε θέµατα βελτίωσης της τρέχουσας 

κατάστασης της Βιβλιοθήκης 
 
2. Η πραγµατοποίηση Ερευνών Ικανοποίησης Χρηστών5 από τις οµάδες εργασίας 

µε σκοπό τον εντοπισµό των προβληµατικών περιοχών.  
 
3. Η χρήση των βασικότερων διαγραµµάτων περιγραφής καταστάσεων ή 

διαδικασιών.  
Σε αυτά συγκαταλέγονται: 
 

- τα διαγράµµατα ροής: Περιγράφουν όλα τα βήµατα που απαιτούνται 
για την ολοκλήρωση µιας διαδικασίας εξετάζοντας ταυτόχρονα και τη 
σχέση των βηµάτων αυτών µεταξύ τους. Τα διαγράµµατα ροής 
βοηθούν σηµαντικά στην κατανόηση των λόγων για τους οποίους 
πραγµατοποιείται µια συγκεκριµένη διαδικασία.  

 
 

                                                 
5 Για περισσότερες πληροφορίες σχετικά µε τον τρόπο οργάνωσης και εφαρµογής των Ερευνών Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών 

βλ. Οδηγό 2: Οδηγός αποτίµησης Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών.   
Ο συγκεκριµένος οδηγός διατίθεται on-line σε κάθε ενδιαφερόµενο από την ιστοσελίδα της Μ.Ο.Π.Α.Β. (http://www.mopab.gr).  
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- τα διαγράµµατα διασποράς: Βοηθούν στο να εντοπίσει κανείς αν 
υπάρχει σχέση µεταξύ δύο µεταβλητών. Οι σχέσεις καθορίζονται µε 
βάση το αν υπάρχει θετική σχέση (+1), αρνητική (-1) και καµία σχέση 
µεταξύ τους (0).  

 
- τα ιστογράµµατα: Παρουσιάζουν το πόσο συχνά συµβαίνει µια 

διαδικασία και αποκαλύπτουν το βαθµό απόκλισης των βηµάτων 
µεταξύ τους για την ολοκλήρωση της διαδικασίας αυτής.  

 
- τα φύλλα ελέγχου: Ταξινοµούν σε πίνακες το πόσο συχνά συµβαίνει 

µια διαδικασία. 
 
- τα διαγράµµατα αιτίας-αποτελέσµατος: Προβάλλουν όλες τις πιθανές 

αιτίες (και υπο-αιτίες) συντήρησης µιας προβληµατικής κατάστασης 
και βοηθούν στον προσδιορισµό της αρχικής (γενεσιουργού) αιτίας.  

 
- τα διαγράµµατα γραµµής: Προβάλλουν αποκλίσεις και τάσεις σε 

σχέση µε το χρόνο. Παρουσιάζουν τα δεδοµένα µε τη µορφή γραµµής 
και καθορίζουν αν µια διαδικασία βελτιώθηκε ή όχι σε συγκεκριµένο 
χρονικό διάστηµα.  

 
- τα διαγράµµατα Gantt: Χρησιµοποιούνται για την ανάλυση και τον 

προγραµµατισµό σύνθετων έργων. Συγκεκριµένα µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν για τον προγραµµατισµό των µελλοντικών 
ενεργειών, για τη διάθεση πόρων και για τη διαχείριση της εκτέλεσης 
και παρακολούθησης της προόδου ενός έργου.  

 
 
 
 

- τα διαγράµµατα ελέγχου: ∆είχνουν αν µια διαδικασία 
πραγµατοποιείται µε συνέπεια ή αν παρατηρούνται κάποιες µεταβολές 
στον τρόπο ολοκλήρωσης της διαδικασίας αυτής.  

 
 
 

- τα διαγράµµατα Pareto: περιγράφουν τις αιτίες ενός προβλήµατος µε 
βάση τη συχνότητα ή τη σοβαρότητά του. Τα δεδοµένα κατατάσσονται 
κατά φθίνουσα σειρά διαβαθµίζοντας τις αιτίες ενός προβλήµατος από 
την πιο σηµαντική στη λιγότερο σηµαντική. Γι’ αυτό και είναι 
καθοριστική η συµβολή τους στον εντοπισµό των προβληµάτων 
εκείνων ή των αιτιών που πρέπει να εξαλειφθούν πρώτα. 

 
 

 

Το προσωπικό της Βιβλιοθήκης είναι αναγκαίο να εκπαιδευτεί στον τρόπο 
χρήσης των προαναφερθέντων στατιστικών εργαλείων εφαρµογής της Ολικής 
Ποιότητας, εξασφαλίζοντας µε τον τρόπο αυτό τα µέσα για την καταγραφή της 
τρέχουσας κατάστασης της Βιβλιοθήκης.  

 
4. Η συλλογή, επεξεργασία και ανάλυση στατιστικών δεδοµένων µέσω της 

πραγµατοποίησης σχετικών ερευνών.  
Από τη στιγµή που ένα πρόβληµα εντοπιστεί, προσδιοριστούν οι πιθανές αιτίες 
του και προταθούν λύσεις για την αντιµετώπισή του, είναι αναγκαίο να 
συλλεχθούν στατιστικά στοιχεία που να σχετίζονται µε αυτό. Τα στατιστικά 
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στοιχεία αποτελούν σηµαντικά εργαλεία περιγραφής µιας κατάστασης σε βάθος 
χρόνου και µέτρησης του βαθµού αποτελεσµατικότητας των λύσεων, που 
επιλέχθηκαν για την αντιµετώπιση µιας προβληµατικής κατάστασης. Η συµβολή 
των στατιστικών δεδοµένων στην πραγµατοποίηση συγκρίσεων µεταξύ 
Βιβλιοθηκών είναι επίσης καθοριστική.  
 

 
 
 
 
 
1.2.4 Πλεονεκτήµατα από την εφαρµογή συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής 
Ποιότητας στη Β.Κ.Π.-Π.Ι. 
 

Τα πλεονεκτήµατα από την εφαρµογή ενός συστήµατος Ολικής Ποιότητας 
στις Βιβλιοθήκη του Πανεπιστηµίου Ιωαννίνων µπορούν να συνοψιστούν στα εξής 
σηµεία: 
 
1. σε επίπεδο προσωπικού.  

Όπως συµβαίνει µε όλους τους σύνθετους και ιεραρχικά δοµηµένους 
οργανισµούς, έτσι και στις Βιβλιοθήκες, είναι απαραίτητος ο διαχωρισµός του 
προσωπικού και των λειτουργιών που επιτελούνται σε µια Βιβλιοθήκη. Με την 
εφαρµογή όµως ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας εξαλείφεται 
αυτός ο διαχωρισµός, καθώς: 

- παρέχεται η δυνατότητα στο προσωπικό ν’ αναπτυχθεί και να 
εξελιχθεί µέσα από την πραγµατοποίηση οµαδικών επιµορφωτικών 
σεµιναρίων, 

- ενθαρρύνεται η συµµετοχή όλων στη λήψη ουσιαστικών αποφάσεων 
βελτίωσης του τρόπου λειτουργίας και οργάνωσης της Βιβλιοθήκης 

- παρέχονται κίνητρα για την υποβολή νεωτεριστικών αλλαγών  
- αναγνωρίζονται και επιβραβεύονται οι ικανότητες, οι γνώσεις και η 

συνεισφορά των υπαλλήλων της Βιβλιοθήκης στη λήψη αποφάσεων 
σχετικών µε τη βελτίωση 

- αναπτύσσονται σχέσεις αµοιβαίου σεβασµού και εµπιστοσύνης 
µεταξύ των µελών του προσωπικού, της διοίκησης και των πελατών-
χρηστών της Βιβλιοθήκης 

- προωθείται ο οµαδικός τρόπος εργασίας 
 
2. σε επίπεδο ∆ιοίκησης. 

Η ∆ιεύθυνση της Βιβλιοθήκης και του Πανεπιστηµίου από την εφαρµογή ενός 
συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας µπορούν να έχουν τα παρακάτω οφέλη:  

-  Παρέχουν ένα ανεκτίµητο εργαλείο εξάλειψης των προβληµατικών 
περιοχών. 
- Αποκτούν στοιχεία σχετικά µε την ύπαρξη ενός προβλήµατος, που 

επηρεάζει το περιβάλλον εργασίας των υπαλλήλων της Βιβλιοθήκης 
- Αυξάνεται η αποδοτικότητα και παραγωγικότητα του προσωπικού 
- Μειώνονται τα ποσοστά καθυστέρησης στην παροχή υπηρεσιών ή 

την ολοκλήρωση συγκεκριµένων διαδικασιών και εξαλείφονται 
σταδιακά οι περιπτώσεις λαθών.  

- Βελτιώνεται η επικοινωνία µεταξύ όλων των τµηµάτων παροχής 
υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης 

- Συντελεί στην ανάπτυξη ικανοτήτων διαχείρισης µέσα από την 
πραγµατοποίηση επιµορφωτικών σεµιναρίων ποιότητας 

- Ενισχύεται το συνολικό αίσθηµα ενότητας και σύµπνοιας  
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3. σε επίπεδο πελατών – χρηστών. 
Ο διαχωρισµός των χρηστών σε ‘εξωτερικούς’ και ‘εσωτερικούς’ υποδηλώνει 

την ύπαρξη διαφορετικών υπηρεσιών που παρέχονται από µια Βιβλιοθήκη και 
ποικίλων διαδικασιών που ακολουθούνται για την ολοκλήρωση κάθε µιας από 
αυτές τις παρεχόµενες υπηρεσίες. Από τους δύο παραπάνω όρους ο ‘εσωτερικός 
χρήστης’ παρουσιάζει περισσότερο ενδιαφέρον κατά την εφαρµογή ενός 
συστήµατος Ολικής Ποιότητας. Πρόκειται για το πρόσωπο που λαµβάνει την 
πληροφορία που επιθυµεί, αφού πρώτα ολοκληρωθούν µια σειρά από 
διαδικασίες, οι οποίες προϋποθέτουν τη φυσική παρουσία του χρήστη στο χώρο 
της Βιβλιοθήκης.  

Τέσσερις είναι οι ερωτήσεις-κλειδιά, που θα µπορούσαν να χρησιµοποιηθούν, 
για να προσδιοριστούν οι απαιτήσεις των εσωτερικών χρηστών: 

• Τι ακριβώς χρειάζεται ένας χρήστης από τον υπάλληλο της 
Βιβλιοθήκης; 

• Σε τι ακριβώς θα του χρησιµεύσει η πληροφορία, το υλικό κτλ. που 
του δόθηκε; 

• Είναι σχετική η πληροφορία (ή το υλικό κτλ.) που δόθηκε στο χρήστη; 

• Μήπως η πληροφορία (ή το υλικό κτλ.) που δόθηκε δεν ήταν ό,τι 
επιζητούσε ο χρήστης; 

Οι ερωτήσεις αυτές προωθούν το διάλογο µεταξύ του χρήστη και του 
υπαλλήλου που τον εξυπηρέτησε δίνοντας ταυτόχρονα τη δυνατότητα:  
α) ανάλυσης του είδους των διαδικασιών και των πρακτικών, που 
χρησιµοποιούνται κατά την παροχή µιας υπηρεσίας,  
β) βαθύτερης κατανόησης των διαδικασιών αυτών και  
γ) καταγραφής του βαθµού ικανοποίησης των αναγκών του χρήστη.  
Απαντήσεις στις παραπάνω ερωτήσεις θα µπορούσαν να δοθούν στα πλαίσια 
της οργάνωσης Ερευνών Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών. 

 
4. σε επίπεδο οργανισµού 

Ένας από τους βασικούς σκοπούς της Ολικής Ποιότητας είναι η συνεχής 
βελτίωση των συστηµάτων, των διαδικασιών, των λειτουργιών της Βιβλιοθήκης 
µέσα από τη χρήση συγκεκριµένων µεθόδων και εργαλείων µέτρησης της 
υπάρχουσας κατάστασης της Βιβλιοθήκης. Στα εργαλεία αυτά συγκαταλέγονται: 

• η διεξαγωγή ερευνών Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών 

• η συλλογή και ανάλυση στατιστικών στοιχείων 

• η χρήση διαγραµµάτων ροής, γραφηµάτων Pareto, διαγραµµάτων 
ελέγχου, διαγραµµάτων διασποράς, διαγραµµάτων αιτίας και 
αποτελέσµατος κτλ.  

Η διασφάλιση της συνεχούς βελτίωσης σε όλους τους τοµείς της Βιβλιοθήκης 
προϋποθέτει τη δηµιουργία µιας δοµηµένης διαδικασίας επίλυσης προβληµάτων. 
Σ’ αυτήν πρέπει να προσδιορίζονται αναλυτικά µετρήσιµοι στόχοι, οι οποίοι θα 
προκύπτουν από τη χρήση ποσοτικών δεικτών αξιολόγησης και από τον έλεγχο 
της προόδου της υλοποίησης των στόχων αυτών. 

 
 
1.2.5 Προβλήµατα που πιθανό προκύψουν κατά την εφαρµογή ενός 
συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας στις Βιβλιοθήκες 
 
 Τα πλεονεκτήµατα από την εφαρµογή ενός συστήµατος Ολικής Ποιότητας 
στις Βιβλιοθήκες είναι προφανή, όπως εµφανή µπορεί να είναι και τα προβλήµατα 
που ενδεχοµένως να προκύψουν κατά την προσπάθεια αυτή. Τα προβλήµατα που 
µπορούν ενδεχοµένως να εµφανιστούν κατά τη διάρκεια της εφαρµογής της Ολικής 
Ποιότητας µπορεί να είναι τα εξής: 
 
1. Προβλήµατα που αφορούν στην ορολογία. 
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Όροι όπως ‘Ποιότητα’, ‘Ολική Ποιότητα’, ‘∆ιαχείριση Ολικής Ποιότητας’ κτλ. 
φαίνεται ότι δηµιουργούν αρκετή σύγχυση στο χώρο της Επιστήµης της 
Πληροφόρησης και των Βιβλιοθηκών, καθώς πρόκειται για όρους που 
δηµιουργήθηκαν για να εφαρµοστούν στις επιχειρήσεις που ασχολούνται µε τις 
αγοραπωλησίες.  
Γι’ αυτό σκόπιµο θα ήταν αντί να δοθεί έµφαση στη δηµιουργία ενός λεξιλογίου 
ορολογίας σχετικού µε την Ποιότητα, να επικεντρωθεί η συζήτηση περισσότερο 
σε θέµατα αρχών Ποιότητας, εφαρµογής ποιοτικών στρατηγικών και καταγραφής 
πλεονεκτηµάτων.  

 
2. Προβλήµατα σχετικά µε τη δέσµευση του προσωπικού και της ∆ιοίκησης της 
Βιβλιοθήκης. 
 
Είναι γεγονός ότι ένα σύστηµα Ολικής Ποιότητας δεν είναι κάτι που είναι δυνατό 
να τεθεί σε εφαρµογή και να ολοκληρωθεί από τη µια στιγµή στην άλλη. 
Αντιθέτως, πρόκειται για µια διαδικασία που απαιτεί µακροχρόνια δέσµευση από 
την πλευρά τόσο του προσωπικού, όσο και του ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης και 
της ∆ιοίκησης του Πανεπιστηµίου (τρία µε τέσσερα χρόνια εφαρµογής για 
εξαγωγή ουσιαστικών συµπερασµάτων).  
Πρέπει όµως να γίνει κατανοητό ότι η εφαρµογή της Ολικής Ποιότητας 
συνεπάγεται θεµελιώδεις αλλαγές στον τρόπο λειτουργίας και οργάνωσης µιας 
Βιβλιοθήκης, οι οποίες δεν πραγµατοποιούνται από τη µια στιγµή στην άλλη, 
καθώς προϋποθέτουν όχι µόνο αλλαγές στον τρόπο συµπεριφοράς του 
προσωπικού της Βιβλιοθήκης, αλλά και στην επιµόρφωσή τους στο να 
εντοπίζουν τις προβληµατικές περιοχές, ν’ αναζητούν και να εφαρµόζουν λύσεις 
και γενικότερα ένα στρατηγικό σχέδιο εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας. 
 

3. Αντιδράσεις σχετικά µε το χρονικό διάστηµα εφαρµογής ενός συστήµατος 
∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας. 
 
Πρέπει να γίνει κατανοητό τόσο από το προσωπικό της Βιβλιοθήκης, όσο και από 
τα ανώτερα διευθυντικά στελέχη του Πανεπιστηµίου ότι, για να εφαρµοστεί και να 
επιτύχει ένα σύστηµα ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας, απαιτείται χρόνος και 
µακροχρόνια δέσµευση από όλους.  

 
 
 
 
4. Προβλήµατα που σχετίζονται µε επιπρόσθετες οικονοµικές επιβαρύνσεις λόγω 
εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας. 
 
Όπως ειπώθηκε και πιο πάνω βασικό δοµικό στοιχείο της Ολικής Ποιότητας είναι 
η πραγµατοποίηση αλλαγών στον τρόπο λειτουργίας και οργάνωσης ενός 
οργανισµού. Μια τέτοια διαδικασία, εντούτοις, προϋποθέτει την εξασφάλιση των 
απαραίτητων οικονοµικών πόρων. Για παράδειγµα η οργάνωση επιµορφωτικών 
σεµιναρίων αποτελεί µια διαδικασία που επιβαρύνει οικονοµικά µια Βιβλιοθήκη, 
καθώς η επιµόρφωση του προσωπικού είναι αναγκαίο ν’ ανατεθεί σε ειδικά 
εκπαιδευµένα άτοµα µε εµπειρία πάνω σε θέµατα διαχείρισης και εφαρµογής της 
Ολικής Ποιότητας.  
Ταυτόχρονα, η βελτίωση της επίδοσης ενός οργανισµού στις περισσότερες 
περιπτώσεις προϋποθέτει και την απόκτηση (αγορά) ειδικού εξοπλισµού και την 
εκπαίδευση του προσωπικού στη χρήση του εξοπλισµού αυτού. 
Η βασική θεωρία του management στηρίζεται στην άποψη ότι οι οικονοµικές 
συνέπειες για έναν οργανισµό από την εφαρµογή ηµίµετρων ποιότητας στον 
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τρόπο οργάνωσης και λειτουργίας του είναι πολύ µεγαλύτερες από τις δαπάνες 
συστηµατικής εφαρµογής ενός µοντέλου ∆ιαχείρισης της Ολικής Ποιότητας.  

 
 
1.2.6 Ολική Ποιότητα και Πιστοποίηση ISO 9000 
 

Προκειµένου να διαπιστωθεί αν µια Βιβλιοθήκη είναι έτοιµη ή όχι να 
εφαρµόσει ένα µοντέλο ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας, δεν έχει παρά να διαπιστώσει 
αν ο τρόπος λειτουργίας και οργάνωσής της συµβαδίζει µε αυτόν που προτείνει ο 
∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης. Αν µια Βιβλιοθήκη δηλαδή έχει αποκτήσει την 
ISO πιστοποίηση περί ∆ιασφάλισης ενός Συστήµατος Ποιότητας στον τρόπο 
λειτουργίας και οργάνωσής της, τότε η Βιβλιοθήκη αυτή είναι σε θέση να εφαρµόσει 
ένα µοντέλο ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας.  

Ουσιαστικά η πιστοποίηση ISO συµβάλλει σηµαντικά στην πραγµατοποίηση 
αλλαγών στον τρόπο λειτουργίας και οργάνωσης µιας Βιβλιοθήκης, προκειµένου να 
την προετοιµάσει για την επιτυχή εφαρµογή ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής 
Ποιότητας.  

Ειδικότερα µια Βιβλιοθήκη, που επιθυµεί να αποκτήσει την πιστοποίηση ISO 
9000, πρέπει να λάβει υπόψη της τα εξής:  

• Το ISO 9000 συµβάλλει στη δηµιουργία ενός βασικού συστήµατος διαχείρισης 
της Ποιότητας, που έχει καθοριστική συµβολή στην εφαρµογή ενός σταθερού 
συστήµατος ∆ιαχείρισης της Ποιότητας. 

• Επίσης τυποποιεί τις διαδικασίες που πραγµατοποιούνται στη Βιβλιοθήκη. 

• ∆εν αποτελεί διαδικασία της Ολικής Ποιότητας, αλλά περιέχει πολλά συστατικά 
στοιχεία της, όπως: 

- τον καθορισµό ηγεσίας (συντονιστικού οργάνου), τη δέσµευση και τη 
συµµετοχή όλων, 

- την εστίαση στο χρήστη (εσωτερικό και εξωτερικό), 
- τον εντοπισµό και την εξάλειψη λαθών, 
- την αναζήτηση των γενεσιουργών αιτιών για την αντιµετώπιση ενός 

προβλήµατος, 
- την επιµόρφωση του προσωπικού, 
- την εκπόνηση ενός στρατηγικού σχεδίου ελέγχου του είδους των 

παρεχοµένων υπηρεσιών, 
- τη συλλογή στατιστικών στοιχείων. 

• H Ολική Ποιότητα είναι ένα σύστηµα πολύ µεγαλύτερο, εκτενέστερο και 
περιεκτικότερο σε σχέση µε το ISO 9000. 

• To ISO 9000 προϋποθέτει την καταγραφή του τρόπου ολοκλήρωσης µιας 
διαδικασίας και την τεκµηρίωσή της. 

• Επιπρόσθετα, συντελεί στον καθορισµό και την εφαρµογή συγκεκριµένων 
διαδικασιών ελέγχου και πειθαρχίας, οι οποίες στην ουσία αποτελούν αναγκαία 
προϋπόθεση για την εφαρµογή ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας. 

• Ένα σύστηµα ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας στηρίζεται στην πραγµατοποίηση 
δοµικών και λειτουργικών αλλαγών, ενώ το ISO 9000 στηρίζεται στην παγίωση 
διαδικασιών και τον έλεγχο.  

• Το ISO 9000 πιστοποιεί το βαθµό αποδοτικότητας ενός οργανισµού, δηλαδή το 
βαθµό της σωστής (ποιοτικής) ολοκλήρωσης διαδικασιών µε σκοπό την παροχή 
συγκεκριµένων υπηρεσιών. ‘Ένα σύστηµα ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας µετρά 
το βαθµό αποτελεσµατικότητας των διαδικασιών που πραγµατοποιούνται σε 
έναν οργανισµό.  
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 ΠΡΟΤΕΙΝΟΜΕΝΟ ΜΟΝΤΕΛΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΕΝΟΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 
∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗ  ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ ΤΟΥ 
ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟΥ ΙΩΑΝΝΙΝΩΝ 
 

Πριν περιγραφθούν εκτενώς τα στάδια, τα οποία πρέπει να ακολουθήσει η 
Βιβλιοθήκη του Πανεπιστηµίου Ιωαννίνων για να εφαρµόσει ένα σύστηµα ∆ιαχείρισης 
Ολικής Ποιότητας, είναι αναγκαίο να επισηµανθεί για µία ακόµη φορά ότι το 
προτεινόµενο µοντέλο δεν αποτελεί πανάκεια, ούτε είναι υποχρεωτικό τα στάδια που 
περιγράφονται και οι διαδικασίες που αναφέρονται ν’ ακολουθηθούν µε τη σειρά που 
δίνονται. Αυτό που ενδιαφέρει περισσότερο µε την παρουσίαση του παρακάτω 
µοντέλου είναι να δοθούν οι κατευθυντήριες οδηγίες για µια υλοποιήσιµη στρατηγική 
Ολικής Ποιότητας.  
 
 
1ο ΣΤΑ∆ΙΟ: ∆ΙΕΡΕΥΝΗΣΗ 
 
Βήµα 1ο: ∆ιοργάνωση σεµιναρίων 
 

Το πρώτο αυτό στάδιο εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας περιλαµβάνει την 
οργάνωση και πραγµατοποίηση επιµορφωτικών σεµιναρίων για το προσωπικό της 
Βιβλιοθήκης πάνω σε γενικά θέµατα διαχείρισης της Ποιότητας. Τα σεµινάρια αυτά 
µπορούν να έχουν διάρκεια µίας ή δύο ηµερών και µπορούν να πραγµατοποιηθούν 
είτε εκτός Βιβλιοθήκης, είτε εντός αυτής, αναθέτοντας σε ειδικούς οµιλητές την 
ανάπτυξη γενικών θεµάτων Ποιότητας και την επίλυση τυχόν ερωτηµάτων ή 
προβληµάτων.  

Πιο συγκεκριµένα στα επιµορφωτικά σεµινάρια είναι αναγκαίο: 

• να καθοριστεί το περιεχόµενο του όρου «∆ιαχείριση Ολικής Ποιότητας» και της 
γενικότερης ορολογίας που σχετίζεται µε την Ποιότητα. Για την αποσαφήνιση της 
ορολογίας αυτής είναι απαραίτητο: 

- να προταθούν τα σχετικά βιβλία ή άρθρα για µελέτη (γενικότερα η 
σχετική βιβλιογραφία), 

- να γίνει αναφορά σε άλλες εταιρείες ή οργανισµούς ή υπηρεσίες που 
εφάρµοσαν (και εφαρµόζουν) ένα σύστηµα ∆ιαχείρισης Ολικής 
Ποιότητας, προκειµένου να επιτευχθεί συνεργασία µε αυτές, 

- να εξασφαλιστεί η συνεργασία µε εξωτερικούς συµβούλους 
εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας, 

- να προωθηθεί η συµµετοχή των διευθυντικών στελεχών της 
Βιβλιοθήκης σε συνέδρια, σεµινάρια, εκπαιδευτικές συναντήσεις κτλ 
σχετικές µε την Ολική Ποιότητα.  

• να γίνει σύντοµη ιστορική αναδροµή στη µέχρι τώρα κινητοποίηση περί 
εφαρµογής της Ποιότητας  

• να γίνει αναφορά σε άλλους εκπαιδευτικούς και µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς 
που έκαναν εφαρµογή της Ολικής Ποιότητας 

• να προταθούν υλοποιήσιµες αρχές και διαδικασίες σχετικές µε την εφαρµογή της 
Ποιότητας 

• να εκπονηθούν εφαρµόσιµες στρατηγικές και σχέδια σχετικά µε την Ποιότητα 

• να γίνει αναφορά στις τρέχουσες τεχνολογικές εξελίξεις και στις γενικότερες 
κοινωνικές αλλαγές που αναστέλλουν ή προωθούν την ανάπτυξη των 
Βιβλιοθηκών. Με τον τρόπο αυτό προβάλλεται επιτακτική η ανάγκη βελτίωσης 
της Βιβλιοθήκης ως προς την ικανοποίηση των αναγκών των χρηστών και 
ταυτόχρονα παρέχεται η απαραίτητη γνώση στη  ∆ιεύθυνση της Βιβλιοθήκης για 
ρητή δέσµευση για την εφαρµογή της Ολικής Ποιότητας. 

 
Βήµα 2ο: Εξασφάλιση της δέσµευσης όλων 
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Προκειµένου να εξασφαλιστεί η µακροχρόνια δέσµευση των ανωτέρων 

διευθυντικών στελεχών της Βιβλιοθήκης και του Πανεπιστηµίου για την εφαρµογή 
ενός συστήµατος Ολικής Ποιότητας, είναι αναγκαίο στα επιµορφωτικά σεµινάρια να 
παρουσιαστούν, να αποσαφηνιστούν και γενικότερα να συζητηθούν οι λόγοι για τους 
οποίους πρέπει να ληφθεί αυτή η δέσµευση. Η παροχή σχετικών µε το σκοπό αυτό 
πληροφοριακών πηγών (π.χ. σχετικής βιβλιογραφίας, άρθρων, προβολής σχετικών 
ταινιών) θα µπορούσε να βοηθήσει σηµαντικά στην ανάληψη της αναγκαίας 
δέσµευσης από την πλευρά της ∆ιεύθυνσης της Βιβλιοθήκης ή των ανωτέρων 
διευθυντικών στελεχών του Πανεπιστηµίου.  
 
 
2ο ΣΤΑ∆ΙΟ: ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΕΣ ΚΑΙ ΟΡΓΑΝΩΣΗ  
 
 Βήµα 3ο: Σχεδιασµός Ηγεσίας 
 

Το δεύτερο στάδιο αφορά στην προετοιµασία και οργάνωση της Βιβλιοθήκης 
για την εφαρµογή ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης της Ολικής Ποιότητας. Πρωταρχικής 
σηµασίας στη φάση αυτή είναι ο τρόπος οργάνωσης και λειτουργίας των ατόµων 
που θ’ αναλάβουν το συντονισµό και την επίβλεψη της όλης διαδικασίας  

Απαραίτητη θεωρείται η δηµιουργία µιας Οργανωτικής Επιτροπής, 
αντιπροσωπευτικής όλων των βαθµίδων του προσωπικού της Βιβλιοθήκης, της 
οποίας τα µέλη θα είναι επαγγελµατίες Βιβλιοθηκονόµοι, αλλά και διοικητικό 
προσωπικό.  

Το έργο της Οργανωτικής Επιτροπής συνοψίζεται στα εξής:  
I. Πραγµατοποίηση διαρκών ερευνών και µελετών σχετικών µε τον τρόπο 

εφαρµογής των αρχών τις Ολικής Ποιότητας στο περιβάλλον της Βιβλιοθήκης, 
ανταλλάσσοντας σχετικό υλικό µε άλλες Βιβλιοθήκες και παρέχοντάς το προς 
µελέτη στο ενδιαφερόµενο προσωπικό. 

II. Σύγκριση των προσπαθειών άλλων οργανισµών σχετικών µε την εφαρµογή 
ενός συστήµατος Ολικής Ποιότητας, προκειµένου να εντοπιστούν σχετικές 
εφαρµογές και στο περιβάλλον της Βιβλιοθήκης. 

III. Κοινοποίηση µε τη µορφή έκδοσης των δραστηριοτήτων της, κάνοντας 
ταυτόχρονα λεπτοµερή αναφορά και σε συναντήσεις που έχει προγραµµατίσει 
να γίνουν µε διαφορετικές οµάδες προσωπικού, προκειµένου να τους 
ενηµερώσει και να συζητήσει µαζί τους τον τρόπο µε τον οποίο θα βελτιώσουν 
τις δεξιότητές τους πάνω σε θέµατα ∆ιαχείρισης της Ολικής Ποιότητας. 

IV. Προετοιµασία ενός ενηµερωτικού φυλλαδίου, στο οποίο:  
- θα παρουσιάζονται οι λόγοι οργάνωσης των επιµορφωτικών 

σεµιναρίων για το προσωπικό,  
- θα περιγράφεται η µεθοδολογία που θα ακολουθήσει, και 
- θα παρέχονται τα ονόµατα των ατόµων, στα οποία θ’ ανατεθεί η 

επιµόρφωση του προσωπικού 
VI. Οργάνωση ενός επιµορφωτικού σεµιναρίου για το προσωπικό σχετικά µε τις 

αλλαγές που πρέπει να γίνουν στον τρόπο λειτουργίας και οργάνωσης της 
Βιβλιοθήκης. Στόχος του σεµιναρίου αυτού είναι:  

- να µελετήσουν οι µετέχοντες την όλη διαδικασία πραγµατοποίησης 
αλλαγών, 

- να εκτιµήσουν το βαθµό ετοιµότητάς τους στην πραγµατοποίηση των 
αλλαγών αυτών, και  

- να προτείνουν, ο καθένας χωριστά, ένα σχέδιο αλλαγών µε σκοπό τη 
βελτίωση της απόδοσης της Βιβλιοθήκης τους. 

VII. Συνεργασία µε τους επιµορφωτές πάνω σε θέµατα που αφορούν στη 
διαδικασία συγκρότησης των οµάδων εργασίας και στην επιµόρφωση για τον 
εντοπισµό των προβληµατικών περιοχών. 
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• Για να είναι σε θέση η Οργανωτική Επιτροπή να φέρει εις πέρας το έργο 
της, είναι αναγκαίο τα µέλη της να επιµορφωθούν πρώτα σχετικά µε τον 
τρόπο που θα υλοποιήσουν τα καθήκοντά τους.  

Να σηµειωθεί ότι η επιµόρφωση της Οργανωτικής Επιτροπής είναι 
πρωταρχικής σηµασίας ιδιαιτέρως αν δεν πρόκειται να προσληφθούν ειδικά 
καταρτισµένα για την επιµόρφωση του προσωπικού άτοµα. 
 
 
Κατανοώντας τις ανάγκες των χρηστών 
 

Στο στάδιο της προετοιµασίας συµπεριλαµβάνεται εκτός των άλλων και η 
πραγµατοποίηση επιµορφωτικών σεµιναρίων µε σκοπό την κατανόηση και 
καταγραφή των αναγκών των εσωτερικών και εξωτερικών χρηστών. Πρόκειται για 
σεµινάρια διάρκειας µιας ηµέρας - το πολύ δύο ηµερών - στα οποία θα 
προσδιορίζονται οι προσδοκίες των χρηστών από τη Βιβλιοθήκη, θα προτείνονται 
τρόποι αξιολόγησης της Βιβλιοθήκης από τους χρήστες και µέθοδοι ή στρατηγικές 
βελτίωσης του είδους των παρεχοµένων από τη Βιβλιοθήκη υπηρεσιών.  

Η πραγµατοποίηση Ερευνών Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών για κάθε µία από 
τις παρεχόµενες υπηρεσίες της Βιβλιοθήκης θα µπορούσε να συµβάλλει καθοριστικά 
στη σκιαγράφηση του τρόπου οργάνωσης και λειτουργίας της Βιβλιοθήκης αυτής µε 
σηµείο αναφοράς το χρήστη (κατά πόσο οι υπηρεσίες, που παρέχονται από τη 
Βιβλιοθήκη είναι ποιοτικές, κατά πόσο ικανοποιούν τις ανάγκες του χρήστη, κτλ.). Ο 
τρόπος παρουσίασης και ανάλυσης των αποτελεσµάτων µιας Έρευνας 
Ικανοποίησης Χρηστών θα µπορούσε να πραγµατοποιηθεί και πάλι στα πλαίσια 
ενός επιµορφωτικού σεµιναρίου.  

Εφόσον ολοκληρωθεί η επιµόρφωση της Οργανωτικής Επιτροπής και 
εξασφαλιστεί η µακροχρόνια δέσµευσή της, µπορεί η Επιτροπή αυτή µε τη σειρά της 
ν’ αναλάβει την επιµόρφωση του προσωπικού της Βιβλιοθήκης, αποσαφηνίζοντας 
ταυτόχρονα τους λόγους για τους οποίους αποφασίστηκε η εφαρµογή του 
συστήµατος Ολικής Ποιότητας και τι πρόκειται να συµβεί τους προσεχείς µήνες στα 
πλαίσια αυτού του συστήµατος εφαρµογής.  
 
 
Εκπόνηση στρατηγικού σχεδίου εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας 
 

Ο σαφής προσδιορισµός της µελλοντικής εικόνας της Βιβλιοθήκης από τη 
∆ιοίκηση και το προσωπικό της (του πώς δηλαδή θα ήθελε να είναι η Βιβλιοθήκη σε 
τρία, πέντε ή δέκα χρόνια, από άποψη δοµής, οργάνωσης και λειτουργίας της), 
συντελούν στην από κοινού συνεργασία των µελών του προσωπικού για την 
αναζήτηση συγκεκριµένων µεθόδων επίτευξης του στόχου αυτού. Η παρέκκλιση ή 
εγκατάλειψη του συγκεκριµένου οράµατος συνιστά εγκατάλειψη του στρατηγικού 
σχεδίου εφαρµογής της Ποιότητας. 

Γι’ αυτό στο στάδιο αυτό απαραίτητη θεωρείται και η πραγµατοποίηση 
επιµορφωτικών σεµιναρίων στα µέλη της Οργανωτικής Επιτροπής σχετικά µε τον 
τρόπο ανάπτυξης ενός συγκεκριµένου οράµατος Ποιότητας και στρατηγικού 
σχεδιασµού εφαρµογής της. Για την πραγµατοποίηση του συγκεκριµένου 
σεµιναρίου, το οποίο θα µπορούσε να διαρκέσει τρεις µε τέσσερις ηµέρες, αναγκαία 
θεωρείται η στράτευση ενός ειδικού εκτός Βιβλιοθήκης, προκειµένου ν’ αναλάβει το 
ρόλο του συµβούλου και να δώσει τις απαραίτητες κατευθυντήριες οδηγίες στην 
Οργανωτική Επιτροπή για την ανάπτυξη ενός οργανωτικού σχεδίου εφαρµογής της 
Ποιότητας.  
 
 
3ο ΣΤΑ∆ΙΟ: ΕΝΑΡΞΗ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ  
 



 15 

Στο τρίτο στάδιο ξεκινά ουσιαστικά η εφαρµογή του συστήµατος ∆ιαχείρισης 
της Ολικής Ποιότητας, καθώς τώρα το προσωπικό της Βιβλιοθήκης καλείται να 
αξιολογήσει τον τρόπο λειτουργίας των παρεχοµένων υπηρεσιών και να 
προσδιορίσει τη σχέση των υπηρεσιών αυτών µε τις ανάγκες και τις προσδοκίες των 
χρηστών. Για να διαπιστωθεί κατά πόσο η όλη διαδικασία ολοκλήρωσης µιας 
παρεχόµενης υπηρεσίας είναι ποιοτικά αποτελεσµατική, προϋποθέτεται:  

α) προσδιορισµός του είδους των πελατών-χρηστών που εξυπηρετεί η 
Βιβλιοθήκη και του προϊόντος ή των προϊόντων που παρέχονται από αυτή, και  

β) καθορισµός των προσδοκιών των χρηστών από τη Βιβλιοθήκη.  
Αξίζει να σηµειωθεί ότι για τις διαδικασίες αυτές έγινε ήδη λόγος στο 

προηγούµενο στάδιο υλοποίησης του µοντέλου εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας6, 
καθώς ο προσδιορισµός των αναγκών των χρηστών αποτελεί αναγκαία 
προϋπόθεση για την εκπόνηση ενός στρατηγικού σχεδίου εφαρµογής της Ολικής 
Ποιότητας. 
 
 
Βήµα 4ο: Καταγραφή της τρέχουσας κατάστασης της Βιβλιοθήκης 
 

Προκειµένου να διαπιστωθεί αν θα είναι εύκολη ή όχι (ή ακόµη και αδύνατη) η 
εφαρµογή ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας σε µια Βιβλιοθήκη, είναι 
αναγκαίο να εκτιµηθεί η υπάρχουσα οργανωτική της κατάσταση. Οι παράγοντες 
εκείνοι που θα καθορίσουν το βαθµό ευκολίας στην εφαρµογή της Ολικής Ποιότητας 
σχετίζονται µε το ιστορικό οργάνωσης της Βιβλιοθήκης, την καταγραφή των 
τρεχουσών αναγκών της και την ύπαρξη στοιχείων ή γεγονότων που να 
προσδιορίζουν τον µέχρι τώρα ποιοτικό τρόπο εργασίας των υπαλλήλων της. 

Ο έλεγχος του τρόπου διαχείρισης της Βιβλιοθήκης του Π.Ι. αποτελεί 
σηµαντικό εργαλείο για τον εντοπισµό του τρόπου λειτουργίας και οργάνωσής της, 
καθώς και των περιοχών εκείνων, που λόγω της προβληµατικότητάς τους, απαιτούν 
την προώθηση ουσιαστικών αλλαγών. Εάν, για παράδειγµα, διαπιστωθεί ότι στο 
παρελθόν µια Βιβλιοθήκη ανταποκρίθηκε θετικά στην πραγµατοποίηση 
οργανωτικών ή λειτουργικών αλλαγών, τότε σε αυτή τη Βιβλιοθήκη η εφαρµογή του 
συστήµατος Ολικής Ποιότητας θα είναι εύκολη υπόθεση. Αν όµως διαπιστωθεί ότι 
µια Βιβλιοθήκη αντέδρασε στην υλοποίηση οποιωνδήποτε αλλαγών µε σκοπό τη 
βελτίωση των λειτουργικών της συστηµάτων, τότε το σύστηµα ∆ιαχείρισης Ολικής 
Ποιότητας δε θα είναι υλοποιήσιµο.  

Προβλήµατα όπως:  
i. ασταθής χρηµατοδότηση,  
ii. απουσία διαχειριστικών ικανοτήτων τόσο από την πλευρά της ηγεσίας όσο και 

από την πλευρά του προσωπικού, 
iii. έλλειψη επικοινωνίας µεταξύ των µελών του προσωπικού και του 

προσωπικού µε τη ∆ιοίκηση,  
iv. απουσία προσωπικού από τη λήψη αποφάσεων, λόγω έλλειψης 

ενδιαφέροντος σε θέµατα βελτίωσης του τρόπου λειτουργίας και οργάνωσης 
της Βιβλιοθήκης,  

v. απουσία προσωπικού και από τη διαδικασία καθορισµού αντικειµενικών 
στόχων, 

vi. γενικότερα ανυπαρξία ηθικής ακµαιότητας από την πλευρά του προσωπικού,  
είναι παράγοντες που καθορίζουν το οργανωτικό και λειτουργικό σύστηµα µιας 
Βιβλιοθήκης και ταυτόχρονα αναστέλλουν οποιαδήποτε προσπάθεια εφαρµογής 
ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας.  
 Η πραγµατοποίηση µιας ανεπίσηµης έρευνας µε τη βοήθεια της οποίας θα 
γίνεται κατανοητό αν οι παραπάνω παράγοντες υφίστανται στο περιβάλλον της 
Βιβλιοθήκης του Π.Ι., αποτελεί αναγκαία προϋπόθεση στα πλαίσια της εφαρµογής 

                                                 
6 Βλ. σελ. 19 «Κατανοώντας τις ανάγκες των χρηστών». 
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ενός συστήµατος διαχείρισης Ολικής Ποιότητας. Τα άτοµα που θα συµµετάσχουν 
στην εκπόνηση και συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου της συγκεκριµένης έρευνας 
δε θα µπορούσε να είναι άλλα από το ίδιο το προσωπικό της Βιβλιοθήκης.  

Ένα παρόµοιο ερωτηµατολόγιο συντάχθηκε και χρησιµοποιήθηκε από την 
Οργανωτική επιτροπή της Βιβλιοθήκης του Πανεπιστήµιου του Harvard µε κύριο 
στόχο την καταγραφή της τρέχουσας λειτουργικής κατάστασης της συγκεκριµένης 
Βιβλιοθήκης. Τα αποτελέσµατα της έρευνας αυτής ήταν τα εξής: 

• αποδείχθηκε ότι το ενδιαφέρον του προσωπικού της Βιβλιοθήκης για ενεργή 
συµµετοχή στη λήψη αποφάσεων, που αφορούν στην οργάνωση και 
λειτουργία της Βιβλιοθήκης και στον καθορισµό αντικειµενικών στόχων ήταν 
έκδηλο. 

• Εξέφρασαν έντονη την επιθυµία τους να έχουν καλύτερη εικόνα του τρόπου µε 
τον οποίο η εργασία τους συµβάλλει στην υλοποίηση των αντικειµενικών 
στόχων της Βιβλιοθήκης. 

• ∆ιαπιστώθηκε ότι ήταν αναγκαία η δηµιουργία ενός εργασιακού περιβάλλοντος 
που να στηρίζεται στην εµπιστοσύνη και την επικοινωνία όλων µέσα στη 
Βιβλιοθήκη. 

• Έκδηλες ήταν επίσης και οι ανησυχίες του προσωπικού για την 
πραγµατοποίηση αλλαγών, την ενσωµάτωση επιπρόσθετων καθηκόντων και 
την ανάθεση ευθυνών µέσα στα πλαίσια εφαρµογής του συστήµατος της 
Ολικής Ποιότητας.  
Γενικότερα, η έρευνα πρόβαλλε την ανάγκη για δηµιουργία ενός 

περιβάλλοντος εργασίας που θα στηρίζεται στην ενότητα, τη συνεργασία, την 
ανάπτυξη σχέσεων εµπιστοσύνης και την επιµόρφωση, τόσο σε ατοµικό, όσο και σε 
οµαδικό επίπεδο. Κατέστη σαφές ότι κατά την εκπόνηση ενός στρατηγικού σχεδίου 
είναι αναγκαίο ν’ αναγνωρίζονται οι ικανότητες των µελών του προσωπικού 
ανεξαρτήτου βαθµίδας και να λαµβάνονται υπόψη οι εµπειρίες και οι απόψεις όλων 
πάνω σε θέµατα οργάνωσης και λειτουργίας της Βιβλιοθήκης.  
 
 
Βήµα 5ο: Εκτίµηση των αναγκών των χρηστών  
 

Είναι αναγκαίο οι Βιβλιοθήκες να γνωρίζουν όχι µόνο τι είδους χρήστες 
εξυπηρετούν, αλλά και να είναι σε θέση να εκτιµούν τις ανάγκες και τις προσδοκίες 
των χρηστών τους, διότι: 
α) οι χρήστες αποτελούν το σηµαντικότερο στοιχείο της Βιβλιοθήκης,  
β) είναι αναγκαίο µια Βιβλιοθήκη όχι µόνο να διατηρεί τους υπάρχοντες χρήστες της, 
αλλά και ν’ αναζητά τρόπους προσέλκυσης νέων,  
γ) πώς µια Βιβλιοθήκη θα ικανοποιήσει τις ανάγκες των χρηστών της, αν δεν τις έχει 
προηγουµένως προσδιορίσει; 

Για τον προσδιορισµό των αναγκών των χρηστών, την εκτίµηση του βαθµού 
ικανοποίησής τους από τις παρεχόµενες από τη Βιβλιοθήκη υπηρεσίες και τον 
εντοπισµό των προβληµατικών περιοχών, απαιτείται η πραγµατοποίηση: 

• Ερευνών Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών για κάθε µία από τις παρεχόµενες 
υπηρεσίες ή 

• συνεντεύξεων µε τους χρήστες ή 

• καταγραφής των παραπόνων των χρηστών ή ακόµη και 

• συνδυασµός όλων των παραπάνω 
Οι διαδικασίες αυτές θα µπορούσαν να πραγµατοποιηθούν χωριστά για κάθε 

είδος χρηστών, που εξυπηρετεί η Βιβλιοθήκη. Θα µπορούσε, για παράδειγµα, να 
πραγµατοποιηθεί µια έρευνα γενικής ικανοποίησης για το διδακτικό προσωπικό και 
µια ξεχωριστή για τους φοιτητές.  

Τα στατιστικά στοιχεία που θα συγκεντρωθούν µετά την ολοκλήρωση των 
ερευνών γενικής ικανοποίησης χρηστών πρέπει ν’ αναλυθούν, προκειµένου να 
διαπιστωθεί πόσο καλά λειτουργεί η Βιβλιοθήκη. Στη φάση αυτή σηµαντική είναι η 
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εκπαίδευση και η επιµόρφωση του προσωπικού σχετικά µε το χειρισµό των 
διαγραµµάτων Ποιότητας, διότι από την ανάλυσή τους θα καταστεί δυνατός ο 
εντοπισµός των αιτιών, που συντηρούν ένα συγκεκριµένο λειτουργικό ή οργανωτικό 
πρόβληµα. Για παράδειγµα τα στοιχεία που θα συλλεχθούν από µια έρευνα γενικής 
ικανοποίησης χρηστών µπορούν να προβάλλουν µια προβληµατική κατάσταση µε τη 
βοήθεια των διαγραµµάτων Pareto, τα οποία στηρίζονται στη λογική ότι το 80% των 
ανικανοποίητων χρηστών οφείλεται στο 20% των εντοπισµένων ή πιθανών αιτιών.  

Αφού εντοπιστούν οι προβληµατικές διαδικασίες, µπορεί κανείς να τις 
αναπαραστήσει γραφικά µε τη βοήθεια διαγραµµάτων ροής, µε τα οποία 
καταγράφονται τα βήµατα που απαιτούνται για την ολοκλήρωση µιας συγκεκριµένης 
διαδικασίας. Έπειτα εντοπίζονται οι προβληµατικές περιοχές, των οποίων οι λύσεις 
δεν είναι και τόσο εµφανείς, και γίνεται µια προσπάθεια αναπαράστασης των 
πιθανών αιτιών µε τη συµβολή των διαγραµµάτων αιτίας-αποτελέσµατος. Τα 
διαγράµµατα αυτού του τύπου µπορούν να συµβάλλουν στην αλλαγή και βελτίωση 
µιας διαδικασίας. 
 
 
Βήµα 6ο: Εντοπισµός και αξιολόγηση βασικών διαδικασιών της Βιβλιοθήκης 
 

Κάθε οργανισµός συγκροτείται από ξεχωριστές, αλλά συνήθως 
αλληλοεξαρτώµενες διαδικασίες, που προβάλλουν τον τρόπο οργάνωσης της 
εργασίας και ικανοποίησης των χρηστών. Κάθε διαδικασία για να ολοκληρωθεί 
προϋποθέτει µια σειρά από εργασίες (δραστηριότητες) από συγκεκριµένα άτοµα (βλ. 
διάγραµµα ροής). Τέτοιες είναι η διαδικασία δανεισµού, η διαδικασία του 
διαδανεισµού, η διαδικασία των προσκτήσεων κτλ.  

Με τον όρο «βασικές διαδικασίες» εννοούνται εκείνες που αποτελούν 
σηµαντική προϋπόθεση για την υλοποίηση της δήλωσης αποστολής της Βιβλιοθήκης 
του Π.Ι.. Ο προσδιορισµός και η αξιολόγηση των βασικών διαδικασιών που 
πραγµατοποιούνται σε µια Βιβλιοθήκη είναι αναγκαία προϋπόθεση για την επίτευξη 
της συνεχούς βελτίωσης των λειτουργικών συστηµάτων της Βιβλιοθήκης.  

Ο ∆ιευθυντής της Βιβλιοθήκης σε συνεργασία µε το προσωπικό οφείλουν να 
προσδιορίσουν το πολύ 10 τέτοιες βασικές διαδικασίες, µε κριτήριο τη σηµασία τους 
για την ικανοποίηση των αναγκών των χρηστών. Αναγκαίος είναι και ο 
προσδιορισµός ενός ή δύο τρόπων µέτρησης της αποτελεσµατικότητας των 
επιλεχθέντων διαδικασιών (καθορισµός δεικτών αξιολόγησης για κάθε διαδικασία). 
Να σηµειωθεί ότι για τον εντοπισµό των βασικών διαδικασιών της Βιβλιοθήκης η 
συµβολή των διαγραµµάτων ροής είναι καθοριστική.  

Αφού καθοριστούν οι βασικές διαδικασίες της Βιβλιοθήκης, πρέπει κατόπιν να 
υποβληθούν σε έλεγχο, προκειµένου να διαπιστωθεί αν κατά την ολοκλήρωση κάθε 
µίας από αυτές αντιµετωπίζονται προβλήµατα, τι είδους είναι αυτά και πώς θα 
αντιµετωπιστούν. Ο έλεγχος των βασικών διαδικασιών της Βιβλιοθήκης αναθέτεται 
στις πιλοτικές οµάδες εργασίας ως τµήµα των καθηκόντων τους (βλ. αµέσως 
παρακάτω).  
 
 
 
Βήµα 7ο: ∆ηµιουργία πιλοτικών οµάδων εργασίας 
 

Αν µια Βιβλιοθήκη επιθυµεί να καταγράψει τις πιθανές δυσκολίες οργάνωσης, 
λειτουργίας και επιµόρφωσης των οµάδων εργασίας κατά την εφαρµογή ενός 
συστήµατος Ολικής Ποιότητας, δεν έχει παρά να προβεί στη συγκρότηση πιλοτικών 
οµάδων εργασίας. ∆ηλαδή, είναι αναγκαίο να γίνει στη φάση αυτή, πριν τη µετάβαση 
στο 4ο στάδιο. Τα αποτελέσµατα από τη συγκρότηση των πιλοτικών οµάδων 
εργασίας είναι προφανή, γι’ αυτό και προτείνεται να µην παραληφθεί η συγκεκριµένη 
φάση κατά την εφαρµογή του προτεινόµενου µοντέλου ∆ιαχείρισης της Ολικής 
Ποιότητας. 
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Η συγκρότηση των πιλοτικών οµάδων πραγµατοποιείται µε τη συµµετοχή 
όλων των βαθµίδων του προσωπικού της Βιβλιοθήκης. Στόχος είναι η διασφάλιση 
ευρείας συµµετοχής κατά την προσπάθεια αναζήτησης λύσεων αντιµετώπισης των 
προβληµατικών περιοχών.  
 
 

 
 
Ο αριθµός των πιλοτικών οµάδων εργασίας εξαρτάται από τον αριθµό των 

παρεχοµένων υπηρεσιών κάθε Βιβλιοθήκης. Κάθε πιλοτική οµάδα εργασίας 
αναλαµβάνει να εκτιµήσει τα βήµατα που απαιτούνται για την ολοκλήρωση µιας 
συγκεκριµένης διαδικασίας (π.χ. της διαδικασίας του δανεισµού). Για την καλύτερη 
συνεννόηση και συνεργασία ο αριθµός όσων συµµετέχουν σε κάθε πιλοτική οµάδα 
δε θα πρέπει να υπερβαίνει τα δέκα άτοµα. Σε κάθε οµάδα πρέπει να οριστεί 
οπωσδήποτε και ένας συντονιστής εργασιών, ο οποίος: 
α) θα ενηµερώνει τα µέλη της ∆ιοίκησης της Βιβλιοθήκης για την εξέλιξη των 
εργασιών, θα υποβάλλει οποιαδήποτε προβλήµατα προκύψουν και γενικότερα θα 
αναλάβει το ρόλο του µεσάζοντα µεταξύ των µελών της οµάδας του και της 
∆ιοίκησης της Βιβλιοθήκης, 
β) θα ελέγχει τις εργασίες των µελών της οµάδας του και θ’ αξιολογεί την απόδοσή 
τους, 
γ) θα οργανώνει τις οποιεσδήποτε συναντήσεις της οµάδας, για να ενηµερώνεται για 
τις εξελίξεις των εργασιών, θα κρατά πρακτικά των συναντήσεων µε την ανάθεση της 
εργασίας αυτής σ’ ένα συγκεκριµένο άτοµο, κτλ. 

Να σηµειωθεί ότι η πραγµατοποίηση συναντήσεων των µελών κάθε πιλοτικής 
οµάδας εργασίας σε τακτά χρονικά διαστήµατα θεωρείται αναγκαία, προκειµένου να 
εντοπιστούν οι προβληµατικές περιοχές, να συγκεντρωθούν οι απαραίτητες 
πληροφορίες µέσω της πραγµατοποίησης Ερευνών Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών 
και ν’ αναζητηθούν τρόποι αντιµετώπισης και εξάλειψης των προβληµάτων.  

Εκτός των άλλων πρέπει να γίνει κατανοητό στα µέλη της πιλοτικής οµάδας 
εργασίας ότι η συµµετοχή τους στις οποιεσδήποτε συναντήσεις που οργανώνονται, 
προκειµένου για την ανταλλαγή απόψεων, πληροφοριών και την καταγραφή 
πιθανών προβληµάτων είναι αναγκαία και υποχρεωτική.  
 
 
Βήµα 8ο: Ανάπτυξη δεξιοτήτων των µελών κάθε πιλοτικής οµάδας εργασίας 
 

Αφού καθοριστούν τα άτοµα που θα συµµετάσχουν σε κάθε πιλοτική οµάδα 
εργασίας και οριστεί ο συντονιστής της καθεµιάς, είναι αναγκαίο να 
πραγµατοποιηθούν επιµορφωτικές συναντήσεις, προκειµένου να ενηµερωθούν όλοι 
για το είδος της εργασίας τους ως οµάδα, αλλά και το ρόλο του καθενός ξεχωριστά 
µέσα σ’ αυτή. Η πραγµατοποίηση συνάντησης διάρκειας µιας ηµέρας για όλους τους 
συντονιστές των οµάδων, ώστε να ενηµερωθούν από το αρµόδιο άτοµο εφαρµογής 
της Ολικής Ποιότητας για τις αρµοδιότητές τους µέσα στην οµάδα εργασίας τους, 
κρίνεται αναγκαία. Επίσης, όλα τα µέλη όλων των οµάδων οφείλουν να 
συµµετάσχουν σε σεµινάρια ανάπτυξης δεξιοτήτων (διάρκειας τριών περίπου 
ωρών), λήψης αποφάσεων και εντοπισµού προβληµατικών περιοχών ή 
διαδικασιών.  

 
Η επιµόρφωση πάνω σε θέµατα που σχετίζονται µε τον εντοπισµό των 

προβληµατικών περιοχών ή διαδικασιών αποτελεί το πιο σηµαντικό τµήµα τόσο της 
εκπαίδευσης των οµάδων εργασίας, όσο και του συστήµατος εφαρµογής της Ολικής 
Ποιότητας, καθώς θα υποδειχθούν τρόποι ή µέθοδοι δηµιουργίας ενός στρατηγικού 
σχεδίου, µε το οποίο θ’ αναθέτονται συγκεκριµένες εργασίες στα άτοµα κάθε 
οµάδας. Η εκπόνηση του παραπάνω στρατηγικού σχεδίου αποβλέπει µε τη σειρά 
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του στη δηµιουργία σαφούς, ξεκάθαρης και λεπτοµερούς εικόνας αξιολόγησης των 
προσδοκιών των χρηστών και αναζήτησης λύσεων για την εξάλειψη των 
προβληµατικών περιοχών κάνοντας χρήση των µεθόδων ανάλυσης στατιστικών 
στοιχείων και των εργαλείων µέτρησης της ποιότητας. 

Ειδικότερα τα µέλη των πιλοτικών οµάδων εργασίας είναι αναγκαίο να 
εξοικειωθούν µε τη χρήση: 

• των εργαλείων εξεύρεσης ιδεών και συλλογής πληροφοριών. Σε αυτά 
συµπεριλαµβάνονται τα φύλλα ελέγχου, οι συνεντεύξεις και οι Έρευνες Γενικής 
Ικανοποίησης Χρηστών, 

• των εργαλείων ανάλυσης και παρουσίασης στατιστικών δεδοµένων κάνοντας 
χρήση των διαγραµµάτων αιτίας-αποτελέσµατος, των ιστογραµµάτων, των 
διαγραµµάτων Pareto και των διαγραµµάτων πίτας, 

• των εργαλείων ανάληψης δραστηριοτήτων σχεδιασµού (κάνοντας χρήση των 
διαγραµµάτων ροής και των διαγραµµάτων Gantt) 
 
Η επιµόρφωση των πιλοτικών οµάδων εργασίας στη διαδικασία εντοπισµού και 

επίλυσης ενός προβλήµατος στηρίζεται στη θεωρία του Deming Plan-Do-Check-Act 
(PDCA), η γραφική αναπαράσταση της οποίας δίνεται στη σελίδα 25 και στο σχήµα 
5. Σύµφωνα µε τη θεωρία αυτή η διαδικασία εντοπισµού και επίλυσης λειτουργικών 
προβληµάτων µπορεί ν’ ακολουθήσει τα εξής στάδια: 

 
1ο Στάδιο: Προσδιορισµός προβλήµατος: 
Ζητείται από τους εκπαιδευµένους να περιγράψουν µία προβληµατική κατάσταση, 
όπως αυτή υφίσταται την τρέχουσα χρονική στιγµή. Να γίνει δηλαδή µια δήλωση 
υπάρχουσας κατάστασης. 

π.χ. ∆ήλωση υπάρχουσας προβληµατικής κατάστασης:  
«Το 15% των εγγραφών του καταλόγου περιέχει λάθη» 

Κατόπιν ζητείται να περιγραφεί η ίδια κατάσταση στην ιδανική της µορφή (όπως θα 
ήθελαν δηλαδή να είναι, προκειµένου ν’ ανταποκρίνεται στα ποιοτικά πρότυπα). Να 
γίνει δηλαδή µια δήλωση επιθυµητής κατάστασης. 

π.χ. ∆ήλωση επιθυµητής κατάστασης: 
«Ανάγκη µείωσης των λανθασµένων εγγραφών του καταλόγου στο 
µισό» 

 
2ο Στάδιο: Ανάλυση προβλήµατος:  
 Για ν’ αναλυθεί ένα πρόβληµα και να εντοπιστούν οι λόγοι και τα αίτια που το 
υποθάλπουν είναι αναγκαίο να συγκεντρωθούν στατιστικά στοιχεία, τα οποία θα 
δώσουν απαντήσεις σε ερωτήµατα του τύπου: 

• Τα στατιστικά στοιχεία, που συγκεντρώθηκαν, προβάλλουν 
(περιγράφουν) το υπάρχον πρόβληµα; 

• Πού οφείλεται η ύπαρξη του προβλήµατος; 

• Ποιοι παράγοντες επηρεάζουν το συγκεκριµένο πρόβληµα; 

• Το πρόβληµα έχει λάβει µεγάλες διαστάσεις; 
Για να δοθεί απάντηση στα παραπάνω προβλήµατα είναι αναγκαία, εκτός 

από τη συλλογή στατιστικών στοιχείων, και η εξοικείωση των µελών των πιλοτικών 
οµάδων εργασίας µε τα εξής εργαλεία ανάλυσης στατιστικών στοιχείων:  
α) τα διαγράµµατα Pareto,  
β) τα διαγράµµατα αιτίας-αποτελέσµατος, 
γ) τα ιστογράµµατα και  
δ) τα γραφήµατα πίτας 
 
3ο Στάδιο: Αναζήτηση πιθανών λύσεων:  

Στη φάση αυτή προτείνονται και κατηγοριοποιούνται πιθανές λύσεις για την 
αντιµετώπιση ενός συγκεκριµένου προβλήµατος. Από µία λίστα πέντε ή έξι 
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προτεινόµενων λύσεων που αφορούν σ’ ένα συγκεκριµένο πρόβληµα, επιλέγεται η 
πιο κατάλληλη για την αντιµετώπιση κάθε προβλήµατος. Στο σηµείο αυτό πρέπει να 
γίνει εξοικείωση των πιλοτικών οµάδων εργασίας µε τη σύνταξη φόρµας κατάταξης 
κριτηρίων επιλογής λύσεων. Καλό θα ήταν κάθε οµάδα να προβεί στη δηµιουργία 
µιας τέτοιας φόρµας και να την παρουσιάσει στις άλλες. 

  
4ο Στάδιο: Εκπόνηση σχεδίου εφαρµογής επιλεχθείσας λύσης: 

Μετά την επιλογή της καταλληλότερης λύσης απαιτείται ένα σχέδιο 
εφαρµογής της. Στο συγκεκριµένο σχέδιο µπορούν να καταγραφθούν αναλυτικά τα 
εξής: 

• Αναλυτική περιγραφή της διαδικασίας υλοποίησης της προτεινόµενης 
λύσης  

• Καθορισµός και ανάθεση εργασιών σε συγκεκριµένα άτοµα για την 
υλοποίησή της 

• Καθορισµός ενός συγκεκριµένου τρόπου καταγραφής της όλης 
προόδου εφαρµογής της λύσης 

• Εκπόνηση εναλλακτικών σχεδίων σε περίπτωση που διαπιστωθεί ότι 
η προτεινόµενη λύση δεν επέφερε τα επιθυµητά αποτελέσµατα 

• Εξεύρεση µεθόδου εξασφάλισης της δέσµευσης όλων στην εφαρµογή 
της συγκεκριµένης λύσης 

Τα καταλληλότερα στατιστικά εργαλεία για την εκπόνηση ενός σχεδίου 
εφαρµογής της προτεινόµενης λύσης είναι:  
α) τα διαγράµµατα Ροής και  
β) τα διαγράµµατα Gantt.  

Επίσης, καλό θα ήταν να ζητηθεί από κάθε οµάδα εργασίας να δηµιουργήσει 
ένα διάγραµµα Gantt και να προτείνει ένα συγκεκριµένο σχέδιο εφαρµογής λύσεων, 
προκειµένου τα µέλη να εξοικειωθούν µε τη χρήση των στατιστικών αυτών 
εργαλείων.  
 
5ο Στάδιο: Εφαρµογή επιλεχθείσας λύσης: 

Αφού εκπονηθεί το σχέδιο εφαρµογής της επικρατέστερης λύσης για την 
αντιµετώπιση ενός προβλήµατος, ξεκινά η εφαρµογή της, η οποία στην ουσία θα 
υλοποιηθεί κατά το επόµενο στάδιο. Στη φάση όµως αυτή είναι αναγκαίο το 
στρατηγικό σχέδιο να υποβληθεί σε τροποποιήσεις, αν αυτές είναι απαραίτητες για 
την υλοποίησή του. 

 
6ο Στάδιο: Αξιολόγηση επιλεχθείσας λύσης: 

Για την αξιολόγηση της επιλεγµένης λύσης είναι αναγκαίο οι οµάδες εργασίας 
να προβούν στη συλλογή στατιστικών στοιχείων. Με τον τρόπο αυτό 
συγκεντρώνονται πληροφορίες σχετικά µε την κατάσταση που δηµιουργήθηκε από 
την εφαρµογή της επικρατέστερης λύσης και κατόπιν συγκρίνεται η κατάσταση αυτή 
µε τη ∆ήλωση επιθυµητής κατάστασης, η οποία πρέπει να έχει δηλωθεί κατά το 1ο 
στάδιο της διαδικασίας (βλ. σελ. 27).  

Στην περίπτωση που διαπιστωθεί ότι ο στόχος δεν επιτεύχθηκε, τότε είναι 
αναγκαίο να επαναληφθεί η διαδικασία εντοπισµού και αντιµετώπισης του 
προβλήµατος, όσες φορές απαιτούνται για την αναζήτηση και εφαρµογή µιας 
ικανοποιητικής λύσης. Ωστόσο, ακόµη και στην περίπτωση που διαπιστωθεί ότι ο 
στόχος επιτεύχθηκε, προτείνεται η συνεχής παρακολούθηση της επιλεχθείσας 
λύσης, προκειµένου ν’ αποφευχθεί το ενδεχόµενο πρόκλησης επιπλέον 
προβληµάτων από την εφαρµογή της λύσης αυτής.  

 
Η υλοποίηση της παραπάνω διαδικασίας είναι αναγκαία όχι µόνο διότι θα 

δώσει τη δυνατότητα στους µετέχοντες ν’ αναζητήσουν, µ’ έναν αρκετά 
συστηµατικό, αποτελεσµατικό και αποδοτικό τρόπο, λύσεις για την εξάλειψη των 
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προβληµατικών περιοχών, αλλά ταυτόχρονα διότι θα τους βοηθήσει να 
αντιλαµβάνονται και να προβλέπουν προβλήµατα που πιθανό να προκύψουν στο 
µέλλον σχετικά µε την οργάνωση και λειτουργία της Βιβλιοθήκης τους.  
 
 
 
4ο ΣΤΑ∆ΙΟ: ΕΝΣΩΜΑΤΩΣΗ ΤΗΣ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΗ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ 
 

Κατά το στάδιο αυτό η αντίληψη περί συνεχούς βελτίωσης πρέπει να έχει πια 
ενσωµατωθεί σε όλες στις λειτουργίες της Βιβλιοθήκης και να έχει γίνει κατανοητό 
από όλους το περιεχόµενο εφαρµογής ενός συστήµατος εφαρµογής της Ολικής 
Ποιότητας.  

Τα αποτελέσµατα των εργασιών των πιλοτικών οµάδων εργασίας στη φάση 
αυτή αξιολογούνται και παρουσιάζονται σε όλο το προσωπικό της Βιβλιοθήκης. 
Κατόπιν υποβάλλονται προτάσεις µε στόχο την αρτιότερη επιµόρφωση των 
επίσηµων πια οµάδων εργασίας και τη βελτίωση των προβληµατικών περιοχών. 

Εποµένως στη φάση αυτή πρέπει να διαµορφωθούν οι επίσηµες οµάδες 
εργασίας, οι οποίες θα θέσουν κανονικά σε εφαρµογή την Ολική Ποιότητα στη 
Βιβλιοθήκη τους για µεγάλο χρονικό διάστηµα.  
 
 
Βήµα 9ο: ∆ηµιουργία ενός στρατηγικού σχεδίου εφαρµογής της Ολικής 
Ποιότητας στη Βιβλιοθήκη 
 

Στη φάση αυτή η ∆ιοίκηση της Βιβλιοθήκης οφείλει να προβεί στην εκπόνηση 
ενός στρατηγικού σχεδίου εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας µε πενταετή διάρκεια, 
που να επικεντρώνεται σε βασικούς λειτουργικούς και οργανωτικούς στόχους 
βελτίωσης. Για το σκοπό αυτό αναγκαία θεωρείται η επανεξέταση των 
προηγούµενων διαδικασιών προσδιορισµού του είδους των παρεχοµένων 
υπηρεσιών, των χρηστών και των αναγκών τους.  
 
 
Βήµα 10ο: ∆ιαχωριστικός τµηµατικός σχεδιασµός 
 

Είναι αναγκαίο στο στρατηγικό σχέδιο, που θα εκπονηθεί, να δίνεται ένα 
πλάνο των επιµέρους τµηµάτων της Βιβλιοθήκης (π.χ. Τµήµατα Προσκτήσεων, 
Τµήµα καταλογογράφησης κτλ.), στο οποίο να περιγράφονται οι βασικές 
λειτουργίες-κλειδιά που είναι αναγκαίες για την επίτευξη της βελτίωσης κάθε 
τµήµατος. Κάθε υπεύθυνος τµήµατος είναι υποχρεωµένος να προτείνει έναν ή δύο 
τρόπους επίτευξης των αντικειµενικών στόχων του στρατηγικού σχεδίου.  

Στη φάση αυτή απατείται η επιβράβευση των ατόµων κάθε τµήµατος, 
προκειµένου να δοθούν τα κατάλληλα κίνητρα για την ανάληψη πρωτοβουλιών και 
την πραγµατοποίηση επιτυχηµένων προσπαθειών.  

 
 

 

 

ΣΤΑ∆ΙΑ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΕΝΟΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ 

ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 
 

ΣΤΑ∆ΙΟ 1
ο
: ∆ιοργάνωση σεµιναρίων µε σκοπό τη γενική επιµόρφωση σε θέµατα Ποιότητας και 

τη δέσµευση όλων: 
 

♦ Γενική ενηµέρωση σε θέµατα ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας 

♦ Προσανατολισµός στην παροχή ποιοτικών υπηρεσιών στο χρήστη 
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♦ Προγραµµατισµός µελλοντικών σεµιναρίων 

♦ Συµµετοχή σε συνέδρια Ποιότητας 

 

 

ΣΤΑ∆ΙΟ 2
Ο
: Προετοιµασίες και οργάνωση  

 
♦ Συγκρότηση Οργανωτικής Επιτροπής (ΟΕ) 
 
♦ Επιµόρφωση ΟΕ πάνω σε πιο εξειδικευµένα ζητήµατα Ολικής Ποιότητας 

 
♦ Επιµόρφωση ΟΕ σχετικά µε τον τρόπο εκπόνησης στρατηγικού σχεδίου εφαρµογής της 

Ολικής Ποιότητας 
 

♦ Επιµόρφωση ΟΕ σχετικά µε τον τρόπο καταγραφής της ικανοποίησης των αναγκών του 

χρήστη 

 

 

ΣΤΑ∆ΙΟ 3
Ο
: Έναρξη εφαρµογής  

 
♦ Συγκρότηση πιλοτικών οµάδων εργασίας  

 
♦ Επιµόρφωση των οµάδων εργασίας σχετικά µε τον  τρόπο χρήσης των ποιοτικών 

εργαλείων 
 

♦ Εφαρµογή Ερευνών Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών 
 

♦ Επιµόρφωση σχετικά µε τον τρόπο εντοπισµού των προβληµατικών περιοχών και 

αναζήτησης και εφαρµογής λύσεων αντιµετώπισης 

 

 

ΣΤΑ∆ΙΟ 4
Ο
: Ενσωµάτωση της Ολικής Ποιότητας σε όλες τις λειτουργίες της Βιβλιοθήκης 

 
♦ Συγκρότηση επίσηµων οµάδων εργασίας εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας 

 
♦ ∆ιαχείριση παρεχοµένων υπηρεσιών µε σκοπό την ικανοποίηση των αναγκών των 

χρηστών 
 

♦ Πραγµατοποίηση τακτικών ελέγχων αξιολόγησης του είδους των παρεχοµένων υπηρεσιών 
 

♦ Υιοθέτηση µεθόδων και εργαλείων που να επικεντρώνονται στην ικανοποίηση του χρήστη 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΜΕΡΟΣ 3Ο: ΑΝΑΠΤΥΣΣΟΝΤΑΣ ΚΑΙ ΕΦΑΡΜΟΖΟΝΤΑΣ ΕΝΑ ΣΧΕ∆ΙΟ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ: Η ΛΙΣΤΑ ΕΛΕΓΧΟΥ ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΤΩΝ 
ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗΣ 
 
 
3.1 ΓΕΝΙΚΑ 
 

Έως τώρα έγινε λόγος για το τι ακριβώς πρέπει να κάνει µια Βιβλιοθήκη για 
να ενσωµατώσει την Ολική Ποιότητα στη δοµή και την οργάνωσή της. Στο 
συγκεκριµένο κεφάλαιο θα γίνει λόγος για το είδος των πληροφοριών που πρέπει 
κάθε φορά να συλλέγονται στα πλαίσια εφαρµογής ενός συστήµατος διαχείρισης της 
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Ολικής Ποιότητας, προκειµένου να διασφαλιστεί η σταδιακή λειτουργική και 
οργανωτική βελτίωση της Βιβλιοθήκης. 

Για το σκοπό αυτό λήφθηκε υπόψη η διετής έρευνα που πραγµατοποιήθηκε 
από τους P. Hernon και E. Altman7 σε πέντε Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες της Αµερικής. 
Πρόκειται για µια έρευνα που είχε ως κύριο στόχο τον καθορισµό συγκεκριµένων 
µεθόδων ποιοτικής αξιολόγησης των υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης και τη γεφύρωση 
του χάσµατος µεταξύ των παρεχοµένων υπηρεσιών και των προσδοκιών των 
χρηστών. Εν συντοµία αναφέρεται ότι τα αποτελέσµατα της έρευνας αυτής ήταν: 
 
• η εκπόνηση ενός Γενικού Πλαισίου Μέτρησης της Ποιότητας των Παρεχοµένων 

Υπηρεσιών και η υποβολή σε σχετικές τροποποιήσεις ύστερα από την 
παρέµβαση του προσωπικού των υπό έρευνα Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών. Το 
αρχικό σχέδιο του Γενικού Πλαισίου Αξιολόγησης που πρότειναν οι Hernon και 
Altman δεν παραθέτεται εδώ. Αυτό που ενδιαφέρει περισσότερο είναι η τελική 
µορφή του σχετικού Πλαισίου, προκειµένου να δοθεί ως υπόδειγµα εφαρµογής 
στις ελληνικές Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες (βλ. Πίνακα 1, σελ. 39).  

 
• η δηµιουργία και εφαρµογή δύο βασικών εργαλείων έρευνας, δύο δηλαδή 

ερωτηµατολογίων8 (βλ. σελ. 57-60).  
 
 
3.2 Το Γενικό Πλαίσιο Μέτρησης της Ποιότητας των Παρεχοµένων Υπηρεσιών  
 

Η εκπόνηση του Γενικού Πλαισίου Μέτρησης της Ποιότητας των 
Παρεχοµένων Υπηρεσιών ήταν αποτέλεσµα συνεχών επαναθεωρήσεων και 
τροποποιήσεων ενός αρχικού Γενικού Πλαισίου Μέτρησης9 που είχαν προτείνει οι 
Hernon και Altman. Στόχος της διαδικασίας αυτής ήταν να κατανοηθεί ότι ο βαθµός 
παροχής ποιοτικών υπηρεσιών καθορίζεται σηµαντικά από: 

• το είδος της παρεχόµενης πληροφορίας, 

• το γενικότερο περιβάλλον µέσα στο οποίο παρέχονται οι υπηρεσίες, και 

• το είδος των παρεχόµενων υπηρεσιών από το προσωπικό της Βιβλιοθήκης 
Σε αυτή τη λογική στηρίχθηκε και η κατηγοριοποίηση των στοιχείων που 

παραθέτονται στον πίνακα 1 (βλ. σελ. 39). Πάντως, τα στοιχεία του σχετικού πίνακα 
καθιστούν σαφές ότι µια ποιοτική υπηρεσία οφείλει να επικεντρώνεται στο χρήστη και 
ν’ αντανακλά τις προσδοκίες του, γεγονός που δίνει τη δυνατότητα στο προσωπικό 
να µεταβάλλει (βελτιώσει) τις ποικίλες πτυχές µιας υπηρεσίας µε σκοπό την επίτευξη 
του στόχου αυτού. Ο καθορισµός των παραγόντων εκείνων που χαρακτηρίζουν µια 
υπηρεσία ποιοτική, πρέπει να είναι τέτοιος, ώστε να παρέχονται τα κατάλληλα 
στατιστικά στοιχεία για τη λήψη ουσιαστικών αποφάσεων βελτίωσης της οργάνωσης 
και της λειτουργίας της Βιβλιοθήκης γενικότερα. 
 
 
3.3 Ερωτηµατολόγια συλλογής στοιχείων  
 

Λαµβάνοντας υπόψη τα στοιχεία που παραθέτονται στον πίνακα 1 
δηµιουργήθηκαν δύο εργαλεία καταγραφής της τρέχουσας κατάστασης της 
Βιβλιοθήκης του Π.Ι.. Πρόκειται για το ερωτηµατολόγιο καθορισµού της ποιότητας 
των παρεχοµένων Υπηρεσιών (βλ. ερωτηµατολόγιο 1, σελ.57-58) από το χρήστη και 
για το ερωτηµατολόγιο Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών (βλ. ερωτηµατολόγιο 2, σελ. 
59-60). Τα δύο αυτά ερωτηµατολόγια δίνονται στον παρόντα οδηγό ως υπόδειγµα 

                                                 
7 Για περισσότερες πληροφορίες σχετικά µε την έρευνα των Hernon, Peter και Altman βλ. "Service Quality in Academic 

Libraries", Ablex Publishing Corporation, Norwood, New Jersey, 1995. 
8 Τα συγκεκριµένα ερωτηµατολόγια εφαρµόστηκαν από τους Hernon και Altman σε τρεις Βιβλιοθήκες µέλη της ARL 
(Association of Research Libraries). Τα αποτελέσµατα των ερωτηµατολογίων αυτών παραθέτονται στο σχετικό βιβλίο τους (βλ. 

υποσηµείωση 6), στις σελ. 68-75. 
9 Για αρχικό Γενικό Πλαίσιο Μέτρησης της Ποιότητας των Παρεχοµένων Υπηρεσιών που πρότειναν οι Hernon και Altman βλ. 
σελ. 51του σχετικού εγχειριδίου). 
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καταγραφής της κατάστασης των ελληνικών Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών και 
εντοπισµού των διαδικασιών εκείνων που απαιτούν βελτίωση.  
 
 

3.4 Συλλογή στατιστικών στοιχείων  
 
3.4.1 Χρήση της λίστας ελέγχου (Check Lists) 
 

Είναι γεγονός ότι η διαδικασία συλλογής στοιχείων σχετικών µε τη µέτρηση 
της αποτελεσµατικότητας µιας παρεχόµενης υπηρεσίας καταναλώνει πολύ από το 
χρόνο εργασίας του προσωπικού της Βιβλιοθήκης. Προκειµένου να διευκολυνθεί το 
προσωπικό των Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών στη συλλογή στοιχείων, προτείνεται η 
χρήση των λιστών ελέγχου.  

Στον πίνακα 2 (σελ. 41) προτείνεται η δηµιουργία λιστών ελέγχου για την 
καταγραφή:  
α) του περιβάλλοντος των παρεχόµενων υπηρεσιών,  
β) του τρόπου ανταπόκρισης του προσωπικού στην επιθυµία του χρήστη 
(συµπεριλαµβανοµένου και του τρόπου αντίδρασης του προσωπικού κατά την 
υποβολή παραπόνων ή ακόµη και επαίνων),  
γ) του γενικότερου περιβάλλοντος της Βιβλιοθήκης,  
δ) του κόστους των παρεχοµένων υπηρεσιών,  
ε) της φήµης της παρεχόµενης υπηρεσίας,  
στ) του τρόπου µε τον οποίο εξυπηρετείται ο χρήστης από το προσωπικό της 
Βιβλιοθήκης και  
ζ) της ταχύτητας εξυπηρέτησης του χρήστη.  

Εκτός των άλλων στην αρχή του πίνακα 2 παρέχεται µια σειρά από σύµβολα, 
τα οποία αφορούν σε διαφορετικές µεθόδους συλλογής στοιχείων, πώς δηλαδή 
µπορούν να συλλεχθούν πληροφορίες σχετικά µε συγκεκριµένες διαδικασίες των 
παρεχοµένων υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης. Μερικές από τις διαδικασίες αυτές 
φέρουν (αριστερά) περισσότερα από ένα σύµβολα, γεγονός που υποδηλώνει ότι οι 
πληροφορίες για τις σχετικές διαδικασίες µπορούν να συγκεντρωθούν µε 
περισσότερους από έναν τρόπους. Βέβαια, τόσο τα στοιχεία που παρέχονται στον 
πίνακα 2, όσο και οι µέθοδοι συλλογής των πληροφοριών για συγκεκριµένες 
διαδικασίες παροχής υπηρεσιών, µπορούν να τροποποιηθούν ανάλογα µε τις 
ανάγκες της κάθε Βιβλιοθήκης. Ο πίνακας 2 δίνεται απλώς ως υπόδειγµα.  

Αξίζει, επίσης, να σηµειωθεί ότι για µερικά από τα στοιχεία του πίνακα 2 δεν 
είναι αναγκαίο να συλλέγονται συνέχεια πληροφορίες, εκτός κι αν οι περιστάσεις το 
απαιτούν. Για παράδειγµα, δε χρειάζεται να συλλέγονται συνέχεια πληροφορίες για 
το ωράριο λειτουργίας της Βιβλιοθήκης, τη στιγµή που αυτό παραµένει σταθερό για 
µεγάλο χρονικό διάστηµα. Στον πίνακα 3 καταγράφεται ποια από τα στοιχεία του 
πίνακα 2 δεν απαιτούν τακτικό έλεγχο (βλ. σελ. 45). 

Αντιθέτως, διαδικασίες που απαιτούν βελτίωση είναι αναγκαίο να 
υποβάλλονται σε τακτικό έλεγχο και τα στοιχεία που θα συλλέγονται κάθε φορά να 
συγκρίνονται µεταξύ τους, προκειµένου να διαπιστώνεται ο βαθµός βελτίωσής τους 
χρονικά. Στις διαδικασίες αυτές συµπεριλαµβάνονται: 

• η καταγραφή του χρόνου που απαιτείται κάθε φορά για την 
επανατοποθέτηση του υλικού στα ράφια 

• η καταγραφή του χρόνου που απαιτείται για την επεξεργασία των 
προσκτήσεων  

• η καταγραφή της κατάστασης του εξοπλισµού της Βιβλιοθήκης, και 

• η καταγραφή του χρόνου που απαιτείται για την ολοκλήρωση των 
διαδικασιών δανεισµού (µια διαδικασία δανεισµού ξεκινάει από τη στιγµή που 
ο χρήστης δανείζεται το υλικό και ολοκληρώνεται µε την επιστροφή του 
υλικού στη Βιβλιοθήκη) 
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Ο καθορισµός της συχνότητας ελέγχου κάθε µιας από τις παραπάνω διαδικασίες 
είναι αναγκαίο να προσδιοριστεί από το ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης.  
 
 
3.4.2 Χρήση βιντεοκάµερας 
 

Η χρήση της βιντεοκάµερας είναι καθοριστική στην αυτο-αξιολόγηση µιας 
Βιβλιοθήκης, καθώς βοηθά σηµαντικά το προσωπικό της να εκτιµήσει τόσο την 
ατοµική συµπεριφορά και επίδοση του καθενός ξεχωριστά, όσο και την οµαδική 
επίδοση των µελών κάθε τµήµατος γενικότερα. Στόχος είναι να δοθούν τα κατάλληλα 
ερεθίσµατα στα µέλη ενός τµήµατος της Βιβλιοθήκης (π.χ. στο τµήµα 
καταλογογράφησης) για συζήτηση, προκειµένου να διαπιστωθεί αν απαιτείται η 
πραγµατοποίηση αλλαγών µε σκοπό τη βελτίωση της επίδοσής του.  

Η τοποθέτηση των βιντεοκάµερας είναι αναγκαίο να γίνεται σε σηµεία που 
επιτρέπουν την ευκρινή καταγραφή των επαφών των µελών του προσωπικού µε 
τους χρήστες. ∆εν είναι απαραίτητο οι κάµερες να βρίσκονται σε συνεχή λειτουργία, 
αφού κάτι τέτοιο θα δηµιουργούσε πρόβληµα στο προσωπικό. Απλώς να 
ενεργοποιούνται σε τακτά χρονικά διαστήµατα κάθε µέρα.  

Οι καταγραφές κάθε βιντεοκάµερας πρέπει να προβάλλονται κατόπιν σε κάθε 
µέλος του προσωπικού του τµήµατος, προκειµένου να καταγράψει προσωπικά την 
εντύπωσή του σε σχετική φόρµα ατοµικής καταγραφής (βλ. σελ. 49). Όλες αυτές οι 
φόρµες είναι χρήσιµο να παρουσιάζονται συγκεντρωτικά σε µία, για να σκιαγραφηθεί 
µια γενικότερη εικόνα της όλης κατάστασης. Ένα υπόδειγµα φόρµας συγκεντρωτικής 
καταγραφής παρέχεται στη σελίδα 54 του παρόντα οδηγού.  
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

Η βιβλιοθηκονοµική κοινότητα καλείται να προβαίνει σε όλο και περισσότερες 
αλλαγές όσον αφορά στον τρόπο λειτουργίας και οργάνωσής της, µε σκοπό τη 
βελτίωση των παρεχοµένων υπηρεσιών. Είναι όµως γεγονός ότι η πραγµατοποίηση 
τέτοιων ουσιαστικών αλλαγών στο χώρο της Βιβλιοθήκης δεν είναι εύκολη υπόθεση, 
χωρίς αυτό να σηµαίνει ότι πρόκειται και για µια διαδικασία ακατόρθωτη στην 
υλοποίησή της.  

Συνοψίζοντας επισηµαίνεται ότι, για να εφαρµοστεί το παραπάνω 
προτεινόµενο µοντέλο εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας πρέπει να ληφθούν εν 
συντοµία υπόψη τα εξής:  
 

• Η Ολική Ποιότητα επικεντρώνεται στο χρήστη.  
Η εκπόνηση ενός στρατηγικού σχεδίου ικανοποίησης των αναγκών των χρηστών 
αποτελεί ένα αποτελεσµατικό εργαλείο εκπλήρωσης της δήλωσης αποστολής της 
Βιβλιοθήκης του Π.Ι.. Η βελτίωση των παρεχοµένων υπηρεσιών είναι µια 
διαδικασία, που απαιτεί τη δέσµευση χρόνου από τη µεριά του προσωπικού της 
Βιβλιοθήκης, καθώς και τη δέσµευση χρηµάτων κυρίως για την οργάνωση 
επιµορφωτικών σεµιναρίων.  

 
• Η φιλοσοφία της Ολικής Ποιότητας στηρίζεται σε µια σειρά συστηµατικών 

σταθερά επαναλαµβανόµενων διαδικασιών, που προϋποθέτει τη συµµετοχή 
όλων. 

  

• Η Ολική Ποιότητα δίνει έµφαση στην αποτίµηση των διαδικασιών µε σκοπό την 
παροχή συγκεκριµένων υπηρεσιών και όχι στην αποτίµηση του προσωπικού. 
Σύµφωνα µε τον Deming στις περισσότερες περιπτώσεις κατά την εφαρµογή ενός 
συστήµατος διαχείρισης της Ολικής Ποιότητας σταδιακά διαπιστώνεται ότι το 90% 
των προβληµάτων (των προβληµατικών διαδικασιών) οφείλονται σε λανθασµένες 
ενέργειες και ότι το 10% σχετίζεται αποκλειστικά και µόνο µε το προσωπικό.  

 
• Χωρίς την εξασφάλιση της µακροχρόνιας δέσµευσης του ∆ιευθυντή της 

Βιβλιοθήκης το προτεινόµενο µοντέλο εφαρµογής Ολικής Ποιότητας δε θα είναι 
υλοποιήσιµο. 

 
• Η Ολική Ποιότητα εξασφαλίζει τον οµαδικό τρόπο εργασίας για την επίτευξη ενός 

κοινού στόχου: τη βελτίωση των παρεχοµένων υπηρεσιών και κατ’ επέκταση της 
απόδοσης της Βιβλιοθήκης. 

 
• Μεγάλη σηµασία πρέπει να δοθεί και στην επιµόρφωση και εκπαίδευση όλων  

όσων εργάζονται στη Βιβλιοθήκη πάνω σε θέµατα εφαρµογής και διαχείρισης της 
Ολικής Ποιότητας. 

 
• Η Ολική Ποιότητα συµβάλλει στη συνεχή βελτίωση του τρόπου λειτουργίας και 

οργάνωσης της Βιβλιοθήκης του Π.Ι.. 
 
• ∆ίνει τη δυνατότητα στους βιβλιοθηκονόµους να κατανοήσουν σηµαντικά τον 

τρόπο λειτουργίας και οργάνωσης της ‘επιχείρησης’ στην οποία εργάζονται, να 
προσδιορίσουν το είδος των χρηστών που εξυπηρετούν (τι χρειάζονται και  τι 
θέλουν) και να διαπιστώσουν αν φέρουν εις πέρας τα καθήκοντά τους µε 
ικανοποιητικό τρόπο.  

 
• Θεωρείται ως ο µοναδικός τρόπος εξασφάλισης της επιτυχίας και της επιβίωσης 

ενός οργανισµού. 
 

• Τα αποτελέσµατα όµως από την υλοποίηση του προτεινόµενου µοντέλου 
εφαρµογής της Ολικής Ποιότητας δε θα είναι άµεσα. Θα χρειαστούν τουλάχιστον 



 27 

δύο µε τρία χρόνια εφαρµογής του µοντέλου για να διαπιστωθούν τα ευεργετικά 
αποτελέσµατα της Ολικής Ποιότητας σε µια Βιβλιοθήκη. 

 

• Γενικότερα ένα σύστηµα ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας παρέχει σε µια 
Ακαδηµαϊκή Βιβλιοθήκη τον κατάλληλο µηχανισµό για την υλοποίηση της 
αποστολής και του οράµατος του Ακαδηµαϊκού Ιδρύµατος, στο οποίο η 
Βιβλιοθήκη ανήκει.  

 
Είναι γεγονός ότι κατά καιρούς έχουν προταθεί ποικίλα µοντέλα εφαρµογής 

ενός συστήµατος ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας στις Βιβλιοθήκες, τα οποία σε 
γενικές, όµως, γραµµές παρουσιάζουν σηµαντικές οµοιότητες µεταξύ τους, αφού όλα 
λαµβάνουν υπόψη τους τις βασικές αρχές της Ολικής Ποιότητας, όπως αυτές 
επισηµάνθηκαν από τον E. Deming. Όποιο κι αν είναι το µοντέλο ∆ιαχείρισης Ολικής 
Ποιότητας, που τελικά θα επιλεχθεί από µια Βιβλιοθήκη, αυτό που προέχει είναι η 
κατανόηση της όλης διαδικασίας εφαρµογής, προκειµένου να επιτευχθεί η σταδιακή 
ενσωµάτωση των αρχών της στην οργάνωση, τη λειτουργία και γενικότερα τη δοµή 
της Βιβλιοθήκης. 
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Πίνακας 1. Γενικό Πλαίσιο Μέτρησης της Ποιότητας των Παρεχοµένων 

Υπηρεσιών  
 

 
Πηγές Πληροφόρησης: Περιεχόµενο πληροφορίας 

 
 

1. Σύγκλιση παρεχόµενων πληροφοριών και προσδοκιών των χρηστών 

2. Ακρίβεια/Συνέπεια 

• Βαθµός ακριβείας  

• Ανακρίβεια (παραπληροφόρηση) 

2. Εγκαιρότητα 

3. Βαθµός περιεκτικότητας (π.χ. καταγραφή του βαθµού τελειότητας και της έκτασης της χρήσης 

ηλεκτρονικού υλικού για την αντιγραφή έντυπων πηγών πληροφόρησης. 

4. Μέσα ανάκτησης της πληροφορίας 

5. Βαθµός σχετικότητας της παρεχόµενης πληροφορίας 

 
 

Ο οργανισµός: Το περιβάλλον των παρεχόµενων υπηρεσιών και η παραλαβή υλικού 
 

 

1. ∆ιαθεσιµότητα/∆υνατότητα πρόσβασης  

• Επιλογές 

- Μέσα χρήσης 

- Τρόπος παραλαβής υλικού (π.χ. fax κτλ.) 

- Αισθητικός τρόπος παρουσίασης (π.χ. παρουσίαση οθόνης) 

- Πηγή από την οποία προήλθε η πληροφορία (π.χ. από µια άλλη Βιβλιοθήκη, ή ο OPAC 

παρέχει πρόσβαση σε ευρετήρια περιοδικών, ή σε άλλους καταλόγους Βιβλιοθηκών 

• ∆ιευκολύνσεις  

- Βοήθεια για τη χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών (π.χ. on-line οδηγίες χρήσης, 

δηµοσιευµένους τηλεφωνικούς αριθµούς για αναζήτηση βοήθειας κτλ.) 

- Ωράριο λειτουργίας 

- Τοποθεσία (κτιρίου Βιβλιοθήκης ή συλλογής) 

- Χρόνος που απαιτεί για την ολοκλήρωση µιας υπηρεσίας – χρόνος αναµονής στην ουρά και 

χρόνος ειδοποίησης του χρήστη για την άφιξη του υλικού που ζήτησε µέσω διαδανεισµού) 

• Εξοπλισµός 

- που βρίσκεται σε λειτουργία 

- Σειρές χρηστών σε αναµονή για τη χρήση του εξοπλισµού 

- Ανάγκες σε επιπλέον εξοπλισµό 

- εκτός λειτουργίας – αναµονή για επιδιόρθωση 

- Οδηγίες σωστής χρήσης του εξοπλισµού (έντυπες ή ηλεκτρονικές) 

• Ευκολία χρήσης της παρεχοµένης πληροφορίας 

2. ∆ιατήρηση 

• τεκµηρίων συλλογής 

- Τεκµήρια στο ράφι 

- Τεκµήρια στην κατάλληλη θέση (που δε βρίσκονται σε λάθος ράφι) 

- Χρόνος καθυστέρησης στην επανατοποθέτηση των τεκµηρίων στο ράφι 

- Χρόνος που απαιτείται για την επανατοποθέτηση των τεκµηρίων στο ράφι (ταχύτητα) 

3. Βαθµός ανταπόκρισης, συµπεριλαµβανοµένου της καταγραφής των παραπόνων και των επαίνων 

• Βαθµός ευκολίας στην υποβολή παραπόνων και επαίνων 

• Αντίδραση µετά την παροχή ικανοποιητικής υπηρεσίας 

• Αντίδραση µετά την παροχή  µη ικανοποιητικής υπηρεσίας 

  4. Η φυσική κατάσταση του υλικού της συλλογής (π.χ. εύθραυστο-ευαίσθητο υλικό, περιορισµός 

χρήσης, φωτοαντίγραφα) 

  5. Φυσικά στοιχεία που περιβάλλουν το χώρο 

• Περιβαλλοντικές συνθήκες 

• Θόρυβοι 

• Προσωπική ασφάλεια 

• Σηµείο δηµόσιας εξυπηρέτησης (π.χ. τα παραρτήµατα της Βιβλιοθήκης  µπορεί να κάνουν 

δανεισµό αλλά να µη διαθέτουν υπηρεσία υποβολής αιτηµάτων πληροφόρησης) 

• Σηµατοδότηση 
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• Χωροταξική δόµηση 

• Θερµοκρασία: πολλή ζέστη/πολύ κρύο 

 6. Το κόστος µιας παρεχόµενης υπηρεσίας 

 7. Φήµη υπηρεσίας (σχετικά µε την εξυπηρέτηση του χρήστη) 

 
 

Παροχή Υπηρεσιών: από το προσωπικό 
 

 

Α. Προσωπικό εξυπηρέτησης χρηστών 

• Ικανότητα επικοινωνίας µε µέλη του προσωπικού άλλων µονάδων (τµηµάτων) της 

Βιβλιοθήκης 

• Ικανότητα επιµόρφωσης/εκπαίδευσης των χρηστών (π.χ. στη χρήση των CD-Roms) 

• Ακρίβεια στην απάντηση ερωτήσεων 

• Τρόπος συµπεριφοράς 

- Προσιτός  

- Χρήση κατάλληλης γλώσσας σώµατος – χαµόγελο 

- Ευγενικός 

- Κατανόηση της συναισθηµατικής κατάστασης του χρήστη 

- Φιλικός/ευχάριστος 

- Συµµετοχή του χρήστη στη διαδικασία αναζήτησης µιας πληροφορίας (χωρίς να αγνοείται 

η παρουσία του) 

- Όχι πολύ απασχοληµένος για να βοηθήσει: δεκτικότητα προσωπικού για την υποβολή 

ερωτήσεων από το χρήστη 

- Προθυµία εγκατάλειψης του γραφείου 

• Ικανότητες επικοινωνίας 

- Ικανότητα επικοινωνίας µε µέλη του προσωπικού από άλλα τµήµατα της Βιβλιοθήκης 

- Ικανότητα προσδιορισµού του τι ακριβώς χρειάζεται ο χρήστης 

- Ικανότητα υπερπήδησης ενός εµποδίου κατά τη χρήση των συστηµάτων της Βιβλιοθήκης 

και των αρχείων της (π.χ. του καταλόγου της Βιβλιοθήκης ή άλλων Βιβλιοθηκών, των 

αρχείων MARC) µε σκοπό την εξυπηρέτηση του χρήστη  

- Υποβολή συνεντεύξεων στους χρήστες µε αφορµή µια ερώτηση που υπέβαλε ο χρήστης 

- ∆υνατότητα προσφυγής σε κάποιον άλλον υπάλληλο της Βιβλιοθήκης σε περίπτωση που ο 

πρώτος αδυνατεί να δώσει απάντηση σε υποβαλλόµενο από το χρήστη ερώτηµα 

• Γνώσεις 

- σε ποικίλα θέµατα (π.χ. για τα πνευµατικά δικαιώµατα) 

- αδυναµία παροχής απάντησης και προσφυγή σε κάποιον άλλον υπάλληλο για βοήθεια 

- σε γνωστικά αντικείµενα 

- τεχνικές γνώσεις (π.χ. πρόσβασης σε µια ηλεκτρονική πληροφορία, πρόσβασης στο 

Internet) 

• Ταχύτητα παραλαβής υλικού (µηχανική παραλαβή και ανθρώπινη) 

• Επαρκής ποσότητα παρεχόµενης βοηθείας, συµπεριλαµβανοµένου και του χρόνου που 

χρειάστηκε για ανταπόκριση στο υποβαλλόµενο αίτηµα 

Β. Προσωπικό παροχής τεχνικών υπηρεσιών 

• Ικανότητα επικοινωνίας µε µέλη του προσωπικού άλλων µονάδων (τµηµάτων) της 

Βιβλιοθήκης 

• Ακρίβεια 

• Ικανότητα πρόβλεψης (γνώσης) των αναγκών των χρηστών και ικανότητα αναζήτησης της 

επιθυµητής πληροφορίας 

• Γνώση προτύπων 

• Προσανατολισµός στην εξυπηρέτηση 

• Ταχύτητα παραλαβής υλικού  

• Τεχνικές γνώσεις χρήσης των συστηµάτων της Βιβλιοθήκης 
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 Πίνακας 2. Πώς µπορεί να µετρηθεί η ποιότητα των παρεχοµένων υπηρεσιών της 
Βιβλιοθήκης του Π.Ι.; Χρήση της λίστας ελέγχου 

 
 

 

+ = στοιχείο που µπορεί να απαντηθεί µε ένα ΝΑΙ ή ένα ΟΧΙ. 

∆ = υπηρεσία που µπορεί να ελεγχθεί µέσω δειγµατοληψίας/παρατήρησης (κατά προτίµηση µέσω 

βιντεοκάµερας) 

Τ = υπηρεσία που µπορεί να ελεγχθεί µέσω τηλεφωνικών συνδιαλέξεων 

Ο = υπηρεσία που µπορεί να ελεγχθεί µέσω OPAC 

Ε = υπηρεσία που µπορεί να ελεγχθεί µέσω του χρόνου που χρειάστηκε για την εξυπηρέτηση του 

χρήστη 

Χ = υπηρεσία που µπορεί να ελεγχθεί από τους χρήστες 

Α = υπηρεσία που µπορεί να ελεγχθεί µέσω της µέτρησης ενός αριθµού συγκεκριµένων πραγµάτων 

Λ = υπηρεσία που µπορεί να ελεγχθεί κάνοντας µια λίστα συγκεκριµένων πραγµάτων 

 
 

Πηγές πληροφόρησης: Περιεχόµενο Πληροφορίας 
 

 

(Χ) Βαθµός ταύτισης του περιεχοµένου της παρασχεθείσας πληροφορίας και της επιθυµητής  

πληροφορίας του χρήστη 

(Ε) Η Βιβλιοθήκη αναπληρώνει γρήγορα τα αρχεία του καταλόγου που αφορούν σε απολεσθέν υλικό 

(Ο) Πρόσφατα βιβλία και περιοδικά είναι διαθέσιµα προς χρήση 

(Ε) Τοποθέτηση στο ράφι του νέου υλικού σε σχέση µε την ηµεροµηνία έκδοσής του 

(Χ) Η παροχή πρέπουσας απάντησης στα αιτήµατα των χρηστών είναι πάντα διαθέσιµη 

 
 

Ο οργανισµός: Το περιβάλλον παροχής υπηρεσιών και η παραλαβή υλικού 
 

 

Ευκολία 

(+ και Τ)    Μπορεί να έχει κανείς πρόσβαση στον OPAC µέσω Internet 

(A και Λ) Ο OPAC παρέχει προσβάσεις σε ευρετήρια περιοδικών και καταλόγους άλλων 

Βιβλιοθηκών 

 (+ και A) Τα τερµατικά για την πραγµατοποίηση αναζητήσεων στον OPAC είναι διαθέσιµα 

παντού µέσα στη Βιβλιοθήκη 

(+ και Ε)   Η αναµονή για την εξυπηρέτηση των χρηστών δε διαρκεί παραπάνω από µερικά λεπτά 

(+)             Η πολιτική της Βιβλιοθήκης σχετικά µε το είδος των παρεχοµένων υπηρεσιών της 

είναι διαθέσιµες on-line 

(+)             Τα αιτήµατα πληροφόρησης µπορούν να υποβληθούν και να απαντηθούν on-line 

(+ και Α)   Είναι δυνατή η πρόσβαση στα CD-ROMs µέσω Internet 

(+)             Οι οδηγίες χρήσης είναι διαθέσιµες on-line 

Ωράριο λειτουργίας της Βιβλιοθήκης 

(+)            ∆ίνονται πληροφορίες σχετικά µε το ωράριο λειτουργίας της Βιβλιοθήκης 

τηλεφωνικώς ή on-line 

(+)             Ανακοινώνεται το ωράριο λειτουργίας στην είσοδο της Βιβλιοθήκης 

(+)            Το ωράριο λειτουργίας της Βιβλιοθήκης µεταβάλλεται, προκειµένου να προσαρµοστεί 

στις αργίες και τις ηµέρες των διακοπών 

(+ και Α)   Απογεύµατα και Σαββατοκύριακα που η Βιβλιοθήκη είναι ανοιχτή για το κοινό 

Τοποθεσία (π.χ. Βιβλιοθήκης ή συλλογής της Βιβλιοθήκης) 

(+)            Υπάρχει χώρος για πάρκινγκ κοντά στο κτίριο της Βιβλιοθήκης (θα ήταν πρόθυµος ο 

χρήστης να διασχίσει την απόσταση αυτή προκειµένου να κάνει χρήση της 

Βιβλιοθήκης; Όταν το παρκινγκ είναι γεµάτο, τότε αυτό είναι µη διαθέσιµο προς 

χρήση) 

Αποδοτικότητα 

(+ και ∆)   Το υλικό επανατοποθετείται γρήγορα στα ράφια 

(+ και ∆)   Το υλικό είναι σωστά τοποθετηµένο πάνω στα ράφια 

(+ και Ε)   Τα αιτήµατα διαδανεισµού διεκπεραιώνονται γρήγορα 

(+ και Ε)   ∆ίνεται ειδοποίηση την ίδια ηµέρα που φθάνει το παραγγελθέν υλικό στη Βιβλιοθήκη 

(+ και Ε)   Η διαδικασία κρατήσεων των τεκµηρίων πραγµατοποιείται γρήγορα και άµεσα 

(+ και Ε)   Τα περιοδικά βιβλιοδετούνται κατάλληλα στο τέλος κάθε έτους 
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Στοίβαγµα (χρόνος εξυπηρέτησης και διαθεσιµότητα προσωπικού, ουρές) 

(+)           Τα σηµεία εξυπηρέτησης χρηστών διαθέτουν αρκετό προσωπικό για την εξυπηρέτησή 

των χρηστών 

(+)            ∆ιαθέσιµο προσωπικό βρίσκεται όχι µόνο στους χώρους εξυπηρέτησης χρηστών αλλά 

ακόµη και εκτός του χώρου της Βιβλιοθήκης (µε σκοπό την εξυπηρέτηση του χρήστη) 

Τα τµήµατα εξυπηρέτησης χρηστών είναι ανοικτά όταν η Βιβλιοθήκη 

(+)             είναι ανοικτή τα Σαββατοκύριακα 

(+ και Α)   είναι ανοικτή τα απογεύµατα 

Εξοπλισµός – εν λειτουργία 

(∆)            Ποσοστό τερµατικών για πρόσβαση στον OPAC που βρίσκονται σε λειτουργία 

(∆)                  Ποσοστό τερµατικών για πρόσβαση στον OPAC που βρίσκονται σε χρήση 

(+)                  ∆υνατότητα εκτυπώσεων (µε την προϋπόθεση ότι υπάρχει διαθέσιµος και σε  

                       λειτουργία εκτυπωτής µε χαρτί) 

(∆)           Ποσοστό CD-ROMs που βρίσκονται σε λειτουργία 

(∆)                  Ποσοστό CD-ROMs που βρίσκονται σε χρήση 

(+)                  ∆υνατότητα εκτυπώσεων (µε την προϋπόθεση ότι υπάρχει διαθέσιµος και σε  

                       λειτουργία εκτυπωτής µε χαρτί) 

(∆)           Ποσοστό φωτοτυπικών που βρίσκονται σε λειτουργία 

(∆)                  Ποσοστό φωτοτυπικών που βρίσκονται σε χρήση 

(+)                  Τα φωτοτυπικά µηχανήµατα λειτουργούν και µε κέρµατα και µε κάρτες 

(+)                  Οι οδηγίες χρήσης των καρτών είναι σαφής και βρίσκονται σε εµφανές σηµείο  

                       µέσα στη Βιβλιοθήκη 

(∆)            Ποσοστό εξοπλισµού ανάγνωσης µικροφορµών που βρίσκονται σε λειτουργία 

(∆)                  Ποσοστό εξοπλισµού ανάγνωσης µικροφορµών που βρίσκονται σε χρήση 

(+)                  Οι οδηγίες χρήσης του συγκεκριµένου εξοπλισµού είναι διαθέσιµες ανά πάσα  

                      στιγµή στο χρήστη 

(+)                  Οι οδηγίες χρήσης των microfilms είναι επίσης διαθέσιµες 

(+)          Εξοπλισµός εκτός λειτουργίας µετακινείται ή τοποθετείται σε αυτό ένδειξη ότι 

βρίσκεται εκτός λειτουργίας 

Εξοπλισµός εκτός λειτουργίας 

(Α)            Φωτοτυπικά  

(Α)            Τερµατικά  

(Α)            Εξοπλισµός για την ανάγνωση µικροφορµών 

 
 
Ανταπόκριση συµπεριλαµβανοµένων και των διαδικασιών υποβολής παραπόνων και επαίνων 

 
 

(+ και Ε)   Οι χρήστες που ζήτησαν συγκεκριµένο υλικό ειδοποιούνται αµέσως για το 

αποτέλεσµα της διαδικασίας ή για την άφιξη του ζητηθέντος υλικού 

(+ και Ε)   Το προσωπικό της Βιβλιοθήκης ειδοποιείται όταν το υλικό που προορίζεται για 

κράτηση είναι διαθέσιµο  ή όχι για τη χρήση του από άλλο χρήστη 

Ευκολία υποβολής παραπόνων ή επαίνων 

(+)              Είναι σαφές που να αποταθεί κανείς όταν έχει κάποιο πρόβληµα 

        Η υποβολή παραπόνων είναι δυνατό να γίνει  

(+ και Α)    µέσω τηλεφώνου 

(+ και Α)    µε προσωπική επαφή 

(+ και Α)    µέσω e-mail 

(+ και Α)    µέσω επιστολής 

(+)              Το προσωπικό είναι πάντοτε διαθέσιµο να ακούσει τα παράπονα των χρηστών 

(Χ και ∆)   Το προσωπικό φαίνεται να δείχνει ενδιαφέρον για το πρόβληµα του χρήστη 

(Χ και ∆)   Το προσωπικό φαίνεται ότι πιστεύει το χρήστη 

Αντίδραση λόγω ελλιπούς εξυπηρέτησης  

(Χ και ∆)    Το προσωπικό προσπαθεί να επιλύσει το πρόβληµα του χρήστη; 

(Χ και ∆)    Αν όχι, το προσωπικό δείχνει ότι το πρόβληµα θα εξεταστεί; 

(Χ και ∆)    Αν ναι, ενηµερώνεται ο χρήστης ότι η Βιβλιοθήκη θα προσπαθήσει να λύσει το 

πρόβληµά του και πόσος χρόνος θα χρειαστεί γι’ αυτό; 

        (Χ και ∆)    Αν ναι, ο χρήστης θα ειδοποιηθεί για τη ρύθµιση του προβλήµατος; 

(Χ)           Ο χρήστης αισθάνεται ικανοποιηµένος από το αποτέλεσµα της συνεργασίας του µε το 

προσωπικό της Βιβλιοθήκης; 
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(+)       Αν ο χρήστης επιθυµεί να δει το ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης, είναι αυτός πάντα 

διαθέσιµος; 

(Χ και ∆)  Η διαδικασία υποβολής των παραπόνων αντιµετωπίζεται µε ευγένεια και εµπάθεια ή 

εκλαµβάνεται ως κάτι το ενοχλητικό; 

(Χ και ∆) Το προσωπικό προσπαθεί να ‘δικαιολογήσει’ τη Βιβλιοθήκη µετά την υποβολή 

παραπόνων; 

(Χ)      Ο χρήστης αισθάνεται τελικά ικανοποιηµένος από την όλη διαδικασία υποβολής 

παραπόνων; 

(+)             Το προσωπικό ρωτά το χρήστη αν ο ίδιος ικανοποιήθηκε από τον τρόπο χειρισµού της 

όλης διαδικασίας υποβολής παραπόνων; 

 
 

Ο περιβάλλοντας χώρος της Βιβλιοθήκης 
 

 

Περιβαλλοντικές συνθήκες 

(Χ και ∆)   Το επίπεδο θορύβου είναι χαµηλό 

(∆)             Το κτίριο της Βιβλιοθήκης είναι καθαρό 

(+)             Οι χώροι ανάπαυσης είναι διαθέσιµοι µέσα στη Βιβλιοθήκη 

(∆)             Οι χώροι ανάπαυσης είναι καθαροί 

(∆)             Τα ράφια είναι τακτοποιηµένα 

(∆)             ∆εν υπάρχουν  εδώ κι εκεί στοίβες βιβλίων  

(∆)             Τα έπιπλα της Βιβλιοθήκης δεν είναι κατεστραµµένα ή διαλυµένα 

(+)             Υπάρχουν διαθέσιµοι χώροι για ήσυχη ανάγνωση 

(∆)             Η ασφάλεια των ατόµων είναι υψηλή 

(Α)             Αριθµός περιστατικών κλοπής, επιθέσεων ή παρενόχλησης που σηµειώθηκαν τους 

τελευταίους 12 µήνες 

Χωροταξική δόµηση και σηµατοδότηση 

(+)             Σχεδιάγραµµα ορόφου διαθέσιµο στην είσοδο του κτιρίου 

(+)             Ύπαρξη σηµατοδότησης που υποδεικνύει πού ακριβώς γίνονται αναζητήσεις στον 

κατάλογο της Βιβλιοθήκης, πού υποβάλλονται ερωτήσεις, πού γίνεται δανεισµός κτλ 

(+)             Ύπαρξη σηµατοδότησης σε κάθε όροφο της Βιβλιοθήκης µε τους ταξινοµικούς 

αριθµούς και τα αντίστοιχα γνωστικά αντικείµενα 

(+)             ∆ίνονται πληροφορίες στον OPAC σχετικά µε το πού ακριβώς βρίσκεται ένα τεκµήριο 

µέσα στη Βιβλιοθήκη (υπόδειξη θέσης στο ράφι κτλ.) 

 
 

Κόστος παροχής υπηρεσιών 
 

 

(Α)             Χρέωση ανά φωτοτυπηµένη σελίδα 

(Α)             Χρέωση για την παραγγελία υλικού µέσω διαδανεισµού 

(Α)             Καθυστερηµένες χρεώσεις 

 
 

Φήµη της παρεχόµενης υπηρεσίας (όσον αφορά στην εξυπηρέτηση του χρήστη) 
 

 

Ο χρήστης θα επέστρεφε µόνο σε περιπτώσεις απόλυτης ανάγκης 

(Χ και Ο)   στη Βιβλιοθήκη 

(Χ)             για να δει κάποιον συγκεκριµένο υπάλληλο 

(Χ)             για να επισκεφτεί ένα συγκεκριµένο τµήµα της Βιβλιοθήκης 

(Χ)             Ο χρήστης ενηµερώνει τους φίλους του για τις εµπειρίες του µε τη Βιβλιοθήκη 

(θετικές ή αρνητικές) 

 
 

Παροχή Υπηρεσιών από το προσωπικό 
 

 

Το προσωπικό εξυπηρέτησης χρηστών 

(∆)             είναι πρόθυµο να παράσχει οδηγίες για τη χρήση του OPAC κτλ. 

(+)             είναι ενηµερωµένο όσον αφορά στα καθήκοντά του 

Τρόπος συµπεριφοράς προσωπικού 

(∆ και Χ)   Προσιτός/καλωσόρισµα 
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(∆ και Χ)   Προσιτή γλώσσα σώµατος και χαµόγελο 

(∆ και Χ)   Ευγενικός 

(Χ)             Κατανόηση συναισθηµατικής κατάστασης του χρήστη 

(∆ και Χ)   Το προσωπικό ανταποκρίνεται στα αιτήµατα των χρηστών/ολοκλήρωση συναλλαγών 

(∆ και Χ)   Φιλικός/ευχάριστος 

(∆ και Χ)   Συµµετέχει ο χρήστης στη διαδικασία αναζήτησης υλικού (και δεν αγνοείται η 

παρουσία του) 

(∆)             ∆ιατηρείται οπτική επαφή µε το χρήστη 

(∆)             Το προσωπικό είναι πρόθυµο να αφήσει τη θέση του για να εξυπηρετήσει το χρήστη 

(Χ)             Ικανότητα προσδιορισµού του τι ακριβώς χρειάζεται ο χρήστης 

Προσωπικό Τεχνικών Υπηρεσιών 

Προσανατολισµός στην εξυπηρέτηση του χρήστη 

(+)             Το προσωπικό Παροχής Τεχνικών Υπηρεσιών λαµβάνει υπόψη του τις συστάσεις των 

χρηστών 

Ταχύτητα παραλαβής υλικού (ταχύτητα υποβολής παραγγελίας και ταχύτητα ολοκλήρωσης της 

επεξεργασίας του υλικού) 

(Ε)            Παραλαβή νέου υλικού σε σχέση µε την ηµεροµηνία έκδοσής του 

(Ο)            Καταλογογράφηση υλικού 

(Α)            Αριθµός τεκµηρίων που έχει καθυστερήσει να καταλογογραφηθεί 

 
 

Ταχύτητα παραλαβής υλικού από το χρήστη 
 

 

(+ και Ε)   Οι περισσότερες ερωτήσεις απαντώνται την ίδια µέρα 

(Χ)             Ο χρόνος που διαθέτεται από το προσωπικό για την παροχή βοηθείας στους χρήστες 

είναι ικανοποιητικός (συµπεριλαµβανοµένου και του χρόνου που απαιτείται για την 

ανταπόκριση του προσωπικού στο αίτηµα του χρήστη) 

(∆ και Χ)   Το προσωπικό πηγαίνει µαζί µε το χρήστη στο ράφι για να του υποδείξει το 

ζητούµενο υλικό 

(∆ και Χ)   Το προσωπικό ελέγχει αν ο χρήστης είναι ικανοποιηµένος από την όλη διαδικασία 

παραλαβής του επιθυµητού υλικού 

(∆ και Χ)   Αν κάποιο άτοµο από το προσωπικό της Βιβλιοθήκης δε µπορεί να δώσει απάντηση 

σε κάποιο ερώτηµα του χρήστη, πηγαίνει τότε να βρει κάποιο άλλο µέλος του 

προσωπικού που µπορεί να βοηθήσει το χρήστη 
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Πίνακας 3. Στοιχεία που δεν απαιτείται να ελέγχονται σε τακτά χρονικά διαστήµατα 
 

 
Η συλλογή πληροφοριών των παρακάτω συστατικών στοιχείων των υπηρεσιών θα πραγµατοποιηθεί 

µόνο µία φορά, εκτός κι αν οι περιστάσεις απαιτούν το αντίθετο. Ωστόσο, αναγκαία θεωρείται η 

περιοδική ανασκόπηση των στοιχείων αυτών, προκειµένου να διαπιστωθεί ότι τίποτα δεν έχει αλλάξει. 

 

 

Ωράριο λειτουργίας της Βιβλιοθήκης 

• ∆ιαθέσιµο µέσω τηλεφώνου ή on-line 

• Αναρτηµένο στην είσοδο  

• Τα απογεύµατα και τα Σαββατοκύριακα 

• Όλα τα τµήµατα εξυπηρέτησης χρηστών λειτουργούν κανονικά, όταν η Βιβλιοθήκη είναι 

ανοικτή τα Σαββατοκύριακα 

 
Προσωπικό 

• Οι φοιτητές δεν εργάζονται µόνοι τους στα Τµήµατα εξυπηρέτησης χρηστών (απαιτείται η 

παρουσία κάποιου βιβλιοθηκονόµου) 

 
Εξοπλισµός 
      Φωτοτυπικά µηχανήµατα 

• Τα µηχανήµατα λειτουργούν και µε κάρτες και µε νοµίσµατα; 

• Οι οδηγίες χρήσης των καρτών είναι σαφής; Βρίσκονται σε εµφανές σηµείο; 

      Εξοπλισµός ανάγνωσης µικροφορµών 

• Είναι οι οδηγίες χρήσης τοποθετηµένες σε εµφανές σηµείο; 

• Είναι διαθέσιµες οι οδηγίες χρήσης των microfilms; 

 
Πλάνο του κτιρίου της Βιβλιοθήκης 

• Σχεδιάγραµµα ορόφου διαθέσιµο στην είσοδο του κτιρίου 

• Σηµατοδότηση που να υποδεικνύει πού ακριβώς γίνονται αναζητήσεις στον κατάλογο, πού 

υποβάλλονται ερωτήσεις, πού γίνεται δανεισµός κτλ. 

• Σηµατοδότηση σε κάθε όροφο της Βιβλιοθήκης µε ταξινοµικούς αριθµούς και τα αντίστοιχα 

γνωστικά αντικείµενα 

• Πληροφορίες στον OPAC σχετικά µε το πού βρίσκεται ένα τεκµήριο µέσα στη Βιβλιοθήκη 

(θέση στο ράφι) 

• ∆ιαθέτονται χώροι ανάπαυσης από τη Βιβλιοθήκη 

 
 

Στοιχεία που απαιτούνται να ελέγχονται σε τακτά χρονικά διαστήµατα 
 

 

Οι πληροφορίες για τα παρακάτω στοιχεία πρέπει να συλλέγονται σε τακτά χρονικά διαστήµατα. Τα νέα 

στοιχεία που θα συλλεχθούν είναι αναγκαίο να συγκρίνονται µε τα παλαιότερα χρονικά. 

 

Εξοπλισµός – τα συγκεκριµένα στοιχεία πρέπει να καταγραφθούν στη φόρµα που παραθέτεται στη 

σελ. 

Τερµατικά 

• Ποσοστό τερµατικών που βρίσκονται σε λειτουργία 

• Ποσοστό τερµατικών που βρίσκονται σε κατάσταση χρήσης 

• Είναι δυνατό να γίνουν εκτυπώσεις; (µε την προϋπόθεση ότι υπάρχει διαθέσιµος και σε  

          λειτουργία εκτυπωτής µε χαρτί) 

CD-ROMs 

• Ποσοστό CD-ROMs που βρίσκονται σε λειτουργία 

• Ποσοστό CD-ROMs που βρίσκονται σε κατάσταση χρήσης 

Φωτοτυπικά µηχανήµατα 

• Ποσοστό φωτοτυπικών µηχανηµάτων που βρίσκονται σε λειτουργία 

• Ποσοστό φωτοτυπικών µηχανηµάτων που βρίσκονται σε κατάσταση χρήσης 

Εξοπλισµός ανάγνωσης µικροφορµών 

• Ποσοστό σχετικού εξοπλισµού που βρίσκεται σε λειτουργία 

• Ποσοστό σχετικού εξοπλισµού που βρίσκεται σε κατάσταση χρήσης 
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• Είναι δυνατό να γίνουν εκτυπώσεις; 

• Εξοπλισµός εκτός λειτουργίας έχει µετακινηθεί ή τοποθετηθεί σε αυτό σχετική ένδειξη; 

 

Περιβάλλοντας χώρος της Βιβλιοθήκης (προτείνεται η χρήση βιντεοκάµερας)  

• Το κτίριο είναι καθαρό 

• Οι χώροι ανάπαυσης είναι καθαροί 

• Τα ράφια είναι τακτοποιηµένα 

• ∆εν υπάρχουν εδώ κι εκεί µέσα στη Βιβλιοθήκη στοίβες βιβλίων 

• Τα έπιπλα δεν είναι κατεστραµµένα ή διαλυµένα  

 

Προσωπικό (προτείνεται κι εδώ η χρήση βιντεοκάµερας στερεωµένης στον τοίχο) 

• Τα σηµεία εξυπηρέτησης χρηστών διαθέτουν επαρκές προσωπικό για την εξυπηρέτησή 

τους 

• Το προσωπικό καλωσορίζει τους χρήστες 

• Το προσωπικό ανταποκρίνεται στο υποβαλλόµενο αίτηµα του χρήστη 

• Το προσωπικό διαθέτει τις κατάλληλες γνώσεις για την εξυπηρέτηση των χρηστών (δεν 

υπάρχουν µόνο φοιτητές για την εξυπηρέτηση των χρηστών) 

• Το προσωπικό µεταβαίνει µαζί µε το χρήστη στο ράφι για τον εντοπισµό ενός 

συγκεκριµένου τεκµηρίου 

• Το προσωπικό ρωτά το χρήστη αν ικανοποιήθηκε από τον τρόπο εξυπηρέτησής του 

• Το προσωπικό είναι διαθέσιµο ακόµη και εκτός κτιρίου, προκειµένου να εξυπηρετήσει το 

χρήστη και όχι µόνο στα σηµεία εξυπηρέτησης χρηστών εντός της Βιβλιοθήκης 

• Αν ένας φοιτητής που εκτεθεί καθήκοντα βιβλιοθηκονόµου δεν µπορεί να δώσει απάντηση 

σε κάποιο ερώτηµα του χρήστη, τότε αναζητά κάποιον που να είναι σε θέση να δώσει την 

κατάλληλη πληροφορία 

• Το προσωπικό είναι πρόθυµο να δώσει οδηγίες για τη χρήση του OPAC, κτλ. 

 

Χρήστες 

• Αριθµός χρηστών που περιµένουν να εξυπηρετηθούν για δανεισµό και υποβολή αιτήµατος 

πληροφόρησης 

• Υποβολή ερωτήσεων στους χρήστες που υπέβαλαν παράπονα, προκειµένου να διαπιστωθεί 

αν διευθετήθηκε ικανοποιητικά το αίτηµά τους 

• Αριθµός και είδη παραπόνων που υποβάλλονται 

 
 

Συλλογή στοιχείων σχετικών µε το χρόνο ανταπόκρισης του προσωπικού στο 

υποβαλλόµενο αίτηµα του χρήστη 
 

 

Η συλλογή πληροφοριών σχετικά µε τις παρακάτω διαδικασίες σχετίζεται µε το µέσο χρόνο που 

απαιτήθηκε για την ολοκλήρωση της κάθε µιας από αυτές. 

 

• ∆ιαδικασία επεξεργασίας υλικού – µέσος όρος ηµερών από ηµέρα που έφτασε το υλικό στη 

Βιβλιοθήκη µέχρι την ηµέρα που είναι διαθέσιµο για δανεισµό 

• Επανατοποθέτηση υλικού στα ράφια – µέσος όρος ηµερών από την επιστροφή του υλικού 

στη Βιβλιοθήκη µέχρι και την ηµέρα επανατοποθέτησής του στο κατάλληλο σηµείο στο 

ράφι 

• ∆ιαδικασία διαδανεισµού – µέσος όρος ηµερών από την ηµέρα υποβολής του αιτήµατος του 

χρήστη µέχρι και την ηµέρα παραλαβής του ζητούµενου υλικού από τη Βιβλιοθήκη 

• ∆ιαδικασία ειδοποίησης του χρήστη για την άφιξη του υλικού που ζήτησε – µέσος όρος 

ηµερών από την ηµέρα παραλαβής του αποσταλθέντος υλικού από τη Βιβλιοθήκη µέχρι την 

ηµέρα που ειδοποιείται ο χρήστης για την άφιξη του σχετικού υλικού 

• ∆ιαδικασία κρατήσεων – µέσος όρος ηµερών από την ηµέρα που θα γίνει η κράτηση για τα 

µέλη ∆ΕΠ µέχρι και την ηµέρα που το υλικό θα είναι διαθέσιµο στους φοιτητές προς 

δανεισµό (τα στοιχεία αυτά είναι αναγκαίο να συλλέγονται µόνο κατά τον πρώτο µήνα κάθε 

εξαµήνου και την πρώτη εβδοµάδα της καλοκαιρινής περιόδου) 

• Ο εξοπλισµός δεν είναι διαθέσιµος διότι πρόκειται να επιδιορθωθεί – µέσος όρος ηµερών 

που απαιτείται για την επιδιόρθωση του εξοπλισµού 
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• Μη διαθέσιµα περιοδικά λόγω βιβλιοδεσίας – µέσος όρος ηµερών από την ηµέρα που τα 

περιοδικά αποµακρύνονται από τα ράφια µέχρι και την ηµέρα που θα επανατοποθετηθούν 

δεµένα στα ράφια 

• Ανταπόκριση του προσωπικό στα παράπονα των χρηστών – µέσος χρόνος ανταπόκρισης του 

προσωπικού σε υποβαλλόµενο παράπονο χρήστη 

• ∆ιευθέτηση παραπόνων –  µέσος χρόνος που απαιτείται για τη διευθέτηση των παραπόνων 

των χρηστών 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 2 
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Φόρµα 1. Λίστα ελέγχου συναλλαγής προσωπικούΦόρµα 1. Λίστα ελέγχου συναλλαγής προσωπικούΦόρµα 1. Λίστα ελέγχου συναλλαγής προσωπικούΦόρµα 1. Λίστα ελέγχου συναλλαγής προσωπικού----χρήστη: ατοµική χρήστη: ατοµική χρήστη: ατοµική χρήστη: ατοµική 
καταγραφήκαταγραφήκαταγραφήκαταγραφή    

    
    

Τµήµα που εξετάζεται __________________   αριθµός βιντεοταινίας __________ 
 
Ηµεροµηνία_________________ 
 
 
 
Ε = Έξοχα Ι = Ικανοποιητικά Β = απαιτείται βελτίωση  Χ = ∆εν εφαρµόζεται 
 
 
 
∆είχνει προσιτός ο τρόπος συµπεριφοράς 

Είναι ευγενικός 

Ακούει το χρήστη 

Άνετος τρόπος συµπεριφοράς 

Υποβάλλονται ερωτήσεις προκειµένου να εξακριβωθεί (µελετηθεί) η 
ανάγκη του χρήστη 
 
Ικανότητα προσδιορισµού του αιτήµατος του χρήστη  

Προθυµία να εγκατάλειψης του γραφείου του σε περίπτωση που 
κριθεί αναγκαίο 
 
Προωθεί τη συµµετοχή του χρήστη στην αναζήτηση της πληροφορίας 
που επιθυµεί 
 
Είναι ικανός στη χρήση ηλεκτρονικών πηγών πληροφόρησης και 
ηλεκτρονικού εξοπλισµού 
 
Προβάλλει τις γνώσεις του σχετικά µε τις κατάλληλες πηγές 
πληροφόρησης 
 
Παρέχει το υλικό που πρέπει για την ικανοποίηση του αιτήµατος του 
χρήστη 
 
Παραπέµπει κατάλληλα το χρήστη σε άλλο τµήµα ή γραφείο της 
Βιβλιοθήκης 
 
Ελέγχει για να διαπιστώσει αν το υλικό ή η πληροφορία που δόθηκε 
στο χρήστη είναι αυτή που χρειαζόταν 
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Φόρµα 2. Λίστα ελέγχου του φυσικού περιβάλλοντος της Βιβλιοθήκης: Φόρµα 2. Λίστα ελέγχου του φυσικού περιβάλλοντος της Βιβλιοθήκης: Φόρµα 2. Λίστα ελέγχου του φυσικού περιβάλλοντος της Βιβλιοθήκης: Φόρµα 2. Λίστα ελέγχου του φυσικού περιβάλλοντος της Βιβλιοθήκης: 
ατοµική καταγραφήατοµική καταγραφήατοµική καταγραφήατοµική καταγραφή    

    
    

Όνοµα Βιβλιοθήκης ( ή παραρτήµατος) __________________   
Αριθµός βιντεοταινίας __________ 
Ηµεροµηνία_________________ 
 
 
 
Ε = Έξοχα Ι = Ικανοποιητικά Β = απαιτείται βελτίωση  Χ = ∆εν εφαρµόζεται 
 
 
 
Όροφος ή περιοχή που εξετάζεται 

Η διάταξη των ραφιών (πόσο τακτοποιηµένα είναι) 

Η επάρκεια του φωτισµού 

Η κατάσταση των επίπλων 

Η καθαριότητα των χώρων δηµόσιας χρήσης 
 
Η καθαριότητα των χώρων ανάπαυσης 

Η καθαριότητα των ψυκτών νερού 
 
Το επίπεδο θορύβου είναι αποδεκτό 
 
 



Φόρµα 3. Καταγραφή κατάστασης των τερµατικών για πρόσβαση στον Φόρµα 3. Καταγραφή κατάστασης των τερµατικών για πρόσβαση στον Φόρµα 3. Καταγραφή κατάστασης των τερµατικών για πρόσβαση στον Φόρµα 3. Καταγραφή κατάστασης των τερµατικών για πρόσβαση στον OPACOPACOPACOPAC....    
 

Όνοµα  
 
Ώρα: 
 
Ηµεροµηνία: 
 
 
Αριθµός τερµατικών για πρόσβαση στον OPAC 
 
Αριθµός τερµατικών σε χρήση 
 
Αριθµός τερµατικών σε λειτουργία που δε 
χρησιµοποιούνται 
 
Αριθµός τερµατικών εκτός λειτουργίας 
 
Αριθµός ατόµων που περιµένουν για να 
χρησιµοποιήσουν τα τερµατικά 
 
Αριθµός εκτυπωτών 
 
Αριθµός εκτυπωτών εκτός λειτουργίας 
 
ΣΧΟΛΙΑ 
 
 
 
 
 

 



Φόρµα 4. Καταγραφή κατάστασης των τερµατικών για τη χρήση των Φόρµα 4. Καταγραφή κατάστασης των τερµατικών για τη χρήση των Φόρµα 4. Καταγραφή κατάστασης των τερµατικών για τη χρήση των Φόρµα 4. Καταγραφή κατάστασης των τερµατικών για τη χρήση των CDCDCDCD----ROMsROMsROMsROMs....    
 

Όνοµα  
 
Ώρα: 
 
Ηµεροµηνία: 
 
 
Αριθµός τερµατικών για τη χρήση CD-ROMs 
 
Αριθµός τερµατικών σε χρήση 
 
Αριθµός τερµατικών σε λειτουργία που δε 
χρησιµοποιούνται 
 
Αριθµός τερµατικών εκτός λειτουργίας 
 
Αριθµός ατόµων που περιµένουν για να 
χρησιµοποιήσουν τα τερµατικά 
 
Αριθµός εκτυπωτών 
 
Αριθµός εκτυπωτών εκτός λειτουργίας 
 
ΣΧΟΛΙΑ 
 
 
 
 
 

 



Φόρµα 5. Καταγραφή κατάστασης των φωτοτυπικών µηχανηµάτων.Φόρµα 5. Καταγραφή κατάστασης των φωτοτυπικών µηχανηµάτων.Φόρµα 5. Καταγραφή κατάστασης των φωτοτυπικών µηχανηµάτων.Φόρµα 5. Καταγραφή κατάστασης των φωτοτυπικών µηχανηµάτων.    
 

Όνοµα  
 
Ώρα: 
 
Ηµεροµηνία: 
 
 
Αριθµός φωτοτυπικών 
 
Αριθµός φωτοτυπικών σε χρήση 
 
Αριθµός φωτοτυπικών σε λειτουργία που δε 
χρησιµοποιούνται 
 
Αριθµός φωτοτυπικών εκτός λειτουργίας 
 
Αριθµός ατόµων που περιµένουν για να 
χρησιµοποιήσουν τα φωτοτυπικά 
 
ΣΧΟΛΙΑ 
 
 
 
 
 
 
 
 



Φόρµα 6. Συγκεντρωτική Καταγραφή της Ποιότητας των παρεχοµένων Φόρµα 6. Συγκεντρωτική Καταγραφή της Ποιότητας των παρεχοµένων Φόρµα 6. Συγκεντρωτική Καταγραφή της Ποιότητας των παρεχοµένων Φόρµα 6. Συγκεντρωτική Καταγραφή της Ποιότητας των παρεχοµένων 
υπηρεσιών υπηρεσιών υπηρεσιών υπηρεσιών –––– Τριµηνιαία αναφορά Τριµηνιαία αναφορά Τριµηνιαία αναφορά Τριµηνιαία αναφορά 

 

Χρονική περίοδος που καλύπτεται_____________________________ 

 

 

Τηλεφωνικές διαλέξεις 

 

Αριθµός τηλεφωνικών κλήσεων για τον OPAC_____________________________ 

 

Αριθµός τηλεφωνικών κλήσεων για τα τµήµατα εξυπηρέτησης 

χρηστών______________________ 

 

∆υσλειτουργία εξοπλισµού 

 

Κατάσταση OPAC 

Αριθµός ηµερών που το σύστηµα υπολειτουργούσε_________________ 

Ποσοστό υπολειτουργίας του συστήµατος σε σχέση µε το συνολικό χρόνο λειτουργίας του______ 

Αριθµός τερµατικών για πρόσβαση στον OPAC_____________ 

Αριθµός ηµερών που τα σχετικά τερµατικά δε λειτουργούσαν_____________ 

Ποσοστό υπολειτουργίας τερµατικών σε σχέση µε το συνολικό χρόνο λειτουργίας τους _________ 

 

Κατάσταση CD-ROMs 

Αριθµός σταθµών εργασίας για τη χρήση των CD-ROMs____________ 

Αριθµός ηµερών που οι σταθµοί εργασίας ήταν εκτός λειτουργίας__________ 

Ποσοστό υπολειτουργίας των σχετικών σταθµών εργασίας σε σχέση µε το συνολικό χρόνο 

λειτουργίας τους___________ 

 

Εκτυπωτές για δηµόσια χρήση 

Αριθµός εκτυπωτών για δηµόσια χρήση _____________ 

Αριθµός ηµερών που οι εκτυπωτές δε λειτουργούσαν______________ 

Ποσοστό υπολειτουργίας εκτυπωτών σε σχέση µε το συνολικό χρόνο λειτουργίας τους _________ 

 

Φωτοτυπικά µηχανήµατα 

Αριθµός φωτοτυπικών µηχανηµάτων___________ 

Αριθµός ηµερών που κάποιο από τα φωτοτυπικά δε λειτουργούσε______________ 

Ποσοστό υπολειτουργίας φωτοτυπικών σε σχέση µε το συνολικό χρόνο λειτουργίας τους _______ 

 

Εξοπλισµός ανάγνωσης µικροφορµών 

Αριθµός σχετικών µηχανηµάτων______________ 

Αριθµός ηµερών που τα σχετικά µηχανήµατα βρίσκονται εκτός λειτουργίας______________ 

Ποσοστό υπολειτουργίας του συγκεκριµένου εξοπλισµού σε σχέση µε το συνολικό χρόνο 

λειτουργίας του___________ 

 

Συγκεντρωτική καταγραφή των εντυπώσεων του προσωπικού 
 

Σηµειώστε τον αριθµό τον απαντήσεων που δόθηκαν  

για κάθε περίπτωση 

Φυσικό περιβάλλον Βιβλιοθήκης (Χρήση φωτογραφιών ή βιντεοταινιών) 

Ε 

Ι 

Β 

Το επίπεδο θορύβου είναι χαµηλό 

 

 

 

Το κτίριο είναι καθαρό 
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Οι χώροι ανάπαυσης είναι καθαροί 

 

 

 

Τα ράφια είναι τακτοποιηµένα 

 

 

 

Το υλικό είναι σωστά τακτοποιηµένο στα ράφια 

 

 

 

Τα βιβλία είναι τοποθετηµένα στα ράφια και όχι σκορπισµένα 

 

 

 

Τα έπιπλα δεν είναι χαλασµένα ή κατεστραµµένα 

 

 

 

Χώροι για ή ήσυχη µελέτη είναι διαθέσιµοι 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Συµπεριφορά του προσωπικού (χρήση βιντεοταινιών) 

Ε 

Ι 

Β 

Προσιτός/καλωσόρισµα  

 

 

 

Χρήση κατάλληλης γλώσσας σώµατος –χαµόγελο 

 

 

 

Ευγενικός 

 

 

 

Πρόθυµος να παρέχει οδηγίες χρήσης του OPAC, κτλ. 

 

 

 

Ανταποκρίνεται στο αίτηµα του χρήστη 
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Φιλικός/ευχάριστος 

 

 

 

Προωθείται η συµµετοχή του χρήστη στη διαδικασία αναζήτησης υλικού 

 

 

 

∆ιατηρείται οπτική επαφή 

 

 

 

Προθυµία εγκατάλειψης του γραφείου µε σκοπό την άµεση εξυπηρέτηση του χρήστη 

 

 

 

Υποβολή ερωτήσεων στο χρήστη µε σκοπό να ελεγχθεί ο βαθµός ικανοποίησής του από τον τρόπο 

εξυπηρέτησής του 

 

 

 

 
 

 

 

 

Ανάλυση διαδικασιών αναζήτησης στον OPAC 

 

Αριθµός 

 

Αναζήτηση µε βάση το συγγραφέα 

 

 

Αναζήτηση µε βάση τον τίτλο 

 

 

Αναζήτηση µε βάση το θέµα 

 

 

Αναζήτηση µε τη βοήθεια λέξης-κλειδί (λέξεων-κλειδιά) 

 

 

Αναζήτηση µε άλλον τρόπο 

 

 

Αριθµός αναζητήσεων στον OPAC µέσω Internet 

 

 

 

 

 

Χρόνος ανταπόκρισης 

 

Ηµέρες 

Μέσος αριθµός ηµερών επανατοποθέτησης του υλικού στα ράφια 

 

Μέσος αριθµός ηµερών για την αποστολή ενός αιτήµατος διαδανεισµού 

 

Ποσοστό χρηστών που ειδοποιήθηκαν την ίδια ηµέρα άφιξης του ζητούµενου υλικού µέσω της 

υπηρεσίας διαδανεισµού  
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Μέσος αριθµός ηµερών για την πραγµατοποίηση κρατήσεων  

 

Μέσος αριθµός ηµερών που απαιτούνται για τη βιβλιοδεσία των περιοδικών 

 

Μέσος αριθµός ηµερών που απαιτούνται για την τοποθέτηση του νέου υλικού στα ράφια 

 

 

 

Παράπονα 
 

Αριθµός παραπόνων που υποβλήθηκαν κατά τη διάρκεια των 12 προηγούµενων µηνών 

Αριθµός περιστατικών σχετικά µε την ασφάλεια/κλοπή/παρενόχληση που σηµειώθηκαν κατά τη 

διάρκεια των 12 προηγούµενων µηνών 

 

Κόστος παροχής υπηρεσιών 
 

Χρέωση ανά φωτοτυπηµένη σελίδα 

Χρέωση για ικανοποίηση ενός αιτήµατος διαδανεισµού (από τη Βιβλιοθήκη στο χρήστη) 

Καθυστερηµένες χρεώσεις ανά ηµέρα 

Χρεώσεις για απολεσθέντα/κατεστραµµένα τεκµήρια 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 3 
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 1ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 1ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 1ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 1    
    

ΚαθΚαθΚαθΚαθορισµός της ποιότητας µιας υπηρεσίας από τους χρήστες της Βιβλιοθήκηςορισµός της ποιότητας µιας υπηρεσίας από τους χρήστες της Βιβλιοθήκηςορισµός της ποιότητας µιας υπηρεσίας από τους χρήστες της Βιβλιοθήκηςορισµός της ποιότητας µιας υπηρεσίας από τους χρήστες της Βιβλιοθήκης    
    

Εργαλείο ΈρευναςΕργαλείο ΈρευναςΕργαλείο ΈρευναςΕργαλείο Έρευνας    
 

Το ερωτηµατολόγιο περιέχει 10 ερωτήσεις. Θα το εκτιµούσαµε δεόντως αν αφιερώνατε λίγο χρόνο στη 

συµπλήρωσή του. Σκοπός του ερωτηµατολογίου αυτού είναι η συγκέντρωση πληροφοριών σχετικών µε τις 

εµπειρίες σας και τις πεποιθήσεις σας, ώστε να κατανοήσουµε καλύτερα πώς οι Βιβλιοθήκες µπορούν να 

βελτιώσουν τις παρεχόµενες υπηρεσίες τους.  

 

 

1. Κατά τη χρήση της Βιβλιοθήκης φέτος αντιµετωπίσατε κανένα πρόβληµα (π.χ. παροχή 
αποτυχηµένων υπηρεσιών) µε τις συλλογές, το φυσικό περιβάλλον της Βιβλιοθήκης ή τις 
παρεχόµενες υπηρεσίες;  
 

ΝΑΙΝΑΙΝΑΙΝΑΙ     ΟΧΙΟΧΙΟΧΙΟΧΙ     
 

 

2. Αν ΝΑΙ, σε ποια από τις παρακάτω κατηγορίες αντιµετωπίσατε  πρόβληµα (ή προβλήµατα) και τι 
είδους πρόβληµα ήταν αυτό; (Αν ΟΧΙ, τότε πΑν ΟΧΙ, τότε πΑν ΟΧΙ, τότε πΑν ΟΧΙ, τότε προχωρήστε στην αµέσως επόµενη ερώτηση).ροχωρήστε στην αµέσως επόµενη ερώτηση).ροχωρήστε στην αµέσως επόµενη ερώτηση).ροχωρήστε στην αµέσως επόµενη ερώτηση).    
    
Α. Συλλογές 
 
 
Β. Φυσικό περιβάλλον Βιβλιοθήκης 
 
 
Γ. Υπηρεσίες 
 
 
 
3. Η Βιβλιοθήκη επικεντρώνεται στην εξυπηρέτηση των χρηστών. (Παρακαλούµε, βάλτε σε κύκλο την 
κατάλληλη απάντηση) 
 

1 2 3 4 5 
 

∆ιαφωνώ  
πλήρως 

 
∆ιαφωνώ 

 
∆εν ξέρω 

 
Συµφωνώ 

 
Συµφωνώ 
πλήρως 

 
Εν συντοµία δικαιολογήστε την απάντησή σας.Εν συντοµία δικαιολογήστε την απάντησή σας.Εν συντοµία δικαιολογήστε την απάντησή σας.Εν συντοµία δικαιολογήστε την απάντησή σας.    
    
    
 
4. Παρακαλούµε βάλτε σε κύκλο την κατάλληλη για σας απάντηση σχετικά µε τον καθορισµό της 
ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών: 
 

1 2 3 4 5 
 

∆ιαφωνώ  
πλήρως 

 
∆ιαφωνώ 

 
∆εν ξέρω 

 
Συµφωνώ 

 
Συµφωνώ 
πλήρως 

 
 
    
ΜΕΣΑ ΠΑΡΟΧΗΣ ΠΟΙΟΤΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝΜΕΣΑ ΠΑΡΟΧΗΣ ΠΟΙΟΤΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝΜΕΣΑ ΠΑΡΟΧΗΣ ΠΟΙΟΤΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝΜΕΣΑ ΠΑΡΟΧΗΣ ΠΟΙΟΤΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ    
    
α. Επιµόρφωση χρήστη στην αναζήτηση του επιθυµητού υλικού. 
 

1 2 3 4 5 
 
β. Παροχή επιθυµητής πληροφορίας/πηγών πληροφόρησης, όπως βιβλία και άρθρα, από το προσωπικό. 
 

1 2 3 4 5 
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γ. Επιµόρφωση χρήστη στην αναζήτηση του επιθυµητού υλικού και ταυτόχρονη παροχή της 
επιθυµητής πληροφορίας/πηγών πληροφόρησης. 
 
 

1 2 3 4 5 
 
δ. Η Βιβλιοθήκη διαθέτει πάντα ή τις περισσότερες φορές την πληροφορία που επιθυµώ. 
 

1 2 3 4 5 
 
 
5. Εκτός από τα παραπάνω σηµεία που επισηµαίνονται στις 4 ερωτήσεις πιστεύετε ότι η Βιβλιοθήκη 
συνεισφέρει µε κάποιον άλλον τρόπο στην παροχή ποιοτικών υπηρεσιών; 
 

ΝΑΙΝΑΙΝΑΙΝΑΙ     ΟΧΙΟΧΙΟΧΙΟΧΙ     
 
Αν Ναι, καταγράψτε σε µορφή λίστας τις απαντήσεις σας.  
 
 
 
 
 
6. Τι είναι αυτό που σας αρέσει περισσότερο στη Βιβλιοθήκη; 
 
 
 
 
 
7. Τι είναι αυτό που σας αρέσει λιγότερο στη Βιβλιοθήκη; 
 
 
 
 
 
8. Κατονοµάστε ένα στοιχείο (παράγοντα) που θα µπορούσε να υλοποιήσει η Βιβλιοθήκη µε σκοπό τη 
βελτίωσή της.  
 
 
 
 
9. Είστε: α. Προπτυχιακός φοιτητής_____, β. Μεταπτυχιακός φοιτητής_____, γ. ∆ΕΠ_____, δ. 
∆ιοικητικό προσωπικό______, ε. Άλλο:_______. 
 
 
10. Κατά τη διάρκεια του ακαδηµαϊκού έτους, πόσες φορές χρησιµοποιήσατε τη Βιβλιοθήκη; 
 
α. Καµία_____    β. Μερικές φορές κάθε µήνα______ 
β. Μία φορά την ηµέρα_____  δ. Άλλο: _______________________ 
γ. Μία φορά τη βδοµάδα_____ 
 
 
Ευχαριστούµε πολύ για τη συνεργασία σας.Ευχαριστούµε πολύ για τη συνεργασία σας.Ευχαριστούµε πολύ για τη συνεργασία σας.Ευχαριστούµε πολύ για τη συνεργασία σας.    
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 2ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 2ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 2ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 2    
    

Έρευνα Ικανοποίησης ΧρηστώνΈρευνα Ικανοποίησης ΧρηστώνΈρευνα Ικανοποίησης ΧρηστώνΈρευνα Ικανοποίησης Χρηστών    
    
Θα σας παρακαλούσαµε να µοιραστείτε µαζί µας τις απόψεις σας για το πόσο σηµαντικές είναι σε εσάς ως 

χρήστες αυτής της Βιβλιοθήκης οι παρεχόµενες υπηρεσίες. Βάλτε σε κύκλο τον αριθµό που αντιπροσωπεύει για 

σας το βαθµό σπουδαιότητας ξεκινώντας από το 1 Καµία σπουδαιότητα έως και το 5 Πολύ µεγάλη σπουδαιότητα. 

 

 

1. Το υλικό που αναζητώ βρίσκεται στο σωστό  
    σηµείο στο ράφι; 1 2 3 4 5 
 
 
2. Η Βιβλιοθήκη διαθέτει όλα τα πρόσφατα βιβλία  
    και περιοδικά που θέλω. 1 2 3 4 5 
 
 
3. Τα βιβλία και τα περιοδικά είναι σωστά   
    επανατοποθετηµένα στο ράφι. 1 2 3 4 5 
 
 
4. Η πληροφορία που πήρα από το υλικό της Βιβλιοθήκης  
    είναι ακριβής. 1 2 3 4 5 
 
 
5. Είναι εύκολο να βρει κανείς βοήθεια, όταν αντιµετωπίζει  
    πρόβληµα στην αναζήτηση υλικού ή στη χρήση       
    εξοπλισµού. 1 2 3 4 5 
 
 
6. Είναι εύκολος ο εντοπισµός βιβλίων, περιοδικών και    
    άλλου είδους υλικού µέσα στο κτίριο της Βιβλιοθήκης. 1 2 3 4 5 
 
 
7. Το προσωπικό βοηθά στη χρήση του ηλεκτρονικού   
    καταλόγου και των ευρετηρίων. 1 2 3 4 5 
 
 
8. Το προσωπικό της Βιβλιοθήκης είναι φιλικό. 1 2 3 4 5 
 
 
9. ∆ε χρειάζεται να περιµένω περισσότερο από µερικά   
    λεπτά για να εξυπηρετηθώ. 1 2 3 4 5 
 
 
10. Το προσωπικό καταλαβαίνει την πληροφορία που   
      θέλω να βρω. 1 2 3 4 5 
 
 
11. Το προσωπικό βοηθά στην αναζήτηση της επιθυµητής   
       πληροφορίας. 1 2 3 4 5 
 
 
12. Το προσωπικό απαντά στις ερωτήσεις περί αναζήτησης   
      υλικού στη Βιβλιοθήκη µε ακρίβεια.  1 2 3 4 5 
 
 
13. Είναι σηµαντική η ύπαρξη προσωπικού στους επιµέρους   
      ορόφους της Βιβλιοθήκης για τη διευκόλυνση της       
      αναζήτησης υλικού. 1 2 3 4 5 
 
 
14. Το προσωπικό  µε οδηγεί στο συγκεκριµένο υλικό στο  
      ράφι, αντί απλώς να µου υποδεικνύει ή να µου λέει      
      που ακριβώς να πάω για να βρω το υλικό που θέλω. 1 2 3 4 5 
 
 
 
15. Το προσωπικό αναφέρει το διαδανεισµό ως έναν τρόπο  

 

      απόκτησης υλικού που δεν υπάρχει στη Βιβλιοθήκη. 1 2 3 4 5 
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16. Ο εξοπλισµός της Βιβλιοθήκης, όπως φωτοτυπικά,    
      εκτυπωτές, τερµατικά, λειτουργούν κανονικά. 1 2 3 4 5 
 
 
17. Μπορώ να εκτυπώσω µια πληροφορία σχετικά µε    
      ταξινοµικούς αριθµούς ή άρθρα περιοδικών που       
      εµφανίζονται στην οθόνη του Η/Υ.  1 2 3 4 5 
 
 
18. Στον ηλεκτρονικό κατάλογο υπάρχει σχετική ένδειξη    
      που υποδηλώνει αν το υλικό βρίσκεται εκτός       
      Βιβλιοθήκης (έχει δανειστεί) ή βρίσκεται εντός αυτής. 1 2 3 4 5 
 
 
19. Σε κάθε όροφο της Βιβλιοθήκης υπάρχουν τερµατικά    
      για πρόσβαση στο ηλεκτρονικό κατάλογο, τα οποία       
      λειτουργούν κανονικά γι’ αυτό το σκοπό. 1 2 3 4 5 
 
 
20. Μπορώ να έχω πρόσβαση στον ηλεκτρονικό κατάλογο    
      της Βιβλιοθήκης και από το σπίτι µου. 1 2 3 4 5 
 
 
21. Οι χώροι ανάγνωσης της Βιβλιοθήκης είναι    
      ήσυχοι. 1 2 3 4 5 
 
 
22. Η Βιβλιοθήκη είναι ανοικτή µέχρι πολύ αργά το     
      απόγευµα και για πολλές ώρες την εβδοµάδα. 1 2 3 4 5 
 
 
23.Οι χώροι ανάπαυσης των χρηστών είναι     
      καθαροί. 1 2 3 4 5 
 
 
24.  Αισθάνοµαι ασφαλής στο κτίριο της Βιβλιοθήκης.   1 2 3 4 5 
 
 
 
 
Παρακαλούµε βάλτε σε κύκλο την ιδιότητά σας: 

προπτυχιακός φοιτητής______   µεταπτυχιακός φοιτητής_____  ∆ΕΠ_____ 
Άλλο (προσδιορίστε): _________________________________________ 

 
 

Σας ευχαριστούµε πολύ για τη συνεργασία σας.Σας ευχαριστούµε πολύ για τη συνεργασία σας.Σας ευχαριστούµε πολύ για τη συνεργασία σας.Σας ευχαριστούµε πολύ για τη συνεργασία σας.    
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