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ΤΣΗΜΑ ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΣΗ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ ΣΟΤ 

ΠΟΛΤΣΔΥΝΔΙΟΤ ΚΡΗΣΗ 

 

ΠΡΔΝΣΑΚΗ ΈΛΔΝΑ 

ΠΟΛΤΣΔΥΝΔΙΟ ΚΡΗΣΗ 

 

Πεπίλητη 

 

πκπιεξψλνληαο θέηνο 20 ρξφληα ιεηηνπξγίαο, ε Βιβλιοθήκη ηος Πολςηεσνείος 

Κπήηηρ πξνβαίλεη ζε κία θαζνιηθή απνηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ηφζν ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξεη ζηνπο ρξήζηεο ηεο φζν θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ /δηαδηθαζηψλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηηο 

ππεξεζίεο απηέο. Βαζηθφο ζηφρνο ηεο πξνζπάζεηαο απηήο είλαη ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ 

θαζψο θαη ε κέηξεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ απφ απηέο, έηζη ψζηε λα 

πξνθχςνπλ δηνηθεηηθέο απνθάζεηο κε ζηφρν ηε βειηίσζε. 

Μέζα ζε απηφ ην πιαίζην, θαη κε ρξεκαηνδφηεζε απφ ην ΔΠΔΑΔΚ ΙΙ ηεο 

Βηβιηνζήθεο, απνθαζίζηεθε ε αλάζεζε ζε εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε ηεο αλάπηπμεο ελφο 

νινθιεξσκέλνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. Απφ ηε ζπλεξγαζία απηή πξνέθπςε έλα ύζηημα 

Γιασείπιζηρ Ποιόηηηαρ (ΓΠ) πξνζαξκνζκέλν ζηηο απαηηήζεηο  πνηφηεηαο ησλ πξνηχπσλ 

ISO 9000: 2000, ISO 9001: 2000 και ISO 9004: 2000. Μειινληηθή επηδίσμε ηεο 

βηβιηνζήθεο είλαη ε πηζηνπνίεζε βάζεη ISO ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη. 

Οπζηαζηηθά, ην ΓΠ ζπζηεκαηνπνηεί ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη ζηε 

βηβιηνζήθε γηα ηελ ππνζηήξημε ησλ ππεξεζηψλ πνπ απηή πξνζθέξεη κε ηξφπν ηέηνην, ψζηε λα 

ππνδεηθλχεηαη πνηά δηαδηθαζία εθηειείηαη αλά πεξίπησζε θαη πφηε,  πνηνο είλαη αξκφδηνο γηα 

απηή θαη ηη εξγαιεία/ εμνπιηζκφ ρξεζηκνπνηεί πξνθεηκέλνπ λα ηελ εθηειέζεη. Δπίζεο ην ΓΠ 

θαζηεξψλεη ηελ ηήξεζε αξρείσλ γηα θάζε δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη απφ ηε βηβιηνζήθε, 

έηζη ψζηε λα δεκηνπξγείηαη έλα ηζηνξηθφ γηα ηελ πνξεία απηήο ζην ρξφλν θαη λα είλαη εθηθηή 

ε αλάιπζε ησλ εθάζηνηε αδπλακηψλ πνπ ε δηαδηθαζία απηή παξνπζίαζε. Δπηπιένλ, ην ΓΠ 

πξνβιέπεη εηήζηεο αλαζεσξήζεηο απφ ηε Γηνίθεζε ηεο Βηβιηνζήθεο ψζηε λα εληνπίδνληαη νη 

κε ζπκκνξθνχκελεο κε ην ΓΠ ππεξεζίεο, λα αλαιχνληαη ηα πξνβιήκαηα θαη λα 

αλαιακβάλεηαη δξάζε. 

Πέξα απφ ηε πεξηγξαθή ησλ δηαδηθαζηψλ, ην ΓΠ πξνρσξεί ζηε κέηξεζε 

παξακέηξσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε παξνρή ππεξεζηψλ. Απφ ηε Γηνίθεζε ηεο Βηβιηνζήθεο 

απνθαζίζηεθε λα ηεζνχλ σο παξάκεηξνη πνηφηεηαο νη ππάξρνληεο δείθηεο ηεο ΜΟΠΑΒ, νη 

νπνίνη επίζεο αθνινπζνχλ ην ISO 11620: 1998. Δπηδηψθεηαη έηζη, λα δηαηεξεζεί νκνηνκνξθία 

σο πξνο ηα ζηνηρεία πνπ ζπγθεληξψλνπλ νη ειιεληθέο αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο θαη λα δνζεί  

δπλαηφηεηα γηα ζπγθξηηηθή αλάιπζε επηδφζεσλ (benchmarking) ζην κέιινλ. Γηα ηε 

ζπγθέληξσζε θαη ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ παξακέηξσλ απηψλ ζρεδηάζηεθε εηδηθφ ινγηζκηθφ 

ζε πεξηβάιινλ Access. 

Απηνλφεην είλαη φηη έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο, δελ ζα κπνξνχζε λα παξαβιέςεη ηνλ 

πξσηαξρηθφ παξάγνληα δεκηνπξγίαο ηνπ, δει. ην ρξήζηε. πλεπψο, έλα κέξνο ηνπ 

ςζηήμαηορ Γιασείπιζηρ Ποιόηηηαρ ηεο Βηβιηνζήθεο αλαθέξεηαη ζηελ θαηαγξαθή 

παξαπφλσλ ησλ ρξεζηψλ θαη ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ αλά ρξνληθά δηαζηήκαηα ηεο κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. Γηα ην ζθνπφ απηφ, ζρεδηάζηεθαλ 

εξσηεκαηνιφγηα κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ. 
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Η πνξεία γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ εγρεηξήκαηνο νιηθήο απνηίκεζεο πνηφηεηαο απφ ηε 

Βιβλιοθήκη ηος Πολςηεσνείος Κπήηηρ δελ ήηαλ εχθνιε θαη νπσζδήπνηε φρη ρσξίο 

πξνβιήκαηα. Έλα ζχζηεκα φπσο απηφ πνπ πεξηγξάθεθε παξαπάλσ απαηηεί ζαθή δηάθξηζε 

ηκεκάησλ θαη αξκνδηνηήησλ ζηνλ νξγαληζκφ πνπ ην πινπνηεί. Δίλαη γλσζηφ φηη ζηελ Διιάδα 

ε χπαξμε βηβιηνζήθεο ζηα αθαδεκατθά ηδξχκαηα δελ έρεη ζεζκνζεηεζεί, πφζν κάιινλ ε 

δηνηθεηηθή νξγάλσζε απηήο. Γηα ηηο αλάγθεο ηνπ παξφληνο εγρεηξήκαηνο ε Βηβιηνζήθε 

αξθέζηεθε ζηελ πξνυπάξρνπζα άηςπη νξγαλσηηθή δνκή ηεο.  

 

 

Πέξα απφ απηφ, ε ζπγθέληξσζε ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ εηεζίσο απφ θάζε βηβιηνζήθε  

ράλεη κέξνο ηεο δπλακηθήο ηεο φηαλ απηά δελ αλαιχνληαη ζπγθξηηηθά. Πξνο ην παξφλ ε 

Βιβλιοθήκη ηος Πολςηεσνείος Κπήηηρ πεξηνξίδεηαη ζηε ζχγθξηζε ησλ ηδίσλ ζηνηρείσλ ζηε 

πάξνδν ησλ ρξφλσλ. Παξ’ φια απηά ε πην απνηειεζκαηηθή εθκεηάιιεπζε ησλ ζηαηηζηηθψλ 

πξνυπνζέηεη ηελ χπαξμε θαζνξηζκέλσλ ζεκείσλ αλαθνξάο (benchmarks) ε πξνζέγγηζε ησλ 

νπνίσλ ζα απνηειεί αληηθεηκεληθφ ζηφρν γηα ηελ εμαζθάιηζε πνηφηεηαο.  

Σα απνηειέζκαηα ηεο πξνζπάζεηαο απηήο δελ έρνπλ γίλεη αθφκα νξαηά. Απαηηείηαη έλα 

εχινγν ρξνληθφ δηάζηεκα κέρξη λα ζπγθεληξσζνχλ ζηνηρεία, λα αλαιπζνχλ θαη λα εμαρζνχλ 

ζπκπεξάζκαηα. Δπρή φισλ είλαη λα ζηεθζεί ε πξνζπάζεηα κε επηηπρία θαη λα πξνθχςνπλ  

ζπκπεξάζκαηα ηθαλά λα νδεγήζνπλ ζηηο ζσζηέο δηνηθεηηθέο απνθάζεηο 

 

Λέξειρ κλειδιά: αποηίμηζη ποιόηηηαρ, αξιολόγηζη ςπηπεζιών, ζύζηημα διασείπιζηρ 

ποιόηηηαρ, έπεςνα ικανοποίηζηρ σπηζηών 
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Summary 

 

On the occasion of the completion of 20 years of service, the Library of the 

Technical University of Crete proceeds this year to a performance measurement of services 

as well as a quality evaluation of procedures that support these services. The primary goal of 

this effort, apart from the service evaluation, is the measurement of user satisfaction in a way 

that will lead to managerial decisions. 

In this context and with financing from the Library’s EPEAEK II, it was decided 

that an external collaborator would be assigned to develop a system of quality management 

This collaboration has given rise to a Quality Management System (QMS) conformed to the 

quality requirements of ISO 9000:2000, IS0 9001:2000 and ISO 9004:2000 standards. 

Future target of the library is to assert an ISO certification of quality for its services.   

The main function of the QMS is the systematization of library procedures in a way 

that it will indicate which procedure has to be followed in every case, who is responsible for it 

and what equipment is required. Additionally, the Quality Management System establishes 

the maintenance of record files for all procedures so that their progress can be easily 

examined and its possible faults analyzed and encountered. Further, the QMS makes 

provision for annual reviews on behalf of the Administration, so that not conforming services 

are analyzed and action is taken. 

Apart from processes description, the QMS proceeds to measurement of quality 

parameters that are connected to service provision. The administration of the Library of the 

Technical University of Crete decided that the indicators of MOPAB (Total Quality 

Management Unit of Greek Academic Libraries) should be applied as quality parameters as 

they also conform to the ISO 11620: 1998 standard. This way, uniformity of collected data 

among Greek Academic Libraries is maintained and potential collaboration among academic 

libraries in the field of benchmarking is facilitated. For the collection and analysis of these 

parameters an Access application was developed. 

A quality management system could not overlook the primary factor it was created 

for, that is “library users”. Therefore, one part of the QMS refers to the collection and 

handling of user complaints as well as to the conduct of regular user satisfaction surveys. 

The library’s attempt for performance measurement and quality evaluation has not 

been effortless nor unobstructed. A system like the one described above requires explicit 

distinction of responsibilities and departments within an organization. It is widely known, that 

the existence of academic libraries is not constitutionally established as yet. For the needs of 

the present attempt the Library of the Technical University of Crete confined itself to the 

pre-existent administrative structure. 

Apart from these, the annual collection of statistical data becomes futile when no 

prospect of comparative analysis is allowed. For the time being the Library of the Technical 

University of Crete collects and analyses its own data throughout the years. Nevertheless a 

more effective exploitation of statistics presupposes the existence of specific benchmarks, the 

approach of which will constitute an objective for quality assurance. 

The results of this effort have not yet been obvious. A fair period of time is necessary 

before data is collected and processed so that reliable results are inferred. A common wish is 

to have the Quality Management System successfully carried out so that outcomes lead to 

efficient administrative decisions. 

 

 

Keywords: performance measurement, service evaluation, quality management 

system, user satisfaction survey 

 



χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηε Βηβιηνζήθε ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο 

 

 
Πξεληάθε Έιελα                                                                              Πνιπηερλείν Κξήηεο 

4 

 

ΤΣΗΜΑ ΓΙΑΥΔΙΡΙΗ ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΣΗ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ ΣΟΤ 

ΠΟΛΤΣΔΥΝΔΙΟΤ ΚΡΗΣΗ 

 

Ππενηάκη Έλενα 

Πολςηεσνείο Κπήηηρ 

 

χκθσλα κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ  Πξνηππνπνίεζεο (ISO) σο πνηφηεηα νξίδεηαη  «ην 

ζχλνιν ησλ  ραξαθηεξηζηηθψλ κηαο νληφηεηαο πνπ ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ ηθαλφηεηά ηεο 

λα ηθαλνπνηεί εθθξαζκέλεο ή δεδνκέλεο  αλάγθεο» (ISO 8402: 1995). Σνλ νξηζκφ απηφ, πνπ 

ζπκπίπηεη θαη κε ηηο νδεγίεο ηεο IFLA  γηα ηελ απνηίκεζε πνηφηεηαο, (Poll & Boekhorst, 

1996) πηνζέηεζε  θαη ε βηβιηνζήθε ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο, ε νπνία ζπκπιεξψλνληαο 

θέηνο 20 ρξφληα ιεηηνπξγίαο, πξνβαίλεη ζε κία θαζνιηθή απνηίκεζε πνηφηεηαο ηφζν ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ζηνπο ρξήζηεο ηεο φζν θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ (δηαδηθαζηψλ) πνπ 

ππνζηεξίδνπλ ηηο ππεξεζίεο απηέο.  

 

Με βάζε ηε βηβιηνγξαθία γηα ηελ απνηίκεζε πνηφηεηαο, (Poll & Boekhorst, 1996; Juran & 

Gryna, 1999) ε δηαρείξηζε πνηφηεηαο πξνυπνζέηεη ηξία πξάγκαηα:  

 ρεδηαζκφ πνηφηεηαο (ηί ζέινπκε λα επηηχρνπκε) 

 Έιεγρν πνηφηεηαο (ηί επηηπγράλνπκε ήδε) 

 Βειηίσζε πνηφηεηαο (ηί πξέπεη λα βειηηψζνπκε) 

 

Μέζα ζε απηφ ην πιαίζην, θαη κε ρξεκαηνδφηεζε απφ ην ΔΠΔΑΔΚ ΙΙ ηεο Βηβιηνζήθεο, 

απνθαζίζηεθε ε αλάζεζε ζε εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε ηεο αλάπηπμεο ελφο νινθιεξσκέλνπ 

ζπζηήκαηνο απνηίκεζεο πνηφηεηαο. Έηζη πξνέθπςε έλα χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

(ΓΠ) πξνζαξκνζκέλν ζηηο απαηηήζεηο  πνηφηεηαο ησλ πξνηχπσλ ISO 9000: 2000, ISO 9001: 

2000 θαη ISO 9004: 2000 

 

Βαζηθνί ζηφρνη ηεο πξνζπάζεηαο απηήο είλαη ε αμηνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ θαζψο θαη ε 

κέηξεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ απφ απηέο, έηζη ψζηε λα πξνθχςνπλ 

δηνηθεηηθέο απνθάζεηο κε ζηφρν ηε βειηίσζε. ε έλα δεχηεξν ζηάδην ζα επηδησρζεί ε 

πηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο ηελ βηβιηνζήθεο απφ δηεζλή νξγαληζκφ πνηφηεηαο.  

 

Όζνλ αθνξά ηνπο δχν πξψηνπο ζηφρνπο, ην ΓΠ νξγαλψλεη δηνηθεηηθά ηε βηβιηνζήθε, 

θαηαλέκεη αξκνδηφηεηεο, δίλεη νδεγίεο γηα ηελ εθηέιεζε ησλ δηαθφξσλ δηαδηθαζηψλ θαη 

πξνβιέπεη ζπρλέο επηζεσξήζεηο απηψλ. Με ηνλ ηξφπν απηφ ηππνπνηείηαη ε ιεηηνπξγία ηεο 

βηβιηνζήθεο θαη δηεπθνιχλεηαη ν εληνπηζκφο θαη δηφξζσζε ησλ κε ζπκκνξθνχκελσλ κε ηα 

πξνβιεπφκελα απφ ην ΓΠ δηαδηθαζηψλ. Μαθξνπξφζεζκα θαη κε βάζε ηα απνηειέζκαηα πνπ 

ζα εμαρζνχλ απφ ην ζχζηεκα, αλακέλεηαη απηφ λα καο παξέρεη δπλαηφηεηα αλάιεςεο 

απνθάζεσλ θαη ηεθκεξίσζεο ησλ απαηηήζεσλ καο απφ ηε δηνίθεζε ηνπ ηδξχκαηνο. 

  

Οπζηαζηηθά, ην ΓΠ ζπζηεκαηνπνηεί ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη ζηε βηβιηνζήθε κε 

ηξφπν ψζηε λα ειέγρεηαη πνηά δηαδηθαζία εθηειείηαη αλά πεξίπησζε θαη πφηε,  πνηνο είλαη 

αξκφδηνο γηα απηή θαη ηη εξγαιεία/ εμνπιηζκφ ρξεζηκνπνηεί πξνθεηκέλνπ λα ηελ εθηειέζεη. 

Δπίζεο, ην ΓΠ επηβάιιεη ηελ ηήξεζε αξρείσλ γηα θάζε δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη απφ ηε 

βηβιηνζήθε, έηζη ψζηε λα δεκηνπξγείηαη έλα ηζηνξηθφ γηα ηελ πνξεία απηήο ζην ρξφλν θαη λα 

είλαη εθηθηή ε αλάιπζε ησλ εθάζηνηε πξνβιεκάησλ πνπ ε δηαδηθαζία απηή παξνπζίαζε. (π.ρ. 

αξρείν πξνκεζεπηψλ, αξρείν βιαβψλ ηνπ εμνπιηζκνχ, αξρείν εηζεξρφκελνπ πιηθνχ θηι). 

Δπηπιένλ, ην ΓΠ πξνβιέπεη εηήζηεο αλαζεσξήζεηο απφ ηε Γηνίθεζε ηεο Βηβιηνζήθεο ψζηε 
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λα εληνπίδνληαη νη κε ζπκκνξθνχκελεο κε ην ΓΠ ππεξεζίεο, λα αλαιχνληαη ηα πξνβιήκαηα 

θαη λα αλαιακβάλεηαη δξάζε. 

 

Γηα ηε πξαθηηθή εθαξκνγή ηνπ, ην ΓΠ ζπλνδεχεηαη απφ έλα εγρεηξίδην ην νπνίν απνηειείηαη  

απφ 3 (ηξία )κέξε / ελφηεηεο (εηθ. 1) : 

 Ι. Γειψζεηο πνιηηηθήο 

 ΙΙ. Γηνηθεηηθέο δηαδηθαζίεο 

 ΙΙΙ. Οδεγίεο, πεξηγξαθέο εξγαζηψλ, έληππα 

 

 

 Δικόνα 1 

 

Μέπορ  Ι : Γηλώζειρ πολιηικήρ 

 

Η ελφηεηα απηή αλαθέξεη ηηο δεζκεχζεηο πνπ έρεη αλαιάβεη ε δηεχζπλζε ηεο βηβιηνζήθεο 

αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα. Γεληθά, ε θχξηα δέζκεπζε ηεο δηεχζπλζεο αθνξά ηελ εζηίαζε 

ζην ρξήζηε, ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αλαγθψλ ηνπ θαη ηε ζπλερή βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ. 

Πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί απηφ, ε δηεχζπλζε δεζκεχεηαη φηη ζα εθαξκφδεη ην χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, φηη δηαρεηξίδεηαη απνηειεζκαηηθά  ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο, φηη 

δεκηνπξγεί θαηάιιειε ππνδνκή γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη εμαζθαιίδεη πγηεηλφ θαη 

αζθαιέο πεξηβάιινλ εξγαζίαο. 

 

Πέξα απφ ηηο δεζκεχζεηο ηεο δηεχζπλζεο, ε ελφηεηα απηή αλαθέξεηαη θαη ζηε πνιηηηθή 

ειέγρνπ (πνιηηηθή έγθξηζεο – δηάζεζεο – αλαζεψξεζεο θηι) ησλ εγγξάθσλ πνπ 

ππνζηεξίδνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο βηβιηνζήθεο (αίηεζε εγγξαθήο λένπ κέινπο, βεβαηψζεηο 

θηι) θαζψο επίζεο θαη ζηε πνιηηηθή ηήξεζεο ησλ αξρείσλ πνηφηεηαο (αξρεία πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ΓΠ, φπσο θαηάινγνη πξνκεζεπηψλ, αλαθνξέο βιαβψλ θηι.) 

Σέινο, ζην ζεκείν απηφ θαζνξίδεηαη ε πνιηηηθή κέηξεζεο θαη αλάιπζεο  ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ην ζχζηεκα θαη πξνβιέπεηαη ε εθαξκνγή αλαζεσξήζεσλ κε ζηφρν ηε 

βειηίσζε.  

 

 

 

Μέρος Ι 
Δηλώζεις Πολιηικής 

Μέρος ΙΙ 
Διοικηηικές Διαδικαζίες 

Μέρος  I ΙΙ 
Οδηγίες, Περιγραθές Εργαζιών, Ενησπα  

Μέρος Ι 
Δηλώζεις Πολιηικής 

Μέρος ΙΙ 
Διοικηηικές Διαδικαζίες 

Μέρος  I ΙΙ 
Οδηγίες, Περιγραθές Εργαζιών, Ενησπα  
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Μέπορ ΙΙ: Γιοικηηικέρ διαδικαζίερ 

 

Η ελφηεηα απηή ηνπ εγρεηξηδίνπ, πνπ είλαη θαη ε κεγαιχηεξε ζε έθηαζε, δηαθξίλεη ηηο 

δηεξγαζίεο πνπ εθηεινχληαη ζηε βηβιηνζήθε ζε «θχξηεο» θαη «ππνζηεξηθηηθέο». Ωο «θχξηεο» 

δηεξγαζίεο λννχληαη  απηέο πνπ ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ παξνρή ππεξεζίαο θαη ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ θνηλνχ, φπσο ν δαλεηζκφο, δηαδαλεηζκφο, ν απηνκαηνπνηεκέλνο θαηάινγνο 

θηι. «Τπνζηεξηθηηθέο» νξίδνληαη νη δηεξγαζίεο πνπ πξνυπάξρνπλ ησλ «θχξησλ» θαη ηηο 

ππνζηεξίδνπλ, φπσο ε θαηαινγνγξάθεζε, ηαμηζέηεζε, παξαγγειία  άξζξσλ γηα δηαδαλεηζκφ 

θηι. 

 

Πέξα απφ ηε δηάθξηζε απηή, ην δεχηεξν κέξνο ηνπ εγρεηξηδίνπ πεξηιακβάλεη 23 δηαδηθαζίεο 

εμαζθάιηζεο πνηφηεηαο, καδί κε νδεγίεο εθηέιεζεο ηνπο, νη θπξηφηεξεο ησλ νπνίσλ είλαη νη 

εμήο: 

1. Αλαζεψξεζε απφ ηε δηνίθεζε (αθνξά ηελ εηήζηα αλαζεψξεζε ηνπ ίδηνπ ηνπ ΓΠ) 

2. Παξνρή ππεξεζηψλ θαη κάξθεηηλγθ (έιεγρνο ηνπ πιηθνχ πξνψζεζεο ησλ ππεξεζηψλ ηεο 

βηβιηνζήθεο θαη εμαζθάιηζε φηη νη ρξήζηεο είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνη γηα ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο) 

3. Αμηνιφγεζε πξνκεζεπηψλ  πξντφλησλ /ππεξεζηψλ (αθνξά πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ, 

βηβιίσλ, βάζεσλ δεδνκέλσλ θηι) 

4. Έιεγρνο πξνκεζεηψλ (εάλ ηεξνχλ ηηο πξνδηαγξαθέο ηεο παξαγγειίαο) 

5. ήκαλζε – Ιρλειαζηκφηεηα (ε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία θάζε ιεηηνπξγηθή 

παξάκεηξνο ηεο βηβιηνζήθεο, δει. δηαδηθαζίεο, εμνπιηζκφο, έγγξαθα, πξνζσπηθφ, απνθηνχλ 

έλα θσδηθφ ηαχηηζεο ν νπνίνο δηεπθνιχλεη ηελ αλάθηεζε ηνπ ηζηνξηθνχ ηεο  εθάζηνηε 

παξακέηξνπ νπνηαδήπνηε ζηηγκή) 

6. Πξνγξακκαηηζκέλε πξνιεπηηθή ζπληήξεζε (εμαζθάιηζε φηη εμνπιηζκφο ζπληεξείηαη, 

επηζεσξείηαη & επηζθεπάδεηαη ζχκθσλα κε θαλνληζκνχο θαη ηε λνκνζεζία ) 

7. Έιεγρνη θαη δνθηκέο παξνρήο ππεξεζηψλ. Γηα ηηο αλάγθεο πινπνίεζεο ηεο δηαδηθαζίαο 

απηήο έρνπλ ηεζεί παξάκεηξνη πνηφηεηαο κε βάζε ηηο γεληθέο νδεγίεο ηεο IFLA (Poll & 

Boekhorst, 1996) θαη ηεο ΜΟΠΑΒ (ΜΟΠΑΒ, 1999) ελψ νη πην αλαιπηηθέο παξάκεηξνη έρνπλ 

βαζηζηεί ζηνλ νδεγφ ησλ Van House, Weil θαη  McClure (1990). Σν ζχλνιν ησλ παξακέηξσλ 

πνπ ειέγρεη ε Βηβιηνζήθε ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο παξαηίζεληαη ζην παξάξη. Ι. 

8. Με ζπκκνξθνχκελεο ππεξεζίεο (θαζνξίδεη ηνλ ηξφπν ρεηξηζκνχ θαη ηηο επζχλεο γηα κε 

ζπκκνξθνχκελεο κε ην ζχζηεκα ππεξεζίεο) 

9. Δζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο πνηφηεηαο (πξνβιέπεη ζρεδηαζκφ ρξνλνδηαγξάκκαηνο γηα 

εθηέιεζε επηζεσξήζεσλ αλά ηκήκα ή ππεξεζία 

10. Γηαρείξηζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (επηβάιιεη ηε ηήξεζε αξρείσλ βηνγξαθηθψλ θαη 

εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ) 

11. Κφζηε πνηφηεηαο (ειέγρεη ηελ απφδνζε ηνπ ΓΠ κε νηθνλνκηθέο παξακέηξνπο, ζπγθξίλεη 

ην θφζηνο ηελ απνηίκεζεο πνηφηεηαο κε ηελ βειηίσζε ησλ ππεξεζηψλ) 

12. ηαηηζηηθφο πνηνηηθφο έιεγρνο (επηβάιιεη ηε ζπγθέληξσζε θαη ζηαηηζηηθή αλάιπζε 

δεδνκέλσλ.) Όκνηα κε παξαπάλσ, ζηε δηαδηθαζία απηή απνθαζίζηεθε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ νη 

δείθηεο ηεο ΜΟΠΑΒ πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεζεί νκνηνκνξθία ζηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία πνπ 

ζπγθεληξψλνπλ νη ειιεληθέο αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο θαη λα δνζεί έηζη δπλαηφηεηα γηα 

ζπγθξηηηθή αλάιπζε επηδφζεσλ (benchmarking) ζην κέιινλ. Γηα ηε ζπγθέληξσζε θαη 

ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ παξακέηξσλ απηψλ ζρεδηάζηεθε εηδηθφ ινγηζκηθφ ζε πεξηβάιινλ 

Access. 
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Μέπορ ΙΙΙ 

 

Η ηειεπηαία ελφηεηα ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πεξηγξάθεη ηηο ζέζεηο εξγαζίαο 

κέζα ζηε βηβιηνζήθε (νξγαλφγξακκα), αλαθέξεη αλαιπηηθά ηα δηθαηψκαηα θαη ππνρξεψζεηο 

ησλ ρξεζηψλ (θαλνληζκφο ιεηηνπξγίαο) θαη ηέινο παξαζέηεη έληππα ζρεηηθά κε ηελ 

πξνζσπηθή επζχλε θάζε εξγαδνκέλνπ γηα ηελ αζθάιεηα ηνπ. 

 

Απηνλφεην είλαη, φηη έλα χζηεκα Πνηφηεηαο, δελ ζα κπνξνχζε λα παξαβιέςεη ηνλ 

πξσηαξρηθφ παξάγνληα δεκηνπξγίαο ηνπ, δει. ην ρξήζηε. πλεπψο, κία απφ ηηο δηαδηθαζίεο 

ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηεο βηβιηνζήθεο ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο, κε ηελ 

νλνκαζία «Παξάπνλα – αλαθνξά ηθαλνπνίεζεο ρξήζηε», αλαθέξεηαη ζηελ θαηαγξαθή 

παξαπφλσλ ησλ ρξεζηψλ θαη ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ αλά ρξνληθά δηαζηήκαηα ηεο κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο. Γηα ην ζθνπφ απηφ θαη κε βάζε ηηο 

νδεγίεο ηεο IFLA θαζψο θαη βάζεη ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο (Brooks et al. 1997; Calvert, 

2001; Van House et al, 1990) ζρεδηάζηεθαλ εξσηεκαηνιφγηα κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ρξεζηψλ.  

 

ην ζρεδηαζκφ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ ε βηβιηνζήθε πξνζπάζεζε λα μεπεξάζεη ηελ πεπνίζεζε 

πνπ ίζσο έρνπκε νη βηβιηνζεθνλφκνη, φηη μέξνπκε εθ ησλ πξνηέξσλ ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ, 

θαηλφκελν παγθφζκην ζχκθσλα κε ηνπο Hernon, Nitecki & Altman (1999). Μηα 

νινθιεξσκέλε εξγαζία αμηνιφγεζεο ησλ ππεξεζηψλ ζα πξνυπέζεηε ηε δηεμαγσγή έξεπλαο 

ησλ αλαγθψλ ησλ ρξεζηψλ αξρηθά θαη κφλν ζηε ζπλέρεηα έξεπλα γηα ηνλ βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο απηψλ. Καζψο ζηε Βηβιηνζήθε ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο δελ ππήξρε 

δπλαηφηεηα γηα ηφζν εθηεηακέλε έξεπλα, γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ αλαγθψλ ησλ ρξεζηψλ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ηα απνηειέζκαηα απφ έξεπλεο ηεο δηεζλνχο βηβιηνγξαθίαο (Calvert, 2001; 

Brooks, Revill & Shelton, 1997). Με βάζε απηέο ηηο έξεπλεο πξνέθπςαλ νη εξσηήζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, σο εξγαιείνπ έξεπλαο,  ζχκθσλα κε ην νπνίν νη ρξήζηεο ζα έπξεπε λα 

δειψζνπλ ην βαζκφ πνπ ζπκθσλνχλ ή δηαθσλνχλ κε ηηο δηαηππψζεηο πνπ απηφ πεξηιάκβαλε. 

 

Γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάιπζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ έρεη παξαγγειζεί ην ινγηζκηθφ 

“Remark web survey”, ην νπνίν επηηξέπεη ζρεδηαζκφ ζε ειεθηξνληθή κνξθή ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ θαη ηελ ειεθηξνληθή δηαλνκή ηνπο. Πξνο ην παξφλ ε βηβιηνζήθε ηνπ 

Πνιπηερλείνπ Κξήηεο βξίζθεηαη ζην ζηάδην αλακνλήο παξαιαβήο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

πξνγξάκκαηνο, θαη ε ειεθηξνληθή εθδνρή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ δελ έρεη αθφκα ζρεδηαζηεί. 

Παξφια απηά, νη εξσηήζεηο πνπ έρνπλ πξνθχςεη γηα ηνλ έιεγρν ησλ παξακέηξσλ πνπ έρνπλ 

πξναλαθεξζεί θαη αλακέλεηαη λα ζπκπεξηιεθζνχλ ζηα ελ ιφγσ εξσηεκαηνιφγηα 

παξαηίζεληαη ζην παξάξη. ΙΙ. 

 

Η πνξεία γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπ εγρεηξήκαηνο νιηθήο απνηίκεζεο πνηφηεηαο απφ ηε 

βηβιηνζήθε ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο δελ ήηαλ εχθνιε θαη νπσζδήπνηε φρη ρσξίο 

πξνβιήκαηα. Έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, φπσο απηφ πνπ 

πεξηγξάθεθε παξαπάλσ, απαηηεί ζαθή δηάθξηζε ηκεκάησλ θαη αξκνδηνηήησλ ζηνλ νξγαληζκφ 

πνπ ην πινπνηεί. Δίλαη γλσζηφ φηη ζηελ Διιάδα ε χπαξμε βηβιηνζήθεο ζηα αθαδεκατθά 

ηδξχκαηα δελ έρεη ζεζκνζεηεζεί, πφζν κάιινλ ε δηνηθεηηθή νξγάλσζε απηήο. Γηα ηηο αλάγθεο 

ηνπ παξφληνο εγρεηξήκαηνο ε Βηβιηνζήθε αξθέζηεθε ζηελ πξνυπάξρνπζα άηππε νξγαλσηηθή 

δνκή ηεο.  
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Πέξα απφ απηφ, ε ζπγθέληξσζε ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ εηεζίσο απφ θάζε βηβιηνζήθε  ράλεη 

κέξνο ηεο δπλακηθήο ηεο φηαλ απηά δελ αλαιχνληαη ζπγθξηηηθά. ε εζληθφ επίπεδν δελ ήηαλ 

δπλαηή ε ζχγθξηζε κε άιιεο αθαδεκατθέο βηβιηνζήθεο, θαζψο απηφ πξνυπνζέηεη «νη 

ζπγθξηλφκελεο βηβιηνζήθεο λα παξνπζηάδνπλ νκνηφηεηεο ζηνπο ζηφρνπο, ζηε δηνηθεηηθή 

ππνδνκή ηνπο θαη λα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ίδηεο κεζφδνπο ζπιινγήο θαη αλάιπζεο ζηνηρείσλ» 

(ΜΟΠΑΒ, 1999 ζ. 7). Πξνο ην παξφλ ε Βηβιηνζήθε ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο επέιεμε λα 

πινπνηήζεη ηελ απνηίκεζε πνηφηεηαο ζε επίπεδν «απηνεθηίκεζεο» (ΜΟΠΑΒ, 1999 ζ. 7), 

ζέηνληαο ζπγθεθξηκέλνπο θάζε θνξά ζηφρνπο θαη ειέγρνληαο θαηά θαηξνχο κέρξη πνην βαζκφ 

πινπνηήζεθαλ. Υξήζηκν ζα ήηαλ ζην κέιινλ λα νξηζηνχλ ζεκεία αλαθνξάο (benchmarks) ε 

πξνζέγγηζε ησλ νπνίσλ ζα απνηειεί αληηθεηκεληθφ ζηφρν γηα ηελ εμαζθάιηζε πνηφηεηαο. 

Πηζαλφλ, ε πην θαηάιιειε γηα λα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζεκείσλ αλαθνξάο πξνο ζχγθξηζε ζα 

ήηαλ ε ΜΟΠΑΒ, θαζψο απφ απηήλ ήδε γίλεηαη ζπγθέληξσζε ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ ησλ 

ειιεληθψλ αθαδεκατθψλ βηβιηνζεθψλ. 

  

Σα απνηειέζκαηα ηεο πξνζπάζεηαο απηήο ηεο Βηβιηνζήθεο ηνπ Πνιπηερλείνπ Κξήηεο δελ 

έρνπλ γίλεη αθφκα νξαηά. Απαηηείηαη έλα εχινγν ρξνληθφ δηάζηεκα κέρξη λα ζπγθεληξσζνχλ 

ζηνηρεία, λα αλαιπζνχλ θαη λα εμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα. Δπρή φισλ είλαη λα ζηεθζεί ε 

πξνζπάζεηα κε επηηπρία θαη λα εμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα ηθαλά λα νδεγήζνπλ ζηηο  

ζσζηέο δηνηθεηηθέο απνθάζεηο.  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Ι 

 

 

ΠΑΡΑΜΕΣΡΟΙ ΠΑΡΟΥΗ ΤΠΗΡΕΙΩΝ ΠΟΤ ΘΑ ΕΛΕΓΥΟΝΣΑΙ
1
 

 

1. Γενική ικανοποίηζη σπήζηη 

-σξάξην 

-πιηθνηερληθή ππνδνκή (πεξηβάιινλ - ζήκαλζε) 

- ζπκπεξηθνξά πξνζσπηθνχ 

2. Καηάλογορ 

- εθαξκνγή πξνηχπσλ 

- θηιηθφηεηα πξνο ην ρξήζηε 

- πεδία αλαδήηεζεο  

3. Γανειζμόρ 

- δηάξθεηα δαλεηζκνχ 

- δηαζεζηκφηεηα πιηθνχ 

- πξφζηηκα 

4. Πληποθόπηζη  

-ελεκέξσζε πξνζσπηθνχ 

-ζπλέπεηα ζηελ πιεξνθφξεζε 

- ζαθήλεηα πιεξνθνξηψλ 

- εγθπξφηεηα πιεξνθνξηψλ 

5. Για-δανειζμόρ 

- επθνιία αίηεζεο 

- ηαρχηεηα 

- πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο αηηεκάησλ 

6. Δκπαίδεςζη σπηζηών 

- ρξνληθή πεξίνδνο πνπ πξαγκαηνπνηείηαη 

- ζαθήλεηα 

-επάξθεηα 

7. Ηλεκηπονικέρ ςπηπεζίερ 

- θηιηθφ ζην ρξήζηε πεξηβάιινλ 

- επθνιία πξφζβαζεο 

- απνηειεζκαηηθφηεηα 

- ελεκέξσζε ηζηνζειίδαο 

 8. ςλλογή  

- ζπλάθεηα πιηθνχ κε επηζηεκνληθέο- εξεπλεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ηδξχκαηνο 

- δηαζεζηκφηεηα πιηθνχ  

- ελεκεξφηεηα σο πξνο ηηο ηξέρνπζεο επηζηεκνληθέο εμειίμεηο 

- εκπινπηηζκφο 

- αλάθηεζε πιηθνχ 

- πιηθφ ζε αρξεζηία 

9. Αναγνυζηήπιο 

- αλαινγία ζέζεσλ – ρξεζηψλ 

- ηνπνζεζία 

                                                
1 Με βάζε νδεγίεο  IFLA & Van House N., Weil, B., McClure C. (1990) 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ ΙΙ 

 

 

 

ΔΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

 

 

 

 

ΓΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΟΙΥΔΙΑ 

 

εκεηψζηε ηελ ηδηφηεηα ζαο: 

 

  

Μέινο ΓΔΠ     

Γηδαθηνξηθφ   

Μεηαπηπρηαθφ   

Πξνπηπρηαθφο   

Δμσηεξηθφο ρξήζηεο   

Γηνηθεηηθφ πξνζσπηθφ   

  

 

Βαζκνινγήζηε θάζε κηα απφ ηηο παξαθάησ δειψζεηο αλάινγα κε ην βαζκφ ζπκθσλίαο κε 

απηέο   1= Γηαθσλψ απφιπηα 

2= Γηαθσλψ ελ κέξεη 

3= Δίκαη νπδέηεξνο- ε 

4= πκθσλψ ελ κέξεη 

5= πκθσλψ απφιπηα 

 

    

 

 ΓΔΝΙΚΑ 

 

 

 Η ζέζε ηεο βηβιηνζήθεο κέζα ζην Πνιπηερλείν είλαη 

θαηάιιειε. 

1    2    3    4    5   

 Υξεζηκνπνηψ ηε βηβιηνζήθε κφλν γηα ζθνπνχο 

εξεπλεηηθνχο/ ζπνπδψλ. 

1    2    3    4    5 

 Μηα Πνιπηερλεηαθή βηβιηνζήθε δελ ρξεηάδεηαη λα παξέρεη 

πιηθφ ςπραγσγηθφ (ινγνηερλία, ηέρλε θηι). 

1    2    3    4    5 

 Η πελζήκεξε ιεηηνπξγία ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επαξθήο. 1    2    3    4    5   

 Η βηβιηνζήθε ζα έπξεπε λα ιεηηνπξγεί θαη ηα άββαηα.
2
 1    2    3    4    5   

                                                
2 ΅Πξνζνρή: Δάλ γίλεη αλάιπζε κε spss, νη αξλεηηθέο δειψζεηο πξέπεη λα βαζκνινγεζνχλ αληίζηξνθα. 

“The scale values of negatively polarized items should be reversed” Brooks et al. 1997. p. 273)  
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 Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ηθαλνπνηεηηθφ. 1    2    3    4    5   

 Ο εζσηεξηθφο ρψξνο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη άλεηνο. 1    2    3    4    5   

 Η ζεξκνθξαζία ζηε βηβιηνζήθε είλαη θπζηνινγηθή. 1    2    3    4    5   

 ην ρψξν ηεο βηβιηνζήθεο ληψζσ αζθαιήο. 1    2    3    4    5   

 Οη ρψξνη ηεο βηβιηνζήθεο είλαη θαζαξνί. 1    2    3    4    5   

 ηνπο ρψξνπο ηεο βηβιηνζήθεο ππάξρεη ηάμε. 1    2    3    4    5   

 ηνπο ρψξνπο ησλ αλαγλσζηεξίσλ ππάξρεη εζπρία. 1    2    3    4    5   

 πλήζσο βξίζθσ ζέζε ζε αλαγλσζηήξην φηαλ ηε ρξεηάδνκαη. 1    2    3    4    5   

 Ο θσηηζκφο ζην ρψξν ηεο βηβιηνζήθεο είλαη επαξθήο. 1    2    3    4    5   

  

ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΗ 

 

 Η ζήκαλζε ζηνπο ρψξνπο ηεο βηβιηνζήθεο είλαη ζαθήο. 1    2    3    4    5   

 Η ζήκαλζε ζηα ξάθηα είλαη ζαθήο. 1    2    3    4    5 

 Ο θαλνληζκφο ηεο βηβιηνζήθεο (δηθαηψκαηα θαη 

ππνρξεψζεηο κειψλ) είλαη ζαθήο 

1    2    3    4    5 

 Οη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηε βηβιηνζήθε γίλνληαη 

έγθαηξα γλσζηέο ζηα κέιε. 

1    2    3    4    5 

  Τπάξρεη επαξθήο εθπαίδεπζε  γηα ηε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ 

ηεο βηβιηνζήθεο . 

1    2    3    4    5   

 Η εθπαίδεπζε ζηελ αλαδήηεζε ηνπ ειεθηξ. θαηαιφγνπ είλαη 

επαξθήο. 

1    2    3    4    5   

 Οη πιεξνθνξίεο πνπ δίλνληαη απφ ηνλ ειεθηξνληθφ θαηάινγν 

είλαη ζαθείο. 

1    2    3    4    5   

  

ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΤΛΛΟΓΗ 

 

  

 

 

Η ζπιινγή ησλ βηβιίσλ είλαη ελήκεξε κε ηηο ηξέρνπζεο 

επηζηεκνληθέο εμειίμεηο. 

 

1    2    3    4    5   

 Η ζπιινγή ησλ βηβιίσλ θαιχπηεη ηθαλνπνηεηηθφ θάζκα 

επηζηεκνληθψλ πεδίσλ. 

1    2    3    4    5   

 

 

 

Η ζπιινγή ησλ πεξηνδηθψλ θαιχπηεη ηθαλνπνηεηηθφ θάζκα 

επηζηεκνληθψλ πεδίσλ. 

1    2    3    4    5   
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Η ζπιινγή ηεο βηβιηνζήθεο δελ θαιχπηεη επαξθψο φια ηα 

επηζηεκνληθά πεδία ελδηαθέξνληνο ηνπ Πνιπηερλείνπ. 

 

1    2    3    4    5   

 

 

 

Η ζπιινγή νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ επαξθεί γηα ηηο 

αλάγθεο κνπ. 

1    2    3    4    5   

 ΔΞΟΠΛΙΜΟ 

 

 

 Οη ππνινγηζηέο κε ηνλ ειεθηξνληθφ θαηάινγν ιεηηνπξγνχλ 

θαιά 

1    2    3    4    5   

 Σν κεράλεκα θσηνηχπεζεο ιεηηνπξγεί ηθαλνπνηεηηθά. 1    2    3    4    5   

 Οη ππνινγηζηέο παξνρήο δηα-δηθηχνπ ιεηηνπξγνχλ 

ηθαλνπνηεηηθά. 

1    2    3    4    5 

 Ο εμνπιηζκφο πνιπκέζσλ (video, dvd θηι.) ηεο βηβιηνζήθεο 

ιεηηνπξγεί ηθαλνπνηεηηθά 

1    2    3    4    5 

  

ΤΠΗΡΔΙΔ 

 

 Βξίζθσ ηα βηβιία πνπ ρξεηάδνκαη ζηε ζσζηή ζέζε ζηα 

ξάθηα. 

1    2    3    4    5   

 πρλά βξίζθσ βηβιία πνπ ρξεηάδνκαη ηνπνζεηεκέλα ζε 

ιαλζαζκέλε ζέζε. 

1    2    3    4    5   

 πρλά δελ βξίζθσ θαζφινπ ζηα ξάθηα ηα βηβιία πνπ 

ρξεηάδνκαη (ελψ ππάξρεη έλδεημε φηη είλαη «ζην ξάθη») 

1    2    3    4    5   

 Ο ρξφλνο ηεο  πεξηφδνπ δαλεηζκνχ είλαη επαξθήο. 1    2    3    4    5   

 Σα πξφζηηκα θαη άιιεο ρξεψζεηο πνπ επηβάιινληαη είλαη 

ινγηθά. 

1    2    3    4    5   

 Γελ αληηκεησπίδσ πξνβιήκαηα ζηελ αλαδήηεζε 

ειεθηξνληθψλ πεξηνδηθψλ. 

1    2    3    4    5   

  Γελ αληηκεησπίδσ πξνβιήκαηα ζηελ αλαδήηεζε 

ειεθηξνληθψλ βάζεσλ δεδνκέλσλ. 

1    2    3    4    5   

 Η ππεξεζία δηα-δηθηχνπ ζην ρψξν ηεο βηβιηνζήθεο είλαη 

ηθαλνπνηεηηθή 

1    2    3    4    5   

 Σν πξνζσπηθφ ηεο βηβιηνζήθεο είλαη πξνζηηφ θαη επγεληθφ. 1    2    3    4    5   
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 Σν πξνζσπηθφ ηεο βηβιηνζήθεο είλαη εμππεξεηηθφ. 1    2    3    4    5   

 Παίξλσ πάληα ζαθείο απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο κνπ απφ ην 

πξνζσπηθφ ηεο βηβιηνζήθεο. 

1    2    3    4    5   

 Ο ρξφλνο αλακνλήο ζηνλ πάγθν εμππεξέηεζεο θνηλνχ είλαη 

απνδεθηφο. 

1    2    3    4    5   

 Γεληθά είκαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνο-ε κε ηηο ππεξεζίεο ηεο 

βηβιηνζήθεο. 

 

1    2    3    4    5   

 ΠΑΡΑΓΓΔΛΙΑ ΤΛΙΚΟΤ (Αθοπά μόνο διδακηικό 

πποζυπικό) 

 

 Η δηαδηθαζία αίηεζεο παξαγγειίαο πιηθνχ (γηα αγνξά) είλαη 

εχθνιε. 

1    2    3    4    5   

 Η δηαδηθαζία αίηεζεο παξαγγειίαο πιηθνχ (γηα δηα-

δαλεηζκφ) είλαη εχθνιε. 

1    2    3    4    5   

 Ο ρξφλνο παξαιαβήο ηνπ παξαγγειζέληνο πιηθνχ (γηα 

αγνξά) είλαη απνδεθηφο 

1    2    3    4    5   

 Ο ρξφλνο παξαιαβήο ηνπ παξαγγειζέληνο πιηθνχ (γηα δηα- 

δαλεηζκφ) είλαη απνδεθηφο 

1    2    3    4    5   
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