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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

♦ ΓΕΝΙΚΟΣ ΣΤΟΧΟΣ 
Με έναυσµα την καθηµερινή ανάγκη για χρήση της κεντρικής βιβλιοθήκης του 
Τ.Ε.Ι.Θ. και µε αφορµή την ανάληψη εργασίας  που αφορά στην αξιολόγηση 
υπηρεσιών, στα πλαίσια του µαθήµατος Τραπεζικό Μάρκετινγκ, αποφασίσαµε 
να ασχοληθούµε µε την αξιολόγηση της ανταπόκρισης του προσωπικού της εν 
λόγω βιβλιοθήκης. 

♦ ΕΙ∆ΙΚΟΙ ΣΤΟΧΟΙ 
Για την διερεύνηση του παραπάνω θέµατος, θεωρήσαµε απαραίτητο να 
εξετάσουµε τα εξής:  

 Για ποιες υπηρεσίες της βιβλιοθήκης απευθύνθηκαν στο προσωπικό οι 
φοιτητές του τµήµατος Εµπορίας και διαφήµισης. 

 Αν εξυπηρετήθηκαν οι ανάγκες τους. 

 Αν έµειναν ικανοποιηµένοι από το βαθµό ανταπόκρισης του προσωπικού της 
βιβλιοθήκης.  

 Αν υπάρχουν και ποιοι είναι οι λόγοι που δυσχεραίνουν το βαθµό 
ανταπόκρισης του προσωπικού της βιβλιοθήκης. 

Όλα τα παραπάνω τα εξετάσαµε κυρίως µέσω πρωτογενούς έρευνας, ενώ το 
τελευταίο και µέσω δευτερογενών στοιχείων. 

♦ ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 
Καθορισµός πληθυσµού 

Ο πληθυσµός της έρευνας είναι φοιτητές του τµήµατος µάρκετινγκ του 
Τ.Ε.Ι.Θ., όλων των εξαµήνων ανεξαιρέτως, οι οποίοι είναι χρήστες της 
βιβλιοθήκης.  

Καθορισµός ερευνητικής µεθόδου 

Από αυτούς επιλέξαµε το δείγµα µας µε τη µέθοδο της δειγµατοληψίας κατά 
τάξεις σε δύο στάδια.  Στο πρώτο στάδιο χωρίσαµε τις αίθουσες στις οποίες 
γίνονται τα µαθήµατα του τµήµατος µάρκετινγκ, σύµφωνα µε τα κτίρια και 
ορίσαµε ως κτίριο Α το κεντρικό κτίριο του Τ.Ε.Ι.Θ. και κτίριο Β το κτίριο του 
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µάρκετινγκ. Κατόπιν, διενεργήσαµε κλήρωση και επιλέχθηκε το κτίριο Β το 
οποίο έχει πέντε αίθουσες από τις οποίες κρίναµε ότι έπρεπε να συµπληρώσουµε  
δέκα ερωτηµατολόγια καθ' έκαστη. Στο δεύτερο στάδιο, για τη συµπλήρωση των 
ερωτηµατολογίων, αφού µπαίναµε σε κάθε αίθουσα, ρωτούσαµε ποιοι 
ενδιαφέρονται να το συµπληρώσουν και όταν είχαµε περισσότερες από δέκα 
προσφορές, επιλέγαµε τους ερωτώµενους µε βάση το ποιος προσφέρθηκε 
πρώτος. 

Μέθοδος δειγµατοληψίας 

Όπως φαίνεται από τα παραπάνω η µέθοδος συγκέντρωσης των πρωτογενών 
στοιχείων ήταν η προσωπική συνέντευξη. 

Επεξεργασία των στοιχείων 

Η επεξεργασία των στοιχείων έγινε µε την "Παραγοντική Μέθοδο Ανάλυσης" 
(A.F.C.), µέσω του προγράµµατος M.A.D. (Methodes de l' Analyses des    
Donnees), του ∆ρ. ∆ηµήτριου Καραπιστόλη.  
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ΑΝΑΛΥΣΗ - ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
Σύµφωνα µε την ανάλυση των στοιχείων έχουν προκύψει τα εξής: 

 Όσοι δεν έµειναν ικανοποιηµένοι (26%, πίνακας 2ος) από το βαθµό 
ανταπόκρισης του προσωπικού θεωρούν ότι αυτό οφείλεται στην απροθυµία 
του προσωπικού, την κακή οργάνωση και λειτουργία του συστήµατος της 
βιβλιοθήκης αλλά και στην ελλιπή κατάρτιση του προσωπικού. 

 Όσοι επισκέφτηκαν την βιβλιοθήκη για να ρωτήσουν για τις γενικές της 
υπηρεσίες δεν εξυπηρετήθηκαν και ούτε έµειναν ικανοποιηµένοι και θεωρούν 
ότι αυτό δεν οφείλεται στο φόρτο εργασίας. 

 Οι παραπάνω δεν απευθύνθηκαν στην βιβλιοθήκη για δανεισµό και 
φωτοτυπίες. 

 Αντίθετα, αυτοί που ενδιαφέρθηκαν για βιβλιογραφία / αρθρογραφία  
αντιµετώπισαν την απροθυµία του προσωπικού και πιστεύουν ο βαθµός 
ανταπόκρισης του προσωπικού επηρεάζεται από το φόρτο εργασίας και την 
έλλειψη κατάρτισης. 

 Το 86% των ερωτηθέντων δήλωσαν ότι εξυπηρετήθηκαν από το προσωπικό 
της βιβλιοθήκης και το 74% ότι έµειναν ικανοποιηµένοι. 

 Το 30% των ερωτηθέντων θεωρεί ότι η έλλειψη κατάρτισης του προσωπικού 
ευθύνεται για τη µη εξυπηρέτηση και ικανοποίηση του. 

Τα παραπάνω στοιχεία που προκύπτουν από την έρευνά µας συµφωνούν και µε 
τα στοιχεία που µας προσφέρει η Εθνική Στατιστική Υπηρεσία1 (που ήταν και τα 
µόνα δευτερογενή στοιχεία σχετικά µε την ερευνά µας) και αναφέρουν ότι 
υπάρχει απόλυτη έλλειψη προσωπικού και σωστής οργάνωσης, αλλά διαφωνούν 
ως προς την κατάρτιση του προσωπικού, η οποία σύµφωνα µε την ΕΣΥΕ 
κρίνεται αρτιότατη. 

Εν κατακλείδι όµως, σύµφωνα µε την ΕΣΥΕ και το ποσοστό που δηλώνει 
εξυπηρέτηση και ικανοποίηση, το επίπεδο ανταπόκρισης του προσωπικού είναι 
ικανοποιητικό. 

 

                                                           
1 ΕΣΥΕ, 1998-1999, σελ.42-43 
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ΠΑΡΑΓΟΝΤΙΚΑ ΕΠΙΠΕ∆Α ΑΝΑΛΥΣΗΣ 
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Σύνολο παραγοντικών επιπέδων

DI50 ναι δεν ξέρω/δεν απαντώ 
DI51 όχι δεν ξέρω/δεν απαντώ 
LO10 όχι πληροφορίες για δανειδισµό/φωτοτύπηση υλικού 
LO11 ναι πληροφορίες για δανειδισµό/φωτοτύπηση υλικού 
LO20 όχι πληροφορίες για βιβλιογραφία/αρθρογραφία 
LO21 ναι πληροφορίες για βιβλιογραφία/αρθρογραφία` 
LO30 όχι πληροφορίες για internet/ψηφιακό υλικό 
LO31 ναι πληροφορίες για internet/ψηφιακό υλικό 
LO40 όχι πληροφορίες για υπηρεσίες της βιβλιοθήκης 
LO41 ναι πληροφορίες για υπηρεσίες της βιβλιοθήκης 
SER1 δεν εξυπηρετήθηκα 
SER2 εξυπηρετήθηκα 
SAT1 δεν ικανοποιήθηκα 
SAT2  ικανοποιήθηκα 
DI10 όχι απροθυµία/αδιαφορία προσωπικού 
DI11 ναι  απροθυµία/αδιαφορία προσωπικού 
DI20 όχι φόρτο εργασίας/ έλλειψη προσωπικού 
DI21 ναι  εργασίας/ έλλειψη προσωπικού 
DI30 όχι έλλειψη κατάρτισης προσωπικού 
DI31 ναι έλλειψη κατάρτισης προσωπικού 
DI40 ναι κακή οργάνωση/λειτουργία συστήµατος 
DI41 όχι κακή οργάνωση/λειτουργία συστήµατος 
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ΠΙΝΑΚΕΣ 
 

Πίνακας 1ος  

Ερώτηση 1η   
Για ποιο λόγο χρειαστήκατε πληροφορίες;

 
n 

 
f% 

∆ανεισµός/ φωτοτύπηση υλικού 32 64
Βιβλιογραφία/ αρθρογραφία 34 68
Internet/ ψηφιακό υλικό 11 22
Υπηρεσίες βιβλιοθήκης 9 18

 

Πίνακας 2ος  

Ερώτηση 2η  
Εξυπηρετηθήκατε; 

 
n 

 
f% 

Ναι 43 86
Όχι 7 14
Σύνολο 50 100

 

Πίνακας 3ος 

Ερώτηση 3η  
Ικανοποιηθήκατε; 

 
n 

 
f% 

Ναι 37 74
Όχι 13 26
Σύνολο 50 100

 

Πίνακας 4ος 

Ερώτηση 4η 
Τι δυσχεραίνει το βαθµό ανταπόκρισης του προσωπικού;

 
n 

 
f% 

Απροθυµία 12 24
Φόρτο εργασίας/ έλλειψη προσωπικού 26 52
Έλλειψη κατάρτισης προσωπικού 15 30
Κακή οργάνωση/ λειτουργία συστήµατος 17 34
∆εν ξέρω/ δεν απαντώ 12 24
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 



Ονοµατεπώνυµο Ερευνητή:___________________________________  Α/Α_______ 

ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΤΗΣ ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΗΣ ΤΟΥ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΗΣ ΚΕΝΤΡΙΚΗΣ 
ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗΣ ΤΟΥ Τ.Ε.Ι.Θ. 

  
ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

 
 
Ονοµατεπώνυµο Ερωτώµενου:__________________________________ 
Τηλέφωνο Ερωτώµενου:_______________________________________ 
  

 
Ερώτηση 1: 
Για ποιό από τα παρακάτω έχετε χρειαστεί τη βοήθεια του 
προσωπικού της Κεντρικής Βιβλιοθήκης; 
� Πληροφορίες για δανεισµό / φωτοτύπηση υλικού 
� Πληροφορίες για βιβλιογραφία / αρθρογραφία 
� Πληροφορίες για internet / ψηφιακό υλικό  
� Πληροφορίες για υπηρεσίες της βιβλιοθήκης 
 
Ερώτηση 2: 
Εξυπηρετηθήκατε από το προσωπικό της βιβλιοθήκης; 

� Ναι    � Όχι 
 
Ερώτηση 3: 
Σε γενικές γραµµές είστε ικανοποιηµένος από το βαθµό 
ανταπόκρισης του προσωπικού; 
� Ναι    � Όχι 
 
Ερώτηση 4: 
Τι από τα παρακάτω πιστεύετε ότι µπορεί να δυσχεραίνει το  βαθµό 
ανταπόκρισης του προσωπικού; 
� Απροθυµία / Αδιαφορία 
� Φόρτο εργασίας / Έλλειψη προσωπικού 
� Έλλειψη κατάρτισης του προσωπικού της βιβλιοθήκης 
� Κακή οργάνωση / λειτουργία  του συστήµατος της βιβλιοθήκης 
� ∆εν ξέρω / ∆εν απαντώ 
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