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Χρηματοδότηση 

Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό έχει αναπτυχθεί στα 
πλαίσια του εκπαιδευτικού έργου του διδάσκοντα. 
Το έργο «Ανοικτά Ακαδημαϊκά Μαθήματα στο Ιόνιο 
Πανεπιστήμιο» έχει χρηματοδοτήσει μόνο τη 
αναδιαμόρφωση του εκπαιδευτικού υλικού.  
Το έργο υλοποιείται στο πλαίσιο του Επιχειρησιακού 
Προγράμματος «Εκπαίδευση και Δια Βίου Μάθηση» και 
συγχρηματοδοτείται από την Ευρωπαϊκή Ένωση 
(Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταμείο) και από εθνικούς πόρους. 
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Άδειες Χρήσης 

Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό υπόκειται 
σε άδειες χρήσης Creative Commons 



Ικανοποίηση Χρηστών (satisfaction)  
 

&  
 

Ποιότητα Υπηρεσιών (servqual)  

Βασικές Αρχές Εμπειρικής Έρευνας και 
παραδείγματα  
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Παρουσίαση του ζητήματος … 

z Αναγκαιότητα Μέτρησης ικανοποίησης 

z Δείκτης απόδοσης της υπηρεσίας πληροφόρησης.  

z Ευκαιρίες βελτίωσης της ποιότητας των υπηρεσιών 
πληροπφόρησης  

z Υποκίνηση προσωπικού υπηρεσίας πληροφόρησης  

z Ποσοτικοποίηση της αντίληψης των χρηστών για την 
υπηρεσία πληροφόρησης  

 

z Πλεονεκτήματα μέτρησης της ικανοποίησης: 
y Σαφής καθορισμός ενεργειών βελτίωσης 

y Αμφίδρομη επικοινωνία με τον χρήστη 

y Αύξηση της παραγωγικότητας 
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Διάκριση Ερευνών  

z Ποιοτικές Έρευνες 
z Συνεντεύξεις σε βάθος (in depth interview) 

z Ομάδες Συζήτησης  (focus group) 

z Παρατηρήσεις (observations) 

z Συμβουλευτικές Ομάδες (advisory groups) 

 

z Ποσοτικές Έρευνες  
y Ταχυδρομικές Έρευνες  

y Τηλεφωνικές Έρευνες  

y Ηλεκτρονικές Έρευνες  

y Προσωπικές Έρευνες 



Βασικές Αρχές 

• Βασική Διάκριση Μεθόδων 

 

Ερωτηματολόγια versus Δομημένες Συνεντεύξεις   

 

• Η επιλογή των Eρωτηματολογίων αποτελεί πιθανή 
ερευνητική μέθοδο διότι: 

 

– Απαιτούνται περιορισμένες πηγές πληροφοριών και πόροι 

– Εξασφαλίζεται η εμπιστευτικότητα αποτελεσμάτων 

– Παρέχεται η δυνατότητα επιβεβαίωσης των αποτελεσμάτων  
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Τύποι Ερευνητικών Ερωτήσεων   

• Ανοιχτές Ερωτήσεις: Τίθενται σε ρέοντα λόγο και παρέχεται επαρκής 
χώρος για την απάντηση: 

 
– Πλεονεκτήματα:Ελευθερία έκφρασης, αποφυγή προκατάληψης, δυνατότητα 

αιτιολόγησης    

– Μειονεκτήματα: Χρονοβόρα διαδικασία αποκωδικοποίησης των απαντήσεων    

 

 

• Κλειστές Ερωτήσεις: Οι απαντήσεις είναι μονολεκτικές ή ο 
ερωτώμενος επιλέγει από συγκεκριμένες επιλογές: 

 
– Πλεονεκτήματα: Χρόνος απαντήσεων & ευκολία αποκωδικοποίησης    

– Μειονεκτήματα: Προκατάληψη & Έλλειψη Αιτιολόγησης 
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Καλές Πρακτικές «Κατασκευής» 
Ερευνητικών Ερωτήσεων 

1. Σαφής Διατύπωση & χρήση απόλυτων εννοιών 
 

2. Σύντομες Μονοδιάστατες Διατυπώσεις 
 

3. Οι προτεινόμενες απαντήσεις καλύπτουν όλες τις 
απαντήσεις 
 

4. Αποφυγή ερωτήσεων σχετιζόμενων με προσωπικά 
θέματα & υποθετικών ερωτήσεων 
 

5. Αποσύνδεση Ερωτήσεων με το επίπεδο κατάρτισης του 
ερωτώμενου 
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Διαμόρφωση & ομαδοποίηση 
Ερευνητικών Ερωτήσεων 

1. Μελέτη της βιβλιογραφίας για το πεδίο έρευνας  

2. Αρχική Συνέντευξη με ομάδα απολύτως σχετική με το 
θέμα της έρευνας  

3. Ομαδοποίηση Ερωτήσεων σε κατηγορίες και ομαλή 
μετάβαση με σύνδεση μεταξύ των ερωτήσεων  

4. Απλές ερωτήσεις στην αρχή και σύνθετες ή/και 
σημαντικές ερωτήσεις στο τέλος 

5. Δημογραφικά στοιχεία στο τέλος του ερωτηματολογίου 
(σύγχρονη αντίληψη) 

6. Εισαγωγή Ερωτήσεων Ελέγχου: Ερωτήσεις τίθενται με 
διαφορετική διατύπωση μέσα στο ερωτηματολόγιο 
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Τρόποι Διακίνησης  Ερωτηματολογίων  

• Άμεση & Έμμεση Συμπλήρωση  
– Απευθείας από τον ίδιο τον ερωτώμενο  

– Ο ερευνητής θέτει ερωτήσεις και συμπληρώνει τις απαντήσεις στο 
ερωτηματολόγιο 

 

• Συμπλήρωση με συζήτηση 
– Κίνδυνος: Η άρνηση συμμετοχής των επιλεγμένων ατόμων του δείγματος  

 

• Με Αλληλογραφία  
– Κίνδυνος: Ο αυξημένος αριθμός αναπάντητων ερωτηματολογίων  

 

• Με τηλεφωνική συνέντευξη  
– Κίνδυνος: Ο αριθμός των συνδρομητών δεν αντιπροσωπεύει τον πληθυσμό     
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Κλίμακες Μέτρησης & Πρακτικές 
Μορφοποίησης Ερωτηματολογίων   

• Λεκτική Κλίμακα: 2 (ΝΑΙ ή ΟΧΙ) ή 5 κατηγορίες στις οποίες δίδεται και η 
μέση τιμή. 

• Αριθμητική Κλίμακα: 5 ή 7 κατηγορίες στις οποίες κάθε τιμή αντιστοιχεί 
με έναν βαθμό συμφωνίας με την ερώτηση. 

• Εύρος Ερωτηματολογίου: Το πολύ 4 σελίδες ή 100 ερωτήσεις θεωρείται 
καλό (δεν υπάρχει περιορισμός).    

• Περιεχόμενο Ερωτηματολογίου: Οι ερωτήσεις θα πρέπει να προκαλούν 
το ενδιαφέρον του συμμετέχοντα. 

• Κλίμακες Μέτρησης: Ενιαία κλίμακα ερωτηματολογίου 

• Μορφή Ερωτηματολογίου: Μορφή φιλικού φυλλαδίου. 

• Αρίθμηση Ερωτήσεων: Συνέχεια στην αρίθμηση των ερωτήσεων.  

• Διαστήματα μεταξύ των ερωτήσεων: Ευανάγνωστες ερωτήσεις.   

• Επιστολή Ενημέρωσης: Προηγείται του Ερωτηματολογίου   

• Συνοδευτική Επιστολή: Εξηγείται τι ερευνάται, δίδονται οδηγίες 
συμπλήρωσης, στοιχεία έρευνας και ερευνητή 202 
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Προβλήματα & Λάθη στην διεξαγωγή 

ερευνών ικανοποίησης   

z Συνηθέστερα λάθη 

 
y Επιλογής δείγματος  

y Λάθη Ερωτώμενων  

y Λάθη Ερωτηματολογίου  

y Λάθη Διακίνησης & Ανάλυσης Ερωτηματολογίου  

 

y Προβλήματα Διεξαγωγής ερευνών 

 
y Συμμετοχής χρηστών  

y Χρόνος διεξαγωγής έρευνας  

y Κόστος διεξαγωγής έρευνας  



Διάγραμμα Έρευνας με 
Ερωτηματολόγιο  
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Παράδειγμα από τον Ελληνικό 
Χώρο   

• Το Ερωτηματολόγιο… 

 

• Ή έκθεση αποτελεσμάτων…  
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ΕΡΕΥΝΑ ΧΡΗΣΤΩΝ ΤΗΣ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗΣ & 
ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗΣ ΤΟΥ 
ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟΥ ΠΑΤΡΩΝ - 1999  
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Δομή Εμπειρικής Έρευνας και 
Ποσοτικών Εκτιμήσεων  
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Εισαγωγή στην εμπειρική διερεύνηση και 
σκοπός ποσοτικής έρευνας  
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Μεθοδολογία  
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Δειγματοληψία: αντιπροσώπευση   
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Δειγματοληψία: τυχαιότητα   
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Ερωτηματολόγιο  
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Τρόπος διακίνησης ερωτηματολογίου  
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Ενδεικτικά αποτελέσματα εμπειρικής 
έρευνας  
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Παράδειγμα: Σενάρια πολιτικής 
ανάπτυξης συλλογών  
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Παράδειγμα: Μελλοντικές 
Ενέργειες  
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Βασικές Αρχές SERVQUAL και το 
πρόγραμμα LibQUAL+ 
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Διαστάσεις της Ποιότητας κατά SERVQUAL 
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Αποκλίσεις Ποιότητας στις υπηρεσίες:  
Το GAP 5 του SERVQUAL 
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Κύριες Κατευθύνσεις Ανάπτυξης Παραλλαγών 
του Μοντέλου SERVQUAL 
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Αριθμός διαστάσεων και εξεταζόμενα χαρακτηριστικά 
της ποιότητας 

 

 Χρήση ή όχι βαρύτητας-σημαντικότητας στις μετρήσεις 
ποιότητας των υπηρεσιών.  

 

 Κλίμακα μετρήσεων και ενιαία κλίμακα μετρήσεων 
μεταξύ των ενοτήτων αντιλαμβανόμενης ποιότητας και 
προσδοκιών.  



Το Πρόγραμμα Libqual+ 
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Μέτρηση Εμπειριών Χρηστών στις 
Βιβλιοθήκες κατά LibQUAL 
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z Πρόσβαση στην Υπηρεσία (Access to Information)  

 

z Επίδραση Υπηρεσιών (Affect of Service) 

 

z Η βιβλιοθήκη ως χώρος (Library as Place)  

 

z Προσωπικές Επιλογές (Personal Control)  

Η ποιότητα και τα συστήματα διαχείρισης της ποιότητας αφορά 
και διευκολύνει την συνεχή εξέλιξη των βιβλιοθηκών σε 

οργανισμούς που μπορούν να «απαντάνε» στις απαιτήσεις των 
χρηστών. 
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