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1. Εισαγωγή 
 
Αν και οι όροι Ολική Ποιότητα, ∆ιασφάλιση ποιότητας, Μάνατζµεντ, αξιολόγηση υπηρεσιών 
και διαδικασιών, µετρήσεις απόδοσης, είναι µάλλον συνηθισµένοι εδώ και δεκαετίες στους 
τοµείς της Βιοµηχανίας και της παροχής υπηρεσιών διεθνώς, µόλις λίγα χρόνια τα θέµατα 
αυτά απασχολούν σοβαρά το χώρο των βιβλιοθηκών σε διεθνές επίπεδο και ακόµα 
λιγότερο χρόνο απασχολούν τις ελληνικές βιβλιοθήκες. Παρ’ όλα αυτά παρατηρούµε τον 
τελευταίο καιρό και ενόψει της ολοκλήρωσης των δράσεων των βιβλιοθηκών στα πλαίσια 
του Β’ ΚΠΣ και της έναρξης (?) νέων δράσεων στο επόµενο Γ’ ΚΠΣ, ότι έχει αναπτυχθεί µε 
τον ένα ή µε τον άλλον τρόπο µια σχετική «φιλολογία» υποκινούµενη προφανώς από τις 
διεθνείς εξελίξεις, από το αληθινό  ενδιαφέρον και ανάγκη (!) αλλά ίσως και από την ανάγκη 
να κατατεθούν πρωτότυπες προτάσεις που να δικαιολογούν ακόµα µια επιπρόσθετη 
χρηµατοδότηση των βιβλιοθηκών από τα Ευρωπαϊκά ταµεία ώστε να καλυφθεί η προφανής 
αδυναµία και αδιαφορία των φορέων σε εθνικό και πανεπιστηµιακό επίπεδο να καλύψουν 
τις ανάγκες των βιβλιοθηκών. 
 
Επανερχόµενοι στο θέµα µας, οι προαναφερθέντες όροι και οι σχετικές διαδικασίες 
διασφάλισης ποιότητας ήρθαν στο προσκήνιο µεταπολεµικά για έναν πολύ απλό λόγο, ο 
οποίος υφίσταται και σήµερα µε ολοένα αυξανόµενη ένταση : αλλαγή. Μια λέξη που 
χαρακτηρίζει πλέον όλες τις παραγωγικές δραστηριότητες στην οικονοµία, την τεχνολογία 
και την γνώση. Σαρωτικές αλλαγές που για να αντιµετωπιστούν απαιτούν άλλες αλλαγές σε 
διαρθρωτικό και οργανωτικό επίπεδο κ.ο.κ. Φαύλος κύκλος? Μπορεί, αλλά την στιγµή που 
όλα αυτά τα «όµορφα» πράγµατα συµβαίνουν γύρω σου, είσαι όπως και όλοι 
αναγκασµένος να µπεις στο παιχνίδι, µε το να ικανοποιήσεις τον πελάτη ή τον χρήστη σου, 
να εξασφαλίσεις υψηλή ποιότητα και πιστότητα προϊόντων και υπηρεσιών, να συµπορευτείς 
µε τους ρυθµούς των αλλαγών, και να προβλέπεις ή µάλλον να βρίσκεσαι ένα βήµα 
µπροστά από τις ανάγκες που πρέπει να ικανοποιήσεις την δεδοµένη στιγµή. 
Αλλά αν οι βιοµηχανίες και οι κερδοσκοπικές εταιρείες παροχής υπηρεσιών βρίσκουν 
εύκολα λόγους επιβίωσης για να ικανοποιήσουν τέτοιες ανάγκες και να εφαρµόσουν 
διαδικασίες διασφάλισης ποιότητας και κατ’ επέκταση µεθόδους αξιολόγησης, υπηρεσίες 
σαν τις βιβλιοθήκες, και ιδιαίτερα τις ελληνικές, για ποιόν λόγο να το κάνουν? Απειλείται η 
επιβίωσή τους ? Υπόκεινται σε ανταγωνισµό ? Απειλούνται οι αρµοδιότητες και οι πόροι 
τους? Υποχρεούνται να παρέχουν προϊόντα και υπηρεσίες κάνοντας χρήση της βέλτιστης 
αξίας του χρήµατος (best value for money) ? Ερωτήµατα που ίσως πριν από µια δεκαετία 
µπορούσαν να απαντηθούν µε ένα ναι ή όχι, σήµερα µάλλον απαιτούν µια σύνθετη και 
περίπλοκη αντιµετώπιση ακόµα και στην χώρα µας. Με λίγα λόγια, το ρητό του «γκουρού» 
W.E.Deming «∆εν είσαι υποχρεωµένος να το κάνεις αυτό. Η επιβίωση δεν είναι 
υποχρεωτική» αγγίζει τις ελληνικές βιβλιοθήκες? Και αν ναι, ποιος ο ρόλος των µετρήσεων 
των διαφόρων δεικτών απόδοσης ? Ποιους δείκτες και ποια µεγέθη θα µετρήσουµε ? Πως 
θα γίνει αυτό και κάθε πότε? Και έπειτα τι θα κάνουµε όλα αυτά τα στοιχεία? Πως θα τα 
χρησιµοποιήσουµε? Θα µας οδηγήσουν στην βελτίωση και στην αλλαγή? Και τέλος, 
θέλουµε πραγµατικά να αλλάξουµε? 
 
Αλλά ας πάρουµε τα πράγµατα µε την σειρά. 
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2. Μάνατζµεντ Ολικής Ποιότητας - ∆ιασφάλιση Ποιότητας  - Τεχνικά εργαλεία 
 
Μιλώντας συνέχεια για ποιότητα και αξιολόγηση δηµιουργείται σχεδόν πάντα µια σύγχυση 
για το τι ακριβώς ορίζεται µε αυτούς τους όρους. Η ποικιλία των ορισµών είναι πολλές 
φορές το µόνο χειροπιαστό στοιχείο. Θεωρητικά θα µπορούσαµε πάντως να δεχτούµε τον 
ορισµό του προτύπου ISO 8402 που προτείνει ότι : Ποιότητα είναι το σύνολο των 
χαρακτηριστικών εκείνων µιας οντότητας, που συντείνουν στην δυνατότητά της να 
ικανοποιεί καθορισµένες και επιβαλλόµενες ανάγκες. Ένας ορισµός που βασίζεται σε δύο 
«κλασσικούς» ορισµούς της ποιότητας, την «καταλληλότητα ως προς τον σκοπό» και την 
«συµµόρφωση προς τις απαιτήσεις» που µπορούν να αποτελέσουν ένα κάποιο αρχικό 
σηµείο για την διαχείριση της ποιότητας. Στην πράξη για πολλούς τα πράγµατα είναι πιο 
απλά. Για παράδειγµα για την γνωστή αυτοκινητοβιοµηχανία Ford « η ποιότητα ορίζεται 
από τον πελάτη. Ο πελάτης θέλει προϊόντα και υπηρεσίες τα οποία σε όλη την διάρκεια της 
ζωής τους, καλύπτουν τις ανάγκες και προσδοκίες του σε ένα κόστος που αντιπροσωπεύει 
την αξία τους»7. 
 
Αν θεωρήσουµε όµως, όπως οι περισσότεροι ειδικοί την υπόθεση της Ολικής ∆ιαχείρισης 
Ποιότητας ως µια «κουλτούρα» η οποία απαιτεί ένα συνεχή και συχνά συνολικό 
µετασχηµατισµό του τρόπου διαχείρισης και διοίκησης ενός οργανισµού, ο όρος πελάτης 
αποκτά µια εξ’ ολοκλήρου διαφορετική έννοια από αυτή που έχουµε συνηθίσει. Ο 
«πελάτης» αντιπροσωπεύει κάθε άτοµο ή τµήµα µέσα στον οργανισµό, ο οποίος 
(οργανισµός) θεωρείται µια αλυσίδα, της οποίας µόνο το τελευταίο µέρος είναι ο εξωτερικός 
πελάτης31 (ο γνωστός πελάτης που όλοι γνωρίζουµε). Με βάση τον ορισµό αυτό η συνολική 
δραστηριότητα ενός οργανισµού ενέχει αλληλεπιδράσεις από κάθε άτοµο ή τµήµα του 
οργανισµού µε αποτέλεσµα να προκύπτει αυξηµένη ανάγκη επικοινωνίας, συντονισµού και 
ελέγχου που ουσιαστικά αποτελεί και τον ρόλο των εφαρµογών της Ολικής ∆ιαχείρισης 
Ποιότητας. 
 
Στα πλαίσια αυτά κάθε άτοµο ή τµήµα εντός του οργανισµού αναλαµβάνει σε όλο το 
χρονικό εύρος (βραχυπρόθεσµα, µεσοπρόθεσµα και µακροπρόθεσµα) ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΑ 
ΚΑΙ (ΚΑΘ)ΟΡΙΣΜΕΝΑ καθήκοντα, ενέργειες, εργασίες, ευθύνες ή όπως αλλιώς επιθυµούµε 
να τα ορίσουµε, που αφορούν : 
- στον έλεγχο της απόδοσης των ατόµων και των τµηµάτων,  
- στον έλεγχο της ικανοποίησης του πελάτη (* προσοχή : όχι µόνο του εξωτερικού πελάτη 

αλλά και των άλλων ατόµων ή τµηµάτων εντός του οργανισµού) 
- στον προσδιορισµό και εφαρµογή βελτιώσεων στα προϊόντα και τις υπηρεσίες που 

παράγονται και παρέχονται, µε το χαµηλότερο κόστος 
- στην παρακολούθηση, καταγραφή, αξιολόγηση και ικανοποίηση των απαιτήσεων του 

πελάτη. 
 
Τι επιτυγχάνουµε όµως από την υιοθέτηση και εφαρµογή τέτοιων διαδικασιών ? Οι 
περισσότεροι, όπως και ο υπογράφων πίστευε µέχρι πριν λίγο καιρό, πιστεύουν ότι θα 
πετύχουµε ΜΟΝΟ να µειώσουµε το κόστος, να εξαλείψουµε τις περιττές δαπάνες και 
φυσικά, προκειµένου για µια επιχείρηση, να αυξήσουµε το µερίδιο της αγοράς και τα κέρδη 
µας. Και για να είµαστε ειλικρινείς, οι περισσότεροι µε αυτά θα ήµασταν απόλυτα 
ικανοποιηµένοι σκεπτόµενοι τουλάχιστον βραχυπρόθεσµα. Όµως, ως συνήθως, το 
µεγαλύτερο όφελος και οι αντικειµενικοί στόχοι της Ολικής ∆ιαχείρισης Ποιότητας,  
βρίσκονται αλλού : στην συνεχή βελτίωση και την καινοτοµία, διαδικασίες συνεχείς, 
ανανεώσιµες και χωρίς ορατό χρονικό περιορισµό όσον αφορά την ολοκλήρωσή τους. 
Ουσιαστικά δια µέσου της επίτευξης αυτών των στόχων επιτυγχάνονται σε µακροχρόνια 
βάση και οι προηγούµενοι στόχοι (µείωση κόστους, κέρδη κλπ).  
 
Είναι εµφανές ότι η αλλαγή είναι το όνοµα του παιχνιδιού και τα σηµεία «κλειδιά» για την 
επιτυχία είναι η προσαρµοστικότητα στις αλλαγές και η «υπερκέραση» των αλλαγών από τα 
άτοµα και τµήµατα του οργανισµού ξεχωριστά και συνολικά. Την ίδια στιγµή όµως που η 
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λέξη αλλαγή προφέρεται αυτάρεσκα στα χείλη των περισσοτέρων ατόµων, και όχι µόνο των 
πολιτικών, και φαντάζει στους περισσότερους σαν µια πρόκληση και αφορµή για κάτι 
καλύτερο, για κάτι το νέο και ωραίο, οι περισσότεροι άνθρωποι την ώρα της «κρίσεως» (!) 
συνειδητά ή ασυνείδητα αντιδρούν µάλλον αντίθετα από το προσδοκώµενο και για µάλλον 
λογικότατους λόγους. Αδιαφορία, άγνοια, φόβος, χρόνιες συνήθειες, έλλειψη κινήτρων 
(κυρίως οικονοµικών) αποτελούν σοβαρότατους λόγους τροχοπέδης κάθε αλλαγής και 
καινοτοµίας. Και για να µην παρεξηγούµαι τα παραπάνω δεν αφορούν αποκλειστικά µόνο 
τους εργαζόµενους µέσα σε µια επιχείρηση ή σε έναν οργανισµό αλλά και την διοίκηση 
αλλά και τους εξωτερικούς ή τελικούς πελάτες ή χρήστες των προϊόντων και υπηρεσιών 
που τους παρέχονται. Αφορούν το σύνολο των «πελατών» σύµφωνα µε τον ορισµό που 
δεχτήκαµε παραπάνω. 
 
Για τον λόγο αυτό κάθε σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας άσχετα από τις διαφοροποιήσεις 
από οργανισµό σε οργανισµό, διέπεται από τρία θεµελιώδη χαρακτηριστικά ή αξιώµατα : 
- ∆έσµευση (αφ’ ενός της διοίκησης και αφ’ ετέρου των εργαζοµένων για την συνεχή 

βελτίωση της ποιότητας) 
- Απόκτηση και εφαρµογή της επιστηµονικής γνώσης (αφορά στην συνεχή απόκτηση 

γνώσεων και την συνεπή εφαρµογή των γνώσεων αυτών στον κοινό σκοπό) 
- Συµµετοχή όλων των εµπλεκόµενων  
 
Τα τρία αυτά χαρακτηριστικά αποτελούν τις κορυφές ενός ΑΠΟΛΥΤΑ ισοσκελούς τριγώνου 
(σχήµα 1)31 και για τους περισσότερους ειδικούς αποτελούν ισότιµα και ισοµερή αξιώµατα 
της Ολικής ∆ιαχείρισης Ποιότητας. Το τρίγωνο αυτό σε διάφορες παραλλαγές όσον αφορά 
τις ονοµασίες, αλλά όχι την ουσία και σηµασία των κορυφών,  ονοµάζεται τρίγωνο TQM 
(total quality management), ή τρίγωνο Deming, ή τρίγωνο Joiner, ή τρίγωνο Crosby κλπ. 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

Σχήµα 1. Το τρίγωνο TQM 
 
Με βάση τα παραπάνω και για να κλείσουµε το θέµα του ορισµού της ποιότητας θα 
µπορούσα να παραθέσω τις θέσεις του Βρετανικού Υπουργείου Εµπορίου και Βιοµηχανίας 
(1986) :31 
 
«…σύγχρονο µάνατζµεντ της ποιότητας σηµαίνει υιοθέτηση µιας συνολικής προσέγγισης 
της ποιότητας. Βασικό συστατικό του είναι η δέσµευση στο ανώτατο επίπεδο, για την 
βελτίωση της ποιότητας (αξίωµα 1)… Αυτό απαιτεί από την εταιρεία ή τον οργανισµό να 
διευθετηθεί κάθε πλευρά των δραστηριοτήτων κατά τον οικονοµικότερο τρόπο, πράγµα που 
διασφαλίζει το ότι ένα προϊόν ή µια υπηρεσία σχεδιάζεται, οικοδοµείται και παραδίδεται 
µε σκοπό να καλύψει τις ανάγκες και τις προσδοκίες του τελικού καταναλωτή (αξίωµα 2). 
Ζωτικό µέρος αυτής της διαδικασίας αποτελεί το να συνειδητοποιήσει κάθε µέλος του 
οργανισµού τη σηµασία του ρόλου που παίζει αυτό το ίδιο για την επίτευξή της (αξίωµα 3)». 
 
Πως όµως η υπόθεση της διαχείρισης και διασφάλισης ποιότητας θα πάρει σάρκα και οστά 
µέσα σε κάθε οργανισµό? Μέχρι τώρα πέρα από το απαιτούµενο πλαίσιο δεν είπαµε και 
κάτι χειροπιαστό, και δυστυχώς σε αυτό το σηµείο σταµατά και η ενασχόληση πολλών 
"ειδικών" και µη, που διαλέγονται ή ενδιαφέρονται για την ποιότητα. Πέρα από την 
δέσµευση και την συµµετοχή, θέµατα που θα εξειδικεύσουµε αργότερα για την περίπτωση 
των βιβλιοθηκών, το "πρακτικό" αξίωµα είναι αυτό της απόκτησης και χρήσης της 

Αξίωµα 1 : ∆έσµευση 

Αξίωµα 2 : Επιστηµονική γνώση Αξίωµα 3 : Συµµετοχή 
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επιστηµονικής γνώσης. Και όταν µιλάµε για επιστηµονική γνώση εννοούµε την υιοθέτηση 
και εφαρµογή επιστηµονικών θεωριών και τεχνικών που θα µας επιτρέψουν: 
- να καταγράψουµε και να περιγράψουµε την συνολική κατάσταση της εταιρείας ή του 

οργανισµού σε κάθε στιγµή και µε ακριβή ΚΑΙ οικονοµικό τρόπο 
- να εντοπίσουµε τα ακριβή δυνατά και αδύνατα σηµεία των διαδικασιών εντός του 

οργανισµού 
- να καταγράψουµε και να επεξεργαστούµε τις ανάγκες και απαιτήσεις των "πελατών" 
- να προβλέψουµε τις αλλαγές και την επίδραση αυτών στο σύνολο των ατόµων, 

δραστηριοτήτων και πελατών του οργανισµού 
 
Αν παρατηρήσατε ότι όλα τα παραπάνω ουσιαστικά συνιστούν γνώση της θεωρίας και των 
εργαλείων στατιστικής δεν έχετε κάνει λάθος. Η στατιστική και ειδικότερα ο Στατιστικός 
Έλεγχος των ∆ιεργασιών (ΣΕ∆) κατά τον Deming, είναι το πολυτιµότερο εργαλείο στην 
συνολική υπόθεση της ποιότητας. Σε ένα ανταγωνιστικό επιχειρηµατικό περιβάλλον ο ΣΕ∆ 
ουσιαστικά  : 
- υπολογίζει συνεχώς, βάση τυχαίου δείγµατος, τιµές διαφόρων δεικτών απόδοσης, σε 

επίπεδο ατοµικό, οµαδικό και επιχειρησιακού τµήµατος,  
- προσδιορίζει αν οι τιµές αυτές συµµορφώνονται ή όχι µε τις απαιτήσεις που έχουµε 

ορίσει εµείς ή έχουν οριστεί στατιστικά 
- και κυρίως καθοδηγεί τις ενέργειες που πρέπει να ληφθούν ώστε η διασπορά των τιµών 

των διαφόρων δεικτών να ελαχιστοποιείται 
 
Με λίγα λόγια εντοπίζουµε το πρόβληµα γρήγορα και µε ακρίβεια και παρεµβαίνουµε ώστε 
να λυθεί και κυρίως να µην ξαναπαρουσιαστεί. 
 
Φτάνουν όµως µόνο οι γνώσεις στατιστικής και η εφαρµογή τους για εξασφαλίσουµε την 
επίτευξη του στόχου? Μάλλον όχι. Έχεις τα στοιχεία, βλέπεις το πρόβληµα, ξέρεις ότι 
πρέπει να το λύσεις. Αλλά πώς? Μα φυσικά αποκτώντας και εφαρµόζοντας και άλλες 
γνώσεις : 
- θεωρητικές γνώσεις που έχουν άµεση σχέση µε το επιστηµονικό υπόβαθρο των 

κυριοτέρων δραστηριοτήτων του οργανισµού 
- ενηµέρωση, αφοµοίωση και εφαρµογή των νέων γνώσεων και αλλαγών στα αντικείµενα 

των δραστηριοτήτων 
- και τέλος γνώσεις ψυχολογίας απαραίτητες για την διοίκηση του προσωπικού. 
 
Αυτονόητα σε αυτό το σηµείο εισέρχεται  και ο ρόλος της εκπαίδευσης στο θέµα της 
ποιότητας. Κατά τον Deming "..η εκπαίδευση και επιµόρφωση είναι οι ακρογωνιαίοι λίθοι για 
την µεγαλύτερη συνέπεια". Η επαρκής εκπαίδευση στην "σωστή" στιγµή βοηθά στην 
έγκαιρη κατανόηση των αλλαγών και εξελίξεων και αποτελεί το έναυσµα για την βελτίωση. 
 
Και τελειώσαµε ? Εφοδιαστήκαµε µε θέληση, γνώσεις και διάθεση και αρχίζουµε να 
µετράµε? Μα τι µετράµε τέλος πάντων ? Πως µετριέται η ποιότητα ? Αν υπάρχει µια φορά 
πρόβληµα στο να ορίσουµε το τι είναι ποιότητα τότε είναι µάλλον 10 φορές δυσκολότερο να 
ορίσουµε το τι ακριβώς θα µετρήσουµε για να "ανακαλύψουµε" την ποιότητά µας. Μην 
θέλοντας να αναφερθώ εκτενέστερα στο θέµα σε γενικό επίπεδο, κρατώντας δυνάµεις για 
την περίπτωση των βιβλιοθηκών, µια χρήσιµη εικόνα θα µπορούσαµε να πάρουµε από την 
δοµή και τα κριτήρια επιλογής των διαφόρων αναγνωρισµένων βραβείων ποιότητας (The 
Baldridge Award - USA, the European Quality Award - E.C.). Για παράδειγµα το βραβείο 
Baldridge εµπεριέχει επτά κατηγορίες µε έναν ποσοτικό δείκτη στάθµισης η κάθε µία, και ο 
οποίος δείκτης αναθεωρείται σχεδόν κάθε χρόνο, π.χ. το έτος 1991 τα κριτήρια ήσαν τα 
εξής (σε παρένθεση ο συντελεστής στάθµισης κάθε κατηγορίας και κριτηρίου)7 : 
 

Leadership (100)  
� Senior Executive Leadership (40)  
� Quality Values (15)  
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� Management for Quality (25)  
� Public Responsibility (20)  

Information and Analysis (70)  
� Scope and Management of Quality Data and Information (20)  
� Competitive Comparisons and Benchmarks (30)  
� Analysis of Quality Data and Information (20)  

Strategic Quality Planning (60)  
� Strategic Quality Planning Process (35)  
� Quality Goals and Plans (25)  

Human Resources Utilization (150)  
� Human Resource Management (20)  
� Employee Involvement (40)  
� Quality Education and Training (40)  
� Employee Recognition and Performance Measurement (25)  
� Employee Well-being and Morale (25)  

Quality Assurance of Products and Services (140)  
� Design and Introduction of Quality Products and Services (35)  
� Process Quality Control (20)  
� Continuous Improvement of Processes (20)  
� Quality Assessment (15)  
� Documentation (10)  
� Business Process and Support Service Quality (20)  
� Supplier Quality (20)  

Quality Results (180)  
� Product and Service Quality Results (90)  
� Business Process, Operational, and Support Service Quality Results (50)  
� Supplier Quality Results (40)  

Customer Satisfaction (300)  
� Determining Customer Requirements and Expectations (30)  
� Customer Relationship Management (50)  
� Customer Service Standards (20)  
� Commitment to Customers (15)  
� Complaint Resolution for Quality Improvement (25)  
� Determining Customer Satisfaction (20)  
� Customer Satisfaction Results (70)  
� Customer satisfaction Comparison (70)  

 
Πίνακας 1. Κατηγορίες και κριτήρια αξιολόγησης για την απόκτηση του βραβείου ποιότητας 

Baldridge - USA 
 
 
∆εν γνωρίζω, ούτε καν υποψιάζοµαι πόσες βιβλιοθήκες, θα διεκδικήσουν κάποια µέρα το εν 
λόγω βραβείο, αλλά γνωρίζω ότι µάλλον ήρθε η ώρα να προχωρήσουµε στα του οίκου µας. 
Ποια η σχέση Ποιότητας και κυρίως της Ολικής Ποιότητας και βιβλιοθήκης και ειδικότερα της 
ελληνικής ? Αλήθεια έχει θέση η αλεπού στο παζάρι? Για να δούµε…… 
 

 
3. ∆ιασφάλιση Ποιότητας στις Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες. Γιατί και κυρίως πως ? (Ή 
αλλιώς. Θέλουµε ? Μπορούµε ? - Μέρος 1ο) 
 

« Το µάνατζµεντ είναι σαν το σεξ ή την πολιτική ή την θρησκεία : όλοι µας το κάνουµε, οι 
περισσότεροι από εµάς είµαστε πεπεισµένοι ότι ο τρόπος µας είναι ο καλύτερος, λίγοι από 
εµάς αναρωτιόµαστε αν έχουµε ικανοποιήσει τις ανάγκες και τις προσδοκίες του άλλου» 

R.J.Mortiboys : “Quality management for the 1990s’ ”, 1990 
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Και αν το σεξ ικανοποιεί τις ορµές µας, η θρησκεία τις µεταφυσικές µας ανησυχίες και η 
πολιτική, ανεξήγητες οµολογουµένως µέχρι στιγµής ανάγκες, το µάνατζµεντ και η ποιότητα 
τι έχουν να προσφέρουν στο προσωπικό και τις βιβλιοθήκες τις ίδιες ? Στην αρχική 
παράγραφο θέσαµε κάποια θεµελιώδη ερωτήµατα µε κυριότερο : Έχει ανάγκη η βιβλιοθήκη 
την ποιότητα και ένα σύστηµα ∆ιαχείρισης Ολικής Ποιότητας για να επιβιώσει ? Ή απλά η 
όλη συζήτηση για ποιότητα, αποτίµηση, αξιολόγηση κλπ., αποτελεί µια πρόκληση που 
ικανοποιεί ένα πείσµα κάποιων µε µεράκι ή/και µε ισχυρές τάσεις µαταιοδοξίας, ή µια καλή 
ευκαιρία να αντλήσουµε κάποια αξιόλογη χρηµατοδότηση για να µπαλώσουµε κάποιες από 
τις πάµπολλες τρύπες των ελληνικών βιβλιοθηκών ? Πολλές ερωτήσεις, κάποια απάντηση 
όµως? Και όµως οι απαντήσεις υπάρχουν και µπορούν να αντληθούν από την διεθνή 
εµπειρία. Πρώτα από όλα όµως για µας πείσουν οι απαντήσεις θα πρέπει όλοι εµείς που 
ασχολούµαστε µε τις βιβλιοθήκες και ιδιαίτερα «οι  παροικούντες την Ιερουσαλήµ» (βλ. 
διοικούντες και οι «γνωστοί – άγνωστοι» αρµόδιοι) να αντιµετωπίσουµε τα παραπάνω 
θέµατα και ερωτήµατα µε ειλικρίνεια. Στην ποιότητα δεν αρκούν οι καλύτερες των 
προθέσεων.  Ειλικρινείς προθέσεις χρειάζονται και όταν αυτές υπάρξουν ή διαµορφωθούν, 
πολλά πράγµατα ξεκαθαρίζουν αυτόµατα : ΝΑΙ η ποιότητα µπορεί να εξασφαλίσει σε µια 
ελληνική βιβλιοθήκη ακόµα και την επιβίωσή της, στον βαθµό που αυτό σηµαίνει ότι η 
βιβλιοθήκη θα παραµείνει ή θα γίνει ένας ζωντανός και συνεχώς εξελισσόµενος 
οργανισµός που θα προσφέρει πληροφορία και γνώση στους ΧΡΗΣΤΕΣ της και θα 
αποφύγει την µετατροπή της σε έναν κάποιο χώρο µε κάποια βιβλία και περιοδικά 
ιστορικού ενδιαφέροντος, µε κάποια γρατσουνισµένα CD-ROMs, και κάποιους 
παλαιωµένους Η/Υ που θα βοηθούν κάποιους απογοητευµένους βιβλιοθηκονόµους 
παίζοντας «πασιέντζα» να ξεχνούν µέχρι το τέλος του ωραρίου τους, ότι δεν υπάρχουν 
ΚΑΠΟΙΟΙ χρήστες, για να τους εξυπηρετήσουν και να τους βοηθήσουν στην πορεία τους 
για την απόκτηση γνώσης. Υπό αυτό το πρίσµα υπάρχει κάποιος που µπορεί να πει ΟΧΙ ? 
 
Ζητώντας την συγνώµη σας για την απότοµη επιτάχυνση, ας κατεβάσουµε ταχύτητα και ας 
εξετάσουµε µερικά βασικά θέµατα που ίσως τεκµηριώσουν την παραπάνω θέση. 
 
Η παραδοσιακή διαχείριση ποιότητας που υποστηρίζουν πολλοί ότι εφαρµόζουν, δίνει το 
µεγαλύτερο βάρος στο τελικό «πελάτη», τον εξωτερικό πελάτη όπως τον χαρακτηρίσαµε 
παραπάνω. Όµως είδαµε επίσης ότι η Ολική ∆ιαχείριση Ποιότητας όπως εκφράστηκε από 
τους διαφόρους ειδικούς (Deming, Juran, Taguchi κ.ά.) και εφαρµόζεται σήµερα, δεν 
υιοθετεί αυτή την άποψη. «Πελάτης» είναι ο οποιοσδήποτε έχει ενδιαφέροντα και 
συµφέροντα από την λειτουργία και δραστηριότητες του οργανισµού και επηρεάζεται άµεσα 
ή έµµεσα από τις επιτυχίες ή τις αποτυχίες του. Στην περίπτωση των βιβλιοθηκών στους 
«πελάτες» της θα µπορούσαµε να συµπεριλάβουµε4  : 
 
- τους φοιτητές  
- τα µέλη ∆ΕΠ 
- την διοίκηση του Πανεπιστηµίου 
- το διοικητικό και τεχνικό προσωπικό του Πανεπιστηµίου 
- την διοίκηση και το προσωπικό της βιβλιοθήκης 
- τα αρµόδια κυβερνητικά και διοικητικά όργανα σε τοπικό και εθνικό επίπεδο 
- την κοινωνία : σε τοπικό, περιφερειακό, εθνικό και διεθνές επίπεδο 
- την διεθνή ερευνητική κοινότητα 
- τις µελλοντικές γενιές 
 
Νοµίζετε ότι η θεώρηση αυτή είναι υπερβολική ? Σε έναν βαθµό ίσως, αλλά αν εξετάσουµε 
προσεκτικά τις διάφορες αλληλεπιδράσεις µεταξύ των παραπάνω οµάδων στο και από το 
έργο µιας βιβλιοθήκης ίσως διαπιστώναµε στην πραγµατικότητα ότι οι περισσότερες από τις 
παραπάνω κατηγορίες ατόµων είναι κατά κάποιο τρόπο «πελάτες» της και κάθε 
προσπάθεια διασφάλισης ποιότητας πρέπει να λάβει σοβαρά υπόψη τις ανάγκες, τις 
δυνατότητες και την προσφορά τους στο γενικό σκοπό. 
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Ξεκινώντας από αυτό το σηµείο µπορούµε πιο εύκολα πλέον να ορίσουµε κάποια «ορατά» 
σηµεία γιατί οι βιβλιοθήκες έχουν ανάγκη την υιοθέτηση συστηµάτων διασφάλισης 
ποιότητας και κατ’ επέκταση την ανάληψη και εφαρµογή µέτρων αποτίµησης και 
αξιολόγησης. Είπαµε ότι η µαγική λέξη στην υπόθεση της ποιότητας είναι η αλλαγή. Και αν 
µη τι άλλο, αλλαγές συµβαίνουν συνέχεια γύρω µας και σε όλα τα επίπεδα. Και 
παρεπιπτόντως, αλλαγές πάντα συνέβαιναν και δόξα τω θεώ πάντα θα συµβαίνουν στην 
ιστορία του ανθρώπινου γένους. ∆εν ανακαλύπτουµε το τροχό, ούτε ζούµε µια 
πρωτόγνωρη τεχνολογική και κοινωνική επανάσταση. Η σηµασία των αλλαγών σε σχέση µε 
τις ανάγκες µας είναι το καινούργιο στοιχείο. Αλλαγές στην γνώση, στην τεχνολογία, στην 
πολιτική, στην κοινωνία στην, στην, στην….  
 
Αλλά γιατί είναι υποχρεωµένες και οι βιβλιοθήκες να αλλάξουν? Σύµφωνα µε τον Steve 
Morgan15, για τρεις λόγους : 
- γιατί οι βιβλιοθήκες νοιώθουν ολοένα µεγαλύτερη ανασφάλεια 
- γιατί οι βιβλιοθήκες αντιµετωπίζουν αυξανόµενο συναγωνισµό, και 
- γιατί οι βιβλιοθήκες καλούνται να αντιµετωπίσουν επιτέλους (?) αυξηµένες ευθύνες 

απέναντι στην Ακαδηµαϊκή και ερευνητική κοινότητα. 
 
Ας µεταφέρουµε τον προβληµατισµό αυτόν στην ελληνική πραγµατικότητα. 
 
- Ανασφάλεια  
 
Γιατί νοιώθουµε ή πρέπει να νοιώθουµε ανασφαλείς? Μα για τις αλλαγές που συµβαίνουν 
συνεχώς γύρω µας : 
- Οι αριθµοί των φοιτητών αυξάνονται 
- Αυξάνεται ο αριθµός των τµηµάτων και των θεµατικών και ερευνητικών αντικειµένων 

στα ελληνικά ΑΕΙ και ΤΕΙ 
- Αλλάζουν οι δοµές, η  θεµατολογία και οι κατευθύνσεις των παλαιών εκπαιδευτικών 

προγραµµάτων 
- Αυξάνονται ραγδαία τα προγράµµατα µεταπτυχιακών σπουδών 
- Εµφανίζονται ολοένα και περισσότερα διεπιστηµονικά µεταπτυχιακά προγράµµατα 
- Εφαρµόζονται νέες εκπαιδευτικές και διδακτικές µεθοδολογίες και τεχνικές 
- Οι οικονοµικοί πόροι των ιδρυµάτων και συνεπώς και των βιβλιοθηκών παραµένουν 

στάσιµοι. Οι τιµές των βιβλίων και των περιοδικών όµως όχι. Οι ανάγκες όπως είδαµε 
επίσης. Η δυσαναλογία είναι εµφανής. 

- Οι διοικήσεις των εκπαιδευτικών ιδρύµατα αρχίζουν δειλά δειλά, αν και φοβάµαι όχι 
πάντα µεθοδικά, και κυρίως όχι πάντα για ανιδιοτελείς λόγους, να εφαρµόζουν 
σύγχρονες µεθόδους διοίκησης και διαχείρισης. Καθορίζονται στόχοι, µοιράζονται 
καθήκοντα, αποδίδονται ευθύνες, διαχειρίζονται προσεκτικότερα τα οικονοµικά του 
ιδρύµατος, γίνονται προσπάθειες ανοίγµατος των ιδρυµάτων στην κοινωνία και 
προσπάθειες αξιολόγησης των κλπ. 

- Και τέλος, εµφανίζονται καθηµερινά εξελίξεις σε αυτό τον τοµέα των βιβλιοθηκών και της 
πληροφόρησης διεθνώς (νέες τεχνολογίες, νέες υπηρεσίες, νέα προϊόντα κλπ). 

 
Ποια η θέση των βιβλιοθηκών και του προσωπικού µπροστά σε όλα αυτά? Θα µπορέσουν 
να καλύψουν τις νέες ανάγκες την στιγµή που δυσκολεύονται πολλές φορές να καλύψουν 
τις υπάρχουσες? Μπορούν να τα βγάλουν πέρα µε το οικονοµικό κόστος που απαιτείται για 
όλα αυτά? Έχουν το απαραίτητο επιστηµονικό υπόβαθρο, ή/και την διάθεση ή την 
δυνατότητα να ενηµερωθούν και να εκπαιδευτούν? Μπορούν να επωµισθούν σαν άτοµα το 
βάρος των ευθυνών που τους αναλογεί? Είναι έτοιµοι να αντιµετωπίσουν εν τέλει ευθύνες 
και µε ποιο τίµηµα? Και τέλος θα µιλήσει κανένας για οφέλη (οικονοµικά, ιεραρχικά κλπ)? 
Μπορεί να µην χρειαστεί να καταφύγουµε στην ψυχανάλυση, αλλά όσο να’ ναι η ασφάλεια 
και η γαλήνη, χαρακτηριστικά γνωρίσµατα των δηµοσίων υπηρεσιών και των υπαλλήλων 
αυτής της χώρας για δεκαετίες, αρχίζουν να ξεθωριάζουν. 
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- Συναγωνισµός 
 
Μα είναι δυνατόν να µιλάνε οι βιβλιοθήκες για συναγωνισµό? Κινδυνεύουν να χάσουν το 
µερίδιο τους στη αγορά? Και από ποιόν? ∆εν ξέρω πόσο ορατό είναι αυτό το ενδεχόµενο 
και σε πόσους αλλά όντως υπάρχει. Ας µην κρυβόµαστε η πληροφόρηση αλλά ΚΑΙ η 
επιστηµονική γνώση δεν είναι µονοπώλιο των βιβλιοθηκών ακόµα και εντός του χώρου του 
ίδιου του πανεπιστηµίου. Ας δούµε µερικά αµείλικτα καθηµερινά παραδείγµατα : 
- Αν δεν βρίσκω επανειληµµένα βιβλία που µε ενδιαφέρουν στην βιβλιοθήκη, απλά θα 

αναγκαστώ, µε βαριά ή ελαφρά την καρδία δεν έχει σηµασία, να τα αγοράσω. 
- Αν τα φωτοτυπικά µηχανήµατα δεν είναι αρκετά ή όπως πολλές φορές συµβαίνει, εκτός 

λειτουργίας, θα φωτοτυπήσω το βιβλίο µου εκτός βιβλιοθήκης και αν κρίνω ότι ίσως δεν 
αξίζει το κόπο να το φωτοτυπήσω είτε θα αφήσω το βιβλίο στο ράφι, είτε θα το 
αγοράσω. 

- Αν δεν υπάρχει επαρκής χώρος για µελέτη στην βιβλιοθήκη πώς να πάω να διαβάσω 
εκεί ? 

- Αν η υπηρεσία διαδανεισµού µου επιστρέφει αρνητικές απαντήσεις ή µου φέρνει τα 
άρθρα που θέλω όταν ίσως δεν τα χρειάζοµαι πλέον, µήπως θα πρέπει να προσφύγω 
στην αντίστοιχη υπηρεσία άλλης βιβλιοθήκης ή ακόµα και σε κάποια αντίστοιχη ιδιωτική 
υπηρεσία που έχουν εµφανιστεί εσχάτως και στην χώρα µας? 

- Θα έχω πρόσβαση στο υλικό της βιβλιοθήκης µέσω του Internet, σε βάσεις δεδοµένων 
και σε πρωτογενή πληροφορία (full text περιοδικά) ή θα προτιµήσω αν είµαι µέλος ∆ΕΠ 
να κάνω συνδροµή εγώ ή το τµήµα µου σε ότι µε ενδιαφέρει? 

- Και άλλα πολλά ! 
 
Το ποιος είναι ο ανταγωνιστής δεν έχει σηµασία αυτή την στιγµή τουλάχιστον, το θέµα είναι 
ότι πολύ εύκολα η βιβλιοθήκη µπορεί να χάσει υπάρχοντες ή πιθανούς χρήστες και µάλιστα 
σε µεγάλο βαθµό. Μια άδεια βιβλιοθήκη νοµίζετε ότι πέρα από την απογοήτευση στο 
προσωπικό δεν θα προκαλέσει κανέναν κλυδωνισµό στο καθεστώς λειτουργίας ή ακόµα και 
εργασίας του προσωπικού? Μπορεί τώρα όχι, αλλά στο µέλλον? 
 
- Ευθύνες 
 
Αναφέραµε πιο πάνω για τις αυξανόµενες προσπάθειες των διοικήσεων των εκπαιδευτικών 
ιδρυµάτων να εισαγάγουν  νέες µεθόδους διοίκησης και διαχείρισης. Μέσα σε αυτό το 
πλαίσιο και η βιβλιοθήκη σιγά σιγά αποκτά ολοένα και µεγαλύτερες ευθύνες. Και δεν µιλάω 
µόνο για την ευθύνη να ικανοποιήσει τις ανάγκες των χρηστών της. Αναφέροµαι κυρίως 
στην ευθύνη της ορθολογικής διαχείρισης των πόρων της. Η βιβλιοθήκη ολοένα κι 
περισσότερο θα πρέπει να δικαιολογεί στην διοίκηση αλλά και τους χρήστες της, όχι µόνο 
που διέθεσε τους πόρους αλλά κυρίως αν το υλικό και οι υπηρεσίες που παρέχει αξίζουν 
την διάθεση των πόρων αυτών και έχουν θετικό αποτέλεσµα στην προώθηση της γνώσης 
µέσα στο ίδρυµα.  
 
Με λίγα λόγια στην περίπτωση της βιβλιοθήκης διευρύνεται αυτό που λένε οι Αγγλοσάξωνες 
βέλτιστη αξία του χρήµατος (best value of money) στο βέλτιστο όφελος από το χρήµα. 
Κινούνται τα βιβλία, ενηµερώνονται οι χρήστες από τα περιοδικά της συλλογής, αναζητούν 
πληροφορίες από τις βάσεις δεδοµένων και από ποιες και σε ποιο βαθµό, συµβουλεύονται 
τα ηλεκτρονικά περιοδικά, αλήθεια µπορούν να το κάνουν, έχουν τα µέσα, µήπως 
υπάρχουν περιοδικά που δεν έχει ανοίξει ποτέ κανένας ? Οι νέες υπηρεσίες που εισάγονται 
εξυπηρετούν τους χρήστες και τις ανάγκες τους? Αν όχι γιατί? Και αν όχι γιατί συνεχίζουµε 
την παροχή τους ή δεν τις εξελίσσουµε? Αυτά και άλλα πολλά είναι ερωτήµατα που πρέπει 
η βιβλιοθήκη να είναι έτοιµη να απαντά συνέχεια από εδώ και εµπρός. Και όχι  µόνο αυτά. 
Ίσως κάποια στιγµή η βιβλιοθήκη κληθεί να δώσει και απαντήσεις για το ποιοτικό 
αποτέλεσµα του υλικού και των υπηρεσιών της στις διδακτικές, εκπαιδευτικές και 
ερευνητικές δραστηριότητες του ιδρύµατος. Και οι απαντήσεις πρέπει να είναι 
ικανοποιητικές και πειστικές. 
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Μετά από όλα αυτά έχουµε πειστεί πραγµατικά ότι χρειαζόµαστε να εφαρµόζουµε στις 
βιβλιοθήκες συστήµατα διαχείρισης και διασφάλισης ποιότητας? Αν όχι µπορούµε να 
σταµατήσουµε εδώ, δεν υπάρχει νόηµα να αρχίσουµε να µιλάµε για αποτιµήσεις, µετρήσεις 
αξιολογήσεις κλπ. Αν ναι, ειλικρινές ναι είπαµε, πάµε στο επόµενο βήµα. Πως θα γίνει 
αυτό? Μέσες άκρες τα είπαµε : 
- µε δέσµευση της διοίκησης και των στελεχών της βιβλιοθήκης ότι θα αναλάβουν και θα 

ολοκληρώσουν τις συµφωνηµένες ενέργειες : µέτρα παρακολούθησης και αξιολόγησης, 
εκπαίδευση προσωπικού και χρηστών, ανάληψη µέτρων βελτίωσης των 
παρατηρουµένων προβληµάτων και αδυναµιών κλπ 

- µε την συνεχή απόκτηση γνώσης από όλους τους εµπλεκόµενους, πρώτα πάνω στα 
θέµατα και τις εξελίξεις στον χώρο των βιβλιοθηκών και της πληροφόρησης και έπειτα 
στην εφαρµογή επιστηµονικών µεθόδων αποτίµησης, ανάλυσης και αξιολόγησης των 
διαφόρων µεγεθών (δεικτών) 

- Και τέλος µε την ολόψυχη, ή εν πάση περιπτώσει για να µην υπερβάλλουµε, µε την 
ειλικρινή συµµετοχή ΟΛΟΥ του προσωπικού στις σχετικές διαδικασίες. Όλοι πρέπει να 
«κάνουν παιχνίδι», και µάλιστα αυτό θα πρέπει να εξασφαλιστεί µε την µορφή 
δέσµευσης από την διοίκηση. 

 
Επειδή κανένας, σοβαρός άνθρωπος τουλάχιστον, δεν έχει υποστηρίξει ότι η ποιότητα είναι 
εύκολη υπόθεση όπως καταλαβαίνεται τώρα έφτασε ή ώρα να αναρωτηθούµε και να 
δώσουµε απαντήσεις στα ερωτήµατα του τίτλου της παραγράφου. Θέλουµε? Μπορούµε? 
 
 
 
4. Καταγραφή, Παρακολούθηση, Αξιολόγηση. Τι µετράµε, µε ποια κριτήρια, και 
κυρίως πως και πότε ?  
(«Ωχ! άλλο ένα ερωτηµατολόγιο» : Ανώνυµος Χρήστης) 
 
Όπως καταλάβατε η όλη ιστορία είναι µια ατέρµονη διαδικασία ερωτήσεων και απαντήσεων 
και αφού µάλλον απαντήσαµε θετικά στα προηγούµενα ερωτήµατα ήρθε η ώρα να 
αρχίσουµε δουλειά. Και θα πρέπει να ξεκινήσουµε σωστά. Να καταγράψουµε και να 
ορίσουµε τι είµαστε, τι κάνουµε, πως το κάνουµε και ποιος το κάνει. Με άλλα λόγια όσο και 
φαντάζει αστείο, θα πρέπει να ορίσουµε τι ακριβώς είναι και κάνει η Βιβλιοθήκη µας. Ποιος 
είναι ο σκοπός µας, ποιοι είναι οι πελάτες (χρήστες) µας, ποιες οι απαιτήσεις τους, ποιοι 
είναι οι πόροι µας (οικονοµικοί και ανθρώπινοι), ποιες οι πρώτες ύλες µας, ποια η 
παραγωγική διαδικασία (επεξεργασία υλικού, κλπ),  ποια τα προϊόντα µας, ποιες οι 
µελλοντικές ενέργειές µας και προοπτικές. Για όποιον προσπαθήσει να παρακάµψει αυτό το 
στάδιο θεωρώντας ότι όλα αυτά είναι ήδη γνωστά ίσως τον περιµένουν δυσάρεστες 
εκπλήξεις αργότερα. Τίποτε δεν θεωρείται δεδοµένο και γνωστό. Είναι σίγουρο ότι λίγο ή 
πολύ ξέρουµε τις απαντήσεις, αλλά τις έχουµε ποτέ «βάλει κάτω», έχουµε σχεδιάσει 
αναλυτικό οργανόγραµµα των διαδικασιών, έχουµε καταγεγραµµένες τις αλληλεπιδράσεις 
µεταξύ των διαδικασιών, έχουµε ξεκαθαρίσει ποια είναι τα προϊόντα µας, και σε ποιους 
απευθύνεται τι? Αλήθεια έχει κανείς µας ποτέ και συστηµατικά καταγράψει τις απαιτούµενες 
εργατοώρες για κάθε διαδικασία ή το συνολικό κόστος «παραγωγής» ενός προϊόντος ώστε 
να χρησιµοποιήσουµε τα στοιχεία αυτά π.χ. για την βέλτιστη κατανοµή και αξιοποίηση των 
ανθρώπινων πόρων? 
 
Ένα χρήσιµο παράδειγµα, µιας τέτοιας «άσκησης επί χάρτου», αποτελεί µια έρευνα της 
British Library Research & Development Department 4 που µπορεί να µας βοηθήσει να 
καταλάβουµε πως τα διάφορα στοιχεία διαχείρισης της ποιότητας ταιριάζουν και 
αλληλεπιδρούν µεταξύ τους. Ο βασικός χάρτης αποτύπωσης παρατίθεται παρακάτω 
(σχήµα 2). 
 
 Inputs Processes Outputs & 

outcomes 
Review & 

Improvement 
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Σχήµα 2. Χάρτης ∆ιαχείρισης Ποιότητας (BLR&DD), από Brophy, 1995. 
 
Η µεθοδική και αναλυτική αυτή καταγραφή είναι απολύτως απαραίτητη γιατί θα µας δώσει 
στο χαρτί αποτυπωµένες, ανάλογα µε τον βαθµό ανάλυσης που θα επιλέξουµε, όλες τις 
λεπτοµέρειες γύρω από τις διαδικασίες, τα «κοµβικά» σηµεία όπου πάνω από µια 
διαδικασίες συναντιόνται, τις διαδροµές που αυτές ακολουθούν, τις «κοινές» διαδροµές, τα 
τυχόν «αδιέξοδα» που συναντούν, τις επαναλήψεις και την τελική τους κατάληξη. Από την 
άλλη, την ίδια δουλειά θα πρέπει να κάνουµε και από την πλευρά των ευθυνών µας 
απέναντι στους χρήστες και το ίδρυµά µας. Ποιες οι γενικευµένες ανάγκες των χρηστών 
µας, οι ειδικές ανάγκες τους, η διάρθρωσή τους κατά οµάδες, οι ιδιότητες των οµάδων, το 
µέγεθος των οµάδων, τα µέσα που διαθέτουν, ο τρόπος λειτουργίας τους κλπ. Ποιες οι 
προτεραιότητες του ιδρύµατος, ποιοι οι στρατηγικοί του στόχοι? Και τέλος που ενώνονται αν 
ενώνονται οι δρόµοι των δύο πλευρών ? Σαν παράδειγµα µιας τέτοιας διαδικασίας 
συσχέτισης των στόχων των δύο πλευρών (πανεπιστήµιο και βιβλιοθήκη), ως πρώτο βήµα 
µιας γενικότερης διαδικασίας αξιολόγησης της ποιότητας µιας βιβλιοθήκης, µπορούµε να 
παραθέσουµε τα αποτελέσµατα σχετικής έρευνας του Curtin University της Αυστραλίας 9. 
Στον πίνακα 2 που ακολουθεί είναι εµφανές ότι η βιβλιοθήκη από µια τέτοια καταγραφή όχι 
µόνο µπορεί να διαπιστώσει πως οι στόχοι της υποστηρίζουν τους στόχους του 
πανεπιστηµίου, αλλά επίσης να διαπιστώσει και τον βαθµό προτεραιότητας των διαφόρων 
συνδέσεων µεταξύ των στόχων των δύο πλευρών. 
 

University Objectives  
LIS Objectives Quality Client 

Services 
Education Information 

Technology 
Collection/ 
Information 

Access 

Staff Strategic 
Alliances 

Teaching & Learning H H M H H M 
Research & Development H H M H H M 
Community Service M L L M H H 
Ethics & Social Justice H M H H H M 
Internationalization M H L M M H 
Technology H M H M H H 
Quality & Leadership H M M M H M 

H : High   M : Medium  L : Low 
 
Πίνακας 2. Συσχέτιση στρατηγικών στόχων του Πανεπιστηµίου και της Βιβλιοθήκης (Curtin 

University, Australia, Quality Portfolio, 1994), από Exon, F.C.A., 1995 
 
Αντίστοιχα θα µπορέσουµε εύκολα να εντοπίσουµε όλα εκείνα τα σηµεία που επιδρούν 
στην επιτυχή και ποιοτική κατάληξη µιας διαδικασίας και από τα δύο µέρη, καθώς επίσης 
και τον βαθµό επίδρασής τους. Με λίγα λόγια θα έχουµε εντοπίσει «αντικειµενικά» τα 
µετρήσιµα εκείνα σηµεία, τόσο ποσοτικά όσο και ποιοτικά, που από την τιµή τους 
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εξαρτάται εν ολίγοις η απόδοση και ποιότητά µας και η ικανοποίηση των «πελατών» µας. 
Θα έχουµε εντοπίσει τους περιβόητους «δείκτες απόδοσης». Μια ιστορία που πηγαίνει 
πολλά χρόνια πίσω και προφανώς θα συνεχίσει να µας απασχολεί µε τον έναν ή µε τον 
άλλον τρόπο. Όπως γράφεται και στα εισαγωγικά του ISO draft 1995 11 : "Αν και υπήρξε ένα 
διεθνές ενδιαφέρον για πολλές δεκαετίες, πάνω στις µετρήσεις απόδοσης των βιβλιοθηκών, 
η ανάπτυξη και εφαρµογή µεθόδων αξιολόγησης εµποδίστηκε από έλλειψη εστίασης, 
συντονισµού και τυποποίησης στην προσέγγιση." Είναι εµφανής λοιπόν η ανάγκη 
συστηµατικής προσπάθειας ώστε να καταλήξουµε σε µετρήσιµους δείκτες που θα µας 
δώσουν την πραγµατική εικόνα της βιβλιοθήκης. Η προσέγγιση της καταγραφής των 
διαδικασιών της βιβλιοθήκης που περιγράψαµε παραπάνω αποτελεί το πρώτο βήµα για την 
ανάπτυξη τέτοιων δεικτών ή αν θέλετε για την επιλογή τους.  
 
Και σε αυτό το σηµείο τίθεται άλλο ένα ερώτηµα. Έχουν αναπτυχθεί τέτοιοι τυποποιηµένοι 
δείκτες απόδοσης που µπορούν να χρησιµοποιηθούν από κάθε βιβλιοθήκη? Πάνω σε αυτό 
το θέµα έχει γίνει πραγµατικά πολλή δουλειά τα τελευταία πέντε χρόνια, καθώς µεγάλος 
όγκος βιβλιογραφίας έχει δηµοσιευτεί, σοβαρά projects και πρωτοβουλίες έχουν υλοποιηθεί 
(EQLIPSE, EQUINOX, IMLS National Electronic Statistics & Performance Measures 
project, ISO working drafts, IFLA  Guidelines working group, ARL Statistics & Measurement 
Program κλπ) ειδικά συνέδρια διοργανώνονται (Northumbria International Conferences in 
Performance Evaluation). Αποτέλεσµα όλων αυτών των προσπαθειών είναι η ανάπτυξη 
συγκεκριµένων µοντέλων προσέγγισης, πλήθους αριθµού δεικτών και υποδεικτών, τεχνικά 
εργαλεία ανάλυσης (software). Και όλη αυτή η προσπάθεια συνεχίζεται. Άρα µπορούµε να 
χρησιµοποιήσουµε αυτούσιους κάποιους από αυτούς τους δείκτες? Η απάντηση δεν είναι 
καθόλου απλή. 
 
Το επόµενο βήµα είναι η προσφυγή στη διαθέσιµη βιβλιογραφία, στα αποτελέσµατα των 
διαφόρων προγραµµάτων που παραθέσαµε παραπάνω καθώς και στα διαθέσιµα στοιχεία 
και µεθόδους που χρησιµοποιήθηκαν σε αντίστοιχες περιπτώσεις άλλων βιβλιοθηκών. 
Λαµβάνοντας υπόψη την σοβαρή δουλειά που έχει γίνει σε πολλές περιπτώσεις η 
προσφυγή µας και η µελέτη των σχετικών στοιχείων είναι επιβεβληµένη καθώς θα µας 
δώσει σίγουρα έτοιµες γνώσεις και ιδέες για την δική µας περίπτωση και µπορεί να µας 
βοηθήσει στην εξοικονόµηση χρόνου. Το να επιλέξουµε κάποιο συγκεκριµένο µοντέλο 
ανάπτυξης δεικτών απόδοσης είναι καθαρά θέµα της κάθε βιβλιοθήκης : του είδους της, του 
µεγέθους της, των στόχων της καθώς και των στόχων του ιδρύµατος που ανήκει και 
εξυπηρετεί, των χρηστών της, των υπηρεσιών που παρέχει, των πόρων που διαθέτει, των 
προοπτικών της κλπ. Έπειτα θα πρέπει να αποφασίσουµε. θα συλλέξουµε µόνο ποσοτικά 
και «αντικειµενικά» στοιχεία ή θα επεκταθούµε και στην συλλογή ποιοτικών και 
«υποκειµενικών» στοιχείων? Θα συλλέξουµε στοιχεία  ικανοποίησης των χρηστών ? Θα 
συλλέξουµε στοιχεία γύρω από τις προσδοκίες και ανάγκες τους? Σε τι ακριβώς θα µας 
χρησιµεύσει η µέτρηση κάθε δείκτη? Θα έχει κάποιο νόηµα για µας η συνεχής µέτρηση 
δεικτών των οποίων η τιµή αντικειµενικά  δεν µπορεί να διαφοροποιηθεί (π.χ. ∆ιαθέσιµος 
χώρος για τους χρήστες, ώρες λειτουργίας κλπ)? Και τέλος, αφού θα έχουµε αποφασίσει να 
µετρήσουµε δυο-τρεις χιλιάδες δείκτες και δεδοµένα, θα αναρωτηθούµε, πως στο καλό θα 
συλλέξουµε τις απαραίτητες πληροφορίες ? Από πού, πώς και κάθε πότε? 
 
Στο τελευταίο ερώτηµα θα επιχειρήσουµε µια προσέγγιση παρακάτω, προς το παρόν ας 
παραµείνουµε στους δείκτες. Παρακάτω παρατίθενται τα αποτελέσµατα µιας πολύ σοβαρής 
εργασίας πάνω στο θέµα, που έγινε στα πλαίσια του προγράµµατος EQLIPSE και ιδιαίτερα 
την τελική λίστα ποσοτικών δεικτών (πίνακας 3) που αποφασίστηκε να χρησιµοποιηθεί, 
καθώς και των απαραίτητων οµάδων δεδοµένων (πίνακας 4) για την διαµόρφωσή των 
δεικτών αυτών. 
 
 
 1.ISO B1User Satisfaction 27. ISO B222C Cost per loan 
2.ISO B21A Percentage of target population reached 28. ISO B222D Loans per member of staff 
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3. ISO Cost per user 29. IFLA 4c Percent of stock not used within a certain 
period of time 

4. ISO B21C Library visits per capita 30. DM F85 In-library use per document in stock 
5. ISO B21D Cost per library visit 31. Documents delivered per capita 
6.ISO B22A Titles availability 32.DM H22 Proportion of interlibrary loans to total loans 
7.ISO B22B Required titles availability 33. DM H23 Inter-library loans per capita 
8.ISO B22C Required titles extended availability 34. ISO B223A Speed of interlibrary lending 

9.ISO B22D In-library use per capita 35. DM F98 Speed of document delivery from another site 
or service point 

10.IFLA 4b In-house collection use 36. DM G12 Reference transactions per capita (OMPL 
p66) 

11.ISO B22E Document use rate 37. ISO B23A Correct answer fill rate 
12.DM F86 Proportion of documents on loan 38. EAL P3.3 Information Skills Instruction per capita 
13.ISO B22F Percentage of required titles in stock 39. DM E12 Remote uses of the library per capita 
14.ISO B22G Title search success rate 40. ISO B261A Facilities availability 
15.ISO B22H Subject search success rate 41. ISO B261B Facilities use rate 
16. No. of documents in stock per capita 42. ISO B262A Seat Occupancy rate 
17. DM F63 Documents added to stock per year per 
capita 43. IFLA 2 Opening hours compared to demand 

18. DM F72A No. of documents published after 
...(year)... in stock 44. DM C11 Library floor area per capita (EAL P5.3) 

19. DM F72B No. of documents acquired after 
...(year)... in stock 

45. DM J22 Number of items of equipment in the library 
per capita 

20. IFLA 3 Expert Checklist - A 46. ISO B263A Automated systems availability 
21. ISO B221A Median time of document retrieval 
from closed stacks 47. ISO B311A Median time of document acquisition  

22. ISO B221B Median time of document retrieval 
from open stacks 48. ISO B312A Median time of document processing 

23. DM F93 Misshelving 49. ISO B313A Cost per title catalogued 

24. ISO B222A Collection turnover 50. DM E13 Program/activity attendances per 
capita(OMPL p71) 

25. ISO B222B Loans per capita 51. DM B13 Number of staff per capita 
26. ISO B222C Documents on loan per capita 52. DM B14 Number of professional staff per capita  

 
Πίνακας 3. Λίστα δεικτών απόδοσης Βιβλιοθηκών - EQLIPSE : Final Report and Final 

Functional Specification – Deliverable Report 7, 1998 
 
* Μπροστά από κάθε δείκτη εµφανίζεται ο κωδικός της πηγής από όπου προήλθε ο δείκτης :  
ISO : ISO draft standard Information & documentation - Library performance indicators (ISO 1995) 
DM : PROLIB report Library Performance Indicators & Library Management Models (DeMontfort University/EC, 
1994) 
IFLA : Measuring Quality : International Guidelines for Performance Measurement in Academic Libraries (Poll et 
al, 1996) 
EAL : The Effective Academic Library - A framework for evaluating the Performancce of UK Academic Libraries 
(UK's Joint Funding Council Report, 1995) 
 
 
 No. of members of population served No. of required titles in stock 
No. of active users No. of required titles 
No. of actice borrowers No. of titles found for a subject search in catalogue by user 
No. of professional library staff No. of titles found for a subject search in catalogue by librarian 
No. of non-professional library staff No. of titles searched for 
No. of seats No. of titles found by user 
No. of occupied seats No. of titles in stock 
No. of hours library is open No. of available titles in stock 
Library floor area No. of available required titles in sample 
No. of items of equipment in the library No. of required titles in sample 
No. of documents in stock No. of documents checked for misshelving 
No. of documents in lending collection No. of documents misshelved 
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No. of un-issued documents in lending collection Publication year of document 
No. of library visits Median time of document acquisition 
No. of loans Median time of document processing 
No. of documents currently on loan No. of recommended titles 
No. of documents currently used in-house No. of recommended titles in library 
No. of in-house collection documents used Median time of documenbt retrieval from open stack 
No. of in-library use of documents Median time of document retreival from closed stack 
No. of remote users of the library No. of ILL documents received within 7 days 
No. of ILL loans No. of ILL documents received within 14 days 
No. of photocopies made No. of ILL documents received within 21 days 
No. of users receiving library training Median time of document delivery from another site or service 

No. of users attending library programmes No. of hours the automated system is not available during one 
year 

No. of available facilities Opening hours specified by users 
No.of facilities in use Number of registered loans in specified collection 
No. of reference transactions No. of documents in specified collection 
No. of enquiries handled Mempop*: 
No. of enquiries correctly answered Postgraduate population 
Payment for catalogue record acquired Undergraduate population 
Subscriptions to body providing records Distance education population 
Staff salaries Loans*: 
Staff time spent on original cataloguing Postgraduate loans 
Staff time spent on downloading or amending 
records Undergraduate loans 

No. of titles catalogued Distance educ. Loans 
Operating costs  

 
Πίνακας 4. Λίστα οµάδων δεδοµένων για την διαµόρφωση δεικτών απόδοσης Βιβλιοθηκών 
- EQLIPSE : Final Report and Final Functional Specification – Deliverable Report 7, 1998 

 
Η δουλειά που έχει γίνει από την ερευνητική οµάδα του EQLIPSE είναι σηµαντική καθώς 
όπως φαίνεται και από τους παραπάνω πίνακες έχει συµπεριλάβει στις λίστες της τους 
σηµαντικότερους δείκτες απόδοσης µιας βιβλιοθήκης, λαµβάνοντας υπόψη προηγούµενες 
σχετικές εργασίες, πρότυπα και προτάσεις, και ειλικρινά µπορεί µα αποτελέσει ένα 
θαυµάσιο σηµείο εκκίνησης για κάθε προσπάθεια αποτίµησης. Μην νοιώσετε τύψεις αν 
κλέψετε κάτι ή και ολόκληρες τις λίστες. ∆εν χρειάζεται να ανακαλύπτουµε τον τροχό 
συνέχεια. Ας εκµεταλλευτούµε τον χρόνο µας για τη περαιτέρω βελτίωση των δεικτών 
αυτών, την προσθήκη νέων, ειδικά προσαρµοσµένων στις ανάγκες και τις ιδιαιτερότητές 
µας, αν διαθέτουµε την διάθεση και τον χρόνο, και κυρίως για την υλοποίηση του τελικού 
σκοπού µας που ας µην ξεχνάµε είναι η αποτίµηση της ποιότητάς µας, η βελτίωσή της και 
εν τέλει η διασφάλισή της. Σε κάθε περίπτωση πάντως η επιλογή των δεικτών απόδοσης θα 
πρέπει να συµβαδίζει και µε τις δυνατότητές µας να συλλέξουµε αξιόπιστα σχετικά στοιχεία. 
 
Ένα άλλο πολύ σηµαντικό θέµα που θα πρέπει να αναλύσουµε σε αυτό το σηµείο είναι η 
σηµασία των ποιοτικών στοιχείων αποτίµησης της βιβλιοθήκης. Μέχρι τώρα είδαµε ότι το 
κύριο βάρος έχει πέσει στην συλλογή ποσοτικών στοιχείων, τα οποία θεωρητικά 
τουλάχιστον, θεωρούνται αντικειµενικά και σχηµατίζουν µια καλή εικόνα για την ποιότητα και 
χρήση των υπηρεσιών µιας βιβλιοθήκης. Παρ’ όλα αυτά πολλές φορές τα στατιστικά 
γεννούν περισσότερες ερωτήσεις από απαντήσεις. Έχουµε πλούσιες συλλογές, άπειρες 
θέσεις εργασίας, δεκάδες τερµατικά, πολλούς χρήστες, καλή χρήση των διαφόρων 
υπηρεσιών, ταχύτατη παράδοση τεκµηρίων κλπ. Οι χρήστες είναι ικανοποιηµένοι? Βάσει 
των στατιστικών στοιχείων θα έπρεπε να είναι και κάτι παραπάνω από αυτό. Μήπως όµως 
θα έπρεπε να τους ρωτήσουµε? ∆ιαβάζουν τα βιβλία µας, αλλά µήπως απλά γιατί δεν 
υπάρχουν καλύτερα? Χρησιµοποιούν τα τερµατικά της βιβλιοθήκης, αλλά µήπως απλά γιατί 
δεν έχουν αλλού αυτή δυνατότητα? Εν τέλει η καλή χρήση κάποιων υπηρεσιών της 
βιβλιοθήκης σηµαίνει απαραίτητα και καλή ποιότητα? Και εν πάση περιπτώσει αν αυτή είναι 
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όντως η πραγµατική εικόνα για τους χρήστες και της υπηρεσίες της βιβλιοθήκες, τι γίνεται µε 
τους µη χρήστες. Γιατί δεν έρχονται στην βιβλιοθήκη ? Γνωρίζουν τις υπηρεσίες και τις 
δυνατότητες που τους προσφέρονται ? Αν όχι πως θα τους πλησιάσουµε? Αν ναι γιατί δεν 
τις χρησιµοποιούν? ∆εν τους ικανοποιούν, δεν έχουν σηµασία για αυτούς, είναι 
απογοητευµένοι και από τι? Και τέλος τι προσδοκίες έχουν οι χρήστες – πελάτες από την 
βιβλιοθήκη? Είναι ρεαλιστικές, µπορούµε να τις ικανοποιήσουµε? 
 
Όπως βλέπουµε, καλά και άγια τα ψυχρά νούµερα αλλά µας δείχνουν πολλές φορές, αν όχι 
τις περισσότερες, την µία όψη του νοµίσµατος. Και εµείς πρέπει να δούµε και τις δύο. Είναι 
αλήθεια ότι τα τελευταία χρόνια η σχετική έρευνα έχει επικεντρωθεί περισσότερο στους 
ποσοτικούς δείκτες σε µια βιβλιοθήκη. Ίσως γιατί έπρεπε να ξεκινήσουµε από κάτι 
χειροπιαστό και εύκολα, σχετικά, µετρήσιµο. Για παράδειγµα δείτε τις λίστες του EQLIPSE 
πολλά από τα στοιχεία µπορούν να εξαχθούν από το αυτοµατοποιηµένο σύστηµα της 
βιβλιοθήκης σύντοµα και εύκολα. Όµως όταν θελήσουµε να ρωτήσουµε απευθείας τους 
«πελάτες» µας τα πράγµατα γίνονται δυσκολότερα, και οπωσδήποτε κάτι τέτοιο 
φροντίζουµε όλοι µας να γίνεται όσο πιο σπάνια γίνεται, έτσι δεν είναι? Και τι γίνεται σε αυτή 
την περίπτωση? Απορρίπτουµε την συλλογή ποιοτικών στοιχείων? Φυσικά όχι, απλά 
προσπαθούµε να κρατήσουµε µια ισορροπία  µεταξύ των ποσοτικών και ποιοτικών 
στοιχείων και να τα συνδυάσουµε ώστε να αποκτήσουµε µια πιο ολοκληρωµένη και 
κοντύτερα στην πραγµατικότητα εικόνα. 
 
Το πρόβληµα τώρα όµως είναι τι ακριβώς ποιοτικά στοιχεία θα συλλέξουµε και κυρίως πως 
θα εξασφαλίσουµε την «εγκυρότητά» τους ή αν θέλετε πως θα µειώσουµε στο ελάχιστο τον 
«υποκειµενικό» χαρακτήρα τους. Το τελευταίο εξαρτάται κυρίως από τον τρόπο που θα 
σχεδιάσουµε και υλοποιήσουµε την σχετική µας έρευνα, και σε αυτό θα αναφερθούµε πιο 
αναλυτικά στο επόµενο κεφάλαιο. Όσον αφορά το τι στοιχεία θέλουµε να συλλέξουµε θα 
πρέπει να αφιερώσουµε αρκετό χρόνο και σκέψη. Βασικό κριτήριο θα πρέπει να είναι 
πρώτον τι µας ενδιαφέρει να µάθουµε και δεύτερον πως θα συνδέσουµε τα συλλεγόµενα 
στοιχεία µε τα ψυχρά ποσοτικά στοιχεία που περιγράψαµε παραπάνω. 
 
Στο τι πιθανόν να µας ενδιαφέρει να µάθουµε για/και από τους «πελάτες» µας, µπορούµε 
να ανατρέξουµε σε µια έρευνα χρηστών που διεξήχθη στο Πανεπιστήµιο Πατρών µέσα στο 
199930 και παρουσιάστηκε στο πρόσφατο 8ο Συνέδριο Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών στην 
Ρόδο. Στο σχεδιασµό της έρευνας αυτής καταλήξαµε σε µερικά απλά και χρήσιµα πράγµατα 
που θέλαµε να µάθουµε από τους πελάτες µας. Το ποιοι είναι και πόσοι είναι το ξέραµε 
(σχεδόν). Ποια ήταν όµως τα προσωπικά τους επιστηµονικά ή µη ενδιαφέροντα? Πόσο 
συχνά έρχονται ή/και χρησιµοποιούν τις υπηρεσίες της Βιβλιοθήκης? Σε πιο βαθµό 
γνωρίζουν τις υπηρεσίες που παρέχει η βιβλιοθήκη? Πόσο σηµαντική είναι η κάθε υπηρεσία 
στο έργο τους? Πως αξιολογούν την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών? Κάθε πότε τις 
χρησιµοποιούν? Αν δεν τις χρησιµοποιούν για ποιους λόγους? Πόσο συχνά χρειάζονται την 
βοήθεια του προσωπικού της βιβλιοθήκης για να εξυπηρετηθούν? Πως αξιολογούν την 
απόδοση του προσωπικού? Ποια είναι η θέση τους στις στρατηγικές ανάπτυξης των 
υπηρεσιών της βιβλιοθήκης? Τι προσδοκούν από εµάς? Τι είναι διατεθειµένοι να κάνουν 
αυτοί για την βιβλιοθήκη? Ποιος νοµίζουν ότι είναι ο καλύτερος τρόπος επικοινωνίας µεταξύ 
µας? Αυτά είναι µερικά από τα στοιχεία που θα µας ήσαν χρήσιµα για να αξιολογήσουµε, ή 
αν θέλετε να εµβαθύνουµε σε ικανοποιητικό βαθµό, στην ποιότητα των υπηρεσιών, των 
προϊόντων µας και του ίδιου του προσωπικού. Σε αυτά τα ερωτήµατα είναι ευνόητο ότι 
µπορούν να προστεθούν και πολλά ακόµα ή να παραληφθούν κάποια από αυτά κατά 
βούληση, ανάλογα µε τις ανάγκες και ιδιοµορφίες κάθε βιβλιοθήκης και του πόσο βαθιά θα 
θελήσει να ερευνήσει το θέµα. Η ουσία όµως είναι ότι τέτοιου είδους ποιοτικά στοιχεία, αν 
και «υποκειµενικά», λειτουργούν συµπληρωµατικά µε τα στατιστικά στοιχεία απόδοσης και 
χρήσης. Για παράδειγµα ας υποθέσουµε ότι τα ποσοτικά µας στοιχεία µας δείχνουν ότι µια 
βάση δεδοµένων χρησιµοποιείται από το 60% των πιθανών «πελατών» - χρηστών. Είµαστε 
ευτυχισµένοι ? Μάλλον ναι, µέχρι την στιγµή που θα ανακαλύπταµε ότι το υπόλοιπο 40% 
των πιθανών χρηστών, δεν την χρησιµοποιεί γιατί δεν γνωρίζει την ύπαρξή της, γιατί δεν 
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γνωρίζει πώς λειτουργεί, ή γιατί είναι απογοητευµένος από το περιβάλλον εργασίας της 
βάσης ή ακόµα και του χώρου ή και του καθίσµατος ακόµα όπου πρέπει να καθίσει για να 
δουλέψει. Ή µέχρι να ανακαλύψουµε ότι από αυτό το 60% που την χρησιµοποιούν ένα 
µεγάλο ποσοστό βρίσκουν ότι το περιεχόµενο της δεν καλύπτει σε ικανοποιητικό βαθµό τις 
ανάγκες τους και απλά την χρησιµοποιούν γιατί δεν υπάρχει κάτι καλύτερο. Σε µια από 
αυτές τι περιπτώσεις θα συνεχίζαµε να είµαστε ευτυχισµένοι? 
 
Πριν κλείσει αυτό το κεφάλαιο είναι σκόπιµο να αναφερθούµε  συνοπτικά σε δύο τελευταία 
σχετικά θέµατα που µε τον τρόπο τους καθορίζουν σε µεγάλο βαθµό την επιτυχή 
υλοποίηση και αξιοπιστία των µετρήσεων µας και έµµεσα επηρεάζουν ακόµα και την 
επιλογή των δεικτών απόδοσης. 
 
Το ένα θέµα είναι κάθε πότε θα µετράµε ή πρέπει να µετράµε. Η απάντηση ενός 
στατιστικολόγου ίσως είναι : όσο συχνά γίνεται. Και µπορούµε, θα συµπλήρωνα εγώ. Είναι 
εµφανές ότι ποσοτικά στατιστικά στοιχεία χρήσης και απόδοσης από την πλευρά της 
βιβλιοθήκης είναι πιο εύκολο να µετρηθούν, πολλά είπαµε µπορούν να εξαχθούν 
οποιαδήποτε στιγµή από το αυτοµατοποιηµένο σύστηµα της βιβλιοθήκης. Αλλά και αν δεν 
γίνεται αυτό είναι σχετικά εύκολο να συλλεχθούν, αν φυσικά έχουµε προβλέψει σχετικές 
διαδικασίες συνεχούς καταγραφής τέτοιων στοιχείων (στατιστικά διαδανεισµού, χρήσης Η/Υ, 
φωτοτυπικών κλπ). Ως εκ τούτου είναι εµφανές ότι οποιαδήποτε στιγµή έχουµε τέτοια 
στοιχεία. Το πρόβληµα παρουσιάζεται στην περίπτωση που ζητάµε την γνώµη των 
χρηστών. Τέτοιου είδους έρευνες συλλογής στοιχείων δεν καθόλου µα καθόλου εύκολη 
υπόθεση, αν φυσικά µας απασχολούν θέµατα όπως αξιοπιστία, επιστηµονική εγκυρότητα, 
µέγιστη ακρίβεια στην αποτύπωση της πραγµατικότητας κλπ. Άρα είναι και πάλι εµφανές ότι 
δεν µπορούν να γίνονται κάθε µέρα. Κάθε πότε? Χµ, πραγµατικά δύσκολο κανείς να πει. 
Θεωρητικά το καλύτερο θα ήταν να γίνονταν σε ετήσια βάση, αλλά γιατί να µην το κάνουµε 
την πρώτη φορά, να δούµε πως θα πάει, πόσο θα διαρκέσει τόσο ή έρευνα όσο και η 
επεξεργασία των στοιχείων να αποκτήσουµε εµπειρίες και µετά νοµίζω ότι θα 
ανακαλύψουµε πραγµατικά κάθε πότε µπορούµε και χρειάζεται να το κάνουµε. 
 
Και τελειώνοντας, το άλλο θέµα είναι η συµπεριφορά τόσο του προσωπικού όσο και των 
«πελατών»- χρηστών απέναντι στις διαδικασίες συλλογής στοιχείων. Στην περίπτωση που 
τα στοιχεία εξάγονται αυτόµατα από κάποιο αυτοµατοποιηµένο σύστηµα κανείς δεν 
ενοχλείται. Παίρνεις ότι θες και όποτε τα θες. Σε κάθε άλλη περίπτωση κάποιος πρέπει να 
κάνει την βρώµικη δουλειά. Στην περίπτωση του προσωπικού  της βιβλιοθήκης πολλές 
φορές αυτό θα πρέπει να γίνεται καθηµερινά. Πως θα γίνεται αυτό και ποιες οι αντιδράσεις 
και συµπεριφορά του προσωπικού? Μα είπαµε ότι όλοι πρέπει να δεσµευθούν και να 
συµµετέχουν! Ναι, αλλά δεν είπαµε ότι κάθε υπάλληλος της βιβλιοθήκης για µια δουλειά 10’ 
θα πρέπει να καταγράφει στατιστικά για 30’. Άρα χρειάζεται µέτρο και βέλτιστη επιλογή των 
δεικτών και του τρόπου και συχνότητας καταγραφής στατιστικών. Και για αυτό απαιτείται 
χρόνος, δουλειά και συνέπεια αλλά όχι υπερβολή. Η περίπτωση των χρηστών είναι µια 
άλλη υπόθεση. Ακόµα πιο σοβαρή αν σκεφτούµε ότι το προσωπικό της βιβλιοθήκης έχει 
δεσµευθεί και συµµετέχει στις διαδικασίες, ενώ ο χρήστης ούτε έχει δεσµευθεί ούτε είναι 
υποχρεωµένος να συµµετέχει. Αδιαφορία, καχυποψία, έλλειψη χρόνου και πιθανή κούραση 
από συνεχείς «έρευνες» και «ερωτηµατολόγια» που καλείται να συµπληρώσει, είναι µερικά 
από τα πιθανά προβλήµατα που θα αντιµετωπίσουµε. Πέρα από τις τεχνικές 
«αναγκαστικής» και ανώδυνης εµπλοκής του στην έρευνα, και στις οποίες θα αναφερθούµε 
στο επόµενο κεφάλαιο, µπορούµε να παρακάµψουµε τα προβλήµατα αυτά προσπαθώντας 
να κάνουµε τον χρήστη να αισθανθεί «υποχρεωµένος» να συµµετάσχει, τόσο µέσω της 
ενηµέρωσης όσο και καλλιεργώντας την εντύπωση ότι η γνώµη του είναι σηµαντική και ότι 
όντως θα ληφθεί σοβαρά υπόψη. Και σε αυτή την περίπτωση οι δικές µας προσπάθειες 
πρέπει να είναι όντως ειλικρινείς. Όχι τρικ και ψέµατα στους «πελάτες». Ποτέ! Και τέλος σε 
κάθε περίπτωση είναι ευνόητο ότι δεν µπορείς να βάζεις τον χρήστη να συµπληρώνει 
ερωτηµατολόγια κάθε ηµέρα ή όποτε θέλεις εσύ. Φανταστείτε πόσο «αντικειµενικός» θα 
είναι ένας χρήστης – φοιτητής που θα τον έχεις «αναγκάσει» να έρθει, αν ποτέ έρθει, στην 
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βιβλιοθήκη και να συµπληρώσει ένα ερωτηµατολόγιο 10 σελίδων µέσα στην εξεταστική του 
περίοδο. Ούτε εγώ δεν θα ήµουν. 
 
 
5. Πρακτικές, Σχεδιασµός και Μεθοδολογία µετρήσεων  

(Απόψε αυτοσχεδιάζουµε ή .. ?) 
 
Ας έρθουµε τώρα στο ουσιώδες. Έχουµε επιλέξει τους δείκτες µας και καλούµαστε να 
µετρήσουµε. Πως θα γίνει αυτό? Ο σαξοφωνίστας Charlie Parker ο επονοµαζόµενος “Bird” 
ήταν ένας από τους πρωτοπόρους Jazz µουσικούς και ο γεννήτορας µαζί µε τον Dizzie 
Gillespie του be bop (µουσικό ρεύµα της jazz). Η διεθνής και καθολική αναγνώρισή του 
οφείλεται στην τροµερή ικανότητά του να αυτοσχεδιάζει πάνω στις διάφορες µουσικές 
φόρµες που συνιστούν την  jazz µουσική. Ο άνθρωπος κυριολεκτικά «πετούσε» τόσο 
ψυχικά όσο και µε τα δάκτυλά του στα κλειδιά του alto σαξοφώνου. στην ουσία κατέλυσε 
κάθε είδους µουσική φόρµα και πρότυπο. Ποτέ δεν έπαιξε το ίδιο κοµµάτι µε τον ίδιο τρόπο 
πάνω από µία φορά. Πολύ φοβάµαι όµως ότι στην περίπτωσή µας ο «Bird» θα πρέπει να 
αποτελεί παράδειγµα προς αποφυγή. Οι µετρήσεις µας και οι έρευνές µας πρέπει να 
διέπονται από πειθαρχία και επιστηµονικούς κανόνες. Από την απλή συλλογή ποσοτικών 
στατιστικών στοιχείων έως και τις σαφώς πιο πολυσύνθετες έρευνες χρηστών. Υπάρχουν 
πρότυπα, κανόνες, επιστηµονικές θεωρίες, εργαλεία δηλαδή κατάλληλα, για αυτή την 
δουλειά. Η άγνοια των σχετικών επιστηµονικών θεωριών, και οι διάφορες άλλες 
αντικειµενικές δυσκολίες (απαιτήσεις σε χρόνο, ανθρώπινο δυναµικό κλπ) δεν µπορούν να 
αποτελούν πλέον δικαιολογίες. Ή το κάνουµε σωστά ή δεν το κάνουµε καθόλου. Άλλωστε 
στο σηµείο που έχουµε φτάσει εννοείται ότι όλοι έχουµε δεσµευθεί να συµµετάσχουµε και 
να αποκτήσουµε όλες τις απαραίτητες επιστηµονικές γνώσεις για να το κάνουµε σωστά. 
Άρα, ας κρατήσουµε την φαντασία µας και τους αυτοσχεδιασµούς για το στάδιο της 
ερµηνείας και αξιοποίησης των αποτελεσµάτων, όπου όχι µόνο χρειάζονται αλλά ίσως και 
απαιτούνται για να χαράξουµε την στρατηγική µας και να ικανοποιήσουµε τις ανάγκες των 
«πελατών» µας. 
 
Και ας ξεκινήσουµε τώρα να δούµε αρχικά πως µπορούµε να συλλέξουµε τα διάφορα 
χρήσιµα στοιχεία που έχουµε ήδη αποφασίσει. 
 
- Αυτοµατοποιηµένο Σύστηµα της Βιβλιοθήκης  

Όπως είδαµε πολλά από τα χρήσιµα για την ποιότητα στοιχεία είναι στοιχεία που ήδη 
βρίσκονται καταχωρηµένα στο σύστηµα της βιβλιοθήκης. Άλλωστε όλοι θα θυµάστε ότι οι 
δυνατότητες κάθε πακέτου να εξάγει πλήθος στατιστικών, χρήσιµων ή µη, αποτελούσαν 
απαιτούµενη προδιαγραφή από την πλευρά της βιβλιοθήκης και ένα σηµείο ισχύος για 
διαφηµιστικούς λόγους από την πλευρά των προµηθευτών. Σε αυτή την περίπτωση τα 
πράγµατα είναι σχετικά εύκολα και µπορούµε εύκολα, γρήγορα και µε σχετική ακρίβεια να 
συλλέξουµε στοιχεία, για τους χρήστες µας, για την κίνηση των βιβλίων, για τις συλλογές 
µας, για τις υπηρεσίες διαδανεισµού, για το κόστος των προσκτήσεων κλπ. Εννοείται ότι 
όσο πιο πολλές υπηρεσίες «παρέχονται» αυτόµατα και καταγράφονται µέσα από το 
σύστηµα τόσο πιο πολλά στοιχεία µπορούµε να συλλέξουµε από αυτό. Υπάρχουν όµως 
µερικά σηµεία που θα πρέπει να προσέξουµε : 

 
α) Η ταυτοποίηση των στατιστικών όρων (ορισµών) του συστήµατος για τους διαφόρους 

δείκτες  µε τους ορισµούς που θεωρούµε εµείς για αυτούς τους δείκτες. Ένα απλοϊκό 
παράδειγµα : στο ερώτηµα πόσοι είναι οι χρήστες µας, το σύστηµα προφανώς θεωρεί το 
σύνολο των εγγεγραµµένων χρηστών. Αν εµείς θεωρούµε όµως ή θέλουµε να πάρουµε 
στοιχεία για τους «ενεργούς» χρήστες προφανώς υπάρχει πρόβληµα και θα πρέπει να 
παρέµβουµε στο σύστηµα και να ορίσουµε, αν µπορούµε, κριτήρια που θα µας δώσουν τα 
επιθυµητά στοιχεία, περίπτωση που µας οδηγεί στο δεύτερο σηµείο, 

β) τις δυνατότητες παραµετροποίησης του συστήµατος, δηλαδή αν και πόσο εύκολα 
µπορούµε να παρέµβουµε σε αυτό και να αλλάξουµε ή να προσθέσουµε κριτήρια εξαγωγής 
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στατιστικών. Για παράδειγµα στην περίπτωση των ενεργών χρηστών θα ήταν χρήσιµο να 
µπορούµε να ορίσουµε ένα κριτήριο για αυτούς, π.χ. ενεργός χρήστης είναι αυτός που έχει 
χρησιµοποιήσει µια υπηρεσία της βιβλιοθήκης µέσα στο τρέχον έτος, και να έχουµε πιο 
αξιόπιστα στοιχεία. 

 
- Άλλα αυτοµατοποιηµένα συστήµατα της Βιβλιοθήκης  

Στην περίπτωση αυτή αναφερόµαστε στις δυνατότητες εξαγωγής στοιχείων από 
διάφορα άλλα προγράµµατα που είναι εγκατεστηµένα στην βιβλιοθήκη και διαχειρίζονται 
υπηρεσίες, όπως : 

- το πρόγραµµα διαχείρισης του δικτύου της βιβλιοθήκης, το οποίο µπορεί να µας 
δώσει στοιχεία χρήσης των διατιθέµενων Η/Υ από τους χρήστες, στοιχεία 
αποµακρυσµένης χρήσης, στοιχεία αλληλογραφίας των χρηστών µε το προσωπικό 
και πολλά άλλα στα οποία θα εντρυφήσουµε στο επόµενο κεφάλαιο περί 
αξιολόγησης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών. 

- πρόγραµµα διαχείρισης της υπηρεσίας διαδανεισµού, που µπορεί να µας δώσει 
χρησιµότατα στοιχεία για ένα δυναµικό τµήµα κάθε βιβλιοθήκης (όγκο 
παραδιδοµένων τεκµηρίων, ποσοστά ικανοποίησης των αιτηµάτων των χρηστών, 
χρόνους παράδοσης, κόστος πρόσκτησης κλπ)  

- πρόγραµµα διαχείρισης υλικού (γραφικά, χαρτικά κλπ),  
- οι µνήµες από τα φωτοαντιγραφικά µηχανήµατα.  

 
 
- Χειρονακτική τακτική και συνεχής καταγραφή στατιστικών  

Εδώ αρχίζουν τα δύσκολα καθώς µιλάµε πλέον για στοιχεία που δεν µπορούν να 
συλλεχθούν αυτόµατα από πουθενά και αυτά είναι και αρκετά. Σε αυτή την κατηγορία 
ανήκουν και τα στοιχεία που συλλέγονται µε δειγµατοληπτικές έρευνες, αλλά εδώ να 
αναφερθούµε µόνο σε εκείνα τα στοιχεία που µπορούν να συλλέγονται συνολικά και σε 
τακτική βάση από την τήρηση σχετικών αρχείων κυρίως από το προσωπικό αλλά και από 
τους χρήστες. Τέτοια στοιχεία µπορούν να αφορούν την επεξεργασία υλικού από το 
προσωπικό της βιβλιοθήκης, την υποστήριξη και εξυπηρέτηση των χρηστών ανά υπηρεσία 
(π.χ. πόσοι χρήστες εξυπηρετήθηκαν σε θέµατα ηλεκτρονικών περιοδικών, πόσοι χρήστες 
ήρθαν να µας ρωτήσουν που βρίσκονται παλαιά  τεύχη περιοδικών κλπ), την συµµετοχή 
στα εκπαιδευτικά σεµινάρια της βιβλιοθήκης, την χρήση των θέσεων εργασίας σε Η/Υ, στα 
CD-ROMs, στο Internet κλπ. 
 

Ο τρόπος συλλογής τέτοιων στοιχείων φαινοµενικά δεν είναι  ιδιαίτερα δύσκολος. Απλά 
ο υπάλληλος ή ο χρήστης έχει µπροστά του µια φόρµα και τις περισσότερες φορές το µόνο 
που έχει ίσως να κάνει είναι να σηµειώσει µε Χ ένα ή δύο πεδία της φόρµας τη στιγµή που 
ξεκινά ή τελειώνει την δουλειά του. Αν κάποιοι από εσάς έχετε αρχίσει να γελάτε νευρικά µε 
την σκέψη  και µόνο ότι µπορεί κάποια µέρα να χρειαστεί να κάνετε αυτή τη δουλειά 
καθηµερινά µε δέκα χρήστες πάνω από το κεφάλι σας, σκεφτείτε και την υπαρκτή 
απελπισία πολλών συναδέλφων σας που ήδη το κάνουν συστηµατικά και µεθοδικά εδώ και 
χρόνια σε πολλές βιβλιοθήκες του εξωτερικού. Θα µου πείτε αποτελεί αυτό επιχείρηµα 
τώρα? Όχι απαραίτητα καθώς ολοένα και περισσότεροι πλέον τείνουν να αποφεύγουν ή να 
εγκαταλείπουν αυτές τις τακτικές καταγραφής είτε εξελίσσοντας αυτόµατες διαδικασίες µε τη 
χρήση µηχανισµών ή λογισµικού, είτε επιλέγοντας να καταγράφουν τέτοιου είδους στοιχεία 
δειγµατοληπτικά. Αλλά παρ’ όλα αυτά θυµηθείτε ότι τέτοιες διαδικασίες εννοείται ότι έχουµε 
δεσµευθεί να ακολουθούµε και να συµµετέχουµε. Και είπαµε ας θυµηθούµε πάλι ότι κανείς 
µα κανείς, δεν είπε ότι η διασφάλιση της ποιότητάς µας, µε ότι αυτό απαιτεί και 
συνεπάγεται, είναι µια εύκολη υπόθεση. 
 
- ∆ειγµατοληπτικές Έρευνες  

Οι δειγµατοληπτικές έρευνες αποτελούν ένα σηµαντικό και δυναµικό εργαλείο 
επιστηµονικής έρευνας, τόσο ποσοτικής όσο και ποιοτικής, µε την βασική προϋπόθεση ότι 
υιοθετούνται και ακολουθούνται βασικοί θεµελιώδεις κανόνες της στατιστικής θεωρίας. 
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Λαµβάνοντας υπόψη την παραπάνω προϋπόθεση µια σωστά σχεδιασµένη και οργανωµένη 
δειγµατοληπτική έρευνα µπορεί να µας δώσει έγκυρα και ακριβή αποτελέσµατα µε την 
βέλτιστη οικονοµία χρόνου και εργασίας. Οι δειγµατοληπτικές έρευνες µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν από µια βιβλιοθήκη : 

- για την χειρονακτική µέτρηση ποσοτικών στατιστικών στοιχείων τόσο αντί της 
συνεχούς καταγραφής αυτών από το προσωπικό (εξυπηρέτηση χρηστών, χρήση 
Η/Υ και εξοπλισµού, επισκέψεις χρηστών) όσο και για την καταγραφή στοιχείων των 
οποίων η µέτρηση δεν µπορεί να γίνει πρακτικά αλλιώς (χρήση περιοδικών, χρήση 
υλικού αναφοράς- µη δανειζόµενου, χρήση χώρων εργασίας κλπ) 

- για την µέτρηση ποιοτικών στοιχείων απόδοσης της βιβλιοθήκης και ικανοποίησης 
και αναγκών των χρηστών – πελατών. 

 
Βασικοί παράµετροι κάθε δειγµατοληπτικής έρευνας, είναι ο σωστός σχεδιασµός και 

χρονικός προγραµµατισµός, η σωστή δειγµατοληψία, το «µέσο» συλλογής των στοιχείων 
(ερωτηµατολόγιο, κάρτα απόδοσης ή χρήσης), η διαδικασία συλλογής των στοιχείων -
συµπλήρωση των «µέσων» (συνέντευξη, παρατήρηση, οµάδες συζητήσεως), και η 
δοµηµένη ταξινόµηση και ανάλυση των συλλεγοµένων στοιχείων, παράµετροι που θα 
αναλύσουµε παρακάτω πιο διεξοδικά. Το εγχείρηµα µιας σοβαρής και άρα έγκυρης 
δειγµατοληπτικής έρευνας, είναι δύσκολο και απαιτεί βασικές γνώσεις στατιστικής, µεθόδων 
επικοινωνίας και ψυχολογίας και για τον λόγο αυτό δεν υιοθετείται συχνά από τις 
βιβλιοθήκες διεθνώς. Από την άλλη «κάτι σαν δειγµατοληπτικές έρευνες» (τηλέφωνα σε 
φίλους και γνωστούς, επιλεκτική αποστολή ερωτηµατολογίων, ελεύθερη συµπλήρωση 
ερωτηµατολογίων µέσω του Internet23) διεξάγονται πάρα πολύ συχνά διεθνώς και πέρα του 
ότι παρουσιάζονται σαν «επιστηµονικές» έρευνες, κυρίως δεν προσφέρουν κάποια 
εξασφάλιση ή επιστηµονική διαβεβαίωση ότι τα αποτελέσµατα αυτών των ερευνών είναι 
έγκυρα και ακριβή, γεγονός που οδηγεί στην δηµιουργία πλασµατικής εικόνας για την 
πραγµατικότητα. ∆εν είναι πάλι τυχαίο ότι µεγάλες, και όχι µόνο, βιβλιοθήκες του 
εξωτερικού σε τέτοιες περιπτώσεις χρηµατοδοτούν την έρευνα σαν ξεχωριστό project είτε 
εντός της βιβλιοθήκης5 είτε εκτός µε τη µορφή εργολαβίας ανατιθέµενης σε εξειδικευµένους 
συµβούλους και εταιρείες1, 28. 

 
Αλλά ας πάµε ένα βήµα παραπέρα και ας επανέλθουµε στο θέµα της επιλογής του είδους 
της έρευνάς µας. Τι είδους στοιχεία µας ενδιαφέρει να συλλέξουµε ποσοτικά, ποιοτικά ή και 
τα δύο? Εννοείται ότι στο σηµείο που βρισκόµαστε τώρα έχουµε ήδη κάνει την επιλογή µας, 
αλλά τώρα που εννοείται ότι  θα σχεδιάσουµε λεπτοµερώς την έρευνα θα πρέπει να δούµε 
κάπως πιο λεπτοµερώς τα επιµέρους χαρακτηριστικά και διαφορές των δύο ειδών έρευνας 
ώστε να διευκολυνθούµε τόσο στο σχεδιασµό (αρχές, δείκτες, ερωτηµατολόγιο) όσο και 
στην υλοποίηση (συµπλήρωση στοιχείων,  ο ρόλος του ερευνητή) αλλά και στην ανάλυση 
και επεξεργασία των ανάλυση των αποτελεσµάτων. 
 
Οι Gorman & Clayton10, παραθέτουν πολύ πετυχηµένα δύο συγκριτικούς πίνακες που 
περιγράφουν τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των βασικών παραµέτρων µιας έρευνας σε σχέση 
µε το είδος της έρευνας (Πίνακας 5). Βασικές διαφορές των δύο ειδών ερευνών αφορούν 
στο πλαίσιο ερµηνείας της πληροφορίας και στον τρόπο περιγραφής της. στην ποιοτική 
έρευνα περιγράφονται καταστάσεις µέσω λεκτικών σχηµάτων ενώ στην ποσοτική το ίδιο 
επιχειρείται µέσω αριθµητικών απεικονίσεων. Η ποιοτική έρευνα επικεντρώνει την προσοχή 
της στην κατανόηση των διαδικασιών παρά στα τελικά αποτελέσµατα αυτών όπως 
συµβαίνει στην ποσοτική έρευνα. Επίσης η φύση της ανάλυσης της πληροφορίας στην 
ποσοτική έρευνα είναι «αναγωγική», δηλαδή ξεκινάµε µε συγκεκριµένες θεωρήσεις – 
υποθέσεις και προσπαθούµε να δούµε αν τα στοιχεία µας τις επιβεβαιώνουν ή τις 
διαψεύδουν, ενώ αντίθετα στην ποιοτική έρευνα η διαδικασία αυτή είναι «επαγωγική» 
δηλαδή συλλέγει και αξιολογεί τα στοιχεία µε σκοπό να εξηγήσει τα γεγονότα ή αλλιώς να 
εισάγει µια θεωρία βασισµένη σε παρατηρούµενα φαινόµενα. Τέλος δύο βασικά 
χαρακτηριστικά όπου θα πρέπει πάντα να δίνεται ιδιαίτερη σηµασία είναι : 
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- ο ρόλος του ερευνητή σε κάθε περίπτωση. Στην ποσοτική έρευνα παραµένει 
αντικειµενικός και αµερόληπτος παρατηρητής ενώ στην ποιοτική έρευνα η συµµετοχή 
του είναι πιο προσωπική µε µεγάλες πιθανότητας εµφάνισης µεροληψίας και 
συναισθηµατικών φαινοµένων. 

- στην ποιοτική έρευνα όπως ήδη είπαµε, δίνεται η δυνατότητα σε εµάς να γνωρίσουµε 
και στον χρήστη-πελάτη να µας γνωρίσει, τις προσωπικές τους απόψεις, ανάγκες, 
προσδοκίες και ιδιαιτερότητες. Και αυτό πραγµατικά είναι πολύ σηµαντικό. 

 
Παράµετροι Ποσοτική έρευνα Ποιοτική έρευνα 
Παραδοχές Αντικειµενική πραγµατικότητα των 

κοινωνικών δεδοµένων 
Προβάδισµα της µεθόδου 
Ικανότητα προσδιορισµού των 
µεταβλητών 
Ικανότητα µέτρησης των µεταβλητών 
 

Κοινωνική ανοικοδόµηση της 
πραγµατικότητας 
Προβάδισµα του υποκειµένου 
Πολυπλοκότητα των µεταβλητών 
 
∆υσκολία µέτρησης των µεταβλητών 

Σκοπός Γενικοποίηση 
Πρόβλεψη 
Αιτιολογική εξήγηση 
 

Εξάρτηση από τα συµφραζόµενα 
Ερµηνεία  
Κατανόηση των απόψεων των 
συµµετεχόντων 

Προσέγγιση Βασισµένη σε υποθέσεις 
Επεξεργασία και έλεγχος 
Χρήση τυπικών εργαλείων 
Πειραµατισµός 
Αναγωγική 
Ανάλυση συστατικών 
Αναζήτηση προτύπων και 
συναίνεσης 
Μείωση πληροφορίας σε 
αριθµητικούς δείκτες 
 

Ανάπτυξη θεωρίας 
Ανάδειξη & απεικόνιση 
Εργαλείο ο ερευνητής 
Φυσικότητα 
Επαγωγική 
Αναζήτηση προτύπων 
Αναζήτηση πλουραλισµού και 
διαφορετικότητας 
Περιγραφική 

Ο ρόλος του ερευνητή ∆ιαχωρισµένος και αµερόληπτος 
Αντικειµενική περιγραφή 

Προσωπική συµµετοχή και 
µεροληψία  
Συναισθηµατική κατανόηση 

  
Πίνακας 5. Σύγκριση των χαρακτηριστικών ιδιοτήτων της ποσοτικής & ποιοτικής έρευνας, 

Gorman, G.E. & Clayton, P., 1997. 
 
Σε αυτό το σηµείο είναι ίσως καλύτερο να ασχοληθούµε λίγο µε τις βασικές παραµέτρους 
των δειγµατοληπτικών ερευνών και στις οποίες αναφερθήκαµε συνοπτικά παραπάνω. 
 
- Σχεδιασµός της έρευνας 

Κάθε σοβαρή έρευνα θέλει τον … σχεδιασµό της. Ο σχεδιασµός της έρευνας θα πρέπει 
να καθορίζει από την αρχή τις βασικές αρχές που θα διέπουν την έρευνα και φυσικά το 
πλαίσιο των πρακτικών που θα ακολουθηθούν. Εν πρώτοις θα πρέπει να αποφασιστεί και 
αποτυπωθεί η διαδικασία ολοκληρωµένη, από την αρχή ως το τέλος. Τα βασικά στάδια είναι 
να εστιάσουµε στο πρόβληµα, να αποφασίσουµε για τις υποθέσεις ή τα στοιχεία που θα 
µετρήσουµε και θα εξετάσουµε, να σχεδιάσουµε το δείγµα και το µέσο συλλογής των 
πληροφοριών, να σχεδιάσουµε την διαδικασία συλλογής, και να εξετάσουµε πως θα 
αναλύσουµε και θα αξιοποιήσουµε τα στοιχεία. Βασικά ερωτήµατα και θέµατα που θα 
πρέπει να απαντηθούν σε αυτό το στάδιο είναι : 
- Σε ποια σηµεία θα εστιάσουµε την προσοχή µας και την έρευνά µας ? Με λίγα λόγια 

ποιο είναι το πρόβληµά µας? 
- Ποια γεγονότα, δείκτες, και καταστάσεις θα µελετήσουµε? 
- Ποιο θα είναι το πλαίσιο µέσα στο οποίο θα µελετήσουµε τα παραπάνω? Σε ποιο 

βαθµό, σε ποια σύνολα και υποσύνολα πληθυσµού ? 
- Πως θα τα µελετήσουµε? 
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Τέλος τρεις σηµαντικοί παράγοντες που δεν θα πρέπει να παραβλέψουµε κατά τον 
σχεδιασµό της έρευνας, είναι : 
- Ο σωστός χρονικός προγραµµατισµός της έρευνας. Τα ερωτήµατα : πότε θα γίνει, πόσο 

θα διαρκέσει, είναι µεγάλης σηµασίας τόσο για την ακρίβεια όσο και την εγκυρότητα των 
αποκρίσεων (θυµηθείτε την περίπτωση έρευνας εν µέσω εξεταστικής περιόδου που 
αναφέρθηκε παραπάνω). Στην περίπτωση καταγραφής στατιστικών στοιχείων από το 
προσωπικό ο χρονικός ορίζοντας µπορεί να είναι πιο ευρύς αλλά σε κάθε περίπτωση 
αντιπροσωπευτικός. 

- το απαιτούµενο κόστος για την υλοποίησή της, σε χρήµα, χρόνο, ανθρώπινο δυναµικό. 
Για παράδειγµα ένα µεγάλο δείγµα ή ένα µεγάλο ερωτηµατολόγιο απαιτούν γενικότερα 
µεγαλύτερο χρόνο διεκπεραίωσης της έρευνας. 

- Και τέλος η ενηµέρωση και δέσµευση συµµετοχής του προσωπικού στην έρευνα. 
 
 
- ∆ειγµατοληψία 

Σε αυτό το σηµείο θα ήθελα να τονίσω τον ρόλο και την σηµασία της στατιστικής 
θεωρίας πάνω στην γενικότερη υπόθεση της έρευνας. Όπως είδαµε και στα προηγούµενα 
κεφάλαια οι βασικές αρχές της στατιστικής θεωρίας είναι το κυριότερο εργαλείο 
παρακολούθησης και ανάλυσης των στοιχείων εκείνων που επηρεάζουν την ποιότητα σε 
µια σειρά διαδικασιών σε έναν οργανισµό. Η βασική, ή αν θέλετε υποτυπώδης γνώση 
αυτών των αρχών, από τους εµπλεκόµενους στην έρευνα αλλά και στις διαδικασίες 
διασφάλισης ποιότητας, είναι απαραίτητη προϋπόθεση για την επιτυχή υλοποίηση της 
προσπάθειάς µας. Και θα γίνουµε στατιστικολόγοι? ∆εν πρόκειται να σας ζητηθεί και ούτε 
πρέπει! Πέρα από τις βασικές γνώσεις για την κατανόηση και παρακολούθηση των 
διαδικασιών αποτίµησης, για τις υπόλοιπες απαραίτητες γνώσεις, που είναι και αρκετές, θα 
πρέπει να καταφεύγουµε στους «ειδικούς», τουλάχιστον όταν αυτοί µπορούν να βρεθούν. 
Προς Θεού κανείς δεν λεει κάθε βιβλιοθήκη να προσλάβει και από έναν στατιστικολόγο (αν 
και δεν θα ήταν άσχηµη ιδέα). Απλά απευθυνθείτε στους αρµόδιους επιστήµονες ή τµήµατα 
ή εργαστήρια που πιθανών υπάρχουν στο ίδρυµά σας ή ακόµα και φίλους και γνωστούς 
σας και ζητήστε τους την βοήθειά τους. Ή ακόµα αν υπάρχει η (οικονοµική) δυνατότητα 
απευθυνθείτε σε ειδικούς εξωτερικούς συµβούλους τουλάχιστον για κάποιες συµβουλές. ΄Η 
τέλος αν θέλετε απευθυνθείτε στους οικοδεσπότες αυτής της διηµερίδας, την ΜΟΠΑΒ, που 
αν όχι ίσως σήµερα, έχει όλα τα προσόντα βραχυπρόθεσµα να παίξει, κάτω από 
συγκεκριµένες προϋποθέσεις, έναν σηµαντικό και ουσιαστικό συµβουλευτικό ρόλο σε 
θέµατα ποιότητας για όλες τις ελληνικές βιβλιοθήκες.  

 
Ολόκληρες θεωρίες έχουν αναπτυχθεί γύρω από το σωστό σχεδιασµό και επιλογή του 

δείγµατος µιας έρευνας. Θεωρίες που πραγµατικά µπορούν να φέρουν σε απελπισία τον 
αδαή που θα ξεκινήσει µόνος του να κάνει αυτή την δουλειά. Ίσως να είναι αυτός ο λόγος 
πολλές, µα πάρα πολλές, «δειγµατοληπτικές έρευνες» παρακάµπτουν την σηµασία της 
δειγµατοληψίας καταπατώντας κάθε επιστηµονική αρχή και κανόνα. Και σε αυτό το στάδιο 
δυστυχώς κυριολεκτικά κυριαρχεί ο «αυτοσχεδιασµός» (και χωρίς καν να πλησιάζουµε τα 
αποτελέσµατα των αντίστοιχων προσπαθειών του “Bird”). Σε αυτό το σηµείο θα 
παραθέσουµε απλά τις βασικές αρχές της βασική θεωρίας, καθώς ο σκοπός µας είναι να 
κατανοήσουµε την σηµασία της διαδικασίας στην συνολική υπόθεση της αποτίµησης. 
Εννοείται βέβαια, ότι άσχετα αν απευθυνθούµε ή όχι σε ειδικούς στατιστικολόγους, είναι 
απαραίτητο να εντρυφήσουµε σε κάποιο ικανοποιητικό βαθµό τις βασικές αρχές της 
στατιστικής, ώστε µε απλά λόγια τουλάχιστον να ξέρουµε τι κάνουµε και τι µας γίνεται! 

 
Βασικός στόχος της δειγµατοληψίας είναι η εξασφάλιση του βέλτιστου βαθµού ακριβείας 

των αποτελεσµάτων µέσω της βέλτιστης και έγκυρης αντιπροσώπευσης όλων των οµάδων 
και υποοµάδων του συνολικού πληθυσµού στο δείγµα. Βασικοί παράµετροι σχεδιασµού του 
δείγµατος είναι : 
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- Η οριοθέτηση, το µέγεθος και οι ιδιαίτερες κατηγοριοποιήσεις του συνολικού πληθυσµού 
– «στόχου» 
Εδώ καλούµαστε να απαντήσουµε στο πόσοι και ποιοι είναι οι «πελάτες» µας, σε τι 
κανονικές οµάδες ή κατηγορίες χωρίζονται (τµήµατα, σχολές, ακαδηµαϊκή ιδιότητα), 
ποιο το µέγεθος κάθε οµάδας και υποοµάδας και το ειδικό της βάρος στο συνολικό 
πληθυσµό, ποια κοµµάτια του πληθυσµού είναι ενεργά ή ανενεργά, και τέλος ποιους και 
πόσους από το συνολικό πληθυσµό θα εµπλέξουµε στην γενικευµένη ή εξειδικευµένη 
έρευνά µας? Με λίγα λόγια περιγράφουµε και οριοθετούµε τον συνολικό πληθυσµό από 
όπου θα πάρουµε το δείγµα για την έρευνα, κάτι πολύ χρήσιµο ανάλογα µε το είδος της 
έρευνάς µας αν θυµηθούµε ότι πλέον «πελάτες» της βιβλιοθήκης θεωρούµε ένα πολύ 
ευρύ φάσµα πληθυσµιακών και κοινωνικών οµάδων. 

 
- Ο τρόπος επιλογής των µονάδων του δείγµατος από το σύνολο ή υποσύνολα του 

πληθυσµού 
Ο τρόπος επιλογής του δείγµατος καθορίζει την αντιπροσωπευτικότητα του συνολικού 
πληθυσµού στο δείγµα και επηρεάζει ανάλογα µε το µέγεθος του δείγµατος και τον 
επιθυµητό βαθµό ακριβείας (σφάλµα) αυτού. Για την επιλογή του δείγµατος θα πρέπει 
να λάβουµε υπόψη τις ιδιαιτερότητες και το µέγεθος του συνολικού πληθυσµού, που 
περιγράψαµε παραπάνω και να χρησιµοποιήσουµε κάποια από τις γνωστές µεθόδους 
δειγµατοληψίας (τυχαία δειγµατοληψία, στρωµατογραφική δειγµατοληψία κλπ). Μια 
ικανοποιητική µέθοδος δειγµατοληψίας για µια ακαδηµαϊκή βιβλιοθήκη αποτελεί η 
τυχαία στρωµατογραφική δειγµατοληψία (π.χ. µε στρώµατα τα τµήµατα του 
πανεπιστηµίου και υποστρώµατα τις ακαδηµαϊκές ιδιότητες του πληθυσµού)5, 30.  
 

- Ο επιθυµητός βαθµός ακρίβειας των αποτελεσµάτων και το µέγεθος του δείγµατος 
Το µέγεθος του συνολικού πληθυσµού και ο τρόπος επιλογής του δείγµατος µας και το 
µέγεθος του τελικού δείγµατος, καθορίζει ή αν θέλετε επηρεάζει και αντιστρόφως και τον 
επιθυµητό βαθµό ακριβείας (τυπικό σφάλµα) του δείγµατος. Και πάνω σε αυτό το 
σηµείο χρειάζεται µεγάλη προσοχή και σωστοί ΥΠΟΛΟΓΙΣΜΟΙ (να που χρειάζονται οι 
ειδικοί) ώστε να έχουµε το βέλτιστο δείγµα (ούτε µικρό, ούτε µεγάλο) σχετικά µε τους 
σκοπούς της κάθε έρευνας. 
 

- Οι µηχανισµοί ελέγχου των µη στατιστικών σφαλµάτων που τυχόν να επηρεάσουν το 
τελικό αποτέλεσµα. 
Οι έλεγχοι αυτοί αφορούν στην διαπίστωση σφαλµάτων, ελαττωµάτων και παραλείψεων 
που τυχόν συνέβησαν κατά την διάρκεια της συλλογής των στοιχείων, των 
συνεντεύξεων, της κωδικοποίησης των µεταβλητών, των υπολογισµών κλπ. και 
σκοπεύουν αφ’ ενός στην εξασφάλιση ότι το δείγµα µας είναι ή όχι αποδεκτό και αφ’ 
ετέρου στην αποκοµιδή εµπειριών χρήσιµων για την επόµενη έρευνα. 
 
Τελειώνοντας το κοµµάτι της δειγµατοληψίας θα πρέπει να ληφθεί υπόψη, κάτι που 

συνήθως διαφεύγει σε πολλούς. Στην περίπτωση καταγραφής στατιστικών στοιχείων από 
το προσωπικό οι µονάδες του δείγµατος δεν είναι οντότητες (χρήστες) αλλά χρονικές 
µονάδες! ∆ηλαδή το δείγµα µας σε αυτή περίπτωση συνάδει µε τον χρονικό 
προγραµµατισµό της έρευνας και καταγραφής. Με άλλα λόγια θα πρέπει να επιλέξουµε 
πόσο χρόνο θα µετρήσουµε συνολικά (π.χ. την χρήση του αναγνωστηρίου), ποιες χρονικές 
περιόδους, από πόσο χρόνο σε κάθε χρονική περίοδο, πόσες και ποιες ηµέρες της 
περιόδους, πόσες και ποιες ώρες της ηµέρας. Συµπερασµατικά µια τέτοια καταγραφή θα 
πρέπει να κατανέµεται κατάλληλα σε (καθ)ορισµένα χρονικά διαστήµατα στην διάρκεια µιας 
µεγάλης χρονικής περιόδου ή ακόµα και ολόκληρου του έτους και η κατανοµή αυτή 
εξαρτάται πέρα από την επιστηµονική θεωρία και από τις ιδιαιτερότητες της λειτουργίας της 
βιβλιοθήκης και του ιδρύµατος αλλά και από τα εµπειρικά «ιστορικά» δεδοµένα µας. 
 
- Κατασκευή µέσου συλλογής των στοιχείων 
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Το επόµενο ερώτηµα είναι ποιο θα είναι το µέσο συλλογής των στοιχείων µας. Τα 
πράγµατα είναι σχετικά απλά. Στις περισσότερες των ερευνών χρησιµοποιείται πλέον 
κάποιας µορφής ερωτηµατολόγιο ενώ όταν πρόκειται για την καταγραφή απλών 
στατιστικών στοιχείων χρήσης ή απόδοσης από την πλευρά του προσωπικού το 
ερωτηµατολόγιο παίρνει την µορφή µιας ειδικής κάρτας καταγραφής. Τι γίνεται όµως µε το 
περιεχόµενο των ερωτηµατολογίων και καρτών? Πως θα το σχεδιάζουµε? Αν πρόκειται για 
συλλογή απλών στατιστικών στοιχείων, κυρίως από το προσωπικό, απλά κωδικοποιούµε 
τους αντίστοιχους δείκτες που έχουµε επιλέξει να µετρήσουµε και συµπληρώνουµε 
κατάλληλα τα αντίστοιχα πεδία. Απλό! Αλλά εδώ σταµατούν τα απλά. Τι γίνεται όταν 
θελήσουµε να κατασκευάσουµε ένα ερωτηµατολόγιο που θα απευθύνεται στους χρήστες ή 
«πελάτες» της βιβλιοθήκης? Υποτίθεται ότι έχουµε αποφασίσει τι θέλουµε να µάθουµε από 
αυτούς. Όµως πρέπει αυτά τα στοιχεία θα πρέπει να τα ζητήσουµε µε τον κατάλληλο τρόπο. 
Βασικός κανόνας σχεδιασµού ενός ερωτηµατολογίου είναι τα ερωτήµατα να είναι σαφώς και 
ξεκάθαρα διατυπωµένα. Άλλα σηµεία που πρέπει να προσεχθούν είναι : 
- Το περιεχόµενο και η διατύπωση των ερωτηµάτων, κοινώς πως θα διατυπώσουµε τα 

ερωτήµατα µε τα οποία θα εξάγουµε τα στοιχεία που θέλουµε. Τα ερωτήµατα για κάθε 
«στοιχείο» θα πρέπει να είναι µοναδικά. Αν θέλουµε να καταγράψουµε συνδυασµούς 
απαντήσεων, αλληλεπιδράσεις µεταξύ των απαντήσεων ή την «συνέχεια» και 
«συνέπεια» των απαντήσεων του ερωτώµενου αυτό πρέπει να γίνει µε τρόπο διακριτικό 
ώστε να µην φέρουµε σε δύσκολη θέση τον χρήστη - «πελάτη» ή κινήσουµε την 
καχυποψία του µε αποτέλεσµα να πάρουµε µεροληπτικά στοιχεία. 

- Το είδος των ερωτηµάτων, δηλαδή θα έχουµε «ανοιχτά» ερωτήµατα, όπου ο 
ερωτώµενος θα δίνει περιγραφική απάντηση, ή «κλειστά» ερωτήµατα, µε επιλογή 
συγκεκριµένων απαντήσεων ή και τα δύο? Στην περίπτωση των «κλειστών» 
ερωτηµάτων µεγάλη σηµασία έχει το εύρος και η διατύπωση των καθορισµένων 
απαντήσεων που θα κληθεί να επιλέξει ο χρήστης. Στην περίπτωση ερωτηµάτων 
αξιολόγησης/βαθµολόγησης πρέπει να προσέξουµε το εύρος της κλίµακας βαθµολογίας 
που θα προσφέρουµε στον ερωτώµενο και να δώσουµε επιπρόσθετα µια ακριβή 
περιγραφική διατύπωση για κάθε βαθµό της κλίµακας. Σε κάθε περίπτωση θα πρέπει να 
προσφέρουµε στον ερωτώµενο την επιλογή να µην απαντήσει το κάθε ερώτηµα.  

- Η δοµή του ερωτηµατολογίου σε ενότητες, ώστε ο ερωτώµενος να «προσανατολίζεται» 
και να συγκεντρώνεται σε συγκεκριµένα θέµατα και µην πελαγοδροµεί και κουράζεται. 
Βέβαια αυτό εξαρτάται και από την µορφή τη έρευνάς µας, αν αναφέρεται σε ένα ή 
πολλά ζητήµατα. Σε κάθε περίπτωση πάντως το ερωτηµατολόγιο πρέπει να περιέχει 
αρχική ξεχωριστή ενότητα καταγραφής των χαρακτηριστικών στοιχείων του 
ερωτώµενου (Τµήµα, ακαδηµαϊκή ιδιότητα, χρόνια δραστηριοποίησης στο ίδρυµα, 
αντικείµενα ενδιαφέροντος κλπ). 

- Η κωδικοποίηση των ερωτηµάτων, ώστε να είναι δυνατή και ευκολότερη η ταξινόµηση 
και ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων. 

- Και τέλος το µέγεθος του ερωτηµατολογίου. Όσο καλόπιστος και καλοπροαίρετος µπορεί 
να είναι ένας χρήστης – «πελάτης» ή ικανός και ευγενικός ο ερευνητής, ένα µεγάλο σε 
έκταση ερωτηµατολόγιο ή φόρµα καταγραφής είναι πολύ πιθανόν να προκαλέσει 
κούραση, σύγχυση και δυστροπία στον ερωτώµενο αλλά και στον ερευνητή όταν 
πρόκειται για καταγραφή στατιστικών στοιχείων από το προσωπικό. Άρα µέτρο! 

 
Αφού καταρτίσουµε το ερωτηµατολόγιο ή την φόρµα καταγραφής των στοιχείων θα 

πρέπει να υπάρξει αρχικά ενηµέρωση και συζήτηση επί της ουσίας µε όλο το εµπλεκόµενο 
προσωπικό και οι πιθανές παρατηρήσεις να ληφθούν υπόψη στην τελική διαµόρφωση του 
ερωτηµατολογίου. Αν υπάρχει και η δυνατότητα, δεν θα ήταν καθόλου άσχηµα αν 
«δοκιµάζαµε» το ερωτηµατολόγιο ή τη φόρµα µας είτε σε µερικούς επιλεγµένους χρήστες – 
«πελάτες» όλων των κατηγοριών για να καταγράψουµε τις αντιδράσεις τους και τις 
παρατηρήσεις τους, είτε διεξάγοντας µια µικρής έκτασης έρευνα στην περίπτωση 
καταγραφής στατιστικών στοιχείων από το προσωπικό. 
 
- Οργάνωση & Μέθοδοι συλλογής των στοιχείων 
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Το επόµενο στάδιο της έρευνας είναι η συλλογή στοιχείων µέσω της συµπλήρωσης των 
ερωτηµατολογίων και των καρτών απόδοσης και χρήσης από τους χρήστες ή το 
προσωπικό. Για το σκοπό αυτό υπάρχουν συγκεκριµένοι µέθοδοι : 

 
- Παρατήρηση & καταγραφή 

Αν και η µέθοδος αυτή χρησιµοποιείται κυρίως για την καταγραφή στοιχείων 
συµπεριφοράς σε ποιοτικές έρευνες, στην περίπτωσή µας µπορεί να αποτελέσει ένα 
απλό και χρήσιµο τρόπο καταγραφής κυρίως των στατιστικών στοιχείων χρήσης 
διαφόρων υπηρεσιών ή και εξοπλισµού της βιβλιοθήκης (χρήση µη-δανειζόµενου 
υλικού, χρήση αναγνωστηρίου, χρήση θέσεων εργασίας σε Η/Υ κ.ά.). Ο τρόπος αυτός 
είναι µάλλον απλοϊκός και ενέχει µεγάλες πιθανότητες εµφάνισης µεροληψίας από την 
πλευρά του ερευνητή – παρατηρητή και άλλων τεχνικών µη δειγµατοληπτικών 
σφαλµάτων, αλλά παρ’ όλα αυτά είναι πρακτικός και σε πολλές περιπτώσεις µοναδικός. 
 

- Συνέντευξη 
Η µητέρα όλων των µεθόδων. Είναι η πιο δηµοφιλής και αποδεκτή µέθοδος 
συµπλήρωσης ερωτηµατολογίων και συλλογής χρήσιµων στοιχείων. Επιτυγχάνει, σε 
συνάρτηση µε την δοµή του ερωτηµατολογίου και τις ικανότητες επικοινωνίας του 
ερευνητή, την πιο αναλυτική, ακριβή και ισορροπηµένη συλλογή στοιχείων και των 
απόψεων του ερωτώµενου. Επίσης όταν πρόκειται για ποιοτική έρευνα προσφέρει δύο 
επιπλέον πλεονεκτήµατα : µε την προσωπική επαφή ερωτώµενου και ερευνητή ο 
ερωτώµενος ενθαρρύνεται να απαντήσει σε «επικίνδυνες» ερωτήσεις και να εµβαθύνει 
σε διάφορα χρήσιµα θέµατα, ενώ από την άλλη µε τον διάλογο που δηµιουργείται ο 
ερωτώµενος είναι δυνατόν αφ’ ενός να «ενηµερωθεί» για πράγµατα που δεν γνωρίζει 
και αφ’ ετέρου να δηµιουργήσει νέα ζητήµατα από τα οποία να εξάγουµε στην συνέχεια 
χρησιµότατα στοιχεία για τους χρήστες – «πελάτες» µας αλλά και για εµάς. Σηµαντικά 
µειονεκτήµατα της συνέντευξης αφορούν στο ότι είναι χρονοβόρα διαδικασία, και ιδίως 
όταν πρόκειται για ποσοτική έρευνα, αφορούν στην µεροληψία του ερευνητή που 
µπορεί να οδηγήσει ακόµα και σε «καθοδήγηση» του ερωτώµενου σε συγκεκριµένες και 
υποκειµενικές κατευθύνσεις. Τέλος µε την µέθοδο της συνέντευξης συνήθως 
εξασφαλίζουµε το µέγιστο ποσοστό αποκρίσεων στην έρευνά µας. 
 

- Αποστολή και συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου 
Η µέθοδος αυτή αν και φαινοµενικά απλή και πρακτική δεν µας απαλλάσσει από 
πολλούς µπελάδες. Για παράδειγµα ένα ερωτηµατολόγιο «χάνεται» πολύ εύκολα στην 
χαρτούρα του γραφείου, ένα e-mail «ξεχνιέται» ευκολότερα στα άδυτα του σκληρού µας 
δίσκου, µε αποτέλεσµα να πρέπει να υπενθυµίσουµε ξανά, ίσως και ξανά, στο δείγµα 
µας, την παράκλησή µας να συµµετάσχουν στην έρευνα συµπληρώνοντάς το. Έπειτα 
είναι και τα προβλήµατα της επιστροφής του ερωτηµατολογίου. Αλλά το πιο σηµαντικό 
µειονέκτηµα της µεθόδου είναι ότι ο χρήστης καλείται να αντιµετωπίσει µόνος του τις 
δυσκολίες του ερωτηµατολογίου (παρερµηνεία ερωτήσεων, παράκαµψη ερωτήσεων, 
τεχνικά λάθος απαντήσεις κ.ά.) µε αποτέλεσµα να αυξάνονται τα απορριπτόµενα 
ερωτηµατολόγια. Όπως είναι κατανοητό για µειωθούν οι επιδράσεις των παραπάνω το 
ερωτηµατολόγιο µας πρέπει να είναι το δυνατόν σαφέστατο και κατανοητό. Η µέθοδος 
αυτή χρησιµοποιείται πολύ συχνά σε σοβαρές έρευνες όταν το δείγµα είναι µεγάλο ή 
καθορίζεται εκ των υστέρων ανάλογα µε τον αριθµό των έγκυρων αποκρίσεων που 
ελήφθησαν. Σε πολλές περιπτώσεις, για λόγους οικονοµίας χρόνου και προσωπικού η 
µέθοδος υιοθετείται παράλληλα µε την συνέντευξη. 

- Οµάδες συζητήσεως 
Η µέθοδος αυτή αν και χρησιµοποιείται ευρέως σε διάφορες έρευνες, εντούτοις αφορά 

κυρίως σε ειδικές ποιοτικές έρευνες καταγραφής, περισσότερων, απόψεων και τρόπων 
συµπεριφοράς απέναντι σε συγκεκριµένα θέµατα, και αυτό γιατί η κωδικοποίηση και 
ταξινόµηση των απαντήσεων των µελών της οµάδας είναι πραγµατικά µια πολύ δύσκολη 
υπόθεση. Παρ’ όλα αυτά η συγκεκριµένη µέθοδος µπορεί να είναι πάρα πολύ χρήσιµη στην 
περίπτωση των βιβλιοθηκών σε εξειδικευµένες περιπτώσεις που θέλουµε στοιχεία για 
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ειδικές υπηρεσίες ή για ειδικές οµάδες των χρηστών µας και στην περίπτωση σχεδιασµού 
µιας γενικότερης έρευνας χρηστών όπου τα συµπεράσµατα της οµάδας µπορούν να 
χρησιµεύσουν τα µέγιστα π.χ. στη κατάρτιση του ερωτηµατολογίου. 
 
- Ανάλυση & ταξινόµηση των στοιχείων 

Το τελευταίο αυτό στάδιο αφορά στην ταξινόµηση και ανάλυση των στοιχείων αφού έχει 
ολοκληρωθεί η συγκέντρωση των ερωτηµατολογίων ή καρτών καταγραφής. Το πρώτο 
πράγµα που θα κάνουµε είναι να υπολογίσουµε το βαθµό απόκρισης του δείγµατος ώστε 
να δούµε πόσο «έγκυρο» ήταν, πόσο αντιπροσωπευτικές ήσαν οι απαντήσεις και αν 
µπορούµε να βασιστούµε σε αυτό. Ποιο είναι το όριο εγκυρότητας? Οι περισσότεροι 
υποστηρίζουν ότι οι αποκρίσεις πρέπει να ξεπερνούν το 50% του δείγµατος και εγώ 
προσωπικά δεν έχω λόγο να διαφωνήσω. Άλλωστε αυτό εξαρτάται και από την σηµασία 
που θέλουµε να δώσουµε στην ακρίβεια των συγκεκριµένων στοιχείων. Μετά από αυτό θα 
ακολουθήσουν οι υπολογισµοί και επαληθεύσεις βασικών παραµέτρων του δείγµατός µας, 
όπως το τυπικό σφάλµα, το διάστηµα εµπιστοσύνης που κινούνται οι αποκρίσεις κ.α. Οι 
διαδικασίες αυτές αν και δεν είναι ιδιαίτερα δύσκολες, αποτελούν άλλο ένα σηµείο όπου η 
εµπλοκή των ειδικών είναι µάλλον επιβεβληµένη και ιδιαίτερα όταν αυτά τα στοιχεία µας 
δίνουν το βαθµό εγκυρότητας και ακρίβειας των αποτελεσµάτων µας. Τελικά τα 
συλλεχθέντα στοιχεία θα καταχωρηθούν µε την βοήθεια κάποιου προγράµµατος σε κάποια 
βάση δεδοµένων από όπου κατόπιν θα µπορέσουµε να εξάγουµε τα χρήσιµα στοιχεία µας. 
 
Τελειώσαµε? Πολύ φοβάµαι ότι µόλις τώρα αρχίζουµε! 
 
 
6. «Ηλεκτρονική» βιβλιοθήκη και αξιολόγηση (Η ναυτία του κυβερνοχώρου) 
 
Μέχρι τώρα αναλύσαµε επί µακρόν όλες  (σχεδόν) τις διαδικασίες που έχουν να κάνουν µε 
τις µετρήσεις χρήσης, αποτίµησης και αξιολόγησης των υπηρεσιών µιας βιβλιοθήκης, σε ότι 
αφορά τις παλιές, καλές «χειροπιαστές» και παραδοσιακές υπηρεσίες και προϊόντα (βιβλία, 
περιοδικά, αναγνωστήρια, εξυπηρέτηση από το προσωπικό κλπ). Ζώντας όλοι, και οι 
ελληνικές βιβλιοθήκες εσχάτως, στην ψηφιακή εποχή, όµως ίσως να αναρωτιέστε τι γίνεται 
µε την υπόθεση της «Ηλεκτρονικής» ή «Ψηφιακής» βιβλιοθήκης. Πως θα αξιολογήσουµε τις 
όποιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες παρέχουν οι βιβλιοθήκες στους «πελάτες» τους, πως θα 
µετρήσουµε την χρήση τους και κυρίως την ποιότητα και την επίδραση που έχουν πάνω 
στις ανάγκες των «πελατών» τους? 
 
Κατ’ αρχάς θα πρέπει να διευκρινίσουµε ορισµένα πράγµατα : 
- Μιλήσαµε στην αρχή για το ευρύ φάσµα των «πελατών» της σύγχρονης βιβλιοθήκης. 

Μέχρι τώρα όµως µιλώντας για αξιολόγηση και µετρήσεις αναφερθήκαµε σε υπηρεσίες 
και προϊόντα των οποίων η χρήση απαιτούσε και απαιτεί την προσωπική «επαφή» και 
φυσική παρουσία των χρηστών - «πελατών» µε/στην βιβλιοθήκη. Υπό την έννοια αυτή ο 
όρος «πελάτης» δεν διαφέρει ουσιαστικά από τον παραδοσιακό ορισµό του χρήστη που 
στην συντριπτική του πλειοψηφία κινείται εντός των ορίων της ακαδηµαϊκής κοινότητας 
του Πανεπιστηµίου. Μετακινούµενοι όµως πλέον στην «ψηφιακή» πραγµατικότητα, µε 
την παροχή αντίστοιχων ηλεκτρονικών υπηρεσιών µέσω του διαδικτύου, ο όρος 
«πελάτης» ξεφεύγει από τα στενά πλαίσια του Πανεπιστηµιακού χρήστη και αποκτά τον 
πλήρη ορισµό, µορφή και εύρος που δώσαµε στο κεφάλαιο 3. ∆εν ανήκει πλέον µόνο 
στη δική µας πανεπιστηµιακή κοινότητα, δεν είναι απαραίτητο καν ότι ανήκει στη 
ακαδηµαϊκή κοινότητα γενικότερα και δεν είναι ανάγκη να είναι µέλος της ευρύτερης 
τοπικής κοινωνίας µας ούτε καν της χώρας µας. ∆εν γνωρίζουµε άµεσα τουλάχιστον, 
ποιος είναι, τι είναι, ποιες είναι οι ανάγκες του, πως και γιατί χρησιµοποιεί τις υπηρεσίες 
µας, τι θα ήθελε και προσδοκούσε από εµάς. Η προσωπική επαφή περιορίζεται αλλά 
παραδόξως οι δυνατότητες «επαφής» αυξάνονται. Οι «χρήστες» ίσως περιορίζονται, οι 
«πελάτες» όµως αυξάνονται. 



Συνεχής Παρακολούθηση & Αξιολόγηση της Ποιότητας Παροχής Υπηρεσιών 

Παναγιώτης Γεωργίου, Πάτρα, Νοέµβριος 1999 25 
 

- Το δεύτερο σηµείο αφορά κυρίως την ελληνική πραγµατικότητα. Προσπαθήσαµε σε 
αυτή την εργασία να ξεκαθαρίσουµε ορισµένα πράγµατα σχετικά µε την ποιότητα στις 
βιβλιοθήκες. Θέσαµε ερωτήµατα πάνω στην ποιότητα αλλά κανένα µέχρι τώρα σε ότι 
αφορά τις υπηρεσίες µας. Θεωρήσαµε δεδοµένες την ικανότητα και την θέληση να 
συνεχίσουµε να προσφέρουµε τις όποιες κλασσικές υπηρεσίες µας. Στην περίπτωση 
όµως των ηλεκτρονικών υπηρεσιών θα πρέπει πριν αρχίσουµε να αναρωτιόµαστε για 
την ποιότητα αυτών, να αναρωτηθούµε και φυσικά να απαντήσουµε σε βασικά 
ερωτήµατα. Είµαστε έτοιµοι να ανοιχτούµε στους «πελάτες» µας µέσω των 
ηλεκτρονικών υπηρεσιών? Θέλουµε? Μπορούµε? Και αν ναι τι θα δώσουµε στους 
«πελάτες» µας? Λίγα, περισσότερα, όλα? Και κάτω από ποιες συνθήκες? 

- Και τέλος κάτι πολύ σηµαντικό. Το ότι παρέχουµε ηλεκτρονικό ή ψηφιακό υλικό, χρήσιµο 
ή άχρηστο δεν το εξετάζουµε αυτή τη στιγµή, ∆ΕΝ σηµαίνει απαραίτητα ότι παρέχουµε 
αυτόµατα και αντίστοιχη ηλεκτρονική υπηρεσία. Αυτό το γνωρίζαµε για τις 
παραδοσιακές υπηρεσίες. Μια τεράστια συλλογή βιβλίων δεν αποτελεί ΥΠΗΡΕΣΙΑ αν οι 
χρήστες – «πελάτες» δεν µπορούν να αναζητήσουν, να προσπελάσουν και να 
χρησιµοποιήσουν το βιβλίο που τους ενδιαφέρει. Αυτό το ξέρουµε όλοι. Μένει να το 
συνειδητοποιήσουµε, όσοι δεν το έχουµε και για την περίπτωση της ηλεκτρονικής 
βιβλιοθήκης. 

 
Με τις παραπάνω παρατηρήσεις κατά νου, ας προσπαθήσουµε τώρα να περιπλανηθούµε 
στα θέµατα αξιολόγησης των ηλεκτρονικών µας υπηρεσιών. Και κατά την προσφιλή µας 
συνήθεια, πρωταρχικά θα πρέπει να θέσουµε κάποια ερωτήµατα σχετικά µε το τι θα πρέπει 
να µας απασχολήσει σε ότι αφορά την ποιότητα των ηλεκτρονικών µας υπηρεσιών. Ο Amos 
Lakos12 µας προσφέρει µερικά συνοπτικά ερωτήµατα : 
- ποιος είναι ο όγκος και τα είδη δικτυωµένων (networked) δραστηριοτήτων που έχει 

αναλάβει η βιβλιοθήκη? 
- ποιοι είναι οι χρήστες των υπηρεσιών αυτών? 
- τι είδους υπηρεσίες χρησιµοποιούν? 
- ποιο είναι το κόστος των διαφόρων δραστηριοτήτων και υπηρεσιών? 
- ποια  είναι  τα οφέλη των χρηστών από τις υπηρεσίες αυτές? 
- µπορούν οι βιβλιοθήκες να διαπιστώσουν την αξία των υπηρεσιών που προσφέρουν σε 

σχέση µε την επίδραση αυτών στους χρήστες – πελάτες τους? 
 
Το αρχικό όµως ερώτηµα που αντιµετωπίζουν οι περισσότεροι ερευνητές και εργασίες2,3,12, 
είναι ο ορισµός του ψηφιακού περιβάλλοντος της βιβλιοθήκης. Από τι αποτελείται? Σε 
γενικές γραµµές οι περισσότεροι συµφωνούν στα βασικά συστατικά του : 
- η υλικοτεχνική υποδοµή, hardware, software, δικτυακή υποδοµή. 
- οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες, OPACs, e-mail, βάσεις δεδοµένων, ηλεκτρονικά περιοδικά, 

on line υποστήριξη και εκπαίδευση των χρηστών, κλπ 
- το ψηφιακό περιεχόµενο της βιβλιοθήκης, σε οποιαδήποτε πιθανή µορφή (τεκµήρια 

πλήρους κειµένου, εικόνες, ειδικές βάσεις δεδοµένων της βιβλιοθήκης κλπ) 
- το καθεστώς διαχείρισης, το υπεύθυνο ανθρώπινο δυναµικό υποστήριξης, η διοίκηση 

της βιβλιοθήκης, οι πηγές χρηµατοδότησης κλπ 
 
Έπειτα, συνεχίζοντας τις ανελέητες ερωτήσεις, ποιο θα είναι το συγκεκριµένο πλαίσιο 
µετρήσεων ή κριτηρίων που θα περιγράψει καλύτερα τις παρεχόµενες υπηρεσίες µας µέσω 
του Internet? Οι Bertot, McClure & Ryan2, υποστηρίζουν µια σειρά από σχετικά κριτήρια : 
- Εύρος , δηλαδή σε τι ποσοστό παρέχεται µια υπηρεσία (π.χ. αριθµός χρηστών που 

προσπελαύνουν µια web σελίδα, τι καθεστώς πρόσβασης έχουν κλπ) 
- Ικανότητα, η χρήση πόρων – πηγών στην πρόσβαση ή προσπέλαση των υπηρεσιών 

(π.χ. το κόστος της σύνδεσης ενός χρήστη σε µια παρεχόµενη On line βάση δεδοµένων, 
ή πόσες ανεπιτυχείς προσπάθειες κάνει ένας χρήστης για να συνδεθεί µε τον server της 
βιβλιοθήκης) 
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- Αποτελεσµατικότητα, πόσο καλά η υπηρεσία ικανοποιεί τις ανάγκες του χρήστη (π.χ. 
ο βαθµός επιτυχούς αναζήτησης και προσπέλασης χρήσιµων πληροφοριών από τον 
χρήστη) 

- Η ποιότητα της υπηρεσίας, πόσο καλά µια υπηρεσία λειτουργεί (π.χ. ποσοστό 
συναλλαγών κατά τις οποίες ο χρήστης αποκτά την πληροφορία που ζητά). 

- Η επίδραση, δηλαδή η υπηρεσία προκαλεί και ποιο όφελος στον χρήστη (π.χ. 
βελτιώνονται οι βαθµοί του φοιτητή?) 

- Χρησιµότητα, σε ποιο βαθµό είναι η υπηρεσία χρήσιµη ή κατάλληλη για κάθε χρήστη, 
- Προσαρµογή, δηλαδή σε ποιο βαθµό προσαρµόζουν και υιοθετούν την χρήση των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών σε σχέση µε τις ανάγκες τους. 
 
Όλα τα παραπάνω ερωτήµατα και θέµατα δεν αναφέρθηκαν για λόγους εντυπωσιασµού ή 
περισσότερο για να κουράσουν ή να φοβίσουν αλλά απλά για να κατανοηθεί το µέγεθος της 
ευθύνης που καλούνται να αναλάβουν πλέον οι βιβλιοθήκες απέναντι στους πελάτες τους 
στην ψηφιακή εποχή και το πλαίσιο των κατευθύνσεων όπου πρέπει να κινηθούν για να 
παρέχουν υψηλής ποιότητας ηλεκτρονικές υπηρεσίες που να ικανοποιούν εν τέλει τους 
πελάτες αυτούς. Μπαίνοντας στο παιχνίδι της ψηφιακής βιβλιοθήκης, αυτόµατα 
τοποθετούµε το πήχη της ποιότητας και της ευθύνης πολύ ψηλά χωρίς να µπορούµε να τον 
κατεβάσουµε εκεί όπου εµείς θέλουµε, όπως ίσως πιστεύουµε ότι µπορούµε να κάνουµε σε 
ένα «παραδοσιακό» περιβάλλον. Τα κύµατα του κυβερνοχώρου γίνονται ολοένα και 
ψηλότερα και εµείς πρέπει να µείνουµε στέρεοι πάνω στην σανίδα ή αλλιώς να 
καταφύγουµε στις οµπρέλες και τις ξαπλώστρες της παραλίας. Τα «µπρατσάκια» δεν 
απαγορεύονται, αλλά δυστυχώς δεν βοηθούν καθόλου. 
 
Εγκαταλείποντας για άλλη µια φορά τα υπαρξιακά ζητήµατα ας εξετάσουµε την 
µεθοδολογία της έρευνας και αξιολόγησης στο ψηφιακό περιβάλλον. Και εδώ κατ’ αρχάς 
µπορούµε να συλλέξουµε τόσο ποσοτικά όσο και ποιοτικά στοιχεία σχεδόν κάτω από το 
ίδιο πρίσµα που αναλύσαµε στο προηγούµενο κεφάλαιο. Οι προτεινόµενες τεχνικές όµως 
σε αυτή την περίπτωση διαφέρουν κατά τι. 
 
- Ποσοτική έρευνα 

Για την συλλογή ποσοτικών στοιχείων µπορούν να χρησιµοποιηθούν : 
- Έρευνες χρηστών, ακριβώς σαν αυτές που περιγράψαµε προηγουµένως µε µόνη 

διαφορά στο αντικείµενο. Βασικός σκοπός τέτοιων ερευνών είναι η εξερεύνηση 
βασικών θεµάτων όπως το υλικό, οι υπηρεσίες, η διαχείριση και η απόδοση της 
«ψηφιακής» βιβλιοθήκης 

- Στατιστικά κίνησης του δικτύου, που αφορούν στοιχεία όπως ο αριθµός των 
χρηστών, τα σηµεία προσπέλασης των υπηρεσιών, χρήση του πληροφοριακού 
υλικού και του υλικού των παρεχόµενων υπηρεσιών, επιβάρυνση του server κλπ. Η 
εξαγωγή των στοιχείων αυτών γίνεται µε την ανάλυση των Web Log files (ανάλυση 
των αρχείων αναφοράς του web server της βιβλιοθήκης). Στο σηµείο αυτό θα πρέπει 
να κάνουµε µια παρένθεση για να δώσουµε µερικούς ορισµούς όρων. 
- Virtual visit (επίσκεψη):µια επίσκεψη είναι ένας χρήστης που επισκέπτεται ένα 

web site ανεξάρτητα του αριθµού των σελίδων που θα δει (view) και των 
αρχείων που θα κατεβάσει (download) 

- Remote logins : είναι οι επισκέψεις αποµακρυσµένων χρηστών στις ηλεκτρονικές 
υπηρεσίες της βιβλιοθήκης 

- Hit: ένα hit είναι ένα οποιοδήποτε αρχείο που κατεβάζει ένας χρήστης από ένα 
web site. Για παράδειγµα αν ένας χρήστης κατεβάσει µια σελίδα που περιέχει 6 
εικόνες, τότε έχουµε 7 hits (6 εικόνες + 1 σελίδα κειµένου) 

- Access (πρόσβαση): εννοούµε όταν ένα χρήστης κατεβάσει µια ολόκληρη σελίδα 
ανεξάρτητα των αρχείων που περιέχονται σε αυτή. Για παράδειγµα αν ένας 
χρήστης κατεβάσει µια σελίδα που περιέχει 6 εικόνες, τότε έχουµε ένα access 
του site µας. 
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Οι βασικοί τύποι Log files και τα χρήσιµα στοιχεία µπορούµε να αντλήσουµε από 
αυτά είναι : 
- Access Log file, που µας δίνει πληροφορίες για τον χρήστη κάθε web σελίδας ή 

ηλεκτρονικής υπηρεσίας, όπως την IP διεύθυνση ή το Domain name του 
µηχανήµατός του, την ώρα και ηµεροµηνία πρόσβασης, τις σελίδες που 
προσπέλασε, και την συχνότητα «απόκτησης» (downloads) τεκµηρίων. 

- Agent Log file, που µας δίνει πληροφορίες για τον τύπο και την έκδοση του web 
browser που χρησιµοποίησε ο χρήστης καθώς και για το λειτουργικό σύστηµα 
του µηχανήµατός του (Windows, Unix κλπ) 

- Error Log file, που µας δίνει πληροφορίες για κάθε χρήστη που έλαβε µήνυµα 
«Error» καθώς προσπαθούσε να προσπελάσει τις web σελίδες µας (π.χ. file not 
found κλπ.) 

- Referrer Log file, που µας δίνει πληροφορίες σχετικά µε άλλα web sites που 
διαθέτουν σύνδεση (link) µε το δικό µας site. 

- Στατιστικά στοιχεία χρήσης συγκεκριµένων υπηρεσιών, που συλλέγονται κατευθείαν 
από τον προµηθευτή – διαθέτη αυτών και τίθενται στην διάθεση της βιβλιοθήκης 
καθώς αυτή δεν είναι δυνατόν να τα συλλέξει. Για παράδειγµα η βιβλιοθήκη είναι 
δυνατόν να µετρήσει τις «επισκέψεις» των χρηστών σε µια συγκεκριµένη βάση 
δεδοµένων, κάποιου συγκεκριµένου προµηθευτή, αλλά δεν µπορεί από εκεί και 
έπειτα να συγκεντρώσει λεπτοµερή στοιχεία χρήσης, όπως πόσες αναζητήσεις 
έγιναν, από πού έγιναν, πόσες αναζητήσεις έδωσαν αποτέλεσµα, πόσα 
αποτελέσµατα (records) εµφανίστηκαν στον χρήστη, πόσα αρχεία και τι είδους 
«κατέβασαν» (downloads) στον υπολογιστή τους ή εκτύπωσαν στον εκτυπωτή τους 
κλπ. Στοιχεία που µπορεί να τα δώσει µόνο ο εκδότης, προµηθευτής ή διαθέτης της 
συγκεκριµένης βάσης. 

 
- Ποιοτική έρευνα 

Για την συλλογή ποιοτικών στοιχείων µπορούν να χρησιµοποιηθούν : 
- Έρευνες χρηστών, τόσο στην κλασσική τους µορφή (αποστολή και συµπλήρωση, 

συνεντεύξεις) όσο και σε ηλεκτρονική On line συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου. 
- Οµάδες συζήτησης, αποτελούµενες από επιλεγµένο δείγµα χρηστών οι οποίοι 

ενθαρρύνονται να αναπτύξουν απόψεις και προβληµατισµούς πέρα από τα στενά 
όρια ενός ερωτηµατολογίου 

- Προσωπικές συνεντεύξεις, επιλεγµένων χρηστών από τις διάφορες οµάδες και 
κατηγορίες των χρηστών µας 

- Μέθοδοι On line συλλογής στοιχείων,  όπως On line συνεδρίες και συζητήσεις, On 
line web based ερωτηµατολόγια, ή συµπλήρωση τυχαίων εµφανιζόµενων (pop up) 
ερωτηµατολογίων στις οθόνες των χρηστών. Φυσικά σε αυτές τις περιπτώσεις δεν 
υπάρχει ο απαιτούµενος έλεγχος πάνω στο ποιος αποκρίνεται. 

- Προσωπικά αρχεία δραστηριότητας επιλεγµένων χρηστών, που αφορά στην 
αυτόµατη ή /και χειρονακτική διατήρηση από την πλευρά των χρηστών αρχείων 
αναφοράς (log files) στον υπολογιστή τους όπου θα καταγράφονται ή θα 
καταγράφουν στοιχεία χρήσης των δικτυακών υπηρεσιών, τον χρόνο που 
κατανάλωσαν στο δίκτυο, τις υπηρεσίες που χρησιµοποίησαν, τα αρχεία που 
«κατέβασαν» στον υπολογιστή τους, αλλά και στοιχεία αξιολόγησης των υπηρεσιών 
και αποτελεσµατικότητας συγκεκριµένων δραστηριοτήτων τους στο δίκτυο (π.χ. 
αξιολόγηση του βαθµού επιτυχίας των αναζητήσεων βιβλιογραφικών πληροφοριών 
σε µια βάση δεδοµένων). Το πρόβληµα σε αυτή την περίπτωση είναι η αυξηµένη 
ανάγκη διαχείρισης της διαδικασίας και των συλλεγοµένων στοιχείων κυρίως εξαιτίας 
της «αµέλειας» των χρηστών. 

 
Και µετά από αυτή την παρουσίαση των διαθέσιµων εργαλείων µέτρησης, ας δούµε τι 
γίνεται µε τους δείκτες απόδοσης µιας ψηφιακής βιβλιοθήκης. Γύρω από το θέµα της 
ανάπτυξης τέτοιων δεικτών υπάρχει αρκετά µεγάλη ερευνητική και συγγραφική 
δραστηριότητα αυτή τη στιγµή, και κυρίως στις ΗΠΑ και µε αρκετά σηµαντικά 
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αποτελέσµατα2,8. Παρ’ όλα αυτά το τοπίο δεν έχει ακόµα διαµορφωθεί στον βαθµό που αυτό 
έχει γίνει για τους «κλασσικούς» δείκτες (περίπτωση EQLIPSE) και η ταξινόµηση και 
ενοποίησή τους είναι ακόµα ζήτηµα ανοιχτό. Παρά ταύτα έχει ήδη αρχίσει να 
σχηµατοποιείται ένας αρχικός πυρήνας κατηγοριών µετρήσεων, που µπορεί να 
ικανοποιήσει τις σχετικές ανάγκες µας στη παρούσα φάση και συνεπώς να υιοθετηθεί. Σε 
γενικές γραµµές οι περισσότεροι συµφωνούν ότι οι πληροφορίες που µας ενδιαφέρουν 
αφορούν σε θέµατα κόστους, διάθεσης (υπηρεσιών, υλικού και εξοπλισµού), χρήσης και 
χαρακτηριστικά πρόσβασης και χρηστών. Πιο αναλυτικά η κατηγοριοποίηση αυτή των 
µετρήσεων µπορεί να είναι η παρακάτω : 
 
Α. Κόστος 

Στην κατηγορία αυτή µπορούν να περιλαµβάνονται δείκτες και µετρήσεις για  
- το κόστος προµήθειας του απαραίτητου εξοπλισµού για την λειτουργία της 

ηλεκτρονικής βιβλιοθήκης, όπως servers, Η/Υ για τους χρήστες, εκτυπωτές, υλικό 
δικτυακής υποδοµής κ.ά., υπό την έννοια τόσο της αρχικής επένδυσης όσο και της 
π.χ. ετήσιας απαιτούµενης επένδυσης για τον εκσυγχρονισµό και εµπλουτισµό του 
εξοπλισµού 

- το κόστος συντήρησης του εξοπλισµού σε µια π.χ. ετήσια βάση 
- το κόστος πρόσβασης της βιβλιοθήκης και των χρηστών της, στις διάφορες 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες που παρέχονται από τρίτους, όπως On line βάσεις 
δεδοµένων, πρόσβαση σε ηλεκτρονικά περιοδικά κλπ. 

- το κόστος απόκτησης και διαχείρισης του πρωτογενούς ηλεκτρονικού υλικού της 
βιβλιοθήκης, που παρέχεται δικτυακά στους χρήστες της, όπως εγγραφές 
καταλόγου, τοπικές βάσεις δεδοµένων (π.χ. document servers), εικόνες, χάρτες κλπ. 

- και τέλος το συνολικό κόστος διαχείρισης, ανάπτυξης και υποστήριξης των 
διαφόρων ηλεκτρονικών υπηρεσιών στην µορφή µε την οποία παρέχονται στους 
χρήστες, όπως είναι το γραφικό περιβάλλον εργασίας, οι συνδέσεις µε 
αποµακρυσµένους servers, η ανάπτυξη και διαχείριση των web σελίδων κλπ. Στην 
κατηγορία αυτή περιλαµβάνεται και το κόστος απασχόλησης και εκπαίδευσης του 
προσωπικού καθώς και οι τυχόν σχετικές αµοιβές τρίτων. 

 
Β. ∆ιαθέσιµες Υπηρεσίες και Συλλογές 

Στην κατηγορία αυτή περιλαµβάνονται δείκτες και µετρήσεις για το είδος, τον τύπο και 
τον αριθµό των διαθέσιµων ηλεκτρονικών υπηρεσιών που προσφέρει η βιβλιοθήκη 
στους «πελάτες» της : 
 
- Web site της βιβλιοθήκης,  

- υπάρχουν σελίδες (web pages) που περιγράφουν τις υπηρεσίες?  
- υπάρχουν σελίδες γενικών και ειδικών πληροφοριών (κανόνες λειτουργίας και 

χρήσης, πληροφορίες πρόσβασης, ωράριο λειτουργίας, τηλέφωνα και e-mail του 
προσωπικού κατά υπηρεσία, πληροφορίες για τις ερευνητικές δραστηριότητες 
της βιβλιοθήκης, σελίδες για τα νέα της βιβλιοθήκης κλπ) ? 

- υπάρχουν οι αντίστοιχες ελληνικές σελίδες σε άλλη/άλλες γλώσσες, σε πόσες και 
ποιες? 

- δίνεται πρόσβαση στους τοπικούς καταλόγους των συλλογών? 
- δίνεται πρόσβαση σε συνδροµητικές βάσεις δεδοµένων και ηλεκτρονικά 

περιοδικά αυστηρά στους χρήστες της βιβλιοθήκης εντός του χώρου του 
πανεπιστηµίου? 

- δίνεται πρόσβαση σε συνδροµητικές βάσεις δεδοµένων και ηλεκτρονικά 
περιοδικά ελεύθερα στους χρήστες αλλά και γενικότερα «πελάτες» της 
βιβλιοθήκης και εκτός του χώρου του πανεπιστηµίου? 

- υπάρχουν ειδικές σελίδες µε ποικιλία συνδέσεων (links) µε άλλα sites (κατάλογοι 
άλλων βιβλιοθηκών, δωρεάν βάσεις δεδοµένων και ηλεκτρονικά περιοδικά κλπ)? 

- δίνεται η δυνατότητα στο κοινό να επικοινωνήσει µε το αρµόδιο προσωπικό της 
βιβλιοθήκης για πληροφορίες, απορίες και γενικότερα υποστήριξη? 



Συνεχής Παρακολούθηση & Αξιολόγηση της Ποιότητας Παροχής Υπηρεσιών 

Παναγιώτης Γεωργίου, Πάτρα, Νοέµβριος 1999 29 
 

- παρέχεται δυνατότητα αναζήτησης εντός των σελίδων της βιβλιοθήκης? 
- υπάρχουν σελίδες βοηθείας και On line εκπαίδευσης στις διάφορες υπηρεσίες? 
 

- OPAC 
- διατίθεται σε γραφικό περιβάλλον ? 
- δίνεται ελεύθερη πρόσβαση στο κοινό ή µόνο στους «χρήστες» εντός του 

πανεπιστηµίου? 
- σε ποιες και πόσες συλλογές υλικού (βιβλία, περιοδικά, οπτικοακουστικό υλικό, 

περιεχόµενα τοπικών ειδικών βάσεων δεδοµένων) δίνει πρόσβαση ?  
- παρέχει απευθείας πρόσβαση σε καταλόγους άλλων βιβλιοθηκών ? 
- παρέχει δυνατότητα αναζήτησης κατά πεδίο (τίτλος, συγγραφέας, θεµατικές 

ενότητες, ελεύθερο κείµενο κλπ)? 
- παρέχει δυνατότητες συνδυαστικής αναζήτησης (AND, OR, NOT κλπ) ? 
- παρέχει αυτόµατες συνδέσεις των καταχωρηµένων όρων (ονόµατα 

συγγραφέων, θεµατικές ενότητες) µε τις αντίστοιχες βιβλιογραφικές εγγραφές? 
- διαθέτει ευρετήριο όρων? 
- διαθέτει ιστορικό αναζητήσεων? 
- παρέχει δυνατότητες εµφάνισης της πλήρους εγγραφής? 

 
- Ηλεκτρονικές συνδροµητικές υπηρεσίες (On line Βάσεις δεδοµένων, 

ηλεκτρονικά περιοδικά) 
- ποιος ο αριθµός των διακριτών συνδροµών σε ηλεκτρονικές υπηρεσίες? 
- ποιος ο αριθµός των τίτλων (βάσεων δεδοµένων, ηλεκτρονικών περιοδικών) που 

διατίθεται διαµέσου κάθε διακριτής συνδροµής? 
- ποιος ο συνολικός αριθµός των χρηστών που µπορούν να χρησιµοποιήσουν 

ταυτόχρονα τις υπηρεσίες κάθε διακριτής συνδροµής? 
- ποιο το καθεστώς πρόσβασης των χρηστών σε κάθε υπηρεσία (ελεύθερη 

πρόσβαση, πρόσβαση σε ειδικές κατηγορίες χρηστών, πρόσβαση µε userID & 
password, πρόσβαση µε βάση τις IP διευθύνσεις κλπ)? 

- αν υπάρχει διαφοροποίηση, ποιος ο αριθµός των χρηστών που µπορούν να 
χρησιµοποιήσουν ταυτόχρονα, κάθε τίτλο της κάθε διακριτής συνδροµής? 

- ποιος ο αριθµός των συνδροµών και των τίτλων κάθε συνδροµής κατά είδος 
πρόσβασης, δηλαδή πρόσβαση σε βιβλιογραφικά δεδοµένα, πρόσβαση σε 
πίνακες περιεχοµένων, πρόσβαση στις περιλήψεις των τεκµηρίων, πρόσβαση 
στο πλήρες κείµενο των τεκµηρίων? 

- ποιος ο αριθµός των συνδροµών και των τίτλων κάθε συνδροµής κατά τρόπο και 
µορφή παράδοσης των τεκµηρίων, δηλαδή παράδοση των τεκµηρίων σε text 
format, σε html format, σε doc files, σε PDF format, σε zip files, σε postcript files 
κλπ.? 

Και τέλος όσον αφορά την σχέση της δοµής του web site της βιβλιοθήκης µε τις 
συνδροµητικές υπηρεσίες : 
- υπάρχει, στις σχετικές web σελίδες της βιβλιοθήκης, δυνατότητα ταξινόµησης και 

αναζήτησης των διακριτών συνδροµών καθώς και των τίτλων κάθε συνδροµής 
(αλφαβητικά, κατά θέµα, κατά εκδότη-διαθέτη)? 

- υπάρχει, στις σχετικές web σελίδες της βιβλιοθήκης, απευθείας σύνδεση (link) 
στις αρχικές σελίδες (home pages) κάθε τίτλου κάθε διακριτής συνδροµής ή 
µόνο στην αρχική σελίδα της κάθε διακριτής συνδροµής? 

 
- Μη συνδροµητικές & τοπικές υπηρεσίες  

Σε αυτή την κατηγορία µπορούν να συµπεριληφθούν όλες εκείνες οι ηλεκτρονικές 
υπηρεσίες για τις οποίες η βιβλιοθήκη έχει την πλήρη ευθύνη για την διαχείριση και 
την λειτουργία τους, ανεξάρτητα από το είδος και τον τρόπο πρόσκτησης του υλικού. 
Σε αυτή την κατηγορία εννοούνται κυρίως τα CD-ROMs καθώς και όλες εκείνες οι 
υπηρεσίες που αναπτύσσονται εξ’ ολοκλήρου από την βιβλιοθήκη (π.χ. Document 
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server). Με βάση αυτή τη διαφοροποίηση θα µπορούσαµε να εξετάσουµε στοιχεία 
διάθεσης για: 
- CD-ROMs 

Σε αυτή τη κατηγορία µπορούµε να µετρήσουµε τα ίδια ακριβώς στοιχεία που 
χρησιµοποιήσαµε και στην περίπτωση των On line ηλεκτρονικών 
συνδροµητικών υπηρεσιών (αριθµός συνδροµών, τίτλων, ταυτόχρονων χρηστών 
κλπ) µε την προσθήκη των παρακάτω : 
- ποιος ο αριθµός των φυσικών µονάδων των CD-ROMs? 
- ποιο είναι το σύστηµα διαχείρισης των CD-ROMs (π.χ. Ultranet κλπ) 

 
- Στοιχεία διάθεσης υπηρεσιών On line παραγγελίας και παράδοσης 

τεκµηρίων 
- Στοιχεία διάθεσης Document servers 
- Στοιχεία διάθεσης άλλων βάσεων δεδοµένων της βιβλιοθήκης. 
 

 
- Ηλεκτρονική υποστήριξη & εξυπηρέτηση χρηστών 

∆ίνεται η δυνατότητα στους χρήστες να επικοινωνούν µε το αρµόδιο προσωπικό της 
βιβλιοθήκης µε σκοπό την εξυπηρέτησή του? 
 

- ∆ιαθέσιµο software 
- Κάτω από ποιο σύστηµα – πλατφόρµα λειτουργεί ο server του καταλόγου 

(βιβλιοθηκονοµικού πακέτου) της βιβλιοθήκης? 
- Κάτω από ποιο σύστηµα – πλατφόρµα λειτουργεί ο web server της βιβλιοθήκης? 
- Κάτω από ποιο σύστηµα – πλατφόρµα λειτουργεί ο server του εσωτερικού δικτύου 

της βιβλιοθήκης? 
- Κάτω από ποιο σύστηµα – πλατφόρµα λειτουργεί, αν υπάρχει, ο document server 

της βιβλιοθήκης? 
- Χρησιµοποιούνται άλλα λειτουργικά συστήµατα και ποια? 
- Τι λειτουργικό σύστηµα χρησιµοποιείται στους Η/Υ του προσωπικού και στους 

διαθέσιµους Η/Υ για τους χρήστες? 
- Πόσοι µοναδικοί τίτλοι  λογισµικών πακέτων (επεξεργασία κειµένου, υπολογιστικά 

φύλλα, βάσεις δεδοµένων, σχεδιαστικά κλπ) χρησιµοποιούνται από το προσωπικό 
της βιβλιοθήκης? 

- Πόσες νόµιµες άδειες εγκαταστάσεις τίτλων λογισµικών πακέτων (επεξεργασία 
κειµένου, υπολογιστικά φύλλα, βάσεις δεδοµένων, σχεδιαστικά κλπ) 
χρησιµοποιούνται από το προσωπικό της βιβλιοθήκης? 

- Πόσοι είναι οι αντίστοιχοι µοναδικοί τίτλοι και νόµιµες άδειες τίτλων που 
χρησιµοποιούνται από τους χρήστες της βιβλιοθήκης? 

 
Γ. ∆ιαθέσιµος εξοπλισµός και πρόσβαση 

Στην κατηγορία αυτή περιλαµβάνονται δείκτες και µετρήσεις για το είδος, τον τύπο και 
την ποσότητα του διαθέσιµου εξοπλισµού της βιβλιοθήκης για την εξυπηρέτηση των 
ηλεκτρονικών υπηρεσιών της και την εξυπηρέτηση των χρηστών : 
 
- ποιος ο αριθµός των servers στην βιβλιοθήκη? 
- ποια τα στοιχεία δικτυακή υποδοµής και σύνδεσης της βιβλιοθήκης?  
- ποιος ο αριθµός των θέσεων εργασίας Η/Υ για τους χρήστες κατά χρήση (OPAC, 

CD-ROMs, Internet, ολοκληρωµένες θέσεις εργασίας κλπ) ? 
- ποιος ο τύπος πρόσβασης στο Internet για τους χρήστες (dial-up, 56K, T1, ISDN 

κλπ)? 
- τι είδους υπηρεσίες στο Internet προσφέρονται στους χρήστες (e-mail, newsgroups, 

browsing, FTP, telnet κλπ) 
- ποιος ο αριθµός των περιφερειακών µηχανηµάτων που είναι διαθέσιµα για τους 

χρήστες κατά είδος (εκτυπωτές, scanners)? 
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- ποιο το καθεστώς πρόσβασης και χρήσης του εξοπλισµού από τους χρήστες? 
 
∆. Χρήση & Αποτελεσµατικότητα Υπηρεσιών και Συλλογών 

Στην κατηγορία αυτή που είναι ίσως και η πιο σηµαντική, περιλαµβάνονται δείκτες και 
µετρήσεις για την ουσιαστική χρήση των διαφόρων διαθέσιµων ηλεκτρονικών 
υπηρεσιών που περιγράφτηκαν προηγουµένως : 
 
- Πρόσβαση στις web σελίδες της βιβλιοθήκης 

- πόσες επισκέψεις (Visits) έχει το web site µας? 
- πόσα αρχεία κατέβασαν (hit) οι χρήστες? Ποια και πόσες φορές το καθένα? 
- πόσες ολόκληρες σελίδες κατέβασαν (access) οι χρήστες? Ποιες και πόσες 

φορές την καθεµία? 
- ποιος ο αριθµός των Remote logins στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες? 
- ποιος ο αριθµός των ανεπιτυχών συνδέσεων (rejected logins) ανά σελίδα? 
- ποιες είναι οι πιο «δηµοφιλείς» σελίδες του site µας? 
 

- Χρήση συνδροµητικών ηλεκτρονικών υπηρεσιών (on line βάσεις δεδοµένων, 
ηλεκτρονικά περιοδικά) 
- ποιος ο αριθµός των επισκέψεων κάθε υπηρεσίας και κάθε τίτλου? Ποια η σχέση 

του αριθµού αυτού µε τον αριθµό των προσβάσεων (access) στις σελίδες της 
βιβλιοθήκης όπου φιλοξενούνται οι πληροφορίες και οι συνδέσεις (links) µε τις 
υπηρεσίες και τους τίτλους? 

- ποιος ο αριθµός των ανεπιτυχών συνδέσεων (rejected logins) κατά υπηρεσία και 
τίτλο? 

- ποιος ο αριθµός των αναζητήσεων (Searches/queries) που επιχειρήθηκαν σε 
κάθε υπηρεσία και τίτλο? 

- ποιος ο αριθµός των αποτελεσµάτων/αρχείων (results/records) που βρέθηκαν  
και εµφανίστηκαν στον χρήστη? 

- ποιος ο αριθµός των αρχείων που κατέβασαν ή εκτύπωσαν οι χρήστες? 
- ποιο το συνολικό µέγεθος σε kb-Mb των αρχείων που κατέβασαν ή εκτύπωσαν 

οι χρήστες? 
- ποιος ο χρόνος που οι χρήστες έµειναν συνδεδεµένοι στη κάθε υπηρεσία ή 

τίτλο? 
- ποια η µέση ταχύτητα παράδοσης (downloading) των αρχείων – τεκµηρίων από 

κάθε υπηρεσία και τίτλο? 
Σε αυτό το σηµείο θα πρέπει να θυµίσουµε ότι στοιχεία σαν και τα παραπάνω δεν 
είναι δυνατόν να µετρηθούν από την βιβλιοθήκη αλλά µόνο από τον διαθέτη – 
προµηθευτή της κάθε υπηρεσίας. Η συλλογή τους εξαρτάται λοιπόν είτε από την 
δυνατότητα του διαθέτη να συλλέγει τέτοια στοιχεία είτε από την διάθεσή του να τα 
κοινοποιεί στην βιβλιοθήκη. Σε µια τέτοια περίπτωση εξυπακούεται ότι κατά την 
αρχική συµφωνία της κάθε συνδροµής, η βιβλιοθήκη θα πρέπει να απαιτεί την 
παροχή τέτοιων στοιχείων χρήσης. 
 

- Χρήση OPAC 
- ποιος ο αριθµός των Remote logins? Ποια η σχέση του αριθµού αυτού µε τα 

συνολικά logins (δηλαδή και µε τα logins µέσα από τον χώρο της βιβλιοθήκης? 
- ποιος ο αριθµός των ανεπιτυχών συνδέσεων (rejected logins)? 
- ποιος ο αριθµός των αναζητήσεων (Searches/queries) που επιχειρήθηκαν τόσο 

συνολικά όσο και από αποµακρυσµένους χρήστες? 
- ποιος ο αριθµός των αποτελεσµάτων/αρχείων (results/records) που βρέθηκαν  

και εµφανίστηκαν στον χρήστη? 
 
- Χρήση τοπικών υπηρεσιών 

- ποιος ο αριθµός των logins στο δίκτυο των CD-ROMs κατά τίτλο? 
- ποιος ο χρόνος που οι χρήστες έµειναν συνδεδεµένοι σε κάθε τίτλο? 
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- πόσοι χρήστες χρησιµοποιούν την on line υπηρεσία διαδανεισµού για 

παραγγελία βιβλιογραφίας? 
- πόσες παραγγελίες βιβλιογραφίες διαβιβάστηκαν on line στην βιβλιοθήκη ? 
- ποιος ο αριθµός των τεκµηρίων (άρθρα, βιβλία) που στάλθηκαν ηλεκτρονικά 

στους χρήστες µέσω της υπηρεσίας διαδανεισµού? 
 
- Τέλος όσον αφορά για τον document server ή άλλες βάσεις δεδοµένων που 

διατηρεί η βιβλιοθήκη µπορούµε να µετρήσουµε τα ίδια στοιχεία  όπως στην 
περίπτωση των συνδροµητικών υπηρεσιών µε µόνη διαφορά ότι σε αυτή την 
περίπτωση είµαστε σε θέση να συλλέξουµε µόνοι µας τα στοιχεία. 

 
- Χρήση ηλεκτρονική υποστήριξης χρηστών 

- ποιος ο αριθµός των αιτήσεων – ερωτήσεων χρηστών που διαβιβάστηκε 
ηλεκτρονικά για διεκπεραίωση στο αρµόδιο προσωπικό της βιβλιοθήκης? 

- ποιος ο αριθµός των αιτήσεων – ερωτήσεων χρηστών που διεκπεραιώθηκε 
ηλεκτρονικά από το αρµόδιο προσωπικό της βιβλιοθήκης? 

 
- Χρήση θέσεων Η/Υ και περιφερειακών στην βιβλιοθήκη 

- ποιος ο αριθµός των χρηστών που χρησιµοποίησαν τις θέσεις εργασίας Η/Υ 
κατά χρήση (OPAC, CD-ROMs, Internet, ολοκληρωµένες θέσεις εργασίας κλπ) ? 

- πόσο χρόνο χρησιµοποιήθηκαν οι παραπάνω θέσεις εργασίας? 
- ποια η χρήση των περιφερειακών µηχανηµάτων των διαφόρων θέσεων εργασίας 

(αριθµός και µέγεθος εκτυπώσεων, scanning, κλπ)? 
 
Ε. Πληροφορίες πρόσβασης και χαρακτηριστικών χρηστών 

Σε αυτή την κατηγορία µπορούµε να εντάξουµε όλα εκείνα τα χρήσιµα στοιχεία για την 
ποιότητα της πρόσβασης στις δικτυακές υπηρεσίες της βιβλιοθήκης καθώς και 
χαρακτηριστικά στοιχεία για τους χρήστες. Τα περισσότερα από τα στοιχεία αυτά 
µπορούν να εξαχθούν από την ανάλυση των αρχείων καταγραφής Web log files. 
- Ποιος ο συνολικά αριθµός των χρηστών των ηλεκτρονικών υπηρεσιών της 

βιβλιοθήκης? Ποια η σχέση του αριθµού των «τοπικών» χρηστών ή χρήσεων µε των 
αποµακρυσµένων ? 

- Ποια είναι η ιδιότητα, η προσέλευση των χρηστών µας συνολικά και κατά υπηρεσία? 
- Ποια η διακύµανση  της χρήσης των υπηρεσιών κατά ηµέρα και ώρα? 
- Ποιες είναι οι πιο «δηµοφιλείς» σελίδες ή αρχεία των σελίδων µας? 
- Από ποια σελίδα του site αρχίζουν την περιπλάνησή τους (navigation) οι χρήστες? 

Από την αρχική σελίδα ή από συγκεκριµένες σελίδες που έχουν σηµειώσει στα 
bookmarks του browser τους? Αντίστοιχα από ποιες σελίδες «εγκαταλείπουν» το 
site? 

- Ποιος είναι ο µέσος χρόνος παραµονής των χρηστών σε κάθε σελίδα?  
- Ποιος είναι ο µέσος χρόνος αναµονής των χρηστών για να κατεβάσουν κάθε σελίδα? 
- Τι είδους browser χρησιµοποιούν οι χρήστες? Τι είδους λειτουργικό σύστηµα? 
- Ποια και πόσα «τρίτα» sites αναφέρουν το δικό µας, δηλαδή έχουν στις σελίδες τους 

σύνδεση (link) µε την διεύθυνσή µας ? 
 
Στ. Εκπαίδευση 

Τέλος αφήσαµε το κεφάλαιο της εκπαίδευσης, το οποίο στην «ψηφιακή» βιβλιοθήκη 
αποκτά µια διαφορετική και σαφώς πιο µεγάλη σηµασία από ότι στο παραδοσιακό 
περιβάλλον. Για παράδειγµα στο παραδοσιακό περιβάλλον ένας χρήστης που ήταν 
υποχρεωµένος να έρθει στην βιβλιοθήκη για να χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες της δεν 
ένοιωθε την ανάγκη να διαβάσει και να µάθει, πέρα από τα βασικά, τι και πως µπορεί 
να χρησιµοποιήσει για να καλύψει τις ανάγκες του, καθώς διαµέσου της προσωπικής 
επαφής µε το προσωπικό ένοιωθε κατά κάποιο τρόπο «ασφαλής», όταν ήθελε κάτι 
απλά ρωτούσε απευθείας το προσωπικό. Και εδώ που τα λέµε πάνω σε διαδικασίες 
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που παρέµειναν σχεδόν αναλλοίωτες για δεκαετίες (δανεισµός, περιοδικά κλπ) δεν 
υπήρχαν και πολλά νέα πράγµατα να ρωτήσει και να µάθει. Πόσο όµως διαφορετικά 
είναι τα πράγµατα στην «ψηφιακή» βιβλιοθήκη! Νέες ιδέες, νέοι ορισµοί, νέες 
υπηρεσίες, νέα τεχνολογία! Και το κυριότερο : ο χρήστης – πελάτης πλέον που δεν 
είναι αναγκασµένος να έρθει στην βιβλιοθήκη για να διαβάσει το τελευταίο τεύχος του 
περιοδικού του, από την άλλη είναι αναγκασµένος να µάθει πώς να χρησιµοποιεί τις 
ηλεκτρονικές υπηρεσίες µόνος του χωρίς την δυνατότητα να απευθύνεται άµεσα και 
όποτε θέλει στο προσωπικό για βοήθεια. Για λόγους σαν και αυτούς η πληροφόρηση 
και εκπαίδευση του χρήστη πλέον πάνω στις νέες υπηρεσίες και την χρήση τους είναι 
επιτακτική. Πολλές βιβλιοθήκες ανταποκρινόµενες σε αυτό το πρόβληµα έχουν 
αναλάβει πρωτοβουλίες εκπαίδευσης των χρηστών τους µε την παράδοση µαθηµάτων, 
παρουσιάσεων, σεµιναρίων. Αν και πολύ θετικές και σαφώς χρήσιµες, τέτοιες 
πρωτοβουλίες δεν λύνουν απόλυτα το πρόβληµα, καθώς προϋποθέτουν µια κάποια 
προσωπική επαφή που πολλές φορές είναι δύσκολη. Και από την άλλη τι γίνεται όταν ο 
χρήστης θέλει να µάθει κάτι που είτε ο εκπαιδευτής ξέχασε να του πει, είτε ο χρήστης 
δεν έδωσε την απαραίτητη προσοχή την ώρα του µαθήµατος? Προβλήµατα σαν και 
αυτά δηµιούργησαν την ανάγκη να αναπτυχθούν άµεσοι και κυρίως συνεχώς 
διαθέσιµοι, on line τρόποι εκπαίδευσης των χρηστών, µε την δηµιουργία ειδικών web 
σελίδων όπου παραδίδονται σχετικά «µαθήµατα». Η δοµή και το περιεχόµενο τέτοιων 
«µαθηµάτων» είναι µια άλλη πολύ µεγάλη υπόθεση. Στην περίπτωσή µας εκείνο που 
ενδιαφέρει, και µάλιστα πολύ, είναι να αξιολογήσουµε αυτές τις εκπαιδευτικές 
υπηρεσίες: 
- πόσοι χρήστες χρησιµοποιούν τις σχετικές σελίδες? 
- πόσο συχνά χρησιµοποιούνται αυτές οι σελίδες? 
- ποια τα χαρακτηριστικά των χρηστών που χρησιµοποιούν τις σχετικές σελίδες? 
- ποια η γνώµη των χρηστών για την ποιότητα και την αποτελεσµατικότητα αυτών 

των σελίδων? 
 
Και τέλος πέρα από την εκπαίδευση των χρηστών τι γίνεται µε την εκπαίδευση του 
προσωπικού πάνω σε όλες αυτές τις νέες τεχνολογίες? Αν και πολύ συχνά το ξεχνάµε, 
ας θυµηθούµε ότι η εκπαίδευση του προσωπικού είναι ένα από τα βασικά αξιώµατα 
κάθε προσπάθειας διασφάλισης ποιότητας και συνεπώς οι σχετικές εκπαιδευτικές 
δραστηριότητες πρέπει να είναι ένα βασικό στοιχείο µέτρησης και παρακολούθησης. 
Για παράδειγµα πόσοι υπάλληλοι της βιβλιοθήκης εκπαιδεύονται και σε ποιο 
αντικείµενο κάθε χρόνο? 

 
Όπως µπορούµε να παρατηρήσουµε από τις παραπάνω κατηγορίες, υπάρχουν δεκάδες 
πιθανά και πολύ ενδιαφέροντα στοιχεία που µπορούν να συλλεχθούν και να µας δώσουν 
µια πολύ χρήσιµη εικόνα για την ποιότητα της ηλεκτρονικής βιβλιοθήκης µας. Παρ΄ όλα 
αυτά οι παραπάνω κατηγοριοποιήσεις είναι προς το παρόν ένα αρχικό βήµα. Υπολείπεται 
πολύ δουλειά ακόµα για µια ικανοποιητική ανάπτυξη και κωδικοποίηση των σχετικών 
δεικτών. Σε κάθε περίπτωση όµως είναι εµφανές ότι η αξιολόγηση των ηλεκτρονικών 
υπηρεσιών µιας βιβλιοθήκης είναι µια αρκετά πολύπλοκη διαδικασία και εν τέλει η 
διασφάλιση της ποιότητας αυτών των υπηρεσιών εξαρτάται από πλήθος παραγόντων 
σχετικά νέων και ίσως και άγνωστων στο χώρο των βιβλιοθηκών. 
 
  
7. Επεξεργασία Στοιχείων – Παρουσίαση Στοιχείων (Στοιχισµένοι Πίνακες, στρογγυλά  
νούµερα, όµορφα χρωµατιστά διαγράµµατα – Η χαρά του Bill Gates) 
 
Ξεπερνώντας τους σκοπέλους των προηγουµένων διαδικασιών και υιοθετώντας τις 
κατάλληλες διαδικασίες, µεθόδους και τελικά συλλέγοντας τα στοιχεία που µας 
ενδιαφέρουν, θα µπορούσε εύλογα να πει κανείς ότι το δύσκολο κοµµάτι έχει περάσει. 
Μέσες άκρες δεν θα είχε και άδικο. Όµως το σηµείο που βρισκόµαστε τώρα είναι ένα 
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κοµβικό σηµείο και πολλές φορές αρκετά επικίνδυνο. Έχουµε συλλέξει όλη αυτή την 
πληροφορία και πλέον θα πρέπει να αντιµετωπίσουµε προβλήµατα όπως :  
- Πως θα διαχειριστούµε όλη αυτή την πληροφορία? 
- Πως θα απεικονίσουµε την πληροφορία και τα εξαγόµενα στοιχεία µε έναν τρόπο σαφή 

και κατανοητό? 
- Σε ποιους θα παρουσιάσουµε αυτά τα στοιχεία? 
 
Καταγραφή στοιχείων  
Αρχικά αυτό που θα πρέπει να κάνουµε είναι να καταγράψουµε µε έναν κωδικοποιηµένο 
τρόπο τα αποτελέσµατα των ερευνών µας ώστε να µπορούµε να τα επεξεργαστούµε 
οποιαδήποτε στιγµή και µε οποιοδήποτε τρόπο. Ουσιαστικά καλούµαστε να 
δηµιουργήσουµε µια βάση δεδοµένων, εύκολα παραµετροποιήσιµη και µε δυνατότητες να 
εξάγει συγκεντρωτικά και συνδυαστικά αποτελέσµατα. Σήµερα  µια τέτοια διαδικασία είναι 
µια αρκετά εύκολη υπόθεση καθώς υπάρχουν πληθώρα λογισµικού βάσεων δεδοµένων 
(ACCESS κλπ). Σε πολλές περιπτώσεις που θέλουµε να διενεργήσουµε περίπλοκες και 
αναλυτικές στατιστικές αναλύσεις και διαγράµµατα µπορούµε να συνδυάσουµε 
προγράµµατα απλών βάσεων δεδοµένων για να καταγράψουµε απλά τα στοιχεία και 
προγράµµατα στατιστικών αναλύσεων για την επεξεργασία και ανάλυση αυτών. Σε κάθε 
περίπτωση τα βασικά σηµεία που πρέπει να προσεχθούν σε αυτό το στάδιο είναι : 
- Η επιλογή του ή των προγραµµάτων που θα χρησιµοποιηθούν θα πρέπει να 

διασφαλίζουν ευρείες δυνατότητες παραµετροποίησης, διενέργειας στατιστικών 
υπολογισµών, δυνατότητες αναζήτησης στοιχείων, δηµιουργία δυναµικών αναφορών 
(reports) και δηµιουργία γραφικών απεικονίσεων των αποτελεσµάτων. 

- Η καταχώριση των στοιχείων στη βάση δεδοµένων η οποία σε πολλές περιπτώσεις θα 
πρέπει να γίνεται χειρωνακτικά, θα πρέπει να γίνεται µε µεγάλη προσοχή και να 
ελέγχεται κατά το δυνατόν µε την διενέργεια µικρών δοκιµών, ώστε να µειωθούν στο 
ελάχιστο οι πιθανότητες εµφάνισης µη στατιστικών σφαλµάτων. 

- Και τέλος και πάρα πολύ σηµαντικό. Ο σχεδιασµός και η κατασκευή της βάσης 
δεδοµένων και του τρόπου επεξεργασίας των στοιχείων ∆ΕΝ είναι υπόθεση εύκολη και 
απλή. Απαιτεί πολύ καλές γνώσεις σχεδιασµού βάσεων δεδοµένων, πολύ καλές 
γνώσεις στατιστικής ανάλυσης και φυσικά άριστη γνώση του επιλεγόµενου 
προγράµµατος (λογισµικού). Είπαµε ότι οι γνώσεις µπορούν και πρέπει να αποκτηθούν 
τουλάχιστον έως ενός σηµείου αλλά η συµβολή ειδικών και σε αυτή την περίπτωση είναι 
αναπλήρωτη. 

 
Εξαγωγή αποτελεσµάτων 
Σε αυτό το στάδιο είµαστε έτοιµοι, θεωρητικά τουλάχιστον, να αρχίσουµε να εξάγουµε τα 
αποτελέσµατα της έρευνάς µας. Έχοντας ξεκαθαρίσει ποιους δείκτες απόδοσης µετράµε και 
από ποια στοιχεία θα προέλθουν αυτοί. Άρα θα πρέπει να ορίσουµε τις σχέσεις µεταξύ των 
διαφόρων στοιχείων ώστε να προέλθουν οι επιθυµητοί δείκτες. Καθώς το θέµα µας δεν είναι 
η εισαγωγή στη χρήση σχεσιακών βάσεων δεδοµένων, το µόνο πράγµα που θα µπορούσε 
να αναφερθεί αυτή τη στιγµή είναι ότι για την ορθή εξαγωγή των επιδιωκόµενων 
αποτελεσµάτων απαιτούνται καλές γνώσεις σχεδιασµού, προγραµµατισµού και χρήσης 
βάσεων δεδοµένων. Όλα τα υπόλοιπα εξαρτώνται από τον σωστό σχεδιασµό και 
υλοποίηση των µετρήσεων και των ερευνών µας. Αν το έχουµε επιτύχει τότε εδώ τα 
πράγµατα είναι απλά. Στην αντίθετη περίπτωση ίσως να είναι πολύ αργά για να κάνουµε 
κάτι! 
 
Παρουσίαση – Αναφορά στοιχείων  
Και τέλος φτάσαµε στο σηµείο που κάθε ερευνητής ονειρεύεται όταν ξεκινάει µια έρευνα. 
Στην παρουσίαση των στοιχείων και των αποτελεσµάτων. Πόσο µεγάλη είναι η σηµασία της 
τελικής αναφοράς (report) µιας έρευνας και του τρόπου παρουσίασης των στοιχείων είναι 
κάτι που καθένας µόνο του θα κρίνει. Απλά σκεφτείτε ποια θα ήταν η αντίδρασή σας στην 
περίπτωση που θα έπρεπε να µελετήσετε και εξάγεται χρήσιµα συµπεράσµατα από µια 
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αναφορά 300 σελίδων, µε 100 πίνακες γεµάτους νούµερα και ποσοστά και µε άλλα τόσα ή 
και περισσότερα σχήµατα και διαγράµµατα κάθε είδους. 
Το γεγονός είναι ότι η τελική αναφορά (report) µιας έρευνας είναι η βιτρίνα της. Το 
περιεχόµενο και ο τρόπος που αυτό θα αναλυθεί και παρουσιαστεί θα κρίνει τον βαθµό 
αξιοποίησης των αποτελεσµάτων της έρευνας προς όφελος του τελικού σκοπού. Και ο 
τελικός σκοπός δεν είναι η έρευνα για την έρευνα. Είναι η χρήση και αξιοποίηση των 
αποτελεσµάτων ώστε να παρατηρήσουµε και να κατανοήσουµε καταστάσεις, τάσεις, 
προβλήµατα, δυνατά σηµεία των υπηρεσιών της βιβλιοθήκης και να είµαστε στο επόµενο 
στάδιο σε θέση να βγάλουµε συµπεράσµατα και να προγραµµατίσουµε τις µελλοντικές µας 
διορθωτικές ή άλλες κινήσεις. Με βάση αυτά θα µπορούσαµε να θεωρήσουµε βασικά 
στοιχεία ενός λειτουργικού report τα παρακάτω : 
- την δοµή της αναφοράς, δηλαδή σε ποιο βαθµό τα στοιχεία που παρατίθενται 

ακολουθούν µια λογική σειρά ή ακόµα καλύτερα «ακολουθούν» τις διάφορες διαδικασίες 
της βιβλιοθήκης όπως αυτές είχαµε φροντίσει να αποτυπώσουµε στα αρχικά στάδια των 
µετρήσεων µας. 

- τον τρόπο παρουσίασης των αποτελεσµάτων. Πίνακες ή διαγράµµατα? Ή και τα δύο? 
Πολλές φορές ένα διάγραµµα µπορεί να µας «πει» χίλιες φορές περισσότερα χρήσιµα 
πράγµατα, από έναν πίνακα µε χίλια νούµερα. 

- τον περιεκτικό και λιτό λεκτικό σχολιασµό των διαφόρων ευρηµάτων, ώστε να 
κατευθυνόµαστε και να βοηθούµαστε στην µελέτη των κύριων σηµείων της αναφοράς. 

 
Και τέλος δύο ακόµα σηµαντικά στοιχεία που πρέπει να λαµβάνονται σοβαρά υπόψη : 
- ποιο είναι το κοινό στο οποίο απευθύνεται η αναφορά µιας έρευνας? Ένα γενικότερο 

ακροατήριο που αρέσκεται σε όµορφες ιστορίες και χρωµατιστά διαγράµµατα ή ένα 
µικρό ακροατήριο, συνήθως πολυάσχολων, αρµοδίων και ακαδηµαϊκών του ιδρύµατος 
και οι οποίοι θέλουν να εντοπίσουν τα ενδιαφέροντα και ουσιώδη ζητήµατα γρήγορα και 
εύκολα? Όπως εύστοχα επισήµανε ο Charles McClure κατά την διάρκεια του 3rd 
Northumbria International Conference on Performance Measurement στο Newcastle, οι 
αρµόδιοι ενώπιον των οποίων θα παρουσιαστεί µια τελική αναφορά έρευνας στις 9 
φορές από τις 10 δεν θα ενδιαφερθούν να µάθουν το διάστηµα εµπιστοσύνης των 
αποκρίσεων της έρευνάς µας ή να ζαλιστούν µε δεκάδες πίνακες, αλλά µάλλον να 
ακούσουν µια µικρή και περιεκτική (to the point) ιστορία τεκµηριωµένη µε τα απολύτως 
απαραίτητα νούµερα ή διαγράµµατα. 

- η τελική αναφορά µιας έρευνας κατά τον Deming6, αποτυπώνει αµερόληπτα την 
πραγµατικότητα, εντοπίζει τα προβλήµατα και εξάγει συµπεράσµατα για τα αίτια αυτών, 
αλλά ∆ΕΝ θα πρέπει ποτέ να προτείνει λύσεις που θα πρέπει να υιοθετηθούν για να 
λυθούν τα προβλήµατα και να βελτιωθεί η ποιότητα. Αυτή είναι µια ξεχωριστή δουλειά 
που γίνεται µε βάση τα στοιχεία της αναφοράς σε επόµενο στάδιο, µε την συµµετοχή 
όλων των άµεσα εµπλεκόµενων στις σχετικές διαδικασίες της βιβλιοθήκης (διεύθυνση, 
προσωπικό, αρµόδια όργανα του ιδρύµατος κλπ). 

 
Μια παρατήρηση που µας οδηγεί στο τελευταίο κεφάλαιο της ιστορίας….. 
 
 
8. Και µετά τι? Άλλο ένα ογκώδες report στο ράφι ? 
 
Έχουµε τελειώσει την έρευνά µας, τις µετρήσεις µας, έχουµε το όµορφο report στα χέρια 
µας µε αποτυπωµένα όλα αυτά τα στοιχεία για τα οποία τόσο κόπο και χρόνο 
σπαταλήσαµε. Έχουµε επιτέλους στα χέρια µας στοιχεία για τους χρήστες µας, για την 
χρήση των υπηρεσιών µας, την ποιότητά τους, τα παράπονα των χρηστών, τα προβλήµατα 
τα δικά µας. Και τώρα τι? Νοιώθουµε ικανοποιηµένοι για τα θετικά αποτελέσµατα, 
προβληµατιζόµαστε για τα αρνητικά, δηµοσιεύουµε την αναφορά στο Internet και σε κάποιο 
συνέδριο και µετά την αρχειοθετούµε στο ράφι για να συνεχίσουµε τις δουλειές µας όπως 
συνήθως? Εξαρτάται από την θέση µας στα βασικά ερωτήµατα και διλήµµατα της 
διαχείρισης της ποιότητας που θέσαµε στην αρχή αυτής της παρουσίασης. Η έρευνα και οι 
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µετρήσεις στην υπόθεση της ποιότητας είναι ένα εργαλείο αποτύπωσης και οδηγού 
αυτόµατης παρέµβασης σε σηµεία και διαδικασίες µε σκοπό την εξάλειψη προβληµάτων και 
την βελτίωση ή διασφάλιση της ποιότητας. Και µε βάση αυτήν την θεώρηση η σοβαρή και 
ουσιώδης δουλειά κάθε οργανισµού και φυσικά και της βιβλιοθήκης ξεκινάει τώρα. Και 
ξεκινάει από την επισταµένη µελέτη της τελικής αναφοράς της κάθε έρευνας ή κάθε 
µέτρησης. Αλήθεια πως θα γίνει η τελική αποτίµηση και αξιολόγηση της ποιότητάς µας? 
 
Ας υποθέσουµε ότι από τις µετρήσεις µας εξάγουµε ότι η on line βάση δεδοµένων Α 
χρησιµοποιήθηκε το περασµένο έτος 324 φορές από 100 χρήστες. Υπέροχα, αλλά πιο το 
συµπέρασµα. Πρέπει να είµαστε ικανοποιηµένοι ή όχι? Τα νούµερα είναι µικρά ή µεγάλα και 
σε κάθε περίπτωση πως θα το δικαιολογήσουµε? Μήπως µε το αισθητήριό µας? 
Συγκρίνοντας µε παλαιότερα στοιχεία? Συγκρίνοντας µε αντίστοιχα στοιχεία από άλλες 
βιβλιοθήκες, ελληνικές ή διεθνείς, και αν ναι µε ποιες και τι είδους? Ή µήπως τέλος 
συγκρίνοντας τα στοιχεία µε βάση οριοθετηµένους εκ των προτέρων στόχους? Και αυτούς 
τους στόχους πως θα τους οριοθετήσουµε? Πόσο ψηλά θα βάλουµε τον πήχη? Αν 
εξαιρέσουµε ίσως το αισθητήριό µας, όλα τα παραπάνω µέτρα και σταθµά έχουν την λογική 
τους και χρησιµοποιούνται σε µεγάλη κλίµακα από τις βιβλιοθήκες διεθνώς. Η λογική αυτή 
καθώς και τα πλεονεκτήµατα ή µειονεκτήµατα κάθε µεθόδου είναι µια ολόκληρη και 
ξεχωριστή ίσως ιστορία, αλλά σε κάθε περίπτωση θα πρέπει κάποια από αυτές να 
χρησιµοποιήσουµε ώστε να έχουµε ένα µέτρο σύγκρισης. Περιληπτικά θα αναφέρουµε δύο 
λόγια για κάθε µέθοδο : 
- Σύγκριση µε παλαιότερα στοιχεία από άλλες παρόµοιες έρευνες στην βιβλιοθήκη µας. Σε 

αυτή την περίπτωση απαιτείται να ΕΧΟΥΝ γίνει άλλες έρευνες και µετρήσεις στο 
παρελθόν και φυσικά  να έχουν µετρηθεί τα ίδια στοιχεία και δείκτες ώστε να είναι 
δυνατές οι συγκρίσεις. Το βασικό πρόβληµα βέβαια είναι ότι για να καταλήξουµε σε 
κάποια ασφαλή συµπεράσµατα σχετικά µε τα επιθυµητά όρια επιτυχίας ή αποτυχίας θα 
πρέπει να µαζέψουµε αρκετά στοιχεία σε ένα µεσαίο χρονικό διάστηµα (λίγα χρόνια). 
Αυτό σηµαίνει ότι θα µπορούµε να διαµορφώσουµε κάποια ασφαλή εικόνα όχι άµεσα 
αλλά µετά το τέλος αυτής της περιόδου. Τότε ουσιαστικά και λαµβάνοντας υπόψη τις 
διάφορες αλλαγές που έχουν συµβεί π.χ. µεταβολή του αριθµού των πιθανών χρηστών, 
µπορούµε να καθορίσουµε τα επιθυµητά όρια. Ουσιαστικά πρόκειται για µια 
µακροχρόνια «οριοθέτηση» των µέτρων και σταθµών της ποιότητάς µας βασισµένη 
όµως αποκλειστικά σε δικά µας στοιχεία και εµπειρίες. 

 
- Σύγκριση µε οριοθετηµένους στόχους εκ των προτέρων. Σύµφωνα µε την µέθοδο αυτή 

ορίζουµε εµείς τους στόχους και τα επιθυµητά επίπεδα ποιότητας για την βιβλιοθήκη 
µας. Πως θα γίνει αυτό? Χρησιµοποιώντας όλα τα διαθέσιµα σχετικά στοιχεία : διεθνή 
πρότυπα, αντίστοιχα στοιχεία από άλλες βιβλιοθήκες, πιθανά στοιχεία από άλλες 
έρευνες, µελετώντας αντίστοιχες εµπειρίες άλλων βιβλιοθηκών και ειδικών κλπ. Είναι 
ευνόητο ότι οι στόχοι αυτοί είναι πολύ πιθανό να µην είναι ρεαλιστικοί, π.χ. να είναι 
υπερβολικά αισιόδοξοι ή απαισιόδοξοι, και να χρειαστούν να αναπροσαρµοστούν την 
επόµενη φορά. Η µέθοδος αυτή µπορεί να χρησιµοποιηθεί κυρίως σαν ένα αρχικό 
βήµα, µια αρχική προσπάθεια οριοθέτησης των στόχων σε µια γενικότερη σχετική 
προσπάθεια µακροχρόνιας οριοθέτησης σαν και την προηγούµενη µέθοδο. 

 
- Σύγκριση µε άλλες βιβλιοθήκες (benchmarking). Η µέθοδος αυτή χρησιµοποιείται ολοένα 

και περισσότερο στην αξιολόγηση των βιβλιοθηκών διεθνώς και συνίσταται στην 
υιοθέτηση, µέτρηση και αξιολόγηση κοινών δεικτών από µια οµάδα βιβλιοθηκών. Με την 
κοινή αυτή αξιολόγηση η οριοθέτηση των στόχων γίνεται σαφώς πιο εύκολα και κυρίως 
πάνω σε πιο αντικειµενικά κριτήρια. Σε αυτή την περίπτωση φυσικά οι βιβλιοθήκες της 
οµάδας θα πρέπει να έχουν περισσότερα κοινά από διαφορετικά χαρακτηριστικά και να 
έχουν υιοθετήσει τουλάχιστον έναν κοινό βασικό πυρήνα (core) δεικτών καθώς και 
κοινές πρακτικές µέτρησης και παρακολούθησης. Η τάση αυτή εξελίσσεται ολοένα και 
περισσότερο και όχι µόνο σε επίπεδο οµάδας αλλά και σε εθνικό επίπεδο διεθνώς, αν 
και το βασικότερο πρόβληµα είναι οι σοβαρές διαφοροποιήσεις µεταξύ των διαφόρων 
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βιβλιοθηκών (πληθυσµός, χαρακτηριστικά πληθυσµού, υπηρεσίες, συλλογές, κτιριακές 
υποδοµές κλπ.). 

Και έπειτα αφού συγκρίνουµε τα αποτελέσµατά µας µε τους στόχους µας ή µε άλλα στοιχεία 
και διαπιστώσουµε τα θετικά και αρνητικά, ποιο θα είναι το επόµενο βήµα µας? Μα να 
ανοίξουµε µια συζήτηση πάνω στα διαπιστωµένα προβλήµατα να πάρουµε θέση, και να 
προτείνουµε και να σχεδιάσουµε λύσεις και πρακτικές που θα µας επιτρέπουν ανά πάσα 
στιγµή να µπορούµε να παρακολουθούµε και να εντοπίζουµε πιθανά σηµεία εµφάνισης 
προβλήµατος και να εφαρµόζουµε τις απαραίτητες διορθωτικές κινήσεις. Ποια θα είναι 
αυτές οι λύσεις, ποιες οι διορθωτικές παρεµβάσεις, πως θα εφαρµοστούν και κυρίως πως 
διασφαλιστεί το αποτέλεσµά τους είναι θέµατα και ερωτήµατα που ίσως θα µπορούσαµε να 
συζητάµε µε τις ώρες. Κανόνες για την σωστή λειτουργία των διαφόρων υπηρεσιών 
υπάρχουν και µπορούν να υπάρξουν και νέοι, µέσα από την εµπειρία και την 
προσανατολισµένη έρευνα στις βιβλιοθήκες. Οι συγκεκριµένες πρακτικές που θα 
υιοθετηθούν όµως, είναι κάτι που αποτελεί αποκλειστική ευθύνη της κάθε βιβλιοθήκης. 
Μόνο ένα πράγµα είναι επιβεβληµένο : η συµµετοχή στις συζητήσεις και τον σχεδιασµό 
λύσεων και στρατηγικών είναι κάτι που δεν θα πρέπει να αφορά και να απασχολεί µόνο τα 
υψηλά κλιµάκια κάθε βιβλιοθήκης και τα αρµόδια κέντρα αποφάσεων, αλλά ΟΛΟΥΣ τους 
εµπλεκόµενους και κυρίως το προσωπικό. Και αυτό πρώτον για να ληφθούν υπόψη 
σοβαρές και χρήσιµες απόψεις βγαλµένες µέσα από την εµπειρία και την καθηµερινή επαφή 
µε το αντικείµενο και τους χρήστες, αλλά και δεύτερον για να εξασφαλιστεί η µεγαλύτερη 
δυνατή συµµετοχή και συνειδητοποίηση του προσωπικού στην συνεχή και επίπονη 
προσπάθεια. 
 
 
9. Αντί επιλόγου: Θέλουµε; Μπορούµε; (Μέρος 2ο).  
 
Στο κλείσιµο αυτής της, οµολογουµένως, ογκώδης παρουσίασης θα ήθελα να θέσω ένα 
προτελευταίο ερώτηµα που ίσως να απασχολεί πλέον πολλούς από εµάς. Πόσο µακριά 
µπορεί να πάει η υπόθεση της ποιότητας στις βιβλιοθήκες? Ειλικρινά δεν µπορώ να 
φανταστώ πόσο. Μάλλον επειδή είναι τόσο µακριά που κανείς µας δεν µπορεί να δει. Πάρτε 
για παράδειγµα τα θέµατα που τέθηκαν σε αυτή την παρουσίαση. ∆εκάδες, και από το 
καθένα µπορούν να ξεφυτρώσουν ίσως άλλα τόσα και περισσότερα αν αποφασίσει κάποιος 
και εντρυφήσει πολύ πιο αναλυτικά σε καθένα από αυτά. Οι πρακτικές και διαδικασίες 
µέτρησης και αξιολόγησης της ποιότητας είναι τροµερής πραγµατικά σηµασίας, αλλά απλά 
µόνο ένα κοµµάτι, για την συνολική υπόθεση της ποιότητας µέσα σε έναν οργανισµό. Τα 
άλλα κοµµάτια του «παζλ» που δεν πρέπει ποτέ να ξεχνάµε είναι : 
- η οργάνωση των διαδικασιών της βιβλιοθήκης µε τέτοιον τρόπο ή πάνω σε τέτοια 

πρότυπα (π.χ ISO 9000) που να εξασφαλίζεται η σταθερή ποιότητα υπηρεσιών και 
προϊόντων στα επιθυµητά επίπεδα 

- η κατανοµή καθηκόντων και ευθυνών, ανάµεσα σε όλα τα εµπλεκόµενα µέλη, διοίκηση 
& προσωπικό 

- η εξασφάλιση της ειλικρινούς συµµετοχής του προσωπικού σε όλες τις διαδικασίες και 
εκπαιδευτικές δραστηριότητες 

- η ειλικρινής δέσµευση από τα διοικητικά όργανα της βιβλιοθήκης (διοίκηση, 
εποπτεύοντα όργανα κλπ) ότι θα αναλάβουν, θα υποστηρίξουν (υλικά, οικονοµικά και 
ηθικά) και θα υλοποιήσουν τις αναγκαίες πρωτοβουλίες για την επίτευξη του τελικού 
σκοπού. 

 
Και τελειώνοντας νοµίζω ότι ήρθε η ώρα να τεθεί το τελευταίο ερώτηµα, το οποίο πιστεύω 
ότι ο καθένας πρέπει να είναι σε θέση να απαντήσει πλέον θετικά ή αρνητικά, αλλά πάνω 
από όλα ειλικρινά : Θέλουµε? Μπορούµε? 
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