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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
 Ο συγκεκριµένος οδηγός συντάχθηκε για τους υπαλλήλους της Βιβλιοθήκης που 
αντιλαµβάνονται την ανάγκη αξιολόγησης των υπηρεσιών της, αλλά δε γνωρίζουν πώς να 
µεταβούν από τη θεωρία στην πράξη. Ειδικότερα, ο oδηγός αυτός προσπαθεί να περιγράψει 
τον τρόπο αλλά και τους λόγους για τους οποίους η ανάπτυξη και χρήση δεικτών αποτίµησης 
µπορεί και πρέπει να αποτελεί µέρος της διαδικασίας διαχείρισης των Βιβλιοθηκών. 
Ταυτόχρονα παρέχει µια συγκεκριµένη λογική, ένα συγκεκριµένο τρόπο αξιοποίησης των 
δεικτών αποτίµησης και έναν ορισµένο τρόπο καθοδήγησης για την εφαρµογή τους. 

Η διαδικασία αποτίµησης των Βιβλιοθηκών και των υπηρεσιών πληροφόρησης δεν 
είναι κάτι καινούριο. Οποιοσδήποτε βιβλιοθηκονόµος, που επιθυµεί να ασχοληθεί µε το 
συγκεκριµένο θέµα, µπορεί πολύ εύκολα να βρει µια πλούσια βιβλιογραφία, η οποία 
χρονολογικά ξεκινά από τα τέλη της δεκαετίας του 1960 ως σήµερα. Υπάρχουν θεωρητικές 
αλλά και άλλες αρκετά λεπτοµερείς και πρακτικές µελέτες που αφορούν στο συγκεκριµένο 
θέµα, µελέτες που απαιτούν τη γνώση µαθηµατικών εννοιών και άλλες που δε δίνουν καµία 
σηµασία στις στατιστικές µεθόδους. Ωστόσο αυτό που µπορεί κανείς να διαπιστώσει από τη 
σύγχρονη βιβλιογραφία σχετίζεται µε το γεγονός ότι διαδικασίες αποτίµησης έχουν κατά 
καιρούς και επανειληµµένα πραγµατοποιηθεί χωρίς όµως ουσιαστικά να ληφθούν υπόψη 
ανάλογες δραστηριότητες παλαιοτέρων ετών που θα βοηθούσαν στην ανάπτυξη νέων 
προσεγγίσεων. Επιπλέον, οι µέχρι τώρα δηµοσιεύσεις πάνω στο συγκεκριµένο θέµα 
επικεντρώνουν την προσοχή τους στο περιεχόµενο των δεικτών αποτίµησης και στη χρήση 
τους χωρίς να δίνουν ιδιαίτερη σηµασία στον τρόπο εφαρµογή τους. 

Η έλλειψη των κατάλληλων γνώσεων για την πραγµατοποίηση της διαδικασίας 
αποτίµησης, η έλλειψη χρόνου εξαιτίας της ανάγκης παροχής υπηρεσιών σε καθηµερινή 
βάση, αλλά ίσως και η εξαιρετική προσπάθεια που απαιτείται να καταβάλλουν οι 
βιβλιοθηκονόµοι για την ανάπτυξη δεικτών αποτίµησης, είναι παράγοντες που αποτρέπουν 
οποιαδήποτε προσπάθεια πραγµατοποίησης της διαδικασίας αποτίµησης. Εποµένως, γιατί, 
παρά τους παραπάνω λόγους, το θέµα συνεχίζει να απασχολεί τους βιβλιοθηκονόµους και να 
επιµένουν σε αυτό; 

Όπως θα δούµε και πιο κάτω, οι λόγοι που επιβάλλουν την πραγµατοποίηση της 
διαδικασίας αποτίµησης προέρχονται τόσο από την ίδια τη Βιβλιοθήκη όσο και από 
παράγοντες εκτός αυτής. Ωστόσο οποιοσδήποτε κι αν είναι ο λόγος, το πιο σηµαντικό είναι 
ότι η διαδικασία αποτίµησης σε κάθε ίδρυµα ή οργανισµό αποτελεί ουσιαστικό µέρος µιας 
σωστής διαχείρισης και η ανάπτυξη δεικτών αποτίµησης πρέπει να θεωρείται αναπόσπαστο 
µέρος της. Εποµένως οι δείκτες αποτίµησης είναι ενσωµατωµένοι στις διαδικασίες 
διαχείρισης, ανάληψης αποφάσεων, καθορισµού αντικειµενικών στόχων και υπόδειξης 
κατευθυντήριων γραµµών για την καλύτερη παροχή υπηρεσιών.  

Οι δείκτες αποτίµησης είναι απλά εργαλεία διαχείρισης που βοηθούν το ∆ιευθυντή 
της Βιβλιοθήκης να προσδιορίσει το πόσο καλά λειτουργεί η Βιβλιοθήκη του. Ταυτόχρονα 
συντελούν καθοριστικά όχι µόνο στην αξιολόγηση των Βιβλιοθηκών αλλά και στις επιµέρους 
συγκρίσεις.  Η πραγµατική αξία των δεικτών αποτίµησης έγκειται στον τρόπο ερµηνείας και 
χρήσης τους. Εποµένως ο απώτερος ρόλος των δεικτών αποτίµησης είναι καθοριστικός στη 
βελτίωση της λειτουργίας µιας Βιβλιοθήκης.  
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2. ΑΝΑΓΚΑΙΟΤΗΤΑ ΑΠΟΤΙΜΗΣΗΣ ΤΩΝ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΩΝ 
 
 Σε µια πρώτη πειραµατική φάση εφαρµογής των διαδικασιών αξιολόγησης και 
αποτίµησης των Βιβλιοθηκών που δηµοσιεύθηκε πριν από είκοσι χρόνια, η αξιολόγηση 
διακρίνεται σε δύο είδη: α) στην αξιολόγηση των Βιβλιοθηκών µε βάση το πόσο καλή είναι µια 
Βιβλιοθήκη και β) στην αξιολόγηση που σχετίζεται µε το πόσο καλά τα πάει µια Βιβλιοθήκη. 
Αρκετά χρόνια πριν, οι ∆ιευθυντές των Βιβλιοθηκών συνήθιζαν να επιχειρηµατολογούν για 
την «καταλληλότητα» των Βιβλιοθηκών τους, καταγράφοντας τις ποιοτικές δραστηριότητες 
που πραγµατοποιήθηκαν µέσα στη Βιβλιοθήκη τους. Η διαδικασία αυτή κατέληγε στο εξής 
συµπέρασµα: ότι µια Βιβλιοθήκη η οποία διέθετε 5.000 βιβλία ή ικανοποιούσε 1000 περίπου 
αιτήµατα ή την επισκέφθηκαν 10.000 χρήστες, θεωρούνταν ως µια αρκετά καλή Βιβλιοθήκη. 
Αν παρατηρούνταν αύξηση, σε σχέση µε τον προηγούµενο χρόνο, στον αριθµό των στοιχείων 
που συλλέχθηκαν, τότε αυτό αποτελούσε απόδειξη ότι η συγκεκριµένη Βιβλιοθήκη βελτιώθηκε 
σηµαντικά. 

Όµως από την παραπάνω διαδικασία παραλείπεται οποιαδήποτε προσπάθεια 
συσχέτισης των δραστηριοτήτων κάθε Βιβλιοθήκης µε τις ανάγκες της, και συσχέτισης των 
υπηρεσιών που παρέχονται από µια Βιβλιοθήκη µε τις απαιτήσεις των χρηστών, προκειµένου 
να εκτιµηθεί η αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης και να 
διαπιστωθεί αν πρόκειται για τις σωστές (κατάλληλες) δραστηριότητες στη σωστή ισορροπία. 
Εκείνο που πρέπει να ληφθεί υπόψη σε τέτοιου είδους διαδικασίες σχετίζεται µε τη 
λανθάνουσα αντίληψη ότι οι Βιβλιοθήκες είναι κάτι το θετικό και ότι η ύπαρξή τους δεν απαιτεί 
περαιτέρω δικαιολόγηση.  

Υπάρχουν µερικοί βιβλιοθηκονόµοι που πιστεύουν ότι οι Βιβλιοθήκες χρειάζεται να 
δικαιολογήσουν την ύπαρξή τους και διαφωνούν µε την καλή επίδοση τους υπό αυτές τις 
προϋποθέσεις. Μέσα στα πλαίσια του υπάρχοντος οικονοµικού συστήµατος, όπου ο 
ανταγωνισµός για την εξασφάλιση οικονοµικών πόρων είναι σκληρός, παρατηρείται µια 
συνεχώς αυξανόµενη αποδοχή της άποψης ότι οι Βιβλιοθήκες πρέπει να προβάλλουν την 
αξία τους µε µετρήσιµους τρόπους. Η διαδικασία αποτίµησης βοηθά τους ∆ιευθυντές των 
Βιβλιοθηκών στην εκτίµηση της Βιβλιοθήκης τους µε βάση τα όσα προσφέρουν, µε βάση 
δηλαδή την αποδοτικότητα και την αποτελεσµατικότητα των υπηρεσιών τους. 
 
 
 
Απολογισµός απέναντι στη διοίκηση   
 Οι Βιβλιοθήκες, τόσο του δηµοσίου όσο και του ιδιωτικού τοµέα, απαιτείται να 
λογοδοτούν συνεχώς για τις δαπάνες τους, να αποδείχνουν δηλαδή ότι παρέχουν τις 
οποιεσδήποτε υπηρεσίες τους µε τρόπο αποτελεσµατικό και ότι δε δαπανούν τους 
οικονοµικούς πόρους που τους διατίθενται άσκοπα. 

Καθώς ο ανταγωνισµός για την απόκτηση οικονοµικών πόρων οξύνεται όλο και 
περισσότερο, οι Βιβλιοθήκες είναι υποχρεωµένες να πείθουν τη διοίκηση και τα διευθυντικά 
στελέχη για τη σηµασία συνέχισης παροχής οικονοµικών πόρων. Το γεγονός αυτό 
προϋποθέτει όχι τόσο την προβολή των ποιοτικών υπηρεσιών που παρέχει η Βιβλιοθήκη, 
όσο την παρουσίαση του βαθµού χρησιµότητας και της αξίας της.  

Επιπρόσθετα, οι ∆ιευθυντές των Βιβλιοθηκών βρίσκονται σε µια κατάσταση 
ανταγωνισµού µε τους συναδέλφους άλλων υπηρεσιών για την απόκτηση οικονοµικών 
πόρων. Συχνά ένα από τα καθήκοντά τους είναι να πείθουν τα ανώτερα διευθυντικά στελέχη 
για την καταλληλότητα και ωφελιµότητα χρηµατοδότησης της δικής τους Βιβλιοθήκης. Οι 
δείκτες αποτίµησης, επειδή αντανακλούν το βαθµό ωφελιµότητας µιας συγκεκριµένης 
χρηµατοδότησης, µπορούν να βοηθήσουν σηµαντικά σε τέτοιου είδους διαπραγµατεύσεις.  

Επίσης οι δείκτες αποτίµησης µπορούν να βοηθήσουν τους ∆ιευθυντές των 
Βιβλιοθηκών στις περιπτώσεις εκείνες που καλούνται να λογοδοτήσουν για την πορεία 
συγκεκριµένων δραστηριοτήτων ή αποφάσεών τους. Η τεκµηρίωση της βελτίωσης των 
υπηρεσιών µε τη χρήση ποιοτικών δεδοµένων αποτίµησης ενισχύει το γόητρο της 
Βιβλιοθήκης, ενώ οποιαδήποτε δυσµενής κριτική εις βάρος της µπορεί να αντιµετωπιστεί 
αποτελεσµατικότερα αν η διαδικασία αποτίµησης στηρίχθηκε σε αυστηρά δεδοµένα και όχι σε 
αόριστες γενικεύσεις.  
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Απολογισµός απέναντι στο χρήστη  
 Το κλειδί για µια πολύ καλή διαχείριση της Βιβλιοθήκης είναι ο απολογισµός απέναντι 
στο χρήστη-πελάτη. Η συνεχής εισροή των πελατών-χρηστών στο δηµόσιο τοµέα και η 
σπουδαιότητα που δίνεται στη συνεχή ικανοποίηση των αναγκών τους, υποχρεώνουν τις 
Βιβλιοθήκες να κοινοποιούν το επίπεδο των υπηρεσιών τους. Είναι λοιπόν σκόπιµο να 
καθιερώνεται το επίπεδο των υπηρεσιών µιας Βιβλιοθήκης και να παρακολουθείται µέσω της 
χρήσης των δεικτών αποτίµησης. Αναµφίβολα οι φορείς παροχής υπηρεσιών, όπως είναι οι 
Βιβλιοθήκες, υποβάλλονται καθηµερινά σε αυστηρή κριτική από τους χρήστες τους, οι οποίοι 
προσδοκούν ότι η αποτελεσµατικότητα και η ποιότητα των υπηρεσιών που αυτές παρέχουν 
είναι ανάλογες µε τις αρχικές τους δεσµεύσεις. 
 
 
 
∆είκτες αποτίµησης και ποιότητα  

Οι δείκτες αποτίµησης αποκτούν αξία µόνο µέσα στα πλαίσια διαχείρισης και 
διασφάλισης της ποιότητας. Οι µηχανισµοί διασφάλισης ποιότητας καθορίζουν τον τρόπο 
λειτουργίας µιας υπηρεσίας µε σκοπό την εξασφάλιση της ποιότητας του παρεχοµένου έργου. 
Οι δείκτες αποτίµησης µετρούν το βαθµό επίτευξης της ποιότητας. Ούτε η διαδικασία 
διασφάλισης ποιότητας ούτε οι δείκτες αποτίµησης εγγυώνται την ποιότητα. Ωστόσο και 
τα δύο αυτά αποτελούν συµπληρωµατικά εργαλεία διαχείρισης.  

 
 
 

Συµβολή των δεικτών αποτίµησης στη λήψη αποφάσεων  
Όπως ειπώθηκε ήδη πιο πάνω, οι δείκτες αποτίµησης είναι σηµαντικοί για τους 

∆ιευθυντές των Βιβλιοθηκών, καθώς συντελούν καθοριστικά στη διαµόρφωση και λήψη 
ουσιαστικών αποφάσεων σχετικών µε την ανακατανοµή του προϋπολογισµού, τον καθορισµό 
προτεραιοτήτων και το σχεδιασµό µελλοντικών δραστηριοτήτων. Πιο συγκεκριµένα οι δείκτες 
αποτίµησης συµβάλλουν:  

• στην κατανόηση του τι ακριβώς επιτεύχθηκε από τη Βιβλιοθήκη 

• στην παρακολούθηση της ετήσιας προόδου της Βιβλιοθήκης συγκρίνοντάς την µε 
άλλες Βιβλιοθήκες   

• στην ακριβή µέτρηση της αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας των λειτουργιών 
και των υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης 

 
• στη λήψη αποφάσεων που σχετίζονται µε τη διαχείριση των µελλοντικών πόρων της 

Βιβλιοθήκης, µε βάση παλαιότερες πληροφορίες  
 

• στον υπολογισµό των συνεπειών από την αύξηση ή µείωση των πόρων για την 
αποτίµηση διαφορετικών υπηρεσιών  

• στον έλεγχο του κατά πόσο οι αντικειµενικοί στόχοι της Βιβλιοθήκης ως συνόλου 
αντανακλούν µε ακρίβεια την ύπαρξη ισορροπίας στις δραστηριότητες της 
Βιβλιοθήκης  
Στο σχήµα 1 διευκρινίζεται το είδος των ερωτήσεων που ο κάθε ∆ιευθυντής 

Βιβλιοθήκης είναι πιθανό να θέσει  κατά την πορεία διαχείρισης της Βιβλιοθήκης του. Οι 
δείκτες αποτίµησης παρέχουν χρήσιµες πληροφορίες στις οποίες θα µπορούσε κανείς να 
βασιστεί για τη λήψη ουσιαστικών αποφάσεων. 
 
 
 
Η διαδικασία αποτίµησης και αξιολόγησης  
 Πρέπει οπωσδήποτε να γίνει µια σηµαντική διάκριση ανάµεσα στη διαδικασία 
αποτίµησης και σε αυτή της αξιολόγησης. Στον παρόντα οδηγό τονίζεται ότι η διαδικασία  
αποτίµησης πρέπει να επικεντρώνεται κατ’ εξοχήν στις υπηρεσίες των Βιβλιοθηκών και να µη 
χρησιµοποιείται για την αξιολόγηση ενός µεµονωµένου (ή µεµονωµένων) από το προσωπικό 
της Βιβλιοθήκης ατόµου (ή ατόµων). Πρόκειται για µια πολύ σηµαντική παρατήρηση ακόµη 
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και για τις περιπτώσεις εκείνες που ένα άτοµο έχει συγκεκριµένες αρµοδιότητες σε µια 
συγκεκριµένη υπηρεσία της Βιβλιοθήκης.  

Οι δείκτες αποτίµησης σχεδιάστηκαν για να βοηθήσουν τους ∆ιευθυντές των 
Βιβλιοθηκών στην εκτίµηση του βαθµού επιτυχίας των παρεχοµένων από τη Βιβλιοθήκη 
υπηρεσιών και δεν πρέπει να θεωρούνται ως µέσο αξιολόγησης του προσωπικού τους. 
Παράλληλα οι δείκτες αποτίµησης είναι δυνατό να εκτιµήσουν και την παραγωγικότητα της 
Βιβλιοθήκης. Ωστόσο πρέπει να τονιστεί ότι υπάρχει σίγουρα µια σχέση ανάµεσα στη 
διαδικασία αξιολόγησης του προσωπικού και στη διαδικασία αποτίµησης της Βιβλιοθήκης. 
Οποιοσδήποτε ολοκληρωµένος σχεδιασµός και οποιαδήποτε διαδικασία διαχείρισης πρέπει 
να εξασφαλίζει ότι οι ατοµικές εργασιακές προτεραιότητες υπαγορεύονται από τις ίδιες τις 
υπηρεσιακές προτεραιότητες, οι οποίες πρέπει να προωθούν την ανάπτυξη δεικτών 
αποτίµησης και την άποψη ότι η αξιολόγηση του προσωπικού αποβλέπει στην παροχή 
βοηθείας για την υλοποίηση των αντικειµενικών στόχων της Βιβλιοθήκης. Ωστόσο, όπως 
συµβαίνει και µε τις διαδικασίες διαχείρισης, η διαδικασία αποτίµησης και η διαδικασία 
αξιολόγησης του προσωπικού είναι δύο εντελώς διαφορετικές και ξεχωριστές δραστηριότητες. 
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ΠΠόόσσοο  εεππιιττυυχχήήςς  εείίννααιι  ηη  λλεειιττοουυρργγίίαα  ττηηςς  ΒΒιιββλλιιοοθθήήκκηηςς  σσααςς;;  

 
Τι πρέπει να γνωρίζει ο ∆ιευθυντής της Βιβλιοθήκης 

  
 
Ποιός είναι ο καλύτερος καταµερισµός των οικονοµικών πόρων της 
Βιβλιοθήκης; 
                 µεταξύ προσκτήσεων, προσωπικού, εξοπλισµού 
                  µεταξύ διαφορετικών υπηρεσιών 
  
 
Πώς µπορεί η Βιβλιοθήκη να επιτύχει την καλύτερη χρήση των υπηρεσιών 
της/οικονοµικών της πόρων; 
                καλύτερο ωράριο λειτουργίας 
                   καλύτερη διαθεσιµότητα του εξοπλισµού της Βιβλιοθήκης 
 
 
Πώς µπορεί να επιτευχθεί η καλύτερη ισορροπία µεταξύ του κόστους παροχής 
υπηρεσιών και της ποιότητας παροχής υπηρεσιών; 
                  ταχύτητα 
                  ποσό 
                  πρότυπα 
 
 
Πόσο καλά ικανοποιούνται 
               οι ανάγκες των χρηστών; 
                  οι απαιτήσεις των χρηστών; 
 
 
Είναι η Βιβλιοθήκη περισσότερο οικονοµική/αποτελεσµατική/αποδοτική 
                  σε σχέση µε τον προηγούµενο χρόνο; 
                  σε σχέση µε άλλες Βιβλιοθήκες; 
 
 
Πόσο καλά η Βιβλιοθήκη εκπληρώνει την αποστολή της/πραγµατοποιεί τους 
στρατηγικούς της αντικειµενικούς στόχους; 
 
 
Πόσο συχνά η Βιβλιοθήκη σας πραγµατοποιεί έρευνες διείσδυσης χρηστών;  
 

  
  

Σχήµα 1 – Πόσο επιτυχής είναι η λειτουργία της Βιβλιοθήκης σας;  
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3. ΟΡΟΛΟΓΙΑ 
 
Στατιστικά στοιχεία και δείκτες αποτίµησης  
 Η δυσκολία στην κατανόηση των επιστηµονικών όρων που σχετίζονται µε τη 
διαδικασία αποτίµησης συχνά αποτρέπει το προσωπικό της Βιβλιοθήκης από την υλοποίησή 
της και εµποδίζει την οποιαδήποτε προσπάθεια κατανόησης των ουσιαστικών εννοιών της. 
Αρχικά θεωρείται αναγκαία η διάκριση µεταξύ των όρων «στατιστικά στοιχεία» και «δείκτες».  
 Ποσοτικά στοιχεία που αφορούν στις δραστηριότητες της Βιβλιοθήκης - όπως είναι ο 
αριθµός των µονογραφιών, ο αριθµός των εγγεγραµµένων χρηστών της Βιβλιοθήκης, οι 
συνολικές ετήσιες επισκέψεις στη Βιβλιοθήκη - είναι απαραίτητο να τα γνωρίζει ο ∆ιευθυντής 
της Βιβλιοθήκης, καθώς δίνουν µια εικόνα του µεγέθους και της λειτουργίας της. ∆ε 
διευκολύνουν όµως τη διαµόρφωση οποιασδήποτε κρίσης για την ποιότητα και την 
αποτίµηση των υπηρεσιών της, καθώς πρόκειται για απλά στατιστικά στοιχεία.  
 Ωστόσο, ένας δείκτης αποτίµησης αποτελεί µια ποιοτική έκφραση χρήσης ή 
αξίας µιας υπηρεσίας της Βιβλιοθήκης. Τέτοιου είδους δείκτες προκύπτουν από το 
συνδυασµό δύο στατιστικών στοιχείων που συνήθως δηµιουργούν µια αναλογία. Έτσι, π.χ. ο 
αριθµός των δανειζοµένων βιβλίων µπορεί να διαιρεθεί µε τον αριθµό των εγγεγραµµένων 
χρηστών της Βιβλιοθήκης και να δοθεί η εξής αναλογία: µέσος όρος δανεισµών ανά 
εγγεγραµµένο χρήστη, που µπορεί να θεωρηθεί ως ένας δείκτης αποτελεσµατικότητας.  
 Σε ορισµένες µελέτες αντί του όρου «στατιστικά στοιχεία» γίνεται χρήση του όρου 
«µέτρα αποτίµησης» και αντί του όρου «αναλογίες» χρησιµοποιείται ο όρος «δείκτες». Άλλοι 
συγγραφείς κάνουν χρήση µόνο του όρου «µέτρα αποτίµησης». Στο συγκεκριµένο οδηγό ο 
όρος «στατιστική» χρησιµοποιείται µόνο για τους απλούς υπολογισµούς. Ο όρος «µέτρα 
αποτίµησης» αποφεύγεται, γιατί υπονοεί ένα βαθµό ακριβείας που συνήθως παραπλανεί. 
Ταυτόχρονα, ο όρος «διαδικασία αποτίµησης» χρησιµοποιείται για περιγράψει τη 
δραστηριότητα χρήσης των δεικτών αποτίµησης, καθώς δεν υπάρχει κάποιος άλλος 
εναλλακτικός όρος. 
 Κατά γενική οµολογία οι Βιβλιοθήκες µπορούν να ποσοτικοποιούν τις δραστηριότητές 
τους. Τις περισσότερες φορές τα στατιστικά στοιχεία που οι Βιβλιοθήκες δηµοσιεύουν είναι 
στοιχεία εισερχόµενα στο σύστηµα της Βιβλιοθήκης, όπως είναι ο προϋπολογισµός της 
Βιβλιοθήκης, ο αριθµός των περιοδικών συνδροµών, ο αριθµός των βιβλίων που 
αγοράστηκαν ή το µέγεθος του κόστους των προσκτήσεων. Τέτοιου είδους όµως στατιστικά 
στοιχεία δίνουν πληροφορίες µόνο για το πόσο καλά µια Βιβλιοθήκη χρηµατοδοτείται και δεν 
αποκαλύπτουν τίποτε για την αποτίµησή της.  

Άλλες πάλι φορές οι ετήσιες εκθέσεις των Βιβλιοθηκών περιέχουν πληροφορίες για 
στοιχεία εξερχόµενα του συστήµατος της Βιβλιοθήκης, όπως είναι ο αριθµός των βιβλίων που 
έχουν καταλογογραφηθεί, ο αριθµός επιµορφωτικών σεµιναρίων κ.τ.λ. Αλλά και εδώ πάλι 
δίνεται έµφαση στην περιγραφή και όχι στην ανάλυση των στοιχείων.   

Σε άλλες περιπτώσεις παρέχονται συγκρίσιµα στοιχεία µεταξύ προηγουµένων ετών, 
τα οποία λαµβάνονται ως πληροφορίες αποτίµησης (για παράδειγµα «ο αριθµός των 
µονογραφιών αυξήθηκε κατά 5% σε σχέση µε τον προηγούµενο χρόνο»). Ο αριθµός αυτός 
µεµονωµένος δείχνει ότι δε σηµειώθηκε καµιά βελτίωση στη λειτουργία της Βιβλιοθήκης. Θα 
µπορούσε όµως να φανερώνει µια αυξηµένη αποτελεσµατικότητα υπηρεσιών, αν ο αριθµός 
των χρηστών παρέµενε σταθερός και αντίστροφα. Παράλληλα, αν ο αριθµός των 
εγγεγραµµένων δανειστών της Βιβλιοθήκης σηµείωνε αύξηση της τάξεως του 10% κατά την 
ίδια χρονική περίοδο ή αν η διάρκεια της δανειστικής περιόδου χωριζόταν στα δύο, τότε τα 
στατιστικά στοιχεία θα αποκτούσαν µια εντελώς διαφορετική σηµασία.  
 
 
 
Αξιολόγηση και δείκτες αποτίµησης 
 
 Σύγχυση µπορεί να προκληθεί όσον αφορά το περιεχόµενο των όρων «αξιολόγηση» 
και «δείκτες αποτίµησης». Πρέπει να υπογραµµιστεί ότι οι δείκτες αποτίµησης συντελούν στην 
προώθηση της διαδικασίας αξιολόγησης και ότι ο όρος «αξιολόγηση» είναι πιο ευρύς. Μερικοί 
συγγραφείς, όπως ο Lancaster, προσεγγίζουν τη διαδικασία αξιολόγησης των υπηρεσιών της 
Βιβλιοθήκης τους από την οπτική γωνία της διαδικασίας αποτίµησης και κάνουν χρήση της 
συστηµατικής προσέγγισης της αξιολόγησης, η οποία και συνιστάται στο συγκεκριµένο 
οδηγό. Αλλά ο όρος «αξιολόγηση» είναι εντελώς υποκειµενικός και ιδιαίτερα ιδιόµορφος. 
Γενικά θα µπορούσαµε να πούµε ότι η δηµιουργία δεικτών αποτίµησης αποβλέπει στην 
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αξιολόγηση µιας Βιβλιοθήκης και ότι ο όρος «αξιολόγηση» από µόνος του δεν παρέχει σαφείς 
µεθόδους εφαρµογής της. 
 
 
Σκοποί, στόχοι και δείκτες αποτίµησης 
 
 Το αυξανόµενο ενδιαφέρον για τους µηχανισµούς διασφάλισης ποιότητας, έχει 
οδηγήσει σε ένα ανανεωµένο ενδιαφέρον  για την αντίληψη των στόχων.  Κι ενώ είναι σαφής 
η σχέση που υπάρχει µεταξύ των δεικτών αποτίµησης και των στόχων που µια Βιβλιοθήκη 
θέτει, αυτή περιορίζεται µόνο σε επίπεδο ερµηνείας και όχι σε επίπεδο άσκησης.  
 Πράγµατι, η προσπάθεια ανάπτυξης δεικτών αποτίµησης µε προσυλλαµβανόµενες 
ιδέες στόχων θα αποδεικνυόταν παραπλανητική και αντιπαραγωγική. Ειδικότερα θα 
προκαλούσε την απογοήτευση και τον κυνισµό µεταξύ των ατόµων του προσωπικού της 
Βιβλιοθήκης. Για παράδειγµα, ένας ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης ο οποίος επιθυµεί να αναλύσει το 
χρόνο που χρειάζεται κάθε φορά για την ικανοποίηση αιτηµάτων διαδανεισµού (και αφού έχει 
προηγουµένως προκαθορίσει ως µέγιστο χρόνο παραλαβής τις 10 µέρες), είναι πιθανό να 
αντιµετωπίσει τρεις καταστάσεις: από τη µια µεριά το αρµόδιο για το διαδανεισµό προσωπικό 
να µην αποδειχθεί συνεργάσιµο ή µπορεί να συνεργαστεί µε κυνικό τρόπο, µε αποτέλεσµα τα 
στοιχεία που θα συγκεντρωθούν να είναι διαστρεβλωµένα και τελικά ανούσια. Ή είναι πιθανό 
το προσωπικό να διοχετεύσει όλη του την ενέργεια στην υλοποίηση του αρχικού στόχου, σε 
βάρος όµως των υπηρεσιακών  του καθηκόντων. Βέβαια, αν το αποτέλεσµα δεν είναι το 
επιθυµητό, τότε η συγκεκριµένη έρευνα αποτίµησης θα επιδείξει τη χαµηλή απόδοση του 
υπηρεσιακού δυναµικού της Βιβλιοθήκης.  
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4. ΑΝΑΓΚΑΙΕΣ ΠΡΟΫΠΟΘΕΣΕΙΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΡΑΓΜΑΤΟΠΟΙΗΣΗ ΤΗΣ 
∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ ΑΠΟΤΙΜΗΣΗΣ 
 

Ένας από τους λόγους που η σχετική µε τη διαδικασία αποτίµησης βιβλιογραφία 
απέτυχε κατά καιρούς να εµπνεύσει τους υπαλλήλους των Βιβλιοθηκών, αφορά στο γεγονός 
ότι το θέµα αυτό συνήθως αντιµετωπίζεται µεµονωµένα από τις υπόλοιπες πτυχές της 
διαδικασίας διαχείρισης. Αυτό οφείλεται στο ότι οι δείκτες αποτίµησης αντιµετωπίζονται ως 
αυτοσκοπός και όχι ως µέσο για την πραγµατοποίηση συγκεκριµένων στόχων, 
δηµιουργώντας έτσι σοβαρά προβλήµατα.  
 Ειδικότερα, ένα από αυτά τα προβλήµατα σχετίζεται µε τη διαµόρφωση µιας άποψης 
γνωστής ως «προτίµηση του µήνα», στην οποία τα Ιδρύµατα και οι Βιβλιοθήκες στηρίχθηκαν 
για να δηµιουργήσουν δείκτες αποτίµησης, χωρίς όµως να λάβουν υπόψη το γενικότερο 
πλαίσιο στο οποίο ανήκουν, αλλά ούτε και τον πραγµατικό σκοπό της δηµιουργίας των 
δεικτών αποτίµησης. Αν ένας ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης δε λάβει υπόψη του το γενικότερο 
πλαίσιο στο οποίο ανήκει και λειτουργεί η Βιβλιοθήκη του, τότε δε θα µπορέσει να αναλάβει 
πρωτοβουλίες στηριζόµενος στις πληροφορίες που προκύπτουν από τη δηµιουργία δεικτών 
αποτίµησης. Επιπλέον, όταν η διαδικασία αποτίµησης αντιµετωπίζεται µεµονωµένα, δεν 
υπάρχει κανένα κίνητρο για τους πολυάσχολους βιβλιοθηκονόµους να δείξουν εµµονή στη 
συλλογή και ερµηνεία των στοιχείων αποτίµησης, διότι τους είναι αδύνατο να καταλάβουν 
πώς µια τέτοια προσπάθεια θα µπορούσε να συµβάλλει στη βελτίωση της υπηρεσίας που 
υπάγεται στην αρµοδιότητά τους. 
 Αν κανείς επιθυµεί να έχει όσο το δυνατό µεγαλύτερο όφελος από τη διαδικασία 
δηµιουργίας δεικτών αποτίµησης πρέπει να κατανοήσει την ανάγκη προσήλωσης στα πλαίσια 
µιας συγκεκριµένης στρατηγικής διαχείρισης και ενός συγκεκριµένου σχεδιασµού, όπως 
φαίνεται στο σχήµα 2. Στο σχήµα αυτό οι δείκτες αποτίµησης προκύπτουν από τον 
καθορισµό στρατηγικών αντικειµενικών στόχων, ενώ γίνεται σαφές ότι τα συµπεράσµατα που 
εξάγονται από τη διαδικασία αποτίµησης επηρεάζουν τον περαιτέρω στρατηγικό σχεδιασµό 
και την περαιτέρω λήψη αποφάσεων.   
 
 

                                                                                     
                                                                                       1. Καθορισµός στρατηγικών  αντικειµενικών στόχων 

  
 
     
         Ανασκόπηση αντικειµενικών στόχων 
           ανακατανοµή προϋπολογισµού κτλ. 

 
6.   

                         
                        2. 

 
 
 
Καθορισµός υπηρεσιών που θα  
υλοποιήσουν τους αρχικούς στόχους 

 
 
 
 

 

       Σύγκριση αποτελεσµάτων αποτίµησης 
       µε τους αντικειµενικούς στόχους  

 
5. 

 
                           3. 

Ανακατανοµή οικονοµικών πόρων 
µεταξύ των υπηρεσιών 

 
 
 

  

 
 
 

                                                                                                       4. Αξιολόγηση της λειτουργίας µιας υπηρεσίας 
                                                                                                           µε τη συµβολή των δεικτών αποτίµησης 
 
 

Σχήµα 2 – ∆ηµιουργία δεικτών αποτίµησης 
 

 
Κάθε ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης, πριν ξεκινήσει τη διαδικασία αποτίµησης, πρέπει να 

είναι σε θέση να δώσει απαντήσεις στα παρακάτω ερωτήµατα: 
 

• σε τί είδους Βιβλιοθήκη εργάζεται; 

• τί προσπαθεί να επιτύχει; 
           ποιοί είναι οι αντικειµενικοί του στόχοι; 
           ποιούς στόχους έθεσε από µόνος του; 

• στα πλαίσια ποιών περιορισµών εργάζεται; 



 

12 

• πώς κρίνει (ή πώς θα έκρινε) την επιτυχία ή την αποτυχία του; 

• ποιά είναι η δοµή της Βιβλιοθήκης του; 

• µε ποιό τρόπο επιτυγχάνεται ο έλεγχος  διαχείρισης της Βιβλιοθήκης του; 

• τί είδους χρήστες εισέρχονται στη Βιβλιοθήκη και τί είδους υπηρεσίες ζητούν; 
 

Τα παραπάνω ερωτήµατα επικεντρώνουν την προσοχή τους στους στόχους που µια 
Βιβλιοθήκη θέτει και οφείλει να πραγµατοποιήσει, και όχι στα µέσα για την επίτευξη των 
στόχων αυτών. Από την άλλη µεριά η Βιβλιοθήκη αντιµετωπίζεται ως αυτόνοµη οντότητα, 
αποξενωµένη από το γενικότερο πλαίσιο του Ιδρύµατος στο οποίο ανήκει. Όλες οι 
Βιβλιοθήκες, ακόµη και οι µεγαλύτερες εθνικές ή ερευνητικές Βιβλιοθήκες λειτουργούν 
σύµφωνα µε το καθορισµένο, από το Ίδρυµα ή το κυβερνητικό σώµα στο οποίο ανήκουν, 
πλαίσιο. Στο σχήµα 3 γίνεται φανερό ότι η δήλωση αποστολής του Ιδρύµατος, στα πλαίσια 
του οποίου λειτουργεί η Βιβλιοθήκη, αποτελεί την αφετηρία για τη δηµιουργία δεικτών 
αποτίµησης.  

Η δήλωση αποστολής ενός Ιδρύµατος συνήθως διατυπώνεται µε γενικούς και µάλλον 
υπερβολικούς όρους, αφού αρχικός σκοπός κάθε Ιδρύµατος είναι ο καθορισµός 
µακροπρόθεσµων φιλοδοξιών. Για να αποδειχθεί η δήλωση αποστολής ένα χρήσιµο εργαλείο 
διαχείρισης πρέπει να συνοδεύεται από µια ανακοίνωση των αντικειµενικών στόχων του 
Ιδρύµατος, οι οποίοι θα συνοψίζουν το τί ακριβώς προσπαθεί το Ίδρυµα να επιτύχει. Έτσι, για 
παράδειγµα, η αποστολή ενός Πανεπιστηµίου µπορεί να είναι: «η µετατροπή του σε ένα 
κέντρο διδασκαλίας, έρευνας και µάθησης υψηλών ποιοτικών προδιαγραφών». Αυτή η 
φιλοδοξία µπορεί να ερµηνευθεί µε τους ακόλουθους αντικειµενικούς στόχους του Ιδρύµατος: 

 
• Να παρέχει µια υψηλή ποιοτικά µαθησιακή εµπειρία για τους προπτυχιακούς και 

µεταπτυχιακούς φοιτητές σε Χ αριθµό µαθηµάτων.  
• Να είναι ένα εξέχον ερευνητικό κέντρο σε Χ αριθµό µαθηµάτων.  

• Να συµβάλλει στην οικονοµική ευηµερία  της περιοχής στην οποία υπάγεται, µέσω 
της αναζήτησης ευκαιριών για συνεργασία µε την τοπική βιοµηχανία και το εµπόριο, 
µε σκοπό το αµοιβαίο όφελος και των δύο. 

 
Πριν ξεκινήσει ένας ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης τη διαδικασία ανάπτυξης δεικτών 

αποτίµησης, είναι απαραίτητο να γνωρίζει και να έχει κατανοήσει την αποστολή του 
Ιδρύµατος, καθώς και τους αντικειµενικούς του στόχους. Στις περιπτώσεις εκείνες που ένα 
Ίδρυµα δεν έχει προβεί σε σαφείς διατυπώσεις για την αποστολή και τους αντικειµενικούς του 
στόχους, είναι αναγκαίο ο ∆ιευθυντής της Βιβλιοθήκης να καταστήσει σαφές ότι πρέπει να 
τους γνωρίζει, διότι επηρεάζουν τις οποιεσδήποτε εκτιµήσεις του για την αποτίµηση της 
Βιβλιοθήκης του.   
 
 
 
∆ήλωση αποστολής της Βιβλιοθήκης  
       Η Βιβλιοθήκη είναι υποχρεωµένη να γνωστοποιεί την αποστολή της και τους 
αντικειµενικούς της στόχους. Όταν όµως πρόκειται για την αναγκαιότητα απολογισµού της, 
είναι απαραίτητο οι αντικειµενικοί της στόχοι να συσχετίζονται µε τους γενικότερους 
αντικειµενικούς στόχους του Ιδρύµατος στο οποίο ανήκει. 
       Όπως φαίνεται και στο σχήµα 3, οι αντικειµενικοί στόχοι χρησιµεύουν ως βάση 
καθορισµού των υπηρεσιών που θα παρέχονται από τη Βιβλιοθήκη. Έχοντας συµφωνηθεί οι 
αντικειµενικοί στόχοι της Βιβλιοθήκης, είναι συχνά αναγκαία η επιθεώρηση των παρεχοµένων 
υπηρεσιών, προκειµένου να διαπιστωθεί αν όλες οι υπηρεσίες της σχετίζονται µε τους 
στόχους που αυτή έθεσε. ∆ιότι, αν µια υπηρεσία, δεν προωθεί τη διαδικασία υλοποίησης των 
στόχων της Βιβλιοθήκης, τότε είναι σκόπιµο να αναρωτηθεί κανείς αν είναι αναγκαία η 
επένδυση οικονοµικών πόρων στην υπηρεσία αυτή.  
        Επιπλέον  ο καθορισµός αντικειµενικών στόχων από τη Βιβλιοθήκη επηρεάζει και τη 
δοµική της οργάνωση, στα πλαίσια της οποίας θα αναπτυχθούν οι δείκτες αποτίµησης. Και 
όπως φαίνεται στο σχήµα 2 οι διαδικασίες σχεδιασµού αντικειµενικών στόχων, ανακατανοµής 
προϋπολογισµού και αξιολόγησης δεν έχουν γραµµική αλλά κυκλική µορφή. Εποµένως οι 
δείκτες αποτίµησης και ενηµερώνονται από τους αντικειµενικούς στόχους που η Βιβλιοθήκη 
έθεσε, αλλά και τους ενηµερώνουν.  
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αποστολής του Ιδρύµατος 

 
 
 
Καθορισµός  
 
 
 

  

 
 
 
αντικειµενικών στόχων του Ιδρύµατος 
 
 
αποστολής της Βιβλιοθήκης 
 
 

 
 
 
Εξέλιξη  
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 
 
αντικειµενικών στόχων της Βιβλιοθήκης 

 
 
Επικοινωνία, 
συµφωνία 
 

 

 
 

 
 
για την καθιέρωση των αντικειµενικών 
στόχων της Βιβλιοθήκης 

 
υπηρεσιών Βιβλιοθήκης 
 

 
 
Προσδιορισµός 
 
 

 
 

 

 

 
αντικειµενικών στόχων που σχετίζονται µε 
τις υπηρεσίες της Βιβλιοθήκης 
 

 
 
∆ιαχωρισµός 
 

 
 

 
 

 
 
δεικτών αποτίµησης 

 
Συλλογή 

 

 

 
στοιχείων 

 
Ανάλυση 

 

 

 
στοιχείων 

 
Σύγκριση 

 

 

 
των αποτελεσµάτων της διαδικασίας 
αποτίµησης µε τους αντικειµενικούς στόχους 
της Βιβλιοθήκης 
 
 
αντικειµενικών στόχων της Βιβλιοθήκης 
 
 
 
ανακατανοµής οικονοµικών πόρων 
 
 
διαδικασίας αποτίµησης  
 
 

 
Ανασκόπηση 

 

 

 

διαδικασιών, µεθόδων 
 
 

 
 

Σχήµα 3 – Κατευθυντήριος χάρτης για τη δηµιουργία δεικτών αποτίµησης 
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5. Η ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ ΩΣ ΣΥΣΤΗΜΑ  
 Λαµβάνοντας υπόψη την ανάγκη καθορισµού ενός συγκεκριµένου τρόπου 
προσέγγισης µιας διαδικασίας αποτίµησης, πρέπει οπωσδήποτε να διασφαλιστεί ότι 
οποιαδήποτε διαδικασία αξιολόγησης περικλείει όλους τους ρόλους που µια Βιβλιοθήκη έχει 
αναλάβει να πραγµατοποιήσει. Για να γίνει αυτό πρέπει κανείς να µελετήσει τη Βιβλιοθήκη 
µέσα στα πλαίσια ενός συγκεκριµένου συστήµατος. 
 
 
 
Α). Η Βιβλιοθήκη ως φυσικό σύστηµα  
 Οι περισσότερες Βιβλιοθήκες και υπηρεσίες πληροφόρησης υπάρχουν (λειτουργούν) 
ως φυσικά συστήµατα, γεγονός που σηµαίνει ότι αποτελούνται από φυσικούς χώρους που 
είναι δυνατό κανείς να επισκεφθεί, να αναζητήσει πληροφορίες, να µελετήσει κτλ. Στο σηµείο 
αυτό πρέπει να υπογραµµιστεί η αναγκαιότητα χρήσης του κτιρίου της Βιβλιοθήκης µέσα στα 
πλαίσια οποιουδήποτε συστήµατος αποτίµησης.  
 
  
Β). Η Βιβλιοθήκη ως µοντέλο συλλογής υλικού  
 Μια Βιβλιοθήκη µπορεί να θεωρηθεί και ως ένα µοντέλο συλλογής υλικού. Οι 
περισσότεροι βιβλιοθηκονόµοι θα θεωρούσαν ότι ο χαρακτηρισµός αυτός είναι πολύ 
περιοριστικός, ως συνολική έκφραση του τί ακριβώς πραγµατοποιεί µια Βιβλιοθήκη. Είναι 
επίσης γεγονός ότι για πολλούς χρήστες, ιδιαίτερα για εκείνους των Ακαδηµαϊκών Ιδρυµάτων, 
δίνουν µεγάλη σηµασία, περισσότερο από οτιδήποτε άλλο, στο µέγεθος της Βιβλιοθήκης, το 
πεδίο δράσης της και τη συχνότητα κυκλοφορίας του υλικού της. Επιπλέον ο όρος «υλικό 
Βιβλιοθήκης» πρέπει να επεκταθεί και στις ενσωµατωµένες υπηρεσίες πληροφόρησης, οι 
οποίες είναι διαθέσιµες σε ηλεκτρονική µορφή, είτε σε CD-Rom είτε on-line.   
 
 
 
Γ). Η Βιβλιοθήκη ως πύλη πληροφόρησης  
 Μια Βιβλιοθήκη είναι δυνατό να θεωρηθεί και πύλη πληροφόρησης, ως δηλαδή ένα 
µέσο µε τη βοήθεια του οποίου ο χρήστης έρχεται σε επαφή µε την πληροφορία που 
επιθυµεί, και η οποία όµως βρίσκεται κάπου αλλού. Το γεγονός αυτό δεν υπονοεί 
αναγκαστικά τη χρήση της τεχνολογίας µε σκοπό την εξασφάλιση πρόσβασης σε 
αποµακρυσµένες βάσεις δεδοµένων, αλλά και τη χρήση της υπηρεσίας διαδανεισµού, τη 
χρήση της υπηρεσίας ικανοποίησης αιτηµάτων πληροφόρησης και την παροχή βοηθείας από 
τους βιβλιοθηκονόµους για την ανάκτηση πολύπλοκων και απαραίτητων για τους χρήστες 
πληροφοριών. 
 Η ανάληψη ποικίλων ρόλων από µια Βιβλιοθήκη εξαρτάται από το γενικότερο πλαίσιο 
µέσα στο οποίο αυτή ανήκει και λειτουργεί. Έτσι, µια Εµπορική Βιβλιοθήκη είναι δυνατό να 
αναλάβει το ρόλο του διανοµέα πληροφοριών. Από την άλλη µεριά µια Ακαδηµαϊκή 
Βιβλιοθήκη είναι δυνατό να θεωρήσει τον εαυτό της ως έναν «αντιπρόσωπο µάθησης». Το 
γεγονός αυτό θα προϋπέθετε τη διασφάλιση και παροχή ενός περιβάλλοντος το οποίο θα 
διευκόλυνε την αυτοκατευθυνόµενη µάθηση και θα απέβλεπε στην εκµάθηση του τρόπου 
ανάκτησης µιας πληροφορίας και του τρόπου διαχείρισής της. Μια δηµόσια Βιβλιοθήκη 
µπορεί να θεωρήσει τον εαυτό της ως έναν εκπρόσωπο ψυχαγωγίας, όπου θα µπορούσε 
κανείς να περάσει τον ελεύθερο χρόνο του, ακούγοντας κασέτες ήχου, ψηφιακούς δίσκους ή 
οργανώνοντας καλλιτεχνικές εκθέσεις και κοντσέρτα.  

Πριν προχωρήσει κανείς στη διαδικασία ανάπτυξης δεικτών αποτίµησης πρέπει 
οπωσδήποτε να καταγράψει τους διαφορετικούς ρόλους της Βιβλιοθήκης. Για το λόγο αυτό  
θεωρείται αναγκαία η δηµιουργία µιας λίστας ελέγχου, µε τη βοήθεια της οποίας θα 
διασφαλίζεται ότι οι δείκτες αποτίµησης που θα δηµιουργηθούν, θα αντανακλούν το σύνολο 
των δραστηριοτήτων της Βιβλιοθήκης και όχι απλώς ένα µέρος τους. Η δηµιουργία της λίστας 
αυτής µπορεί να αποδειχθεί ιδιαιτέρως χρήσιµη για το προσωπικό της Βιβλιοθήκης, ειδικά αν 
δεν έχει την εµπειρία πραγµατοποίησης τέτοιου είδους ασκήσεων στο παρελθόν. Οι ασκήσεις 
αυτές κεντρίζουν το ενδιαφέρον του προσωπικού για τον πραγµατικό σκοπό της Βιβλιοθήκης 
και δίνεται περισσότερη έµφαση στο στρατηγικό σχεδιασµό και στην ανάπτυξη δεικτών 
αποτίµησης για τις διάφορες υπηρεσίες της Βιβλιοθήκης. 
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6. ΕΙ∆Η ∆ΕΙΚΤΩΝ ΑΠΟΤΙΜΗΣΗΣ 
 
Στα εγχειρίδια που σχετίζονται µε τη διαδικασία αποτίµησης, µπορεί κανείς να 

µελετήσει τα µοντέλα Βιβλιοθηκών γενικής έννοιας ως µια σειρά διαδικασιών, όπως αυτές 
περιγράφονται στο σχήµα 4. Τέτοιου είδους µοντέλα δίνουν τη δυνατότητα διαµόρφωσης µιας 
εικόνας του τί ακριβώς κάνει µια Βιβλιοθήκη και ενός πλαισίου γύρω από το οποίο οι δείκτες 
αποτίµησης πρέπει να δοµηθούν.  
 
 
 

 
Στοιχεία 

εισερχόµενα στο 
σύστηµα της 
Βιβλιοθήκης  

 
Στοιχεία εξερχόµενα 
του συστήµατος της 

Βιβλιοθήκης 

 

Αποτελέσµατα 

  
 

Σχήµα 4 – Μοντέλο Βιβλιοθήκης γενικής έννοιας - 1 
 
 
 
 
Στοιχεία εισερχόµενα  
στο σύστηµα της 
Βιβλιοθήκης: 

Εδώ συµπεριλαµβάνονται το προσωπικό, το υλικό της 
Βιβλιοθήκης, το βασικό κεφάλαιο χρηµατοδότησης για τη 
λειτουργία της Βιβλιοθήκης. 

 
 

 

Στοιχεία εξερχόµενα του 
συστήµατος της 
Βιβλιοθήκης: 

Αφορά στα άµεσα προϊόντα που προκύπτουν από τη 
λειτουργία µιας Βιβλιοθήκης ή τις δραστηριότητες που 
πραγµατοποιούνται µέσα σε αυτή. Πρόκειται για στοιχεία που 
µπορούν να ποσοτικοποιηθούν. Τέτοια στοιχεία προκύπτουν 
από την καταγραφή του αριθµού των δανεισµών, των 
απαντηθέντων ερωτηµάτων, του καταλογογραφηµένου 
υλικού, των εκθέσεων και των σεµιναρίων που 
πραγµατοποιήθηκαν, κτλ. 

  
 

Αποτελέσµατα:  Αφορούν στον αριθµό των χρήσεων ενός συγκεκριµένου 
στοιχείου εξερχοµένου του συστήµατος της Βιβλιοθήκης και  
στο βαθµό ικανοποίησης του χρήστη από αυτό. 

 
Τα στοιχεία που εισέρχονται στο σύστηµα της Βιβλιοθήκης, τα στοιχεία που 

εξέρχονται του συστήµατός της και τα αποτελέσµατα των διαδικασιών αυτών, ελέγχονται, σε 
µικρότερο ή µεγαλύτερο βαθµό, από τη Βιβλιοθήκη ή τουλάχιστον από τους υπευθύνους 
χρηµατοδότησης. Εκτός από τον έλεγχο των παραπάνω στοιχείων, ο ∆ιευθυντής της 
Βιβλιοθήκης είναι απαραίτητο να γνωρίζει και άλλα βασικά στατιστικά στοιχεία, σχετικά µε τον 
πληθυσµό των χρηστών, την τοποθεσία της Βιβλιοθήκης και το περιβάλλον λειτουργίας της. 
Τέτοιου είδους στοιχεία υποβάλλουν τη λειτουργία της Βιβλιοθήκης σε περιορισµούς και 
επιπλέον παρέχουν σηµαντικές πληροφορίες καθοριστικές για την ανάπτυξη δεικτών 
αποτίµησης. Στο συγκεκριµένο οδηγό τα στοιχεία αυτά αποδίδονται µε το γενικότερο όρο 
«περιβαλλοντικά στατιστικά στοιχεία», και περιλαµβάνουν:  

• το συνολικό µέγεθος του πληθυσµού  
 

• το συνολικό αριθµό των εγγεγραµµένων χρηστών 
 

• τη γεωγραφική κατανοµή του πληθυσµού  
• τη γεωγραφική κατανοµή των χρηστών 

 
• τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα του πληθυσµού  

 
• τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα των χρηστών 
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Με τον όρο «πληθυσµός» εννοούµε το συνολικό αριθµό των ενδεχοµένων χρηστών 
µιας Βιβλιοθήκης, όπως για παράδειγµα τον αριθµό των κατοίκων µιας περιοχής (στην 
περίπτωση ∆ηµόσιας Βιβλιοθήκης), τον αριθµό του προσωπικού και των φοιτητών (στην 
περίπτωση Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών) ή το συνολικό αριθµό των εργαζοµένων (στην 
περίπτωση Εµπορικών Βιβλιοθηκών). Είναι επίσης σηµαντικό να γνωρίζει κανείς και το 
συνολικό αριθµό των χρηστών της Βιβλιοθήκης. 

Η γεωγραφική κατανοµή του πληθυσµού θεωρείται πολύ σηµαντική τόσο για τις 
∆ηµόσιες Βιβλιοθήκες, ιδιαίτερα γι’ αυτές που χωρίζονται σε παραρτήµατα, όσο και για τις 
Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες, που είναι συνήθως διάσπαρτες σε ποικίλες τοποθεσίες, αλλά και 
για τις Εµπορικές Βιβλιοθήκες, οι οποίες καταλαµβάνουν τεράστιες γεωγραφικές εκτάσεις. 

Στα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα του πληθυσµού θα µπορούσαν να συµπεριληφθούν 
η ηλικία, το φύλο, η κοινωνική τάξη, το επάγγελµα (στοιχείο απαραίτητο ιδιαίτερα για τις 
∆ηµόσιες Βιβλιοθήκες), η ιδιότητα (π.χ. αν πρόκειται για φοιτητή ή για µέλος Ακαδηµαϊκού 
προσωπικού), το τµήµα σπουδών, το έτος φοίτησης, το είδος εργασίας, η περιοχή ή ο τόπος 
εργασίας (στοιχείο απαραίτητο για τις Εµπορικές Βιβλιοθήκες). 

Τα περιβαλλοντικά στατιστικά στοιχεία µπορούν να συσχετιστούν και να συγκριθούν 
µε διαφορετικούς τρόπους µεταξύ τους. Το είδος των σχέσεων, που αναπτύσσονται, 
καθορίζονται στο σχήµα 5, και αφορούν: στην οικονοµία, τις έρευνες διείσδυσης χρηστών, την 
αποδοτικότητα, την αποτελεσµατικότητα, την αποτελεσµατικότητα  κόστους, τις δαπάνες και 
την παραγωγικότητα.  

Οι δείκτες αποτίµησης δηµιουργούνται µέσα από τη σύγκριση των παραπάνω 
στοιχείων και µπορούν να περιγραφθούν ποικιλοτρόπως. Στο σχήµα 6 δίνονται 14 ουσιώδη 
είδη δεικτών (για τα οποία γίνεται λεπτοµερής αναφορά πιο κάτω). Οι δείκτες αυτοί 
θεωρούνται οι πιο σηµαντικοί, χωρίς όµως αυτό να σηµαίνει ότι ένας ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης 
πρέπει απαραιτήτως να τους χρησιµοποιήσει. Η χρήση επιπρόσθετων ή διαφορετικών 
δεικτών (γεγονός που εξαρτάται από το είδος, την οργάνωση και τη δοµή µιας Βιβλιοθήκης) 
θα µπορούσε να αποτελέσει συµπλήρωµα των 14 δεικτών που δίνονται στο σχήµα 6.  

Από τη σχέση των στοιχείων που εισέρχονται στο σύστηµα της Βιβλιοθήκης και των 
στοιχείων που εξέρχονται του συστήµατός της προκύπτουν δύο ειδών δείκτες: οι δείκτες 
αποδοτικότητας και οι λειτουργικοί δείκτες αποτίµησης. 

Αρχικά µε τους δείκτες αποδοτικότητας, µπορεί κανείς να εκτιµήσει πόσο αποδοτική 
είναι η λειτουργία µιας Βιβλιοθήκης από την οπτική γωνία του χρήστη και εποµένως ένας 
δείκτης αποδοτικότητας καθορίζεται τις περισσότερες φορές από την ταχύτητα παροχής µιας 
συγκεκριµένης υπηρεσίας. Οι δείκτες αποδοτικότητας σχετίζονται µε: 
 

• το συνολικό χρόνο ολοκλήρωσης ποικίλων διαδικασιών, όπως της διαδικασίας 
προσκτήσεων, της διαδικασίας καταλογογράφησης κ.τ.λ.  

• το χρόνο που απαιτείται για την παραλαβή του υλικού κατά τις διαδικασίες 
διαδανεισµού, προσκτήσεων, ικανοποίησης αιτηµάτων πληροφόρησης κ.τ.λ. 

 
Από τη σχέση που υπάρχει ανάµεσα στα στοιχεία που εισέρχονται στο σύστηµα της 

Βιβλιοθήκης και σε αυτά που εξέρχονται του συστήµατός της προκύπτουν οι λειτουργικοί 
δείκτες αποτίµησης. Οι δείκτες αυτοί παρέχουν πληροφορίες σχετικές µε την παραγωγικότητα 
και το κόστος διαφόρων υπηρεσιών. Πιο συγκεκριµένα, σχετίζονται µε:     

• το µέσο αριθµό συναλλαγών που πραγµατοποιήθηκαν (π.χ. δανεισµών, 
επιτυχηµένων αιτηµάτων πληροφόρησης, on-line αναζητήσεων) ανά µέλος του 
προσωπικού της Βιβλιοθήκης.   

• το κόστος από την ολοκλήρωση ποικίλων συναλλαγών ή δραστηριοτήτων, όπως 
είναι το κόστος ανά αίτηµα πληροφόρησης που ικανοποιήθηκε, ή το κόστος ανά 
καινούριο αρχείο που δηµιουργείται στον κατάλογο.  
Από τη συσχέτιση των στοιχείων που εισέρχονται στο σύστηµα της Βιβλιοθήκης µε τα 

περιβαλλοντικά στατιστικά στοιχεία προκύπτουν δείκτες σχετικοί µε το πόσο οικονοµική είναι 
µια υπηρεσία της Βιβλιοθήκης. Οι δείκτες αυτοί σχετίζονται µε: 
 

• τις δαπάνες της Βιβλιοθήκης ανά φοιτητή/µέλος προσωπικού 
 

• τις δαπάνες προσκτήσεων ανά χρήστη  
• το προσωπικό της Βιβλιοθήκης ανά 100 χρήστες 
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Ο Ρ Ι Α   Β Ι Β Λ Ι Ο Θ Η Κ Η Σ 

 
 

Περιβαλλοντικά Στατιστικά 
Στοιχεία 

 

  Στοιχεία 
εισερχόµενα στο 
σύστηµα της 
Βιβλιοθήκης 

 
 

Στοιχεία 
εξερχόµενα του 
συστήµατος της 
Βιβλιοθήκης 

 
Αποτελέσµατα 

 
Ανώτερη διάταξη αποτελεσµάτων 

 
 

Μέγεθος πληθυσµού Προσωπικό Προϊόντα Ποσοστό επιτυχίας 
υπηρεσιών 

 

Μακροπρόθεσµα  
οφέλη 

Ηλικία /κοινωνική θέση 
πληθυσµού Εξοπλισµός Υπηρεσίες  

 
Κοινωνικός 
αντίκτυπος 

 
 

Κατανοµή  πληθυσµού 
 Κεφάλαιο 

 

∆ραστηριότητες 

 

 
Βαθµός 

ικανοποίησης 
χρηστών 

 

 

Εκπαιδευτική αξία 

 

 

 
 

 

   
Παραγωγικότητα 
και δαπάνες 

   

 

 

  

 

  

 

 
Οικονοµία 

 

 

 
 

Αποδοτικότητα 
 

  
 

Αποτελεσµατικότητα 

     

 
 
 

 
 

 
 
 

 

Αποτελεσµατικότητα κόστους 

  

 

   

   
 

Έρευνα διείσδυσης χρηστών 

    
 

Αντίκτυπος 
  

  
 
 

 

   

Ο Ρ Ι Α   Β Ι Β Λ Ι Ο Θ Η Κ Η Σ 
 
 

 
Σχήµα 5 – Μοντέλο Βιβλιοθήκης γενικής έννοιας-2  
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Επίπεδο 
 

 
Χαρακτηριστικά 

 
Γενικοί δείκτες αποτίµησης 

Μάκρο  Οικονοµία  1. Οικονοµικοί πόροι που δεσµεύτηκαν ανά 
100 χρήστες 
 

  2. Μέγεθος προϋπολογισµού που δεσµεύθηκε
 

 Έρευνα διείσδυσης χρηστών 3. Αριθµός εγγεγραµµένων χρηστών (της 
Βιβλιοθήκης/µιας συγκεκριµένης υπηρεσίας) 
σε σχέση µε τον αριθµό του πληθυσµού 
 

  4. Συσχέτιση των εγγεγραµµένων χρηστών µε 
τον πληθυσµό 
 

  5. Το ποσοστό επιτυχίας συγκεκριµένων 
υπηρεσιών 
 

Υπηρεσία Αποδοτικότητα  6. Ταχύτητα προµήθειας, παραλαβής και 
συνολικού χρόνου ολοκλήρωσης µιας 
υπηρεσίας 
 

 Αποτελεσµατικότητα  7. Ταχύτητα ανανέωσης της συλλογής 
 

  8. Βαθµός εγκαιρότητας της προµήθειας 
υλικού/ παραλαβής του υλικού 
 

  9. Βαθµός ακριβείας προµήθειας υλικού / 
παραλαβής του υλικού 
 

  10. Ποσοστό αποτυχίας / ποσοστό 
ικανοποίησης αναγκών 
 

 Αποτελεσµατικότητα κόστους 11. ∆απάνες ανά χρήση / ανά εισερχόµενο 
στοιχείο στο σύστηµα της Βιβλιοθήκης / ανά 
χρήστη ενός δεδοµένου επιπέδου υπηρεσίας 
  

  12. Κόστος υπηρεσίας συγκρινόµενο µε το 
βαθµό µιας έρευνας διείσδυσης χρηστών 
 

Λειτουργικό ∆απάνες 13. Κόστος µονάδας ανά εισερχόµενο 
στοιχείο στο σύστηµα της Βιβλιοθήκης 
 

 Παραγωγικότητα  14. Στοιχεία εισερχόµενα στο σύστηµα της 
Βιβλιοθήκης ανά σχετικό µέλος προσωπικού  
 

 
 

Σχήµα 6 – Επίπεδα δεικτών
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Ένας επιπλέον οικονοµικός δείκτης σχετίζεται µε το: 
 

• ποσοστό προϋπολογισµού που δαπανήθηκε από την παροχή µιας συγκεκριµένης 
υπηρεσίας 

 
Οι οικονοµικοί δείκτες πρέπει φυσιολογικά να λαµβάνονται υπόψη σε σχέση πάντοτε 

µε τη Βιβλιοθήκη ως σύνολο. Μπορούν όµως να αποδειχθούν ιδιαιτέρως χρήσιµοι και σε 
επίπεδο υπηρεσίας, σε περιπτώσεις: α) δηµιουργίας µιας καινούριας υπηρεσίας ή β) 
επαναξιολόγησης µιας ήδη υπάρχουσας, ή γ) στην περίπτωση που ένας ∆ιευθυντής 
Βιβλιοθήκης επιδιώκει να αναλύσει ποικίλες µεθόδους παροχής πληροφοριών.   

Πιο συγκεκριµένα, ένας ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης, ο οποίος βρίσκεται στο στάδιο 
εξεύρεσης εναλλακτικών µοντέλων πρόσβασης σε µια on-line υπηρεσία πληροφόρησης,  
είναι πιθανό να θελήσει να µάθει µεταξύ άλλων και το ποσοστό του προϋπολογισµού που θα 
δαπανούνταν για τη χρήση των µοντέλων αυτών. Μια µέθοδος αξιολόγησης, που είναι 
ιδιαιτέρως αποδοτική και αποτελεσµατική αλλά απορροφά το 99% του συνολικού 
προϋπολογισµού µιας on-line υπηρεσίας, δε θα ήταν δυνατό να υιοθετηθεί.   

Κι ενώ µεµονωµένα οι οικονοµικοί δείκτες δεν παρέχουν πληροφορίες για το πόσο 
καλά λειτουργεί µια Βιβλιοθήκη, ωστόσο θεωρείται σκόπιµο να παρακολουθούνται κατά 
διαστήµατα και να συγκρίνονται µεταξύ τους, διότι τις περισσότερες φορές αποδείχνονται 
ιδιαίτερα χρήσιµοι για την ερµηνεία άλλων δεικτών. Για παράδειγµα, µπορεί να διαπιστωθεί 
µέσα από ποικίλες µελέτες ότι ο χρόνος αναµονής των χρηστών µέχρι τη στιγµή της 
εξυπηρέτησής τους από τις διάφορες υπηρεσίες της Βιβλιοθήκης είναι µεγάλος και συνεχώς 
αυξανόµενος. Η διαπίστωση ότι οι αυξανόµενες απαιτήσεις των χρηστών δε συµβαδίζουν µε 
την αύξηση του προσωπικού της Βιβλιοθήκης, έχει ως συνέπεια τη µείωση της 
αποδοτικότητας µιας Βιβλιοθήκης. Είναι, εποµένως, αναγκαία η αύξηση του προσωπικού της 
για την καλύτερη και ταχύτερη εξυπηρέτηση των χρηστών της.    

Από τη σύγκριση των στοιχείων που εξέρχονται του συστήµατος της Βιβλιοθήκης και 
των περιβαλλοντικών στατιστικών στοιχείων προκύπτουν οι δείκτες έρευνας διείσδυσης 
χρηστών, οι οποίοι αφορούν:  

• στον αριθµό των εγγεγραµµένων χρηστών ως ποσοστό του συνολικού αριθµού των 
ενδεχοµένων χρηστών της Βιβλιοθήκης 

 
• στο βαθµό συσχέτισης των χαρακτηριστικών γνωρισµάτων του πληθυσµού µε τα 

χαρακτηριστικά γνωρίσµατα των χρηστών της Βιβλιοθήκης  
Ωστόσο, οι δείκτες που προκύπτουν από µια έρευνα διείσδυσης χρηστών σχετίζονται 

µε το ποσοστό επιτυχίας συγκεκριµένων παρεχοµένων υπηρεσιών, όπως για παράδειγµα:  
• µε το ποσοστό των πρωτοετών φοιτητών που παρακολουθούν τα εισαγωγικά 

µαθήµατα. 
 

• µε το πιθανό ποσοστό χρηστών που κάνει χρήση της τρέχουσας υπηρεσίας 
πληροφόρησης 

 
Από τη συσχέτιση των αποτελεσµάτων µε τα στοιχεία που εξέρχονται του 

συστήµατος της Βιβλιοθήκης, προκύπτουν οι δείκτες αποτελεσµατικότητας, οι οποίοι 
διαµορφώνονται µε τη βοήθεια των χρηστών που  έκαναν χρήση των παραπάνω στοιχείων. 
Μερικοί δείκτες αποτελεσµατικότητας καθορίζονται από την ταχύτητα ανανέωσης του υλικού 
της Βιβλιοθήκης και την ακριβή ή έγκαιρη παροχή ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας. Αυτό 
σηµαίνει ότι όσο πιο συχνά αντικαθίσταται το εµπόρευµα σε διάστηµα ενός έτους ή όσο πιο 
ακριβής είναι η παροχή ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας, τόσο πιο αποτελεσµατική 
αποδεικνύεται η συγκεκριµένη υπηρεσία.    

Για το ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης η καταγραφή του ποσοστού αποτελεσµατικότητας 
των παρεχοµένων υπηρεσιών σχετίζεται άµεσα µε το βαθµό ικανοποίησης των αναγκών των 
χρηστών από τις συγκεκριµένες υπηρεσίες. Εποµένως, για τη δηµιουργία των περισσοτέρων 
δεικτών αποτελεσµατικότητας απαιτείται από το βιβλιοθηκονόµο η συλλογή άµεσων 
πληροφοριών από τους χρήστες. Οι πιο συνηθισµένοι δείκτες που είναι δυνατό να 
προκύψουν από µια έρευνα ικανοποίησης χρηστών σχετίζονται µε το βαθµό αποτυχίας ή 
επιτυχίας ικανοποίησης των αναγκών του χρήστη. Το ποσοστό αποτυχίας καταγράφει ως πιο 
βαθµό οι χρήστες απέτυχαν να βρουν αυτό που ζητούσαν, παρέχοντας έτσι ποσοτικές 
πληροφορίες, ενώ το ποσοστό επιτυχίας επικεντρώνεται στο βαθµό που ικανοποιήθηκαν οι 
ανάγκες ή οι απαιτήσεις των χρηστών από τις υπηρεσίες της Βιβλιοθήκης και δίνονται 
πληροφορίες ποιοτικού περιεχοµένου.  
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Η µέτρηση του βαθµού µη-ικανοποίησης των αναγκών των χρηστών είναι δυνατό να 
γίνει µέσα από τη σύγκριση του αριθµού των βιβλίων που ο χρήστης βρήκε τελικά στο ράφι (ή 
στον κατάλογο) µε τον αριθµό των βιβλίων που αρχικά έψαχνε. Οι πληροφορίες που 
συγκεντρώνει κανείς, ζητώντας από τους χρήστες να καταγράψουν το βαθµό ικανοποίησής 
τους από µια συγκεκριµένη υπηρεσία, είναι περισσότερο ποιοτικές και υποκειµενικές. Τα 
ερωτηµατολόγια Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών αποτελούν τα καταλληλότερα µέσα για τη 
συγκέντρωση τέτοιου είδους πληροφοριών. Για τα συγκεκριµένα ερωτηµατολόγια γίνεται 
λεπτοµερής λόγος στο κεφάλαιο 8 του παρόντος οδηγού.  

Από τη συσχέτιση των στοιχείων που εισέρχονται στο σύστηµα της Βιβλιοθήκης µε τα 
αποτελέσµατα της διαδικασίας αυτής προκύπτουν οι δείκτες αποτελεσµατικότητας κόστους. 
Με τη βοήθεια των συγκεκριµένων δεικτών είναι δυνατό να συγκριθεί ο βαθµός 
αποτελεσµατικότητας µιας υπηρεσίας µε το κόστος παροχής της υπηρεσίας αυτής, ή το 
κόστος παροχής µιας υπηρεσίας µε τον αριθµό των ενεργών χρηστών που κάνουν χρήση της 
συγκεκριµένης υπηρεσίας. Με τους δείκτες αποτελεσµατικότητας κόστους ο ∆ιευθυντής της 
Βιβλιοθήκης µπορεί να διαπιστώσει αν τα οφέλη που αποκοµίζονται από µια υπηρεσία 
δικαιολογούν τους οικονοµικούς πόρους που επενδύθηκαν σε αυτή.  

Οι παραπάνω κατηγοριοποιήσεις των δεικτών αποτίµησης µπορούν να αποδειχθούν 
ιδιαιτέρως χρήσιµες για το ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης, διότι διασφαλίζουν το γεγονός ότι οι 
δείκτες που επιλέχθηκαν για την αποτίµηση συγκεκριµένων υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης 
σχετίζονται µε τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα των υπηρεσιών αυτών. 

Ταυτόχρονα η διαχωριστική γραµµή µεταξύ της αποδοτικότητας και της 
αποτελεσµατικότητας δεν είναι συνήθως εµφανής, αφού η αποδοτικότητα µιας υπηρεσίας 
είναι πιθανό να συµβάλλει στην αποτελεσµατικότητά της (µέσα από την ικανοποίηση του 
χρήστη). Για παράδειγµα, ένας ∆ιευθυντής που επιθυµεί να ερευνήσει το βαθµό ικανοποίησης 
του χρήστη µέσω της υπηρεσίας ικανοποίησης αιτηµάτων πληροφόρησης που διαθέτει η 
Βιβλιοθήκη του, µπορεί να καταγράψει το µέσο ποσοστό χρόνου αναµονής των χρηστών 
µέχρι την εξυπηρέτησή τους.  

Αυτού του είδους οι µελέτες παρέχουν πληροφορίες χρήσιµες για την αποδοτικότητα 
της υπηρεσίας ικανοποίησης αιτηµάτων πληροφόρησης, αφού σχετίζονται µε την ταχύτητα 
παροχής της. Από την έρευνα αυτή οι δείκτες που προκύπτουν δίνουν τη δυνατότητα στο 
∆ιευθυντή να σχηµατίσει µια ικανοποιητική εικόνα της συγκεκριµένης υπηρεσίας, για την αξία 
της, τα µειονεκτήµατά της και να εντοπίσει οποιαδήποτε σηµεία της απαιτούν βελτίωση. 
Επειδή, όπως τονίζεται και στο κεφάλαιο 8 του οδηγού αυτού, η διεκπεραίωση µιας έρευνας 
ικανοποίησης χρηστών είναι διαδικασία ιδιαίτερα χρονοβόρα, η συνετή χρήση των έµµεσων 
δεικτών αποτελεσµατικότητας θα µπορούσε να αποβεί καθοριστική για την εξοικονόµηση 
πολύτιµου χρόνου.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Σχήµα 7 – Ιεραρχική διάταξη δεικτών αποτίµησης 
 

 

∆είκτες Μακροοικονοµίας (έρευνες 
διείσδυσης χρηστών, οικονοµία) 

 
∆είκτες Αποτίµησης των υπηρεσιών 

της Βιβλιοθήκης 
(αποδοτικότητα, αποτελεσµατικότητα, 

αποτελεσµατικότητα κόστους) 
 

Λειτουργικοί ∆είκτες Αποτίµησης  
(παραγωγικότητα, δαπάνες) 
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Όπως φαίνεται στο σχήµα 7, οι δείκτες µπορούν να χωριστούν σε τρεις κύριες 
οµάδες, ενώ σύµφωνα µε το σχήµα 6, είναι δυνατό να διαιρεθούν σε 14 υποοµάδες. 

Στην κορυφή της πυραµίδας έχουν τοποθετηθεί οι µακρο-δείκτες, που σχετίζονται µε 
τη Βιβλιοθήκη ως σύνολο. Όπως έχει ήδη τονιστεί οι δείκτες αυτοί είναι κυρίως δείκτες 
οικονοµικοί και αφορούν στο ποσό των χρηµάτων που επενδύθηκαν στη Βιβλιοθήκη. 
Συµπεριλαµβάνουν όµως και τους δείκτες που προκύπτουν από µια έρευνα διείσδυσης 
χρηστών.  

Στη µέση της πυραµίδας έχουν τοποθετηθεί οι δείκτες που σχετίζονται µε το επίπεδο 
αποδοτικότητας, αποτελεσµατικότητας και αποτελεσµατικότητας κόστους συγκεκριµένων 
υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης, ενώ στη βάση της πυραµίδας βρίσκονται οι λειτουργικοί δείκτες 
αποτίµησης. Πρόκειται για δείκτες που παρέχουν πληροφορίες σχετικές µε την 
παραγωγικότητα και τις δαπάνες των υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης.  

Κατά τη διαδικασία αποτίµησης οι δείκτες πρέπει να µελετηθούν συνδυαστικά και όχι 
µεµονωµένα. Αν, για παράδειγµα, ένας ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης επιθυµεί να αποτιµήσει µια 
νεοδηµιουργηθείσα υπηρεσία, που παρέχει πληροφορίες σε µορφή CD-ROM και τις οποίες ο 
χρήστης χειρίζεται από µόνος του, µπορεί να χρησιµοποιήσει τους παρακάτω δείκτες 
αποτίµησης οι οποίοι σχετίζονται µε: 
 

• το ποσοστό προϋπολογισµού που δεσµεύθηκε για την αγορά των CD-ROMS 
(οικονοµία)  

• το ποσοστό των πραγµατικών χρηστών ως προς το ποσοστό των πιθανών χρηστών 
της Βιβλιοθήκης (έρευνα διείσδυσης χρηστών) 

 
• το χρόνο που δαπανήθηκε ανά χρήστη Ακαδηµαϊκής περιόδου (αποδοτικότητα)  
• το κόστος µονάδας ανά χρήστη Ακαδηµαϊκής περιόδου (δαπάνες) 

 
• το ποσοστό χρηστών που έκαναν για πρώτη φορά χρήση της Βιβλιοθήκης και οι 

οποίοι είναι και επαναλαµβανόµενοι χρήστες της Βιβλιοθήκης (έµµεσος τρόπος 
µέτρησης γενικής ικανοποίησης χρηστών – π.χ αποτελεσµατικότητας)  

• την ταχύτητα ικανοποίησης των αναγκών των χρηστών (άµεσος τρόπος µέτρησης 
γενικής ικανοποίησης χρηστών – π.χ. αποτελεσµατικότητας) 

 
• το κόστος ανά χρήστη του οποίου ικανοποιήθηκαν οι ανάγκες πληροφόρησης 

(αποτελεσµατικότητα κόστους) 
 

∆ιαφορετικά είδη δεικτών δίνουν διαφορετική απάντηση στην ερώτηση «πόσο καλά 
λειτουργεί η Βιβλιοθήκη σας;» και αποδείχνονται υψίστης σηµασίας για το ∆ιευθυντή της 
Βιβλιοθήκης σε διαφορετικές χρονικές περιόδους ανάλογα µε το σκοπό και τις ανάγκες κάθε 
Βιβλιοθήκης. Για παράδειγµα, µια Ακαδηµαϊκή Βιβλιοθήκη που αντιµετωπίζει µεγάλες 
αυξήσεις στον αριθµό των φοιτητών, θα ήταν σκόπιµο να συγκεντρώνει πληροφορίες σχετικές 
µε τον αριθµό των χρηστών που εξυπηρετούνται καθηµερινά σε µια συγκεκριµένη υπηρεσία 
ανά µέλος του προσωπικού της Βιβλιοθήκης. Με τον τρόπο αυτό συγκεντρώνονται 
πληροφορίες για το επιπλέον προσωπικό που είναι πιθανό να απαιτείται, προκειµένου να 
αντιµετωπιστεί µια τέτοιου είδους αύξηση. Ωστόσο ένας ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης που 
ενδιαφέρεται για τη γενική ικανοποίηση των χρηστών της Βιβλιοθήκης του και την εξεύρεση 
τρόπων βελτίωσης της εξυπηρέτησής τους, θα επιθυµούσε αρχικά να µελετήσει τους δείκτες 
αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητας των υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης του. 

Όσοι διαχειρίζονται τα οικονοµικά των Βιβλιοθηκών δείχνουν ιδιαίτερο ενδιαφέρον για 
τους οικονοµικούς δείκτες και ιδιαίτερα για την αναζήτηση τρόπων που θα διασφάλιζαν τη 
µείωση των δαπανών από την παροχή υπηρεσιών. Οι χρήστες των Βιβλιοθηκών 
ενδιαφέρονται ιδιαίτερα για τους δείκτες αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητας µιας 
Βιβλιοθήκης. Για ένα χρήστη, ιδανική Βιβλιοθήκη είναι εκείνη που οποιαδήποτε χρονική 
στιγµή θέτει στη διάθεσή του το υλικό της, που δε ταλαιπωρείται στην ουρά για την 
εξυπηρέτησή του και που ο χρόνος αναµονής µέχρι την ολοκλήρωση µιας διαδικασίας 
διαδανεισµού είναι µηδαµινός.  

Κατά συνέπεια, ο ∆ιευθυντής της Βιβλιοθήκης πρέπει να φροντίζει για τη διατήρηση 
της ισορροπίας µεταξύ της ανάγκης των χρηστών για παροχή αποδοτικών υπηρεσιών και της 
επένδυσης όσο το δυνατό λιγότερων χρηµάτων για την ικανοποίηση αυτής της ανάγκης. Οι 
δείκτες αποτίµησης µπορούν να δώσουν σηµαντικές πληροφορίες για τον τρόπο σύµφωνα µε 
τον οποίο θα µπορούσε να επιτευχθεί η παραπάνω ισορροπία σε τοπικό πάντοτε επίπεδο.  
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Κριτήρια για τη δηµιουργία αξιόπιστων δεικτών αποτίµησης  
 Η προσαρµογή των δεικτών αποτίµησης σε συγκεκριµένα κριτήρια θεωρείται 
αναγκαία προϋπόθεση αξιοπιστίας, καθοριστικής στη λήψη ουσιαστικών αποφάσεων 
σχετικών µε τη διαχείριση της Βιβλιοθήκης. Τα κριτήρια αυτά είναι:  

• η σχετικότητα (ή καταλληλότητα): οι δείκτες αποτίµησης πρέπει να είναι σχετικοί µε 
την υπηρεσία που αποτιµάται. 

 
• η χρησιµότητα: οι δείκτες αποτίµησης πρέπει να έχουν πληροφοριακό (διδακτικό) 

χαρακτήρα και να προβάλλουν τους προβληµατικούς τοµείς της Βιβλιοθήκης. 
 

• η εγκυρότητα: οι δείκτες αποτίµησης πρέπει να αποτιµούν την υπηρεσία για την 
οποία δηµιουργήθηκαν και όχι κάτι άλλο.  

• η αξιοπιστία: οι δείκτες αποτίµησης πρέπει να παραµένουν αξιόπιστοι µε την πάροδο 
του χρόνου και να µην περιέχουν ατέλειες που θα τους καθιστούσαν άκυρους. 

 
• η πρακτικότητα: οι δείκτες αποτίµησης πρέπει να έχουν πρακτικό χαρακτήρα τόσο για 

το προσωπικό της Βιβλιοθήκης όσο και για τους χρήστες της. 
 

Αξιοσηµείωτο είναι ότι οι δείκτες αποτίµησης που προτείνονται σε άλλα εγχειρίδια 
αντιπαραβάλλονται τουλάχιστον µε ένα από τα παραπάνω κριτήρια. Για παράδειγµα, ο 
Sumsion προτείνει ως δείκτη µέτρησης της αξίας των χρηµάτων που επενδύονται στις 
δηµόσιες Βιβλιοθήκες το «κόστος δανεισµού ανά µονογραφία» (οικονοµικός δείκτης). Σε 
άλλες περιπτώσεις, παρά τις ενστάσεις που προκλήθηκαν, η παραπάνω µέτρηση γίνεται µε 
το δείκτη που αφορά στις «συνολικές δαπάνες προσωπικού ανά µονογραφία που βρίσκεται 
σε κυκλοφορία». Όµως για µια Βιβλιοθήκη, η οποία προσφέρει ποικίλες υπηρεσίες, εκτός του 
δανεισµού, η παραπάνω µέτρηση δε θα αντιπροσώπευε τις συνολικές δαπάνες προσωπικού 
από την παροχή µιας σειράς υπηρεσιών, παρά µόνο τις δαπάνες προσωπικού από την 
παροχή της υπηρεσίας δανεισµού. Και κατά συνέπεια, ο δείκτης που θα προέκυπτε από τη 
µέτρηση αυτή θα ερχόταν σε σύγκρουση µε το κριτήριο εγκυρότητας που προτείνεται στο 
συγκεκριµένο οδηγό.  
 
 
Συγκρίσιµοι δείκτες αποτίµησης   
 Είναι γεγονός ότι οι συγκρίσιµοι δείκτες αποτίµησης µπορούν να αποδειχθούν 
ιδιαιτέρως χρήσιµοι κυρίως για τις µεγάλες Βιβλιοθήκες, οι οποίες βρίσκονται σε διαφορετικές 
τοποθεσίες (περιοχές). Στην περίπτωση αυτή θα ήταν εύλογο και επιµορφωτικό να 
συγκριθούν παρόµοια στατιστικά στοιχεία και παρόµοιοι δείκτες αποτίµησης Βιβλιοθηκών που 
βρίσκονται σε διαφορετικές τοποθεσίες. Τρεις σηµαντικοί παράγοντες πρέπει να ληφθούν  
οπωσδήποτε υπόψη, για τις περιπτώσεις που οι δείκτες αποτίµησης χρησιµοποιούνται 
συγκριτικά:  
 

• Πρέπει κάθε φορά να συγκρίνονται όµοια πράγµατα µεταξύ τους.  
Για παράδειγµα, στην περίπτωση καταγραφής του αριθµού των µονογραφιών ανά 
εγγεγραµµένο δανειστή, πρέπει να διαπιστωθεί αν οι δανειστικές περίοδοι είναι ιδίας 
χρονικής διαρκείας και για τα δύο παραρτήµατα Βιβλιοθηκών. Κάτι ανάλογο πρέπει 
να γίνει και για τον δείκτη που σχετίζεται µε το ποσοστό ανανέωσης της συλλογής 
µιας Βιβλιοθήκης. 

 
• Πρέπει κατά την ερµηνεία των συγκριτικών δεδοµένων να λαµβάνονται υπόψη οι 

τοπικές συνθήκες ύπαρξης και λειτουργίας των δύο συγκρινόµενων Βιβλιοθηκών.  
Για παράδειγµα, αν θέλουµε να καταγράψουµε το ποσοστό του προσωπικού που 
κάνει χρήση µιας Εµπορικής Βιβλιοθήκης σε δύο διαφορετικές τοποθεσίες, πρέπει να 
γνωρίζουµε αν και οι δύο τοποθεσίες συγκροτούνται από παρόµοιες αναλογίες τύπων 
και βαθµίδων προσωπικού.  
Παρέχουν και οι δύο τοποθεσίες ίσες ευκαιρίες πρόσβασης στη Βιβλιοθήκη (είτε 
αυτοπροσώπως είτε µέσω αποµακρυσµένης ηλεκτρονικής πρόσβασης);  
Υπάρχουν διαφορές µεταξύ των δύο συγκρινόµενων Βιβλιοθηκών όσον αφορά το 
ωράριο λειτουργίας τους ή το είδος της γεωγραφικής τους θέσης (διότι υπάρχει το 
ενδεχόµενο η µία Βιβλιοθήκη από τις δύο Βιβλιοθήκες να βρίσκεται π.χ. στο κέντρο 
της πόλης, ενώ η άλλη σε µια επαρχιακή περιοχή, γεγονός που έχει αντίκτυπο στη 
χρήση της Βιβλιοθήκης); 
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• Τα συγκριτικά στατιστικά στοιχεία δεν πρέπει να δηµοσιεύονται προτού γίνει επαρκής 

ενασχόληση και µε τους δύο προαναφερθέντες παράγοντες.  
Αξίζει να σηµειωθεί ότι ο τελευταίος αυτός παράγοντας είναι ιδιαίτερα σηµαντικός, 

διότι στην περίπτωση που το προσωπικό της Βιβλιοθήκης δηµοσιεύσει στατιστικά στοιχεία µε 
τη µορφή ακατέργαστων κατηγοριοποιηµένων πινάκων, τότε θα απογοητευθεί από το 
αποτέλεσµα της συγκεκριµένης εργασίας. Γιατί υπάρχει περίπτωση αυτοί που ορίστηκαν ως 
υπεύθυνοι για τη συλλογή των απαιτούµενων στοιχείων να µπουν στον πειρασµό να 
πλαστογραφήσουν ή να διορθώσουν τα στοιχεία που συνέλεξαν, προκειµένου να γίνουν 
περισσότερο αρεστοί. Στην περίπτωση αυτή η συγκέντρωση µη αυθεντικών στοιχείων θα 
καθιστούσε τη διαδικασία αποτίµησης εντελώς άχρηστη. 
 
 
 
∆είκτες αποτίµησης των υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης και Λειτουργικοί δείκτες 
αποτίµησης  
 Η πλειοψηφία των δεικτών αποτίµησης αποκτά νόηµα όταν αναφέρεται σε 
συγκεκριµένες υπηρεσίες. Η υπηρεσία που θα επιλεχθεί για να αξιολογηθεί εξαρτάται από το 
είδος της Βιβλιοθήκης ή της υπηρεσίας πληροφόρησης, το είδος των παρεχοµένων 
υπηρεσιών, την οργάνωση των υπηρεσιών και το γενικότερο πλαίσιο µέσα στο οποίο 
λειτουργεί η Βιβλιοθήκη.  
 Στο παρακάτω κεφάλαιο δίνεται µια λεπτοµερή λίστα συγκεκριµένων υπηρεσιών, η 
οποία σκιαγραφεί ένα ορισµένο πλάνο οργάνωσης, που κάθε ∆ιευθυντής Βιβλιοθήκης θα 
µπορούσε να προσαρµόσει στις δικές του απαιτήσεις, προκειµένου να ταιριάζει µε τη δική του 
περίπτωση. Πιο συγκεκριµένα, στις σελίδες που ακολουθούν, περιγράφεται  µε κάθε 
λεπτοµέρεια το πεδίο δράσης κάθε υπηρεσίας, δίνεται ο ορισµός για κάθε µία από αυτές, 
παρέχονται τα είδη των δεικτών που απαιτούνται για την αποτίµησή τους και καταγράφεται 
ο,τιδήποτε αξιοσηµείωτο, το οποίο είναι απαραίτητο να ληφθεί υπόψη για την 
πραγµατοποίηση µιας διαδικασίας αποτίµησης. 
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Προσκτήσεις 
 
Ορισµός: 
 

Με τον όρο προσκτήσεις εννοούµε την όλη διαδικασία παραγγελίας και παραλαβής 
του υλικού της Βιβλιοθήκης (π.χ. βιβλίων, περιοδικών, ηλεκτρονικών υπηρεσιών 
πληροφόρησης, οπτικοακουστικού υλικού, φυλλαδίων, reports, κτλ.).   
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 

αποδοτικότητα:   ταχύτητα προµήθειας υλικού 
αποτελεσµατικότητα:  ακρίβεια προµήθειας υλικού 
δαπάνες:   κόστος προµήθειας κάθε µονάδας 
παραγωγικότητα:   αριθµός µονογραφιών που επεξεργάστηκε κάθε µέλος του  

                                                     προσωπικού της Βιβλιοθήκης  
 

             Για την ανάλυση των διαδικασιών των προσκτήσεων απαιτείται η υποδιαίρεσή τους 
µε βάση το είδος του υλικού της Βιβλιοθήκης (π.χ. περιοδικά, µονογραφίες, υπηρεσίες CD-
ROM κτλ. Το ίδιο ισχύει και για τις περιπτώσεις εκείνες που οι διαδικασίες πρόσκτησης 
εθνικού και ξένου υλικού διαφέρουν).  
 Για την ανάλυση του δείκτη έγκαιρης προµήθειας υλικού (δείκτης 
αποτελεσµατικότητας) απαιτείται η καταγραφή του χρόνου που χρειάστηκε για την 
ολοκλήρωση µιας διαδικασίας πρόσκτησης, αλλά και του χρόνου που χρειάστηκε για την 
καταλογογράφηση του υλικού που αποκτήθηκε, δεδοµένου ότι, από πλευράς  χρήστη, και τα 
δύο αυτά στοιχεία αντιπροσωπεύουν τις διαδικασίες που απαιτούνται να γίνουν ως τη στιγµή 
που το συγκεκριµένο υλικό τεθεί στη διάθεσή του.  
 
 
 
Υπηρεσία καταλογογράφησης  
 
Ορισµός: 
 
 Σχετίζεται µε τη δηµιουργία και παροχή κατάλληλων και λεπτοµερών περιγραφικών 
αρχείων που αφορούν σε όλο το υλικό που διαθέτει µια Βιβλιοθήκη, δίνοντας έτσι τη 
δυνατότητα στους χρήστες να εντοπίζουν µέσα από τον  κατάλογο της Βιβλιοθήκης το υλικό 
που επιθυµούν, µε βάση το συγγραφέα, τον τίτλο, ή το θέµα και στη συνέχεια να βρίσκουν το 
υλικό αυτό στα ράφια της Βιβλιοθήκης. 
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 
  αποδοτικότητα:    χρόνος καθυστέρησης/ολοκλήρωσης µιας 
     καταλογογράφησης     
  αποτελεσµατικότητα:  βαθµός ακριβείας της συγκεκριµένης υπηρεσίας 
                                     έγκαιρη προµήθεια υλικού 
                                     βαθµός αποτυχίας κατά την αναζήτηση του επιθυµητού  
                                     υλικού στον κατάλογο ή στο ράφι  

αποτελεσµατικότητα κόστους: κόστος διαφορετικών επιπέδων καταλογογράφησης (σε 
                                                           σύγκριση µε το βαθµό αποτυχίας κατά την αναζήτηση 
                                                  του επιθυµητού υλικού στον κατάλογο/ράφι) 

δαπάνες:   κόστος καταλογογράφησης και κατηγοριοποίησης κάθε   
    µονάδας 
παραγωγικότητα:   υλικό που καταλογογραφήθηκε ανά µέλος προσωπικού 

                  της Βιβλιοθήκης 
 
 Για την ανάλυση των διαδικασιών καταλογογράφησης απαιτείται η υποδιαίρεσή τους 
µε βάση το είδος του υλικού της Βιβλιοθήκης (π.χ. περιοδικά, µονογραφίες, φυλλάδια κτλ.) και 
µε βάση άλλες µεταβλητές, όπως είναι η γλώσσα µε την οποία είναι γραµµένη µια 
µονογραφία.  
 Για την ανάλυση του δείκτη έγκαιρης προµήθειας υλικού (δείκτης 
αποτελεσµατικότητας) απαιτείται η καταγραφή του χρόνου που χρειάστηκε για την 
ολοκλήρωση µιας διαδικασίας προσκτήσεων, αλλά και του χρόνου που χρειάστηκε για την 
καταλογογράφηση του υλικού που αποκτήθηκε, δεδοµένου ότι, από πλευράς χρήστη, και τα 
δύο αυτά στοιχεία αντιπροσωπεύουν τις διαδικασίες που απαιτούνται να γίνουν ως τη στιγµή 
που το συγκεκριµένο υλικό τεθεί στη διάθεσή του χρήστη. 
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Υπηρεσία επεξεργασίας υλικού 
 
Ορισµός: 
 
 Αφορά στην όλη διαδικασία τοποθέτησης στα ράφια του υλικού που αποκτήθηκε, 
καθώς και στις διαδικασίες βιβλιοδεσίας, τοποθέτησης ετικετών στα βιβλία και τοποθέτησης 
των βιβλίων στα ράφια.  
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 

αποδοτικότητα:   χρόνος καθυστέρησης/ολοκλήρωσης µιας διαδικασίας 
                            επεξεργασίας υλικού  

αποτελεσµατικότητα:  βαθµός ακριβείας της συγκεκριµένης υπηρεσίας 
δαπάνες:   κόστος επεξεργασίας κάθε µονάδας  
παραγωγικότητα:   µονογραφίες που δόθηκαν για επεξεργασία ανά µέλος του 

                                προσωπικού της Βιβλιοθήκης  
 
 Σε περίπτωση που η βιβλιοδεσία δεν αναλαµβάνεται από την ίδια τη Βιβλιοθήκη αλλά 
ανατίθεται σε ειδικούς οργανισµούς, τότε θεωρείται αναγκαία η καταγραφή του κόστους της 
βιβλιοδεσίας και του χρόνου που απαιτήθηκε για την ολοκλήρωσή της.  
 
 
 
Υπηρεσία συντήρησης-διατήρησης της συλλογής  
Ορισµός: 
 
 Σχετίζεται µε την όλη διαδικασία επανατοποθέτησης στα ράφια ή επαναταξινόµησης 
του υλικού που επιστρέφεται (µετά από δανεισµό ή που χρησιµοποιήθηκε εντός της 
Βιβλιοθήκης), και µε τις διαδικασίες ελέγχου και τακτοποίησης των ραφιών.  
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 

αποδοτικότητα:   ποσοστό υλικού που βρίσκεται εκτός ραφιού ( και είναι µη 
                            διαθέσιµο) κατά τις ώρες λειτουργίας της Βιβλιοθήκης 

αποτελεσµατικότητα:  ακρίβεια τοποθέτησης του υλικού στα ράφια 
                                    βαθµός ευκολίας χρήσης της συλλογής 

δαπάνες:   κόστος επανατοποθέτησης κάθε µονάδας στο ράφι 
παραγωγικότητα:   µονογραφίες που τοποθετήθηκαν στο ράφι ανά µέλος 

                                προσωπικού της Βιβλιοθήκης 
 
 Πρέπει να σηµειωθεί ότι ο δείκτης ευκολίας χρήσης της συλλογής καταγράφει τόσο το 
βαθµό επιτυχίας µιας σειράς αναζητήσεων όσο και το ποσοστό αποτυχίας τους. Για την 
εξασφάλιση τέτοιου είδους πληροφοριών απαιτείται και η συνδροµή των χρηστών. Από µια 
έρευνα, στην οποία καταγράφεται ο βαθµός αποτυχίας µιας αναζήτησης, συλλέγονται 
σηµαντικές πληροφορίες για το βαθµό ανάπτυξης της συλλογής. Αιφνιδιαστικοί έλεγχοι θα 
µπορούσαν να πραγµατοποιηθούν, προκειµένου να εκτιµηθεί ο βαθµός ακριβείας σύµφωνα 
µε τον οποίο τοποθετούνται οι µονογραφίες στα ράφια, και ο τρόπος κατά τον οποίο 
τακτοποιούνται τα ράφια.  
 
 
 
Υπηρεσία ανάπτυξης της συλλογής (συµπεριλαµβάνονται οι διαδικασίες 
επιλογής, ξεκαθαρίσµατος και  απόσυρσης)   
Ορισµός: 
 
 Σχετίζεται µε τον τρόπο διαθεσιµότητας του υλικού της Βιβλιοθήκης στις κατάλληλες 
ποσότητες και τον κατάλληλο χρόνο, προκειµένου να ικανοποιηθούν οι ανάγκες και οι 
απαιτήσεις των χρηστών. 
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 
  οικονοµία:   ποσοστό από τον προϋπολογισµό της Βιβλιοθήκης που  
                     δεσµεύθηκε για την ανάπτυξη της συλλογής 
  αποτελεσµατικότητα:  ταχύτητα ανανέωσης της συλλογής: µέσος αριθµός 
           χρήσεων ανά µονογραφία (µε βάση το θέµα) 
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                                       ποσοστό αιτηµάτων αγοράς που ικανοποιήθηκαν (µε βάση  
το θέµα)                                        
αριθµός µονογραφιών που έχουν δανειστεί ως προς το 
ποσοστό του συνολικού υλικού (µε βάση το θέµα) 

  αποτελεσµατικότητα κόστους: κόστος υλικού/συλλογής ανά χρήστη 
  δαπάνες:   δαπάνες για την ολοκλήρωση διαδικασιών επιλογής,  
      ξεκαθαρίσµατος και απόσυρσης κάθε µονάδας 
                    µέσο κόστος ανά µονογραφία που αγοράστηκε (µε βάση
      το θέµα)  
 
 Για την ανάλυση των διαδικασιών ανάπτυξης της συλλογής απαιτείται η υποδιαίρεσή 
τους µε βάση το είδος του υλικού της Βιβλιοθήκης, (π.χ. περιοδικά, µονογραφίες, υπηρεσίες 
CD-ROM) και µε βάση τη θεµατική κατηγορία.  
 Η ανάλυση της χρήσης υλικού εντός Βιβλιοθήκης πάνω σε µια συλλογή ανοιχτής 
πρόσβασης προκαλεί σηµαντικό πρόβληµα. Προκειµένου να συγκεντρωθούν τέτοιου είδους 
στοιχεία προτείνεται να επιλεγεί µια συγκεκριµένη θεµατική περιοχή της Βιβλιοθήκης, να 
ζητηθεί από τους χρήστες να µην επανατοποθετούν το υλικό στα ράφια για µια ορισµένη 
χρονική περίοδο και να µετρηθούν οι µονογραφίες που µετακινούνται από τα ράφια σε 
καθηµερινή βάση.  

Η συλλογή στοιχείων που αφορούν στη χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών 
πληροφόρησης είναι συνήθως µια πολύ εύκολη υπόθεση. Το γεγονός αυτό οφείλεται στο ότι 
τα συστήµατα από µόνα τους διατηρούν στη µνήµη τους στοιχεία για τον αριθµό των 
χρήσεων, το χρόνο και το κόστος κάθε χρήσης. ∆εδοµένου του υψηλού κόστους χρήσης των 
υπηρεσιών αυτών, σε µια τέτοια περίπτωση ο δείκτης αποτελεσµατικότητας κόστους µπορεί 
να αποδειχθεί ιδιαιτέρως σηµαντικός, ενώ η συµβολή των χρηστών στη συγκέντρωση των 
συγκεκριµένων στοιχείων θεωρείται αναγκαία προϋπόθεση.  
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Εκπαίδευση χρηστών στη διαδικασία διάχυσης πληροφόρησης  
Ορισµός:  
 Πρόκειται για την εκπαίδευση ατόµων ή µικρών οµάδων πάνω στις τεχνικές χρήσης 
µιας Βιβλιοθήκης, στην ανάκτηση πληροφοριών και στη διαχείριση της πληροφόρησης µε 
σκοπό την ενίσχυση της µελέτης, της διδασκαλίας, της µάθησης, της έρευνας και της 
εργασίας. 
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 

έρευνα διείσδυσης χρηστών: αριθµός πραγµατικών χρηστών σε σχέση µε τον αριθµό  
      των πιθανών χρηστών 
αποτελεσµατικότητα:  ταχύτητα ικανοποίησης των αναγκών του χρήστη/βαθµός ι 
    ικανοποίησης του χρήστη από το είδος της εκπαίδευσης 
αποτελεσµατικότητα κόστους: κόστος ανά χρήστη (συγκρινόµενο µε την έρευνα  
    διείσδυσης χρηστών/το χρόνο που δαπανήθηκε από το  
                                                 προσωπικό για την παροχή της συγκεκριµένης υπηρεσίας) 
δαπάνες:   κόστος µονάδας ανά περίοδο πραγµατοποίησης  
    επιµορφωτικών µαθηµάτων 
παραγωγικότητα:   αριθµός επιµορφωτικών µαθηµάτων ανά µέλος 
                              προσωπικού της Βιβλιοθήκης 

 
 Η ανάγκη εκπαίδευσης των χρηστών στη διαδικασία διάχυσης πληροφόρησης είναι 
περισσότερο απαραίτητη για τις Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες. Περιλαµβάνει ξεναγήσεις σε 
Βιβλιοθήκες, ατοµική εκπαίδευση χρηστών σε συγκεκριµένες πηγές πληροφόρησης αλλά και 
οµαδική διδασκαλία χρηστών πάνω στη χρήση των µηχανισµών ανάκτησης της πληροφορίας 
και στις τεχνικές διαχείρισης της πληροφορίας     
 
 
 
Υπηρεσία οn-line αναζητήσεων 
 
Ορισµός:  
 
 Αφορά στην αναζήτηση και ανάκτηση αναφορών/πληροφοριών από 
αποµακρυσµένες on-line βάσεις δεδοµένων, µε σκοπό την ικανοποίηση συγκεκριµένων 
αναγκών πληροφόρησης. 
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 

οικονοµία:   ποσοστό προϋπολογισµού που δεσµεύτηκε για τη  
                    συγκεκριµένη υπηρεσία 

έρευνα διείσδυσης χρηστών: αριθµός πραγµατικών χρηστών σε σχέση µε τον αριθµό  
                                              των πιθανών χρηστών 
αποδοτικότητα:   χρόνος που απαιτήθηκε για την ολοκλήρωση µιας on-line 

              αναζήτησης 
αποτελεσµατικότητα:  έρευνες καταγραφής της ταχύτητας ικανοποίησης των 

                                    αναγκών των χρηστών 
     ποσοστό επανάληψης µιας χρήσης 

αποτελεσµατικότητα κόστους: κόστος ανά χρήστη (συγκρινόµενο µε την έρευνα  
                                                 διείσδυσης χρηστών/το χρόνο που δαπανήθηκε από το  
                                                 προσωπικό για την παροχή της συγκεκριµένης υπηρεσίας) 

                                                  σχέση µεταξύ του χρόνου που χρειάστηκε και των  
                                                  πληροφοριών που ανακτήθηκαν από διαφορετικές βάσεις  
     δεδοµένων 

δαπάνες:                                   κόστος µονάδας για κάθε αναζήτηση 
παραγωγικότητα:   αριθµός αναζητήσεων που πραγµατοποιήθηκαν ανά  

                               µέλος του προσωπικού 
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Υπηρεσία δηµοσιευµάτων  
 
Ορισµός:   
 Σχετίζεται µε τη διανοµή φυλλαδίων, οδηγών και διαφηµιστικών που παρέχουν 
πληροφορίες σχετικές µε συγκεκριµένες δραστηριότητες της Βιβλιοθήκης αλλά και µε τις 
διαθέσιµες υπηρεσίες της, βοηθώντας έτσι τους χρήστες στην καλύτερη χρήσης της 
Βιβλιοθήκης. 
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 

οικονοµία:   ποσοστό προϋπολογισµού που δεσµεύτηκε για τη  
       συγκεκριµένη υπηρεσία   

έρευνα διείσδυσης χρηστών: ποσοστό χρηστών που κάνουν χρήση των δηµοσιευµάτων 
αποδοτικότητα:   µέσος χρόνος προετοιµασίας/παραγωγής των  
    δηµοσιευµάτων 
αποτελεσµατικότητα:  ταχύτητα ανανέωσης της συλλογής των δηµοσιευµάτων 
αποτελεσµατικότητα κόστους: κόστος ανά δηµοσίευµα 
δαπάνες:   κόστος µονάδας ανά φυλλάδιο 

 
 Για τη µέτρηση της αποτελεσµατικότητας της υπηρεσίας των δηµοσιευµάτων 
προτείνεται να ρωτηθούν οι χρήστες  για παλαιότερες εµπειρίες τους. Αυτό θα µπορούσε να 
γίνει µε τη διανοµή συγκεκριµένου ερωτηµατολογίου το οποίο θα αφορά σε µια µεγάλη 
κλίµακα  συσχετιζόµενων υπηρεσιών πληροφόρησης. 
 
 
 
Αξιοποίηση του χώρου της Βιβλιοθήκης 
 
Ορισµός: 
 
 Πρόκειται για τον τρόπο διαθεσιµότητας του κτιρίου της Βιβλιοθήκης ή του 
καθορισµένου µέσα σε αυτή χώρου για µελέτη, ξεφύλλισµα, χαλάρωση και χρήση των 
υπηρεσιών ή του εξοπλισµού της Βιβλιοθήκης. 
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 

έρευνα διείσδυσης χρηστών: ετήσιος αριθµός επισκέψεων κατά κεφαλή 
αποτελεσµατικότητα: απασχόληση θέσεων: ποσοστό θέσεων/χώρων µελέτης 

κτλ. που απασχολήθηκαν 
αποτελεσµατικότητα κόστους: κόστος ανά χρήστη για διαφορετικές ώρες λειτουργίας της 
    Βιβλιοθήκης 
δαπάνες:   κόστος ανά χρήστη/ανά επίσκεψη/ανά ώρες λειτουργίας 
    της Βιβλιοθήκης 

      κόστος ανά τετραγ. µέτρο χώρου της Βιβλιοθήκης 
 
 Το πόσο σηµαντικός είναι ο δείκτης αυτός εξαρτάται από το είδος της Βιβλιοθήκης, το 
περιβάλλον της και από το αποτέλεσµα του τρόπου ανάλυσης της Βιβλιοθήκης (κεφάλαιο 5). 
Είναι ένας πολύ σηµαντικός δείκτης για κάθε δηµόσιο ή Ακαδηµαϊκό Ίδρυµα στο οποίο 
απαιτείται η προσωπική επίσκεψη του χρήστη στη Βιβλιοθήκη και για το οποίο δεσµεύτηκαν 
σηµαντικοί οικονοµικοί πόροι για τη συντήρηση του κτιρίου και του εξοπλισµού του. Η 
σηµασία του συγκεκριµένου δείκτη είναι µικρότερη για τις Εµπορικές ή τις ειδικές Βιβλιοθήκες, 
στις οποίες  πρωταρχικά µέσα πρόσβασης είναι συνήθως το τηλέφωνο ή το ηλεκτρονικό 
ταχυδροµείο.   
 
 
 
Υπηρεσία διαδανεισµού  
 
Ορισµός: 
 
 Πρόκειται για ένα σύστηµα εφοδιασµού της Βιβλιοθήκης µε το ζητούµενο υλικό το 
οποίο για κάποιο λόγο δεν υπάρχει στη συλλογή της Βιβλιοθήκης, αλλά είναι δυνατό να 
βρεθεί από κάπου αλλού. 
 
∆είκτες αποτίµησης: 
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οικονοµία:   ποσοστό προϋπολογισµού που δεσµεύθηκε για  
                   τη συγκεκριµένη υπηρεσία  
έρευνα διείσδυσης χρηστών: χρόνος ολοκλήρωσης µιας διαδικασίας διαδανεισµού 
αποδοτικότητα:   ταχύτητα προµήθειας υλικού 
αποτελεσµατικότητα:  βαθµός έγκαιρης προµήθειας υλικού 

          ακρίβεια προµήθειας υλικού 
δαπάνες:   κόστος µονάδας ανά ζητούµενο υλικό 

      κόστος µονάδας ανά παραλαµβανόµενο υλικό 
παραγωγικότητα:   υλικό που επεξεργάστηκε κάθε µέλος του προσωπικού  

                              της Βιβλιοθήκης  
 
 Οι δείκτες που σχετίζονται µε την ταχύτητα προµήθειας υλικού και το χρόνο 
ολοκλήρωσης µιας διαδικασίας διαδανεισµού είναι δείκτες σχετικοί µεταξύ τους, ενώ τα 
στοιχεία που πρέπει να συλλεχθούν για την ανάλυσή τους είναι όµοια. Ο πρώτος δείκτης είναι 
δείκτης αποδοτικότητας και µετρά την ταχύτητα  παραλαβής του ζητούµενου υλικού, ενώ ο 
δεύτερος είναι δείκτης αποτελεσµατικότητας και µετρά το πόσο έγκαιρα παραλήφθηκε το 
ζητούµενο από το χρήστη υλικό. 
 Κατά την ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων που αφορούν στην υπηρεσία του 
διαδανεισµού είναι σηµαντικό να γίνει µια διαφοροποίηση του είδους των αιτηµάτων 
διαδανεισµού που κάθε φορά υποβάλλονται (π.χ. αιτήµατα διαδανεισµού για άρθρα 
περιοδικών, πρακτικά συνεδριάσεων, µονογραφίες κτλ.), καθώς και του είδους των πηγών 
εφοδιασµού. 
 
 
 
Υπηρεσία ειδικών εξυπηρετήσεων 
 
Ορισµός:  
 Πρόκειται για την υπηρεσία αυτή που δίνει τη δυνατότητα στους εγγεγραµµένους ή 
στους πιο «αξιόπιστους» χρήστες µιας Βιβλιοθήκης να δανειστούν υλικό από αυτή για 
εξωτερική χρήση. 
 
∆είκτες αποτίµησης: 
 

έρευνα διείσδυσης χρηστών: χρόνος ολοκλήρωσης ενός τέτοιου δανεισµού: µέσος  
    αριθµός δανεισµών ανά εγγεγραµµένο χρήστη ανά  
    µήνα/έτος 
αποδοτικότητα:   αριθµός συναλλαγών που ολοκληρώθηκαν ανά ώρα  

               µέσος χρόνος αναµονής 
αποτελεσµατικότητα:  ακρίβεια παροχή της συγκεκριµένης υπηρεσίας (π.χ. 

                        περιπτώσεις λάθους) 
δαπάνες:   κόστος ανά συναλλαγή 

                   κόστος ανά ώρα εξυπηρέτησης 
παραγωγικότητα:   αριθµός συναλλαγών ανά µέλος του προσωπικού της  

Βιβλιοθήκης 
 
 Στις περισσότερες Βιβλιοθήκες, εκτός από τις µεγάλες δανειστικές δηµόσιες και 
Ακαδηµαϊκές Βιβλιοθήκες, αυτού του είδους οι εξυπηρετήσεις δεν πραγµατοποιούνται από µια 
ειδική υπηρεσία αλλά αναλαµβάνονται από την υπηρεσία π.χ. δανεισµού ή την υπηρεσία 
αιτηµάτων πληροφόρησης.  
 
 
 
Υπηρεσία αναζήτησης πληροφοριών 
 
Ορισµός: 
 

Πρόκειται για την υπηρεσία αυτή που βοηθά τους χρήστες µε τον καλύτερο δυνατό 
τρόπο στο χειρισµό των συλλογών της Βιβλιοθήκης δίνοντας τις κατευθυντήριες γραµµές για 
τον εντοπισµό του ζητούµενου υλικού, παρέχοντας συµβουλές για τις πηγές πληροφόρησης, 
υποδεικνύοντας τις καλύτερες στρατηγικές αναζήτησης και απαντώντας γενικότερα σε ποικίλα 
αιτήµατα πληροφόρησης. 
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∆είκτες αποτίµησης: 
 

οικονοµία:   ποσοστό προϋπολογισµού που δεσµεύθηκε για τη 
                   συγκεκριµένη υπηρεσία 

έρευνα διείσδυσης χρηστών:            αριθµός πραγµατικών χρηστών σε σχέση µε τον αριθµό  
                   των πιθανών χρηστών 

αποδοτικότητα:                                  αιτήµατα που απαντήθηκαν ανά ώρα λειτουργίας της  
    Υπηρεσίας 

                   µέσος χρόνος αναµονής 
αποτελεσµατικότητα:                         έρευνες καταγραφής του ποσοστού ικανοποίησης των  

                          αναγκών των χρηστών 
αποτελεσµατικότητα κόστους:          κόστος ανά χρήστη/ανά ώρα λειτουργίας της Υπηρεσίας   
δαπάνες:                                           κόστος ανά απαντηθέν αίτηµα 

                          κόστος ανά ώρα λειτουργίας της Υπηρεσίας 
παραγωγικότητα:                              αριθµός αιτηµάτων που απαντήθηκαν ανά µέλος  

                                                                  προσωπικού    
               
 Η ολοκλήρωση µιας διαδικασίας ικανοποίησης αιτηµάτων πληροφόρησης είναι 
ιδιαιτέρως δαπανηρή, αφού απασχολεί επαγγελµατίες βιβλιοθηκονόµους. Επειδή πρόκειται 
για µια υπηρεσία καθοδήγησης, είναι δυνατό µερικές φορές να είναι και αναποτελεσµατική, 
καθώς είναι δύσκολο να ταιριάξει κανείς µε ακρίβεια το επίπεδο παροχής υπηρεσιών µε την 
ένταση υποβολής ενός αιτήµατος πληροφόρησης. Κατά καιρούς οι ∆ιευθυντές των 
Βιβλιοθηκών είναι πιθανό να θελήσουν να µελετήσουν την αποτελεσµατικότητα κόστους από 
την παροχή διαφορετικών υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης. Σε αυτές τις περιπτώσεις οι αναλύσεις 
ωφελιµότητας κόστους, οι οποίες αξιολογούν την ικανοποίηση του χρήστη από τη 
συγκεκριµένη υπηρεσία σε συνδυασµό µε το κόστος παροχής της, µπορούν να 
δικαιολογήσουν την οποιαδήποτε επιλογή.  
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7. ΤΡΟΠΟΣ ∆ΗΜΙΟΥΡΓΙΑΣ ∆ΕΙΚΤΩΝ ΑΠΟΤΙΜΗΣΗΣ 
 
Προσωπικό και δείκτες αποτίµησης   
 Η διαδικασία δηµιουργίας δεικτών αποτίµησης δεν πρέπει να αντιµετωπίζεται 
µεµονωµένα από τις υπόλοιπες διαδικασίες διαχείρισης και ούτε να θεωρείται δηµιούργηµα 
ενός και µόνο ατόµου. 
 Η συµµετοχή του προσωπικού στη διαδικασία δηµιουργίας δεικτών αποτίµησης και 
στη διαδικασία λήψης αποφάσεων σχετικών µε τη διαχείριση της Βιβλιοθήκης θεωρείται 
αναγκαία και απαραίτητη προϋπόθεση. Είναι γεγονός ότι η αντίληψη της οµαδικής διαχείρισης 
της Βιβλιοθήκης τείνει να αντικαταστήσει τη µέχρι τώρα αντίληψη του απολυταρχικού ρόλου 
του ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης, του οποίου ο ρόλος περιορίζεται πλέον σε εκείνο του 
συµβούλου. Εξάλλου γίνεται όλο και περισσότερο αντιληπτό ότι η αποδοχή των αποφάσεων 
που σχετίζονται µε τη διαχείριση της Βιβλιοθήκης είναι µεγαλύτερη, όταν το προσωπικό της 
Βιβλιοθήκης συµβάλλει ενεργά στη λήψη των αποφάσεων αυτών, εκφράζοντας τις δικές του 
ιδέες και απόψεις.  
 
 
Πώς ξεκινάµε µια διαδικασία δηµιουργίας δεικτών αποτίµησης  
 Ένα από τα πιο δύσκολα βήµατα της διαδικασίας δηµιουργίας δεικτών αποτίµησης 
σχετίζεται µε τον τρόπο έναρξής της.  
 Πρέπει να τονιστεί ότι η συγκεκριµένη διαδικασία επηρεάζεται σε µεγάλο βαθµό από 
το τοπικό καθεστώς στο οποίο υπάγεται και λειτουργεί µια Βιβλιοθήκη. Απαιτείται αρκετός 
χρόνος και πολλή σκέψη µέχρι την υιοθέτηση της κατάλληλης διαδικασίας δηµιουργίας 
δεικτών αποτίµησης και πρέπει να δοθεί η δέουσα προσοχή στις λεπτοµέρειες της 
διαδικασίας αυτής.  
 Μερικοί από τους παράγοντες που πρέπει να ληφθούν υπόψη πριν τη διαδικασία 
δηµιουργίας δεικτών αποτίµησης είναι οι ακόλουθοι: 
 

1. Καθορισµός στρατηγικών αντικειµενικών στόχων: σχετίζεται µε τη σαφή διατύπωση 
εκσυγχρονισµένων αντικειµενικών στόχων, οι οποίοι να είναι κατανοητοί από όλο το 
προσωπικό της Βιβλιοθήκης. 

 
2. Προσδιορισµός του βαθµού συµµετοχής του προσωπικού της Βιβλιοθήκης σε 

παρόµοιες διαδικασίες προηγουµένων ετών. 
 

3. Οργάνωση της διαδικασίας δηµιουργίας δεικτών αποτίµησης µε τέτοιο τρόπο, ώστε 
να µην απορροφά όλο το χρόνο του ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης και του προσωπικού 
σε βάρος της όλης διαδικασίας διαχείρισης και λειτουργίας των υπηρεσιών της 
Βιβλιοθήκης. 

 
4. Είναι αναγκαίος ο καθορισµός ενός ατόµου που θα αναλάβει την εποπτεία της όλης 

διαδικασίας δηµιουργίας δεικτών αποτίµησης.  
5. Πρέπει να διαπιστωθεί τί ακριβώς γνωρίζει το προσωπικό της Βιβλιοθήκης για την 

όλη διαδικασία αποτίµησης και ως ποιό βαθµό έχει αυτή γίνει κατανοητή.  
6. Ποιά θα µπορούσε να είναι η πιθανή συµπεριφορά διαφορετικών οµάδων του 

προσωπικού απέναντι στη διαδικασία αποτίµησης;  
Όπως τονίστηκε και στο κεφάλαιο 4 του οδηγού αυτού, ο πρώτος παράγοντας είναι 

ουσιώδης για την επιτυχή δηµιουργία δεικτών αποτίµησης. Ακόµη και µετά τον καθορισµό 
των στρατηγικών αντικειµενικών στόχων, είναι απαραίτητο αυτοί να υπενθυµίζονται στο 
προσωπικό της Βιβλιοθήκης σε τακτά χρονικά διαστήµατα.  

Από την άλλη µεριά, ο βαθµός συµµετοχής του προσωπικού σε παρόµοιες 
διαδικασίες αποτίµησης του παρελθόντος, θα καθορίσει τον τρόπο προσέγγισης της νέας 
διαδικασίας αποτίµησης, θα προσδιορίσει τους λόγους για τους οποίους πρέπει η διαδικασία 
αυτή να προετοιµαστεί προκαταβολικά και την ταχύτητα σύµφωνα µε την οποία αναµένεται να 
προχωρήσει η όλη διαδικασία. Όσα από τα µέλη του προσωπικού είχαν συµµετάσχει και στο 
παρελθόν σε τέτοιου είδους διαδικασίες, δε θα δυσκολευτούν να συµµετάσχουν και σε αυτή. 
Επειδή δεν είναι εύκολο να καθοριστεί ο τόπος και χρόνος συνάντησης των µελών του 
προσωπικού για τη διεκπεραίωση της διαδικασία αποτίµησης, είναι απαραίτητη η παρέµβαση 
του ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης.   
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Η πραγµατοποίηση µιας τέτοιου είδους διαδικασίας πρέπει να εξασφαλίσει τη σαφή 
υποστήριξη του ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης. Ωστόσο, όσο µεγάλο κι αν είναι το ενδιαφέρον 
του για τη διαδικασία αποτίµησης είναι αδύνατο να διαθέσει τον περισσότερο χρόνο του στο 
συντονισµό και έλεγχο της όλης διαδικασίας σε καθηµερινή βάση. Για το λόγο αυτό 
προτείνεται ο συγκεκριµένος ρόλος να ανατεθεί σε κάποιο από τα µέλη του προσωπικού της 
Βιβλιοθήκης. Στις µεγάλες Βιβλιοθήκες µπορεί να οριστεί ένας ελεγκτής της όλης διαδικασίας, 
ο οποίος θα µπορούσε να ονοµαστεί Ερευνητικός ή Αναπτυξιακός Βιβλιοθηκονόµος. Ακόµη 
όµως και σε αυτήν την περίπτωση, πρέπει και πάλι να καταστεί σαφές ότι η καθοδήγηση από 
το ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης είναι πολύ σηµαντική. Όσον αφορά τις µικρότερες Βιβλιοθήκες, 
που δεν έχουν το προνόµιο ενός αφοσιωµένου στην όλη διαδικασία ατόµου, είναι αναγκαίο το 
προσωπικό της Βιβλιοθήκης να καθορίσει από µόνο του ένα συντονιστή της διαδικασίας 
αυτής.   

Ταυτόχρονα το προσωπικό της Βιβλιοθήκης που δεν είναι συνηθισµένο αλλά ούτε και 
ειδικευµένο στον οµαδικό τρόπο εργασίας, θα χρειαστεί οπωσδήποτε ένα συντονιστή, ο 
οποίος θα ενεργεί ως καθοδηγητής και οδηγός, ενθαρρύνοντας και προτείνοντας διάφορες 
προσεγγίσεις για την καλύτερη εφαρµογή της διαδικασίας αποτίµησης. Από την άλλη µεριά το 
προσωπικό εκείνο που είναι σχετικά έµπειρο σε τέτοιου είδους διαδικασίες θα χρειαστεί 
κυρίως ένα άτοµο παρακολούθησης της διαδικασίας αποτίµησης, το οποίο θα συλλέγει και θα 
συγκρατεί τα στοιχεία που κάθε φορά θα συλλέγονται, και θα αναλάβει το ρόλο του µεσάζοντα 
µεταξύ του προσωπικού και του ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης. Ο ∆ιευθυντής της Βιβλιοθήκης 
πρέπει να είναι ενήµερος για τον ακριβή ρόλο του συντονιστή της διαδικασίας αποτίµησης και 
να συζητά µαζί του οτιδήποτε σχετίζεται µε το ρόλο αυτό.  

Ωστόσο υπάρχει το ενδεχόµενο το άτοµο που θα οριστεί ως συντονιστής της όλης 
διαδικασίας να µην είναι ειδικευµένο σε θέµατα αποτίµησης. Στην περίπτωση αυτή θεωρείται 
αναγκαίος ο εµπλουτισµός των γνώσεών του µε αντίστοιχες έρευνες αποτίµησης που 
πραγµατοποιήθηκαν παλαιότερα τόσο από την ίδια τη Βιβλιοθήκη όσο και από άλλες 
Βιβλιοθήκες.  

Κι ενώ είναι πολύ απλό να εξακριβώσει κανείς το βαθµό κατανόησης της διαδικασίας 
αποτίµησης από το προσωπικό της Βιβλιοθήκης, δεν είναι καθόλου εύκολο να προβλεφθεί η 
αντίδρασή του στην προτεινόµενη διαδικασία. Η ορολογία της διαδικασίας αποτίµησης 
φαίνεται ότι είναι αρκετά δύσκολη στην κατανόηση, σκληρή και απειλητική, κάνοντας το 
προσωπικό της Βιβλιοθήκης να αισθάνεται ότι υποβάλλεται σε κριτική.  

 Ενδεχόµενη αντίδραση του προσωπικού δεν πρέπει να αποτελέσει λόγος αναβολής 
της διαδικασίας ανάπτυξης δεικτών αποτίµησης. Όντας προετοιµασµένος ο ∆ιευθυντής της 
Βιβλιοθήκης για τις οποιεσδήποτε αντιρρήσεις ή αντιδράσεις που πιθανό να προκληθούν, 
πρέπει είναι σε θέση να δώσει απαντήσεις σε οποιεσδήποτε ερωτήσεις υποβληθούν από το 
προσωπικό, προσπαθώντας έτσι να µετριάσει τις φοβίες του. Είναι επίσης υποχρεωµένος να 
έρχεται συνεχώς σε επαφή και επικοινωνία µε το προσωπικό της Βιβλιοθήκης του, να το 
καθοδηγεί, να το ενθαρρύνει, να επιτρέπει στα µέλη του να εκφράζουν ελεύθερα τις σκέψεις 
τους και τις επιφυλάξεις τους, να τις λαµβάνει σοβαρά υπόψη του και να ανταποκρίνεται σε 
αυτές µε ειλικρίνεια και σαφήνεια. 
 
 
 
Αναγκαιότητα ύπαρξης συµβούλου  
 Σε µερικές Βιβλιοθήκες, ιδιαιτέρως στις µεγάλες δηµόσιες Βιβλιοθήκες, η ώθηση για 
την έναρξη µιας διαδικασίας αποτίµησης δίνεται από ένα άτοµο, ένα σύµβουλο που δεν έχει 
καµία σχέση µε τη Βιβλιοθήκη (εξωτερικός σύµβουλος) και ο οποίος αναλαµβάνει την  
εποπτεία, την καθοδήγηση και το συντονισµό της όλης διαδικασίας. 
 Η πρόσληψη ενός συµβούλου µπορεί να αποδειχθεί ιδιαιτέρως χρήσιµη για την 
πραγµατοποίηση µιας έρευνας αποτίµησης. Επειδή το άτοµο αυτό δεν έχει καµία σχέση µε τη 
Βιβλιοθήκη, είναι δυνατό να προτείνει νεωτεριστικές ιδέες για τη λειτουργία της και 
ταυτόχρονα να προτείνει τις δικές του προσεγγίσεις για τη διαδικασία αποτίµησης. Στο σηµείο 
αυτό πρέπει να τονιστεί ότι ο σύµβουλος δεν πρέπει να θεωρηθεί ως ένα άτοµο στο οποίο 
µεταβαίνει η οποιαδήποτε ευθύνη που απορρέει από την υλοποίηση µιας έρευνας 
αποτίµησης, ούτε ως αντικαταστάτης του προσωπικού της Βιβλιοθήκης κατά την 
πραγµατοποίηση της έρευνας αυτής. Μια τέτοιου είδους συµπεριφορά, είτε γίνεται συνειδητά 
είτε ασυνείδητα, θα γινόταν αντιληπτή από το προσωπικό της Βιβλιοθήκης, το οποίο στη 
συνέχεια δε θα αισθανόταν υποχρεωµένο να µετάσχει στη συγκεκριµένη διαδικασία, µε 
αποτέλεσµα η όλη προσπάθεια να αποτύχει. Για να έχει αξία η διαδικασία αποτίµησης πρέπει 
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να αποτελεί αναπόσπαστο µέρος της όλης διαδικασίας διαχείρισης της Βιβλιοθήκης, και 
πρέπει οπωσδήποτε να επαναλαµβάνεται ακόµη και µετά την αποχώρηση και αποζηµίωση 
του συµβούλου. 
 
 
 
Προσεγγίζοντας τη διαδικασία αποτίµησης  
 Στο κεφάλαιο 6 προσδιορίστηκαν 13 υπηρεσίες-κλειδιά, οι οποίες  στις περισσότερες 
Βιβλιοθήκες καθορίζουν τον πυρήνα της διαδικασίας αποτίµησης. Θα ήταν σκόπιµο να 
ξεκινήσει κανείς τη διαδικασία αυτή από την υπηρεσία ή τις υπηρεσίες εκείνες που είναι 
σαφείς και δίνουν την αίσθηση ότι τα αποτελέσµατα της διαδικασίας αποτίµησης θα εξαχθούν 
σχετικά γρήγορα και θα είναι λογικά εξασφαλίζοντας έτσι την επιτυχία της έρευνας. Είναι 
γενικά αποδεκτό ότι όταν κανείς αναλαµβάνει να πραγµατοποιήσει τέτοιου είδους έρευνες 
ξεκινά από τα πιο απλά πράγµατα και σταδιακά προχωρά τα πιο δύσκολα. Ο τρόπος αυτός 
έναρξης της διαδικασίας αποτίµησης ενδείκνυται και για όσους από το προσωπικό της 
Βιβλιοθήκης αντιµετωπίζουν µε σκεπτικισµό την επιτυχία της διαδικασίας αυτής. 
∆ιαπιστώνοντας τα οφέλη από τις πρώτες κιόλας προσπάθειες αποτίµησης των υπηρεσιών 
της Βιβλιοθήκης, το προσωπικό ενθαρρύνεται και  αρχίζει να δείχνει περισσότερο ενδιαφέρον 
στις υπηρεσίες εκείνες της Βιβλιοθήκης που χαρακτηρίζονται από κάποια πολυπλοκότητα.  
 Υπηρεσίες που δεν παρουσιάζουν ιδιαίτερες δυσκολίες στην αποτίµησή τους είναι οι 
εξής: η υπηρεσία των προσκτήσεων, η υπηρεσία της καταλογογράφησης και η υπηρεσία 
διαδανεισµού. Θα ήταν σκόπιµο η εφαρµογή της διαδικασίας αποτίµησης να µη ξεκινήσει από 
τις υπηρεσίες ικανοποίησης αιτηµάτων πληροφόρησης, διότι, λόγω της µη συγκεκριµένης 
φύσης τους, είναι πιο δύσκολο να προσδιοριστούν και να ποσοτικοποιηθούν.  

Κάτι άλλο που πρέπει οπωσδήποτε να ληφθεί υπόψη κατά την έναρξη µιας 
διαδικασίας αποτίµησης σχετίζεται µε τον τρόπο σύµφωνα µε τον οποίο το προσωπικό της 
Βιβλιοθήκης λειτουργεί σε µια συγκεκριµένη υπηρεσία. Είναι πιθανό να υπάρχουν άτοµα από 
το προσωπικό της Βιβλιοθήκης, που να αποδίδουν καλύτερα όταν εργάζονται σε οµάδες 
εξαιτίας τόσο της εµπειρίας και του βαθµού δέσµευσής τους όσο και του δυναµικού 
χαρακτήρα της οµάδας τους.  
  Από την άλλη µεριά η εφαρµογή της διαδικασίας αποτίµησης θα µπορούσε να 
ξεκινήσει και από µια «προβληµατική κατάσταση ή περιοχή» της Βιβλιοθήκης.  Σε µια τέτοια 
περίπτωση το θετικό είναι ότι όλο το προσωπικό της Βιβλιοθήκης έχει αποδεχθεί την ύπαρξη 
προβλήµατος στο συγκεκριµένο τοµέα από τον οποίο αποφασίστηκε να ξεκινήσει η εφαρµογή 
της έρευνας αποτίµησης, και έχει επίσης γίνει σαφές ότι από τη διαδικασία συλλογής 
δεδοµένων και την ανάληψη πρωτοβουλιών διαχείρισης δε είναι δυνατό να εξαλειφθεί ή να 
ελεγχθεί το συγκεκριµένο πρόβληµα. Τουλάχιστον όµως δεν θα αποτραπεί οποιαδήποτε 
πρωτοβουλία για την ανεύρεση των απαιτούµενων καινούριων µεθόδων αντιµετώπισής του. 
 Πριν ασχοληθεί κανείς µε τις λεπτοµέρειες της έρευνας, είναι απαραίτητο να ληφθούν 
αποφάσεις για το είδος και τη σύσταση της εργασιακής οµάδας. Παράγοντες όπως ο 
συνολικός αριθµός του προσωπικού που σχετίζεται µε την παροχή της συγκεκριµένης 
υπηρεσίας, στην οποία θα εφαρµοστεί η έρευνα αποτίµησης, και η συνεισφορά του 
προσωπικού σε ένα ή περισσότερα πόστα, θα επηρεάσουν τη σύσταση της οµάδας. Το 
µέγεθος της οµάδας αυτής θα εξαρτηθεί από τους τοπικούς κανόνες της κάθε Βιβλιοθήκης, 
αλλά φυσιολογικά δεν πρέπει να ξεπερνά τον αριθµό των οκτώ ατόµων. Το πιο ιδανικό θα 
ήταν οι οµάδες να αποτελούνται από άτοµα διαφορετικών επιπέδων.   
 Μόλις καθοριστεί η περιοχή στην οποία θα εφαρµοστεί η έρευνα αποτίµησης και 
προσδιοριστούν οι οµάδες εργασίας, τότε µπορεί κανείς να προχωρήσει στις οποιεσδήποτε 
λεπτοµέρειες της έρευνας. Πρέπει να σηµειωθεί ότι ο καταµερισµός της όλης διαδικασίας 
αποτίµησης στις απαιτούµενες εργασίες θα καταστούσε την πραγµατοποίηση της διαδικασίας 
αυτής λιγότερο αποθαρρυντική για το προσωπικό της Βιβλιοθήκης. Το σχήµα 3 προτείνει µια 
κατευθυντήρια γραµµή για την εφαρµογή µιας άσκησης έρευνας αποτίµησης. Στο σχήµα 9 
δίνονται περισσότερες λεπτοµέρειες για τα στάδια 4 και 9. Πρόκειται για µια προσέγγιση 12 
βηµάτων που κάθε Βιβλιοθήκη θα µπορούσε να ακολουθήσει για την ανάπτυξη δεικτών 
αποτίµησης.  
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1. Καθορισµός αντικειµενικών στόχων µιας υπηρεσίας  
 
2. Καθορισµός των σχετικών δραστηριοτήτων/διαδικασιών  
 
3. Εντοπισµός της φύσης και του είδους των στοιχείων που 
    εισέρχονται στο σύστηµα της Βιβλιοθήκης 
 
4. Καθορισµός των στοιχείων που εξέρχονται του συστήµατος
   της Βιβλιοθήκης 
 
5. Καθορισµός του είδους των απαιτούµενων δεικτών  
    αποτίµησης 
 
6. Επινόηση δεικτών αποτίµησης 
 
7. Καθορισµός µεθόδων για τη συλλογή των στοιχείων, 
    καθορισµός συχνότητας συλλογής των στοιχείων κ.τ.λ. 
 
8. Προτεινόµενοι µηχανισµοί παρουσίασης των στοιχείων 
 
9. Λειτουργία συστήµατος 
 
10. Παρακολούθηση δεικτών αποτίµησης 
 
11. Ανάλυση αποτελεσµάτων 
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12. Πραγµατοποίηση διορθωτικών δραστηριοτήτων, 
      ανασκόπηση διαδικασιών/µεθόδων, επανεξέταση 
      αντικειµενικών  στόχων 
 
 
 
 
 

 
Σχήµα 9 – Στάδια ανάπτυξης δεικτών αποτίµησης 
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Τα προτεινόµενα στάδια στο σχήµα 9 προϋποθέτουν τη λεπτοµερή ενηµέρωση του 
προσωπικού της Βιβλιοθήκης σχετικά µε τους λόγους που επέβαλλαν την ανάπτυξη δεικτών 
αποτίµησης, τη φύση της άσκησης και το ρόλο των µελών του προσωπικού µέσα σε αυτή. 
Προϋποθέτεται, βέβαια, ότι οποιεσδήποτε ανακρίβειες που σχετίζονται µε το σκοπό και την 
εφαρµογή των δεικτών αποτίµησης έχουν ήδη συζητηθεί και ότι η βασική ορολογία της 
έρευνας αποτίµησης έχει επαρκώς εξηγηθεί. Για το σκοπό αυτό η οργάνωση συναντήσεων 
του προσωπικού της Βιβλιοθήκης και η διανοµή γραπτών κειµένων θα µπορούσαν να 
ενισχύσουν περισσότερο το αρχικό στάδιο προσαρµογής του προσωπικού. Είναι ωστόσο 
απαραίτητο αυτά τα προκαταρκτικά να πραγµατοποιηθούν πριν γίνει ο καθορισµός των 
οµάδων εργασίας.     
 Το πρώτο βήµα στο σχήµα 9 σχετίζεται µε τον καθορισµό αντικειµενικών στόχων της 
υπηρεσίας που θα αποτιµηθεί, γεγονός που εξασφαλίζει την αποφυγή οποιωνδήποτε 
παρερµηνειών και προβάλλει πιθανές διαφορές στις αντιλήψεις και απόψεις του προσωπικού 
σχετικά µε την εφαρµογή της συγκεκριµένης έρευνας. Για παράδειγµα, αν θέλουµε να 
καθορίσουµε τους αντικειµενικούς στόχους της υπηρεσίας καταλογογράφησης, απαιτείται οι 
στόχοι αυτοί να επικεντρώνονται τόσο στο χρήστη όσο και στον απαιτούµενο για την 
υπηρεσία της καταλογογράφησης επαγγελµατισµό. Η επικέντρωση των αντικειµενικών 
στόχων στο χρήστη σηµαίνει ‘παροχή σαφών και ξεκάθαρων µέσων στα οποία θα 
παρουσιάζεται µε επαρκή τρόπο το υλικό της Βιβλιοθήκης ανά συγγραφέα, τίτλο ή θεµατική 
κατηγορία’. Από την άλλη µεριά ο καθορισµός αντικειµενικού στόχου από την πλευρά του 
παροχέα σηµαίνει ‘παροχή µιας πλήρους και ακριβής περιγραφής όλου του υλικού της 
Βιβλιοθήκης µε βάση µια σειρά επαγγελµατικών προτύπων’.  

Σκοπός του δεύτερου σταδίου στο σχήµα 9 είναι η διαφοροποίηση της παρεχόµενης 
υπηρεσίας από τις δραστηριότητες που συγκροτούν την ολότητα της υπηρεσίας. Για 
παράδειγµα, οι δραστηριότητες που διεκπεραιώνονται σε καθηµερινή βάση ως µέρος της 
όλης διαδικασίας καταλογογράφησης, προϋποθέτουν τον καθορισµό ενός αρχείου 
καταλογογράφησης πάνω σε µια βάση δεδοµένων, την ανάκτηση του αρχείου, την 
τροποποίησή του, ώστε να συµβαδίζει µε τα τοπικά πρότυπα,  και την ενηµέρωσή του µε 
πληροφορίες που αφορούν στην τοποθεσία ή τη θέση της Βιβλιοθήκης. Αυτές οι διαφορετικές 
δραστηριότητες δεν αποτελούν τον απώτερο σκοπό της υπηρεσίας καταλογογράφησης αλλά 
είναι οι διαδικασίες εκείνες που πρέπει απαραιτήτως να διεκπεραιωθούν για την υλοποίηση 
του απώτερου στόχου της συγκεκριµένης υπηρεσίας.  

Επίσης, το στάδιο αυτό υποδείχνει µε σαφήνεια σε ποια ακριβώς σηµεία πρέπει τα 
µέλη της οµάδας εργασίας να επικεντρώσουν την προσοχή τους. Για παράδειγµα, η 
Υπηρεσία των Προσκτήσεων περιλαµβάνει τη συλλογή υλικού, τη βιβλιοδεσία και τη 
διαδικασία ανάκτησης ή όλα αυτά αποτελούν υπολειτουργίες άλλων υπηρεσιών (όπως της 
υπηρεσίας ανάπτυξης της συλλογής);  
 Στα στάδια 3, 4 και 5 τα στοιχεία που εισέρχονται και τα στοιχεία που εξέρχονται του 
συστήµατος της Βιβλιοθήκης καθώς και οι δείκτες αποτίµησης καθορίζονται σύµφωνα µε το 
µοντέλο που παρουσιάζεται στο σχήµα 5. Οι περισσότερες οµάδες µπορούν να καθορίσουν 
τα στοιχεία της υπηρεσίας που εισέρχονται και εξέρχονται του συστήµατος της Βιβλιοθήκης, 
εφόσον φυσικά έχουν εξηγηθεί οι βασικές αρχές τους. Είναι πιθανό τα µέλη των οµάδων 
εργασίας να θελήσουν να λάβουν υπόψη τους το στάδιο 6 και να προτείνουν τους δείκτες που 
θα χρησιµοποιηθούν. Βέβαια αυτό είναι το στάδιο όπου η παρέµβαση ενός υψηλά ιστάµενου 
ατόµου είναι απαραίτητη για να διασφαλίσει τη συνέπεια µεταξύ των υπηρεσιών της 
Βιβλιοθήκης και να ελέγξει αν όλοι οι σχετικοί δείκτες λήφθηκαν υπόψη. Ταυτόχρονα, µια 
συµβουλή για τις µεθόδους συλλογής και παρουσίασης των στοιχείων είναι αναγκαία (στάδια 
7 και 8). Ο τρόπος συλλογής των στοιχείων της έρευνας αποτίµησης παρουσιάζεται 
λεπτοµερώς στο κεφάλαιο 8. 
 Ανάλογα µε τη µέθοδο συλλογής στοιχείων που θα επιλεγεί και τις ιδιαίτερες 
συνθήκες που επικρατούν στη Βιβλιοθήκη και στη κοινότητα στην οποία αυτή ανήκει, τα 
στάδια 9 και 10 θα µπορούσαν να υλοποιηθούν από τις ίδιες τις οµάδες εργασίας και µε τη 
βοήθεια του συντονιστή έρευνας ή κάποιου άλλου ατόµου. Πάντως οποιαδήποτε από τις 
παραπάνω προσεγγίσεις κι αν χρησιµοποιηθεί για την υλοποίηση της έρευνας αποτίµησης, 
είναι σηµαντικό οι οµάδες εργασίας που θα καθοριστούν να ενηµερώνονται διαρκώς για την 
εξέλιξη της διαδικασίας αυτής. Το στάδιο 12 απαιτεί την εµπειρία του προσωπικού, ώστε να 
είναι σε θέση να δώσει οποιεσδήποτε επεξηγήσεις ή διευκρινήσεις σε προβλήµατα που 
πιθανό να προκύψουν κατά τη διαδικασία ανάλυσης των στοιχείων. 
 Πρέπει να σηµειωθεί ότι το στάδιο 12 είναι ιδιαιτέρως σηµαντικό. Όσο περιεκτικός 
(πλήρης) κι αν είναι ο σχεδιασµός της διαδικασίας αποτίµησης, η αξία της ή χάνεται ή 
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κερδίζεται σε αυτό ακριβώς το στάδιο. Η ανάληψη περαιτέρω πρωτοβουλιών, ως αποτέλεσµα 
της διαδικασίας ανάλυσης της αποτίµησης, εξαρτάται από το είδος των αποτελεσµάτων, τη 
σηµασία που δίνεται στην υπηρεσία µέσα στα πλαίσια λειτουργίας της Βιβλιοθήκης και το 
κόστος (ή την προσπάθεια) που απαιτείται για την πραγµατοποίηση των αλλαγών. Σαφώς 
οποιεσδήποτε προτεινόµενες αλλαγές απαιτούν διαβουλεύσεις µε το προσωπικό που 
εργάζεται στη συγκεκριµένη υπηρεσία, διαβουλεύσεις µε το προσωπικό άλλων υπηρεσιών 
της Βιβλιοθήκης, το οποίο έµµεσα θα επηρεαστεί από τις αλλαγές στις διαδικασίες, καθώς και 
διαβουλεύσεις µε άλλους διευθυντές υπηρεσιών.  
 Όπως προτείνεται στο σχήµα 9, ίσως να χρειαστεί να επαναληφθεί η ανάλυση της 
διαδικασίας αποτίµησης αρκετές φορές πριν αποφασιστεί ποιές αλλαγές θα πρέπει να γίνουν 
για τη βελτίωση της λειτουργίας της Βιβλιοθήκης. Αν η διαδικασία αποτίµησης αποτύχει, ίσως 
τότε να είναι απαραίτητο να επανεξεταστούν οι αντικειµενικοί στόχοι της υπηρεσίας και να 
αναθεωρηθεί το επίπεδο και το είδος των στοιχείων που εισέρχονται στο σύστηµα της 
Βιβλιοθήκης. Όπως παρουσιάζεται και στο σχήµα 9 η διαδικασία αποτίµησης δεν είναι µια 
γραµµική αλλά µια αλληλεπιδραστική διαδικασία, κατά την οποία η επίδοση της Βιβλιοθήκης 
‘ραφινάρεται’ και συνεχώς βελτιώνεται.  
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8. ΣΥΛΛΟΓΗ ΚΑΙ ΑΝΑΛΥΣΗ ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ 
 
Πηγές για τη συλλογή στοιχείων 
 
Α). Στοιχεία προερχόµενα από τα εσωτερικά συστήµατα της Βιβλιοθήκης  

Η χρήση της τεχνολογίας κατά την εφαρµογή της διαδικασίας αποτίµησης καθιστά 
πολύ εύκολη και χωρίς  ιδιαίτερο κόπο τη συλλογή των σχετικών στοιχείων. Για παράδειγµα, 
τα συστήµατα δανεισµού των Βιβλιοθηκών παρέχουν πληροφορίες για τη χρήση του υλικού 
τους, πληροφορίες που σχετίζονται δηλαδή µε τον αριθµό των δανεισµών ανά βιβλίο 
διαφορετικής θεµατικής κατηγορίας, µε το µέγεθος του χρησιµοποιηθέντος ή µη υλικού σε µια 
συγκεκριµένη χρονική περίοδο και µε λεπτοµέρειες συναλλαγών ανά υπηρεσία ή είδος 
συναλλαγής. Μερικά συστήµατα Βιβλιοθηκών παρέχουν στατιστικά στοιχεία αναφορικά µε 
τους ενεργούς δανειστές, για να γίνει διάκριση των εγγεγραµµένων από τους µη ενεργούς .  

Παράλληλα µε την καταγραφή του αριθµού των δανεισµών και των προσκτήσεων  µε 
τη βοήθεια των ηλεκτρονικών υπολογιστών και των συστηµάτων καταλογογράφησης, 
παρέχονται ποσοτικά στοιχεία που σχετίζονται µε τη δραστηριότητα που παρουσιάζεται στις 
συγκεκριµένες υπηρεσίες της Βιβλιοθήκης, αλλά και στοιχεία για το χρόνο προµήθειας. 
Πρόκειται για στοιχεία απαραίτητα για τη δηµιουργία ποικίλων δεικτών αποτίµησης. Οι 
ηλεκτρονικές υπηρεσίες πληροφόρησης και οι on-line υπηρεσίες διατηρούν αυτόµατα 
στατιστικά στοιχεία χρήσης και πληροφορίες για το κόστος της κάθε χρήσης. Ωστόσο, τέτοιου 
είδους στοιχεία πρέπει να ανακτώνται σε έναν ηλεκτρονικό υπολογιστή πριν αναλυθούν και 
χρησιµοποιηθούν για την αποτίµηση.  
 
  
Β). Στοιχεία προερχόµενα από το εσωτερικό της Βιβλιοθήκης  
 Ένας σηµαντικός αριθµός στοιχείων µπορεί να συγκεντρωθεί - αν και όχι 
αυτοµατοποιηµένα - µέσω απλών υπολογισµών ή παρατηρήσεων. Στοιχεία τέτοιου είδους 
περιλαµβάνουν: 
 

• µετρήσεις σχετικές µε τον αριθµό των κατειληµµένων θέσεων ή µετρήσεις σχετικές µε 
τις χρήσεις διαφορετικών υπηρεσιών µέσα στη Βιβλιοθήκη  

• παρατηρήσεις που προκύπτουν από τη µελέτη των «ουρών» που δηµιουργούνται 
µέσα στη Βιβλιοθήκη (π.χ. µέσος, µέγιστος ή ελάχιστος χρόνος αναµονής για κάθε 
υπηρεσία)  

• ένα τυχαίο δείγµα ελέγχου ραφιών (µε σκοπό τον προσδιορισµό του βαθµού 
ακριβείας µε τον οποίο επανατοποθετούνται οι µονογραφίες στα ράφια) 

 
• µετρήσεις σχετικές µε τον αριθµό των χρηστών κάθε υπηρεσίας 

 
• µετρήσεις σχετικές µε τα αιτήµατα πληροφόρησης συγκεκριµένων ειδών π.χ. για 

µετοχές, επιτόκια κ.τ.λ. 
 

Η διαδικασία συλλογής στοιχείων συνήθως είναι µια διαδικασία ρουτίνας για το 
προσωπικό της Βιβλιοθήκης, αν µπορεί να συνδυαστεί µε όλες τις σχετικές διαδικασίες που 
απαιτούνται για την πραγµατοποίηση µιας έρευνας αποτίµησης. Για παράδειγµα, µια 
Ακαδηµαϊκή Βιβλιοθήκη, που επιθυµεί να αναλύσει το χρόνο καθυστέρησης µέχρι την 
ολοκλήρωση µιας διαδικασίας προσκτήσεων, µπορεί να υιοθετήσει ένα σταθερό αίτηµα 
αγοράς για την καταγραφή της ζητούµενης πληροφορίας. Με τον τρόπο αυτό οι 
οποιεσδήποτε καθυστερήσεις στις διαδικασίες ολοκλήρωσης των προσκτήσεων µπορούν  να 
προσδιοριστούν και να αναλυθούν. 

Οποιεσδήποτε καθυστερήσεις σε µια διαδικασία καταλογογράφησης είναι δυνατό να 
καταγραφούν βάζοντας στα βιβλία που καταλογραφούνται κάθε µέρα ή κάθε εβδοµάδα µια 
λουρίδα χαρτιού διαφορετικού χρώµατος. Για την καταγραφή των καθυστερήσεων 
επανατοποθέτησης βιβλίων στα ράφια θα µπορούσαν να χρησιµοποιηθούν καροτσάκια µε 
διαφορετικές ταµπέλες, ώστε να αναγνωρίζονται τα βιβλία που επιστρέφονται κάθε µέρα. 
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Γ). Στοιχεία προερχόµενα εκτός Βιβλιοθήκης  
 Πρόκειται για τα λεγόµενα περιβαλλοντικά στατιστικά στοιχεία για τα οποία έχει γίνει 
ήδη λόγος στο κεφάλαιο 6 του συγκεκριµένου οδηγού. Πρόκειται για στοιχεία που 
προέρχονται από πηγές εκτός Ιδρύµατος, όπως για παράδειγµα από τον πληθυσµό, από τα 
ευρετήρια µονογραφιών που δεν ανήκουν στη Βιβλιοθήκη, από τιµές περιοδικών και από 
πληροφορίες άλλων (παρόµοιων στο είδος, τη δοµή και λειτουργία) Βιβλιοθηκών σχετικές µε 
τις δαπάνες και την επίδοσής τους.  
 
  
∆). Στοιχεία προερχόµενα από τους ίδιους τους χρήστες  
 Οι περισσότερες από τις πληροφορίες που απαιτούνται για τη δηµιουργία δεικτών 
αποτελεσµατικότητας µπορούν να συγκεντρωθούν από ίδιους τους χρήστες. Για τη συλλογή 
αυτών των στοιχείων θεωρείται απαραίτητη η πραγµατοποίηση ερευνών ικανοποίησης 
χρηστών. Βέβαια, είναι γεγονός ότι η συγκέντρωση τέτοιου είδους στοιχείων είναι µια 
διαδικασία χρονοβόρα, ενώ η ερµηνεία τους είναι τις περισσότερες φορές σύνθετη. 
Συγκεκριµένοι τρόποι ανάκτησης τέτοιου είδους στοιχείων από τους χρήστες περιγράφονται 
παρακάτω. 
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∆ιαδικασία συλλογής στοιχείων  
 

Το πόσο συχνά πρέπει να συλλέγονται τα στοιχεία για µια έρευνα αποτίµησης και το 
πόσο συχνά πρέπει τα στοιχεία αυτά να αναλύονται, εξαρτάται από τη φύση και το είδος της  
υπηρεσίας που αποτιµάται. Τα στοιχεία που συλλέγονται µε τη βοήθεια ηλεκτρονικών 
υπολογιστών, συλλέγονται σε καθηµερινή βάση, αλλά αναλύονται συνολικά µια φορά το 
χρόνο. Μερικές καθυστερηµένες αναλύσεις (όπως για παράδειγµα των στοιχείων που 
σχετίζονται µε την υπηρεσία των προσκτήσεων ή του διαδανεισµού) δίνουν τη δυνατότητα για 
περισσότερη δειγµατοληψία, µέσα από τη µελέτη όλων των συναλλαγών που 
πραγµατοποιήθηκαν κατά τη χρονική περίοδο του ενός µήνα ή µέσα από την 
πραγµατοποίηση µιας ετήσιας επιλεκτικής µελέτης κατά τη διάρκεια συγκεκριµένων ηµερών 
και µε τρίµηνη ή εξάµηνη συχνότητα. Σε υπηρεσίες όπου απαιτούνται ειδικές διαδικασίες 
ρουτίνας για τη συγκέντρωση των στοιχείων, προϋποθέτεται και η διατήρηση της ισορροπίας 
µεταξύ της περιεκτικότητας και της ακριβείας τους. Είναι γεγονός ότι µια διαδικασία συλλογής 
στοιχείων  αποφέρει πιο περιεκτικά στοιχεία όταν επαναλαµβάνεται σε τακτά χρονικά 
διαστήµατα, αλλά η ακρίβεια των στοιχείων αυτών µπορεί να µειωθεί καθώς το προσωπικό 
κουράζεται από τις συχνές επαναλήψεις. Περισσότερο ακριβή στοιχεία είναι δυνατό να 
αποκτηθούν µε τη δειγµατοληψία, χωρίς όµως να αποκλείεται και η  πιθανότητα λάθους.  
 Οποιαδήποτε µέθοδος αποτίµησης που απαιτεί την ανάµειξη των χρηστών, είναι κατά 
γενική οµολογία χρονοβόρα όσον αφορά τη διαχείριση και την ανάλυσή τους. Γι’ αυτό και η 
συχνότητα εφαρµογής των ερευνών των χρηστών εξαρτάται από τους διαθέσιµους 
οικονοµικούς πόρους κάθε Βιβλιοθήκης. Επιπλέον, η συχνή εφαρµογή αυτών των ερευνών 
είναι δυνατό να κουράσει τους χρήστες. Για το λόγο αυτό είναι σηµαντικό να διογκώνονται τα 
οφέλη που προκύπτουν από τις έρευνες χρηστών ρωτώντας για µια πληροφορία η οποία δεν 
είναι δυνατό να ανακτηθεί µε οποιονδήποτε άλλο τρόπο.  
 
 
Α). Πληροφορίες για τις δαπάνες προσωπικού  
 Για να καταγραφούν οι δαπάνες προσωπικού µιας Βιβλιοθήκης, ο ∆ιευθυντής της 
πρέπει να γνωρίζει το χρόνο που αφιερώνεται για την παροχή κάθε υπηρεσίας. Στις 
Βιβλιοθήκες όπου το προσωπικό έχει καθορισµένο ωράριο εργασίας σε συγκεκριµένους 
τοµείς ή υπηρεσίες, το ωράριο αυτό µπορεί να αποτελέσει τη βάση υπολογισµού του χρόνου 
που το προσωπικό δαπανά σε διαφορετικά είδη δραστηριοτήτων. Υπάρχουν ωστόσο και 
εναλλακτικές µέθοδοι καταγραφής των δαπανών για το προσωπικό µιας Βιβλιοθήκης, όπως 
είναι: 
 

• η τυχαία παρακολούθηση του προσωπικού 
 

• η υποβολή ερωτήσεων στο προσωπικό και στους επόπτες προκειµένου να 
εκτιµηθεί ο χρόνος που αφιερώνεται σε διαφορετικά είδη υπηρεσιών  

• η καθηµερινή χρήση ενός εντύπου σχετικού µε το ωράριο εργασίας κάθε µέλος του 
προσωπικού της Βιβλιοθήκης, το οποίο θα συµπληρώνεται είτε σε συνεχή είτε σε 
περιοδική βάση. Ο αριθµός των υπηρεσιών ή των λειτουργιών,  τις οποίες το 
προσωπικό ζητείται να καταγράψει, εξαρτάται από το είδος της Βιβλιοθήκης, το 
επίπεδο λεπτοµερειών µιας διαδικασίας αποτίµησης και το επίπεδο του 
σχετιζόµενου προσωπικού. 

 
Όποια µέθοδος κι αν χρησιµοποιηθεί για τη συλλογή πληροφοριών σχετικών µε το 

χρόνο που δαπανάται από το προσωπικό για την παροχή µιας υπηρεσίας, είναι απαραίτητο 
να ληφθούν αποφάσεις σχετικά µε το κόστος εκπαίδευσης και µε άλλες µη λειτουργικές 
δραστηριότητες, όπως είναι οι συσκέψεις του προσωπικού. Πάντως οποιαδήποτε από τις 
παραπάνω µεθόδους κι αν χρησιµοποιηθεί είναι σηµαντικό να εφαρµόζεται συστηµατικά.   
 
 
 
Β). Πληροφορίες προερχόµενες από τους ίδιους τους χρήστες  
 Οι τρεις βασικές µέθοδοι συγκέντρωσης πληροφοριών από τους χρήστες είναι τα 
ερωτηµατολόγια Γενικής Ικανοποίησης Χρηστών, οι συνεντεύξεις και οι οµαδικές συζητήσεις. 

Οι συνεντεύξεις είναι οι πιο κατάλληλες, ιδιαίτερα για τις περιπτώσεις εκείνες που 
επιθυµεί κανείς να συγκεντρώσει ποιοτικές πληροφορίες, όπως για παράδειγµα πληροφορίες 
σχετικές µε τα επίπεδα ικανοποίησης των χρηστών από µια συγκεκριµένη υπηρεσία. Οι 
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συνεντεύξεις πρέπει να είναι όσο το δυνατό πιο σύντοµες και να µην ξεπερνούν τις τέσσερις 
µε πέντε ερωτήσεις. Είναι σηµαντικό σε κάθε περίπτωση η ερώτηση να τίθεται µε τον ίδιο 
ακριβώς τρόπο, προκειµένου να αποφευχθεί το ενδεχόµενο διαστρέβλωσης των 
αποτελεσµάτων. Υπάρχει µια ποικιλία συνεντεύξεων, από τις πιο δοµηµένες και τις ηµι-
δοµηµένες,  ως τις εκβαθέων συνεντεύξεις. Οι συνεντεύξεις είναι δυνατό να διεξάγονται είτε 
αυτοπροσώπως είτε µέσω τηλεφώνου. Η επιλογή του είδους της µεθόδου που θα 
χρησιµοποιηθεί, εξαρτάται από τη φύση του θέµατος και από το είδος των ερωτήσεων που 
κάθε φορά υποβάλλονται.  
 Οι οµαδικές συζητήσεις είναι δυνατό να χρησιµοποιηθούν για την υποκειµενική 
αξιολόγηση των υπηρεσιών και τις περισσότερες φορές δε χρησιµοποιούνται ως µέσα 
δηµιουργίας ενός δείκτη αποτίµησης µιας πληροφορίας. Η τεχνική αυτή είναι ένα µέσο 
ανάκτησης µιας εκβαθέων ποιοτικής πληροφορίας από ένα µικρό αριθµό χρηστών και ένα 
µέσο παροχής µιας ανεκτίµητης πληροφορίας για τους δείκτες αποτελεσµατικότητας.  
 Τα ερωτηµατολόγια αποτελούν το πιο κοινό εργαλείο για τη συγκέντρωση 
πληροφοριών από τους χρήστες. Η συχνότητα χρήσης τους υπονοεί µια παρεξηγηµένη 
αντίληψη των βιβλιοθηκονόµων ότι ο σχεδιασµός, η διαχείριση και η ερµηνεία των 
ερωτηµατολογίων είναι κάτι απλό και εύκολο. Η πραγµατικότητα όµως δεν είναι αυτή. Για να 
αποφασίσει  ένας βιβλιοθηκονόµος αν η χρήση ενός συγκεκριµένου ερωτηµατολογίου είναι η 
κατάλληλη ή όχι, πρέπει να έχει υπόψη του πέντε βασικούς κανόνες:   

• Πρέπει τα ερωτηµατολόγια να αποτελούνται από ερωτήσεις οι οποίες είναι δυνατό να 
απαντηθούν 

 
• Με τη βοήθεια των ερωτήσεων αυτών να ζητείται η ουσιαστική πληροφορία (η 

πληροφορία δηλαδή αυτή θα βοηθήσει στην αποτίµηση µιας υπηρεσίας) και όχι 
οτιδήποτε θα ήταν καλύτερο να γνωρίζει κανείς 

 
• Οι ερωτήσεις από τις οποίες θα αποτελούνται τα ερωτηµατολόγια πρέπει να είναι 

τέτοιες ώστε να απαντιούνται µε ρεαλιστικό και αληθινό τρόπο  
 

• Πρέπει να υποβάλλονται ερωτήσεις για τις οποίες οι χρήστες είναι προετοιµασµένοι 
να απαντήσουν  

• Και  πρέπει µε τη βοήθεια των ερωτήσεων του ερωτηµατολογίου να συλλέγονται µόνο 
οι πληροφορίες εκείνες που δεν είναι δυνατό να ανακτηθούν µε άλλο τρόπο 

 
Ποιά θα είναι η µέθοδος καταγραφής και ερµηνείας των στοιχείων θα χρησιµοποιηθεί, 

αυτό πρέπει να καθοριστεί από το στάδιο κιόλας σχεδιασµού του ερωτηµατολογίου. Στις 
περιπτώσεις εκείνες που αναµένουµε µεγάλη ανταπόκριση χρηστών στη συµπλήρωση ενός 
ερωτηµατολογίου, θα ήταν σκόπιµο, για την ευκολότερη ανάλυση και επεξεργασία των 
στοιχείων, να χρησιµοποιηθεί ένα προκαθορισµένο στατιστικό πακέτο, είτε πρόκειται για το 
SAS είτε για το SPSS. Όποιο στατιστικό πακέτο κι αν χρησιµοποιηθεί, οι ερωτήσεις πρέπει 
από πριν να κωδικοποιηθούν, προκειµένου η ταξινόµηση και πινακοποίηση των στοιχείων να 
γίνει πιο εύκολα και µε µεγαλύτερη ταχύτητα.   
 
 
Γ). ∆ειγµατοληψία   
 Επειδή τα στοιχεία που συγκεντρώνουν οι Βιβλιοθήκες κατά τη διάρκεια εφαρµογής 
µιας έρευνας αποτίµησης είναι πολυάριθµα, απαιτείται οι έρευνες αυτές να στηρίζονται στη 
δειγµατοληψία παρά στην εφαρµογή τους σε όλο τον πληθυσµό. Βέβαια η άποψη αυτή έχει 
ισχύ µόνο στην περίπτωση που ο όρος ‘πληθυσµός’ αποτελείται από το σύνολο του υλικού 
της Βιβλιοθήκης, το σύνολο των on-line ερευνών που πραγµατοποιήθηκαν ή το σύνολο του 
ανθρώπινου πληθυσµού γενικότερα.  
 Μεγάλη προσοχή πρέπει να δοθεί και στον τρόπο χρήσης ενός δείγµατος, ώστε να 
εξασφαλιστεί ότι τα στοιχεία που θα συγκεντρωθούν θα είναι απαλλαγµένα από κάθε 
προκατάληψη και θα είναι ακριβή. Με άλλα λόγια πρέπει να είναι κανείς σίγουρος ότι τα 
αποτελέσµατα του δείγµατος µπορούν να αξιοποιηθούν για τη διεξαγωγή συµπερασµάτων 
σχετικών µε τον πληθυσµό συνολικά. Οι πτυχές της δειγµατοληπτικής έρευνας που πρέπει να 
ληφθούν οπωσδήποτε υπόψη σχετίζονται µε το γενικότερο πλαίσιο (το σκελετό) του 
δείγµατος, το είδος της δειγµατοληπτικής µεθόδου και το µέγεθος του δείγµατος. 
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∆). Πλαίσιο (σκελετός)  δείγµατος  
 Το πλαίσιο δείγµατος σχετίζεται µε τη δηµιουργία µιας λίστας του συνολικού 
πληθυσµού από τον οποίο θα προέρχεται το δείγµα της έρευνας αποτίµησης, όπως για 
παράδειγµα µε τη δηµιουργία ενός αρχείου για τους εγγεγραµµένους χρήστες στην 
περίπτωση µιας περιεκτικής έρευνας χρηστών, ή µε τη δηµιουργία µιας λίστας στην οποία 
καταγράφθηκαν οι µέρες που συλλέχθηκε το δείγµα.  
 
 
Ε). ∆ειγµατοληπτικές µέθοδοι  
 Η πιο απλή δειγµατοληπτική µέθοδος είναι το τυχαίο δείγµα, το οποίο θεωρείται η πιο 
κατάλληλη µέθοδος ανάλυσης του χρόνου που απαιτήθηκε για την ολοκλήρωση π.χ. 
αιτηµάτων διαδανεισµού, ποικίλλων συναλλαγών ή αιτηµάτων πληροφόρησης. 
 Σε µερικές περιπτώσεις θα µπορούσε να γίνει συνδυασµός των δειγµατοληπτικών 
µεθόδων. Μια έρευνα αποτίµησης της υπηρεσίας αναζήτησης πληροφοριών θα µπορούσε να 
πραγµατοποιηθεί σε καθορισµένο αριθµό ηµερών, και µε συστηµατική δειγµατοληψία να 
επιλεχθούν οι χρήστες από τους οποίους θα ζητηθεί να αποτιµήσουν µια συγκεκριµένη 
υπηρεσία.  
 
 
Στ). Μέγεθος δείγµατος  
 Το µέγεθος ενός δείγµατος εξαρτάται από συγκεκριµένους παράγοντες, όπως είναι το 
µέγεθος του πληθυσµού που ερευνάται, τη φύση των ερωτήσεων και το είδος των στοιχείων 
που επιθυµούµε κάθε φορά να συλλέγουµε (αν πρόκειται για ποιοτικά ή ποσοτικά στοιχεία) 
καθώς από το πόσο ακριβή θέλουµε να είναι τα απαιτούµενα αποτελέσµατα. Γενικότερα θα 
µπορούσαµε να πούµε ότι όσο µεγαλύτερο είναι το µέγεθος του δείγµατος, τόσο πιο 
αξιόπιστα θα είναι τα αποτελέσµατα της έρευνας.  
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Οργάνωση και διαχείριση των στοιχείων που συλλέχθηκαν  
 Ένα από τα πιο δύσκολα στάδια της διαδικασίας αποτίµησης σχετίζεται µε την 
οργάνωση των στοιχείων που συλλέχθηκαν. ∆εν είναι εύκολο να βρει κανείς λύσεις σε ένα 
τέτοιου είδους πρόβληµα, αλλά µπορεί όµως κανείς να λάβει υπόψη του τα εξής: 
 

• τα στοιχεία που συλλέχθηκαν από τα ερωτηµατολόγια πρέπει να µεταφερθούν στον 
ηλεκτρονικό υπολογιστή και σε συγκεκριµένα φύλλα εργασίας   

• πρέπει να διασφαλιστεί η παροχή βοηθείας από όλα τα µέλη του προσωπικού της 
Βιβλιοθήκης 

 
• πρέπει επίσης να διασφαλιστεί πρόσβαση στο διαδίκτυο 

 
• πρέπει να διανεµηθούν περιλήψεις µε τα στοιχεία που συλλέχθηκαν και εκθέσεις 

προόδου µέσω φυλλαδίων και δελτίων τύπου  
 
 
 
Ανάλυση των στοιχείων που συλλέχθηκαν  
 Η χρήση των ποικίλων στατιστικών µεθόδων παρέχει τη δυνατότητα στους 
βιβλιοθηκονόµους που πραγµατοποιούν µια έρευνα αποτίµησης, να περάσουν από το στάδιο 
της συλλογής στο τελευταίο και αναµφίβολα πιο σηµαντικό στάδιο της ανάλυσης των 
στοιχείων (στάδιο 11 του σχήµατος 9). Φυσικά η κατανόηση του λόγου για τον οποίο 
επιβάλλεται η χρήση συγκεκριµένων στατιστικών µεθόδων, αλλά και της αξίας τους, είναι 
αναγκαία προϋπόθεση για οποιονδήποτε επιθυµεί να πραγµατοποιήσει µια έρευνα 
αποτίµησης. Αυτό που πρέπει να έχει κανείς πάντα υπόψη του σχετίζεται µε το γεγονός ότι  οι 
τεχνικές της στατιστικής βοηθούν τον ερευνητή να κατανοήσει τα στοιχεία που συγκεντρώνει, 
να συγκρίνει διαφορετικά στοιχεία και να προσδιορίσει τη σηµασία των αποτελεσµάτων της 
έρευνας.  Είναι ωστόσο πολύ σηµαντικό οι τεχνικές αυτές να εφαρµόζονται µε τον κατάλληλο 
τρόπο. Η χωρίς διάκριση εφαρµογή των στατιστικών µεθόδων µπορεί να καταστεί το ίδιο 
επικίνδυνη µε την περίπτωση που δεν εφαρµόζονται καθόλου, αφού θα οδηγήσουν σίγουρα 
σε πλαστά αποτελέσµατα.  
 Υπάρχει ένας µεγάλος αριθµός µεθόδων στατιστικής που καταγράφεται σε ποικίλα 
δηµοσιευµένα βιβλία, τα οποία θα µπορούσαν ενδεχοµένως να αποδειχθούν ιδιαιτέρως 
χρήσιµα σε κάποιον που επιθυµεί να πραγµατοποιήσει µια έρευνα αποτίµησης.  
 
 
 
Τρόπος παρουσίασης των αποτελεσµάτων µιας έρευνας αποτίµησης  

Η παρουσίαση των αποτελεσµάτων µιας έρευνας αποτίµησης είναι απαραίτητο να 
γίνει µε τρόπο πλήρως κατανοητό και περιεκτικό. Για το λόγο αυτό τα στοιχεία πρέπει να 
αντιπαραβάλλονται, να συνοψίζονται, να οργανώνονται και να παρουσιάζονται µε µια τέτοια 
τεχνική που να προσελκύουν το ενδιαφέρον του αναγνώστη. Αυτό συχνά υπονοεί µια µορφή 
παρουσίασης µε γραφήµατα. Ας πάρουµε για παράδειγµα µια έρευνα ανάλυσης του χρόνου 
προµήθειας των προσκτήσεων για τις µονογραφίες. Στα στοιχεία που θα συλλεχθούν για µια 
τέτοιου είδους ανάλυση συµπεριλαµβάνεται και η ηµεροµηνία παραγγελίας κάθε 
µονογραφίας, η ηµεροµηνία που παραλήφθηκε και το όνοµα του προµηθευτή. Με βάση τα 
στοιχεία αυτά είναι δυνατό να υπολογιστεί ο αριθµός των εργάσιµων ηµερών που απαιτήθηκε 
για την προµήθεια κάθε µονογραφίας.  

Ακόµη κι αν πρόκειται για ένα µικρό αρχείο δεδοµένων, είναι αδύνατο να γίνουν οι 
οποιοιδήποτε υπολογισµοί, όταν τα στοιχεία αυτά παρουσιάζονται µε τη µορφή λίστας. Γι’ 
αυτό και το πρώτο που πρέπει να κάνει κανείς είναι να κατηγοριοποιήσει τα στοιχεία του µε 
βάση τον προµηθευτή και µετά να κατατάξει κατά αύξουσα κλίµακα το χρόνο προµήθειας, 
ώστε να φαίνεται ξεκάθαρα ο υψηλότερος, ο ελάχιστος και ο µέσος χρόνος προµήθειας των 
προσκτήσεων. Ωστόσο η οµαδοποίηση των στοιχείων µε τον τρόπο αυτό βοηθά πολύ λίγο 
στην κατανόησή τους. Ουσιαστικά η παρουσίασή τους µε τη µορφή γραφήµατος είναι αυτή 
που συµβάλλει καθοριστικά στη βαθύτερη και ουσιαστικότερη κατανόησή τους. 

Στο παράδειγµα που έγινε λόγος πιο πάνω, η οµαδοποίηση των στοιχείων µε βάση 
τον προµηθευτή και η παρουσίασή τους µε τη µορφή αθροιστικών γραφηµάτων επιτρέπουν 
τις συγκρίσεις αναλογιών και συντελούν στο γρήγορο εντοπισµό οποιωνδήποτε 
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προβληµατικών περιοχών. Άλλα αποτελέσµατα ερευνών αποτίµησης µπορούν να 
παρουσιαστούν µε τη µορφή του γραφήµατος της πίτας, των ιστογραµµάτων και των 
διαγραµµάτων διασποράς. Πολλά στατιστικά πακέτα δηµιουργούν αυτόµατα τα ζητούµενα 
γραφήµατα απλουστεύοντας µε τον τρόπο αυτό τη δηµιουργία ποικίλων ειδών γραφηµάτων. 

Ωστόσο ούτε οι πίνακες ούτε και τα γραφήµατα είναι επαρκούν από µόνα τους για την 
παρουσίαση των αποτελεσµάτων µιας έρευνας αποτίµησης. Τα στατιστικά στοιχεία, σε όλες 
σχεδόν τις περιπτώσεις του τρόπου παρουσίασής τους, πρέπει να συνοδεύονται από ένα 
ερµηνευτικό κείµενο, στο οποίο θα εξηγείται η µεθοδολογία της έρευνας και η περίοδος κατά 
την οποία πραγµατοποιήθηκε η έρευνα αυτή, πρέπει να τονίζονται περισσότερο εκείνες οι 
πτυχές της αποτίµησης που υποδεικνύονται από τα αποτελέσµατα της έρευνας, και 
ταυτόχρονα να προτείνονται περαιτέρω αναλύσεις των στοιχείων που θα µπορούσε κανείς να 
πραγµατοποιήσει. 

Μόλις καθοριστεί η όλη διαδικασία αποτίµησης και καταστεί αναπόσπαστο µέρος του 
οµαλού κύκλου διαχείρισης της Βιβλιοθήκης, είναι απαραίτητο τα στοιχεία αποτίµησης να 
ενσωµατωθούν στις τακτικές εκθέσεις διαχείρισης.  
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9. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ  
 Ο συγκεκριµένος οδηγός επιδίωξε µε τρόπο πρακτικό να µυήσει στη διαδικασία 
αποτίµησης όλους όσους έχουν λίγες γνώσεις πάνω στο θέµα αυτό. Ο τρόπος προσέγγισης 
της διαδικασίας αποτίµησης έχει ήδη αποτελέσει αντικείµενο πολλών συζητήσεων και η 
πολυπλοκότητα της συζήτησης προκαλείται εν µέρει από εκείνους που δεν έχουν κατανοήσει 
πλήρως το συγκεκριµένο θέµα. Ο παρών οδηγός κάνει µια προσπάθεια εξάλειψης της 
πολυπλοκότητας αυτής, παρέχοντας µια αναλυτική και πρακτική προσέγγιση του θέµατος, η 
οποία είναι δυνατό να προσαρµοστεί στις ιδιαίτερες συνθήκες δοµής, οργάνωσης και 
λειτουργίας κάθε Βιβλιοθήκης. 
 Από όλα όσα καταγράφθηκαν και τονίστηκαν στο συγκεκριµένο Οδηγό γίνεται σαφές 
ότι η διαδικασία αποτίµησης αποτελεί µέρος µιας σωστής διαχείρισης και ότι οι δείκτες 
αποτίµησης πρέπει να αντιµετωπίζονται ως σηµαντικά εργαλεία διαχείρισης του 
Προϊστάµενου της Βιβλιοθήκης.  
 Επίσης όλα όσα καταγράφθηκαν στον Οδηγό αυτό για τη διαδικασία αποτίµησης 
αφορούσαν στη λεπτοµερή ή συνοπτική περιγραφή του είδους των δεικτών αποτίµησης που 
µια Βιβλιοθήκη θα µπορούσε να υιοθετήσει, στο περιεχόµενο των ποικίλων δεικτών 
αποτίµησης και στον τρόπο σύµφωνα µε τον οποίο οι δείκτες αποτίµησης µπορούν να 
αποτελέσουν ένα είδος απάντησης στις εξωτερικές απειλές που µια Βιβλιοθήκη δέχεται.  
 Ταυτόχρονα ο παρών οδηγός κατέστησε σαφές ότι η βελτίωση των υπηρεσιών της 
Βιβλιοθήκης είναι δυνατό να πραγµατοποιηθεί µόνο όταν οι συγκεκριµένες υπηρεσίες 
υποβάλλονται σε συνεχή κριτική αξιολόγηση, και εφόσον ο ∆ιευθυντής της Βιβλιοθήκης 
αναζητά τρόπους βελτίωσης της αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητάς της. Η 
ενσωµατωµένη χρήση των δεικτών αποτίµησης βοηθά το ∆ιευθυντή της Βιβλιοθήκης στη 
διαδικασία αξιολόγησης και βελτίωσης των υπηρεσιών της Βιβλιοθήκης του. 
 Η ανάπτυξη δεικτών αποτίµησης µπορεί να αποδειχθεί µια θετική εξέλιξη για τη 
Βιβλιοθήκη, αν λάβει κανείς υπόψη του την ουσιαστική συµβολή τους στον καθορισµό των 
αντικειµενικών στόχων του Ιδρύµατος, στην ενθάρρυνση του προσωπικού και στην 
απλοποίηση της διαδικασίας ανάπτυξης καινούριων επιδεξιοτήτων. Καθοριστική είναι, επίσης, 
η συµβολή τους και στη λήψη σωστών και ουσιαστικών αποφάσεων διαχείρισης. 
 Ο τρόπος διαχείρισης των Βιβλιοθηκών είναι γεγονός ότι έχει αλλάξει σηµαντικά από 
τη στιγµή που πραγµατοποιήθηκαν ποικίλες συζητήσεις πάνω τη διαδικασία αποτίµησής 
τους. Πολλοί βιβλιοθηκονόµοι είναι πιθανό να θεωρήσουν την εφαρµογή της διαδικασίας 
αποτίµησης περιττή. Για το λόγο αυτό ο συγκεκριµένος οδηγός προσπάθησε να προβάλλει τη 
σπουδαιότητα, τη σηµασία και την αξία της διαδικασίας αποτίµησης, τονίζοντας ότι η 
υιοθέτηση ενός υγιούς συστήµατος αποτίµησης συµπληρώνει πολλές πρόσφατες 
προσεγγίσεις διαχείρισης. Ταυτόχρονα η ανάληψη πρωτοβουλιών σχετικών µε τη διασφάλιση 
ποιότητας στη διαχείριση των Βιβλιοθηκών µπορεί να αποδειχθεί ιδιαιτέρως επιτυχής, αν 
στηρίζεται σε πληροφορίες που προέρχονται από τους δείκτες αποτίµησης.  
 Πρέπει να γίνει κατανοητό ότι οι Βιβλιοθήκες πάνω από όλα παρέχουν υπηρεσίες για 
τους ανθρώπους, γι’ αυτό και  όποιο σύστηµα αποτίµησης κι αν υιοθετηθεί, η σχέση του µε τη 
χρήση των αριθµών θα είναι άµεση, αλλά πρέπει να γίνει κατανοητό ότι οι αριθµοί αυτοί 
αποκτούν αξία µόνο όταν συντελούν καθοριστικά στη διασφάλιση ποιότητας παροχής 
υπηρεσιών. 
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