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Οι σύγχρονες τάσεις στις «Βιβλιοθήκες του Σήμερα»
Ζούμε σε μια εποχή, η οποία χαρακτηρίζεται από ραγδαίες τεχνολογικές και επιστημονικές εξελίξεις. Τα γεγονότα τρέχουν, οι εξελίξεις αυξάνονται, οι απαιτήσεις αλλάζουν, οι υπηρεσίες και τα δεδομένα τους αλλάζουν με την συνδρομή της τεχνολογίας και των υπηρεσιών που την υποστηρίζουν (τεχνολογίες πληροφόρησης, πληροφοριακά συστήματα, επικοινωνιακά μοντέλα).
Έτσι, λοιπόν, όσον αφορά τον κλάδο της βιβλιοθηκονομίας μέχρι πριν από λίγο διάστημα με τον όρο «βιβλιοθήκη» αναφερόμασταν σε ένα μεγάλο κτήριο, με πολλά ράφια γεμάτα βιβλία, όπου με την βοήθεια βιβλιοθηκονόμων περνούσαμε στην διαδικασία της αναζήτησης και ανάκτησης πληροφοριών και τελικά φτάναμε στο επιθυμητό αποτέλεσμα, το οποίο αναγόταν στην εύρεση πληροφοριών σχετικών με τα ενδιαφέροντα και τις προτιμήσεις του εκάστοτε χρήστη.
Σήμερα, όμως, η νέα πραγματικότητα στον χώρο των βιβλιοθηκών επιτάσσει την προσαρμογή στις απαιτήσεις της εποχής και αυτό επιτυγχάνεται με τον όρο «Ψηφιακή Βιβλιοθήκη». Τι εννοούμε, όμως με τον όρο «Ψηφιακή Βιβλιοθήκη» ; Οι ακόλουθοι ορισμοί θα μας βοηθήσουν να κατανοήσουμε καλύτερα την παραπάνω έννοια :
· Μια ψηφιακή βιβλιοθήκη είναι ένα κατανεμημένο τεχνολογικό περιβάλλον που ελαττώνει δυναμικά τα εμπόδια της δημιουργίας, της διανομής,  της διαχείρισης, της αποθήκευσης, της ολοκλήρωσης, και επαναχρησιμοποίησης των πληροφοριών από ιδιώτες ή ομάδες ερευνητών  
· Οι πηγές πληροφοριών που μπορούν να προσπελαστούν μέσω διαδικτύου αποτελούν τα συστατικά μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης. Αυτές περιλαμβάνουν βιβλία, περιοδικά, εφημερίδες, καταλόγους τηλεφώνων, ηχητικές και μουσικές εγγραφές, εικόνες, βιντεοκλίπ, επιστημονικά δεδομένα και προσωπικές πληροφοριακές υπηρεσίες, όπως κάποιες αναφορές σχετικά με τα αποθέματα μιας επιχείρησης. Αυτές οι πληροφοριακές πηγές, όταν συνδεθούν ηλεκτρονικά μέσω ενός δικτύου, αναπαριστούν σημαντικούς συντελεστές μιας αναδυόμενης , διεθνώς πρόσβασης ψηφιακής βιβλιοθήκης.
· Ένα σύνολο υπηρεσιών το οποίο αναφέρεται στην πρόσκτηση, πρόσβασή και διακίνηση πληροφορίας και υλικού, το οποίο είναι σε ψηφιακή μορφή.
· Ένα διαχειριζόμενο περιβάλλον πολυμεσικού υλικού σε ψηφιακή μορφή , σχεδιασμένο χάριν των χρηστών του, δομημένο έτσι ώστε να διευκολύνει την πρόσβαση στα περιεχόμενα του και εφοδιασμένο με βοηθήματα για την πλοήγηση του παγκοσμίου διαδικτύου με χρήστες και υλικό πλήρως κατανεμημένα, αλλά διαχειριζόμενα σε ένα συνεκτικό σύνολο. 
· Είναι βάσεις δεδομένων που έχουν ψηφιακά αντικείμενα, είναι περισσότερο κατανεμημένες, έχουν περισσότερη ομοιογένεια, έχουν λιγότερες δυνατότητες αναζήτησης, έχουν λιγότερες ενημερώσεις.
Η διαφορά μιας «Ψηφιακή Βιβλιοθήκη» σε σχέση με μια «Υβριδική Βιβλιοθήκη» έγκειται κυρίως  στην μορφή του υλικού, που συνεπάγεται φυσικά και σε διαφοροποίηση των διαδικασιών αναζήτησης και χρήσης. Η πληροφορία είναι πλέον ψηφιοποιημένη και είναι ανακτήσιμή και πέρα από τον εσωτερικό χώρο ενός κτηρίου βιβλιοθήκης με συγκεκριμένες γεωγραφικές και τοπογραφικές συνιστώσες.
Όμως, οι απαιτήσεις αυξάνονται με ραγδαίους ρυθμούς και για την ικανοποίηση τους διαφοροποιούνται και οι στόχοι. Μετά την δημιουργία και την λειτουργία μιας «Ψηφιακής Βιβλιοθήκης», επόμενος στόχος είναι η δημιουργία μιας καλής «Ψηφιακής Βιβλιοθήκης» και το κυριότερο μέσο για την επίτευξη του στόχου αυτού είναι η ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ της. Θέτοντας μια Ψηφιακή Βιβλιοθήκη σε μια διαδικασία αξιολόγησης μπορούμε να βγάλουμε ουσιαστικά συμπεράσματα για τον «χαρακτήρα» της, να μελετήσουμε τις ιδιαιτερότητες της, να εντοπίσουμε, προβλήματα και δυσλειτουργίες, να ικανοποιήσουμε τις ανάγκες των χρηστών και να εξασφαλίσουμε την ποιότητα της. Μέσω της αξιολόγησης των λειτουργιών της και των υπηρεσιών της μπορούμε να οδηγηθούμε στην βέλτιστη απόδοση της.
Βασικός πυρήνας για την αξιολόγηση αυτών των υπηρεσιών είναι οι χρήστες της εκάστοτε βιβλιοθήκης. Οι αποτελεσματικές βιβλιοθήκες είναι εκείνες που καθοδηγούν την λειτουργία τους προς την κατεύθυνση της εξυπηρέτησης του χρήστη. Άρα εκεί θα πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή και βαρύτητα τόσο στον σχεδιασμό ενός μοντέλου αξιολόγησης όσο και στην διεξαγωγή της όλης διαδικασία
ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΡΩΤΟ

Η  σημαντικότητα της αξιολόγησης των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών στις μέρες μας
Στην εισαγωγή αυτής της εργασίας, όπου και δόθηκαν κάποιοι ορισμοί για την έννοια των ψηφιακών βιβλιοθηκών, μια οπτική γωνία θέασης αυτών ήταν ότι οι ψηφιακές βιβλιοθήκες μπορούν να θεωρηθούν και ως δικτυακά συστήματα πληροφόρησης. Με αυτόν τον τρόπο μπορούν να εξυπηρετούν και να ικανοποιούν  συγκεκριμένες δραστηριότητες, όπως εικονικά αρχεία, εξ αποστάσεως εκπαίδευση, σε συγκεκριμένους τομείς της ανθρώπινης δραστηριότητας, όπως ψυχαγωγικούς, επιμορφωτικούς, εκπαιδευτικούς.
Έτσι, λοιπόν μέσω της διαδικασίας της αξιολόγησης εξετάζονται και αξιολογούνται θέματα σχετικά με τον «χαρακτήρα» των ψηφιακών βιβλιοθηκών, δηλαδή, την χρηστικότητα τους, την λειτουργικότητα τους, τις τακτικές και μεθόδους που ακολουθούνται και κατ’ επέκταση μέσω των λειτουργιών τους εντοπίζονται τυχόν προβλήματα και αδυναμίες τους, ώστε να διορθωθούν και έτσι η εκάστοτε ψηφιακή βιβλιοθήκη να συνεχίσει να είναι επίκαιρη, αποδοτική και ανταγωνιστική στο τρέχον περιβάλλον μάθησης και έρευνας.

Επιπρόσθετα, πέρα από τον γενικό της «χαρακτήρα» ένα άλλο στοιχείο που πρέπει να λαμβάνεται υπ’ όψη και να αξιολογείται είναι οι υφιστάμενες τεχνολογίες που χρησιμοποιεί η εκάστοτε ψηφιακή βιβλιοθήκη. Δηλαδή, στην αξιολόγηση με βάση τον μηχανολογικό εξοπλισμό μπορεί να εντοπισθεί το κατά πόσο καλά λειτουργούν οι δομές της, τα hardware,software, τα networks. Από την άλλη πλευρά όσον αφορά την διεπαφή προσδιορίζεται  το πόσο καλά η υφιστάμενη διεπαφή μπορεί να παρέχει πρόσβαση.
Γενικότερα θα μπορούσαμε να πούμε ότι μέσα από την αξιολόγηση των ψηφιακών βιβλιοθηκών  με κεντρικό πυρήνα το σύστημα εντοπίζεται το πόσο καλά λειτουργούν οι επεξεργασίες , οι τεχνικές, οι αλγόριθμοι του συστήματος. Επιπρόσθετα, το πόσο καλά συγκεντρωμένη, δομημένη και οργανωμένη είναι η εκάστοτε παρουσιαζόμενη ψηφιακή συλλογή.
Με λίγα λόγια η αξιολόγηση με βάση το σύστημα συνδράμει στο να εντοπισθεί το κατά πόσο επιτεύχθει πρακτικά ο αρχικός σχεδιασμός του συστήματος και γενικότερα το αντίκτυπο που έχει η εγκατάσταση και λειτουργία του στο περιβάλλον των χρηστών του.
Μια εξ’ ίσου σημαντική πλευρά θέασης της αξιολόγησης είναι αυτή από την πλευρά του χρήστη γιατί μας βοηθάει να αντιληφθούμε το πόσο καλά μια ψηφιακή βιβλιοθήκη υποστηρίζει και ικανοποιεί τις ανάγκες και τις προσδοκίες των χρηστών της για πληροφόρηση και περαιτέρω προσωπική ανάπτυξη.

 Από την άλλη θεωρώντας την ομάδα των χρηστών ως μια ευρύτερη κοινωνική ομάδα (κοινωνία) μέσω της αξιολόγησης εντοπίζεται το κατά πόσο μια ψηφιακή βιβλιοθήκη υποστηρίζει τις απαιτήσεις πληροφόρησης, τις ανάγκες και τους ρόλους της κοινότητας και κοινωνίας.

Κατ’ επέκταση το κατά πόσο υποστηρίζει τις θεσμικές και οργανωτικές αποστολές της ως οργανισμός (π.χ συνένωση με άλλες πηγές).
Τέλος, μια διαδικασία αξιολόγησης καθορίζει πόσο χρήσιμα, σταθερά και οικονομικά είναι τα συστήματα. Ταυτόχρονα, εντοπίζει τις αδυναμίες και τα προβλήματα των συστημάτων, ούτως ώστε σε επόμενο στάδιο να εντοπισθούν και να ξεπεραστούν. Συνοπτικά θα μπορούσαμε να πούμε, ότι η αξιολόγηση ενός συστήματος μπορεί να αποτελέσει έναν οδηγό για τον σχεδιασμό και ανάπτυξη μελλοντικών συστημάτων.   

Τι εννοούμε με τον όρο αξιολόγηση ;
Ο όρος της αξιολόγησης των ψηφιακών βιβλιοθηκών είναι μια πολύ γενική έννοια και εσωκλείει ζητήματα, όπως απόψεις της απόδοσης των μετρήσεων και εκτιμήσεων των ανθρώπων που χρησιμοποιούν το σύστημα, δηλαδή τόσο προσωπικού όσο και το κοινού μιας Ψηφιακής Βιβλιοθήκης . Επιπρόσθετα , αυτός μπορεί να συναντάται σε ποικίλα περιεχόμενα και κάτω από πολλούς, όπως στην επιστήμη των υπολογιστών που η αξιολόγηση περιλαμβάνει την εκτίμηση της ποιότητας, την επαλήθευση και την εγκυρότητα.
Τα ερωτήματα που μπορεί να θέσει κανείς αναφορικά με την αξιολόγηση των ψηφιακών βιβλιοθηκών ποικίλλουν λόγω του ότι υπάρχουν διαφορετικοί ορισμοί και οπτικές γωνίες σχετικά με το τι είναι αξιολόγηση των ψηφιακών βιβλιοθηκών. Η ερευνητική κοινότητα ενδιαφέρεται για το περιεχόμενο των πληροφοριών που συγκεντρώνεται και οργανώνεται με σκοπό την εξυπηρέτηση των αναγκών διαφορετικών χρηστών. Η παραδοσιακή κοινότητα βιβλιοθηκών από την άλλη βλέπει τις ψηφιακές βιβλιοθήκες σα θεσμούς ή οργανισμούς που προσφέρουν υπηρεσίες σε ψηφιακή μορφή και ενδιαφέρονται για το πώς οι υπάρχουσες δομές μπορούν να προσαρμοσθούν στις νέες προκλήσεις. 

Για να γίνουμε, όμως, λίγο πιο συγκεκριμένοι όταν λέμε ότι αξιολογούμε ένα σύστημα ή αλλιώς μια Ψηφιακή Βιβλιοθήκη εννοούμε την αξιολόγηση των ακόλουθων συστατικών στοιχείων:
· Τα συστατικά στοιχεία του συστήματος, όπως εξοπλισμό και προγράμματα.

· Τις πληροφοριακές διεργασίες, όπως διατύπωση ερωτημάτων , τρόπος παρουσίασης και ανάκτησης  των αποτελεσμάτων. 

· Τους πληροφοριακούς πόρους (information resources), δηλαδή την βασική μονάδα αξιολόγησης τα βιβλία, τα περιοδικά, τις συλλογές, τις βιβλιογραφικές βάσεις δεδομένων.

· Τα προϊόντα και τις υπηρεσίες.

· Τις πληροφοριακές λειτουργίες, όπως αναζήτηση και ανάκτηση πληροφοριών.

· Ολόκληρο το πληροφοριακό σύστημα, δηλαδή ολόκληρη την Ψηφιακή Βιβλιοθήκη.

· Το περιβάλλον του πληροφοριακού συστήματος, που μπορεί να είναι ο οργανισμός που το ανέπτυξε ή ο πληθυσμός που εξυπηρετείται από το πληροφοριακό σύστημα.

· Την τεχνολογία και το λογισμικό που χρησιμοποιείται από την Ψηφιακή Βιβλιοθήκη, δηλαδή το σύστημα που παρέχει οργάνωση και κατ’ επέκταση πρόσβαση στις πληροφορίες.

· Τέλος, την πληροφοριακή υπηρεσία που είναι το σύνολο των πόρων και τω συστημάτων.
Οι τρόποι, όμως, που μπορούμε να λάβουμε τα δεδομένα μιας διαδικασίας αξιολόγησης περιλαμβάνουν:
1. ερωτηματολόγια

2. εργαστηριακά πειράματα

3. συνεντεύξεις

4. έρευνες σε τοπικό, εθνικό αλλά και διεθνές επίπεδο

5. αναλύσεις και μετρήσεις 

6. παρακολούθηση και καταγραφή της διεπαφής χρήστη-συστήματος

7. παρατηρήσεις κα σχόλια χρηστών πάνω σε διαδικαστικά και πρακτικά θέματα

Τύποι αξιολόγησης σύμφωνα με το ECDL
Οι τύποι αξιολόγησης  που προκύπτουν από τις προσεγγίσεις των κοινωνικών επιστημών αλλά και από τον σχεδιασμό και την διεξαγωγή της όλης διαδικασίας και που είναι συμβατοί με τις ψηφιακές βιβλιοθήκες είναι οι ακόλουθοι :
· Παραγωγική αξιολόγηση (formative) : ορίζει προτεραιότητες σε τρέχοντα ζητήματα, θέτει αρχικούς στόχους και ουσιαστικά προκαθορίζει τα επιθυμητά αποτελέσματα.
· Αθροιστική αξιολόγηση ( summative ) : εντοπίζει αν επιτευχθήκαν ή όχι οι στόχοι εξετάζεται στο τέλος της διαδικασίας.
· Επαναληπτική αξιολόγηση ( iterative ) : θέτει αρχικά μετρήσιμους στόχους , ενώ παράλληλα δίνει την δυνατότητα αναθεώρησης και επαναπροσδιορισμού τους μέσα από την αναπτυξιακή διαδικασία.
· Συγκριτική αξιολόγηση ( comparative ) : το αποτέλεσμα προκύπτει μέσα από συγκρίσεις συστημάτων, μετρήσεις και διασταύρωση των αποτελεσμάτων τους (γίνεται σύγκριση διαφορετικών λειτουργιών και αλγορίθμων).
Η κοινότητα  χρηστών των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών

  Όπως, φαίνεται και από τον τίτλο της εργασίας αυτής στα ακόλουθα κεφάλαια θα περιγραφούν μέθοδοι αξιολόγησης των ψηφιακών βιβλιοθηκών από την πλευρά, όμως, της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών αυτών. Δηλαδή, προσδιορίζεται, το κατά πόσο οι ψηφιακές βιβλιοθήκες μπορούν να κατανοήσουν και να ικανοποιήσουν τις προσδοκίες και τις ανάγκες της κοινότητας των χρηστών τους. 
Τι εννοούμε, όμως, με τον όρο κοινότητα χρηστών;
Η έννοια αυτή περιλαμβάνει τις εξής κατηγορίες χρηστών :
· Την ερευνητική κοινότητα των χρηστών, που έχουν σχέση κυρίως τα επίπεδα της πρωτοβάθμιας, δευτεροβάθμιας και τριτοβάθμιας εκπαίδευσης, δηλαδή, τους επαγγελματίες χρήστες, τους φοιτητές (προπτυχιακοί, μεταπτυχιακοί, διδακτορικοί), τους υψηλού επιπέδου πανεπιστημιακούς, τους ερευνητές, τους μελετητές.
· Την παραδοσιακή κοινότητα χρηστών, όπου ουσιαστικά είναι και το μόνιμο και παραδοσιακό κοινό της εκάστοτε    βιβλιοθήκης, το οποίο αντιμετωπίζει τις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες ως οργανισμούς που προσφέρουν τις ίδιές υπηρεσίες με τις συμβατικές βιβλιοθήκες. Η μόνη διαφοροποίηση κατά την άποψη της κατηγορίας χρηστών είναι στον τρόπο παρουσίασης του υλικού, το οποίο πλέον είναι ψηφιοποιημένο.
· Τέλος, την κοινότητα των χρηστών που αντιμετωπίζουν προβλήματα όρασης. Για αυτήν την κατηγορία χρηστών έχουν αναπτυχθεί ειδικά εργαλεία (π.χ πληκτρολόγιο σε γλώσσα Μπράιντ)
Διαδικαστικά θέματα που πρέπει να λαμβάνονται υπ’ όψη πριν την διαδικασία αξιολόγησης

Πριν προχωρήσουμε στην παρουσίαση των νέων μεθόδων αξιολόγησης, όσον αφορά την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών από τις ψηφιακές βιβλιοθήκες και οι οποίες(υπηρεσίες) έχουν άμεση συσχέτιση με τις προσδοκίες και τις ανάγκες των χρηστών σκόπιμο κρίνεται να αναφερθούμε συνοπτικά σε κάποια διαδικαστικά θέματα που πρέπει να λαμβάνονται υπ’ όψη πριν την έναρξη της διαδικασίας αξιολόγησης.

Ξεκινώντας , λοιπόν, θα πρέπει να προσδιορίσουμε, γιατί κάνουμε την αξιολόγηση και τι αξιολογούμε, την πρόσβαση, την διαχείριση, τις πηγές, την συλλογή, τις τεχνολογίες που χρησιμοποιούνται, τις υπηρεσίες που προσφέρονται και πως θα αξιολογήσουμε τις μετρήσεις, δηλαδή με βάση ποια κριτήρια (μας ενδιαφέρει η αποτελεσματικότητα, η αποδοτικότητα, η ποιότητα ). Έπειτα, θα πρέπει να αναφερθούμε στο ποιους ενδιαφέρουν τα αποτελέσματα της αξιολόγησης τους διαχειριστές,  την διοίκηση, τους χρήστες(εξωτερικοί και εσωτερικοί), τους πληροφοριακούς ή το προσωπικό και γιατί, δηλαδή τι επιδιώκεται να βελτιωθεί. Τέλος, θα πρέπει να μελετηθεί το πότε είναι η κατάλληλη στιγμή, ώστε να υπάρξει μετάβαση στο επόμενο στάδιο που είναι το στάδιο της διεξαγωγής της αξιολόγησης. Όταν, δηλαδή, έχουν επιτευχθεί οι βασικές ανάγκες  και στόχοι, ώστε να είμαστε σε θέση να θέσουμε καινούριους για την ικανοποίηση των νέων απαιτήσεων. Πρακτικά, όμως, μπορεί να εξαρτάται από το φόρτο εργασίας, τον διαθέσιμο χρόνο, το οικονομικό κόστος, το επίπεδο εμπλοκής των χρηστών. Σε γενικές γραμμές, όμως, δεν υπάρχουν όρια και περιορισμοί για το θέμα της καταλληλότητας  της στιγμής που θα πρέπει να διεξαχθεί η αξιολόγηση.
Γενικά,  θα μπορούσαμε να πούμε, ότι κάθε φορά πριν σχεδιάσουμε ένα μοντέλο αξιολόγησης θα πρέπει να λαμβάνουμε υπ’ όψη τι είδους ψηφιακή βιβλιοθήκη αξιολογούμε. Έτσι, στο εκάστοτε δημιουργούμενο μοντέλο αξιολόγησης θα πρέπει να υπολογίζονται: η επεκτασιμότητα της όλης διαδικασίας, η αποτελεσματικότητα λειτουργίας και ανάδρασης του όλου συστήματος αξιολόγησης, η αποδοτικότητα του, τα κριτήρια ποιότητας, ώστε να μελετηθεί το τελικό αποτέλεσμα, το κόστος σχεδιασμού. 

Γενική προσέγγιση των συνιστωσών αξιολόγησης των
Ψηφιακών Βιβλιοθηκών
Στον ευρύ τομέα των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών, που εξάλλου μπορούν να θεωρηθούν και ως ένα είδος πληροφοριακών συστημάτων πάντα πρέπει να λαμβάνονται υπ’ όψη οι επιμέρους συνιστώσες του όλου «πληροφοριακού συστήματος».

Άρα κατά την διαδικασία αξιολόγησης οι παράμετροι που θα πρέπει να προσμετρούνται και κατ’ επέκταση να αξιολογούνται είναι συνοπτικά οι ακόλουθες:

· Η συλλογή μιας Ψηφιακής Βιβλιοθήκης, η οποία αποτελεί  και τα δεδομένα του συστήματος.

· Το ‘’κοινό’’ των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών, δηλαδή τα άτομα που χρησιμοποιούν το όλο σύστημα. Αυτά μπορεί να είναι οι διαχειριστές του συστήματος, το προσωπικό, η πάσης φύσεως χρήστες.

· Οι τεχνολογίες που υποστηρίζει το σύστημα αλλά και τα επιμέρους υπολογιστικά συστήματα που μπορεί να εμπεριέχει η εκάστοτε ψηφιακή βιβλιοθήκη.

· Το γενικότερο περιβάλλον χρήσης μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης. 
Επιπλέον, υπάρχει μια κατηγορία θεμάτων, τα οποία χρήζουν ιδιαίτερης μνείας  και τα οποία ουσιαστικά μπορούν να συσχετισθούν άμεσα με τις προαναφερθείσες παραμέτρους αξιολόγησης ψηφιακών βιβλιοθηκών. Αυτή η κατηγορία θεμάτων έχει σχέση με τα ακόλουθα ζητήματα:
· Το επίπεδο αλληλεπίδρασης χρήστη – πληροφοριακού συστήματος, και το οποίο εμπεριέχει ζητήματα χρηστικότητας των ψηφιακών βιβλιοθηκών.

· Την ύπαρξη όρων πρόσβασης και χρήσης.
· Την υποστήριξη συγκεκριμένων εργασιών, όπως την αναζήτηση και ανάκτηση πληροφοριών.
· Με το σύνολο του συστήματος και τις συνιστώσες του , δηλαδή την αξιολόγηση (ποσοτική, ποιοτική) μεθόδων και τεχνικών αναζήτησης και ανάκτησης πληροφοριών και γενικότερα με το θέμα της λειτουργικότητας του συστήματος.

· Τέλος , με θέματα οργάνωσης, συντήρησης, διαχείρισης και διατήρησης του εκάστοτε πληροφοριακού συστήματος – ψηφιακής βιβλιοθήκης.
ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΔΕΥΤΕΡΟ
Η σημαντικότητα της παροχής Ποιοτικών Υπηρεσιών
από τις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες

και τις Υπηρεσίες   Πληροφόρησης
Όπως, ήδη αναφέρθηκε σε προηγούμενη ενότητα μια βασική συνιστώσα για την ανάπτυξη πολιτικής όσον αφορά την ποιότητα και στην συνέχεια, την ανάπτυξη μηχανισμού διαχείρισης της σε μια βιβλιοθήκη, αφορά στην μέτρηση, την κατανόηση, και την ικανοποίηση των αναγκών των χρηστών της. Όλοι γνωρίζουμε ότι η εποχή μας θεωρείται άκρως ανταγωνιστική  σε θέματα διακίνησης, διαχείρισης  και διανομής πληροφοριακών πόρων μέσα από τα ποικίλα κανάλια και δίαυλους επικοινωνίας. Για αυτόν τον λόγο οι κάθε μορφής βιβλιοθήκες αλλά και υπηρεσίες πληροφόρησης θα πρέπει να επικεντρώσουν το ενδιαφέρον τους στο θέμα της ικανοποίησης των χρηστών (customer satisfaction), ώστε να γίνουν πιο ανταγωνιστικές. Τα τελευταία χρόνια μάλιστα παρατηρείται ένα αυξανόμενο ενδιαφέρον από την πλευρά των υπηρεσιών πληροφόρησης αλλά και κάθε μορφής βιβλιοθήκης αναφορικά με το θέμα της εξυπηρέτησης των χρηστών από τις ποικίλες υπηρεσίες αυτών των πληροφοριακών οργανισμών. Αυτό σημαίνει από την πλευρά αυτών των ιδρυμάτων ότι υπάρχει διάχυτο ενδιαφέρον για την ανάπτυξη επαρκών ποσοτικών και ποιοτικών εργαλείων και κατ’ επέκταση διαδικασιών και υπηρεσιών, ώστε να ικανοποιηθούν οι ανάγκες των χρηστών.  
Η ικανοποίηση των χρηστών εξαρτάται από το σύνολο της εμπειρίας τους πάνω στο θέμα της λειτουργίας των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών ή υπηρεσιών πληροφόρησης. Το θέμα, λοιπόν, της ποιότητας των περεχόμενων υπηρεσιών από τις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες και από τις υπηρεσίες πληροφόρησης απασχολεί πολλούς ερευνητές, μελετητές και ειδικούς επιστήμονες της  πληροφόρησης. Όλοι, όμως, συγκλίνουν στο ότι το θέμα της ποιότητας μπορεί να διασαφηνιστεί και να προσδιοριστεί κυρίως σε συνάρτηση με τις απαιτήσεις των χρηστών, όπως αυτές διατυπώνονται μέσα από ειδικά εργαλεία έρευνας και τα οποία θα αναπτυχθούν σε ακόλουθη ενότητα.

Μέσα, λοιπόν, από την διαδικασία μέτρησης ‘’της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών’’ παρατηρείται και προσδιορίζεται ο βαθμός ικανοποίησης των αναγκών και των προσδοκιών των χρηστών. Η παροχή ποιοτικών προϊόντων και υπηρεσιών πληροφόρησης είναι ένα από τα κυριότερα και σημαντικότερα θέματα  που απασχολούν τις σημερινές Ψηφιακές Βιβλιοθήκες, ώστε οι τελευταίες να μπορούν να θεωρηθούν επιτυχημένες, σωστά ανεπτυγμένες και άρα ανταγωνιστικές. Συμπεραίνουμε, λοιπόν, ότι το θέμα της ικανοποίησης των χρηστών των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών είναι άμεσα συνδεδεμένο με την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Μια σωστά ανεπτυγμένη Ψηφιακή Βιβλιοθήκη είναι αυτή που παρέχει ποιοτικές υπηρεσίες στους χρήστες της μέσω των οποίων οι τελευταίοι μπορούν να υποδηλώσουν τον βαθμό ικανοποίησης τους.

Ένας τρόπος, λοιπόν, μέτρησης της ποιότητας των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών αλλά και γενικότερα των υπηρεσιών πληροφόρησης μπορεί να πραγματοποιηθεί μέσα από μοντέλα αξιολόγησης, τα οποία προσμετρούν τις προσδοκίες και τις ανάγκες των χρηστών και πρόκειται να αναλυθούν σε ακόλουθη ενότητα.
Πριν, όμως, αναφερθούμε σε τέτοιου είδους μοντέλα αξιολόγησης σκόπιμο κρίνεται να κατανοήσουμε τι εννοούμε με τον όρο ποιότητα.   
                            Ορισμός  ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ
Η ποιότητα ως έννοια έχει τις ρίζες της στις καταβολές της ανθρωπότητας. Δεν ήταν, όμως, γνωστή στα πλαίσια της επιστημονικής προσέγγισης μέχρι πριν τα μέσα του εικοστού αιώνα. Η λέξη ποιότητα είναι πολυσήμαντη, έχει αποδοθεί με πολλούς τρόπους και διαφορετικούς ορισμούς. Είναι δύσκολο να επιτευχθεί συμφωνία για το τι ακριβώς σημαίνει ποιότητα.

Κατά μια γενική έννοια ποιότητα είναι η κατάσταση προσπάθειας βελτίωσης ή καλύτερα, ποιότητα είναι οτιδήποτε μπορεί να βελτιωθεί.

Πιο συγκεκριμένα , το πρότυπο ISO8402-1986 και το ισοδύναμο του BS4778-1987 ορίζει την ποιότητα ως το σύνολο των χαρακτηριστικών μιας οντότητας*, που της αποδίδουν την ικανότητα να ικανοποιεί εκφρασμένες και συνεπαγόμενες ανάγκες. Σε πολλές περιπτώσεις οι ανάγκες μπορούν να μεταβάλλονται με την πάροδο του χρόνου, πράγμα που συνεπάγεται την αναγκαιότητα περιοδικής ανασκόπησης των απαιτήσεων για την ποιότητα. Αποτελεί, δηλαδή, έναν ορισμό, που βασίζεται σε δύο κλασσικές διαστάσεις της ποιότητας :

a. την καταλληλότητα, ως προς τον σκοπό

b. την συμμόρφωση, ως προς τις απαιτήσεις

Ενδεικτικά αναφέρουμε μερικούς ακόμα ορισμούς, όπως αυτοί διατυπώθηκαν από τους ειδικούς του χώρου αυτού :

1. CARVIN(1988) : ‘’Η ποιότητα είναι μια απλή, μια αναλύσιμη ιδιότητα που μαθαίνουμε να την αναγνωρίζουμε μόνο με την πείρα μας.’’ 

2. JOSEPH .M. JURAN : Προτείνει την χρήση μιας κυκλικής διαδικασίας του management ποιότητας, που συνδέει τον σχεδιασμό ποιότητας (δηλαδή, τον προσδιορισμό των χρηστών πελατών-πελατών και των αναγκών τους), τον έλεγχο ποιότητας (δηλαδή, την ανατροφοδότηση των υπαλλήλων με στοιχεία απόδοσης) και την βελτίωση ποιότητας (δηλαδή, βελτίωση της ικανοποίησης των υπαλλήλων και πρόληψη –όχι διόρθωση- των προβλημάτων. Η ιδέα της ευθύνης του management και όχι οι τεχνικές ελέγχου ποιότητας αποτελούν επίκεντρο της θεωρίας του JURAN. Επίσης, κατά τον JURAN ποιότητα είναι η καταλληλότητα για σκοπό και χρήση και δεν είναι ποτέ τυχαία αλλά αποτέλεσμα κατάλληλου σχεδιασμού.

3. W. EDWARDS DEMING : O DEMING προτείνει δεκατέσσερα σημεία για την διαχείριση ποιότητας και υποστηρίζει πως για να υπάρξει αποτέλεσμα στην βελτίωση των υπηρεσιών ενός οργανισμού, πρέπει να επιτευχθούν τα ακόλουθα :

I. Προσανατολισμός της διοίκησης σε στόχους διαρκούς βελτίωσης της ποιότητας

II. Συνεχής εκπαίδευση του προσωπικού

III. Κατάργηση των διαχωριστικών γραμμών μεταξύ των τμημάτων  και ανθρώπων

              Η τεχνική του Deming χρησιμοποιεί κυρίως τα διαγράμματα

              στατιστικού ελέγχου και ποιότητας.

4. PHILIP. J. CROSBY : Ο CROSBY στηρίζει την άποψη περί διαχείρισης ποιότητας σε πέντε απόλυτα σημεία. Αυτά είναι :

a. Η ποιότητα λειτουργεί σύμφωνα με τις απαιτήσεις.

b. Δεν υπάρχουν προβλήματα ποιότητας.

c. Κάνε το σωστό με την πρώτη φορά.

d. Το κόστος της ποιότητας είναι ο μόνος δείκτης απόδοσης.

e. Το μηδενικό ελλάτωμα είναι το μοναδικό standard απόδοσης. 

Η θεωρία του Crosby για το management ποιότητας είναι πιο ολιστική. Ισσοροπεί  δηλαδή, την συμμετοχή και του management και των υπαλλήλων στην επίλυση θεμάτων ποιότητας.

Οι ανωτέρω θεωρίες παρουσιάζουν κοινά στοιχεία, που συνοψίζονται ως εξής :

· Ο χρήστης είναι το επίκεντρο του οργανισμού

· Συστηματική βελτίωση λειτουργιών

· Ανάπτυξη έμψυχου δυναμικού

· Μακρόχρονη σκέψη και προγραμματισμός

· Δέσμευση για την ποιότητα

Το κυριότερο όλων είναι η ΣΥΝΕΧΗΣ ΒΕΛΤΊΩΣΗ ΤΩΝ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΩΝ.
Συνοψίζοντας, η ποιότητα μπορεί να θεωρηθεί  μια επιστήμη με τέσσερις διαφορετικές προσεγγίσεις. Αυτές είναι :

I. Επιθεώρηση : αφορά στον έλεγχο – επιθεώρηση έτοιμων  υπηρεσιών για τις βιβλιοθήκες.

II. Έλεγχος ποιότητας (Quality Control) : αφορά στο έλεγχο συγκεκριμένων χαρακτηριστικών και λειτουργιών των προϊόντων μετά την παραγωγή τους

III. Διασφάλιση ποιότητας (Quality Assurance) : σημαίνει πρόληψη. Εάν οι διαδικασίες παραγωγής ελέγχου είναι σωστά ορισμένες και τα συστήματα αυστηρά καθορισμένα, τότε το παραγόμενο προϊόν ή η παρεχόμενη υπηρεσία είναι εγγυημένα.

IV. Διοίκηση Ολικής Ποιότητας ή Διαχείριση Ολικής Ποιότητας (Total Quality Management-TQM) : πρόκειται για ένα σύστημα διοίκησης με την ευρύτερη έννοια του όρου. Αποτελεί το σύνολο των δραστηριοτήτων και μεθόδων που εφαρμόζονται από τον οργανισμό με στόχο την ικανοποίηση εσωτερικών χρηστών (λειτουργικών οντοτήτων και εργαζομένων) και εξωτερικών χρηστών-πελατών (χρηστών-υπηρεσιών) με την ενεργοποίηση όλου του οργανισμού με όσον δυνατόν μικρότερο κόστος.

Ιστορική Ανασκόπηση

Για μια πλήρη αξιολόγηση ενός πληροφοριακού συστήματος πρέπει να λαμβάνονται υπ’ όψη τόσο τα κόστη όσο και τα οφέλη. Ιστορικά τις περισσότερες φορές δινόταν έμφαση μόνο στην μέτρηση του κόστους που είχε να κάνει με τις βιβλιοθήκες. Παρ’ όλα αυτά στις μέρες μας υπάρχει μια διάχυτη τάση και προσανατολισμός, ώστε να λαμβάνονται υπ’ όψη να εξετάζονται και να προσμετρούνται τα οφέλη που δημιουργούνται από την ανάπτυξη των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών.

 Οι μελέτες που θα αναφερθούν παρακάτω αφορούν στην αξιολόγηση της ποιότητας που προσφέρουν οι υπηρεσίες των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών.

Αρχικά, λοιπόν, κατά το έτος 1994 ο Crawford ανέπτυξε και περιέγραψε μια μεθοδολογία η οποία εμπεριείχε κάποια συγκεκριμένα κριτήρια, ώστε μέσω αυτών να μπορέσουν να αξιολογηθούν οι υπηρεσίες πληροφόρησης εντός των ακαδημαϊκών βιβλιοθηκών. Η τεχνική αυτή του Crawford στηρίχθηκε σε παλαιότερες μεθόδους, όπως αυτές του Halperin και Strazdon κατά το έτος 1980.

Πριν, όμως, προχωρήσουμε στην επόμενη τεχνική σκόπιμο κρίνεται να αναφερθεί ότι η Association of Research Libraries (ARL) έχει συγκεντρώσει εδώ και πολλά χρόνια στατιστικά στοιχεία που έχουν άμεση συσχέτιση με τις βιβλιοθήκες που είναι μέλη της. Τα στατιστικά αυτά στοιχεία  αφορούν πρωτίστως μετρήσεις εισροών (input), όπως το μέγεθός των συλλογών ή τον αριθμό του προσωπικού. Αργότερα, όμως, η ARL αξιοποίησε και τις μετρήσεις εκροών (output), όπως η κυκλοφορία (circulation) των στατιστικών στοιχείων.

Έτσι, λοιπόν, οι επόμενοι ερευνητές Shim και Kantor για την εφαρμογή της τεχνικής τους, όπως, αυτή θα αναφερθεί ακολούθως χρησιμοποίησαν και αξιοποίησαν τα προαναφερθέντα στατιστικά στοιχεία της ARL. Οι δύο αυτοί επιστήμονες το 1996 ανέπτυξαν μια μεθοδολογία γνωστή ως DATA ENVELOPMENT ANALYSIS (DEA), ώστε να αξιολογήσουν τις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες. Η τεχνική DEA προσμετρά την σχετική απόδοση των οργανισμών (decision making unit) με βάση τις εισροές και τις εκροές αυτών. Η μέτρηση της απόδοσης αποτείνεται τόσο σε ξεχωριστά ιδρύματα όσο και στις σχέσεις μεταξύ τω ιδρυμάτων.

Οι Shim και Kantor θεωρούν ένα σύστημα μιας Ψηφιακής Βιβλιοθήκης ως αποτελεσματικό και αποδοτικό, όταν αυτό το σύστημα παράγει σταθερές εκροές με ελάχιστες εισροές ή για ένα δεδομένο σύνολο εισροών παράγει περισσότερες εκροές. Για να εφαρμόσουν και να επαληθεύσουν την μέθοδο που είχαν αναπτύξει χρησιμοποίησαν τα στατιστικά στοιχεία της ARL ως βάση για την έρευνα τους , όπως  αυτά αναφέρθηκαν σε προηγούμενη παράγραφο. Καθώς αυτή η προσέγγιση προάγει την έννοια της αξιολόγησης μια άλλη ερευνήτρια εν ονόματι Κυριλλίδου τονίζει ότι οι σχέσεις μεταξύ εισροών και εκροών εντός των βιβλιοθηκών δεν είναι πάντα ξεκάθαρες. Τέλος, οι Shim και Kantor επισημαίνουν ότι οι βιβλιοθήκες θα πρέπει να περιγράφουν πως οι εισροές τους μετά από κατάλληλη επεξεργασία θα μπορούν να μετατραπούν σε υπηρεσίες και όχι σε εκροές.
 Το 1997 ο Kantor μαζί με τον Saracevic διεξήγαγαν μια μακροχρόνια έρευνα, ώστε να αναπτύξουν ένα τρόπο ταξινόμησης , μέσω του οποίου να υποδηλώνουν την αξία συμμετοχής των χρηστών σε θέματα αξιολόγησης αναφορικά με τις παρεχόμενες υπηρεσίες μιας βιβλιοθήκης ενώ παράλληλα ανέπτυξαν μια μεθοδολογία, ώστε να εφαρμοστεί αυτός ο τρόπος ταξινόμησης.

Άλλη μια προσπάθεια ήταν από τον Hill το έτος 1997, ο οποίος εργαζόμενος στο πανεπιστήμιο της California , Santa Barbara χρησιμοποίησε πολλαπλές μεθόδους, ώστε να λάβει στοιχεία ανατροφοδότησης αναφορικά με την Digital Library of Alexandria. Η έρευνα αυτή υιοθέτησε πολλαπλές μεθόδους, ώστε να αξιολογήσει τις απόψεις των χρηστών μέσα από on-line μετρήσεις, από εθνογραφικές μελέτες, ομάδες συζητήσεων και σχόλια χρηστών. Στόχος αυτής της έρευνας δεν ήταν να αξιολογήσει το όλο σύστημα σε σύγκριση με τα κόστη του , αλλά να ενσωματώσει την ανατροφοδότηση που παρείχαν οι χρήστες μέσω της συμμετοχής τους στο όλο πρόγραμμα και στον όλο σχεδιασμό και εφαρμογή της  Digital Library of Alexandria.
To 1998 εφαρμόστηκε στο πανεπιστήμιο της California, San Diego από τον Tablot μια μεθοδολογία, ώστε να αξιολογήσει την ικανοποίηση των χρηστών των σε σχέση με τις ποικίλες υπηρεσίες των βιβλιοθηκών. Αυτή η ερευνητική μέθοδος διεξήχθει, με σκοπό την αλλαγή της φιλοσοφίας του marketing στις βιβλιοθήκες.

Μια ακόμη προσπάθεια έγινε το 1998 κατά την διάρκεια εργασιών ενός συνεδρίου για τις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες (D-Lib Working Group on Digital Library Metrics), όπου και τέθηκαν πολλές απόψεις πάνω σε θέματα αξιολόγησης χωρίς όμως ιδιαίτερο αποτέλεσμα.
Το 1999 οι Harless και Allen χρησιμοποίησαν μια συμπληρωματική μέθοδο  αξιολόγησης  γνωστή ως Contingent Valuation Methology (CVM), η οποία εμπεριέχει ένα σύνολο κριτηρίων, ώστε να μετρούνται τα οφέλη των χρηστών αναφορικά με τα διάφορα επίπεδα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Η μελέτη των δύο αυτών ερευνητών δημιουργεί μια σημαντική διαφοροποίηση.
Ο Chris Borgman στο πανεπιστήμιο UCLA ασχολήθηκε και έγραψε συγγράμματα που αναφέρονταν στην αξιολόγηση των ψηφιακών βιβλιοθηκών  αλλά από την χρηστοκεντρική τους πλευρά. Ένα από τα τρέχοντα πονήματα του ερευνητή αυτού το οποίο και εκδόθηκε το έτος 2000 παρέχει μια ολοκρατική-ανθρωποκεντρική θέαση της παγκόσμιας πληροφοριακής υποδομής. Πολλοί οικονομολόγοι, όπως οι Hal Varian, Malcolm Getz έχουν ασχοληθεί με θέματα αξιολόγησης των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών.
  Άλλες γνωστές προσπάθειες για αξιολόγηση ήταν το ‘’US DLI test suite’’ το οποίο περιελάβανε 6 τεστ αξιολόγησης Ψηφιακών Βιβλιοθηκών και διεξήχθει από την US Library Initiative, όπου και δόθηκε ιδιαίτερη και μεγαλύτερη βαρύτητα στην αξιολόγηση της χρησιμοποιούμενης τεχνολογίας και στον παράγοντα «χρήστης», και όχι στην αξιολόγηση της συλλογής.
Τέλος, το Digital Library Evaluation Forum του DELOS Νetwork of Excellence ασχολείται με την δημιουργία υποδομής πάνω σε διαδικασίες αξιολόγησης με την δημιουργία ερωτηματολογίων, όπου και μπορεί να αξιολογηθεί οποιαδήποτε βιβλιοθήκη με την συμπλήρωση  κατάλληλα διαμορφωμένων ερωτηματολογίων.
Η βελτίωση της ποιότητας και η αξιολόγηση των υπηρεσιών
  Για να κατανοήσουμε , όμως , καλύτερα το πόσο σημαντική είναι η αξιολόγηση των παρεχόμενων υπηρεσιών και κατ’ επέκταση η βελτίωση της ποιότητας τους είτε από τις  υπηρεσίες πληροφόρησης είτε από τις εκάστοτε ψηφιακές βιβλιοθήκες ή πληροφοριακούς οργανισμούς   σκόπιμο κρίνεται να αναφερθεί ότι τον Δεκέμβριο του 1997, σε ένα σεμινάριο που διοργάνωσε η Ευρωπαϊκή Επιτροπή με τίτλο «Από την ποσότητα στην ποιότητα», αναφέρθηκε η «ανάγκη συλλογής στατιστικών στοιχείων, ώστε να γίνουν πιο ορατά τα αποτελέσματα και οι υπηρεσίες που προσφέρουν οι βιβλιοθήκες». Όλοι όσοι συμμετείχαν στο σεμινάριο αυτό, συμφώνησαν, πως οι παραδοσιακοί στατιστικοί δείκτες, δείχνουν το μέγεθος των βιβλιοθηκών και όχι την αποτελεσματικότητα τους. Μερικούς μήνες αργότερα το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο σε πρόταση ψηφίσματος «σχετικά με τον ρόλο των βιβλιοθηκών στην σύγχρονη κοινωνία» τον Ιούνιο του 1998 διαπιστώνει ότι «οι δραστηριότηες στον τομέα της έρευνας και οι σπουδές είναι αδύνατες χωρίς τις υπηρεσίες ου προσφέρουν οι επιστημονικές βιβλιοθήκες και ότι η βελτίωση της ποιότητας και της ποσότητας των εν λόγω υπηρεσιών συμβάλλει σημαντικά στην επίτευξη καλύτερων αποτελεσμάτων», για τον λόγο αυτό καλεί την Ευρωπαϊκή Επιτροπή να καθορίσει τον τρόπο αξιολόγησης τω υπηρεσιών βιβλιοθήκης και καταγραφής τους για στατιστική χρήση σε κοινοτικό επίπεδο , ούτως ώστε να υπάρχει η δυνατότητα σύγκρισης των υπηρεσιών που παρέχουν.

Από ότι φαίνεται για να μπορέσουμε να ασχοληθούμε με το θέμα της ποιότητας της βιβλιοθήκης και των υπηρεσιών της καθώς και με την διαρκή βελτίωση τους. Το ζητούμενο πλέον δεν είναι μόνο η συλλογή των παραδοσιακών στατιστικών στοιχείων, αλλά είναι και η συλλογή πληροφοριών που η συγκέντρωση τους είναι πολύ πιο απαιτητική. Όπως, για παράδειγμα, χρειαζόμαστε στοιχεία που να αναφέρονται στις απαιτήσεις και στις απόψεις των χρηστών για τις υπηρεσίες της βιβλιοθήκης ή ακόμη και στοιχεία που να αναφέρονται στους λόγους για τους οποίους κάποιοι εν δυνάμει χρήστες δεν χρησιμοποιούν τις υπηρεσίες της βιβλιοθήκης. Απαιτούνται, λοιπόν, πληροφορίες τέτοιες, που να μας περιγράφουν την υφιστάμενη κατάσταση  και να μας δίνουν την δυνατότητα να εργαστούμε προς ένα νέο μοντέλο οργάνωσης και διοίκησης με στόχο την αποτελεσματική βελτίωση της ποιότητας.
 Πριν, όμως, προχωρήσουμε περαιτέρω στην ανάλυση και παρουσίαση του μοντέλου που μας απασχολεί (SERVQUAL), το οποίο αν και δεν προέρχεται από τον χώρο των βιβλιοθηκών και εν γένει των υπηρεσιών πληροφόρησης μπορεί να εφαρμοσθεί άνετα στους χώρους αυτούς  σκόπιμο κρίνεται η ύπαρξη μιας συνοπτικής αναφοράς στα ευρωπαϊκά  ερευνητικά προγράμματα που υφίστανται σήμερα όσον αφορά την υποστήριξη και διαχείριση της ποιότητας που αφορούν αποκλειστικά τις βιβλιοθήκες και είναι βασισμένα σε αυτοματοποιημένα συστήματα υπολογιστών. Τέτοιου είδους ερευνητικά προγράμματα χρηματοδοτούνται κυρίως από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή.

Ένα τέτοιο πρόγραμμα είναι το EQLIPSE στόχος του οποίου ήταν η δημιουργία ενός ανοιχτού συστήματος βοηθείας και υποστήριξης όσον αφορά την διαχείριση της ποιότητας και κατ’ επέκταση η μέτρηση της απόδοσης των συμβατικών αλλά και ψηφιακών βιβλιοθηκών. Τα συμπεράσματα που προέκυψαν από την εφαρμογή του είναι ότι αφενός μεν αυτό το πρόγραμμα θα πρέπει να αναπροσαρμοσθεί και αναδιαταχθεί για να επιτρέψει την αποτελεσματική σύνδεση της διαχείρισης της ποιότητας με την λειτουργικότητα της μέτρησης της απόδοσης , καθώς και να προσαρμοσθεί στις ανάγκες που προκύπτουν από τις πάσης φύσεως βιβλιοθήκες  που εφαρμόζουν είτε το 9000 είτε άλλα πρότυπα αφετέρου δε πρέπει να γίνει μια περαιτέρω μελέτη της λειτουργικότητας των δεικτών απόδοσης , στην περιοχή της παροχής ηλεκτρονικών/δικτυακών πληροφοριών και να διερευνηθεί η δυνατότητα του EQLIPSE να αποδώσει και σε αυτήν την περιοχή. 
Με βάση τα αποτελέσματα και την αποκληθείσα εμπειρία που προέκυψαν από το EQLIPSE, η έρευνα συνεχίστηκε  με άλλα προγράμματα με παρεμφερείς στόχους. Έτσι, λοιπόν ακολούθησε  το σχέδιο EQUINOX με στόχο να αναπτύξει το EQLIPSE και να αποτελέσει ένα πλήρες και λειτουργικό αυτοματοποιημένο εργαλείο διαχείρισης ποιότητας, καθώς και να επεκτείνει τα υπάρχοντα πρότυπα μέτρησης της απόδοσης, ώστε να είναι εφαρμόσιμα όχι μόνο στο παραδοσιακό περιβάλλον της βιβλιοθήκης αλλά και στο νέο περιβάλλον της ψηφιακής βιβλιοθήκης.      

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΤΡΙΤΟ

Η μέθοδος αξιολόγησης SERVQUAL
Η λειτουργία ενός πληροφοριακού συστήματος σήμερα περιλαμβάνει σημαντικές επιμέρους υπηρεσίες. Οι μετρήσεις που χρησιμοποιούνται συνήθως για την αποτελεσματικότητα ενός πληροφοριακού συστήματος εστιάζονται περισσότερο στα παραγόμενα προϊόντα παρά στις παρεχόμενες υπηρεσίες. Έτσι, οι μελετητές ενός πληροφοριακού συστήματος διατρέχουν τον κίνδυνο να μην αξιολογήσουν σωστά την αποτελεσματικότητά του, εάν δεν συμπεριλάβουν στους υπολογισμούς τους τη μέτρηση ποιότητας υπηρεσιών.

 Πρόσφατες έρευνες έχουν μελετήσει το εργαλείο SERVQUAL ως μια πιθανή μονάδα μέτρησης και υπολογισμού –από πλευράς διοίκησης και ερευνητών – της ποιότητας υπηρεσιών. Στα πλαίσια πιο εκτεταμένης έρευνας για την καταλληλότητα του SERVQUAL, το παράδειγμα πολλών εταιρειών επαληθεύει την προβλεπόμενη δομή του εργαλείου. Επιπρόσθετα, μια συσχέτιση με μια κοινή μέτρηση της ικανοποίησης των χρηστών δείχνει πως πράγματι η μέτρηση μέσω SERVQUAL αντιπροσωπεύει τις ακριβείς διαστάσεις των αντιλήψεων των χρηστών. Κατά αυτόν τον τρόπο, το μοντέλο SERVQUAL μπορεί να χρησιμοποιηθεί ως ένας χρήσιμος δείκτης για τη διαχείριση πληροφοριακών συστημάτων προσπαθώντας να εντοπίσει τους τομείς υπηρεσιών, που χρήζουν βελτίωσης και να αναζητήσει μια επιτυχημένη μέτρηση των υπηρεσιών ενός πληροφοριακού συστήματος. Η καταλληλότητα του SERVQUAL δοκιμάστηκε σε τρεις διαφορετικούς τύπους οργανισμών σε τρεις διαφορετικές χώρες. Αφού μελετήθηκαν: η εγκυρότητα ικανοποίησης, η αξιοπιστία, η εγκυρότητα σύγκλισης, η νομολογική εγκυρότητα και εγκυρότητα διάκρισης, οι ερευνητές κατέληξαν στο συμπέρασμα ότι το SERVQUAL είναι ένα κατάλληλο εργαλείο για τη μέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών  ενός πληροφοριακού συστήματος.

H μεθοδολογία Servqual
(Servqual instrument)
Χτίζοντας πάνω στα διορατικά στοιχεία των ποιοτικών της ερευνών, η ανωτέρω ομάδα άρχισε μια σειρά εμπειρικών μελετών για την ανάπτυξη και δοκιμή μιας κλίμακας για τη μέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών σύμφωνα με τις αντιλήψεις των χρηστών. Αυτή η σειρά μελετών οδήγησε στη δημιουργία του SERVQUAL, ενός εργαλείου δύο (2) ενοτήτων και πέντε (5) διαστάσεων. Η πρώτη και η δεύτερη ενότητα μετρούν τις προσδοκίες και τις αντιλήψεις των χρηστών αντίστοιχα, μέσω μιας ποικιλίας χαρακτηριστικών των υπηρεσιών, που ομαδοποιούνται στις ακόλουθες πέντε (5) διαστάσεις:

· Αξιοπιστία 

· Ανταπόκριση 

· Ασφάλεια 

· Συναισθηματική κατανόηση

· Υποδομές

Το εργαλείο αυτό έχει χρησιμοποιηθεί ευρέως στον εμπορικό τομέα. Αποτελώντας μια μονάδα μέτρησης της ποιότητας των υπηρεσιών, που βασίζεται στους χρήστες, το SERVQUAL είναι μια δυναμικά χρήσιμη προσέγγιση, που μπορεί να θεωρηθεί συμπλήρωμα των τρεχουσών προσεγγίσεων για τον υπολογισμό της ποιότητας στις Βιβλιοθήκες.

Δομικό μοντέλο και ανάλυση χάσματος 
(Conceptual model of SQ – Gaps model)
Η ερευνητική ομάδα, που αποτελείται από τους Parasuraman, Zeithaml και Berry ανέπτυξε ένα ιδεατό πλαίσιο, το λεγόμενο “Gap model of service quality” (μοντέλο του χάσματος ή διάψευσης προσδοκιών για την ποιότητας των υπηρεσιών). Η κυρίαρχη ιδέα του μοντέλου αυτού συνίσταται στο γεγονός ότι το ‘κενό’ στην ποιότητα υπηρεσιών (πχ. κενό 5, που είναι το κενό ανάμεσα στις προσδοκίες και τις αντιλήψεις των χρηστών για τις παρεχόμενες υπηρεσίες) είναι απόρροια μιας σειράς ελλειμμάτων, που εντοπίζονται γενικότερα στην παροχή υπηρεσιών του οργανισμού. (πχ. κενά 1-4). Συνεπώς, η βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών με βάση την εμπειρία και την εκτίμηση των χρηστών απαιτεί διάγνωση της κατάστασης, εντοπισμό των αιτιών και διόρθωση των εσωτερικών ατελειών (κενά 1-4).

Δομικό μοντέλο:
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Εκτεταμένο μοντέλο Διάψευσης των προσδοκιών

 (Extended Gaps model)
Σε επόμενη φάση του ερευνητικού της ‘ταξιδιού’, η γνωστή ομάδα πραγματοποίησε μια εις βάθος μελέτη για κάθε ένα από τα εσωτερικά κενά προκειμένου να εντοπίσει τις πιθανές αιτίες για κάθε κενό. Αυτή η φάση περιλαμβάνει τόσο μελέτες σε διάφορους τομείς ενός οργανισμού (συμπεριλαμβάνοντας εκτενείς συνεντεύξεις με ανώτατη διοίκηση και προσωπικό) όσο και έρευνα της επιστημονικής κοινότητας για τη γενικότερη ‘συμπεριφορά’ του οργανισμού. Διορατικά στοιχεία από αυτήν την ερευνητική φάση οδηγούν σε ένα εκτεταμένο (extended) μοντέλο για την ποιότητα υπηρεσιών, το οποίο απαριθμεί για κάθε γενικό κενό μια λίστα ειδικών οργανωτικών ελλείψεων, που συμβάλλουν στη δημιουργία του κενού. Το εκτεταμένο μοντέλο κενών είναι ένα χρήσιμο εργαλείο για μια πρώτη προσπάθεια ‘διάγνωσης’ και κάλυψης των κενών.
Σε μια δεύτερη φάση της συγκεκριμένης έρευνας, όπου περιλαμβάνεται εστίαση σε συνεντεύξεις στα πλαίσια πολλών τομέων, παράγεται μια πιο λεπτομερής προσέγγιση για τη σύνθεση και καθοδήγηση των προσδοκιών των χρηστών για τις υπηρεσίες. Οι προσδοκίες των χρηστών, παρόλο που έχουν ένα μοναδικό ιδανικό επίπεδο, εντούτοις ποικίλουν και εντάσσονται σε μια ‘ζώνη’, στο ανώτερο επίπεδο της οποίας βρίσκονται οι ‘επιθυμητές υπηρεσίες’ ενώ στο κατώτερο βρίσκονται οι ‘επαρκείς υπηρεσίες’. Εάν οι παρεχόμενες υπηρεσίες κυμαίνονται στα πλαίσια της ‘ζώνης’, τότε οι χρήστες είναι ικανοποιημένοι. Εάν οι παρεχόμενες υπηρεσίες υπερβαίνουν το επιθυμητό επίπεδο, τότε θεωρούνται εξαιρετικά καλές και τέλος, εάν δεν αγγίζουν ούτε καν το κατώτερο επίπεδο, τότε είναι απογοητευτικές και οι χρήστες θα στραφούν αλλού για κάτι καλύτερο.

Η προκαθορισμένη αυτή ‘’ζώνη’’ δεν είναι σταθερή, αλλά ποικίλει ανάλογα με τους χρήστες και ανάλογα με τις περιστάσεις ή τα συμφραζόμενα. Το πρώτο σημαίνει ότι αντανακλώνται διαφορετικές προτεραιότητες στις προσδοκίες τους για τις υπηρεσίες και το δεύτερο σημαίνει ότι αντανακλάται διαφορετική καθοδήγηση των προσδοκιών αυτών. 

Γενικά οι προσδοκίες των χρηστών για τις παρεχόμενες υπηρεσίες μπορούν να επηρεαστούν σε μεγάλο βαθμό από τις σαφείς και απόλυτες υποσχέσεις του οργανισμού.
         Εκτεταμένο Μοντέλο Διάψευσης Προσδοκιών:
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Τελειοποιημένο  μοντέλο SERVQUAL
(Refined SERVQUAL instrument)
Βασισμένη στα αποτελέσματα της προηγούμενης φάσης, η ερευνητική ομάδα διαμορφώνει ένα τελειοποιημένο μοντέλο SERVQUAL ενσωματώνοντας σ’ αυτό μετρήσεις για τα δύο διαφορετικά επίπεδα προσδοκιών – το επιθυμητό και το επαρκές. Με άλλα λόγια, το τελειοποιημένο αυτό μοντέλο ορίζει τρεις διαφορετικές τιμές για κάθε γνώρισμα της ποιότητας υπηρεσιών. Αυτές είναι:
· Το προσδοκώμενο επίπεδο υπηρεσιών

· Το ελάχιστο επίπεδο υπηρεσιών, που μπορεί να γίνει αποδεκτό από τους χρήστες

· Το αντιλαμβανόμενο επίπεδο των υπηρεσιών που παρέχονται.
Το μοντέλο SERVQUAL, παρόλο που είναι πολύ αξιόλογο, είναι μόνο μια απλή προσέγγιση για τον υπολογισμό της ποιότητας υπηρεσιών. Αυτή η προσέγγιση μπορεί και πρέπει να βελτιώνεται συμπορευόμενη με άλλες προσεγγίσεις (μερικές από αυτές ποιοτικές) προκειμένου να διαμορφωθεί μια πιο εμπεριστατωμένη και πιο πλούσια άποψη για την ποιότητα των υπηρεσιών ενός οργανισμού. Το 1995-1996 η γνωστή ομάδα τεκμηρίωσε πολλαπλές προσεγγίσεις συμπληρώνοντας τις ελλείψεις.
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Μετρώντας την ποιότητα υπηρεσιών στις υπηρεσίες πληροφόρησης
(SERVQUAL: Measuring Service Quality in information systems)
Ο παραδοσιακός προσανατολισμός της μέτρησης της ποιότητας μιας υπηρεσίας πληροφόρησης έγκειται σε ποσοτικά μετρίσιμους όρους της συλλογής της και έτσι η χρήση δεν επιφέρει εφικτούς σκοπούς και δεν καλύπτει επαρκώς τις ανάγκες της κοινότητας για πληροφόρηση. Χρειάζεται να εφαρμοσθούν νέοι τρόποι μέτρησης της ποιότητας στις υπηρεσίες πληροφόρησης και να αναδυθούν εναλλακτικές προσεγγίσεις στον επιχειρησιακό τομέα όπου οι οργανισμοί καλούνται να αξιολογηθούν όλο και περισσότερο σε θέματα ποιότητας των υπηρεσιών τους.

Το επίκεντρο σε μια ψηφιακή βιβλιοθήκη-υπηρεσία πληροφόρησης είναι οι υπηρεσίες της και η ποιότητα των υπηρεσιών είναι ένα από τα πιο μελετημένα θέματα στα πλαίσια της έρευνας αγοράς των τελευταίων χρόνων. Ένα επαναλαμβανόμενο θέμα στη φιλολογία του marketing είναι η ποσότητα των υπηρεσιών, όπως εκλαμβάνεται από τους πελάτες˙ είναι μια συνάρτηση του τι προσδοκούν οι πελάτες και του πόσο καλά ο οργανισμός παρέχει υπηρεσίες. 

Ανάμεσα στα πιο δημοφιλή εργαλεία υπολογισμού της ποιότητας υπηρεσιών είναι το SERVQUAL όργανο σχεδιασμένο από την ερευνητική ομάδα marketing αποτελούμενη από τους Berry, Parasuraman και Zeithaml (PB&Z) κατά τη διάρκεια πολυάριθμων αξιόλογων μελετών ανέπτυξαν ένα σύνολο 5 διαστάσεων που έχουν διαμορφωθεί σταθερά με τη συμμετοχή των πελατών ώστε να είναι οι πιο σημαντικές στη δημιουργία ποιότητας υπηρεσιών. Οι διαστάσεις αυτές καθορίζονται ως εξής:

· Υποδομές: εμφάνιση των φυσικών δραστηριοτήτων , εξοπλισμός, προσωπικό και τηλεπικοινωνιακό υλικό. 

· Αξιοπιστία: ικανότητα να παρέχει τις υποσχόμενες υπηρεσίες αξιόπιστα και σωστά.
· Ανταπόκριση: προθυμία να βοηθάει τους πελάτες και να παρέχει άμεσες υπηρεσίες.
· Ασφάλεια: γνώση και παροχή πληροφόρησης (άμεση απόκριση) τους εργαζομένους.
· Συναισθηματική κατανόηση: εξατομικευμένη προσοχή σε κάθε πελάτη 

Οι ερευνητές βασισμένοι στις πέντε διαστάσεις του SERVQUAL,  ανέπτυξαν ένα ακόμη εργαλείο για τη μέτρηση των κενών μεταξύ των προσδοκιών των πελατών για το βέλτιστο και των αντιλήψεων αυτών για τις πραγματικές παρεχόμενες υπηρεσίες. Το εργαλείο του SERVQUAL βοηθάει τους παροχείς υπηρεσιών να κατανοήσουν και τις προσδοκίες και τις αντιλήψεις των πελατών σε εξειδικευμένες υπηρεσίες καθώς η ποιότητα βελτιώνεται συνεχώς.
Από το 1988, που πρωτοεμφανίστηκε χρησιμοποιήθηκε στη μελέτη πολλών τομέων που παρέχουν υπηρεσίες, όπως ιατρικός τομέας, τραπεζικός τομέας, τομέας επισκευής συσκευών και σε αρκετούς άλλους. Σαφώς χρησιμοποιήθηκε και στον τομέα των βιβλιοθηκών, όπως αποδεικνύεται από αρκετές μελέτες για δημόσιες, ειδικές και ακαδημαϊκές βιβλιοθήκες καθώς επίσης και από περιγραφικά άρθρα και συνεδρίες.

Ύστερα από εκτεταμένη έρευνα, η ομάδα PB&Z συμπεραίνει ότι οι πελάτες βαθμολογούν τη σπουδαιότητα των  δύο διαστάσεων του Servqual. Συγκεκριμένα η αξιοπιστία έχει τη μεγαλύτερη συμβολή στην ποιότητα υπηρεσιών ενώ οι υποδομές τη μικρότερη. Όσον αφορά τις Βιβλιοθήκες εντοπίστηκαν παρόμοια πρότυπα. Προκαταρκτική έρευνα για την εφαρμογή του  Servqual στις υπηρεσίες μιας  Βιβλιοθήκης, δείχνει πως υποστηρίζονται τα ίδια πρότυπα. Η μόνη διαφορά έγκειται στις υπηρεσίες που αφορούν στην εξυπηρέτηση των χρηστών, καθώς η σπουδαιότητα διαμοιράζεται ανάμεσα στην αξιοπιστία και την ανταπόκριση.

Το εργαλείο του Servqual, που τροποποιήθηκε για χρήση στις υπηρεσίες των Βιβλιοθηκών – υπηρεσιών πληροφόρησης, παρέχει στους διευθυντές μια αποτελεσματική μεθοδολογία για τη μέτρηση των υπηρεσιών τους. Το Servqual δεν πρέπει να χρησιμοποιηθεί για σύγκριση μεταξύ Βιβλιοθηκών. Δεν υπάρχουν στερεότυπα δεδομένα και η μεθοδολογία αυτή σχεδιάστηκε να μετρά υπηρεσίες διαφορετικού τύπου. Στο Servqual, στηρίχθηκαν και άλλες μεθοδολογίες όπως το LIBQUAL+TM .
Η χρησιμότητα του Servqual για τη βελτίωση των υπηρεσιών μιας Βιβλιοθήκης βρίσκεται ακόμη στην αρχή της έρευνας.

Η μεθοδολογία Ε-QUAL στις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες
Με την ενθάρρυνση της Επιτροπής Στατιστικών και Μετρήσεων, όργανο της ARL (Association of Research Libraries) οι ερευνητικές προσπάθειες συνεχίζονται και επεκτείνονται στην εφαρμογή του Servqual τόσο στη μέτρηση όσο και στη διαχείριση της ποιότητας υπηρεσιών στις συμβατικές και ψηφιακές βιβλιοθήκες. 
Ένα τέτοιο εγχείρημα θεωρείται και η μεθοδολογία LIBQUAL+TM , η οποία προέρχεται από το μοντέλο της διάψευσης των προσδοκιών  των υπηρεσιών (Gap Theory of Service Quality) και από το ίδιο το Servqual. Το LIBQUAL+TM αποτελείται από 25 ερωτήσεις, ώστε μέσω αυτών να προσδιορισθεί η ποιότητα των υπηρεσιών των βιβλιοθηκών. Αυτές οι ερωτήσεις μετρούν τις προσδοκίες των χρηστών σε σχέση με τις υπηρεσίες που παρέχουν οι βιβλιοθήκες μέσα από τέσσερις διαστάσεις .
Αυτό που σήμερα ερευνάται περισσότερο από οτιδήποτε άλλο  είναι το κατά πόσο η μεθοδολογία LIBQUAL μπορεί να εφαρμοσθεί κα σε ψηφιακές βιβλιοθήκες. Η απάντηση έρχεται από την NSF (National Science Foundation) και μάλιστα από την αντίστοιχη ψηφιακή της βιβλιοθήκη, δηλαδή την NSDL (National Science Digital Library). Η NSF(National Science Foundation) χρηματοδοτεί την ARL  για την περαιτέρω ανάπτυξη του LIBQUAL και σε περιβάλλον ψηφιακών βιβλιοθηκών. Απώτερος, σκοπός της όλης προσπάθειας είναι η δημιουργία μιας διαδικασίας αξιολόγησης και αποτίμησης της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών των ψηφιακών βιβλιοθηκών. Η μεθοδολογία αυτή που ουσιαστικά διαδέχεται το LIBQUAL των συμβατικών βιβλιοθηκών θα ονομάζεται E-QUAL ή DIGIQUAL.
Στόχος της διαδικασίας αυτής είναι μέσω του εντοπισμού των αδυναμιών και των ελλείψεων της ψηφιακής βιβλιοθήκης της NSDL και μάλιστα των μελών της MERLOT (Multimedia Educational Resources for Learning and Online Teaching), DLESE (Digital Library for Earth Systems Education), MATH FORUM, να υποστηριχθεί, να βελτιωθεί και αναπτυχθεί η όλη μαθησιακή διαδικασία, επιτρέποντας και διευκολύνοντας την διανομή πόρων και πηγών σε τομείς όπου και παρουσιάζονται ελλείψεις ή κενά όσον αφορά τον τρόπο και την μορφή διάδοσης  της γνώσης. Απώτερος σκοπός της συνολικής αυτής προσπάθειας είναι:
· Να προσδιοριστούν οι διαστάσεις της ποιότητας των υπηρεσιών όσον αφορά τις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες, από την πλευρά, όμως των προσδοκιών και  των αντιλήψεων των χρηστών.

·  Να αναπτυχθεί και να διαμορφωθεί ένα πιο συγκεκριμένο εργαλείο (π.χ κάποιο ερωτηματολόγιο) για την μέτρηση των αντιλήψεων και των προσδοκιών των χρηστών όσον αφορά  τις παρεχόμενες συλλογές και υπηρεσίες των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών.
·  Να  εντοπισθούν και κατ’ επέκταση να προσδιορισθούν οι καλύτερες πρακτικές για τις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες, οι οποίες θα επιτρέπουν γενικεύσεις  μεταξύ των λειτουργιών τους αλλά και των πλατφορμών λογισμικού που είναι ενσωματωμένες στο εσωτερικό τους.
· Να βελτιωθεί και ενισχυθεί η όλη μαθησιακή διαδικασία. Το παραπάνω θα επιτευχθεί  αν υπάρξει αποτελεσματική διαχείριση των αντιλήψεων και των προσδοκιών των  σπουδαστών και εν γένει των μελετητών αναφορικά με τις παρεχόμενες υπηρεσίες των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών.  

· Να καθιερωθεί ένα πρόγραμμα αποτίμησης της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών  των επί μέρους  Ψηφιακών Βιβλιοθηκών θεωρούμενο ως αναπόσπαστο κομμάτι του όλου προγράμματος αξιολόγησης της ARL . 
· Να καθιερωθεί μια συνεχής διαδικασία αξιολόγησης προϊόντων αλλά και διαδικασιών, ώστε να συγκεντρώνονται έγκυρα και επίκαιρα αποτελέσματα και ακολούθως να  αξιοποιούνται με τον καλύτερο δυνατό τρόπο προς όφελος των χρηστών.
Πολλές ψηφιακές βιβλιοθήκες είναι ακόμα στα αρχικά στάδια ανάπτυξης τους, έτσι η διαμόρφωση και ο σχηματισμός μιας μεθοδολογίας αξιολόγησης, όπως το επονομαζόμενο  E-QUAL ή DIGIQUAL πρέπει να αναπτυχθεί με μεγάλη προσοχή. Για να αποφευχθούν οποιεσδήποτε πρώιμες και λανθασμένες αξιολογήσεις μεταξύ ψηφιακών βιβλιοθηκών το E-QUAL ή DIGIQUAL υποστηρίζει και συνιστά την χρήση μεικτών μεθόδων αξιολόγησης.
Το E-QUAL ή DIGIQUAL βρίσκεται ακόμα σε πιλοτικό στάδιο ανάπτυξης. Η ομάδα των δημιουργών του (ARL) εφάρμοσε πειραματικά την ανερχόμενη αυτή μεθοδολογία στις ακόλουθες  ψηφιακές βιβλιοθήκες της NSDL (National Science Digital Library) , όπως, οι: 
1) MERLOT (Multimedia Educational Resources for Learning and Online Teaching), 

2) DLESE (Digital Library for Earth Systems Education), 

3) MATH FORUM
Πραγματοποιήθηκαν συνεντεύξεις, αξιολογήσεις δικτυακών τόπων και ομάδες εστίασης (focus group). Αυτού του είδους η ποιοτική ανάλυση συντελεί  στην κατανόηση των προσδοκιών, των αντιλήψεων και των αναγκών των χρηστών όσον αφορά τις υπηρεσίες που παρέχουν οι ψηφιακές βιβλιοθήκες. Εν συνεχεία έχει σχέση με την ανάπτυξη καλύτερων στρατηγικών διαχείρισης και πρόσβασης στο σύνολο της αξιολογούμενης Ψηφιακής Βιβλιοθήκης και τέλος με την βελτίωση των συλλογών και υπηρεσιών.
Συνιστώσες που αξιολογεί το E-QUAL ή DIGIQUAL
Οι πληροφορίες, οι οποίες συγκεντρώθηκαν από αυτήν την πιλοτική εφαρμογή στις ψηφιακές βιβλιοθήκες MERLOT, DLESE, MATH FORUM αφορούν:
· Στον προσδιορισμός του κοινού που χρησιμοποιεί τις ψηφιακές βιβλιοθήκες  (γενικοί χρήστες, φοιτητές, ερευνητές, καθηγητές, χρήστες από διαφορετικές χώρες, χρήστες διαφορετικών επαγγελματικών κατηγοριών).

· Στον σκοπό αλλά και στον τρόπο χρήσης αυτού του είδους βιβλιοθηκών.
· Στην κατανομή , ανάπτυξη και χρήση των πληροφοριών, πόρων και πηγών.

· Στην άποψη των χρηστών για τα δυνατά και αδύνατα σημεία  των ποικίλων ψηφιακών βιβλιοθηκών (π.χ τα μεταδεδομένα, οι όροι πρόσβασης )

Κατηγορίες και θέματα που αξιολογήθηκαν στις 

ψηφιακές βιβλιοθήκες
 MERLOT, DLESE, MATH FORUM
Μια πρώτη ομάδα θεμάτων που αξιολογήθηκαν έχουν σχέση με αυτό που ονομάζουμε χαρακτηριστικά σχεδίασης (design features).
Αυτή η ομάδα εσωκλείει θέματα, όπως την κατασκευαστική σχεδίαση

της ιστοσελίδας, δηλαδή αν είναι απλή ή όχι, αν είναι ελκυστική και εύχρηστη. Συγκεκριμένα αν υπάρχουν οι βασικές πληροφορίες στην αρχική ιστοσελίδα, ώστε να διευκολύνουν τον χρήστη κατά την έναρξη της πλοήγησης του, αν υπάρχουν πλεονασμοί που καθιστούν την όλη πλοήγηση στην ιστοσελίδα περίπλοκη. Τέλος, αν υπάρχουν αυτόματες ενημερώσεις για τους χρήστες, αν τα γραφικά διευκολύνουν ως προς την χρήση, αν υπάρχει συχνή εμφάνιση pop-up windows.
Η επόμενη κατηγορία αφορά αφενός μεν σε θέματα πρόσβασης στην πληροφορία αφετέρου δε σε θέματα πλοήγησης.

Το ζήτημα της πρόσβασης περιλαμβάνει την δημιουργία τόσο του χώρου όσο και την οργάνωση του περιεχομένου μέσα σε αυτόν, έτσι ώστε και τα δυο προαναφερθέντα δομικά στοιχεία να ανταποκρίνονται στις προσδοκίες και τις απαιτήσεις του ευρύ κοινού. Επιπλέον αφορά σε θέματα ανάκτησης , εξερεύνησης , φιλτραρίσματος , εξαγωγής,  εξόρυξης κειμένων. Επίσης, καθορίζονται οι όροι πρόσβασης (π.χ απλοί χρήστες, διαχειριστές του συστήματος). Τέλος, αφορά και στην δημιουργία συστημάτων, ώστε να διευκολύνεται και να γίνεται ευκολότερη και αποτελεσματικότερη η ανάκτηση πληροφοριών. Από την άλλη το ζήτημα της πλοήγησης σχετίζεται τόσο με θέματα διασύνδεσης μεταξύ κειμένων ή υπερκειμένων όσο και μεταδεδομένων με καθιερωμένους όρους λεξιλογίου.
 Το επόμενο θέμα αξιολόγησης είναι η διαλειτουργικότητα και οι συνιστώσες της αυτές αφορούν:
· Τεχνικές συμφωνίες: καλύπτουν πρωτόκολλα, μορφότυπα, συστήματα ασφαλείας, ώστε να επικοινωνούν τα συστήματα.

· Συμφωνίες περιεχομένου: συσχετίζονται με τα μεταδεδομένα και τα δεδομένα αλλά και την σημασιολογική πληροφορία για την ερμηνεία των μηνυμάτων.

· Οργανωτικές συμφωνίες: αφορούν τους κανόνες πρόσβασης σε συλλογές, υπηρεσίες, πληρωμές, ταυτοποίηση χρηστών.
Η επόμενη ομάδα που ακολουθεί τα θέματα τεχνολογίας αφορά στις κοινωνικές διαστάσεις των ψηφιακών βιβλιοθηκών ή αλλιώς  αυτό που λέμε ψυχολογία χρηστών. Έχει σχέση με την δημιουργία μαθησιακής κουλτούρας όσον αφορά την χρήση των ψηφιακών βιβλιοθηκών αλλά και προσεγγίζει την νοοτροπία των χρηστών που στις μέρες μας μπορεί να αφορά σε θέματα γρήγορής πρόσβασης στην πληροφορία, στην ποιοτική και ποσοτική παροχή υπηρεσιών και πόρων. 
Η ακόλουθη κατηγορία αφορά την ‘’κοινότητα’’ των ψηφιακών βιβλιοθηκών. Από τον παραπάνω όρο συνάγεται ότι η ενότητα αυτή ενσωματώνει τους χρήστες, αναλυτές, διαχειριστές και ερευνητές των ψηφιακών βιβλιοθηκών.
Διερευνά, δηλαδή, τους χρήστες των ψηφιακών βιβλιοθηκών αν είναι εσωτερικοί, εξωτερικοί, ερευνητές, φοιτητές, επιστήμονες, άτομα με ιδιαίτερες κινητικές δεξιότητες. Από την άλλη προσδιορίζεται ποιος είναι ό τομέας συμβολής των διαχειριστών των συστημάτων. Πως χειρίζονται και ταξινομούν την πληροφορία, πως την οργανώνουν, ώστε να είναι εύκολα προσβάσιμη και διαθέσιμη. Συνοπτικά θα μπορούσαμε να πούμε ότι η έννοια της  ‘’κοινότητας’’ σε αυτό το σύνολο ψηφιακών βιβλιοθηκών έχει σχέση με την όλη διαδικασία ανάπτυξης και χρήσης ενός κοινού  συνόλου εκπαιδευτικών εργασιών και υπηρεσιών.
Η επόμενη ενότητα αναφέρεται στα δεδομένα και τις συλλογές των ψηφιακών βιβλιοθηκών.

Ο τομέας αυτός έχει σχέση τόσο με τα θέματα που αφορούν στο σύνολο και στο περιεχόμενο μιας συλλογής (ποιες επιστήμες καλύπτει η εκάστοτε ψηφιακή βιβλιοθήκη) όσο με το βάθος ανάλυσης και κάλυψης των θεμάτων αυτών. Περιγράφεται, δηλαδή τόσο το περιεχόμενο όσο και το βάθος κάλυψης και ανάλυσης της εκάστοτε συλλογή (θεματική περιγραφή, περιγραφή με βάση κάποια συγκεκριμένα στοιχεία του υλικού) 

Επιπρόσθετα, προσδιορίζεται ο τρόπος  με τον όποιο μπορεί να γίνει η αναζήτηση και ανάκτηση των πληροφοριών και των δεδομένων μιας συλλογής, χρησιμοποιούνται, δηλαδή δομημένα θέματα με την βοήθεια μηχανών αναζήτησης (δομημένη αναζήτηση) ή ο εντοπισμός γίνεται με απλή πλοήγηση στον κατάλογο (αδόμητη αναζήτηση). Τέλος, τι είδος βάσεων δεδομένων χρησιμοποιούνται για τη υποστήριξη των δεδομένων της εκάστοτε συλλογής.
Στα πλαίσια των συλλογών εντάσσεται και το θέμα δημιουργίας κοινοπραξιών μεταξύ των ψηφιακών βιβλιοθηκών. Εξετάζεται, δηλαδή το ζήτημα κατά πόσο δύο οι περισσότερες βιβλιοθήκες μπορούν να συνεργαστούν, ώστε να μοιράζονται κοινά δεδομένα και συλλογές. Το κλειδί στον παραπάνω συλλογισμό είναι όσο περισσότερα και καλύτερα αναλυμένα μεταδεδομένα δημιουργούνται τόσο οι πιθανότητες αυξάνονται για μια επιτυχή κοινοπραξία (απώτερος σκοπός η ικανοποίηση των προσδοκιών των χρηστών).
Όμως, ένα σημαντικό πρόβλημα που αναφύεται από τέτοιου είδους κοινοπραξίες είναι ο σωστός τρόπος κατανομής των συλλογών, των δεδομένων και των πόρων, δηλαδή η σωστή διαχείριση κατ’ επέκταση κατανομή τους. Δηλαδή, πως ένας τόσο μεγάλος όγκος πληροφοριών και δεδομένων θα κατανέμεται ομοιόμορφα στις ψηφιακές βιβλιοθήκες που συνεργάζονται μεταξύ τους, ώστε να μην δημιουργούνται διαχειριστικά προβλήματα. Την λύση σε τέτοιου είδους προβλήματα την δίνουν οι νέες τεχνολογίες και τα λογισμικά που έχουν κυκλοφορούν στην αγορά.   
Το ακόλουθο σχήμα παρουσιάζει τις παραμέτρους που αξιολογήθηκαν στην NSDL:
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ
Συμπερασματικά, λοιπόν, μπορούμε να πούμε ότι η μεθοδολογία E-QUAL ή DIGIQUAL, ως προς την φιλοσοφία της και τον τρόπο ανάπτυξης της προέρχεται από την εξ’ ίσου σημαντική και δοκιμασμένη μεθοδολογία SERVQUAL η οποία έχει εφαρμοσθεί σε διάφορους τομείς της ανθρώπινης δραστηριότητας, όπως, εμπόριο, τομέας τραπεζών, τομέας υγείας, χώρος συμβατικών βιβλιοθηκών.
Η μεθοδολογία E-QUAL ή DIGIQUAL, όπως φαίνεται και από την ονομασίας της εστιάζει στον τομέα των ψηφιακών βιβλιοθηκών και μάλιστα στην ποιότητα των υπηρεσιών που αυτές παρέχουν. Μέσω της αξιολόγησης αυτών των υπηρεσιών (με την συνδρομή ποικίλων κατηγοριών χρηστών) και κατ’ ακολούθως την βελτίωση τους οι χρήστες μελλοντικά μπορεί να χαίρουν καλύτερων-ποιοτικών υπηρεσιών αλλά και ευκολότερης-καλύτερης πρόσβασης στις βελτιωμένες πλέον συλλογές μετά από μια διαδικασία αξιολόγησης τους. Για να επιτευχθεί ένα τέτοιο αποτέλεσμα η μεθοδολογία E-QUAL ή DIGIQUAL προσμετρά και αξιολογεί τις αντιλήψεις των χρηστών μέσα από συνεντεύξεις και ομάδες εστίασης.
Θεωρώντας, ότι οι χρήστες αφενός μεν μαθαίνουν καλύτερα και γρηγορότερα όταν είναι ικανοποιημένοι από τις υπηρεσίες που τους παρέχονται από τις Ψηφιακές Βιβλιοθήκες αφετέρου δε δείχνουν προτίμηση σε ένα ψηφιακό περιβάλλον στο οποίο θα μπορούν να παρεμβαίνουν έμμεσα (συνεντεύξεις, ερωτηματολόγια). Η νέα αυτή μεθοδολογία πρόκειται να αποτελέσει ένα είδος μηχανισμού αξιολόγησης, το οποίο θα είναι διαθέσιμο στους διαχειριστές των συστημάτων των εκάστοτε Ψηφιακών Βιβλιοθηκών και το οποίο θα λειτουργεί ακόμα πιο αποτελεσματικά αν συνδυαστεί με άλλες ήδη υφιστάμενες μεθοδολογίες (π.χ η μεθοδολογία CAMP) στον χώρο των Ψηφιακών βιβλιοθηκών. 
Η αξιολόγηση των  Ψηφιακών Βιβλιοθηκών μπορεί να θεωρηθεί σήμερα ως το σταυροδρόμι, όπου συναντιόνται η τεχνολογία, η ανάπτυξη της αγοράς, η γενικότερη έννοια της αξιολόγησης και οι βιβλιοθήκες. Είναι γεγονός αναμφισβήτητο ότι το θέμα της αξιολόγησης αποτελεί μια πρόκληση γιατί αναδημιουργεί, προωθεί , προκαλεί και επιλύει τα όρια τις διδασκαλίας και της μάθησης. Τα προβλήματα και ερωτήματα που θέλει να επιλύσει και να ξεπεράσει στο σύνολο τους η NSDL, μέσω της αξιολόγησης που πραγματοποιεί στις επιμέρους ψηφιακές βιβλιοθήκες της αφορούν, σε θέματα εκπαίδευσης, οικονομίας, κοινωνικής ανάπτυξης. Τέλος, η όλη προσπάθεια που περιγράφτηκε παραπάνω αφορά και στην σημασία της παροχής ποιοτικών υπηρεσιών από την διάσταση, όμως, της εκπαιδευτικής διαδικασίας (education process), μέσω της μέτρησης των αντιλήψεων των χρηστών.    
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