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1. Εισαγωγή

Βιβλιοθήκες υπάρχουν σε πολλές μορφές και σε πολλούς τύπους. Σήμερα με την ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας των Πολυμέσων έκαναν την εμφάνιση τους βιβλιοθήκες εικόνων, ήχου και ψηφιακού βίντεο. Από τις αρχές της δεκαετίας του 90 μεγάλα χρηματικά ποσά έχουν επενδυθεί στην έρευνα και στην ανάπτυξη σχετικά με τις ψηφιακές βιβλιοθήκες. Eνα συνεχώς αυξανόμενο ποσοστό του προϋπολογισμού των παραδοσιακών βιβλιοθηκών αφιερώνεται σε ηλεκτρονικές υπηρεσίες, είτε αυτές είναι CD-ROMs, οn-line κατάλογοι κοινής πρόσβασης ή οn-line βάσεις δεδομένων. Αυτή η τάση θα συνεχιστεί, όσο το κόστος της ψηφιακής αποθήκευσης μειώνεται και όσο οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες γίνονται ολοένα και πιο χρήσιμες και εύχρηστες. 

Δεδομένων των τεραστίων δυνατοτήτων και της συνεχούς εξάπλωσης των ψηφιακών Βιβλιοθηκών απαιτείται περαιτέρω έρευνα και ανάπτυξη παγκοσμίως. Για το λόγο αυτό, ο καθορισμός των βασικών εννοιών επιτυχίας των ψηφιακών Βιβλιοθηκών θεωρείται υψίστης σημασίας.

Θα πρέπει να επικεντρώσουμε την έρευνα στην αναζήτηση απαντήσεων στα ακόλουθα ερωτήματα: 

· Ποιοι είναι οι ενδεχόμενοι χρήστες;
· Είναι το περιεχόμενο της ψηφιακής βιβλιοθήκης σαφώς προσδιορισμένο;
· Υπάρχει ήδη ψηφιοποιημένο υλικό; 

· Είναι ενημερωμένοι οι χρήστες για την ψηφιακή βιβλιοθήκη και για το τι μπορεί να κάνει γι’ αυτούς;
· Με τι τρόπους θα συνενωθούν οι υπηρεσίες με το παραδοσιακό σύστημα της βιβλιοθήκης; 

· Υπάρχει επαρκές προσωπικό για την κάλυψη των επιπρόσθετων απαιτήσεων που μπορεί να παρουσιαστούν ως αποτέλεσμα της ψηφιακής πρόσβασης; 

· Έχουν σχεδιαστεί νέες υπηρεσίες βιβλιοθήκης λαμβάνοντας υπόψη το γεγονός ότι πολλοί χρήστες θα χρησιμοποιούν αποκλειστικά τη ψηφιακή πρόσβαση; 

· Υπάρχει ένα περιεκτικό σχέδιο συντήρησης και αξιολόγησης μετά την ολοκλήρωση του προγράμματος;
Η υπάρχουσα τεχνολογική υποδομή και η δυναμική μορφή που έχει το ψηφιακό περιεχόμενο, μας δίνει τη δυνατότητα να χτίσουμε συλλογές πλαισιωμένες από πολλές, διαφορετικές και συνάμα χρήσιμες υπηρεσίες. Όσο οι ψηφιακές πηγές πληροφόρησης αυξάνονται, τόσο οι ψηφιακές βιβλιοθήκες θα στοχεύουν στο να φέρουν το υπάρχον υλικό στο χρήστη. Εάν μία βιβλιοθήκη κατορθώσει να ανταποκριθεί στις ανάγκες του χρήστη και να προσφέρει τη δυνατότητα της επεξεργασίας τεκμηρίων μέσω των υπηρεσιών της, τότε εκπληρώνει τον σκοπό λειτουργίας της. Πετυχημένη είναι η βιβλιοθήκη που κρατά το χρήστη σε αυτή και τον κάνει να την ξαναεπισκεφθεί.  Είναι αυτή που αποτελεί προτεραιότητα στην προσπάθειά του να εντοπίσει αυτό που θέλει και ταυτόχρονα είναι αυτή που προσφέρει ένα πλήθος εργαλείων, προκειμένου να τα χρησιμοποιήσει ο χρήστης για να φτάσει στο στόχο του.

Ο χρήστης και οι ανάγκες του βρίσκονται στο επίκεντρο της προσοχής αφού η βαθύτερη κατανόηση των αναγκών και της συμπεριφοράς του χρήστη θα οδηγήσει στον καλύτερο σχεδιασμό των ψηφιακών βιβλιοθηκών και στην ταυτόχρονη ικανοποίηση του. Η κατανόηση των πληροφοριακών αναγκών θα οδηγήσει σε καλύτερο ποιοτικά προϊόν. Ένα σύστημα θεωρείται επιτυχημένο όταν το χρησιμοποιούν οι χρήστες για τους οποίους προορίζεται τόσο συχνά όσο απαιτείται. Η ικανοποίηση των χρηστών οδηγεί στην αποδοχή του συστήματος και στην συχνότερη χρήση του από τους χρήστες. Συνεπώς η ικανοποίηση των χρηστών των ψηφιακών βιβλιοθηκών προκαθορίζει την επιτυχία των ψηφιακών βιβλιοθηκών.

1.1. Ορισμοί της «Ψηφιακής Βιβλιοθήκης»
Έχουν γίνει πολλές προσπάθειες προσδιορισμού και ορισμού της έννοιας «ψηφιακή βιβλιοθήκη» από πολλούς μελετητές και ερευνητές. Κανένας ορισμός δεν δίνει την απόλυτη έννοια της ψηφιακής βιβλιοθήκης, ούτε όμως υπάρχουν αντίθετες ή αντικρουόμενες τοποθετήσεις.

Στο βιβλίο Source Book on Digital Libraries του Edward A. Fox  αναφέρεται: 

"Μια ψηφιακή βιβλιοθήκη είναι ένα κατανεμημένο τεχνολογικό περιβάλλον που ελαττώνει δυναμικά τα εμπόδια της δημιουργίας, διανομής, διαχείρισης, αποθήκευσης, ολοκλήρωσης και επανάχρησης των πληροφοριών από ιδιώτες ή ομάδες ερευνητών". 

«Οι ψηφιακές βιβλιοθήκες είναι οργανωμένες συλλογές ψηφιακών πληροφοριών. Συνδυάζουν τη συγκρότηση και συγκέντρωση πληροφοριών, που πάντα έκαναν οι βιβλιοθήκες, με την ψηφιακή παρουσίαση που οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές κατέστησαν δυνατή». 
Lesk, 1997
«Οι ψηφιακές βιβλιοθήκες είναι οργανισμοί που παρέχουν πόρους, για συλλογή, διάρθρωση, διαλεκτική πρόσβαση, επεξήγηση, κατανομή, προστασία της ακεραιότητας και διασφάλιση της συνέχισης της συλλογής της ψηφιακής εργασίας, έτσι ώστε να είναι άμεσα και οικονομικά διαθέσιμη για χρήση από μια καθορισμένη κοινότητα ή σύνολο κοινοτήτων».

Digital Library Federation (DLF) 

«Μια συλλογή ψηφιακών αντικειμένων που περιλαμβάνει κείμενο, βίντεο και ήχο μαζί με μεθόδους για πρόσβαση και ανάκτηση και για επιλογή, οργάνωση και διατήρηση της συλλογής».

Ian Witten et al.

«Η ψηφιακή βιβλιοθήκη είναι: η συλλογή υπηρεσιών και η συλλογή αντικειμένων πληροφόρησης και η οργάνωση, δόμηση και παρουσίαση τους, που υποστηρίζουν τους χρήστες στη συναλλαγή με τα αντικείμενα πληροφόρησης που είναι διαθέσιμα άμεσα ή έμμεσα μέσω ηλεκτρονικών/ ψηφιακών μέσων».

ECDL 2003 Workshop
Έχουν αναπτυχθεί μελέτες σχετικές με τις ψηφιακές βιβλιοθήκες και την επιτυχία των πληροφοριακών συστημάτων και τη συμπεριφορά των χρηστών κατά την αναζήτηση πληροφοριών. Αυτές οι μελέτες αποτελούν τη βάση για την απάντηση στο ερώτημα «Τι είναι μια επιτυχημένη ψηφιακή βιβλιοθήκη;».
Η εξάπλωση της Ψηφιακής Βιβλιοθήκης και ο ολοένα και αυξανόμενος αριθμός χρηστών από διαφορετικά υπόβαθρα και πολιτισμούς, κάνουν ακόμα πιο επιτακτική την ανάγκη να απαντηθεί η ερώτηση: «πιο είναι το κατάλληλο μοντέλο επιτυχίας μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης από την άποψη των τελικών χρηστών;»

1.2. Διάκριση Ψηφιακών και Παραδοσιακών Βιβλιοθηκών
Η σχέση των ψηφιακών βιβλιοθηκών με τις παραδοσιακές βιβλιοθήκες αποτελεί ένα ζήτημα μείζονος ενδιαφέροντος. Ειδικότερα, πρέπει να ερευνηθεί αν υπάρχουν ουσιώδεις διαφορές και κάποια κοινά σημεία μεταξύ τους.

 Η ευρύτερη λειτουργία μιας παραδοσιακής βιβλιοθήκης μπορεί να αναλυθεί στα ακόλουθα στάδια: 

	· Συλλογή

	· Οργάνωση και Αναπαρουσίαση

	· Πρόσβαση και Ανάκτηση πληροφοριών

	

	· Ανάλυση, Σύνθεση και Διανομή των πληροφοριών


Το στάδιο της Συλλογής περιλαμβάνει διάφορες τεχνικές, κατανόησης των πληροφοριακών πηγών που απαιτούνται από ένα πληθυσμιακό σύνολο και χαμηλού κόστους αποθήκευσης και προστασίας αυτών των πηγών. Το στάδιο της Οργάνωσης και Αναπαρουσίασης ασχολείται με την ταξινόμηση και σύνταξη των πληροφοριών κατά ένα τρόπο αντιληπτό στο χρήστη. Τα ζητήματα Πρόσβασης περιλαμβάνουν την δημιουργία του φυσικού χώρου και την οργάνωση των υλικών μέσα σε αυτόν, έτσι ώστε να ανταποκρίνονται στις προσδοκίες και απαιτήσεις του ευρύ κοινού. Επίσης, δημιουργούνται κάποια συστήματα ώστε να διευκολύνεται και να γίνεται αποτελεσματικότερη η Ανάκτηση πληροφοριών. Στο τελευταίο στάδιο περιλαμβάνονται λειτουργίες όπως η ανταπόκριση σε ερωτήσεις παραπομπών, παραγωγή περιλήψεων και επινόηση προγραμμάτων διάδοσης στο ευρύτερο κοινωνικό σύνολο. 

Αν και η υλοποίηση μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης μπορεί να εξαρτάται από τα τοπικά πλαίσια και τις επιλεγόμενες τεχνολογίες, υπάρχουν κοινής αποδοχής όρια που πρέπει να διατηρηθούν για να ικανοποιήσουν τους χρήστες.

Η έρευνα, γύρω από τις ψηφιακές βιβλιοθήκες, επικεντρώθηκε στην αυτοματοποίηση των λειτουργιών των βιβλιοθηκονόμων, δηλαδή στην αυτόματη σύνταξη και ταξινόμηση και στην δημιουργία ανάλογων συστημάτων. Η παραδοσιακή δημιουργία καταλόγων προϋποθέτει ότι οι χρήστες της μπορούν να θέσουν λίγες μόνο λέξεις-κλειδιά. Οι ψηφιακοί κατάλογοι υποστηρίζουν πολλές λέξεις-κλειδιά αλλά και φράσεις-κλειδιά, δημιουργία επερωτήσεων από τους χρήστες και ευέλικτη ανάκτηση πληροφοριών. Έτσι μια ψηφιακή βιβλιοθήκη αποτελεί όχι μόνο αυτοματοποίηση των λειτουργιών και υπηρεσιών μιας παραδοσιακής βιβλιοθήκης, αλλά απαιτεί και επαναπροσδιορισμό των υπηρεσιών, νέες ομαδοποιήσεις αυτών των υπηρεσιών ή ακόμα και αντικατάσταση τους με άλλες. 

Μια ψηφιακή βιβλιοθήκη αποτελείται από απλά αντικείμενα, τα ψηφιακά αντικείμενα (digital objects). Ένα ψηφιακό αντικείμενο είναι ένας τρόπος δόμησης της πληροφορίας σε ψηφιακή μορφή, η οποία μπορεί να είναι μεταδεδομένα (metadata) που περιέχουν ένα ξεχωριστό αναγνωριστικό, τον τίτλο (handle). 

Για να αναπαρασταθεί η πολύπλοκη φύση της πληροφορίας σε μία ψηφιακή βιβλιοθήκη, αρκετά ψηφιακά αντικείμενα μπορούν να ομαδοποιηθούν. Αυτό ονομάζεται σύνολο ψηφιακών αντικειμένων. Όλα τα ψηφιακά αντικείμενα έχουν την ίδια βασική μορφή, αλλά η δομή ενός συνόλου ψηφιακών αντικειμένων εξαρτάται από το περιεχόμενο των πληροφοριών που περιέχει. 

Οι διάφοροι τύποι υλικών σε μία ψηφιακή βιβλιοθήκη, μπορούν να χωριστούν σε διάφορες κατηγορίες, π.χ. κείμενο σε γλώσσα υπολογιστών SGML, αντικείμενα Παγκόσμιου Ιστού, προγράμματα υπολογιστών.
1.3. Βασικά συστατικά μιας Ψηφιακής Βιβλιοθήκης 

Η οργάνωση μιας τυπικής ψηφιακής βιβλιοθήκης επιτρέπει σε πολλά συστήματα ηλεκτρονικών υπολογιστών να συνυπάρχουν. Τα βασικά συστατικά της δομής μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης είναι η διεπαφή με τον χρήστη (user interface), η αποθήκη δεδομένων (repository), το σύστημα τιτλοποίησης (handle system) και το σύστημα αναζήτησης (search system). Αυτά μπορούν να εκμεταλλευτούν διάφορα υπολογιστικά συστήματα που συνδέονται μέσω ενός δικτύου υπολογιστών, όπως είναι το Διαδίκτυο.

· Διεπαφή με τον χρήστη 
Υπάρχουν δύο είδη διεπαφών: Μία για τους χρήστες της βιβλιοθήκης και μια άλλη για τους "βιβλιοθηκονόμους και τους διαχειριστές συστήματος (system administrators) που διαχειρίζονται τους διάφορους καταλόγους. Ένας τυποποιημένος φυλλομετρητής (browser) χρησιμοποιείται για την "ανάγνωση" των σελίδων από το χρήστη. Μπορεί να είναι ο Netscape Navigator, o Microsoft Internet Explorer ή κάποιοι άλλοι. Η διεπαφή με τον χρήστη, ίσως το σημαντικότερο συστατικό μέρος μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης, πρέπει να συγχωνεύει μια ευρεία γκάμα τεχνικών, προκειμένου να επιτευχθεί η αλληλεπίδραση χρήστη - ζητούμενης πληροφορίας. Οι γραφικές διεπαφές, όπως τα Microsoft Windows και Macintosh System 7 είναι οι πιο συνηθισμένες. Μια τυπική διεπαφή πρέπει να εμφανίζει κατάλληλα μεγάλες ποσότητες δεδομένων. Στις ψηφιακές βιβλιοθήκες, μεταδίδονται τεράστιες ποσότητες δεδομένων, που απαιτούν διεπαφές με τους χρήστες ώστε να μπορεί ο τελευταίος να χρησιμοποιήσει και ερωτήματα (queries) για να ανακτήσει τις πληροφορίες. 

· Αποθήκη δεδομένων
Μια μεγάλη ψηφιακή βιβλιοθήκη πρέπει να διαθέτει αποθήκες δεδομένων διαφόρων τύπων, δηλαδή σύγχρονες βάσεις δεδομένων και ισχυρούς Web servers. Το σύστημα αποθήκευσης μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης πρέπει να αποθηκεύει μια μεγάλη ποσότητα δεδομένων με ποικιλία μορφοποιήσεων (formats) και να επιτρέπει την πρόσβαση αυτών στο ταχύτερο δυνατό χρόνο. Τα έγγραφα τύπου κειμένου αποθηκεύονται σε μορφές ASCII, LaTex, HTML, SGML και PostScript και είναι με διαφορά τα πιο εύκολα αποθηκεύσιμα. Τα έγγραφα ψηφιακού ήχου και βίντεο αποθηκεύονται πολύ δυσκολότερα γιατί απαιτούν σαφώς μεγαλύτερη χώρο στην αποθήκη δεδομένων και η διανομή τους γίνεται σε περισσότερο χρόνο. 
· Σύστημα τιτλοποίησης 
Οι τίτλοι είναι προσδιοριστές που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την αναγνώριση πληροφοριακών πηγών και να διαχειρίζονται υλικό που είναι αποθηκευμένο σε μία αποθήκη ή βάση δεδομένων. 

· Σύστημα αναζήτησης
Η δημιουργία μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης θέτει ως δεδομένο ότι θα υπάρχουν πολλοί δείκτες (indexes) και κατάλογοι, των οποίων η εξερεύνηση οδηγεί στην εύρεση πληροφοριών, πριν γίνει η ανάκτηση τους από την αποθήκη δεδομένων. Η βαθύτερη σημασία της ανάκτησης πληροφοριών έγινε αντιληπτή πολύ πριν επιστρατευθούν οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές και τα πληροφοριακά συστήματα για την αποθήκευση του υλικού των βιβλιοθηκών. Στο πεδίο των ψηφιακών βιβλιοθηκών, υπάρχει μια ποικιλία τεχνικών ανάκτησης πληροφοριών, όπως η αναζήτηση μεταδεδομένων, εγγράφων ελεύθερου κειμένου και άλλων τύπων δεδομένων.

2. Η αξία των ψηφιακών βιβλιοθηκών
Η δημιουργία αξίας βρίσκεται στο επίκεντρο της επιχειρηματικής και της ακαδημαϊκής κοινότητας. Η ακαδημαϊκή έρευνα έχει επικεντρωθεί στον προσδιορισμό της έννοιας «αξία» και στην σύνδεσή της με άλλους σχετικούς όρους, όπως την πίστη (loyalty) (συναισθηματική πίστη που σημαίνει επιθυμία συνεργασίας με έναν παραγωγό-παροχέα) (Ball, Coelho and Vilares, 2006), την ικανοποίηση (satisfaction) και την αγοραστική-χρηστική συμπεριφορά (customer’s behavior). Η έννοια της αξίας έχει απασχολήσει πολλούς ακαδημαϊκούς, οι οποίοι έχουν δώσει ποικίλες ερμηνείες. Σύμφωνα με τον Zeithaml (1988) η αξία ορίζεται ως «η εκτίμηση του καταναλωτή για την χρηστικότητα ενός προϊόντος, βασιζόμενη στην αντίληψη που δημιουργείται από το τι προσφέρει το προϊόν και τι απολαμβάνει ο καταναλωτής». H αξία προσδιορίζεται ως η σχέση κέρδους-κόστους (χρόνου, χρήματος, κόπου) σε ένα προϊόν ή υπηρεσία (Ho and Cheng, 1999). Στο χώρο των βιβλιοθηκών, αυτό αντικατοπτρίζεται στην προσπάθεια (effort) του χρήστη και στο κέρδος που αποκομίζει από τις υπηρεσίες της ψηφιακής βιβλιοθήκης. 

Επίσης κομμάτι της αξίας μπορεί να θεωρηθεί η ποιότητα. Η ποιότητα, όπως την αντιλαμβάνεται ο χρήστης-καταναλωτής, είναι το αποτέλεσμα της συγκριτικής διαδικασίας αξιολόγησης που κάνει σε μία υπηρεσία που δοκίμασε και στο τι ο ίδιος περίμενε από αυτή την υπηρεσία (Parasuraman et al. 1985). Είναι η διαφορά μεταξύ του τι περιμένει κανείς από μία υπηρεσία και τι στο τέλος απολαμβάνει. Όσο μεγάλη είναι η διαφορά μεταξύ της προσδοκίας από μία υπηρεσία και του τελικά απολαμβάνει κανείς από μία υπηρεσία, τόσο λιγότερο ικανοποιημένος είναι ο χρήστης. Μια άλλη, εναλλακτική ματιά του όρου αξία έδωσε ο Doyle (1989) λέγοντας ότι αξία είναι «όχι οτιδήποτε βάζει ο παραγωγός στο προϊόν, αλλά ότι παίρνει ο καταναλωτής». 

Πρέπει να μάθουμε τι είναι αυτό που θέλει ο χρήστης από μία ψηφιακή βιβλιοθήκη. Οι υπηρεσίες που χρησιμοποιεί ο χρήστης από μία βιβλιοθήκη είναι αυτές που έχουν αξία γι’ αυτόν. Τι πραγματικά βολεύει και ωφελεί τον χρήστη στην καθημερινή του επαφή με τις ψηφιακές βιβλιοθήκες; Ποιες είναι οι υπηρεσίες εκείνες που με λίγο κόπο και προσπάθεια δίνουν τα καλύτερα αποτελέσματα; Ο καταναλωτής δίνει στο προϊόν ή στην υπηρεσία αξία ανάλογα με την ικανότητα του προϊόντος να ανταποκριθεί στις ανάγκες του.

Ο Naumann (1995) έδωσε τον πιο ολοκληρωμένο ορισμό σημειώνοντας ότι αξία έχει ένα προϊόν όταν ανταποκρίνεται ή ακόμα και ξεπερνά τις προσδοκίες του καταναλωτή όσον αφορά στην ποιότητα, τις υπηρεσίες και την τιμή που πρέπει να βρίσκονται σε πλήρη αρμονία. 

Ο χρήστης επιλέγει την βιβλιοθήκη που επιθυμεί με βάση τις υπηρεσίες που τον εξυπηρετούν και που έχουν αξία γι’ αυτόν. Στην εργασία αυτή θα προσπαθήσουμε να σκιαγραφήσουμε την αξία χρήσης των υπηρεσιών μίας βιβλιοθήκης.

2.1. Προστιθέμενη αξία 

Σε αντίθεση με τον όρο αξία, υπάρχει και ο χαρακτηριστικός όρος της   προστιθέμενης αξίας που συναντάμε στην ξενόγλωσση βιβλιογραφία, με όρους όπως «added value», «adding value» και «value-added». Ο Nilson (1992) μίλησε για marketing προστιθέμενης αξίας, όπου το προϊόν ή υπηρεσία επιτυγχάνει την ικανοποίηση του αγοραστή-χρήστη και με τον τρόπο αυτό επιβάλλεται στους ανταγωνιστές του. Ο Levitt (1980) θεωρεί ότι μιλάμε για προστιθέμενη αξία  όταν ο παραγωγός ενός προϊόντος ή ο πάροχος μίας υπηρεσίας προσφέρει στο κοινό που απευθύνεται, ένα αποτέλεσμα ή μια υπηρεσία που ποτέ δεν είχε φανταστεί. Πρέπει να κατανοήσει τις ανάγκες του και να φροντίσει όχι μόνο να τις καλύψει, αλλά και να τις ξεπεράσει. Χαρακτηριστικά, μιλά για «αύξηση» (augmentation) και «ικανοποίηση – απόλαυση πελάτη» (customer delight). Σημειώνει επίσης ότι ένα προϊόν μπορεί να έχει προστιθέμενη αξία μέσω των αυξημένων χαρακτηριστικών που έχει και της απόδοσης του, αλλά αυτό μπορεί να μην γίνει αντιληπτό από τον καταναλωτή. Έτσι ένα προϊόν πρέπει να έχει καταρχήν πρόσθετα χαρακτηριστικά, τα οποία στη συνέχεια θα πρέπει να είναι κατανοητά από το κοινό στο οποίο απευθύνεται. 

Μία ψηφιακή βιβλιοθήκη προσφέρει υπηρεσίες προστιθέμενης αξίας, όταν οι υπηρεσίες που προσφέρει είναι κατανοητές, αντιλαμβανόμενες ως προς την ύπαρξή τους και χρησιμοποιήσιμες από τους χρήστες. Δεν έχει σημασία πόσες υπηρεσίες και εργαλεία έχουμε εντάξει στην βιβλιοθήκη μας, αλλά πόσες από αυτές τελικά φτάνουν στον τελικό χρήστη. Όταν προσφέρει ο παροχέας υπηρεσίες που δεν μπορεί ο χρήστης να χρησιμοποιήσει, να κατανοήσει την προσφορά τους και να αντιληφθεί την ύπαρξή τους, τότε ο στόχος δεν έχει επιτευχθεί.

Επιγραμματικά θα λέγαμε ότι η προστιθέμενη αξία είναι περισσότερο ένα μέτρο επιτυχίας και όχι σκοπός. Η προστιθέμενη αξία συνδέεται και με τους δύο πόλους αυτού του συστήματος που λέγεται ψηφιακή βιβλιοθήκη. Ο ένας πόλος είναι ο χρήστης που εστιάζει σε ορισμένα χαρακτηριστικά της ψηφιακής βιβλιοθήκης και η ικανοποίηση του έχει ως αποτέλεσμα την επαναλαμβανόμενη χρήση της. Ο δεύτερος πόλος του συστήματος είναι ο παροχέας που πρέπει να στοχεύει στη καλύτερη εξυπηρέτηση του χρήστη και στη δημιουργία μία πιο στενής σχέσης μαζί του. 

Στην περίπτωση των ψηφιακών βιβλιοθηκών παραγωγός είναι ο παροχέας υπηρεσιών και περιεχομένου και καταναλωτής είναι ο εκάστοτε χρήστης.
Προσπάθειες που υποστηρίζουν την ανάγκη ανάπτυξης υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας, πραγματοποιήθηκαν από την Ευρωπαϊκή Ένωση με την δημιουργία προγράμματος για την ενίσχυση των διαδικτυακών υπηρεσιών της βιβλιοθήκης (Networked Library Services) το “Knowledge Models”. Στόχος του συγκεκριμένου προγράμματος είναι ο προσδιορισμός νέων τρόπων με τους οποίους μια βιβλιοθήκη μπορεί να παρέχει στο κοινό της την πληροφορία που αναζητά. Αναφέρει την ύπαρξη νέων εργαλείων, πέρα από τον κατάλογο, που προέκυψαν από την ανάπτυξη της τεχνολογίας και που μπορούν να χρησιμοποιηθούν προκειμένου να παρέχει πλέον η Βιβλιοθήκη όχι μόνο το υλικό, αλλά κυρίως την πρόσβαση σε υλικό που η ίδια δεν το έχει. Επικεντρώνει την εφαρμογή του στην αλλαγή του ρόλου των βιβλιοθηκών από βασισμένες αποκλειστικά στη συλλογή τους (collection- based), σε συνδυασμό παραδοσιακών εργαλείων και υπηρεσιών με την πρόσβαση στο Διαδίκτυο. Έχει τη δυνατότητα, πλέον, η Βιβλιοθήκη να έχει πρόσβαση σε διεθνείς βιβλιογραφικές βάσεις δεδομένων, να αναπτύσσει συνεργασίες με άλλους φορείς και οργανισμούς προκειμένου να αναπτύξει και να συντονίσει υπηρεσίες για να παρέχει στον χρήστη της την πληροφορία που αναζητά με έναν αποτελεσματικό τρόπο (efficient way). 

Έχοντας να αντιμετωπίσει ένα χρήστη που ξέρει να αναζητά και να απαιτεί την καλύτερη, την πλέον πρόσφατη και σχετική πληροφορία ή γνώση, η Βιβλιοθήκη/ Οργανισμός Πληροφόρησης οφείλει να αναπροσδιορίσει το ρόλο της ως μεσάζοντα μεταξύ χρήστη και πληροφορίας. Το σχέδιο αυτό αναφέρει ότι προκειμένου μια βιβλιοθήκη να συμβαδίσει με τις αλλαγές τις κοινωνίας, τη βελτίωση των λειτουργιών της και την ανάπτυξη υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας θα πρέπει να λάβει υπόψη τις τάσεις που διαμορφώνονται, μερικές εκ των οποίων είναι: α) μείωση της αναγκαιότητας κατοχής της πληροφορίας και επένδυση στην εξασφάλιση της πρόσβασης (access), της άδειας- έγκρισης (licensing) και της συμμετοχής σε κοινοπραξίες (sharing), β) την παροχή υπηρεσιών που να στοχεύουν τον τελικό χρήστη και τις ατομικές του ανάγκες (personalization) και γ) πρόβλεψη υπηρεσιών που να ικανοποιούν τις ανάγκες, όχι μόνο των δυνητικών και προσδιορισμένων χρηστών, αλλά και άλλων ομάδων που θα μπορούσαν να ενταχθούν στο focus group της με την ανάπτυξη και των ανάλογων υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας. 

Ένα άλλο πρόγραμμα- σχέδιο, είναι το “VirLib project” που χρηματοδοτήθηκε από την Ομοσπονδιακή Βελγική Κυβέρνηση και στοχεύει στην εξεύρεση και εφαρμογή νέων τρόπων για την παροχή στον τελικό χρήστη της πληροφορίας που αναζητά, με την χρήση του δικτύου (network). Αυτό συνδυάζει την παροχή τόσο παραδοσιακών, όσο και υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας, όπως την παραγγελία ενός ηλεκτρονικού τεκμηρίου και την αποστολή του στην επιφάνεια εργασίας του τελικού χρήστη. Βέβαια, στόχος του σχεδίου αυτού είναι η αύξηση των ηλεκτρονικών παραγγελιών και η μείωση του χρόνου απόκρισης, αλλά αν μη τι άλλο αποτελεί μια υπηρεσία ποιοτική που προχωρά ένα βήμα παραπάνω από τις παραδοσιακές και ανήκει στην κατηγορία των υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας. 

Τα ανωτέρω προγράμματα αποτελούν δείγματα της συνειδητοποίησης της ανάγκης αλλαγής, γεγονός του τρόπου λειτουργίας και παροχής υπηρεσιών των Βιβλιοθηκών, με σκοπό να αντεπεξέλθουν στη νέα πραγματικότητα. Είναι, άλλωστε, αναμφισβήτητο γεγονός ότι ο χρήστης του 21ου αιώνα έχει γίνει πιο απαιτητικός και έχοντας ικανοποιήσει τις βασικές του ανάγκες αναζητά παραπάνω υπηρεσίες και πληροφορίες, οι οποίες να φθίνουν ποσοτικά, αλλά αντίθετα να αυξάνουν ποιοτικά. 

Οι Βιβλιοθήκες/ Οργανισμοί Πληροφόρησης, αρχίζουν να συνειδητοποιούν αυτή την ανάγκη και αντίστοιχα η κάθε μία προσπαθεί να αναπροσαρμόσει ή ακόμα και να αναπτύξει νέες υπηρεσίες, υπηρεσίες προστιθέμενης αξίας με αντικειμενικό στόχο να ανταποκριθεί σε αυτήν τη ζήτηση.
3. Η πληροφοριακή συμπεριφορά

Ο χρήστης επισκέπτεται την ψηφιακή βιβλιοθήκη με ένα σκοπό, ωθούμενος από μία ανάγκη, έχοντας ένα στόχο.

Στη βιβλιογραφία που μελετήθηκε και που σχετίζεται με την ανθρώπινη πληροφοριακή συμπεριφορά εμφανίστηκαν συγκεκριμένοι ορισμοί (Wilson 1999), που κρίνεται σκόπιμο να διευκρινιστούν προκειμένου να αποφευχθούν παρανοήσεις:

· Πληροφοριακή συμπεριφορά (Information Behaviour): το σύνολο της ανθρώπινης συμπεριφοράς σε σχέση με τις πηγές και τους διαύλους της πληροφορίας, περιλαμβάνοντας την ενεργή και παθητική αναζήτηση της πληροφορίας. Περιλαμβάνει την επικοινωνία με τους άλλους καθώς και την παθητική αποδοχή πληροφοριών π.χ. από την τηλεόραση, χωρίς καμία πρόθεση αντίδρασης στην πληροφορία στην οποία του δίνεται.    

· Πληροφοριακή συμπεριφορά έρευνας (Information Seeking Behaviour): είναι η σκόπιμη αναζήτηση πληροφορίας ως αποτέλεσμα της ανάγκης ικανοποίησης ενός στόχου. Κατά τη διαδικασία της αναζήτησης το άτομο αλληλεπιδρά με πολλές πηγές είτε αυτές αποτελούν έντυπο υλικό π.χ. εφημερίδες,  είτε είναι το Διαδίκτυο.
· Πληροφοριακή συμπεριφορά αναζήτησης (Information Searching Behaviour): είναι κατώτατο επίπεδο συμπεριφοράς που εφαρμόζεται από το άτομο όταν αλληλεπιδρά με πληροφοριακά συστήματα.  Αποτελείται από όλες τις αλληλεπιδράσεις με το σύστημα, είτε στο επίπεδο διάδρασης ανθρώπου-συστήματος (π.χ. η χρήση του ποντικιού και η διείσδυση στους υπερσυνδέσμους) είτε στο νοητικό επίπεδο (π.χ. η υιοθέτηση της στρατηγικής με Boolean τελεστές) που περιλαμβάνουν όλες τις νοητικές διαδικασίες, όπως τον προσδιορισμό της σχετικότητας των τεκμηρίων που έχουν ανακτηθεί.

· Συμπεριφορά πληροφοριακής χρήσης (Information Use Behavior): αποτελείται από τις φυσικές και νοητικές διαδικασίες που διενεργεί το άτομο προκειμένου να ενσωματώσει την πληροφορία που έχει συγκεντρώσει στην υπάρχουσα γνώση του. Το παραπάνω μπορεί να περιλαμβάνει φυσικές ενέργειες, όπως μαρκάρισμα κειμένου προκειμένου να προσδιορίσει τη σπουδαιότητα του κομματιού, όπως και νοητικές διεργασίες, όπως η συσχέτιση της πληροφορίας που αποκτήθηκε με την γνώση που ήδη φέρει.
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Σχήμα 1. Μοντέλο πληροφοριακής συμπεριφοράς Wilson (1999)

3.1. Οι φάσεις της πληροφοριακής συμπεριφοράς 


Ο χρήστης δεν επισκέπτεται μία ψηφιακή βιβλιοθήκη για να κάνει μόνο μία αναζήτηση. Η αναζήτηση είναι η αφετηρία και ταυτόχρονα μία επαναλαμβανόμενη δραστηριότητα. Γι’ αυτό το λόγο απαιτούνται ποικίλες υπηρεσίες προκειμένου να καλύψουν κάθε του ανάγκη σε κάθε φάση της δραστηριότητάς του. Οι παραπάνω δραστηριότητες διενεργούνται με βάση μία σειρά. Αυτή η σειριακή ή κυκλική πορεία των δραστηριοτήτων μελετήθηκε από τον  Ellis (1989), την Kuhlthau (1991) τον Gonccalves (2004) κ.ά. Στην παρούσα εργασία θα μας απασχολήσει το μοντέλο του Gonccalves, όπου αποτελεί τροποποίηση του κύκλου της πληροφορίας του Borgman (1996). Το μοντέλο που παρουσιάζεται στο παρακάτω σχήμα χωρίζεται σε τεταρτημόρια. Το κάθε τεταρτημόριο αποτελεί μια φάση της πληροφοριακής συμπεριφοράς του χρήστη. Σε κάθε τεταρτημόριο συναντάμε τις δραστηριότητες που εφαρμόζει ο χρήστης και τα ποιοτικά χαρακτηριστικά τους. Οι φάσεις αυτές είναι:

α) Η αναζήτηση (Seeking): Στη εναρκτήρια φάση της αναζήτησης ο χρήστης διενεργεί τη φυλλομέτρηση του περιεχομένου. Ποιοτικά χαρακτηριστικά της συγκεκριμένης φάσης είναι η σχετικότητα (relevance) και το πλήθος των τεκμηρίων που επιστρέφονται στο χρήστη. Από τα δύο αυτά χαρακτηριστικά εξαρτάται εάν ο χρήστης θα επαναλάβει μία αναζήτηση. 

β) Η χρήση - επιλογή (Utilization): Κατά τη δεύτερη φάση της πληροφοριακής συμπεριφοράς του, ο χρήστης ανακτά τα τεκμήρια που έχει αναζητήσει και προσπαθεί να τα φιλτράρει. Ποιοτικά χαρακτηριστικά πλέον είναι η συνάφεια (pertinence) των τεκμηρίων με το στόχο του χρήστη, η σπουδαιότητα (significance) τους, η επικαιρότητα (timeliness) του περιεχομένου των αποτελεσμάτων. Αν ο χρήστης δεν ικανοποιηθεί από την ανάλυση των αποτελεσμάτων που έχει συγκεντρώσει, τότε θα επαναλάβει την αναζήτησή του και αναγκαστικά θα επιστρέψει στην προηγούμενη φάση. Η φάση της αναζήτησης και η φάση της επιλογής είναι φάσεις στις οποίες ο χρήστης δεν διαδραματίζει ενεργό ρόλο (inactive). 

γ) Η δημιουργία (Creation): Κατά τη φάση της δημιουργίας ο χρήστης μπορεί να συντάξει (authoring), να τροποποιήσει (modifying), να οργανώσει (organizing) ή και να περιγράψει (describing) περιεχόμενο. Ο χρήστης έχει πλέον ενεργό ρόλο, καθώς επεμβαίνει και οργανώνει και διαμορφώνει το περιεχόμενο που έχει συγκεντρώσει. Η φάση της δημιουργίας είναι απόρροια της ανάγκης του χρήστη για εργασία, να δημιουργεί, να σημειώνει, να σχολιάζει όπως προαναφέραμε. Φυσικά και ο χρήστης δεν είναι απαραίτητο να επεμβαίνει στο τεκμήριο και μπορεί απλά να το διαβάσει.

δ) Η διάχυση (Distribution): Στην τέταρτη και τελευταία φάση της πληροφοριακής συμπεριφοράς του, ο χρήστης έρχεται σε επαφή με άλλους χρήστες. Μέσα από εργαλεία που του παρέχονται, μπορεί να διανείμει σε άλλους χρήστες τα τεκμήρια που έχει βρει και έχει διαμορφώσει. Ο χρηστής πλέον αποθηκεύει τα τεκμήρια που τον ενδιαφέρουν με όλες τις αλλαγές που έχει επιφέρει προκειμένου να τα χρησιμοποιήσει στο μέλλον. Ο κάθε χρήστης μπορεί να λάβει στοιχεία από άλλον συνεργάτη του, τα οποία θα αποτελέσουν τη βάση μίας νέας αναζήτησης. Η φάση της διάχυσης μπορεί να κλείνει έναν κύκλο για έναν χρήστη, αλλά ανοίγει ταυτόχρονα έναν άλλο για κάποιον άλλο.

Αξίζει να αναφερθεί ότι δεν είναι απαραίτητο ο χρήστης να περάσει από όλα τα προαναφερθέντα στάδια προκειμένου να εκπληρώσει τον στόχο του μέσα σε μία ψηφιακή βιβλιοθήκη. 
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Σχήμα 2: Κύκλος πληροφοριακής συμπεριφοράς Gonccalves (2004)
4. Δραστηριότητες των χρηστών

Οι δραστηριότητες που πραγματοποιεί ο χρήστης μέσα σε μια ψηφιακή βιβλιοθήκη σχετίζονται με την πληροφοριακή συμπεριφορά αναζήτησης και τη συμπεριφορά πληροφοριακής χρήσης. Ο χρήστης δεν αναζητά απλά την πληροφορία, αλλά προσπαθεί μέσα από τις υπηρεσίες που του προσφέρονται να τις συσχετίσει με τις υπάρχουσες γνώσεις. Οι δραστηριότητες αυτές είναι:
· Η αναζήτηση


Οι Furnas και Rauch (1998) μελέτησαν τη χρήση ψηφιακών βιβλιοθηκών και κατέληξαν στο συμπέρασμα ότι η υποβολή ενός και μόνο ερωτήματος στη μηχανή αναζήτησης από το χρήστη είναι σπάνια. Ουσιαστικά είναι μία μακρά και επαναλαμβανόμενη διαδικασία που κρύβει μέσα της και το στοιχείο της τύχης. Ο χρήστης ίσως χρειαστεί να ακολουθήσει διαφορετικά μονοπάτια από ότι είχε αρχικά σκεφτεί προκειμένου να φτάσει στο στόχο του. Τέτοια ζητήματα οφείλουν να προβληματίζουν τους σχεδιαστές υπηρεσιών προκειμένου να υποστηριχθεί όσο το δυνατόν καλύτερα ο χρήστης. Η αναζήτηση δεν είναι διεργασία που γίνεται μία φορά μόνο και με απλό τρόπο. Αντίθετα ο χρήστης μπορεί να: 

- παρακολουθεί ένα θέμα σε τακτά χρονικά διαστήματα: επαναλαμβανόμενη αναζήτηση προκειμένου να κρατηθεί ενήμερος πάνω σε έναν συγκεκριμένο τομέα.

- ακολουθεί ένα συγκεκριμένο πλάνο-στρατηγική: ο χρήστης έχει διαμορφωμένο σχέδιο προσέγγισης των τεκμηρίων που τον ενδιαφέρουν και το πραγματοποιεί μέσα από μία ακολουθία αναζητήσεων.

- αναζητά ένα θέμα με απροσδιόριστο τρόπο: ο χρήστης δεν έχει συγκεκριμένο πλάνο στο μυαλό του.

· Η φυλλομέτρηση

Οι χρηστές δεν αρέσκονται μόνο στο να αναζητούν τεκμήρια, αλλά επιθυμούν και να τα φυλλομετρούν (Jones and Paynter, 1999). Ουσιαστικά οι χρήστες: 

- Φυλλομετρούν: οι χρήστες διατρέχουν δομημένη πληροφορία προκειμένου να εντοπίσουν την επιθυμητή πληροφορία.

- Αναζητούν: οι χρήστες προσδιορίζουν τον όρο του ενδιαφέροντος τους και η πληροφορία που επιζητούν επιστρέφει ως ευρετήριο. Οι χρήστες μετά διατρέχουν το αποτέλεσμα της αναζήτησης και πολλές φορές επαναλαμβάνουν την ίδια διαδικασία.

Ο Gutwin et al. (1998) αναφέρεται στη φυλλομέτρηση στις ψηφιακές βιβλιοθήκες και στη συνέχεια κάνει ένα παραπάνω βήμα κατηγοριοποιώντας τους λόγους φυλλομέτρησης ως εξής:

- Αξιολόγηση συλλογής: Τι περιλαμβάνει η συλλογή; Είναι σχετικό το περιεχόμενο με τους στόχους μου;

- Εξερεύνηση θέματος: Πόσο επαρκώς καλύπτει η συλλογή την θεματική περιοχή Χ;

- Εξερεύνηση ερωτήματος: Τι είδους ερωτήματα θα μπορούσαν να είναι επιτυχημένα στη θεματική περιοχή X; 

· Η εργασία

Όταν ο χρήστης εντοπίσει το τεκμήριο, επιθυμεί να εργαστεί πάνω σε αυτό. Ανάμεσα στις δραστηριότητες που σχετίζονται με την εργασία είναι η ανάγνωση του τεκμηρίου και το γράψιμο Adler et al.(1998). ΗHHΗ ανάγνωση και το γράψιμο συνήθως συνυπάρχουν. Αυτό έχει επιπτώσεις και στο σχεδιασμό των ψηφιακών βιβλιοθηκών, καθώς είναι απαραίτητο να προστεθούν υπηρεσίες αποτελεσματικού σχολιασμού των τεκμηρίων. 

5. Μοντέλο Τεχνολογικής Αποδοχής (Technology Acceptance Model) TAM - Πρόβλεψη τάσης χρήσης

Το Technology Acceptance Model  είναι ένα αρκετά διαδεδομένο μοντέλο που προβλέπει και εξηγεί τη χρήση πληροφοριακών συστημάτων. Πρόκειται για ένα μοντέλο που εξηγεί τη συμπεριφορά υιοθέτησης πληροφοριακών συστημάτων από τους χρήστες και μετράει το βαθμό αποδοχής τους  από αυτούς.

Το Μοντέλο Αποδοχής της Τεχνολογίας (Technology Acceptance Model) του Fred D. Davis είναι μία θεωρία των πληροφοριακών συστημάτων η οποία μελετά το πώς οι χρήστες αποδέχονται και κατά συνέπεια χρησιμοποιούν μία τεχνολογία. Σύμφωνα με αυτό το μοντέλο, για την υιοθέτηση και χρήση μίας τεχνολογίας της πληροφορίας οι δύο πιο σημαντικοί παράγοντες είναι:

Perceived Ease of Use: Ο Davis (1989) ορίζει την «αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης» (Τεχνολογικό Παρατηρητήριο 2002) ως «το βαθμό, στον οποίο ένα άτομο πιστεύει ότι η χρήση ενός συγκεκριμένου συστήματος θα είναι εύκολη, δηλαδή δεν θα απαιτεί προσπάθεια».

Perceived Usefulness: Ορίζεται ως «ο βαθμός, στον οποίο ένα άτομο πιστεύει ότι, χρησιμοποιώντας ένα συγκεκριμένο σύστημα, θα βελτιώσει την απόδοσή του στην εργασία του». Ο όρος μεταφράστηκε στην ελληνική γλώσσα στην έρευνα του Τεχνολογικού Παρατηρητηρίου (2002) ως «αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα». Ένα σύστημα με υψηλή «αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα» είναι αυτό για το οποίο ο χρήστης πιστεύει ότι υπάρχει μία θετική αλληλεπίδραση ανάμεσα στη χρήση και την απόδοση.

Ο Davis (1989) μελέτησε μία σειρά από έρευνες σχετικές με την υιοθέτηση των πληροφοριακών συστημάτων. Στις έρευνες αυτές συνάντησε τους όρους της «αντιλαμβανόμενης ευκολίας χρήσης» και «αντιλαμβανόμενης χρησιμότητας». 

1. Η «αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης» σχετίζεται με έννοιες, όπως «perceived usableness», όταν κάτι δεν είναι διφορούμενο, αλλά κατανοητό και σαφές, και δεν παρουσιάζει «complexity», δηλαδή κάποια περιπλοκή ή πολυπλοκότητα, αλλά «compatibility», δηλαδή συμβατότητα, καθώς και σχετίζεται με τη έννοια της «self-efficacy», της αντίληψης που διαθέτει το άτομο για το πόσο ικανό είναι να κάνει κάποια πράγματα, όχι με βάση τις εμπειρίες του, αλλά ως πρόβλεψη των ικανοτήτων του (Bandura στο Davis 1989).

2. Η «αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα» συναντάται ως αντιλαμβανόμενη σημασία (perceived importance), όταν κάτι είναι σημαντικό, ως σχετικό πλεονέκτημα (relative advantage), απόδοση (performance), αποτελεσματικότητα (effectiveness),  και δηλώνει την επίδραση που έχει κάποιο σύστημα στην εργασία ενός ατόμου και πιο συγκεκριμένα την πεποίθηση του ατόμου γι’ αυτή την απόδοση.

3. Σε μία προσπάθεια ανάλυσης της σχέσης των δύο εννοιών, της ευκολίας χρήσης και της χρησιμότητας, η Συμπεριφορική Θεωρία Αποφάσεων - Behavioral Decision Theory - διακρίνει μία σχέση κόστους - κέρδους, μία γνωστική ανταλλαγή (trade-off) ανάμεσα στην προσπάθεια που απαιτείται για την υιοθέτηση μίας στρατηγικής και την ποιότητα – ακρίβεια που προκύπτει από την απόφαση αυτή.

4. Στο Channel Disposition Model, η «ευκολία χρήσης» πληροφοριών συναντάται ως «αποδιδόμενη ποιότητα πρόσβασης» (attributed access quality) και αποδίδει στην πρόσβαση προσδιορισμούς, όπως βολική (convenient), ελεγχόμενη (controllable), εύκολη (easy) και χωρίς φόρτο (unburdensome). Η «χρησιμότητα» παρουσιάζεται ως «αποδιδόμενη ποιότητα της πληροφορίας» και σημαίνει ότι η πληροφορία είναι σημαντική (important), σχετική (relevant), χρήσιμη (useful) και πολύτιμή (valuable).

5. Κατά κύριο λόγο, όμως, το Μοντέλο Αποδοχής της Τεχνολογίας βασίζεται στη Θεωρία Δικαιολογημένης Δράσης - Theory of Reasoned Act - των Ajsen και Fishbein (Davis 1993). Η θεωρία αυτή υποστηρίζει ότι «η κοινωνική συμπεριφορά παρακινείται από τη στάση ενός ατόμου απέναντι σε αυτή τη συμπεριφορά, από την πεποίθηση του ατόμου σχετικά με το αποτέλεσμα που θα έχει η υιοθέτηση της συγκεκριμένης συμπεριφοράς και από την αξιολόγηση της αξίας που θα έχει καθένα από αυτά τα αποτελέσματα» (Τεχνολογικό Παρατηρητήριο 2002).

Το μοντέλο του Davis συμπληρώνεται από τις παρακάτω έννοιες:

External Variables: εξωτερικές παράμετροι - μεταβλητές, που διαμορφώνουν την αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης και αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα.

Attitude towards Using: αφορά την αξιολόγηση του συστήματος από το χρήστη και την στάση του προς τη χρήση.

Behavioral Intention to Use: η πρόθεση για χρήση είναι ένα μέτρο πιθανότητας ότι ένα άτομο θα χρησιμοποιήσει τη συγκεκριμένη εφαρμογή.

Actual Use: αφορά την πραγματική χρήση του συστήματος. Πρόκειται για εξαρτημένη μεταβλητή, η οποία συνήθως μετριέται με τη χρονική διάρκεια ή συχνότητα χρήσης του συστήματος.
Η στάση του χρήστη προς το σύστημα καθορίζεται από την εντύπωση που αυτό δημιουργεί σχετικά με τη χρησιμότητά του και την ευκολία χρήσης, δηλαδή την αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα και την αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης. Η στάση αυτή διαμορφώνει την πρόθεση του χρήση στο ενδεχόμενο να χρησιμοποιήσει αυτό το σύστημα, η οποία με τη σειρά της καθορίζει την πραγματική χρήση του συστήματος.
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Σχήμα 3. Technology Acceptance Model (Davis 1989)

Οι έννοιες που συγκέντρωσε ο Davis διαμόρφωσαν ένα ερωτηματολόγιο με 14 ερωτήματα. Με συνεντεύξεις πριν την επίσημη έρευνα (pretest interviews) σε πεπειραμένους χρήστες παρατηρήθηκε η επικάλυψη στις έννοιες που παρουσίαζε το αρχικό ερωτηματολόγιο. Ζητήθηκε από τους χρήστες να κατατάξουν σε σειρά προτεραιότητας και στη συνέχεια, ομαδοποιώντας τες, σε κατηγορίες τις 14 έννοιες που θίγονταν στο ερωτηματολόγιο. Αποτέλεσμα αυτής της έρευνας ήταν η συσχέτιση της «Χρησιμότητας» με έννοιες όπως η «αποτελεσματικότητα στην εργασία» (job effectiveness), η «παραγωγικότητα και η εξοικονόμηση χρόνου» (productivity και time savings) και «σημασία του συστήματος στην εργασία κάποιου» (importance of the system to one’s job). Η «Ευκολία Χρήσης» σχετίζεται με τη σειρά της με τη φυσική (physical effort) και διανοητική προσπάθεια (mental effort) και την ευκολία του χρήστη να μάθει το σύστημα (ease of learning).

 Έτσι οι 14 ερωτήσεις του ερωτηματολογίου περιορίστηκαν σε 10. Έπειτα ζητήθηκε από 120 χρήστες σε εργαστήρια της IBM στον Καναδά να υπολογίσουν την ευκολία χρήσης και τη χρησιμότητα μίας εφαρμογής ηλεκτρονικής αλληλογραφίας και ενός επεξεργαστή κειμένου. Οι ερωτώμενοι χρήστες ήταν χρήστες των παραπάνω εφαρμογών για περίπου 6 μήνες και υπέδειξαν μία σειρά από παρατηρήσεις με αποτέλεσμα τον περιορισμό των ερωτήσεων από 10 σε 6. 

Σε μία μελέτη που πραγματοποιήθηκε σε εργαστήριο (lab study) σε 40 εθελοντές με εμπειρία στους υπολογιστές σε διάφορες διαβαθμίσεις, οι οποίοι όμως δεν γνώριζαν τις εφαρμογές που τους ζητήθηκε να αξιολογήσουν. Επρόκειτο για μία εφαρμογή σχεδίασης γραφημάτων και ένα πρόγραμμα ζωγραφικής. Τους δόθηκαν σύντομα εγχειρίδια χρήσης και μετά από μία ώρα μελέτης και χρήσης των προγραμμάτων τους ζητήθηκε να απαντήσουν στα ερωτηματολόγια με τις 6 ερωτήσεις. Η έρευνα αυτή, η οποία επαναλήφθηκε 14 εβδομάδες μετά (Davis κ. α. 1989), δεν έδειξε κάτι σε σχέση με την εγκυρότητα του ερωτηματολογίου, αλλά ένα σημαντικό στοιχείο για την όλη δομή του Μοντέλου Αποδοχής της Τεχνολογίας. 

Σύμφωνα με την τελευταία αυτή μελέτη, φάνηκε ότι η «χρησιμότητα» ήταν πιο ισχυρό κριτήριο για τη χρήση από την «ευκολία χρήσης». Στις δυο πρώτες έρευνες βρέθηκε μία σημαντική άμεση επίδραση της ευκολίας χρήσης στη χρήση, ελεγχόμενη από την χρησιμότητα, παρότι αυτό αποδείχθηκε μία ασήμαντη επίδραση στο τρίτο πείραμα. 

Οι χρήστες  οδηγούνται στην υιοθέτηση ενός συστήματος αρχικά επειδή οι λειτουργίες του αποδίδουν οφέλη σε αυτούς και έπειτα επειδή το σύστημα μπορεί να εκτελέσει τις λειτουργίες εύκολα ή δύσκολα. Πολλές φορές τα πλεονεκτήματα που προκύπτουν από τη χρήση ενός συστήματος δεν αντισταθμίζονται με την προσπάθεια χρήσης του συστήματος. Η συσχέτιση ανάμεσα στην ευκολία χρήσης και τη χρήση μειώνεται δραματικά, όταν η χρησιμότητα περιορίζεται, υποδεικνύοντας ότι η ευκολία χρήσης λειτουργεί μέσω της χρησιμότητας (Davis 1989).

Σε σχετική μελέτη, ο Davis (1993) «καταργεί» την πρόθεση για χρήση (Behavioral Intention to Use) γιατί δεν είναι εύκολα μετρήσιμη και εμπεριέχεται ως έννοια και στην πρόθεση για χρήση (Attitude towards Using)και στην πραγματική χρήση (Actual System Use), και ορίζει τις φάσεις του μοντέλου σε τρεις: γνωστική (cognitive), συναισθηματική (affective) και συμπεριφορική (behavioral). Σύμφωνα με τα παραπάνω, το Μοντέλο Αποδοχής Τεχνολογίας σχηματικά αποδίδεται ως εξής:
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Σχήμς 4: Technology Acceptance Model (Davis 1993)

Το τελικό ερωτηματολόγιο του Davis (1989) διαμορφώνεται ως εξής (όπου Χ είναι το πρόγραμμα ή η εφαρμογή που μελετάται):

Αντιλαμβανόμενη Χρησιμότητα (Perceived Ease of Use)

1. Η χρήση του Χ στην εργασία μου θα μου έδινε τη δυνατότητα να ολοκληρώσω τους στόχους μου (τις εργασίες μου) πιο γρήγορα.

2. Η χρήση του Χ θα βελτίωνε την απόδοσή μου στην εργασία.

3. Η χρήση του Χ στην εργασία μου θα αύξανε την παραγωγικότητά μου.

4. Η χρήση του Χ θα ενίσχυε την αποτελεσματικότητά μου στην εργασία.

5. Η χρήση του Χ θα με βοηθούσε να κάνω την εργασία μου ευκολότερα.

6. Θα θεωρούσα το Χ χρήσιμο για την εργασία μου.
Αντιλαμβανόμενη Ευκολία Χρήσης (Perceived Usefulness)

1. Θα ήταν εύκολο για μένα να μάθω να χρησιμοποιώ το Χ.

2. Θα μου ήταν εύκολο να χρησιμοποιήσω το Χ, όπως θέλω.

3. Η αλληλεπίδραση με το Χ θα ήταν ξεκάθαρη/σαφής και κατανοητή.

4. Θα θεωρούσα το Χ ευέλικτο για να αλληλεπιδρώ με αυτό.

5. Θα μου ήταν εύκολο να γίνω επιδέξιος στο να χρησιμοποιώ το Χ.

6. Θα θεωρούσα το Χ εύκολο στη χρήση.

Σε μία έρευνα από τους Davis κ. α. (1992) μελετάται η επιρροή των εξωγενών και ενδογενών κινήτρων στην πρόθεση για χρήση και στην πραγματική χρήση των ηλεκτρονικών υπολογιστών στο χώρο της εργασίας. Σε αυτή την έρευνα επιχειρείται μία διεύρυνση του Technology Acceptance Model, καθώς η αντιλαμβανομένη χρησιμότητα θεωρείται εξωγενής πηγή κινήτρου και η αντιλαμβανόμενη απόλαυση ως ενδογενής, οι οποίες επηρεάζουν και διαμορφώνουν την αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης. 

To 1995, oι Davis και Venkatesh διατυπώνουν ένα προβληματισμό και ελέγχουν την εγκυρότητα και την αξιοπιστία του εργαλείου του Technology Acceptance Model, αντιστρέφοντας τη σειρά με την οποία εμφανίζονται τα ερωτήματα στο ερωτηματολόγιο.  Σε μία έρευνα για έναν επεξεργαστή κειμένου, οι τέσσερις ερωτήσεις που διατυπώθηκαν για τις δύο παραμέτρους του Technology Acceptance Model, αντιλαμβανόμενη ευκολία χρήσης και αντιλαμβανόμενη χρησιμότητα, δόθηκαν στους ερωτηθέντες με τέσσερις διαφορετικές διατάξεις, σε τέσσερα διαφορετικά ερωτηματολόγια. Οι διαφορετικές διατάξεις, αν και προκάλεσαν σύγχυση στους ερωτηθέντες, δεν προκάλεσαν καμία σημαντική αλλαγή στις απαντήσεις και δεν έπαιξαν κανένα ρόλο στην αξιοπιστία και την εγκυρότητα των παραμέτρων του Technology Acceptance Model.

6. Η ποιότητα 
Ο Philip Crosby (1979) ορίζει την ποιότητα ως συμφωνία με τις προδιαγραφές. Ο Jarmo Lehtinen (1983) διακρίνει την ποιότητα σε δύο μέρη, την «ποιότητα διαδικασίας» (process quality) και την «ποιότητα αποτελέσματος» (output quality). Η πρώτη κρίνεται από τον χρήστη κατά τη διάρκεια της χρήσης της υπηρεσίας και στην περίπτωση των ψηφιακών βιβλιοθηκών η κατηγορία αυτή σχετίζεται άμεσα με την ευχρηστία (usability). Η δεύτερη αφορά στο παραγόμενο αποτέλεσμα που στην περίπτωσή μας σχετίζεται με την χρηστικότητα (usefulness). Σε έρευνα για το τι είναι ποιότητα (Berry, Zeithalm and Parasuraman 1985) οι χρήστες απάντησαν ότι: 

· «Ποιότητα είναι το να θέτει κανείς προδιαγραφές σύμφωνα με τις ανάγκες των χρηστών και την ικανοποίησή τους» και 

· «Ποιότητα είναι η πραγματική αναπαράσταση των ενδιαφερόντων του χρήστη». 

Στο σχήμα που ακολουθεί βλέπουμε τη σχέση μεταξύ των δύο αυτών κατηγοριών ποιότητας και τη σχέση τους με την ικανοποίηση. Όπως βλέπουμε ανάμεσα στην ποιότητα και την ικανοποίηση παρεμβάλλεται η έννοια της προσδοκίας
Η βιβλιογραφία αναφέρει προσπάθειες (Xia 2003) αποτύπωσης των προσδοκιών των χρηστών από τις υπηρεσίες ψηφιακών βιβλιοθηκών. Οι τυπικές προσδοκίες των χρηστών συνοψίζονται στις παρακάτω:

· Η κατανόηση: περιλαμβάνει τα πάντα που αφορούν στο σύστημα και δεν είναι τίποτε άλλο από το σκοπό και τη λειτουργία των υπηρεσιών, καθώς και την διεπαφή χρήσης.

· Η προσβασιμότητα: οι χρήστες επιθυμούν να έχουν άμεση πρόσβαση στο υλικό.

· Η άμεση ικανοποίηση: οι χρήστες επιθυμούν να έχουν γρήγορη πρόσβαση στο υλικό.

· Η ακολουθία των δεδομένων (followability of data): οι χρήστες επιθυμούν να μην υπάρχει κάποιος διαχωρισμός στα δεδομένα που ανακτούν.

· Η ευκολία χρήσης: ο χρήστης επιθυμεί εύκολη στη χρήση και στην απομνημόνευση διεπαφή. 

· Η ποικιλία των μορφοτύπων: ο χρήστης επιθυμεί να ανακτά όχι μόνο κείμενο, αλλά και εικόνες, ήχο κτλ.

6.1. Τα χαρακτηριστικά της ποιότητας στις ψηφιακές βιβλιοθήκες

Ο Garvin (1987) προσδιόρισε οχτώ χαρακτηριστικά με τα οποία μπορούμε να αξιολογήσουμε υπηρεσίες ποικίλων μορφών. Αυτά προσαρμόστηκαν από τον Brophy (1998) για να εφαρμόζονται στις ψηφιακές βιβλιοθήκες και είναι: 

· η απόδοση (performance), 

· η λειτουργία (features)

· η αξιοπιστία (reliability)

· η ενημερότητα (currency)

· η διαθέσιμη βοήθεια (serviceability)

· η αισθητική (aesthetics), 

· η χρηστικότητα (usability)

Επίσης οι DeLone και McLean (1992)  συσχετίζουν τις έννοιες της ποιότητας, της χρήσης και της ικανοποίησης. Η ποιότητα χωρίζεται στην ποιότητα του συστήματος και της πληροφορίας και ο συνδυασμός τους οδηγεί στην ικανοποίηση ή μη του χρήστη. 

Σχήμα 1: Ποιότητα συστήματος και πληροφορίας

Πιο αναλυτικά το παραπάνω σχήμα μπορεί να αναλυθεί με τα ιδιαιτέρα ποιοτικά χαρακτηριστικά του συστήματος και της πληροφορίας. Το σύστημα, όπως διαγραμματικά θα δούμε, διαθέτει τα εξής ποιοτικά χαρακτηριστικά:

· Ευκολία χρήσης (ease of use)

· Ευχαρίστηση χρήσης (joy of use) 

· Προσβασιμότητα (accessibility)

· Αξιοπιστία (reliability)

Από την άλλη πλευρά τα ποιοτικά χαρακτηριστικά της πληροφορίας πρέπει να είναι:

· Η σχετικότητα (relevance)

· Η επάρκεια (adequacy)

· Η επικαιρότητα (timeliness)

· Η αξιοπιστία (reliability)

· Η κατανόηση (understandability)

· Το περιεχόμενο (scope)

Συνοπτικά η χρήση μίας υπηρεσίας σχετίζεται με την ικανοποίηση που προσφέρει η ποιότητα της πληροφορίας και του συστήματος. Συνεκτικός κρίκος ποιότητας και ικανοποίησης είναι η προσδοκία απόδοσης. 
[image: image2.wmf]
Σχήμα 2: Παράγοντες χρήσης μίας υπηρεσίας

6.2. Η ικανοποίηση
Ο Simon (1971) ορίζει την ικανοποίηση ως μία διαδικασία λήψης αποφάσεων κατά την οποία ένα άτομο αποφασίζει πότε μία εναλλακτική προσέγγιση ή λύση είναι αρκετή για να εκπληρώσει τους στόχους του. Όταν ένα άτομο θεωρεί ότι ικανοποιείται, στην ουσία ζυγίζει την προσπάθεια με το αποτέλεσμα. Στην ουσία ο χρήστης δεν πρέπει να ψάχνει την καλύτερη μέθοδο έρευνας, καθώς θα αναλωθεί σε αυτό χωρίς να ικανοποιεί τον στόχο της έρευνας του. Το τελικό αποτέλεσμα θα του δείξει ποια είναι η καλύτερη μέθοδος αναζήτησης. Γι’ αυτό το λόγο οι χρήστες συνήθως χρησιμοποιούν υπηρεσίες που είναι αρκετά ικανοποιητικές χωρίς να ψάχνουν για την ιδανική γιατί αποτελεί χρονοβόρα διαδικασία. Επίσης οι έρευνες έδειξαν (Probha et al., 2007) ότι τα ίδια τα συστήματα επηρεάζουν τους χρήστες κάνοντας τους να σταματούν την αναζήτηση εάν αποδεικνύονται δύσχρηστα.

Τέλος η ικανοποίηση ενός χρήστη βασίζεται πέρα από το σύστημα και σε δύο άλλους λόγους που είναι:

· Ο ρόλος του χρήστη: ο ρόλος και η ιδιότητα του χρήστη μέσα σε ένα σύστημα επηρεάζουν τις προσδοκίες του από αυτό, ενώ ταυτόχρονα επηρεάζουν και την ικανοποίησή του (Abercrombie et. al., 1994, p. 360). 

· Η λογική (rational theory): ο χρήστης μπαίνει στη λογική να κάνει μία cost-benefit ανάλυση προκειμένου να επιλέξει την υπηρεσία ή τη μέθοδο που θα χρησιμοποιήσει. Όταν το κέρδος του από την χρήση μίας υπηρεσίας είναι μεγαλύτερο από το κόπο ή το χρήμα που θυσίασε για να την χρησιμοποιήσει, τότε θεωρεί ικανοποιητική την υπηρεσία.

6.3. Προσδοκία απόδοσης
Η προσδοκία απόδοσης είναι ο βαθμός στον οποίο οι χρήστες θεωρούν ότι μια ψηφιακή βιβλιοθήκη θα τους βοηθήσει να ολοκληρώσουν τον επιθυμητό τους στόχο. Διακρίνεται από τα εξής χαρακτηριστικά: την αντίληψη της χρησιμότητας, το εξωγενές κίνητρο, την ανταγωνιστική εργασία, το σχετικό πλεονέκτημα και τις προσδοκίες έκβασης. 

6.4. κοινωνική επιρροή

Η κοινωνική επιρροή σχετίζεται με την αίσθηση του χρήστη ότι άλλοι χρήστες προτιμούν μια συγκεκριμένη ψηφιακή βιβλιοθήκη. Πολλές μελέτες έχουν πραγματοποιηθεί στο τομέα του μάρκετινγκ και συγκεκριμένα στο ρόλο της κοινωνικής επιρροής. Η χρήση μιας ΨΒ θεωρείται24 σημαντικός παράγοντας που οδηγεί σε μεγαλύτερη αποδοχή της ΨΒ. οι χρήστες μπορεί να μην γνωρίζουν τα οφέλη της ΨΒ ή ακόμη και την ύπαρξη της. Η αυξανόμενη όμως χρήση της ΨΒ μπορεί να βοηθήσει τους χρήστες να την αντιληφθούν ως χρήσιμη παρόλο που κάτι τέτοιο δεν θα βοηθούσε στην αύξηση της λειτουργικότητα της. 

7. Συμπεράσματα

Μετά τη μελέτη αυτής της έρευνας καταλήγουμε στο συμπέρασμα ότι οι σκοποί και οι στόχοι μιας ψηφιακής βιβλιοθήκης διαφέρουν ανάλογα με τον τύπο της ψηφιακής βιβλιοθήκης, με συνέπεια να υπάρχουν ποίκιλες ιδέες της ικανοποίησης καθώς επίσης και της επιτυχίας. Αυτή η έρευνα θα λέγαμε ότι θέτει τα θεμέλια για τον καθορισμό της επιτυχίας των Ψηφιακών Βιβλιοθηκών από την άποψη των τελικών χρηστών. 
Η εργασία εξετάζει μια πολύπλευρη θεωρητική άποψη και συνθέτει πολλές σχετικές ερευνητικές περιοχές από την άποψη της θεωρίας και της εμπειρικής εργασίας. Οι ανάγκες οδηγούν το χρήστη στο να διαμορφώσει μία πληροφοριακή συμπεριφορά. Η συμπεριφορά αυτή διαμορφώνεται πάνω στις ψηφιακές βιβλιοθήκες που αποτελούνται από το σύστημα και το περιεχόμενο, δηλαδή την πληροφορία. Και τα δύο συστατικά στοιχεία των ψηφιακών βιβλιοθηκών αποτελούν την υπηρεσία και έχουν κάποια χαρακτηριστικά τα οποία αποτελούν την ποιότητα. Ο συγκερασμός υπηρεσίας και ποιότητας δημιουργεί την αξία ως χρηστική και οικονομική έννοια. Ουσιαστικά θα λέγαμε ότι οτιδήποτε καλύπτει τις ανάγκες ενός χρήστη, έχει ταυτόχρονα χρηστική αξία γι’ αυτόν και οικονομική αξία για τον παροχέα της υπηρεσίας.

Εκείνο που είναι ανάγκη να καταστεί σαφές, είναι το γεγονός ότι οι Πληροφοριακοί Οργανισμοί πρέπει πρώτα απ’ όλα να είναι οργανισμοί που μαθαίνουν διαρκώς (Learning Organizations) και που αφουγκράζονται τις εκάστοτε πληροφοριακές ανάγκες του κοινού. Κάποια βασικά χαρακτηριστικά ενός τέτοιου οργανισμού, που δρα σε ανταγωνιστικά περιβάλλοντα και επιχειρεί την εξασφάλιση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος έναντι ομοειδών οργανισμών, στοιχεία που σηματοδοτούν τη Νέα Οικονομία, είναι (Choo, 1998) η ικανότητα ενός οργανισμού να αφουγκράζεται τις τάσεις που επίκεινται στο εξωτερικό και εσωτερικό περιβάλλον και να συλλέγει πληροφορίες και ερεθίσματα που προέρχονται από αυτό, να συγκεντρώνει τις εμπειρίες του παρελθόντος, είτε αυτές αφορούν σε επιτυχημένες ή αποτυχημένες δράσεις και να μπορεί να προσαρμόζεται στις εκάστοτε συνθήκες. 
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