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Χρηματοδότηση 

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

Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό υπόκειται 
σε άδειες χρήσης Creative Commons 



Πρότυπα μετρήσεων ποιότητας και 
επίδοσης βιβλιοθηκών  
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ISO Technical  Information and 
committee 46:  documentation 

Subcommittee 8: Quality, statistics and 
 performance evaluation 

WG 2: International library statistics 

ISO 2789 (2006) International library statistics,4th edition 
       Revision ongoing since March 2010 

WG 4: Performance indicators for libraries 

ISO 11620 (2008) Library performance indicators, 2nd edition 
Revision ongoing since December 2010  
 
WG 7: Quality measures for national libraries 

ISO TR 28118  (2009) Performance indicators for national libraries 
 

Πρότυπα ISO για 
την μέτρηση και 
την αξιολόγηση 
στις βιβλιοθήκες  



WG 8: Statistical data for library buildings 

ISO TR 11219 (in progress) Qualitative conditions and basic statistics 
for library buildings 
Voting planned for this summer 

ISO TR 14783 (in progress) Statistics and quality issues for web 
archiving  
Started December 2009 

WG 9: Statistics and quality issues for web archiving 

WG 10: Methods and procedures for assessing the impact of 
libraries 

ISO 16439 Methods and procedures for assessing the impact of 
libraries 
Started December 2010 
 

ISO Technical  Information and 
committee 46:  documentation 

Subcommittee 8: Quality, statistics and 
 performance evaluation 

Πρότυπα ISO για 
την μέτρηση και 
την αξιολόγηση 
στις βιβλιοθήκες  



Τα στατιστικά 
αφορούν στο να 

μετράμε τι 
«δημιουργεί» 
μια υπηρεσία 

πληροφόρησης 



ISO 2789 International library statistics  
 

1. Edition 1974 

2. Edition 1991 

3. Edition 2003 

4. Edition 2006 

Revision for the 5th edition since 
March 2010 

Τα στατιστικά 
ακολουθούν τους 

γρήγορους ρυθμούς της  
εποχής μας …και 
αναθεωρούνται 

γρηγορότερα από ποτέ!  



ISO 2789 τυποποιεί 
 

Ορολογία και ορισμούς  

Μεθόδους συλλογής δεδομένων (e.g. 
sampling) 

Μεθόδους ανάλυσης δεδομένων  
 

       ISO 2789 επιχειρεί να 
συμπεριλάβει δεδομένα για  

• Όλους τους τύπους βιβλιοθηκών   

• Όλους τους τύπους πηγών πληροφόρησης   

• Όλες τις υπηρεσίες πληροφόρησης  
 



ISO 2789  
Παραδοσιακά δεδομένα  

Στατιστικά για τις συλλογές  
(volumes, journal subscriptions, additions, withdrawals, etc.) 

Στατιστικά για τον δανεισμό  
(loans, interlibrary loans, reservations, copies, etc.)  

Στατιστικά για τους χρήστες  
(number of registered or active users, types of users, library 
visits, user training, etc.)  

Στατιστικά για τις υποδομές  
(space, equipment, opening hours) 

Στατιστικά για το προσωπικό  
(number and types of staff, staff training) 

Στατιστικά για τις δαπάνες , το κόστος και τα έσοδα  
(income; expenditure on resources, services or staff) 

Όλα αυτά ακόμη 
χρειάζονται παρά τις 

τεχνολογικές 
εξελίξεις  



ISO 2789  
στατιστικά για ηλεκτρονικές 
υπηρεσίες  

Ηλεκτρονικές υπηρεσίες 
online catalogues, library website, online reference, Internet 
access via the library, e-collections 

Ηλεκτρονικές συλλογές  
databases, e-serials, digital documents (incl. ebooks); 
can be acquired by purchase, license, gift, legal deposit 

Χρήση ηλεκτρονικών πηγών  
searches, accesses, rejected accesses, downloads (all similar 
to COUNTER); virtual visits (to the library’s website)  

Κόστος ηλεκτρονικών πηγών και 
συλλογών  



ISO 2789: Νέα ζητήματα στην 
τελευταία αναθεώρηση  

Περισσότερες πληροφορίες για  

• Ζητήματα διατήρησης υλικού 

• Ψηφιοποίηση συμβατικού/αναλογικού υλικού   
 

Εργασίες Εθνικών Βιβλιοθηκών  

• Νομικό αποθετήριο  

• Εθνική βιβλιογραφία  
 

Ζητήματα συνεργασιών  

• Αριθμός και τύπος συνεργασιών  

• Συνεργατικά έργα  
 

From ISO TR 28118 
Performance measures 

for national libraries 



ISO 2789: Revision  
New topics 

Ζητήματα Ανοικτής Πρόσβασης 

• Αποθετήρια  

• Χρήση αποθετηρίων  

Προώθηση υπηρεσιών βιβλιοθήκης  

• Εκθεσεις και δημοσιεύσεις για τη βιβλιοθήκη στα μέσα 
ενημέρωσης  

Έρευνα στη Βιβλιοθήκη 

• Δημοσιεύσεις σε περιοδικά και συνέδρια από 
το προσωπικό της βιβλιοθήκης 



ISO 2789: Revision  
 

Υπηρεσίες για άτομα με ανάγκες 
μετακίνησης  
(e.g. for smartphones or PDAs) 
  

• Αριθμός σχεδιασμένων υπηρεσιών για ειδικό 
μεταφερόμενο εξοπλισμό    

• Αριθμός προσβάσεων σε υπηρεσίες για ειδικό 
μεταφερόμενο εξοπλισμό 



ISO 2789: Revision 
Διαδραστικές υπηρεσίες  
 
1. Συμμετοχή σε κοινωνικές πλατφόρμες 
       e. g. Twitter, YouTube, Facebook 

Τι πρέπει να μετράμε?  
Αριθμό: 

• Συμμετοχών σε υπηρεσίες κοινωνικής δικτύωσης (social 
network services) της βιβλιοθήκης  

• Μονάδες περιεχομένου που έχει δημιουργήσει η βιβλιοθήκη 
για κοινωνικά δίκτυα 

• επισκέψεις (visits) σε σελίδες της βιβλιοθήκης σε κοινωνικά 
δίκτυα 

• downloads εγγράφων που η βιβλιοθήκη έχει αναρτήσει σε 
κοινωνικά δίκτυα 

• subscribers (e.g. fans/followers) της βιβλιοθήκης 

• posts or new entries  
 

Κάθε κοινωνικό δίκτυο 
πρέπει να 

αντιμετωπίζεται 
ξεχωριστά 



ISO 2789: Revision 
Διαδραστικές υπηρεσίες  

2. Υπηρεσίες κοινωνικής δικτύωσης που 
αναπτύσσει η βιβλιοθήκη (e. g. blogs, wikis, 
podcasts) 

Τι πρέπει να μετράμε?  
 

• Αριθμό τέτοιων υπηρεσιών  

• Αριθμό προσβάσεων σε αυτές  

• Αριθμό αναρτήσεων σε αυτές (posts, comments, 
messages) 

• Αριθμό εγγεγραμμένων σε αυτού του τύπου 
υπηρεσίες 

• Αριθμό downloads των υπηρεσιών  



ISO 2789: revision 
Υπηρεσίες προς ειδικές ομάδες του 
πληθυσμού  
 Υπηρεσίες προς στοχευμένες ομάδες 

πληθυσμού με ειδικές ανάγκες 
• άτομα με προβλήματα φυσικής κατάστασης και υγείας  

• άτομα με οικονομικά προβλήματα 

• Μη αυτόχθονες και άτομα που δεν έχουν μητρική γλώσσα την 
Ελληνική 

• άτομα με μαθησιακές δυσκολίες ή με έλλειψη στοιχειώδους 
εκπαίδευσης  

Αυτές οι υπηρεσίες πρέπει να 
περιλαμβάνουν:  

• Ειδικές συλλογές  

• Ειδικά «γεγονότα» και εκδηλώσεις  

• Μακροχρόνιες υπηρεσίες (e.g. special 
reference or job service) 
 

Παιδιά, νεαρά άτομα και 
ηλικιωμένοι χωρίς επιπρόσθετες ή 

ειδικές ανάγκες δεν 
περιλαμβάνονται σε αυτές τις 

ειδικές ομάδες πληθυσμού  



Για να γνωρίζουμε 
το «καλό»!: 
Μετρήσεις 
Ποιότητας  

Κατανόηση της εργαλειακής 
(instrumental good) φύσης της 

πληροφόρησης και των υπηρεσιών 
πληροφόρησης: 

Είναι καλό όσο δημιουργεί κάτι καλό!  



Collections of performance 
indicators for libraries 

ISO 11620, 2nd ed. (2008), Information and 
documentation – Library performance 
indicators (45 indicators) 
Revision ongoing 

ISO TR 28118 (2008), Information and 
documentation – Performance indicators for 
national libraries (30 indicators)   

Poll, R. and te Boekhorst, P., 2nd ed. (2007), 

Measuring quality, performance 
measurement in libraries, Saur, München (IFLA 
Publications 127) (40 indicators) 

 
 



Ποιότητα στις Βιβλιοθήκες και 
Υπηρεσίες Πληροφόρησης  

user-orientation (χρηστοκεντρική προσέγγιση)   

accessibility (building, collection, services) προσβασιμότητα 
(υποδομές, συλλογές, υπηρεσίες) 

accuracy and reliability (ακρίβεια και αξιοπιστία)  

speed and currency (ταχύτητα και σύγχρονες 
υπηρεσίες) 

competence and helpfulness of staff (ικανότητες και 
υποστήριξη από το προσωπικό) 

effectiveness and efficiency of processes 
(αποτελεσματικότητα και αποδοτικότητα των 
λειτουργιών και των υπηρεσιών της υπηρεσίας 
πληροφόρησης) 

 
 



ΕΝΑ ΙΔΙΑΤΕΡΑ ΧΡΗΣΙΜΟ ΚΕΙΜΕΝΟ ΓΙΑ 
ΤΗΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΤΙΣ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΕΣ 



Τι μετράνε οι δείκτες επίδοσης 
(performance indicators) 

Καταλληλότητα των πόρων (adequacy of resources) 
- user places per capita 
- staff per capita 

Καταλληλότητα των συλλογών (adequacy of the 
collections) 
- collection use rate 
- availability of required titles 
- downloads per capita 

Ποιότητα διεργασιών (the quality of processes) 
- shelving accuracy 
- speed of interlibrary lending 

Αποδοχή της υπηρεσίας πληροφόρησης (the attractiveness of 
library services) 
- library visits per capita 

- attandances at events per capita  

Σχέση κόστους – αποτελεσματικότητας (Cost-efficieny) 
- Cost per database session 

       - Cost per loan 



Επισκόπηση Δεικτών …1 



Επισκόπηση Δεικτών …2 



Επισκόπηση Δεικτών …3 



Επισκόπηση Δεικτών …4 



Performance indicators in groups of 

libraries:  
BIX – The Library Index 

 
a benchmarking system for public and academic libraries 

since 1999 (public libraries) resp. 2004 (academic libraries) 

participation voluntary, but the indicators a must 

organized by: Bertelsmann Foundation (start);  
German Library Association (DBV) 
 

      Participants 2010: 270 libraries 

 177 public libraries  
 93 academic libraries (13 from Austria) 
 

 



BIX – The Library Index 
για τη Συγκριτική 
Αξιολόγηση   

2 διαφορετικοί δείκτες (δημόσιες και ακαδημαϊκές 
βιβλιοθήκες) 

17/18 indicators each 

4 dimensions = Balanced Scorecard   
                          (Kaplan/Morton) 

•     resources  

•       customer focus (use)  
•       efficiency  
•       development (potentials) 
 
 

       



BIX indicators για Δημόσιες βιβλιοθήκες  

Resources 

• Media in the collection per capita 

• User area in m2 per 1.000 capita 

• Library staff per 1.000 capita 

• Workstation hours available per  

  capita 

• Internet services 

• Events per 1.000 capita 

Customer Focus (Use) 

• Visits per capita 

• Virtual visits per capita 

• Loans per capita   

• Collection turnover rate 

• Opening hours per year per  

  1.000 capita 

 

Efficiency 

• Acquisitions budget per loan 

• Employee hours per opening   

  hour 

• Visits per opening hour 

• Total expenditure per visit 

 

Development 

• Renewal rate (additions to stock)  

• Training as percentage of all   

  employee hours 

• Investment budget per capita 



BIX indicators for academic libraries 

Resources 

• User area in m2 per 1.000 capita 

• Library staff per 1.000 capita 

• Acquisitions expenditure per  

  1.000 capita 

• Percentage of acquisitions  

 expenditure for e-media 

• Opening hours per week  

Customer Focus (Use) 

• Visits per capita 

• Virtual visits per capita 

• Training attendances per 1.000  

  capita   
• Immediate availability 
 (immediate loans as percentage of total   

  loans, incl. reservations and ILL)  

Efficiency 

• Library expenditure per user 

• Ratio of acquisitions expenditure  

   to staff costs 
• Efficiency of processes   
  (Exemplarily: Media processing)  
• Efficiency of processes 
   (Exemplarily: Lending and ILL) 

Development 

• Days of staff training per person 

• Library budget as percentage of  

  university budget 

• Percentage of library means from  

  third-party funds and special funds 

• Percentage of library staff providing    

  electronic services   



Από τα στατιστικά στην αξιολόγηση 
επιδράσεων   
 Statistics = input/output data  

• Size of the library‘s population  

• Attendances at user training sessions 

Performance indicators = 
combinations of data, describe 
quality   

• Attendances at user training sessions per 1.000 
capita 
 Impact „indicator“  

• User shows higher skills after a training 
session 
(to be measured e. g. by pre-test and 
post-test) 
 

Έχει η εκπαίδευση 
χρηστών από τη 

βιβλιοθήκη θετικές 
επιδράσεις?  

Τι παρέχει η 
βιβλιοθήκη και 

πόσο/πως 
χρησιμοποιείται   

Έχει η βιβλιοθήκη 
διείσδυση στον 

πληθυσμό?  
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Το Πρότυπο ISO 11620 

INFO_QA/Information and documentation. Library performance indicators.pdf
INFO_QA/Information and documentation. Library performance indicators.pdf
INFO_QA/Information and documentation. Library performance indicators.pdf


Πρότυπα για τον Ελληνικό Χώρο για τις 
Ακαδημαϊκές Βιβλιοθήκες 

63 



Μονάδα Ολικής Ποιότητας Ακαδημαϊκών 
Βιβλιοθηκών – Στόχοι  

• Η συλλογή , επεξεργασία , ανάλυση και παρουσίαση στοιχείων 
σχετικών με τις Ελληνικές ακαδημαϊκές βιβλιοθήκες. 

 
• Η χρήση διαδικασιών αποτίμησης και εφαρμογής κανόνων 

διασφάλισης ποιότητας στις Ελληνικές ακαδημαϊκές βιβλιοθήκες. 
 
• Η καθιέρωση δεικτών Αποτίμησης και Αξιολόγησης ακαδημαϊκών 

βιβλιοθηκών. 
 
• Η ψηφιοποίηση της διαδικασίας συγκέντρωσης και επεξεργασίας 

των στατιστικών στοιχείων. 
 

• Η δημιουργία θεματικού Portal με ηλεκτρονική πρόσβαση σε 
πληροφορίες που αναφέρονται σε στατιστικά στοιχεία βιβλιοθηκών,  
μεθόδους ανάλυσης δεδομένων, δεικτών αποτίμησης κ.α 
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Μονάδα Ολικής Ποιότητας Ακαδημαϊκών 
Βιβλιοθηκών – Έκδοση Οδηγών   

Οδηγός 1 → Κατανομή προϋπολογισμού για προμήθεια 
υλικού 

 
Οδηγός 2 → Οδηγός Αποτίμησης Ακαδημαϊκών Βιβλιοθηκών 

 
Οδηγός 3 → Πρότυπα για τις Ελληνικές Ακαδημαϊκές 

Βιβλιοθήκες 
 

Οδηγός 4 → Κανόνες διαδανεισμού 
 

Οδηγός 5 → Αποτίμηση Βιβλιοθηκών και υπηρεσιών 
πληροφόρησης 
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• 27 Απριλίου 2001 → «Καθιέρωση στατιστικών 
στοιχείων και δεικτών αξιολόγησης ακαδημαϊκών 
βιβλιοθηκών» 

Δύο πίνακες: 

 

–Πίνακας στατιστικών στοιχείων (Στοιχεία D) 

–Πίνακας δεικτών αξιολόγησης (Δείκτες P) 

66 

Παράδειγμα από τον Ελληνικό Χώρο για τις 
ακαδημαϊκές βιβλιοθήκες – Στατιστικά & 

Αξιολόγηση 

INFO_QA/29_MOPAB, Statistical_indicators.pdf
INFO_QA/29_MOPAB, Statistical_indicators.pdf


Παράδειγμα Υπολογισμού Δείκτη 
Αποδοτικότητας 

• Ρ 34: Δανεισμοί υλικού συλλογής κατά χρήστη  
• Ορισμός 

Ο αριθμός των δανεισμών υλικού που διενεργήθηκαν κατά 
την διάρκεια ενός έτους ανά μέλος του συνολικού 

πληθυσμού του Ιδρύματος / Σχολής / Τμήματος που 
εξυπηρετεί η βιβλιοθήκη.  

 
• Σκοπός   
Ο δείκτης δηλώνει την ένταση της χρήσης της συλλογής από 

το συνολικό πληθυσμό και συνεπώς την ποιότητα της.  
• Μέθοδος υπολογισμού:  D3 /D1 
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