
:  לא נשתפר, אם לא נקשיב
בספריותמישוב לקוחות ככלי לשיפור שירות 

אקדמיות

23.5.16טלדן כנס

ר לין פורת"ד

,  ספרייתית והערכה-ראש תחום השאלה בין

אוניברסיטת חיפה



?מהו מישוב לקוחות בספריות

השירות, האוסףהלקוח לגבי של דעת קבלת חוות תהליך 

ואת שביעות רצונו  , במטרה לשפר את חוויית הלקוחוהמקום 



?מה אפשר ללמוד ממישוב לקוחות

איך צרכי משתמשי הספרייה השתנו לאחרונה?

ם הם נתקליםייבאיזה קש?

ולמה? איזה שירותים הם לא משתמשיםב?

מה חסר להם?

מה הם היו משנים?



סקרי שימוש בספרייה

In-Library Use (2008, 2011, 2015) מה אתה עושה בספרייה  ?

?מה חשוב לך? באיזה איזורים אתה מבקר



סקרי שביעות רצון

LibQUAL+® (2009, 2013) י אוני"לעברית עסקר בינלאומי תורגם  '

מה  -מקומי סקר Library Satisfaction Survey (2014)ו, חיפה

מהשירות ומהתנאים הפיזיים , מידת שביעות הרצון שלך מהאוסף
?מה אפשר לשנות? בספרייה
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קבוצות מיקוד

Nominal Group Technique (2009) מה חסר  ? מפריע לךמה

?מה היית משנה? לך



מבדק התמצאות

Wayfinding (2008)איך אתה מסתדר בתוך מבנה הספרייה  ?

האם השילוט  ? האם אתה מוצא מה שאתה מחפש תוך זמן סביר

?ברור



מבדקי שמישות

Usability (2008, 2009, 2010, 2013, 2014) הבית של  דף האם

?להוריד/אפשר להוסיףמה ? והקטלוג נוחים ושימושייםהספרייה 

או  , את מפת הספרייה, תמצאו תדפיס מסוים: משימות כמו
.ספרייתית-מידע על שירותי השאלה בין



ראיונות עומק

Patron Behavior Interviews (2016)

 אתה יודע מהם כללי ההתנהגות בספרייההאם  ?

 באיזורי השקטלמה אתה מדבר ?

 באיזור העבודה בקבוצותלמה אתה אוכל ?

 בלי השגחהלמה אתה משאיר את התיק  ?

 ד ליד אנשים הלומדיםייבטלפון הנלמה אתה מדבר  ?

 בפטיולמה אתה מעשן ?

 לשפראפשר מה?



בקשות מהמשתמשים

:התנאים הפיזיים

איזורי שקט

שעות פתיחה ארוכות

  מקומות ישיבה נוחים

מחשבים פנויים

לימוד עצמי/קבוצות/חדרי עבודה לזוגות

מקום נוח לאכול ולשתות

Wi-Fiושקעים

הדפסה נוחה וזולה

השאלת לאפטופים ומטענים

שילוט ברור בעברית ואנגלית בכל קומה

מפות בדלפקים וכן גישה אלקטרונית למפות



...בקשות המשתמשים המשך

:האוסף וגישה אליו

ובעבריתחומר בפורמט אלקטרוני

התחברות קלה מהבית

:שירות

סביב השעוןעזרה זמינה ומסבירה פנים

ו, ט'ל צ"דוא, עזרה בטלפון-Face to Face

התנהגות:

אין , אם היו עוד מחשבים לא היינו צריכים לשמור מקומות
חשבו שמותר  , לא ידענו שיש חדרי אכילה, איפה לעשן

באיזור הקבוצות



שילוט  : דוגמאות של שיפורים







שילוט על הרצפה



שילוט מהתקרה



לפי נושאיםשילוט במדפים



ל"סקרים מחו

Seat Hogging Survey at the National 
University of Singapore - what is your 
motivation for seat-hogging? 

Want to sit in new, air conditioned, comfortable 
room. 

Want quiet space with view.

Know it’s wrong to seat-hog!



Seat Hogging



Seat Hogging



Seat Hogging



Solutions to Seat Hogging at Uni. of St. Andrews, 

NYU



“Taking a Break Scheme” 

at Exeter University

Almost impossible to successfully enforce “No 

Seat-Saving” rules



...ל המשך"סקרים מחו

 One-Day Snapshot Survey What was the 
primary reason for visiting the library today? 

 Exit Interview How was your experience in the 
library today?

 Student Diaries Why did you decide to sit in a 
certain space? what places don’t you sit in? 
what, or, who made your experience better?

 Mapping of Seating Patterns (via mobile 
devices) Which areas are preferred for quiet 
study/group study? How should the library 
furniture be arranged to suit these needs? Which 
areas need more signage?



Heat Map Visualization of Seating Pattern at 

Drexel University Library



...ל המשך"סקרים מחו

Library Noise Level Survey at Wesleyan 

University 

What is your preferred noise level in various 

areas? 1 = Social/Collaborative Study to 5 = 

Absolutely Quiet. Many noise complaints were 

due to students sitting in the wrong areas and  

lacking knowledge about the location of quiet 

spaces 



Solutions to Noise Problem at Sheffield 

Hallam University - Silent Area



Quiet Area



Group Area



דילמות לפני שמבצעים סקרים

 עם הגבלות תקציביותלקיים סקרים האם?

 תמורהלהם והאם לתת ? משיביםאיך לאתר קבוצת?

מה אחוז ההיענות המקובל עלינו?

באיזה תדירות לבצע סקרים?

עם אילו ספריות לעשות השוואות?BENCHMARKING 



...דילמות המשך

 שווה לתשובות המספריות משקל האם לתת

?החופשיבטקסט לעומת ההערות 

 כמה משקל לתת לדעתם של הספרנים לעומת
?משיבי הסקר

 להוסיף תקציבים ההחלטות איך לשכנע את בעלי

?כדי לבצע את השיפורים המבוקשים

קלים לביצוע? איזה מהשיפורים חשובים ביותר?

איך להמשיך להשתפר לאורך זמן?



"עושיםאנחנו /ביקשתםאתם "


