
? מה המשתמש רוצה
הערכת שירותי ספריה בספריית 

אוניברסיטת חיפה

מיכל גרשטיין



צוות ההערכה של הספריה

 צוות ההערכה  הוקם כדי לבנות תוכנית הערכה

מסודרת ולוודא שפעולות הערכה יימשכו באופן  

ולא  , י סדרי עדיפויות שייקבעו מראש"עפ, רציף

. כמבצעים נקודתיים

הצוות הורכב מנציגי היחידות השונות בספריה.



השנה בחרנו להתמקד בבדיקת הצדדים  

?למה. הפיזיים של הספריה

שנים 35-מבנה בן למעלה מ

 מפלסים 4פרוש על , ר"מ 12,000שטח של

מתוכם כ, פריטים 2,200,000-למעלה מ- 

כרכים 1,500,000

אוספים עיקריים 20-למעלה מ

מבקרים ביום עמוס 4000-כ



 בבניית אגף חדש₪ 67,000,000השקעה של ,

.ר לשטח הספריה"מ 4,500שיוסיף 



מטרות -סקר שימוש בספריה 

 המשתמשים בספריהלמפות את פעילות

 הם מבקריםלזהות באלו אזורים בספריה

 הם משתמשים  הספריהלזהות באלו שירותי

השהייה בהבמהלך 

 הספריהלקבל מהם משוב לגבי שירותי 

ומשאביה



:עריכת הסקר

 באמצע סמסטר ב, 2008הסקר נערך ביולי' .

השאלון נלקח מסקר שנערך ב-University of 

Washington   ועבר תרגום והתאמה לספריה

. שלנו

  כיוון שהסקר נועד לבדוק את הפעילות של

הוא חולק בספריה , המשתמשים בספריה עצמה

ולא נעשה ניסיון לפנות בערוצים נוספים 

או להזמין אותם לספריה למלא , למשתמשים

. אותו



:המשך -עריכת הסקר

השאלונים חולקו  . הסקר נערך במשך שבועיים

.  בפרקי זמן שונים של שעתיים מדי יום

הדיילים חילקו את השאלונים לנכנסים לספריה ,

וביקשו מהם להחזיר אותם מלאים כשיסיימו את  

כמו כן הונחו מגשי טפסים  . השהייה בספריה

.בדלפקים השונים

 כדי לעורר עניין בסקר קושטה עמדת החלוקה

.  בכרזה צבעונית ובלונים וחולקו בה סוכריות





:תוצאות הסקר

שאלונים מלאים 600-הוחזרו למעלה מ.

כפי , מהמשיבים הוסיפו הערות בכתב 40%-כ

. שהזמנו אותם לעשות

  התשובות לשתי השאלות הראשונות אישרו את

רבים סימנו שעבדו   משיבים–" כמקום הספריה"

ובמקומות העבודה ליחידים  הספריהבמחשבי 

. ולקבוצות



?באלו אזורים בספריה ביקרת היום. א
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?מה עשית בספריה היום. ב

0

50

100

150

200

250

300

350

400

השתמשתי  
בעמדות הסריקה

השתמשתי  
-בשירותי השאלה

ספרייתית-בין

ביקשתי עזרת  
הצוות בשטח

נפגשתי עם 
אנשים אחרים

עבדתי עם אנשים 
אחרים

השתמשתי  
במחשב הנייד  

שלי

בקשתי עזרת 
הצוות בדלפקים

הדפסתי חומר  
מהמחשב

השתמשתי  
כתבי  , בספרים

עת או פריטים 
אחרים בספריה

השתמשתי  
במכונות הצילום

שאלתי או 
, החזרתי ספרים
כתבי עת או  
פריטים אחרים

עבדתי לבדי , חיפשתי ספרים
עת או -כתבי

פריטים אחרים  
במדפים

השתמשתי  
במחשבי הספריה

פעילויות



?מה תדירות ביקוריך בספריה. ג
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?עד כמה חשובים הגורמים הבאים. ד
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על פי  הספריהי את /אנא דרג. ה

:הסעיפים הבאים

איכות האוספים  
ומשאבי המידע

איכות שירותי צוות 
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, שקט)בספריה 
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:סיכום ההערות החופשיות

בסיומו של השאלון הזמנו את הנשאלים לרשום     

בצדו השני של הדף כיצד נוכל לשפר את  

.ושירותיה עבורם הספריה

לשמחתנו רבים ניצלו הזדמנות זו כדי לשתף    

.  תלונות והצעות, בקשות, אותנו בדעות



:נושאים שעלו בהערות

לאיכות האוסף ושבחים על , מחמאות לצוות

עצם עריכת הסקר

 על רעש בספריהתלונות

תלונות על העדר מקומות לעבודה בקבוצות

 תלונות על העדר מקומות סגורים לעבודה

בשקט

  תלונות על מחסור בשקעי חשמל למחשבים

ניידים



:משךה–נושאים שעלו בהערות 

איכות  , תלונות על פיזור לא נוח של המחשבים

OFFICEנמוכה של המחשבים והעדר תוכנות 

תלונות על מערכת המיזוג

בקשה ליותר עזרה באיתור פריטים במדפים

 ביעץתלונות על תור ארוך מדי

 הספריהבקשה להרחבת שעות הפעילות של



דיון וטיפול -תוצאות הסקר

 הוצגו , הספריהתוצאות הסקר פורסמו בבלוג

.י ראשי היחידות"ונדונו ע הספריהבפני עובדי 

 פיזור )חלק מהנושאים שעלו טופלו נקודתית

( 'וכד OFFICEתוכנות , מחשבים

 שקט)נמצאים בטיפול מתמשך נושאים אחרים ,

(עבודה בקבוצותאזור 





Wayfindingמבדק 

WAYFINDING -  מונח מעולם הארכיטקטורה המתייחס לדרכי

התמצאות של האדם במרחב פיזי כלשהו

מטרות המבדק  
 לפריט המבוקשאת המכשולים בדרכו של המשתמש לזהות

 כללית בספריהלזהות בעיות בהתמצאות

 למצוא שינויים ושיפורים הניתנים ליישום מיידי כבר במבנה

לפני השיפוץ, הקיים

 לאחר השיפוץ הספריהלאתר קווים מנחים לשיפור בתכנון



המשך - Wayfindingמבדק 

 30/11-3/12/08המבדק נערך בין.

 סטודנטים חדשים שחמישה מהם   10במבדק השתתפו

.  עברו הדרכה בספריה וחמישה לא

 על השתתפותו  תגמול כ₪  50קיבל כל סטודנט

.  במבדק

י ספרן מצוות ההערכה ועובד שתיעד "כל נבדק לווה ע

.את המבדק בווידאו



המשך - Wayfindingמבדק 

 פריטים  3כל משתתף התבקש לאתר פיזית

. מאוספי הספרייה ללא הכוונה או סיוע של מלויו

  המשתתפים התבקשו ללוות את החיפוש

כדי להקל על הצוות בניתוח , בהסברים בקול רם

.המבדקים

  בסוף כל מבדק ביקשנו מהתלמיד לתאר את

.  חוויותיו ולהציע הצעות לשיפור אם יש לו כאלה



תוצאות–Wayfindingמבדק 

התגלתה שונות גדולה בין הנבדקים:

.  דקות 15-השלימו את המשימה בכ" מצליחים"נבדקים     

לא השלימו אותה גם בחלוף שעה " מתקשים"נבדקים 

(. זמן המקסימום שהוקצב מראש)

  על אף שמטרת המבדק המוצהרת הייתה בדיקת

לא יכולנו להתעלם מקשיים  , ההתמצאות בשטח הפיזי

ובהבנת המידע , רבים בהתמודדות בחיפוש במחשב

.  ותרגומו להתמצאות בשטח הספריההמופיע בקטלוג 



צוות ההערכה צפה בהקלטות ומיין את 

:התופעות שנצפו בהן לששה תחומים
סוגיות הקשורות להתחלת תהליך איתור פריט בספריה1.

סוגיות הנוגעות לחיפוש בקטלוג2.

"  נראית"כפי שהיא , סוגיות הנוגעות למעבר בין הספריה3.
לבין המימוש שלה בשטח הפיזי, במחשב

שילוט4.

סידור פיזי של האוספים5.

סוגיות הנוגעות לעזרה שניתנה למשתתף על ידי צוות  6.
הספריה במהלך המבדק



התחלת תהליך האיתור1.

  חלק מהמשתתפים לא היו מודעים לקיומו של קטלוג

...לספריה

  חלק מהמשתתפים נתקלו בקושי באיתור מחשב פנוי

באולם היעץ

בחלק מהמסופונים דף הבית לא היה אתר הספריה



חיפוש בקטלוג. 2

  לחלק מהמשתתפים לא היה ברור שיש להקליד

את פרטי החיפוש בשפת הפריט ולא בשפה 

הנוחה להם

הידיעה מכל מלות  ' משתתף השמיט את ה

"על סטיה)"הכותר ולא רק מהמלה הראשונה 

בהסתמך על ההוראות  , ("במקום על הסטיה

:בקטלוג





  משתתפים השתמשו בתיבות חיפוש לשימושים

שונים מאלה שיועדו להם בקטלוג ולא הגיעו  

:למשל, לתוצאות המצופות





המעבר בין המחשב לשטח. 3

 ריבוי אוספים עם מספרי מיון זהים הטעה

כי נתקלו בו  , משתתפים לחפש באוסף הלא נכון

.ראשון

  משתתפים שחיפשו כתבי עת לא זיהו את מדפי

כתבי עת גם כשעמדו מולם כי ציפו לראות  

ולא כרכים כרוכים שמסווגים אצלם , חוברות

".ספרים"כ



במפה הוירטואלית התגלו שיבושים

  מיקום הקישור למפה הוירטואלית והמידע על

המצאי הוא כזה שחלק מהמשתתפים לא גילה  

אותו

http://132.74.59.101/F/F7BXSJFBYUD6YLPLMU6M2TFM8NJ3V1HQARSDBDVBB57UV5GPRG-02127?func=find-b&find_code=SYS&request=12345&local_base=HAI01&adjacent=


שילוט. 4

 לא  –שילוט קומתי כולל רק מה שבאותה קומה

,  מסייע למי שזקוק למה שנמצא בקומה אחרת

ולא יודע לאן לפנות

  חסר שילוט לשמורים ביציאה מהספריה למרות

שאלפי מבקרים עושים מסלול זה ונעזרים 

בשומרים ביציאה להכוונה



סידור פיזי של האוספים. 5

 
רבים  מהמשתתפים התקשו להתמודד עם מספר  

-למשל, ( LCשל)המיון 

התקשו בגלל חוסר בקיאות בסדר האותיות באנגלית

מאות ואלפים וחיפשו  , התקשו להבחין בין עשרות

:  B395, B3951במקום   הראשון שנקרה בדרכם

  התקשו במיוחד להתמודד עם החלק המספרי

לפני   B395.A29 1997: שלאחר הנקודה(העשרוני)=

B395.A4



  חלק מהמשתתפים התקשו לאתר פריטים

:או לצד השני של הכוננית"אחורה"כשנדרשו לנוע 



עזרה מצוות הספריה. 6

  משתתפים הופנו לדלפקים אחרים ללא בדיקה

.יסודית של שאלתם

  משתתפים קיבלו הסברים ארוכים ומפורטים

.יותר ממה שנזקקו להם באותו רגע

  



:אבחנות
ההתמצאות בספריה עבור המבקר אינה מובנת מאליה.

 הבדלים גדולים ביכולות האישיות של המשתתפים גרמו
לשוני ניכר בהתמודדות עם קשיים אובייקטיביים בדרך  

.אל הפריט המבוקש

 ניכר יתרון משמעותי בתהליך למשתתפים שעברו
.הדרכת ספריה מסודרת

 בעיות התמצאות רבות בספריה אינן נובעות דוקא
.  מבעייתיות של המרחב הפיזי

 הקושי בתהליך האיתור מדגיש את חשיבותם של
שירותים מיוחדים כמו האפשרות להזמין ספרים בלתי  

מושאלים מהמדפים וקריאה טלפונית לעובד ספריה 
.לעזרה במדפים



: Wayfindingהמלצות בעקבות מבדק 

  לשאוף להרחבת הדרכות הספריה בקרב
תוך חשיבה מעמיקה על  , התלמידים החדשים

.הפורמט והתכנים, העיתוי

 לתגבר את נוכחות העובדים באזורי האוספים
או להציע אמצעים נוחים לקריאה לעזרה /ו
(.'לחצנים וכד, טלפונים פנימיים)

  לטפל בכל הנושאים שעלו בהקשר לקטלוג
.ף של הספריה"בפורום ועדת אל



  להמשיך להכשיר את נותני השירות בספריה באופן
-פורומים פנים, מוסדר באמצעות סדנאות חיצוניות

.ספרייתיים או כל פורמט רלוונטי אחר

להקים ועדה שתטפל בשילוט.

לטפל מיידית בבעיות שפתרונן זמין ופשוט ליישום  .

- Wayfindingהמלצות בעקבות מבדק 

:המשך



להתייחס למסקנות המבדק כקווים  

:מנחים בסידור האוספים לאחר השיפוץ

שילוט קומתי מפורט יותר

שילוט מדפים מפורט יותר

צמצום מספר האוספים

של  , עד כמה שניתן, עקבי ורציף, סידור הגיוני

האוספים בקומות השונות

.



 הספריהקבוצות מיקוד לקראת שיפוץ 

2009יוני  -אפריל 

, תלמידי מחקר, BAתלמידי )קבוצות מיקוד  4

לקבלת מידע ( סגל אקדמי, עוזרי הוראה

מבחינה  הספריהמהמשתמשים על חסרונות 

ובירור , המשופצת מהספריהמשאלות , פיזית

עמדתם בסוגיות המעסיקות אותנו בימים אלה 

(.ארגון מחודש של האוספים, שקט)



   LibQUALסקר

LibQUAL   רצון מקיף של השביעות הוא סקר-ARL  

אנו ערכנו  . י ספריות רבות בעולם"מדי שנה עהמבוצע 

.  2009אותו בפעם הראשונה בחודש מאי 

  עריכת הסקר תאפשר השוואה לספריות אחרות

.  כשנערוך אותו שוב עוד מספר שנים, ולעצמנו, בעולם

  כיוון שאנו הספריה הראשונה בישראל שמעבירה את

LibQUAL במידת  , הושקע מאמץ בתרגומו ובהתאמתו

.  האפשר



LibQUAL - המשך

הסקר הפעם היה סקר אלקטרוני.

  פירסום  , כרזות, פנינו אל הקהל בדואר אלקטרוני

באתרי הספריה והאוניברסיטה ודיילים שפעלו ברחבי  

.הקמפוס וביקשנו שיענו עליו

  פרסים שיוגרלו בין העונים 140כמו כן הבטחנו לקהל.

סטודנטים וחברי סגל 2000-ענו על הסקר קרוב ל.





ניתוח התשובות הוא חלק מהשירות שברכישת

    LibQUAL   והן אמורות להתקבל בשבועות

.הקרובים

500-מעיון ראשוני בהערות שהוסיפו למעלה מ 

מהמשתתפים עולה שצפוי לנו שוב תהליך ניתוח 

לצד מחמאות רבות לספריה ולצוות  ... מעניין

ותלונות  , קיבלנו שוב הערות על הרעש בספריה

על הפגיעה באוסף בגלל הקיצוצים התקציביים 

.   שצמצמו משמעותית את הרכישה השנה



?עוד בתוכניתומה 

 שנועד לרכז את כל , הספריההקמת אתר נתוני

הנתונים הנאספים בספריה באופן שוטף 

נתונים , מבקרים בספריה, כניסות לאתר)

שימוש במאגרים , סטטיסטיים על פיתוח האוסף

ואת המידע על  (  'וכד, אלקטרוניים ע"וכ

פעילויות ההערכה והנתונים הנאספים 

.  במסגרתן





לפי רשימת הנושאים , המשך פעולות הערכה

."לא משתמשים"תוך שימת דגש על ה, לבדיקה

 מעקב על יישום מסקנות שעלו בסקרים

ומבדקים



!תודה על ההקשבה

michal@univ.haifa.ac.il


