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?מה עשינו

פגישות עם גורמים 
רלוונטיים בספרייה

שיחות טלפוניות עם 
לקוחות   

ניתוח נתונים כמותיים  BMאיסוף 

למידת המצב הקיים

ועדת היגוי 

Design Sprint



עיריית מודיעין עילית מעוניינת ליישם ולבחון פתרון אפקטיבי  

, שירותי הספרייה למנעד רחב יותר של לקוחותלהנגשת

בדגש על לקוחות המתגוררים בשכונות המרוחקות או 

.מתקשים בהגעה לספריה מסיבות אחרות

מטרת הפרויקט



שירותי הספרייה

שירותי השאלה  
והחזרת ספרים

,  שירותי קריאה
האזנה וצפייה, עיון

איתור מידע ברחבי 
הספרייה

מפגשי תרבות  
ופעילויות למנויים 

בספרייה

י "השירות ניתן ע
מערך ספרניות  
לצורך שירות 
פרונטלי וטלפוני



תהליך העבודה

הגדרת חלופות לפתרוןמסע לקוחמיפוי מצב קיים
בחירת  

החלופה 
המועדפת

פגישה להבנת הצרכים ותיאום  •
ציפיות עם נציגי העירייה המובילים  

את הפרויקט

–פגישה עם מנהלת הספרייה •
היכרות עם תהליכי העבודה  

סיור בספרייה•

קבלת נתונים תפעוליים וניתוחם•

מיפוי שכונות העיר ופיזור מוסדות  •
ציבורים הפזורים ברחביה

גיבוש שאלון לסקר צרכי לקוחות•

תיאור נקודות הממשק עם הלקוח  •
לאורך תהליך השירות

גיבוש רשימת לקוחות למסע לקוח•

ניתוח ממצאים והגדרת צרכי •
הלקוחות

להנגשתעל מודלים מרק'בנצאיסוף •
ספריות / שירותים 

, הגדרת חלופות אפשריות לפתרון•
המותאמות לאופי הלקוחות וצרכיהם

•Design Sprintסיעור מוחות  ,
העלאת זוויות חשיבה נוספות  

ושמיעת קולות מהשטח לדייק את  
.הפתרון

פרמרטיםפ "השוואה בין החלופות ע•
:של 
ישימות ברשות•
מידת התאמה לצרכי הלקוחות•

ניתוח צרכי  

לקוחות
מחקר לקוחות   נקודת מבט פנים ארגונית  



ניתוח מצב קיים

תושבים ומתאפיינת באוכלוסייה חרדית80,000-מונה כ, מודיעין עילית•

שכונות4-מודיעין עילית מורכבת מ•

בקצה המערבי של שכונת קריית ספרנמצא הסיפרייהמבנה •

קריית ספר

אחוזת  
ברכפלד

–גרין פארק 
נחלת חפציבה

נאות הפסגה

סיפרייה
עירונית

.בכל אחת מהשכונות ישנם מוסדות לימוד ובתי כנסת•

ובכל  עסקים ברחבי העיר/קיים פיזור רחב של מבני ציבור•

.השכונות



ניתוח מצב קיים

26%

7%

6%

62%

התפלגות השאלות לפי שכונות

אחוזת ברכפלד

נחלת -גרין פארק 

חפציבה

נאות הפסגה

קריית ספר

30%

11%

9%

50%

התפלגות תושבים לפי שכונות

(בתי אב)מנויים 3,882י "השאלות ספרים ע262,582בוצעו 2019בשנת 

השאלות בחודש22,000-כ

וכפועל יוצא בכמות ההשאלות מכל שכונה  , קיימת שונות בכמות המנויים הפעילים בין השכונות•



פ"נתוני מנויים בספרייה קיץ תש

המשקפת את כמות ההשאלות  מפת חום 

בפריסה גיאוגרפית

הטמפרטורה יורדת  ניתן לראות כי 

ככל שהמרחק מהספרייה עולה



סגירת מנוי פתיחת מנוי חדש
קליטה וקטלוג 
ספרים חדשים

י  "הפקת דוחות עפ
אפיון ובהתבסס על  
הנתונים הנשמרים 

במערכת  

תיעוד זמני השאלה 
והחזרה

מערכות המידע בתהליך הקיים

תהליכי התפעול של הספרייה מתועדים במערכת המידע  

המידע הנשמר כיום במערכות חלקי ואינו מאפשר אפקטיביות בדליית המידע על הקוראים  

שיפור השירות והרחבת קהל היעד, לצורך ניהול אפקטיבי ויעיל



ניתוח סטטיסטי מעמיק  

/  של דפוסי השימוש 

חיפוש לצורך למידת  

ניהול אפקטיבי של  

הספרים ולקוחות  

הספרייה  

בני משפחה למנוי/כמות משתמשים•

ניתוח המנויים בחתך של גילאים•

פ שכונות"ניהול לקוחות ע•

כדוגמת תיעוד היסטוריית –ניהול פרופיל משתמש •

ספרים שתדירות הבקשה שלהם  –חיפושים של לקוחות 

ספרים שלקוחות  , גבוהה מכמות העותקים הקיימים

רוצים ולא קיימים בספריה

אתגרים במערכות המידע הקיימות



המערכת אינה  

מאפשרת שליחת  

מסרונים  / מיילים

באופן אוטומטי  

למנויים

שליחת מסרון בעת הגעת ספר שהוזמן ולא היה במלאי•

התראה לפני קנס•

הזמנה לפעילויות בספריה•

שליחת המלצות אוטומטיות ללקוח לפריטים וספרים  •

השאלות קודמות /שיכולים לעניין אותו בהתאם לחיפושים

שלו או של לקוחות עם מאפיינים דומים

אתגרים במערכות המידע הקיימות



חוסרים בקטלוג  

ספרים  , מוצרים

ומצעדי ספרים על  

בסיס נתוני השימוש

קטלוג ספרים עם יכולת צפייה בכריכת הספר  •

ותקציריו

קטלוג ספרים חדשים  •

בחתכים , קטלוג ספרים עם תדירות השאלה גבוהה •

'שכונות וכו, לפי גילאים

אתגרים במערכות המידע הקיימות



לקוחותמחקר



מדגם  -מחקר לקוחות

מגורים בשכונה  

מרוחקת/ קרובה

40

לקוחות
השאלה לעיתים  

רחוקות/ קרובות

/ מנוי פעיל

לא פעיל

מגורים בקרבת  

בקצוות / הספרייה

השכונה



מבנה הראיונות

קהל היעד העיקרי  מאפייני הלקוח

של הספרייה מבין 

מנויי המשפחה

מידת ההיכרות עם 

שירותי הספרייה

/  מידת ההיתכנות 

יכולת בשימוש 

בכלים דיגיטליים

?האם יש ילדים קטנים•

האם כולם מנויים  •
מי  , אם לא? לספרייה

?לא ומדוע

מי מבין המנויים  •

במשפחה מגיע 
?לספרייה

?מהי תדירות ההגעה•

האם מכירים את כלל  •

הפעילויות של  
?הספרייה

האם מכירים את שעות •
?הפעילות

האם , אם היה אפשר•

היו משתמשים במכונות  
?אוטומטיות

האם היו משתמשים  •
?הספריהבפורטל של 



מדברי הלקוחות  

רחוקה  הספריה"

מהשכונה והילדים  
"  לא יכולים ללכת לבד

אין לי זמן ופניות  "
"  ללכת לספריה 

יש לי תחליפים  "

נגישים יותר לקריאת 
" ספרים

אני ממש אוהבת  "

ללכת לספריה עם 

יש  , צ "הילדים אחה

שם גם פעילויות 

תרבות מעבר 
"  להשאלת הספרים 

קיבלתי את המינוי  "

ולא כל כך , בהשאלה

יצא לי ללכת כי זה 
"  רחוק מהבית שלי 

יש לי קנס שלא  "

שילמתי אז אני  
"  בינתיים לא הולך 

כל המשפחה הולכת "

לספריה ונהנית  
"  מהשאלת הספרים 

הילדים קוראים "

בבית הספר כך 

שאנחנו פחות בעניים 
"  של ספריה 

אני מעדיף שיעזרו  "

לי לבחור את הספר 
"שמתאים לי

שמעתי שיש  "

פעילויות אני לא  
"תמיד יודע מתי 

נשמח שהספרייה  "

תהיה קרובה ושיהיה 
"קל להשאיל ספרים

לילדים קשה להגיע  "

אני מפחדת  , ברגל
"לשלוח אותם

אני אשלם את החוב  "
"ואז אני אגיע



השואלים בספרייהמאפייני 

:מאפיינים מרכזיים

הם ילדים  ( 65%)מרבית התושבים •

18ונערים עד גיל 

דההינם בגיל העבו35%•

קיימת התפלגות שווה בין נשים לגברים•

עיקר המשתמשים  : פ הראיונות"ע•

נשים וילדים-בספרייה

מגדר

ת בצדה המערבי ממוקמספריית העיר 

.של שכונת קריית ספר בעיר

תושבים הנמצאים בשכונות הגובלות  

בקריית ספר וכן התושבים הגרים  

של שכונת  בצידה הצפוני והמזרחי

קריית ספר נמצאים במרחק שאינו  

מרחק הליכה מהספרייה

בעיר  פיזור 

פלחי אוכלוסייה  

מידת החשיפה והניסיון בשימוש  

בכלים טכנולוגיים בקרב הלקוחות  

מעדיפים קבלת שירות  . נמוכה

פרונטלי וטלפוני

טכנולוגיה

במשפחות הורים , מבוגרים

ילדים, בני נוער, צעירות



לקוחות מרכזיים בספריה  

:  מרכזיים המאפיינים את דפוסי ההתנהגות וצרכי הלקוחות המרכזיים של הספרייה" טיפוסים"מתוך מחקר הלקוחות זוהו שני 

"הלקוח המזדמן"

"  הלקוח המתמיד"

נהנה גם משאר הפעילויות  כמו כן . לעצמו ואף עם הילדיםבילוי של אחר הצהריים נהנה מעצם ההגעה לספריה כ, לספריהלעיתים קרובות מגיע 

לקוח מתמיד  .  לרוב מוצא את מה שהוא מחפש ומתעניין.  נהנה לבחור את הספרים מתוך המגוון הרחב של הספרים. השונות שיש לספרייה להציע

.  רוב הלקוחות המתמידים זה משפחות צעירות.  ובדרך כלל גם יותר מבן משפחה אחד מחליף ספריםבמרחק הליכה מהספרייה לרובגר 

על גר במרחק שמצריך תחבורה ציבורית או רכב לקוח מזדמן לרוב . איחורים וקנסותחלקם הגדול אף צובר ,  לעיתים רחוקותלרוב מגיע לספריה 

פחות רצון לחליף ספרים ופחות  כמו כן רוב הלקוחות המזדמנים יש להם ... וזו אחת הסיבות שגורמות לו להגיע פעם ב.  מנת להגיע לספריה

אחרים של תחליפיםולרוב יש להם הספריהלקוחות אלה לרוב אדישים לעצם קיומה של . השונות שיש לספרייה להציעמתעניינים בשאר הפעילויות

חנויות  / שכנים/ בית כנסת/ השאלת ספרים מבית ספר



הסיבות 
העיקריות 

להגעה לעיתים 
קרובות

נגישות  
–גבוהה 

קרבה 
לבית  

פעילויות  
נוספות  

שיש  
בספריה 

מבחר רב  
של ספרים 

הסיבות 
העיקריות 

להגעה לעיתים 
רחוקות

נגישות  
-נמוכה
רחוק  
מהבית

חוסר עניין 

תחליפים  
אחרים  

להשאלת 
ספרים 

:מתוך מחקר הלקוחות עולה כי



גמישות  

גמישות במועדי החזרת 

הספרים   

מגוון    

מגוון רחב של ספרים 

לקריאה  וקהל גילאים רחב 

מחיר  נגישות  
קלות  

השימוש  

יכולת להגיע במרחק 

הליכה ממקום  

בעיקר  , המגורים

שיהיה נגיש לילדים

ניתן יהיה להשאיל 

ספרים באופן פשוט ונוח  

ללא שימוש באמצעים 

דיגיטליים מתקדמים  

מחיר סימלי להשאלה  

Top 5-הצרכים העיקריים של הלקוחות  



אתגרים במערכת 

המידע הקיימת

נדרש זמן ועיבוד ידני של •

נתונים לצורך הפקת 

מידע סטטיסטי

לא ניתן לבצע ניתוח על •

צרכים שאינם מקבלים  

שינוי בדפוסי / מענה

ההשאלות

היעדר כלים לניהול  

אוטומטי ועצמאי

א לביצוע "נדרש כ•

פעילויות מעקב אחר 

עדכון נתוני  , קוראים

פעילות ותפעול הספרייה

השירות מבוסס על •

שירות פרונטלי

השפעת

הנגישות

למרחק יש השפעה על •

כמות המנויים בספרייה

מרבית המשפחות עם •

ילדים קטנים שאינם 

יכולים להגיע באופן 

ממעטות להגיע , עצמאי

לספרייה ולהשתמש  

בשרותיה

גורמים

נוספים

תפיסת , חובות, מחיר•

הספרייה כשירות עיקרי  

עבור ילדים

סיכום ממצאים עיקריים



Design Sprint
פרויקט הספרייה

רקע על נתוני הספרייה-התחלה 11:00

אפיון פרסונות בזוגות11:10

סיעור מוחות בפתקיות11:20

11:40HMWשלב המיטוב

מיון לקטגוריות11:50

הצבעה12:00

דקות הפסקה10

מצגת השראה12:10

שלב הרעיונאות12:20

מיפוי וגיבוש קונספטים12:30

הצבעה12:45

ניסוח מודעות על השירות החדש12:50

הצגת המודעות13:15

סיום הסדנא14:00



השראות



מקאו, ספריה ניידת1963ירושלים . ספרייה עירונית ניידת

ארגנטינה, ספריה ניידת

אוטובוס ספרייה של מרכבים  

ספריית גמלים באתיופיה





ספריות קהילתית בעיצוב  הקמת, מיזם עירוני של עיריית גבעת שמואל
2020, בטון משמשת קיר מיגון בגן שעשועיםספרית, ייחודי ומקורי

תל אביב, ספריה ניידת אפקהמכללת , ספריה ניידת

ספרייה לוח מודעות



2012, קנדה, באדמונטוןספריה ציבורית אוטומטית

ספרים בחינם בבניין  מכונת החטיפים לשעבר תשמש כמחלק
2016, ב"ארה, אפינגהםמשרדים במחוז

2015,קנדה, בטורונטוספריה ציבורית אוטומטית



שעות ביממה מאפשר לקוראים לבחור  24השירות 

ספרים ששוכנים במכונות אוטומטיות ענקיות  20,000מבין

.2012, ין'ברחבי בייגהפזורות

2013, ב"ארה, אוקלהומהב"ארה, ספריה אוטומטית

https://youtu.be/KiRq1rnqiTs
https://youtu.be/VGvCRqA2Fxc


תמונת העתיד  



יכולת איסוף מידע מפורט 

באופן זמין ושוטף ופרסום  

מידע מותאם ללקוחות באופן 

ייזום

נגישות  
קלות  

השימוש  

יכולת להגיע במרחק הליכה 

ממקום המגורים  

ניתן יהיה להשאיל ספרים  

י שימוש  "באופן פשוט ונוח ע

באמצעים דיגיטליים 

מתקדמים  

עקרונות מרכזיים לתפיסת הפתרון

מידע



איסוף מידע על דפוסי הפעילות של הקוראים באמצעות מיטוב המערכת הקיימת•

:מידע ללקוח במגוון נושאים•

התראות על זמן החזרה•

התראות על סיום מנוי•

מידע על הגעת ספר שהוזמן•

.היסטוריית השאלות ועוד•

עקרונות מרכזיים לתפיסת הפתרון



הנגשת שירותי הספרייה באמצעות סניף נייד  –" מודל ספרייה ניידת. "1

הנגשת שירותי ספרייה באמצעות מרכזי חלוקה ושיתופי פעולה עם –" מודל הדואר"2.

מוסדות חינוך

הנגשת שירותי ספריה באמצעות מכונות אוטומטיות–" ספריומטמודל . "3

:הספרייה באופן המותאם למאפייני הלקוחות בעירלהנגשתחלופות 

עקרונות מרכזיים לתפיסת הפתרון



ספרייה ניידת  –1חלופה 

משאית ספרים ניידת  
:עקרונות לתפיסת הפתרון 

שירותי השאלה והחזרת ספרים לשכונות העיר  המנגישרכב ספריה 1.

מסלול יומי בין השכונות/ ימים קבועים ושעות קבועות לכל שכונה 1.

חניה במספר מוקדים בשכונה/  חנייה במיקום קבוע בשכונה 2.

פ ניתוח  "ע)אשר יהיה באופן קבוע ברכב " מלאי ספרים מסתובבים"מבוסס על מלאי ספרים שיוגדר 3.

('המלצות ספריה וכו, מענה לטווח גילאים שונה, תדירויות שימוש

:שירותי הספרייה הניידת2.

השאלה ספרים ממלאי המשאית1.

החזרת ספרים לספריה המרכזית  2.

הזמנת ספרים מהספרייה המרכזית3.

במקום ליד המשאית–קריאת ספרים מלאי המשאית 4.

ניתן לבחון אף הנגשת פעילויות של הספרייה כגון שעת ספור5.

קטלוג הספרים המלא של /הנידתהספריההמלצות והתאמת ספרים ללקוח מתוך מלאי –שירותי ספרנות 3.

הספרייה המרכזית

באמצעות באופן ישיר על מערכת הספרייה (מיקום הספר/החזרה/השאלה)תיעוד פעולות הספרייה 4.

התקנת התוכנה ברכב

המודל עובד בחבל מודיעין 
מועצות נוספות10-בכ



ספרייה ניידת  –1חלופה 

משאית ספרים ניידת  

המודל עובד בחבל מודיעין 
מועצות נוספות10-בכ

:משמעויות 

מערכת ממוחשבת ניידת  " + מסתובבים"מלאי ספרים + נהג + הוצאות תפעול רכב + רכב : משאבים1.

(נהג ספרן)לתיעוד תהליך ההשאלות במערכת 

:אפיוני תהליך2.

(סוגי הספרים, מספר עותקים מכל ספר, כמות ספרים)תהליך הגדרת מלאי ספרים מסתובבים  •

תיעוד מסירת הספרים  , לקיחת הספרים)המרכזית הספריהממשק מול –תפעול הזמנות טלפוניות •

(החזרה לספריה, קבלת ספרים מהלקוח, ללקוח



הנגשת ספרים בשיתופי פעולה עם מקומות ציבוריים קיימים ומוסדות חינוך–2חלופה 

שימוש במקומות נגישים לסוגי  

השונים כמקום שבו ניתן יהיה  האוכלוסיה

,  גנים, בתי ספר: כגון, להחליף ספרים 
מרכזים קהילתיים, מתנסים, בתי כנסת

:עקרונות לתפיסת הפתרון 

:'רובד א

באמצעות שיתופי פעולה עם קביעת מקומות לקבלת ספרים מוזמנים והחזרת ספרים 1.

רחבגאוגרימוסדות ציבוריים וחינוכיים באופן המייצר פיזור 

אתר ,מייל , SMS, טלפון :   על ידי המשאילים באחד מהערוצים הבאיםהזמנת ספרים 2.

הספריה

בהתאם למיקום הקרוב למגורי  תשנע את ההזמנות למקומות חלוקת הספרים הספריה3.

ותאסוף את הספרים שהוחזרו לספריההלקוח 

למקום חלוקת הספריםשליחת מסרונים על הגעת הזמנה 4.

החזרת ספרים לספריה באמצעות מקומות חלוקת הספרים5.

הועבר , בעמדת חלוקה, נשלח לעמדת חלוקה)ניהול תהליכים של מיקום הספרים 6.

באמצעות מערכות המתממשקות  ( בספרייה, אצל הלקוח, לספריה מעמדת חלוקה

למערכת המרכזית

:'רובד ב

שילוב ימי ספרייה במערכת השעות  , יצירת שיתופי פעולה עם מוסדות חינוך1.

לרבות השאלה והחזרת ספרים גם עבור המשפחה, הגעה לספרייה לפעילויות חינוך2.

פ המודל של חלוקת  "ע
דואר  



מכונות אוטומטיות  -ספריומט–3חלופה 

שימוש במכונות אוטומטיות להשאלת ספרים  
במקומות מרכזיים בכל שכונה 

:עקרונות לתפיסת הפתרון 

עם מגוון  הצבת מכונות אוטומטיות במקום מרכזי בכל שכונה 1.

צרכים/ רחב של ספרים שיתאימו לכלל הגילאים 

אלקטרונים לכל קורא לשימוש  /יונפקו כרטיסים אישיים מגנטים2.

(  בדומה לכרטיס אשראי)להחלפת הספרים במכונה 

אתר  , טלפון, באמצעות מסרוניםהזמנת ספרים מראש 3.

הספריהאפליקציה של , הספרייה

לקבלת הספר מרגע ההזמנההגדרת זמני שירות 4.

לפיזור ואיסוף ספרים שהוחזרו מהמכונותהקמת מערך תפעול 5.

שליחת מסרונים ללקוחות על הגעת ספרים למכונה6.



מכונות אוטומטיות  -ספריומט–3חלופה 

שימוש במכונות אוטומטיות להשאלת ספרים  
במקומות מרכזיים בכל שכונה 

:משמעויות 

כרטיסים , מכונות אוטומטיות: משאבים1.

רכב כולל , מערכת ממוחשבת תומכת, אלקטרוניים

נהג לשינוע הספרים+ספרים + כל ההוצאות 

יידרש תפעול של העמסה ופריקת הספרים  2.



תהליך בחירת הפתרון מתוף החלופות

ספרייה ניידת

פ עם מבני ציבור "שת

ספריומטומוסדות חינוך

חסרונותיתרונות

מקום אחד  

לתחזוקה

פיזור  

גיאוגרפי  

רחב וגמיש

זמינות שעות  

נמוכה

עתיר  -עלויות

אדם כח

ותחזוקה  

שוטפת

,  שטח מצומצם

אינו ניתן  

להרחבה

חסרונותיתרונות

פיזור  

גיאוגרפי  

רחב

שימוש  

במנגנונים  

קיימים

זמינות שעות  

נמוכה במבני  

חינוך

מורכבות גבוהה  

בתיאום עם 

מגוון גורמים

בעיות ביטחון  

מול מוסדות  

חינוך

חסרונותיתרונות

חדשני ופורץ  

דרך

זמינות  

רחבה

פריסה  

גיאוגרפית

מלאי מוגבל

היעדר מענה  

אנושי

הכשרה  

ותחזוקה של  

מספר מקומות

נדרשת  

אוריינטציה  

דיגיטלית  

מהמשתמשים



הפתרון הנבחר

,  בניתוח החלופות על יתרונותיהן וחסרונותיהן ומידת הישימות

י וועדת ההיגוי הינו  "הפתרון שנבחר ע

חלופה ייחודית שנבנתה תוך מיקסום היתרונות

ונותנת מענה מיטבי לאתגרים שעלו במסגרת הגדרת החלופות  

השונות



פריסה עירונית במבני ציבור•

מהבית ומעמדות מיועדות: אפשרות הזמנה מראש•

שילוב חלקי של גורם אנושי מול הלקוח•

נגישות למלאי הרחב של הספרים בספריה•

אפשרות איסוף והחזרה בטווח רחב של שעות•

מידע ללקוח במגוון ערוצי תקשורת•

מערך לוגיסטי ישים•

אפשרות שילוב בעלי מוגבלויות במערך הלוגיסטי•



הפתרון הנבחר

הטענת  

ספרים
סריקת 

ספר

תא 

נפתח

מילוי 

תא

מסרון 

ואישורים

איסוף  

ספר
הכנסת  

קוד

תא נפתח
ניפוק 

ספר

לקוח

ית/ספרנ

החזרת  

ספר
סריקת 

ספר

הפקדת  

ספר

הודעות 

ואישורים

איסוף ספרים 

/ שהוחזרו

לא נאספו

תא 

נפתח

ריקון 

תא



סכנת ונדליזם

קושי בהטמעה  
של תהליך  

דיגיטלי

בעיות תפעול

כשלים  
לוגיסטיים

אתגרים צפויים  

בפתרון הנבחר




