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Μελέτες χρηστών
Οι µελέτες χρηστών (user studies) ασχολούνται µε
τη συµπεριφορά των χρηστών απέναντι στα
πληροφοριακά συστήµατα και τις υπηρεσίες, σε
σχέση µε τις ανάγκες και τις επιθυµίες τους, τον
τρόπο “ψαξίµατος” της πληροφορίας κλπ.

Υπάρχει µεγάλος αριθµός βιβλιογραφικών
αναφορών µε θεωρητικές αναλύσεις και
περιγραφή σχετικών µοντέλων. Σε ένα από τα
µοντέλα, διακρίνονται οι παρακάτω έννοιες: 
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Μελέτες χρηστών

• Πληροφοριακή συµπεριφορά (information 
behaviour): η συµπεριφορά σε σχέση µε τις
πηγές και τα κανάλια πληροφόρησης

• Συµπεριφορά ζήτησης (ψαξίµατος) 
πληροφοριών (information seeking behaviour): 
η ενεργός αναζήτηση πληροφοριών (µε κάθε
τρόπο)

• Συµπεριφορά αναζήτησης πληροφοριών
(information searching behaviour): ζήτηση
πληροφοριών σε αλληλεπίδραση µε
αυτοµατοποιηµένα συστήµατα ανάκτησης
πληροφοριών
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Μελέτες χρηστών



5
Μελέτες χρηστών, Επιτυχία πληροφοριακών συστηµάτων/2006-2007/Ιόνιο ΤΑΒ ΜΠΣ/ΚΤ

Μελέτες χρηστών
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Μελέτες χρηστών

Στόχος: 
η µείωση της αβεβαιότητας (uncertainty)

• Θεωρητική προσέγγιση στην έρευνα των
συστηµάτων ανάκτησης πληροφοριών

• Προσδιορισµός των αναγκών και των απαιτήσεων
των χρηστών
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∆ιαδροµές στις έρευνες χρηστών

• Αρχικά, οι έρευνες χρηστών περιελάµβαναν 
συλλογή και µέτρηση δεδοµένων, είχαν δηλαδή 
κύρια ποσοτικό χαρακτήρα. 

• Στη συνέχεια, αποκτούν και ποιοτικό χαρακτήρα 
µε την επίδραση των κοινωνικών επιστηµών και 
την ανάπτυξη θεωρητικών εννοιών. Οι έρευνες 
τώρα απαντούν και στο «γιατί», προσπαθούν να 
οδηγήσουν σε µεγαλύτερη κατανόηση των 
συµπεριφορών των χρηστών
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∆ιαδροµές στις έρευνες χρηστών

• Ακολουθούν εξειδικευµένες έρευνες σε 
συγκεκριµένους τοµείς γνώσης και για 
συγκεκριµένες κατηγορίες χρηστών

• ∆ιευρύνονται τα εννοιολογικά δεδοµένα, το µοντέλο 
επικοινωνίας Shannon-Weaver εφαρµόζεται, αλλά 
δεν επαρκεί για να ερµηνεύσει τα σχετικά ζητήµατα. 
Αναπτύσσονται θεωρητικές προσεγγίσεις για τη 
µελέτη των χαρακτηριστικών και της συµπεριφοράς 
των χρηστών.
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Προσεγγίσεις στις έρευνες χρηστών

• Οι έρευνες για την αξιολόγηση της απόδοσης 
των συστηµάτων σε σχέση µε τη συµπεριφορά 
των χρηστών αρχικά περιορίστηκαν στη µελέτη 
και σύγκριση της ανάκλησης και της ακρίβειας.

• Στη συνέχεια, µελετήθηκε ο µηχανισµός 
παροχής πληροφοριών, προκειµένου να 
καλυφθούν οι απαιτήσεις και οι ανάγκες των 
χρηστών. 
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Προσεγγίσεις στις έρευνες χρηστών

Οι χρήστες εξετάζονται ως άτοµα ή/και ως οµάδες
∆ιερευνώνται οι ανάγκες ή/και οι επιθυµίες τους

Ανάγκες είναι υποκειµενικές εκδηλώσεις του 
χρήστη, που µπορεί να εντοπιστούν από τους 
άλλους µέσω της συµπεριφοράς ή των 
συγκεκριµένων αναφορών του
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Προσεγγίσεις στις έρευνες χρηστών

Στόχος: η µείωση της αβεβαιότητας

3 προσεγγίσεις:
• Μελέτη χρηστών σε σχέση µε την αξία της 
πληροφορίας και την χρησιµότητα των πληροφοριακών 
συστηµάτων (users-value approach)

• ∆ηµιουργία αντίληψης – πώς οι άνθρωποι 
αντιλαµβάνονται τον κόσµο και πώς χρησιµοποιούν τις 
πληροφορίες (sense-making approach)

• Ανώµαλη κατάσταση της γνώσης – πώς ψάχνουν οι 
άνθρωποι πληροφορίες για τις οποίες έχουν ανεπαρκή 
γνώση (ASK, anomalous state of knowledge)
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Μερικές µεταβλητές

• Χαρακτηριστικά χρηστών
• Χαρακτηριστικά ενδιάµεσων
• ∆ήλωση του προβλήµατος
• Ανάλυση του ερωτήµατος
• Στρατηγική της αναζήτησης
• Ανακτηθέντα τεκµήρια
• Μορφή ανακτηθέντων
• Σχετικότητα 
• Χρήση
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Μελέτες χρηστών – Βιβλιογραφία
Tom Wilson

Wilson, T.; Ellis, D.; Ford, N.; Foster, A.(1999). Uncertainty in Information 
Seeking (Library and Information Commisssion Research Report 59). [cited  
24/11/2006]. Available from WWW: http://informationr.net/tdw/publ/unis/
Wilson, T.; Walsh, C. (1996). Information behaviour: an inter-disciplinary 
perspective (British library Research and Innovation Report 10) [cited  
24/11/2006].Available from WWW: http://informationr.net/tdw/publ/infbehav
Wilson, T.D. (1994). Information needs and uses: fifty years of progress, in: 
B.C. Vickery, (Ed.), Fifty years of information progress: a Journal of 
Documentation review, (pp. 15- 51) London: Aslib. [Available from WWW:
http://informationr.net/tdw/publ/papers/1994FiftyYears.html]
Information Research. An international electronic journal  
http://informationr.net/ir/

Υποδείγµατα ερευνών: http://www.lrs.org/usersurveys.asp

http://informationr.net/tdw/publ/unis/
http://informationr.net/tdw/publ/infbehav
http://informationr.net/tdw/publ/papers/1994FiftyYears.html
http://informationr.net/ir/
http://www.lrs.org/usersurveys.asp


14
Μελέτες χρηστών, Επιτυχία πληροφοριακών συστηµάτων/2006-2007/Ιόνιο ΤΑΒ ΜΠΣ/ΚΤ

Επιστήµη της πληροφορίας
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Μοντέλο συµπεριφοράς χρηστών

http://informationr.net/tdw/publ/papers/1981infoneeds.html
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Το πλαίσιο ζήτησης πληροφοριών
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Μοντέλο ζήτησης πληροφοριών
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Μοντέλο συµπεριφοράς χρηστών
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Μελέτες χρηστών
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Eπιτυχία ενός πληροφοριακού συστήµατος

Τι σηµαίνει επιτυχία;
υποκειµενική προσέγγιση;
η επιτυχία ενός µπορεί να σηµαίνει αποτυχία άλλου;

Η επιτυχία συνδέεται µε το νέο που πρόκειται να 
υλοποιηθεί, µε την καινοτοµία, 

άρα συνδέεται άµεσα µε τους στόχους αυτής της 
καινοτοµίας
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Eπιτυχία ενός πληροφοριακού συστήµατος

Παράδειγµα:
Σε µια βιβλιοθήκη σχεδιάζεται η  ψηφιοποίηση της συλλογής 
παλαιών βιβλίων. 

Η επιτυχία του έργου αυτού εξαρτάται από τους σκοπούς για 
τους οποίους εισάγεται. π.χ. 

• για την προστασία και διατήρηση στο χρόνο των πρωτότυπων 
τεκµηρίων

• για τη δυνατότητα πρόσβασης σε αυτά κάθε ενδιαφερόµενου
• για την είσπραξη κέρδους από την οικονοµική εκµετάλλευση 
της διάθεσής τους στους ενδιαφερόµενους

• για την προσέλκυση νέων χρηστών
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Eπιτυχία ενός πληροφοριακού συστήµατος

Πώς εκτιµάται η επιτυχία σε κάθε περίπτωση;

• Στις δύο πρώτες περιπτώσεις, σηµειώνεται επιτυχία, εάν απλά 
υλοποιηθεί το έργο

• Στην τρίτη περίπτωση, η επιτυχία µπορεί να µετρηθεί συγκρίνοντας τα 
έσοδα από την εκµετάλλευση του έργου µε το αντίστοιχο κόστος 
υλοποίησης και συντήρησης (όµως το ύψος του κέρδους παίζει ή δεν
παίζει ρόλο;) 

• Στην τέταρτη περίπτωση, θα πρέπει να κρατούνται στατιστικά χρήσης 
και να διεξάγονται έρευνες, ώστε να διαπιστωθεί εάν υπάρχουν νέοι 
χρήστες, οι οποίοι προέκυψαν από το συγκεκριµένο έργο (όµως µε 
τους νέους χρήστες παίζουν ή δεν παίζουν ρόλο ο αριθµός και τα 
ιδιαίτερα χαρακτηριστικά, φύλο, ηλικία, ειδικότητα, τόπος κατοικίας 
κλπ)
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Eπιτυχία ενός πληροφοριακού συστήµατος

Μπορεί να εκτιµηθεί σε πολλά επίπεδα: 

• επίπεδο οργανισµού (συµφωνία µε στρατηγικούς
στόχους, λειτουργικό κόστος, διαθεσιµότητα συστήµατος, 
χρόνοι απόκρισης, έσοδα / κέρδη από νέα προϊόντα και
υπηρεσίες κλπ)

• επίπεδο διεργασιών ή λειτουργιών (µείωση κόστους σε
ειδικές λειτουργίες, µείωση χρόνων σε επί µέρους
διεργασίες,  ολοκλήρωση διεργασιών, χαµηλότερο κόστος
και χρόνοι σε σχέση µε την γενική πρακτική κλπ)

• επίπεδο ατόµου (ικανοποίηση χρηστών, χρησιµότητα του
συστήµατος)
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Μοντέλο DeLone & McLean

[DeLone, W.H. and McLean, E.R. (1992). Information 
Systems Success: The quest for the dependent variable, 
Information Systems Research, 3(1), 60-95]

Στο µοντέλο αυτό, στην ποιότητα του συστήµατος
(system quality) λαµβάνονται υπόψη στοιχεία που
έχουν σχέση µε την παραγωγή, όπως χρόνοι
απόκρισης, αξιοποίηση των πόρων, αξιοποίηση των
επενδύσεων. 

Για την ποιότητα πληροφοριών (information quality) 
χρησιµοποιούνται όροι προϊόντων, όπως ακρίβεια, 
πληρότητα κλπ.
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Μοντέλο DeLone & McLean
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Μοντέλο DeLone & McLean
(Organizational Memory Information Systems Success Model)

http://csdl2.computer.org/comp/proceedings/hicss/1998/8233/01/82330157.pdf
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Μοντέλο DeLone & McLean
(Knowledge Management Success/Effectiveness Model)

http://csdl2.computer.org/comp/proceedings/hicss/2004/2056/08/205680236c.pdf
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Standish Group Chaos Report (1994) 1

http://www.standishgroup.com/sample_research/chaos_1994_2.php
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Standish Group Chaos Report (1994) 2

http://www.standishgroup.com/sample_research/chaos_1994_2.php
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Standish Group Chaos Report (1994) 3

http://www.standishgroup.com/sample_research/chaos_1994_2.php
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