
Μεθοδολογία για τη Συλλογή Πληροφορίας στον 
Σχεδιασμό 



Άσκηση: 

Έστω ότι θέλετε να μάθετε τα προβλήματα που αντιμετωπίζουν στην εργασία τους οι 

διανομείς φαγητού (delivery) στην Ελλάδα. Με ποιους τρόπους θα το μαθαίνατε? 

Εργονομία - ΕΜΠ - Χρηστοκεντρικός 
Σχεδιασμός 

3 



Οι 2 παράγοντες που καθορίζουν τη μέθοδο 
συλλογής πληροφορίας που θα ακολουθήσουμε: 
 
• Αξιοπιστία 
Με ποιον τρόπο θα πάρω την πιο αξιόπιστη πληροφορία για αυτό που θέλω να 
μάθω 

 
• Κόστος (Συλλογής / Αποδελτίωσης) 
Τι κόστος (χρονικό, οικονομικό κλπ) θα έχει ο τρόπος που θα επιλέξω 
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Smartphones… 
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Πληροφορίες που συλλέξαμε 

• Χρησιμοποιείτε κινητό παλαιότερης ή νέας τεχνολογίας 
(smartphones); 

59% 

41% 
Smartphones

Παλαιότερης 
τεχνολογίας 
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Παρουσίαση Πληροφοριών 
Ερωτηματολόγιο 

• Έχετε smartphone ή tablet; 

     Ναι  54,55% 

       Όχι  45,45% 
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http://www.euromonitor.com/mo

bile-phones-in-greece/report 
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http://www.xanthipress.gr/ekplixis-sti-agora-smartphone-sti-ellada-gia-to-2012/ 

31 Μαρτίου 2013 
Τα στοιχεία της Canalys φανερώνουν αύξηση πωλήσεων smartphone κατά 12.6% σε 
σχέση με το 2011, ένας αριθμός που μεταφράζεται σε 1.6 εκ. τεμάχια. Αντίστοιχα η 
εταιρεία Gfk η οποία μετρά τις πωλήσεις συσκευών από καταστήματα (sell out), 
αναφέρει ότι το 2012 διετέθησαν 1,462 εκατ. smartphones έναντι 1,210 εκατ. το 2011, 
μια εντυπωσιακή αύξηση 20,8%. 

http://www.gfk.com/gr/en/Industries/technology/telecommunication/Pages/more-about-
telecommunication.aspx#markettrendsandforecasting 
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http://www.thinkwithgoogle.com/mobileplanet/el/ 
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http://www.statista.com/topics/840/smartphones/ 
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Αυτή η μελέτη, η οποία αποτελεί παγκόσμια προσπάθεια, ανατέθηκε από την Google και διεξήχθη 
από τις ανεξάρτητες εταιρείες ερευνών τρίτου μέρους Ipsos MediaCT και TNS Intratest, με στόχο την 
απόκτηση πληροφοριών σχετικά με την καθιέρωση και τη χρήση των smartphone από τους 
καταναλωτές. Αυτή η έρευνα παρουσιάζει αναλυτικά τη χρήση της αναζήτησης, του βίντεο, της 
κοινωνικής συμπεριφοράς και της συμπεριφοράς κατά τη χρήση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, καθώς 
και έρευνες σχετικές με τα κινητά και τις προθέσεις αγοράς. Η έρευνα, σε κάθε χώρα όπου 
πραγματοποιήθηκε, στόχευε στους χρήστες ιδιωτικών smartphone, οι οποίοι αποκτούσαν πρόσβαση 
στο διαδίκτυο για κινητά από τη συσκευή τους. 
Μέχρι σήμερα έχουν διεξαχθεί 3 κύματα της συγκεκριμένης έρευνας. Για το 1ο κύμα οι έρευνες 
διεξήχθησαν από Μάρτιο έως Ιούλιο του 2011, για το 2ο κύμα από Ιανουάριο έως Μάρτιο του 2012 
και για το 3ο κύμα από Ιανουάριο έως Φεβρουάριο του 2013. Για το 1ο κύμα το δείγμα ήταν 6000 
στις Ηνωμένες Πολιτείες, από 2000 σε Γερμανία, Ηνωμένο Βασίλειο, Γαλλία και Ιαπωνία, από 500 σε 
Ινδονησία και Μαλαισία και από 1000 σε κάθε άλλη χώρα που συμμετείχε στην έρευνα. Για το 2ο 
κύμα το δείγμα ήταν 1000 για όλες τις χώρες εκτός από Ιρλανδία όπου ήταν 700 και από Αίγυπτο, 
Σαουδική Αραβία και Ηνωμένα Αραβικά Εμιράτα όπου ήταν 500 σε κάθε μία. Για το 3ο κύμα το 
δείγμα ήταν 1000 για όλες τις χώρες εκτός από Ιρλανδία όπου ήταν 900 και από Αίγυπτο, Σαουδική 
Αραβία, Ηνωμένα Αραβικά Εμιράτα, Ινδονησία και Μαλαισία όπου ήταν 500 σε κάθε μία. Τα 
δεδομένα σε όλες τις χώρες συλλέχθηκαν μέσω συμπλήρωσης του ερωτηματολογίου on-line. 
Εφαρμόστηκαν διαδικασίες ζυγίσματος των δεδομένων βάσει μεταβλητών που βασίζονταν στον 
αριθμό κατόχων Smartphone σε κάθε χώρα. Οι απαραίτητες αυτές μεταβλητές για το ζύγισμα 
συλλέχτηκαν μέσω τηλεφωνικών συνεντεύξεων σε όλες τις χώρες που συμμετείχαν στην έρευνα. 
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Παρατήρηση στο πεδίο 
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https://www.youtube.com/watch?v=goTyIeFrGLQ&ab_channel=KailasSreeChandran 



“Deep Hanging Out” 
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Παρατηρώντας τους χρήστες να εκτελούν την εργασία που πρόκειται να 
υποστηρίξουμε (ή παρόμοιες με αυτή εργασίες), μπορούμε να συλλέξουμε 
πλούσια στοιχεία για τις ανάγκες και τις δυνατότητες τους 
Κατά την ανάλυση των δραστηριοτήτων εντοπίζουμε: 
1. Στόχους 
2. Διαδικασίες (ή ροές δράσης) τις οποίες συνήθως ακολουθούν για την 

εκτέλεση της εργασίας τόσο σε κανονικές συνθήκες, όσο και σε έκτακτες, 
3. Γνωστικές διεργασίες στις οποίους προβαίνουν, όπως νοητική επεξεργασία 

πληροφοριών, αποφάσεις που λαμβάνουν, προβλέψεις  για τα 
αποτελέσματα ενεργειών τους 

4. Σήματα που έχουν “εφεύρει” για τη διευκόλυνση της εκτέλεσης της εργασίας 
τους (π.χ. άτυπα και ανεπίσημα σήματα που χρησιμοποιούν). 

5. Νοητικές επιτηδειότητες που έχουν αναπτύξει οι χρήστες είτε από την 
εργασία που πρόκειται να υποστηριχθεί, είτε από άλλες παρόμοιες εργασίες, 

6. Δυσκολίες που συναντούν κατά την εκτέλεση της εργασίας τους, 
7. Λάθη στα οποία υποπίπτουν . 
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Συστηματικές παρατηρήσεις 
δραστηριοτήτων 



Παρατήρηση στο πεδίο 
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Το μοντέλο της μαθητείας 
Jack Whalen & the Call Center 
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Σημεία προσοχής 

1. Δημιουργία σχέσεων συνεργασίας με τους ανθρώπους υπό παρατήρηση 

2. Εκμάθηση των βημάτων της διαδικασίας 

3. Παρατήρηση όλων των πρακτικών 

4. Επιβεβαίωση των πρακτικών που παρατηρήθηκαν με τους χρήστες 

5. Προσοχή στα τεχνήματα και τις ιδιοκατασκευές (post it, εργαλεία, λύσεις) 

6. Πρόσβαση στα «λάθη» (log files, αναφορές κλπ) 
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Τρόποι παρατήρησης στο πεδίο 
Lucy Suchman & the Photocopier Usage 
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https://www.youtube.com/watch?v=DUwXN01ARYg&ab_channel=PARC%2CaXeroxCompany 



Τρόποι Παρατήρησης 

1. Συμμετοχική στο πεδίο 

2. Απομακρυσμένη από το πεδίο (κάμερες, screen capture) 

3. Ασύγχρονη (στοιχεία – αναφορές - φωτογραφίες) 

4. Εργαστηριακή ανοιχτή (think aloud) 

5. Εργαστηριακή κλειστή  

6. Αυταντιπαράθεση 
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Διαφορετικές προσεγγίσεις ανάλυσης της εργασίας 
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Η εργασία όπως 
θεωρείται 
/ Work as 
imagined 

Η εργασία όπως 
διατυπώνεται 

/ Work as 
espoused 

Η εργασία όπως 
πραγματοποιείται 
/ Work as done 

Η εργασία όπως 
προδιαγράφεται 
/ Work as 
prescribed 

Θεώρηση Πρακτική 
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Συνεντεύξεις - Ερωτηματολόγια 
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Το παράδειγμα της Walmart 
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Το παράδειγμα της Walmart 

“Would you like the aisles to be less cluttered?” 

“YES” 
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Επιλογή δείγματος 

1. Αντιπροσωπευτικό δείγμα των τελικών χρηστών 

2. Χρήστες παρόμοιων υπαρχόντων συστημάτων 

3. Μη-χρήστες 

• Online λίστες 

• Κοινωνικά δίκτυα 

• Περιβάλλον εργασίας 

• Περιβάλλον χρήσης 
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«Θα προτιμούσατε την χρήση εφαρμογής για την παράκαμψη του τηλεφωνικού 

κέντρου» 
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“If I had asked people what they wanted, they would have said 
faster horses.” 

 
Henry Ford 
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Προξενούμενος λόγος 

Πριν αποφασίσουμε να χρησιμοποιήσουμε κάποια μέθοδο προξενούμενου λόγου, 

πρέπει να έχουμε καταλήξει σε ποιες πληροφορίες και δεδομένα χρειαζόμαστε. 

Κατόπιν να θέσουμε στους εαυτούς μας τις εξής ερωτήσεις: 

 

• Μήπως τα δεδομένα που χρειαζόμαστε είναι ήδη διαθέσιμα κάπου αλλού; (π.χ. 

διαδίκτυο) 

• Μπορούν οι άνθρωποι στους οποίους θα απευθυνθούμε να απαντήσουν στις 

ερωτήσεις μας;  

• Έχουν τη διάθεση να απαντήσουν ειλικρινώς;  

• Έχουν διαθέσιμες τις πληροφορίες που θα τους ζητήσουμε;  

• Μπορούν να εκφράσουν με λόγια αυτό που θα τους ζητηθεί;  

• Σε περίπτωση που για κάποιες απαντήσεις στις ερωτήσεις αυτές αμφιβάλλουμε, καλό 

είναι να αναζητήσουμε άλλες μεθόδους προκειμένου να συλλέξουμε τις αναγκαίες 

πληροφορίες. 
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Προξενούμενος λόγος 

Σχεδόν ποτέ δεν ρωτάμε απ’ ευθείας αυτό που θέλουμε να μάθουμε. 

Πχ Θέλω να μάθω πόσο επικίνδυνη είναι η εργασία ενός εργαζόμενου 

Η ερώτηση «Πόσο επικίνδυνη είναι αυτή η εργασία;» σε κάποιον εργαζόμενο τι 

αποτελέσματα θα μου δώσει? Πόσο εύκολο είναι να εκφράσει κάποιος ένα 

τέτοιο μέγεθος και πως θα μπορέσω να το χρησιμοποιήσω συγκριτικά με τις 

υπόλοιπες απαντήσεις. 

 

Με ποιο τρόπο θα παίρνατε αυτή την πληροφορία? 
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Πρώτα καταγράφουμε τι θέλουμε να μάθουμε και γιατί  

και μετά επιλέγουμε τον τρόπο που θα το μάθουμε. 



Ερωτήσεις προς αποφυγή 

• Τι θα κάνατε / θα θέλατε / θα σας άρεσε σε υποθετικά σενάρια 

• Ποσό συχνά κάνετε το τάδε 

• Πόσο σας αρέσει το τάδε σε μια απόλυτη κλίμακα 

• Απευθείας ερωτήσεις για / πάνω σε πιθανές λύσεις 

• Πολύ ανοιχτές ή πολύ κλειστές ερωτήσεις 

• Άχρηστες πληροφορίες 

• Καθοδηγητικές ερωτήσεις 

• Χρήση φορτισμένων λέξεων 

• Πολύ προσωπικές ερωτήσεις όπου δεν χρειάζονται 

• Αμφισβήτηση κύρους (prestige bias) 

• Σφάλμα κεντρικής τάσης (error of central tendency) 
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Καλές πρακτικές 

• Ελκυστικό ερωτηματολόγιο (γρήγορα στο προκείμενο) 

• Εθνογραφικές ερωτήσεις στο τέλος 

• Επίγνωση του απαιτούμενου χρόνου (<10’) 

• Συνδυασμός από ανοιχτές/κλειστές ερωτήσεις 

• Πιλοτικό ερωτηματολόγιο 

• Δίνουμε χρόνο για την απάντηση 

• Ανάκληση πρόσφατης μνήμης μόνο 

• Ερωτήσεις σχετικά με τη ζωή τους / τους στόχους τους 

• Εύκολη αποδελτίωση απαντήσεων 

• Αποφυγή πόλωσης στις κλίμακες / αντιστροφή των θετικών αρνητικών 

• Μονές / Ζυγές κλίμακες ανάλογα με τις απαιτήσεις 

Εργονομία - ΕΜΠ - Χρηστοκεντρικός 
Σχεδιασμός 

40 



Παράδειγμα Ερωτηματολογίου 
προς Διανομείς 

Ερωτηματολόγιο: 

https://goo.gl/ZIQiYN 
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Παράδειγμα Συνέντευξης 
προς Διανομείς 

 

Απόσπασμα από Συνέντευξη: 
Κατηγορία Ατυχήματα / Κίνδυνοι  

1. Μπορείτε να θυμηθείτε κάποια περιστατικά όπου τραυματιστήκατε με αποτέλεσμα να μείνετε 
εκτός εργασίας; 

2. Τι επιπτώσεις είχε αυτό το συμβάν στη σχέση σας με την επιχείρηση; δηλώθηκε ως εργατικό 
ατύχημα; 

3. Άλλα περιστατικά που είτε προκάλεσαν μικρότερης κλίμακας ζημιές στην υγεία είτε θα 
μπορούσαν εν δυνάμει να έχουν προκαλέσει; 

4. Τα πιο σοβαρά περιστατικά που έχουν συμβεί σε συναδέλφους σας; 

5. Έχετε παρατηρήσει άλλα προβλήματα υγείας που σχετίζονται με την εργασία σας; (πόνοι στο 
σώμα, κρύωμα κλπ) 

6. Άλλοι κίνδυνοι που έχετε αναγνωρίσει (κλοπές, επικίνδυνα φορτία, επικίνδυνες παραδόσεις) 

7. Ποιοι είναι οι λόγοι που σας αναγκάζουν να πάρετε ρίσκα κατά την οδήγηση; 
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• Ερώτημα 7:  Μέσω των απαντήσεων θέλαμε να ανακαλύψουμε με ποιον  

τρόπο θεωρούν οι ερωτηθέντες ευκολότερο για επικοινωνία με την οδική βοήθεια. 

 Συμπέρασμα: Το ποσοστό σε αυτή την περίπτωση ήταν 100% υπέρ της χρήσης 

τηλεφώνου. Από αυτή την ερώτηση θεωρούμε ότι δεν μπορούμε να εξάγουμε ασφαλή 

συμπεράσματα διότι δεν γνωρίζουμε αν οι ερωτηθέντες απαντούν με βάση την 

τεχνολογία που έχουν ήδη χρησιμοποιήσει 
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Παραδείγματα από παλιές εργασίες 



Παραδείγματα από παλιές εργασίες 
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Παραδείγματα από παλιές εργασίες 
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Παραδείγματα από παλιές εργασίες 



Παραδείγματα από παλιές εργασίες 
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Παραδείγματα από παλιές εργασίες 
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Παραδείγματα από παλιές εργασίες 
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Παραδείγματα από παλιές εργασίες 
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Παραδείγματα από παλιές εργασίες 
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Τεχνικές για απομακρυσμένη ή  

σποραδική συμπεριφορά 
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Μελέτες Ημερολογίων Καταγραφής (Diary Studies) 

• Μεγαλύτερη κλίμακα 

• Φτιαγμένο ειδικά για την κάθε περίπτωση 

• Όσο πιο απλό το εργαλείο τόσο καλύτερα τα αποτελέσματα 

• Κόστος διανομής και συλλογής 
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Δειγματοληψία Εμπειρίας (experience sampling / 
pager studies) 

• Ενεργή υπενθύμιση 

• Χειροκίνητη / Αυτόματη / μέσω αισθητήρων 

• Μεγαλύτερη αποτελεσματικότητα 

• Μεγαλύτερη πιθανότητα ενόχλησης του χρήστη 

• Μεγάλο κόστος σχεδιασμού / κατασκευής / συλλογής 
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Δειγματοληψία Εμπειρίας (experience sampling / 
pager studies) 
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Η εργασία όπως 
θεωρείται 

Η εργασία όπως 
διατυπώνεται 

Η εργασία όπως 
πραγματοποιείται 

Η εργασία όπως 
προδιαγράφεται 

Θεώρηση Πρακτική 
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Pager /Diary  
studies 

Παρατήρηση 
στο πεδίο 

Συνεντεύξεις 

Ερωτηματολόγια 

Τυπικές διαδικασίες 
/ οδηγίες εργασίας 

Log files 

Forums 
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Σενάρια Χρήσης 
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• Περιγραφικά: 

Όταν θέλουμε να περιγράψουμε τον χώρο του προβλήματος που θα 
προσπαθήσουμε να αντιμετωπίσουμε μεταξύ των μελών της ομάδας 
ανάπτυξης ενός συστήματος ή όταν θέλουμε να περιγράψουμε μελλοντικές 
χρήσεις ή καταστάσεις που θα φέρει το νέο σύστημα (χρήση storyboards etc) 
• Διερευνητικά:  

Όταν ξεκινάμε να μελετάμε ένα υπάρχον σύστημα και θέλουμε να το 
ελέγξουμε ως προς: τις δυσκολίες που αντιμετωπίζουν οι χρήστες, τις τακτικές 
που έχουν αναπτύξει για να κάνουν την εργασία τους πιο αποτελεσματική, 
νοητικές εικόνες που έχουν δημιουργήσει για αυτό 
• Ελεγκτικά: 

Όταν είμαστε στη φάση ανάπτυξης ενός συστήματος και θέλουμε να το 
ελέγξουμε ως προς δυνατότητες που δίνει είτε αργότερα ως προς 
συγκεκριμένες παραμέτρους του (χρόνοι εκπλήρωσης συγκεκριμένων 
καθηκόντων, αποτελεσματικότητα διάδρασης κ.ά.) 
 
 

Πότε χρειαζόμαστε τα σενάρια 
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• Σενάρια που περιγράφουν καταστάσεις όχι πολύ προφανείς αλλά παρ’ 
όλα αυτά επαναλαμβανόμενες   

i. Καταστάσεις που είναι σπάνιες αλλά απολύτως απαραίτητες  
ii. Καταστάσεις που επηρεάζουν πολλούς χρήστες κάτω από ασυνήθιστες αλλά 

εύλογες συνθήκες 
iii. Καταχρήσεις ή εναλλακτικές χρήσεις του συστήματος 

•  Σενάρια με 2 ή περισσότερα αλληλο- εξαρτόμενα στοιχεία 
Παραδείγματα τέτοιων στοιχείων συμπεριλαμβάνουν έναν τύπο χρήστη, τα 
χαρακτηριστικά του, ένα τύπο καθήκοντος ή μια περιβαλλοντική διακύμανση ή επιρροή 

• Σενάρια γραμμένα μέσα από τα μάτια ενός κοινού στο οποίο δεν ανήκουμε 
 
 

Καλές πρακτικές 



Εργονομία - ΕΜΠ - Χρηστοκεντρικός 
Σχεδιασμός 

65 



Εργονομία - ΕΜΠ - Χρηστοκεντρικός 
Σχεδιασμός 

66 

• Σενάρια που παραπέμπουν σε συγκεκριμένες λύσεις 
• Η παράθεση 2 ή περισσότερων σεναρίων που στην ουσία περιγράφουν την 

ίδια περίπτωση 
• Κοινές και προφανείς καταστάσεις που προέρχονται απ’ ευθείας από το 

design brief 
• Εξαιρετικά οριακές καταστάσεις 

 

Κακές πρακτικές 
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