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COMUNE DI GENOVA – DIREZIONE CULTURA – SETTORE MUSEI E BIBLIOTECHE

INDAGINE SULLA QUALITA’ PERCEPITA RIFERITA ALLE BIBLIOTECHE BERIO E DE AMICIS
Nell’anno 2014 sono state realizzate, sul modello di quelle già sperimentate e realizzate a partire dall’anno 2009, indagini di Customer Satisfaction relativamente ai servizi di base della Biblioteca Civica Berio e della Biblioteca Internazionale per Ragazzi E. De Amicis.

Le biblioteche oggetto delle indagini sono risultate complessivamente rispondenti alle esigenze dell’utenza, ottenendo una buona valutazione in termini di soddisfazione.
Biblioteca Berio

Indagine effettuata nel periodo novembre/dicembre dell’anno 2014 - Questionari compilati: 533

Presso la Biblioteca Berio i questionari, in formato cartaceo, sono stati distribuiti all’interno della struttura negli orari di apertura. Gli utenti compilavano in autonomia il modulo e provvedevano a riconsegnarlo presso le postazioni al pubblico. Per quanto concerne le domande formulate, si rimanda alla tabella posta a p. 5.
Il questionario è stato strutturato in 3 parti: 

1. parte A: informativa – conoscitiva, in cui si raccolgono informazioni sulla tipologia di servizi conosciuti e fruiti, nonché  la frequenza di utilizzo;

2. parte B: dedicata alla valutazione in termini di soddisfazione e di importanza degli aspetti caratterizzanti i servizi erogati; la scala di valutazione adottata sia per il livello di soddisfazione che per l’assegnazione dell’importanza è a quattro opzioni semantiche (“per niente importante/soddisfatto”, “poco importante/soddisfatto”, “importante/soddisfatto”, “molto importante/soddisfatto”) convertibili in una scala numerica da 1 a 4.
3. parte C: anagrafica, per definire la tipologia di utenza: genere, età, professione ecc. 

Le caratteristiche degli utenti che hanno compilato i questionari
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L’utilizzo della biblioteca
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	Quali sono i servizi che utilizzi di più ? (ammesse max 2 risposte da parte di ogni utente)

	Risposta
	Percentuale
	Totale

	Consultazione testi propri 
	83.86%
	447

	Lettura in sede di opere della biblioteca 
	29.46%
	157

	Navigazione Internet 
	13.88%
	74

	Postazioni di auto apprendimento informatico e linguistico 
	1.50%
	8

	Richiesta di informazioni bibliografiche 
	1.88%
	10

	Servizio di prestito 
	31.89%
	170

	Le percentuali riportate in questa tabella sono calcolate sul totale degli utenti che hanno risposto, non sul totale delle risposte fornite.

Si tenga conto del fatto che ogni utente poteva fornire più di una risposta (per un max di 2)




Raffronto tra giudizio in termini d’importanza e giudizio in termini di soddisfazione

La scala di valutazione adottata, sia per il livello di soddisfazione sia per l’assegnazione dell’importanza, è a quattro opzioni semantiche (“per niente importante/soddisfatto”, “poco importante/soddisfatto”, “importante/soddisfatto”, “molto importante/soddisfatto”) convertibili in una scala numerica da 1 a 4.

Analisi dei  punteggi:

A) media dei punteggi, complessivamente attribuiti al singolo requisito, compresa tra 0,00 e 2,00 = livello di importanza o di soddisfazione basso
B) media dei punteggi, complessivamente attribuiti al singolo requisito, compresa tra 2,01 e 4,00 = livello di importanza o di soddisfazione alto

L’analisi incrociata di soddisfazione e importanza dei requisiti attraverso una tabella a doppia entrata consente di rappresentare in maniera semplice ma efficace le indicazioni raccolte sui requisiti indagati e consente di individuare dove le azioni di miglioramento sono necessarie.

I requisiti che in base al loro grado di importanza e soddisfazione si trovano nell’area di mantenimento secondaria (area gialla: bassa importanza, ma alta soddisfazione) richiederanno azioni mirate alla loro valorizzazione, mentre quelli rientranti nell’area critica secondaria (area viola: bassa soddisfazione e bassa importanza) possono richiedere generiche azioni di miglioramento, non prioritarie, o in taluni casi possono rivelarsi addirittura come elementi non significativi per il servizio e quindi non più oggetto di valutazione e investimento. L’area di mantenimento primaria (area verde: alta soddisfazione a fronte di alta importanza) raggruppa invece i requisiti eccellenti del servizio, che pertanto debbono essere costantemente monitorati affinchè la qualità raggiunta venga mantenuta. L’area critica primaria (area rossa: bassa soddisfazione a fronte di alta importanza) rappresenta infine la vera area di criticità: gli elementi che ricadono in questa area richiedono una grande attenzione nell’individuare le motivazioni che hanno portato a una bassa soddisfazione e azioni prioritarie efficaci.
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Come si evince dalla tabella sotto riprodotta, tutte le valutazioni si collocano in AREA VERDE = alta importanza / alta soddisfazione)
	Requisiti valutati dagli utenti
	GIUDIZIO DI IMPORTANZA ATTRIBUITO
	GIUDIZIO DI MERITO ATTRIBUITO (SODDISFAZIONE)
	AREA

	
	Punteggio medio riportato
	Punteggio medio riportato
	

	Cortesia e disponibilità del personale
	3,37
	2,87
	 

	Facilità d'uso del catalogo informatizzato
	3,26
	2,84
	 

	Comfort degli spazi: 
accessibilità
	3,43
	2,95
	 

	Comfort degli spazi:
adeguatezza e segnaletica
	3,03
	2,96
	 

	Comfort degli spazi:
rispetto del silenzio
	3,57
	2,65
	 

	Comfort degli spazi:
pulizia
	3,58
	2,72
	 

	Adeguatezza delle attrezzature informatiche al pubblico
	3,06
	2,68
	 

	Aggiornamento del patrimonio librario
	3,24
	2,81
	 

	Completezza delle informazioni bibliografiche ricevute
	3,01
	2,84
	 

	Servizio prestito: 
chiarezza delle regole
	3,29
	3,03
	 

	Servizio prestito: 
facilità d'uso servizio di auto-prestito
	3,18
	3,02
	 

	Servizio prestito:
facilità d'uso del servizio di prenotazione e rinnovo  on-line
	3,13
	2,86
	 

	Servizio prestito: 
durata del prestito
	3,25
	2,85
	 

	Servizio prestito: 
numero di opere prestate
	3,05
	2,89
	 


Biblioteca E. De Amicis

Indagine effettuata nel dicembre dell’anno 2014 - Questionari somministrati tramite intervista: 166

Riservata a bambini e ragazzi di età compresa fra 5 e 17 anni (l’utenza istituzionale della Biblioteca). Questionario specificatamente pensato per il suddetto target di età. 
Le domande del questionario
Ci aiuti a migliorare la tua biblioteca Edmondo De Amicis?

Ti faremo alcune domande, metti una crocetta in corrispondenza della risposta che vuol dare:

Quante volte vieni con i tuoi genitori?

Mai (      alcune volte alla settimana (     alcune volte al mese (     alcune volte all’anno (
Quante volte vieni da solo o con gli amici?

Mai (      alcune volte alla settimana (     alcune volte al mese (     alcune volte all’anno (
Quante volte vieni in biblioteca con la tua classe?

Mai (      alcune volte alla settimana (     alcune volte al mese (     alcune volte all’anno (
Lo sai che in biblioteca puoi….

Leggere libri/giornalini  


SI (               NO (            

Prendere in prestito libri e giornalini

SI (               NO (            

Fare ricerche in internet


SI (               NO (            

Partecipare ai laboratori


SI (               NO (            

Vedere film/sentire musica


SI (               NO (            

Cosa fai quando vieni in Biblioteca?

Leggo libri/giornalini  



(           

Prendo in prestito libri e giornalini  

(                      

Faccio ricerche in internet


(            

Partecipo  ai laboratori


(            

Vedo  film/sento musica


(            

Le persone che lavorano in biblioteca sono gentili?   

SI (               NO (            
Se sei in difficoltà (non trovi un libro, non riesci a far funzionare il computer, …) oppure chiedi delle informazioni ti aiutano?  

SI (               NO (        

Cosa ti piace della Biblioteca?

________________________________________________________________________________________________________________________

Invece cosa non ti piace?

________________________________________________________________________________________________________________________
Sai che nel 2014 la biblioteca è stata aperta anche in alcune festività (Lunedì dell’angelo, 25 aprile, 24 giugno, 1 novembre)? 


SI (               NO (            
Pensi che poter venire in biblioteca nelle festività sia una cosa bella e interessante? 

SI (               NO (            

Cosa ti piacerebbe fare in biblioteca ?

Utilizzare PC con programmi e giochi adatti alla mia età 
(  

Utilizzare playstation e Ipod





(  

Partecipare ad attività musicali (ad es. coro) 


(  

Partecipare ad attività teatrali





(
  

Disegnare e dipingere






(  

Giocare insieme ai miei amici o a nuovi amici di biblioteca 
( 

Altro: _____________________________________________________________________

Quanti anni hai ________



maschio   (            femmina  (
Le caratteristiche degli utenti che hanno compilato i questionari e l’utilizzo della biblioteca
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	Che cosa fai quando vieni in biblioteca? (possibile più di una risposta)

	Risposta
	Percentuale
	Totale

	Faccio ricerche in internet  
	24.70%
	41

	Leggo libri/giornalini  
	77.11%
	128

	Partecipo ai laboratori  
	54.22%
	90

	Prendo in prestito libri e giornalini  
	58.43%
	97

	Vedo film/sento musica  
	25.30%
	42

	Le percentuali riportate in questa tabella sono calcolate sul totale degli utenti che hanno risposto, non sul totale delle risposte fornite.
 Si tenga conto del fatto che ogni utente poteva fornire più di una risposta



La qualità del servizio 
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	Alla domanda: “Cosa ti piace della biblioteca?” la maggioranza delle risposte indica come maggiori attrattive la possibilità di leggere o prendere in prestito libri e fumetti.

	

	

	

	

	Dalle risposte alla domanda: “Che cosa non ti piace?”si evince, in particolare, che i giovani utenti ritengono sottodimensionata la quantità di servizi igienici rispetto alla capienza della struttura. Alcuni fra i più piccoli non apprezzano il fatto di dover stare fermi e in silenzio. Alcuni bambini infine lamentano il “chiasso” fatto da altri bambini nel corso delle attività e all’interno del cosiddetto “spazio morbido” (riservato ai più piccoli).

	

	

	

	


Si sottolinea infine come alla domanda “Che cosa non ti   piace” risponda soltanto il 52,45% degli utenti, in parte peraltro affermando come in biblioteca non ci sia nulla che non piace.
