
 
 

      

   
 

Indagine Customer Satisfaction Biblioteche del Comune di Piacenza 
Relazione dati rilevati nell’anno 2024 

 
 
Premessa 
L’indagine di customer satisfaction ha come obiettivo la valutazione della percezione degli utenti in 
merito all’importanza e alla qualità dei servizi delle biblioteche del Comune di Piacenza in un'ottica 
di miglioramento. 
Per rilevare la qualità percepita è stato utilizzato il modello LibQUAL attraverso LimeSurvey, 
applicativo distribuito con licenza che permette di creare sondaggi con diverse tipologie di 
domande, anche dipendenti tra loro.  
LibQUAL è un modello di sondaggio online studiato dall'Association of Research Libraries che aiuta 
le biblioteche a valutare e migliorare i servizi bibliotecari, cambiare la cultura organizzativa e 
commercializzare la biblioteca. Lo strumento di indagine misura i livelli minimi, percepiti e 
desiderati di qualità del servizio degli utenti della biblioteca. 
Il modello si basa sul confronto tra l’importanza del servizio monitorato e la qualità dello stesso 
secondo una scala di valutazione da 1 a 4 con domanda finale Net Promoter Score. 
 
 
Dati preliminari relativi all’indagine 
Avvio: 19/12/2024 
Termine: 31/12/2024 
Sedi coinvolte: Passerini-Landi, Giana Anguissola, Dante, Farnesiana, Besurica 
Totale risposte ottenute: 801 
 
 
Oggetto 
Il questionario, somministrato esclusivamente online e in forma anonima, è organizzato in cinque 
sezioni: 

1.​ Profilo utente (fascia d’età e attività prevalente) 
2.​ Fruizione (biblioteca, frequenza e fascia oraria) 
3.​ Servizi (importanza e soddisfazione dei servizi utilizzati) 
4.​ Aspetti trasversali (importanza e soddisfazione degli ambienti, orari di apertura, patrimonio, 

staff e comunicazione) 
5.​ Percezione complessiva e Suggerimenti 
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Campione 
Il progetto di ricerca dell’indagine mirava all'acquisizione di un campione di 684 questionari erogati 
su un bacino di 6843 utenti attivi a livello di sottosistema bibliotecario piacentino nell’anno 2024. 
Ne sono stati effettivamente compilati in modo completo 801, quantità che corrisponde al 12% 
degli utenti attivi. Di norma la percentuale minima da raggiungere per ottenere un dato utile per una 
indagine quantitativa è il 10%. 
La somministrazione è stata effettuata nelle cinque sedi delle biblioteche del comune di Piacenza 
dal 19 al 31 dicembre 2024, scegliendo di prolungare il periodo ipotizzato in fase di 
programmazione al fine di raggiungere un campione significativo. 
La compilazione online è stata promossa attraverso diversi canali: 

●​ invio di email attraverso il sistema gestionale Sebina NEXT; 
●​ news in evidenza in testata sul sito istituzionale della Biblioteca Passerini-Landi; 
●​ news sul catalogo del Polo bibliotecario LeggerePiace; 
●​ post sulla pagina Facebook istituzionale della Biblioteca Passerini-Landi; 
●​ flier con codice QRcode esposti nelle postazioni al pubblico e sui tavoli delle sale studio 

delle  biblioteche. 
 
Criteri di analisi dei dati 
Domande chiuse: è stata calcolata la media delle risposte date, che comportavano l’attribuzione di 
un punteggio su scala da 1 a 4 per l'importanza e il grado di soddisfazione rispetto ai servizi 
bibliotecari secondo la seguente scala: 
1 = per nulla 
2 = poco 
3 = abbastanza 
4 = molto 
Sono state somministrate sia domande chiuse che domande filtro, queste ultime permettono di 
rivolgersi a un pubblico specifico filtrando chi risponde e indirizzandolo alle domande successive. 
In particolare:  
Sezione A - Profilo utente: 2 domande chiuse 
Sezione B - Fruizione delle biblioteche: 1 domanda filtro, 5 domande a scelta multipla a risposta 
chiusa 
Sezione C - Servizi: 1 domanda filtro, 3 domande a scelta multipla a più risposte 
Sezione D - Aspetti trasversali: 2 domande a scelta multipla a più risposte 
Sezione E - Percezione complessiva: 2 domande a scelta multipla a risposta chiusa 
 
Domande aperte: è stata inserita nella Sezione E una domanda aperta finale per dare la possibilità 
di esprimere un suggerimento al fine di migliorare i servizi analizzati. Le risposte alla domanda 
aperta sono in fase di elaborazione. 
 
 
Esiti 
Si riportano quesiti, tabelle e grafici relativi ai risultati dell’indagine effettuata.  
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Profilo dell’utenza 
Sezione A 

 
Le domande della sezione mirano a profilare l’utente in base ad età e professione. 

 
 
Fascia d’età 
Domanda a risposta chiusa con 5 opzioni 
Domanda obbligatoria 
 

 
 

Risposta Conteggio Percentuale 

meno di 14 20 2,50% 

da 15 a 25 60 7,49% 

da 26 a 40 118 14,73% 

da 41 a 60 294 36,70% 

più di 60 309 38,58% 
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Attività prevalente 
Domanda a risposta chiusa con 5 opzioni 
Domanda obbligatoria 
 

 
 
 

Risposta Conteggio Percentuale 

student*  87 10,86% 

lavorat* 417 52,06% 

casaling* 26 3,25% 

pensionat* 254 31,71% 

non occupat* 17 2,12% 
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Fruizione delle biblioteche 
Sezione B 

 
Le domande della sezione mirano a profilare l’utente in base alle sue abitudini. 

 
 
Frequenti le biblioteche del Comune di Piacenza? 
Domanda filtro a risposta chiusa con 2 opzioni 
Domanda obbligatoria 
 

 
 
 

Risposta Conteggio Percentuale 

Sì 768 95,88% 

No 33 4,12% 
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Quale biblioteca frequenti maggiormente? 
Domanda a risposta chiusa con 6 opzioni 
Domanda obbligatoria 
 

 
 

Risposta Conteggio Percentuale 

Sede centrale Passerini-Landi 426 55,47% 

Sezione ragazzi Giana Anguissola 71 9,24% 

Sede decentrata Dante  104 13,54% 

Sede decentrata Farnesiana 84 10,94% 

Sede decentrata Besurica 69 8,98% 

Biblioteca digitale EmiLib 14 1,82% 
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Con quale frequenza? 
Domanda a risposta chiusa con 4 opzioni 
Domanda obbligatoria 

 
 
 

Risposta Conteggio Percentuale 

Qualche volta l'anno 
199 25,91% 

Qualche volta al mese 
432 56,25% 

Qualche volta alla settimana 
109 14,19% 

Ogni giorno 
28 3,65% 
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In quale fascia oraria? 
Domanda a risposta chiusa con 4 opzioni 
Domanda obbligatoria 
 

 
 

Risposta Conteggio Percentuale 

Prevalentemente mattino 244 31,77% 

Prevalentemente pomeriggio 351 45,70% 

Prevalentemente sera 43 5,60% 

Tutto il giorno 130 16,93% 
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Qual è il motivo principale per cui vieni in biblioteca? 
Domanda a risposta chiusa con 6 opzioni 
Domanda obbligatoria 
 
L’intenzione, dietro questa domanda, era quella di costringere l’utente a prendere una posizione chiedendo di 
esprimere, in modo univoco, il motivo principale che lo spinge ad utilizzare i servizi delle biblioteche. 
L’esito ha chiarito che per il 78,8% dei partecipanti è il servizio di prestito che attrae in biblioteca. 
Il secondo valore con esito maggiore è relativo ai servizi di studio e ricerca, scelto dal oltre il 14% degli 
utenti. 
Il sottostante diagramma di Sankey fornisce un’evidenza grafica alle preferenze espresse: l'ampiezza delle 
frecce è disegnata in maniera proporzionale alle quantità di flusso. 
 

 
 
 

Risposta Conteggio Percentuale 

Prendere in prestito libri, film, riviste o altro 639 83,20% 

Leggere il giornale 13 1,69% 

Studiare e/o fare ricerca 76 9,90% 

Partecipare ai gruppi di lettura 7 0,91% 

Partecipare a incontri e conferenze 12 1,56% 

Partecipare ad eventi per bambini e ragazzi 21 2,73% 
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Per quale motivo non frequenti le biblioteche del Comune di Piacenza? 
Domanda a risposta chiusa con 5 opzioni 
Domanda obbligatoria 
 
Relativamente al campione di partecipanti all’indagine che hanno risposto “NO” alla domanda "Frequenti le 
biblioteche del Comune di Piacenza?” (33), il grafico sottostante mostra i motivi scelti fra le 5 opzioni 
proposte che indagano il motivo della “non frequenza”.  
Si noti che, le percentuali, calcolate sulla totalità dei partecipanti (801), mostrano che il principale motivo 
della “non frequenza” è il motivo “Uso solo i servizi online”: questi utenti rientrano quindi a loro volta nella 
categoria degli utenti attivi della biblioteca. 
 

 
 

Risposta Conteggio Percentuale rispetto 
al totale dei partecipanti 

Uso solo i servizi online 14 42,42% 

Gli orari di apertura non sono compatibili con le mie esigenze 1 3,03% 

La sede non è facilmente raggiungibile 5 15,15% 

Non conosco i servizi offerti 4 12,12% 

Non sono interessat*  9 27,27% 
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Servizi 
Sezione C 

 
Le domande della sezione rilevano l’uso, la soddisfazione e l’importanza relativa ai servizi delle biblioteche. 

 
Quali servizi delle biblioteche del Comune di Piacenza usi o hai usato? 
Set di 11 domande filtro a risposta chiusa 
Domanda obbligatoria 
 
La domanda è stata utilizzata come filtro per il quesito sulla soddisfazione e sul “non uso” degli stessi: in 
base alla selezione l’utente è stato indirizzato a rispondere della soddisfazione dei servizi di cui fa o ha fatto 
uso e a rispondere del motivo per cui non usa o non ha usato i servizi non selezionati. 

 
Prestito libri, audiovisivi e/o riviste 744 
Fornitura di libri e articoli da altre biblioteche 269 
Consulenze per ricerche bibliografiche 49 
Lettura quotidiani e riviste 143 
Sale lettura 172 
Sito web della Biblioteca 199 
Catalogo online LeggerePiace 332 
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Biblioteca digitale EmiLib 245 

Teche digitali: archivio Libertà, periodici e cataloghi storici 53 
Informazioni e supporto via email 71 
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Quanto sei soddisfatt* di questi servizi bibliotecari? 
Set di 11 domande a risposta chiusa con 4 opzioni di risposta 
Domanda obbligatoria 

 
Nel grafico e nella tabella sottostante sono state calcolate la media, la moda (tendenza dei valori) e i valori 
minimi rispetto alla soddisfazione dei servizi: 
 

 
 

 
 

 
13 

 



 
 

 
  

   
 

 

Prestito 
libri, 

audiovisivi 
e/o riviste 

Consultazion
e libri antichi 
e/o moderni 

Fornitura di 
libri e 

articoli da 
altre 

biblioteche 

Consulenze 
per ricerche 

bibliografiche 

Lettura 
quotidiani 
e riviste 

Sale 
lettura 

Sito web 
della 

Biblioteca 

Catalogo 
online 

LeggerePiace 

Biblioteca 
digitale 
EmiLib 

Teche 
digitali 

Informazioni 
e supporto 
via email 

media 3,8 3,6 3,7 3,7 3,5 3,5 3,4 3,6 3,5 3,6 3,6 
moda 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
min 1 2 1 2 2 1 2 2 1 3 2 
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Quanto ritieni importanti i seguenti servizi per una biblioteca? 
Set di 11 domande a risposta chiusa con 4 opzioni di risposta 
Domanda obbligatoria 

 
*importanza: con “importanza” si intende quanto l’utente ritiene che il servizio sia di rilievo in una biblioteca in senso lato.
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Prestito libri, 
audiovisivi 
e/o riviste 

Consultazion
e libri antichi 
e/o moderni 

Fornitura 
di libri e 
articoli 
da altre 

bibliotech
e 

Consulenze 
per ricerche 
bibliografich

e 

Lettura 
quotidia

ni e 
riviste 

Sale 
lettur

a 

Sito web 
della 

Bibliotec
a 

Prestito 
libri, 

audiovisivi 
e/o riviste 

Catalogo 
online 

LeggerePiac
e 

Bibliotec
a 

digitale 
EmiLib 

Tech
e 

digita
li 

Informazioni 
e supporto 
via email 

medi
a 4 3,7 3,7 3,5 3,4 3,6 3,5 4,0 3,6 3,5 3,3 3,5 

moda 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

min 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 
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➜ Confronto tra Soddisfazione e Importanza attraverso un grafico a radar 
 

 

Un diagramma di Kiviat, o grafico radar, è un metodo grafico per mostrare dati su variabili multiple in forma di 
un grafico bidimensionale di più variabili, rappresentate su assi con la stessa origine. 

Questa rappresentazione grafica consiste in una sequenza di raggi che hanno origine da un centro e 
formano angoli uguali tra loro; ogni raggio rappresenta una delle variabili. La distanza dal centro del punto 
marcato sul raggio è proporzionale al valore della variabile rispetto al valore massimo raggiungibile. I punti 
sui raggi vengono congiunti con segmenti, così che il grafico ha la forma di una stella o di una ragnatela. 

Il grafico a stella viene utilizzato per l'immediatezza con cui si possono confrontare i valori relativi ad 
osservazioni diverse. 
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Perché non usi i seguenti servizi bibliotecari? 
Set di 11 domande a risposta chiusa con 3 opzioni di risposta 
Domanda obbligatoria 

 
 

 

Prestito libri, 
audiovisivi 
e/o riviste 

Consultazione 
libri antichi e/o 

moderni 

Fornitura di libri 
e articoli da 

altre biblioteche 

Consulenze per 
ricerche 

bibliografiche 

Lettura 
quotidiani 
e riviste 

Sale 
lettura 

Non conosco 3 114 132 123 81 89 

Non mi serve 16 443 320 520 376 433 

Non mi interessa 5 72 47 76 168 74 

 

Sito web della 
Biblioteca 

Catalogo online 
LeggerePiace 

Biblioteca 
digitale EmiLib 

Teche digitali 
Informazioni 
e supporto 
via email  

Non conosco 202 196 246 223 253  

Non mi serve 291 190 206 387 374  

Non mi interessa 76 50 71 105 70  
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Aspetti trasversali 
Sezione D 

 
Le domande della sezione rilevano la soddisfazione e l’importanza relativa ad aspetti delle biblioteche quali 

ambienti, giorni e orari di apertura, patrimonio, staff e comunicazione. 
 
Quanto sei soddisfatt* dei seguenti aspetti della biblioteca? 
Set di 5 domande a risposta chiusa con 4 opzioni di risposta 
Domanda obbligatoria 
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Nel grafico e nella tabella sottostanti sono state calcolate la media e la moda (tendenza dei valori) rispetto 
alla soddisfazione degli aspetti trasversali:

 
 

 
Ambienti (pulizia, 

luminosità, 
temperatura, comfort) 

Giorni e orari di 
apertura (ampiezza e 
adeguatezza alle tue 

esigenze) 

Patrimonio (qualità 
e quantità di libri, 

dvd e riviste) 

Staff (cortesia, 
disponibilità e 

competenza del 
personale) 

Comunicazione (in 
biblioteca, 

newsletter, sito e 
social) 

media 3,6 3,5 3,5 3,8 3,5 

moda 4 4 4 4 4 
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Quanto ritieni importanti i seguenti aspetti per una biblioteca? 
Set di 5 domande a risposta chiusa con 4 opzioni di risposta 
Domanda obbligatoria 
 

 
Nel grafico e nella tabella sottostanti sono state calcolate la media e la moda (tendenza dei valori) rispetto 
all’importanza* relativa agli aspetti trasversali: 
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Ambienti (pulizia, 
luminosità, 

temperatura, 
comfort) 

Giorni e orari di 
apertura (ampiezza 
e adeguatezza alle 

tue esigenze) 

Patrimonio 
(qualità e quantità 

di libri, dvd e 
riviste) 

Staff (cortesia, 
disponibilità e 

competenza del 
personale) 

Comunicazione 
(in biblioteca, 

newsletter, sito e 
social) 

media 3,9 3,8 3,9 3,9 3,7 

moda 4 4 4 4 4 

 
*importanza: con “importanza” si intende quanto l’utente ritiene che il servizio sia di rilievo in una biblioteca in senso lato. 
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➜ Confronto tra Soddisfazione e Importanza attraverso un grafico a radar 

 

 
 

Un diagramma di Kiviat, o grafico radar, è un metodo grafico per mostrare dati su variabili multiple in forma di 
un grafico bidimensionale di più variabili, rappresentate su assi con la stessa origine. 

Questa rappresentazione grafica consiste di una sequenza di raggi che hanno origine da un centro e 
formano angoli uguali tra loro; ogni raggio rappresenta una delle variabili. La distanza dal centro del punto 
marcato sul raggio è proporzionale al valore della variabile rispetto al valore massimo raggiungibile. I punti 
sui raggi vengono congiunti con segmenti, così che il grafico ha la forma di una stella o di una ragnatela. 

Il grafico a stella viene utilizzato per l'immediatezza con cui si possono confrontare i valori relativi ad 
osservazioni diverse. 
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Percezione complessiva 
Sezione E 

 
Le domande della sezione mirano a profilare l’opinione generale degli utenti rispetto al servizio biblioteche 

 
In generale quanto sei soddisfatt* delle Biblioteche del Comune di Piacenza? 
Domanda a risposta chiusa con 4 opzioni di risposta 
Domanda obbligatoria 
 
 

 

Risposta Conteggio Percentuale 

Per nulla 2 0,26% 

Poco 7 0,91% 

Abbastanza 188 24,48% 

Molto  571 74,35% 
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NET PROMOTER SCORE 
Consiglieresti la biblioteca a un/un'amic*? 
Valuta da 0 a 10 dove 0 è uguale a "No, molto improbabile" e 10 a "Sì, molto probabile". 
Domanda obbligatoria 
 
 
Il Net Promoter Score (NPS) è un indicatore che misura la proporzione di “promotori” di un servizio, 
rispetto ai “detrattori”. Il numero può andare da -100 (tutti sono detrattori) a +100 (tutti sono promotori). 
Il Net Promoter Score si basa su un’unica domanda da sottoporre a chi ha utilizzato il servizio:  
"Con quale probabilità consiglieresti questo prodotto/servizio/sito a un amico?"​  
 

Le risposte fornite dagli utenti sono classificate come segue: 
0-6 = Detrattori: utenti insoddisfatti che potrebbero danneggiare il brand attraverso un passaparola negativo. 
7-8 = Passivi: utenti soddisfatti ma indifferenti, che non generano passaparola di alcun tipo e non consigliano 
né sconsigliano l'azienda e per questo considerati "neutri" nel calcolo del Net Promoter Score.​  
9-10 = Promotori: utenti felici che riacquisteranno il prodotto e lo consiglieranno ad altre persone.​ 
​  
Il Net Promoter Score viene calcolato sottraendo la percentuale di detrattori alla percentuale di promotori 
ottenuta e moltiplicando tale risultato per 100. Il risultato quindi non viene espresso in punti percentuale ma 
come numero assoluto, con un valore minimo pari a -100 ed un valore massimo pari a + 100. 
 

A che cifra corrisponde un Net Promoter Score "positivo"?  
Non esiste un numero "perfetto" a cui tendere. I risultati variano notevolmente da settore a settore. 
Tecnicamente, qualsiasi punteggio superiore a 0 può essere considerato un punteggio "positivo", poiché 
significa che l'azienda ha più promotori che detrattori.  
Secondo gli standard globali NPS, se un punteggio è superiore a 50 è positivo, se è superiore a 70 è 
eccezionale. Ma questi punteggi sono entrambi rari. 
 

Questi i risultati ottenuti: 
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 Risposta Conteggio Percentuale 

Detrattori 

0 1 

2% 

1 0 

2 0 

3 3 

4 0 

5  3 

6 6 

Passivi 
7  15 

13% 
8 83 

Promotori 
9 129 

86% 
10 528 
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Suggerimenti per migliorare 
Domanda aperta 
Domanda facoltativa 

 
★​ Orari: suggeriti in particolare l'ampliamento degli orari di apertura di tutte le biblioteche, in 

particolare la sede per ragazzi Giana Anguissola. Fra le decentrate segnalata particolarmente la 
sede Besurica che ha un orario di apertura ridotto rispetto alle altre due. ​
Segnalato anche il problema, non inerente alle biblioteche del Comune di Piacenza, che le 
biblioteche delle università piacentine sono chiuse al pubblico di domenica. 

★​ Ambienti: si segnala  
○​ scarsa pulizia dei locali 
○​ esigenza di area ristoro in cui poter mangiare cibi portati da casa o di un bar 
○​ esigenza di uno spazio chiuso dove chiacchierare senza arrecare disturbo agli altri utenti 
○​ raffrescare gli ambienti al primo piano 
○​ miglioramento acustica e maggior controllo degli schiamazzi 
○​ aumentare le postazioni per la lettura di libri e consultazione del materiale della biblioteca, 

servizio reso spesso impossibile dall'elevato numero di studenti che occupa tutti i posti 
disponibili. Richiesta di risevare posti a questo scopo 

○​ esigenza di postazioni per  la consultazione del catalogo e delle teche digitali al primo piano 
○​ aumentare il verde nei cortili e utilizzare degli ombrelloni nel periodo estivo 

★​ Catalogazione e acquisti: suggerito l'incremento degli acquisti di film, audiolibri e libri in formato 
cartaceo tra cui novità editoriali, libri in lingua e per imparare le lingue, libri di marketing, pubblicità, 
storia, scienze economiche, sociologia 
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★​ Prestito: si richiede maggiore flessibilità del servizio di prestito in rete, ad esempio poter restituire i 

volumi in tutte le sedi e, in particolare, accogliere regolarmente la restituzione dei volumi della Giana 
in Passerini durante gli orari di chiusura della sede per ragazzi, l’aumento della durata dei prestiti di 
libri prenotati. Si evidenzia la richiesta di rendere più agevole il prestito interbibliotecario rendendo 
gratuito anche il servizio extra provinciale e riducendo le tempistiche 

★​ Sale studio: si segnala la necessità di aumentare i posti a sedere e di sedute più comode in Sala 
Filosofi 

★​ Servizi online: si segnalano difficoltà nella fruizione di alcuni servizi, in particolare relativi all’accesso 
al catalogo LeggerePiace con l'autenticazione unica con SPID/CIE. Si richiede l’aumento della durata 
del prestito degli ebook e del numero delle copie acquistate 

★​ Eventi: si suggerisce di ampliare l'offerta di eventi dedicata a bambine e bambini 
 

 
SEGUE COPIA DEL QUESTIONARIO. 
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