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COMUNE DI NOVARA

Servizio ITC e Comunicazione - URP


INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION

DEI SERVIZI DI FRONT OFFICE:

BIBLIOTECA CIVICA CARLO NEGRONI
Servizi di Prestito – Periodici - Mediateca
Rilevazioni eseguite dal 24 giugno al 24 luglio 2015
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Premessa 

La Biblioteca Civica Carlo Negroni ha visto, negli ultimi anni, una serie di innovazioni nei servizi all’utenza, tra i quali, ad esempio:
- l’ampliamento dell’orario di apertura della biblioteca da 42 a 46,5 ore settimanali;

- l’allestimento delle nuove sale di lettura al primo piano di palazzo Vochieri, con estensione della connettività alla rete elettrica e potenziamento del WI-FI;

- l’approvazione del nuovo Regolamento e della Carta dei Servizi;

- l’approvazione della gratuità dell’iscrizione al servizio di prestito a domicilio, come richiesto dalle direttive regionali;

- l’introduzione dell’informatizzazione del servizio di prestito a domicilio dei libri.
L’Amministrazione ha ritenuto pertanto di misurare il gradimento dei servizi rinnovati, avviando l’indagine di Customer Satisfaction per le sezioni: Prestito, Periodici, Mediateca.
I questionari sono stati distribuiti nel periodo compreso tra il 24 giugno e il 24 luglio 2015: hanno complessivamente accettato l’intervista 100 utenti: 

· 47 utenti per la sezione Prestito
· 16 utenti per la sezione Periodici

· 37 utenti per la sezione Mediateca

SEZIONE PRESTITO

IL CAMPIONE
La rilevazione ha visto la somministrazione di 47 questionari. Di questi, il maggior numero sono risultati appartenere alla fascia < 30 anni (36 persone di cui 16 femmine e 20 maschi). 
3 persone alla fascia 31 – 45 anni (di cui 1 femmina e 2 maschi)
1 femmina maschi alla fascia 46-60 anni
7 persone alla fascia > 60 (di cui 5 femmine e 2 maschi)
33 utenti sono in possesso del diploma, 11 della laurea e 3 della scuola dell’obbligo.
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SUDDIVISIONE DEL CAMPIONE PER SCOLARITA'

ELEMENTARE MEDIA DIPLOMA LAUREA





IL QUESTIONARIO
DIMENSIONI DELL’INDAGINE

Obiettivo dell’Amministrazione era quello di indagare la soddisfazione dei servizi bibliotecari nelle dimensioni di ACCESSIBILITA’ – COMPETENZA – TRASPARENZA – EFFICIACIA.

Per ognuna di queste dimensioni sono state indagate alcune sottodimensioni, con domande dirette a dettagliare al meglio ogni aspetto.

Otre a queste dimensioni è stato anche indagato lo scostamento tra la qualità erogata e quella attesa dal pubblico, compresi i parametri sulla base dei quali l’utenza esprimeva il giudizio sul gradimento.
Gli intervistati dovevano scegliere il loro grado di condivisone delle affermazioni indagate dal questionario dichiarando:

1 – se per niente d’accordo

2 – se abbastanza d’accordo

3 – se pienamente d’accordo

QUESTIONARIO DI SODDISFAZIONE
Indichi quanto è d'accordo con le seguenti informazioni, barrando la relativa casella

(1 per niente d'accordo; 2 abbastanza d'accordo, 3 pienamente d'accordo)
ACCESSIBILITA' Facilità e velocità nell'accedere ai servizi
 
 
 



	L'orario di apertura è adeguato
	1
	2
	3

	La sede è facilmente raggiungibile
	1
	2
	3

	I tempi di attesa per accedere al servizio sono brevi
	1
	2
	3

	Gli schedari sono facilmente consultabili
	1
	2
	3

	La durata del prestito è soddisfacente
	1
	2
	3

	La sicurezza di tutti i locali è adeguata
	1
	2
	3



 
 
 



DIMENSIONE TECNICA - Competenza e affidabilità 







	Gli operatori sono competenti e professionali
	1
	2
	3


 
 



TRASPARENZA - cortesia e credibilità del personale







	Gli operatori sono cortesi e disponibili
	1
	2
	3

	Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente
	1
	2
	3



 
 
 



DIMENSIONE CAPACITA' DI RISPOSTA- Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti


	Il servizio che mi è stato erogato è conforme/coerente alle mie aspettative
	1
	2
	3


 
Indichi quanto è importante ognuno dei seguenti aspetti



	L’accesso ai servizi è facile e veloce
 
	1
	2
	3

	Il servizio è affidabile
	1
	2
	3

	Il personale è cortese e credibile
	1
	2
	3

	Il numero dei computer è sufficiente

	1
	2
	3

	Il servizio è idoneo a soddisfare le esigenze degli utenti
	1
	2
	3



 



DIMENSIONE GESTIONE CONTATTO UTENTE 

Capacità del Servizio di raccogliere e gestire i reclami




	E' facile effettuare segnalazioni/reclami
	1
	2
	3

	L’ufficio ha affrontato il mio reclamo in modo soddisfacente
	1
	2
	3


 
 
 


PROFILAZIONE DELL’INTERVISTATO



	Sesso
 
	M
	F

	Età
	< 30
	30 - 45
	46 - 60
	> 60

	Titolo di studio
	Elementare
	Media
	Diploma
	Laurea

	Ho rilevato un’immagine del servizio
	Molto positiva
	Positiva
	Negativa
	Molto negativa


Note  

ANALISI DEI RISULTATI

DIMENSIONE ACCESSIBILITA’

Facilità e velocità nell’accedere ai servizi
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	L'orario di apertura è adeguato
	10 (21,2%)
	19 (40,4%)
	18 (38,3%)

	La sede è facilmente raggiungibile
	2 (4,2%)
	11 (23,4%)
	34 (72,3%)

	I tempi di attesa per accedere al servizio sono brevi
	1 (2,1%)
	14 (29,8%)
	32 (68,1%)

	Gli schedari sono facilmente consultabili
	2 (4,2%)
	28 (59,5%)
	17 (36,1%)

	La durata del prestito è soddisfacente
	0 (0,0%)
	25 (53,1%)
	22 (46,8%)

	La sicurezza di tutti i locali è adeguata
	5 (10,6%)
	20 (42,6%)
	22 (46,8%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 
(n. 282 risposte)  
il 51,5% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 
il 41,4% abbastanza d’accordo; 
il 7,1% per niente d’accordo.
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Il campione si è espresso in maniera soddisfacente per quanto riguarda la raggiungibilità della sede (72,3% di pienamente soddisfatti + il 23% di abbastanza soddisfatti) e i tempi di attesa per accedere al servizio (68,1% di pienamente soddisfatti + il 29,8% di abbastanza soddisfatti). Gli schedari sono abbastanza facilmente consultabili per il 59,5% del campione mentre il 46,8% si dichiara pienamente d’accordo.
Nonostante l’estensione dell’orario di apertura della sezione, ancora il 21,2% degli intervistati dichiara di non essere affatto d’accordo sull’affermazione ‘l’orario di apertura è adeguato’.
La percentuale di abbastanza d’accordo (40,4%) è superiore a quanti si dichiarano pienamente d’accordo (38,3%).
La sicurezza dei locali non è adeguata per il 10,6% del campione mentre lo è abbastanza per il 42,6% e lo è pienamente per il 46,8% del campione.

Il campione più critico rispetto all’orario di apertura appartiene alle fascia < 30 anni mentre i più soddisfatti appartengono alla fascia > 60 anni.
DIMENSIONE TECNICA 

Competenza e affidabilità
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Gli operatori sono competenti e professionali
	 5 (10,6%)
	16 (34,0%)
	26 (55,4%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 57 risposte)  

Il 55,4% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 34,0% abbastanza d’accordo; 

il 10,6% per niente d’accordo. 
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Si rileva una sostanziale soddisfazione per quanto riguarda la competenza e la professionalità degli operatori (55,4% dei soddisfatti + 34,0% dei mediamente soddisfatti), mentre il 10,6% degli intervistati (appartenenti alla fascia < 30 anni) dichiara di non essere per niente d’accordo sull’affermazione.
TRASPARENZA 
Cortesia e credibilità del personale
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Gli operatori allo sportello sono cortesi e disponibili
	 5 (10,6%)
	15 (32,0%)
	27 (57,4%)

	Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente
	 2 (4,2%)
	11 (23,4%)
	34 (72,3%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 94 risposte)  

L’ 65,0% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 27,6% abbastanza d’accordo; 

il 7,4% per niente d’accordo
[image: image11.png]30
25
20
15
10

DIMENSIONE TRASPARENZA
Cortesia e credibilita
Fascia > 30 anni

PER NIENTE ABBASTANZA PIENAMENTE
D'ACCORDO1  D'ACCORDO 2 D'ACCORDO 3

Gli operatori sono cortesi e disponibili

Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente




[image: image12.png]DIMENSIONE TRASPARENZA
Cortesia e credibilita del personale
Fascia 31-45 anni

PERNIENTE D'ACCORDO 1  ABBASTANZA D'ACCORDO 2 PIENAMENTE D'ACCORDO 3

Gli operatori sono cortesi e disponibili

Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente




[image: image13.png]12

08
06
04
02

DIMENSIONE TRASPARENZA
Cortesia e credibilita del personale
Fascia 46-60 anni

PER NIENTE ABBASTANZA PIENAMENTE
D'ACCORDO 1 D'ACCORDO 2 D'ACCORDO 3

Gli operatori sono cortesi e disponibili

Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente




[image: image14.png]DIMENSIONE TRASPARENZA
Cortesia e credibilita del personale
Fascia > 60 anni

PER NIENTE ABBASTANZA PIENAMENTE
D'ACCORDO 1 D'ACCORDO 2 D'ACCORDO 3

Gli operatori sono cortesi e disponibili

Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente




I dati relativi alla cortesia e disponibilità del personale e alla correttezza e trasparenza, mentre soddisfano pienamente l’utenza over 45 (0,0% di insoddisfazione), registrano nella fascia under 30 il 7,4% di ‘per niente d’accordo’. 
QUALITA’ ATTESA  

Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti – Coerenza con le aspettative
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Il servizio che mi è stato erogato è conforme/coerente alle mie aspettative
	1 (2,1%)
	17 (36,2%)
	29 (61,7%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 47 risposte)  

Il 61,7% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 36,2% abbastanza d’accordo; 

il 2,1 per niente d’accordo
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Il servizio soddisfa le aspettative per il 97,9% degli intervistati (61,7% di pienamente soddisfatti + 36,2% di abbastanza soddisfatti) e solo lo 2,1% del campione dichiara la non corrispondenza del servizio rispetto alle attese. 
Le domande che seguono tendono a focalizzare i parametri di gradimento dell’utenza.

Indichi quanto è importante ognuno dei seguenti aspetti

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	 3 (6,4%)
	17 (36,2%)
	27 (57,4%)

	Competenza e affidabilità del servizio
	 0 (0,0%)
	13 (27,7%)
	34 (72,3%)

	Cortesia e credibilità del personale
	 3 (6,4%)
	17 (36,2%)
	27 (57,4%)

	Sufficienza numero computer
	11 (23,4%)
	23 (50,0%)
	13 (27,6%)

	Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	 0 (0,0%)
	23 (48,9%)
	24 (51,1%)
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Il sondaggio riassuntivo dell’importanza delle dimensioni per la valutazione del servizio, ci permette di fare un confronto diretto fra parametri di gradimento e risultati raggiunti e di misurare lo scostamento fra attese e gradimento effettivo:
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto

	ACCESSIBILITA’ - Facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	7,1%
	6,4%
	41,4%
	36,2%
	51,5%
	57,4%

	DIMENSIONE TE CNICA – Competenza e affidabilità del servizio
	10,6%
	0,0%
	34,0%
	27,7%
	55,4%
	72,3%

	TRASPARENZA - Cortesia e credibilità del personale
	7,4%%
	6,4%
	27,6%
	36,2%
	65,0%
	57,4%

	QUALITA’ ATTESA - Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	2,1%
	0,0%
	36,2%
	36,2%
	61,7%
	51,1%


	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	
	Parametri gradimento
	scostamento
	Parametri gradimento
	scostamento
	Parametri gradimento
	scostamento

	ACCESSIBILITA’ - Facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	7,1%
	+ 0,7%
	41,4%
	+ 5,2%
	51,5%
	+ 5,9%

	DIMENSIONE TERCNICA – Competenza e affidabilità del servizio
	10,6%
	+ 10,6%
	34,0%
	-6,3%
	55,4%
	+ 16,9%

	TRASPARENZA - Cortesia e credibilità del personale
	7,4%%
	-1%
	27,6%
	+ 8,6%
	65,0%
	-7,6%

	QUALITA’ ATTESA - Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	2,1%
	-2,1%
	36,2%
	0,0%
	61,7%
	-10,6%


Rispetto ai parametri di gradimento espressi dal campione, la dimensione tecnica rileva i maggiori scostamenti, registrando, un + 16,9% di gradimento rispetto ai parametri espressi mentre, per quanto riguarda la qualità attesa, lo scostamento è negativo per il 10,6%.
DIMENSIONE GESTIONE CONTATTO UTENTE 

Capacità del Servizio di raccogliere e gestire i reclami
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	E' facile effettuare segnalazioni/reclami
	2 (4,2%)
	27 57,4%)
	18 (38,2%)

	Trovo che ufficio abbia affrontato il mio reclamo in modo soddisfacente
	5 (10,5%)
	24 (51,0%)
	36 (76,5%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 94 risposte)  

Il 38,3% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 54,2% abbastanza d’accordo; 

il 7,5% per niente d’accordo
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Il 7,5% risulta non essere per niente d’accordo nella facilità di effettuare segnalazioni/reclami mentre è pienamente d’accordo il 38,3% del campione.
L’ultimo grafico, infine, stigmatizza l’immagine complessiva che il campione ha rilevato dal servizio ottenuto allo sportello. 
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NOTE
Spontaneamente, sono state rese alcune osservazioni:

“Spesso troppo rumore anche da parte del personale”

“Manca la carta igienica. La traduzione delle norme in inglese è maccheronica e mi fa vergognare di essere italiano”

“Invece di chiedere ai ragazzi che fanno pausa di fare silenzio quando stanno parlando ad un volume accettabile per una biblioteca, evitate di fare eventi per bambini/genitori/chiunque urlante nel cortile. Metterli in una sala non sarebbe meglio? E’ di fianco al cortile!”

“Essere aperti anche nel weekend sarebbe fantastico”

“L’igiene dei bagni è molto scarsa”

“L’igiene dei locali, della sala lettura è spesso scarsa, senza contare quella dei servizi igienici che è praticamente inesistente. Credo che i bagni andrebbero ristrutturati e tenuti in ordine, dotandoli di sapone e carta igienica”

SEZIONE MEDIATECA
IL CAMPIONE

La rilevazione ha visto la somministrazione di 37 questionari. Di questi, il maggior numero sono risultati appartenere alla fascia 30-45 anni (15 persone di cui 4 femmine e 11 maschi). 

6 persone alla fascia < 30 anni (6 femmina)

9 persone alla fascia 46-60 anni (4 femmine + 5 maschi)
7 persone alla fascia > 60 (di cui 3 femmine e 4 maschi)

16 utenti sono in possesso del diploma, 13 della laurea e 8 della scuola dell’obbligo.
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ANALISI DEI RISULTATI

DIMENSIONE ACCESSIBILITA’

Facilità e velocità nell’accedere ai servizi

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	L'orario di apertura è adeguato
	1 (2,7%)
	11 (29,7%)
	25 (67,6%)

	La sede è facilmente raggiungibile
	0 (0,0%)
	4 (10,8%)
	33 (89,2%)

	I tempi di attesa per accedere al servizio sono brevi
	0 (0,0%)
	6 (16,2%)
	31 (83,8%)

	Gli schedari sono facilmente consultabili
	1 (2,7%)
	6 (16,2%)
	30 (81,1%)

	La durata del prestito è soddisfacente
	0 (0,0%)
	7 (18,9%)
	30 (81,1%)

	La sicurezza di tutti i locali è adeguata
	3 (8,1%)
	13 (35,1%)
	21 (56,7%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 222 risposte)  

il 76,5% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 21,2% abbastanza d’accordo; 

il 2,3% per niente d’accordo.
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Sul complesso delle risposte del campione, che esprimono una buona soddisfazione per quanto riguarda l’accessibilità (76,5% di soffisfatti + 21,2% di abbastanza soddisfatti), spicca l’8,1% dei ‘per niente d’accordo’ sull’affermazione relativa alla sicurezza dei locali, espressa dagli utenti della fascia 31-45 anni.

DIMENSIONE TECNICA 

Competenza e affidabilità
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Gli operatori sono competenti e professionali
	 0 (0,0%)
	9 (24,3%)
	28 (75,7%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 37 risposte)  

Il 75,7% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 24,3% abbastanza d’accordo; 

lo 0,0% per niente d’accordo. 
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Si rileva una complessiva soddisfazione per quanto riguarda la competenza e la professionalità degli operatori (75,7% dei soddisfatti + 24,3% dei mediamente soddisfatti), con lo 0,0% di ‘per niente d’accordo’ sull’affermazione.

TRASPARENZA 

Cortesia e credibilità del personale

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Gli operatori allo sportello sono cortesi e disponibili
	 0 (0,0%)
	7 (19,0%)
	30 (81,0%)

	Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente
	 0 (0,0%)
	5 (13,6%)
	32 (86,4%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 74 risposte)  

L’ 83,8% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 16,2% abbastanza d’accordo; 

lo 0,0% per niente d’accordo
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I dati relativi alla cortesia e disponibilità del personale e alla correttezza e trasparenza soddisfano pienamente l’utenza con l’83,8% di soddisfatti + il 16,2 di abbastanza soddisfatti (0,0% di insoddisfazione).
QUALITA’ ATTESA  

Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti – Coerenza con le aspettative

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Il servizio che mi è stato erogato è conforme/coerente alle mie aspettative
	1 (2,7%)
	11 (29,7%)
	25 (67,6%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 37 risposte)  

Il 67,6% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 29,7% abbastanza d’accordo; 

il 2,7 per niente d’accordo
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Il servizio soddisfa le aspettative per il 97,3% degli intervistati (67,6% di pienamente soddisfatti + 29,7% di abbastanza soddisfatti) e solo lo 2,7% del campione dichiara la non corrispondenza del servizio rispetto alle attese. Il campione più critico appartiene alla fascia < 30 anni.
Le domande che seguono tendono a focalizzare i parametri di gradimento dell’utenza.

Indichi quanto è importante ognuno dei seguenti aspetti

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	1 (2,7%)
	7 (19,0%)
	29 (78,3%)

	Competenza e affidabilità del servizio
	1 (2,7%)
	6 (16,2%)
	30 (81,1%)

	Cortesia e credibilità del personale
	0 (0,0%)
	4 (10,8%)
	33 (89,2%)

	Sufficienza numero computer
	4 (10,2%)
	16 (43,2%)
	18 (48,6%)

	Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	0 (0,0%)
	14 (37,8%)
	23 (62,2%)
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Il sondaggio riassuntivo dell’importanza delle dimensioni per la valutazione del servizio,  ci permette di fare un confronto diretto fra parametri di gradimento e risultati raggiunti e di misurare lo scostamento fra attese e gradimento effettivo:

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto

	ACCESSIBILITA’ - Facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	2,7%
	2,3%
	19,0%
	21,2%
	78,3%
	75,5%

	DIMENSIONE TE CNICA – Competenza e affidabilità del servizio
	2,7%
	0,0%
	16,2%
	24,3%
	81,1%
	75,7%

	TRASPARENZA - Cortesia e credibilità del personale
	0,0%
	0,0%
	10,8%
	16,2%
	89,2%
	83,8%

	QUALITA’ ATTESA - Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	0,0%
	2,7%
	37,8%
	29,7%
	62,2%
	67,6%


	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	
	Parametri gradimento
	scostamento
	Parametri gradimento
	scostamento
	Parametri gradimento
	scostamento

	ACCESSIBILITA’ - Facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	2,7%
	+ 0,4%
	19,0%
	+ 2,2%
	78,3%
	-2,8%

	DIMENSIONE TECNICA – Competenza e affidabilità del servizio
	2,7%
	+ 2,7%
	16,2%
	+ 8,1%
	81,1%
	-5,4%

	TRASPARENZA - Cortesia e credibilità del personale
	0,0%
	0,0%
	10,8%
	+ 5,4%
	89,2%
	-5,4%

	QUALITA’ ATTESA - Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	0,0%
	+ 2,7%
	37,8%
	-8,1%
	62,2%
	+ 5,4%


L’idoneità del servizio a soddisfare le esigenze del cliente è il parametro che registra un maggiore scostamento con – 8,1% tra qualità attesa e qualità percepita.
DIMENSIONE GESTIONE CONTATTO UTENTE 

Capacità del Servizio di raccogliere e gestire i reclami
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	E' facile effettuare segnalazioni/reclami
	3 (8,2%)
	12 (32,5%)
	23 (62,3%)

	Trovo che ufficio abbia affrontato il mio reclamo in modo soddisfacente
	2 (5,4%)
	13 (35,1%)
	22 (59,5%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 74 risposte)  

Il 60,8% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 33,7% abbastanza d’accordo; 

il 6,5% per niente d’accordo
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Il 6,5% risulta non essere per niente d’accordo nella facilità di effettuare segnalazioni/reclami mentre è pienamente d’accordo il 60,8% del campione.

L’ultimo grafico, infine, stigmatizza l’immagine complessiva che il campione ha rilevato dal servizio ottenuto allo sportello. 
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NOTE
Spontaneamente, sono state rese alcune osservazioni:

A fianco dell’affermazione “la sede è facilmente raggiungibile”: “Per il MUSA è più complicato”
“Necessità di aggiornamento acquisti”
“Wi-Fi lento”
SEZIONE PERIODICI

IL CAMPIONE

La rilevazione ha visto la somministrazione di 16 questionari. Di questi, il maggior numero sono risultati appartenere alla fascia < 30 anni (8 persone di cui 3 femmine e 5 maschi). 

3 persone alla fascia 31-45 anni (1 femmina + 2 maschi)

3 persone alla fascia 46-60 anni (1 femmina + 2 maschi)

2 persone alla fascia > 60 (maschi)

16 utenti sono in possesso del diploma, 13 della laurea e 8 della scuola dell’obbligo.
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ANALISI DEI RISULTATI

DIMENSIONE ACCESSIBILITA’

Facilità e velocità nell’accedere ai servizi

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	L'orario di apertura è adeguato
	3 (18,7%)
	8 (50,0%)
	5 (31,3%)

	La sede è facilmente raggiungibile
	0 (0,0%)
	2 (12,5%)
	14 (87,5%)

	I tempi di attesa per accedere al servizio sono brevi
	1 (6,2%)
	10 (62,5%)
	5 (31,3%)

	Gli schedari sono facilmente consultabili
	4 (25,0%)
	7 (43,7%)
	5 (31,3%)

	La durata del prestito è soddisfacente
	1 (6,2%)
	6 (37,5%)
	9 (56,25%)

	La sicurezza di tutti i locali è adeguata
	4 (25,0%)
	8 (50,0%)
	4 (25,0%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 96 risposte)  

il 43,8% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 42,7% abbastanza d’accordo; 

il 13,5% per niente d’accordo.
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Sul complesso delle risposte del campione, mediamente soddisfatto dell’accessibililtà dei servizi (il 43,8% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; il 42,7% abbastanza d’accordo), non è per niente d’accordo sull’adeguatezza degli orari di apertura il 18,7% degli intervistati;  così come il 25% del campione dichiara di non essere per niente d’accordo per quanto riguarda la facilità di consultazione degli schedari e la percezione di sicurezza dei locali.
DIMENSIONE TECNICA 

Competenza e affidabilità
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Gli operatori sono competenti e professionali
	 1 (6,3%)
	9 (56,2%)
	6 (37,5%)


[image: image98.png]TOTALE DIMENSIONE TRASPARENZA
Cortesia e credibilita del personale

PER NIENTE ABBASTANZA PIENAMENTE
D'ACCORDO 1 D'ACCORDO 2 D'ACCORDO 3

Gli operatori sono cortesi e disponibili

Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente




Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 16 risposte)  

Il 37,5% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 56,2% abbastanza d’accordo; 

lo 6,3% per niente d’accordo. 
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Si rileva una sostanziale soddisfazione per quanto riguarda la competenza e la professionalità degli operatori (37,5% dei soddisfatti + 56,2% dei mediamente soddisfatti), mentre il 6,3% degli intervistati nella fascia 46-60 anni dichiara di non essere ‘per niente d’accordo’ sull’affermazione.

TRASPARENZA 

Cortesia e credibilità del personale

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Gli operatori allo sportello sono cortesi e disponibili
	3 (18,7%)
	4 (25,0%)
	9 (56,3%)

	Gli operatori si comportano in modo corretto e trasparente
	2 (12,5%)
	2 (12,5%)
	12 (75,0%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 32 risposte)  

Il 65,6% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 18,8% abbastanza d’accordo; 

lo 15,6% per niente d’accordo
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I dati relativi alla cortesia e disponibilità del personale, e alla correttezza e trasparenza soddisfano pienamente il 65,6% del campione; il 18,8% del campione è abbastanza soddisfatto mentre il 15,6% dichiara di non essere ‘per niente d’accordo’ sulle affermazioni relative alla cortesia e correttezza del personale.
QUALITA’ ATTESA  

Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti – Coerenza con le aspettative

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	Il servizio che mi è stato erogato è conforme/coerente alle mie aspettative
	1 (6,3%)
	7 (43,7%)
	8 (50,0%)
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Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 16 risposte)  

Il 50,0% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 43,7% abbastanza d’accordo; 

il 6,3 per niente d’accordo
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Il servizio soddisfa le aspettative per il 93,7% degli intervistati (50,0% di pienamente soddisfatti + 43,7% di abbastanza soddisfatti) mentre il 6,3% del campione dichiara la non corrispondenza del servizio rispetto alle attese. Il campione più critico appartiene alla fascia 46-60 anni.

Le domande che seguono tendono a focalizzare i parametri di gradimento dell’utenza.

Indichi quanto è importante ognuno dei seguenti aspetti

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	0 (0,0%)
	8 (50,0%)
	8 (50,0%)

	Competenza e affidabilità del servizio
	0 (0,0%)
	5 (31,3%)
	11 (68,7%)

	Cortesia e credibilità del personale
	1 (6,3%)
	4 (25,0%)
	11 (68,7%)

	Sufficienza numero computer
	0 (0,0%)
	10 (62,5%)
	6 (37,5%)

	Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	1 (6,3%)
	10 (62,5%)
	5 (31,3%)
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Il sondaggio rileva anche la soddisfazione del campione rispetto al numero dei computer a disposizione dell’utenza: il 15% ritiene di non essere per niente d’accordo sul fatto che siano sufficienti, il 48% di essere mediamente d’accordo mentre il 37% dichiara di essere pienamente d’accordo.
Il sondaggio riassuntivo dell’importanza delle dimensioni per la valutazione del servizio, ci permette di fare un confronto diretto fra parametri di gradimento e risultati raggiunti e di misurare lo scostamento fra attese e gradimento effettivo:

	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto
	Parametri gradimento
	Gradimento raggiunto

	ACCESSIBILITA’ - Facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	0,0%
	13,5%
	50,0%
	42,7%
	50,0%
	43,8%

	DIMENSIONE TECNICA – Competenza e affidabilità del servizio
	0,0%
	6,3%
	31,2%
	56,2%
	68,7%
	37,5%

	TRASPARENZA - Cortesia e credibilità del personale
	6,2%
	15,6%
	25,0%
	18,8%
	68,7%
	65,6%

	QUALITA’ ATTESA - Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	6,2%
	6,3%
	62,5%
	43,7%
	31,2%
	50,0%


	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	
	Parametri gradimento
	scostamento
	Parametri gradimento
	scostamento
	Parametri gradimento
	scostamento

	ACCESSIBILITA’ - Facilità e velocità nell'accedere ai servizi
	0,0%
	+ 13,5%
	50,0%
	-7,3%
	50,0%
	-6,2%

	DIMENSIONE TECNICA – Competenza e affidabilità del servizio
	0,0%
	+ 6,3%
	31,2%
	+ 25%
	68,7%
	-31,2%

	TRASPARENZA - Cortesia e credibilità del personale
	6,2%
	+ 9,4%
	25,0%
	+ 6,2%
	68,7%
	-3,1%

	QUALITA’ ATTESA - Idoneità del servizio a soddisfare le esigenze degli utenti
	6,2%
	+ 0,1%
	62,5%
	-18,8%
	31,2%
	+ 18,8%


Si registra uno scostamento negativo del 31,2% rispetto alla piena soddisfazione della dimensione tecnica. Da considerare anche lo scostamento per quanto attiene la dimensione ‘accessibilità’ registrata, superiore del 13,5% a quanto gradita.
DIMENSIONE GESTIONE CONTATTO UTENTE 

Capacità del Servizio di raccogliere e gestire i reclami
	
	 Tot. 1

Per niente d’accordo
	 Tot. 2

Abbastanza d’accordo
	 Tot. 3

Pienamente d’accordo

	E' facile effettuare segnalazioni/reclami
	4 (25,0%)
	8 (50,0%)
	4 (25,0%)

	Trovo che ufficio abbia affrontato il mio reclamo in modo soddisfacente
	3 (18,8%)
	9 (56,2%)
	4 (25,0%)



Sul totale complessivo di queste affermazioni 

(n. 32 risposte)  

Il 25,0% di risposte del campione è risultato essere pienamente d’accordo; 

il 53,2% abbastanza d’accordo; 

il 21,8% per niente d’accordo
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Il 21,8% del campione risulta non essere per niente d’accordo nella facilità di effettuare segnalazioni/reclami mentre è pienamente d’accordo il 25,0% degli intervistati.

L’ultimo grafico, infine, stigmatizza l’immagine complessiva che il campione ha rilevato dal servizio ottenuto allo sportello. 
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NOTE

Spontaneamente, sono state rese alcune osservazioni:

“Utilizzo la biblioteca principalmente per fini di studio, le mie poche esperienze con il servizio prestito libri sono state sempre siddisfacenti e positive. Tuttavia ritengo sarebbe di enorme utilità un ampliamento delle ore di apertura della biblioteca anche nel fine settimana, una leggera miglioria nelle condizioni dei bagni (es. + carta igienica, tovaglioli per asciugarsi le mani, + pulizia).
Andrebbe inoltre razionalizzata la posizione delle prese di corrente nell’aula studio della biblioteca Negroni (assurda la presenza di quasi tutte le multiprese solo nella zona “in fondo a destra” dei tavoli) e l’ampliamento della copertura novara WIFI anche nella sezione quotidiani non guasterebbe. 

Detto questo, il personale della biblioteca Negroni è altamente competente e disponibile mentre quello presente all’ingresso della biblioteca “dei bambini” ha più volte mostrato lacune di professionalità, e sostanzialmente svolge a mio parere mansioni utili dal punto di vista dell’utenza. 

Trattasi di consiglio e opinioni sinceri e mossi unicamente dalla volontà ai aumentare l’efficienza della struttura” (utente < 30 anni, diplomato, maschio).
CONCLUSIONI
Dall’indagine emergono ancora alcune criticità per quanto riguarda:

- l’adeguatezza dell’orario di apertura, che per il 14% complessivo degli intervistati (100 persone) non è per niente adeguato;
- la facilità di consultazione degli schedari, insufficiente per il 7%;

- la percezione di sicurezza dei locali, non adeguata per il 12%. 

Per quanto riguarda la sede occorre prendere atto, dalle osservazioni spontanee, della necessità di una maggiore pulizia e maggiore dotazione dei servizi igienici.
20 agosto 2015

Cinzia Fontana
INDAGINE DI CUSTOMER SATISFACTION – ANALISI DEI RISULTATI


