
Valutare l’impatto 
delle biblioteche

Il caso dell’Area scientifica dell’Università 
degli studi di Urbino “Carlo Bo”

19

Management

Biblioteche oggi  –  gennaio-febbraio 2011

Interrogarsi sul ruolo sociale, cul-
turale ed economico di una biblio-
teca consente di comprenderne l’im-
portanza, di valutare le ricadute che
i servizi offerti hanno sull’utenza e,
conseguentemente, rielaborare e ot-
timizzare i compiti di ciascun set-
tore. Recente, in campo biblioteco-
nomico, risulta l’ottica che privile-
gia la “centralità dell’utente”; pro-
prio da essa, tuttavia, scaturisce una
nuova visione del rapporto biblio-
teca-utente, grazie all’impatto che
questa mutata relazione ha sull’or-
ganizzazione dei servizi e sulla ge-
stione bibliotecaria nel suo com-
plesso. 
Cercare di misurare l’impatto dei
servizi offerti da una biblioteca sulla
propria utenza comporta una valu-
tazione di tipo quantitativo e qua-
litativo, rivolta, cioè, ad accertare
le opinioni, i giudizi e il grado di
soddisfazione delle persone che ne
usufruiscono.
Nella società della conoscenza l’in-
formazione riveste un’importanza
anche economica; nonostante ciò,
ma anche per questo, le biblioteche
si vedono periodicamente chiama-
te in causa per dare prova del lo-
ro valore,1 ovvero dimostrare qua-
li benefici concreti esse apportino
all’apprendimento, alla crescita e al-
lo sviluppo culturale dei fruitori, ren-
dendo visibile la relazione tra le ri-
sorse investite e gli effetti culturali
prodotti sull’intera comunità di ri-
ferimento. Si tratta, quindi, di un’in-
dagine che mira a valutare non sol-
tanto il servizio realizzato (l’out-

put), ma anche l’effetto che il ser-
vizio ha prodotto sui “consumato-
ri” dello stesso (l’outcome).
Indagare l’impatto sugli utenti signi-
fica coinvolgere tre sfere: l’ambito
delle necessità razionali, che misu-
ra quanto l’uso dei servizi bibliote-
cari contribuisca a costruire effica-
ci percorsi di ricerca e avanzamen-
ti di carriera; l’ambito delle neces-
sità emozionali, cercando di cogliere
soddisfazione che deriva dall’utiliz-
zare certi servizi e l’ambito delle ne-
cessità etiche, sondando il rappor-
to di fiducia che si riesce ad instau-
rare tra la struttura e l’utente.2

Un’indagine siffatta si propone in
primo luogo l’obiettivo di raccoglie-
re dati e informazioni sull’impatto
della struttura e dei suoi servizi, per
poi analizzarli e interpretarli al fi-
ne di applicarli ad azioni di miglio-
ramento. In questo modo è possi-
bile evidenziare le ricadute della qua-
lità erogata dalle biblioteche sulle
conoscenze, sulle capacità cogniti-
ve dell’utenza e sulle loro prospet-
tive di ricerca. Ciò comporta pecu-
liari sfaccettature in relazione ad una
biblioteca universitaria, la quale ri-
chiede l’utilizzo di efficaci metodi
di valutazione d’impatto al fine di
presentare il suo valore ai fruitori
dei servizi informativi e di sotto-
porre al vaglio degli organi di go-
verno dell’ateneo il contributo che
essa apporta alla società accademica
di riferimento. 
A differenza delle biblioteche di pub-
blica lettura, che possono contare
su una forte legittimazione basata

sul valore sociale, culturale, econo-
mico, in quanto portatrici di una
serie di valori universali,3 la biblio-
teca d’ateneo – paradossalmente –
si rapporta con utenti che non sem-
pre ne percepiscono il reale valo-
re. Di frequente, infatti, il fruitore
professionale delle biblioteche ac-
cademiche possiede (a volte, ritie-
ne di possedere) un elevato grado
di autonomia nella ricerca biblio-
grafica, competenza personale che,
tuttavia (qui il profilo paradossa-
le), gli rende meno evidente l’im-
portanza e il valore del supporto
bibliotecario; tanto più questo ri-
schia di avvenire se le risorse, non
conservate fisicamente in bibliote-
ca, sono consultabili da una qual-
siasi postazione online dell’ateneo.
La biblioteca, che certamente rico-
pre un ruolo indispensabile nell’at-
tività di ricerca, non sempre viene
percepita come un supporto alla
stessa, e ricercatori e docenti rischia-
no perciò di privarsi di un efficace
ausilio e di numerosi strumenti spe-
cialistici, capaci di agevolare e im-
plementare la loro attività profes-
sionale. 
Nel 2006 i docenti e i ricercatori af-
ferenti alle biblioteche dell’Area scien-
tifica dell’Università degli studi di
Urbino “Carlo Bo” erano stati sot-
toposti ad un’indagine conoscitiva
per valutare la conoscenza e l’uti-
lizzo delle risorse elettroniche;4 al-
l’interno di un’ottica di rilevazione
periodica, si è pensato di imposta-
re la seconda fase dell’indagine sulla
valutazione d’impatto dei servizi of-
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patto non economica, in particola-
re l’impatto sulle abitudini di ricer-
ca dell’utenza per ricavare il valo-
re che da essa viene attribuito alla
biblioteca. 
A tal fine è stato stilato un que-
stionario (riportato alle pagine 26-
27), breve, chiaro nell’esposizione
dei quesiti, molto diretto, caratte-
rizzato da domande generalmente
semiaperte e con uno spazio per i
commenti finali e da risposte pre-
impostate a scala a 4 al fine di evi-
tare il più possibile risposte in bat-
teria.5

Il questionario era finalizzato a:
– capire le conoscenze che ogni in-

tervistato possiede nell’ambito del-
la ricerca di informazioni;

– comprendere le modalità e le ri-
sorse utilizzate per l’adempimento
della propria attività professionale;

– far emergere i cambiamenti riscon-
trati nell’attività professionale degli
utenti in seguito all’utilizzo delle
risorse;

– apprendere la soddisfazione a fron-
te dei servizi offerti;

– rilevare gli aspetti critici e quelli
passibili di miglioramento sui qua-
li intervenire con azioni corretti-
ve per rendere i servizi in que-
stione sempre più vicini all’uten-
za istituzionale.

ferti alla stessa utenza. Riproporre
l’indagine in modo ciclico si è ri-
velato molto importante per conte-
stualizzare meglio i risultati della
stessa e per valutare criticamente
le azioni di miglioramento che so-
no state messe in opera successi-
vamente alla prima raccolta di da-
ti. Nello stadio precedente era sta-
to sottoposto all’utenza un questio-
nario piuttosto lungo e complesso;
dal momento che era la prima vol-
ta che veniva indagato l’approccio
dell’utenza alle risorse elettroniche, si
era giudicato importante cercare di
conoscere il loro livello di cono-
scenza dell’offerta, la loro confidenza
nell’utilizzarle, i loro bisogni infor-
mativi e formativi. 
Per rispondere alle principali esi-
genze emerse dalle risposte ottenu-
te, sono state acquisite nuove ri-
sorse, è stato acquistato un catalo-
go cumulativo dei periodici elet-
tronici, sono stati creati tutorial per
specifiche banche dati, si sono in-
crementati i corsi di formazione al-
l’utenza (anche se rivolti per lo più
a studenti e dottorandi) ed è stato
attivato un servizio dispense (sia on-
line, sia depositate in biblioteca). 
Anche se le statistiche d’uso con-
fermano un utilizzo consistente delle
risorse elettroniche offerte, nel 2009
si è sentita la necessità di una se-
conda indagine; essa risulta soltan-
to in parte sovrapponibile alla pri-
ma, ma ne costituisce un completa-
mento, dal momento che tende a
comprendere se le attività, gli ac-
quisti e i servizi attuati dalla bi-
blioteca negli anni successivi alla
prima raccolta di dati siano andati
a buon fine. In questa seconda fa-
se si è cercato di far emergere l’in-
fluenza che l’impiego delle risorse
elettroniche svolge sulle esperienze
professionali della comunità uni-
versitaria, valutare l’impatto che spe-
cifiche scelte hanno avuto sull’u-
tenza, fino a trattare il ruolo gio-
cato dalla biblioteca nel rendere ac-
cessibili le risorse di cui dispone. È
stata privilegiata la valutazione d’im-

Caratteristiche 
degli intervistati

L’indagine ha avuto ad oggetto un’u-
tenza altamente specializzata: i do-
centi e i ricercatori dell’Area scien-
tifica dell’ateneo urbinate, una po-
polazione di riferimento sostanzial-
mente identica al 2006, a parte le
variazioni dovute a cause esterne
(trasferimenti o pensionamenti).
I questionari sono stati distribuiti
capillarmente attraverso le segrete-
rie dei dipartimenti e degli istituti,
seguendo lo stesso metodo che era
stato sperimentato nel 2006; in to-
tale ne sono stati distribuiti 159; di
questi ne sono stati restituiti com-
pilati 96, pari al 60%; nel 2006 il
tasso di risposta era stato del 62%.
Nell’ambito di un quadro sostan-
zialmente positivo, come si vedrà,
questo primo dato è rivelatore di
una delle principali criticità che
emergono dall’indagine: nonostan-
te la cura nella distribuzione del que-
stionario, la fascia di popolazione
che non ha risposto è rimasta in-
variata; ciò significa che in questi
anni la biblioteca non è riuscita a
coinvolgere quegli utenti che già in
passato non si sono dichiarati inte-
ressati a partecipare all’indagine,
probabilmente in alcuni casi per-
ché non utilizzano pienamente le
risorse elettroniche. Una variabile
da tenere presente, però, è lo scar-
so numero di risposte da parte dei
docenti di Scienze motorie (ha ri-
sposto il 7% a fronte del 16,9% del
2006) e ciò è dovuto essenzialmente
a due fattori: i docenti di Scienze
motorie si occupano di settori di-
sciplinari diversificati, non tutti in
ambito prettamente scientifico, e non
sempre utilizzano le risorse elettro-
niche; in questa seconda indagine
il questionario sottoposto a questa
fascia d’utenza sarà sembrato mol-
to meno affine ai loro interessi ri-
spetto a quello del 2006, quando al-
la raccolta di dati sulle risorse elet-
troniche era stata affiancata un’in-
dagine generale sui servizi della bi-

Fig. 1 – Distribuzione percentuale
degli intervistati in base alla facoltà

Farmacia

Scienze e tecnologie

Scienze motorie
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blioteca di Scienze motorie che era
stata aperta da poco. D’altro canto
nelle altre due facoltà la percentuale
dei rispondenti è aumentata signi-
ficativamente (dal 21 al 38% a Far-
macia, dal 40,4 al 55% a Scienze e
tecnologie (che nel 2006 era sud-
divisa in Scienze matematiche, fisi-
che e naturali e Scienze ambientali).
Rispetto al 2006 sono diminuite le
risposte da parte dei professori or-
dinari (dal 73,19% al 66,6%) e de-
gli associati (dal 65,5% al 60,4%),
mentre quelle dei ricercatori han-
no conosciuto un importante incre-
mento (dal 46,4% al 58,9%).
L’età degli intervistati (cfr. figura 2),
come intuibile, è aumentata sensi-
bilmente rispetto al 2006, anche per-
ché non ci sono state nuove as-
sunzioni e all’indagine precedente
avevano partecipato anche 17 as-
segnisti e 4 dottorandi. La fascia
maggiormente rappresentata è quel-
la tra i 46 e 55 anni (pari al 36%
degli intervistati, nel 2006 era pari
al 25%), la fascia d’età superiore ri-
mane invariata al 27%, così come
quella inferiore (al 30%), mentre di-
minuiscono molto gli intervistati che
hanno tra i 31 e i 35 anni (dal 14
al 5%) e praticamente scompaiono
quelli inferiori ai 30 anni (1% a fron-
te del 4% nel 2006). Anche la di-
stribuzione tra i sessi ha subito una
variazione, seppure meno marca-
ta: hanno risposto il 66% degli uo-
mini e il 34% delle donne, rispetto
al 60% degli uomini e il 40% delle
donne nel 2006; a fronte di una
popolazione di riferimento in cui i
rapporti percentuali tra i sessi so-
no rimasti sostanzialmente invaria-
ti rispetto al 2006, si rileva che le
donne hanno partecipato in misu-
ra minore a questa seconda inda-
gine rispetto alla precedente.

Abitudini nella ricerca 
di informazioni

Alla prima domanda (domanda A,
figura 3 di p. 22), in cui si chiede-
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va agli utenti da dove iniziano la
ricerca per recuperare le risorse
documentarie, era possibile fornire
risposte multiple: il 57% degli in-
tervistati ha dichiarato di comin-
ciare dai motori di ricerca, seguito
a poca distanza dal 53% che ha in-
dicato il sito web della biblioteca;
leggermente inferiori le risposte
relative ai siti web specifici (46%),

mentre il 38% parte da basi di dati
online. I motori di ricerca, i siti
web specifici e il sito della biblio-
teca sono molto utilizzati dai do-
centi di Scienze e tecnologie, men-
tre quelli di Farmacia prediligono
il sito della biblioteca e le basi di
dati specifiche; inoltre i siti specifi-
ci sono usati per la maggior parte
dai ricercatori, che fanno grande

Tab. 1 – Popolazione di riferimento

Categoria Totale Donne Uomini
Ricercatori 85 44 41
Associati 53 17 36
Ordinari 21 3 18
Totale 159 64 95

Tab. 2 – Tasso di risposta per categoria professionale

Categoria Questionari Totale categoria Tasso di risposta
compilati

Ricercatori 50 85 58,9
Associati 32 53 60,4
Ordinari 14 21 66,6

Tab. 3 – Tasso di risposta per facoltà

Facoltà Questionari Totale per Facoltà Tasso di risposta
compilati

Scienze e tecnologie 52 93 55,9
Farmacia 37 44 84,1
Scienze motorie 7 22 31,8

Fig. 2 – Distribuzione percentuale degli intervistati in base all’età
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uso anche del sito della biblioteca,
come anche gli associati e gli ordi-
nari; quest’ultimi, però preferisco-
no, oltre al generico motore di ri-
cerca, affidarsi anche a basi dati
online.
L’indagine del 2006, in cui era sta-
ta presentata una domanda simile,6

aveva visto una buona percentua-
le degli intervistati (36,3%) orien-
tarsi verso la pagina web della bi-
blioteca, ma anche alti livelli di ap-
prezzamento per i motori di ricer-
ca (33,9%) e per i siti web specifi-
ci (25,8%); come nell’indagine attua-
le, la pagina web veniva utilizzata
prevalentemente dai docenti di Far-
macia e Scienze matematiche, fisi-
che e naturali, mentre i docenti di
Scienze ambientali utilizzavano pre-
valentemente siti web specifici e
quelli di Scienze motorie si rivol-
gevano in larga parte ai motori di
ricerca.
La presente indagine conferma l’u-
tilizzo regolare della pagina web del-
la biblioteca, nonostante essa sia tut-
tora passibile di numerosi miglio-
ramenti, dal momento che non ri-
sultano sempre chiari i percorsi di
ricerca e la presentazione non sia
particolarmente accattivante. Que-
sti risultati ci hanno spinto ad ac-
celerare il progetto di innovazione
della pagina che sarà pubblicato a
breve.
La domanda B (figura 4) indagava
quali canali di ricerca documenta-

ria vengono utilizzati con maggio-
re frequenza. È risultato che nes-
suno degli intervistati si serve di blog,
il 26% consulta i cataloghi online,
il 43% le basi di dati online e il 76%
i periodici elettronici. Queste rispo-
ste sono in linea con il tipo di ri-
cerca documentaria propria delle di-
scipline scientifico-tecnologiche, al-
tamente specializzata, che fa un ri-
corso ridotto a monografie, ma che
vede nelle banche dati e soprattut-
to nei periodici elettronici una ri-
sposta celere e aggiornata ai pro-
pri bisogni informativi. Non vi è una
categoria particolare di utenti che
preferiscono l’uno o l’altro servizio,
in quanto docenti e ricercatori svol-
gono ricerche impiegando gli stes-
si strumenti.
Alle prime due domande di carat-
tere informativo ne sono seguite due
che hanno cercato di sondare il va-

lore attribuito alla biblioteca dagli
intervistati. Si tratta di domande che
non erano state poste, neppure in
modo simile, nel questionario del
2006. La prima (domanda C – cfr.
figura 5) ha investigato se, secon-
do il parere dell’intervistato, la bi-
blioteca contribuisce allo sviluppo
di competenze necessarie a rico-
noscere, localizzare e valutare le ri-
sorse elettroniche. Il 51% degli in-
tervistati ha risposto “abbastanza”,
il 31% ha risposto “molto” e il 13%
“poco”; nessuno ha risposto “per
nulla”, ma il 5% ha preferito rispon-
dere “non so”.
A questa domanda ne è seguita una
finalizzata a conoscere il valore at-
tribuito dai ricercatori alle risorse
elettroniche, cercando così di indi-
viduare il loro livello di soddisfa-
zione ponderata, mediante il colle-
gamento con i dati ottenuti dalla
domanda precedente (domanda D
– cfr. figura 6). Per il 59% degli in-
tervistati risulta indispensabile ri-
correre alle risorse elettroniche mes-
se a disposizione dalla biblioteca,
per il 31% necessario, per il 9% utile. 
Alla luce di queste risposte si può
ritenere che gli intervistati abbiano
testimoniato che la biblioteca sta
offrendo loro un supporto effetti-
vamente importate per le loro ri-
cerche e, in generale, per la pro-
pria vita professionale; bisogna ri-
levare, però, che quegli intervista-
ti, in particolare afferenti a Scienze
e tecnologie e a Farmacia, che ri-
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Fig. 3 – Risposte alla domanda A: Da dove inizia la ricerca 
per recuperare le risorse documentarie che le servono?
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Fig. 4 – Risposte alla domanda B: Quali di questi canali di ricerca 
documentaria usa con maggiore frequenza?
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tengono indispensabile ricorrere alle
risorse elettroniche ma considera-
no il supporto da parte della biblio-
teca solo abbastanza soddisfacen-
te, segnalano che sono presenti al-
cune criticità e che sarebbe impor-
tante incrementare da parte della bi-
blioteca la comunicazione e la for-
mazione rispetto alle risorse offerte.
Mediante la domanda E (cfr. figura
7) si è cercato di indagare la quan-
tità di utilizzo del servizio, ma an-
che di contestualizzare ulteriormente
le due domande precedenti, chie-
dendo la frequenza di utilizzo dei
servizi di accesso alle risorse elet-
troniche offerte dalla biblioteca. An-
che in questo caso le risposte so-
no state piuttosto nette, a sottoli-
neare l’effettiva importanza perce-
pita dagli intervistati nei confronti
delle risorse elettroniche. Infatti il
64% ha dichiarato di consultare le
risorse elettroniche spesso (1-2 volte
la settimana), il 29% ogni tanto (1-
2 volte al mese), il 5% raramente
(4-5 volte l’anno) e solo il 2% mai
o quasi mai (meno di 4-5 volte al-
l’anno).
La domanda F (figura 8, p. 24) ri-
guardava i servizi più utilizzati, che
risultano essere principalmente quel-
li per l’accesso ai periodici elettro-
nici. Pressoché tutti gli intervistati, in-
fatti, hanno dichiarato di averne usu-
fruito nell’ultimo mese, il 50% ac-
cedendovi tramite i siti web degli
editori, l’altro 50% attraverso il ca-
talogo cumulativo dei periodici AtoZ,
un acquisto successivo all’indagine
del 2006, ma che è stato accolto nel-
le abitudini di ricerca degli utenti.
Inoltre, il 59% dichiara di essersi av-
valso della consultazione delle ban-
che dati, il 22% dell’OPAC e il 14%
dei link utili messi a disposizione
dalla pagina web della biblioteca; sol-
tanto il 3% degli utenti dichiara di
non aver utilizzato nessun servizio
nell’ultimo mese. 
Sostanzialmente le risposte a que-
sta domanda coincidono pienamen-
te con quelle fornite alla domanda
B (“Quali di questi canali di ricer-

ca documentaria usa con maggior
frequenza?”), confermando appie-
no le abitudini di utilizzo dei ser-
vizi elettronici da parte dell’utenza
indagata. Ricercatori e docenti si tro-
vano quotidianamente ad usare pe-
riodici e banche dati specifici: è que-

sta una delle motivazioni che, in an-
ni passati, ha spinto la biblioteca a
incrementare gli acquisti di perio-
dici in formato elettronico, in mo-
do da raggiungere tutti gli utenti di-
slocati nei vari dipartimenti di Ate-
neo. L’editoria elettronica ha ridot-
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Fig. 5 – Risposte alla domanda C: Secondo il suo parere 
la nostra biblioteca contribuisce allo sviluppo di competenze necessarie 
a riconoscere, localizzare e valutare le risorse elettroniche?
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Fig. 6 – Risposte alla domanda D: Nella sua vita professionale ricorrere
alle risorse elettroniche messe a disposizione dalla nostra biblioteca è...
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Fig. 7 – Risposte alla domanda E: Con quale frequenza fa uso dei servizi
di accesso alle risorse elettroniche offerti dalla nostra biblioteca?
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to i considerevoli disagi dovuti al-
la frammentazione delle sedi di fa-
coltà ed ha inoltre permesso alla
biblioteca, grazie ad alcune offerte
consortili per alcuni pacchetti, di
optare per una nuova politica de-
gli acquisti, basata sia sulle esigen-
ze documentarie espresse diretta-
mente dagli utenti, sia su quelle at-
testate attraverso le richieste di do-
cument delivery (DD).
La domanda G (figura 9) era fina-
lizzata a indagare se attraverso i ser-
vizi offerti dalla biblioteca gli uten-
ti riescono a recuperare le risorse
elettroniche di cui hanno bisogno.
Anche in questo caso le risposte
hanno confermato un elevato tas-
so di soddisfazione dell’utenza e un
conseguente sostanziale valore d’im-
patto attribuito alla biblioteca: il 73%

degli intervistati ha risposto “spes-
so”, il 26%, “ogni tanto”, solo l’1%

“raramente”, mentre nessuno ha ri-
sposto “mai”. 
Stretta la connessione tra questa do-
manda e la successiva (domanda
H – figura 10), in cui si richiede se
l’utente conosce risorse elettroni-
che utili per le sue attività di ricer-
ca non fornite dalla biblioteca. Il 63%
degli intervistati ha risposto “no”, a
fronte del 37% di “sì”. Nel 2006 era
stata posta la stessa domanda e le
percentuali delle risposte sono pra-
ticamente sovrapponibili: il 62% ave-
va risposto “no” e il 38% “sì”. Nel
frattempo alcuni dei suggerimenti
d’acquisto proposti in quell’occa-
sione sono stati accolti; ciò nono-

Management

Biblioteche oggi  –  gennaio-febbraio 2011

Fig. 8 – Risposte alla domanda F: Quali dei seguenti servizi ha utilizzato
nell’ultimo mese?
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Fig. 9 – Risposte alla domanda G: Attraverso i nostri servizi, riesce 
a recuperare le risorse elettroniche di cui ha bisogno?
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Fig. 11 – Risposte alla domanda I: Qual è il suo grado di soddisfazione
relativamente ai nostri servizi di accesso alle risorse elettroniche?
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Fig. 10 – Risposte alla domanda 
H: Conosce risorse elettroniche utili
alle sue attività di ricerca ma non
fornite dalla nostra biblioteca?
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stante – e comprensibilmente – ri-
mane una buona percentuale di u-
tenti che non si accontenta di quan-
to offerto e chiede ulteriori acqui-
sti (alcuni intervistati hanno ribadi-
to questa richiesta nei suggerimen-
ti finali, anche se hanno spesso spe-
cificato di rendersi conto che la di-
sponibilità ad aumentare gli acqui-
sti non dipende dalla biblioteca, ma
da un accrescimento del budget for-
nito dall’amministrazione). In par-
ticolare risultano i docenti e i ricer-
catori di Scienze e tecnologie, se-
guiti da quelli di Farmacia, ad in-
dicare come non pienamente suffi-
cienti le risorse offerte dalla biblio-
teca, in particolare nei settori infor-
matico, geologico e chimico-farma-
ceutico, come si evince dalle indi-
cazioni segnalate in calce alla do-
manda.
Le domande successive sono state
poste per indagare i giudizi relati-
vi alla soddisfazione e alla perce-
zione dell’utenza, al fine di indivi-
duare indicatori in grado di forni-
re segnali utili al processo di valu-
tazione d’impatto della biblioteca. 
Innanzitutto è stato chiesto il gra-
do di soddisfazione relativamente
ai servizi di accesso alle risorse elet-
troniche (domanda I – cfr. figura 11).
Nessuno degli utenti interpellati si
è detto “insoddisfatto” (solo il 4%
“poco soddisfatto”). Il 58% si è di-
chiarato “abbastanza soddisfatto”,
mentre il 31% risulta “pienamente
soddisfatto”. 
Gli utenti abbastanza soddisfatti pro-
vengono per lo più da Scienze e
tecnologie: su questa fascia di u-
tenti e sulle loro richieste sarà ne-
cessario in futuro concentrare gli
sforzi di miglioramento dell’offerta,
cercando di rispondere pienamente
alle loro esigenze. 
In seguito si è chiesto se l’utente tro-
va assistenza da parte della biblio-
teca per lo svolgimento della pro-
pria attività di ricerca (domanda J
– figura 12). Il 53% degli intervi-
stati ha risposto “Spesso”; il 37%
“Ogni tanto”; il 10% “Raramente” e

nessuno ha risposto “Mai”. L’alto
tasso di “Spesso” si deve principal-
mente al forte apprezzamento per

il servizio di DD, molto utilizzato
da quasi tutta la nostra utenza; at-
traverso questo servizio, non solo
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Fig. 12 – Risposte alla domanda J: Trova assistenza da parte della nostra
biblioteca per lo svolgimento delle sue attività di ricerca?
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Fig. 13 – Risposte alla domanda K: Trova assistenza da parte della nostra
biblioteca per lo svolgimento delle sue attività didattiche?
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Figura 14 – Risposte alla domanda L: Quanto pensa possa cambiare 
il suo impiego personale dei nostri servizi di accesso alle risorse 
elettroniche nei prossimi 3/5 anni?
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la biblioteca riesce a recuperare
con grande celerità i materiali bi-
bliografici non posseduti, ma so-
prattutto la disponibilità e l’acribia
dei bibliotecari hanno consentito
spesso di ritrovare materiali biblio-
grafici difficili da reperire, utiliz-
zando tutti i canali possibili e spe-
rimentando iniziative personali per
ovviare le difficoltà. Inoltre la bi-
blioteca funge spesso da supporto
anche per la compilazione delle ri-
chieste di finanziamento o per le
rendicontazioni sull’attività di ri-
cerca, e anche questo aiuto è stato
particolarmente apprezzato. Alla ba-

se del riconoscimento in ogni caso
si deve porre non soltanto la pro-
fessionalità dei bibliotecari, ma an-
che una costante cortesia che ren-
de più gradevole la fruizione del ser-
vizio.
Il supporto alle attività di ricerca è
stato dunque molto apprezzato, men-
tre quello alle attività didattiche (do-
manda K – cfr. fig. 13, p. 25) lo è
stato in misura minore: il 28% de-
gli intervistati ha risposto “Spesso”,
il 38% “Ogni tanto”, il 24% “Rara-
mente” e il 10% “Mai o quasi mai”.
Le risposte negative provengono
quasi tutte da Farmacia e Scienze e

tecnologie; a Scienze motorie, infat-
ti, negli ultimi anni è stato attivo
un servizio di dispense online e so-
no stati tenuti numerosi corsi di
formazione per i laureandi; lo stes-
so si è iniziato a fare nelle altre due
facoltà, ma con una sistematicità
minore, che si rispecchia nelle ri-
sposte ricevute.
L’ultima domanda (cfr. figura 14,
p. 25) ha cercato di indagare le a-
spettative nei confronti della biblio-
teca per i prossimi anni. 
Il 48% degli intervistati prevede che
il proprio utilizzo delle risorse elet-
troniche aumenterà, mentre una pari
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Gent.mo Professore,
chiediamo la Sua collaborazione per migliorare i nostri servizi
e meglio comprendere le Sue esigenze di ricerca.
Le sottoponiamo un breve questionario anonimo che Le chie-
diamo di far pervenire compilato presso la Biblioteca.

QUESTIONARIO D’INDAGINE

1. Quadro generale di presentazione dell’intervistato

A) Età
❏ Fino a 30 anni  
❏ 31-35 anni
❏ 36-45 anni
❏ 46-55 anni
❏ 56 o più

B) Categoria
❏ Ordinario
❏ Associato
❏ Ricercatore

C) Facoltà di appartenenza
❏ Farmacia
❏ Scienze e tecnologie
❏ Scienze motorie

2. Conoscenza e uso dei servizi di accesso 
alle risorse elettroniche

A) Da dove inizia solitamente la sua ricerca per recuperare le
risorse documentarie che le servono?
❏ Motori di ricerca
❏ Siti web specifici

❏ Basi di dati online
❏ Sito web della nostra biblioteca
❏ Siti web di altre biblioteche
❏ Altro

B) Quali di questi canali di ricerca documentaria usa con
maggiore frequenza?
❏ Cataloghi online
❏ Blog
❏ Periodici elettronici
❏ Basi di dati online
❏ Altro

C) Secondo il suo parere, la nostra biblioteca contribuisce al-
lo sviluppo di competenze necessarie a riconoscere, localiz-
zare e valutare le risorse elettroniche?
❏ Molto
❏ Abbastanza
❏ Poco
❏ Per nulla
❏ Non so

D) Nella sua vita professionale ricorrere alle risorse elettroni-
che messe a disposizione dalla nostra biblioteca è:

❏ Indispensabile
❏ Necessario
❏ Utile
❏ Superfluo

E) Con quale frequenza fa uso dei servizi di accesso alle ri-
sorse elettroniche offerti dalla nostra biblioteca?

❏ Spesso (1-2 volte a settimana)
❏ Ogni tanto (1-2 volte al mese)
❏ Raramente (4-5 volte all’anno)
❏ Mai o quasi mai (meno di 4-5 volte all’anno)

Il questionario proposto a docenti e ricercatori 
dell’Area scientifica dell’Università di Urbino
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percentuale di intervistati ha affer-
mato che resterà immutato; nessuno
invece prevede che scenderà di po-
co o diminuirà notevolmente; il 4%
non ha saputo rispondere alla do-
manda. 
Tali risposte indicano che la bi-
blioteca, anche in prospettiva, viene
considerata come un sostegno im-
portante per le attività di ricerca e
vale la pena ricordare che nell’in-
dagine del 2006 il 63% degli inter-
vistati aveva dichiarato che avreb-
be gradito maggiore aiuto dalla bi-
blioteca per imparare a utilizzare me-
glio le risorse elettroniche.

Considerazioni finali

I risultati sostanzialmente positivi
dell’indagine svolta consentono al-
cune riflessioni. Nel caso della Bi-
blioteca dell’Area scientifica, il ricor-
so importante e in alcuni casi pre-
coce alle risorse elettroniche, inve-
ce che causare il paventato feno-
meno della disintermediazione, ha
portato la biblioteca ad un mag-
giore riconoscimento del proprio ruo-
lo. Tale risultato è stato consegui-
to ponendo in essere due strategie.
• Innanzitutto si è cercato di far
presente capillarmente che i bi-

bliotecari sono in grado di consul-
tare al meglio certe risorse e so-
prattutto di risolvere i problemi di
consultazione quando questi si pre-
sentano; essi sono continuamente
aggiornati sulle novità, in particola-
re riguardo alle risorse acquistate
più di recente. Si è poi puntato a
personalizzare, quando possibile, i
servizi (supporto alla didattica, di-
sponibilità di aiuto nelle ricerche
bibliografiche più complesse ecc.)
e in questo caso è entrato in gioco
anche il vantaggio aggiuntivo lega-
to alla componente relazionale del
servizio, cioè la qualità di comuni-

Management

Biblioteche oggi  –  gennaio-febbraio 2011

F) Quali dei seguenti servizi ha utilizzato nell’ultimo mese?
❏ Banche dati
❏ Periodici elettronici tramite il catalogo AtoZ
❏ Periodici elettronici tramite i relativi siti web delle riviste
❏ Catalogo online della biblioteca (OPAC)
❏ Links utili nelle pagine web della biblioteca
❏ Nessuno

G) Attraverso i nostri servizi, riesce a recuperare le risorse elet-
troniche di cui ha bisogno?
❏ Spesso
❏ Ogni tanto
❏ Raramente
❏ Mai o quasi mai

H) Conosce risorse elettroniche utili per le sue attività di ricer-
ca ma non fornite dalla nostra biblioteca?
❏ Sì
❏ No

Se sì, quali?
……………………………………………………………………
………………………………………………………………………

I) Qual è il suo grado di soddisfazione relativamente ai no-
stri servizi di accesso alle risorse elettroniche?
❏ Pienamente soddisfatto
❏ Abbastanza soddisfatto 
❏ Poco soddisfatto
❏ Insoddisfatto
❏ Non so

Se ha risposto poco soddisfatto o insoddisfatto, può spiegarci
brevemente perché? 
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………

J) Trova assistenza da parte della nostra biblioteca per lo
svolgimento della sua attività di ricerca?
❏ Spesso
❏ Ogni tanto
❏ Raramente
❏ Mai o quasi mai 

K) Trova assistenza da parte della nostra biblioteca per lo
svolgimento delle sue attività didattiche?
❏ Spesso
❏ Ogni tanto
❏ Raramente
❏ Mai o quasi mai

L) Quanto pensa possa cambiare il suo impiego personale dei
nostri servizi di accesso alle risorse elettroniche nei prossi-
mi tre/cinque anni?
❏ Aumenterà
❏ Resterà immutato
❏ Scenderà di poco
❏ Diminuirà notevolmente
❏ Non so

Questo spazio è a sua disposizione per eventuali suggerimenti
riguardanti i nostri servizi di accesso alle risorse elettroniche.
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
………………………………………………………………………
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cazione e relazione tra bibliotecari
e utenti, ottenuta grazie a una buo-
na selezione del personale e a una
sua motivazione nello stare al pub-
blico secondo criteri di positiva in-
terazione.
• Inoltre, grazie ad indagini come
quella del 2006 e quella svolta
quest’anno, si riesce a sottolineare e
ribadire sia che la biblioteca è il
mezzo da utilizzare per ottenere cer-
ti servizi, sia che alla biblioteca si
può chiedere di più, in particolare di
supportare l’attività didattica con
corsi non solo agli studenti, ma an-
che ai dottorandi (ai quali sempre
più di frequente partecipano an-
che i docenti).
In prospettiva la presente indagine
spinge la biblioteca a progettare e
mettere in atto un potenziamento
dei servizi esistenti, in particolare
quelli rivolti al supporto alla didat-
tica, ma soprattutto la sfida princi-
pale resta quella di coinvolgere quel-
la parte dell’utenza che continua a
non partecipare a questo genere di
rilevazioni, probabilmente perché
non conosce appieno i servizi pro-
posti e il supporto alla propria at-
tività che la biblioteca è in grado
di fornire.
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If a library wants to look into the future and to develop its services,
especially the ones dedicated to the users, it is important to study an
impact valuation that enables to realize and measure users satisfaction.
This article describes an impact valuation performed in the Library of the
Scientific Area of the University “Carlo Bo” in Urbino, going through a
previous research made by M. Peruzzi and M. Pérez Pulido. The authors
try to assess the satisfaction of professors and researchers, considering
also the irresolute features and the areas that can be improved.
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