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Alcuni quesiti dai quali partire

Come  possiamo definire un servi-
zio bibliotecario personalizzato?
Che cosa lo caratterizza rispetto ad
altre modalità che chiamiamo
“standardizzate”, di servizio? Quali
fattori della qualità determinano in
modo specifico la soddisfazione
dell’utente di un servizio persona-
lizzato? In che misura gli attuali si-
stemi di misurazione e valutazione
dei servizi bibliotecari sono in gra-
do di fornirci una valida base di
analisi per migliorare i servizi ero-
gati in modo personalizzato dalle
nostre biblioteche? Sono domande
complesse, alle quali è assai diffi-

cile rispondere, ma che non pos-
siamo non porci, se vogliamo dav-
vero dare sostanza e forza alla no-
stra ricerca di una funzione impor-
tante per “l’istituto biblioteca” e se
vogliamo farlo in un passaggio
d’epoca che vede consolidarsi –
nella società, nell’economia, nella
cultura – un rapporto stretto fra
primato della conoscenza, onni-
pervasività delle tecnologie digita-
li e di rete e centralità dei servizi
(centralità della cultura di servi-
zio). La conservazione, l’organiz-
zazione e la condivisione della co-
noscenza (registrata, ma non solo)
sono processi nei quali ci appare
decisiva l’impronta delle tecnolo-
gie, ma che riescono a trovare il
proprio compimento solo attraver-
so politiche di servizio all’altezza
dei bisogni e della domanda di co-
noscenza (di oggi e di domani). È
su questo sfondo che si stanno
moltiplicando sia le letture possi-
bili della biblioteca e delle sue
funzioni sia i paradigmi ermeneu-
tici che – fra tradizione e cambia-
mento – si elaborano e si confron-
tano in ambito biblioteconomico.
Negli ultimi dieci-quindici anni, in

funzione degli obiettivi della qua-
lità, e intorno alla centralità dell’u-
tente, all’ascolto delle sue esigen-
ze e alla ricerca della sua soddisfa-
zione, abbiamo approntato, e in
molte realtà variamente applicato,
modelli di servizio e di valutazio-
ne sicuramente innovativi, i quali
– al di là di qualche esagerazione
nel ricorso all’equipaggiamento e
al lessico aziendalistico – hanno
contribuito a tenere le biblioteche
dentro l’orizzonte culturale della
contemporaneità.1 Non è solo
questione di servizi personalizzati,
né di marketing one to one, natu-
ralmente. Il tema della qualità ha
natura trasversale: investe l’offerta
complessiva di servizio di un’orga-
nizzazione bibliotecaria, oltre che
l’efficacia dei suoi processi interni.
È peraltro indubbio che la capaci-
tà di personalizzare i servizi sia un
po’ la cartina di tornasole dell’o-
biettivo “qualità in biblioteca”: non
casualmente, credo, negli approdi
più recenti2 il reference, definito
molti decenni fa da Ranganathan
“essenzialmente [un] servizio per-
sonalizzato”,3 è tornato a marcare
– come orientamento all’utente,
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percepita dagli utenti
Investire su nuove metodologie di indagine
per sviluppare nuove strategie di customer satisfaction
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Per quanto egoista si possa ritenere l’uomo, sono chiaramente presenti nella
sua natura alcuni principi che lo rendono partecipe delle fortune altrui, e che
rendono per lui necessaria l’altrui felicità, nonostante da essa egli non otten-
ga altro che il piacere di contemplarla.

(Adam Smith)

Nei giorni 9-10 marzo 2006 si è svolto
al Palazzo delle Stelline di Milano il
Convegno “La biblioteca su misura”,
organizzato dalla Regione Lombardia,
dalla Provincia di Milano, dal Comune
di Milano e da “Biblioteche oggi”. In
attesa della pubblicazione degli atti,
anticipiamo su questo numero la rela-
zione di Giovanni Di Domenico, Il ser-
vizio bibliotecario personalizzato nella
rilevazione della qualità percepita da-
gli utenti.
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assistenza, cura – l’identità stessa
della biblioteca e l’intero suo fun-
zionamento. Con un po’ di sche-
matismo, potremmo allora già in-
dividuare un doppio ordine di
questioni inerenti alla rilevazione
e alla valutazione della qualità per-
cepita dagli utenti: da un lato la
presenza di elementi di eteroge-
neità o personalizzazione in tutti i
servizi offerti dalle biblioteche;
dall’altro la peculiare presenza di
servizi forniti in modo prevalente-
mente personalizzato. Nel primo
caso, le modalità di erogazione so-
no in larga misura predefinite e
conformi a standard (l’OPAC, il
prestito interbibliotecario, il virtual
reference desk ecc.); nel secondo
caso, ogni transazione è sostan-
zialmente diversa dalle altre, è ete-
rogenea e solo parzialmente stan-
dardizzata (l’esempio migliore è
appunto quello delle relazioni di-
rette di reference). Il tasso di ete-
rogeneità dei servizi bibliotecari
appare del resto generalmente in
crescita: pensiamo alle funzioni di
arricchimento bibliografico degli
OPAC, su cui si sta lavorando pa-
recchio.

Personalizzazione
del servizio e interazione
sociale in biblioteca

Alcuni fattori di personalizzazione
sono intrinsecamente connessi alla
natura immateriale e relazionale dei
servizi. Mi riferisco a problematiche
note, delle quali ho fatto cenno an-
ch’io qualche volta4 e che espongo
perciò molto rapidamente:
– il carattere esperienziale della
fruizione di un servizio e l’impatto
dell’esperienza fatta sulla perce-
zione della qualità da parte dei
singoli utenti;
– il concorso attivo dell’utente al-
l’erogazione del servizio (il suo es-
serne elemento costitutivo);
– la simultaneità di erogazione e
uso del servizio;

le i partecipanti diventano consa-
pevoli degli stati affettivi condivisi,
o, nel lungo termine, quando forni-
sce mezzi per coltivare questi stati
affettivi.7

C’è da chiedersi se possiamo rico-
noscere nella biblioteca un am-
biente fisico e/o digitale in cui si
manifestano processi di condivi-
sione anche di stati affettivi. Se la
risposta è affermativa, se c’è con-
sapevolezza di questa condivisio-
ne, chiediamoci anche quali con-
seguenze ne derivino riguardo alla
creazione del clima di servizio, al-
la costruzione dell’offerta, alle mo-
dalità di erogazione dei servizi
stessi, infine alla definizione di
strumenti e procedure di valuta-
zione della qualità percepita. La
verità è che praticare politiche ef-
ficaci per la personalizzazione dei
servizi riesce arduo se non ci si ri-
ferisce specificamente:
– alle componenti motivazionali
della eterogeneità di scelta e valu-
tazione che contraddistingue i
comportamenti di clienti, utenti o
cittadini quando entrano in relazio-
ne con un’organizzazione di servi-
zi (qui il nostro problema è come
tradurre in contenuti personalizzati
di servizio una risposta in grado di
cogliere questa connotazione “non
standardizzata” della domanda);
– al peso dei fattori simbolici, cul-
turali e morali all’interno degli
scambi economici, sociali e di ser-
vizio (e qui invece il pensiero corre
ai valori collegati all’identità istitu-
zionale della biblioteca, alla sua re-
sponsabilità sociale, alla deontolo-
gia professionale dei bibliotecari); 
– all’affermarsi, anche in campo
economico, del cosiddetto “princi-
pio di reciprocità”, in virtù del qua-
le due o più parti si scambiano be-
ni relazionali (come la fiducia, la sti-
ma e la gratitudine), che sono fonte
di soddisfazione e benessere per le
persone, ma che non sono stru-
mentali e perciò non risultano facil-
mente quantificabili o misurabili;

– la natura soggettiva, personale
del giudizio di qualità.
Volendo poi distinguere, sempre
schematicamente, un contenuto
nucleare della transazione (per
esempio, l’accesso a un’informa-
zione o a una risorsa) da un van-
taggio aggiuntivo (per esempio, la
tempestività del servizio, oppure
la disponibilità dei bibliotecari),
potremmo anche scorporare in
qualche maniera la componente
relazionale da quella materiale
dello scambio. Apparirebbe allora
evidente come nella prima emer-
gano soprattutto caratteristiche di
forte intersoggettività, con un loro
riconoscibile risvolto comunicati-
vo, emotivo, affettivo, etico. Non
mancano, in settori come le neu-
roscienze, la psicologia sociale e
l’economia, indagini e studi volti a
cogliere la portata di questi temi.5

Alcuni economisti stanno anche ri-
cuperando le tesi – attualissime
ancora – esposte da Adam Smith
nella sua Teoria dei sentimenti
morali (prima edizione 1759; sesta
edizione 1790). Per Smith è la sim-
patia il principio relazionale che
guida tutti i giudizi di approvazio-
ne o disapprovazione riguardanti
la propria e l’altrui condotta.6

Simpatia sta per corrispondenza,
condivisione di stati affettivi. Oggi
diremmo, forse, “empatia”. L’orien-
tamento attuale è quello di spiega-
re l’interazione sociale affiancando
alla teoria della scelta razionale,
che privilegia i processi cognitivi
nella formazione dei giudizi e del-
le decisioni di clienti e utenti, una
più marcata attenzione alla sfera
delle relazioni interpersonali, per la
dimensione delle motivazioni, del-
l’affettività, della fiducia e così via: 

Il meccanismo smithiano della cor-
rispondenza dei sentimenti può
aiutare a spiegare le qualità affetti-
ve dell’interazione sociale. Se l’ipo-
tesi di Smith è corretta, l’interazio-
ne sociale tende a generare felicità
quando crea un ambiente nel qua-
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– al palesarsi di forme “non inte-
ressate” di protagonismo economi-
co e sociale, e anche di accesso ai
servizi: in biblioteca si cercano oc-
casioni di sviluppo della propria fa-
coltà di agire non necessariamente
o immediatamente utilitaristiche.8

Due indagini internazionali
sulla percezione
della biblioteca

Su questi punti sarebbe certo ne-
cessaria una riflessione a più voci
che, con rare eccezioni, non appa-
re particolarmente frequentata nel
nostro settore.9 Preoccupazioni del
genere non hanno accompagnato,
per esempio, la vasta indagine sul-
la percezione delle biblioteche e
delle risorse informative,10 in parte
commissionata e in parte diretta-
mente condotta da OCLC, nel
2005, su un campione di 3.348 uti-
lizzatori, scomposti per fasce di
età e residenti negli Stati Uniti e in
Canada, in Australia, Singapore e
India, in Gran Bretagna.11 Nutro
qualche riserva sulla filosofia sot-
tesa al progetto, che era completa-
mente centrata sulla sola funzione
di mediazione informativa ricono-
sciuta alle biblioteche e mai sulle
potenzialità d’uso connesse all’or-
ganizzazione e validazione di per-
corsi e contesti di conoscenza
(non è qui la differenza maggiore
tra una biblioteca e una qualsiasi
altra agenzia di informazioni?).
Inoltre, l’indagine puntava quasi
tutto sulla rational choice degli
utenti e poco sui fattori relaziona-
li, presenti solo in qualcuna delle
83 (tantissime) domande del que-
stionario. Ciò detto, il progetto si
basava su metodologie consolida-
te, in grado di restituire le percen-
tuali di familiarità con le risorse, il
loro tasso e trend d’uso, i livelli di
soddisfazione, nonché elementi di
confronto fra la percezione dei
servizi, soprattutto online, delle bi-
blioteche e la percezione di altri
canali di accesso alle informazioni,

a partire dai motori di ricerca. I ri-
sultati, non sconfortanti, fornisco-
no ampia materia di analisi e se-
gnalano terreni su cui si può non
poco migliorare l’efficacia e la co-
municazione delle biblioteche.
Da LibQUAL+™, un complesso di
servizi offerto alla comunità pro-
fessionale dei bibliotecari dall’As-
sociation of Research Libraries, ci
arriva, però, qualche indicazione
in più.12 LibQUAL+™ intende, am-
biziosamente, incoraggiare la cul-
tura dell’eccellenza, aiutare le bi-
blioteche a comprendere meglio le
percezioni degli utenti relative alla
qualità dei servizi bibliotecari, rac-
cogliere e interpretare in modo si-
stematico e continuo i segnali di
ritorno che provengono dagli
utenti stessi, fornire alle bibliote-
che occasioni di benchmarking,
identificare le pratiche migliori, ac-
crescere le abilità analitiche di in-
terpretazione e utilizzo di dati.
Nella primavera del 2004 fu con-
dotta (negli Stati Uniti, in Canada e
in Europa) un’indagine che coin-
volse un campione, segmentato

per gruppi, di 915 utenti di oltre
500 biblioteche, tipologicamente
differenziate.13 Agli utenti fu som-
ministrato un questionario (in par-
te modellato sulla tradizionale me-
todologia SERVQUAL)14 che pre-
sentava ventidue enunciati, artico-
lati in tre sezioni (componenti
umane del servizio, controllo del-
l’informazione e ambiente fisico
della biblioteca). Obiettivo princi-
pale dell’indagine era quello di mi-
surare – per ciascuna di queste di-
mensioni – aspettative minime di
servizio, desideri e percezioni de-
gli utenti. Tre altri enunciati ri-
guardavano la soddisfazione com-
plessiva e cinque i risultati delle
attività d’information literacy. Per
esprimere le loro valutazioni su
ciascun enunciato, i rispondenti
avevano a disposizione una scala
di punteggio da 1 a 9. Non entro
troppo analiticamente nel merito
degli aspetti metodologici del la-
voro, che ereditavano alcuni dei li-
miti strutturali di SERVQUAL, e ciò
in ordine almeno al sistema di ri-
levazione (con evidentissimi rischi
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di risposte “in batteria”), alla ec-
cessiva genericità degli enunciati,
alla contiguità tra domande sulle
attese e domande sulle percezioni
(contiguità che di solito veicola ri-
schi di appiattimento di una di-
mensione sull’altra). Bisogna rico-
noscere, però, che LibQUAL+™ ha
saputo mutuare anche il meglio di
SERVQUAL, il quale si è mostrato
sempre efficace proprio nel richia-
mare l’attenzione sugli aspetti im-
materiali e relazionali del servizio.
In effetti, il questionario LibQUAL+™
dedicava ben nove dei suoi venti-
due enunciati a questa dimensione
(Affect of service):

– Employees who instill confidence
in users
– Giving users individual attention
– Employees who are consistently
courteous 
– Readiness to respond to users’
questions
– Employees who have the know-
ledge to answer user questions
– Employees who deal whit users
in a caring fashion
– Employees who understand the
needs of their users
– Willingness to help users
– Dependability in handling users’
service problems.

Qualità organizzative e professiona-
li come la cortesia, la tempestività e
capacità di risposta, la comprensio-
ne dei bisogni degli utenti, l’affida-
bilità erano già presenti nel model-
lo SERVQUAL originale. Fiducia e
attenzione per la persona sono vo-
ci introdotte successivamente, e a
giusta ragione. Rimane intatta l’esi-
genza di compiere ulteriori passi in
avanti sia nella scelta degli elemen-
ti della relazione umana da valuta-
re sia nella loro formulazione.

Una prospettiva “umanistica”

Mettiamo intanto a fuoco almeno
tre ambiti complementari d’intera-
zione fra biblioteca e utente:
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1) l’ambito delle necessità raziona-
li (quelle più direttamente legate al
soddisfacimento di bisogni d’infor-
mazione e conoscenza);
2) l’ambito delle necessità emozio-
nali (quelle legate al clima, anche
virtuale, in cui avviene una tran-
sazione di servizio);
3) l’ambito delle necessità etiche
(quelle legate alla responsabilità,
alla trasparenza, alla fiducia reci-
proca ecc.).15

Possiamo di volta in volta portare
in primo piano uno soltanto di
questi aspetti, ma nella costruzio-
ne di ciascun servizio della biblio-
teca, e nella sua valutazione, do-
vremo curarli tutti e tre, perché
sappiamo di non aver a che fare
con interlocutori a una dimensio-
ne (quella del cittadino/utente au-
tointeressato; quella del cliente
che si aspetta qualcosa, un bene
equivalente, in cambio di un sacri-
ficio sostenuto; men che meno
quella del consumatore mordi e
fuggi, che non conquisteremo
mai), ma con persone che cercano
contestuali motivi di soddisfazione
in più ambiti relazionali.16

È in questo senso che mi sentirei
di affermare:
a) la presenza di motivazioni ete-
rogenee anche nell’uso di servizi
standardizzati;
b) la necessità per la biblioteca di
offrire sempre qualità di relazione
ai propri interlocutori (prima, du-
rante e dopo la transazione di ser-
vizio strettamente intesa);
c) l’opportunità di inserire questi
aspetti nelle indagini di tipo quali-
tativo.
La necessità e la capacità di co-
gliere nelle persone non soltanto
un bisogno informativo da soddi-
sfare, ma l’attesa di un’esperienza
relazionale prodiga di stimoli intel-
lettuali, creativi, etici: ecco una
premessa valoriale e strategica su
cui la biblioteca può fondare l’ori-
ginalità e l’eterogeneità della pro-
pria offerta di servizio, se non
vuole subire il modello “freddo” di

Google o quelli del management
“hard”. Per collegare i fini della bi-
blioteca e le pratiche personalizza-
te di servizio a una prospettiva
“umanistica”, bisogna far vivere
nella relazione con i singoli utenti
un’idea lungimirante di sviluppo
delle persone, delle loro capacità,
della loro libertà di scelta intellet-
tuale, della loro facoltà di agire
ecc. Il tutto in un contesto nel qua-
le si costruiscono opportunità d’in-
terazione sociale. Le biblioteche
possono generare, anche come ef-
fetti di servizio collaterali, non ne-
cessariamente nucleari, condivisio-
ne di esperienze e d’interazione
sociale non riscontrabili, o meno
evidenti, in altre situazioni e forme
di scambio. Quando Ranganathan,
a proposito del reference, parla di
“intima comunione tra il bibliote-
cario e il lettore” e dell’obbligo di
“prendersi carico personalmente
dei bisogni del lettore”,17 apre alla
biblioteconomia scenari culturali e
gestionali che oggi trovano anche
nuove implicazioni. Si possono fa-
re molti esempi. Ne trovo uno par-
ticolare, proprio perché “estremo”,
ed è quello della Biblioteca per i
pazienti, organizzata dal Centro di
riferimento oncologico (CRO) di
Aviano.18 La biblioteca è costruita
su di un progetto di servizio che
coniuga benissimo trasferimento
di conoscenza, attività informativa
e “umanizzazione”, e che può tro-
vare applicazioni originali anche
in realtà non così problematiche,
difficili, segnate dalla sofferenza. 
Dal discorso è bene che non resti-
no fuori i servizi bibliotecari eroga-
ti a distanza, soprattutto il referen-
ce online, anche quello su base co-
operativa. Non è in discussione il
primato dei contenuti delle tran-
sazioni, il loro buon risultato in ter-
mini di trasferimento di informa-
zioni e conoscenze: dopotutto, è
questo che sopra ogni cosa si at-
tendono gli utenti. Si tratta però di
comprendere anche quale offerta
di relazione personalizzata sia pos-
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sibile immaginare in un ambiente,
quello digitale, che tende a ridi-
mensionare gli aspetti metacomu-
nicativi dello scambio di servizio, a
ridurli, per così dire, all’essenziale:
cortesia, puntualità, poco altro. La
questione è aperta. Una prima op-
zione consiste nel dotarsi di sistemi
di CRM (Customer o Citizen Rela-
tionship Management), che con-
sentano di conoscere a fondo i sin-
goli utenti, mantenere con loro
rapporti costanti e durevoli, trac-
ciare la storia delle transazioni di
servizio, al fine di poterle migliora-
re e personalizzare progressiva-
mente.19 La tempestività di risposta
e la capacità di anticipare bisogni e
aspettative costituiscono un primo
portato relazionale importante del
CRM, perché contengono i rischi di
dissonanza cognitiva e percettiva e
per questa via fanno sorgere o rin-
saldano sentimenti di fiducia e fe-
deltà nei confronti della biblioteca.
Più in generale, conta la cornice, la
metafora comunicativa che accom-
pagna i servizi digitali interattivi,
ne definisce le finalità relazionali,
assegna valore alla collaborazione,
all’esperienza della ricerca fatta in-
sieme. 

Le indagini italiane
sulla customer satisfaction
in biblioteca

Qual è allora nel nostro paese, a
proposito di personalizzazione dei
servizi, lo stato dell’arte dei mo-
delli e delle applicazioni in mate-
ria di rilevazione della qualità per-
cepita dagli utenti delle bibliote-
che? In questi anni di sperimenta-
zione delle indagini qualitative nel
settore, a testimoniare un interesse
professionale e organizzativo dif-
fuso e costante, si è invero di pa-
recchio affinata la metodologia di
lavoro in tutti i suoi aspetti: direi
che ciò è avvenuto soprattutto sul
campo e con l’aiuto di studi e con-
sulenti esterni, anche in assenza di

uno sforzo convincente di norma-
zione tecnica da parte dell’IFLA e
di altri organismi. 
Un punto di riferimento normativo
generale – prima giuridico, poi
tecnico – è la direttiva emanata il
24 marzo 2004 dalla Funzione
pubblica proprio sulla Rilevazione
della qualità percepita dai cittadi-
ni.20 A corredo della direttiva, e
nell’ambito del “Programma can-
tieri”, il Dipartimento della funzio-
ne pubblica ha pubblicato anche
un manuale operativo,21 molto
puntuale e preciso quando deve
definire la customer satisfaction
nelle amministrazioni pubbliche,
fornire indicazioni gestionali e me-
todologiche, illustrare i vantaggi
(scelta delle priorità, verifiche di
efficacia) derivanti dalle indagini.
Nel manuale non si accenna in
modo particolare ai servizi perso-
nalizzati, ma si propongono co-
munque esempi di questionari nei
quali si chiede al cittadino di ri-
spondere in termini di aspettative
e percezioni a domande sulla co-
municazione interpersonale nelle
transazioni di servizio, sulla com-
prensione dei suoi bisogni ed esi-
genze da parte dell’erogatore, e
così via. Più di recente, è uscito un
secondo volume, che documenta
queste esperienze e ne ricava inte-
ressanti elementi di riflessione.22

Peccato che gli indicatori di soddi-
sfazione concernenti le biblioteche
siano stati scelti in maniera piutto-
sto generica e approssimativa. 
Il 27 luglio 2005 il Dipartimento
per l’innovazione e le tecnologie,
di concerto con la Funzione pub-
blica, ha emanato un’altra diretti-
va, questa volta su Qualità dei ser-
vizi on-line e misurazione della
soddisfazione degli utenti.23 Per
quanto riguarda le metodologie di
misurazione da adottare, questa
seconda direttiva si limita a segna-
lare l’opportunità di integrare, per
le rilevazioni, tre diverse modalità
di monitoraggio:
1) una modalità diretta, attuata at-

traverso un questionario su web o
per via telefonica;
2) una modalità indiretta, fondata
su informazioni acquisite tramite
posta elettronica e altre forme di
contatto;
3) una modalità “tecnica”, basata
sull’analisi dei comportamenti di
navigazione.
A proposito della modalità diretta
non si danno indicazioni particola-
ri, se non il vago suggerimento di
utilizzare metodologie adeguate:
siamo alle battute preliminari, in-
somma.
Tornando allora alle biblioteche,
proverei a richiamare molto sinte-
ticamente alcuni punti di forza del-
le pratiche di rilevazione della
qualità percepita, limitando la ri-
cognizione al nostro paese:
– sono state individuate molteplici
fonti da cui ricavare dati e infor-
mazioni sulla qualità percepita:
non solo le rilevazioni dirette, ma
le informazioni di contatto, i recla-
mi e i suggerimenti, forum, posta
elettronica, fonti esterne ecc.; 
– sono stati sperimentati diversi
modelli d’indagine: sarebbe il caso
di arrivare finalmente a un con-
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– il carattere spesso occasionale e
non ciclico delle rilevazioni;
– una qualche incertezza e pigrizia
nell’utilizzare i risultati per avviare
azioni sistematiche ed effettive di
miglioramento dei servizi;
– una limitata attenzione agli
aspetti relazionali del servizio, so-
prattutto per ciò che attiene alle
modalità personalizzate di eroga-
zione. 
Sono questioni che investono nel
loro insieme la cultura organizzati-
va delle biblioteche e sulle quali
occorrerà tornare in maniera più
approfondita. Circa l’ultimo punto,
potrebbe essere utile cominciare a
prendere in considerazione e a
contestualizzare anche nuovi mo-
delli di rilevazione della qualità
percepita, più sensibili nei conte-
nuti e metodologicamente più
adatti a fornire elementi di giudizio
sulla qualità di relazione e sull’effi-
cacia delle forme d’interazione so-
ciale che le biblioteche riescono a
determinare. Personalmente, trovo
molto suggestive alcune sperimen-
tazioni, come il Day Reconstruc-
tion Method,24 che si servono di
questionari strutturati in forma di
sintetico diario delle percezioni le-
gate a diversi momenti della gior-
nata di una persona. Non si tratta
di utilizzare il modello così come si
presenta, poiché esso non appare
privo di aspetti intrusivi. Indagini
del genere possono però permet-
terci di capire fino a che punto il
tempo speso con la biblioteca sod-
disfi nelle persone diversi ambiti
esperienziali, e ciò mettendo a con-
fronto le percezioni associate ai
momenti trascorsi in relazione con
la biblioteca e quelle connesse ad
altre occasioni d’interazione socia-
le (sul lavoro, nel cosiddetto tem-
po libero, nell’uso dei media e di
altre risorse Internet). 
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fronto pubblico su questa pluralità
di esperienze, dal quale trarre al-
cune indicazioni di massima, o ad-
dirittura linee guida per la comu-
nità professionale; 
– le indagini hanno interessato un
po’ tutte le tipologie bibliotecarie;
– i fattori di qualità da indagare so-
no stati accuratamente evidenziati:
abbiamo a disposizione risultati
che, presi complessivamente, fanno
riferimento all’intera gamma dei ser-
vizi bibliotecari, sia quelli erogati in
sede sia quelli forniti via Internet;
– quasi sempre l’articolazione del-
le attività è stata efficacemente or-
ganizzata in tutte le sue fasi: defi-
nizione dell’ambito d’indagine e
degli obiettivi, campionatura, rac-
colta dati, elaborazione e interpre-
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ne dei risultati;
– sono stati impiegati diversi stru-
menti di raccolta: questionari di-
stribuiti in sede, questionari on-
line, interviste telefoniche ecc.;
– sono state utilizzate diverse tec-
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no prestato attenzione anche alle
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stione del rapporto con gli utenti,
capaci di sfruttare in modo intelli-
gente e diversificato più canali e
modalità di contatto e in grado di
ottenere profili conoscitivi da
spendere per la migliore persona-
lizzazione dei servizi; 
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Some factors of personalization
are intrinsically connected to
the immaterial and relational na-
ture of library services. Users
not only express an information
need, but also an expectation of
a relational experience that is
prodigal of intellectual, affective
and ethical incentives.
Libraries can base the origin-
ality and heterogeneity of their
services on this “humanistic”
premise.
OCLC, LibQUAL+ and other re-
searches show that it is neces-
sary to better analyzing these
aspects in the evaluation of the
perceived quality.

Abstract


