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Å[ΩƛƴŘŀƎƛƴŜ ŝ stata realizzata dai Servizi Bibliotecari 
ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁ ŘŜƎƭƛ {ǘǳŘƛ Řƛ .ŜǊƎŀƳƻ in collaborazione con il 
Sistema Bibliotecario ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁ degli Studi di Siena e con 
la Biblioteca di aǘŜƴŜƻ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁ degli Studi di Milano-
Bicocca.

Å[ΩƛƴƛȊƛŀǘƛǾŀ ǎƛ ǇǊƻǇƻƴŜ Řƛ ǎǘƛƳƻƭŀǊŜ ǳƴ ŎƻƴŦǊƻƴǘƻ ǘǊŀ ŜǎǇŜǊƛŜƴȊŜ 
e servizi che presentano analogie e differenze rispetto alla 
nostra realtà.
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ÅFinalità

Å rilevare il ƎǊŀŘƻ ŘΩǳǎƻ Ŝ Řƛ ǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜ Ŝ ƛƭ ƭƛǾŜƭƭƻ ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴȊŀ 
attribuito ai servizi bibliotecari e ad altri aspetti trasversali ai servizi 
di una biblioteca

Å raccogliere opinioni e suggerimenti di miglioramento   

ÅModalità

Å somministrazione di un questionario online a tutta la popolazione 
ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁ Řƛ Bergamo: studenti, docenti, personale tecnico-
amministrativo etc.

Å invito alla compilazione personalizzato, spedito via email tramite il 
software open source LimeSurveyseguito da due richiami

Å periodo di rilevazione: dal 31 maggio al 20 giugno 2016
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Il questionario è articolato in 5 sezioni:  

1. Profilo utente (Campione esaminato)

2. Frequentazione biblioteche 

3. Servizi bibliotecari: uso e conoscenza, soddisfazione e 
importanza 

4. Aspetti trasversali ai servizi: soddisfazione e importanza

5. Percezione complessiva 
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ÅVariabili esaminate su scala a 4 valori

Å grado di frequentazione delle biblioteche

Å grado di utilizzo dei servizi bibliotecari

Å grado di soddisfazione e importanza dei servizi e degli aspetti trasversali   

ÅAspetti trasversali ai servizi di una biblioteca esaminati:

Å Ambienti: comfort, ordine, pulizia, luminosità, silenzio, temperatura etc.

Å Comunicazione (in biblioteca, via email, sul sito, su Facebook): chiarezza e 
tempestività

Å Giorni e orari di apertura: ampiezza e adeguatezza 

Å Personale: cortesia, disponibilità, competenza, efficienza etc.

Å Patrimonio (libri, riviste, ebook, riviste elettroniche etc.): quantità e qualità

Å Rete wi-fi di Ateneo: accessibilità, fruibilità, velocità
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ÅSala lettura

ÅFotocopie

ÅComputer a disposizione degli utenti

ÅConsultazione libri, riviste, enciclopedie etc. 

ÅPrestito libri 

ÅPrestito interbibliotecarioe/o fornitura articoli da altre biblioteche

ÅOrientamento e informazioni al banco prestiti (desk)

ÅConsulenza per ricerche (reference) 

Å Incontri di formazione

ÅGuide video  

ÅSito web dei Servizi bibliotecari 

ÅPagina Facebook

ÅBiGsearchΥ ƛƭ ƳƻǘƻǊŜ Řƛ ǊƛŎŜǊŎŀ ǇŜǊ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ ŎƻƭƭŜȊƛƻƴƛ ŎŀǊǘŀŎŜŜ ŜŘ ŜƭŜǘǘǊƻƴƛŎƘŜ

ÅAccesso alle risorse elettroniche (riviste e libri online, database) da casa

ÅAisbergΥ ƭΩŀǊŎƘƛǾƛƻ ƛǎǘƛǘǳȊƛƻƴŀƭŜ ŘŜƭƭŀ ǊƛŎŜǊŎŀ
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3.200
19%

13.932
81%

Partecipanti

Non partecipanti

Sono stati inviati 17.132 inviti e raccolti 3.200 questionari, pari al 19% della 
popolazione. 
In termini di ampiezza complessiva il campione può essere considerato 
significativo. 
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2.919
91%

281
9%

Risposte complete

Risposte incomplete

Su 3.200 questionari, 2.919 (17% della popolazione) sono stati compilati in 
modo completo e rappresentano il campione valido. 
I questionari compilati in modo incompleto sono stati 281, pari al 9% delle 
risposte ricevute
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2.459
84%

174
6%

133
5%

111
4%

36
1%

6
0%

Studente

Ricercatore/docente

Personale tecnico-
amministrativo

Studente post laurea (master,
dottorato, etc.)

Assegnista/cultore della
materia/tutor

Collaboratore linguistico

Le percentuali per tipologia di utente riferite al campione esaminato possono 
essere raffrontate con quelle della popolazione interpellata: studenti 93% 
(15.981), studenti post laurea 2% (278), assegnisti/cultori 1% (230), 
ricercatori/docenti 2% (411), personale tecnico-amministrativo 1% (218), 
collaboratori linguistici 0% (14). 
Salvo gli studenti, tutte le categorie di utenti hanno risposto in misura maggiore. 
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672
24%

460
17%

405
15%

265
10%

264
9%

232
8%

226
8%

177
6%

79
3%

Lingue, letterature straniere e comunicazione

Economia aziendale, management, finanza

Educazione e pedagogia

Psicologia

Lettere, filosofia, culture comparate

DƛǳǊƛǎǇǊǳŘŜƴȊŀΣ ŘƛǊƛǘǘƛ ŘŜƭƭΩǳƻƳƻ Ŝ ŎƻƻǇŜǊŀȊƛƻƴŜ 
internazionale
Ingegneria gestionale, dell'informazione e della
produzione
Ingegneria edile, ingegneria meccanica

Economia

Le aree disciplinari più rappresentate sono: Lingue, letterature straniere e 
comunicazione (24%), Economia aziendale, management e finanza (17%) ed 
Educazione e pedagogia (15%) che insieme formano oltre la metà del campione. 
A seguire, con percentuali comprese tra 8% e 10%, Psicologia, Lettere, filosofia e 
ŎǳƭǘǳǊŀ ŎƻƳǇŀǊŀǘŜΣ DƛǳǊƛǎǇǊǳŘŜƴȊŀ Ŝ LƴƎŜƎƴŜǊƛŀ ƎŜǎǘƛƻƴŀƭŜΣ ŘŜƭƭΩƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ Ŝ 
della produzione.  Le aree meno numerose sono quelle di Ingegneria edile e 
meccanica e di Economia.
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1.766
72%

613
25%

74
3%

6
0%

Triennale

Magistrale o
Specialistica

Ciclo Unico

Vecchio
Ordinamento

Rispetto alla tipologia di corso di laurea, la maggioranza è costituita da studenti 
dei corsi di laurea triennale (72%). 
Il confronto con la distribuzione della popolazione rivela che hanno risposto in 
misura maggiore gli studenti dei corsi di laurea magistrale e specialistica. 

76%

19%
5% 0%

Triennale

Magistrale o
Specialistica

Ciclo Unico

Vecchio
Ordinamento

Campione

Popolazione
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600
23%

1970
77%

Sì

NO

I tesisti rappresentano il 23% dei rispondenti. Di questi, 461 sono studenti e 68 
studenti post laurea (master, dottorato). 
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1. Biblioteche utilizzate
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2.544
87%

375
13%

Sì

NO

Lƭ ǉǳŜǎƛǘƻ ǊƛƎǳŀǊŘŀ ƭΩǳǎƻ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛ Řƛ ζǉǳŀƭŎƘŜ ōƛōƭƛƻǘŜŎŀηΥ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁ Řƛ 
Bergamo o altre.
Dalle 2.919 risposte raccolte (pari al numero dei questionari completi), si ricava 
che solo il 13% del campione non frequenta biblioteche, in università o 
ŀƭƭΩŜǎǘŜǊƴƻΦ La percentuale ridotta può essere in parte attribuita a una selezione 
spontanea che ha trattenuto dal compilare il questionario chi ha pensato che 
per farlo fosse necessario utilizzare abitualmente una biblioteca. 
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862
34%

832
33%

516
20%

260
10%

74
3%

Biblioteca umanistica

Biblioteche pubbliche o
biblioteche di altre università

Biblioteca di economia e
giurisprudenza

Biblioteca di ingegneria

Nessuna: uso solo i servizi
online delle biblioteche
dell'Università di Bergamo

A chi ha risposto di usare i servizi di qualche biblioteca è stato chiesto di 
indicare la biblioteca a cui si rivolge maggiormente.
Su 2.544 rispondenti, il 64% ha come biblioteca di riferimento una delle tre 
ōƛōƭƛƻǘŜŎƘŜ ŘŜƭƭΩŀǘŜƴŜƻΤ ƛƭ оо% (un utente potenziale su 3) frequenta altre 
biblioteche; il 3% dichiara di  usare solo i servizi online delle biblioteche 
ŘŜƭƭΩǳƴƛǾŜǊǎƛǘŁ ǎŜƴȊŀ ƴŜŎŜǎǎƛǘŁ Řƛ ǊƛǾƻƭƎŜǊǎƛ ŀ ǳƴŀ ōƛōƭƛƻǘŜŎŀ ǇŀǊǘƛŎƻƭŀǊŜΦ
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471
57%

124
15%

101
12%

64
8%

59
7%

13
1%

Mi è più comodo rivolgermi ad
altre biblioteche

Non frequento molto
l'università

9Ω ŘƛŦŦƛŎƛƭŜ ǘǊƻǾŀǊŜ Ǉƻǎǘƻ ƴŜƭƭŜ 
ōƛōƭƛƻǘŜŎƘŜ ŘŜƭƭΩǳƴƛǾŜǊǎƛǘŁ

I servizi delle altre biblioteche
mi soddisfano di più

Non conosco i servizi offerti
dalle biblioteche
dell'università
Gli orari di apertura sono più
adeguati alle mie esigenze

A chi ha risposto di rivolgersi maggiormente a biblioteche esterne è stato 
chiesto di indicare il motivo: la maggior parte (57%) lo fa per comodità, il 15% 
non frequenta molto ƭΩǳƴƛǾŜǊǎƛǘŁΦ bƻƴ Ƴƻƭǘƛ ǎƻƴƻ ŎƻƭƻǊƻ ŎƘŜ ƴƻƴ ŎƻƴƻǎŎƻƴƻ i 
servizi offerti (7%) o ŎƘŜ ƴƻƴ ƴŜ ǎƻƴƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀǘǘƛ όу҈ύΦ {ƻƭƻ ƭΩм҈ ǘǊƻǾŀ ŀƭǘǊƻǾŜ 
orari di apertura più adeguati. Considerevole è invece la percentuale di chi 
indica la scarsità di posti come ragione della preferenza per altre biblioteche: il 
12%.
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679
41%

639
39%

306
19%

14
1%

Poco (qualche volta all'anno)

Abbastanza (qualche volta al
mese)

Molto (qualche volta alla
settimana)

Mai

A chi utilizza le ōƛōƭƛƻǘŜŎƘŜ ŘŜƭƭΩǳƴƛǾŜǊǎƛǘŁ όмΦсоу persone) è stato chiesto di 
indicare il grado di frequentazione: il 41% frequenta la biblioteca qualche volta 
ŀƭƭΩŀƴƴƻ όǇƻŎƻύΣ il 39% qualche volta al mese (abbastanza) e il 19% qualche volta 
alla settimana (molto); solo ƭΩм҈ non la frequenta mai.  La media di 
frequentazione su scala a 4 valori è pari a 2,76.
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2. Servizi bibliotecari:  uso, soddisfazione e 
importanza
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A chi utilizza i servizi ŘŜƭƭŜ ōƛōƭƛƻǘŜŎƘŜ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŁ  (1.712 persone) è stato 
chiesto di indicare quali sono i servizi che usa abitualmente o che ha usato 
almeno una volta, selezionando una o più voci: prestito libri, consultazione, sala 
ƭŜǘǘǳǊŀ Ŝ ŦƻǘƻŎƻǇƛŜ ǎƻƴƻΣ ƴŜƭƭΩƻǊŘƛƴŜΣ ƛ servizi più usati, seguiti dai servizi per 
ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛ Ŝ ŎƻƴǘŜƴǳǘƛΥ ǎƛǘƻ ǿŜōΣ ǊƛǎƻǊǎŜ ŜƭŜǘǘǊƻƴƛŎƘŜ Ŝ BiGsearch.

12

59

109

160

222

367

424

604

676

682

838

844

967

1008

1389

Guide video

Pagina Facebook dei Servizi bibliotecari

Incontri di formazione

Consulenza per ricerche (reference)

!ƛǎōŜǊƎΥ ƭΩŀǊŎƘƛǾƛƻ ƛǎǘƛǘǳȊƛƻƴŀƭŜ ŘŜƭƭŀ ǊƛŎŜǊŎŀ 

Orientamento e informazioni al desk

Prestito interbibliotecario e fornitura articoli

Computer a disposizione degli utenti

.ƛDǎŜŀǊŎƘΥ ƛƭ ƳƻǘƻǊŜ Řƛ ǊƛŎŜǊŎŀ ǇŜǊ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ Χ

Accesso alle risorse elettroniche

Sito web dei Servizi bibliotecari

Fotocopie

Sala lettura

Consultazione libri, riviste, enciclopedie etc.

Prestito libri
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Agli stessi utenti è stato poi chiesto di indicare, su una scala analoga a quella del 
grado di frequentazione, il grado ŘΩǳǎƻ dei servizi bibliotecari selezionati nella 
domanda precedente: i servizi usati più spesso sono BiGsearch, il motore di 
ǊƛŎŜǊŎŀ ǇŜǊ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ ŎƻƭƭŜȊƛƻƴƛ ǎǳ ŎŀǊǘŀ Ŝ ƻƴƭƛƴŜ (оΣлоκпύΣ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ 
risorse elettroniche (3,02/4) e il sito web (2,97/4); guide video (2,25/4) e  
incontri di formazione (2,17/4) sono i servizi usati con minor frequenza.

2,25

2,76

2,17
2,41

2,69
2,50 2,50 2,58

3,03 3,02 2,97

2,53
2,86

2,70 2,68

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50
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Sempre agli stessi utenti è stato chiesto di indicare i motivi del mancato uso di 
alcuni servizi. I servizi meno conosciuti ǎƻƴƻ ƴŜƭƭΩƻǊŘƛƴŜΥ AisbergόƭΩŀǊŎƘƛǾƛƻ 
istituzionale di ateneo), gli incontri di formazione,  la pagina Facebooke le 
guide video. I servizi che servono a meno persone sono i t/Σ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀƳŜƴǘƻ 
(quickreference), i servizi interbibliotecari e la consulenza (reference). La sala 
lettura e i PC sono i servizi con il maggior numero di utenti non soddisfatti.

94

110

89

103

31

301

368

615

802

762

248

774

563

455

926

588

706

957

566

266

932

942

912

754

903

571

825

437

528

529

63

52

62

35

26

55

35

25

47

35

55

54

36

47

35

Sala lettura

Fotocopie

Computer a disposizione degli utenti

Consultazione libri, riviste, enciclopedie etc.

Prestito libri

tǊŜǎǘƛǘƻ ƛƴǘŜǊōƛōƭƛƻǘŜŎŀǊƛƻ Ŝκƻ ŦƻǊƴƛǘǳǊŀ ŀǊǘƛŎƻƭƛΧ

hǊƛŜƴǘŀƳŜƴǘƻ Ŝ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛ ŀƭ ōŀƴŎƻ ǇǊŜǎǘƛǘƛΧ

Consulenza per ricerche (reference)

Incontri di formazione

DǳƛŘŜ ǾƛŘŜƻ όǾƛŘŜƻ ǘǳǘƻǊƛŀƭύ ǇŜǊ ƭΩǳǎƻ ŘŜƭƭŜ Χ

Sito web dei Servizi bibliotecari

Pagina Facebook dei Servizi bibliotecari

.ƛDǎŜŀǊŎƘΥ ƛƭ ƳƻǘƻǊŜ Řƛ ǊƛŎŜǊŎŀ ǇŜǊ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ Χ

!ŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ ǊƛǎƻǊǎŜ ŜƭŜǘǘǊƻƴƛŎƘŜ όǊƛǾƛǎǘŜ Ŝ ƭƛōǊƛΧ

!ƛǎōŜǊƎΥ ƭΩŀǊŎƘƛǾƛƻ ƛǎǘƛǘǳȊƛƻƴŀƭŜ ŘŜƭƭŀ ǊƛŎŜǊŎŀ 

Non lo conosco Non mi serve Non mi soddisfa
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3,21
3,16

3,10

3,37 3,35

3,52
3,44

3,27 3,28 3,25
3,30

3,08

3,30
3,34

3,10

2,80

2,90

3,00

3,10

3,20

3,30

3,40

3,50

3,60

A chi utilizza i servizi offerti (1.712 utenti) è stato chiesto di indicare il grado di 
soddisfazione per i servizi usati nella scala a 4 valori (per nulla, poco, 
abbastanza, molto). Il grafico riporta le medie ottenute.
L ǎŜǊǾƛȊƛ ƳŜƴƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀŎŜƴǘƛ ǎƻƴƻΣ ƴŜƭƭΩƻǊŘƛƴŜΣ ƭŀ ǇŀƎƛƴŀ Facebook, Aisberge i 
PC, le fotocopie e la sala lettura. I servizi interbibliotecariΣ ƭΩƻǊƛŜƴǘŀƳŜƴǘƻ όquick
referenceύΣ ƭŀ ŎƻƴǎǳƭǘŀȊƛƻƴŜΣ ƛƭ ǇǊŜǎǘƛǘƻ Ŝ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ ǊƛǎƻǊǎŜ ŜƭŜǘǘǊƻƴƛŎƘŜ ǉǳŜƭƭƛ 
più soddisfacenti. La media delle valutazioni espresse per i 15 servizi è pari a 
3,27/4 corrispondente a 8,18/10.
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3,57 3,45 3,43
3,65

3,84
3,67

3,31 3,28

2,84
2,60

3,43

2,42

3,34
3,57 3,46

0,00

0,50

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

4,50

A tutti (2.919 persone) è stato chiesto di indicare il grado di importanza 
attribuito a diversi servizi di un sistema bibliotecario accademico, sempre nella 
scala 1-4. Il grafico riporta le medie ottenute.
Il prestito libri, i servizi interbibliotecari, la consultazione, la sala lettura e 
ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ ǊƛǎƻǊǎŜ ŜƭŜǘǘǊƻƴƛŎƘŜ ǎƻƴƻ ǊƛǘŜƴǳǘƛ ƛ ǎŜǊǾƛȊƛ ǇƛǴ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘƛΦ [ŀ ǇŀƎƛƴŀ 
Facebook, le guide video e gli incontri di formazione quelli meno importanti.



Servizi bibliotecari
Università di BergamoImportanza vs soddisfazione [1]

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

Im
p

o
rt

a
n

za

Soddisfazione

Dal confronto dei giudizi di soddisfazione e importanza emerge un quadro 
positivo: il grado di soddisfazione è molto vicino a quello ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴȊŀ ǇŜǊ ƭŀ 
maggior parte dei servizi e in alcuni casi è superiore.



Servizi bibliotecari
Università di BergamoImportanza vs soddisfazione [2]

3,21
3,57

3,16
3,45

3,10
3,43

3,37
3,65

3,35
3,84

3,52
3,67

3,44
3,31

3,27
3,28

3,28
2,84

3,25
2,60

3,30
3,43

3,08
2,42

3,30
3,34

3,34
3,57

3,10
3,46

2,20

2,40

2,60

2,80

3,00

3,20

3,40

3,60

3,80

4,00

3,05 3,10 3,15 3,20 3,25 3,30 3,35 3,40 3,45 3,50 3,55

Salalettura

Prestito libri

Fotocopie

Archivioistituzionale Consultazione

Servizi interbibliotecari

Orientamento
Reference

Formazione

Guidevideo

Accessorisorse elettroniche

Sito web

BiGsearch

Pagina Facebook

Computer

Importanza

Soddisfazione

Il grado di soddisfazione è superiore a quello di importanza per: pagina 
Facebook(+0,66), guide video (+0,65), incontri di formazione (+0,44) e 
orientamento (+0,13). Il rapporto è invece invertito in modo più accentuato 
per: prestito libri (-0,49), sala lettura e Aisberg(-0,36), PC utenti (-0,33)e, 
fotocopie e  consultazione (-0,29).
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3. Aspetti trasversali:  importanza e soddisfazione 
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A tutti (2.919 persone) è stato chiesto di indicare il grado di importanza 
attribuito ad alcuni aspetti di una biblioteca universitaria, sempre nella scala 1-
4 (il grafico riporta le medie ottenute):  gli ambienti e il patrimonio bibliografico 
(libri, riviste, ebook, ejournaletc.) sono ritenuti i più importanti; la 
comunicazione (in biblioteca, per email, sul sito) e il personale i meno 
importanti. 
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A chi frequenta le biblioteche (1.712 utenti) è stato chiesto di indicare il grado 
di soddisfazione rispetto agli stessi aspetti, sempre nella scala 1-4 (il grafico 
riporta le medie ottenute): il personale e gli orari di apertura sono i più 
soddisfacenti, mentre la rete WiFie il patrimonio sono quelli meno 
soddisfacenti. La media delle valutazioni espresse rispetto ai 6 aspetti è pari a 
3,34/4 corrispondente a 8,35/10. 
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Dal confronto dei giudizi di soddisfazione e importanza emerge un quadro 
abbastanza positivo: il grado di soddisfazione è molto vicino a quello 
ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴȊŀ ǇŜǊ ƭŀ ƳŀƎƎƛƻǊ ǇŀǊǘŜ ŘŜƛ servizi.
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Il grado di soddisfazione è inferiore a quello di importanza nel seguente ordine 
decrescente: rete WiFi(-0,67), patrimonio (-0,47), ambienti (-0,40), orari di 
apertura (-0,24), comunicazione (-0,23), personale (-0,13). 
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4. Percezione complessiva



Servizi bibliotecari
Università di BergamoSoddisfazione complessiva [1]

A chi utilizza i servizi delle biblioteche (1.712 persone) è stato chiesto di 
indicare il grado di soddisfazione complessiva, sempre nella scala 1-4, fornendo 
la possibilità di non rispondere: il 55% è abbastanza soddisfatto e il 42% è molto 
soddisfatto. Solo il 3% è poco soddisfatto. Nessuno si dichiara per nulla 
soddisfatto.
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Il punteggio medio derivante da 1.706 risposte valide è pari a 3,40/4, 
corrispondente a 8,50/10. 
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5. Risposte aperte
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A chi ha espresso una valutazione complessiva dei servizi bibliotecari (1.712 
persone) è stato chiesto di esplicitarne i motivi. 
Le risposte pertinenti (478 persone) esprimono sia motivi di soddisfazione che 
motivi di insoddisfazione.
La maggior parte delle risposte (213) esprime soddisfazione;  nel 39% dei casi (83 
risposte) non legata ad aspetti e/o servizi particolari.
Le percezioni negative sono sempre riferite ad aspetti e/o servizi specifici.

119  risposte combinano una 
soddisfazione, talvolta 
generica altre volte legata ad 
aspetti e/o servizi particolari, 
con la rilevazione di alcune 
criticità.

119; 25%

146; 30%

213; 45%
Positive e negative

Percezioni negative

Percezioni positive




