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Al QA YV R bt@argakzzatalai ServizBibliotecari
RSEf Q! vy AOBSNAEA (L inR&labbrdziorfe GodzR A
Sistema BibliotecariR St f Q! degliBRINH Biana e con
la Bibliotecadial Sy S2 RS { dedh StydhdoM\ildidB A O L
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Al QAYVAT AL GAQGlI aA LINRPLR2YS RA 3
e servizi che presentano analogie e differenze rispetto alla
nostra realta.
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Finalita e modalita Universita di Bergamo

A Finalita
A rilevareilA N} R2 RQdza2 S RA a2RRA&TFII
attribuito aiservizi bibliotecari e ad altri aspetti trasversali ai servizi
di unabiblioteca
A raccogliereopinioni e suggerimenti dhiglioramento
A Modalita

A somministrazione di ugquestionario online a tutta la popolazione
RSt Q] Yy Bagarhhstudehtiddeenti, personale tecnieo
amministrativo etc

A invito alla compilazione personalizzato, spedito via email tramite il
softwareopen sourceLimeSurveyseguito da due&ichiami

A periododi rilevazione: dal 31 maggio20 giugno2016
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StrUttu 'a Universita di Bergamo

Il questionarice articolato in 5 sezioni:
1. Profilo utente (Campione esaminato
2. Freqguentazione biblioteche

3. Servizi bibliotecari: use conoscenza, soddisfazioae
Importanza

4. Aspetti trasversali al servizi: soddisfaziaenportanza
5. Percezione complessiva
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Variabili e aspetti esaminati Universita di Bergamo

A Variabili esaminate su scala aalori

A
A
A

gradodi frequentazione dell®iblioteche
gradodi utilizzo dei servidibliotecari
gradodi soddisfazione e importanza dei servizi e degli aspetti trasversali

A Aspetti trasversali ai servizi di una biblioteca esaminati

o Do To Io  Io P>

Ambienti: comfort, ordine, pulizia, luminosita, silenzio, temperatura etc.

Comunicazione (in biblioteca, via email, sul sitd-@cebook chiarezza e
tempestivita

Giorni e orari di apertura: ampiezza e adeguatezza

Personalecortesia, disponibilita, competenza, efficienza etc.

Patrimonio (libri, rivisteebook riviste elettroniche etc.): quantita e qualita
Retewi-fi di Ateneo: accessibilita, fruibilita, velocita
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Servizi considerati Universita di Bergamo

A Sala lettura

A Fotocopie

A Computer a disposizione degli utenti

A Consultazione libri, riviste, enciclopedie etc.

A Prestito libri

A Prestitointerbibliotecarioe/o fornitura articoli da altre biblioteche

A Orientamento e informazioni al banco prestiti (desk)

A Consulenza per ricercheeference

A Incontri di formazione

A Guide video

A Sito web dei Servizi bibliotecari

A PaginaFacebook

A BiGsearch Af Y2302NBE RA NAOSNDI LISNI f QF OOS
A Accesso alle risorse elettroniche (riviste e libri online, database) da casa

A Aisbery f QF NOKAGA2 AadAddd A2yl fS RSt N



Servizi bibliotecari
Universita di Bergamo

Il campione esaminato
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Campione e popolazione Oniversita o Bergamo

3.200
19%

m Partecipanti
m Non partecipanti

13.932
81%

Sonostati inviati 17.132 inviti e raccolti 3.200 questionari, pari al 19% della
popolazione.

In termini di ampiezza complessiva il campione puo essere considerato
significativo.
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Questionari compilati Universita di Bergamo

281
9%

B Risposte complete

® Risposte incomplete

2.919
91%

Su 3.200 questionari, 2.919 (17% della popolazione) sono stati compilati in
modo completo e rappresentano il campione valido.

| questionari compilati in modo incompleto sono stati 281, pari al 9% delle
risposte ricevute
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Composizione campione [1] Universita i Bergamo

1% 0%

m Studente
m Ricercatore/docente

m Personale tecnico-
amministrativo

m Studente post laurea (master,
dottorato, etc.)

m Assegnista/cultore della
materia/tutor

m Collaboratore linguistico
m 2.459
84%

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 tecni@mministrativo 1% (218),
collaboratori linguistici 0% (14).

Salvaogli studenti, tutte le categorie di utenti hanno risposto in misura maggiore.
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Composizione campione [2] Universita di Bergamo
m Lingue, letterature straniere e comunicazione
®m Economia aziendale, management, finanza
m Educazione e pedagogia
m Psicologia
m Lettere, filosofia, culture comparate
mDAdzNR & LINHZRSY T I £ RANX{

internazionale
= Ingegneria gestionale, dell'informazione e dell

produzione
m Ingegneria edile, ingegneria meccanica

Economia

Le aree disciplinari piappresentatesona Lingue, letterature straniere e
comunicaziong24%), Economia aziendale, management e finghz%o)ed
Educazione e pedagogia (15%) che insieme formano oltre la meta del campione.
A seguire, con percentuali comprese tra 8% e 10%, Psicologia, Lettere, filosofia e
Odzf GdzNF O2Y LI N} G4S> DAdzNA &LINHzZRSYy T I S 1
della produzione. Le aree meno numerose sono quelle di Ingegneria edile e
meccanica e di Economia.
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Composizione campione [3] Universita i Bergamo

m Triennale

® Magistrale o
Specialistica

5% 0%

m Ciclo Unico m Triennale

700, @ Vecchio

. m Magistrale o
Campione Ordinamento

Specialistica

m Ciclo Unico

_ m Vecchio
Popolazione Ordinamento

Rispetto alla tipologia di corso di laurea, la maggioranza e costituita da studenti
dei corsi di laurea triennale (72%).

Il confronto con la distribuzione della popolazione rivela che hanno risjosto
misura maggiore gli studerdiei corsi di laurea magistrale e specialistica.
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Composizione campione [4] Universita i Bergamo

600
23%

mSi
mNO

77%

| tesisti rappresentano #3%deirispondenti. Di questi, 464ono studenti e 68
studenti postlaurea (master, dottorato).
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1. Biblioteche utilizzate
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Uso di servizi bibliotecari Universita di Bergamo

375
13%

mSi
m NO

2.544
87%

Lf [[dzZSaAd2 NAIdzZ NRI f Qdza2 RSA &SNIDAT )
Bergamo o altre.

Dalle 2.919 risposte raccolte (pari al numero dei questior@nplet), si ricava
chesolo i113% del campione ndinequenta biblioteche, in universita o

I £ f QSiZapednitadedidottapud 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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Biblioteca di riferimento Universita di Bergamo

m Biblioteca umanistica
74

3%

260
10%

m Biblioteche pubbliche o

biblioteche di altre universita
516

20% L . .
m Biblioteca di economia e
giurisprudenza

m Biblioteca di ingegneria

832

m Nessuna: uso solo i servizi
33%

online delle biblioteche
dell'Universita di Bergamo

A chiha risposto di usare i servizi di qualche biblioteca e stato chiesto di
indicare la biblioteca cui si rivolge maggiormente.

Su 2.544ispondenti,il 64% ha come biblioteca di riferimento una delle tre
O0AO0f A20SOKS W iuten@lpatehziafe ur3) fleduensdtoe
biblioteche;il 3% dichiara di usare solo i servizi online delle biblioteche
RStfQdzyAOSNBRAGL aSyll ySOSaarildt RA

NJ
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Motivi uso altre biblioteche Universita di Bergamo
m Mi é piu comodo rivolgermi ad
59 13 altre biblioteche
64 7% 1% m Non frequento molto
101 Y l'universita
12% . < N
B9 Q RAFTFAOALS |
0oA0f A20SOKS R

471 m| servizi delle altre biblioteche

57%  mi soddisfano di pit

124

15% ® Non conosco i servizi offerti
dalle biblioteche
dell'universita

m Gli orari di apertura sono piu
adeguati alle mie esigenze

A chi ha risposto di rivolgersi maggiormente a biblioteche esters@®

chiesto di indicare notivo: la maggior parte (57%) lo fa per comodiitd 5%

non frequenta moltd Qdzy A SNEAGL D b2y Y2t GA azyz
servizi offerti(7%)o OKS y 2y yS az2y2 a2RRAa&aTIO0A
orari di apertura piu adeguati. Considerevole e invece la percentuale di chi

indica la scarsita di posti come ragione della preferenza per altre biblioteche: il
12%.
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Hequentazione biblioteca Universita di Bergamo

m Poco (qualche volta all'anno
679

41%
m Abbastanza (qualche volta a

mese)

= Molto (qualche volta alla
settimana)

m Mai

Achiutilizzal® A 0t A 21 SOKS R Seréo)a/stad chiedtordil £ 6 m
indicare il grado di frequentazione4il%frequenta la biblioteca qualche volta
£ £ Ql y YilB9%bual2h®© goliadl mese (abbastanza)il 19%qualche volta
alla settimana (molto); solb Q mon lafrequentamai. La media di
frequentazione su scala a 4 valori e pa&, &b6.
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2. Servizbibliotecari: uso, soddisfazione e
Importanza
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SerV|Z| Utlllzzatl Universita di Bergamo

Prestito libri |

| | | | 1389
. Lo . . . | | | | |
Consultazione libri, riviste, enciclopedie eta. | | | | 1008
Sala lettura | | | | 967
Fotocopie 844

(@]
(@
(0h))
QX
QX

Sito web dei Servizi bibliotecari 838
Accesso alle risorse elettronich_ 682
.AD&aSI NOKY Af Y262NJ§<_ RAZ INFOSINDOE 67BISNJ| f QF 2

Computer a disposizione degli utent 604
Prestito interbibliotecario e fornitura articoli
Orientamento e informazioni al des

Il AA0SNBHY f QF NOKA QA 2
Consulenza per ricerche (referenc
Incontri di formazione

Pagina Facebook dei Servizi bibliotec
Guide video

424
367
(ildzd A2y |t §

u»

tF NRO

pul;
(V)

A chiutilizzaiserviRSt £ S 0 A0 f A 2 0 $1TKPersB®)iet@ld Vv A O
chiesto di indicare quali sono i servizi che usa abitualmente o che ha usato
almeno una volta, selezionando una o piu vpogstito libri, consultazione, sala
f SGddzN> S F2(2 (V)Qslemxizﬁ)iﬂu asatiyseguiti daiSéniizCpRrNR A Y

t QL O00Saa2 | AYTF2NNITA2YA S OBGséa&y dzi A



DN} R2 RQdza 2 R $§ Eoa-Bikida

3,50
3,03 302 297 586
3,00 2,76 ;
a1 2% 250 250 258 253 270 2,68
2,50 2,25 217 !
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
o N < e \Q/‘.. . 'b\ ) e N ("b'°. < O R & Q,\". O
& & & S & & & L oOQ PO
) > WO A A O < o) .0 xS N . < S
&Y D 2 ¢ & > < >
@\}b NS QQ} N oﬂ@ . @o‘& é)\%\o &b & .6\0\\ © C),z}’o q & Q@c’}
NP RN P O I AR ¥
NS N S - N S S £°
& & & L 5 S & e N
NS N & ¢ R W o &
‘Oé % i QKQ:’) ((\Q & ¢® P $§ <@
. Q . &
WS S @ & e

Agli stessi utenti atato poi chiesto dindicare,su una scala analoga a quella del
grado difrequentazione, igradoR Q dd&i &ervizi bibliotecari selezionatella
domandaprecedente: i servizi usghiu spesso son®iGsearchil motore di

NA OSNDI LISNI f QF O0S 3432 (oltnfok n®=t tf I HODVE
risorse elettroniche (3,02/4) e il sito web (2,97/4); guide video (2,25/4) e

incontri di formazione (2,17)Msonoi servizi usatcon minorfrequenza.



Servizi bibliotecari

Motivi del mancato uso Universita di Bergamo

Il AA0SNBY f QF NOKA GA 2 Aailrsedzl A 2y ERORSE | N
1 00Saaz2 FEtS NARaA2NBS S5SHHNBEANOKS 6 NKNDA &GS
. ADaSkNDOKY Af Y202NX RASNAOSNGEEISNI f QF O0S:
Pagina Facebook dei Servizi bibliotecari 774 825 54
Sito web dei Servizi bibliotecari 248 571 55
DdzA RS @ARS2 6 OARSX (dzii BN | { onSnebstrQadzaas R
Incontri di formazione 802 754 47
Consulenza per ricerche (reference) 615 912 25

hNASYGlFYSyG2 S Ay T2NYBS AZYy A olhy s LINBal
t NSBAGAG2 AYGSNDAOGE A2 HOMNK2S20F2B A (i dzNI
Prestito libri 31 266 26

Consultazione libri, riviste, enciclopedie etcl03 566 35
Computer a disposizione degli utentg9 957 62
Fotocopie 110 706 52
Sala lettura 94 588 63

Non lo conosco = Non mi serve Non mi soddisfa

Sempreagli stessi utenti e statohiesto di indicare i motidel mancato uso di

alcuni servizi. $ervizi meno conosciuii 2 Yy 2 Y S Aisb&@@P NI WK A J A
istituzionale di ateneo), gli incontri di formazione, la padtaaeboole le

guide video. servizi che servono a meno persone soho/i = f Q2 NA Sy 4 |
(quickreferencs, i servizinterbibliotecari e la consulenzaréference. La sala

lettura e i PC sono i servizi con il maggior numero di utenti non soddisfatti.
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Soddisfazione Universita di Bergamo
3,60
3,50
3,40 34
3,30
3,20 3,10
3,10
3,00
2,90
2,80
& R ‘0‘ o\g Q/" ,b\Q/
S Q D & -o Q ei\ N
X . . ¢ \ . \ .
& oc,o e «\\\ .{&o K\o q,\o ,\ge & . @\\ . 0,@ (;/o = DS
) . OQ N\ f:}' (:b & < < Ok AN ’bo IS & >
> © (_)\'\,\ \;0" Q(Q/ O&Q/ s\o\@ $ N ) &é \'& ‘O{Q ’Z><< & éé' . \c)‘é&
) Q A\ » A Q& S )
&"Q S {5\0 0\(‘ \e((\,’b QK\E’ _\beo Q,@\‘f Q,z;% @o‘ & \.\\4\0
N . S
NN & &£ € o ¢ @&
S SR RS o0 R &
O@Q < R s & 2 ¢ & s R

A chi utilizza i servipifferti (1.712 utenti) estato chiesto di indicare il grado di
soddisfazionger i servizi usati nellsacala a 4 valori (per nulla, poco,

abbastanza, moltp Il grafico riporta le medie ottenute.

L &SNWAITA YSy2 &2RRAA&TIFacshbakAisber@y 23 Y
PC, le fotocopie e la sala letturadrviziinterbibliotecard.  f Q2 NJA aw’ckl ' YS
reference) = f I O2yadzZ GFIT A2yS> Af LINBadAdl?2
piu soddisfacentiLa media delle valutazioni espregs i 15servizi e pari a

3,27/4 corrispondente &,18/10.
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Im pO rtanza Universita di Bergamo

4,50
4,00
57346
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
O O rz, 2>
‘@é Q oY g 6‘\;\ é‘(’e\ q>° e,“lz;\\ *o ’b & &
S . S & AN & & 0
e»\@ o"o > & é& & 2 Q‘}Q} & Q?’ © & & e\ ¥
@ < Q’be & <@ \0 & N S NP o R {\\5\ /_\/\00
% . X & N N
&9 <& <© g $@ S NN N &
BN &° & & & & o ¥ 5 ¥ ¥
& & & & ¢ N
S © X ° Q AN » & S <
S & S R & & & & @
¥ 4° & < 3 & < L5 &
Q N <O N & N S © ) °
(JO(Q c}» (}\ {\?}\ (,° 0\)\ o) Q,(? v'g')
N N o &

A tutti (2.919persone) e stato chiesto di indicare il grado di importanza
attribuito a diversi servizi din sistema bibliotecario accademiggmpre nella
scalal-4. Il grafico riporta le medie ottenute.

Il prestito libri, i servizinterbibliotecari la consultazione, la sala lettura e

f QF 00S&aaz ItfS NAA2NARS St SUUNRBYAOKS
Facebookle guide video e gli incontri di formazione quelli meno importanti.
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Importanza vs soddisfazione [1]&Srersias sergamo

4,00

[ |
. L ' )
@ ‘ |
N ‘
c
o
— 3,00
g
£ H
[ |

2,50

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

Soddisfazione

Dal confronto degiudizi di soddisfazioneimportanzaemerge un quadro )
positiva il grado di soddisfazione & molto vicino a qu&IQ A Y LI2 NI | y' 1 |
maggior parte dei servizi e alcuni case superiore
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Importanza vs soddisfaziof2] Universita di Bergamo

4,00
Importanza Prestito libri
280 " Serviziinterbibliotecari
’ 9,04
vigistituzi Salalettura ; 3,37 , 3,52
3.60 Archlvgl%tuzmnale = 321 Slt(;)3 \évoeb [ | 3.65 Consultazione | 367
' Fotocopie 3,57 ' _ _
216 g 316 3,43 22‘;’ Accessaisorse elettroniche
3,40 10 345 30 1 3.44
343 Computer Referenceg’gg B 3,34 BiGsearch n 3:31 Orientamento
3,20 :
3,00
Formazione3 o8
2,80 2,84
Guidevideo
3,25
2,60 PaginaFacebook [ 2,60
3,08
2,40 2,42
Soddisfazione
2,20 T T T T T T T T T 1
3,05 3,10 3,15 3,20 3,25 3,30 3,35 3,40 3,45 3,50 3,55

Il grado di soddisfazione e superiore a quello di importgrera pagina
FacebookK+0,66), guide video (+0,65), incontri di formazione (+0,44) e
orientamento (+0,13)ll rapportoe invece invertito in modo piu accentuato
per: prestito libri {0,49), saldettura e Aisberg(-0,36), PC utenttQ,33)e,
fotocopie e consultazione(,29).
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3. Aspettitrasversali: importanza e soddisfazione
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Aspetti trasversali: iImportanza Universita di Bergamo

A tutti (2.919persone) e stato chiesto di indicare il grado di importanza
attribuito ad alcuniaspetti di una biblioteca universitaria, sempre nella scala 1
4 (il grafico riporta le medi®ttenute): gli ambienti e il patrimonio bibliografico
(libri, riviste, ebook ejournaletc.) sono ritenutii piu importanti; la
comunicazione (in biblioteca, per email, sul sito) e il persoinakeno

importanti.

4,00

3,5

o

3,0

o

2,5

o

2,0

o

15

o

1,00
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Aspetti trasversali: soddisfaziond¥& Sersiacr sergamo

4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50

1,00

A chifrequenta le biblioteche (1.712 uten#) stato chiesto di indicare il grado

di soddisfazione rispettagli stessi aspettgempre nella scala-4 (il grafico

riporta le medie ottenute):il personale e gli orari di apertura sonpitl
soddisfacenti, mentre la reté/iFie il patrimoniosono quelli meno

soddisfacenti. La media delle valutazioni espresse rispetto ai 6 aspetti e pari a
3,34/4 corrispondente &,35/10.
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Importanza vs soddisfazione [1]&Srersias sergamo

4,00

3,50

Importanza
w
o
o

2,50

2,00

Soddisfazione

Dal confronto dei giudizi di soddisfazione e importanza emerge un quadro
abbastanza positival grado di soddisfazione e molto vicino a quello
RQAYLIEZNIFYTF LISNSerfizi. YF3IIA2NI LI NIS RS
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Importanza vs soddisfazione [2]&Srersias sergamo

3,85

3,80

3,75

3,70

3,65

3,60

3,55

2,95

Importanza
Ambienti
3.40
Patrimonio [ |
331 3,80
- l
3,78
Orario
o
3,72
ReteWiFi
2,99 Personale
9,00
, 3,50
. |
Comunicazione 3,63

3,38
- 2 A

1
9,01

Soddisfazione

3,00 3,05 3,10 3,15 3,20 3,25 3,30 3,35 3,40 3,45 3,50 3,55

Il grado di soddisfazioneinferiore a quello dimportanzanel seguente ordine
decrescente: ret&ViFi(-0,67), patrimonio{0,47), ambient{-0,40), orari di
apertura(-0,24), comunicaziong0,23),personale {0,13).
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4. Percezione complessiva
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Soddisfazione complessiva [1] B&ersias segane

0?)/ 0 47
0 0% 3%
=0 o/_ 0

1

m Per nulla

726 m Poco

42% m Abbastanza

m Molto

= Non so, non conosco

933
55%

A chi utilizza i servidelle bibliotechg(1.712persone) € stato chiesto di
indicare il grado di soddisfaziowemplessivasempre nella scala-4, fornendo
la possibilita di non rispondere:56%e abbastanza soddisfatto edi2%e molto
soddisfatto. Solo il 3% é posoddisfatto. Nessuno si dichiara per nulla
soddisfatto.
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Soddisfazione complessiva [2] B&ersias segane

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

1,50

1,00

Il punteggio medio derivante da 1.706 risposte valide e 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) e stato chiesto di esplicitarne i motivi.

Le risposte pertinenti478persone) esprimono sia motivi di soddisfaziahe

motivi diinsoddisfazione.

Lamaggior 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
criticita.

213 45% m Positive e negative

m Percezioni negative

Percezioni positive







