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 Premessa – Analisi del contesto 
 La proposta nel 2016 
 L’indagine: 

• il questionario 
• il profilo dei partecipanti 
• analisi delle risposte: 

• comune di provenienza 
• Utenti CSBNO 
• partecipazione 
• Gradimento e fedeltà 
• suggerimenti 

 Conclusioni 



 Da settembre 2015  il CSBNO, nel proseguo dell'ampliamento della gamma dei servizi 
che come rete di cooperazione territoriale mette a disposizione dei cittadini, propone 
“Percorrendo l'Arte”,  un ricco calendario di visite guidate a luoghi ed eventi culturali 
selezionati. I servizi offerti prevedono: la possibilità di effettuare la prenotazione della 
visita prescelta attraverso la piattaforma Cose da Fare o direttamente presso la 
biblioteca, il biglietto, il trasporto in bus, docente e accompagnatore a seguito. 

 Con “Percorrendo l'Arte” il CSBNO compie un ulteriore passo verso la realizzazione sul 
territorio del Nord Ovest Milano di quel servizio moderno e articolato previsto dalle 
Linee Guida IFLA/UNESCO, che attribuiscono esplicitamente alle biblioteche il compito 
di offrire opportunità per lo sviluppo creativo della persona, di promuovere la 
consapevolezza dell’eredità culturale e l’apprezzamento delle arti, nonché di dare 
accesso alle espressioni culturali di tutte le arti rappresentabili. 

 
CSBNO - PERCORRENDO L'ARTE - REPORT ANALISI DI CUSTOMER SATISFACTION 
Sintesi dei risultati 



 La proposta ha avuto un’ottima risposta di pubblico, concludendo il 1° semestre 2016 
con 806 partecipanti distribuiti fino ad ora in 6 proposte di viaggio: 
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TORINO 
Dagli antichi egizi ai principi Sabaudi 

CLUSONE 
I tesori delle valli e la città dipinta 

PARMA 
I segreti della Badessa e 
la Camera di San Paolo 

GENOVA 
Di bottega in bottega 

VERONA 
Dall’Arena al balcone di Giulietta 

LAGO D’ISEO 
Floating Piers 



L'indagine è stata realizzata attraverso un questionario di customer satisfaction  
strutturato dal CSBNO  con i seguenti obiettivi: 

 ottenere informazioni sul livello di soddisfazione dei partecipanti  

 rilevare e indagare eventuali criticità del sevizio 

 verificare la corrispondenza tra il servizio ricevuto e quello atteso al fine di poter 
intervenire con delle proposte mirate  

Il questionario è  stato distribuito in formato cartaceo ai partecipanti al termine di ciascuna 
visita guidata. 

CSBNO - PERCORRENDO L'ARTE - REPORT ANALISI DI CUSTOMER SATISFACTION 
Sintesi dei risultati 



Il questionario è stato articolato in due parti principali. 

 La conoscenza del profilo dei partecipanti: 
finalizzata a conoscere l'utente, con la richiesta di 
informazioni circa il sesso, l'età, l'occupazione, il comune di  residenza, il titolo di studio, 
l'iscrizione alle biblioteche del CSBNO. 

 La valutazione delle attività: 
finalizzata a conoscere le valutazioni dell'utente sull’organizzazione in generale, sulla 
singola visita e sul costo finale sostenuto rispetto alla attese, ma anche a conoscere 
l'eventuale interesse a partecipare ad altre iniziative e sopratutto le preferenze di 
categoria (musica, arte, poesia etc). 

Si è anche domandato attraverso quale canale  si è venuti a conoscenza delle visite 
guidate, importante elemento di valutazione. 
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Hanno partecipato 
all’indagine  

511 partecipanti 
su 806 complessivi 

(pari al 63%) 



Caratteristiche socio-anagrafiche 
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Caratteristiche socio-economiche 
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Comune rete CSBNO Percentuale  Assoluto    Comune rete CSBNO Percentuale  Assoluto  

Sesto San Giovanni  24,27% 124   Vanzago  0,78% 4 

Bollate  18,40% 94   Baranzate  0,59% 3 

Legnano  17,42% 89   San Giorgio Su Legnano  0,59% 3 

Cinisello Balsamo  7,05% 36   Busto Garolfo  0,39% 2 

Arese  6,46% 33   Cerro Maggiore  0,39% 2 

Rho  3,33% 17   Pero  0,39% 2 

Lainate  2,35% 12   San Vittore Olona  0,20% 1 

Garbagnate Milanese  2,15% 11   Settimo Milanese  0,20% 1 

Paderno Dugnano  2,15% 11   Solaro  0,20% 1 

Canegrate  1,76% 9   Cesate  0,00% 0 

Dairago  1,37% 7   Cornaredo  0,00% 0 

Cusano Milanino  1,17% 6   Parabiago  0,00% 0 

Bresso  0,98% 5   Pogliano Milanese  0,00% 0 

Cormano  0,98% 5   Pregnana Milanese  0,00% 0 

Nerviano  0,98% 5   Villa Cortese  0,00% 0 

Novate Milanese  0,98% 5   Totale Risposte 97,26% 497 

Senago  0,98% 5   Da comuni extra CSBNO 2,74% 14 

Rescaldina  0,78% 4   Totale 100% 511 
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 Il dato raccolto  mette in evidenza due informazioni importanti. Oltre a quello di 
carattere “geografico”, dalla risposta si evince come l'attività della biblioteca nell'ambito 
della promozione del servizio abbia una rilevanza da non sottovalutare. Emerge infatti 
che l'attività promozionale posta in essere dalla singola  biblioteca e dai bibliotecari 
ricopre un'importanza fondamentale nella divulgazione delle gite in catalogo. Tale 
considerazione è rafforzata  anche dai dati presenti nel grafico relativi alla domanda su 
come si è venuti a conoscenza della visita guidata. 

 Va sottolineato che sul totale 14 partecipanti provengono da comuni non appartenenti 
al CSBNO e nello specifico da: Arluno, Bernareggio, Brugherio, Bovisio Masciago, Busto 
Arsizio, Castellanza, Desio, Gallarate, Milano, Monza, Saronno, Varese, Vigevano. (I 
partecipanti provenienti da questi comuni rientrano tra coloro che alla domanda relativi 
all’iscrizione ad una biblioteca hanno risposto: No, e non ho nessuna intenzione di 
iscrivermi). 
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Il 52,12 % è iscritto alla 

biblioteca; alcuni sono sottoscrittori 
della tessera +TECA, la campagna di 
sostegno alle biblioteche rivolta ai 
cittadini. Alcuni utenti hanno deciso di 
iscriversi in occasione della visita; 
questo elemento deve portare alla 
valutazione di rendere obbligatoria 
l'iscrizione al  CSBNO, che comunque è 
gratuita, per poter usufruire dei servizi 
offerti.  E' rilevante che più di 90 
partecipanti hanno espresso 
l'intenzione di iscriversi. 
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Emerge che senza dubbio il canale per 

ora più utilizzato, 33,5%, è quello 

del passaparola. 

Buona, ma da migliorare, la funzione 
delle biblioteche e del canale della 
news letters, che rappresentano quasi 
il 50%. 

Scarso l’apporto del sito “ufficiale” 
Cose da Fare. 

Questo dati meritano sicuramente una 
riflessione sui singoli canali, per 
valutare quali elementi hanno bisogno 
di un rinforzo. 



CSBNO - PERCORRENDO L'ARTE - REPORT ANALISI DI CUSTOMER SATISFACTION 
Sintesi dei risultati 

La tabella successiva riporta la 
suddivisione dei partecipanti tra le 
varie visite proposte; è indicata la 
data e il luogo di destinazione. L'arco 
temporale è ripartito tra il 21 febbraio 
e il 1 luglio. 

Dal grafico emerge chiaramente quali 
sono stati i luoghi di maggior 
richiamo: la visita guidata al Museo 
Egizio di Torino, che è stata 
riproposta in diverse date, insieme 
all'evento The Floating Piers sono 
state quelle di maggior successo, 
raccogliendo quasi la metà del totale 
dei partecipanti. 
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Le chiediamo di valutare alcuni aspetti della Visita Guidata a cui ha partecipato 

  Insufficiente Sufficiente Discreto Buono Ottimo Totale Non risponde 

Valutazione generale della 
Visita 

0 19 34 271 185 509 2 

Come valuta 
l'organizzazione 

6 29 60 235 179 509 2 

Come valuta il costo 
sostenuto rispetto alle 
attese 

18 34 126 256 72 506 5 
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I risultati emersi sono sicuramente dimostrazione dell’ alto grado di soddisfazione che la maggior 
parte degli utenti, espresso con il valore Buono e Ottimo. 

In particolare alla domanda sulla Valutazione generale della Visita nessuno ha dato un valore 
Insufficiente e la maggior parte si concentra tra i valori Buono e Ottimo. 

Alla domanda Come valuta l'organizzazione emerge una lieve criticità, relative ad un unico evento: in 
una della date della passerella del Lago d’Iseo, per motivi non riconducibili all'organizzazione del 
CSBNO (blocco di 40 minuti ai parcheggi prima di accedere alla passerella) per i quali l'utente non è 
riuscito evidentemente a fare una distinzione. 

Per quanto riguarda l'ultima domanda di questa sezione, Come valuta il costo sostenuto rispetto alle 
attese, 18 partecipanti esprimono un giudizio negativo ma comunque anche su questo aspetto la 
maggioranza esprime valori positivi. 

Nel complesso si può quindi affermare che l'esperienza di Percorrendo l'Arte è 
considerata positivamente.  
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Ben l’83% ripeterebbe l’esperienza, 
un dato certo positivo! 

 

E’ da riflettere la quota, se pur bassa 
rispetto il totale di chi ha risposto  
“forse”... 
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Le visite d’arte rimangono sicuramente 

l’attività preferita: 75,8% 
Dato sicuramente “influenzato” da un 
targhet predisposto. 

I concerti e gli eventi musicali sono i 
secondi in interesse. 

Interessante la quota del 9,1% sulla poesia. 

L’aggiornamento culturale in chiave attuale 
(lingue e informatiche), attirano l’interesse 
di oltre il 25%. Ottimo indicatore per creare 
maggiori sinergie all’interno del 
contenitore “Cose da Fare”. 
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Dalla raccolta dati socio-anagrafica emerge l’utente tipo: donna, di età compresa tra i 51 e i 75 anni, 
per lo più pensionata e in possesso di titolo di studio medio - alto. Si mettono allo studio nuove 
proposte che possano allargare la base delle persone interessate. 

Gli eventi più richiesti, con la partecipazione di circa la metà delle presenze del primo semestre 2016, 
sono Il Museo Egizio e la Floating piers: qui la richiesta del pubblico, alimentata dai media, si è 
incontrata molto bene con la nostra offerta. Riteniamo  sia molto importante che il programma 
annuale Percorrendo L’Arte riesca sempre ad intercettare questo genere di novità. 

Il dato che evidenzia che i mezzi più importanti di promozione del progetto sono il passaparola, la 
newsletter e la biblioteca, rimette al centro il ruolo della biblioteca e la sua comunicazione: il nostro 
compito è quello di fornire tutti gli strumenti per una comunicazione efficace e sensibilizzare i 
bibliotecari ad essere attivi nel ruolo di promozione di diffusione e di utilizzo di Cose Da Fare per 
rendere più efficiente il lavoro.  

A breve verrà distribuito alle biblioteche un espositore dove insieme ai pieghevoli sui corsi e al 
materiale delle vacanze studio, avranno un posto le locandine di Percorrendo l’Arte. 
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Dai risultati emersi sulla qualità dell’evento risulta che i nostri punti di forza sono 
riconducibili, oltre che alle mete proposte, all’alta professionalità delle guide 
selezionate e alla qualità dell’accompagnatore, sempre presente,  nonché 
all’organizzazione del viaggio che comprende sempre il trasporto col pullman;  

Per concludere raffrontando i  dati relativi ai 5 eventi organizzati nel 2015 (anno 
di inizio della proposta Percorrente l’Arte), chiuso con 150 presenze,  con quelli 
con cui contiamo di chiudere l’anno 2016, che supereranno i 1000, possiamo 
sicuramente considerare valida  l’iniziativa. 
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