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INTRODUZIONE

Il Gruppo di lavoro sulla qualita e la gestione delle biblioteche ha lavorato per redigere una bibliografia per
coadiuvare chi interessato agli argomenti di qualita e gestione voglia avere degli spunti di riflessioni. La ragione di
preparare un simile repertorio € nata dal dibattito all’'interno del Gruppo che ha messo in luce come spesso chi
vuole occuparsi di qualita o gestione non trova con facilita dei riferimenti formativi e di studio.

Il Gruppo ha lavorato sia insieme che in sottogruppi, organizzando anche delle riunioni di tipo virtuale. Si é
convenuto di eliminare dal repertorio le voci anglosassoni per valorizzare ed evidenziare meglio lo status quo in
Italia.

La ricerca ha analizzato le produzioni editoriali degli anni 90 e quelle del nuovo millennio.
| periodi e i volumi sono elencati assieme e messi in ordine d’autore.
Per facilitarne la relativa consultazione, si € deciso di dividere la consultazione nelle seguenti 5 faccette:

e Comunicazione e Marketing;

e Gestione;

e Misurazione, Monitoraggio e Valutazione;
e Qualita;

e Standard e Linee guida.

Per quanto riguarda i 35 atti di convegno elencati e i 40 casi di studio sono stati inseriti nella bibliografia come le
altre voci, ma sono stati evidenziati specificamente per la loro peculiare tipologia.
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In tutto sono state selezionate circa 200 voci di cui circa la meta periodici che riguardano strettamente la qualita e |l
management in Biblioteca. La ricerca effettuata su diverse banche dati e cataloghi (ESSPER, Biblioteca AIB,
Bibliografie degli atti di Convegno etc.) ed ha comportato un lavoro certosino di ricerca delle fonti. La bibliografia
stata presentata per la prima volta al Corso “Qualita e Customer Satisfaction in Biblioteca” organizzato da AlB
Campania, la cui docente € stata la coordinatrice del nostro gruppo, che si & tenuto a Napoli il 27 giugno 2006
presso I'Universita degli Studi “Federico I”.

Con questa bibliografia il Gruppo di lavoro vuole segnalare non solo quello che si é fatto in Italia sul’argomento e
ma anche offrire la possibilita di un cammino di autoformazione al bibliotecario che per la prima volta deve
affrontare queste tematiche.



Comunicazione
e Marketing

AIB,

BoLzONI DOLVE,
SANTORO MICHELE

BuccHIONI CINzIA,
D1 DOMENICO
GIOVANNI, Rosco
MICHELE,

CORAZZA LAURA,

D1 DOMENICO
GIOVANNI, Rosco
MICHELE,

Comunicare la biblioteca. Nuove strategie di marketing e modelli di interazione, Milano: Editrice bibliografica,

2002.

Linee Guida per la redazione delle carte dei servizi delle biblioteche pubbliche, a cura della
Commissione Nazionale Biblioteche Pubbliche (Elena Boretti, Alida Emma, Giovanni Galli,
Sandro Ghiani, Giorgio Lotto, Paolo Repetto), Roma: AIB, 2000.

Le affinita elettive: Modelli di comunicazione fra bibliotecario e utente nella prospettiva digitale,
«Biblioteche oggi», 17(1999), n.6, pp. 36-43

Comunicazione e marketing della biblioteca, «Bibliotime», 2 (1999), n.3,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-ii-3/bucchion.htm

La carta delle collezioni: ovvero, chi siamo e dove andiamo, «Bibliotime», 2 (1999), n.2,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-ii-2/corazza.htm

Comunicazione e marketing della biblioteca: la prospettiva del cambiamento per la gestione
efficace dei servizi, Milano: Editrice Bibliografica, 1998.

Atti
di
convegno



Gestione

GALLI GIOVANNI,

GALLUZZI ANNA,

RAFFA FLORA

SCOLA PATRIZIA,

TesTA FEDERICO,

AGOSTINI NERIO,

La carta dei servizi: per un coinvolgimento degli utenti nello sviluppo delle biblioteche,
«Bibliotime», 1 (1998), n.1, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-i-1/galli.htm

Guida ai servizi, regolamento e carta dei servizi: un contributo alla riflessione, «Bibliotime», 3
(2000), n.3, http://www.didattica.spbo.unibo.it/bibliotime/num-iii-3.galluzzi.htm

Come ci si iscrive???: A proposito di qualita della comunicazione in biblioteca, «Biblioteche oggi»,
17(1999), n.6, pp. 26-29.

La comunicazione in biblioteca: finalmente un seminario 'efficace’, «Bibliotime», 12 (2009), n.3,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xii-3/scola.htm

La carta dei servizi: uno strumento per la qualita nell’universita, Padova: CEDAM, 1996.

La gestione della biblioteca di ente locale: normativa, amministrazione, servizi, risorse umane,
professionalita, nuova ed. aggiornata e ampliata, Milano: Editrice Bibliografica, 2004.



------ Le forme di gestione possibili: evitare le scelte aprioristiche per garantire un servizio di qualita,
«Biblioteche oggi», 20 (2002), pp. 22-33.

------ Gestire una piccola biblioteca: manuale della one person library, Milano: Editrice Bibliografica,
2005.

AIB, Linee guida sui requisiti di qualificazione dei gestori in esterno di attivita dei servizi bibliotecari,
Roma: AIB, 2004.

Casi di
A .
RGENTINI La rilevazione dei carichi di lavoro nelle biblioteche: esperienze, proposte, prospettive studio
VIRGINIA, AIB,  helrUniversita di Pisa, Roma: AlB, 1998.
AUTIERI ENRICO, Management delle risorse umane: fondamenti professionali, Milano : Guerrini e associati, 1998
BELLANTONIO
NUNZIA Project management e metodologia di rappresentazione grafica di processi per le attivita
’ documentali: case study: il repository della documentazione relativa alle lotte ed alle esperienze
MODESTINO dei lavoratori per la salute nel lavoro, «Bibliotime», 16 (2013), n. 1,
RAFFAELLA, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xvi-1/bellantonio.htm
Atti
La biblioteca amichevole: nuove tecnologie per un servizio orientate all’'utente, a cura di Ornella Foglieni, di
Milano: Editrice Bibliografica, 2000. convegno



La biblioteca condivisa: strategie di rete e nuovi modelli di cooperazione, a cura di Ornella Foglieni, Milano:
Editrice Bibliografica, 2004.

La biblioteca e il suo pubblico: centralita dell’utente e servizi di informazione, a cura di Massimo Accarisi e
Massimo Belotti, Milano: Editrice Bibliografica, 1994.

La biblioteca ibrida: verso un sistema informativo integrato, a cura di Ornella Foglieni, Milano: Editrice
Bibliografica, 2003.

La biblioteca provinciale: I'utente e i servizi, “4° Convegno nazionale, Pescara, 28-29 settembre 2000”, a cura
di Dario D’Alessandro, Roma: AlB, 2001.

Biblioteche, azione culturale e ricerca sociale: bibliotecari e sociologi a confronto, a cura di Everardo
Minardi, Bologna: Edizioni di ricerca, 1989.

Biblioteche istituzionali in sistema: indagine sul ruolo dei consigli regionali e delle province autonome, a
cura di Piergiorgio Tiozzo, Venezia: CIERRE, 2004.

BogGLioLo

Dal reference al KM: il caso Lisa Guedea Carrefio, «Bibliotime», 4 (2001), n. 1,
DOMENICO,

http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-iv-1/bogliolo.htm

Atti
di
convegno

Atti
di
convegno

Atti
di
convegno

Atti
di
convegno



BORETTI ELENA,

BRUSONI
GIANCARLA,
NAVARRIA
FRANCESCA,

CRIVELLO CARLA,

KM, Knowledge Managament — 3/3, «AIDA Informazione», 16 (1998), n.4, pp. 1-24.

Dalla biblioteca ‘per’ alla biblioteca 'con’: il coinvolgimento degli utenti nella gestione della
biblioteca, «Bibliotime», 14 (2011), n. 1, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xiv-
1/boretti.htm

I valore delle biblioteche pubbliche di Ente locale e della cooperazione bibliotecaria in Toscana:

rapporto statistico 2011- 2013, «Bibelot», 20 (2014), n. 3,
http://www.aib.it/struttura/sezioni/toscana/bibelot/bibelot-3-2014/2015/46966-il-valore-delle-
biblioteche-pubbliche-di-ente-locale-e-della-cooperazione-bibliotecaria-in-toscana-rapporto-
statistico-2011-2013/

Personale strutturato e non nelle biblioteche: un‘occasione per il cambiamento?, «Bibliotime», 2
(1999), n.1, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-ii-1/crivello.htm

La cultura del servizio e le biblioteche italiane: punto di vista di Paul Ginsborg, storico e frequentatore di
biblioteche, intervista a cura di Elisabetta Francioni e Alessandro Sardelli, «Bibelot», 5 (1999), n. 3,
http://www.aib.it/aib/sezioni/toscana/bibelot/9903/b9903i.htm

D’AGOSTINI

MARIA GABRIELLA,

D1 DOMENICO
GIOVANNI,

Il Servizio Bibliotecario Nazionale: una realta anche per le biblioteche di istituti pubblici, «Rivista
Giuridica Della Scuola», 35 (1996), n.2, pp. 213-220.

La biblioteca per progetti: metodologia e applicazioni del project management in ambito
biblitoeconomico, Milano: Editrice Bibliografica, 2006.
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Casi di
studio



------ Biblioteconomia e culture organizzative: la gestione responsabile della biblioteca, Milano: Editrice
Bibliografica, 2009.

""" La dimensione provinciale della cooperazione, in La biblioteca provinciale: 'utente e i servizi, “4° A_tﬁ
Convegno nazionale, Pescara, 28-29 settembre 2000”, a cura di Dario D’Alessandro, Roma: AlB, di
2001 , convegno

http://www.uniurb.it/sbc/ist bal/personale/personale istbal/full text/relazionepescara.htm# ftnref9

Fund raising e identita istituzionale della biblioteca: quale rapporto?, «Bollettino AIB», 45 (2005),
n.4, pp. 467-476.

Pensare, lavorare per progetti, in Gestire il cambiamento: nuove metodologie per il management
della biblioteca, a cura di Giovanni Solimine, Milano: Editrice Bibliografica, 2003, pp. 135-235.

La responsabilita sociale nella gestione delle biblioteche, «Bibliotime», 14 (2011), n.1,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xiv-1/didomenico.htm

Diozzi FERRUCCIO, [l management della biblioteca: gli obiettivi nella prospettiva del cambiamento, Milano: Editrice
Bibliografica, 1990

Documentazione e biblioteconomia: manuale per i servizi di informazione e le biblioteche speciali italiane, a
cura di Maria Pia Carosella e Maria Valenti, Milano: Franco Angeli, 2000.
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Casi di

EURISPES Cenerentola d’Europa: La Biblioteca Nazionale Centrale Di Roma: gestione amministrativa e studio
finanziamenti, «Rapporto Italiay, 26 (2014), pp. 486-488.
Atti
FoGLIENI ORNELLA, Nuove forme di gestione per nuovi servizi, in Qualita dei servizi e benchmarking, Roma: AlB, di
1999, pp. 80-89. convegno
GALIMBERTI
PAoLA, Qualita e disponibilita dei dati, «Informatica umanistica», (2011), n. 5, pp. 93-108.

GAmBA CLAUDIO,

TRAPLETTI MARIA  La biblioteca su misura: verso la personalizzazione del servizio, Milano: Editrice Bibliografica,

------ Profili di competenza e bisogni formativi del bibliotecario pubblico, «Bibliotime», 8 (2005), n.1,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-viii-1/gamba.htm

Gestire il cambiamento: nuove metodologie per il management della biblioteca, a cura di Giovanni Solimine,
Milano: Editrice Bibliografica, 2003.

GARGIULO PaoLA, Il ruolo del bibliotecario di reference nell'era digitale, «Bibliotime», 8 (2005), n.1,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-viii-1/gargiulo.htm
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GIANFRATE
LOREDANA,

INTERNATIONAL
FEDERATION OF
LIBRARY
ASSOCIATIONS AND
INSTITUTIONS,

LEONARDI CARLA,

LIETTI PERALDO,
PARISE STEFANO,

LoTTo GIORGIO,

MANFREDI
FRANCESCO,

MARANGON
MARTINO,

Effetti sociali delle buone pratiche: I'apporto qualitative delle esternalizzazioni, “Costruire Atti
comunita nel presente per creare futuro: il nuovo ruolo delle biblioteche e dei centri di di
documentazione”, Bari, 31 Gennaio 2014, a cura di Maria Antonietta Abenante, Biblioteca del convegno
consiglio regionale della Puglia, “Teca del Mediterraneo”, Bari, 2007,
http://www.youtube.com/watch?v=k6JIcllAIgE

Il servizio bibliotecario pubblico: linee guida IFLA/Unesco per lo sviluppo, preparate dal gruppo di
lavoro presieduto da Philip Gill per la Section of Public Libraries del’'lFLA, ed. it. a cura della
Commissione nazionale Biblioteche pubbliche dell’AlB, Roma: AIB, 2002.

| servizi di informazione al pubblico: il rapporto con l'utente in una biblioteca amichevole, Milano:
Editrice Bibliografica, 2000.

Il bilancio sociale della biblioteca, «Bollettino AlB», 46 (2006), n.1/2, pp. 9-20.

Atti
L’autonomia istituzionale: il modello della Istituzione culturale, in | workshop di Teca, 8° focus per di

le biblioteche, a cura di Waldemaro Morgese e Maria Antonietta Abenante, Roma: AIB, 2010, pp. convegno
175-179.

La nuova frontiera della sponsorizzazione sociale; un beneficio per la cultura, in | workshop di ’S_tti

Teca, 8° focus per le biblioteche, a cura di Waldemaro Morgese e di Maria Antonietta Abenante, c:) nvegno

Roma: AIB, 2010, pp. 181-187; vedi anche
http://www.bcr.puglia.it/bcr/Atti/Relazioni%202000/PDF/MANFREDI. pdf

Fino a che punto conviene esternalizzare i servizi della biblioteca pubblica, «L’amministrazione
Italiana», 58 (2003), n. 10, pp. 1378-1382.
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MARTINO

LEONARDA La responsabilita sociale delle biblioteche delle universita, «Bibliotime», 14 (2011), n.1,

http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xiv-1/martino.htm

MENETTI ANDREA,

DELCORNO Soggetto, complemento, predicato: per una analisi logica o illogica del lavoro in biblioteca,
GIOVANNA, «Bibliotime», 2 (1999), n.1, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/nume-ii-1/menetti.htm
Casi di
MENNA MicHELE, Analisi organizzativa di un sistema professionale: il caso dei bibliotecari dell'’Ateneo bolognese, studio
«Bibliotime», 5 (2002), n.1, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-v-1/menna.htm
Atti
Il mondo in biblioteca, Ia biblioteca nel mondo: verso una dimensione internazionale del servizio e della g:; nvegno

professione, Milano: Editrice Bibliografica, 2010.

Modelli a confronto: Dall'esperienza di un viaggio di studio in Inghilterra nuovi stimoli (e conferme)
PeLLicioLl lvana,  Per sviluppare le strategie di cooperazione nelle biblioteche pubbliche italiane, «Biblioteche
oggi», 17(1999), n.6, pp. 14-19

SANTORO

Metastrutturazione di un dibattito, «Bibliotimey», 2 (1999), n.1,
MICHELE,

http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-ii-1/santoro.htm

SCALALUCIANO, |, oistema delle biblioteche, «Aedony, O (2008), n.1.
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Atti
di

Servizi e metodi innovativi per le biblioteche e i centri di documentazione del XXl secolo, 8° workshop, Bari, convegno

17 e 18 giugno 2005, a cura di Maria Antonietta Abenante, Bari: Centro stampa Biblioteca, 2005.

SOLIMINE La biblioteconomia e il management, in Gestire il cambiamento: nuove metodologie per il
GIOVANNI, management della biblioteca, a cura di Giovanni Solimine, Milano: Editrice Bibliografica, 2003,
pp. 17-68.

------ Gestione consapevole: la “grande esclusa” entra in biblioteca, «Biblioteche oggi», 11 (1993), n. 2,
pp.44-46.

Gestione e innovazione della biblioteca, Milano: Editrice Bibliografica, 1990.

------ Gestire il cambiamento: nuove metodologie per il management della biblioteca, Milano: Editrice
Bibliografica, 2003.

Le raccolte delle biblioteche: progetto e gestione, Milano: Editrice Bibliografica, 1999.

SOLIMINE
GIOVANNI, Biblioteche per la citta: nuove prospettive di un servizio pubblico, «Economia della Cultura», 1
GaLLuzzi ANNa,  (2013).
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Misurazione,
Monitoraggio e
Valutazione

SOLINAS
GIOVANNI,

AlB,

ANTONELLI Lucia,
AlB,

APIS SANDRO,
DELLA FORNACE
ANNA MARIA,
AIB,

Bacco NICOLETTA,

BANDIRALI ELENA,

Qualita e Knowledge Management in biblioteca: la gestione della conoscenza nei processi
innovativi, «Biblioteche oggi», 19 (2001), n. 6, pp. 62-70.

Linee guida per la valutazione delle biblioteche pubbliche italiane: misure, indicatori, valori di
riferimento, a cura del gruppo di lavoro “Gestione e valutazione” (Sergio Conti, Raffaele De
Magistris, Pasquale Mascia, Margherita Rubino, Vincenzo Santoro; coordinatore: Giovanni
Solimine), Roma: AlB, 2000.

Biblioteche-valore e valori; “Atti Della Giornata Di Studi, Roma, 21 Maggio 2012”, Collana Sezioni
Regionali AIB - Lazio 1, Roma: AIB, 2013.

Atti

di
Centralita del servizio: la customer satisfaction nelle biblioteche, “Atti del Convegno, 9 Maggio convegno
2006”, Roma: AIB-Sezione Marche, 2007.

Casi di

La lettura misurata: un'esperienza di misurazione per le biblioteche impegnate nel progetto Nati  studio
per Leggere dell’Emilia Romagna, «Bibliotime», 12 (2009), n.3,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xii-3/bacco.htm

Misurare I'impatto sociale del servizio pubblico in biblioteca, «Biblioteche oggi», 28 (2010), n 12,
pp. 35-44.

16



B P , . . . . -
FLLISSI PAOLO ISO 11620: stima della Target population: indicatore B.1.1.1 — User satisfaction, «Biblioteche

Rizzi IVANA, oggi», 19 (2001), n.1, pp.52-68.

BELOTTI MASSIMO, /2 /utare: come e perché, «Biblioteche oggi», 13 (1995), n.5, pp.14-15.

Servizi prodotti dalle biblioteche, in Biblioteche istituzionali in sistema: indagine sul ruolo dei
consigli regionali e delle province autonome, a cura di Piergiorgio Tiozzo, Venezia: CIERRE,
2004, pp. 45-52.

BENINI DONATA,

La biblioteca efficace: tendenze e ipotesi di sviluppo della biblioteca pubblica degli anni 90, a cura di
Massimo Cecconi, Giuseppina Manzoni, Dario Salvetti, Milano: Editrice Bibliografica, 1992.

Biblioteche e statistiche: quando i numeri fanno male, intervista a Gianbruno Ravenni a cura di Alessandro
Sardelli, «Bibeloty», 9 (2003), n. 2, http://www.aib.it/aib/sezioni/toscana/bibelot/0302/b0302f.htm

BroGNoLI ELENA,  Per la diffusione di una cultura della valutazione, In Biblioteche: valore e valori, Roma, 21 May
2012 (Unpublished).

CasseLLA MARIA, Measure for measure: la valutazione dei depositi istituzionali nel modello della Balanced
Scorcerad, «Biblioteche oggi», 28 (2010), n.10, pp. 27-38.
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Atti
di
convegno



CASSELLA MARIA,
BOZzZARELLI
ORIANA,

CASSELLA MARIA,
GARGIULO PAOLA,

CATINELLA
BEATRICE,
CORBOLANTE
MARINA, ROMEO
MARIA ANTONIA,

CAVALERI PIERO,
OSTINELLI CATRY,

CHIESSI SARA,

CHMIELEWSKI
CRISTIANA,
PERUZZI
MARCELLA,

Statistiche d’uso delle risorse elettroniche remote: alcuni report a confronto, «Biblioteche oggi»,
24 (2006), n.1, pp. 48-61.

Nuovi scenari per la valutazione della ricerca tra indicatori bibliometrici citazionali e metriche
alternative nel contesto digitale, «Biblioteche oggi», 29 (2011), n.2, pp. 66-78.

Il workflow delle risorse elettroniche remote: un’analisi del flusso di lavoro correlato alla selezione,
acquisizione e complessiva gestione delle collezioni digitali, «Biblioteche oggi», 24 (2006), n.6,
pp. 46-58.

Casi di
studio
Indicatori di performance per biblioteche di ateneo: un esperimento di descrizione statistica e un
approccio alla valutazione presso I'Universita di Padova, Roma: AIB, 2001.
Atti

Controllo di gestione in biblioteca tra efficacia ed efficienza, in La qualita nel sistema biblioteca: di
innovazione tecnologica, nuovi criteri di gestione e nuovi standard di servizio, a cura di Ornella convegno
Foglieni, Milano: Editrice Bibliografica, 2001, pp. 121-138.

Atti
La misurazione dell'impatto sociale ed economico delle biblioteche pubbliche in Italia: due di

progetti pilota: impostazione, metodologia e risultati, In Biblioteche: valore e valori, Roma, 21 May convegno
2012 (Unpublished).

Valutare I'impatto delle biblioteche, «Biblioteche oggi», 29 (2001), n.1, pp.19-28.

18



CLERICI RINO, Quando il cliente é il bibliotecario: Un questionario di "customer satisfaction" pensato per i Casi di

SPERATI responsabili delle biblioteche aderenti al Consorzio Sistema bibliotecario Nord Ovest di Novate studio
ELISABETTA, Milanese, «Biblioteche oggi», 17(1999), n.6, pp. 30-35
COGNIGNI CECILIA,
WHITTAKER Metodi e fonti per la valutazione sistematica dei documenti, «Bibliotime», 6 (2003), n.1,
KHENNET, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-vi-1/cognigni.htm
COLLINA ELENA, . ) . . , . o , , .
URBINI MASSIMO Digital Reference & Information Literacy for Lifelong Learning: chiedi al bibliotecario e ti sara data
’ la giusta formazione, «Bibliotime», 15 (2012), n.2, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-

ZauLl Faslo, xv-2/collina.htm
Conmino Uco, Strategie di analisi quantitativa in biblioteca: la soluzione, «Biblioteche oggi», 29 (2011), n.7, pp.
Fava |LAR|A, 11-18.

Casi di
CORBOLANTE Monitorare la qualita. Modelli applicativi di misurazione dei servizi nelle biblioteche di universita, studio
MARINA, «Biblioteche oggi», 18 (2000), n.2, pp.58-62.

Atti
CoSSETTE ANDRE La valutazione dell’efficacia della biblioteca, in sull'informazione e sui servizi , saggi di Vilma di

’ Alberani, Ralph Blasinghame e Mary Jo Lynch, André Cossettte, Firenze-Giunta regionale convegno
toscana: La Nuova ltalia, 1980, pp.40-85.

COSSETTO Casi di
CATERINA, Per la valutazione di una biblioteca speciale a Bologna: proposta per la misurazione dei servizi studio
MARZOCCHI della biblioteca del Centro Studi "Amilcar Cabral”, «Bibliotime», 1 (1998), n.2,
STEFANIA, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-i-2/cossetto.htm

19



Dalla quantita alla qualita. Un’indagine condotta dall’AIB su un campione di 200 biblioteche pubbliche di
base propone nuovi criteri valutativi, «Biblioteche oggi», 13 (1996), n. 5, pp. 8-15.

DE MAGISTRIS

RAFFAELE, MAscIA  Efficienza e qualita dei servizi nelle biblioteche di base: un’indagine volta all’elaborazione di
PASQUALE, indicatori realistici, «Bollettino AlB», 34 (1994), n.1, pp. 9-36.

DeL Boo Via dalla pazza folla: come cambia la fisionomia dell’utenza della biblioteca degli anni Ottanta,

GIANNA, «Biblioteche oggi», 2 (1984), n.5, pp.27-40.

Della misurazione dei servizi alla customer satisfaction: la valutazione della qualita nel Sistema
Bibliotecario di Ateneo dell’Universita di Firenze, a cura di Roberto Ventura, Firenze: University press, 2004,
http://www.fupress.com/archivio/pdf/4399.pdf

DELLA PORTA
CAROLA,
MORESCHI
GIULIANO,
MOROCUTTI
TizIANA, ROLLANDI
LOREDANA, SELVA
MARIA CRISTINA,
ZANARDINI
FEDERICA,

Alla prova degli utenti: test di usabilita delle Biblioteca Digitale dell’Universita degli Studi di
Milano, “V Summit di Architettura dell'informazione, Milano 5-7 maggio 2011”.

D1 DOMENICO
GIOVANNI,

Il Customer Relationship Management della biblioteca: dalla soddisfazione del cliente/utente alla

sua fidelizzazione; «Biblioteche oggi», 19 (2001), n.8, pp. 50-55.
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FACCHINI CARLA,
TRANIELLO PAoOLO,

FAGGIOLANI
CHIARA, GALLUZZI
ANNA,

FAGGIOLANI
CHIARA, MORONI
ILARIA, BELLOI
MARIA CRISTINA,

FAVA ILARIA,

FESTANTI
MAURIZIO,

Atti
Note sulla valutazione d’impatto delle biblioteche, in | workshop di Teca, 8° focus per le di

biblioteche, a cura di Waldemaro Morgese e di Maria Antonietta Abenante, Roma: AIB, 2010, pp. convegno
265-271; vedi anche http://teca.consiglio.puglia.it/tdm/documenti/workshop/2006/DiDomenico.pdf

Progettare la user satisfaction: come la biblioteca efficace gestisce gli aspetti immateriali del
servizio, «Biblioteche oggi», 14 (1996), n. 9, pp.50-55.

Casi di
Gli spazi della lettura: indagine sull’utenza delle biblioteche comunali in Lombardia, Milano: studio
Franco Angeli, 1990.
L'identita percepita delle biblioteche: la biblioteconomia sociale e i suoi presupposti, «Bibliotimey,
18 (2015), n.1, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xviii-1/galluzzi.htm
Casi di
studio

La customer satisfaction nelle biblioteche delle universita: elementi teorici, linee guida e casi di
studio, Fiesole (FI): Casalini libri, 2012.

Misurazione delle risorse elettroniche in biblioteca, «JLIS.it,» 2 (2011), n. 2.

Per un nuovo modello di biblioteca pubblica, «Bibliotime», 1 (1998), n.1,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-i-1/festanti.htm
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FiLippuccl
GUSTAVO,

FINOCCHIARO
GIOVANNI,
INSOLVIBILE
MARILENA, SASO
ANNA LAURA,
SBREGLIA NADIA,

FIORENTINI
BARBARA,

GADDONI
RAFFAELLA,
VIGNOCCHI
MARIALAURA,
CARAVITA
MAssIMo,
GIANNOTTI
ROBERTA, LOTTI
BARBARA,
MASSARI
ALESSANDRA, PAPI
FRANCESCA,
URBINI MASSIMO,

L'esperienza del Comitato delle Biblioteche NILDE. 1: analisi degli indicatori di performance del
sistema, «Bibliotime», 13 (2010), n. 2, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xiii-
2/filippucci.htm

Customer satisfaction in biblioteca: utenti soddisfatti?, «De Qualitate», (2008), n.10, pp. 60-71.

L'utente-cliente: la customer satisfaction in biblioteca, «Bibliotime», 16 (2013), n.2,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xvi-2/fiorentini.htm

Digital o non digital: come coltivare un servizio di reference: I'esperienza dell'Universita di
Bologna, «Bibliotime», 10 (2007), n.3, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-x-

3/gaddoni.htm
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GALLUZZI ANNA, Analisi di comunita: uno strumento per la pianificazione dei servizi, «Bollettino AlB», 42 (2001),
n.2, pp.175-186.

Atti
------ Dalla valutazione dei servizi ai sistemi a supporto delle decisioni, in Qualita dei servizi e di
benchmarking, Roma: AlB, 1999, pp. 105-120. convegno
------ Linee guida per la valutazione delle biblioteche universitarie, «Bibliotime», 2 (1999), n. 2,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-ii-2/galluzzi.htm
______ Modelli e strumenti per la valutazione dell’efficacia, in Gestire il cambiamento: nuove metodologie
per il management della biblioteca, a cura di Giovanni Solimine, Milano: Editrice Bibliografica,
2003, pp. 289-385.
Casi di

------ Il sistema permanente di monitoraggio delle biblioteche di ente locale della Toscana, «Bibelot», 5 studio
(1999), n.3, http://www.aib.it/aib/sezioni/toscana/bibelot/9903/b9903f.htm

Strumenti di valutazione per i servizi digitali, «Biblioteche oggi» 19 (2001), n. 10, pp. 6-14.

------ La valutazione del reference dell’era digitale, «Bibliotime», 4 (2001), n.1, consultabile su
http://didattica.spbo.unibo.it/bibliotime/num-iv-1/galluzzi.htm
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Haves Bos E.,

IFLA E AIB,

INGROSSO R.,

INTERNATIONAL
FEDERATION OF
LIBRARY
ASSOCIATIONS AND
INSTITUTIONS, AIB,
COMMISSIONE
NAZIONALE

La valutazione delle biblioteche pubbliche: dati e metodologie delle indagini in Italia, Firenze:
Olschki, 1999.

La valutazione dei servizi, in Biblioteconomia: principi e questioni, a cura di Giovanni Solimine,
Paul Gabriele Weston, Roma: Carocci, 2007, pp. 129-143.

La valutazione dei servizi in era digitale, le biblioteche e i centri di documentazione pubblici nella
e-societa dell'informazione: tecniche, sperimentazioni, risultati, in | workshop di Teca, 8° focus
per le biblioteche, a cura di Waldemaro Morgese e Maria Antonietta Abenante, Roma: AIB, 2010,
pp. 259-263; vedi anche http://www.bcr.puglia.it/bcr/Atti/Relazioni%202001/PDF/galluzzi.PDF

Misurare la soddisfazione dei clienti. Sviluppo, controllo, utilizzazione dei questionari, tecniche
per I'analisi dei risultati, edizione italiana a cura di G. Ughetto, Milano: F. Angeli, 2000.

Linee guida per la valutazione delle biblioteche universitarie, edizione italiana di Measuring
quality, Roma: AlIB, 1999.

Indagine sui corsi e sui metodi di formazione continua nelle biblioteche universitarie italiane:
information technology e identificazione dei bisogni, «Bibliotime», 5 (2002), n.1,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-v-1/ingrosso.htm

Linee guida per la valutazione delle biblioteche universitarie: edizione italiana di Measuring
quality, Roma: AlIB, 1999.
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UNIVERSITA
RICERCA

LAURIOLA
ROBERTA,
VIGNOCCHI
MARIALAURA,

LONGONI ELENA,

LOVECCHIO
ANTONIO,

MARCHITELLI
ANDREA,

MARIGONDA
PIETRO,

MASSARI
ALESSANDRA,

ACNP, riviste scientifiche e valutazione della ricerca: un'integrazione possibile?, «Bibliotime», 15
(2012), n.3, hitp://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xv-3/lauriola.htm

Rapporto di indagine qualitativa: opinioni ed esperienze di tirocinanti e studenti part-time nella
biblioteca di Lingue e letterature moderne 2 dell’Universita di Pisa, 2011.

L’apporto valoriale del servizio d Teca del Mediterraneo: analisi e prospettive, “La biblioteca per lo
sviluppo del Paese: tra economia e welfare”, Bari, 15 marzo 2015, a cura di Maria Antonietta
Abenante, Biblioteca del consiglio regionale della Puglia “Teca del Mediterraneo”, Bari, 2015.

La biblioteca nella percezione degli utenti. | risultati di tre indagini di OCLC, «AlB notizie», 20
(2008), n.4, pp.13-14.

Il Sistema Bibliotecario dell’'Universita IUAV Di Venezia: il sistema delle misurazioni, «MC», 2
(2012), n.2, pp.117-135.

Attivazione e misurazione del servizio di reference presso la Biblioteca di Discipline Umanistiche
dell'Universita di Bologna, «Bibliotimey, 8 (2005), n.2,
http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-viii-2/massari.htm
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MATTEUCCI
GIOVANNI,

La valutazione di gradimento dei servizi agli utenti: 'esperienza della biblioteca del Consiglio
regionale dell’Emilia Romagna, in | workshop di Teca, 8° focus per le biblioteche a cura di
Waldemaro Morgese e di Maria Antonietta Abenante, Roma: AIB, 2010, pp. 249-257.

Metodi statistici per la misurazione della Customer satisfaction, “Atti del seminario di studio, Macerata, 10-
11 maggio 2004”, a cura di Cristina Davino.

Misurare la qualita: Criteri di valutazione del servizio delle biblioteche pubbliche di base: il caso

MoNTALI dell'Osservatorio provinciale di Parma, «Biblioteche oggi», 17(1999), n.6, pp. 20-24

ROBERTO,

La valutazione del servizio. Una funzione cruciale del management che acquista sempre piu
rilevanza nella cultura della biblioteca, «Biblioteche oggi», 16 (1998), n. 7, pp. 32-39.

REVELLI CARLO,

SEVERINO FABIO,

La social network analisys per la cultura: il caso “Biblioteche di Roma”, «<Economia della Cultura,
ANZERA GIUSEPPE,

2 (2005).

Sistemi bibliotecari degli enti locali, un’indagine della Sda-Bocconi, «Guida Agli Enti Locali. Il Sole 24 Ore»,
10 (2006), n. 28, pp. 2-28.

SOLIMBERGO
ALDO,

Centro di documentazione e banche-dati: il caso del Veneto, “La biblioteca e centro di
documentazione quali amministrazioni autonome: costi e benefici”, Bari, 4 giugno 1999,
Biblioteca del Consiglio regionale della Puglia “Teca del Mediterraneo”, Bari, 1999.
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SOLIMINE Efficienza vs efficacia: nuove strade per progettare la qualita, «Biblioteche oggi», 15 (1997), n.5,

GIOVANNI, pp. 30-35.

Misurazione e Valutazione, «Bollettino AlB», 34 (1994), n. 1, pp.5-8.

Problemi di misurazione e valutazione dell’attivita bibliotecaria: dall'analisi di sistema agli
indicatori di qualita, in Il linguaggio della biblioteca: scritti in onore di Diego Maltese, a cura di
Mauro Guerrini, Milano: Editrice Bibliografica, 1996, pp.118-151.

------ Strumenti di misurazione e valutazione di nuovi modelli organizzativi per le biblioteche pubbliche,
«Quaderni della Labronica», n. 75 (2000), pp.

SOLIMINE . " . ) . Casi di
L'efficacia delle biblioteche pubbliche in Toscana: la valutazione delle prestazioni come strumento studio

di lavoro in un'indagine della Regione Toscana, Firenze: Pagnini e Martinelli Editori; Regione
GALLUZZI ANNA,  Toscana, Giunta Regionale, 2000.

GIOVANNI,

Casi di
Studiare, documentarsi, incontrarsi: indagine sull’utenza delle biblioteche dell’Universita di Bologna, studio
Bologna: CLUEB, 2006, consultabile su http://amsacta.cib.unibo.it/archive/00002066/
Studiare, documentarsi, incontrarsi: indagine sull’utenza delle biblioteche universitarie dei poli della ngc;.igi

Romagna, Indagine sul gradimento da parte dell’utenza (studentesca e non) della qualita dei servizi delle
biblioteche dei Poli scientifico-didattici di Cesena, Forli, Ravenna e Rimini, Cesena: Stilgraf, 2009,
consultabile anche su http://amsacta.cib.unibo.it/2696/1/QuestionarioCompleto.pdf
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TAMMARO ANNA
MARIA,

TAMMARO ANNA
MARIA, LANDI
FRANCESCA,

VECCHIET
RomaANO,

VENTURA
ROBERTO,

Misurazione e valutazione della biblioteca digitale. Come definire i nuovi indicatori di rendimento.

«Biblioteche oggi», 18 (2000), n. 1, pp. 66-70.

La biblioteca universitaria quantificabile. Un modello operativo per la gestione consapevole del
sistema bibliotecario d’ateneo, «Biblioteche oggi», 15 (1997), n. 2, pp. 66-77.

Un’indagine sulla percezione del servizio bibliotecario pubblico in Italia, «Bollettino AlB», 37
(1997), n.1, pp.7-27.

La biblioteca al servizio dell’utente: customer satisfaction e strategie di management, Milano:
Editrice Bibliografica, 2004.

La biblioteca rende. Impatto sociale e economico di un servizio culturale. Milano: Editrice
Bibliografica, 2010.

Dalla misurazione dei servizi alla customer satisfaction: la valutazione della qualita nel Sistema
Bibliotecario di Ateneo dell’Universita di Firenze, Firenze: Firenze University Press, 2004.

La governance dopo la qualita? Alla ricerca della rilevanza sociale del servizio bibliotecario,
“Qualita e oltre: cosa valgono le biblioteche e i centri di documentazione ?”, Bari, 16 e 17 giugno
2006, a cura di Maria Antonietta Abenante, Biblioteca del consiglio regionale della Puglia “Teca
del Mediterraneo”, Bari, 2006,
http://teca.consiglio.puglia.it/tdm/documenti/workshop/2006/Ventura.pdf
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L’impatto della biblioteca: una questione aperta. Dall'innovazione tecnologica alla conversazione
sociale, dalla produttivita economica al benessere territoriale in Biblioteche: valore e valori a cura
di Lucia Antonelli. Roma: Associazione lItaliana Biblioteche, 2013, p. 31-60.

Atti
L'impatto delle biblioteche accademiche: una via per l'integrazione con le comunita universitarie  dj
in Le politiche delle biblioteche in Italia: la professione. Atti del 563. Congresso nazionale convegno
dell'/Associazione italiana biblioteche Roma, 18-20 ottobre 2006, Roma: AlB, 2007, p. 133-146
L’impatto economico delle biblioteche: opzioni teoriche e metodologie operative, “La biblioteca Sitﬁ

per lo sviluppo del Paese: tra economia e welfare”, Bari, 15 marzo 2015, a cura di Maria
Antonietta Abenante, Biblioteca del consiglio regionale della Puglia “Teca del Mediterraneo”, Bari, ¢¢/V€91Mo
2015.

Introduzione alla Contingent Valuation, «Biblioteche oggi», 23 (2005), n.7, pp.44-62.

Misurare l'impatto sociale ed economico delle biblioteche in La Biblioteca di Scandicci. Vitamina A_tt'
biblioteca. Quanto cresce la citta. Impatto sociale delle biblioteche, valutazione costi/benefici degli di
interventi culturali, domanda di cultura. Atti della giornata di studio 3 aprile 2009. Scandicci: convegno
Scandicci Cultura, 2009, p. 17-19, 37-41.

Qualita dei servizi e benchmarking entrano in biblioteca: Note sulla | Sessione del XLV
Congresso nazionale dell’Associazione italiana biblioteche, «Biblioteche oggi», 17(1999), n.6,
pp.64-68, http://www.bibliotecheoggi.it/1999/19990606401.pdf

User satisfaction e personalizzazione: quale rapporto, in La biblioteca su misura: verso la
personalizzazione del servizio, a cura di Claudio Gamba e Maria Laura Trapeletti, Milano: Editrice
Bibliografica, 2007, pp.92-118.
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Qualita

VIVARELLI
MAURIzio,

AGOSTINI NIERO,

AIB,

AKCAL ILHAN,

La valutazione della biblioteca pubblica: problematiche e strumenti di misurazione dell'impatto
culturale, sociale e economico, in «Bollettino AIB», 47 (2007), n.3, pp. 289-324.

La valutazione dell'impatto sociale ed economico della biblioteca pubblica: verso un Atti
inquadramento epistemologico, Intervento al convegno “Verso un’economia della biblioteca: di
finanziamenti, programmazione e valorizzazione in tempo di crisi”, Palazzo delle Stelline, Milano, convegno
11-12 marzo 2010, il testo dell'intervento & consultabile su

http://robertoventura.altervista.org/Ventura,P.La valutazione della biblioteca pubblica.pdf

Misuriamo le biblioteche toscane, «Bibelot», 4 (1998), n.3,
http://www.aib.it/aib/sezioni/toscana/b9803f.htm

Se la biblioteca e orientata all’utente: la ricerca della qualita dei servizi attraverso I'uso strategico
dei nuovi strumenti di programmazione e gestione dell’ente locale, «Biblioteche oggi», 19 (2001),
n. 2, pp. 24-32.

Quanto valgono le biblioteche pubbliche? Analisi della struttura e dei servizi delle biblioteche di
base in ltalia, Rapporto finale della ricerca Efficienza e qualita dei servizi nelle biblioteche di base
condotta dalla Commissione nazionale AIB “Biblioteche pubbliche” e dal Gruppo di lavoro
“Gestione e valutazione” (Coordinamento del Gruppo Giovanni Solimene. Gruppo di lavoro:
Sergio Conti, Dario D’Alessandro, Raffaele De Magistris Pasquale Mascia, Vincenzo Santoro),
Roma: AIB, 1994.
Atti
Le biblioteche pubbliche nella Repubblica di Turchia e la qualita , “Qualita e oltre: cosa valgono le di
biblioteche e i Centri di documentazione?” Bari, 16 e 17 giugno 2006, a cura di Maria Antonietta  convegno
Abenante, Biblioteca del consiglio regionale della Puglia “ Teca del Mediterraneo”, Bari, 2006,
http://www.brc.puglia.it/pem/bibliodocinn/doc/meetinginterbib-2006/Akcal-ita.pdf Casi di
studio
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ANZIVINO
MASSIMILIANO,

BARDA LILIANE,

Per una biblioteca del cittadino partecipe, «Animazione Sociale», 43 (2013), n. 276, pp. 91-99.

Il cliente come stakeholder, «Qualitay, (2000), n.7, pp. 8-9.

Biblioteche pubbliche e biblioteche di qualita, intervista di Alessandro Sardelli a Giovanni Solimine, «Bibeloty, 4

(1998), n. 1.

CANALETTI
FERDINANDO,

CAVALERI PIERO,

DENTONI LITTA
RENATO,

D1 DOMENICO
GIOVANNI,

Dal funzionamento del “sistema biblioteca” al concetto di servizio, di qualita del servizio erogato,
“Qualita e oltre: cosa valgono le biblioteche e i Centri di documentazione? “, Bari, 16 e 17 giugno
2006, a cura di Maria Antonietta Abenante, Biblioteca del Consiglio regionale della Puglia “Teca
del Mediterraneo”, Bari, 2006,
http://teca.consiglio.puglia.it/tdm/documenti/workshop/2006/Canaletti.pdf

Qualita dei siti web delle biblioteche: innovazione e accessibilita, in | workshop di Teca, 8° focus
per le biblioteche, a cura di Waldemaro Morgese e di Maria Antonietta Abenante, Roma: AlB,
2010, pp. 55- 69; vedi anche
http://teca.consiglio.puglia.it/tdm/documenti/workshop/2006/Cavaleri.pdf

Alcune considerazioni sulla qualita nelle biblioteche pubbliche, “Qualita e oltre: cosa valgono le
biblioteche e i Centri di documentazione. Lavorare per progetti: dall’esperienza segnalata nella IV
edizione di “controprogetti al servizio del cittadino” ai progetti integrati con enti locali, associazioni
e istituti culturali, | professionisti della conoscenza: quale futuro?” Bari, 22-23 giugno 2007, a cura
di Maria Antonietta Abenante, Biblioteca del consiglio regionale della Puglia “Teca del
Mediterraneo”, Bari, 2007,
http://teca.consiglio.puglia.it/tdm/documenti/workshop/2007/DentoniL.itta.pdf

La biblioteca apprende: qualita organizzativa e qualita di servizio nella societa cognitiva,
«Biblioteche oggi», 18 (2000), n.4, pp.16-25.
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------ Le culture e le pratiche della qualita in biblioteca, in Biblioteconomia: principi e questioni, a cura di
Giovanni Solimine, Paul Gabriele Weston, Roma: Carocci, 2007, pp. 105-127.

Percorsi della qualita in biblioteca, Manziana (Roma): Vecchiarelli, 2002.

------ Il servizio bibliotecario personalizzato nella rilevazione della qualita percepita dagli utenti,
«Biblioteche oggi», 24 (2006), n. 5, pp.41-47.

ERTO PASQUALE, La qualita totale...in cui credo, Santarcangelo di Romagna: Maggioli, 2013

FAVORITO ROSA Casi _di
ANNA, MONTAGNA La biblioteca verso la qualita: progetto qualita della biblioteca del comune di Cinisello Balsamo, ~ St/910
Maria Morena,  «De Qualitate», (2000), n.11, pp. 53-63.
FAvOTTO
FRANCESCO, La qualita nelle biblioteche pubbliche: il caso Veneto, Venezia: Marsilio, 2003.

Atti
La qualita nel sistema biblioteca: innovazione tecnologica, nuovi criteri di gestione e nuovi standard di g:) nvegno

servizio, Milano: Editrice Bibliografica, 2001.
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KAMARTI SAMIA,

NassI PaoLo,

NERI FRANCO,

PELIZZARI
EUGENIO,

PETRUCCIANI
ALBERTO,
PoGGIALI IGINO,

SARDELLI
ALESSANDRO,

TRuUCCOLO IVANA,

Atti

Qualita e biblioteche in Tunisia, “Qualita ed oltre: cosa valgono le biblioteche ed i centri di g:)nve no
documentazione?” Bari, 16 e 17 giugno 2006, a cura di Maria Antonietta Abenante, Biblioteca del 9
consiglio regionale della Puglia “Teca del Mediterraneo”, Bari, 2006. Casi di
studio
Un servizio tanti strumenti: esperienze per ottimizzare il lavoro e migliorare la qualita,
«Bibliotime», 15 (2012), n.3, http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xv-3/nassi.htm
Qualita totale? Con una risposta di Maria Stella Rasetti, «Bibelot», 4 (1998), n. 3,
http://www.aib.it/aib/sezioni/toscana/b9803c.htm
Qualita in biblioteca: linee per un progetto di certificazione, «Bollettino AIB», 39 (1999), n.3, pp.
245-269.
La qualita totale in biblioteca, «Bollettino AlB», 32 (1992), n. 1, pp.7-23
Atti

Andare oltre la qualita, come metodo in fantasia in | workshop di Teca, 8° focus per le biblioteche, dj
a cura di Waldemaro Morgese e Maria Antonietta Abenante, Roma: AIB, 2010, pp. 281-284; vedi convegno
anche http://teca.consiglio.puglia.it/tdm/worshop/2006/Sardelli.pdf

Casi di
Piano di miglioramento della biblioteca scientifica del Centro di Riferimento Oncologico di Aviano, studio

Aviano, settembre 2005,
http://www.cro.sanita.fvg.it/reposCRO/Biblioteca/PIANI%20MIGLIORAMENTO_ Biblio CRO.pdf
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VENTURA Dalla biblioteconomia come disciplina sociale alla biblioteca al servizio della comunita,
ROBERTO, “Bibliotime”, a. XIV, n. 1 (marzo 2011), http://www.aib.it/aib/sezioni/emr/bibtime/num-xiv-
1/ventura.htm

Standard e
Linee guida
Costruire la qualita: I'adozione delle norme ISO 9001/2000 nella biblioteca di ente pubblico, Atti
ANTONINI “Qualita e oltre: cosa valgono le biblioteche ed i centri di documentazione?”, Bari, 16 e 17 di
CLAUDIA, Giugno2006, a cura di Maria Antonietta Abenante, Biblioteca del consiglio regionale della convegno

Puglia“ Teca del Mediterraneo”, Bari, 2006,
http://teca.consiglio.puglia.it/tdm/documenti/workshop/2006/Antonini.pdf

BELLINI PaoLo, ISO 11620: stima della Target population: indicatore B.1.1.1 — User satisfaction, «Biblioteche

Rizz! IVANA, oggi», 19 (2001), n.1, pp.52-68.

Casi di
B -

ERARDING La certificazione delle Pubbliche Amministrazioni: quale rapporto tra norme giuridiche e norme ~ Studio

SABINO, ISO? Il caso della Biblioteca Nazionale Centrale di Firenze, «De Qualitate», ottobre 2002, p. 27.
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