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2. Cosa abbiamo fatto?

3. Cosa abbiamo trovato?

4. A cosa serve?

1. Da dove partiamo?
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2. Cosa abbiamo fatto?

3. Cosa abbiamo trovato?

4. A cosa serve?

1. Da dove partiamo?



Questione di 

percezioni…

(Andrea, 27 anni, non 

lettore, Zmet)

“La libreria non mi ha aiutato a vivere 

un’esperienza migliore”

(Andrea, 27 anni, non lettore, Zmet)

“La libreria mi mette ansia, il 

silenzio mi mette a disagio”

(Anna, 22 anni, non lettore, 

Zmet)
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Noia

Non interessanteSilenzio Disagio

Vecchio

Antica

Museo

Tristezza

Frustrazione

Supermercato



E i librai? Cosa dicono?

“Ci sentiamo librai ma oggi per la gente siamo 

commessi” (libraio, Feltrinelli Via Appia)
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“Essere libraio è lavorare dando qualcosa in più, 

come il farmacista; è un dottore ma sembra un 

commesso” (libraio, Feltrinelli Argentina)



Eppure…
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“Vado in libreria perché 

avere il libro in mano è 

molto più 

soddisfacente che non 

cliccare, acquistare su 

un sito. Il tatto e 

l’ambiente sono 

importanti.” (Veronica, 

lettrice, studentessa, 

26 anni, Nuova Europa)
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2. Cosa abbiamo fatto?

3. Cosa abbiamo trovato?

4. A cosa serve?

1. Da dove partiamo?



La ricerca
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68 studenti di 

laurea 

magistrale,

1 tutor di aula

1 docente

Nr. Librai 

intervistati

Nr. Clienti 

leali 

(intervista, 

ZMET, o CSPE)

Nr. Clienti 

osservati

Nr. NON clienti 

portati e studiati 

Focus specifici (pub, 

eventi, bambini, …)

52 121 639 246 106

Totale: 1164
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2. Cosa abbiamo fatto?

3. Cosa abbiamo trovato?

4. A cosa serve?

1. Da dove partiamo?



I risultati

1. L’acquisto1. L’acquisto

• Significato dell’atto di acquisto

• Benefici: Cosa vende una libreria?

• Motivazioni

2. 

L’eccellenza 

2. 

L’eccellenza 

• Personalizzazione

• Connessione con la libreria

• Partecipazione attiva e sociale

3. I rischi3. I rischi

• Disorientamento

• Scarsa condivisione della proposta

4. Il libraio4. Il libraio

• Da commesso a dea Kali

• Le competenze
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1. L’atto di acquisto

Eccitazione
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“Vedo amici, non commessi” (MariaGiovanna, 

Nuova Europa)

“Semplicemente la libreria non è un 

negozio” (Alessandra, cliente non leale di 

Nuova Europa).

Entusiasmo
Non vedo l’ora

Trovare un posto al libro

RITUALE

Importante

Il libro è mio

Profumi

Tempo, tanto
Tutto si ferma

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio



2. Cosa vende una libreria?

• Felicità

• Stupore

• Tranquillità

• Calore

• Sicurezza

• Divertimento

• Relax

• Coinvolgimento

• Accessibilità generale e 
inclusione

• Serenità

• Accoglienza

• Socializzazione

• Condivisione

• Esclusività

• Familiarità

• Intrattenimento

• Arricchimento personale

• Autonomia e indipendenza

• Svago

• Educazione

• Migliorarsi
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I benefici nella percezione dei clienti….

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio



3. Le motivazioni

Curiosità

• Tempo trascorso in libreria

– Feltrinelli Via Appia: > 20’, e 

se poi si ferma a leggere > 30’ 

– IBS: 23’

– Ubik: 7’

– Fandango Incontro: > 40’

• Esplorazione attenta e lunga

• Interazione con gli altri 

(librai e clienti) 

Acquisto programmato

• Tempo trascorso in libreria

– Feltrinelli Via Appia: < 10’

– IBS: 9’

– Ubik: 3’

– Fandango Incontro:  < 15’

• Visita veloce e autonoma

• Uso delle tecnologie in store
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1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio



3. I curiosi in Altroquando
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Punto di attrazione

COMPORTAMENTO:

Girano tutta la libreria, sfogliano 

molti libri, senza dare particolare 

attenzione a un settore specifico, 

autonomi

Giovani, italiani e stranieri

Di passaggio

Affascinati dall’originalità dell’ambiente 

e dei libri

Preferiscono l’autonomia dal libraio

Vanno al pub per socializzare

Non interessati alla tessera

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio



I risultati

1. L’acquisto1. L’acquisto
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• Motivazioni
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2. 

L’eccellenza 

• Personalizzazione

• Connessione con la libreria

• Partecipazione attiva e sociale

3. I rischi3. I rischi

• Disorientamento

• Scarsa condivisione della proposta

4. Il libraio4. Il libraio

• Da commesso a dea Kali

• Le competenze
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1. La personalizzazione
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1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio

I loyalty program



2. Connessione con la libreria

ASSORTIMENTO
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“Io so che in quel posto i libri sono esposti 

in base a un criterio e ti puoi fidare”

“Qualunque genere io stia 

cercando, lo trovo qui”

“Quando entro in 

libreria non guardo in 

faccia nessuno”

DISPONIBILITA’

“La cosa fondamentale è la 

cultura del libraio”

“Mondadori è gialla, solare 

anche nella sua confusione”

COLORI

ESPOSIZIONE

LIBRAIO

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio



2. Connessione: le vetrine a cfr.

Vetrine fredde, standard, non 
attraenti

• Vetrine fredde, standard, 

non attraenti

• Quanti le guardano?

– 0% di 59 clienti in San Paolo

– 4% di 30 clienti in Feltrinelli 

Via Appia

Vetrine calde, coerenti con la 
proposta

• Invito ad entrare

• Luminose, colorate, calde, 

grandi allineate alle stagioni

• Tempo medio di 

osservazione della vetrina 

all’esterno del pdv: 

– Nuova Europa = 1-2’

– Il Mare: 3’
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Zmet, San Paolo, cliente leale

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio



Procede spedito

Si sofferma

Percorso in uscita

Percorso libraio

Punto di interazione

LEGENDA
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“Non sono andato 

in fondo perché 

pensavo che la 

libreria fosse finita”

55% attraversa la linea rossa

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio



1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio

Partecipazione attiva e sociale

• Post-pagamento: ancora interazione (4-5’ in Nuova Europa)

• “Eventi? Il mezzo più efficace e ricettivo. Bisogna essere 
dinamici, con 3-4 presentazioni al mese” (Chiara, libraia, 
Ubik)

• Non solo presentazioni di libri ma anche i clienti possono 
presentare una loro opera o tenere una lezione, e poi 
laboratori didattici per bambini

• Comunicazione su “bacheca eventi” in libreria, social media 
(FB e Twitter), telefono, sms, email e WhatsApp.

• E a cena….
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I risultati
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• Significato dell’atto di acquisto
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2. 

L’eccellenza 

• Personalizzazione

• Connessione con la libreria
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3. I rischi3. I rischi
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• Da commesso a dea Kali
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“… UN 

SENSO NON 

CE L’HA!!!!”

(non cliente, 

portato in 

libreria, 

Mondadori)

1. disorientamento

I rischi

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio
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1. Disorientamento: perché? 

Assortimento e esposizione

Disordine

Criterio ordine: editore

Ricerca difficile

Ricerca solo con il libraio

Supermercato

Spazi ridotti e angusti

Libri incastrati

Luci cupe e tristi

Silenzio

Soggezione

“Io lì non ci entro neppure” (Maria, 70 anni, insegnante in pensione, IBS)

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio
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1. Disorientamento: perché? 

Assortimento e esposizione

Disordine

Criterio editore

Ricerca difficile

Ricerca solo con il libraio

Supermercato

Spazi ridotti e angusti

Libri incastrati

Luci cupe e triste

Silenzio

Soggezione

“Mi sono sentita invisibile, nessuno mi ha chiesto nulla!” (non cliente, ZMET; 

Mondadori)

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio

Personale

Senza cuore

Senza emozioni

Senza passione

Pessima organizzazione

Poco personale

Tanto caos

Fast-food
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1. Disorientamento: perché? 

Assortimento e esposizione
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Criterio editore

Ricerca difficile

Ricerca solo con il libraio

Supermercato

Spazi ridotti e angusti

Libri incastrati

Luci cupe e triste
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“Ma perché se il sito mi 

dice che il libro è 

disponibile poi non lo trovo 

qui in libreria?” (IBS)

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio

Personale

Senza cuore

Senza emozioni

Senza passione

Pessima organizzazione

Poco personale

Tanto caos

Multicanalità

Interazioni de visu sul luogo

Interazioni mediate sul 

luogo

Scarso allineamento fra pdv

della stessa catena

Newsletter

Siti web

Vetrine

Comunicazioni dal CLP

…



2. Scarsa condivisione della proposta1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio
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“ideologicamente sono di sinistra e 

sebbene sia in linea, l'ho trovato poco in 

sintonia con i miei interessi.

“Bla bla bla”. Ho avuto l'impressione che il 

libraio mi rispondesse “ah il Governo 

ladro!”. Ho visto il libraio come uno che si 

lamenta e basta”

Non cliente, Zmet, Odradek

“Marx. Ho avuto l'impressione di una libreria 

schierata. Personalmente non seguo la 

politica quindi non ho avuto molte emozioni”
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Libraio o dea Kali?
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“Cambiano spesso e fanno ogni volta cose diverse” (Cliente 

occasionale, Feltrinelli Via Appia, Zmet)

“Quando entro in una libreria mi 

aspetto un libraio preparato, non uno 

qualsiasi” (Cliente occasionale, Nuova 

Europa)

“Il libraio non è un semplice 

commesso. E’ un consigliere. 

E’ un mentore” (Cliente 

occasionale, Nuova Europa)

1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio



Il libraio ideale…
1. L’acquisto

2. 
L’eccellenza 

3. I rischi

4. Il libraio

• Conosce i libri

• Conosce la disposizione dei libri 

nel negozio, a memoria, senza PC

• Conosce gli autori

• Conosce tutto di tutti in una 

libreria generica

• E’ aggiornato 

• E’ preparato

• E’ capace di trasmetterti l’amore 

per i libri

• Ti accoglie in modo familiare

• Ti fa sentire a casa

• Ha un atteggiamento 

coinvolgente verso di te

• Ispira fiducia

• Ti fa sentire a proprio agio

Venezia, 28.1.2015 - Michela Addis Eccellenza in libreria 31

• Conosce l’organizzazione della libreria

• E’ psicologo

• Sa ascoltare

• Capisce le tue esigenze, anche 

quelle non esplicite

• E’ saggio

• Atteggiamento autenticamente amichevole

• E’ creativo

• Atteggiamento autenticamente amichevole

• Ha un grande rispetto per gli altri

• Sorride

• Ama i libri

• E’ ordinato

• E’ silenzioso

• Non è invadente

• Non è insistente

• E’ garbato e gentile

• E’ professionale

• E’ informale

• Abbigliamento casual ma adatto

• E’ serio

• E’ creativo

• Aiuta i clienti

• Da consigli “sensati”

• Ti fa crescere interiormente

• Ti da consigli specifici e approfonditi

• Ti da consigli utili

• E’ veloce

• E’ riconoscibile



Agenda
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4. A cosa serve?

1. Da dove partiamo?

2. Cosa abbiamo fatto?

3. Cosa abbiamo trovato?



Take-home value

1. Per personalizzare il 

servizio

2. Per connettere la 

libreria al cliente

3. Per far partecipare 

attivamente il cliente
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(1) Conoscere il cliente: dalla customer journey ai desiderata, 

attese, benefici, …

(2) Decidere l’identità della libreria

(3) Decidere e sviluppare la vostra identità

(4) Riprogettare il servizio a 360° a partire dagli insight del 

cliente



La libreria…
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Grazie! E in bocca al lupo!!

….Un posto

….Un viaggio

….a lieto fine

Bambini partecipanti a un evento, Zmet, Mondadori 


