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Introduzione

Le caratteristiche e le esigenze della societa contemporanea e la rilevanza
economica assunta dai process di trasferimento delle informazioni, esprimono e
suggeriscono alla Biblioteca, una innovazione della sua gestione. Proprio perché la
biblioteca e un sistema a contatto con I’ambiente che la circonda, essa € in continua
evoluzione e cambia come conseguenza delle mutate circostanze dell’ ambito di cui e
parte.

Il ruolo della Biblioteca deve essere oggi ripensato in funzione di tutti questi
cambiamenti, € quindi necessario modificare la sua gestione per far si che le
prestazioni fornite ed il modo di operare aderisca meglio alle richieste provenienti
dal contesto.

La biblioteca viene, infatti, oggi definita come un’ organizzazione, 0 una parte
di organizzazione, il cui scopo principale € quello di conservare una raccolta di
documenti e di facilitare, attraverso i servizi del personale preposto, I’ utilizzo degli
stessi da parte di coloro che lo richiedono per soddisfare i bisogni di informazione,
ricerca, istruzione e svago. Essa puo essere inserita in un contesto sociale ancora piu
ampio, rispetto a quale e in un rapporto di scambio ed assume di volta in volta
funzione di input, nel senso di acquisizione dei dati, e di output, nel senso di
emissione delle informazioni. In atri termini s pud notare come la biblioteca ricorre
agli input provenienti dall’ambiente esterno, quali documenti, know how ma anche
ambienti fisici, ordinamenti giuridici, risorse finanziare e umane per offrire sul
mercato output, come servizi e informazioni sul proprio funzionamento®.

La biblioteca, e in particolar modo quella universitaria, € quindi un servizio
pubblico a tutti gli effetti che s colloca al’interno dell’ attuale dinamica della
domanda e dell’offerta di informazioni. Essa dispone di una quantita limitata di
risorse, per cui il suo obbiettivo prioritario € proprio quello di mantenere elevato il
livello di competitivita compiendo un salto di qualita nel propri servizi. Essendo la
biblioteca una struttura che offre servizi, risulta sicuramente piu efficiente spostare
I attenzione dal prodotto al mercato.

Se fino a poco tempo fa gli unici controlli che venivano eseguiti all’interno
della biblioteca miravano a valutare la ricchezza bibliografica e la numerosita dei

servizi offerti, attualmente ci s sta dirigendo verso la rilevazione della qudita

L UNI EN IS0 2789, Statistiche internazionali per le biblioteche, UNI-Milano, 1996, p.3.
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percepita dall’ utente e del grado di soddisfacimento relativamente alle prestazioni
erogate. Nella gestione del sistema biblioteca viene quindi introdotto e sviluppato il
concetto di orientamento al’utente. Da qui nasce |’esigenza di controllare se la
biblioteca sia 0 meno competitiva sul mercato.

Gli studi sulla valutazione dell’attivita svolta dalla biblioteca sono quindi
divenuti oggetto di un crescente interesse, soprattutto nei paes anglosassoni e
americani, in quanto s vuole cercare di capire quale sia il livello della qualita dei
servizi erogati. Inizialmente la qualita veniva valutata attraverso gli indici di
prestazione, mentre ora il concetto viene ampliato anche al senso di user satisfaction,
in modo da includere nell’analis la vautazione delle prestazioni in rapporto alle
percezioni degli utenti. Questo implica che per la misurazione di un carattere
oggettivo quale la qualita, si ricorre oltre che alla raccolta di dai oggettivi, anche ad
un’analisi soggettiva chiedendo agli utenti di esprimere la loro opinione
relativamente al livello personae di gradimento del servizio.

Negli ultimi anni anche in Italia s e iniziato a risentire della necessita di una
gestione pit avanzata del servizi pubblici e privati, quindi anche in riferimento
all’ attivita bibliotecaria. Le uniche esperienze che si sono sviluppate in questa ottica
gestionale, sono ancora in fase di sperimentazione. Nel corso del 2000 il GIM
(Gruppo Interuniversitario sul Monitoraggio)? ha redatto una bozza preliminare di un
questionario per la rilevazione della soddisfazione degli utenti delle biblioteche
universitarie che sarebbe dovuto essere somministrato a livello nazionale. In realta,
lo stesso GIM ha preferito abbandonare provvisoriamente questo progetto preferendo
concentrars su aspetti gestionali di maggiore urgenza, con la conseguenza che
alcune biblioteche universitarie, in via del tutto sperimentale, hanno somministrato
un questionario per larilevazione della soddisfazione dei propri utenti.

Anche la biblioteca di ateneo dell’universitd di Milano-Bicocca sta

perseguendo una politica di gestione rivolta alla qualita del servizio erogato, in

211 GIM & nato nel 2000 quando i rappresentanti delle universita di Padova, Trento, Parma, Firenze, il
Politecnico di Torino e Milano Bicocca hanno deciso di costruire un gruppo di lavoro che lavorasse in
maniera coordinata al fine di individuare delle metodologie comuni per la misurazione e la
valutazione dei servizi bibliotecari. Solo piu tardi anche I’ universita di Bologna € entrata a far parte di
questo progetto. Dalla sua nascita ad oggi il GIM ha ampliato i propri obiettivi, sviluppando le
problematiche inerenti la costituzione d un sistema nazionale permanente di monitoraggio sulle
biblioteche universitarie, 1o sviluppo dei Sistemi Bibliotecari di Ateneo e la presentazione di progetti,
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guanto molto legata a concetto di incremento della soddisfazione dell’ utente, pur
rispettando i limiti delle risorse finanziarie, umane e tecnol ogiche a disposizione. Per
guesta ragione ha promosso lo svolgimento di un’indagine che consentisse di
verificare la qualita percepita dall’utenza della biblioteca in riferimento ai suoi
servizi e aspetti bibliotecari.

La biblioteca universitariadi Milano-Bicocca ha quindi preferito accelerare i
tempi di raccolta dei dati utilizzando un questionario a se stante, che prendesse
spunto sia dalla bozza redatta dal GIM sia dai questionari americani, ma che
indagasse su tutti i servizi effettivamente forniti dalla biblioteca stessa.

L'analis del dati rilevati con il gquestionario € stata oggetto dell’indagine
statistica da me condotta, la quale s € articolata attraverso la raccolta, I'andisi e
I’ elaborazione dei dati.

Il primo capitolo trattato nella tesi ha per oggetto il sistema bibliotecario,
facendo particolare riferimento a quello universitario, analizzo i cambiamenti in atto
al’interno dello stesso descrivendo soprattutto il passaggio dallalogicadi qualita del
servizio a concetto di user satisfaction (fondamentale nella gestione orientata
all’ utente).

Dopo questa analis preliminare, il mio lavoro s e sviluppato nella
presentazione dell’ indagine statistica condotta nella sede Centrale della biblioteca di
ateneo dell’ universitadi Milano-Bicocca. Nel secondo capitolo ho, quindi, analizzato
il piano di lavoro che caratterizza questa ricerca: formulazione degli obiettivi
dell’indagine, periodo di svolgimento e periodo di riferimento, determinazione della
lista, scelta del piano di campionamento, metodo di raccolta del dati, lavoro sul
campo e addestramento dei rilevatori, scelta della scala di valutazione da adottare.

In ciascuna fase sono stati adottati particolari criteri per la somministrazione del
questionario presso |’ utenza. Tali criteri sono stati brevemente descritti secondo tutte
le alternative previste dalla letteratura, motivando, attraverso I’analisi dei vantaggi e
degli svantaggi di ogni metodo, le scelte effettuate. Queste ultime sono, quindi, il
risultato di oculate riflessioni che hanno portato ad adottare la tecnica piu adatta in

relazione alle caratteristiche dell’ indagine che s vuole svolgere.

in ambito nazionale e internazionale, nell’ambito della misurazione e della valutazione delle
biblioteche e dei relativi SBA (Sistema Bibliotecario di Ateneo).
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La stesura del terzo capitolo ha riguardato 1o sviluppo delle ultime due fas
che caratterizzano I'indagine statistica, ovvero I’analis e I'elaborazione dei dati
raccolti. Iniziamente ho proceduto all’analisi delle risposte degli utenti ai singoli
quesiti del questionario, successivamente ho costruito delle tabelle di frequenza che
consentissero di valutare il giudizio assegnato ad ogni servizio/aspetto bibliotecario.
Questi ultimi sono, stati misurati attraverso una scala di valutazione, composta da
cinque livelli di giudizio (molto insoddisfatto, insoddisfatto, indifferente, soddisfatto,
molto soddisfatto), la quale ha reso possibile il calcolo del punteggio medio
assegnato dagli utenti in riferimento ad ogni servizio. Per ognuno di e stato
richiesta la valutazione del grado d’importanza percepito in riferimento a complesso
delle prestazioni bibliotecarie. Questa informazione combinata al giudizio rilevato mi
ha consentito di definire i “punti di forza” e i “punti critici” della gestione della

biblioteca universitaria di Milano-Bicocca
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Qualita e soddisfazione nelle biblioteche universitarie Capitolo 1

1.1 EVOLUZIONE DELLA POLITICA DI GESTIONE
NELLA BIBLIOTECA

“LaBiblioteca & un organismo vivente, in crescita’: cosi recita la quinta legge
di Ranganatham'. In questa semplice affermazione possiamo trovare la motivazione
a tutte le spinte che hanno indotto la biblioteca ad innovarsi continuamente. La sua
attivita deve essere oggi ripensata nel suo specifico, prendendo atto del fatto che si é
passati dalla mera gestione delle raccolte librarie, ad una fase in cui I'accento va
spostato sulla gestione del servizio che questo istituto pud offrire ad un’utenza
sempre piu ampia e differenziata. Lo sviluppo tecnologico e sociale degli anni piu
recenti ha visto crescere, in generale la discrepanza tra i compiti e le funzioni della
biblioteca, da una parte, e I'idea che di tali compiti possiede una fetta notevole
dell’opinione pubblica, dall’atra. Gli obiettivi delle biblioteche in un paese
industriale avanzato sono oggi diversi dal passato in virtu di una crescita quantitativa
e qualitativa, di bisogni informativi d ogni tipo: I'incremento della produzione e
della ricerca scientifica, da un lato, e il vero e proprio bombardamento
dinformazioni a cui tutti noi Siamo quotidianamente sottoposti, dall’atro, non
esauriscono affatto i bisogni di documentazione dei cittadini, aimentando anzi
esigenze sempre piu sofisticate. Questa crescita ha obbligato la biblioteca a
ridefinirsi, allontanandosi da concezioni che tendevano a identificare la sua funzione
principale nella semplice conservazione del patrimonio culturae, trasformandola in
un canale nel process di circolazione dell’'informazione. Inoltre, la diffusione di
Internet e piu in generale del mondo informatico che si & avuta nell’ ultimo decennio,
ha coinvolto anche il sistema bibliotecario. Infatti, oggi la biblioteca € chiamata a
rispondere a nuovi bisogni dell’ utente, che manifesta |I’esigenza di usufruire del
prodotti bibliotecari in tempi piu rapidi e con il minor dispendio di energie possibile.
A guesto proposito le biblioteche hanno creato siti, che consentissero tramite un
catalogo di effettuare la ricerca di volumi e periodici comodamente da casa; hanno

acquisito e messo a disposizione risorse in formato elettronico (banche dati e riviste

!Le cinque leggi, ormai famose,che Shiyali Ramanrita Ranganathan detto nel 1931 sono le seguenti: -
Books are for use, -Every reader his book, -Every book its reader, -Save the time of the reader, -The
library is a growing organism.
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elettroniche on-line); e hanno creato servizi via web per consentire agli utenti di
visuaizzare la propria situazione dei prestiti o di prenotazione volumi.

La biblioteca, e in particolar modo quella universitaria, € quindi un servizio
pubblico a tutti gli effetti, che si colloca al’interno dell’ attuale dinamica della
domanda e dell’ offerta di informazioni. Essa dispone di una quantita limitata di
risorse, per cui il suo obiettivo prioritario € proprio quello di mantenere elevato il
livello di competitivita compiendo un salto di qualita nei propri servizi. Essendo la
biblioteca una struttura che offre servizi, risulta sicuramente piu efficiente spostare
I"attenzione dal prodotto al mercato. L’obiettivo di mantenere |’efficacia delle
biblioteche, non coincide con laricerca di maggiore efficienza, poiché bisogna tenere
conto anche del contesto in cui si opera’. Se fino a poco tempo fa gli unici controlli
che venivano eseguiti al’interno della biblioteca miravano a valutare la numerosita
dei servizi offerti, attualmente ci s sta dirigendo verso la rilevazione della qualita
percepita dall’ utente e del gado di soddisfacimento del medesimo. Nella gestione
del sistema biblioteca, viene quindi introdotto e sviluppato il concetto di
orientamento all’ utente.

La capacita di erogare servizi adeguati con modalita efficaci, rappresenta il
vero valore aggiunto sociale della biblioteca. Da qui nasce |’ esigenza di controllare
se la biblioteca € in grado di essere competitiva sul mercato ed eventualmente

incrementare il gap (divario) rilevato in modo adeguato.

1.1.1 L’analisi della gestione della biblioteca

L’analisi della gestione della biblioteca si divide principalmente in due fasi:
valutare ciascun aspetto della qualita dell’erogazione da un punto di vista
“oggettivo”;
considerare la percezione dell’ utenza tramite un’indagine di user satisfaction.

Queste due misurazioni sono complementari e I’ obiettivo finale € quello di disporre
di due profili diversi dello stesso aspetto; se daun lato si vuole valutare la qualita nel

modo piu neutrale possibile tramite questionari da somministrare al personae

2 G. Solimine, Gestione e innovazione della Biblioteca, Editrice Bibliografica, Milano 1990, pp. 59.
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tecnico-amministrativo della biblioteca, dall’altro, ci si pone nell’ ottica dell’ utenza
cercando di scoprire la soddisfazione della stessa nei confronti dei servizi offerti.
Grazie a questa doppia analis de risultati, S vuole quindi evitare di arrivare
al’errata considerazione che piu una biblioteca, offre servizi a propri utenti, piu
questa raggiunge gli obiettivi di competitivita, senza considerare il livello di qualita
dei servizi offerti. Fino a qualche anno fa le biblioteche fornivano statistiche sulle
collezioni, fondi e personale, concentrandosi sulle finanze e sulle risorse acquisite
con queste. Attualmente si sta andando sempre piu diffondendo, la convinzione che
degli indicatori oggettivi di performance, non siano sufficienti per affermare che piu
una biblioteca presenta ati valori per tali indici piu la biblioteca ha raggiunto un
adeguato livello di soddisfazione degli utenti. Inoltre, non tutto pud essere valutato
tramite una scala, una percentuale; molti sono gli aspetti intangibili e devono essere
valutati in maniera diversa. Dal quantificare i costi per razionalizzare le spese, s
passa a misurare anche |'efficacia delle proprie azioni professionali rispetto ai
destinatari dei servizi e a metterle continuamente in discussione con elasticita
mentale e flessibilita operativa. Si € giunti a capire che le misurazioni e gli indici
sono utili, ma un ulteriore elemento € utile ad accertare la qualita del servizio: il
giudizio. Questa analis risulta essere molto complessa, poiché s tratta di un’analisi
“soggettiva’ della soddisfazione dell’ utenza di una particolare biblioteca proprio sui
servizi offerti dallastessa. L’ analisi quantitativa dei servizi offerti da una biblioteca,
e stata attuata tramite sistemi informativi integrati nel sistema di automazione
bibliotecari, che forniscono facilmente misure e dati aggregabili, attraverso la
somministrazione di questionari a personale tecnico-amministrativo della struttura
bibliotecaria. La valutazione della soddisfazione degli utenti, invece, deve essere
svolta tenendo in considerazione acune problematiche legate proprio dla
soggettivita del dati, che devono essere raccolti attraverso un questionario rivolto agli
utenti della biblioteca. Infatti, gli utilizzatori del servizio potrebbero avere una
valutazione distorta del realta, non conoscendo acuni variabili di back-office. Inoltre
le opinioni dell’ utenza possono essere influenzate da molti fattori e risultati possono

essere poco attendibili.

11
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1.1.2 Obiettivi dell’indagine

In molte organizzazioni, le indagini sulla user/custumer satisfaction hanno,
0ggi come oggi, atapriorita e le relative spese sono considerate investimenti a lunga
scadenza, necessari per la crescita e per la redditivita futura. Per aver successo, le
strategie di cura per |’ utente richiedono importanti investimenti di tempo e denaro e
devono:

studiare e comprendere esigenze e aspettative dell’ utente;

sviluppare illuminate politiche del personale, che consentano di individuare e
comprendere |le esigenze e |e aspettative del dipendenti. In questa ottica, occorre
realizzare programmi formativi mirati a soddisfare tali esigenze/aspettative, a
motivare il personale a condividere gli obiettivi dell’organizzazione, a
comprendere i bisogni dell’ utente ed i bisogni/voleri degli altri dipendenti, a
sviluppare la conoscenza del prodotto/servizio e le capacita relaziondi e di
comunicazione;

sviluppare prodotti/servizi per rispondere ale esigenze dell’utente, nonché
sistemi e procedure incentrate sia sul dipendente che sul cliente;

utilizzare, nel modo migliore, la tecnologia, per garantire velocitd, accuratezza
ed efficienza;

prestare attenzione ai potenziali punti di mal funzionamento e alle procedure per
il recupero del servizio. Queste ultime devono divenire parte integrante della
formazione del personale, a quale deve essere attribuita I’ autorita per rispondere
ai problemi degli utenti, avvalendos della propria responsabilita, della propria
capacita di giudizio e della propria creativita;

creare una cultura aziendale adeguata, a partire dall’alto, in quanto la cura per
I” utente inizia dall’impegno degli ati dirigenti verso i dipendenti ed gli utenti.
Questa nuova cultura richiede un profondo cambiamento che deve condurre
al’ orientamento del dipendenti verso |’ azienda ed al’ orientamento di tutti verso
|” utente esterno.

Monitorare nel tempo il livello di soddisfazione dl’interno di

un’organizzazione, come puo essere la biblioteca di ateneo, vorrebbe anche

12
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significare la possibilita di confrontare i risultati ottenuti con quelle di altre
biblioteche universitarie, a fine di non perdere competitivita.

Per avere il riscontro effettivo del miglioramento delle prestazioni, occorre
poi essere in grado di utilizzare nuovi strumenti di analis della propria
organizzazione e di applicare metodi statistici di lilevazione e di misurazione delle
prestazioni ricorrendo in particolare atre indicatori fondamentali, che sono la qualita,
il costo, il tempo.

L’ obiettivo ultimo di questa analisi e quindi focalizzato sulle esigenze
dell’ utenza, quello che ci proponiamo di raggiungere e dungue il miglioramento delle
prestazioni della biblioteca. Per raggiungere questo scopo € necessario attenersi ad
un programma di misurazione e di valutazione della user satisfaction periodico, in
guanto un’ esperienza occasionale non sarebbe di nessuna utilita. Nel tempo, infatti,
mutano le situazioni di contesto, la composizione dell’ utenza, i bisogni e i punti di
vista degli utenti, il rendimento del personae,etc. Solo il confronto periodico tra dati
omogenel, e progressivi aggiustamenti sul piano gestionale, possono portare a
risultati significativi. Le fasi principali di questo processo sono:

LA DEFINIZIONE DEGLI OBIETTIVI E DELLE FINALITA’;

LA MISURAZIONE;

L’ANALISI E LA VALUTAZIONE;

L’'AZIONE CORRETTIVA;

LA VERIFICA (mettera in luce £ c’é stato 0 meno un miglioramento

nelle prestazioni);

LA RIDEFINIZIONE DEGLI OBIETTIVI E DELLE FINALITA'.
E’ importante precisare subito che in questa sede ci occuperemo solo delle prime tre
fas di tale programma, in quanto dell’azione correttiva spettera occuparsene ai
dirigenti della biblioteca, mentre per le atre due fas sara necessario svolgere
un’ ulteriore analisi pit avanti, in modo da verificare se alle correzioni nella politica
gestionale della biblioteca, sono seguiti dei reali miglioramenti.

Nella prima fase s decidera quindi, di stabilire quali sono i risultati che s

vogliono ottenere, come:

avvicinars maggiormente agli utenti; capire quali sono i loro bisogni, i

loro desideri, le loro preferenze, le loro proprieta;

13



Qualita e soddisfazione nelle biblioteche universitarie Capitolo 1

verificare se gli sforz prodotti per migliorare il livello qudlitativo del
servizi siano in qualche modo percepite e apprezzate dagli utenti;
sollecitare suggerimenti da parte degli utenti: in buona sostanza, usare
I’ utente come risorsa per il cambiamento;

misurare i punti di forzae quelli di debolezza del servizio;

confrontare il livello di autopercezione della biblioteca con il livello rede
di soddisfazione espresso dagli utenti;

evitare deprecabili errori gestionali, come quello di pensare che la user
satisfaction sa una variabile secondaria del servizio, oppure quello di
affidars all’intuito o a semplici supposizioni circa il livello di gradimento
rSCoSso.

Nei prossmi paragrafi analizzeremo le atri due fasi del progetto.

1.2 MISURAZIONE E VALUTAZIONE DElI SERVIZ]
BIBLIOTECARI

Il tema della misurazione dei servizi delle biblioteche non € nuovo, infatti, da
circa venti anni la letteratura professionale, specie quella americana e anglosassone,
gli hariservato un certo spazio. Negli ultimi anni, anche in Itaia la riflessione sulle
tematiche inerenti la qualita dei servizi, la misurazione del rendimento, la centralita
dell’ utente in biblioteca ha raggiunto un notevole grado di maturita. Sono, infatti, in
corso diverse sperimentazioni, seminari e confronti da cui emerge complessivamente
I’esigenza di una standardizzazione delle definizioni e delle metodologie. Per quanto
riguarda le biblioteche delle universita, gli studi e le applicazioni sulla misurazione
sono ancora poche e poco documentate. Gli studi passati hanno privilegiato
maggiormente gli aspetti quantitativi del rendimento in vista della razionalizzazione
delle risorse e dd risparmio della spesa. Ma da qualche anno, I'interesse s €
concentrato anche sull’efficacia del servizi offerti dalle biblioteche, quindi, s e
incentrato sulla valutazione dei servizi e non soltanto sulla produttivita e sui costi. La

qualita del servizi orientati a “cliente” e la necessita di ricontrollare I’ efficacia della
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capacita di interazione della biblioteca con il proprio pubblico, diventano allora gli
obiettivi delle azioni gestionali e organizzative®.

Tuttavia la necessita di spostare I’ attenzione dal prodotto al mercato, non
deve dar vita a una gestione della biblioteca tutta condizionata dal tentativo di
soddisfare I' utente, perché un atteggiamento di totale disponibilita e subalternita nei
confronti dell’ utenza reale, potrebbe perfino portare ad accantonare quelli che sono i
fini istituzionali®.

Monitorare | attivita svolta dalla biblioteca e in particolare i servizi da essa
forniti, con lo scopo di formulare una valutazione finale, implica il passaggio
atraverso due fasi principali che sono:

LA MISURAZIONE: con la quale s perviene a una descrizione
guantitativa di cio che esiste effettivamente, quindi da un punto di vista
“0oggettivo’;
LA VALUTAZIONE: cioé un processo sistematico che consente di
verificare |’ efficienza e I’ efficacia di certe attivita e di dare un giudizio sul
loro valore sulla base di alcuni criteri come gli scopi e gli obiettivi. 1l
processo di valutazione si compone delle seguenti fasi:

» Sceltade dati utili allo scopo prefissato,

*» Raccoltadei dati,

» Vadidazionedei dati,

» Elaborazione dei dati,

» Costruzione di rapporti significativi tra i dati (indicatori)

utilizzati come strumenti interpretativi.

L’ attenzione a misurare ed a valutare, nasce in particolare in un’ottica di
servizio, di centralita dell’ utenza, in sistemi aperti. Misurare e valutare € diventato
indispensabile per contrastare la riduzione di risorse e per garantire quello sviluppo
utile a mantenere la biblioteca pubblica a passo con I’ evoluzione della comunit;
significa poter parlare con dati e fatti, poter interpretare fenomeni indistinti,
illuminare i punti forti e deboli della struttura, poter decidere con cognizione di

causa, etc. La misurazione e la valutazione sono strumenti da utilizzare non solo per

% E. Pilia, La misurazione dei serviz delle biblioteche delle universita, “Bollettino AlB”,1997, vol. 37
n°3, p. 281-321.
* G. Solimine, Gestione e innovazione della Biblioteca, Editrice Bibliografica, Milano 1990, pp. 61.
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testare il rendimento di un singolo organismo, quanto per monitorare in maniera
continuativa ed integrata la funzionalita di un sistema che interagisce con altri nella
maniera piu efficace e intelligente possibile. In questa visione sistematica l’ attivita di
misurazione va intesa come il contributo che ciascuno di noi pud dare ala
realizzazione di un sistema bibliotecario “a misura d utente”
Gli obiettivi principali del misurare e valutare sono:
I’ efficacia: centrare gli obiettivi prefissati (un’attivita e efficace se massimizza il
risultato che si era proposta di raggiungere),
I’ efficienza: gestire con logica economica (un’ attivita é efficiente se minimizza
I’ uso delle risorse, ovvero si produce prestazioni migliori con le stesse risorse)”.
Con il diffondersi dei valori dell’efficacia e dell’ efficienza anche al’interno
dei servizi pubblici, gli utenti operano una maggiore pressione sulla gestione poiché
soffrono dell’ inadeguatezza delle risorse disponibili. Daqui si sviluppa notevolmente
il ruolo del management della biblioteca, ossia quello di implementare |’ efficacia
dell’ organizzazione coordinando le risorse e le funzioni verso I'obiettivo di
soddisfazione del cliente®. Da questa esigenza nascono una serie di criteri per
valutare |’ efficacia; s vuole valutare come le risorse a disposizione delle biblioteche
s trasformino in prodotti e servizi rispondenti ai bisogni informativi degli utenti. Per

guesto scopo s compiono valutazioni di tipo qualitaivo.

1.3L'EFFICACIA: MISURARE LA SERVICE QUALITY

Una biblioteca, 0 comungue un'istituzione che si occupa di informazione, € da
considerarsi un'organizzazione di servizi, il cui scopo primario € erogare servizi di
qualita ai suoi clienti. La qualita s giudica in termini di efficacia, grazie a un‘attivita
di valutazione in grado di stabilire fino a che punto il servizio stia realizzando il suo
obiettivo. L'efficacia delle biblioteche e del servizi di informazione s giudica in
termini di risultati, intess come prodotti e servizi, che derivano dalle attivita

specifiche della biblioteca. Da momento che, l'utente e il diretto destinatario

® G. Lotto, Misurazione e valutazione della biblioteca pubblica, VVenezia 2003.
® G. Di Domenico, M. Rosco, Comunicazione e Marketing della biblioteca, Editrice Bibliografica
Milano1998, pag25.
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dell'attivita di una biblioteca, € molto importante avere a disposizione forme di
misurazione che riflettano la percezione che |'utente ha dell'estensione (quantitd) e
dell'efficacia (qualitd) di questa attivita. A tale scopo vengono costruiti degli
indicatori che forniscono uno strumento di gestione pratico che, sulla base di un
punteggio attribuito grazie a una scala di valutazione, quantifica il grado di
soddisfazione dell'utente, a fine di monitorare la qualita del servizio offerto dala

biblioteca nel suo insieme o da una sua singola componente’.

1.3.1 Laqualitain biblioteca

Quando s parla di “praticare la qualitd’ in ambito bibliotecario bisogna
aubito chiarire che esistono diverse definizione di tale concetto. Si individuano
almeno quattro possibili approcci a tema: la qualita come conformita alle norme e
adle regole di funzionamento; la qualita come risultato degli input organizzativi; la
qualita come orientamento a cliente; la qualita come conformita agli standard.
Probabilmente la qualita & tutte queste cose inseme e dtre ancora, tanto da
richiedere, ala fine, un gproccio globale. La competenza tecnico-professionale, il
rispetto degli standard di servizio, la buona gestione delle risorse disponibili fanno
sicuramente qualita. Tuttavia, il criterio che deve caratterizzare un’ organizzazione di
servizi come la biblioteca, puo risiedere soltanto nella realizzazione del fattori di
qualitarichiesti dagli utenti, e dunque:

continuita, stabilita e affidabilita del servizio;

accessibilita e vivibilitade punti di fruizione;

comunicazione corretta ed efficaci politiche di accoglienza;

disponibilita d'uso (e assistenza nell’uso) delle risorse bibliografiche e
delle nuove tecnologie;

fluidita e linearita dei processi di erogazione;

7 Linee guida per la valutazione delle hiblioteche universitarie: edizione italiana del Measuring
Quality, International federation of library associations and institutions Associazione Italiana
Biblioteche, Roma 1999.
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ampiezza e completezza dell’ offerta di servizio®.
Un secondo elemento di riflessione riguarda I'impegno diretto del
management bibliotecario nel perseguire la qualita del servizio attraverso il
cambiamento organizzativo. Lavorare per la user satisfaction e prima di ogni altra

cosa un problemadi chi dirige.

1.3.2 La Service Quality

L’interesse per la valutazione ed il miglioramento della qualita del servizio,
intesa come misura della corrispondenza tra il livello del servizio prestato e le
aspettative dell’ utente, € diventato uno degli obiettivi principali anche per il sistema
bibliotecario. Fornire un servizio di qualita significa conformarsi, su basi coerenti,
dle attese dell’ utente. Quando s parla di quaita s fa riferimento sopratutto a grado
di soddisfacimento dell'utente. La definizione di qualita ha subito un’evoluzione: dal
controllo e dalla verificadel prodotto, si € passati a una concezione pit ampia, rivolta
a servizio. La qualita in questo senso rappresenta cio che e adatto allo scopo: vale a
dire, un servizio o un prodotto devono soddisfare o redlizzare cid per cui sono
pensati. Lo scopo di un servizio o di un prodotto & determinato dai clienti. La qualita
in questo senso non € né uno standard a &, né lo standard piu elevato. Questo €
chiaramente stabilito dall’ISO 8402 (1995) in cui la qualita viene definita come
I'insieme delle proprieta e delle caratteristiche di un prodotto o di un servizio che ne
determinano la capacita di soddisfare bisogni manifesti e impliciti. Esistono diverse
tipologie di qualita:

qualita previstao attesa;
gualita progettata;
qualita erogata;

gualita paragonata;
qualita percepita.

8 G. Di Domenico, Percorsi della qualitain biblioteca, Vecchiarelli Ed., Roma 2002, pp. 14-15.
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Laqualita prevista o attesa e la qualita che si determina dalla conoscenza dei
bisogni dell'utente che possono essere: impliciti, espliciti, latenti. Sulla base degli
elementi noti della qualita attesa, s pud progettare il livello di qualita necessaria
attraverso: risorse umane e finanziarie, elementi quantitativi e qualitativi del sistema
di erogazione dei servizi.

La qualita erogata rappresenta quanto viene realmente fornito al'utente. Da
questa s pud rilevare lo scostamento positivo 0 negativo rispetto ala qualita
progettata.

La qualita paragonata € quella che viene rilevata confrontando i propri dati
con quelli di atre organizzazioni analoghe o simili o meglio ancora con alte
biblioteche che siano considerate erogatrici di servizi di buona qualita

La qualita percepita e quella che l'utente dichiara di vedere, di sentire, di
percepire e per la quale s dichiara soddisfatto o insoddisfatto. E' da tenere presente,
che la percezione € comunque soggettiva: un identico standard di erogazione puo
essere diversamente percepito da utenti diverss a seconda delle componenti
psicologiche, sociali e culturali in campo®.

Possiamo a questo punto definire cosa si intende per qualita del servizio, o
Service Quality, secondo la percezione dell’utente. La Service Quality € definita
come I'intensita e la direzione della discrepanza (gap) esistente tra le aspettative o
desideri del consumatore (cio che I’ utente ritiene che il fornitore di sevizi debba
offrirgli), e la sua percezione in relazione al servizio erogato.

Le npercezioni somo i giudizi che il consumatore da delle
prestazioni/erogazioni di servizio effettivamente ricevute. Ne consegue che, se non vi
€ corrispondenza tra servizio atteso e percepito, si crea un “divario” che é interesse
del fornitore colmare. Questo gap complessivo é influenzato da quattro divari, che s
riferiscono ala valutazione dei bisogni degli utenti fatta dal management, allo
sviluppo di sistemi di servizio, a coinvolgimento dei dipendenti nell’ erogazione del
servizio e ale comunicazioni esterne sull’ erogazione stessa.

Per valutare il livello delle aspettative dell’utente e delle percezioni sul
servizio realmente ricevuto, gli studiosi hanno sviluppato procedure sempre piu
sofisticate. Molti di questi metodi si basano su scale di valutazione (a punteggio da 1

°N. Agostini Sela biblioteca & orientata all'utente,” Biblioteche Oggi”, 2001, vol. 19 n. 2 pp. 24-32.
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a 5 che corrisponde a una scala qualitativa che varia da molto insoddisfacente a
molto soddisfacente) per dare indicazione dell’importanza relativa delle dimensioni
che influenzano la percezione del servizio da parte dell’ utente.

Queste scale permettono di misurare non solo le prestazioni fornite, rispetto
ale aspettative dell’utente, ma anche di delineare le tendenze della qualita del
servizio nel tempo, di confrontare settori o filiali di un’organizzazione, di comparare
le proprie prestazioni con quelle della concorrenza, di misurare I’importanza relativa
delle dimensioni qualitative del servizio, di confrontare le prestazioni fornite con le
priorita dell’ utente e di segmentare la clientela'®.

Particolarmente importante € I'aspettativa degli utenti, in quanto la loro
percezione dipende da quanto hanno gia sperimentato. Per esempio, I’ utente che
non abbia avuto esperienza di servizi di elevata qualita potrebbe essere portato a
ritenersi soddisfatto con livelli piu bass di qualita. Altri fattori che possono
influenzare le aspettative di un consumatore sono ad esempio la comunicazione
“passa-parold’, le esigenze personali e le comunicazioni esterne.

La qualita del servizio non € misurabile direttamente e deve quindi essere
descritta tramite le sue principali dimensioni che sono:

gli aspetti tangibili (I’ aspetto delle strutture fisiche, delle attrezzature, il
personale);

I’ affidabilita (capacita di prestare servizio in modo affidabile e preciso);

la capacita di risposta (volonta di aiutare i clienti e di fornire prontamente
il servizio);

la competenza (possesso delle abilita e delle conoscenze necessarie per
prestare il servizio);

la cortesia (cordialita gentilezza del personae);

la credibilita (attendibilita del fornitore);

I"accesso (facilita e accessibilita di contatto);

la comunicazione (tenere i clienti informati, ascoltarli, e usare un
linguaggio comprensibile);

la comprensione del cliente (capire le loro esigenze)*.

9P Malvezzi, Misurare la customer satisfaction nelle biblioteche, Bologna 2003.
Hv. Zeithaml, A. Parasuraman, L. Berry, Servire Qualitd, McGraw-Hill, Milano 2000.
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1.3.3 La gestione della qualita

La gestione della quaita, ossia I'impegno degli organismi istituzionali della
biblioteca atto a raggiungere adeguati livelli di qualita e a soddisfare i bisogni
espressi e latenti dei propri utenti, prevede tre livelli:

la pianificazione: nellaquale ci s pone la domanda “ cosa vogliamo fare?’,
ossias cercadi determinare gli obiettivi istituzionali della biblioteca;

il controllo: nel quale si verifica cio che s sta effettivamente facendo;

il miglioramento: nel quale partendo dal presupposto che lo standard di
qualita puo essere incrementato si vuole indagare sulle diverse possibilita
di miglioramento.

Dal momento che la qualita si identifica con cio che serve per raggiungere 1o
scopo prefissato, la definizione specifica di qualita per una singola biblioteca e
determinare dal suo fine o compito istituzionale. La formulazione del compito
istituzionale deve specificare qual € I’ utenza che la biblioteca intende servire e che
tipo di servizi fondamentali ha intenzione di erogare. Lo scopo di una biblioteca
universitaria pud essere cosl riassunto: selezionare, raccogliere, organizzare
I"'informazione e consentirne |’ accesso agli utenti, primo luogo a quelli istituzionali,
vale adirea membri dell’istituzione.

Il controllo della qualita é il passo successivo alla pianificazione. Per stabilire
se una biblioteca sta realizzando quanto pianificato, € necessario avere un criterio di
valutazione. Questo criterio & la misurazione delle prestazioni.

La misurazione delle prestazioni € la raccolta dei dati non solo statistici che
descrivono le prestazioni della biblioteca, e I'anadlis di questi dati per vautare le
prestazioni. Ovvero il confronto tra cio che una biblioteca sta facendo (prestazione),
cio che deve fare (compito istituzional€e), e cio che s e proposta di fare.

La prestazione € il livello raggiunto dalla biblioteca nel conseguimento dei
suoi obiettivi, soprattutto in relazione ai clienti. Un indicatore di prestazione é
un’ espressione quantitativa utilizzata per valutare e confrontare la prestazione di una
biblioteca nel raggiungimento dei suoi obiettivi. | risultati della misurazione delle
prestazioni indicheranno se ci s € posti degli scopi troppo ambiziosi (non

raggiungibili) o troppo modesti (facilmente superabili). Misurare la soddisfazione
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degli utenti chiarira se i loro bisogni sono cambiati se € necessario ridefinire gli
scopi. Pianificare, misurare, e ottenere dei miglioramenti, rappresentano le diverse

fasi di un processo senza soluzione di continuita?.

14 L EFFICIENZA: ANALIZZARE LA  USER
SATISFACTION

L’ obiettivo principale e la “misura’ delle biblioteche orientate all’ efficacia &
la soddisfazione dell’ utente/cliente (user/costumer satisfaction). Per raggiungere tale
scopo oltre a garantire un’ alta produttivita del portafoglio servizi in termini di offerta
(di informazione, di lettura, etc.) & necessario lavorare alla qualita interattiva delle
transazioni di servizio. Infatti, per quanto paradossale possa apparire, un utente che
abbia ottenuto esattamente cio che cercava (un libro in consultazione, la fotocopia di
un articolo una lista bibliografica, etc.) non possiamo definirlo un utente soddisfatto,
se non consideriamo anche tutti aspetti intangibili e immateriali che attengono
all’esperienza di contatto, la quale nasce dall’interazione di diverse componenti:

I" utente, il personale, gli ambienti e le attrezzature.

1.4.1 La User Satisfaction

Se s ragionadal punto di vista dell’ utente, |’ esperienza ideale di contatto con
la biblioteca puo essere cosi sintetizzata:
massimo beneficio, ossia ['utente ritiene che la prestazione
dell’ erogazione abbia soddisfatto pienamente le sue aspettative di servizio;
sacrificio minimo, ossia |’ utente giudica accettabile la spesa sostenuta in

termini di tempo e denaro.

12 Linee guida per la valutazione delle biblioteche universitarie: edizione italiana del Measuring
Quality, International federation of library associations and institutions, Associazione Italiana
Biblioteche, Roma 1999, pp18-23.
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Il livello di soddisfazione sara tanto piu alto, quanto piu ci Si avvicinera a
questo risultato. Combinando la componente prestazione con la componente
sacrificio possamo schematicamente individuare quattro situazioni-base, che
corrispondono ad atrettanti livelli di user satisfaction:

Situazione 1: sacrificio elevato/prestazione modesta.
Risultato: massimo livello di insoddisfazione; valutazione

fortemente negativa del servizio; rischio di reclamo.

Situazione 2: sacrificio modesto/prestazione modesta.
Risultato: insoddisfazione contenuta; sospensione del
giudizio; incertezza circa I|'opportunita di ripetere

I’ esperienza.

Situazione3: sacrificio elevato/prestazione elevata.
Risultato soddisfazione contenuta; giudizio moderatamente
positivo; incertezza circa |’opportunita di  ripetere

I’ esperienza.

Situazione 4: sacrificio modesto/prestazione elevata.
Risultato: massmo livello di soddisfazione; giudizio
nettamente positivo; fiducia nell’ opportunita di ripetere

I” esperienza.

Da questa schematizzazione € possibile dare una definizione di user
satisfaction calibrata sul rapporto biblioteca- utente: in biblioteca la User Satisfaction
nasce come percezione dell’ utente di aver proficuamente impegnato il proprio tempo
e speso bene il proprio denaro, avendo ricevuto, rispetto alle proprie aspettative, e in
un determinato contesto ambientale, le migliori prestazioni possibili di servizio.

Associando il concetto di user satisfaction alla percezione del servizio

avvertita dal singolo utente, si riconosce implicitamente che in discussione ¢'é un
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valore soggettivo, mai qualcosa di intrinseco al servizio. Dunque non c'e qualita se il
singolo utente non ne percepisce la presenza.
La user satisfaction puo essere rappresentata in forma di diagramma, con i

relativi flussi di entrata e di uscita™® (Schema 1).

Aspettative

Sacrificio User Satisfaction —Perce2| one

Giudizio Opinione
sull” esperienza complessiva

Schema 1: Rappresentazione della User Satisfaction.

Il giudizio di qualita sul servizio scaturisce sostanzialmente dal confronto tra la

qualita percepita e quella attesa, schematicamente possiamo affermare che se:

la qualita percepita > qualita attesa = Giudizio tendenzialmente favorevole;

laqualita percepita < qualita attesa = Giudizio tendenzialmente sfavorevole.

Il giudizio finale assume quindi segno positivo della user satisfaction, solo nel caso
in cui I'utente percepisca il servizio come nettamente superiore ale attese.
Altrimerti, piu ampio sara il differenziale negativo, piu drastico risultera il giudizio

sull” esperienza.

13 G. Di Domenico, M. Rosco, Comunicazione e marketing della biblioteca, Editrice Bibliografica,
Milano 1998, pp. 107-109.
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1.4.2 Lanormativa | SO

Nel 1998 una commissione idtituita dalla federazione internazionale 1SO
(International Standard Organization), ha redatto una serie di parametri per la
valutazione delle biblioteche, che prende il nome di 1SO 11620. Information and
Documentation—Library performance indicators. Lo scopo principale di questi
standard € quello di assicurare un utilizzo univoco degli indicatori di performance da
parte delle biblioteche e dare delle direttive generai sulle modalita di misurazione.
Precedentemente, questo argomento era gia stato trattato da atre rormative sempre
dell’1SO (1SO9004-2), ma in questa sede il testo vigente viene non solo aggiornato
ale mutate condizioni generali del sistema bibliotecario, ma anche ampliato e
approfondito in alcuni aspetti. L’ISO definisce I’indicatore di performance come una
grandezza quantitativa o ordinale, che pud essere numerica o verbale, idonea a
valutare e comparare la prestazione di una biblioteca nel raggiungimento dei propri
obiettivi. Utilizzare un indicatore di performance presentai seguenti vantaggi:

I’indicatore fornisce una valutazione sintetica di fenomeni complessi;
consente di valutare, con un unico strumento, lo stesso fenomeno in piu
unita di osservazione (le biblioteche) e quindi serve a fare un confronto tra
strutture differenti (si deve fare attenzione che i criteri siano i medesimi, e
che comunque i dati potrebbero essere influenzati dalla disomogeneita dei
contesti);

permette di valutare lo stesso fenomeno in tempi divers, e consente di
monitorare I’andamento del dati nel corso degli anni;

garartisce il controllo sul sistema: € una sorta di segnale in grado di
avvisarci se qualcosa non sta funzionando come dovrebbe;

consente di esprimere giudizi e prendere decisioni per ottenere
cambiamenti; eingrado di dirci quali siano gli interventi prioritari;
genera una valutazione esplicita del valore del sistema, cioe permette la
massima trasparenza delle informazioni.

Lanormativa si articola in cinque macroaree in cui € possibile suddividere gli
indicatori relativi ale attivitae i servizi comunemente offerti dalle biblioteche:

1. percezione degli utenti;

2. servizi a pubblico;
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3. sawizi tecnici,
4. promozione del servizi;
5. disponibilita e uso delle risorse umane.

Mentre per le ultime quattro aree, I'indicatore finale viene calcolato sulla media
ponderata di piu indici statistici, con peso prop