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Questo numero di “Library
Trends” pubblica le relazioni
del simposio organizzato dal
gruppo di lavoro “New Mea-
sure” dell’Association of Re-
search Libraries (ARL) america-
na nell’autunno del 2000.

Il convegno aveva lo scopo di
fare il punto sui sistemi di mi-
surazione della qualita dei ser-
vizi bibliotecari e, soprattutto,
di discutere lo stato di svilup-
po di LibQUAL+, un nuovo
metodo di rilevazione di dati
della soddisfazione dell'utenza.
Sviluppato in una prima ver-
sione nel 1999 presso I'Uni-
versita del Texas, questo meto-
do ¢ stato adottato nel 2000 da
una dozzina di biblioteche uni-
versitarie.

LibQUAL+ nasce dall’adatta-
mento al contesto bibliotecario
di uno tra i pit noti “modelli
dei gap” per I'analisi della sod-
disfazione del cliente, il model-
lo SERVQUAL (Service Quality)
di Zeitham, Berry e Parasura-

man, noto per aver introdotto
il concetto di “qualita percepi-
ta”. La qualita che il cliente/
utente finale percepisce in un
servizio, sostengono Zeitham,
Berry e Parasuraman, ¢ in fun-
zione dell’entita dello scosta-
mento esistente tra il servizio
atteso e il servizio ricevuto, e
questo scostamento si pud mi-
surare attraverso indagini
quantitative. Pubblicato nel
1985 e destinato ad avere
enorme successo internaziona-
le nel campo del marketing dei
servizi, il modello di Zeitham,
Berry e Parasuraman definisce
cinque livelli di “scostamenti”
(gap) possibili tra 'offerta e la
domanda di servizi: tali scosta-
menti si possono verificare
nell'arco dell'intero processo di
ideazione, progettazione, ero-
gazione di un servizio. Dal
punto di vista pratico, tuttavia,
furono gli stessi autori a usare
il modello di indagine SERV-
QUAL con l'obiettivo di misu-
rare soltanto il quinto scosta-
mento, in definitiva quello piu
facile da quantificare attraverso
questionari somministrati ai
consumatori finali e piu fun-
zionale ad azioni di marketing
e di comunicazione mirate.
Misurare il quinto scostamento
permette in definitiva di evi-
denziare il disallineamento tra
servizio at-
teso e per-
cepito.

1l progetto
LibQUAL+
viene quin-
di presen-
tato nei pri-
mi quattro
articoli at-
traverso la
ricostruzio-
ne minuzi-
osa delle fa-
si di messa
a punto del-
la metodo-
logia che
ha richies-
to diversi e
profondi
adattamenti

al contesto bibliotecario. Se si
avverte la mancanza di una or-
dinata e preliminare descrizio-
ne di base degli strumenti di
rilevazione che danno luogo,
in pratica, al nuovo strumento
di misurazione della qualita, &
in buona sostanza perché i te-
sti qui pubblicati erano nati,
evidentemente, per una discus-
sione tra addetti ai lavori. Qu-
alche lacuna (che si puo col-
mare consultando il materiale
pubblicato sul sito del progetto
all'URL <http://www.arl.org/
libqual/ index.html>) non im-
pedisce comunque di farsi ra-
pidamente un’idea di come
funzionano il sistema e la coo-
perazione tra le biblioteche
che partecipano alla sperimen-
tazione: le indagini vengono
condotte tramite questionari
pubblicati sul server web
dell’ARL in versione “persona-
lizzata” per ognuna delle bi-
blioteche che partecipano alla
sperimentazione. Il questiona-
rio si compone di 41 afferma-
zioni (0 argomentazioni) relati-
ve ai servizi della biblioteca,
raggruppate in quattro clusters:
per ogni argomentazione l'uten-
te deve indicare, con riferimen-
to alla qualita, aspettative mini-
me, giudizi (percezioni) e desi-
deri.

Il lettore potra trovare una ri-
flessione sui fondamenti teorici
cui si ispira questo metodo di
misurazione della qualitd — in-
sieme a una lettura critica
dell'intero progetto — nel sag-
gio di Peter Hernon e Danuta
A. Nitecki (Service Quality: a
concept not fully explored) che
si sofferma, molto opportuna-
tamente, sulla definizione del
concetto di “Service Quality”
nella realta bibliotecaria, met-
tendo in evidenza i limiti del
modello originario (per ap-
profondire, si veda anche la
seconda edizione italiana del-
l'opera di Zeitham, Berry e Pa-
rasuraman riproposta nel 2000,
a riprova dell’attualita della
teoria anche dalle nostre parti,
da McGraw Hill Libri Ttalia,
con il titolo Servire Qualita).

Nonostante la forte impronta
nordamericana e I'enfasi cele-
brativa sul progetto pilota del-
I'’ARL, il dossier ha il merito di
far luce sulla profonda trasfor-
mazione in atto nella misura-
zione dei servizi bibliotecari e
sulla urgente necessita di ab-
bandonare un approccio fon-
dato esclusivamente sugli indi-
catori di performance (o di ef-
ficienza, o di rendimento). I
vari contributi stimolano a ri-
guardo molte riflessioni e inter-
rogativi, al di l1a della mole
consistente di dati e riferimenti
alle singole sperimentazioni (in
pratica gia divenuta obsoleta:
alla fine del 2001 sono diverse
decine le biblioteche che han-
no aderito al progetto; I'ARL ha
ricevuto nuovi finanziamenti e
la chiusura della sperimenta-
zione ¢ prevista per il 2003).
Anche nei contributi che riferi-
scono di ricerche e sperimen-
tazioni in altri paesi (Gran Bre-
tagna, Germania, Australia e
Nuova Zelanda) si coglie I'im-
portanza attribuita a nuovi si-
stemi di rilevazione della qua-
lita dei servizi. Philip Calvert,
docente universitario con espe-
rienze nel settore pubblico e
privato in pit continenti, riferi-
sce tra laltro (International vari-
ations in measuring customer
expectations) come dalla com-
parazione tra le aspettative de-
¢li utenti (studenti universitari)
neozelandesi e cinesi emerga
la fondamentale validita di un
approccio “standard” alla misu-
razione della qualita dei servi-
zi: le differenti variabili cultura-
li dei due paesi considerati
(certo piuttosto distanti!) non
sembrano avere alcun impatto
sulle aspettative degli utenti ri-
guardo a modalita di base di
erogazione dei servizi, e tanto
basta all'autore per concludere
che nel contesto delle bibliote-
che universitarie si potrebbe
adottare un metodo di rileva-
zione della qualita percepita
come LibQUAL+, a prescindere
dalle differenze culturali, politi-
che, economiche dei vari con-
testi nazionali.
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Certo ¢ che per adottare meto-
di di valutazione della qualita
dei servizi si dovrebbe dispor-
re di una diffusa “cultura della
valutazione” all'interno dell’or-
ganizzazione, di un terreno fer-
tile nel quale il personale delle
biblioteche a diversi livelli pos-
sa far proprio questo nuovo
approccio: I'inglese Tan Wink-
worth della University of North-
umbria (Newscastle) lamenta
come, in generale, le bibliote-
che inglesi siano “costrette” a
produrre indicatori di perform-
ance con logiche burocratiche
e spesso molto sterili, finalizza-
te in definitiva a ottenere i fi-
nanziamenti statali — un conte-
sto nel quale & piuttosto diffici-
le per ora sviluppare e pro-
muovere metodi innovativi di
misurazione della qualita dei
servizi centrati sull’utente.

L'unico approccio alternativo al
metodo LibQUAL+ citato nel
fascicolo & quello presentato
da Roswitha Poll (tedesca, gia
responsabile del gruppo del-
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I'TFLA che si & occupato delle
Linee guida per la valutazione
delle biblioteche universitarie),
basato sull’adozione del mo-
dello “Balanced scorecard”: si
tratta di un’applicazione infor-
matica in grado di gestire in
modo integrato dati provenien-
ti da quattro sottosistemi di ri-
levazione (aspettative degli
utenti, allocazione delle risorse
economiche, organizzazione
dei processi di lavoro, poten-
ziale sviluppo di nuovi servizi)
dove la chiave di elaborazione
dei dati € costituita dalla soddi-
sfazione degli utenti (in appli-
cazioni profit di questo stesso
modello, il criterio guida per la
produzione di indicatori sareb-
be invece costituito dai dati
economici).

La via tedesca all'innovazione
nei sistemi di valutazione delle
biblioteche, in base alle attuali
tendenze user-centered, tenta
quindi un approccio integrato
tra indicatori di performance e
indicatori di qualita percepita.

John Carlo Bertot (che nel
2001 ha curato per 'ALA la
pubblicazione Statistics and
performance measures for
public library networked servi-
ces) della Universita della
Florida chiude il fascicolo, e il
suo contributo (Measuring
Service Quality in the net-
worked environment: approaches
and considerations) ¢ sicura-
mente quello che ci ¢ piaciuto
di pit. L'infinitd di dati che si
possono ricavare dalle statisti-
che dei network e dai log dei
sistemi informatici connessi in
rete, ricorda l'autore, puo es-
sere elaborata e trattata a par-
tire da approcci diversi. Bertot
offre una ricognizione di di-
versi indicatori di performan-
ce, definisce le tecniche quali-
tative e quantitive che si pos-
sono usare ed elenca concetti
statistici utili, sempre con ri-
guardo all’erogazione di servi-
zi in rete.

Bertot auspica uno sviluppo di
LibQUAL+ in direzione di un

Jframework di rilevazione della
qualita complessiva dei servizi
bibliotecari, e finalmente ci pa-
re possibile e auspicabile che
nel medio-lungo termine il
progetto pilota dell’ARL possa
avere un respiro pit ampio ri-
spetto alla logica dei questio-
nari autocompilati dagli utenti
sul web. Si pud immaginare,
ad esempio, che esistera prima
o poi la possibilita di misurare
tutti gli scostamenti del model-
lo di Zeitham, Berry e Para-
suraman, costruendo cosi siste-
mi di monitoraggio permanen-
te della qualitd a tutti i livelli di
un’organizzazione. Misurare la
soddisfazione dell’'utente ¢ im-
portante, ma che dire di un si-
stema di misurazione della
qualita che fosse in grado di
mettere in relazione il quinto
scostamento con il primo, cioé
con il gap tra le aspettative de-
gli utenti e la percezione di
queste aspettative da parte di
chi progetta i servizi?
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