BIBLIOTECA PROFESSIONALE

Chiara Faggiolani

La ricerca qualitativa
per le biblioteche. Verso
una biblioteconomia sociale

Milano, Editrice Bibliografica,
2012, p. 252

Negli ultimi anni l'attenzione degli
studi biblioteconomici italiani & sta-
ta rivolta, con sempre maggiore fre-
quenza, alla ricerca di un approfondi-
mento sulle potenzialita dell'indagine
qualitativa in biblioteca, cid a parti-
re dalla consapevolezza, che si impo-
ne con ampia evidenza ai ricercatori,
dei limiti di una valutazione che sia
esclusivamente quantitativa, perché
considerata incapace di cogliere le di-
namiche pitt complesse che riguarda-
no anche gli aspetti soggettivi e psico-
logici delle motivazioni, dei bisogni e
della percezione del servizio da parte
degli utenti. E in questo contesto che
si colloca il decisivo contributo della
Faggiolani che, con il suo libro La rr-
cerca qualitativa in biblioteca e con altri
suoi interventi, ha introdotto nel di-
battito italiano e nella pratica di anali-
si del servizio le caratteristiche distin-
tive e le potenzialita esplicative della
metodologia Grounded theory; senza
alcun dubbio una delle proposte pit
interessanti nell’'ambito degli approc-
ci qualitativi alla ricerca in biblioteca.

La ricerca qualitativa in biblioteca si of-
fre al lettore come una rigorosa ana-
lisi teorica di alcuni dei piti impor-
tanti aspetti epistemologici e degli
elementi concettuali propri della ri-
cerca qualitativa, come una ricostru-
zione obiettiva delle grandi direttri-
ci storiche degli strumenti di analisi
del servizio bibliotecario, come una
concreta applicazione di un metodo
innovativo nella comprensione del-
la contemporanea complessita del
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fenomeno biblioteca e, infine, come
un’originale e specifica proposta di
applicazione della Grounded theory in
ambito bibliotecario, con particola-
re riferimento alla ricerca sull’'utenza.
Gli aspetti salienti della riflessione
teorica della Faggiolani, e della sua
applicazione pratica, sono esposti
con un percorso preciso e chiaro nei
suoi tratti espositivi, ma complesso e
articolato nei contenuti concettuali
via via delineati: difficile quindi farne
una formulazione introduttiva che
pretenda di seguire in modo esausti-
vo e sintetico la stessa articolazione e
il medesimo sviluppo narrativo. Mi
limito pertanto a restituire alcuni se-
lezionati tratti del percorso del libro,
invitando il lettore ad avvicinarsi al
testo, per appropriarsi, in modo di-
retto, della sua ampia ricchezza con-
cettuale e della varieta delle proposte
concrete in esso contenute.

La necessita di una nuova metodo-
logia di ricerca per l'analisi delle bi-
blioteche e del loro servizio nasce dal-
la convinzione che le domande alle
quali, sino ad oggi, si ¢ stati abituati
a rispondere hanno riguardato esclu-
sivamente misurazioni e valutazio-
ni di efficacia ed efficienza, inadat-
te a comprendere e a rappresentare
la complessita di un mondo sempre
pitt contraddistinto dalla diversifica-
zione e dalla personalizzazione della
fruizione individuale di beni e servizi.
E in un contesto di complessita, per
molti aspetti inesplicata, alle indagi-
ni di comprensione viene richiesto un
obiettivo conoscitivo pitt profondo:
quale senso assume la frequentazio-
ne della biblioteca per un individuo
nomade, le cui scelte di vita sono ca-
ratterizzate sempre pitt da fenomeni
di temporanea inclusione in forme di
aggregazione sociale liquide e transi-
torie e dall’assoluta e preminente ri-
levanza acquisita dai comportamenti
di consumo come “principale attivi-

ta di donazione di senso della vita in-
tera”? Ed e proprio l'inclusione della
fruizione del servizio bibliotecario tra
le azioni di consumo che, segnando
un cambiamento profondo nel con-
testo di riferimento tradizionale, ri-
leva con acutezza la Faggiolani, a im-
porre un diverso approccio alla ricer-
ca sull’'utenza:

oltre a delineare il profilo del pubbli-
co e a misurare il loro grado di sod-
disfazione rispetto ai servizi, occorre
prendere in considerazione quei pro-
cessi che presiedono alle decisioni
di fruizione del servizio in relazione
alla percezione, alle motivazioni, ai
desideri e al significato sociale in ter-
mini di aggregazione e di esperienza
esistenziale che I'individuo attribui-
sce alla frequentazione del luogo bi-
blioteca (p. 29).

Per comprendere e mostrare la dire-

zione di questo cambiamento negli

strumenti di analisi del servizio bi-
bliotecario, nel primo capitolo del

suo libro, la Faggiolani ne delinea il

percorso storico, articolandolo in tre

distinte fasi (p. 34-54):

1) nella prima fase, che si sostanzia
nel rapporto pubblicato dal Grup-
po di lavoro AIB “Gestione e valu-
tazione”, con il titolo Quanto valgo-
no le biblioteche pubbliche? Analisi della
struttura e dei servizi delle biblioteche di
base in Italia, il processo della valu-
tazione viene rivolto pitl al servizio
che all’'utente, attraverso I'impiego
di tecniche in grado di misurare i
tassi e le modalita di utilizzazione
del servizio;

2) la seconda fase é invece caratteriz-
zata dalla diffusione di una sem-
pre maggiore cultura dell’ascol-
to dell’'utenza, come strumento
imprescindibile per una gestio-
ne efficace finalizzata alla wuser
satisfaction, attraverso una ricerca
che prenda in considerazione e
sottoponga a verifica e a misura-
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zione anche agli aspetti volatili e
immateriali del servizio coinvolti
nell’esperienza di contatto degli
utenti con la biblioteca;

3) nella terza fase, quella della ricer-
ca qualitativa, si avverte I'esigenza
di una nuova tipologia di indagi-
ne capace di analizzare gli aspet-
ti psicologici e soggettivi della re-
lazione biblioteca utente. Questa
indagine si pone quindi 'obiettivo
di verificare da un lato i reali biso-
gni per cui gli utenti decidono di
utilizzare il servizio bibliotecario,
includendo non solo le necessita
di informazione e di conoscenza
ma anche i desideri, le aspirazioni,
il bisogno di esperienze e dall’altro
di verificare il ruolo della bibliote-
ca come agente attivo nell’acquisi-
zione e nell’accumulo di capitale
culturale da parte dei suoi utenti.

Ma qual é I'aspetto e la caratteristica

propria della ricerca qualitativa nel-

le indagini in biblioteca (p. 70-88)?

Nell'approccio quantitativo il rap-

porto tra teoria e ricerca & articolato

in fasi sequenziali: I'indagine empi-
rica ha sempre inizio con la verifica

delle ipotesi formulate sulla base di

un impianto teorico strutturato se-

paratamente. L'indagine qualitativa
invece ha il suo avvio con I'inizio del-
la ricerca stessa; non esistono ipotesi

a priori da verificare, perché la teoria

emerge proprio a partire dalla raccol-

ta e dall’analisi dei dati ottenuti nel
corso della ricerca. Latteggiamento
proprio di un ricercatore qualitativo

e di pianificare un disegno di massi-

ma che emergera in modo definito

e assumera la sua propria configu-

razione teorica solo come esito ul-

timativo dell'indagine: “I'oggetto di

studio non & un limite all'oggettivi-

ta della ricerca ma é parte integrante
del processo di costruzione della co-

noscenza di un fenomeno” (p. 79).

Nella fase della ricerca costituita dal-
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la raccolta dei dati, al modello pro-
prio del tradizionale metodo quan-
titativo, contraddistinto da una ma-
trice riempita di cifre con i numeri e
le quantita statistiche delle risposte
dei soggetti, elaborate sulla base di
regole compiutamente formalizza-
te (dato hard), si contrappone I'im-
pianto della ricerca qualitativa in
cui trovano posto documenti, testi-
monianze, osservazioni e testi (dato
soft). Mentre nella ricerca quantitati-
va si e preoccupati della generalizza-
zione dei risultati (ricerca estensiva),
in quella qualitativa obiettivo & la
“comprensione in profondita e I'in-
terpretazione del fenomeno indaga-
to” (ricerca intensiva) (p. 81).

Anche nella fase di analisi dei dati,
Poggetto dell'indagine qualitativa non
¢ costituito da una variabile, ma dal-
l'individuo nella sua interezza, sem-
pre considerato allinterno di una vi-
sione olistica che colloca il suo mo-
mento di contatto con la biblioteca nel
complesso della sua esperienza di vita.
La restituzione dell'indagine non si
risolvein unasempliceanalisideidati,
ma tende ad assumere le forme del
racconto, della storia naturale del-
Pinchiesta, della narrazione dell’iti-
nerario complessivo dell'indagine.
Con un approccio caratterizzato da
questi elementi, al ricercatore sono
consegnati gli strumenti per rivolge-
re la propria attenzione non esclusi-
vamente alla soddisfazione dell’'uten-
te che utilizza il servizio, ma all’'uten-
te stesso, ai suoi bisogni, ai significati
conferiti all’esperienza di frequenta-
zione della biblioteca e al suo persona-
le coinvolgimento emotivo. Solo cosi
e possibile colmare il cosiddetto “de-
ficit di profondita”, ovvero quell’as-
senza di riflessione profonda e di ela-
borazione delle informazioni com-
plesse provenienti dagli utenti, che
appartiene alla tradizione quantitati-
va di lettura del fenomeno biblioteca.

Fra le diverse strategie di ricerca qua-

litativa la Faggiolani rivolge la pro-

pria attenzione alla Grounded theory.

Pur nella molteplicita delle decli-

nazioni, alcuni tratti del metodo

Grounded sono costanti e possono es-

sere considerati fondamentali per for-

nire una sua definizione (p. 124-130):

1) la ricerca Grounded & caratterizza-
ta da un processo circolare, lad-
dove la ricerca quantitativa ¢ line-
are. Il ricercatore Grounded e por-
tato a riformulare costantemente
la domanda di indagine di parten-
za alla luce dei dai via via raccolt,
prendendo decisioni che risultano
quindi sempre fortemente conte-
stualizzate. Questo processo circo-
lare rende la ricerca Grounded pro-
priamente ricorsiva, perché porta
il ricercatore a riflettere costante-
mente sul processo di ricerca, a va-
lutare ciascuna fase alla luce delle
successive e a vagliare continua-
mente l'efficacia delle tecniche e
degli strumenti di rilevazione ri-
spetto agli obiettivi raggiunti;

2) nella Grounded theory 1 soggetti del-
la ricerca sono selezionati sulla
base della loro rilevanza rispetto
alle domande di indagine e degli
obiettivi che si intendono appro-
fondire (campionamento teorico);

3) Poperazione fondamentale che
conduce alla creazione della te-
oria non & la descrizione dei dati
ma la concettualizzazione che at-
traverso un processo di progressi-
va astrazione porta a individuare
e codificare le categorie per deri-
vare ed elaborare una teoria;

4)la ricerca Grounded si avvale di
memo, annotazioni di ricerca che
rendono conto dei diversi passag-
gi di concettualizzazioni e utilizza
diagrammi per rappresentare e ri-
assumere processi complessi, dif-
ficilmente esprimibili direttamen-
te attraverso la forma linguistica.
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Ma cosa significa concretamente
produrre un’analisi Grounded in bi-
blioteca e a quali risultati puo por-
tare 'applicazione di questo metodo
alle indagini sull’'utenza? A queste
domande la Faggiolani risponde nel
terzo capitolo del suo libro. L’assun-
to di fondo & che la Grounded theory
consente al ricercatore un “approc-
cio sistematico” in grado di indi-
viduare dimensioni significative
dell’esperienza degli utenti, che ri-
mangono celate agli strumenti di ri-

cerca tradizionali (p. 133):

1) il focus e Poggetto di studio della
ricerca Grounded & 'utente indivi-
duo che esprime, come sua espe-
rienza esistenziale, anche la frui-
zione della biblioteca;

2) Putente viene colto nella sua di-
mensione sociale e aggregativa;
3)sono presi in considerazione gli
aspetti psicologici ed emotivi che,
insieme a quelli razionali, carat-
terizzano ogni passaggio del pro-

cesso decisionale di fruizione;

4) viene proposto un nuovo concet-
to di soddisfazione. Per I'utente
la soddisfazione per I'uso di un
servizio non € mai fine a se stes-
sa, ma si colloca all’'interno di un
percorso di ricerca del benessere
esistenziale molto pit articolato,
di cui l'uso della biblioteca é solo
uno dei molteplici elementi;

S)viene considerata la natura pro-
cessuale della percezione della bi-
blioteca da parte dell’'utente, per-
ché collocata in un contesto so-
ciale determinato e in un quadro
di costante accumulo di esperien-
ze proprie e irriducibili.

Nel quarto capitolo, “Le tecniche di

raccolta e analisi dei dati”, nella con-

sapevolezza che non esiste un qua-
dro esaustivo e definitivo degli stessi
strumenti di analisi e di rilevazione, le
quali vengono piuttosto propriamen-
te costruiti nel corso dello sviluppo di
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ogni ricerca e adattati alle specifiche
esigenze che emergono dal contesto
di riferimento, il saggio della Faggio-
lani fornisce una rigorosa panorami-
ca delle tecniche qualitative di raccol-
ta dati e delle sue procedure di anali-
si. Ma piu che negli aspetti tecnici e
nelle indicazioni operative propri de-
gli strumenti di rilevazione dell'inda-
gine Grounded, ¢ la stessa “domanda
di qualita”, alla quale il saggio della
Faggiolani offre un importante e ori-
ginale contributo, a rispondere alla
necessita di superare i confini tradi-
zionali imposti dalle metodologie di
ricerca a cui si & sempre ricorso per la
comprensione dei fenomeni e delle
dinamiche di servizio. Appare infatti
sempre piti evidente come

per analizzare oggetti sociali com-
plessi - quale ¢ la biblioteca nel suo
rapporto con gli utenti - occorra
un’attivita d’interpretazione e di con-
cettualizzazione che non puo esse-
re affidata esclusivamente agli stru-
menti di misurazione convenzionali,
ma che richiede inevitabilmente I'in-
tervento del ricercatore e delle sue ca-
pacita e risorse interpretative [...]. In
biblioteca il rischio connesso all’uti-
lizzo dei soli metodi quantitativi &,
in un certo senso, la presa di distan-
za dalla realta, e quindi dalla sua spe-
cificita e ricchezza, in cerca di una vi-
sione regolativa della stessa che voglia
rendere conto di un’omogeneita e di
un ordine che probabilmente non
esistono e che pero finiscono col ren-
dere invisibili quei fenomeni sotto-
stanti, che sono spesso determinanti
del rapporto biblioteca-utenti e che
non possono essere ricondotti a ge-
neralizzazioni (pag. 222).

In altri termini, come evidenzia la
Faggiolani nel sesto e ultimo capi-
tolo del suo libro, le strategie di ri-
cerca non standard devono poter
conquistare un maggiore e pit sal-
do spazio di legittimita scientifica
all’interno della ricerca biblioteco-

nomica: uscire dai percorsi consue-
ti (prevalentemente quantitativi),
tracciati dalla metodologia tradi-
zionale, diventa sempre pill una ne-
cessita per contribuire alla com-
prensione e alla spiegazione di nuo-
vi fenomeni emergenti nello spazio
della contemporaneita, in un con-
testo sociale complesso e fortemen-
te differenziato, nel quale il mondo
della biblioteca assume tratti sem-
pre meno regolari e standardizzati.
Lo studio della Faggiolani motiva,
in modo convincente, proprio que-
sta necessita di affiancare alla ricer-
ca tradizionale di natura quantitati-
va una strategia di ricerca qualitati-
va, fortemente orientata all’analisi e
alla comprensione di fenomeni non
ancora spiegati adeguatamente nel-
le loro cause e nei loro effetti, per ot-
tenere dall'indagine di servizio tut-
te quelle potenzialita esplicative in
grado di fornire elementi aggiunti-
vi per operare compiutamente alla
costruzione di una biblioteca che
sia piena espressione dei bisogni
dell'utente contemporaneo.
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