
I I Settore dei servizi stati-
I  st ici  di Milano oubblica
I tra i  r isultat i  dei suol 1a-

v o r i  u n  i n c h i e s t a  d e t t a g l i a t a
condot ta  in  co l laboraz ione
con 1e bibl ioteche pubbliche
alla Biblioteca comunale cen-
trale, a1 deposito decentrato,
in quattro delle venti bibliote-
che r ional i  e in due punti  di
presti to: Ia bibl ioteca uista
dall ulenle. Indagine conosci-
tiua sull'utenza di alcune bi-
bliotecbe comunali mÌlanesi, a
cura di Nadia Colella, Milano,
Comune d i  M i lano.  Set to re
servizi  stat ist ici :  Bibl ioteche
pubbliche comunali ,  stampa
1995, p. 222, l49l (Quaderni di
documentazione e studio; 23).
L'inchiesta è stata svolta sugli
utenti in biblioteca e con 1n-
terviste domiciliari a 500 fre-
quentatori .  I  dati  delf  inchie-
sta, svolta da1 dicembre 1990
a1 giugno 1991, sono stat i  in
seguito analizzafi. L' ampiezza
dell'inchiesta riveste particola-
re interesse anche perché r i-
volta a un sistema metropoli-
tano di biblioteche pubbliche
e confrontabile, nonostante la
diversità degli intenti, con l'in-
chiesta sulle piccole e medie
biblioteche pubbliche italiane
svolta di recente a cura del-
1',Alb.1
La nota difficoltà dl rappofiare
i  da t i  quant i ta t i v i  de l  serv iz io
svolto a1le caratteristiche delle
singole prestazioni e al grado
di soddisfacimento, a1la quale
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l-a,biblioteca
vishdall'utente

I risultati di un'inchiesta
nelle bibliotech e milanesi

giustamente accenna il diretto-
re delle biblioteche comunali,
Pietro Florio, non impedisce
una va lu laz ione compless iva .
un confronto con altre biblio-
teche italiane e straniere e so-
prattutto un confronto conti-
nuo con sé stessi,  quando la
ripetizione delle lnchieste avrà
permesso di confrontare I dati
o f f rendo sugger iment i  d i  va-
r iazioni,  di mutamenti o di
nuove attività. I dati statistici
devono essere  un  e lemento
essenziale nella gestione del1e
biblioteche, indispensabile alla
yalutazione del servizio svolto,
e sarebbe un errore contrap-
porli alla qualità. Sono un ele-
mento necessario ma insuffi-
ciente. che servirà di base per
la valutazione senza però po-
ter essere considerato isolata-
mente. Come osservava di re-
cente Giappiconi, un prestito
è certo un prestito, ma c'è dif-
ferenza tra Sterne e Cartland.z
Non è sempre possibile accor-
pare i dati sull'intero sistema
bibliotecario a causa della di-
versità delle condizioni sia or-
gan izza t ive  che d 'uso .  Ad
esemplo, la mancanza dr un
settore r iservato ai bambini
nel la blbl ioteca centrale non
permette il confronto con l'età
degli utenti ne11e biblioteche
decentrate. Infatti la presenza
dei giovani Îino a 25 anni alla
b ib l io teca  cent ra le  in  misura
del 60 per cento (con ben i l
47,4 per i giovani dai 20 ai 25

anni) si  può spiegare con la
fofie presenza di studenti uni-
versitari  e di lettori  con l ibr l
propri e con la mancanza di
una sezione per ngazzi,  che
alza 1'età minima. L'alta per-
centuale di studenti (62,1) non
stupisce e conferma i l  feno-
meno comune di un'utenza li-
mttafa a determinate fasce del-
la popolazione (gli operai han-
no 1o  0 ,7 ,  la  medes ima per -
centua le  de l le  casa l inghe) .
Anche 1a presenza imponente
di utenti  ( i l  termine vale an-
che in questo caso?) che oc-
cupano posti  in bibl ioteca e-
sclusivamente per studiare li-
bri propri, aÎfronfafa in modo
diverso nel le bibl ioteche del
sistema (a11a Sormani è nser-
vato loro uno spazio delimita-
to, mentre altrove non ci sono
limitazioni) ha un peso diffe-
ren te  e  inc ide  su l le  va lu taz ion i
che riguardano I'utenza effetti-
va. Alla Sormani essi costitui-
scono quasi un terzo dei fre-
quentatori  (sono soprattutto
studenti universitari) e sono I
più assidui in assoluto, tanto
che c'è forte richiesta di altro
spazio per questo settore. A-
vrei preferito estrapolare il 1o-
ro numero nell'analisi dell'uso
dei servizi, come la consulta-
zione dei cataloghi, il prestito,
ecc., limitandomi a segnalarne
\a presenza numerica.
Molte 1e tabelle dettagliate (pro-
venienza, ore di entrata, per-
manenza in biblioteca anche
legata alla professione, fre-
qùeîza del le visi te). Oltre la
metà costituisce utenza abitua-
Ie ,  aJmeno una vo l ta  la  se t t j -
mana: per gli studenti si tratta
del 62 per cento. Significativo
il fatto che f iscrizione a1 pre-
stito, per lo meno alla Sorma-
ni, scenda a meno della metà.
Su questo punto aggiungo che
le  s ta t i s t i che  basate  esc lus i ra -
mente sui presti t i ,  anche se
ne l le  b ib l io teche pubb l iche
decentrate e a scaffalafura a-
perta la proporzione è molto
diversa, trascurano una parte
delle attività e nel complesso
è da considerare positivo che

l'iscrizione al prestito nOn sia
proporzionalmente così eleva-
ta. Vale tuttavia anche qul 1a
considerazione che ne1 totale
dell'utenza siano compresi gli
studenti con libri propri (infat-

t l  tra gl i  iscrl t t i  al  presti to la
percentuale degli studenti di-
minuisce) e che i1 prestito sra
riservato ai residenti  in Mila-
no .  Anche in  ques to  caso la
convenienza di analizzare l'in-
tero servizlo e di rapportarne
le componenti ne1 complesso
del sistema biblioteca denota
a un tempo la necessità e f in-
sufficienza dei dati quantitativi
e r iconferma 1a dif f icoltà di
gestione in termini matematíci
di un'istituzione sociale.3
Per quanto rlguarda la Sorma-
ni la scelta della biblioteca di-
p e n d e  p e r  m e n o  d e l  2 0  p e r
cento da11a vicinanza da casa.

Questo è confermato dal 51.,4
p c r  c e n t o  d c l l e  m o t i r  a z i o n i
(per studio), a cui si aggiunge
I  I  I  per  cento  per  lavoro .  r i -
spetto al 20,2 per cento (inte-
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resse personale). La rlchiesta
di fotocopie è molto alta (qua-

si i1 10 per cento degli utenti)
e i  tempi di attesa non sono
brevi: 11 servizio pare limitato
rispetto alla richiesta. È abba-
sfanza alta 1a percentuale dl
chi svolge ricerca senza rlchie-
dere materiale G3,6 per cen-
to), ma occorre considerare
chi si limita a consultare mate-
r iale a disposizione diret la.
È elevata anche la quantità di
mater ia le  non reper lb i le :  a
parte quello che non figura rn
catalogo (che non vedrer vo-
lentieri accorpato con le altre
motivazioni),  quasi un terzo
dei libri e la metà dei periodi-
ci non consegnati agli utenti
non risulta reperibile (pur fi-
gurando a catalogo, non è in
lettura o in prestlto e neppure
deteriorato). Interessante an-
che la parte relativa alle aspet-
tative dell'utenza. La forzata li-
m i taz ione de l le  r i spos te  ( i l

mater ia le  t rova io  è  s ta to  sod-
disfacente o no, o in parte?)
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meriterebbe un approfondi-
mento ,  basato  su  in te rv is te
campione condotte da biblio-
tecari (nella valutazione quali-
tativa ol.viamente I'intervento
del bibliotecario è d'obbligo),
relative a1le motivazioni della
ricerca, al tipo di richiesta, a1
grado di conoscenza possedu-
to. Una r icerca per soggetto
ha p iu  p robab i l i tà  d j  non r iu -
sc i re  o  d i  non dare  r l su l ta t i
soddisfacenti che una per au-
tore, e ancor più per titolo. Co-
munque le tabelle con statisti-
che incrociate hanno animato
le  c i f re .  Cos ì ,  ch i  se  la  cava
bene con i cataloghi dichiara
un buon grado d i  sodd is fac i -
mento delle aspettative. 11 ca-
ta logo r i su l ta  u t i l i zza to  da1
57,5 per cento, ma 1a presen-
za di frequentatori  con l ibr i
propri come al solito disturba.
Più interessante è la valutazio-
ne per le bibl ioteche con scaf-
falafwa aperta. 11 catalogo per
autor i  è  consu l ta to  quas i  i l
dopp io  d i  que l lo  per  sogger t i

1 Puluzzo Sormani, sede
della Biblioteca comunale
centrale di Milano.

e la sua consultazione ptesen-
ta meno difficoltà (ma la faci-
lità di consultazione di que-
st 'ul t imo, 92,3 per cento, la-
scia dubbi).
Tra le richieste di miglioramen-
to, la più frequente riguarda 1l
patrimonlo librario, molto più
de i  per iod ic i  e  deg l i  aud io r is i -
vi. Frequenti anche le lamen-
tele r iguardanti  la scarsa di-
sponibi l i tà del personale, in
contrasto con quanto rilevato
in altre occasioni. Queste ultl-
me tabelle dimostrano, anche
gî^zie alla possibilità di rileva-
menti incrociati, che tra i dati
quantitativl e quelli qualitativi
non c'è una barriera netta e
che i primi seivono anche co-
me lndirizzo verso la qualità.
E certo che, in teoria, un gra-
do altissimo di soddisfacimen-
to non assicura del la qual i tà
d e l  s e r v i z i o  s e  n o n  s i  s i a n o
fatti prima i conti con lo sco-
po de l la  b ib l io teca  e  con i1
fabbisogno culturale della po-
polazlone.
Per quanto riguarda g1i utenti
delle biblioteche rionali, solo
il 6,6 per cento abita fuori Mi-
lano (alIa Sormani i l  18.2 per
cento). Sono biblioteche aper-
te fino alle 2J, ma \'utenza se-
rale è piuttosto limitata, tranne
che in una sola, dove tocca i1
77,5  per  cento .  La  presenza
femminile è decisamente infe-
riore la sera (da un quinto a
un terzo), mentre sul totale è
vicina al 40 per cento - pro-
porzione ancora bassa rispetto
alla biblioteca centrale, che si
sp iega appunto  con la  f re -
queîza serale. Scarsa impor-
taîza ha ormai, ne1 rilevamen-
to de11'utenza, la dist inzione
per sesso (qualche interesse
può presentare in alcune cir-
costanze, come quella appeîa
osservata, o in una stat ist ica
delle letture, in particolare se
si distinguono i generi lettera-
ri). La mancata risposta, valu-
tata nel le percentual i ,  lascia

qualche margine: così, a1la bi-
blioteca centrale i maschl r1-
sultano il 48,5 per cento e le
f - * - ; - -  , -  2  - - .  ^ - ^ , ^ .  P e rr / , J  P r r  L r r r l v

giungere al 100 per cento non
occorre far r i fer imento a un
terzo sesso, ma al margine di
m a n c a t e  r i s p o s t e .  c h e  e  p e r
l 'appunto del 4,2 per cento.
Sappiamo tuttavia che la valu-
tazLone delle risposte mancate
è ammissibi le, nonostante la
perp less i tà  der ivan te  da  un
primo impatto con 1e clfre.
L'att ivi tà promozionale del la
bibl ioteca incide abbastanza
poco come fonte di conoscen-
za della biblioteca stessa (7,4,
c o n t r o  i l  5 6  p e r  c e  n t o  d e g l i
amici). Non si sa perÒ quanto
forte sja I  att jvi ta promoziona-
le. senza conlare che cssa agi-
sce lentamente e in via più dif-
fusa, sì che può influire su chi
a  sua vo l ta  d iver rà  fon te  d í
lnformazione. La vicinanza da
casa ha una prevalenza asso-
lu ta  ne1 le  mot ivaz ion i  (78 ,1
per cento), mentre la como-
dità di accesso è del 30,8 (si
trat la in queslo caso di r ispo-
ste multiple). È significativo il
rovesc iamento  r i spe t to  a l la
Sormani dove, come si è vi-
sto, la vicinanza da casa scen-
de a meno del 20 per cento.
La motivazione del1e visite ve-
de ancora 1o studio (.57,6 per
cento) in netta prevalenza sul-
l ' interesse personale (29.5 per
cento). Risposta non soddisfa-
centc ìn una biblioteca riona-
le, spiegabile forse ancora una
volta con la forte incidenza di
chi usa l ibr i  propri ( i l  26. I  per
cento, contro i l  21 per cento
de1 la  Sorman i ) .  Notevo le  la
percentuale relativamente mo-
desta (.17,2 per cento) di chi
ulilizza esclusivamente i1 pre-
stito: a parte i libri propri, o1-
t re  la  metà  deg l i  u ten t i  s i  ser -
ve del vari seruizi interni, con-
fermando 1a validità della bi-
bl ioteca pubblica. Quanto ai
generi di lettura, prevale la
narrativa (.32,7 per cento); com-
presi i  fumett i .  i  gial l i .  Ia fanta-
scienza, mentre 1e biografie
sono t rascura te  (0 ,7  per  )
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cento) ,  con t ro  1 'uso  d i  a l t r i
paesi (o di altri tempi); seguo-
no i  quotidiani e i  periodici
(15,2), la letteratura ifaliana
(.1,2) e la storia (9,3). Diversa
la sltuazione se si considera il
solo genere preferito: narrativa
2J,6, materie umanist iche 16,-,
periodicl solo i l  6,4. Ma l 'al ta
percentuale dj mancate r ispo-
ste, più di un quarto, altera r
risultati. I consultatori abituali
dc i  ca ta logh i  sono i l  l5 . l  per
g l i  au tor i  e  i l  9 .2  per  i  sogget -
ti, quelli che li consultano îa-
ramente o mai rispettívamente
iI  48,4 e i l  53,6, ma in com-
penso una grandissima mag-
gioranza non vi trova dif f i -
coltà. Anche in questi casl un
esame qualitativo sulle moti-
vazioîi e sui meccanismi del1a
ricerca pare indispensablle se
si intendono ú.i l izzare i  dafi
per il miglioramento del servi-
zio. Basti pensare agli studi e
alle inchieste sull'utilizzazrone
dei cataloghl in linea al fine di
facilitare la ricerca. La mancata
risposta sul modo di r icerca
(67 per cento) non garantisce
I risultati: in ogni caso che la
ricerca alvenga esclusivamen-
te negli scaffali soltanto in po-
co più della metà dei casi la-
s c i a  a d i t o  a  q u a l c h e  d u b b i o .
che solo un'inchiesta ripetuta
e  magg lormente  es tesa  po-
trebbe risolvere. E molto forte
la percentuale di utenti  che
hanno r i ch ies to  a iu to  (73 ,8
per cento): proporzione pres-
soché inver t i ta  r i spe t to  a1 la
Sormani, dove chi è in dif f i -
coltà chiede aiuto agli addetti
ne l  39  per  cento  de i  cas i .  S i
tratta in ogni caso di percen-
tuali discrete (migliorabili cer-
to, ma questo riguarda il pro-
blema generale del la cultura
della biblioteca), che denota-
no disponibilltà del personale.
È comunque elevato i1 grado
di aspettative non soddisfatte
anche in questi  casi.  La dispo-
nibi l ì tà r ispetto al la r ichjesta e
ana loga a l la  Sorman i  (ma è
probabile che la l imitazrone
delle bibl ioteche, del la quale
il pubblico è consapevole, li-
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miti  anche le r ichieste). Per
quanto riguarda la richiesta di
migliorie, 1a metà degli utenti
i n d i c a  i l  p a t r i m o n i o  l i b r a r i o
(come per la Sormani, ma in
misura quasi doppia); seguo-
no l'orario e poi la segnaleti-
CA,

Per i ragazzi è stata fatta una
inchiesta a parte, con cri teri
diversi dagli adultl. Si tratta in
genere  d j  buon i  l c t to r j .  le  cu i
l o t t r r r o  n p r  t r è  n t l a r t ;  ^ .l t r r r u r t r  p t r l  r l r  L l u d r  u  l r ù n  f l -

guardano libri della biblioteca.
L' inchiesta sui ragazzi si  disco-
sta notevolmente, in quanto
considera anche i1 possesso di
libri in casa e le letture fatte.
Le domande vertono in parte
sui desideri e sarebbero forse
p iu  in te ressant i  in  un ' indag ine
su11a popolazione anziché l i -
mitata agli utenti.
Nei due punti  di presti to gl i
utenti con titolo di scuola me-
d ia  super io re  sono o l t re  la
metà (un po' meno della Sor-
mani e de11e decentrate); g1i
studenti sono meno degli oc-
cupati. La vicinanza è larga-
mente determinante, mentre la
l r e q u e n z a  è  a s s a i  p i u  r a d a .
trattandosi solo di prestito. Tra

le letture, assolutamente pre-
valente la narrativa.
Le interviste a casa su un cam-
pione di cinquecento utenti ri-
ve lano che g l i  u ten t ì  un ivers i -
tari sono quasi i tre quarti, in
prevalenza di facoltà umanisti-
che ed economico-giuridiche:
d i  ess i  quas i  1a  metà  s tud ia
prevalentemente in casa. An-
c h e  q u i .  a l c u n i  p u n t i  n o n  r i -
guardano so lo  1a  b ib l io teca ,
come le considerazioni sugl i
orientamenti culturali in fami-
glia. La maggioranza è larga-
mente favorevole alle attività
cultural i  (82,8 per cento), un
po' meno a quelle r icreative
f5- .2  per  cento) :  ne l l ' o rd ine .
dibattiti e conferenze, mostre,
c i n e f o r u m ,  n o v i t à  l e t t e r a r i e .
Oltre la metà ritiene compito
prevalente de11a biblioteca 1o
s tud io  e  la  r i cerca ,  o l t re  un
quarto 1a considera centro di
informazione, assai meno luo-
go di dibatt l to culturale e di
aggregazione. Che in casa de1
63 per cento entr i  uno o più
quotidiani a1 giorno (so1o il 7
per cento non legge quotidia-
ni) conferma che i l  pubblico
delle biblioteche è lontano da1

costituire un campione rappre-
sentativo del la popolazione.
Così per 1e inchieste su11a let-
tu ra .  S tup isce  che ben i l  3 ,8
per cento non abbia letto nes-
sun libro nell'anno preceden-
te; interessante che solo il 30,7
per cento dei l ibr i  lett i  srano
prestati da11e biblioteche.
Ne l l  inch ies ta  su l l ' uso  de l  se t -
tore perlodici nel1e biblioteche
rlonali si confema l antica im-
press ione che la  sez ione s ia
relativamente indipendente e
che quindi 1a sua frequenza si
sovrapponga solo ln parte a
quella de1 resto de1la bibliote-
ca. In altre parole, l 'esistenza
di un settore periodicl bene
organ izn to  cos l i tu isce  un  r i -
ch iamo s jcuro  per  una [a :c ia
dl persone che altrimenti non
frequenterebbe la bibl ioteca.
Oltre la metà degli  utenti  in-
tervistati non legge mai quoti-
diani in blblioteca, e quasi la
metà periodici.
Tra le migliorìe richieste, oÌtre
a quelle facilmente prevedibi-
1i,  è 1a frequente r ichiesta di
una tessera unica per tutte le
biblioteche comunali, che pre-
senta alcune difficoltà organiz-
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Biblioteca del quartiere Affori di Milano: sezione prirln inîanzia.
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zal ive ma è assai ut i le. Poco
usata in ltalia, 1o è assai di più
altrove, ad esempio in Germa-
nia, dove sovente non c'è i1
v inco lo  d i  res t i tuz ione a l la
medesima bibl ioteca dove è
a\-venuto il prestito. La moti-
vaz ione pr inc ipa le  per  la
Sormani è lo studio (.40,7 per

cento), mentre l'interesse per-
sonale e lo svago riguardano
1'11,4 per cento; nel le r ional i
dspettivamente 33,6 e 29,7.
L'insistenza su "oggi" nei que-
stlonari è necessaria per elimi-
nare molte incertezze nelle ri-
sposte, ma al tempo stesso e-
videnzia il pericolo di queste

inchieste, che dovrebbero es-
sere vaste e distrlbuite su am-
plo spazio di tempo, e owla-
mente ripetute periodicamen-
te. Gli orientamenti culturali,
le abitudini al la lenura. i  gior-
nali riguardano un altro tema.
È anche dimostrato che il grup-
po de i  le t to r i  è  d is t in to  da

quello degli utenti di una bi-
blioteca, anche se owiamente
ci sono sovrapposizioni.  Ma
per un controllo f inchiesta do-
vrebbe r iguardare la popola-
zione, non gll utenti.

Cailo Reuelli
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