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iascuno cli noi, in base alla plopria espelienza (di-

retta o acquisita), si costrr-risce una lìrappe concettLla-
le clel mondo esterno che consulta ogni quah'olta

deve attivare Lln comportamento. Consicleranclo il caso parti-
colare di Llna persona che entra in bibl ioteca, si  può dire
che essa si rivolge ad "una" rnemoria collettiva per aggiorna-
re ed integrare la propria mappa conoscitiva in t.ttodo tale
che qr,resta ne risulter'à modificata. Per fare ciò I'Lrtente si di-
spone ad un rapporto di comunicazione con i simboli regi-
strati sulla cafta, sr-ri nastri magnetici, sui sr-rpporti ottici, sía-
no essi clocumenti primari o secondari.  "A comunicazione
effettuata cliremo che è rn'enuto Lrn passaÉlgio cli lnforma-
zione dal pacchetto di sin-rboli alla nostra mentoria persona-
le. Potremo così definile I'infomazione come ciò che modi-
fica ciò che sappiamo. L'informazione deve essere conside-
rata non un quaÌcosa che è contenLlto nei libri e nei clocu-
menti ma pirlttosto come una relazione tra clei segni e r-tn
soggetto. L'informazione è ciò a ctti si f-a appello pel giusti-
ficare I'insorgere di una rappresentazione nel soggetto. L'in-
formazione può essefe ricevLlta però solo se esistono le a-
datte condizioni di sintonia fra la sorgente dell'infonlazione
e i l  soggetto recipiente, ossia se i  segnali  clel messaggio
possono essere convertiti clal soggetto in simboli significanti;
o, in altre parole, se tra la rllappa conoscitiva clel soggetto
trasmettitore e qr-rella del soggetto licettore esiste r-tna suffi-
ciente omogeneità di contenuti ,  e cioè cl i  esperienze e di
linguaggio."l
La r icerca del pr-rnto di incontro tra le mappe conoscit ive
degli utenti e quelle degli alrtori dei docr-ulenti che si trova-
no in biblioteca ha la sua reahzzazione pratica nell'attività
catalografica di r-rn servizio bibliotecario (sia esso una biblio-
teca singola o Lrna rete cooperante cli biblioteche) e la sua
base teorica nella biblioteconomia. Ciò che segue è la sinte-
si della mia indagine, svolta in occasione clell'elabolazione
clella tesi di laulea, che ha inteso approfondile la conoscen-

za del l ' incontro utente-docl lmento che passa attraverso la
mediazione del catalogo di biblioteca. Si poteva procedere
in dr-re mocli: il orirno era cli fare ricorso alle teorie e alle a-
na l i s i  e labora té  c la l la  b ib l io teconomia ;  i1  secondo era  c l i
giungere a tale conoscenza tramite la r icet 'ca empirìca. La
scelta è cac[rta su quest'ultimo modo perché i'argomentazio-
nc. in rnlnelnzr r l i  supporto empir ico. pr.ro r iust ire convin-
cente fira condurle a conclusioni in contlasto con la realtà.
Del lavoro svolto vengono riportate le parti che si ritengono
generalizzabili aci altre realtà bibliotecarie, si tralasceranno
invece le descrizioni dello specifico contesto e i dettagli del-
l'analisi clei clati e clei lisultati. L'articolo è, quindi, centrato
sulla metoclologia della ricerca segr-tita e sulla sintesi dei li-
sultati piùr utili a capire gli obiettivi stessi dell'indagine e il
loro effettivo raggir-rngimento.
La biblioteca scelta pel la sperimentazione è stata la Civica
Biblioteca Qr-reriniana di Brescia. Attraverso la rícerca empi-
liczr, svoltasi tr^ m rzo e giugno 7994, si è cercato di capire
come si svolge reairlente 1a tlediazione documentaria oggi.
L'inclagine pen.nette di accefiare il ruolo che la biblioteca ha
nel flrrsso delle informazioni, e all'intelno di esso di analiz-
zare le specificÌre richieste che gli Lrtenti pongono, gli stlu-
nrenti che trtrlizzano per soddisfarle e i problemi che essi in-
contrano nel contatto con l'organizzazione dei cataloghi. In
altre parole I'indagine consente di detelminare quando ia ri-
cerca clocumentaria è efficace, quando non lo è, e per quali
ragioni.  Prima cl i  entrare neÌ merito clei la descrizione clel
r.netoclo cli ricerca desiciero fare due consiclerazioni plelimi-
nali. La prima ligtrarda il fatto che lo specifico contesto ha
portato a considerare i soli cataloghi canacei. Non si consi
clela questo un lin'rite all'attualità della ricelca sia perché la
rnetoclologia, con oppoltune vat ' iazioni,  pr,ro essere faci l-
nrente applicata ad una realtà informatizz t^, in tloclo "tra-

dizionale", sia pelché una Licerca come quella qr-ri plesenta-
ta potrebbe essere utile come analisi conoscitiva per quelle

1 A. SenR{, Sistem.i bibliotecltti e n'teccctîtismi catalct,qruficl. Roma, Btrlzoni, 1980, p. 201.
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realtà che devono scegliere il software di ricerca per l'uten-
te, così da conoscere meglio Ie esigenze a cui si va a ri-
spondere. "Misurare e valutare ciò che accade - che è ac-
caduto - è per un verso un modo per tentare di estrarre
dal passato indicazioni sul futuro, o nel migliore dei casi un
semilavorato. Costituisce una base conoscitiva senza la oua-
le disponiamo solo di impressioni."2
La seconda considerazione conceme la scarsità di documen-
tazione sulle esperienze empiriche in ambito italiano: è ap
parsa subito I'ostacolo più duro per questa ricerca. Ho potu-
to comunque attingere preziose informazioni dalla più am-
pia produzione editoriale anglosassone e, per quanto riguar-
da I'analisi del contesto dell'indagine, da colloqui con il per-
sonale della Biblioteca Queriniana.

I. IA METODOLOGIA DELIA RICERCA

l.l Obiettivi
La ricerca si proponeva di approfondire la conoscenza di
una realtà specifica come quella dell'utenza reale di una bi-
blioteca pubblica. Lo scopo principale è stato quello di de-
scrivere l'interazione utente-catalogo, nel momento del recu-
pero delle informazioni bibliografiche ricercate dall'utente
per reperire i documenti utili a rispondere alle sue esigenze
documentarie.
La biblioteca scelta per f indagine è stata la Cívica Querinia-
na di Brescia, che si è dimostrata particolarmente adatta ai
fini della ricerca. Infatti l'art. t2 della legge regionale n. 8L
del 1985 le attribuisce, in quanto biblioteca di capoluogo di
provincia, tutti i servizi di una biblioteca di pubblica lettura
(lettura, consultazione, prestito), quelli di una biblioteca cen-
tro-sistema (informazione generale e specialistica e servizi di
supporto alle biblioteche di base ad essa referenti) e i servi-
zi specifici alla sua tipologia:
- raccolta e conservazione del materiale documentario pro-
dotto sul territorio provinciale (ottenuto tramite il diritto di
srampaJ;
- informazione bibliografica;
- rcalizzazione di sistemi informativi coordinati.
Inoltre, per la sua storia stessa e la sua localizzazione, la Bi-
blioteca Queriniana possiede un patrimonio documentario
ampio e un bacino di utenza che va al di là della città. Non
secondario ai fini della ricerca (la descrizione dell'interazio-
ne utente-catalogo) è il fatto che tutto il patrimonio librario
risulta catalogato, anche se con diverse metodologie adotta-
te nel corso del tempo.
In questa prospettiva la ricerca si è proposta di.
a) individuare il volume d'uso dei principali cataloghi carta-
cei della Biblioteca Queriniana, l'autonomia nella ricerca a
catalogo e il numero delle pubblicazioni ottenute rispetto a
quelle richieste;

b) indagare il significato delle differenze nell'uso o non uso
dei cataloghi e nell'utilizzo di cataloghi diversi rispetto alle
caratteristiche socio-economiche degli utenti, alla frequenza
della biblioteca e ai motivi delle visite alla stessa;
c) ricostruire il processo di ricerca bibliografica per verifica-
re se le modalità adottate dagli utenti sono coerenti con Ia
struttura dei cataloghi, misurare il grado di successo e insuc-
cesso della ricerca, individuare le eventuali cause di insuc-
cesso e quantificare il tempo impiegato nella ricerca.
L'indagine, oltre a perseguire obiettivi specificatamente co-
noscitivi, si proponeva di riflettere sulla possibilità che il
percorso metodologico utilizzato potesse divenire una sorta
di modello operativo utilizzabile nell'ottimizzazione dei ser-
vizi delle istituzioni bibliotecarie. Lo sforzo è stato quello di
trovare, attraverso una sperimentazione concreta, una strate-
gia operativa di ricerca-intervento utile ad aumentare il livel-
lo di soddisfazione, di precisione e di facilità della ricerca
bibliografica, in modo che le biblioteche pubbliche possano
rispondere efficacemente alla loro funzione principale: "in-

coraggiare gli individui o i gruppi di individui a ottenere un
accesso imparziale ai libri, all'informazione, alla conoscenza,
alle opere della creatività".3 Ciò è possibile creando una
struttura che permetta di localizzarc le pubblicazioni ed in
genere le informazioni sia della biblioteca che degli istituti
con cui essa collabora.
Per un servizio qualitativamente elevato sono necessarie
pertanto chiarezza di intenti e soddisfazione dell'utenza, e
tutto questo è raggiungibile conoscendo i bisogni e le esi-
genze della collettività alla quale la biblioteca si rivolge e
valutando i servizi offerti per cambiarli e migliorarli. L'analisi
del servizio di informazione bibliografica è una delle tante
possibili in una biblioteca, ed è appunto quella considerata
dalla presente indagine.

I .2 Percorso metodologico
e camPionamento
Il lavoro di ricerca ha seguito tre tappe fondamentali:
L) la prima, definita descrtzione del contesto, è culminata
nella rappresentazione del quadro completo della biblioteca,
nella ricostruzione della mappa dei percorsi di ricerca bi-
bliografica possibili e nella descrizione della comunità servi-
ta (la città di Brescia);
2) la seconda, detta uolume d'uso dei catalogbi, tesa a rag-
giungere gli obiettivi a) e b) espressi nel paragrafo prece-
dente;
3) la terza tappa, denominata interazione utente-catalogo,
mirava a realizzare l'obiettivo descritto al precedente punto
c).
L'indagine si è svolta attraverso una metodologia di ricerca
mista: raccolta dati e informazioni preesistenti, questionario,
intervista e osservazione semi-strutturata. Nel passaggio da
urutappa di ricerca ad un'altra il numero dell'utenza studia-
ta è stato ridotto progressivamente.

2 M. Ctpsu-ARo, Misurazione e ualutaziane dei seruizi, in Ia biblioteca efficace, a cura di M. Cecconi, G. Manzoni, D. Salvetti, Milano, Editri-
ce Bibliografica, l))2, p. 170.
3 Snnvtcrs [,IsRARv & INFoRMA'floN Srnvtcrs CottNcrr, Sening Objectiues for Public Library Unpublished report, 1991. La traduzione è nostra.
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1.2.1 Desqizione del contesto

Per prima cosa si è proceduto allo studio dell'istituzione
presa in esame e della comunità servita. Questo studio si è
esplicitato attraverso la raccolta di documenti e i colloqui-in-
tervista con testimoni significativi (addetti ai lavori) per rico-
struire il quadro complessivo del contesto e la mappa dei
percorsi di ricerca a catalogo. Il lavoro è stato articolato nel-
le seguenti fasi:
- raccolta delle informazioni storiche, culturali e strutturali
relative alla Civica Biblioteca Queriniana; raccolta dei dati
statistici relativi all'attività della stessa, ai suoi utenti reali re-
gistrati (5.9L6)4 e dei dati socio-economici della comunità da
servire: la cosiddetta utenza potenziale (i cittadini di Bre-
scia). Tutto questo al fine di ricostruire uno scenario com-
pleto all'intemo del quale collocare le problematiche specifi-
che dell'indagine.
- Colloqui e interviste con i bibliotecari per ricostruire i
percorsi di ricerca e la struttura dei cataloghi, operazione
molto complessa, essendo infatti la Queriniana una bibliote-
ca storica è awenuta I'inevitabile stratificazione di diverse ti-
pologie di catalogazione anche se ora in parte riunificate in
cataloghi complessivi. Inoltre, avendo essa un patrimonio
molto ricco vi è la compresenza di diverse tipologie di cata-
loghi relativi ad altrettante tipologie di materiale (periodici,
manoscritti, monografie, cinquecentine. . . ).
- Analisi delle informazioni raccolte e stesura del quadro
descrittivo del contesto.

1.2.2 Volume d'uso dei cotologhi

Completato il quadro strutturale della realtà in oggetto è sta-
ta avyiata la seconda tappa, consistente nel contatto diretto
con I'utenza. La modalità usata è stata quella della proposta
di compilazione di un breve questionario. Nella distribuzio-
ne ha collaborato una studentessa della Scuola regionale per
operatori di biblioteca di Brescia. Gli intervistatori avevano
quindi la competenza per dare eventuali chiarimenti agli in-
tervistati. Alcuni giomi prima delf indagine sono stati appesi
dei cartelli che awisavano l'utenza. Quando il lavoro è ini-
ziato, si è sistemato il banco per la consegna dei questionari
nell'atrio della biblioteca, punto d'accesso e di uscita obbli-
gato. Ad ogni soggetto coinvolto ci si è presentati spiegando
chi erano i ricercatori (laureandi), qual era l'interesse perse-
guito (ricerca conoscitiva sull'uso dei cataloghi), qual era il
tipo di informazioni che si intendevano raccogliere (caratte-
ristiche degli utenti, cataloghi usati, opere ottenute) e sottoli-
neando l'importanza, per la riuscita del lavoro, della colla-
borazione che i ricercatori speravano di ottenere da loro. Il
questionario veniva consegnato all'entrata in biblioteca e poi
riconsegnato compilato all'uscita; owiamente era rigorosa-
mente anonimo. Nella determinazione del campione il pri-
mo problema da risolvere è stato chiarire quali erano gli u-
tenti su cui puntare l'attenzione, owero se coinvolgere indi-
stintamente tutto il pubblico della biblioteca o operare, inve-
ce, una selezione in base ad alcuni requisiti rispetto sia alle

caratteristiche personali, sia al tipo di servizio utilizzato. Per
quanto concerne il primo aspetto, che riguarda essenzial-
mente l'età, già la biblioteca seleziona I'utenza ammettendo
a tutti i servizi solo i maggiorenni e ad alcuni Ie persone
con almeno 1.4 anni. Alcuni rugazzi al di sotto dei 'J.4 anni
frequentano la biblioteca ^ccompagnati da un adulto, ma,
sia per il numero esiguo che per f in degvatezza di questa
tipologia di utenza rispetto alle funzioni della Queriniana, si
è scelto di non inserirli nel campione. Per quel che riguarda
il secondo aspetto si è deciso di considerare solo gli utenti
che usufruivano del servizio di consultazione in sede e/o di
prestito a domicilio relativo alle monografie.-Oltre 

agli aspetti qualitativi bisognava decidere anche sulle
dimensioni quantitative del campione: il numero dei que-
stionari doveva infatti essere tale da poter fomire un quadro
sufficientemente preciso del tipo di utenti, sia complessiva-
mente che rispetto ai diversi cataloghi utilízzati. Solo in tal
modo era possibile confrontare tra loro gli utenti che usu-
fruivano di cataloghi diversi. Per rispondere a questa esigen-
za è stato somministrato il questionario a tutti gli utenti che
fruivano dei servizi di consultazione e prestito a domicilio
durante una settimana-tipo, precisamente dall'8 al !2 marzo
1994, ossia una settimana nella quale l'afflusso dell'utenza
non facesse registrare picchi positivi o negativi di presenze
o la prevalenza di pafticolari tipologie di utenza; tale perio-
do rappresentava la frequenza media, sia a livello quantitativo
che qualitativo, della biblioteca durante I'intero anno solare.
Infine sono stati coperti tutti i giorni e le ore di apertura in
modo da ottenere un campione attendibile.
Sono stati consegnati 746 questionari di cui 690 sono stati
restituiti, per cui la percentuale di risposta è stata del 92,4
per cento, valore molto positivo, soprattutto se si passa ad
analizzare la compilazione dei questionari che è stata molto
completa, nonostante la complessità delle domande. Il que-
stionario è stato consegnato anche a chi I'aveva già compila-
to in una precedente visita (si è prevista una apposita casel-
la per segnalare la già awenuta compilazione). In sede di
elaborazione dei dati relativi alle caratteristiche socio-econo-
miche degli utenti sono stati eliminati quelli relativi agli u-
tenti già intervistati, mentre è stato considerato tutto il cam-
pione per la quantificazione del volume d'uso dei diversi
cataloghi. Il numero delle persone che I'hanno compilato
un'unica volta è 600, pari all'86,96 per cento.
Visto il periodo limitato in cui si è svolta I'indagine, sulla
composizione finale del campione sono maggiormente rap-
presentati, rispetto al peso effettivo, quegli utenti che fre-
quentano quotidianamente la Queriniana. Dopo la raccolta i
dati sono stati inseriti in un database, in questo modo l'ela-
borazione delle informazioni è risultata più flessibile, soprat-
tutto nelf interpolazione di dati relativi a diverse vaiabili.
Il questionario,: era composto da domande a risposta chiusa,
in alcuni casi con la possibilità di risposte multiple. Solo l'ul-
tima domanda "Ha incontrato delle difficoltà particolari? Se
sì, quali?" era aperta, così da raccogliere eventuali commenti
degli intervistati. È stato strutturato in due parti: Ia prima si
intitolava Infonnazioni relatiue all'utente e la seconda Infor-
mazioni relatiue alla ricerca odi.enta.

a Al momento dell'indagine non tutta l'utenza della Biblioteca risultava inserita nel database.
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Verificato dalla lettura dei questionari che le pubblicazioni
più ricercate sono state le monografie benl'83,64 per cento
delle 966 ricerche complessive), si sono intervistati solo gli
utenti che usufruivano dei cataloghi relativi ai libri a stampa
modemi ed antichi. Quindi il criterio di scelta dei soggetti è
stato trn campionamento per quote rispetto all'uso di specifi.
ci cataloghi. Le persone intervistate sono state 100 ed erano
rappresentative della percentuale d'uso dei cataloghi autori
e soggetti relatM alle monografie. Più precisamente: su 808
ricerche relative ai libri, 461. erano per voce nota (autore o
titolo dell'opera) e 347 per soggetti (contenuto dell'opera),
rispettivamente palj aI 57,O5 e al 42,95 per cento, quindi so-
no state fatte 57 interviste per voce nola e 43 per soggetti. il
motivo non è stato solo di ordine quantitativo, si è tenuto
conto anche del fatto che nella prassi biblioteconomica so-
no proprio questi i due tipi di accesso più studiati, sia per-
ché sono i più diffusi nelle biblioteche, e quindi i più con-
sultati, sia perché avendo essi finalità e strutture diverse pre-
sentano problematiche di ricerca bibliografica specifiche.

Tah. | - Uso dei cataloghi per tipo d'accesso

Anche in questa fase ha collaborato una studentessa della
Scuola regionale per operatori di biblioteca di Brescia. An-
cor più che per la somministrazione del questionario erano
necessarie competenze biblioteconomiche approfondite sia
nel momento dell'intervista che, soprattutto, nell'ossewazio-
ne e nella verifica finale del procedimento di ricerca biblio-
grafica seguito dall'intervisato. I moduli per le interviste, pri-
ma di essere somministrati. sono stati tesati.su una decina
di utenti, quindi si sono fatte le variazioni opportune dove
erano risultati poco chiari. Infine si è scelto il periodo per
avviare l'indagine; anche in questo caso, come per il que-
stionario, si è fatta attenzione che la settimana rappresentas-
se il normale andamento della frequenza alla biblioteca (dal
J1 maggio al 4 giugno 1994), coprendo tutti i giorni della
settìmana così da non invalidare il campione.
Per quanto riguarda la procedura aóottata, essa prevedeva

una sequenza di fasi precisa anche se adattabile a seconda
della situazione. Si aspettava I'utenza in sala cataloghi e,
controllando le quote del campione da rispettare si awicina-
vano le persone che si dirigevano al catalogo per soggetti o
a quello per autori. Seguiva una breve presentazione dei ri-
cercatori, degli obiettivi dell'indagine e la richiesta di poter
intervistare ed osservare l'utente nella sua ricerca a catalogo.
Terminata I'intervista i ricercatori avrebbero verificato, fin
dove possibile, la risposta avuta a catalogo ripercorrendo la
ricerca dell'utente, in questo modo si sono potute ricostruire
alcune delle cause che hanno portato all'insuccesso della ri-
cerca. Tale verifica consisteva nel determinare:
1) se I'utente aveva chiare le differenze tra i cataloghi, cioè
se egli sapeva che cosa era contenuto in ognuno di essi (ad
esempio tutti i documenti o solo i periodici, ecc.) e se sape-
va qual era la logica di accesso per ritrovare i documenti
(ad esempio per nome dell'autore o per argomento);
2) se gli accessi erano sufficienti per recuperare la pubblica-
zione, ossia se nel catalogo vi erano lacune o errori divana
rraí)ra (di catalogazione o di ordinamento, ecc.) tali da im-
pedire di risalire all'opeta o se I'accesso non c'era perché
I'opera non era posseduta dalla biblioteca;
3) se le informazioni possedute dall'utente erano idonee a
recuperare l'opera (ad esempio se aveva solo il cognome
dell'autore senza ú. nome, ecc.).
Solo alla fine si poteva ceÍc îe di stabilire se la ricerca del-
I'utente aveva avuto successo oppure era fallita.
A questo punto è necessario chiarire alcuni termini adottati
nel corso della costruzione dell'intervista, così da capire co-
me si è determinato il successo o il fallimento della ricerca
bibliografica. Per "voce" si intende il termine usato dall'uten-
te per identificare ciò che vuole ricercare; con "chiave di ac-
cesso" si vuole indicare la voce che l'utente fonnalizza per
icercarla in catalogo; infine "f intestazione" denota il termi-
ne ttslizzato dal catalogo per rappresenîzre la voce ricercata
dall'utente. Quindi si è inteso per successo la situazione nel-
la quale I'utente ha trovato il documerito desiderato tramite
l'intestazione a catalogo della sua chiave di accesso, non va
inteso come consegna materiale della pubblicazíone richie-
sta. Owiamente il fallimento aweniva quando ciò non si
era verificato. In questo ultimo caso si è cercato di determi-
nare la causa del fallimento ripercorrendo la ricerca biblio-
graÎica e tenendo conto dei vari commenti trascritti. Il falli-
mento poteva dipendere:
- dalla raccolta: non trovare un'intestazione Der una chia-
ve d'accesso non posseduta dalla bibliotecà (per James
Krikelas5 questo è comunque un successo, infatti una ricerca
a catalogo che indichi coffettamente che la biblioteca non
possiede la chiave d'accesso cercaîa, deve essere considera-
ta come un successo nel ruolo del catalogo, anche se I'uten-
te non è stato soddisfatto da questo risultato). In pratica la
biblioteca non possiede quella pubblicazione e quindi a ca-
talogo non vi è. un'intestazione ad essa rivolta;
- dall.a ricerca: non trovare un'intestazione Der una chiave
d'accesso posseduta dalla bibliote ca m c t;logata irt altro
modo nel catalogo: vi è errore dell'utente nella procedura di
ricerca o nella formulazione della chiave;

5 Cfr. J. Knn<nres, Searcbing tbe library catalog : a smdlt of users' accxs, "Library research", (L980>, 2, p. 215-230.
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- dal catalogo: non trovare un'intestazione per una chiave
d'accesso posseduta dalla biblioteca, ma persa per un ordi-
namento scorretto o per un errore di catalogazione, è il ca-
so in cui gli accessi a catalogo non sono sufficienti a recu-
perare la pubblicazione, oppure sono errati o persi in un
ordinamento sbagliato.
La prima pane finalizzata a descrivere la fisionomia dell'u-
tenza che usufruiva dei servizi di prestito e,/o di consultazio-
ne peÍnetteva di verificare se alcune caratteristiche degli u-
tenti (sesso, anno di nascita, titolo di studio, condizione non
lavorativa o condizione professionale) esercitavano un ruolo
nell'uso o non uso dei cataloghi, nel tipo di catalogo usato
e nel livello di autonomia nella ricerca. Inoltre, consentiva di
verificare se le variabili "frequenza della biblioteca" e "moti-

vo principale della frequenza della biblioteca" influenzavano
tali comportamenti e il peso delle caratteristiche socio-eco-
nomiche sopraddette. Nell'uso delle caratteristiche ci si è ri-
fatti a quelle utllizzate dalla biblioteca all'atto dell'iscrizione
in questo modo è stato possibile confrontare i dati dell'inda-
gine con quelli degli iscritti.
La seconda parte del questionario analizzava i comporta-
menti dell'utenza in riferimento alla ricerca bibliografica che
intendevano svolgere (tipologia dei cataloghi usati, autono-
mia o ricorso alla consulenza del personale). Inoltre, è stato
inserito un elemento non strettamente collegato ai fini del-
I'indagine, ma utile a misurare il grado di risposta del servi-
zio alle richieste documentarie dell'utenza, quindi un indica-
tore della qualità dell'anività: la segnalazione delle pubblica-
zioni richieste, ottenute, non ottenute e le cause del manca-
to ottenimento.

I .2.3 lnterozione utentxotalogo

Giunti a questo punto si è trattato di approfondire i risultati
ottenuti attraverso il questionario. Questo è stato possibile
grazie ad un contatto diretto con un campione ristretto di u-
tenti. L'awicinamento è consistito in un'intervista effettuata
precedentemente e successivamente alla ricerca bibliografica
svolta dal soggetto individuato e in un'osservazione semi-
strutturata dello stesso durante la consultazione dei catalo-
ghi. Questa volta i dati che si volevano recuperare erano so-
prattutto qualitativi: non era più importante determinare
"quanto", ma "come" e "perché".

Terminata Ia raccolta dei dati, questi sono stati analizzati in
parte con I'ausilio del personal computer e in parte manual-
mente. Quest'ultima analisi è stata factlitata dai commenti
che erano già stati apposti in fase di intervista e osservazio-
ne.
L'interuista: come detto precedentemente si è utilizzata una
metodologia mista (intervista e osservazione) e un campio-
namento per quote rispetto ai due percorsi di ricerca possi-
bili (per voce nota e per soggetto). Per quanto riguarda Ia
prima scelta si è fatta attenzione a predisporre una traccia di
lavoro che in parte fosse fissa, quindi domande chiuse che
andavano obbligatoriamente poste, e in parte flessibile, cioè
un percorso di osservazione con domande che prevedesse-
ro le risposte più corfiuni o lo spazio per eventuali eccezio-
ni e commenti, domande che potevano essere poste oppure
servire per indinzzare I'osservazione. Rispetto al campiona-
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mento per quote si sono strutturati due moduli di intervista:
uno per voce nota, non tanto per chi si rivolgeva al catalogo
autori, ma per chi aveva come informazioni di ricerca l'auto-
re o il titolo dell'opera, e I'altro per soggetti per chi aveva
irrformazioni relative all'argomento.
Ambedue i moduli sono stati strutturati in due parti: la pri-
ma contenente le informazioni generali sull'utente e sulle in-
formazioni possedute per la ricerca bibliografica, la seconda
sul tipo di ricerca in corso.
I due moduli non si discostano molto l'uno dall'altro, quindi
verrà prima descritto quello per voce nota e alla fine verran-
no presentate solo le differenze dell'intervista per soggetti.
Per quanto riguarda la prima parte, per l'appunto intitolata
Informazioni generali, bisognava segnalare l'orario di inizio
e di fine della ricerca bibliografica, così da quantificare il
tempo medio impiegato e poi verificare se vi erano differen-
ze tîa i due tipi di ricerche che concettualmente sono molto
diverse e richiedono, a livello teorico, un impegno diverso.

Quindi sono state riportate le informazioni relative ad alcu-
ne carafteristiche dell'utente (sesso, anno di nascita, occupa-
zione, titolo di studio) per poi correlarle con i dati raccolti
nella seconda parte. Successivamente si richiedeva alf inte-
ressato che cosa cetcava in biblioteca, così da determinare
se la ricerca sarebbe stata per argomento o per voce nota,
quali informazioni bibliografiche possedeva, dove le aveva
recuperate e se erano scritte o orali. Infine, vi erano due do
mande generali sull'uso dei cataloghi per determinare se vi
era confidenza con tali strumenti oppure no.
La seconda parte iniziava con l'osservazíone e la segnalazio-
ne dei cataloghi awicinati dall'utente, anche se si era deter-
minato che la ricerca eÍa pet voce nota, non era poi detto
che fosse il catalogo per autori ad essere consultato. Quindi
si determinava Ia prima chiave di accesso usata, se eîa stata
trovata e tramite che cosa, oppure se non la si era recupera-
ta e perché. In quest'ultimo caso c'era una scheda allegata
per le intestazioni ulteriori usate e il numero di tentativi ef-
fettuati (per tentativo si considera l'attività compresa tta l'a-
pertura e la chiusura di un singolo cassetto del catalogo a
schede o I'apertura di un singolo tomo del catalogo a volu-
me). Il modulo prevedeva la segnalazione della richiesta di
aiuto al personale e quando questo era avvenuto (prima,
durante, dopo la consultazione del catalogo); infatti è signi-
ficativo determinare se il successo della ricerca era indotto
dalle indicazioni del reference oppure no.
Terminata l'osservazione sono state previste altre domande
da fare all'utente sugli elementi della descrizione della pub-
blicazione che erano statt ut:Jizzati per identificare e sceglie-
re la stessa (es. anno di pubblicazione, curatori, editore,
ecc.). La questione dell'utilità di una descrizione bibliografi-
ca sintetica o analitica è punto centrale di un dibattito bi-
blioteconomico degli ultimi anni. Dibattito acceso da que-
stioni economiche e di memoria occupata nei computer con
dati ritenuti rilevanti o irrilevanti a seconda della posizione
sostenuta. Altre domande riguardavano il livello di soddisfa-
zione (da 0 a 10) rispetto a ciò che si era trovato, se si era
ottenuta la pubblicazione richiesta, ed eventuali commenti
dell'utente. Alla fine c'erano i commenti dell'intervistatore
che rappresentavano la traccia per verificare la ricerca bi-
bliografica e le cause che avevano portato ad un eventuale
insuccesso.
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Il modulo di intervista per la ricerca per soggetto era più o
meno uguale, se non per il fatto che sono state cambiate le
possibilità sotto cui può essere úovata una voce, i perché
non la si era trovata ed i criteri di scelta di una pubblicazio-
ne. Elementi non direttamente collegati all'indagine erano le
due domande relative aI catalogo automatizzato ("Ha già
usato un catalogo autorruatizzato?", "Che cosa pensa apporte-
rebbe un catalogo avtomatizzato?") riportate per determinare
quale era l'atteggiamento dell'utente verso il catalogo auto-
matizzato. Sono state inserite vista l'allora imminente intro-
duzione in Queriniana di personal computer a disposizione
dell'utenza per effettuare le ricerche bibliografiche. Sarebbe
interessante confrontare, in futuro, i dati della ricerca qui
presentata con quelli di una simile effettuata, pet I'appunto,
dopo l'introduzione dei computer così da analizzare gli e-
ventuali mutamenti nelle strategie di ricerca adottate dagli
utenti.

2.1 RISULTNI

2.1 Descrizione del contesto
È impossibile riportare in poche righe una sintesi chiara di
una realtà complessa come quella della Biblioteca Querinia-
na e della sua comunità di riferimento. Vorrei solo accenna-
re al fatto che la Queriniana pur essendo la biblioteca capo-
luogo di provincia, oltreché la biblioteca centro sistema del
Sistema bibliotecario urbano, non rientra nelle definizioni di
tali tipologie fatte dalla legge regionale lombarda 81/85. In
realtà la Queriniana ha dovuto da decenni rispondere alla
domanda di servizi informativi, di ricerca, documentazione,
studio e lettura, domanda differenziata e spesso impropria
rispetto alla configurazione, per cui ha svolto funzioni non
sempre pertinenti alla sua natura e alle sue finalità. Tutto
questo, unito all'immobilismo del servizio bibliotecario citta-
dino (mancanza diuna biblioteca di pubblica leffura) e alle
ristrettezze di spazi della sede, l'ha costretta ad adeguarsi ai
fabbisogni contingenti restando in bilico tra biblioteca di
conservazione, per la sua tradizione storica, e biblioteca di
pubblica lettura (più nella domanda che nel servizio), per le
mutate esigenze culrurali. Questa ambivalenza ha portato la
Queriniana ad va crisi d'identità strutturale e gestionale. In
realtà essa è una biblioteca che ha accentuato le funzioni
storico-conservative, con un indirizzo prettamente umanisti-
co. Per corîettezza si ricorda che la descrizione del servizio
è stata effettuata prima dell'apertura del cosidetto "PaIazzo

dell'informazione" che sicuramente ha Àvitalizzato la struttu-
ra nel suo complesso. La descrizione della Queriniana pur
essendo complessiva (storia, funzioni, struttura, personale,
patrimonio, servizi, cataloghi, utenza) si è soffermat^ mag-
giormente sull'analisi dell'utenza reale del servizio e sulla
parte tecnico-biblioteconomica riguardante i cataloghi, i due
elementi alla base dell'indagine svolta. Relativamente alla
comunità, la città di Brescia, sono stati analizzati i valori re-

Iatli alla popolazione, alla scolaizzazione, al lavoro e all'at-
tività economica, inoltre si sono descritte sinteticamente le
altre istituzioni bibliotecarie presenti sul territorio.

2.2 Volume d'uso dei cataloghi

Quello che si è voluto raggiungere nella seconda fase del-
I'indagine è una descrizione quantitativa dell'utilizzazione
dei cataloghi, sia a livello generale che secondo le diverse
tipologie, e dell'utenza degli stessi. Si è ritenuto che ciò, ol-
tre ad essere utile alla fase conclusiva dell'indagine stessa
(l'analisi dell'interazione utente-catalogo), potesse fissare e
descrivere la figura dell'utente che si rivolge a questi stru-
menti di ricerca, così da individuarne correttamente le esi-
gerve, per allestire di conseguenza un servizio funzionale
ed eventualmente differenziato secondo i bisogni. In Italia,
dove poche biblioteche conoscono veramente i propri uten-
ti, è grande la carenza di studi teorici e di carattere sociolo-
gico; ancor meno le biblioteche si preoccupano di verificare
il grado di uso e di rispondenza tr^ ll proprio lavoro catalo-
grafico, reso manifesto nei cataloghi, e I'utenza reale. Un
punto fondamentale resta il superamento della casualità,
della parzialità e del disordine che hanno sempre caratteriz-
zato ogni intervento in questo settore.
Ne esce una prima panoramica generale che mostra come
siano rappresentate tutte le classi di utenza, anche se la più
numerosa ed evidente (e a volte invadente!) è, come preve-
dibile, quella costituita dagli studenti in prevalenza universi-
tari. Risulta chiaro anche il fatto che chi entra in biblioteca è
spinto dalle esigenze più disparate: si va dalle ricerche sco-
lastiche alla semplice necessità di avere un posto dove stu-
diare o leggere un giomale per arrivare ad esigenze più spe-
cifiche di ricerche bibliografiche complesse. Ma soprattutto
nel rilevare I'utilizzo di determinati tipi di cataloghi e mate-
riali a seconda della classe d'utenza, si mostra ancora una
volta come I'utilizzo della Biblioteca Queriniana e del suo
patrimonio documentario sia spesso improprio e limitato.
Del resto, come rileva Gianna Del Bono, in Italia lo stesso
rapporto società-biblioteca risulta scorretto e improprio:
"Probabilmente, infatti, in altri paesi nessuno penserebbe di
andare alla British Library o alla Bibliothèque Nationale per
fare una ricerca a livello liceale o per soddisfare una curio-
sità estempoîaflea e non professionale, solo perché si sa
che c'è tutto (in ogni caso non gli sarebbe concesso di en-
trare e verrebbe sicuramente invitato a rivolgersi ad una
struttura diversa). Sarebbe facile l'obiezione che da noi non
esiste un sistema bibliotecario efficiente come quello ingle-
se, per esempio, ma la constatazione di una caÍenza non e-
limina di per sé la necessità di owiare alle relative conse-
guenze, né cambia minimamente i termini del problema, su
cui del resto è ormai in atto da anni, con alti e bassi, un cer-
to dibattito...".6
Sulla base dei dati raccolti in questa seconda fase è possibi-
le affermare che:
- visls confermato che il campione che ha partecipato al-
1 , i ndag ine , r i f e r i t oa i so1 iu ten t i cheusu f ru i sconode l>

6 c. DBr BoNo, Vi.a dallapazzafolla, "Biblioteche oggí",2 (7984),5, p.33.
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servizio di prestito e,/o di consultazione, corrisponde per ca-
ratteristiche agli iscritti della biblioteca;
- si evidenziano comportamenti e utllizzi diversi della bi-
blioteca da parte delle differenti classi di utenza; ciò si de-
nota sia dall'analisi della frequenza clrte da quella sull'utiliz-
zo deí cataloghi, variabili che risultano in rapporto diretta-
mente proporzionale. Considerando, a livello generale, che
chi frequenta più assiduamente la biblioteca e utilizza mag'
giormente i cataloghi sia I'utente più maturo e più consape-
vole di ciò che tale istituto offre, si può tentare di delineare
la figura tipo di tale utente. Questa è rappresentata da un a-
dulto, in possesso almeno di diploma, studente universita-
rio, o nel caso svolga una professione, insegnante o impie-
gato. L'utente cosiddetto "ideale" (nelIa tetza tappa dell'inda-
gine si vedrà se lo è veramente) appartiene, quindi, ad una
classe sociale medio-alta;
- il volume d'uso dei singoli cataloghi è centrato in gran
parte sui cataloghi generali, owero quelli che comprendono
gîa; parte del materiale posseduto dalla biblioteca, rappre-
sentati dal catalogo autori e titoli e da quello per soggetti
delle monografie. È molto probabile che vi siano considera-
zioni di risparmio: consultare il catalogo più comprensivo
consente una maggior probabilità di risposta positiva con il
minor spreco di tempo ed energia.
L'esaustività non sembra essere tra le esigenze dell'utente:
questo è evidente nella disparità delle percentuali di consul-
tazione del catalogo a soggetti che, essendo diviso cronolo-
qicamente, dovrebbe vedere le sue due sequenze consultate
iello stesso modo. È allora forse vero quanto dice parados-
salmente Umberto Eco nel suo Il secondo diaria minimo?: "i

cataloghi devono essere divisi al massimo: deve essere po-
sta molta cura nel dividere il catalogo dei libri da quello
delle riviste, e questi da quello per soggetti, nonché i libri di
nuova acquisizione dai libri di acquisizione più antica"; egli
aggiunge che per far questo occorre un bibliotecario che
consideri "il lettore un nemico, un perdigiorno (altrimenti

sarebbe alavorare), un ladro potenziale" e che tra le finalità
delta biblioteca vi sia questa: "il prestito deve essere scorag-
gjato".7
Peraltro, cambiando prospettiva e spostandosi da quella
dell'utente a quella del bibliotecario bisogna tenere presente
che una biblioteca di formazione storica non può evitare
questi inconvenienti, pena l'immobilismo dell'anività cafalo-
graÎica che deve invece rinnovarsi continuamente, non fosse
altro che per rincorrere le innovazioni tecnologiche'

2.3 Interazione utente-catalogo

Il catalogo è il più importante, e a volte unico, punto di ac-
cesso autonomo alla raccolta della biblioteca. La sua funzio-
ne principale è di mostrare se la biblioteca possiede una
particolare voce bibliografica, di cui sia noto I'autore o il ti-
iolo e, in caso affermativo, dove è localizzata. Il catalogo ri-
vela anche il patrimonio della biblioteca secondo specifici
argomenti e prowede all'informazione bibliografica. lI cata-
logo della biblioteca, in una o in altra forma, esiste da secoli

7 U. Eco, IJ secondo diario minimo, Milano, Bompiani, 1992, p' 73-74.
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ma solo in tempi relativamente recenti sono stati fatti seri
tentativi per valutare la sua efficacia come strumento di ri-
cerca. Mentre è risultato sufficientemente semplice misurare
il volume d'uso di un catalogo all'interno di una biblioteca,
è molto più difficile misurare l'effícacia (ad esempio deter-
minando se l'utente è in grado di trovare le voci di accesso
o i soggetti che sta cercando, e quanto tempo impiega per
trovarli). Questa valvtazione richiede una differenziazione
tra i successi e gli insuccessi, l'identificazlone di specifici e-
sempi di insuccessi e di specifiche cause di insuccesso: la
cosi non è facile e non è certo agevole non influire con
tecniche di osservazione sul soggetto di studio.
Il primo problema riscontrabile è quello del metodo da se-
guìre nell'indagine: i questionari somministrati agli utenti
delle biblioteche sono di limitato valore oggettivo, perché
fortemente condizionati da quanto chi risponde ricorda del-
le proprie esperienze passate. Inoltre, uno studio di questo
genere non può portare che a reazioni generali, non può
tÍatt^re di specifici esempi di uso e, perciò, non può quanti-
ficare i successi e i fallimenti e tanto meno spiegame le cau-
se. Per le difficoltà inerenti all'uso del questionario, gli studi
più preziosi sull'uso del catalogo sono stati condotti atÎÍaver-
so interviste agli utenti, effettuate durante la loro icerca a
catalogo. Benché uno studio basato sull'intervista richieda
un maggior costo in termini di tempo e di lavoro del perso-
nale nella fase di raccolta dati, i risultati sono probabilmente
più precisi e attendibili. Per ottenere i dati necessari per l'a-
nalisi, I'intervistatore deve awicinare I'utente all'inizio della
ricerca a catalogo, per sapere che cosa egli sta cercando e
deve intervistarlo ancora alla Îine, per determinare il suo
grado di successo. Per registrare una sequenza di accessi
consultati durante la ricerca, l'intervístatore deve rimanere
nelle immediate vicinanze dell'utente durante I'intero pro-
cesso. Il problema non è la mancarrz di disponibilità dell'u-
tente, bensì la sua voglia di strafare e il fatto che chi sa di
essere osservato non può comportafsi come se non 1o
sapesse: tende di solito ad essere molto più accurato ed im-
pégnato che non in condizioni normali. Questo 

"effetto

Ha*torne" può essere evitato se I'intervista è fatta solo alla
conclusione della ricerca, ma a quel punto può essere diffi-
cile raccogliere accuratamente tutti i dati di cui si ha biso-
gno per l'analisi. La presente indagine ha, quindi, adottato
èome metodologia di ricerca sia I'osservazione che l'inter-
vista.
I dati raccolti nella prima parte dell'intervista (Inforntazioni
generalfi, riferiti alle caratteristiche dell'utente (sesso, età,
occupazione, titolo di studio), non rappresentano esatta-
mente l'utenza iscritta a c tJsa del campione molto ristretto,
del periodo d'indagine breve e del campionamento limitato
a chi si rivolgeva ai due cataloghi citati. I dati che si disco-
stano maggiomente sono i seguenti:
1) le femmine sono più rappresentate;
2) sono totalmente assenti categorie lavorative come quella
degli operai e degli imprenditori ed in generale tutte le oc-
cupazioni lavorative sono sottorappresentate, mentre sono
sovrafappresentati gli studenti universitari;
3) per quanto riguarda il titolo di studio vi è una maggior
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presenz^ di chi è in possesso della sola licenza media e dei
diplomati.
In generale I'intervistato è un soggetto soprattutto di sesso
femminile (64 per cento), con un'età che oscilla îa i 19 e i
30 anni (70 per cento), che appartiene alla popolazione sco
lastica di grado superiore e universifari^ (65 per cento), in
possesso come minimo del diploma di scuola media supe-
riore (70 per cento). Scindendo i dati globali sull'utenza per
le due tipologie di accesso non si riscontrano grosse diffe-
renze rispetto ai risuluti ottenuti nella fase di rilevazione del
volume d'uso dei cataloghi. Anche qui si conferma quanto
detto: il catalogo per soggetti (coerentemente con i suoi
scopi) è preferito dagli studenti delle medie inferiori e di
quelle superiori (che spesso devono approfondire un deter-
minato argomento più che cercare una certa opera) e da
persone che vogliono soddisfare un proprio interesse o una
propria curiosità, mentre gli studenti universitari, avendo ri-
cerche specifiche e ben dettagliate, privilegiano I'accesso
per voce nota.
Sulla base dell'esposizione dei risultati ottenuti nei due tipi
di ricerca fin qui studiati (quella per voce nota e quella per
argomento) si può ora procedere ad una valutazione com-
plessiva e comparativa delle strategie di ricerca bibliografica
adotfate dagli utenti della Biblioteca Queriniana. Risulta dif-
ficile accettare anche la più sofisticata valutazione delle stra-
tegie di ricerca, perché la valutazione non può essere attri-
btita a un singolo elemento del sistema: ciò che realmente
va sottoposto a valutazione è il sistema più complesso "cata-

logo-utente-domanda". Si può affermare che:
a) ll successo complessiuo della ricerca bibliografica ha ri-
guardato il 50 per cento dell'utenza intewistata. Ma se nella
ricerca per voce nota essi hanno raggiunto il 58 per cento
in quella relativa all'argomento la percentuale è scesa al 40
per cento. Questa superiorità del catalogo semiotico è dovu-
ta sia al tipo di utenza più specializzata, sia alla struttura
stessa del catalogo che dando una risposta algoritmica facili-
ta l'utente nel percorso di ricerca; pur non ottenendo subito
un successo I'utente può rimediare in successivi tentativi. La
stessa scelta iniziale (relatíva aI catalogo su cui effettuare la
ricerca) è meno problematica nelle ricerche per voce nota
anche per il tipo di informazione in possesso dell'utente,
che è per l'appunto una voce conosciuta ed espressa in for-
ma chiara (seppur in modo più o meno completo): ne risul-
ta uÍra più precisa formalizzazione della chiave d'accesso da
utilizzare. Non è secondaria Ia situazione specifica dei cata-
loghi della Biblioteca Queriniana che vede il catalogo per
autorî a schede unificato in un'unica sequenza alfabetlca e
quello per soggetti suddiviso in tre sequenze (due cronolo-
giche e una relativa ai soggetti bresciani). Guardando i dati
relativi al primo approccio adottato dagli utenti si nota che,
se nella ricerca per voce nota le persone che si sono rivolte
subito al catalogo per autori sono state l'87,72 per cento,
nella ricerca per argomento chi si è rivolto inizialmente al
catalogo per soggetti è stato il 76,74 per cento (e solo il
32,56 per cento di queste hanno consultato ambedue le se-
quenze cronologiche del catalogo semantico).
Il restante 50 per cento degli utenti intervistati è incorso in
uno dei tre fallimenti individuati dall'indagine. Gli irnuccessi
sono stati maggiori nella ricerca per soggetto. Tra i due tipi
di ricerche, oltre a questa drÎÎercnza quantitativa, è stato di-
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verso anche il peso delle cause che hanno determinato l'in-
successo:
- nella ricerca per voce nota viene per primo il fallimento
della raccolta, con il 58,33 per cento, poi quello della ricer-
ca (29,17) ed infine il fallimento del catalogo (12,5 per cen-
to);
- nella ricerca per argomento la causa principale è il falli-
mento della ricerca (65,39 per cento), seguito dal fallimento
della raccolta (26,92 per cento) e dal fallimento del catalogo
(7,69 per cento).
b) La familiaritò con il catalogo utilizzato per la ricerca in-
fluenza in modo diverso le due strategie di ricerca. A livello
generale si è riscontrata più familiarità con lo specifico cata-
logo nelle ricerche per voce nota:

Tab.2 - Incidenza dell'uso dei vari tipi
di catalogo

La famJJiarÌtà, per quanto riguarda le ricerche nel loro com-
plesso, ha facilitato il raggiungimento del successo: delle 81
persone con esperienza nei due cataloghi il 55,55 per cento
(45 utenti) ha avuto successo, mentre solo 6 persone (il
44,45 per cento) delle 17 senza esperienza hanno ottenu-
to successo. Distribuendo i dati relativi al successo della ri-
cerca per i due tipi di ricerca si nota che quanto detto va-
Ie soprattutto per il catalogo per autori, mentre per quello
per soggetti l'esperienza non incide sulla percentuale di
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Ha giò usato questo catalogo?
Catalogo

autori
Catalogo

soggetti
Totale

Si
No

48
8

56

33
9

42

81
17
98

Ha già usato questo catalogo? (o/o)
Catalogo

auton

sì 85,71.
No 14,29

100,00

Catalogo
sogetti

78,57
21,43

100,00

Totale

82,65
77,35

100,00

Catalogo
soggetli

Catalogo
autori

0% 10"/" 200/0 300/" 400/" 500/" 60"/" 70"/" 80% 90% 100%

E r t E * o

successo.



Tab.3 - Ricerca per voce nota: successi
e insuccessi

Tah.4 - Ricerca pef soggetto: successi
e insuccessi

c) Il tempo impiegato nella rtcerca può essere un indicatore
dell'andamento della stessa: una ricerca molto veloce può
essere segno sia di assenza di difficoltà che di faciloneria,
così come una ricerca molto lunga può significare presenza
di seri problemi o invece approfondimento della strategia a-
dottat^.In realtà per dare il giusto significato al tempo utiliz-
zato per una ricerca occoffe correlare questo indicatore con
il grado di complessità della ricerca stessa. Innanzitutto si è
conteggiato il tempo intercorso dal momento in cui l'utente
si awiCina aI catalogo a quello in cui si avwa al banco della
distribuzione. La situazione, distinta per strategie di ricerca
adottate, è stata la seguente:

Tab.5 - Ricerca per v(rce flota: durata
in minuti

Appare subito evidente che la ricerca per voce nota è $ ge-
nèiale più veloce: bet il 68,42 per cento delle ricerche si
svolge in meno di dieci minuti e in nessun caso si è supera-
to il limite dei 25 minuti. Questa breve durata è spiegabile
con il fatto che su 57 ricerche 47 rígaardavano il recupero
dell'opera di un autore semplice (cognome e nome) e 34 di
questè erano eseguite da utenti che possedevano tufte le
informazioni bibliografiche corrette (autore e titolo). Solo
due di queste J4 persone hanno fallito la ricerca. Inoltre,
ben il 78,95 per cento ba ttiilzzato un'unica intestazione per
recuperare la propria chiave d'accesso. Non c'è allora da
stupitsi se la maggior parte ha uulizzato meno di 5 minuti
per individuare l'autore alf intemo della sequenza alfabefica
del catalogo semiotico e poi ad identificare, tramite il titolo,
I'opera desiderata (come si ricorderà quasi sempre gli ele-
menti descriftM della pubblicazione non vengono letti, ec-
cezion fatta per il titoD.

Ha gi.à usato questo catalogo?

Sì
No

Successi
4?

J

Insuccessi

16
o

Insuccessi

33,34
75,00

Totale

48
8

Totale

100,00
100,00

Ha già usato questo catalogo? (%ù

Si
No

Successi

66,66
25,00

I r t I " o

o./" 10./" 20"/" 30% 400/" 50v" 60v" 701" 80% 90%100%

Durata in minuti

0-5
6-10
r1-15
1,6-20
) 1_ )<

21
18
1 1
4
3

57

o/o

36,84
31,58
19,30
7,02
5,26

100,00

Tolale o/o

36,84
6R 4)
87,72
94,74

100,00

i l o t | rc-zo

I o-ro I n-zs

ffi rr-u

32"/"
Ha già usato questo catalogo?

Successi

Sì T3
N o 4

Ha giò usato questo catalogo? (%ù
Successi

sì 39,39
No 44,44

Insuccessi
)^

Totale

33
9

Totale

100,00
100,00

Insuccessi

60,6r
)),)o

I  l ò 1

o"/" 10"/" 20"/" 301" 40% 50"/" 60v" 70"/" 80"/" 90"h100v"

I t o
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Durata in minuti

u-)
6-10
17-75
16-20
) 1 - )<

26-30
I  t - l \

oltre 60

z

77
9
7
3
z

2
1.

43

o/o

4,65
39,53
20,93
16,28
6,98
4,65
4,65
) 1 1

100,00

Somma o/o

4,65
44,19
65,1.2
81.,40
88,38
93,03
97,68

100,00

ft
t l

m
ffi

0-5

6-10

11.-1.5

1.6-20

I
T
I
ffi

26-30

oltre 60

- ^ , S Y o
A -/o

21%

Tab. 6 - Ricerca per soggetto: durata
in minuti

Diversamente le ricerche per soggetto richiedono più tem-
po: la moda passa dalla modalità 0-5 minuti a quella 6-t0, e
nei primi dieci minuti solo il, 44,19 per cento dell'utenza rie-
sce ad ottenere un risultato. Del resto anche il numero delle
intestazioni ricercate e dei tentativi effettuati per ritrovarle
aumenta considerevolmente (solo il 4l per cento utilizza
un'unica intestazione per ritrovare la propria chiave di ac-
cesso, contro il 78,95 per cento della ricerca per voce nota).
Interrogando il catalogo per soggetti succede spesso che
non ci sia coincidenza complefa tra voce formulata dall'u-
tente e intestazione e che, nonostante questo, vi sia comun-
que una risposta del catalogo. Inoltre, le voci utilizzate dagli
utenti tendevano ad essere generali e trovando intestazioni
che contengono molte schede, occorre più tempo per sele-
zionare l'opera desiderata. Non bisogna dimenticare anche
che il catalogo a soggetti è diviso in tre sequenze ed tna
coffetta ricerca richiederebbe la consultazione almeno delle
due sezioni cronologiche.
Pur essendo Ia ricerca per soggetti generalmente più lunga
di quella per voce nota si può affermare che entrambe ven-
gono svolte troppo in fretta. Questo comportamento sembra
trascendere la specifica situazione della ricerca bibliografica
ed investire l'intero comportamento dell'utente e più in ge-
nerale dell'uomo contemporaneo. Nella seconda fase dell'in-

Bib/ioteche oggr - Seuembre'96

dagine, quella relativa al volume d'uso, alla domanda con-
clusiva del questionario, che chiedeva agli intervistati se a-
vevano incontrato delle difficoltà, gran parte degli utenti si
lamentava della Ientezza del servizio; così ad un'altra do-
manda fatta nell'intervista ("Che cosa pensa apporterebbe
un catalogo automatizzato?") il 54 per cento degli utenti ha
citato come vantaggio principale dei cataloghi on line la ra-
pidità della ricerca. Probabilmente molti errori di metodo ac-
cennati nei paragraîi precedenti sono riconducibili anche al-
Ia fretta. Non sprecare tempo è una cosa positiva, ciò non
deve però pregiudicare Ia conetfezza della ricerca. Il vero ri-
sparmio consiste nel saper individuare le giuste chiavi d'ac-
cesso, e tra i documenti così recuperati scegliere quelli per-
tinenti e non certo limitarsi a controllare l'unica voce che si
ha già in mente, senza mai metterla in discussione. Questa è
una scelta che riguarda la qualità delle informazioni che si
vogliono ottenere e non la mera quantità.
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