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È invece necessario svilup-
pare un orientamento al
servizio, finalizzato all’acco-
glimento e alla soddisfazio-
ne dei reali bisogni dell’u-
tente, che vanno perciò mo-
nitorati.
Come suggerisce Karl Al-
brecht nel suo volume At
America’s service, citato da
Gorman, è necessario per-
venire ad attuare il “service
management”, ossia una ge-
stione che valuti la qualità
del servizio erogato per co-
me viene percepita dall’u-
tente.
Nel panorama delle bibliote-
che analizzato da Gorman il
primato della centralità del-
l’utente non va alle bibliote-
che universitarie, che per
anni hanno avuto come fo-
cus primario lo sviluppo
delle collezioni, ma alle bi-
blioteche speciali, alle picco-
le biblioteche di pubblica
lettura, a quelle realtà in cui,
per dimensioni e per specifi-
cità di utenza, è meno facile
incappare nell’errore di con-
fondere il fine – la fornitura
di un servizio – con il mez-
zo – i modi per attuarlo –, a
motivo della mancata chia-
rezza su quale sia la missio-
ne della biblioteca.
Quali sono dunque i pecca-
ti capitali che un biblioteca-
rio può commettere?
Gorman si appella ancora
ad Albrecht per delinearli:
– apathy, l’apatia, esemplifi-
cata dall’atteggiamento del
catalogatore “vecchio stam-
po”, indifferente al fatto che
il catalogo cartaceo potesse
essere “user hostile”;
– brush off, la superficialità,
quella delle risposte mecca-
niche date agli utenti; 
– coldness, la freddezza nei
rapporti con i “patrons”; 
– condescension, la condi-
scendenza e la rassegnazio-
ne nei confronti delle diffi-
coltà di comprensione degli
utenti in merito ai meccani-
smi di funzionamento di
una biblioteca; 

– robotism, il robotismo, ad
esempio quello riscontrabile
nel rispetto pedissequo sen-
za alcuna flessibilità delle
regole, che divengono fini a
se stesse; 
– runaroud, ossia il tempo-
reggiamento e la procrasti-
nazione rispetto a qualun-
que richiesta. 
Si chiede Gorman se Ran-
ganathan non raccomandas-
se “save the time of the rea-
der”, oppure era il tempo
del bibliotecario che andava
risparmiato?
Le possibili soluzioni? Per
prima cosa è l’atteggiamen-
to mentale di chi lavora in
biblioteca che deve cambia-
re, e in questo senso le tec-
nologie non sono la rispo-
sta ma piuttosto uno stru-
mento atto a realizzare un
orientamento al servizio.
Se però le applicazioni tec-
nologiche vengono impie-
gate in modo intelligente,
strutturate per favorire l’u-
tente e sviluppate alla luce
di una visione di fondo cor-
retta – che deve provenire
da chi guida la biblioteca –
sarà possibile che dall’Age
of collection building le bi-
blioteche universitarie pos-
sano ultimare la transizione
che conduce all’Age of ser-
vice.
Gli interventi che seguono
individuano la centralità
dell’utente nei differenti
contesti della realtà bibliote-
caria.
Lizabeth A. Wilson (The gate-
way library: rethinking un-
dergraduate services) pro-
spetta il caso di una parti-
colare tipologia di bibliote-
che statunitensi e canadesi:
le undergraduate libraries,
ossia quelle biblioteche na-
te per soddisfare gli specifi-
ci bisogni di studenti non
laureati, bisogni che difficil-
mente trovavano risposta in
una struttura fortemente
orientata alla ricerca quale
quella di un’università di
lunga tradizione. 

Analizzando la storia di
queste biblioteche a partire
dagli anni Quaranta, Wilson
conclude che quel modello
va ora ripensato alla luce
dell’attuale complessità del-
la composizione della po-
polazione universitaria (stu-
denti part-time, adulti, stra-
nieri, minoranze si affianca-
no al tradizionale bacino di
studenti dai 18 ai 24 anni).
Se fino agli anni Ottanta la
undergraduate library corri-
spondeva ad un luogo spe-
cifico, oggi la gateway li-
brary ne costituisce la ride-
finizione, in termini di spa-
zio (i servizi sono erogati
per accesso remoto), di col-
lezioni (collaborazioni pro-
grammatiche per condivide-
re le risorse documentarie)
e di servizi.
Il forte orientamento al con-
fronto con l’utenza, che co-
me in un laboratorio intera-
gisce con il personale, rima-
ne il tratto distintivo di que-
sta realtà che può monitora-
re le caratteristiche della
popolazione studentesca da
un’angolatura particolare e
riportarne le esigenze all’in-
terno dell’ateneo.
Stephen E. Atkins e Patricia
F. Stenstrom (Collection de-
velopment in transition) pon-
gono l’obiettivo di attuare
uno sviluppo “user-centred”
delle collezioni attraverso
l’iterazione tra studenti, do-
centi e amministrazione del-
l’ateneo.
Di fronte al diminuito pote-
re d’acquisto degli atenei e
alla inevitabile impossibilità
di perseguire una politica di
acquisti che anticipi ogni
possibile domanda, le solu-
zioni proposte sono: ricerca
di nuove fonti di finanzia-
menti, condivisione delle ri-
sorse e document delivery
e una maggiore fiducia nel-
l’editoria elettronica. Vanno
prese in considerazione le
esigenze di tutti gli utenti,
per evitare che la propria
collezione rimanga inutiliz-
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People come first: 
user-centred academic 
library service
edited by Dale S. Montanelli
and Patricia F. Stenstrom,
Chicago, Association 
of College and Research
Libraries, 1999 p. VIII, 194
(ACRL Publications in
Librarianship; 53) 

Il volume raccoglie una se-
rie di interventi, corredati di
bibliografie, redatti per for-
nire una panoramica delle
attuali tendenze e proble-
matiche relative ai servizi
attuati dalle biblioteche uni-
versitarie. L’accento è posto
sui bisogni dell’utente e sul-
la prospettiva attraverso cui
egli percepisce tali servizi, a
discapito di una visione in-
centrata su tecnologie e fun-
zioni che da strumenti svi-
luppati per fornire un servi-
zio divengono realtà fini a
se stesse.
Michael Gorman introduce
il suo intervento Avoiding
the seven deadly sins, or tech-
nology and the future of li-
brary service in academic li-
braries rammentando quello
che soleva affermare Huge
C. Atkinson – il volume è
dedicato alla sua memoria –
a proposito dell’informa-
zione bibliografica fornita
agli utenti: “An ounce of
help is worth a ton of in-
struction”.*
Per troppi anni, lamenta
Gorman, è mancata la pie-
na coscienza del fatto che
le biblioteche universitarie
esistono in relazione ai ser-
vizi che erogano, non in
quanto entità a sé stanti, e
più le dimensioni della bi-
blioteca aumentano tanto
meno si percepisce il servi-
zio come il fattore domi-
nante, a causa di un’ecces-
siva burocratizzazione.

* Un grammo di aiuto equivale a
una tonnellata di insegnamento.



zata, in special modo vanno
tutelati quegli studenti, an-
cora una volta gli under-
graduates, che a differenza
dei ricercatori e docenti ra-
ramente fanno pervenire ri-
chieste d’acquisto.
Indicativo il titolo di un al-
tro contributo di Patricia F.
Stenstrom: Cataloging: a ca-
se study of self-imposed ob-
solescence, a indicare un
ambito, quello della catalo-
gazione, in cui la centralità
dell’utente è rimasta disco-
nosciuta per lungo tempo.
La qualità della catalogazio-
ne è misurata in termini di
accuratezza e di adesione
alle regole, non di efficacia
in relazione al successo del-
le ricerche effettuate dall’u-
tente. Accanto alla necessità
di valutare se gestire in pro-
prio o in outsourcing la ca-
talogazione, emerge l’esi-
genza di voler considerare
la dipendenza dalla catalo-
gazione della Library of Con-
gress in modo critico: se il
controllo bibliografico uni-
versale può essere conse-
guito a livello di descrizione
bibliografica non è detto
che i soggetti forniti dalla
LC siano idonei alle esigen-
ze di ogni istituzione.
John C. Stalker (Reference:
putting users first) delinea i
cambiamenti che, dopo più
di un secolo di relativa sta-
bilità dei servizi di referen-
ce, si sono verificati a se-
guito dell’impatto delle
nuove tecnologie in biblio-
teca.
Sul versante del servizio di
informazione agli utenti il
modello proposto da Stal-
ker è quello di una struttura
che gestisca le domande di
reference in base al livello
di difficoltà (ready reference
questions gestite da perso-
nale non specializzato, bi-
bliotecari di reference im-
piegati per svolgere ricer-
che più complesse). È ne-
cessario che il bibliotecario
operi le opportune distin-

zioni tra studenti, ricercatori
e docenti, per offrire servizi
più rispondenti alle loro
esigenze, che impieghi em-
patia e pazienza, perché
non tutti possono avere di-
mestichezza con le nuove
tecnologie. Con il crescere
degli accessi remoti al sito
della biblioteca va valutata
la prospettiva di effettuare,
per determinate ricerche, il
servizio di reference per e-
mail. Rispetto al servizio di
reference le nuove tecnolo-
gie sono dunque uno sti-
molo per continuare a for-
nire un’interfaccia tra la co-
noscenza veicolata dalla bi-
blioteca e il bisogno infor-
mativo dell’utente.
Richard M. Dougherty e
Juliet Williams (Interlibrary
services from both side of the
desk) si chiedono, rifletten-
do sulle prospettive dell’Inter-
library Loan, se davvero
una transazione tra utente
e bibliotecario che
culmina in un ser-
vizio di prestito
a distanza sia
allo stato at-
tuale realizza-
ta a misura di
utente.
Quale saranno
poi le prospet-
tive degli in-
terlibrary ser-
vices, di fronte
alla continua
crescita di
strumenti che
consentono
all’utente di
accedere al
documen to
finale dalla
propria po-
stazione sen-
za ricorrere
all’ILL, non è
dato di saperlo,
ma gli autori ri-
tengono che queste
innovazioni costituis-
cano un vantaggio,
dal momento che lo
staff potrà essere impe-

gnato per ottenere docu-
menti di più difficile reperi-
mento (brevetti, atti di con-
ferenze, letteratura grigia,
ecc.).
Ancora sull’importanza del
reference per gli utenti ri-
tornano Lynn Wiley e John
Harer (Value-added access
services), ma a partire da
una riflessione sui servizi di
distribuzione. Spesso il pri-
mo e unico contatto che
molti studenti hanno con la
biblioteca riguarda il servi-
zio di prestito.
In base a quanto più o me-
no facilmente l’utente al pri-
mo approccio con la biblio-
teca troverà quello che cer-
ca e sarà debitamente assi-
stito dipenderà un secondo
accesso alla biblioteca. Il
personale che si occupa dei
prestiti è in assoluto quello
che ha maggiori contatti
con gli utenti e che è sotto-

posto al maggior numero di
domande. Deve essere in
grado di condurre intervi-
ste, di comprendere se è il
caso di indirizzare l’utente
dal bibliotecario di referen-
ce, di rispondere con fer-
mezza ma anche con una
buona dose di flessibilità in
merito alla politica di presti-
ti della sua biblioteca, che
non deve essere un insieme
di regole fini a se stesse.
La continua automazione
dei servizi di prestito (molte
biblioteche adottano sistemi
self-service) deve favorire
l’utente, che avrà così modo
di rivolgersi ad un persona-
le non oberato dal lavoro e
disposto a dedicargli la giu-
sta attenzione.
Stephen J. Smith e Dale S.
Montanelli (Towards self-suf-
ficient users) prospettano la
figura del self-sufficient user.
Analizzando le tecniche
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di istruzione all’utilizzo dei
servizi di biblioteca e alla ri-
cerca bibliografica – che
sempre più diviene ricerca
di informazioni – indirizza-
no i bibliotecari che si occu-
pano di istruzione del-
l’utenza a seguire modalità
che coinvolgano direttamen-
te e attivamente l’utente.
Gli ultimi due contributi so-
no incentrati sull’impegno
manageriale da profondere
per creare una biblioteca
user-oriented: Patricia A.
McCandless (Service-orien-
ted personnel) ritiene che di
fronte alla burocratizzazione
crescente delle istituzioni il
manager della biblioteca,
indipendentemente dalla
strategia intrapresa (total
quality management, mana-
gement by objectives, ecc.)
debba considerare che per
produrre una gestione di
successo è necessario moti-
vare lo staff, confrontarsi,
indicare gli obiettivi da rag-
giungere e la missione da
intraprendere, motivare alla
crescita, scegliere le perso-
ne giuste al posto giusto.
Solo con un personale mo-
tivato e convinto sarà possi-
bile attuare un servizio di
qualità.
Dale S. Montanelli (It’s only
money: financial resources
in the user-centred library)
ribadisce il ruolo della mis-
sione di una biblioteca co-
me primario rispetto a qual-
siasi questione economica.
La visione d’insieme è ne-
cessaria e la programmazio-
ne economica, pur indi-
spensabile, segue la defini-
zione degli obiettivi, per
realizzarli.
In conclusione, sebbene la
tecnologia abbia influenzato
in modo determinante i ser-
vizi di biblioteca e rappre-
senti uno strumento poten-
te, gli autori ribadiscono
che sono le persone che
costruiscono le biblioteche
user-centred.

Laura Ballestra
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