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Il servizio di reference online del-
la Biblioteca Sala Borsa è attivo dal
settembre 2002. Agli inizi di 2003
sono state rivolte a “Chiedilo al bi-
bliotecario” 165 domande, con
una media mensile di circa 30 do-
mande. Data la scarsa quantità di
dati raccolti, quella che segue è
dunque soltanto una prima rifles-
sione che potrà essere smentita o
confermata da successive verifi-
che.

Analisi delle domande

Lo schema che utilizziamo per una
prima analisi delle tipologie delle
domande rivolte al servizio “Chie-
dilo al bibliotecario” è una sempli-
ficazione di quello proposto da Stat-
istics, measures, and quality stand-
ards for assessing digital reference
library services: guidelines and
procedures.1 In particolare, sono
state eliminate alcune categorie
che appaiono estranee alla nostra
realtà (ad es. la richiesta di infor-
mazioni di carattere puramente
tecnico-informatico), mentre altre
sono state accorpate allo scopo di
avere sotto mano uno schema di
analisi più adatto alla realtà di una
biblioteca pubblica italiana.
Le tipologie individuate sono cin-
que.
1) Bibliografie
La richiesta più comune degli
utenti del servizio riguarda infor-
mazioni bibliografiche su temi
specifici (si tratta all’incirca del

30% delle domande). Se l’utente
non si dichiara interessato esclusi-
vamente a determinate tipologie di
documenti, si cerca di includere
nella bibliografia monografie, pe-
riodici, siti Internet e, in caso ri-
sultino pertinenti, documenti au-
diovisivi e multimediali (che costi-
tuiscono una parte importante del
patrimonio della biblioteca). Ab-
biamo notato che frequentemente
è l’utente stesso a richiedere che
siano incluse risorse reperibili su
Internet.
2) Localizzazione di documenti
Sono state accorpate in questa ca-
tegoria sia le richieste che si limi-
tano esplicitamente al posseduto
della Biblioteca Sala Borsa (che
sono la maggioranza), sia richieste
generiche di localizzazione di do-
cumenti. 
Si nota spesso un’ambiguità nella
formulazione della domanda:
non risulta chiaro se l’utente de-
sideri localizzare i documenti ri-
chiesti nella nostra biblioteca, in
altre biblioteche, o eventualmen-
te anche nel mercato editoriale.
In mancanza di indicazioni espli-
cite, la risposta individua priori-
tariamente i documenti nella
Biblioteca Sala Borsa se l’utente
dichiara di abitare nel Comune di
Bologna, altrimenti in bibliote-
che quanto più possibile prossi-
me al comune di appartenenza
dichiarato. Se i documenti non ri-
sultano posseduti da alcuna bi-
blioteca, si indica la possibilità di
un loro reperimento in commer-
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cio. Percentuale domande di que-
sto tipo: 27%.
3) Domande fattuali
Si tratta della categoria di più diffi-
cile definizione rispetto alla realtà
anglosassone, nella quale sono
molto diffuse le domande di ready
reference :

Ready reference (or quick fact)
questions are those that usually have
a single, finite answer. The answers
can generally be found in common
reference works such as almanacs,
encyclopedias, directories, dictio-
naries, atlases, thesauri, and fact-
books. Some examples of ready
reference questions include: What
is the population of Indonesia?
What is the capital of Brazil? On
what date did Queen Victoria die?
How do you spell “symbiotic”?2

Nella nostra esperienza domande
veramente “puntuali” risultano ab-
bastanza rare, mentre prevalgono i
casi in cui la richiesta sul dato sin-
golo sconfina nella richiesta di una
bibliografia a tema, o in cui pare
comunque più opportuno, per esi-
genze di completezza, rispondere
con indicazioni bibliografiche piut-
tosto che con una risposta diretta.
Questo aspetto, che ricalca l’espe-
rienza del reference tradizionale in
biblioteca, segnala la presenza di
una differente tradizione nell’uti-
lizzo dei servizi bibliotecari e si
può mettere in correlazione con la
percezione che l’utente italiano ha
delle biblioteche, viste come istitu-
zioni dedite a ricerche erudite piut-
tosto che come erogatrici di servi-
zi al cittadino.
Percentuale domande di questo ti-
po: 21%.
4) Servizi della biblioteca
Sono molto diffuse anche le do-
mande relative ai servizi erogati
dalla Biblioteca Sala Borsa. La
quantità di richieste di questo tipo
ci ha indotto a introdurre questa
categoria, completamente assente
dallo schema di riferimento citato.
Si tratta per lo più di informazioni

ottenibili dal sito Internet della bi-
blioteca e dall’archivio di Faq (ora-
ri di apertura, prenotazione docu-
menti, rinnovo prestiti) e dal cata-
logo (disponibilità al prestito dei
documenti), oltre che attraverso
un servizio di informazioni telefo-
niche attivato contestualmente a
quello di reference online. Ciò
suggerisce la necessità di un mi-
glioramento e di un costante ag-
giornamento della comunicazione
diretta agli utenti attraverso tutti i
canali disponibili, e conferma l’im-
pressione generale di una scarsa
abitudine da parte degli utenti a
muoversi all’interno dell’articola-
zione dei servizi bibliotecari.
Percentuale domande di questo ti-
po: 21%.

5) Altro
La categoria comprende le doman-
de non pertinenti rispetto alle fina-
lità del servizio (comunque rare),
oltre alle richieste non riconducibi-
li a nessuna delle categorie citate.
Alcune domande comprese in que-
sta categoria riguardano richieste di
completamento di citazioni biblio-
grafiche, e sarebbero dunque clas-
sificabili come “bibliographic”.3 Da-
ta l’esiguità del loro numero non è
sembrato opportuno al momento
considerarle separatamente.
Percentuale domande di questo ti-
po: 4%
Un tentativo di individuare le ma-
terie cui si riferiscono le domande
di tipo bibliografico e fattuale ci ha
fornito alcune indicazioni generali.

Il numero più alto di domande ri-
cevute riguarda la bibliotecono-
mia, ma questo dipende dal fatto
che sono state poste tutte da un’u-
nica utente che utilizza il servizio
molto frequentemente.
A prescindere da questa particola-
rità, la disciplina più frequentata
risulta l’arte, con una cospicua
percentuale di domande sul cine-
ma, probabilmente indotta dalla
presenza in Sala Borsa di una ric-
ca raccolta di materiale audiovisi-
vo. Seguono nell’ordine il diritto,
le scienze sociali, la letteratura e la
storia. Un piccolo gruppo di do-
mande si situa nelle aree della me-
dicina, della tecnologia, dello
sport, dell’informatica e della lin-
guistica, mentre un solo caso è sta-

to registrato per le scienze pure.
Anche le richieste relative a Bo-
logna e alla sua provincia (piutto-
sto frequenti in sala di consulta-
zione) sono state fino ad oggi sol-
tanto un paio, forse perché terreno
privilegiato di persone non giova-
ni che non utilizzano il servizio
online.

Analisi dell’utenza

L’analisi dell’utenza che ha usu-
fruito del servizio nei suoi primi
mesi di attivazione ruota attorno
ad alcune variabili.
Sesso e titolo di studio sono dati
forniti facoltativamente dall’utente.
Il sesso, desumibile dal nome, è
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conosciuto nel 97% dei casi e pre-
senta una leggera prevalenza delle
donne.
Ciò risulta in controtendenza ri-
spetto ai dati generali sull’utilizzo
di Internet nel mondo e in Italia in
particolare4 e offre perciò qualche
spunto di riflessione sulla partico-
larità dell’uso della rete da parte
delle donne.
In merito al titolo di studio, la
maggioranza degli utenti dichiara
di essere in possesso di laurea e,
con uno scarto non elevatissimo,
di licenza superiore.
Dati richiesti obbligatoriamente,
perché ritenuti necessari a una
corretta impostazione della rispo-
sta, sono invece l’età, lo scopo
della richiesta e il comune di pro-
venienza.
Tra questi, l’età rivela un uso del
servizio in netta prevalenza nella
fascia tra i 30 e i 60 anni, seguita
da quella tra i 20 e i 29. Risulta in-
vece completamente assente la fa-
scia oltre i 60.
Se quest’ultimo dato non stupisce,
mostrandosi coerente col basso
tasso di utilizzo di Internet da par-
te delle persone non giovani che è
ben noto, si mostra invece di qual-
che interesse la prevalenza nel ri-
volgersi a “Chiedilo al biblioteca-
rio” di una fascia di persone già
laureate e sopra i trent’anni: in una
città come Bologna, ad elevatissi-
ma presenza di studenti universita-
ri,5 ci si poteva invece immaginare
che questi sarebbero stati i più
presenti.
La motivazione generale della ri-
chiesta, che va dichiarata attraver-
so la scelta obbligatoria tra una
delle voci proposte (Ricerca scola-
stica, Università, Professione, Inte-
resse personale/curiosità, Altro),
ha mostrato ad oggi la prevalenza
della motivazione professionale,
seguita dalla motivazione per studi
universitari e per interesse perso-
nale. Si può notare che anche in
questo caso gli studenti universita-
ri non sono i più attivi, mentre da

un’analisi tipologica delle doman-
de svolte a scopo professionale
non sembrano emergere costanti
particolari: prevalgono le richieste
di bibliografie a tema o di notizie
biografiche, con alcuni casi di
semplici richieste di localizzazione
di documenti o di ricerche in cam-
po legislativo.
Le richieste legate agli studi uni-
versitari risultano, come prevedibi-
le, in massima parte provenienti
dall’area bolognese.
In generale, più della metà delle
richieste, qualunque sia la loro
motivazione, proviene da Bolo-
gna. Le restanti provengono so-
prattutto dalle regioni del Nord
(Emilia-Romagna in testa), seguite
da Centro e Sud.
Un altro dato interessante è quello
relativo alla presenza di utenti che
hanno utilizzato il servizio più di
una volta (tralasciando chi ha ri-
preso contatto con la biblioteca
soltanto per ringraziare): ad oggi si

tratta di otto persone, una delle
quali usa il servizio in modo co-
stante (per un totale di 15 volte),
mentre le altre si sono rivolte a noi
per due o tre volte.
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