
Nella letteratura bibliotecaria de-
gli ultimi cinque anni sono appar-
se in modo sempre più consistente
le prove della fondatezza di una
diffusa convinzione, e cioè che le
risorse web ad accesso gratuito
possano essere molto utili nei ser-
vizi di informazione al pubblico.
C’è chi si è chiesto se l’ambiente
web possa garantire la qualità del
reference allo stesso modo del-
l’ambiente tradizionale e la risposta
è stata affermativa, come nel caso
della ricerca di cui riferiscono Joe
Janes e Charles McClure,  condotta
nel 1999: 24 bibliotecari che hanno
lavorato su 12 richieste a risposta
veloce usando risorse non web e
web (ad accesso libero); con tren-
ta minuti a disposizione per cia-
scuna richiesta, i 12 volontari che
hanno usato risorse web hanno ot-
tenuto risposte corrette nel 68,3%
dei casi, gli altri nel 63,3%.1

Un altro studio, realizzato in
Colorado,2 ha usato come test 209
richieste ricevute in biblioteche
pubbliche per verificare quante
potevano essere trattate in dieci
minuti usando solo siti web non
commerciali. Scopo dello studio
era trovare una risposta all’interro-
gativo: può un professionista del
reference trovare risposte a do-
mande di diversa tipologia usando
Internet come “opera” di consulta-
zione? E anche in questo caso la
conclusione è stata positiva. Usan-
do solo Internet (soprattutto siti,
ma anche newsgroup) i ricercatori
hanno ottenuto una percentuale di
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Internet è
uno spazio alieno?

Una rassegna di indagini condotte negli USA propone spunti 
di riflessione sull’uso del web nell’attività di reference

todo che portava a un campione più
che mediamente entusiasta di Inter-
net, ha individuato solo un 22% di
bibliotecari che si rivolge in prima
istanza alle fonti elettroniche: le fon-
ti tradizionali a stampa hanno anco-
ra la precedenza nella pratica del la-
voro quotidiano.5

Per quanto interessanti, nessuno di
questi approcci si occupa dell’uso
effettivo delle risorse elettroniche
nella risposta a richieste di utenti
reali in biblioteca. 
Su questo vorrei offrire alcuni
spunti di riflessione a partire dai ri-
sultati di una ricerca  che mi sem-
bra di notevole interesse sotto di-
versi aspetti, a cominciare dalla
metodologia adottata. Si tratta di
un’indagine di cui riferiscono Ca-
therine Ross e Kirsti Nielsen, della
Faculty of Media and Information
Studies della University of Western
Ontario, in biblioteche pubbliche e
accademiche.6

Sappiamo che moltissime indagini
sono state condotte nelle bibliote-
che americane a partire dalla fine
degli anni Sessanta allo scopo di in-
dagare sul funzionamento del ser-
vizio di reference. Alcune volevano
solo fotografare quello che succe-
deva nella realtà, ma la maggior
parte si proponeva di valutare la
qualità  del servizio offerto. Per fa-
re ciò, i più, a garanzia dell’oggetti-
vità  dei risultati, si avvalevano di
domande test, costruite a tavolino,
sottoposte da falsi utenti a bibliote-
cari che non sapevano di essere
monitorati, e utilizzavano come mi-

successo del 61,7%. Secondo gli
autori del lavoro, Internet va quin-
di considerato un mezzo stabile
che dovrebbe trovare un posto
adeguato nel bagaglio degli stru-
menti di reference.
Accanto al piccolo ma crescente
numero di studi che illustrano le
potenzialità delle risorse web nel
rispondere alle richieste del pub-
blico in biblioteca, si trova invece
poco sul loro effettivo uso nell’atti-
vità di reference. Infatti la ricerca
sulle modalità di recupero dell’in-
formazione in archivi elettronici si
è estesa dallo studio su database,
cd-rom e OPAC a quello sui com-
portamenti di ricerca nel web, ma
non si è occupata di verificare l’ef-
fettivo uso delle risorse web nelle
transazioni reali.3

In una diversa tradizione di ricerca,
si trovano poi studi basati non sul-
l’uso effettivo e osservato di Inter-
net, ma sulle percezioni dei biblio-
tecari relative a tale uso. In una di
tali indagini, ad esempio, di cui si
sono occupati alcuni ricercatori
della University of Tennessee, il
90% degli intervistati in biblioteche
universitarie concordava sulla faci-
lità  di accesso a Internet e il 61%
sulla sua utilità nel rispondere alle
richieste di reference.4

Un’altra indagine sulle percezioni
dell’utilità di Internet nel reference,
di cui si è occupato Marc Stover, è
stata condotta negli Stati Uniti a par-
tire dalle 41 risposte a un questiona-
rio posto a gruppi di discussione bi-
bliotecari. I dati, raccolti con un me-
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sura del successo il grado di accu-
racy delle risposte ricevute. I risul-
tati di tali studi segnalavano una
qualità deludente, che si attestava
tra il 50 e il 60% di risposte corret-
te (la cosiddetta regola del 55%). 
Lo studio in questione ha utilizza-
to, invece, una diversa metodolo-
gia, considerando che l’accuracy
come misura non è adeguata alla
complessità della situazione che si
verifica in una transazione di ref-
erence. Innanzitutto gli utenti sono
falsi solo in parte: si tratta infatti di
studenti di biblioteconomia al pri-
mo anno di corso che dal 1982 (e
l’esperimento continua a tutt’oggi)
sottopongono a bibliotecari di bi-
blioteche di qualunque tipologia, a
propria scelta, domande effettiva-
mente di loro interesse. 
La misura del successo è la rispo-
sta alla domanda: “Dato il tipo di
interazione sperimentata, se ne
avessi la possibilità, torneresti dal-
lo stesso bibliotecario con un’altra
richiesta?”, per sottolineare che è
l’utente il giudice finale del suc-
cesso del servizio. L’indagine si è
avvalsa anche di dettagliati reso-
conti scritti della transazione speri-
mentata (tutto quanto detto e fatto
dallo studente e dal bibliotecario,
nonché quanto pensato dallo stu-
dente).
Gli studenti-utenti devono anche
individuare gli aspetti più e meno
utili del servizio ricevuto e compi-
lare un questionario in cui attribui-
re un punteggio ai comportamenti
del bibliotecario in termini di di-
sponibilità e gentilezza, capacità di
intervista e abilità nella ricerca.
Inizialmente l’esercitazione aveva
lo scopo di far sperimentare a futu-
ri bibliotecari come ci si sente da
utenti; con il tempo divenne l’occa-
sione per studiare più nel dettaglio
i comportamenti desiderabili di un
bibliotecario addetto al pubblico. 
Questa seconda indagine più ana-
litica è stata condotta in due fasi:
una ha riguardato le transazioni
raccolte fra il 1991 e il 1993, e l’al-

tra quelle raccolte tra l’autunno
1998 e la primavera 2000. Lo studio
su cui mi interessa focalizzare l’at-
tenzione si riferisce a questa se-
conda fase e si occupa solo delle
transazioni faccia faccia, non del
servizio remoto, studiato soprattut-
to nelle biblioteche universitarie.
Come gli utenti hanno valutato l’e-
sito delle loro visite in biblioteca?
Si è notato un miglioramento della
percentuale di successo, da un
complessivo 60% dei primi anni
Novanta a un 69% di questo ultimo
periodo, dove il miglioramento è
tutto da ascrivere alle biblioteche
pubbliche, che passano dal 54% al
66%, mentre le universitarie sono
attestate su percentuali intorno al
75%; c’è perciò un progressivo av-
vicinamento  fra pubbliche e uni-
versitarie.
Capaci bibliotecari hanno in molti
casi mostrato una notevole bravu-
ra, offrendo risposte accettabili an-
che a bisogni informativi comples-
si. Ma quando l’utente è  insoddi-
sfatto, i problemi sono gli stessi in-
dividuati nella fase precedente del-
lo studio, e sono di tre tipi: la man-
canza di intervista, i rinvii non con-
trollati e l’assenza di domande fol-
low-up.
Nelle pubbliche lo scenario più fre-
quente è quello di un utente che
presenta una richiesta formulata in
modo piuttosto generico: “Avete
informazioni sulle migliori località
per immersioni/ libri su come com-
prare un cane/ informazioni sulle
risorse genealogiche per costruire
un albero di famiglia/ libri su
Richard Wagner?”. Spesso il biblio-
tecario senza fare alcuna domanda
“batte” all’OPAC le parole chiave
della frase dell’utente. Il biblioteca-
rio, cioè, traduce in modo automa-
tico la richiesta di informazione su
un argomento in una richiesta di
un documento e si concentra sul-
l’OPAC. Spesso la decisione del bi-
bliotecario di non condurre l’inter-
vista si è rivelata problematica, co-
me nel caso della persona che

chiedeva libri su Wagner. Quando
tornò dicendo che nessuno dei li-
bri su Wagner conteneva l’informa-
zione da lui desiderata, il bibliote-
cario scoprì che l’utente aveva bi-
sogno di un riassunto delle trame
delle opere di Wagner; allora con-
sigliò una guida delle opere e am-
monì: “Avrebbe risparmiato un bel
po’ di tempo se me lo avesse chie-
sto subito”. Questo bibliotecario
sembra non avere consapevolezza
del fatto che nella maggior parte
dei casi l’utente non esplicita fin
dall’inizio il suo bisogno informati-
vo reale. Non per nulla una delle
numerose metafore presenti in let-
teratura sull’incontro bibliotecario-
utente assimila tale incontro a uno
spettacolo di striptease, dove la for-
mulazione verbale della domanda
iniziale è solo un momento di
apertura a un gioco di progressivo
svelamento; certo la metafora è  so-
lo in parte applicabile alla nostra
situazione perché tale svelamento
è possibile solo con l’intervista di
reference, dove il bibliotecario che
mette in gioco le sue capacità di
ascolto attivo non è come lo spet-
tatore più  o meno passivo di uno
spettacolo di striptease. 
Lo studio ha rivelato che quando la
ricerca all’OPAC condotta in questo
modo automatico non produce ti-
toli, all’utente viene detto che l’in-
formazione non esiste oppure che
non c’è in quella biblioteca e che
deve rivolgersi altrove, dove l’al-
trove è una generica altra bibliote-
ca, città o istituzione. Un caso mol-
to frequente nelle piccole bibliote-
che pubbliche è  il recupero di un
titolo non disponibile, perché in
prestito o perché posseduto da al-
tre biblioteche. Il bibliotecario può
richiamare il libro in prestito o ri-
volgersi al prestito interbiblioteca-
rio, il che richiede tempi lunghi e il
ritorno dell’utente in un secondo
tempo, magari per scoprire che il
libro in questione non era di suo
interesse. 
Nel caso del rinvio non controllato,
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il bibliotecario indirizza l’utente a
una risorsa, sia interna che esterna
alla biblioteca, ma non fa nulla per
controllare se l’utente alla fine ot-
tiene una risposta utile. Il caso più
frequente è quello del bibliotecario
che indica all’utente uno o più nu-
meri di classificazione e gli sugge-
risce in modo conclusivo di “scor-
rere” i documenti del settore. Il rin-
vio non controllato è stato riscon-
trato in un terzo delle visite, il che
non significa che gli utenti siano
usciti a mani vuote; alcuni infatti ri-
contattarono lo stesso bibliotecario
oppure tentarono con un secondo.
Ma si tenga presente che questi
utenti erano più insistenti di un
utente medio, perché dovevano
portare a termine un’esercitazione
per l’università. 
Sappiamo che la domanda follow-
up, di controllo, è il comportamen-
to più importante nella transazione
di reference perché  consente di ri-
parare eventuali errori precedenti.
Nella codifica delle domande fol-
low-up la ricerca di cui parliamo è
stata molto flessibile, prendendo in
considerazione anche domande
molto semplici del tipo: “Come
va?”. Eppure esse sono state riscon-
trate solo in un terzo dei casi, an-
che se ancora una volta questo non
significa che l’utente non arrivi co-
munque a una risposta accettabile.
Tutto questo ci dice che concen-
trarsi sull’utente che si ha davanti
piuttosto che fare riferimento al si-
stema informativo che si ha alle
spalle non è una cosa così facile da
realizzare; ciò è vero anche quan-
do i bibliotecari sono assolutamen-
te convinti della centralità dell’u-
tente come filosofia del servizio al
pubblico. È difficile, infatti, nel
processo di reference occuparsi
veramente dei bisogni dell’utente
piuttosto che concentrarsi sulla ri-
sposta alla sua richiesta. Il bibliote-
cario è indotto a ricondurre il tutto
al suo mondo ordinato di silenzio,
di azioni programmate e di proce-
dure di routine. Ma l’importante,

come sempre, è es-
serne consapevoli. 
Mi preme però sot-
tolineare una speci-
ficità dello studio in
questione, cioè quel-
la di aver analizzato
i resoconti delle vi-
site con un’aspettati-
va: data l’importan-
za di Internet nel ri-
spondere alle do-
mande di reference,
si poteva supporre
che il personale del-
la biblioteca si rivol-
gesse alle fonti web
se non in prima
istanza almeno pri-
ma di ricorrere ai
tempi lunghi dei ri-
chiami e dei prestiti
interbibliotecari.
Infatti questa ricerca
è partita da un problema concreto
emerso durante un corso sul ref-
erence. I docenti si avvalevano per
esami ed esercitazioni di un file co-
struito nel tempo, contenente di-
verse centinaia di richieste di infor-
mazione. Recentemente ci si è ac-
corti che domande precedente-
mente considerate utili si sono rive-
late inadeguate, perché l’uso di In-
ternet nella ricerca della risposta
consentiva di scavalcare il momen-
to dell’analisi della domanda e la
serie di passi logici necessari nella
ricerca della risposta. Un controllo
su tutto il file ha dimostrato che a
un terzo delle domande si poteva
rispondere con autorevoli fonti
web segnalate tra i primi dieci ri-
sultati di Google. Ad esempio, da-
vanti alla domanda: “Chi è il bam-
bino di Dart e perché è conosciu-
to?” è stato sufficiente condurre la
più elementare delle ricerche, digi-
tando semplicemente Dart’s child
in Google, per trovare in una o più
delle prime dieci segnalazioni le
fonti della risposta.
Così si è toccato con mano la tra-
sformazione radicale che il web ha

prodotto nel panorama degli stru-
menti di reference; e ciò nonostan-
te le giustificate critiche che susci-
ta – rispetto al fatto che contiene
informazione non filtrata di dubbia
autorevolezza, che i metodi di con-
trollo e recupero del soggetto non
sono seri e coerenti, che le pagine
sono instabili.
Quanto sono usate dunque le ri-
sorse elettroniche, e in particolare
il web? Se si esclude l’OPAC, il ri-
sultato dello studio è che le risorse
tradizionali a stampa ancora pre-
dominano nelle biblioteche pub-
bliche e universitarie, nonostante,
come si diceva, la crescente aspet-
tativa del contrario. In generale le
risorse elettroniche (ivi compresi
indici e database non disponibili
nel web e prodotti web commer-
ciali e non) sono state usate nel
14,4% delle pubbliche e nel 42%
delle universitarie. Ma se si guarda
solo all’uso delle fonti web non
commerciali (escludendo perciò
prodotti come Medline) i numeri si
abbassano: 6,3% nelle pubbliche e
16% nelle universitarie. Ciò anche
se Internet avrebbe potuto essere
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una fonte utile per almeno metà
delle 161 richieste indagate dallo
studio. In certi casi, come nelle ri-
chieste del maggio 99 sul virus
Melissa, Internet probabilmente sa-
rebbe stata la risorsa migliore.
Sembra perciò che le potenzialità
di Internet come strumento di con-
sultazione nel reference non siano
state ancora debitamente ricono-
sciute e accolte nella pratica del la-
voro quotidiano in biblioteca. 
Quando l’operatore indirizza a
Internet spesso lo fa in maniera
conclusiva, trattandolo cioè come
una “istituzione” separata, con la
quale la biblioteca ha poco a che
fare. Come dire: si rivolga al nego-
zio accanto. Il messaggio sembra
essere: se la richiesta può essere
soddisfatta con risorse web ad ac-
cesso libero, l’utente cerchi da so-
lo in biblioteca o meglio ancora a
casa.
Se gli autori dello studio sono ri-
masti sorpresi da questo scarso uso
di Internet nel reference, lo furono
ancor di più gli studenti-utenti, di-
versi dei quali avanzarono spiega-
zioni. Un’utente, che pure aveva ri-
cevuto una risposta soddisfacente
tramite una risorsa a stampa, di-
chiarò di essere stata sorpresa che
il bibliotecario non le dicesse di
usare Internet o vi cercasse lui la ri-
sposta. “Era come se avesse pensa-
to che se avevo fatto la fatica di an-
dare in biblioteca, allora mi serviva
un documento stampato, un libro,
come fonte di informazione.”7

I problemi principali che scoraggia-
no l’uso di Internet sembrano esse-
re la bassa velocità della connessio-
ne e l’accesso inadeguato, soprat-
tutto nelle biblioteche pubbliche,
dove nell’8,1% delle visite Internet
fu menzionato come una fonte che
l’utente poteva consultare da solo a
casa, o anche in biblioteca, dove
però doveva prenotarsi per una
sessione di trenta minuti.
Nonostante queste difficoltà ogget-
tive è importante che il biblioteca-
rio non consideri Internet come

uno spazio alieno, abdicando al
suo ruolo tradizionale di interme-
diario tra raccolte e utenti. Data la
complessità nell’uso dei motori di
ricerca, nella valutazione delle ri-
sorse su web, nel discriminare tra
fonti autorevoli e no, molti utenti
hanno bisogno di aiuto nel trovare
risposte fidate sul web. A giudizio
dei ricercatori molte risposte alle
domande dello studio avrebbero
potuto essere trovate sul web da
un ricercatore esperto, non dall’u-
tente medio da solo. Perciò si ram-
maricavano che i bibliotecari non
sembrassero considerare Internet
come un maturo strumento di ref-
erence in cui l’utente avrebbe po-
tuto cercare con l’aiuto del biblio-
tecario e delle sue capacità di va-
lutazione.
Gli utenti in realtà hanno ancora
bisogno di essere aiutati a formula-
re le loro richieste, a individuare
ciò di cui hanno bisogno, a consi-
derare termini alternativi di ricerca
e a valutare i recuperi.
Ma anche qualora Internet venisse
usato come strumento di routine
nel reference è possibile che ven-
gano rilevati gli stessi comporta-
menti inappropriati riscontrati nel-
l’uso degli OPAC: dopo aver rice-
vuto la richiesta, l’operatore può
rivolgersi subito al motore di ricer-
ca, senza fare un’intervista, digi-
tando semplicemente le parole
chiave del quesito dell’utente, il
quale potrebbe aver già fatto que-
sto per proprio conto e senza ri-
sultato. 
Ciò a dire che gli strumenti e le
modalità del reference possono
cambiare, ma le abilità comunicati-
ve messe in gioco nell’incontro
faccia a faccia rimangono fonda-
mentali in qualunque contesto.8
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