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1. Introduzione

I processo di mediazione tra universo bibliografico e lettore avviene

in biblioteca attraverso due modalita principali: I'intervento del

bibliotecario che, mettendo a disposizione le proprie conoscenze
e competenze, guida il lettore verso la risorsa migliore per lui in quel
momento, oppure I'insieme degli strumenti tecnici predisposti (dall’or-
ganizzazione fisica e architettonica della biblioteca alla segnaletica,
dallo scaffale delle novita a quello delle riviste, dal pieghevole con le
iniziative culturali alla guida all’'uso della biblioteca, ecc.) tra i quali
spicca il catalogo. Il catalogo ¢ I'indice della raccolta, «il medium che
consente ai due universi della biblioteca e del lettore di incontrarsi,
¢ lo strumento privilegiato di comunicazione tra la collezione e le
necessita di chi la utilizza».? Se il catalogo & uno strumento bibliogra-
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fico fondamentale perché fornisce «informazioni sistematiche e degne
di fiducia su tutto cio che viene pubblicato attraverso registrazioni re-
lativamente brevi ma ben strutturate, con il pieno controllo di edizioni,
opere, autori e cosi via»,> quando ¢ prodotto in forma elettronica ¢&
accessibile tramite 'OPAC (online public access catalog), cioé «l'inter-
faccia destinata ai lettori per la consultazione del posseduto di una o
piu biblioteche da qualsiasi computer connesso in rete».*

Bibliotecario e strumenti di mediazione sono a disposizione del let-
tore, che & posto sempre piu al centro della biblioteca, intesa come
luogo fisico e ideale. Uimportanza della centralita del lettore & con-
fermata non solo nella pratica, ma anche in letteratura, sia nell’ambito
generale della biblioteconomia che in quello piu specifico della teoria
della catalogazione.

Sul versante dell’organizzazione e della gestione della biblioteca,
gli studi sui lettori come utenti di un servizio bibliotecario sono conti-
nuamente cresciuti negli ultimi anni.’

La letteratura professionale in quest’ambito disciplinare ¢ quantita-
tivamente numerosa sia a livello internazionale che a livello nazionale.¢

Il cambiamento piu importante nella teoria della catalogazione si
¢ registrato con la pubblicazione del Rapporto FRBR nel 1998: Iap-
proccio basato sulle funzioni del catalogo tipico dell'International
Conference on Cataloguing Principles di Parigi del 1961 lascia spazio a
una modellizzazione che individua le entita e le relazioni rilevanti per
la descrizione sulla base delle funzion: utente, cioé compiti «definiti
in relazione agli usi elementari che I'utente fa dei dati».” Le funzioni
utente vengono riprese e ampliate da ICP, Statement of International
Cataloguing Principles, che conferma le funzioni utente gia definite da
FRBR (trovare, identificare, selezionare e ottenere) e aggiunge navigare
ed esplorare i dati all’interno e all’esterno di un catalogo, ribadendo
I'importanza del punto di vista del lettore nella produzione e nell’uso
dei dati.®

8 IFLA Cataloguing Section 2016, p. 10-11.
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La riscoperta centralita del lettore rispetto alle funzioni del sistema
di indicizzazione ¢ stata ripresa da RDA, Resource Description and
Access, che, nelle prime due righe di testo, afferma: «KRDA fornisce
un insieme di linee guida e istruzioni per la registrazione dei dati, per
consentire la scoperta delle risorse. I dati creati utilizzando RDA per
la descrizione di una risorsa sono progettati per assistere 7 lettors».° In-
fine, tale centralita & stata confermata, con le funzioni utente, in IFLA
LRM, il modello che riprende e consolida in un quadro coerente e
unitario 'esperienza di FRBR."

Gli studi sui lettori si sono sviluppati secondo varie direttrici fon-
damentali: user studies, information bebaviour, information practice e
information experience, anche se la terminologia non ¢ usata in modo
sempre coerente e consolidato.!

I punto & che, da un lato, la mediazione tra raccolte e lettori che
avviene per il tramite degli strumenti bibliografici (opac, discovery
tools ecc.) si svolge in assenza del bibliotecario o senza I'aiuto del per-
sonale; dall’altro, le ragioni dell’attenzione verso il lettore non vanno
ricercate solo in motivi ‘interni’ alla disciplina, ma anche in cio che
avviene al suo esterno, nel mondo del lettore. Entrambe queste circo-
stanze hanno mostrato tutta la loro validita con estrema chiarezza alla
luce della recente esperienza legata all’emergenza creata dal Covid-19.

Il lettore, infatti, ¢ cambiato profondamente non solo perché e
uscito dalla biblioteca (passando dall’'uso del catalogo dentro alla bi-
blioteca all'uso del’ OPAC ovunque in rete) ma anche in conseguen-
za dell'impatto dei cambiamenti economici, sociali e cognitivi che la
disponibilita delle tecnologie dell'informazione ha indotto nella vita
quotidiana di tutti.”

?  Joint Steering Committee for Development of RDA 2011, par. 0.0. Il corsivo &
aggiunto.

10" Guerrini 2018.

" Gonzélez-Teruel 2018, p. 479.

12" Floridi 2010, 17. Per un approfondimento sui cambiamenti che sono avvenuti

e avvengono nel comportamento informativo del lettore contemporaneo, si veda
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A partire da questo quadro, lo studio si & quindi proposto di osser-
vare e descrivere le interazioni lettore-catalogo dal punto di vista del
lettore, ovvero di mettere in relazione i reali bisogni informativi del
lettore con l’efficacia e lefficienza del catalogo come strumento di
recupero delle informazioni.

Lottica adottata in questa indagine ¢ quindi descrivere cio che il
lettore fa effettivamente, ovvero ricostruire il processo di interroga-
zione messo in atto dal lettore, quali opportunita sceglie, quali sono
le sue preferenze, che dati utilizza e come e quanto arriva ai risultati
attesi, quando interagisce con il catalogo come elemento dato. Non si
tratta percio di stabilire prioritariamente né se l'interfaccia sia buona
o migliorabile né se la biblioteca, nel suo insieme, possa offrire un
servizio diverso e migliore.

Lo studio si concentra sull’analisi del comportamento del lettore
nel momento in cui interagisce con il catalogo (information searching
behaviour, secondo la classificazione proposta da Gonzales-Teruel),”
in modo autonomo e senza I'assistenza del bibliotecario. Le domande
iniziali di questa ricerca sono: il lettore possiede le competenze per
usare ’OPAC in modo efficace ed efficiente? Quali sono le principali
differenze di approccio tra lettori di categorie diverse? Quali tipi di
ricerca vengono svolti? In quanto tempo? I lettori sono soddisfatti dal
processo di interazione? Quanti sono gli insuccessi nelle ricerche e da
che cosa dipendono? Il processo & migliorabile? Come?

2. Materiale e metodi

In questo studio si € preso in esame un caso di studio specifico, re-
lativo alla Biblioteca Civica “Vincenzo Joppi” di Udine, in particolare
alla Sezione moderna (d’ora in poi Biblioteca Joppi). L'indagine si &
svolta tra il 28 agosto e il 31 ottobre 2017, durante 'apertura giorna-
liera, con raccolta dei dati sia in orario mattutino (57 %) sia pomeri-
diano (43%).

per esempio Bianchini 2018, p. 173-179.
3 Gonzalez-Teruel 2018, p. 482.
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I processo di raccolta dei dati & stato il medesimo utilizzato nel
caso di studio sui lettori del Dipartimento di musicologia e beni cultu-
rali dell’Universita di Pavia, sede di Cremona, svolto nel 2016. Percio,
per I'approfondimento metodologico e la presentazione degli aspetti
quantitativi e qualitativi della ricerca, si rinvia a quel lavoro.*

I dati sono stati raccolti mediante I'analisi di un campione casuale
semplice di 36 lettori; le dimensioni del campione non sono molto am-
pie, ma da un lato una persona puo svolgere pit di una ricerca e piu
di un’interrogazione per ricerca (si veda znfra), dall’altro i dati raccolti
sono stati sottoposti ad analisi quantitativa e qualitativa.

La raccolta dei dati ¢ avvenuta mediante due strumenti comple-
mentart:

1. La registrazione dell’interazione tra lettore e catalogo — previo
consenso scritto — mediante un software di registrazione dell’ output
del video del PC utilizzato per le interrogazioni (Debut video capture
software, in licenza libera per uso non commerciale, versione 2.05).
La registrazione ¢ avvenuta in modo completamente trasparente per
il lettore. Dal momento che le postazioni di norma a disposizione del
pubblico sono allestite con un sistema operativo che non supporta De-
but video capture software, per lo studio ¢ stata allestita una postazione
al pubblico apposita (pc portatile, con s.0. Windows 7 e il software di
registrazione audiovideo);

2. La richiesta di compilazione di un questionario suddiviso in tre
parti e somministrato in due tempi (prima e dopo l'interrogazione). La
prima parte ha raccolto dati sul profilo dei lettori (in particolare, sono
stati rilevati: eta, titolo di studio, frequenza d’uso del catalogo, autova-
lutazione sul proprio livello di competenza); la seconda parte ha raccol-
to dati finalizzati a esplicitare i bisogni informativi del lettore (p. es., se
possiede dati su un /zbro, o un’opera, un’edizione, una risorsa in partico-
lare, su un certo argomento, o una dichiarazione libera sulle intenzioni)
e sulla provenienza dei dati utilizzati nell'interrogazione (bibliografia

4 Bianchini 2017, in particolare p. 26-29 e 40-41.
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d’esame, indicazioni di un docente, consiglio di un collega, in altri testi,
in Internet, altro). La terza e ultima parte del questionario ha raccolto
dati sull’opinione del lettore riguardo all'interazione (se ¢ soddisfatto,
se ha trovato cio che cerca; in caso positivo, se i tempi dell’interrogazio-
ne sono stati soddisfacenti e in caso di esito negativo della ricerca quale
soluzione pensa di adottare). Nella fase precedente all’interrogazione, il
lettore doveva compilare le prime due parti del questionario; dopo ave-
re effettuato 'interrogazione, doveva compilare la terza e ultima parte.
La seconda e la terza parte del questionario erano ripetibili, nel caso in
cui il lettore dichiarasse I'intenzione di fare piu ricerche.

I dati raccolti sono stati caricati in un foglio di calcolo (Excel) e
sono stati elaborati per il calcolo e per la produzione dei grafici con il
software Excel e con la funzione statistica di OpenRefine.”

3. Analisi dei dati

Profilo della biblioteca

La Biblioteca civica “Vincenzo Joppi”, istituita a Udine nel 1864, &
la principale biblioteca pubblica del Friuli. Ha un patrimonio di oltre
560.000 documenti (fra libri, periodici, manoscritti, microfilm, CD
e DVD) ospitati nella sede centrale di Palazzo Bartolini e nelle otto
biblioteche circoscrizionali della citta.®

A partire dagli anni Novanta del secolo scorso, la biblioteca ha
subito un forte rinnovamento non tanto nelle sue strutture, se si eccet-
tua 'ampia sala “Corgnali” e il capiente magazzino sottostante, quanto
nelle sue articolazioni interne, con la specializzazione di varie Sezioni,

15" <http://openrefine.org/>, (ultimo accesso 31 gennaio 2020). OpenRefine & un

programma per la pulizia di dati non omogenei, ma ha diverse estensioni per la
rielaborazione dei dati, tra le quali una & dedicata alle funzioni statistiche.

16 <https://it.wikipedia.org/wiki/Biblioteca civica Vincenzo Joppi>, (ultimo
accesso 31 gennaio 2020).
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come la Sezione Friulana, la Sezione Manoscritti e Rari, la Sezione Mo-
derna, la Sezione Ragazzi e la Sezione Musica. Il quadro & diventato
poi molto articolato e complesso, perché nel tempo la Biblioteca Joppi
si & dotata di un Ufficio Prestiti Interbibliotecari, ha iniziato a coordi-
nare otto biblioteche di circoscrizione ed ¢ diventata capofila di un si-
stema bibliotecario (Sistema Bibliotecario dell'Hinterland Udinese)."

I lettori del sistema censiti nel 2017 — anno dell'indagine — sono
126.663, ma quelli attivi sono 25.168 (20%). Nei grafici successivi
(figg. 1a e 1b), sono rappresentati i lettori iscritti per fascia di eta e per
categorie di appartenenza (2017).

Lettori attivi per fascia d'eta (2017)

4342

3904
3561
3162
2691
2141 2248
1579
748
463 ii

a.0-4 b.59 c10-14 d.15-24 e 2534 £3544 g.45-54 h55-64 16574 j.da75

17

<https://bit.ly/2ZdBwrt>, (ultimo accesso 31 gennaio 2020).
426


https://bit.ly/2ZdBwrt

Bibliothecae.it Carlo Bianchini
9 (2020), 2, 427-457 «Andro a cercare tra gli scaffali»
Saggi

Numero di lettori per categoria (2017)

Tecnico Il 873
Studente universitario I [ 9338
Studente superiori IEEEEEG— 15129
Studente primaric EEEE—— 10919
Studente medic INEGEG—_—_—_— 21
Studente materne IEEE 1970
Socio-sanitaria M 616
SC[IOIZ] SLIPCI'iOre | 625
Scuola primaria HE 1200
Scuola nido 155
Scuola media M 713
Scuola materna M 574
Religiosi | 16
Professionista IS 4029
Pensionato I (714
Operaio NN 3777
Militare/Forze ordine Il 892
Insegnantc INEG_—_— 5044
Imprenditore M 646
Impiegato/Dirigentc I 12386
Gestione | 40
Ente pubblico | 68
Ente privato 1 69
Docente univ./Ricercatore Il 805
Commerciante [SBMF] 1157
Casalinga/Lav. domestico I 4724
Biblioteca Il 1035
Bambino 0-3 W 1196
Attesa/Senza impiego I 3413

Artista B 547

Artigiano Il 756
Per d‘ Animatore/Educatore B 442 ioteca du_
l. Altra istituzione | 52 l . ’ h .
rante g 1 Agricoltore I 302 dlti anche 1
dati rela Addetto al commercio Il 994 i lettori e il

1 0 5000 1000 D

persona 0 15000 20000 25000 2 ) . Su una

media Ziviiancia w21 mitciazivii, o1 puseuLIU 1LY aie Yuole attivita:
- il 69% di esse riguardano i servizi di circolazione del materiale,
suddivise in:
operazioni di prestito (26%),
restituzione del materiale (30%),
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proroga (2%),
prenotazioni (10%),
consultazione (1%);

Carlo Bianchini
«Andro a cercare tra gli scaffali»

- il 24% riguardano le richieste di informazioni, suddivise in

informazioni generali (6%),

informazioni sui servizi della biblioteca (3 %),

informazioni bibliografiche esplorative (10%),

informazioni bibliografiche su risorse note (5% );

- il restante 7% riguardano Paccesso ai servizi della biblioteca, sud-

divise in
nuova iscrizione (1%),
rinnovo tessera (4%),

richiesta/attivazione di password per I’accesso a internet (2%).

Tipologia di interazione tra lettore e bibliotecario

Password internet

Rinnovo dati tessera

Iscrizione ai servizi

Richiesta di informazioni sui servizi della biblioteca

Ricerche di informazioni bibliografiche note

Richiesta di informazioni bibliografiche esplorative

Richiesta di informazioni generali

Richiesta di AV in consultazione

Prenotazioni

Prenotazione con riserve da un'altra biblioteca

Ritiro di materiale prenotato a prestito

Proroga prestito

f 1 c Prestito
ta

Restituzione

- 2%

— 4

1%

-3 %

5 Y

I 0%

I 7,

- 1%

- 2%

- 2%

&4

- 2%
I 2 %o
1 3 () %,

Cl-
at-
ea

magistrale o del vecchio ordinamento oppure con un titolo superiore
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(44%), seguite da persone con il diploma superiore (28%), da stu-
denti con il titolo di diploma medio inferiore (14%) e da persone in
possesso di una laurea triennale (8%); il 3% ha un titolo superiore e
il 3% non risponde (fig. 3).

Lettori per titolo di studio
Laurea magistrale/v.o. | I EEG_—_——— N, 1 ¢
Diploma [ 1

Licenza media [ NNEGEG
Laurea triennale | N RN 3
L’et Dottore di ricerca [l 1 3 dl 69
anni. [ Non risponde [l 1 ‘re per
titolo « 0 2 4 6 8 10 12 14 16 15 laurea

magistrale, equivalente o superiore), Z2,> anni (diploma superiore),
18 anni (diploma medio inferiore) e 24 (laurea triennale).

I lettori dichiarano le proprie competenze rispetto all’uso del cata-
logo definendosi per il 40% come utilizzatori intermedi; gli intermedi
avanzati sono il 23 %, gli esperti '11% e i principianti il 13 %; anche
gli intervistati che non rispondono sono il 13 % (fig. 4).
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Lettori per livello di esperienza dichiarato
Srtusi gt R 5
Principiant |||

No1 ‘rienza
dichia e I
1anti
pratt -
Risy e han-

no risposto al quesito (927 degli intervistati) dichiarano di consultare
il catalogo una media di 4,3 volte al mese, ma I'analisi dell’utilizzo
della frequenza d’uso dellOPAC mostra dati diversificati (fig. 5). 1l
39% dei lettori fa un uso relativamente sporadico del catalogo, da 1 a
3 volte al mese. In questo gruppo rientrano tutti i lettori che hanno di-
chiarato ‘principiante’ come livello di esperienza nell’'uso del’OPAC.

I144% degli intervistati consulta il catalogo da 4 a 8 volte al mese
e solo I'8% di lettori usa il catalogo piu assiduamente (pit di 8 vol-
te al mese); in questi due gruppi sono rappresentati tutti i livelli di
esperienza superiori a principiante. Rispetto alle medie d’uso, non si
rilevano particolari differenze tra i titoli di studio posseduti dai lettori.

430



Bibliothecae.it Carlo Bianchini
9 (2020), 2, 431-457 «Andro a cercare tra gli scaffali»
Saggi

Consultazioni mensili del catalogo per lettore

Non risponde

()

Oltre 8

Da4asg 16

La s
Dala3 14

Un -ategia
d’interrogazione adottata (per titolo o per parole del titolo, per au-
tore o per una parte del suo nome, per soggetto ecc.). Gli OPAC
predispongono in genere varie possibilita di interrogazione, pro-
gressivamente pitt complesse.

Anche nel caso della Biblioteca Joppi, la postazione si presenta
aperta sul desktop del PC e il lancio del programma browser a di-
sposizione del lettore porta a una pagina che offre varie possibilita,
quasi tutte effettivamente utilizzate dai lettori (fig. 6).

18 Dal 4 febbraio 2020, & stata caricata una nuova versione dell OPAC.
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Polo SBN del Friuli Venezia Giulia
www.sbnfvg.it

Ricerche | Ricerca perliste | Ricerchespeciali  Areautenti  Biblioteche | Novits

Ricerca semplice

a

S —— 1e
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zione cinema.

La prima operazione del lettore, dopo avere deciso la sezione, ¢
scegliere la modalita d’interrogazione preferita.

L'interfaccia di ricerca (fig. 6) offre la possibilita di utilizzare diver-
se strategie:

1. la ricerca semplice, che si presenta nella forma google-like ed ef-
fettua un’interrogazione confrontando la stringa inserita con tutto il
corpo della scheda; questo approccio consente al lettore, se lo deside-
ra, di filtrare fin da subito la biblioteca di interesse;?

2. 1a ricerca di base offre cinque campi gia predisposti: titolo, auto-
re, soggetto, anno di pubblicazione (con i sottocampi «da» e «a») e il
menu a tendina per il filtro della biblioteca sulla quale effettuare I'in-
terrogazione; la ricerca di base restituisce I'elenco delle voci d’indice
del relativo authority file;

3. la ricerca per liste, che presenta un campo di inserimento e un
menu a tendina per scegliere I’elemento da interrogare; malgrado il
nome, in questa modalita di interrogazione non vengono visualizzate
le voci d’indice;

19 T OPAC consente di effettuare una ricerca su un sistema di 50 biblioteche

diverse (dati gennaio 2020).
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4. la ricerca avanzata che presenta la lista di campi piu estesa tra
le quattro modalita (titolo, autore, soggetto, anno di pubblicazione,
natura, forma, supporto, paese, lingua, biblioteca) in forma gia prese-
lezionata e con la possibilita di creare interrogazioni post-coordinate
con il ricorso agli operatori booleani o alla selezione di un valore di
vocabolario tramite un menu a tendina.?

Oltre a queste possibilita di ricerca, altre due opzioni si sono rive-
late importanti ai fini dell'indagine:

1. la ricerca sullOPAC della sezione cinema, che apre una pagina
simile a quella precedente, ma con in piti una possibilita di ricerca per
genere (fig. 7);

smOoO@EO® =

F 1ere)

2 che
¢ stz iste-
ma ™ | Bi-
blio : ilita
difi | lenu
Novita).

20" Gli operatori disponibili sono AND e OR; in aggiunta si puo cercare una strin-

ga esatta.
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Infine, un’opzione di interrogazione che, pur presente, non ¢ mai
stata utilizzata dai lettori € quella delle ricerche speciali: questo link
fornisce accesso a una pagina di interrogazione che presenta la lista
pit completa in assoluto dei campi di ricerca disponibili e la possi-
bilita di effettuare questa ricerca a seconda della classe del materiale;
le classi previste sono: «Libro moderno», «Libro antico», «Materiale
musicale», «Materiale cartografico» e «Materiale grafico».

Indipendentemente dall’ OPAC scelto, i dati raccolti mostrano che
la modalita di interazione preferita dai lettori ¢ la ricerca semplice
(36%), seguita dalla ricerca avanzata (30%) e dalla ricerca di base
(12%); solo il 10% dei lettori sceglie la ricerca per lista, '8 % la ricer-
ca per genere e il 4% la ricerca per novita.

Ricerche e interrogazioni

Lefficacia del catalogo deve essere distinta dall’efficacia del siste-
ma biblioteca. Se I'efficacia della biblioteca consiste in un’esperienza
positiva della biblioteca come ambiente di in-formazione da parte del
lettore singolo e della comunita,(Convegno Stelline 2018 2018) I'effi-
cacia del catalogo consiste nel raggiungimento della risorsa cercata,
ove disponibile, e dev’essere misurata in rapporto all’interfaccia di-
sponibile (p. es., I'offerta di percorsi diversificati) e alle competenze
informative del lettore (cioé la sua capacita di individuare ed esprime-
re i propri bisogni informativi e di elaborare una strategia per soddi-
sfarli per mezzo del catalogo).

Per misurare la reale efficacia dell’interazione lettore-catalogo non
¢ sufficiente rilevare il dato della soddisfazione finale dichiarata dai
lettori nel modulo dell’intervista. Infatti, anche se la rilevazione mo-
stra un grado di soddisfazione molto alto (86%) da parte dei lettori,
si & riscontrata una notevole differenza — in termini di successo delle
interrogazioni — tra i dati ottenuti dai questionari e quelli osservati
durante I'interazione con ’OPAC.

Per questo motivo, i dati sono stati analizzati per stabilire quan-
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te ricerche e quante interrogazioni per ciascuna ricerca sono state ef-
fettuate dal lettore prima di giungere all’eventuale soluzione. Infatti,
ogni ricerca, per completarsi, puo richiedere uno o piu tentativi, cioe
interrogazioni al’OPAC. Inoltre, un lettore puo entrare in biblioteca
con uno o piu bisogni informativi, che innescano ciascuno una diversa
ricerca.

Solo grazie all’analisi delle videoregistrazioni, ¢ stato possibile con-
teggiare distintamente il numero di interrogazioni effettuate per ogni
ricerca, rilevando per ogni lettore:

1. il numero delle ricerche, cioé dei processi attraverso i quali il
lettore cerca di raggiungere per tentativi (almeno) una risorsa che sod-
disfi un solo bisogno informativo;

2. il numero di interrogazioni — cioé di tentativi effettuati sull’O-
PAC — per ciascuna ricerca.

Una ricerca ¢ stata considerata conclusa quando, in base al dato di
partenza utilizzato nella prima interrogazione il lettore:

1. ha visualizzato i dati d’inventario relativi a una risorsa bibliogra-
fica o, molto piu raramente, i dati di una registrazione bibliografica (in
entrambi questi casi la ricerca € stata considerata un successo);

2. ha iniziato una nuova interrogazione (p. es., tornando a una lista
bibliografica gia ottenuta nella precedente interrogazione per scorrer-
la e scegliere un’altra risorsa rilevante o utilizzando una chiave diversa
per cercare la medesima risorsa);

3. ha iniziato una nuova ricerca (p. es., scegliendo il link per avviare
una ricerca nuova).

Sono state registrate un totale di 81 distinte ricerche per 131 inter-
rogazioni complessive, per una media di 3,7 interrogazioni per lettore.
Il numero di interrogazioni per ricerca varia da 1 (la ricerca ha suc-
cesso alla prima interrogazione) a 9 (la ricerca termina dopo 9 inter-
rogazioni).

I dati relativi alle ricerche mostrano una media di 2,3 ricerche per
lettore e il numero delle ricerche per lettore varia da un minimo di 1 a
un massimo di 11. I1 50% dei lettori effettua una sola ricerca, il 22 %
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effettua 2 ricerche e il 14% ne effettua 3. Soltanto il 14% dei lettori
effettua 4 o piu ricerche in una sessione (fig. 8).

Ricerche effettuate da ciascun lettore (%)

4 o piti ricerche _
Il _ one,
men le di
rice 0% 10% 20% 30% 40% 50% 0% Jelle

ricerche sono stati registrati 4, 5 o addirittura 9 tentativi prima di con-
cludere la ricerca (nell’ultimo caso senza successo).

Le ricerche senza successo sono state 5 su 35 (14%), ma se si cal-
colano invece gli insuccessi in base agli esiti delle interrogazioni la
percentuale sale al 47%. Questa differenza indica che il lettore per-
cepisce di avere avuto un insuccesso soltanto in relazione al risultato
finale del processo di ricerca. Inoltre, se si considera il livello di sod-
disfazione percepito e dichiarato dai lettori, si puo dire che il lettore
dia per scontato che per arrivare a un risultato siano necessari uno o
plu tentativi.
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% Ricerche in base alle interrogazioni effettuate

4 o piu tentativi - 6%
3 tentativi - 9%

erca

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% ‘T l,in-
terrogazione aveva lo scopo di stabilire |’origine del bisogno intorma-
tivo dei lettori. I1 49% degli intervistati (e il 65% dei lettori che hanno
risposto al quesito) si rivolge al catalogo per ottenere informazioni
legate a interessi personali; il 25% non risponde, '8 % cerca su indi-
cazioni di un professore, il 6% su consiglio di un amico, un altro 6%
utilizza informazioni trovate su altri testi e il 6% ha trovato I'informa-
zione rispettivamente su internet e altrove.

Le interrogazioni sono finalizzate a individuare oggetti gia noti
(opere, espressioni, manifestazioni o item) nel 60% del totale delle in-
terrogazioni; nel restante 40% sono interrogazioni di tipo esplorativo.

Le interrogazioni di tipo noto hanno un esito positivo nel 60% dei
casi, mentre quelle di tipo esplorativo portano al successo soltanto nel
43 % dei casi.

I tipi di dato utilizzati nelle interrogazioni sono, in ordine di fre-
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quenza, i seguenti (fig. 10): titolo (47%), soggetto (12%), nome e
cognome dell’autore (11%), cognome dell’autore (11%), lista (8%),
genere (5%), novita (4%) e titolo e autore (2%).

Numero di interrogazioni per tipo di dato

T - Titolo I
S - Soggetto NG
A - Nome e cognome autore [INNENEGGEE
C - Cognome autorc NG
L - Lista 1IN
G - Genere

TA - Titolo + Autore Il
S tore
. Novita
inse ovita il 1 un
cont Biblioteca ll def_
td;’lc 0 10 20 30 40 50 60 70 Cttl,

si ¢ verificata una sola volta su 16 interrogazioni totali per soggetto.
Le interrogazioni in cui viene applicato un filtro sono 43 su 131
(33%); I'uso del filtro & molto piu frequente (81%) per le ricerche di
oggetti noti che per quelle esplorative. 1l filtro piu utilizzato & quello
della biblioteca (per selezionare il posseduto della Sezione moderna
e ottenere immediatamente la risorsa in consultazione o in prestito).
Nel 6% dei casi il filtro & per data discendente e nel 2% ¢ per mate-

2l Biblioteca Nazionale Centrale di Firenze 2006.
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riale musicale.
Efficienza ed efficacia delle ricerche e delle interrogazioni

Le interazioni con insuccesso non hanno una distribuzione si-
gnificativa rispetto al livello di autovalutazione nell’'uso dellOPAC
espresso dal lettore: p. es., i lettori esperti hanno lo stesso numero di
interazioni con successo e con insuccesso (7 successi e 7 insuccessi);
la stessa distribuzione si rileva per i lettori principianti e un risultato
molto simile si registra per i lettori di livello intermedio avanzato (16
successi e 18 insuccessi); per gli intermedi si registrano 35 successi
e 25 insuccessi (quindi un numero leggermente piu alto di successi
rispetto alle altre categorie).

I dati evidenziano un rapporto proporzionale tra la modalita di in-
terazione scelta e le possibilita di successo (fig. 11). La percentuale
di successo piu alta € registrata dalla ricerca avanzata (67 %), seguita
dalla ricerca di base (56%) e dalla ricerca semplice (53 %). Quest’ul-
tima, pur essendo scelta da molti lettori, garantisce quindi un minore
successo; cio € conseguenza del funzionamento del sistema di recupe-
ro dell’informazione (IRS) che, non avvalendosi di indici controllati,
fornisce risposte ricche di rumore e di silenzio, intesi rispettivamente
come «informazioni o documenti non rilevanti recuperati in risposta
a una interrogazione» e come «assenza di documenti rilevanti non
trovati in risposta ad un’interrogazione» .

La modalita di ricerca che garantisce la minore percentuale di suc-
cesso (31%, meno di una su tre) & la “ricerca per lista”. Linterfaccia di
ricerca ¢, a parere di chi scrive, ingannevole: & presente una sola riga
di inserimento dei dati, di tipo google-like, ma subito sotto & presen-
tato un menu a tendina che indica in quale campo verra effettivamen-
te svolta l'interrogazione. Dall’analisi delle registrazioni, risulta che i
lettori fanno fatica ad accorgersi di questa situazione; infatti, spesso

22 Alberani 2008, p. 224 e 235.
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inseriscono dati di qualsiasi natura e fanno tentativi a vuoto prima
di notare che ¢ necessario specificare ’elemento sul quale effettuare
I'interrogazione.

Percentuale di successo per modalita di interazione
RA - Avanzar- | —
RB - Ricerca di base [
RS - Semplice [IEEG
Novit: [

U RG - Genere [ NNNEG per
novi ione
< RL - Lista |
¢ ch che,

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

da Uit siie, v o seie siopusie sk © prcoeciis sosUiias i PO

di ordinamento (apparente), dall’altro non ¢ detto che in essa sia pre-
sente qualche item di interesse per il lettore.

Le ricerche per genere, che si possono svolgere soltanto nell’inter-
faccia del’OPAC cinema, offrono un approccio di interrogazione mi-
sto, sia noto (in base ad alcuni campi gia predisposti) sia esplorativo,
tramite la scelta del genere cinematografico. La percentuale di succes-
so di questo approccio di ricerca ¢ comunque bassa (36%).

Le ragioni degli insuccessi e la soddisfazione dei lettori

L’analisi dei dati relativi alle cause degli insuccessi delle interroga-
zioni mostra un’ampia varieta (fig. 12). La causa principale in termini
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quantitativi (24%) ¢ la mancanza di information literacy del lettore
riguardo all’utilizzo dell’interfaccia del’OPAC. Tale incompetenza
si manifesta in diversi modi: p. es., 'uso del’OPAC cinema invece
dellOPAC generale per cercare una monografia (o viceversa per cer-
care un film); 'uso di un dato corretto in un campo sbagliato (p. es.,
I'inserimento del cognome di un autore nel campo del titolo), oppure
le difficolta nell’'usare la funzione di prenotazione o il menu novita
(cliccando sulla parola Novzta anziché sul relativo link).

Motivi d'insuccesso delle interrogazioni

Incompetenza nell'uso dell' OPAC I
Risposta non rilevantc IR
Errore di digitazione I
Ricerea troppo generica I
Dato non corretto I
Risorsa non presentc I
Problema di stringa (virgola e articolo iniziale) =

1l isomuinssls conedliaions - hon
rilev Hialbwionameses 4] sacaloge ui il
lettc Errore di catalogazione Il 2nu-
te sec 0 2 4 6 & 10 12 14 npina

I'interrogazione avviando una nuova interrogazione o una nuova ri-
cerca. Tuttavia, si deve sottolineare che, data la discrepanza tra i com-
portamenti assunti e le dichiarazioni fornite nel modulo, in questi casi
¢ impossibile stabilire se la lista non contiene una risorsa rilevante a
causa delle lacune nelle raccolte della biblioteca o a causa dell’impo-
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stazione errata dei parametri di interrogazione.

Il terzo motivo in ordine quantitativo (13%) & rappresentato da
errori di digitazione o di inserimento della stringa (caratteri mancanti,
caratteri inseriti in aggiunta o caratteri in ordine invertito).

I problemi di stringa, 'assenza della risorsa a catalogo e I'uso di dati
scorretti rappresentano ciascuno il 9% dei motivi di insuccesso.

Si hanno problemi di stringa, p. es., quando la risposta ¢ nulla se tra
cognome e nome di un autore il lettore inserisce una virgola, o il titolo
viene fatto precedere da un articolo che non c¢’¢ nel titolo proprio del-
la risorsa o quando viene utilizzato un carattere accentato (nel nome
francese Amelie) anziché il carattere senza accento. La responsabilita
di questi insuccessi ¢ imputabile piu al sistema di ricerca predisposto
dalla biblioteca che al lettore: il lettore si aspetta, a ragione, una cer-
ta ‘flessibilita’ nell’interpretazione delle stringhe di dati che inserisce
nella maschera.

La mancanza di una risorsa ¢ un limite della raccolta; questo caso
di insuccesso si verifica quando il lettore inserisce correttamente i dati
nell’interrogazione, ma la risposta € nulla perché la risorsa non ¢ pre-
sente.

L’insuccesso imputato all’uso di dati scorretti si & verificato, p. es.,
nella forma di inserimento di un titolo ricordato male e quindi tra-
scritto male, o I'inserimento di un titolo parziale che perd non corri-
sponde a nulla o I'inserimento contemporaneo del titolo e della forma
del supporto in un’unica stringa di ricerca ma in una maschera di
interrogazione non google-like.

Le restanti cause di insuccesso coprono il 7% dei casi e sono, in
ordine decrescente, la disponibilita della risorsa in sola consultazione,
il malfunzionamento del catalogo e un caso di catalogazione incom-
pleta (la mancanza del titolo originale dell’opera in una registrazione
relativa a una sua espressione/traduzione).

In sintesi, la causa degli insuccessi & rappresentata nel 56% dei casi
dal lettore (incompetenza, errori di digitazione o di formulazione, ge-
nericita dell’interrogazione) mentre nel 24% dei casi dalla biblioteca
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(risorsa non posseduta o non prestabile, errori di catalogazione, del
catalogo o limiti del software di recupero dell’informazioni).

In generale, nella parte delle interviste relative alla soddisfazione
del lettore, '86% dei lettori dichiara di avere trovato risposta al pro-
prio bisogno informativo. Nei casi positivi, la risposta alla domanda se
i tempi sono stati ragionevoli &€ sempre «si», in vari gradi (normalmen-
te un semplice «si», ma anche «Si, in 5 minuti», «Decisamente si», «E
stato abbastanza veloce»).

La misurazione reale mostra che il tempo medio per ciascun ten-
tativo € 44 secondi. La rilevazione conferma che le ricerche basate su
elementi noti richiedono meno tempo delle ricerche di tipo esplorati-
vo; in effetti, nel primo caso il tempo medio ¢ di 37 secondi (e la moda
¢ di 15 secondi) e nel secondo caso il tempo medio & 55 secondi (e la
moda ¢ 36 secondi).

I/ lettore dopo 'OPAC

Nei casi di insuccesso, il modulo d’intervista prevedeva la possibi-
lita per il lettore di indicare quale altro approccio avrebbe adottato
per proseguire la ricerca. Un lettore (livello intermedio avanzato; ca-
tegoria dichiarata: servizio civile; 28 anni) risponde che si rivolgera al
bibliotecario (per trovare libri di «ricette friulane»); e un altro lettore
(livello intermedio; categoria dichiarata: nessuna; 65 anni), che dedi-
chera piu tempo alla ricerca sullOPAC (di un «romanzo giallo»). Due
lettori principianti dichiarano il primo che si rivolgera ai bibliotecari
(«Chiedo a qualcuno») e il secondo che fara un tentativo direttamente
a scaffale («Andro a cercare tra gli scaffali»). Questo caso di insucces-
so nell’interazione con 'OPAC ¢ interessante: lo scopo della ricerca
era trovare informazioni sul simbolismo nei mosaici di Aquileia, cioe
una ricerca su un soggetto composto, particolarmente difficile per un
principiante e non in grado di avvalersi di un linguaggio d’indicizza-
zione semantica. Dopo 'insuccesso, il lettore (principiante; studente
superiori; 15 anni) € stato aiutato a trovare una risorsa con una de-
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scrizione approfondita della Basilica di Aquileia e due dizionari sui
simboli cristiani e su angeli e demoni. Dopodiché ¢ stato indirizzato,
per un ulteriore approfondimento, alla sezione Friuli della Biblioteca
(della quale ignorava I'esistenza). Liniziale esperienza di frustrazione
e insoddisfazione ¢ stata quindi rovesciata con un preciso intervento
di reference. Un’esperienza analoga ¢ toccata all’altro lettore (princi-
piante; studente superiori: 15 anni); rivolgendosi ai bibliotecari ¢ stato
aiutato a svolgere la ricerca e a ottenere la risorsa di cui aveva bisogno
(Il visconte dimezzato di Calvino).

Qualche lettore ha fornito la propria alternativa anche dopo avere
dichiarato che la ricerca aveva avuto successo. Un lettore (esperto; do-
cente universitario; 50 anni) si ¢ dichiarato soddisfatto solo «in parte»,
perché ha trovato la risorsa (un’opera di Pierluigi Cappello, poeta ita-
liano e friulano) ma ha visto anche che ¢ a prestito; percio, la soluzione
alternativa che dichiara € «Prenoto il volume che non ¢ disponibile al
momento.

Un altro lettore (intermedio; studente della triennale; 20 anni) si
dichiara molto soddisfatto (perché ha trovato il film Requien for a
dream) ma aggiunge ugualmente che, in caso di insuccesso, avrebbe
cercato in libreria.

Un terzo lettore (intermedio avanzato: categoria dichiarata: altro;
40 anni) ¢ soddisfatto e ha trovato in tempi ragionevoli cio che cerca-
va (i film che cercava nellOPAC della sezione Cinema); non & pero
contento del fatto che la postazione per la ricerca autonoma a dispo-
sizione dei lettori sia soltanto una e, soprattutto, & preoccupato che
I'indagine in corso, a cui ha aderito, possa portare a cambiamenti non
desiderati: «Preferivo quando c’era un computer in piu per la ricerca
di un catalogo invece della scrivania con una persona che mi pare di
poca utilita. OPAC va benissimo cosi, preferirei che non cambias-
se».

Risultat:
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Lo studio riporta I'osservazione e le descrizioni delle interazioni
lettore-catalogo dal punto di vista del lettore, mettendo in relazione i
reali bisogni informativi del lettore, espressi mediante le sue ricerche
e interrogazioni, con l'efficacia e I'efficienza del catalogo come stru-
mento di recupero delle informazioni. Su questa base, cerca di stabili-
re la quantita di successo e la qualita della soddisfazione dei lettori nel
processo di interazione lettore-OPAC.

I dati sul rapporto tra frequenza d’uso del catalogo e livello del
lettore mostrano che maggiore & I'uso, maggiore ¢ il livello di confi-
denza che il lettore percepisce; al contrario, la confidenza non sembra
dipendere dal titolo di studio posseduto.

I1 49% degli intervistati si rivolge al catalogo per ottenere infor-
mazioni legate a interessi personali; le altre fonti (indicazioni dei pro-
fessori, consigli di amici, internet ecc.) passano in secondo piano. Il
dato utilizzato per quasi la meta delle interazioni ¢ il titolo (fig. 10);
la percentuale di approcci per soggetto, cognome dell’autore o nome
e cognome dell’autore si aggira invece a poco piu del 10% ciascuno.
Questi dati sono in linea con quello relativo al tipo di ricerca: nel 60%
dei casi, infatti, le interrogazioni sono finalizzate a individuare oggetti
gia noti e solo nel 40% sono interrogazioni di tipo esplorativo.

I lettori hanno trasversalmente un approccio orientato al minimo
sforzo, alla comodita, tanto nella scelta dell’interfaccia che nell’uso
dei dati a disposizione: la modalita di interazione preferita ¢ la ricerca
semplice (Google-like; 36%) seguita dalla ricerca avanzata (30%) e
dalla ricerca di base (12%) e il restante 22% ¢& suddiviso nelle altre
modalita di interazione. Tuttavia, la percentuale di successo piu alta
¢ garantita dalla ricerca avanzata (67 %), seguita dalla ricerca di base
(56%) e dalla ricerca semplice (53 %) (fig. 11). Quest’ultima quindi,
pur essendo quella maggiormente preferita ¢ anche quella meno in
grado di portare al successo.

Il tempo medio per ciascuna interrogazione ¢ di 44 secondi, ma il
tempo per un’interrogazione basata su elementi noti & circa la meta
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del tempo necessario per un’interrogazione esplorativa.

Emerge la differenza registrata — in termini di percezione del suc-
cesso — tra i dati ottenuti dai moduli e quelli rilevati durante I'intera-
zione con ’OPAC: il lettore percepisce un reale successo o insuccesso
soltanto in relazione al risultato finale del processo di ricerca e da per
scontato che per arrivare a un risultato, siano necessari uno o piu ten-
tativi (zzterrogaziont).

I tempi per la ricerca sono stati ritenuti ragionevoli nei casi di suc-
cesso della ricerca, a prescindere dal tipo di ricerca (oggetto noto o
ricerca esplorativa).

Se si osservano le cause di insuccesso, si nota una differenza quanti-
tativa importante tra le interrogazioni di tipo noto, con il 60% di esiti
positivi e quelle di tipo esplorativo, con soltanto il 43 % di successi. I
dati confermano quindi che la ricerca esplorativa & quella che necessi-
ta maggiormente dell’offerta di un buon servizio di reference ai lettori.

Infine, le interrogazioni con insuccesso (47%) (fig. 12) mostrano
che la causa degli insuccessi ¢ rappresentata nel 56% dei casi dal let-
tore mentre nel restante 24 % dai servizi della biblioteca. Il processo &
quindi passibile di notevoli miglioramenti, sia con attivita di informa-
tion literacy, sia migliorando le attivita di back-office.

Discussione

Lorigine dei dati per la ricerca ¢ forse il dato piu significativo per
la differenziazione tra il campione della biblioteca civica e quello della
biblioteca universitaria® e anche per la interpretazione dei comporta-
menti dei lettori davanti al’OPAC. 11 49% dei lettori della biblioteca
civica trae spunto per le proprie ricerche da interessi personali (pur-
troppo non meglio identificati). Le indicazioni di un professore sono
'origine dei dati soltanto per '11% dei lettori, costituiti da studenti

23 Bianchini 2017.
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medi e da studenti della triennale. Al contrario, nella biblioteca uni-
versitaria si assiste a una situazione capovolta: il 70% dell’origine dei
dati ¢ riconducibile alle attivita istituzionali (indicazioni di un profes-
sore, programmi d’esame o bibliografie di altri testi) e il restante 30%
¢ legato a informazioni avute da amici o trovate su internet; nessun
lettore dichiara di fare ricerche per interessi personali. Questo dato
¢ strettamente connesso con quello relativo al tipo di ricerca adottata
dai lettori, secondo la distinzione tra ricerca di oggetto noto e ricer-
ca esplorativa. Questa distinzione mette in evidenza la diversita nella
natura del bisogno informativo che spinge il lettore nelle due diver-
se biblioteche e ha un riflesso diretto sul comportamento dei lettori
davanti al’OPAC. I lettori della biblioteca dell’'universita cercano in
larghissima prevalenza oggetti noti (82 %); invece i lettori della biblio-
teca civica svolgono una ricerca esplorativa nel 40% dei casi, soprat-
tutto perché partono da interessi personali e non hanno gia in mente
una risorsa specifica che risponda al loro bisogno.

Rispetto alla chiave d’interrogazione, i dati mostrano che i lettori
dell’'universita conoscono I'autore e usano in prevalenza assoluta quel
dato (44%); le restanti ricerche si dividono tra titolo e autore e titolo,
che hanno la stessa percentuale (25%) e il 6% di un approccio per
soggetto; i lettori della biblioteca civica usano invece per quasi la meta
dei casi (47 %) il titolo e solo nel 22% dei casi ’autore, ma si avval-
gono anche dell’approccio per soggetto (12%:; il doppio dei lettori
universitari) e ricorrono anche ad altri approcci (16%), cioé esplora-
zioni predisposte dal’OPAC (la lista delle novita, di tutto il sistema
bibliotecario o di una biblioteca specifica).

Riguardo alle strategie d’interrogazione, per le differenze tra gli
OPAC utilizzati nelle due diverse biblioteche, alcune opzioni non
sono direttamente comparabili. Percio per tentare un confronto, si &
deciso di raggruppare le opzioni in tre categorie omogenee tra loro:
1. la ricerca google-like; 2. la ricerca per campi; 3. la possibilita di
seguire link predisposti (in particolare per visualizzare le «novita»),
utilizzata in realta soltanto dagli utenti della Joppi. Inoltre, in entram-
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bi gli OPAC era anche possibile prevedere I'uso di filtri o di funzioni
di ordinamento (di varia natura).

I dati mostrano che la ricerca google-like ¢ utilizzata dal 66% nella
biblioteca universitaria, cioé in misura doppia rispetto alla ricerca per
campi (33%). Il rapporto & rovesciato nella biblioteca civica (52%
per campi vs. il 36% google-like); inoltre una piccola parte dei lettori
(12%) usa le esplorazioni pronte (liste di novita). Le ragioni di una
ricerca google-like possono essere diverse, ma la principale sembra
legata ancora al tipo di bisogno informativo (se si cerca un oggetto
noto, la ricerca google-like ¢ la piu rapida), anche se potrebbe inci-
dere anche 'eta media pit bassa e le aspettative dei lettori universita-
ri, piu abituati all’ambiente del web. Per contro, il maggiore uso dei
filtri nella biblioteca civica & coerente con le esigenze di una ricerca
esplorativa (e quindi tendenzialmente con maggiore rumore in prima
battuta e da filtrare).

Rispetto alla soddisfazione generale del lettore, & importante di-
stinguere tra la soddisfazione del lettore (rilevabile con i questionari)
e le interrogazioni con successo e con insuccesso. La soddisfazione
¢ alta, ma sembra non essere direttamente collegata agli insuccessi
nelle interrogazioni, quanto piuttosto al risultato finale della ricerca.
Le interazioni con successo sono (soltanto) il 61% nella biblioteca
universitaria e appena il 53 % nella biblioteca civica. Tuttavia, nella bi-
blioteca civica la soddisfazione generale ¢ maggiore e arriva all’86%.

Al lettore era chiesto che indicasse, nei casi di insuccesso, quali
azioni intendeva eventualmente intraprendere per risolvere il proble-
ma, ovvero per rispondere al suo bisogno informativo. Il numero delle
risposte € complessivamente molto basso, sia perché i casi di insucces-
so sono pochi, sia perché non sempre ¢ stata fornita questa risposta.

I dati disponibili indicano comunque un diverso atteggiamento del
lettore rispetto al proprio insuccesso nelle due biblioteche; in quel-
la universitaria il lettore si rivolge «fuori» dalla biblioteca (“cerchero
il volume nellOPAC Lombardia”, “cerchero il volume in un’altra
biblioteca”) come se ritenesse la ricerca all'interno della biblioteca
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esaurita con ’OPAC); nella civica, come si & visto, la ricerca continua
all'interno della biblioteca e i lettori mostrano la consapevolezza della
possibilita che la ricerca con 'TOPAC non sia la parola definitiva sulla
ricerca stessa.

I principali problemi in termini quantitativi (73 % nella biblioteca
universitaria e 58 % nella biblioteca civica) che portano all’insuccesso
di un tentativo di interrogazione sono le ricerche troppo generiche,
gli errori di digitazione e gli errori nell’'uso del’OPAC. Tutti questi
problemi possono essere affrontati con una politica estesa e continua-
tiva di corsi di information literacy. In entrambi i casi, si & notato che
I’OPAC puo essere migliorato e puo avvantaggiare molto la ricerca da
parte dei lettori aggiungendo una semplice funzione di suggerimento
in caso di errori di digitazione (che sono il 35% e il 16% delle cause
di insuccesso nella biblioteca rispettivamente universitaria e civica), di
norma disponibile nei discovery tool.>*

Nel caso della biblioteca civica si dovrebbe ovviare anche a limita-
zioni nell’uso delle stringhe, che non avrebbero pit motivo di esistere;
per esempio, la presenza di una virgola tra le due parti del nome di un
autore non dovrebbe rendere nulla la ricerca in nessun caso.

In conclusione, si puo dire che i lettori preferiscono un approccio
il pit possibile improntato alla «comodita», cioé scelgono dove possi-
bile 'approccio piu semplice e piti «ergonomico», come per esempio
la ricerca google-like. Questo avviene maggiormente nella biblioteca
universitaria, probabilmente perché la ricerca ¢ di tipo noto e quindi
si presta maggiormente a un approccio google-like, mentre nella bi-
blioteca civica si ricorre relativamente piu spesso a un approccio per
campi ed esplorativo. Inoltre, secondo i lettori, I'efficacia del catalogo
¢ alta, anche se la percentuale di insuccessi non ¢ trascurabile. Cio
evidenzia 'aspetto soggettivo e oggettivo del tempo del lettore in bi-
blioteca, secondo la distinzione proposta da Ranganathan, per cui fin
che il lettore ¢ impegnato, il tempo impiegato rimane percepito come

24 Raieli 2020, p. 87.
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breve.”

Lefficienza delle ricerche & maggiore nella biblioteca universitaria
(rispetto al numero di tentativi), ma cio sembra imputabile piu al tipo
di ricerca che al software di information retrieval del’OPAC. Anche
le strategie di ricerca usate dai lettori sono diverse per tipologia di bi-
blioteca; nella biblioteca universitaria si predilige la ricerca per autore
e titolo, nella biblioteca civica soprattutto quella per titolo, in propot-
zione minore per autore e titolo, ma anche per soggetto, per genere e
per caratteristiche editoriali.

La ricerca si € svolta su due soli casi di studio e ha preso in esame
soltanto una biblioteca per tipologia; ciononostante i risultati sono
incoraggianti rispetto alla comprensione del comportamento degli
utenti nei confronti del’OPAC e delle ricerche bibliografiche. Questo
ambito di studi dovrebbe essere auspicabilmente, esteso sia in termini
quantitativi, per numero di biblioteche e per numerosita del campio-
ne, che in termini qualitativi, allargando I'indagine ad altre tipologie
di biblioteche e ad altri strumenti di interazione lettore biblioteca,
come per esempio i discovery tools.

23 Ranganathan 2009, p. 28 e 157.
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Abstract

Introduzione. Limportanza degli studi sul comportamento degli utenti
mostra una tendenza costante in aumento. Esso ¢ al centro delle ricerche
sia nell’ambito della biblioteconomia che, in particolare, della catalogazio-
ne. In quest’ultimo ambito, la pubblicazione del Rapporto FRBR (1998),
con le sue quattro funzioni utente ha contribuito notevolmente a focaliz-
zare I'attenzione verso 'utente. L'importanza delle funzioni utente ¢ stata
sottolineata e ampliata (con I'aggiunta della funzione navigare) nei principi
internazionali di catalogazione (ICP, 2016) del'TFLA. Gli studi sugli utenti
si sviluppano secondo quattro direttrici: studi dell’'utenza, comportamento
informativo, processi informativi ed esperienze informative (Gonzales-Te-
ruel 2018). La ricerca ha analizzato le interazioni degli utenti con gli OPAC
nella Biblioteca Civica Vincenzo Joppi di Udine, allo scopo di stabilirne
Iefficienza e lefficacia, sia dal punto di vista degli utenti che del’OPAC.

Metodo: La ricerca si basa su dati originali raccolti su un campione casua-
le semplice di 36 lettori, sia mediante 'uso di un questionario somministra-
to prima e dopo I'interazione che tramite la registrazione dell’intero proces-
so di ricerca con un programma di cattura dello schermo. I dati sono stati
raccolti nella Sezione Moderna della Biblioteca civica “Vincenzo Joppi” di
Udine tra agosto e ottobre 2017. I dati raccolti, relativi a 81 ricerche e 131
interrogazioni, sono stati analizzati con metodo quantitativo e qualitativo.

Risultati e discussione: 1 dati sul rapporto tra frequenza d’uso del catalo-
go e livello del lettore, mostrano che maggiore & I'uso, maggiore ¢ il livello di
confidenza che il lettore percepisce; al contrario, la confidenza non sembra
dipendere dal titolo di studio posseduto. 11 49% degli intervistati si rivolge
al catalogo per ottenere informazioni legate a interessi personali; le altre
fonti (indicazioni dei professori, consigli di amici, internet ecc.) passano in
secondo piano. Il dato utilizzato per quasi la meta delle interazioni & il titolo;
la percentuale di approcci per soggetto, cognome dell’autore o nome e co-
gnome dell’autore si aggira invece a poco pitt del 10% ciascuno. Questi dati
sono in linea con quello relativo al tipo di ricerca: nel 60% dei casi, infatti, le
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interrogazioni sono finalizzate a individuare oggetti gia noti e solo nel 40%
sono interrogazioni di tipo esplorativo. La modalita di interazione preferita
¢ la ricerca semplice (“Google-like”; 36%) seguita dalla ricerca avanzata
(30%) e dalla ricerca di base (12%) e il restante 22% ¢ suddiviso nelle
altre modalita di interazione. Tuttavia, la percentuale di successo piu alta &
garantita dalla ricerca avanzata (67 %), seguita dalla ricerca di base (56%) e
dalla ricerca semplice (53 %) (figura 11). Emerge la differenza registrata — in
termini di percezione del successo — tra i dati ottenuti dai moduli e quelli
rilevati durante I'interazione con ’OPAC: il lettore percepisce un reale suc-
cesso o insuccesso soltanto in relazione al risultato finale del processo di
ricerca e da per scontato che per arrivare a un risultato, siano necessari uno
o piu tentativi (interrogazioni). Si nota una differenza quantitativa impor-
tante tra le interrogazioni di tipo noto, con il 60% di esiti positivi e quelle
di tipo esplorativo, con soltanto il 43 % di successi. I dati confermano che
la ricerca esplorativa & quella che necessita maggiormente dell’offerta di un
buon servizio di reference ai lettori. Infine, le interrogazioni con insuccesso
(47 %) (figura 12) mostrano che la causa degli insuccessi € rappresentata nel
56% dei casi dal lettore mentre nel restante 24 % dai servizi della biblioteca.
Il processo & quindi passibile di notevoli miglioramenti, sia con attivita di
information literacy, sia migliorando le attivita di back-office.

Biblioteconomia; Catalogazione; indagini sui lettori; Biblioteca civica
Vincenzo Joppi; Udine

Introduction. Users” behaviour studies relevance shows a constantly in-
creasing trend. Users’ bebaviour is the research focus both in libraries and
information sciences and in cataloguing. User studies in LIS were developed
along four trends: user studies, information bebaviour, information practice
and information experience (Gonzales-Teruel 2018). With FRBR Report in
1998 and its four user tasks definition, a major shift toward users’ centrality
came in cataloguing too. Relevance of user tasks is also underlined by the Sta-
tement of International Cataloguing Principles (ICP). It confirms FRBR four
functions and adds a new one: to navigate. The focus of this research is the ef-
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fective interaction of users with the OPAC at the Biblioteca Civica “Vincenzo
Jopp?”, Udine, Italy, with the aim of assessing both efficacy and efficiency of
interactions, from the point of view both of the user and of the OPAC.

Method: This paper draws on an original research, as data about a simple
random sample of 36 readers were collected by means both of a survey by a
questionnaire before and after the interactions and by OPAC transactions scre-
en recordings. Data were collected in Udine public library, Biblioteca “Vincen-
zo Joppi”, Udine, ltaly, between August and October 2017. Quantitative and
qualitative data analyses were conducted on collected data about 130 searches
(a process that ends with a positive or negative result) and 200 interactions
(each of the search attempts).

Results and Discussion: The contrast between use frequency and reader’s
proficiency level shows that the more frequent the use, the higher the confi-
dence level felt by reader. On the contrast, confidence level is not related to
educational background. Nearly half of the interviewed (49%) search in the
catalogue to fulfil personal information needs; any other information needs
(teacher suggestions, friends’ advices, internet etc.) are less important. In ne-
arly half of the interactions, the search field used is title; instead, percentage of
searches by subject, by author’s surname or by author’s name and surname are
all just slightly over 10%. Furthermore, data about search field support data
about the two broad types of questions: 60% are known item searches, and
Just 40% are exploratory searches. The most preferred search approach is Go-
ogle-like search (36% ), advanced search (30%) is relevant, while basic search
(12%) is less important. However, the most successful results are obtained by
advanced search (67 %), followed by basic search (56%) and google-like sear-
ch (53%). An interesting difference emerges from the contrast between data
collected from questionnaires and from direct observations of readers’ inte-
ractions with the OPAC: readers express approval or disapproval based on the
final results of their overall research and not on single interactions, and take
for granted that to achieve results one or more attempts could be needed. Final
success depends mostly upon the kind of users’ starting question: known item
searches are more successful than exploratory searches (60% versus 43%).
Data As a result, data confirm that to perform exploratory searches readers
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need to be supported by a higher level of reference service. Data show that
reasons for failure in searches rely on readers’ behaviour (56 %) more than on
library services (24%). For this reason, readers’ interactions with the OPAC
could be improved by promoting information literacy for the readers.

Library science; Cataloging; reader surveys,; Biblioteca civica Vincenzo Jop-

pi; Udine
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