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Il futuro del libraio?
Da venditore

a suggeritore
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Dibattito. I futuro di una benemerita figura
che negli anni sembra aver perduto la sua aura

LIBRAID

STEFANO BOLOGNINI
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evidente che alcuni aspetti del rapporto trail li-
braio e il cliente sono difficilmente uniforma-
bili, data I'enorme varieta di situazioni, di mo-
tivazioni, di stili, di bisogni, di interessi e di dif-
ferenze individuali che conducono oggigiorno
una persona ad entrare in una libreria anziché
medttersi alla tastiera del compuler per ordina-
re un libro. Eppure, anche se viviamo in un'epoca sempre
pill telematica, i clienti continuano ad entrare nelle libre-
rie; io non mi occupero del perché

a suggeritore I
della qualita

parroco, che agita il libro come un crocifisso laico...»; o — di-
co io, che amo i cani — come un San Bernardo con salvifica
botticella, o pili prosaicamente come un terapeuta che a-
docchiail cliente in difficolta e si dispone a salvarlo dal suo
marasma regressivo in un ambiente ignoto e per lui poten-
zialmente intimorente. Non € questo il compito del libraio,
d'accordo; cionondimeno la percezione da parte sua del
«vissuto di dislivello e di inadeguatezza» (vero o presunto)
che pervade certi clienti in tali circostanze, puo essere pre-
ziosa per stabilire un contatto, che quasi certamente fara
funzionare meglio il cliente nella formulazione di una ri-
chiesta piit o meno compiuta e comprensibile, e di conse-
guenza pil1 lavorabile. Insomma, & u-

questo accade, mentre cerchero di
esplorare e descrivere alcuni ele-
menti comuni riguardo a cosa ac-
cade quando il cliente e il libraio
vengono a contatto, aldila dell’evi-
denza conscia delle technicalities
(scambio di informazioni ed even-
tuale acquisto o meno) che seguo-
no la richiesta iniziale.

Devo comungue partire da un dato
macroscopico: esistono clienti abi-
tuali, sufficientemente fidelizzati, e
clienti del tutto o quasi occasionali.
Questa differenza & importante, per-
ché i primi si muovono in un am-
biente che conoscono, con cui han-
no una certa familiarita (sanno ad e-
sempio dove si trovano le varie aree
tematiche, si rivolgono al libraio
contando su un reciproco ricono-

La differenza fondamentale & quella
che c¢’& tra chi & solo operativo
e chi fa sentire il cliente a suo agio,
in una collaborazione fruttuosa
per entrambi che apre nuovi spazi e nuovi
pensieri, generando cosl anche
il desiderio di ritornare. Ma evitiamo
I'immagine romantica che lo rende simile
a un San Bernardo con salvifica
botticella... Preparazione cutturale,
aggiornamento sulle proposte editoriali,
dimestichezza con I'informatica,
la logistica e le funzioni organizzative,
oltre alle capacita sociali di base,
sono tutti requisiti indispensabili
per funzionare in questa professione

tile tenere presente che psicologica-
mente parlandoillibraio «gioca in ca-
sa», mentreil cliente occasionale & co-
me una squadra in trasferta: in certi
casi si muovera con piena competen-
za e senza alcun timore anche in uno
stadio non noto (pensiamo al profes-
sore universitario in viaggio che cer-
ca un testo ben preciso pertinente al-
la sua materia di insegnamento), ma
in altri casi no.

Da profano che frequenta parecchio
le librerie, penso che una delle occor-
renze pil1 problematiche riguardil'as-
sistenza al cliente in difficolta che vuo-
le fare un regalo ma hale idee vaghe e
confuse sui possibili interessi del de-
stinatario: mi e capitato di assistere ad
estenuanti sforzi maieutici da parte
del libraio che — proprio come una le-

scimento personale) e sisentono ab-
bastanza "a casa loro"; spesso hanno gia in mente qualche
titolo o0 comunque sono facilitati proprio da questa relativa
familiarita nel porre domande utili al soddisfacimento del-
le loro richieste. Anche i clienti abituali che non hanno ben
chiaro cosa cercano, o che magari non cercano proprionien-
te di preciso ma entrano peril piacere di muoversi nel planc-
ton culturale offerto dalla libreria, lo fanno di solito in mo-
do abbastanza rilassato, con animo curioso e non partico-
larmente intimorito dal tipo di negozio o dal suo gestore. Il
cliente occasionale, invece, & pii1 esposto al vissuto di "non-
casa": aldila di ogni ragionevole riflessione, il pre-

sunto gap culturale tra sé e 'enorme numero di
volumi presenti nel negozio riattiva spesso gl
un vissuto regressivo infantile di inade- A =
guatezza, e la non conoscenza perso- :
nale collibraio (che certamente du-
rantela suagiornatadilavoronon ';."
eimpegnato a soppesare critica- ‘4" 4
mente il livello di formazione /
del cliente, salvo casi molto
particolari) crea ostacolieim-

; COME FAR VOLARE IL LIBRO
Dal 23 al 26 gennaio 2018 si tena si tiene a Venezia, N\
- presso la Fondazione Giorgio Cinj sull'lsola di San Giorgio
f ~ Maggiore, il Seminario di Perfezionamento della Scucla per
~ Librai Umberto e Elisabetta Malri, appuntamento onmai pitl che

valrice—cercava pazientemente di in-
dividuare un profilo plausibile del ricevente, in maniera da
orientare il cliente incerto e sub-confuso verso un acquisto
sensato. Siamo qui agli antipodi della richiesta tecnica pre-
cisa, per la quale si tratta invece di vedere se il volume & in
dotazione o se bisogna ordinarlo e in quanto tempo arri-
vera: scambio psicologico alla pari tra due adulti, in que-
st'ultimo caso, in cui non sono in ballo né timori regressivi
né nebbie o vischiosita mentali, ma solo dati di realta. In
conclusione: preparazione culturale, aggiornamento sulle
proposte editoriali, dimestichezza con l'informatica, la lo-
gistica e le funzioni organizzative, oltre alle capa-
T cita sociali di base, sono tutti requisiti indi-
spensabili per funzionare adeguata-
mente in questa professione; ma la
capacita di allestire una certa di-
sposizione interna al contatto e-
motivo con il cliente, soprat-
tutto per quanto riguarda le
sue potenziali difficolta nel
chiedere aiuto e nel formu-
larelarichiesta (che a vol-
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le & ancora in statu na-
scendi) pud marcare la
differenza tra un libraio
semplicemente operati-
vo ed uno che fa sentire
a suo agio il cliente nel
“lavorare insieme” inter-
psichicamente: in modo
fruttuoso, aprendo nuovi
spazi e nuovi pensieri, ge-
nerando cosi anche il desi-
derio di tornare.

&) PRODUZIONE RISERVATA

barazzi nella formulazione [
della richiesta: per dirla alla ‘| y
maniera dei nostri nonni,

certi clienti entrano in libre-

ria sentendosi "come un ca- ‘
ne in chiesa".

In un bell'articolo di qualche |
mese fa su "Repubblica”, Ste- \ A
fano Bartezzaghi invitavaanon |
proiettare sul libraio un cliché .
duro a morire, 1'«...immagine ro-

mantica del libraio circonfuso di %,
abnegazione, soccorrevole come un

frentennale per la formazione dei librai sulle sfide future per il loro
mestiere. | Seminario costituisce un confronte per I'editona italiana e
internazionale: Al Seminario prendone parte manager delle catene
librarie europee, editori e figure professionali di aftri setton. |l primo
giomao intervenranno Luca Bianchini (Un libraio per amice), Pier Luigi
k Celli (Il cervello come risorsa organizzativa) e Alessandro Pipermo

(Corrie riconoscere un buoen incipit). Mercoledi si partera di

gestione & senvizio di libreria (tra ¢ alfri, partecipera Stefano
Bolognini, di cul anticipiamo parte dellintervento), gioved) si

discutera di creativita e innovazione. Le conclusioni

1126 gennaio col ministro Dario Franceschini e il
govematore della Banca d'ltalia, Ignazio Visco.
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