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図書館の評価とサービス計画

日本図書館協会中堅職員ステップアップ研修（２） 2008/9/14~16
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三村（葉山）敦美（座間市立図書館）

本日の内容

• １．図書館経営の視点とは？
• ２．図書館を評価するということ
• ３ 図書館サービス計画
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３．図書館サ ビス計画

• ４．職員の役割
• ５．住民の視点と図書館
• ６．今後の図書館を考える

１．図書館経営の視点とは？

3

図書館経営の視点とは？

• ＮＰＭ(New Public Management : 新公共経営)

– ①業績・成果による統制
– ②市場メカニズムの活用
– ③顧客基点
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– ④ヒエラルキー構造の簡素

新自由主義的考え方として批判も多い

手法を借りつつ、「使命」「公共性」「自治」を軸に考える

使命・戦略・戦術とは？
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図書館経営の流れを見る

ミッション

ビジョン

・出発点は「ミッション」
・ミッションに至る道筋は
時代と共に変化する。

・時代や状況に合致した「
ビジョン」の設定。

ビジ ンを具体化したの

マネジメントサイクルから見ると

ＰＬＡＮ：計画

ＤＯ：実行
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ミッション

ビジョン

計 画

評 価

計 画

業 務

・ビジョンを具体化したの
が「計画」。
・計画を作業に落とし込む
と「業務」になる。
・最終的には「ミッション
」で終わる。

ＣＨＥＣＫ：評価

ＡＣＴＩＯＮ：是正
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２．図書館を評価するということ
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図書館を評価するということ

• 評価の視点
– ①ある時点の図書館評価
– ②サービス計画の評価
– ③職員の評価
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• 評価者の観点
– ①館自身による評価
– ②設置者による評価
– ③専門家による評価
– ④利用者による評価

ある時点の図書館評価

• 「数値による評価」
• 「図書館パフォーマンス評価」
• 「図書館満足度調査」
• 「蔵書の評価」
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• 「蔵書の評価」

• プロセスの評価
– →行政経営品質評価（三鷹市）

図書館満足度調査－来館調査の一例として－
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※神奈川県県央地区で2003年9月実施

神奈川県内各自治体の図書館活動の比較

自治体名 人口千人
当りの正
規職員数
（人）

自治体名 有資格率 自治体名 人口一人
当りの蔵
書数（冊）

自治体名 人口千人
当りの雑
誌数（タイ
トル）

職員に関する事項 資料に関する事項

自治体名 蔵書回転
率（回）

自治体名 人口一人
当り貸出

自治体名 人口一人
当りの予

自治体名 職員一人
当り貸出

自治体名 職員一人当た
りの予約件数

自治体名 人口千人
当りの図

自治体名 人口千人
当りの文

利用に関する事項
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率（回） 当 貸出
（冊）

当
約件数
（件）

当 貸出
（冊）

約件数
（件）

当 図
書館間借
受冊数
（冊）

当
献複写枚
数（千枚）

自治体名 資料費千
円に対す
る貸出冊
数（冊）

自治体名 人口一人
当りの資
料費（円）
2006年度
決算

自治体名 人口一人
当りの図
書費（円）
2006年度
決算

費用に関する事項

３．図書館サービス計画
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サービス計画はなぜ必要か

• １．社会状況の変化
• ２．行政の変化
• ３ 図書館を巡る環境の変化
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３．図書館を巡る環境の変化

• ４．自治体の危機的状況
• ５．図書館の危機的状況への
対応策

究極的には、「使命」を果たすため

サービス計画策定の手順

• 自治体と地域の分析
• 図書館の現状分析・評価
• ミッションとビジョンの確認
• 課題と課題解決の方策
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• 課題と課題解決の方策
• 年次計画

• 「サービス計画」の具体例

サービス計画の評価（１）

• 改めて評価を考える
– インプット
– アウトプット
– アウトカム
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• →教育・文化のアウトカム評価
は可能か？

• プロセスの評価
• ロードマップの評価

サービス計画の評価（２）

• 評価の階層（ミュージアムの場合）
– ①オペレーションレベル

•現場サービス、業務手順の効率運用
– ②マネジメントレベル

•館の持つ潜在価値を最大限に活かす各

16

館の持つ潜在価値を最大限に活かす各
種戦略

– ③ガバナンスレベル
•経営の健全・安定性。企業や行政との
連携、対外コミュニケーション

– ④社会体制レベル
•館の存在基盤としての資金、人材、ボラ
ンティアなどの資源供給、外部効果の循
環メカニズム

※上山信一、稲葉都子『ミユージアムが都市を再生する』（日本経済新聞社 ２００３）より

「サービス計画」策定の手順（１）
1．自治体と地域の分析
１）自治体の地理的特徴、歴史的特徴

２）自治体の基本構想、長期計画、実施計画などの調査・分
析

３）地域の現状分析
・人口構成
・産業構造
・財政状況
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財政状況
・文化、教育、情報などの特徴
・教育・文化に関する住民の意識

第1次産業 第2次産業 第3次産業

１）△△自治体の産業就業人口構造 ％ ％ ％

２）当該都道府県の産業就業人口構造 ％ ％ ％

３）近隣自治体の産業就業人口構造 ％ ％ ％

４）全国の産業就業人口構造 ％ ％ ％

「サービス計画」策定の手順（２）
2．図書館の現状分析・評価
１）統計分析

・各種指標の活用
・同規模自治体との比較
・経年変化（過去10年間程

度）の分析

２）利用者調査

図書購入費と貸出の関係

35,000千円

40,000千円

800,000冊

900,000冊

図書費

貸出冊数

新館開館
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２）利用者調査

３）市民アンケート調査

４）利用者満足度調査

５）サービス品質調査

0千円

5,000千円
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15,000千円

20,000千円

25,000千円

30,000千円

0冊

100,000冊

200,000冊

300,000冊

400,000冊

500,000冊

600,000冊

700,000冊

図書費 8,894千 16,108千 34,001千 28,059千 12,911千 14,528千 18,236千 17,457千 18,699千 18,342千 18,944千 19,322千 19,703千 12,510千 14,725千 15,999千 17,999千 18,500千 19,000千 19,500千 20,000千 20,600千 20,600千

貸出冊数 149,521 184,545 157,944 365,527 386,587 408,938 463,835 514,756 555,802 587,926 631,110 654,872 703,303 610,786 588,922 621,832 625,302 633,832 706,515 797,298 809,882 814,311 849,697
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度
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度
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度
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度
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度
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1998年
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2000年

度

2001年
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度
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「サービス計画」策定の手順（３）

3．基本的事項の確認
１）理念、法律、規定、国の施策などの確認

２）先進事例、典型事例の採取
・インターネットの活用
報告書 全国図書館大会などでの情報収集
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・報告書、全国図書館大会などでの情報収集

３）最新の研究動向調査
・研究団体への加入
・雑誌の活用
「図書館雑誌」「現代の図書館」「図書館界」「日本図書館情報学会
誌」「みんなの図書館」など

４）館内での共通理解
ミッションや自館のビジョンを共有する→リーダーシップの重要性

「サービス計画」策定の手順（４）

４．ミッションとビジョンの確認

５．課題と課題解決の方策

1）比較や自館の位置づけから課題を探る
2）課題の問題点を具体的に列挙する

1.ミッション
当該図書館の使命（ミッション）
を記入します。ここに記入する
のは、策定するサービス計画
に関するものです。（例えば児
童サービスに関するサービス
計画を策定する場合には、児
童サービスに関する使命を記
入します。

2 ビジョン
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3）問題点の解決方法を考える
4）優先順位や条件により時間軸上に配置する

△△図書館サービス計画（策定手順④ 課題と課題解決の方策編）

項目 サービスの現状 サービスの課題と問題点 課題解決の方策

2.ビジョン
ビジョン欄には、策定するサー
ビス計画に関して10年ぐらいで
実現したい内容を記入します。

「課題と課題解決の方策」の記入例

おはなし会 月一回実施、幼年向けのみ、職
員1名で行っている。

問題点としては、多くの図書館が
週一回程度おはなし会を実施し
ているのに対し、月一回は少な
い。幼年向けのみ実施され、小
学生向けが行われていない。職
員１名では内容的な広がりに欠
ける。課題は、週一回実施する
だけの職員がいない。また、小学
生向けに行うためのスキルが職

週一回実施を目指す。内容は幼
年向けと小学生向けとする。その
ためには、おはなしボランティア
養成のために養成講座を実施す
る。職員のスキルアップのために、
日本図書館協会が行う児童図書
館員養成講座に毎年１名ずつ派
遣する。また、県立図書館が実
施する研修にも職員を派遣する。

記入例

項目 サービスの現状 サービスの課題と問題点 課題解決の方策
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生向けに行うためのスキルが職
員側にない。

施する研修にも職員を派遣する。

項目は、一括

りに出来る程度
の内容ごとに記
述します。

例えば、児童
サービスの計画
であれば、「おは
なし会」「行事」
「出前」「団体貸
出」「ＰＲ」「職員
研修」等の項目
が考えられます。

ここは「項目」に
対しての現状の
サービス内容を記
述します。

例えば「おはなし
会」という項目では、
「月一回実施、幼
年向けのみ、職員
1名で行ってい
る。」といった内容
になります。

「サービスの現状」に対

しての課題や問題点を記
入します。

ここは現状に対する評
価となる部分です。ミッショ
ンやビジョンに基づいて現
状をどう判断するかグ
ループで十分討議して下
さい。

ここは先の項目で出さ

れた「課題」や「問題点」に
対してどのような方向で解
決していくのかという内容
を記述します。

この部分に書かれたこと
が、原則として年次計画の
項目になります。

「サービス計画」策定の手順（５）

６．年次計画

１）「課題と課題解決の方策」の方策を
年次に落とし込む。

２）即実行可能なものは1年次から、実
行に時間がかかるものは準備期間
も考慮して落とし込む
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も考慮して落とし込む。

△△図書館サービス計画（策定手順⑤ 年次計画編）

項
目

事
業

指
標

初年度 ２年度 ３年度 ４年度 ５年度
備
考内

容
経
費

内
容

経
費

内
容

経
費

内
容

経
費

内
容

経
費

「年次計画」の記入例

項目 事業 指標

初年度 ２年度 ３年度 ４年度 ５年度

備考
内容 経費 内容 経費 内容 経費 内容 経費 内容 経費

おは
なし会

職員の
スキル
ア プ

職員13
名中3
人の専

旅費
2,50
0円

2500
円

旅費
2,50
0円

2500
円

旅費
2,50
0円

2500
円

一年おき
に派遣

記入例
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アップ
（県立の
研修へ
派遣）

人の専
門研修
を行な
う

0円
*1人

0円
*1人

0円
*1人

「策定手
順④ 課
題と課題
解決の方
策編」の
項目が、
ここの項
目になり
ます。

「課題解
決の方
策」に書
かれた
ものを、
具体的
事業とし
てここに
記入し
ます。

各事業
の概要、
あるい
は目標
の数値、
状態や
指標を
記入し
ます。

各事業
に関す
る内容と
計算式
を記入し
ます。

年度ごと
の計算で
きるよう、
数値のみ
記入しま
す。

その項目
の補足説
明を入れ
ます。

４．職員の役割

24
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図書館職員の役割

10000

12000

14000

16000
１９８２年度

１９８３年度

１９８４年度

１９８５年度

１９８６年度

１９８７年度

１９８８年度

１９８９年度

１９９０年度

１９９１年度
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0
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10000 １９９１年度

１９９２年度

１９９３年度

１９９４年度

１９９５年度

１９９６年度

１９９７年度

１９９８年度

１９９９年度

２０００年度

２００１年度

２００２年度

２００３年度

２００４年度

２００５年度

図書館職員の役割とは？
ソムリエ 司 書

＜知識＞
・ワイン
・料理
・接遇
・店舗経営

＜知識＞
・資料自体
・情報
・探索技術
・接遇
・図書館経営

＜診断＞

も
て
な
す
心
（
ホ
ス
ピ
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＜診断＞
・客の状況

＜把握＞
・利用者の要求

＜処方＞
・料理に合うワインの選択
・場に合ったサービス
・徹底したサービス

＜提供＞
・確実な資料提供
・資料相談
・レファレンス

顧客満足 利用者満足

共通すること＝豊かな知識に裏づけられたサービス職

ピ
タ
リ
テ
ィ
）

図書館職員の遺伝子と経営

サービス 企画、表現、蔵書、などの現業
機能

結果として決まる、サービスの
質、

上部構造
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遺伝子・ＤＮＡ

パラダイム

経営機能システム

生産機能システム

DNAで継承される、図書館独
自の遺伝子

全職員特有の経営観、仕事観、
人間観

予算、施設、品質、情報などの
経営管理機能

司
書
の
役
割

下部構造

図書館の使命

５．住民の視点と図書館
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住民の視点と図書館

• 住民の３つの側面
– ①サービス利用者
– ②納税者
– ③行動主体
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住民の満足度はそれぞれの側面
から考える必要がある。

住民の図書館運営への参加

plan目標を設定して、そ
れを実現するためのプロ
セスを設計（改訂）する

do計画を実施し、そのパ
フォーマンスを測定する
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ォ ン を測定する

check測定結果を評価し、
結果を目標と比較するな
ど分析を行う

actプロセスの継続的改
善・向上に必要な措置を
実施する
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岡崎図書館倶楽部の取り組み（１）

「岡崎市新図書館基本計画」

からのミッション

ＮＰＭによるＮＰＭのためのＮＰＭ講座
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からのミッション

↓

①評価指標作り

②戦略目標の設定

③戦略項目の設定

④ベンチマーク

岡崎図書館倶楽部の取り組み（２）

あるべき図書館像

メニューの色分け 市民ができるもの 行政との連携 企業との連携

④　岡崎市内の図書館サービスの「中核として機能する図書館」

「岡崎市新図書館基本計画　平成１６年３月」からのミッション

①　生涯学習の基盤として、市民の知的活動と創造的文化活動を支援できる「市民のための図書館」

②　高度情報化時代に柔軟に対応できる「情報拠点としての図書館」

③　文化都市岡崎にふさわしい「個性的で魅力のある図書館」
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①市民のための図書館 ②情報拠点としての図書館 ③個性的で魅力のある図書館

　　　　　　全体 ・余暇を気持ちよく過ごす場 ・データベースの充実 特典・スミソニアン・差別化・図書通帳

・「ちょっと図書館にでも」という気軽さ ・メディアミックス情報の充実 アダプト制度

・生活を豊かにするヒントがある ・小中学校の図書室との連携

・目的なく訪れても目的を得られる ・テレビ番組のデータベース 税金還元指数

・市民の「やりたいこと」を支援 りぶらマネー（お金じゃない流通実現）

・仲間づくりの場 司書のレベルアップ 時間のストック

・出会いづくりの場 はりあい（司書の） 知恵・体の活用

その場で本を購入 デジタルアーカイブス

６．今後の図書館を考える
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今後の図書館は？

• ２極化
– 運営の方法

•図書館の「使命」に近づこうとしてる
•漫然とした運営
都市型と地域密着型
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– 都市型と地域密着型

• 厳しいときこそチャンス
– 注目されている状況
– 「使命」を目指した改革の時


