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【全国公共図書館協議会研究集会講演記録】  

テーマ 公立図書館における評価～全国公共図書館協議会の実態調査～ 

講 師 慶應義塾大学文学部 教授 岸田 和明 

 
平成22年7月9日（金）に開催された全国公共図書館協議会研究集会の講演記録を別冊と

してまとめました。 

今回は、平成20年度及び平成21年度に全国公共図書館協議会が「公立図書館における評

価」の調査研究事業を実施するにあたり、御助言をいただいた慶應義塾大学文学部の岸田

教授から平成20年度に実施した実態調査などをもとに御講演いただきました。 

 

 
 ただいまご紹介いただきました岸田でございま

す。きょうは、最初にまず図書館評価に関する一

般論をお話しさせていただき、その後で全国公共

図書館協議会で実施した図書館評価に関する実態

調査の結果をご報告させていただきたいと思って

おります。 

 今、図書館評価が話題になっているわけですが、

別に図書館評価が最近始まったというわけではご

ざいません。図書館学あるいは図書館情報学の研

究分野で長年にわたって図書館評価に関する研究

は進められてきましたし、また現場におきまして

も、図書館評価の実践が積み重ねられてきたわけ

です。ただ、最近では２つの外部的な流れがあっ

て、その影響もあって図書館評価に特に焦点が当

たっているように思います。 

 １つが、トータル・クオリティー・マネジメン

ト（総合的品質管理、ＴＱＭ）の影響です。クオ

リティー・コントロール（ＱＣ）はよく知られて

いますが、これは業務の質を現場で改善していく

という活動です。日本はＱＣ活動が得意な国とし

て知られているわけですが、さらに、業務レベル

だけではなくて、その上のトップ・マネジメント

あるいは経営のレベルでもその種の品質改善が必

要であるという考え方が経営学のほうでなされて

きたようで、それを総合的品質管理と呼んでいる

ようです。 

 この経営学的な領域から輸入されたＴＱＭとい

う概念において重要視されるものの１つが、顧客

満足度です。今でもそうでしょうけれども、以前

は、経営においては売上高あるいはそれに基づく

経営分析的な指標を使って各企業ともいろいろな

判断をしてきたわけですが、単なる売上高だけで

はなく、顧客の満足度についてきちんと調べて、

それに基づいて商品・サービスを開発していかな

ければならないという考え方のようです。 

 図書館には、売上高のような指標はありません

で、貸出延べ冊数などを昔から代替して使ってき

たわけですが、経営学のほうからの影響を受けて、

図書館界でも顧客満足度重視の傾向になってきた

というような流れのように思います。 

 それから、ＴＱＭでよく言われているのがベン

チマーキングやベストプラクティスです。これも



 -2-

また図書館界では長らくやってきたものでして、

つまり、よい図書館をお手本にしようという、簡

単に言えばそのような考え方です。企業の場合な

らば、当然よい企業のまねをしようということに

なります。皆様の図書館でも、先進的な図書館の

事例調査あるいは視察のようなことをなさってい

るかと思いますが、まさにそれこそがベンチマー

キングであり、ほかと比べて自分たちの業務、あ

るいはサービスを考えてみようというものです。

また、ベストプラクティスは、日本語にあえて訳

せば「最高の実施例」のようになるかと思います

が、今申し上げましたとおり、より進んだ図書館

のノウハウを学ぼうということは、図書館界が長

らくやってきたことですから、別にこれも驚くに

値するわけではありません。 

 ただ、先ほど申し上げましたとおり、経営学の

ほうがＴＱＭという方向になって、それが外部的

な影響として図書館にも影響を及ぼしたという感

じです。改めてこれらの活動の重要性を図書館界

が認識したという感じだと思います。 

 それから、ＮＰＭ論（ニュー・パブリック・マ

ネジメント論）というのがあります。小泉内閣が

小さな政府を目指したために一般的に有名になり

ましたけれども、これは、小さな政府にして、民

間の活力を導入し、政府のサービスを向上させて

いくという動きです。イギリスやニュージーラン

ドが事例としてよく引き合いに出されますが、小

さな政府によって成功した国家のよいところを学

んで、日本も小さな政府を目指し、そしてそれが

当然地方の自治体にも影響してくるという、その

ような構図になっていると思います。 

 今申し上げたとおり、ＮＰＭ論で重要なのが、

民間のやり方を模倣するところでして、その中で、

例えば先ほどの顧客満足度重視というのも出てき

ますし、それから評価というのも出てきますし、

それから、マネジメント・サイクルという考え方

も出てくるわけです。マネジメント・サイクルに

は、プラン・ドゥ・シー（Plan-Do-See）とか、プ

ラ ン ・ ド ゥ ・ チ ェ ッ ク ・ ア ク シ ョ ン

（Plan-Do-Check-Action）とか、幾つかバリエー

ションはありますけれども、今回はまとめてＰＤ

Ｓと言わせていただきます。 

 ＰＤＳは結局、計画を立て、実行し、そして評

価するということですが、これもまた図書館界で

は昔から考えられてきたことだと思います。その

上でさらに、ＮＰＭ論でマネジメント・サイクル

のようなコンセプトが強調され、図書館界でもや

らなきゃいけないと改めて認識させられたという

ことだと思います。 

 個人的には評価というのはマネジメント・サイ

クルの中で行われるべきものだと考えておりまし

て、評価というのが独立してあるというのはあり

得ないと思っています。もしかすると、アカウン

タビリティ（説明責任）をしっかり根拠づけるた

めに評価をするというのもあり得るのかもしれま

せんが、それはあまり生産的な話ではないなと個

人的には思っておりまして、やはり業務・サービ

スの改善・向上が最初にあって、そのために何か

を実施して、その評価をするという、ＰＤＳの中

に組み込まれていないと評価というのは意味がな

いと思っています。評価だけ独立すると、評価結

果の解釈がほとんどできないように思います。ご

経験のある方も多いと思いますが、とりあえず評

価をやってみて、結局、じゃあそこでどうするの

か、というように、行き詰まってしまうというの

が悪いパターンです。最初にプラン（計画）があ

り、こちらが主であって、シー（評価）はやはり

従であり、従属する部分だと思います。このこと

を改めて、ＮＰＭ論の中のマネジメント・サイク

ルで気づかされたというような気もします。 

 それからもう一つ、図書館界における標準規格

というのがあります。国際標準化機構（ＩＳＯ）

の規格の中に2789というのがありまして、これが

図書館統計を規定しています。日本工業規格（Ｊ

ＩＳ）にもなっていまして、0814という番号が振

られています。もう一つ11620というのがあって、

これが図書館パフォーマンス指標を規定していま

す。こちらのほうが日本工業規格になるのは早く

て、0812という番号が付与されています。 

 なぜこのような標準規格があるのかという点を
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理解することが重要かと思われます。昔はアメリ

カでも全国基準みたいなものをつくっていたわけ

です。例えば住民１人当たり蔵書冊数３冊ですと

か、これはＩＦＬＡの基準ですけれども、そのよ

うな全国基準を使って図書館の充実を図ってきた

わけですが、あるときにそれが無理だという話に

なったわけです。図書館というのはバラエティー

に富んでいて、立地特性もあれば、その図書館固

有の事情もあるけでして、そのようなさまざまな

要因が絡んで図書館というのが存立しているわけ

ですが、そのようなものに対して全国的な基準を

立ててもしようがないのではないだろうかという

議論が起こって、アメリカではやめたわけです。 

 つまり、全国基準に頼るのではなく、各図書館

が、今申し上げたような各自の特性や自分の固有

の状況を考えて、計画を立ててやっていきなさい

ということになったわけですが、そのときに計画

立案の助けがないと厳しいわけです。それでは何

が助けになるかというと、ほかの図書館の評価事

例ということになります。つまり、先ほどから申

し上げているとおり、ほかの図書館と比べるとい

った仕掛けが必要になります。そのときに、ほか

の図書館が、例えばレファレンスを何件受け付け、

何件回答というような評価をした場合、評価指標

がそろってないと比較ができないわけです。 

 それで何を考えたかというと、まず評価すると

きに、レファレンス件数のような数を勘定する仕

掛けをつくらないといけない。例えば皆様の図書

館のレファレンスカウンターに利用者がやってき

て、「ＮＤＣの540はどこの棚にありますか」と尋

ねたとします。それはレファレンス質問に該当す

るでしょうか、しないでしょうか。そのあたりま

で決めておかないと厳密な比較ができないわけで

す。 

 そのような数を勘定するときの規定あるいは具

体的な定義をまず2789のほうで決めておいて、そ

して、どのような評価指標の計算方法を使うかを

11620で規定するわけです。そうしておくと、図書

館間で数値の比較が可能になり、あとはそれに基

づいて、各図書館で自分の考え方でやりなさいと

いうことになります。 

 ですので、初めは全国的な基準を画一化してい

たわけですが、それが通用しなくなったので、評

価の仕方の規格をつくって、その統一化を図って

各図書館が意思決定できるようにしたという流れ

になるわけです。このような文脈で、図書館統計

に関する標準規格、パフォーマンス指標に関する

標準規格を考えていただく必要があります。 

 ただ、少し注意しなければならない点として、

わりと図書館情報学の研究者の好みが反映されて

いるということと、アメリカ・ヨーロッパ中心に

つくられた規格で、やはり欧米の色がかなり強く

出ているということがあります。日本ではわりと

やりづらいだろうなというようなやり方で評価指

標が算出されている場合もありますので、そこは

注意する必要があります。 

 あと、もちろんこれは、電気のコンセントとか、

そのようなたぐいの規格に比べれば、強制力が弱

いわけです。あくまでも一種のガイダンスとして

つくられた規格ですので、そこにも少し注意が必

要で、もちろんこういう規格を使ってみんなで一

緒に評価指標を計算して、みんなで高め合ってい

くというのがいいわけですが、少し注意が必要か

なということがあります。 

 ＴＱＭと行政評価は、外側からの流れ・動きで、

それに対して、欧米の動きを受けた図書館パフォ

ーマンス指標は内部的な影響であり、これによっ

ても、図書館評価の重要性が再認識されるように

なったということになります。 

 さらに「これからの図書館像」が文部科学省か

ら出されまして、そこで幾つかの提言がなされて

います。ほかにもいろいろな提言がなされている

のですが、４つぐらいにざっくりまとめられるの

ではないかと思います。まず１つが課題解決支援、

１つがハイブリッド型図書館です。これはデジタ

ル型と旧来の印刷型との混合型ということです。

それから、連携です。具体的には、大学図書館と

の連携、あるいは学校図書館との連携などですが、

それから、４つ目の項目として、プランニングと

評価があります。 
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 ここで、やはり「プランニングと評価」であっ

て、「評価とプランニング」ではない点が、繰り返

しになりますが、ご注意いただきたいところです。

やはりプランニングが先で、評価は従だと思いま

す。そのような流れがありまして、今ご紹介しま

したように、「これからの図書館像」の中に評価と

いうのが盛り込まれたということになります。 

 これは非常によくできた提言書で、さまざまな

興味深い事例が掲載されていて、今でも十分使え

ると思いますので、ぜひごらんいただき、学ぶべ

きところは学ぶという形で生かしていただけると

いいのではないかと思います。その流れを受けて、

ご存じのとおり、2008年の図書館法改正におきま

して、努力義務ではありますが、図書館評価とい

うのが図書館法の中に盛り込まれたということに

なります。 

 以上が最近の図書館評価の考え方ということに

なるかと思います。 

 最後に、ＬｉｂＱＵＡＬ（ライブクオル）とい

うアメリカの動きについて説明します。あまりこ

の場では参考にならないのではないかなと思った

のですが、大学図書館で今何を図書館評価として

考えているかという点を簡単に補足いたします。

このＬｉｂＱＵＡＬは、研究図書館（リサーチラ

イブラリー）・大学図書館用の評価の道具です。現

在では、全米でかなりの大学図書館がこのＬｉｂ

ＱＵＡＬに参加して、各自で図書館評価をしてい

ます。 

 これには多くの図書館が参加し、評価をしてい

て、その結果、自分の大学と類似した大学と比較

できるというのが「売り」ということになります。

やはりそれが評価の重要な点でして、先ほどから

「比較」について繰り返しているように評価には

比較が重要でありまして、ＬｉｂＱＵＡＬはその

ための仕掛けです。あとは、経営学のほうでサー

ビスの品質評価に関する技術が開発されて、それ

を応用しているという側面もあります。日本でも

大学図書館が何館か参加していますが、公共図書

館がこれに絡むということはないと思いますので、

ご参考程度としていただければと思います。 

 次に「図書館評価論の系譜（概念図）」という図

を説明いたします。冒頭で申し上げましたとおり、

図書館評価というのは、突然降ってわいたわけで

はなく、非常に長い歴史を持っているというのが

ポイントでして、この歴史について、大ざっぱに

ご説明させていただきます。 

 図の横軸が西暦年で、大体30年代から40年代ご

ろにアメリカで図書館評価の方法論の研究が始ま

り、今に至るまで研究がなされてきたということ

になります。そして、先ほど申し上げましたとお

り、その研究に歩調を合わせて、現場でもさまざ

まな評価に関する研究が積み重ねられてきたわけ

です。 

 右上に「新しい手法・枠組みでの評価」とあり

ます。これは、先ほどから申し上げているＴＱＭ

や行政評価などの外部的な影響を受けた新しい評

価を意味します。そこで重要視されるのが、先ほ

ど申し上げた顧客満足度ですが、図書館でも昔か

ら利用者満足度というものは測定しています。た

だ、かつてはやはり貸出が一番に来て、満足度の

位置が低めだったわけですが、その位置が外部的

な流れによって少し変わってきたという感じだと

思います。ただ、後でご報告しますが、なかなか

満足度を測定するのは難しくて、各図書館ででき

てないという状況ではあります。 

 よくアウトカムという言葉が使われます。アウ

トプットとアウトカムの違いなのですが、これに

はいろいろな説があります。特に定説というわけ

ではないのですが、これについて簡単にご説明し

ますと、例えば蔵書冊数がインプットをはかる尺

度で、貸出冊数というのがアウトプットをはかる

尺度となります。貸出という尺度では、その貸し

出した本がどのような影響を利用者に及ぼしたか

まではわかりません。５冊貸し出して、ほんとう

に５冊全部読まれているのかはわからないわけで

す。昔は、ドキュメント・エクスポージャーとい

う概念が提案され、５冊という冊数ではなくて、

利用者がそれをどれぐらい読んだかという程度を

指標にしようと、アメリカで研究されたことがあ

りますが、そういうものはさすがに測定が無理な
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ので、結局、満足度でその影響をはかるのがいい

のではないかということになっています。 

 利用者に影響を与えた場合には、それが１つの

成果としてアウトカムと呼ばれるわけです。それ

に対してアウトプットはそこまで見ません。利用

者の意識の変化、あるいはほんとうに役立ったの

か、そこまで考える場合にアウトカムという言葉

が使われます。 

 アウトカムも、行政評価やＳＥＲＶＱＵＡＬ（サ

ーブクオル）というＬｉｂＱＵＡＬのもとになっ

た経営学におけるサービス品質の評価手法で重要

視されておりまして、そのような流れが１つあり

ます。 

 図の右の真ん中にはＩＳＯ11620があります。先

ほど述べましたように、ＩＳＯ11620には、特に研

究者の好みで入っているような指標もありました

が、改定によって、そういうのが減らされている

方向にあるようでして、今後も図書館評価に影響

を与えていくと思われます。 

 それともう一つ下に、電子的な図書館サービス

の評価という動きが書いてあります。これは主に

大学図書館での評価ということになります。今、

大学図書館ではオンラインジャーナルを積極的に

導入しています。私も昔は研究室から図書館に歩

いていって、学術雑誌をコピーしたり読んだりし

ていたのですが、今は図書館に行く必要はほとん

どなく、自分の研究室のパソコンで、うちの大学

が契約したオンラインジャーナルで論文を読める

ようになっています。ということは、図書館は契

約だけしておいて、最終的には利用者がオンライ

ンジャーナルのサイトに直接行って見ているとい

う、図書館にとってはたいへん気持ち悪い状況に

なっているわけです。図書館が雑誌を提供してい

るのに、実態はよく把握できないわけでして、そ

のときにどうやって利用統計をとっていくかとい

う話になります。もしかすると、いずれ公共図書

館でもこのような問題に突き当たるかもしれませ

ん。 

 では、図書館評価は一体実際にどのように実施

するかということになります。大きく３つのステ

ップがあります。１つがデータ収集です。一番簡

単なのが業務統計の集計でして、皆様の図書館で

もなされていると思いますが、蔵書冊数や貸出冊

数は、日々の業務の記録を集計することによって

出てくるわけです。 

 それから、来館者調査をなされている図書館も

あると思います。これは図書館に来館した人にア

ンケートを配り、お帰りの際にご提出くださいと

お願いして、回収する調査法です。 

 来館者調査では、図書館に来た人だけにしか聞

けませんので、利用しない人がどう考えているの

か、あるいは利用しない要因は何なのかを調べた

い場合には、住民調査が使われます。主に郵送が

多いと思いますが、あと、行政モニターとして登

録している住民の方に調査を行うという場合もあ

ると思います。 

 何らかの形でデータを収集したら、指標を計算

します。図書館界でよく使われている指標として

は、蔵書回転率、貸出密度、あと、先ほどから話

に出ている満足度などがあります。蔵書回転率は、

蔵書１冊当たりの貸出延べ冊数です。貸出密度は、

夜間人口１人当たりの貸出延べ冊数です。この種

の計算方法が、先ほど申し上げたとおり、図書館

でまちまちですと比較できませんので、どの指標

をどのように計算するかを考える必要があるわけ

です。 

 最後に、比較をします。先ほどから比較、比較、

比較と申し上げているのですが、比較をしなけれ

ば評価にはなりません。必ず何かと比較をしなけ

ればなりません。単に蔵書回転率を出しただけで

は、何も意味がないわけです。 

 比較の方法としては５つぐらい挙げられるかと

思います。まずは過去との比較です。それから、

業務・サービスの具体的な達成目標との比較、異

なる業務・サービス間での比較、、規模や性質が類

似した他の図書館との比較が考えられます。先ほ

どのベストプラクティスも、この部分と話が絡ん

でくるわけですが、日本の場合には、「日本の図書

館」という日本図書館協会が出している統計があ

りまして、これは個票レベルでデータを開示して
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いますから、この４番目の比較が非常に簡単にで

きるわけです。もちろんほかの国でもできるとこ

ろはありますが、あのような貴重な統計はわりと

珍しく、非常に有用な統計ですので、使わない手

はないのではないかと個人的には思います。 

 それから、外的な基準との比較が挙げられます。 

 ようやく全国公共図書館協議会の調査の概要に

入ります。具体的には2008年度、2009年度の２年

間の調査を行いました。2008年度は質問紙調査を

行いました。 

 多少回答をいただけなかったところもあります

が、一応、全数調査（悉皆調査）ということにな

っています。2008年度の報告書が１年目の報告書

です。一番後ろ、65ページに調査票が掲載されて

おりますが、かなり詳細な調査票でして、統計学

の世界でこんな詳細な調査票をつくると、回収率

が落ちるのでやってはいけないと言われるような

ものなのですが、全国公共図書館協議会のネット

ワークを使えば回答のほうは大丈夫だということ

でしたので、非常に細かいのをつくらせていただ

きました。ご回答いただいた担当の方には大変ご

苦労いただいたと思うのですが、おかげさまでい

い集計ができたと思います。 

 2009年度は事例調査を行いまして、具体的な結

果は報告書の13ページから入れてあります。この

調査のねらいは、１年目にまず全国的な実態を把

握して、特に興味深い評価を行っているところを

洗い出し、そこに事例調査として詳細な評価手順

等を教えていただこうということでした。 

 ですから、皆様のほうでは、まず１年目の調査

を見て、自分の図書館の位置づけを把握していた

だき、そして、実際に評価を行うときに、事例調

査を参考にして組み立てていただければよいので

はないかということです。このようなねらいを持

って２年間の調査を行いました。 

 それから、文部科学省のほうでも同様な調査を

行っています。ですから、皆様には似たようなも

のを２度回答していただいたわけで、負担の点か

らはあまりやってはいけないことなのですが、あ

わせてごらんいただくとよりよくおわかりになる

かと思います。 

 順次、主要な結果をピックアップしてこれから

ご紹介していこうと思うのですが、まず「評価と

は何か」という話が重要です。この定義がぶれて

しまうとまずいので、これについてまずご説明し

ます。先ほどから申し上げているとおり、最終的

に基準等との比較までした場合を我々は「評価」

といたしました。もちろん、データを集めている

ことも必須条件にしました。 

 例えば業務・サービスのリストがあって、それ

に基づいて自分の図書館でどれだけの業務・サー

ビスがきちんとなされているかをチェックする場

合があります。これは自己点検等でよく使われる

ようですが、それは今回は考慮に入れておりませ

ん。それは、データを集め、指標を計算し、基準

と比較することが評価であると考えたからでして、

評価の定義はそういうことになります。 

 2008年度の報告書の２ページ目をご参照くださ

い。上のほうの表で、回収について書いてありま

す。回収率は都道府県で100％、市区町村で96％で

あり、十分に信頼に足り得る数値だと思います。 

 続きまして、４ページ目をご参照ください。自

治体の状況や図書館の運営状況（直営、指定管理

者等）を掲載しております。また、５ページ目に

は、図書館協議会の設置状況などに関して、評価

とも関連しますので、数値を掲載しております。 

 ６ページ目以降では、グラフを掲載しています

が、都道府県立が上、市区町村立が下に表示され

ています。スライドのほうは、これから幾つか重

要な図を出していくのですが、市区町村だけ出す

ことにいたします。都道府県についてはお手元の

報告書をご参照ください。 

 図１.１と図１.２が調査種類別実施の有無です。

つまり、業務統計を集計しているかどうか（それ

を定期に行っているのか、それとも臨時的なもの

なのかどうか）、来館者調査をしているかどうか、

住民アンケートをしているかどうか、行政モニタ

ーアンケートをしているかどうかということを質

問した結果がこれらの図です。 

 市区町村で見てみると、やはり来館者調査は難
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しく、回答した中での22.4％しか実施されていま

せん。それに対して業務統計は、コンピュータが

導入されているためわりと簡単に集計できるよう

で、80％近くの図書館が実施しているようです。

住民アンケート、行政モニターアンケートになる

と、次第に少なくなっていきます。このような傾

向がわかりました。 

 ７ページ目は、人口規模別です。後ほどご覧く

ださい。 

 ８ページ目には、調査の実施主体別の集計結果

が載っています。すなわち調査を図書館がやるの

か、教育委員会がやるのか、図書館法に基づく協

議会がやるのか、それ以外の図書館協議会がやる

のかという点で集計をしています。 

 それから、表の１.10は、調査の実施頻度です。

たとえば、年１回なのか、年２回以上なのかとい

う頻度に関する集計が載っています。 

 ９ページ目は調査のための予算措置です。これ

については、予算を計上しているか、計上してい

ないかを質問させていただきました。 

 10ページ目の表１.12は、調査項目数の集計結果

です。つまり、どれぐらいの調査項目数をそれぞ

れの調査に含めたのかを表しています。ざっと見

ると、調査項目数自体の数え方にも依存しますが、

来館者調査であまり項目数が多いと、回答者に負

担をかけ過ぎているのではなかとうかと心配にな

るような気もします。中には31以上にように回答

されている館がありますが、あまりたくさん聞い

ても、調査として本当に意味があるのだろうかと

いうことが個人的な感想としてはあります。 

 それから、11ページに表１.13がありまして、回

答者数です。これも後のほうの話でもう１回繰り

返させていただきますが、あまりたくさんの標本

を集めてもしようがないということがあるかと思

います。統計学の理論に基づいてお話をしている

のですが、標本はある程度大きければ、それなり

の結果が出てきますので、1,000は要らないのでは

ないかと思います。ほんとうはもう少しきちんと

データの統計的な性質を調べて標本の大きさを決

めなければならないのですが、まあ500もあればな

かなかちゃんとした調査ではないかと個人的には

思います。科学的な調査をしているわけではなく

て、調査目的は、あくまでも業務やサービスの改

善ですので、それに必要な精度で実態が把握でき

れば十分だと思うわけです。やり方によって標本

がたくさん集まってしまうということもあると思

いますが、データ入力に関する経費等を考えれば、

それは少ないにこしたことはなく、ただ、あまり

小さ過ぎると今度は統計的な信頼性がなくなりま

すからなかなか兼ね合いが難しいのですが、500

もあれば十分ではないかなと思ったりもしていま

す。もちろん規模の小さい図書館ですと、500集め

るのが大変ということもありますので、それこそ

先ほど申し上げたように、各館の状況等で考える

べき問題なのかもしれません。この話はもう１回

後で繰り返させていただきます。 

 それから11ページは調査実施者に関する集計で

す。回答項目としては、職員、業者等への委託、

ボランティア等が設定されています。やはり業者

等へ委託すると、コストがかかる可能性があるの

で、各図書館が自分で頑張られているなという印

象はあります。ただ、住民アンケートはなかなか

難しい調査だと思います。きちんと母集団から標

本を抜く必要があるわけでして、基本的には住民

基本台帳を使ってサンプリングしなければならな

いと思います。小さな自治体ですとわりと楽かも

しれませんが、大きな自治体になれば、それなり

の技術が必要です。その種のノウハウを図書館側

が持ってないのは当然ですから、業者等へ委託す

るというのが普通だと思っていたのですが、それ

よりは、住民アンケートなど、図書館側でなさっ

ているなという感じを受けました。 

 それから、11ページの下からですが、調査結果

の公表についてどのような媒体を使っているかに

ついての集計です。具体的には、電子媒体のみで

の公表、紙媒体のみでの公表、電子・紙媒体とも

に公表等々です。最近ではどこの図書館でもウェ

ブのページを用意されていると思うのですが、そ

こで公表することが今後ますます重要になってく

るのではないかなと予想します。先ほどのアカウ
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ンタビリティという話もありますし、実情は、ま

だまだもう一息というところでしょうか。 

 さて、ここまでは「調査」の話でして、先ほど

念押しをさせていただきましたように、我々のこ

のプロジェクトでは、単に「調査」だけではなく、

さらにその先をやらなければ「評価」にはなりま

せん。それに関して、12ページの図の１.５、図の

１.６からグラフが始まっています。 

業務統計に基づいて評価を実施しているのは、

市区町村で34.3％。半分に満たないということに

なります。業務統計は、集計はわりと楽だと思い

ますので、せっかく統計が出てくるのですから、

これに対する評価は半分ぐらいは実施していても

よいのでないかという感想を持っています。 

 来館者調査になると、これはかなり難しいわけ

でして、それに基づいて評価を実施しているのは、

13.8％、178自治体ということになります。 

 住民アンケート、行政モニターアンケートとな

ると、さらに数字が下がり、市区町村で住民アン

ケートは59自治体、4.6％、行政モニターアンケー

トは、11、0.9％です。実際にはこれらは２つ合わ

せて考えるべきでしょうけれども、図書館に足を

運ばない方々の評価を聞くということで重要であ

るにもかかわらず、やはりなかなか実施は難しい

ようです。 

 次に、評価未実施の理由を尋ねていますが、19

ページのほうを見てください。やはり未実施の理

由として一番多く挙がっているのが、実施のため

の時間や人手が足りないということです。これは

ある程度は予想されました。２番目が、評価の具

体的な実施方法がわからないということでした。

これは研修活動を通じてリカバーできる話なので、

積極的にそのような活動をしていく必要があるの

ではないかと思います。評価に意義を見出せない

という回答がもう少し多いのではないかと思った

のですが、意外に少なくて、何とかなるのかなと

いうような気はします。 

 次に話が切りかわって、今度は評価をしたとこ

ろに対象を絞り込んで図を見ていきたいと思いま

す。20ページをごらんください。まずご注意いた

だきたいのが図の２.４ですが、市区町村のｎ（回

答した自治体数）が1,019になっていまして、これ

は実際に「調査」を行っているところだけを分母

としてパーセンテージを算出したことを意味して

います。大きな影響はないのですが、ご注意くだ

さい。 

 17ページの下に戻りまして、事業年次計画の策

定や評価の実施について尋ねています。プラン・

ドゥ・シーのプランの部分に当たるところを聞い

ているわけでして、図の２.１のような数字になっ

ています。市区町村の半分が実施した、あるいは

実施中ということになっています。 

 それから、18ページに、事業年次計画の実施に

ついて人口規模別での集計が出ています。それか

ら、図の２.２が図書館評価の実施です。先ほどか

ら申し上げているとおり、我々の定義では、「評

価」は、最終的に何らかの「比較」までいかなけ

ればならないのですが、これはご回答いただいた

数字をそのまま出しています。結果としては、市

区町村では25.3％が事業年次計画に沿って図書館

評価を実施しているようです。それから、その次

に、事業年次計画とは関係なく図書館評価を実施

していると回答した数が出ています。 

 さきほど19ページ、図の２.３を見ていただきま

したが、これは調査をやっていながら評価をして

いない理由を尋ねたもので、やはり時間・人手の

不足がその主たる理由として、ここで明らかにな

っているということになります。 

 次に20ページ目が、評価指標を設定しているか

どうかです。だんだん減っていくわけですが、市

区町村で32.7％が設定しているということになっ

ています。 

 21ページからサービス別・業務別にどのような

評価指標が使われているかが集計されています。

22ページと23ページを見ておわかりのとおり、そ

の他の項目を具体的に自由回答欄に書いていただ

いたので、それをピックアップいたしました。こ

れを逐一見るのはたいへんですが、全国の図書館

で使用されている、我々のアンケート調査の枠に

はまらない項目が掲載されているわけですので、
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何かのご参考になればと思います。 

 21ページは図書館全般に関する評価指標です。

評価指標として入館者数というのが意外に多いよ

うです。大学図書館では入口にゲートを設けてい

るところが多いので、そうすると入館者数が自然

と業務統計レベルで出てくると思うのですが、公

共図書館でもそうなっているのでしょうか。 

 次に22ページ目の図の２.６ですが、これは貸出、

閲覧、複写に関する評価指標です。館外貸出延べ

冊数が、一番よく使われているということになり

ます。図書館界で伝統的に使っている実質貸出密

度もちゃんと使われているなという感想を持ちま

した。 

 次にインプットに関して、24ページに行きまし

て、蔵書冊数、受入冊数が出ております。これも

当然と言えば当然ですが、蔵書冊数、受入冊数と

いうのが普通に使われているようです。雑誌種数

もそうですし、それから、蔵書回転率や蔵書新鮮

度のような指標も使われているということがグラ

フからわかります。 

 それから、次が職員に関する評価指標です。そ

の１番は、当然、職員数ですが、有資格者数が２

番目に来ております。最近はボランティアも図書

館で活発に活動されているため、ボランティア人

数がかなりの図書館で評価指標として使われてい

るようです。 

 それから、次にレファレンスが27ページに出て

おります。これについては受付件数が圧倒的に多

いようです。それから、回答件数、レファレンス

用に備えられているレファレンスブック類の冊数

等々が挙がっています。 

 それから次に、行事・展示ですが、参加者数が

一番多いです。それから、開催回数が続いていま

す。 

 報告書の28ページの下からその他のサービスに

関して、インターネットの端末数、図書館ホーム

ページのアクセス数のような評価指標が幾つか出

ています。 

 30ページは施設・設備です。市区町村では建物

の面積が結構多く使われていることがわかりまし

た。あとは、閲覧席数などが評価指標として使わ

れているようです。 

 31ページは目録整理等の業務に関する評価指標

です。整理冊数が一番多く、目録作成件数がそれ

に続いています。 

 32ページには、経費が出ています。やはり図書

館ですから、図書購入費が一番多くの市区町村で

採用されていました。なお資料費や、経常経費も

ほぼ同じ数になっています。 

 33ページでは、これまでの類型には収まらなか

った、その他の評価指標が幾つか挙がっています。

市区町村では、図書館協議会等の開催回数や官

報・ＰＲ誌の発行回数などが評価指標としてよく

使われているようです。都道府県はまた性質が違

いますので、図書館向け研修の開催回数のような

評価項目が挙がっています。 

 以上のような評価指標を各図書館で設定してい

るわけですが、それでは、各館でその数がどれぐ

らいになるかを示したのが報告書のは35ページで

す。大体平均すれば７～10ぐらいでしょうか。市

区町村ですと、11～20ぐらいであり、ここら辺が

平均的な設定数という結果になっています。 

 行政評価との関連でいろいろな評価指標が考え

られていると思うのですが、評価指標の設定基準

についても回答していただきました。その詳細は

35ページ以降に掲載しています。 

報告書の40ページには、数値目標を設定してい

るかどうかに関する回答結果が掲載されています。

これは通常、設定するのが望ましいわけですが、

先ほど申し上げたとおり、数値目標を設定できな

ければほかの図書館と比較するような方策もある

ので、絶対にそうすしなければならないというわ

けではありません。ただし、ＰＤＳの考え方から

すれば、数値目標を設定できればそれにこしたこ

とはありません。市区町村において、すべての評

価指標について数値目標を設定しているのが

8.7％、一部を設定しているのが14.1％。これを合

わせた数字が数値目標を設定していると言えると

思います。数字的にはこの程度に留まっていると

いう現状です。 
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 次に比較の話になります。41ページをごらんく

ださい。当然だと思いますが、過去との比較が、

都道府県立、市区町村立、両方とも一番多かった

です。ＰＤＳの考え方に照らせば、まずは現状が

あって、そしてその現状に対して、業務・サービ

スを改善する。そして、その改善の結果がどうな

るかを評価で確認するということになれば、当然、

過去との比較とが妥当な手段ということになると

思います。ですから、過去との比較というのが一

番多いのは、それはそれでいいのではないかと思

われます。 

 それから、数値目標をもし設定できれば、それ

と比較すれば話は終わるわけで、これが理想だと

思いますが、それは19.5％でした。実際には過去

の数値をもとに目標をつくると思いますので、２

つの切り分けというのは難しいと思います。それ

から、他の図書館との比較というのも、16.5％の

自治体ではなされているようです。なお、何ら比

較を行っていないのが8.6％ということになりま

す。 

 次にＰＤＳ、あるいはＰＤＣＡの活用に関して、

42ページをご覧ください。ＰＤＳを生かしている

か、生かしていないかという調査項目を設定いた

しました。生かしていると回答したのが市区町村

立で21.2％、生かしていないというのが36.8％、

ＰＤＳ自体がわからないというのが27.0％でした。

当然、生かしているという数値がもっと上がって、

そしてわからないというところが減るのが望まし

いことになります。 

 報告書の42ページから43ページにかけては、回

答していただいたいろいろ事例を書いてあります。

その中で特徴的なものを２つほどスライドでは示

してあります。 

 事例１「目標値に到達しなかったり、相対的に

結果が低い項目などで、必要があると認められた

場合は館内各課を横断した形で委員会を組織し、

改善に取り組む。例えば、満足度調査の中で、資

料が見つけにくいと感じている利用者が目立った

場合、広報委員会を組織して掲示について集中的

に議論し、工夫・改善を行った」。このような形で

評価を活用することができれば、それは非常にす

ばらしいことだと思います。 

 事例２「毎年、目標を元に今年度の計画を立案

し、達成度の評価、評価に基づくカイゼンを行な

っている。具体的には、登録率・貸出冊数の少な

い世代・地域を増やすために、事業（展示・行事・

ＢＭのＳＰの変更）等の実施など［以下略］」です。

このような使い方をすればよいのではないかとい

うことで、特にこの２つの事例をスライドに挙げ

ておきました。ほかにもあるので、読むのは大変

かもしれませんが、ごらんいただければと思いま

す。 

 43ページからは、外部機関の種類や外部機関が

関わるタイミング等々の集計が出ています。 

 46ページからは、図書館評価実施に当たっての

問題点等をさきほどの1,019館からの回答に対し

て集計しています。まず、評価に当たって負担軽

減の工夫を行っているか、いないかについてです

が、市区町村では13.1％が行っていると回答しま

した。その具体例が47ページに出ております。い

ろいろな工夫がなされているようです。 

 48ページは、評価実施上の問題点です。先ほど

と似たような話ですが、これは評価を実際に行っ

ていると回答した自治体からのものです。やはり、

人手・時間の不足、結果が具体的な改善に結びつ

かないが多く回答される傾向にあります。評価指

標やその数値目標がうまく設定できないという問

題もあり、このような悩みを各館が抱えていると

いうのがわかります。 

 それでは評価を容易にするには何が必要かとい

う質問に対する回答が50ページから掲載されてい

ます。市区町村で多く回答されたのが、職員研修

です。それから、調査・評価に関する全国的な事

例集に対する回答が多く寄せられました。まずは

よいところのまねをするというのが第一歩だと思

いますので、確かにそのとおりだと思います。 

 先ほど述べましたように、2009年度は事例調査

でして、なるべく我々がよさそうだと考える事例

を選んで、詳しい評価の実態を回答していただき

ました。 
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 2008年度は時間がなくてクロス集計等があまり

できなかったものですから、2009年度の報告書の

第１章で最初にいくつかの表を再集計して掲げて

あります。基本となるデータは2008年度調査と同

じものです。 

 11ページから事例が掲載されています。青森県

立図書館から始まり、各館の担当者の方にご苦労

いただきまして、評価の実態、実際の具体手順等

詳しく回答していただいてあります。特にウェブ

で公開しているところにはＵＲＬの記載をお願い

してありますので、この報告書では十分わからな

い場合には、それぞれのＵＲＬをご参照いただけ

れば、より詳しい結果が手に入ると思います。ご

自身の図書館の状況に似ているところを探してい

ただき、参考にしていただいて、評価の改善に結

びつけていただければと思います。 

 51ページから始まる第３章では、委員の中で大

石さんを中心にして作成した評価のためのマニュ

アルを掲載しました。2008年度調査における事例

集やマニュアルが必要という調査結果を受けて作

成したものですが、短くて簡単ではありますが、

評価の手順のポイントを解説してあります。 

 最後に第４章がまとめと提言です。まずは評価

の実態に関するまとめです。 

 我々の定義した「評価」を行っていたのは、都

道府県立で約63％、市区町村立で約40％でした。

それが市区町村立の場合、半分超えていくとよい

ように個人的には思っています。 

 一方、ＰＤＳの一環として評価をしているかど

うかということになりますと、ぐんと数値が減り、

市区町村では約17％になります。この数値はもっ

と上げていかなければならないと思います。 

 業務統計に基づく評価については、都道府県立

で約59％、市区町村立で約34％です。先ほど申し

上げたとおり、業務統計は集計が容易ですから、

これを活用しない手はないわけでして、この数値

ももう少し上がるとよいと思います。 

 それから、来館者と住民調査ですが、これらの

実施はかなり難しいので、やれとはなかなか言い

づらい面がありますが、都道府県立で約10％、市

区町村立で約８％にとどまっています。 

 評価の今後に関して、幾つか私見を交えて申し

上げておきます。報告書の70ページをご覧くださ

い。まず評価の実践の必要性についてですが、一

番大事なのは、業務・サービスの改善への意識で

はないかと思います。実際になかなか改善に結び

つかないという回答結果がありましたが、確かに

そうなのでしょうけれども、評価をやることによ

って職員の方の意識の高まりというのがあると思

います。たとえば、私は大学に勤務しております

が、多くの大学では何年か前から授業アンケート

という形で、学生に授業を評価してもらっていま

す。評価されるとなればやっぱり工夫をするわけ

です。例えば黒板の字を大きく書くとか、話すと

きに１テンポおくらせてゆっくりしゃべるとか、

それだけで実際に評価結果は結構改善されるよう

です。その結果、常にそのようなことを心がける

ようになりまして、もちろんそれまで適当にやっ

ていたわけではありませんが、評価によって、教

員の意識も変化していったということだと思いま

す。評価を実施することによってそのような意識

が高まれば、それはそれでいいのではないでしょ

うか。 

 それから、アカウンタビリティもやはり大事な

話です。特に、評価を実施しているというのは、

利用者にとって心強い面があるのではないかと思

います。評価をやることによって、「こんなことを

図書館はやっているんだ」、「こういうサービスを

しようとしているんだ」といった認識が利用者の

間に浸透するという副次的な効果もあるかもしれ

ません。 

 それからもう一つが、戦略的経営です。これは

私見がかなり入っているので、報告書には書いて

ありません。これからの図書館にはますます戦略

的経営が必要になってくるだろうと思います。そ

のためにはＰＤＳが大事なわけですが、より具体

的には独自サービスを展開する時代にどうやらな

っているなという個人的な印象があります。以前

の図書館ですと、図書館学の教科書に書いてある

サービスをやっていれば十分だったわけですが、
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今はそうではなく、立地している周辺の地域のこ

とを考えて、地域にとって何が貢献できるかとい

うのを考えてサービスをしていく必要があると思

われます。何年か前に図書館界でマーケティング

という概念がはやったのですが、そのころ私はマ

ーケティングというのは無理だと思っていて、な

ぜなら、マーケティングでは、顧客のニーズを把

握して、それを新しい商品や新しいサービスに結

びつけていくことになるわけですが、昔は図書館

では新しいサービスの展開がしにくく、結局のと

ころ、顧客のニーズをアンケート調査等で把握す

るのに留まっていたわけです。今はそのようなこ

とはないわけで、ビジネス支援サービスは歴史を

持っていますからつい最近のサービスではありま

せんが、それに類似したさまざまなサービスを、

各図書館が、地域の要請に応じて展開するような

時代になっているわけです。それは伝統的な図書

館学の教科書に書いてないので、当然、評価をし

ないといけないわけです。評価の結果、やめると

か、続けるとか決めればよいわけで、すごく自然

な評価の流れだと思います。 

 ですから、ＰＤＳの話も同じなのですが、図書

館がより戦略的な経営を考えていく中で、評価が

自然に出てくるわけであって、評価をやらなけれ

ばならないからやるという感じではないと思いま

す。もちろん地域のニーズを把握した結果、図書

館学で教えているような伝統的なサービスの拡充

が一番だということになれば、それをやるべきで

すし、独自サービスを展開する必要がないという

結果が出れば、それに従い、その結果をまた評価

すればよいのだと思います。 

 というわけで、何遍も繰り返して恐縮ですが、

各地域の特性やニーズを把握した上で、図書館と

して提供して行くサービスを考えるときに、自然

に、それに評価が付随するということになるかと

思います。 

 最後に留意点なのですが、やはり、評価疲れと

いうのはあってはならないと思います。評価のた

めに予算を過度に回して、その結果資料費が少な

くなったり、図書館員の方の時間がとられて、サ

ービスが疎かになったり、これは文字どおり本末

転倒ということになります。先ほど標本の大きさ

を挙げましたけれども、大きな標本を頑張って集

めなくとも、例えば独自サービスの評価のような

ものはできるので、そのような場合には小さな標

本を確実に収集して、そしてその結果に基づいて

考えていくことが必要なのではないでしょうか。 

 それが１つの例ですが、コストはなるべく低く

抑えるほうがもちろんよいわけでして、そのため

には、図書館界全体として評価のノウハウの構築

をし、それを共有していく必要があるのではない

かと思います。それが最後の提言として書いてあ

ります。 

 以上、私の話はこれで終わらせていただきます。

どうもありがとうございました。 

 

 


