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図書館サービスの品質調査について

加藤信哉

附属図書館では平成１３年度から図書館

サービスの現状の把握と改善のために「図

書館サービスの品質調査」を筑波大学図書

館情報学系〈平成１４年９月までは図書館情

報大学図書館情報学部）の永田治樹教授と

共同で行っています。平成１３年度は、教

官、大学院生、学部学生を対象としたアン

ケート調査を11月に行いく調査実施の報

告は「東光原」平成１４年１月号を参照〉、

平成１４年度は教官、大学院生、学部学生

について１２月にフォーカス，グループ・

インタビューを行いました。また、平成

１４年度には平成１３年度に行ったアンケー

ト調査のフォローアップのための小規模な

調査の実施も予定されています。

「図書館サービスの品質調査」は新しい

タイプの図書館評価の手法で、今までの図

書館利用統計やアンケート調査では分から

なかった図書館サービスに対する利用者の

期待や満足の程度が明確になりつつありま

す。調査が終了していませんので図書館側

の中間報告として、以下にアンケート調査

とフォーカス。グループ。インタビュー概

要を簡潔にご紹介します。

１「図書館サービスの品質調査」

「図書館サービスの品質調査」は

SＥＲＶＱＵＡＬ（「サーブカル」と発音しま

す）という方法に基づいています。この方

法ではサービスの品質を顧客がサービスに

対して持っている期待と実際のサービスと

の差（ギャップ）としてとらえています。

サービス品質のギヤップモデルを図１に示

します。

、
》

ＳＥＲｖＱＵＡＬでは顧客の判断基準となる

五つ麹サービス局面（有形性：設備悲どの

目に見えるもの、信頼性：確実なサービ

ス、応答性：反応の良さ・迅速性、保証

性：丁寧さ・安全性、共感性：顧客理解・

コミュニケーション）に対応した質問を用

意し、顧客の期待度と実際のサービスの認

知度を７段階（１：非常に悪い、２：悪い、

藍 客

個々のニーズ 過去の経験

、
、
畠□’。

､』

↓
期籍したｻｰﾋﾞｽﾄﾞ

ｴｷﾞｬｯﾌﾞ５
劃繩ったｻｰﾋﾞｽﾄ

P１
｢

。Iｷﾞﾔ
受け取ったサ

ギャップ５

ｑ

ギャップ４

…葱ﾖ
ｻｰﾋﾟｽ顕噸り鋤｜

ﾎﾞﾃﾞｬ…11
経営{Mにおける顧客⑪ｻｰﾋﾞｽ鱸’

サービス

ギャップ３Ｊ
サービス品質0）

ず彌ﾂﾌﾟ2I

顧客へ②ＰＲ

供給者

図１サービス品質のギャップモデル

２



東光原：熊本大学附属図書館報第３５号（2003.1）

３：やや悪い、４：普通・並み、５：やや良

い、§：かなり良い、７：非常に良い）で

評価してもらい、そのポイントの差で品質

評価をします。

表１質問項目

建物。設備が魅力的である

有形性 最新の機器を備えている

サービス案内（パンフレット。建物内外の室内表示が）がわかりやすい

利用者の要求に適合したサービスを行う
２アンケート調査

…|漂鯨嘉麗輝騨：平成１３年に行われたアンケート調査で

は図１に示した「ギャップ５（期待したサ

ービスと受け取ったサービスの差）」を対

象としました。アンケートは全教官971名

とサービス対象の図書館ごとに無作為抽出

した学生1,214人に送付しました。回答率

は、学生が３４．３発、教官は４４８鞠でした。

利用者が抱えている問題に真蟄に対応す愚

i迅遠なサービス

サービス時間（受付，所要，終了）

応答性|職員は進んで利用者を援助する
(よ周知されている

職員は常時利用者に対応する態勢をとっている

し 職員は利用者の信頼を得ている

…,鱸鴎鯨蝋羅鰯:態この調査ではＳＥＲＶＱＵＡＬの五つのサー

ビス局面に二つの局面（場所としての図書

館、コレクション＆アクセス）を加えた七

つの局面について２９項目の質問を用意し

ました。質問項目は表１のとおりです。

質問項目に対して「最低限ここまでは」

という期待値（最低限）、「できればここ

までは」という期待値（最大）、そして

｢実際に受け取ったサービス」という認知

の値を尋ねています。その結果を利用者の

階層ごとに最低限の期待値と認知のギャッ

プの順に並べてみたのが表２です。

表２から学生は図書館サービスに対す愚

最低限の期待値が低いこと、その低い期待

値を実際のサービスが満たしていないこ

と、最大の期待値はそれなりにあることが

わかります。一方、教官の図書館サービス

に対する最低限の期待値は学生よりも高い

が、満たされていないこと、最大の期待値

は学生とそれほど変わらないこと、がわか

ります。最低限の期待値、最大の期待値、

認知の全てにわたって学生よりも教官のポ

イントが高くなっています。

個別の項目について見ると学生、教官と

も「図書館には学習・研究のための静かな

空間が用意されている」、「資料を見出す

ことが容易である｜、「必要な資料のほと

プライバシーは保護されており。安心できる

開館時間の設定が適当である

職員は利用者のニーズを理解する

職員は利用者に親身に対応する共感性

利用者ごとに個別鰯対応をする

利用者の利益を第一に考える

場所と|図書館では,思考にふけったり構想を練ることができる
しての|図書館は快適で足を向けたくなる場である

図書館|図書館には学習.研究のための静かな空間が用意されている

必要な資料のほとんどは図害館で入手でき愚

リクエストすれば資料を入手してくれる
コレク

資料を見つけ出すことが容易であるション

＆
図書館に足を運ばなくとも‘ネットワークを通してサービスを受けられるＬ』， アクセス

必要に応じて、利用指導や講習会が受けられる

思わぬ情報やアイデアが期待できる

んどは図書館で入手できる」の期待値が高

いにもかかわらず認知とのギャップが大き

くなっています。また、「建物。設備が魅

力的である」という項目は最低限の期待値

が比較的低いのに対して認知とのギャップ

が大きく薮っています。現状の制約を認め

つつも不満の大きな項目といえましょう。

図書館職員の対応についてはあ患程度満足

していることがうかがえます。学生は、

｢図書館に足を運ばなくとも、ネットワー

クを通してサービスを受けられる」という

項目にかなり期待がありますが、実際の

３

有形性

建物。設備が魅力的である

最新の機器を備えている

サービス案内（パンフレット､建物内ﾀﾄの案内表示が）がわがＩ｣やすい

信頼性

利用者の要求に適合したサービスを行う

頼んだサービスはきちんと実行される

約束した時間までにサービスを行う

利用者が抱えている問題に真筆に対応する

迅速なサービス

サービス時間（受付，所要，終了）は周知されている

職員は進んで利用者を援助する

職員は常時利用者に対応する態勢をとっている

保証性

職員は利用者の信頼を得ている

職員はいつも丁重に対応してくれ、親切である

職員は質問に対応できる知識を持っている

プライバシーは保護されており）、安心できる

共感性

開館時間の設定が適当である

職員は利用者のニーズを理解する

職員は利用者に親身に対応する

利用者ごとに個別鰯対応をする

利用者の利益を第一に考える

場所と

して⑳

図書館

必要な資料のほとんどは図害館で入手できる

リクエストすれば資料を入手してくれる

資料を見つけ出すことが容易である

図喜館に足を運ばなくともⅢネットワークを通いてサービスを受けられる

必要に応じて,利用指導や講習会が受けられる

コレク

ション

＆

アクセス
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サービスは＋分とはいえないようです。 夫が必要だと感じました。また、４年生の

学部学生と大学院生は授業がない時間は、

図書館ではなく、研究室又は学部の図書室

を利用していることもわかりました。要望

としては、図書館サービス全般についての

広報、休日の開館時間の延長、パソコンの

増設、くつろげる場所の整備などがありま

した。特に大学院生からは個々のデータ

ベースの使い方についての詳しいガイダン

スの要望がありました。

教官とのインタビューでは、個別のサー

ビスについての改善要求ではなく、教育の

観点から図書館のコレクションやアクセ

ス、スタッフの対応、サービスの場として

の図書館、サービスのあり方。組織に対し

て評価や要望を行っていることがわかりま

した。コレクションの集中管理と分散管理

については意見が分かれましたが、教育、

研究の形態、建物の増改築、資料。サービ

スの電子化などとの関連でサービス方針を

慎重に検討する必要があると感じていま

す｡

中央館について質問項目を最低限の期待

値と認知のギャップの順に並べてみたのが

表３です。

表３からは利用者が中央館に対して「図

書館には学習・研究のための静かな空間が

用意きれている」、「資料を見出すことが

容易である」、「必要な資料のほとんどは

図書館で入手できる」という項目に不満を

もっていることがわかります。また、「建

物。設備が魅力的である」という項目に対

する不満も大きいようです。昭和４８年に

新営されて以来３０年近く全く増改築され

ていない中央館の問題が浮き彫りにされて

いるように思います。

』

３フォーカス・グループ。インタビュー

平成１４年に行われたフォーカス。グ

ループ。インタビューは、平成１３年に行

われたアンケート調査のサービス局面の重

要性を確認するために行われたものです。

フォーカス。グループ。インタビューで

は、学生、大学院生、教官の三つのグルー

プ（それぞれ６～７名で構成）ごとに永田

教授と共同研究者である佐藤義則山形県立

女子短期大学助教授の司会で７０分程度、

図書館サービスについて自由に意見を述べ

ていただきました。

今までにご紹介したように「図書館サー

ビスの品質調査」は図書館のサービスの現

状把握と今後の改善に様々な示唆を与える

ものです。図書館としてもこの調査結果を

活かしながらより適切なサービス計画を立

案したいと考えています。

リ

記事をまとめるにあたり、調査結果その

他の資料のご提供とご指導をいただいた永

田教授と佐藤助教授に感謝いたします。ま

た、お忙しい時期にアンケート調査やフォ

ーカス・グループ。インタビューに快くご

協力いただいた教官、学生の皆様に心から

お礼申し上げます。

学生とのインタビューでは、学生に図書

館が行っているサービスにどんなものがあ

り、どのレベルまでサービスしているかが

必ずしも理解されていないことがわかりま

した。２のアンケート調査結果で示された

学生の図書館サービスに対する最低限の期

待値が低い理由はどうやらこの辺りにある

と考えてよいようです。図書館利用につい

てのガイダンスや広報についての一層の工

(かとうしんや情報サービス課長）

牛
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表２－１学生（学部学生と大学院生）

期待値
(最低限）

期待値
（最大）

最低限の期待と
認知のギャップ

質問事項

.必要に応じて、利用指導や講習会が受けられ愚 ３．６８ ４．９３ ０．５５

｡利用者ごとに個別の対応をする ３．８１ ５－００ ０．４１

･職員はいつも丁重に対応してくれ．親切である ４．４膳 ５．７１ ０．２４

｡利用者の要求に適合したサービスを行う ４．３暦 ５．ＢＢ ０．２￣

･サービス時間（受付。所要、終了）は周知される ４－２６ ５．４０ ｡、２１

、ﾀﾞ、α、〃町互、'､鋲、夕、夕 、〃、α、夕、〆、ｸ廷クミヴ、‘ 、'巴'、夕、ジミヴ、α、ｸﾞ､2１

･図書館に足を運ばなくとも，ネットワークを

通してサービスを受けられる

３－９０ ３．３１ -，．１０

｡建物。設備が魅力的である ５．２４ -０．１７３－６９

゜図書館には学習。研麗のための静かな空間が用意されてぃ愚 ４－７， ６－１２ －０－９０

･必要な資料のほとんどは図書館で入手できる －０．３７４－２Ｂ ６－０m

｡資料を見つけ出すことが容易である ４－３陵 ５－８膳 －０．４４

し，
平均値 ３－９巴 ５－４５－０．１思

表２－２教官

期待値
(最低限）

期待値
（最大）

最低限の期待と
認知のギャヅブ

質問事項

｡職員は利用者に親身に対応する ４－s匠 ５－４日 ０－３９

｡利用者ごとに個別鰯対応をする ５－２５４－１９ ０．３７

｡職員はいつも丁重に対応してくれ．親切である ４－５Ｅ ５－６４ ０．３４

･利用者が抱えている問題に真蟄に対応する ４．３３ ５－５１ ０．３１

・頼んだサービスはきちんと実行される ４－９７ ５－９６ ０．２８

､型乃Ｐ、出グ田口ＳｇＥ夕已田夕、Ｐ 、夕弼〃、α、"、Ｐ、グ心夕向ａ 、臼唖〃、御も□ＥａｑＬｐＰヒゲ､‘

｡図書館では､思考にふけったり。穏想を練ることができ蒲 ３－９６ ５－１８ －０．３１

｡資料を見出すことが容易である ４－４７ ５－７７ －０－４２

｡図書館には学習‘研究のための静かな空間が用意されている ４．５０ ５．６９ －０．４４

｡建物。設備が魅力的である B－ＢＢ ５．０２ 、、、５１

･必要な資料のほとんどは図書館で入手できる ４．１８ ５．６７ －０．５６

し 平均値 ４－３７ ５．５９－０．１３

表３ 中央館

期待値
(最低限）

期待値
（最大）

最低限の期待と
認知のギャップ

質問事項

｡必要に応じて､利用指導や講習会が受けられる ４－０億 ５．２[： ０－５７

,利用者ごとに個別鰯対応をする ３－９， ５．０５ ０．５３

綴職員はいつも丁重に対応してくれ．親切である ４－４際 ５－６７ ０－２７

･頼んだサービスはきちんと実行される ４．７３ ５．８９ n．２田

･利用者の要求に適合したサービスを行う ４－３１ ５．６賂 ０．２９

h凸乙竜グ処グ ご況麓'、〃、卸、'、夕、夕、。 己〃ｎ口込夕､L夕石グ、α､Lｸﾞ、グ 込塑聴夕悶夕、グ、ａｎ′、の、'

･図喜館では、思考にふけったり‘撹想を練ることができる ４－１Ｂ ５．６１ －０．１１

｡建物。設備が魅力的である ３－６３ ５．１４ －Ｄ－１Ｅ

｡図書館には学習・研霊のたibの静かな空間jljH用意されている ４．５６ ５．９１ －０．１８

｡資料を見出すことが容易である ４－４１ 5１８２ －，－４２

,必要な資料のほとんどは図書館で入手できる ４．１９ ５．８０ －０．４６

平均値 ４－２１ ５．５９１－０．０１

５

期待値
(最低限）

期待値

<最大）

最低限の期待と
認知のギャップ

０
９
０
８
５

９
６
７
量
３

●
●
●
●
■

３
３
４
４
４

１
４
２
０
３

３
２
１
Ｄ
Ｂ

Ｃ
０
●
●
■

５
５
６
６
５

０
７
０
７
４

１
１
３
３
４

０
０
０
０
０

平均値 ３．９９ ５．４５ －０．１３

質問事項
期待値

(最低限）

期待値

(最大）

最低限の期待と
認知のギャップ

｡職員は利用者に親身に対応する

｡利用菅ごとに個別鰯対応をする

｡職員はいつも丁重に対応してくれ､親切である

･利用者が抱えている問題に真蟄に対応する

・頼んだサービスはきちんと実行される

｡図書館では，思考にふ《７つたり，撹想を練ることができる

｡資料を見出すことが容易である

｡図書館には学習`研究のための静かな空間が用意されている

｡建物。設備が魅力的である

･必要な資料のほとんどは図書館で入手できる

平均値 ４．３７ ５．５９ －０．１３

質問事項
期待値
(最低限）

期待値

(最大）

平均値 ４－２１ ５．５９ －０．０１


