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●公共図書館改革の提言・1●   

読書案内サービスの必要性  
一利用者の質問・相談・リクエストを受けとめるために  

（後編）  

薬袋秀樹   

援を出す態勢をっくる。   

この提案はその後あまり論議されず，政策化さ  

れるには至らなかった。その後は，単に貸出ない  

しカウンターが重要であることが強調されるにと  

どまっている。  

（3）読者案内デスクに対する批判   

上記の根拠として，独立した読書案内デスクは  

利用されないことが指摘された。「学歴などさま  

ざまな差別の中で生きている利用者は，知識や教  

養に閲したことを質問するとき屈折した心情をい  

だいて」いるため，正面切って質問しなければな  

らない方法は心理的負担になるという意見があ  

り33），知的自負JL、の強い一部の層だけしか利用し  

ないことが予想された34）。しかし，この考え方は  

明確な根拠に欠ける。   

このように，前川恒堆氏や『市民の図書館』の  

考え方とは異なる考え方が提起されたのである。  

6．読香車内の現状   

（1）読音案内の態勢   

読書案内は現在どの程度行われているのだろう  

か。筆者が1991年に実施した関東4都県の調  

査35）の結果からある程度明らかになる。  

①読書案内デスク   

読書案内デスクや担当職員は役置されていない。  

貸出カウンターで貸出係員が貸出業務の合間に読  

書案内を行なっていると思われる。  

②レファレンスのPR・案内や相談の態勢   

登録時のレファレンス・サービスの説明の実施  

館は28．6％，貸出カウンターで質問を受けやすく  

するための工夫として「利用者が並んでいるとき  

応援者が出る態勢がある」は45．3‰「時間が許   

5．貸出を伸ばす運動における読書寮内   

1970年以降の貸出の激増の申で，職員は貸出作  
業に追われて，読書案内が困難となり，しばしば  

職員からも不満が生じた。読書案内の方法につい  

ては，1970年以後の貸出を伸ばす運動の中で，お  
おむね次のような論議が行われた28）29）30）31） 

。  

（1）貸出・返却や配架の際の質問   

貸出サービスの経験から，利用者は貸出・返却  

や配架の際に質問することが指摘された。  

・貸出カウンターでの貸出・返却手続きの際は，   

利用者も職員も話しかけやすいため，質問を受   

けたり，資料を案内したりすることが多い。  

・貸出カウンターでの利用者への挨拶などが利用   

者との問に親密感をもたらし，質問しやすい雰   

囲気を形づくっていると考えられている。  

・利用経験の少ない人は貸出カウンターよりも配   

架の際に質問する傾向がある。  

（2）貸出カウンターへの職員配置   

読書案内の方法として，読書案内デスクの設置  

ではなく，貸出カウンターへの職員の配置，開架  

フロアの巡回などが提起された。  

・読書案内デスクを置くよりも書架整理をしてい   

るふりをして開架フロアを巡回するほうが利用   

者は質問しやすく効果的であるため，積極的に   

フロアに出かける。  

・貸出カウンターは利用者と職員を遠ざけるた   

め，高さや大きさは最小限とし，書架案内のた   

めに開架フロアに出やすい構造にする3幻。  

・貸出カウンターに常に1人，資料をよく知り専   

門的な知識と経験をもった職員を置いて読書案   

内係にあて，カウンターを離れられるように応  
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す限り書架の間を巡回している」は8．0％，「制服，  

エプロン，名札等で職員を区別している」は58．7  

％，貸出カウンター付近のサインについては，  

「お気軽におたずねください」に類するサインは  

12．8％，「相談受付」「利用案内」に類するサイン  

は27．0％，目録カード，利用者端末付近の「お気  

軽におたずねください」に類するサインは18．9％  

である。   

わが国の公共図書館では読書案内ほ本格的には  

位置づけられていないことがわかる。  

（2）リクエスト・サービスの態勢   

リクエストについては最近実態調査や論議が行  

われており，次のような職員によるサービスの不  

十分な実態が明らかになっている36）8T）。  

・登録の際の説明の実施率が低い。  

・リクエストを受け付け探索する作業は十分行わ   

れていない。  

・その場ではリクエストカードを受け取るだけで，   

検索や書架の調査は後日になる図書館が多い。  

・最終章任者の決まっていない図書館が多い。  

（3）貸出カウンターでの質問   

利用者にとって貸出カウンターは質問しやすい  

だろうか。利用者は次のように利用しにくいこと  

を指摘している。  

・「貸出しカード探しや，ライトペンなぞりに忙   

しい貸出し・返却デスクでは，相談のために気   

軽に声をかけるのがためらわれるものである」   

（建築家，1986年）38）  

・「利用者は，貸出業務を主に行っているメイン   

カウンターで，エプロンを掛けて忙しそうにし   

ている人にものを尋ねにくいのである」（研究   

者，1990年）39）  

（4）繁忙期の貸出カウンターでの質問   

特に貸出業務に忙しい時間帯はどうだろうか。  

大阪公共図書館協会貸出研究グループでは貸出冊  

数の変化と質問の数の関係を調査している40）。そ  

の結果は次のとおりである。   

貸出冊数が増加すると，質問・相談件数も増加  

する。貸出カウンターが貸出・返却で繁忙を極め  

ると，質問・相談件数は減少する。貸出冊数がピー  

クを過ぎると質問・相談件数が増加する。   

これは，利用者は混雑時には質問・相談を避け，  

カウγクーが落ち着いたときに質問・相談するた  

めと思われる。利用者は繁忙時の貸出カウンター  
では質問を避けていることがわかる。   

以上の点から，貸出カウンターでは，職員のサー  

ビスが不十分であり，利用者は貸出に忙しい職員  

に遠慮するため質問しにくいことがわかる。  

7．現状の問題点と改革の必要性  

これまでの論議とこれ以外の分野で指摘された  

問題点を指摘し，従来読書案内が行われてこなかっ  

た理由を明らかにしたい。  

（1）現状の問題点   

これまでの論議に見られる問題点を整理すると，  

貸出カウンターでは利用者の質問に対応できない  

こと，専門職員の専門性が明らかにならないこと  

が最大の問題である。貸出カウンターでの応対に  

は次のような問題点がある。  

①職員は貸出で忙しいため，消極的な性格の利用   

者は質問しにくい。  

②質問内容が貸出カウンターの前にできる列の後   

の利用者に聞こえるため，プライバシーが守ら   

れず，利用者は質問しにくい。  

③貸出カウンターに非常勤・臨時職員が配置され   

ているため，質問に答えられない職員がいる。   

外見上区別できない場合が多く，利用者はどの   

職員にたずねてよいかわからない。  

④職員の間では配架作業中に質問が多いことが重   

視されているが，それは書架の周辺が利用者が   

資料を探している場所だからである。配架作業   

は常時行われるわけではないため，この方法で   

は利用者と職員の出会いは保障されない。  

⑤職員の問では日常の挨拶による利用者との信頼   

関係が重視されているが，サービスの提供を明   

示しその職能に対し信頼を得ることのはうがよ   

り重要である。信頼関係が必要であるとすると，   

新規利用者は質問できないことになる。  

⑥貸出作業と読書案内は性格の異なる業務で，同   

じ場所で同じ職員が行うのは困難である。読書   

案内は十分時間をかけて行うべきである。同じ   

場所で同じ職員が行なった場合，作業が交錯し，   

利用者を待たせる上に，双方の業務の信頼性と   

能率が低下する。   
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でも十分答えていると考えがちである。  

③貸出カウ・ンターが図書館の中心にあるため，貸   

出作業をサービスの中心と考えがちである。  

④『市民の図書館』の読書案内をレファレンス・   

サービスと見なし，先送りしがちである。  

⑤読書案内を行うには職員の経験が不足している   

ため，取り組みを避ける。  

⑥職員の平等意識のため，専門的な仕事に取り組   

もうとしない。  

⑦貸出カウンターを援助する非常勤・臨時職員の   

採用が制度上困難である。  

⑧行政改革によって貸出が批判されたため，貸出   

の内容を分析することがタブーになっている。  

⑨専門性立証の手段として職務分析が有効である   

が，日本の図書館界では職務分析に批判的であっ   

たため，貸出業務の分析ができない。  

⑬利用者調査の学習・研究が不足しているため，   

利用者の不満が理解できない。   

⑤はすでに解決され，⑦はすでに実施されてい  

る場合が多い。他の項目は図書館職員の意識改革  

によって克服できる。  

（5）委託・派遣・嘱託職員によるカウンター業務   

委託・派遣・嘱託職員がカウンター業務を行う  

図書館が増えている。これは，カウンター業務に  

無資格者をあてれば苦情が出るため，有資格者を  

採用し，貸出作業を中心に担当させているものと  

考えられる。しかし，他の図書館と同様に貸出作  

業と読書案内を一緒に行なっているため，読書案  

内業務が低いレベルに留まり，有資格者の力は生  

かされず，サービスの水準は向上しない。   

読書案内と貸出作業を分離することによって，  

何のために有資格者が必要なのか，読書案内業務  

は委託・派遣・嘱託職員に任せてよいのかを問題  

提起するべきである。  

8．結論   

川 わが国における読書案内の評価   

前川恒雄氏が提案した読書案内の考え方は公共  

図書館サービスを質的に飛躍的に発展させる大き  

な可能性を持っていた。しかし，当時は客観的条  

件が成熟しておらず，また，その核JL、である読書  

案内デスクは，貸出カウンターの現状に固執する   

⑦読書案内が，専用デスク，担当職員，サイン等   

はっきり目に見える形で行われていないため，   

利用者や行政関係者に認識されず，図書館のレ   

ファレンス機能や図書館員の専門性が利用者や   

行政関係者に理解されず評価されていない。  

⑧貸出という用語に，読書案内を含む貸出サービ   

ス，貸出作業の二つの意味があるため，議論の   

混乱を招いている。前川恒雄氏は読書案内を含   

む貸出サービスの重要性を指摘しているのに，   

図書館界では司書が貸出作業を行うことが重要   

であると受けとめがちである。  

（2）利用者の要求をとらえるためのデスク   

選書の分野でも，貸出カウンターでは利用者の  

要求の把握は困難であることが指摘されている。  

佐藤涼子氏（品川区立図書館）は，図書館と利用者  

の関係があるレベルまで達した時，カウンターで  

の対応には限界が生じ 利用者の変化を真にとら  

えることができなくなる，利用者のニーズを確実  

にとらえるには，参考図書室や郷土資料室ではな  

く，もっとオープンな場所にデスクを置き，職員  

を配置して利用者の要求を聞かなければならない  

と指摘している41）。  

（3）独立したレファレンス・デスク   

図書館建築の分野でも，独立したレファレンス・  

デスクが提案されている。海外の図書館建築論で  

は質問を受けやすくするための相談カウンターや  

担当職員の配置が優先されているが，日本では，  

職員の数や施設のスペースの制約のため軽視され  

てきた。しかし，最近，富江伸治氏（筑波大学）  

は，レファレンス部門を一般開架と連続した形で  

前面に配置し，オープンな感じのレファレンス・  

デスクを貸出カウンターと分離してフロアの前面  

に置き，明確なサインを出して担当者の氏名を明  

示することを提起している42）。これはレファレン  

ス・デスク兼読書案内デスクといえる。  

（4）読書案内ができなかった理由   

なぜこれまで読書案内が実施できなかったのだ  

ろうか。その理由として，次の点をあげることが  

できる。  

①貸出作業の業務量が多く貸出作業に優先的に職   

員を配置するため，他の業務に手が回らない。  

②貸出カウンターでの質問回答の印象から，現状  
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考え方によって否定され設置されなかった。   

この結果，公共図書館サービスの発展と図書館  

職員の専門性の確立が妨げられてきた。これは  

『市民の図書館』以後の図書館運営における最大  

の誤りであり，早急に蒐服しなければならない。  

（2）読青葉内の実施方法（3段階）   

現在の公共図書館で読書案内を実施する方法と  

して，職員の専門性のレベルによって，①から③  

までの3つの方法が考えられる。各館の事情と必  

要性に応じて，順次その有効性を確認した上で，  

①から③へ進めていくべきである。  

（D貸出カウンターでの対応  

・貸出カウンターに読書案内を明示したサインを   

置き，常に貸出担当者に経験豊かな職員（でき   

れば専門職員）を1人以上配置して，担当者の   

氏名を明示しておく。  

・貸出で混雑しているときに利用者の質問があっ   

た場合，質問に対応できるように貸出作業に応   

援を出す態勢を作っておく。  

・貸出カウンターの近くに相談用のデスク（無人）   

を置き，質問があった場合は，利用者をそこに   

案内し，職員が相談に応ずる。  

②読書案内デスクと職員の配置（貸出カウンター   

の近く）  

・貸出カウンターの近くに，読書案内用のデスク   

を置いて，読書案内を明示したサインと経験豊   

かな専門職員を必ず1人以上配置して，担当者   

の氏名を明示し，質問に答える。  

③読書案内デスクと貸出カウンターの分離  

・開架フロアの中心に読書案内用のデスクを置   

き，読書案内を明示したサインと経験豊かな専   

門職員の担当者を配置して，担当者の氏名を明   

示し，質問に答える。貸出・返却カウンターほ   

入口に近い場所に移す。   

いずれの場合も，担当者は必要に応じて書架周  

辺を巡回することが必要である。また，季節，曜  

日，時間帯による対応方法の使い分けも考えられ  

る。②③の場合に貸出カウンターで質問されたと  

きは，従来程度のレベルまではその場で答え，そ  

れ以上は読書案内デスクに案内する。そのために  

は貸出カウンターにも専門職員が必要である。   

小図書館では①のレベルにとどまるが，大図書  

館が読書案内デスクを設置することによって，中  

小図書館でもこの業務が必要であることが明らか  

になる。日本では，当面，読書案内の担当職貞は  

専任でなく貸出作業等との兼任・交代制でもやむ  

を得ない。担当者の資格・経験よりも，担当時に  

貸出作業から離れ読書案内に専念することを重視  

すべきである。  

（3）浦安市立中央図書館の「本の案内」   

浦安市立中央図書館では，1993年6月から貸出  

カウンターを区切り，正職員1～2名を配置し  

「本の案内」サービスを実施し，利用者から好評  

を得ている。参考図書室でのレファレンス質問，  

読書案内の質問ともに増加しており，読書案内に  

対する切実な要求があることが明らかになってい  

る。職員側でも，サービスが向上し，業務がスムー  

ズに処理できるようになったと評価されている。  

（4）職員配置の考え方   

現在，読書案内は貸出作業と一緒に同じ場所で  

ある程度まで行われているため，独立した読書案  

内デスクを設置しても，業務量が著しく増加する  

とは考えられない。質問が増加することは間速い  

ないが，増加した業務量の相当部分は双方の業務  

の能率の向上によって吸収できるはずである。   

ただし，これまでのような，職員に余裕がある  

場合にのみ読書案内やレファレンスに職員を配置  

しようとする考え方は再検討しなければならない。  

このような考え方では，ほとんどの場合，読書案  

内やレファレンスに正職員を配置することができ  

なくなるからである。貸出サービス重視の段階に  

おいても，読書案内の担当者は必ず確保しなけれ  

ばならない。どうしても職員が不足する場合，人  

手不足を理由に本格的な読書案内を行わないより  

は，貸出作業に嘱託，非常勤職員の援助を求めて  

でも読書案内の担当者を確保するほうが将来への  

発展の可能性がある。このような取り組みが管理  

委託を防ぐことにつながるはずである。  

（5）読青葉内の用語   

本稿で「読書案内」の用語を用いたのは，『市  

民の図書館』の理論を継承・発展させるためであ  

る。現在では，図書館利用の目的は読書だけでは  

ないため，この用語は必ずしも適切ではない。用  

語についても図書館界での論議が望まれる。   
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おわりに   

すべては・図書館職員が，自分の認斡まカウン  

ターの内側からの視点によって決定的に制約され  

ていることに気づき，利用者の立場に立って仕事  

を見直すことができるかどうかにかかっているの  

である。   

現在，行政と利用者は図書館専門職員に専門性  

の発捧が真に可能かどうかを見書わめようとして  

いる。それはど時間の余裕があるわけではない。  

今こそ，公共図書館職員の勇気ある決断と実行が  

求められているのである。   
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