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　社会では、バブル経済の崩壊による経済の構造改革や、ＩＴ革命などが進行している。冬の時代といわれて久しい私立大学では、少子化による全入時代に向かいつつあり、すでに定員割れも起こっている。国立大学では、独立行政法人化や、統合・再編への対応がはじまっている。

　図書館は、従来の紙媒体に電子資料をサービス対象に加えたハイブリッド図書館へ移行しつつある。情報サービスの場面では、インターネット上の無料の情報資源を検索するサーチエンジン、インターネット書店、商用ドキュメント・デリバリー･サービスなどとの競合も生じている。

　設置母体の要請、学生・教職員からの多様な要求に応えるためには、図書館の機能は、単なる資料提供から、学習・教育・研究支援へと対象範囲を広げなければならない。コレクション不足、予算不足、人員不足などの制約のなかで、満たさなければならない期待項目の数は拡大していくばかりである。

　われわれは、サービス品質を向上させ顧客満足を高めるための図書館経営を、早急に実現しなければならない。そのような状況で、本書は絶妙のタイミングで出版された。本書では、図書館の評価を高めるためのすべての手順が示されている。

　　第１章　顧客サービスの理解

　　第２章　サービス品質の理解

　　第３章　顧客満足の理解

　　第４章　サービス品質と顧客満足の改善

　　第５章　サービス・プランの策定と実行

　　第６章　満足のアセスメントと評価

　　第７章　調査実施とコンピュータ技術

　　第８章　調査結果の分析

　　第９章　成功するための課題 
　最初の３章では、図書館における顧客サービス、サービス品質、顧客満足について解説される。２章で示される図書館顧客調査の雛型を使って、サービス品質の測定をおこなえば、顧客の期待と現実のギャップを埋めることができる。

　４章では、５章の準備として、図書館の使命を明文化したミッションステートメント、評価のための尺度などが解説される。ミッションステートメントは、サービスの優先順位の設定や、サービスの達成度の検証に不可欠である。これから図書館のミッションステートメントを明文化しようとする者にとっては、例示されている実際のミッションステートメントは大変に有用である。

　５章と６章では、サービスプランの策定と、プランをどのように実行するかが語られる。６章の顧客満足質問表はそのまま使用できる。当館でも年度当初に、十数年ぶりに図書館利用アンケートをおこなったが、８章の自由回答分析は最終まとめに有用なヒントを与えてくれた。

　最終章では、これまでのまとめと、図書館の評価を高めるプランを成功させるポイントが解説されている。本書の構成は、至れり尽せりである。

　図書館の危機をチャンスに変える一冊として推薦したい。　(鶴見大学図書館　長谷川　豊祐)
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