
Ⅲ．ビジネス支援サービスの設計と運営 

 

１．はじめに 

 

 公共図書館において、ビジネス支援サービスはこの２、３年でめざましい展開

を遂げている。一方、サービスがどのような特徴を持ち、具体的にどのように運

営され、どのような課題を抱えているのかについて、複数の図書館を横断的に研

究したものはない。 

 著者らは文部科学省の科学研究費の助成を受け、全国で展開されつつあるビジ

ネス支援サービスについて、各図書館への訪問も含めて調査研究を続けてきた１

－３）。本報告では、ビジネス支援サービスについて、その特徴と課題を明らかに

することを目的とする。特に、サービスがどのように組み立てられまた運営され

ているのか、どのような課題があるのかに焦点をあてて報告する。 

 

２．調査の概要 

 

 今回の調査では、調査を受け入れてくれた３館の図書館を対象として、実際に

サービスを組み立てた図書館員およびサービス担当者３、４名に対して半構造化

インタビューを実施した。主なインタビュー事項は、各図書館においてビジネス

支援サービスを立ち上げた経緯、どのような考え方でサービスを組み立てたのか、

サービスの種類、実際の運営と課題などである。運営については、特にカウンタ

ーサービスを提供する担当者を中心として、日々のサービス提供に必要な情報の

共有をどのように行っているのか、さらにサービスに必要な知識をどのように蓄

積したり、習得したりするのかについて尋ねた。また、特に許可を受けることが

できた一カ所の図書館においては、サービスカウンターの脇に座らせてもらい、

図書館員が実際にサービスを提供する様子を観察させてもらった。 

 さらに、各図書館でビジネス支援サービスの利用者２～６名を紹介してもらっ

てインタビューを実施し、利用者がサービスをどのように認識して利用している

のか、さらには各図書館におけるサービスが具体的にどのように実施されている

のかを理解することをめざした。また各館が開催するビジネス支援サービス関連

の行事（セミナーや講演会）にも可能な場合には参加し、インタビューで話を聞
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くだけでなく、実際のサービスの様子や利用者にも触れることに努めた。 

 ただし、今回の報告では、利用者に対して実施したインタビュー結果の内容ま

では含めない。協力してもらった図書館に対しては、分析結果の報告をしながら

さらにその後の進展や今後のあり方について議論を行った。 

 

３．分析の観点 

 

 R.ノルマンとR.ラミレスは、サービスにおける価値の生産は、関係者が具体的

な活動を遂行することによって可能になるとしている４）。この考え方は、サー

ビスを運営し提供するという局面だけでなく、サービスを設計するという局面に

までさかのぼって、それぞれを活動として捉えて検討することを可能にしてくれ

る。ここでサービスの設計とは、ある価値を想定する利用者タイプに提供できる

よう、しくみを作る活動である。 

 それでは、サービスの設計と運営という二つの局面での活動を、知識のストッ

クをマネジメントするという観点から捉えたときにはどのように考えられるだろ

うか。サービスの設計段階において必要なのは、サービスを実際に提供するため

に提供者にとって利用可能な知識のストックを整えることである5)。他方、サー

ビスを実際に提供する上で提供者にとって必要なのは、「利用可能な知識のスト

ック」が現実の利用者の問題に対して実際に利用できることである。いいかえれ

ば、具体的にあたるべき情報源の候補がわかるか、その情報源をいまここで利用

することができるか、そして、その情報源を調べるためのスキルを持っていると

いったことが重要になってくる。 

 他方、人がサービスを利用するという活動にいたる際にも必要なことがある。

例えば図書館の読み聞かせのサービスを自分の子どものために受けようと思った

とき、自分の都合のよい時間に図書館に行っても受けられる確率は低い。読み聞

かせの会が開催される日時をめざして行けば、他の利用者と一緒に読み聞かせを

聴くことができるということを知って初めて確実にサービスを利用できるように

なる。つまり、人が特定のサービスを利用し、想定されている価値を得ることが

できるためには、サービスが対応するニーズとそれが生じる生活局面との関係や、

どのようなことをしていかにふるまえばいいのかなどが利用者にある程度見える

ことが重要である。いいかえれば、サービスを受けるという活動に必要な知識が

利用者にとって利用可能であることが必要である。 
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このような、サービスの設計と提供／運営という、具体的な活動を遂行する

上で関わってくる知識のストックのマネジメントをここでは「知識の実践的マネ

ジメント」と呼ぶことにする。 

 こうした観点から、ビジネス支援サービスを行う３図書館でのインタビューを

中心に分析を行ったところ、最近展開されているサービスに固有と思われる特徴

が以下のように明らかになった。 

 

４．サービスの概観 

 

ビジネス支援サービスとして提供されている内容は、図１のような種類のサ

ービスによって構成されている。専門領域の資料の収集と、それらの資料を置く

コーナーの設置、情報源利用方法の講習会開催、レファレンスサービスの一環と

しての相談業務である。この他に、次の二つを提供するかどうか、またどのよう

な形で提供するかは図書館によって大きく異なるようである。その一つはビジネ

ス関連領域のさまざまな内容でのセミナーの開催であり、もう一つは起業などビ 

 

 

 

図１ ビジネス支援サービスのメニュー 
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ジネス領域に特化した相談業務である。この点と密接に関わる形で、新しいビジ

ネス支援サービスの組織化のされ方は、現時点で大きく以下のように二つに分類

することができる。一方を「レファレンスサービス拡充型」、他方を「ビジネス

相談窓口設置型」と呼ぶことにする。すなわち、ビジネス支援という旗を掲げな

がら、具体的なサービスはレファレンスサービスの下で行う場合と、レファレン

スサービスとは別の窓口を設けて行う場合とである。ただし、いずれの型の場合

にも、レファレンスサービスをビジネス支援サービスの中心に置こうとしている

ことには変わりない。以下、個々のサービスメニューを検討する中で、この２種

類の型についても必要に応じて言及していこうと思う。 

 

4.1.専門資料収集とコーナー設置 

いずれの館も共通して、専門領域の図書、データベースに限らず、国や地域

レベルのビジネス領域に関わるパンフレットなども幅広く集め、それを利用者の

目につくように配置し、ビジネス関連の内容でサービスを行っていることを示す

ようにしている。これは「趣味や娯楽の時間をすごすところ」という従来の公共

図書館のイメージが大きいため、特に重要と認識されている。しかし図書館によ

っては、スペースの関係から、他のコーナーを維持しながらいかに新たなコーナ

ーを設けるべきか、苦慮した例も見られた。 

 

4.2.情報探索法講習会開催 

ビジネス領域の情報源、特にデータベースの利用方法の講習会開催は多くの

図書館で見受けられた。しかしデータベース自体の認知度は高いとは言えず、参

加者が必ずしも多くはないようであった。他方で、ビジネス領域の探索法という

形で館外でも開催し、また図書館以外の組織、例えば商工会議所主催の行事の一

部として実施する場合もある。 

 

4.3.レファレンスサービス 

担当者の意識としては、ビジネス関係の質問とそれ以外の質問に対応するの

に特に大きな違いを感じていないようではある。しかし今回の調査で知り得た事

例では、担当者は利用者から、どのような目的でどんな情報を探しているのかを把握し

て対応していることが見受けられた。また、目的の情報が見つかりそうな情報源を指し示

すだけでなく、特定の文献や特定事項の詳細など、利用者が目的を達成するのに利用
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できる情報までたどり着き、それを直接提供するということもしばしばある。 

ビジネス相談に特化した窓口を別に設置していない図書館（すなわちレファレンスサ

ービス拡充型の図書館）では特に、起業を考えているといった内容を含めて、より人多

様な質問に取り組んでいるという印象を得た。同時に、レファレンスサービスとして

対応する範囲を超えていると判断される際には、多組織の相談窓口と連携する。

特に、起業に関するものについて、商工会議所や産業振興会が設置している窓口

を紹介するのにとどまらず、担当する特定の人物に電話をして利用者と直接つな

げるということも行う。 

 

4.4.ビジネス領域各種セミナー 

内容は情報探索法に限定されずに、例えば起業の仕方、事業計画の書き方、

特許などビジネスの領域の特定内容に関するものを含め、幅広い種類のセミナー

が見受けられた。１回限りでなく、シリーズとして図書館が企画する場合もある。

たとえば起業に関するセミナーのカリキュラムを外部の組織に依頼して開催し、

その講習会が終了しても、受講生が互いに精神的なサポートを受けられるように

図書館が集まりを企画したり、起業すればお祝いをしたりなど、情報提供を超え

た側面に対するサービスの提供を行っているところもあった。 

しかしこうした行事をどこまでレファレンスサービスと関連づけて企画する

かは、図書館によって異なる。レファレンスサービス拡充型の図書館では、広報

の機会としても意識的に捉えているところがあり、図書館が主催するものだけで

なく、外部機関が図書館の内外で主催するものに関わったりするところもあった。

また、このようなサービスを従来の図書館サービスとはかなり異なるものと見な

し、個々の図書館員によっても取り組みに対する姿勢にばらつきが出る可能性が

あることもうかがえた。 

 

4.5.ビジネス相談サービス 

ビジネス関連の相談を受ける窓口を設置する図書館もある（ビジネス相談窓

口設置型の図書館）。商工会議所や自治体の産業振興課、もしくはビジネス分野

の相談を専門としたNPOなどの外部専門組織に委託し、図書館内でサービスをし

てもらう。その際に図書館がどこまでサービスに関与するかは多様である。受付

は図書館員が行い、実際の相談は別室を設けて委託された別の組織が行う完全独

立型から、図書館員が相談場面に同席してある程度の関与を試みる事例まで、さ
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まざまであった。 

さらに、特に起業のことを中心としたビジネス相談をする専門機関が図書館

に隣接したところでは、相互の役割分担というべきものが自然と出来上がってい

るところもあった。そこでは、起業の具体的な構想がある程度あるとみてとれる

場合には専門の窓口に利用者を図書館から送り、逆に利用者が起業についてまだ

漠然とした思いしかなく、さまざまな情報を広く収集する必要があるとみてとれ

る場合には、専門窓口はその利用者を図書館に連れていき、図書館員とやりとり

をしながら必要な情報を入手するのを手伝うということがなされていた。 

ビジネス支援サービスの利用者のなかには、商工会議所の敷居が高く感じら

れるから図書館のサービスを利用しているとか、商工会議所と図書館の両者をそ

の都度使い分けている場合もあった。 

 

5.各活動おける知識ストックの実践的マネジメント 

 

5.1.サービスを設計する 

(1)関連組織と連携する 

今回の詳細調査の対象とした３館のビジネス支援サービスについて言えるこ

とは、図書館で完結しないサービスを図書館が主体となって設計しているという

点である。外部組織と連携することによって、いいかえれば「外部の知識ストッ

ク」を「利用可能な知識のストック」として位置づけ、活用することでサービス

の運営がなされるように設計されている。それは商工会議所や産業振興課などと

の相談サービスの相互協力、図書館内での相談窓口の設置、セミナーの開催協力、

情報収集の協力などである。 

また、サービスの設置にあわせて専門的バックアップ体制も作っている。 専

門領域の自治体関係者および有識者からなる委員会を図書館が組織化し、企画上

の助言を得ることや、サービス運営上に必要な専門知識を補完できるように設計

されている。 

 しかしこの連携体制はサービスを設計するという段階から始まっていたという

ことがもう一つの特筆すべきことである。サービスのデザインについて、商工会

議所や産業振興課などのような自治体内の専門機関の助言を求めるという点であ

る。そのために、商工会議所や公民館など関連機関とワーキンググループを組織

して計画に最初から加わってもらうことや、計画の各段階で計画内容を説明し、
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アンケート調査やシンポジウムの開催などを随時行うことでニーズの把握だけで

なく、関連機関の理解を求めて助言を受けるということを行っている。 

  

アンケート調査をビジネス支援をほんとに図書館がやって需要があるんだ

ろうかっていうのはやっぱり不安な部分もありましたし それを確認する

必要もありましたので 関係機関にアンケート調査を行いました 要する

にそれは主にどういうことかっていうと「ビジネス支援を始めるんだけど

こんなセミナーやったら参加しますか？」とか そういうような内容だっ

たんですけれども 関係機関にアンケートをお願いに行ったところが母体

となって連絡会になった 

 

(2)利用者を開拓する 

専門機関と連携するということの他に、サービスを設計するにあたって考慮

されるもうひとつの特徴的な点は、サービスを通じて新しい利用者を開拓するこ

とである。まず、ビジネス支援サービスを導入するという決定自体が、多かれ少

なかれ、新規の利用者を取り込むことであると見なされていたということにひと

つ注目すべきである。「多かれ少なかれ」と限定をつけたのは、現場に立つ図書

館員のなかには、すでに以前から図書館の利用者層に変化を感じ取っていて、ビ

ジネス支援サービスの展開は自然の流れとして関わっている人が存在するからで

ある。 

 

ここが開館して特にここの5、6年でしょうか 利用者層がほんとうに変わ

りました まずあの土日にですね 朝開館しましてもねそうすると1階フロ

ア2階フロア男性の姿がすごく多いんですね これはもう長く勤めてる者じ

ゃないと分からないことだと思います 利用者層が変わった それからど

うしてこんな時間にこんな年齢の方がいるのかな 昼間ビジネスバックを

持った方がちょっと勉強している風な方の姿が見受けられます というよ

うなことが非常に目につくようになりました 図書館で まあこのビジネ

スセンターはもともと 民間の図書館そこからの話ですけれども そうい

う利用者層が増えてきたってことと実際にその図書館で児童へのサービス

もやりました 高齢者サービスもやりました それからハンディのある方

にもサービスをやりました で、考えたときにビジネスパーソンというか
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その方たちの年齢に対して何もやってなかったなと思ったんです そこに

持ってきてそういう利用者が増えてきた それだったらもうビジネス支援

やっても必ず当たるなっていうのが 正直なところ思いましたね もうう

ちは確実にその動きがありました 

 

このように、ビジネス支援サービスが本格的に実施される以前から、ビジネ

ス関連のニーズの存在に気づいていたということがあった一方で、サービスを本

格的に開始するにあたって、これまではビジネス関連のニーズを図書館で解決す

ることを考えたことがなかったような潜在的な利用者にサービスを認知してもら

うように、サービスを設計したということが見て取れる。それは、図書館の内部

で盛んにビジネス関連のセミナーを開催することに限られず、図書館の外部でセ

ミナーを開催したり、他の機関と一緒にセミナーを開催したりすることにあらわ

れている。また、企業に関する連続セミナーをあえて図書館で開催しているとこ

ろもある。そこには、単に新規の利用者を開拓するというだけにとどまらず、利

用者に「常連」になってもらおうという意図も見られる。 

上述のようにサービスに広報的な性格を持たせると同時に、サービスに関す

る広報の仕方も従来に比べて幅広く行われている。たとえば、セミナーのちらし

をインターネットのみならず、銭湯などに置いてみることや、地元のマスコミを

活用することなどにみられる。 

 

(3)組織編成を行う 

新たにビジネス支援サービスを実施するにあたって、組織の編成が行われて

いる。すでに述べた二つのモデルのうち、レファレンスサービスの一部としてビ

ジネス支援サービスを実現させる「レファレンスサービス拡充型」の図書館では、 

相談業務の組織を充実させることが行われた。さらに、従来のレファレンスサー

ビスの枠をこえてサービスを提供できるように新たな組織が設けられ、新しいサ

ービスの企画や図書館を超えた組織との連携を図っていく役割がそこに課されて

いる。相談業務の担当者は、相談業務の組織だけでなく、この新組織の中にもい

て時間割りの編成が行われる。さらに、サービスの運営はその他の組織からの担

当者も加わって組織縦断的なメンバーから構成されている。 

 他方、「ビジネス相談窓口設置型」に分類される図書館では、奉仕係に属する

2名が兼務という形でビジネス支援サービス関連の業務を兼務する形となってい
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る。そのうち1名はレファレンスサービスとの兼務となっている。この図書館で

は、ビジネス支援サービスの一環で連続セミナーを行っており、その企画と運営

を2名の担当者が行っており、それに当てる労力は少なからず大きい。 

 さらに、近隣にビジネス相談窓口を備える専門機関が控えている図書館では、

「レファレンス拡充型」に分類されるとはいえ、扱う質問の内容によって２カ所

に窓口をわけ、一方にビジネスを掲げたことで、より主題知識や関連データベー

スに関する知識がある担当者がビジネス関連の質問を受けられるようにしている。 

 いずれの図書館でも、新しいサービスを実施するにあたって人を増やしてはい

なかった。ただ、専門知識をもつ派遣職員で補ったり、別項で述べるが、できる

だけ質問を一人で対応するのではなく、複数人で協力しながら対応する体制をと

ったりして、人数や専門知識の点で工夫がなされているところがあった。 

 

(4)人材を育成する 

 サービスを設計する段階で、すでにビジネス支援サービスを実施している図書

館を視察したり、ビジネス支援図書館推進協議会のメンバーからサービスを設計

するにあたって指導を受けたりしている。さらに、サービスを担う人の育成を、

ビジネス支援図書館推進協議会が実施する講習会に参加させることによって行っ

ている。サービスを実現するために必要な一通りの専門知識を得て、さらにサー

ビスを実際に運営していく上で培われた経験や知識を共有する場としても貴重な

場をビジネス支援図書館推進協議会は提供していることがうかがえる。 

 

5.2.サービスを提供する 

(1)利用者が求めるものに近づく 

今回の調査における図書館員とのインタビューのなかでは、図書館員が最近

受けた質問に対してどのような応対をしたのかについても尋ねた。幸運にも、や

りとりをしている場面を観察することができたこともわずかにせよあった。たと

えばプリンのお店を開きたいけどまだ漠然としか考えていない利用者に対して、

日経のデータベースで検索したところ、数件でてきた検索結果のうち、利用者が

関心を示した新聞の該当記事を縮刷版からコピーをして提供する例などがあった

（コピー代は利用者持ち）。つまり、書誌事項の載っている検索結果のリストだ

けを利用者に渡して終わりとするのではなく、該当記事そのものを提示していた。

また同時に、その利用者の段階にあった図書を利用者とOPACで探して最終的に図
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書をカウンターにいる利用者に持ってきたりすることもあった。 

他方、外部組織を利用者に紹介しなければならなくなったとき、従来のレフ

ェラルサービスの枠組みでは、利用者が行くとよい組織の名前や行き方を教える

のに留まることが多かったかもしれない。しかしながら今回調査対象とした図書

館のなかには、紹介先の組織の特定職員に連絡をし、利用者とその職員を結びつ

けるところまで行うことを心がける図書館員がいた。 

このように、情報源にアクセスして利用者が自分の求めるものにたどり着く

際に経なければならない手間を図書館員ができるだけ肩代わりしてあげるという

サービス方針が、今回の調査対象とした図書館で見られた。 

 

(2)質問の背景を把握する 

このような、利用者が求めるものに近づいたものを提供するというサービス

を実現するには、個々の質問を受けたときに、利用者の情報の利用目的など、そ

の質問の背景を理解する必要がでてくる。質問応答の事例を話してくれた図書館

員も、大抵、その質問の背景を知っているようであった。実際のところ、ビジネ

ス関係の質問は、利用者の目的意識が比較的明確であると図書館員はみているよ

うである。以下のインタビューからの引用では、ビジネス関連の質問は表面的に

は漠然とした質問でも、少し聞いていくとある程度明確なプランの下に質問が出

されていることが多いという特徴を持ったものとして図書館員に認識されている

ようである。 

 

L： あ、でも、ビジネスの方はわりとわかりやすいかもしれないです。

来られた時に、あのー、そういう質問が出た時に、あっ、あー何か

わりとこの、ぼやっとしたことしかおっしゃらなくても、頭の中で

は何かある程度、プランっていうんですかね。 

A： あー。はいはいはいはい。 

L： あの何か発してる言葉はぼやっとわりとされてるけど、あっ、きっ

となにかあるんで 

 

このような経験に照らしてか、 担当者はおおむね質問の背景を理解することで、

目的に沿った情報を提示できるようインタビューを実施することを心がけている

ようである。 
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来年の干支にちなんだこの辺になにか観光名所はありますか、みたいな

ことを言ってこられて『ん？』って思ったけれどそのまま答えたりする

んですけど、よくよく聞いてみれば実は旅行会社に勤めておられると。

それで、そういうことを調べている、と言われるので、なるべくレファ

レンスインタビューをですね、丁寧に、そこで終わりじゃなくて、あの

ー、その次をね、お答えするように、あのー、心がけています。 

 

さらに、継続して相談に来ている利用者の場合には、すでに目的がわかって

いるので、個々の質問を受けて調査をしたときに、その都度確認しなくても、利

用者の目的に照らして調査結果が妥当かどうかを判断することができると述べて

いる。 

 

継続的に目的もわかってますし、そのー、それをどういう場合につかわ

れたいんだろうな、というところもだいたい想像できるので。 

 

このように、ビジネス支援サービスの文脈で行われる応答は、利用者がその情報

をどのような目的で使いたいのかということが図書館員と共有されたなかでなさ

れるということがうかがわれる。 

 

(3)時間的制約を考慮する 

 利用者が求めるものに近いものを提供するために、特にビジネス関連の質問で

図書館員が配慮しようとしているのが、時間的な制約である。 

 

A:  ビジネスについての質問とそれから他の、まぁ、レファレンス一般

の質問と受けられる時って何か違いとかっていうのはありますか？ 

L： 特に時間を気にするってことですかね。いつまでにって。 

A： ビジネスの。 

L： 他を気にしないわけではないですけど。特に仕事に使われるんだっ

た文献複写に来た方でも、必ず最初に、いつまでに出来ますかと確

認をとるところから始めますから。 
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 ビジネス関係の調査では特にスピードが重視されるとの前提に立ち、回答に要

する時間に配慮している。具体的には、質問受付時に大まかな回答期限を把握し、

それまでに可能な範囲で調査を深めることで、利用者の満足度を高めようとして

いる。 

 

(4)専門機関と連携して対応する 

1)専門機関へ利用者をつなぐ 

上述のように、図書館の相談業務のカウンターに来た利用者が求めているも

のに対して、図書館では対応しきれず、専門機関に利用者が行った方がいいと判

断される場合には、該当する専門機関へと利用者をつなぐということが一般的に

行われている。たとえば、起業について相談をしたいという利用者でも特に、具

体的な計画段階に入るなど、専門家の助言を求めていると判断される場合には専

門機関へつなぐというのは一般的のようである。つまり、明らかに起業の意図を

持っているということが明らかでも、即座に専門機関にまわすとうことはなされ

ない。しかしどのような場合に専門機関へつなぐかどうかは、上述の、レファレ

ンスサービス拡張型の場合と、ビジネス相談窓口設置型の場合とで変わってくる

のかもしれない。専門機関の相談業務を特に図書館内に設置していない、もしく

は隣接していない図書館においては、図書館としての対応をより拡張的に行おう

とする傾向があるかもしれない。レファレンスサービス拡張型に分類される図書

館のインタビューで紹介された事例では、起業をしたいという相談のうち、特に

初期の段階から図書館員が丁寧に対応を重ねて企業に至ったというものが複数あ

った。 

また、専門機関に利用者をつなぐ際に、ビジネス相談窓口設置型の場合に対

応が分かれるようである。今回の詳細な調査の対象とした図書館ではできるだけ

図書館員が専門員と利用者との間の相談の場に同席して、図書館としてできる部

分をサービスしていこうという姿勢を持っていたが、それをどこまで実現するか

につては、難しさも感じられていた。図書館に専門機関が隣接しているというと

き、場合によっては利用者に直接付き添っていくということもあるようだった。

専門機関が図書館から離れたところにある場合には、上述したように、単にその

組織を利用者に紹介することに留まらずに、利用者が行ってすぐに求める情報を

得られるように、可能な範囲で特定の人物を紹介するということも行われていた。 
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2)専門機関からの利用者を受ける 

他方、専門機関が隣接している図書館では、その窓口から図書館に送られて

くる利用者をまだ起業の構想段階の初期にある人と見ている．逆に，構想がきち

んとあって，財政的な側面の詰めに入る段階にある人などが図書館に送られてく

ることはない． 

 

多いですね 特に ［専門機関名］から送られてくるお客さんで［専門機関

名］でこの人はまだいろいろ決まってないから いろいろ読んでみてちゃん

と構想練るのが必要だなっていう方は大体回してくるので そういう方が多

いんですよ 自分でちゃんと決まって，あとはお金のやりくりだっていうと

あんまり必要ないんですよね．．． 

 

 図書館に利用者が連れてこられる場合にはスタッフがついてくることがほとん

どである． 

 

つれてこられる場合は一緒に相談員さんと一緒に降りてきて，で大体[職員

名]さんなら[職員名]さんからこれこれこういう方なんですけど，こういう

ことは決まってなくて，ある程度[職員名]さんにこう私がインタビューして

きいて，あとはお客さんとまた最初からインタビューして聞いて，さっきこ

う言ってたんですけどこうなんですか？とかって．．． 

 

 具体的な例では，調査者も質問回答の場に立ち会うことができたものに以下の

ものがある．プリンで起業をしたいと考え始めたばかりの男性が，最初は専門機

関を訪れたが，それを受けた職員がまだいろいろなことを調べて構想を練る段階

にあるとみなし，図書館につれてきた例である． 

 

昨日の方はまず［専門機関名］にいって，下に降りていらしたんですけど

[中略] 男性の方で プリンがとても好きだ プリンで起業したいっていう 

すごくシンプルな．．．とにかく好きなのでそれで起業したいと 何か構想

は固まっていますか？っていうお話をしたら，特に決まってないですけど 

という形で 大体そういう方が多いのでこちらも慣れてはいるんですけど 

じゃあ何かカフェとかもやるんですか？て聞いたらカフェはやらない 販売
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だけ ああなるほど じゃあ私が思いつくのでプリン専門でやってるお店っ

てパステルとか パステル今はケーキとかもやってるんですけど昔はプリン

だけだったと思うんで 大都市だとカフェもやってると思うんで 松坂屋 

こちらだと販売だけなんで まずはじゃあパステルっていう名前でそれしか

キーワードがないので，何か日経テレコムで経済新聞の記事を探して そこ

からキーワードを広げていこうかな って でパステルだけだとパステルカ

ラーとか出るので 洋菓子だったかな 何か入れたんですね で記事が パ

ステルの社長さんの成功ヒストリーみたいな 朝日かなにかに載ってるって

いうのが分かって じゃあそれはあとでコピーしてお渡ししますねってこと

で さらにこうみたら 日経プラスワンっていう 土曜日に出るありますよ

ね あれでプリンのランキングをしてたんですよ たまたまプリンでランキ

ングなんかしてたんだと思ったんですけどそれを出したら，パステルはもち

ろん入ってたんですけれど，他のプリンのお店も結局順位で出てたわけです

よね．それでパステル以外のお店もわかって，それぞれの特徴もちゃんと書

いてありますし 今だとネット販売のおかげでここが好調だとかそういう業

界の動向も分かったので じゃあこれを 複写とられればよかったんですけ

ど 1年経っていたのでコピーできなかったので とりあえず目に留まるもの

をお客さんにメモしていただくことしかできなかったんですけれど そこか

らキーワードを拾って 調べたりとかその後に一応雑誌記事も見てみましょ

うかということでマガジンプラスを調べたりとかしたんですけど 結局プリ

ンで起業っていうような本は 本はないので ケーキ屋さんとパン屋さんで

起業っていうのはいくつか 3つくらいあったんですけど 一個借りられてい

て あとは下にあったのかな あ 2冊あって 1個借りられていて 下にあっ

たのでカードを作りがてら 4階にご案内してでまたまだその方はまったく構

想も決まってらっしゃらなかったので，作り方にしても 素材で売るのか 

それとも素材ではなくて健康食品として 例えば入れる甘味料をエリスリト

ールにして血糖値を高くしないようにするですとか そういうものもこうい

う論文とかにもあるので こういうのも紹介できるのでこう的を決めてまた

調べたいことがあったらいつでも来てくださいってご紹介したら喜んで帰ら

れましたけど 

 

 他方、専門機関の職員のなかには、利用者を伴って図書館にきて、カウンター
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には行かずに、自分で資料を紹介していくという例もあるという。 

 

(5)セミナーを開催する 

今回対象とした図書館が開催していたセミナーは、すでに述べたように、内

容の側面から大きく二つに分かれる。ひとつは情報探索法講習会で、情報源の使

い方を提示するものと、もうひとつはビジネス領域の各種のテーマに関するもの

である。レファレンス拡充型のサービス形態の図書館では、図書館が主催するも

のだけに限らず、外部の専門機関が主催するものに部分的に参加する例があった。

ときには10分から15分くらい時間をもらって図書館でビジネス関連の情報を調べ

られることを広報するという形で参加している。そこでは、できるだけ新たな利

用者に図書館に来てもらおうというのが意図となっている。 

また、起業セミナーの連続講座を開催している図書館では、1)自治体の専門機

関から人を呼ぶことで、「しきいが高い」と認識されることがある専門機関に受

講生がアプローチしやすいようにする、 2)起業に成功した地元の人の体験に触

れられるようにする、3)受講者同士が親しくなって互いに支えられるようにする

など、精神的なサポートを提供する、といった地域に根ざしたサポート体制を提

供することを実現している。商工会議所で行われている起業に関するセミナーと

の違いとして図書館が念頭においているのは、図書館の「しきいの低さ」を生か

し、主婦や大学生を対象とている点である。その意図は特に開催初年度大きく成

功し、数名の起業家を出している。どのように商工会議所と棲み分けしながら講

座内容を外部組織と図書館員が作っていくかについてはいろいろな課題もあるよ

うである。 

  

5.3.サービスを運営する 

(1)人的体制の工夫をする 

上述したように、今回調査対象とした3館では、ビジネス支援サービスのため

に館員を増やすという動きは特にはなかったようであった。組織の編成によって

工夫がなされていることについてはすでに見た。この項では、利用者からの質問

に対応する際の工夫について取り上げたい。一例では、一人の職員ではなく、あ

えて複数で対応をすることによって、不足する知識を互いに補っていた。それと

同時に、複数で対応することで、迅速に利用者の求めるものに近いものを提供で

きるようにしている。主として利用者と対応している図書館員がやりとりしてい
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る間に、利用者が関心を示した新聞記事の載っている縮刷版を探したり、図書を

探したりする。カウンターにいる者が隣でやりとりを何となく聞いていて、適時

アドバイスを与えるということもしばしばなされている様子も今回調査者が観察

することができた。この図書館では、知識や経験を持っている図書館員の数が少

なく、また人の異動も常勤、非常勤を含めて頻繁にあるので知識が定着するのも

難しいという認識がある。複数で対応をすることによって、経験の浅い者が経験

のあるものから学ぶということもなされ、組織としての知識の定着にも役立って

いる可能性がある。 

他方、もっぱら一人の職員で一つの質問に対応することが大勢となっている

図書館もあった。そこでは、交替の時間がきても可能な限り他の職員に引き継が

ないでやろうという傾向があるようである。「常連」の利用者が特定の図書館員

を指名してきた場合には、特に一貫してその人が一人で対応をする。 

このように、利用者の信頼を獲得する方法も個々の図書館の事情にあった工

夫がなされていることが見て取れる。 

 

(2)事例を共有する 

質問応答の事例を記録し、共有するという試みは、国立国会図書館のデータ

ベースに将来的には登録することが目標となって始まっている。そのために、記

録用紙は国立国会図書館と近いものを用いている。多忙な中、数多い項目を埋め

ていくのは時間がかかると担当者は感じている。したがって実際にはすべての事

例について記録をすることはめざされていない。選択的に記録をすることになっ

ているが、それでも残業時間や自宅で作業をするということも少なくないようで

ある。また、一連のやりとりが終わった後にもう一度どのようなプロセスをたど

ったのか振り返ることは時間がかかると担当者は感じている。 

ところが、共有された事例をどのように活用するのかについては、１館を除

いて未検討であった。別の１館では、研修の材料に使っている。他の館では、そ

のようなことができたらと漠然と担当者が考えていても、実際には具体的な見通

しはたっていないようだった。 

 

カウンターの記録はですね、まぁあのー、まだ蓄積を始めてそんなに日は、

この形にしてからはないんですけども、どういうような分野が何件くらいあ

ったかという、その人数をね分析するのに役立っていまして、あと職員同士
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の共通認識というか、そういうレファレンスのそういうあのー、うーん、な

んていうんですか、あの効果的なまだ至っていない。 

 

(3)専門機関とのネットワークを構築維持する 

 サービスの提供において、上述したような専門機関との連携を活用するために

は日頃からのネットワークの構築と、その維持という活動が意味を持つことがい

ずれの図書館でも認識されていた。 

 二つの図書館では、専門機関からのメンバーを入れた委員会を作り、図書館が

定期的に情報の共有を行いながら、サービスに関わる専門的見地からの助言を求

めたり、互いに知る機会としている。 

 

最初に力を入れたのが，人とのネットワーク作りで図書館の新しいサー

ビスを理解していただくためにこの委員会を設置したわけです．会議で

は，産学官関係者は自分たちは一体何をやったらいいんだろうという意

見が多かった．委員会はあくまでも図書館の応援隊で，ビジネス支援を

バックアップし，図書館で行う事業に対してうちの機関ではこういう協

力ができるなど情報交換，情報の共有化が大きな目的です．委員会が設

置されてからまだ１年ですけれども，役割としては大きいと思う． 

 

 さらに、図書館長と、産学関連の機関、そして自治体の産業政策課のスタッフ

が毎月定例会を持ち、互いに情報交換を行っているところもある。 報告の形式

は特に定式化されておらず，その時々のトピックを持ち寄り，互いに参考にした

り，注文を聞きあったりしている．たとえば最近の定例会では，図書館側からは

「起業コーナー」の本の利用状況を報告し，その上で今後の注文を聞いたとのこ

とであった。それに対して産学関連の機関からは起業の相談の件数や，そのなか

の数人が図書館で知ってセンターに来るという経緯をたどったこと，また年配の

方は図書館に行った後にセンターに来る人が多いという状況が報告されたという。 

このように、定期的な会合を持ち、互いの様子を共有したり、助言を受けた

りすることを通じてこそ、日々の連携が可能になっていると見る事ができる。 

他方、定例会以外にも専門機関が主催の会へ参加することなどによってネッ

トワークを作っていくことは重要であるが、その点にやや重荷を感じている図書

館員もあるようである。 
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こつこつ地道にいろんな企業を調べてきて，司書は高い知識があるが，た

だそこには本当に人や資料があってやっている．いざネットワークづくり

になると，術を知らない．それぞれいいものを司書は持っているが，方法

を知らないのだと思う 

 

この図書館員は、司書として持つべきスキルのなかにこのようなネットワークづ

くりが含まれてこなかったということを感じている。現在はたまたまこうしたス

キルを持ちあわせた司書がビジネス支援サービスを積極的に展開できているよう

に見える。周囲の図書館員は、最初は困難を感じながらも、積極的にサービスを

展開する同僚に刺激を受けながら、実際の経験を通じて学んでいるようにみえる。 

 

６．考察 

 

従来行われてきたレファレンスサービスは、「どんなご質問にもお答えしま

す」という方針の下に、利用者を図書館で待っているというスタイルが大方であ

った。利用者としては、それでもやはり図書館員が想定している質問はあるだろ

うと推測はするものの具体的にはわからないため、必ずしもわかりやすいサービ

スとして認識されてこなかったのではないだろうか。今回のビジネス支援サービ

スでは、ビジネスという領域で問題をもったときにどのようにアプローチすれば

どんなことをしてもらえるのか、具体的なイメージをもってもらえるような「サ

ービス利用シナリオ」ともいうべきものを市民に提示し得たと言えるのかもしれ

ない。中には自分のプロジェクトの進行に伴って図書館を訪れ、その都度の相談

をしていくようになる利用者が３館共通にみられた。今後の研究が必要であるが、

そこでは利用者の信頼を獲得し、情報の提供だけではなく、メンターのような、

精神的な側面での支援も提供する図書館員が見えてくる。図書館がこんなことを

してくれるところとは思ってもみなかったという利用者がビジネス支援サービス

の利用者に含まれている。こうして、ビジネス支援サービスを通じてレファレン

スサービスがより可視化されたということができる。（しかし、「利用」につい

ては、本報告書の別稿に譲った。） 

このようにしてみると、ビジネス支援サービスとは、サービスの設計、運営、

そして利用、それぞれの側面に対して新たなものをもたらしている。図書館員さ
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らに利用者にとって新しい枠組を提示していると捉えるのであれば、ビジネス支

援サービスは公共図書館におけるひとつのパラダイム転換と位置づけることがで

きるかもしれない。しかしながら注意すべきことは、ここでのパラダイムは従来

の図書館サービスを完全に置き換えるようなものではなく、既存のサービスの拡

張や延長の上に成り立っているという点である。つまりレファレンスサービスと

いう既存のサービスの枠組みと共存可能であるという点は、クーンのいう共訳不

可能性という性質をもったパラダイム変換とは厳密にいえば同じものではないと

いうことは注意しておく必要がある。 

他方、サービスの設計、運営、利用という三つの活動の観点からみると、企画

力や外部機関との交渉、広報など、図書館員に今まで必ずしも求められていなか

ったものが重要になっていることも明白である。また、利用者の信頼が得られる

ほど、相談業務に必要な知識を備えるという側面はきわめて重要になってくる。

サービス設計の際の知識や経験の共有、そして人材育成について、ビジネス支援

図書館推進協議会が果たしてきた役割は大きい。しかし個々の図書館においても、

日々の運営を通していかに組織として知識や経験を蓄積し、サービスの質の維持

に努めるかは課題である。現状は、優秀な個々人に支えられているところが多い

ということも今回の調査でわかったことのひとつである。設計に関わった図書館

員が作ったサービスの考え方をいかに共有し、サービスを運営していくモチベー

ションを育てていくのかという点は今回調査をしたどの図書館も共通に大きな課

題として抱えていた。 

 

あのスタッフをどういう風にして確保していくかっていうことがあるし，

そのひとりひとりをその，なんていうんですかね，えー，捕まえておこう

と思っても，これはその人事の仕組みの問題なので．．．どうしようもな

い部分があって， …そうするとやはり組織として継続的にその成長するっ

ていうこと，それから成長するためのそのモチベーション，ということを

このへんが非常にあのー，重要なんではないかという風に考えていますけ

れども 

 

この点は、組織としてこのサービスをいかに継続的なものとしていくか、とい

う課題とも密接に関わってくる。サービスを行う人員が少なければ他のサービス

とのやりくりをいかにしていくのか、という課題も担当者は抱えることになる。 
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やっぱりそのビジネスとかって外に出かけることが多い 多くなったりと

か 外にこう結構目がむいちゃうっていうか 中のことってこうなかなか

こうきっちりとするべきことを．．．しなくちゃいけない．．．感じてて

も、なかなか外に、まあ、手が回らなくて、どうしても．．．そっちのほ

うが．．．おざなり．．．でもないけど、まあ適当というような傾向がや

っぱりありますね。 

 

こうした人員数や、人材の育成という、いずれも組織としての課題について、

今回調査を行った図書館が万全な解決策をもっている状態であるわけではないこ

とは、各図書館自身があげた上記のような課題からもうかがえる。それにもかか

わらず、それぞれの図書館がおかれた状況におけるその時点での課題の解決を行

って各図書館はサービスを設計し、運営を始めたという事実自体にも大きな意味

があることがわかった。誤解をおそれずに図式化していうと、サービスが新たな

利用者の掘り起こしにつながると同時に、サービスの運営を通じて人が育ってい

き、組織として存続していく力を蓄えていくということが今回の調査で垣間見え

たと思われる。このことについては今後のさらに継続的な調査が必要なことはい

うまでもない。 

 

７．おわりに 

 

 成人の生活の大きな位置を占める仕事（ビジネス）は各地域での関心も高い。

外部機関との連携を前提にサービスを設計したこともサービスの可視化に貢献し

たと思われる。また、ビジネス支援サービスの枠組みを援用することで医療情報

サービスや健康情報サービス、農業情報サービスなど他の分野に展開しながら利

用者の開拓を進める図書館が今回調査対象とした例でも見られた。すべての図書

館がこのサービスを掲げる必要はないが、このサービスの事例から図書館界が学

びうるものは大きいと考えられる。 
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