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1. マ-ケテイングとは L

1

1. 1 マ-ケテイングの定義

oマ-ケテイングは,財とサ-ビスの流れを生産者から最終ユ-ザ-に方向づける全ビジネス活動であ
る く1965年AMAl

rマ-ケテイングというのは,メ-カノ-が流通活動の領域に本格的に踏み込んで行う経営括動だ.別の言い方をすると-

Fメ-カ-が流通機能を自己の手段として駆使して,経営目的を達成しようという括動Aともなる.JくFマ-ケテイング

を知っていますかBJ

c21マ-ケテイングは,個人と組織の目標を達成する交換を創造するため,アイデア,臥サ-ビスの概
念形嵐価臥プロモ-ション,流通を計画.実行する過短であるく1985年AMAl

個別企業の存続.成長のしくみたるマ-ケテイングは,まず,買い手たる市場に向けて交換関係の維持.促進をめざすo

そして,この交換関係によって売り手たる企業がめざす目標く価働が基本的に,存続.成長の糧である需要創造となる.J

くF現代のマ-ケテイングAI

Qlマ-ケテイングを,販売促進行為に限定せず,顧客く利用都の要求に応える括動ととらえWI.OadeBl.Dg
l

the CoDCePt Of Malbtl.Bg l

病院学校,共同組合などさまざまな非営利.公共セク夕-く図書館もlの経営にもマ-ケテイングが導入されたo

1. 2 図書館でマ-ケテイングはきちんと行われているか
1. 2. 1顧客マ-ケテイングに対する不満は小さくないく顧客を理解しようとしない,顧客に理解さ

せようとしない1

1. 2. 2 図書館情報学と図書館現場での誤解

0利用 く者l研究の行き詰まり

新規性の枯渇--理論が実践に組み入れられ,両者が発展するといった進展がない.そのために手法が

古すぎる.

卓間題は個々のサ-ピスであり,必要なことは,顧客への便益の提供である.

マ-ケテイングの思想基盤の理解-プラグマテイズムく本質的なものと,現象的なものに優劣はない1

C9マ-ケテイングについてのミスリ-ド

図書館マ-ケテイングに関するテ-マといえば,プロモ-ションに対応する広報括動に集約されてし
まい,顧客の声を聴くというr市場把握Jなど,不可欠な対応がとられないばかりか,マ-ケテイン

グのプロセスにきちんと理解されていない.

1. 3 マ-ケテイングのプロセス
1. 3. 1マ-ケテイングのプロセス

市場機会分析く外部環境における顧客分析.競合分析及び内部分析..マ-ケテイング.リサ-チ串宅劉-市場

細分化に-ズの多様性の理解と,切り口によるセグメンテ-ションlと標的市場の選択俳差別化.差別

化.集中仙-ボジショニングく組織.事業.製副-マ-ケテイング.ミックス-市場努力の管理

串坤小企業や非営利組織のマネジヤ-は,自分の身辺を観察するだけでも,役に立つマ-ケテイング情報を取得できるo

例えば,小売業者は車と歩行者の通行状況を観察することによって,新しい店舗の立地を評価できる.競合店を訪ねて

店内の設備や価格を調ベることもできる.その店で買い物をする人と客層を時間帯別に記録すれば,顧客ミックスを評

価することができる.仲掛マネジヤ-は,小規模な簡易サンプルを用いて非公式な調査を行うことができる.美術館
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のディレク夕-は,非公式のrフオ-カス.グル-プJ調査を行ってく小グル-プを昼食に招いて-関心のある話題に

っいて話し合うl,新しい展示を後援者たちがどう思っているかを知ることができるoJくFコトラ-のマ-ケテイング入

門Al

1. 3. 2マ-ケテイングの領域の拡大

oマ-ケテイング.マネジメント-戦略的マ-ケテイング
市場の成長性や環境判断に基づく戦略的方向づけの組織対応と経営資源配分

c21競争激化と顧客サ-ビスの重要性の増大

マ-ケテイングを必要とする状況-曙軌の出現くr大学生き残りの時代ム図書館のコンテス夕ピ
,リテイl

2.マ-ケテイング.リサ-チとしての図書館サ-ビスの評価
2. 1図書館は何を提供しているのか.
図書.雑誌,場軌人的サ-ピス,情報 - 図書館サ-ピスという束

く表1..モノ,サ-ピス,情報1

モノ

形

状態変化

操作性

移動性

所有権

有形

減耗

可

運搬

あり

2. 2 顧客満足とサ-ビス品質

サ-ビスの品質垂塵
サ-ピスの品質

サ-ピス

無形

消滅

-部はモノに体化
取出し不可

不可

なし

情報

く無形う

く記号ン

消滅ノ非減耗

モノに体化
取出し可

運搬ノ伝送

あり

サ-ピスの実績認知-く理想抑サ-ビスヘの期待

..実績認知と期待のく客観的なりヒ軌包括的

顧客満足

満足は, 主として経験からつくられる期待に照らして現実の経験から生じる充足した感覚

-時臥特定臥主観的な経験

2. 3 サ-ピス局面の理解

..顧客がサ-ビスを判断するときの注目領域
I

SERVQUALによる局面理解

1980年代の後半に, A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml- Leonard L. Berryの3人の経営学

者によって提案された,サ-ピス晶質の実際的な測定方法
22の質間を顧客に提示し,得られた回答の期待とパフオ-マンス認知の評点の差をとって-それを5局面俵2I

ごとにまとめ平均値く基本スコア1とし,さらに, 5局面についての顧客の重要度ポイントく5局面全体で100とす

る1によって基本スコアに重み付けをするo
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図1サービス品質評価く許容範囲1

コレクションの利用しやすさ
必要に応じた利用案内
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サービスの説明資料

魅力的な建物.設備

丁重.親切な対応

プライバシー保護

質問に対応できる知識
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文献取り寄せ

電子資料をデスクトツプヘ

包括的なコレクシヨン

雑誌の欠号がない
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リクエストによる資料収集
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職員の信頼性

問題の確実な処理

最初の時点から適合したサービス

間違いがないサ-ビス.フアイル

1
約束通りのサービス

ノ

個別の対応
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熟考でき創造的な場所

快適で感じの良い空間

静かな落ち着く場所

静かな学習一研究の場所

サービス時間帯の通知

常に要請に対応できる体制

進んで援助

待値く最低限l +期待値く望ましい1聯癖抄認知値

俵2 SERVQUALの局画

魅力的な建物.設備

職員のきちんとした服装

最新の設備.機器

サ-ピスを説明する資料

確実なサ-ビス

間違いがないサ-ビス,記録管理

所定のサ-ピス

約束どおりのサ-ビス

誠実な対応

迅速なサ-ピス

サ-ピスの時間をきちんと伝える

進んで利用者を援助

常に要請に対応できる態勢

職員は信頼できる

常に丁重で親切

質間に対応できる知識

プライバシ-保護の面で安心

利用しやすい開館.サ-ピス時間

利用者のニ-ズの理解

親身な対応

利用者ごと個別の対応 く-人-人を大事に1

利用者の関心,成果への配慮

フアンクショナル.クオリテイとテクニカル.クオリテイ

テクニカル.クオリテイ部分を加えたサ-ビス品質評価の局面

sERVQUALプラス.バ-ジョン3く21項目と8項目追加lから得た局面
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ニ図書館サ-ピスとして査定すベきところ

く表3 SERVQUALプラスの局面l

GAP値-r認知値-望ましい期待値Jlによる局面因子

職員は利用者に親身に対応する

サ-ビス
の姿勢く個

人的l

4

共感性

利用者が抱えている間題に真撃に対応する 信頼性

職員は利用者の信頼を得ている 保証性

職員は常時利用者に対応する態勢をとっている 応答性

職員はいつも丁重に対応してくれ,親切である 保証性

職員は進んで利用者を援助する 応答性

利用者の要求に適合したサ-ピスを行う 信頼性

職員は利用者のニ-ズを理解する 共感性

利用者ごとに個別の対応をする 共感性

職員は質間に対応できる知識を持っている 保証性

思わぬ情報やアイデアが期待できる C 8tA

J図書館では,思考にふけったり構想を練ることが
できる

場所

場として
の函書館

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

場所

図書館は快適で足を向けたくなる場である 場所

建物.設備が魅力的である 有形性

必要な資料のほとんどは図書館で入手できる

コレクシ
ヨンとア

クセス

C及A

資料を見つけ出すことが容易である C8tA

迅速なサ-ビス 応答性

利用者の利益を第-に考える 共感性

リクエストすれば資料を入手してくれる C及A

図書館に足を運ばなくとも,ネットワ-クを通し
てサ-ビスを受けられる

C及A

サ-ビスの時間く受付,所要,終了lは周知され
ている

応答性
く信頼性l

必要に応じて,利用指導や講習会が受けられる

サ-ビス
の姿勢く系

織的1

C及A

サ-ビス案内くパンフレット建物内外の案内表
示lがわかりやすい

有形性

プライバシ-は保護されており,安心できる 保証性

約束した時間までにサ-ビスを行う 信頼性

頼んだサ-ビスはきちんと実行される 信頼性

最新の機器を備えている 有形性

開館時間の設定が適当である 共感性
く有形性1

3.まとめニサ-ピスヘの期待の評価

期待が満足及び品質評価に及ぼす影響 - 戦略の設定



顧客セグメントの間題

学生のGAP値く認知-最低限の期待,

建物一設備がヨ蛙力的である
思わぬ情弓板やアイディアが期待できる

必要に応じて.利用指専や練習会が受けられる

利用者ごとに個別の対応をする

鞭鼻は利用者に親身に対応する

臓鼻は利用者のニ-ズを芋里解する
開館時間の設定が適当である プライノ
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軸亭抑クE l

2

くンフレツト建物内外の案内表示,がわかりやす
しt

職鼻は利用者の倍頼を得ている

聴鼻はいつも丁圭に対応してくれ.親切である

職最は質問に対応できる知誰を持っている
くシ-は保護されており.安心できる

図書二館にl

図2学生のr最低限の期待J

建物.設傭が魅力的である

ヲライノ

館にl

Jl

-く3.-J2

儲喝血祐静E l

2

され
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図4大学院生のr最低限の期待J

建物.設備が魅力的である

職員
ヲライノ

する

周知されている

lる

に

図5教員のr最低限の期待J

建物.設備が魅力的である

Jl

-くト-J2

職軸淵拙tE l

E2

知されている

牢館
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