


StadtBibliothek 

Köln 

ケルン 

 

人口100万人 

 

子ども・青少年の約50％が
移民家庭の子ども 

 

学生数：7万人 



ケルン 



中央図書館  

11 の分館 

1台の移動図書館 

 

  +公園の「ミニ図書館」 
 

ケルン市立図書館について 



ヴァランダー ミステリー自動貸出機  

（地下鉄駅構内） 

Krimiautomat 



戦略, スポンサーの獲得 & ロビー活動  

• 苦情を言わない！ 

• ポジティブなニュースを広める 

• びっくりさせましょう！ 誰も予期しなかったこと
をしましょう 

• あなたの「普通の」仕事を一度 

   違った風に表現してみましょう 



ケルン市立図書館の活動分野 
 

お客様重視 ―図書館内外で 

ケルン市立
図書館 

余暇 

コミュニケーショ
ン 

出会い 

文化 

イベント & 広報 

教育 

読書支援＆生涯
学習 

情報 

& ITサービス 

移民統合 

異文化理解のための
図書館業務 



利用者 

  資料 図書館職員 

お客様重視の姿勢とは？ 



満足した客
は3人にその
良い経験に
ついて話す 

不満足な客は
11人から13人
の人にその悪
い経験につい
て話す 

なぜお客様重視? 
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対話 
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始まりは・・・ 



苦情処理の統計 

毎年約377件の意見書  (毎月約33件 ) 

質問 4 %         

批判 44 % 

賞賛 23 % 

提案 29 % 



規則の扱い方 



特別なサービス 



セルフサービス  

RFIDが2013年から分館でも 



RFID- 子ども用のセルフサービス 



外の返却ボックス 

24時間使える返却ボックス 



サービスポイント 



特別なサービス  



場としての図書館 
図書館の空間構想 



図書館 = 本だけじゃない 

余暇 



22 22 

新しい学習環境 


