
病院図瞥館2013;33(2):lOl-lO3

層特集病院図書館の環境と利用ﾏﾅー
図書館のマナーについて

－管理に役立つ図書２冊の紹介一

Ｉ．はじめに

図書館のマナー違反については、たくさんの

図書館員が悩んでいることであろう。日本人の

公衆道徳は比較的高いと思われるが、やはり道

路に落ちている吸い殻や空き缶、違法駐車や路

上の駐輪などを見ていると、マナーを守らない

人が一定数存在することはまちがいない。その

ような人たちも図書館・図書室に来るので、管

理者としてマナー違反に向き合わなければなら

ない。守るべきことを守っていない大人を前に

して、たしなめなければならないというのは、

気まずい空気が流れることも多く、なかなか

おっくうなことである。ここでは図書館のマ

ナーについて、参考となる図書２冊を紹介する。

Ⅱ．時代が変わればルールも変わる

マナー違反に関する文献というのは、実はあ

まり見当たらない。だが社会心理学の領域で

｢社会的迷惑」というテーマで研究を進めている

人たちがいる。名古屋大学大学院教育発達学研

究科の吉田俊和教授の研究室で、図書だけで

｢社会的迷惑の心理学」など数冊出ている。その

教え子の北折充隆氏が「迷惑学」と称し、心理

学的側面から迷惑行為にアプローチして執筆し

た「迷惑行為はなぜなくならないのか？』が面

白い。

ポイントとなる考え方は２つある。ひとつは

｢何が迷惑なのか、何が正しいのかなどというの

は、実は微妙なバランスで成り立っており、
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ちょっと視点をずらせば、正しいとか正しくな

いという基準は、かんたんに変わってしまうの

である」そしてもうひとつが「社会規範には命

令的規範と記述的規範があ」り、「記述的規範の

影響力は、命令的規範の影響力をはるかにしの

ぐことが多い」という２点である。

図書館におけるマナー違反について、大きい

割合を占めるのは飲食と騒音だろう。飲食につ

いては、黛氏')が「当館では飲食物について持

ち込みを禁止としていたが、ペットボトルの普

及とそれに伴う学生のライフスタイルの変化、

書店に併設されたカフェなどに見られるような

社会全般の読書習'慣や学習習'慣の変化に伴い、

近年では飲み物の持ち込みが増加した」と述べ

ている。図書館で飲食物を口にすることの罪悪

感が以前に比べ明らかに下がっているのは誰も

が感じていることだろう。

また騒音について、複数の利用者が騒いでい

ることもあれば、今は携帯電話での通話も人に

迷惑をかける大きな要因となっている。騒音に

ついて難しいところは、どれぐらいの声で話を

するとダメかの基準が明確ではないところであ

る。また本当に学習のために仲間で議論してい

ることもあれば、世間話になっていることもあ

る。これらはどちらも騒音にちがいないが、他

人にとって不快さは異なるかもしれないという

受け手の問題もある。最近はラーニングコモン

ズという、図書館内で声を出して話すことが奨

励される空間を図書館が用意するということに

もなってきている。これは話してよい場所とよ

くない場所を区別することで、静かな場所をよ
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り利用者に提供しやすくなったといえるが、図

書館における私語の可否という点では、１８０度

方針転換したことになる。

ルールはそれ自体が正しいということではな

い。管理する側にとって「迷惑に決まっている」

という自分の基準も、不特定多数、特に世代の

離れた人には伝わらない可能性があることを心

にとどめておきたい。

Ⅲ．「命令的規範」と「記述的規範」

ふたつ目のポイントの「命令的規範」と「記

述的規範」というのは、ロバート・チャル

ディーニというアリゾナ州立大学の教授の理論

だそうである。命令的規範とは一般的な規範で、

その逸脱行為は社会的タブーとされたり、法律

やルールとして明文化されたりする。一方記述

的規範とは、「みんながやっているから正しい」

という認識のことである。基本的にこれらの方

向性は一致するが、食い違いが起こることがあ

る。例えば、制限速度時速60ｋｍの幹線道路で、

交通量の少ない夜間に、みんなが時速lOOkm

で走っていることはよくある。そこを１台の車

が制限速度内で走るのは、命令的規範にかなっ

ているが、記述的規範に反していることになる。

これについて、面白い実験をしている。ある

大学の駐輪禁止場所に以下の５種類の違反抑止

メッセージを看板として掲げた。

１．１人が止めると後も続きます。ここに自転

車・バイクを止めないでください。〈同調

の抑止〉

２．ここは駐輪禁止です。自転車・バイクを止

めないでください。〈普通に禁止〉

３．ここは駐輪厳禁。自転車・バイクを止める

な。〈強い禁止〉

４．通行の障害になるとの苦‘情が目立ちます。

ここに自転車・バイクを止めないでくださ

い。〈被害の提示〉

５．ここに駐輪された場合、見つけ次第撤去し

ます。自転車・バイクを止めないでくださ

い。〈制裁の提示〉

これを以下の３パターンで比較する。

Ａ，駐輪禁止場所に１台も自転車がおかれて

いない場合。

Ｂ、１．２台自転車がおかれている場合。

Ｃ、５台自転車がおかれている場合。

実験結果は、Ａ・の場合、誰も駐輪違反を犯さ

なかった。Ｂ､の場合、約半数が駐輪するが「制

裁の提示」の看板に強い抑止効果があった。Ｃ、

の場合、約半数が自転車を駐輪し、制裁の抑止

効果もなくなった。

ここで重要なのは「命令的規範で相手に命令

するよりも、記述的規範によって『誰もルール

違反をしていない」と相手に思わせる方が、よ

り有効」だということである。マナーは、誰も

違反していなければ違反するものは出てこない

が、違反するものがいれば連鎖が起こる。悪い

とわかっていても守っていない人が多いとその

ルールは反故にされやすい。

割れ窓理論というものがある2)。割れた窓を

放置していると他の窓も割られてしまうため、

犯罪は小さなほころびの段階できちっと対処す

ることが大きな犯罪の予防につながるとするも

ので、実際アメリカニューヨーク市の治安回復

に大きな役割を果たしたとされる。この理論の

犯罪減少への寄与については反論もあるが3)、

犯罪はマナー違反と違って、隣の人が罪を犯し

たからといって、多くの人は罪を犯すわけでは

ない。マナー違反は、多分に心理的なもので、

その部分を押さえて、状況的にマナー違反を犯

さないように導くことが重要と思われる。

本学でこういうことがあった。平日の閉館時

間が２１時なのだが、学生はその時間になっても

帰らないことも多かった。だがスクールバスの

最終が２１時２０分発に変更されたことで、職員

が閉館作業後に最終バスに乗るためには、どう

しても利用者に２１時に退館してもらう必要が出

てきた。本学図書館はかつて講義棟であったの

で、館内放送設備があり、閉館１０分前に音楽を

流すようにした。すると、ほとんどの学生が２１

時に退館するようになった。音楽を流すことに
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より退館時間が近いことを知らせ、心理的に退

館を促がすことになったのだろう。２１時になっ

てもかたづけないことや、それが迷惑行為だと

気づいていないことに対し憤っていた以前の状

況が、うそのように改善された。

実際の運用においては、何を守るべきかの

ルールをきちんと了解してもらい、そして違反

した場合にやめさせるためのよりどころとして、

命令的規範をつくる必要はある。マナー違反に

関するルールを明文化して周知させ、そして違

反がない状態の維持に努めることが、マナー違

反を生じさせない有効な手段といえる。

Ⅳ．「社会」向けと「世間」向け

もう１冊は劇団第三舞台の鴻上尚史氏が書い

た「コミュニケイションのレッスン」という図

書である。学術的な図書ではないのだが、表現

者らしく人間の機微に通じたもので、これはマ

ナー違反が起こった後、その人に対応する際に

非常に役立つと思われる。

鴻上氏が30年以上演劇の演出家を続けてきて

わかったことが、「コミュニケイションは技術

だ」ということである。「６時になんか集合した

くない！」と叫ばれて「ごめんなさい。６時

じゃなくていいです」とすぐに謝ったり、「うる

さい！とにかく６時なんだ！」と声を荒げたり

して、「負ける」あるいは「戦う」などの両極端

なコミュニケーションをとるのではなく、お互

いが満足する形で交渉するのがコミュニケー

ションの技術だという。コミュニケーションは

｢分かり合えないこと」を前提に始め、「聞く」

｢話す」「交渉する」がコミュニケーションの３

つの技術だとしている。

中でも鴻上氏がこの本について画期的だとし

て い るのが、日本人のコミュニケーションを

｢社会」向けと「世間」向けにはっきりと分けた

ことである4)。「世間」は私たちと関係がある人

たちで、「社会」は私たちと関係のない人たちの

こと、この二つの人たちに向けては、まったく

違うアプローチをする必要があるのだという。
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｢そんなことやめてください」というのは突然の

命令で、「世間」では成立しても「社会」では成

立しない。「社会」の場合は、ステップを踏んで

交渉することで結果的に事態が簡単に進むとし

ている。遅刻ばっかりする人に「もう許さん！」

とか「クビだ！」とかいってるようではいけな

いということである。

図書館でのマナーの管理において一番大変な

のは、マナー違反者に対する対応である。人間

のイヤな部分を見てしまうことも多い。図書館

利用者というのは「社会」と「世間」が混在し

ていると思うが、「社会」の学生に対して、マ

ナー違反を見つけたときの対応の仕方には反省

の余地があるように思う。また顔見知りの学生

は、図書館の中でマナー違反をしにくいという

のも実感としてあるので、全然知らない学生で

も、貸出返却の際にカードを見て名前を呼ぶな

ど、学生たちをできるだけ「世間」の側に引き

込むのも大事なことかもしれない。

マナーは倫理的な価値観とリンクして、守ら

ない人間に感情的になったり、守らせることに

無力感を感じたりするが、テクニカルなことで

対処できる部分がけつこうあるのだと感じている。
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